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البليدة - الجزائر

تاريخ الاستلام 06-10-2011                                   تاريخ القبول  2013-03-25

ملخص البحث
يهــدف البحــث  إلــى  التعــرف علــى تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة باعتبارها مرتكزًا لتحســين أداء 
العامليــن فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة. اســتخدم الباحثــان المنهــج الوصفــي التحليلــي، إذ 
عَــتْ علــى عينــة مــن المديريــن والمســيرين )مديــر، نائــب  صممــت اســتبانه لهــذا الغــرض، ووُزِّ
مديــر، رئيــس مصلحــة، رئيــس وحــدة، مراقــب وحــدة( فــي 09 مستشــفيات خاصــة بالجزائــر 
العاصمــة، تتكــون مــن 50 مفــردة وفــق أســلوب العينــة العشــوائية. وقــد أشــارت نتائــج البحــث 
إلــى وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العليــا، 
والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات على 
ــي،  ــتوى الرضــا الوظيف ــة الخاصــة )مس ــفيات  الجزائري ــي المستش ــن ف ــات( وأداء العاملي البيان

ومســتوى الكفــاءة التشــغيلية، ومســتوى الخدمــات الإداريــة(. 

وأهم الاستنتاجات التي توصل إليها الباحثان هي:  

وجــود اتجاهــات قويــة بالمستشــفيات الجزائريــة الخاصــة بصلاحيــة تطبيــق إدارة الجودة الشــاملة 
ــا؛  ــات أبرزه ــض التوصي ــن البحــث بع ــد تضم ــن. وق ــين أداء العاملي ــزًا لتحس ــا مرتك باعتباره
ضــرورة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة لتحســين أداء العامليــن بهــذه المستشــفيات، والعمــل علــى 

تذليــل المعوقــات التــي يمكــن أن تحــول دون تطبيقهــا.  

الكلمات الدالة: إدارة الجودة الشاملة، أداء العاملين، المستشفيات الجزائرية الخاصة.
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المقدمـة: 
تعتبــر إدارة الجــودة الشــاملة أســلوباً جديــداً فــي أداء الأعمــال وإدارتهــا بطريقــة حديثــة ومفهــوم 
ــات  ــة متطلب ــى تلبي ــه عل ــز في ــون التركي ــة. يك ــة التقليدي ــاليب الإداري ــع الأس ــوق جمي ــد يف جدي
وتوقعــات المســتهلكين ســواء كان هــذا المســتهلك داخــل المؤسســة أو خارجهــا. وذلــك مــن خــلال 
معرفــة متطلباتهــم واحتياجاتهــم، ومــن ثَــمَّ تلبيتهــا والقيــام بأدائهــا علــى الوجــه الصحيــح من خلال 
التحســين والتطويــر المســتمرين لهــا؛ لتصــل إلــى أعلــى مســتويات الأداء وهــو الإتقــان المنشــود. 
وكلمــة إدارة لا تعنــي أن هــذه العمليــة خاصــة بالمديريــن فقــط  دون غيرهــم مــن الموظفيــن بــل 
إنهــا تعنــي أن كل شــخص يعتبــر مديــرا لعملــه ومســؤولا عــن التفكيــر فيــه وتطويــره وتحســينه 
وإتقانــه مــن خــلال معرفــة دقائــق وتفاصيــل ذلــك العمــل. ولا بــد أن تشــمل هــذه الإدارة جميــع 
المنتســبين؛ لذلــك ســميت بالشــاملة لعموميتهــا وشــموليتها لجميــع الأقســام وجميــع المســتويات مــن 
الموظفيــن بــلا اســتثناء ابتــداءً مــن الرئيــس وانتهــاءً بالمــرؤوس. وتكــون عامــة لــكل الموظفيــن 
مــن أعلــى الهــرم إلــى أســفله، ومــن أقصــى الهيــكل  إلــى جانبــه الآخــر. إن المؤسســات الصحيــة 
اليــوم بحاجــة إلــى إدارة تمكنهــا مــن مواكبــة المتغيــرات والتكيّــف مــع المســتجدات بالموضوعيــة 
ــى  ــة متخصصــة عل ــة ومنظمــات دولي ــة، وقــد ركــزت منظمــة الصحــة العالمي ــة المطلوب العلمي
1 وإدارة الجــودة الشــاملة 

أهميــة تطبيــق الاتجاهــات الحديثــة فــي إدارة المستشــفيات »كالهنــدرة¨
كعلــم متطــور وكممارســة مهنيــة باتــت لهــا أهميتهــا البالغــة فــي الإدارة العصريــة للمستشــفيات 
 .)Graham, 2010( ــة ــة الصحي ــودة الخدم ــة ج ــي الأداء وفعالي ــاءة ف ــادة الكف ــن أجــل زي م
ويأتــي هــذا البحــث لبيــان العلاقــة بيــن مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العليا، 
ــرارات  ــة الق ــن، واعتمادي ــاركة العاملي ــتمر، ومش ــين المس ــتهلك، والتحس ــى المس ــز عل والتركي

علــى البيانــات( وأداء العامليــن بالمستشــفيات الجزائريــة الخاصــة.

أساسيات حول إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية:          
تعــد إدارة الجــودة الشــاملة مــن المفاهيــم الإداريــة الحديثــة التــي تســتند فلســفتها إلــى مجموعــة 
مــن الأفــكار والمبــادئ. ولابــد للمؤسســات التــي تنشــد تحقيــق التميــز فــي الأداء وتحقيــق رضــا 
ــث يهــدف  ــادئ. فهــي مدخــل إداري حدي ــك المب ــى تل ــوق توقعاتهــم أن تتبن ــن أو مــا يف المتعاملي
إلــى تحقيــق التحســين والتطويــر المســتمر فــي جــودة الخدمــة مــن خــلال تعــاون وتظافــر جهــود 
كلٍ مــن الإدارة والعامليــن لأداء الأعمــال والأنشــطة داخــل المؤسســة أو الجهــاز الإداري بشــكل 
صحيــح مــع التركيــز الدائــم علــى المســتهلك  لتحقيــق رغباتــه وتوقعاتــه مــن خــلال إشــراكه فــي 
2 فــي الوقــت الحاضــر 

تصميــم الخدمــة  )النجــار،2005(. ويمثــل تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة §
ــي مبــادئ  أهــم عوامــل النجــاح لــكل المؤسســات وخاصــة مؤسســات القطــاع الصحــي، وأن تبنِّ

  كلمة عربية جديدة مركبة من كلمتي: هندسة، وإدارة، وتمثل ترجمة لكلمتي Business Reengineering. وقد ظهرت 
¨

في بداية التسعينيات، وبالتحديد سنة 1992، عندما أطلق الكاتبان الأمريكيان " مايكل هامر" و "جيمس شامبي " الهندرة 
عنوانًا لكتابهما الشهير "هندرة المنظمات".

ــل    ــات التأهي ــي، إدارة الجــودة الشــاملة ومتطلب ــم إدارة الجــودة الشــاملة انظــر: الســلمي، عل ــات ومفاهي ــد حــول تعريف   § للمزي

ــرة، 1995، ص9. ــع، القاه ــر والتوزي ــب للنش ــزو، ط1، دار غري للأي
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إدارة الجــودة الشــاملة يــؤدي إلــى التحســين المســتمر وإلــى جــودة الخدمــة وتوفيرهــا مــن خــلال 
ــال  ــل بمج ــذا المدخ ــري له ــل فك ــي تغلغ ــاض، 2002(. وف ــار )ري ــكار والانتش ــد والابت التجدي
الخدمــات الصحيــة يصعــب علــى المــرء أن يجــد تعريفــاً محــدداً لــه وذلــك لأن المشــاركين فــي 
صنــع الخدمــة الصحيــة متعــددون، وتختلــف وجهــات نظرهــم وتطلعاتهــم واهتماماتهــم المهنيــة، 
وأن طبيعــة الخدمــة الصحيــة معقــدة وتعمــل فــي نظــام متناقــض، وأنهــا تعتبــر مصطلحــاً مرادفــاً 
لضمــان جــودة الرعايــة الصحيــة. ويشــير مفهومهــا  إلــى التحســين المســتمر للجــودة، فقــد عرفــت 
ــا  ــن فيه ــتوياتها والعاملي ــة وكل مس ــات الصحي ــه المؤسس ــن خلال ــزم م ــار تلت ــا » إط ــى أنه عل
بمراقبــة وتقويــم جميــع جوانــب نشــاط هــذه المؤسســات لتحســينها بشــكل مســتمر« )الأحمــدي، 
2000(.وحســب koch فإنهــا تعمــل علــى تمكيــن المؤسســة الصحيــة ودوائرهــا مــن تحســين 
قدراتهــا لمواءمــة أو اســتباق متطلبــات المرضــى وحاجاتهــم مــن خــلال مدخــل منظــم للرقابــة 
والمراجعــة، وتعزيــز جــودة الرعايــة والخدمــة المقدمــة والتــي يتبناهــا صانعــو الخدمــة الصحيــة 

) عبــد الحميــد، 2004، 112(،  ومــن ميــزات هــذا المدخــل:

الإلتزام من قبل الجميع لتحسين الجودة.. 1

مواءمــة متطلبــات المســتهلك  بشــكل أكبــر مــن المتوقــع مــن خــلال التعــرف علــى رغباتــه . 2
وتحســين قــدرات وممارســات الخدمــة الصحيــة لتلبيتهــا، ويجــب أن تكــون  الخدمــات متاحــة 

وموثوقــة، ودائمــة ومســتمرة.

اســتيعاب متطلبــات المســتهلك الداخلــي وحاجاتــه باســتحداث الرضــا لــدى صانعــي الخدمــة . 3
والمســتهلكين، والتعــرف علــى حلقــات سلســلة الجــودة الداخليــة والمتصلــة، والوقايــة مــن 

توقــف العمليــات فــي هــذه السلاســل أو الحلقــات. 

الحفــاظ علــى جــودة الخدمــة وتصميمهــا، وإرســاء قواعــد ومعاييــر لــكل الخدمــات المقدمــة . 4
والتأكــد مــن أنهــا واضحــة وقابلــة للقيــاس. 

ــي كل . 5 ــن ف ــع العاملي ــجيع جمي ــودة، وتش ــة الج ــات لوظيف ــع الخدم ــي جمي ــى تبن ــد عل التأكي
ــا  ــراكة م ــتحداث الش ــودة واس ــين الج ــة تحس ــن عملي ــا، وتمكي ــرف عليه ــتويات للتع المس
ــة التخطيــط  ــى تبنــي عملي ــي والخارجــي والمجهزيــن، والتركيــز عل بيــن المســتهلك الداخل
والإدارة والتدقيــق الطبــي والمهنــي، ومراجعــة نظــم الجــودة ومعاييرهــا وتحفيــز العامليــن 

ــى تحســين الجــودة. عل

مراحل ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
لا توجــد مراحــل للتطبيــق متفــق عليهــا مــن قِبَــلِ الباحثيــن، يمكــن إتباعهــا فــي كل الحــالات إذا 
ــة يمكــن  ــاك مراحــل عام ــول إن هن ــن الق ــن يمك ــق إدارة  الجــودة الشــاملة، ولك ــد تطبي ــا أري م
ــق إدارة  ــل لتطبي ــس مراح ــكي« خم ــدد »جابلونس ــق. إذ يح ــة التطبي ــي عملي ــا ف ــاد به الاسترش

ــف،1996، 82(. ــي )جوزي ــاملة ه ــودة الش الج
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المرحلـة الصفرية » مرحلة الاعداد ».. 1

مرحلة التخطيط.. 2

مرحلة التقويم والتقدير.. 3

مرحلة التنفيذ.. 4

مرحلة التعميم )تبادل ونشر الخبرات والنجاحات التي تحققت(.. 5

كمــا أن تحســين الجــودة يمكــن أن يتــم مــن خــلال ســت مراحــل تشــمل: توضيــح مــدى الحاجــة 
للتحســين، وتحديــد البنيــة الأساســية، وتحديــد مشــاريع التحســين، وتكويــن فــرق عمــل للمشــاريع، 
 .)Daudin, 2010( وتزويــد هــذه الفــرق بالمصــادر وتأهيلهــا، ثم إيجــاد نظام للتحكــم والرقابــة
وعمومــاً يمكــن تطبيــق إجــراءات مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة مــن خــلال الخطــوات الآتيــة: 

.)gogue, 2001(

اقتناع الإدارة العليا بمفهوم إدارة الجودة الشاملة.. 1

التعرف على احتياجات المستهلكين.. 2

ــذي . 3 ــتهلكين، وال ــات المس ــع احتياج ــق م ــا يتف ــودة بم ــتوى الج ــع مس ــج لرف ــع برنام  وض
يتنــاول مشــاريع تحســين الجــودة وتدريــب العامليــن بالمســتويات الإداريــة علــى فهــم وتعلــم 

ــرات المرتبطــة بتحســينها. الخب

 تنفيذ مشاريع وتحسين الجودة وتكوين فرق تحسين الجودة.. 4

خلــق نظــام للمتابعــة والرقابــة علــى تنفيــذ مشــاريع تحســين الجــودة وإجــراء التغذيــة المرتدة، . 5
ــة متغيــرات فــي مســتوى الجــودة  ل برنامــج تحســين الجــودة بمــا يتفــق مــع أي بحيــث يُعــدَّ

المطلوبــة للمســتهلكين.

وعنــد الحديــث عــن متطلبــات إدارة الجــودة الشــاملة فــإن هنــاك عــدة متطلبــات يجــب توفرهــا 
ــق إدارة الجــودة الشــاملة بنجــاح، وأهمهــا: دعــم الإدارة العليــا والتزامهــا ، والتركيــز  لكــي تُطبَّ
علــى المســتهلك،و التحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات 

 .)Michel , 2001(
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أساسيات حول الأداء وتقييمه في المؤسسات الصحية:
مفهوم الأداء في المؤسسات الصحية:

ــاج أعمــال المؤسســة  ــة لنت ــارة عــن المنظومــة المتكامل الأداء فــي المؤسســات الصحيــة هــو عب
الصحيــة فــى ضــوء تفاعلهــا مــع عناصــر بيئتهــا الداخليــة والخارجيــة. والأداء وفقــا لهــذا المفهــوم 

يشــتمل علــى أبعــاد ثلاثــة، هــى )مخيمــر وآخــرون،2000( :

أداء الأفراد فى إطار وحداتهم التنظيمية المتخصصة.- 

أداء الوحدات التنظيمية فى إطار السياسات العامة للمؤسسة. - 

أداء المؤسسة الصحية فى إطار البيئة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية.- 

ــتغلالها  ــرية واس ــة والبش ــا المالي ــة لموارده ــتخدام المؤسس ــكاس اس ــو انع ــالأداء؛ ه ــي ف وبالآت
 .)Coccolo, 2010( بالصــورة التــي تجعلهــا قــادرة علــى تحقيــق أهدافهــا

تقييم الأداء في المؤسسات الصحية:

تقييــم الأداء فــي المؤسســات الصحيــة متوائــم مــع مداخــل التنظيــم والاســتجابة لإدارة العمليــات 
الجــودة  إدارة  مــع مداخــل  كذلــك  والمهمــات،  والتكنولوجيــا  النــاس  مــع  الهيــكل  وتكامــل 
الحديثــة التــي تعتبــر مدخــلاً لحــل المشــكلات، واســتخدام أنظمــة المعلومــات المحســوبة أيضــاً 
ــى  ــة يهــدف إل ــم الأداء فــي المؤسســات الصحي )ragolousky & moehr, 2010(. إن تقيي
ــة  ــة لجــودة الرعاي ــارات الفني ــن المه ــذي يتضم ــن، وال ــدى العاملي ــر والتحســين ل تشــجيع التغيي
والإنتاجيــة، والكفــاءة والعلاقــات مــع الفريــق والآخريــن، وهــي مهمــة لتحقيــق الجــودة. عمليــة 
تقييــم الأداء فــي المؤسســات الصحيــة تعمــل علــى تقييــم جميــع الممارســات لــدى العامليــن ســواء 
ــة لإحــداث التحســين المســتمر،  ــارف، وهــي ضروري ــة أو مع ــلوكية أو مهني ــة أو س ــت فني كان
ــم والموظــف، والتــي تســاعد المشــرفين علــى  وذلــك مــن خــلال التغذيــة العكســية مــن قبــل المقيِّ
تحديــد نقــاط القــوة والضعــف فــي معــارف ومهــارات وســلوكيات وممارســات العامليــن، وتحديــد 
ــراد لإحــداث  ــز أداء الأف ــم المســتمر لتعزي ــب والتعلي ــام بالتدري ــة للقي ــة اللازم ــج التدريبي البرام
التحســين المســتمر فــي جــودة الأداء وتحقيــق أفضــل قيمــة مــن أداء العامليــن لتحقيــق التميــز فــي 
الأداء )Ville, 2010(.  إن تقييــم أداء العامليــن مــن إدارييــن وممرضيــن وأطبــاء مهــم جــدا لهــم 
مــن حيــث تطويــر مهاراتهــم ومعارفهــم، حيــث إن الفائــدة المتوخــاة للمؤسســات الصحيــة هــي 
تحســين نتائــج الجــودة، وتعزيــز الرضــا فــي العمــل، واســتخدام أنظمــة فعالــة التكلفــة لتوظيــف 
ــد  ــم القواع ــدم فه ــة لع ــدث نتيج ــن تح ــم أداء العاملي ــي تقيي ــور ف ــي القص ــادر، وإن نواح المص
الأساســية لتقييــم الأداء، والحاجــة  إلــى الاستشــارة مــع العامليــن لإحــداث نشــاطات التطويــر فــي 

 .)ess, Daudin, 2010( المؤسســة
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الدراسات السابقة العربية والأجنبية: 

ــة  ــع الجوهري ــن المواضي ــة م ــات الصحي ــي المؤسس ــاملة ف ــودة الش ــوع إدارة الج ــر موض يعتب
ــد  ــة. ولق ــة والنامي ــدول المتقدم ــي ال ــكل المؤسســات ف ــر الأداء المؤسســي ل ــي تطوي ــة ف والمهم
ــوم  ــة مفه ــان أهمي ــات لبي ــن الدراس ــد م ــراء العدي ــن بإج ــن والأكاديميي ــن الباحثي ــر م ــام الكثي ق
إدارة الجــودة الشــاملة وتطبيقاتــه كإحــدى الوســائل المهمــة والاســتباقية لتحقيــق الفعاليــة والكفــاءة 
والتميــز فــي الأداء والإنتاجيــة. ولقــد روجعــتْ – بعمــق - دراســات عديــدة لأهميتهــا فــي تحديــد 
موضــوع الدراســة وتحديــد المتغيــرات وصياغــة الفرضيــات وتوجيــه البحــث، وفــي هــذا الإطــار 

ســتُعرَض الدراســات التــي تناولــت هــذا الموضــوع علــى النحــو الآتــي: 

دراسة  )Purnendu, Andra & Amtika, 1998( بعنوان:- 

 » مدخــل نظمــي لتحســين الجــودة - التفاعــل مــا بيــن نظــام الجــودة والنظــم الإنســانية والنظــم 
ــي  ــا ف ــرات وعلاقاته ــة والمتغي ــل المهم ــى العوام ــرف عل ــى التع ــت الدراســة إل ــة »، هدف الفني
عمليــة تحســين الجــودة لتحقيــق الجــودة الشــاملة، وبينــت الدراســة وجــود حاجــة ملحّــة للشــركات 
بالالتــزام بالجــودة الشــاملة مــن خــلال الاســتثمار فــي التدريــب وتشــجيعه فــي الشــركات موضــع 
الدراســة، وقــد أجريــت الدراســة علــى ســت شــركات صناعيــة لتثبــت مصداقيــة النمــوذج المقترح 
وثباتــه ، وأشــارت الدراســة إلــى تأييــد وجهــة نظــر النظــم الكليــة والطبيعيــة والديناميكيــة لعمليات 
تحســين الجــودة، وركــزت علــى أهميــة العامــل الإنســاني فــي التأثيــر علــى نظــم تحســين الجــودة 

مــن خــلال التدريــب والمشــاركة وتحســين مهــارات العامليــن وتحفيزهــم.

وركــزت أيضــا علــى أن عمليــة التحويــل أو التكامــل والدمــج لعناصــر المدخــلات وتحويلهــا  إلــى 
مخرجــات مرغــوب فيهــا مــن وجهــة نظــر النظــم. وبينــت الدراســة  إلــى أن ازديــاد الرضــا فــي 
العمــل لــدى المســتهلك الداخلــي يزيــد مــن مســتويات الجــودة وتعزيــز الإنتاجيــة وتحقيــق رضــا 

المســتهلك الخارجــي أيضــا.

-  دراســة )ســلامة، 1999(: بعنــوان: »إدارة الجــودة الشــاملة فــي قطــاع الخدمــات الصحيــة 
فــي الأردن« رســالة ماجســتير – دراســة حالــة- الجامعــة الأردنيــة،  والتــي هدفــت  إلــى دراســة 
ــزَ علــى إدارة الجــودة فــي القطــاع  مــدى تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي المستشــفيات، ورُكِّ
الصحــي العــام، وتركــزت أســئلة الدراســة علــى بيــان الفــرق مــا بيــن الخدمــات الإداريــة المتوقعة 
للعامليــن فــي المستشــفيات والخدمــات الإداريــة الفعليــة المقدمــة لهــم. كذلــك الفــرق بيــن الخدمــات 
المتوقعــة للمســتهلكين والخدمــات الفعليــة المقدمــة لهــم، وبيــن العوائــق التــي تحــول دون تطبيــق 
أســلوب إدارة الجــودة الشــاملة فــي المستشــفيات. وتوصلــت الدراســة  إلــى وجــود فــروقٍ ذات 
دلالــة إحصائيــة بيــن توقعــات العامليــن وبيــن الخدمــات المقدمــة لهــم فــي مجــالات دعــم واقتنــاع 
الإدارة العليــا وتقديــر الموظفيــن والموظفــات وتدريبهــم وبنــاء الفــرق ومشــاركتهم، كذلــك وجــود 
فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الخدمــات المتوقعــة للمســتفيدين وبيــن الخدمــات الفعليــة المقدمــة 
ــن  ــوم إدارة الجــودة الشــاملة وبي ــق مفه ــة تطبي ــن إمكاني ــروق بي ــى وجــود ف ــت إل ــم، وتوصل له
ــم  ــب وتقيي ــوع التدري ــوض موض ــادات، وغم ــتمر للقي ــر المس ــة: التغيي ــل الآتي ــن العوام كل م
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الأداء، وتعــدد المســتهلكين واختــلاف مســتوياتهم، وضعــف النظــام المالــي والمعلوماتــي وغيــاب 
النمــوذج المثالــي. وأوصــت الدراســة بضــرورة تعميــق الوعــي بمفهــوم الجــودة لــدى القيــادات 
الإداريــة فــي مؤسســات القطــاع الصحــي العــام الأردنــي، وزيادتــه، والتــزام المستشــفيات بهــا، 
ــادة المخصصــات الماليــة والإنفــاق  والاهتمــام بالعامليــن والاهتمــام بالمســتهلك الخارجــي، وزي
علــى عمليــة تطبيــق مفهــوم إدارة الجــودة، وإجــراء المســوحات الميدانيــة للتعرف علــى احتياجات 

المســتهلكين )المســتهلكين( وقيــاس مــدى رضاهــم عــن خدمــات المستشــفيات.

- دراســة )Paul Kunst, 2000(: بعنوان: »إدارة الجودة والأداء في المستشــفيات- بحث 
عــن عوامــل النجــاح«، معهــد ماســترخت الاقتصــادي للإبتــكار – جامعــة ماســترخت- هولنــدا، 
والتــي أجريــت علــى عــدة مستشــفيات أوروبيــة جامعيــة عامــة وخاصــة فــي إســبانيا وبريطانيــا 
وهولنــدا، والتــي هدفــت  إلــى التعــرف علــى عوامــل النجــاح للجــودة المتميــزة والأداء وعلاقاتــه 
المتبادلــة، وبينــت الدراســة وجــود علاقــة إيجابيــة مــا بيــن إدارة الجــودة والجــودة المدركــة مــن 
قبــل المنتفعيــن بالخدمــات، ولكــن لدرجــة محــدودة متصلــة مــع الأداء. وبينــت الدراســة أن التقــدم 
فــي الإدارة يــؤدي إلــى أداء أفضــل فــي المستشــفيات، وتشــير إلــى أثــر الكفــاءة علــى التكلفــة، 

وأن الجــودة المدركــة مــن قبــل المرضــى تشــير  إلــى الفعاليــة.   

- دراســة )العمــر، 2000(: بعنــوان: »مــدى تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي مستشــفيات 
مدينــة الريــاض مــن وجهــة نظــر ممارســي مهنــة التمريــض« جامعــة الملــك ســعود – الرياض- 
ــي  ــة ف ــاملة المطبق ــودة الش ــادئ إدارة الج ــى مب ــرف عل ــى التع ــة  إل ــت الدراس الســعودية، هدف
المستشــفيات الســعودية الحكوميــة والعســكرية والتعليميــة الخاصــة، وكــذا التعــرف علــى العوامــل 
المؤثــرة علــى مــدى تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي هــذه المستشــفيات مــن وجهــة نظــر 
ــق إدارة  ــدى تطبي ــة أن م ــج الدراس ــفيات، وأوضحــت نتائ ــي المستش ــل ف ــض العام كادر التمري
الجــودة الشــاملة بشــكل عــام يرتبــط بشــكل جوهــري بالدرجــة الأولــى بمبــدأ نظــام الجــودة ثــم 
مبــدأ اتخــاذ القــرارات بنــاءً علــى المعلومــات، ومبــدأ رضــا المســتهلك بالدرجــة الثانيــة. وأوصــت 
الدراســة بضــرورة عمــل المستشــفيات الســعودية بشــكل أكبــر لنشــر ثقافــة الجــودة والالتــزام بهــا، 
وتطبيــق مفهــوم إدارة الجــودة فــي كل وحــدات ودوائــر المستشــفيات، وترســيخ ثقافــة ومبــادئ 
الجــودة فــي فكــر وقيــم العامليــن فيهــا، والتركيــز علــى المســتهلك  مــن خــلال إجــراء المســوح 

والدراســات، وقيــاس رضــا المســتهلك  الخارجــي.  

دراســة )بوبقيــرة، 2006(: بعنــوان: »دور إدارة الجــودة الشــاملة فــي الارتقــاء بالخدمــات - 
الصحيــة« دراســة حالــة المستشــفى الجامعــي بالبليــدة، الجزائــر، هدفــت الدراســة  إلــى محاولــة 
ــم  ــذا تقدي ــة، وك ــي المنظمــات الصحي ــق إدارة الجــودة الشــاملة ف ــات تطبي ــى متطلب ــوف عل الوق
ــي  ــة )ف ــات الصحي ــاع الخدم ــي قط ــاملة ف ــودة الش ــل إدارة الج ــق عوام ــرح لتطبي ــوذج مقت نم
المستشــفيات الحكوميــة التابعــة لــوزارة الصحــة( يمكــن الاســتفادة منــه فــي التحســين المســتمر 
للخدمــات الصحيــة فــي القطــاع الصحــي، مــع إســتخلاص الحلــول للمؤسســة فــي القطــاع 
الصحــي لرفــع جــودة خدماتهــا. وأوضحــت نتائــج الدراســة أن غيــاب ثقافــة التغييــر يعتبــر عقبــة 
كبيــرة للمستشــفى الجامعــي للبليــدة فــي تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة، ونقــص التدريــب وتكويــن 
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العامليــن يعيــق تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة. كمــا يعانــي العاملــون بالمستشــفى الجامعــي 
للبليــدة مــن قصــور فــي فهــم معنــى الجــودة فــي الخدمــات الصحيــة وإدارة الجــودة الشــاملة، وأن 
صغــر حجــم ميزانيــة المستشــفى الجامعــي للبليــدة والديــون الســنوية التــي تعانــي منهــا تمنعهــا 
مــن تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة. وأوصــت الدراســة بالــزام الموظفيــن بتســجيل نتائــج 
ــر الجــو  ــول لهــا وتوفي ــة إيجــاد الحل ــن فــي الأداء، ومحاول ــى أســباب التباي عملهــم للتعــرف عل
المناســب لتحســنها. وإعــادة النظــر فــي توزيــع نفقــات المستشــفى الجامعــي للبليــدة بمــا يتماشــى 
وتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فيهــا، وإيجــاد مصــادر جديــدة للتمويــل؛ لأن تطبيــق مبــادئ إدارة 
الجــودة الشــاملة يتطلــب ميزانيــة ضخمــة. ورفــع ميزانيــة التكويــن وميزانيــة البحــث العلمي وذلك 
بهــدف التطويــر والارتقــاء بالمســتوى الصحــي والطبــي وتحســين جــودة الخدمــات في المستشــفى 
الجامعــي للبليــدة، إنشــاء خلايــا لمراقبــة الجــودة والنوعيــة، أي مــا يســمى بحلقــات الجــودة؛ وذلــك 
لاكتشــاف المشــاكل وإيجــاد الحلــول لهــا عــن طريــق هــذه الفــرق، ويستحســن أن تكــون فــي كل 
مصلحــة أو جنــاح فــي المستشــفى وتكــون مشــكّلة مــن مختلــف فئــات المســتخدمين. وتخصيــص 
مبالــغ مهمــة للتدريــب والتكويــن، وذلــك مــن خــلال رفــع حصــة كل منهمــا فــي ميزانيــة النفقــات، 
كمــا يجــب علــى الإدارة أن تعمــل علــى تنميــة مجهــودات البحــث والتطويــر وتقييمهــا ، و 
ذلــك فــي إطــار عمــل ثقافــي داخلــي يشــمل جميــع ملاحــق المستشــفى الجامعــي للبليــدة، والقيــام 
بــدورات وملتقيــات وأيــام دراســية مــن طــرف المستشــفى الجامعــي للبليــدة لتحســيس المســتخدمين 
بمــدى أهميــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة، وإدخــال ثقافــة التغييــر وثقافــة الجــودة فــي أذهانهــم.

دراســة )عبيــد، 2010( بعنــوان: »واقــع إدارة التغييــر وأثرهــا علــى أداء العامليــن - 
ــت هــذه الدراســة  ــي: هدف ــة مجمــع الشــفاء الطب ــي وزارة الصحــة الفلســطينية/ دراســة حال ف
إلــى التعــرف علــى واقــع إدارة التغييــر فــي وزارة الصحــة الفلســطينية، وأثــر ذلــك علــى أداء 
العامليــن، مــن خــلال دراســة حالــة مجمــع الشــفاء الطبــي، وقــد تنــاول الباحــث ثلاثــة مجــالات 
للتغييــر هــي: التغييــر فــي الهيــكل التنظيمــي، والتغييــر فــي التكنولوجيــا، والتغييــر فــي الأفــراد. 
ــة  ــة، واســتخدم الباحــث العين ــات الأولي ــم اســتبانه لغــرض جمــع البيان ــام الباحــث بتصمي ــد ق وق
ــات  ــع فئ ــى أرب ــة إل ــع الدراس ــمَ مجتم ــد قسُِّ ــة، فق ــات الأولي ــع البيان ــي جم ــة العشــوائية ف الطبقي
عــت 300 اســتبانة علــى أفــراد العينــة، واســترجعت  )طبيــب، وفنــي، وتمريــض، وإداري( ووُزِّ
 288اســتبانة، واســتبعدت 3  اســتبانات لعــدم صلاحيتهــا، وبذلــك يكــون عــدد الاســتبانات 
ــة  ــة الإحصائي ــتخدمت الحزم ــة، واس ــة الدراس ــن عين ــبة 95% م ــل 285 بنس ــة للتحلي الصالح
spss لتحليــل البيانــات. وقــد توصلــت الدراســة لمجموعــة مــن النتائــج كان مــن أهمهــا: التغييــر 
ــكل  ــي الهي ــرات ف ــك بســبب إحــداث تغيي ــم، وذل ــن واضــح المعال ــم يك ــي ل ــكل التنظيم ــي الهي ف
ــن  ــم يك ــا ل ــي التكنولوجي ــر ف ــة، والتغيي ــة معين ــح شــخصية لفئ ــداف تخــدم مصال ــي لأه التنظيم
ــم توجــد  ــث ل ــي الإنجــاز؛ حي ــت، أو الســرعة ف ــل الجهــد والوق ــى تقلي ــم يعمــل عل واضحــاً، ول
ــالات  ــن مج ــة بي ــة إيجابي ــود علاق ــة، ووج ــا المطلوب ــي التكنولوجي ــا ه ــدد م ــاملة تح ــة ش خط
 a التغييــر فــي )الهيــكل التنظيمــي، والتكنولوجيــا، والأفــراد( وأداء العامليــن عنــد مســتوى دلالــة
0.05=، عــدم وجــود فــروق بيــن إجابــات المبحوثيــن حــول واقــع إدارة التغييــر وأثرهــا علــى 
أداء العامليــن فــي وزارة الصحــة الفلســطينية تعــزى )للعمــر، والوظيفــة، والمؤهــل العلمــي(. وقد 
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أوصــت الدراســة بضــرورة أن يكــون التغييــر فــي الهيــكل التنظيمــي بمــا يتوافــق مــع متطلبــات 
العمــل، وبعــد دراســة البيئــة الداخليــة والخارجيــة دراســة متأنيــة فمــن الضــرورة تحديــد الســلطة 
ــات و ضــرورة  ــي الصلاحي ــاك تداخــل ف ــون هن ــث لا يك ــة بحي ــكل إدارة ووظيف والمســؤولية ل
تعامــل الإدارة مــع العامليــن بإيجابيــة والاهتمــام بالعلاقــات الإنســانية مــن خــلال تقديــر الجهــد 

ــه العاملــون، وإيجــاد نظــام حوافــز لتشــجيع العامليــن.  الــذي يبذل

ــفيات -  ــي المستش ــن ف ــم أداء العاملي ــات تقيي ــوان: »سياس ــراوي، 2011( بعن ــة )بك دراس
ــفيات،  ــي المستش ــن ف ــم أداء العاملي ــات تقيي ــة سياس ــة دراس ــذه الدراس ــت ه ــة« تناول الحكومي
ــن. وتكمــن  ــم أداء العاملي ــي تقيي ــة ف ــع السياســات المتبع ــم الأداء وواق ــى نظــام تقيي للتعــرف عل
مشــكلة الدراســة فــي معرفــة أســباب ضعــف مســاهمة سياســات تقييــم الأداء فــي تطويــر العامليــن 
فــي هــذه المؤسســات، ولقــد اعتمــدت الدراســة علــى البيانــات الأوليــة مــن خــلال إعــداد اســتبانة 
عــت علــى عينــة طبقيــة عشــوائية شــملت )% 20 ( مــن مجتمــع العينــة، وأظهــرت نتائــج  وُزِّ
الدراســة عــدم توفــر متطلبــات نظــام تقييــم أداء العامليــن الواجــب توفرهــا، وافتقــار النظــام إلــى 
ــات  ــع المعلوم ــة لجم ــائل متنوع ــى وس ــر إل ــام يفتق ــا أن النظ ــة، كم ــة وموضوعي ــر علمي معايي
اللازمــة لعمليــة التقييــم، إضافــة إلــى أن هنــاك مجموعــة مــن المشــاكل والمعوقــات التــي تواجــه 
المقيميــن وتحــول دون الوصــول إلــى تقديــر موضوعــي لأداء الموظفيــن، كمــا توصلــت الدراســة 
ــج  ــة لنتائ ــة الراجع ــر التغذي ــم الأداء، وعــدم توف ــج تقيي ــل نتائ ــام بتحلي ــاك عــدم اهتم ــى أن هن إل
التقييــم، كمــا أن النظــام لا يســمح للموظفيــن برفــع شــكوى تظّلــم علــى نتائــج تقييمهــم، كمــا أثبتــت 
الدراســة عــدم الاعتمــاد علــى نتائــج التقييــم فــي القــرارات المتعلقــة بالموظفيــن مثــل التدريــب، 
ــق  ــة تتعل ــل واضح ــط عم ــع خط ــوم الإدارات بوض ــث: أن تق ــات البح ــن توصي ــز. وم والتحفي
ــم  ــق، وأن يت ــر عمــل بشــكل كمــي ودقي بالعمــل المســتقبلي، كمــا يجــب الاهتمــام بوضــع معايي
الاعتمــاد علــى جهــات متعــددة فــي عمليــة التقييــم والتركيــز علــى كفــاءة الجهــات المشــاركة فــي 
التقييــم، واهتمــام الإدارات بتحليــل نتائــج تقييــم أداء الموظفيــن، والاســتفادة منهــا فــي القــرارات 
ــة الراجعــة للموظــف بشــكل رســمي، كمــا يجــب أن  ــر التغذي ــراد وضــرورة توف ــة بالأف المتعلق

يســمح النظــام برفــع شــكوى التظلــم علــى نتيجــة التقييــم خــلال فتــرة زمنيــة محــددة.

دراســة )الشــوكاني، 2011( بعنــوان: العلاقــة التكامليــة بيــن إدارة الجــودة الشــاملة - 
وتحســين الأداء )دراســة تطبيقيــة فــي مستشــفى جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا(. هدفــت الدراســة 
إلــى التعــرف علــى مــدى وعــي العامليــن بمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة ومــدى انعــكاس تطبيــق 
عناصــر إدارة الجــودة الشــاملة علــى تحســين أداء العامليــن بالمستشــفى. توصلــت الدراســة 
ــا  ــه م ــل، وأن ــاملة بشــكل كام ــق نظــام إدارة الجــودة الش ــم يطب ــى أن المستشــفى المبحــوث ل إل
ــل  ــه يســعى جاهــدا لنيــل رضــا العمي ــى مــن مشــروع التطبيــق، و أن ــزال فــي المراحــل الأول ي
الخارجــي، وإنشــاء الإدارات المختصــة وعقــد الــدورات التدريبيــة للموظفيــن فــي حســن معاملــة 
المتردديــن علــى المستشــفى. والتدريــب الفنــي والتخصصــي لا يحظــى بعنايــة كبيــرة مــن قبــل 
إدارة المستشــفى، والموظفــون غيــر مقتنعيــن بطــرق التحفيــز المتبعــة فــي المستشــفى. وتفويــض 
ــن،  ــدى العاملي ــة ل ــى ضعــف الثق ــا أدى  إل ــي المستشــفى مم ــم بشــكل محــدود ف ــات يت الصلاحي
ــة  ــه الدراســة هــو أن نشــر ثقاف ــات المســتهلك. وأهــم مــا أوصــت ب وضعــف الإســتجابة لمتطلب
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الجــودة هــو مــن ضمــن مســئولية الإدارة العليــا. إن تكويــن حلقــات الجــودة هــي مــن أساســيات 
تحســين دائــرة الأداء. اعتبــار الموظــف هــو اللبنــة الرئيســة لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة مــن 
ــاملة  ــودة الش ــق إدارة الج ــز تطبي ــروح الجماعة. ولتعزي ــل ب ــل والعم ــرق العم ــن ف خــلال تكوي
يجــب الاعتمــاد علــى خطــط التدريــب المناســبة، والتحفيــز المناســب، وتقييــم العمــل الجماعــي، 
والتخصــص الوظيفــي.  تفويــض الصلاحيــات يعــزز الثقــة بيــن الإدارة والموظفيــن. مقارنــة أداء 
ــفيات المنافســة الأخــرى. وضــع مؤشــرات  ــات /المستش ــز للمنظم ــع الأداء المتمي المستشــفى م
ــده  ــى ح ــم عل ــي كل قس ــن ف ــل العاملي ــن قب ــال م ــن أعم ــذه م ــم تنفي ــا ت ــا م ــاس عليه ــودة تق للج

وللمستشــفى بشــكل عــام.

دراســة )جيلالــي، 2012( بعنــوان: »أنشــطة الجــودة الشــاملة فــي المستشــفيات الجزائرية - 
وعوامــل التأثيــر عليهــا »، هدفــت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى واقــع إدارة الجــودة الشــاملة 
فــي المستشــفيات، مــن خــلال التعــرف علــى واقــع المستشــفيات التــي تطــورت بعــض العمليــات 
والأنشــطة الخدميــة فــي بعــض أقســامها ضمــن مشــروع لتطويــر الجــودة. كذلــك التعــرف علــى 
العوامــل التــي أثــرت علــى اســتمرارية عمليــات تطويــر الجــودة فــي هذه المستشــفيات وأنشــطتها، 
ــرات نظــام إدارة الجــودة الشــاملة ونجــاح  ــن بعــض متغي ــة بي ــل العلاق ــن خــلال تحلي ــك م وذل
واســتمرارية عمليــات تطويــر الجــودة فــي هــذه المستشــفيات. توصلــت الدراســة إلــى أنــه علــى 
الرغــم مــن وجــود بعــض الحوافــز الماديــة فــي النظــام بشــكل عــام، إلا أن هــذه الحوافــز بشــقيها 
ــج الدراســة  ــا أظهــرت نتائ ــة نظــر المســتطلعين. كم ــن وجه ــة م ــر كافي ــوي غي ــادي والمعن الم
ــكل خــاص وبأنشــطة  ــر بش ــين والتطوي ــات التحس ــا بعملي ــزام الإدارة العلي ــة الت ــاض درج انخف
الجــودة الشــاملة بشــكل عــام فــي المستشــفيات التــي شــملتها الدراســة. أظهــرت نتائــج الدراســة 
عــدم وجــود ثقافــة موحــدة حــول الجــودة الشــاملة لــدى المســتطلعين، بالإضافــة إلــى انخفــاض 
مســتوى فهــم العامليــن لمفهــوم أنشــطة الجــودة الشــاملة وفلســفتها. أوصــت الدراســة بضــرورة 
تبنــي خطــة عمــل إســتراتيجية شــاملة تهــدف إلــى نشــر ثقافــة وفلســفة ومفاهيــم الجــودة الشــاملة 
فــي كل مؤسســاتها، كمــا أوصــت الدراســة بضــرورة التعــرف علــى العوامــل الداعمــة لعمليــة 
ــم  ــي تدع ــات الت ــم السياس ــودة، وتصمي ــة الج ــو ثقاف ــتراتيجي نح ــكل اس ــه بش ــة والتوج المأسس
أنشــطة الجــودة وإيجــاد القيــادات القــادرة علــى تحديــد الأولويــات وتحفيــز العامليــن والمحافظــة 

عليهــم.

ــن: -  ــة وأداء العاملي ــاط القيادي ــن الأنم ــة بي ــوان »:العلاق ــة ،2012( بعن ــة )رحايمي دراس
دراســة اتجاهــات المديريــن فــي المستشــفيات العامــة الجزائريــة.» هدفــت الدراســة إلــى 
التعــرف علــى النمــط القيــادي الســائد فــي المستشــفيات العامــة، ومعرفــة مــدى إدراك المديريــن 
لمفهــوم تحســين الأداء، والوقــوف علــى معوقــات تطبيــق اســتراتيجيات تحســين الأداء مــن وجهــة 
نظــر القــادة الإدارييــن. وقــد صمــم الباحــث اســتبانة خاصــة بدراســته شــملت عينــة مكونــة مــن 
ــة. وخلصــت الدراســة  ــن فــي المستشــفيات العامــة الجزائري ــراً ومســاعداً مــن العاملي  491مدي
إلــى وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن الأنمــاط القياديــة وأداء العامليــن فــي المستشــفيات 
ــن  ــة وأداء العاملي ــاط القيادي ــن الأنم ــة بي ــي العلاق ــروق ف ــد ف ــا لا توج ــة. بينم ــة الجزائري العام
تعــزى للمتغيــرات الديمغرافيــة موضــع الدراســة. وأوصــت بتعزيــز الأنمــاط القياديــة المشــاركة 
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ــي  ــرارات، والتفويــض، والاســتقلالية ف ــي اتخــاذ الق ــن مــن خــلال المشــاركة ف الداعمــة للعاملي
إنجــاز المهــام.

وتتميــز هــذه الدراســة عــن الدراســات الســابقة بأنهــا قامــت ببحــث  تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة 
)دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة 
العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( كمرتكــز لتحســين أداء العامليــن )مســتوى الرضا 
الوظيفــي، ومســتوى الكفــاءة التشــغيلية، ومســتوى الخدمــات الإداريــة( بالمستشــفيات الجزائريــة 
الخاصــة. وذلــك بهــدف إثــراء المكتبــة العربيــة مــن خــلال إضافــة قيمــة علميــة لهــذا الموضــوع.

مشكلة البحث وعناصره:
ــات المقترحــة  ــاج والعملي ــات الإنت ــكل عملي ــن إدارة الجــودة الشــاملة الوصــف الشــامل ل تتضم
ــي جــودة  ــة ف ــق مــن الشــمولية والتكاملي ــى التحق لتحســين الجــودة وبشــكل مســتمر، ويهــدف إل
المنتجــات وخدمــة المســتهلك )علــوان، 2005،29( عليــه فــإن مشــكلة البحــث الأساســية تتتمثــل 
ــا، والتركيــز  فــي بحــث العلاقــة بيــن مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العلي
علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( 
وأداء العامليــن فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة،  ويمكــن تحقيــق الغــرض مــن هــذا البحــث 

مــن خــلال الإجابــة عــن التســاؤلات الآتيــة:

هــل تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيز على المســتهلك، - 
والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( يمكــن أن 

يــؤدي إلــى تحســين أداء العامليــن بالمستشــفيات الجزائريــة الخاصة؟

ويتفرع عن السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية الآتية:

مــا طبيعــة العلاقــة بيــن إدارة الجــودة الشــاملة ) دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى . 1
المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( 

ومســتوى الرضــا الوظيفي؟

مــا طبيعــة العلاقــة بيــن إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى . 2
المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( 

ومســتوى الكفــاءة التشــغيلية؟

مــا طبيعــة العلاقــة بيــن إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى . 3
المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( 

ومســتوى الخدمــات الإداريــة؟
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أهداف البحث:
يسعى البحث  إلى تحقيق الأهداف الآتية:

التعــرف علــى  طبيعــة إدارة الجــودة الشــاملة وأساســياتها، ومراحــل تطبيقها في المستشــفيات . 1
الجزائريــة الخاصــة ومتطلبات ذلك.

التعرف على طبيعة الأداء  وبيان أساسياته وتقييمه في المستشفيات الجزائرية الخاصة.. 2

ــي . 3 ــن ف ــين أداء العاملي ــث لتحس ــل حدي ــاملة كمدخ ــودة الش ــق إدارة الج ــدى تطبي ــة م دراس
ــة. ــة الخاص ــفيات الجزائري المستش

أهمية البحث:
 تبرز أهمية البحث  من خلال ما يأتي:

تســليط الضــوء علــى إدارة الجــودة الشــاملة باعتبارهــا مرتكــزًا لتحســين أداء العامليــن فــي . 1
ــي  ــة الخــاص ف ــات الصحي ــو قطــاع الخدم ــم إلا وه ــي قطــاع مه ــفيات الخاصــة ف المستش
ــة  ــة التنمي ــادة عملي ــي قي ــذا القطــاع ودوره ف ــة ه ــك لأهمي ــة، وذل ــر العاصم ــة الجزائ مدين
الشــاملة، حيــث إن مســؤولية المستشــفى فــي تلبيــة تطلعــات طالبــي الخدمــة الصحيــة فــي 
الحصــول علــى خدمــات جيــدة يحتّــم عليهــا البحــث عــن أفضــل الأســاليب لتحســين خدماتهــا 
الصحيــة. ولحداثــة هــذا النــوع مــن المنظمــات، فقــد ارتــأى الباحثــان التركيــز عليهــا وإبــراز 

أفضــل الأســاليب لتحســين خدماتهــا الصحيــة. 

ســيتم تطبيــق هــذا البحــث فــي البيئــة الجزائريــة وفــي مجــال منظمــات الأعمــال وهــو قطــاع . 2
المستشــفيات الخاصــة، وســيركز هــذا  البحــث علــى أساســيات إدارة الجــودة الشــاملة فــي 

هــذا النــوع مــن المنظمــات ومراحــل ومتطلبــات تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة.

بيان أساسيات الأداء وتقيّيمه ومدى تأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين.. 3

ــض . 4 ــم بع ــة وتقدي ــة خاص ــفيات الجزائري ــة وللستش ــات عام ــي للمؤسس ــهام علم ــم  إس تقدي
ــك. ــة بذل ــات الخاص التوصي

محددات الدراسة:
ــن  ــدد م ــا  ع ــر له ــركات دون أن يتوف ــي الش ــاملة ف ــودة الش ــق إدارة الج ــة تطبي ــن الصعوب م
المتطلبــات اللازمــة لتنفيذهــا، وبهــذا الصــدد اختلــف الباحثــون فــي تحديــد هــذه المتطلبــات، ولكــن 
لمختلــف مــا ذهــب إليــه هــؤلاء الباحثــون فــي تحديــد متطلبــات تنفيــذ  TQM يمكــن القــول إن 
ــه اقتصــر البحــث  ــي لهــا، علي الاختــلاف فيمــا بينهــم كان فــي العــدد وليــس فــي المحتــوى الكل
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علــى:

ــن العناصــر -  ــد م ــم يتطــرق للعدي ــا ل ــن بينم بعــض عناصــر الجــودة الشــاملة وأداء العاملي
ــي دراســة واحــدة. ــا ف ــة الإحاطــة به الأخــرى لصعوب

ــة الوصــول -  ــدات وصعوب ــض التعقي ــود بع ــة الخاصــة لوج ــفيات الجزائري ــض المستش  بع
ــة البحــث. ــن عين ــتبعدة م ــفيات الســت المس لمســؤولي المستش

فرضيات البحث: 
الفرضية الرئيسة:

يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )a≤0.05( بيــن إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم 
ــن،  ــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العاملي ــز عل ــا، والتركي ــزام الإدارة العلي والت
ــتوى  ــي، ومس ــا الوظيف ــتوى الرض ــن )مس ــات( وأداء العاملي ــى البيان ــرارات عل ــة الق واعتمادي
الكفــاءة التشــغيلية، ومســتوى الخدمــات الإداريــة( مجتمعــة فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة. 

وينبثق عن الفرضية الرئيسة جملة من الفرضيات الفرعية وهي:

يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )a≤0.05( بيــن إدارة الجــودة الشــاملة . 1
)دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة 

العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات(  ومســتوى الرضــا الوظيفــي.

يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )a≤0.05( بيــن إدارة الجــودة الشــاملة . 2
)دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة 

العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( ومســتوى الكفــاءة التشــغيلية.

يوجــد أثــر ذو دلالــة احصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )a≤0.05( بيــن إدارة الجــودة الشــاملة . 3
)دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة 

العامليــن، واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( ومســتوى الخدمــات الإداريــة.
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أنموذج البحث: 
ــمَ النمــوذج المقتــرح فــي الشــكل  فــي ضــوء مشــكلة البحــث وفرضياتــه وأهدافــه وطبيعتــه صُمِّ

)01( والــذي يعكــس التأثيــرات المتوقعــة لــكل مــن المتغيــر المســتقل علــى المتغيــر التابــع.

شكل )01(: أنموذج البحث الذي يبين المتغير المستقل والمتغير التابع 

 

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ

التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث: تضمن البحث نوعين من المتغيرات كما يأتي:

المتغير المستقل:

أولاً: المتغيــر المســتقل Independent Variable؛ إدارة الجــودة الشــاملة: منهــج وفلســفة 
ــة  ــة بفاعلي ــق احتياجــات وتوقعــات وأهــداف المؤسســة الصحي ــى تحقي ــة شــاملة تهــدف إل إداري
مــن خــلال التحســين المســتمر لنظامهــا وعملياتهــا واشــتراك جميــع العامليــن فــي تلــك الجهــود  

)Hasan ,2003(. ويتضمــن خمــس عناصــر، هــي:

1.  دعــم الإدارة العليــا والتزامهــا: أفــراد القيــادة العليــا فــي المؤسســة الصحيــة يعتبــرون 
ــاء  ــة وإنش ــة الصحي ــم المؤسس ــكيل قي ــتطاعتهم تش ــاس، إذ باس ــي الأس ــر الداخل ــل التغي عام
البنيــة الإداريــة التحتيــة لإحــداث التغييــرات المطلوبــة وبالآتــي فــإن أهميــة التــزام القيــادات 

إدارة الجودة الشاملة أداء العاملين

دعم والتزام الإدارة العليا

مستوى الرضا الوظيفي

التركيز على المستهلك

مستوى الكفاءة التشغيلية
التحسين المستمر

مستوى الخدمات الإدارية
مشاركة العاملين

اعتمادية القرارات على  البيانات
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العليــا تجــاه تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة تنبثــق مــن كــون الأخــذ بهــذا المدخــل يُعّــد قــراراً 
اســتراتيجياً تمتلكــه القيــادة العليــا، كمــا تمتلــك القــدرة علــى تطويــر رؤيــة المؤسســة الصحيــة 

ــاح، 1999، 46(. ــد الفت ــا  )عب ــا، واســتراتيجيتها، وأهدافه ونشــر ثقافته

2.  التركيــز علــى المســتهلك: إن هــذا التركيــز لا يقتصــر علــى المســتهلكين الخارجيين للمؤسســة 
ــل يشــمل  ــى شــراء منتجاتهــا، ب ــن تكــرس كل وقتهــا وجهودهــا مــن أجــل تحفيزهــم عل الذي
هــذا التركيــز أيضــاً علــى العامليــن داخــل المؤسســة، وهــم الذيــن يتوقــف علــى أدائهــم تحقيــق 
مســتوى الجــودة المطلــوب. كمــا يجــب علــى المؤسســة أن تجعــل الموظفيــن علــى اتصــال 
دائــم مــع الزبائــن أو المســتهلكين إضافــة  إلــى تقويــة هــؤلاء الموظفيــن وتمكينهــم، ومنحهــم 
الســلطة الكافيــة للعمــل بجــد لإرضــاء هــؤلاء المســتهلكين، بواســطة المقابلــة الشــخصية أو 
  )Goetsch, & Davis,ــتهلك ــف المس ــة مل ــلال مراجع ــن خ ــف أو م ــق الهات ــن طري ع

 .1994:142 (

وقد عُرِضَتْ  خمسة إدراكات للمستهلك في مجال الجودة والتي أطلق عليها “عناصر 
الجودة” والتي ترتبط برضا المستهلك، ومن هذه العناصر، ثلاثة في غاية الأهمية في مجال 

التركيز على الزبون او المستهلك وهي كالآتي: ) بن عُــبُود ،2003(.  الجودة المتوقعة، 
والجودة المحققة للرضا، والجودة المحققة لإسعاد المستهلك.

3.  التحســين المســتمر: ويقصــد بذلــك الرغبــة الدائمــة للمؤسســة فــى تحقيــق تحســن تدريجــى 
ــم  ــى يت ــات الت ــى الخدم ــك ف ــات، وكذل ــات والمنتج ــن العملي ــى كل م ــري ف ــلاق وجوه وخ
ــة: ) الوشــاحي،  ــر الشــروط الآتي ــة التحســين المســتمر يتوجــب توف ــا. ولنجــاح عملي تقديمه

.)2003

الوقــت، والمســتوى التكنولوجــي، وضــرورة تواجــد قاعــدة بيانــات ونظــام معلومــات فعــال 
داخــل المؤسســة يســمح باتخــاذ القــرارات فــي أوانهــا علــى ضــوء المســتجدات التــي تطــرأ 

فــي المحيــط.

ــق  4.  مشــاركة العامليــن )روح الفريــق والعمــل الجماعــي(: إن العمــل الجماعــي وروح الفري
ــرة  ــوم الفك ــات وتق ــة أداء العملي ــى طريق ــتمر ف ــين المس ــق التحس ــيلة لتحقي ــو أفضــل وس ه
ــى  ــراد داخــل القســم الواحــد وداخــل المؤسســة ككل وعل ــة الأف ــاون كاف ــى تع الأساســية عل
ــاً أن  ــم أيض ــن يمكنه ــى أن العاملي ــب أن تع ــل إن الإدارة يج ــة. ب ــتويات الإداري ــة المس كاف
يقدمــوا إســهامات قيمــة للمؤسســة. وحتــى تكــون جماعــات العمــل فعالــة. فإنــه يجــب تدريــب 
أعضائهــا علــى أســاليب العمــل الجماعــي واتخــاذ القــرارات الجماعيــة، وكيــف يمكــن قيــادة 
ــل  ــذا العم ــن ه ــج م ــل النتائ ــق أفض ــتطيع تحقي ــق يس ــق منس ــن طري ــات ع ــك المجموع تل

ــرب ،2009(. ــي )الع الجماع

ــق  ــة إدارة الجــودة الشــاملة وف ــي بيئ ــم ف ــرارات تت ــات: الق ــى البيان ــرارات عل ــة الق 5.  اعتمادي
ــي  ــات ف ــى الانحراف ــيطرة عل ــاء والس ــب الأخط ــكل دوري لتجن ــل بش ــع وتُحل ــات تُجم بيان
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الأداء، أي أنهــا قــرارات موضوعيــة لاعتمادهــا علــى الحقائــق بشــكل كبيــر، وهــذا يتطلــب 
ــا  ــة وفقً ــة الإدارة التقليدي ــي بيئ ــرارات ف ــا الق ــذ فيه ــت تتخ ــي كان ــة الت ــن الطريق ــال م الانتق
ــة إدارة  ــى بيئ ــرة، إل ــادئ وخب ــم ومب ــن قي ــه م ــا تحمل ــا وم ــواء الإدارة العلي ــات وأه لرغب
الجــودة الشــاملة التــي تتخــذ فيهــا القــرارات وفــق معلومــات وبيانــات بشــكل دوري، وهــذه 
البيانــات تُجمــع وتُحلــل فــي بيئــة إدارة الجــودة الشــاملة بشــكل يحــد مــن الأخطــاء والعيــوب 

واللاموضوعيــة ) ريتشــارد، 2003، 16(.   

ــع الممارســات  ــم جمي ــن: تقيي ــع Dependent Variable؛  أداء العاملي ــر التاب ــاً: المتغي ثاني
لــدى العامليــن ســواء كانــت فنيــة أو ســلوكية أو مهنيــة أو معــارف، وهــي ضروريــة لاحــداث 
ــم إلــى ثلاثــة عناصــر، هــي:  التحســين المســتمر )Baureeau, Pareira, 2004(.والــذي قسِّ

1.  الرضــا الوظيفــي:  هــو مجموعــة مــن الأحاســيس الجميلــة )القبــول، والســعادة، والاســتمتاع( 
التــي يشــعر بهــا الموظــف تجــاه نفســه ووظيفتــه والمؤسســة التــي يعمــل بهــا، والتــي تحــول 

عملــه، ومــن ثَــمَّ حياتــه كلهــا  إلــى متعــة حقيقيــة )متعــة العمــل ومتعــة الحيــاة(. 

2.  مستوى الكفاءة التشغيلية: تشير الكفاءة التشغيلية في المؤسسات الصحية  إلى تخفيض 
الوقت في عمل نشاطات غير منتجة وفي جمع بيانات جديدة لنشاطات التحسين المستمر 
للجودة، وإلى تخفيض التكاليف العملياتية، واستخدام أفضل للغرف والمصادر الموجودة 

.) Harrigan, 2000( الأخرى في المؤسسة الصحية وزيادة الإنتاجية وتعزيزها

وعائلاتهــم  )المرضــى(  للمســتفيدين  الحســنة  المعاملــة  الإداريــة:   الخدمــات  3.  مســتوى 
والاســتجابة الســريعة لنــداء المســتهلك )المريــض( المخــدوم، واهتمــام الفنييــن والإدارييــن، 
وحتــى موظفــو الاســتقبال، هــذه جميعــاً تعــد جــزءاً لا يتجــزأ مــن عمليــة تقييــم جــودة الخدمــة 

ــعيداني،2007(.  ــاً ) س ــة إداري المقدم

إجراءات  البحث:
• منهجية البحث:	

سيُســتَخْدَم المنهــج الوصفــي التحليلــي فــي عــرض البيانــات، وهــو منهــج يمتــاز بنظــرة شــمولية 
واقتــران وصــف الحالــة بتحليلهــا، ومــن ثَــمَّ اســتخلاص النتائــج والمؤشــرات الأساســية؛ وذلــك 
ــل لأغــراض  ــا التحلي ــة، أم ــي الدراســة النظري ــرة ف ــة المتوف ــة المكتبي لجمــع المعلومــات الثانوي
ــة  ــات الأولي ــع البيان ــتبيان لجم ــلال اس ــن خ ــيكون م ــة س ــة الميداني ــن الدراس ــج م ــد النتائ تحدي
والوقــوف علــى أبــرز المؤشــرات. واختبــار فرضيــات الدراســة الــذي يهــدف إلــى معرفــة مــدى 
ــا،  ــزام الإدارة العلي ــن إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم والت ــة بي ــة إحصائي ــة ذات دلال وجــود علاق
والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة القــرارات على 
ــاءة التشــغيلية، ومســتوى  ــي، ومســتوى الكف ــن )مســتوى الرضــا الوظيف ــات( وأداء العاملي البيان

الخدمــات الإداريــة( مجتمعــة فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة.
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• د 	 مجتمــع البحــث: تمثــل مجتمــع البحــث بالمستشــفيات الجزائريــة الخاصــة، وقــد حُــدِّ
www.sante.( عددهــا مــن خــلال  الاطــلاع علــى موقــع وزارة الصحــة والســكان الجزائريــة
ــفيات  ــدت 09 مستش ــد اعتم ــفى، وق ــو 15 مستش ــفيات ه ــي للمستش ــدد الإجمال dz(  إذ أن الع
مبينــة أدنــاه، واســتبعدت  06 مستشــفيات بســبب التعقيــدات وصعوبــة الوصــول  إلــى مســؤولي 

المستشــفيات الســت المســتبعدة مــن الدراســة.

   Al-Nahda Clinicمستشفى النهضة

Africa  Clinic     مستشفى أفريقيا

Riffak El-Feth Clinic     مستشفى رفاق الفتح

Al-E biar  Clinic    مستشفى الأبيار

Cybale Clinic      مستشفى سيبال

Bologhine  Clinic  مستشفى بولوغين

Djihan Hana   Clinic  مستشفى جيهان هانا

Al-Djazairia  Clinic    مستشفى الجزائرية

Al-Qods   Clinicمستشفى القدس

)www.sante.dz, 2010( 

ــغلون  ــن يش ــدت والذي ــي اعتم ــفيات الت ــي المستش ــيرين ف ــن والمس ــتُطْلعَِتْ آراء المديري ــد اس لق
المناصــب القياديــة والإداريــة الآتيــة: )مديــر، ونائــب مديــر، ورئيــس مصلحــة، ورئيــس وحــدة، 
ــو  ــفيات الخاصــة ه ــن المستش ــة م ــذه المجموع ــار ه ــي اختي ــبب ف ــدة(. وكان الس ــب وح ومراق
ســمعتها وإمكانيتهــا فــي القطــاع المــدروس إضافــة  إلــى تعــذر إجــراء مســح كامــل علــى 

ــة.   ــة الخاص ــفيات الجزائري المستش

• عينة البحث:	

اختيــرت عينــة عشــوائية منتظمــة عددهــا )54( مفــردة مــن العامليــن كافــة: )المديريــن، ونــواب 
ــت  ع ــث.  ووُزِّ ــع البح ــن مجتم ــبة )% 50( م ــام( وبنس ــح والأقس ــري المصال ــن، ومدي المديري
ــوع  ــن مجم ــتبانة م ــترجعت )52( اس ــث اس ــة البحــث، حي ــراد عين ــع أف ــى جمي ــتبانات عل الاس
الاســتبانات الموزعــة علــى عينــة البحــث، و اســتبعدت اســتبانتان فقــط لعــدم صلاحيتهــا، وبذلــك 
ــن  ــا نســبته )% 92,5( م ــة للبحــث )50( اســتبانة لتشــكل م ــون عــدد الاســتبانات الخاضع يك

ــة البحــث، و )% 46,2( مــن مجتمــع البحــث. عين
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• مصادر البيانات:	

ــذا  ــة له ــات اللازم ــع البيان ــرض جم ــادر لغ ــن المص ــن م ــى نوعي ــث عل ــذا البح ــي ه ــد ف اعتُمِ
ــا: ــث،  وهم البح

المصــادر الثانويــة: والمتمثلــة فــي كل مــا يتوفــر مــن مراجــع متعلقــة بالموضــوع ســواء كانــت 
ــة بموضــوع إدارة  ــابقة المتعلق ــات الس ــة المتخصصــة والدراس ــب أو المجــلات العلمي ــن الكت م
ــة مباشــرة مــن  الجــودة الشــاملة وأداء العامليــن، وكل مــا يتوفــر مــن المــادة العلميــة ذات الصل
ــة )com.( والمؤسســاتية  ــا التجاري ــت وخصوصــاً منه ــع الإنترن ــة كمواق مصادرهــا الإلكتروني

 .).gov( والحكوميــة )  .ac( والبحثيــة ).org(

ــة المتعلقــة بمجتمــع  ــم اســتبانه كأداة لجمــع البيانــات الأولي ــة بتصمي المصــادر الأوليــة: والمتمثل
البحــث وتطبيقهــا علــى عينــة ممثلــة لــه. 

جدول رقم )1( توزيع عبارات الاستبانة على عناصر متغيرات الدراسة

العباراتعناصر متغيرات الدراسة
إدارة الجودة الشاملة

1ـ 6دعم والتزام القيادة العليا

7- 12التركيز على المستهلك

13- 19التحسين المستمر

20- 24مشاركة العاملين

25- 29اعتمادية القرارات على البيانات

 أداء العاملين
30- 34مستوى الرضا الوظيفي

35ـ37مستوى الكفاءة التشغيلية

38- 41مستوى الخدمات الإدارية

• أداة البحث: 	

ــفيات  ــيري المستش ــري ومس ــات مدي ــإدراك واتجاه ــة ب ــة المتعلق ــات الأولي ــع البيان ــرض جم لغ
الجزائريــة الخاصــة بتطبيقــات إدارة الجــودة الشــاملة بهــذه المؤسســات ودورهــا فــي تحســين أداء 
العامليــن اعتمــد الباحثــان أدبيــات الدراســة فــي تصميــم الاســتبانة باعتبارهــا أداة لجمــع البيانــات 
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الأوليــة المتعلقــة بالبحــث، ووزعــتْ علــى عينــة البحــث مــن المديريــن والمســيرين، واســتفيد مــن 
المقيــاس ذي العلاقــة بــإدارة الجــودة الشــاملة )المخلافــي، 2006(، ونظــراً لعــدم وجــود مقيــاس 
جاهــز فــي الدراســات الســابقة – علــى حــد علــم الباحثَيْــنِ- يتنــاول موضــوع أبعــاد أداء العامليــن 
ــدت  ــي اعتم ــف المؤشــرات الت 3 وتكيي

ªــن ــل الباحثي ــن  قب ــا م ــئلة الخاصــة به ــت الأس ــد صيغ فق
والتــى حــددت أدنــاه بمــا يتوافــق مــع متغيــرات وفرضيــات الدراســة. وتكونــت الأداة النهائيــة مــن 

41 ســؤالاً مقســمة إلــى جزأيــن علــى النحــو الآتــي: 

الجزء الأول: يتعلق بالبيانات الشخصية والوظيفية لعينة البحث.

ــودة  ــات إدارة الج ــو  تطبيق ــيرين نح ــن والمس ــات المديري ــاس اتجاه ــق بقي ــي: يتعل ــزء الثان الج
الشــاملة وتقييمهــا تبعــا لذلــك. وتضمنــت أداة البحــث )41( عبــارة وفــق مقيــاس ليكــرت 
الخماســي والتــي تدرجــت حســب معاييــر: غيــر موافــق بشــدة )1(، غيــر موافــق )2 (، محايــد 
ــارات )1- 29(  ــى مــن العب )3( ، موافــق )4(، موافــق بشــدة )5(. وتتكــون  المجموعــة الأول
ــة  فتتكــون  ــا المجموعــة الثاني ــاد إدارة الجــودة الشــاملة،  أم ــل الأســئلة الخاصــة بأبع ــي تمث الت
مــن العبــارات )30- 41( التــي تمثــل الأســئلة الخاصــة بأبعــاد أداء العامليــن. وخصصــت 
ــا  ــاملة، أم ــودة الش ــق إدارة الج ــا بتطبي ــادة العلي ــزام القي ــدى الت ــاس م ــن ]1ـ6[ لقي ــارات م العب
العبــارات مــن ]7ـ12[ فكانــت لقيــاس التركيــز علــى المســتهلك وفــق مبــدأ إدارة الجــودة الشــاملة، 
وجــاءت العبــارات مــن ]13ـ19[ لقيــاس بُعــد التحســين المســتمر، فيمــا جــاءت العبــارات مــن 
]20ـ24[ لقيــاس مــدى التــزام المؤسســة الصحيــة ببعــد مشــاركة العامليــن، أمــا العبــارات مــن 
]25ـ29[ لقيــاس مســتوى اعتماديــة القــرارات علــى البيانــات، وكانــت العبــارات مــن ]30ـ34[ 
لقيــاس مســتوى الرضــا الوظيفــي لــدى العامليــن، أمــا العبــارات مــن ]35ـ37[ لقيــاس مســتوى 
ــة.  ــاس مســتوى الخدمــات الإداري ــارات مــن ]38ـ41[ لقي ــاءة التشــغيلية، فيمــا جــاءت العب الكف
وقــد وزعــت )50( اســتبانة مــن قبــل الباحثيــن علــى عينــة البحــث، واســترجعت )42( اســتبانة، 
أي بمعــدل رد قــدره %84 واســتبعدت 03 اســتبانات نظــرًا لعــدم اســتكمالها، واحتفــظ بـــ 39 
اســتبانة أي  بمعــدل رد قــدره %78 مــن مجمــوع المجتمــع الكلــي. وتهــدف هــذه الاســتبانة  إلــى 
ــات إدارة  ــة الخاصــة نحــو تطبيق ــري ومســيري المستشــفيات الجزائري ــى آراء مدي التعــرف عل

الجــودة الشــاملة ودورهــا فــي تحســين الأداء. 

 ª بالاعتماد على دراسة:

مــازن عبــد العزيــز عبــد الحميــد مســودة )2004(، أثــر تطويــر المــوارد البشــرية فــي تحقيــق الجــودة الشــاملة، أطروحــة - 
دكتــوراه فلســفة فــي إدارة الأعمــال غيــر منشــورة، جامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجيــا، كليــة الدراســات العليــا.

علــي أحمــد ثانــي بــن عُــــبُود )2003(، إدارة الجــودة الشــاملة مدخــل متكامــل لتطويــر الأداء بالدوائــر المحليــة بحكومــة - 
دبــي، أطروحــة دكتــوراه فلســفة فــي ادارة الأعمــال غيــر منشــورة، جامعــة عيــن شــمس، مصــر.

ســيد أحمــد حــاج عيســى )2011(، تقييــم أداء العامليــن فــي المراكــز الاستشــفائية الجزائريــة، مجلــة دراســات وأبحــاث، - 
مركــز التأهيــل والتطويرالطبــي، الجزائــر.
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• صدق وثبات أداة البحث: 	

تــم التأكــد مــن الصــدق الظاهــري للمقيــاس مــن خــلال عــرض أداة البحــث علــى مجموعــة مــن 
ــارات  ــى عب ــان ملاحظاتهــم وآرائهــم عل ــك لبي ــراء مــن ذوي التخصــص، وذل ــن والخب المحكمي
الاســتبانة ومــدى وضوحهــا و بيــان مــدى شــموليتها لمتغيــرات البحــث، حيــث اعتمــدت بشــكلها 
النهائــي بعــد تنقيحهــا، ومــن ثــم توزيعهــا علــى عينــة البحــث. أمــا بالنســبة لقيــاس مــدى ثبــات 
ــن  ــد م ــا Cronbach Alpha( للتأك ــاخ ألف ــات )كرونب ــل الثب ــتخدم معام ــد اس ــث فق أداة البح
مــدى التناســق الداخلــي لهــذه العبــارات، حيــث بلغــت قيمتــه %83.80. وتراوحــت المصداقيــة 
بيــن %2.6 و %97.4 ممــا يــدل علــى مصداقيــة جميــع المجــالات، كونهــا أعلــى مــن النســبة 

ــات.  ــاً للثب ــي معــدلا عالي ــذي يعن ــة Sekaran, 1992, 137 ( 60%( الأمــر ال المقبول

• المنهج المتبع في البحث:	

لأغراض التحليل الإحصائي فقد استخدمت الأساليب الإحصائية المبينة أدناه كما يأتي:

معامل الثبات )كرونباخ ألفا( وذلك للتأكد من الاتساق الداخلي لعبارات الاستبانة.. 1

الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري للتعــرف علــى مــدى تركــز إجابــات عينــة البحــث . 2
أو تشــتتها عــن العبــارات المتعلقــة بالمتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع.

الانحدار البسيط لمعرفة مدى تأثير المتغير المستقل في المتغير التابع.. 3

الانحــدار المتعــدد؛ وذلــك للتعــرف علــى مــدى تأثيــر أبعــاد المتغيــر المســتقل علــى أبعــاد . 4
المتغيــر التابــع.

• عرض النتائج:	

1. المتغير المستقل:

جدول رقم )01(: نتائج التحليل الإحصائي الوصفي )المتغير المستقل(

المتوسط المتغيراتم
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

3,43210,5993إدارة الجودة الشاملةالمتغير المستقل الرئيس

المتغير المستقل الفرعي1.
التزام القيادة العليا للمستشفى 
الجزائري الخاص بتطبيق 

إدارة الجودة الشاملة
3,50850,5043

3,38460,52448التركيز على المستهلكالمتغير المستقل الفرعي2.
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3,77530,85943التحسين المستمرالمتغير المستقل الفرعي3.

3,32310,59226مشاركة العاملينالمتغير المستقل الفرعي4.

اعتمادية القرارات على المتغير المستقل الفرعي5.
3,16920,51614البيانات

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ اعتمادًا على نتائج تحليل عبارات الاستبانة

ــة الخاصــة  ــري المستشــفيات الجزائري ــي لاتجاهــات وآراء مدي ــج البحــث الميدان يتضــح أن نتائ
ــودة  ــق إدارة الج ــة تطبي ــة لأهمي ــات مرتفع ــود قناع ــن وج ــفت ع ــد كش ــح ق ــاء المصال ورؤوس

ــا. ــن به ــين أداء العاملي ــة الخاصــة لتحس ــفيات الجزائري ــي المستش ــاملة ف الش

فكمــا يتبيــن مــن الجــدول رقــم )01( فــإن المتوســطات الحســابية لقيــاس إدارة الجــودة الشــاملة، 
ــة  ــرات المســتقلة الفرعي ــت المتغي ــي مثل ــة الت ــاده التطبيقي ــس المســتقل وأبع ــر الرئي وهــو المتغي
وفقــاً لنمــوذج البحــث قــد أتــت مرتفعــة جــداً، فجــاء المتغيــر الفرعــي المســتقل رقــم )3( التحســين 
ــاري  ــة بمتوســط حســابي قــدره )M=3,7753( وانحــراف معي المســتمر بأعلــى مســتوى أهمي
ــزام  ــم )1( الت ــر الفرعــي المســتقل رق ــة المتغي ــه مــن حيــث الأهمي ــدره )δ=0,85943(، تلت ق
القيــادة العليــا للمستشــفيات الجزائريــة الخاصــة بتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة بمتوســط حســابي 
قــدره )M=3,5085( وانحــراف معيــاري قــدره )δ=0,5043(، أمــا المتغيــر الفرعي المســتقل 
 )M=3,3846( ــدره ــابي ق ــط حس ــى متوس ــتهلك( فحصــل عل ــى المس ــز عل ــم )2( )التركي رق
وانحــراف معيــاري قــدره )δ=0,52448(، ثــم المتغيــر الفرعــي المســتقل رقــم )4( )مشــاركة 
 ،)δ=0,59226( وانحــراف معيــاري قــدره )M=3,3231( بمتوســط حســابي قــدره )العامليــن
فــي حيــن أن عنصــر اعتماديــة القــرارات علــى البيانــات وهــو المتغيــر الفرعي المســتقل رقم )5( 
فقــد تفــرد بأهميــة؛ فقــد حصــل علــى متوســط حســابي مرتفــع بلــغ )M=3,1692( وانحــراف 

.)δ=0,51614( معيــاري قــدره

ــدا،  ــة ج ــاءت متقارب ــد ج ــة ق ــتقلة الفرعي ــرات المس ــبية للمتغي ــة النس ــإن الأهمي ــا يتضــح ف وكم
فالمتغيــرات الخمســة وإن تفاوتــت فيمــا بينهــا فقــد حصلــت علــى متوســطات حســابية مرتفعــة. 
وهــو مــا انعكــس علــى المتوســط الحســابي العــام لإجابــات المســتقصين حــول مــدى موافقتهــم 
ــم حــول دور إدارة  ــس بشــكل عــام اتجاهاته ــي تقي ــي الاســتبانة والت ــواردة ف ــارات ال ــى العب عل
ــغ  ــذي بل ــفيات وال ــن بالمستش ــيرين العاملي ــن والمس ــين أداء المديري ــي تحس ــاملة ف ــودة الش الج

.)δ=0,5993( ــدره ــاري ق ــراف معي ــدره )M=3,4321( وانح ــابي ق ــط حس متوس
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2. المتغير التابع:

جدول رقم )02(: نتائج التحليل الإحصائي الوصفي  )المتغير التابع(

المتوسط المتغيراتم
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المتغير التابع الرئيس
أداء العاملين في 

المستشفيات الجزائرية 
الخاصة

3,88240,6710

3,71790,65969مستوى الرضا الوظيفيالمتغير التابع الفرعي1.

4,10260,76531مستوى الكفاءة التشغيلية المتغير التابع الفرعي2.

3,82690,58813مستوى الخدمات الإداريةالمتغير التابع الفرعي3.

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ اعتمادا على نتائج تحليل عبارات الاستبانة

ــفيات  ــن بالمستش ــاس أداء العاملي ــابية لقي ــم )02( أن المتوســطات الحس ــدول رق ــن الج ــن م يتبي
الخاصــة وهــو المتغيــر الرئيــس التابــع وأبعــاده التطبيقيــة التــي مثلــث المتغيــرات التابعــة 
الفرعيــة وفقــاً لنمــوذج البحــث قــد أتــت مرتفعــة جــدا، فجــاء المتغيــر الفرعــي التابــع رقــم )3( 
 )M=4,1026( ــدره ــابي ق ــة وبمتوســط حس ــتوى أهمي ــى مس ــغيلية بأعل ــاءة التش ــتوى الكف مس
ــر الفرعــي  ــة المتغي ــدره )δ=0,76531(، جــاء بعــده مــن حيــث الأهمي ــاري ق وانحــراف معي
 )M=3,8269( تحســين مســتوى الخدمــات الإداريــة بمتوســط حســابي قــدره )التابــع رقــم )2
ــتوى  ــم )1( مس ــع رق ــي التاب ــر الفرع ــا المتغي ــدره )δ=0,58813(، أم ــاري ق وانحــراف معي
ــاري  ــدره )M=3,7179( وانحــراف معي ــابي ق ــى متوســط حس ــي فحصــل عل الرضــا الوظيف

.)δ=0,65969( قــدره

ــاري  ــدره )M=3,8824( وانحــراف معي ــذه النتيجــة بمتوســط حســابي ق ــان ه وبشــكل عــام ف
ــدوا بدرجــة  ــة الخاصــة أي ــفيات الجزائري ــري المستش ــى أن مدي ــدل عل ــدره )δ=0,6710( ت ق
قويــة تحســين أداء العامليــن بهــا والــذي ينبغــي تحقيقــه مــن خــلال تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة. 

اختبار فرضيات الدراسة:
ــة  ــة العدمي ــل الفرضي ــي: تقب ــات، وه ــار الفرضي ــي اختب ــة ف ــرار الآتي ــى قاعــدة الق ســيعتمد عل
ــن  ــر م ــة )Sig( أكب ــة المعنوي ــة والقيم ــة الجدولي ــن القيم ــل م ــوبة أق ــة المحس ــت القيم إذا كان
ــن  ــر م ــوبة أكب ــة المحس ــت القيم ــة إذا كان ــة العدمي ــض الفرضي ــة 0.05، وترف ــتوى الدلال مس

ــة 0.05. ــتوى الدلال ــن مس ــل م ــة )Sig( أق ــة المعنوي ــة والقيم ــة الجدولي القيم
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أولاً: النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الرئيسة للبحث:

ــر إدارة  ــن متغي ــة بي ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق ــه » توج ــي أن ــة للبحــث ه ــة الرئيس الفرضي
الجــودة الشــاملة )دعــم والتــزام الإدارة العليــا، والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، 
ــي  ــن ف ــر أداء العاملي ــاد متغي ــات( وأبع ــى البيان ــرارات عل ــة الق ــن، واعتمادي ــاركة العاملي ومش
ــتوى  ــة، ومس ــات الإداري ــتوى الخدم ــي، ومس ــا الوظيف ــتوى الرض ــة )مس ــفيات الخاص المستش
ــيقوم  ــة س ــات الفرعي ــن الفرضي ــة م ــة جمل ــذه الفرضي ــن ه ــق ع ــغيلية( ». وينبث ــاءة التش الكف

ــدة.  ــى ح ــا كل عل ــان باختباره الباحث

جدول رقم )03(: مصفوفة الارتباط بين متغيرات إدارة الجودة الشاملة ومتغيرات أداء 
العاملين في المستشفيات الجزائرية الخاصة

أداء 
العاملين

إدارة الجودة 
الشاملة
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التزام القيادة العليا 1

التركيز على المستهلك ,565 1

التحسين المستمر ,542 ,497 1

مشاركة العاملين ,503 ,488 ,492 1

 اعتمادية القرارات على
البيانات ,543 ,456 ,527 ,534 1

مستوى الرضا الوظيفي ,413 ,426 ,418 ,433 ,329 1

مستوى الكفاءة التشغيلية ,437 ,402 ,496 ,482 ,577 ,552 1

مستوى الخدمات الإدارية ,523 ,403 ,357 ,456 ,394 ,469 ,507 1

المصدر: من إعداد الباحثين اعتمادًا على معطيات الجدولين )01( و)02(.

ــرات  ــاملة ومتغي ــودة الش ــرات إدارة الج ــن متغي ــاط بي ــة الارتب ــن درج ــم )03( يبي ــدول رق الج
أداء العامليــن فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة، إذ يلاحــظ الباحثــان إيجابيــة كل معامــلات 
الارتبــاط. و يلاحــظ مــن خــلال مصفوفــة الارتبــاط المبينــة فــي الجــدول أعــلاه أن قــوة العلاقــات 
ــتوى الرضــا  ــن مس ــا بي ــا ضعيفً ــا إيجابيًّ ــاك ارتباطً ــن 0.413 و 0.496 وأن هن ــت بي تراوح
الوظيفــي وكل أبعــاد الجــودة الشــاملة حيــث تراوحــت قيمــة معامــل الارتبــاط بيــن )0,329 و 
ــاد  ــاءة التشــغيلية وكل أبع ــن مســتوى الكف ــا بي ــا ضعيفً ــا إيجابيًّ ــاك ارتباطً ــا أن هن 0,433(، كم
ــا ان  ــن )0,402 و 0,577(، كم ــاط بي ــل الارتب ــة معام ــت قيم ــث تراوح ــاملة حي ــودة الش الج
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ــاملة  ــودة الش ــاد الج ــة وكل أبع ــات الإداري ــتوى الخدم ــن مس ــا بي ــا ضعيفً ــا إيجابيًّ ــاك ارتباطً هن
حيــث تــراوح معامــل الارتبــاط بيــن )0,357 و 0,523(. ممــا يــدل علــى عــدم وجــود علاقــة 
 )Paul Kunst, 2000(  ــج مــع  نتائــج دراســة ــرات. وتتشــابه هــذه النتائ ــن المتغي ــة بي قوي
التــي أظهــرت وجــود علاقــة إيجابيــة بيــن إدارة الجــودة والجــودة المدركــة مــن قبــل المنتفعيــن 
ــي  ــدم ف ــى أن التق ــة  إل ــت الدراس ــع الأداء. وبين ــة م ــدودة متصل ــة مح ــن لدرج ــات ولك بالخدم
ــة وأن  ــى التكلف ــاءة عل ــر الكف ــى أث ــير إل ــفيات ويش ــي المستش ــى أداء أفضــل ف ــؤدي إل الإدارة ي
الجــودة المدركــة مــن قبــل المرضــى تشــير إلــى الفعاليــة، كذلــك دراســة )الشــوكاني، 2011( 
التــي توصلــت إلــى أن المستشــفى المبحــوث لــم يطبــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة بشــكل كامــل، 
وأنــه مــا يــزال فــي المراحــل الأولــى مــن مشــروع التطبيــق و يســعى جاهــدا لنيــل رضــا العميــل 
الخارجــي، إنشــاء الإدارات المختصــة وعقــد الــدورات التدريبيــة للموظفيــن فــي حســن معاملــة 
المتردديــن علــى المستشــفى. كمــا أن التدريــب الفنــي والتخصصــي لا يحظــى بعنايــة كبيــرة مــن 
ــفى.  ــي المستش ــة ف ــز المتبع ــرق التحفي ــن بط ــر مقتنعي ــون غي ــفى، والموظف ــل إدارة المستش قب
ــدى  ــة ل ــف الثق ــى ضع ــا أدى  إل ــفى مم ــي المستش ــدود ف ــكل مح ــم بش ــات يت ــض الصلاحي تفوي

ــات المســتهلك.  ــن، وضعــف الاســتجابة لمتطلب العاملي

ثانياً: النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الأولى:

ــر إدارة  ــاد متغي ــن أبع ــة )a≤0.05( بي ــتوى دلال ــد مس ــة عن ــة احصائي ــر ذو دلال ــد أث  » يوج
ــي.« ــتوى الرضــا الوظيف ــاملة ومس ــودة الش الج

الجــدول رقــم )04( والمتعلــق بتحليــل التبايــن ANOVA فيبيــن أن الأنمــوذج إحصائيــا ووفقــا 
ــة )0.05(، فيمــا  ــد مســتوى معنوي ــة عن ــر مــن القيمــة الجدولي للقيمــة )F=10.690( هــي أكب
جــاءت قــدرة تفســير الأنمــوذج ضعيفــة وهــذا اعتمــادا  لقيمــة***)R-2=0.224( وهــذا دليــل 
قــدرة المتغيــر المســتقل علــى تفســير مــا نســبته %22.4 مــن الاختلافــات الحاصلــة فــي المتغيــر 

التابــع. فيســتدل مــن ذلــك صلاحيــة النمــوذج لاختبــار الفرضيــة الأولــى. 

جدول رقم )04(: تحليل التباين لأنموذج تأثير إدارة الجودة الشاملة في مستوى الرضا 
الوظيفي

النموذج  مجموع
المربعات

 درجات
الحرية

 متوسط
المربعات Fقيمة  

Sig.
مستوى
الدلالة

بين المجموعات 1,721 1 1,721 10,690 ,002a

داخل المجموعات 5,958 37 ,161

المجموع 7,680 38
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المصدر: من إعداد الباحثين اعتمادا على معطيات التحليل الاحصائي

اســتخدم تحليــل الانحــدار المتعــدد لاختبــار فرضيــة البحــث الأولــى، وقــد تبيــن مــن خــلال نتائــج 
ــة  ــد مســتوى دلال ــة عن ــة إحصائي ــر ذي دلال ــي الجــدول )05( وجــود أث ــوارد ف ــل ال هــذا التحلي
ــى  ــز عل ــا، والتركي ــادة العلي ــزام القي ــاملة )الت ــودة الش ــتقل الج ــر المس ــاد متغي )a≤0.05( لأبع
المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، اعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( 
 ،)a≤0.05( بمســتوى دلالــة T علــى مســتوى الرضــا الوظيفــي؛ وهــذا مــا توضحــه نتائــج قيــم
ومــن ثَــم تقبــل الفرضيــة بصيغتهــا، وهــذه النتيجــة تتطابــق مــع دراســة )العمــر، 2000( التــي 
أوضحــت أن مــدى تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة بشــكل عــام يرتبــط بشــكل جوهــري بالدرجــة 
ــا  ــدأ رض ــات ومب ــى المعلوم ــاء عل ــرارات بن ــاذ الق ــدأ اتخ ــم مب ــودة ث ــام الج ــدأ نظ ــى بمب الأول
المســتهلك بالدرجــة الثانيــة. وأوصــت الدراســة بترســيخ ثقافــة ومبــادئ الجــودة فــي فكــر وقّيــم 
ــاس  ــات، وقي ــوح والدراس ــراء المس ــلال إج ــن خ ــتهلك م ــى المس ــز عل ــا، والتركي ــن فيه العاملي

رضــا المســتهلك  الخارجــي.  

جدول رقم )05(: إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحقيق الرضا الوظيفي

Aالجودة الشاملة
الخطأ 
Bêtaالمعياري

  t

المحسوبة
مستوى 
t دلالة

0000,*0890,0100,33208,690,التزام القيادة العليا

0000,*3320,02701,0384,096,التركيز على المستهلك

0000,*0,396,03201,0645,500التحسين المستمر

0080,*0,044,01200,1383,801مشاركة العاملين

اعتمادية القرارات على 
0240,*0,0250,0110,0832,267البيانات

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ اعتمادا على معطيات التحليل الاحصائي

ثالثاً: النتائج المتعلقة بإختبار الفرضية الفرعية الثانية:

ــر إدارة  ــاد متغي ــن أبع ــة )a≤0.05( بي ــتوى دلال ــد مس ــة عن ــة احصائي ــر ذو دلال ــد أث » يوج
ــغيلية« ــاءة التش ــتوى الكف ــاملة ومس ــودة الش الج

تظهــر نتائــج الجــدول رقــم )06( والمتعلــق بتحليــل التبايــن ANOVA الــذي يبيــن أن الأنمــوذج 
إحصائيــا ووفقــا للقيمــة )F=18.731( هــي أكبــر مــن القيمــة الجدوليــة عنــد مســتوى معنويــة 
 )R-2=0.336(****فيمــا جــاءت قــدرة تفســير الأنموذج ضعيفة نســبيا اعتمــادا لقيمــة ،)0.05(
ــات  ــن الاختلاف ــبته %33.6 م ــا نس ــى تفســير م ــتقل عل ــر المس ــدرة المتغي ــى ق ــل عل ــذا دلي وه
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الحاصلــة فــي المتغيــر التابــع. فيســتدل مــن ذلــك صلاحيــة النمــوذج لاختبــار الفرضيــة الثانيــة. 

جدول رقم )06(: تحليل التباين لأنموذج تأثير إدارة الجودة الشاملة في الكفاءة التشغيلية

النموذج  مجموع
المربعات

 درجات
الحرية

 متوسط
المربعات Fقيمة Sig.

مستوى الدلالة

بين المجموعات 2,581 1 2,581 18,731 ,000a

داخل المجموعات 5,098 37 ,138

المجموع 7,680 38

المصدر: من إعداد الباحثين اعتمادا على معطيات التحليل الاحصائي

وقــد تبيــن مــن خــلال نتائــج التحليــل الــوارد فــي الجــدول )07( وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة 
عنــد مســتوى دلالــة )a≤0.05( لأبعــاد متغيــر المســتقل الجــودة الشــاملة )التــزام القيــادة العليــا، 
ــى  ــرارات عل ــة الق ــن، اعتمادي ــاركة العاملي ــتمر، مش ــين المس ــتهلك، التحس ــى المس ــز عل التركي
ــة  ــم T بمســتوى دلال ــج قي ــا توضحــه نتائ ــاءة التشــغيلية؛ وهــذا م ــى مســتوى الكف ــات( عل البيان
)a≤0.05(، ومــن ثَــمَّ تقبــل الفرضيــة بصيغتهــا، وتتقــارب هــذه النتيجــة مــع جــزء مــن نتيجــة 
دراســة   )Purnendu, Andra & Amtika, 1998( التــي بينــت  وجــود حاجــة ملحــة 
فــي الشــركات بــأن تلتــزم بالجــودة الشــاملة مــن خــلال الاســتثمار فــي التدريــب وتشــجيع التدريب 
ــي  ــاني ف ــل الإنس ــة العام ــى أهمي ــة عل ــزت الدراس ــا رك ــة، كم ــع الدراس ــركات موض ــي الش ف
التأثيــر علــى نظــم تحســين الجــودة مــن خــلال التدريــب والمشــاركة وتحســين مهــارات العامليــن 
وتحفيزهــم، وبينــت الدراســة إلــى أن ازديــاد الرضــا فــي العمــل لــدى المســتهلك الداخلــي يزيــد 
ــك  ــق رضــا المســتهلك الخارجــي أيضــا. كذل ــة وتحقي ــز الإنتاجي مــن مســتويات الجــودة وتعزي
دراســة )Paul Kunst, 2000( التــي بينــت وجــود علاقــة إيجابيــة بيــن إدارة الجــودة 
ــع الأداء.  ــة م ــن لدرجــة محــدودة متصل ــات ولك ــن بالخدم ــل المنتفعي ــن قب ــة م والجــودة المدرك
وبينــت الدراســة أن التقــدم فــي الإدارة يــؤدي  إلــى أداء أفضــل فــي المستشــفيات، ويشــير  إلــى 

أثــر الكفــاءة علــى التكلفــة، وأن الجــودة المدركــة مــن قبــل المرضــى تشــير  إلــى الفعاليــة. 

جدول رقم )07(: إدارة الجودة الشاملة وأثرها في رفع الكفاءة التشغيلية

Aالجودة الشاملة
الخطأ 
Bêtaالمعياري

  t قيمة
المحسوبة

مستوى 
t دلالة

0000,*0,1580,0210,3207,505التزام القيادة العليا

0000,*0,2120,0560,3623,776التركيز على المستهلك

0000,*0,0720,0650,1052,106التحسين المستمر
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0000,*0,0090,0240,0153,556مشاركة العاملين

اعتمادية القرارات على 
0170,*0,0550,0230,0982,400البيانات

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ اعتمادا على معطيات التحليل الإحصائي

رابعاً: النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

»توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن أبعــاد متغيــر إدارة الجــودة الشــاملة مجتمعة ومســتوى 
الخدمــات الإدارية.«

تظهــر نتائــج الجــدول رقــم )08( والمتعلــق بتحليــل التبايــن ANOVA والــذي يبيــن أن الأنموذج 
إحصائيــا ووفقــا للقيمــة )F=14.535( هــي أكبــر مــن القيمــة الجدوليــة عنــد مســتوى معنويــة 
 )R-2=0.282(*****فيمــا جــاءت قدرة تفســير الأنموذج ضعيفة نســبيا اعتمادا لقيمــة ،)0.05(
وهــذا دليــل قــدرة المتغيــر المســتقل علــى تفســير مــا نســبته %28.2 مــن الاختلافــات الحاصلــة 

فــي المتغيــر التابــع. فيســتدل مــن ذلــك صلاحيــة النمــوذج لاختبــار الفرضيــة الثالثــة.

جدول رقم )08(: تحليل التباين لأنموذج تأثير إدارة الجودة الشاملة في مستوى الخدمات 
الإدارية

النموذج  مجموع
المربعات

 درجة
الحرية

 متوسط
المربعات  Fقيمة Sig.مستوى  

الدلالة

بين المجموعات 2,166 1 2,166 14,535 ,001a

داخل المجموعات 5,514 37 ,149

المجموع 7,680 38

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ اعتمادا على معطيات التحليل الإحصائي

وقــد تبيــن مــن خــلال نتائــج التحليــل الــوارد فــي الجــدول )09( وجــود أثــر ذي دلالــة إحصائيــة 
عنــد مســتوى دلالــة )a≤0.05( لأبعــاد متغيــر المســتقل  إدارة الجــودة الشــاملة )التــزام القيــادة 
العليــا، والتركيــز علــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العامليــن، واعتماديــة 
ــم  ــج قي ــه نتائ ــا توضح ــذا م ــة؛ وه ــات الإداري ــتوى الخدم ــى مس ــات( عل ــى البيان ــرارات عل الق
ــة  ــذه النتيج ــق ه ــا وتتطاب ــة بصيغته ــل الفرضي ــم تقب ــن ث ــة )a≤0.05(، وم ــتوى دلال T بمس
مــع  نتائــج دراســة )ســلامة، 1999(  التــي توصلــت إلــى وجــود فــروقٍ ذات دلالــة إحصائيــة 
بيــن توقعــات العامليــن وبيــن الخدمــات المقدمــة لهــم فــي مجــالات دعــم واقتنــاع الإدارة العليــا 
ــن  ــك وجــود فــروق بي ــاء الفــرق ومشــاركتهم، كذل ــات وتدريبهــم وبن ــن والموظف وتقديرالموظفي
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إمكانيــة تطبيــق مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة وبيــن كل مــن العوامــل الآتيــة: التغييــر المســتمر 
للقيــادات، وغمــوض موضــوع التدريــب وتقييــم الأداء، وتعــدد المســتهلكين واختلاف مســتوياتهم، 
وضعــف النظــام المالــي والمعلوماتــي وغيــاب النمــوذج المثالــي. بينمــا أوضحــت نتائــج دراســة 
)بوبقيــرة، 2006( إلــى أن غيــاب ثقافــة التغييــر عقبــة كبيــرة للمستشــفى الجامعــي للبليــدة فــي 
ــادئ إدارة  ــق مب ــق تطبي ــن يعي ــن العاملي ــب وتكوي ــق إدارة الجــودة الشــاملة ونقــص التدري تطبي
الجــودة الشــاملة. كمــا يعانــي العاملــون بالمستشــفى الجامعــي للبليــدة مــن قصــور فــي فهــم معنــى 
الجــودة فــي الخدمــات الصحيــة وإدارة الجــودة الشــاملة، وأن صغــر حجــم ميزانيــة المستشــفى 
الجامعــي للبليــدة والديــون الســنوية التــي تعانــي منهــا هــذه المستشــفى، تحجــب عنــه وتمنعــه مــن 

تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة. 

جدول رقم )09(: إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تحسين مستوى الخدمات الإدارية

Aإدارة الجودة الشاملة
الخطأ 
Bêtaالمعياري

  t قيمة
المحسوبة

مستوى 
t دلالة

0,004*0,0430,0150,1982,919التزام القيادة العليا

0,013*0,0650,0440,2342,764التركيز على المستهلك

0,048*0,1110,0540,3772,069التحسين المستمر

0,031*0,0180,0200,0622,091مشاركة العاملين

اعتمادية القرارات 
0,000*0,1180,0320,3283,682على البيانات

المصدر: من إعداد الباحثَيْنِ اعتمادا على معطيات التحليل الإحصائي

مــن خــلال كل مــا ســبق تُقبَــل جميــع الفرضيــات الفرعيــة الثــلاث المدرجــة تحــت الفرضيــة - 
الرئيســة التــي مفادهــا أنــه » توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن إدارة الجــودة الشــاملة )دعــم 
ــن،  ــى المســتهلك، والتحســين المســتمر، ومشــاركة العاملي ــز عل ــا، والتركي ــزام الإدارة العلي والت
واعتماديــة القــرارات علــى البيانــات( وأداء العامليــن فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة 

)مســتوى الرضــا الوظيفــي، ومســتوى الخدمــات الإداريــة، ومســتوى الكفــاءة التشــغيلية(.« 



وفاء صبحي صالح التميمي / سيد أحمد حاج عيسى ( 70-31 )

59   شعبان 1435هـ، يونيو 2014م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجت�عية  المجلد 11 العدد 1

الاستنتاجات والتوصيات:
أولاً: الاستنتاجات:

  بعــد إجــراء التحليــل الإحصائــي واختبــار فرضيــات البحــث، تبيــن أن إدارة الجــودة الشــاملة 
قــد اكتســبت أهميــة عاليــة كمدخــل لتحســين أداء العامليــن فــي المستشــفيات  الجزائريــة الخاصــة 
وفقــا لاتجاهــات المديريــن والمســيرين فــي تلــك المؤسســات، الذيــن عبــروا أيضــا عــن إمكانيــة 
مقبولــة لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي مستشــفياتهم، ويمكــن تحديــد أهــم الاســتنتاجات التــي 

توصــل إليهــا البحــث  والمتضمنــة مــا يأتــي:

وجــود اتجاهــات قويــة لــدى المديريــن والمســيرين بالمستشــفيات الجزائريــة الخاصــة . 1
بصلاحيــة إدارة الجــودة الشــاملة كمرتكــز لتحســين أداء العامليــن.

وجــود قناعــة عاليــة بــأن تحســين أداء العامليــن فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة يتطلب . 2
ــا  ــي بينته ــبية الت ــة النس ــق الأهمي ــاملة وف ــق عناصــر إدارة الجــودة الش ــى تطبي ــه  إل تحقيق

المتوســطات الحســابية.

إن التحــول إلــى تطبيــق النمــوذج المقتــرح لإدارة الجــودة الشــاملة يجــب أن يكــون بصــورة . 3
كليــة ودون تجزئــة أو إلغــاء لبعــض عناصــره التــي احتلــت درجــة متقاربــة مــن الأهميــة 

العاليــة.

أن يكــون هــدف تحســين أداء العامليــن هــو تحقيــق رضــا المســتهلك الخارجــي المتمثــل فــي . 4
متلقــي الخدمــة او الرعايــة الصحيــة )المريــض(. 

ثانياً: التـوصيات:

ل إليها يوصي الباحثان بما يأتي: في ضوء الاستنتاجات التي توصِّ

ــق إدارة . 1 ــر وتطبي ــة بالتغيي ــفيات الخاص ــي المستش ــا ف ــادات العلي ــدى القي ــزام ل ــق الالت خل
ــات. ــذه المؤسس ــن به ــأداء العاملي ــاء ب ــل الارتق ــن أج ــاملة م ــودة الش الج

وضــع خطــط اســتراتيجية للجــودة الشــاملة فــي كل المستشــفيات الخاصــة تنطلــق مــن . 2
احيتاجــات المســتهلك .  

إقامــة نظــام للجــودة علــى أســاس تأكيــد الجــودة والوقايــة مــن الأخطــاء كمســؤولية تتحملهــا . 3
كافــة الأقســام والأفــراد كل فــي مجــال عملــه واختصاصــه.

ــاملة . 4 ــق إدارة الجــودة الش ــن أن تحــول دون تطبي ــي يمك ــات الت ــل المعوق ــى تذلي ــل عل العم
ــفيات الخاصــة. ــى مســتوى كل المستش ــاب عل ــبة والعق ــال للمحاس ــر نظــام فع ــك بتوفي وذل

اعتماد الجامعات والمعاهد العلمية إدارة الجودة الشاملة في مقرراتها الدراسية.. 5
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ــودة . 6 ــإدارة الج ــف ب ــا للتعري ــلاف أنواعه ــى اخت ــلام عل ــائل الإع ــر وس ــوة تأثي ــتغلال ق اس
ــى  ــة عل ــاذج العلمي ــرض النم ــلال ع ــن خ ــا م ــي تطبيقه ــزة ف ــات المتمي ــاملة، والنجاح الش

المســتويين المحلــي والعالمــي. 

كــون مبــادئ النظــم الإداريــة فــي الجــودة تجســدت فــي نظــام الجــودة الشــاملة والتــي تتضمن . 7
ــا وأنشــطتها  ــلاف أنواعه ــى اخت ــع الشــركات عل ــي جمي ــات الواســعة ف ــد مــن التطبيق العدي
حيــث إن هــذه النظــم تمثــل سياســات بشــكل عــام ولاخيــار أمــام الشــركات إلا المضــي نحــو 
ــا  ــان وصــول منتجاته ــر مســتوى الجــودة لضم ــة لغــرض تطوي ــك النظــم الحديث إدخــال تل
ــف  ــل الكل ــتهلكين وبأق ــات المس ــات واحتياج ــي رغب ــال يرض ــودة ع ــتوى ج ــا بمس وبقائه
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الملاحق

نتائج الإحصاء الوصفي  لمتغيرات البحث 

Δ M دعم الإدارة العليا والتزامها

1.520 2.490
1. المسؤولية الشخصية في تحقيق الجودة الشاملة في المؤسسة 

الصحية.

0.944 4.050 2. دعم تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين بالمؤسسة الصحية.

0.942 3.820
3. دعم التحسين المستمر لجودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة 

الصحية.

0.904 3.850
4. تشجيع الأفراد العاملين في المستشفى على مناقشة مشاكل العمل 

ضمن اختصاصاتهم والبحث عن أسبابها وإيجاد الحلول لها.
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1.075 2.720
5. التعامل مع أخطاء العاملين كفرص ثمينة للتحسين بدلا من توقيع 

العقاب.

1.056 4.130 6. تهيئة أماكن العمل وتقديم الخدمة. 

0.504 3.509  

Δ M التركيز على المستهلك

0.858 3.000
7. المستشفى يقوم بتطوير استراتيجيات وخطط طويلة الأجل طبقا 

لاحتياجات المستهلكين.

1.158 3.770
8. تتبنى إدارة المستشفى نظاما يتيح للمرضى تقديم مقترحاتهم 

بسهولة.

1.188 2.100
9. تحرص إدارة المستشفى على تصميم الخدمة بما يتفق مع 

متطلبات المرضى.

0.823 4.180
10. تحرص إدارة المستشفى على تكرار عملية تجميع البيانات عن 

رغبات المستهلكين وانتظامها.

1.013 3.970
11. تعطي إدارة المستشفى أولوية لنوعية الخدمة التي يتمناها 

المستهلك.

0.826 3.280
12. يتم تطوير الخدمة بناء على أسس علمية حديثة خدمة 

للمستهلكين.

0.524 3.385  

Δ M التحسين المستمر

1.146 3.720
13. تحديد الاحتياجات الفعلية للمستشفى من الموارد البشرية كما 

ونوعا.

1.110 2.110 14. تفريغ الراغبين من العاملين للدراسات الجامعية.

1.005 3.870
15. تأهيل العاملين كافة بالمستشفى على إدارة الجودة الشاملة من 

خلال برامج تعليمية قصيرة.

0.995 4.100 16. تدريب العاملين الصحيين على الابتكار لتنفيذ الخدمات.
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4.965 4.230
17. إعطاء العامل حق المشاركة في إبداء الرأي والانتقاد البناء 

للأخطاء التي تمارس داخل المستشفى.

0.873 4.360
18. تغطية الراتب الشهري لاحتياجات العامل الصحي وأسرته 

بحسب المستوى العام للإعانة المعيشية.

1.158 3.970
19.حصول الموظف على نسبة من الراتب الأساسي كمكافآت نظير 

إنجازاته المتميزة في تأدية خدماته.

0.859 3.775  

                                          

Δ M مشاركة العاملين
0.838 1.670 20. للعامل حق المشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة  بعمله.

0.982 3.330
21. للعامل حق المشاركة  في وضع وتطوير معايير تقييم أداء 

العمل.

1.005 3.790
22. للعامل حق المشاركة في تخطيط العمل وإعادة تصميمه من 

خلال التغذية العكسية.

1.031 4.210
3. للعامل حق المشاركة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  وإصلاح 

الخدمة الصحية.

0.847 3.620
24. إعطاء العامل حق المشاركة في إبداء الرأي والانتقاد البناء 

للأخطاء التي تمارس داخل المستشفى.

0.592 3.323  

Δ M اعتمادية القرارات على البيانات

0.777 4.230
25. تحديد معايير دقيقة وموثقة لتنفيذ الخطط على كل المستويات 

ضمن المواعيد والأولويات المحددة.

0.910 4.260
26. تحديد آلية منهجية لإعداد البيانات والتقارير عند مستوى التنفيذ 

للخطط على كل المستويات الإدارية للمستشفى.

0.970 3.180
27. التحسين المستمر للأهداف والخطط ومعايير التقييم في ضوء 

نتائج التطبيق.
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0.731 1.690
8. تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها وتوثيقها على مستوى كل 

الأقسام والمصالح بالمستشفى وفق أسس علمية إحصائية وقياسية.

0.914 2.490
29. تحديد وتوثيق الخطط الملائمة لكيفية تحقيق الأهداف 

الاستراتيجية والفرعية.

0.516 3.169  

δ M مستوى الرضا الوظيفي

0.916 3.280
30. وجود رؤية مستقبلية لدى الإدارة العليا في المستشفى للإصلاح 

الوظيفي وتطوير الأداء.

0.927 4.330 31. توفير فرص التأهيل والتدريب لكل العاملين بالمستشفى.

0.944 4.280
32. تناسب مستويات الأجور مع المتطلبات المعيشية للعامل 

الصحي.

0.673 3.620 33. جودة المناخ التنظيمي في المستشفى.

0.957 3.080 34. الإشادة بالخدمة المقدمة من طرف المسؤول. 

0.660 3.718  

δ M مستوى الكفاءة التشغيلية
0.873 4.360 35. يعزز التدريب والتعليم إنتاجية العاملين في المستشفى.

0.944 4.280 36. تدرك الإدارة أهمية الجودة في خفض التكلفة.

0.806 3.670
37. تطبيق سياسات الجودة يؤدي إلى إنجاز الخدمة في أقل 

الأوقات.

0.765 4.103  

δ M مستوى الخدمات الإدارية
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0.850 4.410
38.مرتكزات الجودة في سياسات المستشفى تتيح للعاملين حل 

المشكلات وتحسين العمليات الإدارية باستمرار.

0.857 4.280
39. ينتج عن تدريب العاملين وفق مناهج إدارة الجودة الشاملة 

تحسين مستمر في أداء خدماتهم.

0.940 3.560
40. تخصيص مصادر إنسانية وتكنولوجية ومالية ومعلوماتية كافية 

للتحسين المستمر.

0.972 3.050
41. تتوفر معايير الجودة الإدارية لمقارنة وتدقيق العمليات 

والممارسات.

0.588 3.827  

 ***انظر الملحق

النموذج R كاي تربيع كاي تربيع المصحح الخطأ المعياري المقدر

1 ,473a ,224 ,203 ,40129

**** انظر الملحق

النموذج R كاي تربيع كاي تربيع المصحح الخطأ المعياري المقدر

1 ,580a ,336 ,318 ,37121

***** انظر الملحق

النموذج R كاي تربيع كاي تربيع المصحح الخطأ المعياري المقدر

1 ,531a ,282 ,263 ,38603
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Abstract

The research aims to identify the application of total quality 
management as a platform to improve the performance of employees 
in Algerian private hospitals. The researchers used the descriptive 
analytical method, and designed a questionnaire for this purpose that 
was distributed to a sample of managers )Director, Deputy Director, 
Head of Department, Head of Unit, Monitor unit( in 09 private 
hospitals in Algiers. It consists of 50 items selected according to the 
method of random sampling. The findings revealed that there was 
statistical significant relationship between total quality management 
)support and commitment of senior management, consumer focus, 
continuous improvement, the participation of workers, reliable 
decisions on the data( and the performance of employees in private 
hospitals )level of job satisfaction, the level of operational efficiency, 
and the level of administrative services(. The most important 
conclusion indicated the existence of strong trends in hospitals for 
the validity of the Algerian application of total quality management as 
a platform to improve the performance of employees. The research 
has included some of the recommendations highlighted: the need to 
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apply total quality management in order to improve the performance 
of the staff of these hospitals, and work to overcome obstacles that 
could prevent its application.

Key Words: Total Quality Management, Employee Performance, 
Private Algerian Hospitals.


