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  ∗ضر ب بجامعة الشلفاأستاذ مح -رضوان أنساعد  .د
  ملخص

كـــــان ولا يـــــزال وســـــيظل موضـــــوع المـــــوارد البشـــــرية مـــــن أكثـــــر الموضـــــوعات أهميـــــة وإلحاحـــــاً  لنســـــبة     
مسـتوى المنظمـات الصــحية، بـل يمكـن القــول  ن للمخططـين الإسـتراتيجيين والممارسـين الإداريــين علـى 

هــذا الموضــوع يعــد اليــوم مــن أكثــر الموضــوعات تحــد ً  لنســبة للمجتمعــات المتقدمــة والناميــة، ســواء مــن 
حيث الإعداد أو التأهيل أو الاستثمار، هذه المشكلة نجدها ماثلة في قضية رأس المـال الفكـري وربطهـا 

كما تعتبر إدارة الجودة الشاملة و من ثم البحوث والاستشارات والتدريب، ستراتيجيات الموارد البشرية و 
تطبيقها في المنظمات الصـحية مـن المواضـيع الهامـة و المعاصـرة لهـذا نحـاول في هـذه الورقـة البحثيـة دراسـة 

  .مدى مساهمة رأس المال الفكري في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية
 ..رأس المال الفكري، الجودة الشاملة، المنظمات الصحية: لمفتاحيةالكلمات ا

  
 

  :مقدمة
تحقيق تحسينات كثيرة المال الفكري تستقطب اهتمام المنظمات و ذلك  دف  رأسبدأت مفاهيم     

خدمة الز ئن و تعزيز الميزة التنافسية للمنظمات ، ولكن من الملاحظ أنه ليس كل في الجودة و 
المنظمات تعي حقيقة هذه الأهمية و توليها الاهتمام المطلوب ، كما تؤدي إدارة رأس المال الفكري 

ة، دورا هاما في جعل الأصول غير المادية ميزة تنافسية من خلال تدعيم الإمكانيات والطاقات البشري
وحتى يمكن لإدارة رأس المال الفكري المساهمة في . ومساعد م على اكتشاف وتدفق إمكانيا م المحتملة

الجودة الشاملة  للمنظمات الصحية يجب أن تقوم  عداد برامجها المختلفة في إطار  إدارةتحقيق وتدعيم 
  . إستراتيجية المنظمة من جهة ووفق متطلبات عمل المنظمة من جهة أخرى

  :وفي هذا الاتجاه نحاول من خلال هذا البحث الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي    

                                                 
∗ ensaad_redouane@yahoo.fr 
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  الجودة الشاملة  لمنظمات الصحية ؟ إدارةهو أثر رأس المال الفكري في تطبيق  ما
  :هذا التساؤل يقود  إلى طرح التساؤلات الفرعية التالية

 عملية إدارة رأس المال الفكري؟ما المقصود برأس المال الفكري؟ ماهي خطوات  •
 ما هي أهم مبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة  لمنظمات الصحية  ؟ •
  الجودة الشاملة  لمنظمات الصحية؟  إدارةهل هناك  ثير لرأس المال الفكري في تطبيق  •
  أهمية البحث:  نيا

النشاطات أو العمليات التي  يكتسي موضوع إدارة رأس المال الفكري أهمية متزايدة اليوم  عتباره
تساعد على اكتشاف وتدعيم تدفق القدرات المعرفية والتنظيمية للأفراد، و نحاول من خلال هذا 

على عدد من المفاهيم الإدارية المعاصرة و المرتبطة بشكل وثيق بمنظمات الصحية البحث تسليط الضوء 
فكري في إقامة متطلبات إدارة الجودة ،إذ يهتم البحث  لكشف عن أهمية و إسهامات رأس مال ال

  الشاملة في المنظمات الصحية
  البحثأهداف :  لثا

يهدف البحث في تشخيص و تحليل العلاقة التأثيرية بين رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة 
  : لمنظمات الصحية ونسعى من خلال البحث تحقيق الأهداف التالية 

 .س المال الفكري نظرا لأهميته لمنظمات الأعمالمحاولة التعريف  دارة رأ •
 .التعرف على إدارة الجودة الشاملة  لمنظمات الصحية و أسس تطويرها •
محاولة وصف حدود وطبيعة  ثر رأس المال الفكري على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  •

 . لمنظمات الصحية 
  

  .مفاهيم حول رأس المال الفكري و إدارته: أولا
الأر ح مـن الأصـول الفكريـة الـتي تمتلكهـا، فيجــب  التميـز وإذا كانـت المنظمـات ترغـب في تحقيـق      

عليهـــا أولا إدارة هـــذه الأصـــول بفعاليـــة، وذلـــك مـــن خـــلال إدراك اخـــتلاف قيمـــة هـــذه الأصـــول،فبعض 
ا فـإدارة رأس الأصول تحتاج إلى تنميتها والاستثمار فيها، وبعضها يحتاج لوقـف الاسـتثمار فيـه، ومـن هنـ

يمكن أن ينظر إليها على أ ا إستراتيجية النجاح في المسـتقبل و الوسـيلة الـتي مـن خلالهـا ، المال الفكري
    . يمكن للمنظمة أن تبدأ في تعلم الكثير عن رأسمالها الفكري
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   .مفهوم رأس المال الفكري_ 1
  : هناك عدة تعاريف تناولت مفهوم رأس المال الفكري نذكر من بينها

هو الموهبة والمهارات والمعرفة التقنية والعلاقات، وكذلك الماكينات الـتي تجسـدها، "  :التعريف الأول -
  ).30ص،2004أ،.توماس" (والممكن استخدامها لخلق الثروة

المهارات، الخبرات، والتعليم المتراكم في العنصر (يشير هذا التعريف إلى أن رأس المال الفكري هو المعرفة 
  .التي يمكن تحويلها إلى قيمة) البشري

" هو مجموع كل ما يعرفه كل الأفراد في المنظمة ويحقـق ميـزة تنافسـية في   السـوق " : التعريف الثاني -
  ).183ص،2005 ،حسن راوية(

يضيف هذا التعريف على أن رأس المال الفكري كمصدر لتحقيق الميزة التنافسية التي تمكن المنظمـة مـن 
 .نافسة الشديدة في الأسواقمواجهة الم

أن رأس المال الفكري هو مجموعة المهارات المتـوفرة في المنظمـة الـتي "  Ulrichيرى : التعريف الثالث -
ل الاســـتجابة لمتطلبـــات الـــز ئن تتمتـــع بمعرفـــة واســـعة تجعلهـــا قـــادرة علـــى جعـــل المنظمـــة عالميـــة مـــن خـــلا

  )Ulrich ,1998 ; p02"(الفرص التي تتيحها التكنولوجيا و 
و إذا أرد  أن نحــدد بدقـــة مفهـــوم رأس المـــال الفكـــري، يجـــب تمييـــزه عـــن رأس المـــال المـــادي و رأس المـــال 

ــتي تظهــر في ميزانيــة  المنظمــة كالعقــارات و التجهيــزات البشــري، إذ يتمثــل رأس المــال المــادي في المــوارد ال
اعات و الخـبرات المتراكمـة للعنصـر البشــري المخـزو ت، بينمـا يمثـل رأس المـال البشـري المهــارات و الإبـدو 

في المنظمــــة،و مــــن هنــــا فــــإن رأس المــــال الفكــــري يشــــمل رأس المــــال البشــــري و يختلــــف عــــن رأس المــــال 
  ).75ص،2008،مراد صر (المادي
يتمثـل في القـدرة ) 99ص،2004 ،يحضـه سمـلالي(ضوء ما سبق ذكره، يتضح أن رأس المـال الفكـري وفي

من الموارد البشرية ممثلة في الكفاءات القادرة على توليد الأفكار المتعلقة  لتطوير  العقلية لدى فئة معينة
الخلاق و الاسـتراتيجي للأنظمـة و الأنشـطة و العمليـات و الاسـتراتيجيات بمـا يضـمن للمنظمـة امـتلاك 

  .ميزة تنافسية مستدامة
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  .دور رأس المال الفكري في تحقيق القيمة للمنظمة_ 2
تعتمد قدرة المنظمة على تحويل رأس المال الفكري إلى قيمة، على نوعيـة القيمـة الـتي ترغـب المنظمـة     

  :في تحقيقها من استثمارها في رأس المال الفكري، و التي يمكن أن  خذ عدة أشكال
  تحقيق الأر ح، -
 تحقيق الميزة التنافسية من خلال ز دة القدرات الإبداعية و الابتكارية، -
 سين العلاقات بين العملاء والموردين،تح -

 تحسين الإنتاجية وتخفيض التكلفة، -
 تحسين اتجاهات العاملين والصورة الذهنية الخارجية، -
 .ز دة الحصة السوقية وبناء مركز تنافسي قوي -

  :و في ما يلي أنواع القيم التي يمكن أن  دف المنظمات إلى تجسيدها في الواقع
و الخــدمات المحققـة مـن ابتكــارات المنظمـة مـع محاولــة الاسـتحواذ علـى ابتكــارات حمايـة المنتجـات  -    

  المنافسين،
  خلق معايير في أسواق أو لمنتجات جديدة، -    
  تحديد أساس لتحالفات جديدة،  -    
 .خلق حواجز لدخول منافسين جدد -    
  مكو ت رأس المال الفكري _3

  ):367ص،2005، حسن راوية(التاليةيتكون رأس المال الفكري من العناصر 
هي المعرفة المحفوظة في ذهـن العامـل الفـرد والـتي لا تملكهـا  ):رأس المال البشري(الأصول البشرية  - 

 ...المنظمة بل هي مرتبطة  لفرد شخصيا، وتتمثل في المهارات، الإبداع والخبرات
ـــة - وتملكهـــا المنظمـــة، أو هـــي مجمـــوع وهـــي المعرفـــة المســـتقلة عـــن الشـــخص العامـــل : الأصـــول الفكري

الأدوات وتقنيــــات مجموعــــة العمــــل المعروفــــة والمســــتخدمة للإســــهام في تقاســــم المعلومــــات والمعــــارف في 
 .الخطط، التصميمات الهندسية وبرامج الحاسب الآلي: المنظمة، ومن أمثلة الأصول الفكرية
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ر المبــــادرات، مــــن خــــلال الأخــــذ ويضــــم القــــدرة الهيكليــــة علــــى تحريــــك وتطــــوي :رأس المــــال الهيكلــــي -
و الـتي .  لاعتبار التوقعات الجديدة والاعتراف  لأفكار الجديدة والمفاهيم والأدوات المتكيفة مع التغيير

 .تشمل الثقافة، النماذج التنظيمية والعمليات والإجراءات
يد وكذا ما يمكن  لتجد وتضم العناصر التي تسمح للمنظمة ):رأس مال التجديد(الملكية الفكرية  -

حمايتــه قانونيــا مثــل بــراءات الاخــتراع، العلامــات التجاريــة، حقــوق الاســتثمار، المواهــب الخاصــة  لنشــر 
والمــؤتمرات، و تعمــل المنظمــات في مجــال الصــناعة علــى امــتلاك المزيــد مــن الملكيــة الفكريــة لتحقيــق ميــزة 

 .تنافسية تمكنها من مواجهة المنافسة الشديدة في الأسواق
                       .وهو يعكس طبيعة العلاقات التي تربط المنظمة بعملائها ومورديها ومنافسيها :رأس مال العلاقات -
  .خطوات عملية إدارة رأس المال الفكري _4

بعد تعريف رأس المال الفكري و التعرف على مكو تـه الأساسـية، يكـون مـن المفيـد التطـرق إلى مختلـف 
  ):127ص،2004أ، .توماس(رة رأس المال الفكري و المبينة كما يلي خطوات عملية إدا

ــه المعرفــة في المنظمــة كمــدخل ووســيلة إنتــاج ومخــرج، : الخطــوة الأولى - التعــرف علــى الــدور الــذي تلعب
 :وذلك من خلال الإجابة على الأسئلة التالية

 ؟إلى أي مدى تعتمد المنظمة على المعرفة بكثافة •
 موافقا لتلك المعرفة؟من يتقاضى أجرا  •
 وكم يدفع؟ ومن يدفع؟ •
  هل من يملك المعرفة يخلق أيضا القيمة القصوى؟ •

تحليـــل الأصـــول المعرفيـــة المولـــدة لتلـــك الإيـــرادات، وذلـــك مـــن خـــلال الإجابـــة علـــى  :الخطـــوة الثانيـــة -
  :الأسئلة التالية

ليــات وبقيــة عناصــر مــاهي الخــبرات والقــدرات والعلامــات التجاريــة والممتلكــات الفكريــة والعم •
 رأس المال الفكري التي تخلق القيمة لك؟

  ما هو مزيج أصول رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي ورأس مال العملاء؟ •
  وضع إستراتيجية للاستثمار في الأصول الفكرية واستغلالها، و ذلك من خلال       :الخطوة الثالثة -

  :الإجابة على الأسئلة التالية    
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 عرض القيمة الخاص  لمنظمة ومصدر تحكمها وسيطر ا ونموذج ربحها؟ماهو  •
 ماهي الاستراتيجيات التي تزيد الكثافة المعرفية للمنظمة وأعمالها؟ •
مـاهي الطــرق والأسـاليب الــتي يمكـن للمنظمــة مـن خلالهــا أن تزيـد قــدر ا علـى تفعيــل أصــولها  •

 الفكرية؟
بتحويـل رأس (إعادة هيكلـة الأصـول الفكريـة هل يمكن للمنظمة أن تحسن النتائج عن طريق  •

  ؟)المال البشري إلى رأس مال هيكلي أو العكس
تحسين كفاءة العمل المعرفي والعاملين المعرفيين، وذلك من خلال الإجابـة علـى : الخطوة الرابعة -

  كيف يمكن للمنظمة أن تزيد من إنتاجية العاملين المعرفيين؟: السؤال التالي
  :مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية : نيا

ســنتعرض هنــا إلى مفهــوم ومبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة في المنظمــات الصــحية، بعــد التعــرض 
  .لمفهوم الجودة في الرعاية الصحية

  :تعريف جودة الرعاية الصحية -1
) P.Feffer )1992 يـرى تقـوم الجـودة  قـتراح المنتجـات المرغـوب فيهـا المرتفعـة التكـاليف، و 

أن إحدى الصعو ت التي تعـترض ذلـك هـي عـدم وجـود علاقـة بسـيطة بـين رضـا المـريض وتحقيـق رعايـة 
صــحية ذات جــودة عاليــة كتلــك الــتي توجــد عــادة في عــالم التجــارة، وبــرغم ذلــك يــرى أن هنــاك بعــض 

ــف الجــودة تتناســب مــع الرعايــة ال بــدران بــن عبــد ( .صــحيةالطــرق النســبية المتعــارف عليهــا عامــة لتعري
  . ) 17ص،2002الرحمن العمر،

و يمكن تعريف الجـودة في الرعايـة الصـحية   ـا السـعي المسـتمر نحـو تحقيـق متطلبـات المـريض 
  : قل تكلفة ممكنة بحيث تشمل ثلاث نقاط أساسية

الأولى تحقيــق الجــودة مــن وجهــة نظــر المــريض ويمكــن التحقــق مــن ذلــك عــن طريــق قيــاس رضــا 
  .المريض

والثانية تحقيق الجودة من وجهة النظر المهنية وهي تحقيق مـا يحتاجـه المـريض بنـاءا علـى مـا هـو 
  .مقبول طبيا، من حيث التشخيص والإجراءات والعلاج 
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والثالثــة تتركــز علــى جــودة العمليــات المتعلقــة بجــودة تصــميم وتقــديم الخــدمات الصــحية وذلــك 
  .المنظمة الصحية  على أساس الاستخدام الأمثل لموارد

  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المنشآت الصحية-2
إن مفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة يقـــوم علـــى فلســـفة لمفهـــوم الشـــامل والتكامـــل و ــــدف      

الارتقـاء بمسـتوى أداء الخــدمات الطبيـة و المســاندة ، و كـذلك الارتقــاء بمسـتوى الأداء الإداري لمنشــآت 
لإدارة الجــودة الشــاملة الــذي رصــده علــى أنــه أســلوب ) 1989(تعريــف اوكلانــدا  الصــحية، ويؤكــد ذلــك

لتحسين فاعلية ومرونة العمل بشكل عام، وأ ا طريقة للتنظيم تشمل المنشأة  كملها و في ذلك جميع 
إلى أن تطبيـــق  1999ســنة  Gilparickالأقســام والأنشــطة والموظفـــون علــى جميـــع المســتو ت  ويشـــير 

دة الشـاملة أو التحســين المسـتمر للجـودة يســتدعي عـدم البحـث عــن الأشـخاص المتســببين في إدارة الجـو 
   . الانحراف أو الخطأ و لكن يستدعي التعرف على الأسباب المؤدية إلى ذلك 

إن الأهداف المرجوة مـن تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة، وتحسـين الجـودة المسـتمر في الرعايـة     
تشــمل علــى التقيــيم المنــتظم لمــدى كفايــة ) Wakefild et Helms ,1995(الصــحية كمــا يراهــا 

الأنظمـــة والعمليـــات نحـــو تحقيـــق توقعـــات العمــــلاء وتحديـــد وتحليـــل المســـببات الحقيقيـــة لانحــــراف الأداء 
وتصميم وتنفيذ برامج التصحيح التي يرجى أن يمنع حدوث الانحراف مستقبلا، وكذا يعد وسيلة للتقويم 

أكثــر مــن  إل  ىGreenberg et Lezzoni (1995(بــرامج التصــحيح، وأشــارت المســتمر لكفــاءة 
مفهــــوم لإدارة الجــــودة الشــــاملة في الرعايــــة الشــــاملة الصــــحية، منهــــا أ ــــا محاولــــة التعــــرف علــــى مصــــادر 
 .الانحـراف والعمـل علـى التغلــب عليهـا، وأ ـا العمــل علـى تصـميم نظـام صــحي قـائم علـى الاحتياجــات

  . ) 313ص،2002العمر، بدران بن عبد الرحمن(
   :مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية  -3

إن الاخــــتلاف حــــول مفهــــوم الجــــودة في الخــــدمات الصــــحية ، يــــؤدي حتمــــا إلى الاخــــتلاف حــــول     
مبادئهـــا و  لتـــالي مقـــاييس الجـــودة المســـتخدمة بمراجعـــة أدبيـــات إدارة الجـــودة الشـــاملة يتفـــتح تبـــاين أراء 

  :              الباحثين حول عدد المبادئ الرئيسية التي تضم إدارة الجودة الشاملة 
يــتم التشــجيع في المستشــفى علــى التعــاون و العمــل  ســلوب الفريــق وهنــاك رؤيــة : التحســين المســتمر*

إســتراتيجية بعيــدة المــدى تؤكــدها الإدارة العليــا لبنــاء وترســيخ معــاني ومبــادئ الجــودة في هــذا المستشــفى، 
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ارات اللازمـة لأداء ويقدم للمستشفى فرصا كافية للتدريب والتثقيف في مجال الجودة وصولا لتجويد المه
عملـــي وإدارة المستشـــفى  ـــتم  لصـــحة والســـلامة والرضـــا الـــوظيفي، وكـــذلك بيئـــة العمـــل وهنـــاك تحســـن 
مستمر في جودة الخدمات التي تقدمها خلال العام المنصرم، ويتم تقييم وتحسين أداء المستشفى بشـكل 

سـية في المستشـفى، وأخـيرا يـتم ممارسـة مستمر، والتحسين المستمر لجودة العمل يعتبر أحـد المعـايير الأسا
ــــــــلأداء في هــــــــذا المستشــــــــفى بشــــــــكل مســــــــتمر ــــــــرحمن . (التحســــــــين المســــــــتمر ل ــــــــد ال بــــــــدران بــــــــن عب

  . ) 324ص،2002العمر،
وهذا العامل يعطي  ني أكبر نسـبة مفسـرة بعـد العامـل الأول،  :اتخاذ القرارات بناءا على المعلومات*

 : هيوقد ارتبط  ذا العامل عدد من البنود 
هنــــاك مســــتوى عــــال مــــن المشــــاركة مــــن خلالــــه يــــتم إشــــراك المرضــــى والممرضــــين في عمليــــات  •

 .التخطيط واتخاذ القرارات
 .يتم الإخبار  ي معلومات جديدة تتعلق بجودة العمل الذي ينجز •
هنــاك عمليــة تحســين مســتمر لنشــاطات الجــودة عــن طريــق اســتخدام عــدد مــن الأدوات مثــل  •

 .بعة و خرائط السبب و النتيجة و عمليات المراقبة الإحصائية و غيرهاالرسوم البيانية للمتا
 .يتم بشكل مستمر تحسين جودة عالية في عملية التمريض  •
 .عملية اتخاذ القرارات في هذا المستشفى تتم بناءا على تحليل جيد للبيا ت الحديثة •

خالد بن (  .انحراف عن معايير الجودةيتم استخدام أساليب عمليات المراقبة الإحصائية لاكتشاف أي 
 . )95ص،1997سعد عبد العزيز بن سعيد،

يركز نظام إدارة الجودة الشاملة على أهمية التعاون بـين مختلـف : التعاون الجماعي بدلا من المنافسة * 
المســتو ت الإداريــة في المنشــآت بــدلا مــن المنافســة بيــنهم ، حيــث أنــه مــن خــلال هــذا التعــاون تســتطيع 
الأقســام معرفــة احتياجــات الأقســام الأخــرى مــن المــوارد الماديــة ، الماليــة و الفنيــة وغيرهــا مــن المســتلزمات 
الأخـــرى ، و يمكـــن تحقيـــق التعـــاون بـــين المـــديرين و العـــاملين مـــن خـــلال تقليـــل الآ ر الســـلبية في نظـــام 

سـتمر إضـافة إلى احـترام المكافآت و تقويم الأداء ، وكذلك تشـجيع العمـل الجمـاعي كـأداة للتحسـين الم
  .  ئهم الثقة بعملهم و الاعتزاز بهالآخرين ، و إعطا
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 :قد ارتبط  ذا العامل ستة بنود هيو  :دعم الإدارة العليا*
 .متطلبات المرضى معروفة لممرضات المستشفى  - 
 .بشكل سريع يتم حل المشاكل التي تواجه المرضى  - 
 .الإدارة العليا تشارك في عملية تحسين مبادئ الجودة الشاملة في المستشفى  -
 .الإدارة العليا ملزمة بتحسين جودة الخدمات المقدمة في المستشفى  -
هنــاك  كيــد دائــم مــن الإدارة العليــا علــى أن تحقيــق معــايير الجــودة العاليــة هــي مســؤولية شخصــية لكــل  -

 .موظف في المستشفى 
 .الإدارة العليا تعمل على خلق الشعور القوي لدى العاملين بمسؤولية المستشفى نحو ا تمع  -

مــن مبــدأ أن الجــودة عبــارة عــن ثمــرة  إدارة الجــودة الشــاملة تنطلــق فلســفة: الوقايــة بــدلا مــن التفتــيش *
ن مراقبــة الجــودة أو العمليــة الوقائيــة و ليســت العمليــة التفتيشــية ، ففــي نظــر ت الإدارة التقليديــة نجــد أ

التفتيش على مستوى الخدمات و السـلع يكـون بعـد عمليـة التصـنيع ، أو تقـديم الخدمـة ، هـذه الطريقـة 
التقليدية تستنزف الكثير من الطاقات البشرية و المـوارد الماليـة مـن أجـل الكشـف عـن عيـوب أو أخطـاء 

لشـــاملة ، فـــإن ذلـــك ســـيؤدي إلى تقلـــيص أمـــا في حالـــة تطبيـــق نظـــام إدارة الجـــودة ا. العمليـــة الإنتاجيـــة 
لوقايــــة في العمليــــة الإنتاجيــــة ، التكـــاليف و ز دة الإنتاجيــــة ، لأن هــــذا النظــــام يحــــاول إدخـــال عنصــــر ا

مراقبـــة الانحرافـــات  نواعهـــا ، ســـواء كانـــت لأســـباب عامـــة أو لأســـباب خاصـــة ، كمـــا أن نظـــام إدارة و 
خالد بـن ( .ى العاملين أثناء ممارستهم لأعمالهم اليوميةالجودة الشاملة يحث على تطوير فكرة الوقاية لد

 )96ص،1997،سعد عبد العزيز بن سعيد
 : و قد ارتبط  ذا العامل أربعة بنود هي :التركيز على العميل*

 .  تبني أهداف عملية تحسين الجودة في المستشفى على متطلبات و توقعات المرضى  -
نشاطات إدارة الجودة الشـاملة لمقابلـة متطلبـات وتوقعـات يقوم المستشفى بشكل مستمر بتحسين  -

 .المرضى
 .رضا العميل يعتبر إحدى الأدوات المهمة لإدارة الجودة في جميع أنشطة المستشفى  -
 .يتم تحليل البيا ت التي تجمع من خلال استبيا ت رضا العميل لتحديد مدى رضاه -
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  لخدمات الصحيةتطوير إدارة الجودة الشاملة في نظام ا:  لثا 
يشــير العديــد مــن المختصــين في مجــال الجــودة حاليــا إلى الحاجــة إلى مفــاهيم و تطبيقــات للجــودة        

الشاملة لتكون جزءا لا يتجزأ من ثقافة المنظمة الناجحة ، و قد بنيت تلك الحاجة نتيجة وعي وإدراك 
ـــتي تســـاهم في جعـــل أي مصـــلحة أو  عمـــل مشـــروع يعمـــل في مســـاره للعديـــد مـــن العمليـــات المتنوعـــة ال

  .الصحيح 
  )47ص،2000خضير كاظم حمود، (:و من أهم العمليات الرئيسية الثلاث هي    

 .العيوب الصفرية وهي مقابلة عملية من الصعب جدا بلوغها، أو الوصول إليها -
 .عملية مقابلة متطلبات العميل، وهي مهمة مستمرة التزايد -
 .  وضوع الجودة الشاملة عملية اشتراك جميع الموظفين في م -

 .و قد أسهمت جميع العمليات السابقة في التحسين المستمر للجودة  
  :تثبيت الالتزام  دارة الجودة الشاملة  .1

تتوقف الرؤية المبدئية للجودة الشاملة في الرعايـة الصـحية علـى الـوعي والالتـزام  لقـيم الثقافيـة 
التي يمكنها ضمان الاستمرار وسوف يتعرف المديرين والأطباء  الملازمة لإدارة الجودة الشاملة الناجحة ،

والممرضـــين القـــائمين  لمعالجـــة الطبيعيـــة الجوهريـــة لهـــذه القـــيم ، وعلـــى كـــل حـــال فهـــي تتبـــاين مـــن حيـــث 
  .تطبيقها السلوكي والعملي

ـــك الجانـــب الـــذي يـــربط تحســـين الجـــودة  والجانـــب الأكثـــر إ رة للجـــدل في هـــذه القـــيم هـــو ذل
الرعايــة الصــحية، ثم إن التــوتر القــائم بــين الحاجــة الملموســة إلى تمويــل إضــافي لتحســين الجــودة  بتكــاليف

والخفض الممكن للتكاليف الناجمة عـن تحسـينات في الجـودة يحتـاج إلى الفهـم الواضـح وإدارة  لغـة الدقـة  
هو النموذج و . ها رة الجودة الشاملة و تنفيذكما أن هذه الرؤية تتوقف على نموذج واضح و شامل لإدا

الذي يمكن تطبيقه ضمن وضع معين للرعاية الصحية، و قد تم تحديد عشرة من المقومات الأساسية في 
وحــدات مقــدمي الرعايــة الصــحية، إذا عولجــت أمكنهــا أن تكــون عــون في ضــمان اســتمرار التــزام هيئــة 

  : العاملين و هذه المقومات يمثلها الشكل الآتي
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  .المقومات الأساسية لضمان استمرارية العاملين  سلوب إدارة الجودة الشاملة:) 1( لجدولا
 

  .الالتزام بضمان الاستمرار
  .روح التجاوب عند العميل

  .القدرة و الرقابة وإصدار التعليمات
  .العمل بروح الفريق ، فرق تحسين الجودة و المشاركة

  .التصميم و وضع مقاييس و ضوابط الجودة
  .للجودة والعملية التخطيط

  .قياس تكاليف الجودة
  .تنظيم الجودة و إدار ا

  .التزام الإدارة العليا  لجودة و التخطيط للجودة
  .الرؤية الإستراتيجية للجودة

  
  .460ص،  2002هيوكوش ، إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية ، :المصدر 

  
  :الموظفينإستراتيجية الوصول إلى التزام  -2

يتطلـــب إدخـــال إدارة الجـــودة الشـــاملة في قطـــاع مضـــطرب مثـــل قطـــاع الرعايـــة الصـــحية قيـــادة 
شديدة و توجيها قريبا من قمة التنظيم إضافة إلى وضع إستراتيجية متماسكة ، و خطـة عمليـة لتطبيقـه 

و على جميع  على النحو الصحيح و لمساعدة وحدة تقديم الرعاية الصحية على تطبيقه في جميع مراحله
مستو ت التنظيم فذلك يحتاج إلى دمج مسار سلوك تطبقه مع سلوك أسلوب طريقة الشلال حتى  يتم 

  )p189  Corol, A.Reevesand,1994,( . انسياب في كامل الوحدة الصحية
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  .تطبيق خطة انسياب أسلوب إدارة الجودة الشاملة في وحدة الرعاية الصحية  )1(الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ). 53، ص  2002،  هيوكوش(: المصدر 
  

  :و لضمان التزام الإدارة بدور مثالي أكبر اتجاه الجودة ينبغي أن تبرز السلوكيات التالية
 .وضع تصور واضح لالتزام الإدارة  لجودة على المدى القريب، المتوسط و البعيد -
 .إجراء اجتماعات فعالة و مستمرة و حفظ محاضر هذه الاجتماعات -
مـــن المهـــم أن يســـتوعب كـــل فـــرد هـــذه الأهـــداف بصـــورة  ضـــمان وضـــوح أهـــداف الوحـــدة و تكاملهـــا و -

 .واضحة
القدرة على تبادل الأفكار و الآراء بصورة جيدة لا تحاول أن تفقد الرسالة من خلال معالجة التفاصـيل  -

 .الفنية
 .  الاستثمار في التدريب -

  

وعي الإدارة أو إدراكها لأهمية 
 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة

إدارة الجودة لأسلوب  تطبيق الإدارة
 .الشاملة 

تدريب الموظفين على تطبيق إدارة 
 .الجودة الشاملة

التخطيط الإستراتيجي لتطبيق إدارة 
 الجودة الشاملة
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  .القيم الجوهرية لإدارة الجودة الشاملة :)2( الشكل
 
  
  
  
  
  

  
  
  

  ). 57، ص  2002هيوكوش ،  (:المصدر
  
  ) 194ص، 2006محمد بوبقيرة،( :ضمان الجودة و تحسينها في النظم الصحية – 3

لا يخفـــى علينـــا أن تحســـين الصـــحة هـــو المـــبرر لوجـــود أي نظـــام صـــحي، وهـــو  لتأكيـــد مرمـــاه 
الأول والمحـــدد، وســـعيا إلى تحســـين الصـــحة ، انصـــب الاهتمـــام في تطـــوير الـــنظم الصـــحية خـــلال عقـــد 

العشــرين علـى ز دة كفــاءة خــدمات الرعايـة الصــحية وتحسـين جود ــا وفي الوقــت التسـعينات مــن القـرن 
نفســه دخــل نظــام الرعايــة الصــحية غمــار حقبــة جديــدة، يســعى فيهــا إلى تيســير الحصــول علــى الرعايــة 

  .المناسبة والعالية المردود
اســع قــال وقـد تغــير علــى مــر الــزمن مفهــوم الجــودة في الرعايـة الصــحية وتطبيقــه، ففــي القــرن الت

واتخــذ قـادة ا تمعــات مــن بعـده أســلو  ممــاثلا، ووضــعوا ". إذا عمــل أحــدكم عمـلا فليتقنــه:"الرسـول صلى الله عليه وسلم
  ".الأداء الجيد"معايير محددة ل

والجـودة لا تعـني  لضـرورة إنتـاج . ويمكن تعريف الجـودة   ـا عمليـة مسـتمرة للتحسـين المتزايـد
 ببسـاطة أن يـؤدي المـرء عملـه بشـكل أفضـل  سـتمرار، ومـن ثم فـالغرض مـن أغلى المنتجات، وإنما تعني

يكرس نفسه لخدمة الز ئن 
 .ولاأ

يسهم في خفض تكاليف 
 .الأعمال المتسمة بتدني جود ا

يؤدي الخدمة بشكلها الصحيح 
 .من أول مدة

يقابل توقعات عملية  ويوليها 
 عناية فائقة

يستبق تنفيذ رغبات عملية  
 يلتمس توقعاتهو 

 .يدعم للأداء الجيد للموظفين
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العـــاملين، مقـــدمي (الجـــودة في الرعايـــة الصـــحية هـــو تلبيـــة احتياجـــات وتوقعـــات المســـتهلكين الـــداخليين 
  )المستفيدين، المشاركين(والخارجيين ) الرعاية

ــــة الصــــحية  والجــــودة في أساســــها عمليــــة مــــن عمليــــات الاتصــــال الفعــــال بــــين مقــــدمي الرعاي
ومتلقيها، ولذا فمن الأهمية بما كان إقامة ثقافة للجودة الأمر الذي يتطلب أن يقوم كل عضو في النظام 

  .الصحي وكل مستوى من مستو ت هذا النظام بممارسة ضمان الجودة وتحسينها بشكل روتيني
سـتو ت الرعايـة ولكـن والحق أنه لا يمكن تحقيق الجودة في الرعاية الصحية بمعـزل عـن سـائر م

ينبغـــي إلاء اهتمـــام زائــــد لمســـتوى الرعايــــة الصـــحية الأوليــــة ، إذ أنـــه المســــتوى الـــذي يتصــــل فيـــه معظــــم 
المستهلكين اتصالا مباشرا  لنظام الصحي، وقد تم إعداد عدد كبير من نماذج وطرائق إدارة الجودة الـتي 

ــف مســتو ت الرعايــة بمــا فيهــا الر  وتشــرح هــذه النمــاذج . عايــة الصــحية الأوليــةيمكــن تطبيقهــا علــى مختل
عملية تحديد وانتقاء الفـرص السـانحة للتحسـين وتبـين مـا يتفـرع عـن هـذه العمليـة مـن عمليـات ومـا يلـزم 
اتخــاذه مــن إجــراءات في ضــوئها لتحقيــق نتــائج أفضــل علمــا  ن تطبيــق هــذه النمــاذج في مجــال الرعايــة 

مــة والضــرورية ويســاعد في الوقـت نفســه علــى تحاشــي الهــدر الصـحية يســهل عمليــة تــوفير الخـدمات الملائ
  )     www.emro.who (enligne) 04-04-2006(  .والازدواجية

وهنــاك ثــلاث مواضــيع أو مبــادئ رئيســية مــن المــرجح أ ــا ســوف توجــه البلــدان والمنظمــة فيمــا 
دة وتحسينها في الرعاية الصحية الأولية في العقد القادم وهذه تبذله من جهود لتعزيز وترسيخ ضمان الجو 

  :المواضيع أو المبادئ الثلاثة هي 
 .أن الجودة لابد من الاجتهاد في طلبها على نحو فاعل  عتبارها مسؤولية مشتركة  -
لين  ا وأن الأداء فضلا عن الجودة، يمكن قياسه و أن مؤسسات الرعاية الصحية الأولية و الأفراد العام -

 .يمكن تقييمهم بموضوعية
 .و أن تعزيز الجودة يتطلب وجود قيادة نشيطة ، و إقامة علاقات جديدة من الشراكة و حشد الموارد -

  :تكاليف الجودة أساس لتطوير خدمة الرعاية الصحية  – 4
إن التكلفة النسبية للز دة التدريجية في أنشطة الوقاية و التقويم متصلة  دارة الجودة وفي بداية 
تطوير وتطبيق أدوات ووسائل وثقافة إدارة الجودة في نظـام الخدمـة الصـحية، فـإن تكـاليف الجـودة تعتـبر 

الصـــناعية، وكانـــت  جـــزءا أساســـيا للحفـــاظ علـــى تطـــوير خدمـــة الرعايـــة الصـــحية المتميـــزة علـــى منشـــآ م

http://www.emro.who
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الــولا ت المتحــدة الأمريكيــة مــن أوائــل الــدول الــتي قامــت بتطبيــق فلســفة الجــودة علــى القطــاع الصــحي، 
وعندما نلقي نظرة  ريخية سريعة سـنجد أن الإلـزام بتقـويم و تحسـين مسـتوى وجـودة الرعايـة الصـحية لـه 

  .  ريخ عريق تشهد به السجلات التاريخية الطبية
قبل الميلاد وإلى قانون حمو رابي ملك  بل، حيث يحتوي  2000دة يرجع إلى عام فتاريخ الجو 

قانونه على أقدم قوائم عرفها الإنسان تتعلق بتكاليف ورسـوم الخـدمات المقدمـة و ـذا الشـكل جمـع هـذا 
ــت العقــو ت  القــانون بــين الجــودة و تكلفــة الرعايــة الصــحية ، كمــا تم إصــدار مجموعــة مــن القــوانين شمل

  .لخاصة  لأخطاء الجراحية ا
في الحضــارة المصــرية   Thothو في القــرن الخــامس قبــل المــيلاد احتــوت كتــب ثــوث        

  .القديمة على بعض معايير الممارسات الطبية ، حيث اعتبر أي انحراف عن هذه المعايير جريمة 
يسـمح للأطبــاء بتغيــير طــريقتهم و أيضـا في القــرن الرابــع قبـل المــيلاد وضــع أرســطو قـانو  يؤكــد أنــه       

  .الاعتيادية في معالجتهم للمرضى حين لا تتحسن حالة المريض بعد اليوم الرابع من بداية مرضه 
و في عصــر الإغريــق طلـــب أبــوقراط مــن تلاميـــذه أن يقســموا يمينــا علـــى أن يقــدموا إلى مرضـــاهم        

تشـرت في أرو  اسـتخدام مـا يطلـق عليـه أفضل ما يمكن أن يقدموه من خدمة و رعاية صـحية ، كمـا ان
لا نظـــام العلاجـــي الـــذي ينفـــع المرضـــى و حيـــث يتعهـــد الطبيـــب  ن يصـــف الـــدواء و ال" قســـم الأطبـــاء"

  .يستخدم أشياء قد تسبب ضررا لهم 
أمــا في الحضــارات القديمــة كالحضــارات الإغريقيــة و الرومانيــة و الصــينية و العربيــة الإســلامية كانــت      

س طـب منظمـة و تقاليـد جيـدة لممارسـة المهنـة، كمـا وضـعت قواعـد مكتوبـة حـول التصـرف توجد مـدار 
  .المهني للطبيب

و في الإسلام نلاحظ أن هناك الكثير من الآ ت الكريمة و الأحاديث النبوية الشريفة التي تبين لنا      
م العامـل المسـلم أن الإسلام قد أرسى الأسس الصـحيحة لبنـاء مجتمـع قـوي متماسـك كمـا يحـث الإسـلا

على إتقان عمله و أن يكون مسؤولا عن جودته و سلامته من العيوب ، كما يدعوا الإسلام للتحسين 
  .و الجودة و الإتقان في العمل و جعل لمن يجيد عمله أطيب جزاء
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عــام و في الحضــارة الغربيــة و تحديــدا في المملكــة المتحــدة قــام المســؤولون عــن الكليــة الملكيــة بلنــدن      
وى الطـــب لشـــرف المهنـــة بحـــد ذا ـــا بتوثيـــق فكـــرة أن إحـــدى مهـــام الكليـــة تكمـــن في دعـــم مســـت 1518

  .لفائدة الجمهور ، أي الاهتمام بجودة الخدمة الصحية المقدمة للمرضىو 
إن أحد مخاطر التعامل مع تكاليف الجودة بتفاصيل جديدة يتمثل في أن المديرين سينشغلون بدقة      

%  80مـن المتغـيرات تكـون مسـؤولة عـن %  20امهم بقضا  الجـودة ، ومـن المحتمـل أن أكثر من اهتم
مـن تكــاليف الجــودة و عليــه فــإن التركيــز علــى البنــود الرئيســية لعــدم التوافــق ســيعطي أفضــل النتــائج علــى 

  .الجهد المبذول 
 أ ا تعمل و إن غالبية الوقت المخصص للجودة يصرف على تصحيح الأخطاء التي حدثت بمعنى     

  .في إطار الفشل
ـــيرة أي التخفـــيض في تكـــاليف تـــدني الجـــودة يمكـــن الحصـــول عليهـــا إذا تم       إن وفـــرات التكلفـــة الكب

  .التعامل مع الوقاية بشكل أكثر جدية 
إن المراجعــة الطبيــة وأســاليب إدارة الجــودة الشــاملة  ــدف إلى منــع حــدوث المشــاكل مــن      
  .) 240، ص  2002،  هيوكوش:(  :خلال ما يلي

 .الإدارة في الوقت المناسب  -
 .تخفيض و إبعاد العمليات الزائدة -
      .التخلص من العيوب و الفشل -

 

  مساهمة رأس مال الفكري في إدارة الجودة الشاملة  لمنظمات الصحية   : لــثا
نحو  ج متكامل إزاء عملية في تطوير برامج تدريبية لإدارة الجودة الشاملة، ينَبغي توجيه الجهُود    

بُ أنَْ تتطابق أهداف التدريب مع إستراتيجية المؤسسة ،التدريب تَطبيق نظامَ إدارةِ الجودة الشاملة . يجَِ
فَضَّل لتحسين الجودةِ و ز دة الإنتاجية في المؤسسات الصحية، 

ُ
في المنظمات الصحية أَصْبَحَ النهج الم
شاركة الذي إدارة الجودة الشاملة و الذي اعتم

ُ
د بكبرى المؤسسات الخدمية، هو نظام قائم على الم

ن جميع العاملين لتحمُّل مسؤولية تحسين الجودة داخل المؤسسةِ  بدلاً مِنْ فرض بيروقراطية تقليدية، . يمكِّ
 تقتضي إدارة الجودة الشاملة إحداث تغيير في ثقافةِ الشركات، حَيْثُ يتسم مناخ العمل الجديد

  :التالية لمميزات 
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 مناخ عمل مُنفتح، مُفْضٍ إلى حلِّ المشاكل؛ _1
شاركة؛_2

ُ
 صنع القرار قائم على الم

 ثقة بين جميع العاملين سواء مُوظفّين، عُمّال، مُدراء _3
 شعور  لملكيةِ و المسؤوليةِ مِنْ أجل تحقيق هدف و حلّ المشاكل؛ _4
  .بلاغ فلسفة إدارة الجودة الشاملةما بعد إ. حافز ذاتي و ضبط نفس مِنْ جانب الجميع _5

  

   :الجودة الشاملة إدارةدور إدارة الموارد البشرية في تحقيق 
ُعيَّنــة في مجــالات التــدريب و التطــوير لجعَْــل  ــج الجــودة الشــاملة واقــع       

ينبغــي تقيــيم الاحتياجــات الم
أَيّ معرفـة و مهـارات يجَـب أَنْ تعُلـّم؟ : يلـيعملي، أساساً يتعينّ على خبراء الموارد البشرية أَنْ يقُرّروا مـا 

و كَيفَ؟ أي أداء سيكون موضع تقدير، و كيـف نُكـافئهم؟ واجهـت إدارة المـوارد البشـرية هـذه المسـائل 
علـى أيـة حـال، فـإن أ ً . مِنْ قبل و تستطيعُ التعامل معها على نحو أفضل في  ج إدارة الجودة الشـاملة

ير، الــتي لا تقــع ضــمن نطــاق هــذه المســائل أو لا تنــدرج ضــمن الأهــداف مِــنْ جوانــب التــدريب و التطــو 
رجح أن تُواجه مقاومة شديدة

ُ
إدخال تحسينات نوعية كان في ما مضى يُـعْتـَقَـد . العامة للمنظمة، مِنْ الم

تخصصــــين فقــــط 
ُ
نتجــــات، و مُهندســــي ( نَّــــه مســــؤولية الم

ُ
مي الم هندســــين، مُصــــمِّ

ُ
ــــنْ الم ــــة مُتميَّــــزة مِ نوعي

اليـــوم، تطـــوير جـــودة عـــبر المنظمـــة  كملهـــا يمُكـــنُ أَنْ يكُـــونَ دور هـــام لقســـم إدارة المـــوارد ). ليـــاتالعم
أي قصور مِنْ جانب إدارة الموارد البشرية في إدراك هذه الفرصة و التصرُّف بمقتضاها قَدْ يؤُدّي . البشرية

إلى إدارات أخــرى أقــل خــبرة في إلى فقــدان مســؤولياتِ تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة  لمنظمــات الصــحية 
ـرُ مجُْـدٍ لإسـتراتيجية إدارة الجـودة . مجالات التدريب و التطوير النتيجة النهائيّة لهذه الخسارة هو تحقيـق غَيـْ

وهكــذا، فــإن إدارة رأس مــال الفكــري ينبغــي أن تضــطلع بــدور محــوري كــأداة للتغيــير المطلــوب . الشــاملة
يمُْكِـنُ أَنْ تعمـل إدارة رأس مــال الفكـري كــأداة . لمنظمـات الصــحيةلضـمان نجـاح إدارة الجــودة الشـاملة  

  .مِنْ أدوات الإدارة العليا في تحقيق إدارة الجودة الشاملة بطريقتين أساسيتين
 لاقتداء بفلسفة و مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إطار عمليا ا الإدارية، يمُْكِنُ أَنْ تكون إدارة رأس *أ

  . مال الفكري بمثابة رأس جسر مُدعِّم لنهج إدارة الجودة الشاملة  ذه المنظمات
ة الجودة الشاملة في كافة تستطيع دائرة الموارد البشرية، بدعم مِنْ الإدارة العليا، أَنْ  خذ بنهج إدار  *ب

أنحــاءِ المنظمــة الصــحية مِــنْ خــلال تطــوير و تقــديم التــدريب الطويــل الأجــل و التنميــة اللازمــة لإحــداث 



 2015جوان / 01العدد  01ا لد -) ISSN: 2437-0916(مجلة الر دة لاقتصاد ت الأعمال 
 

~ 67 ~ 
 

التحوُّل الكبـير في الثقافـة التنظيميـة الـتي تتطلبهـا إدارة الجـودة الشـاملة  ـذه المنظمات،كمـا تمتلـك دائـرة 
حيـــث الاختيـــار و التوظيـــف، التقيـــيم، و تطـــوير نظـــام مكافـــأة المـــوارد البشـــرية مـــواطن قـــوى رئيســـية مِـــنْ 

  .لإضفاء الطابع المؤسسي على التوجُّه أن الجودة تحتل المرتبة الأولى
التركيز الدولي على الجودة، مُتلازما مـع ارتفـاع تكـاليف المـواد، المعـدات، العمالـة يمكن استخلاص أن و  

ة  عتبارها إستراتيجية قادرة على المنافسة في جميع أشكال و التدريب، تفرض تنفيذ إدارة الجودة الشامل
تُوفر هذه القوى مِنْ أجل التغيير أيضاً فرصةَ لتوسيع دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق إدارة . المنظمات

إنــه  بــل لمَْ يَـعُــدْ مِــنْ الممكــن النظــر إلى الجــودة علــى أ ــا مســؤولية إدارة واحــدة ،كما انــه الجــودة الشــاملة
العنصــرَ  .الــذي يتخلّــل جميــع الإدارات علــى جميــع المســتو ت المنظمــات الصــحيةنشــاط علــى نطــاق 

و مِنْ ثم، فإن التزام الموظـف بـبر مج . الأساسي في أي بر مج لتحسين الجودة و الإنتاجية هو الموظف
ـــ. إدارة الجـــودة الشـــاملة ضـــروري بُ أَنْ تتحمـــل إدارة و نظـــرا لتوجُّههـــا أصـــلا وفقـــا لأوضـــاع الموظـــف، يجَِ

المــوارد البشــرية المســؤولية عــنْ تنفيــذ بــرامج إدارة الجــودة الشــاملة بــدلا مِــنْ المخــاطرة بخســارة نفوذهــا علــى 
  .العنصر الرئيسي في إدارة الجودة الشاملة

  قضية إستراتيجية  لنسبة للمنظمات الصحية : رأس المال الفكري  .2
مجموعة من الأشخاص الذين يمتلكون المعارف والخبرات  يمكن تعريف رأس المال الفكري على أنه

والمنجزات التي تمكنهم من الإسهام في أداء المنظمات الصحية التي يعملون  ا؛ و لتالي الإسهام في 
  :تطور مجتمعا م بل والعالم  سره، وتبعاً لذلك يمكن القول  ن رأس المال الفكري هو 

  .ة الصحية جزء من رأس المال البشري للمنظم •
  .يتكون من مجموعة من العاملين الذين يمتلكون قدرات معرفية وتنظيمية دون غيرهم •
  .يرمي إلى إنتاج أفكار جديدة أو تطوير أفكار قديمة •
  .يسعى إلى توسيع الحصة السوقية للمنظمة الصحية •
  .لا يتركز في مستوى إداري معين دون غيره •
  .ف بهلا يشترط توافر شهادة أكاديمية لمن يتص •

تجاهلها ومحاربتها في بعض  يتم إلا أنه يمكن القول  ن هذه المصادر غالباً لا يتم الانتباه إليها بل
  .الأحيان
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ـــك يعـــود إلى انشـــغال المنظمـــات  ففيمـــا يتصـــل بعـــدم الانتبـــاه إلى رأس المـــال الفكـــري فـــإنَّ ذل
ية تــــؤثر بواقعهــــا علــــى جميــــع وا تمعـــات بقضــــية البطالــــة  عتبارهــــا قضــــية سياســــية واجتماعيــــة واقتصــــاد

إلى جانـــب انشــغال المنظمـــات وا تمعــات عـــن موضــوع رأس المـــال الفكــري نجـــد أن . ممارســات ا تمــع
هناك منظمات تقـف  لمرصـاد لهـذه الفئـة مـن ا تمـع وذلـك مـن خـلال إيجـاد ثقافـة قائمـة علـى الصـراع 

  ). 14ص،  2003 المفرجي وصالح ،(  .والمنافسة الهدامة التي لا مكان فيها لمثل هؤلاء المبدعين
  إدارة رأس المال الفكري الناجحة في تحقيق إدارة الجودة الشاملة .3

يتوقع أن تكون إدارة رأس المال الفكري الإستراتيجية الناجحة للمستقبل؛ لذا فإنه يتطلب من 
المورد الثمين بما يلائم تحد ت المخططين في مجال الموارد البشرية أن يعدوا برامجهم الفعالة لاستثمار هذا 

هذا البر مج ينبغي أن يكون منطلقاً من . القوى العاملة على اختلاف مستو  ا العمرية والتأهيلية
إجراء البحوث الاستطلاعية لواقع رأس المال الفكري وحجمه لتكون نتائج هذه البحوث موجهة 

وتبعاً لذلك يمكن إيضاح مكو ت . واستثمارهالعملية الاستشارات والتدريب في إعداد هذه الكفاءات 
  :هذا البر مج على النحو التالي 

لعل من بين أكثر المآزق والتحد ت  :الكشف عن رأس المال الفكري من خلال إجراء البحوث
التي تواجه المخططين في مجال إستراتيجيات الموارد البشرية هي القفز مباشرة إلى تدريب الكوادر 

أساس تحديد الاحتياجات التدريبية ومن ثم تعميم البرامج وتنفيذها بشكل غير متعمق  البشرية على
 ينبل يمكن القول إن مأزق البطالة قد دفع المخطط. يفتقر في أساسه إلى إجراء البحوث المتخصصة

غير محسوب العواقب وذلك من حيث محاولة السرعة في توفير ما  للقوى البشرية إلى الدخول في تحدٍّ 
  .أمكن من القوى البشرية لسد احتياجات السوق، دون مراعاة للواقع الفعلي لهذه الاحتياجات

اً على محاولة إيجاد فئة من المحترفين المهنيين وذلك بغرض لقد كان التركيز في جله منصبّ   
تقليص الاعتماد المفرط على العمالة الأجنبية التي أثبتت إلى حد الآن قبولها من قبل أصحاب 

  .لمنظمات، وذلك للعديد من الاعتبارات المهنية والاقتصادية والاجتماعيةا
هذا التركيز على فئة المهنيين المحترفين دون غيرهم لم يعد له ما يبرره في ظل بقاء العديد من   

لذلك فإنه من . المتغيرات الاجتماعية والاقتصادية التي تدفع نحو الاتجاه المعاكس في نجاح هذا التوجه
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ناسب اليوم أن نعيد إستراتيجياتنا فيما يتصل بتأهيل القوى البشرية وذلك من خلال التركيز على فئة الم
  .أخرى من الموارد البشرية، وهي ما يطلق عليه رأس المال الفكري

  :تحديد الأسلوب المتبع في دراستها. ب
عد  لاحقــاً علــى إن تحديــد الفئــة المســتهدفة للدراســة في مجــال رأس المــال الفكــري ســوف يســا  

ــــ دراســــة هــــذه الفئــــة، ســــواء مــــن حيــــث اســــتخدام أســــلوب  هتحديــــد الأســــلوب الــــذي يمكــــن مــــن خلال
إن الاتصـال مـع هـذه . الاستبا ت أو المقابلات الشخصـية أو الو ئـق أو الجمـع بـين أكثـر مـن أسـلوب

سيشـجعنا في الفئة من خلال استخدام هذه الأسـاليب سـوف يزيـد مـن معرفتنـا لحجـم هـذه الفئـة، كمـا 
على متابعة البحث في تشـخيص واقعهـا، ومـن ثم تقـديم صـورة صـحيحة عـن الكيفيـة الـتي  هالوقت نفس

  .يمكن  ا إدار ا في المستقبل
علـى أن مــا ينبغـي التنبيــه إليـه هنــا هـو أن دراســة رأس المـال الفكــري تتطلـب منــا الابتعـاد عــن   

حت الاســتبا ت والمقــابلات في البحــوث الميدانيــة عمــلاً فلقــد أصــب. الــنمط الــروتيني في دراســتنا الميدانيــة
دراســة رأس المــال الفكــري تتطلــب منــا  فــإن لــذلك. روتينيــاً لا يســتند علــى الأصــول العلميــة في البحــث

التـدقيق في وسـائلنا العلميـة بحيـث تكـون نتائجهـا ذات مصـداقية عاليـة وأساسـاً لأي خطـط إسـتراتيجية 
  .الفكريلإدارة واستثمار رأس المال 

  :ربط نتائج الدراسة بجهود الاستشارات والتدريب. ج
إن الغـــرض مـــن اتبـــاع مـــنهج البحـــث العلمـــي في دراســـة واقـــع رأس المـــال الفكـــري لـــيس مجـــرد   

وصـــف لهـــذه الفئـــة وخصائصـــها، بـــل إن المطلـــب النهـــائي هـــو ربـــط هـــذه النتـــائج  عمـــال الاستشـــارات 
ال الفكري يتطلب توظيف منهج الاستشارات والتدريب ذلك أن تعظيم الفائدة من رأس الم. والتدريب

  .في تمكين هذه الفئة وإ حة ا ال لاستثمارها، سواء في داخل المنظمة 
  :دور إدارة رأس المال الفكري في إعداد وتطبيق إستراتيجية المنظمة.4

البيئيـة وإمكانيـات تلـك ترتبط الإستراتيجية بوضـع رسـالة المنظمـة وأهـدافها الأساسـية في إطـار الظـروف 
  :المنظمة، وتتعامل الإستراتيجية مع المستقبل وتوفر للمنظمة الإجابة عن عدد من التساؤلات من أهمها

o ماهي الفرص المتاحة للمنظمة في الوقت الحالي ومستقبلا؟ 
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o  مــــــاهي التهديــــــدات الــــــتي تواجههــــــا المنظمــــــة مــــــن المنافســــــين، المنظمــــــات القانونيــــــة، التغــــــير
 ، التغير في تفضيلات العملاء؟التكنولوجي

o ماهي نقاط قوة الإمكانيات الداخلية وكيف يمكن استغلالها في تنمية الميزة التنافسية؟ 
o ماهي نقاط الضعف وكيف يمكن التغلب عليها؟ 

و الشــــيء المؤكــــد أن المنظمــــة الــــتي تملــــك رؤيــــة إســــتراتيجية واضــــحة، تســــتطيع أن تحقــــق ميــــزة 
و لكـــي يـــتم تطبيـــق الإســـتراتيجية . ات الـــتي تفتقـــر إلى مثـــل هـــذه الرؤيـــةتنافســـية علـــى غيرهـــا مـــن المنظمـــ

بشكل  جح فإن ذلك يتطلب تحديد الأدوار التي يلعبها رأسمالها الفكـري، فعلـى سـبيل المثـال،  لنسـبة 
لبعض منظمات الإنتاج وتصميم المنتج، فإن دور رأس المال الفكري قد يكون دفاعيـا مـن خـلال حمايـة 

الخـــدمات المحققـــة مـــن ابتكـــارات رأس المـــال الفكـــري و حريـــة تصـــميم المنتجـــات و تجنـــب المنتجـــات و 
  ). 112ص،2004سملالي، (التقاضي القانوني

أما  لنسبة لمنظمات إنتاجية أخرى، حيث تتضـمن القيمـة المضـافة للمنظمـة تجميـع وتكامـل مكـو ت  
هـو التركيـز علـى تكامـل ابتكـارات  لخلق منتجات وخدمات، فإن دور رأس المال الفكري هنا قد يكـون
  .الآخرين، مع إضافة قيمة من خلال إنتاج وتوزيع منخفض التكاليف

  الخاتمـــة    
في الصفحات السابقة تعرضنا لموضوع رأس المال الفكري من حيث مفهوم ودوافع تركز هذه  

الفكـــري، وفي خاتمـــة هـــذه الورقـــة والاهتمـــام البحثـــي  ـــذا الموضـــوع إلى جانـــب بـــر مج إدارة رأس المـــال 
المداخلة نصل إلى إجماع الكتاب في مجال إدارة الرأس المال الفكري على الأهمية البالغة لمفهوم رأس مال 

تلبي حاجات الز ئن و رغبا م  الفكري في تحقيق الأهداف المنشودة للمنظمات و منها تقديم خدمات
ال البشــري و رأس المــال الهيكلـــي دد بــرأس المــمكــو ت رأس المــال الفكــري تتحــ إنهنــاك اتفــاق علــى و 
توصلنا و  قود إلى إغفال أو إهمال المكو تيأخيرا الرأس المال ألز ئني، كما أن ترتيب هذه المكو ت لا و 

  :من خلال هذه المداخلة إلى النتائج و التوصيات التالية
بصــــفة عامــــة ونجــــاح إن رأس المــــال الفكــــري هــــو الركيــــزة الأساســــية لبنــــاء التقــــدم الاقتصــــادي  •

 .المنظمات بصفة خاصة



 2015جوان / 01العدد  01ا لد -) ISSN: 2437-0916(مجلة الر دة لاقتصاد ت الأعمال 
 

~ 71 ~ 
 

ــتي  • إن رأس المــال الحقيقــي الــذي تملكــه المنظمــات هــو رأس المــال الفكــري ويتمثــل في المعرفــة ال
 .يمكن تحويلها إلى قيمة

إن القرارات المتعلقـة بـرأس المـال الفكـري هـي قـرارات إسـتراتيجية لأ ـا وسـيلة أو أداة لتحقيـق  •
 .أهداف المنظمة

ت الحديثـــة علـــى المنظمـــات  الصــحية ترقيـــة خـــدما ا  ســـتخدام إدارة الجـــودة تفــرض التحـــد  •
الشــاملة؛حيث  للوصــول لتقيــة الخــدمات الصــحية، لا بــد مــن الاهتمــام بــرأس المــال البشــري 
بطرق شتى كالتـدريب نشـاط لإعـداد وتنميـة وتطـوير قـدرات ومهـارات ومعـارف الأفـراد قصـد 

لك تســمح لأعضــاء المنظمــة لأن يكونــوا في حالــة مــن تنميــة قــدرات رأس المــال الفكــري، وبــذ
الاستعداد والتأهب بشكل دائـم ومتقـدم مـن أجـل وظـائفهم الحاليـة والمسـتقبلية، فالهـدف مـن 
التـــدريب لـــيس فقـــط تـــوفير الخـــبرات والمهـــارات للأفـــراد ولكـــن أيضـــا تنميـــة الرغبـــة لاســـتخدام 

 قدرا م بدرجة أفضل لتحقيق أهداف معينة
ة الجــودة الشــاملة في المنظمــات الصــحية لم يعــد مجــرد نظريــة إداريــة جديــدة وإنمــا إن وجــود إدار  •

أصــبح ضــرورة ملحــة وذلــك لضــمان تحســين وتطــوير الأداء بصــورة مســتمرة، وتقــديم خــدمات 
  .صحية متميزة

إن تطبيـــــق إســـــتراتيجية إدارة الجـــــودة الشـــــاملة في المنظمـــــات الصـــــحية لـــــيس  لأمـــــر الهـــــين أو  •
وب العنايــة  لمــريض وتقــديم الخدمــة الصــحية للمــواطنين عمليــة تتطلــب الســهل،حيث أن أســل

إجــراءات عديــدة وتــدخل فئــات متعــددة ومتباينــة مــن حيــث نــوع التخصــص والمؤهــل والثقافــة 
وغيرها، فضلا عن ذلك تطبيـق هـذه الإسـتراتيجية سـيواجه العديـد مـن الصـعو ت والمعوقـات 

  .    عدم نجاحه التي من شأ ا أن تعيقه  وتقيده وتسهم في
العمل على استقطاب الأفراد من ذوي المؤهلات و الخبرات و المعرفة و القدرة المتميزة للعمل  •

 .ضمن العمل  فضل أداء ممكن
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