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 رالشكر والتقدي

الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام عمى أشرف الأنبياء والمرسمين سيدنا محمَّد وعمى آلو 

 وصحبو ومن تبعيم بإحسان إلى يوم الدين، وبعد. .

 .االعمل بفضمو، فمو الحمد أولًا وآخرً إنجاز ىذا ب الذي أنعم عميعمى فضمو  تعالىأشكر الله 

أولئك الأخيار الذين مدوا لي يدَ المساعدة، خلال ىذه الفترة، وفي  كما وأتقدم بالشكر إلى

فمو من  نبيل عبد شعبان الموح/ مقدمتيم أستاذي المشرف عمى الرسالة فضيمة الدكتور

 .والعافيةالله الأجر ومني كل تقدير حفظو الله ومت عو بالصحة 

 والمناقش ،المدىون محمد/ الدكتور الداخمي المناقش من لكل أيضاً  الجزيل بالشكر وأتقدم

، ىذه الدراسة مناقشة عمى بالموافقة تفضميما عمى وذلك ،بو حمدبسام أ /الدكتور الخارجي

 ـ حتراموالا التقدير كل فميم مني

 .الدراسة أداة بتحكيم تفضموا الذين والمختصين الأساتذة الإخوة أشكر أن إلا ولا يسعني

وزارة الصحة  فـي البشرية وتنمية القوى الموظفين شؤون دوائر من شكري بجزيل أتقدم كما

 فجزاىمالمستشفيات الحكومية في الدراسة ىذه لإجراء تسييلات من لي قدموه الفمسطينية، لما

 خير. كل الله عني

وزوجتي الغالية وأبنائي الغاليين والذين تكرموا كما وأتقدم بجزيل شكري إلى والدي الكريمين، 

 عمي أما بالدعاء أو المساعدة.
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 .عملال

 والله ولي التوفيق،،،
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 ممخص الدراسة

المستشفيات الحكومية  في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى لىا التعرف الدراسة ىدفت

 الكشف عن وكذلك ،شاغمي الوظائف الإشرافية نظر وجية الفمسطينية وما سبل تعزيزىا من

 الحكومية المستشفيات فيالشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيقفي التقدير ل ختلافالا درجة

 .المتغيرات الشخصية ختلافلا تبعاً  الفمسطينية

 وصف بيدف المدخل التحميمي وذلك الوصفي المنيجاتبع الباحث  الدراسة ولتحقيق أىداف

عمى شاغمي  الدراسة مجتمع واشتمل، المختمفة أبعادىا بين العلاقات وكشف، وتحميميا الظاىرة

تم اختيار العينة  (، حيث403الوظائف الإشرافية في المستشفيات الحكومية والبالغ عددىم )

 الدراسة. من التطبيقي الجانب في الشامل المسحبطريقة 

 وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أىميا:

من  الفمسطينية الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى  .1

 وبدرجة ،(70.086%) نسبي بوزن جاء وجية نظر شاغمي الوظائف الإشرافية

 (.كبيرة)

درجات ( بين متوسطات α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .2

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات تقدير 

، عدد سنوات  عام 40لصالح أقل من  الحكومية الفمسطينية تعزى لمتغير العمر

، (سنوات 10 من أقل-5 من) سنوات( ومجموعة 5 من أقل) مجموعة لصالح الخدمة

 ، مكان مدير دائرة/  عــام مــدير الــوظيفي مســماىم الــذين لصــالح الــوظيفي المســمى

 .العمل
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تعزيز تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاممة من خلال اشراك الموظفين وتمكينيم  .3

في عممية اتخاذ القرارات ، وتفويض الصلاحيات ليم في مجال اعماليم ، ومشاركتيم 

وكذلك عقد دورات تدريبية وورش عمل بيدف زيادة وعييم بمبادئ ادارة الجودة 

 الشاممة.

 :وفي ضوء النتائج، يوصي الباحث بما يمي

العمل عمى تعميق وزيادة الوعي بمبادئ إدارة الجودة الشاممة وسبل تعزيزىا في  .1

 .المؤسسات الحكومية

كافة  في الموظفين وتمكين الصلاحيات ومنح القرارات اتخاذ في المشاركة دائرة توسيع .2

الأقسام والدوائر المختمفة ومشاركتيم في وضع الخطط والأىداف ذات العلاقة 

 .بأعماليم
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Abstract 

The study aimed to identify the extent of the application of the 
principles of total quality in the Palestinian government hospitals 
management and ways of strengthening them from the standpoint of 
the occupants of the supervisory functions, as well as detect the 
difference in the degree of appreciation for the application of the 
principles of total quality in the Palestinian government hospitals 
management depending on the different personal variables. 

To achieve the objectives of the study researcher followed the 
descriptive analytical approach the entrance in order to describe the 
phenomenon and analyzed, revealing the relationships between 
different dimensions, and included the study population on the 
occupants of supervisory positions in government hospitals totaling 
(403), was chosen as the sample in a manner comprehensive survey 
in the practical side of the study. 

The study found a set of results was the most important: 

1. The extent of the application of the principles of total quality in 
the Palestinian government hospital management came with a 
relative weight (70.086%)، a degree (great .(  

2. There are statistically significant differences at the level of 
significance (α≤0.05) between the mean answers respondents 
about the extent of the application of the principles of total 
quality in the Palestinian government hospitals due to the 



 ك
 

variable-life management، the number of years of service، job 
title، place of work. 

3. Promote the application of the principles of total quality 
management by involving staff empowerment and delegation of 
powers to them in their work, and their participation in the 
decision-making process, as well as training courses and 
workshops held in order to increase their awareness of the 
principles of total quality management. 

The study concluded with a set of recommendations was the most 

important: 

1. Work to deepen and increase awareness of the principles of total 
quality management and ways of strengthening them in 
government institutions. 

2. broaden participation in the decision-making circle and the 
granting of powers and enable employees in all departments and 
the various departments and their participation in the 
development of plans and objectives related to their work. 
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 الأول الفصل

 لمدراسة العام الإطار

 مقدمة:

تقانو إحدى القيم الأصيمة في  من أركان ديننا  أساسياً  تراثنا الإسلامي وركناً تعد جودة العمل وا 

ا لَا " تعالى:حيث قال الله  الىتعفي كتاب الله  وضعوقد ورد ذلك في أكثر من م، الحنيف إنَِّ

لً  مَن  نُضِيعُ أاجْرا  ما نا عا ( وكذلك في سنة نبينا فقد قال رسول الله صمى الله 30،" )الكيفأاحْسا

 عمل أحدكم عملا أن يتقنو" رواه البييقي.عميو وسمم "إن الله يحب إذا 

مختمف  تعد الجودة أحد الأسبقيات التنافسية التي يسعى لتحقيقيا المدير المعاصر اليوم فيحيث 

وتحقيق التميز  وىي سلاح تنافسي ميم تستخدمو الشركات لجذب المستيمكين. الأعمالمنظمات 

 (.3: 2005)العزاوي،  السوق والريادة في

إذ يتطمب الاىتمام بيا بما ، أساسيا من أركان الوظيفة الإدارية لممدراء االجودة ركنً أصبحت 

فظيرت  ،يمكن المنظمة من إحراز التميز سواء لمنتجاتيا أو لعمميا وجعميا مسؤولية كل فرد فييا

إدارة الجودة الشاممة كمدخل إداري يركز عمى الجودة التي تعتمد عمى مساىمة جميع أفراد 

مة لتحقيق النجاح طويل الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنافع لجميع أفرادىا المنظ

 ولممجتمع.

ا في إدارة الأعمال والمؤسسات بطريقة حديثة وفيم ا جديدً حيث تعتبر إدارة الجودة الشاممة أسموبً 

جل الوصول أمن الإدارة جديد حيث تقوم فمسفتو عمى مجموعة من المبادئ التي يجب أن تتبناىا 

أفضل أداء ممكن ويركز فييا عمى تمبية متطمبات وتوقعات المستفيدين وأدائيا عمى الوجو إلى 
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الصحيح من خلال التحسين والتطوير المستمر بحيث تشمل جميع الأقسام وجميع فئات 

 . بالشاممةالموظفين ولا تقتصر عمى فئة المدراء لذلك سميت 

ا ا عمميً ا بل أصبح واقعً ا فكريً معايير الجودة الشاممة لم يعد ترفً  لقد بات من الواضح أن تحقيقو 

كاد تمضي دقيقة من الوقت إلا وتسمع ت لابد من تطبيقو في مختمف منشآت الأعمال والآن  لا

كممة الجودة وحسن الأداء من شعارات وأىداف ونداءات، ولا غرابة في ذلك حيث إن التقدم 

وذلك بفضل اطلاع ، ذلكإلى شديد حذا بمنشآت الأعمال والأفراد الصناعي والتقني والتنافس ال

بفضل تقنيات الاتصال فأصبح لدى الإنسان ما يؤىمو  ،بني البشر عمى العالم بيسر وسيولة

في الأسواق بعيد صنعو من خلال  واعيا ومزاياىا وكل ما يولد جديدلمعرفة الصناعات وأن

الدعاية والإعلان والأخبار ولذلك فيقال إن العالم عبارة عن بيت واحد صغير)عبد الفتاح، 

2012 :11.) 

    ولأىمية القطاع الحكومي وخاصة القطاع الصحي ودوره المميز في تطوير وتنمية فمسطين

 الصحي القطاع يعتبر حيث ريةالبش التنمية محاور من أساسياً  محوراً  الصحة تمثلحيث 

 المواطن لتمكين أساسي قطاع وىو ووجوده الإنسان حياة تمس التي القطاعات أىم منالحكومي 

 وتوفير ، الصحية الحالة وجودة تحسين فإن وعميو. واقتصادياً  اجتماعياً  مثمرة بحياة التمتع من

 التنمية لمجتمع الأساسية الأولويات إحدى يمثل لمسكان والرعاية الحماية من ممكن مستوى أعمى

 الأساسية الركائز من سمسمة تجميع الواقع أرض عمى يعني وىذا. العصر ىذا في وعالمياً  محمياً 

 الكوادر ،تنمية القطاع وقيادة الحكم إدارة نظام الصحية، الخدمات تمويل كنظام القطاع ليذا

 بين لمتعاون تنظيمي إطار الصحية، المعمومات ،دعم الصحية الخدمات تقديم تحسين البشرية،
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إدارة الجودة  مبادئ تطبيق مدىالدراسة معرفة ، حيث تحاول والأىمي والخاص العام القطاع

 .الإشرافيةمن وجية نظر شاغمي الوظائف  المستشفيات الحكومية وسبل تعزيزىا الشاممة في

 مشكمة الدراسة: 

الشاممة عمى عدد من المبادئ الأساسية لغرض تحقيق ىدفيا تقوم فمسفة وثقافة إدارة الجودة 

اب في تحديد مبادئ إدارة الجودة ت  ولقد اختمف الباحثون والك  ، الرئيسي وىو إرضاء الجميور

اب ت  الك   أبرزمبادئ إدارة الجودة الشاممة من وجية نظر  التالي الشاممة حيث سيوضح الجدول

الأساسية  ب اتفاق الباحثين حوليا سيتبنى الباحث المبادئوالباحثين وفي ضوء تمك المبادئ ونس

 التي تحصل عمى أعمى نسب اتفاق حول أىميتيا.

 الشاممة:استقراء مكتبي لأىم مبادئ إدارة الجودة 

 الشاممة الجودة إدارة مبادئ لأىم مكتبي استقراءيوضح  (01جدول )

التزام  مبادئ
ودعم 
الإدارة 
 العميا

التحسين 
 الشامل

 المستمرو 

التركيز 
عمى 
 الجميور

الًتصال 
 الفعال

التخطيط 
 الًستراتيجي

اتخاذ 
القرارات 
بناء عمى 
 المعمومات

الييكل 
 التنظيمي

التدريب 
 والتطوير

فرق 
 العمل

مشاركة 
وتمكين 
 العاممين

مكافأة 
 العاممين

نصيرات 
2007 

      
     

    
 

فضالة 
2009       

  
    

  
  

 

السامرائي 
2012 

      
 

    
  

    
 

عبد العال 
2010 

      
  

  
   

  
 

حبشي 
2007         
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 من إعداد الباحث بالًعتماد عمى المصادر المذكورة المصدر:

 حصمت عمى أعمى نسب اتفاق حول أىميتيا وتشمل:ومن خلال الجدول السابق يتضح أن المبادئ الآتية 

 %(.93.3) الجميورالتركيز عمى  .1

 .%(80) العمياالإدارة دعم  .2

 %(.80العاممين ) وتمكين مشاركة .3

 (.%66.6والمستمر )التحسين الشامل  .4

القحطاني 
2010   

    
  

 
    

  

المييدب 
2009   

 
  

  
  

 
      

 

أبو عامر 
2009   

 
  

 
      

    

الدقي 
2006   

 
  

    
        

المصري 
2007       

 
    

  
    

 

العاجز 
2008 

 
        

    
    

المؤتمر 
العربي 
الإدارة 
2004 

  
 

  
 

    
 

    
 

  

بركات 
2010 

 
        

  
  

 
  

 

الخفاجي 
2010 

 
    

  
  

  
    

 

نصيرة 
2011             

  
    

 

 3 12 10 6 2 10 7 4 14 10 12 المجموع
 %20 %80 %66.6 %40 %13.3 %66.6 %46.6 %26.6 %93.3 %66.6 %80 النسبة
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 %(.66.6)المعمومات اتخاذ القرار بناء عمى  .5

 .(%66.6فرق العمل ) .6

 أعلاه كأساس في الجانب التطبيقي لمبحث.لذا سيتم عرض واعتماد المبادئ الستة 

 :كشافيةاستدراسة  

 كشافيةوبعد اعتماد المبادئ الستة والموضحة في الجدول السابق قام الباحث بإجراء دراسة است

 ( من المسؤولين في المستشفى.7من خلال استبانة تم توزيعيا لعدد )

 عمييا والًجابات ةتكشافيالًس لمدراسة الًستبانة فقرات يوضح (02) جدول

لا  محايد أوافق انةفقرات الاستب الرقم
 أوافق

 1 5 1 .تحقيق الجودة الشاممةإلى العميا الجيود كافة التي تؤدي الإدارة تدعم  1
 2 4 1 .العميا عمى توعية العاممين بمنافع تطبيق إدارة الجودةالإدارة تعمل  2
 3 4 0 تؤخذ القرارات في المستشفى بشكل جماعي. 3
 1 5 1 .تؤخذ القرارات في المستشفى بعد دراسة تامة لنوعية المشكلات وطبيعتيا 4
 4 2 1 يشجع المسئولون في المستشفى العمل الجماعي والعمل بروح الفريق. 5
 5 1 1 يتحمل فريق العمل المسؤولية عن نتائج أعمالو وليس عضوا بحد ذاتو. 6
 5 2 0 .والخطط الخاصة بأعماليميشارك العاممون بوضع السياسات  7
يعتبر المسئولون مشاركة العاممين في اتخاذ القرارات وحل المشكلات  8

 العاممين.تطويرا لإمكانات 
1 4 2 

تشجع المستشفى استخدام وسائل العمل الالكتروني لتحسين الأداء في  9
 العمل.

2 0 5 

 1 6 0 مستمرة عمى أدائيم.تشجع المستشفى العاممين عمى إدخال تحسينات  10
 0 2 5 تحرص المستشفى عمى تقديم خدمات ملائمة لمجميور المستفيد. 11
تقوم المستشفى بتدريب العاممين عمى أنماط وأساليب التعامل مع  12

 الجميور المستفيد.
1 4 2 
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 كشافيةالًست الدراسة لًستبانة الفقرات تحميل يوضح (03جدول )

 تحليل الفقرات

N 
 غير موافق محايد موافق

 مجموع التكرارات
النسبة المئوية % 

 للفقرات
ترتيب 
 1 2 3 الفقرات

1 1 5 1 14 66.7 2 

2 1 4 2 13 61.9 4 

3 0 4 3 11 52.4 8 

4 1 5 1 14 66.7 2 

5 1 2 4 11 52.4 8 

6 1 1 5 10 47.6 11 

7 0 2 5 9 42.9 12 

8 1 4 2 13 61.9 4 

9 2 0 5 11 52.4 8 

10 0 6 1 13 61.9 4 

11 5 2 0 19 90.5 1 

12 1 4 2 13 61.9 4 

 

 كشافيةالًست ادارة الجودة الشامة بناء عمى الدراسة تحميل لمبادئ يوضح (04جدول )

 تحليل المبادئ

N 
مجموع فقرات 

 المبادئ
النسبة المئوية % 

 للمبادئ
ترتيب 
 المبادئ

 عناوين المبادئ

          

1 128.6 64.3 2 
الإدارةالتزامودعم
 العلٌا

          

 اتخاذالقرارات 3 59.5 119.0 2

          

 فرٌقالعمل 6 50.0 100.0 3

          

 مشاركةالعمل 5 52.4 104.8 4

          

 التحسٌنالمستمر 4 57.1 114.3 5

          

6 152.4 76.2 1 
التركٌزعلى

 الجمهور
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( جاء محور التركيز عمى الجميور في المركز الاول 4و 3ومن خلال الجدولين السابقين )

% وبدرجة كبيرة، وىذا يعكس طبيعة العمل في المستشفيات ومدى التزام مقدمي  76.2وبنسبة 

 الإدارة خدمات لمجميور المستفيد ذات جودة عالية ، وجاءت بقية المحاور)دعمالالخدمة بتقديم 

 عمى بناء القرار اتخاذ ، والمستمر الشامل التحسين ، العاممين وتمكين مشاركة ، العميا

وىذا يعكس النمط  العمل( بنسب متفاوتة وبدرجات بين الضعيفة والمتوسطة فرق ، المعمومات

  عظم المؤسسات الحكومية. مالمركزي السائد في 

الشاممة في المستشفيات من  يعد أسموب إدارة الجودةوعطفا عمى نتائج الجداول السابقة   

المقومات الأساسية لنجاح أي مستشفى، وذلك أنو يأخذ في الاعتبار مشاركة جميع موظفي 

كما أنو يركز عمى فتح قنوات اتصال في كافة الاتجاىات مما ، المستشفى في اتخاذ القرارات

شفى لمتركيز عمى وتعطي الدافع لممست، التخمص من أية معوقات قد تؤثر عمى الأداءإلى يؤدى 

احتياجات المرضى طبقا لما يريدونو أو لمصمحتيم وذلك من خلال الاستغلال الأمثل لمموارد 

المتاحة وليذا النظام أسس يرتكز عمييا وعمى كل مستشفى تريد تبني ىذا النظام أن تعمل عمى 

 (.23: 1995، توفير ىذه الأسس وتعميميا كنظام في المستشفى)القرشي

فيات الحكومية مؤسسات حيوية ىامة حيث تقدم خدماتيا لجميورىا وفق القوانين تعد المستش

ن عمييا تبني تطبيق إف، القيام بمياميا بكفاءة وفعالية ولكي تستطيع ، والتشريعات ذات العلاقة 

مبادئ إدارة الجودة الشاممة في إداراتيا المختمفة وكافة أقساميا ولعل الطمب المتزايد عمى الخدمة 

بيدف تحسين  تطبيق إدارة الجودة الشاممة إلى صحية من قبل الجميور يدفع إدارة المستشفيات ال

 وتطوير الخدمة الصحية.
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، الباحث في إحدى المستشفيات الحكومية الفمسطينية التابعة لوزارة الصحة  عملومن خلال 

والتعرف من خلاليا عمى أىم مبادئ إدارة ، مراجعتو لعدد من الدراسات السابقة  من خلالو 

من  استطلاعبإجراء ام الباحث يق وبعد، والتي اختمف فييا الكتاب والباحثين، الجودة الشاممة 

تبين من خلاليا أن ىناك ،  ( من المسؤولين في المستشفى7) عمىتم توزيعيا  استبانةخلال 

 الحكومية.في المستشفيات في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة  ضعفاً  مؤشراً 

 وبناءً عمى ما سبق يمكن صياغة مشكمة الدراسة من خلال السؤال الرئيس التالي:

ما و  ،"ما مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية الفمسطينية

 "تعزيزىا؟سبل 

 الأسئمة الفرعية التالية: ،وينبثق عن السؤال الرئيس

 مدىل  الفمسطينية الحكومية المستشفيات في درجة تقدير شاغمي الوظائف الإشرافية ما .1

 ؟فييا الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق

 في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق العينة المبحوثة حول مدى درجات تقدير يختمف ىل .2

 المؤىل الخدمة، سنوات عدد العمر، الجنس،):باختلاف الفمسطينية الحكومية المستشفيات

 ؟(العمل مكان الوظيفي، المسمى العممي،

من  الفمسطينية الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق تعزيز سبل ما .3

 ؟العينة المبحوثةوجية نظر 
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 :دراسةأىداف ال 

 الحكومية المستشفيات في لى درجات تقدير شاغمي الوظائف الإشرافيةإالتعرف  .1

 .الشاممة فييا الجودة إدارة مبادئ لمدى تطبيق الفمسطينية

فراد العينة بين متوسطات درجات تقدير أ دالة احصائياً  الكشف عما اذا كان ىناك فروقاً  .2

: الحكومية باختلاف المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ حول مدى تطبيق

 . (العمل مكان الوظيفي، المسمى العممي، المؤىل الخدمة، سنوات عدد العمر، الجنس،)

من  الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق تعزيز سبل إلى التعرف .3

 .وجية نظر العينة المبحوثة

 :دراسةأىمية ال

 :أىمية نظرية 

 ىمية:الأىمية النظرية في أتتحدد 

 الإدارية ومنظمات الأعمال عموما والمستشفياتمفيوم إدارة الجودة الشاممة في المجالات  .1

واحد من الأساليب الإدارية الحديثة والميمة والذي باعتبارىا الحكومية عمى وجو الخصوص و 

أن نظام إدارة الجودة الشاممة يحقق ميزة تنافسية  ، كمااوخارجيً  اداخميً  التحسينيتضمن تحقيق 

  وعائد مجتمعي مرتفع في السمع الخدماتية.

تبرز أىمية الدراسة من أنيا ستثري المعرفة لمفيوم إدارة الجودة الشاممة وواقع تطبيقيا وسبل  .2

 . الفمسطينيةتعزيزىا في المستشفيات الحكومية 
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والثقة المتبادلة بين الأفراد ، دارة الجودة الشاممة ينمي الشعور بوحدة العمل الفرقي نظام إن إ .3

إلى الشعور بالانتماء في بيئة العمل ، كما أنو يحافظ عمى الموارد في ظل النقص  بالإضافة

 المستمر ليا بسبب الحصار. 

 :أىمية تطبيقية 

 من المتوقع ان يستفاد من نتائج الدراسة في:

زيادة إدراك إدارات المستشفيات لأىمية تطبيق إدارة الجودة الشاممة كخطوة لتعزيز مسعى  .1

 قديم خدمات صحية بما يتلاءم واحتياجات وتوقعات المرضى.المستشفيات في ت

 . الحكوميةمعرفة سبل تعزيز تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات  .2

وعدم إىدار المال العام في ظل النقص  ،الأمثل لمموارد المتاحة بكفاءة وفعاليةثمار ضمان الاست .3

 المستمر لمموارد.

 فروض الدراسة:  

 :ةيالرئيس الفرضية

 درجات تقدير متوسطات بين( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

 الفمسطينية الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين

 مكان الوظيفي، المسمى العممي، المؤىل الخدمة، سنوات عدد العمر، الجنس،: )ممتغيراتل تعزى

 (.العمل

 :التالية الفرعية الفرضيات الرئيسة الفرضية من ويتفرع

 متوسطات بين ( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .1

 الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

 .أنثى( -)ذكرالجنس لمتغير تعزى الفمسطينية
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 متوسطات بين ( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .2

 الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

اقل من  -40،  عاماً  40اقل من  - 30، عاماً  30اقل من )العمر لمتغير تعزى الفمسطينية

 .(عاماً فأكثر 50،  عاماً 50

 متوسطات بين ( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .3

 الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

،  سنوات 10اقل من  -5،  سنوات 5اقل من )الخدمة سنوات عدد لمتغير تعزى الفمسطينية

 .(فأكثر ةسن 15ة ، سن 15اقل من  -10

 متوسطات بين ( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .4

 الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

،  بكالوريوس،  متوسط دبموم،  دون فما عامة ثانوية)العممي المؤىل لمتغير تعزى الفمسطينية

 .(دراسات عميا

 متوسطات بين ( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .5

 الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

مدير دائرة ، نائب مدير )مدير عام ، مدير مستشفى ، الوظيفي المسمى لمتغير تعزى الفمسطينية

 .، رئيس قسم ، رئيس شعبة(

 متوسطات بين ( α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .6

 الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

 اليلال،  النصر،  العيون،  الاندونيسي،  ناصر،  الشفاء)العمل مكان لمتغير تعزى الفمسطينية
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، ابو يوسف  الدرةمحمد  ، الأوروبي، غزة  الرنتيسي،  الأقصى، شيداء  حانون بيت،  الإماراتي

 .(النجار

 :الدراسةحدود 

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة  التعرف إلىاقتصرت الدراسة الحد الموضوعي:  .1

 تعزيزىا.المستشفيات الحكومية الفمسطينية وسبل  في

الدراسة عمى شاغمي الوظائف الإشرافية في المستشفيات  اقتصرتالحد البشري:  .2

 الفمسطينية.الحكومية 

 .الفمسطينية الصحة لوزارة التابعة الحكومية المستشفيات الحد المؤسسي : .3

 فمسطين. \قطاع غزة : المكاني الحد .4

 .م 2016الدراسة في عام  أجريتالحد الزماني:  .5

 :والتعريفات الإجرائيةمصطمحات الدراسة 

 إدارة الجودة الشاممة:

  عرفتيا عمى أنيا ": ( بأنيا2012نقلا عن رضوان) البريطانيةمنظمة الجودة تعرفيا

الفمسفة الإدارية لممؤسسة التي تدرك من خلاليا تحقيق كل من احتياجات المستيمك 

 (.23 :2012، رضوان)"امعً وكذلك تحقيق أىداف المشروع 

  أوعقيدة  بأنيا ": ( بأنيا2005نقلا عن العزاوي) العالميةمنظمة التقييس وتعرفيا 

متأصل وشامل في أسموب القيادة والتشغيل لمنظمة ما بيدف التحسين المستمر عرف 

في الأداء عمى المدى الطويل من خلال التركيز عمى متطمبات وتوقعات الزبائن مع 
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 :2005، العزاوي) "الآخرينعدم إغفال متطمبات المساىمين وجميع أصحاب المصالح 

22.) 

تطوير مستمر وشامل لكافة العمميات الإدارية في ": بأنيا اً إجرائيويعرفيا الباحث 

، والتي سيتم المؤسسة وذلك لرفع مستوى الجودة والأداء لتمبية توقعات الجميور المستفيد

 .التعرف عمى مدى تحقيق مبادئيا من خلال اداة الدراسة الحالية"

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة :

 النجاح لتحقيق بيا والالتزام التقيد الواجب والمبادئ العناصر من مجموعة ىي عبارة عن      

 في والمتمثمة تحقيقيا لىإ الإداري الأسموب ىذا يسعى التي والأىداف المفيوم، ىذا تطبيق في

 2004)الموزي،الإنتاج أو الخدمات عن الجميور لدى الرضا وتحقيق الإداري، الأداء تحسين

:370.) 

:" مجموعة من القواعد الاساسية التي يجب عمى المؤسسات العمل  بأنيا اجرائياً  يا الباحثعرفوي

 عمى تطبيقيا بيدف تمبية احتياجات وتوقعات الجميور المستفيد.

 المستشفى:

 ةكممة مستشفى في العربية تعني الشفاء أي البرء من العمة وفي المغ( بأن 2007يرى ذياب )

تعني إكرام الضيف والمستشفى عبارة عن منظمة اجتماعية صحية تقوم بأداء جميع  اللاتينية

إلى الوظائف العلاجية والوقائية والتدريبية والعممية وكذلك الوظائف المينية والتأىيمية بالإضافة 

ميام البحث العممي بيدف المساعدة في تحقيق الأىداف العامة لمتخطيط الصحي عمى المستوى 

 (.207: 2009، )ذياب المحمي الوطني أو
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نو ذلك أالمستشفى عمى  عر ف ": ( بأنيا2005نقلا عن البكري) العالميةمنظمة الصحة تعرفيا 

الجزء المتكامل من التنظيم الصحي ووظيفتو توفير العناية الصحية الكاممة لجميع أفراد المجتمع 

لتدريب العاممين في الحقل الطبي  اكون مركزً يسواء كانت علاجية أو وقائية وان المستشفى 

لإعادة تأىيل المرضى  اعن عده مركزً  للأبحاث الطبية والاجتماعية فضلًا  اوالصحي وكذلك مركزً 

 (.23: 2005، البكري). "الخارجيةلك المراجعين في العيادة ذالراقدين وك

المكان الذي يعمل عمى توفير الخدمات العلاجية والوقائية  :" بأنيا ويعرفيا الباحث اجرائياً 

 ."لممواطنين من خلال كوادر طبية مؤىمة ومدربة مستخدمة أحدث التقنيات

 المستشفيات الحكومية:

عوامل  تمتمكيا الدولة بغض النظر عن أي تمك المستشفيات التي ( بأنيا :"2009يعرفيا ذياب)

تقديم الخدمات إلى ن المستشفيات الحكومية تيدف إلب فأخرى كالحجم أو التخصص وفي الغا

أىداف ربحية ويطمق عمييا  ن أن يكون لدى ىذه المستشفيات أيالطبية بمختمف مستوياتيا دو 

أقصى درجة من رضا المواطنين والمرضى إلى مستشفيات غير ربحية وىي تسعى لموصول 

وأنظمة وتعميمات الدولة ويتم تعيين  وتخضع ىذه المستشفيات لممسائمة العامة وتخضع لقوانين

الكوادر الطبية والتمريضية من خلال الأنظمة وطرق ووسائل خاصة تخضع لرقابة الجيات 

التشريعية والتنفيذية وغالبا ما يكون نظام اتخاذ القرار في الجوانب الفنية والإدارية في ىذه 

 (.209: 2009، )ذياب"االمستشفيات مركزيً 

التابعة لوزارة الصحة الفمسطينية في قطاع  المستشفيات الحكومية":جرائياً بأنيا ويعرفيا الباحث ا

جيات حكومية  وتدار بواسطة ةىي مستشفيات تقوم بتقديم الخدمات العلاجية والتمريضي غزة

 ."وتخضع في عمميا للأنظمة والموائح الحكومية
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 صعوبات الدراسة :

 ىذه بين ومن, واعداد اداة الدراسة تنفيذ فترة أثناء الصعوبات من العديد الباحث واجو

 :الصعوبات

صعوبة الحصول عمى مجتمع وعينة الدراسة من المصادر الرسمية حيث يتطمب ذلك  .1

 الحصول عمى كتاب موافقة لمدوائر المختصة.

في  المتبعة البيروقراطية للإجراءات وذلك الدراسة مجتمع عمى ةالاستبان توزيع صعوبة .2

 الجيات. بعض موافقة عمى الحصول وضرورة الحكومية المؤسسات

 التذمر من الموظفين في  تعبئة الاستبانة بحجة كثرة الاستبانات التي يقومون بتعبئتيا . .3
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري

 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاممة 
 مقدمة .1

 الجودة ماىية .2

 الشاممة الجودة إدارة ماىية .3

 الشاممة الجودة لإدارة الأوائل الرواد .4

 الشاممة الجودة وفوائد إدارة أىداف .5

 الشاممة الجودة إدارة مبادئ .6

 الحكومية المؤسسات في الجودة إدارة تطبيق متطمبات .7

 الشاممة الجودة إدارة تطبيق مراحل .8

 الحكومي القطاع في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات .9

 المبحث ممخص .10
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 الفصل الثاني

 لمدراسة الإطار النظري

 مقدمة :

 وتطوير تحسين إلى تيدف التي الحديثة الإدارية المفاىيم من الشاممة الجودة إدارة مفيوم يعتبر

العميل ، حيث سيتناول الباحث في  لمتطمبات الاستجابة خلال من وذلك مستمرة بصفة الأداء

ما المبحث الثاني بعنوان أالشاممة ، و دارة الجودة إول بعنوان ىذا الفصل مبحثان : المبحث الأ

 المستشفيات الحكومية الفمسطينية .

 الشاممة الجودة إدارة: الأول المبحث

 :مقدمة

 ،دائياأز في تسعى من خلاليا المنظمات التمي  ، عصرية  داريةً إ ثقافةً  دارة الجودة الشاممةإتعد 

سيتناول الباحث في ىذا الفصل مفيوم ولمقتضيات الدراسة ، والتحسين المستمر لخدماتيا المقدمة

ومبادئيا  الشاممة الجودة لإدارة الأوائل الروادو دارة الجودة الشاممة ومن ثم مفيوم إ الجودة عموماً 

 . تطبيقياومتطمبات تطبيقيا في المؤسسات الحكومية وكذلك المعيقات التي تحول دون 

 لنموذج أساسية ركيزة باعتبارىا العالم دول معظم اىتمام محور الشاممة الجودة أصبحتحيث 

 الدولية المتغيرات مسايرة خلال من العالمية المستحدثات مواكبة ليا تتيح التي الجديدةالإدارة 

 لإدارة متقدمة أساليب تطبيق عمى تعتمد الشاممة الجودة فإدارة ، معو التكيف أجل من والمحمية

 الممارسات في الممكنة المستويات أعمى وتحقيق المستمر والتطوير التحسينإلى  دفوتي الجودة

 (.5: 2012،العضاضي)والخدمات  والنتائج والعمميات
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 :الجودة ماىية

أو خدمة أو فكرة( تشبع احتياجات  )سمعةالجودة ىي توافر خصائص وصفات في المنتج 

مع جودة تصميم لممنتج إلى ويتأتى ذلك بترجمة احتياجات وتوقعات العميل ،  العميلوتوقعات 

وتقديم المنتج مع الخدمات المصاحبة إن تطمب الأمر بما يتوافق وحاجات ، تنفيذ ىذا التصميم

 .(11: 1997، مصطفى)العملاء وتوقعات 

تحسين الأداء وىي الملائمة للاستخدام وىي الإسراع بتقديم الخدمات :"وتعرف الجودة بأنيا 

عادة التشغيل والنجاح في خفض  شكاوىلمعملاء وانخفاض  العملاء وانخفاض التالف والفاقد وا 

فالجودة ىي مجموع الصفات والخصائص لمسمعة أو الخدمة التي . التكاليف وتنمية المبيعات

 (.12: 2008، العرب)"مفترضةتحقيق أي رغبات معمنة أو  عمىقدرتيا إلى تؤدي 

 مفيوم الجودة في خمسة اتجاىات ىي: (2006نقلًا عن المحياوي) (Kwanكوان ) وقد صنف

الجودة ىي مدى قدرة المؤسسة عمى إنتاج وتقديم خدمة استثنائية مميزة عن المؤسسات  .1

 الأخرى.

 الجودة ىي مدى قدرة المؤسسة عمى إنتاج وتقديم خدمة تقترب من الكمال. .2

الأىداف الجودة ىي مدى قدرة المؤسسة عمى تمبية احتياجات الزبون بما يتناسب مع  .3

 المنشودة.

مع  وبما يتناسبالجودة ىي مدى قدرة المؤسسة عمى إجراء التغيير في خدماتيا أو سمعيا،  .4

 حالة العرض والطمب في السوق.

 .(24: 2006المحياوي،)الجودة ىي مدى قدرة المؤسسة عمى تحقيق أرباح مالية أكثر .5

 وفيما يمي تعريف الجودة من منظور روادىا والمؤسسات التي تعنى بيا: 
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 Advanced Safety and Quality Solutions  عرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة

(ASQS والمنظمة الأوربية لضبط الجودة )European Organization for Quality 

Control (EOQC الجودة بأنيا ):" لممزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج المجموع الكمي

 أو الخدمة عمى تمبية حاجات معينة".

 ( عرف جورانJuran الجودة بأنيا ): مدى ملائمة المنتج للاستخدام، أي القدرة عمى تقديم"

 ".صدق صفاتأو أفضل أداء 

  عرف فيجينباومFeigebaum)) دمج "الناتج الكمي لمسمعة أو الخدمة جراء :الجودة بأنيا

خصائص نشاطات التسويق واليندسة والتصنيع والصيانة والتي تمكن من تمبية حاجات 

 ورغبات الزبون".

 عرف كروسبي((Crosbyالمطابقة مع المتطمبات، وأكد بأنيا تنشأ من الوقاية ": الجودة بأنيا

وليس من التصحيح وبأنو يمكن قياس مدى تحقيق الجودة من خلال تكاليف عدم 

 .(13: 2008)ناصرالدين، المطابقة"

 :الشاممة الجودة إدارة ماىية

 ىتماملاا عمى استحوذت التي الرائدة والفمسفية الفكرية المفاىيم أكثر من الشاممة الجودة إدارة تعد

 تطوير في خاص بشكل يعنون الذين كاديميينوالأ داريينوالإ والباحثين ختصاصيينالا من الواسع

 في الكبيرة النجاحات وتعزى. المنظمات مختمف في والخدمي نتاجيالا داءالا وتحسين

 عمى الجودة بضبط أحيانا تعرف التي الشاممة الجودة إدارة تطبيقاتإلى  اليابانية الصناعات

 .(22: 2005العزاوي، )ككل  الشركة مستوى
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 ومبادئيا متطمباتيا ىي ما وتحديد الشاممة الجودة إدارة لتعريف تالمحاولا من العديد وجود رغمو 

 بمجمميا والتي التعاريف تعددت ىنا ومن، وشاملا محددا تعريفا ليا نجد لا ذلك ومع ،الأساسية

 الحديث الإداري الفكر في المتميزة وفمسفتيا ومفيوميا إطارىا الشاممة الجودة لإدارة شكمت

 يمي:وسنتناول بعض التعريفات كما 

 القيام: "يمي كما الشاممة الجودة إدارة الامريكية المتحدة بالولايات لياالفدر  الجودة معيد يعرف

 مدى معرفة في العميل تقييم عمى الاعتماد مع وىمة أول ومن صحيح بشكل الصحيح بالعمل

 ."الأداء نتحس  

 (.7: 2008 عيشاوي،)ويعرفيا رواد ادارة الجودة الشاممة كما يمي:

 النشاطات سير لضمان المنظمة المنيجية الطريقة": نياأبCrosby,1986) يا كروسبي)يعرف

 وتجنب المشكلات منع عمى يساعد الذي الأمثل الأسموبنيا أ كما ا،مسبقً  ليا خطط التي

 لأساليب الأمثل الاستخدام وكذلك الجيدة السموكيات عمى التشجيع خلال من وذلك يا،حدوث

 ."اممكنً  اأمرً  منعيا وتجعل المشكلات ىذه حدوث دون تحول التي التحكم

 المواىب بتحريك الأعمال لأداء تعاوني شكل :" نياأب (Jablonski,1991جابمونسكي) يعرفياو 

 عمل فرق مستخدمة مستمر بشكل والجودة الإنتاجية لتحسينالإدارة و  العاممين من لكل والقدرات

 التحسين الإدارة، في الاشتراك: وىي المؤسسة في لنجاحيا الثلاثة الأساسية المقومات خلال من

 ."العمل فرق استخدام لمعمميات، المستمر

 إداري نظام ىي بل البرامج، من سمسمة مجرد ليست :" نياأبJuran,1993) جوران ) يعرفيا

 فعالة بصورة بتطويرىا الجودة إدارة قامت التي الأدوات من الكثير تطبيق يمكن خلالو من والذي
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 العاممين سموكيات في تغيير إحداث دون كاممة الفوائد جني يمكن لا حين في المؤسسة، عمى

 عممية في النجاح تحقيق أجل ومن وأولويتيا اليومية التشغيل أوضاع عمى تغيير إحداث وكذلك

 ىذا بجدية الالتزام المؤسسة في الأقسام جميع عمى يتعين فإنو الشاممة، الجودة إدارة تطبيق

 ."عاممييامن  لممؤسسة الولاء جانبإلى  التطبيق،

 العمل ترشيد في والموظف العمياالإدارة  والتزام إشراك :"نياأبDeming,1990) ) ديمنج يعرفياو 

 ."توقعاتو يفوق ما أو العميل يتوقعو ما توفير طريق عن

نيا تشابيت ألا إنو رغم الاختلافات في التعريفات السابقة لإدارة الجودة الشاممة أويرى الباحث 

 ساسية والتي نعبر عنيا كما يمي:فكار الأفي كثير من الأ

 العميا.الإدارة عم دالتزام و  .1

 .المؤسسةليغطي كافة عمميات  الجودة مفيوم اتساع .2

 .المستمرالشامل و  بالتحسينالمؤسسة  التزام .3

 . جميورال إرضاء عمى التركيز .4

 الفريق.والعمل بروح  الجماعي العمل .5

 اتخاذ القرارات بناء عمى الحقائق. .6

 .الشاممة الجودة جيود في الجميع مشاركة .7

 العاممين.ومكافأة  تقدير .8

 الاستثمار الأمثل لمموارد. .9
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مجموعة من المبادئ :" باعتبارىاجرائي لإدارة الجودة الشاممة إيمكن استنتاج تعريف  وعميو

 والأداء الجودة مستوى رفع يمكنوالمرتكزات والتي من خلال تطبيقيا والعمل بيا في المؤسسات 

 . ، والمحافظة عمى السمعة السوقية والميزة التنافسية لياالمستفيد الجميور توقعات تمبيةو 

 :الشاممة الجودة لإدارة الأوائل ادالرو  

 : (Edward Deming)ديمنجإسيامات ادوارد 

 ، ولقد1900ىو من أوائل رواد إدارة الجودة الشاممة، ولد في الولايات المتحدة الأمريكية عام 

نظرية أسماىا الرقابة  وقدم ديمنجاقنع اليابانيين بتبني واستخدام أساليب الجودة في الصناعة، 

، ولقد أسست الحكومة اليابانية جائزة أسمتيا الإحصائية عمى الجودة تبنتيا اليابان، وحققت نجاحاً 

اممة، ولقد جال مشركة التي تتميز بالابتكار في إدارة الجودة الشل تمنح سنوياً  ،جائزة" ديمنج"

جل مخاطبة أجل إلقاء محاضرات لأجل تعميم نظرياتو وأيضا من أمعظم أنحاء اليابان من 

 (.10: 2011الصناعيين بتبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة )لشرف، 

  ثابتاً  اليدف جعل .1مبدا كما يمي:  14ان فمسفة ديمنج لإدارة الجودة الشاممة تتمخص في 

   الجديدة الفمسفة تعمم .2

  الجماعي التفتيش عمى الاعتماد عن التوقف .3

  وحده السعر أساس عمى الشراء تجعل لا .4

  عممية كل في الدائم التحسين .5

  التدريب .6
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  القيادة .7

  الخوف طرد .8

  الوظيفية القطاعات بين الحواجز تحطيم .9

   الإنتاج وأىداف والمواعظ الشعارات استبعد .10

  النسبية والحصص الرقمية الأىداف استبعاد .11

  بالعمل الاستمتاع عوائق استبعاد .12

  الذاتي والتحسن التعميم .13

 (.16: 2011 القحطاني،)  التحول عممية إنجاز .14

 الأمراض السبعة القاتمة لمجودة: 

 نحو إدارةسبعة أمراض كما سماىا لمجودة تشكل عوامل تمنع أو تعيق التحول إلى أشار ديمنج 

 .(71: 2004، )الكحموت :الجودة وىذه الأمراض ىي

 عدم وجود استقرار في اليدف ذو العلاقة بالتخطيط. .1

المتمثمة في تحقيق الأرباح السريعة وذلك نتيجة  قصيرة الأجل الأىدافالتركيز عمى  .2

 والتفكير في المستقبل قصير الأجل. لمتغيرات المستمرة

 بالأىداف.الإدارة اء خاصة بالمدراء والاعتماد عمى وجود نظم ذاتية لتقييم الأد .3

 عن التفكير العممي. ااعتماد المدراء عمى الرجاء والأمل بعيدً  .4
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 ما ىو غيرإلى الاعتماد فقط عمى البيانات والمعمومات المرئية لاتخاذ القرارات دون النظر  .5

 معموم منيا.

 وغيرىا.الإفراط في التكاليف الطبية الناتجة عن إصابات العمل  .6

 الإفراط في التكاليف المترتبة عن الالتزام في الدفع لمحامين بشكل طارئ في قضايا طارئة. .7

 مستوى تحقيق إلى يؤدي الجودة من مرتفع مستوى تحقيق أن( Deming) ديمنج يرى حيث

 .الطويل الأجل في لممنشأة التنافسي المركز تقوية عميو يترتب مما الإنتاجية من أفضل

 (Joseph Juran)  جوزيف جورانإسيامات 

جوزيف جوران ىو عالم أمريكي، تعمق بالجودة، وأدخل مفاىيم جذرية ونظريات رئيسية في ىذا 

وىو صاحب المقولة ،  المجال، لو مؤلفات عديدة كمراجع أساسية لتخطيط وتحسين الجودة

 .المشيورة: "الجودة لا تحدث بالصدفة، بل يجب أن تكون مخططة"

إلى أشار و  ،خلال الحرب العالمية الثانية في ثورة الجودة في اليابان( Juran)جورانأسيم 

ضرورة توفير المناخ المناسب للإبداع والابتكار بما يتطمب إحداث تغيير في الثقافة التنظيمية 

لممنظمة، كما أكد عمى ضرورة حل المشكلات بأسموب عممي من خلال جمع المعمومات اللازمة 

باب المشكمة، ووضع الحمول المناسبة وتقييميا بإيجابياتيا وسمبياتيا، واختيار الحل وتحديد أس

الأفضل، أي الأقل سمبيات والأكثر إيجابيات وقد ترجم جوزيف جوران أفكاره في شكل أطمق 

لجوران وتتضمن ىذه الثلاثية تخطيط الجودة، ومراقبة الجودة، وتحسين الإدارة عميو "ثلاثية 

 .(31: 2009بدر،)الجودة

( ىو أول من أكد عمى دور الإدارة العميا في التخطيط لممنتجات وقام بتدريب Juran)جوران

 مبادئ الجودة لميابانيين في الخمسينات وحدد لذلك الخطوات التالية:
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 تحديد أىداف الجودة. .1

 تحديد العميل المستيدف. .2

 تحديد احتياجات العملاء. .3

 تحديد ملامح المنتج. .4

 التحكم بالعمميات.تحديد وسائل  .5

 " :الإدارة عمميات - لمجودة" جوران ثلاثية

 :يمي ما وتشمل

 : التالية الخطوات وتتضمن( :  Planning Quality)  لمجودة التخطيط عممية -۱

 . المستفيد الجميور أفراد تحديد -أ

 . الخارجيين المستيمكون احتياجات تحديد -ب

 . المستيمك بحاجات يفي الذي المنتج خصائص تصميم -ت

 . الخصائص تمك إنتاج عمى القادرة العمميات تصميم -ث

 .  واقع إلى المطموبة النتائج خطط تحويل -ج

 : التالية الخطوات وتتضمن(:  Process Control Quality)  الجودة رقابة عممية -۲

 . لمتشغيل الحالي الأداء تقييم -أ

 . بالأىداف الحالي الأداء مقارنة -ب
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 . للاختلافات وفقاً  التصرف -ت

 ( :  Process Improvement Quality)  الجودة تحسين عممية -۳

 وىي الجودة لإدارة القمب(  لجوران)  وفقاً  تمثل كونيا العممية بيذه اىتمامو جوران ركز وقد

 المستيمكين لجميع موجية وىي ، العمميات وكذلك السمعة أو الخدمة وتشمل ، تنتيي لا عممية

 . المنظمة وخارج داخل

 :التالية الخطوات الجودة تحسين عممية وتتضمن

 .لمجودة السنوي التحسين لضمان المطموب الأساس تحديد( ۱

 "التحسين خطط"  لمتحسين الضرورية الحاجات تحديد( ۲

 إلى الوصول بيدف والتحسين الجودة تجاه مسئوليتو وتحديد خطة لكل عمل فريق تكوين( ۳

 .لمخطة ناجحة نياية

 . لمفرق المطموب التدريب و والتحفيز الموارد تجييز( ٤

 سابقة مرحمة تمثل التي الجودة لإدارة الأساسية المكونات تمثل جوران ثلاثية أن القول ويمكن

 (.22:  2011القحطاني،) الشاممة الجودة لإدارة

 (Philip Crosby)إسيامات فيميب كروسبي

 صاحب وىـو تطويرىـا وأساليب الجودة مجال في الرواد أشير نمCrosby) ) كروسبي فميب يعد

 حول أفكاره أىم وتمخصت،  Zero defects الصفرية العيوب أو عيوب بلا صناعة فكرة

  (16: 2008)عيشاوي ،  :يمي ما في الجودة
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 . بالجودة العميا الإدارة قبل من الثابت الالتزام .1

 . الجودة لتحسين فريق تكوين .2

 . موضوعية كأداة القياس استخدام .3

 . الجودة تكمفة تحديد .4

 .  الجودة بأىمية يتعمق ما في الوعي نشر .5

 . التصحيحية الإجراءات اتخاذ .6

 . الخدمة في أو المنتج في العيوب لإزالة السميم التخطيط .7

 . الجودة تحسين في بدورىم القيام عمى المشرفين وتدريب العاممين، تدريب عمى التركيز .8

 بلا صناعة) شعار بأىمية والوعي التحسيس لزيادة خاص يوم وتخصيص تحديد .9

 (. عيوب

 . المؤسسة داخل الفردي الإبداع وتشجيع الأىداف تحديد .10

زالة الأخطاء أسباب من التخمص .11  . الفع ال الاتصال معوقات وا 

 عاديـة غـير جيودا يقدم من ومكافأة الجودة تحسين عممية أىمية عمى التعرف .12

  .الجودة وتحسين تطـوير في

 بأعضاء والاتصال التنسيق بعممية القيام مياميا من والتي لمجودة مجالس تكوين .13

 . الجودة تطوير فرق

 السابقة العمميات تكرار طريق عن وذلك الجودة تحسين عممية في الاستمرار .14

 .المؤسسة أىداف وتحقيق الجودة معوقات لإزالة مستمرا تشجيعا الموظفين تعطـي لكـي

فر ضرورة (2005نقلا عن فمة ) أيضًا ويرى  بيدف المؤسسة في أساسية عناصر ةثلاث تو 

 :وىي الجودة، وتطوير تحسين
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 .والتطوير التحسين عمى بالعمل والتزاميا العمياالإدارة  جدية .1

 .لمجودة الأساسية المس ممات عمى العمال وتدريب بتعميم الاىتمام .2

 فمة،)المؤسسة في العمل وثقافة الأفراد اتجاىات تغيير ومحاولة الجودة مس ممات تطبيق .3

2005 :22). 

ويرى الباحث أن ىذه الإسيامات مع اختلاف أصحابيا إلا أنيا تمتقي في العديد من النقاط ولعل 

 أبرزىا ما يمي:

 .ومستمرةالجودة عمى أنيا عممية شاممة إلى تنظر   .1

 مشاركة والتزام الجميع بعممية التحسين. .2

 الجودة عنصر أساسي لمبقاء والاستمرار في العمل.تحسين  .3

 الالتزام بتحسين الجودة يجب أن يكون عمى كافة المستويات لضمان النجاح. .4

 التنسيق والتعاون بين جميع الإدارات والأقسام وفرق العمل لتحقيق الجودة. .5

 تطبيق أساليب البحث العممي ضمانا لعدم الوقوع في الأخطاء. .6

 لعميا بالرقابة والتحسين المستمر لمعمميات.االإدارة التزام  .7

 (:Donabedianدونابيديان)

أن الجودة في الرعاية الصحية ىي سمة من سمات النظام الذي وصفو بالييكل   أثبت دونابيديان

، و مجموعة من الأنشطة المنظمة التي وصفيا بالعممية . وعرف ضمان الجودة عمى أنيا جميع 

الإجراءات التي تتخذ لإنشاء وحماية وتعزيز وتحسين جودة الرعاية الصحية وتتكون من مكونين 

 يم النظام والموارد  و رصد الأداء والتعديل.تصم رئيسيين ىما  :

 كما ووصف دورة مراقبة الجودة والتي تشمل الخطوات التالية:
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 الحصول عمى بيانات عن الأداء .1

 وظيفةوالشخص، النمط والنشاط الذي يحدد الزمان والمكان، التحميل  .2

 ا من خلال تطوير الفرضيات م تفسيرً يتقد .3

 صحيحية، التعزيزية عمى أساس فرضيات السببيةاتخاذ الإجراءات الوقائية والت .4

 الحصول عمى بيانات عن الأداء اللاحق لتحديد الآثار المترتبة عمى الإجراءات المتخذة .5

 وىي : مجودة في الرعاية الصحيةلسبع صفات كما وحدد 

 فعاليةال .1

 تأثيرال .2

 كفاءةال .3

 المثالية .4

 المقبولية .5

 شرعيةال .6

 نصافالإ .7

 وىي : خطوات لمراقبة وتحسين الأداء السريري وكذلك حدد تسعة

 توتحديد ما يجب مراقب .1

 رصدالتحديد الأولويات في  .2

 اختيار نيج لتقييم الأداء .3

 صياغة المعايير والمقاييس .4

 الحصول عمى المعمومات اللازمة .5
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 ممراقبةلاختيار موعد  .6

 مراقبةالاختيار كيفية  .7

 بناء نظام مراقبة .8

 ((Donabedian,A,2003,27السموك في إحداث تغيير .9

 :رشاد مسعود

 ضمان الجودة في الرعاية الصحية يشمل جميع الإجراءات التي  يتم اتخاذىا لجعل الرعاية

 الصحية عمى نحو أفضل ، بناءً عمى مبادئ إدارة الجودة،

 مبادئ تحسين الجودة:

 ىناك أربعة مبادئ لضمان الجودة التي تحمل ىذه المبادئ ىي:

 العملاء: يجب أن تصمم الخدمات لتمبية احتياجات وتوقعات العملاءالتركيز عمى  .1

 والمجتمع

فيم عمل عن العمميات والأنظمة: يجب عمى مقدمي الخدمة  فيم نظام الخدمة ومفتاحو  .2

 عمميات الخدمة من أجل تحسينيا.

د ما اختبار التغييرات والتأكيد عمى استخدام البيانات: يتم اختبار التغييرات من أجل تحدي .3

حيث يتم استخدام البيانات لتحميل العمميات،  إذا كانت تسفر عن التحسينات المطموبة.

 وتحديد المشاكل، وتحديد سواء أدت التغييرات الى تحسين.

 المتبع في حل المشكمة العملتحسين من خلال فريق الالعمل الجماعي: ويتحقق  .4

 ( Rashad Massoud ,2013,12)وتحسين الجودة
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 :وىي تحسين الجودةلخطوات أربع كما وحدد 

 (        تحديد  ما يجب تحسينوIdentify. تحديد )1

 (         فيم المشكمةAnalyze. تحميل)2

 (       نفترض ما ىي التغييرات التي من شأنيا تحسين المشكمةDevelop. تطوير)3

العائد من تنفيذ  اختبار الحمول المفترضة لمعرفة   (     Test and Implement. اختبار)4

 Rashad .التحسين؛ استنادا إلى النتائج، يقرر بعد ذلك إما التخمي، أو التعديل، أو تنفيذ الحل

Massoud ,2013, 15 ) 

 والشكل التالي يوضح خطوات تحسين الجودة
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 (1شكل رقم)

Four Steps to Quality Improvement 
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 وفوائدىا الجودة الشاممة إدارةأىداف 

 :الشاممة الجودة إدارة أىداف

من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاممة في الشركات ىو تطوير الجودة  إن اليدف الأساس

لممنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من الوقت والجيد الضائع؛ لتحسين 

ة يالرئيس لمجودة يشمل ثلاث فوائد رئيس وىذا اليدفالخدمة المقدمة لمعملاء وكسب رضاىم، 

 (.39: 2008عايش،)ميمة وىي:

خفض التكاليف: إن الجودة تتطمب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من  .1

 تقميل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازىا وبالتالي تقميل التكاليف. يعني:وىذا  ،أول مرة

المؤسسة يا تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لمعميل: فالإجراءات التي وضعت .2

زت عمى تحقيق الأىداف ومراقبتيا وبالتالي جاءت تمك رك   لإنجاز الخدمات لمعميل قد

 ر سمبيًا عمى العميل.الإجراءات طويمة جامدة في كثير من الأحيان؛ مما أث  

تحقيق الجودة: وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء، إن عدم  .3

نجاز الميام وزيادة أع مال المراقبة الاىتمام بالجودة يؤدي لزيادة الوقت لأداء وا 

 وبالتالي زيادة شكوى المستفيدين من تمك الخدمات.

 :الشاممة الجودة إدارة تطبيق فوائد

 : منيا عديدة فوائد تحقق الشاممة الجودة إدارة تطبق التي المنظمات ( أن2005يرى التميمي)

 لممنظمة. التنافسي المركز عمى الحفاظ .1

 البيئة. في المتلاحقة التغيرات لمواجية الحركة مرونة لممنظمة تكفل .2

 المنتجة. والسمع الخدمات نوعية نتحس   .3
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 العمل. وأساليب إجراءات وتطوير تحسين عمى العمل .4

 والاستمرار. البقاء عمى المنظمات قدرة زيادة .5

 تحسين أجل من المسؤولية لتحم   عمى العاممين تشجع المنظمة داخل بيئية ظروف خمق .6

 الجودة.

: 2005 التميمي،)الزبائن لدى صورتيا وتعزيز منتجاتيا تسويق في المنظمة قابمية تحسين .7

6.) 

 :فيي الشاممة الجودة إدارة بتطبيق لالتزاميم نتيجة العاممون الأفراد يجنييا التي الفوائد أما

 .وقدراتيم خبراتيم لاستخدام والفرصة الوقت العاممين إعطاء .1

جراءات أساليب تطوير في المشاركة خلال من مياراتيم تنمية .2  .العمل وا 

 .اللازم التدريب توفير .3

  (.8: 2005الموزي،)بأعماليم لمقيام يبذلونيا التي لمجيود الملائمة الحوافز إعطاؤىم  .4

 الشاممة الجودة إدارة مبادئ

وسوف نركز عمى أىم  ،مبادئ ادارة الجودة الشاممة حيث اختمف الكتاب في تناولياتعددت 

والتي توصمنا إلييا من خلال اطلاعنا عمى مختمف الكتب والدراسات السابقة  ،المبادئ الستة

 وىي كالآتي: المكتبي الاستقراءوالتي حصمت عمى أعمى نسب في جدول 

 :التركيز عمى الجميور .1

 Internal) الداخل في العملاء رضا تحقيق عمى ودؤوب مستمر وبشكل تسعى أن المنظمة عمى

Customersالخارج وعملاء إدارات أم موظفين أكانوا ( سواء (External Customers) وىم 

 متميز بشكل ومنتجاتيا خدماتيا تقديم خلال من وذلك والمنتجات، الخدمات من المستفيدون
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 عمى والقدرة النجاح يتحقق وبذلك ولاءىم، تكسب حتى عنيا، المستفيدين توقعات مع يتناسب

 .(36 :2005، الملاح)المنافسة

 :العمياالإدارة دعم والتزام  .2

 المنظمة في العمياالإدارة  قناعة مدى عمى منيجيتيا، وتطبيق الشاممة الجودة إدارة نجاح يتوقف

يمان  لإيجاد ؛السمع والخدمات جودة في المستمر التحسين تحقيق أجل من وضرورتيا بفوائدىا ياوا 

مادي  دعم شكل عمى تترجم أن يجب القناعة ىذه. السوق في لممنظمة جيد تنافسي مركز

 الجودة إدارة منيجية أن اعتبار عمى المناسب التنظيمي وتييئة المناخ مستمر، وبشكل ومعنوي

 التي المنظمة في العمياالإدارة  من استراتيجية قرارات تتطمب اتخاذ وتطبيقيا الجديدة الشاممة

 .(7: 2005، التميمي)ىذه القرارات اتخاذ صلاحية لوحدىا تمتمك

 :مشاركة وتمكين العاممين .3

 ولذا والتحفيز، المشاركة أسموب اعتمادىم خلال من ممموساً  تفوقاً  يحققوا أن اليابانيون استطاع 

 إدارة أسموب تطبيق عند تعتمد أن ينبغي التي الأساسية الركائز من يعتبر المنطمق ىذا فإن

 التطويرية البرامج وخمق والإبداع الابتكار وتشجيع الفعاليات إطلاق أن إذ الجودة الشاممة،

المنظمي  البناء لترصين أساسية حالة يعد الواحد والفريق الذاتية المشاركة وزرع روح والتحفيزية،

: 2011، نصيرة)المختمفة  الإنسانية المنظمات لتحقيقيا تسعى التي الأىداف المثمى وتحقيق

61.) 

 العمل، فرق خلال من والمنتجات الخدمات تحسين في المنظمة في العاممين جميع مشاركةإن 

 ليا المناسبة الحمول إيجاد عمي والعمل المتميز الأداء معوقات لتحديد جودة حمقاتتكوين و 

 واتخاذ التغييرات إجراء خلال من المشاركة تقترحيا التي التغييرات إجراء من الفرق ىذه وتمكين
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 لأن وذلك الشاممة الجودة إدارة مبادئ من اً أساسي مبدأً  ، يمثل حياليا المناسبة القرارات

 أدائيم في تواجييم التي المشكلات تحديد عمي العمياالإدارة  من قدرة أكثر دائمًا المرؤوسين

يجاد لأعماليم  أن كما يومي، بشكل الأعمال ليذه لممارستيم وذلك ليا المناسبة الحمول وا 

 أن ىعم القائمة التقميدية النظرة أما التغيير، مقاومة وعدم القبول من مناخًا تخمق الفعالة المشاركة

يجاد وتحميميا المشكلات تحديد ىعم قدرة أكثر العمياالإدارة   من تحد فيي ،ليا المناسبة الحمول وا 

 الرئيسي دورىا ممارسة عن العمياالإدارة  تعوق وىي واحد، أن في والموظفين العمياالإدارة  فعالية

 .(37: 2008، )العرب لممنظمة العامة السياسة ورسم القيادي الدور وىو

 :والمستمرالتحسين الشامل  .4

 تؤكد فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمى أىمية التحسين المستمر لمختمف الأنشطة الوظيفية

ما ىي إلا نتيجة  المبدأ فرضية أن الجودة النيائية ويؤكد ىذاوالعمميات التسييرية في المؤسسات، 

إن فكرة التحسين المستمر تعتمد عمى تدعيم البحث  . والنشاطات المترابطةلسمسة من الخطوات 

، لدى الكفاءات البشرية المتاحة بالمؤسسة والميارات وتنمية المعرفة والتطوير وتشجيع الإبداع

ذلك أن التركيز ، عمى جميع مستويات النشاط كما يعد عنصرا أساسيا في تخفيض الانحرافات

لمموارد البشرية يحقق و  التسويقيةو  عمى التحسين المستمر لأنظمة العمميات الإنتاجية والمالية

لذا يتطمب ، لتقديم قيمة في المنتج النيائي بالضرورة أعمى مستوى من الرضا لممستيمك كنتيجة

لأنظمة العمميات  كفاءة عاليةإلى  تحميل النتائج لموصولو  الأمر إجراء الدراسات المستمرة

، يحضيو)أخرى الخدمات من جية و  تطوير جودة المخرجات من السمعو  المختمفة من جية،

2003 :4). 

 :والحقائق اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات .5
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 الجودة إدارة عمييا تركز التي المكونات أحد أساس الحقائق عمى القرارات اتخاذ مبدأ يمثل

 الافراد لتمكين اللازمة القنوات تييئو وموارد تقنيات عمى الاعتمادتطبيقو  ويتطمب، الشاممة

يصال  ىذه المعمومات تصل أن يجب حيثإلى  الحقائق عن تتحدث معمومات من ما يمتمكونو وا 

 الجودة إدارة فمسفة في ميما أساسا المعمومات حيث تشكل الجودة تحقيق في منيا للاستفادة

 من المنظمات ىذه إمكانية مدى سيعكس أنواعيا العميا بمختمف للإدارات فتوافرىا، الشاممة

، لممنظمة الميمة البيانات توافر في تتبمور المعمومات أىمية أن، الشاممة الجودة إدارة تطبيق

 إذا فيما المنظمة تحتاج إلييا التي المالية الموارد العميا للإدارات توضح التي المالية كالمعمومات

 سيؤثر الذي بالشكل الفمسفة لتبني ىذه المطموبة الاستثمارات ىي وما الشاممة الجودة إدارة طبقت

 طبيعة أن. الفمسفة ليذه التطبيق قرار نحو اتخاذ العميا الادارات ستبدييا التي الالتزام درجة في

 وتطمعاتيم يوسع آفاقيم بما العاممين لمختمف الضرورية المعمومات توافر تتطمب الجديد العمل

 الصحيح العممي عاتقيم فالمنيج عمى الشاممة الجودة إدارة ألقتيا التي الجديدة الميام وفق عمى

 إمكانية يمثل لأنو ليا كبيرة فائدة يكون ذا المشاكل حل في الشاممة الجودة إدارة عميو تسير الذي

 التحسينات ىذه لإنجاز اللازمة المعمومات بعد توافر ولمجودة لمعممية اللاحقة التحسينات إجراء

 (.40: 2005 العزاوي،) اومؤثرً  فعالًا  المنظمة يجعل نشاط بما كافة العاممين وبمشاركة

 : فرق العمل .6

 الجودة إدارة تطبيق أحد متطمبات الحديثة الإدارية التنظيمات داخل العمل فرق تشكيل يعتبر

يجاد المشكلات حلإلى  الرامية  الجودة فإدارة العمل، بفريق ما يعرف باستخدام وذلك الحمول وا 

 لدييم تتوافر أفراد من عمل فريق عمى تكوين العمل ضرورة العمياالإدارة  من تتطمب الشاممة

 والسمع الخدمات وجودة نوعية تحسين بيدف وذلك المشكلات لمعالجة اللازمة والقدرات الميارات

 .(5: 2005، الموزي) المنتجة
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أساسية  يقوم عمييا نظام إدارة الجودة الشاممة في  حيث تعتبر ىذه المبادئ قواعد و مرتكزات

المؤسسات كافة ، فيجب عمى الإدارة العميا السعي الجاد نحو تطبيق ىذه المبادئ من خلال 

الدعم المتواصل وتوفير الموارد اللازمة وازالة كافة المعيقات التي تعيق تطبيقيا ، وكذلك مشاركة 

رارات وأن يكون التطبيق شاملًا لكافة الأقسام والوحدات في كافة العاممين في عمميات اتخاذ الق

 المؤسسة.

 الحكومية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق متطمبات

 Barton and)ومارسون ونتبار  من كل طوره الذي الشاممة الجودة إدارة نموذج اشتمل

Marson) الحكومية المنظمات في لمتطبيق القابمة الخطوات أو العناصر من مجموعة عمى ، 

 تطبيقو يمكن نموذج إعداد من (Barton and Marson)ومارسون ونبارت من كل تمكن حيث

 :  التالية بالخطوات يمر النموذج ىذا وتطبيق الحكومي القطاع عمى

 حاجات عمى التعرفو  الحكومي القطاع خدمات من المستفيد الجميور تحديد ضرورة .1

 . الجميور ىذا وتوقعات ورغبات

 مطالب تمبية إلى يؤدي بشكل الخدمة أداء وطرق والإجراءات السياسات كافة تصميم .2

 .  وتوقعاتو الجميور ىذا

 .  لمجميور الخدمة تقديم في الموظفون يستخدميا سوف التي الحديثة التقنيات تحديد .3

 عمييا تقوم التي الفمسفة شرح أجل من مستمرة تدريبية لدورات الموظفين جميع إخضاع .4

 . الشاممة الجودة

 أجل من الخدمة أداء مركزية لا جانب إلى وتفويضيا السمطة مركزية لا سياسة تبني .5

 . لمجميور تقديميا تسييل
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 آرائو عمى لمتعرف الخدمة من المستفيد الجميور آراء لاستطلاع مستمرة بعمميات القيام .6

 . ومقترحاتو

 لتشجيع الحكومي الجياز وحدات من المقدمة الخدمة مستوي بين المستمرة المقارنة .7

 . حذوىا لتخذو الأخرى الوحدات وحفز العالية الجودة ذات الوحدات

، الكحموت) الجودة عالية الخدمات ذات الوحدات لموظفي المستمر المادي التحفيز .8

2004 :94). 

يرى الباحث أن متطمبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الحكومية يتطمب 

جيوداً كبيرة من كافة العاممين في المؤسسة عند تبني ىذه السياسة ، وكذلك إزالة كافة 

المعيقات التي تعيق تطبيقيا وعمى الرغم من المزايا التي تحققيا إلا أنو يسود في المؤسسات 

الحكومية الفمسطينية النمط المركزي في اتخاذ القرارات ، وضعف مشاركة وتمكين العاممين 

   بسبب الحصار ، وتدريب الكوادر مة الامكانيات والمواردوكذلك ق

 :الشاممة الجودة إدارة تطبيق مراحل

يجب الاشارة الى انو ىناك مراحل ضرورية لمتطبيق الناجح لمبادئ إدارة الجودة الشاممة ، وأن 

 ىناك مراحل استرشاديو قبل التطبيق وىي:

 تعمم عناصر ادارة الجودة والتدريب عمييا. .1

 تحديد مشاريع تحسين ادارة الجودة. .2

 إيجاد الثقافة التنظيمية الملائمة لمتطبيق . .3

 تكوين فرق التحسين. .4
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 ىي أساسية مراحل بخمس( 2007عند بركات ) الشاممة الجودة إدارة تطبيق عممية تمرحيث 

 التالي: النحو عمى

 الجودة إدارة لفمسفةالإدارة  تبنيو  اقتناع مرحمة أولً:

 المنطمق ىذا منو  الشاممة الجودة إدارة تطبيق في رغبتيا المنشأة إدارة تقرر المرحمة وفي ىذه

 متطمباتوو  أىميتوو  النظام مفيوم عن متخصصة تدريبية برامج بتمقي بالمنشآت المديرين كبار يبدأ

عادة صياغة رؤية المعمييا يستند التي المبادئو   .شأةن، وا 

 التخطيط مرحمة ثانيًا:

 النظام، لتطبيق اللازمة المواردو  الدائم الييكل تحديدو  لمتنفيذ التفصيمية الخطط وضع يتم وفييا

 الجودة. إدارة لبرنامج القيادي الفريق اختيار يتم أيضًا المرحمة ىذه فيو 

 والتقدير التقويم مرحمة ثالثاً:

 :مةيمال التساؤلات ببعض التقويم عممية تبدأ ما وغالبًا

 تحقيقيا؟إلى  المنشأة تسعى التي الأىداف ىي ما .1

 الأىداف؟ ىذه لتحقيق بو القيام المنشأة عمى يجب ماذا .2

 الأداء؟ تحسين تستيدف التيو  بالمنشأة حاليًا المطبقة المداخل ىي ما .3

 في بيا المعمول المداخل من بدلًا  الشاممة الجودة إدارة مدخل لإحلال إمكانية ىناك ىل .4

 الأىداف؟ تحقق ولا الراىن الوقت

 الشاممة؟ الجودة إدارة نظام تطبيق وراء من نحققيا أن يمكن التي المنافع ىي ما .5

 المنشأة؟ داخل بفعالية النظام تطبيق متطمبات ىي ما .6
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 النظام؟ تطبيق من تعوق أن يمكن التي العقبات أىم ىي ما .7

 التنفيذ مرحمة رابعًا:

 أحدث عمى تدريبيم يتمو  التنفيذ بعممية إلييم سيعيد الذين الأفراد اختيار يتم المرحمة وفي ىذه

الجودة، حيث يتم تكوين فرق العمل التي تمنح حق التصرف في  بإدارة المتعمقة التدريب وسائل

 تطبيق التعيير.

 :الخبرات نشرو  تبادل مرحمة خامسًا:

 الجودة إدارة نظام تطبيق من تحقيقيا تم التي النجاحاتو  الخبرات استثمار يتم المرحمة وفي ىذه

 الموردينو  العملاء من معيا المتعاممون كذلكو  المنشأة أقسامو  إدارات جميع تدعى حيث الشاممة

، بركات)المشاركة ىذه من جميعًا عمييم تعود التي المزايا توضيحو  تحسين عممية في لممشاركة

2007 :60.) 

  :الحكومي القطاع في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات

في  الإنتاجية زيادةإلى  تيدف التي الحديثة الإدارية المفاىيم أحد الشاممة الجودة إدارة تعتبر

 مكني ماإلى  بالإضافة والبقاء، للاستمرار المشكلات وحل مواجية عمى قدرتيا وزيادة المنظمات

 الأمر عام، بشكل المجتمع وعمى خاص بشكل والأفراد التنظيمات عمى تعود فوائد من تحقيقو

 والخاص العام القطاعين في المفيوم ىذا تطبيق عمى العمل بضرورة الاسراع عميو الذي ترتب

 حيث السيل، بالأمر ليس الحكومي القطاع في المفيوم ىذا تطبيق ولكن. العالم كل دول في

 بالاعتبار الأخذ مع اللازمة، المتطمبات من مجموعة توفير عمى العمل التطبيق الناجح تطمبي

 مختمفة ومستويات درجات وجود ييعن قد مما والخاص العام القطاع عملاءبين  اختلافات وجود

 عمى والقدرة الاحتياجات تباين الاختلافات ىذه ومن القطاعين، من كل الجودة في إدارة لتطبيق
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 تواجو صعوبات ىناك أن إلا المجال، ىذا في تبك   ام رغمو . الناس لدى جميور الرضا تحقيق

 .(381: 2004، :)الموزيأىميا العام القطاع في الشاممة الجودة إدارة تطبيق

 . العام القطاع في المنافسة ضعف .1

 . القرارات اتخاذ عمىالمدنية  الخدمة قوانينو  السياسية العوامل تأثير .2

 . التجاوزات حالة في والمساءلة العقوبات أنظمة تطبيقوضعف  الأىداف وضوح عدم .3

 . جيد حوافز نظام وجودإلى  الافتقارو  الأداء وتقييم قياس عمميةضعف  .4

 . العامة المصمحة عمى الشخصية المصمحة تغمب .5

 . الجيدة والميارات الخبرات النقص في .6

 . المعمومات أنظمة و فعالة تكاليف أنظمة قصور في .7

 . والابتكار الإبداع تشجيع عمى التركيز عدم .8

ويرى الباحث أن التغمب عمى ىذه المعوقات يتطمب معرفة الإدارة وفيميا الواضح لعممية تحسين 

ن نجاح أو فشل المؤسسة في رحمة تحسين الجودة يعتمد عمى مدى تفيم والتزام  الجودة ، وا 

ومشاركة المدراء في المستشفى لكل العاممين ، ويعتمد  كذلك عمى مدى التخطيط السميم 

 لجيد ليذه العممية وما يمزم من ميارات ومستمزمات تكنولوجية لتطبيق ىذه العممية. والإعداد ا

 المبحث ممخص

 اىتماماً  قيلا حيث الإداري، العمل في الحديثة المناىج من الشاممة الجودة إدارة منيج يعتبر

 إلىوقد تطرق الباحث في ىذا المبحث ، الحكومية والخاصة المؤسسات من العديد في كبيراً 

ومن  ، دارية المختمفةوتناول تعريفاتيا المختمفة في عدد من المراجع الإ بشكل عام الجودة مفيوم

ج عمى تعريفاتيا المختمفة من وجية نظر وعر  ، دارة الجودة الشاممة إثم تناول الباحث مفيوم 
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الشاممة والتي دارة الجودة إىم المبادئ التي تقوم عمييا فمسفة أالباحث  وأوجز ،الكتاب وروادىا

 القرارات واتخاذ العاممين، جميع مساىمةرضاء العميل وكذلك إمحور اىتماميا ىو التركيز عمى 

ا الفوائد والميزات التي يضً أوقد تناول الباحث . العمميات تحسين في والاستمرار بناء عمى الحقائق

دارة الجودة الشاممة كما وتطرق الباحث إن فييا بعد تطبيقيم لمنيج و ستجنييا المؤسسات والعامم

ا تناول خيرً أدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الحكومية و إمراحل تطبيق مبادئ و  متطمباتإلى 

 .ىم المعوقات التي تعيق تطبيقيا في المؤسسات الحكوميةأ
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 المبحث الثاني / المستشفيات 

 :مقدمة

العديد من الباحثين في  اىتماموفي مقدمتيا المستشفيات محور  الصحية المؤسسات أصبحت

مميز في الاىتمام بأىم عنصر من عناصر الانتاج وىو من دور كبير و لما ليا الإدارة مجال 

 جودة وتحسين الصحية، المؤسسات كفاءة رفع بسبل الاىتمام تزايد حيث ،العنصر البشري

 وسوف نتناول في ىذا المبحث المستشفيات الحكومية وتصنيفاتيا.. تقدميا التي الخدمات

 المستشفى

 الصحية، الرعاية أنواع للك توفيره بسبب وذلك صحي، نظام لأي الفقري العمود المستشفى تمثل

 الصحية الرعاية وخدمات ،الثانوية الصحية الرعاية وخدمات الأولية الصحية الرعاية كخدمات

 .أخرى صحية مؤسسة أي توفيره عن تعجز ما وىو واحد، وقت في التخصصية

 إكرام تعني اللاتينية المغة وفي ،العمة من البرء أي الشفاء تعني العربية في مستشفى كممةو 

 العلاجية الوظائف جميع بأداء تقوم صحية اجتماعية منظمة عن عبارة والمستشفى الضيف

 العممي البحث ميامإلى  بالإضافة والتأىيمية المينية الوظائف وكذلك والعممية والتدريبية والوقائية

 المحمي أو الوطني المستوى عمى الصحي لمتخطيط العامة الأىداف تحقيق في المساعدة بيدف

 . (207 :2009، ذياب)

 ذلك انو عمى المستشفى عرفت": ( بأنيا2005نقلًا عن البكري) العالمية الصحة منظمةوتعرفيا 

 المجتمع أفراد لجميع الكاممة الصحية العناية توفير ووظيفتو الصحي التنظيم من المتكامل الجزء

 الطبي الحقل في العاممين لتدريب امركزً  المستشفىكون ي نأو  ،وقائية أو علاجية كانت سواء
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 المرضى تأىيل لإعادة امركزً  عده عن فضلًا  والاجتماعية الطبية للأبحاث امركزً  وكذلك والصحي

 .(23: 2005، البكري) "الخارجية العيادة في المراجعين لككذو  الراقدين

 مؤسسة"ا :بأني (2005نقلًا عن الطعامنة ) المستشفى الأمريكية المستشفيات جمعية عرفتو 

 الداخمين، لممرضى ةأسر   عمى تشمل دائمة طبية بتسييلات يتمتع منظم، طبي جياز عمى تحتوي

 المرضى لإعطاء وذلك المستمرة، التمريض وخدمات الأطباء خدمات تتضمن طبية وخدمات

 .(3 :2005، الطعامنة) اللازمين والعلاج التشخيص

 والوقائية العلاجية الخدمات توفير عمى يعمل الذي المكان :"ىو المستشفى نأيرى الباحث  وعميو

وكذلك مركزا لتعميم  التقنيات أحدث مستخدمة ومدربة مؤىمة طبية كوادر خلال من لممواطنين

والمحدد في  وتدريب العاممين مما يرفع مستوى الخدمات الصحية التي يتمقاىا المرضى فيما بعد

 . ىذه الدراسة بتبعيتو لوزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة

 المستشفيات تصنيف

 تستخدم الأسس من مجموعة وىناك وخصائصيا، طبيعتيا تحدد التي ىي المستشفيات وظائف

و  الإقامة، مدة، والإشراف الممكية نمط: أىميا ومن ،ياأنواع ووصف المستشفيات لتصنيف اغالبً 

 .المستشفى حجم

 :والإشراف الممكية نمط

 (.11: 2008، العرب: )إلى الممكية حيث من المستشفيات تنقسم أن يمكن

 بواسطة يدار آخر بمعنى وأ عامة سمطة بواسطة داري   الذي ىو: الحكومي المستشفى 

 ممكية الممموك بالمستشفى أحيانًا يسمى ولذلك. العامةالإدارة  منظمات من منظمة
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 من كواحد الصحة لوزارة رأسًا تابعًا المستشفى يكون الأحيان بعض وفي عامة

 منظمات من أخرى منظمة بواسطة يدار أو ممموكًا يكون وقد تممكيا، التي المستشفيات

 .العامةالإدارة 

 ىما نوعينإلى  ينقسمو : الخاص المستشفى: 

 أو الربح تحقيقإلى  ورائو من تيدف ولا الخير لفعل جية تممكو الذي الخاص المستشفى .1

 الشركات بعض أو دينية ىيئات تمتمكو قد المستشفيات من النوع وىذا تجاري كمشروع إدارتو

 .ذلك وغير الخير لفعل الاجتماعية المنظمات إحدى أو الصناعية

 إدارتو ونمط الربح، تحقيق بيدف الأفراد من مجموعة أو فرد أو منشأة تممكو خاص مستشفى .2

 . التجاري المشروع إدارة كنمط

 :الإقامة مدة

 أو قصيرة إقامة مدة:)إلى المستشفيات تصنيف في أساساً  المستشفى في المريض إقامة تعد

 ضمن المستشفى في المريض لإقامة كمعدل وأقل يوماً  ثلاثين مدة تعتمد ما وغالباً  ،( طويمة

ذا الإقامة، قصيرة المستشفيات  يمكن ومنو الإقامة طويمة المستشفيات من فيعد ذلك تجاوزت ما وا 

  (22: 2009، نبيمة):ىما قسمينإلى  الأساس ىذا عمى المستشفيات تقسيم

 ثلاثينإلى  يوم من فييا المريض إقامة فترة متوسط ويصل: الإقامة قصيرة مستشفيات .1

 . والتوليد النساء أمراض ومستشفيات الأطفال مستشفيات: مثل ،ايومً 

 يوما ثلاثين من أكثرإلى  فييا المريض إقامة متوسط ويصل: الإقامة طويمة مستشفيات .2

 .النفسية الأمراض مستشفياتو  الحروق مستشفيات: مثل

 : المستشفى حجم
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 أسرة   ذلك من ويستثنى والأطفال، والنساء الرجال ةأسر   عدد عمى بناء المستشفى حجم يتحدد

، نبيمة: )التالية الأنواع بين نميز أن نستطيع التصنيف ىذا وضمن الولادة حديثي الأطفال

2009: 27). 

 .أقل أو سرير 100 عمى تحتوي التي وىي: الحجم صغيرة المستشفيات .1

 .سرير 500و 101 بين تحتوي التي المستشفيات وىي: الحجم متوسطة المستشفيات .2

 .سرير 500 عن أسرتيا عدد يزيد التي وىي: الحجم كبيرة المستشفيات .3

سيتم التفصيل في المستشفيات الحكومية وذلك عمى النحو ولمقتضيات الدراسة الحالية 

 التالي:

 :الحكومية المستشفيات

 أو كالحجم أخرى عوامل أي عن النظر بغض الدولة تمتمكيا التي المستشفيات تمك ىي

 يكون أن دون مستوياتيا بمختمف الطبية الخدمات تقديمإلى  تيدف فيي الغالب وفي ،التخصص

 لموصول تسعى وىي ،ربحية غير مستشفيات عمييا ويطمق ،ربحية أىداف المستشفيات ىذه لدى

 و العامة لممسائمة المستشفيات ىذه وتخضع ،والمرضى المواطنين ارض من درجة أقصىإلى 

 وطرق الأنظمة خلال من والتمريضية الطبية الكوادر تعيين ويتم ،الدولة وتعميمات وأنظمة لقوانين

 في القرار اتخاذ نظام يكون ما وغالبا والتنفيذية التشريعية الجيات لرقابة تخضع خاصة ووسائل

 .(209 :2009، ذياب)امركزيً  المستشفيات ىذه في والإدارية الفنية الجوانب

 الخدمات تقديممؤسسات خدمية تعمل عمى  ىي الحكومية المستشفيات :الإجرائي التعريف

 عمميا في وتخضعوتشرف عمييا جيات حكومية  ،الصحية لممواطنين وفق معايير عالمية 

 .الحكومية والتشريعات والموائح للأنظمة
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 (:المستشفيات الحكومية الفمسطينية )قطاع غزة

تتبع لوزارة الصحة الفمسطينية و موزعة حكومية ال العديد من المستشفياتيوجد في قطاع غزة 

  .عمى كافة محافظات قطاع غزة 

 (7-6: 2015،لممستشفيات العامة للإدارة السنوي التقرير):الييكميةتصنيف المستشفيات حسب 

 مستشفى شرط أن يكون لكل مستشفى تخصص مختمف  يشمل أكثر منو :مجمع طبي

وينطبق ىذا التعريف عمى كل من مجمع الشفاء الطبي ، عن المستشفيات الأخرى 

بي الذي يضـم ومجمع ناصر الط ،وولادة(جراحة و  )باطنومستشفيات  ةثلاث الذي يضم

 مستشفى التحرير ومستشفى الياسين قيد مستشفى ناصر،مستشفيات ىي ) ةثلاث

   ء(الإنشا

   سرير مبيت  (101)المستشفيات التي تبمغ قدرتيا السريرية المعتمدة  :كبيرةمستشفيات

مستشفى شيداء الأقصى ومستشفى ، الأوروبي )غزةوىذا ينطبق عمى مستشفى . فأكثر

   ).        للأطفالالنصر 

  سرير مبيت فأقل  ((100قدرتيا السريرية  كونالمستشفيات التي ت :صغيرةمستشفيات

وىذا ينطبق عمى مستشفيات )مستشفى الشييد أبو يوسف النجار، مستشفى اليلال 

، الشييد الرنتيسي ومستشفى، مستشفى العيون، مستشفى الشييد محمد الدرة، الإماراتي

 .حانون(مستشفى بيت و  الإندونيسيمستشفى 

 ،لممستشفيات العامة للإدارة السنوي التقرير)التخصص:ساس أتصنيف المستشفيات عمى 

2015  :7) 
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 وينطبق ىذا المسمى عمى المجمعات الطبية: مستشفيات عامة أو متعددة التخصص ،

مستشفى الشييد أبو يوسف ، شيداء الأقصىمستشفى ، مستشفى غزة الأوروبيمثل :)

 .(مستشفى بيت حانونو  الإندونيسيمستشفى  النجار،

 مستشفى ، وىذا ينطبق عمى مستشفى النصر للأطفال :مستشفيات أحادية التخصص

مستشفى اليلال ، الشييد الرنتيسي ومستشفى، مستشفى العيون، الشييد محمد الدرة

 . الإماراتي

 :الخدمة مقدمي أساس عمى المستشفيات تصنيف

 مستشفيات وزارة الصحة: وىي التي تديرىا وزارة الصحة. .1

مستشفيات وزارة الداخمية: وىي التي تتبع لمخدمات الطبية في وزارة الداخمية  .2

 والأمن الوطني.

جمعيات والمؤسسات لمالمستشفيات الأىمية)غير الحكومية(: وىي التي تتبع  .3

 ية.الأىم

تتبع لمؤسسات المجتمع  ولاقطاع الخاص لمالمستشفيات الخاصة: وىي التي تتبع  .4

 (.7:  2015)التقرير السنوي للإدارة العامة لممستشفيات، المدني

وفيما يمي عرض لكافة المستشفيات الحكومية التابعة لوزارة الصحة الفمسطينية حسب التقرير 

 :السنوي للإدارة العامة لممستشفيات

 الطبي:مجمع الشفاء 
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 مستشفى النساءو  مستشفى الباطنةو  : مستشفى الجراحةمستشفيات ةيضم ثلاث مجمع طبي

يقع المجمع في المنطقة الغربية  ،اً سرير  (500)تبمغ القدرة السريرية الإجمالية لو و  التوليدو 

 أنشئوقد ، عمى مفترق تقاطع شارع عز الدين القسام عمى شارع الوحدة، الوسطى من مدينة غزة

 . 2م 42000 عمى مساحةم  1964عام مستشفى دار الشفاء في 

  الطبي:مجمع ناصر 

 ،التوليدو  نساء)التحرير مستشفى و  جراحة(و  ة)باطن ناصر ىما:مجمع طبي عام يضم مستشفيين 

يقع المجمع في المنطقة ، اسريرً ) 260) لو تبمغ القدرة السريريةو  الياسين ومستشفى) الأطفالو 

 . 2م 50000عمى مساحة  م  1958عام  أنشئوقد ، الغربية لمدينة خانيونس شارع البحر

 الأوروبي:مستشفى غزة 

 ،سريراً ) 207)تبمغ القدرة السريرية لو  . الأطفالو  الباطنةو  مستشفى عام يقدم خدمات الجراحة

 أنشئوقد ، العبورحيث يقع في المنطقة الجنوبية الشرقية لمدينة خانيونس منطقة الفخاري شارع 

 . 2م 65000 عمى مساحة م 1997عام 

 الأقصى:مستشفى شيداء 

 لو وتبمغ القدرة السريرية، التوليدو  النساءو  الباطنة والأطفالو  مستشفى عام يقدم خدمات الجراحة 

عمى مساحة م  2001 عام أنشئ وقد البمح دير الوسطى المحافظة في ويقع، سريراً  (103)

 .2م4000

 للأطفال:مستشفى النصر  
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يقع في ، اسريرً   (151)وتبمغ القدرة السريرية، مستشفى تخصصي يقدم خدمات طب الأطفال 

بمساحة م  1962عام  أنشئوقد ، حي النصر قرب تقاطع شارع العيون مع شارع النصر

 . 2م4400

 حانون:مستشفى بيت 

، سريرا  (36)القدرة السريرية لو وتبمغ، الباطنة والأطفالو  مستشفى عام يقدم خدمات الجراحة

 .2م 2500عمى مساحةم  2006عام نشئ أويقع في بمدة بيت حانون وقد 

 :الإندونيسيمستشفى ال

، سريراً (100  (وتبمغ القدرة السريرية لو، الباطنة والأطفالو  مستشفى عام يقدم خدمات الجراحة

 .م 2015عام أواخر  تم افتتاحووقد  شمال غزةويقع في 

 الرنتيسي:مستشفى الشييد 

وتبمغ القدرة ، مستشفى أطفال تخصصي يعمل عمى تقديم خدمات طبية متخصصة للأطفال

وقد ، ويقع في حي النصر قرب تقاطع شارع العيون مع شارع النصر سريرًا، 49 السريرية لو

 م.2008عام نشئ أ

  العيون:مستشفى 

تبمغ القدرة السريرية لو و  ،العيونمستشفى تخصصي يعمل عمى تقديم خدمات طب وجراحة 

عام نشئ أوقد ، ويقع في حي النصر قرب تقاطع شارع العيون مع شارع النصر، اسريرً  (40)

جراحة العيون في و  وىو المستشفى المرجعي الوحيد في طب، 2م 3600عمى مساحة  م1965

 . قطاع غزة
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  الدرة:مستشفى محمد 

في غزة  ويقع  ،اسريرً  (72)وتبمغ القدرة السريرية لو ، مستشفى يقدم خدمات طب الأطفال العام

عمى  م2000عام نشئ وقد أ، اليازجي لممشروبات الغازية شارع صلاح الدين خمف مصنع 

 .2م 1600 مساحة

 النجار:مستشفى الشييد أبو يوسف 

 ، و اسريرً  ((40لو  تبمغ القدرة السريريةو  ،الباطنة والأطفالو  مستشفى عام يقدم خدمات الجراحة

عمى مساحة م 2000 عامنشئ أوقد ، يقع المستشفى في حي الجنينة بمحافظة رفح شارع العبور

 .2م4000

 والتوليد:مستشفى اليلال الإماراتي لمنساء 

يقع  ، و اسريرً  (40)لو  تبمغ القدرة السريريةو  مستشفى تخصصي لخدمات النساء والتوليد

عمى م 2000عام نشئ أوقد  ،رفح شارع العبورقرب محافظة في حي تل السمطان  المستشفى

 .2م4000مساحة 
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 الجودة في وزارة الصحة الفمسطينية:

 ،ن الجودةيمن خلال برنامج تحس 1996كانت بدايات الجودة في وزارة الصحة الفمسطينية عام 

وبتمويل من البنك الدولي حيث تم  التركيز من خلالو  والتي كانت مديرتو دكتورة نياية التمباني

حيث تم  ، ربعة وىي البعد الاستراتيجي ، البعد الثقافي ، البعد التقني والبعد الييكميأبعاد أعمى 

دارية لوزارة الصحة وتطوير نظام التأمين الصحي من من خلالو تطوير القدرات التخطيطية والإ

تنفيذ برنامج تأىيل شامل لمرعاية الصحية الاولية والذي تم خلالو خلال دورات تدريبية وكذلك تم 

في الضفة الغربية في المناطق الريفية أو تمك التي تتوافر  30في غزة و 5عيادة ( 35)إنشاء 

ألف نسمة. إضافة لزيادة جودة العيادات  365؛ وبذلك استفاد من ىذه الخدمة  فييا خدمات قميمة

خدمة جديدة وقد ساىم في تطوير قدرات وزارة الصحة  46تقديم لقد تم و من حيث الشكل، 

الادارية والتخطيطية. وتم تقديم تدريب لطواقم وزارة الصحة في تصميم معايير التسييلات 

دارة المناطق وصيانة العيادات وكذلك تم تطوير نظم المعمومات من خلال انشاء  والاشراف وا 

البرنامج انشاء وحدة تحسين الجودة في الضفة حيث تمخض عن ، مركز المعمومات الصحي 

 (. 2009،  التمباني الغربية )

 بقرار في قطاع غزة الصحة وزارة في الجودة تحسين أنشئت وحدة 2008ديسمبر شير في بدايةو 

 الوحدة ىذه إنشاء من العام اليدفحيث كان  (www.moh.gov.ps ).الصحة وزير معالي من

 بأقل الوزارة كافة مرافق في المقدمة الصحية الخدمات جودة وفعالية مستوى رفع إطار في يأتي

 أما ليم، تقدم التي الصحية الخدمات مستوى عن لمجميور االرض تحقيق أجل من التكاليف

 ورفع الخدمة، أداء جودة مستوى لرفع المبذولة الجيود استمرار فمنيا الاستراتيجية الأىداف
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 تطوير في ممكنة منجزات أفضل لتحقيق الاستيلاك وترشيد المتاحة الموارد استخدام فاعمية

 .الصحية الخدمات

 من العاممين ميارات تطوير عمى والعمل الجودة مفاىيم نشرإلى  الجودة تحسين وحدة وتسعى

 واقع عمى والتعرف مرافقيا كافة في المستمر والتحسين والتدريب التطوير برامج تفعيل خلال

 دورية ميدانية زيارات خلال من وذلك الأولية، والرعاية المستشفيات في الجودة وأنشطة سياسات

 إنجازات متابعةإلى  بالإضافة استمراريتيا، وضمان والأنشطة السياسات ىذه تطوير عمى والعمل

عداد الأولية، والرعاية المستشفيات في الجودة لجان . فييا الجودة أنشطة عن الدورية التقارير وا 

 وذلك الجودة، بأنشطة المتعمقة المعمومات ونظم والبحوث الدراسات وتشجع الوحدة وتدعم ىذا

 وزارة ومرافق أقسام جميع في والتقييم والمراقبة الإشراف نظم وتطوير تفعيل في المساىمة بيدف

 وقسم الإدارية الجودة تحسين قسم ىما رئيسيين قسمين من الجودة تحسين وحدة تتكون، الصحة

 دعامتين عمى ترتكز الوحدة أن حيث. الإدارية الشئون شعبةإلى  إضافة الفنية الجودة تحسين

 وزارة وأقسام مرافق جميع في الإدارية الخدمات وكذلك الفنية الخدمات تطوير ىما أساسيتين

 . (www.moh.gov.ps) الصحة

 بسبب ، الطبية والمستيمكات الأدوية بعض في حاداً  نقصًا يعاني الصحي الوضع أنرغم 

 في نسبيًّا تقدمًا ىناك أن و مستقرة الصحية المؤشراتإلا أن  الوزارة وموازنة والانقسام الحصار

 في لإجرائيا التحويلات عن والاستغناء الداخل، في العمميات بعض كإجراء الخدمات، مستوى

 ىناك وأصبح الطبية، الخدمات إلى المواطن وصول وسيولة المفتوح، القمب كعمميات الخارج،

ات في العياد وكذلك سيولة الحجوزات لممساءلة المخطئين وعرض الأطباء، عمى أكثر رقابة

 . عن طريق الخدمات الإلكترونيةالخارجية 
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 الجودة في المنظمات الصحية:

 الالتزام درجة: "  بأنيا الجودة الصحية الرعاية منظمات لاعتماد المشتركة الأمريكية الييئة تعرف

 النتائج ومعرفة الممارسة من جيد مستوى تحديد في لممساعدة عمييا والمتفق الحالية بالمعايير

 النتائج تحقيق درجة ىي الجودة أن أي". التشخيصي أو العلاجي الإجراء أو الخدمة من المتوقعة

 .معينة زمنية فترة في المعرفية الحالة ظل في المرغوبة غير النتائج وتقميل المرغوبة

 (.  2000)الأحمدي،

في   Berryجودة الخدمة الصحية تقاس بمدى توافر الابعاد الخمسة التي توصل إلييا حيث أن 
 (20: 2013)أبو حميقة ، الخدمة الصحية التي تقدميا المستشفى , وىذه الابعاد ىي :

 الجوانب الممموسة , وتشمل المتغيرات الآتية :.  1 

 المادية .جاذبية المباني والتسييلات • 

 التصميم والتنظيم الداخمي لممباني .• 

 حداثة المعدات والأجيزة الطبية .• 

 مظير الأطباء والعاممين .• 

 . الًعتمادية , وتشمل المتغيرات الآتية : 2

 الوفاء بتقديم الخدمة الصحية في المواعيد المحددة .• 

 الدقة وعدم الأخطاء في الفحص أو التشخيص أو العلاج .• 

 توافر التخصصات المختمفة . •

 الثقة في الأطباء والأخصائيين .• 

 الحرص عمى حل مشكلات المريض .• 



58 
 

 الاحتفاظ بسجلات وممفات دقيقة .• 

 . الًستجابة , وتشمل المتغيرات الآتية :3

 السرعة في تقديم الخدمة الصحية المطموبة .•

 ة الانشغال .الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض ميما كانت درج• 

 الاستعداد الدائم لمعاممين لمتعاون مع المريض .• 

 الرد الفوري عمى الاستفسارات والشكاوى .• 

 إخبار المريض بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة والانتياء منيا .• 

 . الأمان , ويشمل المتغيرات الآتية :4

 الشعور بالأمان في التعامل .• 

 المتخصصة للأطباء .المعرفة والميارة • 

 الأدب وحسن الخمق لدى العاممين .• 

 استمرارية متابعة حالة المريض .• 

 سرية المعمومات الخاصة بالمريض .• 

 دعم وتأييد الإدارة لمعاممين لأداء وظائفيم بكفاءة .• 

 . التعاطف , ويشمل المتغيرات الآتية : 5

 تفيم احتياجات المريض .• 

 في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاممين .وضع مصالح المريض • 

 ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص لمخدمة المقدمة .• 

 العناية الشخصية بكل مريض .• 
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 تقدير ظروف المريض والتعاطف معو .• 

 الروح المرحة والصداقة في التعامل مع المريض .• 

 : في المستشفيات داءالأ تقييم مؤشرات

 من ليا لما المختمفة المؤسسات إدارة عمى القائمين لدى بالغ باىتمام الأداء تقييم عممية تحظى

 . لأعماليا النيائية النتائج عمى تأثير

 المنظمـة تحقيق مدى معرفة خلالو من يمكن مقياس إيجاد: " بأنو الأداء تقييم تعريف يمكن حيث

 مقـدار وتحديد ومعرفة المتحققة، بالأىداف الأىداف تمك ومقارنة أجميا، من أقيمت التي للأىداف

 معالجتيا وأساليـب الانحرافات تمك أسباب تحديد مع مسبقا، لو التخطيط تم عما الانحرافات

 .(358: 2006)المحياوي ،

 بيدف المحقق، الأداء مستوى ومعرفة لقياس معينة مؤشرات إلى الصحية المؤسسات تحتاج

 ويمكن. وواضحة دقيقة تكون أن المؤشرات ىذه في ويشترط. أعماليا في الحاصل التقدم معرفة

 :يمي كما مختمفة، مقاييس منيا تتفرع والتي رئيسية، مجموعات ثلاثة في المؤشرات ىذه إجمال

الفرعية  المؤشرات وتشمل: المستشفى في الصحي بالكادر الخاصة الأداء تقييم مؤشرات

 (47 - 43: 2009)نبيمة، :التالية

 الأسرة عدد وزيادة المستشفى، في الأسرة من الواحد الطبيب نصيب أي :طبيب/الأسرة عدد

 المقبول والمستوى صحيح، والعكس المستشفى في الصحية الخدمات تدني تعني الواحد لمطبيب

 .طبيب لكل أسرة أربعة ىو عالميا
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 الأسرة عدد ونقصان المستشفى، أسرة من الممرضة أو الممرض نصيب :ممرض/الأسرة عدد

 أو ممرض لكل سريران ىو بو المعمول والعدد لممرضى، المقدمة الخدمة مستوى من يرفع

 . ممرضة

نما فحسب والممرضين الأطباء عمى الأسرة عدد مؤشر تطبيق يقتصر لا :صيدلي/الأسرة عدد  وا 

 العدد ىذا عن نقص وأي صيدلي لكل سرير( 100) ىو المقبول والعدد الصيادلة، عمى أيضا

 . المستشفى أداء تدني يعني

 ىذا الحديثة المستشفيات تولي :المختبري التحميل وأخصائي التغذية أخصائي/الأسرة عدد

 النوعين من أخصائي لكل سرير( 100) توفير عمى وتحرص المناسب، الاىتمام المؤشر

 .المستشفى في لأىميتيما

 الذي المؤشر بيذا كذلك المستشفيات أغمب تيتم :الًجتماعية الخدمة موظفي/الأسرة عدد

 . الطبيعي العلاج أخصائي عمى نفسو والمعيار( 1/70) إلى يصل أن يفترض

 في الإدارية الميام إنجاز في العاممين الأفراد جميع الموظفين فئة تشمل :الموظفين/الأسرة عدد

 سرير( 300) يضم الذي فالمستشفى الأسرة، عدد الموظفين عدد يساوي أن ويفترض المستشفى،

 أداء عمى سمبا ينعكس المعادلة ىذه في خمل وأي موظف،( 300) فيو يعمل أن يفترض مثلا

 .المستشفى

 :مايمي وتضم: المستشفى بتشغيل الخاصة المؤشرات
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 انخفاض ويدل المستشفى، في المرضى مكوث بأيام المقياس ىذا يرتبط : الإقامة فترة متوسط

 العالي والمستوى الصحية الخدمات جودة يعكس كما المستشفى، أداء تصاعد عمى المعدل ىذا

 : ىي الغرض ليذا المعتمدة والمعادلة الخدمات، ىذه عن المرضى لرضا

 خلال المرضى عدد ـإجمالي/ معينة سنة خلال المرضى أيام عدد إجمالي=الإقامة فترة متوسط

 .السنـــــــــة نفس

 المستشفى في المتاحة للأسرة الفعمي الاستغلال المقياس ىذا يؤشر  :السرير إشغال معدل

 :ىي الغرض ليذا المعتمدة والمعادلة

 ( 360× الأسرة عدد/ (العلاج أيام عدد) المرضى أيام عدد إجمالي)= الأسرة إشغال معدل

  ×100 

 زمنية فترة خلال سرير يخدميم الذين المرضى عدد المؤشر ىذا يوضح :السرير دوران معدل

 : ىي الغرض ليذا المعتمدة والمعادلة سنة، تكون ما غالبا معينة،

  ـالسنة نفس في الأسرة ددع/السنة في الخروج حالات عدد=   السرير دوران معدل  

 عمى البشرية الطاقات استغلال مدى المعيار ىذا يؤشر :الخارجية العيادة إلى المراجعين معدل

 المقاييس حسب الخارجية العيادة مرضى من مريضا( 20) طبيب لكل يصبح بحيث سميم، نحو

 ويحسب صحيح، والعكس المستشفى أداء تدني إلى النسبة ىذه ارتفاع ويشير المعروفة، العالمية

 : التالية بالمعادلة المعدل ىذا

  -المستشفى إلى المراجعين المرضى عدد مجموع=  الخارجية العيادة إلى المراجعين معدل

  .( الطوارئ قسم مرضى مجموع+  الراقدين المرضى مجموع) 
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 إيجابية مـدى لمعرفـة الموضـوعة المالية المؤشرات أحد المعيار ىذا يعد :المريض كمفة معدل

 صـحيح، والعكـس المستشفى أداء تدني عمى التكاليف ىذه ارتفاع يدل إذ المستشفى، أداء

 : التالية المعادلة وفق التكمفة وتحسب

 أيام عدد إجمالي/معينة فترة خلال المستشفى في النفقات مجموع=    المريض كمفة معدل   

 .الفترة نفس خلال المرضى

 يشير وانخفاضو لممستشفى العالي الأداء إلى المعدل ىذا ارتفاع يشير :التشريح حالًت معدل

 وتحسـب مستقبلا، المماثمة المرضية الحالات لمعالجة فوائد من الحالات ليذه لما أدائو، تدني إلى

 : التالية المعادلة وفق

 خلال الوفيات عدد مجموع /ةمعين فترة خلال التشريح حالات مجموع=   التشريح حالات معدل  

  100 ×الفترة نفس

 : يمي كما حسابو ويتم :القيصرية العمميات معدل

 عدد إجمالي/معينة فترة خلال القيصرية العمميات عدد إجمالي= القيصرية العمميات معدل  

 .نفسيا الفترة خلال الولادات

 :مايمي وتضم: التشغيل بنتائج الخاصة الأداء معايير

 الأعمار مختمف من المستشفى في توفوا الذين المرضى نسبة عن يعبر :العام الوفيات معدل

 مرتفع أداء عمى يدل وانخفاضو المستشفى، أداء تدني عمى ارتفاعو ويدل المختمفة، وللأسباب

 الآتية المعادلة وفق ويحسب
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 عدد إجمالي/معينة فترة خلال المستشفى في الوفيات إجمالي عدد   = العام الوفيات معدل

   100×  ةالفتر  نفس خلال المرضى

 في أما انخفاضو، حال في المستشفى أداء كفاءة عن المعدل ىذا يعبر :الأطفال وفيات معدل 

 : يمي كما حسابو ويتم الأداء، ىذا تدني عمى يدل فإنو ارتفاعو حالة

 عدد إجمالي /سنة خلال(شير12-0)عمر الأطفال وفيات إجمالي=    الأطفال وفيات معدل

  100× السن نفس خلال الولادات

 عند أو الحمل حالة في المواتي الأميات وفيات نسبة المؤشر ىذا يقيس :الأميات وفيات معدل

 جيدة، صحة في المواتي حتى الأميات بعض لوفاة سببا الحالات ىذه تكون أن يمكن إذ الولادة،

 أو العناية أو الصحية لمكوادر يعود خمل نتيجة يكون إما الحالات ىذه نتيجة الأميات ووفاة

 ىذه ارتفاع ويدل. أخرى نواحي من المتردية المستشفى أوضاع أو الأجيزة أو الأخرى الخدمات

 : النسبة ىذه عن تعبر الآتية والمعادلة بالعكس، والعكس المستشفى أداء تدني عمى النسبة

 الولادة أو الحمل نتيجة المستشفى في الأميات وفيات إجمالي عدد= الأميات وفيات معدل 

   100×  السن نفس خلال الولادات عدد إجمالي/سنة خلال

 في المتوفين ونسبة الجراحية العمميات بعدد المعيار ىذا يختص :التخدير نتيجة الوفيات معدل 

 أداء تدني إلى النسبة ىذه ارتفاع ويشير التخدير، إجراءات في القصور نتيجة العممية حالة

 :  ىي الغرض ليذا المعتمدة والمعادلة المستشفى،

 إجمالي/معينة فترة خلال التخدير عامل بسبب الوفيات عدد إجمالي=  التخدير وفيات معدل 

  100×    الفترة نفس خلال الجراحية العمميات عدد
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 للإصابة مصدرا تكون أن يمكن ذلك مع لمعلاج مكانا المستشفى تعد :التموث من الوفيات معدل

 أمراضيم إلى إضافة التموث ىذا مسببات مكافحة وعدم التموث نتيجة المختمفة بالأمراض

 وقمة الوقائية التدابير كضعف مختمفة ولأسباب الأمراض بيذه أيضا الصحي الكادر ويصاب

 أروقة جميع في تنتشر بأمراض والإصابة التموث حالات من تحد التي الطبية والأجيزة المعدات

 مرتفع، أداء عمى يدل وانخفاضو المستشفى، أداء تدني عمى المعدل ىذا ارتفاع ويدل المستشفى،

 :الآتية المعادلة وفق ويحسب

 نفس خلال المرضى عدد إجمالي/سنة خلال التموث حالات عدد=  التموث من الوفيات معدل

  100×   الفترة

 الضرورة تقتضي المستشفيات أداء لقياس اعتمادىا يفترض التي المعايير أىم استعراض وبعد

 عند ومراعاتيا بيا الالتزام يجب التي القصوى والحدود الدنيا بالحدود المقاييس أىم إلى الإشارة

 ما عمى الاعتماد ويمكن وطبيعتو، الانحراف مقدار تحديد بيدف الانحرافات تشخيص محاولة

 :اليتال الجدول موضح ىو كما العالمية الصحة منظمة حددتو
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 (05جدول رقم)

 قياسيا ومؤشرات الأداء معايير مجموعة

 أسرة 4 عدد الأسرة/طبيب  

 سريرين عدد الأسرة/ممرض أو ممرضة 

 سرير 100 صيدلي واحد  

 سرير 100 أخصائي واحد لمتغذية  

 سرٌر611 سرير  100أخصائي واحد بالتحاليل المختبرية 

 75 موظف واحد متخصص بنظام المعمومات الطبية 

 75 موظف واحد متخصص بالخدمة الاجتماعية  

 75 موظف واحد متخصص بالعلاج الطبيعي 

 واحد سرير موظف واحد 

 %3 الوفيات العام  

 1/5000 الوفيات نتيجة التخدير 

 %1 الوفيات بعد العممية  

 %25.0 وفيات الأميات  

 %2 وفيات الأطفال عند الولادة 

 %1 معدل التموث  

 %1 معدل التموث بعد العممية 

 %25 معدل التشريح  

 %4 معدل العمميات القيصرية 

 أيام7 متوسط فترة الإقامة  

 %80 معدل إشغال السرير  

 65 معدل دوران السرير  

 مريض15 مريض العيادة الخارجية/طبيب 

 

 ( 2005  البياتي، حسينالمصدر : )
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 ممخص المبحث

 أجيزة وتديرىا لمدولة ممموكة وىي الصحية، المؤسسات أىم إحدى المستشفيات الحكومية وتعتبر

 إجراءات سير تحكم حكومية ولوائح تنظيمات وفق عامة، ومؤسسات وىيئات وزارات من حكومية

جيات و مفيوم المستشفى من إلى الباحث المبحث بالتطرق  أحيث بد. العام القطاع في العمل

مختمفة من حيث الممكية  نظر مختمفة ومن ثم تناول الباحث تصنيف المستشفيات وفقا لأسس

مفيوم المستشفيات الحكومية عمى وجو إلى خيرا تطرق الباحث أقامة وحجم المستشفى و ومدة الإ

وتطرق ، ومن ثم تناول بالتفصيل المستشفيات الحكومية التابعة لوزارة الصحة الفمسطينية  ،العموم

وتناول الباحث مفيوم الجودة في المنظمات  دائرة تحسين الجودة في وزارة الصحةإلى خيرا أ

ومن الملاحظ أن قطاع غزة يتمتع بعدد كبير  ، الصحية وكذلك مؤشرات الأداء في المستشفيات

من المستشفيات الحكومية ، والتي اتسعت دائرة إنشائيا خلال السنوات العشر الأخيرة ، وذلك 

عمى  والتي فرضت يعزى لمزيادة في عدد السكان ، وأيضاً الحروب المستمرة عمى قطاع غزة

وذلك لكثرة عدد  ين في أوقات الحروبلتقديم المساعدة لممصابأخرى الوزارة توفير مستشفيات 

 .المصابين
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 الفصل الثالث

 الدراسات السابقة

 .مقدمة .1

 .الفمسطينية الدراسات .2

 .العربية الدراسات .3

 .الأجنبية الدراسات .4

 .السابقة الدراسات عمى التعقيب .5

 . ممخص .6
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 السابقة الدراسات/  الثالث الفصل

 مقدمة:

حيث اطمع الباحث عمى ،  استعراض بعض الجيود السابقةإلى ييدف ىذا الفصل من الدراسة 

وذلك بقصد الاستفادة مما قدمو ، العديد من الدراسات المختمفة في مجال إدارة الجودة الشاممة 

وقد تم تقسيم ، نتائج أكثر دقةإلى بيدف الوصول  منياالباحثون في ىذا المجال وكذلك للاستفادة 

 دراسات أجنبية( وقد اتبع نمطاً ، دراسات عربية، محاور )دراسات فمسطينية ةلثلاث ىذه الدراسات

ىم النتائج أىم الأىداف والمنيج المستخدم وأ في عرض كافة الدراسات حيث تناول واحداً 

 . الأقدمإلى وتم ترتيب الدراسات من الأحدث ، والتوصيات لكل دراسة

 :فمسطينيةالدراسات ال

 الشركات في الشاممة الجودة إدارة تطبيقات": بعنوان (2015ن)يخر آدراسة الدويك و  .1

 "الخميل محافظة في الآيزو شيادة عمى الحاصمة

 في الايزو شيادة عمى الحاصمة الشركات في الشاممة الجودة دارةإ تطبيقات عمى التعرف ىدفت

 نحو طريقيا لمواصمة كبداية يزوالآ شيادة عمى تحصل قد الشركات نإ حيث الخميل محافظة

 . الشاممة الجودة دارةإ فمسفة تطبيق

 الحاصمة الشركات جميع من الدراسة مجتمع نتكو  و ، التحميمي الوصفي المنيج الدراسة اعتمدت

 منيا قصدية عينة اختيار تم شركة، (11والبالغ عددىا) الخميل محافظة في يزوالآ شيادة عمى

 .شركات ست من نةمكو  
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 ممحوظ بشكل ساعد قد البحث عينة الشركات قبل من ISO معيار يتبن   نأإلى  الدراسة توصمت

 العمميات، ادارة الخدمة، او المنتج تصميم) الجودة دارةإ في ساسيةالأ الثمانية العوامل تطبيق في

 دور الجودة، دائرة دور العاممين، تمكين التدريب، الجودة، تقارير الموردين، مع العلاقة ادارة

 بتجديد تقم لم التي الشركات في حتى الشركات ىذه داءأ جودة تحسين في سيمأ مما( القيادة

 جميع التزمت وقد قل،الأ عمى دنىالأ بحدىا لمجودة المطموبة بالمعايير التزاميم لوحظ الشيادة

 مأ صناعية الشركة نوع عن النظر بغض عممياتيا مراحل جميع عمى الجودة بضبط الشركة ىذه

 جميع عمى والمعممة المعتمدة الشركات ىذه سياسات في ساسالأ حجر واعتبرتو خدماتية

 .فييا العاممين

 عممية واعتبارىا الشركة في داريةالإ المستويات لكافة الجودة ثقافة نشرب وصت الدراسةأو 

 جلأ من الوطنية الصناعات قطاع يف يزوالآ متطمبات لتمبية وطنية استراتيجية ووضع مستمرة،

 في يزوالآ لشيادة الدوري بالتجديد الالتزامو  والمنتجات، السمع جودة من مستوى عمىأ تحقيق

 .الشاممة الجودة دارةإ لاعتماد المطموبة الجودة مستويات ضمن البقاء لضمان الشركات

 في الموظفين بأداء الشاممة الجودة إدارة علاقة":بعنوان (2014، )المعمر دراسة .2
 غزة" قطاع - الفمسطينيةالجامعات 

 في العاممين للإداريين الوظيفي والأداء الشاممة الجودة إدارة بين العلاقة لىإ التعرف ىدفت

 . غزة بقطاع الفمسطينية الجامعات

 مجالات وكانت البيانات لجمع كأداة والاستبانة التحميمي، الوصفي المنيج الدراسة استخدمت

 العاممين، قبل من والمبادرة المشاركة السميمة، والرؤية )القيادة: من  نةمكو   الشاممة الجودة محور

 الإداريين الموظفين من الدراسة مجتمع نوتكو   المستمر( التحسين عمميات النظام، مفيوم تطبيق
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 الجامعة الأزىر، جامعة)الثلاث  الفمسطينية الجامعات من كل في إدارية بمناصب كاديميينوالأ

 . قصى(الأ جامعة الإسلامية،

 الجامعات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق درجة كانت: أىميا نتائجإلى  الدراسة توصمت

 يجابيإ الوظيفي الأداء مستوىو  ،(%68.8 )مقداره نسبي بوزن مرتفعة غزة بقطاع الفمسطينية

 الجودة إدارة مجالات لكل قوية طردية علاقة توجد وأنو، (%68.27 )مقداره نسبي بوزن ومرتفع

 بقطاع الفمسطينية الجامعات في لمعاممين الوظيفي الأداء مع ومجتمعة منفردة ربعةالأ الشاممة

 الجودة إدارة تطبيق درجة حول المبحوثين استجابات في احصائية دلالة ذات فروق وتوجد غزة،

 عمى الإسلامية والجامعة الأزىر جامعة من كل ولصالح الجامعة اسم لمتغير تعزى الشاممة

 ه.الدكتورا لصالح العممي المؤىل ولمتغير قصى،الأ جامعة حساب

 كافة لدى الأساسية وعناصرىا الشاممة الجودة مفيوم توحيد عمى لعملباوأوصت الدراسة  

 وعقد العاممين، جميع جانب من تنفيذىا وكيفية وأىدافيا الفمسطينية، الجامعات في الأطراف

 ونتائج الفمسطينية الجامعات مستوى عمى الشاممة الجودة تطبيق واقع لمناقشة الدورية المؤتمرات

 بالجامعة أسوة قصىالأ جامعة في لمعاممين للإداريين والمالي الإداري الكادر تعديلو  تطبيقيا،

 مستوى وارتفاع العاممين أداء مستوى ارتفاع عمى إيجابيا سيؤثر مما الأزىر وجامعة الإسلامية

  الشاممة. الجودة إدارة تطبيق

 مستشفى في الصحية الرعاية خدمات جودة تقييم ( بعنوان :"2012دراسة )أبو سعدة ،  .3

 الأوروبي" غزة

إلى تقييم جودة الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى غزة الأوروبي مع رؤيا  ىدفت الدراسة

 لتحسين الخدمة المقدمة لممنتفعين وذلك من أجل تحسين وضعيم الصحي.
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المنيج الوصفي التحميمي لتقييم مؤشرات الأداء في مستشفى غزة الأوروبي  استخدمت الدراسة

بمقارنتيا مع مقاييس الأداء المتبعة لدى منظمة الصحة العالمية ، حيث استخدمت الاستبانة 

، وتم مراجعة مائة ممف طبي لمتأكد من كماليا ،  94لبعض المرضى المنومين والبالغ عددىم 

 اد من أركان المستشفى.وتمت مقابمة أربعة أفر 

 69.4بين إلى أنو ىناك انطباع إيجابي عن خدمات المستشفى بدرجة تتفاوت  توصمت الدراسة

% حيث كان الانطباع الإيجابي الأعمى لمدى الخصوصية والاحترام أما  87.5% إلى 

 الانطباع الأقل فكان لدى الخدمات الفندقية . حيث ان بعض المؤشرات الصحية في مستشفى

المؤشرات اظيرت ضعفا واضحا  غزة الأوروبي تتوافق مع المعايير العالمية وبعض ىذه

 وتستدعي التعزيز .

بأن مستشفى غزة الأوروبي يحتاج إلى مزيد من الاستثمارات في مؤشرات الجودة  أوصت الدراسة

  الصحية السيمة والمعبرة عن جممة الأداء مع ايجاد نظام لممراقبة والمتابعة.

 والعلاقة الشاممة والجودة التربوية المساءلة تطبيق واقع" بعنوان : (2012حويل،) ةدراس .4

 "فييا المديرين نظر وجية من الغربية الضفة في الدولية الغوث وكالة مدارس في بينيما

 الشاممة والجودة التربوية، لممسـاءلة الدوليـة الغـوث وكالة مدارس تطبيق واقعإلى  التعرف ىدفت

 من الدراسة مجتمع وتكو ن فييـا، والمـديرات المـديرين نظر وجيات من بينيما والعلاقة فييا،

 اختارت وقد ،امديرً ( 91) عددىم والبـالغ الغربيـة، الضـفة في الدولية الغوث وكالة مدارس مديري

 .لدراسـتيا عينـة الغربيـة الضفة في المديرين جميع الباحثة
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 مدارس في الشاممة والجودة التربوية لممساءلة اجدً  عاليًا اواقعً  ىناك نأإلى  الدراسة توصمت

 مسـتوى عمى إحصائيا دال ايجابي ارتباط وجودو  المديرين نظر وجيات من الدولية الغوث وكالة

 الغوث وكالة مدارس في الشاممة والجودة التربوية، المساءلة متوسـطي بـين( α=  05.0) الدلالـة

 .المديرين نظر وجيات مـن الغربيـة الضـفة في الدولية

 الدولية الغوث وكالة في المدارس مديري بين الاتصال قنوات تحسين ضرورةب الدراسة أوصتو 

دارة  ضرورةو  المدرسية التربوية لممساءلة أفضل استثمارإلى  يؤدي قد ذلك أن   إذ فييا؛ التعميم وا 

 رفعإلى  يؤدي قد ذلك أن   إذ المشكلات، حل عمى الدولية الغوث وكالة مدارس مديري تدريب

  .المدرسة إدارة في مقدراتيم ويصقل لممديرين، المينية التنمية من وي حس ن الشاممة، الجودة مستوى

ة نظر العاممين والمرضـى جيقياس جودة الخدمات من و " :بعنوان (2011، دراسة )مصمح .5

 "العاممة في مدينة قمقيمية في المستشفيات

والمرضى في المستشفيات  لى مستوى جودة الخدمات الفعمية المدركة من العاممينإف التعر   ىدفت

أفراد العينة حول  فروق في استجاباتإذا كان ىناك الكشف عما العاممة في مدينة قمقيمية، و 

 في العاممة المستشفيات في والمرضى العاممين قبل من المدركة الفعمية الخدمات جودة مستوى 

 العمر، الاجتماعية، الحالة الجنس، المبحوث، المستشفى،): الآتية لممتغيرات تبعا قمقيمية مدينة

 . (الوظيفة العممي، المؤىل

المنيج الوصفي التحميمي حيث تكون مجتمع الدراسة مـن العـاممين والمرضـى فـي  استخدم الباحث

 ، وشـممت العينـةروا(اونـ)ومستشـفى وكالـة الغـوث الدوليـة  كل من مستشفى درويش نزال الحكومي

 .من مجتمع الدراسة% 30 أي ما نسبتو شخصاً  (420)من أصل ومريضاً  موظفاً (  126 )
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العاممين والمرضى كانت  قياس جودة الخدمات الفعمية والمدركة من قبل أنإلى  توصمت الدراسة

 دلالة ذات فروق وجود عدم تبينكما ، عالية عمى مجالات الدراسة كافة وعمى الدرجة الكمية

 المؤىل الوظيفي، ىالمسم  ): الآتيـة ممتغيـراتل تبعاً ( α = 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية

 اتضحو  ،ةكاف الدراسة أبعاد عمى (والمستشفى المبحوث، الاجتماعية، الحالة العمر، العممي،

 عمـى الجـنس متغيـرل تبعاً ( α = 0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود

 يكن لم حين في الإناث، لصالحذلك و  والتعاطف والثقة، الأمان الاستجابة، قوة): الآتية الأبعاد

 .الأخرى الأبعاد عمى فـروق ىناك

مســتمزمات المستشــفيات ســواء كــان ذلــك مــن الأجيــزة أو  العمــل عمــى تــوفيرب الدراســة أوصــتو 

لمعــاممين كــل فــي مجالــو مــن أجــل تحســين جــودة ملائمــة  المعــدات الحديثــة، وتــوفير دورات تدريبيــة

 .الخدمات الطبية المقدمة

أثــر تطبيــق مبــادئ الجــودة الشــاممة عمــى أداء المؤسســات " :بعنــوان (2009، دراســة )بــدر .6
 "الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة

المنظمـــات الأىميـــة  فـــيدراســة أثــر تطبيــق مبــادئ الجــودة الشــاممة عمــى أداء المؤسســـات ىــدفت 

واقــع تطبيــق مبــادئ الجــودة الشــاممة فــي  إلــىالتعــــرف  وكــــذلك، الأجنبيــــة العاممــــة فــــي قطــــاع غــــزة

 .المؤسسات الأىمية الأجنبية، والتعرف عمـى مقـاييس الأداء الذي تتبعو ىذه المؤسسات

الإدارة حيــث تكــون مجتمــع الدراســة مــن العــاممين فــي  المــنيج الوصــفي التحميمــياســتخدم الباحــث 

مــدير المؤسســة، نائــب المــدير، رئـــيس قســـم( فـــي المؤسســـات والمنظمـــات غيـــر الحكوميـــة  (العميــا

نـــة عمـــى عي   اســتبانة (80) حيـــث تـــم توزيـــع عـــدد، الأىميـــة الأجنبيــة التــي تعمـــل فـــي قطـــاع غـــزة

 .الدراسـة
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وجــود اىتمــام كبيــر مـــن قبـــل المؤسســـات الأىميـــة الأجنبيـــة العاممـــة فـــي إلى توصــمت الدراســة و  

قطاع غزة بمبادئ الجودة الشاممة، وتطبيق ىذه المتغيـرات بـدرجات ومسـتويات إيجابيــــة متفاوتــــة، 

، بينمـا اعتبـر (التركيــــز عمــــى العمــــلاء وجميــــور المسـتفيدين ) ى تطبيــــقكـــان أعمـــى مســــتو  حيث

 .الأقل من حيث التطبيق (مشاركة العاممين) مستوى

ضــــــرورة زيــــــادة اىتمــــــام والتــــــزام إدارة المؤسســــات الأىميــــة الأجنبيــــة فــــي قطــــاع ب الدراســة أوصــتو 

ـــاد  ـــة أبعـ ـــق كافـ ـــزة بتطبيـ ـــاص غـ ـــي الخـــ ـــوير الأداء المؤسســـ ـــى تطـــ ـــك عمـ ـــر ذلـ ـــاممة وأثـ ـــودة الشـ الجـ

وضــــرورة إشــــراك العــــاممين فــــي اتخــــاذ القــــرارات المتعمقـــــة بـالجودة مـع ضـرورة العمــل عمــى ، بيــــا

عــادةتحســـين  الخدمــة بجــودة أفضــل لمزبــائن،  بيـــدف تقـــديم(ىندســـة العمميـــات الإداريـــة )الينـــدرة وا 

كذلك استخمصت الرسالة ضـرورة وجــود الــنظم الإداريــة المرنــة التــي تســـيل مــــن تقــــديم الخــــدمات 

 .بـــالجودة والســـرعة المطمـــوبتين، وكـــذلك زيـــادة الاىتمـــام بتطـــوير الأداء المؤسسي ليا

تأثيرىــا عمــى و  تطبيــق ركــائز إدارة الجــودة الشــاممةمــدى " :بعنــوان (2008،دراســة )العــاجز .7

 "الأداء المالي في مؤسسات الإقراض النسـائية في قطاع غزة من وجية نظر العاممين

الإقــراض النســائية  لــى مــدى تطبيــق ركــائز إدارة الجــودة الشــاممة فــي مؤسســاتإعــرف التىــدفت 

التركيــز عمــى ، العــاممين احتياجـــاتالتركيــز عمـــى ، التركيــز عمــى العميــل)العاممــة فــي قطــاع غــزة 

تأثيرىـا عمـى الأداء و  ،(لممنافسـة التكنولوجيــاو  التركيز عمى الاحتياجات الإداريـة، تحسين العمميات

 .المؤسسي

 المســح الشــامل لكافــة تيــار العينــة بطريقــةخا متـــ و ،المــنيج الوصــفي التحميمـــي الباحــث اســتخدم

 ( 109)البــالغ عــددىمو  مســتوياتيم الإداريــة النـــسائية بكافـــةالأفــراد العــاممين بمؤسســات الإقـــراض 

 . أفراد مجتمع الدراسة عمى جميع تالاستبياناتم توزيع أشخاص 



75 
 

قطاع غزة ركائز إدارة  طبق مؤسسات الإقراض النسائية العاممة فـيت  : إلىتوصمت الدراسة و 

أعمى مستوى تطبيق  كـان حيثمستويات متفاوتة و  يجابي بدرجاتإالجودة الشاممة بشكل 

يميو ، ( عمى العميل التركيـز)يميو ، ( التكنولوجيا لممنافسةو  التركيز عمى الاحتياجات الإدارية)

 النتائج  أظيرتو (العـامـمين التركيـز عمـى تمبيـة احتياجـات)يميـو ، ( التركيز عمى تحسين العمميات)

 مؤسـسات فـي العـاممين نظـر وجيات بين 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد

 أن حيث الخبرة، سنوات لمتغير تعزى"  العاممين عمى التركيز"  مجال حول النسائية الإقراض

 الفئة ولصالح" سنوات 10-5من"  والفئة" سنوات 5 من اقل"  الفئة بين الفروق يبين أن ختبارالا

 10 من أكثر"  الفئة و"  سنوات 5 من اقل"  الفئة بين فروق توجد كما" سنوات 10-5من" 

وتبين كذلك انو لا توجد فروق ذات دلالة ، "سنوات10 مـن أكثـر"  الفئة ولصالح" سنوات

تطبيق ركائز إدارة الجودة  بين وجيات نظر العاممين حـول مـدى 0.05إحصائية عند مستوى 

، المسمى الوظيفي، )العمرالشاممة في مؤسسات الإقراض النسائية تعـزى لمتغيـراتيم الشخـصية 

 المؤىل العممي(.

الإقـــراض النســـائية العاممـــة فـــي قطــــاع غـــزة عمـــى  ضــــرورة تركيــــز مؤســــساتب  أوصـــت الدراســـة

متخصصـة بمـا يزيـد و  مدروسـةو  الشامـمة بطــريقة منظمـة الاستمرار في تطبيق ركائز إدارة الجــودة

العميــا بخطــة الإدارة ضــرورة تصــريح و  ،بالجـــودةأنشـــاء دائــرة لمــتحكم ، فعاليـــة التطبيـــقو  مــن كفــاءة

 مـنح العـاممين صـلاحياتو  ،تباعيا وفـق جـدول زمنـي محـدداالإجراءات المراد و  واضـحة لمخطوات

 .فعال مناسب لحل ما يواجييم من المشاكل تفـويضو 

أثـر تطبيـق إدارة الجــودة الشـاممة عمـى الأداء المؤسســي "بعنــوان : (2008،)عـايش دراسـة .8

 "(تطبيقية عمى المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزةدراسة )
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لمفيـوم إدارة الجـودة  لـى أثـر تطبيـق المصـارف الإسـلامية العاممـة فـي قطــاع غــزةإالتعـرف ىـدفت 

ف عمـــى طبيعـــة التعـــر  إلـــى بالإضـــافة ، مســـتويات ذلـــك التطبيـــقو عمـــى أدائيـــا المؤسســـي  الشـــاممة

 .الأداء المؤسسي لتمك المصارفو  درجتياو  الشاممةبين عناصر إدارة الجودة  العلاقة

 نــوابيمو  المــدراء مــن:حيــث تكــون مجتمــع الدراســة  المــنيج الوصــفي التحميمــي الباحــث اســتخدم

حيث تم ، وقد تم اختيار عينة الدراسة باستخدام أسموب الحصر الشامل ، نوابيمو  الأقسام رؤساءو 

 استبانة. (82)توزيع

بكافة  مازالت مفيوم إدارة الجودة الـشاممةو  المصارف الإسلامية تبنتأن إلى  توصمت الدراسةو  

ق اوتة، فقد ارتبط أعمى مستوى تطبيعناصره، إلا أن مستويات التطبيق لتمك العناصر متف

، في (التركيز عمى تحسين العمميات)، ثم (تمبية احتياجات العاممين)، يميو (التركيز عمى العميل)

 كما.(التكنولوجية لممنافسةو  بالتركيز عمى الاحتياجات الإدارية)ارتبط أقل مستوى تطبيق  حـين

 أنو لا تختمف أبعاد الجودة الشاممة من حيث تأثرىا عمى تحسين الأداءإلى توصمت أيضا و 

 الجودة إدارة بعادأ حول (0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق دو وج، و  يالمؤسس

 عن المدير فئـة لـصالح الوظيفي لممسمى يعزي المؤسسي الأداء تحسين عمى تأثرىاو  الشاممة

  .سنوات ٠١ من أكثر فئة لصالح الخبرة لسنواتو ، الفئات باقي

الإسـلامية العاممـة  بضرورة تعزيـز مسـتوى معرفـة جميــع العــاممين فــي المــصارف أوصت الدراسةو 

لــدورىا الإيجــابي فــي  مــن خـــلال عقـــد دورات تدريبيـــةفــي قطــاع غــزة بمــنيج تطبيــق إدارة الجــودة 

المصــارف الإســلامية العاممــة  العميـــا بتحفيـــز العـــاممين فـــيالإدارة قيـــام ، و تحســين الأداء المؤسســي

 التــي يــتم تقــديميا بســرعة مكافئــات مقابــل الخــدماتو  فــي قطــاع غــزة مــن خــلال إعطــائيم حــوافز

المصـارف الإسـلامية لإدارة الجـودة  بتعزيــز مــستوى تطبيــق مـع ضــرورة الاىتمــام فعاليـة،و  كفاءةو 
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كفـاءة و  الإنتاجيـةو  اليـام عمـى الأداء المؤســسي، والمتمثـل فـي الربحيـةو  الشاممة؛ لتأثيرىـا الإيجـابي

 .رضا العملاء عن الخدمات المقدمة ىمستو و  التشغيل

الجامعـات الفمسـطينية مـن واقـع الجـودة الإداريـة فـي ":بعنـوان  (2008، عـامردراسة )أبو  .9

 "وجية نظر الإداريين وسبل تطويره

لى واقع الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية من وجية نظر الإداريـين وسـبل إالتعرف  ىدفت

 . تطويره

ن مجتمــع الدراســة مــن جميــع المــوظفين وقــد تكــو  ، المــنيج الوصــفي التحميمــي اســتخدمت الباحثــةو 

)أكــــاديمي إداري، إداري( فــــي الجامعــــات الفمســــطينية الأربــــع فــــي  الــــذين يحممــــون مســــمى وظيفــــي

  . افردً  (280) الإسلامية، الأقصى، القدس المفتوحة(، والبالغ عددىم محافظات غزة )الأزىر،

أن المتوسط الكمي لدرجة توافر الجودة الإدارية في الجامعات الفمسطينية إلى  توصمت الدراسةو 

 دلالة ذات فروق توجد لانوكما أ ،  وبدرجة توافر كبيرة  (%69.8) في محافظات غزة بمغ

 توافر في الإداريين عينة أفراد تقديرات متوسطات بين(  α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية

 العممي، المؤىل الوظيفي، المسمى) ممتغيراتل تعزى الفمسطينية الجامعات في الإدارية الجودة

 بين(  α≤0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدبينما، (الخدمة سنوات

 تعزى الفمسطينية الجامعات في الإدارية الجودة توافر في الإداريين عينة أفراد تقديرات متوسطات

 . الإسلامية والجامعة المفتوحة القدس جامعة لصالح الجامعة لمتغير

 ضرورة استحداث عمادة لشؤون الجودة والتطوير لتفعيل تطبيق إدارة الجودة ب أوصت الدراسةو 
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العمل عمى تعميق وزيادة الوعي بمفيوم الجودة الإدارية لدى القيادات و  الشاممة في الجامعة

 . الإدارية والعاممين في مؤسسات التعميم العالي الفمسطينية

 إدارة الجودة الشاممة في ظل الثقافةواقع تطبيق أبعاد ":بعنوان  (2007،بركات) دراسة .10

 "التنظيمية السائدة في البنوك العاممة في قطاع غزة

الثقافـة التنظيميـة السـائدة فـي  لـى واقـع تطبيـق أبعـاد إدارة الجـودة الشـاممة فــي ظــلإالتعرف ىدفت 

احتياجــات التركيــز عمــى تمبيــة ، التركيــز عمـــى العميـــل):العاممــة فــي قطــاع غــزة متمثمــة فــي البنــوك 

كمــا ، (الاحتياجــات الإداريــة لممنافســة التركيـــز عمـــىو  ،التركيــز عمــى تحـــسين العمميـــات، العــاممين

 .إدارة الجودة الشاممة توضيح أثر الثقافة التنظيمية عمى تطبيق أبعـادإلى  تىدف

 الحصـــــر أســـــموبب وتـــــم اختيـــــار العينـــــة المـــــنيج الوصـــــفي التحميمـــــي كمـــــا اســـــتخدمت الباحثـــــة

 . انةاستب(166) تم توزيع، وقد العمياالإدارة فئة تكون مجتمع الدراسة من حيث  ،الشامل

ــــى  الدراســــة توصــــمت ــــإل ــــة فــــي قطــــاع غــــزة لتطبيــــق اواضــــحً  اأن ىنــــاك تبنيًّ ــــدى البنــــوك العامم  ل

 قــــد طبقـــــت ىـــــذه الأبعـــــادو  ،فــــي ظـــل الثقافــــة التنظيميــــة الســــائدة فييـــا أبعـــاد إدارة الجــــودة الشــــاممة

ـــــى)كــــان أعمــــى مـــــستوى تطبيـــــق ىـــــو  حيــــث، مســــتويات ايجابيــــة متفاوتــــةو  بــــدرجات  التركيـــــز عم

ذلك من خلال التخطيط الاستراتيجي واسـتمرارية التحــسين والقـدرة و  (الاحتياجات الإدارية لممنافسة

 الاىتمــــــام)يميــــــو ، القـــــدرة عمـــــى قيـــــاس جـــــودة الأداء فـــــي تقـــــديم الخدمـــــةو  العمـــــى الاتصـــــال الفع ـــــ

)التركيـــز عمـــى تمبيــــة بعـــد ذلـــك ، (التركيـــز عمـــى تحســــين العمميـــات)ثـــم ، (عمـــى العميـــلبـــالتركيز 

يمثـــل ىـــذا البعــد الأقـــل مـــن حيــــث و  تحفيـــزىمو  تــدريبيمو  من خـــلال مشـــاركتيماحتياجــات العـــاممين(

فـي آراء أفـراد العينـة  دالة احصائياً  أنو لا توجد فروقإلى الدراسة  توصمتو  كما .التطبيق مـستوى

أبعاد إدارة الجودة الشاممة فـي ظـل الثقافـة التنظيميـة السـائدة فـي البنـوك العاممـة  حول واقع تطبيـق
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 ،سـنوات الخبـرة، التخصـص، المؤىـل العممـي، العمر، لممسمى الوظيفي) إلى يعزى في قطـاع غـزة

 .(الجنسو 

البعــد عــن روتــين الإجــراءات  ضــرورةو ، العميـــلتعزيــز الاىتمــام بــالتركيز عمــى ب أوصــت الدراســةو 

العمـل عمـى الأخـذ و  ،احتياجـات العـاممين زيــادة الاىتمــام بتمبيــة، الإدارية في سـبيل خدمـة العمـلاء

ضــرورة و ، إشــراكيم فــي العمميــة الإداريــة بــآراء العــاممين قبــل تغييــر طــرق أداء العمـــل كنـــوع مـــن

التأكيــد عمــى ، بالاحتياجــات الإداريــة لممنافســة ة الاىتمـــامزيـــادو ، العمـــل عمـــى تحـــسين العمميـــات

 . فعالية تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة زيادةإلى التي تؤدي و  أثر الثقافة التنظيميةو  أىمية

تطــوير الأداء الإداري لرؤســاء الأقســام الأكاديميــة " :بعنــوان (2007دراســة )المصــري، .11

 "الجودة الشاممة إدارة مبادئبالجامعات الفمسطينية في ضوء 

لــى مســتوى الأداء الإداري لرؤســاء الأقســام الأكاديميــة بالجامعــات الفمســطينية التعــرف إىــدفت 

وتحديـــد معوقـــات تطبيـــق ، فـــي ضـــوء مبـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاممة مـــن وجيـــة نظـــر المحاضـــرين 

الشــاممة أثنــاء أداء عمميــم لمبــادئ إدارة الجــودة  رؤســاء الأقســام الأكاديميــة بالجامعــات الفمســطينية

ــة الفــروق بــين متوســطات تقــديرات أفــراد عينــة  الإداري وذلــك مــن وجيــة نظــرىم والكشــف عــن دلال

المحاضرين حول مستوى الأداء الإداري لرؤساء الأقسام الأكاديميـة والتـي تعـزى لمتغيـرات الدراسـة 

ين متوسطات تقـديرات أفـراد عينـة الرتبة الأكاديمية( والكشف عن دلالة الفروق ب، الكمية، )الجامعة

رؤســاء الأقســام الأكاديميــة حــول معوقــات تطبــيقيم لمبــادئ إدارة الجــودة الشــاممة أثنــاء أداء عمميــم 

 الرتبة الأكاديمية(.، الكمية، الإداري والتي تعزى لمتغيرات الدراسة )الجامعة

ا وبمغـت عينـة فـردً (  878)ن مجتمـع الدراسـة مـن المـنيج الوصـفي التحميمـي وتكـو   استخدم الباحث

 .(83)وفئة رؤساء الأقسام ،  (200)فئة المحاضرين ( ، 383)الدراسة 
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أن مسـتوى الأداء الإداري لرؤسـاء الأقسـام الأكاديميـة بالجامعـات الفمسـطينية إلـى  توصمت الدراسة

التـي وجود درجة متوسطة من المعوقـات أظيرت و  في ضوء مبادئ إدارة الجودة الشاممة كان عالياً 

يواجييــا رؤســاء الأقســام الأكاديميــة عنــد تطبــيقيم لمبــادئ إدارة الجــودة الشــاممة أثنــاء أداء عمميــم 

ــــد مســــتوى الإداري ــــة احصــــائية عن ــــروق ذات دلال ــــة ، وأظيــــرت وجــــود ف ــــر  ( α≤0.05) دلال لأث

تعـزى  في تقديرات أفراد عينة المحاضرين حول الأداء الإداري لرؤسـاء الأقسـام الأكاديميـةالجامعة 

ــم تظيــرلمتغيــر الجامعــة لصــالح الجامعــة  وجــود فــروق ذات دلالــة احصــائية عنــد  الإســلامية ، ول

لأثــر الجامعــة ، والكميــة ، والرتبــة الأكاديميــة فــي تقــديرات أفــراد عينــة  ( α≤0.05) دلالــة مســتوى

 .المحاضرين حول معوقات تطبيقيم لمبادئ إدارة الجودة الشاممة أثناء أداء عمميم الإداري 

ضرورة العمـل عمـى إيجـاد وصـف وظيفـي واضـح لطبيعـة عمـل رؤسـاء الأقسـام ب  أوصت الدراسةو 

والاختصاصــات الممقــاة عمــى عــاتقيم والعنايــة بتــدريب رؤســاء الأقســام الأكاديميــة يفســر الميمــات 

 عمى النظام الأكاديمي.

 واقـع إدارة الجودة الشاممـة في وزارات السمطة الوطنية" :بعنوان (2006،دراسة )الدقي .12

 "الفمسطينية في قطاع غزة

 لمكشــــــــــــف عــــــــــــن واقــــــــــــع تطبيــــــــــــق معــــــــــــايير وركــــــــــــائز إدارة الجــــــــــــودة الشــــــــــــاممة فـــــــــــــيىــــــــــــدفت 

 والوقـــــوف عمـــــى مســــتوى الــــــوعي لمفيــــــوم، وزارات الســــمطة الوطنيـــــة الفمســــطينية فـــــي قطـــــاع غــــزة

ـــــي تمـــــك الـــــوزارات  ومعرفـــــة مـــــدى تطبــــــيقيم وممارســــــتيم ليــــــا، إدارة الجـــــودة الشـــــاممة لمعـــــاممين ف

 .والمعوقات التي تحول دون تطبيقيا

 الدراســة مــن المــوظفين العــاممينعينــة حيــث تكونــت  المـــنيج الوصـــفي التحميمـــي اســـتخدم الباحــث

 ، تــم اختيــارىم مــن بــيناموظفًــ (430) فــي الــوزارات الفمســطينية فــي قطــاع غــزة والتــي بمــغ عــددىا
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 لتمث ـ اسـتبانة( 430) حيـث تـم توزيـع . ، وىو المجمـوع الكمـي لمجتمـع الدراسـةاموظفً ( 3633) 

 .الدراسةمن العينة الطبقية العشوائية الممثمة لمجتمع %)14) حوالي

العميا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة، مع الإدارة وجود اقتناع ورغبة قويـة لـدى إلى  توصمت الدراسة

وتقييم فرص  ثماروالتطوير، وسوء است وجود تدني في درجة الالتزام والدعم لعمميات التحسين

التدريب المتاحة، ووجود نقص فـي مـستوى وعـي العاممين حول عممية تطبيق إدارة الجودة 

 فروقأظيرت النتائج وجود و،اكان ضعيفً  الشاممة حيث أن التوجو العام نحو مشاركة العـاممين

 الشاممة الجودة إدارة ركائز تطبيق في الدراسة عينـة أفراد استجابات حول إحصائية دلالة ذات

 .(فأقل العامة الثانوية) حممـة لـصالح العممي لممؤىل ت عزى

إعـداد وتنفيــذ بــرامج توعيــة وتـدريب مكثــف لتوضــيح مفيـــوم إدارة الجـــودة ضــرورة ب أوصــت الدراســة

مراعـاة الاسـتقرار والثبـات و  يـو بالشـكل الصـحيحومبادئـو وأفكـاره والفوائـد المتوقعـة عنـد تبن   الــشاممة

 . الضرورة القصوى التغييـر إلا فـيإلى في القيادات الإدارية وعدم المجوء 

درجـــة تحقيـــق معـــايير إدارة الجـــودة الشـــاممة فـــي :" بعنـــوان (2005، المـــلاحدراســـة ) .13

  "الجامعات الفمسطينية في محافظات الضفة الغربية كما يراىا أعضاء ىيئة التدريس

الفمسـطينية كمـا يراىـا  درجة تحقيق معايير إدارة الجـودة الشـاممة فـي الجامعــاتإلى  التعرفىدفت 

 . رىا بالمتغيرات المستقمةأعضاء ىيئة التدريس، ودرجة تأث  

المنيج الوصفي التحميمي حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع أعضاء الييئـة  استخدمت الباحثة

العربيــة فــي جامعــات محافظــات الضــفة الغربيــة النظاميــة  التدريســية المتفــرغين والنـــاطقين بالمغـــة

وجامعــة ، وجامعــة بيرزيــت، والجامعــة العربيــة الأمريكيــة، جامعــة النجـــاح الوطنيـــة)الســتة، وىــي: 
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كتوراه والماجسـتير ، مـن حممـة شـيادة الـد(وجامعـة الخميـل وجامعـة بيــت لحــم،، القـدس )أبـو ديـس(

اختيــارىم  عضــو ىيئــة تــدريس تــم( 346مــى )الدراســة عواشــتممت عينــة ( 1084)والبــالغ عــددىم

 . بطريقة عشوائية طبقية

أن درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية في إلى  مت الدراسةتوص  

 (%65) كانت متوسطة بنسبة، محافظات الضفة الغربية كما يراىا أعضاء ىيئة التدريس فييا

( في α=0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عمـى مسـتوى الدلالـة )إلى أشارت النتائج و

مجالات تحقيق معايير إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية في محافظـات الضفة 

الجنس، المؤىل العممي، ، العمر، ةالغربية كما يراىا أعضاء ىيئة التدريس، ت عزى لمتغير الكمي

 الوظيفي.الخبرة، المسمى 

مـن الفرديـة، واعتمـاد  الاعتماد عمى فرق العمل في إنجاز الأعمـال بـدلًا  ضرورةب أوصت الدراسةو 

زيادة الاىتمام بالبحث العممـي والعمـل الجـاد والفاعـل و  مبدأ تفويض السـمطات عمى قدر المسؤولية

وقضــاياه التنمويــة المنجــزة فـي الجامعــات بمشــكلات المجتمـع  عمـى ربــط ىــذه البحـــوث والدراســـات

 . لإجراء البحوث العممية وتوفير التمويل المالي اللازم، الشاممة

ــوت، .14 ــوان  (2004دراســة )الكحم ــى اســتمرارية أنشــطة الجــودة ":بعن العوامــل المــؤثرة عم

 "مستشفيات وزارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزة الشاممة في

وىـو قطـاع الصـحة،  أحد أىـم القطاعـات الخدميـةلى واقع إدارة الجودة الشاممة في إف التعر  ىدفت 

والأنشـطة الخدميـة فـي  من خلال التعـرف عمـى واقـع المستشـفيات التـي تـم تطـوير بعـض العمميـات

مؤسســـات وزارة  بعـــض أقســـاميا ضـــمن مشـــروع لتطـــوير الجـــودة وبتمويـــل مـــن البنـــك الـــدولي فـــي
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وأنشـطة تطـوير الجـودة  عمميـاتوكذلك التعرف عمى العوامل التي أثرت عمى اسـتمرارية  . الصحة

 .في ىذه المستشفيات وذلك من خلال تحميل العلاقة ما بين بعض متغيرات

واشتممت  موظفاً  (524)المنيج الوصفي التحميمي وقد اشتمل مجتمع البحث عمى  استخدم الباحث

 تم اختيارىم بالطريقة العشوائية. موظفاً  (149)عينة الدراسة عمى 

ـــــ  العميـــــا بعمميـــــات التحســـــين والتطـــــوير بشـــــكلالإدارة تـــــدني درجـــــة التـــــزام إلـــــى  الدراســـــةمت توص 

بينـــت و  كمــا. خــاص وبأنشــطة الجــودة الشــاممة بشــكل عــام فـــي المستشــفيات التــي شــممتيا الدراســة

 اســــــتراتيجيةالنتــــــائج غيــــــاب العديــــــد مــــــن مقومــــــات عمميــــــة مأسســــــة الجــــــودة ومنيــــــا عــــــدم وجــــــود 

أو  المبذولــة لنشــر الجــودة شــعارا وممارســة، عــدم وجــود خطــطدائمــة أو واضــحة، ضــعف الجيــود 

فمســفة  نتــائج أخــرى تتعمــق بــأثر التــدريب وعامــل الخبــرة فــي فيــمإلــى بالإضــافة  . أىــداف واضــحة

 .الجودة وكذلك عامل الحجم والتخصص بالنسبة لممستشفى

تطبيـــق أنشـــطة ي تيا فـــي تبن ــضـــرورة تفعيـــل الإدارات العميــا وزيـــادة حجــم مشـــاركب أوصــت الدراســـة

ط ومــدروس عمــى إيجــاد نظــام معمومــات يقــوم الجــودة الشــاممة وكــذلك ضــرورة العمــل بشــكل مخطَّــ

بتزويـــــد كافــــــة المؤسســــــات الصـــــحية بالبيانــــــات الخاصــــــة بقيـــــاس الأداء وتــــــدريب العــــــاممين عمــــــى 

 استخداميا.
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 الدراسات العربية:

الجودة الشاممة في ظـل قيـادة متطمبات تطبيق إدارة :"بعنوان (2014دراسة )المسعود، .1

 "البركة عمى دراسة حالة بنك، إبداعية

متطمبــات تطبيــق للــى مــدى إدراك القيــادة ذات الســموك الإبــداعي فــي بنــك البركــة التعــرف إىــدفت 

 . إدارة الجودة الشاممة وكذلك معوقات تطبيقيا

المنيج الوصفي التحميمي حيث تكون مجتمع الدراسة مـن القيـادات الإداريـة العميـا  استخدم الباحث

 .استبانات (110)والوسطى في بنك البركة وتم توزيع 

مثل ، لأغمب العوامل الحرجة لإدارة الجودة الشاممة امرتفعً  اأن ىناك إدراكً إلى  مت الدراسةتوص  

، التواصل الفعال، الاستراتيجي، التركيز عمى العملاءالتخطيط ، العمياالإدارة إدراك والتزام )

،والأمر نفسو لمعيقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة ( ،التحفيز، مشاركة العاممين، التدريب، التقييم

 البركة بنك في داريينالإ القادة نظرة متوسطات بين احصائية دلالة ذات فروق توجد لانو وتبين أ

 (α=0.05) احصائية دلالة مستوى عند الخبرة لمتغير تبعا الشاممة الجودة إدارة تطبيق لمتطمبات

بضــرورة الاىتمــام بأبعــاد القيــادة الإبداعيــة وتوحيــد صــفوف العــاممين خمــف رؤيــة  أوصــت الدراســةو 

العميــا خمــق بيئــة مناســبة تســمح لمجــودة الإدارة المؤسســة وقيميــا وغاياتيــا المرتبطــة بــالجودة وعمــى 

 باستمرار. بأن تطبق وتتجذر

ــوان  (2012دراســة )الســامرائي، .2 ــادئ":بعن ــق أســس ومب ــي تطبي ــادة ف إدارة  دور القي

 )الإمارات(.(دراسة تطبيقية عمى مصنع سيراميك رأس الخيمة) "الشاممةالجودة 
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ـــدف ـــيإالتعـــــــرف  تىــــ ـــودة  لـــــــى دور القيـــــــادة فــــ ـــادئ إدارة الجـــ ـــق أســــــس ومبـــ ـــي تطبيـــ ـــاممة فـــ الشـــ

 .عمــــى مصــــنع ســــيراميك رأس الخيمــــة المؤسســــة مــــن خــــلال دراســــة تطبيقيــــة

كافةةالعةاملٌنفةًم ة  المـنيج الوصـفي التحميمـي وتكـون مجتمـع الدراسـة مـن استخدم الباحـث

 .عاملاً  (40)تم اختيار عينة مكونة من حيث  سٌرامٌكرأسالخٌمة

 مصـــــــنع لـــــــدييم الـــــــوعي الكـــــــافي بـــــــأنالكافـــــــة العـــــــاممين فـــــــي  أنإلى  الدراسة متتوص  

 تحقيـــــق الجـــــودة الشـــــاممة فـــــي كافـــــة منتجاتـــــو مـــــن أجـــــل إرضـــــاءإلى مصـــــنعيم يســـــعى 

 مصـــــنعال أن يـــــرون الدراســـــة عينـــــة أفـــــراد مـــــن(%90) مـــــن أكثـــــر نأ، وأظيرت العملاء

 التزام ويؤكـــــد يـــــدل جـــــداً  إيجـــــابي مؤشـــــر وىـــــذا الزبـــــائن، رغبـــــات تمبيـــــة بســـــرعة يتصـــــف

، العميل احتياجات إرضــــاء فــــي المتمثمــــة الشــــاممة الجــــودة أســــس بتحقيــــق المصــــنع فــــي القيــــادة

 بشـــــكل تعمـــــل الإدارة أن يـــــرون الدراســـــة عينـــــة أفـــــراد مـــــن %( 97) مـــــن كثـــــرأ نوأظيرت أ

 إلــــى تــــؤدي التــــي الأمــــور أىــــم مــــن وىــــذا الزبــــائن، تجــــاه تيابالتزاما الوفــــاء عمــــى مســـــتمر

 .المصنع في الشاممة الجودة إدارة ومبادئ أسس تحقيــــق

 ــميمسبالتخطيط الـــــــــــــــم سعمــى ىـــذا المســـــــــــــــتوى الإداري الـــــــــــــــذي يت  ر الاستمراب الدراسة أوصتو 

ضفاء جانـــــــــب العمميـــــــــة عمـــــــــى ىـــــــــذه ، النجـاح المستمرو  ي طريـــــــــق تبنـــــــ ــ  عـــــــــنالإدارة وا 

فة موظفي مصنع ومعموم لكا مبـــــــــادئ إدارة الجـــــــــودة الشـــــــــاممة بشـــــــــكل واضـــــــــح وصـــــــــريح

 .سيراميك رأس الخيمة
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ر متطمبـات تطبيـق إدارة الجـودة الشـاممة مدى توف  ":بعنوان (2011، دراسة )القحطاني .3
 )السعودية(."في برامج تدريب مدينة تدريب الأمن العام بمنطقة مكة المكرمة

 وبيـــــــــــــــان ، توضـــــــــــــــيح مفيـــــــــــــــوم إدارة الجـــــــــــــــودة الشـــــــــــــــاممة وأىميتيـــــــــــــــا ومتطمباتيـــــــــــــــاىـــــــــــــــدفت 

المؤشــرات نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الشــاممة فــي بــرامج تــدريب مدينــة تــدريب الأمــن العــام بمنطقــة 

 واستقراء لأىم المعوقات والمشكلات التي تواجو التطبيق.، مكة المكرمة

المــنيج الوصــفي التحميمــي حيــث اشــتمل مجتمــع الدراســة عمــى جميــع المشــرفين  اســتخدم الباحــث

 .مشرفاً و مدربًا (220)عشوائية طبقية تكونت من  والمدربين وتم اختيار عينة

موافقــة أفــراد عينــة الدراســة عمــى إســيامات تطبيــق إدارة الجــودة الشــاممة فــي إلــى  توصــمت الدراســة

عمـى وجـود  عينـةالكمـا ووافـق أفـراد . برامج تدريب مدينة تدريب الأمـن العـام بمنطقـة مكـة المكرمـة

 ذات فـروق وجـودن وتبي  ، معوقات تواجو تطبيق إدارة الجودة الشاممة في برامج تدريب الأمن العام

الحاصمين عمى ثانوية  الدراسة مجتمع أفراد اتجاىات في (α=0.05) مستوى عند إحصائية دلالة

الحاصمين عمى مؤىل جامعي فـأعمى حول)المعوقـات  الدراسة مجتمع أفراد اتجاىاتو  عامة فأقل

فـــي بـــرامج تـــدريب مدينـــة تـــدريب الأمـــن العـــام  التـــي يمكـــن أن توجـــو تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاممة

المؤىل العممي لصالح الحاصمين عمى مؤىل جامعي فـأعمى  تعزى لمتغير(  بمنطقة مكة المكرمة

مكان ،  الخبرة تعزى لمتغير (α=0.05) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود أظيرت، و 

 اتجاىـات فـي (α=0.05) مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذاتعدم وجود فـروق إلى  وأشارتالعمل 

 .تعزى لمتغير العمر الدراسة مجتمع أفراد
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لإدارة الجودة الشاممة بمدينـة تباع الطرق المتنوعة لمعمل االعمل عمى التحديث و ب أوصت الدراسةو 

 تـوفير الـدورات التدريبيـة فـي إدارة الجـودة الشـاممة الأمن العام بمنطقة مكـة المكرمـة وكـذلكتدريب 

 .لمعاممين بمدينة تدريب الأمن العام بمنطقة مكة المكرمة

دراسـة حالـة كميـة ، إدارة الجودة الشاممة في الجامعـة":بعنوان  (2010،)نصيرةدراسة  .4

 )الجزائر(."العموم والتكنولوجيا بمستغانم

لى المتطمبات التـي تسـبق البـدء فـي تطبيـق برنـامج الجـودة الشـاممة فـي الجامعـات إالتعرف  تىدف

لـى إالتعـرف و . توضيح أىم مرتكزات إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الجزائرية وكذلك الجزائرية

 .ضعف مخرجات الجامعاتإلى المعوقات والمشكلات التي تؤدي 

المنيج الوصفي التحميمي وتكون مجتمع الدراسة من عدد من المـوظفين فـي كميـة  استخدم الباحث

تم اختيارىم  اموظفً  (80)العموم والتكنولوجيا في جامعة مستغانم حيث اشتممت عينة الدراسة عمى 

ـــى ، بطريقـــة عشـــوائية وكـــذا تحميـــل أراء الطمبـــة فـــي مختمـــف المســـتويات واشـــتممت ىـــذه العينـــة عم

  ا. أستاذً  (70)أما فئة الأساتذة فاشتممت عمى ، طالب (200)

أن البرامج والمناىج التدريسية تفرض عمى الطمبة ولا يساىمون بآرائيم في إلى  توصمت الدراسة

 من كبيرة نسبةوأظيرت أن  لمتدريب والتنمية المينية بدرجة معتبرة إعدادىا وكذلك وجود نظم

 معظموأن  الكمية في تدريب وقدرات بميارات تتمتع إدارية قيادات وجود يؤيدون الموظفين

 . الكميةفي  مرنة تنظيمية ىياكل وجود يؤكدون المستجوبين

شــراك الجميــع فــي صــياغتيا وكــذلك  أوصــت الدراســة بإعــادة النظــر فــي رســالة الجامعــة وأىــدافيا وا 

 الاىتمام بالتدريب المستمر وتشكيل فرق لمجودة.
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الجــودة الشــاممة  تــأثير نمــط القيــادة فــي تحقيــق":بعنــوان  (2010)الخفــاجي، دراســة .5

 )العراق(."النفيس ومستشفى الراىبات التنافسية في مستشفى ابن والميزة

 ثـــــــر الــــــــنمط القيـــــــادي فـــــــي تفعيـــــــل مشــــــــاركة العـــــــاممين فـــــــي تحقيـــــــق أىــــــــدافأتحديـــــــد ىـــــــدفت 

الدراســة  موضــوع نــةتحقيــق متطمباتيــا فــي العي  و  المنظمــة وتطبيــق متطمبــات إدارة الجــودة الشــاممة

إدارة الجــودة  غيــر المباشــرة لمــنمط القيــادي فــي تحقيــق متطمبــاتو  وكــذلك تحديــد الآثــار المباشــرة

 .الشاممة

 ىماأحدنت عينة الدراسة من مستشفيين حيث تكو   ، المنيج الوصفي التحميمي استخدم الباحث

ـــل القطـــاع الصـــحي الحكـــومي  ـــات( والآخـــر يمث يمثـــل القطـــاع الصـــحي الخـــاص )مستشـــفى الراىب

 مفردة لكل مستشفى.(50)العينة حيث بمغت )مستشفى ابن النفيس( 

تطبيـق إلـى العميـا فـي مستشـفيات العينـة المبحوثـة لا تـولي أىميـة الإدارة ن أإلـى  الدراسة متتوص  

القيـادة  ن الشـخص فـي مواقـعأإلـى يعـود السـبب الأسـاس فـي ذلـك و  ،إدارة الجـودة الشـاممة مبـادئ

ممــا  الاســتراتيجيتفكيــرىم  مــن ثــم فيــي بعيــدة مــنو  ،مبــادئ إدارة الجــودة الشــاممة العميــا لا يــدرك

 . كسب ولائيمو  لمزبائن تطوير الخدمات المقدمةو  ا في تحسينينعكس سمبً 

فاعــل فــي  العــاممين فــي عينــة الدراســة لــو تــأثيرو  ط القيــادة ذات الاىتمــام العــالي بالعمــلانمــأإن 

 بمبـادئ إدارة الجـودة الشـاممة اقـل التزامًـأبدرجـة و  ،المـراجعينو  التحسين المستمر المقدمة لممرضـى

ن القيادة الإدارية العميـا ليسـت ذات رؤيـة أيعني  مما، قل بكسب رضا الزبون )المريض(أبصورة و 

 .سم بسرعة التغيراتتعيش فيو في عصر يت   شاممة جامعة لممحيط التنافسي الذي

ذات اىتمام بإدارة الجودة الشاممة في المؤسسـات الصـحية العراقيـة  إنشاء وحداتبالدراسة  أوصت

؛ أمثـلإدارة الجـودة الشـاممة بشـكل  ومراجعة تنفيذ الخططو  العميا بغية تحقيقالإدارة ب ذات ارتباطو 
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 العميـــاالإدارة عمـــى قناعـــة  يةعتمـــد بدرجـــة أساســـالتـــي تمبـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاممة حتـــى تتحقـــق 

خمـق بيئـة ثقافيـة تنظيميـة فـي المؤسسـات  كـذلك بضـرورةو . دعميا لمنيجيـة إدارة الجـودة الشـاممةو 

معتقـدات سـائدة و  أعـرافو  تكون بمثابـة قـيم، إدارة الجودة الشاممة ميدان البحث تتجسد فييا مبادئ

 .في أداء العمل

إدارة الجــــــــودة ودورىــــــــا فــــــــي بنــــــــاء :"بعنــــــــوان  (2010،لدراســــــــة )عبــــــــد العــــــــا .6
 )السعودية(."الشركات

الجــودة فــي بعــض الشــركات فــي القطــاعين العــام والخــاص والكشــف  لــى دور إدارةف إالتعــر  ىــدفت 

ي تمك الشركات لممفاىيم الحديثة لمجودة وكذلك تناول بعض المعيقات الرئيسـية التـي تبن   ىعن مد

 . الجودةتواجو تطبيق إدارة 

المنيج الوصفي التحميمي حيث تمثمت العينة في مجموعة من المؤسسات الفرديـة  استخدم الباحث

والشركات الصغيرة والكبيرة والقطاعات الحكومية الصناعية والإنتاجية والخدماتية وكذلك منظمات 

 . ةمؤسسة لإجراء الدراس (39)من  مكونة صحية وتعميمية وقد تم اختيار عينة عشوائية

العميا لمبادئ إدارة الجودة يعتبـر العمـود الفقـري لنجـاح الإدارة ي أن دعم وتبن  إلى  مت الدراسةتوص  

عـــدم إنشـــاء إدارة متخصصـــة لمجـــودة وتخصـــيص ميزانيـــة خاصـــة بيـــا ىـــي أن قســـم إدارة الجـــودة و 

 أســاس ومواجيــة الاحتياجــات مطمــبن التــدريب لتغييــر ثقافــة المنظمــة وأ. العــائق الأكبــر لتطبيقيــا

 . لتطبيق مبادئ إدارة الجودة

مبــادئ إدارة الجــودة وكــذلك إنشــاء إدارة متخصصــة لالعميــا الإدارة  تبنــيبضــرورة  أوصــت الدراســةو 

 في الجودة وتخصيص ميزانية خاصة بيا وتدريب العاممين عمى مبدأ الجودة.
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ــة. 7 ــوان  (2009، دراســة )نبيم ــق إدارة الجــودة الشــاممة فــي ":بعن  "المؤسســات الصــحيةتطبي

 )الجزائر(.

محمـد ) الاستشـفائيةتحديد مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة العمومية ىدفت 

وكشــف المعوقــات التــي ، مــن وجيــة نظــر ممارســي مينــة التمــريض (الصــديق بــن يحيــى بجيجــل

مينة التمريض لأىمية لى مدى إدراك ممارسي والتعرف إ، تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاممة

 . تطبيق إدارة الجودة الشاممة

المنيج الوصفي التحميمي حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع ممارسـي مينـة  استخدمت الباحثة

محمـد الصـديق بـن )فـي المؤسسـة العموميـة الاستشـفائية  ممارسـاً  (399)التمريض والبالغ عددىم 

 (60)وقـــد تـــم اختيـــار عينـــة وفـــق أســـموب العينـــة الطبقيـــة العشـــوائية وتـــم توزيـــع ،  (يحيـــى بجيجـــل

 . استبانة

وأنيــم ، أن أفــراد العينــة يــدركون أن مبــادئ إدارة الجــودة الشــاممة ميمــة جــداً إلــى  توصــمت الدراســة

ن مـن بـين وأ ن تطبيـق إدارة الجـودة الشـاممة يحقـق مزايـا لممؤسسـةبـأ يدركون وبمستوى مرتفـع جـداً 

العميا لـدعم جيـود الإدارة التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاممة ىي ضعف التزام  تالمعوقا

 . الجودة

وكـذلك ، ضرورة العمل الجاد عمى نشر ثقافة الجودة الشـاممة بـين جميـع العـاممينب أوصت الدراسة

لـلإدارة العميـا  وضـرورة الـدعم المتواصـل، إنشاء دائرة متخصصة بإدارة الجـودة والتحسـين المسـتمر

 .لجيود إدارة الجودة الشاممة

إدارة الجودة الشاممة مع دراسة تطبيقيـة فـي وحـدة فرمـال " :بعنوان (2007، .دراسة )حبشي8

  )الجزائر(."لإنتاج الأدوية بقسنطينة
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العميــا بوحــدة فرمــال وبقيــة العــاممين لطبيعــة وأىميــة مفيــوم الإدارة لــى مــدى إدراك التعــرف إىــدفت 

الجودة الشاممة وكذلك تقييم وتحميل فرص تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالوحـدة وذلـك بتحميـل إدارة 

وقيــاس وتقيــيم عناصــر الثقافــة التنظيميــة فييــا وتحديــد مــدى توافقيــا مــع عناصــر الثقافــة التنظيميــة 

جابيـة جـل التعـرف عمـى النـواحي الايشاممة ومتطمبات تطبيقيا وذلك من أالمرتبطة بإدارة الجودة ال

 الدافعة والمشجعة والنواحي السمبية التي تعيق تطبيقيا.

ل المجتمـع فـي جميـع العـاممين حيـث تـم اختيـار المنيج الوصفي التحميمي وتمث ـ استخدمت الباحثة

 .عاملًا  (99) ـعينة عشوائية طبقية تقدر ب

ممين االتعــاون بــين العــالعميــا لموحــدة بمبــدأ الإدارة نــو لا يوجــد إيمــان لــدى أإلــى  توصــمت الدراســة

عنصـر نظـم التعمـيم والتـدريب وعنصـر في سمبية ، ومشاركتيم في حل المشاكل في إطار جماعي

 نظام الحوافز والأجور وغياب مكافأة العمل المتميز.

جــل رفـــع أالعميــا بأىميــة مفيــوم إدارة الجـــودة الشــاممة مــن الإدارة بضــرورة إقنـــاع  أوصــت الدراســة

تعميق الوعي بثقافة الجودة لدى القيادات الإدارية العميـا والمسـتويات المختمفـة كفاءة الأداء وكذلك 

 لمعمال وضرورة إنشاء مجمس متخصص في الجودة بالوحدة.

ــدين9 ــور ال ــوان (2007، .دراســة )ن ــى رضــا العمــلاء" :بعن  دراســة "جــودة الخــدمات وأثرىــا عم

 )الجزائر(.لسكيكدة  المينائية المؤسسة في ميدانية

 اإداريًـ تقديم إطار نظـري يحـدد ويعـرف مختمـف المفـاىيم المتعمقـة بـالجودة باعتبارىـا مـدخلًا ىدفت 

 . كذلك تحميل مدى مساىمة عممية تقييم جودة الخدمات في تحقيق الرضا لدى العملاءو  ا،حديثً 
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ع العمــلاء الـــذين ع الدراســة عمــى جميــالمــنيج الوصــفي التحميمــي واشــتمل مجتمــ اســتخدم الباحــث

حيــث تــم اختيــار حجــم  ،عميــل (200)لغ عــددىم ابــالو م  2006ا مــع المؤسســة خــلال ســنة تعــاممو 

 .عميلًا (40)من حجم الدراسة أي %( 20)خذ نسبة أالعينة عن طريق 

أن تقييم العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاصة بالتقييم إلى  مت الدراسةتوص  

 عمميةوأظيرت أن  كما أن جودة الخدمة تعمل عمى تحقيق رضا العميل ،تختمف من عميل لآخر

 الفعمي الأداء أن كما وأظيرت ضعيفة عملائيا و لسكيكدة المينائية المؤسسة بين الاتصال

 السمبي الانطباع يعكسو ما ىذا و مظاىره أغمب في بالضعف يتميز المقدمة المينائية لمخدمة

 كافية أماكن وجود عدمإلى  الخدمة جودة خفاضنا يرجع، و  المينائية الخدمة مستوى حول

 فترة طول، و  المعمومات عمى الموظفين و العاممين توفر عدم، و  الشاحنات و السيارات لتوقيف

 .العملاء شكاوي عمى الرد

بالاعتمــاد عمــى معــايير الجــودة وكــذلك وضــع خطــة  اســتراتيجيةبضــرورة وضــع  أوصــت الدراســة

ف عمى حاجـاتيم وطمبـاتيم جل التعر  أاتصالية تمكن المؤسسة من الاتصال المباشر بعملائيا من 

 .وكذا مشاكميم

ــي القطــاع ":بعنــوان  (2003.دراســة )العميــرة،10 ــالأداء الــوظيفي ف ــة الجــودة الشــاممة ب علاق

 )السعودية(."الصحي

العميا لتطبيق الجودة الشاممة ومدى فعاليتيا وكذلك الإدارة معرفة مستوى الدعم الذي تقدمو ىدفت 

معرفـــة علاقـــة الجـــودة الشـــاممة بـــالأداء الـــوظيفي لمعـــاممين والوقـــوف عنـــد معوقـــات تطبيـــق الجـــودة 

 الشاممة في مركز الأمير سمطان للأمراض وجراحة القمب.
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ي واشتمل مجتمع الدراسة عمـى جميـع العـاممين فـي مركـز المنيج الوصفي التحميم استخدم الباحث

 . عاملاً  (306)تكونت العينة من  في حينمب الأمير سمطان للأمراض وجراحة الق

ممـا يعيـق فعاليـة الجـودة الشـاممة  ؛العميـاالإدارة مـن  عدم وجود تشـجيع كـاف  إلى  مت الدراسةتوص  

أن ، وأظيـرت  ئيـموأدا في تحسين كفاءة العاممينيساىم فعالية تطبيق الجودة الشاممة سن زيادة أو 

ىناك معوقات تواجو تطبيق إدارة الجودة في المركز مثل : )عدم وجود دورات تدريبية ومختصـين 

لبرنــامج الجــودة ، وعـــدم تــوفر البيانـــات والإحصــائيات اللازمـــة لتطبيــق برنـــامج الجــودة الشـــاممة ، 

 .(من قبل الإدارة العميا وعدم وجود تشجيع كامل

جــل تطبيــق الجــودة أالعميــا لمســعي مــن الإدارة الــدعم الكامــل مــن تــوفير ضــرورة ب أوصــت الدراســة

الشــاممة مــع متابعــة تطبيقيــا والتشــجيع عمــى ذلــك وكــذلك العمــل عمــى زيــادة الــدورات التدريبيــة فــي 

 مجال الجودة الشاممة لجميع الموظفين.

 دراسات أجنبية:ال 

 : ( Wanderi،2015) واندري دراسة .1

Factors Influencing Implementation Of Total Quality Management In" 

Construction Companies In Rwanda: A Case Of Fair Construction 

Company"    

 شركة حالة: رواندا في البناء شركات في الشاممة الجودة إدارة تنفيذ عمى المؤثرة العوامل"

 "العادلة البناء
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 فــي البنــاء شــركات فــي الشــاممة الجــودة إدارة مبــادئ تنفيــذ عمــى تــؤثر التــي العوامــل تحديــد ىــدفت

 التنظيميــــة الثقافــــة، المــــوظفين تــــدريب، العميــــاالإدارة ): العوامــــل تــــأثير مــــدى مــــن والتحقــــق روانــــدا

 . الشاممة الجودة إدارة مبادئ تنفيذ عمى( والاتصالات

 مــوظفين مــن عينــة عمــى اســتبانة بتوزيــع قــام حيــث التحميمــي الوصــفي المــنيج الباحــث اســتخدم

 . رواندا في البناء شركات

 الثقافة التنظيميةو  ،الموظفين تدريب، العمياالإدارة  التزام ودعم)أن إلى الدراسة توصمت

 . رواندا في البناء شركات في الشاممة الجودة تنفيذ إدارة في الحاسمة العوامل ىي (الاتصالاتو 

 اتصالات ملائمة نظم العميا تطويرالإدارة و  الجودة مديري أنو يجب عمىب الدراسة أوصتو 

 المنظمة، وكذلك إجراء في المستويات جميع عمى لممعمومات الحر التدفق تسمح ومرنة وفعالة

 وغيرىا العملاء التنظيمي ورضا الأداءو  العوامل ىذه بين العلاقة لاستكشاف الدراسات من المزيد

 المتغيرات من

 (:Enferm،2015)انفيرم  دراسة .2

Total Quality Management and hospital Nursing: An Integrative 
Literature Review 

"التكاممي الأدب مراجعة: المستشفى في والتمريض الشاممة الجودة إدارة " 

 تشملحيث الشاممة في إدارة التمريضالأدلة المتاحة في أدبيات إدارة الجودة إلى  فالتعر  ىدفت 

 التطبيقو  النظرية الافتراضات التالية: الموضوعية الفئات حسب تجميعيا تم دورية 24 العينة

 الجودة. ومؤشرات العممي
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 لممقالات الكاممة النصوص من الأدبيات مراجعةالمنيج الوصفي من خلال  الباحثاستخدم 

 .  (2011 - 2000) عامي بين نشرتو  الإسبانيةو  والإنجميزية البرتغالية بالمغة

 في كامل بشكل التمريضية الرعاية إدارة فيستخدم ت   الشاممة الجودة إدارةأن إلى  توصمت الدراسة

 . امبادئيبعض  وااعتمد قد آخرين أن حين في، الصحية المؤسسات بعض

.المجالهذافًسرٌرٌةاجراءبحوثبضرورة أوصت الدراسة

 (:Esin،2014)اسين   دراسة .3

The Effects of Total Quality Management Practices on Performance 

 and the Reasons of and the Barriers to TQM Practices in Turkey 

 الشاممة الجودة إدارة ممارسات وعوائق وأسباب الأداء في الشاممة الجودة إدارة ممارسات ثار"آ

 "في تركيا

العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاممة وأداء الشركات في تركيا وكذلك التحقق دراسة ىدفت 

من آثار ممارسة إدارة الجودة الشاممة عمى مقاييس الأداء المختمفة وكذلك الأسباب والعوائق التي 

 . تواجو ممارسة إدارة الجودة الشاممة

عمى عينة  ااستبيانً  (242)المنيج الوصفي التحميمي حيث قام بتوزيع ما عدده  استخدم الباحث

 ختيرت من الشركات الأعضاء في جمعية الجودة التركية.أالدراسة والتي 

أن أىم المعيقات ىي قمة الوعي عند العاممين وعدم التزاميم وكذلك ىيكل إلى  توصمت الدراسة

، وأظيرت بأن التدريب الناجح والمعرفة الجيدة بمبادئ  مناسب وعدم وجود موارد رالشركة غي

 . إدارة الجودة الشاممة يؤثر عمى الأداء التشغيمي وأداء الموظفين 
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ضرورة استمرار تنفيذ إدارة الجودة الشاممة وضرورة مشاركة العاممين وتدريبيم ب الدراسةأوصت 

الموارد اللازمة لمتغمب عمى الحواجز التي عمى إدارة الجودة الشاممة وتعزيز ىيكل الشركة وتوفير 

 تحول دون التنفيذ الفعال لممارسات إدارة الجودة الشاممة.

 (:Cooper،2013) كوبر دراسة .4

"The Effectiveness of Total Quality Management Principles In the 

Printing Industry" 

 "الطباعة صناعة في الشاممة الجودة إدارة مبادئ فعالية"

 . تحديد انتشار وفعالية مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركات الطباعة الأمريكيةىدفت 

من  موظفاً  (223) مىع استبانةالمنيج الوصفي التحميمي حيث تم توزيع  استخدم الباحث

 . شركات الطباعة الأمريكية في ولاية كاليفورنيا موظفي

الشاممة كانت تنفذ بشكل واسع في شركات الطباعة أن مبادئ إدارة الجودة إلى  توصمت الدراسة

 . الأمريكية

الشركات الوقت الكافي لفيم مبادئ إدارة الجودة الشاممة   بضرورة أن تأخذ الدراسةأوصت 

 وتدريب الموظفين عمييا.

 (: Jaafreh،2013) جافري دراسة .5

The Effect of Quality Management Practices on Organizational 

Performance in Jordan: An Empirical Study 
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 ميدانية" دراسة: الأردن في عمى الأداء التنظيمي الجودة إدارة ممارسات "أثر

دراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والأداء التنظيمي في القطاع المصرفي من خلال ىدفت 

 التنظيمي.تطوير المفاىيم ودراسة الآثار المترتبة عمى الأداء 

موظف  (600)عدد  استبانةالمنيج الوصفي التحميمي حيث قام الباحث بتوزيع  استخدم الباحث

 بنك. (22) من

ذات دلالة إحصائية بين أبعاد إدارة الجودة الشاممة  طردية أن ىناك علاقةإلى  توصمت الدراسة

الموظف( والأداء التنظيمي وىذا وعلاقة ، التركيز عمى العملاء، التخطيط الاستراتيجي، )القيادة

 يعني أن عمى المدراء إدراك وفيم ىذه الأبعاد لتعزيز الأداء التنظيمي لممنظمة.

مبادئ إدارة الجودة الشاممة وكذلك الاستمرارية تطبيق ضرورة تقديم الدعم اللازم لب أوصت الدراسة

 . في تدريب العاممين

 ((Sudha،2013 صادحة دراسة .6

Total Quality Management In Higher Education Institutions" " 

 "العالي مؤسسات التعميم في الشاممة الجودة إدارة"

 مبادئ لتنفيذ المطموبة الإجراءات ومعرفةالعالي التعميم مؤسسات في الجودة أىمية مناقشةىدفت 

 مختمفة. تدابير خلال من الشاممة الجودة إدارة إجراءات نجاح كذلك تحديدوالشاممة الجودة إدارة
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عمى  (220)عدد  استبانةالمنيج الوصفي التحميمي حيث قام الباحث بتوزيع  استخدم الباحث

في مؤسسات التعميم العالي  الصيدلانية العمومو  ،المعمومات تكنولوجياو  ، الإدارةو  قسام اليندسة،أ

 . العاممة في القطاع الحكومي والقطاع الخاص في اليند

يعتمد  العالي التعميم في مؤسسات الشاممة الجودة دارةلإمثل الأ ن النموذجأإلى  توصمت الدراسة

 العمياالإدارة  )التزام ودعم المقترحة الطالب رضاإلى  تؤدي التيو  التالية الخمسة المتغيرات عمى

تقديم ، الجودة بتحقيق ممتزمون الجميع أن من التأكدو  ،كل العمميات عمى إشرافيا خلال من

المجاممة والتعامل الايجابي مع الطمبة ، ممتازة تحتية بنية توفير، دورات تدريبية عن طريق خبراء

 المستمر(. والتحسين العملاء ملاحظات، يخمق بيئة تعميمية جيدة

تعزيز نظام التعميم العالي من خلال استمرارية الدورات التدريبية والمشاركة في ب أوصت الدراسة

 خرين.المختمفة وتطوير ميارة الاتصالات وميارة التواصل مع الآنشطة الأ

 (:Bani ،2012) باني دراسة .7

An Evaluation of the Implementation of Total Quality Management 

(TQM) within the Construction Sector in the United Kingdom and 

Jordan 

 المتحدة المممكة في والتشييد البناء قطاع في( TQM) الشاممة الجودة إدارة تنفيذ تقييم"

 "والأردن

ردن والمممكة في الأ الانشاءات قطاعفي  الشاممة الجودة إدارة تطبيق من حقيقالت ىدفت

 تطبيق تحديد فوائد ذلكإلى  وبالإضافة، الناجح لمتنفيذ الحاسمة النجاح عوامل وتحديد ،المتحدة
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 القدرة تحسين في الشاممة الجودة إدارة أثر وتحديد، الرئيسية والعقبات الشاممة الجودة إدارة نظام

 ضد الأردنية لمشركات التنافسية القدرة مستوى انخفاض وراء الأسباب فيموكذلك. التنافسية

 في مفاجئ انخفاض وراء السبب في والتحقيق، الأردن في العاممة الدولية المقاولات شركات

 . الأردنية البناء صناعة في الجودة مقياس

 .بريطانيةردنية والشركات المقاولات الأالمنيج المقارن بين  الباحث استخدم

 الجودة إدارة ممارسات تنفيذ عدم مع جنبإلى  اجنبً  والتكمفة الوقت نأإلى الدراسة توصمت

 المقاولات شركات في الجودة فشل ىوعدم التعمم والتدريب الشامل والمستمر تعمل عم الشاممة

اعتبار الشركات  من الس معة السيئة، وكذلك العملاء استياء تعمل عمى بدورىا والتي، الأردنية

 في أما،ضافية لمشركاتإنو يعمل عمى تكاليف أردنية وفيميا الخاطئ لتطبيق الجودة الشاممة الأ

 حل يعمل عمىالبناء  شركات الشاممة في الجودة إدارة نظام أن النتائج نتبي   فقد المتحدة المممكة

 . الجودة مشاكل

 لتحريك، الإداري السموك تغييرإلى  بالإضافة الشاممة الجودة إدارة نفيذبضرورة ت الدراسة أوصت

 العملاء. لإرضاء رئيسية استراتيجيةو  الجودة عمى تركز التي الشاممة الجودة ثقافة نحو المنظمات

 (:Talib،2011دراسة طالب ) .8

Best Practices of Total Quality Management Implementation in 
Healthcare Setting 

)الهند(."الصحية الرعاية مراكز في الشاملة الجودة إدارة تنفيذ ممارسات أفضل " 

الصحية  الرعاية مؤسساتفي الشاممة الجودة إدارة ممارسات أفضل من مجموعة تحديد ىدفت

 واتبع البحث المنيج الوصفي من خلال ،  بنجاح تنفيذىا ليتم نو والممارس نو الباحث استخدمياالتي 
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، الجودة إدارة، الشاممة الجودة إدارة استراتيجية :التالية العباراتوالتعابير باستخدام استراتيجية

 الشاممة الجودة إدارة إطار، الصحية الرعاية مؤسسات، والإدارة لممستشفى التوجييية المبادئ

 قاعدة واعتمدت الدراسة ، الجودة الشاممة إدارة ومشاكل الشاممة الجودة إدارة ممارسات وتنفيذىا،

  . العباراتو  التعابير باستخدام (2009-1995) المنشورة البيانات

 تم التي الشاممة الجودة إدارة تطبيق في أفضل ممارسات ثمانية ىناك نأإلى  توصمت الدراسة

 العملاء، رضاعمى التركيز ،داريةالإالعممية  ،الجماعي العمل ،العمياالإدارة  التزام:) وىي تحديدىا

 ىذه تحديد تم وقد (والتعميم والتدريب ،المستمر التحسين ،المنظمة وثقافةسموك ،الموارد إدارة

 حدوثيا. تردد أساس عمى الممارسات

 حول والاختلاف التشابو أوجو معرفةو  الأخرى الدول مع مقارنة دراسة إجراءب أوصت الدراسة

 الصحية. الرعاية مؤسسات الشاممة في الجودة إدارة تطبيق

 (:Raja،2011) راجا دراسة .9

Evaluating the Effect of Total Quality Management Practices on 

Business Performance: A Study of Manufacturing Firms of Pakistan 

 الصناعية المنشآت عمى دراسة: الأعمال أداء في الشاممة الجودة إدارة ممارسات تأثير تقييم"

 "باكستان في

 في التصنيع في شركات الأعمال أداء في الشاممة الجودة إدارة ممارسات تأثير دراسة ىدفت

 الأعمال أداء في الشاممة الجودة إدارة ممارسات من مختمفة مستويات تأثير شرح وكذلكباكستان

 . العملاء ورضا، المنتج وجودة، المالي الأداء حيث من
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موظف  (65) عمى استبانة بتوزيع الباحث قام حيث التحميمي الوصفي المنيجالباحث استخدم

 من الاداريين ) مديرو الضمان والمديرين التنفيذيين(.

 مراقبة) أي الأولى الثلاثة المستويات في يتم تنفيذىا الشاممة الجودة إدارة أن الدراسة توصمت

 ىو العمياالإدارة  التزام ودعم أنو  مختارة شركات في (المستمر التحسينو  الجودة وضمان الجودة

 . الشاممة الجودة إدارة تطبيق في أىمية الأكثر المتغير

 . العميا لجيود ادارة الجودة الشاممةالإدارة ضرورة دعم ب الدراسة أوصت

 :Kamariah and Others ،2011))كاماريا وآخرون دراسة  .10

"Role Of Leaders Behavioral Integrity In Determining Successful 

TQM Implementation and Organizational Performance: A Study On 

Public Hospitals Of Pakistan" 

: التنظيمي والأداء الناجح الشاممة الجودة إدارة تنفيذ تحديد في القادة السموكية النزاىة دور"

 "باكستان من الحكومية المستشفيات عمى دراسة

بحث القضايا المتعمقة بنزاىة سموكيات القادة في تقييم تنفيذ إدارة الجودة الشاممة والأداء ىدفت 

موظف من  (100من ) الدراسة عينة تكونت .التنظيمي في قطاع الصحة العامة في باكستان

 تم اختيارىا بالطريقةو  ،ىورمدينة لا الدنيا والمتوسطة من المستشفيات العامة فيالإدارة موظفي 

 .العشوائية البسيطة

 .التحميمي الوصفي المنيجالباحث استخدم

الجودة  ونجاح تطبيق إدارةبين نزاىة سموك القيادة  أن ىناك علاقة قويةإلى  توصمت الدراسةو 

 .الشاممة
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العمل ضمن  باكستان في العامة لممستشفيات العمياالإدارة  بضرورة عمل الدراسة أوصت

 داء مثمرة.أاستراتيجيات ادارة الجودة الشاممة لتحقيق نتائج 

 :التعميق العام عمى الدراسات السابقة

 وجو الًتفاق:أ

 يمي:اتفقت الدراسات السابقة عمى ما 

 المؤسسات في الشاممة إدارة الجودة تطبيق واقع الدراسات عمى غمبأاتفقت : ىدافمن حيث الأ

المعوقات  وأىم، عمى تطبيقيا من فائدة تعود عمى المؤسسة والعاممين فيياوما يترتب  المختمفة

 الشاممة. التي تعيق تطبيق إدارة الجودة

 المنيج الوصفي استخدام عمى عام بشكل الدراسات غمبأ اتفقت :المستخدم المنيج حيث من

 .( التي اتبعت المنيج الوصفي المقارنBani, 2012)ما عدا دراسة  التحميمي

 كأداة قياس الاستبانة استخدام عمى السابقة الدراسات جميع اتفقت :الدراسة أدوات حيث من

 . رئيسية

 الًختلاف: أوجو

 ،ىذا الجانب في السابقة الدراسات بين واضح اختلاف ظير :الدراسة وعينة مجتمع حيث من

 ومنيا ،الربحيةاستيدف المؤسسات  وبعضيا ،الأىمية المؤسسات الدراسات بعض استيدفت فقد

 . مؤسسات حكومية استيدف من

 الًستفادة: أوجو
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 والمنيج ،والمفاىيم ،النظري الإطار حيث من، موضوع الدراسة عن وأوسع أعمق فكرة تكوين 

 .الدراسة واختيار عينة المجتمع تحديد وأسموب ،المستخدم

 المساعدة في تحديد مشكمة الدراسة بوضوح . 

  الدراسةداة أالمساعدة في تطوير . 

 الدراسة متغيرات تحديد في المساعدة . 

 التوصياتو  النتائج تفسيرو  تحميل في المساعدة. 

 عالمياو  عربياو  محميا الآخرين تجارب عمى الاطلاع. 

 ز:وجو التمي  أ    

 إدارة الجودة مبادئ تطبيق مدى لقياس ،ميداني جيد الباحث أول عمم في حدود الدراسة تمثل 

في محافظات  في المستشفيات الحكومية الفمسطينية ةً صاخو  الحكومي القطاع في الشاممة

 .غزة

  ن من جميع شاغمي الوظائف الإشرافية في المستشفيات نو مكو  في أيتميز مجتمع الدراسة

 .في محافظات غزة الحكومية الفمسطينية

   في المستشفيات  الشاممة دارة الجودةإنيا تبحث سبل تعزيز مبادئ زت ىذه الدراسة في أتمي

 .في محافظات غزة الحكومية الفمسطينية

 البحثية:الفجوة 

إن معظــم الدراســات الســابقة كانــت تركــز فــي مجمميــا عمــى قطــاع البنــوك، قطــاع الخــدمات 

عمــى المستشــفيات  ولكــن لــم تركــزوقطــاع الجامعــات والمستشــفيات الخاصــة الصــحية بشــكل عــام، 

ي وتطبيق مبـادئ إدارة رئيس في تبن  ما ليا من دور إدارة ىذه المستشفيات رغم  تحديداً و  الحكومية
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تتواجد ضمن بيئة عمل مختمفة عن في قطاع غزة  الحكومية ن المستشفياتأ، كما الجودة الشاممة

فيـــي تمـــر بظـــروف اســـتثنائية ناجمـــة عـــن قمـــة  تمـــك البيئـــات التـــي أجريـــت فييـــا الدراســـات الســـابقة

ممــا يعنــي احتمــال  ع حركــة التطــوير نتيجــة لمحصــار وتبعــات الانقســام السياســيالامكانــات وتراجــ

 ظيور اختلاف في نتائج الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة.

الــذي يعــد مــن ،  الحكوميــة فــي قطــاع غــزةوتركــز الدراســة الحاليــة عمــى قطــاع المستشــفيات 

تسـميط الضـوء عمـى مـدى  يضـرور ال لأىميـة ىـذا القطـاع بـات مـن ونظراً ، الخدميةأىم القطاعات 

عمـى وجـو التحديـد وىـو مـا  الحكوميـةالمستشـفيات إدارة مـن قبـل الشـاممة تبني مبادئ إدارة الجودة 

فـــــي  لمســـــئوليناتطبيـــــق  مـــــدىأغفمتـــــو الدراســـــات الســـــابقة كمـــــا حاولـــــت الدراســـــة الحاليـــــة اختبـــــار 

ــو فــي ، مبــادئ إدارة الجــودة الشــاممةل الحكوميــة فــي قطــاع غــزةالمستشــفيات  ــم يــتم تناول وىــذا مــا ل

 الدراسات السابقة.

 والجدول التالي يوضح الفجوة البحثية في ىذا المجال.
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 يبين الفجوة البحثية (06) جدول

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية نتائج الدراسات السابقة

ركزت الدراسات السابقة عمى 

البنوك والجامعات  قطاع

 والمستشفيات الخاصة.

 

 الدراسات السابقة عمىركزت 

 إدارة الجودة ومدى تحققيا

معظم الدراسات السابقة ركزت 

  .عمى العاممين

 

ركزت الدراسات السابقة في 

مجمميا عمى قطاع تقديم 

 الخدمات.

 

ركزت بعض الدراسات السابقة 

عمى معوقات تطبيق مبادئ 

 . إدارة الجودة الشاممة

لم تركز الدراسات السابقة عمى 

 .المستشفيات الحكومية

 

  

 الدراسات السابقة عمىلم تركز 

 المبادئ الأساسية.

لم تركز الدراسات السابقة عمى 

 .الإشرافيةفئة الوظائف 

 

لم تركز الدراسات السابقة عمى 

الجانب الإداري ودعمو لمبادئ 

 إدارة الجودة الشاممة

 

لم تركز الدراسات السابقة عمى 

إدارة سبل تعزيز تطبيق مبادئ 

 . الجودة الشاممة

ركزت الدراسة الحالية عمى 

 قطاع المستشفيات الحكومية.

 

 

 ركزت الدراسة الحالية عمى

 مبادئ محددة.

ركزت الدراسة الحالية عمى 

المسئولين في المستشفيات 

 الحكومية.

تناولت الدراسة الحالية الجانب 

الإداري لما لو الدور الأكبر 

 في تطبيق الجودة.

 

الدراسة الحالية سبل تناولت 

تعزيز تطبيق مبادئ إدارة 

 . الجودة الشاممة

 د بواسطة الباحث بناء عمى الدراسات السابقةر  جُ : المصدر
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 السابقة:عرض الدراسات  ممخص

 : تيالآ تبين الشاممة الجودة إدارة تناولت والتي السابقة الدراسات مراجعة الباحث خلال من

  وكذلك ،الشاممة الجودة لإدارة والمفاىيمية النظرية الأطر دراسةإلى  ىدفت الدراسات السابقة 

 أداء ذلك عمى وأثر، المبحوثة المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق مدى من التحقق

 .الوظيفي ورضاىم العاممين

 عن الميداني المسح م أسموباواستخد ،التحميمي الوصفي المنيج الدراسات معظم استخدمت 

 .تطبيقيا ومبادئ، الشاممة الجودة إدارة أبعاد تعكس استبانة إعداد طريق

  معظم في الشاممة إدارة الجودة بمبادئ ومعرفة انسبيً  اوعيً  ىناك النتائج بأنأظيرت 

 إدارة تطبيق دون تحول المعوقات التي بعض وجود النتائجأظيرت و ، المبحوثة المؤسسات

 الشاممة. الجودة

 الجودة الشاممة إدارة مبادئ تطبيق بأىمية الوعي نشر بضرورة أوصت الدراسات السابقة . 

  وصت الدراسات السابقة بضرورة عقد دورات تدريبية وورشات عمل لكافة العاممين لتعريفيم أو

 . دارة الجودة الشاممة ومنافع تطبيقياإبماىية 
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 رابعالفصل ال

 واجراءاتيا الدراسة منيجية

 مقدمة .1

 منيج الدراسة .2

 الدراسة مجتمع .3

 والوصف الًحصائي لمعينة عينة الدراسة .4

 أداة الدراسة .5

 محتوى الًستبانة 

  الًستبانةصدق 

  الًستبانةثبات 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة .6

 خطوات اجراء الدراسة .7

 مصادر البيانات .8

 اختبار توزيع البيانات .9

 محك الًستبانة .10
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 رابعالفصل ال

 واجراءاتيا الدراسة منيجية

 :مقدمة

مــدى تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاممة فــي المستشــفيات الحكوميــة إلــى تيــدف الدراســة التعــرف 

مـنيج الالفمسطينية وسبل تعزيزىا، ويتناول ىذا الفصل منيجية الدراسة التي تم اتباعيا، من حيث 

، والأســـــاليب الإحصـــــائية المســـــتخدمة، (وصـــــدقيا، وثباتيـــــا)دوات ، الأ، و  عينـــــةالمجتمـــــع ، و ال، و 

 توزيع البيانات، ومحك الاستبانة.وخطوات إجراء الدراسة، ومصادر البيانات، واختبار 

 : منيج الدراسة: أولًً 

تم اعتماد المنيج الوصفي التحميمي، والذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما توجد في الواقع، وييتم 

ا، كما لا يكتفي ىذا المنيج عند جمع ا وكميً ا كيفيً تعبيرً  ، ويعبر عنيا دقيقاً  بوصفيا وصفاً 

إلى المعمومات المتعمقة بالظاىرة من أجل استقصاء مظاىرىا وعلاقاتيا المختمفة، بل يتعدى ذلك 

 استنتاجات.إلى والتفسير، لموصول التحميل والربط 

عمى معمومات كافية  عمى أنو أسموب من أساليب التحميل المرتكز" المنيج الوصفي يعرف

ودقيقة عن ظاىرة أو موضوع محدد من خلال فترة أو فترات زمنية معمومة وذلك من أجل 

الحصول عمى نتائج عممية تم تفسيرىا بطريقة موضوعية وبما ينسجم مع المعطيات الفعمية 

  .(59: 1999، عبيدات وآخرون)لمظاىرة"

 : مجتمع الدراسة: اثانيً 

نائــب ، مــدير مستشــفى، ر عــاممــدي) الإشــرافيةالوظــائف  شــاغمي جميــع مــن ن مجتمــع الدراســةيتكــو  

فــي المستشــفيات الفمســطينية الحكوميــة بمحافظــات  (رئــيس شــعبة، رئــيس قســم، ائــرةمــدير د، مــدير
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ل، كمــا ىــو مبــين فــي حســب مكــان العمــ والــذين يتوزعــون، ين( مــوظف403غــزة، والبــالغ عــددىم )

 : الجدول التالي

 أفراد مجتمع وعينة الدراسة حسب مكان العملتوزيع  (07جدول )

 مكان العمل م

 عدد مجتمع الدراسة

عدد الًستبانات 

 الموزعة

 عدد عينة الدراسة

عدد الًستبانات 

 المستردة

النسبة المئوية 

% 

 80.7 67 83 الشفاء 1

 66.7 8 12 بيت حانون 2

 80.7 46 57 ناصر 3

 71.8 28 39 الأقصى 4

 88.2 15 17 الاندونيسي 5

 84.0 21 25 الرنتيسي 6

 75.0 15 20 العيون 7

 75.4 46 61 الأوروبي 8

 88.0 22 25 النصر 9

 94.4 17 18 الدرة 10

11 
اليلال 

 الإماراتي
16 16 

100.0 

 93.3 28 30 النجار 12
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 81.6 329 403 المجموع

 (2016، الإدارية الشؤون دائرة: الفمسطينية الصحة وزارة المصدر)

 : عينة الدراسة: اثالثً 

  : ـــة الًســـتطلاعية ذلـــك لثبـــات صـــدق وثبـــات أداة اســـتبانة و  (30حيـــث تـــم توزيـــع )العين

 العينة الفعمية.الاستبانة عمى الدراسة ، وتم استثناءىا عند توزيع 

 قـد، و  تم استخدام أسموب المسح الشامل، وتم توزيع الاستبانات عمى جميـع أفـراد الدراسـة 

%( مـن مجتمـع الدراسـة 81.6( استبانة صالحة لمتحميل، أي ما نسـبتو )329)تم استرداد

 :( توضح خصائص العينة وفق متغيرات الدراسة14-9من) الجداولو الأصمي، 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس (08جدول )

 النسبة المئوية % العدد الجنس م

 73.6 242 ذكر 1

 26.4 87 أنثى 2

 %100 329 المجموع

مـا البـاقي أ، %( مـن مجتمـع الدراسـة مـن الـذكور 73.6ن مـا نسـبتو )أيتضح من الجدول السـابق 

في الوظائف مشاركة الاناث نحو نظراً لمتوجو السائد طبيعية وىي نسبة، ناث%( من الإ 26.4)

 . الإشرافية

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر (9جدول )

 النسبة المئوية % العدد العمر م

 21.3 70 اعامً  30أقل من  1
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 38.0 125 اعامً  40أقل من -30من  2

 25.5 84 اعامً  50أقل من -40من  3

 15.2 50 فأكثر اعامً  50 4

 %100 329 المجموع

 40%( تحـت سـن  59.3)طبيعيـة اذ غمبـت فئـة الشـباب عمـى مجتمـع الدراسـة بنسـبة  ةىي نسبو 

عـلاوة عمـى ذلـك مـا خمفـو  باعتبـاره مـن المجتمعـات الفتيـةالفمسـطيني  مجتمـعوىذه سمة في ال سنة

 . الإشرافيةالانقسام الفمسطيني من استنكاف عدد كبير من الموظفين وخاصة شاغمي الوظائف 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة (10جدول )

 النسبة المئوية % العدد عدد سنوات الخدمة م

 15.5 51 سنوات 5أقل من  1

 26.7 88 سنوات 10أقل من -5من  2

 22.8 75 سنة 15أقل من -10من  3

 35.0 115 سنة فأكثر 15 4

 %100 329 المجموع

 5قــل مــن أ% مــن عينــة الدراســة ســنوات خــدمتيم  15.5ن مــا نســبتو أإلــى يشــير الجــدول الســابق 

 22.8و ،سـنوات 10قـل مـن أو  5% تتراوح سنوات خـدمتيم مـن  26.7وكذلك ما نسبتو ، سنوات

 15% تتراوح سنوات خدمتيم من  35.0و، سنة 15قل من وأ 10سنوات خدمتيم من  % تتراوح

إلــى سـنوات  10قـل مـن أ% سـنوات خـدمتيم  42.2ن مـا نســبتو ويرجـع السـبب فـي أ، فـأكثرسـنة 

 الفمسـطينيالنمو الطبيعي فـي الادارات المختمفـة فـي المستشـفيات وكـذلك تـأثير الانقسـام السياسـي 

 .عمى ىيكمية الوظائف الإشرافية
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤىل العممي (11جدول )

 النسبة المئوية % العدد المؤىل العممي م

 2.7 9 ثانوية عامة فما دون 1

 14.3 47 دبموم متوسط 2

 56.2 185 بكالوريوس 3

 26.7 88 دراسات عميا 4

 %100 329 المجموع

 14.3و، ما دونف% يحممون شيادة ثانوية عامة  2.7ن ما نسبتو أالسابق يتضح من الجدول 

ن ما و أ، من عينة الدراسة ىم من حممة الدراسات العميا % 26.7، دبموم متوسط درجة  %

% من  82.9مجموعو % من حممة شيادة البكالوريوس ولو لاحظنا نجد أن ما 56.2نسبتو 

 بيتطم والذي ن العينة من الفئة الإشرافيةأإلى ويرجع ذلك  (والدراسات العمياالبكالوريوس )حممة 

 كوادرال توفرحيث يدل ذلك عمى ، ظيفيالو  موقعيم مع يتناسب ميعم مؤىل ىحصوليم عم كذل

  .الـشاممة الجودة إدارة أبعاد تطبيق عمى القادرةو  التغييرو  لمتطور القابمية ليا التيو  المتعممة

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي (12جدول )

 النسبة المئوية % العدد المسمى الوظيفي م

 4.6 15 مدير عام 1

 0.9 3 مدير مستشفى 2

 10.3 34 مدير دائرة 3

 10.3 34 نائب مدير 4
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 42.2 139 رئيس قسم 5

 31.6 104 رئيس شعبة 6

 %100 329 المجموع

% مدير  0.9و ،منصب مدير عام مثمون% ي 4.6نسبتو  ن مايتضح من الجدول السابق أ

%  31.0و ،% رئيس قسم 42.2و ،% نائب مدير 10.3و ،% مدير دائرة 10.3و ،مستشفى

 الوضــع وىــذا ا لممستويات الوظيفية المختمفةا ىرميً وىذه النسب طبيعية وتشكل تدرجً رئيس شعبة 

 . في المستشفيات الحكومية الوظيفية للأدوار طبيعي توزيع ضمن يــأتي

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مكان العمل (13جدول )

 النسبة المئوية % العدد مكان العمل م

 20.4 67 الشفاء 1

 2.4 8 بيت حانون 2

 14.0 46 ناصر 3

 8.5 28 الأقصى 4

 4.6 15 الاندونيسي 5

 6.4 21 الرنتيسي 6

 4.6 15 العيون 7

 14.0 46 الأوروبي 8

 6.7 22 النصر 9

 5.2 17 الدرة 10
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11 
اليلال 

 الإماراتي
16 4.9 

 8.5 28 النجار 12

 %100 329 المجموع

 14.0وما نسبتو ، % يعممون في مستشفى الشفاء 20.4ن ما نسبتو أيتضح من الجدول السابق 

ن أمـن عينـة الدراسـة و  وروبـي% يعممون في مستشفى ناصر وبـنفس النسـبة فـي مستشـفى غـزة الأ

، الاقصـــى، % مــن عينـــة الدراســة يعممــون فــي بـــاقي المستشــفيات )بيــت حــانون 51.6مــا نســبتو 

ويرجـع ذلـك  الرنتيسـي(، العيـون، النصـر، اليلال الامـاراتي، بو يوسف النجارأ، الاندونيسي، الدرة

 .وكم القوى العاممة في كل مستشفى حجام المستشفياتأاختلاف إلى 

 الدراسة: ةأدا: ارابعً 

 عمى لمحصول ملائمة أداة الاستبيان يعتبر حيث لمدراسة، كأداة الاستبانة استخدم الباحث

من  الدراسة أداة بناء في الباحث بواقع الدراسة ، حيث اعتمد مرتبطة وحقائق وبيانات معمومات

وكذلك  الدراسة بموضوع الصمة ذات النظري والأدب السابقة، الدراسات عمى خلال الاطلاع

 في الشاممة الجودة إدارة مجال في العاممين من والاختصاص ةبر الخ ذوي بعض استشارة

 الفمسطينية. الجامعات

 محتوى الًستبانة: .1

مـــدى تطبيـــق إلـــى ، لمتعـــرف اتـــم اســـتخدام الاســـتبانة كـــأداة لمدراســـة، والتـــي تـــم تصـــميميا خصيصًـــ

 الفمســــطينية وســــبل تعزيزىــــا، وتتكـــــونمبــــادئ إدارة الجــــودة الشــــاممة فــــي المستشــــفيات الحكوميــــة 

 حاور التالية:الاستبانة من الم
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 محاور الًستبانة وعدد فقراتيا (14جدول )

 عدد الفقرات المحور م

 10 التركيز عمى الجميور 1

 10 العمياالإدارة دعم والتزام  2

 10 مشاركة وتمكين العاممين 3

 10 التحسين الشامل والمستمر 4

5 
القرارات بناء عمى اتخاذ 

 المعمومات
10 

 10 فرق العمل 6

 
 60 المجموع

 بالإضافة إلى ذلك تحتوي الاستبانة عمى سؤال مفتوح وىو:

من  الفمسطينية الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق تعزيز سبل ما"

 "؟وجية نظر العينة المبحوثة

 صدق الًستبانة: .2

الدراسة، أن الأداة تقيس ما وضعت لقياسو، وقد تم التأكد من صدق الاستبانة ونعني بصدق أداة 

 من خلال التالي:

 المحكمين )الصدق الظاىري(:الًستبانة من وجية نظر صدق  -

( مــن المحكمــين مــن أصــحاب الخبــرة والاختصــاص، مــن أجــل 8تــم عــرض الاســتبانة عمــى عــدد )

التأكد من سلامة الصياغة المغوية للاستبانة، ووضوح تعميمات الاستبانة، وانتماء الفقرات لمحاور 
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حيث تم اجراء بعض  الاستبانة، ومدى صلاحية الاستبانة لقياس الأىداف المرتبطة بيذه الدراسة،

المحكمـين ولكـن عـدد الفقـرات بقـي كمـا ىـو  ظـاتحبنـاءً عمـى ملاالتعديلات عمى فقرات الاستبانة 

 وبذلك تم التأكد من صدق الاستبانة من وجية نظر المحكمين. ،بدون أي تغيير

 صدق الًتساق الداخمي )الصدق البنائي(: -

وتــم أيضــا حســـاب صــدق الاتســاق الـــداخمي لمحــاور وفقـــرات الاســتبانة، بعــد تطبيقيـــا عمــى عينـــة 

تـــم اســتثناءىا عنــد توزيــع الاســتبانات عمــى العينـــة  ( مــن مجتمــع الدراســة30يــا )اســتطلاعية قوام

، ومـــن خـــلال إيجـــاد معـــاملات الارتبـــاط لمحـــاور وفقـــرات الاســـتبانة، كمـــا ىـــو مبـــين فـــي الفعميـــة 

 الجداول التالية:

 معامل الًرتباط بين درجة كل محور والدرجة الكمية للاستبانة (15جدول )

 المحور م
معامل 

 الًرتباط

قيمة 

"Sig" 

مستوى 

 الدلًلة

1 
 التركيز عمى الجميور

0.742 
0.000 

دالة عند 

0.01 

2 
 العمياالإدارة دعم والتزام 

0.914 
0.000 

دالة عند 

0.01 

3 
 مشاركة وتمكين العاممين

0.854 
0.000 

دالة عند 

0.01 

4 
 التحسين الشامل والمستمر

0.815 
0.000 

دالة عند 

0.01 
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5 
القرارات بناء عمى اتخاذ 

 0.659 المعمومات
0.000 

دالة عند 

0.01 

6 
 فرق العمل

0.753 
0.000 

دالة عند 

0.01 

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )

 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )

بمعـاملات ارتبـاط دالـة إحصـائيا، وىـذا يـدل عمـى أن يتبين من الجدول السابق أن المحـاور تتمتـع 

 جميع المحاور تتمتع بمعاملات صدق عالية.

 معامل ارتباط كل فقرة مع الدرجة الكمية لممحور (16جدول )

 م
معامل 

 الًرتباط

قيمة 

"Sig" 

مستوى 

 الدلًلة
 م

معامل 

 الًرتباط

قيمة 

"Sig" 

مستوى 

 الدلًلة

 الثاني فقرات المحور فقرات المحور الأول

1 0.842 0.000 
دالة عند 

0.01 
1 0.658 0.000 

دالة عند 

0.01 

2 0.938 0.000 
دالة عند 

0.01 
2 0.495 0.000 

دالة عند 

0.01 

3 0.875 0.000 
دالة عند 

0.01 
3 0.749 0.000 

دالة عند 

0.01 

4 0.729 0.000 
دالة عند 

0.01 
4 0.766 0.000 

دالة عند 

0.01 
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5 0.646 0.000 
عند دالة 

0.01 
5 0.730 0.000 

دالة عند 

0.01 

6 0.810 0.000 
دالة عند 

0.01 
6 0.856 0.000 

دالة عند 

0.01 

7 0.836 0.000 
دالة عند 

0.01 
7 0.730 0.000 

دالة عند 

0.01 

8 0.710 0.000 
دالة عند 

0.01 
8 0.754 0.000 

دالة عند 

0.01 

9 0.734 0.000 
دالة عند 

0.01 
9 0.857 0.000 

عند دالة 

0.01 

10 0.837 0.000 
دالة عند 

0.01 
10 0.662 0.000 

دالة عند 

0.01 

 فقرات المحور الرابع فقرات المحور الثالث

1 
0.753 

0.000 
دالة عند 

0.01 
1 0.633 0.000 

دالة عند 

0.01 

2 
0.943 

0.000 
دالة عند 

0.01 
2 0.843 0.000 

دالة عند 

0.01 

3 
0.655 

0.000 
دالة عند 

0.01 
3 0.855 0.000 

دالة عند 

0.01 
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4 
0.730 

0.000 
دالة عند 

0.01 
4 0.830 0.000 

دالة عند 

0.01 

5 
0.756 

0.000 
دالة عند 

0.01 
5 0.556 0.000 

دالة عند 

0.01 

6 
0.795 

0.000 
دالة عند 

0.01 
6 0.895 0.000 

دالة عند 

0.01 

7 
0.747 

0.000 
دالة عند 

0.01 
7 0.847 0.000 

دالة عند 

0.01 

8 
0.804 

0.000 
دالة عند 

0.01 
8 0.704 0.000 

دالة عند 

0.01 

9 
0.952 

0.000 
دالة عند 

0.01 
9 0.852 0.000 

دالة عند 

0.01 

10 
0.732 

0.000 
دالة عند 

0.01 
10 0.832 0.000 

دالة عند 

0.01 

 فقرات المحور السادس فقرات المحور الخامس

1 0.756 0.000 
دالة عند 

0.01 
1 

0.792 
0.000 

دالة عند 

0.01 

2 0.867 0.000 
دالة عند 

0.01 
2 

0.844 
0.000 

دالة عند 

0.01 
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3 0.844 0.000 
دالة عند 

0.01 
3 

0.761 
0.000 

دالة عند 

0.01 

4 0.922 0.000 
دالة عند 

0.01 
4 

0.820 
0.000 

دالة عند 

0.01 

5 0.807 0.000 
دالة عند 

0.01 
5 

0.855 
0.000 

دالة عند 

0.01 

6 0.860 0.000 
دالة عند 

0.01 
6 

0.691 
0.000 

دالة عند 

0.01 

7 0.923 0.000 
دالة عند 

0.01 
7 

0.858 
0.000 

دالة عند 

0.01 

8 0.865 0.000 
دالة عند 

0.01 
8 

0.845 
0.000 

دالة عند 

0.01 

9 0.867 0.000 
دالة عند 

0.01 
9 

0.723 
0.000 

دالة عند 

0.01 

10 0.729 0.000 
دالة عند 

0.01 
10 

0.849 
0.000 

دالة عند 

0.01 

 (.0.349( = )0.05( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )

 (.0.449( = )0.01( ومستوى دلالة )28* قيمة ر عند درجة حرية )

يتبـين مــن الجـدول الســابق أن الفقـرات تتمتــع بمعـاملات ارتبــاط دالـة إحصــائيا، وىـذا يــدل عمــى أن 

 عالية. جميع الفقرات تتمتع بمعاملات صدق
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 ثبات الًستبانة: .3

ــ لــو طبقــت مــرة أخــرى عمــى نفــس  اونعنــي بثبــات أداة الدراســة، أن الأداة تعطــي نفــس النتــائج تقريبً

 :بطريقتينمن ثبات الاستبانة المجموعة من الأفراد، أي أن النتائج لا تتغير، وقد تم التأكد 

  باستخدام معادلة ألفا كرونباخ: الأولى /

تم التأكد من ثبات الاستبانة مـن خـلال حسـاب معـاملات الارتبـاط باسـتخدام معادلـة ألفـا كرونبـاخ 

 لمحاور الاستبانة، كما ىو مبين في الجدول التالي:

 معاملات الًرتباط باستخدام معادلة ألفا كرونباخ لمحاور الًستبانة (17جدول )

 المحور م
معامل 

 الًرتباط

 0.973 التركيز عمى الجميور 1

 0.867 العمياالإدارة دعم والتزام  2

 0.906 مشاركة وتمكين العاممين 3

 0.760 التحسين الشامل والمستمر 4

 0.877 اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات 5

 0.841 فرق العمل 6

 0.969 الًستبانة ككل 

كرونبـاخ لمحـاور الاسـتبانة يتبين من الجدول السابق أن معـاملات الارتبـاط باسـتخدام معادلـة ألفـا 

 ىي معاملات ثبات عالية، وتفي بأغراض الدراسة.

 بطريقة التجزئة النصفية:الثانية / 
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وتم التأكد أيضا من ثبات الاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بطريقة التجزئـة النصـفية 

 لمحاور الاستبانة، كما ىو مبين في الجدول التالي:

ات العينـــة الاســـتطلاعية ، وتـــم حســـاب درجـــة النصـــف الأول لكـــل محـــور حيـــث تـــم اســـتخدام درجـــ

 ودرجة النصف الثاني ، وثم تم حساب معامل الارتباط.

 معاملات الًرتباط بطريقة التجزئة النصفية الًستبانة (18جدول )

 المحور م
 معامل الًرتباط

 بعد التعديل قبل التعديل

 0.838 0.721 التركيز عمى الجميور 1

 0.898 0.815 العمياالإدارة دعم والتزام  2

 0.921 0.854 مشاركة وتمكين العاممين 3

 0.829 0.708 التحسين الشامل والمستمر 4

 0.841 0.725 اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات 5

 0.816 0.689 فرق العمل 6

 0.957 0.917 الًستبانة ككل 

الارتبــاط لمحــاور الاســتبانة ىــي معــاملات ثبــات عاليــة، يتبــين مــن الجــدول الســابق أن معــاملات 

 وتفي بأغراض الدراسة.

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة:اخامسً 

)معامـل  (SPSSوللإجابة عمى أسئمة الدراسة تم استخدام الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعيـة )

سـمرنوف،  -تبـار كولمجـوروف ارتباط بيرسون، معادلة ألفا كرونباخ، طريقة التجزئة النصـفية، اخ

 One-Way، اختبـار T-Testالمتوسط الحسابي والانحراف المعيـاري والـوزن النسـبي، اختبـار 
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ANOVA اختبــار ،LSD فــي إجــراء التحمــيلات الإحصــائية اللازمــة لمدراســة، وىــي عمــى النحــو )

 التالي:

دق (: لقيـــاس صـــ Pearson Correlation Coefficient معامـــل ارتبـــاط بيرســـون ) .1

 الاتساق الداخمي.

 .لقياس ثبات الاستبانة (Cronbach's Alpha): معادلة ألفا كرونباخ .2

 .لقياس ثبات الاستبانة (Split-Half Method): طريقة التجزئة النصفية .3

ســمرنوف: لاختبــار إذا كانــت البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي مــن  –اختبــار كولمجــوروف  .4

 عدمو.

المعيـاري والـوزن النسـبي: لمعرفـة مـدى ارتفـاع أو انخفـاض المتوسط الحسابي والانحـراف  .5

اســـتجابات عينـــة الدراســـة عمـــى فقـــرات ومحـــاور الاســـتبانة، ولمتعـــرف عمـــى مـــدى انحـــراف 

جانــب المحــاور الرئيســة، إلــى الاســتجابات لكــل فقــرة مــن الفقــرات عــن وســطيا الحســابي، 

 .".Sig"، وقيمة "T"ولمتعرف عمى قيمة 

يجاد الفـروق ذات دلالـة إحصـائية فـي T-Testلعينتين مستقمتين ) Tاختبار  .6 (: لمتحقق وا 

 متوسط تقدير أفراد عينة الدراسة لمتغير: )الجنس(.

(: لمتحقــق LSD(، واختبــار )One Way ANOVAاختبــار تحميــل التبــاين الأحــادي ) .7

يجـــاد الفـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية فـــي متوســـط تقـــدير أفـــراد عينـــة الدراســـة لمتغ يـــرات: وا 

 )الجنس، العمر، عدد سنوات الخدمة، المؤىل العممي، المسمى الوظيفي، مكان العمل(.

 : خطوات إجراء الدراسة:اسادسً 

 تم إتباع الخطوات التالية:

 عمى الدراسات السابقة في مجال الدراسة، وتمخيصيا والتعميق عمييا. الاطلاع .1
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 عمى الأدب النظري السابق في مجال الدراسة، وبناء الإطار النظري لمدراسة. الاطلاع .2

 بناء أداة الدراسة )الاستبانة(، والتحقق من صدق وثبات الاستبانة. .3

 اختيار مجتمع وعينة الدراسة. .4

 توزيع أداة الدراسة )الاستبانة( عمى عينة الدراسة وجمعيا. .5

 ب عمييا.تحميل البيانات وعرضيا في جداول والتعقي .6

 تفسير النتائج ومناقشتيا، وصياغة التوصيات والمقترحات. .7

 : مصادر البيانات:اسابعً 

 نوعين، وىما:إلى تنقسم مصادر البيانات في ىذه الدراسة 

مــدى تطبيــق إلــى وتتمثــل فــي أداة الدراســة )الاســتبانة(، وذلــك لمتعــرف  البيانــات الرئيســة: .1

 يات الحكومية الفمسطينية وسبل تعزيزىا.مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشف

: وتتمثل فـي الدراسـات السـابقة والأدب السـابق ومـا تحويـو المكتبـات مـن البيانات الثانوية .2

 دراسات وأبحاث وكتب ومراجع في مجال موضوع الدراسة.

 : اختبار توزيع البيانات:اثامنً 

 K-S) ) Kolmogorov-Smirnov Testســـمرنوف  -تـــم اســـتخدام اختبـــار كولمجـــوروف 

لاختبــار إذا كانــت البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي مــن عدمــو، وكانــت النتــائج كمــا ىــي مبينــة فــي 

 الجدول التالي:

 اختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الًستبانة (19جدول )

 م
 المحور

قيمة 

"Sig." 
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 0.186 التركيز عمى الجميور 1

 0.071 العمياالإدارة دعم والتزام  2

 0.200 مشاركة وتمكين العاممين 3

 0.099 التحسين الشامل والمستمر 4

 0.134 اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات 5

 0.162 فرق العمل 6

" لجميـــع محـــاور الاســـتبانة أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة .Sigيتبـــين مـــن الجـــدول الســـابق أن قيمـــة "

تــم اســتخدام (، وىــذا يــدل عمــى أن جميــع محــاور الاســتبانة تتبــع التوزيــع الطبيعــي، ولــذلك 0.05)

 الاختبارات المعممية.

 :(Ozen et al., 2012): محك الًستبانة:اتاسعً 

قياس ليكرت الخماسي من لتحديد المحك المعتمد في الدراسة فقد تم تحديد طول الخلايا في م

( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في 4=1-5خلال حساب المدى بين درجات المقياس )

( وذلك بعد إضافة ىذه القيمة إلى أقل 0.80=4/5المقياس لمحصول عمى طول الخمية أي )

 قيمة في المقياس )بداية المقياس وىي واحد صحيح ( وذلك لتحديد الحد الأعمى ليذه الخمية،

 وىكذا أصبح طول الخلايا كما ىو موضح في الجدول التالي:
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 يوضح المحك المعتمد في الدراسة (20جدول )

 درجة الموافقة المتوسط الحسابي النسبي المقابل لو طول الخمية

 قميمة جدا %36-% 20من  1.80-1من 

 قميمة %52-% 36أكبر من  2.60-1.80أكبر من 

 متوسطة %68-% 52من اكبر  3.40-2.60أكبر من 

 كبيرة %84-% 68اكبر من  4.20-3.40اكبر من 

 كبيرة جدا %100-%84أكبر من  5-4.20أكبر من 



ولتفسير نتائج الدراسة والحكم عمى مستوى الاستجابة، اعتمد الباحث عمى ترتيب المتوسطات 

، وقد حدد الباحث الحسابية عمى مستوى المجالات للاستبانة ككل ومستوى الفقرات في كل مجال

 درجة الموافقة حسب المحك المعتمد لمدراسة.
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 الفصل الخامس

 نتائج أسئمة الدراسة وتفسيرىا

 مقدمة .1

  الدراسة تساؤلًت عمى والإجابة البيانات تحميل .2
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 الفصل الخامس

 نتائج أسئمة الدراسة وتفسيرىا

 مقدمة

، حيث تم الإجابة عمى أسئمة الدراسة، واختبار فرضياتيا، ومـن تحميل البياناتيتناول ىذا الفصل 

 الدراسات السابقة. ربطيا بنتائجإلى ثم تم تفسير النتائج والتعقيب عمييا، بالإضافة 

 : نتائج السؤال الأول ومناقشتيا:أولًً 

 ينص السؤال عمى:

لمــدى  الفمســطينية  الحكوميــة المستشــفيات مــا درجــة تقــدير شــاغمي الوظــائف الإشــرافية فــي"

 "الشاممة فييا؟ الجودة إدارة مبادئ تطبيق

وقد تم الإجابة عمى ىذا السؤال باستخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعيـاري والـوزن النسـبي، 

 كما ىو مبين في الجداول التالية:

 المتوسطات والًنحراف المعياري والوزن النسبي للأداة ككل (21جدول )

 المحور م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

 كبيرة 1 73.629 0.613 3.681 التركيز عمى الجميور 1

 كبيرة 4 69.866 0.767 3.493 العمياالإدارة دعم والتزام  2

 متوسطة 6 66.018 0.823 3.301 مشاركة وتمكين العاممين 3

 كبيرة 3 71.325 0.711 3.566 التحسين الشامل والمستمر 4

 متوسطة 5 67.629 0.770 3.381 اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات 5

 كبيرة 2 72.049 0.670 3.602 فرق العمل 6

 كبيرة  70.086 0.652 3.504 مبادئ إدارة الجودة الشاممة 
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،  73.629بــين )درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت مــا  وقــد تبــين مــن الجــدول الســابق أن

  ( ما بين درجة كبيرة ومتوسطة.66.018

 ( جاء بوزن نسبي )(، وىو بدرجة )كبيرة(.73.629محور )التركيز عمى الجميور 

  (، وىو بدرجة )كبيرة(.69.866العميا( جاء بوزن نسبي )الإدارة محور )دعم والتزام 

 ( جاء بوزن نسبي )بدرجة )متوسطة(.(، وىو 66.018محور )مشاركة وتمكين العاممين 

 ( جاء بوزن نسبي )(، وىو بدرجة )كبيرة(.71.325محور )التحسين الشامل والمستمر 

 ( جـاء بـوزن نسـبي )(، وىـو بدرجـة 67.629محور )اتخاذ القـرارات بنـاء عمـى المعمومـات

 )متوسطة(.

 ( جاء بوزن نسبي )(، وىو بدرجة )كبيرة(.72.049محور )فرق العمل 

 مـــدى تطبيـــق مبـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاممة فـــي ل درجـــة التقـــدير الكميـــة وبشـــكل عـــام، فـــإن

 (، وىو بدرجة )كبيرة(.70.086المستشفيات الحكومية الفمسطينية جاء بوزن نسبي )

درجة الوعي الكبيرة التي تتمتع بيا الفئة الإشرافية في المستشفيات إلى ىذا  الباحث ويعزو

دارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية من مزايا إالحكومية من ما سيجمبو تطبيق مبادئ 

تطبق ىذه المتغيرات بدرجات ومستويات إيجابيـــة متفاوتـــة، فقـــد كـــان ومنافع لمؤسساتيم حيث 

وىذا يعكس طبيعة العمل  جميـــور المستفيدال أعمـــى مســـتوى تطبيـــق مـــن نصـــيب التركيـــز عمـــى

ات حيث يعتبر المريض العنصر الاساسي في المستشفى والتي تسعى الإدارة بكافة في المستشفي

، بينما اعتبر متغير طواقميا عمى ارضائو بما يتناسب وتوقعاتو من خلال تقديم أفضل الخدمات

السائد  المركزي ويعزو ذلك إلى النمط القيادي العاممين الأقل من حيث التطبيقوتمكين مشاركة 

 .سسات الحكومية في معظم المؤ 
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أظيرت التي  (2015ن)يخر آدراسة الدويك و : وقد اتفقت ىذه النتيجة مع عدد من الدراسات مثل

، )المعمر دراسة و ،ن الشركات عينة البحث تطبق العوامل الثمانية الاساسية في ادارة الجودةأ

بقطاع غزة تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية ن أأظيرت التي  (2014

وجــود اىتمــام كبيــر مــن المؤسســات الأىميــة الأجنبيــة بمبادئ  (2009، )بدر دراسة و ،مرتفعة

 دراسة و، دارة الجودة الشاممة، وتطبيق ىذه المتغيرات بدرجات ومستويات إيجابيـــة متفاوتـــةإ

ق تطب  مؤسسات الإقراض النسائية العاممة فـي قطاع غزة  نأأظيرت والتي  (2008،)العاجز

دراسة  و ،مستويات متفاوتةو  يجابي بدرجاتإركائز إدارة الجودة الشاممة بشكل 

لأغمب العوامل الحرجة لإدارة الجودة  امرتفعً  اىناك إدراكً  نأأظيرت والتي  (2014)المسعود،

التواصل ، التخطيط الاستراتيجي، التركيز عمى العملاء، العمياالإدارة ) إدراك والتزام ، الشاممة

والتي ( Enferm , 2015دراسة ) و ،التحفيز(، مشاركة العاممين، الفعال، التقييم، التدريب

تستخدم إدارة الجودة الشاممة في إدارة الرعاية التمريضية بشكل كامل في بعض  ونأأظيرت 

أن مبادئ إدارة الجودة أظيرت والتي  (Cooper , 2013) دراسة و ،المؤسسات الصحية

  . الشاممة كانت تنفذ بشكل واسع في شركات الطباعة الأمريكية

 العمياالإدارة  نأإلى والتي توصمت (2010)الخفاجي،واختمفت مع عدد من الدراسات مثل دراسة 

 تدرك لا وأنيا، الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيقل أىمية تولي لا المبحوثة العينة مستشفيات في

 لدى إيمان يوجد لا نوأإلى أظهرتالتً(2007، )حبشي دراسة و، الشاممة الجودة إدارة مبادئ

، جماعي إطار في المشاكل حل في ومشاركتيم العاممين بين التعاون بمبدأ لموحدة العمياالإدارة 

 العمل مكافأة وغياب والأجور الحوافز نظام وعنصر والتدريب التعميم مظ  ن   عنصر سمبيةوكذلك 

 .المتميز

 وفيما يمي عرض ومناقشة كل محور من محاور الاستبانة
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 (التركيز عمى الجميور)فقرات محور  (22جدول )

 الفقرة م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

1 
لممستشـــفى الـــذي اعمـــل بـــو ىـــو  اليـــدف الاســـاس

 إرضاء المرضى
4.274 0.865 85.471 1 

كبيرة 

 جدا

2 
يحـــرص المستشـــفى عمـــى تقـــديم خـــدمات ملائمـــة 

 وسريعة لممرضى
 كبيرة 2 80.851 0.818 4.043

3 
ــــى انمــــاط  يقــــوم المستشــــفى بتــــدريب العــــاممين عم

 وأساليب التعامل مع المرضى
 كبيرة 5 72.888 0.981 3.644

4 
المرضـى والاىتمـام بيـا واتخـاذ  شكاوىيتم دراسة 

 القرارات الملائمة بشأنيا
 كبيرة 4 74.529 0.939 3.726

5 
يحــــرص المستشــــفى بــــين الحــــين والآخــــر بقيــــاس 

 مستوى رضا المرضى عن الخدمات المقدمة ليم
 كبيرة 9 69.179 1.015 3.459

 كبيرة 7 71.246 0.922 3.562 توجد آلية اتصال فعالة بين المستشفى والمرضى 6

 كبيرة 6 71.307 1.097 3.565 الرسوم لقاء الخدمات المقدمة معقولة 7

8 
إلــــــى يحــــــرص المستشــــــفى عمــــــى تقــــــديم خدماتــــــو 

 المرضى الكترونيا
 كبيرة 8 69.422 0.963 3.471

9 
يـــتم الأخـــذ بـــآراء المرضـــى عنــــد تطــــوير خــــدمات 

 جديدة
 متوسطة 10 62.067 1.086 3.103

 كبيرة 3 79.331 0.912 3.967 خصوصية المرضىيتم الحفاظ عمى  10

 كبيرة  73.629 0.613 3.681 المحور ككل 

،  85.471مــا بــين ) درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت وقــد تبــين مــن الجــدول الســابق أن

 .كبيرة جداً، كبيرة ، ومتوسطةدرجة ( ما بين 62.067
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 أعمى فقرة ىي:

 ( ألممستشــفى الــذي  ســاس(، وىــي )اليــدف الأ1فقــرة رقــم ،)عمــل بــو ىــو إرضــاء المرضــى

ويعزى السبب في ذلك إلى  (، وىي بدرجة )كبيرة جدا(85.471وقد جاءت بوزن نسبي )

أن المرضــــى ىــــم حجــــر الأســــاس فــــي المؤسســــات الصــــحية والتــــي تســــعى الإدارة بكافــــة 

 موظفييــــا لإرضـــــائيم حســــب توقعـــــاتيم وذلــــك لزيـــــادة الميــــزة التنافســـــية والســــمعة الحســـــنة

 .لممؤسسة من خلاليم

 أدنى فقرة ىي:

 ( وقـد جـاءت 9فقرة رقم ،)(، وىـي )يـتم الأخـذ بـآراء المرضـى عنــد تطــوير خــدمات جديـدة

عـدم وجـود ويعزى السـبب فـي ذلـك إلـى  (، وىي بدرجة )متوسطة(62.067بوزن نسبي )

، وأيضــا قمــة الامكانيــات  آليــة اتصــال واضــحة وفعالــة بــين المستشــفى والجميــور المســتفيد

 .المتوفرة 

(، وىـو بدرجـة 73.629وبشكل عام، فإن محور )التركيز عمـى الجميـور( جـاء بـوزن نسـبي )

 )كبيرة(.

فقـــد كـــان أعمـــى  (2009، )بدر: واتفقت ىذه الدراسة مع عدد من الدراسات مثل دراسة كل من

(2008،)العاجز، مســـتوى تطبيـــق مـــن نصـــيب التركيـــز عمـــى العمـــلاء وجميـــور المستفيدين

 يميو، لممنافسة التكنولوجياو  الإدارية الاحتياجات عمى التركيز تطبيق مستوى أعمى كـان حيث

، التركيز عمى العميل أعمى مستوى تطبيق حيث كان (2008،)عايش، العميل عمى التركيـز

إدراك مثل: ، ىناك إدراك مرتفع لأغمب العوامل الحرجة لإدارة الجودة الشاممة (2014)المسعود،

 ىناك نوأ( Talib،2011) ،التخطيط الاستراتيجي، التركيز عمى العملاء، العمياالإدارة والتزام 
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 رضاعمى التركيز منيا تحديدىا تم التي الشاممة الجودة إدارة تطبيق في أفضل ممارسات ثمانية

 . العملاء

 العمياالإدارة فقرات محور دعم  (:23جدول )

 الفقرة م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

1 
تــدرك إدارة المستشـــفى أىميــة ومزايـــا تطبيـــق ادارة 

 تحققياالجودة الشاممة والنتائج التي 
 كبيرة 1 77.204 0.959 3.860

2 

توضــــــــح إدارة المستشــــــــفى مفيــــــــوم ادارة الجــــــــودة 

الشــــــاممة ومبادئيــــــا ومتطمبــــــات تطبيقيــــــا لجميــــــع 

 العاممين

 كبيرة 5 69.848 0.957 3.492

3 
عمــــى تـــــوفير كافــــة المــــوارد اللازمـــــة الإدارة تقــــوم 

 لمتطوير المستمر والشامل في أنظمتيا وأنشطتيا
 متوسطة 9 66.018 1.055 3.301

4 
نشر ثقافـة الجـودة فـي كافـة و  بتطبيقالإدارة تمتزم 

 الاقسام والدوائر المختمفة
 كبيرة 6 69.301 1.015 3.465

5 
عمى تســــــــــييل تدفق المعمومـات بـين الإدارة تعمل 

 الأقسام والدوائر المختمفة
 كبيرة 3 71.793 1.029 3.590

 كبيرة 2 74.347 1.037 3.717 المستشفى خطة استراتيجيةفي الإدارة يوجد لدى  6

7 
تتخـــــذ إدارة المستشــــــفى قراراتيـــــا وفــــــق مخرجــــــات 

 النظام المحوسب 
 كبيرة 4 70.942 0.917 3.547

8 
ـــــــوم ادارة المستشـــــــفى بإزالـــــــة كافـــــــة المعيقـــــــات  تق

 والحواجز التي تعيق تطبيق ادارة الجودة الشاممة 
 كبيرة 7 68.085 0.962 3.404

 متوسطة 10 63.769 1.143 3.188عمـــى مكافـــأة وتحفيـــز العـــاممين مـــن الإدارة تعمـــل  9
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   اجل تشجيعيم عمى تقديم جودة أفضل

10 
مقترحــــــات تســـــاىم فــــــي  يأوتـــــثمن الإدارة تتقبـــــل 

 دارة الجودة الشاممةإتطبيق 
 متوسطة 8 67.356 1.054 3.368

 كبيرة  69.866 0.767 3.493 المحور ككل 

،  77.204درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت مــا بــين ) مــن الجــدول الســابق أنوقــد تبــين 

 ( ما بين درجة  كبيرة ومتوسطة .63.769

 أعمى فقرة ىي:

 ( (، وىـــي )تـــدرك إدارة المستشـــفى أىميـــة ومزايـــا تطبيـــق ادارة الجـــودة الشـــاممة 1فقـــرة رقـــم

 ويعـزى وىـي بدرجـة )كبيـرة((، 77.204والنتائج التي تحققيـا(، وقـد جـاءت بـوزن نسـبي )

 الجــــودة دارةإ مبــــادئ تطبيــــق ومزايــــا لأىميــــة العميــــاالإدارة  دراكا  و  التــــام الــــوعيإلــــى  ىــــذا

 .تطبيقيا عند تحققيا التي والنتائج الشاممة

 أدنى فقرة ىي:

 ( جـل تشـجيعيم عمـى أعمـى مكافـأة وتحفيـز العـاممين مـن الإدارة (، وىي )تعمل 9فقرة رقم

،  (، وىـــي بدرجـــة )متوســـطة(63.769وقـــد جـــاءت بـــوزن نســـبي ) تقـــديم جـــودة أفضـــل(،

 الحــــوافز لنظــــام الإدارة العميــــا قبــــل مــــن الــــلازم الاىتمــــام إعطــــاء إلــــى عــــدم ذلــــك ويعــــزو

 .وأنو لا يوجد نظام واضح لمحوافز والمكافئات يتم الاعتماد عميو توالمكافئا

(، وىــو بدرجــة 69.866العميــا( جــاء بــوزن نســبي )الإدارة وبشــكل عــام، فــإن محــور )دعــم 

 )كبيرة(.

والتي  (2014)المسعود،: وقد اتفقت ىذه الدراسة مع عدد من الدراسات مثل دراسة كل من

إدراك والتزام ، لأغمب العوامل الحرجة لإدارة الجودة الشاممة امرتفعً  اأن ىناك إدراكً إلى أظيرت 
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العميا لمبادئ إدارة الإدارة ي وتبن  أن دعم إلى أظيرت والتي  (2010،ل)عبد العا، العمياالإدارة 

 أنأظيرت إلى والتي ( Raja،2011)، الجودة يعتبر العمود الفقري لنجاح قسم إدارة الجودة

 الجودة إدارة تطبيق في أىمية الأكثر المتغير ىو العمياالإدارة  التزام ودعم

 الجودة إدارة تطبيق في أفضل ممارسات ثمانية ىناك نأظيرت أوالتي  (Talib,2011)،الشاممة

العمل عمى  العمياالإدارة عمى حيث يجب  العمياالإدارة  ودعم التزام منيا تحديدىا تم التي الشاممة

زالة المعيقات التي تعيق تطبيقيا في المؤسسات إدارة الجودة الشاممة والعمل عمى إتطبيق مبادئ 

 الحكومية.

العميا في مستشفيات الإدارة ن أأظيرت والتي  (2010)الخفاجي،: وقد اختمفت مع دراسة كل من

 .إدارة الجودة الشاممة تطبيق مبادئإلى العينة المبحوثة لا تولي أىمية 

 (مشاركة وتمكين العاممين)فقرات محور (:24جدول )

 الفقرة م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

1 

دارة الجـــودة الشـــاممة إن تطبيـــق أيعتقـــد العـــاممون 

ىـــــم مســـــئولياتيم لتحقيـــــق رضـــــا المرضـــــى أمـــــن 

 ىداف المستشفى أوكذلك 

 كبيرة 1 74.650 0.941 3.733

2 
شراك كافة العاممين في كافـة انشـطة الجـودة إيتم 

 كما يؤخذ باقتراحاتيم في ىذا المجال
 متوسطة 5 65.897 1.031 3.295

3 
بـين العـاممين فـي و  بينيـابتعزيز الثقة الإدارة تقوم 

 المستويات المختمفة
 متوسطة 4 67.416 1.043 3.371

ـــــات اتخـــــاذ و يســـــاىم العـــــامم 4 ـــــي عممي  متوسطة 7 65.046 1.071 3.252ن بفاعميـــــة ف
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عــــــــداد الخطـــــــــة الاســـــــــتراتيجية إالقــــــــرارات وفـــــــــي 

 لممستشفى

5 
العــاممين صــلاحيات وتفــويض فعــال الإدارة تمــنح 

 تواجييممناسب لحل المشكلات التي 
 متوسطة 3 67.903 1.013 3.395

6 
يشـــارك العـــاممين فـــي وضـــع الخطـــط والسياســـات 

 الخاصة بأعماليم ونشاطاتيم
 متوسطة 6 65.228 1.050 3.261

 متوسطة 9 61.702 1.234 3.085 دارةتوجد عدالة ومساواة بين العاممين من الإ 7

8 
بالتغذيـــة العكســـية مـــن العـــاممين مـــن الإدارة تيـــتم 

 خلال تقبل مقترحاتيم الجيدة وتبنييا 
 متوسطة 8 64.255 1.035 3.213

9 
التعــاون الايجــابي بــين العــاممين فــي الإدارة تــدعم 

 المستويات الادارية و  مختمف الاقسام
 كبيرة 2 70.334 0.988 3.517

10 
ت يشجع العـاممين عمـى آيوجد نظام حوافز ومكاف

 تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة 
 متوسطة 10 57.751 1.221 2.888

 متوسطة  66.018 0.823 3.301 المحور ككل 

، 74.650درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت مــا بــين ) وقــد تبــين مــن الجــدول الســابق أن

 ( ما بين درجة  كبيرة ومتوسطة .57.751

 أعمى فقرة ىي:

  ىـم مسـئولياتيم أدارة الجـودة الشـاممة مـن إن تطبيـق أ(، وىـي )يعتقـد العـاممون 1ة رقم )فقر

(، 74.650ىـداف المستشـفى(، وقـد جـاءت بـوزن نسـبي )ألتحقيق رضا المرضى وكـذلك 

ويعزى ذلك إلى درجة الـوعي الكبيـرة التـي عنـد العـاممين بمزايـا وفوائـد  وىي بدرجة )كبيرة(

 . والتي من أىم مقوماتيا التركيز عمى رضا الجميور المستفيدالجودة الشاممة إدارة 

 أدنى فقرة ىي:
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 ( ت يشـجع العـاممين عمـى تطـوير وتحسـين آ(، وىي )يوجد نظام حـوافز ومكافـ10فقرة رقم

 (، وىــي بدرجــة )متوســطة(57.751جــودة الخــدمات المقدمــة(، وقــد جــاءت بــوزن نســبي )

 .العاممين وتحفيز يعمل عمى تشجيع فعال وىذا يرجع لعدم وجود نظام حوافز ومكافئات

ــوزن نســبي ) ــإن محــور )مشــاركة وتمكــين العــاممين( جــاء ب (، وىــو 66.018وبشــكل عــام، ف

 بدرجة )متوسطة(.

إلـى يرى الباحث ان نسبة مشاركة وتمكين العاممين جاءت بشكل عام بدرجة متوسطة ويرجع ىذا 

وتمكــين العــاممين والــذي يجعــل مــن مشــاركة  مركزيــة القــرار الــذي يســود كافــة المؤسســات الحكوميــة

  .دارة الجودة الشاممة ويعمل عمى اعاقتياإفي تطبيق مبادئ  يؤثر وىذا بدوره محدودة ،

اعتبــر حيـث  (2009، )بــدر: وقـد اتفقـت ىــذه الدراسـة مــع عـدد مــن الدراسـات مثــل دراسـة كــل مـن

ـــز ن أظيــرت أوالتــي  (2008،العــاجز)، التطبيــقمتغيــر مشــاركة العــاممين الأقــل مــن حيــث  التركي

نـو لا أظيـرت أوالتـي  (2007، )حبشـي،خيـرةجـاء فـي المرتبـة الأ العـامــمين عمــى تمبيــة احتياجــات

ممين ومشاركتيم فـي حـل المشـاكل فـي االعميا لموحدة بمبدأ التعاون بين العالإدارة يوجد إيمان لدى 

دعـــم المشـــاركة وتمكـــين  ضـــعف تـــأثير فـــيحيـــث اتفقـــت الدراســـات الســـابقة ، إطـــار جمـــاعي

 دارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية.إتطبيق مبادئ  عمى العاممين

 (التحسين الشامل والمستمر)فقرات محور (:25جدول )

 الفقرة م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

1 
لجـــودة التحســـين المســـتمر إلـــى يســـعى المستشـــفى 

 الخدمات التي يقدميا لممرضى
 كبيرة 1 75.623 0.924 3.781

 كبيرة 4 73.313 0.875 3.666ان التحســين الشــامل والمســتمر الإدارة إلــى تنظــر  2
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 جزء من متطمبات تطبيق ادارة الجودة الشاممة 

3 

قســــام والإدارات تشــــمل عمميــــة التحســــين كافــــة الأ

ـــــع  ـــــتم بمشـــــاركة جمي ـــــي والأنشـــــطة وت العـــــاممين ف

 المستشفى

 كبيرة 2 73.556 1.015 3.678

4 
يقـــوم المستشـــفى بمراجعـــة كافـــة اجـــراءات العمـــل 

 باستمرار وذلك لتحسينيا
 كبيرة 7 71.611 0.963 3.581

5 
ــــــادرة تيــــــدف لتحســــــين  يشــــــجع المستشــــــفى أي مب

 الأداء
 كبيرة 6 71.733 1.021 3.587

6 
يشـــجع المستشـــفى اســـتخدام الوســـائل الالكترونيـــة 

 لتحسين الاداء في العمل 
 كبيرة 5 72.158 0.963 3.608

7 
تجــاه المجتمــع مــن ايتحمــل المستشــفى مســئولياتو 

 الشامل لجودة خدماتو.و  خلال التحسين المستمر
 كبيرة 3 73.495 0.911 3.675

8 

ـــدة ـــة الزائ ـــيص الاجـــراءات الروتيني ـــتم تقم كـــذلك و  ي

نشــــــطة غيــــــر الضــــــرورية والتــــــي تعيــــــق لغــــــاء الأإ

 دارة الجودة الشاممة إتطبيق 

 متوسطة 10 66.565 1.037 3.328

9 
عـداد خـدمات جديـدة بشـكل دقيـق بمـا يتوافـق إيتم 

 وتوقعات المرضى المستقبمية
 متوسطة 9 67.112 1.002 3.356

10 
تقديم دورات تدريبية باسـتمرار لكافـة العـاممين مـن 

 الجودةجل تحسين أ
 كبيرة 8 68.085 1.041 3.404

 كبيرة  71.325 0.711 3.566 المحور ككل 

، 75.623درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت مــا بــين ) وقــد تبــين مــن الجــدول الســابق أن

 ( ما بين درجة  كبيرة ومتوسطة .66.565

 أعمى فقرة ىي:
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 ( المستمر لجودة الخدمات التي يقدميا التحسين إلى (، وىي )يسعى المستشفى 1فقرة رقم

ويعــزى ذلــك إلــى  (، وىــي بدرجــة )كبيــرة(75.623لممرضــى(، وقــد جــاءت بــوزن نســبي )

الالتــزام الجــاد مــن قبــل إدارة المستشــفيات الحكوميــة بمبــدأ التحســين والتطــوير فــي أنظمتيــا 

 وفــــي كافــــة أنشــــطتيا وفــــي خــــدماتيا المقدمــــة لمجميــــور والــــذي يعكــــس فــــي النيايــــة رضــــا

 الجميور المستفيد من الخدمات المقدمة. 

 أدنى فقرة ىي:

 ( كـذلك الغـاء الانشـطة غيـر و  (، وىـي )يـتم تقمـيص الاجـراءات الروتينيـة الزائـدة8فقـرة رقـم

الضــــــرورية والتـــــــي تعيــــــق تطبيـــــــق ادارة الجــــــودة الشـــــــاممة(، وقــــــد جـــــــاءت بــــــوزن نســـــــبي 

إلـــى عـــدم تقبـــل العـــامميين لسياســـة  ويعـــزى ذلـــك،  (، وىـــي بدرجـــة )متوســـطة(66.565)

 .وكذلك تبعية المؤسسات الحكومية التغيير في المستشفى

(، وىــو 71.325وبشــكل عــام، فــإن محــور )التحســين الشــامل والمســتمر( جــاء بــوزن نســبي )

ويعــزى ذلــك إلــى حــرص إدارة المستشــفيات الحكوميــة عمــى التطــوير المســتمر فــي ، بدرجــة )كبيــرة(

 .المقدمة لمجميور المستفيد  المختمفة خدماتيا

 أنأظيرت والتي  (2011، )مصمح: وقد اتفقت الدراسة مع عدد من الدراسات مثل دراسة كل من

العاممين والمرضى كانت عالية عمى مجالات الدراسة  ودة الخدمات الفعمية والمدركة منقياس ج

التركيز عمى  تطبيقارتبط أعمى مستوى  حيث (2008،)عايش، كافة وعمى الدرجة الكمية

 (2010،ل)عبد العا، العميل، يميو تمبية احتياجات العاممين، ثم التركيز عمى تحسين العمميات

إن التدريب لتغيير ثقافة المنظمة ومواجية الاحتياجات مطمب أساسي لتطبيق أظيرت حيث 

، العمياالإدارة  أن التزام ودعمأظيرت إلى التي  (Wanderi , 2015) ،مبادئ إدارة الجودة

 الجودة تنفيذ إدارة في الحاسمة العوامل ىي الاتصالاتو  الثقافة التنظيميةو  ،الموظفين تدريب
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 التعميم في مؤسسات الشاممة الجودة مثل لإدارةالأ ن النموذجأإلى  ((Sudha ,2013، الشاممة

.المستمر التحسين التي من بينياو  الخمسة المتغيرات يعتمد عمى العالي

 (اتخاذ القرار بناء عمى المعمومات)فقرات محور (:26جدول )

 الفقرة م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

1 
تـــتم عمميـــة اتخــــاذ القـــرارات فــــي المستشـــفى بنــــاء 

 عمى تحميل جيد لمبيانات والمعمومات
 كبيرة 3 70.091 1.048 3.505

2 
تـــــتم عمميـــــة اتخـــــاذ القـــــرارات بمشـــــاركة العـــــاممين 

 تدعيما لممرونة وسرعة الاستجابة 
 متوسطة 8 64.377 1.057 3.219

3 

تكـــون القـــرارات التـــي تتخـــذ مـــن قبـــل المســــؤولين 

منســــــجمة مــــــع الاىــــــداف والخطــــــة الاســــــتراتيجية 

 لممستشفى

 متوسطة 7 67.903 1.007 3.395

4 

يوجـــــد تفـــــويض فعـــــال لمعـــــاممين فـــــي المستشـــــفى 

لاتخــــاذ القــــرارات فــــي مجــــال اعمــــاليم وأنشــــطتيم 

 اليومية 

 كبيرة 5 68.450 1.036 3.422

5 

ن و ليــة محــددة يســتطيع مــن خلاليــا العــاممآتوجــد 

الاعتراض عمى القرارات التي يشعرون انيا غيـر 

 معقولة

 متوسطة 9 63.891 1.079 3.195

 كبيرة 2 70.517 0.963 3.526 ن تكون حازمةو يتخذىا المسؤولالقرارات التي  6

7 
ـــرارات فـــي المستشـــفى بعـــد دراســـة تامـــة  تؤخـــذ الق

 ومستفيضة لممشكمة وطبيعتيا
 كبيرة 4 68.693 0.983 3.435

 متوسطة 6 67.964 1.043 3.398يوجد في المستشفى فرق عمل تعمل عمى واتخاذ  8
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  القرارات اللازمة

9 
دورات تدريبيـــة لمعـــاممين حـــول اســـاليب يـــتم عقـــد 

 حل المشكلات واتخاذ القرارات
 متوسطة 10 63.404 1.138 3.170

10 
يوجــد نظامــا محوســبا يــتم الاســتعانة بــو لمحصــول 

 عمى المعمومات الكافية عند اتخاذ القرارات
 كبيرة 1 71.003 1.032 3.550

 متوسطة  67.629 0.770 3.381 المحور ككل 

، 71.003درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت مــا بــين ) مــن الجــدول الســابق أنوقــد تبــين 

 ( ما بين درجة  كبيرة ومتوسطة .63.404

 أعمى فقرة ىي:

 ( (، وىــي )يوجـد نظامـا محوســبا يـتم الاسـتعانة بــو لمحصـول عمـى المعمومــات 10فقـرة رقـم

 وىــي بدرجــة )كبيــرة((، 71.003الكافيــة عنــد اتخــاذ القــرارات(، وقــد جــاءت بــوزن نســبي )

ويعزى ذلك إلى التطور الكبير الـذي طـرأ عمـى الأنظمـة الإلكترونيـة فـي المستشـفيات ممـا 

 .يسيل الوصول إلى المعمومات الكافية والقيمة بدون أي صعوبة وفي وقت أسرع

 أدنى فقرة ىي:

 ( تخـاذ (، وىي )يتم عقد دورات تدريبية لمعاممين حول اساليب حل المشـكلات وا9فقرة رقم

ويعـزى ذلـك إلـى  (، وىـي بدرجـة )متوسـطة(63.404القرارات(، وقد جاءت بوزن نسـبي )

عـــدم الاىتمـــام مـــن قبـــل إدارة المستشـــفيات الحكوميـــة بعقـــد دورات تدريبيـــة أو ورش عمـــل 

 .لمعاممين بيدف تثقيف العاممين اذ بينت النتائج وجود قصور في ىذا المجال

(، 67.629ر بنـاء عمـى المعمومـات( جـاء بـوزن نسـبي )وبشكل عام، فإن محـور )اتخـاذ القـرا

المستشـــفيات  اتخـــاذ القـــرارات فـــي  مركزيـــةإلـــى  الضـــعف ويرجـــع ىـــذا،  وىـــو بدرجـــة )متوســـطة(

 .غمبية المؤسسات الحكوميةوىذه سمة أ، الحكومية 
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ان أظيرت حيث  (2008،عايش): وقد اتفقت الدراسة مع عدد من الدراسات مثل دراسة كل من

 (2007،بركات) ، التكنولوجية لممنافسةو  مستوى تطبيق بالتركيز عمى الاحتياجات الإداريةأقل 

 التركيز عمى تمبية احتياجات، كيز عمى تحسين العممياتالتر  انأظيرت والتي 

 يمثل ىذا البعد الأقل من حيـث مـستوىو  تحفيزىمو  تدريبيمو  العاممين من خلال مشاركتيم

وجود معوقات تواجو تطبيق إدارة الجودة الشاممة أظيرت والتي  (2011، )القحطاني، التطبيق

لدى  قناعاتانو لا يوجد إلى أظيرت والتي  (2007، )حبشي، في برامج تدريب الأمن العام

 ،ممين ومشاركتيم في حل المشاكل في إطار جماعياالعميا لموحدة بمبدأ التعاون بين العالإدارة 

 في تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاممة.محور اتخاذ القرارات مما يؤثر  مىوقد بينت الدراسة ع

 (:فقرات محور فرق العمل27جدول )

 الفقرة م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الترتيب

 درجة

 الموافقة

1 

ـــــق روح العمـــــل إدارة تعمـــــل  ـــــى خم المستشـــــفى عم

الجمــــــاعي والعمــــــل كفريــــــق واحــــــد وذلــــــك تحقيقــــــا 

 لمبادئ الجودة

 كبيرة 8 71.550 0.991 3.578

2 
فـــي المستشـــفى التعــاون البنـــاء بـــين الإدارة تشــجع 

 قسام والإدارات المختمفةالأ
 كبيرة 7 72.036 0.980 3.602

3 
يــتم اســتخدام فــرق العمــل عنــد حــل المشــكلات او 

ضافة خدمة جديدة  تطوير وا 
 كبيرة 9 69.909 1.018 3.495

4 
والميام المختمفة في المستشفى تستدعي الانشطة 

 العمل ضمن فريق واحد
 كبيرة 5 72.644 0.908 3.632

 متوسطة 10 61.824 1.061 3.091يــتم مكافئـــة فــرق العمـــل بعــد تحقيـــق الانجــاز فـــي  5
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 عماليم أ

6 
إلــى يــؤدي العمــل الجمــاعي والعمــل كفريــق واحــد 

 تحسين الاداء في كافة الانشطة والميام
 كبيرة 2 75.927 0.910 3.796

 كبيرة 6 72.462 1.023 3.623 يوجد في المستشفى فريق لمجودة 7

8 
ن في المستشفى العمل ضمن فريق و يرغب العامم

 العمل الجماعي نعمل واحد ويشجعو 
 كبيرة 3 74.286 0.909 3.714

9 
تســاىم فــرق العمــل فــي تقــديم الحمــول والمقترحــات 

 بيدف تحسين الجودة وحل المشكلات
 كبيرة 4 73.252 0.933 3.663

10 
يســـــاىم العمـــــل الجمـــــاعي والعمـــــل ضـــــمن فريـــــق 

 ىداف بفاعميةالعمل في تحقيق الأ
 كبيرة 1 76.596 0.881 3.830

 كبيرة  72.049 0.670 3.602 المحور ككل 

، 76.596درجــات التقــدير فــي ىــذا المجــال تراوحــت مــا بــين ) وقــد تبــين مــن الجــدول الســابق أن:

 بين درجة  كبيرة ومتوسطة . ( ما61.824

 أعمى فقرة ىي:

 ( (، وىـــي )يســـاىم العمـــل الجمـــاعي والعمـــل ضـــمن فريـــق العمـــل فـــي تحقيـــق 10فقـــرة رقـــم

وىـــذا ،  (، وىـــي بدرجـــة )كبيـــرة(76.596الاىـــداف بفاعميـــة(، وقـــد جـــاءت بـــوزن نســـبي )

العمـل يعكس طبيعة العمل في المستشـفيات الحكوميـة والـذي يعتمـد بالدرجـة الأولـى عمـى 

إذ انو لا يستطيع موظفاً منفرداً اجراء أي تدخل جراحي لمريض إلا عـن طريـق  الجماعي

 .فرق العمل

 أدنى فقرة ىي:
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 ( وقـد جـاءت أ(، وىي )يتم مكافئة فرق العمل بعد تحقيق الانجاز في 5فقرة رقم ،)عماليم

، ويعكــــس ىــــذا عــــدم وجــــود سياســــة  (، وىــــي بدرجــــة )متوســــطة(61.824بــــوزن نســــبي )

لتشـجيع وتحفيـز  كافـة اضحة ، ونظام مكافئات وحوافز واضح في المؤسسـات الحكوميـةو 

 .العامميين

 (، وىو بدرجة )كبيرة(.72.049وبشكل عام، فإن محور )فرق العمل( جاء بوزن نسبي )

فالعمل الجماعي ىو سمة العمل في المجال  الحكومية طبيعة العمل في المستشفيات ىذا يعكسو 

 يساىم وبشكل كبير في انجاز الميام والانشطة بفاعمية وكفاءة.والذي ، الصحي

تطبق مؤسسات  (2008،العاجز): وقد اتفقت الدراسة مع عدد من الدراسات مثل دراسة كل من

التركيز عمى من  مستويات متفاوتة فقـد كـانو  ركائز إدارة الجودة الشاممة بشكل ايجابي بدرجات

(Cooper , 2013) ،تحسين العمميات التً أن مبادئ إدارة الجودة الشاممة إلى أظهرت

 انأظيرت التي  (Talib , 2011)كانت تنفذ بشكل واسع في شركات الطباعة الأمريكية

 و العمياالإدارة  التزاممنيا  التي الشاممة الجودة إدارة تطبيق في أفضل ممارسات ثمانية ىناك

 الشاممة.في تطبيق مبادئ ادارة الجودة  الجماعي العمل

 : نتائج السؤال الثاني ومناقشتيا:اثانيً 

 ينص السؤال عمى ما يمي:

 فـــي الشـــاممة الجـــودة إدارة مبـــادئ تطبيــق يختمـــف درجـــات تقـــدير العينــة المبحوثـــة حـــول مـــدى ىــل

 المؤىــــل الخدمــــة، ســــنوات عــــدد العمــــر، الجــــنس،:)بــــاختلاف الفمســــطينية الحكوميــــة المستشــــفيات

 ؟(العمل مكان الوظيفي، المسمى العممي،

 ، لمتحقق منيا :م صياغة الفرضية الرئيسة التاليةوللإجابة عمى ىذا السؤال ت
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 درجـات تقـديربين متوسطات   (α≤0.05)دلالة  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى

حــول مــدى تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاممة فــي المستشــفيات الحكوميــة الفمســطينية  المبحــوثين

تعزى لمتغيرات: )الجنس، العمر، عدد سنوات الخدمـة، المؤىـل العممـي، المسـمى الـوظيفي، مكـان 

 العمل(.

 ة الفرضيات الفرعية التالية:يوتتفرع من ىذه الفرضية الرئيس

بــــين متوســــطات  (α≤0.05)دلالــــة عنــــد مســــتوى لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية  .1

المبحوثين حـول مـدى تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاممة فـي المستشـفيات  درجات تقدير

 .أنثى( -)ذكر الجنسالحكومية الفمسطينية تعزى لمتغير 

، كمـــا ىـــو مبـــين فـــي الجـــدول T-Testوتـــم التحقـــق مـــن صـــحة ىـــذه الفرضـــية باســـتخدام اختبـــار 

 التالي:

 الجنسلمتغير تبعا  المتوسطات وقيمة )ت( (:28جدول )

 العدد الجنس المحور م
 المتوسط

 الحسابي

 الًنحراف

 المعياري

 قيمة

"T" 

 قيمة

Sig."" 

 مستوى

 الدلًلة

 التركيز عمى الجميور 1
 0.772 0.602 3.697 242 ذكر

 

0.440 

 

غير 

 0.643 3.638 87 أنثى دالة

 العمياالإدارة دعم  2
 0.540 0.769 3.507 242 ذكر

 

0.589 

 

غير 

 0.765 3.455 87 أنثى دالة

 مشاركة وتمكين العاممين 3
 0.140- 0.830 3.297 242 ذكر

 

0.889 

 

غير 

 0.808 3.311 87 أنثى دالة

 التحسين الشامل والمستمر 4
 0.199- 0.703 3.562 242 ذكر

 

0.842 

 

غير 

 0.736 3.579 87 أنثى دالة
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5 
اتخاذ القرارات بناء عمى 

 المعمومات

 0.387 0.777 3.391 242 ذكر

 

0.699 

 

غير 

 0.754 3.354 87 أنثى دالة

 فرق العمل 6
 0.785 0.679 3.620 242 ذكر

 

0.433 

 

غير 

 0.648 3.554 87 أنثى دالة

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة 
 0.372 0.653 3.512 242 ذكر

 

0.710 

 

غير 

 0.651 3.482 87 أنثى دالة

 1.980( = 0.05( وعند مستوى دلالة )327" الجدولية عند درجة حرية )T* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةT" المحسوبة أقل من قيمة "T الجدولية في جميع المحاور، وىذا يدل عمى عدم "

( بين متوسطات إجابات α≤0.05)وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية 

 .الجنس الفمسطينية تعزى لمتغير

( بين متوسطات α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) عدم وجود فروق وتبين

حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية  إجابات المبحوثين

والسبب يرجع إلى أن عينة الدراسة تعمل في بيئة عمل واحدة  الفمسطينية تعزى لمتغير الجنس

: اتفقت مع دراسة كل من وتؤثر عمييا نفس الظروف ، و حكومية واحدة ووفق نظم ولوائح

 عدم وجود فروق (2008،، )العاجز(2008، عامر)أبو ، (2007،) بركات،(2005، الملاح)

( بين متوسطات إجابات المبحوثين تعزى α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 .لمتغير الجنس

 مسـتوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود حيث اتضح، (2011، )مصمح واختمفت مع دراسة

 .الجـنس متغيـرتعزى ل( α = 0.05) الدلالة
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 متوسطات بين(  α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .2

 المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

،  عاماً  40اقل من  - 30، عاماً  30اقل من العمر) لمتغير تعزى الفمسطينية الحكومية

 .(عاماً فأكثر 50عاماً ، 50اقل من  -40

، كما ىو مبين في One-Way ANOVAوتم التحقق من صحة ىذه الفرضية باستخدام اختبار 

 الجدول التالي:

 العمرلمتغير قيمة )ف( ومستوى الدلًلة تبعا  (29جدول )

 المحور م
 مصدر 

 التباين

 مجموع 

 المربعات

 درجات 

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

"F" 

 قيمة

Sig."" 

 مستوى

 الدلًلة

1 
التركيز عمى 

 الجميور

 0.307 3 0.920 بين المجموعات
0.816 

 

0.486 

 

غير 

 دالة
 0.376 325 122.157 داخل المجموعات

  328 123.077 المجموع

 العمياالإدارة دعم  2

 1.152 3 3.457 بين المجموعات
1.976 

 

0.117 

 

غير 

 دالة
 0.583 325 189.548 داخل المجموعات

  328 193.005 المجموع

3 
مشاركة وتمكين 

 العاممين

 2.039 3 6.118 بين المجموعات
3.066 

 

0.028 

 
 0.665 325 216.191 داخل المجموعات دالة

  328 222.310 المجموع

4 
التحسين الشامل 

 والمستمر

 0.521 3 1.562 بين المجموعات
1.031 

 

0.379 

 

غير 

 دالة
 0.505 325 164.193 داخل المجموعات

  328 165.756 المجموع
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5 
اتخاذ القرار بناء 

 عمى المعمومات

 1.376 3 4.128 بين المجموعات
2.349 

 

0.072 

 

غير 

 دالة
 0.586 325 190.389 داخل المجموعات

  328 194.517 المجموع

 فرق العمل 6

 0.740 3 2.220 بين المجموعات
1.656 

 

0.176 

 

غير 

 دالة
 0.447 325 145.238 داخل المجموعات

  328 147.458 المجموع

 
مبادئ إدارة 

 الجودة الشاممة

 0.846 3 2.538 بين المجموعات
2.011 

 

0.112 

 

غير 

 دالة
 0.421 325 136.724 داخل المجموعات

  328 139.261 المجموع

 2.680( = 0.05( وعند مستوى دلالة )325، 3" الجدولية عند درجة حرية )F" * قيمة

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "F الجدولية في جميع المحاور، باستثناء المحور "

الثالث، وىذا يدل عمى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

(α≤0.05 ) بين متوسطات إجابات المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة

 .العمرالشاممة في المستشفيات الحكومية الفمسطينية تعزى لمتغير 

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F الجدولية في المحور الثالث، وىذا يدل عمى وجود "

توسطات إجابات بين م( α≤0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية 

 .العمرالفمسطينية تعزى لمتغير 

، كمـا LSDتـم اسـتخدام اختبـار  العمـرتعـزى لمتغيـر  الفروقات بين المجموعات تحديد اتجاىاتول

 ىو مبين في الجدول التالي:
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 المحور الثالثفي  العمرالفروقات بين المجموعات بالنسبة لمتغير  (:30جدول )

 العمر
 30أقل من 

 عام

 40أقل من -30من 

 عام

 50أقل من -40من 

 عام

عام  50

 فأكثر

    1 اعامً  30أقل من 

 40أقل من -30من 

 اعامً 
0.075- 1   

 50أقل من -40من 

 اعامً 
0.292*- 0.217- 1  

 1 -0.067 -*0.283 -*0.359 فأكثر اعامً  50

 وقد تبين من الجدول السابق أنو: 

  (، اعامً  30( ومجموعة )أقل من اعامً  50أقل من -40يوجد فروقات بين مجموعة )من

 (.اعامً  30ولصالح مجموعة )أقل من 

 ( ولصالح اعامً  30فأكثر( ومجموعة )أقل من  اعامً  50يوجد فروقات بين مجموعة ،)

 (.اعامً  30مجموعة )أقل من 

 ( اعامً  40أقل من -30فأكثر( ومجموعة )من  اعامً  50يوجد فروقات بين مجموعة ،)

 (.اعامً  40أقل من -30ولصالح مجموعة )من 

فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين متوســطات تقــديرات مجتمــع الدراســة  عدم وجودالباحث  ويعزو

العميا، التحسين الشامل والمستمر، لإدارة احــول المحاور الاتية )التركيز عمى الجميور، دعم 

وذلك بسبب أن جميع  العمر لمتغير فرق العمل( تعــزى، اتخاذ القرار بناء عمى المعمومات

أفراد العينة العاممين يعممون في بيئة عمل واحدة ضمن لوائح وأنظمة حكومية واحدة ، وأن جميع 

، وأن الظروف التي تعيشيا المستشفيات الحكومية تؤثر في جميع أفراد ية ىم من الفئة الإشراف
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)  ،(2008،العاجز)، (2011، )مصمح: من كل دراسة وىذا ما اتفق مع، العينة بنفس الدرجة 

 اجابات المبحوثينلا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين متوســطات حيث  (2007،بركات

 .تبعا لمتغير العمر

، " الجدوليةF" المحسوبة اكبر من قيمة "Fمشاركة وتمكين العاممين( قيمة ")الثالث ما المحور أو  

( بين متوسطات α≤0.05وىذا يدل عمى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية  إجابات المبحوثين

، ويعزو ذلك إلى قمة خبرة ىذه الفئة  عام 40الفمسطينية تعزى لمتغير العمر لصالح أقل من 

، القحطاني)، (2008،عايش): من كل دراسة مع اتفقت وقد ، بالمقارنة مع الفئات الأخرى

 .وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير العمر ظيرتاوالتي أ (2011

 متوسطات بين(  α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .3

 المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

اقل من  -5،  سنوات 5اقل من الخدمة) سنوات عدد لمتغير تعزى الفمسطينية الحكومية

 .(فأكثر سنة 15سنة ،  15اقل من  -10،  سنوات 10

، كما ىو مبين في One-Way ANOVAوتم التحقق من صحة ىذه الفرضية باستخدام اختبار 

 الجدول التالي:

 عدد سنوات الخدمةالفروقات بالنسبة لمتغير (:31جدول )

 المحور م
 مصدر 

 التباين

 مجموع 

 المربعات

 درجات 

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

"F" 

 قيمة

Sig."" 

 مستوى

 الدلًلة

1 
التركيز عمى 

 الجميور

 0.397 0.150 3 0.450 بين المجموعات

 

0.755 

 

غير 

 0.377 325 122.627 داخل المجموعات دالة
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  328 123.077 المجموع

 العمياالإدارة دعم  2

 1.174 3 3.522 بين المجموعات
2.014 

 

0.112 

 

غير 

 دالة
 0.583 325 189.483 داخل المجموعات

  328 193.005 المجموع

3 
مشاركة وتمكين 

 العاممين

 2.184 3 6.551 بين المجموعات
3.289 

 

0.021 

 
 0.664 325 215.759 داخل المجموعات دالة

  328 222.310 المجموع

4 
التحسين الشامل 

 والمستمر

 0.968 3 2.904 المجموعاتبين 
1.932 

 

0.124 

 

غير 

 دالة
 0.501 325 162.852 داخل المجموعات

  328 165.756 المجموع

5 
اتخاذ القرار بناء 

 عمى المعمومات

 1.413 3 4.240 بين المجموعات
2.414 

 

0.067 

 

غير 

 دالة
 0.585 325 190.277 داخل المجموعات

  328 194.517 المجموع

 فرق العمل 6

 0.481 3 1.442 بين المجموعات
1.070 

 

0.362 

 

غير 

 دالة
 0.449 325 146.016 داخل المجموعات

  328 147.458 المجموع

 
مبادئ إدارة 

 الجودة الشاممة

 0.920 3 2.761 بين المجموعات
2.192 

 

0.089 

 

غير 

 دالة
 0.420 325 136.500 داخل المجموعات

  328 139.261 المجموع

 2.680( = 0.05( وعند مستوى دلالة )325، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 
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 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "F الجدولية في جميع المحاور، باستثناء المحور "

وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند  ، وىذا يدل عمى عدمالتمكين( )المشاركة والثالث

بين متوسطات إجابات المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ ( α≤0.05مستوى دلالة )

عدد سنوات إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية الفمسطينية تعزى لمتغير 

 .الخدمة

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F يدل عمى وجود " الجدولية في المحور الثالث، وىذا

بين متوسطات إجابات ( α≤0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية 

 .عدد سنوات الخدمةالفمسطينية تعزى لمتغير 

تـم اسـتخدام  وات الخدمـةعـدد سـنتعـزى لمتغيـر  الفروقـات بـين المجموعـات لمتعرف إلى اتجاىـاتو 

 ، كما ىو مبين في الجدول التالي:LSDاختبار 

 المحور الثالثفي  عدد سنوات الخدمةالفروقات بين المجموعات بالنسبة لمتغير (:32جدول )

 عدد سنوات الخدمة
 5أقل من 

 سنوات

 10أقل من -5من 

 سنوات

 15أقل من -10من 

 سنة

سنة  15

 فأكثر

    1 سنوات 5أقل من 

 10أقل من -5 من

 سنوات
0.003- 1   

 15أقل من -10من 

 سنة
0.259- 0.256*- 1  

 1 -0.045 -*0.300 -*0.303 سنة فأكثر 15

 وقد تبين من الجدول السابق أنو: 
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  10أقل من -5سنة( ومجموعة )من  15أقل من -10يوجد فروقات بين مجموعة )من 

 سنوات(. 10أقل من -5سنوات(، ولصالح مجموعة )من 

 ( ولصالح  5سنة فأكثر( ومجموعة )أقل من  15يوجد فروقات بين مجموعة ،)سنوات

 سنوات(. 5مجموعة )أقل من 

 ( 10أقل من -5سنة فأكثر( ومجموعة )من  15يوجد فروقات بين مجموعة  ،)سنوات

 سنوات( 10أقل من -5ولصالح مجموعة )من 

 متوســطات بــين إحصــائية دلالــة ذات فــروق توجــد لا أنــو اســتنتاج يمكــــن نوأ الباحث ويرى

 العميا،الإدارة  دعم الجميور، عمى التركيز) الاتية المحاور حــول الدراســة مجتمــع تقــديرات

 عدد لمتغير تبعا( العمل فرق، المعمومات عمى بناء القرار اتخاذ والمستمر، الشامل التحسين

ويعزى ذلك إلى أن جميع الفئة الإشرافية تعمل في بيئة عمل واحدة وبنفس  الخدمة سنوات

، عامر أبو): من كل دراسة مع اتفقت وقد، الظروف ووفق أنظمة ولوائح قانونية حكومية واحدة 

 دلالــة ذات فــروق توجــد لاحيث تبين انو  (2014المسعود،)(2007،)بركات، (2008

 قيمة( العاممين وتمكين مشاركة)الثالث  المحور واما. الخدمة سنوات عدد لمتغير تعــزى إحصــائية

"F "قيمة من اكبر المحسوبة "F "عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عمى يدل وىذا، الجدولية 

 إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين إجابات متوسطات بين( α≤0.05) دلالة مستوى

 لصالح الخدمة سنوات عدد لمتغير تعزى الفمسطينية الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة

، ويعزى ذلك إلى قمة  (سنوات 10 من أقل-5 من) مجموعةسنوات( و  5 من أقل) مجموعة

: من كل دراسة مع اتفقت وقد. الخبرة عند ىذه الفئة بالمقارنة مع الفئات الأخرى 

 دلالة ذات فروق وجود تبين حيث (2011، القحطاني)، (2008،عايش)،(2008،العاجز)

 . الخدمة سنوات عدد لمتغير تعزى إحصائية



654 
 

 متوسطات بين(  α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .4

 المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

متوسط ،  دبموم،  دون فما عامة ثانويةالعممي) المؤىل لمتغير تعزى الفمسطينية الحكومية

 .(بكالوريوس ، دراسات عميا

، كما ىو مبين في One-Way ANOVAوتم التحقق من صحة ىذه الفرضية باستخدام اختبار 

 الجدول التالي:

 المؤىل العمميالفروقات بالنسبة لمتغير (:33جدول )

 المحور م
 مصدر 

 التباين

 مجموع 

 المربعات

 درجات 

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

"F" 

 قيمة

Sig."" 

 مستوى

 الدلًلة

1 
التركيز عمى 

 الجميور

 0.528 3 1.585 بين المجموعات
1.413 

 

0.239 

 

غير 

 دالة
 0.374 325 121.492 داخل المجموعات

  328 123.077 المجموع

 العمياالإدارة دعم  2

 0.032 3 0.097 بين المجموعات
0.055 

 

0.983 

 

غير 

 دالة
 0.594 325 192.908 داخل المجموعات

  328 193.005 المجموع

3 
مشاركة وتمكين 

 العاممين

 0.096 3 0.288 بين المجموعات
0.141 

 

0.936 

 

غير 

 دالة
 0.683 325 222.021 داخل المجموعات

  328 222.310 المجموع

4 
التحسين الشامل 

 والمستمر

 0.088 3 0.264 المجموعاتبين 
0.173 

 

0.915 

 

غير 

 دالة
 0.509 325 165.491 داخل المجموعات

  328 165.756 المجموع
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5 
اتخاذ القرار بناء 

 عمى المعمومات

 0.276 3 0.829 بين المجموعات
0.464 

 

0.708 

 

غير 

 دالة
 0.596 325 193.688 داخل المجموعات

  328 194.517 المجموع

 فرق العمل 6

 0.225 3 0.675 بين المجموعات
0.498 

 

0.684 

 

غير 

 دالة
 0.452 325 146.783 داخل المجموعات

  328 147.458 المجموع

 
مبادئ إدارة 

 الجودة الشاممة

 0.045 3 0.134 بين المجموعات
0.104 

 

0.958 

 

غير 

 دالة
 0.428 325 139.128 داخل المجموعات

  328 139.261 المجموع

 2.680( = 0.05( وعند مستوى دلالة )325، 3" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "F الجدولية في جميع المحاور، وىذا يدل عمى عدم "

بين متوسطات إجابات ( α≤0.05) وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية 

 .المؤىل العمميالفمسطينية تعزى لمتغير 

مدى  حول ((α≤0.05 دلالـة مـستوى عنـد العينـة أفـراد آراء في فروق توجد لا انو يعني وىذا

 متغيرل يعزى غزة قطاع في المستشفيات الحكومية في الشاممة الجودة مبادئ إدارة تطبيق

تشابو ظروف العمل التي يتعرض ليا العاممين،  ويعزى السبب في ذلك إلى العممي( )المؤىل

حيث لا توجـد فـروق ذات  (2007،بركات) دراسة مع وعمميم في مناخ تنظيمي واحد ، وىذا يتفق

 عناصر إدارة الجودة الـشاممة ت عـزى تطبيقو  حول مستوى ممارسة إحصائية في إجابات المبحوثين دلالـة

 .لمتغير المؤىل العممي
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 متوسطات بين(  α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .5

 المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير

الوظيفي)مدير عام ، مدير مستشفى ، مدير  المسمى لمتغير تعزى الفمسطينية الحكومية

 .دائرة ، نائب مدير ، رئيس قسم ، رئيس شعبة(

، كما ىو مبين في One-Way ANOVAوتم التحقق من صحة ىذه الفرضية باستخدام اختبار 

 الجدول التالي:

 المسمى الوظيفي(:الفروقات بالنسبة لمتغير 34جدول )

 المحور م
 مصدر 

 التباين

 مجموع 

 المربعات

 درجات 

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

"F" 

 قيمة

Sig."" 

 مستوى

 الدلًلة

1 
التركيز عمى 

 الجميور

 1.224 5 6.121 بين المجموعات
3.381 

 

0.005 

 
 0.362 323 116.956 داخل المجموعات دالة

  328 123.077 المجموع

 العمياالإدارة دعم  2

 2.502 5 12.510 المجموعاتبين 
4.477 

 

0.001 

 
 0.559 323 180.495 داخل المجموعات دالة

  328 193.005 المجموع

3 
مشاركة وتمكين 

 العاممين

 2.271 5 11.356 بين المجموعات
3.477 

 

0.004 

 
 0.653 323 210.954 داخل المجموعات دالة

  328 222.310 المجموع

4 
التحسين الشامل 

 والمستمر

 1.718 5 8.590 بين المجموعات
3.531 

 

0.004 

 
 0.487 323 157.165 داخل المجموعات دالة

  328 165.756 المجموع
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5 
اتخاذ القرار بناء 

 عمى المعمومات

 2.084 5 10.418 بين المجموعات
3.656 

 

0.003 

 
 0.570 323 184.099 داخل المجموعات دالة

  328 194.517 المجموع

 فرق العمل 6

 0.916 5 4.580 بين المجموعات
2.071 

 

0.069 

 

غير 

 دالة
 0.442 323 142.878 داخل المجموعات

  328 147.458 المجموع

 
مبادئ إدارة 

 الجودة الشاممة

 1.589 5 7.946 بين المجموعات
3.909 

 

0.002 

 
 0.407 323 131.315 داخل المجموعات دالة

  328 139.261 المجموع

 2.290( = 0.05( وعند مستوى دلالة )323، 5" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F الجدولية في جميع المحاور، باستثناء المحور "

( α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )السادس، وىذا يدل عمى 

بين متوسطات إجابات المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في 

 .المسمى الوظيفيالمستشفيات الحكومية الفمسطينية تعزى لمتغير 

 " قيمةF" المحسوبة أقل من قيمة "Fمى عدم " الجدولية في المحور السادس، وىذا يدل ع

بين متوسطات إجابات ( α≤0.05وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية 

 .المسمى الوظيفيالفمسطينية تعزى لمتغير 

تــم اســتخدام  الــوظيفيالمســمى تعــزى لمتغيــر  الفروقــات بــين المجموعــات ولمتعــرف إلــى اتجاىــات

 ، كما ىو مبين في الجدول التالي:LSDاختبار 
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مبادئ إدارة في  المسمى الوظيفيالفروقات بين المجموعات بالنسبة لمتغير (:35جدول )

 الجودة الشاممة

 رئيس شعبة رئيس قسم نائب مدير مدير دائرة مدير مستشفى مدير عام المسمى الوظيفي

      1 مدير عام

     1 -0.227 مستشفىمدير 

    1 0.062 -0.164 مدير دائرة

   1 -0.198 -0.135 -0.362 نائب مدير

  1 -0.183 -*0.380 -0.318 -*0.544 رئيس قسم

 1 0.028 -0.156 -*0.354 -0.291 -*0.518 رئيس شعبة

 وقد تبين من الجدول السابق أنو: 

  مدير عام(، ولصالح مجموعة يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم( ومجموعة(

 )مدير عام(.

  يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس شعبة( ومجموعة )مدير عام(، ولصالح مجموعة

 )مدير عام(.

  يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس قسم( ومجموعة )مدير دائرة(، ولصالح مجموعة

 )مدير دائرة(.

  دائرة(، ولصالح مجموعة يوجد فروقات بين مجموعة )رئيس شعبة( ومجموعة )مدير

 )مدير دائرة(.

 تقــديرات متوســطات بــين إحصــائية دلالــة ذات فــروق توجــد أنــو اســتنتاج يمكــــن ويرى الباحث انو

 مشاركةالعميا،الإدارة  دعمالجميور، عمى المحاور الخمسة الاولى)التركيز حــول الدراســة مجتمــع

إلى  تعــزى المعمومات( عمى بناء القرار اتخاذوالمستمر، الشامل نالتحسيالعاممين، وتمكين
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ويعزى السبب  مدير دائرة/  عــام مــدير الــوظيفي مســماىم الــذين لصــالح وذلــك الــوظيفي المســمى

 يوافق أن الطبيعي مـن فكـان, العميا الإدارية الفئات لتخصص أقرب المذكورة تالمجالاإلى أن 

 كل دراسة مع اتفقت وقد،  ين باقي الفئاتموظف يتفيميا مل حين في, العميا الفئات موظفي اعميي

 دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود النتائج تبينحيث(2008،عايش): من

(α≤0.05) لممسمى يعزي المؤسسي الأداء تحسين عمى تأثرىاو  الشاممة الجودة إدارة إبعاد حول 

واما المحور . (2005، الملاح)، الفئات باقي عن المدير فئـة لـصالح الفروق إن حيث الوظيفي

وىذا يدل عمى عدم وجود ، " الجدوليةF" المحسوبة أقل من قيمة "Fقيمة " العمل( فرق)السادس 

حول  ( بين متوسطات إجابات المبحوثينα≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )فروق ذات دلالة 

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية الفمسطينية تعزى لمتغير 

ويعزى ىذا إلى طبيعة العمل في المجال الصحي وأن جميع العاممين يعممون  المسمى الوظيفي

 )(، 2008، عامر(، )أبو 2008،)العاجز: وقد اتفقت مع دراسة كل من، في نفس الظروف 

 .(2007،بركات

 بين(  α≤0.05دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا  .6

 في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين درجات تقدير متوسطات

العمل)الشفاء ، ناصر ،  مكان لمتغير تعزى الفمسطينية الحكومية المستشفيات

حانون ، شيداء الأقصى ،  الإماراتي ، بيت الاندونيسي ، العيون ، النصر ، اليلال

 .محمد الدرة ، ابو يوسف النجار( الرنتيسي ، غزة الأوروبي ،

، كما ىو مبين في One-Way ANOVAوتم التحقق من صحة ىذه الفرضية باستخدام اختبار 

 الجدول التالي:
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 مكان العمل(:الفروقات بالنسبة لمتغير 36جدول )

 المحور م
 مصدر 

 التباين

 مجموع 

 المربعات

 درجات 

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 قيمة

"F" 

 قيمة

Sig."" 

 مستوى

 الدلًلة

1 
التركيز عمى 

 الجميور

 1.295 11 14.245 بين المجموعات
3.772 

 

0.000 

 
 0.343 317 108.832 داخل المجموعات دالة

  328 123.077 المجموع

 العمياالإدارة دعم  2

 2.469 11 27.157 بين المجموعات
4.719 

 

0.000 

 
 0.523 317 165.848 داخل المجموعات دالة

  328 193.005 المجموع

3 
مشاركة وتمكين 

 العاممين

 4.509 11 49.602 بين المجموعات
8.277 

 

0.000 

 
 0.545 317 172.708 داخل المجموعات دالة

  328 222.310 المجموع

4 
الشامل التحسين 

 والمستمر

 2.013 11 22.138 بين المجموعات
4.442 

 

0.000 

 
 0.453 317 143.617 داخل المجموعات دالة

  328 165.756 المجموع

5 
اتخاذ القرار بناء 

 عمى المعمومات

 2.754 11 30.298 بين المجموعات
5.317 

 

0.000 

 
 0.518 317 164.219 داخل المجموعات دالة

  328 194.517 المجموع

 فرق العمل 6

 1.464 11 16.108 بين المجموعات
3.534 

 

0.000 

 
 0.414 317 131.350 داخل المجموعات دالة

  328 147.458 المجموع

 دالة 0.000 5.891 2.149 11 23.637 بين المجموعاتمبادئ إدارة الجودة  
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   0.365 317 115.625 داخل المجموعات الشاممة

  328 139.261 المجموع

 1.910( = 0.05( وعند مستوى دلالة )317، 11" الجدولية عند درجة حرية )F* قيمة "

 وقد تبين من الجدول السابق أن: 

 " قيمةF" المحسوبة أكبر من قيمة "F الجدولية في جميع المحاور، وىذا يدل عمى وجود "

بين متوسطات إجابات ( α≤0.05مستوى دلالة )فروق ذات دلالة إحصائية عند 

المبحوثين حول مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية 

 .مكان العملالفمسطينية تعزى لمتغير 

تـــم اســـتخدام اختبـــار  مكـــان العمـــلتعـــزى لمتغيـــر  الفروقـــات بـــين المجموعـــات اتجاىـــات  ولإيجـــاد

LSDالتالي: ، كما ىو مبين في الجدول 

مبادئ إدارة الجودة في  مكان العمل(:الفروقات بين المجموعات بالنسبة لمتغير 37جدول )

 الشاممة

مكان 

 العمل
 الشفاء

بيت 

 حانون
 الدرة النصر الأوروبي العيون الرنتيسي الًندونيسي الأقصى ناصر

اليلال 

 الإماراتي
 النجار

            1 الشفاء

بيت 

 حانون
0.471*- 1           

          1 0.078 -*0.393 ناصر

         1 0.051 0.129 -*0.342 الأقصى

        1 0.258 0.340 0.388 -0.083 الًندونيسي

       1 0.205 *0.463 0.515 *0.592 0.121 الرنتيسي

      1 -*0.723 -*0.518 -0.259 -0.208 -0.130 -*0.601 العيون

     1 0.178 -*0.545 -0.340 -0.081 -0.030 0.047 -*0.424 الأوروبي
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    1 *0.350 *0.528 -0.195 0.010 0.268 *0.320 0.397 -0.073 النصر

   1 *0.633 *0.983 *1.161 *0.438 *0.643 *0.901 *0.953 *1.032 0.560 الدرة

اليلال 

 الإماراتي
0.074 0.545* 0.467* 0.416* 0.157 0.047- 0.675* 0.498* 0.147 0.486*- 1  

 1 -0.213 -*0.698 -0.065 *0.285 *0.462 -0.260 -0.055 0.203 0.254 0.332 0.139 النجار

 

 يدل وىذا المحاور، جميع في الجدولية" F" قيمة من أكبر المحسوبة" F" ان قيمةويرى الباحث

 إجابات متوسطات بين( α≤0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود عمى

 الفمسطينية الحكومية المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى حول المبحوثين

خر وىذا يعكس حجم المستشفى وطبيعة العمل ولصالح مستشفى عن الآ مكان لمتغير تعزى

ومنيا العمل في المستشفيات فمنيا المستشفيات العامة الكبيرة ومنيا المستشفيات العامة الصغيرة 

وبعضيا لا ، المستشفيات التخصصية وكذلك بعض المستشفيات يوجد بيا مراكز تدريبية وتعميمية

وبعضيا معترف بيا انيا مستشفيات تعميمية من قبل المجمس الطبي الفمسطيني ، يوجد فييا

، القحطاني): وقد اتفقت ىذه الدراسة مع دراسة كل من والبعض الاخر غير معترف بيا،

،(2005، الملاح)، واختمفت مع دراسة (2008، عامر أبو)،(2007المصري،)،(2011

 .العمل مكان لمتغير تعزى إحصائية دلالة ذات فروق وجودحيث تبين  (2011، مصمح)

 : نتائج السؤال الثالث ومناقشتيا:اثالثً 

المستشــفيات مـا ســبل تعزيـز تطبيـق مبـادئ إدارة الجــودة الشـاممة فـي " يـنص السـؤال عمـى مــا يمـي:

 "الحكومية الفمسطينية؟

مفتــوح، وكانـــت الســـؤال الإجابــات المبحـــوثين عمــى  تجميــعوقــد تــم الإجابـــة عمــى ىـــذا الســؤال مـــن 

 إجاباتيم كما ىو مبين في الجدول التالي:
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 إجابات المبحوثين حول السؤال المفتوح (38جدول )

 التكرار الًستجابة م

شراكيم في  1  53 اتخاذ القرارالتعاون بين الموظفين وا 

 45 عمل مؤتمرات وورشات عمل ودورات تدريبية لتطبيق الجودة الشاممة 2

 40 تقديم الحوافز والمكافآت والتشجيع 3

 34 الالتزام والمتابعة والمراقبة وتشكيل لجان لمتابعة الجودة 4

 28 توفير الإمكانيات اللازمة لمموظفين والمرضى 5

 18 والشكاوى والعمل عمى حمياوضع صندوق للاقتراحات  6

 17 وضع خطة مناسبة لمعمل وفق مبادئ إدارة الجودة 7

 17 وضع الرجل المناسب في المكان المناسب 8

 17 تطوير نظام حوسبة أفضل من الموجود 9

 16 العدل والمساواة بين العاممين 10

 15 والعاممين وبين الأقسامالإدارة التواصل والاتصال بين  11

 9 مشاركة جميع العاممين في المستشفى بمشاريع تطوير الجودة 12

 9 أن تكون القرارات جادة وحازمة ومناسبة ولا تتغير كل فترة 13

 9 العمل عمى تقديم خدمة أفضل لممرضى 14

 8 مواكبة التطور التكنولوجي السريع في العالم 15

 8 منح الموظفين حقوقيم كاممة 16

 7 الكاممة لمفاىيم إدارة الجودة الشاممةالتوعية  17
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 7 الشفافية والمصداقية 18

 6 عمل دراسة عمى المرضى لمعرفة مدى الرضا عن الخدمات المقدمة 19

 5 عاممة في المستشفى توفير أيد   20

 3 توفير أماكن مناسبة لمعمل 21

 3 تعيين موظفين قادرين عمى تطبيق خطة العمل 22

 3 توزيع العلاجيات والمواردالعدل في  23

 3 توضيح أىمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة 24

 3 تشكيل لجان جودة فاعمة 25

 3 التعميم المستمر 26

 2 اللامركزيةإلى تغيير سياسة المركزية  27

 2 التنسيق بين المستشفيات 28

 2 عقد لقاءات بين لجان العمل بشكل دوري 29

 2 بنماذج وخطط معمول بيا في مستشفيات عالميةالاستعانة  30

 2 وجود فريق متخصص في الجودة 31

 2 دعم البحث العممي 32

 1 عدم ازدواجية العمل 33

 1 عمل مستشفيات تخصصية جديدة 34

 1 خمق نظام عمل ديمقراطي 35

 1 العمل بمينية بيدف إتمام مصمحة العمل 36
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 1 العناصر المبدعة للإبداع في تطبيق إدارة الجودة الشاممة ثماراست 37

 1 أن يكون ىناك مدة محدودة لكل مسئول لا تزيد عن ثلاث سنوات 38

 1 نشر الوعي الصحي بين المرضى 39

 1 المحافظة عمى النظافة 40

 1 أن تكون قراراتيا ضمن ىيكمية الوزارة 41

 1 تعزيز الثقة بين العاممين 42

 

كثـــر جـــاءت متفاوتـــة حيـــث جـــاءت أ حـــول الســـؤال المفتـــوح جابـــات المبحـــوثيينإيـــرى الباحـــث ان 

شـراكيم المـوظفين بـين التعـاونالاجابات حـول  وىـذه الإجابـة تتـوائم مـع النتـائج  القـرار اتخـاذ فـي وا 

المرتبطـــة بالســـؤال الأول حيـــث جـــاء ىـــذا المجـــال فـــي المرتبـــة الأخيـــرة ممـــا يمثـــل احتياجـــا لـــدى 

 الحــوافز تقــديمو  الشــاممة الجـودة لتطبيــق تدريبيــة ودورات عمــل وورشـات مــؤتمرات عمــلو  ين،العـامم

حيــث تمحــورت جميــع الاجابــات حــول مبــادئ ادارة الجــودة الشــاممة وتعكــس  والتشــجيع والمكافــآت

سيم وبشكل كبير فـي مدى اىتمام عينة المبحوثين بتطبيق ىذه المبادئ في مؤسساتيم وىذا كمو ي

 عمــل، العمــل ازدواجيــة عــدمبينمــا جــاءت اقــل اجابــات حــول ، مبــادئ ادارة الجــودة الشــاممةتطبيــق 

 .ديمقراطي عمل نظام خمقو  جديدة تخصصية مستشفيات
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 الفصل السادس

 النتائج والتوصيات

 مقدمة 

 نتائج الدراسة : أولً

 ( مبادئالنتائج المتعمقة بالإطار العممي )الدراسة 
  النتائج المتعمقة بأىداف الدراسة 
  النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة 

 توصيات الدارسة : ثانيا

 خطة مقترحة لتنفيذ توصيات الدراسة: ثالثا

 رابعا: الدراسات المقترحة
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 مقدمة

النظري  بالإطار ربطيا خلال ومن من نتائج الميدانية الدراسة إليو خمصت ما ضوء في

 الفصل ىذا يتضمن، الجودة الشاممة وتطبيقاتيا إدارة مواضيع تناولت التي السابقة والدراسات

ىداف لتحقيق الأ المقترحة كذلك التوصياتو  الدارسة الييا توصمت التي النتائج لأىم ممخصا

 . تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة لجميور الخدمةإلى  المرجوة وتعزيز نقاط القوة وصولاً 

الاول يتناول نتائج الدراسة والقسم الثاني يتناول توصيات : قسمينإلى  تقسيم ىذا الفصلوليذا تم 

 . الدراسة

 نتائج الدراسة : أولً

 الدراسة( بادئالنتائج المتعمقة بالإطار العممي )م .1
  في المستشفيات الحكومية الفمسطينية  (الجميور عمى التركيز) محورالدرجة الكمية ل

ن المستشفيات الحكومية تطبق ىذا أ ىوىذا يدل عم ،(73.629) نسبي بوزن تجاء

في  العاممينوان  المستشفياتوىذا يعكس طبيعة العمل في كبيرة بدرجة المحور

 . المستشفيات ييتمون كثيرا برضا الجميور المستفيد

 سطينيةالفمفي المستشفيات الحكومية (العمياالإدارة  والتزام دعم) محورالدرجة الكمية ل 

 وىذا يدل عمى ان المستشفيات تطبق ىذا المحور ،(69.866) نسبي بوزن تجاء

العميا بمفيوم ادارة الجودة الشاممة الإدارة الوعي التام لدى إلى وىذا يرجع  كبيرة بدرجة

 . وما يحققو من نتائج

 سطينيةالفمفي المستشفيات الحكومية (العاممين وتمكين مشاركة) محورالدرجة الكمية ل 

 ن المستشفيات تطبق ىذا المحورأوىذا يدل عمى  ،(66.018) نسبي بوزن تجاء
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وىذا يعكس مركزية القرار في المؤسسات الحكومية كافة مع وجود  متوسطة بدرجة

عطاء إمشاركة من قبل العاممين في كافة الانشطة والميام بدرجة متوسطة وكذلك 

 . العاممين بعض الصلاحيات

 سطينيةالفمفي المستشفيات الحكومية( والمستمر الشامل التحسين) محورل الدرجة الكمية 

 وىذا يدل عمى ان المستشفيات تطبق ىذا المحور ،(71.325) نسبي بوزن تجاء

وىذا يعكس الاىتمام الذي توليو الفئة الإشرافية لعمميات التطوير والتحسين ، كبيرة بدرجة

 . الشاممة والمستمرة

 في المستشفيات الحكومية( المعمومات عمى بناء القرارات اتخاذ) محورالدرجة الكمية ل

وىذا يدل عمى ان المستشفيات تطبق ىذا  ،(67.629) نسبي بوزن تجاء سطينيةالفم

وىذا يدل عمى انتشار النمط المركزي في اتخاذ القرارات الا انو ، متوسطة بدرجة المحور

 . بعض القرارات التي تخص اعماليمتفوض بعض الصلاحيات لمعاممين في اتخاذ 

 بوزن جاءت الفمسطينيةفي المستشفيات الحكومية( العمل فرق) الدرجة الكمية لمحور 

وىذا  ،كبيرة بدرجة ن المستشفيات تطبق ىذا المحورأوىذا يدل عمى  ،(72.049) نسبي

منفردا ن الفرد لا يستطيع القيام بأعمالو أذ إيعكس طبيعة العمل في المستشفيات 

 .فيتوجب عميو المشاركة مع الاخرين في انجاز الاعمال

 وبشكل عام فان المستشفيات الحكومية الفمسطينية تطبق مبادئ ادارة الجودة الشاممة 

ذا يدل عمى الوعي الكامل لدى شاغمي (، وى70.086بوزن نسبي )و  بدرجة كبيرة

 .تحققو من نتائجالوظائف الإشرافية بمبادئ ادارة الجودة الشاممة وما 

 النتائج المتعمقة بأىداف الدراسة  .2

 :الدراسة دافبأى قةالمتعم نتائجلم اخصً مم يوضح (39) جدول
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 ومدى تحققو مكان اليدف رقم اليدف

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة إلى التعرف  .1

 الشاممة في المستشفيات الحكومية.

: (22) رقم جدولتحقق من تحميل استبانة في 

جاء بوزن  الشاممة الجودة إدارة مبادئ محاور

 (، وىو بدرجة )كبيرة(.70.086نسبي )

الوقوف عمى الفروق من وجيات نظر  .1 .2

المبحوثين حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة 

 . الشاممة في المستشفيات الحكومية

 فرضيات صحة اختبارات تحقق من خلال

 المبحوثين استجابات متوسطات بين الفرق

، تعزى لمتغير العمر فروق دوجو  وتبين

مكان ، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة

 العمل.

سبل تعزيز تطبيق مبادئ إدارة إلى التعرف  .3

 .الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية

خلال اجابات المبحوثين  التحقق منحيث تم 

 .في الاستبانة عمى سؤال مفتوح

 

 النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة  .3

 الًولى الرئيسة بالفرضية قةالمتعم نتائجلم اخصً مم يوضح (40) رقم جدول

 النتيجة المتغير اسم الفرض الرقم
 دلالة ذات فروق توجد لا 

 مستوى عند إحصائية

 متوسطات بين( 0.05)

 حول المبحوثين إجابات

 إدارة مبادئ تطبيق مدى

 .الجنس لمتغير تعزى إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم الجنس

 المحاور حول إحصــائية دلالــة ذات فــروق توجــد لا  العمر

 العميا،الإدارة  دعم الجميور، عمى التركيز) الاتية

 عمى بناء القرار اتخاذ والمستمر، الشامل التحسين

 العمر.إلى  تعــزى( العمل فرق، المعمومات
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 في الشاممة الجودة

 الحكومية المستشفيات

: لمتغيرات تعزى الفمسطينية

 عدد العمر، الجنس،)

 المؤىل الخدمة، سنوات

 الوظيفي، المسمى العممي،

 (.العمل مكان

 المحورإحصائية حول دلالة ذات فروق وجود 

 لمتغير تعزى (العاممين وتمكين مشاركة)الثالث 

 العمر

 حــول إحصــائية دلالــة ذات فــروق لا توجــد  الخدمة سنوات عدد

الإدارة  دعم الجميور، عمى التركيز) الاتية المحاور

 بناء القرار اتخاذ والمستمر، الشامل التحسين العميا،

 عدد لمتغير تعــزى( العمل فرق، المعمومات عمى

 الخدمة. سنوات

 وتمكين مشاركة)الثالث  حول المحور فروق وجود 

 .الخدمة سنوات عدد لمتغير تعزى( العاممين

 . العممي المؤىل لمتغير توجد فروق تعزى لا العممي المؤىل
الاولى  الخمسة المحاور حــول فــروق توجــد  الوظيفي المسمى

 مشاركة العميا،الإدارة  دعم الجميور، عمى التركيز)

 اتخاذ والمستمر، الشامل التحسين العاممين، وتمكين

 المســمىإلى  تعــزى( المعمومات عمى بناء القرار

 الــوظيفي.

 فرق)السادس  المحور فروق حول وجود عدم 

 الوظيفي. المسمى لمتغير تعزى( العمل

 لمتغير مكان العمل تعزى إحصائية دلالة ذات فروق وجود العمل مكان
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 :الدارسة توصيات: ثانيا

 في ضوء نتائج الدراسة ، يوصي الباحث بما يمي:

 دارةإتعميق وزيادة الوعي بمبادئ  بشكل دوري بيدف دوراتعمل و وورش  عقد مؤتمرات (1

في  العاممينالحكومية بمشاركة كافة  المؤسساتالجودة الشاممة وسبل تعزيزىا في 

صحاب الشأن عمى ما حققتو المؤسسات التي طبقت ادارة الجودة أالمؤسسات واطلاع 

 الشاممة من نتائج.

 . دارة الجودة الشاممةإالعميا لتطبيق مبادئ الإدارة التركيز عمى استمرارية التزام ودعم  (2

كافة  في الموظفين وتمكين الصلاحيات ومنح القرارات اتخاذ في المشاركة دائرة توسيع (3

 ىداف ذات العلاقة بأعماليم.قسام والدوائر المختمفة ومشاركتيم في وضع الخطط والأالأ

دارة الجودة الشاممة في كل مؤسسة إيجاد دائرة متخصصة بتطبيق مبادئ إالعمل عمى  (4

 العميا.الإدارة ومتابعتيا من قبل 

دارة الجودة إمكانيات والمستمزمات اللازمة عند تطبيق مبادئ العمل عمى توفير الإ (5

 . زالة كل المعيقات التي تعيق تطبيقياإالشاممة والعمل عمى 

وفي كافة  الوظيفية المستويات جميع في المستمرو  الشامل التحسين سياسة تعزيز (6

 الدوائر.و  قسامالأ

العمل عمى تشجيع العمل الجماعي وتشكيل فرق العمل المنسجمة مع بعضيا البعض  (7

 ومشاركة الجميع في حل المشكلات.

الاىتمام بتشكيل لجان خاصة تيتم بمشاكل الجميور المستفيد ومتابعة شكاوييم وذلك   (8

 . لتحسين الخدمة المقدمة ليمة

 لية اتصال مناسبة مع الجميور المستفيد.آيجاد إالعمل عمى  (9
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 أجل من المؤسسةلدى  والعاممين لمموظفين والحوافز المكافآت تقديم عمى العمل (10

 .منيم المطموبة الأىداف وتحقيق لدييم ما أفضل تقديم عمى تشجيعيم

 نجاز لكافة العاممين في المؤسسة.داء مناسبة وواضحة لقياس الإأيجاد مقاييس إ (11

 ىذه ربط عمى والفاعل الجاد والعمل وتطويره العممي بالبحث الاىتمام زيادة  (12

 .الشاممة التنموية وقضاياه المجتمع بمشكلات جامعاتنا في المنجزة والدراسات البحوث
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 :الدراسة توصيات لتنفيذ مقترحة خطة: ثالثا

 الدراسة توصيات لتنفيذ مقترحة خطة يوضح (41جدول )

تصة المخالجية  البرامجالًجراءات و  التوصيات م

 بالتنفيذ

 النجاح مؤشرات

 وزيادة تعميق عمى العمل  (1

 الجودة ادارة بمبادئ الوعي

 في تعزيزىا وسبل الشاممة

 . الحكومية المؤسسات

 العمل ورشات

 التدريبية والدورات

  المختمفة

دائرة تنمية القوى 

 البشرية.

لجنة التعميم 

  المستمر

ل قمة المشاك

ورضا  والشكاوى

 .الجميور المستفيد

التركيز عمى استمرارية التزام   (2

العميا لتطبيق الإدارة ودعم 

 مبادئ ادارة الجودة الشاممة.

رؤية واضحة حول  العمياالإدارة  لجان خاصة

ما تجمبو ادارة 

 .الجودة من منافع

 في المشاركة دائرة توسيع  (3

 ومنح القرارات اتخاذ

 وتمكين الصلاحيات

كافة الاقسام  في الموظفين

والدوائر المختمفة ومشاركتيم 

في وضع الخطط والاىداف 

 ذات العلاقة بأعماليم.

ورشات عمل 

 ودورات تدريبية

التدريب مركز 

والتطوير في ديوان 

 .الموظفين

 دائرة

تنمية القوى 

 .البشرية

رضا العاممين 

وانخفاض معدل 

 .الشكاوى

واضحة رؤية  تنمية القوى البشرية ورشة عمل العمل عمى ايجاد دائرة   (4
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متخصصة بتطبيق مبادئ 

ادارة الجودة الشاممة في كل 

مؤسسة ومتابعتيا من قبل 

 العمياالإدارة 

مبادئ ادارة بمفيوم 

 الجودة الشاممة

العمل عمى توفير   (5

الامكانيات والمستمزمات 

اللازمة عند تطبيق مبادئ 

ادارة الجودة الشاممة والعمل 

عمى ازالة كل المعيقات التي 

 تعيق تطبيقيا

عقد لقاءات مع 

 مانحة أطراف

وضع رسوم رمزية 

عمى الخدمات 

 المقدمة

 العلاقات العامة 

 المالية

تمزمات توافر المس

 اللازمة

 التحسين سياسة تعزيز  (6

 جميع في المستمرو  الشامل

وفي  الوظيفية المستويات

 الدوائرو  كافة الاقسام

  عمل ورشات

 تدريبية دورات

 برنامج تدريبي

مركز التدريب 

والتطوير في ديوان 

 .الموظفين

 دائرة

 تنمية القوى البشرية

ارتفاع مستوى جودة 

 ، الخدمة

رضا الجميور 

 المستفيد

العمل عمى تشجيع العمل   (7

الجماعي وتشكيل فرق 

العمل المنسجمة مع بعضيا 

البعض ومشاركة الجميع في 

  عمل ورشات

 تدريبية دورات

 

لجنة التعميم 

 المستمر

دائرة تنمية القوى 

 البشرية

  انجاز سرعة

 ،الخدمة المقدمة

  جودة مستوى ارتفاع

 .المقدمة الخدمة
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 حل المشكلات.

الاىتمام بتشكيل لجان   (8

خاصة تيتم بمشاكل 

الجميور المستفيد ومتابعة 

شكاوييم وذلك لتحسين 

 . الخدمة المقدمة ليمة

 لجان تشكيل

تتواصل مع  خاصة

 الجميور

 

  االعميالإدارة 

 العلاقات العامة

انخفاض معدل 

 الشكاوى

 الية ايجاد عمى العمل  (9

 الجميور مع مناسبة اتصال

 .المستفيد

 صناديق توفير

 ،شكاوى

استخدام وسائل 

التواصل 

 الاجتماعي

 العميا الإدارة 

 العلاقات العامة

انخفاض معدل 

 الشكاوى

 المكافآت تقديم عمى العمل  (10

 والعاممين لمموظفين والحوافز

 أجل من المؤسسةلدى 

 أفضل تقديم عمى تشجيعيم

 الأىداف وتحقيق لدييم ما

 منيم المطموبة

لجان تعمل عمى 

الموظف اختيار 

 .المثالي

 

 وزارة الصحة

 .ديوان الموظفين

 دائرة

 تنمية القوى البشرية

 نالشئو  دائرة

 القانونية

ارتفاع نسبة الاداء 

 المتميز 

ايجاد مقاييس اداء مناسبة  - (11

وواضحة لقياس الانجاز 

لجان خاصة لوضع 

 مقاييس الاداء

 .ديوان الموظفين

 العمياالإدارة 

ارتفاع جودة الخدمة 

 المقدمة
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 دائرة لكافة العاممين في المؤسسة.

 تنمية القوى البشرية

 بالبحث الاىتمام زيادة  (12

 والعمل وتطويره العممي

 ىذه ربط عمى والفاعل الجاد

 المنجزة والدراسات البحوث

 بمشكلات جامعاتنا في

 التنموية وقضاياه المجتمع

 .الشاممة

لجان توعية وتثقيف 

 بالبحث العممي

 وزارة الصحة

لجنة التعميم 

 المستمر

دائرة تنمية القوى 

 البشرية

زيادة الاىتمام 

 بالبحث العممي

 

 :المقترحة الدراسات: رابعا

A. وسبل التغمب  في المستشفيات الحكومية الشاممة الجودة إدارة تطبيق مبادئ معوقات

 .عمييا

B. المستشفيات في الشاممة الجودة إدارة عمى تطبيق مبادئ الإدارة الإلكترونية ثرأ 

 الحكومية.

C. (المستفيديننظر  وجية من)المستشفيات الحكومية  خدمات جودة مستوي قياس. 
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 والمراجع المصادر

  العربية المراجع: أولً

 الأجنبية المراجع: ثانيا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



678 
 

 العربية المراجع: أولً

 : الكتب

 لمنشر المسيرةدار ، عمان، إدارة الجودة الشاممة: (2000)خضير كاظم، حمود 

 . التوزيعو 

 المجموعة ، 1ط، القاىرة، إدارة الجودة الشاممة: (2012محمود احمد )، عبد الفتاح

 العربية لمتدريب والنشر.

 2000 :9001إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الًيزو : (2009قاسم نايف )، عموان ،

 . دار الثقافة لمنشر والتوزيع، ليبيا

 دار اليازوري العممية لمنشر ، عمان، إدارة المستشفيات: (2005ثامر ياسر )، البكري

 . والتوزيع

 إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثة منظور : (2009صلاح محمود )، ذياب

 . دار الفكر لمنشر والتوزيع، عمان، شامل

 جامعة الإسراء ، عمان، إدارة الجودة الشاممة: (2005محمد عبد الوىاب )، العزاوي

 . الخاصة

 الندوة ، إدارة المستشفيات ودور القطاع الخاص: (1995سيير حسن )، القرشي

 الرياض.، الغرفة التجارية الصناعية، السعودية الأولى

 منيجية البحث العممي: (1999عقمة )، مبيضين؛ محمد، أبو نصار؛ محمد، عبيدات ،

 دار وائل لمنشر.، عمان

 ( 2008العمى، عبد الستار) : دار المسيرة ، عمان، في إدارة الجودة الشاممةتطبيقات

 . لمنشر والتوزيع
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 فمسطين، الوجيز العممي في إدارة الجودة الشاممة: (2015أيمن محمود )، الميناوي ،

 . مكتبة الكمية الجامعية لمعموم التطبيقية

 مصر . جامعة بنيا، الجودة ةادار (: 2003احمد)، مصطفى . 

 المؤتمر العربي السنوي الخامس في ، الجودة الشاممة ةادار (: 2005موسى )، الموزي

 مصر.، الإبداع والتجديدالإدارة 

 الًتجاىات الحديثة في إدارة المستشفيات )المفاىيم ، (2005محمد محمود )، الطعامنة

 . سوريا، جامعة اليرموك، والتطبيق(

  دارة إقامة في المعتمدة المعايير ،2005 عمي ذنون حسين،البياتي  ،المستشفيات وا 

 .عمان لمنشر، وائل دار الأولى، الطبعة

 ،وتطبيقات ،  وعمميات مفاىيم ،الخدمات في الجودة إدارة (،2006نايف) قاسمالمحياوي

 الأردن. الشروق ، عمان، دار

 الشركة العربية للإعلام، تصميم الجودةإلى دليل جوران  (،1993جوران). جوزيف م 

 )ج.م.ع، القاىرة، العممي )شعاع . 

 (1993جوزيف جابمونسكي) ،العممي  الشركة العربية للإعلام، إدارة الجودة الشاممة

 . ج.م.ع، القاىرة، )شعاع(

 9000ايزو ، العممي لتطبيق ادارة الجودة الشاممة لالدلي(، 1995عادل )، الشبراوي ،

 . ج.م.ع، القاىرة، الشركة العربية للإعلام العممي )شعاع(، المقارنة المرجعية

 المنيج العممي لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في  ،(1996فريد عبد الفتاح )، زين الدين

 القاىرة. ،المؤسسات العربية
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 دليل عممي لتطبيق إدارة الجودة الأيزو ،(1999سييلا )، الياسو  مأمون، السمطي 

 دار الفكر المعاصر لمنشر.، دمشق ،9000

 أنظمتيا في نجاح المنظمةو  الشاممةإدارة الجودة (، 2004عمي محمد)، شاىين 

، نسخة الكترونية المجمة العممية لجامعة الممك فيصل المممكة العربية السعودية، المنتجو 

 . العدد الأول، ٥المجمد 

 المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممةإلى مدخل ، (2001عمر وصفى )، عقيمي 

 عمان.، التوزيعو  )وجية نظر( الطبعة الأولي، دار وائل لمنشر

 ،عالم الأولى، الطبعة ،التربوية تالمؤسسا في الشاممة الجودة، (2007) حافظ أحمد 

 القاىرة.، الكتب

 ،الاردن التطبيقية، البمقاء جامعة ،الشاممة الجودة ادارة ،(2004)موسى الموزي 
 وزارة الصحة الفمسطينية، وحدة  المستشفيات في قطاع غزة،  (2013)التقرير السنوي ،

 نظم المعمومات الصحية.

 الصحية المنظمات في والتطبيق المفيوم: الجودة تحسين" ( ،2000)حنان ، الأحمدي 

 العدد الأربعون، المجمد ، العامة الإدارة معيد -البحوث مركز -العامة الإدارة دورية "

 .الرياض ، أكتوبر الثاني،

 الإدارية الشؤون دائرة (،2016) الفمسطينية الصحة وزارة. 

 : رسائل عممية

 إدارة الجودة ودورىا في بناء  :(2010عبد العزيز عبد العال زكي )، عبد العال

 بريطانيا.، الجامعة الافتراضية الدولية بالمممكة المتحدة، رسالة دكتوراه، الشركات
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 إدارة  دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ :(2012برىان الدين حسين)، السامرائي

رسالة ماجستير، ، (دراسة تطبيقية عمى مصنع سيراميك رأس الخيمة)الشاممة الجودة 

 الأكاديمية العربية البريطانية لمتعميم العالي.
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 فمسطين.، ماجستير، الجامعة الإسلامية

 تأثيرىا عمى و  تطبيق ركائز إدارة الجودة الشاممةمدى  :(2008سناء فاروق ) ،العاجز

، الأداء المالي في مؤسسات الإقراض النسـائية في قطاع غزة من وجية نظر العاممين

 فمسطين.، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية

 العوامل المؤثرة عمى استمرارية أنشطة الجودة  :(2004سعدي محمد )، الكحموت

، رسالة ماجستير، ارة الصحة الفمسطينية في قطاع غزةمستشفيات وز  الشاممة في

 فمسطين.، الجامعة الإسلامية
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 علاقة الجودة الشاممة بالأداء الوظيفي في  :(2003محمد بن عبد العزيز )، العميرة

 السعودية.، أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية، رسالة ماجستير، القطاع الصحي

 تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى أداء المؤسسات  أثر :(2009)رشاد محمود ، بدر
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 ة نظر العاممين والمرضى في جيمن و قياس جودة الخدمات  :(2011)عطية ، مصمح
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 السعودية.، أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية، رسالة ماجستير، الأجيزة الأمنية

 المؤسسة )دراسة  واستراتيجيةإدارة الجودة الشاممة  :(2009ختيم محمد )، العيد
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 المحكمين بأسماء قائمة .1

 في صورتيا النيائية الاستبانة .2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



689 
 

 (1ممحق )

 قائمة بأسماء المحكمين

العمل مكان المحكمين أسماء الرقم  
 العميا لمدراسات والسياسةالإدارة  أكاديمية محمد المدىون. د  .1

 العميا لمدراسات والسياسةالإدارة  أكاديمية محمود الشنطي. د  .2

 الجامعة الاسلامية ياد الدجنيإ. د  .3

 الجامعة الاسلامية ياسر الشرفا. د  .4

 الجامعة الاسلامية سامي ابو الروس. د  .5

 الجامعة الاسلامية يوسف بحر. د  .6

 الجامعة الاسلامية خالد الدىميز. د  .7

 العميا لمدراسات والسياسةالإدارة  أكاديمية يمن راضيأ. د  .8
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    (2) ممحق

 بسم الله الرحمن الرحيم

 الدراسة استبانة    

 ،،،المحترمة الموظفة أختي ،المحترم الموظف أخي

 ،،،وبركاتو الله ورحمة عميكم السلام

في المستشفيات  الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى عمى التعرفإلى  الدراسة ىذه تيدف
 وذلك شاغمي الوظائف الإشرافية في تمك المستشفيات نظر وجية الحكومية وسبل تعزيزىا من

الإدارة  بأكاديميةالإدارة القيادة و  تخصص في الماجستير عمى الحصول لمتطمبات استكمالا
 .العميا لمدراسات والسياسة

ستعامل  إجاباتكم عمما بأن ،وواقعية بدقة الإجابة واختيار الاستبانة بتعبئة التفضل نرجو لذا
ىذه  نتائج عمي اطلاعكم يتم وسوف. فقط العممي البحث لأغراض إلا تستخدم ولن تامة بسرية
 .تعاونكم لكم شاكرين ،بذلك رغبتم إذا منيا الانتياء يتم حينما الدراسة

 والتقدير الاحترام فائق بقبول وتفضموا

 الباحث                  

 ناىض زكي ابو طعيمة   

 

 

 : المناسبة الإجابة عمى )×(إشارة  وضع ثلاثة اقسام يرجي من الاستبانة ىذه تتكون
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 :الأول القسم

 الشخصية والعامة البيانات

 

 

 

 

 ( انثى ) ( ذكر ) الجنس
 عاما 40اقل من  ( ) عاما 30اقل من ( ) العمر

 عاما فاكثر50(  ) عاما 50اقل من  ( )

 سنة 10اقل من  ( ) سنوات 5اقل من  ( ) الخبرة
 سنة 15اكثر من  ( ) سنة 15اقل من  ( )

 
 العممي المؤىل

 متوسط دبموم ( ) دون فما عامة ثانوية(  )
 دراسات عميا ( ) بكالوريوس ( )
  

 
 الوظيفي المسمى

 مستشفى مدير ( ) عام مدير ( )
 نائب مدير ( ) دائرة مدير ( )
 شعبة رئيس( ) قسم رئيس( )

 
 
 العمل مكان

 )المستشفى(
 

 حانون بيت( ) الشفاء( )
 الأقصى( ) ناصر ( )
 الرنتيسي( ) الاندونيسي( )
 الأوروبي( ) العيون( )
 الدرة( ) النصر( )
 النجار( ) الإماراتي اليلال( )
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 : القسم الثاني

 عمي)×(  إشارة وضع يرجي: مبادئ 6 من ويتكون ،ادارة الجودة الشاممة مبادئ عن عبارة وىو
 : المناسبة الإجابة

 موافق الفقرة الرقم
 بشدة

 غير محايد موافق
 موافق

 غير
 موافق
 بشدة

 الجميور عمى التركيز: المبدأ الًول
      المرضى إرضاء الذي اعمل بو ىو لممستشفى اليدف الاساسي  .1
      لممرضى ملائمة وسريعة خدمات تقديم عمى المستشفى يحرص  .2
 التعامل وأساليب انماط عمى العاممين بتدريب المستشفى يقوم  .3

 المرضى مع
     

 القرارات واتخاذ بيا والاىتمام المرضى شكاوى يتم دراسة  .4
 الملائمة بشأنيا

     

 رضا مستوى بقياس والآخر الحين بين يحرص المستشفى  .5
 الخدمات المقدمة ليم عن المرضى

     

      المرضىو  المستشفى بين اتصال فعالة آلية توجد  .6
      معقولة الخدمات المقدمة لقاء الرسوم  .7
      الكترونيا المرضىإلى  خدماتو تقديم المستشفى عمى يحرص  .8
      خـدمات جديدة تطـوير المرضى عنـد بآراء الأخذ يتم  .9

      يتم الحفاظ عمى خصوصية المرضى  .10
 العمياالإدارة  دعم: الثاني المبدأ

الجودة الشاممة  أىمية ومزايا تطبيق ادارة إدارة المستشفى تدرك  .1
 والنتائج التي تحققيا

     

 ومبادئيا الشاممة الجودة ادارة مفيوم المستشفى إدارة توضح  .2
 العاممين لجميع تطبيقيا ومتطمبات

     

المستمر  لمتطوير اللازمة الموارد كافة توفير عمىالإدارة تقوم   .3
 أنظمتيا وانشطتيا في والشامل

     

 الاقسام كافة في الجودة ثقافة نشرو  بتطبيقالإدارة تمتزم   .4
 المختمفة والدوائر

     

الأقسام  بين المعمومات عمى تســــــــــييل تدفقالإدارة  تعمل  .5
 المختمفة والدوائر

     



693 
 

      استراتيجية خطة المستشفى فيالإدارة  لدى يوجد  .6
       المحوسب وفق مخرجات النظام المستشفى قراراتيا إدارة تتخذ  .7
تقوم ادارة المستشفى بإزالة كافة المعيقات والحواجز التي تعيق   .8

 تطبيق ادارة الجودة الشاممة 
     

 تشجيعيم اجل من العاممين وتحفيز مكافأة عمىالإدارة  تعمل  .9
   أفضل جودة تقديم عمى

     

وتثمن اية مقترحات تساىم في تطبيق ادارة الجودة الإدارة تتقبل   .10
 الشاممة

     

 العاممين وتمكين مشاركة الثالث: المبدأ
يعتقد العاممون بان تطبيق ادارة الجودة الشاممة من اىم   .1

 مسئولياتيم لتحقيق رضا المرضى وكذلك اىداف المستشفى 
     

 يؤخذ كما الجودة انشطة كافة في العاممين كافة اشراك يتم  .2
 المجال ىذا في باقتراحاتيم

     

 المستويات في العاممين بينو  بينيا الثقة بتعزيزالإدارة  تقوم  .3
 المختمفة

     

يساىم العاممين بفاعمية في عمميات اتخاذ القرارات وفي اعداد   .4
 الخطة الاستراتيجية لممستشفى

     

العاممين صلاحيات وتفويض فعال مناسب لحل الإدارة تمنح   .5
 المشكلات التي تواجييم

     

وضع الخطط والسياسات الخاصة يشارك العاممين في   .6
 بأعماليم ونشاطاتيم

     

      الادارة قبل من العاممين بين ومساواة عدالة توجد  .7
بالتغذية العكسية من العاممين من خلال تقبل الإدارة  تيتم  .8

 مقترحاتيم الجيدة وتبنييا 
     

 التعاون الايجابي بين العاممين في مختمف الاقسامالإدارة تدعم   .9
 المستويات الادارية و 

     

يوجد نظام حوافز ومكافئات يشجع العاممين عمى تطوير   .10
 وتحسين جودة الخدمات المقدمة 

     

 المستمرو  الشامل التحسين: الرابع المبدأ
 التي الخدمات لجودة المستمر التحسينإلى  المستشفى يسعى  .1

 لممرضى يقدميا
     

ان التحسين الشامل والمستمر جزء من الإدارة إلى تنظر   .2
 متطمبات تطبيق ادارة الجودة الشاممة 
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 وتتم والانشطة والادارات الاقسام كافة التحسين تشمل عممية  .3
 المستشفى في العاممين جميع بمشاركة

     

يقوم المستشفى بمراجعة كافة اجراءات العمل باستمرار وذلك   .4
 لتحسينيا

     

      الأداء لتحسين تيدف مبادرة المستشفى أي يشجع  .5
يشجع المستشفى استخدام الوسائل الالكترونية لتحسين الاداء   .6

 في العمل 
     

 التحسين خلال من المجتمع تجاه مسئولياتو المستشفى يتحمل  .7
 .خدماتو لجودة الشاملو  المستمر

     

كذلك الغاء الانشطة و  يتم تقميص الاجراءات الروتينية الزائدة  .8
 غير الضرورية والتي تعيق تطبيق ادارة الجودة الشاممة 

     

يتم اعداد خدمات جديدة بشكل دقيق بما يتوافق وتوقعات   .9
 المرضى المستقبمية

     

 تحسين اجل من العاممين لكافة باستمرار تدريبية دورات تقديم  .10
 الجودة

     

 المعمومات عمى بناء القرار اتخاذ: الخامس المبدأ
 جيد عمى تحميل بناء المستشفى في القرارات اتخاذ تتم عممية  .1

 لمبيانات والمعمومات
     

تتم عممية اتخاذ القرارات بمشاركة العاممين تدعيما لممرونة   .2
 وسرعة الاستجابة 

     

تكون القرارات التي تتخذ من قبل المسؤولين منسجمة مع   .3
 الاستراتيجية لممستشفىالاىداف والخطة 

     

يوجد تفويض فعال لمعاممين في المستشفى لاتخاذ القرارات في   .4
 مجال اعماليم وانشطتيم اليومية 

     

توجد الية محددة يستطيع من خلاليا العاممين الاعتراض عمى   .5
 القرارات التي يشعرون انيا غير معقولة

     

      تكون حازمةالقرارات التي يتخذىا المسؤولين   .6
تؤخذ القرارات في المستشفى بعد دراسة تامة ومستفيضة   .7

 لممشكمة وطبيعتيا
     

يوجد في المستشفى فرق عمل تعمل عمى واتخاذ القرارات   .8
  اللازمة

     

يتم عقد دورات تدريبية لمعاممين حول اساليب حل المشكلات   .9
 واتخاذ القرارات
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الاستعانة بو لمحصول عمى المعمومات  يوجد نظاما محوسبا يتم  .10
 الكافية عند اتخاذ القرارات

     

 العمل فرق: السادس المبدأ
تعمل المستشفى عمى خمق روح العمل الجماعي والعمل كفريق   .1

 واحد وذلك تحقيقا لمبادئ الجودة
     

في المستشفى التعاون البناء بين الاقسام الإدارة تشجع   .2
 والادارات المختمفة

     

يتم استخدام فرق العمل عند حل المشكلات او تطوير واضافة   .3
 خدمة جديدة

     

تستدعي الانشطة والميام المختمفة في المستشفى العمل ضمن   .4
 فريق واحد

     

      يتم مكافئة فرق العمل بعد تحقيق الانجاز في اعماليم   .5
الاداء تحسين إلى يؤدي العمل الجماعي والعمل كفريق واحد   .6

 في كافة الانشطة والميام
     

      يوجد في المستشفى فريق لمجودة  .7
يرغب العاممين في المستشفى العمل ضمن فريق عمل واحد   .8

 ويشجعوا العمل الجماعي
     

تساىم فرق العمل في تقديم الحمول والمقترحات بيدف تحسين   .9
 الجودة وحل المشكلات

     

والعمل ضمن فريق العمل في تحقيق يساىم العمل الجماعي   .10
 الاىداف بفاعمية

     

 : القسم الثالث

ما ىي سبل تعزيز تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات الحكومية الفمسطينية  .1

 نظركم؟من وجية 

6. ..................................................................................................... 

2. ..................................................................................................... 
3. ..................................................................................................... 

4. ..................................................................................................... 
 معنا وشكرا لتعاونكم
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