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  إدارة الجودة الشاملة ودورھا في تحسین أداء الأعمال  بالمستشفیات العامة والخاصة في ولایة الخرطوم

  على  عبد الله على الحاكم،  ھبة سید احمد حسین

  . كلیة الدرسات التجاریة –جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

  المستخلص :
أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة في  تناولت الدراسة

  ولایة الخرطوم دراسة مقارنة
ھدفت الدراسة للتعرف علي اساسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والخاصة من منظور إدارة 

ً علي دور الموارد  ُفأة في تجوید الاداء بالمستشفیات العامة والخاصة، الجودة الشاملة، والتعرف أیضا البشریة الك
إستخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي، تمثل مجتمع الدراسة في الأطباء والكوادر الطبیة المساعدة 

  بالمستشفیات العامة والخاصة وتم إختیار عینة عشوائیة من مجتمع الدراسة.
  توصلت الدراسة لعدة نتائج منھا:

  یوجد إختلاف في أساسیات مقومات أداء الاعمال بین المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة.) 1
  ) تتوفر بالمستشفیات الخاصة أجھزة تشخیصیة حدیثة مقارنة مع المستشفیات العامة.2
  ة ) أدي وجود روح المسائلة وتحمل المسئولیة لدي العاملین الي تحسین أداء الاعمال بالمستشفیات الخاص3

  أكثر من المستشفیات العامة.
  كما أوصت الدراسة الي عدة توصیات منھا:

  ) ضرورة تحسین أساسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة1
) العمل علي توفیر أجھزة تشخیصیة حدیثة بالمستشفیات العامة، وتعزیز الاجھزة الموجودة بالمستشفیات  2

  لي أن تكون ھذه الاجھزة مواكبة لاحدث التطورات العالمیة. الخاصة ع
) الاھتمام بالموارد البشریة بالمستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة تنمیتھا بصورة تضمن توفر الموارد 3

 البشریة التي یتطلبھا تطبیق برامج ادارة الجودة الشاملة.
  الأداء ، التحسین المستمر، رضا العملاء. : إدارة الجودة الشاملة، تقییمالكلمات المفتاحیة

  
 
ABSTRAC: 
The study on the impact on the overall quality of business performance in public 
and private hospitals in Khartoum state management, a comparative study. 
The study aimed to identify the basics and elements of business performance in 
public and private hospitals of total quality management perspective, and 
recognize also the role of Competence. Human resources in optimizing the 
performance of public hospitals and private hospitals. The researcher also used 
descriptive analytical method ،Study community was selected in doctor and 
medical staff in public and private hospital. The random sample was chosen on the 
community study.   
The following results is: 

1. There is a difference in the basics of the elements of business performance 
between public hospitals and private hospitals. 
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2. Private hospitals are available modern diagnostic devices compared with public 

hospitals. 
3. The presence of the spirit of accountability and responsibility among workers 

improved the business performance of private hospitals more than public 
hospitals. 
Ended by the following recomodation: 

1. The need to improve the basics and elements of business performance in public 
hospitals and private hospitals 

2. Work to provide modern diagnostic equipment to public hospitals, and strengthen 
existing hardware private hospitals that these devices are to keep up with the latest 
international developments. 

3. Attention to human resources, public hospitals and private hospitals development, 
to ensure the availability of human resources required by the application of total 
quality management programs. 

KEY WORDS: Total Quality Management, Customer Satisfaction, Continues 
Improvement, Performance Appraisal.  

  :المقدمة
مفھوم الجودة الشاملة یعني قیادة الأداء وتوجیھھ لتلبیة متطلبات العمیل من خلال عمل الأشیاء الصحیحة 
بالطریقة الصحیحة ومن أول مرة ، وھى مدخل أداء الأعمال الذى یحاول تعظیم المركز التنافسى للمنظمة من 

كما یعتبر مفھوم الجودة الشاملة أسلوب . ئةخلال التحسین المستمر لجودة المنتجات والأفراد والعملیات والبی
إداري یضمن تقدیم قیمة للمستفید الداخلي والخارجي من خلال تحسین وتطویر مستمرین للعملیات الإداریة 

كما ھو إنتاج منتجات .بشكل صحیح من أول مرة وفي كل مرة بالاعتماد على احتیاجات ومتطلبات المستفید 
النظام التقنى ونظام الأفراد فى آن واحد، وتمثل فلسفة إدارة الأعمال، التى لا أكثر مطابقة من خلال تحسین 

تفصل حاجات العمیل عن أھداف الأعمال، وتمثل فلسفة تحسین ربحیة الشركة من خلال التحسین المستمر 
ستمر كذلك یعبر مفھوم الجودة الشاملة عن التطویر الم. لجمیع أوجھ الوظائف التي تشتمل علیھا الإدارة

للعملیات الإداریة وذلك بمراجعتھا وتحلیلھا والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء وتقلیل الوقت 
لإنجازھا بالاستغناء عن جمیع المھام والوظائف عدیمة الفائدة والغیر ضروریة للعمیل أو للعملیة وذلك 

 طویر على متطلبات وإحتیاجات العمیل.لتخفیض التكلفة ورفع مستوى الجودة مستندین في جمیع مراحل الت
   م)2000(عقیلى، 

  مشكلة الدراسة:
تتمثل مشكلة الدراسة في مدي توفر أساسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات 

 الخاصة في ولایة الخرطوم من منظور إدارة الجودة الشاملة
  ویمكن تلخیصھا في التساؤلات التالیة:

  الرئیسي: السؤال .1
مدى تتوفر اسیاسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة من منظور  الي أي

 إدار الجودة الشاملة. 
  الاسئلة الفرعیة:

 إلي أي مدي تتوفر بالمستشفي أجھزة تشخیصیة حدیثة . .1

  الي جودة أداء الاعمال.ھل أدي توفر الموارد البشریة الكفأة بالمستشفیات العامة والخاصة  .2
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  فرضیة الدراسة: .2
ق      .3 ول تطبی ة ح ة والخاص فیات العام ین المستش ائیة ب ة إحص روق ذات دلال د ف لاتوج

  (مقومات وأساسیات أداء الإعمال).إدارة الجودة الشاملة 
  أھداف الدراسة:

 أبراز مفھوم تقییم الاداء. .1

المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة من منظور التعرف علي اساسیات ومقومات أداء الاعمال في  .2
 إدارة الجودة الشاملة.

 التعرف علي دور الموارد البشریة الكفأة في تجوید الاداء بالمستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة. .3

  اھمیة الدراسة :
الصحیة المقدمة من تنبع أھمیة الدراسة من أھمیة توفر اساسیات ومقومات اداء الاعمال في تجوید الخدمات 

 المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة.
تكمن أھمیة الدراسة في أن إدارة الجودة الشاملة لھا دور فاعل ورائد وأساسي في تحقیق الفعالیة والكفایة الإداریة 

مجال  في مؤسسات القطاع الصحي التي تمكنھا من تحقیق أھدافھا، كما أن مخرجات ھذه الدراسة تمثل إضافة في
 البحث العلمي والمكتبة الأكادیمیة المتخصصة في مجال الإدارة.

  :منھجیة الدراسة
 تم إستخدام المنھج الوصفي التحلیلي. 

 الدراسات السابقة :
  م):2012الدراسة الاولي: دراسة خلیل إسماعیل عبد الحسین الخفاجي (    .4

الشاملة والمیزة التنافسیة في القطاع الصحي، متخذة مستشفى دراسة بعنوان تأثیر نمط القیادة في تحقیق الجودة 
ابن النفیس ومستشفى الراھبات بالعراق دراسة حالة، مقدمة لنیل درجة الدكتوراه من جامعة سانت كلیمنتس 

 م.2010العالمیة سنة 
في تفعیل مشاركة ھدفت الدراسة إلى تحدید نمط القیادة في العینة موضوع الدراسة وتحدید أثر النمط القیادي 

العاملین في تحقیق أھداف المنظمة وتطبیق متطلبات إدارة الجودة الشاملة وكذلك تحدید الآثار المباشرة وغیر 
المباشرة للنمط القیادي في تحقیق متطلبات الجودة الشاملة ولتحدید الأھمیة النسبیة لكل منھ، استخدم الدارس 

  المنھج الوصفي التحلیلي.
  : فرضیة الدراسة .5
زة  .6 املة والمی ودة الش ات الج ق متطلب ي تحقی ابي ف أثیر إیج ة وت ة ذات علام اط القیادی الأنم

  مشاركة العاملین ورضا العمیل). -التنافسیة في العینة المبحوثة (التحسین المستمر
  : توصل الباحث إلى العدید من النتائج أھمھا

ً في دراسة معنى .1 ً منھجیا مكونات النمط القیادي، إذ تركز معظم الدراسات  رغم أن الأدب الإداري أثار جدلا
على وجود بعدین للنمط القیادي وھما الاھتمام بالإنتاج والاھتمام بالعاملین، غیر أن مكونات كل من البعدین 

 تثیر المزید من النقاش والجدل في مجال البحث العلمي.
ً متكاملاً  .2 ً وإداریا ً فلسفیا أمام المنظمات من خلال جعل الجودة ھدفاً تشكل إدارة الجودة الشاملة إطارا

ً إضافة إلى التركیز على رضا العاملین في المنظمة من خلال تمكنھم، وما یترتب علیھا من  إستراتیجیا
ً إلى تحقیق الأداء المتمیز.  إیجابیات تدعم تطبیق ھذه الفلسفة وصولا

لال تقدیم مستوى الجودة الذي یرغب فیھ إن ھدف إدارة الجودة الشاملة ھو تحقیق رضا العمیل وولائھ من خ .3
 كما یعنى زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسة وضمان بقائھا واستمرارھا في السوق.

المؤسسات الصحیة موضوع الدراسة لا تزال تفكر وتعمل بطرائق تقلیدیة لا تمكنھا من بقاء قدراتھا  .4
میدان منافسة المؤسسات (المنظمات) الأجنبیة ومھاراتھا التنافسیة مما یجعلھا غیر قادرة على الولوج في 

 ذات الاختصاص.
إن الإدارة العلیا في المستشفیات المبحوثة لا تولي أھمیة إلى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ویعود  .5

السبب الأساسي في ذلك إلى أن الأشخاص في مواقع القیادة العلیا لا یدركون مبادئ إدارة الجودة الشاملة، 
ً في تحسین وتطویر الخدمات المقدمة للزبائن ومن  ثم فھي بعیدة عن تفكیرھم الإستراتیجي مما ینعكس سلبا

  وكسب ولائھم.
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  : م)2007: دراسة فالح عبد القادر الحوري ( الدراسة الثانیة .7
 دراسة بعنوان تشخیص واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات الأردنیة، متخذة دراسة میدانیة
على عینة في المستشفیات الخاصة لنیل درجة الدكتوراه من جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة الأردن. ھدفت 
الدراسة إلى تشخیص مدى إدراك العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة لأھمیة تطبیق مبادئ إدارة 

الإدارة العلیا، التحسین المستمر  إدارة الجودة الشاملة التي تمثلت في رضا الزبون (المریض) والتزام ودعم
  بالإضافة إلى إشراك الموظفین وتمكینھم.

  فرضیات البحث: .8

الفرضیة الأولى: لا یدرك العاملون في المستشفیات الأردنیة الخاصة أھمیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة  .1
حسین المستمر، وإشراك الشاملة، والمتمثلة في: رضا الزبون (المریض)، والتزام ودعم الإدارة العلیا، والت

 الموظفین وتمكینھم.

: لا تختلف اتجاھات العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة في إدراكھم أھمیة  الفرضیة الرئیسیة الثانیة .2
تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغیر الحجم، والمتغیرات الدیموغرافیة (الخبرة، المستوى 

 في).التعلیمي، المستوى الوظی

: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین بعض المتغیرات الدیموغرافیة بدلالة  الفرضیة الرئیسیة الثالثة .3
أبعادھا (الخبرة، المستوى التعلیمي، المستوى الوظیفي) والحجم وإدراك أھمیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة 

  الشاملة في المستشفیات الأردنیة الخاصة.
  د من النتائج أھمھا:توصل الدارس إلى عد

أظھرت الدراسة أن المستشفیات الأردنیة الخاصة تطبق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بمستویات عالیة، مما  .1
 یستدل على أن المستشفیات الأردنیة تعي أھمیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

الدیموغرافیة (الخبرة، المستوى التعلیمي) في توصلت الدراسة إلى وجود فروقات معنویة تعزى للمتغیرات  .2
 تطبیق العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة.

لم تتوصل الدراسة إلى وجود فروقات تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة (المستوى الوظیفي والحجم) في  .3
 ئ إدارة الجودة الشاملة.تطبیق العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة لمباد

بینت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات الدیموغرافیة بدلالة أبعادھا (الخبرة،  .4
المستوى التعلیمي، المستوى الوظفي) وتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات الأردنیة الخاصة. وتدل 

  ة لھا علاقة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.النتیجة على أن المتغیرات الشخصی
  التعلیق علي الدراسات السابقة: .9

تناولت الدراسة الاولي ثأثیر نمط القیادة في تحقیق الجودة الشاملة والمیزة التنافسیة في القطاع الصحي في 
ت الاردنیة، بینما تركز الدراسة العراق،أما الدراسة الثانیة تناولت واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالمستشفیا

الحالیة علي أثر إدارة الجودة الشاملة علي أداء الأعمال بالمستشفیات العامة والخاصة بالسودان، ترتبط الدراسة 
الحالیة مع الدراسات السابقة في أنھا تناولت الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة، كما تعتبر الدراسات السابقة 

  ا الباحث في إجراءات دراستھ.أرضیة انطلق منھ
  أداء الاعمال بالمستشفیات العامة والخاصة. .10
  : مفھوم الأداء .11

یعتبر الأداء النتیجة أو الحصیلة التي تسعي المؤسسات والشركات والمرافق الحكومیة وغیرھا من المنشآت 
نوع القیادة الإداریة الاخري الي تحقیقھا والوصول الیھا، ودرجة الأداء تختلف من منظمة لاخري بإختلاف 

والمكونات الالیة والبشریة والمقومات الاخري ذات الصلة بكل من تلك المؤسسات.یختلف المفكرون والكتاب 
ً لدكتور توفیق محمد عبد المحسن "یقصد بمفھوم الأداء المخرجات أو  ) م1997توفیق ، ( حول مفھوم الأداء وفقا

فیما یلاحظ ان ھذا المفھوم یربط الانشطة بالاھداف التي تسعي تلك الأھداف التي یسعي النظام الي تحقیقھا" 
 الانشطة الي تحقیقھا داخل المنظمة المعنیة.

أما الكاتب دیفید ھامیتون فقد تحدث عن مفھوم الأداء وذكر بأن التصنیفات الرئیسیة المستخدمة في قیاس الاداء 
  .)م2013تیسیر ، (ھي: 

 معرفة أخطاء الأداء. .1
 لي فترات الأنتظار.الوقوف ع .2
 عدم ایقاف الاتصال. .3
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 تبسیط الإجراءات المكتبیة. .4
واضاف ھذه المكونات الاربعة لأداء عمل المكتب ذات اعتبار لمعظم العملاء وأوضح ان ھنالك خمس مستویات 

  لاخطاء الأداء وھي:
 المعلومات الخاطئة. .1
 المعلومات الناقصة. .2
 حوافز لم تنفذ. .3
 ترتیبات غیر مكتملة. .4
 عومل معاملة غیر لائقة. عمیل .5

  إدارة الجودة الشاملة وترقیة الأداء .12
ً لأنھا تعمل علي  ً عاما تعتبر فلسفة إدارة الجودة الشاملة من الإتجاھات الحدیثة في الإدارة، والتي وجدت رواجا

ق بناء ثقافة تطویر الأسالیب التقلیدیة للإدارة ومراقبتھا لتتماشي مع طبیعة التحدیات الجدیدة وحجمھا، وعن طری
عمیقة عن الجودة بمعناھا الشامل لتنعكس بالضرورة علي كفاءة الأداء الشامل، فالجودة أسلوب شامل للتطویر 
التنظیمي بخلقھا لقاعدة من القیم والثقافات تجعل كل فرد في المنظمة یعلم أن الجودة ھي خدمة العمیل في 

ً علي إرضاء الأساس، ویتحقق ذلك عن طریق العمل الجماعي لتبلی غ رسالة المنظمة.وبما ان الجودة تقوم أساسا
الزبون بمقابلة متطلباتھ من منتج أو خدمة بإستمرار، لذا فإن جودة الأداء تبدأ من الزبون بمعرفة متطلباتھ 
ورغباتھ وتنتھي عند مقابلة تلك الرغبات، ویتطلب ذلك وجود برامج وخطط لتنفیذ أھداف محددة تقاس بمؤشرات 

  معینة. أداء
  دور إدارة الجودة الشاملة في تقییم أداء العاملین: .13

ً بتقییم أداء العاملین حیث تتطابق نظم تقییم الأداء مع توجھات المنظمة  ً وثیقا ترتبط إدارة الجودة الشاملة إرتباطا
لعمل)، وتعدد في ظل تطبیق منھج إدارة الجودة الشاملة من خلال نقل أداء العمل من الفرد الي الجماعة (فریق ا

مصادر التقییم لتفادي الإنحرافات عن المستھدف والإعتبارات الشخصیة، وتوافر عدالة نظام التقییم، فالمنظمة 
  لیست مطالبة بان تضحي بنظام تقییم الأداء لحساب الجودة الشاملة بل یمكن التنسیق بین النظامین عن طریق:

ً لأداء الفریق. )1  أن تكون توقعات العملاء ھدفا
 مقابلة النتائج للتوقعات. )2
 أخذ المھارات السلوكیة في الإعتبار. )3
 المشاركة في وضع خطط التحسین المستمر ومكافآة المبدع من العاملین بتقدیر جھوده البارزة والمتمیزة. )4

 ).2012وترتبط مبادئ إدارة الجودة الشاملة بتقییم الأداء كما یلي: (دورین، 
 أولاً: تحقیق رضاء العمیل

عندما یتطابق الأداء مع توقعات العملاء ورضاھم الذي یعتبر استجابة شعوریة لعملیة تقییم تجربة استھلاك  وذلك
  المنتج حیث یتحقق الرضا بتوافر العناصر التالیة:

 التوقعات. .1
 الأداء. .2
 المقارنة. .3
 التأكد وعدم التأكد. .4
 التعارض. .5

 ثانیاً: تحقیق مشاركة العاملین
لأداء مع إشراك العاملین علي نحو یؤدي الي زیادة النتائج الإیجابیة وقبول العاملین حیث یجب أن یتفق تقییم ا

  والمقیمین من خلال المشاركة فیما یلي:
 الاشتراك في عملیة التوصیف الوظیفي. .1
 الاشتراك في ابتكار مقاییس ومعاییر جدیدة للتقییم. .2
 الاشتراك في وضع عملیة مقابلة الأداء. .3
 الذاتي ووضعھ في الإعتبار عند إجراء التقییم الشامل للأداء. التعامل مع التقییم .4
 الاشتراك في وضع الأھداف المطلوب تحقیقھا الداعمة لعملیة تقییم الأداء. .5

ً من جانب العاملین بالمؤسسات  ً وأكثر قبولا لاشك ان مثل ھذه المشاركات المتعددة تجعل نظام التقییم فعالا
  الحكومیة.

ً: فرق العمل  ثالثا
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 یجب أن یكون ھناك ثقة متبادلة بین أعضاء فریق العمل وتقدیم الدعم الحقیقي لكل عضو في الفریق خلال عمل الفریق 
من أجل تحقیق أھدافھ وھو ما ینطبق علي أھداف ومبادي إدارة الجودة الشاملة، وھو ما یتطلب من الإدارة العلیا أن تعمل 

علي تقییم العمل الجماعي ولیس العمل الفردي وبحیث یتناسب مع منھج حلقات علي تعدیل نظام تقییم الأداء بحیث یعتمد 
الجودة والتغلب علي مشكلة تقییم الأداء الفردي المعمول بھا في المؤسسات الحكومیة التي لا تطبق منھج ادارة الجودة 

 الشاملة.
ً: القیادة الإداریة  رابعا

  الآتیة: حیث یتعین علي الإدارة العلیا القیام بالمھام
 تعریف الأداء. .1
 تسھیل الأداء. .2
 تشجیع الأداء. .3

ویعني ذلك أن دور القیادة الإداریة في ظل منھج إدارة الجودة الشاملة یعتمد علي تحفیز العاملین من أجل التحسین 
المستمر وتجدید الأداء بحیث تكون الأخطاء صفریة ومن ثم تحقیق رضاء العملاء عن خدمات المؤسسات الحكومیة 
التي تطبق فلسفة الجودة الشاملة، إذ یجب علي الإدارة العلیا أن تعمل علي تقییم أداء العاملین في ضوء تحقیق رضاء 
العملاء وعدم وجود عیوب في المنتجات أو قصور في الخدمات المؤداة للمواطنین وإختفاء شكاواھم باعتبار ذلك أحد 

قییم ذاتھ بحیث یتصف بالعدالة والموضوعیة والقابلیة للقیاس في العمل مصادر تقییم الأداء مع توفیر الجودة لنظام الت
  م)2008الجماعي. (عبد العظیم،  

  تقییم الأداء في المؤسسات الصحیة: .14
تحظي عملیة تقییم الأداء باھتمام بالغ لدي القائمین علي إدارة المؤسسات المختلفة لما لھا من تأثیر علي النتائج النھائیة   

  لأعمالھا.
فالامر الذي یجب الاشارة إلیھ أن تقویم الأداء لایجوز أن ینظر إلیھ علي أنھ عملیة مستقلة عن العملیة الإداریة تأتي في  

  نھایة التنفیذ وإلا فان ذلك یترتب عنھ مزید من الإنحرافات.
شاط الفعلي وتستمر مع مراحل فتقییم الأداء ھي حلقة جوھریة لأھم وظائف الإدارة، وھي الرقابة فھي تبدأ مع بدایة الن 

  التنفیذ المختلفة.
ویمكن تعریف تقییم الأداء بأنھ إیجاد مقیاس یمكن من خلالھ معرفة مدي تحقیق المنظمة للأھداف التي قامت من أجلھا  

ً إن وج ً مع الأھداف الموضوعة ومعرفة وتحدید مقدار الأنحرفات عن ما تم التخطیط لھ مسبقا دت ومقارنة ماتحقق فعلا
  م).2006(علوان،  مع محاولة معرفة أسباب تلك الإنحرفات وتحدید أسالیب معالجتھا.

بمعني أخر یشمل تقییم الأداء تحدید مؤشرات معینة ثم جمع المعطیات اللازمة لقیاس تلك المؤشرات ثم مقارنة مستوي   
  الأداء الراھن بمستوي الأداء المرغوب. 

في المؤسسات الصحیة فان ھذا المفھوم یرتبط الي حد كبیر بمدي قدرة ھذه المؤسسات  وإذا تعلق الأمر بتقییم الأداء  
علي تحقیق أھداف الرعایة الصحیة التي تسعي الي بلوغھا من حیث إعداد البرامج الصحیة، والتخطیط الصحي ومستوي 

  سیر عملھا. تنوع الخدمات الصحیة المقدمة وعكس إستراتیجیتھا وأھدافھا في النتائج المحققة من
ً فتقییم الاداء في المؤسسات الصحیة ینصب نحو تحسین البرامج والخدمات الصحیة المقدمة في حدود ما ھو متاح من   إذا

ً. (علوان، ً وثیقا   م).2006موارد، ویعتمد علي نظام المعلومات ویرتبط بھ إرتباطا
  أھمیة تقییم الأداء في المؤسسات الصحیة: .15

  م).1997ء في المؤسسات الصحیة الي الإعتبارات الأتیة: (جاد الرب ترجع أھمیة تقییم الأدا
 ھمیة وحیویة الأدور المتعددة التي تقوم بھا المستشفیات في العصر الحدیث.أ .1
لدور الاجتماعي الذي تقوم بھ المستشفي في العلاج والوقایة وتنظیم الأسرة والسكان وخاصة في الدول ا .2

 النامیة.
كمیة لتقییم أداء بعض الأنشطة الطبیة اتاح الفرصة لإجراء مزید من الدراسات إن صعوبة وضع مقاییس  .3

 والأبحاث العلمیة في مجال تقییم أداء ھذه المنظمات.
تطور مفھوم إدارة وتنظیم الخدمات الطبیة من التركیز علي الخدمات الصحیة الي التركیز علي المرضي  .4

 م ھذه الخدمات بما یحقق إرضاء حاجات المرضي.الحالیین والمرتقبین ووضع نظام متكامل لتقدی
الاھتمام بتفاعل المنظمات الصحیة في البیئة المحیطة بھا، وتحدید المشاكل الصحیة التي تعاني منھا البیئة،  .5

 م)1997مثل الأمراض وتلوث الجو وإنخفاض مستوي الصحة العامة للسكان... (جاد الرب 
الأداء الإداري والطبي في المنظمات الصحیة وجعل المنظمة الصحیة  انعكاس نتائج تقییم الأداء علي تحسین .6

ً یتفاعل مع المؤثرات الخارجیة والداخلیة. ً دینامیكیا  نظاما
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تتمیز الموارد الصحیة وخاصة في الدول النامیة بندرتھا وعدم كفایتھا لمتطلبات واحتیاجات الأفراد، وھذا  .7
ھذه الموارد علي أحسن وجھ ممكن بما یحقق أكبر فوائد ممكنة، مثل یؤدي الي الأھتمام بفعالیة وكفاءة إدارة 

 الوقایة والنھوض بالصحة العامة، وثأثیر ذلك علي التنمیة الأقتصادیة والاجتماعیة في الدول النامیة.
ً النقاط التالیة   م)1997: (جاد الرب إضافة الي ما سبق ھناك أیضا

امج إدارة الموارد البشریة وخاصة فیما یتعلق ببرامج الأختیار استخدام نتائج التقییم في إعادة تقویم بر .1
 والتعیین والترقیة والتكوین.

 یعمل نظام تقییم الأداء علي إحداث التوازن الداخلي والخارجي للمؤسسة. .2
  مقومات نظام تقییم الأداء: .3

ھناك مجموعة من المقومات أھمھا: الي جانب خاصیة الشمولیة والوضوح اللتان یجب أن یتمیز بھما نظام تقییم الأداء ف
  م)1997(جاد الرب 

تحدید وتوضیح أھداف نظام تقییم الأداء لجمیع العاملین في مختلف المستویات التنظیمیة في المنظمة حیث أن  .1
أي دراسة للتقییم لابد وأن تستند علي عاملین أساسین ھما الموضوع الذي تجري دراستھ والھدف من 

 الدراسة.
ً اقتناع كافة الأطراف اقتناع الإد .2 ارة العلیا بأھمیة تقییم الأداء وخطورتھ والتنائج المتوقعة منھ، وأیضا

ً من الثقة والشعور بالالتزام تجاه النظام والإستعداد للمشاركة في تنفیذه.  الأخري، وھذا من شأنھ أن یشیع جوا
تقویم الأداء الكلي للمنظمة، تكون  في مجال تقییم أداء الأفراد بصفة خاصة وھو جزء ھام وجوھري في نظام .3

المشكلة ھي تحقیق شكل من التوافق المقبول بین موضوعیة التقییم ولا موضوعیة المؤثرات  الشخصیة التي 
ً بقدر الإمكان عن  تحكم العلاقة بین طرفي عملیة التقویم، ولذلك یجب أن یصمم تقویم الأداء بحیث یكون بعیدا

 .المؤثرات والتحبزات الشخصیة
یؤدي نظام تقییم الأداء وأھدافھ بنجاح، إذا ما قام علي تحدید وأضح ودقیق للمعاییر والأدوات المستخدمة في  .4

القیاس، وھذا یستوجب القیام بالدراسات اللازمة بغیة التوصل الي أكثر ھذه المعاییر قدرة علي تحقیق 
 الأھداف المحددة.

تكز علیھا النظام الفعال لتقییم الأداء ھي توفر نظام فعال إن من أھم المقومات الأساسیة التي یجب أن یر .5
 م)1997وشامل للمعلومات الأتیة: (جاد الرب 

 توفیر البیانات والمعلومات اللازمة لعملیة التقییم عن مختلف الأنشطة والمستویات الإداریة بالمنظمة. .6
ً عن البیئة الخار .7  جیة للمنظمة.توفیر مختلف البیانات عن المنظمة المماثلة وأیضا
 معالجة البیانات بطریقة علمیة تتفق وطبیعة وحجم البیانات وإمكانیات المنظمة. .8

  :الدراسة المیدانیة .16
  ) منھجیة إجراءات الدراسة المیدانیة1

  مجتمع وعینة وأداة الدراسة: .17
  أ) مجتمع الدراسة.

یقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیھا النتائج ذات العلاقة بالمشكلة  
  المدروسة , ویتكون المجتمع الأساسي للدراسة من أطباء وكوادر طبیة مساعده بالمستشفیات الخاصة والعامة.

  ب) عینة الدراسة.
َّ اختیار مفردات عینة الدرا     سة بطریقة العینة (العشوائیة) وھى إحدى العینات الاحتمالیة التي یختارھا الباحث تم

) استمارة للمستشفیات 160للحصول على أراء أو معلومات من مفردات المجتمع موضع الدراسة. حیث تم توزیع عدد (
دد حجم العینة المختارة من ) استمارة للمستشفیات الخاصة وذلك حسب المعادلة الإحصائیة التي تح50العامة وعدد (

  مجتمع الدراسة. 
  ج) أداة الدراسة:

اعتمدت ھذه الدراسة على الاستبانة كأداة رئیسیة للحصول على البیانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة، تم  
والخاصة حول تصمیم استمارتان تھدف إلى قیاس رأى كل من الأطباء والكوادر الطبیة المساعدة بالمستشفیات العامة 

موضوع (اساسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة) الاستمارة الاولي للمستشفیات 
) 7) عبارات، أما الاستمارة الثانیة للمستشفیات الخاصة تشتمل على محورین وعدد (7العامة تشتمل على محور وعدد (

  عبارات.
   Likart Scalت المحتملة على الفقرات إلى تدرج خماسي حسب مقیاس لیكرت الخماسى (كما تم قیاس درجة الاستجابا

  ج) أداة الدراسة:
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اعتمدت ھذه الدراسة على الاستبانة كأداة رئیسیة للحصول على البیانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة، تم  
لطبیة المساعدة بالمستشفیات العامة والخاصة حول تصمیم استمارتان تھدف إلى قیاس رأى كل من الأطباء والكوادر ا

موضوع (اساسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة) الاستمارة الاولي للمستشفیات 
) 7) عبارات، أما الاستمارة الثانیة للمستشفیات الخاصة تشتمل على محورین وعدد (7العامة تشتمل على محور وعدد (

  عبارات.
كما تم قیاس درجة الاستجابات المحتملة على الفقرات إلى تدرج خماسي حسب مقیاس لیكرت الخماسى 

)Likart Scale) أوافق  –) 5)، والذي یتراوح من لا أوافق بشدة إلى اوافق بشدة، بوزن نسبي (أوافق بشدة
یتراوح من لا أوافق بشدة إلى اوافق )، والذي e)).1لا أواقف بشدة ( –) 2لا أواقف ( –) 3لا أدري ( –) 4(

  )).1لا أواقف بشدة ( –) 2لا أواقف ( –) 3لا أدري ( –) 4أوافق ( –) 5بشدة، بوزن نسبي (أوافق بشدة (
  د) تحلیل بیانات الدراسة

یتم حساب كل من الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لكل عبارات محور الدراسة ویتم مقارنة الوسط 
) حیث تتحقق الموافقة على الفقرات إذا كان الوسط الحسابي 3للعبارة بالوسط الفرضي للدراسة (الحسابي 

), وتتحقق عدم الموافقة إذا كان الوسط الحسابي أقل من الوسط الفرضي 3للعبارة اكبر من الوسط الفرضي (
بیة للعبارات وترتیبھا تحققت الموافقة، فیما یلي جدول یوضح الوسط والانحراف المعیاري والأھمیة النس

  وفقا" لإجابات المستقصى منھم.
  :كما تم اختبار الاتساق والثبات الداخلي للمقاییس المستخدمة في الدراسة علي النحو الاتي

  أ) اختبار الاتساق والثبات 
ً تتراوح بین الصفر والواحدCronbach,s Alphaتم استخدام معامل إلفا كرونباخ" (   )، والذي یأخذ قیما

ً للصفر، وعلى العكس إذا كان  صحیح، فإذا لم یكن ھناك ثبات في البیانات فإن قیمة المعامل تكون مساویة
ھناك ثبات تام في البیانات فإن قیمة المعامل تساوي الواحد صحیح. أي أن زیادة معامل إلفا كرونباخ تعني 

) دلیل 0.60كما أن انخفاض القیمة عن ( زیادة مصداقیة البیانات من عكس نتائج العینة على مجتمع الدراسة.
  على انخفاض الثبات الداخلي.

وفیما یلي نتائج تحلیل الثبات لمقاییس الدراسة مبینا" قیم معامل ألفا كرنباخ لمفاھیم الدراسة لكل من عبارات 
  استمارة المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة:

  اس عبارات الدراسة) نتائج اختبار ألفا كرنباخ لمقی1جدول رقم (
  المستشفیات الخاصة  المستشفیات العامة  عدد العبارات محاور الدراسة

أساسیات ومقومات أداء 
 الأعمال

7 0.79 0.86 

  المصدر : إعداد الباحث.  
) نتائج اختبار الثبات أن قیم الفأ كرنباخ لجمیع محاور الدراسة ولكل من عبارات استمارة 1من الجدول (
  %) وتعنى ھذه القیم توافر درجة عالیة جدا"60الخاصة والعامة اكبر من (المستشفیات 

  ب) اختبار الصدق 
 ً الصدق ھو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس ما وضعت لھ. قام الباحث بإیجاد الصدق الذاتي لھا إحصائیا

  باستخدام معادلة الصدق الذاتي ھي: 
  الصدق= 

  
م ( دول رق ار 2ج ائج اختب ة(مجتمع ) نت اور الدراس ارات مح اس عب اخ لمقی ا كرنب ألف

  المستشفیات العامة)
  الصدق  ألفا كرنباخ  عدد العبارات محاور الدراسة

 0.88 0.79 7 أساسیات ومقومات أداء الأعمال
  المصدر : إعداد الباحث. 

القیم توافر درجة %) وتعنى ھذه 60) نتائج اختبار الصدق لجمیع محاور الدراسة اكبر من (2من الجدول (
  عالیة جدا".
  ) نتائج اختبار ألفا كرنباخ لمقیاس عبارات محاور الدراسة(مجتمع المستشفیات الخاصة)3جدول رقم (

  الصدق  ألفا كرنباخ عدد العبارات  محاور الدراسة
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  0.92 0.86 7 أساسیات ومقومات أداء الأعمال
  .2015المصدر : إعداد الباحث  

%) وتعنى ھذه القیم توافر درجة 60اختبار الصدق لجمیع محاور الدراسة اكبر من ( ) نتائج3من الجدول (
  عالیة جدا" من الصدق.

  محور أساسیات ومقومات أداء الإعمال

أ) التحلیل الاحصائى الوصفي لاستجابة أفراد عینة المستشفیات العامة لعبارات محور أساسیات ومقومات أداء 
  ةالإعمال في المستشفیات العام

  ) الإحصاء الوصفي لعبارات محور أساسیات ومقومات أداء الإعمال4جدول رقم (
الانحراف   العبارات

  المعیاري
لأھمیة   المتوسط

  النسبیة
درجة 
  الموافقة

  الترتیب

 2 عالیة %73 3.65 1.01 تتوفر بالمستشفى أنظمة عمل لأداء الأعمال في المستشفى
 7 متوسطة %60 3,00 1,16 تتوفر بالمستشفى أجھزه تشخیصیھ حدیثھ.

النظام الإداري (نظم ولوائح وقوانین) بالمستشفى أدى إلى تحسین بیئة 
 العمل ورضا العاملین. 

1,17 3,06 61,2
% 

 5 متوسطة

أدى دعم روح المساءلة وتحمل المسؤلیھ العاملین إلى تحسین أداء 
 الأعمال.

1,15  
  

3,48  
 

69,6
% 

 4 متوسطة

التي تتمیز بالكفاءة بالمستشفى یساعد على جودة توفر الموارد البشریة 
 الأعمال .

1,16  
  

3,71  
 

74,2
%  

 1 عالیة

 1,22  ساعد توفر الموارد بالمستشفى في أداء الأعمال بصوره جیده .
   

3,03  
  

60,6
%  

  6 متوسطة

توجد إدارة أو قسم أو مجموعة عمل تھتم بالأمن والسلامة والصحة 
  المھنیة بالمستشفى. 

1,24  
  

3,51  
 

70,2
%  

  3 عالیة

66,2  3,31  1,15  اجمالى العبارات
%  

    متوسطة

  2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج التحلیل 
  ) ما یلي:4یتضح من الجدول رقم (

المتوسطات الحسابیة للعبارات التي تقیس أساسیات ومقومات أداء الإعمال في المستشفیات العامة تدل على  .1
أن استجابة أفراد العینة على جمیع العبارات بدرجة متوسطة ماعدا العبارات (الأولى والخامسة والسابعة ) 

 حیث كانت استجابة أفراد العینة على ھذه العبارات استجابة مرتفعة 
كما یتضح أن الفقرة (. توفر الموارد البشریة التى تتمیز بالكفاءة بالمستشفى یساعد على جودة الأعمال) ھي  .2

) بانحراف معیاري 3.71أكثر الفقرات موافقة من قبل أفراد عینة المستشفیات العامة حیث بلغ متوسطھا (
. تتوفر بالمستشفى أنظمة عمل لأداء )% تلیھا في المرتبة الثانیة الفقرة (74.2) وأھمیة نسبیة (1.16(

)%. 73) وأھمیة نسبیة (1.01) بانحراف معیاري (3.65الأعمال في المستشفى) حیث بلغ متوسط العبارة (
بینما كانت الفقرة (. تتوفر بالمستشفى أجھزه تشخیصیھ حدیثھ) ھي أقل الفقرات موافقة حیث بلغ متوسطھا 

 )%.60یة نسبیة () وأھم1.16) وبانحراف معیاري (3.00(
كما بلغ متوسط جمیع العبارات التي تقیس محور أساسیات ومقومات أداء الإعمال في المستشفیات العامة  .3

)%وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة یوافقون 66.2) وأھمیة نسبیة (1.15) بانحراف معیاري (3.31(
ت ومقومات أداء الإعمال في المستشفیات بدرجة متوسطة على اجمالى العبارات التي تقیس محور(أساسیا

  العامة). 
ب) التحلیل الاحصائى الوصفي لاستجابة أفراد عینة المستشفیات الخاصة لعبارات محور أساسیات ومقومات 

  أداء الإعمال في المستشفیات الخاصة
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م ( دول رق ال 5ج ات أداء الإعم یات ومقوم ور أساس ارات مح في لعب اء الوص ) الإحص
  فیات الخاصةفي المستش

الانحراف   العبارات
  المعیاري

لأھمیة    المتوسط
  النسبیة

درجة 
  الموافقة

  الترتیب

تتوفر بالمستشفى أنظمة عمل لأداء الأعمال في  .1
 المستشفى .

 4 عالیة  72,4% 3,62 1.10

 3 عالیة %73,2 3,66 1,13 تتوفر بالمستشفى أجھزه تشخیصیھ حدیثھ. .2
النظام الإداري (نظم ولوائح وقوانین) بالمستشفى  .3

 أدى إلى تحسین بیئة العمل ورضا العاملین. 
 6 متوسطة 63,6% 3,18  1,49

أدى دعم روح المساءلة وتحمل المسؤلیھ العاملین إلى  .4
 تحسین أداء الأعمال.

 2 عالیة 74,4% 3,72 1,29

بالمستشفى توفر الموارد البشریة التي تتمیز بالكفاءة  .5
 یساعد على جودة الأعمال .

 1 عالیة 77,2% 3,86  1,34

ساعد توفر الموارد بالمستشفى في أداء الأعمال  .6
  بصوره جیده 

  7  متوسطة  62,4% 3,12  1,36

توجد إدارة أو قسم أو مجموعة عمل تھتم بالأمن  .7
  والسلامة والصحة المھنیة بالمستشفى. 

  5  متوسطة  69,2% 3,46  1,43

    عالیة  %70,4  3,52  1,36  العباراتاجمالى 
  2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج التحلیل 

  ) ما یلي:5یتضح من الجدول رقم (
المتوسطات الحسابیة للعبارات التي تقیس أساسیات ومقومات أداء الإعمال في المستشفیات الخاصة  .1

 تراوحت ما بین الاستجابة ألمرتفعھ والمتوسطة . 
الفقرة (. توفر الموارد البشریة التي تتمیز بالكفاءة بالمستشفى یساعد على جودة الأعمال) ھي كما یتضح أن  .2

) بانحراف معیاري 3.86أكثر الفقرات موافقة من قبل أفراد عینة المستشفیات الخاصة حیث بلغ متوسطھا (
لمساءلة وتحمل المسؤلیھ )% تلیھا في المرتبة الثانیة الفقرة (أدى دعم روح ا77.2) وأھمیة نسبیة (1.34(

) وأھمیة 1.29) بانحراف معیاري (3.72العاملین إلى تحسین أداء الأعمال) حیث بلغ متوسط العبارة (
)%. بینما كانت الفقرة (ساعد توفر الموارد بالمستشفى في أداء الأعمال بصوره جیده) ھي أقل 74.4نسبیة (

 )%.62.4) وأھمیة نسبیة (1.36ف معیاري () وبانحرا3.12الفقرات موافقة حیث بلغ متوسطھا (
كما بلغ متوسط جمیع العبارات التي تقیس محور أساسیات ومقومات أداء الإعمال في المستشفیات الخاصة  .3

)%وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة یوافقون 70.4) وأھمیة نسبیة (1.36) بانحراف معیاري (3.52(
التي تقیس محور(أساسیات ومقومات أداء الإعمال في المستشفیات بدرجة عالیة على اجمالى العبارات 

  الخاصة). 
وفیما یلي ملخص لمقارنة نتائج التحلیل الوصفي بین المستشفیات الخاصة والعامة حول محور أساسیات 

  ومقومات أداء الإعمال 
  ) مقارنة عینتي الدراسة حول محور أساسیات ومقومات أداء الإعمال6جدول رقم (

الانحراف   یناتالع
  المعیاري

  الترتیب  درجة الموافقة  لأھمیة النسبیة   المتوسط

 2 متوسطة %66.2 3.31 1.15 عینة المستشفیات العامة
 1 عالیة %70.4 3.52 1.36 عینة المستشفیات الخاصة

  متوسطة %68.4 3.42 1.25 اجمالى

  2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج التحلیل 
عینتي الدراسة حول أساسیات ومقومات أداء الإعمال نجد أن عینة المستشفیات الخاصة ھي وبمقارنة أراء 

الأكثر موافقة على اجمالى عبارات أساسیات ومقومات أداء الإعمال حیث بلغ متوسط استجابة أفراد العینة 
  )%.70.4) وأھمیة نسبیة (1.36) وبانحراف معیاري (3.52على العبارات (

) 1.25) بانحراف معیاري (3.42دول أن متوسط استجابة جمیع أفراد عینتي الدراسة (كما یتضح من الج
)%وھذا یدل على أن غالبیة إفراد العینة المبحوثة من مجتمعي الدراسة (المستشفیات 68.4وأھمیة نسبیة (

ات أداء العامة والخاصة ) یوافقون بدرجة متوسطة على اجمالى العبارات التي تقیس محور(أساسیات ومقوم
  الإعمال). 
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  ) اختبار فرض الدراسة:3

یتناول الباحث مناقشة وتفسیر نتائج الدراسة المیدانیة وذلك من خلال المعلومات التي أسفرت عنھا جداول 
  تحلیل البیانات الإحصائیة وكذلك نتائج التحلیل الاحصائى لاختبار الفروض، وفروض الدراسة ھي:

ة بین المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة حول تطبیق إدارة الجودة لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائی
) للعینتین tالشاملة (مقومات وأساسیات أداء الإعمال). ولاختبار ھذه الفرضیة تم استخدام اختبار (

) وذلك للتعرف على مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة independent sample t- testالمستقلتین(
  القیاس بین عینة المستشفیات العامة والخاصة.على مستوى 

  اختبار فرضیة الدراسة: .18
لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة حول تطبیق إدارة الجودة 

  الشاملة (أساسیات ومقومات أداء الإعمال).
عامة والمستشفیات الخاصة حول أساسیات ولمعرفة مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین المستشفیات ال

  ) للعینتین المستقلتین وذلك على النحو التالي :Tومقومات أداء الإعمال تم استخدام اختبار (
للعینتین) بین المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة حول أساسیات  t) نتیجة اختبار ( 7جدول رقم (

  ومقومات أداء الإعمال
الانحراف   العینات

  معیاريال
الوسط 
  الحسابي

قیمة 
t 

مستوى 
  المعنویة

  نتیجة الاختبار

2.0 3.35 0.308  المستشفیات العامة
7 

  وجود فروق  0.046

      3.52 0.278  المستشفیات الخاصة
   2015المصدر : إعداد الباحث من نتائج التحلیل 

) إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین المستشفیات العامة 38تشیر نتائج التحلیل في الجدول رقم (/ 
) t-test% ویتضح ذلك من خلال قیمة اختبار (5والمستشفیات الخاصة موضع الدراسة عند مستوى معنویة 

مة أقل من مستوى الدلالة ) وھى قی0.046) بمستوى معنویة (2.07) المحسوبة للاختبار (tحیث بلغت قیمة (
). ولذلك یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل والذي یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة 0.05المعنویة (

إحصائیة بین المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة حول أساسیات ومقومات أداء الإعمال ولصالح 
) وھو أكبر من متوسط 3.52نة المستشفیات العامة (المستشفیات الخاصة حیث بلغ متوسط استجابة أفراد عی

). وھذه یعنى وجود اختلاف بین المستشفیات العامة و 3.35استجابة أفراد عینة المستشفیات العامة والبالغ (
  المستشفیات الخاصة حول أساسیات ومقومات أداء الإعمال .

صائیة بین المستشفیات العامة والمستشفیات مما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة (لاتوجد فروق ذات دلالة إح
الخاصة حول تطبیق إدارة الجودة الشاملة ( أساسیات ومقومات أداء الإعمال) یعتبر فرض غیر صحیح 
وبالتالي فأن الباحث توصل بعد الانتھاء من اختبار الفرضیة إلى وجود اختلاف في أساسیات ومقومات أداء 

  المستشفیات الخاصة.الإعمال بین المستشفیات العامة و
  النتائج والتوصیات .19

  :النتائج
 یوجد إختلاف في أساسیات مقومات أداء الاعمال بین المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة. .1
 تتوفر بالمستشفیات الخاصة أجھزة تشخیصیة حدیثة مقارنة مع المستشفیات العامة. .2
الي تحسین أداء الاعمال بالمستشفیات الخاصة أكثر أدي وجود روح المسائلة وتحمل المسئولیة لدي العاملین  .3

 من المستشفیات العامة.
تتوفر بالمستشفیات الخاصة موارد بشریة تتمیز بالكفاءة مما ساعدھا علي تحقیق جودة الاداء اكثر من  .4

 المستشفیات العامة.
  تتوفر بالمستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة أنظمة لاداء الاعمال. .5

  وصیاتثانیا: الت
 ضرورة تحسین أساسیات ومقومات أداء الاعمال في المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة .1
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العمل علي توفیر أجھزة تشخیصیة حدیثة بالمستشفیات العامة، وتعزیز الاجھزة الموجودة بالمستشفیات  .2
 الخاصة علي أن تكون ھذه الاجھزة مواكبة لاحدث التطورات العالمیة. 

یة روح المسائلة وتحمل المسؤلیة لدي العاملین بالمستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة العمل علي تنم .3
 بصورة تمكن العاملین من عدم الوقوع في الاخطاء وتحمل مسؤولیة أعمالھم.

الاھتمام بالموارد البشریة بالمستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة تنمیتھا بصورة تضمن توفر الموارد  .4
 تي یتطلبھا تطبیق برامج ادارة الجودة الشاملة.البشریة ال

العمل علي دعم انظمة الاعمال بالمستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة وصیاغتھا بصورة تحقق الجودة  .5
 الشاملة.
  :المراجع
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جاد الرب محمد سید،ادارة المنظمات الصحیھ والطبیة منھج متكامل في اطار المفاھیم الحدیثة،دار النھضة  .3

 العربیھ،القاھرة
 م.2008دریة، مصر، حمدي عبد العظیم، المنھج العلمي لادارة الجودة الشاملة، الدار الجامعیة، الاسكن .4
 م.2000عمر وصفى عقیلى،المنھجیة المتكاملة لادارة الجودة الشاملة،دار وائل للنشر،عمان  .5
 -قاسم نایف علوان، ادارة الجودة في الخدمات مفاھیم وعملیات وتطبیقات،دار الشروق للنشر والتوزیع،عمان .6

  م.2006الاردن،
ً: الرسائل الجامعیة .7   ثانیا
دور ادارة الوقت في رفع أداء العاملین بالشركات الخاصة للصناعات الغذائیة، رسالة  تیسیر حسن أحمد حسن، .8

 م.2013دكتوراه، جامعة السودان للعلوم التكنولوجیا، الخرطوم، غیر منشورة، 
فالح عبد القادر الحوري، تشخیص واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات الأردنیة، مقدمة لنیل درجة  .9

 م2007توراه من جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة، الأردن، الدك
  

  :الملحقات
  ) الاسنبانة1ملحق ( .20

  استمارة إستبانة
ً بملئ ھذه الاستبانة التي تم تصمیمھا لاجراء دراسة بعنوان: إدارة الجودة الشاملة وأداء  تفضل مشكورا

كما نفیدكم بأن في ولایة الخرطوم دراسة مقارنة  المستشفیات العامة والمستشفیات الخاصة الاعمال في
  اجاباتكم ستعامل بسریة تامة ولن یتم استخدامھا الا لأغراض البحث فقط، ولا یشترط كتابة الاسم.

  نشكر لكم حسن تعاونكم
  أولاً: البیانات الاساسیة.

  أنثي  ذكر  النوع  1
    

  سنة فأكثر 55  سنة 55 -  46  سنة 45 -  36  سنة 35 -  26  سنة 25أقل من   العمر  2
          

الحالة   3
  الاجتماعیة

  أخري  عازب  متزوج
      

  فوق الجامعي  جامعي  ثانوي  المؤھل العلمي  4
      

  الخبرة  5
  

  سنة فأكثر 15  سنة 15 -  11  سنوات10 -  6  سنوات 5اقل من 
        

  موظف  كوادر طبیة مساعدة  أطباء واختاصیون  الوظیفة  6
      

 :ً   عبارات الدراسةثانیا
  اساسیات ومقومات أداء الاعمال.

لا لا لا   أوافقأوافق   الاسئلة  الرقم
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  أوافق  أوافق  ادري  بشدة
  بشدة

تتوفر المقومات الرئیسیة لاداء الاعمال في   1
  المستشفي.

          

تتوفر بالمستشفیي أجھزة تشخیصیة حدیثة   2
  مقارنة. 

          

النظام الاداري (نظم ولوائح وقوانین) بالمستشفیي   3
  أدي الي تحسین بیئة العمل ورضا العاملین.

          

ادي دعم روح المساءلة وتحمل المسؤلیة العاملین   4
  الي تحسین اداء الاعمال.

          

توفر الموارد البشریة الكفأة بالمستشفي یساعد   5
  علي جودة الاعمال. 

          

الموارد المادیة بالمستشفي في اداء ساعد توفر   6
  الاعمال بصورة جیدة.

          

توجد ادارة او قسم او مجموعة عمل تھتم بالامن   7
  والسلامھ والصحة المھنیھ بالمستشفي.

          

  
 

  ) قائمة المحكمین2ملحق (
  

  الدرجة العلمیة  التخصص  الاسم  الرقم
  بروفسیر  طب / جراحة  محمد یوسف سكر  1
  بروفسیر  طب / باطنیة  القادر الكدروعبد   2
  بروفسیر  طب / نساء وتولید  عبد اللطیف عشمیق الخلیفة  3
  بروفسیر  جودة شاملة  شمبول عدلان محمد  4
  بروفسیر  أدارة أعمال  بكري الطیب موسي  5
  دكتور  إقتصاد  طارق الرشید  6

  
  

  ) خصائص عینة الدراسة3ملحق (
  

  المستشفیات العامةأولا" خصائص أفراد عینة 
  فیما یلي الخصائص الأولیة لعینة الدراسة :

  / توزیع إفراد العینة حسب النوع1

  ) یوضح التوزیع التكراري لإفراد عینة الدراسة حسب النوع9جدول رقم (
  النسبة %  العدد  النوع

 20.6 33  ذكر
 79.4 127  أنثي

 100 160  المجموع
  .2015الاستبیان المصدر: إعداد الباحث من نتائج 
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) 79.4) والشكل أعلاه أن غالبیة إفراد العینة من الإناث حیث بلغت نسبتھم (9یتضح من الجدول رقم (/
  ) %. من اجمالى العینة المبحوثة.20.6% من إفراد العینة بینما بلغت نسبة الذكور في العینة (

  /توزیع إفراد العینة حسب العمر2

  التكراري لإفراد العینة وفق متغیر العمر) التوزیع 10جدول رقم (
  النسبة%  العدد  العمر

 19.4 31  سنة 25أقل من 
 46.9 75  سنة 35- 26
 21.9 35  سنة 45- 36
 10 16  سنة 55- 46
 1.9 3  سنة فأكثر 55

  %100 160  المجموع
  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان 

  
  

) حیث 35-26) والشكل أعلاه أن غالبیة إفراد العینة تتراوح أعمارھم ما بین (10یتضح من الجدول(/ 
) 45-36من إفراد العینة الكلیة بینما بلغت نسبة الذین تتراوح أعمارھم ما بین ( %) 46.9بلغت نسبتھم (

فقط من  %)1.9نسبتھم ( ) سنة فقد بلغت55إما أفراد العینة والذین تزید أعمارھم عن ( %) 21.9سنة (
  اجمالى العینة المبحوثة.

  / توزیع إفراد العینة حسب الحالة الإجتماعیھ3

م (/ دول رق ة 11ج ق الحال ة وف ة الدراس راد عین راري لإف ع التك ح التوزی ) یوض
  الإجتماعیھ

  النسبة %  العدد  الحالة الإجتماعیھ
 47.5 76  متزوج
 43.8 70  عازب

0
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  أنثي  ذكر
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 8.7 14  أخرى
 100 160  المجموع

  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان 
  

  
  

) والشكل أعلاه أن غالبیة إفراد العینة من (المتزوجین) حیث بلغت نسبتھم 11یتضح من الجدول رقم (/
). أما أفراد العینة من الحالات الأخرى ( 43.8) % من إفراد العینة بینما بلغت نسبة غیر المتزوجین(47.5(

  )% فقط من اجمالى العینة.8.7وأرمل) فقد بلغت نسبتھم (مطلق 

  / توزیع إفراد العینة حسب الؤھل العلمي4

م (/ دول رق ل 12ج ر المؤھ ق متغی ة وف ة الدراس راد عین راري لإف ع التك ح التوزی ) یوض
  العلمي.

  النسبة %  العدد  المؤھل العلمي
 8.8  14  ثانوي

 65.6  105  جامعي 
 25.6 41  فوق الجامعي

 %100 160  المجموع
  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان 

  
) والشكل أعلاه أن غالبیة إفراد العینة من المستوى التعلیمي الجامعي حیث 12یتضح من الجدول رقم (/

ودكتوراه) ) % من إفراد العینة بینما بلغت نسبة حملة التعلیم فوق الجامعي ( ماجستیر 65.6بلغت نسبتھم (
)%. من اجمالى 8.8) % أما أفراد العینة من المستوى التعلیمي الثانوي فقد بلغت نسبتھم (25.6في العینة (

  العینة المبحوثة.

  / توزیع إفراد العینة حسب عدد سنوات الخبرة5

0
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80

  أخرى  عازب  متزوج

  العدد

  العدد

0

50

100

150
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م (/ دول رق نوات 13ج دد س ب ع ة حس ة الدراس راد عین راري لإف ع التك ح التوزی ) یوض
  الخبره

  النسبة %  العدد  الخبرةسنوات 
 37.5 60  سنوات 5أقل من 

 30 48  سنوات 10- 5
 14.4 23  سنوات 15- 11
 18.1 29  سنھ فأكثر 15

 %100 160  المجموع
  المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان.

  
  

) أن إفراد العینة المبحوثة والذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین 6) والشكل رقم (/13یتضح من الجدول( /
) 10الى5بینما بلغت نسبة الذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین( %) 37.5سنوات) بلغت نسبتھم ( 5(أقل من 

سنة ) فقد بلغت نسبتھم  15إلى  -11إما أفراد العینة والذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین ( %) 30سنة (
سنة فأكثر)  15)% من الذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین (18.1كما تضمنت العینة نسبة ( %) 14.4(

) سنة حیث بلغت نسبتھم 10 - 155ویتضح من ذلك أن غالبیة أفراد العینة تتراوح سنوات خبرتھم ما بین (
ینة مما یمكنھم من الإجابة على أسئلة الاستبانة بشكل )%. وھذه النسبة تدل على نضج أفراد الع67.5(

  موضوعي.

  / توزیع إفراد العینة حسب الوظیفھ6

  ) یوضح التوزیع التكراري لإفراد عینة الدراسة حسب الوظیفة14جدول رقم (/
  النسبة %  العدد  النوع

 21.3 34  أطباء واختصاصیون
 78.7 126  كوادر طبیة مساعده

 100 160  المجموع
  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان 
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) 34) والشكل أعلاه أن عدد أفراد العینة من الأطباء والاختصاصیون (14یتضح من الجدول رقم (/

) % . من 78.7) بنسبة (126) % بینما بلغ عدد أفراد العینة من الكوادر الطبیة المساعدة (21.3بنسبة (
  اجمالى العینة المبحوثة.

  ثانیا" خصائص عینة المستشفیات الخاصة
  فیما یلي الخصائص الأولیة لعینة المستشفیات الخاصة :

  / توزیع إفراد العینة حسب النوع1

  ) یوضح التوزیع التكراري لإفراد عینة الدراسة حسب النوع15جدول رقم (/
  النسبة %  العدد  النوع
 36 18  ذكر
 64 32  أنثي

 100 50  المجموع
  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان المصدر: 

  
  

) والشكل أعلاه أن غالبیة إفراد عینة المستشفیات الخاصة من الإناث حیث 15یتضح من الجدول رقم (/
) % . من اجمالى العینة 36) % من إفراد العینة بینما بلغت نسبة الذكور في العینة (64بلغت نسبتھم (

  المبحوثة.

  حسب العمر /توزیع إفراد العینة2

  ) التوزیع التكراري لإفراد العینة وفق متغیر العمر16جدول رقم( /
  النسبة%  العدد  العمر

 14 7  سنة 25أقل من 
 68 34  سنة 35- 26
 4 2  سنة 45- 36
 14 7  سنة 55- 46
 0 0  سنة فأكثر 55

  100 50  المجموع
  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان 

0

20

40

  أنثي  ذكر

18 

32 

  العدد

  العدد



www.manaraa.com

  Vol. 16 (2)2015   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

79 Journal of Total Quality Management                                      16(2) 2015 
ISSN : 1858 – 697x                                        e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 
 
 

  
  

سنة) یبلغ  25) أن إفراد العینة الذین تتراوح أعمارھم (أقل من 1) والشكل رقم (/16یتضح من الجدول(/
 %) 68) بنسبة(34) سنة (35- 26بینما بلغ عدد الذین تتراوح أعمارھم ما بین ( %) 14) بنسبة (7عددھم (

. أما أفراد %) 4) بنسبة (2دھم () سنة فقد بلغ عد45-36إما أفراد العینة والذین تتراوح أعمارھم ما بین (
)% من اجمالى العینة 14) بنسبة (7سنھ) بلغ عددھم (55- 46العینة الذین تتراوح أعمارھم ما بین (

) سنھ حیث بلغت 35- 26المبحوثة. یتضح من كل ذلك أن غالبیة أفراد العینة تتراوح أعمارھم ما بن (
  ادھا على فھم عبارات الاستبانة والإجابة علیھا.) % مما یدل على جودة العینة وقدرة أفر68نسبتھم(

  / توزیع إفراد العینة حسب الحالة الإجتماعیھ3 

م (/ دول رق ة 17ج ق الحال ة وف ة الدراس راد عین راري لإف ع التك ح التوزی ) یوض
  الإجتماعیھ

  النسبة %  العدد  الحالة الإجتماعیھ
 36 18  متزوج
 50 25  عازب
 14 7  أخرى

 100 50  المجموع
  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان

  
) والشكل أعلاه أن غالبیة إفراد العینة من غیر (المتزوجین) حیث بلغت 17یتضح من الجدول رقم (/

). أما أفراد العینة من الحالات الأخرى ( 36) % من إفراد العینة بینما بلغت نسبة المتزوجین(50نسبتھم (
  )% فقط من اجمالى العینة.14سبتھم (مطلق وأرمل) فقد بلغت ن

  / توزیع إفراد العینة حسب الؤھل العلمي4

م (/ دول رق ل 18ج ر المؤھ ق متغی ة وف ة الدراس راد عین راري لإف ع التك ح التوزی ) یوض
  العلمي.

  النسبة %  العدد  المؤھل العلمي
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 16  8  ثانوي
 62  31  جامعي 

 22 11  فوق الجامعي
 100 50  المجموع

  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان المصدر: 

  
) والشكل أعلاه أن فراد العینة الذین مستواھم التعلیمي (الجامعي) بلغ 18یتضح من الجدول رقم (/

) % . أما حملة 22) % من أفراد العینة, بینما بلغت نسبة حملة التعلیم فوق الجامعي (16) بنسبة (8عددھم (
)% من اجمالى العینة المبحوثة. ویتضح من كل ذلك أن غالبیة أفراد 16بتھم(التعلیم الثانوي فقد بلغت نس

)% مما یدل على جودة التأھیل 84العینة ممن یحملون درجات جامعیة وفوق الجامعیة حیث بلغت نسبتھم (
  العلمي لأفراد العینة وبالتالي قدرتھم على فھم عبارات الاستبانة بشكل جید والإجابة علیھا بدقة.

  توزیع إفراد العینة حسب عدد سنوات الخبرة/ 5

م (/ دول رق نوات 19ج دد س ب ع ة حس ة الدراس راد عین راري لإف ع التك ح التوزی ) یوض
  الخبره

  النسبة %  العدد  سنوات الخبرة
 40 20  سنوات5أقل من 

 42 21  سنوات 10 - 5
 2 1  سنھ  15- 11
 16 8  سنھ فأكثر 15

 100 50  المجموع
  .2015الباحث من نتائج الاستبیان المصدر: إعداد 

  
  

) والشكل أعلاه أن إفراد العینة المبحوثة والذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین 19یتضح من الجدول( /
من إفراد العینة الكلیة بینما بلغت نسبة الذین تتراوح سنوات  %) 40سنوات) بلغت نسبتھم ( 5(أقل من 
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سنة)  15-11إما أفراد العینة والذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین ( %) 42) سنة (10الى5خبرتھم ما بین(
سنة  15)% من الذین تتراوح سنوات خبرتھم ما بین (16كما تضمنت العینة نسبة ( %) 2فقد بلغت نسبتھم (

) سنة حیث بلغت نسبتھم 10الى 5فأكثر) ویتضح من ذلك أن غالبیة العینة تتراوح سنوات خبرتھم ما بین (
%. وھذه النسبة تدل على نضج أفراد العینة مما یمكنھم من الإجابة على أسئلة الاستبانة بشكل )82(

  موضوعي.

  / توزیع إفراد العینة حسب الوظیفھ6

  ) یوضح التوزیع التكراري لإفراد عینة الدراسة حسب الوظیفة20جدول رقم (/
  النسبة %  العدد  النوع

 32 16  أطباء واختصاصیون
 68 34  مساعدهكوادر طبیة 

 100 50  المجموع
  .2015المصدر: إعداد الباحث من نتائج الاستبیان 

  
) 16) والشكل أعلاه أن عدد أفراد العینة من الأطباء والاختصاصیون (20یتضح من الجدول رقم (/

اجمالى ) % . من 68) بنسبة (34) % بینما بلغ عدد أفراد العینة من الكوادر الطبیة المساعدة (32بنسبة (
 العینة المبحوثة.
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