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 توظيف التصنيع الرشيق في إعادة تصميم الخدمة
 "دراســــة حالة في مستشفى الديوانية التعليمي"

 طاهر حميد عباس بهيةّ الباحث:               فارس جعباز  شلاش الحميداوي     أ. م. 

 جامعة القادسية / كلية الادارة والاقتصاد / الاعمالقسم ادارة 
 7/1/2112تاريخ قبول النشر:          8/12/2112تاريخ استلام البحث: 

 المستخلص:

أحدد أهدم  كونهداسعت هذه الدارسة إلى توظيف التصنيع الرشيق باستعمال خارطة تددفق القيمدة       

مستشفى الديوانيدة التعليمدي اختيار أدواته في إعادة تصميم الخدمة في بيئة الأعمال الخدمية، وقد تم 

كونها المنظمة الأكثر تماساً بحياة الفدرد والمتتمدع فدي مديندة الديوانيدة وبمدا يسدهم فدي تقدديم أف د  

ي وبذل التهود من أج  الوصول الخدمات الصحية التي يتطلع إليها أفراد المتتمع التي تتطلب السع

إلى مزية تنافسية تنعكس مدن خدلال إزالدة الهددر الدذي يتعد  مدن وقدت انتظدار المدري  أطدول فدي 

 وقت يكون فيه بأمس الحاجة إلى الرعاية الصحية اللازمة بأقصر فترة انتظار ممكنة. 

إحدددأ أهددم المنظمددات اتبعددت الدراسددة أسددلوة دراسددة الحالددة فددي مستشددفى الديوانيددة التعليمددي       

الصددحية فددي المحافظددة، وقددد تددم جمددع البيانددات والمعلومددات اللازمددة مددن خددلال المعايشددة الميدانيددة 

لين وتوثيددق العمليددات الحاليددة ؤووالمشدداهدات والمقددابلات التددي أجراهددا الباحددث مددع الأطبددا  والمسدد

ريات المستشدفى ( حالة مرضية موزعة على شدعبة الطدوارو وبعد  استشدا15لعينات مكونة من )

مشددكلة الدراسددة فددي كثددرة وطددول الاجددرا ات المعتمدددة فددي معالتددة المرضددى  تالمددذكورة. تمثلدد

الى زيادة أوقات الانتظار ، ف لاً عن بعُد المسافة بين مراكز الخددمات الصدحية  أالمراجعين ما أد

هميتها كونها تتنداول سلباً على قيمة الخدمة المقدمة للزبون. استمدت الدراسة أ سال رورية ما أنعك

واحددداً مددن أهددم القطاعددات الحيويددة وهددو القطددام الصددحي الددذي يمددس وبشددك  مباشددر حيدداة الأفددراد 

والمتتمع ، ومحاولة لإثارة اهتمام المنظمات الخدمية بشك  عام والمنظمدة المبحوثدة بشدك  خدا . 

والامكانيدات المتاحدة  هدفت الدراسة الى التعرف على واقع أنشدطة العمليدات فدي المنظمدة المبحوثدة

ومدأ إمكانية تطبيدق هدذه الأداة )خارطدة تددفق القيمدة( فيهدا وتحديدد تدأثير اسدتعمالها بهددف توجيده 

الاهتمام نحو الأنشطة التي لا ت يف قيمة من وجهة نظر الزبون والعم  على تحديددها وإزالتهدا أو 

طبيقي على تحلي  خرائط تددفق القيمدة اعتمدت الدراسة في جانبها التتخفي ها كلما كان ذلك ممكناً. 

مدن الأسداليب  واستعمال متموعدة ،الحالية من خلال استعمال إحدأ أدواتها )خارطة نشاط العملية(

إجمالي وقت إضافة القيمة، إجمالي وقت عددم إضدافة القيمدة، وقدت  :)وقت الدورة،الكمية المتمثلة بـ

 إلى متموعة من الاستنتاجات، منها:  الدراسةلت وقد توصالانتظار،وقت الإكمال، وكفا ة الخدمة(. 

اسددتخدام خارطددة تدددفق القيمددة فددي الدراسددة الحاليددة أظهددر بأنهددا أداة كفددؤة وفعالددة لتمكددين  -1

المنظمددة مددن خفدد  وقددت الانتظددار وتحسددين كفددا ة الخدمددة المقدمددة للمرضددى المددراجعين 

 والاستتابة السريعة لمتطلباتهم واحتياجاتهم. 

 أوقات انتظار طويلة ومؤشرات قياس كفا ة خدمة منخف ة ولتميع الحالات المبحوثة.  -2

أثبتت الدراسة إمكانية تخفي  أوقات )الانتظار، الدورة، العمليات، عدم إضافة القيمة( في  -3

المنظمددة المبحوثددة، ف ددلاً عددن تحسددين كفددا ة الخدمددة وخفدد  التكدداليف المترتبددة علددى 

 سوا  وسهولة تطبيق هذه الأداة وبساطتها.المرضى والمنظمة على حد 

The employing of lean manufacturing in Service Redesign 

A case study In Al- Diwaniya educational hospital 
Student Of The Master                                   Assistant Prof. 

Taher Hameed Abbas                            Faris Jabbaz Shalash 

Abstract 

      This study aims at employed lean manufacturing by using value stream 

mapping being one of the most important tools in redesign the service in 

the service business environment, and AL-Diwaniya educational Hospital 

has been chosen for this study being the organization that mostly in touch 
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with the life of the individual's life and the society as well in Al-Diwaniya 

city which will contribute in presenting the best health services the 

individuals and the society forward to. This demands the pursuit and efforts 

to reach a competitive advantage reflected by removal the waste, which the 

patients waiting time longer while he is in a dead need for the necessary 

health care in as possible short period of waiting. The problem of study is 

represented in the many and length procedures adopted in the treatment of 

patients which led to the increase in the waiting times, as well as the length 

of the distance between the centers for essential health services which is 

reflected negatively on the value of the service presented to the customer. 

The study derived it's importance from it's being a dealing with one  of  the 

vital sectors, a health sector that touches and directly the lives of 

individuals and society, and to try to stir up the interest of the organizations 

of service  in general and the organization of surveyed in particular. The 

study aimed to exposure in the reality of the operational activities of the 

organization surveyed and the possibilities available and the possibility of 

the application of this tool in and determine the effect of their use in order 

to direct attention to activities that do not add value from the perspective of 

the customer and work to be identified and removed or reduced whenever 

possible.  The study relied in its practical  on analyzing  value stream 

mapping by using  one of its tools (process activity mapping) , and the use 

of a set of quantitative methods of a (cycle time, value added time, Non 

value added time, waiting time, takt time, and efficient service).The study 

reached a set of conclusions, including: 

1. Using of the value stream mapping in the present study has showed it 

efficient and effective to enable the organization in reduce the lead time 

and improve the efficiency service produced for the patients and the 

quick response to the patients need and requirements. 

2. Long waiting times and low service efficiency for all the experienced 

cases. 

3. The study proves the liability of reducing the time of ( waiting, the 

cycle, the operations 'and not adding value) in the organization worked 

in to , as well as improving the service efficiency and reducing the costs 

demanded from the patients and the organization together and the 

easiness of application this tool and its simplicity. 

 قدمة الم

يعد القطام الصحي واحداً من أهم القطاعات الخدمية إذ يوفر الأرضية الصلبة لبندا  الإنسدان السدليم 

المعافى من الأمراض بما يتناسب والتكريم الإلهي ـ فلابدَُّ لمنظمات هذا القطام من إيتداد أداة فاعلدة 

تحسين كفا ة الخدمة المقدمة لهم من أج  إزالة جميع الأنشطة التي لا ت يف قيمة بالنسبة للزبائن و

على النحو الذي يقودها إلى النتاح ، ويعد التطور في هذا المتال من بين أهدم المؤشدرات الأساسدية 

 لقياس مستوأ التقدم الح اري والاقتصادي لأي بلد . 

وبهذا فان الدراسة الحالية تكتسب أهميةً بالغةً عند اختيار إحدأ منظمات هدذا القطدام الحيدوي الدذي 

 .التعليمييقدم واحدة من أنب  الخدمات الإنسانية وهي مستشفى الديوانية 
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واتساقاً مع توجهات الدراسة الحاليدة التدي اسدتمدت رهيتهدا النظريدة والمعرفيدة مدن الروافدد العلميدة 

الحديثة وتفعيلها في متال الخدمة الصحية في البيئة العراقية أملاً في النهوض بالواقع الخددمي لهدذه 

المنظمات ، وبالنظر لعدم وجود دراسة عراقية تتناول هذا الموضوم في هدذا القطدام الحيدوي ، لدذا 

مما يتعلها إضافة جا ت هذه الدراسة استكمالاً لما سبقتها من دراسات ، متتاوزة أسلوة الاستبيان 

علمية متواضعة لدراسة استخدام خارطة تدفق القيمة في إعادة تصميم الخدمدة فدي منظمدات الخدمدة 

الصحية بأسلوة دراسة الحالة في البيئة العراقية ، حيث تبنى الباحث اعتمداد هدذا الأسدلوة لدراسدة 

الشددعب والوحدددات مددن استشدداريات المستشددفى و واقددع حددال الإجددرا ات فددي شددعبة الطددوارو وسددت  

( حالدددة مرضدددية بواقدددع حدددالتين لكددد  مدددن شدددعبة الطدددوارو 15المرتبطدددة فيهدددا مت دددمناً دراسدددة )

والاستشدداريات المبحوثددة ، حيددث تددم متابعددة سددير الإجددرا ات بكدد  مراحلهددا بمرافقددة المصدداة أو 

ري دية المري  المراجع  من خلال المعايشة الميدانيدة ومقابلدة الأطبدا  والمختصدين والكدوادر التم

 الأخرأ في المستشفى .

الأول منها المنطلقات الفكريدة  المحوراستعرض ، اذ محاور خمسةجرأ عرض الدراسة على وفق 

ف دلاً عدن لخارطة تددفق القيمدة ، حيدث تنداول المرتكدزات المفاهيميدة والمعرفيدة للتصدنيع الرشديق 

فق القيمة وإعادة تصميم الخدمة. ال و  على خارطة تد  سلط أما المحور الثاني فقد، هوأدوات همبادئ

سدتند إليهدا فدي إطدار العمد  ي تأسيس ركيزة نظرية ومعرفية ينالمحور ينهذويأتي القصد من ورا  

ومتدالات الإفدادة مدن  الدراسة،لعرض دراسات سابقة ومنهتية لث الثا المحوروظفَّ فيما الميداني. 

 دالسدابقة. تتسدهذه الدراسات ف دلاً عدن تمدايز هدذه الدراسدة واختلافهدا عدن نيرهدا مدن الدراسدات 

وهدو الأخيدر  الخدامس بدالمحورخَتمَْدتُ الدراسدة ،وتنداول التاندب التطبيقدي للدراسدة ل لرابعا المحور

ة ممددا توصددلت إليدده مددن لتددؤطر الاسددتنتاجات التددي توصددلت إليهددا الدراسددة والتوصدديات المسددتوحا

 استنتاجات والآفاق المستقبلية . 

 الإطار النظري للدراسة

                                                                                                        المنطلقات الفكرية لخارطة تدفق القيمةالمحور الأول :

أة الفكر الإداري الياباني على تقديم العديد من النظم والفلسفات الإدارية التي ساهمت فدي د

ونظددام  ولمّددا تددزل بعدددُ. لمنظمدديابمسددتوأ الأدا  التنافسددي للمنظمددات وصددولاً إلددى التفددوق  الارتقددا 

لكفدا ة، ب  أهم نظم التصنيع المعاصرة التي حققت للمنظمات ا ;التصنيع الرشيق أحد هذه الإبداعات

 والفاعلية في عملية الإنتاج ف لاً عن تحقيق رضا الزبون.

                             Philosophy of lean manufacturing فلسفة التصنيع الرشيقأولاً : 

لقد ظهر مصطلح التصدنيع /الإنتداج الرشديق ليت دمن تحقيدق متموعدة الأهدداف مدن خدلال إعدادة   

، ثم التوريد، ثم المبدئي ثم التخطيط، ثم التصميمدراسة كاملة لمسار العملية الإنتاجية بد اً من الفكر 

مدة م دافة لا تحقدق أي قي جزيئدهالدتخلص الكامد  مدن كد   اسدتهدافالإنتاج، ثم التوريد للزبائن مع 

لتوجدده أي نشدداط صددناعي أو خدددمي، والتوظيددف المتددوازن لكدد   سدداسالمحددور الأ باعتبددارهللزبددون 

 المتعلمددة،ومتعددددة، ال العدداملين ذوي المهددارات اسددتخداممددوارد المنظمددة لتحقيددق الهدددف مددن خددلال 

ى حد  المتخصصة، والمتدربة القادرة على دراسة وفهم الواقدع الحدالي فدي كد  نشداط والقدادرة علدو

مدن أصدحاة  العاملينمشكلاته ب  وتطويره نحو الأف   بخلاف التصنيع التقليدي الذي يعتمد على 

 والاختلاف( (Just-in-timeالانتاج في حينه الخبرة، وفي أنلب الأحيان يستعم  بشك  متبادل مع 

يؤكددد علددى ضددرورة حدد  المشددكلات وينصددب تركيددزه علددى الق ددايا الداخليددة  (JIT) بينهمددا هددو أنَّ 

للمنظمة ، والتصنيع الرشيق يؤكد على فهم متطلبات الزبون والق يتان الرئيسديتان لأنظمدة الإنتداج 

( 459 : 2012)محسدن، النتدار،  .في الوقت المحدد والرشيق هما التحسين المستمر ونظام السدحب

إلددى أنَّ الفلسددفة مددن النظددام الرشدديق هددي عمدد  النظددام بددأدنى   (Stevenson, 2012: 6)ويشددير

مستويات من المخزون، وأدنى ضياعات )هدر(، وأدنى مساحة وبصورة أكثر دقدة هدو ذلدك النظدام 

الددذي لا يشددتم  علددى معوقددات ويددتمكن مددن تحقيددق المرونددة )تنددوم المنددتق ومدددأ الحتددم( بالطريقددة 

للرشيق النظام المتوازن الذي يحقق سلاسدة وسدرعة تددفق  المدواد و/ المطلوبة، وإنَّ الهدف النهائي 

  .أو العم  خلال النظام 
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 العداملينمن تلك الفلسفة هو التركيز على إزالة جميع أنوام الهدر وتمكدين  الهدف الأساس إنَّ         

شداط مدن وتخفي  المخزون وتحسين الإنتاجية وهو بذلك يعمد  علدى تعظديم القيمدة الم دافة لكد  ن

وهدو بدذلك منهتيدة للق دا  علدى ال دياعات فدي  ،(Chen, et al., 2009: 826)أنشدطة العمليدة 

فددي الوقددت الددذي يركددز فيدده التصددنيع الرشدديق علددى إزالددة أو تقليدد   المنظمددة،جميددع أوجدده عمليددات 

التامة من جميع الأنشطة التي ت يف قيمة مدن وجهدة نظدر الزبدون  للاستفادةال ياعات فإنَّهُ يسعى 

 المنتق.لمقابلة القيمة المطلوبة في  استعداده تكافئوالمتمثلة بإشبام حاجاته وتوقعاته التي 

                                 Concept of lean manufacturingمفهوم التصنيع الرشيق  ثانياً : 

أنَّ التصدنيع الرشديق يشدير إلدى نمدوذج الأعمدال الدذي (Ross&Associates,2004 : 2) أوضدح 

يركز على تلبية توقعات الزبون من خدلال تسدليمه المنتتدات بدالتودة المطلوبدة والكلفدة الأقد  وقدت 

أنَّهُ مدخ  نظامي لتحديد وإزالة الهدر )الأنشطة التدي لا  (Kerper,2006:2)طلبها من عنده. وبين 

سدحبه مدن الزبدون والسدعي نحدو ( خلال التحسين المستمر بتاندب تددفق المندتق  بسدبب ت يف قيمة

بأنَّهُ متموعة من الأدوات المصممة  (Bonavia & Marin, 2006: 506). ويرأ ك  من لالكما

فدَهُ ة للهدر بك  أنواعهلزيادة تنافسية العم  من خلال الإزالة النظامي -Wilson,2010:9). فيما عرَّ

والتهد البشدري وتخفدي  مسدتويات  والاستثمارالقلي  من الموارد  لاستعمالهُ عملية هادفة بأنَّ  (10

دا  ،مدن المسدتهلك الاقتدراةالمخزون بالحد الذي يمكن معه  فيدرونَ  (Slack et al.,2010:433)أمَّ

وصدفات مفيددة  أنَّ التصنع الرشيق يمكن أنْ ينظرَ إليهِ بأنَّهُ فلسفةٌ واسعةٌ لإدارة العمليات ، متموعة

حول كيفية إدارة العمليات اليومية، ومتموعة من الأدوات والتقنيات لتحسين أدا  العمليدات مؤسدس 

أنَّدهُ نظدام إدارة ( 460: 2012)محسدن، النتدار، فدي حدين يدرأ  .ل العمليدةعلى التددفق السدلس خدلا

متكام  يهدف تعظيم القيمة الم افة لك ِّ نشاط من أنشطة المنظمة من خدلال تشدديده علدى الدتخلص 

مدن جهدة، والتحسدين المسدتمر للعمليدات مدن التهدة الأخدرأ، يدوفر للزبدون مدا  والاختناقمن الهدر 

 Krajewski,et). ويؤكدد  قدقدة، ومتدى يرندب بددون هددر وإخفدايرندب بده تمامداً وعلدى وجده ال

al.,2013:297)   ْبأنَّ الأنظمة الرشيقة هي أنظمدة عمليدات تعمد  علدى تعظديم القيمدة الم دافة لكد

 أنشطة المنظمة من خلال إزالة الهدر والتأخير الناجم عنها .

 : و استناداً إلى ما تقدم فإنَّ التصنيع الرشيق، هو

ية في ترشيق العمليات بهددف الوصدول فلسفة إنتاج شاملة ومتكاملة تت من أبعاداً إستراتيت

متموعدة مدن الأدوات  اسدتعمالإلى المعيب الصفري والسدعي لتفعيد  التحسدين المسدتمر مدن خدلال 

الكفو  للموارد المتاحدة وخلدق ثقافدة  والاستعمالوالأساليب التي تعم  على إزالة جميع أنوام الهدر 

او مدا يفدوق يحقق متطلبات الزبائن وتوقعداتهم تفكير بالتودة في جميع مراح  العمليات بما يلبي أو 

 .تلك التوقعات

             Types of waste in lean manufacturing نووا  الهودر فوي التصونيع الرشويقأ:  ثالثاً 

م يلبث فكر التصنيع الرشيق إنْ تحول إلى فكر شام  يطبق فدي جميدع متدالات الأعمدال وأنشدطتها ل

والمتالات الطبية والتعليمية حاملاً الم مون ذاته، وهو تحقيق أف د  أدا  وأف د  مخرجدات، مدع 

أحدد لا تمث  قيمدة م دافة للزبدون كلمدا كدان ذلدك ممكنداً، ويعدد  جزيئهالتخلص كلياً من أي نشاط أو 

إذْ أنَّ الفكدرة الأساسدية مدن ورا  هدذا  ،أنظمة التصنيع المعاصرة التي حققت للمنظمات نتائق مبهدرة

المفهوم إزالة ك  أشكال الهدر الناجمة عن العمليات التصنيعية التدي لا ت ديف قيمدة للمندتق النهدائي 

عي للدتخلص منده(، الهدر والسد اكتشافمن وجهة نظر الزبون )من خلال تدريب جيد للعاملين على 

ا مِنْ خلال  مشكلات وإيتاد حلول لها أو من خلال أعمدال التحسدين المسدتمر أو الأنشدطة  اكتشافأمَّ

الهدر لا يدلُّ على عدم وجوده بْ  يدل على عددم كفدا ة  اكتشافالمختلفة للهندسة الصناعية، إنَّ عدم 

. والعددوادم لعمليددة الإنتدداج التددي تزيددد عددن الحدددود المعياريددة لهددا العطددلاتالتدددريب، ويقصددد بالهدددر 

   ( 183: 2004)الحسين، 

فْ بأنَّهُ: أية عملية أو أية تكاليف لا  (Waste)ووفقاً لمفهوم التصنيع الرشيق فإنَّ الهدر  يعُرَّ

 ، إذ توجد سبعة أنوام من الهدر هي:ت يف قيمة للمنتق النهائي

 الحركة نير ال رورية. -5 . النق  -3     أوقات الانتظار. -2   الإفراط في الإنتاج. -1

  العيوة في المنتتات. -7    عمليات المعالتة المفرطة. -5    المخزون الفائ . -5     
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وعلى الرنم من أنَّ معظم الباحثين قد صنفوا الهدر إلى الأنوام السبعة السابقة إلاّ أنَّ بع اً           

أو أخدذ المشدورة  العداملينالمعرفة والأفكار الخلاقة مدن  استثمارآخر زاد  نوعاً ثامناً للهدر هو عدم 

 اسددتعمال)سددو   القددرار وهددو مددا يعددرف بددـ اتخدداذمددنهم بتديددة أو إشددراكهم فددي عمليددة  والاقتراحددات

 ,(Rouhollahi, 2011: 57) (underutilization of Employees) . (العددداملين

(Krajewski , et al ., 2013 : 297)  مدن الكُتَّداة والبداحثين  اعتمدتوأياً كانت التصنيفات التي

و وقدت فإنَّها ضرورية لتسهي  برامق التحسينات وملائمتها للأندراض والبدرامق ، وأنَّ كد َّ حركدة أ

 . استغلالهعنها فإنَّها تعتبر فواقد وك  طاقة أو وقت ضائع لابدَّ من  الاستغنا أو طاقة يمكن 

 التصنيع الرشيق في المنظمات الخدمية رابعاً :  

 Lean manufacturing in service organizations                                     
متزايدٌ في القطام الخدمي مدن  اهتمامٌ حتى أوائَ  السبعينات من القرنِ المنصرم لمَْ يكَُنْ هناك          

على وضع قاعدة لبحوثهم علدى دراسدة منظمدات التصدنيع نتيتدة هيمندة  اعتادواعلما  الإدارة الذين 

شديد لبدائيتها وعدم كفا تها في حينه التي إذا  وببط الخدمة  انبثقت، حتى الاقتصادهذا القطام على 

فدي القطدام  الاهتمدامما تم معاملتها بوعي تصنيعاً فدي الميددان فإنَّهدا ستحصد  علدى ذات الندوم مدن 

الصددناعي، ونالبدداً مددا ينظددر إلددى التصددنيع الرشدديق علددى أنَّددهُ فلسددفة أو نظددام خددا  بالمنظمددات 

بددارة والكلمددة، دون النظددر إلددى أبعددد مددن ذلددك إلاّ أنََّ الصددناعية، ولا حتددة فددي ذلددك سددوأ حرفيددة الع

بد  طريقدةُ تفكيدر يددركون بهدا أنََّ جوهرهدا ، المتفهمين لمبادو هذه الفلسفة بأنَّهدا نظدام عمد  وإنتداج

لهددر العميق ليس سوأ عملية أو نظام يوظف متموعة من المبادو والأدوات الهادفة إلى تخفدي  ا

لقد سداهمت تقنيدات الإنتداج الرشديق فدي تحسدين  .(22: 2010بدران،) ىفي العمليات إلى حده الأدن

والمرونة في عمليات إنتاج العديد مدن المشدروعات الصدناعية  الاستتابةواضح في الكفا ة وسرعة 

من خدلال إدارة العمليدة المسدتندة إلدى الق دا  علدى الهددر والتنفيدذ المدرن، لدذا فقدد عمددت منظمدات 

 ةوالإفددددادة مددددن مندددداهق تحسددددين العمليدددد لمددددنهق فددددي مشددددروعاتهاالخدمددددة إلددددى تطبيددددق هددددذا ا

(Snyder,2004:6) ذلك بشك  ملحدوظ فدي السدنوات الأخيدرة لتصدبح عمليدات الخدمدة  أزداد، وقد

، حيددث بالإمكددان تطبيددق التصددنيع الرشدديق (VanRee,2009:33)أكثددر أهميددة مددن تصددنيع المنددتق 

ة عمومداً ولاسديما أنهدا بطبيعدة عملهدا تحقدق أهدم فلسفته فدي المنظمدات الخدميد مبادومن  والاستفادة

وعلددى الددرنم مددن . (Pull System)التصددنيع الرشدديق وهددو مددا يعددرف بددـ " نظددام السددحب  مبددادو

التحديات العديدة التي تواجه عملية التحول إلى التصنيع الرشيق فقد أثبدتَ نتاحَدهُ فدي قطدام الخدمدة 

، علاقددات متينددة مددع المتهددزين، ويقددود إلددى تحسددين لمسدداهمتهِ فددي تددوفير السددرعة، التددودة العاليددة

)القطان، . العملية، وح  المشاك  كما يسهم في تبسيط النظام وينتق عنه رضا الزبون وإنتاجية عالية

2011 :30-31 )  

                       Principles of lean manufacturingمبادئ التصنيع الرشويق خامساً : 
يعددد التصددنيع الرشدديق واحددداً مددن إسددتراتيتيات الأعمددال الأكثددر نتاحدداً لتحسددين القدددرة التنافسددية     

% من جميع منظمات الولايات المتحدة وسيلةً لتحسين عملياتهدا 60للمنظمات حيثُ تستعملهُ حوالي 

خددمات ممدا التشغيلية، وكذلك في أوربا فقد أصبح أكثر رواجاً فأكثر في تصنيع العديد من السدلع وال

 إنتدددداج تويوتددددانظددددام يددددؤدي إلددددى العديددددد مددددن النتاحددددات، وهددددو يسددددتند إلددددى مفدددداهيم وأدوات 

(Timisoara,2008:1).  يسَتعم  الرشيق عملياً أدوات وتقنيات نظامية لتنفيذ هذه المبادو التدي إذا

المندتق النهدائي، ما تمََّ استعمالها بشك  صحيح فإنَّها ستحم  التحسدينات إلدى التدودة، الكلفدة، وتسدليم 

تلددك الأدوات ستسدداعد علددى تنفيددذ، مراقبددة وتقيدديم جهددود الرشدديق ونتائتددهِ، مِددنْ جهددة  أخددرأ إذا تدَدمَّ 

 -Sliva,2012:40) .ةاستعمالها من نير فهم  صحيح فإنها يمُكنْ أنَْ تفُسِدَ جهودَ الرشيق في المنظم

41)  

 هي: التصنيع الرشيق أنَّ مبادوMcloed,2009:66) ( و )123-117: 2005ويذكر )السمان ،

                            .. تحديد القيمة 1

                                        .. تدفق القيمة 2

  الإنتاج.تدفق . 3

                                        . الإنتاج. سحب 5
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                   .. السعي نحو الكمال 5

                                    Lean manufacturing toolsالتصنيع الرشويقدوات أسادساً : 
إنَّ نظاماً كبيراً يحظى باهتمام متزايدد مدن مثد  التصدنيع الرشديق لا يمكدن تحديدد أدواتده بشدك        

ة، ولكدن نهائي ولاسيما أنَّهُ قيد الدراسة والتقييم، فقد تباينت أدواتهِ وتعددتْ في الأدبيدات المتخصصد

على الرنم من اختلاف الباحثين على التسمية والعدد فقد اتفقوا على الغرض من إقامة نظام وفلسدفة 

التصنيع الرشيق، وهو إزالة كافة أنوام الهدر الذي يعد الهدف الأسمى للتصنيع الرشيق وحازَ علدى 

تخفددي  التكدداليف  الإجمددام كددون التخفددي  المسددتمر للهدددر أو إزالتدده يددؤدي إلددى نتددائق متميددزة فددي

دبيدات حدول وأوقات الانتظار. وبغية تحديد الأدوات الرئيسة للتصنيع الرشديق فقدد أجريندا مسدحاً للأ

( باحثددداً وبعدددد 32( أداة تناولهدددا )29وتبدددين أنَّ هنددداك )، (2013 -2004) هدددذا الموضدددوم للفتدددرة

وممدا تتددر الإشددارة إليدهِ أنََّ هددذه  ( أداةً.13التمحديص تبدينَ لنددا أتفداق معظدم هددؤلا  البداحثين علددى )

الأدوات في حالة تغير وتطوير وازدياد طالما أنَّ المنظمات مستمرة في البحث عن طرائق وأساليب 

 للق ا  على الهدر في سعيها نحو الكمال، وكذلك مع ظهور منظورات جديدة للهدر . 

 . كشف الخطأ آلياً                            11 ملة          . الصيانة الإنتاجية الشا5s           5. تنظيم موقع العم  1

 .نظام السحب12        . العم  القياسي                 7. الإعداد / التغير السريع        2

 . الوقت المحدد 13     .موقع العم  المرئي               5    .بطاقات كانبان                3

 .التصنيع الخلوي5     القيمة         . خارطة تدفق5

 . فرق العم              10          .  التحسين المستمر    5

 

 Value stream mapping خارطة تدفق القيمة المحور الثاني :

فددي ضددو  اشددتداد المنافسددة والتغيددرات السددريعة التددي تواجددهُ المنظمددات فإنَّهددا تتطلددب انتهدداج أف ددَ  

بِ  والممارسات التي تفَي بغاياتهدا والتدي يمُكدنْ مدن خلالهدا العمد  علدى تعظديم الاسدتغلال الكلدي  السُّ

مليدة التحسدين للأنشطة التي ت يف قيمة من وجهة نظدر الزبدون، ممدا دفدع تلدك المنظمدات للقيدام بع

المسددتمر والسددعي لتحقيددق التددودة العاليددة والكلفددة المنخف ددة والاسددتتابة السددريعة لتلبيددة احتياجددات 

 الزبون ومتطلباته . 

                                                                      Value stream conceptمفهوم تدفق القيمة أولاً : 
فت        ( بأنَّها " المعلومات  أو المادة في الشك  الدذي يكدون فيده الزبدون رانبداً Valueالقيمة )عرِّ

القيمة بأربعدة معدان  zeithaml & Bitner))وصف  (.Rahayu,2009:116في الدفع إزا ها" )

القيمددة هددي أن  مختلفددة: القيمددة هددي السددعر المددنخف ي القيمددة هددي مددا أريددده  فددي المنددتق أو الخدمددةي

والقيمة أصبحت للدذي أعطدى، وهدذه تركدز علدى نطداق )مددأ( القيمدة مدن  تصبح لمن يدفعيالتودة 

)الخسدائر( التددي تصددنع فددي حدددود الكلفددة،  التوقعات،والمنددافع الفعليددة إلددى الت ددحيات ناحيدة السددعر،

ومددددددن وجهددددددة نظددددددر إدارة عمليددددددات الخدمددددددة يددددددرأ  أو التبددددددادل. الراحددددددة، الوقددددددت، التهددددددد،

Brown,etal.,2005:11)) القيمة كتتربة "الأهمية في الواقع " (Parasmal,2011:14) .   

فَ  بأنده كدد َّ الأعمدال ذات القيمددة  تدددفق القيمدة (Thummala , 2004 : 5 – 6) عَدرَّ

الم افة ونير الم افة المطلوبة لتقديم المنتق أو متموعة من المنتتات خلال التدفق الرئيسي لك  

د الزبون، وإنَّ قوة تدفق القيمة تكَْمنُ في تحديد الهدر فدي كد  مكدان منتق من المواد الخام إلى استعدا

ويتفدق معدهُ فدي . من التدفق وإزالته من أج  تخفي  وقدت الانتظدار وتحسدين نسدبة القيمدة الم دافة

    .   (Donatelli&Harris, - : 1)ذلك 

بأنَّهدا " متموعدة مدن العمليدات المت دمنة أنشدطة القيمدة  ( Tinoco , 2004 : 5)عبَّدرَ عنهدا      

ة الصنع( الم افة والقيمة نير الم افة المطلوبة لتحوي  المواد الأولية )الخام( إلى سلع نهائية )تام

أنَّهدا " كد  الأعمدال التدي ت ديف  ( Liou&Sreedharan,2007:3)يدرأ   .التي يقيِّمها الزبون "

يمة المطلوبة لتقدديم مندتق أو متموعدة منتتدات للزبدون وهدذه تشدم  كد  قيمة وتلك التي لا ت يف ق

شدار أبينمدا ي العمليدات الداخليدة ".الأعمال الموجودة فدي كامد  سلسدلة التتهيدز وكدذلك الموجدودة فد

(Brown,2009:6 مدن الأنشدطة )( إلى أن تدفق القيمة " متموعة متعاقبة )من النهايدة إلدى النهايدة

ون، الدذي قدد يكدون الزبدون النهدائي أو المسدتعم  الدداخلي لتددفق القيمدة، ويبددو التي تخلق قيمة للزب



1722015 

 

 

 
 50 

 

فهَا  .ضا  أو إضفا  البهتة عند الزبونهدف هذا التدفق واضحاً للإر  Abuthakeer , et)فيما عرَّ

al., 2010 : 53)  بأنَّهدا " متموعدة مدن نشداطات القيمدة الم دافة والقيمدة نيدر الم دافة المطلوبدة

لمندتق أو متموعدة مدن المنتتدات باسدتعمال المدوارد نفسدها خدلال التددفقات نفسدها مدن المدادة لتقديم ا

وتتدر الإشارة إلى أنَّهُ يمُكنْ تصنيف ك  الأنشطة في واحد من الأصناف  .الخام إلى أيدي الزبائن "

 الثلاثة الآتية: 

 الأنشطة التي ت يف قيمة من وجهة نظر الزبون .  .1

ت دديف قيمددة للزبددون لكددن لا يمكددن تتنبهددا لأجدد  إكمددال العمليددة ، و هددي الأنشددطة التددي لا  .2

 (Middleton & Sutton , 2005 : 27) .أنشطة تستهلك الموارد ولا ت يف أي قيمة

 :Lyer, 2006الأنشطة التي لا ت يف قيمة إلى الزبون والقابلة للإزالة فوراً من العملية .) .3

2. ) 

القيمدة هدي " كد  العمليدات المت دمنة للأنشدطة التدي ت ديف قيمدة  مما سبق يت ح أنَّ تدفق          

وتلك التدي لا ت ديف قيمدة المطلوبدة حاليداً لتقدديم مندتق أو خدمدة معيندة ذات قيمدة للزبدون بدد اً مدن 

 الطلب ، سلسلة التتهيز والعمليات الداخلية وانتهاً  بالتسليم . 

                                              Value stream obstacles تودفق القيموة تمعوقوا ثانيواً:

 . أي عملية تخلق عيب.5         . المسافة.3       .عمليات الدفعة والدفعات.2    المخزون. 1

     التغيير )التبدي (.7           .كفؤةخطوات العملية بأوقات دورة نير .5      .التباين.5     

 .التي لا ت يف قيمةخطوات العم  .5     

 إنَّ خَلق التدفق شرط أساسي وهذه بع  الإستراتيتيات لتحقيقه:  (Wilson,2010:115)ويرأ 

تقليدد  المسددافة بددين .3إزالددة المخددزون ..2 موازنددة كدد  الخطددوات فددي تدددفق القيمددة . .1

  .ي يف قيمة إزالة العم  الذي لا .5إزالة العيوة . . 5 المحطات . 

   

                  Value stream mapping concept    خارطة تدفق القيمةمفهوم :  لثاً ثا

الرشديق بدأنَّ خارطدة تددفق القيمدة الأداة الأساسدية لتحقيدق العديدد مدن  ييعتقد العديد من ممارس      

الأمددور، تحديددد التخفددي  أوقددات دورة العمليددة ، وتطبيددق تحسددين العمليددة، وفددي بعدد  المنظمددات 

لتطبديقهم الرشديق . وفدي بعد  المتدالات يمكدن أنْ تكدون أداة حاسدمة لتوثيدق العمليدة  أصبحت دالة

وفكددرة وإزالددة الهدددر، حيددث أن كدد  مبددادرة تحسددين يتددب أن تبدددأ مددن الفهددم الواضددح لددلأدا  الحددالي 

  (Pitcher , 2009 : 2)  .رتحقيق الحد الأدنى من الهد

 : صميم العمليات الاجرائية المتمثلة فيتعد خارطة تدفق القيمة إحدأ الأدوات الرئيسة لت

( Heizer & Render , 2011 : 291 – 294 )  

 (الرسوم البيانية )مخططات التدفق.             

 مخططات الخدمة .              

 خارطة دالة الوقت .   

  خارطة تدفق القيمة.          

 مخططات العملية.                               

وهددي تقنيددة رشدديقة ضددرورية مددن مثدد  الأخُريددات، طددورت أصددلاً فددي تويوتددا وأشُدديعت مددن        

((Hines ,Rich  الدتعلم بالرهيدة( مدن )يوأشد 1995عام( عت بكتداةRother&Shook,1998 ،)

وهي عنصدر أسداس للتحدول الرشديق كونهدا تدزود بمخطدط أسداس لأندوام التغييدرات التدي تسدتدعي 

يث التدفقات المادية بيسر مدن عمليدة إلدى أخٌدرأ قادمدة بددلاً مدن جعد  التحرك من بيئة إلى أخُرأ ح

، (Barbara,2011:23التحسينات منفصلة إلى الأنشطة الفردية ضدمن عمليدة ت ديف قيمدة أكبدر )

، نوعة تشدير إلدى المخدزون، التدأخيرفهي رسم بياني لتدفق النشاطات في العملية باستعمال رموز مت

 : Kadam , et al., 2012)ساعد على فهم كيفية المرور بدين الوظيفدة الانتظار ، الفحص ، هذا ي

فْ خارطددة تدددفق القيمددة علددى أنَّهددا " عمليددة مبسددطة، تلخددص بشددك  مرئددي تدددفق المددواد  . (28 تعددرَّ
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والمعلومات التي تحدث الآن في العملية من أج  وضع تصور للحالة المستقبلية بدأدا  أف د  بكثيدر 

  (King, 2004: 14) . ممّا كانت عليه

إلى أنَّها أداة لتصوير تدفق المواد والمعلومات منتتاً يشق طريقه   (Thummala,2004:5)ويشير 

خلال التدفق، وتعم  فدي خطدوتين، الأوُلدى رسدم خارطدة تددفق  القيمدة الحاليدة لأخدذ صدورة لكيفيدة 

 .رهية كيف  يتب أن تعم  الأشيا ل عم  الأشيا  الآن، والثانية رسم خارطة  تدفق القيمة المستقبلية

فهَدا بأنَّهدا "عمليدة رسدم خارطدة للتددفقات الماديدة  (Jimmerson , et al.,2005:251)أما  فقدد عرَّ

والمعلوماتية المطلوبة لتنسيق الأنشطة التي يتم تأديتها من المصنفين والمتهزين والموزعين لتسليم 

يص الخطدوات التدي ت ديف قيمدة وإزالدة تلدك المنتتات للزبائن بشك  مرئي )بصدري( يسده  تشدخ

نَّهدا منهتيدة أ  (Sondalini, 2005: 2)ويدرأ .الخطدوات التدي لا ت ديف  قيمدة أو حدالات الهددر

 ـووفقددددداً لددددد نظاميدددددة تسدددددتعم  لتحديدددددد الإجدددددرا ات وأوقدددددات الهددددددر فدددددي عمليدددددة التصدددددنيع.

Ahrens,2006:27) )ف بـ  " رسم تخطيطي يعرض خطدوات التددإف فق المدادي للمكوندات نَّها تعرَّ

والمعلومات اللازمة لإيتاد السلعة  أو الخدمة من الطلب إلى التسليم والدذي يعطدي صدورة واضدحة 

فإنَّهدا " أداة بيانيدة  تسدتعم   (Ritsch,2006:1)ووفقاً لدـ  .الاختناقات الموجودة في التدفق"للهدر و

مددن أجدد  تحديددد الأنشددطة التددي لا ت دديف قيمددة فددي العمليددة وتت ددمن مددرحلتين هددي: الحالددة الحاليددة 

والمستقبلية بهدف إحداث تغيير من خدلال إزالدة صدفوف الانتظدار والحركدة والتدأخير ونيرهدا مدن 

أنَّها عمليدة مصدممة  (Nielsen , 2008 : 14)ويبين  .لتي لا يرنب الزبون الدفع إزا هاالأنشطة ا

(، لصنع المندتق، وإزالدة الهددر )الأنشدطة أو العمليدات التدي لا lead timeلتخفي  وقت الانتظار )

 ويعددددددها ( لغدددددرض تلبيدددددة طلبدددددات الزبدددددائن بكلفدددددة منخف دددددة، وجدددددودة أعلدددددى.ةت ددددديف قيمددددد

(Naraghi&Ravipati, 2009: 12) مدواد الأوليدة فدي أنَّها خارطدة لإظهدار تددفق المعلومدات وال

المنظمدة الدذي ينتهدي فدي سددلعة أو خدمدة، تسداعد علدى رهيدة الهدددر ومصدادره، كمدا أنهدا أداة فعالددة 

لتحسين عملية الاتصال، وجسر بين مفاهيم وتقنيات الرشيق، وهي علدى ندوعين همدا: خدرائط تبدين 

خدرائط المسدتقبلية التدي الحالة الحاليدة التدي يظهدر فيهدا تددفق المدواد والمعلومدات بشدكله الحدالي، وال

بأنَّهدا "مخطدط بسديط لكد    (Reiser, 2009: 10)فيمدا عرفهدا  تمثد  الحالدة المثاليدة فدي المنظمدة. 

 .م المنتق من الطلب إلى التسليم"خطوة اشتركت في تدفق  المواد والمعلومات المطلوبة لتقدي

تدفق المواد والمعلومات، أنَّها مخطط مرئي لعملية  (Abuthakeer et al., 2010:52-53)ويرأ 

مشدتركة للحدديث عدن عمليدة  يقدم وجهة نظر جيدة لأي مشروم يرنب أن يكون رشيقاً، ويوفر لغة

 ,.Slack , etal)ويدذهب  ، ويشدك  قاعددة لتطبيدق الخطدة بمسداعدة تصدميم التددفق الكلدي.التصنيع

فْ بخارطة النظام المتلاصدق )مدن النهايدة إلدى النهايدة( وهدي مددخ     ( 436 : 2010 إلى أنَّها تعرَّ

بسدديط  لكنَّهددا فعالددة لفهددم تدددفق المددادة والمعلومددات سددلعةً أو خدمددة لهمددا قيمددة م ددافة خددلال عمليددة 

 .التشغي  أو سلسلة التتهيز، خرائط بصدرية لمسدار إنتداج السدلعة أو الخدمدة مدن البدايدة إلدى النهايدة

أنَّهدا " أداة لتحسدين المشدروم، تسداعد فدي رهيدة العمليدة  (Singh , et al., 2010 : 159)ويدرأ 

الإنتاجية كاملة، متمثلة في تدفق كلا من المواد والمعلومات بهدف تحديد كد  أندوام الهددر فدي تددفق 

يددد جميددع " تحد بأنَّهددا  (Barbara,2011:16)توزاد القيمددة واتخدداذ الخطددوات اللازمددة لإزالتهددا".

( الندداتق عددن Lead time) لانتظددارتدددفق المددواد والمعلومددات( وكددذلك وقددت االنشدداطات الخاصددة )

ويؤكدددددد  .حدددددث علددددى طدددددول تدددددفق القيمدددددة لمنددددتق معددددين أو عائلدددددة منددددتق تمثددددديلاً صددددورياً "

(Shararah,etal.,2011:978)   أنَّها " تقنية لتحسين المشروم ، تصور عملية الإنتداج كاملدة مدن

مثيد  تددفق المعلومدات والمدواد لتحسدين عمليدة الإنتداج مدن خدلال تحديدد الهددر ومصدادره "  خلال ت

( طريقة رشيق بصرية )مرئية( لعرض وتحسدين Fritzell&Goransson,2012:14) ويعتبرها،

أنَّها أداة لتطبيق التصدنيع الرشديق وإطدار نشداطات  (  (Haque, etal.,2012:225. وزادالعمليات

إلدى  ( Kadam,et al.,2012:26) فيمدا ذهدب .5S ،TMPالتحسين بشك  خا  لمقدمة كفو ة لدـ 

أنَّها متموعة من الطرق تعرض بشك  مرئي تدفق المواد والمعلومات خلال عملية الإنتاج، وتركز 

ت يف الكلفة ولديس القيمدة، مدن أجد  تحقيدق هددف  على الأنشطة التي ت يف قيمة وإزالة تلك التي

طوي  الأمد في وقت الأدا  ) تقليد  أوقدات الإعدداد، تحسدين التدودة، تشدكي  الخليدة، تحسدين علاقدة 

فإنَّهددا أداة نوعيددة  (Krajewski,etal.,2013:307)ووفقدداً لددـ  .المتهددز ومحاولددة تقليدد  المخددزون(
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 .حاليدددة ورسدددم الحالدددة المسدددتقبلية وخطدددة التطبيدددقرشددديقة لإزالدددة الهددددر تت دددمن رسدددم الحالدددة ال

نَّهددا يمكددن أن تكددون أداة اتصددال، أداة تخطدديط عمدد ، أ( (Abdussamad,etal., 2013:23ويددرأ

وأداة لإدارة عمليددة التغييددر فددي المنظمددة. تسددمح بتوثيددق وقددت انتظددار الإنتدداج الحددالي، مسددتويات 

 دافة لإجمدالي وقدت انتظدار عائلدة المندتق فدي المخزون، وأوقات الدورة لكي تحددد نسدبة القيمدة الم

 .الوقت الحاضر )حالياً(، وخلق رهية لتدفق قيمة مثالي

 :خارطة تدفق القيمة تمث  نَّ إوتأسيساً على ما تقدم وانستاماً مع توجهات الدراسة الحالية ف

كد  الأنشدطة تقنية رشيق بصرية تستعم  لعرض التددفقات الماديدة والمعلوماتيدة بالإشدارة إلدى       

 ،الزبدون ( المطلوبة لتقدديم سدلعة أو خدمدة إلدىة وتلك التي ت يف كلفة وليس قيمة)التي ت يف قيم

توفر لغة مشتركة للحديث عدن عمليدة التصدنيع، وتقيديم العمليدة الحاليدة بهددف تحديدد مدواطن الهددر 

للتحسين خلال الحالدة ومصادره في العملية، وأداة لعملية التغيير في المنظمة، تزود بخارطة طريق 

 المستقبلية وتشك  قاعدة لتطبيق الخطة لخلق رهية تدفق أف   . 

   Benefits of value stream mapping                  منافع خارطة تدفق القيمة: رابعاً 

تستند الفكرة الأولية لخارطة تدفق القيمة على التأكدد مدن صدحة كد  عمليدة لبندا  هدرم إنتداجي        

صحيح، ولأج  ذلك لابد من فهم ومعرفة الأنشطة المتتالية التي تحتويها التدي يدنتم عنهدا قيمدة ذات 

مدن أقدوأ أسداليب الرشديق للمنظمدة الرانبدة  تعددو (.235: 2005إبراهيم، وشأن للزبون )الكرخي 

 ( Silva , 2012 : 41).للتخطيط والتنفيذ والتحسين على منهق الرشيق

 دفق القيمة في الفوائد التي تقدمها للمنظمة وهي : تكمن أهمية خارطة ت

 تستعم  للبحث في العمليات لغرض تحديد فر  التحسين الكامنة والهدر وفقدان المرونة .  .1

تسدددتعم  لإعدددادة هندسدددة وتنظددديم الأعمدددال والمشددداريع، كونهدددا تحددددد المدددوارد والتهدددود نيدددر  .2

 (Sondalini, 2005: 2) .التشغيليةلعمليات ال رورية ليصبح من الممكن تبسيط وتوجيه ا

تستعم  لرهية الصدورة الكاملدة مدن المتهدز إلدى الزبدون، وتسداعد علدى فهدم الأعمدال بأنَّهدا كدّ    .3

 (   palm,2006:27) .بحيث يصبح من السه  تحديد مصادر الهدر

 تزود الطريق الفاع  لتحليد  ومتابعدة الاتصدال فدي تددفق العمليدة، وتسداعد علدى تصدور العمليدة .5

  .وتحديددددد الهدددددر والاختناقددددات، وتعمدددد  كلغددددة مشددددتركة وتصددددنع خطددددة لتحسددددين العمليددددة

Hodgetts,2007:2))           

تستعم  لتوضيح وفهم تدفق المواد والمعلومات عندما يشق المنتق أو الخدمة طريقه خدلال تددفق  .5

 المواد الأولية وانتها ً القيمة ويتم استعمالها بشك  شمولي يت من العملية بأكملها، بدً  من استلام 

 (Beckman&Rosenfield,2008:363) .بتسليم المنتق أو الخدمة للزبون

  الانتظار.تسمح للمنظمة بتحديد فر  التحسين وخف  وقت  .5

 ,Reiser). تحدث في فترة محاولة خدمدة الزبدونت يف قيمة التي تصور عدد الأنشطة التي لا .7

2009: 16) 

 المخزون.ومستويات  الحالي،تاج تسمح بتوثيق وقت تأخير الإن .5

 المنظمدددة.وأداة لإدارة عمليدددة التغييدددر فدددي  عمددد ،أداة تخطددديط  اتصدددال،يمكدددن أنْ تكدددون أداة  .5

(Rahayu,2009:16 – 17 )                                                                       

وصددنع قددرارات تحسددينات      تددوفر قاعدددة لخطددة  التطبيددق مددن خددلال تددوفير فددر  للتحسددينات .10

 أسه . 

 توفر لغة مشتركة للحديث عن عمليات التصنيع في ك  مكان في المنظمة.  .11

تعم  كرابط بدين تددفق المعلومدات وتددفق المدواد ، حيدث لا توجدد أداة أخُدرأ لدديها مثد  هدذه  .12

  (Skjelsted , et al.,2009:7-8)القدرات . 

 )  ).ةدة لمناقشة التحسينات الواقعيوالمحاسبة لتصبح قاعتزود بوجهة نظر مشتركة للعمليات  .13

Barbarah,2011:26  

ة مسدتقبلية ) تأسديس رهيد تساعد على رهية سلسلة العمليات وتدفقات قيمة الرشديق المسدتقبلية .15

  .(Silva , 2012 : 41) واضحة لتدفق القيمة (

                        Value stream mapping tools أدوات خارطة تدفق القيمة : خامساً 
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وجد الباحثون والممارسون التركيز على خارطة تدفق القيمة ق ية  رئيسية، حيدث يوجدد  

العديد من الأدوات لهذه الخارطة استعملت لتحسين وإعادة تصميم أنظمة التصنيع بهدف جعلها أكثر 

هم التصددنيفية. هددذه الأدوات كفددا ة ومرونددة وتنافسدداً لمواجهددة تحددديات السددوق الاقتصددادية فددي بيئددت

في مقالتهم )الأدوات السبعة لخارطدة تددفق  1555( عام Hines & Richطورت بشك  أولي من )

،  Ohnoالقيمة( في استتابة للتعرف على نحو واسع على أنوام الهدر السبعة التي عرفت مدن قبد  

طددرق الملائمددة للتحسددين الرشدديق فددي تحديددد الهدددر وال سدديإنَّ هددذه الأدوات أوجدددت لمسدداعدة ممار

(Wan et al., 2007: 2) . وفي الوقت الحاضر، فدإنَّ نتداح القطدام الصدناعي يقدرره بشدك  كبيدر

قدرته للاستتابة على تغييرات السوق بسرعة والتعدي  فوراً وفقاً  لحاجدات الزبدون. وهدذا أدأ إلدى 

ا ة إلددددى هددددذه طلددددب متزايددددد لانتشددددار الأنظمددددة التددددي يمكددددن أن تحمدددد  سددددرعة الحركددددة والكفدددد

  :هيوهذه الأدوات   .( Romero & Chavez , 2011 : 979 – 980)الطلبات

 ( Romero & Chavez , 2011 : 678 )، (De Bucourt , etal. , 2012 : 2 )    

                                      .  خارطة نشاط العملية .1

                .مصفوفة استتابة سلسلة التتهيز .2

                                         .تشكيلة الإنتاجقمع  .3

                                              .خارطة نربلة التودة .5

                            . خارطة توسع الطلب .5

                                                .تحلي  نقطة القرار .5

                  .خارطة الهيك  المادي .7

 يتبنى الباحث خارطة نشاط العملية في الدراسة الحالية لأسباة هي : و

 كونها شاملة ومتابعة لسلسلة الإجرا ات العملية لك  مهمة .  .1

 البساطة في تشخيص الإجرا ات والمهام .  .2

  للعمليات.كونها تت من الأوقات الفعلية لإنتاز ك  إجرا  والأوقات الإجمالية  .3

  العمليات.إمكانية تشخيص نقاط الاختناقات ومعالتتها ضمن تدفق  .5

سدهولة المراجعدة والتقيديم لإجدرا  تحسدينات علدى مسدارات العمد  ، ومدن ثدم التوصد  إلددى  .5

 نتائق مناسبة لرشاقة العم  .

وينسددتم إعددداد خارطددة تدددفق القيمددة وأداتهددا الأساسددية المتمثلددة بخارطددة نشدداط العمليددة مددع         

تراتيتيات المتعلقة بالتصدنيع الرشديق، إذ تعدد إسدتراتيتية إعدادة تصدميم العمد  واحددة مدن أهدم الاس

الاسدددتراتيتيات التدددي تهددددف إلدددى تخفدددي  عدددب  العمددد  أو النشددداط مدددن خدددلال تقلددديص الوظدددائف 

والمستويات الإدارية والأقسام نير ال رورية ) دمق إدارات متداخلة في أعمالها ( ، وتت من هدذه 

  ( 77 – 75:  2011) الدفاعي ،  اتيتية بع  السياسات وكما يأتي :الإستر

 إعادة تصميم الوظائف .  .1

 تخفي  ساعات العم  .  .2

 إنلاق أحد الفروم أو إيقاف خط إنتاجي .  .3

 إلغا  الوظائف نير ال رورية .  .5

 دمق الوحدات وتشكي  فرق العم  .  .5

 مع وجود استراتيتيات أخرأ للتصنيع الرشيق مث  : 

 .  العاملةتخفي  القوأ  استراتيتية .أ 

 أو العم  . العاملةالإستراتيتية النظامية التي تركز على تغيير حتم القوأ  .ة 

 ساسي لاستعمال أدوات خارطة تدفق القيمة لأالهدف ا:  سادساً 

 ( Pude , et al.,- : 12)يهدف استعمال أدوات خارطة تدفق القيمة إلى :  

 تمييز وتحديد وتقلي  الهدر في الخط الإنتاجي .  .1

 تحديد نوم المنتتات المتولدة في ك  عملية تصنيع .  .2

لصيانة وسائ  عملية لتخفي  الهدر المحدد من خلال تخفي  المخزون الفائ  ، العيدوة  .3

 ، والأنشطة نير ال رورية . 
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 ( لتحسين العملية . Lead Timeتخفي  وقت الانتظار ) .5

     جة أنوام الهدر ضمن الخط .تحديد در .5

        Value stream mapping steps                       ات خارطوة تودفق القيموةخطوو :سوابعاً 
وات الرئيسدة لخارطدة تددفق وبغية تحديد الخط ، تتتسد خارطة تدفق القيمة بمتموعة من الخطوات

( وتبين أنَّ هناك  2013 – 2005فقد أجرينا مسحاً للأدبيات حول هذا الموضوم للفترة من )  القيمة

( 5( باحثين، وبعد التمحيص تبدين لندا اتفداق معظدم هدؤلا  البداحثين علدى )10( خطوة تناولها )12)

تائق واتساقاً مع ما تم التوص  إليه من ن  %( .53 -% 51خطوات ، حيث أخذنا نسبة التكرار بين )

رسدم خارطدة الحالدة .2تحديدد المندتق أو عائلدة المندتق . . 1فإنَّ خطوات خارطة تدفق القيمة ، هي : 

رسددم خارطددة الحالددة .5 الحاليددة وتحديددد مندداطق المشددكلة . تحليدد  خارطددة تدددفق القيمددة. 3الحاليددة . 

 إعداد وتطبيق خطة العم  ..5المستقبلية . 

                   Redesign concept of the serviceمفهوم إعادة تصميم الخدمة : ثامناً 
وصدالحة  وكفدؤةيشير مفهوم تصميم الخدمة إلى  ك  شي  يتع  الخدمة تسلمّ مرنوبدة وفعالدة       

: 2005، )الطدائي الخدمة فتعدرف وفقداً لمدا جدا  فيده للاستعمال ومفيدة للمستعم  . أما إعادة تصميم

فدي أسُدس العمد ، والتغييدر التدذري لتصدميم ومسدارات العمليدات مدن ( بأنها تعني إعادة التفكير 25

أج  تحسين جذري لمستويات الأدا  من كلفة وجودة خدمات وسرعة، وتتددر الإشدارة أن التصدميم 

وإعددادة التصددميم مصددطلحان مترادفددان إلا فددي نقطددة الشددروم فالتصددميم لشددي  نيددر قددائم فددي حددين 

جوانب فنية أعمق كنتيتة للقيام بهذا العمد  ممدا يتعد  تحديدد إعادته هو لشي  قائم وهو بذلك يحم  

 Heizer &Render, 2011وبدين )  (.25: 2012نقداط قوتده وضدعفه موضدوعية ) التبدوري، 

( أنَّ إعادة تصميم الخدمة هو إعادة التفكير في أسُس العم  لتلب تحسدينات مهمدة فدي الأدا  ـ 303:

دة تقيديم ندرض العمليدة والفرضديات الأساسدية، ويركدز علدى ويعتمد تصميم العملية الفعال على إعا

النشدداطات عبددر الخطددوط الوظيفيددة المتقاطعددة وعلددى التحسددينات المثيددرة فددي الكلفددة، الوقددت، وقيمددة 

 الزبون .

إن إعادة تصميم الخدمة يمكن أن تساعد على إنتاج إبدام خدمة جديدة، والظهور الذي يبتدم خدمات 

-Gazem&Abd.Rahman,2013 :126) ةادة تصدميم الخددمات الحاليدكون إعدجديدة يمكن أن ي

واسدتناداً إلدى مدا تقددم فدإن عمليدة تصدميم الخدمدة هدي نشداط تخطديط وتنظديم الأفدراد، البندى  .(127

التحتية، الاتصال والمكونات المادية للخدمة من أج  تحسين جودتها والتفاعد  الإيتدابي بدين متهدز 

فدع أما إعادة تصميم الخدمة فهو يهددف إلدى ر الخدمة والزبائن بما ي من رضا الزبائن وديمومتهم.

نحدو الزبدون  التقدارةمستوأ الخدمة وإجرا اتها بحيث تحقق خف  الكلفدة بالنسدبة إلدى المنظمدة و 

وزيادة العوائد وتحسين كفا ة الأدا  وفعاليته وضمان درجات رضدا أعلدى للمسدتفيدين وبمدا ي دمن 

 تحقيق الأهداف المشتركة لك  من الزبون ومنظمة الخدمة.

 الثالثالمحور 

 نهجية الدراسةدراسات سابقة وم

 دراسات سابقة أولاً: 

عدداً من دراسات سابقة ذات علاقة بموضوم الدراسة الحالية مدن اجد   حوريستعرض هذا الم 

الوقدوف علدى م دامينها ومددلولاتها المنهتيدة ، ف ددلاً عدن ارتباطهدا بصدورة مباشدرة أو نيددر 

مباشرة فيها، إذ تعد هذه التهود المعرفية إحدأ المرتكزات الرئيسة فدي بندا  الأنمدوذج الفكدري 

 اهدمسديتم اسدتعراض  حيثهاتها وأهم النتائق التي توصلت إليها ، لأية دراسة بهدف تحديد اتتا

 الدراسات ذات الصلة سوا  كانت عربية أو أجنبية وفقاً لتسلسلها الزمني .

 الدراسات العربية   

   ( 2011دراسة )سعيد،  

دراسدة حالدة فدي  –)مستويات تطبيدق أنشدطة نظدام الإنتداج الرشديق فدي المنظمدات : عنوان الدراسة

  .ة(التعليميشركة الزورا  
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تحديدد واقدع حدال الشدركة  به،تقديم إطار نظري للإنتاج الرشيق والمفاهيم المرتبطة  الدراسة:هدف 

ة تحديد موقع الشركة من مستويات تطبيق أنشطو ،تطبيق هذا النظام موقع البحث في

 النظام.

)التركيدز علدى الشدمول( فدي تطبيدق أنشدطة نظدام  إنَّ الشدركة تقدع فدي المسدتوأ الثالدث: أهم النتائق   

)التطدددوير  مازالدددت بعيددددة عدددن بلونهدددا المسدددتوأ الخدددامس هددداإنَّ ، والإنتددداج الرشددديق

أشددرت النتددائق تنفيددذ  ، كمدداالمسددتمر( وهددو آخددر مرحلددة مددن مراحدد  تطبيددق النظددام

ن أنشددطة كدد  مسددتوأ مددن مسددتويات النظددام إلا أن النسددب ليسددت الشددركة الكثيددر مدد

مرتفعة لمحدودية قدرات الشركة في اعتماد بع  الأنشطة مث  اعتماد نظدام كانبدان 

وتدوافر أجهددزة الكشددف عددن العيددوة واعتمدداد برنددامتي الصدديانة الوقائيددة والإنتاجيددة 

 الشاملة واعتماد أوقات محددة لتهيئة الماكينات .

   (2011)الدفاعي ، دراسة 

دراسددة حالددة فددي دائددرة  –)إعددادة تصددميم الخدمددة بتطبيددق مدددخ  الإنتدداج الرشدديق : عنددوان الدراسددة

 البعثات والعلاقات الثقافية بوزارة التعليم العالي والبحث العلمي( .

 بنا  إطار معرفي لتطبيقات الإنتاج الرشيق في بيئة المنظمات الخدمية .  :هدف الدراسة

التعرف على واقع وإمكانية استعمال إحددأ مدداخ  الإنتداج الرشديق فدي قطدام التعلديم                  

تطبيق اسدتعمالات خارطدة تددفق القيمدة بهددف خلدق بيئدة عمد  مناسدبة لتطبيدق و ،العالي في العراق

 ص الهدر .رسم وبنا  أطُر وخرائط مقترحة للحد من أو تقليف لاً عن ،الرشاقة في أدا  عملياتها 

إنَّ خارطددة تدددفق القيمددة أداة مناسددبة لتحسددين تدددفق العمدد  فددي المنظمددة المبحوثددة وان  : أهددم النتددائق

إنَّ الأداة  ،تقلي  الهدر والتخلص من الأنشطة التي لا ت يف قيمة  استعمالها يؤدي إلى

تقلديص  ،المستعملة عززت تطبيدق الإنتداج الرشديق بمسداندة بعد  المؤشدرات الكميدة 

،ف دلاً عدن أن الدراسدة دد إجرا ات العم  وتحديد مواقع الاختناقات في مسار العم ع

أثبتت إمكانية تقليص أوقات )الانتظار ، الددورة ( ، الوقدت المتصداعد ، أوقدات التبددي  

 .العاملينفي التدفق الحالي ، وتقليص عدد 

 الدراسات الأجنبية

 ( Emiliani & Stec , 2004دراسة  )

  ( Using value stream maps to improve leadership ):    الدراسةعنوان 

 استعمال خارطة تدفق القيمة في تحسين القيادة                        

وصف خارطة تدفق القيمة الحالية لتحديدد المعتقددات، السدلوكيات، الكفدا ات لتمثيد   :هدف الدراسة

تمثلددده خارطدددة تددددفق القيمدددة المقترحدددة الفكدددر التقليددددي لدددلإدارة وممارسددداتها، ومدددا 

 .تحسين الكفا ة وتحقيق رضا الزبون ،)المستقبلية( من تفكير إدارة الرشيق

تشير خارطة تدفق القيمدة الحاليدة إلدى عددم كفدا ة القيدادة الإداريدة ومدن خدلال تطبيدق :   أهم النتائق

القيدادة مدن خدلال خلدق خارطة تدفق القيمدة المقترحدة )المسدتقبلية( تبَدَيَّنَ تحسدين كفدا ة 

عقائد جديدة في ممارسة الإدارة وتطوير سلوكيات وكفدا ات خدلال فتدرة زمنيدة بشدك  

إمكانية استعمال خارطة تدفق القيمة كأداة فاعلة فدي تحديدد المشداك  ، ف لاً عن أف  

 وإيتاد الحلول المناسبة لتحسين كفا ة القيادة.

  (Lummus , etal.,2006دراسة ) 

    Improving Quality Through Value stream Mapping : A ) : راسةعنوان الد

case study of a physician's Clinic )                                                         

 تحسين التودة من خلال خارطة تدفق القيمة : دراسة حالة في عيادة طبية                       

تقليد  فتدرة انتظدار  ،يادة قدرة وكفا ة وطاقة العيادة من دون تعيين أفراد إضافيين ز الدراسة:هدف 

المراجعين المدرجين في جدول المواعيد وزيادة فرصة المرضى نير المدرجين في 

 تقلي  مستويات الإجهاد على كادر العيادة. ،والتدول بالحصول على الخدمة 

زيدادة أعدداد  ،دقيقدة  50-50تقليد  وقدت الددورة مدن  ،بدأدا  العيدادة  التعليمديالارتقدا  : أهم النتائق

% دون رأسمال إضافي )معدات أخرأ( أو كادر طبدي 25المرضى المراجعين بمعدل 
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تقليد  فتدرة الانتظدار  ،الحصول على الخدمة بوقت مبكر أف د  مدن ذي قبد   ،إضافي 

المرضى للفحص من قب  الطبيب في زيادة فر  ، للمرضى الذين لديهم مواعيد مسبقة

 تقلي  ال غط على الكوادر الطبية . ،وحيز اللحظة الأخيرة من الدوام 

  (Apel, etal.,2007دراسة ) 

( Value Stream Mapping for lean manufacturing                   : عندوان الدراسدة

implementation )            تصنيع الرشيقخارطة تدفق القيمة لتطبيق ال  

التددزود  التشددغي ،تخفددي  تكدداليف  الكفددا ة،زيددادة  الحددالي،خفدد  وقددت الانتظددار  : هدددف الدراسددة

 المنظمة.بتوصيات لتحسين العمليات الحالية ضمن 

تحسددين أوقددات  ،تخفددي  وقددت الدددورة الكلددي ،% 50تخفددي  وقددت الانتظددار إلددى :    أهددم النتددائق

التوصددية بموازنددة  ،التوصددية بإزالددة مخددزون الأمددان للأجددزا  نيددر المطليددة  ،التسددليم 

أثبتت الدراسة أن خارطة تددفق القيمدة طريقدة فعالدة لتحليد  حالدة ، كما خطوط الإنتاج 

 إنتاج الشركة الحالية وأنها تشير إلى مناطق المشكلة بوضوح .

 ( Anvar & Irannejad,2010دراسة )

 (  : (Value Stream Mapping In Chemical Processes  عنوان الدراسة

  خارطة تدفق القيمة في العمليات الكيميائية                      

  تخفي  أو إزالة ، القيمة في سياق العم  الكيميائي بيان مدأ فاعلية خارطة تدفق:  هدف الدراسة

 المحتملة.البحث عن مناطق التحسين والهدر في العملية                   

أثبتددت الدراسددة أنَّ خارطددة تدددفق القيمددة أداة فعالددة وقابلددة للتطبيددق فددي الصددناعات   :   أهددم النتددائق

إمكانيدة تخفدي  وقدت ،  قتصدادياً لتركيدب الأجهدزة التديددةالكيميائية وأنها أداة مفيددة ا

دولدة التركيدز علدى تسدوية الإنتداج والت، هربائيدةتخفي  استهلاك الطاقة الك، الانتظار

بيندددت الدراسدددة أنَّ مصدددانع مثددد  هدددذه ، كمدددا  التركيدددز علدددى وقدددت الإكمدددال، والحمددد 

أكددت ، و الصناعات يتب أن تكون قريبة من البحر لأن نق  الغاز بالنق  البحدري فقدط

 أن فترة حياة المواد الكيميائية يتب أن تؤخذ بعين الاعتبار عند دراسة الموجودات.

 ( al.,2011 Goriwondo,etدراسة ) 

 Use Of The Value Stream Mapping Tool For  Waste): عنددوان الدراسددة

Reduction In Manufacturing – Case Study For Bread 

Manufacturing In Zimbabwe)       

  دراسة حالة  –استخدام الأداة خارطة تدفق القيمة لتخفي  الهدر في التصنيع                    

  لصناعة الخبز في زيمبابوي                    

                  قليددد  الهددددر فدددي إعدددداد تصدددنيع الخبدددزاسدددتخدام خارطدددة تددددفق القيمدددة لتحديددد وت : هدددف الدراسدددة

 تحسين العملية.،وصيانة وسائ  علمية لتخفي  الهدر  ،

 لتخفي  الهدر في صناعة الخبزيمة أثبتت الدراسة إمكانية استخدام خارطة تدفق الق:     أهم النتائق

 % 15المخدزون نيدر ال دروري بحددود  تخفدي ،  % 20تخفي  العيوة بحددود،

يدادة ز، ف دلاً عدن تحسين الكفا ة ،%  37تخفي  الحركة نير ال رورية بحدود ،

أثبتت الدراسة أن خارطة تدفق القيمدة أداة مثاليدة ، كما % 15الطاقة الإنتاجية بحدود

وأنهددا تسدداعد المنظمددات علددى  ، تغييددر نحددو خلددق المشدداريع الرشدديقةكبدايددة لعمليددة ال

تخفددي   وقددت الانتظددار ، المخددزون ، تحسددين التددودة ، وانتدداز التسددليم فددي الوقددت 

 . المناسب ، و الاستفادة من الموارد

  (Bonaccorsi, et al.,2011دراسة )

(Service Value stream Management (SVSM)                    : عنوان الدراسة 

Developing lean Thinking In The Service Industry  )    

 إدارة تدفق قيمة الخدمة : تطوير التفكير الرشيق في صناعة الخدمة                    

    عالتة الاتصال تحسين أدا  الخدمة في مركز التستي  لتامعة ايطالية من خلال م:  هدف الدراسة

   ومتهزي الخدمة ، ف لاً عن خف  التكاليف وتحسين رضا  الغام  بين الطلبة                  
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 الزبون بتطبيق التفكير الرشيق إلى سياق الخدمة .                 

 تقليد  عددد،  %( 10.7%( بعدد أن كاندت )20ر مدن )زيدادة كفدا ة الخدمدة المقدمدة أكثد النتائق:أهم 

( دقيقدة بعدد 30تخفي  معدل وقت الاصطفاف إلى أقد  مدن) ، % 50الموظفين بنسبة 

 توجيه تدفق الطلبة .، وإزالة الاختناقات  ،( دقيقة 55أن كانت )

 ( Abdus samad,et al.,2013دراسة )

 Value Stream Mapping To Reduce Manufacturing Lead) : عندوان الدراسدة

Time In A Semi-Automated Factory )                                                      

                خارطة تدفق القيمة لتخفي  وقت الانتظار في مصنع نصف آلي                      

  ،  العدداملينتخفددي  جهددد ،ار وتحديددد أوقددات القيمددة الم ددافة تخفددي  وقددت الانتظدد:  هدددف الدراسددة

ضمان رضدا الزبدون مدن خدلال المندتق ذو التدودة العاليدة والكميدة ،  تحسين التودة

 زيادة ربحية الشركة.، ف لاً عن والسعر والتتهيز بأقصر وقت ممكن 

أثبتددت الدراسددة أن مصددطلح التصددنيع الرشدديق يخلددق تمثيدد  لتقليدد  التهددد البشددري فددي :  أهددم النتددائق

قدد  ، اعات هندسددة تطددوير المنددتق التديددد أالمنظمددة ، أقدد  اسددتثمار فددي الأدوات ، سدد

اسدتخدام أداة الصديانة الإنتاجيدة الشداملة لتخفدي  فشد  الماكيندة ف دلاً ، ومخزون أق  

تحسدين ،  عن التطوير لتحسين معدل الإنتاج بتع  العمليات أكثدر موثوقيدة وأقد  هددراً 

زون تحددت تخفددي  المخدد ، تكلفددة تشددغي  أقدد ، تحسددين التددودة،  الفعاليددات التشددغيلية

زيددادة الددروح المعنويددة ، و وتخفددي  وقددت التغييددر تحسددين العمليددة،  ((WIPالتشددغي  

 وتحسينات العم  وخف  تكاليف الخزن.

 مجالات الإفادة من الدراسات السابقة: .1

فددي ضددو  عددرض الدراسددات السددابقة ذات العلاقددة بموضددوم الدراسددة الحاليددة تبددين أهميددة تطبيددق 

باعتبارها واحدة من بين أهم أدوات التصنيع الرشيق وأنها تت من أدوات قابلدة خارطة تدفق القيمة 

، كمدا بيندت ن لدم يكدن بالإمكدان تبنيهدا جميعداً للتطبيق في بيئات مختلفة بالإمكدان تبندي واحددة منهدا إ

 فدي تحديدد مدواطن الهددر وإزالتهدا أو كفدؤةالمنافع الكبيرة التدي يمكدن تحقيقهدا جدرا  اسدتعمالها أداةً 

وبهددذا  .تخفي ددها والمندداطق المحتملددة للتحسددين ، ف ددلاً عددن وضددع التوصدديات اللازمددة بهددذا الشددأن

 يمكن حصر نقاط الإفادة من هذه الدراسات بـــ : 

توفير قاعدة معرفية لتحديد المنطلقدات الفكريدة لبندا  المرتكدزات النظريدة للدراسدة الحاليدة  -1

 يداني . ووضع الأسس التي تستند عليها في جانبها الم

 عرض الأدوات التي يمكن استعمالها لبلوغ أهداف التحسين في بيئة المنظمات الخدمية .  -2

بينت بدأنّ التحدول إلدى الفلسدفة الرشديقة تعطدي نتدائق ايتابيدة فيمدا يتعلدق بتحديدد وإزالدة أو  -3

 تخفي  الهدر وتحسين كفا ة الخدمة . 

الحيويددة والمهمددة فددي التانددب  أسددهمت هددذه الدراسددات فددي تركيددز الاهتمددام علددى التوانددب -5

الميداني من الدراسة ، من مث  اعتماد البيانات الفعليدة للمنظمدة المبحوثدة وعددّها كمصددر 

 رئيسي لانتاز هذا التانب من الدراسة الحالية . 

ساعدت في التعرف على الأساليب الكمية الملائمة للتعامد  مدع البياندات التدي تدم الحصدول  -5

   المقاييس التي اعتمدتها . عليها والإفادة من بع

 ساعدت في تحديد المنهق الذي يمكن إتباعه في هذه الدراسة .  -5

ساعدت في الاطلام على المنهتيات التي اعتمدتها وتسلس  فقراتها بالشك  الذي مكنهّ من  -7

 تصميم منهتية الدراسة الحالية .

فاص  الدراسة الحالية ، توسيع الأفُق ليشم  دراسات ومواقع الكترونية دعمت الكثير من م -5

 وتهيئة قاعدة للدراسات المستقبلية . 

أنلددب هددذه الدراسددات طبقددت فددي بيئددات عمدد  أجنبيددة مددا شددك  دافعددا للباحددث فددي محاولددة  -5

تطبيقها في البيئة العراقية وفي المتال الصحي على وجه الخصو  لعدم وجدود دراسدات 

  المتال.عراقية سابقة في هذا 
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ط الإجرائي للدراسة الحالية بعد الاطدلام علدى النمداذج المطروحدة ساهمت في بنا  المخط -10

 في تلك الدراسات . 

مهدددت هددذه الدراسددات لاختيددار موقددع وعينددة الدراسددة الحاليددة مددن خددلال الاطددلام علددى  -11

 المسارات التطبيقية التي اعتمدتها . 

  تهوا.انالتعرف على النتائق التي توصلت إليها الدراسات السابقة للبد  من حيث  -12

  السابقة.تمايز الدراسة واختلافها عن الدراسات  .2

أول دراسة عراقية تتناول تطبيق خارطة تددفق القيمدة فدي إعدادة تصدميم الخدمدة فدي القطدام  -1

الصدحي، ف دلاً عدن نددرة البحدوث العربيدة التددي تتنداول هدذا الموضدوم فدي حددود اطددلام 

 الباحث ما أعطى ميزة لهذه الدراسة . 

إنَّ الدراسات الأجنبية السابقة تناولت استخدام خارطة تدفق القيمة في عيادة طبية صدغيرة أو  -2

أقسام الطوارو في المستشفيات فقط ، أما الدراسة الحالية فقد تناولت شعبة الطوارو وسدتة 

استشدداريات تددم اختيارهددا لوجددود مشدداك  كبيددرة فيهددا ف ددلا عددن الشددعب والوحدددات التددي 

 . التعليميالامتداد إليها في مستشفى الديوانية  تستدعي الحالة

  منهجية الدراسةثانياً :

 مشكلة الدراسة . 1

في الديوانيدة كمراجدع لغدرض العدلاج أو  التعليميمن خلال المعايشة الميدانية في المستشفى          

لاحظت أنَّ هناك مشكلة في هذه المنظمة الصحية تتمث  في كثرة وكباحث بصحبة أحد أفراد عائلتي 

وطول الإجرا ات المعتمدة في علاج المراجعين لها مدا أدأ إلدى زيدادة أوقدات الانتظدار ف دلاً عدن 

طول المسافة بين مراكز الخددمات الصدحية ال درورية مدا أنعكدس سدلباً علدى قيمدة الخدمدة المقدمدة 

 الراحة .  و ات جودة الخدمة ،المنافع الفعلية ،التهد ، الوقت ، للزبون من حيث الكلفة، توقع

ولأج  الوقوف علدى واقدع الخدمدة الصدحية المقدمدة فدي المنظمدة المبحوثدة ، اسدتعم  الباحدث        

أسلوة دراسة الحالة حيث تم متابعدة سدير العمليدات بكافدة مراحلهدا ولتميدع الحدالات المبحوثدة مدن 

نيددددة ومقابلددددة الأطبددددا  والمختصددددين والكددددوادر التمري ددددية فددددي الشددددعب خددددلال المعايشددددة الميدا

 والاستشاريات والوحدات ذات العلاقة وفي ضو  المعطيات تبين للباحث الآتي : 

كثافة معدل أعداد المراجعين يومياً لك  من شعبة الطوارو والاستشاريات )العينة المبحوثدة(  -1

 ى انخفاض كفا ة الخدمة المقدمة فيها. بما لا يتناسب وطاقاتها الحالية مما أدأ إل

التنظيم نير الصدحيح لشدعبة الطدوارو ف دلاً عدن المسداحة نيدر الكافيدة لامتصدا  الدزخم  -2

 الكبير من المصابين والمرضى المراجعين. 

لتو  أعداد كبيرة مدن المدراجعين إلدى شدعبة الطدوارو )فدي حدالات بداردة( علدى الدرنم مدن  -3

ق سكناهم مما يولد ضغطاً واختناقات لا مبدرر لهدا، يدؤثر وجود المراكز الصحية في مناط

سلباً على كفا ة الخدمدة المقدمدة وزيدادة مسدتوأ الإجهداد علدى الكدادر الطبدي والتمري دي 

 والشعب والوحدات ذات العلاقة ف لاً عن التكاليف الفائ ة التي يتكبدها المري . 

اً لنظدام الإحالدة الطبيدة دون التنسديق لتو  أعداد كبيرة من المراجعين إلى الاستشداريات وفقد -5

مع المراكز الصحية ، ف لاً عن المراجعين بدون إحالدة مدن المراكدز الصدحية يدؤثر سدلباً 

 في وجود اختناقات وحالات هدر . 

أوقات انتظار طويلة في شعبة الطدوارو والاستشداريات المبحوثدة بسدبب إجدرا ات لا مبدرر  -5

 لها. 

ر طويلة في شعبة الأشعة، السونار، وحدة المختبدر، المفدراس، وجود اختناقات وأوقات انتظا -5

 والرنين المغناطيسي . 

الكادر التمري ي متخصص جداً ولمدّة طويلة تنقصه المهارات المتعددة للقيدام بمهدام أخدرأ  -7

 عند الحاجة وبما يتوافق والتطورات في هذا الميدان الحيوي )عدم وجود تدوير وظيفي(. 

مَ استثمار ملتمري ية بدورات تطويرية داخ  المستشفى أو خارجها معدم زج الكوادر ا -5 ا حَتَّ

 مهاراتهم الفردية ف لاً عن ضعف الاتصال بالإدارة العليا . 
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الحاجددة الماسددة إلددى وجددود نظددام حددوافز )ماديددة أو معنويددة( لإشددعار الكددوادر التمري ددية  -5

المتميددزة بأهميتهددا ودورهددا الفاعدد  فددي تقددديم أف دد  الخدددمات للمرضددى والمصددابين دون 

  الخدمة.التراجع بالتفاني في أدا  

مَ يمكن صيانة مشكلة الدراسة بالتساهلات    الآتية:في ضو  ما تقَدََّ

للوصدول فيهدا  التعليمدياك إمكانية لتطبيق خارطة تدفق القيمدة فدي مستشدفى الديوانيدة ه  هن -1

 إلى منظمة رشيقة ؟

 ما مدأ تأثير استخدام خارطة تدفق القيمة في بيئة الخدمة الصحية ؟ -2

ه  يسهم استخدامها في تقلي  أوقات الانتظار أو تحسدين كفدا ة الخدمدة المقدمدة فدي المنظمدة  -3

المبحوثة ؟ وما هي النتائق المتحققة جرا  تطبيقها لترشق وتصميم الخدمدة الصدحية بشدك  

 متميز ؟ 

 ه  يسهم استخدام خارطة تدفق القيمة في المنظمة المبحوثة من كسبها مزية تنافسية؟ -5

 الدراسة  أهمية.2
 تتتسد أهمية الدراسة في ضو  النقاط الآتية : 

تستمد هذه الدراسة أهميتها من كونهدا تتنداول واحدداً مدن أهدم القطاعدات الحيويدة فدي العدراق  -1

عموماً ومديندة الديوانيدة علدى وجده الخصدو  وهدو القطدام الصدحي الدذي يمدس وبشدك  

ثمار الأمث  للموارد المتاحة )بشرية ، مباشر حياة الأفراد والمتتمع ، فهي تسعى إلى الاست

مادية( وإزالة الهدر في العمليات ورفع مستوأ كفا ة الخدمة المقدمة للمرضى والمصابين 

 بالشك  الذي يؤدي إلى نتاح هذه المنظمة في أدا  خدماتها بالشك  المطلوة . 

طدة تددفق القيمدة تسهم في تقديم المنطلقات الفكرية لإحدأ أدوات التصنيع الرشديق وهدي خار -2

كونها من الأسداليب الحديثدة المطبقدة فدي القطدام الخددمي والمرتكدزات الأساسدية لتطبيقهدا 

 بهدف زيادة المعرفة بفلسفة التصنيع الرشيق . 

فددي تحديددد مددواطن الهدددر فددي العمليددات  كفددؤةتبددرز أهميددة الدراسددة مددن كونهددا اسددتعملت أداة  -3

ين تلدك العمليدات وكفدا ة الخدمدة المقدمدة مدن والإسهام برسدم التصدورات المسدتقبلية لتحسد

 خلال إسهامها بتقديم حقائق مدعمة بمؤشرات كمية . 

تعددد هددذه الدراسددة محاولددة لإثددارة اهتمددام المنظمددات الخدميددة بشددك  عددام والمنظمددة المبحوثددة  -5

بشك  خدا  فدي تناولهدا لمثد  هدذه المواضديع الحديثدة مدن أجد  الق دا  علدى أو تخفدي  

الهدددر والتركيددز علددى الأنشددطة والعمليددات التددي ت دديف قيمددة ، واسددتثمار مواردهددا بشددك  

توجه نحو تلك الفلسفة الفعالدة لتحسدين وتطدوير العمد  مدا أف   وتوجيهها نحو ضرورة ال

 يسُاهم في رفع مستوأ كفا ة الخدمة المقدمة وتخفي  وقت الانتظار كلما أمكن ذلك . 

إن موضوم استخدام خارطة تددفق القيمدة فدي متدال الخدمدة الصدحية مدن المواضديع الأكثدر  -5

ربية السابقة على الرنم من أهمية هذا حداثة لم يتم التطرق إليه في الدراسات العراقية والع

المتال الحيوي ودوره الفاع  في تأمين احتياجات المواطنين من الرعاية الصحية اللازمة 

والاستفادة من تتارة الدول المتقدمة في هذا المتال واعتبارها منهتداً لرفدع أدا  المنظمدة 

 . 

ي العراق والتعدرض لهتمدات إرهابيدة تتزايد أهمية هذه الدراسة تزامناً مع الخروق الأمنية ف -5

شرسدة يددذهب ضدحيتها أعددداد كبيدرة مددن المصدابين بحددالات خطدرة تسددتدعي تقدديم أف دد  

الخدمات لهم وبأسرم وقت ممكن للعم  على تخفيف معاناتهم  ، ف لاً عدن الآثدار السدلبية 

 خلفتها حروة متلاحقة أدت إلى الإصابة بالعديد من الأمراض . 

  أهداف الدراسة.2

  الآتية:في ضو  مشكلة الدراسة وأهميتها يمكن تلخيص أهداف الدراسة بالنقاط           

بنا  إطار معرفي وفلسفي للتصنيع الرشديق باسدتخدام إحددأ أهدم أدواتده وهدي خارطدة تددفق  -1

القيمة في القطام الصحي لنشر الوعي والإدراك بأهميتها وتوجيه الاهتمام نحوها للنهوض 

 لحيوي . بهذا القطام ا
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التعرف على واقع أنشطة العمليات في المنظمة المبحوثة والإمكانيات المتاحة ومدأ إمكانيدة  -2

  فيها.تطبيق هذه الأداة 

تقييم أدا  شعبة الطوارو والاستشاريات )العينة المبحوثة( بتطبيدق هدذه الأداة ومقارنتهدا مدع  -3

 وتحديد تأثير استخدام هذه الأداة في المنظمة المبحوثة.  الحالي،واقع الأدا  

توجيدده الاهتمددام نحددو الأنشددطة التددي لا ت دديف قيمددة مددن وجهددة نظددر الزبددون و العمدد  علددى  -5

 تحديدها و إزالتها أو تخفي ها كلما كان ذلك ممكناً.

 تقليص الإجرا ات وتحديد نقاط الاختناق ومعالتتها . -5

 المبحوثة.مة تحسين تدفق القيمة في المنظ -5

 زيادة كفا ة الخدمة المقدمة وطاقة المستشفى دون تعيين أفراد إضافيين . -7

 التركيز على تطوير خارطة تدفق القيمة الحالية من أج  تطوير العم  في المستشفى . -5

تحديددد وتحليدد  واقتددراح الحلددول للمشدداك  المتعلقددة بالهدددر فددي تدددفق القيمددة والخددروج بتملددة  -5

في  أوقات الانتظار وتحسين كفا ة أدا  الخدمة المقدمة للزبائن فدي توصيات تسهم في تخ

 المنظمة المبحوثة وتحسين رضا الزبون . 

 أساليب جمع البيانات والمعلومات . 2 

الدراسة في جانبيها النظري والتطبيقي كما  لإنتازتم الحصول على البيانات والمعلومات اللازمة 

 يلي : 

 الجانب النظري  2-1

تم الاعتماد على المصادر المتمثلة بالمراجع والأدبيات )الكتب، الدراسات، البحوث، الرسائ          

والأطاريح التامعية، المقالات( العربية منها والأجنبية ذات الصلة بموضوم الدراسة ف لاً عن 

 شبكة المعلومات العالمية )الانترنت( للوقوف على الخلفية العلمية للدراسة. 

 الجانب التطبيقي 2-2

  على:اعتمدت الدراسة في جانبها التطبيقي 

  المعايشة الميدانية والملاحظة المباشرة للاطلام على سير أنشطة العمليات في شعبة

 الطوارو والاستشاريات )العينة المبحوثة( وتحديد المشاك  وجمع البيانات ال رورية. 

  والوثائق.الستلات والملفات  

  التمري ية.والكوادر  والمسؤولينالمقابلات الشخصية مع الأطبا  المختصين  

 موقع وعينة الدراسة .5

الكائن في مركز محافظة الديوانية وهي إحدأ منظمات  التعليميتم اختيار مستشفى الديوانية         

وزارة الصحة موقعاً للدراسة، وقد وقع الاختيار على شعبة الطوارو واستشاريات )المفاص  

والتأهي  الطبي، الكسور والعظام، طب الدماغ والتملة العصبية، الباطنية، التلدية، الأنف والأذن 

اجعة المرضى والمصابين لها وتلقي الخدمة الصحية المطلوبة والحنترة( عينةً للدراسة، إذ تعد مر

 لانتظار وكفا ة الخدمة المنخف ة.الأطول من حيث أوقات ا

 لدراسة الحالة  التعليميمبررات اختيار مستشفى الديوانية .6

كونهدا المنظمددة الأكثددر تماسداً بحيدداة الأفددراد والمتتمدع فددي مدينددة الديوانيدة التددي تعددد إحدددأ  .1

المنظمددات الكبيددرة التددي اسددتمرت بالعمدد  علددى تقددديم خدددمات للمددواطنين علددى الددرنم مددن 

 الظروف الصعبة التي مر فيها البلد خلال السنوات الماضية . 

مسدداهمتها التدادة فدي تقددديم الخددمات الصددحية للمستشددفى التدي تبدرز  الاسدتراتيتيةالأهميدة  .2

لتلبية متطلبدات المدواطنين واحتياجداتهم، ومِدنْ ثدَمَّ الددور الدذي ت دطلع فيده بتخفيدف معانداة 

 المرضى والمصابين على حد سوا .

ا يتعلها من المنظمات الرائدة في متال عملها. .3  توافر الخبرات الواسعة للملاك الطبي مِمَّ

 صحية في مدينة الديوانية .كونها أكبر منظمة  .5

  فيها.تنوم الخدمات الصحية المقدمة  .5

رنبة إدارة المستشفى التادة والسعي المسدتمر لتطدوير وتحسدين العمد  والارتقدا  بالخدمدة  .5

 المقدمة والحفاظ على سمعة المستشفى في ذهن المراجعين. 
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الدددوام الرسددمي قربهددا مددن محدد  سددكن الباحددث يتدديح فرصددة التواجددد باسددتمرار سددوا  أثنددا   .7

الصددباحي أو المسددائي للوقددوف علددى طبيعددة الخدمددة المقدمددة وكفا تهددا فددي ظددروف عمدد  

 مختلفة .

 الدراسة المؤشرات الكمية المستخدمة في  .7

اعتمدت الدراسة على متموعة من المؤشدرات الكميدة المناسدبة لطبيعدة بياندات الدراسدة     

 (.1وكما مبين في التدول )

 الكمية المستخدمة في الدراسة( المؤشرات 1جدول )

 
 الجانب التطبيقي للدراسة /الرابعالمحور 

تطدورات سدريعة وهائلدة فدي مختلدف المتدالات والميدادين ، ومنهدا متدال  التعليمديتشهد دول        

صناعة وتقديم الخدمات ، حيث يعد التطور في هذا المتال من بين أهم المؤشدرات الأساسدية لقيداس 

مستوأ التقدم الح داري والاقتصدادي لأي بلدد ، وخاصدة فدي متدال الخدمدة الصدحية كونده الأكثدر 

 ،تتمعات من جهة وكونه يتسم بالدقدة والتعقيدد والمخداطرة مدن جهدة أخدرأتماساً بحياة الأفراد والم

لذا فان منظمات هذا القطام مهما كان حتمها تسعى جاهدة للارتقا  بمستوأ الخدمة المقدمدة لتصد  

إلى درجة الميزة التنافسية التي يتوق إليها كد  مدن مقددم الخدمدة والمسدتفيدين منهدا علدى حدد سدوا ، 

رورة جودة الخدمة الصحية للمرضى وتحقيق الرفعة والخير والصدحة للمدواطن ومن هنا برزت ض

هدفاً استراتيتياً مبنياً على قيم أخلاقية إنسانية ودينيدة لتحقيدق رضدا المسدتفيد بخددمات صدحية جيددة 

 بأنَّهُ حق من حقوق الإنسان وسعياً إلى بنا  متتمع صحي متكام  ومتقدم يليق بالإنسان العراقي .

 خارطة تدفق القيمة الحالية لشعبة الطوارئ والاستشاريات )العينة المبحوثة ( : أولاً 

صدنيع الرشديق باسدتعمال خارطدة إلى التعرف علدى نتدائق توظيدف الت المحوريهدف هذا           

مددن أجدد  إزالددة  التعليمدديالقيمددة فددي شددعبة الطددوارو واستشدداريات مستشددفى الديوانيددة  تدددفق

 المشاك  أو المعوقات التي تعاني منها والتي تعد هددراً ينبغدي الدتخلص منده أو تخفي ده كلمدا

 للأسباب الآتية :  المشار إليها سابقا  تم اختيار شعبة الطوارئ والاستشاريات ، أمكن ذلك
 عنها.ارتفام أعداد المرضى والمصابين المراجعين لشعبة الطوارو والاستشاريات المنوه  .1

اخدددتلاف طبيعدددة التخصصدددات وسدددير إجدددرا ات الحدددالات التدددي تعالتهدددا كددد  استشدددارية  .2

 وامتداداتها .

كددون شددعبة الطددوارو تقدددم خدددماتها علددى مدددار السدداعة للحددالات الطارئددة )الحرجددة ونيددر  .3

 الحرجة(. 
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كون الاستشاريات عينة الدراسة تعدالق الأمدراض والحدالات الأكثدر شديوعاً عندد المرضدى  .5

  بين.والمصا

)العينة تد الانتهددا  مددن رسددم خددرائط تدددفق القيمددة الحاليددة لشددعبة الطددوارو والاستشددارياعددوب     

 (.2النتائق الآتية وكما في التدول)المبحوثة( بينت 

 (2جدول )

الأوقات: )المتاحة، العمليات، القيمة الم افة، القيمة نير الم افة، الانتظار، الدورة، الإكمال( 

 ومعدل المراجعين وكفا ة الخدمة المقدمة في خرائط تدفق القيمة الحالية العاملينوعدد الأفراد 

الشعبة أو 

 الاستشارية
 نو  الحالة

عدد 

الأفراد 

 العاملين

الوقت 

المتاح 

 )دقيقة(

معدل 

المراجعين 

 اً يومي

وقت 

العمليات 

 )دقيقة(

أوقات 

إضافة 

القيمة 

 )دقيقة(

أوقات عدم 

إضافة القيمة 

 )دقيقة(

الانتظار      وقت 

 )دقيقة (

وقت 

الدورة 

 )دقيقة(

وقت 

الإكمال 

 )دقيقة(

كفاءة 

 ةالخدم

شعبة 

 الطوارئ

حادث 

سيارة 

 )نزيف(

25 
350 172 

172.5 155.5 5575.5 5775 50 
2.05 

0.05 

 0.35 15 122 75 55 35 5 كسر ساق

استشارية 

المفاصل 

والتأهيل 

 الطبي

انزلاق 

غضروفي 

 قطني حاد

5 

350 25 

25.5 33.5 25055.5 25115 21 

12.51 

0.001 

تمزق 

 الرسغ
5 23.5 25.5 205.5 237 15 0.12 

استشارية 

الكسور 

 والعظام

انزلاق 

 غضروفي
7 

350 35 

7.5 12.5 217.5 230 3 

5.57 

0.05 

إصابة 

الفقرات 

 العنقية

13 55.5 55.5 75751.5 75757 21 0.0007 

استشارية 

طب الدماغ 

والجملة 

 العصبية

جلطة 

 دماغية
10 

350 17 

30.5 50.5 257 257.5 21 

21.17 

0.15 

 0.05 5 351 353.5 17.5 11.5 5 صدا 

استشارية 

 الباطنية

التهاب 

 القصبات
5 

350 55 

11.5 15.5 355.5 375 3 

7.52 

0.05 

عجز 

 القلب
12 55.5 53.5 5751 5755.5 15 0.01 

استشارية 

 الجلدية

حساسية 

 الشرير
5 

350 55 

5.5 12.5 357.5 370 3 

3.52 

0.03 

وحمة على 

 الوجه
5 20.5 27.5 53553.5 53551 15 0.0005 

استشارية 

ENT 

التهاب 

الأذن 

الوسطى 

 المزمن

10 

350 35 

51.5 57.5 53737 53755.5 21 

10 

0.001 

التهاب 

العصب 

 السمعي

10 52.5 55.5 53772 53520.5 21 0.001 

الوسط 

 الحسابي
  350 51.71 37.53 55.50 17715.10 17751.71 15.71 5.55 0.05 

 ( أبرز النتائق الآتية :2حقول التدول )تؤشر 

لمعالتة المصاة بحادث السيارة القدادم إلدى شدعبة الطدوارو  العاملينبلغ أعلى عدد للأفراد  .1

علددى معالتددة حساسددية الشددرير فددي استشددارية  العدداملين( فددرداً، أمددا أقدد  عدددد للأفددراد 25)

 ( أفراد.5التلدية )

( دقيقدة يوميداً، حيدث تعمد  350) التعليمديالوقت المتاح فعلياً للعم  فدي مستشدفى الديوانيدة  .2

( سدداعات يوميدداً، أمددا شددعبة الطددوارو فهددي تعمدد  بددثلاث 5المستشددفى بكافددة استشددارياتها )

صدباحاً(، وقدد  5-مسا اً  5مسا اً( ومن ) 5-اً ظهر2ظهراً( ومن ) 2-صباحاً  5نوبات عم  )

 ظهراً( في هذه الدراسة . 2-صباحاً  5تم اختيار فترة العم  الصباحية )

( مراجعاً، وأق  عدد للمدراجعين 172بلغ أعلى معدل للمراجعين يومياً في شعبة الطوارو ) .3

 ( مراجع.17كان في استشارية طب الدماغ والتملة العصبية)

دقيقة في شعبة الطوارو )حالة حادث السيارة(، أمدا أقد   ( 172.5للعمليات) بلغ أعلى وقت .5

 )حالة حساسية الشرير(. دقيقة فكان في استشارية التلدية (5.5وقت للعمليات)
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( دقيقدة فدي شدعبة الطوارو)حالدة حدادث السديارة(، أمدا 155.5بلغ أعلى وقتً إضافة قيمة ) .5

قة في استشارية الكسور والعظام) حالدة الاندزلاق ( دقي12.5أق  وقت إضافة قيمة فقد كان )

 الغ روفي ( واستشارية التلدية ) حالة حساسية الشرير( .

( دقيقة فدي استشدارية الكسدور والعظدام )حالدة  75753.5بلغ أعلى وقت عدم إضافة قيمة ) .5

رو ( دقيقة في شعبة الطوا75الإصابة في الفقرات العنقية(، أما أق  وقت عدم إضافة قيمة )

 )حالة كسر الساق(.

( دقيقدة فدي استشدارية الكسدور والعظام)حالدة الإصدابة فدي  75757بلغ أعلى وقت انتظدار) .7

دقيقدة فدي شدعبة الطوارو)حالدة كسدر  ( 122 الفقرات العنقية(، أما أقد  وقدت انتظدار كدان)

 الساق(.

أقد  وقدت ( دقيقة في شعبة الطوارو) حالة حدادث السديارة(، أمدا  50بلغ أعلى وقت دورة ) .5

( دقائق في استشارية الكسدور والعظدام ) حالدة الاندزلاق الغ دروفي( واستشدارية 3دورة )

 الباطنية )حالة التهاة القصبات( وفي استشارية التلدية ) حالة حساسية الشرير (.

( فددي استشددارية طددب الدددماغ والتملددة العصددبية Takt Timeبلددغ أعلددى وقددت إكمددال ) .5

 الطوارو.( دقيقة في شعبة  2.05ت إكمال )أما أق  وق دقيقة،( 21.17)

( فدي شدعبة الطدوارو ) حالدة كسدر السداق(، أمدا أقد  كفدا ة خدمدة 0.35أعلى كفا ة خدمة ) .10

 ( في استشارية التلدية ) حالة الوحمة على الوجه( . 0.0005)

( 0.05( لوقددت الانتظددار، أمددا أقدد  وسددط حسددابي ) 17751.71بلددغ أعلددى وسددط حسددابي ) .11

 ة.لكفا ة الخدم

   خارطة تدفق القيمة المقترحة ) المستقبلية ( لشعبة الطوارئ والاستشاريات )عينة  ثانياً :

                      البحث(        

 ات                    شعبة الطوارو والاستشاري ات فيعلى تحسين واقع أنشطة العمليالتز  يقوم هذا         

  :خلالمن البحث( )عينة        

 حذف بع  الإجرا ات نير ال رورية التي أدت إلى زيادة وقت عدم إضافة القيمة .  .1

 دمق بع  الإجرا ات لتقلي  وقت الانتظار . .2

 استحداث إجرا ات جديدة لتخفي  أوقات عدم إضافة القيمة ) التنقلات ، التأخيرات (.  .3

 الوقت كلما أمكن ذلك.تغيير مواقع تقديم بع  الخدمات من أج  تقلي  المسافة ومن ثم  .5

تددفق القيمدة المقترحدة )المسدتقبلية (  لإعدداد أنشدطة  وتأسيساً على ما تقددم تدم رسدم خدرائط     

باتتاه ترشيق العمليات الحاليدة واسدتثمار الإمكانيدات الماديدة والبشدرية للمنظمدة المبحوثدة مدن اجد  

وكمدا فدي وقد بينت النتائق الآتيدة  ا تقديم أف   الخدمات الصحية للمرضى والمصابين القادمين إليه

 . (3التدول )

( الأوقات )المتاحة، العمليات، القيمة الم افة، القيمة نير الم افة، الانتظار، الدورة، 3جدول)

 الإكمال(وعدد الأفراد العاملين ومعدل المراجعين وكفا ة الخدمة في خرائط تدفق القيمة المقترحة

الشعبة أو 

الاستشار

 ية

نو  

 الةالح

عدد 

الأفراد 

العاملي

 ن

الوقت 

المتاح)دقيق

 ة(

معدل 

المراجع

 ين يومياً 

وقت 

العمليات)دقيق

 ة(

أوقات 

إضافة 

القيمة 

)دقيقة

) 

أوقات 

عدم 

إضافة 

القيمة 

 )دقيقة(

وقت 

الانتظار 

 )دقيقة(

وقت 

الدورة)دقيق

 ة(

وقت 

الإكمال)دقيق

 ة(

كفاءة 

 الخدمة

شعبة 

 الطوارو

حادث 

سيارة 
 )نزيف(

15 

350 172 

101 117 1530 1557 35 

2.05 

0.07 

كسر 

 ساق
5 15 25.5 10 35.5 10 0.71 

استشارية 

المفاص  

والتأهي  
 الطبي

انزلاق 
ن رو

في قطني 

 حاد

12 

350 25 

25.5 25 1515 1553 20.5 

12.51 

0.02 

تمزق 
 الرسغ

15 15.5 20 55 105 10.5 0.15 

استشارية 
الكسور 

 والعظام

انزلاق 

ن رو
 في

11 

350 35 

5 5.5 51.5 101 2.5 

5.57 

0.05 

إصابة 

الفقرات 
17 51 55.5 21555 

21705.

5 
20.5 

0.002

3 
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 العنقية

استشارية 

طب 

الدماغ 
والتملة 

 العصبية

جلطة 

 دمانية
15 

350 17 

22 30.5 102.5 133 15.5 

21.17 

0.23 

 0.05 2.5 155.5 155.5 13 7.5 13 صدام

استشارية 
 الباطنية

التهاة 

 القصبات
13 

350 55 

7.5 12 155.5 151.5 2.5 

7.52 

0.07 

عتز 

 القلب
15 35.5 55 1523.5 1555.5 15 0.03 

استشارية 

 التلدية

حساسية 

 الشرير
11 

350 55 

3.5 5 155 155 2 

3.52 

0.05 

وحمة 

على 

 الوجه

12 15 22.5 21722 
21755.

5 
15.5 

0.001
0 

استشارية 

ENT 

التهاة 
الأذن 

الوسطى 

 المزمن

15 

350 35 

35 51.5 21507 
21555.

5 
20.5 

10 

0.002 

التهاة 

العصب 

 السمعي

15 32.5 35 21525 21555 15.5 0.002 

الوسط 

 الحسابي
  350 51.71 25.35 

32.5

5 

5555.3

5 

5525.2

5 
13.35 5.55 0.11 

 أبرز النتائق الآتية : ( 3ول )تؤشر حقول التد

لمعالتة المصاة بحادث السيارة القادم إلى شعبة الطوارو،  العاملينبلغ أعلى عدد للإفراد  .1

( 5على معالتة حالة كسر الساق بنفس الشعبة ) العاملينأما أق  عدد للأفراد  فرداً،( 15)

  أفراد.

عم   ( دقيقة يومياً ، بواقع350) التعليميالوقت المتاح فعلياً للعم  في مستشفى الديوانية  .2

( ساعات يومياً ، أما شعبة الطوارو فهي تعم  بثلاث نوبات عم  ، وقد تم اختيار فترة 5)

 ظهراً( في هذه الدراسة . 2 -صباحاً 5العم  الصباحية )

( مراجعاً، وأق  معدل 172بلغ أعلى معدل للمراجعين يومياً في شعبة الطوارو، ) .3

 ( مراجعاً. 17العصبية )للمراجعين كان في استشارية طب الدماغ والتملة 

( دقيقة، أما أق  101بلغ أعلى وقت للعمليات في شعبة الطوارو )حالة حادث السيارة( ) .5

 ( دقيقة. 3.5وقت للعمليات فقد كان في استشارية التلدية )حالة حساسية الشرير( )

دقيقة، ( 117بلغ أعلى وقت إضافة قيمة في شعبة الطوارو )حالة حادث السيارة( إذْ كان ) .5

 ( دقائق.5أما أق  وقت إضافة قيمة في استشارية التلدية )حالة حساسية الشرير( )

( )حالة التهاة العصب السمعي( إذْ ENTأعلى وقت عدم إضافة قيمة كان في استشارية ) .5

( دقيقة، أما أق  وقت عدم إضافة قيمة فقد كان في شعبة الطوارو )حالة كسر 21525بلغَ )

 ( دقائق .10)الساق( إذْ بلغَ 

إذْ بلغَ  (( )حالة التهاة العصب السمعيENTأعلى وقت انتظار كان في استشارية ) .7

( دقيقة، أما أق  وقت انتظار كان في شعبة الطوارو )حالة كسر الساق( إذْ بلغَ 21555)

 ( دقيقة.35.5)

قت دورة ( دقيقة، أما اق  و35أعلى وقت دورة في شعبة الطوارو )حادث السيارة( إذْ بلغَ ) .5

 ( دقيقة.2في استشارية التلدية )حالة حساسية الشرير( إذْ بلغَ )

( في استشارية طب الدماغ والتملة العصبية إذْ بلغَ Takt timeأعلى وقت إكمال ) .5

 ( دقيقة.2.05( دقيقة، أما أق  وقت إكمال كان في شعبة الطوارو إذْ بلغَ )21.17)

(، أما أق  كفا ة 0.71كسر الساق( إذْ بلغت ) أعلى كفا ة خدمة في شعبة الطوارو )حالة .10

 .(0.001حمة على الوجه( إذْ بلغت )خدمة فقد كانت في استشارية التلدية )حالة و

حسابي لكفا ة الخدمة  وأق  وسط( 5525.25إذ بلغ ) الانتظار،أعلى وسط حسابي لوقت  .11

(0.11 . ) 

كفا ة الخدمة المقدمة جرا  استخدام  ( نسبة تخفي  الهدر في أوقات العم  والارتفام في5جدول )

 خارطة تدفق القيمة
   الشعبة

أو 
 استشارية المفاصل والتأهيل الطبي شعبة الطوارئ
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الاستشار

 ية

 الحالة

 

 الأوقات

 )دقيقة(

 حادث سيارة )نزيف(

(1) 

 كسر الساق

(2) 

 انزلاق غضروفي قطني حاد

(2) 

 تمزق الرسغ

(2) 

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

الحال

 ي

المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

وقت 

 العمليات
172.5 111 21% 28 11 51% 28.5 22.5 12% 22.5 15.5 22% 

وقت 

إضافة 

 القيمة

118.5 117 21% 26 22.5 27% 22.5 21 12% 28.5 21 21% 

وقت عدم 

إضافة 

 القيمة

2576.

5 
1521 67% 76 11 87% 

21185.

5 
1212 15% 

218.

5 
85 51% 

وقت 

 الانتظار
2775 1627 66% 122 22.5 72% 21111 1222 15% 227 115 56% 

وقت 

 الدورة
51 25 21% 18 11 22% 21 21.5 2% 16 11.5 22% 

 نسبة الارتفا                     نسبة الارتفا                ة الارتفا                  نسب    نسبة الارتفا                           

كفاءة 

 الخدمة
1.12 1.17 22% 1.28 1.71 26% 1.111 1.121 15% 1.12 1.11 27% 

 
  الشعبة 

أو 

الاستشار

 ية

 استشارية طب الدماغ والجملة العصبية استشارية الكسور والعظام

 الحالة

 

 الأوقات

 )دقيقة(

 انزلاق غضروفي

(5) 

 إصابة الفقرات العنقية

(6) 

 جلطة دماغية

(7) 

 صدا 

(8) 

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 المستقبلي الحالي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

وقت 

 العمليات
7.5 5 22% 26.5 21 12% 21.5 22 28% 11.5 7.5 25% 

وقت 

إضافة 

 القيمة

12.5 1.5 22% 55.5 21.5 11% 21.5 21.5 25% 17.5 12 26% 

وقت عدم 

إضافة 

 القيمة

217.

5 
11.5 58% 

76721.

5 
21651 72% 257 112.5 61% 

222.

5 
155.5 55% 

وقت 

 الانتظار
221 111 56% 76717 

21718.

5 
72% 

217.

5 
122 55% 261 168.5 52% 

وقت 

 الدورة
2 2.5 17% 21 21.5 2% 21 15.5 26% 2 2.5 28% 

 نسبة الارتفا           ة الارتفا                 نسب             رتفا                نسبة الا     رتفا                        نسبة الا

كفاءة 

 الخدمة
1.15 1.11 22% 1.1117 1.1122 71% 1.12 1.22 21% 1.15 1.18 28% 

 
الشعبة أو 

الاستشار

 ية

 استشارية الجلدية الباطنيةاستشارية 

 الحالة

 

 الأوقات

 )دقيقة(

 التهاب قصبات

(1) 

 عجز القلب

(11) 

 حساسية الشرير

(11) 

 وحمة على الوجه

(12) 

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

 الحالي
المستقبل

 ي

نسبة 

التخفي

 ض

وقت 

 العمليات
11.5 7.5 25% 22.5 26.5 18% 6.5 2.5 26% 21.5 18 12% 

وقت 

إضافة 

 القيمة

16.5 12 27% 52.5 25 16% 12.5 8 26% 27.5 22.5 18% 

وقت عدم 

إضافة 

 القيمة

258.

5 
121.5 58% 2721 1622.5 66% 

257.

5 
158 56% 

22552.

5 
21722 51% 

وقت 

 الانتظار
275 161.5 57% 

2712.

5 
1668.5 65% 271 166 55% 22581 

21722.

5 
51% 

وقت 

 الدورة
2 2.5 17% 16 12 12% 2 2 22% 16 15.5 2% 

 نسبة الارتفا  رتفا                        نسبة الا                         لارتفا          نسبة ا                             نسبة الارتفا   

كفاءة 

 الخدمة
1.12 1.17 22% 1.11 1.12 67% 1.12 1.15 21% 1.1116 1.1111 21% 

 
 ENTاستشارية الأنف والأذن والحنجرة  الشعبة أو الاستشارية



1722015 

 

 

 
 75 

 

 الحالة

 

 )دقيقة( الأوقات

 التهاب الأذن الوسطى المزمن

(12) 

 التهاب العصب السمعي

(12) 

 نسبة التخفيض المستقبلي الحالي نسبة التخفيض المستقبلي الحالي

 %22 22.5 22.5 %12 26 21.5 العملياتوقت 

 %22 28 28.5 %12 21.5 27.5 وقت إضافة القيمة

 %51 21828 22772 %51 21817 22727 وقت عدم إضافة القيمة

 %51 21866 22821.5 %51 21828.5 22782.5 وقت الانتظار

 %26 15.5 21 %2 21.5 21 وقت الدورة

 نسبة الارتفا                  نسبة الارتفا                       

 %51 1.112 1.111 %51 1.112 1.111 كفاءة الخدمة

 ( أبرز النتائق الآتية: 5التدول ) تؤشر حقول

 %( في شعبة الطوارو50العمليات ) وقت العمليات: بلغت أعلى نسبة تخفي  في وقت .1

 مظاالكسور والع%( في استشارية 12حالة كسر الساق(، وبلغت أق  نسبة تخفي  ))

 حالة إصابة الفقرات العنقية( واستشارية التلدية )حالة وحمة على الوجه(.)

%( في شعبة الطوارو )حالة كسر 57وقت إضافة القيمة: بلغت أعلى نسبة تخفي  ) .2

%( في استشارية الكسور والعظام )حالة إصابة الفقرات 11واق  نسبة تخفي  ) (،الساق

 (.العنقية

%( في استشارية المفاص  والتأهي  55القيمة: بلغت أعلى نسبة تخفي  ) وقت عدم إضافة .3

%( في استشارية 50الطبي )حالة انزلاق ن روفي قطني حاد(، وأق  نسبة تخفي  )

 ( بحالتيها.ENTالتلدية )حالة وحمة على الوجه(، واستشارية الأنف والأذن والحنترة )

 ياستشارية المفاص  والتأهي  الطبفي %( 55وقت الانتظار: بلغت أعلى نسبة تخفي  ) .5

%( في استشارية التلدية 50حالة انزلاق ن روفي قطني حاد(، وأق  نسبة تخفي  ))

 بحالتيها.  ENT)حالة وحمة على الوجه( واستشارية 

%( في شعبة الطوارو )حالة كسر 55وقت الدورة: بلغ أعلى تخفي  لوقت الدورة ) .5

شارية المفاص  والتأهي  الطبي )حالة انزلاق %( في است2الساق(، وأق  تخفي  )

ن روفي قطني حاد( وفي استشارية الكسور والعظام )حالة الفقرات العنقية( واستشارية 

ENT . )حالة التهاة الأذن الوسطى المزمن( 

%( في استشارية المفاص  والتأهي  55كفا ة الخدمة: بلغ أعلى ارتفام لكفا ة الخدمة ) .5

%( في نفس 37ق ن روفي قطني حاد(، وأق  ارتفام لكفا ة الخدمة )الطبي )حالة انزلا

 الاستشارية )حالة تمزق الرسغ(.

 الاستنتاجات والتوصيات:  الخامسالمحور 

يستعرض أهدم الاسدتنتاجات التدي توصدلت إليهدا الدراسدة التدي اعتمددت علدى النتدائق النظريدة        

إذ تمثدد  هددذه الاسددتنتاجات الركيددزة الأساسددية لوضددع وصدديانة التوصدديات التددي يراهددا  والتطبيقيددة،

 اللاحقة.الباحث ضرورية للمنظمة ميدان الدراسة التي يمكن الاستفادة منها للدراسات المستقبلية 

 الاستنتاجات  أولاً :

  اتتاهين.وبأهم الاستنتاجات التي تم التوص  إليها في هذه الدراسة  حوريت من هذا الم

الاتتاه الأول، أهم الاستنتاجات المتعلقة بالتانب النظدري، بينمدا تنداول الاتتداه الآخدر الاسدتنتاجات 

 المتعلقة بالتانب التطبيقي للدراسة وكالآتي:

 الاستنتاجات المتعلقة بالجانب النظري للدراسة 

التأكيد على أن الهدف الأساسي من تطبيدق التصدنيع الرشديق بمتمد  أدواتده هدو إزالدة كد   -1

مصددادر الهدددر أو تخفي ددها بمددا يسدداهم فددي تحقيددق الاسددتتابة السددريعة لمتطلبددات الزبددون 

 واحتياجاته ف لاً عن تعزيز ونتاح المزايا التنافسية للمنظمة . 

ام الهدددر مددن جميددع أوجدده عمليددات المنظمددة إنَّ التصددنيع الرشدديق فلسددفة لإزالددة جميددع أنددو -2

 صناعية كانت أم خدمية، وله إمكانية تقديم حلول تكون لها تأثيرات طويلة الأج . 

ومدرونتهم وقددراتهم  العداملينإنَّ نتاح خارطة تدفق القيمة مرهون بمدأ مشاركة الأفدراد  -3

 ودعم الإدارة العليا وتدريب الكوادر وتنمية مهاراتهم. 
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وفعالددة لتمكددين  كفددؤةارطددة تدددفق القيمددة فددي الدراسددة الحاليددة أظهددر بأنَّهددا أداة اسددتخدام خ -5

المنظمددة مددن خفدد  وقددت الانتظددار وتحسددين كفددا ة الخدمددة المقدمددة للمرضددى المددراجعين 

 والاستتابة السريعة لمتطلباتهم واحتياجاتهم . 

فددي  العدداملين إنَّ اسددتخدام خارطددة تدددفق القيمددة يسددهم فددي تخفددي  التهددد المبددذول مددن قبدد  -5

المنظمة وتحسين رضاهم من خلال تقليص الأنشطة التي لا ت يف قيمة، ف لاً عن تلبيدة 

 احتياجات المرضى. 

قدرة خارطة تدفق القيمة على تحديد الهددر ومنداطق التحسدين وكد  مدا يخدص العمليدة مدن  -5

اسددية فددي خددلال نظددرة سددريعة ومددن ثدَدمَّ وضددع الحلددول المناسددبة لهددا، وعليدده فإنَّهددا أداة أس

 التصنيع الرشيق لاسيما في مث  هذه الدراسة )تعدد الشعب، الاستشاريات( . 

  المنتتين.بنا  ثقافة تنظيمية أنَّ لا مكان للأفراد نير  -7

 الاستنتاجات المتعلقة بالجانب التطبيقي للدراسة 

بنظام والمراكز الصحية فيما يتعلق  التعليميضعف آليات التكام  والتنسيق بين المستشفى  -1

الإحالة الطبية ، حيث تص  الاستشاريات أعداد كبيرة مدن المدراجعين ذو الحدالات البداردة 

التي يمكن معالتتها في المراكز الصحية بسهولة أثَّرَ سِلباً في وجود اختناقدات نيدر مبدررة 

 تزيد من وقت الانتظار ف لاً عن التكاليف التي يتحملها المري  . 

لنظددام إحالددة المصدداة فددي شددعبة الطددوارو بمصدداحبة سدديارة  طددول الإجددرا ات الإداريددة -2

الإسعاف لنقله إلى جهاز المفراس الموجود في مستشفى الأطفال والولادة ينتم عنه أوقدات 

انتظار طويلة مقارنة بحاجة المري  إلى إسعاف فوري، وكذلك في حالات الاستدعا  من 

 المواطنين هاتفياً. 

شدددبه انعددددام لنظدددام الحدددوافز )الماديدددة أو المعنويدددة( أدأ إلدددى انخفددداض دافعيدددة الكدددوادر  -3

التمري ية لأدا  مهامهم بكفا ة عالية وشعورهم بالغبن، ف لاً عدن عددم اسدتثمار طاقداتهم 

 بشك  أف  . 

قلة الفر  المتاحدة أمدام الكدوادر التمري دية للدتعلم مدن خدلال زجهدم فدي دورات تدريبيدة  -5

 داخ  المستشفى أو خارجها ما أثَّرَ سلباً على كفا ة الخدمة المقدمة. وتطويرية

على الرنم من التحسينات المتواضعة التي أجريت إلا أنها أسهمت بإزالة بع  أنوام  -5

وتحسين  العاملينالهدر نير المبرر، ف لاً عن أنها تزرم ثقة التحسين المستمر في نفوس 

 ثقافتهم نحو التغيير.

 . وثةر طويلة ومؤشرات قياس كفا ة الخدمة منخف ة ولتميع الحالات المبحأوقات انتظا -5

 المقدمة.وجود حالات هدر في الوقت والتهد مما انعكس سلباً على كفا ة الخدمة  -7

 الاعتماد نالباً على الفحص التشخيصي البصري .  -5

فدي زيدادة  عدم تواجد الأطبا  المختصين الخفر في شعبة الطوارو بشك  مسدتمر أثَّدرَ سدلباً  -5

في وقت يكون فيه المصاة بأمس الحاجة إلى تلقيه العنايدة الطبيدة الفائقدة  الانتظار،أوقات 

  حرجة.والسريعة في حالات 

مساحة شعبة الطوارو وضعف تنظيمها جعلها نيدر قدادرة علدى اسدتيعاة الأعدداد الكبيدرة  -10

 خرأ(. من المراجعين والحالات الطارئة خصوصاً )التفتيرات والحوادث الأ

تواجددد سدديارات الإسددعاف بعيددداً عددن شددعبة الطددوارو أدأ إلددى أوقددات تددأخير تسددت  فددي  -11

 الدراسة. 

  الإسعاف.عدم وجود مسعفين متخصصين لمرافقة المري  في سيارة  -12

وجود منفذ واحدد لقطدع التدذاكر فدي الاستشداريات يحدول دون سلاسدة تددفق المدراجعين إلدى     -13

  الاستشاريات.

لمبررة منطقياً لطلبات بع  المرضى بإجرا  فحوصات مختبريه أو أشدعة الاستتابة نير ا -15

دون قناعة الطبيب المخدتص للحاجدة إليهدا فعليداً أثَّدرَ سِدلباً فدي طدول وقدت الانتظدار وإجهداد 

الكادر التمري ي المختص ف لاً عن التكاليف العالية التي تتحملها المنظمة نتيتة استهلاك 

 زة(. مواردها )مواد أولية، أجه
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توافد أعداد لا يمكن الاستهانة بها للاستشاريات دون العم  بنظام الإحالة الصحية على إنهدا  -15

حالات طارئة تدفع الطبيب المختص إلى تأشير ذلك علدى تدذكرة المراجعدة لغدرض صدرف 

 العلاج من الصيدلية . 

توفدق فدي اتخداذ على الرنم من تقدديم المنظمدة المبحوثدة لخددمات إنسدانية جليلدة إلا أنهدا لدم  -15

الإجددرا ات اللازمددة لصدديانة وإصددلاح الأجهددزة الطبيددة المهمددة العاطلددة مددن:  أجهددزة أشددعة 

(، 1(، جهداز مفدراس عددد)1(، جهداز تحمدي  أشدعة عددد)1(، جهاز سونار عددد)10عدد)

([ لعدددم كفددا ة الكددادر المتخصددص فددي أعمددال صدديانة تلددك 1جهدداز رنددين مغناطيسددي عدددد)

استثمار الأجهزة فدي المخدازن )جهداز سدونار، أجهدزة طبدع أشدعة  الأجهزة، ف لاً عن عدم

 الكترونية(. 

 زيادة زخم العم  على الكوادر الطبية والتمري ية في أوقات الذروة .  -17

 ضعف الاتصال بين الكوادر التمري ية والإدارة أثَّرَ سلباً على درجة رضاهم .  -15

ورة، العمليات، عدم إضدافة القيمدة( فدي أثبتت الدراسة إمكانية تخفي  أوقات )الانتظار، الد -15

المنظمة المبحوثة، ف لاً عن تحسين كفا ة الخدمة وخف  التكاليف المترتبة على المرضى 

 المراجعين والمنظمة على حد سوا  وسهولة تطبيق هذه الأداة وبساطتها. 

هددذا  وجددود مسددتوأ مقبددول مددن القدددرات التقنيددة والفنيددة لدددأ المنظمددة قيددد البحددث ألا أنَّ  -20

الاستنتاج لا ينطبق في بع  الحالات على حالات التصدميم المقترحدة التدي تتطلدب تحسدين 

 مقدرات التكنولوجيا.

ضددعف الاهتمددام بددإجرا  البحددوث والدراسددات للوقددوف علددى حالددة وحاجددة المتتمددع الفعليددة  -21

 سليم.وتلبية متطلبات المرضى واحتياجاتهم بشك  

 التوصيات ثانيا :  

نْ مِدنْ عملياتهدا بهددف إزالدة          يتطلب الوصول بهذه المنظمة إلى أن تكون منظمة رشيقة وتحَُسِّ

أو تخفي  الهدر بأنواعه المتعددة و تقديم الخدمدة الصدحية التدي يتطلدع إليهدا الزبدائن، وضدع آليدات 

 هي: تنفيذ محددة ينبغي الأخذ بها

ارو بالشدك  الدذي يدؤدي إلدى تخفدي  ضرورة تواجد الأطبا  المختصين الخفر في شعبة الطو -1

وقت الانتظار والإسعاف السريع للمصاة دون العم  بنظام الاستدعا  علدى الدرنم مدن وجدود 

 جدول خفر يومي ما يتطلب الالتزام بتدول الخفارات. 

ترتيب وتنظديم شدعبة الطدوارو بالشدك  الدذي يتعلهدا قدادرة علدى تحقيدق الانسديابية واسدتيعاة  -2

 ى المراجعين فيها .المصابين والمرض

إنشا  عيدادة خارجيدة بتاندب شدعبة الطدوارو لاسدتقبال المرضدى وتصدنيف حدالاتهم ومعالتدة  -3

الباردة منها لتخفيف ال غط وإزالة أو تخفيف الاختناقات وتقلي  فترات الانتظار والتهدد علدى 

تدي تسدتدعي الكوادر الطبية والتمري ية في شعبة الطوارو واستقبالها الحالات الحرجة فقدط ال

 عناية خاصة . 

ضرورة تواجد سيارة إسعاف قريبدة مدن شدعبة الطدوارو مدع كادرهدا لإسدعاف المصدابين عندد  -5

 ال رورة دونما تأخير . 

اختددزال الإجددرا ات الإداريددة المطولددة لنظددام الإحالددة إلددى المفددراس بصددحبة سدديارة الإسددعاف  -5

 لأقدم . واقتصار إجرا اتها على توقيع الطبيب المختص أو الطبيب ا

التوجيه بإحالة الحالات المرضدية الحرجدة فقدط إلدى الاستشداريات وضدرورة معالتدة الحدالات  -5

 للاستشداريات،الباردة في المراكز الصحية حصراً لتخفي  وقت انتظار المرضى المدراجعين 

ف ددلاً عددن عدددم معالتددة المتمارضددين نيددر المحددالين وفقدداً لنظددام الإحالددة الطبيددة مددن المراكددز 

  ة.الصحي

  الشباك.فتح ثلاثة منافذ لقطع التذاكر بدلاً من منفذ واحد لتقلي  وقت الانتظار أمام  -7

  الدخول.العم  وفقاً لقاعدة من يص  أولاً يدخ  أولاً بطريقة نظامية ت من عدم عشوائية  -5

ضرورة عدم استتابة الأطبا  المختصدين فدي الاستشداريات لرنبدات بعد  المرضدى بدإجرا   -5

 يه أو أشعة لتقلي  وقت الانتظار والتكاليف التي تتحملها المنظمة . فحوصات مختبر
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استثمار المورد البشري )الكوادر التمري ية( للقيام بأنشطة في وحدات أخرأ لتنميدة وتطدوير  -10

 قدراتهم وتنويع مهاراتهم .

ضرورة الاهتمام باتخاذ الإجدرا ات الكفيلدة بإصدلاح أجهدزة مهمدة وناليدة الدثمن عاطلدة عدن -11

السددونار( وبالتنسدديق مددع  لعمدد  منددذ مدددّة طويلددة )مثدد  المفددراس، جهدداز الددرنين المغناطيسددي،ا

وزارة الصحة من خلال كوادرها الهندسية المتخصصدة لأهميتهدا فدي انتداز المهدام المطلوبدة 

وتقديم خددماتها لشدريحة مهمدة ف دلاً عدن كلفتهدا وخف دها لوقدت الانتظدار، وتطدوير المدلاك 

 بأعمال الصيانة في المنظمة المبحوثة.الهندسي المتخصص 

استحداث مختبر فرعي لتقديم خدمدة الفحوصدات المختبدرة للمدراجعين مدن خدارج المستشدفى  -12

)العيادات الخاصة( بدأجور رمزيدة يكسدب المنظمدة ميدزة تنافسدية . ف دلاً عدن تخفدي  وقدت 

 انتظار المراجعين للاستشاريات وفحوصات مرضى ردهات المستشفى .

تخفددي  أجددور الفحددص بتهدداز الددرنين المغناطيسددي بعددد الدددوام الرسددمي داخدد  المستشددفى  -13

يقل  من وقت انتظار المرضى ف لاً عن الإيدرادات المتزايددة المتحققدة بسدبب توافدد  التعليمي

 أعداد كبيرة منهم، و كسب المنظمة ميزة تنافسية .   

العددالم المتح ددر علددى وجدده  فددي ظدد  تزايددد الاهتمددام بالقطددام الصددحي فددي جميددع بلدددان  -15

الخصو  يدعو منظماتنا الصحية إلى اعتمداد التحسدين المسدتمر لعملياتهدا والاهتمدام بتاندب 

 صيانة الأجهزة الطبية ذات الاستعمال المستمر . 

العمدد  علددى تحسددين جددودة الخدمددة المقدمددة للمرضددى طبيدداً ونفسددياً وأن تكددون مددن أولويددات  -15

 المنظمة المبحوثة. 

والمفداهيم الحديثدة بغيدة ترسديع وتعزيدز فلسدفة الرشداقة فدي أدا  العمد  وتحسدين  نشر الوعي -15

   الخدمات.

فدددتح مراكدددز داخليدددة متطدددورة لتددددريب وتطدددوير الكدددوادر التمري دددية إنْ لدَددمْ يكَُدددنْ بالإمكدددان  -17

 مشاركتهم في دورات تدريبية بالتنسيق مع المنظمات الصحية في المحافظة الأخرأ . 

ق تدددريب وتأهيدد  الأفددراد لإعددادة تددأهيلهم فددي اختصاصددات ومهددارات الاسددتفادة مددن بددرام -15

 المنظمة.تحتاجها 

التوسع في منح الإجازات الدراسية للرانبين في إكمال دراستهم أو تغييدر اختصاصداتهم إلدى  -15

المتددالات التددي تحتاجهددا المنظمددة ممددا يددوفر لهددا كفددا ات واختصاصددات بشددرية فددي المدددأ 

 المتوسط والبعيد . 

 . العاملينالنظر في نظام الحوافز وبنا  نظام يقوم على أساس التقييم الوظيفي وأدا   إعادة -20

فتح قنوات الاتصال بين الإدارة وكادرها لتفهم مشاكلهم والاسدتمام إلدى آرا هدم ومقترحداتهم  -21

 ها . قيالتي تخص عم  المنظمة والمساهمة في ترش

 الحاجة إلى نظام التدوير الوظيفي .  -22

  المستمر.سين مواصلة التح -23

 الصحية إجرا  البحوث والدراسات المتعلقة بحالة وحاجة المتتمع الفعلية من الخدمات   -25

 الإتقان من أج  التوفيق في تلبية متطلبات المرضى وعلى درجة عالية من  الفعلية      

 تقديم الخدمة اللازمة .  والسلاسة في      

 مواصلة تقديم دراسات مستقبلية في أقسام ووحدات المستشفى الأخرأ للوصول بها إلى        -25

 رشيقة.منظمة   
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