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١ 

  المقدمة...١
 
I-ھدف ومحتويات ھذا الكتاب...١ 
 

 تصنيف، ترتيب، -التاءات الخمس  (5Sيعد ھذا أول كتاب قياسي يتناول الطريقة التي تتألف من ثلاث خطوات تتمثل في مفھوم 
 Mǁ <S5: Seiri ارة الشاملة للجودة الإد-) فلسفة أعمال يابانية تھدف إلى التغيير إلى الأفضل( الكايزن -) تنظيف، توثيق، تأكيد

> للجودة الإدارة الشاملة: TQM، )حل المشكلات من خلال المشاركة بشكل يعتمد على الدليل( 改善: ، الكايزنShitsuke وseiketsu وSeiso وSeitonو
 .لتحسين إدارة المستشفيات في ظل موارد محدودة

 
الرعاية التي ترتكز "وقد تحولت أھداف التغيير من . يلانكا وبعض البلدان الإفريقيةيعتمد سياق ھذا الكتاب على التجارب الناجحة في سر

 "الإدارة الموجھة إلى النتائج" إلى "الإدارة الموجھة إلى الإدخالات"، ومن "الرعاية التي ترتكز على المريض" إلى "على موفر الخدمة
 .علم نظرية وطريقة إدارة التغيير من خلال ھذا الكتاب الشاملويمكن ت ."نھج المشاركة" إلى "نھج التسلسل التنازلي"ومن 

 
لھذا النھج التشاركي الجديد لتبني ھذه الطريقة " النظري والتطبيقي"وبالنسبة للمبتدئين، يحتوي ھذا الكتاب على توضيح مفصل للجانب 

. بھذه الوسيلة المفيدة لزيادة مستوى الخبرة خاصة "نصائح وأسرار"وبالنسبة لذوي الخبرة، يحتوي ھذا الكتاب على . التدريجية
ِّوباستخدام المعلومات القيمة الموجودة في ھذا الكتاب، يمكن للمديرين المسؤولين عن إدارة الخدمات الصحية بالمرافق، بغض النظر عن 

افقھم الصحية أو النجاح في نقل تصنيفاتھم ودرجاتھم، أن يضمنوا استيعاب المفاتيح الموصلة للنجاح لتحقيق أداء إداري أفضل في مر
 .ھذا الأسلوب إلى مستشفيات أخرى

 
ومما لا شك فيه أنه يتعين اكتساب الخبرة العملية . ينصب تركيز ھذا الكتاب على كل من النظرية والتطبيق كما ھو موضح بالأعلى

ولكن ينبغي أن يعتمد التطبيق على نظرية . ناسبوالتدريب الجيد للحصول على المھارة في ھذا المجال للوصول إلى التطبيق الجيد والم
ويمكن للقراء اختبار النظرية من خلال الحالات . ًفي ھذا السياق، يعج ھذا الكتاب أيضا بتجارب مناسبة وقصص موحية. صحيحة

كون الأدوات والأجوبة ست. الموضحة إلى جانب تعلم المزيد من الأساليب من واقع التجارب الحقيقية للمديرين الرواد في المستشفيات
 .المعدة للأسئلة الشائعة مفيدة لكل من المبتدئين وذوي الخبرة على حد سواء

 

 
 

 الإدارة الشاملة للجودة، فإن الفصل الأول يمكن أن - الكايزن - 5Sبطريقة ونھج مفھوم ًإذا كان القارئ مھتما بالنظرة العامة المتعلقة 
وإذا كان القارئ من ذوي الخبرة، . يكون نقطة البداية، لاحتوائه على التجارب الواقعية والحالات والقصص المتناولة في ھذا الخصوص

 .ة الشائعة عن الحلول التي يمكن استخدامھا مباشرة في مھام العمل اليوميةفيمكن أن يبحث مباشرة في الأدوات والأجوبة المعدة للأسئل



٢ 

I-ًتاريخ ھذه الطريقة التدريجية المطورة حديثا…٢ 
 

تعتمد ھذه الطريقة الجديدة المقترحة على وسائل الإدارة اليابانية المستخدمة في الأصل في القطاعات الصناعية، مثل تلك التي استخدمتھا شركة 
 ،٢٠٠٠ففي عام . "Omotenashi" أو"حفل الشاي"تعمقت في جذور الثقافة اليابانية التقليدية  ولكنھا .وغيرھا من الشركات" تاتويو"

ل في سريلانكا بتطبيق ھذه الوسيلة التي تستخدم في القطاع الصناعي لأو" كاسيل ستريت"قام الدكتور ويمال كارانداجودا مدير مستشفى 
وعلى الرغم من أنه لاقى مقاومة من العاملين . ًفي مستشفى الولادة الذي كان يعمل به باعتباره مديرا للمستشفىمرة في القطاع الصحي 

وقد ابتكر .  ونشرھا بشكل تدريجي في جميع أقسام المستشفى5Sبالمستشفى في المرحلة الأولية، فإنه نجح في استخدام أنشطة مفھوم 
ثم )  التنظيم والتصنيف والتنظيف والتثبيت والتنميط-التاءات الخمس  (5Sي تبدأ بتطبيق مفھوم الدكتور ويمال الطريقة التدريجية الت

كلمة يابانية تعني التحسين ) KAIZEN(وتعد الكايزن ). أو إدارة الجودة الشاملة(تنتقل إلى الكايزن ثم إلى الإدارة الشاملة للجودة 
. التي تستخدم لحل المشكلات في إحدى المؤسسات بشكل كامل تحت قيادة الإدارة العلياويمكن أن يتم نشر ھذه العملية . المستمر للجودة

 .وبعد ذلك، يمكن البدء في مرحلة الإدارة الشاملة للجودة
 

". الكايزن"كأساس للنھج الجماعي المستمر " 5Sمفھوم "والسبب الذي يقف خلف ھذا النجاح ھو استخدام النھج التصاعدي المتمثل في 
 يسھل استيعابه من جانب جميع الأفراد ويمكن تقييم ما تحقق من إنجاز بأنفسھم، فإن ھذا النشاط الذي يھدف إلى 5Sأن مفھوم وبما 

تحسين بيئة العمل يدعم طريقة التفكير الإيجابية بين العمال ومستوى الثقة في طريقة عمل الفريق، وھو ما يتيح تمكين كليھما من قبل 
 .ى والقوى العاملة في الخطوط الأماميةمديري الإدارة الوسط

 
في الفترة من ) جايكا(أثناء وضع النظام الصحي الرئيسي للحكومة السريلانكية، والتي تم دعمھا بواسطة الوكالة اليابانية للتعاون الدولي 

 المھمة في إصلاح القطاع  الإدارة الشاملة للجودة كأحد العناصر- الكايزن - 5S، تم الاعتراف بطريقة مفھوم ٢٠٠٧ إلى ٢٠٠٢
وقد تم تصميم خطة إستراتيجية لنشر . وقد قررت وزارة الصحة توسيع نطاق العمل بھذه الطريقة ليشمل جميع أنحاء البلد. الصحي

 مركز التميز فيما يتعلق بإدارة المستشفيات في سريلانكا" كاسيل ستريت للسيدات"استخدام ھذه الطريقة وأصبحت مستشفى 
 
 

 النظام الصحي الرئيسي في سريلانكا       دولي بشأن الإدارة الشاملة للجودةبحث 
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 قام على البحث الدولي بشأن الإدارة الشاملة للجودة الذي أجراه البرفيسور توشيھيكو ھاسيغاوا، ٢٠٠٧تم إطلاق مشروع ضخم في عام 
ٍوبناء على طلب من البروفيسور يوجيرو ھ في الفترة ما بين (اندا، مستشار الوكالة اليابانية للتعاون الدولي لوزارة الصحة السريلانكية ً

 الإدارة الشاملة للجودة المستخدمة في المستشفيات وتحويلھا إلى مشروع - الكايزن - 5Sلتھيئة طريقة مفھوم ) ٢٠٠٣ و٢٠٠١عامي 
 .رسمي للوكالة اليابانية للتعاون الدولي

 
 في ھذا "البرنامج الأسيوي الإفريقي للمشاركة في توفير المعرفة"خدام نظام التعاون الخاص بالوكالة اليابانية للتعاون الدولي وقد تم است

 تم ٢٠٠٧وفي عام . ويھدف إلى إنشاء أفق معرفي ومستقبلي جديد مع شعوب آسيا وإفريقيا. الموضوع المرتبط بإدارة المستشفيات
 بلدان ٨في "  الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن - 5Sمفھوم "عتبارھا أولى خطوات الطريقة التدريجية  با5Sتطبيق أنشطة مفھوم 

البرنامج الأسيوي الإفريقي للمشاركة في توفير (إفريقية ھي إريتريا وكينيا وتنزانيا ومدغشقر ومالاوي ونيجيريا والسنغال وأوغندا 
 ).١ المجموعة رقم -المعرفة 

 
وقد .  في كل المستشفيات التجريبية بدعم من وزارة الصحة والخبراء الأجانب5Sمعنية، تم بعد ذلك تطبيق أنشطة مفھوم وفي كل دولة 

وقد تم إطلاق المرحلة الثانية بعد .  في أحد المستشفيات التجريبية5Sانتھت المرحلة الأولى للمشروع على الترسيخ الجيد لأنشطة مفھوم 
ً إلى باقي أنحاء الدولة، وأيضا بھدف ترقية مراحل التطبيق في المستشفيات التجريبية من مفھوم 5Sفھوم  بھدف نقل م٢٠٠٩ذلك عام 

5Sإلى الكايزن في الدول الثماني كلھا . 
 

 دول أخرى، تتمثل في بنين وبوركينا فاسو ٧ومع استمرار العمل في ھذا البرنامج المذكور أعلاه، تم إطلاق برنامج إضافي جديد في 
 -البرنامج الأسيوي الإفريقي للمشاركة في توفير المعرفة (وروندي والنيجر وجمھورية الكونغو الديمموقراطية ومالي والمغرب وب

 . على المستشفى التجريبي المعني5S، وذلك من الخطوة الأولى لعملية تطبيق مفھوم )٢المجموعة رقم 
 

 دولة إفريقية مجتمعة من خلال ١٥للمستشفيات في " ارة الشاملة للجودة الإد- الكايزن - 5Sويتم الآن استخدام طريقة مفھوم 
ولا يتم تطوير ھذه الطريقة التدريجية الجديدة واختبارھا .  للبرنامج الأسيوي الإفريقي للمشاركة في توفير المعرفة٢ و١المجموعتين 

 .دول النامية التي تعاني من نقص دائم في الموارد الصحيةًميدانيا في سريلانكا فقط، ولكن يتم تطبيقھا بشكل ناجح في العديد من ال
 
 
 

 
 
 

عملك إلى جانب إجراءات العمل ومحتويات الخدمات ويجب تحقيق التغيير الإيجابي في بيئة . ينبغي أن يكون الأشخاص ھم محل التغيير
وستكون القيادة في كل . تمثل الثقة والطريقة الإيجابية في التفكير أساس المشاركة النشطة للعاملين .الموجودة نحو المزيد من التحسين

 .من الإدارة العليا والمتوسطة بمثابة المفتاح للوصول إلى النجاح لضمان المشاركة النشطة
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 الإدارة - الكايزن - 5Sمفھوم "الھدف الأساسي لإدارة التغيير من خلال الطريقة التدريجية ...٣-١
 ".مؤسسة توفر القيمة"ھو تغيير المستشفى لتصبح " الشاملة للجودة

 
 

ى تطبيق استخدام عل" الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن - 5Sمفھوم "لا يقتصر ھدف الطريقة المكونة من ثلاث خطوات والمتمثلة في 
يجب أن يكون . ً أو الكايزن في المستشفيات، وإنما يشمل أيضا تغيير الثقافة التنظيمية والأسلوب الإداري للمستشفيات5Sأنشطة مفھوم 

ًتقديم الرعاية الصحية موجھا إلى النتائج ومرتكزا على المريض ن الاستجابة كما أ.  الميزتين الأساسيتين للنتائج"السلامة والجودة"تعد . ً
 .والعدالة ھما العنصران الأساسيان لوضع المرضى في بؤرة الاھتمام

ويجب تشجيع جميع العاملين بالمستشفى، بغض النظر عن تصنيفاتھم ودرجاتھم . ًويعتبر النھج التشاركي ضروريا لتحقيق ھذه الأھداف
ومن ثم، ستتغير . ًاحات الصغيرة معا في العمل الروتينيالوظيفية، على المشاركة الكاملة في ھذه الطريقة من خلال تجميع النج

 الإدارة - الكايزن - 5Sمفھوم "ويمكن من خلال الطريقة التدريجية ". مؤسسة موفرة للقيمة" إلى "مجرد مؤسسة قائمة"المستشفى من 
ملين بالمستشفى لتوليد قيمة معينة، مثل إنجاز عملية بناء الفريق بين المرضى والأخصائيين الطبيين وبين طاقم العا" الشاملة للجودة

 .".السلامة والرعاية ذات الجودة العالية، وتقديم المستوى الاحترافي الذي يحظى برضا الجميع
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II…المفھوم الأساسي 
 
 
II-5المتمثلة في مفھوم " طريقة الخطوات الثلاث"لماذا نحتاج إلى ... ١S - الإدارة الشاملة - الكايزن 

 للجودة؟
 
ًنعم، ففي واقع الأمر قد تنعدم الموارد تماما في حالة وقوع الحروب أو . كو الناس في دول العالم النامي من قلة الموارد بالمستشفياتيش

 الأشخاص، وھما يعدان مصدري الطرق "قيادة" و"طريقة التفكير الإيجابية"إلا أن الشيء الذي يتم افتقاده في الحقيقة ھو . الكوارث
 . مختلف نواحي إدارة المستشفياتالمبتكرة في

 
 

 
 

ا السؤال، وقبل طرح ھذ.  عندما تكون الموارد محدودة"القيادة" و"طريقة التفكير الإيجابية"من ثم، قد يسألك الأشخاص عن كيفية تطوير 
وفي الحقيقة، توجد حكمة خفية يمكن من . بشكل مزمن في معظم البلدان، وخاصة البلدان النامية ينبغي أن تعلم أن الموارد تكون محدودة

ويكمن ذلك في ھذه الطريقة الجديدة التدريجية التي تقوم على المشاركة وھي . خلالھا تحقيق أقصى استفادة من ھذه الموارد المحدودة
 .، التي تدرسھا الآن عبر صفحات ھذا الكتاب" الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن - 5Sفھوم م"
 

لا شك أن الجميع يعرف أھمية السلامة وجودة . ًولتحقيق ھذا الغرض، ستحتاج فقط إلى عامل محفز ودفعة كبيرة أيضا نحو الانطلاق
فكل العاملين في مجال .  صحية سيئة والتسبب في وقوع حوادث طبيةولا يرغب أي عامل في مجال الصحة في تقديم رعاية. الرعاية

بل ربما كانوا في . ولكنھم لا يعرفون الأسلوب الذي يبدأون وينفذون من خلاله ھذه الطريقة. الصحة جادون فيما يتعلق بسلامة المريض
ولكنك تستطيع النجاح، إذا كنت تعلم كيف تبدأ .  المفرغةومن ثم، ينتھي بھم الحال بالوقوع في الحلقة. بيئة لا تمكنھم من تحقيق الأھداف

 .إذ يمكنك بعد ذلك الحصول على دائرة تعليقات إيجابية. وتواصل التقدم
 
 

وھناك وعي بين الناس قائم على حق الإنسان المتعلق . ًويوجد حاليا وعي دولي بجودة الرعاية التي أطلقتھا منظمة الصحة العالمية
وقد . ويؤدي التطور الذي بلغته التكنولوجيا إلى معايرة الرعاية المقدمة. اية الجيدة في مجال الخدمات الصحيةبالحصول على الرع

ويعتبر تقديم العناية الطبية للمرضى والمصابين . انتشرت ھذه المفاھيم لتصل حتى إلى المناطق الريفية النائية في دول العالم النامي
ولكن للأسف، فقد اضطر العاملون في المجال . حترافية والواجب المنوط بأطقم العمل الصحية المؤھلةبالجودة المنشودة ھو المتعة الا

 .الصحي في بعض الأحيان، وبسبب الوقوع في الحلقة المفرغة، إلى إظھار سلوكيات غير أخلاقية وإجحافية في تعاملھم مع المرضى
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ًوغالبا . بب بيئة العمل، بل قد يعاملون المرضى بصورة سيئة أو بدون اھتمامقد يرتكب العاملون في المجال الصحي بعض الأخطاء بس
وقد يقرر الكثير من أطقم العمل في بعض الحالات الاستقالة . ما تنعدم اھتمامات العاملين بالمجال الصحي بتقديم الرعاية الطبية للمرضى

 .ًواتب أعلى، وأيضا بھدف العمل في بيئات مريحة بشكل أكبرمن وظائفھم والانتقال إلى البلدان المتقدمة بھدف الحصول على ر
 

 باعتبارھا وسيلة للتخلص من القيود الإدارية وذلك من أجل تلبية طلبات المرضى وقواعد السلوك "إدارة التغيير"تكون ھناك حاجة إلى 
انت تنوي الإبقاء على الموارد البشرية القيمة ًويعتبر ھذا التغيير أيضا ضروريا للھيئات إذا ما ك. في مجال تقديم الرعاية الصحية
ويكون الانتقال من تطبيق . يلزم الابتكار في ممارسة العمل الإداري في ھذا الشأن لإرضاء الموظفين. والماھرة في الوظائف الحالية

لوسطى والعليا القيام بھا بعناية خاصة  والكايزن إلى الإدارة الشاملة للجودة بمثابة أنشطة إلزامية يتعين على مديري الإدارة ا5Sمفھوم 
ويلزم بكل تأكيد أن يتم التغيير بشكل دقيق وحريص للغاية للحصول على منحنى إيجابي وتصاعدي . لتعزيز قدرات جميع فئات العاملين

 وأوجه قصور، ًيجب أولا أن تكون أطقم العمل محفزة بشكل جيد لتغيير الوضع، الذي توجد به مشكلات. في تحسين جودة الخدمات
 .ومن ثم السعي التدريجي نحو تحسين محتويات الخدمة

 
 
II-الإجراءات المتخذة نحو صياغة إطار الإدارة الشاملة للجودة…٢ 

 
 

 .لتطوير ھذه الأنشطة المكونة من ثلاث خطوات، يتم توضيح الھيكل التنظيمي وعمليات التدريب الضرورية في كل خطوة فيما يلي
 
 
II-وات ھامة ومساران اثنان للوصول إلى جودة الخدمات الصحيةثلاث خط…١-٢ 

 
 

يتم توضيح أھم ميزات الإجراءات طويلة المدى اللازمة للوصول إلى جودة الخدمات الصحية في المخطط التالي، مع ثلاث خطوات 
 :لخطوات فيوكما ذكر بشكل متكرر في الجزء السابق من ھذا الفصل، تكمن ھذه ا. مميزة بوضوح ومسارين اثنين

 
 5Sتحسين بيئة العمل من خلال القيام بأنشطة مفھوم ........الخطوة الأولى
 أنشطة الكايزن لحل المشكلات بشكل تشاركي فيما يتعلق بنواحي الخدمة........الخطوة الثانية
  طاقة عمل المؤسسة بأكملھاالإدارة الشاملة للجودة كنھج يتم استخدامه لتحقيق الاستفادة القصوى من........الخطوة الثالثة

 
 

 
 
 

يعتبر تطور شجرة عملية الإدارة الشاملة للجودة الموضح أعلاه والذي يتم تحقيقه من خلال دفع الخطوات الثلاث الخاصة بطريقة 
للأمام ھو المسار الأول الذي يجب اتباعه في سبيل إقامة مركز للتميز ونافذة عرض "  الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن - 5Sفھوم م"

ًوينبغي على السلطة التنظيمية، مثل وزارة الصحة في أية دولة، أن تدعم أولا عملية تطبيق ھذه الطريقة في مستشفى . للبلد بأكمله
 . بيانات إستراتيجية مناسبة/بنقل النجاح والمعرفة المكتسبة لمركز التميز ھذا إلى بقية أنحاء الدولة من خلال إرشاداتتجريبي، ثم تقوم 
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لا يمكن تحقيق تحسين جودة الخدمات الصحية في . ھو بعينه المسار الثاني ويعتبر قيام السلطة الصحية بھذا الأمر على ھذا النحو
 .د تحقيق التعاون الملموس بين المسارين الأول والثانيًأنحاء الدولة أولا إلا بع

 
 
 

 
 

 المرحلة       
 
 

 الأولى        
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المرحلة       
 
 

 الأولى        
 
 
 
 

 
، مما يضمن تحسين إنتاجية )WEI(على تحسين بيئة العمل ) الخطوة الأولى(ية يكون التركيز الأساسي خلال الخطوة الأول

 .السلامة، وتحقيق الإدارة الشاملة للجودة بعد ذلك/ًثم يتحول التركيز تدريجيا إلى تحسين الجودة. المستشفى/المؤسسة
 

الذاتية، مثل الكفاءة في العمل أو تحقيق النظام ولھذا الغرض، يكون من الضروري تحفيز العمال في بداية الأمر من خلال الاھتمامات 
ُولن تقدر أطقم العمل بالمسشفيات، التي تعمل في . وليس التخطي إلى تأكيد الجودة في بعض المجالات التقنية الخاصة في بيئة العمل،

وسيتحول مسار .  ونتائجھا5Sة مفھوم الخطوط الأمامية، قيمة نتائج تحسين بيئة العمل، إلا بعد أن يصبح لديھم اھتمام بإجراءات أنشط
ًاھتماماتھم بعد ذلك تدريجيا من بيئة العمل إلى مجالات أكثر تخصصا مثل   ."الجودة والسلامة"ً

 
شجرة "وھذان العنصران ضروريان لنمو .  بمثابة الماء"القيادة القوية" بمثابة مادة مخصبة، وتعتبر "طريقة التفكير الإيجابية"تعتبر 
 .التي تم توضيحھا بشكل تخطيطي في الشكل السابق، و"الجودة
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ون تحسين بيئة  في كل أقسام العمل في أية منشأة صحية، بينما يجب أن يك5Sيجب وضع ھيكل تنظيمي محدد لتعزيز أنشطة مفھوم 
في كل أقسام العمل من خلال ) WIT(كما يجب تعزيز عملية تشكيل فريق تحسين العمل . ًالعمل جزءا من الأنشطة الإدارية الروتينية

ويعتبر فريق تحسين بيئة العمل مجموعة صغيرة داخل قسم العمل، تتألف من أفراد محددين من . مبادرة تدريجية من الأعلى إلى الأسفل
 . في كل مكان كنشاط تشاركي للحد من المشكلات5Sومن المتوقع أن يقود أنشطة تطبيق مفھوم . مالقس

 
 المستمرة، سيتم تطبيق مرحلة الكايزن كنظام لحل المشكلات في 5Sًاستنادا إلى الوظيفة المذكورة لفريق تحسين العمل وأنشطة مفھوم 

م تحويل التركيز في ھذه المرحلة من تعزيز قدرات أفراد فريق تحسين العمل إلى سيت. مسار الإجراءات التي تتم في العمل بشكل أساسي
وفي مرحلة الإدارة . تمكين مديري الإدارة الوسطى، مثل قادة فرق العمل في الأقسام الفنية والمعامل والمھنيين العاملين في التمريض

  على نتائج عديدة لفلسفة الكايزن في إطار مراقبة الاستثمار الشاملة للجودة، حيث تتغلب الإدارة العليا على التحديات للحصول
ًعلى المستوى الكلي، سيتم تحويل التركيز في نھاية الأمر بعيدا إلى جھود تعزيز قدرات الإدارة العليا مثل مدير المستشفى وكبار 

 .المسؤولين ونوابھم
 

ويجب تدريب أفراد قسم العمل الذين تم تحفيزھم من البداية . القيادةيجب أن يكون مسار التركيز في التدريب ھو نفسه مسار تركيز في 
التاءات  (3S، ولا سيما الأنشطة الثلاث الأولى ) تصنيف، ترتيب، تنظيف، توثيق، تأكيد-التاءات الخمس  (5Sعلى أنشطة مفھوم 

ولكن عند . الخمس 5Sخطوات مفھوم من ) تنظيف (Seisouو) ترتيب (Seitonو) تصنيف (Seiriوالمتمثلة في ) الثلاث الأولى
 الخمس، فإنه يجب تدريبھم 5Sمن خطوات مفھوم ) تأكيد (Shitsukeو) توثيق (Seiketsu مباشرتھم الخطوتين الرابعة والخامسة،

لكايزن، وفي مرحلة تطبيق ا. ًمن خلال التمرين على المھارات الاستباقية والأكثر تفصيلا لوضع أطر منھجية للأنشطة المرتبطة بھما
وبالطبع، . على الجانب الآخر، يجب أن يتم التدريب الرسمي لمديري الإدارة الوسطى على إجراءات حل المشكلات والتعامل مع الأدلة

ًيجب توسيع نطاق التدريب ليشمل المؤسسة كلھا، نظرا لأن تطبيق الكايزن على نطاق المؤسسة بأكملھا سيكون بمثابة الطريق نحو 
 . الشاملة للجودةتطبيق الإدارة

 
 



٩ 

II-5أنشطة مفھوم  تحسين بيئة العمل من خلال: الخطوة الأولى…٢-٢Sفي كل أماكن العمل  
 
 

) تنظيف ("Sesio"و) ترتيب ("Seiton"و) تصنيف ("Seiri" من الكلمات اليابانية 5Sلمفھوم ) 5(تم اشتقاق الخطوات الخمس 
 "Shine" و"Set" و"Sort" في الإنجليزية في 5Sل المقابل لمصطلحات مفھوم ويتمث). تأكيد ("Shituke"و) توثيق ("Seiketu"و
 على التنظيم الفعال لمكان العمل إلى جانب إجراءات العمل 5Sيركز تسلسل أنشطة مفھوم . "Sustain" و"Standardize"و

 .القياسية
 

 
 
 
II-5القيادة في أنشطة مفھوم …١-٢-٢S 

 
 

يجب تحقيق وحدة الفريق في إطار . تعتبر القيادة طريقة لبناء فريق إلى جانب إدارة فريق عمل في إطار ھدف موضوع قابل للتحقيق
ة التي يقدمھا القائد لعضو الفريق المعني من خلال التواصل مجموعة من الأدوار المختلفة من خلال الرعاية الرسمية وغير الرسمي

 .بأسلوب داعم
 

 
 

ا النھج التشاركي لتحسين بيئة إلى جانب القيادة السليمة من العناصر الأساسية لتنفيذ ھذ) من أعلى إلى أسفل(تعتبر المبادرة التنازلية 
ويتسم دور مديري الإدارة .  في كل أقسام عمل المؤسسة5Sيجب أن تعلن الإدارة العليا بصراحة عن تطبيق مبادئ مفھوم . العمل

حفيز مديري واستجابة لمبادرة الإدارة العليا، يجب ت. الوسطى بالحيوية في ھذه العملية، وذلك لتواجد مركز النشاط في كل أماكن العمل
 .الإدارة الوسطى، مثل رؤساء الوحدات أو رؤساء الأقسام، بشكل جيد من خلال ندوات يتم عقدھا في الوقت المناسب وبشكل موجز

 
 يمكن تعزيز قيادة أعضاء فريق تحسين العمل وأفراد وحدات العمل الأخرى من خلال حضورھم لندوات قصيرة للتعريف بأنشطة



١٠ 

مكن التأكيد على تخفيف عبء العمل، التخلص من ضغط العمل، وتوفير وسائل الراحة لأطقم العاملين باعتبارھا وي.  وآثارھا5Sمفھوم 
ادة فردية صغيرة، عندما تكون ندوة التعريف فعالة وعندما تكون ويمكن بالتالي إنشاء قي. 5Sالآثار الناتجة عن تطبيق خطوات مفھوم 

 .محاولات أطقم العمل لتحسين أماكن عملھم بسيطة
 
 
II-5تنظيم أنشطة مفھوم …٢-٢-٢S 
 

لذا، يعتبر فريق تحسين العمل مجموعة عمل أساسية لأنشطة .  التي تتألف من خمس خطوات كعمل جماعي5Sيجب تنفيذ أنشطة مفھوم 
 بدون فريق تحسين العمل، والذي ھو عبارة عن مجموعة صغيرة من 5Sولا يمكن ضمان التطبيق الثابت لخطوات مفھوم . 5S مفھوم

 .أفراد وحدة العمل، التي تعزز من تحسين بيئة العمل لتخفيض أعباء العمل غير الضرروية إلى جانب الحد من المشاكل
 

ا على البيئة المادية المحيطة، لأن معظم العوامل المرتبطة بالكفاءة في العمل ً، يجب أن يكون الھدف الأولي منصب5Sفي أنشطة 
ًونظرا لھذه الطيبعة، يكون من الأھمية التأكيد على . والإنتاجية يمكن أن تعتمد على الإمدادات ووظائف خدمات بيئة العمل المحيطة

. لك الوحدات المتصلة ببيئة العمل المحيطة وخدمات الإمدادتشكيل فريق تحسين العمل في كل وحدات العمل بالمستشفى، بما في ذ
 .ًوبالطبع، يجب تضمين الأقسام الإدارية أيضا

 

 
 
 

طة بالمستشفى من عبء العمل بمنطقة تقديم الخدمات في الخطوط الأمامية، حيث يمكن أن يخفف تحسين عمليات الإمداد والبيئة المحي
ويمكنھم بذلك التركيز على وظائفھم التخصصية في . ًيكون التعامل بشكل مباشر ووجھا لوجه بين أطقم العمل والعملاء والمرضى

ً عاملا مھما جدا للتنسيق بين بيئة العمل 5Sفھوم تُعد وظيفة فريق تحسين العمل والرغبة في العمل على أنشطة م. ظروف عمل أفضل ً ً
والتواصل داخل وحدة العمل للوصول إلى تعاون سلس في حالات تقديم خدمات الرعاية الصحية المعقدة للمرضى والخدمات 

 .الاحتياطية



١١ 

 

 
 
 

 في تشكيل فريق تحسين العمل، إلى جانب القيادة من خلال قادة الفرق الذين ينظرون إلى العاملين 5Sوتكمن الخطوة الأولية لمفھوم 
 ھذا، من وبالإضافة إلى. بطريقة تفكير إيجابية، والذين يتمتعون بالحافز والشغف للعمل والقدرة على العمل كجسر يربط أفراد الفريق

ًالأھمية بمكان دعم فرق تحسين العمل النشطة لتصبح فرقا ناجحة، يمكن استخدامھا كحالات عرض يمكن إثباتھا لأنشطة فريق تحسين 
 .ويمكن أن تظھر نجاحاتھم بشكل مباشر وتنعكس على بقية المستشفى، ومن ثم التفكير الإستراتيجي لتوسيع نطاق النشاط. العمل

 
 
 

 
 
 



١٢ 

II-5التدريب على أنشطة مفھوم …٣-٢-٢S 
 
 

اء يجب تدريب العاملين الذين تم تحفيزھم في بادئ الأمر أثن. يجب أن يكون مسار التركيز في التدريب ھو نفسه مسار تركيز في القيادة
، والتي تعد ))تنظيف (Shineو) ترتيب (Setو) تصنيف (Sort(، ولا سيما تلك ذات الحزام الأبيض 5Sالعمل على أنشطة مفھوم 

، فإنه 5S والخامسة من أنشطة مفھوم الرابعةوعندما يباشر أفراد وحدة العمل الخطوتين . 5Sالخطوات الثلاث الأولى من أنشطة مفھوم 
غير أنه في حالة تطبيق . ً التمرين على المھارات الاستباقية والأكثر تفصيلا المرتبطة بتحسين بيئة العملينبغي تدريبھم من خلال

على وجه الخصوص لتدريب رسمي على ) قادة وحدات العمل المختلفة في المستشفى(الكايزن، يجب إخضاع مديري الإدارة الوسطى 
 من ثم، يجب أن يعم تدريب مديري الإدارة الوسطى جميع أقسام المؤسسة لتصبح .إجراءات حل المشكلات باستخدام الوسائل المناسبة

 .ًطريقة الكايزن جزءا من الإجراءات الإدارية الروتينية المنتشرة في جميع أرجاء المؤسسة
 

علية في تطبيق ، يجب تدريب مجموعة محددة من أعضاء فريق تحسين العمل على المھام الف5Sوبالنسبة للتدريب على أنشطة مفھوم 
بسھولة الاستيعاب بالنسبة ") تنظيف "Shine -" ترتيب "Set -" تصنيف "Sort(تتسم الخطوات الثلاث الأولى . خطوات ھذا المفھوم

 .ًلجميع الأفراد وأيضا بسھولة التطبيق في جميع أقسام المستشفى، مھما كانت طبيعة مكان العمل
 

 Standardize( ذات الحزام الأسود 5Sل إلى الخطوتين المعروفتين بخطوتي مفھوم  للوصو5Sيُعتبر التقدم في أنشطة مفھوم 
 Shine -" ترتيب "Set -" تصنيف "Sort(أكبر صعوبة من تطبيق الخطوات ذات الحزام الأبيض ) "تأكيد "Sustainو" توثيق"
ولا شك أنه يلزم التدريب لتنفيذ الخطوتين ذات . ًيجب تعليم المھارات والتقنيات الأكثر تخصصا لأفراد فريق تحسين العمل. "تنظيف"

 . وتعزيز الخطوات ذات الحزام الأبيض5Sالحزام الأسود من مفھوم 
 
 
 

 
 
 
 
II-5الانتقال من خطوات مفھوم …٤-٢-٢S  5ذات الحزام الأبيض إلى خطوتيSذات الحزام الأسود  
 
 

على مستوى المؤسسة  التنظيف - الترتيب -التصنيف ، يجب توثيق خطوات ھذا المفھوم المتمثلة في 5Sبعد التطبيق الناجح لمفھوم 
وإلا ستتم إعاقة تنفيذ . ميع العاملينككل والتأكيد على تحقيق مستوى أكبر من التحسين من خلال التعليم المستمر المستھدف بشكل جيد لج

لھذا، من الأھمية بمكان الاحتفاظ . 5Sھذه الأنشطة بسبب وجود عوائق واضحة تعترض الموقف قبل الشروع في تنفيذ خطوات مفھوم 
 ھذا خلال ويمكن تحقيق. بمجموعة كاملة لھذه الانشطة لتطبيق عملية التثقيف التي تشكل جوھر تحسين بيئة العمل داخل المؤسسة

ولا شك أن الفترة الانتقالية .  ذات الحزام الأسود5Sعمليات المعالجة التي تتم في نطاق الفترة المذكورة أعلاه لتطبيق خطوتي مفھوم 
 ذات الحزام الأسود إلى تلك ذات الحزام الأبيض نقطة انطلاق مفيدة 5Sالتي يحدث خلالھا عملية الانتقال من تطبيق خطوات مفھوم 

ًيذ فلسفة الكايزن، وھي عملية أساسية تستخدم لحل المشاكل من خلال فرق العمل ولصالحھا، وذلك من أجل جودة الخدمة، وسعيا لتنف
 .للحصول على رضا العملاء المحتملين

 
 ل الأخرى،ًوبما أن فلسفة الكايزن تتطلب الاستمرارية وتحتاج أيضا إلى شغف بالعمل من قبل أفراد فريق تحسين العمل وفرق العم



١٣ 

 5Sفإنه يجب إعداد طريقة إيجابية للتفكير والمنطقية، وكلاھما عنصران أساسيان في حل المشكلات، وذلك من خلال أنشطة مفھوم 
ولھذه الأسباب، يركز فريق . تتميز أھداف تحسين بيئة العمل بالبساطة النسبية ووضوحھا لدى جميع العاملين. ذات الحزام الأسود

العاملون الآخرون على مھام العمل وعلى كيفية مراقبة مكان العمل وتحديد المشاكل، والتي يمكنھم علاجھا للوصول إلى تحسين العمل و
ويمكن غرس الشغف بالعمل إلى جانب الاتجاه الإيجابي في التفكير بصورة طبيعية في أنشطة خطوات . مستوى أفضل لمسار العمل

الفريق يقوده فريق تحسين العمل، وكان فريق تحسين العمل ھذا يخضع لإشراف ملائم من قبل  ذات الحزام الأسود، إذا كان 5Sمفھوم 
 .جھة عليا، مثل فريق تحسين الجودة



١٤ 

II-لعمل ومكونات الخدمة من خلال حل مرحلة الكايزن، وتنطوي على تحسين مسار وإجراءات ا…٣-٢
 المشكلات بطريقة تعتمد على المشاركة

 
 
II-القيادة في الكايزن… ١-٣-٢ 

 
 

على الرغم من الأھمية الواضحة للقيادة في كل مستويات السلم الإداري، فإن القيادة التي يتولاھا قادة وحدات العمل، وبصفة خاصة قادة 
ًويعتبر إنشاء قيادة للإدارة الوسطى بالنسبة للإدارة العليا أمرا . اصل الأھم في نجاح عملية الكايزنفريق تحسين العمل، تعد العامل الف

وبالنسبة لمديري الإدارة الوسطى، فإن تعزيز قدرة الفريق الذي يقوده المدير يعتبر نقطة التركيز . ًخطيرا للغاية بالنسبة للمؤسسة
 خلال القيام بذلك، فإن قائد الفريق في كل وحدة عمل يعزز العمل الجماعي للفريق، ولا سيما ما من. الأساسية في استخدام أساليب القيادة

 ويعني Muda ويعني عدم التوافق، و3Ms) Muriيتعلق باستثارة الأفكار في اكتشاف المشكلات الثلاث التي تندرج تحت المفھوم 
 .ًأھدافا لحل المشكلات، والتي ستكون ) ويعني عدم الانتظام والشذورMuraالھدر، و

 
في الإدارة، يعني ھذا المصطلح، ". التحسين"أو " التغيير إلى الأفضل"يكمن أصل مصطلح الكايزن في أنه عبارة عن كلمة يابانية تعني 

فإن الكايزن وعلى نحو ما ذكر أعلاه، . عن طريق تقليل وقت التسليم" تحسين الجودة والسلامة"و" التقليل المستمر للتكلفة"بشكل عام، 
فلا . عبارة عن نشاط يھدف إلى التحسين ويرتكز على عمل الفريق، والذي فيه يمكن وينبغي مراقبة وتحسين كل عملية على نحو مستمر

إن العمل الجماعي كفريق يقلل من نقاط الضعف لدى الأفراد ويعزز من قوة كل فرد . ًأحد يعرف كل شيء ولكن كل واحد يعرف شيئا
وفي حالة تطبيق الكايزن في مكان العمل، يصبح النشاط الذي يتم في الموقع عملية للتحسين المستمر تشمل . ة الفريق ككلوكذلك من قو

ًكل شخص بغض النظر عن الفروق في المنصب أو الدرجة، مديرا كان أو عاملا ُومصطلح الكايزن أطلق في الأصل لقطاع التصنيع، . ً
 .فيمكن تطبيقه على الصناعات الخدمية بما في ذلك الرعاية الصحية. لتصنيع فقطولكنه الآن لا يقتصر على أنظمة ا
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الفجوة الموجودة بين الحالة  "وتكمن المشكلة ھنا في. ًمن الواضح أن الكايزن عبارة عن وسيلة لحل المشاكل كما ورد مرارا فيما سبق
 لسد "التنفيذ" لحل المشكلة، و"التخطيط"ًينبغي علينا جميعا . ويتعين سد الفجوة بشكل مستمر لحل ھذه المشكلة". المثالية والحالة القائمة

-الفحص-التنفيذ-التخطيط للقيام بمزيد من التحسين إن تدوير دورة "التصرف" لقياس الفجوة التي لا تزال موجودة و"الفحص"الفجوة، و
 .التصرف تعد أھم الوسائل الرئيسية لتطبيق الكايزن

 
 

 
 
 
II-تنظيم الكايزن…٢-٣-٢ 
 

ل التركيز من العاملين الذين يعملون في الخطوط الأمامية إلى مديري الإدارة في الفرق الخاصة بالھيكل التنظيمي للكايزن، يجب تحوي
ًوبما أنه يتعين تحديد المشكلة وقياسھا ومراقبتھا كيفا أو كما في مرحلة الكايزن، يتم التأكيد على أھمية التوجيه والقيادة بشكل . الوسطى ً

ًالإدارة العليا فقط، بل أيضا في مستوى مديري الإدارة الوسطى، حيث خاص، ليس بين العاملين في الخطوط الأمامية أو في مستوى 
 .يتعين على المديرين تحمل مسؤولية العمل الذي يتم في الخطوط الأمامية
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II-يب على الكايزنالتدر… ٣-٣-٢ 
 
 

إنه من الضروري تعلم . ً، ولكن يتطلب أيضا التدريب الرسمي)OJT(لا يتطلب التدريب على الكايزن مجرد التدريب أثناء العمل 
ِتفاصيل أسلوب حل المشكلات وخصوصا من قبل مديري الإدارة الوسطى، الذين ينبغي أن يقوموا بدور عوامل التيسير في اكتشاف  ً

ًومن الضروري أيضا السعي الحثيث لاكتساب العديد من . دابير الحلول من خلال نھج فريق عمل تتابعه كل وحدة عملالمشكلات وت
التقنيات التي تھدف إلى تقييم وقياس ومتابعة المشكلات وتجميع المعلومات ذات الصلة بعملية حل المشكلات في كل من التدريب أثناء 

رات القيادة وخلق العقلية الإيجابية لتمثل ھي الأخرى مھارات شخصية في غاية الأھمية لمديري وتأتي مھا. العمل والتدريب الرسمي
ًولجنة الإشراف والتوجيه مزيدا من الأھمية ) QIT(وفي مرحلة الكايزن، يكتسب كل من إخلاص فريق تحسين الجودة . الإدارة الوسطى

وبالحصول . ة بأكملھا مع صب الاھتمام نحو أداء قادة فرق تحسين العملفي المؤسس) WIT(بعد إكمال بناء شبكة فرق تحسين العمل 
على فرق عمل ملائمة لتحسين العمل والأنشطة المستمرة لكايزن، والتي تمتد لتستوعب المؤسسة بأسرھا، ستكون لدى المستشفى القدرة 

 ).TQM(على الوصول إلى أعلى أھداف إدارة المؤسسة من خلال الإدارة الشاملة للجودة 
 
 
II-من الكايزن إلى الإدارة الشاملة للجودة… ٤-٢ 
 

 .، تعريف الإدارة الشاملة للجودة موضح على النحو التالي)المنظمة الدولية للمعايير: ISO8402) ISOفي 
 

النھج الإداري الذي تتبناه إحدى المؤسسات ويتركز على الجودة، ويعتمد على مشاركة كل "
نجاح طويل المدى من خلال إرضاء العملاء، وتحقيق المزايا لكل أعضائه ويھدف إلى تحقيق 
 ".أعضاء المؤسسة والمجتمع

 
يتبين من التعريف أعلاه أنه ينبغي أن تتسم الإدارة الشاملة للجودة بوجود قيادة مثالية وإستراتيجية يعاونھا فريق عمل يحدوه مبدأ تحقيق 

فع الجوھري إزاء التحسين المستمر في خلق الاھتمامات الذاتية للموظفين والعمل على وفي إطار المرافق الصحية، يكمن الدا. الأھداف
منع الأخطاء "و" الإنتاج في الوقت المحدد"ويعد التأكيد على نظريات . تعزيز وضعھم المھني بما يخدم المرضى بصورة أفضل

)POKAYOKE "( ًأھدافا حقيقية في الارتقاء بالمستوى الإداري بدءا على أنھا جزء لا يتجزأ من كل عمل روتيني في توفير الخدمة ً
ُمن الكايزن، والتي تدار في وحدة عمل مختصة كأنشطة إدارية تصاعدية، وانتھاء بالإدارة الشاملة للجودة، والتي تدار كرقابة إدارية  ًُ

صوص اتخاذ قرار يرتكز على الدليل بشأن ويتحتم على الإدارة العليا على وجه الخ. ثنائية بين مستويات مختلفة في السلم الإداري
ِومما لا شك فيه أن الأدلة المصحوبة بجودة جديرة بالثقة، يمكن تحصيلھا من قبل فريق تحسين الجودة، . الرقابة على الموارد والاستثمار

لأنشطة الروتينية لكايزن والتي ويتم تجميع البيانات من ا. وھو المسؤول عن تحليل البيانات بالتعاون مع المديرين على كل المستويات
 .يجريھا كل فرق تحسين العمل

 

 إنماء   شجرة الجودة
 الخصائص المميزة للقيادة---

 

الإدارة  الكايزنمفھوم  
فريق تحسين  تركيز القيادةتركيز القيادة

 العمل

مديرو الإدارة 
 الوسطى

مديرو 
 الإدارة العليا

  أسلوب أسلوب 
 الإدارةالإدارة

جيةالإستراتيتشاركي

الاھتمامات   الحافزالحافز
الذاتية

  الاحترافية

Ｃ T Hasegawa 
NMSاليابان ، 
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II-5مفھوم (التنقل من خلال العمليات المتعلقة بالخطوات الثلاث …٣S - الإدارة الشاملة - الكايزن 
 بناء فريق العمل والكايزن: باستخدام إدارة التغيير) للجودة

 
 

فسوف تمضي إلى خطوة . ً أطلقھا لوين، يجب على كل مؤسسة أن تمضي قدما صوب التھيئة وإذابة الجمودالتي" نظرية التغيير"ًوفقا لـ 
إنه من الأھمية بمكان الحصول على بعض المحفزات للتھيئة وإذابة . التغيير ويؤول بھا الأمر إلى ضرورة التوجه نحو التخفيض

وبشكل عام، قد يجد العاملون في مجال الصحة . لحة واحتياجات التغييروينبغي أن يستوعب ھذا المحفز معنى الحاجة الم. الجمود
ومع ذلك، يمكنھم بسھولة فھم أنه لابد وأن . صعوبة في تحقيق أھدافھم المھنية في حالة اعترضتھم مشكلات تتعلق بالجودة والسلامة

ير في تلك المشكلات على أنھا جزء لا يتجزأ من تنطوي بيئة العمل على العديد من المشكلات ومن ثم ينبغي عليھم البدء في التفك
وإذا ما واجھتھم تحديات في حل المشكلات ذات الصلة ببيئة عملھم، . الأسباب الرئيسية للمشكلات الواضحة التي تعاني منھا الخدمات

ات في غضون وقت قصير فينبغي عليھم استعادة بعض الثقة من خلال النجاحات الصغيرة، والتي يعتمدون عليھا في اكتساب الخبر
 .وينبغي عليھم التأكد من أنه يمكنھم إنجاز ھذا عن طريق إمكاناتھم الذاتية. ًنسبيا

 
 

 .نموذج لوين للتغيير المكون من ثلاث خطوات
 التھيئة وإذابة الجمود

 .ًأن الھياكل والوسائل الحالية لا تجدي نفعاوالنتيجة ھي التسليم ب. ھذه ھي مرحلة إعادة التنظيم التي قد يحفزھا انخفاض المبيعات أو الأرباح
 :ولكي يتسنى لك الحصول على أشخاص مستعدين للتغيير، فإنه من الضروري العمل على زيادة الوعي بـ

 ضرورة التغيير
 طبيعة التغيير المطلوب

 الوسائل الرامية إلى إنجاز التغيير
 حاجات ھؤلاء الذين لحقھم الضرر

 رھا تخطيط التقدم ومتابعتهالوسائل التي يتم على إث
 التغيير

 :ھذه ھي عملية ابتكار التغيير وتنفيذه
 تحديد المشكلة
 إيجاد الحلول

 ابتكار إستراتيجية مناسبة لتنفيذ التغيير
 تنفيذ الحلول

 )الثبات والدعم(إعادة التجميد 
 :ھذه ھي عملية الحفاظ على زخم التغيير

 لعلاقات ترسيخ النظام التقييم والدعمتأمين التغييرات إرساء الاستقرار بناء ا
 الحيلولة دون الرجوع إلى الوراء وتبني الوسائل القديمة

 تكتمل عملية إعادة التجميد عندما تكون ھناك نماذج جديدة مقبولة ويتم اتباعھا عن إرادة ورغبة
 
 
 
 

 التسليم بھذه الحقيقة، ينبغي الحرص عند اختيار نقاط ًوبناء على. في النھاية، ينبغي أن يتسم ھذا التغيير في بيئة العمل بالاستدامة
وفي ھذا الصدد، ينبغي اجتياز فرق تحسين العمل بحذر للخطوات الثلاث .  وكذلك ھذه الأھدافS5الإدخال الخاصة بأنشطة مفھوم 

الثقة مع مشاركة مشاعر النجاح  للتغيير وبناء S5لضمان استيعاب الأنشطة الكاملة لمفھوم التنظيف والترتيب  والتصنيفالأولى وھي 
 ذات الحزام الأبيض العمل الأساسي الذي ينبغي القيام به للحصول على عمليات S5وتمثل أنشطة مفھوم . بين القوى العاملة المعنية

 .نظيمناجحة من الخطوتين الرابعة والخامسة، حيث يمكن الحفاظ على بيئة العمل بثبات مع نھج منتظم بعد عملية التوسيع والت
 

وبعد التأكد من تحقق النجاح، تكون تلك . بادئ ذي بدء قد تظھر وحدة أو اثنتان من وحدات العمل التجريبي النجاح في تحسين بيئة العمل
وكان قد تم تحقيق تعزيز قدرة فريق تحسين العمل خلال أنشطة مفھوم . الوحدات الناجحة على استعداد للعمل بفريقھا في مرحلة الكايزن

5S. وإذا ما كان عدد فرق تحسين العمل الناجحة في ازدياد، فيجب على فرق تحسين العمل تلك مشاركة نفس الخبرات والآراء في 
ومن خلال صور التفاعل بين فرق تحسين العمل، فمن المتوقع بدرجة كبيرة أن . ضوء دور بيئة العمل في العمل الروتيني وضغط العمل

ومن الممكن على الصعيد النظري إنشاء إدارة شاملة وصغيرة بأسلوب متماسك بين . ة نفس الرؤيةيتسنى للمؤسسة بأكملھا مشارك
 .مختلف مستويات السلم الإداري

 
ِيمكن تحديد الخصائص التي يتميز بھا الفريق الذي تحدوه المحفزات بالحقائق، مثل التحديد الذاتي كجزء من الفريق من قبل كل عضو، 

ولن يتسنى . سلطة اتخاذ القرارات إلى الأعضاء، والاتصالات المكثفة بين الأعضاء، ومشاركة النتائج، والثقة/روإسناد تخصيص الأدوا
 ويمثل كل من وضع ھدف عملي يمكن إنجازه للفريق، وجعل الفريق بمثابة حزمة قوية . بناء الفريق إلا من خلال القيادة
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وفيما يتعلق . ِ لكل أعضاء الفريق من قبل القائد المھام الثلاث للقائد للاضطلاع بقيادتهمن الأدوار المختلفة والرعاية الفردية المستمرة
وينبغي على أعضاء الفريق بادئ . ببناء الثقة، على وجه الخصوص، فإن التواصل فيما بين أعضاء الفريق يعد بمثابة الأساس الجوھري

ومع ذلك، فإنھم يتبادلون المزيد من الثقة فيما بينھم كأعضاء في . ة فقطذي بدء التواصل فيما بينھم عن طريق العلاقات غير الرسمي
ًأخيرا، يصبح الفريق القوي مكونا رسميا للمؤسسة. فريق واحد متحد بعد تأسيس الثقة الشخصية ًً. 

 
 
 

 خصائص الفريق
 
 ھدف مشترك. ١
 عضوية معترف بھا. ٢
 دور ثابت. ٣
 تواصل دائم. ٤
 مشاركة النتائج. ٥
 قيادةال. ٦
 الثقة. ٧

 
 
 
 
 

أو تسليم الخدمات، وھي تلك العمليات /فمديرو الإدارة الوسطى يُعھد إليھم بعمليات إنتاج و. الكايزن تمثل عملية حقيقية للتھيئة والإعداد
ِالتي تجرى من قبل وحدات عمل الخطوط الأمامية  سين بيئة وقد تم بالفعل زرع العديد من القدرات في تلك الوحدات من خلال تح. ُ

ونتيجة لذلك، يمكن الآن توجيه مديري الإدارة الوسطى الذين يقودون فرق تحسين العمل بصورة . 5Sالعمل باستخدام مبادئ مفھوم 
ًويمكن أيضا لفرق تحسين العمل التي يقودھا قادة فريق لھم سلطات واسعة البدء بصورة أولية في . ِمناسبة من قبل فريق تحسين الجودة

 ذات الحزام الأسود إلى 5Sًويمكنھم الارتقاء بأنشطتھم بصورة ثابتة بدءا من مفھوم . في للقياس في تنفيذ عملية الكايزنأسلوب كي
وليست ھناك حاجة للقفز لوضع ھدف كمي رسمي ونھج قياس باستخدام مؤشرات صارمة في الجزء الأولي . الكايزن بطريقة تدريجية

 .من الكايزن
 
 

الآثار ووضع مقاييس /ًمن المفيد أيضا تعلم وسائل تحصيل المعلومات، وتحليل الأسباب. لتحديد المشكلات وقياسھاتتوفر أدوات عديدة 
ًللحل أثناء القيام بعمليات الكايزن، والتي قد تصبح جزءا من العمل الروتيني لكل وحدة عمل في المستشفيات بالإضافة إلى أنشطة مفھوم 

5S .5سائر الموظفين الاستفادة بأقصى درجة من أدوات ووسائل الكايزن تلك في أنشطة مفھوم ويمكن لفرق تحسين العمل وS الحالية 
 . ذي الحزام الأبيض إلى الآخر ذي الحزام الأسود5Sلمتابعة كل خطوة وكذلك للإسراع للانتقال من مفھوم 

 
 من خلال 5Sبعد تقديم مفھوم . العليا في المقام الأولِيتم الإشراف على كل العمليات المذكورة أعلاه بشكل مناسب من قبل الإدارة 

وتمثل قيادة مديري . المبادرة الھرمية، يمكن تنفيذ الأنشطة مع مبادرات القوة العاملة في كل من الأماكن الخلفية وخطوط الخدمة الأمامية
 .الإدارة الوسطى مفتاح النجاح

 
والقيمة . " مؤسسة توفر القيمة-لإدارة الشاملة للجودة في تغيير المستشفى في اتجاه  ا- الكايزن - 5Sيكمن الھدف الأخير لطريقة مفھوم 

تعني تحسين المؤشرات السريرية وإرضاء المرضى والموظفين كإطار تسلسلي واحد، وھو ما يمكن قياسه باستخدام العديد من 
ذا النھج يكمن في إضفاء روح الحيوية على التغيير في ومن ناحية أخرى، فإن أول تقدم ملموس لھ. المؤشرات وتعزيز وجود المستشفى

ولضمان إجراء التغييرات . بيئة العمل وفي ثقافة المؤسسة، والتي يحلم معھا الموظفون بتحقيق التحسين المستمر لجودة الخدمات
لفئات والدرجات الوظيفية، القضايا موظفي المستشفى، بغض النظر عن اǁ وقيادةǁ  تمثل مبادئ التحلي بروح الإيجابية-المذكورة أعلاه، 

وبمجرد . ِالرئيسية، والتي ينبغي دراستھا من قبل مجموعة الإدارة العليا للمستشفيات وكذلك صانعي القرارات على المستوى الوزاري
ملھا لتكون اختيار ووضع ھذه الموضوعات في الأماكن الصحيحة في نطاق السياسة الموضوعة، فإنه من الممكن إحياء المؤسسة بأك

 .بمثابة مرفق صحي يقدم خدمات ذات جودة عالية تركز على رعاية المرضى بدرجة أعلى من العدالة والمساواة
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II-مفھوم منظمة الصحة العالمية للنظام الصحي…٤ 

إلى تقديم خدمات صحية  ات الوظيفية الأساسية، والتي تھدف الحكومة من خلالهھو إطار مفاھيمي يوضح المكونǁ الصحي النظام
 .تشجيعية ووقائية وعلاجية وتأھيلية إلى عامة الجماھير



٢٠ 

وأوضحت أدوار منظمة الصحة العالمية لتجلية " أعمال كل شخص" ً، أصدرت منظمة الصحة العالمية كتابا بعنوان٢٠٠٧في عام 
ًووفقا لما جاء في الكتاب، تم وضع الأنظمة الصحية في ست مجموعات؛ تقديم الخدمات . في ظل عالم متغيروتعزيز الأنظمة الصحية 

وقد تم إنجاز . الإدارة/والقوة العاملة في مجال الصحة والمعلومات والمنتجات الطبية واللقاحات والتقنيات الحديثة والتمويل والقيادة
ما ھو موضح فيما يلي، من خلال تحسين الوصول إلى الخدمات الصحية ونطاق تغطيتھا الھدف العام للأنظمة الصحية، على نحو 

 .ومستوى جودتھا وأمانھا
 

وفي حقيقة الأمر، يعني ھذا النھج .  الإدارة الشاملة للجودة في تحسين الأنظمة الصحية- الكايزن - 5Sًتساھم أيضا طريقة مفھوم 
 . التحسين الإداري في قطاع الصحة بنفس درجة تحسين الأنظمة الصحيةُالمكون من ثلاث خطوات، على نحو ما ذكر،

 
الشكل التالي يلقي نظرة خاطفة على ميزة الأنظمة الصحية التي تم تعديلھا لتصبح أنظمة صحية مكونة من ست مجموعات حسب منظمة 

وتأتي المرافق . لخدمات وصور الاستجابةترتبط جودة الخدمات الصحية بشكل مباشر بمدى فاعلية العديد من ا. الصحة العالمية
وينبغي أن تكون الفاعلية الإدارية من . الصحية، بغض النظر عن المكان والحجم والوظيفة، لتمثل الأجزاء الكبرى لآلية توفير الخدمات

حسين إدارة النظام على  الإدارة الشاملة للجودة قضية مثارة على مستوى السياسات وذلك بھدف ت- الكايزن - 5Sخلال طريقة مفھوم 
 .المستوى العام والشامل وكذلك إدارة المستشفيات على مستوى النطاق الصغير

 
 

 
 
II-الجودة…٥ 
 

ًل تعني درجة عالية من الدقة أو تقنية متطورة؟ أم أنھا لا تعني أيا ھ. بادئ ذي بدء، علينا تحديد ما الذي يعنيه مفھوم الجودة الجيدة
ًفھي تعني أن الجودة يتم قياسھا بناء على . فجودة النتائج بالنسبة للعملاء يتم تقييمھا فقط عن طريق تلبية احتياجات العملاء. منھما

 .جراالمستوى المطلوب للمكونات مثل الدقة والتكلفة والتوقيت والكمية وھلم 
 

ھنا في ھذا الكتاب الذي يتناول الإدارة الشاملة للجودة، يمكن تفسير . لا ينبغي بحال مناقشة جودة الخدمات الصحية بدون تعريف واضح
 " الجودة"وفي ھذا السياق، تمثل . من أبعاد متعددة، والتي تشكل مفھوم ھذا الھدف الھام للخدمات الصحية" الجودة"معنى كلمة 
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ًد يكون معيارا دوليا، للخدمات الصحية، عند مقارنتھا بظروف الخدمات الحاليةًمعيارا، ق ً. 
 

ويعد كل من الأمن والسلامة والفاعلية ووضع المرضى في بؤرة الاھتمام والكفاءة والجداول الزمنية والعدالة ھي المكونات الأساسية لـ 
 ".جودة الخدمات الصحية"
 

 
 
 
 
II-الإنتاجية…٦ 
 
 

ًعلى سبيل المثال، يمكن قياس إنتاجية مصنع ما بناء على عدد الساعات المستغرقة في . ھناك العديد من الوسائل المختلفة لقياس الإنتاجية
 .اتبهًإنتاج سلعة معينة، بينما يمكن قياس إنتاجية قطاع الخدمات بناء على الإيرادات التي حققھا أحد الموظفين مقسومة على ر

 
ًفي القطاع العام، لا يكون قياس الإنتاجية عن طريق القيمة النقدية معتادا، وذلك بسبب أن الخدمة العامة لا يتم التعامل بھا في السوق ولا 

ًولذا، فإنه ينبغي النظر في إنتاجية المستشفيات بناء على المخرجات . ًيتم تحديد معظم رسوم المستشفيات بناء على أسعار السوق
 ).الأيدي العاملة والأجھزة ورأس المال(لكل وحدة إدخال ) مستوى الرعاية، أو العلاج أو التشخيص أو العلاج(
 

ذلك أنه لا ينبغي . ًومع ذلك، فإن ھذا ليس صحيحا. في قطاع الصحة، ورد أنه توجد علاقة مفاضلة بين الكفاءة وجودة الخدمة الطبية
فتحسين الإنتاجية، في قطاع . لحال بالنسبة للإنتاجية العالية، على حساب جودة الخدمات الطبيةبناء كفاءة الخدمة الطبية، كما ھو ا

أو زيادة توفير الخدمات بدون /الصحة، يعني تقليل الإدخالات غير الضرورية مع الحفاظ على نفس مستوى جودة الخدمات الطبية و
 . الإدارة الشاملة للجودة في قطاع الصحة-لكايزن  ا- 5Sإنه الھدف الحقيقي لطريقة مفھوم . إدخالات إضافية

 
 
II-5إدارة السلامة في طريقة مفھوم …٧S - الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن  
 
 

فالمرضى يشعرون بالخيانة عندما يُصدمون . إن سلامة المرضى ھي غاية كل العاملين في مجال الرعاية الصحية وكذلك المرضى
 ومرجع ذلك إلى أنھم يبتغون من وراء الرعاية الصحية تقديم يد العون والشفاء من الأمراض وليس إحداث .بمستوى الرعاية الصحية

وأكثر . ǁ فكل البشرخطاءون-ولكنه يحدث لسوء الحظ . ولا يتعمد أي من العاملين في مجال الرعاية الصحية إيذاء المرضى. الضرر
 .ǁية ھو سلامة المرضىًالموضوعات الحالية شيوعا في مجال الرعاية الصح

خدمات  الجودة في
 المستشفيات؟

  العوامل ذات الصلة بالصحة-

 العوامل التي لا علاقة لھا بالصحة-

 الجودة
 الفاعلية في الرعاية الصحية

 الاھتماموضع المرضى في بؤرة 
 الجداول الزمنية

 الكفاءة في استخدام الموارد
 العدالة
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بجانب الرغبة المستمرة والمؤكدة لكل من موفري الخدمات والمرضى، فھناك العديد من الأسباب الجديدة التي تظھر على السطح 
فبعد ظھور الابتكار التشخيصي . فقد تطورت تقنيات الرعاية الصحية وازدھرت في العشرين سنة الأخيرة. بالنسبة لھذا الاتجاه

ولذا فإنه قد . ومعظم نتائجھا يمكن التنبؤ بھا وقياسھا. ي الجديد في سبعينيات وثمانينيات القرن الماضي، فإنھا أصبحت موحدةوالعلاج
والناس بوجه عام على دراية كبيرة بحقوق الإنسان ويصرون على تلقي . تختلف الحوادث الطبية عن نتيجة التاريخ الطبيعي للأمراض

 . تأثير حركة المستھلكين وانتشار المعرفة الصحيةالرعاية المناسبة بموجب
 

فمن الناحية التقليدية، كان يُعتقد أن كل فرد يلام . ǁوآخر ھذه الأسباب وأكثرھا أھمية ھو المفھوم الجديد والمعرفة بمبدأ سلامة المرضى
 أنه يجب على كل عامل في مجال الرعاية ومما لا شك فيه. ولكن الرعاية الصحية يتم تقديمھا من خلال نظام. عندما يرتكب خطأ ما

ولكن قد يرتكب العاملون بعض الأخطاء وإذا ما كان نظام سلامة المرضى . الصحية أن يبذل قصارى جھده لتفادي ارتكاب الأخطاء
م فقط على إلقاء ومن ثم، ينبغي ألا ينصب الاھتما. ًالذي يرمي إلى الوقاية من ارتكاب الأخطاء فاشلا، فسيؤدي ھذا إلى حدوث أضرار

وبتحليل . ًاللوم على الشخص الذي ارتكب الخطأ، ولكن بدلا من ذلك ينبغي تقييم النظام وتطويره للحيلولة دون وقوع مزيد من الأضرار
 فمما لا شك فيه أنه يمكن تقديم نظام آمن. الأسباب الجذرية لكل حادثة، يمكن عندھا تحديد نقاط الضعف التي تنخر في جسم النظام

 .للسلامة
 

 
 
 

والآن تحول التأكيد لصالح الوقاية عن طريق . ًفي الماضي كانت تمثل إدارة الحوادث الطبية جزءا من إدارة المخاطر بعد وقوع الحادث
ويمكن لصناعة الصحة أن تستفيد الكثير من الصناعات الأخرى مثل الطائرات، ومصانع الطاقة . إثراء ثقافة السلامة في المؤسسة

 .النووية والصناعات الكيماوية
 

 
 

 كتحالف دولي لسلامة المرضى ٢٠٠٤ي عام ًبناء على ھذا المفھوم الجديد، تم البدء في تفعيل التحرك الدولي بشأن سلامة المرضى ف
ومع تلك التحركات الجديدة، تم خلق وتجميع العديد من المعارف والتقنيات الجديدة الخاصة بسلامة . تنظمه منظمة الصحة العالمية

وما إلى " راحةحوادث الج"و" عدوى المستشفيات"وقد تم اقتراح صب الاھتمام المتعلق بالتحرك تجاه سلامة المرضى على . المرضى
 .ًويمكن ربط مبدأ سلامة المرضى ھذا جيدا بمبدأ تحسين الجودة. ذلك
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 يمكن للوقاية من الحوادث زيادة مستوى الجودة ومن ثم. ًمن الناحية النظرية، فإن القيمة الشاذة للنتائج سيئة الجودة تعتبر حادثا في حد ذاتھا
ًوبعد كل ھذا، يمكن أن تكون سلامة المرضى ھدفا في غاية . ًوعندھا أيضا يمكن الحيلولة دون وجود القيم الشاذة. وتضييق نطاق التوزيع

 - الكايزن - 5Sط كل أنشطة طريقة مفھوم ويمكن رب.  الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن - 5Sالأھمية لھذه الطريقة التي تتألف من مفھوم 
ولقد لوحظ أن الطبيب ھو أكثر الكارھين للانضمام إلى ھذه الأنشطة الخاصة بطريقة . الإدارة الشاملة للجودة بسلامة المرضى بطريقة ما

 .لمشاركة في ھذه الأنشطةولكن يمكن لسلامة المرضى أن تكون بوابة رائعة لھم ل.  الإدارة الشاملة للجودة- الكايزن - 5Sمفھوم 
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