
 العبدالله، د. بليلو 

98 

 

 لشاملة  دة االجو تطبيق إدارة  فيرأس المال الهيكلي  دور
 ( الجامعي إدلبمستشفى على  ميدانيةدراسة )

 جمال بليلو  د. ، الله ناصر العبد 
 إدلبجامعة ، والإدارةكلية الاقتصاد  ،إدارة الاعمالقسم 

 
  :ملخصال

البحث              تأثير ال  إلىيهدف  على  الهيكل  تعرف  المال  إدارة   بيق تط  يفي  رأس 
 مستشفى ال  إضافة إلى وضع توصيات تساعد  جامعيال   إدلب  مستشفىفي    ةاملالجودة الش 

الدراسة" الشامل  في  "محل  الجودة  إدارة  وذلك  يف  ةتطبيق  وتحلها  بحث    دوريل  من خلال 
  في   (مستشفىفي ال  وإجراءات  وأنظمةبما يمثله من )هياكل تنظيمية    رأس المال الهيكلي

ا إدارة  العاملين،  العليا  الإدارة  التزام)بعناصرها    ةل لشاما   ةدو لج تطبيق  على  ، والتركيز 
ع العميلوالتركيز  المستمر(و ،  لى  ميزة  لتح  الجامعي  إدلب  مستشفىفي    التحسين  قيق 

 .يزولآا وأنظمةعمل ضمن معايير الجودة ية فيها والتنافس 
 :تيةالالبحث إلى النتائج وقد توصل ا

ارتوجود  1-  موجباعلاقة  و بط  دلالة  ةقوية  دلالة    إحصائية  وذات  مستوى  عند 
  .دة الشاملةجو ال  وإدارة رأس المال الهيكلي بين ( 0.05)

  بين   ( 0.05عند مستوى معنوية )  إحصائيةوجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة    2-
الهيكلي وأبعاد   والتركيز على العليا ،    الإدارة  التزام)الجودة الشاملة    إدارةرأس المال 

 . التحسين المستمر(و يل ، والتركيز على العم ،ين املعال
قد ترقى   جيدةبدرجة    برأسمالها الهيكليتم  ته  مستشفىال  حث أنعينة الب  أفراديرى    3-

 .فيها ةل ماالجودة الش  لتطبيق إدارة
 .عيالجام إدلب مستشفى ،لجودة الشاملة، إدارة ارأس المال الهيكلي :الكلمات المفتاحية
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The Role of Structural Capital in the Application of Total 

Quality Management 

(A Field Study on Idlib University Hospital ) 

Nasser Al-Abdullah, Prof. Dr. Jamal Belilo 

Department of Business Administration - Faculty of Economics-Idlib 

University  

Abstract: 

          This research aims to identify the impact of structural capital on the 

application of total quality management in Idlib University Hospital, in 

addition to setting the recommendations that help the hospital under study 

on apply to total quality management, by studying the role of structural 

capital, including organizational structures, systems and procedures in the 

hospital) in The application of total quality management with its elements 

(commitment of senior management, focus on workers, focus on the 

customer, and continuous improvement) in Idlib University Hospital to 

achieve a competitive advantage in it and work within quality standards 

and ISO systems. 

The research reached the following results: 

  1- There is a positive, strong and statistically significant correlation at 

the significance level (0.05) between structural capital and total quality 

management. 

 2- There is a statistically significant correlation at a significant level 

(0.05) between structural capital and the overall quality dimensions 

(commitment of senior management, focus on workers, focus on the 

customer, and continuous improvement). 

 3- The members of the research sample believe that the hospital cares 

about its structural capital to a good degree that may rise to the 

application of total quality management in it. 

 

Key words: structural capital, total quality management, Idlib university 

hospital. 
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 :مقدمة

ات الأخيرة منافسة شديدة بسبب تلاحق سنو ال  تشهد منظمات الأعمال وخاصة في         
الو  الشيء  الآن  تعد  المنافسة  إن  إذ  والإبداعات،  هو  ثاال  حيدالابتكارات  عداها  وما  بت 

لمواجهتها  متغير. لذلك تحتاج المنظمات إلى وسائل وأدوات وعوامل ومتغيرات معاصرة  
النجاح الماضية  والبقاء    وتحقيق  السنوات  وفي  الأعمال  عالم  مهمة ثت  أحدفي  أفكار 

المنظمات، إدارة  أسلوب  ا  الأفكارهذه  ومن    تغيرات جوهرية في  الفكري رأس  الذي   لمال 
 المنظمات فقد ظهرت المعرفة كأحد المتغيرات الأساسية لبقاء    ،المعرفة    أساسى  لم عيقو 

ق  هاواستمرار  التكيف  درتهابحسب  الس اب جت س الاو   على  للتغيراتة  الإطار ريعة  هذا  وفي   ،
الكامنة في عقول   إلى قسمين: أولاهما المعرفة الضمنية  تهارفة في أغلب تصنيفاتقسم المع

وقدر  وخبرات  بالم  رادفلأاات  ومهارات  ارتباطنظمةالعاملين  مرتبطة  فهي   فراد بالأ     ا  وثيق     ا  ، 
ظاهرة ة الصريحة أو العرفالم اميهانوث،  للمنظمة ى وتكون بذلك خسارة كبر انهم وتزول بفقد

با عنها  يعبر  والمسجلوالتي  الموثقة  الأ  والتي  ةلمعرفة  عن  مستقلة  تزول    فرادتكون  ولا 
تراكمية   معرفة  فهي  وأنظمةبها  والاحتفاظ    ابها تس اك  يتمبزوالهم،  هياكل   وإجراءات   في 

فهذالمنظمةوسياسات   م  ا،  المعرفة  النوع  ويصطللمؤسس      ا  دائم     ا  مكسب  يعدن  على   حلة 
المال"ميته  تس  عنالهيكلي  برأس  يعبر  والذي  المرتب  "  أحد  المعرفة  وهو  بالمؤسسة،  طة 

  ة لرأس المال الفكري.المكونات الرئيس

أهم مداخل الإدارة   حدأأصبحت الجودة    إذالجودة الشاملة    إدارةم  هو مف  ضايأ  الأفكارومن   
تطوير   ل حثيث فيهمت بشكس أ  TQMن إدارة الجودة الشاملة  إ  إذفي الوقت الحاضر،  

  ها ونمو   المنظمات  أصبح المعيار الحاكم لبقاءإذ    ة بشكل كبير ،بنية المنظمات الاقتصادي
غير ، وإن إدارة ات في ظل عالم متنافس ومتظممن  ناء                                 هو تطبيق نظام الجودة الشاملة  لب

شياء  وير الأطتو   ة  ولكن هناك طرق مختلفة لأداءبمثابة عملية مستمر      د  الجودة الشاملة تع
أدا نحو  شامل  التزام  بمثابة  ومدخلا   ,وتعتبر  صحيح  بشكل  الأعمال  لإنتاج  ا                           ء                    ستراتيجيا  

 أفضل منتج وتقديم خدمة متميزة . 
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  الهيكلي وإدارة الجودة الشاملة من كون رأس المال    الهيكليال  س المرأن  ية بوتنبثق العلاق
ها تهدف  الجودة الشاملة لأنإدارة    ةف لس تطبيق فمن العناصر الجوهرية التي تسهم في  يعد  

تي  التنافسية للمنظمة  الميزة  مفهوم التبني  و في المنظمة    وسلوكي  فكري   يرإلى إحداث تغي
وبالتالي فإن عملية خلق ميزة تنافسية للمنظمة لا  ملة  شاال   ودةالج  إدارةتسهم في تطبيق  

مال   رأس  يتوافر  لم  ما  بلوغه  يضمن  هيكلي  يمكن  ونشر  قوي  المعظو وتنقل  رفة يف 
إلى الواقع الفعلي أي إلى مواقع الإنتاج   ظمةالمنفي    لينبرة المتوفرة عند العاموالمهارة والخ

أو    حيث النقل  وهذا  إليها،  الحاجة  خلالف  ظي و التتكمن  من  يتم  هيكل    والنشر  وجود 
  رةتنظيمي ملائم وواضح الصلاحيات والمسؤوليات ولديه الكفاءة في تطبيق المعرفة والمها

 الهيكلي رأس المال    أثرالضوء على  وفي هذا البحث نحاول أن نسلط    ظمةالمنفي  والخبرة  
 كفاءة و فعالية. ب  هاجتائتطبيق إدارة الجودة الشاملة بحيث تحقق المنظمة أهدافها ون على

   : البحث أهمية

 :الآتيةالنقاط ث من البح أهميةتنبع 

في  ساعدذي يال الهيكلي هاأسمالبر هتمام لاإلى ضرورة ا  ستشفىإدارة المتوجيه انتباه  1-
 .وتحسين جودة خدماتها اهفي الأداءى تو رفع مس 

الدراسات الحديثة    بلغأ   عمتغيراتها المبحوثة حيث تجم  أهمية   الدراسة من  أهميةتنبع     2-
باعتبارها أحد أهم    الهيكليالاستراتيجية للموجودات الفكرية ومنها رأس المال    هميةعلى الأ

لخلالعوام التناف ل  الميزة  وتحقيق  القيمة  الشامد  تعو   سيةق  الجودة  المفاهيم  لة  إدارة  من 
سائد في ال ل  مالعديثة التي تقود إلى تغيير جذري في نماذج وأنماط السلوك و المهمة والح

   .المنظمات

 بأبعادها.  إدارة الجودة الشاملةوبين رأس المال الهيكلي بين  وضع نموذج للعلاقة3- 
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 : بحثأهداف ال

 :البحث فيما يلي تجسد أهدافت 

على  1- امتلاك    التعرف  الدراسة  مستشفىالمدى  عر  لتصو   محل  المال    ن واضح  رأس 
 .الهيكلي فيها

ا مد  بيان  2- الد)  فىتش مس الهتمام  ى  فيوالعام  ( راسةمحل  الجودة    إدارة  بتطبيقها  لين 
 .فيها الشاملة

محل )  مستشفىفي ال  الشاملةالجودة    إدارة  و  رأس المال الهيكليبين    قةلاالعتوضيح    3-
 . (الدراسة

بفعالية في الشاملة    ةدجو ال   ارةدإق  يتطبفي    التي ستسهم  حات والتوصياتقتر مال  يمتقد  4-
 .يالهيكلتمام برأس مالها ل الاهخلا ي منالجامع إدلب مستشفى

 : الدراسات السابقة

دة  اهول على ش والتي كانت في اطار الحص  (  2012  )حاج عيسى    أحمدسة سيد  راد  -
على تحسين الجودة    فرادتدريب الأ  أثربعنوان:    ئراز جامعة الج  ه في العلوم التجارية،را دكتو 

الج المستشفيات  في  الصحية  ؟از الشاملة  تدريب  ا ر لدا  تهدف  إذ  ئرية  دور  تحديد  إلى  سة 
تحس  الصحي في  البشري  المستشفياتيالمورد  الجودة في  الداز الج  ن  سة رائرية، وتوصلت 

  يات ن الجودة الشاملة في المستشفين الوصول لتحس أالتيقن من  أهمها:    ائجلنتد من اللعدي
 . التي نتجت عن الاستبيان هميةئرية يتطلب تطبيق التدريب وفق الأاز الج

ه ا ر كانت في اطار الحصول على شهادة الدكتو والتي  (  2017)سة شرف الدين زديرة ار د -
ة في تحسين جودة الخدمات  دة الشامل جو ال  إدارة  ن: دور وابسكرة بعن  وم التسيير جامعة عل

ز دور إدارة جودة الخدمات الصحية في راسة إلى إبار وهدفت الد  المؤسسات الاستشفائية،
الاستشفائ د  اعتمد  ذإية،  المؤسسات  الطبيراء  آسة  ار الباحث على  الإداري   الطاقم  وحتى 

مة المؤسسات خدالي تحسين  الشاملة ف  إدارة الجودة  تقوم به جل معرفة الدور الذي  أمن  
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بالمستشفيات  ا أبعاد الخدمة  سة  ا ر الد  ذهه  سة، وخلصترامحل الدلاستشفائية ومدى توفر 
، بعد  الاعتمادية، بعد  الاستجابةبعد    ي:ه و خمس  أبعاد من أبعاد الجودة ال  ةإلى توفر أربع

او  التعاطف الضمان،  ع  آرائهماختلاف    وبعد  يدل  مما  الملموسية،  بعد  توفر  لى  حول 
الشاملة فيتطة  إمكاني الد  بيق إدارة الجودة  محل  ين جودة الخدمات سة وتحس ا ر المؤسسة 

 الصحية بالمقابل.

 الأداء لي في تحقيق  ل الهيكمالارأس    أثر بعنوان "(  2018دراسة الهاشمي بن واضح )  -
فت ، وهد"يدانية بالمنطقة الصناعية بولاية المسيلةة مالمتميز للمؤسسات الاقتصادية، دراس

س  رأمكونات    هميةنظمة لأعينة البحث في الم  أفرادك  ار التعرف على مدى إدى  ال ة  دراس ال
المتميز  كلي فييالمال اله بين  و   ،تحقيق الأداء   لمالا   سرأر في  ماثتالاس اختبار العلاقة 

المتميز بلى  إوتوصلت    الهيكلي والأداء  الأداء  أر أن هناك اهتمام  الهيكلي وكذا  س المال 
ط قوية وموجبة وذات دلالة  توجد علاقة تأثير وارتبا  كما،  سةا ر ؤسسات محل الدالمتميز للم

ن  ع  ا نصح لالمتميز، الأمر الذي يف  ين تحقيق الأداءبس المال الهيكلي و أر   بين  إحصائية
 س المال الهيكلي في كل أوجه نشاطات المؤسسات. أ ر ت راثيامتدادات وتأ

 : مشكلة البحث 

البحث   السابقةلدا  لىإالرجوع  بتظهر مشكلة  التك  راسات  تحقيق  وافي قصور  ل  اعفتلامل 
وبين   المنظماتفي    والإجراءات  والأنظمةلتنظيمي  يكل اباله  لاثالهيكلي ممرأس المال    بين

تطبي إدعناصر  )الجودة  ة  ر اق  حيث  TQMالشاملة  في (  المنظمات  من  الكثير  عملت 
داري الجودة كمنهج إرة  إداعلى تطبيق فلسفة  وخاصة المشافي  العام والخاص    ينالقطاع

زيادة بهدف  السو المناى  عل  اقدرته  حديث  في  والبقاء  الاهق  فسة  الكدون  برأس تمام  افي 
المادي والتقني                    ممثلا  برأس المال  ي  داالم  لأنها كانت تركز على الجانب    الهيكليمالها  

إهمال   حساب  على  الأخرى  المادية  والموجودات  الأصول  من  وبقية  الصريحة  المعرفة 
م تعلص لرات في المنظمة وفر تكااب وزر ب في  تسهمالتي و  وإجراءات مةوأنظتنظيمية  ياكل ه

منظمة وتعزيز  لا  اءدأطوير  ثم تومن    همومعارفالعاملين  حسين مهارات  وجيا جديدة وتتكنول
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تعزيز  يس   بشكل تنافسيتها   في  الشاملة  فلسفة  هم  الجودة  على إدارة  والحصول    وتطبيقها 
 تساؤلات الآتية :مكن حصر مشكلة البحث في اليو  ،لمعايير الجودة                     شهادات الآيزو وفقا  

مبادئ    وى تالمس ما  1-  لتطبيق  الشاملةالفعلي  الجودة    إدلب   مستشفىفي    إدارة 
 ؟ اسة ر دلل احممعي الجا
محل  مستشفىالفي  ةلشاملة اد و تطبيق نظام إدارة الج على هل يتوفر لدى القائمين2-

 بيقها؟في تط الهيكليال الدراسة الوعي بدور رأس الم
د  ا م3- المو هو  رأس  الج   في  هيكليالال  ر  إدارة  الشاملة  دو تطبيق   مستشفى الفي  ة 

 ؟ الدراسةمحل 

 : البحث  فرضيات  

      ملا  البحث بهدف طرحها للمناقشة وا  فرضيةة  دافه تم صياغ هأ و   حثعلى ضوء مشكلة الب
 :الاتيالنحو                               ميدانيا  والتي يمكن عرضها على  تحقيقها في

 : ادهفام ةيسيئر  ةضيلق البحث من فر نطي 

علاقة    :الرئيسية  ةالفرضي  توجد  المال  بين    إحصائيةلة  دلاذات  لا  ارة إدو   ييكلالهرأس 
 .الجودة الشاملة

 :الآتية ةالفرعي اتفرضيلابثق ومنها تن  
 .علياال الإدارةودعم  الهيكليرأس المال  نبي إحصائيةلالة ذات د علاقةلا توجد 1-
 .لالتركيز على العميو  كليهيالل الما سرأ بين إحصائية ةذات دلالقة علا لا توجد2-
علا  لا3- دلالة    قةتوجد  على    الهيكليمال  ال  رأس  نيب  إحصائيةذات  والتركيز 

 .لينمعاال
 .التحسين المستمرو  الهيكليرأس المال  نبي إحصائيةت دلالة اذ قةلا توجد علا4-

الم  :البحث  منهج على  البحث  هذا  وقديعتمد  الوصفي  نجازه إو ث  البح  تصميمم  ت  نهج 
المنهج  تالإجراءا  على م  ةيوالاعتبارات  إلى  تستند  المش التي  العالجة  بحثية والإجابة كلة 
 . عتمد على العمل الميدانيللأسلوب الذي ي       وفقا  الأسئلة المطروحة  على
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 : ة البحثمجتمع وعين

البحث مجتمع  )ال  تمثل  في  الجام  مستشفىفي  صكمنظ   (إدلبعي  عيحية  مة  نة ومثلت 
الطبيةالدرا  )الكوادر  الع  سة  ال ن  لياموالإدارية  مثل    ،(ىمستشففي    إدلب   مستشفىحيث 

ن  دي و الطبيين الموج  العاملين  شملت  ان،تم توزيع استمارة استبيللبحث و      ا  جامعي مجتمعال
ع  يالتوز باحث الأسلوب المباشر في  ضافة الى الطواقم الإدارية واتبع اللإبا  مستشفىفي ال

وتم   الاستماراوالاسترداد  بالاستعادة  /كاملت  البحث  مجتمع  وبلغ  طبيا    عاملا   / 132، 
الطاقم    ياار واد من  و )الفئة    الإداري مستثنى  التنظيف(حراسة  وتم شفى  ستلمافي    عمال 

 استبيان أي ما نسبته ما يقابل  /108بيانات على جميع العاملين وتم استرداد /الاستتوزيع  
 .لبحث من مجتمع ا / 82%/

 : ري لنظا الإطار

 : (Structural Capital)ي  كلالمال الهي رأس :أولا

 :هوم رأس المال الهيكليفم -أ

 في  الدفترية  ها وقيمت  منظمة لل  يدلماا  الوجود  يصنع  الذي   هو  ديماال  ل الما  رأس  كان  إذا 
  هو و   ق السو   ي ف  ةسوقي ال   ةقيمال  يصنع  الذي   هو  الفكري   المال  رأس  ن فإ  المحاسبية  القيود

 الذي  وه  ركةالش   في  يلهيكلا  الالم  رأس  نإو   ،هاوسمعت  ركةالش   انةمك  عصن  يف      را  ثيتأ  رثكالأ
  )نجم،  الشركة  اءاتر وإج  وأنظمة  هياكل  في  بها  تفاظالاح  يتم  التي  ةالصريح  معرفتها   يصنع
 . (135ص ،2010

  ل تحص  التي  رش لنا   قوق وح  تراعخالا  وبراءات  الفكرية  والموجودات  المعلومات  عن  عبارة  وهو
 ،)الراشدي  افتهاقوث  ملياتهاوع  ظيميتنال  ها يكله  نم  يتجزأ  لا     ا  جزء  تجعلهاو   المؤسسات  اعليه

 .  (  43ص ،2017

 والمتضمنة  البشري   المال  لرأس  ساندةالم  يةتلتحا  البنى  بأنه  )   ROSE ,2000)  عنه   عبر  كما 
  حين  ةمظمنال  في  كيتر   ما   وهو  ،اتالمعلوم  نظم  ،التقانة  ،جراءاتالإ  ،التنظيمية  الطرق 
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 للمنظمة  لحقيقيةا  اتالممتلك  من  يعد  ك لذل  العمل  نامك  فرادلأا   رةمغادو   ءاضو الا  ءاانطف
 .  (ROSE,2000,P5) فرادالأ عقول في البشري  لالما رأس عكس

 مع  التعامل  نهأ  على  الهيكلي  المال  رأس  (  BONTIES , 1999  )  يعرف  السياق  هذا  وفي  
 كري لفا  الأداء  جلأ  من  هم سعي  يف  فينظمو ال  مدعو   عدةمسا  يمكنها   لتيا  منظمةلا  كلوهيا  آلية

 .  ( 100ص، 2009 ، )سلمان الامثل

 :الهيكلي المال رأس  أهمية  -ب

  كما  التنظيمية  الملكية  على  يدل  فهو  ةمنظم لا  في  كبيرة  أهميةب  الهيكلي  المال  رأس  يتمتع
  تبادل   يل سهت  خلال   من  هفس ن  يطور   وبذلك  يبونالز و   البشري   المال  رأس  تطوير  على  مل يع
 رفة.معال

 :  (MARR ,2004,P556 ) يتالا خلال نم يتهمهأ  تيوتأ

 ن م  يليالتشغ  التميز  وتحقيق  ةداريلإ وا  ديةلماا  الموجودات  طاقة  من  القصوى   ادةستفالا -
 . منخفضة وتكاليف عالية جودة تحقيق لىإ  الهادفة  التشغيلية العمليات حسينت للاخ

 .اردو الم اماستخد  يف رافس إ  دون  ومن عةسر ب نتاجالإ تدفق تحسين -

 ممكن.  حد أدنى الى ون خز الم وى تمس  يضتخف مع التلف وى تس م وخفض نتاجالإ عفر  -

  والتميز  النجاح  لتحقيق  اترس املما  أفضل   تنفيذ  في  العاملين  فرادالأ  ثقافةو   ةخبر   توظيف -
 .لها

 :الهيكلي المال رأس  مكونات  -ت

  ة نظمالأ  ،لمعال  في  اربتكالاو   ،يالتنظيم  لماال  رأس  :من  ليهيكال  المال  رأس  ون يتك
  عرض  يلي  وفيما    (JAY & CHING. SUEN, 2000 ,P10)  ةملمنظا   في  ةخليالدا  والعمليات

 :  العناصر ذهه من  عنصر لكل مبسط
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  قنوات و   ,التشغيلية   وفلسفته  ,أنظمته  في  عالمشرو   استثمار   هوو   : تنظيميلا  لاملا  أس ر   1-
 والموارد  والمالية  قيةتسويوال  يةنتاجلإا  منظمةلا  أنظمة  لفختم  ويمثل  .والتوزيع  لتزويدا

  .غيرهاو  ةشريالب
  على   صولالح  إلى  بالإضافة  المنظمة  تجديد  إعادة  يةنإمكا  هو  :عملال  في  اربتكالا2-

  ، فكرية         وأصولا   ،فكرية  وملكية  ،       محمية            تجارية       ا  حقوق  النتائج  تلك   تتضمنو   ،   ار كتبالا  نتائج
  براءات        مجالا    وهو   ، فكري لا  المال  رأس   في  أهمية  عنصر   ثر أك  الفكرية  الملكية  وتعد

  فكرية لا  الأصول  وتمثل  ،  اريةتجلا  والأسرار  ,رنش لا  وحقوق   ,التجارية  توالعلاما  ،عالاخترا 
 .يميةالتنظ الماركة كبير حد لىإ عةتنو الم نةيمالث رصادالم ميدان

  ن م  تمكن  التي  ة ظمالمن  عمليات  كل  هي  : لمنظمةا  في   الداخلية  والعمليات  الأنظمة3-
  تقييم  ميت  لا  حظال  لسوءو   ،يينوالخارج  نيخليالدا  للعملاء  اتخدملوا  بضائعلا  وزيعوت  إنتاج

 إنتاج  في  الةعف  ةمليالع  ون تك  ادمنعو   ،الحالات  بأغل   في  الإطلاق  على  ياتلالعم  هذه
 .للمنظمة إيجابية قيمة لها يكون  القيمة

  ها،ير معايو   سسة،المؤ   تجيااتيتر اس   :يشمل  يكليلها  المال  رأس  نأ  الباحث  يرى   سبق  مما
 وإرشاداته،   العمل،  وأدلة  مي،نظيالت  ا وهيكله  ،المؤسسية  تهافوثقا  التنظيمية،  اتهادر وق

  جودة   مستوى و   ا،إليه  الوصول  مكانيةإو   ،اتملو عموال  البيانات  وقواعد  ونظم  راءاته،وإج
 ياتلعملا  عن       فضلا    (،الرسمية  غير و   ة،)الرسمي  وعلاقاتها   الرقابة،  ونظم  ،مةقدالم  الخدمات

 دعم  في  همس ي  مما  هاغير و   لعمليات،ا  هذه   تدعم  يتال  ةالتحتي  والبنية  سة،لمؤس ل  يةداخلال
  داء أ  وتحسين  الأداء،  نم  متقدم  ى و مست  إلى  الوصول  على  ومساعدتهم  سة،بالمؤس  العاملين
 ككل. المؤسسة

 : الشاملة الجودة  إدارة : ثانيا
 : لشاملةا دةالجو  إدارة مفهوم -أ

  على   ذتاستحو   يالت   رائدةلا  يةوالفلسف  الفكرية  يمالمفاه  ر أكث  من  ملةالشا  ودةج لا  رةإدا  عد ت 
  بشكل  ينعنيالم  ن يوالأكاديمي  والإداريين  الباحثينو   ينالاختصاصي  قبل  من  واسعال  هتمامالا

  لف اخت  قدو   ،المنظمات  مختلف  في  والخدمي  الإنتاجي  الأداء  وتحسين  تطوير  في  خاص
 : فتعاريلا هذه زبر أ ومن الشاملة الجودة ارةلإد دمحد  فتعري زإبرا لحو  باحثينال من ثيرلكا
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 إلى   يهدف   شامل  تطبيقي   منهج   : أنها  ىعل  ا يعرفه  إذ  "فيدراليال  جودةال  معهد "  تعريف    
 المستمر   التحسين  جلأ من الكمية  الأساليب  استخدام يتم إذ ،العميل وتوقعات  اتجحا قيقتح
 .(HORRION,1993,P65) توالخدما ياتمللعا في

 ا فيه  در ف  لكل  الشركة  فلسفة  تعريف  ينع ت   :بأنها  (5ص  ،1999،  زوليام  شارد)ريت  فهاعر و  
 ويشمل  ،والتدريب اتينلتقاو  الأدوات دمج لخلا نم العميل لرضا دائم تحقيق على تعمل كما
 ودة. الج   اليةع اتدموخ منتجات إلى  سيؤدي مما المنظمة عمليات في         مستمرا          تحسنا   ذلك

 يمكن   حديثة  إدارية  ةسففل  :بأنها  (MAKIJORAITE,1999,P4)  ايعرفه  هنفس   ىالمعن  منوض  
  لباتطتم  إشباع  في  ياز الامتو   النجاح  إلى  والوصول  وتطويرها  المنظمة  نتحسي  اهخلال  من

 .التكلفة من والتقليل والخدمات المنتجات جودة وتحسين المستفيدين

  يتكون   التي  ماتكلال  نم       لقا  منط         تفصيلا    ثرأك      فا  عريت  (23ص  ،2006،  ةود)ج  يقدم  فيما  
 : ليي ماك المصطلح نهام

  يتضمن   كما   ،ودةالج  قبتطبي  المتعلقة  نشاطاتال  كافة  ومراقبة  يهتوجو   يم وتنظ  تخطيط  :إدارة 
 اللازمة.  الموارد وتوفير الجودة اطاتنش  مدع كلذ

 .اتهقعتو و  العميل متطلبات تلبية :الجودة 

 ق سيالتن  إجراء  ينبغي   ليوبالتا  ، مةلمنظا  وظفيم  كافة  واندماج   مشاركة  تتطلب  :الشاملة 
 . المستمرة التحسينات إجراءو  الجودة كلامش  لحل الموظفين بين لفعاال

  حديثة   إدارية  فلسفة  :بأنها  (31ص  ،2001،  عقيلي)  ى ير         عمقا  و         شمولا    التعريفات  أكثر  وفي 
  شيء   لكل  يةذر ج  ةابييجإ  اتتغيير   أساس  على  قائم  شامل  إداري   نظام  أو  جنه  لشك  تأخذ

  ،التنظيمية  والمعتقدات  ،مالقيو   لسلوكوا  الفكر  في  راتغييتال  هذه  تشمل  يثبح  مةالمنظ  اخلد
 جودة   أعلى  إلى  للوصول  كلها  لمنظمةا  اتونكم  وتطوير  تحسين  جلأ  من  داريةالإ  موالمفاهي

  اتهماجح  إشباع  طريق  عن  ازبائنه  لدى   الرضا  من  درجة  لىأع  تحقيق  بهدف  تكلفة  وبأقل
 .هقعونتو ي  ما وفق متهورغبا
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 استخدام   خلاله  من   يتم   نظام  ةالشامل  ة جودال  ةإدار   أن  حثاالب  يرى   تقدم   ما   خلال  منو  
 المنظمة   في  المتاحة  والبشرية  المالية  مواردال  عوجمي  ةالمتطور   والتقنية  الإدارية  يبسالالأ

  همورغبات  حاجاتهم  وإشباع  العملاء  رضا  تحقيقل  ىتسع  خدمات  أو  تجانتم  تقديم  بهدف
  الخدمات و   تجاتالمن  وفي  لعملياتا  في  مر مستال  نالتحسي  قوتحقي  املينللع  المنافع  قيقوتح

 المنظمة.  نجاح استمرارية يضمن بما المقدمة

 : الشاملة لجودةا رةادإ أبعاد -ب

  عجموي  ،بينها  فيما         كثيرا    تتشابه  أنها  إلا  نماذجهاو   لةالشام  الجودة   إدارة  أبعاد  تعدد  من  بالرغم 
  والعناصر   مكوناتلل  يهاتبن  دى م  يحدده  منظمة  ةأي  في  يقهاتطب  يةفعال  أن  لىع  احثون الب
 : تيةالآ

 :  TOP –MANAGEMENT COMMITMENT علياال ارةالإد مالتزا :     أولا   

 كل   تضع   إذ  اللازمة  مواردال  صتخصي  مجرد  من  عدأب  إلى  العليا  الإدارة  إسناد  أهمية  جعر ت
  ر هاإظ  على  قادرة  تكون   نأ  العليا  ةار دالإ  على  يتوجب  إذ  ،   اله  أولويات  مجموعة  نظمةم

 أجل   من  وذلك  ،  الشاملة  الجودة  رةإدا  فة س فل  تنفيذ  في  ولوياتالأ  تلك  بدعم  لالطوي  ملتزاالا
 هذه ،  السوق   في  ةللمنظم  جيد  تنافسي  مركز   وإيجاد  ودةالج  في  لمستمرا   ينلتحس ا  تحقيق

 ة الجود   ةإدار   يةنهجم  نأ  تبارعا   على  قوية  زرةومؤا  دعم  شكل  على  تترجم  أن  جبي  عةالقنا
 توفير  المتوقع  غير   فمن  ،   ة المنظم  مستقبل  يحسن  استراتيجي  رار ق  بيقهاوتط   ةيددجلا  الشاملة

  التطبيق  لهذا   فئاتهم   مختلفب  جميعهم   العاملين  لدى   ةحماس ال  ريوتوف  التطبيق   متطلبات
  الأمور  مزما  تملك  يلتا  ،فهي  لجديدا  للنظام  ومؤازرتها  ودعمها  العليا  الإدارة  قناعة  لككذو 
 ازرة والمؤ   الدعم  د،ويتجس   نظمةالم  يهاعل  تسير  التي  ةالقديم  فةلس لفا  يرتغي  ىعل  القدرة  لكتمو 

  تغيير  أهمية  ومدى   جميعهم  الإدارية  المستويات  أمام  جديدلا   النظام  تطبيق  عن  بالإعلان
 ديةالما  تالإمكانا  صتخصي،و   لهما  حماسها  بمدى   الجميع  شعارإو   مينالقدي  النظامو   فةالفلس 

 . ( 111،ص2001، ي)عقيلتطبيقلل للازمةا البشريةو 
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 :   FOCUS ON CUSTOMER العميل على لتركيزا :        ثانيا   

 لتحقيق  العميل  وتوقعات  ورغبات  حاجات  بيةتل  ىعل  ليالعم  على  يز الترك  مبدأ  بينص 
 فلسفة   في  يساالأس   والمحور  جهودوال  للأنشطة  ساسيالأ  المحور  المبدأ  اهذ  رويعتب  ،رضاه

  ))تمكين   أدبمف  ،ةالفلسف  تلك  تعتنق  التي  اتجهتو ال  جوهر  ويمثل  لة،الشام  ةلجودا   ارةدإ
 تلبية   على  المنظمة  قدرة  زيزلتع  تأتي  ((الموردين  مع  علاقاتال  على  ))التركيزو  العاملين((

 الأساسية   ركيزةال  العميل   رضا   ويعد   ،رضاه   وتحقيق  ميللعا  وتوقعات  ورغبات  حاجات
  في  ةالمنظم  حاتطمو   نها م  تنطلق   نا  بيج  لتيا  ةالمتين  دةاعوالق

 .  (GEORGE,2000,P40)قبللمستا

 المنظمات  تسعى  ذيلا  بركلأا   لهدفا  يعد  برغباته  الاهتمامو   العميل  تطلباتم  على  زفالتركي 
 همية الأ  زيادة  نوم  الشاملة  الجودة  ةإدار   لتحقيق  لأساسيةا  زةوالركي  الفقري   والعمود  لتحقيقه

 من  السبعينات  في  (QFD)  ةالجود   وظيفة  شارانت  منظا  رظه  ميلالع  لىع  التركيز  مفهو بم
 مكن يو   عةتوقوالم  ةالحالي  العميل  متطلبات  تلبية  أساس  على  وميق  نظامك  لعشرينا   القرن 

  والمتوقعة   الحالية  ل العمي  لباتمتط  تحويلب  لقيتع  نظام   بأنه   :    الجودة  وظيفة   انتشار  تعريف 
    لمنتج ا  يمتصم   يشمل   وذلك  جتانالإ  احلمر   من  مرحلة  كل  في  نظمةالم  تلائم  مواصفات  إلى

 لقب  من  تخدامهواس   المنتج  توزيع  ذلك  إلى  بالإضافة  مل يش   ا،كم  اجيةالإنت  العملية  تطويرو 
 . (85،ص2006، )جودةليلعما

 :   FOCUS ON EMPLOYEES ينالعامل على التركيز :       ثالثا  

  عمل   فرق   من   ون مك  نهأ  على  نظمةللم  التنظيمي  الهيكل   إلى  النظر   الضروري   من 
  شكلب  عملوت  ضالبع  بعضها  مع  لفرق ا  هذه  ولتتفاعل  ،عمل  فرق   عهاجمي  والأقسام  فالإدارات

 .التقليدية الهياكل عليها تشمل  التي اريةد الإ اجزلحو ا كسر  من لابد ومنسق ن متعاو 

 ن يمك  هعليو   ،فريقال  وروح  ،  الجماعي   لعملوا  التعاون   تعني  لةالشام  الجودة  إدارة  أن  اكم 
 ن( العاملي  )دمج  سياسة  تبني  هو  المنهجية  ذهه  يقطبت  إلى  الهادف  لمنظمةا  شعار  نإ  لالقو 

  الشاملة   الجودة  إدارة  أن  نجد  طلقلمنا  ا هذ  ومن  ،  شيء  كل  في  إشراكهم  على  تؤكد  يلتوا
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  أ مبد  على  تقدم  التي  كافة  المجالات  في  ارةدالإ  ديمقراطية  مبدأ  تنتهج  نأ  إلى  ماسة  بحاجة
 إجراء  المنظمة  على  تسهل  ارقر ال  ةصناع  في  املينالع  كةمشار   نا  حيث،  ملينالعا  مشاركة

  من  الكثير  إجراء  مةظنالم  لىع  لتسه  القرار  لتنفيذ  وبة المطل  ميةلتنظيا   اتالتغيير   من  الكثير
 عمليات  تشجع  ،والمشاركة  جاحبن  الشاملة  الجودة  إدارة  لتنفيذ  بةلو المط  التنظيمية  التغييرات

  عمل   فرق   بناء  على  كيز تر ال  يينبغ  المشاركة   قتحقيول  نليامالع  بين  روالابتكا  عا بدالإ
  ير يغالت  يةعمل  وتنفيذ  تخطيط  في  العاملين  شراكإ  على  زركي  تغيير  نموذج   د تماواع،
 ( 151ص ،2006،ي )المحياو .

 :   ( CONTINUOUS  IMPROVEMENT)تمرمسال التحسين :       رابعا  

 اتها عملي  في  المستمر  سينالتح   إلى  دافهاهأ   اختلاف  وعلى  أنواعها  بكافة  المنظمات  تحتاج
  ككذل تتغير  الخارجية  والبيئة  باستمرار  متغيرة  وقعاتهوت  لعميلا  فحاجات  ،ومنتجاتها   هاشطتوأن

  يتلاءم  بما وعملياتها  تجاتهامن نم وتطور  تحسن أن المنظمة على فإن  وبالتالي نالزم رورمب
 . الخارجية البيئة في التغير مع

  السلع   لتقديم  والفنية  اريةالإد  ياتالعمل  كل  تحسين  على  كيزر الت  رالمستم  التحسين  نتضموي 
 . (GATE,1997,P52)الكامل  الإتقان إلى والوصول طريقة بأفضل والخدمات

  عملوال  الناس  نبي  والتكامل  التحويل  عملية  على  مرالمست  التحسين  عملية  وتقوم 
  العمل  طرق  وتحسين ،النظمو  نظيموالت لالعم  لعمليات رالمستم والتقويم والهيكل ،لوجياوالتكنو 
 النتائج  على  وكذلك  ، معاييرالو   والسلوكيات  اموالمه  لوجياوالتكنو   يكلواله  العمليات  وتحليل

 . ( NWABUEZE,2001,P56)ات(.جمخر )ال
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 :  الجانب العملي
 :هاواختبار  اتالفرضيتحليل : لاأو 
 فقموا  ر غي  إلى  بشدة  موافق   بين   تراوحت  رتب  خمس   من           المكو ن   ليكرت  مقياس  استخدام  تم

 :الآتية  للدرجات       وفقا   المقياس تصحيح تم كما ،         نهائيا  

       ائيا  نه موافق غير موافق غير محايد  موافق بشدة موافق همية الأ
 خمس درجةال

 درجات 
 ثلاث درجات أربع

 رجات د
 واحدة درجة درجتان 

 1-1.8 1.8-2.6 2.6-3.4 3.4-4.2 4.2-5 القيمة 

ع  مجتم  فيدراسة  عينة ال  ائصب وصف خصيج  هاواختبار   اتالفرضيلبدء بتحليل  قبل ا 
 :حثالب
لذا   وظيفيال   ل العلمي والتخصصالجنس والعمر والمؤه  العينة من حيث  أفراد  اختلف  إذ

 : تاليلاكخاصية من هذه الخصائص  لكلسيقوم الباحث بوضع جدول 
 العينة حسب الجنس  أفرادتوزيع :  (1جدول )ال

 النسبة المئوية  لتكرار ا الجنس  

 %87 94 ذكر

 %13 14 أنثى

 %100 108 المجموع 
 

  نحي في /%87بلغت /  إذانت مرتفعة الذكور كالعينة من  أفرادنسبة ن أويظهر الجدول ب
 . /%13/ناث عينة من الإال أفرادنسبة لغت ب
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 عمر لالعينة حسب ا أفرادتوزيع :  (2جدول )ال
 النسبة المئوية  رار التك العمر 

20-30 28 25.9% 
31-40 50 46.3% 
41-50 24 22.2% 

 %5.6 6 فما فوق  51
 %100 108 المجموع 

  30-20سنة و40-31 مارعللأ حسب العمرالعينة  فرادلأنسبة  أعلىن أويظهر الجدول ب
ى من الفئة  العاملين في المشف من /%75/أي ان ما يقارب  /%72.2تهما / بلغت نسب إذ
 .لشابةا

 ة العلمي جةلدر ا العينة حسب  أفرادتوزيع   :(3) جدولال
 وية المئ بةسالن التكرار  المؤهل العلمي 

 %11.1 12 قلثانوية أو ا
 %14.8 16 معهد متوسط 

 %55.6 60 ل جامعي مؤه 
 %3.7 4 ات عليادبلوم دراس

 %14.8 16 فما فوق  رستيماج
 %100 108 موع المج

ملة الاجازة لحعلى أ انت ك يين والاداريينالطبالعينة من  أفرادنسبة ن أويظهر الجدول ب
من العاملين يحملون   / %18.5نسبة ما يقارب / و  / %55.6ية حيث بلغت /الجامع

 .ةمعيشهادات فوق مستوى الاجازة الجا
 العمل طبيعة  ينة حسب الع أفرادزيع تو   :(4جدول )ال
 النسبة المئوية  التكرار  طبيعة العمل

 %63.0 68 طبي 
 %37.0 40 اري دإ
 %100 108 لمجموع ا



 العبدالله، د. بليلو 

114 

 

من   الجامعي إدلبمستشفى  في نالعاملي العينة من أفرادنسبة ن أدول بجويظهر ال
 . /%37بلغت / الإداريينونسبة  / %63الطبيين /

وهو رأس المال   المحور الأول راتسة حول فقار دعينة ال أفراد سير استجاباتوتف يل تحل
 :لهيكليا

 مستشفىفي  والطبيين( ينيالعاملين الإدار ) دراسةال أفرادواستجابات ء ار يتناول هذا الجزء آ
 ي جدول واحد كما يلي:فالجامعي  إدلب

 ي ال الهيكلرأس الم  الأهمية النسبية لفقرات  :(5) جدولال

قم  ر 
 اتر العبا ارةالعب

المتوسط 
الحس

ا 
بي 

 
الانحرا

المعياري ف  
 

ق
يمة 
t  المحسوبة

مستوى   
المعنوية

 

واضح لواجبات ومهام كل فرد في  هناك تحديد  1
 مستشفىال

3.960 .9662 10.35 0.000 

خاذ  ات يحرية ف مستشفىالفي  لك الموظفون يمت  2
 متعلقة أعمالهم اليومية القرارات ال

3.592 .9573 6.433 0.000 

 0.000 8.096 9508. 3.740 فاءة  رية بسرعة وكالإدا اتالإجراء م إنجازيت  3

تميز بالدقة  ي مستشفىالات في نظام المعلوم  4
الاتصال  مليات والحداثة بالشكل الذي يسهل ع

  مستشفىلافي 

3.963 .8419 11.88 0.000 

 فىمستشاللتنظيمية في مة والإجراءات االأنظ  5
 داع  لإبتدعم ا

3.722 .9356 8.022 0.000 

تنفيذ برامج  إعداد و إلى   مستشفىال تسعى إدارة  6
 ومشروعات لتحسين الجودة

4.111 .7893 14.62 0.000 

وتضعها  اءات الاختراع بر  مستشفىالتدعم   7
 التنفيذ   موضع

3.648 .8893 7.574 0.000 

تجريب أو إدخال الأفكار  مستشفىالتشجع   8
 هة مشكلات العملواجديدة لملجا

4.055 .7591 14.45 0.000 

 0.000 10.71 8438. 3.870سن  باستمرار بقياس درجة التح مستشفىالتقوم   9
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 اتمال والخدمفي جودة الأع

وفاعلة في  كفوءة   ساليبأ مستشفىالتمتلك   10
 ا هخزن المعرفة وتحويل

3.703 .8118 9.008 0.000 

 0.000 13.13 6622. 3.837 لي يكمال الهرأس ال :الأولالمحور  

 SPSSمن برنامج لمصدر: مخرجات ا
 "     عينة البحث موافقون على ما جاء في محور أفرادأعلاه أن   يتضح من خلال الجدول

الهيكلي"  رأس المعياري    موت  المال  الانحراف  بشكبعوال  للأسئلةقياس  بواسطة  د  كلي  ل 
قيمة   )  إحصائية  لةذي دلاوبشكل  /    3متوسط /   عند قيمة   one sample t testبار  اخت

الدلالة    t=13.135الإحصاء   مستوى  أ  وهو  sig=0.000  المحسوب  ومستوى  من  قل 
وا النظري  المتو   في،  (  0.05)لمحدد ب  الدلالة  بلغ  العام  س الح  سطحين     3.8370  ابي 

  ر تباقيمة الاخ  كما أنها إلى الموافقة  أفرادبعة التي يتجه  ار ة الالفئوهو متوسط يقع ضمن  
t  0.66228  ف معياري قدرهار وبانح  القبول  إلىيتجهون  عينة البحث    أفراد  نل على أتد  
يدل على تمر    ا  ضعيف     ا  هر تشتتالذي يظو  تفتش ات وعدم  كز الإجاب، مما  سير  تتها، ويمكن 

س مالها الهيكلي من خلال  أر في  ا للاستثمار  تولي اهتماما كافي  مستشفىال  ةإدار   بأن  كذل
 حديثة.ال كنولوجياتوالت ءاتالإجراو  ةوالأنظم لالهياك

إدارة  وهو  الثانيالمحور  راتسة حول فقار عينة الد أفرادات تحليل وتفسير استجاب -
 :  هابأبعادالجودة الشاملة 

 مستشفىفي  والطبيين( ينالعاملين الإداري) دراسةال أفرادجابات تء واس ار الجزء آيتناول هذا 
 :د كما يليفي جدول واحالجامعي  إدلب
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 إدارة الجودة الشاملة   الأهمية النسبية لفقرات  :(6) جدولال
  مرق

 

الم العبارة
ت

وسط 
الحسابي

الانحراف  
المعي

ار 
 ي 

ق
يمة
t   المحسوبة

 
مس

توى 
المعنوية 

 

 الإدارة العليا فيمن قبل   اقتناع هناك  1
  أهميةو  ةودة الشاملالج بأنظمة مستشفىال

 تطبيقها 
3.796 .8289 9.983 0.000 

لعاملين  دورات تدريبية ل لعلياالإدارة ا عقدت  2
وأساليب   شاملةجودة الثقافة ال لتعزيز

 يرها و طت
3.518 1.054 5.110 0.000 

كيل  تركز وتشجع الإدارة العليا على تش  3
 حلقات الجودة

3.537 .8137 6.859 0.000 

يا بالتحسينات المستمرة  للإدارة العتم اته  4
م تطبيق  قبات أماالعزالة رية وإداللعمليات الإ

 أنظمة الجودة
3.777 .8353 9.676 0.000 

 ا بتخصيص الموارد الماليةيقوم الإدارة العلت  5
 ية شاملة بفعالة لتطبيق إدارة الجودة الزماللا

3.481 .9420 5.311 0.000 

 0.000 8.968 7210. 3.622 ليا الع الإدارةم تزاال 
ن  م ماحاتهأخذ اقتر إشراك العاملين ب يتم  6

 مات الطبيةفي الخد تحسين الجودة أجل
3.703 .8118 9.008 0.000 

عي جيع العاملين على العمل الجماشيتم ت  7
 دة وتشكيل حلقات الجو  ن خلال فرق العملم

3.759 .8413 9.378 0.000 

على   ينالعاملب ى تدريعل مستشفىالل متع  8
على  اعد التي تسالحديثة  جهزةوالأ التقنيات

 لطبية مات الخداسين تح
3.740 .9106 8.453 0.000 

اركتهم شة للعاملين على مم مكافأيتم تقدي  9
 0.132 1.520 1.139 3.166 يز في تحقيق الأداء المتم
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على أساليب كافة  العاملين  تدريب  يتم  10
 لجودةط اضب

3.444 .8574 5.387 0.000 

 0.000 8.404 6961. 3.563 ركيز على العاملين الت 
بة الفورية  بالاستجا مستشفىال متقو   11

مطروحة من قبل سئلة الللاقتراحات والأ
 ن ضى والمراجعير الم

3.870 .8213 11.01 0.000 

  تبعهايعات التي جاسياسات قبول المر   12
 0.000 10.30 8219. 3.814   طبيدر الللكامناسبة المرضى 

عن  داري كادر الطبي والإيتم إعلام ال  13
وإعطاء   الجديدةالطبية  زةالأجه و الأدوية 

 . معلومات عنها
3.777 .8789 9.196 0.000 

  ةيطب  معارض ومؤتمراتيتم تنظيم   14
سياسات  والتعريف ب المستفيدينال مع للاتص

 وخدماتها المقدمة  مستشفىال
3.555 .9205 6.272 0.000 

بإجراء دراسات مسحية   مستشفىالوم قت  15
توى مس على ىالمرضرار لتقييم رضا باستم 

   ماتهاخد
3.592 .8092 7.610 0.000 

 0.000 12.01 6228. 3.722 ميلز على العركيالت 
صاصات  والاخت الأجهزة فة بعضيتم إضا  16

 لحالات المرضى ةابجتسا الجديدةبية الط
 متهاحتياجاو 

3.722 .8069 9.302 0.000 

لتحسين او أن التحديث  مستشفىالتعتقد   17
   مةإستراتيجية دائ

4.092 .7042 16.12 0.000 

ار الاستفادة من الأفك ب ستشفىمالتحاول   18
لأخرى ا المشافياجحة والابتكارات من الن

   حيالصقطاع الفي 
3.963 .8419 11.88 0.000 

 0.000 5.427 9220. 3.481جودة يتضمن  لل       دليلا   ستشفىمالتوفر   19
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 زمع تنفيذها  مشاريع التحسين الم لصيتفا
نظمة فعالة لتقييم الأداء أ شفىمستال ضعت  20

  جودةلى أساليب متطورة للرقابة عتستخدم و 
 الخدمات الطبية

3.666 .8427 8.221 0.000 

التحسين تشمل جميع إدارات وأقسام عملية   21
 ها ي ف ة العاملينشارك وتتم بم  مستشفىلا

3.833 .8372 10.34 0.000 

 0.000 12.55 6564. 3.792 ن المستمر سيالتح 
 0.000 11.26 6229. 3.675 الشاملةإدارة الجودة ني :لمحور الثاا 

 SPSSر: مخرجات من برنامج المصد

الجدول  يتضح خلال  على    أفرادأن    أعلاه  من  موافقون  البحث  محور  عينة  في  جاء  ما 
لة  مالجودة الشا  ةدار لإالابعاد  و   ئلةللأس وتم قياس الانحراف المعياري    "املةش الرة الجودة  إدا"
وبشكل    /    3عند قيمة متوسط /   one sample t testبار  ل كلي بواسطة اختعد بشكبالو 

  sig=0.000المحسوب    ةومستوى الدلال    t=11.264قيمة الإحصاء    )إحصائيةذي دلالة  
  ( حيث9)  عدا العبارة رقم  فيما،  (  0.05)لمحدد ب  اأقل من مستوى الدلالة النظري و   ووه

دية  درجة الحياي كان بغير معنوي والمتوسط الحساب  وهو(  0.132نوية )مستوى المعكان  
وه3.166) يدل  (  تحقيق  لا    )أنهلى  عذا  في  مشاركتهم  على  للعاملين  مكافأة  تقديم  يتم 

وسط يقع ضمن  وهو مت 3.6752  الحسابي العام    بلغ المتوسط  في حين،    (داء المتميزالأ
ال الار الفئة  يتجه  بعة  الموافقة  أفرادتي  إلى  أكمها  الاختبار  قيم  نا  أن    tة    راد أفتدل على 

يتعين البحث  القبو   جهون ة  قدرهار وبانح  لإلى  معياري  تشتتو   0.62293  ف  يظهر       ا  الذي 
  مستشفى البأن    تتها، ويمكن تفسير ذلكالإجابات وعدم تش   ، مما يدل على تمركز    ا  ضعيف

اهتماما  و ت فيالجودة    إدارة  لتطبيق كافيا  لي   الإدارة ام  لتز ها )ااصر عن  خلال  نمها  الشاملة 
 .ستمر(لتحسين المالعميل ،على ا ،التركيزملين عاعلى ال لعليا ،التركيزا
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ا ان نورد ها البحث يجب علينفرضيات التي قام عليلتحقق من معنوية التحليل وصحة الول
 :يتفرضيات كالآنتائج اختبار ال

 : ةييس ئالفرضية الر اختبار  -

دة  الجو   رةوإدا  رأس المال الهيكلين  بي  ئية إحصالالة  ذات د  قةعلاتوجد    لا  :ومضمونها 
 .صرهااوعنالشاملة 

ال الهيكلي    أثرتحليل  ويظهر  المال  الشاملة    إدارة في  رأس  ا   بعناصرهاالجودة  ول  لجدفي 
يظه  ،لتاليا ) حيث  رقم  الجدول  علاق7ر  نتائج  الارتبا(  بين  والان  طة  احدار  لمال  رأس 

 : لشاملةا الجودة ةار إدو الهيكلي 

 بعناصرها   شاملةال الجودة وإدارةالهيكلي  لرأس المال ارلانحدوا الارتباطائج تحليل نت   :(7) الجدول
معامل   المتغيرات 

 باط الارت
معامل  
 التحديد

T  
 المحسوبة 

  fة قيم
 سوبة المح

  القيمة
  المعنوية
Sig 

 الدلالة 

 الإدارةتزام لا
 العليا

 معنوية  0.000 220.56 14.851 0.675 0.822

  ركيز علىالت
 نمليالعا

 معنوية  0.000 189.60 13.770 0.641 0.801

  التركيز على
 لالعمي

 معنوية  0.000 366.48 19.144 0.776 0.881

سين  التح
 المستمر

 معنوية  0.000 260.98 16.155 0.711 0.843

إدارة الجودة 
 ملةاشال

 ية معنو  0.000 473.13 21.752 0.817 0.904

 spssنامج المصدر : مخرجات بر 
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د عن  إحصائيةلة  دلا  وذاتوقوية  قة ارتباط موجبة  د علا( وجو 7قم )ول ر جدال  ن ضح ميت
ذ بلغت قيمة  ، إ  املةلجودة الش ا  إدارة  ورأس المال الهيكلي    %( بين    5معنوية )ال  ى مستو 

ب البسيط  الارتباط  وتظه0.904)  ا  نهميمعامل   ، النتائج  (  قيمةأ  اأيضر  المحسوبة    t  ن 
الهيك  أثيرتل المال  الش ا  دارةإى  عل  ليرأس  و 21.752)  ملةالجودة  ة  المحسوب  fقيمة  ( 
يدل ذلك على رفض ( مما  0.000  <0.05)  sigرا( وبلغت قيمة معنوية الاختب473.2)

البفرضية العدم وقبول    وذات قوية  اط موجبة و ارتب  ةيعني وجود علاق   ديلة وهذاالفرضية 
ا  بين  إحصائيةدلالة   الهيكلي  رأس  مست  لة  الشامالجودة    إدارة  ولمال  معنويعند    ة وى 

تأثير معنوي ود%(  5) الهيكليل           إحصائيا  ال  وكذلك وجود  المال  لجودة ا  إدارة على    رأس 
 . املةالش 

الوكان المال  رأس  بين  العلاقة  وعنت  الهيكلي  الجودة  ، علياال  ةلإدار ا  التزام)املة  ش اصر 
العاملين ط موجبة باارتقة  علا  (التحسين المستمرو ،  ركيز على العميلوالت،  والتركيز على 

ات  ( مما يدل ذلك على رفض فرضي0.05مستوى دلالة ) عند إحصائيةات دلالة ية وذ وقو 
أس  ر   بين  إحصائيةذات دلالة  تباط  لبديلة ويعني وجود علاقة ار العدم وقبول الفرضيات ا 

و الهيك  المال من  لي  العامليوال،  العليا  الإدارة  التزام)كل  على  على  ،  نتركيز  والتركيز 
  رأس المال الهيكليل           إحصائيا  ال  لك وجود تأثير معنوي ودوكذ  (التحسين المستمرو ،  لالعمي
والتركيز على  ، نز على العامليوالتركي، العليا الإدارة  التزام) املةلجودة الش ا  إدارةأبعاد على 

 .ين المستمر(التحس و ، العميل
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 : اجاتالاستنت  :      انيا  ث
الإ  ت ظهر أ1- التحليل  وجودنتائج  اعلاق  حصائي  معنة  موجرتباط  بيوية  رأس    نبة 

رأس المال ب د الاهتمامكلما زا هنألى يشير ا ، مماالجودة الشاملة  وإدارة المال الهيكلي
 .يلجامعا إدلب مستشفى في الجودة الشاملة إدارة يسهم في تطبيقسوف كلي الهي
 ة جيدة  سة بدرجار محل الد  إدلبي في  الجامع  مستشفىلليتميز الهيكل التنظيمي    2-

 تحديد وتوزيع المهام والصلاحيات بشكل أدق.  يضمن بما حن المرونة والوضو م
الت  أظهرت3- بتحفيتلا    مستشفىال   دارةإأن  حصائي  الإ   حليلنتائج  العاقوم  ملين ز 
 . متميزأداء حقيق في ت م مشاركته ءلقامادية  تآمكافديم بتق
ال  فىمستش الإدارة    دتؤك  4- ث  أهميةعلى    سةرادمحل  العمل  ودةالج قافة  ترسيخ    في 
سي  العمل كجزء أساوأساليب  تقديم خدماتها الطبيةوالإبداع في  لتجديدياسة ا تهج س وتن

 ظيمية. من ثقافتها التن
ودات غير الموج  عد من ي  مستشفىالالهيكلي في    س المال أر   يد بأن از هناك وعي مت5- 

ودة الج  ةدار إقيق  لى حد بعيد في تحسهم إذا المورد يوأن تفعيل ه  الملموسة والمهمة
 . الشاملة

الهيكلي  رأ  النتائج أن واقع كل منأظهرت    6- ى لد   لجودة الشاملةا  وإدارةس المال 
الدي  الجامع  إدلب  مستشفى مقب  راسةمحل  واقع  العامهو  أغلب  لدى    في   لينول 

 .مستشفىال
ن ظأ7- ار هرت  هناك علاقة  أن  التحليلية  البحث  قوية وموجبتائج  وذاتباط  دلالة  ة  ت 

وبيالهيكل  المال  سأ ر   ينب  ئيةإحصا الشاملة  إدارةر  عناصن  ي  الذي    ،الجودة  الأمر 
لجودة ا  إدارةتطبيق  لهيكلي في  المال ا  أسر مار في  الاستث  تيراادات وتأثامتدلنا    يشرح

 . الشاملة
 : ترحات قالموصيات و الت:        ثالثا   

ام  نظ نشاءإو  مستشفىالالمعلومات والاتصال في تكنولوجيا إدراج  دعم وتنظيم آليات1-
ت تحسين الخدماب رأس المال الهيكلي بشكل يسهمجزء من  ك  ركزي وني مإلكتر  تمعلوما

 .رضىمة للممقدالطبية ال
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  لجان نشاءإو  مستشفىالحكم آليات العمل داخل للمواصفات والمقاييس تتحديد أنظمة 2-
 .ملللع الجيد يم لمتابعة السيريوتققبة ار م

تخطيط انطلاقا على العمل وال، ينى والعاملمرضات الحتياجيات لقياس ااستحداث آل 3-
 . خدمات الصحيةتقديم الظروف  حولملين اجل تحقيق رضا المرضى والعا منها من

  الصحي لقطاعالعمل في اجه ضمن مسار رادإو الشاملة دة الجو  إدارةيم مفهوم تقد 4-
 .ةراسى محل الدفي المستشفدة  صة بالجو خا إدارةنشاء إو  مستشفىداخل الو 

التقني السريع الحاصل في العلوم لمتجددة والتطور يثات التحدكبة اعمل على مواال 5-
كجزء الطبية  تاز ية بالمعدات والتجهأنظمة الصيانة الخاص تحسين على لعملاو  ، لطبيةا

 .ليمالها الهيكمن رأس 
  عة على التجديد والابتكار وأداءيئة عمل مرنة محفزة ومشجر بلى توفيعمل الع6-
الأعمال الروتينية، وتطبيق ما يثبت نجاحه من  منيل لتقلية واريقة ابتكار بط عمالالأ

 .شجيعيةوافز مادية ومعنوية ت وتقديم ح ةر جديدة ومبتكر أفكا
ة في طرح يدا من الحريمز  فىش مستلعاملين في الايكل تنظيمي مرن يمنح اعتماد ه7-

 .رنع القراصم ومشاركتهم في عملية هاتأفكارهم ومقترح
ب ، والاهتمام أكثر بالجوانمستشفىوالطبية في ال اريةالإد  واقمالط الحواجز بين يللتق8-

 . ثقتهم كسب لعاملين من أجلالاجتماعية ل 
 العاملينة حصة زياد عديثة في العملية الإدارية بشكل مكثف، متكنولوجيات الحدمج ال9-

ت  التكنولوجيا و اتمعدال امخاصة فيما يتعلق باستخد التدريبية من الأنشطة مستشفىفي ال
 الحديثة. طبية ال
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