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 شكر وعرفان 
 إهداءات 
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 قائمة الجداول والأشكال

 قائمة الملاحق
 ه -أ المقدمة 

الإطار النظري لعوامل النجاح الحرجة ونظام الجودة الشاملةالفصل الأول:   1-50 

 1 تمهید
 2 الم�حث الأول: الإطار النظري لعوامل النجاح الحرجة

 2 تمهید
 2 المطلب الأول: مفهوم عوامل النجاح الحرجة 

 2 أولا / تعر�فها 
 3 ثان�ا / خصائصها

 4 النجاح الحرجة المطلب الثاني: أنواع عوامل 
 8 المطلب الثالث: مصادر ومستو�ات عوامل النجاح الحرجة 

 8 أولا/ مصادر العوامل النجاح الحرجة.
 9 ثان�ا/ مستو�ات عوامل النجاح الحرجة.

 10 المطلب الرا�ع: أسالیب وأ�عاد عوامل النجاح الحرجة. 

 10 أولا/ أسالیب العوامل الحرجة 

 12 النجاح الحرجة ثان�ا/ أ�عاد عوامل 

 13 المطلب الخامس: خطوات تحلیل عوامل النجاح الحرجة ومفات�ح مؤشرات الأداء 

 15 الم�حث الثاني: ماه�ة نظام الجودة الشاملة 

 15 المطلب الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاملة  

 15 أولا/ التطور التار�خي لإدارة الجودة الشاملة  

 18 ثان�ا/ تعر�ف إدارة الجودة الشاملة 

 21 ثالثا/ خصائص إدارة الجودة الشاملة

 22 را�عا/ أهم�ة إدارة الجودة الشاملة 

 23 المطلب الثاني: م�ادئ و وظائف إدارة الجودة الشاملة 

 23 أولا: م�ادئ إدارة الجودة الشاملة 

 26 ثان�ا: وظائف إدارة الجودة الشاملة

 28 المطلب الثالث: متطل�ات ومعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة: 

 28 أولا/ متطل�ات إدارة الجودة الشاملة



 

 

 29 ثان�ا/ معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

 30 المطلب الرا�ع: نماذج واسترات�ج�ات إدارة الجودة الشاملة 

 30 نماذج وجوائز إدارة الجودة الشاملة العالم�ة أولا/ 

 39 ثان�ا/ إسترات�ج�ات إدارة الجودة الشاملة

 40 و�دارة الجودة الشاملة  Six Sigmaالمطلب الخامس: العلاقة بین 

 41 المطلب السادس: تأثیر عوامل النجاح الحرجة في تطبیق الفعال لنظام الجودة الشاملة 

 43 الثالث: الدراسات السا�قة وعلاقتها �الدراسات الحال�ةالم�حث 

 43 المطلب الأول: الدراسات السا�قة 

 43 أولا/ دراسات السا�قة �اللغة العر��ة

 46 ثان�ا/ الدراسات السا�قة �الغة الأجنب�ة 

 49 المطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحال�ة مع الدراسات السا�قة

 50 الأول خلاصة الفصل  

 52 تمهید
 86- 53 تبسة-دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة خالدي عبد العزیز الفصل الثاني:  

 53 الم�حث الأول: تقد�م عام للمؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز

 53 - ت�سة-المطلب الأول: لمحة عن مؤسسة خالدي عبد العز�ز

 54 للمؤسسة المطلب الثاني: اله�كل التنظ�مي 

 56 الم�حث الثاني: منهج�ة الدراسة، تحلیل الدراسة واخت�ار الفرض�ات

 56 المطلب الأول: منهج�ة الدراسة 

 56 أولا/ مجتمع وعینة الدراسة 

 56 ثان�ا/ أدوات الدراسة 

 60 ثالثا/ المخطط الاجرائي للدراسة 

 61 را�عا/ اخت�ار التوز�ع الطب�عي 

 61 نتائج الدراسة المطلب الثاني: عرض 

 61 أولا/ عرض نتائج الب�انات الشخص�ة للعینة 

 67 ثان�اً/ مناقشة وتحلیل ع�ارات المحاور

 74 ثالثا/ معنو�ة وخط�ة العلاقة بین المتغیر التا�ع والمستقل

 75 را�عا/ صدق وث�ات أداة الدراسة

 78 المطلب الثالث: اخت�ار الفرض�ات

 86 خلاصة الفصل الثاني

 88 الخاتمة

 92 قائمة المصادر المراجع 

 115 الملخص 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ئمة الأشكال اقـ

 والجداول



 

 

 قائمة الأشكال

 الصفحة العنوان
 16 ال�ا�انة  z): نظر�ة 1شكل رقم ( 
 17 الشاملة ): مراحل التطور للإدارة النوع�ة 2شكل رقم ( 
 55 ت�سة -): اله�كل التنظ�مي للمؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز 3شكل رقم ( 
 60 ): المخطط الاجرائي للدراسة 4شكل رقم ( 
 62 ): توز�ع أفراد العینة حسب الجنس 5شكل رقم ( 
 63 ):  توز�ع أفراد العینة حسب السن 6شكل رقم ( 
 64 ): توز�ع أفراد العینة حسب المستوى التعل�مي7شكل رقم ( 
 65 ): توز�ع أفراد العینة حسب الوظ�فة 8شكل رقم ( 
 66 ): توز�ع أفراد العینة حسب الخبرة المهن�ة 9شكل رقم ( 

 

  



 

 

 قائمة الجداول

 الرقم العنوان

 4 الشاملة  الجودة إدارة في تطب�قات - الجودة على المعتمدة المقارنة): 1(  رقم جدول
 59 الخماسي ) Likert( ل�كارت  مق�اس): 2(  رقم جدول
 61 ) سمیرنوف �ولمغروف اخت�ار(  الطب�عي للتوز�ع الاخت�ار نتائج):  3(  رقم جدول
 62 الجنس  حسب  العینة أفراد  توز�ع): 4(  رقم جدول
 63 العمر�ة  الفئة حسب  العینة  سن): 5(  رقم جدول
 64 التعل�مي المستوى  حسب  العینة أفراد  توز�ع): 6(  رقم جدول
 65 الوظ�فة  حسب  العینة أفراد  توز�ع):  7(  رقم جدول
 66 المهن�ة  الخبرة حسب  العینة أفراد  توز�ع): 8(  رقم جدول
 67 لع�ارات  العینة أفراد  استجا�ة):  9(  رقم جدول
 72 الثاني   المحور لع�ارات  العینة أفراد   استجا�ة): 10(  رقم جدول
 t 74 اخت�ار على �الاعتماد  العلاقة وخط�ة معنو�ة اخت�ار نتائج): 11(  رقم جدول
 75 �رون�اخ  ألفا نتائج):  12(  رقم جدول
 76 " الحرجة النجاح عوامل"  محور أ�عاد  بیرسون   مصفوفة): 13(  رقم جدول
 79 الرئ�س�ة  الفرض�ة اخت�ار نتائج): 14(  رقم جدول
 80 الفرع�ة  الفرض�ات  اخت�ار): 15(  رقم جدول

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 قائمة الملاحق 

 العنوان

 الاستب�ان 
 SPSS v25مخرجات برنامج 

 وثائق إدار�ة 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة



 مقدمة 

 

 أ 

 

 المقدمة: 

فرضتها التحولات  التي  تعتبر إدارة الجودة الشاملة من أهم المفاه�م الفكر�ة والأطر العلم�ة والفلسف�ة الرائدة  

و�روز ظاهرة العولمة واقتصاد السوق، �لها عوامل    والتطورات العالم�ة خاصة المتعلقة �التغیرات التكنولوج�ا

المنظمات  بیئة عمل  تغیر  إلى ز�ادة  السلع    .أدت  الجودة نشأت أساسا في إطار تحسین  و�رغم من أن 

والخدمات والمنتجات للارتقاء بها إلى القطاع الاقتصادي الهادف للر�ح، إلا أن تلك المفاه�م امتدت إلى  

المؤسسات الخدم�ة �المؤسسات الصح�ة منها والذي عرف نجاحا �بیرا من خلال تحسین جودة الخدمة 

 لرئ�سي. الصح�ة للمرضى الهدف ا

ودة الشاملة �عتمد �شكل أساسي على التنفیذ الناجح والفعال، لكن  جولأن نجاح أي إدارة في تطبیق مفهوم ال

فقبل التوجه نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة �جب أولا ال�حث عن    .عمل�ة التنفیذ تعتبر صع�ة ومعقدة

وهي عوامل    .العوامل التي تحدد القدرة على النجاح الفعال، والتي تعتبر عوامل ضرور�ة �جب الاهتمام بها

 النجاح الحرجة التي تمثل مقومات نجاح لتطب�قات إدارة الجودة الشاملة وتضمن نجاح تنفیذها وفهمها. 

فهو �ساعد المستشف�ات على    ولقد أص�ح تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة واقعا عمل�ا لابد من تطب�قه

وترشید النفقات والعمل الدائم والمستمر على تحسین    .استغلال الإمكان�ات ال�شر�ة والماد�ة المتاحة فیها

و�هذا تتمكن المؤسسات الصح�ة من تقد�م خدمات تلبي أو    جودة خدماتها المقدمة، و�ذلك استغلال الوقت 

 تفوق احت�اجات المرضى أو توقعاتهم. 

سنحاول من خلال هاته الدراسة معرفة عوامل النجاح الحرجة لتطبیق نظام الجودة الشاملة في المؤسسة 

الاستشفائ�ة خالدي عبد    المؤسسةالاستشفائ�ة، وهذا بدراسة نظر�ة شاملة و�إسقاطها تطب�ق�ا على مستوى  

 ت�سة.  -العز�ز

 إشكال�ة الدراسة:-1

 في ضوء ما سبق تتبلور الإشكال�ة على النحو التالي: 

ت الحرجة    ثرؤ ك�ف  النجاح  الاستشفائ�ة  على  عوامل  المؤسسة  في  الشاملة  الجودة  نظام  تطبیق 

 ؟ -ت�سة  -خالدي عبد العز�ز

 و�تفرع من الإشكال�ة السا�قة التساؤلات الفرع�ة التال�ة: 
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 لمؤسسة الاستشفائیة؟ با ق إدارة الجودة الشاملةمح بتطبیحرجة التي تسي أھم العوامل الما ھ -

 الشاملة في المؤسسة المبحوثة؟ كیف تتمّ إدارة الجودة  -

 ؟ ما ھي معیقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة -

 فرض�ات الدراسة:  -2

 من أجل الإجا�ة عن الإشكال�ة وتساؤلاتها الفرع�ة، تم وضع الفرض�ة الرئ�س�ة والفرض�ات الفرع�ة التال�ة: 

 الفرض�ة الرئ�س�ة:  

و�دارة الجودة الشاملة في المؤسسة   توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین عوامل النجاح الحرجة

 . α ≤ 0.05عند مستوى دلالة   ت�سة- الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز 

 الفرض�ات الفرع�ة: 

لالتزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین    0.05أقل من    αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة    الفرض�ة الأولى:

 .-ت�سة  -في تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز

لرضا الز�ون في تحقیق الجودة الشاملة   0.05أقل من    αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة    الفرض�ة الثان�ة:

 . -ت�سة -في المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز

لتحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي    0.05أقل من    αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة    الفرض�ة الثالثة:

 .-ت�سة  -في تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز

لنظام حوافز مرن والتدر�ب والتعلم   0.05أقل من    αتوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة    الفرض�ة الرا�عة:

 . -ت�سة  -في تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز

 

 أهم�ة الدراسة:   -3



 مقدمة 

 

 ج 

 

تستمد هذه الدراسة أهمیتها من أهم�ة الدور الذي تلع�ه عوامل النجاح الحرجة لتطبیق نظام الجودة الشاملة 

في قطاع الخدمات الصح�ة، حیث تعتبر من المواض�ع المهمة والمشوقة من خلال دراستنا نسعى للتوصل  

 إلى:

 فهم موضوع عوامل النجاح الحرجة و�دارة الجودة الشاملة. -

تزاید الاهتمام �مواض�ع إدارة الجودة الشاملة وعوامل النجاح الحرجة على مستوى المؤسسات  -

ومحاولة العدید منها تبني برامج إدارة الجودة الشاملة وتطب�قها في �عض الأنشطة وتحقیق  

 النجاح في أعمالها. 

 تعز�ز وجهة النظر حول عمل�ات إدارة الجودة الشاملة.   -

 أهداف الدراسة: -4

إن الهدف الرئ�سي لهذه الدراسة هو معرفة عوامل النجاح الحرجة لتطبیق الجودة الشاملة في المؤسسة  

 الاستشفائ�ة، أما الأهداف الفرع�ة تتمثل في: 

ص�اغة أو بناء إطار نظري �شمل مضامین عوامل النجاح الحرجة لتطبیق نظام الجودة الشاملة  -

 . الاستشفائ�ةفي المؤسسة 

 الإجا�ة عن التساؤلات الفرع�ة للدراسة. -

 معرفة مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشفى.  -

 معرفة مستوى تطبیق عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاملة في المستشفى.  -

 تقد�م توص�ات خاصة �موضوع ال�حث التي من شأنها أن تخدم المستشفى الم�حوث. -

 أس�اب اخت�ار الموضوع: -5

 : الآت�ةللأس�اب  خت�ار هذا الموضوعیرجع ا

 ملائمة ال�حث مع تخصصنا إدارة الأعمال.  -

 الموضوع وحداثته.أهم�ة  -

 میولات ذات�ة لدراسة المواض�ع المتعلقة �إدارة الجودة الشاملة. -

 حدود الدراسة:-6



 مقدمة 

 

 د 

 

 یلي:   ف�مابهدف الإحاطة �إشكال�ة الدراسة ولفهم جوانبها حددنا مجال دراستنا 

- المجال المكاني: اقتصر المجال المكاني في هذه الدراسة على المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز

 . -ت�سة 

،  2024المجال الزماني: ط�قت هذه الدراسة في توقیت زمني محدد مع المؤسسة خلال شهر ماي سنة  

 على موظفي المؤسسة. الاست�انةحیث خصصت هذه الفترة للدراسة الاستطلاع�ة وتوز�ع استمارة 

 المجال ال�شري: اقتصرت هذه الدراسة على الموظفین �المؤسسة.  

 منهج الدراسة:                -7

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي في الجزء النظري والمنهج التحلیلي في الجزء التطب�قي نظرا لمناس�ة  

هذان المنهجین مع طب�عة وأهداف الدراسة، حیث تم استخدام مجموعة من الأدوات �الاستب�ان من أجل  

 في المعالجة الإحصائ�ة. SPSS  الحصول على المعلومات و�ذلك 

 الدراسة:  ه�كل -8

 للإحاطة �موضوعنا وللإجا�ة على الإشكال�ة قمنا بتقس�م �حثنا إلى فصلین: 

الفصل الأول هو نظري سنعرض ف�ه ثلاث م�احث، الم�حث الأول س�كون حول عوامل النجاح الحرجة 

ومفات�ح مؤشرات  تحلیلها  وأ�عادها وخطوات  ومستو�اتها  و�ذلك مصادرها  أنواع،  مفهوم، خصائص،  من 

الثاني فهو الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة �شتمل على التط التار�خي  الأداء، أما في الم�حث  ور 

والمفهوم ،وأهم خصائصها وأهمیتها، و�ذلك م�ادئها ووظائفها، و�ل من متطل�ات ومعوقات تطب�قها، وأهم  

وتأثیر عوامل النجاح الحرجة على تطبیق الفعال    Six Sigma  النماذج والإسترات�ج�ات، وعلاقتها ب  

الدراسات السا�قة للمتغیر�ن �الإضافة إلى    للجودة الشاملة، أما �النس�ة للم�حث الثالث سوق نتطرق إلى أهم

 المقارنة بین دراستنا والدراسات السا�قة. 

أما الفصل الثاني هو فصل تطب�قي م�حثه الأول مخصص للمؤسسة محل الدراسة من النشأة والتعر�ف 

الدراسة و�ذلك منهج الدراسة وجمع    وعینةواله�كل التنظ�مي، والم�حث الثاني سنتعرض ف�ه إلى مجتمع  

الب�انات إلى صدق وث�ات أداة الدراسة، أما الم�حث الثالث مخصص لعرض ومناقشة نتائج الدراسة واخت�ار  

 الفرض�ات.



 مقدمة 

 

 ه 

 

   صعو�ات الدراسة: -9

 وجود صعو�ة في الوصول إلى �عض المستو�ات الإدارة.   -

 . -ت�سة -ض�اع �عض الاست�انات من طرف المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز -
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النظري لعوامل النجاح  الإطار
 الحرجة ونظام الجودة الشاملة
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 تمهید 

أهم�ة مفهوم إدارة الجودة الشاملة �إسترات�ج�ة عند محاولة تعز�ز الأداء وتحسین العمل�ات    تزداد 

الجودة  إدارة  توفرها  التي  الفوائد  الز�ائن، ولاستغلال  تصورات  تفوق  عال�ة  ذات جودة  وتقد�م خدمات 

التنفیذ ناجحة. إذ أن نجاح أي إدارة في تطبیق مفهوم الجودة   الشاملة، �جب أن تكون إدارة العمل�ة 

الشاملة �عتمد �شكل أساسي على التنفیذ الناجح ومع ذلك ومن الناح�ة العمل�ة، فإن عمل�ة التنفیذ عمل�ة  

  والتحري صع�ة ومعقدة. ولذلك، �جب أولا قبل التوجه نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة أن یتم ال�حث  

فیذ، إذ تعد هذه العوامل عوامل النجاح الحرجة  عن مجموعة العوامل التي تحدد القدرة على النجاح في التن

التي تؤثر على أهداف المنظمة مثل: الالتزام بتطبیق م�ادئ الجودة الشاملة، تدر�ب العاملین ومشار�تهم،  

 التنظ�م، التحسین المستمر.
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 طار النظري لعوامل النجاح الحرجةالإ :الم�حث الأول

 تمهید 

تعتبر عوامل النجاح الحرجة العوامل التي تؤثر على تنفیذ الأهداف الحال�ة والمستقبل�ة للمنظمة، لتحقیق  

نجاحها وتفوقها في بیئة المنافسة وتحدید احت�اجاتها من المعلومات والب�انات اللازمة ومن هنا �ستوجب  

الم�حث سنتعرف على عوامل النجاح  على المنظمة الاستجا�ة إلى هذه العوامل لتحقیق أهدافها، وفي هذا  

خطوات تحلیلها الحرجة و�ل من خصائصها وأنواعها، و�ذلك مصادرها ومستو�اتها، والأسالیب والأ�عاد، و 

 . ومفات�ح مؤشرات الأداء

 المطلب الأول: مفهوم عوامل النجاح الحرجة. 

 أولا / تعر�فها 

المنظمة على  تعرف على أنها: "عوامل الحرجة هي ع�ارة عن مجموعة من العوامل تسهم في مساعدة  

وتطبیق   عمل�ات  تصحب  التي  المتوفرة  والقدرات  الموارد  حشد  بواسطة  الإسترات�جي  النجاح  تحقیق 

 1إسترات�ج�ات تناسب مجال عملها ومن خلال بذل الجهود الكبیرة." 

الحال�ة  الأهداف  إنجاز  تؤثر على  التي  العوامل  تلك  الحرجة هي  النجاح  "أن عوامل  أ�ضا:  وتعرف 

للمنظمة   بین  (Rockart& bullen،1981والمستقبل�ة  وقد   ،(Curtis 1995)  النجاح عوامل  أن   (

 2الحرجة هي المجالات المحدودة في عمل�ات المنظمة، التي سوف تضمن تحقیق أهدافها.

"عامل النجاح الحاسمة هو شيء �جب على المنظمة أو الشر�ة أو المشروع تحق�قه من أجل    وتعرف:

تساعد عوامل النجاح الحاسمة الفر�ق أو المؤسسة على تحدید ما �جب التر�یز عل�ه    تحقیق هدفها،

 
دور عوامل النجاح الحرجة في تحقیق النجاح الإسترات�جي قدرات رأس    ،عبد الودود شاكر عبد المرزوك الجنابي  -1

  ، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطل�ات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال   ،المال ال�شري متغیر وس�طا
 . 11ص   ،2017 ،الأردن ،جامعة الشرق الأوسط ،كل�ة الأعمال

استخدام التحلیل العاملي في تحدید عوامل النجاح الحرجة لتطبیق معاییر إدارة الجودة   ،ناصر سلطان السو�دي  -2
قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطل�ات الحصول على    ،الشاملة وأثرها على أداء المستشفى العسكري في مملكة ال�حر�ن

  ص ص   ،2009  ،الأردن  ،جامعة الشرق الأوسط للدراسات العل�ا  ،�ل�ة الاعمال    ،درجة الماجستیر في إدارة الأعمال
26 -27 . 
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ومقارنة التقدم �الأهداف التي تم تحدیدها غال�ا ما تسمى هذه الأهداف �المنجزات. س�كون للتسل�مات  

المختلفة، وتبلغ هذه العوامل ذروتها لتأهیل الجهود إما مطلوب لتحقیق هذا الهدف وللتوض�ح عوامل 

  والمشار�ع �ة" العمل�ات  النجاح الحاسمة ل�ست التي تنجح الشر�ة من خلالها، تعمل هذه الأنظمة في "خلف

 1في جم�ع الأوقات.

:حدد عوامل النجاح الحاسمة �أنها المجالات الرئ�س�ة القلیلة التي یتعین  2017"فرحان وآخرون    وعرفها:

 2  على الشر�ة التر�یز علیها من أجل تحقیق النجاح في مساعیها.

النجاح الحرجة �أنها: التعر�فات السا�قة �مكن تعر�ف العوامل  "مجموعة من المجالات أو   من خلال 

العوامل التي تساهم في مساعدة المنظمة في تحقیق أهدافها من خلال تحدید أهدافها الحال�ة والمستقبل�ة،  

 وضمان نجاحها في تحقیق میزتها التنافس�ة من خلال تطب�قها لهذه العوامل �الشكل الصح�ح.     

 ها .خصائص/  ثان�ا

 3  ومن التعر�ف السابق للعوامل الحرجة نستخلص الخصائص التال�ة:

 للمنظمة. والفرع�ةمهمة لتحقیق الأهداف الرئ�س�ة -1

 _ قلیلة العدد نسب�ا. 2

 _ معبر عنها �أش�اء �مكن إنجازها. 3

 _ قابلة للتطبیق والتحقق. 4

 
1  -Web site:  WWW.projectmanager.com/blog/critical-success-factor.com, access date 
29/03/2024, at 14:42   .  
2  - Sawsan Mouhammde shouib Al kouri ، 2020، Integrating The Critical Success 
Factors (CSF) Of Customer Relationship Management (CRM)،Customer Satisfaction 
And Customur Retention In The Oil And Gas Sector، dissertations is submitted in partial 
fulfilment of the requirements for the degree of Doctorate of Business Administration، 
college of Business and Economics، United Arab Emirates University، Emirates، P:46. 

، المجلة العر��ة  عوامل النجاح الحرجة في تطبیق معاییر جودة التعل�م العاليیونس محمد خضر الس�عاوي وآخرون،    -3
 .  68 ، ص 2019، العراق، 4، العدد 39للإدارة، مجلد 
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   _ هرم�ة �طب�عتها �معنى ارت�اط �عضها �المنظمة و�عضها الأخر �مجال وظ�في معین.5

 المطلب الثاني: أنواع عوامل النجاح الحرجة.  

 للعوامل الحرجة مجموعة من الأنواع نذ�ر منها: 

�عتبر العمل الجماعي میزة خاصة من مزا�ا م�ادئ تنفیذ نظام إدارة الجودة الشاملة فرق العمل:    -1

الجماعي أو  �اعت�اره الأداة التي من خلالها �ساهم جم�ع الأفراد العاملین �المنظمة. ومن دون العمل  

فرق العمل �الإضافة إلى تطو�ر المرونة في جعل قوة العمل أكثر فاعل�ة، فإن إدارة الجودة الشاملة 

 1سوف لن تحقق النجاح المطلوب لها.

 مشار�ة العاملین والتكنولوج�ا الحدیثة:- 2

مشار�ة العاملین: تزداد أهم�ة إدارة القوى العاملة عند دراسة تطو�ر ثقافة المنظمة لكي تتلاءم مع  -أ

الموارد   إدارة  للجودة هي  الفاعلة  التطب�قات  إلى  الرئ�سي  المدخل  وان  وتطب�قاتها.  الجودة  إدارة  فلسفة 

أوضح   وقد  مدخل  O'Dell)1986ال�شر�ة.  و�ین  ال�شر�ة  للموارد  التقلید�ة  الإدارة  بین  ما  الفروقات   (

 التر�یز على الجودة في إدارة هذه الموارد، �ما مبین في الجدول: 

 الشاملة  الجودة إدارة في تطب�قات-الجودة على المعتمدة المقارنة): 1جدول رقم ( 

 المع�ار
إدارة المورد ال�شر�ة المعتمدة على 

 الجودة 
 إدارة الموارد ال�شر�ة التقلید�ة 

 فرق العمل والالتزام المشترك الفلسفة 
 المكافأة الفرد�ة.التر�یز على 

 �حسب العمل الفردي. 

 أهداف الجودة

إدارة الجودة الشاملة تر�ز في 

كافة مساحات المنظمة  

 وأنشطتها المختلفة. 

التر�یز على الس�طرة على  

 الإنتاج 

 مشار�ة العاملین 
عال�ة لأن الثقافة هنا التر�یز 

 على الأفراد 

واطئة لأن الثقافة تعتمد على 

 المؤسسي النظام 

 
العلي  1 الستار  الشاملة  ،_عبد  الجودة  إدارة  في  وط�اعة  ،تطب�قات  والتوز�ع  للنشر  المسیرة  ط�عة   ،الأردن   ،دار 

 . 35 ص ،  2008،الأولى
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 التر�یز على المهارات المتعددة التعل�م والتدر�ب 
تطو�ر المهارات لأداء أعمال 

 محددة

 مركزیة  لا مركزیة  الھیكل الإداري
عبد الستار العلي، تطب�قات في إدارة الجودة الشاملة، دار المسیرة للنشر والتوز�ع وط�اعة،    :المصدر

 .39 ،ص  2008الأردن، ط�عة الأولى، 

وغیرها من الأمور المتعلقة    والخططومشار�ة الأفراد والعاملین تعني دورهم في مناقشة ووضع الأهداف  

�أداء المنظمة، �الإضافة إلى تفعیل دورهم �طر�قة �حیث تشعرهم �أهمیتهم ومكانتهم �المنظمة. والمشار�ة 

الفعل�ة تعني مساهمة العاملین في المستو�ات الإدار�ة المختلفة وخاصة المستو�ات الدن�ا و�ل �حسب  

  1  تخصصه في وضع و�عداد أهداف وخطط المنظمة.

 تكنولوج�ا المعلومات: -ب

و�توسع   یتزاید  الجودة  المعلومات في مختلف مجالات  تكنولوج�ا  تطبیق  أن  الأ�حاث  العدید من  یرى 

الأداء لجم�ع أنواع  /�استمرار. یتم تقد�م تفسیر محتمل لذلك لمن �عتقد أن الز�ادة الهائلة في نس�ة التكلفة

تكنولوج�ا المعلومات هي أحد الأس�اب الرئ�سة لاستخدامها المتزاید في إدارة الجودة. بینما یدعي موراي 

الجودة 1991( مستوى  وتحسین  وفهم  لق�اس  فأكثر  أكثر  استخدامها  یتم  المعلومات  تكنولوج�ا  أن   (

 2المستدامة للمؤسسة. 

 التحسین المستمر للجودة: -3

التحسین المستمر على أنه تحسین مستمر للمنتجات أو الخدمات أو )  ASQ 2017(  تعرف منظمة

) �اعت�ارها  (Bhuiyan& Baghel;2005و�عرف �ل من    العمل�ات من خلال تحسینات ذهن�ة متسارعة

ثقافة التحسین المستمر تهدف إلى القضاء على النفا�ات في جم�ع النظم والعمل�ات في المنظمة، وأضافا  

و�وضح   جذري.  الأخر  وال�عض  تدر�جي  �عضها  التحسینات  من  سلسلة  خلال  من  �حدث  �أنه 

 
 . 39ص   ،مرجع سابق ، عبد الستار العلي -1
المجلة    ،أثر إدارة الجودة للتقن�ات الإلكترون�ة على عامل الأمان في استخدامها  ،طلال عبد الكر�م سعد العرمان  -2

 . 371 ،370ص ص  ،2022 ،50العدد ،5المجلد   ،العر��ة للنشر العلمي
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BrunniKhuis،2013:12) العمل لتنفیذ  لل�حث عن طرق جدیدة  (منظم)  ممنهج  �مثل جهد  �أنه   (

 وتطب�قها، وتشمل عمل�ة التحسین هذه التعلم المنظمي لأحداث التغییرات في رقا�ة العمل.  

) رضا الز�ون على أنته شعور الفرد �السرور  Kotler & Keller�عرف �ل من (    رضا الز�ون :  -4

 ;Tse & Wilton)أو �خی�ة الأمل التي تنشأ عند مقارنة أداء المنتج أو نتائجه مع متوقع منه. و�شیر (

السا�قة (أو �عض معاییر الأداء) والأداء    1988 التوقعات  بین  المدرك  الفرق  لتقی�م  الز�ون  استجا�ة 

الفعلي للمنتج �ما یتصور �عد أن یتم تجر�ته (استهلاك )إن رضا الز�ون زادة أهمیته على مر السنین  

ارات الإسترات�ج�ة  �عد أن أص�ح أهم مع�ار في جودة الجوائز، و�سبب ذلك �عود إلى حق�قة أن جم�ع القر 

تقر��ا تستند إلى الب�انات والمعرفة �الز�ون، �ما أن تحدید احت�اجات الز�ائن ه�ا خطوة أساس�ة في ق�اس 

رضاهم، و�تم تحدید هذه الاحت�اجات من قبل المنظمة والعمل�ات و�ذلك من الخدمات والمنتجات. لأن  

من   بتحدید  یبدأ  الرضا  هذا  إلى  تحقیق  تحو�لها  ثم  من  �حددها  التي  متطل�اتها  هي  وما  الز�ون  هو 

  1  مواصفات فن�ة للمنتج ومن ثم تحدید مدا رغ�ة الز�ون في اقتناء منتج المنظمة.

وتحفیز:  -5 أسلوب   المشار�ة  إعتمادهم  خلال  من  ملموسا  تفوقا  �حققوا  أن  ال�ا�انیون  استطاع  قد 

المشار�ة والتحافیز ولذا فإن هذا المنطق �عتبر من الر�ائز الأساس�ة التي ین�غي أن تعتمد عن تطبیق  

�ر�ة  أسلوب إدارة الجودة الشاملة ، إذ أن إطلاق الفعال�ات وتشج�ع الابتكار والإبداع وخلق البرامج التطو 

والتحفیز�ة وزرع روح المشار�ة الذات�ة والفر�ق الواحد �عد حالة أساس�ة لترسین البناء المنظمي وتحقیق  

  2الأهداف المثلى التي تسعى لتحق�قها المنظمات الإنسان�ة المختلفة. 

والرقا�ة:-6 الأخطاء  من  المعاییر    الوقا�ة  وتحدید  توفیر  یتطلب  الشاملة  الجودة  نظام  تطبیق  إن 

والمقای�س الموضوعة والتي تمكن العاملین في مختلف النشاطات التشغیل�ة من تحقیق الأداء المنسجم 

من المواصفات والمعاییر لذا فإن توفیر هذه المعاییر ینتج إمكان�ة الرقا�ة الوقائ�ة للانحرافات والأخطاء  

كن أن تحصل أثناء الأداء ولذا فإن هذا الاتجاه في التعامل من شأنه أن �عزز إمكان�ة وفعال�ة  التي �م

 3النجاح المستهدف لنظام إدارة الجودة الشاملة.

 
مجلة تاكر�ت للعلوم    ،دور عوامل النجاح الحرجة للجودة الشاملة في تطبیق الإنتاج الأنظف  ،إسراء وعد الله قاسم  -1

 . 63  ص ،2019 ،العراق ، )45(العدد  ،)15(المجلد    ،�ل�ة الإدارة والاقتصاد ،الإدار�ة والاقتصاد�ة
 . 95ص   ،مرجع سابق ،خ�ضر �اظم محمود- 2
 . 98- 97 ص ص المرجع نفسه،  -3
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العنصر ال�شري ثروة وهو أغلى ما تملكه المنظمة، فهو الوسیلة الأولى لتحقیق   التعل�م والتدر�ب :   -7

الجودة والتمیز، فعن طر�قه یتحقق الرضا والسعادة لدى الز�ائن لذلك تقدم إدارة الجودة أفضل الطرق 

لتحسین وضع الأفراد في المنظمة ففي منظمات الجودة �ل شخص �جب أن یتعلم �استمرار، والإدارة 

ع أفرادها وترفع من مهاراتهم التصن�ع�ة وتز�د من خبراتهم التخصص�ة �الاستمرار، نت�جة لهذا یتفوق تشج

الأفراد في أدائهم لوظائفهم، فالتعل�م والتدر�ب یرفع من مستوى قابلیتهم على أداء تلك الوظائف ذلك �ون 

 من تحسین مقدرة العامل.   Automaticallyأن تحسین العمل�ة والمنتوج ین�ع أوتومات�ك�ا 

تسب الجودة قوتها وفاعلیتها من التزام الإدارة العل�ا التي تستخدمها سلاحا  التزام الإدارة العل�ا: تك  -8

في تسو�ق منتجاتها وتعمل �استمرار على إشراك العاملین وتحفیزهم وغزالة مصدر المشاكل الرئ�س�ة  

التي یتعرضون إلیها عند تأد�ة المهام المناطة بهم ومساعدتهم في وضع الحلول لها من أجل إنجاز  

) إلى أن ق�ادة الجودة الشاملة تتطلب (Online Ergnesهم دون ض�اع جهودهم ووقتهم و�شیر  أعمال

التقلید�ة مثل رفع �فاءة   أمر�ن، أولهما ق�ادة رمز�ة تساعد على رفع أهم�ة الجودة فوق �ل الحواجز 

قیق الجودة من العاملین وثانیهما مشار�ة فعل�ة من خلال إشراك المدراء أنفسهم في الجهود المبذولة لتح

 قبل العاملین والمستهلكین. 

ولتحقیق ذلك یتطلب من الإدارة العل�ا توحید جهود الأفراد العاملین �اتجاه خدمة المنظمة وتوفیر بیئة  

داخل�ة متماسكة ومتفاعلة للأفراد ذوي العلاقة �الأنشطة المؤثرة في الجودة لضمان أداء أعمالها �كفاءة  

  1وفعال�ة.

 لتطو�ر نظام الجودة الشاملة:  يالتخط�ط الإسترات�ج  -9

تخط�ط   المنظمة على  �ساعد  الذي  الشاملة  الجودة  إدارة  نظام  الإسترات�جي جزء من  التخط�ط  �عتبر 

المعرفي   الحاجز  �سر  تحقیق  بهدف  المنظمة  بها  تقوم  التي  التنفیذ�ة  والتكنولوجي الإجراءات 

Breakthrough    الإضافة إلى تخط�ط بناء الجدارات التي تحقق للمنظمة المیزة التنافس�ة في عالم�

ومن أهم    Hoshin Planningالأعمال. وقد أسس ال�ا�انیون مثل هذا النظام حیت أطلقوا عل�ه مسمى  

 2 هذه العناصر الأساس�ة هي: 

 
 . 149 ص ،مرجع سابق ،خ�ضر �اظم محمود- 1
 . 97عبد الستار العلي، مرجع سابق، ص -2
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عمل�ة التخط�ط والتنفیذ التي تؤدي إلى تطب�قات التحسینات المستمرة على مدار السنة �الاعتماد على  -

 ).(P.D.C.Aدورة "دومینغ" 

 التر�یز على الأنظمة الأساس�ة �المنظمة التي تحتاج إلى تحسین �غرض تحقیق الأهداف الإسترات�ج�ة.-

المشار�ة والتنسیق من قبل �افة المستو�ات الإدار�ة والأقسام الوظ�ف�ة �الشكل الجاد والنافع والمفید في  -

 على تأس�س الأهداف والتطب�قات. عمل�ة التخط�ط والتطو�ر و�ذلك �عمل 

 التخط�ط المستند على الحقائق والمعط�ات. -

 وضع الأهداف وخطط والإجراءات المتعاق�ة والمعتمدة على القدرات الحق�ق�ة للمنظمة.-

 المطلب الثالث: مصادر ومستو�ات عوامل النجاح الحرجة:

 مصادر العوامل النجاح الحرجة. /أولا 

توجد عناصر النجاح الحرجة في جم�ع مستو�ات المنظمة العل�ا والوسطى والدن�ا وعل�ه تتعدد مصادر  

الحصول على مثل هذه العناصر للمنظمة التي توضح جوانب ومظاهر التحد�ات والفرص التي تواجه 

ینها �شأن  الإدارة من المنظمات المعاصرة وعلى الرغم من اختلاف وجهات نظر الكاتب وال�احثین وت�ا 

 1  مصادر رئ�سة لعناصر النجاح �ما �أتي: 6مضامین هذه المصادر وتسمیتها فإنهم �میزون 

لأن    مالإسترات�ج�ة الأهالصناعة: إن تشخ�ص عناصر النجاح الحرجة في أي صناعة هي القض�ة  -أ

هذه العناصر تمثل حجر الزاو�ة في بناء إسترات�ج�ة المنظمة ثم أنها ستكون من المحددات الأساس�ة  

 للنجاح التنافسي في تلك الصناعة. 

العوامل البیئ�ة: ین�غي على المنظمات جم�عا �اختلاف أنواعها التعرف إلى العناصر البیئ�ة التي    -ب 

وعادتا    واستمرار�تها�مكن أن تؤثر في رسالتها وتحق�قها لأهدافها. والتي تعد عنصر حاسم في نجاحها  

ما تمثل عناصر النجاح الحرجة البیئ�ة تلك العناصر التي تمتلك المنظمة الس�طرة الكبیرة علیها أو تلك  

 
الع�ادي،-1 الرح�م سعید  العت�ة،    سناء عبد  المیزة  تاغیز�دان محمد ناصر  في تحقیق  الحرجة  النجاح  تأثیر عناصر 

المستدامة العلو التنافس�ة  المجلد  والإدار�ةالاقتصاد�ة    م، مجلة  �غداد،  الإدارة والاقتصاد ،جامعة  �ل�ة  العدد  )20( ،   ،
 . 214-213 ، ص، ص 2014، �غداد ،)80(
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التي لا تستط�ع إدارتها �فعال�ة وهكذا و�توض�ح و�ظهار تلك العناصر و�ظهارها �مكن للمنظمة أن تكون  

 قادرة على فهمها ومتا�عتها �فاعل�ة ومراق�ة أدائها قدرة تعلق الأمر بتلك العناصر. 

العوامل الاستثنائ�ة المؤقتة: تظهر الظروف الاستثنائ�ة المؤقتة وتمكن المنظمة من تحقیق أداء   -ت 

أو   وذلك لضمان عدم حصول معوقات  نحو مؤقت  العمل على  فیها  �جري  التي  الم�ادین  ناجح في 

 إضعاف لرسالتها وأهدافها. 

المستوى الإداري: إن للمدراء اهتماماتهم المختلفة وأس�ق�اتهم المت�اینة وذلك اعتمادا على المستوى    -ف

الإداري الذي �عملون ف�ه وهذا �له یؤدي إلى مجموعة من العناصر النجاح الحرجة التي تعكس نوع 

عناصر النجاح الحرجة    المسؤول�ات التي یتطلبها الموقع الذي �شغله �ل مدیر في المنظمة وعادة تص�ح

المتأصلة عند مستوى معین من مستو�ات الإدارة عناصر(شاملة) في المنظمات �لها التي تعمل في 

 تلك الصناعة. 

الوضع التنافسي وموقع المنظمة في السوق: عادة ما توضح عناصر النجاح التي تمتلكها الشر�ة   -ج

وفقا لموقعها في السوق أو في الصناعة فضلا عن مكانة الشر�ة مقارنة �الشر�ات الأخرى الموجودة 

لها ضمان    في الصناعة، فإن �انت قائدة في السوق فإنها تكون عند إذا ذات عناصر نجاح حرجة تت�ح

حصتها السوق�ة. أو ز�ادتها إزاء المنظمات الأخرى العاملة في الصناعة وعلى الرغم من أن إجراءات 

هذا النوع من الشر�ات قد تسبب في خلق مشكلات جدیدة وخطرة لشر�ات الأخرى فإنها في الوقت نفسه 

ا �انت الشر�ة تا�عة في  قد توفر عنصرا أو أكثر من عناصر النجاح الحرجة للشر�ات الأخرى أما إذ 

النجاح الحرجة الخاصة بها التي تهدف من خلالها إلى غلق الفجوة   السوق فإنها قد تمتلك عناصر 

 ولتحسین موقعها التنافسي مقارنة �المنظمات الأخرى العاملة في الصناعة. 

 مستو�ات عوامل النجاح الحرجة. /ثان�ا

�شیر الواقع الفعلي للمنظمات إلى أن عناصر النجاح الحرجة توجد في جم�ع مستو�اتها �ذلك �مكن أن  

تأتي هذه العناصر من مصادر �ثیرة لهذا فإن عناصر النجاح الحرجة ذات صلة �المستوى الأعلى  

عناصر    �جب أن تكون متفاعلة من عناصر النجاح الحرجة المرت�طة �المستوى الأدنى وهذا �فید أن

النجاح الحرجة في المستوى الأعلى تؤثر في عناصر النجاح الحرجة في المستوى الأدنى لأن الأولى  
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أي عناصر المستوى الأعلى تمثل التوجه الإسترات�جي للمنظمة �حیث تؤثر في عمل�ة توج�ه عناصر  

 المستوى الأدنى على النحو الذي �حقق رسالة وأهداف المنظمة.  

النجاح الحرجة في المستوى الإسترات�جي   التمییز بین عناصر  یتم  إذ تعد   والتكت�كيوفي هذا الصدد 

أهداف  تحقیق  �ك�ف�ة  یتعلق  فیها  المحتملة  �البدائل  التكت�كي  المستوى  في  الحرجة  النجاح  عناصر 

 المنظمة.

في حین تنشد عناصر المستوى الإسترات�جي تشخ�ص الأهداف المراد إنجازها ولهذا السبب فإن عناصر  

المستوى الإسترات�جي تتطلب تخط�ط طو�ل الأمد و�نفذه مدیرو الإدارة العل�ا مع أنه �حتوي على نس�ة  

حرجة عبر �افة  كبیرة من المخاطر اعتمادا على ما تت�حه الفرص و�ن وجود و�قاء عناصر النجاح ال

مستو�ات المنظمة والتي تأتي بدورها من الموارد الكثیرة ومع فعال�ة التخط�ط الإسترات�جي ووضع الأهداف  

المنشودة فإن عناصر النجاح الحرجة عند المستو�ات العل�ا للمنظمة تكون ذات ارت�اط وثیق وتعتمد 

 1على المستو�ات الأدنى داخل المنظمة.

الكشف عن عناصر النجاح الحرجة  و�رى ال�احثان أن المراق�ة المستمرة للمستو�ات التنظ�م�ة �افة بهدف  

والعمل على وضع إطار لخلق التعاون بین هذه المستو�ات وعناصرها والتر�یز على أهمها �مكن أن  

 2�فتح أمام المنظمة أفقا جدیدة للأداء المتمیز والمستمر.

 المطلب الرا�ع: أسالیب وأ�عاد عوامل النجاح الحرجة.

 الحرجة: عوامل النجاح أسالیب  /أولا

أنه على المنظمة أن تت�ع مجموعة أسالیب مه�كلة تثار  Grant)لتحدید عناصر النجاح الحرجة یرى (

من خلالها الأسئلة �طر�قة تتناسب وواقع بیئتها الداخل�ة والخارج�ة لتتمكن من الوصول إلى إجا�ات  

)  Ampergتساعدها على تحدید العوامل الأكثر أهم�ة والتي تستوجب من الإدارة التر�یز علیها إذ أشار (

 إلى إمكان�ة استخدام الكثیر من الأسالیب في هذا المجال وسیتم إ�جاز �عض من هذه الأسالیب �الأتي: 

 
 . 216سناء عبد الرح�م سعید الع�ادي، تاغي ز�دان محمد ناصر العت�ة، مرجع سابق، ص  -1
 . 216، ص المرجع نفسه-2
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أسلوب دراسة الحالة: أسلوب دراسة الحالة �عد من الأسالیب الفاعلة في تحدید مواطن القوة والضعف    -أ

وتقی�م الأداء لأن هذا الأسلوب �سهم في مناقشة الأفراد المتعاملین مع الأحداث إذ �عمد رئ�س الوحدة  

مة سواء أكانت إ�جاب�ة أو  التنظ�م�ة إلى استخدام دراسة الحالة حتى یتمكن من تشخ�ص الأوضاع القائ

سلب�ة بهدف الحصول على إجا�ات دق�قة لأسئلة تم وضعها �طر�قة محكمة �حیث تؤدي إلى صورة 

واضحة �مكن من خلالها أن تكشف العناصر التي أدت إلى ما هي عل�ه الحال وتحدید المشكلة وتعر�فها 

 1مشكلة.ووضع الفروض الخاصة بها وتحدید العناصر التي تؤدي إلى حل ال

نظرة    -ب  منهم  لكل خبیر  �كون  المختلفة حیث  الخبراء  أراء  تغول على  دلفي  تقن�ة  إن  دلفي:  تقن�ة 

للمستقبل تختلف عن الآخر�ن الأمر الذي �سهم في عمل�ة تحدید عناصر النجاح الحرجة لتلك الحالة 

�د من المعلومات  المستقبل�ة بدقة ووضوح وهي طر�قة مفیدة لاكتشاف سینار�وهات المستقبل لتقد�مها المز 

 المفیدة. 

المقابلة الجماع�ة المر�زة: تعد المقابلة الجماع�ة المر�زة أو جماعات التر�یز من أكثر أسالیب   -ت 

ال�حث الك�في انتشارا في الوقت الحاضر وفیها یر�ز المجتمعون في النقاش على موضوع تسوقي أو  

 تخط�طي أو مالي أو غیرها من المواض�ع وتحت إشراف شخص مدرب تدر��ا خاص. 

التي أجراها    -ث  الدراسة  المراجعة الأدب�ة: أشارت  لموارد (Estevezأسلوب  التخط�ط  ) حول ��ف�ة 

المؤسسات العاملة في قطاع صناعة البرمج�ات إلى أن هذه المنظمات لم تصل إلى هذا المستوى من  

الر�ادة في مجال أعمالها إلا من خلال عمل�ات المراجعة المستمرة لما قامت بها سا�قا وما تقوم �ه الآن  

�م �قائها لأن المراجعة �مثا�ة تت�ع المسارات وهل حتى تكتشف العناصر التي من خلالها تستط�ع أن تد 

من هنا تبدأ عمل�ة الكشف عن عناصر النجاح التي    ؟أن هذه المسارات أدت إلى تحقیق الأهداف أم لا

 التحد�ات القائمة.   تتلافى بها المنظمة إخفاقاتها وتقدم الأداء المرغوب لمواجهة

أسلوب تحلیل السینار�و: �مكن تعر�ف تحلیل السینار�و �إحدى التقن�ات المستخدمة في الدراسات    -ج

�أنها وصف لوضع مستقبلي ممكن أو محتمل أو مرغوب �ه، مع التوض�ح    -بدقة وشمول– المستقبل�ة  

لملامح المسار أو المسارات التي �مكن أن تؤدي إلى هذا الوضع المستقبلي وهذا انطلاقا من الوضع  

 الحالي أو من وضع ابتدائي مفترض.

 
 . 218- 217ص  ، صالمرجع نفسه -1



 .الإطار النظري لعوامل النجاح ا�حرجة ونظام ا�جودة الشاملة                   الفصل الأول         

 

12 

 

) إلى فكرة المقابلة الشخص�ة التي تعد من الطرائق الأكثر استخداما لتحدید عناصر  (Laudonأشار  

النجاح الحرجة و�ن جوهرها �عتمد على ق�ام محلل النظام لإجراء المقابلة الشخص�ة معمقة مع عدد من  

جة  المدیر�ن في المستو�ات الإدار�ة العل�ا، یتطلب من �ل مدیر تشخ�ص أهدافه وعناصر النجاح الحر 

التي �مكن أن تمهد السبیل للوصول إلى هذه الأهداف وعلى ضوء ما  تقدم �ستنتج ال�احثین أن أفضل�ة  

النجاح الحرجة تت�این من منظمة إلى أخرى ومن وقت إلى أخر،   أحد أسالیب الكشف عن عناصر 

فیها المنظمات من جهة أخرى  وسبب الخلف�ات المعرف�ة للمدیر�ن وما تفرضه الظروف البیئ�ة التي تعمل  

 فقد تعتمد المنظمات طر�قة أو أكثر من طر�قة للوصول إلى العناصر التي تحتاجها. 

 أ�عاد عوامل النجاح الحرجة: /ثان�ا

 1  یلي:  ف�ماتتمثل أ�عاد عوامل النجاح الحرجة 

الأ�عاد الداخل�ة: إن عناصر النجاح الحرجة الداخل�ة هي تلك العوامل التي تدخل في نطاق س�طرة    -أ

أن التعامل مع هذا النوع من العناصر �كون ف�ه نوع من  المنظمة أو س�طرة مدیر المنظمة فضلا عن  

إمكان�ة التنبؤ بنتائجه وهي تلك العناصر التي تعتمد على مدى متا�عة إدارة المنظمة والتي تتمیز �امتداد 

 الرقا�ة �خلاف الحال في عناصر النجاح الحرجة الخارج�ة التي تمتاز برقا�ة قلیلة من قبل المدیر.

الأ�عاد الخارج�ة إن الإجراءات التي تتخذ في داخل المنظمة للتعامل مع عناصر النجاح الحرجة    -ب 

تكون تحت س�طرة الإدارة إذا �انت هذه العناصر ذات �عد داخلي بینما تكون الس�طرة من قبل الإدارة  

نجاح الحرجة في  محدودة إذا �انت عناصر النجاح الحرجة تأخذ �عدا خارج�ا بینما نجد أن عناصر ال

�عدها الخارجي و�ما في صناعة الطیران والتي تتمثل في تكال�ف الوقود التي لا �مكن الس�طرة علیها  

لأنها ترت�ط �عجلة البورصة العالم�ة للوقود التي لا �مكن التحكم بها من قبل المنظمة لأنها خارج نطاق  

 س�طرتها. 

المنظمة ذاتها: إن وضع المنظمة ضمن الصناعات والنشاطات التي تقوم بها منظمات �بیرة الحجم    -ت 

توفر على   تلك الصناعة سوف  قلیلا في  �كون عددها  تكون مس�طرة في مجال أعمالها والتي  والتي 

فضلا  الأرجح عنصر أو أكثر من عناصر النجاح الحرجة للشر�ات الصغیرة العاملة في تلك الصناعة 

 
 . 215- 214 ص سناء عبد الرح�م سعید الع�ادي، تاغي ز�دان محمد ناصر العت�ة، مرجع سابق، ص-1
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عن ذلك هناك شر�ات �ثیرة تمتلك نفس عناصر النجاح الحرجة في وقت نفسه إلا أنها لا تتمكن من  

 الدخول لأن للعناصر أس�ق�ات مختلفة �النس�ة لكل شر�ة.

أ�عاد الرقا�ة: إن أ�عاد الرصد تمكن المنظمة من التعامل والس�طرة على جزء من الأوضاع القائمة    -ث 

التي بدورها تساهم في تقی�م موقف المنظمة إذ تعطي إشارات إلى مدى حاجة المنظمة إلى التغییر أو  

نولوج�ا یدفعها إلى أن  التخط�ط للمستقبل مثال عن ذلك: أن رصد المنظمة للتطور السر�ع في ر�ادة التك 

تجعل التكنولوج�ا أحد عناصر النجاح الحرجة التي �جب على المنظمة مواكبتها لتعز�ز مقدراتها الجوهر�ة  

التمیز في عناصر النجاح الحرجة من خلال عمل�ة    ) إلى أنْ ( Rockart and Bullenوأشار �ل من

أو إجراء درجة للمنظمة  لتوض�ح جوانب معینة  إ�عاد    الرصد �ستخدم  لذا فإن  التغییر في الأداء  من 

 المراق�ة تساهم في دعم المنظمة على مدى الطو�ل. 

أ�عاد التك�ف: تر�ز أ�عاد التك�ف على عمل�ة التحسین المستمر للعناصر التي تساعد المنظمة على    -ج

تدعمها في   التي  المنظمة  تساهم �شكل فعال في تحسین مقدرات  القائمة وهي  التك�ف مع الأوضاع 

) (Caralliأشارعمل�ة المنافسة من خلال إجراء التغییرات المناس�ة للمحافظة على مر�زها التنافسي، و 

أن من سمات نجاح الأداء الإسترات�جي هو التواصل مع الإجراءات التنظ�م�ة إذ أن تكی�ف عناصر  

النجاح الحرجة یتم تأكیدها و تحسینها للمنظمة وث�اتها �میزة في تحسین موقعها التنافسي لأن تكی�ف  

تحقیق أهدافها المنشودة وتوافر  عناصر النجاح الحرجة هو الرؤ�ة الواضحة لرسالة المنظمة التي ترجو

 السبل والقدرات لتحق�قها. 

و�رى ال�احثان أن ال�عاد المذ�ورة أنفا والتي من خلالها تستط�ع المنظمة إدراك عناصر النجاح الحرجة  

التي تمكن المنظمة من التر�یز علیها و�ذلك تساعد المنظمة من مراجعة إمكان�اتها الماد�ة والمعرف�ة  

حدید مواقع عناصر النجاح  وتساعد أ�ضا في رفد منظومة المعلومات الإسترات�ج�ة الخاصة �المنظمة لت

 الحرجة وأهمیتها.  

 المطلب الخامس: خطوات تحلیل عوامل النجاح الحرجة ومفات�ح مؤشرات الأداء.

 وضع أساس�ات الرؤ�ة والرسالة الأساس�ة للمنظمة.  -1

 تحدید الأهداف الأساس�ة للمنظمة.- 2

 تحلیل الأهداف وراء عوامل النجاح الحرجة التي لها تأثیر على الأهداف. - 3
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 تحدید مق�اس لكل عنصر خاص �مؤشرات ق�اس الأداء. - 4

 تحدید هدف تخط�طي لمیزان�ة الشر�ة الحال�ة  - 5

عوامل النجاح الحرجة هي نشاط حیوي للمؤسسات من أجل تحقیق النجاح للمؤسسة في المستقبل، �ما  

أن عوامل النجاح الحرجة من العناصر الهامة لوضع إسترات�ج�ة ناجحة ومثمرة. وعامل النجاح الحاسم  

م، فهي تقود أو  هو أحد أهم محر�ات الإسترات�ج�ة الأساس�ة الخاصة �المؤسسات التي تقودها إلى الأما

   1عوامل حرجة لنجاح المؤسسة.   علیهاتعطل نجاح تلك الإسترات�ج�ة ولهذا فهي �طلق 

 
على الساعة:    2024/ 19/04، أطلع عل�ه بتار�خ    /https://www.estihdaf.com/management    : ععلى الموق  1

16:00 . 

https://www.estihdaf.com/management/
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 .  ةالجودة الشاملالثاني: ماه�ة نظام  �حثمال

الجودة الشاملة من المواض�ع الهامة ومن احدث المفاه�م الإدار�ة التي حظیت �اهتمام �بیر  تعد إدارة  

حیث �قوم على مجموعة من الأفكار والم�ادئ التي تم تطب�قها في العدید من    ،في بیئة الأعمال الحدیثة

المنظمات العالم�ة من اجل تحقیق أفضل أداة وتحسین وتطو�ر منتجاتها وخدماتها ومواجهة التحد�ات 

واختلف ال�احثون والكتاب في تحدید تعر�ف تحدید تعر�ف محدد لإدارة الجودة الشاملة   ،التي تواجهها  

 الشاملة .  إدارة الجودةوفي هذا الم�حث سوف نتطرق إلى أهم المفاه�م وأساس�ات 

 إدارة الجودة الشاملة :  مالأول: مفهو المطلب 

المفاه�م التي استحوذت اهتمام ال�احثین حیث لكل �احث   وأكثر�عد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أهم 

التار�خي لإدارة   التطور  المطلب سوف نعرض  الخاصة ومن خلال هذا  المجال مصطلحاته  في هذا 

 واهم خصائصها .  وأهمیتهاالجودة الشاملة وتعر�فها 

   التطور التار�خي لإدارة الجودة الشاملة : /أولا

التطورات التنظ�م�ة للفكر الإداري عبر مراحل فكر�ة وفلسف�ة استندت للعدید من التغیرات التي لقد مرت  

أفرزتها البن�ة التنظ�م�ة ومن خلال أكثر من مائة عام من التطورات والتي �ان لها لأثر الفكري العام  

 1  في تجسید معالم الجودة الشاملة و�مكن إ�جاز مراحل الفكر التنظ�مي �ما یلي:

والذي ابتدأ ظهوره    1890المدرسة التقلید�ة (الكلاس�ك�ة ): لقد بدأ الفكر الكلاس�كي تطوره منذ عام  -  1

من خلال الفكر البیروقراطي الذي أكده ماكس و�بر الألماني الأصل وقد تمثل �الدراسة البیروقراط�ة  

التي شكلت منعطف هادف في   والتي تستند للعدید من المفاه�م الرسم�ة والمع�ار�ة ...إلخ من الأ�عاد 

المهندس فر�دیر�ك  التي جاء بها  العلم�ة  المدرسة  تار�خ�ا  ثم أعقبته  والتنظ�مي  الفكر الإداري  تطو�ر 

 time and motionتایلور والذي أطلق عل�ه(أبو الإدارة العلم�ة) من خلال دراسته للوقت والحر�ة  

studyء بها هنري فایول واستندت تلك المدرسة إلى قواعد  التي أعق�ه مدرسة التقس�مات الإدار�ة التي جا

 إدار�ة وتنظ�م�ة تم التر�یز علیها في تطو�ر العمل�ة الإدار�ة .

 
،  2016والط�اعة، الأردن، الط�عة الخامسة،  ، دار المسیرة للنشر والتوز�ع  إدارة الجودة الشاملة  خ�ضر �اظم محمود،  -1

 . 86- 83 ص ص
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وقد تجسدت معالم آفاقها من خلال    1929المدرسة الإنسان�ة (السلو��ة): ظهرت تلك المدرسة منذ    -2

دراسات ألتون مایو في مصانع هوثرون وقد تم التر�یز من خلالها على الجوانب الإنسان�ة والسلو��ة  

الكلاس�ك�ة  ا المدرسة  �عد أن ظهرت معالم فشل الجوانب الماد�ة في العلاقات الاجتماع�ة التي ر�زت علیه

ظهرت تطورات ملحوظة في المجال الإنساني الذي أكدته تلك المدرسة �المعنو�ة والحوافز والق�ادة   وقد 

 ...إلخ من الأ�عاد التي أص�حت �مثا�ة تطورات ملحوظة في الدراسات السلو��ة والإنسان�ة .

التي جاءت مفاه�مها أكثر التصاقا لحق�قة   1940مدرسة النظم: ثم ظهرت مدرسة النظم منذ سنة  -3

 . والمعنوي العلاقة السائدة في المجتمع الإنساني على الصعید المادي 

  1960المدرسة الموقف�ة : ولقد أفرزت التطورات الفكر�ة معالم ظهور المدرسة الموقف�ة منذ عام    -4

الإدار�ة  العمل�ة  صعید  على  والفكري  الفلسفي  النضوج  معالم  بروز  في  الكبیر  الأثر  لها  �ان  ولقد 

 1  والتنظ�م�ة.

التي جسدت حق�قة معالم المجتمع ال�ا�اني من خلال تأكیده على    Z: لقد ظهرت نظر�ة  Zنظر�ة  - 5

 ) �جسد ذلك:1المهارة) والشكل رقم ( ،المودة ، ثلاث مرتكزات فكر�ة تمثلت برؤوس المثلث وهي (الثقة 

  ، الط�عة الخامسة   ،الأردن  ، دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط�اعة  ،إدارة الجودة الشاملة  ،خ�ضر �اظم محمود  المصدر: 

 . 84  ص:  ،2016

 
 . 86- 83  ، ص صالمرجع السابقخ�ضر �اظم محمود،  - 1

 المودة المهارة

 الثقة

 ال�ا�انة z): نظر�ة 1شكل رقم ( 
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وتأكیده على معالم ال�عد المعنوي أكثر من الأ�عاد الماد�ة نت�جة للأ�عاد    zو�تجلى هذا التطور في نظر�ة

التر�و�ة والثقاف�ة للمجتمع ال�ا�اني. وما یؤ�ده التماسك العائلي (الأسري) وأثره على النهوض �التطورات 

دارة النوع�ة  النوع�ة المماثلة التي أحرزها التقدم ال�ا�اني �شكل �بیر ومن هذا المنطق �مكن القول �أن إ

ال�احثین   من  العدید  أكد  وقد  ال�ا�اني  المجتمع  لتطور  التار�خ�ة  المراحل  عبر  تطورت  قد  الشاملة 

 والاختصاصیین مرورها �خمس مراحل تطور�ة هي: 

 inspectionالفحص و التفت�ش -1
  quality controlالجودة  مراق�ة -2
 quality assuranceتأكید الجودة - 3
 quality control circlesحلقات الس�طرة النوع�ة  -4
 .  total qualitymanagementإدارة الجودة الشاملة-5

ومن هنا یتضح أن المراحل التطو�ر�ة الخمس أنفت الذ�ر متداخلة مع �عضها �شكل �بیر ولذا فإن تلك  

التي    quality control circlasالتطورات لم تكن تحصل إلا من خلال ظهور حلقات الس�طرة النوع�ة  

ال�ا�ان�ة �حیث أنها س�مة ملازمة لكل تطو�ر وتحسین هادف   لعبت دورا �بیرا في تطو�ر المنظمات 

 ) یبین مراحل التطور بوضوح :2والشكل رقم (

 . 86  ص المرجع السابق، خ�ضر �اظم محمود،المصدر: 

الجود

الس�طرة 

 ة الشاملةدالجو

 والتفت�ش الفحص
 والتفت�ش 

 تأكید

 مراق�ة

 حلقات

 ادارة

الجود

 ): مراحل التطور للإدارة النوع�ة الشاملة2شكل رقم ( 
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 1:�ما یلي  TQMومن الناح�ة التار�خ�ة �مكن إ�جاز تطور 

الأسالیب 1945_ 1940الفترة  -1 استخدام  في  الأساسیین  الرواد  الأمر�كان  المفكرون  شكل  وقد   :

الدور الرئ�سي في هذا   juranو  demingالإحصائ�ة والتحلیل�ة في عمل�ات الفحص و�ان لكل من  

 المضمار .

فترة الخمسین�ات :لقد �انت المنافسة بین المنظمات الإنتاج�ة والخدم�ة المختلفة محدودة وقد �انت  -2

إلى ال�ا�ان لإلقاء محاضرات و�قامة    demingكل من الإنتاج�ة والجودة مهملة إلى حد ما وقد ذهب  

دورات تدر�ب�ة هناك وقد تبنت المنظمات ال�ا�ان�ة آراءه وقد تم وضع طاقم عمل متخصص للجودة آن 

 ذاك . 

فترة الستین�ات: لقد تم التأكید �شكل أساسي على الجودة وقد تبنت بر�طان�ا هذا الإتجاه وقد تم التر�یز  -3

 والتدر��ات المتعلقة �أدوات العمل والمواد الخام وغیر والإجراءات على مفهوم الجودة 

 ذلك من الجوانب ذات الأهم�ة على الجودة .

بها وقد ظهرت    -4 للجودة وتحملت مسؤول�ة الاهتمام  أقسام  التوجه لإقامة  تم  الثمانین�ات :وقد  فترة 

 . BSEN ISO 9000معاییر للجودة مثل 

فترة التسعین�ات :لقد برز اهتمام جدي �بیر لأهم�ة الجودة والشروع �التوجهات التنافس�ة الحادة بین  -5

 المنظمات الاقتصاد�ة المختلفة. 

 تعر�ف إدارة الجودة الشاملة /ثان�ا

والمعروف �اختصار منهجا إدار�ا �س�طر    Totale Quality Managementإن إدارة الجودة الشاملة  

الممارسین   وتصرفات  فكر  نحو    والمهنیینعلى  جاهدة  تتسابق  التي  المعاصرة  المؤسسات  أغلب  في 

لاس�ما منذ نها�ة الثمانین�ات من القرن الماضي �عدما حققت �اهرا في المؤسسات ال�ا�ان�ة فما    ،تحق�قها

وقبل أن نعرض مفهوم الجودة الشاملة سنتطرق إلى تعر�ف    المقصود بهذا الأسلوب الإداري المطول؟

 الجودة : 

 
 .85ص  المرجع السابق، خیضر كاظم محمود،  - 1



 .الإطار النظري لعوامل النجاح ا�حرجة ونظام ا�جودة الشاملة                   الفصل الأول         

 

19 

 

) إلى أن الجودة مفهوم مجرد �عني أش�اء تختلف حسب  Fisher ،1996عرفت الجودة على أنها :"أشار(

خصوصا   ،و�ذلك تعني �م �كون الأداء والخصائص معینة للمنتوج ممتاز،طب�عة الأعمال والصناعات  

و�شیر   المنظمة  أو  المستفید  قبل  معاییر موضوعة سلفا من  مقارنتها مع  أن  (Evans ،1993عند   (

بینما  ،وأن الجودة هي الملائمة للاستعمال  ،الجودة هي تلب�ة ما یتوقعه المستفید أو ما تفوق توقعاته  

ف�عرف الجودة أنها ملاءمة المنتوج لتلب�ة الاستعمال  ،) على التعر�ف ل�شمل الخدمة  (Mitra،1993�عدل  

التام لاحت�اجات المستفید �أقل  ) �أنها الإش�اع  (Bank،2000المقصود منه �ما �طل�ه المستفید و�عرفها  

 1  كلفة داخل�ة .

صاغ د�مینج مصطلح الجودة   ،"من خلال تجر�ة الجودة الشاملة  وتعرف الجودة الشاملة على أنها :

مرة لأول  وال�ا�انیون  الأمر�كیون  اعتمده  الذي  الثمانین�ات.  ، الشاملة  منذ  الأورو�یون  اعتمده  الیوم    ثم 

 ،   (TQM)المصطلح الذي �ستخدمه الأمر�كیون للإشارة إلى الجودة الشاملة هو"إدارة الجودة الشاملة"  

و�النس�ة لمؤلفین    ،)للدالة على نفس المفهوم (TQCبینما �ستخدم ال�ا�انیون اسم مراق�ة الجودة الشاملة  

أو تسمى أ�ضا إدارة الجودة الشاملة. إن إدارة الجودة    ،آخر�ن ترت�ط الجودة برضا المتلقین أو العملاء

العناصر    ،الشاملة هي فلسفة ومجموعة من الم�ادئ التوجیه�ة التي تشكل أساس منظمة تتحسن �استمرار

الأساس�  للعمل�ات الأر�عة  المستمر  التحسین  هي  الشاملة  الجودة  إدارة  تعر�فات  لجم�ع  وتوج�ه    ،ة 

والتر�یز على العملاء. الإجمالي في هذا الس�اق �عني إشراك الجم�ع    ،والأسالیب الكم�ة  ،الأشخاص 

العمیل هو �ل من    ،الجودة هي الرضا التام للعملاء  ،و�ل شيء في المنظمة في جهد التحسین المستمر

العمیل   �اسم  و�عرف  للمنتج  النهائي  المستخدم  �اعت�اره  العمیل  �طر�قتین:  تعر�فه  و�تم  �المنتج  یتأثر 

ترتكز إدارة الجودة   ،والعمیل �اعت�اره العمل�ة التال�ة في المنظمة و�عرف �اسم العمیل الداخلي  ،الخارجي

مة التي تخلق وتحافظ على بیئة  �جب أن تفهم الغدارة على أنها ق�ادة المنظ  ،الشاملة على تلب�ة �لیهما

 2المدیر�ن هم قادة هذه الم�ادرة.  (Saylon ،1992) ،إدارة الجودة الشاملة

 
الأردن،  ، مكت�ة المجتمع العر�ي للنشر والتوز�ع،  لجودة والتمیز في منظمات الأعمال  عبد السلام أبو قحف وآخرون ، ا-1

 . 23، ص 2011الط�عة الأولى ، الجزء الأول ،
2-Jose C.Flores-Molina ، 2011، A total quality management methodology for 
universities، A dissertation submitted in partial fulfillment of the requirements for the 
degree of doctor of philosophy in industrial and systems engineering، Florida International 
University، Florida، PP 29-30.  
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"الطر�قة المنهج�ة المنظمة لضمان سیر    إدارة الجودة الشاملة �أنها:Philip Crosby ،19861�عرف  -

مس�قا   لها  خطط  التي  حدوث ،النشاطات  وتجنب  منع  على  �ساعد  الذي  الأمثل  الأسلوب  أنها  كما 

المشكلات وذلك من خلال التشج�ع على سلو��ات الجیدة و�ذلك الاستخدام الأمثل لأسالیب التحكم التي  

 تحول دون حدوث هذه المشكلات وتجعل منعها أمر ممكنا" 

"شكل تعاوني لأداء الأعمال بتحر�ك المواهب والقدرات لكل    �أنها:  Josef Jablonki،1991�عرفها  -

العاملین والإدارة لتحسین الإنتاج�ة والجودة �شكل مستمر مستخدمة فرق عمل من خلال المقومات  من  

استخدام    ،التحسین المستمر للعمل�ات   ،الأساس�ة الثلاثة لنجاحها في المؤسسة وهي: الاشتراك في الإدارة

 فرق العمل ". 

البرامج    Josef M.Juran�عرفها  - إداري والذي من  ، :"�أنها ل�ست مجرد سلسلة من  بل هي نظام 

خلاله �مكن تطبیق الكثیر من الأدوات التي قامت إدارة الجودة بتطو�رها �صورة فعالة على المؤسسة  

جني الفوائد الكاملة دون إحداث تغییر في سلو��ات العاملین و�ذلك إحداث التغییر    في حین لا �مكن

ومن أجل تحقیق النجاح في عمل�ة تطبیق إدارة الجودة الشاملة   وأولو�تها على الأوضاع التشغیل�ة الیوم�ة  

فإنه یتعین على جم�ع الأقسام في المؤسسة الالتزام �جد�ة هذا التطبیق إلى جانب الولاء للمؤسسة من 

 قبل العاملین . 

من    ،والمرونة في المنظمة  ،والفعال�ة  ،"منهج شامل لتحسین التنافس�ة  ) �أنها:Oakland )2001و�رى  -

 2  �ل فرد في أي مستوى تنظ�مي في المنظمة. واشتراك ،والفهم لكل النشاط ،والتنظ�م ،خلال التخط�ط

ومن خلال ما سبق �مكن تعر�ف إدارة الجودة الشاملة �أنها : فلسفة إدار�ة وأسلوب إداري متكامل �مكن  

من خلاله إدارة المنظمة �شكل فعال لتطو�ر فعال�اتها ووضعها التنافسي من خلال التر�یز على تحقیق  

لتوقعاتهم المستقبل�ة والحال�ة والعمل على التحسین المستمر في الأداء و   والاستجا�ة احت�اجات الز�ائن  

 المشار�ة بین جم�ع العاملین لتحقیق أهدافها . 

 
) الأسس النظر�ة والتطب�ق�ة والتنظ�م�ة في المؤسسات السلع�ة  (TQMإدارة الجودة الشاملة    ،أحمد بن ع�شاوي -1

 .  24-23  ص ص  ،2013،الط�عة الأولى ،الأردن  ،دار ومكت�ة الحامد للنشر والتوز�ع ،والخدم�ة
  الط�عة العر��ة،   ، دار ال�ازوري العلم�ة للنشر والتوز�ع، الأردن،إدارة الجودة الشاملةرعد الله الطائي، ع�سى قدادة،    -2

 .  75  ص ،2008
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 خصائص إدارة الجودة الشاملة: /لثاثا

المختلفة في تعر�فه �مكننا في هذا الإطار    والاتجاهات من خلال استعراضنا لمفهوم إدارة الجودة الشاملة  

 1استخلاص الخصائص التال�ة :

الإدار�ة السا�قة (    والأ�حاث تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدار�ة استمدت جذورها من النظر�ات  -أ

السلو��ة   ،المدرسة  العلم�ة  العامة  ،المدرسة  الإدارة  الموقف�ة  ،مدرسة  النظم  ،المدرسة  مدرسة ،مدرسة 

 العلاقات الإنسان�ة ...).

كما أنها أسلوب تفكیر ومنهج عمل �حدد ��ف�ة إدخال التطو�ر والتحسین �شكل دائم ومستمر على  -ب 

 عناصر الأداء المختلفة والتقن�ات المستخدمة وأنشطة ووظائف المؤسسة. 

والمواقف السلب�ة اتجاه العمل   والاتجاهات تهتم بتغییر �عض الإجراءات والسلو��ات الإدار�ة السائدة  -ج

المؤسسة ورؤ�تها   وتبرز ملامح شخص�ة  الإ�جاب�ة  السلو��ات  تعزز  ثقافة  لتحل محلها  المؤسسة  في 

 المستقبل�ة وتوجهاتها وق�مها الشخص�ة والتنظ�م�ة . 

المنظمة  -د  اهتمامات  أولى  في  العمیل  رضا  الشاملة  الجودة  إدارة  حاجاته  ،تضع  تلب�ة  إلى  وتدعو 

 بل وتجاوزها .  ،وتوقعاته

إدارة الجودة الشاملة هي تعبیر عن توجه إداري متطور �ستهدف التمیز في خدمة العمیل والتفوق  -ه

 والتمیز عن المنافسین في القطاع. 

كما أنها تمثل أسلو�ا لنشر ثقافة الجودة و�شاعة مبدأ التعاون من أجل نجاح العمل وتحقیق أهداف -و

 من منطق أن الجودة هي مسؤول�ة الجم�ع . ،المنظمة و المشار�ة الجماع�ة في تحقیق الجودة 

�معنى ،ت�حث إدارة الجودة الشاملة عن الانسجام الدائم بین مختلف الأنظمة الفرع�ة في المؤسسة  -ز

 عمیل داخل النظام .- تطبیق مفهوم مورد 

 
فت�حة  -1 الأعمال    ،بوحرود  منظمات  في  الجودة  والط�اعة   ،-النظر�ة والتطبیق–إدارة  والتوز�ع  للنشر  المسیرة    ، دار 

 الط�عة 
 .   70- 69 ص ص   ،2015عمان،   ،الأولى
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و�تعدى حدود الوظ�ف�ة الإنتاج�ة ل�شمل �افة  -في ظل الإدارة �الجودة الشاملة  -یتسع مفهوم الجودة  -ح

 أوجه النشاط �المؤسسة و�مس �ل جوانب الأداء فیها وهذا ما �سمى "�خاص�ة الشمول�ة "في إدارة الجودة.

تحث فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مبدأ التعاون والعمل الجماعي وتكو�ن فرق العمل بدلا من -ط

 الجهود الفرد�ة والمنعزلة وهي "الخاص�ة الجماع�ة " في إدارة الجودة الشاملة . 

كما أنها تؤ�د العمل على منع الأخطاء ول�س التصح�ح لعیوب الإنتاج وهذا ما �عرف �اسم "الصفر  -ي

 في إدارة الجودة الشاملة . خطأ"

 :أهم�ة إدارة الجودة الشاملة /را�عا

للصمود في هذه    والضرور�ة في ضوء المنافسة العالم�ة الحادة أص�حت الجودة من العناصر الهامة  

 المنافسة سواء تعلق الأمر �جودة المنتجات والسلع أو ز�ادة الإنتاج�ة وتحسین مستوى الأداء وغیرها. 

 :1تبرز أهم�ة إدارة الجودة الشاملة �ما هو مبین في النقاط الآت�ة  

 إنها تؤدي إلى تخف�ض التكلفة وز�ادة الر�ح�ة .-

 _كونها تمكن المنظمة من دراسة احت�اجات العملاء والوفاء �ه بل و است�اقها. 

 _ تحسن �ثیرا من جودة المنتج أو الخدمة نهائ�ا. 

 _ تؤدي إلى تخف�ض حجم الموارد المبذرة .

التنافس�ة التي تواجه مؤسسات الأعمال �ساهم مدخل إدارة الجودة الشاملة في   ،_ في ظل الظروف 

 تحقیق میزة تنافس�ة للمنظمة في السوق.

 _ تساعد على اتخاذ القرارات وحل المشكلات �سهولة و�سر .

 _ تدع�م الترا�ط والتنسیق بین أطراف المنظمة �كل .

 حیث �ستغل العاملون الوقت �شكل أكثر �فاءة .  ،_ تحدث طفرة إنتاج�ة

 
 . 96- 95 ص ص  ، 2010 ، الأردن ،دار الرا�ة للنشر والتوز�ع ،9000إدارة الجودة الشاملة إیزو  ،لعلى بو�م�ش-1
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_ إن تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة أص�ح أمرا ضرور�ا للحصول على �عض الشهادات الدول�ة 

 .  ISO 14000و   ISO 9000مثل 

 _ التغلب على العق�ات التي تحول دون تقد�م منتوجات ذات جودة عال�ة.

 م�ادئ و وظائف إدارة الجودة الشاملة المطلب الثاني:

 أولا: م�ادئ إدارة الجودة الشاملة:

المقصود بها مجموعة القواعد و الإرشادات التي تساعد المنظمات على وضع فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

 : 1وهذا اتفاق عاما حول أهم الأسس والم�ادئ التي ترتكز علیها وهذه الم�ادئ هي  ،موضع التطبیق

 ): organization cultureثقافة المنظمة ( -1

�عتمد على خلق ثقافة تنظ�م�ة �حیث تنسجم    ،إن نجاح إدارة الجودة الشاملة �شكل أساسي  

وتدع�م الاستمرار في  ،مع بیئة إدارة الجودة الشاملة  ،الق�م و الاتجاهات السائدة في المنظمة  

أفرادها   بین  بناءة  عمل  علاقات  وخلق  لخصائصها  وفقا  ق�م  ،العمل  تبني  طر�ق  عن  وذلك 

ومفاه�م قائمة على العمل التعاوني �مشار�ة جم�ع العاملین من خلال فرق عمل ممكنة لاقتراح  

و�جراء التغییرات المناس�ة بهدف إرضاء العمیل عن طر�ق تقد�م خدمات ومنتجات ذات جودة 

 عال�ة ترقى لمستوى توقعات و احت�اجات العملاء .

 ):paticipation and enpoubrmentالمشار�ة  والتمكین (  -2

وحلقات ،العاملین �المنظمة في تحسین الخدمات و المنتجات من خلال فرق العمل    إن مشار�ة جم�ع

وتمكین  ،والعمل على إ�جاد الحلول المناس�ة لها  ،الجودة التي یتم تكو�نها لتحدید معوقات الأداء المتمیز  

وخلق بیئة یتمكن العاملون من خلالها من العمل الجماعي    ،هذه الفرق من إجراء التغییرات التي تقترحها  

مبدأ أساسي من م�ادئ إدارة   ،واتخاذ القرارات المناس�ة اتجاهها    ،وتطو�ر أدائها  ،والتحكم �أعمالها    ،

الشاملة   التي ،الجودة  المشكلات  تحدید  العل�ا على  أكثر قدرة من الإدارة  دائما  وذلك لأن المرؤوسین 

 
  ، الأردن  ،عالم الكتب الحدیث للنشر والتوز�ع  ،)9001إدارة الجودة الشاملة ومتطل�ات التأهیل للإیزو (  ،فواز التم�مي-1

 .  31- 21 ص ص  ،2008 ،الط�عة الأولى
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كما  ،و��جاد الحلول المناس�ة لها لأنهم �مارسون هذه الأعمال �شكل یومي  ،تواجهها في أدائهم لأعمالهم  

 أن المشار�ة الفعالة تخلق مناخا من القبول أو عدم مقاومة التغییر . 

 :Training_ التدر�ب 3

كما تشتمل على أدوات لابد ،إدارة الجودة الشاملة تشتمل على مجموعة مفاه�م وأسالیب إدار�ة حدیثة  

لعاملین من تطبیق  ولتمكین ا  من استخدامها لتمكین المنظمات من تطبیق إدارة الجودة الشاملة بنجاح.

وا المفاه�م  �فعال�ة  هذه  الجودة  أدوات  لإكسابهم    ،ستخدام  العاملین  لجم�ع  المكثف  التدر�ب  من  لابد 

الخدمات   المساهمة في تحسین جودة  الغرض ولتمكینهم من  لتحقیق هذا  اللازمة  المهارات والمعارف 

و إعادة الأعمال �حیث ،هدار  الأخطاء والإ  وتمكینهم أ�ضا من الأداء �شكل متمیز �حد من،والمنتجات  

 تؤدى الأعمال �شكل صح�ح من المرة الأولى و�ل مرة . 

 : level managment commitment to qualityالتزام الإدارة العل�ا �الجودة-4

 ،إن الإدارة العل�ا في بیئة إدارة الجودة الشاملة تقوم بدور ق�ادي لتنسیق الجهود وتوحیدها

و�كون التطو�ر والتنفیذ مهمة العاملین من خلال فرق العمل ولكي تحقق النجاح  ،لتحقیق أهداف المنظمة  

الشاملة   الجودة  الالتزام  ،المنشود لإدارة  . ولضمان  المفهوم  بهذا  العل�ا  الإدارة  تلتزم  أن  و�قناع  ،�جب 

 ثم ینحدر للمستو�ات الدن�ا . ،لابد أن یبدأ التطبیق في قمة الهرم التنظ�مي  ،الآخر�ن �ه

 :  Focuson Clientsالتر�یز على العملاء -5

ومع�ار النجاح هو مدى رضا    ،أو منتجات لعملائها  ،لا توجد منظمة إلا لو تعمل على تقد�م خدمات 

المنتجات  أو  الخدمات  تلك  على  الجودة    ،العملاء  لإدارة  الأساسي  المحور  العملاء  �مثل رضا  لذلك 

الداخل    الشاملة. العملاء في  إلى تحقیق رضا  المنظمات أن استمرار  أم  ،سواء �انوا موظفین  ،فعلى 

وذلك من خلال تقد�م خدماتها أو  ،وهم المستفیدون من الخدمات أو المنتجات  ،إدارات وعملاء الخارج  

و�ذلك یتحقق النجاح  ،منتجاتها �شكل متمیز یتناسب مع توقعات المستفیدین منها حتى تكسب ولاءهم  

 والقدرة على المنافسة . 

 : Contnuous Improvementالتحسین المستمر -6

�شكل    والتطو�ربل هي جهود للتحسین    ،إدارة الجودة الشاملة ل�س برنامجا تعرف بدایته ونهایته مس�قا

مستمر دون توقف وذلك لأنها قائمة على مبدأ أن فرص التطو�ر والتحسین لا تنتهي أبدا مهما بلغت  

بل متغیرة    ،وتوقعات المستفیدین ل�ست ثابتة،والرغ�ات  ،الكفاءة وفعال�ة الأداء �ما أن مستوى الجودة  
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وفق معلومات یتم جمعها وتحلیلها �شكل  ،لذلك �جب تقو�م الجودة والعمل على تحسینها �شكل مستمر  

 دوري .

 :Strategic Planning for Qualityالتخط�ط الإسترات�جي للجودة-7

محددة مستقبل�ة  رؤ�ة  بوضع  یبدأ  الشاملة  الجودة  تطبیق  المدى    ،إن  �عیدة  المنظمة  ،وأهداف  تسعى 

كما أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یتطلب مشار�ة ،لتحق�قها وهذه لن تحقق عن طر�ق العمل �عشوائ�ة  

إلا أنه لا �مكن تحقیق ذلك دون وجود الخطة ،جم�ع العاملین في المنظمة و�ن �ان ذلك بدرجات متفاوتة  

�ما أن هذه الخطة تعتبر أفضل أداة للتقو�م المستمر    ،الإسترات�ج�ة التي تنسق بین هذه الجهود وتوحدها

 من خلال معرفة ما تم إنجازه مقارنة �ما �جب تحق�قه . ،

 : Motivating the employeesتحفیز العاملین - 8

�ما أن نجاح إدارة الجودة الشاملة �عتمد �شكل �بیر على مشار�ة العاملین في المنظمة من خلال تقد�مهم  

إذا لابد من تحفیزهم وتشج�عهم على المساهمة لتحسین الجودة  ،والمقترحات التطو�ر�ة والإبداع�ة    ،للأفكار

المناس�ة   التغییرات  إجراء  من  تمكینهم  خلال  للإبداع  ،من  الفرصة  و�عطائهم  اللازمة  القرارات  واتخاذ 

 نا�ع من تجر�تهم في مجال عملهم . ،وابتكار طرق وأسالیب عمل حدیث ،

 : Measurement amd Analysis والتحلیلالق�اس -9

لتجنب الأخطاء    ،�شكل دوري    وتحلیلهاالقرارات في بیئة إدارة الجودة الشاملة تتم وفق ب�انات یتم جمعها  

 والس�طرة على الانحرافات في الأداء .،

 : Prevent Errors Before happeningمنع الأخطاء قبل وقوعها -10

�عتبر تحسین الجودة للخدمات والمنتجات وز�ادة الإنتاج من أهم الأهداف التي تسعى إدارة الجودة الشاملة 

و�عادة الأعمال والإهدار وهذا لن یتم إلا من خلال    ،والوسیلة لذلك هو الحد من الأخطاء  ،إلى تحق�قها

أي   ،والمشكلات الإدار�ة قبل حدوثها بدلا من محاولة تصح�حها ومعالجتها �عد حدوثها  ،منع الأخطاء

والتحلیل المستمر   ، وذلك عن طر�ق الفحص والمراجعة  والعیوب أنها تأخذ �مبدأ الوقا�ة من الأخطاء  

وذلك لأن تكلفت الوقا�ة أقل �كثیر من    ،سع�ا لمعرفة المشكلات قبل حدوثها و��جاد الحلول المناس�ة لها

 تكلفت العلاج .
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 وظائف إدارة الجودة الشاملة: ثان�ا:

 : 1تتمثل أهم الوظائف التي تسعى إدارة الجودة الشاملة لتحق�قها ف�ما یلي  

  globale markeplaceبروز ظاهرة العولمة  ف�ظل المفاه�م الجدیدة للمجتمع الإنساني وخصوصا   -1

التصدي للمنافسة الدول�ة ولتحقیق المكانة السوق�ة الملائمة   أساسي فيفإن الجودة تعتبر مفتاح 

والجودة بهذا الشأن تعتبر السلاح التنافسي الذي ین�غي أن �قترن �الأداء الإنتاجي  ،للمنظمات المعینة 

 في نشاطات الأعمال التجار�ة .  والاستمرارأو الخدمي لتحقیق الاستقرار 

 تساهم الجودة الشاملة في تحقیق مؤشرات أساس�ة یتم التأكید علیها وهي :  -2

 . stand of livingتحسین المستوى المعاشي للفرد والمجتمع على حد السواء  أ_

 . tradelexportgrouthنمو التجارة التصدیر�ة في ظل العولمة  ب_

 في إنجازها . والتوسعتطو�ر الم�ادین الاستثمار�ة  ج_

 ز�ادة الإنتاج�ة وتحسین أ�عادها .  د_

المنتجات -3 تطو�ر  في  دورها  أهم�ة  ولتصعید  المتطورة  التكنولوج�ا  استخدام  في  المستمر  التحسن 

 تقد�مها للمستهلكین الحالیین أو المرتقبین .  الخدمات المراد وتحسین 

الاستخدام الأمثل للطاقات ال�شر�ة وتطو�ر إمكاناتها الهادفة في تحسین الأداء الإنتاجي وتصعید  -4

من خلال   جلي  �شكل  ذلك  برز  وقد  تطو�ر  في  فاعلة  �حقق  الذي  �الشكل  ونهوضها  نموها  وتأثر 

 المنظمات ال�ا�ان�ة وتعاملها مع القوى ال�شر�ة واستثمار طاقاتها �شكل أمثل . 

والتطو�ر  -5 التدر�ب  الهادف لأ�عاد  الحال في �ل من    وتحسین الاستخدام  التطو�ر �ما هو  برامج 

 حیث تم اعتماد صور مختلفة في هذا المیدان منها :  وألمان�اال�ا�ان 

 التنسیق في مجالات الأعمال المختلفة . -أ     

 في مجالات النوع�ة . والتدر�ب�ةالبرامج التطو�ر�ة -ب      

 
  ، الط�عة الأولى  ،عمان  ،دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط�اعة  ،إدارة الجودة وخدمة العملاء  ، خ�ضر �اظم محمود-1

 .   39-37ص ص ،2002
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واتخاذ القرار في المجالات    empowementالق�ام بتشج�ع العاملین في ممارسة حق التصرف  -ج     

 المتعلقة بتحسین الأداء وتطو�ر النوع�ة.

 Leadership at allالتر�یز على الق�ادة وأهمیتها في مختلف المجالات الإنتاج�ة والخدم�ة  -د      

levls 

ونبذ النزعة الفرد�ة في مختلف المجالات    team workالتأكید على أهم�ة العمل الجماعي  -ه    

الإنتاجي   الأ�عاد    والخدميالأداء  وتكر�س  العمل  في  الجماع�ة  النزعة  من  الاستفادة  وترصین سبل 

 الهادفة في استثمارها �شكل فعال .

اعتماد المعاییر الق�اس�ة سواء المعاییر الصناع�ة أو المعاییر الإقل�م�ة (الوطن�ة) أو المعاییر الق�اس�ة  -6

�متطل�ات أساس�ة في ق�اس �فاءة الأداء وفعالیته والاهتمام �شكل أساسي في   9000العالم�ة إیزو  

لمنتج أو الخدمة أو الأداء الذي  الوصول إلى مستو�ات عال�ة من الجودة سواء ما یتعلق فیها �التصم�م ل

�ستهدف تحقیق الالتزام بتلك المواصفات أو المقای�س المراد إنجازها لكي تنسجم مع متطل�ات الإش�اع  

 الأمثل لحاجات المستهلكین .

تعتبر إدارة الجودة الشاملة مدخلا أساس�ا في ز�ادة القدرة التنافس�ة للمنظمات المختلفة من خلال  - 7

والخدمات   للمنتجات  الجودة  في  التحسین  البیئة    والتفاعلوالعمل�ات    والأفراد استمرار�ة  مع  المستمر 

 الخارج�ة والمساهمة في تحقیق متطل�ات المستهلكین الحال�ة والمستقبل�ة على حد سواء.

العلاج    Correctiveبدلا من    Preventionالتر�یز على الدور الرئ�سي الذي یلع�ه دور الوقا�ة  -8

متا�عة الأداء واتخاذ الإجراءات الوقائ�ة قبل تفاقم الانحرافات في الأداء من شأنها أن تؤدي   إن حیث  

�شكل �بیر لتقل�ص التكال�ف الناتجة عن الإجراءات التصح�ح�ة (العلاج�ة) والتي غال�ا ما تكون �لفتها  

حیث أن متا�عة الأداء وتشخ�ص ا الانحرافات و اتخاذ الإجراءات  ،أكبر �كثیر من التكال�ف الوقائ�ة  

 الوقائ�ة تعتبر من أكثر الوسائل الإ�جاب�ة في ترصین دور إدارة الجودة الشاملة في تحقیق أهدافها .

المراق�ة  -9 و�شكل خاص خرائط  الإحصائ�ة  الوسائل  السبب    Control chartاستخدام  ومخططات 

�ارتیو  Cause – effectdigramالنت�جة   تحلیل  الأسالیب    Pareto analyis  و�ذلك  من  وغیرها 

  والخدم�ة الإحصائ�ة التي تساهم �شكل فاعل في تحقیق �فاءة وفعال�ة الأداء في المجالات الإنتاج�ة  

 �شكل هادف .  الاقتصاد�ةوتحقیق الأهداف التي تسعى لتحق�قها المنظمة 
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 متطل�ات ومعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث:

 متطل�ات إدارة الجودة الشاملة: /أولا

 :  1یتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة توفر المتطل�ات الأساس�ة التال�ة 

 التغیر في رؤ�ة الإدارة : -1

وذلك من خلال إعلان الإدارة العل�ا عن التزامها التام ببرامج الجودة الشاملة ولابد من أن تتصف هذه  

 الإدارة �ما یلي : 

 . القدرة على التأثیر �فعال�ة داخل المنظمة وخارجها وخصوصا في توض�ح أهم�ة الجودة ونشرها أ_

 لا تهتم فقط �التحسین الجزئي دائما �التحسین الشامل المستمر . -ب 

 تهیئة البیئة الملائمة والمشجعة لتنفیذ برامج الجودة الشاملة . -ج

 القدرة على التنظ�م وتوز�ع السلطات بین العاملین .  -د 

 تلب�ة حاجات العملاء أینما وجدوا و��فما رغبوا.   -ه

 الفعال�ة في الاتصال مع العاملین ومع مختلف الجهات المتعاملة مع المنظمة .  -و

 الانفتاح في عمل�ة الاتصال :-2

 یتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة اتصالا تنظ�م�ا : 

 .والتعل�مات بین الإدارة والعاملین لنقل المعلومات  من الأعلى إلى الأسفل:-أ

 ووجهات نظر العاملین إلى الإدارة. والشكاوى لنقل الاستثمارات  من أسفل إلى أعلى: -ب 

للتنسیق وت�ادل الآراء ووجهات النظر في المسائل والموضوعات المشتر�ة و�تنسیق    اتصالا أفق�ا:  -ج

 ما �جب اتخاذه. 

 
  ، الط�عة الأولى  ،عمان    ،دار صفاء للنشر والتوز�ع  ،الجودة في المنظمات الحدیثة  ،الشبلي  وطارق مأمون الدراد�ة  1

 .  48-47ص ص ،2010
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 مراعاة العوامل الإنسان�ة: -3

لابد من أن تقوم ثقافة المنظمة على احترام الفرد وتقد�م أفضل الخدمات لعملاء وأن تقوم �ذلك على  

 المنظمة وخدماتها .  تضافر الجهود من أجل تحقیق التفوق في مختلف أعمال 

 استخدام فرق العمل :-4

الأمر  ،من خلال تقس�م المنظمة إلى جماعات عمل وهذا یوفر منفعة مت�ادلة بین المنظمة والعاملین فیها  

الذي �خلق دوافع لدى الأفراد العاملین نت�جة الانتماء للجماعة و�ز�د أ�ضا من �فاءتهم و�تم الوصول  

 في النها�ة إلى تحسین إنتاج�ة المنظمة التي �عملون فیها .

 وجودة الأداء . ،وجودة المطا�قة  ، أن یتم إدراك أنواع الجودة :والمتمثلة �جودة التصم�م -5

التأكید على الجودة الشاملة ضمن رسالة المنظمة :من خلال التأكید على أن العاملین في المنظمة  -6

�مثلون أهم موجوداتها والتأكد على رضاء العملاء و�ن المنظمة تسعى لإش�اع حاجاتهم. وضرورة تطبیق  

 القواعد الأخلاق�ة والاحترام في التعامل مع العملاء .

  :معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة /ثان�ا

هناك العدید من المعوقات التي تعرقل عمل�ة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات وقد تختلف 

تلك   أثر  و�كون  الشاملة في منظمة لأخرى  الجودة  إدارة  تطبیق  نجاح عمل�ة  تحد من  التي  الأس�اب 

 :1الأس�اب أو العوامل �شكل نسبي ومن هذه العوامل أو الأس�اب  

عدم وجود الوعي الكافي من الإدارة العل�ا و��مانها �أهم�ة إدارة الجودة الشاملة وهناك من الإدارات  - 1

 من تعتبر هذا النوع من التغییر في المفاه�م نوعا من الكمال�ات مما �شكل غ�اب لمفاه�م إدارة الجودة. 

خلو الإسترات�ج�ات المت�عة في �عض المنظمات من إدارة الجودة الشاملة لضعف ال�عد الإسترات�جي  -2

 لدى �عض المدراء مما یز�د من قوة المنظمات المنافسة في السوق و�ضعف مستوى الأداء لتلك المنظمة. 

 عدم قدرة الإدارات على تطبیق إدارة الجودة الشاملة .- 3

 
  ، دار ال�ازوري العلم�ة للنشر والتوز�ع  ،إدارة الجودة الشاملة مفاه�م وتطب�قات  ،عطا الله علي الز�ون وخالد بني حمدان-1

 . 155 ص ، 2015  ،الأردن ،الط�عة العر��ة
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 التر�یز على أهداف المنظمة قصیرة الأجل . -4

 1وهناك مع�قات أخرى نذ�ر منها ما یلي:

الثقافة التنظ�م�ة السائدة في منظمات الخدمة ترعى وتشجع وتكافئ الإنجازات الفرد�ة أكثر �كثیر  -1

 من رعا�ة وتشج�ع ومكافأة الإنجازات الجماع�ة والإنجازات التنظ�م�ة . 

الإدار�ة  -2 الق�ادات  في  المستمر  الجودة ،التغییر  برنامج  على  الس�طرة  من  تمكنها  دون  �حول  مما 

 الشاملة .

قد یؤدي إلى العزوف  ،الوقت الطو�ل الذي تستغرقه أو تتطل�ه عمل�ة تطبیق إدارة الجودة الشاملة  -3

 عن تطبیق أو استكمال تطبیق برنامج التحسین والتطو�ر للجودة الشاملة . 

توفر الكوادر المدر�ة والمؤهلة في مجال إدارة الجودة الشاملة في   وعدم  الماليعدم توفر التمو�ل  - 4

 مجال �عض الخدمات. 

 إدارة الجودة الشاملة.  تواسترات�ج�االمطلب الرا�ع: نماذج 

 نماذج وجوائز إدارة الجودة الشاملة العالم�ة. /أولا

�جب على المؤسسات اعتماد نموذج إدارة الجودة الشاملة والتزامهم �ه    ،لضمان تقدم وتحسین الأداء 

مع مراجعته لضمان تطوره مع التغیرات الیوم�ة. هناك العدید من المناهج المتاحة لتطبیق إدارة   ،�انتظام

لذا �جب على �ل منظمة اخت�ار النموذج   ،ولكنها تختلف ف�ما بینها اختلافا واضح  ، الجودة الشاملة

الأكثر تناس�ا مع خصائصها الفر�دة. و�مكن تقس�م تطور نماذج إدارة الجودة الشاملة إلى نماذج تقلید�ة  

 ونماذج حدیثة وفقا لظهورها الزمني. 

 التقلید�ة النماذج. 

 ماثیوس  نموذج 1-

 
  ، 2006،الأردن  ،الط�عة الأولى  ،دار الشروق للنشر والتوز�ع  ،دارة الجودة في الخدماتإ  ،قاسم نا�ف علوان الح�اوي -1

 .  196-195 ص ص
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 .1  :التال�ة الخطوات  من ماثیوس نموذج یتكون 

 المنظمة. داخل الشاملة الجودة إدارة برنامج عن الرئ�سیین المسؤولین تعیین -

 . الجودة أساس على المنافسة على تقوم المنظمة رسالة ص�اغة  -

  ة.محدد  مجالات  في والتمیز للجودة داخل�ة مقای�س وضع  -

  .المختارة والمقای�س المعاییر تجاه الالتزام تحدید  -

 .والتمیز الجودة تجاه �الالتزام یرغبون  لا الذین تحفیز -

 .الجودة مستوى  في التقدم لمتا�عة فرق  تشكیل  -

 النجاح  ومكافأة الاعتراف  -

   .ج�الدر� مالكوم نموذج 2-

 :بهدف وذلك المنظمة مكونات  لكل شامل وتغییر القد�م على ثورة هي الشاملة الجودة أن �الدر�ج یرى 

 .مستمر و�شكل عال�ة جودة تقد�م خلال  من العمیل إرضاء  -

 م�ادئ س�ع على النموذج هذا و�قوم بها �ضر تصرف أي عن وال�عد  للبیئة والخیر المنفعة تقد�م -

 : 2.هي 
 على التركیز مع الشاملة الجودة وفائدة بجدوى العلیا الإدارة لدى الكافیة القناعة توفیر ضرورة •

 .والمباشرة الوسطى الإدارة بھ تقوم الدور الذي أھمیة
 :الآت�ة العناصر على اشتمالها مع مترا�طة الجودة تحقیق خطط جعل ضرورة •

  .المدى �عیدة إسترات�ج�ة أهداف- أ

   .جدیدة تنظ�م�ة ثقافة- ب 

   .التنظ�مي الأداء على جذر�ة تغیرات - ت 

 .لها المستمر التحدیث  مع المناسب  الوقت  في توفیرها من �مكن  للمعلومات  نظام وضع •

 :�ضمن �ما العمل�ات  تصم�م إعادة •

  .العمل في والسرعة المرونة من عال�ة درجة توفیر- أ

 
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة    الاستشفائ�ةدور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمات  شرف الدین زدیرة،    -  1

،  2017خ�ضر �سكرة،    دالد�توراه علوم في علوم التسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محم
       . 44ص 
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  .العمل�ات  لجودة المستمر التحسین على التأكید  -ب 

  .والنظم  الرقا�ة لأغراض  ومستندات  سجلات  استخدام- ت 

  .العملاء وحاج�ات  رغ�ات  تلب�ة إلى یؤدي �شكل العمل�ات  جم�ع تصم�م- ث 

  .العمل�ات  في الأخطاء حدوث  منع  وجوب  على التأكید - ج

 :�ضمن �ما ال�شر�ة الموارد  وتنم�ة إدارة •

  .الشاملة  الجودة تخط�ط في و�دماجهم العاملین مشار�ة -أ

  .المشتر�ة والجهود  التعاون  لتحقیق العمل فرق  أسلوب  تبني -ب 

  .العاملین وسلامة �صحة العنا�ة -ت 

 سل�مة مقارنة �ضمن العمل�ات  جم�ع في المنجز الجودة مستوى  وتقی�م لق�اس نظام وضع •

 .المنافسون  �حققه الذي الجودة ومستوى  المنظمة جودة مستوى  بین

 :یتطلب  المستهلك رضا تحقیق إن •

  .�ه الاتصال خلال من العمیل مع المستمر التفاعل -أ

 المنظمة . نحو وشعوره واتجاهاته العمیل فعل ردود  ق�اس -ب 

 العملاء . ومتطل�ات  حاجا ودراسة تحدید  -ت 

  .المنافسة المنظمات  لدى العملاء رضا مع المنظمة عملاء رضا مستوى  بین المقارنة ضرورة- ث 

 كورنسكي.  نموذج 3-

  تصم�مها  1990 سنة  وأعاد  التعل�م�ة، المنظمة على عشر الأر�عة د�مینج نقاط �إسقاط كورنسكي قام

 : 1یلي كما

 الأجل طو�لة  خطة وتبني المنظمة، لرسالة رؤ�ة وامتلاك الخدمة أو  المنتج  تحسین نحو  الهدف ث�ات  -

 .والابتكار ال�حث  خلال من

 للقدرات  إضافة �متلك أن �جب  التخصص�ة الفروع أحد  خر�ج أن على تقوم التي  الجدیدة الفلسفة تبني -

 .العمل لأداء الضرور�ة المهارات  الفكر�ة، التعل�م�ة

  على  الاعتماد  وز�ادة التقلید�ة التقو�م أسالیب  عن التخلي الجودة لتحقیق التفت�ش على الاعتماد  وقف -

 .الطل�ة وتقو�م ومراق�ة إرشاد  اخت�ار أسالیب  وتحسین الشخص�ة، والمقابلات  والمقالات  المراجع
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  فهم  و�التالي محدودین، موردین مع التعامل تجاه والتحرك الولاء أساسها الأمد  طو�لة علاقات  إقامة-

 .المطلوب  المنتوج على الحصول في �ساعدها مما المواصفات  و�أفضل المطلو�ة، �المدخلات  سیزودونها

 .التكال�ف في مستمر لتخف�ض  یؤدي والذي والخدمي الإنتاجي للنظام نها�ة  دون  مستمر تحسین -

 داخل طرف كل تفهم  على �ساعد  مما العمل، أداء على العاملین لتدر�ب  اللازمة البرامج تصم�م -

 .�ه المتعلقة والمسؤول�ات  الواج�ات  معرفة و�ذلك الآخر، الطرف لدور المؤسسة

 �أفضل أعمالهم أداء على العاملین مساعدة على الأساسي هدفها یتمحور التي  الناجحة الق�ادة توفیر -

 .مبتكرة حلول و��جاد  المشكلات  حل على  للعمل إضافة �مكن، ما

 المتاحة المعلومات  جم�ع بتوفیر تقوم التي المفتوحة للاتصالات  نظام تأس�س خلال من الخوف  طرد  -

 للعاملین 

 .المؤسسة في

 .واحد  عمل كفر�ق والعمل فرد، كل لتشمل المعلومات  وتدفق الأقسام، بین العوائق تحط�م -

 .الإنتاج�ة في  جیدة مستو�ات  وتحقیق الصفر�ة  العیوب  مفهوم على والتر�یز الشعارات  إلغاء -

 .�الأهداف والإدارة الحصص  إزالة -

 .للأداء السنو�ة التقو�مات  إلغاء -

 المستمرة المتا�عة مهمتها تكون  للتطو�ر مهن�ة لجان تشكیل �جب  إذ  الذاتي،  والتطو�ر التعل�م -

 .التعل�م�ة للاحت�اجات 

 .التحو�ل عمل�ة في التعل�م�ة المؤسسة داخل فرد  كل مشار�ة -

 جوران جوز�ف نموذج 4-

 1: هي م�ادئ تسع على النموذج هذا �قوم

 مستوى  ارتفاع مع الرضا درجة یزداد  حیث  المستهلك  ورضا الجودة مستوى  بین الم�اشرة العلاقة -

 .السلعة أداء ودرجة الجودة

 :خلال من العمیل رضا تحقیق -

 .دقیق �شكل العمیل ومتطل�ات  احت�اجات  تحدید  •

 .العمیل لدى الرضا تحقیق �جودة تأتي فن�ة مواصفات  شكل على  الاحت�اجات  تلك ترجمة •
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 :شقین من الجودة تتألف -

 .الداخلي الز�ون  �مفهوم وتتعلق الداخل�ة الجودة •

 .الخارجي �العمیل وتتعلق الخارج�ة الجودة •

 .للجودة المستمر التحسین على التر�یز ضرورة -

 :فئات  ثلاث  إلى الجودة تكال�ف تنقسم

 .الفشل تكال�ف •

 .الق�اس تكال�ف •

 .المنع أو الحما�ة تكال�ف •

 :�ستلزم ولكن �الصدفة �أتي لا الجودة تحقیق -

 .الجودة من عالي مستوى  تحقیق  أجل من جید  تخط�ط •

 .الجودة على فعالة رقا�ة •

 .للجودة مستمر تحسین •

 :الآت�ة �المهام �قوم للجودة مجلس تكو�ن ضرورة -

 .التحسین أهداف تحدید  •

 .التحسین احت�اجات  تحدید  •

 .والتنم�ة  التدر�ب  برامج وضع •

 .التحسین مشار�ع بین التنسیق •

 .والإبداع الم�ادرة على العاملین لتشج�ع مناسب  تنظ�مي مناخ إ�جاد  ضرورة -

  .علمي �أسلوب  وحلها المشكلات  مع التعامل ضرورة -

  :هامبر نموذج 5-

  العناصر  وهذه الشاملة، الجودة لإدارة الفعال التطبیق تضمن العناصر، من مجموعة  على  النموذج �قوم

 :1  هي

  وتوقعاته،  ومطال�ه احت�اجاته بدراسة العمیل، لدى الرضا خلق الشاملة الجودة أدارة هدف �مثل  :الهدف -

 .تلبیتها على والتر�یز
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 :التال�ة العناصر الإدار�ة الق�ادة في یتوفر  أن الشاملة الجودة إدارة تطبیق یتطلب   :الق�ادة -

 .الشاملة الجودة إدارة لتطبیق والحماس والتأیید  الالتزام -

 .المستمر التحسین و�ضرورة �الجودة، المؤمنین المتحمسین القادة توفیر -

 :على و�شمل :الجودة تصم�م -

 .العمیل  وتوقعات  حاجات  تلبي �شكل العمل�ات  تصم�م -

  .العمل�ات  تصم�م في الجودة توفیر -

الأجهزة   التنظ�مي اله�كل  �شمل أن المنظمة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق �حتاجالتنظ�مي:   اله�كل  -

 :الآت�ة

 .للجودة مجلس -

 .المنقبین من فر�ق -

 .والإشراف التدر�ب  أجل من فرق  -

 برامج �إت�اع �مفاه�مها والتعر�ف الشاملة، الجودة �ضرورة الوعي بنشر وذلك    :والتدر�ب التعل�م -

 الشاملة، الجودة إدارة و�دراك لفهم المنظمة، داخل  الجم�ع و�عداد  تهیئة على  تعمل والتدر�ب،  للتعل�م

 كل في جذر�ا تغییرا س�حدث  الذي الجودة، لبرنامج مقاومتهم درجة وتقلیل والتزامهم، تعاونهم  لضمان

 .المنظمة داخل شيء

 .الجودة تحسین إلى تهدف وهي حلها، ووسائل المشاكل بتحدید  الفرق  هذه تقوم العمل: فرق  تشكیل -

 المعلومات، وجمع للاتصال جید  نظام وجود  �ضرورة الأمر و�تعلق :المعلوماتو   نظام الاتصال -

 .�سرعة ت�ادلها و�سهل

  ودراسة  م�اشرة، وحلها المشاكل وتحدید  العمل�ات  تنفیذ  متا�عة یتطلب  والذي المستمر: التحسین -

 .المنظمة بها تقوم التي التحسین عمل�ات  في الاعت�ار �عین لأخذها العمیل،  واحت�اجات  متطل�ات 

 الحدیثة النماذج. 

  :للتمیز الأورو�ي النموذج - 1

 :للتمیز الأورو�ي النموذج سمات تحدید - 

 الجودة فكر من أساس�ة  قاعدة على و�قوم التمیز إدارة نماذج أبرز من  للتمیز الأورو�ي النموذج �عتبر

 الجائزة مع و�ترا�ط ، 1988 العام في أنشأ الذي الجودة لإدارة الأورو�ي  الاتحاد  وفعال�ات   الشاملة،

 عن ت�حث  التي الأورو��ة  للشر�ات  الأول المرجع وتعتبر ذاته، الاتحاد  یدیرها   التي  للجودة الأورو��ة
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 الأورو�ي النموذج مؤسسة تتخذ  مجالاتها، وفي أسواقها في  التمیز إلى وتسعى الجودة معاییر أرقى

 أعضائها مجموعة وتضم  لها، مر�زا برو�سل  البلج�ك�ة  العاصمة  من  1992 عام أسست  التي للتمیز

 مبتكرة هي للتمیز الأورو�ي النموذج ومؤسسة العالم، أنحاء في ینتشرون  وشر�ك شر�ة 700 من أكثر

 على والمحافظة الناجحة،  الشر�ات  أبرز من عدد  لتكر�م سنو�ا تمنح التي للجودة الأورو��ة الجائزة

 المستو�ات   وتحدید  وق�اسه، النجاح تحقیق من لتمكینها عامة بتوجهات  الشر�ات یزود  الذي تقلیدها

 1.الس�اس�ة والعناصر الأماكن كل في وتقی�مها الأدائ�ة

 )�الدر�ج مالكوم جائزة نموذج( الأمر�كي النموذج

الكونجرس   أقرها  �اسمه،  جائزة  خصصت  الأمر�ك�ة، الشامة الجودة إدارة رواد  أحد  هو  �الدر�ج مالكوم

 هذه على و�شرف ر�جان، رونالد  الرئ�س عهد  في 1987 أغسطس 20 في  قانوني، �شكل الأمر�كي

 الجودة لتحسین �الدر�ج  مالكوم قانون  وسمي الأمر�ك�ة، والتكنولوج�ا للمعاییر الوطني المعهد   الجائزة

 العالمي،  المستوى  على

 المعاییر تطبیق في تنجح التي والخدم�ة، الصناع�ة  الأمر�ك�ة للمنظمات  سنو�ا الجائزة هذه تمنح

 التجارة وز�ر منصب  شغل الذي �الدر�ج مالكوم الأمر�كي الصناعة رجل لذ�رى   تخلیدا وذلك المحددة،

 .الأمر�ك�ة الحكومة في

  �شكل  تحق�قها، ومتطل�ات  وهدفها، الشاملة الجودة إدارة مفهوم یوضح عام، إطار على الجائزة تشمل

 الولا�ات  في كبیر �احترام الجائزة وتحظى التمیز، إلى للوصول سعیها في بتطب�قها للمنظمات  �سمح

 الجائزة على و�طلق الفائزة، للمنظمة تقد�مها سنو�ا الأمر�كي الرئ�س یتولى حیث  الأمر�ك�ة،  المتحدة

 2."للتمیز الأمر�كي النموذج"

  3:إلى النموذج یهدف :النموذج أهداف-  1
 .المنافسة في الأهم�ة متزاید  كعنصر �الجودة الوعي ترق�ة -

 منهج تطبیق أجل من المنظمات، س�اسة وتوحید  الأداء، تمیز �متطل�ات  المتعلقة المفاه�م تدع�م -

 .الشاملة الجودة إدارة

 
 . 48 ص ص ،قبمرجع سا ،ین زدیرة دشرف ال -1
 . 51، ص ص المرجع نفسه - 2
 .  52- 51  ص  ، صالمرجع نفسه- 3
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 تسعى التي المنظمات  من غیرها إلى التمیز، مستو�ات  تحقیق في الناجحة المنظمات  تجارب  نقل -

 الأداء، تحسین إلى

 .التمیز في أعلى مرت�ات  إلى والوصول

 مستوى  �فحص  الصناعة، حقل ومن الأمر�كي، الحكومي الجهاز في الاختصاصیین من لجنة وتقوم

 في الجودة

 تحصل التي هي الفائزة  والمنظمة نقاط، شكل على أوزان لها معاییر �استخدام المتنافسة، المنظمات 

 أكبر  على

 :الجائزة على حصلت  التي المشهورة المنظمات  ومن مجموع،

 . 1988 عام موتورولا شر�ة -

 .1989 عام ز�رو�س شر�ة -

 . 1990 عام IBM شر�ة -

 . 1991 عام ز�تاك شر�ة -

 المنظمات  :هي الأنشطة من رئ�س�ة مجموعات  ثلاث  بین من فقط، منظمتین اخت�ار یتم عام كل وفي

 بها العاملین یتعدى لا التي الصغیرة الأعمال ومنشئات  الكبرى  الخدم�ة المنظمات  الكبرى، الصناع�ة

 عامل.   500 من أقل

 1 :التال�ة  الخطوات  إت�اع طر�ق عن الجائزة تمنح :الجائزة منح إجراءات-  2 

 لنظم  بوصف مدعما صفحة، 75  عن یز�د  لا ملخصا الجائزة لهذه الترشح في الراغ�ة المنظمة تقدم  -

 .بها الجودة

 هذه المنظمة تجتاز( للمتقدمین، المبدئ�ة التصن�ف مرحلة المنظمة اجتازت  الملخص، هذا قبل إذا  -

 ذلك و�لي ،)النموذج معاییر  تحددها التي نقطة 1000 بین  من نقطة 700 على حصلت   إذا المرحلة

 الصناعة الحكومة، :من یتشكل مجلس وهو المختبر�ن، مجلس بها �قوم والتقی�م، للفحص  دق�قة عمل�ة

 .الاستشار�ین والمختصین

 
 .  52ص  ،المرجع السابق شرف الدین زدیرة، - 1
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 المعهد  �معرفة وضعها تم والتي النموذج، في المحددة المعاییر أساس على المترشحین تقی�م یتم  -

 .أسلفنا كما والتكنولوج�ا  للمعاییر الوطني

  :الجودة في النیوز�لندي النموذج

 :الجودة في النیوز�لندي النموذج سمات تحدید -

 الغدارة تعتمد  المعلمین، ومجلس نیوز�لندا في  المؤهلات  �سلطة تعرف خاصة سلطة لدیها یوجد 

 �طور �شكل الخارج، من مستشارون  أساسا �قودها والتي الإدارة، وتجدید  إصلاح عمل�ة  على النیوز�لند�ة

 من تنفیذها  تم التي الإصلاحات  معظم عكست  وقد  المحل�ة، القدرات  و�نمي القیود،  من  و�قلل التقالید،

 الخارج .  من للشراء والتعاقد  للخصخصة الموسعة العمل�ات  على القائم النیوز�لندي، النموذج خلال

 :للجودة النیوز�لندي النموذج علیها یرتكز التي المعاییر -

 معاییر  بتطبیق فیها العمل یتم التي والشر�ات  للمنظمات  دعمه خلال من )س�جما  6 ( تقن�ة على یرتكز

 القابلة الأداء مكامن واكتشاف فاعل�ة، التشغیل عمل�ات  وأكثر أهم تحدید  لها یت�ح مما النموذج،  هذا

 عمل�ة خلال والتعاون  الاعتماد  شهادات  ومنح المناسب، التدر�ب  توافر في والإسهام  والتعز�ز، للتطو�ر

 . 1المعاییر هذه تطبیق في قدما المضي على المؤسسات  قدرة تعز�ز في التطبیق
 للعمل�ة :  المستمر للتحسین الإمداد معهد نموذج- 4

 المستمر للتحسین ثقافة  لإ�جاد  بها الق�ام المطلوب  السلو��ة، التنظ�م�ة التغییرات  على النموذج هذا یر�ز

 والتمیز المستمر، التحسین  إطار مجموعها في تشكل عناصر خمسة من النموذج و�تكون   �المنظمة،

 2 :كالاتي الأداء في

  وعي  بناء على والعمل وأهدافها، المنظمة رسالة إعداد  ضرورة �ه و�قصد  :والتصرفات الرؤ�ا وضوح -

 .وفلسفتها وم�ادئها الشاملة الجودة إدارة نظام �أهداف وجماعي، فردي

 نظام م�ادئ تنفیذ  على المنظمة، مساعدة �مقتضاها التي العمل�ة وهي:)الإمكان�ات توفیر( التمكین -

 إدارة مفهوم تطبیق تدعم ات�ةو م بیئة �خلق العل�ا، الإدارة إلتزام تنم�ة تتطلب  والتي الشاملة، الجودة  إدارة

 .لذلك  اللازمة والموارد  الإمكان�ات  وتوفیر الجودة الشاملة،

 
 .  54شرف الدین زدیرة، مرجع سابق، ص  - 1
 . 54 ، صالمرجع نفسه - 2
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 إلى یؤدي  الذي �الشكل  له، المستمر والتحسین الأداء في التمیز جهود  تر�یز  �ه �قصد  :التر�یز -

 العامة الأهداف من  الانتقال مثل تحدیدا، الأكثر الجوانب  أو التفاصیل، إلى العموم�ات  من  الانتقال

 التحسین جهود  توج�ه یتم وأفعال ممارسات  إلى الفرع�ة، الأهداف هذه وترجمة الفرع�ة،  الأهداف إلى

 تحقیق  مع تتوافق �حیث 

 .المهمة الأهداف أحد  العمیل رضا �كون  أن الاعت�ار �عین الأخذ  مع هذا المنظمة أهداف

 وتحقیق  العملاء �إرضاء والاهتمام  ككل، للمنظمة الأداء تحسین نحو التوجه إلى و�هدف :التحسین -

 .المنظمة رسالة

  �كون  أن الشاملة، الجودة إدارة نظام جهود  نجاح لضمان الأساس�ة العناصر من :والتدر�ب التعل�م -

 من الكافي �القدر المنظمة، داخل والجماعات  الأفراد  تزو�د  �ضمن  لأنه والتدر�ب، التعل�م  إلى مستندا

 .المعرفة

 ثان�ا/ إسترات�ج�ات إدارة الجودة الشاملة.

تعددت الاسترات�ج�ات التي �إمكان مختلف المؤسسات من خلالها تحقیق أهدافها الإسترات�ج�ة ذات صلة 

 1التي �مكن إبرازها من خلال ما یلي:  ،�الجودة

 إسترات�ج�ة التمیز:  -1

�إسترات�ج�ة التمیز تلك الإسترات�ج�ة التي تسعى �موجبها المؤسسة إلى التفرد في تقد�م سلعة أو �قصد  

خدمة معینة للعملاء على مستوى �عض الجوانب المهمة لدیهم مقابل سعر مرتفع. حیث یتجلى ذلك في  

من خلال تصم�م ممیز أو علامة ممتازة أو خدمات متعددة    ،القدرة على تقد�م خصائص ممیزة للمنتج

 مما �كسب هذا المنتج جودة عال�ة وممیزة مقارنة �منتجات مؤسسات المنافسة.  ،عال�ة الجودة

   یتوقف نجاح هذه الإسترات�ج�ة أساسا على:

 عوامل داخل�ة منها: -1-1

و�ذا تنم�ة بیئة ملائمة    ،الاستخدام الأمثل للموارد والكفاءات ال�شر�ة وتشج�عها على الإبداع والتطو�ر  -أ

 للاستغلال الجید لقدراتها ومهاراتها. 

 
)الأسس النظر�ة والتطب�ق�ة والتنظ�م�ة في المؤسسات السلع�ة  TQMإدارة الجودة الشاملة (أحمد بن ع�شاوي،  -  1

 . 63- 61ص ص  ،2013، دار الحامد للنشر والتوز�ع، الط�عة الاولى، عمان، والخدم�ة
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 دعم جهود ال�حث والتطو�ر لتحسین جودة المنتجات المقدمة وتنو�عها.  -ب 

تطو�ر نظام المعلومات التسو�قي �ما �سمح �التعرف المستمر على أذواق واحت�اجات وتطلعات    -ج

 العملاء المتغیرة �استمرار.

 انتقاء المواد المشتراة والتكنولوج�ا المستعملة من أجهزة ومعدات وغیرها.  -د 

 عوامل خارج�ة أهمها: -1-2

مدى إدراك العملاء لفرق الق�مة بین منتجات المؤسسة مقارنة �المنتجات التي تقدمها المؤسسات   -أ
 المنافسة.

 مدى توافق المنتجات المقدمة مع رغ�ات واحت�اجات العملاء.  -ب 

 مدى قلة المؤسسة المنافسة المنتهجة لنفس الإسترات�ج�ة.  -ج

 إسترات�ج�ة الس�طرة بواسطة التكال�ف: -2

تهدف المؤسسة من خلال هذه الإسترات�ج�ة إلى تقل�ص تكال�ف منتجاتها عن طر�ق التخط�ط الجید 

إلى    ،وال�حث عن العمالة ماهرة و�أجور غیر مرتفعة و�ذلك ال�حث عن مصادر تمو�ن �أسعار معقولة

مما یت�ح أمام المؤسسة تقل�ص في التكال�ف مع    ،أخره من الطرق المتعددة والمعروفة في هذه الشأن

 " من تحقیق ز�ادة الأر�اح. Porteوهذا �مكنها حسب " ،المحافظة على المستوى المطلوب من الجودة

 إسترات�ج�ة التر�یز:   -3

وذو   مهم  في جزء  الجغرافي  التموقع  إلى  تهدف  الإنتاجوهي  �عمل�ات  یتعلق  ف�ما  یت�ح    ،فائدة  الذي 

للمؤسسة الحصول على عمالة ماهرة و�أجور أقل و�ذا الحصول على مواد موردة ذات جودة و�أسعار  

  ، مما �مكنها من تقل�ص في التكال�ف  ،�ما هو الشأن إلى �اقي مدخلات الإنتاج الأخرى   ،ل�ست مرتفعة

من   المنافسین  �قلة  یتسم  الب�ع  �عمل�ات  یتعلق  ف�ما  معین  نطاق سوقي  في  التموقع  �مكنها  و�المقابل 

 الحصول على حصص سوق�ة معتبرة تحقق لها أر�احا جیدة تستمر طیلة توفر هذه الظروف.       

 و�دارة الجودة الشاملة:  Six Sigmaالمطلب الخامس: العلاقة بین 

 Six Sigmaوهي تهدف إلى أن تنقل مفهوم الجودة و�نتاج العمل�ات    ،امتداد لإدارة الجودة الشاملة  هي

 إلى مستوى جدید أخر یتم ف�ه ملاقات احت�اجات الز�ائن وتخطیها.  
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مرت�طان مع �عضهما وأن التحسین في أحدهما یؤثر في    six sigmaومن المهم جدا فهم أن جودة و

 ،هي ت�ار منفصل عن إدارة الجودة الشاملة  six sigma  لا �عني أنولكن أن هذا    ،الأخر �شكل جذري 

وتسعى   ،هي إسترات�ج�ة من إسترات�ج�ات إدارة الجودة الشاملة  six sigmaفإن ال    ،بل على العكس

 إلى ما تسعى إل�ه �ق�ة هذه الإسترات�ج�ات وهو تحقیق أداء أفضل یتحسن �شكل مستمر.

في    ،1980و�انت الصناعة الالكترون�ة في الولا�ات المتحدة في أوائل الثمانین�ات من القرن الماضي  

الأجنب�ة المصانع  مع  شرسة  الس�عینات    ،منافسة  في  البترول  أزمة  الاقتصاد   ،1970و�سبب  �ان 

وعل�ه تطلع قادتها إلى   ،أن علیها عمل شيء مختلف Motorolaوقد وجدت  ،الأمر�كي في حالة ر�ود 

فأجروا   six sigmaو�ان المسار الذي اختارو السیر ف�ه هو وضع    ،التطورات في صناعة الاتصالات 

یتوقعون  �انوا  العملاء  أن  واكتشفوا  العملاء  مواقف  واستعرضوا  المشكلات  وحللوا  ومقارنات  دراسات 

منتجات أفضل من ما �انوا �حصلون علها وأن العدید من المشكلات المیدان�ة �انت امتدادا لمشكلات  

الرقم�ة    ،داخل�ة الساعات  تش�ه مستقبل  المستقبل  الالكترون�ة في  الصناعة  منتجات  أن  إلى  فتوصلوا 

وما یدعو    ،(أش�اء صغیرة یتعین إنتاجها بتكال�ف منخفضة جدا حتى تكون خط منتج قابل للاستمرار)

ومع    ،ة لها وضع جید الیوم من حیث السعر و المضمون للاهتمام أن تل�فونات الخلا�ا والسعات الرقم�

 1هذا فالیوم تعرض تل�فونات الخلا�ا �جزء من خطة الخدمات بدلا من ب�عها �ك�ان مستقل. 

 المطلب السادس: تأثیر عوامل النجاح الحرجة في تطبیق الفعال لنظام الجودة الشاملة: 

أن نجاح مفهوم إدارة الجودة الشاملة �عتمد على تنفیذها بنجاح داخ المنظمة. ومع ذلك ومن الناح�ة  

�سهولة  ،العمل�ة فوائدها  تتحقق  الشاملة عمل�ة معقدة وصع�ة ولا  الجودة  إدارة  تنفیذ  فإن   ،لذلك  ،فأن 

التحقیق في العوامل الحرجة التي تحدد نجاح تنفیذ إدارة الجودة الشاملة مهم �شكل خاص. وأن لهذه 

و�مثل ق�اس عوامل النجاح الحرجة شرطا مس�قا أساس�ا لمراق�ة    ،العوامل تأثیرا إ�جاب�ا على أداء الشر�ة

عمل�ة التنفیذ وز�ادة فرص النجاح. و�تحول تنفیذ إدارة الجودة الشاملة إلى ممارسة معقدة عندما یزداد  

�ه. و�مكن استخدام عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الرئ�س�ة التي تؤثر عل   والعناصرعدد العوامل  

 ،وتحدید موقف الجودة الحالي للمنظمة  ،الشاملة للحصول على فهم أفضل لممارسات إدارة الجودة الشاملة

 
دار الكتاب الحدیث،    ، ISOتطو�ر إدارة الشر�ات لتحقیق إدارة الجودة الشاملة شهادة  صلاح الدین حسن الس�سى،  -1

 . 76- 75 ، ص ص2011القاهرة، 
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. وتوجد هذه العوامل في عدة والتحسینوتعیین المسؤول�ات داخل المنظمة والإشراف على برامج الجودة  

والمنظمات أ�ضا لدیها عامل    ،مستو�ات. الأفراد لدیهم عامل نجاح حرجة ف�ما یتعلق �أدوارهم وأسالیبهم

ومنتجاتها مهامها  عن  تنتج  التي  حرجة  الخاصة    ، وز�ائنها  ،خدماتها/نجاح  الحرجة  النجاح  وعامل 

تقاد من خلال المنتجات   ،�مدیر�ها. وعلى مستوى أعلى النجاح الحرجة للصناعة   ،الخدمات   /عوامل 

والمنظمات المنافسة. أما �خصوص تحدید هذه العوامل فكان أول من جاء بثمان�ة عوامل لكل    ،الز�ائن

  ، جوران  ،�روسبي  ، من (د�مینغمن الخدمات والتصن�ع �عد مراجعة شاملة لتعال�م معلمي الجودة �ل  

وهذه   ،إ�ش�كاو الشاملة.  الجودة  إدارة  تنفیذ  لنجاح  الحاسمة  الأمور  من  العوامل  هذه  تعد  إذ  غارفین) 

تصم�م المنتجات    ،التدر�ب   ،دور قسم الجودة  ،الق�ادة وس�اسة الجودة  ،العوامل الثمان�ة هي (دور الإدارة

 و��انات الجودة و�عداد التقار�ر والعلاقات الموظفین). ،إدارة العمل�ات  ،إدارة جودة المورد  ،أو الخدمات 

العل�ا  بینما حدد اثنا عشر �عدا التي �انت حاسمة في إعداد الخدمة وهذه الأ�عاد هي (التزام الإدارة  

التقني  ،إدارة الموارد ال�شر�ة  ،والق�ادة الحك�مة   ، المقارنة المرجع�ة  ،نظام المعلومات والتحلیل  ،النظام 

البیئة    ،المسؤول�ة الاجتماع�ة  ،التدخل النقابي  ،إرضاء العاملین  ،التر�یز على الز�ون   ،التحسین المستمر

   1 الماد�ة للخدمة وثقافة الخدمات).

لكن    ،ومن من سبق نرى أن نجاح فكرة إدارة الجودة الشاملة �عتمد على تنفیذها بنجاح داخل المنظمة

و�التالي فإن فهم العوامل الحرجة التي تؤثر على نجاح تنفیذها    ،تنفیذها �مثل تحد�ات معقدة وصع�ة

وتحدید هذه العوامل �مثل خطوة أساس�ة    ،أمر �الغ الأهم�ة. تلك العوامل تؤثر ا�جاب�ا على أداء المنظمة

لضمان نجاح عمل�ة التنفیذ. �عتبر تنفیذ إدارة الجودة الشاملة عمل�ة معقدة بز�ادة العوامل والعناصر التي 

و�مكن استخدام عوامل النجاح الحرجة لتحسین فهم ممارسات إدارة الجودة الشاملة وتحدید    ، تؤثر علیها

ول�ات والإشراف على برامج الجودة والتحسین. تتواجد هذه  موقف الجودة الحالي للمؤسسة وتعیین المسؤ 

بدءا من الأفراد في المنظمات وصولا إلى صناعة الخدمات والمنافسة   ،العوامل على مستو�ات مختلفة

وقدتم   ،تحدید هذه العوامل الحرجة �عد أمرا أساس�ا لنجاح تنفیذ إدارة الجودة الشاملة  ،بین المؤسسات 

  تحدیدها �عد دراسة شاملة لتجارب معلمي الجودة المعروفین. 

 
، مجلة  ق�اس عوامل النجاح الحرجة لتطب�قات إدارة الجودة الشاملة (�حث مقارن لعدد من الكل�ات)ناد�ة لطفي،    -1

 . 177-176، ص ص 2018، �غداد، )109(  ، العدد)24(العلوم الاقتصاد�ة والإدار�ة، جامعة �غداد، المجلد 
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 الم�حث الثالث: الدراسات السا�قة وعلاقتها �الدراسات الحال�ة.

 المطلب الأول: الدراسات السا�قة. 

 دراسات السا�قة �اللغة العر��ة: أولا/

 : 2010دراسة نور فرج الدردساوي  -أ

دراسة تطب�ق�ة على    ،"على إعادة هندسة عمل�ات الأعمال  تأثیر عوامل النجاح الحرجة  :"مذ�رة �عنوان  

جامعة مؤتة    ،مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات نیل شهادة الماجستیر في الإدارة العامة  ،أمانة عمان الكبرى 

وتمثلت مشكلة الدراسة في محاولة التعرف على أثر عوامل النجاح الحرجة على إعادة هندسة الأعمال  

اعتمدت الدراسة أسلوب ال�حث الوصفي التحلیلي واخت�ار    ،الإدار�ة لدى العاملین في أمانة عمان الكبرى 

منها �انت    468تم توز�ع الاستب�ان علیهم تم استعادة    ،موظف وموظفة  505عینة عشوائ�ة حجمها  

  SPSS. 1صالحة للتحلیل �استخدام 

 وتوصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:  

الحسابي العام لتصورات الم�حوثین نحو استخدام تكنولوج�ا المعلومات قد جاء أن المتوسط  -

 وأن المتوسط الحسابي العام نحو �ل المتغیرات فد جاء متوسطا. ،مرتفعا

 هناك أثر ذو دلالة إحصائ�ة لعوامل النجاح الحرجة في أمانة عمان الكبرى.  -

 :2017بن مني سف�ان بوسعید حنان وا دراسة  -ب

استخدام التحلیل العاملي في تحدید عوامل النجاح الحرجة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة مذ�رة �عنوان:"  

مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات    ،دراسة حالة مؤسسات الاتصال الجزائر�ة بولا�ة سعیدة  "وأثرها على الأداء

جامعة الد�تور الطاهر   ،تخصص الطرق الكم�ة في التسییر  ،نیل شهادة ماستر في العلوم الاقتصاد�ة

، تمثلت إشكال�ة الدراسة في : ما هي عوامل النجاح الحرجة لتطبیق م�ادئ إدارة الجودة  -سعیدة-مولاي

الشاملة الأكثر تأثیرا على الأداء في المؤسسة الاقتصاد�ة؟ وقد اعتمدت الدراسة على أداة التحلیل العاملي 

 
، مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات تأثیر عوامل النجاح الحرجة على إعادة هندسة عمل�ات الأعمال  نور فرج الدردساوي،  -1

 . 2010 جامعة مؤتة، عمان،  نیل شهادة الماج�ستیر في الإدارة العامة،
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وثم إعداد استب�ان وتوز�عه    ،موظف �عینة عشوائ�ة  30�عینة    SPSS�الاعتماد على البرنامج الإحصائي  

 1  استب�ان وتوصل ال�احث إلى النتائج التال�ة: 30و�ان عدد الاستب�انات الصالحة للتحلیل  

تعمد إدارة الجودة الشاملة على تنم�ة روح الفر�ق وتؤ�د على دور الإدارة العل�ا في شحن   -

الأفراد وتحفیزهم لاستغلال �ل طاقاتهم و�فاءاتهم من خلال غرس ثقافة وخلق ق�م تقود  

 المؤسسة نحو تحقیق أفضل أداء.  

وجود مر�بتین تؤثر على الأداء حیث �ل مر��ة تضم أر�ع متغیرات، المر��ة الأولى: وتضم   -

التحسین المستمر، فرق العمل، المقارنة المرجع�ة، التر�یز على الجودة، وتمثل العوامل 

 المرجع�ة الداعمة.  

الإسترات�جي،   التخط�ط  الشاملة،  الجودة  إدارة  م�ادئ  بتطبیق  الالتزام  وتضم  الثان�ة:  المر��ة 

   مشار�ة العاملین وتدر�بیهم، التر�یز على الز�ون، وتمثل عوامل الإسترات�ج�ة المحققة. 

      وجود أثر عوامل النجاح الحرجة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء.          -

   : 2019،محمد علي الز�یدي  ، فادي حامد القضاة  ،أحمد ناصر أبو ز�د  ،دراسة بلال هاشم النسور  -ج

نموذج جامعة شیلفد في دعم تطبیق إدارة " أثر عوامل النجاح الحرجة للجودة وفق  مجلة �عنوان:  

الشاملة" التعل�م�ة  ،الجودة  الجامع�ة  المستشف�ات  میدان�ة على  العر��ة لضمان جودة   ،دراسة  المجلة 

أثر عوامل النجاح  حیث هدفت الدراسة إلى دراسة    ،جامعة العلوم والتكنولوج�ا ال�من  ،التعل�م الجامعي

   الحرجة للجودة وفق نموذج جامعة شیلفد في دعم تطبیق إدارة الجودة الشاملة

تم اعتماد في هذه    ،والتعرف إلى مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشف�ات الجامع�ة  ،ف�ه  

وتكون مجتمع الدراسة من جم�ع العاملین في المستشف�ات    ،الدراسة على الأسلوب الوصفي التحلیلي

 
الجودة  بوسعید حنان، بن مني سف�ان،  -1 إدارة  الحرجة لتطبیق  النجاح  العاملي في تحدید عوامل  التحلیل  استخدام 

، مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات نیل شهادة الماستر في العلوم الاقتصاد�ة، تخصص الطرق  الشاملة وأثرها على الأداء
 . 2017-2016الكم�ة في التسییر،جامعة الد�تور الطاهر مولاي، سعیدة، 
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وقد تم    ،  302أما عینة الدراسة �انت عینة عشوائ�ة حجمها    ، عاملا  1340الجامع�ة ال�الغ عددهم  

 1  وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: ،جمع الب�انات المیدان�ة من خلال استب�ان

  ) University of Sheffield(  إن مستوى أثر عوامل النجاح الحرجة وفق نموذج جامعة شیلفد  -

للجودة في دعم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشف�ات الجامع�ة �ان فوق المتوسط، وهذا  

�عكس قدرتها على تقی�م، و�التالي توصلت الدراسة إلى مناس�ة تطب�قه في البیئة العر��ة �نموذج 

 قابل للتطو�ر ودافع لنجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة. 

شیلفد وفق نموذج جامعة وجود أثر ا�جابي قوي لعوامل النجاح الحرجة للجودة  -

)University of Sheffield (في مستشف�ات الجامع�ة،  في دعم تطبیق إدارة الجودة الشاملة

 ومستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة ف�ه. 

وجود تأثیر ذي دلالة إحصائ�ة لكل من �عدي تحلیل وفهم البیئة واستخدام التكنولوج�ا الحدیثة   -

 في تطبیق إدارة الجودة الشاملة.  

 : 2021�وعلاق أماني  و دراسة حفظ الله �سرى  -د

�عنوان:   الخدمات الصح�ة"مذ�رة  الشاملة في دعم تحسین جودة  الجودة  دراسة حالة    "دور معاییر 

مذ�رة مقدمة ضمن متطل�ات    ، ت�سة  -خالدي عبد العز�ز –المؤسسة الاستشفائ�ة المتخصصة الأم والطفل  

تمثلت إشكال�ة    ،ت�سة  -جامعة العر�ي الت�سي  ،تخصص إدارة أعمال  ،نیل شهادة ماستر في علوم التسییر

�المؤسسة   الصح�ة  الخدمات  جودة  على  الشاملة  الجودة  إدارة  معاییر  تطبیق  أثر  ما   : في  الدراسة 

الإستشفائ�ة المتخصصة الأم والطفل خالدي عبد العز�ز؟ حیث تناولت هذه الدراسة فصل �كامله على  

توض�ح دور معاییر إدارة   إدارة الجودة الشاملة والخدمات الصح�ة �طر�قة متسلسلة و�س�طة من أجل

  ، الجودة الشاملة في القطاع الخدمات الصح�ة وف�ما �خص الفصل التطب�قي اعتمدوا على المنهج الوصفي

 
أثر عوامل النجاح الحرجة للجودة  بلال هاشم النسور، أحمد ناصر أبو ز�د، فادي حامد القضاة، محمد علي الز�یدي،  -  1

الشاملة الجودة  إدارة  دعم  في  شیلفد  جامعة  نموذج  مجلد وفق  العر��ة،  مجلة  العدد )12(  ،  العلوم  )42(   ،  جامعة   ،
 .  2019وتكنولوج�ا، ال�من، 
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وتم تحلیل الب�انات الواردة في    ،�عینة عشوائ�ة لم یتم تحدیدها  ،وثم إعداد استب�ان وزع على المرضى

 1  توصلت ال�احثة إلى نتائج مفادها: ، SPSSالاستب�انات عن طر�ق استخدام 

تطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة �عتمد على مجموعة الم�ادئ المصاغة من إسهامات رواد   -

 الجودة. 

یتم تحقیق الجودة في الخدمات الصح�ة المقدمة بتظافر جهود �ل من الإدارة العل�ا، مقدمیها،   -

 وحتى المرضى.  

وجود علاقة ارت�اط إ�جاب�ة ذات دلالة إحصائ�ة بین تطبیق الجودة الشاملة متمثلة �متغیرات  -

 و�ین مستوى الخدمة المقدمة في المؤسسة محل الدراسة. ،الدراسة

المؤسسة الاستشفائ�ة قید ال�حث تتبنى أسلوب إدارة الجودة الشاملة و�التالي فإن لمستوى جودة  -

                الخدمات الصح�ة التي تقدمها تأثیر إ�جابي على درجة رضا المستفیدین منها.

 ثان�ا/ الدراسات السا�قة �الغة الأجنب�ة. 

 ):Claver، et al)  2003دراسة -أ

�عنوان:    Critical factors and results of quality management: anدراسة 

empirical study    هدفت الدراسة إلى الق�ام �مراجعة أدب�ة لتحدید عوامل النجاح الحرجة لتطبیق

إدارة الجودة الشاملة ونتائجها، وتم استخدام التحلیل العاملي لهذه العوامل، وتكون مجتمع الدراسة من  

شر�ة، أما عینة    175في شرق إس�ان�ا، وال�الغ عددها    ISO 9000الشر�ات الحاصلة على شهادة  

  2 شر�ة من المجتمع المحدد، وتوصلت الدراسة إلى: 154الدراسة �انت 

 
، مذ�رة مقدمة دور معاییر الجودة الشاملة في دعم تحسین جودة الخدمات الصح�ة  حفظ الله �سرى، بوعلاق أماني،-1

العر�ي ت�سي، ت�سة،   إدارة أعمال، جامعة  التسییر، تخصص  الماستر في علوم  - 2021ضمن متطل�ات نیل شهادة 
2022 . 

2  - Claver ، Enrique & Tari، Juan Jose & Molina، Jose Francisco،2003، Critical factors 
and results of quality management: an empirical study، Total Quality Management، 
Vol: 14 ، No:1.  
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أهم العوامل تحق�قا لنجاح إدارة الجودة الشاملة تتمثل في التدر�ب أولا، والتحسین المستمر ثان�ا، وتخط�ط  

والتعلم سا�عا،   الإدارة سادسا،  الموردین خامسا، ومشار�ة  و�دارة علاقات  والق�ادة را�عا،  ثالثا،  الجودة 

 الز�ائن.  و�دارة الز�ائن ثامنا، و�دارة العمل�ات تاسعا، وأخیرا مشار�ة

 ): Toshihiko Hasegawa ،2006 دراسة( -ب

 organizational reiforement through total quality management in theدراسة �عنوان  

health care sector    التا�عة ل  JICAدراسة نشرت من قبل المؤسسة الوطن�ة للصحة العموم�ة 

�ال�ا�ان هدفت هذه الدراسة إلى عرض تجارب تبني إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي في �ل  

 من سیر�لانكا، ال�ا�ان، تایلاندا، الفیلیبین، زامب�ا، وذلك �الاعتماد على ثلاثة أ�عاد: 

 تحلیل الخلف�ة التار�خ�ة والتجارب السا�قة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة. -

 دراسة الظروف والأحداث التي أدت إلى المطال�ة بتحسین جودة الخدمات الصح�ة.  -

 دراسة وتحلیل عوامل النجاح في تطبیق إدارة الجودة الشاملة. -

 1 الدراسة في:وتمثلت أهم النتائج التي توصلت إلیها 

أهم عامل ساهم في نجاح التبني في ال�ا�ان هو انتشار أهم�ة الجودة الشاملة من خلال إدارة  -

 المخاطر .

تمثلت أهم عوامل النجاح في سیر�نلاكا إلى اعتماد تحسین النظام أولا، ثم الانتقال إلى  -

 التطو�ر الموارد ال�شر�ة والإصلاح الإداري �خطوة ثالثة.

أنه فشل في تحسین جودة   الخطوط الأمام�ة إلا  التحسین في  انتشار  التایلند�ة فرغم  للتجر�ة  �النس�ة 

       الخدمات في المؤسسات الحكوم�ة.

 ): Apinan aueungkul، 2013(دراسة  -ج

  An investigation of critical success factors and Thai cultural impact ":"مذ�رة �عنوان

جامعة  مذ�رة   في  الد�توراه  نیل شهادة  متطل�ات   هذه جاءت تایلاندا    ،Wollongongمقدمة ضمن 

 
1  -Toshihiko Hasehawa،2006 ، organizational reiforement through total quality 
management in the health care sector.  
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 وعلاقتها التایلندي الخدمات  قطاع  في الشاملة الجودة إدارة تبني لنجاح الحرجة العوامل لتحلیل سةاالدر 

 .والصحة العالي التعل�م القطاعین في وذلك التایلند�ة الثقافة �خصائص 

 43 و مستشفى، 84 في مستجو�ا 127 عبر المعلومات  لجمع كأداة  الاستب�ان على الاعتماد  تم

وتحدید العوامل الحرجة    وجامعة مستشفى كل في الشاملة الجودة دارةإ تبني مستوى  درس  الذي جامعة

 وتم أ�ضا اعتماد على أسلوب المقابلة من أجل جمع معلومات أكثر. ،فیها

 1 توصلت الدراسة إلى:

وجود التزام عالي نحو تحسین الجودة في المؤسسات محل الدراسة سواء التعل�م�ة أو الصح�ة   -

وذلك عن طر�ق العوامل التال�ة: التزام الإدارة العل�ا، التحسین المستمر، إدارة العلاقات مع 

جودة الب�انات والتقار�ر، الاتصال من أجل تحسین   ،الموردین، تصم�م المنتج أو الخدمة

الجودة، س�اسات الجودة، التوجه نحو رضا الز�ون دور قسم الجودة، مشار�ة العاملین، 

 التكو�ن والتعل�م. 

ومستو�ات مختلفة في التبني، رغم   ،اعتماد المؤسسات محل الدراسة على طرق، رؤ�ة -

     الاختلافات إلا أنها حققت الأهداف المسطرة في تحسین الجودة.  

 Al Sughayir ،2014) :   (دراسة  -د

 Barriers to TQM Implementatien within a Private Medical service�عنوان: 

Organizations in Saudi Arabia   

ر�زت هذه الدراسة على المعوقات التي واجهت مؤسسات القطاع الصحي الخاصة في المملكة العر��ة  

 السعود�ة خلال مرحلة تنفیذ معاییر إدارة الجودة الشاملة، حیث استخدم ال�احث المنهج الوصفي التحلیلي، 

استب�ان وزع على الموظفین العاملین داخل القطاع الصحي الخاص وتم تحلیل العوامل   220�إعداد  

 
1-Apinan aueungkul  ،2013  ،  An investigation of critical success factors and Thai 
cultural impact، this dissertation is submitted in partial fulfillment  of doctorate of 
philosophy، school of information system and technology، university of Wollongong،     
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، وتوصلت الدراسة SPSSلاكتشاف العوائق التي تحول دون تنفیذ معاییر إدارة الجودة الشاملة �استخدام  

  1إلى:

بند من معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة أهمها دوران الموظفین، ومقاومة   21اكتشاف  -

 التغییر بین الموظفین. 

 المطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحال�ة مع الدراسات السا�قة. 

التشا�ه ونقاط الاختلاف بین الدراسات السا�قة والدراسة    في هذا المطلب  نقاط  سیتم التطرق إلى أهم 

 :الاتيالحال�ة والتي تتمثل في 

 أوجه التشا�ه:

تشابهت دراستنا مع �عض الدراسات السا�قة من حیث المتغیرات (إدارة الجودة الشاملة، عوامل  -

 النجاح الحرجة).  

) في �عض  SPSSتشابهت الدراسة الحال�ة مع الدراسات السا�قة من حیث الأداة المستخدمة( -

 الدراسات السا�قة. 

 أوجه الاختلاف:

 فرد تم توز�عها على الموظفین.  40في عینة الدراسة حیث تكونت من  -

 من حیث القطاع حیث تم إجراء الدراسة في مؤسسة ذات قطاع خدمي عمومي.  -

اختلفت دراستنا مع �عض الدراسات السا�قة من حیث المتغیرات حیث ر�زت دراستنا على أثر   -

عوامل النجاح الحرجة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاستشفائ�ة من وجهت 

 ممرضین، إدار�ین).   ،نظر مقدمي الخدمة ( أط�اء 

  

 
1  - Al Sughayir،2014، Barriers to TQM Implementatien within a Private Medical service 
Organizations in Saudi Arabia، international journal of business administration، vol: 
5،No:3 ، school of economics & Administrative Science،Al- imam Muhammed ibn Saud 
Islamic University، Riyadh.   
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 خلاصة الفصل الأول: 

من خلال هذا الفصل تم التعرف على الأدب�ات النظر�ة للدراسة التي تم التعرف فیها على عوامل النجاح 

وأهم نماذجها والجوائز،  مما مكننا من   ت و�سترات�ج�االحرجة و�دارة الجودة الشاملة، من مفهوم وم�ادئ  

الإلمام �المفاه�م المختلفة لإدارة الجودة الشاملة و�الوقوف على المفاه�م الأساس�ة النظر�ة المتعلقة �عوامل 

النجاح الحرجة وتأثیرها على إدارة الجودة الشاملة والعلاقة التي تر�ط بین المفهومین، ثم الاستنتاج �أن  

 ط وتكامل بین عوامل النجاح الحرجة و�دارة الجودة الشاملة.    هناك علاقة ترا�

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الثانيالفصل  
المؤسسة  حالة دراسة

الاستشفـائية خالدي عبد 
 تبسة-العزيز 
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 تمهید :

عوامل النجاح الحرجة في تطبیق نظام الجودة  تمحور حول   والذيطار النظري  �عد التطرق إلى الإ    

المؤسسة   التطب�قي في الجانب    سقاطإول من خلال هذا الفصل  ا، سنحالاستشفائ�ةالشاملة في المؤسسات  

استخدام  خلال استخدام المنهج الوصفي و    ومن  -ت�سة    –المتخصصة خالدي عبد العز�ز    ستشفائ�ةالا

لیل النتائج عن طر�ق  الدراسة ، و توز�ع استمارة الاستب�ان على العاملین في المؤسسة و تم تح  أدوات 

 . هم النتائج و العمل على مناقشتها) ، و سیتم تحلیل أ SPSSحصائي (البرنامج الإ
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 خالدي عبد العز�ز. الاستشفائ�ةالم�حث الأول: تقد�م عام للمؤسسة 

�عد استعراض الأسس النظر�ة لكل من عوامل النجاح الحرجة والجودة الشاملة ارتأینا إلى استقراء الجانب 

�حیث نقوم في    -ت�سة- خالدي عبد العز�ز  الاستشفائ�ةالتطب�قي للموضوع بدراسة حالة حول المؤسسة  

من خلال التعر�ف والنشأة ومن ثم   -ت�سة –هذا الم�حث على تقد�م عام لمؤسسة خالدي عبد العز�ز  

 التنظ�مي.    وه�كلها نشاطاتها وأهم ممیزاتها

 بناء على ما تم ذ�ره تم تقس�م الم�حث الأول إلى المطالب التال�ة:  

 . -ت�سة  -المطلب الأول: لمحة عن مؤسسة خالدي عبد العز�ز -

 اله�كل التنظ�مي للمؤسسة.  المطلب الثاني: -

 . -ت�سة - المطلب الأول: لمحة عن مؤسسة خالدي عبد العز�ز

 المؤسسة: تعر�ف  -1

  تار�خ�ة:نبذة 

�عد ترق�ة ت�سة    1974المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز بت�سة، �انت قد فتحت أبوابها عام  

، ل�غیر  2009وظل هذا المرفق یؤدي مهامه إلى غا�ة    إلى ولا�ة، أین تم فتحها آنذاك �قطاع صحي

�حول إلى قطب صحي متخصص في الأمومة و الطفولة �عد مجرى تدخلاته الصح�ة و اختصاصه و  

إعادة الاعت�ار له و صار منذ ذلك التار�خ المؤسسة الوحیدة المتخصصة في هذا المجال �الولا�ة رقم  

القطب الصحي    12 الیوم هذا  التولید و طب وجراحة    4و �ضم  النساء و  �أمراض  مصالح خاصة 

حالیل والأشعة والفحص �الصدى والتلق�ح، �الإضافة إلى  الأطفال و �ل مصلحة بها عدة وحدات للت

سر�را نظر�ا وهو عدد غیر �اف �النظر للتوافد الكبیر عل�ه من    166ذلك تتوفر هذه المؤسسة على  

 مختلف بلد�ات الولا�ة . 

  : النشــــــــــــــــــأة 

و طب الأطفال و جراحة    والتولید المتخصصة في أمراض النساء  الاستشفائ�ة أنشئت المؤسسة  

عبد   خالدي  د/  :   العز�زالأطفال  رقم  التنفیذي  المرسوم  �موجب  :    465/ 97ت�سة.  في  المؤرخ 

 24/02/2008المؤرخ في :  62/ 08المتمم �المرسوم التنفیذي رقم :  1997/ 12/ 02
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 المتخصصة �المرسوم التنفیذي . الاستشفائ�ةلقائمة المؤسسات  والمتممالمعدل 

  النشاطات الرئ�س�ة : 

 طب الأطفال.  و�ذلكالنساء  وطب النشاط الرئ�سي للمؤسسة هو التولید  -

 الاستعجالي للحوامل.  والكشفالفحص  -

 الممیزات العامة :

 مكاتب إدار�ة خاصة :  و�هاالإدارة العامة 

 ت�سة بها عدة مكتب إدار�ة : والطفلالمتخصصة في الأم  الاستشفائ�ةأن المؤسسة 

 • مكتب المدیر العام + مكتب التنظ�م العام + مكتب الاتصال.  

المیزان�ة    ومكتب   والمنازعات على مكتب تسییر الموارد ال�شر�ة    و�حتوي • المدیر�ة الفرع�ة لإدارة الوسائل  

 التكال�ف الصح�ة .  و�ذلك والمحاس�ة

الاقتصاد�ة   للمصالح  الفرع�ة  المدیر�ة  مكتب   و�دوره  والتجهیزات القاعد�ة    والمنشآت •  على    �حتوي 

 .  والص�انة والتجهیزات المنشآت القاعد�ة  ومكتب المصالح الاقتصاد�ة 

للنشاطات الصح�ة    •  الفرع�ة  العلاج    و�حتوي المدیر�ة  تنظ�م نشاطات    ومكتب   وتقی�مها على مكتب 

 دخول المرضى.  ومكتب  والعلاج�ةالاجتماع�ة  والنشاطات  والتوج�هالاستق�ال 

 ت�سة.وسط مدینة  خالدي عبد العز�ز بت�سة الاستشفائ�ةالمؤسسة تقع الموقع الجغرافي:  

 المطلب الثاني: اله�كل التنظ�مي للمؤسسة. 

یتمثل في الإطار التنظ�مي الذي �ساعد المؤسسة على تحقیق أهدافها و�وضح تقس�م العمل لمختلف 

 مصالح المؤسسة وأقسامها.  

.  -ت�سة- خالدي عبد العز�ز  الاستشفائ�ةیوضح اله�كل التنظ�مي للمؤسسة  الاتيوالشكل 
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 المدیـــــــــــــــــر  

 المدیر�ة الفرع�ة لإدارة الوسائل

 مكتب المیزان�ة 
   والمحاس�ة

  والمنازعاتمكتب تسییر الموارد ال�شر�ة 

 مكتب التكال�ف الصح�ة  

المدیر�ة الفرع�ة للمصالح الاقتصاد�ة 
  والتجهیزاتالقاعد�ة  والمنشآت

 والتجهیزاتمكتب المنشآت القاعدیـــة 
 والص�انة  

 مكتب المصالـــح الاقتصاد�ة   

 مكتب الاتصال  

 مكتب التنظ�م العام  

 المدیر�ة الفرع�ة للنشاطات الصح�ة

 والنشاطات والتوج�همكتب الاستق�ال 
 الاجتماع�ة العلاج�ة  

  وتقی�مهامكتب تنظ�م نشاطات العلاج 

 مكتب دخول المرضى   

 ت�سة-): اله�كل التنظ�مي للمؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز 3شكل رقم ( 
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 منهج�ة الدراسة، تحلیل الدراسة واخت�ار الفرض�اتالم�حث الثاني: 

نشأتها وتطورها   العز�ز الاستشفائ�ة في ت�سة، وفهم  تقد�م صورة عن مؤسسة خالدي عبد  �عد 

�عد ذلك التعرف على مهامها، یتم التر�یز في هذا الجزء على وصف منهج  �ذلك  وه�كلها التنظ�مي،  

الدراسة ومجتمعها، وتحدید عینة الدراسة، �الإضافة إلى توض�ح الأدوات المستخدمة في الدراسة وطرق  

تحضیرها وتحقق صدقها وث�اتها. �ما سیتم تقد�م تعر�ف للأسالیب الإحصائ�ة التي سیتم الاعتماد علیها  

 .ست�انةجة ب�انات الا لمعال

 المطلب الأول: منهج�ة الدراسة 

الدراسة المیدان�ة تمثل نوعًا محددًا من الأ�حاث یتضمن جمع الب�انات والمعلومات م�اشرة من  

الأدب�ات  استعراض  أساسي على  �شكل  تعتمد  التي  النظر�ة  الدراسة  وتختلف عن  الواقع،  أو  المیدان 

 : نعرض الخطوات اللازمة  وتحلیل النظر�ات الموجودة. وف�ما یلي

 مجتمع وعینة الدراسة  /أولا

و�تمثل مجتمع    1�قصد �مجتمع الدارسة "المجتمع الذي یهتم �ه ال�احث لإجراء دراسته المیدان�ة"، 

  2023قدر في  إنّه حیث  -ت�سة - الدراسة في إطارات العاملین �مؤسسة خالدي عبد العز�ز الاستشفائ�ة 

نظرا لعدم حضور    است�انة  40لكن استرجع فقط    50وزعنا    .موظف (طبیب وممرض و�داري)  120بـ  

 الجدول الموالي یبین نس�ة الاسترجاع.  .الموظفین واختلاف المناو�ات �ق�ة 

 نس�ة الاسترجاع  المسترجعة  ت الاستمارا الاستمارات الموزعة 

50 40 80 % 

 أدوات الدراسة /ثان�ا

ال�حث،   �موضوع  المتعلقة  والمعلومات  الب�انات  لجمع  الأدوات  من  مجموعة  على  الاعتماد  تم 

 وتتضمن هذه الأدوات الجانب التطب�قي لل�حث. وتتمثل في: بهدف تحقیق النتائج المرجوة من الدراسة، 

 
الأردن،  ،  دار الصفاء ،spssم�ادئ الإحصاء والاحتمالات ومعالجتها �استخدام برنامج محمد حسین وآخرون،   -1

 . 19  ، ص2012
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قمنا بز�ارة مدن�ة أكثر من مرة للحصول أكثر على معلومات في إطار    الز�ارات المیدان�ة:  -1

�حثنا والتعرف أكثر على المؤسسة من الداخل لتعز�ز معارفنا �المؤسسة محل الدراسة وتكو�ن فكرة على  

 ما نحن �صدد دراسته. 

المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد قدمت    الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة:  -2

مجموعة من الوثائق، وتم الاعتماد على هذه الوثائق من أجل إتمام هذه الدارسة وهي ت�سة  -العز�ز  

الب�انات الخاصة �التعر�ف �المؤسسة وموقعها، �اله�كل التنظ�مي، وغیرها من المعلومات التي قد نرها  

 مفیدة ل�حثنا هذا.

وتعتبر من الطرق المهمة حیث تعرف �أنها المشاهدة والمراق�ة الدق�قة لسلوك أو  الملاحظة:    -3

ظاهرة معینة، وتسجیل الملاحظات أولا �أول، �ذلك الاستعانة �أسالیب الدارسة المناس�ة لطب�عة ذلك 

السلوك أو تلك الظاهرة �غ�ة تحقیق أفضل النتائج، والحصول على أدق المعلومات وقد استعملت هذه 

 .1لأداة في الدراسة من أجل التحلیل والوصول إلى الأهدافا

الاست�انةالاست�انة:  -4 الأسئلة    تعتبر  من  مجموعة  وهي  الب�انات  لجمع  الطرق  أهم  من 

والاستفسارات المتنوعة، والمرت�طة �عضها �ال�عض الآخر �شكل �حقق الهدف، أو الأهداف التي �سعى  

�ما في    . وقد تم تحك�مه من طرف الأساتذة2إلیها ال�احث �ضوء موضوعه والمشكلة التي اختارها ل�حثه

 ) محاور �ما یلي:03، وقد تم تقس�مه إلى ( الملحق

یتعلق �المعلومات الشخص�ة للعینة من حیث الجنس، العمر، المستوى العلمي،   المحور الأول:

 الوظ�فة، الخبرة المهن�ة. 

 یتضمن أسئلة حول عوامل النجاح الحرجة وقد شملت أ�عاده المتمثلة في: المحور الثاني:

 لق�ادة العل�ا تظهر الالتزام وتشجع مشار�ة  وتتمثل في اومشارك العاملین:    العل�ا  الإدارة  إلتزام

 .الموظفین

 
 . 110  ، ص1998، القاهرة، دار غر�ب، العلمي في العلوم الاجتماع�ةمناهج ال�حث مصطفى صلاح فوال،  -1
 . 126المرجع نفسه، ص ،  محمد حسین وآخرون  -2
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  :تحقیق توقعات واحت�اجات العملاء لضمان رضاهمهو رضا الز�ون. 

   :التكنولوجي والتطو�ر  المستمر  في  التحسین  العمل�ات یتجسد  لتحسین  المستمر  السعي 

 .واعتماد التكنولوج�ا الجدیدة

   :شجع على التفوق من خلال مكافآت مرنة  وهو نظام  نظام الحوافز مرن والتدر�ب والتعل�م�

 .و�رامج تدر�ب وتعل�م

 ع�ارة.   19وقد �ان عدد الع�ارات  

یتضمن أسئلة حول الجودة الشاملة المتعلقة �المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد    المحور الثالث:

 ع�ارة.   17، وتمثلت في -ت�سة-العز�ز 

 المق�اس المستعمل:  -5 

الخماسي ، لسهولة حسا�ه وتوازن درجاته، �ما تم تقی�م    Likertلقد تم اخت�ار مق�اس ل�كارت  

الفرضي   أو  المع�اري  المتوسط  أساس  على  الدراسة  عینة  الحساب�ة لإجا�ات  الموافق   3المتوسطات 

 للمق�اس الخماسي لل�كارت و�حسب �التالي:

 .3 = 5/ 5+4+3+2+1المتوسط المع�اري = مجموع أوزان أ�عاد المق�اس/عدد أ�عاد المق�اس �التالي: 

أما طول الفئة فهو: المدى مقسوماً على خلا�ا أو أ�عاد المق�اس، حیث المدى للمق�اس الخماسي 

 �عبر عنه �التالي: 

 . �الرجوع إذن إلى طول الفئة نجد:4=    1-5الحد الأقصى للسلم منقوص منه الحد الأدنى أي:  

الفئة =   الجدول  0.8=    4/5طول  ل�كارت في  الخماسي  المق�اس  التعبیر على  �مكننا الآن   .

 )1( التالي:

 
،  2008، عمان، الأردن،  1، دار البدا�ة للنشر والتوز�ع، طعلم الإحصاء (م�ادئ الإحصاء)أحمد عبد السم�ع طب�ه،    -  1

 . 27ص 
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 الخماسي ) Likert( ل�كارت مق�اس): 2جدول رقم ( 

 غیر موافق �شدة  غیر موافق  محاید  موافق موافق �شدة 

 درجة واحدة  درجات  2 درجات  3 درجات  4 درجات  5

 1.8إلى  1.0 2.6إلى  1.8 3.4إلى  2.6 4.2إلى  3.4 5.0إلى  4.2

 المستخدمة  الأدوات الإحصائ�ة  -6

خلال المتوسط الحسابي ثمّ مقای�س التشتت  تضمنت المعالجة الإحصائ�ة ما یلي: الإحصاء الوصفي من  

 من بینها الانحراف المع�اري یلیها تحلیل الانحدار ال�س�ط.

 : التكرارات6-1                

 . ست�انةوتلخ�صها في جداول، وذلك عند عرض نتائج الا  ست�انةوهو تعداد �ل الإجا�ات المذ�ورة لأسئلة الا

 : النس�ة المئو�ة 6-2

بدائل الأسئلة وهي الوسیلة الإحصائ�ة التي تم  لمعرفة   الذین اختاروا �ل بدیل من  العینة  نس�ة أفراد 

الاعتماد علیها في تفسیر خصائص أفراد العینة ومن ثم تمثیلها في دوائر نسب�ة، وتم الاعتماد علیها  

حیث استخدمت في وصف خصائص عینة الدراسة، وتحسب �القانون    .ست�انةفي تحلیل نتائج محور الا

 التالي:

�(مجموع  للتكرارات )/(  تكرار  المجموعة )�النس�ة المئو�ة =     × 𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏 

 : المتوسط الحسابي والانحراف المع�اري 6-3

هي   المتكررة)  للتوز�عات  الحسابي  الوسط  (أ�ضا  الحسابي  الوسط  أو  الحسابي  المتوسط 

 )1( المعادلة الر�اض�ة:الق�مة التي تتوسط الق�م المقاسة المتحصل علیها وفق 

𝒙𝒙� = �(𝒙𝒙𝒊𝒊 × 𝒓𝒓)
𝒏𝒏

𝒊𝒊=𝟏𝟏

× �
𝟏𝟏
𝒓𝒓�

 

 ،الق�مة المقاسة.�̅�𝑥هو التكرار، و   𝑟𝑟حیث 

الانحراف المع�اري ع�ارة عن مؤشر �ق�س مدى التشتت في التغیرات، و�حسب �العلاقة    إنّ حیث  

 )2( الآت�ة:

𝑹𝑹  =�∑ (𝐱𝐱𝐢𝐢−𝒙𝒙�)𝑵𝑵
𝒊𝒊=𝟏𝟏

𝟐𝟐

𝑵𝑵
 

 
 . 49أحمد عبد السم�ع طب�ه، مرجع سابق، ص  -1
 . 79ص  ، المرجع نفسه - 2
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أما المتوسط الحسابي ف�ستخدم لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجا�ات أفراد عینة الدراسة عن  

 متوسط حسابي. المحاور الرئ�س�ة �ذلك �فید في ترتیب الأسئلة حسب أعلى 

 ) Regression Simple: الانحدار ال�س�ط (6-4

الكمي شرط  (المتغیر  آخر  متغیر �مي على متغیر �مي  أثر  وتحلیل  دراسة  منه هو  الغرض 

ال�احث یهتم بدراسة أثر أحد المتغیر�ن و�سمى �المتغیر المستقل، على المتغیر الثاني    إن أساسي)، حیث  

و�سمى �المتغیر التا�ع، �مكن عرض نموذج الانحدار الخطي في شكل معادلة خط�ة من الدرجة الأولى  

𝑦𝑦 أي نكتب  = 𝐴𝐴𝑥𝑥 + 𝐵𝐵 :1( حیث(   

Y هو المتغیر التا�ع xهو المتغیر المستقل A  میل المستق�م B  .نقطة تقاطع المستق�م مع محور الفواصل 

 المخطط الاجرائي للدراسة   /ثالثا

مما سبق، نحدد ف�ما یلي متغیرات ال�حث التي تنقسم إلى تغیر تا�ع    �الاست�انة من خلال التعر�ف  

 وآخر یوافقه مستقل: 

  

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتین �الاعتماد على الجزء النظري المصدر: 

 
التحلیلي مع تطب�قات    - 1 ، دار حامد للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن،  SPSSنبیل جمعة صالح النجار، الإحصاء 

 . 36، ص  2015

 المتغیر المستقل

 عوامل النجاح الحرجة

المتغیر التا�ع: الجودة 

 الشاملة

إلتزام الادارة العل�ا ومشارك العاملین 

 رضا الز�ون 

 التحسین المستمر والتطو�ر

 التكنولوجي

 الحوافز مرن والتدر�ب والتعل�منظام 

59.3% 

39.8% 

39.8% 
45.4% 

71.65% 

 للدراسة  الاجرائي المخطط):  4شكل رقم ( 



 .تبسة-المؤسسة الاستشفائية خالدي عبد العز�ز  حالة  دراسة                                 :الثا�ي الفصل 

 

61 

 

 اخت�ار التوز�ع الطب�عي  /را�عا

ال�حث   لاستكمال  منه  لابد  أساسي  شرط  الطب�عي  التوز�ع  الوقت  اخت�ار  نفس  في  والاستعانة 

الطب�عي   التوز�ع  لمعرفة  الاخت�ار  نتائج  ف�ه  نسجل  التالي  الجدول  الاخرى،  الإحصائ�ة  �الأدوات 

 )1(للفقرات:
 ) سمیرنوف �ولمغروف اخت�ار(  الطب�عي للتوز�ع الاخت�ار  نتائج ): 3جدول رقم ( 

 Sigمستوى الدلالة  ق�مة الاخت�ار المحور

 0.152 0.105 العوامل النجاح الحرجة

 0.200 0.120 إدارة الجودة الشاملة

 0.000 0.100 الاست�انة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  

(�مكن الاطلاع على الرسم  یتبین لنا أنّ المحاور تت�ع توز�عا طب�عّ�اً    )03(  من خلال الجدول

من    أكبرلأنّ مستوى الدلالة  ) والجدول المرافق له الخاص �المخرجات)  02الب�اني في المحلق رقم ( 

استخدام اخت�ارات التوز�ع الطب�عي الذي تت�عه عینة دراستنا �مكننا من    %،95أي �مستوى ثقة    0.05

 .ف�ما �عد  ار الفرض�ات � لاخت )Tests Paramétriques( المعلم�ة

   : عرض نتائج الدراسةيب الثانالمطل

 �الآتي:  ست�انةنقوم �عرض وتحلیل الب�انات الشخصّ�ة لأفراد عینة الدراسة التي تمّ جمعها وتفر�غها من الا

 نتائج الب�انات الشخص�ة للعینة:  عرض /أولا

 الجنس:توز�ع أفراد العینة حسب  -1

 الجدول التالي �مثل التكرارات والنسب للعینة حسب جنسها:

 

 
 ). 02ینظر الملحق رقم ( - 1
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 الجنس حسب العینة  أفراد توز�ع): 4جدول رقم ( 

 ) %النس�ة ( التكرار الجنس

 65.0 26 أنثى

 35.0 14 ذ�ر

 100.0 40 المجموع

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

 الجنس حسب العینة  أفراد توز�ع ): 5شكل رقم ( 

 

 جدول جنس العینة  من إعداد الطالبتین �الاعتماد علىالمصدر: 

٪ من  65�ظهر أن  تحلیل الب�انات الشخص�ة لعنوان النجاح الحرجة لتطبیق نظام الجودة الشاملة  

٪ من العینة. �مكن تفسیر هذا التوز�ع المائل نحو الإناث  35المشار�ین هم إناث، بینما �شكل الذ�ور  

�أنه قد �كون نت�جة لعوامل متعددة، مثل الاهتمامات المختلفة في المجال، أو احتمال�ة استجا�ة أفضل  

 ة محددة للمشار�ة النسائ�ة في هذا المجال من الإناث لتطبیق النظام، أو ر�ما جهود أو س�اسات تشج�ع�

أكثر میلاً إلى العمل في القطاع الصحي والاستشفائي    نّ في هذه المؤسسة الاستشفائ�ة النساء قد �ك (

�شكل عام، وهو ما �عكس الاتجاه العام في القطاع. وقد �كون هناك أ�ضًا جهود مستمرة لتعز�ز تواجد  

ات مهن�ة لهن في هذا المجال، مما یؤدي إلى تواجد أعداد أكبر النساء في مجال الصحة وتشج�ع مسار 

 . )من الإناث مقارنة �الذ�ور

 توز�ع أفراد العینة حسب الفئة العمر�ة:  -2

 الجدول التالي نبین ف�ه سن الأفراد حسب توز�عها في مجموعات:

أنثى
65%

ذكر
35%



 .تبسة-المؤسسة الاستشفائية خالدي عبد العز�ز  حالة  دراسة                                 :الثا�ي الفصل 

 

63 

 

 العمر�ة  الفئة حسب العینة سن): 5جدول رقم ( 

 ) %النس�ة ( التكرار السن 

 35.0 14 سنة 30أقل من 

 55.0 22 سنة  40إلى   31من 

 10.0 4 سنة  50إلى   41من 

 / / سنة   50أكبر من  

 100 40 المجموع

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

 السن  حسب العینة أفراد توز�ع ):  6شكل رقم ( 

 

 جدول سن العینة  من إعداد الطالبتین �الاعتماد علىالمصدر: 

  30٪ من الموظفین یبلغون أقل من 35تحلیل ب�انات العمر في المؤسسة الاستشفائ�ة �ظهر أن  

تتراوح أعمارهم  ٪ من الموظفین، و�شكل الذین  55سنة    40إلى    31سنة، في حین �مثل الفئة العمر�ة من  

سنة". �مكن    50٪ من الموظفین. لم یتم تقد�م النس�ة المئو�ة لفئة "أكبر من  10سنة    50و   41بین  

سنة،    40و   31استنتاج أن الفئة العمر�ة الأكثر شیوعًا بین الموظفین هي تلك التي تتراوح أعمارهم بین  

 عمل في القطاع الصحي والاستشفائي. مما �مكن أن �كون مرت�طًا �س�اسات التوظ�ف أو اتجاهات سوق ال

 توز�ع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي:  -3

 الجدول الموالي �مثل خصائص عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعل�مي: 

أقل من 
سنة30
35%

إلى 31من 
سنة40

55%

إلى 41من 
سنة50

10%
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 التعل�مي المستوى  حسب العینة  أفراد توز�ع): 6جدول رقم ( 

 ) %النس�ة ( التكرار المستوى التعل�مي 

 5.0 2 ثانوي  

 85.0 34 جامعي 

 10.0 4 دراسات عل�ا 

 100.0 40 المجموع

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

 التعل�مي المستوى  حسب العینة  أفراد توز�ع ): 7شكل رقم ( 

 

 المستوى التعل�مي  جدول �الاعتماد علىمن إعداد الطالبتین المصدر: 

المستوى التعل�مي في المؤسسة الاستشفائ�ة �شیر إلى توز�ع مت�این للموظفین  نتائج جدول  تحلیل  

الب�انات أن   التعل�م. تظهر  تعل�مي جامعي، وهو  85حسب مستو�ات  لدیهم مستوى  الموظفین  ٪ من 

مؤشر على الحاجة الملحة في القطاع الصحي للتدر�ب والتعل�م المتقدم. �الإضافة إلى ذلك، یبین التحلیل  

٪ من الموظفین �حملون شهادات دراسات عل�ا، مما �شیر إلى وجود تخصصات متقدمة  10اك  أن هن 

ضمن الكوادر العاملة. على الرغم من ذلك، �ظهر أن النس�ة المئو�ة لحملة شهادات ثانو�ة منخفضة  

تمثل   المتخص5جدًا، حیث  للكوادر  المؤسسة  احت�اج  �عكس  المجموع، مما  فقط من  والمؤهلة  ٪  صة 

 �مستو�ات تعل�م�ة أعلى. 

  

ثانوي 
5%

جامعي
85%

دراسات 
علیا
10%
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 توز�ع أفراد العینة حسب المنصب المهني:  -4

 الجدول الموالي نعرض ف�ه توز�ع الأفراد حسب الوظ�فة: 

 
 الوظ�فة حسب العینة أفراد توز�ع ): 7جدول رقم ( 

 ) %النس�ة ( التكرار الوظ�فة 

 20.0 8 طبیب 

 42.5 17 ممرض 

 37.5 15 إداري 

 100.0 40 المجموع

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

 الوظ�فة حسب العینة  أفراد توز�ع ): 8شكل رقم ( 

 

 �الاعتماد على جدول سن الوظ�فة من إعداد الطالبتین المصدر: 

توز�ع الوظائف في المؤسسة الاستشفائ�ة یبین تنوعًا في الأدوار والمسؤول�ات، حیث �شغل الأط�اء 

الممرضون في  20 الوظائف، و�عمل  الموظفون الإدار�ون  42.5٪ من  بینما �شكل  الوظائف،  ٪ من 

مل داخل  ٪ من الوظائف الإجمال�ة. تظهر هذه التوز�عات النسب�ة دور �ل فئة في السیر العام للع37.5

الم�اشرة   والرعا�ة  الدعم  الممرضون  و�قدم  الم�اشرة،  الطب�ة  الرعا�ة  الأط�اء  یتولى  حیث  المؤسسة، 

طبیب
20%

ممرض
42%

إداري
38%
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العمل   لضمان سلاسة  الیوم�ة  العمل�ات  و�دارة  تنظ�م  في  الإدار�ون  الموظفون  �سهم  بینما  للمرضى، 

 وفعالیته. 

 توز�ع أفراد العینة حسب الخبرة المهن�ة:  -5

 الجدول الموالي نعرض ف�ه توز�ع الأفراد حسب سنوات خبرتهم: 

 المهن�ة الخبرة حسب العینة  أفراد توز�ع): 8جدول رقم ( 

 ) %النس�ة ( التكرار الخبرة 

 35.0 14 سنوات  5أقل من 

 / / سنوات 10الى اقل من   05من 

 55.0 22 سنة  15الى   05من 

 10.0 4 سنة فأكثر  15من 

 100.0 40 المجموع

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

  
 المهن�ة  الخبرة حسب العینة  أفراد توز�ع ): 9شكل رقم ( 

 

 من إعداد الطالبتین �الاعتماد على جدول الخبرة المهن�ة المصدر: 

5أقل من 
سنوات

35%

الى 05من 
10اقل من 

سنوات
0%

الى 05من 
سنة15

55%

سنة 15من 
فأكثر

10%
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٪ من الموظفین لدیهم خبرة تقل عن  35تحلیل ب�انات الخبرة في المؤسسة الاستشفائ�ة یوضح أن  

٪ للذین 10سنة، وتمثل النس�ة المئو�ة المت�ق�ة    15و   10٪ خبرة تتراوح بین  55سنوات، بینما �متلك    5

لمؤسسة، حیث  سنة. �ظهر هذا التوز�ع الاستقرار والتجر�ة في العمل داخل ا  15لدیهم خبرة تز�د عن  

 یتوافق غالب�ة الموظفین مع فترات زمن�ة متوسطة من الخبرة. 

تحلیل الب�انات الشخص�ة للمؤسسة الاستشفائ�ة �كشف عن تنوع في توز�ع العناصر الرئ�س�ة  

مثل الجنس، العمر، المستوى التعل�مي، الوظ�فة، والخبرة. یبدو أن المؤسسة تولي اهتمامًا بتوظ�ف  

وز�ع  وتعل�م الكوادر المؤهلة جیدًا، حیث �ظهر تفوق الأشخاص ذوي المستوى التعل�مي الجامعي وت

متوازن للخبرة بین العمال. �ما یُلاحظ توجهًا نحو تعیین النساء بنس�ة أكبر في القطاع الصحي، وهو  

 ما �عكس ر�ما جهودًا لتحقیق التوازن بین الجنسین. 

 مناقشة وتحلیل ع�ارات المحاور /ثان�اً 

بینات المحاور الأساس�ة المستخرجة من الا  المسترجع من الأفراد وتحلیل   ست�انةس�م عرض 

 استجا�ات الأفراد بواسطة برنامج الحزم الإحصائ�ة. 

 عوامل النجاح الحرجةعرض وتحلیل الب�انات المتعلقة �محور  -1

المستقل   المتغیر  توز�ع استجا�ة الأفراد لمحور  الموالي یوضح  النسبي،  الجدول  التوز�ع  و�ذلك 

 المتوسط الحسابي والانحراف المع�اري: 

 لع�ارات العینة أفراد  استجا�ة ): 9جدول رقم ( 

 الع�ارات
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المع�اري 
 الدلالة 

 دالة  887510. 3.6550 التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین

الإدارة العل�ا للمشفى على إعداد خطط طو�لة وقصیرة الأجل لتسییر  تعمل  

 عمل�اتها �استمرار. 

4.40 .9550  

 1.097 3.98 توفر الإدارة العل�ا للمشفى المعلومات الخاصة �أنشطتها دائما.

 1.285 3.30 تسعى إدارة المؤسسة لتعز�ز روح الفر�ق الواحد والتعاون بین الموظفین.
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المتعلقة  ارت  ار  الق  اتخاذ  عمل�ة  في  العاملین  �إشراك  المؤسسة  تقوم 

 �القسم الذي �عملون �ه .  

3.18 1.500 

تولي إدارة المشفى اهتماما �بیرا �أفرادها العاملین وتعمل على تهیئة المناخ 

 المناسب لأداء العمل على النحو الجید . 

3.43 1.318 

 دال    900300. 4.0438 رضا الز�ون 

  1.080 4.25 تولي المؤسسة اهتماما �بیرا بتلب�ة احت�اجات ز�ائنها. 

تقدم المؤسسة خدمات ذات جودة وفي الوقت المحدد التي من شأنها رفع 

 مستوى رضا ز�ائنها. 

3.85 1.167 

الز�ون   طرف  من  المقدمة  الشكاوى  على  �سرعة  المؤسسة  تستجیب 

 �استمرار.

4.05 1.260 

 1.097 4.03 تسعى المؤسسة دائما إلى �سب ثقة ز�ائنها.  

 دالة  900300. 4.0438 التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي 

  1.231 3.65 تعتمد الادارة على برنامج لتطو�ر الخدمات الحال�ة. 

 1.223 3.88 تعمل الإدارة العل�ا �المؤسسة للحصول على أحدث التكنولوج�ا.

 1.177 3.50 الادارة على التغییر المستمر في طرق العمل داخل المؤسسة. تؤ�د 

 1.181 4.30 المشفى على ص�انة وتحدیث لكل معداتها ومكائنها أح�انا. تعمل إدارة

بتحدیثها    الاتصال وتقومتعتمد المؤسسة الأسالیب التكنولوج�ا في عمل�ة  

 �استمرار.

3.98 1.187 

 دالة  811350. 3.8313 والتدر�ب والتعل�منظام حوافز مرن 

شهادات   وتقد�متهتم المؤسسة �الحصول على الحوافز المقدمة �الشكر  

 التقدیر للمستحقین لتشج�ع العمال على العمل �كفاءة �شكل دائم.

2.83 1.196  

 1.350 2.85 یتحصل العامل على علاوات وز�ادات سنو�ة �شكل منظم 

المؤسسة   الأقسام  تنظم  �افة  من  الموظفین  فیها  �شترك  تدر�ب�ة  دورات 

 �استمرار

2.80 1.203 
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للحصول على   إكمال دراستهم  لدیها على  العاملین  المشفى  إدارة  تشجع 

 شهادات أعلى. 

3.20 1.588 

تهدف البرامج التدر�ب�ة في المؤسسة إلى التأكید على أهم�ة الجودة في 

 الخدمات المقدمة. 

3.58 1.318 

 دالة  602770. 3.6567 عوامل النجاح الحرجة

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

 : الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین م�عد التزا -1-1

الإدارة العل�ا للمشفى تعمل �جد�ة على إعداد خطط طو�لة وقصیرة الأجل لتسییر عمل�ات المشفى، 

 . ) لهذا العنصر4.40المتوسط العالي (حیث �ظهر 

 .(3.98) �ظهر توفیر المعلومات اللازمة دائمًا من قبل الإدارة العل�ا للمشفى �شكل جید 

هناك تحدي في تعز�ز روح الفر�ق والتعاون بین الموظفین في المؤسسة، حیث �ظهر المتوسط 

 .) مع انحراف مع�اري عالٍ 3.30الأدنى (

�ظهر أن هناك فرصة لتحسین عمل�ة إشراك العاملین في اتخاذ القرارات المتعلقة �القسم الذي 

 .(3.18) �عملون �ه

یبدو أن هناك �عض الاهتمام �أفراد العمل وتهیئة المناخ الجید لأداء العمل، ولكن هناك فرصة  

 .(3.43) لتحسین هذه الجوانب 

توضح التقدم والتحد�ات التي تواجهها المؤسسة في سعیها لتحقیق النجاح وتحسین    الع�ارات هذه  

 أدائها.

 �عد رضا الز�ون: -1-2

) أن المؤسسة  4.25�ظهر المتوسط العالي (  :تولي المؤسسة اهتمامًا �بیرًا بتلب�ة احت�اجات ز�ائنها •

تعتبر تلب�ة احت�اجات العملاء أمرًا مهمًا �النس�ة لها، وهذا �شیر إلى التزامها بتقد�م خدمات عال�ة الجودة 

 .وتلب�ة توقعات العملاء

برغم  :تقدم المؤسسة خدمات ذات جودة وفي الوقت المحدد التي من شأنها رفع مستوى رضا ز�ائنها •

) 1.167) �عكس جهودًا جیدة في تقد�م الخدمات، إلا أن الانحراف المع�اري العالي (3.85أن المتوسط ( 
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تقد�مها، مما �شیر   الخدمات وتوقیت  ت�این في جودة  إلى  التنفیذ �شیر  لتحسین  إلى أن هناك مجالاً 

 .وتحسین جودة الخدمات 

)  4.05المتوسط العالي (:تستجیب المؤسسة �سرعة على الشكاوى المقدمة من طرف الز�ون �استمرار •

�عكس استجا�ة فعّالة للشكاوى، وهذا �عكس التزام المؤسسة بتوفیر تجر�ة إ�جاب�ة للعملاء وحل المشاكل 

 .�فعال�ة و�سرعة

) �ظهر أن المؤسسة تضع جهودًا مستمرة  4.03المتوسط (:تسعى المؤسسة دائمًا إلى �سب ثقة ز�ائنها •

 .في بناء الثقة مع العملاء، وهذا �عكس استرات�ج�ة شاملة للتواصل مع العملاء وتلب�ة توقعاتهم

�عكس تحلیل �عد رضا الز�ون جهودًا إ�جاب�ة للمؤسسة في تحقیق رضا العملاء، مع وجود فرص  

 .لتحسین الجوانب ذات الأداء المت�این لتعز�ز جودة الخدمات وتعز�ز الثقة مع العملاء

 : التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي�عد  -1-3

الحال�ة • الخدمات  لتطو�ر  برنامج  على  الإدارة  برامج  :تعتمد  استخدام  لتحسین  فرصة  هناك  أن  �ظهر 

)، مع  3.65تطو�ر الخدمات لز�ادة فعال�ة العمل�ات وتحسین الخدمات المقدمة، حیث �ان المتوسط (

 .(1.231) انحراف مع�اري مرتفع

التكنولوج�ا • �المؤسسة للحصول على أحدث  العل�ا  إلى جهود مستمرة في  :تعمل الإدارة  النتائج  تشیر 

الحصول على أحدث التكنولوج�ا، مما قد �سهم في تحسین الكفاءة وتحدیث العمل�ات، حیث �ان المتوسط  

 .(1.223) ) مع انحراف مع�اري 3.88(

المؤسسة • العمل داخل  المستمر في طرق  التغییر  التحلیل أن هناك فرصة  :تؤ�د الإدارة على  �ظهر 

)  3.50لتعز�ز التر�یز على التغییر وتطو�ر طرق العمل لتحسین الكفاءة والفعال�ة، حیث �ان المتوسط (

 .(1.177) مع انحراف مع�اري 

یوضح التحلیل التزامًا �الص�انة  :تعمل إدارة المشفى على ص�انة وتحدیث لكل معداتها ومكائنها أح�انا •

التشغیل   الخدمات وضمان  جودة  لتحسین  المستمرة  الجهود  �عكس  مما  للمعدات،  المستمر  والتحدیث 

 .(1.181) ) مع انحراف مع�اري 4.30السلس، حیث �ان المتوسط (
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�شیر التحلیل إلى  :تعتمد المؤسسة الأسالیب التكنولوج�ا في عمل�ة الاتصال وتقوم بتحدیثها �استمرار •

اعتماد المؤسسة على التكنولوج�ا في عمل�ات الاتصال، مع فرصة لتطو�ر هذه العمل�ات �شكل مستمر،  

 .(1.187) ) مع انحراف مع�اري 3.98حیث �ان المتوسط (

هذه النتائج تظهر الجهود التي تبذلها المؤسسة في مجال التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي،  

 .وتشیر إلى الجوانب التي قد تحتاج إلى تر�یز إضافي لتعز�ز أداء المؤسسة وتحسین تجر�ة العملاء

 :نظام حوافز مرن والتدر�ب والتعل�م�عد  -1-4

نستط�ع التر�یز  �عد نظام الحوافز المرن والتدر�ب والتعل�م، �ظهر أن هناك �عض الجوانب التي  

 :. ف�ما یلي تلخ�ص للنتائجعلیها

تبدو جهود تقد�م الحوافز وتشج�ع الموظفین على التمیز في الأداء �حاجة إلى تعز�ز، حیث أظهر 

(المتوسط:   والتقدیر  الحوافز  تقد�م  في  فجوة  هناك  أن  العلاوات 2.83التحلیل  توفیر  في  و�ذلك   ،(

 .)2.85والز�ادات �شكل منتظم (المتوسط: 

�الإضافة إلى ذلك، هناك حاجة لتعز�ز برامج التدر�ب والتعل�م، حیث أظهرت النتائج أن هناك  

) وتوفیر الدعم لإكمال دراسات الموظفین 2.80فجوة في تنظ�م دورات التدر�ب المشتر�ة (المتوسط:  

 .)3.20(المتوسط: 

إلى جهود تحسین جیدة في تأكید أهم�ة الجودة في الخدمات المقدمة، حیث   تشیر النتائج مع ذلك،  

)، مما �شیر إلى وجود رؤ�ة واضحة �شأن أهم�ة الجودة وتطب�قها  3.58كان المتوسط في هذا الجانب (

 .في العمل

إذاً  القول  لز�ادة    أنّ   نستط�ع  والتعل�م  التدر�ب  برامج  الحوافز وتطو�ر  لتعز�ز نظام  هناك حاجة 

تحفیز وتطو�ر الموظفین، مما �مكن أن �ساهم في تحسین أداء المؤسسة ورفع مستوى جودة الخدمات 

 .المقدمة

 وتحلیل نتائج استجا�ة الأفراد للمحور الثاني "الجودة الشاملة":  عرض -2

المتوسط  النسبي،  التوز�ع  الثاني و�ذلك  للمحور  الأفراد  استجا�ة  توز�ع  یوضح  الموالي  الجدول 

 الحسابي والانحراف المع�اري.
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 الثاني المحور لع�ارات العینة أفراد  استجا�ة): 10جدول رقم ( 

 الع�ارة 
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المع�اري 
 الدلالة 

یهتم مدیرو الأقسام �متا�عة برامج الجودة �فعال�ة وحث الموظفین على  

 الالتزام بها.   

4.15 1.159  

ز�ادة رضا   إلى  تؤدي  جودة  برامج  اعتماد  على  المؤسسة  إدارة  تهدف 

 العملاء والمستفیدین من الخدمات المقدمة.   

3.54 1.393 

التي �قصدها   العلاج  الخدمة في وحدات  یوجد عدد �افي من مقدمي 

 المر�ض.    

4.05 1.255 

 1.023 4.18 عدم توفر التجهیزات والمعدات الحدیثة یؤثر على الخدمة الصح�ة.   

تدعم الادارة العل�ا في المؤسسة دائما عمل�ة التحسین المستمر للجودة 

 على المدى ال�عید.  

3.90 1.165 

 1.085 4.08 على تطو�ر وتحسین الخدمات الصح�ة المقدمة.   تعمل المؤسسة

 1.031 4.21 المرضى وتسعى دائما إلى تحقیق رضاهم.    شكاوى تستمع الإدارة إلى 

 1.196 3.87 توفر المؤسسة خدمات وفق شروط صح�ة عال�ة الجودة.   

تتمتع الطواقم الطب�ة في المؤسسة �الكفاءة والمهارة اللازمة لتقد�م الخدمة  

 للمرضى.   

4.62 .6330 

 1.178 4.08 .تتوفر المؤسسة على المعدات والموارد اللازمة لتلب�ة الاحت�اجات

 9420. 4.54 �عمل موظفي المؤسسة على فهم احت�اجات المر�ض دائما.  

والرضا الوظ�في للعامل و�ذلك بیئة    �الصحة والسلامةتهتم إدارة المشفى  

 العمل �استمرار.  

3.82 1.449 

 1.097 4.46 تستخدم المؤسسة اسالیب وقائ�ة من أجل تجنب انتقال المرض. 

 1.229 3.41 الاقتراحات �شكل جید.تهتم المؤسسة بدفتر 

 1.056 4.13 تعتبر المؤسسة تقد�م خدمة جیدة للمر�ض أولو�ة قصوى. 
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لتقد�م خدمة صح�ة   المطلو�ة  التخصصات  المؤسسة على �افة  تتوفر 

 متكاملة.   

3.51 1.374 

 8540. 4.46 تضع المؤسسة لوحات وعلامات إرشاد�ة تسهل الوصول إلى اقسامها.  

 دال  61538. 3.8132 الجودة الشاملة 

 SPSS 25مخرجات  من إعداد الطالبتین �الاعتماد على المصدر: 

) تر�یز  4.15(یُبیِّن المتوسط العالي  :متا�عة برامج الجودة �فعال�ة وحث الموظفین على الالتزام بها .1

إدارة المؤسسة على متا�عة برامج الجودة، مما ُ�شیر إلى وجود جهود مستمرة لتحسین الجودة. هذا ُ�ظهر 

 .الالتزام �م�ادئ الجودة ورغ�ة في تطب�قها على أرض الواقع

) إلى الجهود المبذولة لتحسین رضا  3.54ُ�شیر المتوسط (:اعتماد برامج الجودة لز�ادة رضا العملاء .2

العملاء. قد تكون هناك حاجة لتطو�ر استرات�ج�ات أكثر فعال�ة لضمان تحقیق أعلى مستو�ات الرضا  

 .والوفاء بتوقعات العملاء

�الكفاءة والمهارة اللازمة .3 الطب�ة  الطواقم  العالي (:توفیر  تعتني  4.62المتوسط  المؤسسة  ُ�ظهر أن   (

بتوفیر الطواقم ذات الكفاءة والمهارة، مما �عكس الاستثمار في التدر�ب والتطو�ر لضمان تقد�م خدمات  

 .صح�ة عال�ة الجودة

الاحت�اجات .4 لتلب�ة  اللازمة  والموارد  المعدات  (:توفیر  المعدات 4.08المتوسط  بتوفیر  التزامًا  ُ�ظهر   (

العمل وتحقیق   لتعز�ز �فاءة  الموارد  إدارة  لتحسین  تكون هناك حاجة  ذلك، قد  اللازمة، ومع  والموارد 

 .الأهداف �فعال�ة أكبر

) ُ�ظهر التفاني في ات�اع اسالیب 4.46المتوسط العالي (:استخدام اسالیب وقائ�ة لمنع انتقال المرض .5

وقائ�ة، مما �ساهم في الحفاظ على سلامة المرضى وموظفي المؤسسة، و�عكس الالتزام بتوفیر بیئة آمنة  

 .للعمل

 ممّا سبق نستط�ع استنتاج النقاط التال�ة: 

 شیر المتوسط العالي في هذا الجانب إلى أن  :التر�یز القوي على متا�عة برامج الجودة والالتزام بها�

 .إدارة المؤسسة تولي اهتمامًا �بیرًا لضمان تطبیق برامج الجودة �فعال�ة وحث الموظفین على الالتزام بها
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 المتوسط العالي �ظهر التزامًا بتوفیر الطواقم ذات الكفاءة :توفیر الكفاءة والمهارة في الطواقم الطب�ة

 .والمهارة اللازمة لتقد�م الخدمات الصح�ة، مما �ساهم في تحسین جودة الرعا�ة المقدمة

 ظهر اهتمام مستمر �التحسین المستمر للجودة على المدى ال�عید، :التزام �الاستدامة والتحسین المستمر�

 .مما �عكس التزامًا �الاستدامة وتطو�ر الخدمات الصح�ة المقدمة

 المرض انتقال  لمنع  وقائ�ة  أسالیب  بتطبیق  :استخدام  التزامًا  الجانب  هذا  العالي في  المتوسط  �ظهر 

 .انتقال الأمراض وحما�ة المرضى والموظفین أخطارالإجراءات الوقائ�ة، مما �ساهم في تقلیل 

 شیر المتوسط العالي في الجوانب المتعلقة �الرعا�ة والخدمات :تحسین تجر�ة المر�ض وتلب�ة احت�اجاته�

 .المقدمة للمرضى إلى التزام بتحسین تجر�ة المر�ض وتلب�ة احت�اجاته �شكل شامل

 معنو�ة وخط�ة العلاقة بین المتغیر التا�ع والمستقل /ثالثا

) دراستنا  لطب�عة  الملائم  ال�س�ط  الانحدار  نتائج  على  اعتمدنا  الموالي  الجدول   Linaireفي 

régression  لتب�ان والتأكد في نفس الوقت من خط�ة العلاقة بین المحور الأول للمتغیر المستقل وهو (

 الحرجة والمحور الثاني التا�ع وهو الجودة الشاملة.النجاح العوامل 

 t اخت�ار على �الاعتماد  العلاقة وخط�ة معنو�ة  اخت�ار نتائج): 11جدول رقم ( 

معاملات   النموذج 

Beta 

الخطأ  

 المع�اري 

 Betaمعامل  

standard 

ق�مة  

 tالاخت�ار 

مستوى  

 Sigالدلالة 

 0030. 2.000 / 3270. 6540. الثابت

النجاح   عوامل 

 الحرجة 

.8640 .0880 .8460 9.796 .0000 

 الجودة الشاملة

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

النتائج تشیر إلى أن "عوامل النجاح الحرجة" لهما تأثیر معنوي على المتغیر التا�ع، مع تأثیر  

قوي للغا�ة لعوامل النجاح الحرجة. مستوى الدلالة المنخفض جدًا لهذه العوامل �عزز الثقة في نتائج  

 ."�مكن الاعتماد عل�ه في التنبؤ �النتائج بناءً على "عوامل النجاح الحرجةالنموذج، مما �عني أنه 
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�التالي، �مكن القول أن النموذج المقدم یوضح بوضوح أن "عوامل النجاح الحرجة" تلعب دورًا  

النتائج   لتحقیق  العوامل  هذه  على  التر�یز  أهم�ة  �عزز  مما  التا�ع،  المتغیر  تحدید  في  و�بیرًا  جوهرً�ا 

 وهذا ما سنحاول الوصول إل�ه �استخدام ما �قي من الأدوات الإحصائ�ة.  المرجوة.

 صدق وث�ات أداة الدراسة  /را�عا

�الإضافة إلى الاخت�ارات السا�قة، �جب لنا أ�ضًا التأكد من ث�ات ومدى صدق ع�ارات الاستمارة  

  ست�انة في �ل محور. ونعني بث�ات أداة الدراسة هو اتزان وتشا�ه نتائج الدراسة في حالة إعادة توز�ع الا

 .الظروف تقر��اً لأكثر من مرة في نفس 

 صدق أداة الدراسة: -1

أسئلة الاست�انة خضعت للتحك�م من طرف الأستاذة، ثمّ عرضه    أنّ   : �عني �هالصدق الظاهري 

بدرجة مقبولة للاعتماد علیها ف�ما �عد في    است�انةللتحك�م على أساتذة مختصین، �التالي یتوصل إلى  

 1تفر�غ الب�انات. 

 :للمتغیرات الاتساق الداخلي

 �رون�اخ ألفا نتائج ): 12جدول رقم ( 

 الق�مة  عدد الع�ارات  المحاور

 0.814 19 المحور الأول 

 0.841 17 المحور الثاني

 0.901 36 ست�انة الا

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

% وهي  80نلاحظ أنّ المحور�ن تتعدّ نسبتهما    2من خلال الجدول أعلاه والنتائج المسجلة ف�ه 

% �التالي �مكننا  90�ل�ا    ست�انةنس�ة جیدة احصائ�ا تدل على التناسق بین الع�ارات، أ�ضاً تبلغ ق�مة الا

 الاعتماد على نتائجه ومواصلة التحلیل. 

 
 ینظر الملحق الخاص �استمارة التحك�م. -1
 ).02ینظر الملحق رقم ( - 2



 .تبسة-المؤسسة الاستشفائية خالدي عبد العز�ز  حالة  دراسة                                 :الثا�ي الفصل 

 

76 

 

 ف�ما یلي تعرض نتائج معاملات الارت�اط للمتغیر التا�ع في الجدول: 

 الجدول: معاملات الارت�اط بین ع�ارات المحور التا�ع "الجودة الشاملة"

هل �مكنك توض�ح ما تحتاج إل�ه �الض�ط؟ هل تحتاج إلى تحلیل لهذه الق�م أو مساعدة في فهم  

 اظهار الملحق    معناها؟

 "الحرجة النجاح عوامل" محور أ�عاد بیرسون  مصفوفة): 13جدول رقم ( 

 
إلتزام العل�ا  

 ومشارك العاملین 

رضا 

 الز�ون 

التحسین المستمر  

 والتطو�ر التكنولوجي 

نظام الحوافز 

مرن والتدر�ب  

 والتعل�م

إلتزام العل�ا ومشارك 

 العاملین 

1 .421**0 .421**0 .3070 

 1000. **1.000 1 0**421. رضا الز�ون 

التحسین المستمر  

 والتطو�ر التكنولوجي 

.421**0 1.000** 1 .1000 

نظام الحوافز مرن  

 والتدر�ب والتعل�م 

.3070 .1000 .1000 1 

 SPSS 25من إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات  المصدر: 

ومشار�ة   العل�ا  "التزام  الأر�عة:  المتغیرات  بین  العلاقات  للارت�اطات  بیرسون  مصفوفة  توضح 

والتدر�ب   مرن  الحوافز  و"نظام  التكنولوجي"،  والتطو�ر  المستمر  "التحسین  الز�ون"،  "رضا  العاملین"، 

ارت�اطًا سلبً�ا تامًا،    1- ارت�اطًا إ�جابً�ا تامًا، وتعني    1، حیث تعني  1و  1- والتعل�م". الق�م تتراوح بین  

 :عدم وجود ارت�اط 0وتعني  
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  العل�ا ومشار�ة العاملینالإدارة التزام  -1 

، وهي تشیر إلى  10** 421ق�مة الارت�اط هي . :العل�ا ومشار�ة العاملین ورضا الز�ون الإدارة  التزام   •

إ�جابي معتدل بین التزام العل�ا ومشار�ة العاملین ورضا الز�ون. �عني ذلك أنه �لما زاد  وجود ارت�اط  

 .التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین، زاد رضا الز�ون 

التكنولوجيالإدارة  التزام   • والتطو�ر  المستمر  والتحسین  العاملین  الارت�اط هي  :العل�ا ومشار�ة  ق�مة 

، وهي أ�ضًا تشیر إلى ارت�اط إ�جابي معتدل. هذا �عني أن ز�ادة التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة 0** 421.

 .العاملین ترت�ط بز�ادة في التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي

  0.307  ق�مة الارت�اط هي :ومشار�ة العاملین ونظام الحوافز مرن والتدر�ب والتعل�م  العل�ا الإدارة    التزام •

وهي تشیر إلى ارت�اط إ�جابي ضع�ف بین المتغیر�ن. هذا �عني أن هناك تأثیر إ�جابي، لكنه ضع�ف، 

 .لنظام الحوافز والتدر�ب على التزام الإدارة ومشار�ة العاملین

 :ن رضا الز�و -2

**، وهي تشیر إلى  1.000ق�مة الارت�اط هي   :رضا الز�ون والتحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي •

ارت�اط إ�جابي تام وقوي جدًا. هذا �عني أن رضا الز�ون مرت�ط �شكل �امل �التحسین المستمر والتطو�ر 

 .التكنولوجي، مما �شیر إلى أن أي ز�ادة في أحدهما تؤدي إلى ز�ادة مماثلة في الآخر

، وهي تشیر إلى ارت�اط  1000ق�مة الارت�اط هي . :رضا الز�ون ونظام الحوافز مرن والتدر�ب والتعل�م •

إ�جابي ضع�ف للغا�ة، �كاد �كون غیر موجود. �عني هذا أن تأثیر نظام الحوافز والتدر�ب على رضا 

 .الز�ون ضع�ف جدًا

 :التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي -3

والتعل�م • والتدر�ب  مرن  الحوافز  ونظام  التكنولوجي  والتطو�ر  المستمر  الارت�اط هي   :التحسین  ق�مة 

إ�جابي ضع�ف جدًا، مما �عني أن تأثیر نظام الحوافز والتدر�ب على  ، وهي تشیر إلى ارت�اط  1000.

 .التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي ضع�ف جدًا

   تعلیق على نتائج الارت�اط :نستنتج ممّا سبق

 
 v27SPSSالنجمتان تعبران على أنّ العلاقة معتدلة وإیجابیة حسب مخرجات  - 1
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والتحسین   • الز�ون  رضا  من  و�ل  العاملین  ومشار�ة  العل�ا  التزام  بین  إ�جاب�ة  معتدلة  ارت�اطات  هناك 

 .المستمر والتطو�ر التكنولوجي

رضا الز�ون والتحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي مرت�طان �شكل تام، مما �عني أن تحسن أي منهما   •

 .یؤثر �شكل �بیر على الآخر 

نظام الحوافز مرن والتدر�ب والتعل�م له تأثیر ضع�ف على �ل من التزام العل�ا ومشار�ة العاملین، رضا  •

 .الز�ون، والتحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي

هذا التحلیل یوفر نظرة شاملة على العلاقات بین المتغیرات المختلفة في المصفوفة، مما �مكن  

 .أن �ساعد في تحدید المجالات التي �مكن التر�یز علیها لتحسین الأداء العام للمؤسسة

 المطلب الثالث: اخت�ار الفرض�ات

من خلال عناصر هذا المطلب نتأكد من صحة الفرض�ات الفرع�ة ثمّ الأساس�ة �الرجوع إلى نتائج  

 1مخرجات الجداول المسجلة.

 الرئ�س�ة اخت�ار الفرض�ة  -1

0H:    عند  عوامل نجاح حرج في تحقیق الجودة الشاملة  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

الاستشفائ�ة خالدي عبد مؤسسة  الفي    0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ  مستوى دلالة

 - ت�سة-العز�ز 

1H:    عند  عوامل نجاح حرج في تحقیق الجودة الشاملة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

الاستشفائ�ة خالدي عبد مؤسسة  الفي    0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ  مستوى دلالة

 - ت�سة-العز�ز 

الفرض�ة  ا بین  الرئ�س�ة  لاخت�ار  ال�س�ط،  الخطي  الانحدار  نتائج  على  الأولاعتمدنا  مع   ال�عد 

 ).تحقیق الجودة الشاملةالمتغیر التا�ع (

 

 
 ). 02من أجل المخرجات �مكن الاطلاع على الملحق رقم (  -1
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 الرئ�س�ة  الفرض�ة  اخت�ار نتائج): 14جدول رقم ( 

 
مجموع  

 المر�عات 

درجة الحر�ة  

DF 

متوسط 

 المر�عات 

  Fق�مة 

 المحسو�ة

مستوى الدلالة 

Sig 

 0.000 95.958 10.580 1 10.580 الانحدار 

   1100. 38 4.190 الخطأ 

    39 14.769 الإجمالي

 βمعامل  الخطأ المع�اري  B المتغیر
  tق�مة  

 المحسو�ة

الدلالة    مستوى 

Sig 

 0530. 2.000  3270. 6540. الثابت 

النجاح  عوامل 

 الحرجة

.8640 .0880 .8460 9.796 .0000 

 0.716معامل التحدید:  0.846معامل الارت�اط: 
المتغیر التا�ع: تحقیق الجودة  

 الشاملة

 SPSS 25مخرجات  من إعداد الطالبتین �الاعتماد على المصدر: 

 ):14من خلال الجدول رقم ( 

ودرجة حر�ة    1للمر�عات الأولى تساوي   DFمع درجة حر�ة    95.958المحسو�ة هي   Fق�مة   •

DF  38للمر�عات الثان�ة تساوي . 

 ).0.05وهذا أقل من مستوى الدلالة المقبول المعتاد (  0.000(أو مستوى الدلالة) هي    pق�مة   •

)،  H1البدیلة (  الرئ�س�ة)  ونقبل الفرض�ة  H0الصفر�ة (  لرئ�س�ة بناءً على هذا، نرفض الفرض�ة ا •

 في تحقیق الجودة الشاملة. ةحرجالنجاح ال عواملوهي توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین  

 تحلیل المتغیرات:  .2

٪ من التغیر في متغیر تحقیق  71، وهذا �عني أن  0.716) هو  R-squaredمعامل التحدید ( •

 ).عوامل النجاح الحرجةالجودة الشاملة �مكن شرحه بواسطة المتغیر المستقل (
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، وهي تتجاوز  للمتغیر المستقل  9.796للثابت و    2.000المحسو�ة لكل متغیر هي    tق�مة   •

 ٪. 95�مستوى الثقة   1.96�ق�مة مطلقة تتجاوز   tالمقبولة في الاخت�ار   tق�مة 

لعوامل  یوضح التأثیر المتوقع لكل متغیر، حیث �ظهر أن هناك تأثیر إ�جابي قوي    βمعامل   •

 تحقیق الجودة الشاملة.ل النجاح الحرجة

 الحرجة النجاح عوامل × 0.864 + 0.716 =  الشاملة الجودة

المؤسسة   الشاملة في  الجودة  وتحقیق  الحرجة  النجاح  بین عوامل  العلاقة  توضح  المعادلة  هذه 

بل فقط تصف نتائج    ،ننوه إلى أنّ هذه المعادلة ل�ست شاملة أو موحدة أو قانون ثابت   .الاستشفائ�ة

 دراستنا. 

 اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة  -2

اعتمدنا على بنموذج التحلیل الخطي ال�س�ط بین الأ�عاد الجزئ�ة للعوامل الحرجة وتحقیق الجودة الشاملة 

 1والجدول التالي یبین النتائج المتحصل علیها: 

 ): اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة 15جدول رقم ( 

المتغیر 

 المستقل

المتغیر 

 التا�ع 

معامل  

 الارت�اط

معامل  

 التحدید 
 𝛽𝛽ق�مة  

  Fق�مة 

 المحسو�ة

  tق�مة 

 المحسو�ة
 الدلالة 

الثابت  

Y 

المتغیر 

X 

التزام  

الإدارة  

العل�ا  

ومشار�ة  

 العاملین 

تحقیق الجودة 
الشاملة 

 

0.351 0.593 0.593 20.575 4.536 0.000 2.311 0.411 

رضا 

 الز�ون 
0.213 .4280 .2550 7.100 2.005 0.001 2.213 .2120 

 
 مخرجات الفرضیات الفرعیة ) 02رقم (ینظر ملحق  - 1
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التحسین 

المستمر  

والتطو�ر  

 التكنولوجي

0.158 0.398 .3980 7.157 2.675 .0110 2.713 .2720 

نظام  

الحوافز  

المرن 

والتطو�ر  

 التكنولوجي

0.206 0.454 .4540 9.846 3.138 0.000 2.495 .3440 

 SPSSمن إعداد الطالبتان �الاعتماد على مخرجات   المصدر :

 اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى -

 تنص الفرض�ة الفرع�ة الأولى على ما یلي: 

0H:    التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین �عامل نجاح  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

في   0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ عند مستوى دلالةحرج في تحقیق الجودة الشاملة 

 - ت�سة- الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز مؤسسة ال

1H:    التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین �عامل نجاح  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

في   0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ عند مستوى دلالةحرج في تحقیق الجودة الشاملة 

 - ت�سة- الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز مؤسسة ال

 ):15من خلال الجدول رقم (

 DF ودرجة حر�ة  1للمر�عات الأولى تساوي   DF مع درجة حر�ة   20.575المحسو�ة هي   F ق�مة •

 .38للمر�عات الثان�ة تساوي 

 .(0.05) وهذا أقل من مستوى الدلالة المقبول المعتاد  000(أو مستوى الدلالة) هي . p ق�مة •

، وهي  (H1) البدیلةونقبل الفرض�ة الفرع�ة     (H0)الصفر�ة    بناءً على هذا، نرفض الفرض�ة الفرع�ة •

توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین �عامل نجاح حرج في تحقیق  

 .الجودة الشاملة
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 :تحلیل المتغیرات .2

٪ من التغیر في متغیر الاستجا�ة  59.3، وهذا �عني أن  0.593هو   (R-squared) معامل التحدید  •

 .(تحقیق الجودة الشاملة) �مكن شرحه بواسطة المتغیرات المستقلة (التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین)

المقبولة  t لل�عد الأول، وهي تتجاوز ق�مة  4.536وللثابت    6.787المحسو�ة لكل متغیر هي   t ق�مة •

 .٪95�مستوى الثقة  1.96�ق�مة مطلقة تتجاوز  t في الاخت�ار

الإدارة العل�ا    تزامللایوضح التأثیر المتوقع لكل متغیر، حیث �ظهر أن هناك تأثیرًا إ�جابً�ا قوً�ا   β معامل •

 .ومشار�ة العاملین على تحقیق الجودة الشاملة

Y = 2.311+0.411 X 

 اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة  -2

 تنص الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة على ما یلي: 

0H:    رضا الز�ون �عامل نجاح حرج في تحقیق الجودة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

الاستشفائ�ة  مؤسسة  الفي    0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ  عند مستوى دلالةالشاملة  

 - ت�سة -خالدي عبد العز�ز 

1H:  رضا الز�ون �عامل نجاح حرج في تحقیق الجودة  علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین    د توج

الاستشفائ�ة  مؤسسة  الفي    0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ  عند مستوى دلالةالشاملة  

 - ت�سة -خالدي عبد العز�ز 

مع المتغیر    ال�عد الثانياعتمدنا على نتائج الانحدار الخطي ال�س�ط، بین    الثان�ةلاخت�ار الفرض�ة  

 ).تحقیق الجودة الشاملةالتا�ع ( 

 ):15من خلال الجدول رقم ( .1

 DF ودرجة حر�ة  1للمر�عات الأولى تساوي   DF مع درجة حر�ة   7.157المحسو�ة هي   F ق�مة •

 .38للمر�عات الثان�ة تساوي 

 .(0.05) وهذا أقل من مستوى الدلالة المقبول المعتاد  011(أو مستوى الدلالة) هي . p ق�مة •
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، وهي  (H1) البدیلةونقبل الفرض�ة الفرع�ة   (H0) الصفر�ة  بناءً على هذا، نرفض الفرض�ة الفرع�ة   •

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین رضا الز�ون وتحقیق الجودة الشاملة

 :تحلیل المتغیرات .2

الاستجا�ة  ٪ من التغیر في متغیر  39.8، وهذا �عني أن  0.398هو   (R-squared) معامل التحدید  •

 .(تحقیق الجودة الشاملة) �مكن شرحه بواسطة المتغیرات المستقلة (رضا الز�ون)

المقبولة   t لل�عد الثاني، وهي تتجاوز ق�مة   2.675و للثابت    6.442المحسو�ة لكل متغیر هي   t ق�مة •

 .٪95�مستوى الثقة  t في الاخت�ار

یوضح التأثیر المتوقع لكل متغیر، حیث �ظهر أن هناك تأثیرًا إ�جابً�ا لرضا الز�ون على تحقیق  βمعامل •

 .الجودة الشاملة

Y = 2.213+0.212 X 

 اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثة -3

 تنص الفرض�ة الفرع�ة الثالثة على ما یلي: 

0H:    دلالة إحصائ�ة ذات  توجد علاقة  التحسیلا  التكنولوجي �عامل    ن بین  والتطو�ر  المستمر 

  0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ  عند مستوى دلالةنجاح حرج في تحقیق الجودة الشاملة  

 - ت�سة-الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز مؤسسة الفي 

1H:    التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي �عامل نجاح  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

في   0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ عند مستوى دلالةحرج في تحقیق الجودة الشاملة 

 - ت�سة- الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز مؤسسة ال

مع المتغیر    ال�عد الثالث اعتمدنا على نتائج الانحدار الخطي ال�س�ط، بین    الثالثةلاخت�ار الفرض�ة  

 ).تحقیق الجودة الشاملةالتا�ع ( 

 من خلال الجدول الموحد للفرض�ات الفرع�ة:  .1

 DF ودرجة حر�ة  1للمر�عات الأولى تساوي   DF مع درجة حر�ة   7.157المحسو�ة هي   F ق�مة •

 .38للمر�عات الثان�ة تساوي 
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 .(0.05) وهذا أقل من مستوى الدلالة المقبول المعتاد  011(أو مستوى الدلالة) هي . p ق�مة •

، وهي توجد (H1) البدیلةونقبل الفرض�ة الفرع�ة   (H0) الصفر�ةبناءً على هذا، نرفض الفرض�ة الفرع�ة   •

 .علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي وتحقیق الجودة الشاملة

 :تحلیل المتغیرات .2

٪ من التغیر في متغیر الاستجا�ة  39.8، وهذا �عني أن  0.398هو   (R-squared) معامل التحدید  •

والتطو�ر  المستمر  (التحسین  المستقلة  المتغیرات  بواسطة  شرحه  �مكن  الشاملة)  الجودة  (تحقیق 

 .التكنولوجي)

المقبولة   t لل�عد الثالث، وهي تتجاوز ق�مة  2.675للثابت و  6.442المحسو�ة لكل متغیر هي   t ق�مة •

 .٪95�مستوى الثقة  t في الاخت�ار

یوضح التأثیر المتوقع لكل متغیر، حیث �ظهر أن هناك تأثیرًا إ�جابً�ا للتحسین المستمر والتطو�ر  βمعامل •

 .التكنولوجي على تحقیق الجودة الشاملة

Y = 2.713+0.272 X 

 اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة -4

 تنص الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة على ما یلي: 

0H:    الحوافز المرن والتطو�ر التكنولوجي �عامل   مبین نظالا توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة

  0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ  عند مستوى دلالةنجاح حرج في تحقیق الجودة الشاملة  

 - ت�سة-الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز مؤسسة الفي 

1H:    نظام الحوافز المرن والتطو�ر التكنولوجي �عامل نجاح  توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین

في   0.05أصغر أو مساوي لدرجة المعنو�ة المقدرة بـ عند مستوى دلالةحرج في تحقیق الجودة الشاملة 

 - ت�سة- الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز مؤسسة ال

مع المتغیر   ال�عد الثالث اعتمدنا على نتائج الانحدار الخطي ال�س�ط، بین    الرا�عةلاخت�ار الفرض�ة  

 ).تحقیق الجودة الشاملةالتا�ع ( 

 ):15من خلال الجدول رقم ( .1
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 DF ودرجة حر�ة  1للمر�عات الأولى تساوي   DF مع درجة حر�ة   9.846المحسو�ة هي   F ق�مة •

 .38للمر�عات الثان�ة تساوي 

 .(0.05) وهذا أقل من مستوى الدلالة المقبول المعتاد  003(أو مستوى الدلالة) هي . p ق�مة •

، وهي توجد (H1) البدیلةونقبل الفرض�ة الفرع�ة   (H0) الصفر�ةبناءً على هذا، نرفض الفرض�ة الفرع�ة   •

 .علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین نظام الحوافز المرن والتطو�ر التكنولوجي وتحقیق الجودة الشاملة

 :تحلیل المتغیرات .2

٪ من التغیر في متغیر الاستجا�ة  45.4، وهذا �عني أن  0.454هو   (R-squared) معامل التحدید  •

 .(تحقیق الجودة الشاملة) �مكن شرحه بواسطة المتغیرات المستقلة (نظام الحوافز المرن)

المقبولة   t لل�عد الثالث، وهي تتجاوز ق�مة  3.138للثابت و  5.813المحسو�ة لكل متغیر هي   t ق�مة •

 .٪95�مستوى الثقة  t في الاخت�ار

یوضح التأثیر المتوقع لكل متغیر، حیث �ظهر أن هناك تأثیرًا إ�جابً�ا لنظام الحوافز المرن على   βمعامل •

 .تحقیق الجودة الشاملة

Y = 2.495+0.344 X 
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 خلاصة الفصل الثاني:

حیث قمنا    -ت�سة –تم من خلال هذا الفصل التعرف على المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز  

بتقد�م نبذة تار�خ�ة عن المؤسسة ثم نشأتها وأنشطتها الرئ�س�ة، ثم ه�كلها التنظ�مي، والتطرق إلى الإطار 

المنهجي في إعداد الاست�انة التي قمنا بتوز�عها على الموظفین والتي تحتوي على ثلاث محاور �النس�ة  

أما المحور الثاني �شمل عوامل النجاح الحرجة، والمحور الثالث الخاص    ،للمحور الأول ب�انات المراق�ة 

�إدارة الجودة الشاملة و�عد استرجاعها قمنا بتفر�غها، ثم قمنا �استخدام أسالیب إحصائ�ة لتحصیل الب�انات  

النس�ة المئو�ة، المتوسط الحسابي،   التكرارات،  المع�اري والانحدار ال�س�ط، ثم ق�اس    الانحرافمنها: 

صدق وث�ات الدراسة حیث تم تحلیل المعلومات المتحصل علیها من الاست�انة عن طر�ق برنامج التحلیل  

 ثم قمنا �عرض ومناقشة نتائج الدراسة واخت�ار الفرض�ات الموضوعة.   SPSSالاحصائي 
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 لخاتمةا

الجودة   إدارة  التي  �عد موضوع  المواض�ع  من  لتطب�قها  اللازمة  الحرجة  النجاح  وعوامل  الشاملة 

تحاول المنظمات وفي مختلف مسم�اتها وأنواعها تبنیها لما لها أثر �الغ في تحسین أدائها وتعز�ز موقعها 

التنافسي الذي �ساعدها على الاستمرار في ظل التطورات والتحولات المستمرة، حیث أن الارتقاء �جودة  

دمات تعتبر الیوم احدى أكبر الصعو�ات المواجهة للقطاع الصحي في المؤسسات العامة والخاصة،  الخ

كون تقد�م هذه الخدمات �كفاءة عال�ة و�صورة محققة لرغ�ات وتطلعات المستفیدین �ات مطلب ذو أول�ة، 

 مما جعل تطبیق إدارة الجودة الشاملة ضرورة حتم�ة. 

ولقد جاءت هذه الدراسة لتسل�ط الضوء على أثر عوامل النجاح الحرجة لتطبیق نظام الجودة الشاملة 

في المؤسسات الاستشفائ�ة، و�عد تقد�م أساس�ات نظر�ة، تم تطرق إلى دراسة میدان�ة شملت عینة مكونة  

�عد تحلیل الب�انات �استخدام  موظف �عملون في المؤسسة الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�زــــ ت�سة ــــ و   40من  

 أسالیب احصائ�ة، توصلنا إلى مجموعة النتائج التال�ة:  

 النتائج النظر�ة:

تطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة �عتمد على مجموعة من الم�ادئ المصاغة من   •

 إسهامات رواد الجودة . 

اعتماد نظام الجودة الشاملة على مستوى المؤسسة الصح�ة تعتبر الخطوة الأساس�ة   •

 الخدمة المقدمة فیها . وتطو�رالأولى في تحسین 

الدعم الكامل من قبل الإدارة العل�ا للسعي من أجل تطبیق الجودة الشاملة مع متا�عة  •

 على ذلك .  والتشج�عتطب�قها 

المعوقات و   و�دراكیتطلب التدقیق الناجح لإدارة الجودة الشاملة في المنظمات فهم  •

الأخطاء التي �مكن الوقوع فیها، والتحذیر المسبق منها لوضع الحلول المناس�ة للتغلب 
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علیها و مواجهتها، مما �ستوجب دراسة البیئة الداخل�ة و الخارج�ة، ومعرفة أهم عوامل 

 النجاح التي ستساهم في التطبیق الناجح والمتمثلة في العوامل الحرجة لنجاح تطب�قها .

 النتائج التطب�ق�ة: 

جم�ع معاملات الارت�اط بین درجة �ل �عد من أ�عاد إدارة الجودة الشاملة وعوامل النجاح الحرجة   •

 مع الدرجة الكل�ة للاست�انة، جاءت موج�ة مما �شیر الى الصدق البنائي لأداة الدراسة. 

جم�ع معاملات الارت�اط بین درجة �ل �عد من أ�عاد إدارة الجودة الشاملة وعوامل النجاح الحرجة   •

 ع�ارات �لالى الاتساق الداخلي بین   ر �شیانة ،  جاءت موج�ة هذا ما �مع الدرجة الكل�ة للاست

 �عد من ا�عاد أداة الدراسة.  

أظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة احصائ�ة بین عوامل النجاح الحرجة في تحقیق الجودة  •

في المؤسسة  0.05المقدرة ب  الشاملة عند مستوى دلالة أصغر او مساوي لدرجة المعنو�ة 

 الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز ت�سة. 

لتر�یز القوي على متا�عة برامج الجودة والالتزام بها إلى أن إدارة لالعالي    المتوسط نستنتج �أن •

 .المؤسسة تولي اهتمامًا �بیرًا لضمان تطبیق برامج الجودة �فعال�ة وحث الموظفین على الالتزام بها

توفیر الكفاءة والمهارة في الطواقم الطب�ة �ظهر التزامًا بتوفیر الطواقم للمتوسط العالي  نستنتج �أن ا •

 .ذات الكفاءة والمهارة اللازمة لتقد�م الخدمات الصح�ة، مما �ساهم في تحسین جودة الرعا�ة المقدمة

هتمام مستمر �التحسین المستمر للجودة على المدى ال�عید، مما �عكس التزامًا  نستنتج �أن هناك ا   •

 .�الاستدامة وتطو�ر الخدمات الصح�ة المقدمة

�شیر المتوسط العالي في الجوانب المتعلقة �الرعا�ة والخدمات المقدمة للمرضى إلى التزام بتحسین   •

 .تجر�ة المر�ض وتلب�ة احت�اجاته �شكل شامل

تطو�ر برامج التدر�ب والتعل�م لز�ادة ونقص في    الحوافز  فجوة في تقد�مهناك    أنّ أظهرت النتائج � •
 .تحفیز وتطو�ر الموظفین

  



 خاتمة

 

90 

 

 التوص�ات:

 المختلفة.تبني أسلوب فرق العمل لحل المشاكل داخل أقسام المستشفى  •

 توفیر قاعدة ب�انات متخصصة لتوفیر المعلومات للموظفین عند طلبها.  •

ت�س�ط إجراء تقد�م الخدمات الصح�ة للمستفیدین من خلال تقلیل الاجراءات الروتین�ة والعمل   •

 على تحسینها �استمرار.

ضرورة توفیر طواقم طب�ة �كفاءة ومهارة عالیتین، و�ذلك توفیر المعدات والموارد اللازمة لتلب�ة   •

 الاحت�اجات. 

العمل على التحسین المستمر والتغییر في طرق العمل داخل المؤسسة من أجل تحسین الكفاءة   •

 والفعال�ة.

 تعز�ز برامج التدر�ب والتعلم من أجل تشج�ع الموظفین على التمیز في الأداء.   •
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 الاستب�ان -1

 



 

 

 المحور الأول: عوامل النجاح الحرجة  

 في الخانة المناس�ة:    )X (الرجاء الاجا�ة على الأسئلة الآت�ة بوضع علامة

عوامل 
النجاح  
 الحرجة

موافق   موافق  الع�ارات
 �شدة  

غیر   محاید 
 موافق  

غیر  
 موافق 
  �شدة

التزام الإدارة 
العل�ا 
ومشار�ة 
 العاملین   

تعمل الإدارة العل�ا للمشــفى على إعداد خطط طو�لة وقصــیرة الأجل لتســییر  
 عمل�اتها �استمرار.

     

      توفر الإدارة العل�ا للمشفى المعلومات الخاصة �أنشطتها دائما.

والتعاون بین الموظفین.تسعى إدارة المؤسسة لتعز�ز روح الفر�ق الواحد        

تقوم المؤسسة �إشراك العاملین في عمل�ة اتخاذ الق ار ارت المتعلقة �القسم 
 الذي �عملون �ه . 

     

ــفى اهتماما �بیرا �أفرادها العاملین وتعمل على تهیئة المناخ   تولي إدارة المشــ
 المناسب لأداء العمل على النحو الجید .

     

الز�ون رضا        تولي المؤسسة اهتماما �بیرا بتلب�ة احت�اجات ز�ائنها. 

ــأنها رفع  ــة خدمات ذات جودة وفي الوقت المحدد التي من شــ ــســ تقدم المؤســ
 مستوى رضا ز�ائنها.

     

تســـــــــتجیب المؤســـــــــســـــــــة �ســـــــــرعة على الشـــــــــكاوى المقدمة من طرف الز�ون 
 �استمرار.

     

      تسعى المؤسسة دائما إلى �سب ثقة ز�ائنها.  

التحسین 
المستمر 
والتطو�ر 
 التكنولوجي

      تعتمد الادارة على برنامج لتطو�ر الخدمات الحال�ة.
.تعمل الإدارة العل�ا �المؤسسة للحصول على أحدث التكنولوج�ا       

داخل المؤسسة.تؤ�د الادارة على التغییر المستمر في طرق العمل        
      تعمل  إدارة المشفى على ص�انة وتحدیث لكل معداتها ومكائنها أح�انا.

ــال  وتقوم بتحدیثها   ــالیب التكنولوج�ا في عمل�ة الاتصـ ــة الأسـ ــسـ تعتمد المؤسـ
 �استمرار.

     

نظام حوافز  
مرن 

المقدمة �الشــــكر و تقد�م شــــهادات تهتم المؤســــســــة �الحصــــول على الحوافز  
 التقدیر للمستحقین لتشج�ع العمال على العمل �كفاءة �شكل دائم.

     

      یتحصل العامل على علاوات وز�ادات سنو�ة �شكل منظم



 

 

والتدر�ب 
 والتعلم   

ت تدر�ب�ة �شــــــــترك فیها الموظفین من �افة الأقســــــــام  راتنظم المؤســــــــســــــــة دو 
 �استمرار

     

ــفى  ــجع إدارة المشــــ ــول على  تشــــ ــتهم للحصــــ العاملین لدیها على إكمال دراســــ
 شهادات أعلى.

     

تهدف البرامج التدر�ب�ة في المؤســـــــــــســـــــــــة إلى التأكید على أهم�ة الجودة في 
 الخدمات المقدمة.

     

المحور الثاني: الجودة الشاملة      
) في الخانة التي تراها مناســــــــ�ة لمســــــــتوى رضــــــــاك عن الجودة �المؤســــــــســــــــة Xالع�ارات التال�ة بوضــــــــع علامة(  الرجاء تقی�م

 الاستشفائ�ة خالدي عبد العز�ز.  

غیر  
موافق  
 �شدة 

غیر  
 موافق  

موافق   محاید  
 �شدة  

    موافق  

الع�ارات                         
 الرقم  

یهتم مدیرو الأقسام �متا�عة برامج الجودة �فعال�ة وحث الموظفین على            
 الالتزام بها.    

01 

تهدف إدارة المؤسسة على اعتماد برامج جودة تؤدي إلى ز�ادة رضا           
    .العملاء والمستفیدین من الخدمات المقدمة

02 

یوجد عدد �افي من مقدمي الخدمة في وحدات العلاج التي �قصدها            
 المر�ض.    

03 

 04    .عدم توفر التجهیزات والمعدات الحدیثة یؤثر على الخدمة الصح�ة          

تدعم الادارة العل�ا في المؤسسة دائما عمل�ة التحسین المستمر للجودة           
    .على المدى ال�عید 

05 

 06    .تعمل  المؤسسة على تطو�ر وتحسین الخدمات الصح�ة المقدمة          

تستمع الإدارة إلى شكاوي المرضى وتسعى دائما إلى تحقیق            
    .رضاهم

07 

 08   . توفر المؤسسة خدمات وفق شروط صح�ة عال�ة الجودة          

�الكفاءة والمهارة اللازمة لتقد�م  تتمتع الطواقم الطب�ة في المؤسسة           
    .الخدمة للمرضى

09 

 10   .الاحت�اجات  تتوفر المؤسسة على المعدات والموارد اللازمة لتلب�ة          

 11    .�عمل موظفي المؤسسة على فهم احت�اجات المر�ض دائما          



 

 

الرضا الوظ�في للعامل و�ذلك  تهتم إدارة المشفى  �الصحة  والسلامة و            
    .بیئة العمل �استمرار

 12 

 13     .تستخدم المؤسسة اسالیب وقائ�ة من أجل تجنب انتقال المرض           

 14     .تهتم المؤسسة بدفتر الاقتراحات �شكل جید           

 15   .تعتبر المؤسسة تقد�م خدمة جیدة للمر�ض أولو�ة قصو ى          

تتوفر المؤسسة على �افة التخصصات المطلو�ة لتقد�م خدمة صح�ة            
    .متكاملة

 16 

 17     .تضع المؤسسة لوحات وعلامات إرشاد�ة تسهل الوصول إلى اقسامها          

جز�ل الشكر لمساهمتكم الفعالة في الاجا�ة على أسئلة هذا الاستب�ان ستؤخذ اجا�اتكم �عین الاعت�ار لإتمام  

 هذه الدراسة.  

  



 

 

 SPSS v25مخرجات برنامج   -2
 مخرجات المحاور والع�ارات 

 

 6 موافق �شدة  موافق محاید  غیر موافق غیر موافق �شدة 

Count 

Row N 

% Count 

Row N 

% Count 

Row N 

% Count 

Row N 

% Count 

Row N 

% Count 

Row 

N % 

تعمل الإدارة العل�ا للمشفى على إعداد خطط 

عمل�اتها   لتسییر  الأجل  وقصیرة  طو�لة 

 .�استمرار

0 0.0% 2 5.0% 7 17.5% 4 10.0% 27 67.5% 0 0.0% 

المعلومات  للمشفى  العل�ا  الإدارة  توفر 

 .الخاصة �أنشطتها دائما

0 0.0% 4 10.0% 12 30.0% 5 12.5% 19 47.5% 0 0.0% 

الفر�ق  روح  لتعز�ز  المؤسسة  إدارة  تسعى 

 .الواحد والتعاون بین الموظفین

2 5.0% 10 25.0% 14 35.0% 2 5.0% 12 30.0% 0 0.0% 

عمل�ة   في  العاملین  �إشراك  المؤسسة  تقوم 

الذي  �القسم  المتعلقة  ارت  ار  الق  اتخاذ 

 . �عملون �ه

6 15.0% 9 22.5% 11 27.5% 0 0.0% 14 35.0% 0 0.0% 

�أفرادها   �بیرا  اهتماما  المشفى  إدارة  تولي 

العاملین وتعمل على تهیئة المناخ المناسب 

 . لأداء العمل على النحو الجید

1 2.5% 12 30.0% 10 25.0% 3 7.5% 14 35.0% 0 0.0% 

احت�اجات  تولي المؤسسة اهتماما �بیرا بتلب�ة  

 .ز�ائنها

0 0.0% 5 12.5% 4 10.0% 7 17.5% 24 60.0% 0 0.0% 

تقدم المؤسسة خدمات ذات جودة وفي الوقت 

رضا   مستوى  رفع  شأنها  من  التي  المحدد 

 .ز�ائنها

0 0.0% 6 15.0% 12 30.0% 4 10.0% 18 45.0% 0 0.0% 

الشكاوى  على  �سرعة  المؤسسة  تستجیب 

 .الز�ون �استمرارالمقدمة من طرف 

2 5.0% 3 7.5% 9 22.5% 3 7.5% 23 57.5% 0 0.0% 

 %0.0 0 %47.5 19 %20.0 8 %20.0 8 %12.5 5 %0.0 0 .تسعى المؤسسة دائما إلى �سب ثقة ز�ائنها

تعتمد الادارة على برنامج لتطو�ر الخدمات  

 .الحال�ة

1 2.5% 7 17.5% 12 30.0% 5 12.5% 15 37.5% 0 0.0% 

تعمل الإدارة العل�ا �المؤسسة للحصول على 

 .أحدث التكنولوج�ا

1 2.5% 5 12.5% 11 27.5% 4 10.0% 19 47.5% 0 0.0% 

تؤ�د الادارة على التغییر المستمر في طرق 

 .العمل داخل المؤسسة

0 0.0% 9 22.5% 15 37.5% 3 7.5% 13 32.5% 0 0.0% 

وتحدیث  على ص�انة  المشفى  إدارة  تعمل  

 .لكل معداتها ومكائنها أح�انا 

0 0.0% 7 17.5% 2 5.0% 3 7.5% 28 70.0% 0 0.0% 

في   التكنولوج�ا  الأسالیب  المؤسسة  تعتمد 

 .عمل�ة الاتصال  وتقوم بتحدیثها �استمرار

0 0.0% 5 12.5% 13 32.5% 0 0.0% 22 55.0% 0 0.0% 

الحوافز  على  �الحصول  المؤسسة  تهتم 

و   �الشكر  التقدیر المقدمة  شهادات  تقد�م 

العمل   على  العمال  لتشج�ع  للمستحقین 

 .�كفاءة �شكل دائم

3 7.5% 16 40.0% 13 32.5% 1 2.5% 7 17.5% 0 0.0% 



 

 

وز�ادات  علاوات  على  العامل  یتحصل 

 سنو�ة �شكل منظم

4 10.0% 18 45.0% 7 17.5% 2 5.0% 9 22.5% 0 0.0% 

�شترك   تدر�ب�ة  دورات  المؤسسة  فیها  تنظم 

 الموظفین من �افة الأقسام �استمرار

4 10.0% 15 37.5% 12 30.0% 3 7.5% 6 15.0% 0 0.0% 

على   لدیها  العاملین  المشفى  إدارة  تشجع 

شهادات  على  للحصول  دراستهم  إكمال 

 .أعلى

7 17.5% 10 25.0% 6 15.0% 2 5.0% 15 37.5% 0 0.0% 

إلى  المؤسسة  في  التدر�ب�ة  البرامج  تهدف 

الخدمات   في  الجودة  أهم�ة  على  التأكید 

 .المقدمة

1 2.5% 10 25.0% 10 25.0% 3 7.5% 16 40.0% 0 0.0% 

الجودة   برامج  �متا�عة  الأقسام  مدیرو  یهتم 

 .�فعال�ة وحث الموظفین على الالتزام بها

0 0.0% 5 12.8% 8 20.5% 2 5.1% 24 61.5% 0 0.0% 

اعتماد   على  المؤسسة  إدارة  برامج  تهدف 

العملاء   رضا  ز�ادة  إلى  تؤدي  جودة 

 .والمستفیدین من الخدمات المقدمة

2 5.1% 9 23.1% 11 28.2% 0 0.0% 17 43.6% 0 0.0% 

في   الخدمة  مقدمي  من  �افي  عدد  یوجد 

 .وحدات العلاج التي �قصدها المر�ض

1 2.6% 7 17.9% 2 5.1% 8 20.5% 21 53.8% 0 0.0% 

التجهیزات والمعدات الحدیثة یؤثر عدم توفر  

 .على الخدمة الصح�ة

1 2.6% 3 7.7% 2 5.1% 15 38.5% 18 46.2% 0 0.0% 

تدعم الادارة العل�ا في المؤسسة دائما عمل�ة  

 .التحسین المستمر للجودة على المدى ال�عید

0 0.0% 6 15.4% 10 25.6% 5 12.8% 18 46.2% 0 0.0% 

على   المؤسسة  وتحسین  تعمل   تطو�ر 

 .الخدمات الصح�ة المقدمة

0 0.0% 4 10.3% 9 23.1% 6 15.4% 20 51.3% 0 0.0% 

تستمع الإدارة إلى شكاوي المرضى وتسعى 

 .دائما إلى تحقیق رضاهم

0 0.0% 3 7.7% 7 17.9% 9 23.1% 19 48.7% 1 2.6% 

المؤسسة خدمات وفق شروط صح�ة  توفر 

 .عال�ة الجودة

0 0.0% 5 12.8% 14 35.9% 2 5.1% 17 43.6% 1 2.6% 

المؤسسة �الكفاءة  الطب�ة في  الطواقم  تتمتع 

 .والمهارة اللازمة لتقد�م الخدمة للمرضى

0 0.0% 0 0.0% 2 5.1% 12 30.8% 24 61.5% 1 2.6% 

والموارد  المعدات  على  المؤسسة  تتوفر 

 .اللازمة لتلب�ة الاحت�اجات

0 0.0% 7 17.9% 4 10.3% 7 17.9% 21 53.8% 0 0.0% 

�عمل موظفي المؤسسة على فهم احت�اجات  

 .المر�ض دائما

0 0.0% 3 7.7% 3 7.7% 3 7.7% 30 76.9% 0 0.0% 

و  والسلامة  �الصحة   المشفى   إدارة  تهتم 

العمل   بیئة  و�ذلك  للعامل  الوظ�في  الرضا 

 .�استمرار

3 7.7% 6 15.4% 8 20.5% 0 0.0% 22 56.4% 0 0.0% 

أجل   من  وقائ�ة  اسالیب  المؤسسة  تستخدم 

 .تجنب انتقال المرض

2 5.1% 1 2.6% 3 7.7% 4 10.3% 29 74.4% 0 0.0% 

 %0.0 0 %25.6 10 %17.9 7 %35.9 14 %12.8 5 %7.7 3 .تهتم المؤسسة بدفتر الاقتراحات �شكل جید

للمر�ض   جیدة  تقد�م خدمة  المؤسسة  تعتبر 

 .أولو�ة قصو ى

0 0.0% 3 7.7% 10 25.6% 5 12.8% 21 53.8% 0 0.0% 



 

 

التخصصات  �افة  على  المؤسسة  تتوفر 

 .المطلو�ة لتقد�م خدمة صح�ة متكاملة

2 5.1% 11 28.2% 5 12.8% 7 17.9% 14 35.9% 0 0.0% 

إرشاد�ة  وعلامات  لوحات  المؤسسة  تضع 

 .تسهل الوصول إلى اقسامها

1 2.6% 0 0.0% 3 7.7% 11 28.2% 24 61.5% 0 0.0% 

 
 

 الانحراف المع�اري والمتوسطات الحساب�ة 

Statistics 

 
N 

Mean 
Std. 

Deviation Valid Missing 
 955. 4.40 0 40 .تعمل الإدارة العل�ا للمشفى على إعداد خطط طو�لة وقصیرة الأجل لتسییر عمل�اتها �استمرار

 1.097 3.98 0 40 .الخاصة �أنشطتها دائماتوفر الإدارة العل�ا للمشفى المعلومات 
 1.285 3.30 0 40 .تسعى إدارة المؤسسة لتعز�ز روح الفر�ق الواحد والتعاون بین الموظفین

 1.500 3.18 0 40 . تقوم المؤسسة �إشراك العاملین في عمل�ة اتخاذ الق ار ارت المتعلقة �القسم الذي �عملون �ه 
اهتماما �بیرا �أفرادها العاملین وتعمل على تهیئة المناخ المناسب لأداء العمل  تولي إدارة المشفى  
 . على النحو الجید 

40 0 3.43 1.318 

 1.080 4.25 0 40 .تولي المؤسسة اهتماما �بیرا بتلب�ة احت�اجات ز�ائنها
 1.167 3.85 0 40 .ز�ائنهاتقدم المؤسسة خدمات ذات جودة وفي الوقت المحدد التي من شأنها رفع مستوى رضا 

 1.260 4.05 0 40 .تستجیب المؤسسة �سرعة على الشكاوى المقدمة من طرف الز�ون �استمرار
 1.097 4.03 0 40 .تسعى المؤسسة دائما إلى �سب ثقة ز�ائنها

 1.231 3.65 0 40 .تعتمد الادارة على برنامج لتطو�ر الخدمات الحال�ة
 1.223 3.88 0 40 .�المؤسسة للحصول على أحدث التكنولوج�اتعمل الإدارة العل�ا 

 1.177 3.50 0 40 .تؤ�د الادارة على التغییر المستمر في طرق العمل داخل المؤسسة
 1.181 4.30 0 40 .تعمل  إدارة المشفى على ص�انة وتحدیث لكل معداتها ومكائنها أح�انا

 1.187 3.98 0 40 .التكنولوج�ا في عمل�ة الاتصال  وتقوم بتحدیثها �استمرارتعتمد المؤسسة الأسالیب 
للمستحقین   التقدیر  تقد�م شهادات  و  �الشكر  المقدمة  الحوافز  على  �الحصول  المؤسسة  تهتم 

 .لتشج�ع العمال على العمل �كفاءة �شكل دائم
40 0 2.83 1.196 

 1.350 2.85 0 40 �شكل منظم یتحصل العامل على علاوات وز�ادات سنو�ة 
 1.203 2.80 0 40 تنظم المؤسسة دورات تدر�ب�ة �شترك فیها الموظفین من �افة الأقسام �استمرار 

 1.588 3.20 0 40 .تشجع إدارة المشفى العاملین لدیها على إكمال دراستهم للحصول على شهادات أعلى
 1.318 3.58 0 40 .التأكید على أهم�ة الجودة في الخدمات المقدمةتهدف البرامج التدر�ب�ة في المؤسسة إلى 

 1.159 4.15 1 39 .یهتم مدیرو الأقسام �متا�عة برامج الجودة �فعال�ة وحث الموظفین على الالتزام بها
تهدف إدارة المؤسسة على اعتماد برامج جودة تؤدي إلى ز�ادة رضا العملاء والمستفیدین من  

 .المقدمةالخدمات 
39 1 3.54 1.393 

 1.255 4.05 1 39 .یوجد عدد �افي من مقدمي الخدمة في وحدات العلاج التي �قصدها المر�ض
 1.023 4.18 1 39 .عدم توفر التجهیزات والمعدات الحدیثة یؤثر على الخدمة الصح�ة

 1.165 3.90 1 39 .للجودة على المدى ال�عیدتدعم الادارة العل�ا في المؤسسة دائما عمل�ة التحسین المستمر 



 

 

 1.085 4.08 1 39 .تعمل  المؤسسة على تطو�ر وتحسین الخدمات الصح�ة المقدمة

 1.031 4.21 1 39 .تستمع الإدارة إلى شكاوي المرضى وتسعى دائما إلى تحقیق رضاهم
 1.196 3.87 1 39 .توفر المؤسسة خدمات وفق شروط صح�ة عال�ة الجودة

 633. 4.62 1 39 .تتمتع الطواقم الطب�ة في المؤسسة �الكفاءة والمهارة اللازمة لتقد�م الخدمة للمرضى
 1.178 4.08 1 39 .تتوفر المؤسسة على المعدات والموارد اللازمة لتلب�ة الاحت�اجات

 942. 4.54 1 39 .�عمل موظفي المؤسسة على فهم احت�اجات المر�ض دائما
 1.449 3.82 1 39 .إدارة المشفى  �الصحة  والسلامة و الرضا الوظ�في للعامل و�ذلك بیئة العمل �استمرارتهتم 

 1.097 4.46 1 39 .تستخدم المؤسسة اسالیب وقائ�ة من أجل تجنب انتقال المرض
 1.229 3.41 1 39 .تهتم المؤسسة بدفتر الاقتراحات �شكل جید

 1.056 4.13 1 39 .جیدة للمر�ض أولو�ة قصو ىتعتبر المؤسسة تقد�م خدمة 
 1.374 3.51 1 39 .تتوفر المؤسسة على �افة التخصصات المطلو�ة لتقد�م خدمة صح�ة متكاملة

 854. 4.46 1 39 .تضع المؤسسة لوحات وعلامات إرشاد�ة تسهل الوصول إلى اقسامها
 88751. 3.6550 0 40 التزام الإدارة العل�ا ومشار�ة العاملین 

 90030. 4.0438 0 40 رضا الز�ون 
 90030. 4.0438 0 40 التحسین المستمر والتطو�ر التكنولوجي 

 81135. 3.8313 0 40 نظام حوافز مرن والتدر�ب والتعلم 

 61538. 3.8132 0 40 الجودة الشاملة 
 60277. 3.6567 0 40 المحور_الأول 

 

 الب�انات الشخص�ة 

 
 العینة جنس 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  65.0 65.0 65.0 26 أنثى 

 100.0 35.0 35.0 14 ذ�ر
Total 40 100.0 100.0  

 

 
 عمر العینة 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  35.0 35.0 35.0 14 سنة   30أقل من 

 90.0 55.0 55.0 22 سنة   40إلى  30من 
 100.0 10.0 10.0 4 سنة   50إلى  41من 

Total 40 100.0 100.0  

 



 

 

 
 المستوى 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  5.0 5.0 5.0 2 ثانوي 
 90.0 85.0 85.0 34 جامعي

 100.0 10.0 10.0 4 دراسات عل�ا 
Total 40 100.0 100.0  

 

 
 وظ�فة العینة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  20.0 20.0 20.0 8 طبیب 

 62.5 42.5 42.5 17 ممرض
 100.0 37.5 37.5 15 إداري 

Total 40 100.0 100.0  

 

 
 الخبرة المهن�ة للعینة 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  35.0 35.0 35.0 14 سنوات  5أقل من 
 90.0 55.0 55.0 22 سنة  15سنوات إلى  5من 

 100.0 10.0 10.0 4 سنة فأكثر  15من 
Total 40 100.0 100.0  

 

 اخت�ار الفرض�ات 

 الفرض�ة الأولى:

 
aVariables Entered/Removed 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

العلیا   1 الإدارة  التزام 

 bومشاركة العاملین

. Enter 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. All requested variables entered. 



 

 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.593 .351 .334 .50214 

a. Predictors: (Constant)، التزام الإدارة العلیا ومشاركة العاملین 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.188 1 5.188 20.575 b.000 

Residual 9.581 38 .252   
Total 14.769 39    

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. Predictors: (Constant)، التزام الإدارة العلیا ومشاركة العاملین 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 

Interval for B 

B Std. Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

1 (Constant) 2.311 .341  6.787 .000 1.622 3.001 

التزام الإدارة العلیا ومشاركة  

 العاملین

.411 .091 .593 4.536 .000 .228 .594 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

 

 الفرض�ة الثان�ة 

 
aVariables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterرضا الزبون 1

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. All requested variables entered. 

 

 



 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.398 .158 .136 .57189 

a. Predictors: (Constant)، رضا الزبون 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.341 1 2.341 7.157 b.011 

Residual 12.428 38 .327   
Total 14.769 39    

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. Predictors: (Constant)،  الزبونرضا 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 

B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) 2.713 .421  6.442 .000 1.860 3.565 

 478. 066. 011. 2.675 398. 102. 272. رضا الزبون

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

 

 الفرض�ة الثالثة 

 
aVariables Entered/Removed 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

المستمر   1 التحسین 

 bوالتطویر التكنولوجي

. Enter 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.398 .158 .136 .57189 



 

 

a. Predictors: (Constant)،  التحسین المستمر والتطویر التكنولوجي 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.341 1 2.341 7.157 b.011 

Residual 12.428 38 .327   
Total 14.769 39    

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. Predictors: (Constant)،  التحسین المستمر والتطویر التكنولوجي 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 

Interval for B 

B Std. Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

1 (Constant) 2.713 .421  6.442 .000 1.860 3.565 

والتطویر   المستمر  التحسین 

 التكنولوجي 

.272 .102 .398 2.675 .011 .066 .478 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

 

 

 الفرض�ة الرا�عة 

 
aVariables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

مرن  1 حوافز  نظام 

 bوالتدریب والتعلم

. Enter 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.454 .206 .185 .55559 



 

 

a. Predictors: (Constant)، نظام حوافز مرن والتدریب والتعلم 

 

 
aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.039 1 3.039 9.846 b.003 

Residual 11.730 38 .309   
Total 14.769 39    

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. Predictors: (Constant)، نظام حوافز مرن والتدریب والتعلم 

 

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 

Interval for B 

B Std. Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

1 (Constant) 2.495 .429  5.813 .000 1.626 3.364 

نظام حوافز مرن والتدریب  

 والتعلم 

.344 .110 .454 3.138 .003 .122 .566 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

 

 الرئ�س�ة الفرض�ة 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterعوامل النجاح الحرجة 1

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .846a .716 .709 .33204 

a. Predictors: (Constant)، عوامل النجاح الحرجة 

 



 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.580 1 10.580 95.958 .000b 

Residual 4.190 38 .110   
Total 14.769 39    

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

b. Predictors: (Constant)، عوامل النجاح الحرجة 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

B Std. Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

1 (Constant) .654 .327  2.000 .053 -.008 1.315 

عوامل النجاح  

 الحرجة 

.864 .088 .846 9.796 .000 .686 1.043 

a. Dependent Variable:  الجودة الشاملة 

 

 

 اخت�ار التوز�ع الطب�عي 

 
 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 012. 40 926. 009. 40 163. التزام الإدارة العلیا ومشاركة العاملین

 001. 40 887. 036. 40 144. رضا الزبون

 001. 40 887. 036. 40 144. التحسین المستمر والتطویر التكنولوجي 

 015. 40 929. 042. 40 142. نظام حوافز مرن والتدریب والتعلم

 172. 40 960. 152. 40 120. الجودة الشاملة 

 116. 40 955. *200. 40 105. عوامل النجاح الحرجة 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 



 

 

 
 

 

 
 

 اختبار ألفا كرونباخ 

 المحور الأول
 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.814 19 

 المحور الثاني
 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.841 17 



 

 

 

 دون البیانات الشخصیة ستبانةالا
 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.901 36 

 مصفوفة بیرسون  
 

Correlations 

 
الإدارة العلیا  التزام  

 رضا الزبون ومشاركة العاملین

التحسین المستمر  

 والتطویر التكنولوجي 

نظام حوافز مرن  

 والتدریب والتعلم

 Pearson Correlation 1 **.421 **.421 .307 التزام الإدارة العلیا ومشاركة العاملین

Sig. (2-tailed)  .007 .007 .054 

N 40 40 40 40 

 Pearson Correlation **.421 1 **1.000 .100 الزبونرضا 

Sig. (2-tailed) .007  .000 .538 

N 40 40 40 40 

 Pearson Correlation **.421 **1.000 1 .100 التحسین المستمر والتطویر التكنولوجي 

Sig. (2-tailed) .007 .000  .538 

N 40 40 40 40 

 Pearson Correlation .307 .100 .100 1 والتدریب والتعلمنظام حوافز مرن 

Sig. (2-tailed) .054 .538 .538  
N 40 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 
 

  

 الملخص

المؤسسات  في  الشاملة  الجودة  نظام  لتطبیق  الحرجة  النجاح  عوامل  أثر  إبراز  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

العز�ز   عبد  خالدي  الاستشفائ�ة  المؤسسة  حالة  دراسة  مع  معالجة    -ت�سة– الاستشفائ�ة  وذلك من خلال 

فقد تم تقس�م الدراسة إلى فصلین، فصل نظري وفصل تطب�قي، فات�عنا في هذه الدراسة    ،الإشكال�ة الأساس�ة

المنهج الوصفي في الجانب النظري، أما في الجانب التطب�قي فتم الاعتماد على المنهج التحلیلي، �استخدام  

الحزمة الإحصائ�ة   برنامج  �الإضافة  المؤسسة،  داخل  الموظفین  وتوز�عه على  تم SPSSالاستب�ان  و   ،

منها : توجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین عوامل   التوصل من خلال هذه الدراسة إلى العدید من النتائج

، عند مستوى  -ت�سة  –خالدي عبد العز�ز    الاستشفائ�ةالنجاح الحرجة و تحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة  

 �ذلك تم التوصل من خلال النتائج إلى توص�ات و أفاق .  0.05أقل أو تساوي  aدلالة إحصائ�ة  

 : عوامل النجاح الحرجة، إدارة الجودة الشاملة، المؤسسة الاستشفائ�ة. الكلمات المفتاح�ة 

 

Abstract 

This study aimed to highlight the impact of critical success factors for implementing the 
Total Quality Management (TQM) system in healthcare institutions, through a case study of 
the Khaldi Abdelaziz Hospital in Tébessa. The primary research problem was addressed 
through this investigation. The study was divided into two parts: a theoretical framework and 
a field study. While using the descriptive method as main method in the first part, the analytical 
method was adopted in the second. The data collected through a questionnaire distributed to 
employees within the institution and analyzed with the Statistical Package for the Social 
Sciences (SPSS) software. The study concluded with several findings, including the existence 
of a statistically significant relationship between the success factors, and achieving total quality 
in Khaldi Abdelaziz Hospital in Tébessa at a significance level of α ≤ 0.05. The findings also 
led to several recommendations. 

Keywords: Critical Success Factors, total quality management, hospitals. 
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