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  الفصل الأول 

  الإطار العام للبحث

  :مقدمة

ا مختلفة داخلیة وخارجیة كإرتفاع تكلفة الخدمة الطبیة  ً تواجھ القیادات الإداریة في المستشفیات ضغوط
،لاسیما مع ارتفاع أسعار المعدات والأجھزة الطبیة وإرتفاع معدل إھلاكھا ،وكذلك التوجھ نحو فكرة  

الطبیة ،إضافة إلى كثرة الأخطاء الطبیة ،وزیادة نسبة الشكاوى ضد التخصص الدقیق في الممارسات 
المستشفیات بسبب سوء الممارسات الطبیة ؛الأمر الذي جعل القیادات الإداریة في المستشفیات أمام تحد كبیر 

حدة في كیفیة تحقیق النجاح والتمیز في الخدمات التي تقدمھا ،لاسیما والمستشفیات تعمل في سوق تزداد فیھ 
تختلف في مستوى جودة الخدمة المقدمة، ومدى  ھاالمنافسة، فجمیع المستشفیات تقدم الخدمات نفسھا، إلا أن

الإلتزام بمعاییرالجودة والتي تعد من أھم عوامل نجاح أو فشل تلك المستشفیات، لاسیما وأن الخدمة الصحیة 
 .تتعلق بصحة الإنسان وحیاتھ

یات نحو تبني مفھوم إدارة الجودة الشاملة ،إلا أن معظم المستشفیات السودانیة وھذا ما دفع الكثیر من المستشف
ا إستراتیجیاً لھ  ً مازالت تعاني من ضعف وقصور في تطبیق ھذا المفھوم، وكون تطبیق ھذا المفھوم یعد قرار

ا في تبني ھذا المفھوم ً ا وبارز ً ا واضح ً ودعم تطبیقھ على  آثاره وتبعاتھ فلابد أن یكون للقیادة الإداریة دور
ا في تبني  ً ا في تطبیق ھذا المفھوم، وبالرغم من أن مستشفي الرباط  یعد سباق أساس أن ذلك یعد مطلباً رئیسً
مفاھیم الجودة على مستوى المستشفیات في جمھوریة  السودان  إلى  أن نجاح تطبیق مفھوم  إدارة الجودة 

ا من قبل ال ً ا قویاً ومستمر ً قیادة الإداریة، ولذا فإنھ یمكن تلخیص مشكلة الدراسة في السؤال الشاملة یتطلب دعم
  .المتمثل في ماھو دورالقیادة الإداریة في مستشفى  الرباط  في دعم  تطبیق  مبادئ إدارة الجودة الشاملة فیھ

  
 :مشكلة البحث - 1

  :الاتىمن خلال ماتقدم وتأسیسا علیھ یمكن صیاغة مشكلة البحث بالتساؤل العام الرئیسي 
  ماھو رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مستشفى الرباط الجامعي؟

  :ویتفرع من ھذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیة
ماھي وجھھ نظر الإداریین في مستشفى الرباط الجامعي في القیادة الفعالة من خلال تطبیق مبادئ إدارة  - 1

 .الشاملة؟الجودة 
ما رأي القیادة الإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في إتخاذ القرارات على أساس الحقائق من خلال  - 2

 .تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟
إلى أي مدى تساھم القیادة الإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في التخطیط الإستراتیجي من خلال  - 3

 .ملة؟تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشا
ماھي نظرة الإداریین في مستشفى الرباط الجامعي في المشاركة والعمل الجماعي من خلال تطبیق  - 4

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟
ما رأي القیادات الإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في التركیز على رضا المستفید من خلال تطبیق  - 5

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟
لقیادة الإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في التحسین المستمر والمتمیز من خلال مامدى مشاركة ا - 6

 .تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟
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 :أھداف البحث - 2
 

بیان وجھھ نظر الإداریین في مستشفى الرباط الجامعي في القیادة الفعالة من خلال تطبیق مبادئ إدارة  - 1
 .الجودة الشاملة

لإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في إتخاذ القرارات على أساس الحقائق من توضیح رأي القیادة ا - 2
 .خلال تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

القیادة الإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في التخطیط الإستراتیجي من  تساھممالكشف عن مدى  - 3
 .خلال تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

ن في مستشفى الرباط الجامعي في المشاركة والعمل الجماعي من خلال تطبیق إبراز نظرة الإداریی - 4
 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة

معرفة رأي القیادات الإداریة في مستشفى الرباط الجامعي في التركیز على رضا المستفید من خلال  - 5
 .تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

ستشفى الرباط الجامعي في التحسین المستمر والمتمیز من خلال بیان مدى مشاركة القیادة الإداریة في م - 6
 .تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  
 :أھمیة البحث - 3
تعد الدراسة محاولھ لتسلیط الضوء على مبادئ أدارة الجوده الشاملھ في المستشفیات ودورھا في تحسین  - 1

في إرضاء المستفیدین والتفوق والتمیز النظام الإداري وتطویره مما یؤدي إلى زیادة كفاءة المؤسسھ  
 .على المنافسین

الرباط الجامعي في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فیھ یساعد  معرفة دورالقیادة الإداریة في مستشفى - 2
 ا لقوة والضعف في المستشفى،وتقدیم المقترحات والتوصیات الملائمة التي قد تساعد في تحدید نقاط

 .ي المستشفى على اتخاذ قرارات تسھم في تحسین وتطویر أداء المستشفى القیادة الإداریة ف
یؤمل أن تفید ھذه الدراسة القاده في المستشفیات في تطبیق مبادئ إدارة الجوده الشاملھ أثناء ممارسة  - 3

 .أعمالھم الإداریھ والفنیھ لخدمة العاملین والمجتمع
حثین للقیام بأبحاث جدیده تتناول موضوع إستخدام قد تسھم ھذه الدراسھ في فتح مجال جدید أمام البا - 4

مبادئ إدارة الجودة الشاملة للإرتقاء بالعمل الإداري بالمؤسسات الإنتاجیة والخدمیة على سواء في ضوء 
 .الفكر الإداري المعاصر المتمثل في تطبیق إدارة الجودة الشاملة

 
 :فروض البحث - 4
 .الإداریة والقیادة الفعالة لمستشفى الرباط الجامعي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة - 1
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الإداریة واتخاذ القرارات على أساس الحقائق لمستشفى  - 2

 .الرباط الجامعي

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الإداریة والتخطیط الإستراتیجي  لمستشفى الرباط الجامعي- 3

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الإداریة والمشاركة والعمل الجماعي  لمستشفى الرباط - 4
 .الجامعي
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 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الإداریة والتركیز على رضا المستفید الرباط الجامعي - 5
 .ستمر والمتمیز لمستشفى الرباط الجامعيتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین القیادة الإداریة والتحسین الم - 6

  
 :نموذج البحث - 7

  
  المتغیر المستقل                              المتغیر التابع                                      

  القیادة                               القیادة الفعالة
  القرارات على أساس الحقائقالإداریة                            إتخاذ 

  التخطیط الإستراتیجي                                     
  المشاركة والعمل الجماعي                                     
  التركیز على رضا المستفید                                     
  ر والمتمیزالتحسین المستم                                    

  
 :منھج البحث - 8

  .یقوم ھذا البحث على إستخدام المنھج الوصفي إذ یرى الباحث ھو الأمثل لطبیعة البحث
  
 :حدود البحث - 9
إقتصرت الدراسة على رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة : الحدود الموضوعیة  - أ

 .في المستشفیات
 .الجامعي مستشفى الرباط: الحدود المكانیة   - ب
  .م2016-2015: الحدود الزمانیة -ج

  
 :مصطلحات البحث -10

  :القیادة الإداریة 
یقصد بھا الباحث في ھذا البحث جمیع مدراء الإدارات ورؤساء الأقسام الذین یشغلون المناصب الإداریة 

واضحة لتحقیق والذین لدیھم القدرة على التأثیر على سلوك الأفراد والجماعات من أجل دفعھم للعمل برغبة 
  .أھداف محدوده

  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة
إتخاذ القرارات على , القیادة الفعالة ( یقصد بھا الباحث في ھذا البحث المبادئ الإداریة الستة 

التركیز على رضا , المشاركة والعمل الجماعي , التخطیط الإستراتیجي , أساس الحقائق 
والتي تركز على  التي تستند علیھا إدارة الجودة الشاملة) والمتمیزالتحسین المستمر , المستفید 

 .تحسین الجودة وعلى تحقیق مستوى متمیز من الجودة
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  الفصل الثاني
  الإطار النظري والدراسات السابقة

  مفھوم القیادة: المبحث الاول
 القیادة مفھوم
 :تمھید

 دراالأف بتوجیھ وتتعلق .المرجوة النتائج لتحقیق لدیھم ما أفضل لیقدموا داالأفر إلھام عملیة ھي القیادة إن
ً  .أھدافھم لتحقیق وتحفیزھم مھم،زاالت على والحصول السلیم، الاتجاه في للتحرك  بنیس وارین قالھ لما ووفقا
( الصحیحة الأشیاء یفعلون القادة ولكن صحیحة بطریقة الأشیاء یفعلون المدیرین فإن نانوس وبیرت

 .)م2006,الخطیب
 

 وأھمیتھا القیادة تعریف
 :تمھید
 أو الأصدقاء من مجموعة بتنظیم تبادر عندما .الھدف لإنجاز وتوجیھھم الناس في التأثیر عملیة ھي القیادة
 أو البعض، بعضكم مع الأسبوع نھایة عطلة لقضاء أو المحتاجین، لمساعدة تبرعات لجمع العمل في زملاء
 برغبتھ رئیسك یخبرك عندما .القائد بمظھر أنت ستظھر الحالات ھذه في الزملاء، لأحد بسیطة حفلة لتجھیز

 بھ سیقوم الذي العمل تحدد عندما المنزل، في أما .كقائد یظھر فھو العالقة المشاریع بعض في الاحق بمناقشتك
 فيراإش منصب في كنت سواء ھي ھنا الرئیسیة النقطة .كقائد تظھر بذلك فأنت بھ، سیقوم وكیف ومتى طفلك،

  .)م2000,العسكري( ما وبنوع ما لمدى القیادة ستمارس لا، أو إداري أو
 

 القیادة تعریف :أولاً 
 الأشخاص من مجموعة أو شخص على التأثیر في الفرد قدرة أنھا" : القیادة في قیلت التي التعریفات من

ارشادھم وتوجیھھم ٕ  تحقیق سبیل في الكفایة من درجة بأعلى العمل على وحفزھم تعاونھم كسب أجل من و
 ).م2002,مأمون (الموضوعة الأھداف
 الجماعة دراأف من غیره مع تفاعلھ أثناء (القائد الفرد بھ یقوم رئیسي اجتماعي دور القیادة" : آخر تعریف
 بلوغ سبیل في سلوكھم وتوجیھ الآخرین في التأثیر على والقوة القدرة لھ بھ یقوم من بأن ور الد ھذا ویتسم
 . والتبعیة القیادة سمة تبرز حیث والأتباع القائد بین التفاعل أشكال من شكل فھي .الجماعة ھدف

 دفعھم أجل من وذلك والجماعات دراالأف سلوك على التأثیر خلالھا من یتم التي العملیة ھي" : آخر تعریف
  ).م2004,المزروع( محددة أھداف لتحقیق واضحة برغبة للعمل

 
 :القیادة أھمیة :ثانیاً 
 الأخرى الإنتاجیة العناصر مختلف بین الأولى المكانة یحتل أخذ الذي البشري العنصر إلى القیادة أھمیة تعود
 المستمرة تراللتغی رانظ بھ التنبؤ الصعب من الفرد فسلوك المنشود المشروع أھداف تحقیق في تساھم التي
 في مستمر تغیر إلى تؤدي أن شأنھا من عروبالمش المحیطة الظروف التغیرفي كذلك وعواطفھ مشاعره في

 وضمان أھدافھا لتحقیق اللازمة البشریة الجھود من المطلوب الأدنى الحد المنشأة تضمن لكي وذلك السیاسات
 بذل أجل من تعاونھم على والحصول حفظھم تستطیع وحكیمة سلیمة قیادة للعاملین توفر أن فیجب ھاراراستم

  . لھم الموكلة المھام لإنجاز اللازمة الجھود
ً  القاده عدد قلة على المختلفة ساتراالد دلت وقد  القلائل إلا بھا لایتمتع نادرة سلعة القیادة على فالقدرة" نسبیا
 ).م1994,شفیق( المجتمع رادأف من
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 الإداریة ھیئاتھا في العاملین بین القیادي المستوى رفع أجل من مختلفة تدریبیة مجراب تصمیم إلى فالحاجة
 الذي المشروع وأھداف تتفق التي والتقالید العادات دائرتھ في یخلق الذي ھو الناجح القائد أن لوالق ویمكن
 في ویتمثل القیادة عمل جوھر ھو وبزملائھ بمرءوسیھ الرئیس علاقة في السلوكي الجانب إن حیث فیھ، یعمل

 الدورالقیادي ھذا وفاعلیة معین باتجاه للعمل ودفعھم آخرین دراأف سلوك على ما فرد یمارسھ الذي التأثیر
ً  یتطلب ً  فھما ً را إد ویتضمن الإنساني للسلوك عمیقا  كالآلات داالأفر معاملة یمكن لا بأنھ القائلة للحقیقة كا
راد الأف من غیره عن تمیزه معینة سلطة أو بقوة یتمتع أن یجب التأثیر بعملیة القیام الشخص یستطیع وحتى

 ).م1996,سعید(
 أھداف لإنجاز حولھ منراد الأف وتوجھات سلوك على لیؤثر وقوتھ نفوذه یستخدم الذي الشخص ھو :والقائد
 .محددة
 بأنھا القیادة موضوع على والدارسین الباحثین بین اتفاق فھناك وتعددھا التعریفات ھذه أمر من یكن ومھما
 ):م2004,المشھراوي(العناصر ھذه على تشتمل

 .لھ التابعین الناس على بھا یؤثر أن یستطیع قوة من أكثر لدیھ قائد كل أن - 1
 .للجماعة المحددة الأھداف إلى للوصول وذلك التابعین على القائد یؤثر أن القیادة ھدف - 2

 المشتركة الأھداف تحقیق إلى للوصول الآخرین سلوك على تأثیر عملیة :ھي القیادة أن یتضح وبھذا
  .والمرغوبة

  
  القیادة ترا مھا

 :تمھید
 أھداف وتحقیق تابعیھ سلوك في التأثیر على تساعده ترا مھا أو بصفات یتمیز أن یجب قائد كل أن شك لا

 – التابعون – القائد ( وھي القیادة لعملیة الثلاثة فراالأط تفھم القائد یستطیع ولكي ، فیھا یعملون التي الإدارة
 ، ناحیة من الإنتاجیة ویرفع العمل أھداف یبلغ لكي وذلك ترا مھا أربع یكتسب أو یحوز أن بد فلا) الموقف
  .)ه1423,ابن منظور(أخرى ناحیة من رضاھم درجة ویرفع دراالأف أھداف ویحقق

 
 :ھي ترا المھا ھذه

 :الفنیة المھارة - 1
 ، یؤدونھا التي الأعمال طبیعة ناحیة من مرءوسیھ بأعمال ملما ، إیاه متقنا لعملھ مجیدا القائد یكون أن وھي

 وعارفا ومدركا وتحلیلھا المعلومات استعمال بإمكانھ یكون أن كذلك ، ومتطلباتھا وعلاقاتھا حلھاالمر عارفا
  .ل العم بإنجاز والكفیلة المتاحة والوسائل للطرق
 :الإنسانیة المھارة - 2
 لأن .سلوكھم على ةرالمؤث العوامل وكذا ، ودوافعھم وعلاقاتھم العاملین سلوك تفھم على المقدرة بھا ویعنى

 إشباع على یساعد وھذا ثانیا مرءوسیھ معرفة ثم ومن أولا نفسھ فھم من یمكنھ الإنساني السلوك بأبعاد معرفتھ
 .المشتركة الأھداف وتحقیق ، التابعین حاجات
 :التنظیمیة المھارة - 3
 أعمال ویجید ، وخططھا وأنظمتھا أھدافھا ویفھم ، متكامل نظام أنھا أساس على للمنظمة القائد ینظر أن وھي

  .والأنظمة اللوائح جمیع ویدرك الجھود وتنسیق الواجبات وتوزیع العمل تنظیم وكذا ، والصلاحیات السلطة
 :الفكریة المھارة - 4
 والاستعداد المرونة تعني وكذلك ، بالمقارنة والاستنتاج والتحلیل سةرا الد على بالقدرة القائد یتمتع أن وھي

  .والظروف العصر متطلبات حسب وتطویرھا المنظمة تغیر أفكار وكذا ، الآخرین أفكار لتقبل الذھني
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 القیادي والسلوك القیادة ووظائف القائد صفات
 :تمھید

 الصفات ھذه على وللتعرف القیادة، بعملیة القیام من تمكنھ التي الصفات من بمجموعة یتسم أن لابد القائد إن
ً  القیادي والسلوك القیادة وظائف على الضوء إلقاء من لابد  والسلوك القیادة وظائف لإرتباط رانظ أیضا

  :التالي النحو على وذلك القائد، بصفات القیادي
 

 :القائد صفات :أولاً 
 للقادة والتحلیل البحث ولكن المختلفة، المواقف في الشيء بعض القادة في المطلوبة الصفات تختلف قد

ً  حددا قد المؤثرون  حدد أدایر جون بأن العلم مع الأكفاء القادة بھا یتحلى التي العامة الخصائص من عددا
 . )م1998,أحمد(التالي ت راالقد

 .بالآخرین الاتصال خلالھا من یمكنھم التي الأشیاء لإنجاز الحماسة - 1
 الحد، عن ئدةزا الثقة تكون أن ینبغي لا ولكن الآخرون بھا یشعر أن یمكن بصورة بأنفسھم والإیمان الثقة - 2

 .الغطرسة إلى تقود فقد
 .بالضرورة الشعبیة ولیست مراالاحت على للحصول والسعي مرتفعة، بمعاییر والمطالبة صرارالإ - 3
  .الغیر مشاعر عاةراوم دراالأف رعایة - 4

ً  أو برامتك تكن لا اللوم، وتحمل للآخرین الاستماع في والرغبة التواضع - 5  .متغطرسا
 .إلیھ الموكلة بالمھمة المتعلقة التقنیة والمھارة الموھبة - 6
 .والمشاریع ترا المباد توجیھ - 7
 .الشخصي التكامل النفس، مع الصدق و التكامل - 8
 .الثقة تولد التي والأمانة الرشد - 9

 استغلال على والقدرة للآخرین بالنسبة الشخصیة بجاذبیة المتعلق الإلھام - 10
  .الآخرین تحفیز أجل من ذلك
 .ما قضیة أجل من والخدمة الدور إلى الارتباط - 11
  .مزاوالالت والتركیز الواضحة والأھداف بالغایة واضح إحساس   - 12

 
 فیما تتمثل الصفات ھذه .الفعالة للقیادة الممیزة الصفات من العدید والإداریین النفس علماء حدد كما
 ):م2003,حافظ(یلي

  .كقائد للعمل وحبھ القیادة على الشخص بقدرة الإیمان :الرسالة بأھمیة الشعور - 1
اقدام بشجاعة الكریھة والحالات القاسیة الحقائق مواجھة على القدرة :القویة الشخصیة - 2 ٕ  .و
 . والعائلة والمنظمة والمرؤوسین والزملاء للرؤساء یكون :الإخلاص - 3
 .المھم وغیر المھم بین والتمییز وحكمة، بصیرة وذوق، عةابر مشترك، شعور :الجیدة ءرا والآ النضج - 4
 .والمبادرة العمل، في الرغبة الحماس، :والنشاط الطاقة - 5
 .بھا للعمل والاستعداد المستعجلة تراراالق اتخاذ في الثقة :الحزم - 6
 . العام الصالح لتحقیق الشخصیة واحتیاجاتھ برغباتھ یضحي :التضحیة - 7
 .التعبیر وقوة اللسان فصاحة: والتخاطب الاتصال ترا مھا - 8
 ...الأداء وتقویم العمل فرق وتشكیل والرقابة والتوجیھ والتنظیم التخطیط على القدرة :الإداریة ترا القد - 9

  .الخ
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 :القیادي والسلوك القیادة وظائف :ثانیاً 
ً  الإداري سلوك یكون عندما   )م2001,دلال: (التالیة الأطر عن تخرج لا القیادة وظائف فإن قیادیا

 :التخطیط - 1
ً  النھائیة، الأھداف نحو الطریق في المرحلیة وللخطوات المدى بعیدة للأھداف التخطیط  فقد القیادة لنمط وتبعا

 لا وقد شمولیة التابعین جانب من المشاركة تكون وقد القائد، بھا ینفرد أو بالمشاركة، التخطیط عملیة تتم
 .الفنیین جانب من الأھداف تحقیق على بھا یستعان التي الوسائل حرااقت مثل الخطة جوانب ببعض إلا تتصل
 :التنفیذ عن المسؤولیة - 2

 أو التنفیذ عملیات على المباشرة بالرقابة التنفیذ خطوات القائد یتابع السیاسات ورسم الأھداف تحدید بجانب إذ
 .المسؤولیة من القائد یتخلى لا الذي تابعیھ بعض إلى التنفیذ على فراالإش سلطة بتفویض

 :العلاقات وتنظیم الأدوار توزیع - 3
ً  الجماعة في عضو لكل الأدوار تحدد حیث  یمنع بشكل لھا المقابلة والصلاحیات مسؤولیاتھ یظھر تحدیدا

 .الجھود في التكامل إلى ویفضي والازدواجیة الأدوار اختلاط
 :والعقوبات والتحفیز والتقییم المتابعة - 4

 الدوافع توفیر وبالتالي ، الأھداف خدمة في موظفة الجھود أن من والتأكد العمل ضبط سلطة القائد یمتلك أن
اعادة العمل سیر خط عن الشذوذ حالات ومعاقبة ، العمل في للنشاط اللازمة ٕ   .رالمسا تعدیل و

 :والابتكار المبادأة - 5
 حیز إلى طریقھا تأخذ أن الإبداعیة والممارسات للأفكار تسمح تسھیلات من هرای ما القائد یتخذ أن بمعنى
 وعي على یكون أن القائد على لذلك راوالاستقر التوازن قضبان خلف مخاوفة تحسبھ فلا الجماعة لدى العمل

اضفاء ، حرالمقت للتغییر الجماعة تأیید كسب إلى ویسعى والتجدید التغییر بطبیعة ٕ  على ملموسة قیمة و
 ().التطویر یمانعون الذین العاملین قدامى القائد تجاھل عدم كما بھا، یعملون التي المؤسسة

 :الجماعة في بالعضویة الشعور تعمیق - 6
 البعض، لبعضھم الأعضاء تقبل من یزید بشكل الاجتماعي التفاعل عملیة في یساھم أن القائد من ینتظر إذ

 .بالذكاء القائد تمییز یجب وھنا الجماعة في فرد لكل تكون لا التي بالسلطات فھماواعتر
 :الخارج في لھم وممثل الداخل في للعاملین نموذج و قدوة - 7
ً  شعا مؤسسة كل ترفع  ھذه تكون لا وحتى العصریة ، الصفوة ، النخبة شعار مثل غیرھا عن یمیزھا را
 إلى تاالشعار ترجمة على اجتھاده في للعاملین یحتذي ونموذج قدوة القائد یكون أن یجب ، فارغة تراالشعا
 الجماعات مع تفاعلاتھا في جماعتھ القائد ویمثل ، للعمل وضبطھ للمسؤولیة وتحملھ بالأھداف مھزابالت واقع

 ویكسب علیھا ویحافظ عنھا ویدافع مؤسستھ مصالح فیرعى ، بعلاقات بھا تربط التي الأخرى والمؤسسات
  .وبمخرجاتھا بھا الناسب ثقة

 :التناقضات لحل وكوسیط كسلطة القائد - 8
 الاختصاص، بذوي واستعانتھ المعرفي مخزونھ إلى یستند المواقف في الخلافات حسم في القائد دور إن

اھدار رابالاستمر للجدل یسمح لا ولكنھ ٕ  .الوقت و
 في ویبت والمسؤولیات، الصلاحیات حدود تجاوز فیمنع یتنازعون حین مؤسستھ أعضاء بین وسیط وھو

 الأفق، وسعة التدبیر، بحس القائد تمتع من بد لا لذلك .المؤسسة نظام تحكم التي اللوائح بمقتضى المواقف
  .الناس نحو الإیجابي والاتجاه والاجتماعي النفسي والتوافق العاطفي، نزاوالات الشخصیة، وقوة
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  .مبادئ إدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني
  

 :الشاملة الجودة إدارة مبادئ
اذا الجودة، تحسین على تركز التى الإداریة المبادئ من مجموعة على الشاملة الجودة إدارة تقوم ٕ ُبقت ما و  ط
ً  ستنجح فإنھا بفعالیة المبادئ ھذه  .)م1995,درویش( الجودة من متمیز مستوى تحقیق في حتما

  :الشاملة الجودة إدارة إلیھا تستند التى المبادئ أن 
  

 :الفعالة القیادة :أولاً 
 التعاون، وتحقیق تیجیات،االاستر ووضع الأھداف، وصیاغة البعیدة، الرؤیة ابتكار عملیة ھي لةاالفعَّ  القیادة

 الجودة إدارة مفھوم ضمن والقیادة, الأھداف تحقیق أجل من للعمل الھمم واستنھاض الآخرین، في والتأثیر
 .الأھداف إنجاز في والقدرة الرغبة لدیھم تكون أن في وتشجیعھم داالأفر حث على القدرة تعنى الشاملة
 ً  التي تاراالقر اتخاذ على القادر القائد إیجاد ھو الفعالة القیادة توفر من الھدف فإن الباحثین، أحد يرأل وطبقا

 .)م1998,توفیق( منظمتھ تقدمھا التي مجراالب بجودة الارتقاء تضمن
ً  ھنالك أن إلا المتنوعة، القیادیة الأنماط من مجموعة وجود إلى الإداري الأدب ویشیر ً  نمطا ً  قیادیا  ملائما
 الفریق، بروح العمل إلى یھدف الذي القیادي النمط وھو أفضل، بصورة الشاملة الجودة إدارة فكرة لتطبیق

ً  یعطي قیادي نمط وھو العمل، فرق وبناء الجماعي والعمل المشاركة خلال من ً  اھتماما  العمل من لكل عالیا
ً  یولي كما معھم، حسنة علاقات وتنمیة العاملین رضا تحقیق على والحرص والإنتاج، ً  اھتماما  متوازنا
ً  ضاتراافت ویضع التنظیمیة، البنیة وتطویر التكنولوجیا واستخدام والإنتاج البشري للعنصر  من ایجابیة وقیما

  .)م1997,خالد( والمؤسسة الفرد مصلحة تحقق التي النواتج وتعظیم الفریق، روح تحقیق شأنھا
 

 :الحقائق أساس على ت قراراال اتخاذ :ثانیاً 
الة الإدارة بین الفرق عن یكشف وھذا الناجحة، تراراالق اتخاذ إلى یدفع الحقائق على الاعتماد إن  الفعَّ

 الثانیة قدرة وعدم السلیم رارالق اتخاذ على الأولى قدرة بین للفارق إنعكاس إلا ھو وما الفعالة، غیر والإدارة
 ).م2004,الرشیدي( اتخاذه على

 ویتطلب الشاملة، الجودة إدارة علیھا تركز التي المكونات أحد الحقائق أساس على تقراراال اتخاذ مبدأ ویمثل
ایصال داالأفر لتمكین اللازمة القنوات وتھیئة وموارد تقنیات على الاعتماد تطبیقھ ٕ  معلومات من یمتلكونھ ما و
  .الجودة تحقیق في منھا للاستفادة المعلومات ھذه تصل أن یجب حیث إلى الحقائق عن تتحدث

 الذي بالشكل دوریة بصفة استحداثھا یتم متكاملة بیانات قاعدة توفیر الأمر یستلزم الشاملة الجودة إدارة وفي
 ).م2013,عایض(تراراق من یتُخذ ما سلامة یضمن

  
 :تیجيراالإست التخطیط :ثالثاً 

ً  ورسالة رؤیة تعتمد شاملة خطة وضع إن  تسھل ثم ومن تیجیة،االإستر صیاغة من سیمكن واسعة وأھدافا
 القوة نقاط تحلیل باعتماد والخارجیة الداخلیة للبیئة معمق تحلیل ضوء في مجاوالبر السیاسات وضع

 بالشكل الشاملة الخطط وضع لغرض الخارجیة البیئة في والمخاطر والفرص الداخلیة البیئة في والضعف
 ).م2001,عقیلي(للمؤسسة التنافسیة للمیزة دعم قابلیة یوفر الذي

 المنھج یستخدم الفعالة، وتقنیاتھ ومفاھیمھ مقوماتھ لھ منظم تیجياإستر تفكیر ھو تیجياالإستر فالتخطیط
ً  المؤسسة بیئة وتحلیل المستقبل تامتغیر فالاستشر العلمي ً  داخلیا  المتاحة الفرص من للإفادة وخارجیا

 البدائل من مستمدة للتنفیذ قابلة تیجیاتاإستر بناء من تمكن بصورة والمتوقعة القائمة التحدیات ومواجھة
  )م1996,فرید(سةللمؤس تیجیةاالإستر للأھداف الوصول بغیة المطروحة تاوالخیار
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 :الجماعي والعمل المشاركة :بعاً را
ً  تتطلب فالجودة ثابتة، عملیة لیست الجودة تحقیق إن  التحسینات وھذه وللعملیات للمدخلاترا مستم تحسینا

ً تزاوال العاملین، قبل من قویة مشاركة تستوجب ً  ما ً، مؤسسیا  المؤسسة، في العاملین مجموع فجھود شاملا
ً  المؤسسة في المدیرون یخلق حینما فقط تتحقق فالجودة علیھ، یعول ما ھو د،االأفر جھود ولیس ً  مناخا  تنظیمیا
 ).م1995,المغربي(المنتجات جودة على مستمر بشكل ویركز یشجع
 ً  جمیع من الشاملة الجودة إدارة بمفھوم الوعي ضرورة تعني المشتركة الرؤیة فإن الباحثین أحد يألر وطبقا
 ظل في الفریق روح وبناء التعاون على التركیز ھو منھ فالھدف الجماعي العمل أما الصلة، ذات فراالأط

 ).م2009,صیاحي(جیدة ومعاییر ضوابط
  

 :المستفید رضا على التركیز :خامساً 
 الذي الخارجي المستفید على المستفید كلمة تقتصر لا وھنا الشاملة، الجودة إدارة في الموجھ ھو المستفید

 والعملیات دراالأف جودة تحدید في یساعد الذي الداخلي المستفید إلى المستفید كلمة تمتد بل المنتج، جودة یحدد
 الداخلي بالمستفید العلیا الإدارة اھتمام ویشكل المنتج، بإنتاج یقومون الذین فراالأط ولكونھم العمل، وبیئة

 ضرورة المؤسسة في الأخرى الأقسام في الآخرین العاملین مخرجات على یعتمد الذي الفرد بوصفھ
اغفال بالمستفید الاھتمام عدم لأن الشاملة، الجودة عمل ضروریات من ٕ  وصول وعدم لھ العلیا الإدارة و

 تحقیق أمام تقف كبیرة عوائق  سیشكل بھا یقوم التى الأعمال ونتائج العملیات عن لھ العكسیة التغذیة
 ).م2005,الطائي(الرضا

 والتقنیة والمادیة البشریة الموارد كافة لانطلاق اللازمة الدفع قوة تمثل المستفید ورغبات احتیاجات فإن
 أو المستفیدین لدى الرضا من المزید لتحقیق وتطویرھا تحسینھا رراواستم الاحتیاجات، ھذه لتلبیة وتشغیلھا
  .)م2000,الأحمدي( ةالمقدم الخدمة من المنتفعین

  
 :والتمیز المستمر التحسین :سادساً 

ً  بوصفھا الإضافي التحسین من كلاً  المستمر التحسین یشمل والتحسین  المعرفى الیومیة العملیات من جزءا
 الشاملة الجودة إدارة ظل في المستمر والتحسین المنظمة، في العمل وحدات ولجمیع الجدید الإبداعي

ً  مرارباست یحقق إبداعي نظام وتطبیق تصمیم على التنظیم قدرة في یتجلى ً  رضا  خلال من للمستفید، تاما
 ).م2009,بوكلثوم( الأمثل الأداء إلى للوصول المتواصل السعي

 مواكبة أجل من المؤسسة، في العمل مجالات كافة على مستمرة تحسینات إدخال یعني المستمر فالتحسین
 ).م1998,حامد(عملیات لنجاح ضروري مطلب فھو معھا، والتكیف تراالتغی

 تحسین فیعني التمیز أما, التمیز وتحقیق والأفضل بالجدید الإتیان یتم حیث الشاملة الجودة إدارة تطبیق
 أو نوعھا، من فریدة ترامھا تقدیم أو تقدمھا، التي مجراالب جودة خلال من وذلك للمؤسسة الذھنیة الصورة

ً  وتطویرھا مجراالب ھذه تحدیث خلال من  والتكنولوجیا العلم مجالات في المستمرة تراللمتغی وفقا
  .)م2001,خضیر(
  

 الشاملة الجودة إدارة تطبیق فوائد
 :للزبون بالنسبة الشاملة الجودة إدارة وفوائد أھداف :ولاأ

ُعد للزبائن المقدمة والخدمات المنتجات في الجودة مستوى إن  أصبح إذ إلیھم، بالنسبة المھمة الأمور من ت
 راء الش قرار اتخاذه عند والخدمات المنتجات في الجودة توفر ضرورة یؤكد الحاضر الوقت في الزبون

 في السبب ھو للزبائن، المقدمة والخدمات السلع في الجودة مطلب توفر ضرورة ولعل ،)م2004,رائد(
ارشادھم الزبائن لحمایة متخصصة جمعیات ظھور ٕ ً  جودة الأكثر والخدمات السلع إلى و   .وأمانا
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 :المنتجة المنظمة إلى بالنسبة الشاملة الجودة أھداف :ثانیاً 

 معرفة علیھا یجب والتي تحقیقھا، في المؤسسة إدارة ترغب التي الأھداف من عدد الشاملة الجودة لإدارة
 الإھتمام المؤسسة إدارة وعلى المناسب، الوقت في وتنفیذھا الصحیح الاتجاه في الأھداف ھذه إدارة كیفیة

 في الضعف أوجھ علاج على والعمل النسبیة، الأھمیة معیار وفق الشاملة الجودة إدارة أھداف بین بالموازنة
 الجدیدة القیم تعلم المؤسسة إدارة على یجب بأنھ الشاملة، الجودة إدارة أھداف تحقیق یتطلب الشر

 اھم تحدید ویمكن الجودة، لتحسین اللازمة الأنشطة جمیع ممارسة عند تتخذھا أن یجب التي والممارسات
 )م1999,روبرت ووترمان: (الآتي وفق الشاملة الجودة إدارة أھداف

 .للمؤسسة بالنسبة یمكن ما افضل تكون وأن ،راربالاستق المنتجات جودة تمتاز أن یجب - 1
 بعد ما خدمات تقدیم في سریع بشكل تساھم بحیث المنتجات، لتوزیع القنوات أفضل المؤسسة تمتلك أن - 2

 .المستھلك احتیاجات مع یتلائم وبما البیع،
 بیئة في تحصل التي التعدیلات ءاإجر على القدرة زیادة مع والتكیف الدائمة بالمرونة الشركة تمتاز أن - 3

ً  المتطلبات، ونوع حجم حیث من الإنتاج عملیات  .المستھلك لاحتیاجات ووفقا
 في العیوب وتخفیض الجودة، تحسین عملیات خلال من المنتج ةكلف تخفیض إلى مرارباست السعي - 4

 .الصنع التامة المنتجات أو العملیات
 ورغباتھ متطلباتھ وتحقیق العمیل، إرضاء إلى سعى من إلا المنافسة، وجھ في یصمد أن یستطیع أحد لا - 5

 إدارة ھدف عن تعبر والتي المقولة ھذه تحقیق إن ،"ودائم مستمر وبشكل وتخطیھا، عالیة، بدرجات
 تضع متكاملة، تیجیةاإستر خلال من إلا الواقع في یكون لا عام، بشكل الشاملة الجودة

ً  عینیھا نصب ً  ھدفا  لدى المستوى عالیة وسعادة رضا تحقیق سبیل في عالي، جودة مستوى تحقیق ھو أساسیا
  .والتطورراروالاستم البقاء لضمان العملاء،
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  .الجامعي مستشفى الرباط: ثالثالمبحث ال

  :المقدمة

الإدارة العامة للخدمات الطبیة ھى إحدى الإدارات الفنیة الخدمیة المتخصصة التي تتبع لھیئة التوجیة 
الإحاطة والرعایة الصحیة والطبیة لكل قوات الشرطة وأسرھم  والخدمات برئاسة الشرطة وتتولى تقدیم

ھذا . إضافة إلى الإسھام الفاعل في العنایة بصحة المواطن السوداني وقایة وعلاجا) .أثناء الخدمة والمعاش(
الى جانب المشاركة الفاعلة في الواجبات القومیة عند نشوب النزاعات وحدوث الكوارث من خلال المشاركة 

  .متحركات وتنفیذ القوافل الصحیة الطبیةفي ال

م قام مؤتمر قادة الشرطة الذي 1980م كنقطة غیار وفي عام 1976نشأة الإدارة العامة للخدمات الطبیة  عام 
م صدر 1994أوصى بترفیع نقطة الغیار إلى مركز صحي وتم إنتداب طبیب من وزارة الصحة وفي عام 

م تم ترفیع دائرة الخدمات الطبیة إلى إدارة عامة 2004طبیة وفي عام قرار وزاري بإنشاء دائرة الخدمات ال
  .للخدمات الطبیة 

  :الھدف العام لإدارة الخدمات الطبیة 

بالعاصمة )أثناء الخدمة والمعاش(تقدیم خدمات الإحاطة والعنایة الصحیة والطبیة لكل قوات الشرطة وأسرھم 
  :القومیة والولایات وذلك عبر

 .الجامعي والمراكز الصحیة بولایة الخرطوم مستشفى الرباط - 1
 .مستشفى ساھرون التخصصي - 2
 .مستشفى البروفیسور عبد العال الإدریسي للصحة النفسیة - 3
 .مستشفى الاحتیاطي  المركزي - 4
 .مستشفیات ومراكز الشرطة الصحیة والنفسیة الولائیة - 5

 
  :الأتیة تنفذ الإدارة العامة للخدمات الطبیة أھدافھا عبر الدوائر والمكاتب

 .المدیر -
 .المكتب التنفیذي -
 .التخطیط والبحوث -
 .المراجعة الداخلیة -
 .فرع التفتیش والمتابعة -
 .الشئون القانونیة -
 .التأمین والإنظباط -
 .إدارة ساھرون -
 .إدارة الجودة -
 .الدائرة الفنیة -
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 .دائرة الشئون العامة -
 .دائرة مستشفى الرباط -
  .دائرة الصحة النفسیة -

  :تي یتم تنفیذھا بالمستشفیات أھم برامج الجودة ال

 تم تبني نظام الجودة لیكون ھو النظام الإداري المتبع في كل المستشفیات الحكومیة. 
 تم إنشاء إدارات للجودة بھذه المستشفیات یقع على عاتقھا تطبیق نظم الجودة. 
  تم العمل على نشر ثقافة الجودة وتدریب العاملین علیھا. 
  الأجراءات العملیة القیاسیة , المعاییر القیاسیة للمستشفیات(اللازمة للتطبیقتم توفیر الوثائق ,

 ).البرتوكولات العلاجیة

  :أھم البرامج والنظم التي یتم العمل لتطبیقھا

 نظام فرق حل المشكلات بالمستشفیات. 
 برنامج إعتماد المستشفیات. 
 نظم الإشراف والمتابعة.  
  

  مستشفى الرباط الجامعي
  :مستشفىأقسام ال

 الأشعة. 
 المعامل. 
 العلاج الطبیعي. 
 غسیل الكلى. 
 النساء والتولید. 
 الجراحة العامة. 
 جراحة العظام. 
 الباطنیة. 
 الأطفال. 
 العیون. 
 الأسنان. 
 العملیات. 
 الصیدلة. 
 الإمداد الدوائي. 
 عیادة الضباط. 
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 العیادات المحولة. 
 الحوادث. 
 التحصین. 
 التغذیة العلاجیة. 

  
  .سریر 487بمستشفى الرباط الجامعي ومراكزھا السعة السریریة  -
  

  :التخصصات الطبیة بمستشفى الرباط الجامعي
  العدد  التخصص  الرقم

  7  جراحة عامة  1
  4  جراحة عظام   2
  5  جراحة مسالك بولیة  3
  10  جراحة أطفال  4
  1  جراحة أعصاب  5
  1  جراحة الصدر والقلب  6
  7  العیون  7
  3  باطنیة عامة  8
  2  أمراض القلب   9

  1  أمراض صدریة  10
  1  باطنیة غدد سكري  11
  1  أمراض كلي  12
  2  أمراض الجھاز الھضمي  13
  1  باطنیة مخ و أعصاب  14
  -  أمراض دم  15
  1  طب شرعي وسموم  16
  8  النساء والتولید  17
  4  الأمراض النفسیة  18
  3  الأمراض الجلدیة  19
  6  أطفال  20
  5  علم الأمراض   21
  2  الطب الوقائي  22
  3  أنف وأذن وحنجرة  23
  5  الأشعة والموجات الصوتیة  24
  8  الصیدلة  25
  9  التخدیر  26
  8  الأسنان  27

  86    الجملة



14 
 

  
  :أحصائیة بالمتقاعدین بمستشفى الرباط الجامعي

  العدد  البیان  الرقم
  44  أختصاصین  1
  44  أطباء عمومیین  2
  2  تقني علاج طبیعي  3
  2  تخطیط مخ| مختبراتتقني   4
  4  تمریض| تقني تمریض  5
  5  فني علاج طبیعي  6
  1  فني رسم قلب  7
  6  أختصاصي تغذیة   8
  1  مرشد تغذیة  9

  4  باحث إجتماعي|معالج نفسي | معالج إجتماعي  10
  2  محضر عملیة  11
  5  محضر معمل|فني معمل  12
  2  فني إحصاء  13
  1  فني تحصین  14
  3  تقني أسنان  15
  10  تقني تخدیر  16
  10  مساعد طبي أسنان  17
  1  مساعد طبي  18

  137    الجملة
  
  

  :قسم الجودة الشاملة بمستشفى الرباط الجامعي
  :المقدمة

بعد إكتمال الصرح ینتظر التجوید لذلك قامت مستشفى الرباط الجامعي بإنشاء قسم الجودة الشاملة وذلك 
درجات الدقة والتمیز وعینھا على المستقبل لإرتقاء سلم المستویات للأرتقاء بمستوى تقدیم الخدمات لأقصى 
  :موأھدافة ھي2004العالمیة فكان إنشاء القسم في مطلع العام 

  نشر المفھوم ورفع الوعي عن الجودة لدى العاملین بالمستشفى والمرافق الصحیة التابعة لھا بالعاصمة
 .والولایات

 ة للبروتوكولات التشخیصیة والعلاجیةإتباع الإجراءات والمعاییر القیاسی. 
 إدخال نظام الحوادث النموذجیة بالمستشفى. 
 تحقیق أكبر قدر ممكن من الرضاء لمقدمي ومتلقي الخدمة. 
  والإعتماد والإشھاد المختلفة, الإستعداد لإستقبال فرق التدقیق. 
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  :ھذا وقد تم إنجاز الأتي حتى الأن
  :المفھومعن الجودةفي مجال التوعیة ونشر | 1
 .منسق للجودة داخل الأقسام المختلفة بالمستشفى) 50(تم تدریب -
 .أیام)3(دورة أساسیة للأطباء العمومین والمدراء الطبین لمدة -
 .دورة تدریبیة للممرضین والفنیین -
 . المخدرین والعاملین بالعملیة, دورة تدریبیة للمحضرین -
  :كولات التشخیصیة والعلاجیةفي مجال المعاییر القیاسیة والبروتو| 2
, المعامل, الأشعة,العملیة, التمریض(الأقسام داخل المستشفى توزیع الإجراءات القیاسیة لمختلفتم تحقیق و -

 ).الخ.......النظام العام,الصیدلة
النساء والتولید , الأطفال,جاري العمل الأن على تحقیق البروتوكولات العلاجیة لكل من أقسام الباطینیة  -

 .الجراحةو
  :في مجال برامج التحصیل الأكادیمي والتعلیم الطبي المستمر | 3
ھنالك نشاطات مكثفة على مستوى الأقسام والمستشفى عامة ومشاركات قومیة وخارجیة وذلك على ھیئة  -

 .ومؤتمرات محلیة وعالمیة, سمنارات, ندوات, محاضرات 
 .ى إستخدام الحاسوب ووسائل التعلیم الإلكترونيتم تدریب العدید من الأطباء العاملین بالمستشفى عل -
یتم الان تحضیر عدد خمسة قاعات مجھزة بأإحدث وسائل الإتصال والتقنیات التعلیمیة المتطورة التي  -

 .والعالمیة, الإقلیمیة, تمكن المستشفى من إقامة وإستضافة المؤتمرات العلمیة 

  والتي تبحث في كل الحالات المرضیة والوفیاتتم تشكیل لجنة الوفیات والمراضي بالمستشفى | 4

التي تحدث داخل المستشفى بھدف إستفادة كافة الكوادر الطبیة بالمستشفى والعمل على تلافي وتقلیل الحالات 
المرضیة والوفیات الى أقصى حد ممكن ورفع وزیادة كفاءة الكوادر الطبیةوالصحیة الى أعلى درجات الدقة 

 .والحرص

ة مكافحة العدوى بالمستشفى والتي ھدفھا ھومنع إحتمالات حدوث العدوى من و إلى تشكلت لجن| 5
  :المرضى داخل المستشفى نھائیا وذلك عبر لجان متخصصة تم تكوینھا مباشرة أعمالھا وھي

 .لجنة العدوى المكتسبة - 1
 .لجنة سلامة الدم - 2
 .لجنة التخلص من النفایات - 3
 .الثاقبة المستعملةلجنة التخلص من المحاقن والأدوات  - 4
 .لجنة الأدویة والصیدلة - 5

كما تدریب الكثیر من العاملین بالمستشفى على كیفیة تطبیق النظم والمعاییر القیاسیة المتعلقة بمكافحة _ 
  .العدوى وأعتماد نظام الإشراف والمتابعة

تشفى عالم الأشھاد تطبیق وتجوید الخطوات السابقة ھو إحدى الخطوات التحضیریة اللازمة لدخول المس| 6
  .والاعتماد العالمي
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  الدراسات السابقة: المبحث الرابع
  :الدراسات العربیة: أولا

 ):2006(السروري - 1
دراسة میدانیة في مستشفى " :جودة الخدمات الصحیة وعلاقتھا برضاء المستفیدین "دراسة بعنوان

  .جامعة العلوم والتكنولوجیا
  :أھداف الدراسة

معرفة مدى توفیر أبعاد جودة الخدمات الصحیة في المستشفى ،ومعرفة مستوى رضا ھدفت الدراسة إلى 
المستفیدین من جودة الخدمات التي یقدمھا  المستشفى ،كما ھدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بین مدى 

  .توفیر أبعاد جودة الخدمات الصحیة في المستشفى ورضا المستفیدین
  :نتائج الدراسة

لى وجود ارتباط قوي بین توفیر المستشفى لكل من الأطباء ذوي الخبرات العالیة، توصلت الدراسة إ
والتخصصات الطبیة المختلفة ،وكذلك التجھیزات الطبیة والطاقم التمریضي الكفء ،إضافة  إل ԩسرعة 
إجراء الفحوصات الطبیة للمریض ومتابعة حالتھ من الطاقم الطبي وبین رضاء المستفید ،كما  توصلت 

ى أن استمرار المستشفى في تحسین الخدمات الصحیة التي یقدمھا وتوفیر الخدمات الإضافیة والتعامل إل
  .الجید من قبل العاملین مع المستفیدین لھ أ ثركبیرفي رضا المستفید

  
 : ( 2009 )جغلولي - 2

طبقت الدراسة ،"القیادة الإداریة وتطویر الثقافة التنظیمیة كمؤشر لقیاس أداء المنظمة  " دراسة بعنوان
  .على المؤسسة العمومیة الاقتصادیة الجزائریة تیندال بولایة المسیلة

  :أھداف الدراسة
ھدفت إلى  التعرف على مدى وجود علاقة بین كل من طبیعة المناخ التنظیمي الناتج عن نمط القیادة 

  .لمنظمةالإداریة ونمط الاتصالات ونظام الحوافز،وبین تطویرالثقافة التنظیمیة داخل ا
  :نتائج الدراسة

  :توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منھا
  أن القیادة الإداریة تركز من خلال المناخ التنظیمي ونظام الاتصال ونظام الحوافز على ترشید العملیة

الإنتاجیة وشرح طریقة العمل والاعتماد على اسلوب الثواب والعقاب والرقابة المستمرة للعمل؛ مما 
  .ثقافي أفقده قدرة إعادة إنتاج سلوكات تنظیمیة واعیةأنتج نسق 

 أن القیادة الإداریة أخفقت في تحدید مفھوم الدافعیة. 
  أنھا تعزز ثقافة للتحفیز تعتمد على الثواب والعقاب وتعزز ثقافة اتصالیة مركٍزیة تمرر من خلالھا

 .التعلیمات والأوامر
 

 ):2006(الزیدانیین - 3
  .طبقت في المؤسسات في عمان، "أثر التمكین الإداري في تطبیق إدارة الجودة الشاملة" دراسة بعنوان

  : أھداف الدراسة
  .استھدفت معرفة أثرالتمكین الإداري في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تلك المؤسسات

  :نتائج الدراسة
ا توصلت إلى أن تصورات عینة الدراسة للتمكین الإداري والجودة الشا ً ا، وأن ھناك أثر ملة كان مرتفعً

  .ذات دلالة إحصائیة لأبعاد التمكین الإداري في إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات
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 :( 2002 ) العمر - 4

مدى تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في مستشفیات مدینة الریاض من وجھة نظر " دراسة بعنوان
  ."ممارسي مھنة التمریض

  :أھداف الدراسة

الدراسة إلى معرفة مبادئ إدارة الجودة الشاملة المطبقة في مستشفیات مدینة الریاض، وتحدید ھدفت 
  .مدى تطبیقھا، وكذلك التعرف على المبادئ المؤثرة في مدى تطبیقھا

 :نتائج الدراسة

  :توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أھمھا
 أ  التحسین المستمر،مبدأ مبد  :أن المستشفیات المدروسة تطبق أربعة مبادئ فقط تتمثل في

  .المعلومات واتخاذ القرارات،مبدأ دعم الإدارة العلیا،مبدأ التركیزعلى العمیل
  أن مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة مرتبط بشكل جوھري في المقام الأول بتطبیق مبدأ التحسین

ً على الحقائق فمبدأ التركیزعلى العمیل   .المستمر،ثم مبدأ اتخاذ القراربناء
 ا لم یصل إلى المستوى المطلوب ً   .أن تطبیق المبادئ الأربعة المذكورة سابق

  
  :الدراسات الأجنبیة: ثانیا

1 - )2004,mark budgol:( 
 ."الجودة الشاملة كفلسفة إداریة منظمة للتطبیق في المنظمات غیرالربحیة "  :عنوان الدراسة

جھة ومدخل إدارة الجودة  الشاملة ومدى  تحلیل المداخل الإداریة التقلیدیة من :ھدفت الدراسة إلى
 .إمكانیة تطبیقھا في المنظمات غیرالربحیة وأثرھاعلى كفاءة الأداء وفاعلیتھ في تلك المنظمات

كشفت النتائج أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات غیر الربحیة أمر ضروري  :نتائج الدراسة
 ً في ظل زیادة عدد المنظمات غیرالحكومیة ومعاناتھا من  لتحسین الأداء، وزیادة الإنتاجیة،خصوصا

كما كشفت أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الحكومیة أمرسھل إذا تم   .نقص التمویل
 .توفیرمتطلبات تطبیقھ

2 - )2004, Elmaimani Bassam:( 
 ."شاملةالعوامل المؤثرة على نجاح تطبیق أدوات تحسین الجودة ال"  :عنوان الدراسة 

تحدید العوامل البیئیة التي لھا تأثیر واضح على تمكین المنظمات الإنتاجیة  :ھدفت الدراسة إلى
  .وغیرالإنتاجیة من تطبیق أدوات تحسین الجودة بفاعلیة

   :نتائج الدراسة
كشفت النتائج عن أن نجاح تطبیق أدوات تحسین الجودة یعتمد على فھم ووعي ودعم الإدارة العلیا من 

كما كشفت أن  تطویر البیئة الداخلیة والعلاقات التنظیمیة ونظم   .جھة والعاملین من جھة أخرى
  .المشاركة واتخاذ القرارت لھا أثرحاسم على نجاح تطبیق التحسین المستمرللجودة
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3 - )2003, Hassan Kerr:(  
 ."ظیمي للمنظمات الخدمیة العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة والأداء التن"  :عنوان الدراسة

تحدید أثر تطبیق الجودة الشاملة على زیادة الإنتاجیة وتحسین الفاعلیة في المنظمات  :ھدفت الدراسة إلى
 .الخدمیة

كشفت النتائج عن أن أھم عامل في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة ھو  :نتائج الدراسة
أما أھم نتیجة لتطبیق إدارة  .توافر ھذا الدعم  زادت سھولة تطبیق الجودة الشاملةدعم الإدارة العلیا ،فكلما 

  .الجودة الشاملة فھي رضا العملاء
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  الفصل الثالث

  إجراءات الدراسة المیدانیة

  :تمھید
سوف یتضمن ھذا الفصل وصف وتحدید منھج البحث المستخدم ، وكذلك مجتمع البحث وكیفیة اختیار        

عینة البحث ، والأداة ، كما تتعرض الباحثة خلال ھذا الفصل لكیفیة جمع المعلومات المیدانیة وطریقة التحلیل 
  .التي تقود لنتائج البحث الإحصائي المناسب لتصنیف ھذه المعلومات بغرض المعالجة الإحصائیة 

  :منھج البحث 
 ً یقوم ھذا البحث على إستخدام  المنھج الوصفي  بإعتباره المنھج المناسب في تحقیق أھداف البحث ، فضلا

ً عن طریق جمع  على أنھ یقوم على وصف الحقائق الراھنة المتعلقة بطبیعة الظاھرة أو المشكلة بتقدیرھا كمیا
  .البیانات 

  :مجتمع البحث

) 100(یتكون مجتمع البحث من  مدراء الإدارات ورؤساء الأقسام بمستشفى الرباط الجامعي والبالغ عددھم 
  .2016موظف وفق إحصائیة مستشفى الرباط للعام 

  :عینة البحث

تم إختیار عینة البحث بالطریقة القصدیة والتي تتكون من مدراء الإدارات ورءساء الأقسام والبالغ عددھم 
موظف أي مانسبتة ) 70(ظف ولكن العدد الذي كان متواجد أثناء فترة إجراء الدراسة المیدانیة ھو مو) 100(

70.%  

  :خصائص عینة البحث 
  :وللخروج بنتائج دقیقة قدر الإمكان حرص الباحث على تنوع عینة الدراسة من حیث شمولھا على الآتي

 ).الذكور والإناث(الأفراد من الجنسین   - 1
 ).بكالوریوس، ماجستیر ، دكتوراه (مختلف المؤھلات العلمیة الأفراد من  - 2
 )سنوات فأكثر 10سنة ،  10-5سنوات ،  5أقل من (الأفراد من مختلف سنوات الخبرة  - 3
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  :یبین عینة البحث) 1(جدول رقم 

 إدارات المستشفى    مدیر إدارة رئیس قسم
 

 الأشعة 1 
 المعامل 1 2
 العلاج الطبیعي 1 

 غسیل الكلى 1 3
 النساء والتولید 1 5
 الجراحة العامة 1 4
 جراحة العظام 1 4
 الباطنیة 1 2
 الأطفال 1 2
 العیون 1 
 الأسنان 1 

 العملیات 1 3
 المخ والاعصاب 1 
 الإمداد الدوائي 1 
 عیادة الضباط 1 

 العیادات المحولة 1 1
 الحوداث 1 2
 التحصین 1 2
العلاجیةالتغذیة  1 1  

 المجموع  50

ان العینة تمثل مجتمع البحث بالكامل حیث تم إختیار العینھ بالطریقة القصدیة نسبة ) 1(یلاحظ من الجدول 
  .لصغر مجتمع الدراسة 

  

  

  

  

  

  



21 
 

ً للمتغیرات أعلاه  ً لأفراد عینة الدراسة وفقا ً مفصلا   ):خصائص المبحوثین(وفیما یلي وصفا

  :الجنس:أولاً 

  .التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر الجنس) 2(الجدول رقم یوضح 

  النسبة المئویة  التكرارات      النوع

  %32  16  ذكر 

  %68  34  انثى

  %100  50  المجموع

  2016إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر

من العینة الكلیة، %) 32(فرد ویمثلون ما نسبتھ ) 16(أنة بلغ عدد الذكور في العینة )  2(یتبین من الجدول 
  . من العینة الكلیة%) 68(أفرد ویمثلون ما نسبتھ ) 34(في حین بلغ عدد الإناث في العینة 

  

  :المؤھل العلمي:ثانیا 

  الدراسة وفق متغیر المؤھل العلميیوضح  التوزیع التكراري لأفراد عینة ) 3(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات      المؤھل الاكادیمي

  %64  32  بكالوریوس

  %24  12  ماجستیر

  %12  6  دكتوراة

  %0  0  اخرى

 %100  50  المجموع

                 .م2016إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر

) 32(أفراد عینѧة البحѧث ھѧم مѧن حملѧة البكѧالوریوس ، حیѧث بلѧغ عѧددھم أن غالبیة ) 3(یتبین من الجدول رقم 
فرد  ویمثلѧون ) 12(من العینة الكلیة، ویلیھم حملة الماجستیر حیث بلغ عددھم %) 64(فرد ویمثلون ما نسبتھ 

  %).12(فرد  ویمثلون مانسبتھ ) 6(ویلیھم حملة الدكتوراة حیث بلغ عددھم , %) 24(مانسبتھ 
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  :ات الخبرةثالثا سنو

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر سنوات الخبرة) 4(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات      سنوات الخبرة

  %10  5  سنوات 5اقل من 

  %44  22  سنوات 10- 5من 

  %46  23  سنوات 10اكثر من 

 %100  50  المجموع

  .م2016المیدانیة، إعداد الباحثة من الدراسة : المصدر

فѧرد بنسѧبة ) 22(سنوات ، وھناك  5لھم خبرة أقل من %) 10(فرد بنسبة ) 5(أن ھناك ) 4(یتبین من الجدول 
فѧرد ) 23(سѧنوات   10،  بینما بلغ عدد الأفراد الذین خبرتھم اكثر مѧن )سنة 10-5(لھم خبرة ما بین %) 44(

  .من مجتمع البحث %) 46(أي  بنسبة 

  :أداة البحث 

أداة البحѧث عبѧѧارة عѧѧن الوسѧѧیلة التѧѧي یسѧѧتخدمھا الباحѧѧث فѧѧي جمѧѧع المعلومѧѧات اللازمѧѧة عѧѧن الظѧѧاھرة موضѧѧوع 
ویوجد العدید من الأدوات المستخدمة في مجѧال البحѧث العلمѧي للحصѧول علѧى المعلومѧات والبیانѧات . الدراسة

ات مѧن عینѧة البحѧث، حیѧث أن وقѧد اعتمѧد الباحѧث علѧى الاسѧتبانة كѧأداة رئیسѧة لجمѧع المعلومѧ. اللازمة للبحث
  :للاستبانة مزایا منھا

  .یمكن تطبیقھ للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد - 1

 .قلة تكلفتھ وسھولة تطبیقھ - 2

 .سھولة وضع عباراتھ واختیار ألفاظھ - 3

 .یوفر الاستبیان وقت المستجیب وتعطیھ فرصة التفكیر - 4

 .آراء یخشون عدم موافقة الآخرین علیھایشعر المجیبون على الاستبانة بالحریة في التعبیر عن  - 5

  :وصف الاستبانة

  الأساتذة من محكمین  (3)على  قام الباحث بإعداد وصیاغة بنود الإستبانة في صورتھا الأولي وعرضھا
 ولقد الاستبانة،رات فق صدق مدى من للتحقق الجامعات السودانیة ، في التدریس ھیئة وأعضاء المختصین،
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 یحقق دقیق نحو على المطلوبة، التعدیلاترات وإجراء الفق بعض صیاغة وإعادة بملحوظاتھم، الأخذ تم
  .فقراتھا   في الاستبانة مضامین بین التوازن

  ))3(راجع الملحق رقم : (وإحتوت الإستبانة على قسمین رئیسین   

: جѧѧزء علѧى بیانѧات حѧѧولتضѧمن البیانѧات الشخصѧѧیة لأفѧراد عینѧة الدراسѧѧة، حیѧث یحتѧوي ھѧذا ال :القسѧم الأول
  .الجنس، العمر، المؤھل العلمي، سنوات الخبرة

یحتوي ھذا القسم على ستة محѧاور، رأى الباحѧث أنھѧا أھѧم الجوانѧب لبیѧان رأي القیѧادة الإداریѧة  :القسم الثاني
 عبѧارة، طلѧب مѧن)  30(في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات وإشѧتملت المحѧاور علѧى عѧدد 

أفراد عینة الدراسة أن یحددوا إجابتھم عن  كل عبارة وفق مقیاس لیكرت الخماسي المتѧدرج الѧذي یتكѧون مѧن 
، وقѧد تѧم توزیѧع ھѧذه العبѧارات علѧى )أوافѧق بشѧدة، أوافѧق، محایѧد، لا أوافѧق، لا أوافѧق بشѧدة(خمس مستویات 

  :فرضیات الدراسة الأربع كما یلي

  نة وعدد الفقرات لكل محوریوضح محاور الإستبا) 5(جدول رقم     

  المحاور
  

  عدد البنود  سؤال المحور

  6  القیادة الفعالة  المحور الأول
  6  إتخاذ القرارات على أساس الحقائق  المحور الثاني
  4  التخطیط الإستراتیجي  المحور الثالث
  4  المشاركة والعمل الجماعي  المحور الرابع

  5  التركیز على رضا المستفید  المحور الخامس
  5  التحسین المستمر والمتمیز  المحور السادس

  30    المجموع

  .م2016إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر

  :الثبات والصدق الظاھري للإستبانة:أولا 

للتأكѧѧد مѧѧن الصѧѧدق الظѧѧاھري لإسѧѧتبانة البحѧѧث وصѧѧلاحیة عباراتѧѧھ مѧѧن حیѧѧث الصѧѧیاغة والوضѧѧوح قѧѧام الباحѧѧث 
) 3(عѧدد مѧن المحكمѧین الأكѧادیمیین والمتخصصѧین فѧي مجѧال البحѧث والبѧالغ عѧددھم  بعرض الإستبیانة علѧى

  .)3(م  إقتراحھا أنظر الملحق رقم وبعد إستعادت الإستبانة من المحكمین تم إجراء التعدیلات التي ت. محكمین 

  :الثبات والصدق الإحصائي:ثانیا 

. ما استخدم أكثر من مرة واحدة تحت ظروف مماثلة یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا
ً أنھ إذا ما طبق إختبار ما على مجموعة من الأفراد ورصدت درجات كل منھم، ثم أعید  ویعني الثبات أیضا

 ً ً تماما كما . تطبیق الاختبار نفسھ على المجموعة نفسھا وتم الحصول على الدرجات نفسھا یكون الاختبار ثابتا
ً بأنھ مدى الدقة والاتساق للقیاسات التي یتم الحصول علیھا مما یقیسھ الاختباریعرف الثبات أی ومن أكثر . ضا

ً في تقدیر ثبات المقیاس ھي   :الطرق استخداما
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  .براون - طریقة التجزئة النصفیة باستخدام معادلة سبیرمان - 1

  .كرونباخ -معادلة ألفا - 2

  .طریقة إعادة تطبیق الاختبار - 3

  .ر المتكافئةطریقة الصو - 4

  .معادلة جوتمان- 5

أما الصدق فھو مقیاس یستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثین من خلال إجاباتھم على مقیاس معین، ویحسب 
وتتراوح قیمة كل من الصدق والثبات . الصدق بطرق عدیدة أسھلھا كونھ یمثل الجذر التربیعي لمعامل الثبات

وقام الباحث .  ھو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس ما وضعت لھ وقیاس الصدق. بین الصفر والواحد الصحیح
ً باستخدام معادلة الصدق الذاتي ھي   : بإیجاد الصدق الذاتي لھ إحصائیا

  

  الثبات معامل الثبات=    الصدق 

وقام الباحث بحساب معامل ثبات وفق طریقة ألفا كرونباخ  حیث تم حساب الثبات بإستخدام معادلة ألفا 
  :كرونباخ الموضحة فیما یلي

  )مجموع تباینات الأسئلة  – 1( ن                =معامل الثبات 

  تباین الدرجات الكلیة              1ن ـ                       

  .عدد عبارات القائمة= ن    حیث                           

ولقد )  الفاكرونباخ(إستطلاعیة عن طریق الإتساق الداخلي استمارة لعینة ) 25(وللتحقق من ذلك تم توزیع 

وھو معامل ثبات عال یدل على ثبات المقیاس وصلاحیتھ للدراسة ) 0.94= (كان معامل ألفا كرونباخ 

وھذا یدل على ان ھنالك صدق عال ) 0.97(ومعامل الصدق ھو الجزر التربیعي لمعامل الثبات فابالتالي ھو 

  .ث مما یؤكد دقة الاستبانة وتمتعھا بالثقة والقبول لما ستخرج بھ ھذه الدراسة من نتائجللمقیاس وصالح للبح
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 یوضح الثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفراد العینة الإستطلاعیة على الإستبانة) 6(جدول رقم 

  الصدق  الثبات  عدد الفقرات  المحور  الرقم

  0.80  0.70  6  الاول  1

  0.80  0.70  6  الثاني  2

  0.80  0.70  4  الثالث  3

  0.80  0.70  4  الرابع  4

  0.93  0.80  5  الخامس  5

  0.72  0.65  5  السادس  6

  0.97  0.94  42  الاستبانة

  م2016إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر    

الإسѧتطلاعیة علѧى أن جمیع معاملات الثبات والصدق لإجابات أفѧراد العینѧة ) 5(یتضح من نتائج الجدول رقم 
ً كانѧت أكبѧر مѧن  والѧبعض %) 50(العبارات المتعلقة بكل فرضیة من فرضیات البحث، وعلى الإسѧتبانة كѧاملا

ً إلى  ً بمѧا یحقѧق %) 80(منھا قریبة جدا مما یدل على أن إستبانة البحث تتصف بالثبات والصѧدق الكبیѧرین جѧدا
ً ومقبولاً    .أغراض البحث، ویجعل التحلیل الإحصائي سلیما

  :تطبیق الإستبانة 
قام الباحث بمخاطبة  الإدارة العامة وكذلك إدارة الجودة بمستشفى الرباط الجامعي وذلك لأخذ الموافقة  بجمѧع 
البیانات وتوزیع الإستبانات  ، حیث قابل أفراد العینة وعرفھم بنفسھ وبالبحث الذي یقوم بھ وشرح الإجѧراءات 

بالبحث ووجد الباحث تعاون  من المبحوثین وتم إرفاق خطاب خاص مع كل إسѧتبانة المراد تنفیذھا فیما یتعلق 
.  

  :مراجعة البیانات والإجابات 
إستبانة ، وقام الباحث بمراجعة الأداة والوقوف على ) 50(إستبانة على المبحوثین إستردت ) 70( تم توزیع

لة ولم یتم إستبعاد أي واحد منھا ، ولجأ الباحث مدى إكتمال البیانات والإجابات الواردة ووجد الإستبانات كام
بعد التأكد من إكتمال البیانات وإجابات المبحوثین ، إلى تفریغ البیانات والمعلومات في الجداول التي أعدت  

 .لذلك ، حیث تم تحویل المتغیرات الإسمیة إلى متغیرات كمیة أو ما یعرف بالمعالجة الإحصائیة 

  :المعالجات الإحصائیة

) SPSS(لتحلیل البیانات الخاصة بالاستبانة استخدم الباحث البرنامج الجاھز للتحلیل الاحصائي 
)Statistical Package for Social Science ( الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة، وقد قام الباحث

یة لكل إجابة باستعراض كل عبارة أو مجموعة عبارات في جدول یوضح عدد الاستجابات والنسب المئو
لتحلیل إجابات الاستبانة، بعد ذلك قام بالتعلیق على نتیجة العبارة، وقد استخدم الباحث الجداول التكراریة 
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ً لمعرفة ما تحتویھ من بیانات عینة  ً متسلسلة ثم إعطائھا عنوانا لتحلیل المعلومات وذلك بإعطاء الجداول أرقاما
  . الدراسة لمعرفة النسب المئویة وغیرھا

ولتحلیل المعلومات والبیانات التي تحصل علیھا الباحث من خلال الاستبانة تم إدخال ھذه البیانات في جھاز 
  : الحاسب الآلي ثم طبقت علیھا مجموعة من المعالجات الإحصائیة وھي

 الجداول التكراریة  - 1
  .النسب المئویة  - 2
 .الوسیط - 3
 .اختبار مربع كاي - 4
 .معامل الفاكرونباخ  - 5
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  الفصل الرابع

  عرض وتحلیل البیانات ومناقشة النتائج وتفسیرھا

  :تمھید

للإجابة على تساؤلات البحث والتحقق من فرضیاتھ سیتم حساب الوسیط لكل عبارة من عبارات الإستبانھ 

حیث تم والتي تبین آراء عینة البحث بخصوص رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ، 

لكل إجابة )  3(، والدرجة "أوافق "لكـل إجابة ) 4(، والدرجة "أوافق بشدة " لكل إجابة ) 5(إعطاء الدرجة 

إن كل ما سبق ". لاأوافق بشدة " لكل إجابة )  1(، والدرجة "لاأوافق " لكل إجابة  ) 2(، والدرجة "محاید " 

یرات الاسمیة إلى متغیرات كمیة، وبعد ذلك سیتم ذكره وحسب متطلبات التحلیل الإحصائي ھو تحویل المتغ

  .إختبار مربع كاي لمعرفة دلالة الفروق في إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات كل فرضیة 

  :یوضح ترمیز العبارات) 7(جدول رقم 

  المستویات  الرتبة

  اوافق بشدة  5

  اوافق  4

  محاید  3

  لا اوافق  2

  لا اوافق بشدة  1

  م2016إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر

  :رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبدء القیادة الفعالة

  :وضح  التوزیع التكراري والنسبي لأفراد عینة البحث تل التالیة اوجدال
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تعمل إدارة المستشفى على توضیح الخطط :( یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )8(الجدول 
  ).للموظفین

q1 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 25 50.0 50.0 50.0 
e 13 26.0 26.0 76.0 
r 12 24.0 24.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

لدى إدارة المستشفى فھم عمیق لنظام جودة :( یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )9(الجدول 
  ).العملیات الإداریة

q2 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

     
Vali

d 
q 11 22.0 22.0 22.0 
w 16 32.0 32.0 54.0 
e 13 26.0 26.0 80.0 
r 10 20.0 20.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تحرص إدارة المستشفى على تحسین :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )10(الجدول 
  ).العملیات الإداریة بصورة مستمرة

q3 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 32 64.0 64.0 64.0 
w 9 18.0 18.0 82.0 
e 9 18.0 18.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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تحرص إدارة المستشفى على إطلاع :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )11(الجدول 
  ).الموظفین على النتائج المرتبطة بعملھم الإداري

q4 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 24 48.0 48.0 48.0 
e 9 18.0 18.0 66.0 
r 8 16.0 16.0 82.0 
t 9 18.0 18.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تدعم إدارة المستشفى المفاھیم التي تساعد :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )12(الجدول 
  ).وتطور الأفكار الجدیدة بغرض تشجیع الإبداع والتطویر المؤسسي

  

تحرص إدارة المستشفى على القیام بدور :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )13(الجدول 
  ).القدوة والإستقامة والمسئولیة الإجتماعیة والأخلاقیة داخل وخارج المستشفى

q6 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 27 54.0 54.0 54.0 
w 9 18.0 18.0 72.0 
r 9 18.0 18.0 90.0 
t 5 10.0 10.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  م2016إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة، : المصدر

  

  

q5 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 18 36.0 36.0 36.0 
w 15 30.0 30.0 66.0 
e 17 34.0 34.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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ً وبنسبة ) 25(ان تعمل إدارة المستشفى على توضیح الخطط للموظفین تبین  فیما یتعلق بعبارة - 1 فردا
ً وبنسبة ) 13(اجابوا أوافق ، و%) 50( ً وبنسبة ) 12(اجابوا محاید و%) 26(فردا اجابوا %) 24(فردا

  .لا أوافق
ً وبنسبة ) 11(لدى إدارة المستشفى فھم عمیق لنظام جودة العملیات الإداریة تبین ان  - 2 اجابوا %) 22(فردا

ً وبنسبة ) 16(أوافق بشدة ، و ً وبنسبة ) 13(اجابوا اوافق ، و%) 32(فردا اجابوا محاید %) 26(فردا
ً وبنسبة ) 10(و   .اجابوا لا أوافق%) 20(فردا

ً وبنسبة ) 32(تبین ان تحرص إدارة المستشفى على تحسین العملیات الإداریة بصورة مستمرة  - 3 فردا
ً وبنسبة ) 9(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 64( ً وبنسبة ) 9(اجابوا اوافق ، و%) 18(فردا %) 18(فردا

  .اجابوا محاید
) 24(تبین ان تحرص إدارة المستشفى على إطلاع الموظفین على النتائج المرتبطة بعملھم الإداري  - 4

ً وبنسبة  ً وبنسبة ) 9(اجابوا اوافق ، و%) 48(فردا ً وبنسبة ) 8(اجابوا محاید و%) 18(فردا فردا
ً وبنسبة ) 9(اجابوا لا أوافق و%) 16(   .اجابوا لا أوافق بشدة%) 18(فردا

تدعم إدارة المستشفى المفاھیم التي تساعد وتطور الأفكار الجدیدة بغرض تشجیع الإبداع والتطویر  - 5
ً وبنسبة ) 18(تبین ان المؤسسي  ً وبنسبة ) 15(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 36(فردا اجابوا %) 30(فردا
ً وبنسبة ) 17(اوافق ، و ً وبنسبة ف) 0(اجابوا محاید و%) 34(فردا ً ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 0(ردا فردا

  .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0(وبنسبة 
تحرص إدارة المستشفى على القیام بدور القدوة والإستقامة والمسئولیة الإجتماعیة والأخلاقیة داخل  - 6

ً وبنسبة ) 27(تبین ان وخارج المستشفى  ً وبنسبة ) 9(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 54(فردا %) 18(فردا
ً وبنسبة ) 0(اجابوا اوافق ، و ً وبنسبة ) 9(اجابوا محاید و%) 0(فردا ) 5(اجابوا لا أوافق و%) 18(فردا

ً وبنسبة   .اجابوا لا أوافق بشدة%) 10(فردا
  

  :یوضح نتیجة اختبار مربع كأي للدلالة على الفروق لعبارات المبدء الأول) 14(جدول رقم 

مربѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع   العبارة  الرقم
  كاي 

درجѧѧѧѧѧات 
  لحریةا

القیمѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  المعنویة

درجѧѧѧѧѧѧѧة   الوسیط 
  القیاس

تعمل إدارة المستشفى على توضیح الخطط   1
  للموظفین

  اوافق  3.00 0.000  3  21.800

لدى إدارة المستشفى فھم عمیق لنظام جودة   2
  اوافق  4.00 0.000  3  24.720  العملیات الإداریة

تحرص إدارة المستشفى على تحسین    3
اوافق   4.00 0.000  3  48.240 العملیات الإداریة بصورة مستمرة

 بشدة

تحرص إدارة المستشفى على إطلاع    4
الموظفین على النتائج المرتبطة بعملھم 

 الإداري
 اوافق  4.00 0.000  3  23.440
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تدعم إدارة المستشفى المفاھیم التي تساعد   5
الجدیدة بغرض تشجیع وتطور الأفكار 

 الإبداع والتطویر المؤسسي
اوافق   4.00 0.000  4  37.400

 بشدة

تحرص إدارة المستشفى على القیام بدور   6
القدوة والإستقامة والمسئولیة الإجتماعیة 

  والأخلاقیة داخل وخارج المستشفى
 اوافق   5.00 0.000  3  43.760

  م2016 إعداد الباحثة من الدراسة المیدانیة،: المصدر

بالنسبة لعبارة تعمل إدارة المستشفى على توضیح الخطط للموظفین حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  - 1

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 21.800(

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا اوافق 

المستشفى فھم عمیق لنظام جودة العملیات الإداریة حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي لدى إدارة  - 2

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 24.720(

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

حیث بلغت قیمة اختبار مربع  العملیات الإداریة بصورة مستمرةتحرص إدارة المستشفى على تحسین  - 3

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 48.420(كأي 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق بشدة

حیث بلغت قیمة  تائج المرتبطة بعملھم الإداريتحرص إدارة المستشفى على إطلاع الموظفین على الن  - 4

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 23.440(اختبار مربع كأي 

  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

الجدیدة بغرض تشجیع الإبداع والتطویر تدعم إدارة المستشفى المفاھیم التي تساعد وتطور الأفكار  - 5

وھي قیمة ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 37.400(حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  المؤسسي

  .معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق بشدة

ر القدوة والإستقامة والمسئولیة الإجتماعیة والأخلاقیة داخل تحرص إدارة المستشفى على القیام بدو - 6

وھي قیمة ذات ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 43.760(حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  وخارج المستشفى

دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا 

  .أوافق
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  :دة الإداریة في تطبیق مبدء إتخاذ القرارات على أساس الحقائقرأي القیا

  :وضح  التوزیع التكراري والنسبي لأفراد عینة البحث تل التالیة اوجدال

تحرص إدارة المستشفى علԩإصدار القرارات :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )15(الجدول 
  ).الصائبة في الوقت المناسب ویتم بناء على معلومات متاحھ

q7 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 14 28.0 28.0 28.0 
w 24 48.0 48.0 76.0 
e 11 22.0 22.0 98.0 
r 1 2.0 2.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تدار إدارة المستشفى من خلال عملیات :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )16(الجدول 
  ).منتظمة ومتسلسلة ومتسقة مع الإستراتیجیة للوصول إلى قرارات صحیحة

q8 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 6 12.0 12.0 12.0 
w 16 32.0 32.0 44.0 
e 13 26.0 26.0 70.0 
t 15 30.0 30.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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تتیح إدارة المستشفى الفرصة للموظفین في :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )17(الجدول 
  ).مناقشة المشاكل المتعلقة بسیر العمل

q9 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 9 18.0 18.0 18.0 
w 8 16.0 16.0 34.0 
e 13 26.0 26.0 60.0 
r 6 12.0 12.0 72.0 
t 14 28.0 28.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تطلق إدارة المستشفى فرق العمل لتجمیع :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )18(الجدول 
  ).البیانات وحل المشكلات

q10 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 14 28.0 28.0 28.0 
e 26 52.0 52.0 80.0 
t 10 20.0 20.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تستخدم فرق العمل والرسوم والأشكال :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )19(الجدول 
  ).البیانیة لتحدید الأسباب الأكثر إحتمالا وراء المشكلات

q11 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 9 18.0 18.0 18.0 
w 11 22.0 22.0 40.0 
e 20 40.0 40.0 80.0 
r 1 2.0 2.0 82.0 
t 9 18.0 18.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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توفر إدارة المستشفى شبكة معلومات :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )20(الجدول 
  ).محوسبة لتخزین البیانات المتعلقة بإدارة كافة العملیات في المستشفى

q12 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 15 30.0 30.0 30.0 
w 23 46.0 46.0 76.0 
e 3 6.0 6.0 82.0 
r 2 4.0 4.0 86.0 
t 7 14.0 14.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

فیما یتعلق بعبارة تحرص إدارة المستشفى على إصدار القرارات الصائبة في الوقت المناسب ویتم بناء   - 1
ً وبنسبة ) 14(على معلومات متاحة تبین ان  ً وبنسبة ) 24(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 28(فردا فردا

ً وبنسبة ) 11(اجابوا اوافق ، و%) 48( ً وبنس) 1(اجابوا محاید و%) 22(فردا اجابوا لا %) 2(بة فردا
ً وبنسبة ) 0(أوافق و   .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0.0(فردا

تدار إدارة المستشفى من خلال عملیات منتظمة ومتسلسلة ومتسقة مع الإستراتیجیة للوصول إلى  - 2
ً وبنسبة ) 6(تبین ان قرارات صحیحة  ً وبنسبة ) 16(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 12(فردا %) 32(فردا

ً وبنسبة ) 13(ق ، واجابوا اواف ً وبنسبة ) 15(اجابوا محاید و%) 26(فردا اجابوا لا أوافق %) 30(فردا
ً وبنسبة ) 0(و   .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0.0(فردا

ً ) 9(تبین ان تتیح إدارة المستشفى الفرصة للموظفین في مناقشة المشاكل المتعلقة بسیر العمل  - 3 فردا

ً وبنسبة ) 8(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 18(وبنسبة  ً وبنسبة ) 13(اجابوا اوافق ، و%) 16(فردا فردا

ً وبنسبة ) 6(اجابوا محاید و%) 26( ً وبنسبة ) 14(اجابوا لا أوافق و%) 12(فردا اجابوا %) 28(فردا

  .لا أوافق بشدة

ً وبنسبة ) 0(تطلق إدارة المستشفى فرق العمل  لتجمیع البیانات وحل المشكلات تبین ان  - 4 %) 0(فردا
ً وبنسبة ) 14(بوا أوافق بشدة ، واجا ً وبنسبة ) 26(اجابوا اوافق ، و%) 28(فردا اجابوا %) 52(فردا

ً وبنسبة ) 10(محاید و ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 20(فردا   .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0(فردا
تبین ان اء المشكلات تستخدم فرق العمل والرسوم والأشكال البیانیة لتحدید الأسباب الأكثر إحتمالا ور - 5

ً وبنسبة ) 9( ً وبنسبة ) 11(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 18(فردا ً ) 20(اجابوا اوافق ، و%) 22(فردا فردا
ً وبنسبة ) 1(اجابوا محاید و%) 40(وبنسبة  ً وبنسبة ) 9(اجابوا لا أوافق و%) 2(فردا %) 18(فردا

  .اجابوا لا أوافق بشدة
ات محوسبة لتخزین البیانات المتعلقة بإدارة كافة العملیات في توفر إدارة المستشفى شبكة معلوم - 6

ً وبنسبة ) 15(تبین ان المستشفى  ً وبنسبة ) 23(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 30(فردا اجابوا %) 46(فردا
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ً وبنسبة ) 3(اوافق ، و ً وبنسبة ) 2(اجابوا محاید و%) 6(فردا ً ) 7(اجابوا لا أوافق و%) 4(فردا فردا
 .اجابوا لا أوافق بشدة%) 14(وبنسبة 

  

  :یوضح نتیجة اختبار مربع كأي للدلالة على الفروق لعبارات المبدء الثاني) 21(جدول رقم 

درجѧات   مربع كاي   العبارة  الرقم
  الحریة

القیمѧѧѧѧѧѧѧة 
  المعنویة

درجѧѧѧѧة   الوسیط 
  القیاس

تحرص إدارة المستشفى على إصدار   1
القرارات الصائبة في الوقت 

بناء على معلومات المناسب ویتم 
  متاحة

  اوافق  3.00 0.000  4  23.600

تدار إدارة المستشفى من خلال   2
عملیات منتظمة ومتسلسلة ومتسقة 

مع الإستراتیجیة للوصول إلى 
 قرارات صحیحة

  اوافق  3.00 0.000  4  23.000

تتیح إدارة المستشفى الفرصة   3
للموظفین في مناقشة المشاكل 

 المتعلقة بسیر العمل
30.160  3  0.000 4.00  

لا 
اوافق 
  بشدة

تطلق إدارة المستشفى فرق العمل     4
 محاید  4.00 0.000  4  28.200 لتجمیع البیانات وحل المشكلات

تستخدم فرق العمل والرسوم   5
والأشكال البیانیة لتحدید الأسباب 

 الأكثر إحتمالا وراء المشكلات
 محاید  4.00 0.000  3  28.400

المستشفى شبكة معلومات توفر إدارة   6
محوسبة لتخزین البیانات المتعلقة 
 بإدارة كافة العملیات في المستشفى

 اوافق  3.50 0.000  4  29.600

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

تحرص إدارة المستشفى على إصدار القرارات الصائبة في الوقت المناسب ویتم بناء على معلومات  - 1
وھي قیمة ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 23.600(حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي متاحة 

  .معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا اوافق
إلى قرارات تدار إدارة المستشفى من خلال عملیات منتظمة ومتسلسلة ومتسقة مع الإستراتیجیة للوصول  - 2

وھي قیمة ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 23.00(حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  صحیحة
  .معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا اوافق
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حیث بلغت قیمة اختبار  العمل تتیح إدارة المستشفى الفرصة للموظفین في مناقشة المشاكل المتعلقة بسیر - 3
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 30.160(مربع كأي 

  .دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا  لاأوافق بشدة
قیمة اختبار مربع كأي  تطلق إدارة المستشفى فرق العمل  لتجمیع البیانات وحل المشكلات حیث بلغت - 4

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 28.200(
  .احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا محاید

بلغت حیث  تستخدم فرق العمل والرسوم والأشكال البیانیة لتحدید الأسباب الأكثر إحتمالا وراء المشكلات - 5
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 28.400(قیمة اختبار مربع كأي 

 .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا محاید
ي توفر إدارة المستشفى شبكة معلومات محوسبة لتخزین البیانات المتعلقة بإدارة كافة العملیات ف - 6

وھي قیمة ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 29.600(حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  المستشفى
  .معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

  

  :رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبدء التخطیط الإستراتیجي

  :وضح  التوزیع التكراري والنسبي لأفراد عینة البحث تل التالیة اوجدال

تحرص إدارة المستشفى على الموازنھ بین :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )22(الجدول 
  ).حاجات المؤسسة وذوي الشأن بھا عند التخطیط لتحقیق الأھداف الحالیة والمستقبلیة

q13 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 28 56.0 56.0 56.0 
e 22 44.0 44.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تتبني إدارة المستشفى التخطیط المتكامل :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )23(الجدول 
  ).لتحقیق التطویر منطلقة من تقنیات وأنظمة معلوماتیة

q14 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 12 24.0 24.0 24.0 
e 14 28.0 28.0 52.0 
r 24 48.0 48.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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تحدد إدارة المستشفى بوضوح مستویات أداء :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )24(الجدول 
  ).عاملیھا المطلوبھ لتحقیق الأھداف الأستراتیجیة

q15 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 15 30.0 30.0 30.0 
e 19 38.0 38.0 68.0 
r 16 32.0 32.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تسѧتقطب إدارة المستشѧفى الكѧوادر البشѧѧریة :(یوضѧح توزیѧع عینѧѧة الدراسѧة لتقیѧیم العبѧارة التالیѧѧة )25(الجѧدول 
  ).المؤھلة في التخصصات المختلفة لتحقیق أھداف المستشفى

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

q 14 28.0 28.0 28.0 
w 24 48.0 48.0 76.0 
e 6 12.0 12.0 88.0 
r 4 8.0 8.0 96.0 
t 2 4.0 4.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

بین حاجات المؤسسة وذوي الشأن بھا عند فیما یتعلق بعبارة تحرص إدارة المستشفى على الموازنة  - 1
ً وبنسبة ) 0(التخطیط لتحقیق الأھداف الحالیة والمستقبلیة تبین ان  اجابوا أوافق بشدة ، %) 0(فردا

ً وبنسبة) 28(و ً وبنسبة ) 22(اجابوا اوافق ، و%) 56(فردا ً ) 0(اجابوا محاید و%) 44(فردا فردا
ً ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 0(وبنسبة    .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0(وبنسبة  فردا

تبین ان  تتبني إدارة المستشفى التخطیط المتكامل لتحقیق التطویر منطلقة من تقنیات وأنظمة معلوماتیة - 2
ً وبنسبة ) 0( ً وبنسبة ) 12(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 0(فردا ً ) 14(اجابوا اوافق ، و%) 24(فردا فردا

ً وبنسبة ) 24(اجابوا محاید و%) 28(وبنسبة  ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 48(فردا %) 0.0(فردا
  .اجابوا لا أوافق بشدة

تبین ان  عاملیھا المطلوبھ لتحقیق الأھداف الأستراتیجیةتحدد إدارة المستشفى بوضوح مستویات أداء  - 3

ً وبنسبة ) 0( ً وبنسبة ) 15(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 0(فردا ً ) 19(اجابوا اوافق ، و%) 30(فردا فردا

ً وبنسبة ) 16(اجابوا محاید و%) 38(وبنسبة  ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 32(فردا %) 0(فردا

  .ةاجابوا لا أوافق بشد
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 تستقطب إدارة المستشفى الكوادر البشریة المؤھلة في التخصصات المختلفة لتحقیق أھداف المستشفى - 4

ً وبنسبة ) 14(تبین ان  ً وبنسبة ) 24(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 28(فردا اجابوا اوافق ، %) 48(فردا

ً وبنسبة ) 6(و ً وبنسبة ) 4(اجابوا محاید و%) 12(فردا ً وبنسبة ) 2(افق واجابوا لا أو%) 8(فردا فردا

  .اجابوا لا أوافق بشدة%) 4(

  :یوضح نتیجة اختبار مربع كأي للدلالة على الفروق لعبارات المبدء الثالث) 26(جدول رقم 

درجات   مربع كاي   العبارة  الرقم
  الحریة

القیمѧѧѧѧѧѧѧة 
  المعنویة

درجѧѧѧѧѧة   الوسیط 
  القیاس

تحرص إدارة المستشفى على     1
الموازنة بین حاجات المؤسسة 
وذوي الشأن بھا عند التخطیط 
لتحقیق الأھداف الحالیة 

  والمستقبلیة

  اوافق  4.00 0.000  4  53.000

تتبني إدارة المستشفى التخطیط   2
المتكامل لتحقیق التطویر منطلقة 

 من تقنیات وأنظمة معلوماتیة
لا   4.00 0.000  3  30.160

 اوافق

تحدد إدارة المستشفى بوضوح   3
مستویات أداء عاملیھا المطلوبھ 

 لتحقیق الأھداف الأستراتیجیة
 محاید  4.00 0.000  4  49.400

تستقطب إدارة المستشفى الكوادر   4
البشریة المؤھلة في التخصصات 
 المختلفة لتحقیق أھداف المستشفى

 اوافق  4.00 0.000  4  29.000

  م2016الباحث من الدراسة المیدانیة، إعداد : المصدر

تحرص إدارة المستشفى على الموازنة بین حاجات المؤسسة وذوي الشأن بھا عند التخطیط لتحقیق    - 1
وھي ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 53.00(الأھداف الحالیة والمستقبلیة حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین  قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق
  .اجابوا أوافق

حیث بلغت  تتبني إدارة المستشفى التخطیط المتكامل لتحقیق التطویر منطلقة من تقنیات وأنظمة معلوماتیة - 2
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 30.160(قیمة اختبار مربع كأي 

  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا  لاأوافق
حیث بلغت  تحدد إدارة المستشفى بوضوح مستویات أداء عاملیھا المطلوبھ لتحقیق الأھداف الأستراتیجیة - 3

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 49.400(قیمة اختبار مربع كأي 
 .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا محاید
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 مستشفىتستقطب إدارة المستشفى الكوادر البشریة المؤھلة في التخصصات المختلفة لتحقیق أھداف ال - 4
وھي قیمة ذات دلالة معنویة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 29.000(حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

  .بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق
  

  :رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبدء المشاركة والعمل الجماعي

  :وضح  التوزیع التكراري والنسبي لأفراد عینة البحث تل التالیة اوجدال

تحرص إدارة المستشفى على تشجیع العمل :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )27(الجدول 
  ).الجماعي بین الموظفین لمختلف المستویات الإداریة

q17 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 13 26.0 26.0 26.0 
w 21 42.0 42.0 68.0 
e 16 32.0 32.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تسعى إدارة المستشفى لإعتماد أنظمة :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )28(الجدول 
  ).المساءلة في العمل لضمان الكفاءة الخدماتیة فیھا

q18 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 6 12.0 12.0 12.0 
w 22 44.0 44.0 56.0 
e 16 32.0 32.0 88.0 
r 6 12.0 12.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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تعتمد إدارة المستشفى وصفا وظیفیا واضحا :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )29(الجدول 
  .).یحدد الواجبات والمسؤولیات والأدوار بوضوح

q19 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 4 8.0 8.0 8.0 
w 25 50.0 50.0 58.0 
e 11 22.0 22.0 80.0 
r 10 20.0 20.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تسعى إدارة المستشفى إلى تدریب العاملین :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )30(الجدول 
  ).بشكل مستمر لتحقیق الجودة في العملیات الإداریة

q20 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 20 40.0 40.0 40.0 
w 24 48.0 48.0 88.0 
e 3 6.0 6.0 94.0 
r 3 6.0 6.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

تبین ان  تحرص إدارة المستشفى على تشجیع العمل الجماعي بین الموظفین لمختلف المستویات الإداریة - 1
ً وبنسبة ) 13( ً وبنسبة ) 21(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 26(فردا ) 16(اجابوا اوافق ، و%) 42(فردا

ً وبنسبة  ً وبنسبة ) 0(اجابوا محاید و%) 32(فردا ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 0(فردا فردا
  .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0.0(

) 6(تبین ان  ءلة في العمل لضمان الكفاءة الخدماتیة فیھاتسعى إدارة المستشفى لإعتماد أنظمة المسا - 2
ً وبنسبة  ً وبنسبة ) 22(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 12(فردا ً ) 16(اجابوا اوافق ، و%) 44(فردا فردا

ً وبنسبة ) 6(اجابوا محاید و%) 32(وبنسبة  ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 12(فردا %) 0.0(فردا
  .اجابوا لا أوافق بشدة

تبین ان  تعتمد إدارة المستشفى وصفا وظیفیا واضحا یحدد الواجبات والمسؤولیات والأدوار بوضوح - 3
ً وبنسبة ) 4( ً وبنسبة ) 25(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 8(فردا ً ) 11(اجابوا اوافق ، و%) 50(فردا فردا
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ً وبنسبة ) 10(اجابوا محاید و%) 22(وبنسبة  ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 20(فردا %) 0.0(فردا
  .اجابوا لا أوافق بشدة

تبین ان  تسعى إدارة المستشفى إلى تدریب العاملین بشكل مستمر لتحقیق الجودة في العملیات الإداریة - 4
ً وبنسبة ) 20( ً وبنسبة ) 24(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 40(فردا ً ) 3(اجابوا اوافق ، و%) 48(فردا فردا

ً وبنسبة ) 3(اجابوا محاید و%) 6(وبنسبة  ً وبنسبة ) 1(اجابوا لا أوافق و%) 6(فردا اجابوا %) 2(فردا
 .لا أوافق بشدة

  

  :یوضح نتیجة إختبار مربع كأي للدلالة  على الفروق لعبارات المبدء الرابع) 31(جدول رقم 

درجѧات   مربع كاي   العبارة  الرقم
  الحریة

القیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  المعنویة

درجѧѧѧѧѧѧة   الوسیط 
  القیاس

المستشفى على تشجیع حرص إدارة ت   1
العمل الجماعي بین الموظفین لمختلف 

  المستویات الإداریة
  اوافق  4.00 0.000  3  39.120

تعتمد إدارة المستشفى وصفا وظیفیا   2
واضحا یحدد الواجبات والمسؤولیات 

 والأدوار بوضوح
 اوافق  4.00 0.000  3  42.480

تسعى إدارة المستشفى لإعتماد أنظمة   3
العمل لضمان الكفاءة المساءلة في 
 الخدماتیة فیھا

 اوافق  4.00 0.000  3  26.320

تسعى إدارة المستشفى إلى تدریب العاملین   4
بشكل مستمر لتحقیق الجودة في العملیات 

 الإداریة
 اوافق  4.00 0.000  3  26.320

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

حیث  العمل الجماعي بین الموظفین لمختلف المستویات الإداریةحرص إدارة المستشفى على تشجیع ت - 1

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 39.120(بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

  .توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

حیث بلغت  یا واضحا یحدد الواجبات والمسؤولیات والأدوار بوضوحتعتمد إدارة المستشفى وصفا وظیف - 2

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 42.480(قیمة اختبار مربع كأي 

  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق
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حیث بلغت قیمة  المساءلة في العمل لضمان الكفاءة الخدماتیة فیھا تسعى إدارة المستشفى لإعتماد أنظمة - 3

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 26.320(اختبار مربع كأي 

  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

حیث بلغت  العاملین بشكل مستمر لتحقیق الجودة في العملیات الإداریةتسعى إدارة المستشفى إلى تدریب  - 4

وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 26.320(قیمة اختبار مربع كأي 

  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

  :ق مبدء التركیز على رضا المستفیدرأي القیادة الإداریة في تطبی

تقدم إدارة المستشفى نظاما خاصا للحوافز :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )32(الجدول 
 ).والمكافات المادیة والمعنویة

q21 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 18 36.0 36.0 36.0 
w 15 30.0 30.0 66.0 
e 12 24.0 24.0 90.0 
r 5 10.0 10.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تأخذ إدارة المستشفى أراء الموظفین عند :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )33(الجدول 
 ).إجراء التطویر في العملیات الإداریة

q22 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 14 28.0 28.0 28.0 
w 17 34.0 34.0 62.0 
e 7 14.0 14.0 76.0 
r 12 24.0 24.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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تحرص إدارة المستشفى على الإستماع :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )34(الجدول 
 ).لمشكلات المستفیدین وتعمل على معالجتھا

q23 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 11 22.0 22.0 22.0 
w 29 58.0 58.0 80.0 
e 10 20.0 20.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تحرص إدارة المستشفى على تقدیم خدمات :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )35(الجدول 
  ).إداریة جیدة للمستفیدین

q24 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 13 26.0 26.0 26.0 
w 37 74.0 74.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تحرص إدارة المستشفى على إجراء :( یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )36(الجدول 
  )الدراسات المسحیة للتعرف على حاجات المستفیدین

q25 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 28 56.0 56.0 56.0 
w 14 28.0 28.0 84.0 
e 8 16.0 16.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

ً وبنسبة ) 18(تبین ان  تقدم إدارة المستشفى نظاما خاصا للحوافز والمكافات المادیة والمعنویة - 1 فردا
ً وبنسبة ) 15(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 36( ً وبنسبة ) 12(اجابوا اوافق ، و%) 30(فردا %) 24(فردا
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ً وبنسبة ) 5(اجابوا محاید و ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 10(فردا اجابوا لا أوافق %) 0(فردا
  .بشدة

ً ) 14(تبین ان  راء التطویر في العملیات الإداریةتأخذ إدارة المستشفى أراء الموظفین عند إج - 2 فردا
ً وبنسبة ) 17(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 28(وبنسبة  ً وبنسبة ) 7(اجابوا اوافق ، و%) 34(فردا فردا

ً وبنسبة ) 12(اجابوا محاید و%) 14( ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 24(فردا اجابوا لا %) 0(فردا
  .أوافق بشدة

ً ) 11(تبین ان  رة المستشفى على الإستماع لمشكلات المستفیدین وتعمل على معالجتھاتحرص إدا - 3 فردا
ً وبنسبة ) 29(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 22(وبنسبة  ً وبنسبة ) 10(اجابوا اوافق ، و%) 58(فردا فردا

ً وبنسبة ) 0(اجابوا محاید و%) 20( ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 0(فردا جابوا لا ا%) 0(فردا
  .أوافق بشدة

ً وبنسبة ) 13(تبین ان  تحرص إدارة المستشفى على تقدیم خدمات إداریة جیدة للمستفیدین - 4 %) 26(فردا
ً وبنسبة ) 37(اجابوا أوافق بشدة ، و ً وبنسبة ) 0(اجابوا اوافق ، و%) 74(فردا اجابوا محاید %) 0(فردا

ً وبنسبة ) 0(و ً ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 0(فردا   .اجابوا لا أوافق بشدة%) 0(وبنسبة  فردا
) 28(تبین ان  تحرص إدارة المستشفى على إجراء الدراسات المسحیة للتعرف على حاجات المستفیدین - 5

ً وبنسبة  ً وبنسبة ) 14(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 56(فردا ً ) 8(اجابوا اوافق ، و%) 28(فردا فردا
ً وبنسب) 0(اجابوا محاید و%) 16(وبنسبة  ً و) 0(اجابوا لا أوافق و%) 0(ة فردا %) 0(بنسبة فردا

  اجابوا لا أوافق بشدة
  :یوضح نتیجة إختبار مربع كأي للدلالة على الفروق لعبارات المبدء الخامس) 37(جدول رقم 

درجѧات   مربع كاي   العبارة  الرقم
  الحریة

القیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  المعنویة

درجѧѧѧѧѧѧة   الوسیط 
  القیاس

خاصا تقدم إدارة المستشفى نظاما    1
اوافق   4.00 0.000  4  47.400  للحوافز والمكافات المادیة والمعنویة

  بشده

تأخذ إدارة المستشفى أراء الموظفین عند   2
 اوافق  4.00 0.000  4  41.400 إجراء التطویر في العملیات الإداریة

تحرص إدارة المستشفى على الإستماع   3
لمشكلات المستفیدین وتعمل على 

  معالجتھا
 اوافق  4.00 0.000  4  32.600

تحرص إدارة المستشفى على تقدیم    4
 اوافق  4.00 0.000  4  21.400 خدمات إداریة جیدة للمستفیدین

تحرص إدارة المستشفى على إجراء    5
الدراسات المسحیة للتعرف على حاجات 

 المستفیدین
اوافق   3.00 0.000  4  15.400

  بشدة
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  م2016المیدانیة، إعداد الباحث من الدراسة : المصدر

حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  تقدم إدارة المستشفى نظاما خاصا للحوافز والمكافات المادیة والمعنویة - 1
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 47.400(

  .في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق بشدة

یث بلغت قیمة اختبار ح تأخذ إدارة المستشفى أراء الموظفین عند إجراء التطویر في العملیات الإداریة - 2
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 41.400(مربع كأي 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

حیث بلغت الإبتكار  تحرص إدارة المستشفى على الإستماع لمشكلات المستفیدین وتعمل على معالجتھا - 3
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 32.600(قیمة اختبار مربع كأي 

  .فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

حیث بلغت قیمة اختبار مربع كأي  تحرص إدارة المستشفى على تقدیم خدمات إداریة جیدة للمستفیدین  - 4
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 21.400(

  .في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق

بلغت قیمة  حیث تحرص إدارة المستشفى على إجراء الدراسات المسحیة للتعرف على حاجات المستفیدین  - 5
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 15.400(اختبار مربع كأي 

  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا اوافق بشدة

  :رأي القیادة الإداریة في تطبیق مبدء التحسین المستمر والمتمیز

تمتلك إدارة المستشفى خططا إستراتیجیة :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )38(الجدول 
  )لإجراء التغیرات في المستشفى لتحسین النظام الإداري

q26 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

w 11 22.0 22.0 22.0 
e 14 28.0 28.0 50.0 
r 15 30.0 30.0 80.0 
t 10 20.0 20.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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توفر إدارة المستشفى الإمكانات اللازمة :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )39(الجدول 
  )لإدارة الأعمال التي تؤدي إلى جودة خدماتھا

q27 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

e 7 14.0 14.0 14.0 
r 16 32.0 32.0 46.0 
t 27 54.0 54.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تضع إدارة المستشفى معاییر واضحة لتقییم :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )40(الجدول 
  ).جودة العملیات الإداریة

q28 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

e 26 52.0 52.0 52.0 
r 16 32.0 32.0 84.0 
t 8 16.0 16.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  

تواكب إدارة المستشفى التطور العلمي في :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )41(الجدول 
 ).مجال المعلومات والتكنولوجیا

q29 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 1 2.0 2.0 2.0 
w 27 54.0 54.0 56.0 
e 16 32.0 32.0 88.0 
r 6 12.0 12.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
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تستعمل إدارة المستشفى أسالیب متطورة :(یوضح توزیع عینة الدراسة لتقییم العبارة التالیة )42(الجدول 
  ).لتبسیط الإجراءات وتحسین العملیات الإداریة

q30 

 Frequen
cy Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Vali
d 

q 1 2.0 2.0 2.0 
w 30 60.0 60.0 62.0 
e 11 22.0 22.0 84.0 
r 8 16.0 16.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  
  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

تبین  تمتلك إدارة المستشفى خططا إستراتیجیة لإجراء التغیرات في المستشفى لتحسین النظام الإداري - 1
ً وبنسبة ) 0(ان  ً وبنسبة ) 11(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 0(فردا ) 14(اجابوا اوافق ، و%) 22(فردا

ً وبنسبة  ً وبنسبة ) 15(اجابوا محاید و%) 28(فردا ً وبنسبة ) 10(اجابوا لا أوافق و%) 30(فردا فردا
  .اجابوا لا أوافق بشدة%) 20(

ً ) 0(تبین ان  دارة الأعمال التي تؤدي إلى جودة خدماتھاتوفر إدارة المستشفى الإمكانات اللازمة لإ - 2 فردا
ً وبنسبة ) 0(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 0(وبنسبة  ً وبنسبة ) 7(اجابوا اوافق ، و%) 0(فردا %) 14(فردا

ً وبنسبة ) 16(اجابوا محاید و ً وبنسبة ) 27(اجابوا لا أوافق و%) 32(فردا اجابوا لا أوافق %) 54(فردا
  .بشدة

ً وبنسبة ) 0(تبین ان  ع إدارة المستشفى معاییر واضحة لتقییم جودة العملیات الإداریةتض - 3 %) 0(فردا
ً وبنسبة ) 0(اجابوا أوافق بشدة ، و ً وبنسبة ) 26(اجابوا اوافق ، و%) 0(فردا اجابوا محاید %) 52(فردا

ً وبنسبة ) 16(و ً وبنسبة ) 8(اجابوا لا أوافق و%) 32(فردا   .ا لا أوافق بشدةاجابو%) 16(فردا
ً وبنسبة ) 1(تبین ان  تواكب إدارة المستشفى التطور العلمي في مجال المعلومات والتكنولوجیا - 4 فردا

ً وبنسبة ) 27(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 2( ً وبنسبة ) 16(اجابوا اوافق ، و%) 54(فردا %) 32(فردا
ً وبنسبة ) 6(اجابوا محاید و ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 12(فردا اجابوا لا أوافق %) 0(فردا

  .بشدة
) 1(تبین ان  تستعمل إدارة المستشفى أسالیب متطورة لتبسیط الإجراءات وتحسین العملیات الإداریة - 5

ً وبنسبة  ً وبنسبة ) 30(اجابوا أوافق بشدة ، و%) 2(فردا ً ) 11(اجابوا اوافق ، و%) 60(فردا فردا
ً ) 8(اجابوا محاید و%) 22(وبنسبة  ً وبنسبة ) 0(اجابوا لا أوافق و%) 16(وبنسبة  فردا %) 0(فردا

 .اجابوا لا أوافق بشدة
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  :سادسیوضح نتیجة إختبار مربع كأي للدلالة على الفروق لعبارات المبدء ال) 43(جدول رقم 

درجѧات   مربع كاي   العبارة  الرقم
  الحریة

القیمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 
  المعنویة

درجѧѧѧѧѧѧة   الوسیط 
  القیاس

المستشفى خططا إستراتیجیة تمتلك إدارة    1
لإجراء التغیرات في المستشفى لتحسین 

  النظام الإداري
47.400  4  0.000 4.00   

  لااوافق 

تضع إدارة المستشفى معاییر واضحة   2
لااوافق   4.00 0.000  4  41.400 لتقییم جودة العملیات الإداریة

 بشدة

توفر إدارة المستشفى الإمكانات اللازمة   3
الأعمال التي تؤدي إلى جودة لإدارة 

 خدماتھا
 محاید  4.00 0.000  4  32.600

تواكب إدارة المستشفى التطور العلمي    4
 اوافق  4.00 0.000  4  21.400 في مجال المعلومات والتكنولوجیا

تستعمل إدارة المستشفى أسالیب متطورة    5
لتبسیط الإجراءات وتحسین العملیات 

 الإداریة
  اوافق   3.00 0.000  4  15.400

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

حیث  تمتلك إدارة المستشفى خططا إستراتیجیة لإجراء التغیرات في المستشفى لتحسین النظام الإداري - 1
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 47.400(بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

  .توجد فروق ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا لا أوافق

حیث بلغت قیمة  تھاتوفر إدارة المستشفى الإمكانات اللازمة لإدارة الأعمال التي تؤدي إلى جودة خدما - 2
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 41.400(اختبار مربع كأي 

  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا لا أوافق بشدة

غت قیمة اختبار مربع كأي حیث بل تضع إدارة المستشفى معاییر واضحة لتقییم جودة العملیات الإداریة - 3
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة احصائیة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 32.600(

  .في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوامحاید

حیث بلغت قیمة اختبار مربع  تواكب إدارة المستشفى التطور العلمي في مجال المعلومات والتكنولوجیا  - 4
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ذات دلالة ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 21.400(كأي 

  .احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا أوافق
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حیث بلغت قیمة  تستعمل إدارة المستشفى أسالیب متطورة لتبسیط الإجراءات وتحسین العملیات الإداریة  - 5
وھي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنھ توجد فروق ) 0.000(بقیمة احتمالیة ) 15.400(اختبار مربع كأي 

  .ذات دلالة احصائیة في أراء عینة الدراسة لصالح الذین اجابوا اوافق

  : عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الأولى

  :تنص الفرضیة الأولى من فرضیات البحث على الآتي  

          .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة وتطبیق مبدء القیادة الفعالة      

وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة البحث بخصوص كل عبارة من العبارات  
المتعلقة بالفرضیة الأولى، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على 

ً، والوسیط ھو أحد مقاییس النزعة المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاھرة والذي یمثل  العبارات مجتمعة
ً وذلك كما في الجدول الآتي  ً أو تنازلیا   :الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیا

  یوضح نتیجة إختبار الفرضیة الأولى) 44(جدول رقم 

  مربع كاي  الحجم
درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

معامل 

  االارتباط

الدلالة 

  الاحصائیة

  الإداریةالقیادة 
297.597  270  0.011 0.64  

دالة 

 ً   القیادة الفعالة  احصائیا

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

وھي اقل من القیمة ) 0.011(بقیمة معنویة ) 297.597(ان قیمة مربع كاي ) 44(یتبین من الجدول 

ھذا یعني انھ توجد علاقة ذات دلالة ) 0.64( وان معامل الارتباط بین المتغیر ھو) 0.05(الاحتمالیة 

  .رأي القیادة الإداریة وتطبیق مبدء القیادة الفعالة إحصائیة بین

  : عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثانیة 

  :تنص الفرضیة الثانیة من فرضیات الدراسة على الآتي  

.إتخاذ القرارات على أساس الحقائقتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و مبدء   
وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من العبارات  

، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على ثانیةالمتعلقة بالفرضیة ال
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ً، والوسیط ھو أحد مقا ییس النزعة المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاھرة والذي یمثل العبارات مجتمعة
ً وذلك كما في الجدول الآتي ً أو تنازلیا   :الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیا

رأي القیادة الإداریة و مبدء إتخاذ القرارات بین یوضح نتیجة إختبار الفرضیة الثانیة علاقة ) 45(جدول   
  .ى أساس الحقائقعل

  مربع كاي  الحجم
درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

معامل 

  االارتباط

الدلالة 

  الاحصائیة

  القیادة الإداریة

282.986  255  0.000 0.74  
دالة 

 ً إتخاذ القرارات على   احصائیا

  أساس الحقائق

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر 

وھي اقل من القیمة ) 0.000(بقیمة معنویة ) 282.986(أن قیمة مربع كاي ) 45(یتبین من الجدول 

ھذا یعني انھ توجد علاقة ذات دلالة ) 0.74(وان معامل الارتباط بین المتغیر ھو ) 0.05(الاحتمالیة 

  ..رأي القیادة الإداریة و مبدء إتخاذ القرارات على أساس الحقائق إحصائیة بین

  :  لثةالفرضیة الثارض ومناقشة نتائج ع

  :تنص الفرضیة الثانیة من فرضیات الدراسة على الآتي  

.التخطیط الإستراتیجيتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و مبدء  
وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من العبارات  

، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على الثالثةرضیة االمتعلقة بالف
ً، والوسیط ھو أحد مقاییس النزعة المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاھرة والذي یمثل  العبارات مجتمعة

ً وذلك كما ً أو تنازلیا   :في الجدول الآتي الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیا
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التخطیط بین رأي القیادة الإداریة و مبدءلثالثة العلاقة یوضح نتیجة إختبار الفرضیة ا) 46(جدول 

  الإستراتیجي

  مربع كاي  الحجم
درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

معامل 

  االارتباط

الدلالة 

  الاحصائیة

  القیادة الإداریة 
293.024  270  0.016 0.39  

دالة 

 ً   التخطیط الإستراتیجي  احصائیا

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

وھي اقل من القیمة ) 0.016(بقیمة معنویة ) 293.024(ان قیمة مربع كاي ) 46(یتبین من الجدول  

 طردیة قویة بینھذا یعني انھ توجد علاقة ) 0.39(وان معامل الارتباط بین المتغیر ھو ) 0.05(الاحتمالیة 

  . رأي  القیادة الإداریة ومبدء التخطیط الإستراتیجي

  : عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الرابعة 

  :من فرضیات الدراسة على الآتي رابعةتنص الفرضیة ال  

.توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة ومبدء المشاركة والعمل الجماعي  

لعبارات وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من ا 

، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على رابعةالمتعلقة بالفرضیة ال

ً، والوسیط ھو أحد مقاییس النزعة المركزیة الذي یستخدم ل وصف الظاھرة والذي یمثل العبارات مجتمعة

ً وذلك كما في الجدول الآتي ً أو تنازلیا   الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیا
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  الرابعةیوضح نتیجة إختبار الفرضیة ) 47(جدول 

  الحجم
مربع 

  كاي

درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

معامل 

  االارتباط

الدلالة 

  الاحصائیة

  الإداریةالقیادة 
282.20

8  
285  0.53 0.14  

غیر دالة 

 ً المشاركة والعمل   احصائیا

  الجماعي

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

وھѧѧѧي اكبѧѧѧر مѧѧѧن القیمѧѧѧة ) 0.53(بقیمѧѧѧة معنویѧѧѧة ) 282.208(ان قیمѧѧѧة مربѧѧѧع كѧѧѧاي ) 47(یتبѧѧѧین مѧѧѧن الجѧѧѧدول 
 ھذا یعني انھ توجد علاقة طردیة ضعیفة بѧین) 0.14(المتغیر ھو  وان معامل الارتباط بین) 0.05(الاحتمالیة 

  . رأي القیادة الإداریة ومبدء المشاركة والعمل الجماعي

توجد  :من فرضیات الدراسة على الآتي خامسةتنص الفرضیة ال  : خامسةعرض ومناقشة نتائج الفرضیة ال

تركیز على رضا المستفیدء العلاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة ومبد  

لعبارات وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من ا

، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على خامسةالمتعلقة بالفرضیة ال

ً، والوسیط ھو أحد مقاییس  النزعة المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاھرة والذي یمثل العبارات مجتمعة

ً وذلك كما في الجدول الآتي ً أو تنازلیا   الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیا

  الخامسةیوضح نتیجة إختبار الفرضیة ) 48(جدول 

  الحجم
مربع 

  كاي

درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

معامل 

  االارتباط

دلالة ال

  الاحصائیة

  القیادة الإداریة
252.20

0  
270  0.52 0.13  

غیر دالة 

 ً التركیز على رضا   احصائیا

  المستفید

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر
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وھي اكبر من القیمة الاحتمالیѧة ) 270(بقیمة معنویة ) 252.200(ان قیمة مربع كاي ) 48(یتبین من الجدول 
رأي  ھѧѧذا یعنѧѧي انѧѧھ توجѧѧد علاقѧѧة طردیѧѧة ضѧѧعیفة بѧѧین) 0.13(وان معامѧѧل الارتبѧѧاط بѧѧین المتغیѧѧر ھѧѧو ) 0.52(

  .التركیز على رضا المستفیدالقیادة الإداریة ومبدء 

  :من فرضیات الدراسة على الآتي سادسةتنص الفرضیة ال  

.ین المستمر والمتمیزتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة ومبدء التحس  

وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من العبارات  

، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة ومن ثم على لسادسةالمتعلقة بالفرضیة ا

ً، والوسیط ھو أحد مقاییس النزعة ا لمركزیة الذي یستخدم لوصف الظاھرة والذي یمثل العبارات مجتمعة

ً وذلك كما في الجدول الآتي ً أو تنازلیا   :الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات بعد ترتیب الإجابات تصاعدیا

  سادسةیوضح نتیجة إختبار الفرضیة ال) 49(جدول رقم 

  مربع كاي  الحجم
درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

معامل 

  االارتباط

الدلالة 

  الاحصائیة

  القیادة الإداریة

297.597  270  0.011 0.64  
دالة 

 ً التحسین المستمر   احصائیا

  والمتمیز

  م2016إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، : المصدر

وھي اقل من القیمة ) 0.011(بقیمة معنویة ) 297.597(ان قیمة مربع كاي ) 49(یتبین من الجدول 

ھذا یعني انھ توجد علاقة ذات دلالة ) 0.64(وان معامل الارتباط بین المتغیر ھو ) 0.05(الاحتمالیة 

  .التحسین المستمر والمتمیزرأي القیادة الإداریة وتطبیق مبدء  إحصائیة بین
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  الفصل الخامس

  النتائج والتوصیات والمقترحات

  :النتائج :أولا 

  :أھم النتائج التي توصل إلیھا البحث

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و مبدء القیادة الفعالة - 1

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و مبدء إتخاذ القرارات على أساس الحقائق  - 2

  .الإستراتیجيتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و مبدء التخطیط   - 3

  .توجد توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و مبدء المشاركة والعمل الجماعيلا  - 4
  .توجد توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة ومبدء التركیز على رضا المستفیدلا  - 5
 .مبدء التحسین المستمر والمتمیز توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رأي القیادة الإداریة و - 6

  

  :التوصیات:ثانیا 

  :بناء على النتائج التي توصل إلیھا الباحث نوصي بالاتي 

ضرورة الإھتمام بالتقییم المستمر والدوري للنواتج النھائیة لأنشطة ادارة الجودة الشاملة لضمان تحقیق  - 1
 اھداف الأداء المرغوبةز

ة الجودة الشاملة بكافة مبادئھا لاسیما مبدأ التركیز على رضا العمل على زیادة مستوى تطبیق إدار - 2
 .العمیل وفق رؤیة إستراتیجیة للجودة

العمل على زیادة ممارسة التخطیط الإستراتیجي والمتابعة والتقویم بدرجة اكبر لاسیما وأنھا أكثر ابعاد  - 3
 .المستشفىالقیادة الإداریة تأثیرا في مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 

تقدیم كافة أنواع الدعم المادي والمعنوى لإدارة الجودة بالمستشفى ومدھا بكوادر متخصصة في مجال  - 4
 .الجودة ومنحھا صلاحیات كافیة
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  : مقترحات لدراسات مستقبلیة:ثالثا 

 .أسباب فشل المؤسسات في تبني المسؤولیة الإجتماعیة  - 1
برامج الجودة الشاملة بإیجابیاتھا وسلبیاتھا والتركیز على ضرورة إجراء دراسات حول تجارب تطبیق  - 2

 ..معوقات نجاح تجارب إ دارة الجودة الشاملة

یوصى الباحث بإجراء دراسة مستقبلیة في نفس القطاع وفي القطاعات الخدمیة الأخرى كدراسة مقارنھ  - 3
 ..للتأكد من نتائج ھذه الدراسة ومدى ظھور تباین في النتائج
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  قائمة المصادر والمراجع

  :المراجع والمصادرالعربیة: أولا

 .القران الكریم - 1
عالم :إربد–الأردن " . تطبیقات تربویة"إدارة الجودة الشاملة )م2006(أحمد الخطیب ورداح الخطیب  - 2

 .الكتب الحدیث
مجلة الجودة في التعلیم , العاليإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم )م2004(أحمد المشھراوي  - 3

 .الجامعة الإسلامیة:غزه) .1عدد (العالي 
دار الرائد :القاھرة.إدارة الإنتاج والعملیات في الصناعة والخدمات)م1998(أحمد سید مصطفى  - 4

 .للطباعة والنشر
 أثر تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على السیاسات التنافسیھ في)م2000(أحمد شاكر العسكري - 5

 .دار وائل للطباعة والنشر:غزه.المنشأت الصناعیة
 .دار النھضة العربیة:القاھرة.تخطیط ومراقبة جودة المنتجات ) م1998(توفیق محمد عبد المحسن  - 6
مؤسسة الخطوط الجویة العربیة :جدة.إدارة الجودة الشاملة) ه1423(جمال الدین محمد ابن منظور - 7

 .السعودیة
المملكة العربیة .المدخل الشامل لإدارة الجودة الشاملة )م2003(حافظحافظ فرج أحمد ومحمد صبري  - 8

 .مطبعة  الفرزدق:السعودیة
". تطبیقات على القطاع الصحي"إدارة الجودة الشاملة)م1997(خالد بن سعد عبد العزیز بن سعید - 9

 .دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة:الریاض
 .دار الصفاء للنشر:عمان.مات الحدیثةالجودة في المنظ)م2002(شلبي وطارق,مأمون - 10
أھمیة المھارات الإداریة للمدیرین ورؤساء الأقسام في الجامعات )م2001(دلال محمد الزعبي - 11

مطابع دار :دمشق).17مجلد,3عدد(مجلة جامعة دمشق للعلوم التربویة,الأردنیة من وجھة نظرھم
 .البحث

ى تطبیق إدارة الجودة الشاملةإدارة الجودة أثر الأنماط القیادیة عل)م2004(سالم سعود الرشیدي  - 12
 .رسالة ماجستیر:عمان.الشاملة في القطاع الحكومي في المملكة العربیة السعودیة

إتجاھات العاملین في الخدمات الصحیة بالحرس الوطني نحو تطبیق إدارة )م2004(سعود المزروع  - 13
 .رسالة ماجستیر: الریاض.الجودة الشاملة 

 .دار الإدارة للطباعة:لبنان.الإدارة في ظلال التغیر) م1996(سعید یسن عامر - 14
 .المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر: لبنان.السلوكیة الإداریة) م1994(شفیق رضوان - 15
 .مكتبة الأنجلو المصریة:القاھرة.أصول الإدارة العامة)م1995(عبد الكریم درویش ولیلى تكلا - 16
 .مكتبة غریب:عمان.المتكاملة فیإدارة الجودة الشاملةمدخل إلى المنھجیة )م2001(عمر عقیلي - 17
المنھج العملي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ) م1996(فرید عبد الفتاح زین الدین - 18

 .دار التوفیق للنشر والطباعة:القاھرة.العربیة
 .دار الفكر للنشر والتوزیع:عمان.أساسیات في الإدارة)م1995(كامل المغربي وأخرون - 19
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