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 تبر إدارة الجودة الشاملة أسلوباً جديداً في أداء الأعمال وإدارتها بطريقـة           تع 

ويكون التركيز فيه علـى     . حديثة وفهم جديد يفوق جميع الأساليب الإدارية التقليدية       

تلبية متطلبات وتوقعات المستفيدين سواء كان هذا المستفيد داخل أو خارج المنظمـة             

باتهم واحتياجاتهم ومن ثم تلبيتها والقيام بأدائهـا         ومن خلال معرفة متطل    .المنشأةأو  

على الوجه الصحيح والمطلوب من خلال التحسين والتطوير المستمرين لها لتصـل            

 .إلى أعلى مستويات الأداء وهو الإتقان المنشود

وكلمة إدارة لا تعني أن هذه العملية خاصة بالمديرين فقط دون غيرهم مـن               

 عن التفكير فيـه     ومسئولا مديراً لعمله  كل شخص يعتبر     الموظفين بل أنها تعني أن    

 ولا بـد أن     .العملوتطويره وتحسينه وإتقانه من خلال معرفة دقائق وتفاصيل ذلك          

تشمل هذه الإدارة جميع المنسوبين لذلك سميت الشاملة لعموميتها وشموليتها لجميـع            

 الرئيس العام وانتهـاء     الأقسام وجميع المستويات من الموظفين بلا استثناء ابتداء من        

 وتكون عامة لكل الموظفين من أعلى الهرم إلى أسفله ومن أقصـى             .النظافةبعامل  

 .الآخرالهيكل إلى جانبه 

ونظراً للمنافسة الشديدة التي تواجه المستشفيات فإنهـا فـي حاجـة ماسـة               

 ـ          لإتباعوضرورية   دة  إدارة الجودة الشاملة حتى تقدم هذه المستشفيات خدمة طبية جي

 .الوقتوبسعر مقبول في نفس 

 

  "الجودة الشاملة في إدارة المستشفيات " وسوف نتناول في هذا البحث  
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الفصل التمهيدي منهجية البحث حيث نتناول مشكلة البحث وأهمية وأهـداف            
وفروض البحث ومجتمع وعينة البحث وحدود ومنهج البحث وأداة جميـع البيانـات             

 .البحثم في  المستخدالإحصائيوالأسلوب 

 حيـث   أثرهـا،  ماهية وخصائص وأساليب الجودة ومدى       :الأولوفي الفصل    
نتناول ما هو المستشفى وأنواع المستشفيات وتعريف الجودة ومراحل تطور مفـاهيم            
الجودة واستراتيجية الجودة والعوامل المؤثرة على الجودة ومسؤولية الجودة وأساليب          

ودة وإدارة مراقبة الجودة وفرق الجودة والتدريب       تطوير الجودة وفوائد التخطيط للج    
 .الجودةعلى 

 حيـث  تطبيقهـا،  تعريف وأهداف الإدارة الشاملة ومراحل :الثانيأما الفصل   
نتناول في هذا الفصل تعريف الجودة الشاملة وتعريف إدارة الجودة الشاملة وأهدافها            

 ثم نتناول متطلبات تطبيق     دية،التقليوأسس ومبادئ تطبيقها والفرق بينها وبين الإدارة        
 ثم نتناول تكلفـة الرقابـة الكليـة         ومعوقاتها،إدارة الجودة الشاملة ومراحل تطبيقها      

للجودة ومراحل رقابة الجودة وكيفية تجنب الفشل في سياسة الجودة وتطبيقات إدارة            
 .العربيةالجودة بالمؤسسات 

سوف نتناول أسلوب جمع     وهو خاص بالدراسة الميدانية ف     :الرابعأما الفصل    
 .والتوصياتالبيانات وتحليل العينات والنتائج 

واني أرجو من االله العلي القدير أن أكون قد وفقت في عرض الموضوع كما               
 .يكونينبغي أن 

 ..التوفيقواالله ولي 
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 موجـه مـن     تواجه المنظمات سواء في القطاع العام أو القطـاع الخـاص           
التحديات أهمها المنافسة الحادة ويزيد من حدة هذا التحدي التغير في سلوك المستفيد             
الذي بدأ ينظر للجودة كمعيار أساسي لاختيار المنتج أو الخدمة بغض النظـر عـن               

 .المنتجمصدر تلك الخدمة أو 

 وتواجه إدارة المستشفيات الخاصة بعد أتساع وتطوير العديد من المستشفيات          
 لذلك فإن مواجهة هذه التحديات والتغلب عليهـا         الخارج،منافسة قوية في الداخل أو      

 .والاستمرارأمر في غاية الأهمية لتتمكن هذه المستشفيات من البقاء 

فالبرغم من أنه لا توجد وصفة إدارية تمكن المستشفيات من مواجهـة هـذه               
ق إدارة الجودة الشاملة يمكـن       وذلك لأن تطبي   .كبيرالتحديات والتغلب عليها إلى حد      

  .التميزالمستشفيات من 

ومن هنا تتضح مشكلة البحث في إلقاء الضوء على الجودة الشاملة في إدارة              
المستشفيات من التعامل مع التحديات التي تواجهها والتغلب عليها ومعرفـة مـدى             

لمستشـفيات  جدوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة والاستفادة منها بعد تطبيقهـا فـي ا            
 .جدةالخاصة بمدينة 

 :التاليويمكن صياغة أسئلة البحث على النحو  

 هل تطبق المستشفيات الخاصة في مدينة جدة إدارة الجودة الشاملة ؟ 

وهل حققت تلك المستشفيات بعد تطبيق الجودة الشاملة تطويراً وتميـزاً فـي              
 الخدمة الطبية المقدمة للمرضى بسعر أو بشكل مناسب ؟
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تتبلور أهمية البحث في دراسة الجودة الشاملة في إدارة المستشفيات الخاصة            
 ي المستشفيات الخاصة بمدينة جدة ومعرفة مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح ف

والوقوف على مدى استخدام إدارة الجودة الشاملة في التغلب على المشكلات            
م خدمة طبية متميزة بسعر منافس تواجه به المستشـفيات          الإدارية التي تواجهها لتقدي   

 .المملكةالمنافسة سواء بداخل المملكة العربية السعودية أو في خارج 

�
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 :التاليةتهدف هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف  
 .الشاملةمعرفة مفهوم الجودة  -١
 المستشفيات الخاصـة   دراسة فوائد ومميزات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في        -٢

 .جدةبمدينة 
 .الشاملةالوقوف على أساليب تحسين الجودة  -٣
 إدارة الجـودة  دراسة الصعوبات التي تواجه المستشفيات الخاصة عند تطبيق          -٤

 .الشاملة
 .المستشفيات الخاصةدراسة كيفية إعداد خطة لبرنامج الجودة الشاملة في  -٥
 .التقليديةلشاملة والإدارة معرفة الفرق بين إدارة الجودة ا -٦
 .جدةدارسة الأسلوب الإداري المتبع في المستشفيات الخاصة بمدينة  -٧
ترفـع  معرفة مدى تبني الإدارة العليا بالمستشفيات الخاصة للأساليب التـي            -٨

 .والأداء الخدمة جودة
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توجـه  والهناك علاقة جوهرية بـين السياسـات الإداريـة ونمـط القيـادة              -١

 .الشاملة للجودة الاستراتيجي

التجديـد  هناك علاقة جوهرية بين السياسات الإداريـة الخاصـة بتشـجيع             -٢

 .الشاملة وتطبيق مفهوم الجودة والابتكار

والمكافـآت  هناك علاقة جوهرية بين السياسات واللوائح الخاصـة بالتقـدير     -٣

 .الشاملة وتطبيق مفهوم الجودة والترقية

 وتطبيق مفهوم ة بين السياسات والممارسات الخاصة بنظم التدريب        هناك علاق  -٤

 .الشاملةالجودة 

بالاتصـالات  هناك علاقة جوهرية بين السياسـات والممارسـات الخاصـة            -٥

 .الشاملة وتطبيق مفهوم الجودة الإدارية
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 مجتمع  نولما كا  جدة، بالمستشفيات الخاصة بمدينة     المسئولونمجتمع البحث    

 عينة عشوائية حيث    اختار الباحث  لذلك   الوقت،البحث كبير جداً بالإضافة إلى ضيق       

 من عشرة مستشفيات خاصـة بمدينـة جـدة بطريقـة            مسئولينسيتم اختيار عشرة    

 .أسئلة البحثعشوائية وذلك لاستطلاع آرائهم حول 

�:التاليةسلك الباحث في هذه الدراسة الحدود أو المجالات يسوف �:א��$#$دود�

 بالمستشفيات ممن هـم فـي   المسئولين سوف تقتصر الدراسة على  :البشريةالحدود  
 .الأقسامدرجة مدير أو نائب مدير أو مشرف عام المستشفى ورؤساء 

 هـ١٤٢٩الأول لعام سوف تقتصر الدراسة على الفصل الدراسي  :الزمانيةالحدود 
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 المنهج الوصفي والتحليلي حيث سـتقوم       سلك الباحث في هذه الدراسة    يسوف   
حصل عليها من الكتب والمراجع والدراسات المتعلقة نبوصف المعلومات التي سوف   

 الجودة الشاملة في المستشفيات الخاصـة    مبدأ إدارة  حيث تبين أهمية تطبيق      بالبحث،
نات قوم الباحث بتحليل البيا يوتحسين الخدمة بهذه المستشفيات والبحث تحليلي حيث س       

التي سيتم الحصول عليها من استمارات الاستبيان وذلك بهدف التوصل إلى نتـائج             
 .الدراسةوتوصيات 

�
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 :النظريةالدراسة 

 .البحثقوم الباحث بالإطلاع على الكتب والدراسات المتعلقة بموضوع يسوف 

 :الميدانيةالدراسة 

ان علـى عينـة البحـث مـن         قوم الباحث بتوزيع استمارات الاستبي    يسوف   
 بالمستشفيات الخاصة بمدينة جدة لاستطلاع آرائهم حول أسـئلة البحـث            المسئولين

 .البحثوالخروج بمعلومات حول موضوع 

�
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 التكرارات والنسب المئوية    الإحصائيقوم الباحث باستخدام الأسلوب     يسوف   
 .البحثان وذلك بهدف التوصل إلى نتائج وتوصيات في تحليل استمارات الاستبي
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 ما هو المستشفى 
 أنواع المستشفيات 
 مفهوم الجودة 
 مراحل تطور مفاهيم الجودة 
 استراتيجية الجودة 
 العوامل المؤثرة على الجودة 
 مسؤولية الجودة 
 تطوير الجودةأساليب  
 لتخطيط للجودةفوائد ا 
 إدارة مراقبة الجودة 
 فرق الجودة 
 التدريب على الجودة 
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 المرضى والمصابين حتى يتم شـفاؤهم       لإيواءالمكان   المستشفى هو   
لذلك فإن لهم طابع مميز عن عيادة الحي أو المكتب الصـحي أو عيـادة               
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رضـى لـذلك    لإيواء المأسرهالطبيب من حيث انه يحتوي في داخله على       
 من وظائف المستشفى هي إيواء المرضـى والمصـابين          وظيفةفإن أول   

 .الفندقالأمر الذي يقربه من وظيفة 
 عن طريق أطباء عامين     الطبيةوالمرضى والمصابين يلقون الرعاية       

ومتخصصين يقومون بأعمالهم كل الوقت أو بعض الوقـت ولكـنهم فـي             
 ويمارسون نشاطهم بنـاء علـى        الطبية للمستشفى  الهيئةمجموعهم يمثلون   

 عما يقدمه من رعاية لمرضـاه       مسئوله العليا التي تظل     إدارتهتفويض من   
 لهم الحق في استخدام الخـدمات المتاحـة فـي           الأطباءومصابيه وهؤلاء   

المستشفى ولهم حق اسـتعمال معـدات وأدوات ومسـتلزمات وأجهـزة            
 )١(المستشفى لتقديم أقصى رعاية ممكنه للمريض والمصاب 
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 )٢(:يليهناك عدة تقسيمات للمستشفيات نوضحها فيما   
  :هما أساسيين نوعين إلىيمكن تقسيم المستشفيات  -أ 

  المستشفى ذو التخصصات المتعددة–     المستشفى التخصصي 
 :التخصصيالمستشفى 

 الجسم كـالعين    أجزاءهو الذي يكون متخصص في علاج جزء من           
 .ذن والحنجرة ومستشفيات العظام ومستشفيات السرطانوالأنف والأ

                                           
 .٩-٨ ، القاهرة ، ص، مكتبة الانجلو المصرية) المستحدث في الإداره العليا للمستشفيات (م ، ١٣٩٦/١٩٧٦/ زهير حنفي /  علي)١(
الاداره في المستشفيات الخاصة دراسة ( ، ١٩٨٢ ديسمبر -١٤٠٣ربيع الاول /  مركز البحوث بالغرفة التجارية والصناعية بجدة )٢(

  .١٥-١٤الغرفة التجارية الصناعية جدة ، ص ) تحليليه 
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 إلىأما المستشفى ذو التخصصات المتعددة فإنه يهدف في مجموعه            
تقديم العلاج للعموم رجالاً كانوا أم نساء أم أطفالاً واللـذين يعـانون مـن        
إصابة أو مرض فيما عدا بعض الأمراض سريعة العدوى هذا من الممكن            

 المنوطـة  الأطفال والأمراض    لأمراضمستشفيات أقساماً   أن يلحق بتلك ال   
 .بالمستشفىليمكن تقديم خدمة متكاملة ) مثل البلهارسيا والأنكلستوما(
حسب المنطقة التي توجد    ) الحكومية(يمكن تقسيم المستشفيات العامة    -ب 

 :همفيها إلى ثلاثة أنواع 
افـة   وهو المستشفى الذي يخدم منطقة وتوجد به ك        :العامالمستشفى   -

التخصصات العامة وعادة ما يختار له مكان استراتيجي لـيمكن مـن            
 .ويسرخلاله تقديم الخدمة بسهولة 

 وهو عبارة عن مستشفى متوسط يشتمل على        :المركزيالمستشفى   -
 حيث تتوافر به التخصصات العامة فـي مجـالات          الأسرةبعض مئات   

 .والتوليدالأمراض الباطنية والجراحية 

 وهو مستشفى صغير توجد به أسـرة يتـراوح          :المحليالمستشفى   -
سرير حيث يتوافر به حسب الحاجـة       ١٠٠ إلى سرير   ٢٠٠عددها من   

 .لأمومةاالتخصصات العامة في الأمراض الباطنية والجراحية ورعاية 
 :إلىيمكن أن تنقسم المستشفيات من حيث الملكية  -ج 
    المستشفى الخاص-المستشفى الحكومي     

 هو الذي يدار بواسطة سلطة عامة أي بمعنى آخـر           :الحكوميالمستشفى  
 .العامـة يدار بواسطة منظمة من منظمـات الإدارة        

ولذلك يسمى أحياناً بالمستشفى المملوكة ملكية عامـة        
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وفي بعض الأحيان يكون المستشفى تابعاً رأساً لوزارة        
 وقد يكون   تملكها،الصحة كواحد من المستشفيات التي      

طة منظمة أخرى من منظمـات      مملوكاً أو يدار بواس   
 .العامةالإدارة 

 :هما نوعين إلى فينقسم :الخاصالمستشفى 
المستشفى الخاص الذي تملكه جهة لفعل الخير ولا تهدف من ورائـه             -١

 تحقيق الربح أو إدارته كمشـروع تجـاري وهـذا النـوع مـن               إلى
المستشفيات قد تمتلكه هيئات دينية أو بعض الشـركات الصـناعية أو            

 .ذلكلمنظمات الاجتماعية لفعل الخير وغير إحدى ا
مستشفى خاص تملكه منشأة أو فرد أو مجموعة من الأفـراد بهـدف              -٢

 .التجاري ونمط إدارته كنمط إدارة المشروع الربح،تحقيق 
 

 ::::���وמ�א��ود�����وמ�א��ود�����وמ�א��ود�����وמ�א��ود��
 وهـي   الأوقات     الجودة هي معيار الكمال الذي تجب ممارسته في كل          

لجودة التي يمكن تحقيقها حتى في أحقـر         حد ل  يوجد لا.متطورجهد مستمر   
 ).توماسديف (الأعمال 

 والجودة هي   .متطلباتوان الجودة هي معيار أو هدف أو مجموعة           
 إنها جهد متواصل مـن      .بالصلاحية مبهم   إحساسهدف يمكن قياسه وليس     

 إنها نتيجة ولا يمكننا امـتلاك       .للامتيازأجل التطور وليست درجة محددة      
 الجودة معيار للكمال نقـرر عـن        إن .ممارستهايمكننا فقط   الجودة ولكن   

 ما عزمنا عليه في الوقت المحدد وبالكيفية التـي          أديناطريقه ما إذا كنا قد      
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 هل كل عملاؤنا سعداء بالطريقة التـي    .عملائنا تلائم احتياجات    أنهاقررنا  
القول بأننا قد    بها أعمالنا ؟ إذا كانوا سعداء يمكننا         أديناقدمنا بها خدماتنا أو     

وفـي  ) ملائمـة الغـرض   ( هي   الصناعةحققنا أهداف الجودة وأن جودة      
 حد ما نقول أن الخدمة الجيـدة        إلىصناعة الخدمات والتي تكون شخصية      

وبعبارة أخرى، فقد أتفق العاملون علـى أن        " تسهل تجربتها "هي تلك التي    
 خلال استطلاع   يقوموا بتجربة ممارسة الجودة وأن يقيسوا نتائج الجودة من        

 فبطاقة التقرير التي تحظى بتقدير امتياز من العمـلاء  .بشأنها العملاء   أراء
 )١(.للجودةالداخلين والخارجين هي المحك النهائي 

 هي تحسين الأداء وهي الملائمـة للاسـتخدام         بأنهاوتعرف الجودة     
 وهي الإسراع بتقديم الخدمات للعملاء وانخفاض شكاوي العملاء وانخفاض        
 .التالف والفاقد وإعادة التشغيل والنجاح في خفض التكاليف وتنمية المبيعات

فالجودة هي مجموع الصفات والخصائص للسلعة أو الخدمة التي تؤدي إلي        
 )٢(. رغبات معلنة أو مفترضةأيقدرتها علي تحقيق 

والجودة هي القيام بأداء العمل بإتقـان وعلـي الوجـه المطلـوب               
 .وسلمأمرنا االله عز وجل ورسوله صلي االله عليه  كما )٣(والمقبول
  )٤("الذي خلق الموت والحياة ليبلوكم أيكم أحسن عملاً  " :تعالىكقولة 

  )٥(إن االله يحب إذا عمل أحدكم عملاً أن يتقنه"وقولة صلى االله عليه وسلم 

                                           
الجودة في الاداء (م ، ١٩٩٥/هـ١٤١٦/  محمد  ناصر/ سامي حسن ، العديلي / ترجمة الفرس/ ريك/ ديان ، جريجرز /  بون )١(

  .١٥، دار افاق الابداع العالمية ، الرياض ، ص ) دليلك الشخصي لتأسيس وتطبيق معايير الجودة الكلية: الاداري 
 ١٨-١٧ص دار غريب للطباعة والنشر ، القاهرة ،) ٩٠٠ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للايزو (م ، ١٩٩٠/علي/ السلمي)٢(
هـ ، ١٤٢٠دار حافظ للنششر والتوزيع ، : حدة (  حسين بن ردة القرشي ، إسرار النجاح في تحقيق الجودة الأدارية الشاملة )٢(

 ١٨،١٩م ،ص ١٩٩٩
 ٢  سورة الملك ، الأية ، )٣(
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 Ba Ker andويـرى  والأداء المتميز للمنـتج   connell  يعرف   

Abouzeid دة هي جهل السلعة أكثر قدرة علي الأداء المتميز في  الجوأن
السوق ويعرفها المكتب القومي للتنمية الاقتصادية ببريطانيا بأنهـا الوفـاء           
بمتطلبات السوق من حيث التصميم والأداء الجيد وخدمات ما بعـد البيـع             
ويعرف المعهد الأمريكي للمعايير الجودة بأنها جملة السمات والخصائص         

 .معينةو الخدمة التي تجعلها قادرة علي الوفاء باحتياجات للمنتج أ
 


��א��ود���

��א��ود��א���א��

��א��ود��א���א��

��א��ود��א���א��
����::::א���א�

 )١(:هيتتمثل استراتيجية الجودة في ثمانية دروس للتعلم   
 بتعليم وتدريب جميع المـدريين     الالتزام إن   :والتدريبالتعليم   -١

 وقد أوضـح المـديرون   .الأهميةوالعاملين يعتبر أمراً في غاية     
ا معنا أن الأعمال والإنجازات الخاصة بجماعة العمل  الذين تحدثو 

 فجماعـة العمـل الملتزمـة       .المدير المباشر على    انعكاسهالها  
 أما الجماعات   الجودة، لمناقشة تحسينات    بانتظاموالفعالة تتقابل   

 -التي تفشل في ذلك فهي الجماعات التي تفتقر إلـى التحفيـز           
قضاء مديريهم وقتاً    عدم   إلىوربما يكون السبب في ذلك راجع       

 .المشاكلكافياً لإعدادهم بشكل جيد بحيث يمنع ظهور 

                                                                                                                            
   رواه أبو يعلي والبيهقي )٤(
التغيير الثقافي الاحساس الصحيح لادارة الجودة الشاملة ) الجودة الشاملة الجزء الأول(م، ١٩٩٦/هـ١٤١٦/ فيليب/  تكنسون )١(

  .٨٢-٢٢، مركز الخرات المهنية للادارة ، القاهرة ص ) الناجحة
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 لقد كـان المـدخل لتصـميم تكنولوجيـا          :والجودةالسلامة   -٢
التصنيع بشكل يؤدي إلى إنتاج منتجات بدون عيـوب واضـحاً           

 المورد الرئيسي Nippon Densoوجلياً فعند التجول في شركة
 إلا أن يندهش من عـدد        لا يستطيع المرء   –لصناعة السيارات   

 .المصنعالسلامة والجودة الموجودة في "أدوات 
 لسوء الحظ نجد أن الكثيرين جداً من المديرين        :الجودةدوائر   -٣

في الصناعة الأوروبية يعتقدون أن دوائر الجودة هـي البدايـة           
 لكن هناك اختلاف في تطبيـق       .الشاملة الجودة   لإدارةوالنهاية  

ر الجودة في اليابان عن تلك الموجودة في        الأفكار المتعلقة بدوائ  
 ففي اليابان نجد أن أعضاء كل دائرة جـودة يمكـنهم            إنجلترا،

 كما أن الخطط يتم الموافقـة   .جوهريالتأثير في الأحداث بشكل     
 .                                 وتنفذ في الحالالإدارةعليها من فريق 

 إتبـاع مـدخل دوائـر       أردنا إذا انه، تعلمه هو    إلى فإن ما نحتاج    
 فيجب علينـا التأكـد مـن أن كـل           الشاملة،الجودة كنواة لإدارة الجودة     

 للجودة والأسـاليب    الإحصائيالعاملين قد تدربوا بشكل جيد على الضبط        
 .بهاالأخرى المتعلقة 

 الإنتـاج من النقاط الرئيسية التي ألقـى مهندسـو         : الاتصال -٤
الذي يـربط   ) أو العنصر (عامل  عليها أنه إذا كانت الجودة هي ال      

الوحدات والأقسام وأنها المتطلب السابق لثقافة وإدارة الجـودة         
 وهنـاك   .للاتصالالشاملة فإنها بذلك تعتبر من الوسائل الفعالة        

 على أن الاتصال له أهمية قصوى       –دليل من المنظمات اليابانية     
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  كمـا  للجـودة،  هناك تذكير مرئي باستمرار      .المنظمات هذه في
 خرائط تنظيمية   - تقريباً في كل المنظمات التي زرناها      –وجدنا  

 ووجدنا أيضاً أن العـاملين كـانوا        .للمديرينمع صور شخصية    
 .ومسئولياتهمعلى دراية بمشرفيهم 

 ولكـن التركيـز   للاتصال،وتعتبر دوائر الجودة في ذاتها وسائل فعالة  
 .الاتصال الرأسـي   الأفقي أكثر من     الجانبي،يبدو منصباً على الاتصال     

 الفعـال هـو     للاتصال الأساسومع هذا يبدو أن المديرين أدركوا أن        
 .الأفقي أي الاتصال الأقسام،التركيز على الاتصال بين 

 لقد درس اليابانيون بعناية الإنسان      :الصناعي والذكاء   الآلية -٥
ويقصد بلفـظ عنـد     . الآلي والآلية واستخدموها عند الضرورة    

التي يكون من الصعب فيها مراقبة الأخطـاء       الضرورة العمليات   
 وكـذلك   وروتينيـة، البشرية أو عندما تكون طبيعة العمل مملة        
 فالآلية  .العمال انتباهعندما تتدهور معايير الجودة نتيجة لتشتت       

 ولكن هذه هـي المشـكلة       ضخمة،تحتاج إلى استثمارات مالية     
 لا والجـودة    ةالإنتاجي فالزيادة في    .اليابانيونالتي تغلب عليها    

 إنهـم   .المسـتقبل  ضخمة في    استثمارات أن تتحققا بدون     يمكن
 جيد، ومدروس ومقوم بشكل     جيداً،يؤكدون أن مستقبلهم مخطط     

وبعد ذلك يناقشون مسألة التمويل لكي يكون الاختيار بالافتراض         
 الاستثمار قرار اتخاذ إن .للأموروالاستثمار هو النهاية الطبيعية 

 .محرم عليهم
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 يبـدو أن اليابـانيين مولعـون بعـرض          :والعرضقياس  ال -٦
 فـي شـكل     أيضـا  ليس في شكل إبداعي فقط ولكن        مواهبهم،
 أن تتحرك بعيداً دون أن تتعرف على        تستطيع لا إنك   .معلوماتي

 العيوب، وتخفيض معدلات    الإنتاجية،النجاح المحقق في كل من      
 .التكاليفوتحسين الجودة، وتخفيض 

 فإذا .الإنتاجكدون من الاحتفاظ ببيانات لحظية عن       إن اليابانيين متأ    
 يراقبون الأداء باستخدام أساليب الرسـوم البيانيـة         فإنهمظهرت مشكلة   

 كما أنهم يبذلون قصارى جهدهم لتوضيح مدى التقـدم       .المشاكللتوضيح  
 ويعزلـون   الاهتمـام، الذي يحققونه ويسلطون الضوء علـى مجـالات         

  .المزعجة الاتجاهات
 :تصنيعي ليست مجرد مفهوم الجودة -٧
لقد ترسخ مفهوم الجودة في قطاع الخدمات على النحو الموجـود             

كات الإنجليزية التي تطبـق إدارة الجـودة        .الخ .التصنيععليه في قطاع    
الشاملة تؤكد على أن كل النواحي الخدمية تؤدي بشكل صحيح من المرة            

وهذا واضح جداً   .  الخ   ..والفواتيرالأولى وتشمل التسليم، وعقود الخدمة      
التي تطبقها معظم   " (JIT)في الوقت المحدد    " عدا أن مبادئ     اليابان،في  

الشركات تكون مرتبطة مباشرة بالمدفوعات في الوقت المحـدد بالنسـبة          
 ٩٠ أو   ٦٠ وليس تأجيل شروط الدفع لمدة       – المشتراةللسلع والخدمات   

 .يوم
 بأن اليابانيين    ليس هناك حاجة للقول    :الأجلالتخطيط طويل    -٨

لا يستطيعون أن يخلقوا فلسفة إدارة الجودة الشـاملة بشـئون           
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 التخطـيط   أسـلوب  وأتباع الطويل،تكريس لجهودهم في الأجل     
 .الاستراتيجي

 واحتلـوا لكن ما هي المجالات التي حققوا فيها نجاحاً في الأسواق             
ت مثـل   فيها مركزاً تنفسياً قوياً؟ لقد ركزوا على العديـد مـن المجـالا            

 كما أنهـم    ماضية، والدراجات ولسنوات عديدة     والسيارات، الالكترونيات،
يفكرون دائماً في تخطي العوائق والقيود في أوروبا مـن أجـل زيـادة              

 وبالرغم من محاولة العديد من الشـركات الأوروبيـة          .السوقيةحصتهم  
 إن إدارة   .اليابانيةاللحاق باليابانيين إلا أنها ليست بنفس كفاءة الشركات         

الجودة الشاملة تلعب دوراً كبيراً في صياغة الاستراتيجية وربما يكـون           
 .تعلمهاذلك هو أهم الدروس التي يمكن 

 
 :�:�:�:�א��وא�ل�א���������45א��ود��א��وא�ل�א���������45א��ود��א��وא�ل�א���������45א��ود��א��وא�ل�א���������45א��ود��

  )١(تتنوع العوامل المؤثرة علي الجودة يمكن تقسيمها إلي مجموعتين   
 :وأهمها المجموعة الأولي وتشمل المحددات الخارجية :أولاً
 .المنتجتغير أذواق العملاء ومن ثم التوقعات بشأن  -١
 فكلما زادت يمكن أن يزيد تشـديد الإدارة         :المنافسةمدى حدة    -٢

إزاء معايير الجودة وحجم العينة التـي تفحـص مـن النـواتج             
 .والنهائيةالمرحلية 

                                           
) م١٩٩٦دار النهضة العربية ، : القاهرة ( مدخل الإدارة الجودة الشاملة :  توفيق محمد عبد المحسن ، تخطيط ومراقبة جودة المنتجات )٣(

 ١٦ - ١٣ص 
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: الحكومية المختصة المعايير التي تحددها أو تطورها الجهات        -٣
 .ييس والتي يتعين التزام الشركات المنتجة بهابالموصفات والمقا

 فكما أستمر الطلب وأستقر     :المنتجدرجة استقرار الطلب علي      -٤
شجع ذلك علي الأنفاق علي برامج البحوث والتطـوير لتحسـين           

 .الجودة
  :والتطويرمدى دعم الدولة لعملية البحوث  -٥

 تطـوير       وتوفير التدريب والدعم الفني في المجالات التي تسـهم فـي          
 .الموادالمنتج أو الخدمة والقضاء علي مختلف التالف في 

 

 )٢(:التالية المجموعة الثانية وتتمثل في المحددات الداخلية :ثانياً
 :المنتجمستوى جودة تصميم  -١

     حيث يفترض أن المنتج علي ضوء نتائج دراسات السوق التي تهدف           
 :إلي
 .الشركةتحديد أنواع العملاء الذين تخدمهم  -أ 

 .الاستهلاكية دوافعهم وعاداتهمالتعرف علي  -ب 

 .المنافسةتحديد خصائص المنتجات  -ج 

تحديد حجم الطلب علي كل منتج يساعد علي تحديد مدى مناسبة الإنتاج             -د 
النمطي إن كان الطلب كبير أو مستمر إزاء الإنتاج حسب الطلـب إن             

 .متقطعاًكان محدد أو 

                                           
  .١٦-١٤رجع السابق ، ص  الم)٢(
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 .الإنتاجمستوى جودة تصميم عملية  -٢
وهنا تتوقف جودة التصميم علي جميع المراحل التي تمر بها عملية                  

التصميم من حيث تجميع كل العناصر الداخلية وتصميم العمل لكل عامـل            
 .الجودةوكذلك نظام المراقبة علي 

 :العماليةمستوى أداء  -٣
 :مثل     وهذا يأتي من فعالية وتكامل سياسات الأفراد 

 .لمناسبةاالاختيار والتعيين في وظيفة  -أ 

 .اللازمةالتدريب والتنمية لتهيئة المهارات الفنية والسلوكية  -ب 

 .التحضير وتعميم الأداء -ج 
 :المالية الإنتاجمستوى جودة مستلزمات  -٤

     من المهم تجانس مستلزمات الإنتاج من حيث الجودة وتوازن أعمارها          
ي الإنتاجية بحيث لا يبلى عنصر هام مما يعوق أو يبطـل الأداء الـوظيف             

 .ككلللسلعة أو الخدمة 
مثل تقديم كتيبات أو إرشادات     :البيعمدى فعالية خدمات ما بعد       -٥

بشأن كيفية استخدام الخدمات المقدمة ومعرفة مزاياها عنها أثـر          
 .الجودةفعال علي مستوى 

مدى توافر نظام فعال لمعلومات الجودة أن وجود نظام فعـال            -٦
لجودة قبل حـدوثها أو     للمعلومات يساعد علي التنبؤ بانحرافات ا     

اكتشافها فور حدوثها وتخفيض أو انعدام الجودة كما يساعد ذلـك         
 .العلاجعلي تحديد أنسب سبل 



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٢٠- دراس� ت�

تتوقف الفعالية في هذا الصدد     :الجودةمدى فعالية نظام فحص      -٧
 :أهمهاعلي عدة اعتبارات 

مدى استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة في سحب العينات ووضـع           -أ 
 .البحثيل لنتائج الفحص والتحل

 .بالفحصمدى توافر المهارات اللازمة في العاملين  -ب 

مدى تزويد معامل ومختبرات الجودة بـأجهزة الفحـص المناسـبة            -ج 
 .الآليولاسيما الأجهزة الإلكترونية ونظم الفحص بالحاسب 

يساعد توفر قدر كاف أو مناسـب       : الماليةمدى كفاية الموارد     -٨
 .مثلعدة مقومات للجودة في الموارد المالية علي تهيئة 

 .عاليةتعيين عاملين بمستوى مهارة  -أ 
 .المناسبةعوامل برامج التدريب  -ب 

تحويل برامج مناسبة للبحوث والتطوير سواء بالنسبة لتصميم المنتج          -ج 
 .أو الخدمة أو عملية تقديم الخدمات أو المنتجات وأساليب الفحص عليها

 .جالإنتاتحديد حجم مناسب للعينة التي تفحص من  -د 
 :الإداراتفلسفة واتجاهات الإدارة تجاه  -٩

 :في     وتتمثل أهم عناصر فلسفة واتجاهات الإدارة في هذا الصدد 
 .للجودةمدى وجود سياسة  -أ 

 .لمختلفةمدى وضوحها للمستويات التنظيمية  -ب 

 .الجودةدى فعالية سياسة حفز العاملين تجاه م -ج 
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��א��ود������5و�
��א��ود������5و�
��א��ود������5و�
��א��ود��
لمشروع هي مسؤولية كل فرد وهناك حقيقـة        الجودة في المنشأة أو ا          

 وهي أن عامل الإنتاج هو أكثـر        الإطلاق ينقص من قيمتها علي      ألاجب  ي
وإعطاء المعلومات اللازمة لضبط الجـودة      الجودة،  فرد يستطيع الحكم في     

 وحيث أن الملاحظ هو أكثر الناس تأثيراً علي العامـل           مستوياتها،وضمان  
ية في ضبط الجودة فهو الذي يعطي التعليمـات  لذلك فأنه يعتبر حجر الزاو    

ويعاون عامل الإنتاج ويراقب أداؤه والملاحظ بدورة يتلقى تعليمـات مـن            
مراقب الجودة ومن مهندس العمليات ومن مهندس التصميم وهذا يعني أن           

 وان الإدارة   .الجميـع الجودة عبارة عن سلسلة من العمليات يتعاون فيهـا          
تشجع كل الجهود التي تبذل لتحسين الجودة كما أنها         العليا يجب أن تساند و    

 ضد جودته الإنتاجمطالبة باستمرار بأن تقضي بحزم ضد المطالبين بزيادة       
وأن تتبنى وجهة نظر رجال الرقابة علي الجودة من سـلطاتهم وتـدرس             

 )١(.بعنايةتقاريرهم 
 


ن�א��ود���$���

ن�א��ود��&����$���

ن�א��ود��&����$���

ن�א��ود��&����$���
���&:::: 
 )٢(:التاليالجودة علي النحو  تطوير وتحسين أساليب      لقد تم تحديد 

 .الجودةضرورة اهتمام الإدارة بمشكلة  -١
تكوين فريق بتطوير الجودة والذي يجـب أن يمثـل جميـع             -٢

 .بالمنشأةالأقسام 

                                           
كلية الأقتصاد : جدة (السعيد السيد ، المفهوم الحديث لجودة الأنتاج عناصرها واقتصاديتها مجلة الأقتصاد والأدارة العدد الثاني /  شلبي )١(

  .٣٢، ص )هـ ١٣٩٦بجامعة الملك عبد العزيز ، محرم ، والأدارة 
  ١٨-١٧  توفيق محمد عبد المحسن ، مرجع سابق ، ص)٢(
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 .والمستقبليةتحديد مشكلات الجودة الحالية  -٣
 .إداريةتقييم تكلفة الجودة مع توضيح استخدامها كأداة  -٤
ايـة تامـة بـالجودة      جعل جميع العاملين بالمنشأة علـي در       -٥

 .وأهميتها
 .السابقةاتخاذ قرار لتصحيح أي خطأ وقع في الخطوات  -٦
 .المنتجتهيئة مناخ بالمؤسسة يؤكد علي عدم وجود معيب في  -٧
 .الجودةتدريب المشرفين علي القيام بدورهم في تحسين  -٨
التأكيد من عدم وجود معيب بشكل يـومي لجعـل العـاملين             -٩

 .التغييريشعرون بهذا 
العاملين علي الاتصال بالإدارة لوضع حـد لمعوقـات     تشجيع   -١٠

 .أهدافهاتحسين الجودة وتحقيق 
 .التنظيمتشجيع الابتكار الفردي داخل  -١١
مكافأة وتحفيز من يقدم جهود غير عادية في تطوير وتحسين           -١٢

 .الجودة
تأسيس مجلس الجودة الذي يقوم بعملية التنسـيق والاتصـال           -١٣

 .الجودةبأعضاء فريق تطوير 
رار في عملية تحسين الجودة لتعطـي انطباعـا بـأن           الاستم -١٤

 .بعدبرنامج تحسين الجودة لم ينتهي 



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٢٣- دراس� ت�

 ::::��א$ل��طو�����'
מ�א��ود����א$ل��طو�����'
מ�א��ود����א$ل��طو�����'
מ�א��ود����א$ل��طو�����'
מ�א��ود��
  )١(:التالي مراحل كانت على النحو بأربع   لقد مرت الجودة 

 ) السلعة(المرحلة الأولي جودة المنتج  -
 .المعيبتخفيض نسبة الإنتاج  -١
 .وليالأأداء العمل صحيحاً من المرة  -٢
 .المعيبقياس تكلفة الإنتاج  -٣
 .الجودةتحفيز عمال الإنتاج للالتزام بشروط الجودة ورقابة  -٤
 .المرونة -٥
 :العميلالمرحلة الثانية إشباع رغبات  -
 .العميلالاقتراب من  -١
 .ومتوقعاتهتفهم حاجاته  -٢
 .العميلجعل كل القرارات أساسها رغبات  -٣
 :المنافسةالمرحلة الثالثة الجودة كعامل في  -
 .القراراتجعل السوق أساس كل  -١
 .لمنافسين من السوق والعملاء أكثر من  الاقتراب-٢
 .عليهمالتعرف علي المنافسين ومحاولة التميز  -٣
 .المنشأةالبحث عن أسباب انصراف العملاء عن التعامل مع  -٤
 :الشاملةالمرحلة الرابعة إدارة الجودة  -
 .الجودةأعداد إستراتيجية تحسين  -١
 .الجودة) مستويات (ير تحديد معاي -٢

                                           
 ٢٠،٢١علي ، مرجع سابق ، ص /   السلمي )١(
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 .المعاييرتحقيق ) سرعة (تحديد معدل  -٣
 .إشراك كل الأفراد المتمكنين -٤
 .المرونةاستخدام  -٥
 .الإنتاجية الكفاءة ىالمحافظة عل -٦
 .العاملينحفز  -٧
 .المستوياتتخفيف البيروقراطية وتعدد  -٨
 .التنظيميالهيكل  -٩
����

 ::::�وא/د�א��.ط
ط����ود���وא/د�א��.ط
ط����ود���وא/د�א��.ط
ط����ود���وא/د�א��.ط
ط����ود��
 )١(:المنتجاتئد التالية لتخطيط جودة يعدد كتاب الإدارة والتسويق الفوا

يساعد تخطيط المنتجات في تحسين الوسائل التي تساهم فـي           -١
حل المشـاكل المسـتقبلية ووضـع الحلـول المكملـة وتنميـة             

 .التسويقيةالإستراتيجيات اللازمة لتحقيق الكفاءة والعقلية 
أنه بدون تخطيط المنتجات فأن المنظمة سوف تقـف دائمـاً            -٢

 .التدريبيةبالنسبة للإستراتيجية موقف دفاعي 
يولد التخطيط في المدربين المشاركين في رسـم السياسـات           -٣

 .بمسؤولياتهمالتسويقية إحساساً شديداً 
يساعد التخطيط في الحصول علي تصـميمات مناسـبة دون           -٤

 .تعديلاتالحاجة إلي 

                                           
 ٤١ ،٤٠توفيق محمد ، مرجع سابق ، ص /  عبد المحسن )١(
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يساعد التخطيط في تطوير وإيجاد معايير للأداء تستخدم فـي           -٥
 .الجودةعلي عملية الرقابة 

يساهم التخطيط في تخفيض الوقت اللازم للوصول إلي الطاقة          -٦
القصوى للإنتاج وتخفيض مشكلات الصيانة والخدمة فضلاً عـن     

 .العملتخفيض تكاليف الإنتاج وتحسين مناخ وظروف بيئة 

 
 ::::�دא�����א���7א��ود���دא�����א���7א��ود���دא�����א���7א��ود���دא�����א���7א��ود��

ضـع         وتقوم هذه الإدارة بدور المنسق الذي يراقب ويتابع ويرشد وي         
 يتمكن الجميع من أداء دورهـم   ىحتالحقيقة كاملة أمام كل الجهات المعنية       

  )٢(:التاليةفي تحقيق مسئولياتهم ولذلك فهي تقوم بالمهام 
تأكيد الجودة والتمسك بالمستويات المفروضة لهـا ومحاولـة          -١

 .المعنيةتحسين هذه المستويات بالعمل مع الجهات 
المختلفـة فـي الشـركة      توصيل المعلومات إلي كل الجهات       -٢

 .بأولوتوضيح الصورة أمامهم وإبلاغهم بالموقف أول 
العمل علي اكتشاف الانحرافات التي تنتج عن طريق الإنتـاج           -٣

 .المرفوضوقبل أن يتفاقم الموقف ويزداد 
أحكام الرقابة علي جميع الأنشطة التـي تتعلـق بموضـوع            -٤

 .الجودة

                                           
 ٣٧السعيد السيد  ، مرجع سابق ، ص /  شلبي)١(
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 ::::�ق�א��ود���ق�א��ود���ق�א��ود���ق�א��ود������
 الشاملة فـي أي صـناعة سـواء كانـت           ان ادخال نظام الجودة          

متخصصة في انتاج منتجات أو خدمات لايمكن أن يتم من قبـل شـخص              
واحد بمفرده ولذا فإن تطبيق مثل هذا النظام يتطلب تشكيل فـرق عمـل              

 )١(:فاستخدامها في حل مشكلات الجودة يحقق مجموعة من المزايا اهمها
ب حل بعضـها    ان هناك مشكلات كثيرة في الحياة العملية يصع        -١

ولذا فإن وجود فرق عمل للتصدي لهذه       . من قبل شخص بمفرده     
 .المشكلات يعتبر أمراً ضرورياً 

ان حل بعض المشكلات يحتاج الى كثير من المهارات فضـلا            -٢
عن توافركم هائل من المعلومات قد لايسـتطيع انسـان بمفـرده            

 .توفيرها

الفرد ورفع  ان فرق العمل غالبا ما تؤدي الى اشباع احتياجات           −−−−٣٣٣٣
 .روحه المعنوية 

ان المشكلة المرتبطه بأكثر من قسم داخل المنشأه يمكن حلها            −−−−٤٤٤٤
����.بشكل أيسر من خلال فرق العمل 

إن مقترحات فرق العمل غالباً ما تكون أكثر قابليـة للتطبيـق             −−−−٥٥٥٥
قياساً للمقترحات النابعة من العمل الفردي ويرجع ذلك لأن الأفراد          

����.يذ الأعمال التي ساهموا في تطويرها يكونوا متحمسين أكثر لتنف
من هذا المنطق فآن فرق العمل في أي تنظيم تعتبر من العناصـر               

الأساسية في تشكيل وتطبيق إدارة الجودة الشامله بهدف بناء الثقة فـي            
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ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٢٧- دراس� ت�

النظام وتحسين عملية الاتصال داخل التنظيم فضلاً عن تحفيـز الأفـراد            
 .بتنفيذه 

����::::א��د�
�����2א��ود�א��د�
�����2א��ود�א��د�
�����2א��ود�א��د�
�����2א��ود�

يعتبر التدريب احدى العوامل الاساسية في تطبيق برنامج فلسـفة إدارة             
الجودة وحتى يكون التدريب فعال يجب أن يكون مخططاً ومنظماً ويسعى           
الى تحقيق اهداف محددة والتدريب على الجودة يجب أن يكـون عمليـة             
مستمرة ليست فقط لمواجهة التغيرات التكنولوجيا بـل أيضـاً التغيـرات         

ة التي تعمل المنظمة في ظلها وتتكون عناصر التدريب على الجودة           البيئي
 )١(:من 
التأكيد على أن التدريب يعتبر جزء أساسا في سياسـة الجـودة             −−−−١١١١

بالمنشأة حيث يجب على كل تنظيم أن يحدد سياسته فـي ضـوء             
الجودة هذه السياسة يجب أن تتضمن المبادئ والأهـداف والتـي        

تخطيط وعمل الأنشطه التدريبية على     تمدنا باطار يمكن من خلاله      
 .مستوى المنشأه ككل 

يجب أن يكون التدريب على الجودة من أعلى مستويات طبقـة            -٢
 . الادارة وكذلك مدراء الجودة بالمنشأه 

وهذه الأسئلة تعتبر ذات أهميـة فـي        : حديد أهداف التدريب    ت -٣
 .تحديد أهداف التدريب

 باته من قبل المنظمة ؟كيف يتم الوفاء باحتياجات المستهلك ورغ -أ 

 أي المجالات بالمنشأة تحتاج الى التطوير والتحسين؟ -ب 

                                           
  .١٣٧مرجع سابق ، ص / توفيق محمد /  عبد المحسن )١(
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 ما هي الاجراءات الجديدة التي يجب العمل بها لتحسين بيئة العمل؟ -ج 
 :ولتحديد أهداف التدريب فهناك ثلاث متطلبات ضرورية 

            يجب أن تتأكد طبقة الادارة أن الاهداف تم تصنيفها وترتيبها حسب
 .أهميتها 

 هداف يجب أن تكون مرنه وقابله للتحقيق الأ. 

           يجب أن تتحدد المشكلات الرئيسية لجميع الانشطه بالمنشأة حتـى
 .يتم تصميم البرامج التدريبية التي تهدف الى التغلب عليها 

 : تنظيم التدريب -٤
في كل تنظيم غالباً ما تستند مسئولة التدريب على الجودة لشخص             

لمجال ويجب أن تكون مسئوليتهم فـي هـذا         أو آخر متخصص في هذا ا     
الصدد هو التأكد من تدريب كافة العاملين المهتمـين بـالجودة واسـناد             

 .عملية تدريبهم الى استشاريين متخصصين من داخل وخارج المنشأه 
 : تحديد الاحتياجات التدريبية -٥
والخطوة التالية لما سبق هو تحديد الاحتياجات التدريبية وتعتبـر            

 :موعة الاسئلة التالية مرشداَ في تحديد هذه الاحتياجات بدقة مج
 من الذي في حاجة الى التدريب ؟ 

 ما هو مستوى الاداء المطلوب تحقيقه ؟ 

 ما الفترة التي تحتاجها عمليةالتدريب ؟ 

 ما هي الفوائد المتوقعة من التدريب ؟ 

 هل هناك حاجة ملحة للتدريب ؟ 

 دريب ؟كم عدد الافراد المنشغلين بالت 
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  من الذي سيقوم بالتدريب ؟ 

 ماهي الموارد والامكانيات المطلوبة لتنفيذ التدريب ؟ 
 
 : تجهيز البرامج التدريبية وادواتها -٦
 : يجب أن يتضمن برنامج التدريب على الجودة مايلي   
 . أهداف البرنامج  -

 . محتويات البرنامج  -

 . الطرق التي سوف تستخدم في هذا البرنامج  -

����.ئول عن الجلسات التدريبية المختلفة في البرنامج المس -
 :  تنفيذ البرنامج -٧
ان التطبيق الفعال لبرامج التدريب على الجودة يتطلب نـوع مـن              

التطوير أثناء عملية التنفيذ حتى تحقق هذه البـرامج أهـدافها للمـدرب             
 .والمتدرب

 : تقييم النتائج -٨
 تدريب أكثر فإن طبقة الادارة      لكي نحدد ما اذا كان هناك حاجة الى         

يجب ان تكون مسئولة عن تقييم اداء المتدربين بعـد انهـاء البرنـامج              
فمهما كانت جودة البرنامج ومحتوياته واهدافه لن يكون هناك اسـتفادة           
مثلا من تطبيقه دون الوقوف على النتائج التي حققها قياسـاً بالاهـداف             

 .لا من خلال عملية التقييم التي تم وضعها مسبقاً ولن يتحقق ذلك إ
 : مراجعة فاعلية التدريب -٩
والهدف من هذه المرحله هو التأكد من فاعلية جهود إدارة الجودة             

ككل وهنا يكون التدريب احد العناصر الفعالة في هذه الجهود فمراجعـة            
التدريب قد تكشف عن بعض القصور التي يمكن أخذها في الاعتبار حالة            
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لبرنامج وكذلك فان تنظيم التدريب يتطلب مراجعة مستمرة        تطوير وتديل ا  
في ضوء الأهداف الجديدة التي يتم الاتفاق علـى تحقيقهـا مـن أجـل               

 . الاستمرار في عملية التحسين 
 
 


 ا���������
� ������ 

ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß 

www.rsscrs.info 
 



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٣١- دراس� ت�

��
� ا	��� ا	
����

 تعريف وأهداف إدارة الجودة الشاملة 
 وأسسها ومراحل تطبيقها

 
  الشاملةتعريف الجودة. 
 الشاملة تعريف إدارة الجودة. 
 أهداف إدارة الجودة الشاملة. 
 الحاجة للجودة الشاملة. 
 أسس ومبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
 الفرق بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية. 
  الشاملةمتطلبات تطبق إدارة الجودة. 
  الشاملةمراحل تطبيق إدارة الجودة. 
  الشاملةمعوقات إدارة الجودة. 
  لجودةاتكلفة. 
 الرقابة الكلية للجودة. 
 مراحل رقابة الجودة. 
 تجنب الفشل في سياسة الجودة. 
  دارة الجودة بالمؤسسات العربيةإتطبيقات. 
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)�א��ود��א����������
)�א��ود��א����������
)�א��ود��א����������
)�א��ود��א����������:::: 
الجودة الشاملة هي ترجمة لاحتياجات وتوقعات العملاء بشأن المنتج           

 العميل بمـا    ىإل لتصميم المنتج وتقديمه     أساسا خصائص محددة تكون     إلى
 لإنتـاج  تعتبر الجودة الشاملة مدخلاً إستراتيجياً       )١(يوافق حاجاته وتوقعاته    

 أن الجـودة    .المستمرأفضل منتج أو خدمة ممكنة وذلك من خلال الابتكار          
الشاملة تعترف بأن التركيز لا يكون فقط علي جانب الإنتاج ولكن أيضـاً             

نجاح وبالطبع فأن هذا إدراك     علي جانب الخدمات وأن هذا الأمر مساوي لل       
ينشأ بسبب التحسينات في الجودة التي يمكن رؤيتها ولكن النواحي الأخرى           

  )٢(.تأديةفي المنظمة لها علي الأقل دور هام 
����


)��دא���א��ود��א����������
)��دא���א��ود��א����������
)��دא���א��ود��א����������
)��دא���א��ود��א����������:::: 
 تحقيـق   إلى تهدف   إدارية الجودة الشاملة بأنها فلسفة      الإدارةتعرف    

أة ككل من خلال الوفـاء باحتياجـات العمـلاء     المنش أداءالتميز في جودة    
 وتعتبر إدارة الجودة الشاملة أسلوباً جديداً في أداء الأعمـال           )٣(والعاملين  

وأدرتها بطريقة حديثة وفهم جديد يفوق جميع الأساليب الإدارية التقليديـة           
ويكون التركيز علي تلبية متطلبات وتوقعات المستفيدين سواء كـان هـذا            

 ومن خلال معرفة متطلباتهم واحتياجاتهم      المنطقة،اخل أو خارج    المستفيد د 
ومن ثم تلبيتها والقيام بأدائها علي الوجه الصحيح والمطلوب مـن خـلال             

                                           
 .٣٨فيليب، مرجع سابق ، ص / ن  اتكنسو)١(
الجزء الأول التغيير الثقافي والأساسي الصحيح لأدارة الجودة الشاملة الناجحة ، تعريب عبد : فيليب ، إدارة الجودة الشاملة / اتكنسون )١(

 م ١٩٩٦/هـ ١٤١٦الفتاح السيد السقماني ، مراجعة وأشراف علمي عبد الرحمن توفيق ، 
  .٢١-٢٠ردة ، مرجع سابق ، ص حسين بن /  القرشي)٣(
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التحسين والتطوير المستمرين لها لتصل إلي أعلي مستويات الأداء والإتقان          
  )١(.المنشود

كري شامل وثقافـة       وإدارة الجودة الشاملة ثورة إدارية جديدة وتطوير ف       
  )٢(.جديدةتنظيمية 

طريقة للتحسين المستمر للأداء في جميع      "وعرفت الجودة الشاملة علي أنها    
 في كل المجالات الوظيفيـة بالمنظمـة وذلـك          الإدارية،مستويات العملية   

وعرفـت علـي    " باستخدام كافة المـوارد البشـرية والماليـة المتاحـة         
مجموعة من الوسائل تقود المنظمـة لأن       إستراتيجية تنظيمية يصاحبها    "أنها

وعرفـت علـي أنهـا      " تقدم للمستفيد منتجات وخدمات ذات جودة عالية        
مجموعة من المفاهيم والأدوات تعمل علي جعل جميع الموظفين يركزون          

"" وعرفت أيضاً علي أنها     " علي التحسين المستمر من وجهة نظر المستفيد        
 ومجموعة أساليب يحتاج    العملاء،غبات  فلسفة تركز انتباه العاملين علي ر     

إليها لبناء نظام وقيادة إدارية ضرورية لجعل المنظمة تعمل وفقـاً لفلسـفة    
أما مكتب الحسابات الفدرالي في واشـنطن فيعـرف إدارة          " خدمة العميل   

 للجودة وتوجهـاً    دءوباة قيادية تتطلب سعياً     فالجودة الشاملة علي أنها فلس    
 في كافة جوانب العملية الإدارية من إنتاج وخدمات         نحو التحسين المستمر  

وإجراءات واتصالات وأهم عناصر إدارة الجودة هي القيادة والتركيز علي          
العمل والتحسين المستمر وتمكين العاملين والإدارة وفق الحقائق برغم تعدد        

                                           
 ٢١ ،٢٠حسين بن ردة ، مرجع سابق ، ص /  القرشي )٢(
 ٢٢  علي السلمي ، مرجع سابق ، ص )٣(
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    هذه التعاريف فإنها تشترك في إبراز أهم عناصـر الجـودة الشـاملة    

(TQM Elements).)٣( 
 

 :א������א������א������א������ &'دא)��دא���א��ود�&'دא)��دא���א��ود�&'دא)��دא���א��ود�&'دא)��دא���א��ود�
 )١( الجودة الشاملة ما يلي الإدارةمن أهم أهداف   
 .للمنظمةزيادة القدرة التنافسية  -١
زيادة كفاءة المنظمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز علي          -٢

 .المنافسين
 .المنظمةزيادة إنتاجية كل عناصر  -٣
قدرة [ مع المتغيرات    زيادة حركية ومرونة المنظمة في تعاملها      -٤

 ]. وتجنب المخاطر والمعوقاتالفرص، استثمارأعلى 
ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل قطاعات ومسـتويات         -٥

 .وفعاليات المنظمة
 .زيادة القدرة الكلية للمنظمة علي النمو المتواصل -٦
 .المنظمةزيادة الربحية وتحسين اقتصاديات  -٧

 

                                           
) الد السابع والثلاثون العدد الأول(مجلة الإدارة العامة ) ثالثوث التميز وتحسين الجودة وزيادة الإنتاجية(عبد االله بن موسى ،/  الخلف)٣(

  .١٢٣-١٢٢م، ص ١٩٩٧مايو / هـ١٤١٨ الأدارة العامة ، محرم الرياض معهد
 ٤٠علي ، مرجع سابق ، ص / السلمي )٢(
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  )٢(الحاجة للجودة الشاملة 

تقف عند المنتج فقط ولا تنحصـر فـي          الجودة الشاملة عملية لا   حيث أن   
 وليست مقصورة علي فئة مـن المـوظفين دون          فقط،المؤسسات المنتجة   

 فإن الحاجة إليها أصبحت ماسة وملحة لاسيما في عالمنـا اليـوم             أخرى،
 مما يحدث السـخط     أحياناً، وغير المتكافئ    الشديد،والذي يبدو فيه التنافس     

دى المستفيدين من كثير من المنتجات والخدمات بالإضافة إلـي          والتذمر ل 
 وبالتـالي   الموظفين، الوظيفي والانتماء عند كثير من       الرضيعدم وجود   

 .التجارةيؤدي إلي تحول المستفيدين وذهاب 
إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة سوف يسـاعد المنشـآت علـي مواجهـة              

 والتعرف علي جوانب الهدر فـي  للاستهلاك،التحديات المختلفة من ترشيد  
 ومن ثم التخلص منها وتحقيق الهـدف العـام بفعاليـة            والموارد،الطاقات  
 .أكبروكفاءة 

لقد أصبح من الملح جداً علي جميع المؤسسات العمل علي إحـداث              
 والعمل بكل ما فـي وسـعها        الأسواق،نوع من التغيير لتقوية مكانها في       

 من  منها،ن خلال المحافظة علي المستفيدين      للحفاظ علي مكانتها وموقعها م    
 بطريقة أكثر تنظيماً وفعالية     اجتماعية،عملاء وموظفين ومساهمين وسمعة     

 .من خلال تطوير وتحسين عملياتها الإدارية والإنتاجية والخدماتية
فالجودة الشاملة هي إستراتيجية بعيدة المدى تعتمد علي التركيز علي            

 وعملاء وعاملين ومجتمـع وتلبيـة احتياجـاتهم         المستفيدين من مساهمين  

                                           
 ٢٤،٢٥حسن بن ردة  ، مرجع سابق ، ص / القرشي )١(
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وتوقعاتهم من خـلال التحسين والتطـوير المسـتمر للمـوارد الماديـة            
 )١(.والمعنوية 

 
 ::::א������א������א������א������&�س�و���د<��ط�
ق��دא���א��ود��&�س�و���د<��ط�
ق��دא���א��ود��&�س�و���د<��ط�
ق��دא���א��ود��&�س�و���د<��ط�
ق��دא���א��ود��

التي يجب تبنيها والأخذ  TQM Elementsوالمبادئ إن أهم الأسس   
  )٢(:هيملة بنجاح بها عند محاولة تطبيق إدارة الجودة الشا

 :المنظمةثقافة  -١
        يعتمد نجاح إدارة الجودة الشاملة بشكل أساسي علي خلـق ثقافـة            
المنظمة بحيث تنسجم القيم السائدة فيها مع بيئة إدارة الجودة الشاملة وتدعم            

 وذلـك عـن     الشـاملة، الاستمرار في العمل وفقاً لخصائص إدارة الجودة        
 بمشاركة جميع أفـراد     التعاوني،ائمة علي العمل    طريق تبني قيم ومفاهيم ق    

المنظمة، من خلال فرق عمل ممكنة لاقتراح وإجراء التغييرات المناسبة،          
بفرض إرضاء العميل عن طريق تقديم خدمات ومنتجات ذات جودة عالية           

 ودءوب والعمل بشكل مسـتمر  العملاء،ترقى لمستوى توقعات واحتياجات   
 .والمنتجاتلخدمات علي تحسين وتطوير جودة ا

 :والتمكينالمشاركة  -٢
    مشاركة جميع العاملين في المنظمة في تحسين الخدمات والمنتجات من          

 وحلقات جودة يتم تكوينها لتحديد معوقات الأداء المتميز         العمل،خلال فرق   
والعمل علي إيجاد الحلول المناسبة لها وتمكين هذه الفـرق مـن إجـراء              

                                           
  .٢٥ المرجع السابق ، ص )١(
 ١٣٠-١٢٥عبد االله بن موسى  ، مرجع سابق ، ص /  الخلف )١(
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ا المشاركة من خلال فرق عمل تـم تمكينهـا مـن            التغييرات التي تقترحه  
إجراء التغييرات واتخاذ القرارات المناسبة حيالها مبدأ أساسي من مبـادئ           
إدارة الجودة الشاملة وذلك لأن المرؤوسين دائماً أكثر قـدرة مـن الإدارة             
العليا علي تحديد المشكلات التي تواجههم في أدائهـم لأعمـالهم وإيجـاد             

 كمـا أن    يومي،ة لها وذلك لممارستهم لهذه الأعمال بشكل        الحلول المناسب 
 أما النظـرة    التغيير،المشاركة الفعالة تخلق مناخاً من القبول وعدم مقاومة         

التقليدية القائمة علي أن الإدارة العليا أكثر قدرة علي تحديـد المشـكلات             
عليـا  وتحليلها وإيجاد الحلول المناسبة لها فهي تحد مـن فعاليـة الإدارة ال            

 وهي تعوق الإدارة العليا عن ممارسـة دورهـا          واحد،والموظفين في أن    
 .للمنظمةالرئيسي وهو الدور القيادي ورسم السياسة العامة 

 :التدريب -٣
       إدارة الجودة الشاملة تشتمل علي مجموعة مفاهيم وأساليب إداريـة          

 ـ         حديثة، ة مـن    كما تستمل علي أدوات لابد من استخدامها لتتمكن المنظم
 ولتمكن العاملين مـن تطبيـق هـذه         بنجاح،تطبيق إدارة الجودة الشاملة     

المفاهيم واستخدام أدوات الجودة بفعالية لابد من التدريب المكثف لجميـع           
 الغرض،أفراد المنظمة لإكسابهم المهارات والمعارف اللازمة لتحقيق هذا         

 وتمكيـنهم   ،والمنتجاتولتمكينهم من المساهمة في تحسين جودة الخدمات        
 أي أن   الأعمـال، من الأداء بشكل مميز يحد من الأخطاء والإهدار وإعادة          

 .تؤدي الأعمال بشكل صحيح للمرة الأولي وكل مرة
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  :بالجودةالتزام الإدارة العليا  -٤
        في الإدارة التقليدية تقوم الإدارة العليا في المنظمات بدور تنفيـذي           

لقيادي انطلاقا من فرضية أن الإدارة أكثـر        أكثر بكثير من قيامها بالدور ا     
 لذلك يكون التطوير عبارة     تطويره،حرصاً علي العمل ومعرفة به وبكيفية       

 أما في بيئة إدارة الجودة الشاملة فـأن         العليا،عن قرارات من قبل الإدارة      
الإدارة العليا تقوم بدور قيادي لتنسيق الجهود وتوحيدها لتحقيـق أهـداف            

 التطوير والتنفيذ مهمة العاملين من خـلال فـرق عمـل            المنظمة ويكون 
انطلاقاً من فرضية أن الأفراد أكثر قدرة علي تطوير وتحسـين الأعمـال             

 .يؤدونهاالتي 
 :العملاءالتركيز علي  -٥

 لعملائهـا،      لا توجد منظمة إلا وتعمل علي تقديم خدمات أو منتجـات    
 لـذلك  والمنتجات،مات ومعيار النجاح هو مدى رضا العملاء عن تلك الخد 

 فعلـى المنظمـة أن      الجودة،يمثل رضاء العملاء المحور الأساسي لإدارة       
 علي تحقيق رضاء العمـلاء فـي الـداخل          ودءوبتسعى وبشكل مستمر    

(Internal Customers )كـانوا مـوظفين أو إدارات وعمـلاء     سواء 
وهـم المسـتفيدين مـن الخـدمات      ( External Customers)الخارج 

 وذلك من خلال تقديم خدماتها ومنتجاتها بشكل متميز يتناسـب           نتجات،والم
مع توقعات المستفيدين عنها حتى تكسب ولاءهم وبـذلك يتحقـق النجـاح     

 .المنافسةوالقدرة علي 
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 :المستمرالتحسين  -٦
     إدارة الجودة الشاملة ليست برنامجاً تعرف بدايته ونهايته سلفاً بل هي           

 وذلك الجودة   توقف، ودون   ودءوببشكل مستمر   جهود للتحسين والتطوير    
الشاملة قائمة علي مبدأ أن فرص التطوير والتحسين لا تنتهي أبـداً مهمـا              

 كما أن مستوى الجـودة ورغبـات وتوقعـات          الأداء،بلغت كفاءة وفعالية    
 لذلك يجب تقويم الجودة والعمل علـي        متغيرة،المستفيدين ليست ثابتة بل     
 يتم  دوري،ق معلومات يتم جمعها وتحليلها بشكل       تحسينها بشكل مستمر وف   

التطوير وفق مفهوم الإدارة التقليدية إذا برزت الحاجة لتطوير ويتم لمـرة            
 في إدارة الجـودة  أما أخرى،واحدة إلي أن تبرز الحاجة لهذا التطوير مرة  

 .الشاملة فهو مستمر دائماً للتقويم والبحث عن فرص التطوير
  :للجودة التخطيط الإستراتيجي -٧

        يبدأ تطبيق إدارة الجودة الشاملة بوضع رؤية مسـتقبلية محـدودة           
 وهذا لن يتحقق عن طريـق       لتحقيقها،وأهداف بعيدة المدى تسعى المنظمة      

 كما أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب مشاركة جميع          بعشوائية،العمل  
ه لا يمكن تحقيق ذلـك   وإن كان ذلك بدرجات متفاوتة إلا أن      المنظمة،أفراد  

 كما  وتوحدها،دون وجود الخطة الإستراتيجية التي تنسق بين هذه الجهود          
أن الخطة الإستراتيجية هي أفضل أداة للتقويم المستمر من خلال معرفة ما            

 .تحقيقهتم إنجازه مقارنة بما ينبغي 
 :العاملينتحفيز  -٨

مساهمة الأفراد في   نجاح إدارة الجودة الشاملة يعتمد بشكل كبير علي              
 فلا يمكـن  وأدائهم،المنظمة لأنها حصيلة جهود هؤلاء الأفراد واقتراحاتهم  
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لأي منظمة أن تطبق إدارة الجودة الشاملة وتجني ثمارهـا بمعـزل عـن              
لكي تدفع العاملين لتقديم ما لـديهم مـن اقتراحـات     هؤلاء الأفراد و لذلك  

 ـ       دى الأفـراد وإثـارة لقـدرة       وأفكار بناءة والتغلب علي مقاومة التغيير ل
كتشاف المشكلات قبل حدوثها وإيجاد الحلـول المناسـبة         الإبداعية لديهم لا  

 واتخاذ القرارات اللازمة    المناسبة، لا بد من إجراء التغييرات       لها،والفعالة  
لإعطائهم الفرصة للإبداع وابتكار طرق وأساليب عمل حديثة نابعـة مـن            

 .همعملتجربتهم وخبرتهم في مجالات 
 :والتحليلالقياس  -٩

القرارات تتم في بيئة إدارة الجودة الشاملة وفق بيانات يـتم جمعهـا                  
وتحليلها بشكل دوري لتجنب الأخطاء والسيطرة علـي الانحرافـات فـي            

 كبيـر،  أي إنها قرارات موضوعية لاعتمادها علي الحقائق بشكل          الأداء،
خذ فيها القرارات فـي بيئـة       هذا يتطلب الانتقال من الطريقة التي كانت تت       

 ـ          مـن قـيم     هالإدارة التقليدية وفقاً لرغبات وأهواء الإدارة العليا وما تحمل
 إلي بيئة إدارة الجودة الشاملة التي تتخذ فيهـا القـرارات            وخبرة،ومبادئ  

وفق معلومات وبيانات يتم جمعها وتحليلها بشكل دوري ويتم جمع البيانات           
ودة الشاملة بشكل يحد من الأخطـاء والعيـوب         وتحليلها في بيئة إدارة الج    

 .واللاموضوعية
 :وقوعهامنع الأخطاء قبل  -١٠

       يعتبر تحسين جودة الخدمات والمنتجات وزيادة الإنتاجية من أهـم          
 والوسيلة لتحقيق ذلـك     لتحقيقها،الأهداف التي تسعى إدارة الجودة الشاملة       

 وهذا لـن يـتم إلا بمنـع         والإهدار،هو الحد من الأخطاء وإعادة الأعمال       
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الأخطاء والمشكلات الإدارية قبل حدوثها بدلاً مـن محاولـة تصـحيحها            
 إدارة الجودة الشاملة تأخذ بمبدأ الوقاية من الأخطاء         حدوثها،ومعالجتها بعد   

والعيوب وذلك عن طريق الفحص والمراجعة والتحليـل المسـتمر سـعياً      
ل المناسبة لها لتفادي وقوعهـا      لمعرفة المشكلات قبل حدوثها وإيجاد الحلو     

 وذلك  لها،بدلاً من الانتظار حتى وقوع المشكلة ثم البدء بالبحث عن حلول            
لأن إدارة الجودة الشاملة تتعامل مع المشكلات علي أنها فرص للتطـوير            
طالما تمكنت فرق العمل من اكتشافها وإيجاد الحلول المناسـبة لهـا قبـل              

 هذا المبـدأ    العلاج،ية أقل بكثير من تكلفة       خاصة وأن تكلفة الوقا    وقوعها،
هو أشبه بالصيانة المستمرة للمنظمة من خلال الفحص والمراجعة والتحليل          

 .انقطاعلجميع العمليات الإدارية بشكل مستمر دون 
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قليدية فـي العديـد مـن            تختلف إدارة الجودة الشاملة عن الإدارة الت      
 ولا شك أن ثقافة المنشأة تتغير عنـدما         ذلك،الاختلافات المحددة بناء علي     

 وبعد مراجعة العديد    المتبع،تصبح إدارة الجودة الشاملة هي أسلوب العمل        
من الدراسات التي تصنف الاختلافات بين منشآت الجودة الكلية ومنشـآت           

لذي أصدره معهـد الجـودة الفـدرالي        الإدارة التقليدية نعتقد أن الوصف ا     
يعطي أوضح المقارنات كما هو مبين في الجدول رقم         ) م١٩٩١(الأمريكي  

 تنظيم هرمي يتصف بالجمود مقابل تنظيم مسـطح         :التنظيميالهيكل  ) ١(
مرن سعت المنشآت في الماضي إلي هياكل تنظيميـة تحقـق الاسـتقرار             

بسرعة الاستجابة للمتغيرات   والثقة، أما المنشآت الحديثة فيجب أن تتصف        



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٤٢- دراس� ت�

البيئية و تؤدي معظم برامج إعادة التنظيم الحالية إلي تقليل عدد المستويات            
الإدارية، ليس هناك وقت كافي لاستخدام السلم الإداري المتعدد المستويات          

 ـ  يحتاج العملاء إلي إجابات معين،لاستصدار قرار    تـتمكن  يفوريـة، لك
اتها في الأسواق من السيطرة علي السوق،       المنشآت التي تسبق تطرح منتج    
 يجب التغلـب علـي الحـواجز        ،الحديثةالمرونة أيضاً صفه هامة للمنشأة      

  )١(.المشكلاتالتنظيمية بين الإدارة أو إلغائها للتمكن من حل بعض 

                                           
) دار أفاق الأبداع العالمية للنشر والأعلام :  الرياض -الطبعة الأولي( لجودة الشاملة   وارين شمدت ، وجيروم فانحا ، مدير ا)١(

 ١٢، ص ) م  ١٩٩٧هـ ١٤١٨(


 ا���������
� ������ 
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 مقـارنة بيـن إدارة الجـودة الشاملة والإدارة ):١(جدول رقم 

 )٢(.التقليدية

ــر      الإدارة التقليدية  شاملة    إدارة الجودة ال عناص

 المقارنة

الهيكــل     هرمي  أفقي ومسطح 

 التنظيمي

مبنـي علـي البيانـات      /غير مركزي /مؤسس  

 .التامةوالإجراءات العلمية والمشاركة 

مبنـي علـي معرفـة     / مركزي/ غير مؤسس 

 الناس في قمة الهرم 

ــاذ  اتخـ

 القرارات

 ـ        ن البحث عن المشكلات التـي تعـوق التحس

 أســلوب الفعــل إتبــاع .وترقبهــاالمســتمر 

(proacive) المشكلات ومنعهـا قبـل   لكشف 

  .(prevention)حدوثها 

تجنب المشكلات وتفاديهـا، وعـد محاولـة        

إصلاح شئ إلا إذا تعطل تماماً ، اتباع أسلوب         

 . (Inspection)والتفتيش  (Reactive) الفعل

ــل  حــ

 المشكلات

 The)لإداري العمليات والإجراءات والنظام ا

system)   لذلك فالمـديرون    المشكلات، مصدر 

 .الإداري والنظام الإداريةيديرون العمليات 

العاملون دائماً هم مصدر المشكلات الإدارية ،       

 لذلك فالمديرون يديرون الناس 

ــدر  مص

 المشكلات

لا يمكن تحمل أو قبول الأخطاء أو الإهدار أو         

 والإهدار،ل   لتجنب إعادة الأعما   ،الأعمالإعادة  

يمكن التعامل معها ويتم تحملها لدرجة معينة ،        

 .والأخطاء عادة يتم إكتشافها وتصحبها 

 الأخطاء

والإهدار 

                                           
 ١٢٤عبد االله بن موسى ، مرجع سابق ، ص /  الخلف )١(
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يجب أن تمنع الأخطاء قبل حدوثها بأداء العمل        

 Do it Right the) :الأوليصحيحاً من المرة 

First Time Every Time and all  

ــادة  وإع

 الأعمال

 .إستراتيجيل وتفكير تخطيط طويل الأج

تركيز داخلي وخارجي علي العميـل تحسـين        

  ( Continuous Improvement)مستمر 

تخطيط قصير الأجل تركيز داخلي علي تحقيق       

نتائج سريعة عندما تنشـأ مشـكلة أو حاجـة          

 للتحسين 

التخطيط 

ــز  التركي

ــود  جهـ

 التحسين 

المنتجات والخدمات يتم تحديدها وتصميمها من      

مل ممكنة وفقاً لمعلومات وبيانات تم      قبل فرق ع  

 .جمعها من عملاء الداخل والخارج

المنتجات والخدمات يتم تحديدها وتصميمها من     

 قبل الإدارات المختصة وفقاً لمعرفة الخبراء 

ــميم  تص

المنتجات 

 والخدمات 

 لـذلك   أكثر، يعرفونالناس الذين يؤدون العمل     

فالموظفون يشاركون في تحسـين الإجـراءات       

 .الإداريةوالعمليات 

المديرون يعرفون أكثر ، والموظفون يستمعون      

 .للتعليمات وينفذونها حرفياً 

المديرون 

والموظفو

 ن

هدفان متضاربان لا يمكن تحقيقهمـا فـي آن          .الإنتاجيةتحسين الجودة يؤدي لزيادة 

 .واحد 

الإنتاجية 

 والجودة

 ويلقـي اللـوم علـي       الإدارة،الجودة مسئولية   

عنـد   (The system)ة والنظام المتبـع  الإدار

 .تردى الجودة

الجودة مسئولية العاملين ويلامون بشكل مباشر      

 عند تردي الجودة 

المسئولية 

ــن  عــ

 الجودة

����
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      تعتبر المتطلبات التالية عوامل أساسية لتبني فلسـفة إدارة الجـودة           

  )١(:وهيلي الشاملة بالتطبيق العم
 همية تدخل إدارة الجودة الشاملة ضرورة أيمان الإدارة العليا بأ -١
 تحقيقهـا   إلـي ضرورة وجود أهداف محددة تسعى المنشـأ         -٢

باعتبار أن تحديد الأهداف هو المدخل الأول فـي إدارة الجـودة            
 .الشاملة

أن الأهداف التي تسعى الإدارة إلي تحقيقها بجـب أن تكـون             -٣
ساسية على تحقيق الربح في الأجل القصـير        موجهة باحتياجات أ  

 .فضلاً من ضرورة تناسب المنتج أو الخدمة مع احتياجات العميل
التأكيد علي تعاون كافة الأقسام بالمنشأة في تبني فلسـفة إدارة     -٤

الجودة الشاملة حيث تتجلى في هذه الوظيفة أكثر من أي وظيفـة            
 بعـض   أخرى ضرورة التوحيد والتنسيق في الجهـود ويـذهب        

الكتاب إلي أبعد من ذلك بالقول أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة لا            
يتطلب فقط إيجاد نوع من التنسيق بين الإدارات المختلفة داخـل           
الهيكل التنظيمي بل ضرورة إيجاد ذلك النوع من التعاون بـين            
إدارة المنشأة والجهات الاستشارية المتخصصة في تطبيق مدخل        

 .الجودة الشاملة

                                           
 ١٢٢ ، ١٢١ عبد المحسن توفيق محمد  ، مرجع سابق ، ص )١(
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ورة إدخال التحسينات والتطورات علي أساسية ونمـاذج        ضر -٥
حل مشكلات الجودة مع ضرورة تطبيق المدرسين والعاملين علي     

 .والنماذجكيفية استخدام هذه الأساليب 
 فلسفة إدارة الجودة على قاعدة عريضة مـن         ارتكازضرورة   -٦

 القـرارات داخـل    اتخـاذ البيانات والمعلومات التي ترشد عملية      
 .المنشأة

 ألـيهم  لأداء العمل المتوسط     ألازمةإعطاء الموظفين السلطة     -٧
ودون التدخل في كل كبيرة وصغيرة من قبل الإدارة أثناء عملية           

 .عملهمالتنفيذ بهدف منح الموظفين الثقة علي أداء 
 عـن سياسـة     الابتعـاد ارتباط بالنقطة السابقة يجب ضرورة       -٨

وف من التقدم   التخويف والتي قد تتمثل في شكل أو أخر مثل الخ         
 أداء العامل المهمة بطريقة أفضل والخوف       وإمكانيةبأفكار جديدة   

من انخفاض معدل الأداء والخوف من المساهمة بأقصـى جهـد           
ممكن والخوف من عقوبات الإدارة فهناك رئيس العمـل الـذي           

 .بالتخويفيؤمن 
 فجميع العاملين في المنشـأة بحاجـة إلـي          .المستمرالتدريب   -٩

 يجعلهم في وضع أفضل بخصوص الإلمام بجميـع         التدريب الذي 
العمليات التي تتم في المنشأة بمختلف مراحلها ومن هنـا تنشـأ            

 .أفضلالحاجة الماسة لتطوير التدريب بالمنشأة بشكل 
النظر إلي عملية التطوير وتحسين الجودة علي أنهـا عمليـة            -١٠

مستمرة الأمر الذي يتطلب وجود فرق عمل تكون مهتمة بتصميم          
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طوير وتحسين جودة المنتجات حتى تكون ملبيـة لاحتياجـات          وت
المستهلك النهائي وهذا يتطلب تأسيس حلقات رقابة الجودة كمـا          

 .اليابانيةهو مطبق بالمؤسسات 

 
 ::::א������א������א������א���������א$ل��ط�
ق��دא���א��ود�����א$ل��ط�
ق��دא���א��ود�����א$ل��ط�
ق��دא���א��ود�����א$ل��ط�
ق��دא���א��ود��−−−−****

    تمر عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخمس مراحل أساسية هي علي           
  )١(:التاليالنحو 
 .الجودة مرحلة اقتناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة :أولاً

     وفي هذه المرحلة تقرر إدارة المنشأة رغبتها في تطبيق نظـام إدارة            
 بـرامج  بتلقيالجودة الشاملة ومن هذا المنطلق يبدأ كبار المديرين بالمنشأة          

تـي  تدريبية متخصصة عن مفهوم النظام وأهميته ومتطلباته والمبـادئ ال         
 .عليهايستند 
 :التخطيط مرحلة :ثانياً

     وفيها يتم وضع الخطط التفصيلية للتنفيـذ وتحديـد الهيكـل الـدائم             
 .اختيار وفي هذه المرحلة أيضاً يتم .النظاموالموارد اللازمة لتطبيق 

 .الجودةالفريق القيادي لبرنامج إدارة  -

 .المقررين -

 .المشرفين -
بعد الموافقة عليها من جميع أعضاء      ويتم التصديق علي هذه الخطة         

 .الفريق

                                           
 ١٣٠-١٢٩توفيق محمد  ، مرجع سابق /  عبد المحسن)١(
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 :التقويم مرحلة :ثالثاً
 وغالباً ما تبدأ عملية التقويم ببعض التساؤلات الهامة والتي يمكـن            -    *

في ضوء الإجابة عليها تهيئة الأرضية المناسبة للبدء في تطبيق نظام إدارة            
 .الشاملةالجودة 

 .لي تحقيقها ؟  الأهداف التي تسعى المنشأة إهي ما -*
  ماذا يجب علي المنشأة القيام به لتحقيق هذه الأهداف ؟-*
  ما هي المداخل المطبقة حالياً بالمنشأة والتي تستهدف تحسين الأداء ؟-*

 ه��" ه+���ك إ�(�)'��� �&��%ل ����#" إدارة ا�����دة ا�������� ����ً� ����    -*
 ا��4#" ا�454�ل ��3 12 ا��0/ ا�.اه� ؟

تي يمكن أن نحققها من وراء تطبيق نظام إدارة الجودة   ما هي المنافع ال    -*
 الشاملة ؟

  ما هي متطلبات تطبيق النظام بفعالية داخل المنشأة ؟-*
  ما هي أهم العقبات التي يمكن أن تعوق من تطبيق النظام ؟-*

 :التنفيذ مرحلة :رابعاً
ية التنفيذ        وفي هذه المرحلة يتم اختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم بعمل         

ويتم تدريبهم على أحدث وسائل التدريب المتعلقة بإدارة الجودة كما سـيتم            
 .الجودةتوضيح حالة مناقشة التدريب على 

 :الخبرات مرحلة تبادل ونشر :خامساً
وفي هذه المرحلة يتم استثمار الخبرات والنجاحات التي تم تحقيقهـا             

عى جميـع إدارات وأقسـام      من تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة حيث تد       
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المنشأة وكذلك المتعاملين من العملاء والموردين للمشـاركة فـي عمليـة            
 .المشاركةالتحسين وتوضيح المزايا التي تعود عليهم جميعا من هذه 

 
 ::::א������א������א������א��������و�7���دא���א��ود����و�7���دא���א��ود����و�7���دא���א��ود����و�7���دא���א��ود��

    مثل إدارة الجودة الشاملة كمثل غيرها من الاتجاهات الإداريـة فهـي            
ي بعض المنشآت أكثر من غيرها وتحظى بقبـول الـبعض           تحقق نجاحاً ف  

 فقد فشلت إدارة الجودة الشاملة فـي كثيـر مـن            .الأخرأكثر من البعض    
 .أحياناًالمنشآت وحتى مديرو الجودة الشاملة يقعون في الأخطاء 

  )١(:يليومن هذه المعوقات ما 
 .الشاملة في ترويج فكرة إدارة الجودة المغالاة -١

 هناك العديد من    الشاملة،إثارة الاهتمام بفكرة إدارة الجودة           من السهل   
الحالات التي تدل علي كيفية نجاح هذا الأسلوب الإداري في تحويل بعض            

 من الطبيعي أن يؤدي الاستماع إلي حالات النجـاح هـذه إلـي              المنشآت،
الإصابة بعدوى الحماس لهذه الفكرة الجديدة وهذا ما يدعوا للتشويق فـي            

 .جديدمدخل 
 تزداد الرغبة في المغـالاة فـي        والجمود،     لبيئة عمل يحكمها الروتين     

الترويج عندما يسود الحماس بعض المديرين بينما يتشكك البعض الأخـر           
وتكون المغالاة في شكل التقليل من الجهد المطلوب أو تضخيم المزايـا أو             

نجحنا في إزالة    وحتى لو    وتشغيله،التقليل من الوقت اللازم لوضع النظام       

                                           
م ، مدير الجودة الشاملة ، دار افاق الابداع ١٩٩٧/ هـ١٤١٨/ محمود عبد الحميد / جيروم ، ترجمة مرسي/ وارين ، فاتجا /   شمدت)١(

 .١٢٤-١٢٠توفيق  ، مرجع سابق ، ص / ، انظر عبد المحسن ٢٣-١٩العالمية للنشر والاعلام ، الرياض ، ص 
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الشكوك فسيكون ذلك على حساب المصداقية عندما تكون النتائج أقل مـن            
 .التوقعات

 .متواضعةالاكتفاء بتوقعات  -٢
أحداث التغيير بشكل تدريجي مغـالاً      :     هذا هو الجانب العكسي للمشكلة    

إذا طلب مني زيادة إنتاجي بمقدار   . فيه حتى لا تحسبه تغييراً على الإطلاق      
 .المنفـق بالمائة فقد أتمكن من تحقيق ذلك بسهولة عن طريق الجهد           عشرة  

لكن إذا كان المطلوب هو مضاعفة الأهداف فيصبح حتمياً أن أعيد النظـر             
  .جديدةفي طريقة أداء العمل وابتكار طريقة 

     أحد الأهداف الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة تشجيع العـاملين علـى           
 .أفضلوابتكار نظم إعادة النظر المستخدمة 

 .لموقفعدم العناية بتشخيص  -٣
    لن تحقق إدارة الجودة الشاملة نجاحاٌ في كل مكان وهناك كثيـر مـن              

 .فاشـلة الحالات التي تدل على ذلك والتي يشار إليها على إنها محاولات            
وبما أن إدارة الجودة الشاملة تتطلب تغييراً كبيراً في ثقافة المنشأة فيجـب             

لعناية الكافية ومن الطبيعي أن يكون التزام       .للتغييررار تبني هذه  أن يلفى ق  
الإدارة العليا الراسخ هو أهم العناصر و تتطلب إدارة الجودة الشاملة رؤية            
واضحة واثقة أن الاستثناء المبدئي في عمليات التخطيط والتدريب سيكون          

إلـي مسـاندة    بالإضافة  .فورياًله عائد في الأجل الطويل أن لم يكن العائد          
الإدارة العليا يجب التساؤل عن ردود الفعل لدى فريق العمل بخصـوص            

 ما مدى ثقتهم في قيادة المنشأة ؟ ما هو عناصر الجودة          .للتغييرمدى تقبلهم   
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الشاملة التي يرونها منطقية وما هي العناصر التي تكون محيرة أو حتـى             
 .محددة ؟ ما هي الكفاءات الواجب عليهم تعلمها ؟ 

 :التدريبإهمال  -٤
     تسرع بعض المنشآت في تنفيذ برامج إدارة الجودة الشاملة مما يؤدي           

 إذا توقعنا أن يغير العاملين      .البرامجإلي بدأ عمليات التدريب بعد فشل هذه        
 يجب أن يألفوا الأساليب الجديـدة ويتفهمـوا         .تدريبهمسلوكهم من الواجب    

 .الوظيفةكفاءة والسيطرة التامة على     أهميتها نحب جميعاً الشعور بالثقة وال     
من السذاجة الافتراض أن يتمكن الموظف مهما كانت مهارته وذكائه مـن            

 .عملحل المشكلات بطريقة فعالة كعنصر في فريق 
 :طبيعيجعل التحسين المستمر مقعدا وغير  -٥

     بالرغم من أن عبارة التحسين المستمر من العبارات الجديدة في لغـة            
 تتوفر  .الناجحةلا أنها في واقع الأمر امتداد لفلسفة تتبعها المنشآت          الإدارة إ 

 يقوم مديرو   .المستمرلدى هذه المنشآت العناصر الأساسية لثقافة التحسين        
 هـذه العمليـة     لإعطاء مزيد من الضوء وشحذ الهمم       بإلقاءالجودة الشاملة   

ابلة للقياس   فهم يقومون بوضع الأهداف الق     .السلوكدفعة قوية ومؤثرة على     
 .تحقيقهاويقيسون مدى التقدم نحو 

 :الإدارةعدم الثبات في السلوك  -٦
 :بـالمنطق      تتصف معظم عبارات ومفـاهيم إدارة الجـودة الشـاملة           

  .كفريق العمل الجودة، التمكين،
لو أن العاملون في المنشآت سمعوا مثل هذه العبارات الجذابة مـن              

 يستخدم المـديرون هـذه      .أملحيان خيبة   قبل وكانت النتيجة في أغلب الأ     
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العبارات أحياناً في خطبهم وما يصدرونه من نشـرات إعلاميـة بهـدف             
 فـي   .فيهالتشجيع وتجميل ما هو في واقع الأمر وضع روتيني لا جاذبية            

معظم المنشآت لا يأخذ العاملون من غير شاغلي المناصب الإدارية هـذه            
أفعل مـا   "  زاد شعار    .والتصرفاتفعال  العبارات مأخذاً جدياً ويراقبون الأ    

 .والأفعـال  ولابد من تطابق الأقـوال       .القريبانتشاراً في الماضي    " تقول  
عدم التأكد من تحقيق هدف معين أو إهمال اقتراح مقدم من أحد العـاملين              

 أن من هذه الأمور يؤدي إلي تحطيم        .العملاءأو عدم الاهتمام بشكوى من      
ها يجب أن يتوفر لدى العاملين معك الدرايـة التامـة           الثقة في العملية بأثر   

  .فعالاًيتوقعونه منك إذا أردت أن تكون 
 :بالإنجازاتإغفال تقدير والاحتفاء  -٧

    ليس هناك أكثر تثبيتاً للهمم من إغفال ما تقوم به من جودة استثنائية أو              
سـؤولية  إذا كنا موظفين على مسـتوى الم . معاملتها كأنها أمور مسلم بها    

وعادة لا نتوقع أو نطلب أكثر   . فأننا نبذل ما في وسعنا لتقديم أفضل الأداء         
من راتب الوظيفة لكن إذا حصلنا على تقدير أضافي فأن ذلك يعطينا شحنه             

ويؤدي ذلك إلي نوع جديد من الشعور نحو أنفسنا والمنشأة التي           . إضافية  
و كفريق في حل مشكلة أو      ومن ناحية أخرى إذا نجحنا كأفراد أ      . نعمل بها   

زيادة الإنتاجية إلي مستوى قياس جديد ثم لا يحظى هذا الجهد بأي انتبـاه              
وتزداد خيبة الأمل   . فأننا سنفكر مرتين قبل أن كرر هذا الجهد مرة أخرى           

يتأكد مـديرو الجـودة     . طبيعتها إذا حصل آخرون على جزاء ما صنعنا         
لة الناجحون من توصيل تقديرهم وشكرهم للعاملين على ما حققوا من           الشام

من أكثر المبـادئ السـيكولوجية خضـوعاً        . أهداف وخدموا من ابتكار     
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عـرف  " عادة ما يتكرر السلوك المعزز      : "للفحص والأختبار المبدأ القائل     
 .من أصاب في عملة بذلك ودعه يعلم قدرة لدى المنشأة 

 
 ��� :ا	��دة �

  يقصد بتكلفة الجودة مجموع التكلفة لأداء الأعمال بشكل صحيح ووفق             
المعايير المحددة مضافاً إليها تكلفة تصحيح الأخطاء عند وقوعها وتكلفـة           

 تكلفة تصحيح الأخطاء عنـد      صحيح،إعادة الأعمال عند أدائها بشكل غير       
كلفـة  وقوعها أو إعادة الأعمال التي لم تتم بشكل سليم يطلـق عليهـا الت             

 أو تكلفة الرديئة،السلبية، أو تكلفة عدم التقيد بمعايير الأداء أو تكلفة الجودة 
 لضمان أن الأعمال تتم بشـكل       السعي التكلفة الناتجة عن     الرقابة أما فشل  

 أو  الوقاية،صحيح من المرة الأولى فيطلق عليها التكلفة الإيجابية أو تكلفة           
ة والتكلفة الإيجابية هو ما يعرف بتكلفـة        تكلفة التقيد ومجموع التكلفة السلبي    

 .الجودة
ــة    ــة لرقاب ــة الأمريكي ــة للمجموع ــودة التابع ــة الج ــة تكلف    لجن

  .( American Society)الجودة
 

 )١(:هيقسمت تكلفة الجودة إلي أربعة أقسام رئيسية 
 :الوقايةتكلفة  -١

 بهـا       هي مجموعة التكاليف الناتجة عن الأعمال والنشاطات التي تقوم      
تشتمل ، المنظمة لمنع تقديم منتجات أو خدمات للجمهور ذات جودة متدنية           

هذه النشاطات والأعمار على توظيف أفراد مؤهلين في كل المسـتويات ،            

                                           
 ١٣١ ،١٣٠، ص عبد االله بن موسى  ، مرجع سابق / الخلف)١(
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والتدريب المستمر ، والتخطيط للجودة ، ورقابة الجودة ، تحتسـب تكلفـة          
 .الوقاية ضمن تكاليف الجودة الإيجابية 

 :التقويمتكلفة  -٢
  هي مجموعة التكاليف الناتجة عن الأعمال والنشاطات التي تتم للتأكد             

 تشتمل  ،متدنيةمن أن المنظمة لم تنتج منتجات أو تقدم خدمات ذات جودة            
 وتحليلهـا، هذه النشاطات على جمع البيانات عن المنتجـات والخـدمات           

 .الإيجابيةوتحتسب تكلفة التقويم ضمن تكاليف الجودة 
 :الداخليةوالأخطاء تكلفة العيوب  -٣

      هي مجموعة التكاليف الناتجة عـن تصـحيح الأخطـاء والعيـوب            
 وتشتمل علـى    المنظمة،ومعالجة المشكلات الداخلية وإعادة الأعمال داخل       

 وتحتسب ضـمن    المستخدمة،تكاليف تصحيح الأساليب والطرق والوسائل      
 .السلبيةتكاليف الجودة 

 :الخارجيةتكلفة العيوب والأخطاء  -٤
     هي مجموعة التكاليف الناتجة عن تصحيح الأخطاء والعيـوب بعـد           

 وتشتمل على العيوب والأخطاء في الخدمة       .للعميلتقديم الخدمة أو المنتج     
 وينـتج عنهـا إعـادة       المنظمة،أو المنتج التي يكتشفها العميل ويبلغ عنها        

 .السلبيةالمنتج أو رفض الخدمة وتحتسب ضمن تكاليف الجودة 
 والتي تهـدف          COQ   هذه العناصر الأربعة تمثل تكلفة الجودة   

 .الشاملةإدارة الجودة 
 

��
����....���ود����ود����ود����ود�א������7א�"�
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على أنها نظـام    ) الضبط الكامل للجودة    ( تعرف الرقابة الكلية للجودة         
 وتحسينها لمختلف   عليها، والإبقاء   الجودة،لتحقيق التكامل من أجل تطوير      
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ي المنظمة بحيث يمكن ذلك من الإنتاج وتقديم الخدمات عنـد           القطاعات ف 
أفضل المسـتويات الاقتصـادية وتحقيـق الإشـباع الكامـل للمسـتهلك              

(Feiginbaum , 1961)   وبما أن هذا النشاط يعتبر أحـد المسـئوليات  
الأساسية للإدارة ، فأن رقابة الجودة تعتبر إدارة إدارية مثل رقابة الميزانية     

ومن ثم فأن رقابة الجودة ينبغي أن تؤدي إلـي تحسـين جـودة               .اوغيره
 ويجب على الإدارة    .وخلافةوتصميم المنتج وتخفيض التكاليف المتعلقة بها       

أن تتبني فلسفة إدارية ذات متغيرات فعالة تمكن من تحقيق النجاح لأنظمة            
  :يلي ونوضح بعضاً منها فيما الجودة،رقابة 

 حيـث أن    الجـودة، لفعالة تعتبر أساسية لرقابة         أن العلاقات البشرية ا   
العلاقات البشرية الإيجابية تؤثر على توجيه مسئولية واهتمام العامل الفني          
إلي أهمية وضرورة تحقيق جودة المنتجات وأثر ذلك على تحقيق الأهداف           

 ومن ثم فأن على المنشأة أن تتبني تلك الخصائص والمتغيرات           المرغوبة،
 ومن أمثلة ذلـك     .الجودةرية التي تنمي اهتماما العاملين نحو       بفلسفتها الإدا 

تبني حلقات الجودة والتوظيف الطويل والمشاركة بأنواعها إلي غير ذلـك           
  )١(.الجودةوأيضاً كانت الطرق التكنولوجية تعتبر أساسية لنجاح رقابة 

                                           
 ١٢،١٣ت فعاليات الإدارة في الرقابة التامة للجودة والوقت ، المؤلفان ، القاهرة ، ص .د/ رسمية/ أحمد، شلبي/  عرفة)١(
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  )٢(:الآتيةترتبط رقابة الجودة بالمراحل      
 .والجودةرحلة تقرير سياسات المنتج م -١

       أن السياسات الأساسية والمتعلقة بالجودة يجب أن تكون مشتقة مـن         
الأهداف والسياسات العليا للمنظمة وذلك نظراً لأنهـا تتـداخل وتـرتبط            

 نبالمشـروع، وأ  بالقرارات الأساسية المتعلقة باتجاهات ومحاور التركيز       
أن تبني أساساً على التحليل للبيئة الخارجية       محددات الجودة من الضرورة     

والتقييم للبيئة الداخلية والمراجعة الإدارية والقيم والبحـوث والدراسـات          
متضمناً ذلك بحوث السلعة والسوق ومتطلباتها من المستويات المختلفة من          

 .الجودة
 .المنتجمرحلة تصميم  -٢

ن يتم إنتاجها يجب          أن المواصفات المفصلة لمستوى الجودة للمقرر أ      
 وهنا نجد أنـه يوجـد       المنتج،أن يتم وضعها عن طريق القائمين بتصميم        

 وعليه فأن عملية   الإنتاج،ارتباط بين ما يمكن تصميمه وإنتاجية وبين تكلفة         
 وتصميم نظام الإنتاج نفسه تعتبر عملية       للمنتج، مللجودة، والتصمي التصميم  
ر بدرجة أو بأخرى وتصـبح هـذه         فكل منهم يؤثر علي الأخ     جداً،معقدة  

 .والتسويقالمعايير الأساسية للرقابة على الجودة أثناء عملية التصنيع 
 :الآتيوتتضمن رقابة الجودة في مرحلة تصميم المنتج       

                                           
 ٣٠-١٦أحمد عرفة وسمية  ، مرجع سابق ، ص /  شلبي)٢(
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رقابة تحديد معايير جودة المدخلات التي يجب أن تستخدم من           -١
 ـ         اء حيث المواصفات والأبعاد للوفاء بمستوى أداء معـين وللوف

 .المستهلكبمتطلبات ورغبات 
 .العملياترقابة تحديد معايير جودة  -٢
 .المنتجرقابة تحديد معايير الجودة لأقسام ومكونات  -٣
 .النهائيرقابة تحديد معايير الجودة للمنتج  -٤
 :الإنتاجمرحلة  -٣

     أن رقابة الجودة في مرحلة الإنتاج تتضمن أربعة وجوه فرعية هامة            
 :وهي

 المداخلات فحص ورقابة جودة  )١(

 فحص المنتج ورقابة جودة العمليات  )٢(

 فحص ورقابة جودة المكونات  )٣(

 .المنتجفحص جودة أداء  )٤(
     وهنا نجد أنه يوجد العديد من النماذج المستخدمة للفحـص والرقابـة            

 .للجودةالإحصائية 
 :والتسويقمرحلة رقابة جودة تصريف المنتج والتخزين -٤

 الجودة في المنظمة لا يقتصر على وضـع              أن المفهوم الكامل لرقابة   
 بل  الصنع، ورقابة   المنتج،السياسات العريضة لرقابة هندسة ومعايير جودة       

يجب أن يصبح المفهوم موسعاً بحيث يمتد إلي النقل والتخزين والتسـويق            
 ـإما تم    .يهمه فالمستخدم النهائي لا     .المستهلكوالاستخدام ورضاء     .هنتاج

الأداء النهائي للمنتج عند استخدامه فقد يـتم إنتـاج          ولكن كل ما يهمه هو      
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منتج معين بكفاءة تامة ولكن يتم تخزينه أو توزيعه بطريقة غير ملائمة أو             
 بطريقة خاطئة بناء على معلومات وتحذيرات غير واضـحة أو           هستخداما

 وعلية فأنه بالنسبة للعديد من المنتجات فأنـه يجـب أن تمتـد              ،دقيقةغير  
قابة إلي تلك الوجوه ويجب اعتبارها على أنها جزء لا يتجزأ           إجراءات الر 

 .الموسعمن رقابة الجودة بمفهومها 
 :الإنتاجرقابة الجودة بعد -٥

      أشرنا إلي أن المفهوم المتكامل لرقابة الجودة لا تقتصر على رقابـة            
 الإنتاج ولا تقتصر علي رقابة الجودة أثنـاء العمليـات           الداخلة في المواد  

 ينبغي أن تمتـد رقابـة       وإنما فحسب،رقابة جودة الوحدات تامة الصنع      و
 وأن رقابة الجودة يجب أن تمتد إلي رقابة         ذلك،الجودة إلي ما هو أبعد من       

جودة المنتج في مراحل التغليف والتعبئة والنقل والتخزين والتوزيع ورقابة          
ب سوء التعبئـة    جودة المنتج أثناء استخدامه فالمنتجات قد تفقد جودتها بسب        

والتغليف أو سوء النقل والتخزين أو سوء التوزيع أو سوء استخدام المنتج            
 .نفسه
 

 ....������������������������������7�ود��א��B.دאמ�������7�ود��א��B.دאמ�������7�ود��א��B.دאמ�������7�ود��א��B.دאמ�

      أن رقابة جودة الاستخدام للسلعة تتضمن رقابة مـدى أداء السـلعة            
 كمـا   ،معينـة للوظيفة المتوقعة منها في ظروف الاستخدام العادي ولمدة         

بة جودة الاستخدام للسلعة رقابة مدى كفايـة تقـديم خـدمات            تتضمن رقا 
 ومن أمثلة تلك الخـدمات المتعلقـة بصـيانة السـلعة أو             .للسلعةإضافية  

 وكذا الخدمات المتعلقة بتقديم ضـمان       ذلك،إصلاحها كلما تطلبت الحاجة     



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٥٩- دراس� ت�

 فعالية الاستخدام وصلاحيتها للمستهلك والوفـاء       كافية،للسلعة لفترة زمنية    
ى الجودة والمواصفات التي يتوقعها بالسلعة وتتضمن رقابة جـودة          بمستو

الاستخدام أيضاً رقابة مدى تحمل الجهات المسئولة للتبعة عن السلع المعيبة      
 لا ترجع إلي ا لمستهلك كما تتضمن رقابة         لأسبابوالتي يتضح الخلل بها     

كيفيـة  الجودة الاستخدام للسلعة رقابة مدى توافر البيانات الكافيـة عـن            
الاستخدام للسلعة والإرشادات الضرورية من أجل استخدامها والتحـذيرات         
الكافية المرتبطة بالاستخدام والآثار الجانبية التي قد تنشأ عن الاستخدام أن           
وجد ورقابة مدى الجهات المسئولة للتبعة عن نقص البيانات والتحـذيرات           

 .ذلكإلي غير 
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لقد صاحب زيادة الطلب علي الأجزاء الصناعية ضرورة قيـاس وتحديـد         
 ويعتبر استخدام المقاييس والأدوات الإحصائية من       .المطلوبةدرجة الجودة   

فالانحرافات التي قد تحدث عنـد إنتـاج        .الجودةالأساليب الهامة في رقابة     
ا المنتج أو في العمليات الصناعية أو عند طلب الطلبـات يمكـن دراسـته             

وتحليلها باستخدام العينات التي يتم اختيارها من تلك الطلبيات أو من السلع            
 ومـن الأدوات    .خلافـة التي تم إنتاجها أو الأجـزاء تحـت الصـنع أو            

 :الآتيالإحصائية التي تستخدم في رقابة الجودة 
 .التكراريةالتوزيعات  )١(

 .خرائط رقابة الجودة )٢(

 .جداول العينات )٣(



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٦٠- دراس� ت�

 .عتمادية للإنتاجطرق خاصة ودراسة مدى الأ )٤(

����

����
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 في تبني فلسـفة     للا تفش  المنشأة عمله حتى تتجنب      إدارةالذي يجب على    
 :يلي الجودة ما إدارة
 .النظامعدم تعجل النتائج والصبر والمثابرة على نجاح  -١
 إن عدم المبالغة في الفوائد التي يمكن الإدارةيجب على  -٢

 .الفلسفةذه تجنبها من وراء تبني ه
 الالتزام بمتطلبات الجودة فقط حالة الإدارة تتجنب أنيجب  -٣

 .الجودةرغبتها في الحصول على شهادة 
 عدم البدء في تطبيق البرنامج قبل تهيئة الإدارةيجب على  -٤

 .المناخ المناسب للتطبيق
 .الأخرىتجنب محاكاة تجارب المنشآت  -٥
 . لكل مشكلة الجودة الشاملة كحلإدارةتجنب استخدام مدخل  -٦
 التحسين على مجال واحد فقط دون بقية أجراءتجنب  -٧

 .الأخرىالمجالات 
 تحسين أجراءالتأكيد على العمل الفردي وعدم الاقتناع بأن  -٨

 إلىن جميع الجهود للوصول الجودة يتطلب تعظيم الاستفادة م
 الهدف 
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 الجودة تجربـة شـركة جنـرال        إدارةبية في مجال    ومن أهم التطبيقات العر     
موتورز بمصر والتي تتلخص استراتيجيات بناء الوعي تجاه الجودة الشاملة بها في            

 :التاليةالنقاط 
 .الجودة العليا بمفهوم الإدارة من إلزامالحصول على  -١
 .المؤسسةخلق مفهوم مشترك للوعي الايجابي داخل  -٢
 .تيجيات التنظيمية في المؤسسةتضمين مفهوم الجودة في الاسترا -٣
 .وتطبيقاتها تتضمن سياسات المؤسسة مفهوم الجودة إن -٤
 .الجودة تتضمن أهداف كل مدير بالمؤسسة مفهوم إن -٥
 .المؤسسة في الإطرافنشر مفهوم الجودة بين جميع  -٦
 يتضمن مفهوم الجودة جميع الخطب والكلمات الموجهة للعاملين فـي           إن -٧

 .العليا الإدارةكل وقت من 
 خمسة دقائق لنشر وعي الجودة في كل اجتماع يعقد فـي المؤسسـة      أعط -٨

 .بدايتهوفي 
 .ورضاءهالتركيز على تلبية احتياجات العميل  -٩
 .أخطاءنشر وترويج فكرة العمل بغير  -١٠
 .للجودةاستخدام الكلمات المأثورة للترويج لفكرة الوعي  -١١
 .بالجودةعقد اجتماعات وتدريب للموردين فيما يتعلق  -١٢
 .المؤسسة حسنة في إنسانيةعلاقات خلق  -١٣
التجربة الثانية في الاتصالات السعودية حيث مرت عمليـة تطبيـق مـدخل               

الجودة في منطقة مكة المكرمة للاتصالات على سبيل المثال بمجموعة من الخطوات            
 :هي
 .عامين منذ الأقسامتوضيح مفهوم الجودة لمدراء الشئون ومدراء  -١
 .الجودةلمنطقة للحديث عن وقت مقتطع من اجتماعات ا -٢
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 عامة لتهيئة فكر الموظفين عن مبدأ       إرشاداتتعميم فكرة الجودة باستخدام      -٣
 .العميلالجودة والتركيز على خدمة 

 الإرشـادية  المنظمة وتفهم الجميع لها واستخدام اللوحات  بأهدافالتعريف   -٤
 .الاشتراكات ومكاتب الأقسامبجميع 

 .الجودة والبدء في مجموعات تقدير العمالة الجيدة والمتميزة -٥
 .هـ١٤١٣/هـ١٤١٢التجربة الفعلية للجودة وتطبيقها في أعمال حج عام  -٦
التطـوير والتحسـين    ":وأساسـيتها بلورة وتطويع وتسهيل مبادئ الجودة       -٧

 ".المستمر
 .الموظفيندورات تعريفية وتقديمها لجميع مستويات  -٨

 :الآتيولقد تركزت رؤية المنطقة لتطبيق الجودة في 
 نحن بأنفسنا ضعفاء    .الجماعي تحقيق الجودة إلا من خلال العمل        يمكن لا -١

 .بالآخرين وأقوياء
 . المناطة بناالأعمال أداء في أسلوبنادائما نفخر بعملنا حينما تكون الجودة  -٢
 اليوميـة ولا نقتنـع بالمسـتوى        إجراءاتناتفكر دائما لكي نحسن ونطور       -٣

 .الحالي
 .الأخطاءتصيد هدفنا التطوير والتحسين وليس  -٤
نعمل سويا بروح الفريق الواحد التي تتصف بالثقة المتبادلة والمسئوليات           -٥

 .للعملاءلتقديم أحسن الخدمات 
 .للأفضل التغيير إلىنسعى دائماً  -٦
 .النفسنشجع الثقة والاعتماد على  -٧
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 الدراسة الميدانية
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بالمستشـفيات  الاستبيان على عينة الدراسة     قام الباحث بتوزيع استمارة      -
 .جدة بمدينة الخاصة

 .عليها الباحث استمارات الاستبيان بعد الإجابة ىتلق -

  :باحتسابقام الباحث بتفريغ البيانات وتحليلها حيث قامت  -

 ).موافق تماماً (  درجات على الإجابة ٥ 

 ).موافق (  درجات على الإجابة ٤ 

 ).لا رأي ( بـــة  درجات على الإجا٣ 

 )غير موافق (  درجتين على الإجابة ٢ 

 ).غير موافق تماماً ( ودرجة واحدة على إجابة  

 في تحليل التكرارات والنسب المئوية   الإحصائياستخدم الباحث الأسلوب     -
 مـن   والخروج بالعديـد  استمارة الاستبيان بهدف الحصول على نتائج الدراسة        

 .التوصيات
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 يوضح مدى وجود خطة استراتيجية في المستشفى 

 

 النسبة المئوية التكرار المتغيرات

 نعم
 لا

 لا أعرف

١٤ 
- 
١ 

٩٣,٣% 
- 
٦,٧ 

 %١٠٠ ١٥ المجموع

 

من أفراد الدراسة يرون بأنه توجد      % ٩٣,٣يتضح من الجدول أن نسبة       
 لا يعرفون   %٦,٧ بينما   .جدةخطة استراتيجية في المستشفيات الخاصة بمدينة       

 .لا كانت هناك خطة استراتيجية أم إن

ونستنتج مما سبق أن الغالبية العظمة من أفراد الدراسة تجمع على وجود             
خطة استراتيجية بالمستشفيات الخاصة بمدينة جدة وهذا يشـير إلـى أن هـذه              
المستشفيات تتبع الأسلوب العلمي الحديث في الإدارة وبأنها تقوم بعمل خطـط            

 .أهدافهال القريب والمستقبل البعيد في تقديم خدماتها وتحقيق للمستقب
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 .للجودةيوضح مدى وجود سياسة محددة 

 

 النسبة المئوية التكرار المتغيرات

 نعم
 لا

 لا أعرف

١١ 
٢ 
٢ 

٧٧٣,٣% 
١٣,٣% 
١٣,٣% 

 %١٠٠ ١٥ المجموع

 

 بأنه يوافقون   من أفراد الدراسة  % ٧٣,٣بأن  ) ٢(يتضح من الجدول رقم      
وجـود  يرون بعـدم    % ٣ز١٣ بينما   .للجودة بمستشفياتهم خطط محددة     هاتوجد
ليس لديهم معرفة إن كانت توجد سياسة محددة للجودة    % ١٣,٣ و   .السياسة هذه
 .لاأم 

ونستنتج من التحليل السابق أن الغالبية من أفراد الدراسـة تـرى بـأن               
ذا يشعر بأن المستشفيات الخاصة في      المستشفيات لديها سياسة محددة للجودة وه     

جدة ونظراً لسوق المنافسة الشديدة تحاول كل مستشفى أن تتميز عـن غيرهـا    
 الأسـعار، وأهم هذه المميزات هي تقديم خدمة طبية مميزة وجيدة ومناسبة في            

 .الجودة بأساليب الأخذوهذا يستوجب بالتالي 
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 اع التدريب يوضح مدى تلقي أي نوع من أنو

 .الماضيةخلال السنوات الثلاث 

 

 النسبة المئوية التكرار المتغيرات

 نعم
 لا

٧ 
٨ 

٤٦,٧% 
٥٣,٣% 

 %١٠٠ ١٥ المجموع

 

من أراد الدراسة لـم يتلقـوا أيـة         % ٥٣,٣ أن نسبة    ولالجديتضح من    
 الدراسة هم   أفرادفقط من   % ٤٦,٧ بينما   .الماضيةتدريبات في الثلاث سنوات     

 .تدريباتوا الذين تلق

من أفراد الدراسة هم الذين تلقوا      % ٤٦,٧ومن التحليل السابق يتضح أن       
 التدريبات التي تدريبات خلال فترة الثلاث الماضية وهذا يشير إلى قصور في           

 وربما يرجع ذلك إلى أن المستشـفيات لا تقـوم           لمنسوبيها،تقدمها المستشفيات   
 أما الإداريين فإنها    .الأحوال أغلب   بعمل تدريبات إلا للفنيين والمتخصصين في     

 .تستعين بإداريين مستوفين للشروط وأن تدريباتهم لا تكون بصفة مستمرة
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 يوضح مدى وجود خطة استراتيجية في المستشفى 

 

 النسبة المئوية التكرار المتغيرات

 .ذلك نظام العمل يستوجب -١

 .دريبللت الرئيس المباشر يقوم بترشيحي -٢

 .للدور التدريب يتم وفقاً -٣

 فـي  للمسئولين يبدي الفرد رغبته في التدريب    ٤

 .المستشفى

٤ 

١ 

- 

- 

٨٠% 

٢٠% 

- 

- 

 %١٠٠ ٥ المجموع

 

من الأفراد الذين أجـابوا بـنعم فـي    % ٨٠يتضح من الجدول أن نسبة       
من عينة الدراسة بأنه تـم ترشـيحهم        % ٢٦,٧السؤال السابق وهي تمثل نسبة      

مـن  % ٢٠ بينما يـرى     .ذلكمج التدريبية حيث أن نظام العمل يستوجب        للبرا
من عينة الدراسـة بـأن الـرئيس        % ٦,٧الأفراد الذين أجابو بنعم وهي تمثل       

 .للعملالمباشر هو الذي قام بترشيحه 

 الخاصـة يـتم فـي       تالمستشفيانستنتج مما سبق أن نظام التدريب في         
ي بعض الأحيان وفقاً للترشيح من الرئيس       الغالب وفقاً لمتطلبات نظام العمل وف     

 .المباشر
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 يوضح مدى التزام إدارة المستشفى بتحسين الخدمة الطبية 

 .المنافسةمن أجل 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

٢ 

١ 

٥ 

٧ 

- 

٤ 

١ 

٢٠ 

٣٥ 

 

 

٦٠ 

 

 

٨٠% 

 

يتضح من الجدول أن التزام إدارة المستشفى بتحسين الخدمة الطبية من             
 وهـي أن    .عاليةوهي نسبة   % ٨٠ درجة بنسبة    ٦٠أجل المنافسة حصل على     

دلت على شيء إنما تدل على أن إدارة المستشفى ملتزمة إلى حد كبير بتحسين              
 .جـدة لشديدة بين المستشفيات الخاصة في مدينة       الخدمة الطبية نظراً للمنافسة ا    

 .البقاء والاستمراريةلذا تسعى الإدارة إلى تحسين الخدمة الطبية حتى تضمن 
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 يوضح مدى وجود رؤية واضحة بين إدارة المستشفى 

  بجودة الخدمة الطبية بالمستشفىللاهتماموبين العاملين 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 لدرجاتا

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

- 

١ 

١٠ 

٤ 

- 

- 

٣ 

٤٠ 

٢٠ 

 

 

٦٣ 

 

 

٨٤% 

 

 

ينضج من الجدول أن إدارة المستشفى يوجد بينها وبين العـاملين رؤيـا        
 الدراسة  واضحة للاهتمام بجودة الخدمة الطبية بالمستشفى فقد كانت إجابة أفراد         

وهي نسـبة مرتفعـة تشـير إلـى أن الإدارة           % ٨٤ درجة بنسبة    ٦٣بمعدل  
بالمستشفيات الخاصة حريصة كل الحـرص علـى جـودة الخدمـة الطبيـة              

 لذلك يوجد بين الإدارة وبين العاملين رؤيا واضحة للاهتمام بجودة           .بالمستشفى
 مدينـة   شفيات في المستالخدمات الطبية بالمستشفى نظراً للمنافسة الشديدة بين        

 .الأولى صحة الفرضيةجدة من أجل تقديم خدمة متميزة للعملاء وهي تؤكد 
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  إدارة المستشفى بأن إرضاء العملاء إقناعيوضح مدى 

 .لايبدأ بإرضاء الموظفين أو 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

٣ 

٢ 

٧ 

٣ 

- 

٦ 

٦ 

٢١ 

١٥ 

 

 

٤٨ 

 

 

٦٤% 

 

بأن أفراد الدراسة يرون بأن إدارة المستشفى       ) ٧(يتضح من الجدول رقم      
مقتنعة بأن إرضاء العملاء يبدأ بإرضاء الموظفين حيث كانت نسـبة إجـابتهم             

 .وهي نسبة متوسطة % ٦٤

ند الأغلبيـة مـن إدارة المستشـفيات        نستنتج مما سبق أن هناك وعي ع       
 إرضـائه، بأهمية الاهتمام بالعنصر البشري في المستشفيات والعمـل علـى           

فالعنصر البشري هو أساس العمل وهو الذي يقوم بتشغيل الأجهـزة الحديثـة             
 لذلك تحرص القيادة الواعية على الاهتمام       .إنتاجلولاها لما كان هناك خدمة أو       

 العملاء يبدأ أولاً    إرضاءقدم خدمة جيدة للعملاء فحقاً إن       بموظفيها من أجل أن ت    
 .الموظفينبإرضاء 
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يوضح مدى إيمان الإدارة بأن الطريق الوحيد لتحسين الخدمة الطبية والربحية 

 .الطبيةيتمثل في التحسين المستمر بجودة الخدمة 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 لنسبةا

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

- 

٧ 

٧ 

- 

٢ 

- 

٢٨ 

٣٥ 

 

 

٦٥ 

 

 

٨٦,٧% 

 

% ٨٦,٧ الدراسة يوافقون بنسـبة      أفرادبأن  ) ٨(يتضح من الجدول رقم      
ي التحسـين   .الطبيـة يـة والربحية  .الطبيـة بأن الطريق الوحيدة لتحسـين الخ     

 .الطبيةدة الخدمة .ة.الطبية

ونستنتج من ذلك بأن الغالبية العظمى بأفراد الدراسة ترى بـأن الإدارة             
مقتنعة تماماً بأن الخدمة الطبية الجيدة التي تؤدي إلى جذب العملاء لتلقى خدمة             
جيدة لن تكون من فراغ وأنها نتيجة جهود شاقة مدروسة تسـتهدف التحسـين              

سط المستشفيات المنافسة   المستمر بجودة الخدمة الطبية من أجل وجود مكان و        
 .الأولىوالتي تنافس في مجال الخدمة الطبية ويؤكد ذلك صحة الفرضية 
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 وظائفهميوضح مدى علم العاملين بالمستشفى بدورهم والكيفية التي تساهم بها 

 .المستشفىفي تحقيق رسالة وأهداف 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 لنسبةا

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

- 

٢ 

٩ 

٤ 

- 

- 

٦ 

٣٦ 

٢٠ 

 

 

٦٢ 

 

 

٨٢,٧% 

 

بأن أفراد الدراسة يـرون بـأن العـاملين         ) ٩(يتضح من الجدول رقم      
بالمستشفيات الخاصة يعلمون تماماً دورهم والكيفية التي تساهم بها وظائفهم في           

 %.٨٢,٧ف المنظمة بنسبة تحقيق رسالة وأهدا

ونستنتج من الجدول أن الموظفين لديهم وعي بأهداف ورسالة المنظمـة            
وهو يساعد في تحقيق أهداف المنظمة بسهولة من خلال التعاون مع الإدارة من          

 ويؤكـد ذلـك صـحة       .للمنظمةأجل تقديم خدمة طبية متميزة وتحقيق أرباح        
 .الأولىالفرضية 
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 الطبية بجودة الخدمةضح مدى إيمان العاملين بالمستشفى بأن التحسين المستمر يو

 .الأعمالالمقدمة ضرورة ملحة لبقاء واستمرار المنشأة في دنيا 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

- 

٧ 

٧ 

- 

١ 

- 

٢٨ 

٣٥ 

 

 

٦٤ 

 

 

٥٨,٣% 

 

يتضح من الجدول أن العاملين بالمستشفيات الخاصة لديهم إيمـان بـأن             
التحسين المستمر بجودة الخدمة الطبية المقدمة ضرورة ملحة لبقاء واسـتمرار           

وهذا يشير بأن العاملين لديهم وعي بأن استمرار وبقاء         % ٥٨,٣المنشأة بنسبة   
دهم في العمل فبقائهم في مواقعهم الوظيفية مـرتبط         المنشأة هو استمرار لتواج   

ببقاء واستمرار المنشأة على عكس العمل في القطاعات الحكومية لـذلك هـم             
 ويؤكد صحة ذلك   .جيدةيحاولون جاهدين بأن تتميز خدماتهم وتقديم خدمة طبية         

 .الأولىالفرضية 
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 اء أعمالهم يوضح مدى حرص العاملين بالمستشفى على أد

 بطريقة صحيحة من المرة الأولى 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

٣ 

١ 

٩ 

٢ 

- 

٦ 

٣ 

٣٦ 

١٠ 

 

 

٥٥ 

 

 

٧٣,٣% 

 

أن أفراد الدراسـة يـرون أن العـاملين         ) ١١(يتضح من الجدول رقم      
 مرة بنسـبة  لمستشفى يحرصون على أداء أعمالهم بطريقة صحيحة من أول          با

٧٣.% 

وهذا يؤكد على حرص المستشفيات الخاصة بمدينـة جـدة علـى أداء              
 وأن الجودة هي شعارهم لدرجة أن تتم        صحيحة،أعمالهم بجودة تامة وبطريقة     

 بـأن هنـاك توجـه       :الأولى وهذا يؤكد صحة الفرضية      .مرةالجودة من أول    
 يؤكد ذلك الفرضـية     .الشاملةستراتيجي لدى الإدارة والعاملين بتطبيق الجودة       ا

 .الأولى
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 يوضح مدى تشجيع الإدارة للعاملين بالمستشفى على تقديم

 .بهاقتراحاتهم بطرق تحسين العمل الذي تقوم 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 ير موافق تماماًغ

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

- 

٤ 

٥ 

٦ 

- 

- 

١٢ 

٢٠ 

٣٠ 

 

 

٦٢ 

 

 

٨٢,٧% 

 

أن الإدارة في المستشفيات الخاصة تشجع      ) ١١(يتضح من الجدول رقم      
الإدارة بقوة العاملين بها على تقديم اقتراحاتهم حول تحسين العمل الذي يقومون            

 %.٨٢,٧به ونسبة كبيرة 

 مما سبق أن القيادة في المستشفيات الخاصة قيـادة ديمقراطيـة            نستنتج 
ومشاركة حيث تتيح الفرصة للعاملين بتقديم اقتراحاتهم لتحسين العمـل الـذي            
يقومون به حيث يتيح ذلك الفرصة للعاملين لتقديم مـا عنـدهم مـن تجديـد                

 .الأولى وهذا يؤكد الفرضية .وابتكارات
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 هتمام الإدارة بتطبيق الاقتراحات التي يقدمها العاملون يوضح مدى ا

 بشأن تحسين الجودة

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

٢ 

٢ 

٥ 

٦ 

- 

٤ 

٦ 

٢٠ 

٣٠ 

 

 

٦٠ 

 

 

٨٠% 

 

من الإدارة في المستشفيات الخاصة     نستنتج من الجدول أن هناك اهتمام        
بتطبيق الاقتراحات التي يقدمها العاملون بشأن تحسين الجودة حيث كانت إجابة           

 %.٨٠أفراد الدراسة على هذا السؤال بنسبة 

وهي تؤكد حرص المستشفيات الخاصة بالجودة الشاملة وبأنـه هـدف            
ميع الفرصة لتقديم   للإدارة يشترك فيه جميع العاملين بالمستشفى حيث تتيح للج        

 .بتطبيقهااقتراحاتهم لتحسين الجودة ومن ثم القيام 

 .الأولىويتضح لنا من الإجابة السابقة بأن ذلك يؤكد صحة الفرضية  
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 .بأعمالهم القرارات المتعلقة اتخاذيوضح مدى إشراك الإدارة للعاملين في 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 وعالمجم

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٢ 

٤ 

٧ 

١ 

٢ 

٦ 

١٦ 

٣٥ 

 

 

٦٠ 

 

 

٨٠% 

 

 الدراسة يؤكـدون بـأن الإدارة       أفرادبأن  ) ١٤(يتضح من الجدول رقم      
 بأعمـالهم، بالمستشفيات الخاصة تشرك العاملين في اتخاذ القرارات المتعلقـة          

 %.٨٠ى هذا الرأي أفراد الدراسة بنسبة حيث وافق عل

وهذا يوضح بأن الإدارة في المستشفيات مرنة تسمح للعاملين المشاركة           
في اتخاذ القرارات المتعلقة بأعمالهم فهم الذين سيتولون تنفيذها وأن إشـراكهم            
في الرأي يجعلهم يتحملون مسؤولية التنفيذ بنفس راضية بـل والعمـل علـى              

 .فيهاورة حيث أنها لم تفرض عليهم بل هم مشاركون تنفيذها بأحسن ص

وهذا يؤكد بأن الإدارة فـي المستشـفيات الخاصـة إدارة ديمقراطيـة              
 .ومشاركة
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 .لأعمالهايوضح مدى تحقيق الإدارة اللامركزية في ممارستها 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 ر موافق تماماًغي

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٣ 

٣ 

٧ 

١ 

٢ 

٩ 

١٢ 

٣٥ 

 

 

٥٩ 

 

 

٧٨,٧% 

 

بأن الغالبية من أفراد الدراسة تـرى بـأن     ) ١٥(يتضح من الجدول رقم      
الإدارة في المستشفيات الخاصة تحقق اللامركزية في ممارستها لأعمالها بنسبة          

٧٨,٧.% 

ة في المستشفيات الخاصة تعطـي فرصـة        ونستنتج مما سبق أن الإدار     
 الصـلاحيات كبيرة في إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات وتنفيذها وتمنحهم          

 .الوظيفيةلاتخاذ القرارات فيما يتعلق بأعمالهم 

وهذا يؤكد ما سبق القول إليه بأن الإدارة ديمقراطية تشرك العالمين معها      
ية الأولى بأن هناك علاقة جوهرية  وهذا يؤكد صحة الفرض.القراراتفي اتخاذ 

بين السياسات الإدارية ونمط القيادة والتوجه الاسـتراتيجي وتطبيـق الجـودة            
 .الشاملة



ïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜßïàÜÈÛa@szjÛa@óÔnÜß                                www.rsscrs.info����

 א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א�����������دא���א������
��א��ود��א��ود��א��ود��א��ود��

www.rsscrs.info     ت ا����� ���ی�� ج�ة�����
��� ا�� ����-٧٩- دراس� ت�

��)١٦(�א��دول��7מ�

 يوضح مدى قيام الإدارة بعقد لقاءات وورش عمل للعاملين لمناقشة 

 .للجودةوتدارس مختلف السياسات والإجراءات التي تدعم التحسين المستمر 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

٣ 

٥ 

٦ 

- 

٢ 

٩ 

٢٠ 

٣٠ 

 

 

٦١ 

 

 

٨١,٣% 

 

ترى % ٨١,٣يتضح من الجدول السابق أن غالبية أفراد الدراسة بنسبة           
عقد لقاءات وورش عمـل للعـاملين       بأن الإدارة في المستشفيات الخاصة تقوم ب      

 .المسـتمر لمناقشة وتدارس مختلف السياسات والإجراءات التي تدعم التحسين         
وهذا يؤكد صحة الفرضية الأولى بأن هناك علاقة جوهرية بـين السياسـات             

 .الشاملة ونمط القيادة والتوجه الاستراتيجي وتطبيق مفهوم الجودة الإدارية

لى تطبيق مفهوم الجـودة الشـاملة فـي         وهذا يوضح حرص الإدارة ع     
 .مستمرةخدمات المستشفى بصفة 
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  التصويت المتعدد عند المفاضلةأسلوبيوضح مدى استخدام الإدارة 

   .والحلولبين البدائل 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 أيلا ر

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٣ 

٦ 

٤ 

١ 

٢ 

٩ 

٢٤ 

٢٠ 

 

 

٥٦ 

 

 

٧٤,٧% 

 

أن الغالبية مـن أفـراد الدراسـة بنسـبة          ) ١٧(يتضح من الجدول رقم      
ترى بأن الإدارة تفاضل بين البـدائل والحلـول باسـتخدام أسـلوب             % ٧٤,٧

 .المتعددالتصويت 

 وهذا يؤكد بأن نمط الإدارة هـو الـنمط الـديمقراطي الـذي يشـارك               
 .الأولى وهذا يؤكد صحة الفرضية .القرارالمرؤوسين في اتخاذ 
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 العاملين في تحسين الجودة في وإبداعاتيوضح مدى اهتمام الإدارة باقتراحات 

 .الطبيةالأداء الإداري وتحسين الخدمة 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 ق تماماًغير مواف

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

٢ 

٦ 

٦ 

- 

٢ 

٦ 

٢٤ 

٣٠ 

 

 

٦٢ 

 

 

٨٢,٧% 

 

يـرون أن إدارة    % ٨٢,٧ الدراسة وبنسـبة     أفراديتضح من الجدول أن      
 العاملين في تحسين الجودة فـي      وإبداعاتالمستشفيات الخاصة تهتم باقتراحات     

 ريداالإجـودة فـي الأداء       العاملين فـي تحسـين ال      وإبداعاتالأداء الإداري   
 .الطبيةوتحسين الخدمة 

وهذا يؤكد على حرص القيادة الإدارية والاهتمام بكل ما يتعلق بتحسين            
 حيـث تقـوم     الطبيـة،  في تحسين الجودة     أوالجودة سواء في الأداء الإداري      

 لتحسين الجودة في العمـل      إبداعاتهمبتشجيع العاملين بإبداء اقتراحاتهم وتقديم      
يؤكد صحة الفرضية الثانية بأن هناك جوهرية بين السياسـات الإداريـة            وهذا  

 .الشاملةالخاصة بتشجيع التجديد والابتكار وتطبيق مفهوم الجودة 
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 .الإدارييوضح مدى تقديم إدارة المستشفى أمثلة في جودة الأداء 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

٢ 

٩ 

٣ 

- 

٢ 

٦ 

٣٦ 

١٥ 

 

 

٥٩ 

 

 

٧٨,٧% 

 

% ٧٨,٧يتضح بأن غالبية أفراد الدراسة وبنسبة       ) ١٩(من الجدول رقم     
يوافقون بأن إدارة المستشفى تقدم أمثلة في جودة الأداء الإداري وذلك من خلال    

 .العملأدائهم في 

 الخاصة بمدينة جدة تضرب المثل  المستشفياتهذا يشير بأن الإدارة في      و 
 وتطبـيقهم لمبـدأ     إجادتهمللمرؤوسين في الأداء الإداري في العمل من خلال         

 .الشاملةالجودة حتى يكونوا مثل وقدوة للعاملين في تطبيق الجودة 

وهذا يؤكد صحة الفرضية الأولى بأن هنـاك علاقـة جوهريـة بـين               
ات الإدارية ونمط القيادة والتوجه الاستراتيجي وتطبيق مفهـوم الجـودة           السياس
 .الشاملة
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 يوضح مدى ارتباط نظام المكافآت والتقدير 

 بنظام قيام وتقييم الأداء بالمستشفيات

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 افقغير مو

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٤ 

٧ 

٢ 

١ 

٢ 

١٢ 

٢٨ 

١٠ 

 

 

٥٣ 

 

 

٧٠,٧% 

 

ترى بأن  % ٧٠,٧يتضح من الجدول أن الغالبية من أفراد الدراسة بنسبة           
 .الأداء بنظام قياس وتقييم طبيرتنظام المكافآت والتقدير بالمستشفيات 

 تحكـم   نستنتج مما سبق أن الإدارة تطبق أنظمة فعالة ولـوائح خاصـة            
 .والغرض أو حسب الهوى والتقدير،عملية المكافآت 

وهذا يشير إلى عدالة نظام المكافآت والتقدير بالمستشفيات ويؤدي ذلـك            
وهذا يؤكد صحة الفرضية الثالثة بأن هناك       . .الخدمةإلى زيادة الأداء وتحسين     

قيـة  علاقة جوهرية بين السياسات واللوائح الخاصة بالتقدير والمكافـآت والتر         
 .الشاملةوتطبيق مفهوم الجودة 
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 .والموضوعيةيوضح مدى عدالة نظام المكافآت والتقدير واتصافه بالمرونة 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٢ 

٧ 

٤ 

١ 

٢ 

٦ 

٢٨ 

٢٠ 

 

 

٥٧ 

 

 

 

٧٦% 

 

أن نظام المكافآت والتقدير في المستشفيات      ) ٢١(نستنتج من الجدول رقم      
مـن  % ٧٦الخاصة بمدينة جدة يتصف بالعدالة والمرونة والموضوعية بنسبة         

 .الدراسةخلال إجابة أفراد 

وهذا يشير إلـى أن إدارة المستشـفى تضـع نظـام يتسـم بالعدالـة                 
ت حتى لا يكون هناك مجـال للشـكوى مـن           والموضوعية في توزيع المكافآ   

العاملين وأن هذا النظام يزيد من الإنتاجية ويرفع معـدل الأداء لعـدم تـدخل               
الواسطة والمحسوبية في توزيع المكافآت والحوافز فيزيد من إنتاجيـة المجـد            

 يوجـد علاقـة     :الثالثـة  وهذا يؤكد صحة الفرضية      .سواءوالكسلان على حد    
ت واللوائح الخاصة بالتقدير والمكافآت والترقية وتطبيـق        جوهرية بين السياسا  

 .الشاملةالجودة 
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 يوضح مدى ارتباط نظام المكافآت والتقدير بحجم المشاركة والمسؤولية

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 وافق تماماًم

١ 

٢ 

٢ 

٥ 

٥ 

١ 

٤ 

٦ 

٢٠ 

٢٥ 

 

 

٥٦ 

 

 

٧٤,٧% 

 

ارتباط نظـام المكافـآت والتقـدير فـي         ) ٢٢(يتضح من الجدول رقم      
 يتضح ذلك مـن     .والمسؤوليةالمستشفيات الخاصة بمدينة جدة بحجم المشاركة       

بارتباط نظـام المكافـآت     .والمسؤولية الدراسة حيث بلغت نسبة إج     أفرادإجابة  
  ..والمسؤولية المشاركوالتقدير بحجم

وهذا يؤكد بأن الإدارة في المستشفيات والعمل على النهـوض بالخدمـة           
 .الثالثة وهذا يؤكد صحة الفرضية .المستشفىالطبية والعمل على تحقيق أهداف 
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 يوضح مدى تشجيع نظام المكافآت والتقدير على 

 .الجودةالعمل الجماعي وتحسين 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٣ 

٥ 

٦ 

١ 

٢ 

٦ 

٢٠ 

٣٠ 

 

 

٥٩ 

 

 

٧٨,٧% 

 

 الدراسة كانت إجابتهم حول مدى      أفرادأن  ) ٢٣(يتضح من الجدول رقم      
حسين الجـودة بنسـبة     تشجيع نظام المكافآت والتقدير على العمل الجماعي وت       

  .مرتفعةوهي نسبة % ٧٨,٧

وهذا يشير إلى أن الإدارة في المستشـفيات الخاصـة تتمسـك بنظـام               
للمكافآت والحوافز يعمل على نمو العمل بروح الفريق الواحد الذي يعمل على            

 ورفع معدل الأداء بحيث يخدم أهـداف المنظمـة ككـل ولـيس             الإنتاجزيادة  
د فقط وهذا يرفع من معدل جودة الخدمات التي تقدمها          الأهداف الخاصة للأفرا  

 .الثالثة وهذا يؤكد صحة الفرضية .المستشفيات
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 يوضح مدى تضمين نظام المكافآت والتقدير 

 .ماديةعلى مكافآت مادية وغير 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 اًغير موافق تمام

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٢ 

٦ 

٥ 

١ 

٢ 

٦ 

٢٤ 

٢٥ 

 

 

٥٨ 

 

 

٧٧,٣% 

 

% ٧٧,٣بأن إجابات أفراد الدراسة بنسبة      ) ٢٤(يتضح من الجدول رقم      
تؤكد بأن نظام المكافآت والتقدير بالمستشفيات الخاصة بتضمن على مكافـآت           

  .ماديةمادية وغير 

ظام المكافآت المادية ونظـام المكافـآت       وهذا يؤكد بأن الإدارة تستخدم ن      
 وهذا يشير بأن    .المادية ونظام التشجيع والتكريم بالإضافة إلى المكافآت        الأدبية،

 ـالإدارة حريصة كل الحرص على مكافأة منسوبيها بكل الوسائل بهدف             دةازي
 .الثالثة وهذا يؤكد صحة الفرضية .الجودةمعدل الأداء وتحسين 
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 يوضح مدى تحقيق نظام المكافآت والتقدير 

 .العمل في والاطمئنانيشعر العاملين بالأداء 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

٢ 

- 

٣ 

٤ 

٦ 

٢ 

- 

٩ 

٢٤ 

٣٠ 

 

 

٦٥ 

 

 

٨٦,٧% 

 

ام المكافآت والتقدير في المستشفيات الخاصـة       يتضح من الجدول أن نظ     
يشعر العاملين بالأداء والاطمئنان في العمل وذلك من خـلال إجابـة أفـراد               

 وهي نسبة مرتفعة تدل على      ،%٨٦,٧الدراسة حيث وصلت نسبة الإجابة إلى       
 لاتسـامه  وذلـك    والتقـدير،  أفراد الدراسة بأهمية وفعالية نظام المكافآت        إقناع

 وهذا يؤكد صحة    .والمسؤولية والعدالة وارتباطه بحجم المشاركة      بالموضوعية
 .الثالثةالفرضية 
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 يوضح مدى تشجيع نظام المكافآت والتقدير على تحقيق التميز 

 .المنافسينفي الأداء والتفوق على 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

  تماماًغير موافق

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٢ 

٦ 

٥ 

١ 

٢ 

٦ 

٢٤ 

٢٥ 

 

 

٥٨ 

 

 

٧٧,٣% 

 

يتضح من الجدول أن نظام المكافآت والتقدير في المستشفيات الخاصـة            
 .المنافسينيشجع على تحقيق التميز في الأداء والتفوق على 

اتهم  الدراسة حيث وصلت نسبة إجاب     أفراديتضح ذلك من خلال إجابات       
وهي نسبة عالية تدل على اقتناع أفراد الدراسة بنظام المكافـآت           % ٧٧,٣إلى  

 ويؤكد ذلك صحة الفرضـية      .المنافسينوالتقدير في تحقيق الأداء والتفوق على       
 .الثالثة
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 يوضح مدى إتاحة المستشفى التدريب الكافي والمناسب 

 لجميع العاملين في كافة المستويات 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

٢ 

٣ 

٤ 

٣ 

٣ 

٢ 

٦ 

١٢ 

١٢ 

١٥ 

 

 

٤٧ 

 

 

٦٢,٧% 

 

من إجابات أفراد الدراسـة     % ٦٢,٧يتضح من الجدول السابق أن نسبة        
 التدريب الكافي والمناسب لجميع    تؤكد بأن المستشفيات الخاصة بمدينة جدة تتيح      
 تضع ميزانية للتدريب لكل فـرد       ةالعاملين في كافة المستويات حيث أن الإدار      

 .السنةعلى الأقل مرة واحدة في 

وهذا يؤكد حرص أغلب المستشفيات الخاصة على إتاحة فرصة التدريب           
ة لكل الموظفين بوضع ميزانية خاصة بذلك لكل فرد بالمستشفى ولمـرة واحـد   

 وهذا يؤكد صحة الفرضية الرابعة بأن هناك علاقـة بـين    .سنةعلى الأقل كل    
 .الشـاملة السياسات والممارسات الخاصة بنظم التدريب وتطبيق مفهوم الجودة         

حيث أن التدريب يتيح الفرصة للعاملين من زيادة خبراتهم واكتساب مهـارات            
 .جديدة
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بية داخل المستشفى لتعلم أساليب وطرق حل يوضح مدى تنظيم برامج تدري

 .الجماعيالمشكلات وتحسين الجودة وأساليب العمل 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

٢ 

٣ 

٤ 

٣ 

٣ 

٢ 

٦ 

١٢ 

١٢ 

١٥ 

 

 

٤٧ 

 

 

٦٥,٣% 

 

% ٦٥,٣أن إجابة أفراد الدراسـة بنسـبة        ) ٢٨(قم  يتضح من الجدول ر    
 يتم تنظيم برامج تدريبية داخل المستشفى لتعلم أساليب وطرق حـل            نهأبتشير  

 .الجماعيالمشكلات وتحسين الجودة وأساليب العمل 

وهذا يؤكد حرص القيادة في المستشفيات الخاصة على تحسـين جـودة             
افسة الشـديدة بـين المستشـفيات       العمل وأساليب العمل الجماعي من أجل المن      

 وهذا يؤكد صـحة الفرضـية       .للعملاءالخاصة في تقديم خدمات طبية متميزة       
 .الرابعة
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 يوضح مدى حضور العاملين ندوات خارج المستشفى 

 .الجودةلتعلم طرق حل مشكلات وتحسين 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 مئويةال

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

٣ 

٣ 

٢ 

٧ 

- 

٦ 

١٢ 

٨ 

٣٥ 

 

 

٦١ 

 

 

٨١,٣% 

 

من إجابات أفـراد الدراسـة      % ٨١,٣أن  ) ٢٩(يتضح من الجدول رقم      
تؤكد بان معظم العاملين يحضرون ندوات خارج المستشفى لتعلم طـرق حـل             

 .الجودةالمشكلات وتحسين 

 العاملين في  الإدارة في المستشفيات الخاصة بحضور       وهذا يؤكد حرص   
المستشفيات الندوات الخاصة بتحسين جودة الخدمة الطبية للعملاء وبأنها فـي           

 المنظمـة أو  سبيل تحقيق هذا الهدف تعقد الندوات والمحاضرات سواء داخـل           
 تحسين الجـودة   العاملين بالمستشفى الخبرات والمهارات في       لإكسابخارجها  
 .الرابعةهة المنافسة الحادة بين المستشفيات وذلك يؤكد صحة الفرضية لمواج
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يوضح مدى تشجيع الإدارة للتجديد والابتكار وتأهيل وتدريب العاملين بشكل 

 .لهممستمر على اكتساب المهارات وتنمية القدرات الفكرية والإبداعية 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 وعالمجم

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

١ 

١ 

٢ 

٥ 

٦ 

١ 

٢ 

٦ 

٢٠ 

٣٠ 

 

 

٥٩ 

 

 

٧٨,٧% 

 

بأن % ٧.لهمبأن أفراد الدراسة أجابوا بنسب    ) ٣٠( رقم   ولدالجيتضح من    
الإدارة في المستشفيات الخاصة تشجيع على التجديد والابتكار وتأهيل وتدريب          

لى اكتساب المهارات وتنمية القدرات الفكرية والإبداعية       .لهملين بشكل مس  العام
 .لهم

وهذا يؤكد على حرص الإدارة في المستشفيات الخاصة علـى التجديـد             
والابتكار وإكساب العاملين لديهم المهارات وتنمية قدراتهم الفكرية والإبداعيـة          

ة قوية سواء في تقـديم  حيث أن المستشفيات الخاصة في مدينة جدة تشهد منافس  
 وهـذا يؤكـد صـحة       .الخدمـة  بعد تلك    إلاالخدمة الطبية المتميزة أو مناسبة      

 .الرابعةالفرضية 
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 .العاملينيوضح مدى استمرارية وتتابع أنشطة التدريب وتنمية 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 اماًغير موافق تم

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

٢ 

٣ 

٧ 

٣ 

- 

٤ 

٩ 

٢٨ 

١٥ 

 

 

٥٦ 

 

 

٧٤,٧% 

 

توافق على  % ٧٤,٧ أفراد الدراسة بنسبة     تإجابايتضح من الجدول أن      
 .والتتابع بالاستمراريةأن أنشطة التدريب وتنمية العاملين تتم 

 مهـاراتهم   وهذا يشير إلى تأكيد المنظمة على احتفاظ العاملين بها على          
وتجديدها واكتساب مهارات جديدة والوقوف على الجديد سواء فـي الإدارة أو            

 حتـى تضـمن الاسـتمرار فـي المنافسـة           ةالمتميزفي ناحية الخدمة الطبية     
 .الرابعة وهذا يؤكد صحة الفرضية .المنشأةواستمرارية 
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 ة يوضح مدى وجود قنوات ووسائل اتصال فعالة ومباشر

 .المختلفةبين الإدارة والأقسام 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

- 

٢ 

٩ 

٤ 

- 

- 

٦ 

٣٦ 

٢٠ 

 

 

٦٢ 

 

 

٨٢,٧% 

 

 أفراد الدراسـة تؤكـد      إجاباتمن  % ٧٢,٧يتضح من الجدول أن نسبة       
 .المختلفةسائل اتصال فعالة ومباشرة بين الإدارة والأقسام على وجود و

وهذا يؤكد على حرص الإدارة على وجود قنوات مفتوحة بينهـا وبـين              
 لذلك يحاط الجميع بكل ما يتعلق بالعمل،        وبعضها،جميع الأقسام وبين الأقسام     

حركـة  لذلك تزايد الفعالية في الأداء فالجميع على علم تام بأهداف المنظمة وب           
 جوهرية بين العمل اليومية وهذا يؤكد صحة الفرضية الخامسة بأن هناك علاقة           

 مفهـوم الجـودة   السياسات والممارسات الخاصة بالاتصالات الإدارية وتطبيق       
 .الشاملة
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 .والمشرفينيوضح مدى وجود فرصة لتبادل المعلومات بين العاملين 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 لدرجاتا

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

- 

٢ 

٩ 

٤ 

- 

- 

٦ 

٣٦ 

٢٠ 

 

 

٦٢ 

 

 

٨٢,٧% 

 

ــابوا       ــة أج ــراد الدراس ــابق أن أف ــدول الس ــن الج ــح م يتض
 .مه.مشرفيهموجد فرصة لدى العاملين لتبادل المعلومات.هم.مشرفيهمبنسبة

اعلية الأداء والعمل بروح الفريق حيث يجد العـاملين         وهذا يؤكد على ف    
كل الإجابات والحلول من المشرفين على كل استفساراتهم المتعلقة بالعمل وحل           

 وبذلك يسير العمل بسلامة وسهولة بدون مشاكل وبأن وجود          .أمامهمأي مشكلة   
المشرف بجوار العاملين الآخرين يعطيهم الثقة والاطمئنـان وبـذلك يتحسـن            

 .الخامسة وهذا ما يؤكد صحة الفرضية .لأداءا
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 يوضح مدى حصول العاملين على الحقائق والمعلومات 

 .ويسر بسهولة إليهاالتي يحتاجون 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

٢ 

٥ 

٧ 

- 

٢ 

٦ 

٢٠ 

٣٥ 

 

 

٦٣ 

 

 

٨٤% 

 

تؤكـد بـأن   % ٨٤يتضح من الجدول أن إجابة أفراد الدراسـة بنسـبة          
العاملين بالمستشفيات الخاصة يحصلون علـى الحقـائق والمعلومـات التـي            

  .ويسر بسهولة إليهايحتاجون 

 فكل المعلومات عن العمـل متاحـة        الأداء،وهذا يؤدي إلى زيادة فعالية       
في جميع  " الكمبيوتر  "  ظل التقنية الحديثة واستخدام الحاسب الآلي        وخاصة في 

الأعمال أنجز هذه المهمة وجعلها تتم في سهولة ويسر وبـأن حـرص الإدارة              
 تسـاعد على تيسير حصول العاملين على المعلومات والحقائق المتعلقة بالعمل          

 .سةالخام وهذا يؤكد على صحة الفرضية .وفاعليتهعلى جودة الأداء 
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 يوضح مدى قيام الإدارة بعقد اجتماعات دورية للعاملين 

 .الجودةلتبادل المعلومات وعرض نتائج تحسين 

 

 التكرار تالمتغيرا
 مجموع

 الدرجات

 المجموع

 الكلي

 النسبة

 المئوية

 غير موافق تماماً

 غير موافق

 لا رأي

 موافق

 موافق تماماً

- 

١ 

٢ 

٧ 

٥ 

- 

٢ 

٦ 

٢٨ 

٢٥ 

 

 

٦١ 

 

 

٨١,٣ 

 

% ٨١,٣بأن إجابات أفراد العينة بنسـبة       ) ٣٥(يتضح من الجدول رقم      
تشير بأن الإدارة في المستشفيات الخاصة تقوم بعقد اجتماعات دورية للعاملين           

 .الجودةلتبادل المعلومات وعرض نتائج تحسين 

نستنتج مما سبق أن الإدارة في المستشـفيات الخاصـة حريصـة كـل           
 لذلك تقوم بعقد اجتماعـات دوريـة        .تقدمهاودة الخدمات التي    الحرص على ج  

للعاملين لتبادل المعلومات حول العمل وتدارس كيفية التحسين المستمر للجودة          
 وهذا يؤكـد صـحة الفرضـية        .والمتعددةمن خلال قنوات الاتصال المفتوحة      

 .الخامسة
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 .الدراســــــــــــــييوضح المؤهل 

 

 النسبة المئوية التكرار تلمتغيراا

 متوسط وما دون
 ثانوية عامة وما يعادلها

 بكالوريوس
 دبلوم+ بكالوريوس 

 ماجستير
 دكتورة

- 
١ 
٩ 
١ 
٢ 
٢ 

- 
٦,٦٧% 
٦٠% 
٦,٦٧% 
١٣,٣٣% 
١٣,٣٣% 

 %١٠٠ ١٥ المجموع

 

من أفراد الدراسة مـؤهلاتهم جامعيـة و        % ٦٠يتضح من الجدول أن      
حاصلين على درجة   % ١٣,٣٣و  . ة الماجستير   حاصلين على درج  % ١٣,٣٣

 .يعادلهاحاصلين على الثانوية العامة وما % ٦,٦٧ و الدكتوراه،

نستنتج مما سبق أن جميع أفراد الدراسة من حملة المؤهلات الجامعيـة             
 وأن عينة الدراسة تمثل مجتمع البحث أصدق تمثيـل          ).% ٩٣,٣٣( وما فوق   

 الاستبيان بكل موضوعية يعتـد بهـا ويؤخـذ          وأنها مؤهلة للإجابة على أسئلة    
 .بإجاباتهم
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 يوضح المستوى الوظيفــــــــــي

 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 إدارة عليا
 إدارة وسطى
 إدارة إشرافية

٢ 
٥ 
٨ 

١٣,٣٣% 
٣٣,٣٣% 
٥٣,٣٤% 

 %١٠٠ ١٥ المجموع

 

راسـة مـن الإدارة     من عينة الد  % ٥٣,٣٤يتضح من الجدول أن نسبة       
مـن الإدارة   % ٣٣,٣٣ و   ).الـخ   . .مساعد مشرف، قسم، رئيس   (الإشرافية  
العليـا  مـن الإدارة    % ١٣,٣٣ و ). نائب مـدير إدارة      إدارة،مدير  ( الوسطى  

 ). مدير تنفيذيمديرها، المستشفى،صاحب (

نستنتج مما سبق أن أفراد الدراسة يمثلون المستويات الوظيفية المختلفـة            
 لذلك يعتد ويؤخذ    تمثيل،نة الدراسة بهذا الشكل تمثل مجتمع البحث أصدق         وعي

 .ككل وتنسحب على مجتمع البحث بإجاباتهم
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 بالمستشفيات الخاصة   المسئولينلقد تم اختيار عينة عشوائية بسيطة من         
 وذلـك  اسة،الدربمدينة جدة وباستخدام قوائم الاستبيان تم اختبار صحة فروض    

بغية الوصول إلى الهدف الأساسي من البحـث وهـو الجـودة الشـاملة فـي           
 وقد تم تحليل النتـائج باسـتخدام الأسـلوب          .جدةالمستشفيات الخاصة بمدينة    

 :التالية وقد توصلت الباحثة إلى النتائج .المئويةالإحصائي النسب 

هنـاك  "  لقد تم اختبار صحة الفرضية الأولى في البحث وهـي            :أولاً 
علاقة جوهرية بين السياسات الإدارية ونمط القيادة والتوجيه الاسـتراتيجي          

 :خلال صحة الفرضية وذلك من أتضح ولقد ".للجودة الشاملة 

المنافسـة  أن إدارة المستشفى ملتزمة بتحسين الخدمة الطبية من أجـل            -١
 ترى  أفراد الدراسة  إجاباتمن  % ٨٠حيث أن   ) ٥( ذلك من الجدول رقم      يتضح

 .المنافسة من أجلبأن إدارة المستشفى ملتزمة بتحسين الخدمة الطبية 

بجـودة  وجود رؤية واضحة بين إدارة المستشفى وبين العاملين للاهتمام           -٢
 في  جاء ذلك حيث  ) ٦( ويتضح ذلك من الجدول رقم       .بالمستشفى الطبية   الخدمة
 .الدراسة أفراد إجاباتمن % ٨٤

بإرضـاء  تنعة تماماً بأن إرضاء العمـلاء يبـدأ         أن إدارة المستشفى مق    -٣
 أفراد  من إجابات % ٨٥,٣حيث أن   ) ٧( يتضح ذلك من الجدول رقم       .الموظفين

 .ذلكالدراسة تؤكد 

يتمثل تؤمن الإدارة بأن الطريق الوحيد لتحسين الخدمة الطبية والربحية           -٤
) ٨ (رقـم الجدول   ويتضح ذلك من     .الطبية التحسين المستمر بجودة الخدمة      في
 .ذلك أفراد الدراسة تؤكد إجاباتمن % ٨٦,٧بأن 
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بهـا  العاملون بالمستشفيات يعلمون تماماً دورهم والكيفية التي تسـاهم           -٥
 إجابات أفـراد   وقد تأكد ذلك من      .المستشفى في تحقيق رسالة وأهداف      وظائفهم

 .ذلك إجاباتهم تؤكدمن % ٨٢,٧حيث أن ) ٩(الدراسة من خلال الجدول رقم 

 الطبية المقدمة لعاملون بالمستشفى بأن التحسين المستمر بجودة الخدمة        قد تأكد و
 ذلك من خلال    وقد تأكد  .الأعمالضرورة ملحة لبقاء واستمرار المنشأة في دنيا        

 أفراد الدراسة تؤكـد     من إجابات % ٨٥,٣حيث أن   ) ١٠(الإجابة بالجدول رقم    
 .ذلك

عن  أعمالهم بطريقة صحيحة     العاملون بالمستشفيات يحرصون على أداء     -٧
 بالجدول رقـم  % ٧٣,٣ الأولى حيث أفادت إجابات أفراد الدراسة وبنسبة         المرة

 .ذلك) ١١(

الـذي  تشجع الإدارة العاملين على تقديم اقتراحاتهم بطرق تحسين العمل           -٨
 إجابـات أفـراد   من  % ٨٢,٧أكدت  ) ١٢( به فمن خلال الجدول رقم       يقومون
 .ذلكالدراسة 

بشـأن  الإدارة باهتماما تطبيق الاقتراحات التي يقدمها العـاملون         تتابع   -٩
 الإدارة تهـتم  بـأن   % ٨٠ الجودة حيث كانت إجابة أفراد الدراسة نسبة         تحسين
 .الجودة الاقتراحات التي يقدمها العاملون بشأن تحسين قيبتطب

أن تشرك الإدارة العاملين في اتخاذ القرارات المتعلقة بأعمـالهم حيـث             -١٠
 مـن خـلال    ويتضح ذلك    .المرؤوسين القيادة ديمقراطي يسمح بمشاركة      مطن
 %.٨٠بنسبة ) ١٤( بالجدول رقم ابةجالإ
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حيـث  تحقق الإدارة درجة عالية من اللامركزية في ممارستها للسـلطة            %٧
تحمـل   الفرصة للصف الثاني في المشاركة في المسـؤولية وبالتـالي            تعطي

 كانت نسبة حيث  ) ١٥(جابة بالجدول رقم     ويتضح ذلك من خلال الإ     المسؤولية
 %.٧٨,٧الإجابة 

مختلـف  لإدارة لقاءات وورش عمل للعاملين لمناقشـة وتـدارس          ويتضح ذلك 
 مـن   ويتضح ذلك  .للجودة والإجراءات التي تدعم التحسين المستمر       السياسات

 ).% ٨٨,٣( بنسبة ) ١٦(خلال الإجابة الواردة بالجدول رقم 

المتعـدد   البدائل والحلول باستخدام أسلوب التصـويت        تفاضل الإدارة بين   %٧
يلقـي   أن الإدارة تستخدم الأسلوب الديمقراطي في اتخـاذ القـرار ممـا      حيث

القـرار   على جميع المستويات وتحملهم المسؤولية كشـركاء فـي            المسؤولية
 %.٧٤,٧بنسبة ) ١٧( بالجدول رقم الإجابة ذلك من خلال ويتضح

خـلال  يات أمثلة في جودة الأداء الإداري وذلك مـن     تقدم إدارة المستشف   -١٤
 الإجابـة   حيث جاءت ) ١٩(ال الجدول رقم    .لذلك ويتضح ذلك  .العمل في   أدائهم
 .لذلكمؤيدة % ٨٢,٧بنسبة 

على  لقد تم اختيار صحة الفرضية الثانية في البحث وهي تنص            :ثانياً 

 التجديـد    هناك علاقة جوهرية بين السياسات الإدارية الخاصـة بتشـجيع          "

 ولقد ثبت صحة الفرضية وذلك من       .الشاملةوالابتكار وتطبيق مفهوم الجودة     

 :خلال

فـي   وإبداعات وابتكارات العـاملين      باقتراحاتإدارة المستشفيات تهتم     -١
 ذلـك مـن   ح  %.٧ .الطبية الجودة في الأداء الإداري وتحسين الخدمة        تحسين

 %.٧٢,٧بنسبة ) ١٨(خلال الإجابة بالجدول رقم 
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بشكل تشجع الإدارة التجديد والابتكار عن طريق تأهيل وتدريب العاملين           -٢
 .لهـم  والإبداعيـة  على اكتساب المهارات وتنمية القـدرات الفكريـة          مستمر
إجابـة  حيث كانـت    ) ٣٠(ويتضح ذلك من خلال الإجابة بالجدول رقم         
 %.٧٨,٧ الدراسة بنسبة أفراد

هناك علاقة " لثة والتي تنص على أنه  لقد تم اختبار الفرضية الثا   :ثالثاً 

جوهرية بين السياسات واللوائح الخاصة بالتقدير والمكافآت والترقية وتطبيق         

 :خلال ولقد ثبت صحة الفرضية وذلك من ".مفهوم الجودة الشاملة 

 %.٧  .الأداءيرتبط نظام المكافآت والتقدير بالمستشفى بنظام قيام وتقييم  -١
 % .٧٠,٧ الإجابة بنسبةحيث كانت ) ٢٠(ة بالجدول رقم ذلك من خلال الإجاب

يتضـح   والموضوعية،يتصف نظام المكافآت والتقدير بالعدالة والمرونة        -٢
 على  أفراد الدراسة حيث كانت إجابة    ) ٢١( من خلال الإجابة بالجدول رقم       ذلك

 %.٧٦ذلك بنسبة 

 من  ويتضح ذلك  .والمسؤوليةظام المكافآت والتقدير بحجم المشاركة      ويتضح ذلك 
 %.٧٤,٧ ذلك بنسبةحيث كانت الإجابة على ) ٢٢(الإجابة على الجدول رقم 

 الجـودة، شجع نظام المكافآت والتقدير على العمل الجمـاعي وتحسـين           %.٧
 ذلـك بنسـبة   فقد كانت الإجابة تؤكد     ) ٢٣(ويتضح ذلك من خلال الجدول رقم       

٧٨,٧.% 

ذلك   ويتضح .ماديةفأة مادية وغير ظام المكافآت والتقدير على مكاويتضح ذلك
 %.٧٧,٣حيث كانت الإجابة بنسبة ) ٢٤(من خلال الجدول رقم 

العمـل  يشعر نظام المكافآت والتقدير العاملين بالأداء والاطمئنان فـي           -٦
 %.٨٦,٧بنسبة ) ٢٥( بالجدول رقم ابةجالإ ذلك من ويتضح
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علـى  الأداء والتفوق   شجع نظام المكافآت والتقدير على تحقيق التميز في          %٣
 نسبة الإجابـة  حيث كانت   ) ٢٦( ويتضح ذلك من خلال الجدول رقم        المنافسين،

 %.٧٣,٣تؤكد ذلك بنسبة 

هنـاك  “  لقد تم اختيار الفرضية الرابعة والتي تنص علـى أن            :رابعاً 

علاقة بين السياسات والممارسات الخاصة بنظم التـدريب وتطبيـق مفهـوم            

 :خلال ثبت صحة الفرضية وذلك من  ولقد،"الجودة الشاملة 

كافـة  تتيح المستشفيات التدريب الكافية والمناسب لجميع العاملين فـي           -١
 في  مرة واحدة  فالإدارة تضع ميزانية للتدريب لكل فرد على الأقل          المستويات،

 كانـت   حيـث ) ٢٧( ذلك من خلال الإجابة بالجدول رقـم         أتضح ولقد   .السنة
 %.٦٢,٧الإجابة بنسبة 

حـل  يتم تنظيم برامج تدريبية داخل المستشفيات لتعلم أساليب وطـرق            -٢
 حيث  )٢٨(بالجدول   الإجابة ذلك من خلال     وأتضح .الجودة وتحسين   المشكلات

 %.٦٥,٣كانت الإجابة بنسبة 

وتنميـة  تأهيل وتدريب العاملين بشكل مستمر على اكتساب المهـارات           -٣
 حيث  )٣٠(رقم  ك من خلال الجدول     ح ذل %.٧ .لهم الفكرية والإبداعية    القدرات

 %.٧٨,٧ على ذلك الإجابةكانت نسبة 

حيـث  ) ٣١(تسم أنشطة التدريب وتنمية ذلك من الإجابة بالجدول رقـم            %٧
 %.٧٤,٧ نسبة الإجابة التي تؤكد ذلك كانت
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هناك "  لقد تم اختبار الفرضية الخامسة والتي تنص على أنه           :خامساً 

 والممارسات الخاصـة بالاتصـالات الإداريـة        علاقة جوهرية بين السياسات   

 :خلالولقد ثبت صحة الفرضية وذلك من ".وتطبيق مفهوم الجودة الشاملة 

الإدارة يوجد بالمستشفيات قنوات ووسائل اتصال فعالة ومباشـرة بـين            -١
 الدراسة بالجـدول  يتضح ذلك من خلال إجابات أفراد       %.٧ .المختلفة والأقسام

 %.٨٢,٧جابتهم بنسبة حيث كانت إ) ٣٢(رقم 

يحتاجون يوجد لدى العاملين بالمستشفيات فرصة لتبادل المعلومات التي          -٢
 بنسـبة ) ٣٣(ح ذلك من خلال الإجابة بالجدول رقم        %.٧ .ويسر بسهولة   إليها

٨٢,٧.% 

بسـهولة   إليهايحصل العاملون على الحقائق والمعلومات التي يحتاجون         -٣
 نسبة  حيث كانت ) ٣٤(لإجابة بالجدول رقم     حيث يتضح ذلك من خلال ا      .ويسر
 %.٨٤ على ذلك الإجابة

وعـرض  تقوم الإدارة بعقد اجتماعات دورية للعاملين لتبادل المعلومات          -٤
 حيـث كانـت   ) ٣٥(ح ذلك من خلال الجدول رقم       %.٣ .الجودة تحسين   نتائج

 %.٨١,٣الإجابة بنسبة 
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انية ونتائج البحث توصـل الباحـث إلـى         بعد استعراض الدراسة الميد    
 :التاليةالتوصيات 

للجـودة  أن تهتم المستشفيات الخاصة بوجود خطط استراتيجية وسياسية          -١
 .الشاملة

الخدمـة  يجب أن تهتم الإدارة العليا بالمستشفيات العمل علـى تحسـين             -٢
 .الاستمرار باستمرار وذلك بهدف المنافسة وضمان الطبية

دوريـة  م المستشفيات الخاصة بالتدريب وأن يكون بصـفة         يجب أن تهت   -٣
 والإحاطـة بأسـاليب    لرفع كفاءة العاملين وإكسابهم مهارات جديـدة         ومنتظمة
 .الشاملةالجودة 

بالمستشـفى  يجب أن تكون هناك رؤية مشتركة بين الإدارة والعـاملين            -٤
 .الشاملة جهود الجودة لمساعدة

رضـاء   فـأن  البشري بالمنظمـة     عنصرالاهتمام بال يجب على الإدارة     -٥
 .الموظفين يبدأ بإرضاء العملاء

الجـودة  يجب أن تهتم الإدارة بآراء واقتراحات العاملين بشأن تحسـين            -٦
 .يزاولونها في الأعمال التي خاصة

 ما يتعلقيجب على الإدارة أن تشرك العاملين في اتخاذ القرارات خاصة        -٧
 .صهمتخصبالأعمال التي تقع في دائرة 
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فـي  يجب على الإدارة العليا أن تأخذ بسياسة المشاركة واللامركزيـة            -٨
 وأن تعطي  وأن تشرك القيادات الشابة في المشاركة في اتخاذ القرارات           الإدارة

 .والإبداع تحمل المسئولية آرائهم وفي إبداءفرصة للعاملين والصف الثاني في 

يتحملـوا  في المستشفى لكي    يجب أن تسعى الإدارة إلى تحفيز العاملين         -٩
 .المسؤولية

 الذي يحتذييجب أن تكون الإدارة العليا مضرب المثل في القدوة والمثل          -١٠
 .المرتفعبه في الأداء الراقي 

لبقـاء  يجب أن تولي الإدارة الاهتمام الكافي بالتعليم والتـدريب وذلـك             -١١
 .نجاح المنظمة  فيالإسهام ونموها وجعل العاملين أكثر قدرة على المنظمة

دوره يجب وضوح الأهداف في العمل وأن يعرف كل موظف بالمنظمة            -١٢
 .المنظمة ومساهمته في تحقيق وتنفيذ أهداف ومسؤولياته

 .واحدةيجب تشجيع روح العمل الجماعي والعدل من خلال فريق  -١٣

المختلفـة  يجب أن تسود روح التعاون والتنسيق بين الأقسام والإدارات           -١٤
 .الإداري أجل تحسين نوعية وجودة الخدمة والأداء من

 .نازل فعال في المنظمة صاعد اتصالاتيجب أن يكون هناك نظام  -١٥

نتـائج  يجب عقد دورات تدريبية للعاملين لتبادل المعلومـات وعـرض        -١٦
 .الجودة تحسين

داخـل  يجب إتاحة فرصة التدريب لكل فرد وأن تكون برامج التـدريب             -١٧
 .الجماعيلمنشأة لتحسين جودة وأساليب العمل  اوخارج
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 العاملين بشكليجب تشجيع التجديد والابتكار عن طريق التدريب وتأهيل      -١٨
 . والابداعية لهمالفكريةمستمر على اكتساب المهارات وتنمية القدرات 

والتفوق يجب أن يرتبط نظام المكافآت والتقدير بتحقيق التميز في الأداء            -١٩
 .الجماعيافسين وتحسين الجودة والعمل  المنعلى

 .والمرونةيجب أن يتسم نظام المكافآت والتقدير بالعدل والموضوعية  -٢٠

العـاملين  يجب على الإدارة العليا والمشرفين تبـادل المعلومـات مـع             -٢١
 .المنظمة علماً بأهداف وأغراض وأحاطتهم

 .التي يحتاجونها يجب تيسير حصول الموظفين على الحقائق والمعلومات -٢٢

بطريقـة  يجب أن يكون هدف جميع العاملين في المنشأة أن تتم أعمالهم             -٢٣
 لبقـاء واسـتمرار    من أول مرة وأن التحسين للجودة ضرورة ملحـة           صحيحة
 .المنشأة
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