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اكع  المؤظعاث الاظدشفائيت في الشاملت الجودة إداسة مبادئ جطبيم و

 دساظت خالت المؤظعت الاظدشفائيت ) الذهخوس بً صسجب(.

The reality of implementing the principles of TQM in hospital 

institutions Case study of the hospital (Dr. Ben Zerjab). 

 .*الجضائش، جامعت عين جموشيذ(، أظخار مداطش أ) اظماعيل مشاد

 (.الاظواق ، الدشغيل ، المحاواة والدششيع في الذوٌ المغاسبيتمخبر )

 .الجضائش، جامعت عين جموشيذ(، طالبت دهخوساة) بً دادة فاطمت 

 01/10/1111 جاسيخ اللبوٌ :؛  01/01/1102 جاسيخ الاظخلام:

 معخخلص: 

 الشاملت الجودة إداسة مبادئ جطبيم مذى على الظوء حعليط إلى الذساظت هزه تهذف

 خيث ، الاظخبيان جم الاعخماد رلً لخدليم ،و "صسجب بً الذهخوس " الاظدشفائيت المؤظعت أن

 بً الذهخوس " الاظدشفائيت بالمؤظعت موظف 40 مً جخىون  عيىت على الاظخبيان جوصيع جم

 جدلم الموظفين عمل ظشوف أن أهمها مً هخائج عذة إلى الذساظت جوصلذ وكذ."صسجب

 جدعين على حعمل ،المعدشفى الخدفيز و حعلم بالخىويً ما خصوصا ملبولت معخوياث

ٌ  ًمىً الىخائج هزه خلاٌ مً .الملذمت الصحيت الخذماث  الاظدشفائيت المؤظعت أن اللو

اهم المخطلباث  على للوكوف الخاسجيت و بيئتها الذاخليت بذساظت مطالبت "صسجب بً الذهخوس "

 .اداسة الجودة الشاملت مبادئالشئيعيت لخطبيم 

الماضطاث  ،الػاملت الجودة بدارة مبادت ،الػاملت الجودة بدارةالجودة،  المفخاخيت: اليلماث

 .، جودة غاملتالاضدػفاثيت

 .JEL  :L15, H75جصييف 

Abstract:  

      This study aims at shedding light on the extent to which the principles of 

TQM applied to the hospital institution "Dr. Ben Zerjeb". To achieve this, 

the questionnaire was adopted. The questionnaire was distributed to a 

sample of 40 employees at the hospital "Dr. Ben Zerjab". The study reached 

several results, the most important of which are that the working conditions 

of the employees achieve acceptable levels, especially with regard to 
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training and motivation, the hospital is working to improve the health 

services provided. Through these results it can be said that the hospital 

institution "Dr. Ben Zerjab" is required to study its internal and external 

environment to find out the most important requirements for the 

implementation of the principles of total quality management. 
Keywords: quality, total quality management, principles of total quality 

management, hospital institutions ,total quality. 
Jel Classification Codes: L15, H75. 

I.  :ملذمت 

يػيييا اا الػيييالم الييييولم ؤسيييبدذ الماضطييياث جواجييي  فييظ  يييل الخعيييوراث ت الخديييواث الطيييز ػت ال ييي        

جديييييي ضاث ت  يييييييوظاث فييييييظ جدليييييييم ؤايييييي اداا ت  ييييييماو اضييييييخمزار   ا  دي ييييييت خيييييي ة الم ادطييييييت، ت اييييييور 

المفا ييلت نييينو الم خ ييياث، تال ييي ماث ميييؼ جشاضييي  الخاجييياث اسجخمػييييت ، ؤج ييي ث الماضطييياث غ ييي  نييي ٌ 

خدييييييي ضاث تمواهبيييييييت مسخليييييييف م ايييييييوداث تالبديييييييل غييييييي  ؤدجيييييييل الطيييييييبل تالوضييييييياثل لمواجايييييييت اييييييي   ال

 الخعوراث نصفت مطخمزة.

لً اغخمييييي ث الماضطييييياث غ ييييي  ازيييييخو  ؤ واغايييييا ب خاجييييييت ؤت ز مييييييت غ ييييي  جب ييييي  ؤضيييييلو  بدارة ذلييييي      

الجودة الػاملت لمواجات جلً الخد ضاث ، ت  ماو ؤا اداا، نخيودن  زي ماث ت م خ ياث  اث جيودة 

 ت نالخالظ جدليم هفاءت ا ت دػالي  ا.  طخفي ضغاليت ت جلبيت مخعلباث ت جوكػاث الػموء ؤت الم

ت جىمي    ،بو بدارة الجودة الػاملت م  ؤام الأضاليب الإدار ت الخ ضثت الذي تج ث رتاجا هبن ا      

ؤامي  ا فظ وون ا م هج غامل يػمل جميؼ الأكطالم تجميؼ المطخو اث ،م  الػاملنو نيو اضيخا اء مي  

ؤغ ييي  الايييزلم بلييي  ؤضيييفل  ت مييي  ؤكجيييه  الايييييل بلييي  جا بييي  الأزيييز، خييييل  يطييياغ  غ ييي  جدطييينو ؤضيييلو  

ظ اليييخسلن مييي  الػمييل ، جد ضييي  الإميا ييياث المادضيييت ت التػييز ت ت اضيييخيولاا ؤخطيي  اضيييخيوٌ ت نالخييال

 الا ر  . 

تبما ؤو صخت الفزد هظ ؤام ملوماث الخياة ت خم م  خلوق ؤدزاد اسجخمؼ ، ت بخ ى الػوامل       

الأضاضيت لخ ميت الاكخصادضت ت الاجخماغيت نالنطبت لأي دتلت ، جشاض  الااخمالم غ   الصػي  الػالم  

لييييي  المطييييخوى المعلييييو ، ت غلييييي  امخييييي  نجييييزترة جدطيييينو ت جعييييو ز ال ييييي ماث ال ييييخيت ت الارجليييياء   ييييا ب

جعبيم بدارة الجودة الػاملت بل  المطدػفياث ، خييل ؤزبديذ   اخايا فيظ الػ ضي  مي  الي تٌ المخعيورة 

با ؤو ؤضييلو   ،الإضدػييفاثيت، تالجشاثييز هين اييا حطيي   بليي   جب يي  م ييايج بدار ييت خ ضثييت فييظ ماضطييات ا 

اث ت  يي تاث ت خ يي  مو لييم ضييخم بدراجيي  فييظ كاثمييت بدارة الجييودة الػيياملت ميياساٌ ميي ار  ليياع فييظ ملخلييي

ؤتلو ات يييا ت ااخمامات يييا .لايييذا كم ييييا نيييةجزاء دراضيييت مي ا ييييت فييييظ الماضطيييت الإضدػيييفاثيت   الييي هخور نيييي  

 سرجب  لمػزدت م ى جعبيم مبادت ادارة الجودة الػاملت فظ الماضطت 
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 : الإغيياليت ال ي  ضيي داتٌ  ضمىي  سييا ت غ ي   يوء اي ا الخليي ضم الػيالم اشكياليت الذساظكت

مككا مككذى جطبيككم مبككادئ إداسة الجككودة  الإجانييت غلا ييا ميي  زييوٌ اييذا الػمييل نالػيييل الخييالظ:

 .؟ -عين جموشيذ –الشاملت بالمؤظعت الإظدشفائيت  "الذهخوس بً صسجب" 

 الخاليت الفز ياث م  ا علل ا الدطائاث اذ  غ   للإجانت ضػيا ت الذساظت: فشطياث:  

   ضخم جعبم مبادت بدارة الجودة الػاملت الماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب. 

   لخعبيم ادارة الجودة الػاملت داو الماضطاث الاضدػفاثيت يطخوجب غلا يا  جيودن  الػ ضي  مي

 المخعلباث.

 الذساظت أهميت : 

 الإنطاو. صخت غ   مباغز ؤزز م  لاا لما ال خيت ال  ماث جدطنو ؤاميت -

 صخت الإنطاو فظ ددؼ عجلت الخ ميت الاكخصادضت ت الاجخماغيت. ؤاميت -

 ؤاميت بدارة الجودة  الػاملت فظ جدطنو جودة ال  ماث ال خيت.  -

 الذساظت أهذاف : 

 ؤجل: م  واو ازخيار  ت المو وع لاذا الخعزق  بو

 حطليغ الجوء غ   بدارة الجودة الػاملت ت مشاضااا فظ الماضطاث الإضدػفاثيت.  -

نخعبييييم مبيييادت بدارة الجييييودة  الجشاثز ييييت الإضدػيييفاثيت لماضطييياثا التيييي الم مييي ى مػزديييت مداتليييت -

 الػاملت.

 جلي ضم مي  اليخمى  كصي  الجشاثز يت ضدػفاثيتالإ  الماضطاث  لاثن ؤام غ   الوكو  مداتلت -

مبييادت بدارة  حػش يش زييوٌ مي  ال ييخيت ال  ميت جييودة جدطينو فييظ حطياغ  اكت اخيياث ت جوسيياث

 .الػاملتالجودة 

 ذساظتالمىهج المعخخذم في ال: 

 الماضطييياث فيييظ بدارة الجيييودة الػييياملت ؤامييييت جتيييياو ت المو يييوع غ اسيييز مسخليييف دراضيييت ؤجيييل مييي      

 ت الوسييف  الميي هج غ يي  حػخميي  ال راضييت دييةو المل مييت ال يي ماث جييودة جدطيينو تدتراييا فييظ ت ال ييخيت

ٌ  الأضاضيت المفاايم مسخلف ت ال ظزي  الإظار نخد ض  لً  ت الخدلي ظ بدارة الجيودة الػياملت ت  خو

 جوا يييييب مسخليييييف فيييييظ الخػميييييم ميييي  ضمىييييي  اليييييذي الخاليييييت دراضييييت مييييي هج ت ،جييييودة ال ييييي ماث ال يييييخيت 

 ت الموخظت بل  ب ادت ال راضت مدل الماضطت المي ا يت الش اراث زوٌ م  ؤبػاد  هػف ت المو وع

 . الاضختياو  خاثج جدليل ت المػعياث ت الوزاثم مسخلف جدليل ت دراضت
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 :الذساظاث العابلت 

  ال راضيييياث ميييي  ؤاييييم ال راضيييياث خييييوٌ مو ييييوع دتر بدارة الجييييودة الػيييياملت فييييظ جدطيييينو ذحػخ يييي  ايييي   

 جودة ال  ماث ال خيت:

 : ًتوا ييذ الخصييوٌ فييظ بظييار غ يي  درجييت دهخييورا  فييظ غلييولم الدطييين  جسصيين  دساظككت سيمككش أوشكك

ن امػت ناج ت ، جدذ غ واو   بدارة الجودة الػاملت وألييت  2017/2018حطين  الم ظماث  ض ت 

لخدطيينو ال يي ماث ال ييخيت  دراضييت خالييت المزاهييش الإضدػييفاثيت الجامػيييت للػييزق الجشاثييزي  ، 

 خيت فظ المزاهش الاضدػفاثيت الجامػيت للػزق الجشاثزي      الخػز      تاكؼ ال  ماث ال

، تم ى جااش   ا لخب   بدارة الجودة الػاملت ، تم  ؤجيل الإجانيت غ يظ ايذ  الإغيياليت اغخمي ث 

الباخثت فظ ال راضيت غ ي  جدلييل الماغيزاث ال يخيت الملانليت ، الموخظيت ت الاضيختياو ، تمي  ؤايم 

و  يييييزت  غميييييل الميييييوارد التػيييييز ت جدليييييم مطيييييخو اث ملبولييييييت ال خييييياثج ال ييييي  جوسيييييلذ بلا يييييا تهيييييظ :ؤ

زصوسيييييييا ميييييييا حػليييييييم نيييييييالخيو   ر يييييييم ؤو الإدارة ا جيييييييودز الظيييييييزت  الموثميييييييت لخلييييييي ضم ال ييييييي ماث 

جيودة ال ي ماث ال يخيت غ ي  ؤن يا فيظ ؤدنيا مطيخو ات ا.ت ا يان خاجيت  مال خيت و هما جم جلييي

 بل  جد ضل  ظالم الاجصاٌ ت المػلوماث الذي ؤسبذ غاجشا غ  جدليم الأا ا  المزجوة.

 ال   وا ذ فظ بظار الخصوٌ غ   غاادة الماجطخن  وليت الػلولم ت  :دساظت هديلت هبيلت

بػ واو جعبيم بدارة  2009-2008ض ت  تالاكخصادضت ت غلولم الدطين  ، جامػت كط  ظي 

الجودة الػاملت فظ الماضطاث ال خيت دراضت خالت الماضطت الػموميت الإضدػفاثيت محمد 

الص ضم ن  ضحظ خيل اجبػذ الم هج الوسف  الخدلي ظ ، ت ا دذ ال راضت بلظ جد ض  م ى 

يت، خيل كامذ بميا يت جعبيم بدارة الجودة الػاملت فظ الماضطاث الػموميت الإضدػفاث

الباخثت ن راضت بخصاثيت غ  ظز م جدليل نيا اث الاضختياو المل لم بل  الممز نو نالمطدػفا 

،تؤام ال خاثج ال   جوسلذ بلا ا ال راضت هظ : غمليت الخدطنو المطخمز مطاتليت الجميؼ ،ت 

ت وح مفاولم الػمل  ػف الت الم الإدارة الػليا نالمطدػفا ل غم جاود الجودة تغ لم 

 ،غ لم تجود مػاضن  ت ؤبػاد جودة ال  ماث ال خيت.   مالجماعظ ت  يا  رتح الفز 

 المطدػفياث فظ الػاملت الجودة بدارة جعب  تاكؼ حش ين بػ واو ،عماس عيش ي: دراضت 

 جواو غػز الخادي الػ د الجشاثز، بطىزة، جامػت – تإدار ت اندار اكخصادضت الجشاثز ت،

 المطدػفياث فظ الػاملت الجودة بدارة جعب  تاكؼ بنزاس بل  ال راضت اذ  ا دت، 2012

 م  المطخمز الخدطنو غ   جزهش المطدػفا بدارة ؤو بل  اذ  ال راضت جوسلذ يلخ الجشاثز ت،

 المػاضن  اك  يػخ   خيل المطخمز، الخدطنو تانػعت زعغ فظ المو فوو  مطاامت زوٌ
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 جخػامل تهذلً ،،اللزاراث اجسا  غمليت فظ المو فنو اغزان ضخمت  المطدػفا فظ الاضاضيت

 .  ضتن المو فنو اكت اخاث مؼ المطدػفا بدارة

 بظار فظ وا ذ تال   " مىيرة عطیت بً"  دراضت  ٌ  غلولم فظ الماجطخن  غاادة غ   الخصو

 في الشاملت الجودة إداسة     ت المػ و ت ،2009-2008الجشاثز ض ت  ،ن امػت الدطین 

 ،   لبوفاسيً الاظدشفائيت العموميت المؤظعت خالت دساًت – الصحي الجضائشي  اللطاع

ل ظالم الصحظ الجشاثزي م ذ الاضخلوٌ ال  ضوم ا اذا نالخعزق ال  ممن اث ول  ج اتلذ  تال  

مزخلت م  خيل جعوراا ت ظزق جمو لاا تسوا ال  مػزتع الاسوح نمسخلف ملفاج  هما خاتٌ 

خلاا زاست جلً المخػللت نال خت ت مداتلت كياص البدل الخعزق ال  الجودة نمسخلف مزا

مطخوى جودة ؤداء الماضطاث ال خيت ممثلت فظ الماضطت الػموميت الاضدػفاثيت لبودار ً 

 . تغماٌ الاداراث  م  تجات  ظز المز ض العاكم العب  ت غب  العب 

II. : إداسة الجودة الشاملت 

جعور مفاولم بدارة الجودة ؤت ال وغيت غ   مز الشم  م  مفاولم  وغيت الم خج الن اج  بل  مفاولم      

،تحطم  ؤضجا  Total Quality Management (TQM) ظالم الجودة الػاملت ال   ضزمش لاا 

  بدارة الجودة اليليت،  ظالم الجودة الػاملت بدارة ال وغيت الػاملت، بدارة ال وغيت اليليت، تهظ م

المفاايم الفىز ت تالأ ظمت الإدار ت الواضػت الا دػار فظ الوكذ الزاا  ،تال   اضخدو ث غ   

ااخماماث الباخثنو تالماخمنو نخدطنو الجودة فظ مسخلف الماضطاث الإ خاجيت تال  ميت ماما واو 

تالخوكػاث  وغاا ؤت حجماا ،      امخون المن ة الخ ادطيت تج مي  ا فظ  ل المخين اث الخاليت 

المطخلبليت ،ت ان نالت هن  غ   جدليم ر ا المط  لً، مطاامت الػاملنو فظ الماضطت ت اضخمزار ت 

 الخدطنو ت الخعو ز فظ الجودة.

 حعشيف إداسة الجودة الشاملت-2-1

جدباض  مفاايم ت ؤديار بدارة الجودة الػاملت تدلا لشات ت ال ظز م  كبل الباخثنو، انػىظ      

بػيل تاضح غ   غ لم تجود حػز ف غالم مخفم غلي  م  كبلام با ؤو ا ان بػض الخػار  ال   

 ،ت ضمى  موخظت الخػار  الخاليت: (TQM)ؤ ازث جصور غالم لمفاولم 

  ظالم بداري اضت اجيجظ مخيامل يطاغ  غ   جدليم  مشييي:حعشيف معهذ الجودة الفيذسالي ال 

خالت م  الز ا ل ى الشبوو، ت خجم  اذا ال ظالم الم ر   تؤصخا  الأغماٌ ت طخس لم ظزق 

 .(33، سفدت 2007)الطمزاج ،  هميت لأخ ار جعو ز مطخمز فظ غملياث الماضطت
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  طاويحعشيف معهذ الملاًيغ : ؤن ا دلطفت بدار ت جمارضاا الػزهت      اضخس الم الموارد البرً

المادضت تالتػز ت للم ظمت نعز لت ؤهث  دػاليت لخدليم ؤا اداا فظ ا خاج ضلؼ ؤت جل ضم 

 .(Plunkett ،1995) ز ماث جزضه  غموءاا

 حعشيف هشوظبي (Grosby)لجماو ضن  النػاظاث ال   جم  : جمثل الم هجيت الماضطت

الخسعيغ لاا مطبلا خيل ؤن ا الأضلو  الأمثل الذي يطاغ  غ   م ؼ تج  ب المػىوث م  

زوٌ الػمل غ   جدفن  تحشجيؼ الطلون الإداري الخ ظيم  الأمثل فظ الأداء ناضخس الم الموارد 

 (173، سفدت 2008)محمد،  المادضت ت التػز ت نىفاءة غاليت

 حعشيف خابلووعيي(Jablonski):  هظ غيل حػاتن  لإ  اس الأغماٌ يػخم  غ   الل راث ت

الموااب ال است نيل م  الإدارة ت الػاملنو لخدطنو الجودة الإ خاجيت بػيل مطخمز غ  

 .(33، سفدت 2007)الطمزاج ،  ظز م دزق الػمل

 هج ي    ت   ال  حػظيم الل رة الخ ادطيت م  زوٌ الخدطنو  هظ الػاملت الجودة بدارة 

 (Izvercian, 2014) المطخمز لجودة الم خج ت الموارد التػز ت ت ال  ماث ت الػملياث ت البيئت.

  الخمن  الػم ظ تالدػيي ظ نما فظ هظ  ظالم ض مج غمليت الخعو ز تالخدطنو ال اثم المطخمز  دو

 لً تضاثل جعو ز الاضت اجي ياث تاذا ما يػن  ال  ؤ   ت فظ جل الماضطاث، ادارة الجودة 

 Xerox. (Jean Brilman, 2006)كاثمت هما او الخاٌ مثو فظ غزهت  تالػاملت هظ اضت اجي ي

جخمثل مبادت الجودة الػاملت الأهث  اضخس الم فظ الواكؼ مبادئ إداسة الجودة الشاملت:  -2-2

 الػم ظ ت هظ هما ض ظ:

 :غ   الإدارة ؤو جد د رئ ت مطخلبليت تاضخت مبنيت غ   الخلاثم، مؼ بغعاء  دعم الإداسة

الػموء المثل تالل تة لجميؼ الػاملنو تالػموء ،ت ضمخ   لً بل  دام خاجاث اسجخمؼ ت 

تاضديػا  ا ت دغم الػاملنو اجسا  اللزاراث الم اضبت، ت حشجيؼ المػارهت الاض انيت تجدفن اا 

تجعو ز ك واث الاجصاٌ تج غيماا، ت جعو ز ؤضاليب الخػلم ت الخ ر ب ت ن اء الثلت مؼ 

 (10، سفدت 2011)الزاغ ،  الػاملنو

  الت هن  غ   الشبوو: ضخم كياص الت هن  غ   الشبوو م  زوٌ الت الم الماضطت نخلبيت اخخياجات م

ت جوكػات م ،تردتد دػلام ،مؼ ت ؼ  ظالم ركانت لز ا الشباث  ،تهذلً كياص درجت الخفاغل ما 

 .Ali, 2013, p)ننو الماضطت تسباثن ا، نديل للشبوو جإزن  مباغز غ   الأداء المالظ للماضطت 

. تل  ضخدلم اذا الا م  زوٌ جل ضم ز مات ا بػيل مخمن  ضد اضب مؼ جوكػات م غن ا (406

  .خ   جىطب تائ م
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 :ض ظز بلي  غ   ؤ   تضيلت لخ ميت بميا ياث الأدزاد ول  م  ت يفخ  نما  الخذسيب و الخطويش

ضدلم الإ  اس الأمثل تالخ ر ب ضدخل ؤاميت مخمن ة لأ   ضلطلت م  الأنػعت المصممت لخػش ش 

الإدارة حشجؼ الأدزاد ت جزدؼ م، تماارات م، تدام جدفن ام ت مػزدت الأدزاد نما ضخصل نو اثفا

ت جش   م  ز  ات م الخسصصيت ناضخمزار، ت  دي ت لذلً ضخفوق الأدزاد فظ م  ماارت م الخل يت 

 ) ؤداء ت اثفام دالخ ر ب ت الخعو ز ضزدؼ م  مطخوى كانلي  م غ   ؤداء جلً الو اثف

 .(61، سفدت 2005)الػشاتي، 

 :حػخ   م  الاخخياجاث الزثيطيت ل داج بدارة الجودة الػاملت خيل ؤن ا  مشاسهت العاملين

غمليت جفاغليت، ده  حػمل غ   جعبيم اضت اجي ياث حػارهي  لخػش ش الأداء الخػاتن  ننو 

الػاملنو م   اخيت ،ت جوزيم مػاره  م مؼ الإدار نو م   اخيت ؤززى فظ غملياث  ؼ اللزار ت 

 (204، سفدت 2013)غيػاتي،  ػودة.جدليم ؤا ا  الماضطت المن

 ضزجبغ الخدطنو المطخمز نالط ظ ال اثم  الذي ا ن اضت ل  فظ جلبيت  :المعخمش الخدعين

اخخياجاث تجوكػاث الشباث  ال ارجيت تال ازليت، تاضجا ضخعلب الخدطنو المطخمز بدارة 

تكاجؼ تالت الم جميؼ الادزاد الػاملنو مؼ الت هن  غ   الػمل الجماعظ ت لً لخػش ش الخوج  م  

لجودة الػاملت، ت الخدطنو المطخمز او دلطفت المبادراث م  الأضفل ال  الأغ   لخدطنو ا

اجل الػزتع نالخدطنو ال   جش   م  دزص ال  اح تجللل م  اخخماليت الفػل، تغليت ض ب 

 (Otieno, 2013, p. 25) .ؤوْ جيوو اذ  الػمليت مخياملت لإدارة جميؼ ال ظم تالػملياث

  خيل حػخ   ال خاثج هظ ماغز لخد ض  جودة الػملياث على العملياث و الىخائج معاالترهيز :

 ات ا، تفظ خالت ما ب ا وا ذ ال خاثج حطن  لػ لم الجودة دي ب الخفىن  تالػمل غ   بض اد 

 .(177، سفدت 2008)محمد،  خلوٌ للمػاول ال   حػت ض ال  ماث.

 م  زوٌ اذا المب ؤ ض ب ؤو جدب   الماضطت مفاولم  اللشاساث بالاسجياص على الحلائم: اجخار

مػىوج  ت             الخعو ز بل  اغت ان المطخفي ض  ل  مات ا م  زوٌ الفام اليامل للػمل، 

 (178، سفدت 2008)محمد،  الأمز الذي ضخعلب الاغخماد غ   تجود  ظم المػلوماث نالماضطت

 مخطلباث هجاح جطبيم إداسة الجودة الشاملت في المؤظعاث الصحيت -2-3

بو   اح م زل الجودة ضادي نالجزترة بل  جدطنو جودة ال  مت فظ  ظالم الزغاضت الصيدت      

 : (207، سفدت 2010 )س  او، خيل ا ن  م  جودز الػوامل الجزتر ت الخاليت

ال غم الملموص الفػّاٌ م  كبل كياداث المزاهش العبيت )الأظباء ت الازخصاسينو( تهذلً  -

 .اللياداث الإدار ت  دو جدليم الخدطنو المطخمز 

 الت هن  غ   الػملياث الإدار ت ناغخباراا ا   الخدطي اث. -
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 غشٌ ؤت بلياء الا دزاداث ت الخباض اث  ن  الجزتر ت. -

 م  كبل الإدارة نصورة مطخمزة. الاضت اجي يتالمزاجػت  -

 :نالإ ادت هذلً بل  ما ض ظ 

 ض ب ؤو جلخ ؼ الإدارة فظ الم ظماث ال خيت نإاميت ت مشاضا جعبيم  ظالم الجودة الػاملت. -

 ض ب ؤو جل ؼ الإدارة الػليا جميؼ الػاملنو فظ الماضطت نفواث  ت مشاضا اذا ال ظالم. -

ن  م  جوا ب  حيين  فظ الطياضاث ت المفاايم ت الاضت اجي ياث ت ضخعلب ال ظالم فظ هث -

 الاياول الخ ظيميت فظ الم خظماث ال خيت.

لت ت مطا  ة ؤاماا
ّ
، 2009) تيلت،  ت ل داج جعبيم ال ظالم جدخاج الماضطت بل   ظم دػا

 : (103سفدت 

ل ى الػاملنو فظ م اٌ ال  ماث ال خيت دازل الماضطت ؤت الت ت ج لاذا ال ظالم ت حطو ل   -

 الػاملنو مػاا.

 ظالم دػّاٌ للػوكاث الإنطا يت ي    بل  حػميم الواء الخ ظيم  ت دلم ت ػمم مفاولم بو  -

 الجودة الػاليت هظ مطاتليت ول دزد فظ الوخ ة ال خيت.

يا اث ت  ظالم هفء دام تاضح لأضاليب ت ظزق الإخصاثيت ت  ظالم دػّاٌ لدػييل الب -

 للمػلوماث ض غم اذا ال ظالم ت غمليت اجسا  اللزاراو.

  ظم دػالت لوجصااث ت الخنطيم ت الخيامل ننو مسخلف الإداراث ت الوخ اث الفزغيت. -

ضمى  للوخ ة ؤت الماضطت الب ء فظ جعبيم  ظالم الجودة الػاملت فظ ؤز  ؤنػع  ا الفزغيت  -

 الأنػعت. زم جخ رج بػ   لً من ا بل  ناقظ

ضدخاج ال ظالم كبل ج ظيم  بل  دتراث ج ر تيت مىثفت، ت ؤضجا الاضخفادة م  ج ار   -

 الم ظماث ال    جخذ فظ اذا اسجاٌ.

III.  الذساظتوأدواث مىهجيت: 

 ض ظ: تهظ المخػللت نالإجزاءاث الم هجيت لل راضت المي ا يت ت لً م  زوٌ ما    

 لل  كم ا   ذ  ال راضت فظ بظار خ تد سم يت تميا يت تبػز ت مػي ت هما ض ظ:  خذود الذساظت:-3-1

بل   15/04/2018لل  جم جد ض  الفت ة الشم يت للليالم نال راضت انخ اء م   الحذود الضمىيت: -أ

30/05/2018. 
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     الخػز  غ   تاكؼ جعبيم بدارة الجودة الػاملت نالماضطاث  الحذود المياهيت: -ب

الإضدػفاثيت الجشاثز ت، ازت  ا لخدليم اذ  ال راضت الماضطت الإضدػفاثيت   ال هخور ن  سرجب  

 لواضت غنو جيموغنذ.

غملذ دراضد ا غ   غي ت م  المو فنو تم  بدار نو تممز نو تؤظباء  الحذود البششيت: - ج

 الماضطت الإضدػفاثيت''ال هخور ن  سرجب''.المخواج ض  ن

 مجخمع وعيىت الذاسظت: -3-2

 : مجخمع الذساظت - أ

م  الػوامل الأضاضيت ال   ض ب غ   ؤي ناخل جد ض اا كبل الب ء فظ دراضخ  او خصز دراضت       

 خيل جمثل م خمؼ ال ارضت فظ الممز نو، مطاغ ي الممز نو، الأظباء تالإدار نو.

  وهيفيت اخخياسها: عيىت الذاسظت  - ب

حػز  المػاض ت غ   ؤن ا: ''غلميت ازخيار غ د وا  م  غ اسز اسجخمؼ، نديل ضخمى  الباخل   

م  زوٌ دارضخ  للػي ت اس خارة تدام زصاثصاا م  حػميم اذ  ال صاثن غ   غ اسز اسجمؼ 

    (933، سفدت 2009)ال  ار،  الأس ظ''

تك لم جم جوس ؼ الاضختياو الذي سمم لأ زاض اذ  ال راضت غ   مصالح المطدػفا غ   غي ت      

غػواثيت م  مو ف  المطدػفا م  ممز نو تؤظباء تإدار نو تمطاغ ض  ممز نو، نديل ظلب 

 (.01تاذا ما ضوضخ  الج تٌ ركم ) م  المو فنو الإجانت غ   اذ  الأضئلت نيل خز ت تس ق.

( غ   مسخلف المو فنو م  الجا ب 50ؤ   ك  تسغذ زمطوو اضخمارة )ضوخظ م  الج تٌ       

 اضخماراث. 10اضخمارة ت غ لم اضت جاع  40العب ، جم اضت جاع  الجا بت  داري الإ 

 إعذاد الاظخبيان: -3-3

لل  كم ا نةغ اد الاضختياو تجلطيم  بل  كطمنو نديل ضسن اللطم الأتٌ البيا اث        

الش صيت للػي ت م  جنظ، الط ، المطخوى الػلم ، الو يفت تغ د ض واث ال   ة، ؤما اللطم 

بػ د بجمالظ للأضئلت لمبادت بدارة الجودة الػاملت  تػي الؤدزاد  بدرانالثان  ضلولم غ   جد ض  

(23).  

  جخم ال راضت م  زوٌ الخػزض بل  :  .كياط معخوى صذق وثباث الإظخبيان :-3-4

 :كياط الصذق -

لأجل الخدلم م  س ق الإضختياو وإداة لجمؼ البيا اث، جمذ الإضخػا ت بػ د م  الأضاجذة       

 ج .االجامػينو المخسصصنو فظ بدارة الأغماٌ تالدطو م تالإخصاء كص  جدىيم غبار 

  الاظخبيان:ثباث  -
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ضلص  زباث الاضختياو ؤو يػع   فظ ال دي ت تلم جم جوس ػ  ؤهث  م  مزة جدذ  فظ  

الظزت  تالػزتط، تلل  زم الخدليم م  زباث تس ق الاضختياو الموج  لل راضت م  زوٌ ظز لت 

تبذلً  يوو ك  ، 0.887خ ( الذي نليذ كيمcrombch’Alpha coefficientمػامل ؤلفا هزت بار )

جإزذ ا م  س ق تزباث الاضختياو الموج  لل راضت، مما ض ػل ا غ   زلت جامت ن خت الاضختياو 

 (.02تاذا ما ض  س  الج تٌ ركم) تسوخيت لخدليل ال خاثج تازخبار الفز ياث.

 :عشض خصائص العيىت  -3-5

اضخس م ا الإخصاء الوسف  م  ؤجل  ام ال صاثن المخػللت بػي ت ال راضت،ؤبييت غزض      

اضخسزاج الخىزاراث تالنطب المئو ت لخل ين ؤام ال صاثن المخػللت بػي ت ال راضت الموضخت فظ 

 (.03ركم )الج تٌ 

 :جوصيع أفشاد العيىت خعب الجيغ 

  دزد ؤي ننطبت 31للأدزاد هظ نطبت الإ ار، خيل نلغ غ دام  الأغ  النطبت  ؤوضوضح الج تٌ     

%( م  ؤدزاد الػي ت 22.5دزد ؤي ننطبت )  9%( م  ؤدزاد الػي ت ، فظ خنو نلغ غ د الذوور  77.5)

 الأهث  جو يف فظ الماضطت. الإ ار ام ؤو لً ض ٌ غ ظ ت ،

 :جوصيع أفشاد العيىت خعب العمش 

خيل نلغ غ د ؤدزاداا  ]29-20[هظ الفئت  المطخوجبت اثؤو ؤ لب الفئضوخظ م  زوٌ الج تٌ     

ال   نلغ غ د  ]38-30[،تجلا م دئت غبارة غ  غبا   تهظ م  ؤدزاد الػي ت، %55 دزد ؤي ننطبت  22

  ]59-50[ت دئت  ]49-40[ لفئت انػ لم ا ان ، ني ما م  ؤدزاد الػي ت % 45 ننطبت  ؤي 18ؤدزاداا 

  . المطدػفاانػاء  لخ ازتا لب مو ف  المطدػفا غبا  ت اذا راجؼ  ؤوت اذا يػ   ،

 :جوصيع أفشاد العيىت خعب المعخوى الخعليمي 

دزد اي ننطبت  28الػي ت ل ي م مطخوى جام ظ خيل نلغ غ دام  ؤدزادا لب  ؤوالج تٌ  ضوضح     

 واد ؤوالمطخوى المخوضغ  ؤما، %30ننطبت  ؤي  دزد 12 تي الخػليم الثا وي نلغ غ دام  ؤما، % 70

غ    الأاميتالمطخوى الخػليم  ل  جا ب هبن  م   ؤوض ٌ  لً غ    ؤوػ لم فظ الػي ت. ت ضمى  ض 

 . المطخوى الصحظ

  الوظيفتجوصيع أفشاد العيىت خعب:  

 13دزد الػي ت ام مطاغ ي ممز نو خيل نلغ غ دام ؤ لب ؤؤو ج تٌ  وخظ الم  زوٌ       

 %20ننطبت  ؤيدزد ؤ )8(الممز نو تالذي نلغ غ دام  الػي ت ضلا مم  ؤدزاد  % 32.5دزد ؤي ننطبت 

م  ؤدزاد الػي ت تاذا راجؼ  %5دزد ؤي ننطبت  2م  ؤدزاد الػي ت ،ؤما الأظباء دل  نلغ غ دام 

 . لصػوبت الخػامل تالخواسل مػام بطتب انػيالام نمػالجت تز مت المزضه 
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  ظىواث الخبرةجوصيع أفشاد العيىت خعب: 

زوٌ الج تٌ ؤو ؤ لب ؤدزاد الػي ت ل ي م ز  ة هبن ة فظ م اٌ جل ضم ال  ماث  وخظ م         

م  ؤدزاد الػي ت  %52.5ض واث نطبت  5ال خيت خيل ج اتسث نطبت الأدزاد ال ض  جفوق ز  ت م 

 تاذا ما ضادي بلظ الليالم نالماالم غ   ؤهمل تج  ت نالعز لت المزجوة .

 جدليل هخائج الذساظت :   -4

اذا الػ صز ض داتٌ جدليل ال خاثج المخدصل غلا ا بػ  غمليت جفز غ  م  زوٌ

 (:SPSSالاضختياو نال   امج الاخصاج  )

 : المحوس الوٌ مبادئ إداسة الجودة الشاملت 

 ( المخوضغ الخطاب  تالا دزا  المػياري لػباراث الاضختياو.04ض  س الج تٌ ركم )

  اليليت للمداوس العخت:المخوظط الحعابي والاهدشاف المعياسي 

 ؤو : وخظ  (06ركم )م  زوٌ الج تٌ 

 المبذأ الوٌ دعم الإداسة العليا : 

ضدبنو م  الج تٌ ؤغو  ؤو اضخ اناث المو فنو غ   غباراث ماغز  )دغم الإدارة الػليا( وا ذ       

موادم خطب ن دي ت  3.50 تاذا ما يػىط  المخوضغ الخطاب  للماغز،  اث اضخ انت اض انيت

ت مى  برجاع اذا الخلييم بل  م موغت م   1.016با دزا  مػياري ت  ،ملياص لييارث ال ماسه 

  :الأضبا  ؤاماا

 .  الموارد المادضت ل ى المطدػفانجود -

 .جعور الأجاشة ت المػ اث  -

 .تجود رئ ت تاضخت ل ى الإدارة الػليا لخعبيم الجودة -

 .الػاملنوتجود ك واث اجصاٌ ننو الإدارة ت  -

 جذسيب و جىويً العاملين لمبذأ الثاوي ا : 

ضوخظ م  الج تٌ الطانم ؤو اضخ انت المو فنو خوٌ ماغز جيو   ت ج ر ب الػاملنو وا ذ     

ت  3.38اذا ما ضبي   المخوضغ الخطاب  الإجمالظ للماغز نليمت ت  اض انيت ن دي ت  موادم ،

مو فنو ضواجاوو سػوبت فظ جلل  الخيو  اث للأضبا  ، با ا   ا ان 0.959نا دزا  مػياري 

  :الخاليت

  .ارجفاع جياليف الت نن -

  .الأتلو ت للأظباء ت الممز نو  تي ال   ة -

 .م ة الت نن جدطب مؼ الػعلت الط و ت -
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 :المبذأ الثالث الخدفيز  

ن دي ت اض انيت ضوخظ م  الج تٌ الطانم ؤو اضخ انت المو فنو  دو ماغز الخدفن  وا ذ      

تاذا ما ضبي   المخوضغ الخطاب  الإجمالظ للماغز ،رث ال ماسه اخطب ملياص ليي  موادم 

  :ت ضمى  برجاع  لً للأضبا  الخاليت ( 0.885(تبا دزا  مػياري  (،3.44)نليمت 

يت ال   جفزض الخواج  فظ دزق غمل غ   مطخوى ثظبيػت الػمل فظ الماضطت الاضدػفا -

المصالح مما يطمذ نسلم جو يطود دي  جبادٌ المػار  ت ال   اث ، مما يػشس الميا ت الو يفيت 

ليل م  الػامل ت دز م الػمل ال اص نالمصلخت ،ت نالخالظ ر ا المو فنو غ  الػمل الذي 

 .ضادت   

 المو فوو ضادتو غملام نيل خز ت ت ارجياح. -

 لمبذأ الشابع  إششان العاملين :ا 

و جميؼ اضخ اناث المو فنو غ   غباراث ماغز بغزان الػاملنو ؤ وخظ م  الج تٌ الطانم      

ت اذا ما يػىط  المخوضغ الخطاب  الإجمالظ   مداض  وا ذ  اث اضخ انت مخوضعت ن دي ت 

  .برجاع اذا لما ض ظ، ت ضمى    (1.216) ت نا دزا  مػياري  (3.11) نليمت للماغز

خطاضيت اللعاع الذي ضمارص دي  المو فنو غملام مما يطخوجب مخابػت ت مزاكبت  -

 .جا ب البلاء غ   جواسل داثم مؼ المو فنو  بل الػمل ت ج خيذ ال عإ ، 

  المبذأ الخامغ  الترهيز على المشيع:

ز الت هن  غ   المز ض ضدبنو م  الج تٌ ؤغو  ؤو اضخ اناث المو فنو غ   غباراث ماغ     

ن دي ت موادم  3.42ت اذا ما يػىط  المخوضغ الخطاب  للماغز   اث اضخ انت اض انيتوا ذ 

ضمى  او  زجؼ  لً للأضبا   (1.129) خطب ملياص لييارث ال ماسه  نا دزا  مػياري 

 : الخاليت

 المطدػفا حػخ   المز ض هشبوو لاا دخػمل داثما غ   بر اء   -

 .او جل لم لام ز ماث  اث جودة غاليتالمزضه  يطخدلوو  -

  الخدعين المعخمش: المبذأ العادط  

م  زوٌ الج تٌ ؤغو  ضخضح او ماغز الخدطنو المطخمز ك  ؤغار ال  مخوضغ خطاب  بجمالظ      

تالذي ضجػ   م  الاضخ انت الاض انيت ،ت ضمى  ( ،0.916) ت نا دزا  مػياري  3.515كيمخ  

 الخاليت:برجاع  لً للأضبا  

 .جودز المطدػفا غ   ؤجاشة ت مػ اث خ ضثت ت مخعورة  -
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 .تعظ الإدارة ت المو فنو بػمليت الخدطنو المطخمز -

 .الخدطنو المطخمز نالمطدػفا ضدط  م  مطخوى جودة ال  ماث -

 إخخباس الفشطياث: -5

  : الجودة الماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب  جعبم مبادت بدارة الفشطيت الشئيعيت

 الػاملت. نالإ ادت للفز يت الزثيطيت كم ا نصيا ت ضخت دز ياث دزغيت.

 بػ  نصيا ت دز يت رثيطيت ال   جم جلطيماا بل  ضخت دز ياث دزغيت هظ والخالظ : 

 .الماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب  جعبم مب ؤ دغم الإدارة الػليا  .1

 .بم مب ؤ ج ر ب ت جيو   الػاملنوالماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب  جع .2

 .الماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب  جعبم مب ؤ الخدفن  .3

 .الماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب  جعبم مب ؤ بغزان الػاملنو .4

 .الماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرجب  جعبم مب ؤ الت هن  غ   الشبوو  .5

 ب  جعبم مب ؤ الخدطنو المطخمزالماضطت الاضدػفاثيت  ال هخور ن  سرج .6

ركم ؤخادي الػي ت ت الج تٌ  (T ازخبار )م  ؤجل زباث صخت الفز ياث كم ا نةجزاء 

 .لً ضوضح  (06)

 هخائج الذساظت : -6

ت  21،79( نليذ  الإدارة الػليا) دغم لمب ؤ اسخطوبت  t كيمت ؤو  وخظ م  زوٌ الج تٌ ركم -

ت  (0H) ، تبالخالظ ضخم ردض الفز يت الصفز ت 1،66الباليت الج تليت  كيم  ام   ؤغ  هظ 

 sig=) ت ما ضاه  اذا اللزار او مطخوى ال الت اسخطو  ( :1H) كبوٌ الفز يت الب ضلت

 .ت او المطخوى المػخم  لاذ  ال راضت 0،05ت او اكل م  ( 00000

  تج ر ب الػاملنو( ) جيو لمب ؤ اسخطوبت  t كيمت ؤو  م  زوٌ الج تٌ ركمؤضجا  وخظ  -

، تبالخالظ ضخم ردض الفز يت 1.66الباليت  تالج تليم  كيم  ا  ؤغ  تهظ  22.25نليذ 

تما ضاه  اذا اللزار او مطخوى ال الت ( 1H) ت كبوٌ الفز يت الب ضلت(:0H) الصفز ت

 . ت او المطخوى المػخم  لاذ  ال راضت 0.05كل م  ؤت او  (sig 0.000=) اسخطو 

م   ؤغ  ت هظ  24.57) الخدفن ( نليذ  لمب ؤاسخطوبت  t كيمت ؤو وخظ م  زوٌ الج تٌ  -

تكبوٌ الفز يت  (0H) ، تبالخالظ ضخم ردض الفز يت الصفز ت 1.66الباليت  تالج  تليكيم  ا 

كل م  ؤت او (  sig  = 0.000) تما ضاه  اذا اللزار او مطخوى ال الت اسخطو   (1H)الب ضلت

 . ت او المطخوى المػخم  لاذ  ال راضت 0.05
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ت هظ  16.17الػاملنو( نليذ  بغزان)  لمب ؤاسخطوبت  t كيمت ؤو وخظ م  زوٌ الج تٌ  -

تكبوٌ  (0H) ، تبالخالظ ضخم ردض الفز يت الصفز ت 1.66الباليت  الج تليتم  كيم  ا  ؤغ  

ت  (  sig  = 0.000) ال الت اسخطو ت ما ضاه  اذا اللزار او مطخوى  (1H) الفز يت الب ضلت

 .ت او المطخوى المػخم  لاذ  ال راضت 0.05كل م  ؤاو 

ت هظ  19.13) الت هن  غ   الشبوو ( نليذ  لمب ؤاسخطوبت  t كيمت ؤو وخظ م  زوٌ الج تٌ  -

تكبوٌ  0H ، تبالخالظ ضخم ردض الفز يت الصفز ت 1.66الباليت  الج تليتم  كيم  ا  ؤغ  

ت او  (  sig  = 0.000) تما ضاه  اذا اللزار او مطخوى ال الت اسخطو 1H الفز يت الب ضلت

 . ت او المطخوى المػخم  لاذ  ال راضت 0.05اكل م  

ت هظ  24.24) الخدطنو المطخمز( نليذ  لمب ؤاسخطوبت  t كيمت ؤو وخظ م  زوٌ الج تٌ  -

ت كبوٌ  (0H) لخالظ ضخم ردض الفز يت الصفز ت، تبا 1.66م  كيم  ا الج تليت الباليت  ؤغ  

ت  (   sig  = 0.000)تما ضاه  اذا اللزار او مطخوى ال الت اسخطو  (1H) الفز يت الب ضلت

 . ت او المطخوى المػخم  لاذ  ال راضت 0.05او اكل م  

IV. خاجمت: ال 

الا   م  ال راضت او مػزدت ما م ى جعبيم مبادت ادارة الجودة الػاملت نالماضطاث  واو     

، غ   وادت  -غنو جموغنذ–الاضدػفاثيت ،تبالأزن الماضطت الاضدػفاثيت ال هخور ن  سرجب 

 الػاملنو دا ا خيل جوسل ا م  زوٌ ال راضت ال  م موغت م  ال خاثج هظ : 

المزجبت الأتل  م  خيل الأاميت النطتيت م  تجات الخدطنو المطخمز غ    غ صز خصل -

 ، ليإح  فظ الأزن  مػارهت الػاملنو.الػلیا الإدارة الت الم ظز المبدوزنو، زم جاء غ صز 

 نخدليم ال راضت مدل "سرجب ن  ال هخور " الإضدػفاثيت الماضطت فظ الخيو   ضخمن  -

 ا دػار بطتب  لً ، الخيو   لماغز الخطاب  المخوضغ ؤ از  ما ذاات  ملبولت مطخو اث

 ال خاثج يػع  تا ، الاخخياجاث جميؼ ييع  ا  ا  با ، المو فنو لأ لبيت الخيو   مفاولم

 مسخلف فظ الػ الت جدليم ت ؤهث  جعو ز  غ   الت هن  بل  الخاجت ضظاز م ا  م  الم خظزة

 المطخو اث؛

 ما ت لً ملبولت مطخو اث "سرجب ن  ال هخور " المطدػفا فظ الخدفن   ظالم ضدلم -

ٌ  ال راضت غي ت  اضخ اناث  حػىط  ؛الخدفن  مب ؤ خو
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 الت هن  لأو الشباث ، ر ا لخػش ش هبن ا ااخماما جولظ الم رتضت الماضطت الاضدػفاثيت بو -

 لػمل الأضاسه  اسخور  تاو الػاملت، الجودة بدارة ؤخ  مخعلباث يػخ   الشبوو  بر اء غ  

 لاا؛ ال ادػت تاللوة الماضطاث

ن ا لإیما المطخمز الخدطنو جولظ ؤاميت هبن ة لػملياث الم رتضت الماضطت الاضدػفاثيت بو -

 ؤي فظ الػاملت الجودة بدارة جعبيم ل  اح الأضاضیت ال لعت او المطخمز الخدطنو نإو

 ؛ ػمليتاذ  ال حػزكل سػوباث طدػفاالم  جواجلى   ،ماضطت

 المو فنو غمل تمزاكبت مخابػتل  اح جعبيم ادارة الجودة الػاملت ان  غ   الماضطت   -

 ت ،  اجيت نصورة ااجعور  كبل ااترس  الػمل ؤداء ؤز اء الأزعاء تج خيذ نالمطدػفا،

 . ز ضالماة خي ت صخت ضمظ الذي الصحظ اللعاع لخطاضيت راجؼ  ول ذاا

ال  م موغت م  المخعلباث زاست فظ اللعاع هذلً ضدخاج   اح ادرة الجودة الػاملت  -

 الصحظ تاذا موخظ ا  م   لاثن ديما ضسن اذ  المخعلباث .

 جوصياث الذساظت :  

 الماضطت حطاغ  ال   الاكت اخاث بػض جل ضم ضمى  ا ال راضت  خاثج  وء غ   ت

 : ز مات ا جودة جدطنو م و ت الػاملت الجودة بدارة نمبادت الالت الم غ   الإضدػفاثيت

  ؛ز مات ا ل غم الػاملت الجودة بدارة جعبيم نجزترة الػليا للإدارة الخالم كخ اعالا -

 بدارة ج فيذ ؤجل م  ، الماضطت الاضدػفاثيت مؼ وادت الاكطالم فظ الػليا الإدارة جخػاتو  ؤو -

 الػاملت؛ الجودة

  ؛ ج ض ة هفلطفت الػاملت الجودة بدارة جب   نإاميت المو فنو ل ى الوعظ نػز ت اكخ اع -

  المػىوث؛ خل ت اللزاراث اجسا  فظ المو فنو بغزان -

ٌ  ج ر تيت ل  امج تدلا الػماٌ ناقظ ت الممز نو ت الأظباء ج ر ب -   ؛الجودة خو

 اللعاع فظ البلاء غ   زاست الأظباء ت غامت المو فنو حشجيؼ ت الخوادش ؤ ظمت جدطنو -

 ؛الػموم 

  ؛ الموثم الخىفل  ماو جلؤ م  المػاضن  ندطب ت وثمتالم ادضتالم واردالم جودن  -

 ا عوكا الخسعيغ غ   الػمل ت الػاملنو ت المزضه  اخخياجاث للياص آلياث اضخد ار -

 ؛ ال خيت ال  ماث جل ضم غ   الػاملنو  زت  ت، المزضه  ر ا جدليم جلؤ م  من ا

 .اخخياجات م ػزدتلم المزضه  غياتي  رس  -
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 ًبين عذد و وعب الاظخماساث الموصعت. ( :01)الجذوٌ سكم ًبين 

 اليعبت المئويت الخىشاساث الاظخماساث الموصعت

 % 80 40 الاضخماراث المطت جػت

 % 20 10 الاضخماراث الين  مطت جػت

 %100 50 اسجموع

 م  اغ اد الباخثنو.المصذس: 

 معامل ألفاهشوهباخ :(02الجذوٌ سكم )

 عذد العباساث ألفاهشوهباخ

0.887 23 

 .spssغ   مسزجاث  ام  بغ اد الباخثنو ن اء المصذس:

افيت لعيىت الذساظت. (:03)الجذوٌ سكم   الخصائص الذًمغش

 اليعبت الخىشاس الخصائص البيان

 9 % 22.5 9 الجيغ

31 77.5 % 31 

 40 100% 40 

 الفئت

 العمشيت

]20-29[ 22 55% 

]30-38[ 18 45   % 

]40-49[ 0 00 

]50-59[ 0 00 

 %100 40 المجموع 

 المعخوى 

 الخعليمي

 % 2.5 1 مخوضغ

 % 30 12 زا وي 

 % 67.5 27 جام ظ

 % 100 40 المجموع 

 الوظيفت 
 % 32.5 13 مطاغ  ممزض

 %20 8 ممزض



 11/2020 المجلذ:                                                                          المجلت الجضائشيت للعولمت والعياظاث الاكخصادًت 

331 

 %5 2 ظبيب

 %42.5 17 اداري 

 %100 40 اسجموع 

 

 

 ظىواث الخبرة

 %25 10 ؤكل م  ض ت

 %22.5 9 ض واث5م  ض ت بل  

 %37.5 15 ض واث 10ض واث بل   5م  

 %15 6 ض واث دما دوق 10

 %100 40 اسجموع 

 ل خاثج نز امج الإخصاج  المصذس:  
ً
 .(spss)م  بغ اد الباخثنو تدلا

ليل عباسة في مدوس مبادئ اداسة  ابي و الاهدشاف المعياسي ( :ًبين المخوظط الحع04الجذوٌ سكم )

 الجودة الشاملت.

 سكم

العباس 

 ة

المخوظط  العباساث 

 الحعابي

الاهدشاف 

 المعياسي 

 :    دعم الإداسة العليا المبذأ الوٌ

 1.062 3.53 حػمل الإدارة غ   جعو ز ؤضاليب الػمل فظ المطدػفا 01

 1.061 3.55 خزص الإدارة الػليا غ   دكت ال  ماث المل مت 02

 928. 3.60 ننو مسخلف المصالح حط   الإدارة الػليا بل  الخنطيم ت الخيامل 03

 979. 3.38 جعبيم الإدارة الػليا للأديار ال   ؤزبدذ   اخاا فظ مطدػفياث مػا  ت 04

   المبذأ الثاوي : جذسيب و جىويً العاملين 

 920. 4.02 ض ظم المطدػفا دتراث ج ر تيت للمو فنو لخثليفام فظ ؤضاضياث الجودة 05

 1.339 2.95 ت جيو ن م نصورة غادلت ت خطب الاخخياجاثضخم ج ر ب ول الػاملنو  06

 1.312 3.15 بػ  ول غمليت جيو   ت ج ر ب ا ان جلييم لأداء ت ك راث الػاملنو 07

 784. 4.27 الخ ر ب ت الخيو   ض م  م  ك راث ت مااراث الػاملنو 08

   المبذأ الثالث : الخدفيز 

 1.017 3.13 م  ؤجل ؤداء ؤدجلا ان جدفن  مادي ت مػ وي للػاملنو  09

 992. 3.80 غػور الػامل نالز ا اج ا  الػمل الذي ضادض  10

 1.001 2.65 الزاجب الذي ضخلا ا  الػامل م اضب لما ضلولم ن  م  غمل ؤضاسه   11
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 1.145 3.35 دسح اسجاٌ للػامل لأداء غمل  ندز ت  12

 1.152 3.18 الاغت ا  نالإ  اس فظ خالت تجود  ت بغو   ؤمالم ناقظ الػاملنو  13

   لمبذأ الشابع : إششان العاملينا 

الأزذ بػنو الاغخبار لملت خاث ت آراء المو فنو فظ اجسا  اللزاراث ت خل  14

 المػىوث 
3.00 1.320 

 1.231 3.15 ضخمخؼ الػاملنو نالصوخياث الموثمت للخصز  غ   تجود مػيلت  15

 1.107 3.43 تسوٌ المػلوماث بػيل مطخمز للػماٌ م  ؤجل جدطنو ال  ماث المل مت 16

   المبذأ الخامغ : الترهيز على الضبون  

 1.086 3.53 جل ضم ال  ماث المعلوبت م  المز ض نعز لت دكيلت تفظ الوكذ اسخ د 17

 1.265 3.30 جلولم المطدػفا نزس  الػياتي ال   ضل ماا المز ض لمػزدت ما ضفىز دي   18

 931. 3.58 جلب  المطدػفا اخخياجاث المزضه   ال است غ   العلب  19

   المبذأ العادط : الخدعين المعخمش 

 1.056 3.75 حػمل الإدارة غ   جدطنو جودة ال  مت ال خيت المل مت ناضخمزار 20

 928. 3.40 جخودز الأجاشة الخى ولوجيت الخ ضثت ال اغمت لطياضت الخدطنو المطخمز 21

 888. 3.33 حػمل غمليت الخدطنو المطخمز جميؼ اللعاغاث ت الأنػعت فظ المطدػفا  22

 874. 3.58 ضنخج غ  غمليت الخدطنو المطخمز ز ماث  اث جودة غاليت  23

 .spssم  بغ اد الباخثنو نااغخماد غ   مسزجاث  المصذس:

 ( :ًبين المخوظط الحعابي و الاهدشاف المعياسي ليل مبذأ.05الجذوٌ سكم )

الاهدشاف المعياسي ليل  المخوظط الحعابي ليل مبذأ المبادئ

 مبذأ

:  1.016 3.5 دعم الإداسة العليا المبذأ الوٌ

 0.050 3.33 المبذأ الثاوي : جذسيب و جىويً العاملين

 0.335 3.44 المبذأ الثالث : الخدفيز

 1.216 3.11 لمبذأ الشابع : إششان العاملينا

 1.120 3.42 المبذأ الخامغ : الترهيز على الضبون 

 0.016 3.51 المبذأ العادط : الخدعين المعخمش

 .spssم  بغ اد الباخثنو نااغخماد غ   مسزجاث المصذس: 
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 الخادي العيىت. T ج الاخخباسئهخا(: ًبين  06الجذوٌ سكم )

كيمت  مبادئ إداسة الجودة الشاملت

Tالمحعوبت 

 Tكيمت 

الجذ 

 وليت

دسجت 

 الحشيت

الليمت 

 Sigالاخخماليت 

:  0.000 39 1.66 21.79 دغم الإدارة الػليا المب ؤ الأتٌ

 0.000 39 1.66 22.25 المب ؤ الثان  : ج ر ب ت جيو   الػاملنو

 0.000 39 1.66 24.57 الثالل : الخدفن  المب ؤ

 0.000 39 1.66 16.17 المب ؤ الزابؼ : بغزان الػاملنو

 0.000 39 1.66 19.93 المب ؤ ال امظ : الت هن  غ   الشبوو 

 0.000 39 1.66 24.24 المب ؤ الطادص : الخدطنو المطخمز

 .SPSSم  بغ اد الباخثنو نااغخماد غ   مسزجاث المصذس : 

 المشاجع:كائمت 

الطتيل بل   (TQM)(.  بدارة الجودة الػاملذ، 2013ؤخم  ن  غيػاتي. ) .1

 .35(، 1)2جدليم الأداء الم ظم  المخمن . )جامػت تركلت، اسخزر( م لت ؤداء الماضطار، 

(. ازز جعبيم مفاولم ادارة الجودة الػاملت غ   الاداء الخ ظيم . م لت 2011سو  نوس ادة. ) .2

 .(25)4ال  اح، جامػت 

(. ادراة الجودة الػاملت الفلطفت تم ازيل الػمل. غماو الاردو: 2010ضلماو س  او. ) .3

 .دار الم ايج للنػز تالخوس ؼ

(. ؤضاليب البدل الػلم . غماو الاردو: دار خام  للنػش 2009داضش جمػت ال  ار. ) .4

 .تالخوس ؼ

ار ال خيت دراضت خالت الماضطت (. بدارة الجودة الػاملتفظ الماضط2009هديلت  تيلت. ) .5

 .الػموميت الإضدػفاثيت. كط عيت: ولبت الػلولم الاكخصادضت

(. بدراة الجودة الػاملت. م لت مىخبت الملً دا ، 2011محمد ن  غب  الػش ش الزاغ . ) .6

17(2 ،)10. 

(. بدارة الجودة الػاملت فظ اللعاغنو الا خاجظ تال  م . 2007محمد سالح الطمزاج . ) .7

 .دو: دار جز ز للنػزالأر 
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(.  بدارة الجودة الػاملت نم  ظماث الزغاضتالاجخماغيت. 2008محمد غب  الفخاح محمد. ) .8

 .الاضى  ر ت)مصز(: المىخب الجام ظ الخ ضل

(. ادارة الجودة الػاملت. غماو الاردو: دار الياستري 2005محمد غب  الواا  الػشاتي. ) .9

 .الػلميت للنػز تالخوس ؼ
10. Awuor E. Otieno. (2013). total Quality Management Practices in 

Selected Private Hospitals In Nairobi, Kenya" School of Management and 

Leadership, Management University of Africa. European Journal of 

Business and Management  ،0 (5)  ،12 . 

11. Dale Brandjj Plunkett. (1995). QUALITY Costing (المجلد THIRD 

edition). London: Chapman and hall. 
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