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 : ملخص
 Sixتقديم إطار نظري لتطبيق ستة سيجما أو الستة انحرافات معيارية ) إلىتهدف هذه الدراسة 

Sigma سين جودة عملياتها وتح(  في المؤسسات الاستشفائية، وذلك بهدف تقليل معدلات الأخطاء في
الخدمات الصحية المقدمة، باستخدام مجموعة من نماذج التحسين المستمر للخدمات الصحية من بينها 

 ".DAMICنموذج  "
العمليات  يأن تطبيق الستة سيجما يساعد على تخفيض الاختلاف ف وقد أشارت الاستنتاجات

تقليل معدل  إلىأعلى مستوى ممكن وهذا ما سيؤدي  إلىأدنى مستوياته، لترتفع الجودة بدورها  إلى
 الأخطاء بدرجة عالية.
من الاهتمام والتأكيد على تطبيق الستة سيجما في المؤسسات الاستشفائية لما لها  لذلك كان لابد

 من أهمية في تقليل الأخطاء الطبية وتحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة.
ن المستمر، جودة الخدمات الصحية، الستة يالاستشفائية، التحس: المؤسسة الكلمات المفتاحية

 سيجما.

Abstract: 

The aim of this study is to provide a theoretical framework for the application of six 

sigma or six standard deviation (sigma) in hospitals, with the aim of reducing errors in their 

operations and improving the quality of health services provided by a series of continuous 

improvement models of health services, including the DAMIC model. 

The conclusions suggest that the Six Sigma application helps reduce the variation in 

operations to its lowest level, so that the quality will rise to the highest possible level, which 

will reduce the error rate to a high degree. 

Therefore, the Six Sigma should be considered in hospital institutions because of its 

importance in reducing medical errors and improving the quality of health services provided. 

Keywords: hospital, continuous improvement, quality of health services, Six Sigma. 
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 : تمهيد
 تقددمها التدي فدي الخددمات الصدحية توافرهدا يجد  التدي الأساسدية المتط لبدات مدن الجدودة تعدد  
 منح عليها يفرض مما الاستشفائية من أجل تلبية احتياجات ورغبات المستفيدين من خدماتها، المؤسسات
 أفدراد جميدع علدى وتعميمده الجدودة معندى وفهدم اسدتيعا  خدلال مدن وذلدك المفهدوم لهدذا اللازمدة الأهميدة
 .تحقيقه محاولة مع المؤسسة

وقددد تعددرض مفهدددوم جددودة الخدددمات الصدددحية مددن قبدددل الهيئددات والمنظمددات المهتمدددة بتطددوير هدددذا 
المفهدددوم، إلدددى تطدددورات حديعدددة أعقبدددت عمليدددة البحددده فدددي هدددذا الميددددان، أهمهدددا إدارة الجدددودة الشددداملة فدددي 

" والتدي تسدتخدم  Six sigmaالمؤسسات الاستشفائية، والتي نتج عن تطورها ما يطلق عليده سدتة سديجما "
 لتقليل احتمالات الأخطاء، باستخدام أدوات وتقنيات إحصائية.

لأساسددية التددي لقددت اهتمامددا واسددعا فددي لجددودة مددن المواعدديع اليعتبددر موعددوت التحسددين المسددتمر 
في الولايات المتحدة في نهاية العمانينات الميلادية، وذلك  بهذا المفهومبدأ الاهتمام القطات الصحي؛ حيه 

(، Berwick et al مع بدء المشروت القومي لإيجاد نموذج لتحسدين جدودة الرعايدة الصدحية الدذي تزع مده )
وتددم توعيددق نتددائج هددذا المشددروت فددي كتددا  "شددفاء الرعايددة الصددحية: اسددتراتيجيات جديدددة لتحسددين الجددودة". 

بتغييددر  1992تمدام حتدى إن الهيئدة المشدتركة لاعتمدداد المنظمدات الصدحية قامدت فدي العدام وتزايدد هدذا الاه
منهجها المعتمد على مفهوم توكيد الجدودة إلدى مدنهج يعتمدد علدى مفهدوم التحسدين المسدتمر للجدودة، وبدذلك 

وعيددق اصددبح مددن المعددايير الأساسددية لاعتمدداد المستشددفيات وجددود حليددة محددددة للتحسددين المسددتمر وقيددا  وت
النتائج بما يتفق ومبادئ التحسين المستمر. وقد اشترطت الهيئة أن يتم تطبيق هذا المفهوم مع نهاية العام 

  1، الأمر الذي معل دافعا للمنظمات الصحية للإسرات بتبني هذا المفهوم.1995
ينات وعليدده فقددد اتجهددت العديددد مددن المؤسسددات الاستشددفائية فددي الأونددة الأخيددرة إلددى إجددراء التحسدد

المسددتمرة فددي عملياتهددا ونشدداطاتها باتبددات العديددد مددن المنهجيددات والأسددالي  للوصددول الددى أفعددل مسددتويات 
 الجودة، ومن أهم هذه المنهجيات: ستة سيجما.

فددي معرفددة كيفيددة التحسددين المسددتمر لجددودة الخدددمات : إنطلاقددا ممددا سددبق ورغبددة منددا إشكككالية الدسا ككة .1
 الاستشفائية باستخدام منهجية ستة سيجما، نطرح التساؤل الآتي:الصحية في المؤسسات 

 
كيف يتم تح ين جودة الخدمات الصحية في المؤ  ات الا تشفائية با تخدام منهجية 

 ال تة  يجما؟
تبيددان كيفيدددة التحسدددين المسددتمر لجدددودة الخددددمات الصدددحية إلدددى الدراسدددة  تهدددف هدددذه: أهكككداف الدسا كككة .2

 كيفية تطبيق هذه المنهجية في المؤسسات الاستشفائية. إلىباستخدام منهجية الستة سيجما، بالإعافة 
 تكمن أهمية هذه الدراسة فيما يلي: :أهمية الدسا ة .3

 دمات الصحية.والتحسين المستمر لجودة الخمحاولة إلقاء العوء على مفهوم الستة سيجما  -
 محاولة تبيان حلية تطبيق الستة سيجما في المستشفيات. -
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اعتمد المنهج الوصفي التحليلي في معالجة إشدكالية الدراسدة، حيده يعتمدد هدذا المدنهج  :منهج الدسا ة .4
علدى تحليددل مفهدوم التحسددين المسدتمر لجددودة الخددمات الصددحية ودراسدة حليددة تطبيدق السددتة سديجما فددي 

 المستشفيات. 
 

I. جودة الخدمات الصحية الم تمس لتح ين مفهوم ال 

تحسددين الجددودة فددي عددوء التغيددر المسددتمر فددي عوامددل البيئددة وحاجددات وتوقعددات الزبددون  إلددىينظددر 
مددن زاويددة )التحسددين المسددتمر للجددودة(، لأن التحسددين التقليدددي للجددودة يددرتبط بمرحلتدده، وبالتددالي قددد يكددون 

 2ه الصفة في مرحلة لاحقة.تحسينا مرحليا، وربما قد يفقد هذا هذ
وقد تم توعيق التوجيه نحو مفهدوم التحسدين المسدتمر فدي أحدد الإصددارات الهامدة للهيئدة المشدتركة 
لإعتمددداد المنظمدددات الصدددحية المعدددروف بددددددددددد"أجندة التغيدددر"، الدددذي تؤكدددد فيددده الهيئدددة علدددى عدددرورة الالتدددزام 

  3بالعناصر الآتية:
 علددى الجددودة: توجدده المنظمددة ككددل نحددو الجددودة مددع وجددود مشدداركة فعالددة مددن القيددادة فددي  التركيددز

 دفعها وتحسينها.
  ،ع المعلومدددات مدددنهم فدددي الدددداخل والخدددارج، والحدددوار وجمدددالعمدددلاء: الاهتمدددام باحتياجدددات العمدددلاء

 المشترك بين العملاء والموردين.
 ات مدددددخل الددددنظم، والاسددددتفادة مددددن الفددددرق العمليددددات: وصددددف العمليددددات الإكلينيكددددة والإداريددددة، واتبدددد

 المتعددة الاختصاص.
 . القيا : استخدام المعلومات وفهم الاختلافات وتقصي الأسبا 
 .التحسين: وهو التزام باستمرار جهود التحسين 

تقددديم خدمددة  يعددرف التحسددين المسددتمر بأندده: "فلسددفة تسددعى إلددى تحسددين جميددع العمليددات التددي تتطلبهددا
للزبددون، وبشددكل مسددتمر، ولعددمان توافقهددا مددع حاجددات ورغبددات وتوقعددات الزبددون، وأن تكددون هندداك جهددود 

، ويقصددد بالعمليددات 4مبذولددة لإحددداه تغييددرات وتعددديلات لإسددتمرار هددذا التوافددق الددذي يعطددي ميددزة التندداف "
معرفدة العداملين وادراكهدم للمتغيدرات في هذا المجدال: "العمليدات التدي يمكدن أن تتحسدن فدي النهايدة، نتيجدة ل

 6، ويتحقق ذلك من خلال:5التي قد تطرأ عليها"
 تخفيض وتجن  الأخطاء قبل وقوعها، -
 تحديد المشاكل بدقة ووعع الأسالي  اللازمة لحلها، -
 تحديه الانحرافات التي تحده أعناء تقديم الخدمة. -

توى الجدودة باسدتمرار لتكدون متوافقدة مدع يتعح مما تقدم أن التحسين المسدتمر هدو إمكانيدة تطدوير مسد
توقعات الزبائن، إذ أن التحسين ينبغي أن يكون باتجاهين الأول هو تحسين الخدمات، أمدا العداني يتعدمن 

 تحسين العمليات.
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" مدن  Massaki Imaiيعتبر أول من استخدم فكرة التحسين المستمر العالم الياباني "ماسدكاي أمداي و 
 فتعندددي الزيدددادة الطفيفدددة. "ZEN" التغييدددر التددددريجي أمدددا "KAIحيددده تعندددي " (،Kaizenخدددلال مصدددطلح )

  7وتستلزم منهجية التحسين المستمر بعدين هما:
  الجان  الاجرائي المتمعل بسلسدلة الخطدوات أو الفعاليدات للقيدام بعمليدة التحسدين، ومدن أمعلتهدا

 )خطط، جر ، افحص، نفذ(. PDCA دورة 
  تتمعل الأساسية منها في:مجموعة المبادئ المرشدة، و 

: أي أن الهدف من عمليات التحسين المختلفة ينص  علدى المبدأ الأول: التركيز على العميل -
تلبيددة توقعددات ورغبددات العميددل أو مددا يفوقهددا )لكددل مددن العميددل الخددارجي أو الددداخلي( وبصددورة 

 أفعل دائما.
يددة )نشداط( معينددة، وكيددف يتحدددد : أي فهددم كيفيددة تددفق وجريددان عملالمبددأ العدداني: فهددم العمليدة -

الأداء والمخرجات لها، ومدا هدي مددخلاتها. وقدد يتطلد  الأمدر دراسدة وفحدص عمليدات المدورد 
)الداخلي أو الخارجي( لفهم تدفق العملية كاملة، وصولا لتحسدينها بحدل مشدكلة معيندة أو إزالدة 

 الاختناقات أو تقليل الهدر أو التلف وغير ذلك.
العليدا وحتدى  الإدارة: أي أن يقوم كل فرد من تزام كل العاملين بتحسين الجودةالمبدأ العاله: ال -

 أدنى مستوى من العمال في أداء أدوارهم ومساهماتهم في تحسين الجودة.
 

II. ة  يجما:فهوم  تكككككككم 

مدن أهددم التطدورات التددي ظهدرت عددمن مفداهيم إدارة الجددودة الشداملة مصددطلح "سدتة سدديجما"، الددذي 
سدتراتيجية تسددتخدم جنبددا إلددى جند  مددع أدوات الجددودة الشداملة الأخددرى لرفددع مسددتوى  يشدكل طريقددة مبدعددة وات

  علددى يددد المهنددد 1987الجددودة وتحسددين عمليددات الإنتدداج، حيدده طددرح هددذا المفهددوم أول مددرة فددي عددام 
" الدذي يعمدل فدي شددركة "موتدورولا الأمريكيدة"، وكدان الهدددف مدن سدتة سديجما هددو Bill Smithالأمريكدي " 

قطعددة لكددل مليددون قطعددة منتجددة،  3.4تحسددين أداء العمليددات لدرجددة يصددل فيهددا عدددد القطددع المعيبددة إلددى 
مددن تكدداليف الإنتدداج التددي كانددت تنفقهددا لإصددلاح الوحدددات المعيبددة أو  %5والتددي نددتج عددن تطبيقهددا تددوفير 

بليددون دولار خددلال أربددع سددنوات، وهددذا مددا مكددن شددركة "موتددورولا" مددن الفددوز بجددائزة  2.2إتلافهددا، وتددوفير 
، الأمر الدذي حده الشدركات الكبدرى العاملدة فدي نفد  1988" عام Malcom Baldarige"مالكوم بالدرج 

 Allied""، جينيددرال الكتريددك، شددركة IBMلددى العمددل وفددق هددذا المدددخل، معددل شددركة "مجددال الصددناعة ع
Signel حوالي خمسمائة شركة في العالم. 1999"،....الخ ليصل عددها عام 

هنا برزت عرورة أهمية إدخال هذا المفهوم في المؤسسات الاستشفائية خاصة وأنها تقددم خددمات 
فيهدا بحددوه أي خطددأ طبدي قدد يدؤدي إلددى عواقد  سديئة كحددالات صدحية مرتبطدة بحيداة المرعددى ولا يقبدل 

 العجز الكلي أو الوفاة.
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قبددددددل التعدددددرف علددددددى مفهددددددوم سدددددتة سدددددديجما، لا بدددددد أن نتعددددددرف أولا علددددددى   ككككككتة  ككككككيجما: تعسيكككككف  .1
 ":Sigmaمفهوم "سيجما 

  ككككككككيجما Sigma " :"  هددددددددو الحددددددددرف العددددددددامن عشددددددددر فددددددددي الأبجديددددددددة الإغريقيددددددددة، وقددددددددد
اسددددتخدم الاحصددددائيون هددددذا الحدددددرف للدلالددددة علددددى الانحددددراف المعيددددداري، والددددذي يعددددد طريقدددددة 

" باعتبارهددددددا  ، إن جددددددذور "8إحصدددددائية ومؤشددددددرا لوصدددددف الانحددددددراف أو التبدددددداين أو التشدددددتت
-Carl Frederick Gauss (1777معيددارا لقيدددا  الانحدددراف يمكدددن إرجاعهدددا إلدددى " 

 9" والذي استحده مفهوم المنحنى الطبيعي.(1855
"، حيددددده يوجدددددد عددددددة  Sigma"، فهدددددو يرمدددددز إلدددددى مسدددددتوى مدددددن مسدددددتويات "6أمدددددا عدددددن العددددددد سدددددتة "

، حيدددده كلمددددا ازداد العدددددد المرافددددق (01)كمددددا هددددو موعددددح فددددي الجدددددول رقددددم Sigma مسددددتويات لدددددددددددد
ادة فدددي مسدددتوى الجدددودة وانخفددداض نسدددبة العيدددو  فدددي المندددتج والعكددد  دل ذلدددك علدددى زيددد Sigma لددددددددددددد

 Six" بددددلا مدددن " Eight Sigmaصدددحيح، هدددذا وتوجدددد قطاعدددات معيندددة تسدددتخدم عمانيدددة سددديجما " 
Sigma .معل قطات الخطوط الجوية وقطات ط  وجراحة العيون " 

 والعيوب والمسدود عند كل م توى Sigma م تويات(: 01) الجدول سقم
 %المكككككككككككككككككككسدود  الكككككككككككككككعيوب/مليون فسصة Sigmaم تويات 
1 691.462 68.27% 
2 308.538 95.45% 
3 66.807 99.73% 
4 6.21 99.9937% 
5 233 99.999942% 
6 3.4 99.9999998% 

الصحي في المسكز إمكانية ا تخدام  يجما  تة لتح ين الأداء نعال حلمي السلايمة،  :المصدس
، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة عمان العربية، كلية الدراسات الادارية والمالية العسبي الطبي

 .31، ص 2007العليا، الأردن، 
 :تعدددددرف سدددددتة سددددديجما علدددددى أنهدددددا: "منهجيدددددة لحدددددل المشددددداكل حيددددده  تعسيكككككف  كككككتة  كككككيجما

تقددددددوم بتقليددددددل التكلفددددددة وزيددددددادة رعددددددا المسددددددتهلك مددددددن خددددددلال تقليددددددل العيددددددو  والأخطدددددداء فددددددي 
، وبالتددددددددالي فهددددددددي: "اسددددددددتراتيجية لتحسددددددددين الأداء عددددددددن طريددددددددق البحدددددددده عددددددددن 10المنتجددددددددات"

هميدددددددة الأخطددددددداء وأسدددددددبابها مدددددددن خدددددددلال التركيدددددددز علدددددددى المخرجدددددددات التدددددددي تمعدددددددل الأكعدددددددر أ
 11والحصيلة النهائية للمستهلك".

أمددددددا قددددددي القطددددددات الصددددددحي فقددددددد عددددددرف مددددددنهج سددددددتة سدددددديجما علددددددى أندددددده: "عمليددددددة تحليددددددل العمليددددددات 
، كمدددددا 12الفنيدددددة لرفدددددع مسدددددتوى جدددددودة الرعايدددددة الصدددددحية والخددددددمات بمدددددا يتوافدددددق مدددددع متطلبدددددات المدددددريض"
ة لكشدددددددف عدددددددرف مدددددددنهج سددددددديجما سدددددددتة فدددددددي القطدددددددات الصدددددددحي علدددددددى أنددددددده: "عمليدددددددة إحصدددددددائية منتظمددددددد
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ومعالجددددددة العيددددددو  فددددددي الأداء وذلددددددك باسددددددتخدام منهجيددددددة سدددددديجما سددددددتة لتخفدددددديض الاختناقددددددات السددددددريرية 
 13والآلية التي تؤدي إلى إطالة الوقت والتكاليف العالية والنتائج السيئة".

 الاخدتلاف تخفديض نحدو السدعي هدي  σ 6تقاندة  فلسدفة فدي المحوريدة الفكدرة إن عمومدا  
 فلسدفتها وتتميدز ممكدن، مسدتوى أعلدى إلدى بددورها مسدتوياته، لترتفدع الجدودة أدندى إلدى العمليدات فدي
 وتتغلد  مصددره تحددد لكدي العمليدات فدي التبداين عدن تبحده أنهدا فدي الأخدرى الجدودة نظدم عدن

 فدي القيمدة تعكد  إذ التبداين تخفدي التدي المتوسدطات مدع الأخدرى الدنظم تتعامدل حدين فدي عليده،
 14بسهولة. والتباينات الفروق تكشف لا عم المتوسط، ومن

 
III. :تطبيق  تة  يجما في المجال الصحي  

تتميددددز الخدددددمات الصددددحية بالدقددددة لددددذلك فددددان حدددددوه أي خطددددأ فددددي تقددددديم الخدمددددة قددددد يددددؤدي بحيدددداة 
المدددددريض، لدددددذلك فدددددان تطبيدددددق السدددددتة سددددديجما فدددددي المؤسسدددددات الاستشدددددفائية سددددديؤدي إلدددددى تقليدددددل معددددددل 

" مدددددن Health Corpotation Commonwealthالأخطددددداء بدرجدددددة عاليدددددة، وتعتبدددددر مؤسسدددددة "
فدددددددي قسدددددددم  1998أوائددددددل منظمدددددددات الرعايدددددددة الصدددددددحية التددددددي طبقدددددددت سدددددددتة سددددددديجما، وكددددددان ذلدددددددك عدددددددام 

الأشدددددعة وبمسددددداعدة شدددددركة "جيندددددرال الكتريدددددك"، وبعدددددد ذلدددددك تبعتهدددددا مجموعدددددة "مددددداونتن كارمدددددل الصدددددحية 
Mount Carmel Health موظدددددف  7300" التدددددي تمتلدددددك علاعدددددة مستشدددددفيات وعددددددد موظفيهدددددا

  15وتعتبر هذه المجموعة من أوائل الشركات التي طبقت ستة سيجما في كامل المنظمة.
تتمعدددددددل فوائدددددددد تطبيدددددددق سدددددددتة : فوائكككككككد تطبيكككككككق  كككككككتة  كككككككيجما فكككككككي المؤ  كككككككات الا تشكككككككفائية .1

 16سيجما قي القطات الصحي في ما يلي:
 تخفيض الأخطاء الطبية، -
 تخفيض الأخطاء في الأدوية الخطرة جدا، -
 اء الإدارية،تخفيض الأخط -
 تحسين وقت طلبيات الصيدلية، -
 تخفيض معدل الدوران الوظيفي، -
 رفع الطاقة الإنتاجية لغرف العمليات، -
 تخفيض مدة إقامة المريض في المستشفى، -
 تخفيض فقدان أفلام الرنين المغناطيسي، -
 تخفيض وقت انتظار مرعى الطوارئ. -

 
IV.   نكككككموذجDAMIC لتح ين جودة الخدمات الصحية: 

 17على دعامتين أساسيتين هما: تطبيق ستة سيجماستند ي
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": أي تسدددليم الزبدددون خدمدددة خاليدددة Voice of customer (VOC(صدددوت الزبدددون "  .1
مددددددن العيددددددو ، ويهدددددددف صددددددوت الزبددددددون إلددددددى بلددددددورة المواصددددددفات الحرجددددددة للجددددددودة، وتتمعددددددل 

 ( في:VOCخطوات جمع بيانات )
 تحديد العملاء الرئيسيين؛ 
 عليهم بعدة وسائل؛ طرح الأسئلة 
  تحليدددددددل إجابدددددددات العمدددددددلاء وتحديدددددددد قائمدددددددة بالمتطلبدددددددات والمواصدددددددفات الرئيسدددددددية

 التي يطلبونها؛ 
 .ترجمة متطلبات العملاء إلى سمات في الخدمة 

: أي الدددددددربط بدددددددين المشددددددداكل والمندددددددافع مدددددددن وجهدددددددة نظدددددددر الزبدددددددون مدددددددن خصدددددددائص الجدددددددودة الحرجدددددددة .2
جانددددد  حخدددددر، عدددددم الشدددددروت بتحسدددددين العمليدددددات لتعظددددديم  جانددددد ، والعمليدددددات الداخليدددددة فدددددي المنظمدددددة مدددددن

 المنافع وتقليل المشاكل )العيو ( في الخدمات المقدمة للزبون.
ولتحسدددددين جدددددودة الخددددددمات الصدددددحية باسدددددتخدام منهجيدددددة السدددددتة سددددديجما، تسدددددتخدم عددددددة نمددددداذج مدددددن 

والددددذي يمعددددل الأحددددرف الأولددددى مددددن خمدددد  مراحددددل أساسددددية )التعريددددف،  DMAIC نمددددوذجبينهددددا، 
القيدددددددا ، التحليدددددددل، التحسدددددددين، السددددددديطرة(، تهددددددددف هدددددددذه المراحدددددددل إلدددددددى الكشدددددددف عدددددددن أي تبددددددداين فدددددددي 

)خطدددددددط، اعمدددددددل، تحقدددددددق،  Dimingالعمليدددددددات عدددددددن معاييرهدددددددا المحدددددددددة وهدددددددي مسدددددددتمدة مدددددددن دائدددددددرة   
 19:في الآتي DMAICتتمعل مراحل  حيه ، 18نفذ(

وذلدددك مدددن خدددلال تحديدددد أيدددن تكمدددن المشدددكلة ومددداهي العوامدددل : (Define) المشككككلة تعسيكككف .1
المتعلقددددددددة بددددددددالجودة ذات العلاقددددددددة، وكددددددددذلك التعريددددددددف بأهددددددددداف المشددددددددروت الخاعددددددددع للتحسددددددددين 

 والعمليات الحالية المطبقة.
مدددددددن خدددددددلال الحصدددددددول علدددددددى معلومدددددددات موعدددددددوق منهدددددددا، ولدددددددي  : (Measure)قيكككككككا  الأداء  .2

أفكدددددار واعتقدددددادات المدددددوظفين أو حتدددددى العمدددددلاء، وهدددددذه الخطدددددوة مدددددن أهدددددم الاعتمددددداد فقدددددط علدددددى 
الخطدددددوات التدددددي تتميدددددز بهدددددا هدددددذه الطريقدددددة عدددددن كعيدددددر مدددددن وسدددددائل الجدددددودة معدددددل إدارة الجدددددودة 
الشددددداملة لأن العقدددددة فدددددي مجدددددال العمدددددل يجددددد  أن تعطدددددى للحقدددددائق والمعلومدددددات ولدددددي  للعواطدددددف 

 والتخيلات.
ف علددددى مسددددتوى الأداء فددددي مجددددال المشددددكلة يجدددد  بعددددد التعددددر  :(Analyze)تحليككككل الأ ككككباب .3

القيددددام بالعمددددل علددددى الوصددددول إلددددى الأسددددبا  الجذريددددة للمشددددكلة مددددن خددددلال التحليددددل الاحصددددائي 
 ومقارنة المعلومات وتحليلها.

بعدددددد أن يدددددتم تحليدددددل المشدددددكلة يدددددتم البددددددء بددددداقتراح الحلدددددول  :(Improve)تطكككككويس الحلكككككول .4
فدددددون العددددداملون علدددددى هدددددذه المشدددددكلة جدددددزء مدددددن الممكندددددة ومدددددن المهدددددم ملاحظدددددة أن يكدددددون الموظ

الفريددددق الددددذي يعمددددل علددددى إيجدددداد الحلددددول. كمددددا يمكددددن إدخددددال العمددددلاء كجددددزء مددددن فريددددق العمددددل 
 لإيجاد أفعل الحلول المناسبة لمواجهة المشكلة محل البحه.
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التأكدددددد مدددددن أن الحلدددددول فدددددي الخطدددددوة السدددددابقة سدددددوف يدددددتم  (Control):الكككككتحكم وال كككككبط  .5
فعيلهدددددا، والتأكدددددد مدددددن أن كدددددل الأجدددددواء المحيطدددددة سدددددتكون متدددددوفرة مدددددن أجدددددل بالفعدددددل تطبيقهدددددا وت

اسددددددتدامة الحددددددل وأن لا تعددددددود المشددددددكلة للظهددددددور مددددددن جديددددددد لعددددددمان عدددددددم حصددددددول انحرافددددددات 
 عن الأهداف المشودة لتلك العمليات واحتمال تحقق العيو .

 
V.  عبدددددر يدددددتم تطبيدددددق هدددددذه التقنيدددددة : المؤ  كككككات الا تشكككككفائيةآليكككككة تطبيكككككق  كككككيجما  كككككتة فكككككي

 20مجموعة من الخطوات ووفقا للآتي:
 نشددددددددر الددددددددوعي عددددددددن الجددددددددودة داخددددددددل المستشددددددددفى، ومراقبددددددددة تطبيددددددددق المعددددددددايير الخطددددددددوة الأولددددددددى :

المطلوبدددددة فدددددي أقسدددددام المستشدددددفى المختلفدددددة، ومراقبدددددة تفعيدددددل اللجدددددان المختلفدددددة فدددددي المستشدددددفى ذات 
لسدددددددلامة العامددددددددة العلاقدددددددة بدددددددالجودة )لجندددددددة مكافحدددددددة العددددددددوى، لجنددددددددة السدددددددجلات الطبيدددددددة، لجندددددددة ا

والوقايددددددددة مددددددددن المخدددددددداطر...( مددددددددع متابعددددددددة وتوعيددددددددق نتددددددددائج مؤشددددددددرات عددددددددبط الجددددددددودة ل قسددددددددام 
 المختلفة.

 دراسددددة اجددددراءات فددددتح واسددددتخراج وتددددداول وحفددددظ الملفددددات الطبيددددة واقتددددراح مددددا يلددددزم الخطددددوة العانيددددة :
ي لملفددددات بشددددان عددددمان تنفيددددذها بسددددهولة ويسددددر عددددم متابعددددة قيددددام الاقسددددام بمراجعددددة المحتددددوى الفندددد

 المرعى.
 الوقايدددددددة مدددددددن المخددددددداطر عبدددددددر دراسدددددددة المعلومدددددددات المتعلقدددددددة بحدددددددالات الحدددددددواده الخطدددددددوة العالعدددددددة :

والاصددددددابات بددددددين المرعددددددى والمددددددراجعين والعدددددداملين بالاقسددددددام والمواقددددددع المختلفددددددة والتعددددددرف علدددددددى 
 اسبابها والعوامل ذات العلاقة بحدوعها.

 ر الدددددواردة مدددددن جميدددددع الأقسدددددام عدددددن جميدددددع حدددددالات : يدددددتم خلالهدددددا مراجعدددددة التقددددداريالخطدددددوة الرابعدددددة
الوفيددددددات التددددددي تحددددددده بالأقسددددددام المختلفددددددة وللتأكددددددد مددددددن كافددددددة الاجددددددراءات المتخددددددذة للرعايددددددة وفقددددددا 
للإمكانددددددات المتاحددددددة والتوصددددددية بمددددددا يلددددددزم بشددددددأن إجددددددراءات الرعايددددددة مددددددع دراسددددددات التقددددددارير التددددددي 

 بالأقسام المختلفة وتسجيلها. يقدمها قسم السجلات الطبية والإحصاء عن معدلات الوفيات
 مندددددع العددددددوى وحصدددددرها، ويدددددتم تشدددددكيل هدددددذه اللجندددددة مدددددن رئدددددي  للفريدددددق طبيددددد  الخطدددددوة الخامسدددددة :

مؤهدددددددل ومشددددددداركين مدددددددن الأقسدددددددام التاليدددددددة )الباطنيدددددددة، الجراحدددددددة، المختبدددددددرات، العمليدددددددات، التخددددددددير 
متابعدددددددة والسدددددددجلات الطبيدددددددة، التمدددددددريض، الصددددددديدلة، الطددددددد  الوقدددددددائي( عبدددددددر مراجعدددددددة وتطبيدددددددق و 

جراءات طرق منع العدوى.  سياسات وات
 تطدددددددوير أخلاقيدددددددات المهندددددددة وأنظمتهدددددددا عبدددددددر التوجهدددددددات المسدددددددتمدة مدددددددن القددددددديم الخطدددددددوة السادسدددددددة :

والمبددددددددادئ وتعنددددددددي بكيفيددددددددة التصددددددددرف اللائددددددددق أعندددددددداء ممارسددددددددة المهنددددددددة وأنظمتهددددددددا وهددددددددي القواعددددددددد 
فهددددددي إذا نددددددوت مددددددن والتشددددددريعات التددددددي تددددددنظم عمددددددل الممارسددددددين ويترتدددددد  علددددددى انتهاكهددددددا عقوبددددددات 

القددددددوانين. والتركيددددددز علددددددى الصددددددفات التددددددي يجدددددد  أن يتحلددددددى بهددددددا الطبيدددددد  مددددددن إخددددددلاص وصدددددددق 
 وأمانة ونزاهة ومكارم الأخلاق والتواعع واحترام الآخرين والصبر والعطف.
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وفي الأخير ولكي تنجح المؤسسة الاستشفائية من تحقيق النجاح في جهودها من أجل تطبيق الستة 
 21نبغي توفر العديد من المتطلبات من أهمها:سيجما، فانه ي

  التركيز على العميل: الهدف الأساسي من تطبيق ستة سيجما هو تحقيق متطلبات المريض
 وتوصيل المنتج أو الخدمة دون تأخير وبدون أخطاء.

  دعم وتأييد الادارة العليا لهذه الجهود المبذولة، بالإعافة إلى سعيهم المتواصل نحو الوصول إلى
 مرحلة خلو العمليات من الأخطاء.

   التزام العاملين واقتناعهم بستة سيجما كمنهجية للتحسين المستمر، وبأن عليهم أن يععوا نص
 أعينهم وجو  أداء العمل الصحيح من المرة الأولى.

  وجود نظام قيا  فعال، بالإعافة الى وجود نظام معلومات قادر على إيصال المعلومة للجهة
 الوقت المناس . المعينة في

 .تدري  العاملين وتعريف كل منهم بدوره في تطبيق المنهجية 

 اتمة:ككخ
 يمكن أن نصل الى النتائج والتوصيات الآتية:من خلال ما سبق 

 : بعد استعراعنا لهذه الدراسة يمكن استنتاج الآتي:أولا: النتائج
 مليات الفنية لرفع مستوى جودة منهجية الستة سيجما في القطات الصحي تعني " عملية تحليل الع

الرعاية الصحية والخدمات بما يتوافق مع متطلبات المريض، وذلك من خلال تخفيض الاختناقات 
 ".السريرية والآلية التي تؤدي إلى إطالة الوقت والتكاليف العالية والنتائج السيئة

  تحسين جودة الخدمات الصحية من خلال نموذج  الستة سيجما منهجيةمن خلال  يتمDMAIC 
القائم على جملة من الراحل وهي: تعريف المشكلة، قيا  الأداء، تحليل الأسبا ، تطوير الحلول 

 والتحكم والعبط.
  تبين أن تطبيق الستة سيجما يساعد على: تخفيض الأخطاء الطبية، تخفيض وقت انتظار

 في المستشفى،...الخ. المرعى، تخفيض مدة إقامة المريض
  يتم تطبيق الستة سيجما في المؤسسات الاستشفائية من خلال مجموعة من الأليات، أهمها: نشر

الوعي عن الجودة داخل المستشفى، الوقاية من المخاطر عبر دراسة المعلومات المتعلقة بحالات 
ر أخلاقيات المهنة الحواده والاصابات بين المرعى والمراجعين، منع العدوى وحصرها، وتطوي

 وأنظمتها عبر التوجهات المستمدة من القيم والمبادئ...

 الاستنتاجات السابقة فإنه يمكن تقديم التوصيات التالية: في عوءثانيا: التوصيات:  
 الاهتمام بمفهوم الستة سيجما والتأكيد على إمكانية استخدامه في المؤسسات الاستشفائية. 
  بين المسؤولين والقائمين على إدارة وتسيير المؤسسات الاستشفائية.نشر مفهوم الستة سيجما 
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  إجراء أبحاه مستقبلية على إمكانية تطبيق منهجية الستة سيجما في المؤسسات الاستشفائية
 الجزائرية بهدف تخفيض الأخطاء الطبية.
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