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 المستخلص

اسة و�جب الاهتمام �ه وتحسینه، وتسعى هذه الدر  القطاع الصحي �عتبر امر مهم وضروري  ان تحسین جودة الخدمات الصح�ة في
ات وتقد�م خدمودة عالي لإرضاء المستفیدین الى ب�ان دور تكالیف الجودة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة وتحقیق مستوى ج

الیف تقد�م خدمة صح�ة جیدة هي تكالیف المنع والتقی�م ( تكان النقطة الاساس�ة ل وقداستنتج ال�حث ،صح�ة ذات جودة جیدة
ت صح�ة اكوالاهتمام بها، وان التنافس التقني �سهم �شكل كبیر في تطو�ر مستوى الجودة وكذلك استخدام ملا مطا�قة الجودة ) 

ة وث�قة ذات علاق ( تكالیف عدم مطا�قة الجودة )  تكالیف الفشل الخارجيو  تكالیف الفشل الداخلي انوطب�ة ذوي خبرات كفؤه، و 
لطب�ة و الأجهزة �مكونات الاستمرار�ة والامان والعدالة للخدمات الصح�ة وتوصي الدراسة �التركیز على التنافس التقني والاهتمام �ا

ادة على اع تقی�م كافي لتلافي مشاكل الجودة المتمثلة في تكالیف الفشل الداخلي والخارجي و تركیز انت�اه الادارة وضع تكالیف
 .توى عالي من جودة الخدمات الصح�ةتوز�ع تكالیف الجودة  الداخلي والخارجي لتحقیق مس

 ح�ةالجودة ، تكالیف ،تكالیف الجودة ، جودة الخدمات الص الكلمات المفتاح�ة :
Abstract 
Improving the quality of health services in the health sector is an important and necessary matter 
that must be taken care of and improved, and this study seeks to demonstrate the role of quality 
costs in improving the quality of health services and achieving a high level of quality to satisfy the 
beneficiaries and to provide health services of good quality, and the research concluded that the 
main point of service provision Good health is the costs of prevention and evaluation (costs of 
quality conformity) and attention to it, and that technical competition contributes greatly to the 
development of the level of quality, as well as the use of health and medical staff with competent 
expertise, and that the costs of internal failure and the costs of external failure (costs of quality 
mismatch) are closely related. With the components of continuity, safety, and justice for health 
services, the study recommends focusing on technical competition and attention to medical 
devices, setting adequate evaluation costs to avoid quality problems represented in the costs of 
internal and external failure, and focusing management's attention on redistributing internal and 
external quality costs to achieve a high level of quality health services. 
Key words: quality, costs, quality costs, quality of health services 
 

 المقدمة
ن حیث �عتبر القطاع الصحي من القطاعات المهمة في المجتمع ونظرا لتردي الخدمات الصح�ة المستشف�ات العراق�ة �شكل عام م

تفیدین مات الصح�ة المقدمة للمسالجودة المقدمة للمستفیدین نرى ضرورة تسل�ط الضوء ودراسة ك�ف�ة النهوض بواقع جودة الخد
اسات و��ان مدى رضاهم عنها وقد تم دراسة هذا الجانب من عدة �احثین محلیین واجانب الا انه تمیزت هذه الدراسة عن الدر 

ت مالك الخدالسا�قة �محاولة تصنیف وتحدید تكالیف الجودة وتأثیرها في جودة الخدمات الصح�ة المقدمة وك�ف�ة تحسینها وتطو�ر ت
 في البیئة العراق�ة.
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 ودراسات سا�قة منهج�ة ال�حثالم�حث الأول : 
القطاع الصحي من القطاعات المهمة في المجتمع كونه ذا صلة �صحة وح�اة الانسان ، الامر الذي یتطلب : اولا : مشكلة ال�حث

 الاهتمام بجودة الخدمات الصح�ة المقدمة للمواطنین.
لك الخدمات تبرز اهم�ة الاهتمام بتكالیف جودتها لتحسینها وتطو�رها. و�مكن ص�اغة المشكلة من وفي ظل ز�ادة الحاجة لنوع�ة ت

 خلال التساؤل الاتي :
تكالیف جودة الخدمات الصح�ة دور في تحسین جودة تلك الخدمة ؟ل_ س / هل   

�ستند ال�حث على الفرض�ة الآت�ة :: ثان�ا : فرض�ة ال�حث  
في تحسین جودة الخدمات الصح�ة . هناك دور لتكالیف الجودة -  

یهدف ال�حث الى ::ثالثا : هدف ال�حث  
 التعرف على جودة الخدمات الصح�ة ومدى اهتمام إدارة المستشف�ات في تحسین كفاءة الخدمات الصح�ة. .١
 ب�ان اهم�ة تحسین جودة الخدمات الصح�ة في تحدید تكالیف الجودة لتطو�ر وتحسین تلك الخدمة. .٢

تعاني غالب�ة المستشف�ات العراق�ة تشهد من تردي جودة ونوع�ة الخدمات الصح�ة الي تقدم للمواطنین هنا : ة ال�حثرا�عا : اهم�
للمستفیدین.عال�ة تن�ع اهم�ة ال�حث في تصنیف وتحدید تكالیف الجودة لتحسین تلك الخدمة لتحقیق مستو�ات رضا   

تشف�ات في العراق وتم اخت�ار مستشفى الكرامة التعل�مي كعینة �حث �مثل مجتمع ال�حث المس: خامساً : مجتمع وعینة ال�حث
ولكونها تقدم الخدمات الصح�ة لأفراد المجتمع في محافظة واسط أفراد المجتمع  ا من قبل كافةلكونها من أكثر المستشف�ات ارت�اد

ز �الخبرة و المهارة.وتعد من المستشف�ات الحكوم�ة الكبیرة في محافظة واسط و�توفر فیها كادر طبي یتمی  
 

 الدراسات العر��ة والمحل�ة :سادساً : 
 -ر�د ا)( الخدمات الصح�ة المقدمة للمرضى المنومین في المستشف�ات الحكوم�ة في مدینة  ٢٠٠٦. دراسة منصور (  ١

 الأردن )
 نها في مجالات الطبیب وتهدف الدراسة إلى التعرف على الخدمات الصح�ة المقدمة في المستشف�ات للمرضى ومدى رضاهم ع

 مر�ضا في ثلاثة مستشف�ات حكوم�ة �مدینة ار�د. ٢٢٤الخدمة والتمر�ض والوضع الاجتماعي. وشملت عینة الدراسة 
وتوصلت الدراسة إلى نتائج أظهرت مستو�ین لرضا المرضى احدهما مرتفع والأخر منخفض وأظهرت إن الرضا عن مجال كادر 

 ى ثم مجال الوضع الاجتماعي والواسطة ثم الطبیب ثم مجال الخدمات.التمر�ض احتل المرت�ة الأول
وتوصي الدراسة إلى ضرورة رفع مستوى الرضا لدى المرضى عن الخدمات المقدمة لهم ل�ص�ح هذا الرضا مرتفعا ومكافئا 

ل هذه الدراسة للحصو واهتمام الكادر الطبي والتمر�ضي �المر�ض �شكل أفضل وإجراء مثل  للمرضى في المستشف�ات الخاصة.
 على صورة أوضح لرضا المرضى عن الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة الأردن�ة.

 –ف�حاء العام" جودة الخدمات الصح�ة" ، "دراسة تطب�ق�ة في مستشفى الوتقی�م )( "ق�اس 2011 دراسة الجزائري وآخرون ( .٢
 ال�صرة )

ن الضرور�ة والمهمة في الخدمات الصح�ة لضمان جودة خدمات عال�ة  والكشف عهدفت هذه الدراسة الى "تشخ�ص اهم الشروط 
 الأسالیب الملائمة لق�اس مستوى جودة الخدمات الصح�ة".

وتوصلت هذه الدراسة الى ان هنالك ضعف واضح في مستوى جودة الخدمات الصح�ة المقدمة للمرضى المستفیدین في مستشفى 
  �این في الأهم�ة التي یولیها افراد عینة ال�حث لكل متغیر من المتغیرات الرئ�س�ة.الف�حاء العام. فضلا عن وجود ت

و أوصت الدراسة �أنه ین�غي على إدارة المستشفى العمل على رفع مستوى جودة الخدمات الصح�ة المقدمة للمرضى ضمن 
 متطل�ات إ�عاد جودة الخدمات تقد�م الخدمة العاجلة للمرضى من قبل العاملین.
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 الدراسات الأجنب�ة :ا�عاً : س
 ) Zarei et al ،2012 )  )(service quality of private hospital.دراسة ١

 .تهدف الدراسة الى التعرف على مستو�ات إدراك المرضى لأ�عاد جودة الخدمات الطب�ة المقدمة في القطاع الطبي الخاص 
 -ة لاعتماد�ا -الاستجا�ة  -جودة الخدمات فیها وجاء ترتیبها الملموس�ة  وتوصلت الدراسة الى ارتفاع تقی�م المرضى لتطبیق أ�عاد

 التوكید تنازل�ا . -التعاطف 
لخدمة توصي الدراسة ان ین�غي تحسین جودة الخدمات في المستشف�ات وان تركز على تحدیث المعدات والأجهزة الطب�ة وتوفیر ا

 ن.عز�ز مهارات الاتصال بین الأط�اء والممرضین وغیرهم من الموظفیفي الوقت المناسب وان تكون هناك دقة في الأداء وت
 تتمیز الدراسة الحال�ة �الاتي :

 اءة تلكتتمیز هذه الدراسة عن السا�قة ب�حث تصنیف وتحدید كلفة الجودة للخدمات الصح�ة و��ان مدى امكان�ة تحسین جودة وكف
 في البیئة العراق�ة. الخدمة

 
 ب النظري الجانالم�حث الثاني : 

 تكالیف الجودة : مفهومها، اهمیتها، تصن�فها -١
 Quality costsتكالیف الجودة :  ١- ١

او تكالیف تظهر نتیجة لإنتاج منتج رديء الجودة ( ذو جودة واطئة ).  الجودة الردیئة إن تكالیف الجودة  هي تكالیف تبذل لمنع
م�ع وظائف الأعمال في سلسلة الق�مة.هذه التكالیف تركز على الجودة التوكید�ة وتتدخل في ج  

.( Bhimani, et.al.,2008:702, Horngren,et.al.,2012:673 ) 
الیف یها كتكان الفعال�ات المرت�طة �الجودة هي الفعال�ات التي تنجز �سبب رداءة الجودة. ان كلفة اداء هذه الفعال�ات �شار ال

ن أن وجد �سبب رداءة الجودة التي قد تكون موجودة. هذا التعر�ف یتضمجودة. عل�ه فأن تكالیف الجودة هي التكالیف التي ت
 شل. تكالیف الجودة قد تكون ملازمة مع مجموعتین لفعال�ات او أنشطة لها علاقة �الجودة : نشاطات الرقا�ة ، نشاطات الف

ون موجودة ). وتتكون نشاطات الرقا�ة من نشاطات الرقا�ة تنجزها المنظمة للكشف عن الانواع الردیئة ( لان الجودة الردیئة قد تك
نشاطات المنع ونشاطات التقو�م. تكالیف الجودة هي تكالیف نشاطات اداء الرقا�ة. نشاطات الفشل تنجز من قبل المنظمة او 

نتج الرديء ( اذا كانت استجا�ة الجودة الردیئة تحصل قبل توصیل الم( جودة ردیئة موجودة )  ز�ائنها استجا�ة الى الجودة الردیئة
غیر ذلك فأنها تصنف  غیر المطابق )، غیر موثوق، غیر دائم الى المستهلك وهكذا. فأن الأنشطة تصنف كأنشطة فشل داخلي،

 ) كأنشطة فشل خارجي. تكالیف الفشل هي التكالیف التي تلازم او التي تستخدم من قبل المنظمة �سبب اداء نشاطات الفشل.
Hansen, et.al., 2009:498 ). 

ة تحسین الجودان تكالیف الجودة هي احد التقن�ات التي غال�ا ما تستخدم في تبر�ر تبني جهود المبذولة ل Sinclair & Zairiیذكر  
 ).  Baidoun,2003:159للمدراء الرئ�سیین. (

ل�ة لیف الكدمة. وان التكاان تكالیف الجودة هي التي تتوافق �شكل محدد مع الانجاز او عدم الانجاز لجودة المنتج او جودة الخ
جودة كلفة الللجودة تتضمن : اولا تكلفة الجودة الجیدة، التي تتضمن التأكید على التحسین الناجح للمنتج او الشركة، و ثان�ا ت

 الردیئة التي تترافق مع نقل منتج فاشل او خدمة فاشلة الى خدمة او منتج مقبول من قبل المستهلك.
ن مكونین : تكلفة المطا�قة التي هي التكالیف الخاصة بإنتاج منتج او خدمة ذو جودة ، وتكالیف عدم تتكون تكالیف الجودة  م

المطا�قة هي التكالیف التي تخص تصح�ح الأخطاء في المنتج او الخدمات . وان تكالیف المطا�قة تتألف من تكالیف المنع 
 &Crosson ).لفشل الداخلي وتكالیف الفشل الخارجي.وتكالیف التقی�م. وتكالیف عدم المطا�قة تتألف من تكالیف ا

Needles,2011:520,521 ) 
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  أهم�ة تكالیف الجودة : ٢ - ١
  ( Horngren et al.,2012:680 ) تكمن اهم�ة ق�اس تكالیف الجودة من خلال الاتي :

ه انت�ا س تكایف الجودة تركزأن ق�اس تكالیف الجودة تتوافق مع قاعدة توج�ه الانت�اه للمحاس�ة الادار�ة حیث ان ق�ا .١
 المدراء على تكالیف الجودة الردیئة.

 ل.ف الفشتكالیف الجودة الكل�ة تعطي مق�اس لإداء الجودة لتقو�م المفاضلة بین تكالیف المنع وتكالیف التقی�م وتكالی .٢
لجودة لبرامج تحسین ا ق�اس تكالیف الجودة �ساعد على حل المشاكل من خلال المقارنة بین مقارنة التكالیف والفوائد .٣

 المختلفة ووضع الاولو�ات لتخف�ض التكلفة.
 تصنیف تكالیف الجودة : ٣ - ١

�الإمكان تصنیف تكالیف الجودة إلى تكالیف الالتزام  وتكالیف عدم الالتزام وتتضمن تكالیف الالتزام  تكالیف المنع وتكالیف التقی�م 
الیف عدم الالتزام المستقبل�ة وتعتبر تكالیف الالتزام تكالیف سا�قة . إما تكالیف وان هذه  التكالیف تساعد على تقلیل أو حذف تك

 )  .الداخلي وتكالیف الفشل الخارجي عدم الالتزام تحدث �سبب وجود عیوب في الإنتاج وهذه التكالیف تتضمن  تكالیف الفشل
Kinney and Raibon,2011:755 ) 

 تي:وعل�ه �مكن تصنیف تكالیف الجودة الى الآ
 اولاً : تكالیف مطا�قة الجودة وتشمل الاتي :

 Prevention costsتكالیف المنع:  ١-٣-١
نتاج، وهي تكالیف تمنع حصول الفشل قبل او خلال التصن�ع للمنتج او نقل الخدمات. مثال ذلك تكالیف هندسة تصام�م جیدة للإ

 ). ( Warren,et.al.,2009:503 وات الص�انة.الرقا�ة على جودة ال�ائعین،تدر�ب مشغلي الآلات والمكائن، وأد
 هي التكالیف التي لها علاقة �منع الجودة الردیئة في المنتج او الخدمات المنتجة. Hansen�عرفها 

( Hansen, et.al., 2009:499 ). 
على انها التكالیف التي تصرف لتلافي الجودة الردیئة لل�ضائع والخدمات.  Horngrenو�عرفها 

Horngren,et.al.,2012:898) .( 
هي التكالیف المتعلقة �الشركات التي تنتج منتجات ط�قا لمعاییر الجودة. فان هندسة الجودة وتدر�ب العاملین  Atkinsonو�عرفها 

�طرق التصم�م لضمان الجودة وكذلك عمل�ات التدقیق الإحصائي. وأمثلة على ذلك تكالیف المنع. وكذلك تتضمن تكالیف المنع 
 وتدر�ب المجهز�ن لضمان �أنهم ینقلون المواد والأجزاء الخال�ة من العیوب وكذلك تصام�م منتجات خال�ة من العیوب. التقو�م

(Atkinson, et.al.,2012:269  في حین �عرفهاBhimani  وHorngren  إنها التكالیف التي لها علاقة في إعاقة إنتاج المنتج
 . (  Bhimani, et.al.,2008:702, Horngren,et.al.,2012:673 ) الذي لا �حقق المواصفات المطلو�ة.

 .) Garrison,et.al.,2012:73(  �عرفها �أنها التكالیف التي تدعم الانشطة التي غرضها تقلیل عدد العیوب. Garrisonاما 
  Appraisal costsتكالیف التقی�م:  ٢-٣-١

تطل�ات ت أو العمل�ات لكي تحقق  المطا�قة مع معاییر الجودة  ومهي تكالیف الأنشطة والفعال�ات التي تق�س وتقی�م المنتجا
 .(Crosson and Needles,2008:579) الأداء.

ل�ات وتعرف ا�ضا تكالیف التقی�م هي تكالیف النشاطات التي من شأنها الكشف، الق�اس، التقو�م، وفحص المنتجات وفحص العم
 ). ( Warren,et.al.,2009:503 ف الفحص والكشف للمنتجات.. مثل تكالیالمستهلكلضمان �أنها تلبي احت�اجات 

ها متطل�اتتكالیف التقی�م على انها التكالیف التي لها علاقة بتقر�ر هل ان المنتج او الخدمات مطا�قة ل Hansenفي حین �عرف 
 (Hansen, et.al., 2009:499 ). .المستهلكاو احت�اجات 

 ). (Horngren,et.al.,2012:898ق لكشف ال�ضائع والخدمات الردیئة الجودة. هي التكالیف الي تنف Horngrenو�عرفها 
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رج�ة. ان �أنها التكالیف التي تعود الى فحص  للتأكد من انها تحقق كل من متطل�ات الز�ون الداخل�ة والخا Atkinsonو�عرفها 
و فحص عتبر تكالیف تقی�م. أمثله على ذلك هتكالیف فحص الأجزاء المشتراة والمواد وفحص تكالیف الجودة في خطوط التجم�ع ت

 .)Atkinson,et.al.,2012:269( المواد الداخلة، ص�انة مكائن الاخت�ار، ومراق�ة عمل�ات التدقیق.
 \هي التكالیف الي تتعلق في الكشف أي من الوحدات الإنتاج�ة لم تحقق المواصفات المطلو�ة. Bhimaniفي حین �عرفها 

Bhimani, et.al.,2008:702, Horngren,et.al.,2012:673  )(. 
حنها �عرفها �أنها التكالیف التي �طلق علیها تكالیف الفحص وهي التي تخص تشخ�ص المنتجات المتضررة قبل ش  Garrisonاما

 ). Garrison,et.al.,2012:74الى المستهلك. ( 
تقی�م مستوى اداء عمل�اتها. �أنها التكالیف التي تحصل عندما تقوم الشركة ب Krajewskiوأ�ضا �عرفها

)Krajewski,et.al.,2013:179  .( 
 ثان�اً : تكالیف عدم مطا�قة الجودة وتشمل الاتي :

 Internal failure costsتكالیف الفشل الداخلي:  ٣-٣-١
 ة ).مثل تكالیف الأجزاء التالفة ( الخرد المستهلكهي التكالیف التي ترافق الفشل المكتشف قبل نقل المنتج الى 

Warren,et.al.,2009:503 ) .( 
ت تكالیف الفشل الداخلي هي التكالیف التي تحصل �سبب كون المنتجات والخدمات لم تكن مطا�قة للمواصفا Hansenو�عرف 

 Hansen, et.al., 2009:499( او متطل�ات الز�ون هذا عدم التطابق �كشف قبل ان تم الشحن والتوصیل للجهات الخارج�ة. 
.( 

وهي التكالیف التي تنتج عندما یتم إجراء عمل�ة فحص صناعة منج او مكون قبل عمل�ة شحنه الى الز�ون  Atkinsonها و�عرف
 ) الخارجي. عمل�ة إعادة تصن�ع المكونات او المنتجات المفحوصة او المكتشفة تعتبر كلف معنو�ة �النس�ة الى الفشل الداخلي.

Atkinson, et.al.,2012:269 ). 
ا الى هي التكالیف التي تحصل عندما تكتشفها الشركات وتصحح ال�ضائع والخدمات الردیئة الجودة قبل نقله Horngren و�عرفها

 ). (Horngren,et.al.,2012:898 .المستهلك
 ) .المستهلك هي التكالیف التي تحصل عندما یتم اكتشاف منتج غیر محقق للمواصفات قبل شحنه الى  Bhimaniفي حین �عرفها 

Bhimani, et.al.,2008:702, Horngren,et.al.,2012:673, ). 
 External failure costsتكالیف الفشل الخارجي:  ٤-٣-١

 ، مثل تكالیف الطل�ات وتكالیف الضمان.المستهلكهي التكالیف التي تحصل �عد نقل المنتج الرديء الى 
Warren,et.al.,2009:503 ) .( 

تم  المنتجات والخدمات للاحت�اجات او رضا الز�ون �عد ان عدم مطا�قةتكالیف �أنها رجي تكالیف الفشل الخا Hansen�عرف 
 ) .Hansen, et.al., 2009:499 (تكون هي الأكثر تدمیرا ( مخر�ة ).شحنها للمستهلكین. من بین جم�ع تكالیف الجودة 

 .المستهلكات الردیئة الجودة الى هي التكالیف المصروفة �عد نقل الشركة لل�ضائع او الخدم Horngrenو�عرفها 
 .(Horngren,et.al.,2012:898 ) 

دة ن�ة إعاا�ضا تعرف �أنها جم�ع التكالیف المرافقة مع تصح�ح المشكلة / تصل�ح المنتج، تكالیف الضمان، خدمات الاتصال وإمكا
 Atkinson, et.al.,2012:269 )(  الطلب للمنتج هي أمثلة لتكالیف الفشل الخارجي.
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 وف�ما یلي جدول لتصنیف تكالیف الجودة :
 )تصنیف تكالیف الجودة 1الجدول ( 

 تكالیف التقی�م تكالیف المنع

 هندسة التصم�م 

 جودة التدر�ب 

 تدر�ب العاملین 

 تقی�م المجهز�ن 

 تطو�ر جودة المواد 

 فحص المواد الجدیدة 

 فحص التغلیف 

 �حث متطل�ات المستهلكین 

 تطو�ر الانظمة 

 �رلجودة ،التحلیل، وكتا�ة التقار تجم�ع ب�انات ا 

 تدقیق فاعل�ة نظام الجودة 

 الفحص/ اخت�ار المواد الداخلة 

 اخت�ار وفحص المواد في مرحلة التشغیل 

 الفحص على مراحل الانتاج المختلفة 

 او الخدمات �شكل نهائي فحص المنتجات 

 اخت�ار المنتج 

 مراجعات التصم�م 

 ص�انة / مكائن الاخت�ار والفحص 

 ة على عمل�ات الس�طرةالرقا� 

 على انشطة الاخت�ار والفحص الاشراف 

 تكالیف الفشل الخارجي تكالیف الفشل الداخلي

 الوقت الضائع 

 الض�اع 

 صافي تكلفة التلف 

 scrapالكلفة الصاف�ة للخردة  

 كلفة اعادة العمل 

 اعادة الفحص 

 اعادة الاخت�ار 

 تغییر التصام�م والتصل�ح 

 تصل�ح المكائن 

 ب العیوب في الانتاجتحلیل اس�ا 

 أي مشاكل انتاج تؤدي الى إ�قاف التصن�ع 

 وحدات المنتجات المرفوضة 

 أخطاء البرامج�ات 

 حزمة القوانین للمنتج 

 دعم المستهلك 

 المنتجات المعادة 

 خسارة مب�عات �سبب عدم رضا المستهلكین 

 مردودات المب�عات �سبب فشل المنتج 

 تعلقة �الجودة الردیئةخسارة المب�عات الناتجة عن السمعة الم 

 خصم �سبب الفشل 

 الضمان 

 التصل�ح والاستبدال خارج فترة الضمان 

 تكالیف الخدمات عند موقع المستهلك 

 دعاوى الحقوق ( الشكاوى ) 

 ). ادناه( المصدر: من اعداد ال�احثة �الاعتماد على المصادر 
Horngren,et.al.,2012:898, Warren,et.al.,2009:503,504 Atkinson, et.al.,2012:269, Hansen, et.al., 2009:499, 
Krajewski,et.al.,2013:179, Weetman,2010:497, Atrill and Mclaney,2009:152,   Horngren,et.al.,2012:673, 
Garrison,et.al.,2012:74. 

 جودة الخدمة الصح�ة : - ٢
Donabedian ة والتكنولوج�ا �طر�قة تضخم فائدتها للصحة بدون ا�ةعرف جودة الرعا�ة الصح�ة �أنها " تطبیق علم الصح 

صح�ة  فاعل�ة الرعا�ة الصح�ة في إنتاج مكاسب –مخاطر ذات علاقة متزایدة ". وقد میز بین ثلاثة مكونات :الجودة التقن�ة 
عناصر الفیز�ائي و  مثل المح�ط –وضع او تسكین احت�اجات المر�ض و أفضل�اته ، و وسائل الراحة  –متحققة، الجودة الشخص�ة 

 ). Donabedian,1980:5( المنظمة. 
:ان جودة الرعا�ة الصح�ة هي " الدرجة التي تكون فیها خدمات الرعا�ة الصح�ة للأفراد والمجتمع تزداد مثلما Lohrاما �النس�ة الى

جودة الرعا�ة الصح�ة  Schuster).وط�قا الى Lohr,1991:21هي مطلوب لنواتج الصحة وتتفق مع المعرفة المهن�ة الحال�ة ".(
الجیدة تعني " تجهیز المر�ض �الخدمة المناس�ة و�طر�قة تكنولوج�ة مناس�ة، و�اتصالات جیدة، واتخاذ قرار مشارك وحساس�ة ثقاف�ة 

 )."Schuster,1998:518   في حین �عتقد.(Leebov  .و�رى آخرون ان جودة الرعا�ة الصح�ة هي الشيء الجید والأخلاقي
شوا �أن جودة الرعا�ة الصح�ة تعني " هي عمل الشيء الصح�ح وعمل تطو�رات مستمرة، والحصول على أفضل النتائج وقد ناق
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( الطب�ة الممكنة، تحقیق قناعة جم�ع المستهلكین، الحصول على كادر  ماهر، والمحافظة على أداء مالي قوي ". 
Leebov,et.al.,2003:4 .( 

 جودة الخدمات الصح�ة دور تكالیف الجودة  في تحسن - ٣
  Components of Quality Health Servicesمكونات جودة الخدمات الصح�ة :   ١-٣

في  تمتلك جودة الخدمات الصح�ة عدة اجزاء. نحن نحتاج لوصف تلك الاجزاء لغرض تطو�ر جودة الرعا�ة. تم درج هذه الاجزاء
 ). Offei,et.al.,2004: 3الجدول التالي وسوف ننظر �شكل مختصر لكل جزء منها : (

 )مكونات جودة الخدمات الصح�ة ٢جدول ( 
 Accessالوصول  Efficiencyالكفاءة 

 Technical competenceالتنافس التقني  Continuityالاستمرار�ة 

 Equityالمساواة ( العدالة )  Safetyالأمان 

 Effectivenessالفاعل�ة ( التأثیر )  Amenitiesوسائل راحة 

( Offei,et.al.,2004: 3) 

 
كل شخص یجب ان �كون له وصول الى جودة الرعا�ة الصح�ة. :  Access to serviceالوصول الى الخدمة  ١-١-٣

 �شیر الوصول الى قابل�ة الافراد للحصول على الخدمات الصح�ة. هناك �عض العوامل التي تؤثر على الوصول هي: (
Offei,et.al.,2004: 3.( 

مثال ذلك، هل المؤسسات الصح�ة تقع �عیدة او صع�ة الحصول على وسائط نقل للوصول الى  : Distanceالمسافة  .أ
 هذه المؤسسات �حیث �ص�ح الوصول الى أماكن جودة الرعا�ة الصح�ة �شكل مشكلة ( صعب ).

 مثال ذلك، هل ان الأفراد لا �ستط�عون دفع أجور الخدمات المقدمة . : Financialالأموال  .ب
التقالید : قد لا تتوافق الخدمات المعطاة مع العادات و  Values/ الق�م Beliefs/ المعتقدات  Cultureات الثقاف .ت

 والمعتقدات والق�م ل�عض الأشخاص.
 �عتبر التنافس التقني كمؤشر لضمان الجودة. والذي �قصد �ه یجب: Technical competenceالتنافس التقني  ٢-١-٣

لى اة ومهارات لأداء وظائفنا وذلك لتجهیز جودة خدمات جیدة. مثال ذلك، الشخص یجب ان یذهب علینا ان نمتلك معرفة كاف�
نا مدرسة تمر�ض و�نجح قبل ان �عمل كممرض. �الرغم من اننا لم نكن في المدارس یجب علینا الاستمرار في تحدیث معلومات

 .) Offei,et.al.,2004:3,4�ة خلال فترة التعیین. (ومعرفتنا من خلال قراءة الكتب الصح�ة والدخول في دورات ورش تدر�ب
قراء، فیجب ان نجهز جودة الخدمات لجم�ع الناس المحتاجین الیها سواء ان كانوا : Equityالمساواة ( العدالة )  ٢-١-٣

القرى  البلد فياطفال، ناضجین، مسنین، النساء الحوامل، المعاقین، ..الخ. جودة الخدمة یجب ان تكون جاهزة في جم�ع ارجاء 
 والمدن.

ض او جودة نحن مهتمین بنوع الرعا�ة التي تنتج تغیرا ایجاب�ا في صحة المر�: Effectivenessالفاعل�ة ( التأثیر )  ٣-١-٣
م ر�ق الفطح�اته. وعل�ه نستخدم المعاملات المعروفة �أن تكون مؤثرة على سبیل المثال اعطاء الطفل المصاب �الإسهال دواء عن 

Oral Rehydration Salt ( ORS )  . 
 : Efficiencyالكفاءة   ٤-١-٣

ي فالهدر  هي مهارة الرعا�ة الصح�ة عال�ة الجودة و�تكالیف واطئة ممكنة. نحن نتوقع لعمل الاستعمال الأمثل للموارد ونتحاشى
 ). Offei,et.al.,2004: 4مواردنا القلیلة. نحن نهدر الموارد عن طر�ق : (

 رور�ة.وصف أدو�ة غیر ض •
 خزن أدو�ة عدیدة أكثر مما نحتاج و�التال�ة نعمل على ان تص�ح نافذة المفعول. •
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 شراء تجهیزات وادوات لا نستخدمها. •
كون تعني �أن الز�ون �حصل على مدى كامل من الخدمات الصح�ة التي �حتاجها وعندما ت: Continuityالاستمرار�ة  ٥-١-٣

 لمستوى الصح�ح لرعا�ة اخرى. الحالة خارج قدرتنا فأننا نوجهه الى ا
�حة قد تتحقق الاستمرار�ة عن طر�ق المر�ض عندما یرى عامل الرعا�ة الصح�ة الاول�ة او الاحتفاظ �السجلات الصح�ة الصح

 وعل�ه ف�مكن للكادر الاخر ان �متلك المعلومات الكاف�ة للاستمرار لمراق�ة المر�ض.
ت الصح�ة فنحن نعمل على اقل حد من الجروح، الالتها�ات، التأثیرات الجانب�ة، تعني �أن منح الخدما: Safetyالأمان  ٦-١-٣

والمخاطر الأخرى على الز�ون وكذلك الكادر او الملاكات. عند تجهیز جودة الرعا�ة الصح�ة یجب ان لا نضع ح�اة المر�ض في 
 /HIVالى إصابتهم �التهاب او الإصا�ة بـ خطر. على سبیل المثال یجب علینا عدم إعطاء دم غیر امن للمر�ض ومن ثم یؤدي 

AIDS ) .Offei,et.al.,2004: 4 .( 
اء الصحة تشیر العلاقات بیننا و�ین ز�ائننا والمجتمعات، و�ین مدر : Interpersonal Relationsالعلاقات الشخص�ة  ٧-١-٣

 ). Offei,et.al.,2004:5 وملاكاتهم و�جب علینا ان: (
 .للمستهلكیننظهر الاحترام  •
 نشعر �مرضانا. •
 یجب علینا ان لا نكون فضیین ( سیئین ) ولا نزجرهم. •
 لا نظهر المعلومات التي نحصل علیها من مرضانا للآخر�ن. •

جودة المجتمعات و�یننا. �عتبر الز�ون العلاقات الشخص�ة الجیدة كمكون مهم ل /المستهلكهذه تعمل علاقات جیدة وثقة بین 
 الرعا�ة.

هذه الخصائص التي �مكن ان تجهز من قبل مؤسساتنا الصح�ة لجعل الح�اة مر�حة : Amenitiesوسائل راحة  ٨-١-٣
ة، المر�ح وسعیدة للز�ائن. فأنهم س�ساهمون في رضا الز�ون وتجعل الز�ون مستعدا لاستعمال خدماتنا. على سبیل المثال الكراسي

 ). Offei,et.al.,2004:5( تلفز�ونات، الموس�قى، المواد التعل�م�ة، افلام فیدیو�ة ،..الخ.
جودة الخدمات المقدمة �مكن ق�اسها وتحلیلها. العدید من تكالیف المطا�قة وعدم المطا�قة للمنتج �مكن تطب�قها الى خدمات 
الإ�صال والتحسین. رضا المستهلك في أعمال الخدمة �مكن ق�اسها �الخدمات المقبولة او المرفوضة، عدد التذمرات، عدد 

العائدین. ان تحسین الخدمة الردیئة یؤدي الى تكالیف فشل داخلي وفشل خارجي. تكالیف مجام�ع الجودة والعدید من  المستهلكین
 &Crosson( مقای�س الجودة غیر المال�ة �مكن تطب�قها م�اشرة الى الخدمات و�مكن تبن�ة من قبل ا�ة منظمة خدمة.

Needles,2011:525 .(هي عمل�ة استعمال الب�انات لتقی�م اداء الخطط الصح�ة ومجهزي  ق�اس الجودة في الرعا�ة الصح�ة
الرعا�ة الصح�ة مقابل معاییر الجودة المتمیزة ( المشخصة ). �مكن لمقای�س الجودة ان تأخذ عدة أشكال وهذه لمقای�س تق�م الرعا�ة 

ؤسسات الصح�ة وانظمة المستشف�ات. عبر مدى كامل من ترتی�ات الرعا�ة الصح�ة ابتداء من مكاتب الاط�اء الى تصو�ر الم
 ). Morris & Bailey,2014:2( ق�اس جودة الرعا�ة الصح�ة �كون خطوة ضرور�ة في عمل�ة تحسین جودة الرعا�ة الصح�ة.

جام�ع مان هنالك دور فعال لتكالیف الجودة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة من خلال تحدید تكالیف الجودة في  وترى ال�احثة
 �مكن من خلالها تحسین جودة الخدمات الصح�ة و وفق المخطط الاتي :محددة 
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)تصنیف مجام�ع تكالیف الجودة ١(  الشكل  

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 , , " Atrill , Peter , & McLaney, Eddie , ( 2009 ) : "Management Accounting for Decision Makersالمصدر : 
 .ال�احثة و�تصرف

.ال�احثة بتوظیف التصنیف اعلاه لتكالیف الجودة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في الجانب العملي لاحقا وستقوم  
 

 الجانب العمليالم�حث الثالث : 
حافظة ملكوت في اتقع مستشفى الكرامة في الجانب الشرقي من مدینة :نبذة عن عینة ال�حث ( مستشفى الكرامة التعل�مي )اولاً : 

لاثة ثمساحة المستشف�ات في مدینة الكوت وتتكون من من المجموع الكلي ل %٣١ ةدونم �ما تشكل نس� ٥٠مساحتها  واسط، وتبلغ
 طوابق.

 
 اله�كل التنظ�مي لمستشفى الكرامة التعل�مي :ثان�ا : 

 . مدیر المستشفى .١
یر ون المددیر للشؤون العلم�ة و معاتشمل مكتب مدیر المستشفى ومعاون الم. الوحدات والشعب المرت�طة �مدیر المستشفى :٢

الرقا�ة و متا�عة لشؤون التمر�ض و رئ�س الاط�اء المق�مین و الوحدة القانون�ة و وحدة الحسا�ات و وحدة التدر�ب والتطو�ر و وحدة ال
علومات، ن�ة الموحدة تقالداخل�ة التي ترت�ط ادار�ا �مدیر المستشفى وفن�ا �مدیر قسم التفت�ش في دائرة الصحة ، و وحدة التدقیق و 

هزة و شع�ة الطوارئ  وشع�ة الص�انة التي تتضمن وحدة ص�انة الابن�ة و وحدة ص�انة الاجهزة الخدم�ة و وحدة ص�انة الاج
 الطب�ة. واقسام علم�ة واقسام فن�ة ، وهذه الوحدات والشعب ترت�ط م�اشرة �مدیر المستشفى.

 

  المنع تكالیف
الاجهزة والمعدات الطب�ة 

 وتجهیزات المرضى
 

 

  

  

 

 

التقی�م تكالیف  
فحص المرضى وفحص 
 وص�انة الاجهزة الطب�ة

 

الفشل الداخلي تكالیف  
 اعادة فحص المرضى

الفشل الخارجي تكالیف  
ة والادو�ة جهزة الطب�ة العاطلالا

 المنته�ة الصلاح�ة والوف�ات

 

 مشاكل تكالیف لتلافي
 

لتدقیق الجودة تكالیف  

 قبلللتعامل مع مشاكل الجودة  تكالیف

الى المستھلك ان تذهب المنتجات  

 
للتعامل مع مشاكل الجودة �عد تكالیف 

الى المستھلك ان تذهب المنتجات  

غیر  إنتاجمع  الأساستتعلق �الدرجة  الأولین، الاثنان تكالیف الجودة تقع في مجام�ع محددة

تتعلقان �ماذا سوف �عمل اذا ظهرت الآخر�نمطابق للمواصفات، اما   

تكالیف رقابة 
الجودة قبل 
 تقدیم الخدمة

تكالیف رقابة 
الجودة بعد 
 تقدیم الخدمة
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۳٦ 

 . الشعب الرئ�س�ة للمستشفى :٣
اسات ت والحر تتضمن  شع�ة الامور الادار�ة والمال�ة التي تشمل وحدة ادارة موارد �شر�ة و وحدة الحسا�االاداري : أ_ المعاون 

لي والمخزن، وشع�ة الخدمات العامة تشمل وحدة البدالة و وحدة الحدائق متضمنة ملاك هندسي وملاك خدمي و وحدة السیر ا
عاف، و شع�ة الخدمات الفندق�ة التي تشمل وحدة الب�اضات و وحدة تتضمن ملاك خدمي متمثل �سائقین وسائقي الاس

لامات الاستعلامات المتضمنة خارج�ة و واستعلامات طوارئ واستعلامات وحدات سر�ر�ة واستعلامات المختبر ومصرف الدم واستع
 الاشعة والع�ادات الاستشار�ة ، و وحدة التنظیف العامة . 

الدم  وامراض اقسام وهي: ال�اطن�ة والاطفال والنسائ�ة والجراحة والتخدیر والكسور والعمل�ات وتشمل عدةب_ الاقسام العلم�ة :
 مفاصل و.قسم ال�اطن�ة یتضمن شع�ة الامراض ال�اطن�ة وشع�ة فرع�ات ال�اطن�ة المتضمنة وحدة امراض الو وحدة اشعة والانعاش

ة م الجراحطب الاطفال. و وقسم النسائ�ة یتضمن وحدة النسائ�ة. وقسوحدة انعاش القلب والرئة . اما قسم الاطفال و�تضمن وحدة 
 لعمل�اتایتضمن شع�ة الجراحة العامة وشع�ة فرع�ات الجراحة. وقسم التخدیر یتضمن وحدة التخدیر و وحدة الافاقة وشع�ة صالة 

 و وحدة العنا�ة المركزة.
 العامة وحدة الس�طرة على التلوث في المستشفى و وحدة الصحة و�شمل وحدة تغذ�ة المرضى وسلامة الغذاء وج_ القسم الفني :

تي المتضمن برنامج تعز�ز الصحة و�رنامج الس�طرة على الامراض و�رنامج رصد الوف�ات. وشع�ة الع�ادات والاستشار�ات ال
�ة استشار  مراض الدم و وحدةتتضمن وحدة استشار�ة �اطن�ة و وحدة استشار�ة جراحة و وحدة استشار�ة الاطفال و وحدة استشار�ة ا

ة استشار�الكسور و وحدة التجبیر و واستشار�ة جلد�ة و اسنان واستشار�ة انف واذن وحنجرة  واستشار�ة مفاصل و وحدة الضماد و 
 تنظ�م اسرة .وكذلك �شمل القسم الفني على شع�ة الصیدلة وتتضمن وحدة صیدلة سر�ر�ة و وحدة المذخر و وحدة الصیدل�ة

 ج.ة والعلاو وحدة الصیدل�ة الاستشار�ة و وحدة صیدل�ة الطوارئ و وحدة تقدیر الحاجة و وحدة متا�عة اللجان الصیدل� الداخل�ة
)  ٠٢من خلال سجلات المستشفى وحساب النفقات ( و :في المستشفىتكالیف جودة الخدمات الصح�ة تصنیف وق�اس اً : لثثا

لنظام لها وحسب الى ا) في الجانب النظري ندرج ادناه تكالیف الخدمات  ١(  واستنادا الى تصنیف تكالیف الجودة في الجدول
لخدمات االمحاسبي الحكومي المعمول بها. وستقوم ال�احثة بتصنیف تلك التكالیف الى تكالیف الجودة و��ان تأثیرها على جودة 

 الصح�ة ومن خلال الجدول الاتي :
 ٢٠١٨لصح�ة مع تكالیف الجودة في مستشفى الكرامة التعل�مي لعام عمل�ة ر�ط مكونات جودة الخدمات ا) ٣جدول ( 

 تكالیف الفشل الخارجي

 المبلغ ( دینار )

 تكالیف الفشل الداخلي

 المبلغ ( دینار )

 تكالیف التقی�م

 المبلغ ( دینار )

 تكالیف المنع

 المبلغ ( دینار )

 تكالیف الجودة

 

 مكونات الجودة

 نفقات السفر ١٥٣٠٠٠٠٠   

 وسائط نقل ١٠٠٠٠٠٠   

 ایجار مكائن ومعدات و وسائط نقل    ٦١٥٤٠٠٠

 الات الطا�عة ٩٠٠٠٠٠   

 اجهزة التصو�ر والم�كروفیلم ٥٣٢٥٠٠   

 اجور مكالمات هاتف�ة    ٥٨٨٠٠٠

 خدمات ش�كة الانترنت ١٢٠٠٠٠٠   

 تنظیف الدائرة ٢٥٥٨٧٦٠٣٠   

 الوقود ١١٥٧١٦١٢,٥  ٤٩٥٩٢٦٢,٥ 

 تغذ�ة صح�ة ١٤٠٧٤٠٦٣٧   

 خدمات متنوعة اخرى  ٧٢٥٢٢٥٠   

 لوازم مختبر�ة وطب�ة ١٣٥٨٣٠٥٠٠   

 تجهیزات مرضى ٩٩٩٧٥٠٠   

 القرطاس�ة والمطبوعات ١٠٨٥٥٨٧٥   

 طب�ة ومستلزماتادو�ة  ٤٦٥٢٧٣٦٠٣   
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۳۷ 

 ص�انة الم�اني  ١٢٣٤٦٢٠٠ ١٨٥١٩٣٠٠ 

 �ةمائ�ة وكهر�ائ تأس�ساتص�انة   ٢١٧٤٥٥٠٠ ٣٢٦١٨٢٥٠ 

 ص�انة وسائط نقل  ٥٦٩٣٨٠٠ ٨٥٤٠٧٠٠ 

 ص�انة مكائن وأجهزة وآلات  ٢٦٢٠٠٦٠٠ ٣٩٣٠٠٩٠٠ 

 الاثاث وآلات والمعدات ٧٢٥٩٩٠٠٠   

 اجمالي التكالیف ١١٢٨٩٢٩٥٠٧,٥ ٦٥٩٨٦١٠٠ ١٠٣٩٣٨٤١٢,٥ ٦٧٤٢٠٠٠

 المصدر : اعداد ال�احثة �الاستناد الى سجلات المستشفى عینة ال�حث.

 دینار. ١٣٠٥٥٩٦٠٢٠ه یتبین ان مجموع تكالیف الجودة الكلي هو من الجدول اعلا
لصح�ة اوان تكالیف المنع تشمل نفقات السفر ووسائط النقل وآلات الطا�عة وأجهزة التصو�ر وخدمات ش�كة الانترنت والتغذ�ة 

كالیف لكلي، حیث بلغ اجمالي تمن مبلغ الوقود ا %٧٠وتنظیف الدائرة وخدمات متنوعة اخرى والوقود �مثل تكالیف منع بنس�ة 
 من اجمالي تكالیف الجودة. %٨٦,٤٦تشكل نس�ة  دینار و ١١٢٨٩٢٩٥٠٧,٥المنع 

تمثل  %٤٠ومكائن وآلات ومعدات و وسائط نقل بنس�ة  وتأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ةوان تكالیف التقی�م تتضمن لوازم ص�انة م�اني 
اروتشكل دین ٦٥٩٨٦١٠٠تمثل تكالیف تقی�م، و�لغ اجمالي تكالیف التقی�م  )  ( نس�ة �حددها قسم الص�انةدور�ة  ص�انة وقائ�ة

 من اجمالي تكالیف الجودة. %٥,٠٥نس�ة 
لوقود لتقر��ا من اجمالي تكالیف الوقود �سبب حاجة المستشفى  %٣٠و ان تكالیف الفشل الداخلي تضمنت تكالیف الوقود بنس�ة 

ا قسم وهذه النس�ة �حدده %٦٠وكهر�ائ�ة و أجهزة ومعدات وآلات ووسائط نقل بنس�ة الاضافي، وص�انة م�اني وتأس�سات مائ�ة 
قر��ا % ت ٨وتشكل نس�ة  دینار ١٠٣٩٣٨٤١٢,٥اجمالي تكالیف الفشل الداخلي  ، و�لغ نتیجة لحدوث الاعطال والمشاكل الص�انة

 من اجمالي تكالیف الجودة.
نار دی  ٦٧٤٢٠٠٠ائن ومعدات و وسائط نقل واجور مكالمات هاتف�ة  و بلغت اما تكالیف الفشل الخارجي فقد تضمنت ایجار مك 

 % تقر��ا من اجمالي تكالیف الجودة الكل�ة. ٠,٥٢بنس�ة 
ة وإذ ف الجودومن الجدول اعلاه ا�ضاً تتبین الآل�ة التي یتم بها تقس�م التكالیف المرت�طة �مكونات الجودة وتخص�صها على تكالی

 %٨,٥٢دینار و تشكل نس�ة  ١١٠٦٨٠٤١٢,٥جودة تكالیف فشل داخلي وتكالیف فشل خارجي مجموعها اتضح أن للادارة بو 
 تقر��ا الى مجموع تكالیف الجودة الكل�ة، وهذه النس�ة كبیرة جدا تؤثر �شكل كبیر على جودة الخدمات الصح�ة.

ري ومن ب�انات میزان المراجعة الشه ٢٠١٨وتم تحدید وق�اس تكالیف الجودة في مستشفى الكرامة التعل�مي �شكل عام لعام 
 لمنع ونشاطلقسم خدمات العنا�ة المركزة ومن ثم سیتم تحلیل انشطة تكالیف الجودة المتمثلة بنشاط تكالیف ا ٢٠١٨والسنوي لعام 

ة ( المركز تكالیف التقی�م ونشاط تكالیف الفشل الداخلي ونشاط تكالیف الفشل الخارجي �شكل تفصیلي لقسم وخدمات العنا�ة 
 الانعاش ) في المستشفى الكرامة التعل�مي.

 تحلیل انشطة تكالیف الجودة لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش )  : را�عاً 
 .  تكالیف انشطة المنع١

القسم  طة فينش�الاستناد الى تحلیل انشطة قسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) وتحدید التكالیف التي تكبدها كل نشاط من الا
 �مكن تحدید تكالیف انشطة المنع كالاتي :

 ٢٠١٨عام ل)تكالیف انشطة المنع لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) في مستشفى الكرامة التعل�مي  ٤الجدول ( 
 تكلفة النشاط ( المبلغ �الدینار ) النشاط

 ٤٣٦٧٠٧٣٦٠ نشاط رواتب واجور الكادر الطبي

 ١٤٢٢٠٠٠٠ واجور الادار�یننشاط رواتب 

 ٦٠٠٠٠٠٠ ا�فاد ودورات تدر�ب�ة

 188730000 نشاط الاجهزة والمعدات الطب�ة

 ١٩٧٥٨٠٠٠٠ نشاط لوازم مختبر�ة وادو�ة ومستلزمات طب�ة

 ١١٤٠٠٠٠٠ نشاط التغذ�ة الصح�ة
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۳۸ 

 22000000 نشاط تجهیزات المرضى

 ٥٠٠٠٠٠٠ نشاط خدمات متنوعة اخرى 

 ٦٠٠٠٠٠٠٠ نشاط المجهز�ن 

 ٢٤٠٠٠٠ نشاط القرطاس�ة والمطبوعات

 ١١٥٧١٦١,٢٥ نشاط الوقود

 ٢٥٥٨٧٦٠٣ نشاط تنظیف الدائرة

 ٣٦٧٠٢٥٠٠ الاندثار

 1005324624.25 اجمالي تكالیف انشطة المنع

 المصدر : من اعداد ال�احثة �الاعتماد على ب�انات المستشفى عینة ال�حث.

 : تفاصیل كل نشاط من انشطة المنع 
 تكلفة نشاط رواتب واجور الكادر الطبي في القسم : •

 طبیب ٣الاط�اء : عدد . ١
 دینار شهر�ا ٨٦٧٧٠٠٠=  ٣٢٢٧٠٠٠+  ٢٣٠٠٠٠٠+ ٣١٥٠٠٠٠الراتب والاجر الشهري لكل طبیب : 

 دینار ١٠٤١٢٤٠٠٠شهر =  ١٢*  ٨٦٧٧٠٠٠سنو�ا : 
 ٣. اخصائیي التخدیر : عدد ٢

 دینار شهر�ا ٢١١٨١٥٠٠=  ٦٨٧٨٠٠٠+  ٧١٠٣٥٠٠+  ٧٢٠٠٠٠٠ الراتب والاجر الشهري لكل اخصائیي :
 دینار سنو�ا ٢٥٤١٧٨٠٠٠=  ١٢*  ٢١١٨١٥٠٠سنو�ا : 

 ٨. الممرضین : عدد ٣
+  ٦٧٢٧٨٠+  ٥٨٢٢٥٠+  ٧١١٥٠٠+  ٦٧٥٥٠٠+  ٧٥٠٠٠٠+  ٧٤٠٠٠٠الراتب والاجر الشهري لكل ممرض : 

 دینار شهر�ا ٥٥٤٣٧٨٠=  ٦٩٠٧٥٠+  ٧٢١٠٠٠
 دینار سنو�ا ٦٦٥٢٥٣٦٠=  ١٢*  ٥٥٤٣٧٨٠سنو�ا : 

 صیدلاني ١. الص�ادلة : عدد ٤
 دینار شهر�ا ٩٩٠٠٠٠الراتب والاجر الشهري للصیدلاني : 

 دینار سنو�ا ١١٨٨٠٠٠٠=  ١٢*  ٩٩٠٠٠٠سنو�ا : 
 ٤٣٦٧٠٧٣٦٠=   ١١٨٨٠٠٠٠+  ٦٦٥٢٥٣٦٠+  ٢٥٤١٧٨٠٠٠+  ١٠٤١٢٤٠٠٠اجمالي رواتب واجور الكادر الطبي : 

 دینار
 نشاط رواتب واجور الادار�ین :تكلفة  •

 في القسم ٢الادار�ین عدد 
 دینار شهر�ا ١١٨٥٠٠٠=  ٥٣٠٠٠٠+  ٦٥٥٠٠٠الراتب والاجر الشهري لكل اداري : 

 دینار سنو�ا  ١٤٢٢٠٠٠٠=  ١٢*  ١١٨٥٠٠٠سنو�ا : 
 تكلفة نشاط الاجهزة والمعدات الطب�ة : •

 ( منشأ اور�ي ) ECHO. جهاز ١
 دینار  ٧٠٠٠٠٠٠٠* كلفة الجهاز=  ١عدد 

   venation -Nobolizer. جهاز النو�ولایزر ٢
 دینار ١٨٠٠٠٠الاجهزة في القسم  = ٢* عدد  ٩٠٠٠٠كلفة الجهاز 

  ECG. جهاز تخط�ط القلب ٣
 دینار ٦٠٠٠٠٠٠=  ٢* عدد الاجهزة  ٣٠٠٠٠٠٠كلفة الجهاز 

  Monitor. جهاز ٤
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 دینار ٨٠٠٠٠٠٠٠جهاز في القسم =  ١٦* عدد  ٥٠٠٠٠٠٠كلفة الجهاز 
 . جهاز سحب السوائل ٥

 دینار ٥٠٠٠٠٠=  ٢* عدد  ٢٥٠٠٠٠كلفة الجهاز 
 . جهاز فحص ضغط الدم٦

 دینار ٣٥٠٠٠=  ١* عدد  ٣٥٠٠٠كلفة الجهاز 
  D.C Shook. جهاز الصدمة الكهر�ائ�ة ٧

 دینار  ٦٠٠٠٠٠٠=  ١* عدد  ٦٠٠٠٠٠٠كلفة الجهاز 
 Ventilator . جهاز التنفس الصناعي ٨
 دینار ٨٠٠٠٠٠٠=  ١* عدد  ٨٠٠٠٠٠٠لفة الجهاز ك
 . جهاز فحص السكر �الدم ٩

 دینار ١٥٠٠٠=  ١* عدد  ١٥٠٠٠كلفة الجهاز 
 . دسك مونیتر ١٠

 دینار شهر�ا ١٥٠٠٠٠٠دسك =  ٣٠٠* عدد  ٥٠٠٠كلفة الدسك الواحد 
 دینار سنو�ا  ١٨٠٠٠٠٠٠=  ١٢*  ١٥٠٠٠٠٠سنو�ا : 

 لعدات الطب�ة : اجمالي تكلفة نشاط الاجهزة وا
٨٠٠٠٠٠٠+  ٦٠٠٠٠٠٠+  ٣٥٠٠٠+  ٥٠٠٠٠٠+  ٨٠٠٠٠٠٠٠+  ٦٠٠٠٠٠٠+  ١٨٠٠٠٠+  ٧٠٠٠٠٠٠٠  +

 دینار ١٨٨٧٣٠٠٠٠=  ١٨٠٠٠٠٠٠+  ١٥٠٠٠
 تكلفة نشاط لوازم مختبر�ة وادو�ة و مستلزمات طب�ة : •

 . الاوكسجین الطبي :١
 لتر ) ٤٠ة اوكسجین ( قنین ٣٠عدد قناني الاوكسجین الطبي في قسم العنا�ة المركزة 

 قنینة اوكسجین  ٣٠٠�ستهلك القسم شهر�ا 
 قنینة ٣٦٠٠شهر =  ١٢قنینة *  ٣٠٠سنو�ا : 

 دینار ٥٠٠٠٠كلفة القنینة الواحدة = 
 دینار ١٨٠٠٠٠٠٠٠قنینة =  ٣٦٠٠*  ٥٠٠٠٠الكلفة السنو�ة لاستهلاك الاوكسجین : 

 . السرنجة الطب�ة :٢
 ناردی ١٥٠كلفة السرنجة الواحدة = 

 ٢٠٠٠عدد الاستهلاك الشهري للسرنجة = 
 دینار ٣٠٠٠٠٠=  ٢٠٠٠*  ١٥٠كلفة السرنجات شهر�ا : 

 دینار ٣٦٠٠٠٠٠شهر =  ١٢*  ٣٠٠٠٠٠سنو�ا : 
 . جهاز الاعطاء :٣

 قطعة شهر�ا  ١٠٠٠عدد 
 دینار ١٠٠٠كلفة القطعة الواحدة = 

 دینار ١٠٠٠٠٠٠=  ١٠٠٠*  ١٠٠٠كلفة جهاز الاعطاء شهر�ا : 
 دینار ١٢٠٠٠٠٠٠=  ١٢*  ١٠٠٠٠٠٠و�ا : سن
 . القطن :٤

 كیلو قطن شهر�ا ١٠یتم استهلاك 
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[ 

 
٤۰ 

 دینار ٢٠٠٠كلفة كیلو القطن الواحد = 
 دینار ٢٠٠٠٠كیلو =  ١٠*  ٢٠٠٠شهر�ا : 
 دینار ٢٤٠٠٠٠شهر =  ١٢*  ٢٠٠٠٠سنو�ا : 

 . الضماد الطبي ( الشاش ) :٥
 عل�ة شاش  ٢٠�ستهلك شهر�ا 

 دینار ١٠٠٠واحدة من الشاش = كلفة العل�ة ال
 دینار ٢٠٠٠٠=  ١٠٠٠عل�ة *  ٢٠شهر�ا : 

 دینار ٢٤٠٠٠٠شهر =  ١٢*  ٢٠٠٠٠سنو�ا 
 . ادو�ة وعلاجات طب�ة :٦

 دینار ١٥٠٠٠٠٠كلفة الادو�ة والعلاجات الطب�ة = 
+  ٢٤٠٠٠٠+ ١٢٠٠٠٠٠٠+  ٣٦٠٠٠٠٠+  ١٨٠٠٠٠٠٠٠اجمالي تكلفة نشاط لوازم مختبر�ة وادو�ة ومستلزمات طب�ة = 

 دینار ١٩٧٥٨٠٠٠٠=  ١٥٠٠٠٠٠+  ٢٤٠٠٠٠
 تكلفة نشاط التغذ�ة الصح�ة : •

 دینار شهر�ا ٩٥٠٠٠٠یتم انفاق 
 دینار ١١٤٠٠٠٠٠شهر =  ١٢*  ٩٥٠٠٠٠سنو�ا : 

 تكلفة نشاط تجهیزات المرضى : •
 . الاسرة :١

 سر�ر ١٩عدد السرة في القسم 
 دینار ١٠٠٠٠٠٠كلفة السر�ر الواحد = 

 دینار ١٩٠٠٠٠٠٠سر�ر =  ١٩*  ١٠٠٠٠٠٠فة الاسرة في القسم = اجمالي كل
 
 . الب�اضات :٢

 دینار ٣٠٠٠٠٠٠الكلفة  الب�اضات 
 دینار ٢٢٠٠٠٠٠٠=  ٣٠٠٠٠٠٠+  ١٩٠٠٠٠٠٠=  اجمالي تكلفة نشاط تجهیزات المرضى

 تكلفة نشاط خدمات متنوعة اخرى : •
 ر سنو�ادینا ٥٠٠٠٠٠٠كلفة الخدمات المتنوعة الاخرى في القسم = 

 تكلفة نشاط المجهز�ن : •
 شهر�ا  ٥٠٠٠٠٠٠

 دینار ٦٠٠٠٠٠٠٠=  ١٢*  ٥٠٠٠٠٠٠سنو�ا : 
 تكلفة نشاط القرطاس�ة والمطبوعات : •

 دینار شهر�ا ٢٠٠٠٠
 دینار ٢٤٠٠٠٠=  ١٢*  ٢٠٠٠٠سنو�ا : 

 تكلفة نشاط الوقود : •
 % ١٠حصة قسم العنا�ة المركزة من الوقود 

 دینار ١١٥٧١٦١,٢٥=  ١١٥٧١٦١٢,٥ * %١٠كلفة نشاط الوقود سنو�ا : 
 تكلفة نشاط تنظیف الدائرة : •
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[ 

 
٤۱ 

 %١٠حصة القسم من تنظیف الدائرة سنو�ا بنس�ة 
 دینار ٢٥٥٨٧٦٠٣=  ٢٥٥٨٧٦٠٣٠*  %١٠الكلفة : 

 .  تكالیف انشطة التقی�م :٢
القسم  نشطة فيتكبدها كل نشاط من الا �الاستناد الى تحلیل انشطة قسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) وتحدید التكالیف التي

 �مكن تحدید تكالیف انشطة التقی�م كالاتي :
 ٢٠١٨ي لعام )تكالیف انشطة التقی�م لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) في مستشفى الكرامة التعل�م ٥الجدول ( 

 تكلفة النشاط ( المبلغ �الدینار ) النشاط

 ٣٠٠٠٠٠٠ نشاط فحص المرضى الراقدین

 ١٢٣٤٦٢٠ نشاط ص�انة الم�اني

 ٢١٧٤٥٥٠ نشاط ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة

 ٢٦٢٠٠٦٠ نشاط فحص وص�انة اجهزة  الطب�ة والالات والمعدات

 ٩٠٢٩٢٣٠ اجمالي تكالیف انشطة التقی�م

 .المصدر : من اعداد ال�احثة �الاعتماد على ب�انات المستشفى عینة ال�حث
  انشطة التقی�م :تفاصیل كل نشاط من 
 نشاط ص�انة الم�اني: •

 دینار ٣٠٨٦٥٥٠٠اجمالي مبلغ ص�انة الم�اني للمستشفى ككل 
 %  ٤٠نس�ة الص�انة الوقائ�ة 

 دینار اجمالي كلفة ص�انة الم�اني الوقائ�ة ١٢٣٤٦٢٠٠=  %٤٠*  ٣٠٨٦٥٥٠٠
 % ١٠حصة قسم العنا�ة المركزة من ص�انة الم�اني تشكل نس�ة 

 دینار ١٢٣٤٦٢٠=  ١٢٣٤٦٢٠٠*  %١٠
 

 نشاط ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة: •
 دینار ٥٤٣٦٣٧٥٠اجمالي مبلغ ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة للمستشفى ككل 

 %  ٤٠نس�ة الص�انة الوقائ�ة 
 دینار اجمالي كلفة ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة الوقائ�ة  ٢١٧٤٥٥٠=  %٤٠*  ٥٤٣٦٣٧٥٠

 % ١٠ة من ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة تشكل نس�ة حصة قسم العنا�ة المركز 
 دینار ٢١٧٤٥٥٠= ٢١٧٤٥٥٠٠*   %١٠

 نشاط فحص وص�انة اجهزة والات ومعدات : •
 دینار ٦٥٥٠١٥٠٠اجمالي مبلغ فحص وص�انة اجهزة والات ومعدات للمستشفى ككل 

 %  ٤٠نس�ة الص�انة الوقائ�ة 
 ص�انة ص�انة اجهزة والات ومعدات دینار اجمالي كلفة فحص و  ٢٦٢٠٠٦٠٠=  %٤٠* 

 % ١٠حصة قسم العنا�ة المركزة من فحص وص�انة اجهزة والات ومعدات تشكل نس�ة 
 دینار ٢٦٢٠٠٦٠=  ٢٦٢٠٠٦٠٠*   %١٠

 نشاط فحص المرضى الراقدین : •
 دینار شهر�ا  ٢٥٠٠٠٠كلفة الفحص 

 دینار ٣٠٠٠٠٠٠شهر =  ١٢*  ٢٥٠٠٠٠سنو�ا : 
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[ 
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التي  تكالیف�الاستناد الى تحلیل انشطة قسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) وتحدید ال:الداخلي . تكالیف انشطة الفشل٣
 تكبدها كل نشاط من الانشطة في القسم �مكن تحدید تكالیف انشطة الفشل الداخلي كالاتي :

لتعل�مي لعام مستشفى الكرامة ا خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) في )تكالیف انشطة الفشل الداخلي لقسم ٦الجدول ( 
٢٠١٨ 

 تكلفة النشاط ( المبلغ �الدینار ) النشاط

 ١٥٠٠٠٠ نشاط اعادة فحص المرضى الراقدین

 ١٨٥١٩٣٠ نشاط ص�انة الم�اني

 ٣٢٦١٨٢٥ نشاط ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة

 ٣٩٣٠٠٩٠ نشاط ص�انة الاجهزة الطب�ة والالات والمعدات

 ٧٤٣٨٨٩,٣٧٥   نشاط الوقود

 ٩٩٣٧٧٣٤,٣٧٥ اجمالي تكالیف نشاط الفشل الداخلي

 المصدر : من اعداد ال�احثة �الاعتماد على ب�انات المستشفى عینة ال�حث.

 :تفاصیل كل نشاط من انشطة الفشل الداخلي 
 نشاط اعادة فحص المرضى الراقدین : •

 دینار شهر�ا  ٢٥٠٠٠٠كلفة الفحص 
 دینار ٣٠٠٠٠٠٠شهر =  ١٢*  ٢٥٠٠٠٠سنو�ا : 

 % ٥نس�ة اعادة فحص المرضى الراقدین �سبب الاخطاء الطب�ة من قبل الكادر الطبي او الاخطاء في الاجهزة تشكل 
 دینار ١٥٠٠٠٠=  %٥*  ٣٠٠٠٠٠٠تكلفة نشاط اعادة الفحص الطبي للراقدین = 

 نشاط الوقود : •
 دینار ١٦٥٣٠٨٧٥اجمالي كلفة الوقود للمستشفى ككل 

 %٣٠لتجهیز وقود اضافي تشكل  نس�ة حاجة القسم
 دینار ٤٩٥٩٢٦٢,٥=  ١٦٥٣٠٨٧٥*  %٣٠

 %  ١٥نس�ة احت�اج قسم العنا�ة المركزة للوقود 
 دینار ٧٤٣٨٨٩,٣٧٥=  ٤٩٥٩٢٦٢,٥*  %١٥

 نشاط ص�انة الم�اني: •
 دینار ٣٠٨٦٥٥٠٠اجمالي مبلغ ص�انة الم�اني للمستشفى ككل 

  %٦٠نس�ة الص�انة العلاج�ة 
 دینار اجمالي كلفة ص�انة الم�اني العلاج�ة ١٨٥١٩٣٠٠=  %٦٠*  ٣٠٨٦٥٥٠٠

 % ١٠حصة قسم العنا�ة المركزة من ص�انة الم�اني تشكل نس�ة 
 دینار ١٨٥١٩٣٠=  ١٨٥١٩٣٠٠*  %١٠

 نشاط ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة: •
 دینار ٥٤٣٦٣٧٥٠اجمالي مبلغ ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة للمستشفى ككل 

 %  ٦٠نة العلاج�ة نس�ة الص�ا
 دینار اجمالي كلفة ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة العلاج�ة ٣٢٦١٨٢٥٠=   ٦٠* %  ٥٤٣٦٣٧٥٠

 % ١٠حصة قسم العنا�ة المركزة من ص�انة تأس�سات مائ�ة وكهر�ائ�ة تشكل نس�ة 
 دینار ٣٢٦١٨٢٥=  ٣٢٦١٨٢٥٠*  %١٠
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 نشاط ص�انة الاجهزة الطب�ة والالات والمعدات : •
 دینار ٦٥٥٠١٥٠٠للمستشفى ككل  والمعداتالي مبلغ ص�انة الاجهزة الطب�ة والالات اجم

 %  ٦٠نس�ة الص�انة العلاج�ة 
 دینار اجمالي كلفة ص�انة الاجهزة الطب�ة والالات والمعدات العلاج�ة ٣٩٣٠٠٩٠٠=  %٦٠* ٦٥٥٠١٥٠٠

 % ١٠تشكل نس�ة  توالمعداحصة قسم العنا�ة المركزة من ص�انة الاجهزة الطب�ة والالات 
 دینار ٣٩٣٠٠٩٠=  ٣٩٣٠٠٩٠٠*   %١٠
 .  تكالیف انشطة الفشل الخارجي٤

القسم  نشطة في�الاستناد الى تحلیل انشطة قسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) وتحدید التكالیف التي تكبدها كل نشاط من الا
 �مكن تحدید تكالیف انشطة الفشل الخارجي كالاتي :

عام للتعل�مي )تكالیف انشطة الفشل الخارجي لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) في مستشفى الكرامة ا ٧الجدول ( 
٢٠١٨ 

 تكلفة النشاط ( المبلغ �الدینار ) النشاط

 ٥٧٩٦٩٠٠٠ نشاط الاجهزة والمعدات الطب�ة العاطلة عن العمل

 ٢٥٠٠٠٠٠ نشاط الادو�ة والعلاجات الطب�ة المنته�ة الصلاح�ة

 ٢٧٠٤٩٤٣٦١,١ نشاط الوف�ات ( خسارة المرضى )

 ٣٣٠٩٦٣٣٦١,١ اجمالي تكالیف نشاط الفشل الخارجي

 المصدر : من اعداد ال�احثة �الاعتماد على ب�انات المستشفى عینة ال�حث.

 :تفاصیل كل نشاط من انشطة الفشل الخارجي 
 نشاط الاجهزة والمعدات الطب�ة العاطلة عن العمل : •

 دینار ١٩٣٢٣٠٠٠٠جهزة الطب�ة والمعدات والالات الاجمالي للقسم ككل كلفة الا
 %٣٠نس�ة الاجهزة العاطلة عن العمل 

 دینار ٥٧٩٦٩٠٠٠=  %٣*  ١٩٣٢٣٠٠٠٠كلفة الاجهزة الطب�ة والمعدات والالات العاطلة عن العمل = 
 نشاط الادو�ة والعلاجات الطب�ة المنته�ة الصلاح�ة :  •

 دینار ٢٥٠٠٠٠٠�ة الصلاح�ة كلفة الادو�ة المنته
 نشاط الوف�ات ( خسارة المرضى ) :  •

 مر�ض  ١٥٠عدد المرضى الذین یدخلون لقسم العن�اة المركزة ( الانعاش ) شهر�ا 
 مر�ض ١٨٠٠شهر =  ١٢مر�ض *  ١٥٠سنو�ا : 

 ط التقی�م : اجمالي التكالیف التي �حصلون علیها المرضى الراقدین تتمثل بتكالیف نشاط المنع وتكالیف نشا
 دینار سنو�ا ١٠١٤٣٥٣٨٥٤,٢٥=  ٩٠٢٩٢٣٠+ تكلفة نشاط التقی�م ١٠٠٥٣٢٤٦٢٤,٢٥تكلفة نشاط المنع 

 حصة كل مر�ض من تكالیف انشطة التقی�م والمنع :
 دینار للمر�ض الواحد سنو�ا ٥٦٣٥٢٩,٩١٩مر�ض =  ١٨٠٠/  ١٠١٤٣٥٣٨٥٤,٢٥

 لة وفاة تقر��احا ٤٠عدد الوف�ات شهر�ا في قسم العنا�ة المركزة 
 حالة وفاة سنو�ا  ٤٨٠شهر =  ١٢حالة وفاة *  ٤٠

 كلفة الوف�ات في قسم العنا�ة المركزة : 
 دینار ٢٧٠٤٩٤٣٦١,١حالة وفاة =  ٤٨٠دینار *  ٥٦٣٥٢٩,٩١٩
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 ٢٠١٨م ي لعاتكالیف انشطة الجودة لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) في مستشفى الكرامة التعل�م ) ٨الجدول ( 
 تكلفة النشاط ( المبلغ �الدینار ) النشاط

 ١٠٠٥٣٢٤٦٢٤,٢٥ تكالیف نشاط المنع

 ٩٠٢٩٢٣٠ تكالیف نشاط التقی�م

 ٩٩٣٧٧٣٤,٣٧٥ تكالیف نشاط الفشل الداخلي

 ٣٣٠٩٦٣٣٦١,١ تكالیف نشاط الفشل الخارجي

 ١٣٥٥٢٥٤٩٤٩,٧٢٥ اجمالي تكالیف انشطة الجودة

 �الاعتماد على ب�انات المستشفى عینة ال�حث. المصدر : من اعداد ال�احثة

كالیف تدینار، و�لغت  ١٣٥٥٢٥٤٩٤٩,٧٢٥من الجدول اعلاه یتبین ان اجمالي تكالیف انشطة الجودة لقسم العنا�ة المركزة كانت 
 من اجمالي تكالیف انشطة الجودة. %٧٤دینار وتشكل نس�ة  ١٠٠٥٣٢٤٦٢٤,٢٥نشاط المنع 

توجب ی% من اجمالي تكالیف انشطة الجودة وهذه نس�ة قلیلة  ٠,٦٦دینار وتشكل نس�ة  ٩٠٢٩٢٣٠ی�م  و�لغت تكالیف نشاط التق 
 على المستشفى ز�ادة تكالیف انشطة التقی�م لیتم تقلیل او حذف من تكالیف انشطة الفشل الداخلي والخارجي.

ة، تقر��ا من اجمالي تكالیف انشطة الجود %٠,٧٣دینار فبلغت وتشكل نس�ة  ٩٩٣٧٧٣٤,٣٧٥اما تكالیف نشاط الفشل الداخلي 
نشطة اونلاحظ ان نس�ة تكالیف انشطة الفشل الداخلي اعلى من نس�ة تكالیف انشطة التقی�م وهنا یتوجب التركیز على تكالیف 

 المنع والتقی�م لیتم التخلص من الفشل الداخلي والخارجي.
تقر��ا من اجمالي تكالیف انشطة  %٢٤,٤٢دینار وتشكل نس�ة  ٣٣٠٩٦٣٣٦١,١في حین كانت تكالیف نشاط الفشل الخارجي 

منته�ة جات الالجودة، وهذه نس�ة كبیرة جدا وذلك �سبب الاخطاء الطب�ة وحالات الوفاة التي تحدث شهر�ا في القسم والادو�ة والعلا
نها من مالفشل ومن المهم التخلص  الصلاح�ة و الاجهزة الطب�ة العاطلة عن العمل جم�عها تؤثر على ز�ادة نس�ة تكالیف انشطة

دوري  خلال تقلیل الاخطاء الطب�ة واستحداث الاجهزة والمعدات الطب�ة والعمال على ص�انة الاجهزة العاطلة عن العمل وفحص
لیف اشفى تكللاجهزة داخل القسم ومتا�عة الادو�ة والعلاجات الطب�ة والانت�اه الى تار�خ انتهاء الصلاح�ة لكي لا تتحمل المست

 اضاف�ة تز�د من تكالیف الفشل الخارجي.
مة ودة الخدجان تكالیف المنع تتضمن جم�ع مكونات  :ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة تكالیف الجود اً : دور وتأثیرخامس

نب الجافي  ) ١) وشكل (  ١الصح�ة حیث تكون هي نقطة الاساس لتقد�م  خدمة صح�ة جیدة للمستهلكین، استنادا الى جدول ( 
مات ) مكونات جودة الخد ٢النظري ممكن ان یتم ایجاد علاقة بین تكالیف الجودة ومكونات الجودة و�الاعتماد على جدول ( 

 الصح�ة كالاتي :
لى حیث ان الوصول الى الخدمة یتضمن انفاق تكالیف لضمان وصول الخدمة اتكالیف المنع طر�قة لتلافي المشاكل :  -أ

لوصول. الموقع و قرب مسافة مراكز الخدمات الصح�ة وسهولة الوصول الیها واخت�ار مواقع جیدة ومناس�ة لالمستهلكین من حیث 
ة وهذه ت الصح�وكذلك �النس�ة للتنافس التقني واستخدام التقن�ات والاجهزة الحدیثة التي تساهم في تطو�ر ورفع مستوى جودة الخدما

لاط�اء ا�ة مثل ة واستخدام تقن�ات متطورة واستیراد خبرات كفؤة متمثلة �الكوادر الطبتتضمن انفاق تكالیف تتمثل �شراء اجهزة حدیث
الاجناس تلف الاعمار والمستو�ات و و�النس�ة للعدالة فأن خدمات الجودة یجب ان تقدم لجم�ع المستهلكین �مخ والممرضین والخ.

 جیدة.�م خدمات صح�ة والفاعل�ة والكفاءة و�ق�ة المكونات جم�عها ضمن تكالیف المنع لتقد
كبیر برأي  وهذا مبلغ دینار ١٠٠٥٣٢٤٦٢٤,٢٥�مبلغ قدره   ( الانعاش )لقسم خدمات العنا�ة المركزةان ما تم انفاقه كتكالیف منع 

 ال�احثة �مكن ما یبرره لتلافي مشاكل في الفشل الداخلي والخارجي التي تعتبر م�الغ ل�ست �القلیلة.
فتكون ضمن الكفاءة والاستمرار�ة و وسائل الراحة ، حیث ان كفاءة الكوادر الطب�ة تدقیق الجودة : طرق ل -تكالیف التقی�م -ب 

والخدمات المقدمة وفحص الاجهزة الطب�ة والتأكد من سلامة الاجهزة وانها جیدة وكذلك التأكد من صلاح�ة الادو�ة والتأكد من 
لى العمل�ات وسلامة المستهلكین كلها تتضمن تكالیف تقی�م. وان استمرار�ة تار�خ نفادها وتشكیل لجان مختصة للمراق�ة والاشراف ع
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تكالیف التقی�م لقسم خدمات التطو�ر والاهتمام �كل الجوانب الصح�ة للمستهلكین ا�ضا تكون مهمة وضمن تكالیف التقی�م، و�لغت
 دینار. ٩٠٢٩٢٣٠مبلغ  ) ٥استنادا الى جدول (العنا�ة المركزة ( الانعاش ) 

حص فلى اعادة تنفق عطرق للتعامل مع مشاكل الجودة قبل ان تذهب المنتجات الى المستهلك :  -تكالیف الفشل الداخلي  -ج 
ة جیدة دمة صح�الاجهزة الطب�ة واعادة تدر�ب الكوادر الطب�ة التي تحتاج الى تدر�ب ومهارات اكثر والذین ر�ما یخفقون في تقد�م خ

دة ار واعان ضمن التنافس التقني وكذلك الاستمرار�ة المتمثلة استمرار�ة عمل�ات الفحص والاخت�للمستهلكین هذه جم�عها تكون م
 .دینار ٩٩٣٧٧٣٤,٣٧٥ ) ٦التدر�ب والتأكد من الخدمات الصح�ة المقدمة .و�لغت تكالیف الفشل الداخلي استنادا الى الجدول  ( 

 ن مكوناتتكون ضم�عد ان تذهب المنتجات الى المستهلك :  طرق للتعامل مع مشاكل الجودة -تكالیف الفشل الخارجي  -د
 عاوى اوالاستمرار�ة والامان والعدالة ، حیث ان استمرار�ة تقد�م خدمات صح�ة للمستهلكین واحتمال�ة حدوث اخطاء طب�ة او د

خدمات ساواة في تقد�م الشكاوى من قبل المستهلكین تتضمن انفاق تكالیف متمثلة بتكالیف الفشل الخارجي، وان العدالة والم
كون تالصح�ة وتصح�ح الاخطاء الحالة مثلا في العمل�ات التي تجرى للمرضى والاخطاء الطب�ة او شكاوى المستهلكین یجب ان 

انفاق و تهلكین للكل وتصحح للجم�ع ولا یجب ان �كون هنالك فروقات او اختلافات او التمییز، و�النس�ة لوسائل الراحة المقدمة للمس
جدول الیف من اجل تحسین واصلاح الاضرار والاخطاء فأنها ا�ضا تكون ضمن تكالیف الفشل الخارجي، و�لغت استنادا الى التك
 .دینار وهذه نس�ة كبیرة جدا على الادارة الانت�اه لها والعمل على تقلیلها او حذفها ٣٣٠٩٦٣٣٦١,١ ) ٧( 

رامة شفى الكفشل الخارجي لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش ) في مستو ف�ما �أتي تمثیل لتكالیف انشطة الفشل الداخلي وال
 ) الاتي : ٢وفق مخطط �ار�تو كما موضح في الشكل (  ٢٠١٨ التعل�مي لعام
ي فلانعاش ) امخطط �ار�تو لب�انات تكالیف انشطة الفشل الداخلي والخارجي لقسم خدمات العنا�ة المركزة (  ) ٢الشكل ( 

 ٢٠١٨رامة التعل�مي لعام مستشفى الك
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داخلي تكالیف انشطة الفشل   ال
والخارجي )خسارة المرضى ( نشاط الوفیات 

نشاط الاجھزة والمعدات الطبیة العاطلة عن العمل
 نشاط صیانة الاجھزة الطبیة والالات والمعدات

 المصدر : من إعداد ال�احثة �الاعتماد على سجلات المستشفى عینة ال�حث.

ه م توض�حومما جاء اعلاه فقد توصلت ال�احثة الى ایجاد مصفوفة توضح العلاقة بین مكونات الجودة مع تكالیف الجودة وفق ما ت
 اعلاه .

 
 

مصفوفة توضح ر�ط مكونات جودة الخدمات الصح�ة مع تكالیف الجودة) ٩(  الجدول  
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 تكالیف الفشل الخارجي

 

 تكالیف الفشل الداخلي

 

 تكالیف التقی�م

 

 تكالیف المنع

 

 تكالیف الجودة

 

 مكونات الجودة

 الوصول الى الخدمة √    

 التنافس التقني √  √  √  
 العدالة √    √ 

 الفاعل�ة √   √  

 ةالكفاء √  √   
 الاستمرار�ة √  √  √  √ 
 الامان  √    √ 

 وسائل الراحة √  √   

 .الخدمات الصح�ة مع تكالیف الجودة المصدر : اعداد ال�احثة لاغراض ر�ط مكونات جودة

شل الداخلي ) تساعد الادارة على اتخاذ القرارات الرشیدة �منع كل من تكالیف الف ٩وترى ال�احثة ان هذه الال�ه وفق الجدول ( 
 الخارجي. و�ركز انت�اه الادارة على اعادة توز�ع كل من تكالیف المنع وتكالیف التقی�م.و 
جي  ن ولتحسین الجودة فأن الامر یتطلب ازالة او تخف�ض الى الحد الكبیر من تكالیف الفشل الداخلي وتكالیف الفشل الخار  

 خلال الاتي :
 خلال تخف�ض تكالیف الص�انة وذلك من خلال حذف وشطب الموجوداتیتم تخف�ض تكالیف الفشل الداخلي والفشل الخارجي من 

ون�ة ة الكتر المتهالكة او استبدالها �موجودات حدیثة مثل الاجهزة والمعدات الطب�ة والأسرة ولوازم المرضى واستخدام اجهزة طب�
وضا حدیثة عس�سات الانابیب ال�لاستك الوذات تكنولوج�ا حدیثة. وكذلك الاهتمام �ش�كات الماء والكهر�اء المتهالكة من خلال تأ

 عن الحدید .
اح�ة نضین من ومن المهم ا�ضا ضرورة توع�ة الاط�اء والكوادر الطب�ة المتمثلة �الأخصائیین والص�ادلة وأخصائیین التخدیر والممر 

سمعة  فشل خارجي تؤثر علىالاخطاء الطب�ة التي ممكن ان تؤدي الى فدان ح�اة المر�ض وهذا �مثل تكلفة متوفي تعتبر تكلفة 
در�ب�ة تالكادر الطبي و�التالي یؤثر على سمعة المستشفى ، و�جب الاهتمام بإدخال الاط�اء و�ق�ة الكوادر الطب�ة في دورات 

 وتأهیل�ة والاستعانة �ش�كة الانترنت من حیث سرعة الاستجا�ة الى المعلومات وسهولة تلقیها وارسالها.
لمرضى، لف المنع والتقی�م لكي یتم تخف�ض التكالیف والحفاظ بنفس الوقت علة جودة الخدمة المقدمة كذلك محاولة تقلیل تكالی

 لتي تنفقاتكالیف الایجار حیث من الممكن الحد من تكالیف ایجار المكائن والآلات وایجار وسائط النقل وذلك �الشراء عوذا عن 
فاءة سین جودة وكالتي مفادها : هنالك تأثیر لتكالیف الجودة في تح و�ما جاء اعلاه �مكن القول �قبول فرض�ة ال�حثشهر�ا 

 الخدمات الصح�ة.
 

 الاستنتاجات والتوص�اتالم�حث الرا�ع : 
 الاستنتاجات :اولاً : 

ثل تم المنع ان تكالیفان تكالیف الجودة هي التي تتوافق �شكل محدد مع الانجاز او عدم الانجاز لجودة المنتج او جودة الخدمة، و  .١
ا مكن عده. إما تكالیف الفشل الداخلي والخارجي ف�او قبل تقد�م الخدمة تكالیف رقا�ة جودة قبل ان �صل المنتج الى المستهلك

 . او �عد تقد�م الخدمة �عد ان �كتشف الفشل في المنتج وطرق  تكالیف رقا�ة الجودة
الیف ساعد تكت�م اثر وفاعل�ة هذه البرامج عند تطب�قها، كما تكالیف الجودة تساعد الادارة في تطبیق قرارات برنامج الجودة وتقو  .٢

 .الجودة المدراء في تشخ�ص الاهم�ة النسب�ة لمشاكل الجودة وتركیز الانت�اه كیف تكون الجودة الردیئة مكلفة
زة خدام اجهتقني واستهي نقطة الاساس لتقد�م خدمة جیدة للمستفیدین، وان التنافس التكالیف جودة الخدمات الصح�ة تكالیف المنع  .٣

 حدیثة �ساهم في تطو�ر ورفع مستوى جودة الخدمات الصح�ة.
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خدمات �ة  والمن التكالیف المتعلقة بوسائل الراحة وكفاءة الكوادر الطب ضمن تكالیف جودة الخدمات الصح�ة تتكون تكالیف التقی�م .٤
 المستمر للخدمات الصح�ة المقدمة. المقدمة وفحص الاجهزة وصلاحیتها ومدى صلاح�ة الادو�ة وكذلك التطو�ر

ي الخارج تقع تكالیف الفشل الخارجي ضمن مكونات الاستمرار�ة والامان والعدالة للخدمات الصح�ة المقدمة ، وان تكالیف الفشل .٥
 اقلها علاقة وث�قة �طب�عة الخدمات المقدمة للمستهلكین وتصح�ح الاخطاء الحاصلة والتي قد تؤدي الى حصول مشاكل وانف

 تكالیف اضاف�ة، وا�ضا ان تكالیف الفشل الخارجي ذات صلة �استمرار�ة تقد�م الخدمات الصح�ة للمستفیدین.
ات ع اولو�تساعد تكالیف الجودة على حل المشاكل من خلال المقارنة والمفاضلة بین تكالیف المنع والتقی�م وتكالیف الفشل  ووض .٦

ح�ة یف المنع وتكالیف التقی�م وذلك لتلافي المشاكل في جودة الخدمات الصلتخف�ض تكالیف الفشل من خلال الاهتمام بتكال
 المقدمة في المستشفى عینة ال�حث.

 ومن الممكن ر�ط بینمكونات التي یتطلب وصفها لغرض تطو�ر جودة الخدمات الصح�ة  تتكون جودة الخدمات الصح�ة من عدة .٧
 .تكالیف الجودة ومكونات جودة الخدمات الصح�ة

، اما اجمالي تكالیف التقی�م فبلغت  في المستشفى عینة ال�حث ككل  دینار ١١٢٨٩٢٩٥٠٧,٥مالي تكالیف المنع بلغ اج .٨
% تقر��ا من اجمالي تكالیف  ٨دینار وتشكل نس�ة  ١٠٣٩٣٨٤١٢,٥بلغت تكالیف الفشل الداخلي دینار، في حین  ٦٥٩٨٦١٠٠

ع % تقر��ا من اجمالي تكالیف الجودة، و ان مجمو  ٠,٥٢ل نس�ة وتشك ٦٧٤٢٠٠٠الجودة ، اما تكالیف الفشل الخارجي بلغت 
 % من مجموع تكالیف الجودة الكل�ة. ٨,٥٢تكالیف الفشل الداخلي والفشل الخارجي �شكل نس�ة  

یف % من اجمالي تكال74دینار وتشكل نس�ة  1005324624.25بلغت تكالیف المنع لقسم خدمات العنا�ة المركزة ( الانعاش )  .٩
سم % من اجمالي تكالیف انشطة الجودة لق 0.66دینار وتشكل نس�ة   ٩٠٢٩٢٣٠الجودة، و�لغت تكالیف نشاط التقی�م   انشطة

الي من اجم% تقر��ا 0.73دینار فبلغت وتشكل نس�ة  ٩٩٣٧٧٣٤,٣٧٥خدمات العنا�ة المركزة، اما تكالیف نشاط الفشل الداخلي 
% تقر��ا من 24.42دینار وتشكل نس�ة  330963361.1شاط الفشل الخارجي في حین كانت تكالیف نتكالیف انشطة الجودة ،

ةحیث اجمالي تكالیف انشطة الجودة و�لاحظ ارتفاع نس�ة تكالیف الفشل اداخلي والفشل الخارجي لقسم خدمات العنا�ة المركز 
 ل على تقلیلها.% من اجمالي تكالیف الجودة وهذه نس�ة كبیرة جدا على المستشفى العم 25.15�شكلون نس�ة 

 
 التوص�ات ::  ثان�اً 

ر لهذه ة تقار�التركیز على تكالیف الجودة كونها تكالیف رقا�ة على الجودة قبل و�عد وصول المنتج او الخدمة الى المستهلك، وكتا� .١
 .لخارجياالفشل  التكالیف وتصن�فها ضمن ار�عة تصن�فات وهي : تكالیف المنع وتكالیف التقی�م وتكالیف الفشل الداخلي وتكالیف

وتجهیز  الجودة اهتمام الادارة والمدراء بتكالیف الجودة وتصن�فها واستخدامها في تطبیق القرارات وتشخ�ص الاهم�ة النسب�ة لمشاكل .٢
 تقار�ر الجودة لتحقیق اهداف الجودة وتحسینها.

ة ر�ق ز�ادلتحسین جودة الخدمات الصح�ة عن طایجاد نوع من عمل�ة الر�ط بین مكونات الجودة مع تكال�فها وایجاد علاقة بینهما  .٣
صح�ة دمات الالوعي والكفاءة لدى الكوادر والملاكات الطب�ة والعاملین في مستشفى الكرامة التعل�مي �ضرورة الاهتمام بجودة الخ

 المقدمة الحال�ة والمستقبل�ة للمستفیدین من خلال ر�طها بتكال�فها.
ة ت الصح�تقی�م ووضع اولو�ات لتخف�ض تكالیف الفشل وذلك لتلافي المشاكل في جودة الخدماالاهتمام بتكالیف المنع وتكالیف ال .٤

 المقدمة في المستشفى عینة ال�حث.
 ة حدیثةالتركیز على التنافس التقني واستخدام الاجهزة الحدیثة التي تساهم في رفع مستوى جودة الخدمات الصح�ة وشراء اجهز  .٥

 الممرضینالمشاكل دون تمییز واستیراد خبرات كفؤة متمثلة �الكوادر الطب�ة متمثلة �الأط�اء و وتصح�ح الاخطاء والاضرار وحل 
 واخصائیي التخدیر والص�ادلة تساهم في رفع مستوى جودة الخدمات الصح�ة.
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 المنع كالیفوضع تكالیف تقی�م كاف�ة لفحص والاستمرار�ة و وسائل الراحة، وتركیز انت�اه الادارة على اعادة توز�ع كل من ت .٦
طب�ة خطاء الوتكالیف التقی�م وضرورة توع�ة الاط�اء والكوادر الطب�ة المتمثلة �الأخصائیین والص�ادلة والممرضین من ناح�ة الا

 التي �مكن ان تؤدي الى فقدان ح�اة المر�ض.
بهم ورفع �ة وتدر متمثل �الملاكات الطب�التأكید على تكالیف الفشل الداخلي والخارجي التي تنفق على تدر�ب وتطو�ر اداء العاملین ال .٧

 جیدة. مهاراتهم لتقد�م خدمات
ن ى، اذ ممحاولة تقلیل تكالیف المنع والتقی�م لكي یتم تخف�ض التكالیف والحفاظ بنفس الوقت على جودة الخدمة المقدمة للمرض .٨

 . فق شهر�اعوضا عن تكالیف الایجار التي تنالممكن الحد من تكالیف ایجار المكائن والآلات وایجار وسائط النقل وذلك �الشراء 
دى ستشفى لتركیز الادارة على تقلیل تكالیف الفشل الداخلي والفشل الخارجي لتحقیق مستو�ات جودة عال�ة والحفاظ على سمعة الم .٩

ة ف الص�انالمرضى والمستفیدین من خدماتها الصح�ة،وتخف�ض تكالیف الفشل الداخلي والفشل الخارجي من خلال تخف�ض تكالی
لوازم و وذلك من خلال حذف وشطب الموجودات المتهالكة او استبدالها �موجودات حدیثة مثل الاجهزة والمعدات الطب�ة والأسرة 

 المرضى واستخدام اجهزة طب�ة الكترون�ة وذات تكنولوج�ا حدیثة.
لك من خلال حذف وشطب الموجودات تخف�ض تكالیف الفشل الداخلي والفشل الخارجي من خلال تخف�ض تكالیف الص�انة وذ  .١٠

ون�ة الكتر  ةالمتهالكة او استبدالها �موجودات حدیثة مثل الاجهزة والمعدات الطب�ة والأسرة ولوازم المرضى واستخدام اجهزة طب�
الانترنت  �ش�كة نةو�جب الاهتمام بإدخال الاط�اء و�ق�ة الكوادر الطب�ة في دورات تدر�ب�ة وتأهیل�ة والاستعاوذات تكنولوج�ا حدیثة، 

 من حیث سرعة الاستجا�ة الى المعلومات وسهولة تلقیها وارسالها.
 
 المصادر :

 العر��ة المحل�ة و  اولا : المصادر
ب�ق�ة في ق�اس وتقی�م جودة الخدمات الصح�ة ، دراسة تط): "  ٢٠١١الجزائري، صفاء محمد هادي، محمد ، علي غ�اش ، و شتیت، �شرى عبد الله ، (  .١

 ، ال�صرة، العراق.ال�صرة " -ى الف�حاء العاممستشف
ة ة في جغراف�الأردن : دراس –" الخدمات الصح�ة المقدمة للمرضى المنومین في المستشف�ات الحكوم�ة في مدینة ار�د ):  ٢٠٠٦منصور، حسین، (  .٢

 ، الاردن. ٣٠٤-٢٦٩، ص ١، العدد ١٣" ، المنارة لل�حوث والدراسات، مجلد الخدمات 
 

 المصادر الاجنب�ةثان�ا: 
 A –BOOKS : 

1. Atkinson, A.A. ,R.S. Kaplan ,E.M. Matsumura and S.M. Young., (2012) : "Management Accounting :information for 
decision-making and strategy execution " . , 6thed. , Pearson Education, Inc. . 

2. Atrill , Peter , & McLaney, Eddie , ( 2009 ) : "Management Accounting for Decision Makers " , , 6thed. , Pearson 
Education Limited Edinburgh Gate Harlow Essex CM20 2JE England. 

3. Bhimani , Alnoor , Horngrenm C. T., Datar, S. M. , Foster, G. , (  2008 ) : "  Management and Cost Accounting " ; ,4 th. 
Ed. , Pearson Education Limited Edinburgh Gate Harlow Essex CM20 2JE England. 

4.  Crosson, Susan V.,& Needles, Belverd E.,(2011): " Managerial Accounting" , 9 th. Ed., South-Western, Cengage 
Learning,. 

5. Crosson ,Susan V.,& Needles, Belverd E.,( 2008 ): " Management Accounting" , 8 th. ed. ,by Houghton mifflin 
company. 

6. Garrison , Ray H., Noreen, Eric W., & Brewer, Peter C.,( 2012 ) :  " managerial Accounting " , 14 th. ed. , Published by 
McGraw-Hill/Irwin 1221 Avenue of the Americas, New . 

7. Hansen, Don, R.,  Maryanne M. Mowen., & Liming Guan , (2009): " Cost Management: Accounting and Control" , 6 th. 
Ed. , CENGAGE Learning South–Western, USA. 

8. Horngren, Srikant M. Datar, and Madhav V.  Rajan, ( 2012 ) : "Horngren’s Cost Accounting A MANAGERIAL 
EMPHASIS", 14 TH EDITION., Pearson Prentice-Hall.  

9. Horngren, Charles T., Harrison Jr., Walterm & Oliver, M. Suzanne, ( 2012 ): " Financial & Managerial Accounting ", 3 
rd. ed. ,Prentice Hall, New Jersey. 



 مال�ةو  مجلة دراسات محاسب�ة

  JAFS                                               ( VOL.16,ISS.54, YEAR.2021)                                                        (٢٠٢١) سنة(٥٤) العدد(١٦المجلد(

 الصح�ة الخدمات جودة تحسین في الجودة تكالیف تأثیر
[[ 

[ 

 
٤۹ 

10. kinney, Michael R. ,& Raiborn , Cecily A. , ( 2011 ) : " Cost Accounting : Foundations and Evaluations ", 8 Th. Ed., 
South-Western, Cengage Learning USA. 

11. Krajewski , Lee J.  Ritzman , Larry P. & Malhotra , Manoj K. ,( 2013 ) : "Operation Management – Process and Supply 
chains" ,10 ed, Pearson Education , England.  

12. . Warren, Carl S. , Reev, James M., & Duchac, Jonathan E. , (2009): " Managerial Accounting ", 10 th. Ed. , CENGAGE 
Learning South–Western, USA. 

13. Weetman, Pauline,( 2010 ):  "Management Accounting", 2 nd. Ed., Pearson Education Limited Edinburgh Gate Harlow 
Essex CM20 2JE England . 
 
B – Article  & periodicals & Research & Press : 

1. Baidoun , Samir , 2003:  " An Empirical study of critical factors of TQM in Palestinian organizations " , Logistics 
Information Management , Vol. 16, No. 2, pp 156-171. 

2. Donabedian , A., ( 1980 ): " the Definition Of Quality  And Approaches To Its Assessment" , Health administration 
Press Ann Arbor, MI.  

3. Lohr , K. , ( 1991 ) : " Medicare: A Strategy For Quality Assurance " , National Academy Press , Washington, DC., Vol. I. 
4. Schuster, M.A., McGlynn, E.A., & Brook, R.H., ( 1998 ): " How Good Is The Quality Of Healthcare In The United States 

? ", The Milbank Quarterly , Vol. 76, No. 4, pp 64-517. 
Zarei, A., Arab ,M., Froushanim A. R. , Rashidian, A., ( 2012 ): " Service quality of private hospitals: The Iranian 
Patients' perspective" , BMC Health ,Vol. 12m No. 31. 
C- Internet: 

1. Leebove, W., Jean, C., & Ersoz, C.J., ( 2003 ) : " The Healthcare Managers Guide To Continuous Quality Improvement 
", iUniverse , Available at : www.iUniverse.com.  

2.  Morris, C., & Bailey K., ( 2014 ): " Measuring Health Care Quality : An Over Review Of Quality Measures ", Issue Briff 
\ May, www.familiesusa.org . 

3.  Offei, Aaron K., Bannerman, Cynthia , & kyeremh, Kumi, ( 2004 ) : " Healthcare Quality Assurance Manual ", July, 
www.moh.gov.gh.com . 
 


