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  مستويات إدارة الجودة في المنظمات الخدمية

 دراسة حالة في
 دائرة مدينة الطب/ مستشفى دار التمريض الخاص 

    

 الشمري زهرة عبد محمد
 دارة والاقتصادلإكلية ا -الجامعة المستنصرية 

 

 الخلاصة
الا أن تطبيقاموا يوتم بروورة منةوردة  وي . ة المقدموةإن تبني مستويات النضج وتطبيق نظام إدارة الجوودة يسوامان  وي تنسوين جوودة ال دمو     

السووابقو و ووي الولووت الناضوور  نوواا باوول المبووادرات لتقووديم نظووام إدارة الجووودة موون  وو ل مسووتويات النضووج ال مسووةو لوو لا ياوود  البنوو  الوو  
ولتنقيوق . ارة الاليا لتقيويم مسوتون نضوجااترميم مستويات ولائمة  نص النضج لإدارة الجودة  ي المنظمات ال دميةو لتكون بمثابة الدليل للإد

دائوورة مدينووة الطووة كاينووة /  وو ا الاوود  تووم أ تيووار القطوواح الرووني كتنوودن المنظمووات ال دميووةو وتووم ا تيووار مست ووة  دار التمووريل ال وواص 
ودة بلوووع مادلووو  وأتضووون مووون نتوووائج تطبيوووق لائموووة الةنوووص بوووتن المست وووة  نرووولت  لووو  مسوووتون نضوووج لإدارة الجووو. لأجووورال الجانوووة التطبيقوووي

مموووا يووودل  لووو  أن إدارة المست وووة  تنةووو  الاديووود مووون  مليوووات ( الإدارة التنظيميوووة)و وووي بووو لا تقوووة  وووي بدايوووة مسوووتون النضوووج الثووواني ( 55122)
 المستون الثاني وبال ن اطات الامليات  ي م تل  المستوياتو ل لا  لو  الإدارة الاليوا للمست وة  أن تسوا  جا ودة لل وروح بتطبيوق ضومان

لترول الو  المسوتون الثالو  مون النضوج والو ل ياود المسوتون المرلووةو لأن الوروول  ISO 9001:2008الجودة أو تطبيوق نظوام إدارة الجوودة 
لاوو ا المسووتون يمثوول تطبيووق نظووام إدارة الجووودة ولكووي يووتم مواروولة تنقيووق نالووة النضووج الااليووة يجووة تنسووين تطبيووق النظووام موون  وو ل المسووتون 

 (.  إدارة التنسين المستمر)والمستون ال امس (  تنسين الجودةإدارة )الرابة 

 دمةمقـ
 ووادت السوونوات الأ يوورة أ تمامووا  كبيوورا  بتبنووي مسووتويات النضووج كوناووا تسووا د المنظمووات  لوو  تنديوود أو تقيوويم      

يووات مسوتون نضوجاا النواليو  ضو    ون كوناوا تاود موناج يوضون الأسوتمرار بالنضوجو إ  أن كول مسوتون يضوم  مل
كمووا أن تطبيووق إدارة الجووودة أرووبن موون .  وودة يجووة أنجاب ووا بت ضوول الممارسووات لتنقيووق مسووتون النضووج المطلوووة
لو لا   بود مون السواي لتبنوي  ISO 9001الضروريات الأساسوية لبقوال المنظموات لاسويما تطبيوق المواروةة الدوليوة 

ضج لإدارة الجوودة  وي المنظموات ال دميوة يسوام أن ترميم مستويات الن.  كرة مستويات النضج ونظام إدارة الجودة
 وي مسووا دة المودرال  ووي مار وة الامليووات المطلوبووة  وي كوول مسوتون موون مسووتويات النضوجو وموون ثوم تنةيوو  ا بت ضوول 
الممارسات ال ل سي لق نالة من النضجو وأن الأستمرار بتنسوين تنةيو  تلوا الامليوات سويجال المنظموة ترول الو  

جو و ندئ  تربن المنظمة لادرة  ل  تنديد وتاريو  جميوة  ملياتاوا ب وكل واضون ودليوق مستويات أ ل  من النض
وموون  وو ا المنطلووق لابوود موون . و لوو  أسووس  لميووة كةووتة لنوورل تنسووينو تطووويرو وتنليوول الامليووات والسوويطرة لياا

ل أدال وبتسووس أسووت دام الطرائووق والأسووالية الالميووة  ووي مجووال ال وودمات وتت يوول الم كووات لإدارة المنظمووات بت ضوو
 .  لمية و ملية من  اجل ر ة كةالة أدال ا

 منهجية البحث: المحور الاول
 مشكلة البحث: أولاا 
 :تتركب م كلة البن  بجانبين أساسيين  ما    

تتمنور م كلة البن  بتن  ناا م كلة مار ية بادم وجوود أسولوة  لموي متكامول لتنديود : الجانة الأول
 الأجنبيوة و ي  ضم التطورات الاالمية  نواا باول المبوادرات. ي المنظمات ال دميةمستون نضج إدارة الجودة  
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ت ووير الوو  تطبيووق إدارة الجووودة موون  وو ل مسووتويات النضووجو الا أنوو  لووم يووتم تنديوود الامليووات التووي يتضوومناا كوول 
واضوون ب ووكل  لمنظمووات ال دميووةا ب ووكل تةروويلي لوويمكن تطبيقاووا  ووي مسووتون موون مسووتويات نضووج إدارة الجووودة

ال مسوةو  ضو    ون  وودم  النضووج لكوول مسوتون مون مسوتويات ا  م ترورا  تاريةو تلووا المبوادرات وانموا لودمت وودليوق
يمكون مون   لاوا تقيويم مسوتون نضوج إدارة الجوودة  وي للمنظموات ال دميوة  لائمة  نص نضوج إدارة الجوودة توا ر

و ووق التاريو  الم ترور لمسوتويات النضووج لإدارة المنظموات ال دميوةو وأنموا يوتم الأ تموواد  وي  مليوة التقيويم  لو  
 .   الجودة  ي المنظمات ال دمية والمقدم من لبل تلا المبادرات

إن المنظمات ال دمية  ي الاراق تاواني مون  ودم تطبيقاوا لنظوام إدارة الجوودة الو ل يسوام : الجانة الثاني
اا وتو ير لا دة بيانات تسام  وي ليواس ومتاباوة بالتار   ل  الم اكل التي تااني مناا المنظمة وايجاد النلول ل

دارل نودي  لتنديود  مستون جودة ال دمة المقدمة ومدن تطوير او  ض    ن  دم وجود نظام أو أسلوة  لموي واد
 . مستون نضجاا  ي جودة أدال ال دمة المقدمة

 منظموات ال دميوةلو  تروميم مسوتويات النضوج لإدارة الجوودة  وي ال  البنو  ركبومن   ا المنطلق      
تطبيوق   تلا المستوياتو ويمكون لإدارة الجودة  ي ضول  و  ض    ن ترميم لائمة  نص النضجب كل تةريلي

ولأن القطواح الروني  وي .  ل  م تل  المنظمات ال دميوةمستويات النضج ولائمة  نص النضج لإدارة الجودة 
  ا القطاح ال ل يمتلا سلسولة مون المست وةيات  ات الاراق من القطا ات النيوية والمامة  قد ركب البن   ل  

الم كوووات الطبيوووة المت رروووة والتجايوووبات الطبيوووة الماقووودةو نيووو  توجووود مست وووةيات تاتمووود  لووو  نظوووام روووني 
لم ي اد القطاح الرني ا تماما  كبيرا   ل  كا ة المسوتويات  5002  جي مجاني أو  اصو وباد أندا   ام 

ل دمووة الروونيةو لوو لا ركووب البنوو   لوو  تطبيووق مسووتويات النضووج لإدارة الجووودة  ووي لاسوويما  يمووا يتالووق بجووودة ا
 .المنظمات ال دمية من   ل أست دام لائمة  نص نضج إدارة الجودة باد  تقييم مستون نضجاا

 .أهمية البحث: ثانياا 
- :تكمن أ مية البن   ي

ات ال دمية يسوام  وي ر ود المكتبوة الاراليوة تقديم أطار مةا يمي  ن مستويات النضج لإدارة الجودة  ي المنظم -1
 .بالموضو ات النديثة

يمكوون للمنظمووات ال دميووة القيووام بامليووة التقيوويم الوو اتي موون  وو ل مسووتويات نضووج إدارة الجووودة ولائمووة الةنووص  -2
ة اللتوووين توووم تروووميماماو إ  ياووود التقيووويم الووو اتي تقييموووا  دليقوووا  يوووتدل الووو  تكووووين نكوووم موضوووو ي  لووو  كةوووالة و ا ليووو

 .المنظمة ونضج إدارة الجودة  ياا
توجيوو  الأ تمووام للقطوواح الرووني الوو ل يسووام  ووي تنسووين نيوواة النوواس يومووا  باوود يووومو لوو لا لابوود موون السوواي  -3

لتطبيق الأسلوة الالمي والإدارل الندي  من اجل تقوديم نتوائجو مقترنواتو وا كوار مون  وتناا أن تسوام  وي تنسوين 
   .الة القطاح الرنيجودة ال دمة الرنية ل رتقال بو 

 .أهداف البحث: ثالثاا 
- :ياد  البن  ال 

 .دائرة مدينة الطة/ تنديد مستون نضج إدارة الجودة  ي مست ة  دار التمريل ال اص  -1
تروووميم مسوووتويات نضوووج إدارة الجوووودة للمنظموووات ال دميوووة يمكووون أ تماد وووا مووون لبووول الاديووود مووون  المنظموووات  -5

 .ال دمية



( : 3) العدد /  81المجلد / العلوم الإنسانية/ مجلة جامعة بابل 
0282 

716 

 

ص النضووج لإدارة الجووودة  ووي المنظمووات ال دميووة تاوود بمثابووة دليوول لوولإدارة الاليووا لأجوورال التقيوويم تقووديم لائمووة  نوو -2
 .ال اتي للتار   ل  مستون نضجااو وبالتالي تنديد نقاط القوة والضا   ي  ملياتاا

 .منهج البحث: رابعاا 
. ثور مون أسولوة بنثوي  وي حن وانودأ تمد البن   ل  مناج دراسة النالة با تباره المناج الو ل يجموة بوين أك     

الطبيووةو )ولوود تووم الا تموواد  لوو  المقوواب ت ال  رووية للمسووتولين  ووي الإدارة الاليووا والمسووتولين  ووي م تلوو  الألسووام 
و الم ووا دات الميدانيووة للتنقووق موون روونة المالومووات الووواردة  ووي إجابووات لائمووة  نووص النضووجو (الةنيووةو والإداريووة

ال ارووة بمست ووة  دار التمووريل ال وواص بورووةاا مروودرا  مامووا   ووي الاطوو ح  لوو  ومراجاووة السووج ت والوثووائق 
 .   البيانات والمالومات المتالقة بالبن 

 .مجتمع وعينة البحث: خامساا 
تووم أ تيووار القطوواح الرووني لتقيوويم مسووتويات نضووج إدارة الجووودة  ووي المنظمووات ال دميووة كونوو  موون القطا ووات      

ولوود تووم . بلوودنا الابيووب يموور بظوورو  رووابة تتطلووة منوو  بيووادة الأ تمووام بالقطوواح الرووني النيويووة جوودا و لاسوويما وأن
كوناووا أنوودن المست ووةيات  1895دائوورة مدينووة الطووة التووي تتسسووت  ووام / أ تيووار مست ووة  دار التمووريل ال وواص

النووالات  الكبورن التووي تقوودم  وودماتاا لم تلوو  الةئووات الامريووة وتضووم م تلوو  الأ ترارووات الطبيووة وتاووالج م تلوو 
تضوووووم المست وووووة  الاديووووود مووووون . طوابوووووقو الايوووووادة الأست ووووواريةو والطووووووار ( 7)تتوووووتل  المست وووووة  مووووون . المرضوووووية

- :الا ترارات التي تتالق بو
الكسووور والاظووامو المجووارل البوليووةو الانوو  والا ن )ويضووم الاديوود موون ال وواة التووي تتالووق بووو : لسووم الجرانيووة  -1

لاروووبيةو الرووودر والاو يوووة الدمو يوووةو الجرانوووة التقويميوووةو ونووودة الانايوووة والننجووورةو جرانوووة الايوووونو الجملوووة ا
 (.المركبية

 .وتضم التت يل الطبي والطبيايو الكلية الرنا يةو وأنااش القلة:  ابة الباطنية -5
 .وتضم جرانة الاطةالو وندة الاطةالو وندة ال دج ونديثي الولادة:  ابة الاطةال -2
  ابة النسائية والتوليد -4

 .ويضم  ابة الا اةو الريدلةو الم تبراتو والايادة الاست ارية: لةنيالقسم ا -2
 .  وتضم الاديد من الوندات الإدارية التي من  تناا تسايل انجاب الأ مال وتقديم ال دمات: الوندات الإدارية -6

موظةي موظةا  من طبية وممرضيين و ( 452)تامل المست ة  بالنظام ال اصو ويامل  ي المست ة  نوالي      
 مليووة ( 872) 5008سووريرا و وأجريووت المست ووة   وو ل  ووام ( 448)م تبوورات و نيووين وأداريووينو وتضووم المست ووة  

 .  جرانية لم تل  النالات المرضية
 .أسلوب جمع البيانات والمعلومات وتحليلها: سادساا  

سووت دمت لائمووة  نووص باوود  التاوور   لوو  مسووتون نضووج إدارة الجووودة  ووي مست ووة  دار التمووريل ال وواص أ     
( 58)ستالا و  قد تضومن المسوتون الثواني الإدارة التنظيميوة ( 61)النضج التي ضمت  ددا  من الأسئلة والتي بلنت 

أسووئلةو  يمووا تضوومن المسووتون الرابووة إدارة تنسووين ( 7)سووتالا و أمووا المسووتون الثالوو  نظووام إدارة الجووودة  قوود تضوومن 
ولود ا تمود المقيوواس . سوتالا  ( 15)مسوتون ال وامس إدارة التنسوين المسوتمر سوتالا و  وي نوين تضومن ال( 12)الجوودة 

 وي نالوة ( كو ) ي نالة تنقق الن اط ضمن الاملية  ي المستون أو الأجابوة بوو ( بنام)الثنائي إ  تتم الأجابة أما بو 
ون النضوووج  وووي  ووودم تنقوووق الن ووواط ضووومن الامليوووةو ولووود أ تمووود  ووو ا المقيووواس كونووو  المقيووواس الماتمووود لتنديووود مسوووت
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المنظمات  ندما تكون  مليات كل مستون ت تل   ن المستون الأ ر وكما وردت  ي الاديود مون الدراسوات ومناوا 
 .(Schiltz,2003,38)دراسة 

 المحور الثاني 
 التأطير المفاهيمي لمستويات نضج إدارة الجودة 

 .مفهوم جودة الخدمة: أولاا 
 تاوور  الجووودة بتناووا تلبووي أو . لابوود موون تقوديم تاريوو  للجووودة وال دمووة لبول البوودل باوورل مةاوووم جووودة ال دمووة    

 لووو  أناوووا  Crosby) (      و ر اووا. (Schroeder,2007,137)تتجوواوب متطلبوووات الببووون الناليوووة والمسوووتقبلية 
 لووووووووووووو  أناووووووووووووا الم ئمووووووووووووة ل سوووووووووووووت دام  Juran) (المطابقووووووووووووة للمتطلبووووووووووووات أو المواروووووووووووووةاتو بينمووووووووووووا  ر اووووووووووووا 

(Kumar&Suresh,2008,132 .) وتار اا الجماية الأمريكية للجودة بتناا الرةات وال روائص الكليوة للمنتووج
ولود .  (Heizer&Render,2008,194)أو ال دمة التوي تاكوس لودرتاا  لو  تلبيوة الناجوات الظا ريوة والضومنية

- :مثل بالأتي رل الاديد من الكتاة متطلبات إدارة الجودةو وترن البانثة بان متطلبات إدارة الجودة تت
 .التركيب  ل  الببون الدا لي وال ارجي -5   .التبام ود م الإدارة الاليا -1
 . م اركة وتمكين جمية الااملين -4   .تركب ثقا ة المنظمة  ل  أن الجودة مستولية الجمية -2
 .والنرول  ل   اادة المطابقة  ISO 9001تطبيق نظام إدارة الجودة -2
   .من   ل تطبيق أدوات تنسين جودة ال دمةالتنسين المستمر  -6
 نظام إدارة الجودة بمسا دة الناسوة -7
وتار  ال دمة بتناا  ال أو أدال يمكن أن يقدم  طر  ما إل  طر  أ ر يكون جو ره لير ملموس ولا ينوتج      

كوووتلر و )ويوورن (. 167و5002البكوورلو) نوو  أل تملوواو وان إنتاجوو  لوود يكووون مرتبطووا  بونتوواج مووادل أو لوود لا يكووون 
و كموا أن (أسوتامالاا)بتن ال دمات لايمكن رتيتااو أو ت ولااو أو سما ااو أو ال واور باوا لبول  ورائاا ( ارمسترونج

ويوتثر كول مون مقودم ال دموة والببوون . ال دمات لايمكن أن تةرول  ون مقودميااو سووال كوان مقودمو ا أناسوا  أو ا ت
د ل مقوودمو ال دمووة بةااليووة مووة الببووائن لإنتوواج ليمووة ممتووابة أثنووال مواجاووات  لوو  نوواتج ال دمووةو لوو لا يجووة أن يتوو

وياتمد التدا ل الةاال بدوره  ل  ماارات مقدمي ال دمة  ي ال ط الأمامي و مليوات الود م التوي تسواند م . ال دمة
 (.206-205و5007كوتلر و ارمسترونجو)

يةاوووا وأنجاب وووا ولكووون مووون السوووال تنديووود ا  نووود  قوووداناا وأموووا مةاووووم جوووودة ال دموووة  تناوووا تمتووواب برووواوبة تار      
(Dupont,2001,1956) . أن الببائن يبنثون  ن دلائل جودة ال دمة ويست لرون أسوتنتاجات  ون الجوودة مون

ل لا تكون مامة مقدم ال دمة جال ال دموة . المكانو المادات والأدواتو السارو والأترالات التي يمكنام رتيتاا
رسووال الووودلائل الروونينة  وون الجوووودة ملموسووة بطريقووة  (. 202و5007كوووتلر و ارمسوووترونجو)وانووودةو أو أكثوورو واد

ويمكن تاري  جودة ال دمة  ل  أناا درجة الرضا التي تنققاا ال دمة للببائن من   ل تلبية ناجواتام ورلبواتام 
دراا الببائن لل دموة  وجوودة ال دموة (. 59و5009دادةوالطوائي و لو)وتولااتام أو اناا درجة التوا ق بين تولاات واد

 وووووووووي م ئموووووووووة ال دموووووووووة لمقابلوووووووووة الأنتياجوووووووووات المطلوبوووووووووة أو تةولاوووووووووا  نووووووووود الاسوووووووووت دام مووووووووون لبووووووووول الببوووووووووون 
(Kumar&Suresh,2008,132 .)وتوجووووود ارباوووووة أنوووووواح لتقيووووويم جوووووودة الامليوووووة  وووووي منظموووووة ال دموووووةو و وووووي:- 

(Haischer et.al,2001,648)   
 رة لنرل تطوير  ملية ال دمةتطوير أسلوة الإدا: تطوير ال دمة -1
 كي  تنة  منظمة ال دمة  ملية تسليم ال دمة بطريقة  ا لة وكةته: تسليم ال دمة -5
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 .كي  تتسس وتست دمو وتنا ظ المنظمة  ل  الأ ضال ضمن سلسلة القيمة: تااون الإدارة -2
 .  ال ارجيين كي  تدير منظمة ال دمة الأترالات مة الببائن والأ ضال:   لات الببون والأترالات -4

نادرا  ما يكون ممكنا  تةادل ارتكواة الأ طوال  وي مجوال ال ودماتو وماموا ناولوت المنظموات نتو  وان كانوت      
الأ ضوول  اووي لا تسووتطية أن تووتمن نةسوواا موون ال طووت المةوواجء الوو ل ينوود  أثنووال تتديوو  ال دمووة والوو ل يووتدل الوو  

دل الولووح بال طوت  اوي تسوتطية بقودر موا أن تتاامول ماو   نود تت ير تقديم ال دمةو وأ ا لم تسوتطية المنظموات تةوا
إن القودرة  لو  التاامول السوورية موة ال طوت يسوا د  ووي  لوق روورة مناسوبة جوودا   ون المنظموةو لو لا يجووة . ظاووره

 لوو  المنظمووات أن تت وو   طوووات لوويس لتقووديم  دمووة جيوودة   ووي كوول موورة  قووطو وأنمووا ل سووتةادة ايضووا  موون ال دمووة 
      (.    212و5007كوتلر و ارمسترونجو)د ندوثاا ال اطئة  ن

 . أبعاد جودة الخدمة: ثانياا  
إن لياس جودة ال دموة ي تلو  تماموا   ون جوودة المنتووجو  انواا مجمو وة مون الأباواد لقيواس جوودة ال ودمات      

 دموة يجوة و ولكوي تكوون المنظموات رائودة  وي جوودة ال(Schroeder,2007,137)و ي  ل  مسوتون مون القبوول 
 لياا أن تتبن  ابااد متاددة لإدارة الجودةو كما أناا يجة أن تكون  ا لة  ي تروميم وتسوليم ال دموةو لو لا  لو  

و يما . (Dupont,2001,1956)المنظمة ان تار  ما ا يرلة الببون وان تامل  ل  تنةي ه بالطريقة الرنينة 
- :يتتي أبااد جودة ال دمة

ل دمة  ل  أنجاب وأدال ال دمة ب كل دليق ياتمد  ل  الدلة  ي القيام بالاملو تقديم لدرة مقدم ا: الا تمادية -1
 .ال دمة بطريقة رنينةو وأدال ال دمة  ي ولتاا المندد

 .مدن مطابقة موارةات ال دمة وجودتاا لتولاات الببون: الموثولية -5

نتوورام ومرا وواة م ووا ر الببووائن أن يكووون مقوودم ال دمووة  لوو  لوودر كبيوور موون الا(: الووتقمص الاوواطةي)الكياسووة  -2
 .والتاامل ماام أثنال الأترال بام

           .                                              لوووودرة مقوووودم ال دمووووة  لوووو  الاسووووتاداد الجيوووود ل دمووووة الببووووائن وم وووواطبتام باللنووووة التووووي يةاموناووووا: الأترووووال -4
 (   114-112و5009القيسيو)
 .  ال دمة الماارات والماار  المطلوبة لأدال ال دمة أن يمتلا مقدم: الكةالة -2
 .القدرة  ل  التةا ل السرية لتلبية طلبات الببائن وتقديم ال دمات لام: سر ة الاستجابة -6
 .وتاني ب ل الجاود لةام ناجات الببائن: المار ة بالببون -7
   (Heizer&Render,2008,678) مدن  لو تقديم ال دمة من الأ طار: الأمان -9
تتمثل بالتساي ت الماديةو المادات والأدواتو والا راد الااملين والتي تست دم  نود تقوديم ال دموة : لملموسيةا -8

(Schroeder,2007,140). 
المودة البمنيوة التوي ينتظر وا الببوون للنروول  لو  دوره  وي تقوديم ال دموة ومودن الدلوة : بمن تسليم ال دموة -10

 (.  29و5009الطائي و لدادةو)ليم ال دمة  ي الالتبام بالمو د المندد مسبقا  لتس

 .مستويات نضج إدارة الجودة في المنظمات الخدمية: ثالثاا 
تطبق مستويات النضوج ال مسوة مون لبول الاديود مون المنظموات والتوي تسوا  لتطووير  ودماتاا مثول منظموات      

إ  يتولوة تنقيوق الاديود  .(Fisher,2008,22)الد احو الر اية الرنيةو الماليةو والتوامينو أو أل منظموات أ ورن 
ربط ن اطات المنظموة ب وكل واضون ودليوق موة أ ودا  المنظموةو : من المنا ة من أست دام   ه المستويات ومناا

يمكون الوتالم مون المجووالات التوي تطبوق أ ضوول الممارسواتو ومتاباوة ن وواطات المنظموة التوي تكووون  وي نالوة بيووادة 
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وترول المنظموة الو  .  (www.sei.cmu.edu)دمة تقابل متطلبات الببونبالنضج للمسا دة  ل  ضمان أن ال 
النضووج  نوودما تنةوو  أ مالاووا با ضووول الممارسووات والتووي يووتم تنديوود ا  وووي جميووة  مليووات الأ مووال لتضووومن الأدال 

ج لا ودة أساسوية لامليوات التنسوينو إ  تقدم مسوتويات النضو. (Chase et.al,2003,53)  الأ ضل للمنظمة ككل
 الاديود مون . تةترل بتن تطور المنظمات يتبوة باول  طووات التميوب لينتقول مون مسوتون الو  مسوتون نضوج أ ور

نما ج مستويات النضج الم تلةة طورت لتتكامل مة نظم تقييم ال دمات باست دام مستويات النضج التوي تبودأ مون 
تبوووين مسوووتويات النضوووج كيووو  أن منظموووة ال دموووة تتقووودم باتجووواه إدارة الجوووودة و و (2)الووو  المسوووتون ( 1)المسوووتون 
و  كوول مسووتون يروو  نالووة مثاليووة يةتوورل بووان المنظمووة Total Quality Management( TQM)ال وواملة 

ترلووة بالورووول الوو  مسووتون النضووج ( 2) انوودما تروول المنظمووة الوو  مسووتون النضووج . تتطووور  ووي إدارة الجووودة
(4.)) Fisher,2008,5-8 , ( (Haischer et.al,2001,648) . أن مسوووتويات النضوووج تقووودم أ ووودا ا  ماياريوووة

للتقييم ال اتي لجودة  مليات ال دمة  ي المنظمةو والاد  من التقييم تقديم رورة  ن ن اطات المنظمة إ ا كانت 
ماوووووايير أو النظوووووام تقابووووول الماوووووايير أو النظوووووام والقوا ووووود التوووووي توووووم وضوووووااا أو أن المنظموووووة تتناسوووووق موووووة تلوووووا ال

(www.cresco.co.jp .) و ي الولت الناضر تامل الكثير من المنظمات جا ودة مون أجول تنقيوق نالوة النضوج
الااليوووةو وموووة  لوووا لا يوووبال  نووواا  ووودم  اوووم لأ ضووول تنةيووو  للمقيووواس وتنليووول الممارسوووات المناسوووبة للنضوووج الاوووالي 

(Stoddard&Goldenson,2010,2) . وتاوووووود مسووووووتويات النضووووووج ال مسووووووة لل وووووودمات بمثابووووووة دليوووووول لمسووووووا دة
المنظمات ال دمية  ل  تنسين الجودةو تقليل الكل و وتنسين القدرة  لو  التنبوت بالجدولوةو  ضو    ون أنو   نواا 

   (.sei.cmu.eduwww) -:الاديد من المنا ة يمكن تنقيقاا و ي
 .تنديد ال دمات التي يجة تقديمااو تنديد ماايير ال دماتو وأ ا ة تلا الماايير بين الأ راد الااملين -1
التتكوود موون تووو ير كوول مووا تتطلبوو   مليووة تسووليم ال دمووة موون الامليوواتو المووورد الب وورلو الماوودات والأدواتو  -5

 .الإدارية والةنية النالية الساي لتنير النظم والأسالية -2   .والتساي ت الأ رن
 .التتكيد  ل  تو ير ال دمات بالولت المناسة وبكلةة مناسبة -4
 .التاامل مة الأ طال ب كل رنين وبالسر ة الممكنةو ومناولة  دم تكرار ا مستقب    -2
 .    ضمان تقديم ال دمات  ي نالة الأبمات أو الكوار  -6

ا  م ترورا  جودا  لمسوتويات النضوج ال مسوة لإدارة الجوودة  وي المنظموات تاريةو( وأ رون Haischer)ولد لدم      
 المستون الاول ي ير ال  أن  يتم التورل ال  جودة ال دمة من   ل الرد ة او ماالجة ال طت ويركب . ال دمية

دة منوددا  أموا المسوتون الثواني  تكوون الظورو  مت واباة ومسوتون الجوو .   ا المستون  ل  ن ر الةاوم الاوام للجوودة
. ويتم الورول الي  من   ل تكرار الاملو كما يركب   ا المستون  ل  التوثيق المنظم للامليات ولامليوة ال دموة

كنووح مون إدارة الجوودة لضومان  ا ليوة   ISO 9001 ي نين يركب المستون الثال   لو  تطبيوق المواروةة الدوليوة
نلقوات التن يوة الاكسوية وضومان م واركة جميوة الا وراد الاواملين  أما المستون الرابة  ياتم بت وكيل. وكةالة ال دمة

 يموووا ركوووب المسوووتون ال وووامس  لووو  أن جميوووة الا وووراد  وووي المنظموووة م ووومولون بن ووواطات .  وووي م تلووو  الوظوووائ 
 .(Haischer et.al,2001,648)ة الاكسية ورة للاملياتو ونلقات التن يوراجاة المستموالتنسينو الم

 
 
 

 . تويات النضج لإدارة الجودة في المنظمات الخدميةتصميم مس: رابعاا 
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إن النوورل موون ترووميم مسووتويات النضووج لإدارة الجووودة  ووي المنظمووات ال دميووة ب ووكل مةروول لوويكن دلووي        
للإدارة الاليا  ي تنةي  وتنسين الامليات المطلوبوة  وي كول مسوتون مون المسوتوياتو مموا يسوا د ا  لو  تتبوة نالوة 

لسوواي لر ووة مسووتون كةووالة أدائاووا ب ووكل مسووتمر موون  وو ل تطبيووق أ ضوول الممارسووات للامليووات نضووج المنظمووة وا
ل لا  قد سا  البن  ال  الاستةادة من الأ كار المقدمة  ي مستويات نضوج . للورول ال  مستون النضج الاالي

ات ال دميووةو ولوود تووم إدارة الجووودة التووي تووم  كر ووا  ووي أ وو ه لترووميم مسووتويات النضووج لإدارة الجووودة  ووي المنظموو
تنديووود الامليوووات التوووي يتضووومناا كووول مسوووتون مووون المسوووتويات النضوووجو أبتووودال  مووون المسوووتون الثووواني الووو  المسوووتون 
ال امسو وكل  ملية تتضمن مجمو ة من الأن طة يجة  ل  إدارة المنظمة ان تتبن  تنةي  ا لكي تنقق مستون 

 المسووووتون الأول الإدارة .  مليووووة( 12)يووووة المسووووتويات النضووووج المرلوووووة ولوووود بلنووووت الامليووووات المطلوبووووة  ووووي جم
النرضية لايضم أل  مليات لأن الامل ينجب  ي  لرضيا  وبدون وجود أجرالات أو تاليماتو أما المسوتون الثواني 
الإدارة التنظيميووة  قوود  رووص لوو  سووت  مليووات و لووا لأ ميووة المسووتون كونوو  ياوود الأسوواس الوو ل تسووتند  ليوو  أل 

أ مالاووا ب ووكل روونينو  يمووا نوودد  ووي المسووتون الثالوو  نظووام إدارة الجووودة  مليتووانو  ووي نووين  منظمووة  ووي تنةيوو 
تضوومن المسووتون الرابووة إدارة تنسووين الجووودة ثوو    مليووات تركووب  لوو  تنسووين الجووودة  ووي الاموولو أمووا المسووتون 

للامليوات و مليوة ال امس إدارة التنسين المسوتمر   روص لو   مليتوان تتكود  لو  الأسوتمرار بن واطات التنسوين 
يبووووين ترووووميم مسووووتويات النضووووج لإدارة الجووووودة  ووووي ( 1)والجوووودول . ال دمووووة وكيةيووووة متاباووووة التنيوووورات التكنولوجيووووا

 . المنظمات ال دمية
 مستويات نضج إدارة الجودة في المنظمات الخدمية والغرض من عملياتها(: 1)جدول 
 الغرض العمليات المطلوبة
 الإدارة الغرضية: مستوى النضج الأول                                                    

 . ينجب الامل  ل  أساس ال طت والرواةو ولا توجد أجرالات وتاليمات منددة للامل لا توجد  مليات
 الإدارة التنظيمية: مستوى النضج الثاني

 تنديد سياسة جودة ال دمة سياسة جودة ال دمة. 1
  ام المتطلبات من ناجات ورلبات الببائن والامل  ل  تلبيتاا   ت إدارة المتطلبا. 5
 . ت مل ال طة تنديد المتطلبات الضرورية ووضة  طط الامل الت طيط للاملية. 2
 تنديد وا تيار المجابين الكةتيين لتو ير جمية المستلبمات المطلوبة لتنةي   طط الامل إدارة المجابين. 4
تقدم ضمان الجودة رتيوة  ون  مليوات وم رجوات ال دموةو وتتكوون ضومان الجوودة مون تكامول  ضمان جودة ال دمة . 2

الامليووووات الةنيووووة والاداريووووةو مراجاووووة وتوووودليق الن وووواطات وال وووودمات لأثبووووات أناووووا تنسووووجم مووووة 
 . الإجرالات والمقاييس المطبقةو وتبويد المدرال بالنتائج

الا تماديووةو الموثوليووةو الكياسووةو الأترووالو الكةووالةو )جووودة ال دمووة يووتم تنديوود وليوواس أباوواد  أبااد جودة ال دمة. 6
مون  و ل البيوارات الميدانيوة أو أ وداد أسوتبيان  لمار وة ( سر ة الأسوتجابةو الملموسوية ولير وا

 رضا الببائن
 نظام إدارة الجودة: مستوى النضج الثالث

تطبيووووق متطلبووووات نظووووام إدارة . 1
 ISOالموارةة الدولية ) الجودة 
9001  ) 

والتوي ت ومل كول موا يتالوق بنظوام إدارة   ISO 9001:2008تطبيق متطلبات الموارةة الدولية
أن . الجوووووودةو مسوووووتولية الإدارةو إدارة الموووووواردو تنقيوووووق ال دموووووةو القيووووواس والتنليووووول والتنسوووووين

تتطلوووة الوثوووائق المتالقوووة بووودليل الجوووودةو أجووورالات المواروووةةو  ISO 9001:2008مواروووةة 
الجوووودةو أ ووودا  الجوووودةو وجميوووة الوثوووائق المطلوبوووة بال طوووة والتنةيووو  والسووويطرة  لووو  سياسوووة 

 .          مليات الأ مال
التنسوويق بووين الاوواملين و  وورق . 5

 الامل
 التنسيق بين الااملين  ي م تل  الوظائ  للامل  ل  تلبية وارضال ناجات ورلبات الببائن

 ةإدارة تحسين الجود: مستوى النضج الرابع
أسوووت دام لونوووات الضوووبطوم طط باريتووالمووودرج )السووويطرة الكميوووة  لووو  أدال  مليوووات ال دموووة  إدارة الاملية كميا  . 1

 (التكرارلوولير ا
مثوول الاروو  الوو  نيو )بنووال نلقووات تتكووون موون مجمو ووة موون الا ووراد تسووت دام أسووالية  وودة  نلقات التن ية الاكسية. 5
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لكووي يتمكنوووون موون تنديوود الم ووواكل (  طووط ال ووجرلم طووط السووبةو الم طووط الأنسووويابيو الم
 ووضة النلول لاا

إن أجورال المقارنووة المرجايووة مووة منظمووات ا وورن يسووا د  لوو  تقليوول وأبالووة الا طووال  نوود تنةيوو   المقارنة المرجاية. 2
  مليات ال دمةو وتنديد نقاط القوة والضا  وبالتالي أندا  التنيرات الضرورية

 إدارة التحسين المستمر: مستوى النضج الخامس
إدارة تنسوووين الامليوووة و مليوووة . 1

 ال دمة
الاستمرار  وي تنسوين أدال الامليوات و مليوة تقوديم ال دموة مون  و ل نلقوات التن يوة الاكسوية 

 والمراجاة المستمرة للمقاييس أو الماايير 
 أدال الامل بكةالة است دام تكنولوجيا جديدة وباسلوة منظم لنرل  إدارة التنير التكنولوجي  . 5

 .(Haischer et.al,2001,648)و   et.al,1994,6-41 (Zubrow (ا داد البانثة بالاستةادة من : المردر 
 . تصميم قائمة فحص النضج لإدارة الجودة في المنظمات الخدمية: خامساا 
 وووي المنظموووات   وووي ضوووول المسوووتويات التوووي توووم تروووميماا جووورن تروووميم لائموووة  نوووص النضوووج لإدارة الجوووودة     

 المستون الأول الإدارة النرضية لا ي تمل  ل  أل اسئلة لأن  لاتوجد أل  مليوات  يو  وبو لا  وان الامول . ال دمية
سوووتالا و ولووود توب وووت ( 58)أموووا المسووتون الثووواني الإدارة التنظيميوووة  يضوووم . ينجووب  يووو   لووو  أسووواس ال طوووت والروووواة

ن ووطة  ووي كوول  مليووةو  قوود  رووص سووتالين لامليووة سياسووة الأالأسووئلة  لوو  الامليووات السووت بنيوو  تنطووي جميووة 
أسوئلة لامليوة إدارة المجاوبينو ( 6)أسئلة لاملية الت طويط للامليوةو ( 6)أسئلة لاملية إدارة المتطلباتو ( 2)الجودةو 

 أمووا المسووتون الثالوو  نظووام إدارة. أسووئلة لامليووة أباوواد جووودة ال دمووة( 4)أسووئلة لامليووة ضوومان جووودة ال دمووةو و( 6)
أسوووئلة تتالوووق بالتنسووويق بوووين ( 2)و وISO 9001أسوووئلةو سوووتالين تتالوووق بتطبيوووق المواروووةة ( 7)الجوووودة  تضووومن 

ستالا  توب ت  ل  ثو    مليواتو ( 12)الااملين و رق الاملو أما المستون الرابة إدارة تنسين الجودة  قد تضمن 
أسوئلة ( 2)ليوة ت وكيل نلقوات التن يوة الاكسويةو وأسوئلة لام( 2)أسئلة تتالوق بوودارة الامليوة كميوا و ( 2) قد  رص 

سوتالا  و لووا لتنطيوة جميووة ( 15)لامليوة المقارنوة المرجايووةو  يموا تضومن المسووتون ال وامس إدارة التنسووين المسوتمر 
أسووئلة لامليووة تنسووين إدارة تنسووين الامليووة ( 6)الأن ووطة التووي موون  ووتناا أن ترتقووي بمسووتون الأدالو  قوود  رووص 

 . أسئلة لاملية إدارة التنير التكنولوجي( 6)و وو ملية ال دمة
ويمكون مون  و ل . إن لائمة  نص النضج التي تم ترميماا يمكون تطبيقاوا  لو  م تلو  المنظموات ال دميوة     

لائموة الةنووص تنديود مسووتون نضوج إدارة الجووودة  وي المنظمووةو والو ل موون   لو  يمكوون لإدارة المنظموة تنديوود نقوواط 
لتالي تابيوب نقواط القووة ووضوة برنوامج لماالجوة نقواط الضوا  و لوا مون  و ل تطبيقاوا للامليوات لوتاا وضاةاا وبا

المنوووددة  وووي كووول مسوووتون مووون المسوووتويات النضوووج ب وووكل رووونين ودليوووقو  ضووو    ووون التنسوووين المسوووتمر لجوووودة 
 .وسيتم  رل لائمة  نص نضج إدارة الجودة  ي الجانة التطبيقي للبن . الامليات

 ثالمحور الثال
 الجانب التطبيقي للبحث 

 تطبيق قائمة فحص نضج إدارة الجودة على عينة البحث
يتنوواول  وو ا المنووور مةاوووم جووودة ال دمووة  ووي المنظمووات الروونيةو وكوو لا تطبيووق لائمووة  نووص نضووج إدارة      

 .ة الطةدائرة مدين/ الجودة  ي المنظمات ال دمية  ل   ينة البن  والمتمثلة بمست ة  دار التمريل ال اص 
 .   مفهوم جودة الخدمة الصحية: أولاا 
إن الجودة  ي مجال ال دمات الرنية مابالوت تنتواج الو  البنو  لو لا يتطلوة  وي الولوت الناضور الأ تموام      

إن الاود  الورئيس لأل . من البانثين التركيب  ل  البنوو  التوي تسوا  ل رتقوال بوالوة الامول  وي القطواح الروني
وتاني بلوغ أ ضل مسوتون )الجودة : ن رنة المواطنينو و  ا الاد  ينقسم ال  جانبين  مانظام رني  و تنسي
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وتاني النود لودر الامكوان مون الةووارق القائموة بوين الأ وراد والجما وات  وي تسوايل نروولام  لو  )والادالة ( رني
 نوودما بوودأت  1880لقوود نظوو  المجووال الرووني با تمووام كبيوور منوو   ووام (. 5و5002 وجووةو(. ) ال دمووة الروونية

مبادرة ضمان الجوودة للتطووير والتنةيو  المسوتمر لمودا ل تنسوين جوودة ال دموةو إ  أن طرائوق ضومان الجوودة يمكون 
ان تسووا د موودرال برنووامج الروونة لتنديوود ال طوووط الار ووادية المامووة وأجوورالات تنةيوو  الماووايير لتقيوويم الأدال الةالووي 

و ووي الولووت . ال طوووات ال بمووة باتجوواه تنسووين أدال البرنووامج و ا ليتوو مقارنووة مووة ماووايير الأدال الموضووو ة لأت ووا  
. الناضر  تن إدارة الجودة تسا د مدرال الرنة  ل  تطبيق الطرائق النظامية لتنديد الم اكل ووضة النلوول لاوا

يوة تنسوين  المسوتولون  ون إدارة الجوودة يطوورونو ي توارونو ويروادلون  لو  الماوايير أو المقواييس المتالقوة بةا ل
ويتطلة من المدرال الأ تمام بجودة تقديم ال دموة للموريل  لو  الورلم مون أن الجوودة  نود . جودة ال دمة الرنية

الأ أن التركيب لوو  الأباوواد المتاووددة للجووودة يمكوون أن . تقووديم ال دمووة للمووريل  ووي أموور أسوواس لأل  وو ص يقوودماا
ويجوة  لو  مودرال ال دموة . الةا ليةو المقدرة الةنيوةو والكةوالة يسا د المدرال  ل  تنديد الأسبقيات الإدارية لتنقيق

الرنية ان يركبوا  ل  الأنتياجات الم تلةوة للببوائن مون  و ل ت رويص الموواردو أجورال الجدولوةو تنديود الا وراد 
 .          (Brown et.al,2008,2,11-12)ال ين يقدمون ال دمةو وأ تيار أ ضل الممارسات الإدارية 

إن تاري  الجودة  ي ال دمات الرنية  ملية  ي لايوة التاقيودو لأن الاديود مون اوجو  ال دموة الرونية ليور      
واضوونة الماووالم لووبال الأطوورا  المانيووة باوواو الأ أنوو  يمكوون تاريةاووا  لوو  أناووا مسووتون الإدراا المتنقووق موون نتووائج 

و أناووا تلووا الدرجووة التووي يرا ووا المووريل  ووي أ. الأدال  وون ال دمووة الروونية لياسووا  بمووا كووان  ليوو   ووي مرنلووة سووابقة
ونالمووا تةاووم إدارة المست ووة  ناجووات . ال دمووة الروونية المقدمووة إليوو  ومووا يمكوون أن يةوويل  ناووا لياسووا  بمووا متولووة

المرض  والببوائن  اناوا يجوة أن تضوة التنديود أو التوروي  المناسوة للمسوا دة  وي ضومان تنقيوق  لوا المسوتون 
و ووو ا التوروووي   وووادة مووا يكوووون مرتبطوووا  بوووتدال الاووواملين  وووي . ل دموووة الروونية المقدموووةالمطلوووة مووون الجوووودة  وووي ا

-189و5002البكوووورلو)المست ووووة  بمسووووتون وكةووووالة الأجاووووبة والماوووودات المسووووت دمة  ووووي إنجوووواب ال دمووووة الطبيووووة 
 (.   509و188
 .تطبيق قائمة فحص نضج إدارة الجودة في مستشفى دار التمريض الخاص: ثانياا 
طبيووق لائمووة  نووص النضووج لإدارة الجووودة  ووي مست ووة  دار التمووريل ال وواصو وموون  وو ل مقابلووة المسووتولين  ووي تووم ت     

الإدارة الاليا والأطبال وك لا المستولين  ي م تل  الالسام الطبيةو الةنيةو والإدارية جرت منال وة وتوضوين مسوتويات نضوج 
وتمووت الأجابووة  لوو  لائمووة  نووص . سووئلة  ووي لائمووة  نووص النضووجإدارة الجووودة التووي تووم ترووميمااو وكوو لا توضووين جميووة الأ
موووة وجوووود ( مووودير المست وووة و الماووواون الإدارلو الماووواون الةنوووي)نضوووج إدارة الجوووودة مووون لبووول المسوووتولين  وووي الإدارة الاليوووا 

- :البانثةو وكانت النتائج كالأتي
 .الإدارة التنظيمية: المستوى الثاني -1

سياسووة جووودة ال دمووةو إدارة المتطلبوواتو )سووتالا  توب ووت  لوو  الامليووات السووت  (58)تضوومن المسووتون الثوواني      
التووي تووم تنديوود ا  ووي مسووتويات ( الت طوويط للامليووةو إدارة المجاووبينو ضوومان جووودة ال دمووةو وأباوواد جووودة ال دمووة

تنةيو ه ضومن أل أن الن اط يتم )ستالا  كانت الأجابة  ناا بنام ( 51)بان  ناا ( 5)ويتضن من الجدول . النضج
. من لبل إدارة المست ة ( أل أن الن اط لايتم تنةي ه ضمن الاملية)أسئلة كانت الأجابة  ناا ك  ( 9)و و(الاملية

ويتضن من الجدول أن الإدارة الاليا لاا سياسة للجودة وتسا  ال  ن ر ا بين الااملينو كموا أناوا تنودد المتطلبوات 
وتقووم بوضوة ال طوط لتنةيو  الامولو  ضو    ون لودرتاا  لو  إدارة المجاوبينو  المتمثلة بانتياجوات ورلبوات الببوائنو

وتنديوود ا لأباوواد جووودة ال دمووةو الا أناووا لا تقوووم بتوثيووق  وو ه الأباووادو كمووا أن إدارة المست ووة  لا تنةوو  أل  مليووة 
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ارة المست وة   لو  تتالق بن اطات الجودة و  ا يتضن من الأسئلة المتالقوة بضومان جوودة ال دموةو إ  لوم تت ور إد
 .     أل ن اط با ا ال روص

 (الإدارة التنظيمية)قائمة فحص النضج للمستوى الثاني (: 2)جدول 
 كلا نعم مضمون الأسئلة ت
  × تندد الإدارة الاليا سياسة جودة ال دمة ال ارة باا 1
  × تسا  الإدارة الاليا  ل  ن ر ثقا ة سياسة جودة ال دمة  ي المنظمة 5
  × الببائن( جمية أنتياجات ورلبات)ندد الإدارة الاليا المتطلبات ت 2
يتم تاديل  طط ال دمةو تنةي  ال دمةو والن اطات المطلوبة الأ رن  ند ندو  تنييرات  ي  4

 متطلبات ال دمة التي تم تنديد ا 
×  

  × توجد سياسة تنظيمية موثقة لمتطلبات ال دمة 2
  × ولين مة الإدارة  ل  تنديد المتطلباتيتم تدرية الا راد المست  6
 ×  الببائن من لبل ضمان جودة ال دمة( ناجات ورلبات)تتم مراجاة المتطلبات  7
  × تضة الإدارة الاليا  طط الامل ب كل أجمالي 9
  × توثق إدارة المنظمة  طط الامل التي يجة أنجاب ا وتلتبم بتنةي  ا 8
  × ة تنظيمية موثقة ل طط الاملتتبة الإدارة الاليا سياس 10
  × لتنةي   طط المنظمة( الب ريةو الماديةو والماليةو ولير ا)يتم تو ير جمية الموارد  11
  × تجرل مقارنة النتائج الةالية مة ال طط الموضو ة 15
  × تقوم الإدارة الاليا بمراجاة  طط الامل ب كل مستمر 12
  × لأ تيار المجابين  ل  و ق لدراتام يتم توثق الاجرالات المتباة  14
  × يتم الاتةاق  ل  التنيرات  ي الاقود بين الإدارة والمجابين  12
  × تتبة إدارة المنظمة نتائج وأدال المجابين مقابل التباماتام     16
  × توجد سياسة تنظيمية موثقة لإدارة المجابين 17
  × رة  قود المجابين  يتم تدرية الا راد المستولين  ن إدا 19
  × تتم مراجاة وتدليق جودة أدال المجابين ب كل مستمر ونظامي 18
 ×  يجرل الت طيط لن اطات ضمان جودة ال دمة 50
تبود أ دا  ضمان جودة ال دمة باثبات أن الن اطات وم رجات ال دمة تلتبم بالمااييرو  51

 والأجرالاتو والمتطلبات
 × 

ال ين يكونون )ج مراجاات وتدليقات ضمان جودة ال دمة ال  الااملين و رق الامل يتم تقديم نتائ 55
 (مستولين  ن الامل

 × 
 ×  توجد سياسة تنظيمية موثقة لتنةي  ضمان جودة ال دمة   52
مثل التمويلو المورد الب رلو ) يتم تولير الموارد الم ئمة لأنجاب ن اطات ضمان جودة ال دمة  54

 ( لير ا
 × 

 ×  تتم مراجاة ن اطات ضمان جودة ال دمة مة الإدارة الاليا  ل  أساس دورل 52
  × تندد الإدارة الاليا أبااد جودة ال دمة 56
  × تقوم الإدارة الاليا بن ر أبااد جودة ال دمة وأ ااماا لجمية الااملين  ي المنظمة 57
 ×  يتم توثيق أبااد جودة ال دمة 59
مثل البيارات )لاليا أجرالات لمار ة رضا الببائن من   ل تنقيقاا لأبااد جودة ال دمة تضة الإدارة ا 58

 (الميدانيةو وأجرال استبيان لمار ة رضا الببائن
×  

 9 51 58= المجموح الكلي  
 

 .نظام إدارة الجودة: المستوى الثالث -2
ع تزب اس إوزيم نزي  (  ISO 9001لعسيز  استعاصزة  اس)يركز  ذز ا استوز عل  تزب   نيزم إدزرة الارد اس زعلد      

 ISO اسعززرتتي  عقززرم اسعتززا  عنتززر ى  تو اززةب لار اس تززريش اسبززري سززة  اززرا ن  نيززم استعاصززة  اسلعسيزز  

ىوئت  عاس ي   عتم نرس إويم ني  اسعزرتتي  عقزرم اسعتزا  ( 3)قر   لل الأوئت  اس ي كرإت الأ رن   تيهر نإعة 9001
 (. 3)عكتر تني  قي اس لعا 
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 (نظام إدارة الجودة)قائمة فحص النضج للمستوى الثالث (: 3)جدول 
 كلا نعم مضمون الأسئلة ت
 ×  ( ISO 9001الموارةة الدولية )تطبق إدارة المنظمة نظام إدارة الجودة  20
 ×  (الأيبو)تضة إدارة المنظمة أجرالات الترا يص للنرول  ل   اادة مطابقة الجودة  21
  × تنسيق متكامل  يما بين  رق الامل وبين الببائن لتنديد المتطلباتيوجد  25
  × يلتبم الا راد الااملين و رق الامل بتنةي   طط المنظمة 22
 ×  توجد سياسة تنظيمية موثقة تكون دلي   لتنديد ضوابط  مل  رق الامل 24
لاترال الةاال والتنسيق  يما يتم تو ير أدوات دا مة تست دم من لبل  رق الامل تمكّن من ا 22

 (مثل نظم لوا د البياناتو نظم تاقة الم اكلو ولير ا)بيناا 
×  

 ×  تتم مراجاة ن اطات تنسيق  رق الامل مة الإدارة  ل  اساس دورل ونظامي 26
 4 2 7= المجموح الكلي  
 .إدارة تحسين الجودة: المستوى الرابع -3

تالا  توب ت  ل  الامليات الث   التي تم تنديد ا  ي مستويات النضج و وي س( 12)تضمن المستون الرابة      
أسوئلة ( 2)بوان  نواا ( 4)ويتضون مون الجودول (. إدارة الاملية كميا و نلقات التن يوة الاكسويةو والمقارنوة المرجايوة)

لأسئلة التي تتالق بجميوة أما ا. كانت الأجابة  ناا بنام و ي الأسئلة التي تتالق بن اطات نلقات التن ية الاكسية
 (.   ك )أسئلة كانت الأجابة  ناا بو ( 10)ن اطات إدارة الاملية كميا  والمقارنة المرجاية والبالع  دد ا 

 (إدارة تحسين الجودة)قائمة فحص النضج للمستوى الرابع (: 4)جدول 
 كلا نعم مضمون الأسئلة ت
 الأسالية الكمية ارة  مليات ال دمة كميا  تتكد  ياا  ل  أست دامتندد الإدارة الاليا  طة موثقة كتسلوة لإد 27

 (   مثل لونات الضبطو م طط باريتوو ولير ا)
 × 

 ×  تار  إدارة المنظمة  مليات ال دمة بمرطلنات كمية لنرل السيطرة  لياا 29
 ×  لتي تم تنديد اتتبة الإدارة سياسة تنظيمية موثقة للقياس والسيطرة  ل  أدال  ملية ال دمة ا 28
 ×  تو ر الإدارة الاليا الموارد المطلوبة لد م واسناد أن طة  مليات ال دمة كميا   40
 ×  ونظامي تقوم الإدارة الاليا مراجاة ن اطات ادارة الاملية كميا مة الأ راد المستولين ب كل دورل 41
  ×  ية الاكسيةتندد الإدارة الاليا إجرالات وسيالات لت كيل نلقات التن 45
  × تقدم الإدارة الاليا الد م لتسايل  مل الا راد الااملين  ي نلقات التن ية الاكسية 42
  × تنالش الإدارة الاليا نتائج نلقات التن ية الاكسية مة أ ضال النلقات 44
 ×  مة منظمات أ رن تضة الإدارة الاليا  طة تبين الإجرالات المت  ة لتنةي   مليات المقارنة المرجاية  42
 ×  تتبة الإدارة الاليا سياسة تنظيمية موثقة لأنجاب المقارنة المرجاية 46
 ×  يتم تتبة وايجاد النلول ل  اال التي تترا ق مة ندو  ال طت والتي تم تنديد ا   ل المقارنة المرجاية  47
 ×  لتنديد أدوار ميجرل تدرية الا راد المستولين  ن أنجاب المقارنة المرجاية  49
 ×  تتم مراجاة وتدليق ن اطات المقارنة المرجاية 48
 10 2 12= المجموح الكلي  

 .إدارة التحسين المستمر: المستوى الخامس  -4

دارة ( 15)تضمن المستون ال امس       ستالا  توب ت  لو   مليتوين  موا إدارة تنسوين الامليوة و مليوة ال دموةو واد
بووتن إدارة المست ووة  تاووتم ( 2)ويتضوون موون الجوودول . التووي تووم تنديوود ما  ووي مسووتويات النضووج التنيوور التكنولوووجي

بتطوووير أباوواد جووودة ال دمووةو وتنسووين  مليووات ال دمووةو و نوواا ا تمووام بالن وواطات التووي تتالووق بووودارة التكنولوجيوواو 
الووو  مواكبووووة التطووووورات ولأن إدارة المست وووة  تاموووول بالنظوووام ال وووواص  اووووي تسوووا  الوووو  تنسوووين ال دمووووة المقدمووووة و 

ل لا كانت . التكنولوجيا من   ل تو ير المادات والأجابة النديثة المطلوبة لتنةي  الامليات و مليات تقديم ال دمة
 (.  ك )أسئلة كانت الأجابة  ناا بو ( 4)أسئلة الأجابة  ناا بنامو و( 9) ناا 
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 (  التحسين المستمر إدارة)قائمة فحص النضج للمستوى الخامس (: 5)جدول 
 كلا نعم مضمون الأسئلة ت
  × جودة ال دمة ويتم الالتبام باا من لبل الااملين والإدارة  ( أبااد)تطور الإدارة الاليا مقاييس  20
ضول نتائج نلقات  تندد الإدارة الاليا إجرالات موثقة ومرادق  لياا لتطوير  طط تنسين ال دمة  ي 21

 التن ية الاكسية 
 × 

  × ي ارا الااملون و رق الامل بان طة تنسين ال دمة  25
 ×  تتبة إدارة المنظمة سياسة تنظيمية موثقة لتنةي  تنسين  ملية ال دمة تتبة ا 22
  × يتم تدرية الا راد الااملين الاداريين والةنيين  ل  تنسين  ملية ال دمة    24
  × لمستولين مة الإدارة الاليا  ل  أساس دورلتتم مراجاة تنسين  ملية ال دمة من لبل ا  22
  × تتبة إدارة المنظمة  طة لإدارة التنييرات التكنولوجيا  تتبة    26
  × تقيم الإدارة الاليا التكنولوجيا الجديدة والمتقدمة لتنديد اثر ا  ل  الإنتاجية والجودة والان طة التنظيمية تقيم ا   27
  × الاليا ال  ألتنال التكنولوجيا الم ئمة لتنةي  ال دمة بجودة  اليةتسا  الإدارة   تسا   29
 مثل وضة ال طط طويلة طويلة الامدو )تاتم الإدارة الاليا بالأن طة التنظيمية لإدارة التنير التكنولوجي   تاتم ا  28
 (التمويلو تدرية الااملينو وتو ير الموارد والتساي ت الا رن التبامات  التباما

×  

 ×  تمتلا الإدارة الاليا بيانات مةرلة  ن الاملية تسا د ا  ي ا تيار التكنولوجيا الم ئمة  تمتلا  60
 ×  يقوم المستولون بمراجاة ن اطات إدارة تنير التكنولوجيا مة الإدارة الاليا وب كل نظامي  يقوم ا       61
 4 9 15= المجموح الكلي   

ضج الارد اس زعلد قزي تو ازةب لار اس تزريش اسبزري  وزي ة ى نزرا اس ريصز  اسبرصز  عسكي ي ة  حليل تو عل إ
 (  6)نحورب تو عل اسإضج  عيتك   عضيحهر نرس لعا 

 
 نتائج قائمة فحص نضج إدارة الجودة في مستشفى دار التمريض الخاص(: 6)جدول 

عدد  المستوى
 الأسئلة

الأجابة 
 بنعم

 وزن النتائج النتائج
1  - -1 1 
5 58 51 05754 1  ×05754  =05754 
2 7 2 05458 1  ×05754 ×05458  =05211 
4 12 2 05521 1  ×05754 ×05458 ×05521  =05075 
2 15 9 05667 1  ×05754 ×05458 ×05521 ×05667  =05049 

امليووات توتم  يوو  يتضون مون الجوودول بوتن المسوتون الأول الإدارة النرضووية لا يضوم أل أسووئلة و لوا لأن تنةيو  ال     
ب كل لرضي  ماما كانت الأجابة  ن الأسئلة الموضو ة  ان المنظمة ستكون  ي المستون الأول أل أن النتيجة 

موووون  أموووا بقيووووة المسوووتويات  قوووود توووم تنديوووود  ووودد الأسوووئلة و وووودد الأجابوووات بوووونام المتالقوووة بكوووول مسوووتون(.1)تسووواول 
كانوت  وي ( 1)يقاوا باود المسوتون الأول كوون النتيجوة تسواول كما ويبين الجدول بتن أ ل  نسوبة توم تنق. المستويات

و و  ا يانوي بوتن أللوة الن واطات التوي تتضومناا الامليوات (05754) قد بلنت ( الإدارة التنظيمية)المستون الثاني 
  قود نقوق نسوبة بلنوت( إدارة التنسوين المسوتمر)يلي  المسوتون ال وامس . منة ة بتستثنال  ملية ضمان جودة ال دمة

إ  أن . نتيجووة تنةيوو ه لأللووة ن وواطات  مليووة تنسووين ال دمووة ون وواطات  مليووة إدارة التنيوور التكنولوووجي( 05667)
إدارة المست وووة  توووولي أ تموووام بتنسوووين ال دموووة المقدموووة وتوووو ير الأجاوووبة والماووودات النديثوووةو يليووو  المسوووتون الثالووو  

اطات  مليوة التنسويق بوين الاواملين و ورق الامولو لتنقيقو  باول ن و( 05458) قود نقوق نسوبة ( نظام إدارة الجودة)
نتيجة تنةيو ه لن واطات نلقوات التن يوة ( 05521)نسبة لدر ا ( إدارة تنسين الجودة)وأ يرا   قد نقق المستون الرابة 

وبوو لا  ووتن مسووتون نضووج إدارة الجووودة  ووي مست ووة  دار التمووريل ال وواص يسوواول ناروول مجموووح . الاكسووية  قووط
 :مستويات النضج ال مسةو وكالأتيأوبان النتائج ل

  22155=  42440+  42472+ 42311+ 42724+  1= مستوى نضج إدارة الجودة      
يتضون بوتن مسووتون نضوج إدارة الجوودة  ووي مست وة  دار التموريل ال وواص بالماودل يقوة  ووي بدايوة المسووتون       

بتسووتثنال ( الإدارة التنظيميووة)المسووتون الثوواني إ  أن إدارة المست ووة  تنةوو  أللووة ن وواطات  مليووات . الثوواني للنضووج
ن اطات  ملية ضمان جودة ال دمةو ل لا  ل  إدارة المست ة  أن تسا  ال  تطبيق الن واطات المتالقوة بامليوة 
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و إ  بتطبيووق النظووام ستروول الوو  المسووتون  ISO 9001:2008ضوومان جووودة ال دمووة وتطبيووق نظووام إدارة الجووودة 
رلووووة وباووود ا يمكووون موارووولة التنسوووين  وووي ن ووواطات الامليوووات وروووولا  الووو  المسوووتون الثالووو  و وووو المسوووتون الم

 . ال امس ال ل يمثل نالة النضج الاالية
 المحور الرابع

 الأستنتاجات والتوصيات 
 الاستنتاجات: أولاا 

- :تورل البن  ال  جملة أستنتاجات  ي
  تتر يزلا  تزب (42720)حصا  تب إون  نتغت  (الإلارد اس إديتي )اسثرإي تبين نتائج التقييم بان المسوتون  -1

الارد اس حوزي  )يتيز  استوز عل اسبزرت  . ى  ىغتب اسإار رت اس ي   ضتإهر  تتيرت استو عل اسثزرإي يز ة  إةيز ذر
  (42020)قصزل حصزم إوزن  ( إدرة الارد اس زعلد)  يتي  استو عل اسثرسث (42667)قصل حصم إون  نتغت ( استو تر

 (. 42231)إون  قلرذر ( الارد  حوي  اس علد)تو عل اسرانع عىبيراً قصل حصم اس

( 55122)يتضن من نتائج التقييم بتن مستون النضج لإدارة الجودة  ي مست ة  دار التمريل ال اص بلوع  -5
 (.الإدارة التنظيمية)أل أناا بالمادل تقة  ي بداية مستون النضج الثاني 

 وي المنظموات ال دميوة  اموة يمكون تطبيقاوا  لو  م تلو   تاد مسوتويات ولائموة  نوص نضوج إدارة الجوودة  -2
 .المنظمات ال دمية

موون بووين المست ووةيات التووي تقوودم  وودمات جيوودةو كوناووا تاموول بالنظووام  ال وواص مست ووة  دار التمووريل تاوود -4
الرني ال اصو إ  يتوا ر  ياا أند  الأجابة الطبيةو  ض    ون أنو  يتاامول مااوا أ ضول الأطبوال  وي م تلو  

 .رارات الطبيةالأ ت
 لوو  الوورلم  ISO 9001:2008لوم ت وورح إدارة مست ووة  دار التمووريل ال وواص بتطبيوق نظووام إدارة الجووودة  -2

موون أطوو ح الأطبووال والمسووتولين والموووظةين  لوو  أ ميووة تطبيووق نظووام إدارة الجووودة موون  وو ل الوودورات التدريبيووة 
 .  المنة ة لام

 التوصيات: ثانياا 
- :من أستنتاجات يقدم البن  التوريات ا تية  ي ضول ما تم التورل إلي 

تايئة مناخ  ام دا م للجودة من لبل مت  ل القرار ومقدمي ال دمة  ي جمية الألسام الااملة بتقوديم ال ودمات  -1
 .الرنية من   ل البدل بةتن  ابة ضمان الجودة

المسووتويات لتنةيوو  بوورامج السوواي الوو  بنووال م كووات ب وورية مت ررووة  ووي مجووال نظووام إدارة الجووودة  ووي كا ووة  -5
 .الجودة وم رو ات التنسين المستمر  ي المست ة 

دارة الجودة ال املة -2  .الم اركة  ي البرامج التدريبية المت ررة بمةا يم وتطبيق نظام إدارة الجودة واد
 .الامل  ل  تو ير الموارد ال بمة لامليات وأن طة الجودة  ي المست ة  -4
ة الأولوو   ووي ال ووروح بتن ووال  ووابة ضوومان الجووودة وموون   لاووا يمكوون وضووة يقتوورا البنوو  بووتن تكووون ال طووو  -2

لتنسووين مسووتون  5009الأروودار الجديوود لاووام   ISO 9001حليووات لتطبيووق الموارووةة الدوليووة لنظووام إدارة الجووودة
ة ال دمات الرنية المقدمة للمواطنين  ي مستون ال دمة الا جية والجرانيةو ومن ثم الساي للنروول  لو   وااد

 .  المطابقة الأيبو
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سوواي إدارة المست ووة  الوو  تطوووير أ كار ووا وسياسوواتاا الإداريووة والتنظيميووة ومواكبووة التقوودم الناروول  ووي مجووال  -6
 . ال دمات الرنية  ي الاالم

 . أتباح أسلوة المقارنة المرجاية مة مست ةيات أ رن  ي بال البلدان كتسلوة لتنسين تقديم  دماتاا -7

ندة مت ررة مامتاا ربط المست ةيات النكومية مة الجاماات والمراكوب البنثيوة لألاموة يقترا البن  أن ال و  -9
دورات تدريبيووووة وورش  موووول  ارووووة بتلاسووووالية الإداريووووة النديثووووة و ووووي مجووووال نظووووام إدارة الجووووودة لمواكبووووة أنوووود  

 .  التطورات الاالمية  ي إدارة الجودة

 المصادر
 المصادر العربية: أولاا 
 الكتب العربية -1

   5002و دار اليابورلو  مانو الاردنو "تسويق ال دمات الرنية " لبكرلو ثامر ياسرو ا -1
و دار اليوابورل الالميوةو  موانو الأدارنو "إدارة الجوودة ال واملة" الطائيو ر د  بد الله و لدادةو  يسو و  -5

5009 

مو  بود المرضوي و تاريوة سورور  لوي أبورا ي"أساسويات التسوويق " كوتلرو  يليوة و ارمسوترونجو جوارلو  -2
  5007نامد  بامو  بد المنام بن ابرا يم الابد المنامو دار المريخو الريالو الساوديةو 

 الرسائل الجامعية -2
دارة   لووات الببووون " القيسوويو بوو ل جاسوومو -1 و "تقيوويم جووودة ال وودمات  لوو  و ووق  مليووات إدارة المار ووة واد

 5009دادو رسالة ماجستيرو كلية الإدارة والالترادو جاماة بن

 البحوث والدراسات -3
و مجلووة روونة    ال لوويجو "الاسووتراتيجية والاوود : تقيوويم أدال الوونظم الروونية"  واجووةو تو يووق بوون أنموود  -1

  5002و 62و الادد 11المجلد 
 المصادر الأجنبية: ثانياا 

 .الكتب الأجنبية -1
1- Dupont, Laura Raiman," Service Quality " from "Handbook of Industrial 

Engineering: Technology and Operation Management", 3
rd

  ed. A Wiley – 

Interscience Publication, John Wiley & Sons, INC. New York,  2001 
2-Chase, Richard B.& Davis, Mark  M.& Aquilano, Nicholas J., "Fundamentals of 

Operations Management",4
th

 ed, Mc Graw -Hill Irwin, Boston, 2003  

3- Haischer Michael, Bullinger Hans. Jorg, Fahnrich Klaus. Peter., " Assessment and 

Design of Service System" 3
rd

  ed. John Wiley & Sons, INC. New York, 2001  

 4- Hiezer. Jay, Render. Barry, " Operations Management ", 7
th

.ed. Pearson Prentice 

Hall, Upper Saddle River, New Jersey, 2008 

 

5- Kumar, S. Anil & Sursh, N. " Production and Operations Management " 2
nd

 ed, 

New Age International Limited, Publishers, New Delhi, 2008 

6- Schroeder, Roger G.  " Operations Management ", 3
rd

 ed , Mc Grew - Hill Irwin, 

Boston, 2007  

   البحوث والدراسات -2
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1- Brown, Lori Diprete., Franco, Lynne Miller., Rafeh, Nadwa., Hatzell, Theresa., " 

Quality Assurance of Health Care In Developing Countries ", Quality  

Assurance Project, Bethesda, USA, 2008 

2-Fisher, Matt, " CMMI- based Constellation", Software Engineering Institute, 

Carnegie Mellon University, Technical Report, 2008 

3- Stoddard. Robert W & Goldenson Dennis R., " Approaches to Process Performance 

Modeling: A Summary From the SEI Series of Workshops on  CMMI High 

Maturity Measurement and Analysis ", Software Engineering Measurement and 

Analysis, Technical Report, Carnegie Mellon University, 2010 

- Zubrow  David, Hayes William, Siegel Jane, Goldenson  Dennis., 4 
"  Maturity Questionnaire ", Special Report CMU/SEI – 94-SR-7, Software 

Engineering Institute, Carnegie Mellon  University, Pittsburgh, Pennsylvania, 

U.S.A, 1994 

    الأنترنيت -3

 
1- Schiltz, Serge J. "A Practical Method for Assessing The Financial Benefit of 

Project Management " , Master of Science, School of Business & Management of City 

University, 2003                                                                                                               

ledge/www.switzerland.ch/know                   
www.sei.cmu.eduSVC " ,  Software  –," CMMI for Service, CMMI  -2 

Institute, Carnegie Mellon University, 2010  Engineering 
www.sei.cmmu.eduSVC , Software Engineering    –, Overview, CMMI    -2 

Institute, Carnegie Mellon University, 2010 

www.cresco.co.jp/cresco_e/corpinfo/quality.html, "Quality    -4 
Activities, 2010  Management  
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