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المؤسسات الاستشفائية الجزائرية .  تهدف الدراسة إلى معرفة  دور القيادة الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ومستوى تطبيقها في:  ملخص
الأسلوب الوصفي اعتمدت الدراسة على  مفردة. 52غ عددها ، أما عينة الدراسة فقد بل-خروبة-تكوُن مجتمع الدراسة من جميع العاملين بمستشفى مستغانم

باستخدام برنامج ، كما تم جمع البيانات الميدانية من خلال استبانه تم بناؤها وتطويرها لقياس أهداف الدراسة، واختبار فرضياتها. وتم تحليل البيانات التحليلي
وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود علاقة   ساليب الإحصائية الوصفية.(، بإستخدام الأspssالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

وإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، كما قدمت العديد من التوصيات في ضوء  -خروبة-ارتباط ايجابية قوية بين دور القيادة الإدارية في مستشفى مستغانم
 تلك النتائج.

 ؤسسات استشفائية.م ؛ إدارة الجودة الشاملة ؛ إداريةقيادة  :الكلمات المفتاحية
 .D23 ؛ J2 ؛  JEL :I18 تصنيف

  
Abstract: This study aimed to investigate the nature of the role of the administrative leadership in the 
support and level of application of total quality management in the Algerian medical institutions. The 
study population consisted of all staff in the hospital of Mostaganem-Kharouba-, however, the study 
sample contained 52 items. The study depended on the descriptive and analytical method, the data of the 
study were collected through a questionnaire created and developed to measure the objectives of the 
study and examine its hypotheses. The data were analyzed by (spss) program, the statistical and 
descriptive methods and the statistical inferential method. The study reached to a group of findings, most 
importantly is a strong positive correlation between the role of the leadership in the application of total 
quality management in the hospital of Mostaganem-Kharouba-  and the application 's level of TQM 
possibility in it. the study provided several recommendations based on those findings. 
 
Keywords :  Administrative leadership ; Total quality management ;  hospitals. 
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I-  تمهيد :  

بشكل رئيسي على القيادات الإدارية، لاسيما في ظل التطور التكنولوجي، الذي أفرز تنامي  الأعماليعتمد تطور المنظمات واستمرارها في عالم 
هذا ما   كمعيار رئيسي للاختيار. وعي الأفراد في كل البلدان سواء النامية أو المتقدمة وجعله ذا قدرة أكبر على انتقاء الخدمة الأفضل بعد اعتماده على الجودة 

إدارة الجودة الشاملة والتي أصبحت تلقى اهتمام الكثير من المؤسسات في القطاع الخاص أو العام تمام بمفاهيم إدارية حديثة مثل ألزم المنظمات البحث والاه
 على حد سواء.

الصحية، حيث تعتبر المستشفيات الجزائرية أحد الرعاية دمات خ مؤسسات القطاع العام، وبالأخص مؤسسات سوف نسلط الضوء في دراستنا هذه على
إذ نجد أن اغلب الأفراد يتجهون نحو المستشفيات العمومية، والسبب يرجع بالدرجة الأولى إلى  المنظمات التي تقدم خدمات للجمهور، وتمس فئة معتبرة منه.

ومنه وجب على  لعمومي مقارنة بالأموال والهياكل والموارد البشرية نجدها تفتقر إلى التطوير.تكلفة الخدمات. لكن إذا نظرنا إلى جودة الخدمات في القطاع ا
تحكمة في جميع جوانب وذلك عن طريق قيادة إدارية قوية ومالقيادات الإدارية بالمستشفيات تغيير أوضاعها بما يواكب متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 .جميع المستويات الأعمال وعلى
 

 مشكلة الدراسة:
في  و الإدارية حدث المفاهيم أا يواكب في ضوء ما سبق فإن الأمر يتطلب من القيادات الإدارية في المستشفيات العمومية تعديل أوضاع هذه المؤسسات بم

ذ بمفهوم إدارة الجودة الشاملة لا يكون إلا عن يمس صحة العنصر البشري الذي يعد بحد ذاته ثروة. و الأخ أنّ الأمر إدارة الجودة الشاملة ،خاصة و مقدمتها 
 طريق قيادات ذات كفاءة عالية ، و التي لها القدرة على التأثير على نشر هذه الفلسفة في المنظمة.

 مما تقدم يمكن بلورة مشكلة الدراسة في السؤال الجوهري التالي  :

 -خروبة- مستشفى مستغانمالصحية عامة و  الرعاية خدماتالجودة الشاملة بمؤسسات إدارة  القيادة الإدارية في إمكانية تطبيق مبادئ  ما هو دور
 خاصة؟

 

 فرضيات الدراسة:

 البحث: للبحث في  اشكالية الدراسة ومحاولة الإجابة عن الأسئلة الفرعية وضعنا  الفرضيات التالية والتي نحاول أن نختبر صحتها من خلال نتائج

 .-خروبة-الجودة الشاملة بمستشفى مستغانم توجد إمكانية لتطبيق إدارة •

 في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -خروبة-كبير للقيادة الإدارية في مستشفى مستغانمدور  وجد ي •

 .-خروبة-القيادة الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومستوى تطبيقها في مستشفى مستغانم دوربين وتأثير  هناك علاقة•

مستغانم  مستشفى في الإدارية القيادة دور حول العاملين إجابات في فأقل 5% معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدلا •
 طبيعة، العلمي  المؤهل، العمر، النوع الاجتماعي: من لكلتبعا  المستشفى في تطبيقها ومستوى فيه، الشاملة الجودة إدارة تطبيق امكانية في -خروبة–

 دد سنوات الخبرة.ع،  العمل

 أهداف الدراسة:

 تهدف هذه الدراسة إلى مايلي :        
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 ؛-خروبة-مستوى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى مستغانم التعرّف على•

 ؛-خروبة-أهمية القيادة الإدارية بمستشفى مستغانمالوقوف على  •

 ؛انية تطبيق إدارة الجودة الشاملةفي إمك -خروبة- مستشفى مستغانمبين دور القيادة الإدارية فيوالتأثير العلاقة  إبراز•

 في-خروبة–مستغانم  مستشفى في الإدارية القيادة دور حول العاملين إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود مدى عن الكشف •
،  العمل طبيعة،  العلمي المؤهل، العمر، عيالنوع الاجتما: من لكل المستشفى في تطبيقها ومستوى فيه، الشاملة الجودة إدارة تطبيق امكانية

 عدد سنوات الخبرة.

 

 أهمية الدراسة:  

في إمكانية تطبيق إدارة الجودة  -خروبة-تكتسب الدراسة أهميتها من الموضوع الذي تناولته و المتمثل في مدى مساهمة القيادة الإدارية في مستشفى مستغانم
ة بمستشفياتنا عدة ضغوطات لا سيما ارتفاع نسبة الشكاوي ضد المستشفيات بسبب سوء الممارسات الطبية وكثرة حيث تواجه القيادات الإداريالشاملة فيه،

والمتمثلة في التحديات الكبيرة التي تواجه أهميتها من الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها  الأخطاء المرتكبة من طرف الطاقم .حيث تستمد هذه الدراسة
خاصة مع ظهور منافسين جدد من خلال الأساليب المستعملة لتحقيق التميّز في الخدمات المقدمة   البحث عنستشفى محل الدراسة فيالقيادات الإدارية بالم

الضعف داخل المستشفى ، و تقديم النصائح تحديد نقاط القوة و وجب تالي وبال فتح عيادات خاصة تقدم نفس الخدمات الصحية  وبمستوى جودة أحسن.
 الإدارية على اتخاذ قرارات تسهم في تطوير أداء المستشفى وتحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.ات الملائمة التي قد تساعد القياد و التوصيات

 

 الدراسات السابقة: 

 من بين الدراسات التي تناولت هذا الموضوع بأبعاده المختلفة نذكر:       

"،  الجزائر في الخاصة و العمومية الاستشفائية المؤسسات بين مقارنة دراسة. ات الصحيةالجودة في الخدمدراسة زان مريم ، تحت عنوان "  •
 . 2017. 03جامعة الجزائر البشرية. الموارد إدارة :،تخصص السياسية العلوم بكلية الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة
 من عينة آراء ستقصاءوذلك من خلال ا ، بينها المقارنة زاوية من ئية الجزائريةلاستشفاالمؤسساتا تقدمها التي الخدمة جودة وضوعم هذه الدراسة تناولت
هذه المؤسسات  تقدمها التي الصحية الخدمات حول انطباعاتهم  معرفة قصد والخاصة العمومية الاستشفائية المؤسسات من عدد في المتواجدين المرضى

 . ) والتعاطف الاستجابة ، الضمان ، الاعتمادية ، الملموسية ( أساسية أبعاد خمسة باستعمال جودتها لمستوى وتقييمهم
 أنّ  يعني لا هذا ن أ غير ،  يةالعموم الاستشفائية المؤسسات من أعلى الخاصة الاستشفائية المؤسسات في المقدمة الخدمات عن الرضى مستوى ن أ تبين ولقد

 المرجو والدور مكانته على أثرت وتجاوزات نقائص الآخر هو يشهد الخاص القطاع ن لأ الجودة عالية صحية خدمة تقدم الخاصة الاستشفائية المؤسسات
 تفضيل مسألة كانت فقد ، آخر دون ينعم قطاع في العلاج الى التوجه الى المرضى دفعت التي الأسباب أظهرت النتائج كما . الصحية المنظومة ضمن منها

 لتحسين الاصلاح جهود تكثيف أجل من التدخل يستدعي ما وهو ، أخرى لفئة بالنسبة اضطرار مسألة تكان بينما ، منهم لفئة بالنسبة الجودة عن وبحث
 الوطنية المنظومة عن الشعبي الرضى وتحقيق العدالة في والمتمثلة بالصحة المتعلقة الجماعية الأهداف وحماية اليها الوصول وسبل المقدمة الخدمات جودة

 . تقدمها التي والخدمات للصحية
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ة لمجموعة ندراسة ميدانية مقار –زائرية الج الصحية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة منهج تطبيقمعوقات دراسة العابد محمد، تحت عنوان " •
 الأعمال إدارة في التطبيقي الاقتصادتخصص .ة دكتوراه علوم في علوم التسييرأطروحة مقدمة لنيل شهاد" -من المؤسسات الصحية العمومية

 .2017-2016جامعة المدية ..الماليةو 
 أن إلى التوصل تم حيث الجزائرية، الشاملة بالمؤسسات العمومية الصحية الجودة إدارة منهج تطبيق معوقات تواجد مستوى معرفة إلى الدراسة هذه هدفت 

 مستو عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد ونه .عةومجتم منفردة بصفة مأخوذة الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات لتواجد منخفض غير ىمستو  هناك
 فروق توجد لا حين في ،ةوالوظيفي الشخصية تيراللمتغ ىتعز  الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات إجمالي تجاه المستجوبين العاملين لآراء α ≤0.05  معنوية
 .ر(العم( الشخصي للمتغير ىتعز  الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات إجمالي تجاه المستجوبين العاملين لآراء إحصائية دلالة ذات

يجية يف تطبيق مبادئ إدارة اجلودة الشاملة يف املؤسسات الصحية: دراسة تراتسلادور القيادة ادراسة علي غالب شاتي ، تحت عنوان :" •
دارة لإكلية ا.ستراتيجيالتخطيط الادرجة الدبلوم العالي في لنيل  بحث مقدم ".-افظة ذي قارمح- حالة يف بعض املؤسسات الصحية

  . 2017.قتصاد ـ جامعة القادسية لاوا

ستراتيجية وبعض انماطها في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في دائرة صحة ذي قار والمؤسسات لاة الى التعرف على دور القيادة اهذه الدراس تهدف
الى دور وتأثير كبير للقيادة  وأشارت نتائج الدراسة .سام والشعب والوحدات في الدائرة ومؤسساتهاالصحية التابعة لها وذلك من خالل وجهة نظر مدراء االق

مبادئ كثر ارتباطاً وتأثي لأكان نمط القيادة التحويلية هو ار ومؤسساتها الصحية و ذي قاصحة ستراتيجية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في دائرة لاا
من نمط القيادة التبادلية. وفي ضوء نتائج الدراسة السابقة أوصى الباحث بضرورة اهتمام وزارة الصحة ودائرة صحة ذي قار بتبني نمط إدارة الجودة الشاملة 

  .هتمام بالتدريب والتحفيز من اجل تحقيق دافعية اكبر لدى الموظفين نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودةلاوا، القيادة التحويلية ومالمحها وممارساتها

 مقدمة مذكرة" -الجلفة ولاية حالة دراسة -العمومية الصحة مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مكانةدراسة محمد بن عمر، تحت عنوان " •
 .2016-2015.  02جامعة البليدة 2015إدارة أعمال . تخصص ،التسيير علوم في الماجستير درجة لنيل

المؤسسات العمومية الصحية يولاية الجلفة. وتوصلت النتائج إلى وجود أثر إيجابي  في الشاملة الجودة إدارة يقتطب وامكانية أثر تحليل إلى راسةالد هذه تدفه
 الجودة إدارة لتطبيق خصبة ارضية وجود إلى بين الوصول إلى مستويات عالية من رضا المرضى. كما توصلت نتائج الدراسةو ة الصحية الخدم ء بأبعادالاعتنابين 
تبني الوزارة  بمؤسساتهم، شريطةمن طرف القادة الإداريين لتطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة  قابليةو بالإضافة إلى وجود استعداد نفسي وعلمي  ،ةملاالش

ة منها في تحسين جودة الوصية بتوفير الشروط المالية والبشرية المطلوبة وتخصيص برامج تكوين تخص تطبيق الأساليب الحديثة في التسيير وامكانية الاستفاد
 .الخدمات الصحية

دة الشاملة فيها من وجهة نظر لجو تطبيق إدارة ا فيمستشفيات مدينة نابلس  فيدارية دور القيادة الإ"عنوان:، تحت دراسة احمد حسين زغب •
 .2015، 4، العدد01لد المج .قتصاديةلادارية والإبحاث والدراسات الأفتوحة للممجلة جامعة القدس ا مقال منشور في ."موظفيها

، كما موظفيهانظر  دارة الجودة الشاملة فيها من وجهةلس في تطبيق إمدينة نابفي مستشفيات دور القيادة االإدارية  علىالتعرف  إلىسة هدفت هذه الدرا 
فراد عينة أستجابات با العمل وسنوات الخبرة،إلى بعض متغيرات الدراسة كنوع المستشفى والجنس والعمر والمؤهل العلمي وطبيعة  التعرف أيضا إلىهدفت 
 لس في تطبيق إدارة الجودة الشاملة.مدينة ناب في مستشفياتدور القيادة االإدارية لالدراسة 

 ودةلجاإدارة اتطبيق  في لسناب مدينةمستشفيات في دور القيادة االإدارية  الدراسة، نحواستجابة قليلة في مجالات وجود درجة  إلىسة، انتائج الدر أشارت و 
متوسطات استجابات عينة ين ب α ≤0.05دلالةستوى الدلالة إحصائية عند معدم وجود فروق ذات  كما أشارت إلىفيها من وجهة نظر موظفيها، لشاملة ا

من الدور الذي تقوم  برأك بدور داريةلإالقيادات ا قيامبضرورة ى الباحث صو أ لخبرة. سنوات الكل من متغيرات الدراسة المذكورة سابقا ما عدا متغير  سةالدرا
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وتعزيز دافعية  لاتصال،واتيجي، والتنظيم، تراسلادوار التخطيط اأمن كل  بممارسةتمام هوضرورة الاة فيها ومساندتها. لجودا دارةإدعم تطبيق  صبه فيما يخ
 مبادئ الجودة الشاملة.لدى موظفيها نحو تطبيق  أكبرافعية د إنشاءوالتقييم من اأجل لمتابعة دوار اأاعة القرارات و صناوتطوير مستوى  لينالعام

 
 يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:ما

خدمات مؤسسات  الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مساهمة القيادةالحالية عن الدراسات السابقة في كونها تناولت مدى  الدراسةتتميز 
كذلك تختلف عن الدراسات السابقة من حيث أهدافها وهي معرفة أثر القيادة  بالجزائر،–خروبة –وتسليط الضوء على مستشفى مستغانم  الصحية،الرعاية 

 بينهما. والعلاقةالإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وكذلك مستوى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، 

 
I.1- داريةماهية القيادة الإ: 

على تحسين وتطوير عملية القيادة والتعرف المبكر على المواهب القيادية لها، وذلك لما لها من أثر على سلوك الأفراد  المنظمات بالعملبدأت العديد من 
 .ل مباشروبالتالي على تحقيق الأهداف بشك ،ومستوى أدائهم في التنظيم  والجماعات

 

 :تعريف القيادة الإدارية-1

»أنها قدرة الفرد في التأثير على شخص أو مجموعة من الأشخاص وتوجيههم وإرشادهم من أجل كسب تعاونهم وحفزهم على العمل  القيادة على أنّها: عرفت
 .1بأعلى درجة من الكفاية في سبيل تحقيق الأهداف الموضوعة«

 .2هم من أجل تحقيق الأهداف المطلوبةلتوجيه جهود عملية التأثير على المرؤوسين،كما يمكن تعريفها أيضا على أنها 

 ومن ثممفصلة، هذا وتختلف طريقة هذا التأثير من مسير لآخر تبعا لفلسفته القيادية ولمدى رغبته في تفويض السلطة. فهناك من يركز على إعطاء تعليمات 
رؤوسين وهناك من يفضل عدم التدخل إلا في حالات قليلة يتتبع تنفيذها عن كثب. وهناك من يكتفي بإعطاء توجيهات عامة تاركا صياغة التفاصيل للم

 استثنائية.

 
 :أبعاد القيادة الإدارية -2

 :3تتمثل أبعاد القيادة الإدارية فيما يلي

 يشمل التخطيط الاستراتيجي دراسة البيئة الخارجية و الداخلية وتحديد مهمة المنظمة وأهدافها واستراتيجياتها.التخطيط الاستراتيجي: 2-1

يمكن تعريفه على أنه تجميع الأنشطة الضرورية لتحقيق أهداف المنظمة وإسناد كل مجموعة من مجموعات النشاط إلى مدير يمتلك السلطة : التنظيم2-2
 المناسبة لتحقيق أداء هذا النشاط.

  ق معاني تفسيرية.كما يعرف بأنه إنتاج وتجميع البيانات الاتصال هو عملية منهجية ومنظمة يتفاعل فيها الأفراد أو الناس من خلال الرموز لخلالاتصال:2-3
حسب الوجهة و المعلومات الضرورية لاستمرار العملية الإدارية، بشكل يمكن من خلاله لكافة المعنيين الإحاطة بموضوعها، وتعديل سلوكهم وفقا لها، و 

 .المطلوبة
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نة وتتعلق بالقوى التي تحافظ أو تغير اتجاه أو كمية أو شدة السلوك، ويرى السلمي أنها تشمل الدافعية رغبة الفرد في إشباع حاجات معي:الدافعية 2-4
 عملية إثارة السلوك و الاحتفاظ به في حالة استمرار كما أنها عملية تنظيم نمط هذا السلوك.

لمستويات الإدارية وتهدف صناعة القرار إلى اختيار إن صناعة القرار هو نشاط يتناول كل الأعمال داخل المنظمة، ويتم على كافة ا:صناعة القرار 2-5
 البديل الأفضل، من حيث قدرته على تحقيق أكبر مجموعة من النتائج المرغوبة وأقل عدد من النتائج غير المرغوبة.

ا يمكن القول بأنها عملية الإشراف عملية مراقبة الأنشطة للتأكد من أنها تنفذ كما خطط لها وتصحيح أي خطأ قد يحدث، كم هيالمتابعة و التقويم: 2-6
ك الانحرافات و العمل و التقييم المستمر لأنشطة المنظمة الفعلية ومقارنتها بالمخططة وتحديد الانحرافات بطريقة وصفية أو كمية أو كليهما، ومعرفة أسباب تل

 سهام في تحقيق الأهداف بكفاءة وفعالية.على تصحيحها بهدف التوظيف الأمثل للموارد المتاحة في المنظمة، بما يمكنها من الإ

 
I.2- الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة: 

في الوقت الحالي نجد  في ظل التطورات الراهنة ،أصبح لزاما على المنظمات الراغبة في البقاء و النمو، تبني فلسفة جديدة وهي إدارة الجودة الشاملة. حيث أنه
 في الخدمة الصحية إلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة . أن الأمر تعدى مفهوم الجودة

 
 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة -1

إدارة الجودة الشاملة على أنها » شكل تعاوني لأداء الأعمال، يعتمد على القدرات المشتركة لكل من  joseph jablonskiعرف جوزيف جابلونكسي 
 .4الإنتاجية بصفة مستمرة من خلال فرق العمل«الإدارة و العاملين بهدف تحسين الجودة وزيادة 

حيث أنها الأسلوب  كما عرفها  أحد الباحثين على أنّها » إدارة الجودة الشاملة تمثل المنهجية المنظمة، لضمان سير النشاطات التي تم التخطيط لها مسبقا،
و تشجيع السلوك الإداري و التنظيمي الأمثل في الأداء، واستخدام الأمثل الذي يساعد على منع وتجنب حدوث المشكلات،من خلال العمل على تحفيز 

 . 5الموارد البشرية بكفاءة و فعالية«

تحقيق توقعات أمّا آخرفذكر أنّ :»إدارة الجودة الشاملة هي خلق ثقافة متميزة في الأداء، حيث يعمل ويكافح المدراء و الموظفون بشكل مستمر ودؤوب، ل
 .6صحيحا منذ البداية، مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وفعالية عالية وفي أقصر وقت« المستهلك، وأداء العمل

 

 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية  -2

انب نشاط المنظمات جميع جو  وتقويمفيها بمراقبة  والعاملونالصحية  خلاله المنظماتتعرف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية بأنها إطار تلتزم من 
 إلى جانب المخرجات( لتحسينها بشكل مستمر. والعمليات)المدخلات 

التي تمكن الأفراد جميعهم )المهنيون  والصفاتكما تعرف بأنها الإستراتيجية الشاملة التي تهدف من ورائها المؤسسة الصحية إلى تحقيق التغيرات في الخصائص 
 ةبالكلف، بالإضافالجودة بالشكل الذي يحقق الوفرة  وأساليبوالمرضى على حد سواء( من التعلم على استخدام طرق  والفنيونوهم الأطباء وكوادر التمريض 

 .7الآخرين الذين يطلبون الرعاية الصحية والعملاءإلى تلبية متطلبات المرضى 

 :8نذكرملة لة تطبيق إدارة الجودة الشاعند محاو يجب تبنيها  التي والمبادئأهم الأسس  ومن

كافية للتدريب و التثقيف في مجال الجودة بالإضافة إلى تقديم  فرص ، ث يتم التشجيع على التعاون والعمل بأسلوب الفريقيح :لتحسين المستمرا 2-1
 وصولا لتجويد المهارات اللازمة للأداء العملي و الاهتمام  بصحة وسلامة و الرضا الوظيفي للعمال، وكذلك بيئة العمل.
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 : يرتبط هذا المبدأ بعدة نواحي نذكر منها:اتخاذ القرارات بناء على المعلومات2-2

 ؛القرارات التخطيط واتخاذفي عمليات  والممرضينتوفر مستوى عالي من المشاركة من خلاله يتم إشراك المرضى •

 ؛جديدة تتعلق بجودة العمل المنجز الإخبار بأي معلومات•

 ؛على تحليل جيد للبيانات الحديثة اتخاذ القرارات بناءاو  يم جودة عالية في عملية التمريضدتوفر المعلومات اللازمة لتق•

 ستخدام أساليب عمليات المراقبة الإحصائية لاكتشاف أي انحراف عن معايير الجودة.ا•

لف المستويات الإدارية في المؤسسات بدلا من المنافسة : يركز نظام إدارة الجودة الشاملة على أهمية التعاون بين مختالتعاون الجماعي بدلا من المنافسة 2-3
 التي تساعد على دعم عملية التحسين المستمر للمؤسسات.و بينهم، حيث أنه من خلال هذا التعاون تستطيع الأقسام معرفة احتياجات الأقسام الأخرى 

 وقد ارتبط بهذا العامل عدة شروط من بينها : :دعم الإدارة العليا 2-4

 ؛بشكل سريع هم التي تواجه اكلشالمحل و  المستشفى طرف ممرضيت المرضى من تطلبامعرفة م•

 نحو المجتمع.تها عاملين بمسؤوليخلق الشعور القوي لدى الو  بادئ الجودة الشاملة في المستشفىمشاركة الإدارة العليا في عملية تحسين م•

الزامهم بتحسين و ى ؤولية شخصية لكل موظف في المستشفلجودة العالية هي مسالتأكيد الدائم من طرف الإدارة العليا على أن تحقيق معايير ا•
 ؛جودة الخدمات المقدمة

تنطلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من مبدأ أن الجودة عبارة عن ثمرة العملية الوقائية وليست العملية التفتيشية، ففي نظريات  :لوقاية بدلا من التفتيشا2-5
الشاملة، نظام إدارة الجودة  أماالخدمة. يع، أو تقديم د أن مراقبة الجودة أو التفتيش على مستوى الخدمات و السلع يكون بعد عملية التصنالإدارة التقليدية نج

  .، ومراقبة الانحرافات بأنواعهاصر الوقاية في العملية الإنتاجيةيحاول إدخال عنف

 الأخيرة بتحسينتقوم هذه  المرضى. كماالجودة في المستشفيات على متطلبات وتوقعات : حيث تبني أهداف عملية تحسين التركيز على العميل2-6
إلى ذلك فإنّ رضا العميل يعتبر إحدى الأدوات المهمة لإدارة الجودة في  دالمرضى. ز نشاطات إدارة الجودة الشاملة بشكل مستمر لمقابلة متطلبات وتوقعات 

 المستشفيات.جميع أنشطة 

 

II -   الأدوات :الطريقة و  

 :المنهج المستخدم وحدود  الدراسة -1

برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  باستخدام البياناتتم تحليل  . كماشموليةظرة اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يمتاز بن
(spss،)  والانحدار المتعدد  دام الإحصاء الاستدلالي بحساب معامل ارتباط بيرسوناستخ الوصفية، كذلكالإحصائية  ل الأساليباستعماوذلك عن طريق

على مستوى   -خروبة-مستغانم على مستشفى اقتصرت الدراسةهذا وقد  الشاملة.لتحديد أي الأبعاد التي تؤثر بشكل أكبر في تطبيق مبادئ إدارة الجودة 
 .2019انفي لى جإ 2018كافة وحداته خلال الفترة الممتدة من اكتوبر 
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 :مجتمع الدراسة و عينتها -2

مفردة وتم توزيع الاستبيانات عليهم، وكان  65، حيث اختيرت عينة طبقية عشوائية  بلغ حجمها  -خروبة-مستغانم عمال مستشفىعلى  تطبيق الدراسةتم 
 استبانة . 52عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل 

 

 :تصميم الاستبانة -3

، وقد تألف الاستبيان من ثلاثة محاور -خروبة-ه بغية معرفة مساهمة القيادة الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بمستشفى مستغانمتم اعداد استبان
الجودة الشاملة. حيث تضمن كل  تناول المحور الأول بيانات ديموغرافية، أما المحور الثاني فقد عرض أبعاد القيادة الإدارية، والمحور الثالث مبادئ إدارة أساسية،

  .عدة أبعاد احتوت بدورها على عدة فقرات والثالثمن المحور الثاني 

ألفا –وباستخدام معامل كرونباخ  الدراسة،لإجابات أفراد عينة  االدراسة، وفقتم استخراج معامل الاتساق الداخلي لأداة  الدراسة،وللتأكد من ثبات أداة 
% ، و هذا تقدير جيد  89.80فقد بلغ معامل كرونباخ ألفا نسبة  (.1) يبينه الجدولوكانت قيم معامل الثبات مقبولة كما  الدراسة،لكل بعد من أبعاد 

 يرفع من معنوية أداة الدراسة.

 

III-  ومناقشتها : النتائج  

 :التحليل الوصفي لخصائص عينة الدراسة-1

 ( نلاحظ أن:2من خلال الجدول )

من الإناث، لاسيما في تتطلب وجود عدد مناسب  والتيإلى طبيعة العمل في المستشفيات  وقد يعود ذلك العينة،اقت نصف حجم نسبة الإناث ف •
وقد يعود ذلك إلى توظيف  ،سنة 35عن  أعمارهمتقل  والذين( ℅70شباب )حوالي معظم مفردات العينة . زد إلى ذلك فإنّ مجال التمريض

 ؛والحيويةتسم بكامل النشاط المستشفى لكوادر شابة ت

 الطبي؛لشبه % من إجمالي حجم العينة، وهذا أمر طبيعي لأن المستشفى يتعاقد مع معاهد التكوين ا 50حوالي حملة التكوين شبه الطبي يمثلون  •
 ؛% وهذا من اجل تلبية احتاجات الخدمات الطبية  50% ، في حين بلغت نسبة الممرضين  10 تمثل نسبةشريحة الأطباء  •
 .توظيفحديثي الالعينة  افراد ظمعميرجع إلى كون  %، وهذا70من  أكثرسنوات تمثل  10نسبة الأفراد الذين يقل مستوى خبرتهم عن  •
 

 :راسةالتحليل الوصفي لمتغيرات الد -2

 امكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة: 2-1

 إلى الحياد الشاملة تميلأنّ نتائج عينة الدراسة حول امكانية تطبيق مبادئ الجودة  (3من خلال الجدول ) بتفصيل النتيجة الرئيسية لهذا المحور، نلاحظ
كانت اه العام   الاتجنسبة بالمقابل فإن  .56.2%موافقة نسبة وب 3.36في الاتجاه العام لرأي أفراد العينة من خلال المتوسط الحسابي الذي قدر ب 

واتجاه  3.65بين الموافق و الحايد .كما تعتبر المؤسسة التعاون الجماعي من المبادئ الأساسية الواجب تطبيقها باعتبارها أقوى عبارة بمتوسط حسابي 
 عمل وجود على يدل مما العينة، أفراد قبل من الموافقة نالت الجماعي التعاون فقرات جميع أن نجد حيث،  %68.8بمستوى موافقة يقدر ب  موافق
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والتركيز  3.63المبادئ الاخرى المتمثلة في اتخاذ القرارات بناءا على المعلومات بمتوسط حسابي .ثم تأتي  الواحد بالفريق العمل و التعاون وروح جماعي
وبالنظر إلى  .%21.8، ومستوى موافقة  2.70التحسين المستمر حيث بلغ المتوسط الحسابي  وأقل مبدأ ممكن تطبيقه هو ، 3.48على العميل ب 

)يقوم كل عامل في الوحدة التي يعمل فيها بتحسين أدائه بصورة مستمرة( كانت من أهم الخاصة ببعد التحسين المستمر التفاصيل نجد أن الفقرة الثانية 
والتي مفادها  ولىيمكن اثبات صحة الفرضية الأ وبالتالي في التحليل اللاحق.ما يدعم لنا بعد الدافعية  البعد، وهذاالفقرات التي ساهمت في اغناء هذا 

 .-خروبة-أنهّ توجد إمكانية لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بمستشفى مستغانم

 القيادة الادارية: دور 2-2
المتوسط بموافق بالنظر إلى  انلاحظ أنّ افراد العينة أجابو حيث  ،-خروبة- مستشفى مستغانمواضح في دورللقيادة الإدارية  يتضح أن( 4)الجدول من خلال 

كما  مما يؤكد وجود علاقة تأثير بين ابعاد القيادة الادارية وامكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة. .%  56.1موافقة نسبة ب   3.40 الذي بلغ  الحسابي
 .وهو الأكثر تأثيرا 3.57بمتوسط حسابي والذي يعبّر عن أقوى عبارة لأولى ا الدافعية المرتبةعد ب احتل

في ممارستها لبعد الدافعية ،حيث بلغ مستواه يكمن  -خروبة-اكبر دور للقيادة الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى مستغانم منه فإنّ و 
 العاملين دافعية لتقوية مختلفة فرصا المستشفى في الإدارية القيادة توفر) الأولى الفقرة هي البعد هذا غناءإفي  أسهمت التي العناصر أبرز نّ .و إ% 59.3
 أداء تطوير بغية الرسكلة بعملية القيام وكذا المؤتمرات، وحضور  تكوينية دورات المستشفى يبرمج حيث ، 3.78  بـ يقدر حسابي بمتوسط(  الجودة لتحسين
( يحتاجونها التي العاملين حاجات إشباع على المستشفى في الإدارية القيادة تعمل) الثانية الفقرة تليها ثم  الحديثة، الطبية الآلات خداماست خاصة العمال

 عنها البحث عوض المؤسسة داخل حاجاتهم  الراحة،وتوفير من قسط العمال  لأخذ ومقهى نادي المستشفى في نجد حيث 3.65 بـ يقدر حسابي بمتوسط
 .الوقت ربح بالتالي المؤسسة،و خارج

 ويمكن %، 37.4وكان أقل دور للقيادة الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ممارستها لبعد التخطيط الاستراتيجي حيث بلغ مستواه نسبة  
 الرعاية خدمات خلال من والعافية الصحة تحسين خلال من الصحية المؤسسة في تتجسد أن يمكن والتي الرؤية بمفهوم العينة أفراد إدراك عدم إلى ذلكاع رجإ

في امكانية -خروبة-كبير للقيادة الإدارية بمستشفى مستغانم دور أي وجود ،ثانيةالومن خلال ما تقدم سابقا نستنتج صحة الفرضية  عامة،بصفة و   الصحية.
 بناءا على رأي أفراد العينة. تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 

 القيادة الادارية وامكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة   دوربين والـتأثير العلاقة الارتباطية  -3

(. مما يؤكد صحة الفرضية 5حسب ما يوضحه الجدول ) 0.960 والذي بلغ، قة قوية وايجابية بين المتغيرينوجود علا نلبيرسو  يوضح معامل الارتباط 
يمكــــن  . فلابعضــــهماالجودة الشاملة مفهومان مترابطان لا يمكن فصلهما عن  وإدارةأن القيـــــادة الإدارية ن خلال العلاقة الارتباطية يتضح لنا م اكم الثالثة.

لا يمكــــن تحســــين  امستمرة، كموبطريقة  لهاجزءا ضروريا من أعما تشكلبــــل اعتبــــارأنشطة إدارة الجــــودة الشاملة منعزلــــة عــــن بــــاقي أعمــــال المؤسســــة، 
 . 9الجــــودة بــــدون قيــــادة فعالــــة

في تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، تم استخدام أسلوب الانحدار الخطي المتعدد لتحديد أي الأبعاد  الإدارية القيادة أبعاد لممارسة تأثير هناك كان إذا ما ولمعرفة
ة ا يوضحه جدول تحليل التباين الذي يفسر الدلالة الاحصائية للأبعاد المؤثرة في امكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة عند مستوى الدلالتأثيرا .وهذا مأكثر 

 في ملةالشا الجودة إدارة تطبيق في الدافعية والاتصال والتخطيط الاستراتيجي  من لكل إحصائية دلالة ذو تأثير وجود (6) الجدولحيث يتضح من ،  5%
 . يموالمتابعة والتقو  القرار وصناعة  التنظيم  في المتمثلة الأبعاد لبقية إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا بينما ، المستشفى

 .فالاتصال الدافعية ثمالاستراتيجي  بالتخطيطكبيرة  بدرجة تتأثر الشاملة الجودة إدارة تطبيق أن نجدبيتا( درجة التأثير في الجدول )معاملات  إلى وبالنظر
الشاملة في مستشفى  وكنتيجة يمكن القول لأنهّ توجد علالقة ذات دلالة إحصائية مابين أبعاد أو دور القيادة الإدارية وإمكانية تطبيق مبادئ إدجارة الجودة

 مقبولة.إذن الفرضية الثالثة  معنوي.وبالتالي فإنّ النموذج ككل  -خروبة–مستغانم 
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 ذات الدلالة الاحصائية تحليل الفروق-4
 الجودة إدارة تطبيق امكانية في -خروبة–مستغانم  مستشفى في الإدارية القيادة دور حول العاملين إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود مدى لمعرفة

 تحليل استخدام تمعدد سنوات الخبرة.،  لالعم طبيعة، العلمي  المؤهل، العمر، لنوع الاجتماعيا: من لكلتبعا  المستشفى في تطبيقها ومستوى فيه، الشاملة
 الإدارية القيادة دورب يتعلق فيما الدراسة عينة أفراد إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم.لكن نتائج التحليل بينت  Test-Tالثنائي  التباين

عدد ،  العمل طبيعة، العلمي  المؤهل، العمر، النوع الاجتماعييرات )تبعا لكل المتغ  المستشفى في تطبيقها ومستوى الشاملة، الجودة إدارة تطبيق دعم  في
 .إحصائية دلالة وذات جوهرية فروق وجود عدم يعني وهذا( α >0.05)إحصائيًا دالة غير T قيمة جاءت حيث ،سنوات الخبرة(

 في الإدارية القيادة دور حول العاملين إجابات في ئيةإحصا دلالة ذات فروقوجود عدم الفرضية الرابعة والتي تنص على  وبالتالي فقد تم إثبات صحة
 المؤهل، ، العمرالاجتماعي من: النوع لكلتبعا  المستشفى في تطبيقها ومستوى فيه، الشاملة الجودة إدارة تطبيق امكانية في -خروبة–مستغانم  مستشفى

 عدد سنوات الخبرة. العمل، العلمي، طبيعة
 

IV-  لاصة الخ: 

 توصلنا إلى استنتاج عدد من النتائج نلخصهم فيما يلي:من خلال هذه الدراسة 
 ؛ة لتطبيق إدارة الجودة الشاملةمما يوحي بوجود إمكاني 3.36% و بمتوسط حسابي 56.2أن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بلغ مستوى  •
 فوق وهو % 68.8 مستواه بلغ حيث الجماعي،ون التعا مبدأ هو -خروبة–مستغانم  مستشفى في تحققًا الشاملة الجودة إدارة مبادئ أكثر أن •

 ؛ طالمتوس
 يعتبرو   % 21.8  مستواه بلغ حيث، حسين المستمرالت مبدأهو   -خروبة–مستغانم  مستشفى في تحققًا الشاملة الجودة إدارة مبادئ أقل أن •

 ؛متوسط
 ؛3.40% بمتوسط حسابي  56.1بلغ مستوى  -خروبة-ى مستغانمأن دور القيادة الإدارية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشف •
  مستواه بلغ حيث ، يخص بعد الدافعية كان-خروبة–مستغانم  مستشفى في الشاملة الجودة إدارة تطبيق دعم في الإدارية للقيادة دور أكبر أن •

 ؛فوق المتوسط مستوى وهو  % 59.3
 مستواه بلغ حيث الاستراتيجي، للتخطيط كان-خروبة–مستغانم  مستشفى في الشاملة الجودة ةإدار  تطبيق دعم في الإدارية للقيادة دور أقل أن •

 المستوى؛ متوسط وهو%  37.4
تطبيقها في مستشفى  ومستوىقوية وايجابية بين دور القيادة الإدارية في إمكانية تحقيق إدارة الجودة الشاملة ذات دلالة إحصائية أنه توجد علاقة  •

 ؛0.960، حيث بلغ معامل ارتباط بيرسون -خروبة–مستغانم 
 الدافعية والاتصال؛ الاستراتيجي،وبدرجة أكبر بكل من التخطيط الإدارية  انه تتأثر إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بدور القيادة •
مستغانم  مستشفى في الإدارية لقيادةا دور حول (α ≤0.05عند مستوى الدلالة ) العاملين إجابات في إحصائية دلالة ذات فروقوجود  عدم •

، العلمي المؤهل، ، العمرالاجتماعي من: النوع لكلتبعا  المستشفى في تطبيقها ومستوى فيه، الشاملة الجودة إدارة تطبيق امكانية في -خروبة–
 عدد سنوات الخبرة. العمل، طبيعة

ودة نظام لكنها تشارك بدرجة كبيرة في جدارة الجودة الشاملة تطبيق إزئية من نتائج وكنتيجة اجمالية يمكن القول أنّ جودة خدمة الرعاية الصحية مجرد نتيجة ج
في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  لا يمكن إغفال دور القيادة الإدارية الشاملة، حيثمن خلال إدارة الجودة  التسيير داخل مؤسسات خدمات الرعاية الصحية

 في هذه المؤسسات.
 تم التوصل إليها يمكن تقديم بعض الاقتراحات نوردها فيما يلي: ضوء النتائج التي وفي

انية تطبيق إدارة الجودة فيما يخص إمك به،من الدور الذي تقوم  أكبربدور  -خروبة–ضرورة قيام القيادة الإدارية في مستشفى مستغانم •
 ؛الشاملة
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 ؛العاملين في صناعة القرار إشراكو  ،والاتصالضرورة الاهتمام بممارسة كل من التخطيط الاستراتيجي •

 ؛لمستمر والوقاية بدلا من التفتيشالعمل على زيادة مستوى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بكافة مبادئها لاسيما مبدأ التحسين ا•

 ؛مليات تقديم الخدمة بصورة مستمرةجودة ع ومتابعةالاهتمام بالرضا الوظيفي للعمال •

وتسخير الكوادر المتخصصة في مجال  ،والمعنويمع تقديم كافة أنواع الدعم المادي  العليا،ودة الشاملة، تتبع الإدارة إنشاء وحدة لإدارة الج•
 الجودة.

 : حقملا  - 

 : معامل كرونباخ ألفا لكل بعد من أبعاد الدراسة (01الجدول )

 معامل الثبات  أبعاد متغيرات الدراسة متغيرات الدراسة
 0.925 التخطيط الاستراتيجي يةالقيادة الإدار 

 0.937 التنظيم 
 0.906 الدافعية
 0.868 الاتصال

 0.892 صناعة القرار
 0.898 المتابعة و التقويم

إمكانية تطبيق إدارة  
 الجودة الشاملة

 0.854 التحسين المستمر
 0.805 اتخاذ القرارات بناءا على المعلومات

 0.945 التعاون الجماعي 
 0.905 الإدارة العليا  دعم

 0.896 الوقاية بدلا من التفتيش
 0.946 التركيز على العميل 

                                                                                                         0.8980        
 spssخدام برنامج من إعداد الباحثات بناءا على مخرجات الحاسوب باستالمصدر: 

 : الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة ( 02الجدول )
 النسبة العدد المتغير

 42.31 22 ذكر نوع الاجتماعي ال
 57.69 30 أنثى

 
 
 العمر

 44.23 23 30اقل من  
 25 13 35-30من  
 15.38 8 40  -36من  
 7.69 4 45  -41من  
 7.69 4 50  -46من  

 
 المؤهل  العلمي

 5.76 03 من بكالوري   اقل
 13.46 07 بكالوري

 48.07 25 تقني سامي )تكوين شبه طبي(
 23.07 12 ليسانس
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 9.61 05 دكتوراه 
 

 طبيعة العمل 
 9.61 05 طبيب
 28.84 15 إداري 
 50 26 ممرض 

 11.53 06 مساعد في التمريض
 

 عدد سنوات 
 الخبرة

 34.61 18 سنوات   05أقل من  
 38.46 20 سنوات   10الى  05من  

 19.23 10 سنة  15إلى    11من  
 7.69 04 سنة  20إلى    16من  

 spss: من إعداد الباحثات بناءا على مخرجات الحاسوب باستخدام برنامج المصدر
 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  إمكانية(: 03الجدول )

غير موافق   المقياس عبارات كل بعد  الأبعاد
 تماما

موافق   موافق  ايد مح غير موافق 
 بشدة

مستوى   النتيجة المتوسط
 الموافقة

 
 

 
 التحسين المستمر

يتمكن المستشفى من تقليل  
 الأخطاء بصورة مستمرة 

 43.8 محايد 3.031 11 11 7 13 10 تكرار
 21.2 21.2 13.4 25 19.2 نسبة

يقوم كل عامل في الوحدة التي  
يعمل بها بتحسين أدائه بصورة  

 مستمرة 

 68.8 موافق 3.56 11 25 03 08 05 ارتكر 
 21.2 48.1 5.7 15.4 9.6 نسبة

تهتم إدارة المستشفى بالرضا  
 الوظيفي للعاملين 

غير موافق  1.53 02 00 02 18 30 تكرار
 تماما

3.1 
 3.9 00 3.9 34.6 57.6 نسبة

 21.8 محايد  2.70 3 8 18 10 13 تكرار نتيجة البعد الأوّل
 5.8 15.4 34.6 19.2 25 نسبة

 
 

اتخاذ القرارات  
بناء على  
 المعلومات

تتخذ إدارة المستشفى قراراتها بناءا  
 على معلومات شاملة 

 62.4 موافق 3.50 16 16 03 10 7 تكرار
 30.8 30.8 5.8 19.2 13.4 نسبة

تعتمد إدارة المستشفى في اتخاذها  
 للقرارات على معلومات حديثة 

 71.9 موافق 3.59 11 26 02 08 05 تكرار
 21.2 50 3.8 15.4 9.6 نسبة

تتخذ إدارة المستشفى قراراتها في  
 ضوء تحليل البيانات بصورة كافية 

 68.8 موافق 3.81 23 13 03 10 03 تكرار
 44.3 25 5.7 19.3  5.7 نسبة

 71.8 موافق  3.63 16 21 2 10 3 تكرار نتيجة البعد الثاني
 30.7 40.4 3.8 19.2 5.8 بةنس

 
 
 

 التعاون الجماعي 

يشرك المستشفى جميع العاملين في  
 تحسين الجودة 

 68.7 موافق 3.62 15 21 03 08 05 تكرار
 28.8 40.4 5.7 15.4 9.7 نسبة

يعمل جميع العاملين في المستشفى  
 بروح الفريق الواحد 

 71.9 موافق 3.71 18 19 05 02 08 تكرار
 34.6 36.5 9.7 3.8 15.4 نسبة

يوفر المستشفى موارد بشرية كفأة  
 لتقديم خدماته 

 68.8 موافق 3.62 18 18 02 08 06 تكرار
 34.6 34.6 3.8 15.4 11.6 نسبة

 68.8 موافق  3.65 18 18 3 5 8 تكرار نتيجة البعد الثاث
 34.6 34.6 5.8 9.6 15.4 نسبة

  محايد 2.62 08 08 05 18 13 تكرارتتابع إدارة المستشفى جودة   
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 عليادعم الإدارة ال

عمليات تقديم الخدمة بصورة  
 مستمرة 

 31.2 15.4 15.4 9.6 34.6 25 نسبة

تعمل إدارة المستشفى على معالجة  
الأخطاء في عمليات تقديم  

 الخدمة فور  حدوثها 

 71.9 موافق 3.87 26 11 02 08 05 تكرار
 50 21.1 3.8 15.4 9.7 نسبة

تركز إدارة المستشفى على جودة  
عمليات تقديم الخدمة بقدر  

 تركيزها على جودة النتائج 

 68.7 موافق 3.68 16 20 03 10 03 تكرار
 30.8 38.5 5.8 19.2 5.7 نسبة

 
 نتيجة البعد الرابع

 50 محايد  3.39 16 10 11 2 13 تكرار
 30.7 19.2 21.1 3.8 25 نسبة

 
 

الوقاية بدلا من  
 التفتيش 

يضع المستشفى حلولا مناسبة  
 للأخطاء المتوقعة قبل حدوثها 

 68.7 موافق 3.75 20 16 05 06 05 تكرار
 38.5 30.8 9.6 11.5 9.6 نسبة

يتمكن المستشفى من منع  
الأخطاء قبل حدوثها في جميع  

 الخدمات. مراحل عمليات تقديم  

 40.7 محايد 2.90 11 10 10 05 16 تكرار
 21.2 19.2 19.2 9.6 30.8 نسبة

 59.4 محايد  3.32 20 11 5 5 11 تكرار نتيجة البعد الخامس
 38.4 21.1 9.6 9.6 21.1 نسبة

 
 
 
 

التركيز على  
 العميل 

يقدم المستشفى خدماته للعملاء  
 بمستوى جودة يتفق مع توقعاتهم 

    16 19 05 08 04 تكرار
 30.8 36.5 9.6 15.4 7.7 نسبة

يقدم المستشفى خدماته للعملاء  
 بمستوى جودة يفوق توقعاتهم 

    15 16 03 15 03 تكرار
 28.9 30.8 5.7 28.9 5.7 نسبة

يحلل المستشفى مشكلات  
 العملاء بصورة سريعة 

    13 16 03 15 05 تكرار
 25 30.8 5.7 28.9 9.6 نسبة

تشفى احتياجات  يلبي المس
العملاء من الخدمات الطبية  

 وبصورة مستمرة 

    13 16 05 15 03 تكرار
 25 30.8 9.6 28.9 5.7 نسبة

 59.3 موافق  3.48 16 15 3 13 5 تكرار نتيجة البعد السادس
 30.6 28.8 5.8 25 9.6 نسبة

امكانية تطبيق  
الجودة    إدارة

 الشاملة

 56.2 محايد  3.36 16 13 7 11 5 تكرار 
 30.6 25 13.4 21.1 9.6 نسبة

  spss: من إعداد الباحثات بناءا على مخرجات الحاسوب باستخدام برنامج المصدر

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة  إمكانيةدور القيادة الإدارية في (:  04الجدول )

غير موافق   المقياس عبارات كل بعد  الأبعاد
 تماما

موافق   موافق  محايد  غير موافق 
 بشدة

مستوى   النتيجة المتوسط
 الموافقة

 
 
 

يوجد لدى المستشفى خطة  
إستراتيجية لتطبيق إدارة الجودة  

 الشاملة 

 37.4 محايد 2.75 03 16 05 20 08 تكرار
 5.7 30.8 9.6 38.4 15.5 نسبة

 18.8 غير موافق 2.53 05 05 16 13 13 تكراريوجد لدى المستشفى رؤية واضحة  
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التخطيط  
 الاستراتيجي

 9.6 9.6 30.8 25 25 نسبة لشاملة لتطبيق إدارة الجودة ا
تعمل القيادات الإدارية في  

المستشفى على تعريف العاملين  
 بأهداف الجودة المراد تحقيقها 

 46.8 محايد 3.18 08 16 11 10 07 تكرار
 15.5 30.8 21.1 19.2 13.4 نسبة

 37.4 محايد  2.82 8 11 07 13 13 تكرار نتيجة البعد الأول
 15.3 21.1 13.4 25 25 نسبة

 
 
 

 التنظيم 

تسند القيادة الإدارية في المستشفى  
الأنشطة للعاملين في ضوء  

 تخصصاتهم و خبراتهم 

 68.7 موافق 3.68 15 21 05 08 03 تكرار
 28.8 40.4 9.6 15.5 5.7 نسبة

لمستشفى  توفر القيادة الإدارية في ا
كافة الموارد المتاحة لتطبيق إدارة  

 الجودة الشاملة 

 65.6 موافق 3.59 16 18 02 13 03 تكرار
 30.8 34.6 3.9 25 5.7 نسبة

تمنح القيادة الإدارية في المستشفى  
للعاملين صلاحيات كافية  

 لتحسين الجودة 

 65.6 موافق 3.50 13 21 03 08 07 تكرار
 25 40.4 5.7 15.4 13.5 نسبة

 65.6 موافق  3.50 16   18 4 8 6 تكرار نتيجة البعد الثاني
 30.7 34.6 7.7 15.3 11.5 نسبة

 
 
 
 

 الدافعية

توفر القيادة الإدارية في المستشفى  
فرصا مختلفة لتقوية دافعية العاملين  

 لتحسين الجودة 

 71.8 موافق 3.78 21 16 03 08 04 تكرار
 40.4 30.8 5.8 15.3 7.7 نسبة

تعمل القيادة الإدارية في المستشفى  
على إشباع حاجات العاملين التي  

 يحتاجونها 

 68.7 موافق 3.65 16 20 03 08 05 تكرار
 30.8 38.5 5.7 15.3 9.7 نسبة

 تتصف بيئة العمل بأنها محفزة  
 ومشجعة لتحسين الجودة 

 56.2 محايد 3.28 15 15 02 12 08 تكرار
 28.9 28.9 3.8 23.1 15.3 نسبة

 59.3 موافق  3.57 21 10 8 5 8 تكرار نتيجة البعد الثالث
 40.3 19.2 15.4 9.6 15.4 نسبة

 
 
 

 الاتصال

تستقبل القيادة الإدارية في  
المستشفى مقترحات العاملين  

 لتحسين مستوى الجودة 

 43.7 محايد 3.12 15 08 02 24 03 تكرار
 28.9 15.4 3.8 46.2 5.7 نسبة

توجد قنوات اتصال بين جميع  
 الوحدات الإدارية 

 68.7 موافق 3.75 20 16 05 06 05 تكرار
 38.3 30.8 9.7 11.5 9.7 نسبة

 46.8 موافق  3.43 20 5 11 11 5 تكرار نتيجة البعد الرابع
 38.4 9.6 21.1 21.1 9.6 نسبة

 
 
 
 

 صناعة القرار

دة الإدارية في  تشرك القيا
المستشفى كافة المستويات الإدارية  

 في صناعة القرارات الإستراتيجية 

 46.8 محايد 3.25 17 08 11 05 11 تكرار
 32.7 15.4 21.1 9.7 21.1 نسبة

تشرك القيادة الإدارية في  
المستشفى العاملين في صناعة  

 القرار كل فيما يخصه. 

 68.7 دمحاي 3.21 03 32 02 02 13 تكرار
 5.8 61.6 3.8 3.8 25 نسبة



www.manaraa.com

 ______ ISSN 1112 – 91 (10 ) /2019-3613الباحث  مجلة ________________________________________________________________________________________________________________________
 

 

 
- 495 - 

تتم صناعة القرار في ضوء البيانات  
 و المعلومات اللازمة 

 75 موافق 3.90 24 15 02 6 05 تكرار
 46.2 28.9 3.8 11.5 9.6 نسبة

 68.7 موافق  3.45 25 11 3 2 11 تكرار نتيجة البعد الخامس
 48 21.1 5.7 3.8 21.1 نسبة

 
 

 ابعة و التقويمالمت

توجد القيادة الإدارية في المستشفى  
في مواقع العمل المختلفة من وقت  
لأخر لمساعدة العاملين في تحسين  

 الجودة 

 3.37 19 07 06 09 11 تكرار
 

 56.3 محايد
 36.5 13.5 11.5 17.4 21.1 نسبة

تعمل القيادة الإدارية على تحسين  
 مستوى جودة الخدمات الطبية 

 68.7 موافق 3.65 20 16 03 05 08 رتكرا
 38.4 30.8 5.7 9.7 15.4 نسبة

 65.7 موافق  3.51 20 14 2 6 10 تكرار نتيجة البعد السادس
 38.4 27 3.8 11.5 19.2 نسبة

دور القيادة  
 الإدارية

 56.1 موافق  3.40 20 10 8 4 10 تكرار 
 38.4 19.2 15.4 7.7 19.2 نسبة

 spssمن إعداد الباحثات بناءا على مخرجات الحاسوب باستخدام برنامج  :المصدر

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ومستوى ط بيرسون بين القيادة الإدارية :  معامل ارتبا(05الجدول )
 القيادة الإدارية  

 
 مستوى إمكانية تطبيق إدارة 

 القيادة الإدارية
 مستوى الدلالة
 حجم العينة

 01 باط بيرسون معامل الارت
0.000 

52 

0.960 
0.000 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة  مستوى  
 مستوى الدلالة
 حجم العينة

 0.960 معامل الارتباط بيرسون 
0.000 

52 

1 
0.000 

 spss: من إعداد الباحثات بناءا على مخرجات الحاسوب باستخدام برنامج المصدر

تطبيق إدارة الجودة الشاملة القيادة الإدارية ومستوى  دور نموذج الانحدار الخطي المتعدد بين:(06الجدول )  
مستوى الدلالة  التقدير

   0.05عند  
T   درجة التاثير 

β 
 متغيرات الانحدار المعاملات غير القياسية
 Β الخطأ

  الثابت 0.469 0.173  2.705 0.011 
 

امكانية 
 تطبيق 

إدارة الجودة  
 الشاملة

* 0.000 دال  إيجابي تأثير   التخطيط الاستراتيجي 0.191 0.053 0.262 2.608 
 التنظيم  0.078 0.048 0.109 1.259 0.111 تأثير  يوجد  لا 

* 0.002 دال  إيجابي تأثير   الدافعية 0.180 0.050 0.225 2.506 
 الاتصال 0.185 0.050 0.220 2.307 * 0.003 دال  إيجابي تأثير 

 صناعة القرار 0.078 0.048 0.104 1.239 0.115 تأثير  يوجد  لا 
 المتابعة و التقويم 0.071 0.041 0.109 1.243 0.116 تأثير  يوجد  لا 

 spss: من إعداد الباحثات بناءا على مخرجات برنامج المصدر
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