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 تطوير جودة الخدمات الصحية من خلال استراتيجية كايزن 
Developing the Qualtity of Health Services via Kaizen Approach 

 
 1اجد عايد مفرح الشراري م

majedalsharary200@gmail.com 
 : الملخص

الخدمات   جودة  لتطوير  كايزن  إستراتيجية  دور  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  سعت 
الصحية ، و من اجل تحقيق هدف بحثنا هذا  تم الاعتماد على المنهج الوصفي  

المستمر   والتطويرحول تطوير الخدمات الصحية والتحسين المستمر للعمليات ،  
أبعادها   بمختلف  الصحية  الخدمات  جودة  تطوير  في  الجودة  إدارة  لنظم 
)الاعتمادية ، الملموسية ، الاستجابة، التعاطف، الأمان( في المؤسسة الصحية، 
من خلال مختلف الممارسات التي تم وضعها كأبعاد لتحديد التعريف الإجرائي  
المستمر   التطوير  نتائج أن  إليه من  التوصل  أبرز ما تم  الدراسة ، و  لمتغيرات 
الوضع   حساسية  ظل  في  الصحية  المؤسسات  من طرف  تبنيها  من  لابد  ثقافة 
الصحي ؛ لأنه يتعامل مع الإنسان، هذا جانب، و من جانب آخر الصعوبات  
التي تواجهها المؤسسات الصحية ، كما يعد أحد أهم المداخل الفاعلة من اجل 
من   إلى مجموعة  الدراسة  الصحية. وخلصت  الخدمات  الرفع من مستوى جودة 

لإستراتيجية   إحصائية  دلالة  ذو  دور  وجود  أهمها  المستمر    التطوير النتائج 
 )الكايزن( في تطوير جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الصحية 

: المفتاحية  جودة   الكلمات   ، الجودة   ، )الكايزن(  المستمر  التطوير  إستراتيجية 
 الخدمات الصحية
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 مقدمة : 
متزايدا،   نموا  و  ملحوظا  اهتماما  الراهن  وقتنا  في  الخدمات  قطاع  يشهد 
التنمية   عجلة  دفع  في  عليها  المعول  القطاعات  أهم  بين  من  أصبح  حيث 
اقتصاديات  في  بالغة  أهمية  يحتل  جعله  ما  هذا   ، الاجتماعية  و  الاقتصادية 
الدول، و من بين أهم هذه القطاعات نجد قطاع الخدمات الصحية هذا القطاع  
الحيوي و الحساس في آن واحد كونه يتصل مباشرة بصحة و سلامة العنصر  
البشري التي تعكس في الأخير صحة المجتمع ككل، وعليه بات من الضروري  
حديثة   تسييرية  أساليب  اعتماد  و  المالي  الإنفاق  زيادة  خلال  من  به  الاهتمام 

 الخدمات الصحية .  تطويروتبني فلسفات من شأنها أن تساهم في 
النهوض  و  في  جهدها  قصار  تبذل  الدول  أن  نجد  السياق  هذا  في 

بالمنظومة الصحية لديها ، هذا ما تؤكده الإصلاحات العميقة و المتواصلة التي  
يشهدها القطاع الصحي ، و كذا ما يخصص لها من ميزانيات مالية ضخمة يتم  
إنفاقها على استيراد أحدث الآلات والوسائل ذات التكنولوجيا العالية ، والعمل في 

 نفس الوقت على تدريب و تطوير العنصر البشري . 
الجودة   عالية  صحية  خدمات  تقديم  إلى  الطامحة  الصحية  فالمؤسسات  وعليه 

اعتماد  و  ثقافتها  تغيير  و  حديثة  أساليب  بانتهاج  تقوم  أن  منها  الأمر  يستلزم 
مداخل و فلسفات ، و من بينها نجد أسلوب التطوير المستمر الذي يعتبر أحد 

الرفع من جودتها،  المداخل التي يتم الاعتماد عليها في تطوير الخدمة الصحية و 
 هذا ما سوف يتم تناوله بنوع من التفصيل في بحثنا. و 
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 في ضوء ما قيل تتبلور إشكالية بحثنا كما يلى :و 
 كيف يمكن التطوير المستمر أن يساهم في الرفع من جودة الخدمات الصحية؟  
 و من اجل الإلمام بجميع حيثيات الموضوع نقوم بطرح ثلاث أسئلة فرعية وهي: 

 . ما المقصود بجودة الخدمات الصحية ؟ 1
 . ماذا نعنى بالتطوير المستمر )الكايزن(؟ 2
ما أهم  . ما هي مراحل تطبيق التطوير المستمر في المؤسسات الصحية ؟  و 3

 المعايير الدالة على تبني التطوير المستمر؟ 
 : أهمية الدراسة

 تكمن الأهمية العلمية للدراسة فيما يلي: 
تقديم أهم ماجاء في إستراتيجية التطوير المستمر )الكايزن( في إدارة الجودة   -

الشاملة، وذلك لما لها من أهمية في تطوير كفاءة وجودة الخدمات الصحية، في 
 الوقت المناسب، وبالكيفية المناسبة وبأقل التكاليف 

ربط كل من إستراتيجية التطوير المستمر )الكايزن( وجودة الخدمات الصحية   -
نظريا، لتعتبر الدراسة أرضية فكرية لدعم دراسات أخرى مكملة أو جديدة تتعلق  

 بنفس الموضوع. 
 :تكمن الأهمية العملية لهذه الدراسة في النقاط التالية

تربط   - التي  والعلاقة  الدراسة  بمتغيري  المتعلق  النظري  الجانب  إثراء  محاولة 
 بينها نظرا لقلة الأطر النظرية التي تناولتها  
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بالإصلاحات    - القيام  على  عامة  أو  كانت  خاصة  الصحية  الهيئات  تشجيع 
 والتحسينات المستمرة والالتزام بقيم الجودة الشاملة 

 المفاهيم الأساسية للدراسة
)الكايزن(:التطوير  إستراتيجية    - المستمرة    المستمر  التطويرات  تلك  هي 

إلى  المدخلات  تحويل  بعمليات  المتعلقة  والأنشطة  العوامل  لكافة  والتدريجية 
مخرجات، فهو جزء أساسي من فلسفة إدارة الجودة الشاملة واهم مبادئها لمواكبة  

 التغيرات في رغبات العملاء وبيئة المنظمة. 
هي السعي المستمر نحو تحقيق متطلبات المريض   جودة الخدمات الصحية:   -

أساسية   نقاط  ثلاث  تشمل  بحيث  ممكنة  تكلفة  من   :الأولىبأقل  الجودة  تحقيق 
 ، المريض  رضا  قياس  طريق  عن  منها  التحقق  ويمكن  المريض  نظر  وجهة 

تحقيق الجودة من وجهة النظر المهنية وهي تقديم أفضل الخدمات وفق    :والثانية
تركز على الجودة من وجهة نظر الإداريين وهي    :والثالثةاحدث الطرق العلمية،  

والقدرة على جذب مزيد   المتوفرة  الموارد  استخدام  كيفية  الأساسية  بالدرجة  تعني 
 من الموارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة.

 المستمر )الكايزن( التطويرالأسس النظرية لإستراتيجية 
الأداء وبيئة العمل ، والالتزام بمبدأ أن الجميع    تطويرتركز منهجية كايزن على  

لهم حق التطوير المستمر من خلال التدرج البسيط من الأصغر إلى الأكبر، لذا 
ليتبنونها  إف التطوير  التشغيل ووضع أسس  قواعد  تقنين  الحق في  لهم  الجميع  ن 
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ف ولهذا  في  إبإرادتهم،  القائمة  العمليات  تحليل  إلى  يحتاجون  الإداريين  القادة  ن 
 . المؤسسات الصحية التي يعملون بها

 المستمر )الكايزن( التطويرمفهوم 
وهررررو  1984نظررررام الكررررايزن سررررنة  Massaki Imaiابتكررررر الباحررررث اليابرررراني 

رئرررريس وصرررراحب معهررررد كررررايزن فرررري طوكيررررو. )عاصررررمة اليابرررران(، وقررررد تطرقررررت 
كنظرررررررررررام للتطررررررررررروير والتحسرررررررررررين  KAIZENبعرررررررررررض الدراسرررررررررررات إلرررررررررررى مفهررررررررررروم 

  .المستمر
( وتعنررررررررري KAIالكررررررررايزن هرررررررري كلمرررررررررة يابانيررررررررة تتكررررررررون مرررررررررن كلمتررررررررين ) -

أي أحسرررررررررررررررن  good( وتعنررررررررررررررري ZENبالانجليزيرررررررررررررررة أي التغييرررررررررررررررر، و)
 continuons improvementوتتررررررجم كلمرررررة كرررررايزن بالانجليزيرررررة 

المسررررررتمر، إذ تعتمررررررد هررررررذه المنهجيررررررة علررررررى مشرررررراركة  التطررررررويروتعنرررررري 
 ، (Masaki 1986جميرررع العررراملين فررري إحرررداث تغييررررات بسررريطة . )

أي أن الكررررررايزن هررررررو إجررررررراء تغييرررررررات صررررررغيرة ترررررردريجيا ودوريررررررا لكافررررررة 
العمليرررررررات فررررررري المؤسسرررررررة، وفررررررري كرررررررل الأوقرررررررات لتكرررررررون أكثرررررررر كفررررررراءة 

 وفعالية.
الكررررايزن هرررررو فلسرررررفة تمرررررارس علرررررى نطررررراق واسرررررع فررررري التصرررررنيع ودوائرررررر  -

الجرررررودة، أي أنررررره يعتمرررررد علرررررى فكررررررة انررررره لا يوجرررررد نهايرررررة فكرررررل تحسرررررين 
تررررردريجي يتكرررررون مرررررن عررررردة مراحرررررل وجلرررررك مرررررن أجرررررل تعزيرررررز عمليرررررات 

 (Suzuki 1987التصنيع )
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فالالتزام   - والجودة  المرونة  الجماعي،  العمل  على  التركيز  هو  الكايزن 
من   وإنما  الموظفين  ممثلي  إشراك  من  يأتي  لا  الجماعي  بالمعمل 

 Wickens)1990الاتصال المباشر والتواصل بين الفرد ورئيسه ) 
كرررررايزن هرررررو النظرررررر إلرررررى عمليرررررة التحسرررررين المسرررررتمر علرررررى انررررره عمليرررررة  -

ينبغرررررررري أن تكتمررررررررل بشرررررررركل ترررررررردريجي وانرررررررره لرررررررريس ممكنررررررررا أن يكتمررررررررل 
التحسررررررررين دفعررررررررة واحرررررررردة، وعلررررررررى الإدارة القيررررررررام بعمليتررررررررين أساسرررررررريتين 

 (145- 144ص  ، 2008هما: )الصيرفي ، 

 :الأسس النظرية لجودة الخدمات الصحية
المؤسسة  في  كبير  اهتمام  لاقت  التي  الموضوعات  من  الخدمات  جودة  تعد 
التطورات   نتيجة  وذلك  خاصة  بصفة  الصحية  والمؤسسة  عامة  بصفة  الخدمية 
الخدمات   على  الطلب  في  المستمرة  والزيادة  الصحي  المجال  يشهدها  التي 

 الصحية 
 : مفهوم جودة الخدمات الصحية

تعددت آراء الباحثين حول تعريف جودة الخدمات فمنهم من ركز على المؤسسة 
ويمكن   الصحية،  الخدمة  من  المستفيد  على  ركز  من  ومنهم  للخدمة  المقدمة 

 :توضيح هذه التعاريف كما يلي
الصحية - الرعاية  مؤسسات  لاعتماد  المشتركة  الأمريكية  الهيئة   تعريف 

(JCAHO)    لتحديد عليها  المتعارف  بالمعايير  الالتزام  درجة  بأنها: 
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مستوى جيد مكن الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو إجراء أو 
    تشخيص أو معالجة مشكلة طبية معينة 

ينظررر المررريض لجررودة الرعايررة الصررحية علررى أنهررا  DAVID تعريررف -
الخررررردمات التررررري توفرهرررررا المستشرررررفيات وتتسرررررم برررررالعطف والاحتررررررام، أمرررررا 
الطبيررررررب فينظررررررر إليهررررررا علررررررى أنهررررررا وضررررررع المعررررررارف والعلرررررروم الأكثررررررر 
تقرررررردما والمهررررررارات الطبيررررررة فرررررري خدمررررررة المررررررريض، أمررررررا إدارة المستشررررررفى 
فهرررررررري عبرررررررررارة عرررررررررن تحقيرررررررررق الكفرررررررراءة فررررررررري تقرررررررررديم الخدمرررررررررة والرعايرررررررررة 

 (David and Hutchins,1999،P13-17) .الصحية
المنظمة  - نستخدمها  التي  الطرائق  أشكال  من  شكل  بأنها  تعرف  كما 

الصحية لتميز نفسها عن المنظمات الصحية الأخرى المشابهة لها في  
النشاط عن طريق تكوين صورة عن المنظمة الصحية تتحدد من خلالها 

 ( 30، ص 2008شخصية المنظمة على جميع المستويات )خسروف، 
السعي   -  : التالي  الإجرائي  التعريف  إعطاء  يمكن  تقدم  ما  خلال  من 

المستمر نحو تحقيق متطلبات المريض بأقل تكلفة ممكنة بحيث تشمل  
ثلاث نقاط أساسية الأولى تحقيق الجودة من وجهة نظر المريض ويمكن 
التحقق منها عن طريق قياس رضا المريض والثانية تحقيق الجودة من  
الطرق   احدث  وفق  الخدمات  أفضل  تقديم  وهي  المهنية  النظر  وجهة 

الجودة من وجهة نظر والثالثة تركز على  تعني    العلمية  الإداريين وهي 
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بالدرجة الأساسية كيفية استخدام الموارد المتوفرة والقدرة على جذب مزيد 
 .لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة من الموارد 

 :خصائص الخدمات الصحية
➢ : لمسها    الخدمة غير ملموسة  يمكن  لها وجود مادي ولا  ليس  الخدمة 

شرائها   قبل  منفعتها  إدراك  أو  تذوقها  يمكن  لا  أنها  كما  السلع  مثل 
   ( 5، ص2013بن بتبيش بلال ،   ).والاستفادة منها

التجانس: ➢ الظروف    عدم  طبيعة  حسب  الخدمة  وطبيعة  جودة  تختلف 
التي تدار بها، حيث أنه يصعب الحكم على أن الخدمة جيدة أم لا قبل 

 أن يستفيد العميل منها. 
وهذا يعني ارتباط الخدمة الصحية    تزامن الإنتاج والاستهلاك )التلازم(: ➢

بعملية الاستهلاك مباشرة، حيث تتطلب الخدمات الصحية في غالبيتها 
 السرعة في تقديمها. 

التنميط والتوحيد للخدمة الصحية: ➢ الخدمة الصحية توجه نحو    قلة  إن 
حالتهم   و  أمراضهم  طبيعة  لاختلاف  ونظرا  المستفيد،  الجمهور  تواجد 

فإن نفسه،   الصحية  الفرد  لدى  حتى  و  لآخر  فرد  من  تختلف  الخدمة 
الأمراض   باختلاف  تتنوع  التي  للخدمات  بالنسبة  الشيء  ونفس 
والتخصصات، إلا أنه من الصعب الاحتفاظ بمستوى واحد من مخرجات 
الخدمة لكون هناك عوامل تؤثر في المواد التي تتطلبها الخدمة، كالسرية 

 ( 36،   35ص  2009،  أمير جيلالي) .في الإنجاز و الوقت اللازم
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➢ : للتخزين  الصحية  الخدمة  قابلية  الصحية    عدم  المؤسسات  تصمم 
لم  إذا  و  محددة  زمنية  فترة  في  معينة  وإمكانية  بقدرة  لتقدمها  خدماتها 

 تستخدم هذه الطاقة في فترة محددة ستهدر هذه الخدمة. 
➢ : الخدمة  إجراءات  في  المريض  حالاتهم   مشاركة  أو   ( المرضى  يعد 

بعد  حالاتهم  أما  الخدمة،  مدخلات  الرعاية  يتلقون  الذين   ) المرضية 
التشخيص والعلاج فهي المخرجات، ومن ثم يتفاعل المريض والمؤسسة  

 الصحية من خلال تقديم الرعاية. 
نفسها   ➢ المعايير  تطبيق  الصعب  من  يكون  الصحية  المؤسسات  في 

والمفاهيم الاقتصادية التي تطبق في خدمات أخرى على عملها، و ذلك 
 راجع لارتباط الخدمة الصحية بالإنسان. 

 : عناصر جودة الخدمات الصحية
درجة تحقيق الإجراءات الصحية    : : (Effectiveness) فعالية الرعاية - 1

لمستخدمة للنتائج المرجوة منها، أي أن تؤدي الرعاية إلى تحسن متوسط العمر  
بشكل   السعادة  و  بالرفاهية  الشعور  و  الوظيفي  الأداء  على  القدرة  توافر  مع 

 .مستمر
اختيار الإجراءات الصحية الملائمة لحالة  :  :(Appropriateness) الملائمة .2

 المريض 
إجراء صحي    : (Acceptance) القبول  .3 لاستخدام  والمجتمع  المريض  تقبل 

 معين. 
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الصحية4  الخدمة  على  الحصول  إمكانية   . (Access) :   قوائم ذلك  مثال 
الانتظار للحصول على مواعيد سواء في العيادات الخارجية أو للتنويم أو لإجراء  

 عمليات جراحية. 
مدى توفر الرعاية الصحية لمن يحتاجونها فعلا وعدم    : (Equity) العدالة  5 

غير  لأسباب  المجتمع  فئات  بين  عليها  الحصول  إمكانية  في  تفاوت  وجود 
 صحية.  

الاستخدام الأمثل للموارد والتكاليف أخذا بالاعتبار   :  (Efficiency) . الكفاءة6
حمد السيد الكردي ، قياس جودة الخدمات  أ .)الاحتياجات الأخرى و المرضى الآخرين

   .Kenanaonline.com,21 /06/2015,23 :15 الصحية ، نص منشور على الموقع الالكتروني :

 أبعاد جودة الخدمات الصحية 
و هي القدرة على تقييم الخدمة في الوقت المحدد و بالدقة   الاعتمادية : -1

البعد %   هذا  ويمثل  بالالتزامات،  وفائها  مدى  و  كأهمية    32المطلوبة 
 .نسبية في الجودة قياسا بالأبعاد الأخرى 

2-   : مع  الاستجابة  والاقتراحات  الشكاوي  الفعال  التعامل  على  القدرة  هي 
كأهمية   22والمبادرة في تقديم الخدمة بصدر رحب، ويمثل هذا البعد % 

 .نسبية في الجودة
3-  : أو   الضمان  الخطر  أو  الخطأ  من  الخدمة  خلو  أي  الاطمئنان  هو 

  % البعد  هذا  ويمثل  والمادي،  النفسي  الاطمئنان  ويشمل    19الشك، 
 .كأهمية نسية في الجودة



 ( 2024) يناير  9عدد  4مجلة المعهد العالي للدراسات النوعية                            مجلد    

 

 

 

 

 اجد عايد مفرح الشراري م   ..(تطوير جودة الخدمات الصحية من خلال استراتيجية كايزن)

 

 

 

3559 

4- : وإشعاره   التعاطف  العميل  على  والحرص  الصداقة  روح  إبداء  هو 
بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة حسب احتياجاته، ويمثل هذا البعد % 

 كأهمية نسبية في الجودة. 16
5- : بتقديم    الملموسية  المتعلقة  و  الملموسة  بالجوانب  البعد  هذا  يرتبط 

العامة  الحالة   ، الخدمة  لتقديم  المسهلة  التجهيزات  ذلك  ومن  الخدمة، 
 للمباني و البيئة ، مظهر العاملين. 

  % البعد  هذا  ويمثل  الآلات،  الجودة  16وحداثة  في  نسبية  يلة ح ك  .)كأهمية 

   (92، ص2009نبيلة
 : مستويات جودة الخدمات الصحية

هو مستوى الجودة الذي تتوقع المؤسسة الصحية بلوغه،    الجودة المتوقعة :   -
مواردها   ظل  في  لزبائنها  تقديمه  تريد  الذي  الصحية  الخدمات  مستوى  هو  أو 

 المتاحة. 
تعبر عن مستوى الجودة المحقق فعلا من طرف المؤسسة    الجودة المقدمة :  -

 في ظل الظروف الطبيعية للعمل. 
-  : المدركة  من    الجودة  انطلاقا  الزبائن  قبل  من  المحسوس  الجودة  مستوى 

 .رغباتهم الخاصة و هو تعبير عن درجة رضا الزبائن
: المنتظرة  يتم    الجودة  و   ، الزبون  قبل  من  المرغوبة  الجودة  مستوى  بمعنى 

الحصول عليها من خلال تحديد الشروط اللازمة لتحقيقها اعتمادا على معايير 
 المريض و اهتماماته 
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: الصحية  الخدمة  جودة  قياس  الخدمات   أساليب  جودة  لقياس  طريقتين  توجد 
 الصحية، الأولى وصفت بأنها تقليديه والثانية حديثة.  

 تشمل الطريقة التقليدية ثلاث أنواع من المقاييس هي: 
إن مقاييس الرعية الصحية مرتبط   المقاييس الهيكلية )قياسات البنية( : -

بالإفراد و التسهيلات المقدمة في تقديم وتزويد الخدمات و الطريقة التي  
 تنظم بها . 

-  : الإجراءات  مفهوم   مقاييس  ويدل   ، العمليات  مقاييس  كذلك  تسمى 
العمليات على تتابع خطوات العمل لتقديم أو وصول الخدمة الصحية، و 

 هي تنسب في الوصول إلى النتائج )المخرجات(. 
يعكس التغيرات الصافية في الحالة الصحية كناتج    مقاييس النواتج :  -

 :للرعاية الصحية و من المؤشرات التي يتم استخدامها في ذلك
 الحالة الصحية العامة -
بالتحديد: - لأمراض  النواتج  معدلات   مؤشرات  من  تشمله  بما  وذلك 

 الوفيات لأمراض معينة أو وجود أعراض معروفة مصحوبة بالمرض. 

 : ويمكن قياس جودة الخدمات الصحية من خلال ما يلي أما المدخل الحديث : 
 دراسة و تحديد توقعات المرضى المستفيدين من خدمات المؤسسات الصحية  -
مستويات   - من  مستوى  كل  على  ومدروسة  ومعلنة  محددة  مواصفات  وضع 

توقعات  و  تتماشى  خدمات  لتصميم  رئيسية  كأداة  ذلك  و  الصحية،  المؤسسات 
 المرضى و المترددين على المستشفى. 
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لتطلعات   - الخدمة  مقابلة  مدى  على  للتعرف  بأول  أولا  الفعلي  الأداء  تقييم 
 (220، 2012، ديون عبد القادر )وتوقعات طالبي الخدمة الصحية .

 : المستمر التطويرحول مفاهيم 
 المستمر  التطويرأولا: مفهوم 

"  التطوير يابانيتين: كاي  التغيير ، زن  Kaiالمستمر تتكون من كلمتين  " وتعني 
"zen  و تعني للأفضل وترجم إجمالا "Kizen  إلى  Continual Improvment    أي

 المستمر.   التطوير
كلمة مركبة من جزئين تعني »التغيير للأفضل«، هي وسيلة باليابانية  ) كايزن (  

ابتكرها    المستمر  التطويرالتحقيق   (  Taiichi Ohno)  تايشي أو هونوو فلسفة 
لقيادة المؤسسات الصناعية والمؤسسات المالية، وايضا إمكانية تطبيقها في كل  
نواحي الحياة، معتمدة على التحليل والعملية في ميدان الأعمال والصناعات في 

جميع    تطويرالعادة تشير كلمة الكايزن إلى النشاطات التي تؤدي باستمرار إلى  
 نواحي العمل

 المستمر  التطويرثانيا: مبادئ  
بالإدارة    التطوير إن   ▪ بدء  ، أي  المؤسسة  المستمر مسؤولية كل فرد في 

 ( 52، ص 2013، ثائر عبد الغفار عبد الله  ( .العليا وصولا إلى العمال 
العملية   ▪ المنظمة    التطوير ليس  دامت  ما  مستمرة  فهي  نهاية  المستمر 

 قائمة.  
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وأنشطة   التطويرإن   ▪ وأقسام  إدارات  لجميع  شاملة  عملية  المستمر 
 المنظمة.

 إلى جهود جميع من يعمل في المنظمة التطويرتحتاج عملية  ▪
  .التطويرلا يعني عدم وجود أخطاء توقف  •
 إنه لا ينبغي تصحيح الاخطاء بل يجب القضاء عليها تماماً. •
 المستمر )عجلة ديمنج(  التطويرثالثا: مراحل  •

المستمر من خلال تنفيذ دورة مستمرة رباعية المراحل    التطوير تتم عملية  
التصحيحية   الأفعال  اتخاذ  ثم  النتائج  مراجعة  ثم  التنفيذ  ثم  )التخطيط 

بدورة.. الضرورية وتعرف  دورة   (PDCA) وهكذا(  أو  ديمنج  عجلة  أو 
 . ديمنج

 ويجب مراعاة العناصر التالية عند تنفيذ هذه الدورة: 
1- : الإدارة    التخطيط  سياسة  على  مستندا  الأهداف  تحديد  يكون  أن  يجب 

العليا والتي تتفرع لسياسات جزئية تناسب كل قسم و كل مستوى وظيفي  
إلى  مستندة  السياسات  تكون  أن  ويجب  والمسئوليات،  السلطات  وتحدد 
توجيه   يتم  و   ، المؤسسة  خارج  و  داخل  من  دقيقة  ومعلومات  بيانات 
المعلومة المناسبة إلى القسم المناسب في التوقيت المناسب ، ويجب أن 
و   تحديد  ويجب  التنفيذ  لتمام  نهائي  وقت  ولها  محددة  السياسات  تكون 

 اختيار الوسائل اللازمة لتحقيق الأهداف 
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 يتم تنفيذ العمل المخطط.  التنفيذ : -2
يتم التحقق من مدى مطابقة النتائج مع الأهداف    فحص ومراجعة النتائج :  -3 

التعليمات ويتم استخدام مخطط السبب والأثر في أعمال المراجعة و التحقق   و 
 وذلك لدراسة كل العناصر المؤثرة في النتائج 

 4-  : )التنقيح(  رد    التصحيح  اتخاذ  يتم  والتحقيق  المراجعة  نتائج  على  بناءا 
فعل مناسب و ذلك في حالة وقوع أي انحراف عن المواصفات و التدخل لإزالة 

 الأسباب التي يتم اكتشافها. 
و تعتبر عجلة التطوير بمثابة طريقة الخطوة خطوة لتنفيذ الأعمال بكفاءة حيث  

الأنشطة،   في جميع  وذلك  تنقيحها،  ثم  ثم مراجعتها  تنفيذها  ثم  إعداد خطة  يتم 
 وبصورة مستمرة.
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 :المستمر في المؤسسات الصحية التطوير
 المستمر في المؤسسات الصحية   التطويرأولا: مراحل تطبيق 
مدخل   تطبيق  خمسة    التطوير إن  وفق  يتم  الصحية  المؤسسات  في  المستمر 

 مراحل، وهي كالآتي: 
 المرحلة الأولى: تقويم الأوضاع السائدة 

على المؤسسة الصحية أن تعرف على وجه التحديد الوضع الراهن، و الأحوال  
الصحية السائدة و الموارد المتاحة، و هذا يعني انه ينبغي أن يكون لديها رؤية  

 واضحة للمستقبل، و أن تبين رسالتها، و تحدد أغراضها.
تنفيذ الخطوة الأولى يجب  المرحلة الثانية : ترتيب الأشياء بشكل سليم :   بعد 

 أن تقوم المؤسسة الصحية تحليل منهجي للعمليات و تسلسلها.
: المكان  تنظيف  الثالثة:  تحقيق    المرحلة  يمكن  كان    التطويرلا  إذا  المستمر 

 مكان العمل غير نظيف وبالتالي لا بد من توفر النظافة حتى بعد بلوغه. 
 : الشخصية  النظافة  الرابعة:  أن    المرحلة  عامل  فرد  كل  على  الواجب  من 

 يحافظ على نظافته الشخصية، و يكون مثلا للآخرين. 
  : والانضباط  النظام  الخامسة:  النظام  المرحلة  و  الانضباط  فرض  من  بد  لا 

تحقيق   من  تتمكن  حتى  الصحية،  المؤسسة  نجاة  )  .  المستمر  التطويرداخل 

 ( 52، ص2012،صغيرو 
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 المستمر في المؤسسات الصحية التطويرثانيا: قياس أداء نظام 
   ( المؤسسات  Groft 1992اعتمد  تبنى  مدى  لقياس  التالية  المعايير  على   )

 المستمر للجودة: التطويرالصحية لبرنامج 
 المستمر .  التطويرمدى الوعي بخطوات برنامج  -
 . التطويرالتزام الإدارة بعملية  -
 .التطويرتحديد قائمة بمجالات  -
 .التطويرتحديد الهدف من عملية  -
 جودة. التطويروجود فرق عمل  -
 تحديد المسؤول عن اتخاذ القرار في الفريق.  -
 .تحديد تدفق العمليات  -
 .تحليل احتياجات العملاء الحاليين -
 تحديد المشكلات المحتملة وأسبابها. -
 .تصميم نظام للرقابة  -
 .تطبيق النظام الجديد  -
 .تقييم أداء النظام الجديد  -
 .التطويرتحديد فرص  -

وكل هذه الخطوات لا يمكن أن تتحقق إلا من خلال حسن اختيار أفراد ومشرفين  
 . التطويرأكفاء وتدريبهم وتحفيزهم لإجراء عملية 
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 المستمر في المؤسسات الصحية  التطوير ثالثا : فوائد تطبيق 
 .تخفيض الأخطاء الطبية -
 .تخفيض الأخطاء في الأدوية الخطيرة جدا -
 تخفيض الأخطاء الإدارية  -
 .تحسين وقت طلبيات الصيدلية -
 تخفيض معدل الدوران الوظيفي. -
 رفع طاقتها الإنتاجية لغرف العمليات. -
 تخفيض مده إقامة المريض في المستشفى.   -
 .تخفيض فقدان أفلام الرنين المغناطيسي -
جميل شيخ عثمان  ).تخفيض وقت انتظار مرضى الطوارئ  -

 ( 5، ص2015، 
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 :خاتمة
حاولنا من خلال عرضنا لهذا البحث إلقاء الضوء على واحد من أهم القطاعات 

ا لدى  بالغة  أهمية  يحتل  الذي  و   : الصحية  الخدمات  العنصر  ألا و هو قطاع 
تطرقنا في دراستنا هذه إلى موضوع مهم في مجال إدارة الأعمال وهو  و .  البشري 

جودة الخدمات الصحية في المؤسسة    لتحسينالمستمر    التطويردور إستراتيجية  
مختلف المفاهيم والأبعاد المختلفة لهذين المتغيرين، بالإضافة   من خلال  الصحية

  التطوير إلى عرض مجموعة من النماذج المفسرة للعلاقة النظرية بين إستراتيجية  
 المستمر )الكايزن( وجودة الخدمات الصحية 

فالمؤسسات الصحية اليوم أصبحت مطالبة بتوفير الجودة في الخدمات الصحية 
المريض  احتياجات  يشبع  بما  يجعله      المقدمة  بالراحةو  المؤسسات    يشعر  في 

 الصحية، و بما يحقق في الأخير رضاه. 
الخدمات الصحية بعرض مفهومها ،    تطويرو من خلال هذه البحث تطرقنا إلى  

عدة   ولها  عناصر  مجموعة  من  تألف   : الصحية  الخدمات  جودة  أن  كما 
 مستويات. 

في    عليها  يعتمد  التي  المداخل  أهم  احد  تناولنا  الخدمات   تطويركما  جودة 
المستمر أو كما يطلق عليه نظام الكايزن ، الذي   التطويرالصحية و هو أسلوب  

إلى   تنظر  ثقافة  أو  فلسفة  كما    التطويريعد  لها،  نهاية  لا  رحلة  انه  على 
المستمر في المؤسسات الصحي وأهم المعايير    التطويراستعرضنا مراحل تطبيق  
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من  الصحية  المؤسسات  تجنيها  التي  الفوائد  وأيضا   ، فيها  تطبيقه  على  الدالة 
 خلال تطبيقه. 

 ومن خلال ما سبق وتم عرضه ، نقدم مجموعة من النتائج 
ضرورة الاهتمام بجودة الخدمات الصحية المقدم للمرضى والعمل على   •

 تحسينها بشكل مستمر، بما يرضي و يلبي احتياجات المرضى. 
تقديم   • على  الحرص  و  رعاية  إلى  يحتاج  إنسان  كونه  للمريض  النظر 

 المعاملة الحسنة بما يشعر المريض بالارتياح النفسي و الرضا.
المستمر )الكايزن( خيار استراتيجي لاصلاح    التطويرتعتبر إستراتيجية   •

 المؤسسة الصحية  نظم الجودة في
الاعتماد على المداخل التسييرية الحديثة كإدارة الجودة الشاملة والمقارنة   •

ش  من  والتي   ، الخدمات أالمرجعية  جودة  من  الرفع  في  تسهم  أن  نها 
 الصحية . 

الموارد   • في  الهدر  في  التقليص  على  يساعد  الكايزن  منهجية  استخدام 
 والإمكانات وتسعى للاستغلال الأمثل لهذه الموارد والإمكانات ؛

المستمر )الكايزن( على زيادة قدرة المؤسسات    التطويرتعمل إستراتيجية   •
على التجديد المستمر والتكيف مع التغيرات الداخلية والخارجية لتحقيق  

 أعلى مستويات الجودة.
اتخاذ   • في  والديمقراطية  المشاركة  مبادئ  الكايزن  إستراتيجية  تحقق 

 القرارات، وتقضي على الاحتكار بالرأي لأشخاص معينين دون غيرهم. 
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