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وتطوير  في إعادة تصميم  الجودة وظائفنشر  مصفوفةتطبيق 
 الخدمات
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 جامعة حلب،كلية الهندسة الميكانيكية  ،قسم الهندسة الصناعية 

 طالب دراسات عليا )ماجستير(*
 الملخص

في عملية إعادة  جزءاً أساسياً  QFD الجودةنشر وظائف مصفوفة تشكل 
تساعد المصمم لتحديد الأوزان النسبية لمختلف تصميم وتطوير المنتجات التي 
 مجالات وتحديد إبراز إلى البحث ويهدف ،زبائنالخصائص النوعية لمتطلبات ال

الصحية الخدمات في إعادة تصميم  مصفوفة نشر وظائف الجودة أسلوب استخدام
 .القيمة بهدف خفض التكلفة وهندسة الوظيفي التحليل مع وربطها

في المشروعات الخدمية الصحية  الدراسة التطبيقية لهذا البحث بإنجازوقمنا 
نشر مصفوفة طبيق مراحل في مدينة حلب في الجمهورية العربية السورية من خلال ت

الخدمة )متطلبات الزبون( وأجزاء الدراسة تحديد وظائف هذه تضمنت ، الجودةوظائف 
بخبرة الأطباء وتم حساب الأهمية النسبية  الاستعانةالخدمة الصحية عن طريق 

تحدد درجة أهمية كل وظيفة من وجهة نظر  استبياناتللوظائف من خلال إجراء 
عن طريق استخدام البرنامج الإحصائي  الاستبياناتوتم تحليل بيانات  الزبون،
SPSS ، لكل جزء من أجزاء الخدمة  مصفوفة نشر وظائف الجودةوبعد ذلك تم إعداد

 الصحية.
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Abstract 

 
QFD is an essential part in the process of designing and 

developing products which help the designer define the percentage 

weights of different specified properties for customer's requirements. 

This research aims to display and define the fields of using QFD in re– 

designing health services and linking it with function analysis and 

value engineering to reduce the cost. 

The applied study was conducted on health service projects in 

Aleppo city, the Syrian Arab Republic, by applying QFD steps. This 

study defines service functions (customer’s demands) and the parts of 

health service by using the expertise of doctors. The relative 

importance of the functions was calculated by conducting a survey that 

shows the degree of importance of each function from the client’s 

perspective. The survey data was analyzed through the statistical 

program (SPSS), and after that QFD was modified for every part of 

health service. 
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 مقدمةال -1
 بترتيـــــب تهـــــتم والتـــــي والمنظمـــــة الشـــــاملة الطـــــرق مـــــن QFD طريقـــــة تعتبـــــر

 تضـــمن أنهـــا حيـــث المنتجـــات بتصـــميم المتعلقـــة القـــرارات باتخـــاذ الخاصـــة المعلومـــات
 الضــيق المعنــى وأمــا ،الزبــائن قبــل مــن المطلوبــة والمواصــفات بــالجودة المنــتج تصــميم

ــــة هــــذه لتطبيــــق والمحــــدود ــــات لترتيــــب كآليــــة اســــتخدامها فهــــو التقنيــــة، أو الطريق  البيان
 وبــــــين المنــــــتج هــــــذا وخصــــــائص مكونــــــات بــــــين والمقارنــــــة المنــــــتج بتصــــــميم الخاصــــــة

 .المنافسة العروض وبين وبينهما ،الزبائن قبل من المطلوبة الخصائص
 أهـم تحديـد في المستهدفة التكاليف لنظام معاوناً  نظاماً  تمثل المعنى بهذا وهي

 المسـتهدفة التكلفـة حـدود فـي المنـتج عليهـا يحتـو  أن يجب التي والخصائص المكونات
 .المطلوبين والربح والجودة

 لكل مراحل أربع من تتكون والتي عديدة، بطرق QFD أسلوب تطبيق تم لقد
 House Of Quality (HOQ) الجودة بيت تسمى ترابط مصفوفة منها مرحلة
 تليها. التي للمصفوفة وتغذية إدخال عوامل هي مصفوفة كل مخرجات أن بحيث

 أهمية البحث -2
الموضــو   فــإن والعمليــة، النظريــة النــاحيتين مــن خاصــة بأهميــة البحــث يحظــى

 الخدميــة تالمنشــآفــي  معــدومًا يكــون يكــاد بــل كبيــر، حــد إلــى التطبيــق فــي قلــة يعــاني
 أيضًــا العربيــة المكتبــة تفتقــرحيــث  ،(خـاص بشــكل الصــحية الخــدمات وفــي)عــام  بشـكل
ولكـــي نـــتمكن مـــن مواكبـــة التطـــور  .الموضـــو  هـــذا فـــي تطبيقيـــة وعمليـــة دراســـات إلـــى

وتحقيـق المزيـد مـن التقـدم فعلينـا الاسـتفادة مـن خبـرة  خـدميالحاصل اليوم في المجـال ال
ـــق هـــذا النظـــام فـــي المشـــروعات  ومعرفـــة مـــن ســـبقونا فـــي هـــذا المجـــال، ومحاولـــة تطبي

 ية بعد التعرف على مدى إمكانية ذلك.ور الس خدميةال
 لبحثاأهداف  -3

وذلـك  مصـفوفة نشـر وظـائف الجـودةنهدف من خـلال هـذا البحـث إلـى تطبيـق 
اد تصـميم وتطـوير الخـدمات الصـحية المقدمـة فـي المشـافي السـورية وذلـك دمن أجل إع
 عن طريق:
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في إعادة تصميم الخدمات الصحية بهدف الجودة  وظائفنشر مصفوفة  تركيز -
 .المستشفيات في (الحالة دراسة)تخفيض التكلفة 

 والتحليل مصفوفة نشر وظائف الجودة استخدام وأهمية ومزايا مجالات تحديد -
 .الخدمة تكاليف خفض في الوظيفي للتكلفة

 خلال من تكلفتها وخفض دراستها يمكن التي الحساسة الخدمة أجزاء تحديد -
 أقل قيمة مؤشر ذات الخدمة وخاصة لأجزاء مصفوفة نشر وظائف الجودةتطبيق 

 .صحيح واحد من

 الخدمة تكلفة خفض في مصفوفة نشر وظائف الجودة خطوات وتطبيق تحديد -
 .المستشفيات في( الحالة دراسة)

 فرضيات البحث -4

يمكـن  لهـا المسـاعدة والأدوات مصفوفة نشر وظائف الجـودة أسلوب بيانات إن
 فــــي الصــــحية الخدمــــة تكــــاليف خفــــض عمليــــات فــــي ومــــؤثر هــــام اســــتخدامها كأســــا 

 تناولــت الدراســة فــإن وفرضــيت ، البحــث أهــداف ولتحقيــق .الحالــة( )دراســة المستشــفيات
 الآتي:

 .الجودة مصفوفة نشر وظائف -1

 .الجودة لمصفوفة نشر وظائف المساعدة الأدوات -2

 .حلب مستشفيات في الصحية الخدمة تكاليف لخفض حالة دراسة -3

 الدراسات السابقة: -5

التــي ركــزت ســابقة الدراســات مــن الالدراســة التاليــة علــى مجموعــة  اعتمــدتلقــد 
نلاحــظ مــن خــلال ونظــام التكلفــة المســتهدفة حيــث الجــودة  مصــفوفة نشــر وظــائف علــى

 الإدار  والمشــرو  المتطلبــات تحســين فــي QFD تطبيــق" بعنــوان: كانــتالتــي  دراســةال
كـــأداة  QFD هميـــة اســـتخدام[، هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى أ1] "الصـــغيرة المشـــاريع فـــي

متطلبـــات الجـــودة ومســـاعدة الإدارة فـــي المشـــاريع الصـــغيرة. مـــن النتـــائج التـــي تحســـين ل
بالكامـــل مـــع العمليــــة  QFDتوصـــل إليهـــا الباحـــث أنــــ  مـــن الضـــرور  دمـــج منهجيــــة 
صـلة، وأنـ  يمكـن اسـتخدامها التطويرية للبرمجيات بدلا من استخدامها كـأداة تحليليـة منف
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ـــد مقارنـــة مـــع النســـخة  ـــى البرنـــامج الجدي أيضـــا لتبيـــان درجـــة التحســـين التـــي طـــرأت عل
القديمة منـ ، وأنهـا طريقـة منهجيـة يمكـن اعتبارهـا كـأداة تسـاعد فـي تصـنيف المتطلبـات 

 من عدة جوانب مختلفة.

 Advanced Application of QFD"بعنـوان: أخـرى  دراسـةومـن خـلال 

for Customer Requirements Transformation to The New Product 

Quality Characteristics"[2].، الاهتمـــــامإلـــــى تكـــــري   هـــــدفت هـــــذه الدراســـــة 
فـي عمليـة تحويـل متطلبـات الزبـون الأساسـية إلـى خصـائص  QFD ـبالتطبيق المتقدم ل

 .القــدرة البيعيــة للمنــتجلبــات فــي طجــودة للمنــتج الجديــد، وتــأثير إنجــاز تحقيــق تلــك المت
وتـــأتي أهميـــة الدراســـة فـــي تقـــديم قاعـــدة بيانـــات للمعلومـــات القيمـــة والتـــي تســـاعد علـــى 

حيـــث يســـاعد  بـــالقيم المســـتهدفة لخصـــائص جـــودة المنـــتج مـــع تقيـــيم أهميتهـــا. الارتقـــاء
التقييم التفصيلي لمتطلبات الزبون الأساسـية علـى تحسـين تحقيقهـا فـي ضـوء خصـائص 

 دة ومن ثم تصميم وتطوير المنتج.الجودة المحد

 Analyze the healthcare" :حيــث نلاحــظ مــن خــلال الدراســة بعنــوان

service requirement using fuzzy QFD" [9].  يقتـرن المنطـق الضـبابي مـع
 احتياجـــات فهـــم مـــن طبـــاءالأ تمكنلـــ الصـــحية الرعايـــة خـــدمات فـــي  QFDطريقـــة 
قــد تــم و . الصــحية الخــدمات تقــديم خــلال مــن المســتمر لتحســينا هــمضــمن لتو  العمــلاء،

 خـلال مـن وتتحقـق الصـحية الرعايـة خدمة متطلبات لتحليلالضبابي  QFD نهج اقترح
ـــةال دراســـة ـــ المقتـــرح الـــنهج أن إدراك وهنـــاك. حال  تجـــاه الخدمـــة جـــودة ضـــبطمـــن  نيمك 

 .العملاء متطلبات

مصـــفوفة نشـــر يتميـــز البحـــث الحـــالي عـــن الدراســـات الســـابقة فـــي الـــربط بـــين 
ونظــام التكلفــة المســتهدفة وبالتــالي دراســة إمكانيــة تخفــيض التكلفــة مــن  وظــائف الجــودة

 خلال تطبيقهما في المشروعات الخدمية.
 مصفوفة نشر وظائف الجودة -6

 فـــي المبتكــرة الإداريـــة الأســاليب أهــم أحـــد مصــفوفة نشـــر وظــائف الجــودة يُعــد  
ـــد حيـــث المنتجـــات، تطـــوير ـــد المتعلقـــة القـــرارات اتخـــاذ عمليـــة فـــي يفي  مواصـــفات بتحدي
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 والوظـــائف المواصـــفات تلـــك تجـــاه العمـــلاء أراء وتعـــدد اخـــتلاف رغـــم المنـــتج، ووظـــائف
 علـــى ذلـــك يســـاعده ممـــا التصـــميم، مرحلـــة منـــذ عملـــ  النظـــام هـــذا [. ويبـــدأ3]المطلوبـــة 

الجــودة  وتحســين والمــال والجهــد الوقــت تــوفير وبالتــالي حــدوثها منــع أو الأخطــاء تقليــل
 فــي المســتهدفة التكــاليف لنظــام المعاونــة الــنظم أحــد يعتبــر النظــام هــذا فــإن وعليــ  .[4]

 وتطـــوير التكـــاليف تخفـــيض فـــي المتمثلـــة الأهـــداف حيـــث مـــن لاتفاقهمـــا أهدافـــ  تحقيـــق
 .اهتماماتهما مقدمة في العميل ووضع المبكر العمل مبدأ حيث من وأيضا المنتجات،

 :: المفهوم6-1
 فـــي المســـتخدمة المهمـــة الوســـائل أحـــدمصـــفوفة نشـــر وظـــائف الجـــودة  يعتبـــر

 أنــ  علــى ASI[ 5]للمــوارد  الأمريكـي المعهــد عرفــ  لقــد .وتحقيقهـا الجــودة ضــبط عمليـة
 علـــى يتعـــرف أن بعـــد منتجـــات، صـــورة فـــي المســـتهلكين احتياجـــات يلبـــي الـــذ  النظـــام"

ــــع ــــات جمي ــــة المشــــرو  إمكاني ــــع تصــــنيع مــــن وأقســــام  الداخلي ــــب وتوزي  وتســــويق وتركي
 خصـائص أهـم تحـدد التـي التقنيـة" أنـ  تم تعريف  على وكذلك ،"ويطو رها أخرى وخدمات

 دورة مــدار علــى المنتجــات فــي تحقيقهــا فعليــة مــن وتتأكــد المطلوبــة، المنــتج ومواصــفات
 .[6]"حياتها

 :: النشأة6-2
 م1972 عـام مـرة أول QFDمصـفوفة نشـر وظـائف الجـودة  اسـتخدام بـدأ لقـد 

 عــــام وفــــي الثقيلــــة، للصـــناعات ميتسوبيشــــي مشــــرو  فـــي Mizuno الباحــــث قبــــل مـــن
 كمـا والأمريكيـة، اليابانيـة المشروعات من العديد في النظام هذا استخدام انتشر م1983
 QFD نظـــام طريقـــة وتصـــف تشـــرح التـــي الكتـــب مـــن العديـــد الوقـــت ذلـــك فـــي صـــدر

 .[3]عن   الناتجة الفوائد وتوضح
 والخدميـة الصـناعية المشـروعات مـن العديـد فـي QFD تقنية نجاح ثبت ولقد 

 والأجهــــزة الســــيارات مشــــروعات: المثــــال ســــبيل علــــى ومنهــــا باســــتخدامها، قامــــت التــــي
 الزراعيــة، والمركبــات البنــاء وأدوات والبلاســتيك والملابــ  المنزليــة والأدوات الإلكترونيــة

 أهــم مــن تويوتــا وتعتبــر .[4]المصــانع  وتصــميمات التجزئــة بيــع مشــروعات جانــب إلــى
 عــام منــذ اســتخدامها فــي بــدأت حيــث ،QFD تقنيــة باســتخدام قامــت التــي المشــروعات
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 جــودة فـي والتحسـين التطـوير اسـتطاعت فلقـد ذلـك، بفضـل بـاهرة نتـائج وحققـت م1977
 .[7]% 61 بنسبة تكاليفها تخفيض استطاعت كما منتجاتها،

 :الجودة وظائفمصفوفة نشر  تطبيق : طريقة6-3
 بترتيـــــب تهـــــتم والتـــــي والمنظمـــــة الشـــــاملة الطـــــرق مـــــن QFD طريقـــــة تعتبــــر 
 تضـــمن أنهـــا حيـــث المنتجـــات بتصـــميم المتعلقـــة القـــرارات باتخـــاذ الخاصـــة المعلومـــات

 الضــيق المعنــى وأمــا العمــلاء، قبــل مــن المطلوبــة والمواصــفات بــالجودة المنــتج تصــميم
ــــة هــــذه لتطبيــــق والمحــــدود ــــات لترتيــــب كآليــــة اســــتخدامها فهــــو التقنيــــة، أو الطريق  البيان
 وبــــــين المنــــــتج هــــــذا وخصــــــائص مكونــــــات بــــــين والمقارنــــــة المنــــــتج بتصــــــميم الخاصــــــة

 بهـذا وهـي .[8]المنافسة  العروض وبين وبينهما العملاء، قبل من المطلوبة الخصائص
ــــل المعنــــى ــــاً  نظامــــاً  تمث ــــي المســــتهدفة التكــــاليف لنظــــام معاون ــــات أهــــم تحديــــد ف  المكون

 والجــودة المســتهدفة التكلفــة حــدود فــي المنــتج عليهــا يحتــو  أن يجــب التــي والخصــائص
 .المطلوبين والربح

 تلـك ومنهـا عديـدة، بطرق QFD مصفوفة نشر وظائف الجودة تطبيق تم ولقد
ـــل مـــن المتبعـــة الطريقـــة ـــع مـــن تتكـــون والتـــي ،ASI للمـــوردين الأمريكـــي المعهـــد قب  أرب
 House Of Quality الجـودة بيـت تسـمى تـرابط مصـفوفة منهـا مرحلـة لكـل مراحـل

(HOQ) التـي للمصـفوفة وتغذيـة إدخـال عوامـل هـي مصـفوفة كـل مخرجـات أن بحيث 
التــالي  النحــو علــى مصــفوفة كــل عليهــا تحتــو  التــي المعلومــات توضــيح ويمكــن تليهــا،

[4:] 
 .للمنتج خصائص صورة في العملاء احتياجات يوضح: الأول الجودة بيت -1
 العملاء قبل من المطلوبة الخصائص تحويل كيفية يوضح: الثاني الجودة بيت -2

 .المنتج لذلك ومكونات وظائف إلى
 لتحقيق إتباع  يجب الذ  التصنيع أسلوب بتوضيح يهتم: الثالث الجودة بيت -3

 .المطلوبة المنتج مواصفات
 .للتنفيذ قابلة خطط إلى التصنيع أسلوب تحويل كيفية يوضح: الرابع الجودة بيت -4
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 الجـودة بيـت لها يصمم مرحلة كل مراحل بأربع المنتج إنتاج عملية تمر وبذلك
 والخصــــائص الجـــودة علـــى يحتـــو  منـــتج المراحـــل هـــذه عـــن ينـــتج ممـــا بهـــا، الخـــاص
 .المخططة الأرباح ويحقق المطلوبة

 
 QFDالأربعة لطريقة  مراحلال( 1) الشكل

 بــين تجمــع مصــفوفة نشــر وظــائف الجــودة لتطبيــق أخــرى طريقــة هنــاك أن كمــا
 HOQ الجـودة بيـت عليهـا يطلـق واحـدة مصـفوفة فـي السـابقة الأربع المصفوفات جميع
 وعناصـر مكونـات بـين القائمـة العلاقـات علـى التعـرف المصفوفة هذه خلال من ويمكن

 خصـــــائص وبــــين وبينهمــــا العمــــلاء، قبــــل مــــن المطلوبــــة الخصــــائص وبــــين التصــــميم
 عليهــا يحتــو  أن يجــب التــي الخصــائص أهــم ذلــك كــل عــن لينــتج المنافســة المنتجــات

 [:5]ذلك  يوضح التالي والشكل الخصائص، هذه تحقق التي مكونات  وأهم المنتج

 
 مكونات بيت الجودة (2) الشكل
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 التـرابط مصـفوفة عبـر للمنـتج والتصميم التخطيط مراحل السابق الشكل يوضح
 بهـا، خاصـة قائمـة المراحـل تلـك مـن مرحلة لكل أن حيث ،QFD نظام في المستخدمة

 :كالتالي المصفوفة في أخرى قائمة تفيد معلومات تعتبر قائمة وكل
 "ماذا؟" السؤال يوجد العملاء متطلبات قائمة تحت -1

 (.أساسية متطلبات 10 أول وهي) 10-1 من أهميتها حسب مرتبة الخصائص -2

 تحقق والتي للمنتج المكونة الأساسية العناصر توجد" كيف؟" السؤال قائمة في -3
 .العملاء قبل من المطلوبة الخصائص

 تلك وهي وضعيفة، ومتوسطة قوية علاقات توجد العلاقات مصفوفة قائمة في -4
 للمنتج، المكونة الأساسية والعناصر المطلوبة الخصائص بين تربط التي العلاقات

 .التوالي على 9،3،1 بين ما تتراوح قيمتها العلاقات وهذه

 أو حاجة كل مقابل" وكيف؟ لماذا؟" بين لتربط( المنزل قمة) الخانة هذه تصميم تم -5
 في الاحتياجات أهم تحديد يتم ثم ومن ،المطلوبة الخصائص من خاصية

 المستهدفة القيم كانت إذا ما إلى المنزل قمة تحت الأسهم وتشير التصميم،
 لا؟ أم العملاء قبل من المطلوبة الخصائص من خاصية كل مع تتناسب

 قبل من الموضوعة التصميم لمواصفات مقارنة بدراسة القيام يتم الأمر تطلب إذا -6
 المواصفات أفضل واختيار لتحديد وذلك المنافسة، المشروعات قبل ومن المشرو 

 .المطلوبة الأرباح وتحقق العملاء ترضي التي

 أحد تحقيق في وجدت إن الصعوبة درجة إلى يشير لكي مخصص الصف هذا -7
 .العملاء متطلبات

 الخصائص من خاصية لكل المستهدفة القيم لقيا  مخصصة القائمة هذه -8
 .صحيحاً  القيا  يكون أن ويشترط المطلوبة،

 والتي المنافسة، المنتجات في الخصائص أفضل لوضع مخصصة القائمة هذه -9
 .أهميتها حسب مرتبة وهي التصميم على إضافتها يمكن

 الخصائص لوضع المخصصة القائمة هي الأخيرة الشبكة سلسلة تعتبر -10
 .التصميم لعملية الجاهزة والوظائف
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 التطبيق العملي -7
 : مقدمة:7-1

 حلـب مدينـة فـي الصـحية الخدميـة المشـروعات فـي التطبيقيـة الدراسـة إجراء تم
 الخاصـــة المشـــافي فـــي الاســـتبيانات بـــإجراء وتتمثـــل الــــسورية، العربيــــة الجمهوريـــة فـــي

 .حلب مدينة في والعامة
 مع لقاءات إجراء مـع( الجامعي المستشفى) عام مشفى في اجراء الاستبيانات تم -

 .المشفى في والإداريين الأطباء

 مع لقاءات إجراء مـع( فريشو مستشفى) خاص مشفى في اجراء الاستبيانات تم -
 .المشفى في والإداريين الأطباء مع لقاءات إجراء

 مدينة في المستشفيات فـي والأطباء العاملين بعض مع لقاءات إلى بالإضافة -
 .الصحية الخدمات وأبعاد مجالات على الوقـوف لغـرض حلب

 الصحية للخدمة مصفوفة نشر وظائف الجودة حول المستشفيات إدارة استشارة تم -
 الخدمـة وأجزاء الصحية الخدمة حول الزبائن رغبات أو متطلبات حيث من

 إلى قريبة صورة إلى للوصول الممكنة التخفيض ومجالات لها التكلفة وتقديرات
 الممكنة المعالجة مجالات في الطبي التخصص أداء من والاستفادة الواقع

 .التكلفة لتخفـيض

 :وتحليلها البيانات جمع : أساليب7-2

 بمدينــة الخدميــة المشــروعات مــن الدراســة بهــذه الخاصــة البيانــات جمــع تــم لقــد
 :الآتي بإتبا  حلب

 الخدمات مجال في والعاملة المتقدمة المشروعات من البحث مجتمع تحديد -1
 خاص ومشفى( الجامعي المشفى) عام مشفى واختيار حلب، بمدينة الصحية

 .(فريشو مشفى)

 كل الأسئلة من مجموعات ثلاثة على احتوى بحيث الاستبيان تصميم تم لقد -2
 بعض على الحصول عليها الإجابة تهدف الثلاث المجموعات هذه من مجموعة

 .البحث نتائج إلى للوصول المهمة المعلومات
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 الخاصة المعلومات بعض على خلالها من التعرف تم: الأولى المجموعة. 

 للخدمات النسبية الأهمية درجة على خلالها من التعرف الثانية: تم المجموعة 
 .المشفى تقدمها التي

 ومشاركتهمالأشخاص الذين شملهم الاستبيان  اقتراحات أخذ تم: الثالثة المجموعة 
 .المشفى عن رضاهم درجة ومدى الحلول في

 :قبل من الاستمارات وتعبئة اجراء تم -3

 الصحية الخدمات من المستفيدين المرضى. 

 أو الصحية الحالة بسبب التعبئة عن المريض تعذر حال في) المريض مرافق 
 (.التعليم مستوى أو العمر

 فيها والعاملين المشفى إدارة. 

والهدف من الاستمارات حيث تم توزيع استمارة موحدة على الموظفين والمستفيدين 
هو تحديد الأهمية النسبية للوظائف الصحية من وجهة نظر المستفيدين 

 )المرضى( والموظفين.
 :التالي بالجدول موضحة الاستمارات عدد -4

 المستبعدة المعتمدة الموزعة المشفى
 3 27 30 الخاص فريشو

 5 45 50 الجامعي العام
 8 72 80 المجمو 

 استمارات بسبب عدم وضوح المعلومات في الاستمارة. 8ملاحظة: لقد تم استبعاد 

باستخدام  ت المرتدةناابيبات والمعلومات الواردة في الاستلقد تم تحليل الإجا -5
ومن ثم الوصول إلى تحديد وتوضيح نتائج  ،SPSSبرنامج التحليل الإحصائي

 .تحليل هذه البيانات

 :وأجزاء الخدمة الصحية (متطلبات الزبون)تحديد وظائف الخدمة : 7-3

 تعانة بخبـرات الأطبـاءتحديد متطلبات الزبون وأجزاء الخدمة الصـحية بالاسـتم 
 .(1جدول )، وكما تظهر في حلبوالعاملين في أقسام الجراحة في مستشفيات مدينة 
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 ( تحديد وظائف الخدمة الصحية )متطلبات الزبون( وأجزاء الخدمة )المكونات(1جدول )

  وظائف الخدمة الصحية أجزاء الخدمة الصحية

 1 الأجهزة الطبية الموجودة في المشفى الأجهزة الطبية

 2 غرفة الإقامة الرقود

 3 خبرة الأطباء (جراح / فاحص / مخدر)عمل الأطباء 

 4 أداء الأطباء أسلوب تعامل الطبيب مع المريض

 5 الزيارات المستمرة للأطباء والممرضين الزيارات المستمرة للأطباء والممرضين

 6 اجراء الفحوصات والمتابعة المستمرة إجراء الفحوصات

 7 نوعية الأدوية المقدمة الأدوية

 8 وتجهيزاتهاغرفة العمليات الجراحية  صالة العملية الجراحية

 9 غرفة العناية المركزة وتجهيزاتها العناية المركزة

 10 نظافة المشفى والتعقيم عمليات التنظيف والمواد المعقمة
 11 إدارة المشفى الإدارة والعلاقات العامة
 12 مالطعام المقد   دراسة نوعية الطعام

 13 سرعة الاستجابة للطلبات زمن الوصول

 :الأهمية النسبية للوظائفحساب : 7-4

، مــع مقارنتهــا مــع لزبــونيــتم تحديــد درجــة أهميــة لكــل وظيفــة مــن وجهــة نظــر ا
وجهة نظـر المنافسـين حـول وظـائف الخدمـة الصـحية، ثـم يـتم تحويلهـا إلـى نسـبة مئويـة 

 .   (2جدول )التعبر عن الأهمية النسبية لكل وظيفة وكما يظهر في 
 لوظائف الخدمة الصحية( الأهمية النسبية 2جدول )

 الدرجة % للوظيفة الأهمية النسبية
 تسلسل درجة الأهمية للوظائف

 1 2 3 4 5 الوظيفة

4.44/53.25  =8.33% 4.44  X    1 

3.01/53.25  =5.65% 3.01   X   2 

4.47/53.25  =8.39% 4.47  X    3 

4.49/53.25  =8.43% 4.49  X    4 

4.22 /53.25  =7.92% 4.22  X    5 

4.35/53.25  =8.16% 4.35  X    6 

3.72/53.25  =6.98% 3.72  X    7 

4.62/53.25  =8.67% 4.62 X     8 
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4.6/53.25  =8.63% 4.6 X     9 

4.47/53.25  =8.39% 4.47  X    10 
4.12/53.25  =7.73% 4.12  X    11 
2.96/53.25  =5.55% 2.96   X   12 
3.78/53.25  =7.09% 3.78  X    13 

 مو مجال 53.25 100%

 الأهمية النسبية لوظائف الخدمة الصحية (3الشكل )
( إلـى أن أكثــر وظيفـة صــحية يرغبهـا الزبــون هـي الوظيفــة 2تبـين مـن الشــكل )

( % وأقـل خدمـة ركـز عليهـا الزبـون 8.67غرفة العمليـات الجراحيـة( وقيمتهـا )التاسعة )
 ( %.5.55الوظيفة الثانية عشر )الطعام المقد م( وقيمتها )هي 
 :الجودةوظائف نشر إعداد مصفوفة : 7-5

سـبية لأجـزاء الخدمـة يتم إعداد هذه المصفوفة وتستخدم فـي حسـاب الأهميـة الن
، وباستخدام الأهمية النسبية لوظائف الخدمة ونسب مساهمة أجزاء الخدمـة فـي الصحية

علمـــا  أن  (.4و) (3بـــات الزبـــون وكمـــا فـــي الجـــداول )أو متطلتحقيـــق وظـــائف الخدمـــة 
نسب مساهمة أجزاء الخدمة في تحقيق وظائف الخدمـة مـن تقـدير الباحـث مـع استشـارة 

 .  مقد رة بالنسبة المئوية مصممي الخدمة الصحية
 

8.33 

5.65 

8.39 

8.43 

7.92 

8.16 
6.98 

8.67 

8.63 

8.39 

7.73 

5.55 
7.09 

Sales الوظيفة الأولى 

 الوظيفة التانية

 الوظيفة الثالثة

 الوظيفة الرابعة

 الوظيفة الخامسة

 الوظيفة السادسة

 الوظيفة السابعة

 الوظيفة الثامنة

 الوظيفة التاسعة

 الوظيفة العاشرة

 الوظيفة الحادية عشر

 الوظيفة الثانية عشر

 الوظيفة الثالثة عشر
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 الجودة ومساهمة أجزاء الخدمة في وظائف الخدمة )٪(وظائف نشر ( مصفوفة 3جدول )

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 ∑ 
1 60  25        15   100 
2  30        50 10 10  100 
3 25  35  5 5  10 10  10   100 
4 10 5 10 30 10 5 5 5 5 5 5  5 100 
5     70      30   100 
6 20  10  30 30     10   100 
7       70    30   100 
8 15      15 40  20 10   100 
9 20    10  10  25 15 10 10  100 

10   10       65 20   100 
11    15       85   100 
12           25 75  100 
13   15  10      20  55 100 

 الجودة وحساب الأهمية النسبية لأجزاء الخدمة الصحيةوظائف نشر ( مصفوفة 4جدول )

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1 
0.998

* 
0 2.082 0 0 0 0 0 0 0 1.249 0 0 

2 0 
1.69

5 
0 0 0 0 0 0 0 2.825 0.565 0.565 0 

3 2.097 0 2.936 0 0.419 
0.41

9 
0 0.839 0.839 0 0.839 0 0 

4 0.843 
0.42

1 
0.843 

2.52

9 
0.843 

0.42

1 
0 0.421 0.421 0.421 0.421 0 0.421 

5 0 0 0 0 5.544 0 0 0 0 0 2.376 0 0 

6 1.632 0 0.816 0 2.448 
2.44

8 
0 0 0 0 0.816 0 0 

7 0 0 0 0 0 0 
4.88

6 
0 0 0 2.09 0 0 

8 1.305 0 0 0 0 0 0 3.468 0 1.734 0.867 0 0 

9 1.726 0 0 0 0.863 0 0 0 2.157 1.294 0.863 0.863 0 

10 0 0 0.839 0 0 0 0 0 0 5.453 1.678 0 0 

11 0 0 0 
1.15

9 
0 0 

2.09

4 
0 0 0 6.57 0 0 

12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1.387 4.162 0 

13 0 0 1.063 0 0.709 0 0 0 0 0 1.418 0 3.899 
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الأهمي

ة 

 النسبية

13.60

1 

4.11

6 

11.57

9 

7.68

8 

15.82

6 

9.28

8 
6.98 

12.72

8 

12.41

7 

21.72

7 

32.13

9 
17.59 17.32 

 %4.998= 100/499.8% = 60% * 8.33* الأهمية النسبية للوظيفة الأولى: 

 
 الخدمة الصحية لأجزاءالأهمية النسبية ( 4الشكل )

 :نتائج الدراسة -8

 وظائفنشر  إعداد مصفوفة في كثيرا ساهم الخدمة، وأجزاء وظائف تحديد إن -1
 .الجودة

إلى أن أكثر وظيفة ( 2نظر الجدول )ا تبين من خلال تحليل استبيانات الرضا -2
وأقل  ( %8.67وقيمتها ) صحية يرغبها الزبون هي )غرفة العمليات الجراحية(

، وبذلك يمكننا ( %5.55وقيمتها ) م(خدمة ركز عليها الزبون هي )الطعام المقد  
تحديد الخدمة التي نستطيع تخفيض تكلفتها وهي الخدمة الأقل تركيزاً من قبل 

 الزبون.

13.601 

4.116 

11.579 

7.688 

15.826 

9.288 

6.98 

12.728 
12.417 

21.727 

32.139 

17.59 17.39 
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الوظيفة 
6 

الوظيفة 
7 

الوظيفة 
8 

الوظيفة 
9 

الوظيفة 
10 

الوظيفة 
11 

الوظيفة 
12 

الوظيفة 
13 

 الأهمية النسبية

 الأهمية النسبية
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لوظائف الخدمة ونسب مساهمة أجزاء الخدمة خلال دراسة الأهمية النسبية من  -3
تبين لنا أن  (4انظر الجدول ) وظائف الخدمة أو متطلبات الزبونفي تحقيق 

في أ  مؤسسة هي التي تلعب الدور  (32.139والتي كانت قيمتها ) الإدارة
 الأكبر في عملية تخفيض التكاليف لأ  جزء من أجزاء الخدمات المقدمة.

 مؤشر لىإ استنادًا المرتفعة التكلفة ذات للأجزاء التكلفة تخفيض مجالات تحديد -4
 للخدمة المستهدفة التكلفة تحقيق إلى وصولا تكاليفها خفض ليتم القيمة للأجزاء،

 .الخدمة وتصميم مراحل تطوير في
 :لتوصياتا -9

بعـــض أســـاليب جمـــع بيانـــات  اعتمـــادالتحديـــد الـــدقيق لمتطلبـــات الزبـــون مـــن خـــلال  -1
والمقـــابلات مـــع الزبـــائن ومجموعـــات  الاســـتبياناتصـــوت الزبـــون المتمثلـــة بـــإجراء 

التركيـــــز وغيرهـــــا، بشـــــكل يعكـــــ  المتطلبـــــات الحقيقيـــــة للزبـــــون وتوقعاتـــــ  الظـــــاهرة 
خــلال  مصــفوفة نشــر وظــائف الجــودةوالضــمنية، ومــن ثــم نشــرها عــن طريــق تبنــي 

 عملية تصميم المنتج وتطويره.

ـــادة مســـتوى  -2 هـــا، الشـــركة بعنصـــر قيمـــة الزبـــون لخصـــائص جـــودة منتجات اهتمـــامزي
بـ  عنـد تقـديم  الاحتفـاظونوجي  جهودها نحو تحقيق قيمة الزبـون الخـارجي ومـن ثـم 

 منتجات تلبي متطلبات  وتحقق رضاه.

الجــــودة لــــدى كافــــة المنظمــــات الســــورية، اعتمــــاد تطبيــــق مصــــفوفة نشــــر وظــــائف  -3
بوصــــفها الأداة الحديثــــة والمهمــــة فــــي تصــــميم المنــــتج وتطــــويره لتحقيــــق متطلبــــات 

 ية.الزبون الأساس

بهـا  يقـوم علميـة دراسـات لإجـراء المستشفيات ومنها الخدمية المنشآت إدارات توجي  -4
وأســاليب  نظــم حــول العلمــي الجانــب بــين الفجــوات لتحديــد متخصصــون أكــاديميون
التكلفــة  إدارة وأســاليب نظــم وتفعيــل الــنظم لتلــك التطبيقــي والجانــب الحديثــة التكــاليف

للمنشــــآت  التنافســــية الميــــزة تعزيــــز إلــــى وصــــولا لهــــا، الاســــتراتيجي التوجــــ  ودعــــم
 الخدمية.
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ــــة إدارة وأســــاليب الجــــودةنشــــر وظــــائف  لمصــــفوفة الفكــــر  الإطــــار توضــــيح -5  التكلف
 حتـى الخدميـة، المنشـآت فـي تطبيقهـا طرق وخطوات ونشر التكلفة تخفيض وأدوات
 الفع ــ بشــكل والعالميــة المحليــة التصــد  للمنافســة فــي المنشــآت تلــك مســاعدة يمكــن

 .مةمنظ   وطريقة

فاعليــة  زيــادة نحــو والميدانيــة العمليــة والدراســات الأبحــاث مــن المزيــد توجيــ  ضــرورة -6
 .للتكلفة التحليل الوظيفي باستخدام ،نشر وظائف الجودة مصفوفة

والفعـال  الـدقيق التحديـد بضـرورة العمـل فريق بتوجي  الاهتمام المنشآت إدارات على -7
 وظـائف نشـر مصـفوفة إعـداد إمكانيـة إلـى وصـولا الخدمـة، وأجـزاء الخدمة لوظائف

ــــل وباســــتخدام الجــــودة للخــــدمات ــــوظيفي التحلي ــــة، ال ــــيض لغــــرض للتكلف ــــة تخف  تكلف
ــاة دورة بتكــاليف الاهتمــام وضــرورة مؤشــر القيمــة، أســا  علــى الخدمــة  الخدمــة حي

 فــي وخاصـة الــدورة، تلـك طــول علـى تخفيضــها مجـالات وتحديــد وتخطـيط التكـاليف
 .الخدمة تكاليف من٪  ٨٠ من أكثر فيها لأن  يتحدد التصميم مرحلة
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