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 ف مسااحجث السفالیع في عرخنا ، كلقج شبقت أكؿ مخة في الیابأتعتبخ إدارة الجػدة الذاممة مغ 
كلقج تجاكزت الدمع لتذسل كحلظ الخجمات  مشتجاتيا، كىحا بفزل جػدة مكشيا مغ اكتداح أسػاؽ العالع،

إف الخجمات الإستذفائیة تعتبخ مغ أىع ، جل تقجیع أفزل مالجیياأكىحا مغ  مغ بيشيا الخجمات الرحیة،
 ....                                    Mm:الخجمات التي تؤدؼ بتشسیة السجتسع كىحا لدببيغ

 .جل الإستسخارأف مغ أىع كسائل التشسیة، ك الرحة لیا ما یتصمبو الإندإف مغ ایعج الإنذ
 .درجة الأكلىاؿف باالتي یحتاجيا الإنذ نػاع الخجمات،أتعتبخ الخجمات الإستذفائیة مغ أغمى 

ف یفكخ أك یخصط أك یعسل أؼ شيء حتى یذفى تساما أني مغ مخض ما لا یسكشو اف عشجما یعاإف الإنذ
مغ  ني مغ العجیج مغ السذاكل،اف الخجمات الإستذفائیة في الجدائخ تع إك تحل جسیع مذاكمو الرحیة،

كعجـ القجرة عمى تقجیع خجمات بشفذ  الخجمات السقجمة خاصة في القصاع الخاص، رتفاع تكمفةإبيشيا 
مدتذفیات في الجدائخ بحاجة إلى تصبيق إدارة الجػدة اؿف أك السدتػػ التي تقجـ في القصاع العاـ  ،

           كالأدكیة،  حجیثة،معجاتنیات الكبيخة التي تقجميا دكلة إلى السدتذفیات مغ اكىحا في ضل الإمظ الذاممة،
.                     الخ ...كالأغحیة

 ببمجیة فخجيػة كلایة ميمة  عمى غخار باقي السؤسدات في الػلایات  الإستذفائیةتعخؼ السؤسدة العسػمیة
الجدائخیة الأخخػ ، لحلظ فيي مصالبة بتبشي مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة التي تداعجىا عمى تحديغ جػدة 

نیة اخجماتيا كتصػیخىا إلى مدتػػ تصمعات السػاششيغ باعتبارىا الجية الػحيجة التي تقجـ خجمات شبو مج
 كمغ ىشا یسكغ صیاغة التداؤؿ الخئیدي ،نتيا أماـ السدتذفیات الخاصةالكافة السػاششيغ بسا یعدز مظ

 :: ؼالتاؿ
ماىػ الجكر الحؼ تمعبو إدارة الجػدة الذاممة بالسؤسدة العسػمیة الاستذفائیة محمد مجاحي فخجيػة في عسمیة 

 تصػیخ الخجمات الإستذفائیة  ؟
الأسئمة الفخعية 

 :تشجرج تحت إشكالیة الجراسة مجسػعة مغ الأسئمة الفخعیة
 ىل یقػـ مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة بتصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة مغ كجية نطخ السخضى؟ -
ىل یؤدؼ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة إلى تحديغ جػدة الخجمة   -

الرحیة السقجمة؟ 
فخضيات الجراسة 

 :لجراسة السػضػع كتحميل إشكالیة الجراسة كمعالجتيا اعتسجنا عمى الفخضیات التالیة
 .یقػـ مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة بتصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة -
یؤدؼ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة إلى تحديغ جػدة الخجمة الرحیة السقجمة بالسؤسدة العسػمیة  -

 .الإستذفائیة محمد مجاحي فخجيػة
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 ت

أىجاف الجراسة 
 تيجؼ ىحه الجراسة إلى إضيار أىسیة تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات الرحیة

كإنعكاساتيا عمى تحديغ جػدة الخجمة الرحیة، كذلظ بالتعخؼ عمى مجػ تصبيق السؤسدة العسػمیة 
الاستذفائیة محمد مجاحي فخجيػة لسبادغ إدارة الجػدة الذاممة مغ كجية نطخ السخیس، كما ىي نتائج ىحا 
التصبيق عمى جػدة الخجمات الرحیة السقجمة، إضافة إلى تقجیع اقتخاحات حػؿ السسارسات التي تؤدؼ 

 .لى تحديغ الخجمات الرحیةإ
أىسية الجراسة 

ىسیة إدارة الجػدة الذاممة كأحج أىسیة القصاع الرحي لإرتباشو بحیاة الفخد، ككحا أتكسغ أىسیة الجراسة في 
ف أالأساليب التي تسيد السدتذفیات عغ غيخىا بسدتػػ جػدة عالیة في خجماتيا الرحیة، كعمیو نخػ 

مداىستشا في السجاؿ الرحي مغ خلاؿ ىحه الجراسة العمسیة الجادة تدسح بخصج ككضع ترػر حػؿ إدارة 
 الجػدة الذاممة في السؤسدة الرحیة محمد مجاحي فخجيػة مغ حيث مبادئيا كآثارىا عمى جػدة الخجمة

 .الرحیة
ختيار السػضػع إأسباب 

 :ختیارنا ليحا السػضػع بالجرجة الأكلى إلىإتعػد دكافع كمبخرات 
. ف مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة یصبق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة امعخفة ما إذا ؾ -
. التعخؼ عمى السذاكل التي یػاجييا السخضى أثشاء تػاججىع بالسدتذفى -
تجاكؿ الآراء بيغ الأفخاد عغ سػء الخجمة السقجمة في مدتذفى السؤسدة العسػمیة الإستذفائیة محمد  -

. مجاحي فخجيػة
 .حاجات السؤسدات الاستذفائیة إلى تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة لمخفع مغ جػدة الخجمة السقجمة-

 مشيجية الجراسة
عتسجنا عمى السشيج الػصفي كالتحميمي، كإثبات صحة الفخضیات مغ عجميا للإجابة عمى إشكالیة البحث  

كبعج عخض أىع العشاصخ السختبصة بإدارة الجػدة الذاممة كجػدة الخجمة الرحیة في الإشار الشطخؼ، قسشا 
 .نة باعتبارىا أىع شخیقة یعتسجىا الباحثػف استخجمشا فييا شخیقة الإستبإنیة ك ابإجخاء دراسة ميج

حجود الجراسة 
 .فخیلأ إلى غایة أكاخخ شيخ جانفيتتعمق بفتخة الجراسة السستجة مغ شيخ   :نیةاالحجكد الدـ -
ف إجخاء الجراسة كىي السؤسدة العسػمیة الإستذفائیة محمد مجاحي فخجيػة اتتعمق بسظ :نیةاالحجكد السظ -

كلایة ميمة  
الجراسات الدابقة 

نب مختمفة، نحكخ بعزيا القج تع التصخؽ ليحا السػضػع مغ شخؼ عجد مغ الباحثيغ الحیغ تشاكلػه مغ جػ
 :فیسا یمي
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محكخة  "جػدة الخجمات الرحیة في السؤسدات العسػمیة الجدائخیة " فا بعشػ2012دراسة عتيق عائذة - 
مقجمة لشيل شيادة الساجدتخ، جامعة تمسدإف، حيث قامت بإجخاء دراسة حالة عمى السؤسدة العسػمیة 
الاستذفائیة لػلایة سعيجة، حيث ركدت في دراستيا عمى مفالیع عامة حػؿ تدػیق الخجمات الرحیة، 
كرضا السخیس كعلاقتو بجػدة الخجمات الرحیة كالعػامل السؤثخة عمى سمػكو، مغ أىع نتائج الجراسة 

لتداـ السدتذفى بتقجیع الخجمات الرحیة في مػاعيجىا السحجدة كبصخیقة صحیحة، كذلظ مغ خلاؿ تدييل إ
قتخاحاتيا اعادة الشطخ في أكلػیات الإنفاؽ عمى قصاع الرحة كفقا لمسػارد الستاحة إإجخاءات العسل، كمغ 

 ..معمع ضخكرة كضع نطاـ تأميغ صحي یذسل جسیع فئات السجت
رسالة  "دكر إدارة الجػدة الذاممة في الإرتقاء بالخجمات الرحیة "ف ا بعشػ2006دراسة محمد بػبقيخة  -

نیة عمى السخكد امقجمة ضسغ متصمبات شيادة الساجدتيخ مغ جامعة البميجة، حيث قاـ بإجخاء دراسة ميج
الإستذفائي الجامعي لمبميجة، حيث ركد في دراستو عمى السفالیع العامة لإدارة الجػدة الذاممة كأىسيتيا في 

بالإضافة ، iso 9000 مغ خلاؿ تحديغ الجػدة بالإعتساد عمى مقاییذ كمعایيخ الجػدة،السشطسة الرحیة
إلى تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السشطسات الرحیة، كقج أكجت الجراسة نقز التجریب كتكػیغ 

السخكد الإستذفائي الجامعي لمبميجة، كقرػر في فيع معشى الجػدة في الخجمات الرحیة كإدارة  مدتخجمي
الجػدة الذاممة، كاقتخحت ضخكرة إلداـ السػضفيغ بتدجيل نتائج عسميع لمتعخؼ عمى أسباب التبایغ في 

.  الأداء كتكثیف حسلات التػعیة كالتحدیذ بأىسیة العسل بأسمػب الفخیق
دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة خجمات  " فا بعشػ2017دراسة شخؼ الجیغ زدیخة - 

رسالة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الجكتػراه ، مغ جامعة بدكخة ، حيث قاـ "السؤسدات الإستذفائیة 
نیة عمى عيشة مغ السؤسدات الإستذفائیة ، حيث ركد في دراستو عمى دكر االباحث بإجخاء دراسة ميج

إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة الخجمة الرحیة مغ كجية نطخ العامميغ، كمغ أىع نتائج الجراسة 
ف تصبيق مشيج إدارة الجػدة الذاممة یعتسج عمى تبشي مجسػعة مغ السبادغ ك التي صیغت في إسيامات أ

ف سیاسة إصلاح السدتذفیات التي باشختيا الحكػمة في العذخیة الأخيخة بسثابة القفدة أركاد الجػدة ، كسا 
كمغ أىع اقتخاحاتيا ضخكرة تبشي . مدتػػ الخجمات الرحیة السقجمة في السدتذفیات الجدائخیة الشػعیة في

بخامج إدارة الجػدة الذاممة مغ قبل الػزارة الػصیة كالإدارة العمیا بالسدتذفیات العسػمیة عمى قصاع 
الرحة، كذلظ مغ خلاؿ إعجاد بخامج تجریبیة كٕاعادة تكػیغ مجیخؼ السؤسدات الرحیة عمى كیفیة تصبيق 

.  مبادغ إدارة الجػدة الذاممة داخل مؤسداتيع لمخقي بالقصاع العسػمي 
صعػبات الجراسة 

 :مغ بيغ صعػبات الجراسة نحكخ
صعػبة الحرػؿ عمى السعمػمات الزخكریة مغ قبل السدؤكليغ في السدتذفى خاصة في ضل تفذي  -

. فيخكس كػركنا 
.  ستجابة مغ قبل بعس السخضى السعشييغ بسلأ الاستسارةإعجـ كجػد  -



                                 مقدمة عامة 

 
 ج

ليكل الجراسة 
رتأیشا إتباع خصة متجرجة في إنبيا الشطخؼ كالتصبیقي امغ أجل تحميل كمعالجة مػضػع الجراسة في ج

 :التحميل نشتقل فييا مغ السدتػػ العاـ إلى السدتػػ الخاص كتبعا لحلظ قدست الجراسة إلى جدأیغ
تتع فیو الجراسة الشطخیة لإدارة الجػدة الذاممة عمى جػدة الخجمة الرحیة حيث یشقدع إلى  :الجدء الأكؿ •

 :فرميغ
قسشا فیو بالجراسة الشطخیة لإدارة الجػدة الذاممة، كذلظ بعج تقجیع مفالیع عامة حػؿ إدارة  :الفرل الأكؿ -

الجػدة الذاممة، كتحجیج مختكدات تصبیقيا  
یتسحػر حػؿ السشطسة الرحیة كجػدتيا  حيث تع  عخض مفالیع حػؿ الخجمة الرحیة  :نياالفرل الث -

.  كجػدة الخجمة الرحیة 
نیة حػؿ دكر إدارة الجػدة الذاممة في تصػیخ انب الشطخؼ بجراسة ميجا سيتع فیو تعدید الج :نياالجدء الث •

 .السؤسدة العسػمیة الإستذفائیة محمد مجاحي فخجيػةبجػدة الخجمة الرحیة 
الفرل الثالث خررشاه لتقجیع السؤسدة الإستذفائیة محل الجراسة، ثع تػضیح الإجخاءات السشيجیة  -

 .لمجراسة كالأساليب الإحرائیة السدتخجمة، كأخيخا تحميل كمشاقذة نتائج الجراسة
الإستشتاجات  كنختع الجراسة بخاتسة نجيب فييا عمى كل التداؤلات الػاردة في السقجمة كندتعخض فييا أىع

. التي تع التػصل إلييا، ثع إدراج الإقتخاحات كالتػصیات 



  

 

 

 

 

 

 

 

الإشار : الفرل الأول
الشطخي لإدارة الجػدة 
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: تسييج الفرل الأول 
تيجؼ السؤسدات السختمفة إلى تحديغ جػدة السشتجات التي تقجميا لمدبػف مغ خلاؿ اتباع 

 ستخجاـ مجسػعة مغ الأدكات التيإمشيجإدارة الجػدة الذاممة، حيث یعػد سخ نجاحيا إلى عجد مغ السبادغ ب
في  كىحا ما جعل الإىتساـ بالجػدة ضاىخة عالسیة حيث أصبحت السؤسدات كالحكػمات. تحجدىا الإدارة العمیا

.     ..ىتساما خاصا، كأصبحت الجػدة ىي الػضیفة الأكلى لأؼ مشطسة كفمدفة إداریة كأسمػب حیاةإالعالع تػلييا 
. 

  . :  ::                    نب الستعمقة بيحا الفرل، قدع إلى السباحث التالیةاكمغ أجل إبخاز الجػ
. أساسیات حػؿ الجػدة :السبحث الأول
. عسػمیات حػؿ إدارة الجػدة الذاممة :نياالسبحث الث

 .السختكدات التصبیكیة لإدارة الجػدة الذاممة :السبحث الثالث
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 أساسيات حػل الجػدة : السبحث الأول 
التصػر التاريخي لمجػدة  : السصمب الأول 

 : الجػدة بأربعة مخاحل أساسیة كىيتلقج مخ
 :مخحمة التفتیر أك الفحز1/

كتذاؼ الأخصاء كترحیحيا، كإف عسمیة الفحز تكذف أخصاء أك إفي ىحه السخحمة تخكد الجػدة عمى 
 .العيب الحؼ حجث بالفعل، كلكشيا لع تقع بسشعو مغ الأساس

 :مخحمة ضبط الجػدة إحرائیا2/
في ىحه السخحمة تعتسج الجػدة عمى الأساليب ك الصخؽ الإحرائیة في مخاقبة الجػدة، كإف ىحه السخحمة ىي 

 .متصػرة مقارنة بسخحمة الفحز، كىحا فیسا یتعمق بتعقيج الأساليب ك تصػیخ الأنطسة
مخحمة تأكيج الجػدة 3/

ف ىحه السخحمة تخكد عمى نطاـ یقػـ أإف ىحه السخحمة تخكد كتػجو كامل الجيػد لمػقایة مغ الأخصاء، أؼ 
 .أساسا عمى مشع كقػع الأخصاء مغ أكؿ مخة، كیعخؼ ىجا بسبجأ التمف الرفخؼ 

 الى یػمشا ىحا   1986مخحمة إدارة الجػدة الذاممة مغ 4/
تخكد ىجه السخحمة عمى العسل الجساعي، كتذجیع عمى مذاركة جسیع العامميغ كإنجماجيع، كأیزا تخكد عمى 

 1السدتفيجیغ كمذاركة السػردیغ، كىجؼ ىجه السخحمة عمى جػدة العسمیات كجػدة السشتج
التصػر التاریخي لمجػدة  ( : 1-1)الذكل

 

 
 مغ إعجاد الصالبيغ: السرجر

 

 

                                                           
درجة تحقيق معاييخ إدارة الجػدة الذاممة في الجامعات الفمدصيشية في محافطات الزفة الغخبية كسا يخاھا اعزاء ھيئة  : مشتھى احسج عمي ملاح1

 18. ،ص2005 ،رسالةماجدتيخ،غيخ مشذػرة،فمدصيغ،جامعة الشجاح الػششیة،كمیة الجراسات العمیا ، التجريذ



التفتير أو الفحز ضبط الجػدة 
احرائيا تأكيج الجػدة  إدارة الجػدة الذاممة 
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مفيػم الجػدة : ني االسصمب الث
ختلافات في تعخیفيا ك ىحا رغع إختلاؼ كجيات الشطخ لمكتابات في مػضػع الجػدة جعل ىشاؾ إإف تعجد ك 

.  الإىتساـ الستدایج بيا
 : الجػدة كليحا تعجدت مفالیع الجػدة حيث نحكخ مشيا ما یمياىشاؾ العجیج مغ الباحثيغ عخفػ

 1عخؼ قامػس أكدفػرد الأمخیكي الجػدة عمى إنيا درجة أك مدتػػ مغ التسيد 
 الرحیح مغ السخة  عخفيا معيج الجػدة الفيجرالي الأمخیكي عمى إنيا أداء العسل الرحیح، كبالذكل

 2الأكلى، مع الإعتساد عمى تقيیع السدتفيج في معخفة مجػ تحدغ الأداء
 كلقج عخفياJoseph juran عمى إنيا ملائسة لمغخض أك الاستعساؿ 
  عخفياEdward Deming 3تػجو لإشباع حاجات السدتيمظ في الحاضخ ك السدتقبل إنيا 
  عخفتيا أیزا معایيخISO 8402  عمى إنيا مجسػعة خرائز ك سسات سمعة أك خجمة الحؼ لجیو

 .القجرة عمى تمبیة الحاجات الزسشیة ك الرخیحة
  عخفيا كحلظFeign baum  ك الخجمة جخاء دمج خرائز نذاط أعمى إنيا الشاتج الكمي لمسشتج

 4التدػیقي كاليشجسة ك الترشیع ك الریانة التي تسكغ مغ تمبیة حاجات كرربات الدبػف 
 ني اف قاؿ إف الجػدة ليا ثلاثة معاجػر  :

 ..              حتیاجات ك تصمعات السدتيمظإالجػدة تحتػؼ عمى جسیع مطاىخ السشتج الحؼ یحقق _ 1
. الجػدة تعشي عجـ كجػد خمل في السشتج_2
 ..                                        السلائسة في الإستخجاـ_3

تمبي  كفي الأخيخ ندتصیع القػؿ إف الجػدة عبارة عغ مجسػعة الرفات ك الخرائز السػجػدة في السشتج،
لدبػف تعشي الجػدة ، مقجرة السشتج أك الخجمة ؿمدتقبمیة اؿحاجات ك رربات الزسشیة ك الرخیحة الحالیة ك 

عمى الػفاء بتػقعات السدتيمظ أك حتى تفػؽ تػقعاتو، فتعشي حرػؿ السدتيمظ عمى مقابل ما تع دفعو 
لمحرػؿ عمیو مغ مشافع ك قج تكػف أحج الأسباب الخئیدیة لإنخفاض الجػدة في مشطساتشا راجع إلى تخكيد 

 5.معطع السشطسات عمى التكمفة ك الإنتاجیة أكثخ مغ إىتسامشا بسػضػع الجػدة 
 
 
 

                                                           
 31.، ،ص2012 ، شبعة الأكلى دار الیازكرؼ،الأردف، إدارة الجػدة السعاصخة: راتب جميل الرػیز،غالب جميل الرػیز،كآخخكف 1
 28. ، ص2007،الصبعة الأكلى،دار جخیخ،الاردف ، إدارة الجػدة الذاممة: مھجؼ صالح الدامخائي  2

  .09ص  .2006كرقمة،  ، جامعة 04، العجد مجمة الباحث  ،معاييخ إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات الخجماتية  : احسج بغ عیذاكؼ 3

 .7 ,8 ، ص ص 2005 -2004، جامعة الدخاء الخاصة ،  الاردف ، إدارة الجػدة الذاممة :  محمد عبج الػوابالعداكؼ 4
 مجى تصبيق معاييخ إدارة الجػدة الذاممة في التجريب التخبػية،دراسة وجھة نطخ مذخفي التجريب و السذخفيغ: صلاح صالح دركیر معسار5

46 ، ص  2008رسالة دكتػراه،غيخ مشذػرة، كمیة إدارة الاعساؿ ،جامعة كػلػمبذ الامخیكیة الدعػدیة ،،الستعاونيغ بسشصقة السجيشة السشػرة
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أبعاد الجػدة : السصمب الثالث 
الجسالية : أولا

كىي العػامل التي یشذجىا السشطػر البذخؼ، كتسثل الأفزمیة الحاتیة لجػ الفخد عغ السشتج، كالصخؽ التي 
 .یدتجيب بيا الفخد لحلظ السشتج كالسطيخ الخارجي، الإحداس، السحاؽ، الخائحة، الرػت كغيخىا

مدتػى الأداء : نيا اث
كىحا البعج یسثل السػاصفات التذغيمیة لمسشتج إضافة إلى السػاصفات الأخخػ التي یسكغ قیاسيا كىي تختمف 

نو كاضحة؟، ىل إف مكیف احدب الخربات كالإتجاىات الذخریة لكل فخد، مثلا ىل إف التمفدیػف السمػف ألػ
 1.اليػاء ىػاءه یدبب السخض

القجرة عمى الخجمة : ثالثا
نة مغ أجل إعادتو افي حاؿ ما إذا فذمت عسمیة الإنتاج أك تعصل السشتػج تػفخ لو خجمات الإصلاح كالری

لمعسل بالدخعة السصمػبة كفي أقل كقت مسكغ، كمغ خلاؿ ىحا البعج یتع قیاس سخعة الخجمة في تػفخ 
 .السعجات كقصع الغیار كخجمات ما بعج البیع

الإعتسادية : رابعا
التي  ف تقجـ السؤسدة خجماتيا برػرة صحیحة كبجرجة عالیة مغ الإعتسادیة عمى ىحه الخجمات،أیشبغي 
الحؼ  ف تتػفخ برػرة صحیحة كبجرجة عالیة مغ الثبات، كسا تعبخ الإعتسادیة عغ متػسط الػقتأیشبغي 

 2.یتعصل فیو السشتج عغ العسل
التصابق : خامدا 

السشتج في  تصابق الجػدة یعشي مجػ تحقيق السشتج لمسػاصفات السحجدة مدبقا كىحا یسكغ قیاسو بشدبة فذل
یعتبخ السصابقة  مػاجية السعایيخ السحجدة، كبحلظ یسكغ تحجیج الحاجة إلى إعادة العسل أك الترمیح، كالبعس

الشاتج ضسغ  فأأك أكثخ مغ  97%مغ الستصمبات السدسػح بيا، حيث تعتبخ الجػدة عالیة إذا ما تحقق 
 .السجػ السقبػؿ

الدسعة : سادسا
أفزل  ف السشتج الحؼ یذتخیو مغأف یحسل العسيل فكخة عمى االخبخة كالسعمػمات الدابقة عغ السشتج، ؾ

 .السشتجات في الدػؽ 
الييئة : سابعا

كىي الخرائز السكسمة لمخرائز الخئیدیة كالتي تزیف قیسة لجػدة السشتػج مثل تػافخ الدیصخة لمتحكع  
ح الدیارة كالتذغيل لكي یتع ؼ بإنارة أماكغ مفاتToyotaعغ بعج في جياز التمفدیػف، ككحلظ قیاـ شخكة 

 1.كصػؿ السدتخجـ إلييا بديػلة

                                                           
 29.ص2008،دار السیدخةلمشذخ كالتػزیع، عسإف،الاردف ،1، ط تصبيقات إدارة الجػدة الذاممة:عبج الدتار العمي 1

95.ص2010،دار السشاىج لمشذخ كالتػزیع، عسإف، الاردف ،1، ط إدارة الجػدة الذاممة الفمدفة ومجاخل العسل:سمسإف زیجإف 2
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 الإحتخافية: ثامشا
ستخجاـ إیعبخ ىحا البعج عغ قجرة العامميغ عمى تػفيخ مشتج خالي مغ العيػب كفقا لمسػاصفات العالسیة كب

 .كسائل متقجمة
ن االأم: تاسعا

ف العسيل یسيل قجر أیقرج بيحا البعج تػفيخ الخجمة لمعسيل في جػ آمغ یخمػ مغ السخاشخ قجر الإمكإف، إذ 
نيغ في دكؿ اف الأنطسة كالقػأف، ك یلاحع اف إلى تفزيل السؤسدة التي تػفخ لو درجة أفزل مغ الأـاالإمظ

.  2ف السختمفة مثل مشع الدخقات كحػادث الإعتجاء كالستاجخة في السسشػعاتانب الأـاالعالع تخكد عمى جػ
الإستجابة : عاشخا

 .یسثل ىحا البعج الػقت السدتغخؽ مغ أجل تمبیة حاجات الدبػف بالإضافة إلى حدغ التعامل معو
الجػدة السجركة : حادي عذخ

ف تكػف بشاءا عمى شمب الدبػف، فالجػدة مغ كجية نطخ الدبػف أالجػدة لیدت حكیقة مصمقة كلكغ یسكغ 
 نة كالإصلاح كٕادراؾ العسيل،اتعتسج عمى معایيخ قیاس غيخ مباشخة بالإضافة إلى أبعاد أخخػ كدخعة الری

الجػدة الفشیة، الجػدة : الخجمات تتسثل في حيث لا تشصبق كميا عمى الخجمات إذ نجج إف أبعاد جػدة
 3.جػدة السؤسدة الػضیفیة، جػدة العسمیات، جػدة السخخجات،

ف الدبػف یسكشو قیاس جػدة الخجمة أك الدمعة السقجمة لو مغ خلاؿ مختمف أكمغ خلاؿ ما سبق یسكغ القػؿ 
نت انت الخجمة السقجمة كسا ؾاالأبعاد الدابقة، فيحا الأخيخ یقارف بيغ الخجمة السقجمة لو كالستػقعة، فإذا ؾ

نت أقل مغ تػقعاتو فيي لا تتستع امتػقعة أك مداكیة لتػقعاتو فإف تمظ الخجمة تتستع بالجػدة أما إذا ؾ
كمقجـ  ف أبعاد الجػدة في مجاؿ الخجمات تخكد في مجسميا عمى التفاعل بيغ الدبػف أبالجػدة السصمػبة،كسا 

 .الخجمة، الإنصباع الحىشي الجيج السكػف لجػ الدبػف حػؿ الخجمة، سمػؾ مقجمي الخجمة كسيخكرة إنتاجيا

عسػميات حػل إدارة الجػدة الذاممة  : ني االسبحث الث
مفيػم إدارة الجػدة الذاممة : السصمب الأول 

 .ف إدارة الجػدة الذاممةألا یػجج تعخیف متفق عمیو ذك قبػؿ عاـ لجػ السفكخیغ كالباحثيغ بر
یعتسج عمى  شكل تعاكني لإنجاز الأعساؿ نياأفقج عخؼ جػزیف جابمػندكي إدارة الجػدة الذاممة عمى _

القجرات كالسػاىب الخاصة بكل مغ الإدارة كالعامميغ لتحديغ الجػدة كالإنتاجیة بذكل مدتسخ عغ شخیق فخؽ 

                                                                                                                                                                                           
22 ، ص2012،دار كائل لمشذخ كالتػزیع، عسإف، الاردف،6، ط إدارة الجػدة الذاممة مفاليع وتصبيقات:محفػظ أحسج جػدة، 1

  .77، ص2009دار الیازكرؼ لمشذخ كالتػزیع، عسإف، ،نطع إدارة الجػدة في السشطسات الإنتاجية والخجمية،:یػسف حجیع الصائي كآخخكف 2
، 2007،دار صفاء لمشذخ كاتػزیع، عسإف، الاردف  1، ط إدارة الجػدة الذاممة تصبيقات في الرشاعة والتعميع: سػسغ شاكخ، محمد عػاد الدیادات 3

  .50ص
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إدارة السذاركة،  :كیتجدج في ىحا التعخیف السقػمات الثلاث الخئیدیة لإدارة الجػدة الذاممة كىي ،العسل
 1.ستخجاـ فخؽ العسلإستسخار، إتحديغ العسمیة ب

نيا أسمػب ججیج أعخؼ إدارة الجػدة الذاممة ب N.chomف أمحفػظ أحسج جػدة  .كسا نجج في كتاب د_
لمتفكيخ فیسا یتعمق بإدارة السشطسات إف إدارة الجػدة الذاممة ىي ثقافة تعدز مفيػـ الإلتداـ الكامل اتجاه رضا 

العسيل مغ خلاؿ التحديغ السدتسخ كالإیجاع في كافة مشاحي العسل كبالتالي یسكغ الشطخ إلى إدارة الجػدة 
الذاممة عمى إنيا ثخكة ثقافیة كذلظ بدبب الصخیقة التي تفكخكتعسل فييا الإدارة فیسا یتعمق بالعسل عمى 

 .تخاذ القخاراتإكتذجیع مذاركة الفخد بػضع الأىجاؼ كب تحديغ الجػدة باستسخار كالتخكيد عمى عسل الفخیق،
نيا الصخیقة أك الػسيمة الذاممة لمعسل، التي تذجع أفعخؼ إدارة الجػدة الذاممة عمى  Royal mailأما_

 2.العامميغ لمعسل ضسغ فخیق كاحج یعسل عمى خمق قیسة مزافة لتحقيق إشباع حاجات السدتيمكيغ 
ف إلى إعصاء الجػدة الذاممة أىسیة اكالحؼ یعتبخ أبػ الدیصخة الشػعیة في الیاب Edwards derningكأثار -

نیة، كذلظ مغ خلاؿ التخكيد عمى اكبيخة حيث تعػد الجػدة لسدؤكلیة كافة الأفخاد كالعامميغ في السشطسة الإنذ
 .تقمیز التكالیف مغ خلاؿ تكثیف الجيػد الإندإنیة في تقميل الأخصاء كالعصلات كالتػقعات كإعادة الترشیع

فإف إدارة الجػدة الذاممة ىي العسمیة التي تدعى لأف تحقق  british rail ways boordككفقا لتعخیف  -
 3كافة الستصمبات الخاصة بإشباع حاجات السدتيمكيغ الخارجييغ ككحلظ الجاخمييغ بالإضافة إلى السػردیغ

عمى رأس  نيا نطاـ إدارؼ یزع رضا العساؿأمفيػـ إدارة الجػدة الذاممة ب cole 1995كقج حجد كػؿ  -
 ىحا الإتجاه یحقق أرباحا عمى  أفقائسة الأكلػیات بجلا مغ التخكيد عمى الأرباح ذات الأمج القريخ، إذ

. ستقخارا بالسقارنة مع السجػ الدمشي القريخإالسجػ الصػیل أكثخ ثباتا ك
شخیق تػفيخ ما  لتداـ الإدارة كالسػضف في تخشيج العسل عغإشتخاؾ كإنيا أب 1992tunksكسا عخفيا تػنكذ -

 . 4یتػقعو العسل أك ما یفػؽ تػقعاتو
السشطسة  مجخل إدارؼ یخكد عمى الجػدة كیعتسج عمى مذاركة جسیع أفخاد نياأب isooتعخفيا مشطسة الإیدك -

لمػصػؿ إلى نجاح شػیل الأمج مغ خلاؿ تحقيق رضا الدبػف، كتحقيق السشفعة لجسیع أفخاد السشطسة 
. كالسجتسع

 :شخح عشاصخ مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة كسا یمي بstevend, ronaldoقاـ ستیفغ كركنالجك  -
 .كتعشي التصػیخ كالكیفیة التي تسكغ السشطسة مغ السحافطة عمى تحديغ الجػدة بذكل مدتسخ :الإدارة -
 .حتیاجات الدبػف إكتعشي الػفاء أك الإلتداـ ب :الجػدة -

                                                           
26 ، ص 1992 مخكد الخبخات السيشیة للإدارة بسیظ الاسكشجریة ، مرخ ،إدارة الجػدة الذاممة،:جػزیف جابمػندكي 1

 .16-15ص ،- ، ص2001 الصبعة الأكلى، دار صفاء لمشذخ كالتػزیع، عسإف، الاردف ،إدارة الجػدة الذاممة،:مأمػف الجاردآة 2
 محكخة لشيل شيادة لیدإنذ في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة أعسالالجامعي یحي فارس إدارة الجػدة الذاممة،:شػباؿ الرغيخ سعاد، سعػدؼ مخیع 3

 .67، ص 2005-2006بالسجیة، 
 .74ص 2000،  عسإف ، الاردف ، الصبعة الأكلى، دار السديخة لمشذخ كالتػزیع كالصباعةإدارة الجػدة الذاممة : خزيخ آضع حسػدا4
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ف الدبػف راضیا عغ اأؼ الإدارة التي تتبشى تصبيق مبجأ البحث كتحجیجىا كالإنتياء بتقيیع ما إذا ؾ :الذاممة -
 .1السشتج أك الخجمة

مبادئ إدارة الجػدة الذاممة : ني االسصمب الث
 :مایميؼ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة بكفاءة كفعالیة یتصمب الإعتساد عمى مجسػعة مغ السبادغ، نحكخىا ؼ

التخصيط الاستخاتيجي : أولا
بػصفيا عسمیة  ستخاتیجیة الأعساؿ،إنذصة السؤسدة كیكػف مذتقا مغ تخصیط أیدتخجـ بػصفة كسيمة لتػحيج 

ف تػفخ قابمیة دعع السيدة التشافدیة مغ خلاؿ التججیج أميیكمة أساسا لتعخیف رسالة السؤسدة كأىجافيا كیجب 
 .كالإبتكار كعجـ القبػؿ بالػضع الخاىغ

التخكيد عمى الدبػن : نيااث
ف الإحتفاظ بالسػقف التشافدي أىتساـ متدایج مغ شخؼ السؤسدات الإقترادیة، حيث إأصبح الدبػف محل 

كتصػیخ السيدة التشافدیة مخىػف بقجرة تمظ السؤسدات عمى تقجیع سمع كخجمات ذات جػدة تلائع أذكاؽ الدبائغ 
 .حتیاجاتيع كقیاس مجػ رضاىع عغ الجػدة السقجمةإكتمبي 

لتدام الإدارة العميا إ: ثالثا
قتشاع الإدارة العمیا كالعامميغ بسا سػؼ تقجمو عسمیة تصبيق إدارة الجػدة الذاممة مغ تخشيج كزیادة إكیقرج بيا 

في الأرباح كالقجرة عمى السشافدة، مسا یدیج مغ عسمیات الجعع السػجو لمسشطسة الإداریة، كیعطّع فخص 
 .ستسخاریة تحديغ نػعيتياإنجاحيا، كیدیج مغ الجعع السقجـ للإدارة التشفيحیة فييا، كبسا یزسغ زیادة الإنتاجیة ك

تجعيع وتجريب العامميغ : رابعا
تتػقف فعالیة إدارة الجػدة الذاممة عمى كفاءة العامميغ، إذ یجب تجریبيع كتذجیعيع لتحقيق التصػیخ ك 

ف مقابل جيػدىع اكتداب الخبخات كالسعارؼ كمػاجية التغييخ مع العمع إف العامميغ یحبػف الثشاء كالإمتغإ
 2.كرعایتيع كىحا ما تحخص عمیو إدارة الجػدة الذاممة

الػقاية بجل مغ التفتير : خامدا
كفي حالة  ف الجػدة عبارة عغ ثسخة لمعسمیة الػقائیة لا التفتیذیة،أتشصمق فمدفة إدارة الجػدة الذاممة مغ مبجأ 

تصبيق نطاميا نجج إنخفاض في التكالیف كزیادة في الإنتاجیة بدبب اعتساد عشرخ الػقایة في العسمیة 
 .3الإنتاجیة كمخاقبة الإنحخافات جسیعيا بسا یداىع في مصابقة الدمع السشتجة مع السػاصفات السعیاریة

 
 

                                                           
 .64. ، ص2011 دار الخایة لمشذخ كالتػزیع، عسإف، الاردف ،9000إدارة الجػدة الذاممة إيدو:لعمى بػكسیر 1

 السؤسدة الاقترادیة الجدائخیة كتحجیاتالسشاخ الاقترادؼ إدارة الجػدة الذاممة مجخل لتصػيخ السيدة التشافدية لمسؤسدة الاقترادية،سسلالي یحزیة، 2
 .17.ص2003الججیج، جامعة قاصجؼ مخباح، كرقمة، ،

، دار الأیاـ لمشذخ كالتػزیع،عسإف الاردف ، السيدة التشافدية وفق مشطػر استخاتيجيات التغييخ التشطيسي:عدالجیغ عمي سػیدي، نعسة عباس الخفاجي 3
  .21 ، ص 2014
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التخكيد عمى العسمية : سادسا
تعتبخ أحج الاستخاتیجیات السيسة التي تعتسجىا أغمب السؤسدات الرشاعیة، حيث تقػـ عمى تشطیع الأجيدة 
كالسعجات، كقػة العسل حػؿ عسمیة تقميل فخص الزیاع كالحؼ یشعكذ عمى العسمیة بذكل إیجابي كیجعميا 

مدتػػ  بذكل مخف كقابمة للاستجابة لخربات الدبائغ الستغيخة، كبالتالي یحقق زیادة في الإنتاجیة كالارتقاء في
 .الجػدة
معمػمات التغحية العكدية : سابعا

كذلظ مغ خلاؿ تػفيخ شبكة الإترالات التي تحقق عسمیة الحرػؿ عمى السعاملات السصمػبة في الػقت 
. السشاسب، كالتي تعتبخ مغ العػامل الأساسیة التي تداىع في زیادة فخص الشجاح كالإبجاع في السشطسة

أىسية إدارة الجػدة الذاممة : السصمب الثالث 
 :تتسثل أىسیة إدارة الجػدة الذاممة فیسا یمي

أساس للاترالات التجاریة بيغ الجكؿ كىي التي تقخر نجاح أك فذل السؤسدات الإنتاجیة كالخجمیة في  -
. العالع 

. كسيمة لإرضاء السدتيمظ كزیادة الإنتاج كتخفیس التكالیف كتحقيق الخبح -
تصبيق مجخل إدارة الجػدة الذاممة أصبح أمخا ضخكریا لمحرػؿ عمى بعس الذيادات الجكلیة لمجػدة  -
. 9000الإیدك : مثل
. تعسل عمى تحديغ الدسعة الصيبة لمسؤسدة في نطخ الدبائغ كالعامميغ  -
. تشسیة الذعػر بػحجة السجسػعة كعسل الفخیق كالثقة الستبادلة بيغ الأفخاد كالذعػر بالإنتساء في بيئة العسل -
 .زیادة الإنتاجیة ك تخفیس التكمفة-
 .تحقيق رضا العسيل، كتقجیع أحدغ كأفزل السشتجات لمعسيل-
    .ك تشسیة شعػر بػحجة السجسػعة ك زیادة الثقة بيغ الأفخاد تحديغ عسمیة الاتراؿ بيغ مختمف السدتػیات،-
 .تحديغ في الدسعة الصيبة لمسشطسة في نطخ عسلائيا-
 .تغييخ في سمػكیات الأفخاد العاممة في السشطسة تجاىيا-
 .تسكيغ العامميغ مغ الكیاـ بعسمیة مخاجعة كتقيیع للأداء بذكل مدتسخ-
 1مشيج شامل لتغييخ بعيج عغ الشطاـ التقميجؼ السصبق في شكل إجخاءات كقخارات-

أىسیة إدارة الجػدة الذاممة   (2-1)الذكل 

 

 

                                                           
 .54-53ص، -.،صمخجع سبق ذكخه :راتب جميل الرػيز، ووخخون 1
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إدارة الجػدة الذاممة كتػجو تشافدي في السشطسات السعاصخة،مجمة الباحث جامعة كرقمة :بغ عشتخ عبج الخحسإف :السرجر

 . 179ص2008/06الجدائخ، العجد 

السختكدات التصبيكية لإدارة الجػدة الذاممة : السبحث الثالث 
متصمبات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة  : السصمب الأول 

الإختلاؼ یكسغ في  ختمف عجد مغ الباحثيغ في تحجیج متصمبات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة لكغ ىحاإلقج 
 ::مایمي ؼ تفق معطسيع عمى محتػػ ىحه الستصمبات، نحكخ مشيا ؼإفقط كلیذ في السحتػػ، حيث  العجد

ترالا تشطیسیا مغ الأعمى إلى الأسفل إیتصمب نطاـ إدارة الجػدة الذاممة : الإنفتاح في عسمیة الاتراؿ - 1
السعمػمات كالتعمیسات، كمغ الأسفل إلى الأعمى لشقل الاستفدارات كالذكاكؼ  بيغ الإدارة كالعامميغ لشقل

ترالا أفكیا لمتشديق كتبادؿ السعمػمات كالآراء ككجيات الشطخ في إككجيات نطخ العامميغ إلى الإدارة، 
كتعسل السؤسدة عمى كضع نطاـ فعاؿ . السدائل كالسػضػعات السذتخكة كبتشديق ما یجب اتخاذه

ف یكػف ىحا الشطاـ قادرا عمى أبيغ داخل السؤسدة كخارجيا كیجب  للاترالات بيغ الخؤساء كالسخؤكسيغ أك
 .مختمف العامميغ في السؤسدة إیراؿ السعمػمات الجقیقة كتبادليا بيغ

یتعيغ جعل التحديغ السدتسخ اليجؼ الثابت كالجائع كالسدتسخ لمسشطسة في كل : التحديغ السدتسخ - 2
خلاؿ تزسيغ أىجاؼ السؤسدة التصػیخ السدتسخ لشطع العسل كالعسمیات عمى السدتػػ  الطخكؼ كالحالات مغ

كتصبيق مشيجیة الإدارة الذاممة لمجػدة كتقشیاتيا بذكل خصػات تصػیخیة كلیدت بخصػة  الجساعي كالفخدؼ،
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 .1نذصة التصػیخ السدتسخأكاحجة، كالتخكيد عمى الإجخاءات الػقائیة لسشع الأخصاء، تجریب العامميغ كمتابعة 
نة بالخبخات الخارجیة مغ مدتذاریغ كمؤسدات متخررة االيجؼ مغ الاستع:  نة بالإستذاریيغ االاستع- 3

عشج تصبيق البخنامج ىػ تجعیع خبخة السؤسدة كمداعجتيا في حل السذاكل التي تشذأ كخاصة في السخاحل 
حتكاؾ إإنذاء دكرات تكػیشیة داخل السؤسدة تدسح بخفع الكفاءة السيشیة، كزیادة  الأكلى، بالإضافة إلى
بالخبخات الأجشبیة، یداىع بشدبة كبيخة في التحديغ مغ أداء العامميغ داخل السؤسدة  العامميغ في السؤسدة
كالتقميل مغ مذاكميا 

تعتسج بعس السؤسدات الخجمیة كالإنتاجیة عمى تصبيق نطاـ : مسارسة الشسط الكیادؼ السشاسب - 4
تخاذ إدكتاتػرؼ یقػـ عمى تػجیو الأكامخ كالتعمیسات كفخضيا عمى العامميغ دكف الدساح ليع بالسذاركة في 

الجیسػقخاشي مغ بيغ أكثخ الأنساط الكیادیة ملائسة لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة،  القخارات، كلكغ یعتبخ الشطاـ
إذا  إنو تخاذ القخارات كیقػؿ ریتذارد كیمیامدإحيث یدسح ىحا الشطاـ لمعامميغ بالسذاركة في كضع الأىجاؼ ك

لتصبيق  نت ضخكؼ الذخكة لا تدسح أساسا بفكخة تفػیس الدمصة لمعامميغ فخبسا یكػف الػقت غيخ مشاسباؾ
إدارة الجػدة الذاممة 

مغ الستصمبات الأساسیة كجػد نطاـ لمكیاس مبشي عمى استخجاـ الأساليب : كجػد نطاـ لمكیاس- 5
مسا یدسح بالاكتذاؼ السبكخ للاختلافات كالإنحخافات في الإنتاج في الػقت  الإحرائیة لزبط الجػدة،

.  السشاسب كاتخاذ الإجخاءات الترحیحیة السلائسة
 كالتي أصبحت مغ الأىجاؼ الاجتساعیة الأساسیة ضسغ الأىجاؼ العامة: السدؤكلیة الاجتساعیة- 6

الأىجاؼ الاقترادیة ىجؼ السؤسدة كإنسا بقجر مساثل إقشاع الخأؼ العاـ بجكر  لمسؤسدة، فمع یعج تحقيق
السؤسدة في قزایا التصػیخ،الإبتكار، القزاء عمى التمػث، كالسداىسة في مذخكعات السجتسع حتى تدیج مغ 

 2.رفاىيتو
إف تػفخ السعمػمات كالحقائق الكیسة كالإعتساد عمى الأساليب : تخاذ القخارات السختكدة عمى الحقائق إ- 7

ختلاؼ مدتػیاتيع، ككحلظ إشخاؾ إالتحديغ بإشخاؾ كافة العامميغ عمى  العمسیة لحل السذاكل مغ خلاؿ فخض
تخاذ القخارات، إالدبائغ مغ خلاؿ التفيع الكامل لمعسل ك مذكلاتو ككافة السعمػمات التي تسثل الأساس في 

 3.لحلظ لابج مغ تػفخ نطاـ معمػمات كفأ لتػفيخ السعمػمات بالشػع كالػقت السصمػبيغ
إف إدخاؿ أؼ مبجأ ججیج في السؤسدة یتصمب إعادة التذكيل لثقافة تمظ : إعادة لیكمة ثقافة السؤسدة - 8

ف ثقافة أرفس أؼ مبجأ یعتسج عمى ثقافة كمعتقجات السػضفيغ في السؤسدة، إذ  ف قبػؿ أكأالسؤسدة، حيث 
 كیعتبخ نجاح تصبيق إدارة الجػدة الذاممة مختبط ،ختلافا جحریاعغ الثقافة الإداریة التقميجیةإالجػدة تختمف 

                                                           
  .17-16ص ، -  ، ص2009،دار دجمة لمشذخ كالتػزیع، عسإف، الاردف ،1 ط iso9001التصبيق العسمي لمسػاصفة  :إسساعيل القداز1


 رسالة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة دكتػراه، الجامعةالافتخاضیة الجكلیة ، إدارة الجػدة ودورىا في بشاء الذخكات،عبج العدید عبج العاؿ زكي ، 2

 5. ، ص2010بخیصإنیا، ،
، جامعة 14 مجمة الاقتراد الججیج ، العجد تأثيخ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة عمى تشسيةالسيدة التشافدية،:مخیع فمج، عبج القادر بخإنیذ3

  .110 ، ص 2016مدتغإنع،الجدائخ ، 
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بتييئة السؤسدة إلى بيئة عسل  كبذكل خاص الثقافة التشطیسیة كجعميا متشاسبة كمتشاغسة مع الفمدفة التي 
الستعمقة بسختمف أبعاد كبيئة تشطیع العسل، كأسمػب مسارسة الدمصة كالسدؤكلیة  تذسل عمى السعتقجات كالكیع

 .كتقيیع الأداء كغيخىا
یشبغي تػافخ مشاخ التعاكف كركح الفخیق كالعسل الجساعي بيغ العامميغ في :  التعاكف كركح الفخیق - 9

حيث إف نجاح أؼ ، السؤسدة كذلظ لأف تصبيق مشيجیة إدارة الجػدة الذاممة یعتسج أساسا عمى فخؽ العسل
نذ فیسا امؤسدة في تحقيق أىجافيا كالتصبيق الأمثل لإدارة الجػدة الذاممة یكسغ في بشاء فخیق متكامل كمتج

 .رأؼ كذلظ بأخح رأؼ العامميغ في جسیع السجالاتؿبيشو مغ خلاؿ إعصاء مداحة مشاسبة لحخیة الترخؼ كا
قبل مباشخة تصبيق بخنامج إدارة الجػدة الذاممة في :  التخكیج كالتدػیق لبخنامج إدارة الجػدة الذاممة - 10

السؤسدة یتػجب عمى الإدارة نذخ السفالیع العامة ليا مغ أجل تجشب الآراء السعارضة لمتغييخ كالتعخؼ عمى 
  . 1السحاضخات  كالسخاشخ الستػقعة، كیتع التخكیج عغ شخیق إلقاء قامة السؤتسخات كالجكرات التجریبیة

إف عسمیة إنتاج الدمع كالخجمات السختمفة یتصمب تػفخ أقداـ لمبحث كالتصػیخ تزع : الترسیع الفعاؿ - 11
خبخات ككفاءات كمدتذاریغ ذكؼ كفاءة عالیة، كعمیو فإف اختیار مرسسي السشتػجات سیكػف لو أثخ كاضح 

عمى تحقيق التصابق مع السػاصفات التي تصمبيا شمبیات الدبػف، مسا یسكغ السؤسدة مغ  في قجرة السؤسدة
نیا، بالذكل الحؼ یتشاسب مع اأذكاؽ السدتيمكيغ أكلا كتحديغ عسمیات السؤسدة ث مػاكبة التصػر في

 .حاجات الدبػف كررباتو  إمكإنیاتيا عمى تمبیة
عمى السؤسدة تبشي بخنامج حػافد فعاؿ كمخف یخمق جػ مغ الثقة : التذجیع كالتحفيد لمعامميغ - 12

 .كالتذجیع كالذعػر بالإنتساء لمسؤسدة كبأىسیة الجكر السػكل إلييع في تصبيق البخنامج
إف تػافخ السػاد اللازمة كالزخكریة لمعسمیات تجفع السؤسدات لتحقيق : التخكيد عمى العسمیات - 13

الإستثسار الأمثل ليا بسا یحقق الخصط الاستخاتیجیة السخسػمة كیػفخ مشتجات مصابقة لمسػاصفات كذات جػدة 
  . 2تشطیع فعالیات التحديغ السدتسخ عالیة، كىحا یتصمب بالتأكيج

مخاحل تصبيق إدارة الجػدة الذاممة  : ني االسصمب الث
لكي تدتصیع السشطسة تبشي كتصبيق إدارة الجػدة الذاممة یتصمب مشيا السخكر بأربعة مخاحل كبإجخاء عجة 

: :تغييخات في جسیع إنذصة كعسمیات السشطسة، حيث تتخمز ىجه السخاحل فیسا یمي
جل تييئة البيئة أ  في ىحه السخحمة تحاكؿ السشطسة تبشي ثقافة تشطیسیة ججیجة كىحا مغ :السخحمة الأولى 

جل جعل أكإف التغييخ یتصمب جيػدا كبيخة مغ شخؼ السديخیغ مغ  السلائسة لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة ،
الأفخاد یتبشػف فمدفة تتػافق مع إدارة الجػدة الذاممة كتكػف تتػافق مع السحیط الجاخمي ك الخارجي لمسشطسة 

ستعجاد العامميغ إلى التغييخ، ككل ىحا یتػقف عمى إكتتصمب كحلظ مجػ  كىحا یتصمب كضع خصة لتديخ،

                                                           
، محكخةمقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة ماجدتيخ، تخرز عمػـ التدييخ،كمیة العمػـ جػدة الخجمات وأثخىا عمى رضا العسلاء: نػرالجیغ بػعشإف 1

  .15. ، ص2008-2007الاقترادیة كالتجاریة كعمػـ التدييخ، جامعة محمد بػضیاؼ، الجدائخ،
 93.ص2013 ، دار أسامة لمشذخ كالتػزیع، عسإف، الاردف ،1، ط معاييخ الجػدة الذاممة:مرصفى كساؿ الديج شایل2
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ف تكػف لمسشطسة القجرة عمى تكػیغ فخؽ عسل متعاكنة أكیذتخط  التغييخ، مجسػعة الكیادة التي تقػد عسمیة
 . ..                                  ك تذجع عمى تصبيق إدارة الجػدة الذاممة  فیسا بيشيع،

 بالتجديج أحيث یتع في ىحه السخحمة البج  مخحمة التخصیط الإستخاتیجي لمجػدة الذاممة، :ةنياالسخحمة الث
جل الحرػؿ إلى أمغ  ك الخصػات اللازمة لتحكیقيا، عمى مجػ الصػیل، أؼ یتع كضع الأىجاؼ الفعمي ليا،

          عسمیات التي تحتاج إلى تحديغ كالكیادة اؿك ىحا یتصمب تحميمل مختمف  الخصة الإستخاتیجیة لمجػدة الذاممة،
    ك السعمػمات كالعسمیات التجاریة ك الرشاعیة كالشتائج كربصيا مع أىجاؼ السشطع الستسثمة في إرضاء الدبػف 

كىحا مغ اجل كضع خصة إستخاتیجیة، كتسخ ىحه الأخيخة بعجة  ك السػضفيغ ك السديخیغ عمى حج سػاء،
: خصػات كسایمي 

حيث یتع كضع أىجاؼ شػیمة السجػ، حيث تسذ ىحه التغييخات  :تحجیج الأىجاؼ الإستخاتیجیة لمسؤسدة*
 ..                          ثقافة السؤسدة

 . یتع تحميل البيئة الجاخمیة لمسشطسة، مغ اجل اكتذاؼ نقاط القػة ك نقاط الزعف:تحميل البيئة الجاخمیة*
جل معخفة الفخص أیتع تحميل البيئة السحیصة بالسؤسدة ك تحميل بيئة التشافذ، مغ  :تحميل البيئة الخارجیة*

.                                  التيجیجات كمحاكلة تجشبياةكاستغلاليا، كمعخؼ
ف تتكػف مغ أىجاؼ مػضػعیة، كتكػف ملائسة الطخكؼ البيئة لتدييخ أیتع كضع الخصة الإستخاتیجیة یجب *

 .1السشطسة كفقيا
جل تصبيق إدارة الجػدة الذاممة أنػني السلائع مغ افي ىحه السخحمة یتع كضع الإشار الق  :السخحمة الثالثة

 : مغ خلاؿ ما یمياكىح
تغيخ اليیكل التشطیسي لمسشطسة مغ لیكل تشطیسي العسػدؼ الصػیل إلى : تغييخ اليیكل التشطیسي السعتسج*

 .لیكل تشطیسي أفقي ك یتسيد بالتخابط ك التشاسب بيغ لیاكل
یتع إجخاء تغييخات أساسیة كجحریة في الأساليب ك الإجخاءات : إعادة ترسیع كىشجسة العسمیات ك الػضائف*

 .بصخیقة تتلاءـ مع الإستخاتیجیة السػضػعیة
 .تػزیع جسیع الدمصات ك السدؤكلیات الججیجة عمى الأفخاد*
 .تذكيل فخیق دك ميارات كقجرات عمى جسیع مدتػیات مغ الأفخاد*
 .إنذاء مجمذ الجػدة مغ الأفخاد ليع الخبخة الكافیة*
 .تػفيخ السػارد ك الػسائل اللازمة لتحقيق الجػدة الذاممة*
 :تجریب السديخیغ عمى فمدفة إدارة الجػدة الذاممة كأدكاتو ك أساليبيا كنحكخ مشيا*
جل معخفة أىشا نقػـ بتحميل شخؽ العسل، كىحا بتجدئة العسمیة ك مخاحميا، كىحا مغ  :تحميل العسمیات/أ

  .السذكل كإیجاد الحمػؿ السشاسبة لو كمشاقذتيا قبل تشفيحىا كإختبارىا

                                                           
،محكخة لشيل شھادة أھسية الجػدة الذاممة و مػاصفات الإيدو في تشافدية السؤسدة دراسة حالة مؤسدة صشاعية الكػابل بدكخة: علالي ممیكة 1

  .32. ، ص2003،2004ماجدتيخ ،كمیة الحقػؽ ك العمػـ الاقترادیة  ، جامعة خیزخجدائخ



 الفصل الأول                                                                                الإطار النظري
 

 
13 

تقػـ بتحميل الستدمدل لأسباب الأخصاء، كىحا بتحجیج الأسباب الأكثخ أىسیة  :خخائط الدبب ك الشتیجة/ب
  : أشكاؿ مشياةك السخصصات تأخح عج، عمى الشطاـ الخئیدیة ك الأقل أىسیة عمى الشطاـ الفخعیة

تػضح السذكل الخئیدي كتتفخع مشو أسباب رئیدیة، كمغ الأسباب الخئیدیة كتتفخع مشو  :خخائط السخاشخة_
نػیة اأسباب ث

خخائط السخاشخة   (3-1)الذكل 
 

 
. 34مخجع سبق ذكخه ، ص : علالي ممیكة : السرجر 

ف الخأس تػضح السذكل الخئیدي ك الأسباب تػضع عمى احيث في مظ تأخح شكل سسكة ، :خخائط الدسكة_
ك إف الأسباب الفخعیة تػضع عمى العطاـ  بحيث الأسباب الخئیدیة عمى العطاـ الخئیدیة، الفقخؼ، العسػد

بو لجراسة مدببات السذكل حدب مدتػیات كدرجة أىسيتيا في السذكل مغ  فاالفخعیة، إف ىحا الشسػذج یدتع
 1جل البحث عغ الحمػؿ حدب الأكلػیةأ

لیكل الدسكة   (4-1)الذكل 
 

                                                           
33 ، ص مخجع سبق ذكخه: علالي ممیكة 1
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  .34مخجع سبق ذكخه ، ص : علالي ممیكة : السرجر 

 :تحميل باریتػ_ 
جل مداعجة فخیق العسل تحجؼ السذاكل التي ليا أني لمسعصیات، كىحا مغ اتحميل باریتػ عبارة عغ تحميل بي

ني یػضح محػر العسػدؼ لو فئة مػضػع دراسة مثلا المسشطسة، حيث إف السشحشى البي أىسیة كأكلػیة بالشدبة
أىسیة إلى اقل أىسیة، ك السحػر الأفقي سعة الفئات مثلا  الخ، كتكػف مختبة مغ الأكثخ...نػع قصع معيشة

 ف ما یكسل السشحشى خط،اغمب الأحي أكتكػف متلاصقة مذكمة مدتصیلات كفي الخ،...ندبة الػحجات السعيبة
 1بالسئة جل تكسمة الشدبة مئةأ مغ ادني فئة كىحالأ مغ الفئات الأعمى إلى ءاكیػضح تخاكع الدعة بج

مشحشى باریتػ لمتكالیف   : (5-1)الذكل 

                                                           
 .36 ، ص مخجع سبق ذكخه: علالي ممیكة 1
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  .35مخجع سبق ذكخه ، ص : علالي ممیكة : السرجر 

كبعج كضع السشحشى نقػـ بػضع قائسة لكل الأسباب السحتسمة ثع نقػـ بسخاقبة العسمیات لػقت یتع فیو تحجیج 
جل معخفة السذاكل ذات أمجػ تكخار حجكث الدبب، ثع بعج ذلظ نقػـ بتختيب الأسباب تشازلیا كىحا مغ 

 .أىسیة، كالتي تحتاج إلى حل أسخع
 :مخحمة التشفيح و التصبيق: السخحمة الخابعة 

 جل تجديج فمدفة إدارة الجػدة الذاممة،  كل مغأالإستخاتیجیة، كىحا مغ  في ىحه السخحمة نقػـ بتصبيق الخصة
 .السديخیغ ك العساؿ
مخاقبة تشفيح إستخاتيجية الجػدة الذاممة :  السخحمة الخامدة 

جل التأكج مغ تشفيح إستخاتیجیة أفي ىحه السخحمة نقػـ باستخجاـ الأدكات ك الأساليب الإحرائیة، كىحا مغ 
ق الأدكات ك الػسائل ذكسا ىػ مخصط ليا، ك تحقيق الأىجاؼ السخصط ليا، كإف استخجاـ ق الجػدة الذاممة

. 1استعساليا  یتصمب تجریب العساؿ عمى كیفیة
أدوات ومعػقات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة : السصمب الثالث 

أدكات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة / أ
فإف  إف أدكات إدارة الجػدة الذاممة تعج مغ الأساليب الفعالة التي تداعج العامميغ ك القادة في أداء عسميع،

مغ الرعب عمى أؼ مشطسة تصبيق إدارة الجػدة الذاممة كتأدیة كضائفيا دكف الخجػع إلى ىحه الأدكات 
بل تسكغ مغ  الأدكات لا تداىع في حل السذاكل الجػدة فحدب، كىحه ـ بالتحديغ السدتسخ،ىتت كخاصة مغ

     ق الأدكات داخل أؼ عسمیة كىحا مغ خلاؿ أفعاؿ ترحیحیة ذإنذاء حافد لمجػدة في أؼ عسل، كتػجج ق
 مغ خلاؿ الأدكات ةكتعتبخ ىحه الأدكات جدء مغ البخنامج السجيد لتحقيق أعمى جػدة مسكغ ك علاجیة،

 :التالیة

                                                           
 .36 ، ص مخجع سبق ذكخه : لالي ممیكةع1
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ف السشطسة تذكل فخؽ قريخة الأجل یكػف اليجؼ أحيث  إنو مغ أشيخ الأساليب، :أسمػب حل السذاكل.1
 جل حل ىحه السذاكل،أكل الأبعاد ك العسل مغ  مغ جل مشاقذة مذكلات السشطسة،أجتساعات مغ  إمشيا عقج

 :نػاع مغ الفخؽ نحكخ مشياأكىشاؾ عجة  لمتحديغ، كإیجاد فخص ججیجة
-8 تكػف عبارة عمى مجسػعة مغ الأفخاد، كیكػنػف مغ نفذ القدع، كتتخاكح أعزائيا مغ: دكائخ الجػدة -
كیعسمػف الإجتساعات بذكل دكرؼ، ك الغخض مشيا مشاقذة الجػدة التي  ، إف العزػیة تكػف اختیاریة،5

 .تتعمق بالعسل ك تحميميا، كمغ ثع تقجیع الحمػؿ
ف ىحا الأخيخة لیا مغ تقػـ بتذكيل فخیق أك ىحه الفخؽ عسميا محجد مغ قبل الإدارة العمیا، :فخؽ السذخكع-

 ذك كفاءة كميارة اف أعزائيا یتكػنػف مغ مختمف الأقداـ السشطسة، كیجب إف یكػنػأك كبذكل مؤقت، العسل
كىحا لأف  ف في اغمب الأحیإف تكػف السذاركة إجباریة،أكلجیيع قجرات السشاسبة لمعسل في ىحا السذخكع ، ك

 .الإدارة العمیا مغ تقػـ باختیار الأعزاء
أك مغ  یتع تذكل عزػیة الفخیق بذكل اختیاریا، ك الأعزاء یكػنػف مغ عجة أقداـ، :فخؽ تحديغ الجػدة-

جل حل أمغ  ك الكفاءة السخجػة، ف تكػف لجیيع الخبخة،أكیجب  قدع كاحج كیكػنػف مغ عجة مدتػیات إداریة،
 .السذاكل  یخاه مشاسب لحل الحؼجخاءالإإف الفخیق لجیو الحق في اتخاذ  السذاكل،

 .ستشباط الآراءإجل أنقرج بيا تذجیع التفكيخ الإبجاعي لفخؽ العسل، مغ  :العرف الحىشي-
ني، لعسل تحديغ الجػدة ك تدمدميا، كتدتعسل أیزا لفيع السذكمة، اعبارة عغ تسثيل بي:خخیصة التجقيق-

 .كتحميل العلاقات بيغ مختمف الأنذصة
كرسسيا  ك أسبابيا، یقػـ عمى استعساؿ شخیقة التحميل الإحرائي، لمسذكلات، إف مبجأ باریتػ، :مبجأ باریتػ-

 .1كفقا لخصػات متدمدمة نیة،افي مخصصات بي
عبارة عغ رسػـ، تتكػف مغ خصػط ك رمػز، كترسع لتػضح العلاقة السفيجة بيغ :أسمػب الدبب ك الأثخ-

تحميل السذكلات السعقجة، كالتي یرعب شخحيا، كفيسيا  الأثخ ك السدببات كبذكل عاـ فإنيا تدتخجـ في
 .باستخجاـ لغة الأرقاـ فقط

تسكششا مغ تقجیع اقتخاحات مغ قبل السػضفيغ إلى إدارة ككل كاحج عمى حجا، كتكػف ىحه  :نطسة الاقتخاحاتأ.2
 السذاكل التي یػاجييا في عسمو، كمغ بعج ذلظ تتبشى الإدارة ؿلح الاقتخاحات حػؿ شخؽ تحديغ العسل

 .الاقتخاحات السشاسبة ليا
 :نطسة التػقيت السشاسبةأ.3

 تعصي ىحه الأنطسة إلى الإدارة فخصة الكافیة لكي تحقق أىجافيا بصخیقة مشاسبة ك بدمغ محجد كبجكف أؼ
 .ف الحؼ تقع فیواتأخيخ، كأیزا تداعجعمى حل السذاكل التي تػاجييا الإدارة مباشخة، كفي نفذ السظ
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: رقابة العسمیات الإحرائیة .4
تدتخجـ في التعخؼ عمى التبایغ، الحؼ قج یحجث في أؼ عسمیة إنتاجیة ميسا ججا لتعدید جػدة الدمعة 
 .السشتجة، كتقميل التكالیف، ك زیادة رضا السدتيمكيغ، حتى تكػف لمسشطسة القجرة عمى السشافدة في سػؽ 

 :السقارنة السخجعیة. 5
كتذتسل  ىي عسمیة تججیجیة، كتكػف مبشیة عمى تحميل سخیع لأفزل تختيب لمعشاصخ الفاعمة ذات الكفاءة،

ك  الأنذصة داخل السشطسة أك الأنذصة داخل السشطسة كما یذابييا في مشطسات مشافدة، عمى السقارنة بيغ
ك الجيج لإنجاز التحديشات الأكثخ إنتاجیة بأقل تكمفة ضسغ  تتبشى ما ثبت نجاحو كیػفخ الكثيخ مغ الساؿ

 .1السػارد متاحة
معػقات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة /ب

 :مؤسدات الخجمیة كنحكخ مشيا ما یمي إف ىشاؾ عجة معػقات تػاجييا إدارة الجػدة الذاممة في السشطسات
 .مػضػع إدارة الجػدة الذاممة الحجیث كخاص في دكؿ نامیة-
. نقز الكفاءات البذخیة السؤىمة في ىحا السجاؿ-
نیة غيخ كافیة مغ اجل تصبيق إدارة الجػدة الذاممة اتخریز ميد-
 .الاعتقاد الخاشئ لبعس العامميغ بعجـ حاجاتيع لمتجریب-
 .عجـ الإلساـ بالأساليب الإحرائیة لزبط الجػدة-
مقاكمة بعس العامميغ لتغييخ كىحا بدبب شبیعتيع أك بدبب تخػفيع مغ التغيخات، أك مغ عجة أسباب -

 .2أخخػ 
 .عجـ تػفخ نطاـ فعاؿ للاترالات ك التغحیة العكدیة-
 .عجـ كجػد إندجاـ كتالف بيغ أعزاء فخیق العسل، أك بيغ فخؽ العسل مع بعزيع-
. كفخؽ العسل في الػقت السشاسب تأخيخ كصػؿ السعمػمات ،حػؿ إنجازات التي یحققػنيا العاممػف،-

 وإدارة الجػدة الذاممة ISO 9000مػاصفات العالسية : السبحث الخابع
صجار معایيخ دكلیة  تدسى معایيخ الایدك كىي إتعج الایدك مشطسة عالسیة تقػـ بالإشخاؼ عمى الػضع ك

 كذالظ لتذغيل عسمیة الإنتاج كالدمع كنساذجيا كأداؤىا كادارتيا ،عبارة عغ مػاصفات التقشیة السعتخؼ بو دكلیا
نطسات التي تصبق معایيخ الایدك تدتصیع تبشي إدارة الجػدة ـف اؿأ ك، بجشیف بدػیدخا1994كتأسدت عاـ 

. الذاممة
 
 

                                                           
 .23 ، ص  ذكخهمخجع سبق:وى احسجعمي ملاحمشت1
،  تصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة لتحديغ أداء كمية خجمة السجتسع و التعميع السدتسخ بجامعة ام القخى : خالج بغ جسيل مرصفى زقدكؽ،2

48-47. ص ص2008 ككمیة التخبیة ،جامعة اـ القػػ مسمكة العخبیة الدعػدیة ، سشة ،وادةماجدتيخ،ش
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 ISO9000ماىي مػاصفات : السصمب الأول
 شيادةػ عل تحرل یجعميا ما كىحا لمجػدة الإستخاتیجیة السؤسدات تبشي إلى أدت العالسیة السشافدةت دشتإ

 .كمجالات مػاضیع عجة تشاكلت كلقج ـ 1974 ت عاـأنر كلقج الایدك،
 :ISO9000تعخیف  -

 لمتقيیذ العالسیة السشطسة مغ مذتقة ىي ISO 9000 إف
(INTERNATIONAL ORGANISATION OF STANDARDIEATIO) 

 عسمیة تدييل جل أمغ كتػحيجىا مػاصفات بتػحيج كتقػـ الستحجة، للأمع تابعة كغيخ حكػمیة غيخ مشطسة ىي
.  عزػ مغ دكلة مختمفة150 كتتكػف مغ ،مختمف السجالات في الجكلي التبادؿ

: لى إكتيجؼ ىح السػاصفات 
كتكشػلػجیا  تشسیةؿ مجا في التعاكف  كتصػیخ لمسشتجات الجكلي التبادؿ عسمیة تدييل-
 . بياالستعمقة شيادة لسشح معایيخ ككضع مجالات عجة في السقاییذ مغ مذتخكة مجسػعة تصػیخ-
 .ISO 9000مػاصفات  أصجرت ىحا تحقيق اجل مغ دكلیة مػاصفات كتػحيج كتشديق تشطیع-

 iso 9000 :تعخیفيا
 العشاصخ كترف تحجد ،1987 سشة لمتقيیذ الجكلیة درتيا  السشطسة أصالسكتػبة اتؼالسػاص مغ سمدمة

حاجات  تفػؽ  أك مشتجاتيا تتػافق ف أمغ لتأكج ؿالسشطسة إدارة تتبشاه ف أیجب الحؼ نطاـ في تػفخىا السصمػب
. كرربات العسلاء كتػقعاتيع

 كالخجمات، الرشاعة قصاع في الذاممة الجػدة بإدارة تختز التي السػاصفات سمدمة":نوأب كحلظ كیعخؼ -
 1 ".مشيا كل شسػلیة درجة حدب تختمف السػاصفات مغ مجسػعة تشقدع إلى كالتي

 ومخاحل تصبيقو ISO9000عائمة ال: نياالسصمب الث
 ISO 9000مػاصفات  -1

الایدك  مػاصفات تصبيق في السؤسدة مداعجة جل أمغ إرشادیة ISO 9000كتعج مػاصفات 
: أربعة مدتػیات  ISO9000كیذسل  (9001,9002,9003)الفشیة 

-9001 ISO : ذه قكإف كالتخكيب، كالإنتاج كالتصػیخ ترسیع في الجػدة فالزع نسػذج-الجػدة نطاـ 
 . البیع مابعج الخجمات غایة إلى ترسیسو مشح السشتج مع تتعامل التي تشصبق عمى السشطسات السػاصفات

-9002 ISO: كخجمات كالتصػیخ الترسیع ماعجا الحكخ سابقة مجالات جسیع تغصيات السػاصف  ىحه 
 .فقط كالتخكيب كالإختبار كالفحز الإنتاج في تعسل التي عمى السشطسات كتشصبق البیع، مابعج

                                                           
 ، محكخة لشيل شيادة الساجدتخ في عمػـ تجاریة ، تخرز تدػیق معاييخ إدارة الجػدة الذاممة كجعع لجػدة الخجمات الإستذفائية: لذخؼ ندیسة 1

 .25 ،ص 2011-2010الخجمات ، جامعة كرقمة ، الجدائخ ، 



 الفصل الأول                                                                                الإطار النظري
 

 
19 

-9003 ISO : عمى لمخقابة نطاـ لاتعج كىي كالإختبار، الشيائي الفحز عسمیة تغصيفات السػاص ىحه 
 لمفحز الشيائیة السخاحل في فحريا یتع التي السذاكل اكتذاؼ عسمیة تتزسغ متصمبات كإنسا الجػدة

 .كالتفتیر
-9004 ISO : الجػدة، نطع عشاصخ تصػیخ في كتدتعسل كإرشادات، تػجييات تقجـت السػاصفا ىحه 

 .الجػدة عشاصخ عشرخمغ كل كإمكإنیة تصبيق مجة كتحجد
 في مػضح كساىػ عشرخ اثشاعذخ عمى یقترخ متصمبات الحؼ كضح ؼ ISO9003التالي كالججكؿ
 .أدناه الذكل

 ISO 9000مخاحل تصبيق : السصمب الثالث
 :كسایمي مخاحل بثلاثة السخكر مشيا یتصمب الایدك تصبيق في السؤسدة رربة إف

  ISO9000 نطاـ تصبيق في لذخكع التحزيخ مخحمة :الأولى السخحمة
 .الإیدك مع تتصابق جػدة نطاـ إنذاء بزخكرة العمیا إدارة كدعع قتشاعإ -
 .الجػدة إدارة نطاـ عغ مدئػؿ مجیخ تعييغ -
 .لمسؤسدة بالشدبة فائجتو الایدكك معایيخ بأىسیة العساؿ كتحدذ تػعیة -
 . افیو كالتحكع الجػدة أدكات فيع جل أمغ السؤسدة في كالعساؿ إشارات تكػیغ -
 بغیة الایدك متصمبات مع كمقارنتيا لمسؤسدة مبجئیة صػرة تذكيل جل أمغ لمسؤسدة مبجئي تقيیعإجخاء  -

 1.ضعف اؿكنقاط القػة نقاط معخفة
لازمة ؿالسجة ا كمعخفة السدئػؿ، ىاب یقػـ التي الأعساؿ معخفة جل أمغ زمشي كججكؿ عسل مخصط إنذاء-

.  ككحلظ معخفة التكالیف،لتشفيحىا
 .الخ....العسل كإرشادات كالصخؽ  الإجخاءات یتزسغ الجػدة دليل إعجاد -

التدجيل   مخحمة :نيةلثاا السخحمة
بتشفيح  السشطسة تقػـ السخحمة ىحه في
شيادة ػ اؿعل الحرػؿؿ اج مغ الاعتساد جية تحجیج -
 شمب مغ كدافعيا السؤسدة، نذاط بسعخفة الإعتساد جية تقػـ حيث ف،االإستبي كاستفتاء مبجئیة مشاقذة -

 تحجیج السشطسة؟ نذاط شبیعة مثلا الأسئمة مغ مجسػعة عمى تحتػؼ  ستسارة إلمسشطسة كتقجـ التدجيل،
 .الخ.... السشطسة؟ تقجميا التي الخجمات كاع أفالجػدة؟ نطاـ إدارةا فیو سیصبق التي كالأقداـ الإدارات

 .التدجيل حقػؽ  تدجد عمیو السػافقة كبعج تدجيل بصمب تقجـ -
 .الجػدة إدارة نطاـ عتسادإ -
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السدتسخ  كالتحديغ الستابعة مخحمة :الثالثة السخحمة
 أشيخ تدعة كل-أشيخ ستة كلؼ دكر بذكل السشطسة بستابعة نحةاالع الجية تقػـ شيادة اؿعمى الحرػؿ بعج
 تشبو إنحخاؼ كجػد حالة كفية، الذامل الجػدة إدارة لشطاـ السشطسة متابعة مغ جل التأكج أمغ سشة، كل–

 .الذيادة مشيا سحب أك بتعجیل أك السشطسة،
 : كعلاقتو بإدارة الجػدة الذاممة9000ISOفػائج تصبيق *
 .الأفزل إلى السشطسة ثقافة كتغييخ الأداء مدتػػ  رفع-
 .معيع كمتيشة قػیة علاقة كبشاء العسلاء رضا كدب-
 .الحاتي تقيیعاؿك السخاجعة لأساليب السشطسة في العساؿ تعمیع-
 .السعشػیة ركحيع كرفع لمعامميغ ثقة مشح-
 .كالخارجي الجاخمي الاتراؿ عسمیا تحديغ-
 .لمسؤسدة التشافدیة القجرات تقػیة-
 1.الأرباح زیادة-
 .الجاخمیة الشذاشات كل عمى رقابة تحقيق-
 .كالدمع الخجمات لتدػیق ججیجة أسػاؽ فتح-
 .كالخجمات سمعؿؿ العالیة الجػدة تحقيق في استسخاریة-
  :كإدارة الجػدة الذاممة ISO9000العلاقة بيغ *

 إلى لمػصػؿ إنو حيث كثیقة علاقة الذاممة الجػدة كإدارة الجػدة الذاممة كإدارة ISO9000إف العلاقة بيغ 
 :التالي شكل في مػضح ىػ كسا الذاممة الجػدة نطسة إدارة أخلاؿ مغ یتع الذاممة الجػدة إدارة

  كإدارة الجػدة الذاممةISO 9000یػضح العلاقة بيغ : (6-1)شكل رقع 
 
 
 
 
 الإتجاه نحػ 
 TQM                  

 
 
 

 .1مشتيى أحسج عمي ملاح، السخجع الدابق، ص: السرجر
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 عمى التخكيد خلاؿ مغ الذاممة الجػدة إدارة تبشي تدتصیع ISO 9000 شيادةػ عل الحاصمة السشطسات إف
 .العامميغ كمذاركة السدتسخ كتحديغ السدتيمظ

 ىجؼ لتحقيق تدعى كمتصمبات كأسذ مبادغ عجة عمى تقػـ تدييخ، كفمدفة تعتبخ الذاممة الجػدة إدارة إف-
 كالعسمیات كضائف جسیع كتػجیو تشديق یتصمب كىحا السدتفيجیغ، كرربات تمبیة حاجات في السؤسدة

 1.تشافدیا لمسؤسدة تسيد بالشدبة كبيحا تحقق (الدبػف كالعامل)رضا السدتفيج لتحقيق السؤسدة كإمكإنیات
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خلاصة الفرل الأول 
تعتبخ إدارة الجػدة الذاممة البػابة أك السخخج بالشدبة لمسشطسة كتحػیميا مغ الأسمػب الإدارؼ 

التقميجؼ إلى الأسمػب الحجیث، كىحا مع تحقيق كتمبیة متصمبات كاحتیاجات الدبائغ بسدتػػ عاؿ مغ الجػدة 
. الخجمة أك كالأداء لمسشتج

كسا تقػـ أیزا إدارة الجػدة الذاممة عمى مجسػعة مغ السختكدات التي تجعميا تتسيد عغ مختمف الإدارات 
تقميل شكاكؼ الدبائغ، تقميل الأخصاء : لأخخػ، كإف تصبیقيا عمى نحػ جيج یحقق العجیج مغ السدایا مغ بيشياا

الفذل في : الحاصمة أثشاء عسمیة تقجیع الخجمة، كسا إنيا لا تخمػ مغ العيػب أثشاء عسمیة التصبيق مشيا
إلخ ...تعخیف تحجیات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، عجـ تػفخ التسػیل السالي، قمة الػعي بحاجات الدبػف 
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: ني اتسييج الفرل الث
 كتحجیج الجراسة أىجاؼ لتحقيق الباحث قاـ التي نیةاميج لإجخاءات كصف تشاكلشا الفرل ىحا في

 .كالأىجاؼ الجراسة قذق كشبیعة لسشاسبتو كذلظ الػصفي السشيج كلقج استخجـ ذلظ، في الستبع السشيج
 عمى بجراسة قسشا بحيث أمخاض، نػف مغایع كالحیغ فخجيػة بسشصقة القاششيغ الأفخاد عمى الجراسة أجخیت لقج

. ( السخضى(الجراسة مجتسع عمى فاالإستبي بتػزیع قسشا ریس، ـ100 یتكػنػف مغ الأفخاد مغ عيشة
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التعخيف بالسؤسدة  : السبحث الأول 
تقجيع السؤسدة محل الجراسة : السصمب الأول 

لى إ بمجیة ، مشطسة 15دارؼ حيث یغصي سبعة دكائخ ب إیعتبخ القصاع الرحي بفخجيػة قصاع ذك شابع 
حخیر، قصاع بػحاتع، قصاع كاد الشجاء، قصاع أقصاع عيغ البیزاء  قصاع فخجيػة ،: خسدة قصاعات فخعیة 

. فابایغ
تقع السؤسدة العسػمیة الإستذفائیة محمد مجاحي فخجيػة في شساؿ كلایة ميمة ، یحجىا مغ الذخؽ مدتذفى ميمة 
كمغ الذساؿ مدتذفى الصاىيخ كجیجل یتقاسع الحجكد مغ الغخب مدتذفى العمسة كعيغ الكبيخة ، كمغ الجشػب 

 متخ مخبع ، 27914.88 متخ مخبع مغ أصل 6892مدتذفى شمغػـ العيج، تتخبع السؤسدة عمى مداحة 
 313929ف تقجر بحػالي اتزع الحطيخة كالسداحات الخطخاء كتتكفل السؤسدة الإستذفائیة بعجد مغ الدظ

. كمع السخبعاؿ ندسة في 252نیة تعادؿ اندسة بكثافة سظ
 یرشف قصاع محمد مجاحي السجعػ الشسخ كفق السخسػـ ، عامل608یقجر العجد الاجسالي لمعساؿ بالقصاع 

 سخیخ ، كیػجج بالقصاع عجة مرالح 240 ، كیدتػعب B صشف ب  2012 جإنفي 15الػزارؼ بتاریخ 
 :استذفائیة كنحكخىا فیسایمي 

. مرمحة الأمخاض الرجریة-    
. مرمحة شب الأشفاؿ-    
. مرمحة الصب الجاخمي-    
. مرمحة الصب الجاخمي -    
. مرمحة الجخاحة العامة-    
. مرمحة ترفیة الجـ-    

:  أما السرالح التقشیة الستػفخة لجػ القصاع ىي 
. مجسع العسمیات الجخاحیة -
. الاستعجالات الصبیة الجخاحیة-
. كخسي الأسشإف ، السخبخ، الأشعة -

 :نذأة وتصػر السؤسدة :أولا
ف الإستعسار الفخندي بإنجازه أكؿ قصاع ابإ 1930تخجع بػادر نذأة القصاع الرحي بفخجيػة الى سشة 

،  Hopital Civil Fedj Mzalaسع السدتذفى السجني فج مدالة إ، تحت  (فخجيػة حالیا)ستذفائي بفج مدالة إ
.  ك أقمیات جدائخیة فیعالج فیو السعسخیغ كالعداكخ الفخندي

عجدة تبعج الإستقلاؿ یطيخ مرصمح القصاع الرحي فخجيػة ، بإنجازاتو لمسخاكد الرحیة ، كالعیادة الع
 240، كإنجاز مدتذفى یقع ببمجیة فخجيػة بصاقة تقجر ب 1980-01-01:فتتاحيا الخسسي یػـ إالخجمات ك
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 ابتجاء مغ ػالحؼ تع تجشيشو ككضعو في الخجمة كاستكباؿ السخض" محمد مجاحي"سخیخ ، یحسل اسع الذييج 
، كبسػجب التقدیع الججیج تع إنذاءه مغ شخؼ كزارة الرحة كالدكإف كاصلاح 1985 اكتػبخ 01: یػـ

 ، 2007 ماؼ 19 السؤرخ في 140-07، كفق السخسػـ التشفيحؼ  رقع 2007السدتذفیات في سشة 
. الستزسغ إنذاء السؤسدات العسػمیة الإستذفائیة كالسؤسدات العسػمیة لمرحة الجػاریة كتشطیسيا كسيخىا

:   مؤسدات صحیة ىي 03فإف القصاع الرحي فخجيػة إنقدع الى 
. السؤسدة العسػمیة الإستذفائیة محمد مجاحي فخجيػة -
 .السؤسدة العسػمیة لمرحة الجػاریة فخجيػة-
. السؤسدة العسػمیة لمرحة الجػاریة عيغ البیزاء احخیر- 
 أىجاف وميام السؤسدة : نيا اث

بفخجيػة مجسػعة مغ الأشباء كالسسخضيغ ، الحیغ یديخكف عمى تقجیع " محمد مجاحي"یتػفخ لجػ مدتذفى 
خجماتيع كنذاشاتيع الصبیة للأفخاد الحیغ یقرجكف ىحا السدتذفى، كمغ أىع أىجاؼ كمياـ ىحا السدتذفى 

:  نجج
مخاقبة الصبیة ، الفحز اؿتقجیع خجمات شبیة مختمفة في مختمف الأكقات صباحا ، مداءا ، كحتى لیلا ؾ-

...... كغيخىا 
ني مشو كىحا مغ خلاؿ تػفيخ جػ ملائع لو كجػدة شبيب امداعجة السخیس عمى تخصي السخض، الحؼ یع-

أفخشة مخیحة شعاـ مشاسب، حخارة كیديخ عمى معالجتو كفحرو ، كتػفيخ كل الػسائل السادیة مغ أدكیة 
...... كىػاء مشاسبيغ ، كغيخىا 

نيغ یديخكف عمیو ، كىحا مغ خلاؿ مداعجتو في كل ما یحتاجو ككحا اكجػدة مسخضيغ كأشباء نفذ: كمعشػیة
. عصائو الخاحة الكاممة إ

. نیة بقاء السخیس داخل القصاع لسجة یحجدىا الصبيب لخزػعو لمخقابة الصبیة السدتسخة امظإ-
. ر الستسكشيغ مغ دفع قیسة الفحز لجػ الأشباء الخاصيغ ؼنیة العلاج لمسخضى غامج-
نيا التشقل الى اقیاـ مجسػعة مغ الأشباء كالسسخضيغ بالدیارات في السشاشق البعيجة التي یرعب عمى سظ-

القصاع في كل مخة ، كىحا مغ خلاؿ كجػد عیادات متشقمة ، لمتقميل مغ إنتذار الأمخاض ككحا تقجیع 
. التمكیحات في حالة كجػد أمخاض معجیة كأیزا التػعیة الرحیة

في حالة عجـ قجرة أشباء القصاع مغ معالجة مخضاىع ، أك في حالة كجػب الكیاـ بعسمیة جخاحیة خصيخة -
 لمكیاـ بيحه العسمیة كیبقى كػسیط بيغ السخیس  ذك مدتػػ أعمىخخآفإف القصاع یػجو السخیس الى مدتذفى 

. كالسدتذفى
. نیة تقجیع بعس الأدكیة كىحا في حالة كجػد مخضى فقخاء غيخ متسكشيغ مغ شخاء الأدكیةامج-
. تدييل عسمیة العلاج ، كىحا بػجػد قصاعات فخعیة في مختمف السشاشق- 
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كعیات صحیة في حالة كجػد مذكل صحي خصيخ، كسخض تعلانات في مختمف السشاشق ، ككحا إتقجیع -
. معجؼ أك غيخه

. نباتدخيخ جسیع الػسائل السادیة كالبذخیة لمديخ الحدغ لإستكباؿ السخضى مغ كل ج- 
 الييكل التشطيسي لمسؤسدة : ثالثا

حجد ؼیعج اليیكل التشطیسي لمسؤسدات مغ أىع العػامل التي تؤدؼ الى تحقيق أىجافيا، فيػ یطيخ الػضائف ك
. كسشػضح فیسایمي اليیكل التشطیسي لمسؤسدة العسػمیة الإستذفائیة بفخجيػة ت ،االسدؤكلي

 . یسثل اليیكل التشطیسي لمسؤسدة العسػمیة الإستذفائیة فخجيػة1-2الذكل رقع 

. كثائق داخمیة مغ السؤسدة الإستذفائیة فخجيػة: السرجر 
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وضائف السؤسدة الإستذفائية فخجيػة  : نياالسصمب الث
السجيخ العام لمسدتذفى  / 1

  (الأقداـ  )كىحا بسداعجة رؤساء السرالح  ىػ السدؤكؿ عمى سيخ السدتذفى،
 (سكختارية)نة االأم/2

ىي حمقة الػصل بيغ السجیخ العاـ كالسجیخیات الفخعیة ، ككحالظ مرالح السدتذفى ك السرالح الخارجیة 
. الأخخػ 

: كمغ السياـ التي تقػـ بيا 
تدجيل البخیج الرادر كالبخیج الػارد -
ستكباؿ الدكار لسقابمة السجیخ  إ-
تختيب كحفع السدتشجات كالػثائق الخاصة بالإدارة لتدييل عسمیة البحث عشيا  - 
تحزيخ الػثائق الخاصة لإمزاء السجیخ -
. نة السدتذفىاإنذاء ممف یجسع فیو مختمف كل الػثائق كالدجلات السػجػدة عمى مدتػػ أـ-

: نة السدتذفىاالدجلات السػجػدة عمى مدتػػ أـ
دفتخ الرادرات كالػاردات  

حيث إف دفتخ الرادرات  یحتػؼ عمى كل الػثائق الرادرة مغ الإدارة الى مختمف ىيئات كالسؤسدات 
لى السدتذفى مغ إكالػثائق الإداریة الػاردة  العسػمیة، أما دفتخ الػاردات تدجيل فیو كل الخسائل كالسحكخات،

. مختمف السؤسدات الإداریة
أك " السجمذ الصبي"كلات التي تست سػاء في اكلات حيث تدجل فیو جسیع السجاكىشاؾ كحلظ دفتخ السج

". دارؼ لإالسجمذ ا"
السجيخية الفخعية لمسػارد البذخية  / 3

:  تحتػؼ عمى مكتبيغ 
تػضیف اؿىحا السكتب یقػـ بستابعة الجكرات السيشیة لمعساؿ مغ : مكتب لتديخ السػارد البذخیة كالسشازعات -

. نػنیة كالسيشیة بسا یحفع حقػقيعاتقاعج ، كیعسل عمى متابعة كضعیاتيع القللحتى 
     قريخ السجػ  :ف مغ التكػیغاميامو تشحرخ بعسل دكرات تكػیشیة لمعساؿ كلجیيع نػع :مكتب التكػیغ-

ف أك ثلاثة، أما قريخ السجػ یقترخ عمى اكیغ شػیل السجػ مجتو تقخیبا سشتؾتاؿك شػیل السجػ، حيث إف 
. یػـ أك یػميغ أك أسبػع أك شيخ فقط حدب الحاجة

السجيخية الفخعية لمسالية والػسائل  / 4
: تحتػؼ عمى ثلاثة مكاتب تتمخز كسایمي 

نیة كالسحاسبة  امكتب السيد
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عادة كذػؼ إنیة الخاصة بالسدتذفى ، كاحيث تكسغ ميامو في تختيب كتشطیع ركاتب العساؿ ، كتديخ السيد
. نیة، كمتابعة الػضعیة السالیة اكالفػاتيخ، كأیزا تجسیع مختمف تقجیخات السيد

:  مكتب الرفقات العسػمیة -
الخ ....ـ بيا ىحا السكتب إنذاء جسیع الرفقات الخاصة بالسؤسدة ، مغ أدكیة كأغحیةككمغ السياـ التي یق

لى كزارة الرحة مغ أجل إرساليا إاص بالرفقة السخاد عقجىا كخحيث یقػـ السكتب بإنذاء دفتخ الذخكط اؿ
ستكباؿ السمفات كفتحيا إكمغ ثع یقػـ ىحا السكتب ب السػافقة عمييا، كیقػـ بشذخىا في الجخیجة الخسسیة،

ختیار السمف السشاسب كبعج إ ، مغ أجل لجشة الرفقاتبحزػر السجیخ، ثع یقػـ بجراسة السمفات عمى مدتػػ 
. سع الذخز لمجخیجة الخسسیة مغ أجل نذخهإرساؿ إختیاره تقػـ بإ

مكتب الػسائل العامة كالتجييدات  -
مغ السياـ التي یقػـ بيا ىحا السكتب بالسحافطة عمى كل مایتعمق بالسدتذفى كعمى مستمكاتو، كىػ السدؤكؿ 

 .الخ.... الاسعاؼ اتعمى نطافة السدتذفى ، كحطيخة الدیارات ، كعمى سیار
السجيخية الفخعية لمسرالح الرحية  / 5

 :  ؼكىحا یحتػؼ عمى ثلاثة مكاتب كتتمخز مياميع فیسایل
مكتب الجخػؿ  -
مكتب التعاقج كحداب التكمفة  -
مكتب التشطیع كمتابعة كتقػیع الشذاشات الرحیة  -
السجيخية الفخعية لريانة السعجات الصبية  / 6
یقػـ ىحا السكتب بشػعيغ مغ الریانة  : مكتب صیانة السعجات الصبیة -

یقػـ بسخاقبة السعجات مغ أجل تجشب الأعصاب  : الریانة الػقائیة 
ؼ قاـ ذ اؿالعتادستسارة یكتب فييا إنتيا كمغ ثع یسلأ اىحا بعج كقػع العصب یأمخ بري:كىشاؾ صیانة علاجیة 

( 01)نطخ السمحق رقع أنتو كنػع العصب السػجػد فیو ككل السعمػمات الستعمقة بالریانة ابري
 الأقدام السػجػدة عمى مدتػى السؤسدة : السصمب الثالث

سػؼ نقػـ بتقدیسيا الى ثلاثة أقداـ ككل قدع یحتػؼ عمى مرالح  
السرالح الصبية  -1
مرمحة الجخاحة  -
مرمحة التذخیز -
مرمحة الأشعة  -
مرمحة شب العيػف -
مرمحة شب الأذف كالأنف كالحشجخة  - 
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مرمحة الأمخاض الرجریة  - 
مرمحة الاستجعجالات  - 
:  نية لتقالسرمحة ا-2
مرمحة الريجلة  -
مرمحة مخكد حقغ الجـ كالختبخ  - 
مرمحة التسخیس  -
مرمحة التعكیع السخكدؼ - 
مرمحة ترفیة الجـ كأمخاض الكمى  - 
مرالح الادارية  - 3
الإدارة العامة  -
مكتب الاستكباؿ  -
قدع الدجلات الصبیة -

تصبيق إدارة الجػدة الذاممة لجعع جػدة الخجمات الإستذفائية  : ني االسبحث الث
إف مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة لا یحتػؼ عمى قدع خاص بالجػدة ، كإف مفيػـ الجػدة لجیيع یقترخ عمى 

نب الشطخؼ عمى اات الستاحة ، كعشج محاكلتشا تصبيق الجؼفاتقجیع تحديشات في الخجمات كىحا في ضل الإمظ
جل تحديغ الخجمات، كقسشا بإجخاء أقترخ عمى نطاـ التدييخ في السدتذفى مغ إمدتذفى محل الجراسة، 

مقابمة مع نائب مجیخ السدتذفى ، كشبقشا الأدكات الإحرائیة لسعخفة أسباب عجـ رضا الدبػف عمى الخجمات 
 .السقجمة

الشقاط الأساسية لتحديغ الخجمات في السدتذفى مع إجخاء مقابمة شفيية : السصمب الأول 
. مع نائب السجيخ

مدتذفى یمعب دكرا ميسا في تقجیع الخجمات الإستذفائیة عمى مدتػػ السشصقة ، كمغ أجل تقجیع أفزل اؿإف 
. الخجمات حيث إف السؤسدة تتبشى نطاـ تديخؼ في التقجـ ، بغیة تقجیع أفزل الخجمات 

. إف الشطاـ التديخؼ الحؼ یتبعو السدتذفى ، یعكذ لشا الشطاـ التديخؼ لمسشطػمة ككل
:  مغ أىع الشقاط التدييخیة الستبعة مغ السدتذفى مسایمي 

نیات الستاحة، اإف اليجؼ الأساسي لمسدتذفى ىػ تقجیع أحدغ الخجمات الإستذفائیة كىحا في ضل الإمظ*
كتحجیج أىجاؼ عمى مدتػػ السجیخیات الفخعیة لمسدتذفى ، كىحا عغ شخیق الإجتساع الدشػؼ الحؼ یعقجه 

. السجیخ العاـ لمسدتذفى كرؤساء الأقداـ ، كىحا مغ أجل تحجیج الأىجاؼ عمى مدتػػ كل قدع
تحجیج السياـ الخئیدیة التي تتع عمى مدتػػ كل مرمحة ، كیكػف عمى رأس كل مرمحة رئیذ ، كمغ *

. حتیاجات الصبیة كالتذغيمیة لمسرمحة السدؤكلة عشياإتحجیج -: ميامو
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. تقجیع العساؿ الحیغ یعسمػف عمى مدتػػ كل مرمحة -
. كضع دفتخ عمى مدتػػ كل مرمحة الذكاكؼ كالاقتخاحات -
. یقػـ بالتشديق بيغ مختمف السرالح الإستذفائیة كالإدارة  :مخاقب شبي العاـ*
جتساع ، یعقجه كل مغ السجیخ العاـ لمسدتذفى كالسخاقب الصبي إیتع تكیع العساؿ كالسػضفيغ عغ شخیق *

. كرئیذ السرمحة التي یعسل بيا
مخضى یدتشتج مشيا مجػ رضا السخیس بالخجمات السقجمة لو اؿ لىنات تػزع عاستبيإعجاد إقػـ السدتذفى بؼ*
 (.01ممحق رقع )
. نیة الستاحةایتع تحجیج الػجبة الغحائیة لمسخیس عمى أساس الحسیة السقجمة مغ شخؼ الصبيب في ضل السيد*
،یقػـ بتقجیع أىع الأعساؿ (شيخیة،ثلاثیة،سشػیة)عجاد تقاریخ إدیخ العاـ لمسدتذفى كرؤساء السجیخیات بـیقػـ اؿ*

. لى مجیخیة الرحة الػلائیةإرساؿ ندخة إالتي قامت بيا السدتذفى ك
إجخاء مقابمة مع نائب السجيخ *

كقسشا بصخح  السػجػدة بالسدتذفى ، قسشا بإجخاء مقابمة مع نائب السجیخ، (الأقداـ)بعج التعخؼ عمى السرالح 
: بعس الأسئمة كلقج جاكبشا كسایمي

فیسا تكسغ الخجمات التي تقجمػنيا ؟  - 1س
. الخ...تكسغ الخجمات التي نقجميا في العلاج كخجمة أساسیة كىشاؾ بعس الخجمات الاضافیة كالسبيت: ج
ىل تػجج مشافدة عمى مدتػػ السشصقة؟ - 2س
. لاتػجج مشافدة لأف مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة ىػ الػحيج في السشصقة-ج
ىل یػجج عمى مدتػػ السؤسدة قدع خاص بالجػدة الخجمات التي تقجميا؟ -3س
لایػجج قدع خاص بالجػدة عمى مدتػػ السؤسدة الإستذفائیة؟ - ج
 تحديشات في الخجمات التي تقجمػنيا؟ ؾف ىشا أىل تعتقج- 4س
أصبحت تتػفخ عمى  السؤسدة لأف  ف ىشاؾ تحديشات عمى مدتػػ الخجمات التي نقجميا،أنعع أعتقج -ج

 الصبیة الحجیثة ككحلظ أصبح ىشاؾ بخامج تكػیشیة لمعامميغ مغ أجل رفع كفاءتيع، بالإضافة الى السعجات
. الجعع السادؼ مغ شخؼ كزارة الرحة

ماذا تعشي لكع جػدة الخجمات الإستذفائیة؟ - 5س
. (ریسـاؿ)تعشي تقجیع خجمات في السدتػػ، نحاكؿ مغ خلاليا كدب رضا الدبػف - ج
ىل تػاجيػف صعػبات أثشاء عسمكع؟  -6س
: د مغ السذاكل مغ بيغ ىحه السذاكلؼنعع نػاجو العج- ج
تخاذ القخارات  إعجـ الحخیة في -
.  محجكدة مغ قبل الػزارةنانیاتامظإعجـ القجرة عمى تقجیع أفزل الخجمات ، لإنيا ذات شابع عسػمي، ك-
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تباع التعمیسات التي تزعيا السؤسدة مثل عجـ إ عجـ ؼ كه(السخیس) كىشاؾ بعس السذاكل مغ قبل الدبػف -
. دخاؿ السأكػلات داخل الدتذفىإ

 السدتذفى كىع  السدسػح ليع دخػؿ السشطسة العالسیة لمرحة تحجد عسخ الأشفاؿؼنػف ؼاكىشاؾ كحالظ ؽ-
. لایتبعػف التعمیسات

یقػـ بسشاقذة السذاكل التي تػاجيػنيا؟  (قدع)ىل یحتػؼ السدتذفى عمى مرمحة - 7س
كیقػـ عمى مدتػػ ىحا القدع مشاقذة كل  نازعات،ـ اؿـنعع ىشاؾ قدع خاص بالسدتذفى یصمق عمیو قذ: ج

. داراتالإسػاء الدبػف أك  ما یتعمق بالسدتذفى كالأشخاؼ الستعامل معيا،
ىل نطاـ التدييخ التي تتبعو السؤسدة یتساشى مع الستصمبات الحالیة؟ -8س
نطسة مقجـ لشا مغ شخؼ مجیخیة الرحة ككزارة الرحة لأنيا ىي ـإف نطاـ التديخ الحؼ تسذي عمیو اؿ- ج

تصمبات ـكتدتصیع القػؿ إنو یتساشى مع اؿ السدؤكلة عغ نطاـ التديخ لمسدتذفیات الحكػمیة الجدائخیة،
. الحالیة بالخغع مغ كجػد بعس السذاكل برفة عامة

عتسجه السدتذفى في تقيیع عسالو؟ ؼماىػ الأسمػب الحؼ - 9س
تعتسج عمى أسمػب الخقابة حيث تحتػؼ عمى قدع خاص بيحا ، حيث إنيا تزع عساؿ خاصيغ بسخاقبة - ج

. كل مایتعمق بالسدتذفى كعمى مدتػػ كل قدع
عصاء الإبخ كالأدكیة في الػقت إذا السسخضيغ قامػا بإعمى مدتػػ قدع الجخاحة یقػـ السخاقب بسخاقبة ما :مثاؿ
. الخ...لا  تباع أكميع ىل ىػ كفق ما كصفو الصبيب أكإندب ، ككحلظ االع
ىل یذارؾ العساؿ في قخارات السدتذفى؟ - 10س
. تخاذ القخاراتإفي  نعع یذارؾ مسثميغ العساؿ،-ج
مغ الحیغ یعيغ مسثميغ العساؿ ؟  -11س
السجیخ لأنو الدمصة العمیا بالسدتذفى -ج

. كفي الأخيخ قسشا بذكخ نائب السجیخ عمى إجخاء ىحه السقابمة كتعاكنو معشا
الأنذصة الرحية بسدتذفى محمد مجاحي فخجيػة وتقييع أداؤه : ني  االسصمب الث

 .سشتصخؽ مغ خلاؿ ىحا السصمب إلى إبخاز مختمف الأنذصة الرحیة بالسدتذفى بالإضافة إلى تقيیع أداؤه
الأنذصة الرحية بالسدتذفى : أولا 

 :التالي نذصة مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة  بتعجد تخرراتو العلاجیة كالسػضحة في الججكؿأتتعجد 
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 2018الأنذصة الرحية بسدتذفى محمد مجاحي فخجيػة في الثلاثي الأول لدشة   ( 01)الججول رقع 

 
  بالإعتساد عمى السعمػمات الستحرل عمييا مغ السؤسدةیغلباعجاد الطإمغ 

مرمحة شبیة،  15 سخیخ مػزع عمى 323لػ محمد مجاحي فخجيػة مغ خلاؿ الججكؿ أعلاه، یدع مدتذفى 
  بسعجؿ،  سخیخ64حيث تحتل مرمحة الصب الجاخمي السختبة الأكلى مغ حيث الصاقة الاستیعابیة بػ 

تحتل كل مغ  في حيغ ، 69.77% سخیخ بسعجؿ شغل  44تمييا مرمحة شب الأشفاؿ بػ  141.72%شغل
 %154.55 شغل سخیخ، بسعجؿ 6ك 11الإستعجالات كمرمحة الصب كالإنعاش السخاتب الاخيخة بػ  مرمحة

 مرمحة التػليج مغ أكثخ السرالح نذاشا مغ حيث عجد  أففي السقابل نجج، التػالي عمى %109.63ك
مخیس فقط، أما فیسا یخز عجد الػفیات  83مقارنة بسرمحة الأكراـ بػ  1347 السخضى كالبالغ عجدىع

كالإنعاش كالإستعجالات مغ أكثخ السرالح مغ حيث عجد الػفیات كالبالغ عجدىع  ف مرمحة التخجیخأفشجج 
 . مرمحة التػليج كأمخاض الشداء لا یػجج فييا كفیات أففي حيغ نجج عمى التػالي 36ك  39
  محمد مجاحي فخجيػة ولاية ميمةتقييع أداء مدتذفى : نيا اث

 جػدة لتقيیع أداء السدتذفى تع الإعتساد عمى مجسػعة مغ السؤشخات ك التي تعكذ بجكرىا ندبیا مدتػػ 
الخجمات التي یقجميا السدتذفى 
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مؤشخ عجد السسخضيغ لكل شبيب : 1
عجد  أف مسا یجؿ ،2  عمى معصیات الججكؿ أعلاه، بمغ مؤشخ عجد السسخضيغ لكل شبيب بالسدتذفىابشاء

/ مسخض 0.06 لكشو غيخ كافي بالشدبة لعجد السخضى حيث لع یتعجػ ،السسخضيغ بالشدبة لعجد الأشباء كاؼ
 .مخیس

مؤشخ عجد الأشباء لعجد الأسخة : 2
كبقدسة ،خجميا كل شبيبست عمى عجد الأسخة التي ؽاستخجاـ فئة الأشباء بشاءإیجؿ ىحا السؤشخ عمى كفاءة 

 قل مغ السعجؿ العالسيأسخیخ كىػ /شبيب 0.5 كججنا فخجيػةعجد الأشباء عمى عجد الأسخة بسدتذفى 
 مسا یجؿ عمى كجػد نقز في عجد الأشباء مسا یشعكذ سمبا عمى مدتػػ  أشباء لكل سخیخ ، 4كالسقجر بػ 

 .1كفاءة أداء كجػدة الخجمة الرحیة بالسدتذفى
مؤشخ عجد السسخضيغ لكل سخيخ : 3

إف  یدتخجـ ىحا السؤشخ لتقجیخ كفاءة استخجاـ السسخضات في السدتذفى عمى ضػء عجد الأسخة، كحيث
ف مدتذفى فخجيػة  أنجج  سخیخ لكل مسخض، 2سخیخ أك /مسخض 0.5الشدبة السقبػلة عالسیا ىي 

 .مسخض یتػفخ عمى عجد كافي مغ السسخضيغ كىحا في ضل ثبات عجد الأسخة/ سخیخ 0.77كبسؤشخ
ستخجام الخجمات الرحية السقجمة في السدتذفى إمؤشخ : 4

السخضى   یذيج تدایجا مدتسخا، حيث بمغ عجد أنو عمى عجد السخضى السقبػليغ في مدتذفى فخجيػة نججابشاء
الثلاثي  مقارنة في نفذ 237مخیس أؼ بارتفاع قجره  6115حػالي  2017خلاؿ الثلاثي الأكؿ مغ سشة 

یعػد ىحا  كىحا مؤشخ عمى رضا السخضى عغ الخجمات السقجمة، لكغ في كاقع الأمخ ربسا، 2018مغ سشة 
جية أخخػ   مغ،الإرتفاع إلى كػف السدتذفى حكػمي یقجـ خجمات بأسعار رمدیة بسا یتشاسب كمدتػػ دخميع

كالأجيدة  قج یذكل ىحا الإرتفاع في عجد السخضى كفي ضل ثبات عجد الأشباء كالسسخضيغ كعجد الأسخة
 .الصبیة عبئا عمى السدتذفى بسا یؤثخ سمبا عمى جػدة الخجمات السقجمة مدتكبلا

مؤشخات تذغيل السدتذفى : خامدا
 :یسكغ تػضیح أىع ىحه السؤشخات مغ خلاؿ الججكؿ التالي

 2018مؤشخات تذغيل مدتذفى فخجيػة  خلال الثلاثي الأول لدشة  (02)الججول رقع 

 
 بالاعتساد عمى السعمػمات الستحرل عمييا مغ السؤسدة  یغلباعجاد الطإمغ 

                                                           
مجمة الباحث ، دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ السدتذفيات: تقييع كفاءة استخجام السػارد البذخية الرحية في السدتذفيات العسػمية: الحاج عخابة1

 .336 ،ص2012 ، 10جامعة قاصجؼ مخباح كرقمة ، العجد 
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شغل  ف معجؿأأیاـ ، كسا  4 ف متػسط فتخة الإقامة في مدتذفى فخجيػة  قج بمغأنلاحع مغ خلاؿ الججكؿ 
مخة  20ف الأسخة قج بمغ اكىػ مقبػؿ مقارنة بالسعجؿ العالسي، أما فیسا یخز معجؿ دكر 81%الأسخة بمغ 

 قل مغأف معجؿ العسمیات الكیرخیة فيػ أسشػیا كىػ مشخفس مقارنة بسعجؿ القبػؿ العالسي في حيغ نجج 
 3%السعجؿ السدسػح بو عالسیا حيث بمغ 

 الإجخاءات السشيجية لمجراسة والأساليب الإحرائية السعتسجة: السبحث الثالث
 سشحاكؿ مغ خلاؿ ىحا السبحث التصخؽ إلى الإجخاءات السشيجیة ككیفیة اختیار مجتسع كعيشة الجراسة

 .كمختمف الأدكات الإحرائیة السدتعسمة
مشيجية الجراسة : السصمب الأول

شخیقيا یتع  نب التصبیقي مغ الجراسة، كعغامحػرا رئیدیا یتع مغ خلالو إنجاز الج تعتبخ مشيجیة الجراسة
 في ضػء نات السصمػبة لإجخاء التحميل الإحرائي لمتػصل إلى الشتائج التي یتع تفديخىااالحرػؿ عمى البی

 .مػضػع الجراسة
مجتسع الجراسة : أولا 

مارس  01الفتخة السستجة بيغ  یتسثل مجتسع الجراسة في السخضى الستػاججیغ في مدتذفى فخجيػة ميمة  خلاؿ
 .مخیس كمخیزة 2117كالبالغ عجدىع  2018أفخیل  01إلى غایة 

عيشة الجراسة : نيا اث
 تحجیجىا یعج خصػة ميسة لأؼ بحث، فيي تسثل جدء مغ مجتسع الجراسة، كالعيشة السختارة مغ مجتسع

 .مخیس 100نت غيخ عذػائیة میدخة، متكػنة مغ االسخضى ؾ
أداة الجراسة : ثالثا

تع  نب السػضػع مغ الشاحیة العسمیةانب الشطخؼ كالإلساـ بجػابغخض إكساؿ ما تع التصخؽ إلیو في الج
نػیة مغ خلاؿ عيشتيغ مختمفتيغ استخجاـ أداة أساسیة أخخػ ثإ

  الجراسة  مغ خلاؿ صیاغة نسػذج مغ الأسئمة مػجية لأفخاد عيشة نة مػجية لمسخضىاستبإ: الأداة الأولى
 :ك التي تتكػف مغ جدأیغ

 نات الذخریة الستعمقة بعيشة الجراسة كالستسثمة في الجشذ، الدغ، السدتػػ ایذسل البی :الجدء الأول -
 .التعمیسي، السرمحة

 :كیشقدع إلى محػریغ :نياالجدء الث -
 إلى 01مجػ تصبيق مدتذفى فخجيػة لسبادغ إدارة الجػدة الذاممة، كتعكديا العبارات مغ  :لالسحػر الأو- أ

.16 
 ثخ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة عمى مدتػػ جػدة الخجمة الرحیة، كتعكدياأ :يناالسحػر الث- ب

 .30إلى  17العبارات مغ 
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 كالجرجة   تعشي مػافق تساما بجرجة عالیة ججا، 5 فئات حيث الجرجة 5ستخجاـ سمع لیكخث الستجرج مغ إكقج تع 
 :تعشي غيخ مػافق تساما بجرجة مشخفزة ججا، كقسشا بحداب السجػ عمى الشحػ التالي 1
عجد الفئات، كیحدب شػؿ الفئة عمى الشحػ التالي  5حيث تسثل 1-5 = 4

 .  0,8 = 5/ 4= عجد الفئات    / السجػ = شػل الفئة السجى

 :كالججكؿ السػالي یسثل التػزیع لسكیاس لیكارث

التػزيع لسكياس ليكارث  (03)الججول رقع 

 
 البيغعجاد الطإمغ 

تجعیع الشتائج الستػصل إلييا  ؾ  بيجؼؿك ذمقابلات مع مػضفيغ ومدؤوليغ بالسدتذفى  : نيةاالأداة الث
تصبيق مدتذفى فخجيػة  لسبادغ  ف، إضافة إلى الإجابة عمى بعس تداؤلات الجراسة حػؿ مجػامغ الإستبی

 .نةاإدارة الجػدة الذاممة لا ندتصیع الإجابة عشيا مغ خلاؿ الإستب
الأساليب الإحرائية السدتخجمة وإختبار عيشة الجراسة : نياالث السصمب

 .في ىحا السصمب سشتصخؽ إلى أساليب السعالجة السحاسبیة، كإختبار شبیعة تػزیع عيشة الجراسة
أساليب السعالجة الإحرائية : أولا 

لمعمػـ  ستخجاـ بخنامج الحدـ الإحرائیةإنة تع انات السجسعة مغ الإستبالتحقيق أىجاؼ الجراسة كتحميل البی
 نات الجراسةاكمغ أجل معالجة بی statisticalpackge force social sciences" (SPSS") الإجتساعیة 

 :ستخجاـ الأدكات الإحرائیة التالیةإسيتع 

 كذلظ بغخض معخفة تكخار فئات متغيخ ما كیتع الإستفادة مشيا في كصف عيشة :الشدب السئػیة كالتكخارات-
. الجراسة 

 ستجابات أفخاد العيشة عغ كلإك إنخفاض أرتفاع إالستػسط الحدابي كالإنحخاؼ السعیارؼ لسعخفة مجػ -
 ستجابات السبحػثيغ لكل عبارة مغ عبارات الجراسة عغ متػسصياإعبارات الجراسة، ككحا تحجیج مجػ إنحخاؼ 

. الحدابي 

.  نة السعخفة ثبات فقخات الإستبcrambach’Alpha: إختبار ألفاكخكبشاخ-

. الصبیعي  التػزیع تتبع ىل ناتاالبی نػع لسعخفةSample K-S-: سسخنػؼ-كػلػمجخكؼ"إختبار -
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 یدتخجـ ىحا السعامل :لكیاس درجة الإرتباط pearson correlation coeffient رتباط بيخسػف إمعامل -
 ف مع الجرجة الكمیة لمسحػر الحؼ تشتسي إلیو؛ارتباط درجة كل عبارة مغ عبارات الإستبیإلسعخفة مجػ 

 ف متػسط درجة الإستجابة قج كصل إلىكالسعخفة ما إذا T-Test :   في حالة عيشة كاحجةT إختبار-
 .نةاالإستب ستخجاـ ىحا الإختبار لمتأكج مغ دلالة الستػسط لكل فقخة مغ فقخاتإكقج تع  الجرجة الستػسصة،

لسعخفة ما إذا one loay analysis of ANOVA: إختبار تحميل التبایغ الأحادؼ ذك الاتجاه الػاحج  -
ىشاؾ فخكؽ ذات دلالة إحرائیة بيغ مجسػعات البیإنات  نتاؾ
إختبار شبيعة تػزيع عيشة الجراسة : نيا  اث

نات تتبع التػزیع الصبیعي السعخفة ىل البیSample K-S- 1سسخنػؼ - قسشا باستخجاـ إختبار كػلػجخكؼ
ف یكػف تػزیع ألا، كىػ إختبار ضخكرؼ في حالة إختبار الفخضیات لأف معطع الإختبارات السعمسیة تذتخط  أـ

 :نات شبیعیا، كالججكؿ التالي یبيغ نتائج إختبار التػزیع الصبیعياالبی

 
 spss  بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج البيغعجاد الطإمغ : السرجر 

ف أكىحا یجؿ عمى  0.05ف قیسة مدتػػ الجلالة أكبخ مغ أیػضح الججكؿ الدابق نتائج الإختبار حيث 
 .ستخجاـ الإختبارات السعمسیةإنات تتبع التػزیع الصبیعي كیجب االبی

نة اصجق وثبات الإستب
 .نةاسشتصخؽ إلى صجؽ كثبات الإستب

نة اصجق الإستب: أولا 
 : نةاف تكیذ أسئمة الإستبإنة ما كضعت لكیاسو كقج تع التأكج مغ صجؽ الإستبأنة ایقرج برجؽ الإستب

 نة عمى عيشةاتع حداب الإتداؽ الجاخمي لعبارات الإستب :ةناتداق الجاخمي لعبارات الإستبلإصجق ا- 
 كذلظ بحداب معاملات الإرتباط بيغ كل فقخة كالجرجة الكمیة لمسحػر التابعة لو 100الجراسة البالغ حجسيا 

 :كسا یمي
الرجق الجاخمي لعبارات السحػر الأول مبادئ إدارة الجػدة الذاممة   1-

الرجق الجاخمي لعبارات السحػر الأول  (04)الججول رقع 



 الفصل الثاني                                                                               الإطار التطبيقي

  

 

38 

 

 اؿ

 spssعجاد الصالبيغ بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج إمغ : السرجر 
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لتدام الإدارة العميا إالرجق الجاخمي لعبارات مبجأ 
الإدارة  معاملات الإرتباط بيغ عبارات السبجأ الأكؿ مغ السحػر الأكؿ كالسختبط بالتداـ 05یبيغ الججكؿ رقع 

حيث  0,05 ف معاملات الارتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ دلالةأالعمیا مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 
ك  0.463بيغ  ف قیع معاملات الارتباط مػجبة تتخاكحأكسا  0,05ف الكیسة الإحتسالیة لكل العبارات أقل مغ أ

ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو أمسا یجؿ عمى  0.558
 التخكيد عمى الدبػن أالرجق الجاخمي لعبارات مبج -

بالتخكيد عمى  ني مغ السحػر الأكؿ كالسختبطا معاملات الإرتباط بيغ عبارات السبجأ الث10یبيغ الججكؿ 
 0,05دلالة   ف معاملات الإرتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ أالدبػف مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 

مػجبة تتخاكح بيغ  ف قیع معاملات الارتباطأكسا  0,05الكیسة الاحتسالیة لكل العبارات أقل مغ  فأحيث 
. ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو أمسا یجؿ عمى  0.704ك 0.669

الرجق الجاخمي لعبارات مبجأ دعع وتجريب العامميغ ومذاركتيع  -
كتجریب   معاملات الارتباط بيغ عبارات السبجأ الثالث مغ السحػر الأكؿ كالسختبط بجعع05یبيغ الججكؿ 

مدتػػ  ف معاملات الإرتباط السبيشة دالة عشجأالعامميغ كمذاركتيع مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 
الإرتباط مػجبة  ف قیع معاملاتأكسا  0,05ف الكیسة الإحتسالیة لكل العبارات أقل مغ أحيث  0,05دلالة  
 كضعت لكیاسو  ف عبارات ىحا السبجأ صادقة لساأكمسا یجؿ عمى  0.537ك  0.543   ف قیستيا أحيث 

 مشع الأخصاء قبل وقػعيا أالرجق الجاخمي لعبارات مبج -
الأخصاء قبل   معاملات الارتباط بيغ عبارات السبجأ الخابع مغ السحػر الأكؿ كالسختبط بسشع05یبيغ الججكؿ 

 0,05دلالة  ف معاملات الإرتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ أكقػعيا مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 
ف قیستيا أحيث  ف قیع معاملات الإرتباط مػجبةأكسا  0,05ف الكیسة الإحتسالیة لكل العبارات أقل مغ أحيث 

. ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو أمسا یجؿ عمى  0.785ك  0.661
 ثخ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة عمى معاييخ جػدة الخجمة إنياالرجق الجاخمي لعبارات السحػر الث2-

 الرحية
 نياالرجق الجاخمي لعبارات السحػر الث( 05)الججول رقع 
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 spss بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج البيغعجاد الطإمغ : السرجر      

الرجق الجاخمي لعبارات معيار الإعتسادية 
 ني كالسختبط بسعیارا معاملات الإرتباط بيغ عبارات البعج الأكؿ مغ السحػر الث06یبيغ الججكؿ رقع 

 0,05 ف معاملات الارتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ دلالةأالإعتسادیة مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 
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 كسا إف قیسة معامل الإرتباط مػجبة، حيث إف قیستو 0,05 فحيث إف الكیسة الاحتسالیة لكل العبارات أقل ـ
ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو أمسا یجؿ عمى  0.516تداكؼ 

الرجق الجاخمي لعبارات معيار الإستجابة 
 ني كالسختبط بسعیاراني مغ السحػر الثا معاملات الإرتباط بيغ عبارات البعج الث06یبيغ الججكؿ رقع 

 0,05الإستجابة مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ إف معاملات الارتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ دلالة ، 
 كسا إف قیع معاملات الإرتباط مػجبة تتخاكح بيغ 0,05حيث إف الكیسة الإحتسالیة لكل العبارات أقل مغ 

ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو أمسا یجؿ عمى  0.581ك 0.521
الرجق الجاخمي لعبارات معيار السمسػسية 

 ني كالسختبط بسعیارا معاملات الارتباط بيغ عبارات البعج الثالث مغ السحػر الث06یبيغ الججكؿ رقع 
ف معاملات الارتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ دلالة أالسمسػسیة مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 

كسا إف قیع معاملات الارتباط مػجبة تتخاكح  0,05 حيث إف الكیسة الإحتسالیة لكل العبارات أقل مغ0,05
 ف عبارات ىحاأمسا یجؿ عمى  0.05ماعجا العبارة الأكلى فكیستيا الاحتسالیة أكبخ مغ  0.481ك 0.236 بيغ

 .البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو
ن االرجق الجاخمي لعبارات معيار الأم

ف االأـ ني كالسختبط بسعیارا معاملات الإرتباط بيغ عبارات البعج الخابع مغ السحػر الث06یبيغ الججكؿ رقع 
نیة االث أما العبارة 0,05 ف معامل الإرتباط داؿ عشج مدتػػ دلالةأمع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 

مسا  0.211ك 0.753كسا إف قیع معاملات الارتباط مػجبة تتخاكح بيغ  0.05قیستيا الاحتسالیة أكبخ مغ 
 .ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسو أعمى  یجؿ

الرجق الجاخمي لعبارات معيار التعاشف 

بسعیار  ني كالسختبطا معاملات الارتباط بيغ عبارات البعج الخامذ مغ السحػر الث06یبيغ الججكؿ رقع 
 0,05 ف معاملات الارتباط السبيشة دالة عشج مدتػػ دلالةأالتعاشف مع السعجؿ الكمي لعباراتو كالحؼ یبيغ 

بيغ  كسا إف قیع معاملات الارتباط مػجبة تتخاكح 0,05حيث إف الكیسة الاحتسالیة لكل العبارات أقل مغ 
. ف عبارات ىحا البعج صادقة لسا كضعت لكیاسوأمسا یجؿ عمى  0.711ك  0.678

نة اثبات عبارات الإستب: نيا اث
الطخكؼ،  نة أكثخ مغ مخة تحت نفذانة نفذ الشتیجة لػ تع إعادة تػزیع الإستباف تعصي ىحه الإستبأىي 

یكغ ىشاؾ  كتحدب باستخجاـ معامل الثبات ألفا كخكنباخ حيث یأخح قیسا تتخاكح بيغ الرفخ كالػاحج، فإذا لع
نات افي البی ف ىشاؾ ثبات تاـانات فإف قیسة السعامل تكػف مداكیة لمرفخ كعمى العكذ، إذا ؾاثبات في البی

بصخیقة ألفا  جخیشا خصػات الثبات عمى العيشة الإستصلاعیة نفدياأ كقج ،فإف قیسة السعامل تداكؼ الػاحج
 :مفخدة كالشتائج مبيشة في الججكؿ التالي 30كخكنباخ كالستكػنة مغ 
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 معامل  الثبات ألفاكخونباخ (06)الججول رقع 

 
 spssعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج إمغ : السرجر 

 0.871ني قجربػاكالسحػر الث 0.915إف معامل ثبات السحػر الأكؿ قجر ب  (12)نلاحع مغ الججكؿ رقع  
ىحه  نو في حالة إعادة تصبيقأمسا یجؿ عمى  0.922عمى التػالي، أما معامل الثبات الإجسالي قجر بػ 

 92.2%نة كتػزیعيا مغ ججیج في ضخكؼ مساثمة سشحرل عمى نفذ الشتائج كالإستشتاجات بشدبة االإستب
.  تداقو كمرجاقیة الشتائج الستحرل عمييا إف كاعمى ثبات الاستبی كىحا ما یجؿ

تحميل نتائج الجراسة : السبحث الخابع 
ستعخاض نتائج إك یتزسغ ىحا السبحث عخض كتحميل نتائج الجراسة كذلظ بالػصف الإحرائي لعيشة الجراسة،

 .نة كالتي یتع الػصػؿ إلييا مغ خلاؿ تحميل فقخاتيااالإستب
نات محاور الجراسة ا بی وناتحميل نتائج فقخات الاستبی: السصمب الأول

 .سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى الػصف الإحرائي لعيشة الجراسة
الػصف الإحرائي لعيشة الجراسة : أولا 

فیسا یمي عخض لخرائز عيشة الجراسة كفق الدسات الذخریة 
الجشذ - أولا

تػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ ( 07)ججول رقع 
 الشدبة السئػية التكخار الجشذ
 36 36 ذكخ
 64 64 أنثى

 100 100 السجسػع
 spss  بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج البيغعجاد الطإمغ : السرجر      
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 :كالذكل السػالي یػضح تػزیع أفخاد العيشة حدب الجشذ
تػزيع  أفخاد العيشة حدب الجشذ  ( 2-2)الذكل رقع 

 

 36 %.في حيغ بمغ ندبة الحكػر 64 %ف أغمب أفخاد العيشة ىع الإناث بشدبة أتبيغ مغ الججكؿ كالذكل 
الدغ - نيااث

تػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ ( 8)ججول رقع 
 الشدبة السئػية التكخار الدغ

 12 12  سشة20أقل مغ 
 60 60  سشة40أقل مغ 
 21 21  سشة60أقل مغ 
 7 7  سشة60أكثخ مغ 

 100 100 السجسػع
 spss بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج البيغعجاد الطإمغ : السرجر 

 :كالذكل السػالي یػضح تػزیع أفخاد العيشة حدب الدغ
تػزيع  أفخاد العيشة حدب الدغ  ( 3-2)الذكل رقع  

 spss بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج البيغعجاد الطإمغ : السرجر 
تسثل فئة  سشة كالتي 40سشة إلى 20ف أغمب أفخاد العيشة تتخاكح أعسارىع ما بيغ أتبيغ مغ الججكؿ كالذكل 

36%

64% ذكر

أنثى

12%

60%

21%

7%

منأقل سنة 20

منأقل سنة 40

منأقل سنة 60

منأكثر سنة 60
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السختبة  60كأكثخ مغ  20في حيغ تحتل الفئة العسخیة أقل مغ  21% الذباب، تمييا فئة الكيػؿ بشدبة 
 .عمى التػالي 9 %ك 12 %الأخيخة بشدبة 

السدتػى التعميسي - ثالثا
 :یسكغ تػضیح خرائز عيشة الجراسة حدب السدتػػ التعمیسي كفق ما یػضحو الججكؿ السػالي

تػزيع أفخاد العيشة حدب السدتػى التعميسي  (09)ججول رقع 
 الشدبة السئػية التكخار السدتػى التعميسي
 29 29 متػسط أك أقل

 28 28 ثانػؼ 
 43 43 جامعي
 100 100 السجسػع

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات :السرجر
 :كالذكل السػالي یػضح تػزیع أفخاد العيشة حدب السدتػػ التعمیسي

تػزيع أفخاد العيشة حدب السدتػى التعميسي  (4-2)الذكل رقع 

 

 spss  بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج البيغعجاد الطإمغ : السرجر 
یدیج مغ  كىحا ما 43 %ف غالبیة أفخاد العيشة ذك مدتػػ جامعي بشدبة أیتزح مغ خلاؿ الججكؿ كالذكل 

حيغ لع  في 29 %نات التي تع الحرػؿ عمييا، أما ذكؼ السدتػػ الستػسط أك أقل فقجرت بشدبة االثقة بالبی
 .نػؼ ابالشدبة لمسدتػػ الث 28 %یتعجػ 

السرمحة التي يعالجػن فييا - رابعا
 :یسكغ تػضیح خرائز عيشة الجراسة حدب السرمحة التي یعالجػف فييا كفق ما یػضحو الججكؿ

 
 

29%

28%

43%

أقلأومتوسط

ثانوي

جامعً
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تػزيع أفخاد العيشة حدب السرمحة التي يعالجػن فييا  (10)ججول رقع 
 الشدبة السئػية التكخار السرمحة

 17 17 شب داخمي
 8 8 الأمخاض السعجیة

 16 16 أمخاض الشداء كالتػليج
 2 2 جخاحة العطاـ
 27 27 الإستعجالات

 30 30 أخخػ 
 100 100 السجسػع

 spss  بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد  الط :السرجر

 :كالذكل السػالي یػضح تػزیع أفخاد العيشة حدب السرمحة التي یعالجػف فييا
أفخاد العيشة حدب السرمحة التي يعالجػن فييا   (5-2)الذكل رقع 

 
 spss  بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد  الط :السرجر

 %8مغ أفخاد العيشة یعالجػف في مرمحة الصب الجاخمي ك  17 %ف أتبيغ مغ خلاؿ الججكؿ كالذكل 
         في مرمحة جخاحة العطاـ  2 %في مرمحة الشداء كالتػليج  16 %في مرمحة الأمخاض السعجیة ك 

 مغ أفخاد العيشة فیعالجػف في مرالح أخخػ كسرمحة شب الأشفاؿ 30 %الإستعجالات أما  في 27 %ك
. مرمحة الجخاحة العامة 

نات محاور الجراسة ابیتحميل 
لسعخفة ما  لعيشة كاحجة Tستخجاـ الستػسط الحدابي كالإنحخاؼ السعیارؼ كإختبارإف تع التحميل فقخات الاستبی

أكبخ  sigنتاأـ لا، فإذا ؾ 3ف متػسط درجة الإستجابة قج كصمت إلى درجة السػافقة الستػسصة كىي اإذا ؾ

17%
8%

16%

2%

27%

30% داخلًطب

المعدٌةالأمراض

والتولٌدالنساءأمراض

العظامجراحة

الإستعجالات

أخرى
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بجرجة متػسصة  فإف متػسط أراء الأفخاد حػؿ الطاىخة مػضع الجراسة لا یختمف جػىخیا عغ مػافق 0.05مغ 
رجة السػافقة  دفإف متػسط أراء الأفخاد یختمف جػىخیا عشج 0.05قل مغ أsig نتاأما إذا ؾ 3كىي 

جػىخیة عغ درجة  الستػسصة، كفي ىحه الحالة یسكغ تحجیج ما إذا كإف متػسط الإجابة یدیج أك یشقز برػرة
الججكلیة معشاه t  مغ كبخأالسحدػبة t السػافقة الستػسصة مغ خلاؿ قیسة الإختبار، فإذا كإنت قیسة الإختبار

 .إف الستػسط الحدابي للإجابة یدیج عغ درجة السػافقة الستػسصة كالعكذ صحیح
 نات السحػر الأول الخاص بسجى تصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة مغ وجية نطخاتحميل بی: أولا 

 السخيس
حداب كل  فیسا یمي سػؼ نقػـ بعخض كتحميل إجابات أفخاد العيشة الستعمقة بالسحػر الأكؿ كذلظ مغ خلاؿ

نتائج متػسط  نتالسعخفة ما إذا ؾ Tستخجاـ إختبارإك الخفس، كأمغ الستػسط الحدابي لسعخفة درجة القبػؿ 
 :الججكؿ التالي ـ لا، كالشتائج مبيشة في أ3درجة الإستجابة قج كصمت إلى درجة السػافقة الستػسصة كىي 

تحميل فقخات السحػر الأول   (11)الججول رقع 
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 spss     بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد الط :السرجر     

 :ستخلاص ما یميإمغ الججكؿ أعلاه یسكغ 
لتدام الإدارة العميا إ: تحميل عبارات السبجأ الأول

 ، حيث"ف یكػف كل السػضفيغ بسطيخ لائق بالػضیفةأیحخص السدتذفى " كىي  6أعمى تختيب العبارة _
 السحدػبة tبمغت قیسة  ك [3.40-4.20[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   4.03إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 

 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكبخ مغ قیسة أكىي  10.305
 ف متػسط درجة الاستجابة ليحهأمسا یجؿ عمى  0.05تعج ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 ف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخادأكىحا یعشي  3العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 نيغ القصاع الرحي تمدـ جسیع أفخاد الصاقع الصبي كالذبو شبياالعيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكػف قػ
 .رتجاء السلابذ السلائسةإبالسدتذفى 

 ، حيث"یحخص السدتذفى عمى تػفيخ الجكاـ عمى مجار ساعات اليػـ" نیة افي السختبة الث 3تأتي العبارة _
السحدػبة t  كبمغت قیسة [3.40-4.20[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.98 إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 

 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ t  كىي أكبخ مغ قیسة 8.688
 ف متػسط درجة الاستجابة ليحهأمسا یجؿ عمى  0.05تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ دلالة 
 ف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخادأكىحا یعشي  3العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 خخیغ لمجكاـآالعيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكػف السدتذفى یقػـ بتخریز أشباء كمسخضيغ لمجكاـ الرباحي ك
 .السدائي بالإضافة إلى الجكاـ الميمي

 ، حيث إف"یحتفع السدتذفى بدخیة السعمػمات الخاصة بالسخیس" في السختبة الثالثة كىي  2تأتي العبارة _
 السحدػبة t كبمغت قیسة [3.40-4.20[كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.81متػسصيا الحدابي یداكؼ 

 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أكبخ مغ قیسة  7.085
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 ف متػسط درجة الاستجابة ليحهأمسا یجؿ عمى  0.05تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 ف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخادأكىحا یعشي  3العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكػف السدتذفى یقػـ بالإحتفاظ بالسعمػمات الخاصة بالسخضى الستػاججیغ في
 .السدتذفى، بالإضافة إلى التحفع عمى السعمػمات الخاصة ببعس الحالات

 ، حيث إف"یحخص السدتذفى عمى تقجیع خجماتو في مػاعيجىا" في السختبة الخابعة كىي  7تأتي العبارة _
 7.398السحدػبة  tكبمغت قیسة  [2.60-3.40[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.35متػسصيا الحدابي یداكؼ 

 لحلظ تعتبخ ىحه 0.011كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي اكبخ مغ قیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد 0.05العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 

 ف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغأكىحا یعشي  3عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 إرجاع ذلظ لإلداـ الإدارة العمیا السػضفيغ بتقجیع الخجمات الرحیة في الػقت السخرز ليا مع احتخاـ

 .السػاعيج كعجـ التأخخ في تقجیسيا

 یحخص السدتذفى عمى تػفيخ أكبخ قجر مسكغ مغ" في السختبة الخامدة كىي  1تأتي العبارة _
 كبمغت [2.60-3.40[كىػ یشتسي إلى السجاؿ 3.33، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "التخررات

 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي اكبخ مغ قیسة  3.814السحدػبة  tقیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة0.05لحلظ تعج ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.000 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة 3الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لالتداـ إدارة السدتذفى بالعسل عمى تػفيخ تخررات غيخ مػجػدة

 .في السدتذفى مغ أجل تغصیة كافة الأمخاض
 ني كالغخؼ في ىحا السدتذفى تتػفخ فييا الأجيدةاالسب في السختبة الدادسة كىي 4تأتي العبارة  -

 كبمغت 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.02، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "السصمػبة لمعسل
 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  0.153السحدػبة  tقیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.879إلى 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة 3درجة الاستجابة ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 نیة السالیة السخررة للأجيدةابجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لعجـ كفایة السيد

 .الصبیة
 الأجيدة كالسعجات الستػفخة في ىحا السدتذفى حجیثة" تأتي في السختبة الأخيخة كىي  5أما العبارة  -

 t كبمغت قیسة 1.80-2.60كىػ یشتسي إلى السجاؿ  2.37، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "كدقیقة
 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  5.889- السحدػبة 

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.000
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 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة 3الاستجابة ليحه العبارة قج قل عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 مشخفزة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ إلى كجػد أجيدة قجیسة مسا یؤدؼ إلى حجكث اختلالات

 .فييا كبالتالي تعصي نتائج خاشئة
 3.40-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.586كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ 

 لتداـ الإدارة العمیا داؿإلحلظ یعتبخ مبجأ  0.000كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  7.398السحدػبة  tكبمغت قیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحا السبجأ قج زاد عغ درجة 0.05إحرائیا عشج مدتػػ دلالة 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كىحا یعشي إف ىشاؾ 3السػافقة الستػسصة كىي 
 .مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى عبارات مبجأ التداـ الإدارة العمیا

التخكيد عمى الدبػن : نياتحميل عبارات السبجأ الث
 ، حيث إف"یحخص السدتذفى عمى تمقي كل السخضى لمعلاج السشاسب" كىي  8أعمى تختيب العبارة _

 السحدػبة tكبمغت قیسة  3.40-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ 3.5متػسصيا الحدابي یداكؼ 
لحلظ  0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أكبخ مغ قیسة  40450

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه 0.05تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد 3العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 .العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكػف اليجؼ الأساسي لمسؤسدة الرحیة ىػ تقجیع خجمة العلاج
 ، حيث إف"نیة كىي  یحخص السدتذفى عمى معالجة مذاكل السخضىافي السختبة الث 9تأتي العبارة  -

 السحدػبة tكبمغت قیسة  3.40-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.43متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي اكبخ مغ قیسة  3.998

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه 0.05تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد 3العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكػف السدتذفى یدعى إلى إرضاء السخضى مغ خلاؿ معالجة مذاكميع كالإصغاء
 .إلى شمباتيع كالعسل عمى تشفيحىا

 یحخص السدتذفى عمى الخد عمى شكاكؼ كاستفدارات" في السختبة الثالثة كىي  10تأتي العبارة _
 t  كبمغت قیسة 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.17حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ " السخضى

 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  1.570السحدػبة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.12

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة 3الإستجابة ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 .متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة
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 ، حيث إف متػسصيا"في السختبة الخابعة كىي  یدعى السدتذفى إلى تحقيق رضا الدبػف  12تأتي العبارة _
 كىي 1.502السحدػبة  tكبمغت قیسة  2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.15الحدابي یداكؼ 
 لحلظ تعتبخ ىحه 0.136كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tأصغخ مغ قیسة 

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة 0.05العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد 3لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 .العيشة
 یػلي السدتذفى اىتساما كبيخا لدخعة الاستجابة لصمبات" في السختبة الخامدة كىي  11تأتي العبارة  -

 [2.60-3.40[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.05، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "السخضى كذكیيع
 كسا تذيخ الكیسة 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  0.425السحدػبة  tكبمغت قیسة 

 مسا یجؿ عمى 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.671الاحتسالیة إلى 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ 3إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 مػافقة بجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ إلى التداـ الأشباء كالسسخضيغ بتقجیع العلاج
 في الػقت السحجد لكل السخضى مسا یؤدؼ في بعس الحالات إلى التعصيل في الاستجابة إلى شمبات مخضى

 .خخیغآ
 [2.60-3.40[كىػ یشتسي إلى السجاؿ 3.260كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ _

 لحلظ یعتبخ ىحا السبجأ داؿ إحرائیا 0.003كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  3.035السحدػبة  tكبمغت قیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة 0.05عشج مدتػػ دلالة 

 .كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة عمى مبجأ التخكيد عمى الدبػف  3كىي 
 دعع وتجريب العامميغ ومذاركتيع: تحميل عبارات السبجأ الثالث

 متػسصيا الحدابي ، حيث إف"كىي یذجع السدتذفى عمى العسل بأسمػب الفخیق 14أعمى تختيب العبارة 
 كىي اكبخ مغ 4.144السحدػبة  t كبمغت قیسة 3.40-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.45یداكؼ 
 لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tقیسة 

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة 0.05إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ 3السػافقة الستػسصة كىي 

 لكػف السدتذفى یذجع عمى العسل الجساعي ففي السرالح الرحیة نجج لكل شبيب مسخضيغ أك ثلاثة،
 . بالإضافة إلى السرالح الإداریة ففي كل مرمحة نجج أربعة أك خسدة مكاتب لكل مكتب مػضف

 یحخص السدتذفى عمى إنتقاء مسخضيغ كأشباء ذكؼ ميارات" في السختبة الثإنیة كىي  13تأتي العبارة  -
 t  كبمغت قیسة 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.29، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "مشاسبة

 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي اكبخ مغ قیسة  3.536السحدػبة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.001
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 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة 3الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكیاـ السدتذفى بجمب مسخضيغ ك أشباء ذكؼ ميارات كخبخة عالیة

. مغ أجل تحقيق رضا السخضى كالعسل عمى حل مذاكميع الرحیة 
 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.370كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ 

 لحلظ یعج مبجأ دعع كتجریب العامميغ 0.000كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  4.973السحدػبة  tكبمغت قیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحا السبجأ قج 0.05كمذاركتيع داؿ إحرائیا عشج مدتػػ دلالة 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى 3زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 .عبارات مبجأ دعع كتجریب العامميغ كمذاركتيع

مشع الأخصاء قبل وقػعيا : تحميل عبارات السبجأ الخابع
، حيث إف متػسصياالحدابي "كىي  یحخص السدتذفى عمى أداء خجمات دقیقة  15أعمى تختيب العبارة _

 tاكبخ مغ قیسة  كىي 2.796 السحدػبة  tكبمغت قیسة  2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.34یداكؼ 
العبارة دالة إحرائیا  لحلظ تعتبخ ىحه 0.006كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ 
عغ درجة السػافقة  مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد 0.05عشج مدتػػ الجلالة 

إرجاع ذلظ لحخص  یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ كىحا 3الستػسصة كىي 
 .لسمفات السخضى السدتذفى عمى التجقيق الجيج في الحالات الرحیة الستػاججة مغ خلاؿ القخاءة الجيجة

 ، حيث إف"یحخص السدتذفى عمى تقجیع خجمات دكف أخصاء" نیة كىي افي السختبة الث 16تأتي العبارة _
 1.261السحدػبة  tكبمغت قیسة  2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.14متػسصيا الحدابي یداكؼ 

 لحلظ تعتبخ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه 0.05ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة متػسصة مغ قبل 3العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 ف كذلظ لحداسیة بعس الحالات كقجـاأفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لػقػع أخصاء شبیة في بعس الأحی

 .الأجيدة الصبیة
 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.240كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ _

 لحلظ یعتبخ مبجأ مشع الأخصاء قبل 0.027كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  2.249السحدػبة  tكبمغت قیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحا السبجأ، قج زاد 0.05كقػعيا داؿ إحرائیا عشج مدتػػ دلالة 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى 3عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 .عبارات مبجأ مشع الأخصاء قبل كقػعيا

 كىػ یشتسي إلى السجاؿ 3.338مسا سبق یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي لمسحػر الأكؿ یداكؼ 
 لحلظ یعتبخ السحػر 0.0000كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  4.622السحدػبة  tكبمغت قیسة  [3.40-2.60 [

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحا السحػر قج زاد 0.05الأكؿ داؿ إحرائیا عشج مدتػػ دلالة 
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 عمى إف كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل السخضى 3عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 . یصبق مبادغ الجػدة الذاممةفخجيػةمدتذفى 

 ني الخاص بسجى جػدة الخجمة الرحية مغ وجية نطخ السخضىانات السحػر الثاتحميل بی: نيا اث
حداب كل  ني كذلظ مغ خلاؿافیسا یمي سػؼ نقػـ بعخض كتحميل إجابات أفخاد العيشة كالستعمقة بالسحػر الث

 :مغ التكخارات، الشدب السئػیة، الستػسط الحدابي كالإنحخاؼ السعیارؼ لكل عبارة
ني اتحميل فقخات السحػر الث ( 12)الججول رقع 
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 spss.  بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد الط :السرجر

الإعتسادية : تحميل عبارة السعيار الأول
 یزع السدتذفى لػحات إرشادیة لتدييل الػصػؿ إلى الأقداـ كالفخكع، حيث إف متػسصيا الحدابي

  t كىي أكبخ مغ قیسة 15.579السحدػبة  tكبمغت قیسة  4.20-5كىػ یشتسي إلى السجاؿ  4.23یداكؼ 
 لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة 0.05عشج مدتػػ الجلالة 
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 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لحخص 3الستػسصة كىي 
 السدتذفى عمى تدييل عسمیة البحث عغ مختمف السرالح الصبیة مغ خلاؿ كضع لػاحق فييا اسع السرمحة

 .كسيع یبيغ الاتجاه السصمػب إتباعو
الإستجابة : نياتحميل عبارات السعيار الث

 یحخص الأشباء كالسسخضيغ عمى تمقي كل السخضى لمعلاج" في السختبة الأكلى كىي  3تأتي العبارة  -
 كبمغت قیسة 3.40-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.64، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "السشاسب

t  كىي أكبخ مغ قیسة  7.163السحدػبةt  كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى 1.96الججكلیة التي تداكؼ 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.000

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة 3الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ إلى سعي السدتذفى إلى تحقيق السداكاة بيغ السخضى كحقيع في

 ...                                      الحرػؿ عمى العلاج السصمػب
 یعمع السدتذفى السخضى عغ مػاعيج تقجیع الخجمات الرحیة" في السختبة الثإنیة كىي  2تأتي العبارة  -

 كبمغت 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.09كزمغ إنتيائيا، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  0.797السحدػبة  tقیسة 
 مسا یجؿ عمى إف متػسط 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.427إلى 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة 3درجة الاستجابة ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 بجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ إلى عجـ إخبار الأشباء السخضى عغ زمغ تقجیع

 .الخجمات حيث یتع تخریز كقت محجد یتع تقجیع العلاج فیو لجسیع السخضى
 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.365كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ _

لحلظ یعج بعج الاستجابة داؿ  0.000كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  4.423السحدػبة t  كبمغت قیسة
مسا یجؿ إف متػسط درجة الاستجابة ليحا البعج قج زاد عغ درجة السػافقة  0.05إحرائیاعشج مدتػػ دلالة 

 الستػسصة
 .الاستجابة كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى عبارات معیار 3كىي 

 السمسػسية: تحميل عبارات السعيار الثالث_
 ، حيث"تقجـ بالسدتذفى أشعسة صحیة ملائسة بالحالة الرحیة لمسخضى" كىي  7أعمى تختيب العبارة  -

 السحدػبة tكبمغت قیسة  3.40-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.55إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أكبخ مغ قیسة  5.297

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه 0.05تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد 3العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
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 .العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لدعي السدتذفى إلى تقجیع كجبات غحائیة تتلاءـ كالحالة الرحیة لمسخضى
 ، حيث إف"یػفخ السدتذفى سیارات الإسعاؼ عمى مجار اليػـ" نیة كىي افي السختبة الث 4تأتي العبارة  -

 6.220السحدػبة  tكبمغت قیسة  [3.40-4.20[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.48متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 لحلظ تعتبخ ىحه 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ tكىي أكبخ مغ قیسة 

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد 0.05العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ 3عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 إرجاع ذلظ إلى سعي السدتذفى إلى تػفيخ أكبخ قجر مسكغ مغ سیارات الإسعاؼ مغ أجل تمبیة مختمف
 .نت صباحا أك مداء أك لیلااالصمبات سػاء ؾ

 في السختبة الثالثة كىي یتسيد السدتذفى بشطافة تامة ، حيث إف متػسصيا الحدابي 6تأتي العبارة _
 كىي أكبخ مغ 2.092السحدػبة  tكبمغت قیسة  2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.24یداكؼ 
 لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة 0.039كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tقیسة 

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة 0.05إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ 3السػافقة الستػسصة كىي 

 .لكػف السدتذفى یدعى لتػفيخ أكبخ قجر مسكغ مغ عساؿ الشطافة
 في السختبة الأخيخة كىي  یػفخ السدتذفى كل الأدكیة كالتحاليل السصمػبة لستابعة علاج 5تأتي العبارة _

 كبمغت قیسة 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  2.79السخض، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 
t  كىي أصغخ مغ قیسة  1.750- السحدػبةt  كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة  1.96الججكلیة التي تداكؼ

درجة  مسا یجؿ عمى إف متػسط 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  3إلى
بجرجة  كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة 3الاستجابة ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
لشقز  نیة إجخاء بعس التحاليل كذلظامتػسصة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ إلى لعجـ كجػد إمظ

نیة كافیة تدسح بتػفيخ بعس الأدكیة التيتتصمب افي بعس الأجيدة الستعمقة بيا بالإضافة إلى عجـ كجػد ميد
 .قیاـ السخیس بذخائيا مغ خارج السدتذفى

 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.265كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ _
إحرائیا  لحلظ یعتبخ بعج السمسػسیة داؿ 0.000كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  3.889السحدػبة t  كبمغت قیسة

الستػسصة  مسا یجؿ إف متػسط درجة الاستجابة ليحا البعج قج زاد عغ درجة السػافقة 0.05عشج مدتػػ دلالة 
 .كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى عبارات بعج السمسػسیة 3كىي 

ن االأم: تحميل عبارات السعيار الخابع_
 ف قبل كعشج كبعج تمكیوایحخص السدتذفى عمى إحداس السخیس بالأـ" كىي  8أعمى تختيب العبارة 

 t  كبمغت قیسة [2.60-3.40[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.18، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "العلاج
 كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  1.489السحدػبة 
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 مسا یجؿ عمى إف متػسط 0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.140
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة 3درجة الاستجابة ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 ف أمغ في مختمفابجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ لكیاـ السدتذفى بػضع أعػ
 .مجاخل السدتذفى

 یػفخ السدتذفى شبكة اترالات لمسخضى، حيث إف متػسصيا" في السختبة الثإنیة كىي  9تأتي العبارة _
 كىي 11.842- السحدػبة  tكبمغت قیسة  1.80-2.60كىػ یشتسي إلى السجاؿ  1.88الحدابي یداكؼ 
 لحلظ تعتبخ ىحه 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tأصغخ مغ قیسة 

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج قل 0.05العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة مشخفزة مغ قبل أفخاد العيشة، حيث 3عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 .نیاتاإف السدتذفى لا یقػـ بتػفيخ اترالات كىحا راجع لشقز الإمظ
 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  2.530كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ _

ف داؿ الحلظ یعتبخ بعج الأـ 0.000كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  5.675 - السحدػبة t كبمغت قیسة
مسا یجؿ إف متػسط درجة الاستجابة ليحا البعج لا یختمف عغ درجة  0.05إحرائیاعشج مدتػػ دلالة 

 السػافقة
 .فاكىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة متػسصة مغ قبل أفخاد العيشة عمى عبارات بعج الأـ 3الستػسصة كىي 

التعاشف : تحميل عبارات السعيار الخامذ_
 ،"كىي یمتدـ الأشباء كالسسخضيغ بجقة مػاعيج تقجیع الأدكیة كتغييخ الزسادات 12أعمى تختيب العبارة _

 السحدػبة tكبمغت قیسة  [3.40-4.20[كىػ یشتسي إلى السجاؿ   3.45حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أكبخ مغ قیسة  3.916

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة 0.05تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل 3ليحه العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 أفخاد العيشة، كیسكغ إرجاع ذلظ إلى كجػد قػإنيغ صارمة یجب تشفيحىا كبالتالي یتع الالتداـ بسػاعيج تقجیع
 .الأدكیة لمسخضى

 یترف العاممػف بالخكح السخحة كالابتدامة كالكمسة الصيبة أثشاء" نیة كىي افي السختبة الث 14تأتي العبارة _
 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.33، حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ "تقجیع الخجمة الصبیة

 كسا تذيخ الكیسة 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أكبخ مغ قیسة  2.447السحدػبة  tكبمغت قیسة 
 فأمسا یجؿ عمى  0.05لحلظ تعتبخ ىحه العبارة دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  0.016الاحتسالیة إلى 

 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة 3متػسط درجة الاستجابة ليحه العبارة قج زاد عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 .بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة، كبالتالي یترف العاممػف بالخكح السخحة كالابتدامة كالكمسة الصيبة

 ، حيث إف"یقجر العاممػف ضخكؼ السخضى كیتعاشفػف معيع" في السختبة الثالثة كىي  11تأتي العبارة  -
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 السحدػبة tكبمغت قیسة  2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.17متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  1.399

مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة  0.05دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة  تعتبخ ىحه العبارة غيخ
كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة متػسصة مغ  3العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي  ليحه
 .أفخاد العيشة، كبالتالي یقجر العاممػف ضخكؼ السخضى كیتعاشفػف معيع قبل
، "كخرػصیاتيع في السختبة الخابعة كىي یحخص السدتذفى عمى تفيع احتیاجات السخضى 13تأتي العبارة _

السحدػبة  tقیسة  كبمغت 2.60-3.40كىػ یشتسي إلى السجاؿ  3.15حيث إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 
لحلظ  0.177إلى  كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة 1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  1.358

درجة الاستجابة  مسا یجؿ عمى إف متػسط 0.05تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
بجرجة متػسصة مغ  كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة 3ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 .قبل أفخاد العيشة
 ، حيث"یزع العاممػف مرالح السخضى في مقجمة اىتساماتيع" كىي  10تأتي في السختبة الأخيخة العبارة  -

 السحدػبة tكبمغت قیسة  2.60-4.20كىػ یشتسي إلى السجاؿ  2.93إف متػسصيا الحدابي یداكؼ 
 لحلظ 0.000كسا تذيخ الكیسة الاحتسالیة إلى  1.96الججكلیة التي تداكؼ  tكىي أصغخ مغ قیسة  0.629

 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة 0.05تعتبخ ىحه العبارة غيخ دالة إحرائیا عشج مدتػػ الجلالة 
 كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة متػسصة مغ 3ليحه العبارة لا یختمف عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 

 .قبل أفخاد العيشة
 [2.60-3.40[كىػ یشتسي إلى السجاؿ 2.249كبذكل عاـ یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي یداكؼ _

 لحلظ یعتبخ معیار التعاشف داؿ 0.028كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  5.675 - السحدػبةt  كبمغت قیسة
 مسا یجؿ إف متػسط درجة الاستجابة ليحا البعج قج زاد عغ درجة السػافقة 0.05إحرائیا عشج مدتػػ دلالة 

 .كىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى عبارات بعج التعاشف 3الستػسصة كىي 
 كىػ یشتسي إلى السجاؿ 3.222ني یداكؼ امسا سبق یسكغ القػؿ إف الستػسط الحدابي لمسحػر الث

 لحلظ یعتبخ السحػر 0.01كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  3.420السحدػبة  tكبمغت قیسة  [3.40-2.60 [
 مسا یجؿ عمى إف متػسط درجة الاستجابة ليحا السحػر قج زاد 0.05ني داؿ إحرائیا عشج مدتػػ دلالة االث

 فأكىحا یعشي إف ىشاؾ مػافقة بجرجة عالیة مغ قبل أفخاد العيشة عمى  3عغ درجة السػافقة الستػسصة كىي 
 . عمى مدتػػ مغ الجػدةفخجيػةالخجمات التي یقجميا مدتذفى 
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إختبار الفخضيات وتحميل الفخوق : نيالسصمب الثا
 لمعيشة الػاحجة، كمغ أجل ربط إجاباتT-testمغ أجل الكیاـ باختیار الفخضیات یتعيغ عميشا استخجاـ

 ANOVA.السخضى بخرائريع سشقػـ بتحميل الفخكؽ بإختبار
إختبار الفخضيات : أولا 

 كىحا بالإعتساد عمى قاعجة القخار  t-test ( لمعيشة الػاحجةT نقػـ بإختبار الفخضیات باستعساؿ إختبار
 كنخفس الفخضیة البجیمةH1) ( الججكلیة نقبل الفخضیة tالسحدػبة أكبخ مغ قیسة  tإذا كإنت قیسة  :التالیة
(H0 

 .كالعكذ صحیح
 (sig) لمعيشة الػاحجة أصغخ مغ مدتػػ الجلالةT الشاتجة عغ إختبار(sig)  نت الكیسة الاحتسالیةاإذا ؾ_

 .كالعكذ صحیحH1)  نقبل الفخضیة 0.05)السعتسج  
 .                         يقػم مدتذفى فخجيػة  بتصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة: إختبار الفخضية الأولى- أولا

:H0 لا یقػـ مدتذفى فخجيػة  بتصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة.    .
:H1 كالججكؿ السػالي یػضح نتائج إختبار یقػـ مدتذفى فخجيػة بتصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة T لمعيشة

 :نةاالػاحجة لإختبار الفخضیة الأكلى كالستعمقة بالسحػرالأكؿ مغ الإستب
 لإختبار الفخضية الأول T-testإختبار نتائج ( 13)الججول رقع 

 
 SPSS بالإعتساد عمى بخنامج البيغعجاد الطإمغ 

 2.60-3.40كىػ ضسغ السجاؿ  3.3381ف  الستػسط الحدابي قجر بػ  أ 13نلاحع مغ الججكؿ رقع 
كىي اصغخ  0.000الججكلیة ، كالكیسة الاحتسالیة تداكؼ  tكىي اكبخ مغ  4.622السحدػبة تداكؼ  tكقیسة 

مغ وجية نطخ السخضى فإن مدتذفى فخجيػة  ي أ H1تبعا لمقاعجة فإنشا نقبل الفخضية   إذف 0.05مغ 
 يقػم بتصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة

مغ  كلتجعیع الشتائج الستػصل إلييا قسشا بإجخاء مقابمة مع أحج مدؤكلي السدتذفى، كقسشا بصخح مجسػعة
  :الأسئمة، كقج تحرمشا عمى الإجابات التالیة

.  تتػفخ لجػ السؤسدة مرمحة خاصة بتقيیع جػدة الخجمة الرحیة  -
 :الأجيدة كالسعجات السػجػدة في السدتذفى تكسغ في -
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إلخ ...الحاسػب، الصابعة، الفاكذ، الياتف، السكاتب، الفػاتيخ، الحػالات :السرالح الإدارية_
 .إلخ...الساسح الزػئي، أجيدة التحاليل، الأدكیة :السرالح الصبية_

الأمػاؿ  ستخاتیجیة محجد لمعسل كذلظ بالكیاـ بتشطیع السكاتب، كالفػاتيخ كمخاجعتيا، كمخاجعة تجفقإتػجج  -
.  مغ حداب السدتذفى إلى حداب آخخ 

 :السعایيخ السعتسجة لكیاس الجػدة تتسثل في -
 :السعاييخ الإدارية_ 
نیة االأخصاء الخقسیة في حالة كجػد خمل في تقيیع السيد-
الحداب الإدارؼ لشيایة  جػدة الخجمات مغ خلاؿ الكیاـ بالعسل كالإنتياء مشو في الػقت السشاسب، مخاجعة-

. الدشة، حداب الشفقات 
. لا تػجج أخصاء في الخكاتب -
 .لا یػجج نقز في السرالح-
 :السعاييخ الرحية_
. لا یػجج شكاكؼ عشج السخضى -
. التكفل الجيج في الاستعجالات-
 .تػفخ الأشباء في السرالح مع تعػیس الشقز-
ككحلظ  یشطع السدتذفى دكرات تجریبیة كتكػیشیة لبعس الأشباء حيث یتع إرساليع إلى خارج الػلایة أك البمج، -

. إجخاء دكرات تجریبیة لخئیذ السرمحة، كلكغ لیذ كل السػضفيغ یقػمػف بجكرات تجریبیة 
التغحیة،  نذصة السدتذفى مغ خلاؿ تػفيخ الخجمات الرحیة كالإمكإنیات السادیةأنقػـ بإدارة العسمیات ك -

الشقز، مخاسمة  تحقيق ىجؼ یبجأ مغ الإدارة بالتخصیط لمسػارد البذخیة، مغ خلاؿ تحجیج الأسخة الصبیة
. التشطیع بتػزیع السػارد عمى السكاتب 

 :تكسغ في: نیات السادیةاالإمظ -
. جمب الدمعة مع عمسشا بالسػضػع مغ أجل تغصیة الشفقات  :الريجلة_
. تػفيخ الدمعة، كفي حالة عجـ تػفخىا یقػمػف برفقات لتعػیس الشقز  :أميغ السخدن _
 .یقػـ بعسمیات الجخد :إدارة السخدن _
  ف كجػداذا ؾإیتع العسل عمى تججیج تجييدات السكاتب لكغ ىحا، مختبط بالػضعیة السالیة لمسؤسدة، ك-

. نیة معتبخة امذاكل یقػمػف بتقجیع ميد
كندبيا الى  نا یتع التقميل مغ التغحیةاإف تججیج التجييدات الصبیة راجع الى الػضعیة السالیة لمسؤسدة فأحی -

. السعجات الصبیة 
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 .نا یتع التشافذ بيغ مختمف السكاتباحیأیتع العسل بخكح الفخیق بيغ مػضفي السكتب الػاحج ، لكغ  -
 نيغ الرادرة بالغیابات، الخرع الذيخؼ، عقػبات تأدیبیة، كحلظ القيػدانيغ كالقػایتع تصبيق ىحه القػ -

. نیة فيي تصبق بذكل صارـ االستعمقة بالتدييخ، الخقابة، أميغ الخدیشة، السيد
تػزیعيع  كغ في الحالات الصارئة یكػف العجد غيخ متػقع فيتعؿعجد الأسخة السػجػدة في السدتذفى كافي،  -

. إلى عجة مرالح ككل سشة نجمب العتاد الصبي لأنو مغ أكلػیاتشا
  . السخضى یتع الخد عمى شكاكؼ السخضى حيث تعصى ليع أكلػیة كبيخة كالأشباء یعاقبػف لتقريخىع في حق-
السػارد البذخیة  ندعى إلى تحديغ الجػدة، عغ شخیق جمب أشباء ججد ذكؼ كفاءة، كعغ شخیق تخصیط-
 .حتیاجات العتاد الصبيإك
 ثخ لتصبيق مبادئ إدارة الجػدة الذاممة عمى جػدة الخجمة الرحيةأيػجج : نيةاإختبار الفخضية الث-نيااث

السقجمة بسدتذفى فخجيػة  

:H0  تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة یؤثخ سمبا عمى جػدة الخجمة الرحیة السقجمة بسدتذفى فخجيػة. 
:H1   تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة یؤثخ إیجابا عمى جػدة الخجمة الرحیة السقجمة بسدتذفى فخجيػة

نیة كالستعمقة بالسحػر المعيشة الػاحجة لإختبار الفخضیة الث Tیػضح نتائج إختبار  (14 )كالججكؿ السػالي رقع
نة االإستب ني مغاالث

 
 SPSS بالإعتساد عمى بخنامج البيغعجاد الطإمغ     

كقیسة  3.40-2.60كىػ ضسغ السجاؿ  3.2221إف الستػسط الحدابي قجر بػ  14نلاحع مغ الججكؿ رقع 
t  كىي اكبخ مغ قیسة  3.420السحدػبة تداكؼt  صغخ أكىي  0.001الججكلیة، كالكیسة الإحتسالیة تداكؼ

السقجمة بسدتذفى فخجيػة  أؼ إنو جػدة الخجمة الرحیة H1كتبعا لمقاعجة فإنشا نقبل الفخضیة  0.005مغ 
. كذلظ مغ كجية نطخ السخضى   جيجة
 مشاقذة الشتائج- ثالثا

كحدب رأؼ السخضى  السدتذفى فأ، تبيغ مجاحي بفخجيػةمغ خلاؿ دراستشا التي أجخیشاىا عمى مدتذفى محمد 
تجریب العامميغ كمشع الأخصاء  لتداـ الإدارة العمیا،إیصبق مبادغ الجػدة الذاممة كبجرجة مػافقة عالیة عمى 

تأیيجا متػسصا حيث عبخ أفخاد  ف مبجأ التخكيد عمى الدبػف ناؿأقبل كقػعيا كبجرجة مػافقة عالیة، في حيغ 
السخضى كذكیيع كالخد عمى  تجاه بعس الخجمات كالتباشؤ في الاستجابة لصمباتإزدرائيع إالعيشة عغ 



 الفصل الثاني                                                                               الإطار التطبيقي

 

 

61 

الرحیة السقجمة حيث كافق أفخاد  ستفداراتيع، الأمخ الحؼ إنعكذ إیجابا عمى مدتػػ جػدة الخجمةإشكاكیيع ك
 .الجػدة ف الخجمة الرحیة في مدتػػ تػقعاتيع مغأالعيشة كبجرجة عالیة عمى 

بذيادة  كغ إرجاع ىحه الشتیجة إلى تحدغ مدتػػ الخجمة الرحیة السقجمة مقارنة بالدشػات الساضیة كىحاـكؽ 
 ف الصبي كتبادؿ الخبخات؛اتخخج إشارات في السيج حج السدؤكليغ بالسدتذفى، كیعدػ ذلظ إلىأ

 نیة كالتفقجیة مغ شخؼ الحكػمة التي مكشت السػضفيغ كالسخضى مغ تبمیغ مصالبيعاالدیارات السيج -
 .كإنذغالاتيع

 الغلاؼ السالي الحؼ تخررو الجكلة كل سشة لمشيػض بالقصاع كآخخىا الغلاؼ السالي السخرز لإعادة -
. تييئة السدتذفى كتػفيخ الأجيدة الكافیة لسعالجة الحالات السخضیة 

 تغيخ سمػؾ السػضفيغ كالعامميغ كتحكیع الزسيخ الأخلاقي كالسيشي، حيث یتع معاقبة كل مغ یقػـ -
. بالإخلاؿ بالشطاـ 

خلاؿ  الإىتساـ أكثخ بالسخضى مغ خلاؿ التحديغ مغ نػعیة الأشعسة السقجمة مع مخاعاة الحالات الرحیة -
. تقجیع الػجبات الغحائیة، تػفيخ الشطافة مع الإلتداـ بسػاعيج تقجیع الأدكیة كغيخىا 

 .ف لو تأثيخ أك دكر في تحديغ أداء القصاع الرحياالتصػر الحؼ تذيجه الجكلة في مختمف اليیاكل ؾ -
إختبار الفخوق : نيا اث

 لإختبار الفخكؽ في أراء عيشة(one loay analysis of ANOVA) تع استخجاـ تحميل التبایغ الأحادؼ
 . sig الجراسة حػؿ دكر إدارة الجػدة الذاممة في تصػیخ جػدة الخجمة الرحیة عشج مدتػػ الجلالة

إختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ الجشذ - 1
یػضح الججكؿ التالي إختبار الفخكؽ بيغ أراء السبحػثيغ بالشدبة لستغيخ الجشذ 

 تحميل التبايغ الأحادي بالشدبة لستغيخ الجشذ ( 15)الججول رقع 

 
 spss. بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد الط : السرجر

كىي أكبخ مغ  0.320ف الكیسة الاحتسالیة لجسیع السحاكر تداكؼ أ نلاحع 15مغ خلاؿ الججكؿ  رقع 
0.05 

 مسا یجؿ عمى عجـ كجػد فخكؽ ذات دلالة إحرائیة في أراء أفخاد العيشة تعدػ لستغيخ الجشذ عشج مدتػػ 
 .0.05دلالة 
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إختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ الدغ  -2
 :یػضح الججكؿ التالي إختبار الفخكؽ بيغ أراء السبحػثيغ بالشدبة لستغيخ الدغ

 يػضح التبايغ الأحادي بالشدبة لستغيخ الدغ (16)الججول رقع 

 
 spss. بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد الط : السرجر

مسا یجؿ  0.05كىي أكبخ مغ  0.109مغ خلاؿ الججكؿ نلاحع إف الكیسة الاحتسالیة لجسیع السحاكر تداكؼ 
 .0.05 عمى عجـ كجػد فخكؽ ذات دلالة إحرائیة في أراء أفخاد العيشة تعدػ لستغيخ الدغ عشج مدتػػ دلالة

إختبار الفخوق بالشدبة لستغيخ السدتػى التعميسي - ثالثا
 :یػضح الججكؿ التالي إختبار الفخكؽ بيغ أراء السبحػثيغ بالشدبة لستغيخ السدتػػ التعمیسي

 تحميل التبايغ الاحادي بالشدبة لستغيخ السدتػى التعميسي  17الججول رقع 

 
 spss. بالاعتساد عمى مخخجاتالبيغمغ إعجاد الط : السرجر    

 0.05 كىي أكبخ مغ 0.087مغ خلاؿ الججكؿ نلاحع إف الكیسة الاحتسالیة لجسیع السحاكر تداكؼ 
مدتػػ دلالة  راء افخاد العيشة تعدػ لستغيخ الدغ عشجأحرائیة في إمسا یجؿ عمى عجـ كجػد فخكؽ ذات دلالة 

0.05.  
 : نتائج تحميل معشػیة الفخكؽ بيغ الستػسصات بالشدبة لستغيخ السرمحة18یػضح الججكؿ رقع 

تحميل معشػية الفخوق بيغ الستػسصات بالشدبة لستغيخ السرمحة التي تعالج فييا  (18 )الججول رقع 
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السرمحة التي  ختلاؼ غيخ معشػؼ في إجابات أفخاد العيشة تعدػ إلىإف ىشاؾ أ 18یتزح مغ الججكؿ رقع 

 :تعالج فييا كسا یمي
 0.833نیة حيث بمغ مدتػلى الجلالة ابيغ السخحمة الأكلى كالث -
 0.261بيغ السخحمة الأكلى كالثالثة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -
 0.619بيغ السخحمة الأكلى كالخابعة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -
 0.000بيغ السخحمة الأكلى كالخامدة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -
 0.923بيغ السخحمة الأكلى كالدادسة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -

التي تعالج  ختلاؼ غيخ معشػؼ في إجابات أفخاد العيشة تعدػ إلى السرمحةإكسا یتزح مغ الججكؿ إف ىشاؾ 
 :فييا كسا یمي

  0.458 نیة كالسخحمة الثالثة حيث بمغ مدتػػ الجلالةابيغ السخحمة الث -
 0.721نیة كالسخحمة الخابعة حيث بمغ مدتػػ الجلالة ابيغ السخحمة الث -
 0.006نیة كالسخحمة الخامدة حيث بمغ مدتػػ الجلالة ابيغ السخحمة الث -
 0.764نیة كالسخحمة الدادسة حيث بمغ مدتػػ الجلالة ابيغ السخحمة الث -

التي تعالج  ختلاؼ غيخ معشػؼ في إجابات أفخاد العيشة تعدػ إلى السرمحةإف ىشاؾ أكسا یتزح مغ الججكؿ 
 :فييا كسا یمي

 0.978بيغ السخحمة الثالثة كالسخحمة الخابعة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -
 0.010بيغ السخحمة الثالثة كالسخحمة الخامدة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -
 0.583بيغ السخحمة الثالثة كالسخحمة الدادسة حيث بمغ مدتػػ الجلالة  -

 ختلاؼ غيخ معشػؼ في إجابات أفخاد العيشة تعدػ إلى السرمحة التي تعالجإف ىشاؾ أكسا یتزح مغ الججكؿ 
 :فييا كسا یمي
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 0.248بيغ السخحمة الخابعة كالسخحمة الخامدة حيث بمغ مدتػػ السعشػیة  -
 0.58بيغ السخحمة الخابعة كالسخحمة الدادسة حيث بمغ مدتػػ السعشػیة  -

 ختلاؼ معشػؼ في إجابات أفخاد العيشة تعدػ إلى السرمحة التي تعالج فيياإف ىشاؾ أكسا یتزح مغ الججكؿ 
 :كسا یمي

 0.0000بيغ السخحمة الخامدة كالسخحمة الدادسة حيث بمغ مدتػػ السعشػیة  -
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  الثاني خلاصة الفرل
 ثخ تصبيق إدارة الجػدةأنیة الستعمقة باتشاكلشا في ىحا الفرل عخض تحميمي لشتائج الجراسة السيج

عيشة مغ السخضى  نة عمىاستبإ عمى جػدة الخجمة الرحیة، حيث قسشا بتػزیع فخجيػةالذاممة بسدتذفى 
حيث تع التأكج مغ  كمجسػعة مغ الأساليب الإحرائیةSPSS ستخجاـ البخنامج الإحرائيإبالسدتذفى، كب

 .السقجمة یجابا عمى جػدة الخجمات الرحیةإتصبيق السدتذفى لسبادغ الجػدة الذاممة مسا إنعكذ 
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الشتائج : أولا
 :مغ خلاؿ الجراسة الشطخیة تع التػصل إلى الشتائج التالیة

 الجػدة ىي مجسػعة مغ الخرائز التي تخكد عمى العشرخ البذخؼ كتتفاعل فیسا بيشيا مغ أجل تحقيق_
 .مدتػػ أداء جيج

 ،لمجػدة عجة أبعاد تتسثل في الجسالیة، مدتػػ الأداء، القجرة عمى الخجمة، الإعتسادیة، السصابقة، الدسعة_
 .ف، الإستجابة، الجػدة السجركةاالييئة، الإحتخافیة، الأـ

 تكالیف الفذل الجاخمي، تكالیف الفذل الخارجي، تكالیف التقػیع: لمجػدة مجسػعة مغ التكالیف تتسثل في_
 .كتكالیف الػقایة

كالبحث عغ الصخؽ  نيا التحديغ السدتسخ لعسمیات الإنتاج، كالعسمیات الإداریةأتعخؼ إدارة الجػدة الذاممة ب_
 .حتیاجات الدبائغ إتلاءـ معبالسشاسبة لخفع مدتػػ الأداء كتخفیس التكالیف كرفع مدتػػ الجػدة یسا 

مخحمة الفحز، مخحمة مخاقبة الجػدة، مخحمة تأكيج : مخت إدارة الجػدة الذاممة بعجة مخاحل تتسثل في_
 .مخحمة، إدارة الجػدة الإستخاتیجیة، مخحمة إدارة الجػدة الذاممة،الجػدة

 ،لتداـ الإدارة العمیاإتتسثل أىع مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في التخصیط الإستخاتیجي، التخكيد عمى الدبػف، 
 .تجعیع كتجریب العامميغ، الػقایة بجؿ مغ التفتیر، التخكيد عمى العسمیة، معمػمات التغحیة العكدیة

 الخجمة الرحیة ىي مجسػعة الخجمات العلاجیة أك الإستذفائیة التي تقجميا السؤسدات الرحیة للأفخاد_
 .بيجؼ تحقيق ررباتيع كحاجاتيع الرحیة

 ترشف الخجمات الرحیة إلى خجمات شبیة مختبصة برحة الفخد، خجمات شبیة مداعجة، خجمات الخعایة_
 .الرحیة كالخجمات الرحیة البيئیة

 جػدة الخجمات الرحیة تعشي درجة السصابقة لمسػاصفات التي تمبي حاجات السخضى بتػفيخ خجمات صحیة_
 .ف السشاسبيغ مع تقميل كقت الإنتطار كتقميل الأخصاء الصبیةابذكل مقبػؿ في الػقت كالسظ

 .ف، التعاشفاتتسثل أبعاد جػدة الخجمة الرحیة في الإعتسادیة، الإستجابة، السمسػسیة، الأـ_
تداعج إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ الخجمة الرحیة مغ خلاؿ تثبيت الإلتداـ بإدارة الجػدة الذاممة _

ف الجػدة كتحديشيا، كأخيخا تخفیس تكالیف تجني استخاتیجیة لمػصػؿ إلى التداـ السػضفيغ، ضع إككضع
 .خلاؿ الػقایة الجػدة مغ

 :نتائج الجراسة في نیة في السؤسدة العسػمیة الإستذفائیة فخجيػة كلایة ميمة  تتسثلاكمغ خلاؿ الجراسة السيج
  تتكػف لجیيع فكخة عغ مفالیع إدارةمجاحي بفخجيػةمعطع العامميغ في السؤسدة العسػمیة الاستذفائیة محمد _

 .الجػدة الذاممة
  .كجػد أقداـ كمرالح في السؤسدة تيتع بتقيیع الجػدة كالأنذصة الرحیة السختمفة_
 .كجػد دكرات تكػیشیة كتجریبیة لمعامميغ في السؤسدة كالتي تداعج عمى تحديغ الأداء كزیادة الإنتاجیة-
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 ف ما لجیو مغ معجات یداىع في علاج السخضى كیمبيأفتقار السدتذفى للأجيدة الستصػرة إلا إرغع _
 .حتیاجاتيعإ
 ستیاء مغ قبل السخضى الػافجیغ عمى مرمحة الإستعجالات كذلظ لصػؿ زمغ الإنتطار كعجـ تػفخإكجػد _

أماكغ تدع كل السخضى السشتطخیغ، بالإضافة إلى عجـ كجػد نطاـ یداعج في تشطیع عسمیة الإنتطار، كمغ 
 .أخخػ كجػد رضا مغ قبل السخضى السكیسيغ في مختمف السرالح الصبیة الأخخػ  جية

 العامميغ بالسؤسدة الإستذفائیة یدعػف إلى العسل عمى تحديغ مدتػػ الخجمة السقجمة رغع الإمكإنیات_
نب التصبیقي، تػصمشا إلى انات الستحرل عمييا في الجانب الشطخؼ كتحميل البیاكبعج الإلساـ بالج السحجكدة

 :نت كسا یميانیة كالتي ؾاصحة الفخضیة الأكلى كالث إثبات
مدتذفى فخجيػة كحدب كجية نطخ السخیس یصبق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة  -
تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة یؤثخ ایجابا عمى جػدة الخجمة الرحیة السقجمة في مدتذفى فخجيػة  -

 .مغ كجية نطخ السخضى كذلظ
 :نت كسا یمياأما فالفخضیة الثالثة، فظ

 تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائیة بيغ إدارة الجػدة الذاممة كجػدة الخجمة الرحیة مغ كجية نطخ -
 .0.05السخضى تعدػ لستغيخ السرمحة عشج مدتػػ معشػیة 

 لا تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائیة بيغ إدارة الجػدة الذاممة كجػدة الخجمة الرحیة مغ كجية نطخ -
 .0.05السخضى تعدػ لستغيخات الجشذ ك الدغ ك السدتػػ التعمیسي عشج مدتػػ معشػیة 

الإقتخاحات : نيااث
 :بالإعتساد عمى نتائج الجراسة یسكغ شخح الإقتخاحات التالیة

 ضخكرة الإستسخار في تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة مغ أجل تحديغ جػدة الخجمات في السؤسدة_
.  العسػمیة الإستذفائیة فخجيػة 

ضخكرة إجخاء دكرات تجریبیة كتكػیشیة لمعامميغ في السؤسدة كتعخیفيع عمى مفالیع إدارة الجػدة الذاممة _
 .العسل بيا كشخؽ 

تػفيخ الإمكإنیات السادیة الستسثمة في الأجيدة الصبیة الحجیثة كالسعجات مغ أجل الشيػض بسدتػػ الخجمة _
 .السقجمة

 .الإلتداـ بسػاعيج تقجیع الخجمات الرحیة كتػفيخ الأدكیة كالتحاليل السصمػبة لستابعة العلاج_
 .العسل عمى تػفيخ أكبخ قجر مسكغ مغ التخررات الصبیة كتقجیع خجمات دقیقة كدكف أخصاء_
 فاحتكاؾ السػضفيغ في السدتذفى بأشخاص ذكؼ كفاءة مغ خلاؿ جمب الخبخات الأجشبیة في السيجإزیادة _

 .الرحي كالإدارؼ 
 .تػفيخ السػارد السصمػبة في الػقت السشاسب_
 .العسل عمى تقمیز زمغ الإنتطار في مرمحة الاستعجالات كتػفيخ أماكغ كافیة للإنتطار-
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ضخكرة تغييخ الشطخة الدصحیة في مسارسة إدارة الجػدة الذاممة بالسؤسدات الرحیة، كالتي أصبحت _
 .تسمييا الحاجة إلى تػفيخ خجمات صحیة في مدتػػ تصمعات الأفخاد مغ الجػدة ضخكرة

وفاق الجراسة : ثالثا
مخحمة أكلى  كأخيخا كبعج دراسة دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة الخجمة الرحیة كالتي لا تسثل إلا

 مفتػحا لجراسات نب أخخػ في السػضػع، حيث یبقى ىحا السػضػعامغ البحث تمييا مخاحل تكػف مكسمة لجػ
 كالإمجاد، كمغ ضسغ نب التي كججنا فييا نقز كرفػؼ الإنتطارامدتقبمیة لمتعسق أكثخ في بعس الجػ

 :قتخاحيا نحكخإالجراسات التي یسكغ 
 .دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة الخجمة الرحیة مغ كجية نطخ العامميغ -
 .أثخ استخجاـ نساذج صفػؼ الإنتطار عمى تحديغ جػدة الخجمة الرحیة -
 .تقيیع جػدة الخجمة الرحیة في السؤسدات الرحیة الخاصة -
 .جػدة الخجمة الرحیة كتأثيخىا عمى سمػؾ السخیس -

 إف مغ أكبخ التحجیات التي تػاجو السؤسدات الرحیة كیفیة التحديغ ك التصػیخ مغ مدتػػ الخجمات
الرحیة السقجمة كتقميل تكالیفيا مغ أجل تحقيق رضا السخضى، فقج أصبحت الجػدة ضخكرة لازمة حيث 

مختمف السؤسدات الرحیة إلى تبشي إدارة الجػدة الذاممة كأسمػب حجیث لخفع مدتػػ الأداء في  تدعى
 .الرحیة الخعایة

 ف یؤثخ تصبيق مبادغ إدارة الجػدةأكإنصلاقا مغ التداؤؿ الحؼ تع شخحو في مقجمة السحكخة حػؿ كیف یسكغ 
ستقراء عيشة إتع ، الذاممة في السؤسدة العسػمیة الاستذفائیة فخجيػة كلایة ميمة عمى جػدة الخجمة الرحیة

ف تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة مغ أمخیس، حيث تبيغ  100بالسدتذفى كالسقجرة بػ  مغ السخضى
نيغ استسخار، تصبيق القػإالإستخاتیجیة السػضػعة مغ قبل الإدارة العمیا لمسدتذفى كمخاجعتيا ب خلاؿ تصبيق

الشحػ الرحیح، الإىتساـ بذكاكؼ الدبائغ كمخاعاة حاجاتيع كررباتيع، العسل بأسمػب الفخیق،  كالتذخیعات عمى
نیات السادیة كالسالیة الكافیة، اخاصة بتقيیع جػدة الخجمة الرحیة، فزلا عغ تػفيخ الإمظ تػفيخ مرمحة

ف انب الإعتسادیة، الإستجابة، السمسػسیة، الأـاجػدة الخجمة الرحیة سػاء مغ ج یداىع في تحديغ
 .كالتعاشف
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 . 2003،2004كمیة الحقػؽ ك العمػـ الاقترادیة  ، جامعة خیزخ الجدائخ ماجدتيخ ،

8) 
جػدة الخجمات كأثخىا عمى رضا العسلاء، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة ماجدتيخ، تخرز عمػـ التدييخ،كمیة : ف انػرالجیغ بػعغ_

 . 2008-2007العمػـ الاقترادیة كالتجاریة كعمػـ التدييخ، جامعة محمد بػضیاؼ، الجدائخ،
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 01السمحق رقع 

    وزارة التعميع العالي والبحث العمسي

 -ميمة-فيظ بػالرػفح     السخكد الجامعي عبج ال

 كمية العمػم الإقترادية والتجارية وعمػم التدييخ

 عمػم التديخ: قدع

إدارة أعسال :  تخرز

:    ن حػل ا                                  استسارة استبي

 

 
 
 
 

 

 

 تحت اشخاف الأستاذة:                                     عجاد الصالبيغإ

 بػىلالة سعاد : أولسان شارق                                        د
 شباح نػفل 

 2021/2022: الدشة الجامعية 

  لتصػيخ الخجمات الإستذفائية ةمعاييخ إدارة الجػدة الذاممة كأدا
(دراسة حالة مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة ولاية ميمة)  

 

معاييخ إدارة الجػدة الذاممة كأداة لتصػيخ الخجمات الإستذفائية تع ترسيع الإستبيان الحي بيغ حػل في اشار إعجاد محكخة ماستخ 

في الخانة السشاسبة ، صحة نتائج  (*)أيجيكع، إذ نخجػا مداىستكع الجادة في الإجابة عمى الأسئمة برخاحة تامة وذلظ بػضع علامة 

.                                      البحث تعتسج عمى دقة وصحة السعمػمات التي تجلػن بيا والتي لاتدتخجم إلا لأغخاض عمسية

 .شكخا عمى تعاونكع.



 السلاحق 

 

 .السعمػمات الذخرية:الجدء الأول

 ذكخ                       نثى أ:الجشذ -
 

 سشة 60أقل مغ          سشة 40أقل مغ           سشة20أقل مغ  :الدغ -

 سشة 60أكثخ مغ 

 :السدتػى التعميسي -
 جامعي                           نػؼ اث                 قل أك أمتػسط  

 :السرمحة التي تعالج فييا
 أمخاض الشداء كالتػليج                الأمخاض السعجیة              شب داخمي

 أخخػ                الإستعجالات              جخاحة العطاـ 
مجى تصبيق مدتذفى فخجيػة لسبادئ إدارة الجػدة الذاممة : نياالجدء الث_
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 جػدة الخجمة الرحية: الجدء الثالث

 
 

 

 

 02ص 



 السلاحق 

 

 
 

 

 

 

  

 
 

 

 

 
 

 03ص 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 

 



 السلاحق 

 



 السلاحق 

 

 

 الييكل التشطيسي لمسؤسدة العسػمية الإستذفائية فخجيػة

 

 



 السمخز 

 

 :السمخز
 ىجفشا مغ خلاؿ دراستشا إلى إبخاز دكر الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة الخجمة الرحیة كحاجة        

السشطسات لأسمػب إدارة الجػدة الذاممة برفتو مفتاح الشجاح كالإستسخاریة لجسیع السشطسات الرحیة 
ستخجاـ معایيخ تكیذ مدتػػ إلإعتساد مختمف السشطسات العالسیة ىحا الشػع مغ الإدارة مغ خلاؿ  كذلظ

 .الجػدة
الجػدة الذاممة  كقج ركدنا دراستشا ىحه عمى مدتذفى محمد مجاحي فخجيػة  مغ أجل معخفة مجػ تصبيق إدارة

  100 عجدىا ستسارة عمى عيشة بمغإكدكرىا في تحديغ جػدة الخجمة الرحیة السقجمة، حيث قسشا بتػزیع 
 عبارات ختمفت آرائيع في الإجابة عمى مختمفإمخیس مػزعيغ عمى مختمف السرالح الإستذفائیة، كقج 

السؤسدة  نت معطع الإجابات تجؿ عمى كجػد تصبيق لسبادغ إدارة الجػدة الذاممة فيانة كلكغ ؾاالإستب
 .الإستذفائیة، كدكرىا في تحديغ جػدة الخجمة الرحیة

 :الكمسات السفتاحية
 الخجمات الإستذفائیة؛ الجػدة الذاممة؛ الإدارة؛

Résumé 

Notre objectif est de souligner le rôle de TQM dans l’amélioration de la qualité 

des services de santé et le besoin de TQM des organisation comme clé de la 

réussite et de la durabilite de toutes les organisations de santé. 

Notre étude s’est concentrée sur l’hôpital de mohamed meddahi ferdjioua , pour 

connaitre l’étude de l’application de TQM et son rôle dans l’amélioration de la 

qualité de service de santé fourni. 

Nous avant distribuée qestionnaire à une centaine de patients repartis dans 

différents services hospitalier. Cepandant, la plupart de répons indiquent qu’il y 

a une application des principes de TQM, et son rôle pour dévelope le service de 

santé. 

Mots clés : 

Management ; Qualité totale ; Préstations hospitalière ; 
 



 
 

  
 

 

 

 

 




