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 مستخلص البحث

يهدد ا بحث ددى تحددص مدددإير كدد ع ت يب  بحاددسكشيي تددل بحكيمدددميس  بحايب يدد    كيدد  م ثيدد  
)بحكديي(،  وبحمدببو و  دو بر بية بحاشيدس   يضدس بحبثدوي) كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  بحمدل مكلشد  تدل 

تحدص ثيدسي كد ع  بحث دى    كدس  د ا، وبحم ييي بحكيدمكي  ثسرضدست  تحدص تدديب  بحكدووميي ومك يد هو
وجو  تيو س  كا وي  تل ت يب  بحاسكشيي   كي  م ثي  بحكثس ئ تضست  تحص ثيسي بحالا   ثيي ثا( 
بحكمغيددديب  بحدإ دددي  )بحإثدددية  بحكيدددموع بحماشيكدددل  بحكيدددموع بحدددوويمل  بح جدددو،  وحم  يددد    ددد با 

  بئدية ك ي د  بح دي تدل ثغد ب    /ر كيمددمص  بي بحمكديي( بحإدسبحث ى ت   مو موبيع بيمثس    شص 
 بلآمي : بلايم مسجس ومو ل بحث ى تحص 

 وهي   مسئج بحث ى  ي بحاسكشيي تل بحكيمدمص ي ي وي   كي  م ثي  كثس ئ ت بية  -
بحجو ة بحدسكش    يى  وهي  بح مسئج كيمويس   سحي  كي بر يب  حجكيع كثس ئ 

 ت بية بحجو ة بحدسكش  
تيو س  كا وي  تل ت يب  بحاسكشيي تل بحكيمدمص   كي  ثي    مسئج بحث ى وجو   -

م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  مابع حثا( بحكمغييب  بح يكوغيبتي  )بحإثية  
 بحكيموع بحماشيكل، 

مو ش   مسئج بحث ى تحص   و وجو  تيو س  ذب   لاح  ت  سئي  تل ت يب   -
بحجو ة بحدسكش  مابع حثا( بحاسكشيي تل بحكيمدمص   كي  م ثي  كثس ئ ت بية 
 بحكمغييب  بح يكوغيبتي  )بحكيموع بحوويمل  وبح جو، 

، P≤0.05 وهي   مسئج بحث ى وجو   لا   ذب   لاح  ت  سئي      كيموع ) -
ثيي بحاوبكل بحدإ ي  ث لاح   ثاس  س )بحإثية  بحكيموع بحماشيكل  بحكيموع 

ة بحجو ة بحدسكش  تل بحكيمدمص  بحوويمل  بح جو، وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ ت بي 
وث سء  شص  مسئج بحث ى مو م  يو     كي بحمو يس  وبحك مي س   سي كي ثي هس 
ضيوية   و بر بية بحاشيس وبحمببكهس تل م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   
ثسرضست  تحص ممايل    ي بحكدسي   وتي  بحاكل ح ع بحاسكشيي  وميييإهس تل 

  لاح وب ع بحإ كس  بح  ي  بحك  ك  تل بحكيمدميس   يكي ل ستمهو بحم و
  بحايب ي 
 

The extent of applying the principles of total quality management to 

fix the reality of the health sector in Iraq 
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((A case study in the private hospital, nursing home - Department of 
Medical City – Baghdad)) 

  
Zeyad M. Hamed abdullah Khawka 

 Abstract: 
Purpose- The purpose of this study is to investigate to what extent 

Iraqi hospitals are aware of the importance of Total quality management 
implementation; TQM principles include the customer (Patient) satisfaction, 
Top management commitment and support, Employees involvement and 
empowerment. Furthermore, the study aims at investigating the correlation 
effect of some demographic factors (Experience, level of education, Job 
position, size) on the awareness toward the importance implementation of 
TQM.  

Design/methodology/approach- To achieve the objectives of this 
study, a questionnaire was distributed to hospital (sample) the private 
hospital, nursing home / Department of Medical City in Baghdad. 

Findings-The study findings indicate that Employees at hospitals 
display high level of awareness toward the importance implementation of 
TQM. The study also shows a significant differences apparent in employees 
awareness toward the importance implementation of TQM based on their 
demographic factors (Experience, level of education), but it did not show a 
significant differences in Job position and size, Finally the study indicate that 
there is a significant correlation between the demographic factors 
(Experience, level of education, Job position, and size) and their awareness 
of the importance implementation of TQM. The study recommended the 
continuous support and commitment of top management in implementing 
TQM principles; beside they should encourage employee participation 
through team works and should be impeded in their culture, to repair the 
reality of health services provided in Iraqi hospitals . 
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 البحث مقدمـة

حاثدددد  بر بية وكددددس مددددببل  ويبا  يسيدددديسا وتددددس لاا تددددل  جددددسح بحك وكددددس  وبحك ييددددس  وبحمجكاددددس       
بر يدس ي   شددص كإمشددا ب بك د  وب كددس ي  وث ددسء  شيدا مامثددي بر بية بحاسكددل بح سيدو بحددذ  ي ددا ث ددوة 

 إشا  جسح  و تدل بحمجكاس  بر يس ي  تل م  ي هس    بتهس وغسيسمهس  
و ثي مسييخ بحثديي  بح ويل ت   وهي  ككسييدس  ت بييد  كماد  ة وكم و د  وتدل ك شدع  دذب بح ديي    

ث     ذه بحككسييس  موهي  شص د ل تشيمس  و ت سي و وييس  كول   بثم بء ث ي   )تي يي  ميشي، 
  ك يدددر  ي ددد  بر بية بحاشكيددد   لدددو  ي ددد  بحالا دددس  بر يدددس ي  ثمجدددسيي ) ولدددويي ،   لدددو بحك ييدددد

بحيددشو ي    و وييدد  بر بية ثس  دد با حددد)ثيمي  ي ددي،  و ددذح  بر بية بحكو ميدد   ددل  ددذب تددل بحغدديي   
وتل بحك سثل  س    ت سي )ت وبي   يك ج،    ث    تل بحوهدوي ثسحيسثدسي  دول بحجدو ة تحدص  ي مثشدوي  

 TQM ،  (Total Quality) تددل ثددد بي  بحلكس يددس  تددل كمهددددوو دددسكل  ددو ت بية بحجددو ة بحدددسكش 
Management  و ل بحمشيم  بحمل ب مدي  تل بحم ا بر بي  بحكاس ي و  ث   ميي ي  شص   ،

 يشو  بر بيييي  شص بإملاا كيمويسمهو وم  و  يبيبمهو تل كإمشا كجسلا  بحاكل بر بي  
و   غ ب كوضوع ت بية بحجو ة بحدسكش  كي بحكوضو س  بحمل مش ص ب مكسكسا وبياسا تل  سحو 

 وكس  ب  كسل  شص بإملاا   وب هس و  جسكهس وتل   سع بحكيمدميس   شص وجا بحم  ي   لاي ك
تشيم  ت بية بحجو ة بحدسكش  مي ب  شص بحبثوي و يمي  مشثي  ب ميسجسما ويغثسما بحكم سكي   تضلاا  ي 

بر بيي     هس مي ب  شص ضيوية م سكل ب  د   وبحووسئا  بإل بحك وك   وبحمدسي  ثيي بحكيمويس 
جكياهس  وذح  رم سي بحاكل كي بحث بي  و مص بح هسي  ثأ ل ب إ سء وبحم سحيا بحكك      كس مي ب 
ت بية بحجو ة بحدسكش   شص بحم ييي بحكيمكي تل  ل جوب ي بحك وك  وبحمأ ي   شص مو ي   ست  

بحدسكش  يك ي  ي ولا د   ي م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة   بحاسكشيي تل بحك وك   أيسر حشممو  
مابب كيموع جو ة بحإ كس  بحالاجي  بحمل يجي  ي ممل ثس ميسجس  ومو اس  بحكيضص 
وبحكيبجايي  يوبء  سي ذح   شص بحكيموع بحك شل   و بر شيكل  ويأمل  ذب بحث ى حيمشكر وب ع 

 دسكش  وكيموع ت يب  بحاسكشيي تل بحكيمدميس  بحايب ي     كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بح
 

 منهجية البحث

 مشكلة البحث: -اولا:

كس مببل   كي  ت بية بحجو ة بحدسكش  غيي  سضج   شص   س  وبيع ح ع  ليي كي  
بح  س س  بر مسجي   وبحإ كي   شص وجا بحاكوو  وبحكيمدمص  شص وجا بحإ ور  كي   س تسي 

ر بية بحجو ة بحدسكش  يم شي بحكد ش  ب يسيي  بحمل ي ي هس  ذب بحث ى  و  ي بحم ثي  بحماشل 
ثسحضيوية ت يب  بحاسكشيي تل بحكيمدميس  بحايب ي    كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   

 ويك ي م  ي   ثيا  كد ش  بحث ى كي إلال بحميس لا  بحمسحي :



www.manaraa.com
253 

 

 مدى تطبيق مبادى ادارة الجودة الشاملة لاصلاح واقع القطاع الصحي في العراق...

 ددالخامسعال/ دنانيرمجلة 

 ؟  كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  كيمدمص بحكث ول  بحكس ك ع ت يب  بحاسكشيي تل   1
  و ت يب    كي  م ثي   بحكيمدمص بحكث ول كس ك ع وجو  تيو س  كا وي  ح ع بحاسكشيي تل   2

كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  مابع حشكمغييب  بح يكوغيبتي  )بحإثية  بحكيموع بحماشيكل  بحكيموع 
 بحوويمل  بح جو، ؟

ع بحماشيكل  بحكيموع )بحإثية  بحكيمو  كس ك ع وجو   لا   ثيي ثا( بحكمغييب  بح يكوغيبتي   3
بحوويمل  وبح جو،  وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  كي  ثل بحاسكشيي تل 

 ؟ كيمدمص بحكث ول بح
 أهمية البحث: -ثانيا:

م ثع   كي  بحث ى تل ت سي بحكي بي بحكث وى كي بلا مكسو ثكيموع جو ة بحإ كس   
بحمل  م  ي    لاح تل وب ع بحكيمدميس بحمل م  و حشكيضص  و و ب يسر بحذ  يضكي  ح  ي ب

 مهمو ثذح   ويك ي تجكسل   كي  بحث ى ثكس يأمل:
  كي  كمهوو ت بية بحجو ة بحدسكش  ثسح يث  حشثس ليي وبحكيمدسييي تل بحكجسلا  بر بيي    1

 شص وجا   ي   بح يكيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك وك وكس  ب  كسل  كوكس  و
بحإ ور  و وب   كي ب يسحيي بح  يل  وبحكهك  بحذ  يمضكي م  ي  بحجو ة  بإشيسا 

  حم  ي  )ب  د   وبحاكشيس ،  وإسيجيس )جو ة بحإ كس  بحالاجي  بحك  ك  حشكيي(،
 .ب لا س  دسكش  تل كيموع بحإ كس  بح  ي 

  كي  م ثي  ت بية  ثك ي   بح يكيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر  ةبيس ة ت يب  ت بي   2
كيمدمص بحجو ة بحدسكش  إس   تل ول بب يس    ة بحم ستر  و إ وة حمابيب كياص 

تل م  يو إ كس   لاجي  ثكس يملاءو وب ميسجس     بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح ي
   ومو اس  بحكيضص  وبحكيبجايي  أيسر م ستيل

بح  س س  بحإ كي   و هس م  و إ كس   يامثي   سع بحكيمدميس  بحايب ي  كي   و .3
 لاجي  حشكجمكع بحك شل تل بحايب  ثأ كشا  ككس يم شي ك هس بلا مكسو ثكيموع جو ة 

   وبحيال   و م  ي  بلايم سء ثكيموع بحإ ك   بحإ كس  بحمل م  كهس
  أهداف البحث: -ثالثا:

 ي سول بحث ى ميشي  بحضوء  شص م  ي  جكش  كي بلا  با بلآمي : 
كيمدمص  بي بحمكديي( بحإدسر حمايا  شص وب ع م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل ب  1

  ثك ي   بح ي
كيمدددددمص  بي تح ددددسء بحضددددوء  شددددص   ددددو كثددددس ئ ت بية بحجددددو ة بحدددددسكش  حدددد ع بحاددددسكشيي تددددل   2

   بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح ي
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بحمكددديي( كيمددددمص  بي بحو دددوا  شدددص تيو دددس  م ثيددد  كثدددس ئ ت بية بحجدددو ة بحددددسكش  تدددل   3
 تل ت سي مأليي بحإ سئر بحدإ ي   بحإسر ثك ي   بح ي

ثيددسي كدد ع وجددو   لا دد  ثدديي ثادد( بحإ ددسئر بحدإ ددي  وم ثيدد  كثددس ئ ت بية بحجددو ة   4
  كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يبحدسكش  تل 

كيمدددمص  بي م د يو بحمو ديس  وبحك مي دس  بحك سيدث  تدل ضدوء بح مدسئج حكمإدذ  بح ديبي تدل   5
بحمدل يام د  ثأ هدس يميدهو تدل مابيدب  وم د يه م ثدي هو  و  بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح دي
 حكثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  

 منهج البحث. -رابعا:

  مكدد  بحث ددى  شددص كدد هج  يبيدد  بح سحدد  ثس مثددسيه بحكدد هج بحددذ  يجكددع ثدديي   لددي كددي      
حدإ ددي  حشكيدد وحيي تددل  يددشوي ث لددل تددل دي وب دد   و دد  مددو بلا مكددس   شددص بحك ددسثلا  ب

بر بية بحاشيدددس وبحكيددد وحيي تدددل كإمشدددا ب  يدددسو )بح ثيددد   بحم يددد   وبر بييددد ،  بحكددددس  ب  
  وكيبجاددد  بلايدددمثيسيبحكي ب يددد  حشم  ددد  كدددي  ددد   بحكاشوكدددس  بحدددوبي ة تدددل تجسثدددس   سئكددد  

بحيددجلا  وبحولددسئ  بحإس دد  ثكيمدددمص  بي بحمكدديي( بحإددسر ثو ددمهس ك دد يبا كهكددسا تددل 
 لاع  شص بحثيس س  وبحكاشوكس  بحكماش   ثسحث ى    بلا 

 فرضيات البحث: -خامسا:
 حلإجسث   ي ب يئش  بحإس   ثكد ش  بحث ى  ت   مك   يسغ  بحميضيس  بحمسحي : 

 كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يلا ي ي  بحاسكشوي تل  الفرضية الرئيسية الأولى: 
و  و   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   وبحكمكلش  تل: يضس بحبثوي )بحكيي(،  وبحمببو 

ديب  بحكووميي ومك ي هو   بر بية بحاشيس  وبحم ييي بحكيمكي  وب 
كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر لا مإمشا بمجس س  بحاسكشيي تل الفرضية الرئيسية الثانية:  

ي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  مابع حكمغيي بح جو  وبحكمغييب  تل ت يب هو   ك ثك ي   بح ي
 بح يكوغيبتي  )بحإثية  بحكيموع بحماشيكل  بحكيموع بحوويمل، 

 وينبثق عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر لا مإمشا بمجس س  بحاسكشيي تل  الفرضية الفرعية الأولى:
  و ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة   بح ي ثك ي  

 بحدسكش  مابع حكمغيي بحإثية 
لا مإمشا بمجس س  بحاسكشيي تل بحكيمدميس  ب) ي   بحث ى،   و  الفرضية الفرعية الثانية:

ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  يابع حكمغيي 
 بحكيموع بحماشيكل 
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كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر لا مإمشا بمجس س  بحاسكشيي تل  لثالثة:الفرضية الفرعية ا
  و ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة   ثك ي   بح ي

 بحدسكش  يابع حكمغيي بحكيموع بحوويمل 
كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر لا مإمشا بمجس س  بحاسكشيي تل  الفرضية الفرعية الرابعة:

 هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة   و ت يب  ثك ي   بح ي
 بحدسكش  يابع حكمغيي بح جو 

لا موج   لا   ذب   لاح  ت  سئي  ثيي ثا( بحكمغييب  بح يكوغيبتي   الفرضية الرئيسية الثالثة:
ث لاح   ثاس  س )بحإثية  بحكيموع بحماشيكل  بحكيموع بحوويمل، وبح جو وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ 

   كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يبحدسكش  تل ت بية بحجو ة 
 وينبثق عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

وب  يب هو لا موج   لا   ذب   لاح  ت  سئي  ثيي إثية بحاسكشيي  الفرضية الفرعية الأولى:
كيمدمص  بي   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل 

  بح يبحمكيي( بحإسر ثك ي   
لا موج   لا   ذب   لاح  ت  سئي  ثيي بحكيموع بحماشيكل حشاسكشيي  الفرضية الفرعية الثانية:

كيمدمص  بي وب  يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  
   بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح ي

ب  يب  بحكيمدمص و لا موج   لا   ذب   لاح  ت  سئي  ثيي  جو  الفرضية الفرعية الثالثة:
كيمدمص  بي بحاسكشيي   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل 

  بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح ي
 والمعلومات وتحليلها أسلوب جمع البيانات -سادسا":

  شص ك  ييي  كس: ث ىتل جكع بحثيس س   وبحكاشوكس  بحلابك  حش ثس ىب مك  بح 
مكلش  ثس  ثيس  وبح يبيس  بحيسث   بحمل م سوح  كوضوع ت بية بحجو ة  المصادر الثانوية:  1

بحدسكش  كي  مي وكجلا  كمإ    وك  ك  ثسرضست  تحص بلايماس   ثسحكاشوكس  وبحم سييي 
   بحكوجو ة تل كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ) ي   بحث ى،

جكع بحثيس س  كي  تيب   و   مكلش  ثسلايمثس   بحمل مو م كيكهس حغي( المصادر الأولية:  2
   و   مأحم  بلايمثس   كي جب يي  شص بح  و بحمسحل:ث ى ي   بح
وبحكماش   ثسحج ر  بحاكي  بحكيموع  ث ىويضو بحثيس س  بحدإ ي   تيب   ي   بح الجزء الأول:

 بحماشيكل     ي وب  بحإثية  بحكيموع بحوويمل  وبح جو 
 ثسية   ،22ويضو بحثيس س  بحكماش   ثأثاس  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  وبحك و   كي) الجزء الثاني: 

 ب ذه بحاثسيب   شص  ثاس  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  بحمل مو ب مكس  س تل  ذ وب  
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، كي 5-1و    س  يثا   و ل: بحمببو و  و بر بية بحاشيس ككلش  ثسحم يب  كي ) ث ىبح
، كي بلايمثس    بحم ييي بحكيمكي 9-6بثوي ككلش  ثسحم يب  كي )بلايمثس    يضس بح

، كي بلايمثس    تديب  بحكووميي ككلش  ثسحم يب  كي 14-12ككلش  ثسحم يب  كي )
، كي بلايمثس    وحلإجسث   ي بحاثسيب  بحإس   ثأثاس  كثس ئ ت بية بحجو ة 15-22)

بحذ  ميبوح ثيي كوبت  ثد ة ، بحإكسيل و Likertبحدسكش   ت   مو بيمإ بو ك يسر )
 ،  يجس   وغيي كوبت  ثد ة ث يج  وب  ة 5ث يك  )

 البحثحدود  -سابعا:

حدسكش  بب م ي بحث ى  شص ك ع م ثي  كثس عء ب بية بحجو ة  الحدود الموضوعية: -1
 . بئية ك ي   بح ي تل ثغ ب  –تل كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر 

 بئية ك ي    / بي بحمكيي( بحإسر ب م ي  ذب بحث ى  شص كيمدمص  الحدود المكانية:  -2
 بح ي تل ثغ ب 

ب م ي بحث ى  شص بحممية بحبك ي  بحمل مو  تيهس بجيبء بحث ى وذح   الحدود الزمانية: -3
 7/9/2212وحغسي   15/5/2212ب مثسيب كي 

ب م ي بحث ى  شص بلا ثسء وبحكووميي بحاسكشيي  بإل كيمدمص  بي  الحدود البشرية:  -4
 ثغ ب  / بئية ك ي   بح ي  –بحمكيي( بحإسر 

 

 
 الأولالفصل 

 النظري للبحث الإطار
 ( المفهوم والأهمية:TQMإدارة الجودة الشاملة ): الأولالمبحث 

     الجودة الشاملة إدارة وأهميةمفهوم  -أولا":

بلا مكسو ثإ بية بحجو ة بحدسكش  تل ك شع بحلكس ي س  ثا   ي         كي ك وكس  بب       
 Robbinsب  كسل ك سيي   ي ة ويكا  جي ة جيبء م ثي هس حكثس ئ تشيم  ت بية بحجو ة بحدسكش  )

& Coulter, 2005 ، 
 كس وبب  بلا مكسو ثإ بية بحجو ة بحدسكش  كي   كي  بحجو ة ثسح يث  حك وكس  ب  كسل  مص     

  ث   بحجو ة ب يسر بحذ  يكيب س تل م  يو بحك مجس  وبحإ كس  حبثسئ هس  ي ك وكس  ب  كسل 
 ب إيع 

مشم  ت   وهي  و ويبا   كي  بحجو ة بحدسكش  و  بل  م ثي هس كي  ثل ك وكس  ب  كسل بحكإ    
بحا ي  كي بح يبيس  بحمل م سوح   ذب بحكوضوع كي  وجا كإمشم   ككس  وج   سح  كي بحمثسيي تل 
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بحماسييا  يى لا يوج  بممس س وب  ب  ول بحماييا بحك    ر بية بحجو ة بحدسكش   وحذب تس ا ييمو تل 
بية بحجو ة بحدسكش  حم  ي   ذب بحجبء كي بحث ى م سول     كي بحماسييا بحمل م سوح  كمهوو ت 

 ماييا دسكل   و كيم بب  ت بية بحجو ة بحدسكش  
تسح وي تحص بحجو ة يا ل م  يو بحك مج  و بحإ ك  ثكس يملاءو ويم سث  كع مو اس  وب ميسجس      

بحبثوي   كس ماييمهس ضكي كمهوو ت بية بحجو ة بحدسكش  تهو بلايمكيبي تل م  ي  وموتيي بحجو ة كي 
بي   و مص بح هسي  كي إلال بحم ييي بحكيمكي     ثأي م وي ب  د   وبحاكشيس  بحمل ميس و بحث 

تل م  ي  بحجو ة  ش س  كيمث   كع ثاضهس بحثا(  وميم ب  شص بحجو ة تل ت جسب كهسكهس  و ذب 
 ثسح ثع يامثي بحضكسي بحمل يم    تحص م  ي  بحجو ة بحمل ميضل بحبثوي ومشثل  سجسما ويغثسما 

، ت بية بحجو ة بحدسكش   شص   هس تشيم  (Robbins & Coulter, 2005ويايا  ل كي  
ت بيي  كوجها  شص  يسر بحم ييي بحكيمكي  وبلايمجسث  لا ميسجس   ومو اس  بحبثوي  و    يتهس 

ثأ هس تشيم  ت بيي  مدكل  ست    British Standards Instituteكاه  بحك سيير بحثيي س ل 
ك  بحمل كي إلاحهس يمو م  ي  ب ميسجس   ومو اس  بحبثوي  وبحكجمكع  وم  ي   دس س  بحك و

   با بحك وك   ذح  ثأ مأ بح ي  وب شهس م شم   ي  يي  بلايمإ بو ب كلل ح س س  جكيع 
 ، 44 ر2226بحاسكشيي ث بتع كيمكي حشم ويي)جو ة 

  و ت كسج  و م سكل جكيع ت    يتهس  شص   هس تشيم  ت بيي  مياص  ،Hashmi, 2005 كس )   
بحووسئا بحم ويكي  )بحميوي   وبحكسحي   وبحم كيو  وبحه  ي  وبر مسج  وإ ك  بحبثوي     بحخ، 

 حشمي يب  شص بريمسء ث سجس  بحبثوي  وب   با بحم ويكي  
،  ي ت بية بحجو ة بحدسكش   ل بلاحمببو بحم ويكل Haar & Spell, 2006تل  يي ييع  ل كي )  

 بحم يي س  بحكيمكية  وبريمسء ثس ميسجس  بحبثوي تل 
ُ  ع ل ست  كمكيبة تل ب  بء ؛  يى ياكل وي سته » ، ثأ هس: 29 ر1427 كس يايتهس ب  ك   )

بحك ييوي وبحكووموي ثد ل كيمكي و  وي   حم  ي  مو اس  بحاكيل )بحكيممي ، ثد ل   يه ك ذ 
 «شي   شكي  وتل    ي و   بحث بي   كع م  ي  بحجو ة ثد ل  تضل وثمس 

 كشي  بر بية بحمل مم سكل » ، ت بية بحجو ة بحدسكش    هس : 32 ر1994ويايا) بحك س يي     
تل  بإشهس  دس س  بحم ييي بحكيمكي حجو ة   كسل بحك وك  جكياهس تل  وسو ت بية دسكل   يامك  

و اس  بحاكيل ويضسه ثد ل  شص بح  يب  بحكدمي   ح ل كي بر بية وبحاسكشيي ثه ا م  ي  م
  يه   يإشو كي بحايوي كي  ول كية ثسيمإ بو ب يسحيي بر  سئي  وبر بيي  وبحم  ي  وبحكدوبي  

و ديا «     بحثدديي  بحمل يمو موتيي س حشك وك  تل ول ك هسج ك وو يي ب  شص بحم ييي بحكيمكي
 ية بحك مج  و بحإ ك   شص بحوتسء  د»، ت بية بحجدو ة بحددسكش  ثأ هدس : 14 ر 2223)بحث ي   

 «  ثمو اس  بحكيمهش 
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،  ي   بية بحجو ة بحدسكش   ل: " يي   32ه  ر1427 كس) و لا   ، تيذ ي تل )ب  ك      
حم ييي كيو   وتاسحي  ب  كسل ثد ل  سو  وكي إلال  ذه بح يي   يك ي م ييي بحم ويو وكدسي   

  بيي  بحكإمشم  تل  ل  دس  ثسحك دأة"   ل  يو و ل تي  تل جكيع بحكيمويس  بر
تهس )بحدكي       ك هج وكوهي كي كوس ي بحاكل بر بي  » ، ثأ هس: 32ه  ر1425ويايَّ

بحماسو ل بحجكس ل  يسيا بحيغث  وبحككسيي  وبلاحمببو وبحيشو  بحكمكيب بح سئو  شص بحكايت    وبحإثية 
  وبحكدسي   بحجكس ي  كي  جل بحم ييي وبحم وي    وبحكهسية بحك شوث  وبحاكل ثيوح بحميي  بحوب  

بحكيمكي حثيئ  بحاكل   وبحث ى  ي ويسئل و ي  بحاكل بحماسل وبحموويا ب كلل حشكوبي  بحكمس   
«     حيتع كيموع ب  بء   وجو ة بحإ كس  ثد ل   يه وثأ ل بحم سحيا حم  ي  يضس بحكيممي 

ُ  ع ل ست  كمكيبة تل ب  بء ؛ » حدسكش  ثأ هس: ، ت بية بحجو ة ب55 ر 1423ويايا )بحث ل  
 يى ياكل وي سته بحك ييوي وبحكووموي ثد ل كيمكي و  وي   حم  ي  مو اس  بحاكيل )بحكيممي ، 

 «  ثد ل   يه ك ذ بحث بي    كع م  ي  بحجو ة ثد ل  تضل وثمس شي   شكي  وتل    ي و   
،   ي ت بية بحجو ة بحدسكش   ثسية  ي "إش  33 ر1427 كس )مدو مي، تيايتهس تل ب  ك   )   

ل ست  كمكيبة تل ب  بء   يى ياكل وي سته بحك ييوي وبحكووموي ثد ل كيمكي حم  ي  مو اس  
بحاكلاء وبحكيممي يي  و  بء بحاكل ثد ل   يه ك ذ بحث بي  كع م  ي  بحجو ة ثمس شي   سحي  وتل 

    ي و   كك ي" 
 ي كمهوو ت بية بحجو ة بحدسكش  يديي تحص تشيم    و  (Farzmand, 2002)وييع دإيوي      

 ي   م ويكي  دسكش   و يي  مم يي   لي كي  و هس كجكو   ك   ة كي بح وب يي  وبحاكشيس  
وثسح وي تحص بحماسييا بحيسث   ر بية بحجو ة بحدسكش   ج    هس جكياهس مي ب وبرجيبءب  بر بيي   
  شص بحجوب ي بحمسحي  : 

   يضسئا يوبءا  سي  بإشيسا  و إسيجيسا  كمش ل بحإ ك  )بحكيممي ، وب 
     بحم ييي بحكيمكي حجكيع بحاكشيس 
     بحكدسي   تل بمإسذ بح يبيب 
    بحو سي  كي ب إ سء  ثل بحو وع ثهس 
    بحم ييي بحكيمكي حجكيع بحاسكشيي 
   بء بحاكل ثد ل   يه كي  ول كية و ل كية   
      مد يل تي  بحاكل وبحاكل ثيوح بحميي  بحوب 
   بدميب  جكيع  تيب  بحك وك  ك شي  يسيل حم ثي  بحجو ة 
   بحم ييو بحكيمكي   بء بحاسكشيي 

 ويمضه كي إلال كس يث   ي بحثس ى يكيل تحص بحماييا بحمسحل ر بية بحجو ة بحدسكش :   
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داخلياً أو خارجياً بهدف التحسين المستمر لكل أنها نظام إداري يركز على رضا المستفيدين » 
العوامل المتعلقة بالعمليات والأنشطة ووضع الأخطاء قبل وقوعها في تعاون يؤدي إلى جودة 

 « .الإنتاجية
 ،  ي   كي  ت بية بحجو ة بحدسكش  ميجع حلأيثسي بحمسحي : 122  ر 1999وييع  ث  بحك يي )    
    تحص مإمي( بحم شم  وبيس ة بحيث ي     ي ت بية بحجو ة بحدسكش  م   -1
  ي ت بية بحجدو ة بحددسكش  مُك دي بر بية كدي  يبي  ب ميسجس  بحاكلاء وبحوتسء ثمش  بلا ميسجس   -2
تددل وددل بحودديوا بحم ستيددي  بحمددل مايدددهس ك ييددس  ب  كددسل  ميددس و ت بية بحجددو ة بحدددسكش  تددل  -3

 م  ي  كيبة م ستيي  تل بحيو   
 ثيدد  كدد إل ت بية بحجددو ة بحدددسكش    ددثه  كدديبا ضدديوييسا حش  ددول  شددص ثادد( بحدددهس ب   ي م -4

    ISO 9000بح وحي  كلل 
 بحكيس ك  تل بمإسذ بح يبيب  و ل بحكد لا  ثيهوح  وييي    -5
 م  يو بحميبث  وبحم يي  ثيي ت بيب  بحك دأة   ل   -6
  يو ك مج ذب  جو ة  سحي   بحمغشي  شص بحا ثس  بحمل ماو    بء بحكووا كي م  -7
م كي  بحداوي ثو  ة بحكجكو   و كل بحمييد  وبلا مكدس  بحكمثدس ل ثديي ب تديب  وبحدداوي ثسلا مكدسء  -3

 تل ثيئ  بحاكل  
و ددذح  مددوتيي بحكاشوكدس  بحكيمدد ة حهددو وث ددسء بحل دد  ثدديي  تدديب    مدوتيي كبيدد  كددي بحوضددوح حشاددسكشيي -9

 بحك وك    ل  
 حاسكشيي ثسحك يي  وثك موجسمهس و   بتهس بيس ة بيمثس  ب -12
  كي  ت بية بحجو ة بحددسكش  ممدأمص كدي  و هدس ك هجدسا ددسكلاا حشمغييدي  ثاد  كدي  و دا  وسكدسا  تإيحذب    

ي بلاحمددببو كددي  ثددل  يدد  ك وكدد  يا ددل  سثشيمددا  شددص  يمثددع  يددسحيي ك و دد  ثددد ل تجدديبءب  و دديبيب  وب 
و ة  وكددي لددو م ثي ددا يا ددل  ي بحك وكدد  ثسمدد  م وددي تحددص مغييددي يددشو يس   تيب  ددس مجددسه كمهددوو بحجدد

وماددسوي بحبثددسئي بحدد بإشيي     ددد مهس   ددل كم سكددل ث يددى م حددا بحجددو ة بحك  ددش  بح هسئيدد  حكجهددو  
 كددس  ي   كيمددا لا مدد ا ر  شددص م يدديي بحالا ددس  بحكمثس حدد  ثدديي بحكجهددبيي وبحك مجدديي    وبحإددسيجيي

يددد  ثددديي بحادددسكشيي وم كيددد  يوح بحمييددد  وبر يدددسر ثدددسحمإي ت يدددي  وب  كدددس  شدددص م يددديي بحددديوح بحكا و 
 ،  55 ر2225وبلا مببب    ي كس مم يي يكا  بحك وك  )بحاببو   

 (TQM)المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة  -ثانيا":
  س  تجكسع ح ع بح ليي كي بحثس ليي  ول بحكثس ئ ب يسيي  ر بية بحجدو ة بحددسكش  كد هو  

(Besterfield;et.al., 2005)  و(Karajewisky & Ritzam, 1996) (Bank, 2000)  
  (Dean&.Bowen, 1994)و
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وثسرجكسل تإي  ذه بحكثس ئ مدكل  لا كي: بحيضس بح بئو حشبثوي  وبحمببو بر بية بحاشيس   
 وبحم ييي بحكيمكي  وب إيب   و تديب  بحكووا ومك ي هو 

شص بحبثوي ويضسه  وحص  وحويس  ك هج ت بية بحجو ة بحدسكش   يا  بحمي يب   رضا الزبون:  1
و   يامثي بحثا(  ي بحبثوي  و كي   و ب  ول  ي  ك وكا  و        بحكوب مس  

 ي يضس بحبثوي  و     ب   با بحيئيي  ح وسو  (ISO 9000:2000)بح وحي  حشجو ة 
،  وييمث  يضس بحبثوي بح بئو ثسحضيوية ث جسح (Besterfield et al., 2005ت بية بحجو ة  

ومكيب بحك وك   و ذب بحيضس بح بئو يك ي  ي ييمكي حممية  ويش  كي بحبكي كس  بك  
بحك وك  ممل ثكم شثس  ومو اس  بحبثوي  شص   كل وجا  ومامثي ثيبكج ت بية بحجو ة 

 ثوي  و    يا بحدسكش  ب  لي  جس س تهل بحمل مث   ثم  ي  بحجو ة كي ك ووي بحب 
(Deming)  بحجو ة  شص   هس حير ت   بريمسء ثمو اس   وب ميسجس  بحبثوي  وح ي  ذح

  (Besterfield et al., 2005)بحم ث  ثس ميسجسما ومو اسما بحكيم ثشي  
  بحمببو و  و بر بية بحاشيس:   س  بممس   سو  شص   كي    و بر بية بحاشيس وبحمببكهس تل   2

  و    دسي بحثا( (Hackman & Wagenman, 1995)بحجو ة بحدسكش ت جسح ت بية 
تحص  ي بحمأ ي  بحكم سي  ح وي بر بية بحاشيس  كوجا يئير حشمغييي يي   كي  ويبلاإملاتس  

 & Coyle-Shapiro)بحمي ي  تيكس يماش  ثمث ل بحكووميي حك هج ت بية بحجو ة بحدسكش  
Morrow,2003) بر بية بحاشيس ثم ثي  ت بية بحجو ة بحدسكش    ولا د   ي بحمببو و  و

يجي  ي ي وي  سمجس  ي تيكس هس و  س مهس ثكس يك ي  ي مج يا بحك وك  كي توبئ    ي ة 
، تييع  ي م ثي  ت بية بحجو ة 2221جيبء م ثي هس ر بية بحجو ة بحدسكش    كس )  يشل 

كيم ثل بحك وك    كس ويوهي بحدسكش   يبي بيميبميجل ثي  بر بية بحاشيس  ويكر  سضي و 
بحمببو و  و بر بية بحاشيس تل م ثي  ت بية بحجو ة بحدسكش  تل موتيي بحكوب  بحلابك  حم ييي 
بحاسكشيي  شص   وبي و يسحيي ت بية بحجو ة بحدسكش   وب  سك  ويش بحاكل  وبح  وب  بحمل 

  (Besterfield,et al., 2005)يك ي  ي مبي  كي و ل بحاسكشيي ثك هجهس 
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  بحم ييي بحكيمكي:  لثم   مسئج بح يبيس  بحم ثي ي   شص  ي  جسح كثس يب  ت بية بحجو ة بحدسكش  3
 ;Lawler,1994)يم شي بحمغييي تل  يي    و  يشوي بحكووميي تل ميجك   كشهو 

Parkeretal,1997)  ب كي بحذ  يموجي  شص بحك وكس  بح سئك   شص  يسر بحجو ة(Quality-
based organizations)  ي م سته كي بجل م  ي  برم سي بحمسو وذح  كي إلال بلايمكيبي تل 

ت    دسي تحص  ي بحم ييي   (Besterfield,et al., 2005)م ييي بحاكل وبحاكشيس  بر مسجي    كس
يك ي  ي يمو كي إلال بلا مكسو وبحمي يب  شص     كي بحا س ي كي   كهس: بح وي تحص جكيع 

  وب  ة  يوبء  س   كيمث   ثإ مسج  و ثأ د     كسل  وجال جكيع بحاكشيس  ب  كسل  اكشي
تاسح   وذب   مسءه  و سثش  حشم يا  ومو ع بحمغييي تل ب ميسجس  بحبثوي  وضث    بء بحاكشي  
ثسيمإ بو ك سيير كإمشم   وبحث ى  ي ب  د   بحمل لا مضيا  يك  حشك مج  و بحإ ك   ثه ا 

 بحمإشر ك هس 
يب  بحكووميي ومك ي هو: ميم دد  تشيم  بر بية بح  يل  بحيوو  شص  يسر  ي    با بحك وكد    تد4

  حذح  تإ ا كي بحضيوي   (Robbins&Coulter, 2005)مم    كع بلآإييي وكي إلاحهو
و كم شي  يسيل كي كم شثس  ت بية بحجو ة بحدسكش  تل ماويو كدسي   جكيع بحاسكشيي  بإل 

 يي  بحوب    بحك وك  ضكي بحم
 

 المبحث الثاني

 الصحي قطاعإدارة الجودة الشاملة في ال
م مل بحإ كس  بح  ي  ك س   ثسيبة تل ب مكسكس  بحجكيع  ويب   كيمهس تل بح مسو  شدص  

يلاك  بر يسي وبيس ة   يما  شص بحث سء وبحم كي    و دل تدل  دذب بحكا دص مكلدل   دو كدسيك ي  ي ي د و 
وبحم دددوي  ولا يكسلشهدددس تدددل ذحددد  تلا بحغدددذبء وبحماشددديو تهدددل وبي  س ددد  ما دددر حلإ يدددسي  دددس ع بح يدددسة 

ضدديوية ت يددس ي  تإ هددس  يضددس مكلددل ضدديوية ب م ددس ي  حث ددسء كجمكددع  ددس ي  شددص ب  بء ب تضددل تددل 
 كجسلا  بحم كي  بلا م س ي  وبلاجمكس ي    

 مفهوم جودة الخدمة الصحية: -أولا:        
 كس  بح ددد ي  كسببحددد  م مدددسج بحدددص بحث دددى حدددذح  يم شدددي تدددل بحو ددد  تي بحجدددو ة تدددل كجدددسل بحإددد    

كددي بحثددس ليي بحمي يددب  شددص بحث ددوى بحمدل ميدداص حلايم ددسء ثوب ددع بحاكددل تددل بح  ددسع  بلا مكددسوبح سضدي 
بح  ل  تي بحه ا بحيئير     وسو   ل  و م ييي     بحكوب  يي  و دذب بحهد ا ي  يدو بحدص 

تضددل كيددموع  دد ل، وبحا بحدد  )وما ددل بح دد   دد ي بلاك ددسي كددي جددس ثيي  كددس: بحجددو ة )وما ددل ثشددو   
بحمدددوبي  بح سئكددد  ثددديي ب تددديب  وبحجكس دددس  تدددل ميدددهيل   دددوحهو  شدددص بحإ كددد  بح ددد ي ،  ح ددد   ودددص 

  دد كس ثدد    كثددس ية ضددكسي بحجددو ة حشم ددويي وبحم ميددذ  1992بحكجددسل بح دد ل ثس مكددسو  ثيددي ك ددذ  ددسو 
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 ي  يبئد  ضدكسي بحجدو ة يك دي بي ميدس   كد يبء ثي دسكج بحكيمكي حك بإل م ييي جدو ة بحإ كد   تذ 
بح دد   حم  يدد  بحإ ددو  بلايدددس ي  بحكهكدد  و جدديبءب  م ميددذ بحكاددسييي حم يدديو ب  بء بحماشددل ك سي دد  كددع 
كادددسييي ب  بء بحكوضدددو    مإدددسذ بحإ دددوب  بحلابكددد  ثسمجدددسه م يددديي   بء بحثي دددسكج وتس شيمدددا  وتدددل 

ميددددس   كدددد يبء بح دددد    شددددص م ثيدددد  بح يبئدددد  بح وسكيدددد  حم  يدددد   بحو دددد  بح سضددددي تددددأي ت بية بحجددددو ة
بحكدددس ل ووضددع بح شددول حهددس  تسحكيدد وحوي  ددي ت بية بحجددو ة ي ددويوي  يإمددسيوي  وي ددس  وي  شددص 
بحكاسييي  و بحك سيير بحكماش   ثمس شي  م يديي جدو ة بحإ كد  بح د ي   ويم شدي كدي بحكد يبء ب  مكدسو 

بحيغو كي  ي بحجدو ة   د  م د يو بحإ كد  حشكديي(  دل  كدي  يدسر ثجو ة م  يو بحإ ك  حشكيي(  شص 
   دإر ي  كهس  ب   ي بحمي يب شص ب ثاس  بحكما  ة حشجو ة يك دي  ي ييدس   بحكد يبء  شدص م  يد  
ب يث يس  بر بيي  حم  ي  بحمس شي   بحك  ية بحم ي   وبح مدسءة  ويجدي  شدص كد يبء بحإ كد  بح د ي  بي 

سجس  بحكإمشم  حشبثسئي كي إلال مإ ير بحكوبي    جيبء بحج وح   م  يد  بلاتديب  يي بوب  شص ب  مي
بحذيي ي  كوي بحإ ك   و إميسي  تضل بحككسييس  بر بيي    تي ماييا بحجو ة تل بحإ كس  بح  ي  
 كشي  تل غسي  بحما ي    ي بحا ي  كي بوجا بحإ ك  بح  ي  غيي وبض   بحكادسحو حدثا( ب  ديبا 

  ثهددس  ب    ددا يك ددي ماييمهددس  شددص   هددس كيددموع بر يب  بحكم  دد  كددي  مددسئج ب  بء  ددي بحإ كدد  بحكا يدد
بح  ي   يسيسا ثكس  سي  شيا تل كي شد  يدسث     و   هدس مشد  بح يجد  بحمدل ييب دس بحكديي( تدل بحإ كد  

يمددددمص بح ددد ي  بحك  كددد  تحيدددا وكدددس يك دددي  ي يمدددي(   هدددس  يسيدددسا ثكدددس كمو دددع  و سحكدددس ممهدددو ت بية بحك
 سجس  بحكيضص وبحبثسئي تس هس يجي  ي مضع بحم  يد   و بحمو ديا بحك سيدي حشكيدس  ة تدل ضدكسي 
م  يدد  ذحدد  بحكيددموع بحك شددوي كددي بحجددو ة تددل بحإ كدد  بح دد ي  بحك  كدد   و ددذب بحمو دديا  ددس ة كددس 

ت جدسب ي وي كيمث سا ثأ بء بحاسكشيي تل بحكيمددمص ثكيدموع و مدسءة ب جهدبة وبحكاد ب  بحكيدمإ ك  تدل 
   ،  3  2212 بحدكي بحإ ك  بح ثي  )

  (Cronin &Tylor)و (Zeithaml &Bither,Gronroos)و ددد   ددد و  ددد   كدددي بحثدددس ليي  
كجكو   كي بحكاسييي بحمل ميمإ و كي  ثل بحكيدممي يي كدي بحإ كد  ث دوية  سكد  وبح د ي  ث دوية 

 إس   حش  و  شص جو مهس و ل: 
ومديي تحص   ية كسحإ ك :ك   شص   بئهس ثد ل يك ي بلا مكس   شيهس وث يج   سحي  كدي  الاعتمادية:

 .بح   
:ويم    ذح  ثك ع   ية ك  و بحإ ك   شص برجسثد   شدص مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة

 ب يئش  بحمسحي :
 هل الخدمة تتوفر في الوقت الذي يريده الزبون؟

 ان الذي يرغبه الزبون؟هل الخدمة متوفرة في المك
 كم من الوقت يحتاج الزبون لانتظار الحصول على الخدمة؟
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 هل من السهولة الوصول إلى مكان تلقي الخدمة؟
 وميمإ و  ك دي ياثي  ي  يج  بحداوي ثس كسي وبحل   تل بحإ ك  بحك  ك ؛  الآمان:

 و ل  يج  بحل   ثك  و بحإ ك  وثكس ي وحا؛ المصداقية:
وما دددددددل  ددددددد ية ويغثددددددد  وبيددددددما ب  ك ددددددد و بحإ كددددددد  تدددددددل  ي ي دددددددوي  بئكدددددددس تدددددددل إ كددددددد   الاستتتتتتتتجابة:
 ،53-57 ر2229بحبثسئي ) شل 

 قياس جودة الخدمة الصحية:  -ثانيا":
م دددسر جدددو ة بحإ كددد  بح ددد ي  ثمدددوبتي ب ثادددس  بحإكيددد  بحمدددل مو دددل تحيهدددس؛ و دددذه ب ثادددس   

   ،   www.kenanaonline.com  ل:)ب ك  بح ي   
     ومدكل بحكمغييب  بلآمي : الملموسةالجوانب -1 

 جسذثي  بحكثس ل وبحميهيلا  بحكس ي ؛ -
 بحم كيو وبحم ويو بح بإشل حشكثس ل؛ -
   بل  بحكا ب  وب جهبة بح ثي ؛ -
 وكوهي ب  ثسء وبحاسكشيي   -

      ومدكل بحكمغييب  بلآمي : الاعتمادية-2
  بحوتسء ثم  يو بحإ ك  بح  ي  تل بحكوب ي  بحك   ة؛ -
  ح    و  و بحإ أ تل بحم ر  و بحمدإير  و بحالاج؛ب -
  موبتي بحمإ  س  بحكإمشم ؛ -
  بحل   تل ب  ثسء وب إ سئييي؛ -
  بح ير  شص  ل كد لا  بحكيي(؛ -
  وبلا ممسو ثيجلا  وكشمس    ي      -

    ومدكل بحكمغييب  بلآمي : الاستجابة-3
  بحيي   تل م  يو بحإ ك  بح  ي  بحك شوث ؛ -
 بحكيي( كهكس  س    يج  بلا دغسل؛بلايمجسث  بحمويي  لا ميسجس   -
  بلايما ب  بح بئو حشاسكشيي حشماسوي كع بحكيي(؛ -
  بحي  بحموي   شص بلايمميسيب  وبحد سوع؛ -
إثسي بحكيي( ثسحضث   ي كياس  م  يو بحإ ك  وبلا مهسء ك هس   -   وب 

    ويدكل بحكمغييب  بلآمي : الأمان-4
  تل بحماسكل؛ بحداوي ثس كسي -
  بحكايت  وبحكهسية بحكمإ    حلأ ثسء؛ -
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  ب  ي و يي بحإش  ح ع بحاسكشيي؛ -
  بيمكيبيي  كمسثا   سح  بحكيي(؛ -
  ييي  بحكاشوكس  بحإس   ثسحكيي(؛ -
  و  و ومأيي  بر بية حشاسكشيي   بء ووسئمهو ث مسءة   -

    ويدكل بحكمغييب  بلآمي : التعاطف-5
 ممهو ب ميسجس  بحكيي(؛ -
 وضع ك سحه بحكيي( تل ك  ك  ب مكسكس  بر بية وبحاسكشيي؛ -
 كلائك  يس س  بحاكل وبحو   بحكإ ر حشإ ك  بحك  ك ؛ -
 بحا سي  بحدإ ي  ث ل كيي(؛ -
 م  يي ويوا بحكيي( وبحماس ا كاا؛ -
 وبحيوح بحكي   وبح  ب   تل بحماسكل كع بحكيي(    -

 
 الصحي: قطاعإدارة الجودة الشاملة في المفهوم  -ثالثا":
يامثي كمهوو ت بية بحجو ة بحدسكش    يلس  يثيس تل بح  س س  بح  ي  وييم   تحدص بحكثدس ئ  

بحمل وضاهس إثيبء بحجو ة  كلسل  يكي غ وجويبي و يوبثل  وبحمل ث   م ثي هس تل بح  دسع بح د س ل 
إدديع ثكددس تيهددس تددل بحيسثددسي تددل    ددسي بح دديي بحاسحكيدد  بحلس يدد  لددو بكمدد   مدد ييجيس تحددص بح  س ددس  ب 

 بح  سع بح  ل 
ومايا ت بية بحجو ة بحدسكش  ثأ هس  كشي  ميم ب  شص ك ع و وع ب إ سء  و بلاإملاتدس  تدل         

لاإملاتدددس  كيدددث س ومايا بكيدددموع و يدددشوي م ددد يو بحإ كددد  ثسح ضدددسء  شدددص كيدددثثس   دددذه ب إ دددسء و 
وبحاددسكشوي تيهددس ثكيب ثدد  وم ددويو   يضددس  شددص   هددس ت ددسي م ويكددل مشمددبو كددي إلاحددا بحك وكددس  بح دد ي 

جكيددددددع جوب ددددددي  دددددددس   ددددددذه بحك وكددددددس  )بحكدددددد إلا  وبحاكشيددددددس  وبحكإيجددددددس ، حم يددددددي هس ثددددددد ل 
 ،414 ر2222كيمكي )بلا ك   

لا يوجدد  ت ددسي كو دد  حم ثيدد  كمهددوو ت بية بحجددو ة بحدددسكش  تلا  ي   ددس  دددثا تجكددسع ثدديي بحثددس ليي و 
 -ضكي موتيي بحا س ي بحمسحي :وبحكم ييي تل  ذب بحكجسل  شص  ي ذح  يم

 يدى كيد وحي  بحجدو ة ثسح يجد  ب وحدص م دع  شدص  دسم   مساندة ودعتم الإدارة العليتا: -1
بر بية بحاشيدددس و دددو كيدددئوحوي  دددي مدددوتيي بحك دددس ي بحمدددل مهددد ا تحدددص ماشددديو ومددد ييي 

 بحاسكشيي وم  يو بحميهيلا  حهو ومكلل بر بية بح  وة وبحكلل ب  شص 
و  ددد با بحم يددديي  تذ لا ثددد   ي ي دددوي حهدددس بر ددديبي  شدددص بيدددمكيبي حلاحمدددببو ثكثدددس ئ 

  كشي  بحم ييي  وبح ضسء  شص ك سوك  بحاسكشيي حشمغييي 
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وذحددد  ثهددد ا تيضدددسء بحكيدددممي  كدددي بحإ كددد  بح ددد ي   شدددص  الاهتمتتتام بالمستتتتفيدين: -2
ب مثسي   دا ك دوي ت بية بحجدو ة بحددسكش  وضديوية بلام دسل كادا تدل كيب دل بحمإ دي  

 يذ وبحم ويو وبحم م
وما ددل ضدديوية كدددسي    ستدد  بحاددسكشيي تددل جهددو  م يدديي بحجددو ة  مشتتاركة العتتاملين: -3

وب  بيمهس ومموي( بمإسذ بح يبيب  وبحيش س  وبحكي وحيس  حهو  ومددجيع بحل د  وبرثد بع 
 وبحكجسبت  ح ع  ست  بحكووميي 

س تلا كي جدلال تي  ست  جهو  ت بية بحجو ة بحدسكش  لا يك ي م  ي ه بناء فرق العمل: -4
 بحاكل بحجكس ل وم ويي تي  بحاكل بحك  م  وبح بئك  تل بحم ويو 

تي  ددسلا  برثدد بع وبحمكيددب تددل بحاكددل مامكدد   شددص بح ددوع بحثددديي   تتتدريب العتتاملين: -5
بحك  شدددد   وكددددي   ددددس تددددإي مدددد ييي مشدددد  بح ددددوع ث ددددوية كيددددمكية ر يددددسثهو بحكهدددددسيب  

  شص جس ي  ثيي كي ب  كي  وبحكاسيا بحلابك  حلايم سء تل ب  بء  كي 
وما ددل وجددو  بم ددسل وب مدديبو كمثددس ل ثدديي بحاددسكشيي ثغدد(  احتتترام وتقتتدير العتتاملين: -6

بح وي  ي كيموب و بحوويمل  وضيوية م ييو   بء بحاسكشيي ث وية كوضو ي  حمييديخ 
كثدد   ك ستددأة بحمكييددب وبرثدد بع  يددى يم شددي كمهددوو ت بية بحجددو ة بحدددسكش  مغييددي بحل ستدد  

 سئ ة تل بحك يي  بحي
 الصحي: قطاعشروط نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ال -رابعا":
 يجي موتيي بحديو  بحمسحي  ح جسح    ثي سكج حجو ة بحي سي  بح  ي : 

 ضيوية م  ي  ت جسبب  وم يي س  تل بح مسئج بح  ي ؛ -1
و مددددسءة بحم يددددي س  بح دددد ي   كشيدددد  كيددددمكية  م  دددد  م ددددويي تددددل بحماسحيدددد  بح دددد ي   -2

 بحي سي  بح  ي ؛
مددددد لي م  وحوجيدددددس بحكاشوكدددددس  وبلام دددددسلا   شدددددص  يدددددسحيي ك ووكددددد  جدددددو ة بحي سيددددد   -3

 بح  ي ؛
يجي بحمي يب  شص بح مدسئج غيدي بحك ثوحد  تدل بحك ووكد  بح د ي   يدى مكلدل ب وحويد   -4

 ب وحص تل بحي سث   شص بحجو ة بح  ي ؛ 
بر بية بحدددد وي ب يسيددددل تددددل ويجددددي  ي يشاددددي بحماشدددديو بح ثددددل بحكيددددمكي وم  وحوجيددددس  -5

 ،  432-431 ر2227ك ووك  جو ة بحي سي  بح  ي  )بح جسي 
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 دد الخامسعال/ مجلة دنانير

 الفصل الثاني

 الجانب التحليلي للبحث

دائرة  –نبذة مختصرة عن مستشفى دار التمريض الخاص  المبحث الاول

 مدينة الطب

 *   مجتمع وعينة البحث. -أولا":
بح  دددسع بح ددد ل حم يددديو وب دددع م ثيددد  كثدددس عء ت بية بحجدددو ة بحددددسكش  تدددل بحك وكدددس   بإميدددسيمدددو       

بحإ كي   و ا كي بح  س س  بح يويد  جد با  لايديكس و ي ثشد  س بحابيدب يكدي ثوديوا  داث  مم شدي ك دا 
بيس ة ب  مكسو ثسح  سع بح د ل  و د  مدو  إميدسي كيمددمص  بي بحمكديي( بحإدسر   بئدية ك ي د  بح دي 

 و هددس   دد ع بحكيمدددميس  بح ثدديع بحمددل م دد و إدد كسمهس حكإمشددا  1933وبحمددل مأييدد   ددسو تددل ثغدد ب  
بحمئدددس  بحاكييددد  ومضدددو كإمشدددا ب إم س دددس  بح ثيددد  ومادددسحج كإمشدددا بح دددسلا  بحكيضدددي   ممدددأحا 

،  وبث   بحايس ة ب يمدسيي   وبح وبيئ  مضو بحكيمدمص بحا ي  كي بلاإم س دس  7بحكيمدمص كي )
 -بحمل مماش  ثد:

 يددو بحجيب يدد  : ويضددو بحا يدد  كددي بحددداي بحمددل مماشدد  ثددد )بح يددوي وبحاوددسو  بحكجددسي  بحثوحيدد   -1
بلا دددا وبلاذي وبح  جدددية  جيب ددد  بحايدددوي  بحجكشددد  بحا دددثي   بح ددد ي وبلاو يددد  بح كو يددد   بحجيب ددد  

 بحم ويكي   و  ة بحا سي  بحكي بي ، 
   بح  س ي   و  اسش بح شي داث  بحثس  ي : ومضو بحمأ يل بح ثل وبح ثيال  بح شي-2
 داث  بلا مسل: ومضو جيب   بلا مسل  و  ة بلا مسل  و  ة بحإ ج و  يلل بحولا ة -3
 داث  بح يسئي  وبحموحي -4
 بح يو بحم ل: ويضو داث  بلادا   بح ي ح   بحكإمثيب   وبحايس ة بلايمدسيي  -5
 هس ميهيل ب جسب ب  كسل بحو  ب  بر بيي : ومضو بحا ي  كي بحو  ب  بر بيي  بحمل كي دأ-6

، كوومسا كي 425وم  يو بحإ كس  ماكل بحكيمدمص ثسح وسو بحإسر  وياكل تل بحكيمدمص  وبحل )
، ييييبا  ومجي  تل 449 ثيي وككيضييي وكوومل كإمثيب  وت ييي و  بيييي  ومضو بحكيمدمص )

بحيجلا  وبحولسئ  بحإس   )،  كشي  جيب ي  دهييس" حكإمشا بح سلا  بحكيضي   321بحكيمدمص  وبحل )

 ،2212 ثكيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر
 :بحثالأساليب الإحصائية المستخدمة في ال -ثانيا":     

تدددددل بحم شددددديلا   (SPSS)مدددددو بيدددددمإ بو ثي دددددسكج بح بكددددد  بر  دددددسئي  حشاشدددددوو بلاجمكس يددددد   
بر  سئي  بحكإمشم    كس ب يسحيي بر  سئي  بحمل مو بيمإ بكهس حغي( بإمثسي بحميضيس  بحمل مو 

 و يي  ثيا   ل تيضي   س    شص بح  و بحمسحل: ث ى يسغمهس حلإجسث   ي  يئش  بح
حشماديا  شدص كد ع بلاميدس  بحد بإشل حاثدسيب   :وذحد (Cronbach Alphaمعامتل الثبتات    1

 ير كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  ك سي
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 ددالخامسعال/ دنانيرمجلة 

و   بيمإ و لاإمثسي ك ع بمثسع بحثيس دس   :Kolmogorov-Smirnov  )(K-S)اختبار   2
 حشموبيع بح ثيال ثسحد ل بحذ  يك ي كي م ثي  ب يسحيي بر  سئي  بحكيمإ ك  

 وذح  حو ا بحإ سئر بحدإ ي   تيب   ي   بحث ى  التكرارات والنسب المئوية،  3
حثيدددسي كيدددمويس  م ثيددد  كثدددس ئ ت بية بحجدددو ة  الحستتتابية والانحرافتتتات المعياريتتتة المتوستتتطات  4

 شيي تل بحكيمدميس  ) ي   بحث ى، بحدسكش  ح ع بحاسك
حم  يدد  بحميو ددس  تددل كيددموع م ثيدد  ( One Way ANOVAتحليتتل التبتتاين الأحتتادي    5

 بحاسكشيي حكثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  مثاس حكمغييبمهو بحدإ ي  
6  Chi-Square   حثيدددسي بحالا ددد  ثددديي ثاددد( بحكمغيددديب  بحدإ دددي  حشادددسكشيي تدددل بحكيمددددميس

 وم ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   ) ي   بحث ى،
و    سو بحثس ى ثموبيع بلايمثس   بحكا ة حهذب بحغي(  شص بحاسكشيي تل بحكيمدمص ))  ي   بحث ى 

، بيمثس    وثشغ     بلايمثس س  12هس )، بيمثس    و    بحكيمثا  ك 222،،   وبحثسحغ     س )
 ، كي بحا   بح شل حلايمثس س  بحكوب   %94، بيمثس    و ل مكلل  يث  )133بح سح   حشم شيل )

 :بحث صدق وثبات أداة ال -ثالثا":

   مو  ي( بلايمثس    شص     كي ،  تValidityحشمأ   كي     ب  بة ) صدق الأداة: -1
، Validity Faceكي ذو  بلاإم سر   حشمأ   كي بح    بحوس ي  )ك  كيي ب  س يكييي بح

حلايمثس     يى  سي حهو ثا( وجهس  بح وي وبحكلا وس   ومو  إذ س  ثايي بلا مثسي  تذ ي ب 
 كاوكهس  شص بح يسغس  بحشغوي   وثا( بحك  ش س  كي  يى بحموضيه 

، وذح  حشمأ   كي لثس  Chron-bach Alphaح   مو بيمإ بو كاسكل بحلثس  ) ثبات الأداة: -2
،  و ذب ي    لثس  بلايمثس   0.7943) ب بحك يسر بحكيمإ و  و   ثشغ   ميج  بلاإمثسي حشكمغيي 
  (Zikmond,2000) ،0.60ثم يبمهس بحكإمشم   تذ مجسوب  بح يث  بحك ثوح  ت  سئيس )

 وصف الخصائص الشخصية لأفراد عينة البحث: -رابعا":

،  58.5%،    كددس  يددثما )111،  ي  دد   بحددذ وي ثشددغ )1) يمثدديي كددي بحجدد ول 
، ككددس يا ددل مدد  ل  يددث  كددس 41.5%،    كددس  يددثما )87 كددس بر ددسى ت دد  ثشددغ  دد   ي )

م مشددا بر دددسى كدددي ووددسئا تدددل بحكيمددددمص بحكث ولدد  و دددذه يثكدددس م ددوي  يدددث   ثيايددد  
 و  ي بح يددث  وثددسحيغو كددي  ي بحمددسي  حددير  ثيدديب   كددس تيكددس يماشدد  ثكمغيددي بحاكددي تدديلا

،    كدس  يدثما  87، ي    يدى ثشدغ  د   س )01 -11بحاسحي  مكيل تحص بحمئ  بحاكيي  )
،   كس تيكس يماش  ثا   ي وب  بحإثية تمديي بح مسئج تحص  ي غسحثي   تيب   ي د  %36.1)

،    كددس  يددثما 70، يدد   تددأ لي  و دد  ثشددغ  دد   و )18بحث ددى  ددو ككددي حدد يهو إثددية )
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ضه كدي بحجد ول  ميدا  ي غسحثيد   تديب   ي د  بحث دى  دو كدي  كشد  ،   كس يم45.3%)
تحدص  بحث دى،  ومديي  مدسئج %49،    كس  يثما )29 يج  بح ثشوو  يى ثشغ     و )

 ي كاوو  تيب   ي   بحث ى  دو كدي بحدذيي ي مشدوي وويمد  ككدي(   يدى ثشدغ  د   و 
تإ دا يلا دو  ي بح يدث  ،    كس تيكس يماش  ثكمغيي بح جدو %46.3،    كس  يثما )78)

 ، % 55.9،    كس  يثما )71،  يى ثشغ     س )101-21بحاسحي  مكيل تحص بحمئ  )
 -، ب  سه:1و كس كثي   تل بحج ول )

 (1جدول  ال
 فية والحجم في المستشفى المبحوثةيلوظوالبحث تبعاً للخصائص الشخصية ا زيع أفراد عينةو ت

 المتغير التكرار النسبة المئوية
 ذ ي 110 %58.5

   لص 78 41.5% جنسال
 ي   32  ل كي 32 %17

 
 عمرال

 ي   42 –ي    31 59 %31.5
 ي   52-ي   41 68 %36.1
 ي   تأ لي 51 29 %15.4
 ي وب   و   ل 5 9 %4.7

 
 خبرةال

 ي وب 12  –ي وب  6 32 %17
 ي   15 -ي وب  12 62 %33

 ي     و  لي16 85 %45.3
 لس وي  11 %5.8

 
مستوى ال

 يالتعليم

  ثشوو 92 %49
 ث سحوييور 63 %33.5
  يبيس   شيس 22 %11.7
 ك يي  سو 1 %0.5

 
المستوى 
 الوظيفي

  سئي ك يي  سو 1 %0.5
 ك يي  بئية 8 %4.3

  ثيي 50 %26.5
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 ددالخامسعال/ دنانيرمجلة 

 ككي( 87 %46.3
 كووا 41 %21.9
%42.5 80 92-152 

 222-151 36 19.2% الحجم
%38.3 72 221-322 

 

 

 المبحث  الثاني

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها
 الأولى:الرئيسية الفرضية 

Ho :"ي   بحث ى،   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش    صلا ي ي  بحاسكشوي تل بحكيمدم (
ديب  بر بية بحاشيس  وبحم ييي و  و وبحكمكلش  تل: يضص بحبثوي )بحكيي(،  وبحمببو  بحكيمكي  وب 

 بحكووميي ومك ي هو" 
 -و كس تل بحج ول ب  سه: للتوزيع الطبيعي  (K-S)وحغي( بإمثسي بحميضي  مو بيمإ بو بإمثسي 

 ( 2الجدول  
 عينة  ىالشاملة في المستشف إدارة الجودةمبادىء للتوزيع الطبيعي ومستويات تطبيق   (K-S)نتائج اختبار 

 البحث(
الوسط  المتغيرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

K-S 
 (Z)قيمة

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 التطبيق

 عال 0.000 2.573 0.63 4.58 يضس بحبثوي)بحكيي(،
 عال 0.000 3.356 0.54 4.51 التزام ودعم الإدارة العليا 

 عال 0.000 2.651 0.47 4.60 التحسين المستمر
 عال 0.001 1.958 0.64 4.46 إشراك الموظفين وتمكينهم
 عال 0.001 1.958 0.44 4.53 المتوسط العام للمتغيرات

كوب   موبياس  ثيايس  ويثيي  ث ىحشمأ   كي  ي ثيس س  بح (K-S)مو بيمإ بو بإمثسي  
ي تجسثس   ب لاه ،2بحج ول )  ي بحثيس س  ممثع بحموبيع بح ثيال حجكيع كمغييب  بحث ى  وب 

،   كس مو بيمإ بو بر  سء بحو مل P≤0.05بحكث وليي ذب   لاح  ت  سئي      كيموع  لاح  )
)بحوي  بح يسثل  وبلا  يبا بحكايسي ، حم  ي  كيموع ت يب  بحاسكشيي تل بحكيمدمل ) ي   بحث ى، 

ة بحجو ة بحدسكش   وذح  وت س حش يو بحمل مو م  ي  س تل بحك هجي   يى تي بحوي    كي  م ثي  ت بي 
 ، م وي ذب   يك  كم  ي  2.5، م وي بح يك   سحي   و  ل كي )3.5-4.5) بح يسثل بحذ  ي ع ثيي



www.manaraa.com
270 
 

 مدى تطبيق مبادى ادارة الجودة الشاملة لاصلاح واقع القطاع الصحي في العراق.... 

 دد الخامسعال/ مجلة دنانير

وحغي( بإمثسي بحميضي  ب وحص ت   مو بيمإيبج بحكموي  بح يسثل بحاسو حلإجسثس    
، وثس  يبا كايسي  4.53ية بحجو ة بحدسكش   و   ثشغ بحكجكوع بحاسو حشكمغييب  )بحكماش   ثأثاس  ت ب

، و ذب يا  كيموع  سل كي بر يب    كي  م ثي  حكثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش    كس يديي 0.44)
) ي   بحث ى، وبحكماش   ثكيمويس  م ثي   صتحص تجسثس  بحاسكشيي تل بحكيمدمب لاه ، 2بحج ول )
 بية بحجو ة بحدسكش  ويمثيي  ي تجسثس  بحكث وليي  س   كم سيث  وثكموي س   يسثي   سحي  كثس ئ ت

، 0.47، حثا  بحم ييي بحكيمكي   وثس  يبا كايسي  ثشغ )4.60) ميبو   ثيي   شص  يك   س  
،  0.64،  وثس  يبا كايسي )4.46وثيي    ص  يك  حثا  تديب  بحكووميي ومك ي هو ث يك  ثشغ  )

،  4.54يمثيي كي بحج ول  ميا  ي بحكموي  بح يسثل حشكجكوع بح شل حلأثاس  كجمكا  ثشغ ) كس 
  كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   ي ي ويبحكث ول   صبحكيمدمبحاسكشيي تل ككس يا ل  ي 

 وث يج  كوبت    سحي  
لبديلة التي وبناءً على النتائج يتم رفض الفرضية العدمية الأولى وقبول الفرضية ا 

أهمية تطبيق  مستشفى دار التمريض الخاص بمدينة الطبيدرك العاملون في تنص على "
الإدارة العليا ودعم مبادئ إدارة الجودة الشاملة، والمتمثلة في: رضا الزبون  المريض(، التزام 

شراك الموظفين وتمكينهم".  في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، والتحسين المستمر، وا 
 الفرضية الرئيسة الثانية: 

Hoي   بحث ى،   و ت يب هو   كي  م ثي   ص: لا مإمشا بمجس س  بحاسكشيي تل بحكيمدم (
كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  مابع حشكمغييب  بح يكوغيبتي  )بحإثية  وبحكيموع بحماشيكل  وبحكيموع 

 ،"    بح جوبحوويمل
 التالية:وينبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية 

كيمدددمص  بي بحمكديي( بحإددسر ثك ي دد  لا مإمشددا بمجس دس  بحاددسكشيي تدل الفرضتية الفرعيتتة الأولتتى:
وحغدي( بإمثدسي   و ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحددسكش  يادبع حكمغيدي بحإثية  بح ي

لاإمثددسي كدد ع  One-Way ANOVAم شيددل بحمثددسيي ب  ددس   بحميضدديس  مددو بيددمإ بو بإمثددسي 
  كيد  م ثيد  ت بية بحجدو ة بحددسكش  مثادس حدثا(  ث دىوجو  تيو س  كا وي  تل ت يب   تديب   ي د  بح

 بحاوبكل بحدإ ي 
 

 ( 3الجدول   
لاختبار مدى وجود فروقات معنوية في  One-Way ANOVAنتائج تحليل التباين الأحادي 

 لأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعا لبعض العوامل الشخصية بحثإدراك أفراد عينة ال
  الخبرة، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، الحجم(".
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مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
(F) 

مستوى 
 الدلالة
(Sig.) 

 
 لفروقا

 
 
 الخبرة

 ثيي بحكجكو س 
 

  بإل بحكجكو س 
 

 المجموع

1.555 
 

36.458 
 

38.013 

3 
 
194 
 
197 

0.518 
 

0.188 

2.758 0.04*  
موج  
 تيو س 

 
المستوى 
 التعليمي

 ثيي بحكجكو س 
 

  بإل بحكجكو س 
 

 بحكجكوع

1.592 
 

36.421 
 

38.013 

3 
 
194 
 
197 

0.531 
 

0.188 

2.827 0.04*  
موج  
 تيو س 

 
المستوى 
 الوظيفي

 ثيي بحكجكو س 
 

 بحكجكو س  بإل 
 

 بحكجكوع

1.333 
 

36.680 
 

38.013 

3 
 
194 
 
197 

0.444 
 

0.189 

لا  0.07 2.350
موج  
 تيو س 

 
 
 الحجم

 ثيي بحكجكو س 
 

  بإل بحكجكو س 
 

 بحكجكوع

0.719 
 

37.294 
 

38.013 

2 
 
195 
 
197 

0.359 
 

0.191 

لا  0.155 1.880
موج  
 تيو س 

 ، P≤0.05* ذب   لاح  ت  سئي      كيموع )
بحك يدددوث  حاسكدددل بحإثدددية كا ويددد  تذ  (F) ي  يكددد  كاسكدددل بحمثدددسيي ب دددلاه ، 3يثددديي بحجددد ول )

، و يجددس   ييدد  P≤0.05، و ددل ذب   لاحدد  ت  ددسئي    دد  كيددموع  لاحدد  )2.758ثشغدد   يكمهددس  )
،  ككس يا ل وجو  تيو س  كا وي  تدل ت يب  بحادسكشيي   كيد  م ثيد  ت بية بحجدو ة بحددسكش  194.3)

مغيي بحإثية  و شيا ميت( بحميضدي  بحا كيد  وم ثدل بحميضدي  بحث يشد  بحمدل مد ر  شدص وجدو  مابع حك
 تيو س  
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كيمددمص  بي بحمكديي( بحإدسر ثك ي د  لا مإمشدا بمجس دس  بحادسكشيي تدل الفرضية الفرعية الثانية: 
   و ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  يابع حكمغيي بحكيموع بحماشيكل  بح ي

بحك يددوث  حاسكددل بحكيددموع بحماشيكددل  (F) ي  يكدد  كاسكددل بحمثددسيي  ب ددلاه ،3يثدديي بحجدد ول )و 
، P≤0.05، و ددددل ذب   لاحدددد  ت  ددددسئي    دددد  كيددددموع  لاحدددد  )2.827كا ويدددد  و دددد  ثشغدددد   يكمهددددس )

،  ككس يا دل وجدو  تيو دس  كا ويد  تدل ت يب  بحادسكشيي   كيد  م ثيد  ت بية 194.3و يجس   يي  )
بحجددو ة بحدددسكش  ماددبع حكمغيددي بحكيددموع بحماشيكددل  و شيددا مدديت( بحميضددي  بحا كيدد  وم ثددل بحميضددي  

 بحث يش  بحمل م ر  شص وجو  تيو س  
بحمكديي( بحإدسر ثك ي د   كيمددمص  بيلا مإمشدا بمجس دس  بحادسكشيي تدل الفرضية الفرعية الثالثة: 

   و ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  مابع حكمغيي بحكيموع بحوويمل  بح ي
بحك يدددوث  حاسكدددل بحكيدددموع بحدددوويمل غيدددي  (F)،  ي  يكددد  كاسكدددل بحمثدددسيي 3يثددديي بحجددد ول )

و دددل حييددد  ذب   لاحددد  ت  دددسئي   يدددى ثشدددغ كيدددموع بح لاحددد   2.350كا ويددد   و ددد  ثشغددد   يكمهدددس 
،  ككددس يا ددل  د و وجددو  تيو ددس  كا ويد  تددل ت يب  بحاددسكشيي P≤0.05،   د  كيددموع  لاحد  )0.07)

  كي  م ثيد  ت بية بحجدو ة بحددسكش  مادبع حكمغيدي بحكيدموع بحماشيكدل  و شيدا م ثدل بحميضدي  بحا كيد  
 وبحمل م ر  شص   و وجو  تيو س  

كيمددمص  بي بحمكديي( بحإدسر ثك ي د  لا مإمشدا بمجس دس  بحادسكشيي تدل  لفرضية الفرعية الرابعة:ا
   و ت يب هو   كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  يابع حكمغيي بح جو  بح ي

بحك يدوث  حاسكدل بح جدو غيدي كا ويد    (F)بحمثدسيي  كاسكدل ي  يكد   ب لاه ،3يثيي بحج ول )
،     0.15،  و ل حيي  ذب   لاح  ت  سئي   يى ثشغ كيموع بح لاح  )1.880س )و   ثشغ   يكمه
،  ككس يا ل   و وجو  تيو دس  كا ويد  تدل ت يب  بحادسكشيي   كيد  م ثيد  P≤0.05كيموع  لاح  )

ت بية بحجددو ة بحدددسكش  ماددبع حكمغيددي بحكيددموع بحماشيكددل  و شيددا م ثددل بحميضددي  بحا كيدد  وبحمددل مدد ر 
 تيو س    شص   و وجو 

 (4الجدول  
لبيان مدى وجود علاقة بين بعض المتغيرات  Chi-Square) 2نتائج تحليل اختبار كاي

دراك أهمية تطبيق إدارة  الشخصية  الخبرة، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي، والحجم( وا 
 الجودة الشاملة

 المستوى الخبرة نوع الاختبار
 التعليمي

 المستوى
 الوظيفي

أبعاد إدارة الجودة  الحجم
 الشاملة مجتمعة

 2كاي
    Chi-Square 

91.414 
 

141.596 169.273 22.909 458.455 
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 28 2 3 3 3 درجة الحرية

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 مستوى الدلالة

 
: "لا توجد علاقة بين بعض المتغيرات الديموغرافية بدلالة أبعادها Ho الفرضية الرئيسية الثالثة:

دراك أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة   الخبرة، المستوى التعليمي، المستوى الوظيفي( والحجم وا 
 وحغي( بإمثسي بحميضي  حثيسي وجو .مستشفى دار التمريض الخاص بمدينة الطبالشاملة في 

بح يكوغيبتي   وم ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   ت   مو بيمإ بو  لا   ثيي ثا( بحكمغييب  
 ثاس   2 ي   س   لا    يى ثشغ   يك   س  ب لاه ،4   يى يمضه كي بحج ول )2بإمثسي  س 

،  ككس P≤0.05، و ل ذب   لاح  ت  سئي      كيموع )458.455ت بية بحجو ة بحدسكش  كجمكا  )
يا ل يت( بحميضي  بحا كي  بحيئيي  و ثول بحميضي  بحث يش  بحمل م ر  شص وجو   لا      
وي ثل  كي  ذه بحميضي  بحميضيس  بحمي ي  بحمسحي :بحميضي  بحمي ي  ب وحص: لا موج   لا   ثيي 

سر ثك ي   كيمدمص  بي بحمكيي( بحإبحإثية وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل 
 ي   س   لا   ثيي بحإثية وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ ت بية  ب لاه ،4يمثيي كي بحج ول ).بح ي

، و ل ذب   لاح  ت  سئي      كيموع  91.414)  2بحجو ة بحدسكش  و   ثشغ   يك   س 
(P≤0.05  بحميضي  بحا كي   و ثول بحميضي  بحث يش  بحمل م ر  شص وجو )ككس يا ل يت  ،

    بحميضي  بحمي ي  بحلس ي : لا موج   لا   ثيي بحكيموع بحماشيكل وم ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة  لا
  كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يبحدسكش  تل 

 ي   س   لا   ثيي بحكيموع بحماشيكل وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ  ب لاه ،4يمثيي كي بحج ول )
، و ل ذب   لاح  ت  سئي      كيموع  141.596) 2 يك   س ثشغ   بحدسكش  و   ت بية بحجو ة

(P≤0.05بحميضي  بحا كي  و ثول بحميضي  بحث يش  بحمل م ر  شص وجو   لا    ، ككس يا ل )يت 
بحميضي  بحمي ي  بحلسحل : لا موج   لا   ثيي بحكيموع بحوويمل وب  يب    كي  وم ثي  كثس ئ ت بية 

    بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يكيمدمص بحجو ة بحدسكش  تل 
،  ي   س   لا   ثيي بحكيموع بحوويمل وب  يب    كي  وم ثي  كثس ئ 4يمثيي كي بحج ول )       

،  و ل ذب   لاح  ت  سئي      كيموع 169.273) 2ثشغ   يك   س  ت بية بحجو ة بحدسكش  و  
(P≤0.05بحميضي  بحا كي  و ثول بحميضي  ب ،  ككس يا ل )حث يش  بحمل م ر  شص وجو يت 

  لا             
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بحميضي  بحمي ي  بحيبثا : لا موج   لا   ثيي بح جو وب  يب    كي  م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة 
  كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يبحدسكش  تل 

بحجو ة ،  ي   س   لا   ثيي بح جو وب  يب    كي  م ثي  ت بية 4يمضه كي  مسئج بحج ول )
،  P≤0.05،  و ل ذب   لاح  ت  سئي      كيموع )22.909) 2ثشغ   يك   س  بحدسكش   و  

  لا       يت( بحميضي  بحا كي   و ثول بحميضي  بحث يش  بحمل م ر  شص وجو  ككس يا ل
 الفصل الثالث

 والتوصيات الاستنتاجات

 المبحث الاول

 :الاستنتاجات -أولا:
كيمدمص  بي بحمكيي( م سول بحث ى م ييو وب ع م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل  
 كي  مسئج: ث ى) ي   بحث ى،  وتيكس يشل  ي(   و كس مو ل تحيا بح بحإسر
احجودة ب بية حكمهوم  بحكدمي  أ كي  احكثسدئ  بحكث وليي ي ي ويأن   وهي   مسئج بحث ى -1

وبلا لاح تل بحوب ع بح  ل وح ي  ب يبب بحم  وتل  حهس كي بلي بيجسثل كسو بحدسكش 
بحم ثي   ميج   ش  بح ويب  بحم ييثي  بحإس   ثم ثي  ثيبكج تل  كشي    س  ضاا 

    كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يتل  بحجو ة
حإثية  ب) مو ل بحث ى تحص وجو  تيو س  كا وي  مابع حشكمغييب  بح يكوغيبتي  -2

حكثس ئ ت بية  كيمدمص بحكث ول بحاسكشيي تل  ب يب تل  بحماشيكل،بحكيموع 
 .بحجو ة بحدسكش 

)بحكيموع بحوويمل مابع حشكمغييب  بح يكوغيبتي  تحص وجو  تيو س   بحث ىحو يمو ل  -3
حكثس ئ  كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يتل م ثي  بحاسكشيي تل وبح جو، 

   ت بية بحجو ة بحدسكش 
بحكمغييب  بح يكوغيبتي    مسئج بحث ى تحص وجو   لا   ذب   لاح  ت  سئي  ثييثي    -4

ث لاح   ثاس  س )بحإثية  بحكيموع بحماشيكل  بحكيموع بحوويمل، وم ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة 
  وم ل بح ميج   شص  ي كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يبحدسكش  تل 

 .م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش ب يب  ب كي   بحكمغييب  بحدإ ي  حهس  لا   تل
ثيي كمغيي بحإثية وم ثي  كثس ئ وجو   لا   ذب   لاح  ت  سئي   بحث ى وهي   مسئج  -5

-12كيمدمص بحكث ول    يى  سي ب  سي بحإثية بحكموي   )بحت بية بحجو ة بحدسكش  تل 
كثس عء ب بية بحجو ة ، ي   ب ل  يج  كوبت    شص بي   س  ب يب  لا كي  م ثي  14

  بحدسكش  
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ثيي كمغيي بحكيموع بحماشيكل  مو ل بحث ى تحص وجو   لا   ذب   لاح  ت  سئي   -6
بحكيمدمص بحكث ول   ككسيا ل بي بحكيموع وم ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل 

  بحماشيكل حشكووا ي لي  شص ي يا  ول ك ع م ثي  كثس عء ب بية بحجو ة بحدسكش 
ثيي كمغيي بحكيموع بحوويمل ثي    مسئج بحث ى وجو   لا   ذب   لاح  ت  سئي   -7

بحكيمدمص بحكث ول    يى  سي دسغشو بحكيموع وم ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل 
بحوويمل )يئير  يو، ب ل كوبت    شص بي   س  ب يب  م ثي  حكثس عء ب بية بحجو ة 

  بحدسكش 
ثيي كمغيي بح جو وب  يب    كي   لا   ذب   لاح  ت  سئي    وهي   مسئج بحث ى وجو  -3

  بحكيمدمص بحكث ول م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  تل 
 المبحث الثاني

 التوصيات: -ثانيا:
تي  جسح م ثي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  يامك  ثسحضيوية  شص ك ع   س   بر بية   1

ك هج ت بية بحجو ة بحدسكش   حذب ي ثغل  شص بر بية بحاشيس بحاشيس  ولا وبحمببكهس  و  كهس لس يس ح
 ي مي ص م ثي  كثس عء ت بية بحجو ة  كيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح يتل 

بحدسكش     بحي سي  ويك ي  ي يم    ذح   ثي ت دسء كبي  كي بحو  ب  بو بلا يسو 
ي وي بم سحهس ثسر بية بحاشيس بحكمإ    وبحمل ما ص ثإ بية بحجو ة تل بحكيمدميس    و 

  ش   و ل كع بحكيمويس  بر بيي  ب إيع  وكي  جل بحمأ   كي م ميذ إ   وثيبكج 
حضكسي م  ي  ب لاح تل وب ع بحإ كس  بح  ي  تل  ت بية بحجو ة بحدسكش  ث وية تضشص

  بحكيمدميس   شص وجا بحاكوو  وكيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر  شص وجا بحإ ور
حمابيب كمس يو  ة بحكيمدمصحمس ي   شص ثذل بحكبي  كي بحجهو  كي  ثل ب بي ضيوية ب  2

كيمدمص وكثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش   وك سوح  ميييإهس ث وية  ثيية ح ع بحاسكشيي تل 
غمسل بحكثس ئ   بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   بح ي   ولا يجوب بحمي يب  شص كث   وب 
 ب إيع   هس ثكلسث   ش س  كم ش   

ضيوية بحاكل  شص مابيب كث   بحمي يب  شص بحبثوي )بحكيي(،    هو يد شوي بحك وي   3
ب يسر تل ت بية بحجو ة بحدسكش   ويك ي  ي ي وي ذح  كي إلال بلايمكيبي تل 

 بلايمكسع تحيهو حشمايا ب لي  شص كم شثسمهو  ومو اسمهو وبريمسء ثهس 
تي بحو ول تحص كيموع  سل كي جو ة بحإ كس   و  ميج  موستي جهو  بحاسكشيي  حذب   4

ي ثغل ميييخ ومابيب كث    كل بحميي  بحوب   إس   تل ول  ثيا    كسل بحكيمدميس   
ككس يم شي تمه   وب  بم سل   لي ثيي بحيئير وبحكي ور  ثسرضست  تحص تديب  
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اسوي   لي   ي ت بية بحجو ة بحدسكش  ما ل دكوحي  بحكيمويس  بر بيي  ب إيع  ضكسي حم
ديب   ل ب  يبا  وي بيمل سء    سكش  وب 

تي بلا مكسو ثسحم ييي بحكيمكي  كي ضيوي  مميضا كجكو    وبكل و  كهس  سكل   5
بحم ستر ككس ييم  ل بلا م سء ثهذب بحجس ي وبحاكل  شص م ييي ومأ يل ومك يي بحاسكشيي 

بح  وب  وبحك مكيب  و  وب  بحا ا بحذ  ل حموحي   ت سي ج ي ة   لي  و    بحكبي  كي 
 ثد ل كيمكي ث يى ميهو تل  كشي  بحم ييي بحكيمكي 

بحاكل  شص مجيي  كثس ئ ت بية بحجو ة بحدسكش  حم وي   لي ب غكسيس تل بحل ست  بحم ويكي    6
م ويكي   ح ع بحكيمدميس  بحايب ي   ست  ثد ل ك وي  حم وي يك  كي يكس  ل ستمهس بح

و أيسر تل ت جسح م ثي هس   ي   بء ب  كسل يا ر ث وية كثسدية حكس ي كشا بحاسكشيي 
 كي  يو  وكام  ب   و  يبا 

بحمأ ي   شىص ضيوية بحم ثي  بحدسكل حكثس عء ب بية بحجو ة بحدسكش  كي إلال وضع   7
كي  بح يكيمدمص  بي بحمكيي( بحإسر ثك ي   ثيبكج م ييثي  وم وييي  حشاسكشيي تل 

ب ثسء وكوومييي و سكشيي كي بجل بلايم سء ثكيموع بحإ كس  بح  ي  بحك  ك  حشكيضص 
 .بحكيمدمص بحكث ول تل 

يو ل بحثس ى ثأجيبء  يبيس  وث وى كيم ثشي  تل  مر بح  سع وتل   س س  إ كي    3
  إيع   يبي  ك سي   حشمأ   كي  مسئج  ذه بح يبي   وك ع وهوي مثسيي تل بح مسئج  

 وصيات الدراسات المستقبليةت
بحمويع تل  يبيس  ب بية بحجو ة بحدسكش  وإس   تيكس يم ل ثجو ة بحإ ك  ثأ  ع  - 

 .بحكيمدميس  وييم يي بديب  بحبثوي )بحكيي(، تيهس 
 كل  يبيس  كيم ثشي  ك سي   ثيي م ثي س  ب بية بحجو ة تل بلاجهبة بح  وكي   -ي

 .وبحك ييس  بحاسك  وبح  سع بحإسر
 المراجع العربية والاجنبية

 المراجع العربية: -أولا:
 1-     و  2223بحث ي   يو يس ك ك   ت بية بحجو ة بح شي   بح بي بحجسكاي   بري   يي 
 2-  ب  ك    كي  ك ك  كم شثس  م ثي  ت بية بحجو ة بحدسكش  تل ت بيب  بحميثي  وبحماشيو

  د 1427ي ك دوية  شي  بحميثي  جسكا  ب ب ي ثسحككش   بحايثي  بحياو ي  ييسح    مويبه غي
 3-   بحددددددكي     كددددد  ودإيوي كثدددددس ئ ت بية ب  كدددددسل ب يسيدددددي  وبرم س دددددس  بح  يلددددد   ك مثددددد

  د 1425بحاثي سي بحييس( 
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 4-    مكانيتتتتة تطبيقهتتتتا فتتتتي الميتتتتدان التربتتتتوي بحث ل  ثدددد  بم ك كدددد إدارة الجتتتتودة الكليتتتتة وا 
  د 1423، 42وبحماشيو كجش  بحمولي  بحميثو   بحا   ) وببية بحميثي  السعودي

 5-  تأثير نمط القيادة في تحقيق الجتودة الشتاملة والميتزة التنافستية بحإمسجل إشيل بيكس يل
 ثغ ب   –   ب يو     مويبه جسكا  يس    شيك مر بحايب  حالة دراسية 

 6-   رستتتالة ماجستتتتير غيتتتر  إدارة الجتتتودة الشاملة،دراستتتة ميدانيتتتة بحك س ددديي  شل تدددلاح،
 و  1994   شي  بحميثي  منشورة، الجامعة الأردنية

 7-      ي ع بحم كيدد  بحكموب ددش  بيمي  حش دددي إدارة الجامعتتات بتتالجودة الشتتاملةبح جددسي  تييدد  
 و  2227وبحموبيع   بح س ية   

 3-     كددد إل ت بية بحجدددو ة تخطتتتيط ومراقبتتتة جتتتودة المنتجتتتات ثددد  بحك يدددي  موتيددد  ك كددد  
 و 1999بحدسكش    بي بح هض  بحايثي   بح س ية  

 9- ( 2221  يشل,  كي و مل  ،)بح ثا  مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة  وجهة نظر ,
 ب وحص, ب ي ي   كسي   بي وبئل حش ثس   وبح دي 

 12- ء بحجدددسكال  جدددو ة   ك مدددوو   كددد   بر دددسي بحكمدددس يكل وبحاكشيدددسمل حم دددويي جدددو ة ب  ب
ث ددددددددددددى ك دددددددددددد و تحددددددددددددص بحكدددددددددددد مكي بحايثددددددددددددل ب ول حشجسكاددددددددددددس  بحايثي :بحم دددددددددددد يس  وب تددددددددددددس  

 و 2227بحكيم ثشي  بحيثس  
   11-   كيمددمص   كيمويس  ت بية بحجو ة تل بحك وكس  بحإ كي   يبي   سح  تلبحدكي  ب ية

   13كجش  جسكا  ثسثل   بحاشوو بر يس ي   بحكجش     بي بحمكيي( بحإسر   بئية ك ي   بح ي
 2212 ، : 3بحا   ) 

 لمواقع الالكترونيةا -ثانيا":

 1-  بح ي    ب ك  ،..kenanaonline.comwww  
 2-    2212 بثييل  الجودة  كمفهومبحيدي    ته  ..kenanaonline.comwww 
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