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:المستخلص  
 

أثددددددددد اودلاااليمدددددددددخداالياددددددددد    ا  ددددددددد الي دددددددددة   الي ددددددددد   اتهدددددددددة اليةالتددددددددد اليددددددددد الي  ددددددددد  ا  ددددددددد ا
لي  ددددد  ا  ددددد ا  ئ ددددد الا دددددد دلاأدلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد ابمس ادددددا   الي ذددددد خال يددددد ا ددددد ا ددددد  ا

ت ةيددددددددددةا خل ددددددددددااشمدددددددددد ماأدلاااليمددددددددددخدااليادددددددددد    ا دددددددددد الي ددددددددددة   الي دددددددددد   ا دددددددددد ا،الا اليمنظمدددددددددد 
ت ةيدددددةا،الالي  ددددد  ا  ددددد الي خل دددددااليمدددددةث ا ددددد الي دددددة   الي ددددد   ا ددددد اليمس ادددددا   ا،الاليمس ادددددا   ا

،اليم خقدددددددد  الي دددددددد اتخلاددددددددياتلخدددددددددياليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد الي ددددددددة   الي دددددددد   ا دددددددد اليمس اددددددددا   ا
ليم خقددددد  الي ددددد اتخلادددددياتلخددددددياودلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد الي دددددة   الي  ددددد  ا  ددددد ا ددددد  ا خلاهددددد الا

ي   د دددد ا دددد اليةالتدددد ا،القددددةا،القددددةاتدددددالل  مدددد دا  دددد اليمددددنه اليخ دددد  اللي دددد   ا دددد اليمس اددددا   ا
(ا دددددد ا100تددددددداامددددددناليخ  شدددددد  ا دددددد ا دددددد  الاتدددددد  اللتدددددد خ   اللي   لشدددددد ايممددددددناليخ  شدددددد  ا دددددد ا 

ي   دددددددااليخ  شدددددد  الي دددددد اتدددددددااspssلي دددددد   د ا دددددد ا س ادددددد االي ذدددددد خا،القددددددةاتدددددددالتدددددد  ةل ا  شدددددد   اا
لي خل ددددداالي ددددد اتدددددةد ال ا ددددد اأ دددددداام هددددد ا ددددد اللتددددد خ   اللي   لشددددد القدددددةاتخ ددددد  اليةالتددددد اليددددد ا

ويدددددد اشمدددددد ماأدلاااليمددددددخدااليادددددد    ا دددددد الي ددددددة   الي دددددد   ا دددددد اليمس اددددددا   ا دددددد ااا ددددددناليددددددخ  ا
لبنددددد قاليينددددد ا دددددد الي ددددد   د ا ددددد ا  ذددددديالوددددد لعهدا ددددد ا م  ددددد اودلاااليمدددددخدا،الالي مددددداا  ددددد اتدددددخل  ا

كمدددد اتخددددد اأعيدددد اا ددددد دلاأدلاااليمددددخدااليادددد    ا دددد ا،ااق بدددد ادلومدددديال   ب دددد ا دددد اقخدددداال دلال الي   دددد 
ة   الي ددددد   ا ددددد اليمس ادددددا   ا ددددد الي مددددداا  ددددد ات خ ددددد اتخق ددددد  الي مدددددداالت خ ددددد ال    اددددد تهدالي ددددد

،اكمددددددد ال  ددددددد تهد،الالي مددددددداا  ددددددد اليخق اددددددد ا ددددددد اليماددددددد   ا مددددددد ااسددددددد  ةا  ددددددد ا  هددددددد ال لالادددددددة ا
زذددددد داالل  مددددد  ا  لخددددددياك  ددددد ا  ددددد يد اليمدددددخداالياددددد    ا ددددد اليمس ادددددا   ابمم دددددناأل ددددد اليةالتددددد ا 

أب  د دددددد ال د دوهدددددد ااب   د ا دددددد اتددددددةث ا  دددددد ااددددددخداالي ددددددة   اليلخ دددددد ،اللي مدددددداا  دددددد ات زذددددددزااددددددخداا
لي دددددددة   اليلخ ددددددد اليمنة ددددددد ا ددددددد اليمس ادددددددا   ا هدددددددة اليخ دددددددخ اليددددددد ات سدددددددد ا سددددددد خ الي دددددددة   ا

 لي    ا  اليمس اا   .

 لي ة   الي    ،ا س اا   الي ذ خ.اودلاااليمخدااليا    ا، الكلمات المفتاحية:
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Abstract 
 

The study aims to identify the impact of total quality management on health services in 

Riyadh hospitals by identifying the nature and principles of total quality management in 

organizations, identifying the factors for the success of total quality management in health 

services in hospitals, and identifying the factors influencing health services in hospitals. And 

identifying the obstacles facing the application of total quality in health services in 

hospitals, and identifying ways to confront the obstacles facing the application of total 

quality management in health services in hospitals. The descriptive and analytical approach 

was relied upon in the study and data was collected by sending an electronic questionnaire 

to collect Data from (100) employees in Riyadh Hospital. The SPSS program was used to 

analyze the data collected from the electronic questionnaire. The study concluded that one 

of the most important factors that lead to the success of comprehensive quality 

management in health services in hospitals is raising awareness and building confidence 

among Employees by involving them in the quality management process and working to 

provide permanent oversight and follow-up by senior departments. As shown, most of the 

principles of comprehensive quality management in health services in hospitals are 

working to meet customer expectations, meeting their needs and requests and working to 

prevent problems that It helps to solve them if they exist. The study also recommended 

increasing attention to applying all comprehensive quality standards in hospitals with all 

their dimensions and principles, as they affect the quality of medical services and working 

to enhance the quality of medical services provided in hospitals with the aim of improving 

the level of health services in hospitals. 

 Keywords: total quality management, health services, Riyadh hospitals. 
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 شكر وتقدير 

 

محمد وعلى أله وصحبه أجمعين. ينا  الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين نب

 وبعد

فقد منَّ الله علينا وتفضل بإنجاز هذا العمل، فله الحمد وله الشكر وله الثناء الحسن، ومن لوازم شكر الله  

تعالى أن اشكر كل من يستحق التقدير والشكر وفي مقدمتهم جامعة ميدأوشن ، حيث تشرفنا بالانضمام  

 إليها لإكمال درجة الماجستير في الإدارة  

 كما نتقدم بأسمى آيات الشكر والعرفان لسعادة   

 سليمان وليد الدكتور / 

المشرف على هذا المشروع البحثي والذي كان له الفضل بعد الله تعالى في جميع مراحل عمل هذا المشروع 

 البحثي.

ل على والشكر موصول لكل من ساهم في إنجاح هذا العمل وإتمامه مهما كان قدر المساهمة التي تفض

الباحثين بها سواء كانت تلك المساهمة بتوجيه، أو فكرة، أو رأي من الأهل أو الزملاء أو الأساتذة الكرام.  

 لوجهه الكريم. 
ً
 سائلين الله العلي القدير أن ينفع بهذا العمل وأن يجعله خالصا

 والله ولي التوفيق،

 
 الباحثون                                                                                                                                                

 

 

 



 

4 
 

 فهرس المحتويات 
 

 
 1 ........................................................................................... ليمس   ص:

2……………… ....…………………………………………………………………………Abstract 
 3 ............................................................................................   التنةي او

 4 .......................................................................................  ه ساليم  خذ  ا

 7 .........................................................................................  ه ساليمةلل ا

 8 .........................................................................................  ه ساللو   

 10 ......................................................................................... لي  االلأل 

 10 .................................................................................. ل   االي   اي ةالت ا

 10 ............................................................................................. ليمنة  :

 12 ......................................................................................  ا   اليةالت :

 13 .................................................................................... تس ؤل اليةالت ا:ا

 13 ....................................................................................... أ م  اليةالت :

 14 ...................................................................................... :أ ةل اليةالت 

 14 ........................................................................................  ةلداليةالت :ا

 15 .................................................................................... شمخ جاليةالت :

 15 ...............................................................................   ل    اليةالت :

:اليةالت  الي  ب  :  19 ............................................................................... أللا

 20 ....................................................................................... لي  االيي ش :ا



 

5 
 

 20 ....................................................................................... ل   االينظ  ا

:اودلاااليمخدااليا    :ا  20 ............................................................................ أللا

 20 ............................................................. أ ةل اتلخدياودلاااليمخدااليا    : -1

 21 ................................................ أ م  اودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    :ا -2

 22 ....................................................................  د دلاودلاااليمخدااليا    :ا -3

 24 .......................................................... للب  دالي و س  ا دلاااليمخدااليا    : -4

 25 .............................................................. أدلل اتلخدياودلاااليمخدااليا    : -5

 27 ...........................................................   ل د  اتلخدياودلاااليمخدااليا    : -6

 28 ...............................................................  خلوةاتلخدياودلاااليمخدااليا    : -7

 29 ..........................................................   خب  اتلخدياودلاااليمخدااليا    : -8

 30 ..............................................................................ث ش ا :الي ة   الي    :ا

 30 ................................................................. أب  دااخداالي ة   الي    : -1

 32 .................................................... لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    : -2

 34 ............................................................................... ث ييا :اليةالت  اليس بن :ا

:اليةالت  الي  ب  :  34 ............................................................................... أللا

 38 ........................................................................... ث ش ا :اليةالت  اللأانخ  :ا

 42 ...................................................................... لي  ندبا   اليةالت  اليس بن ا:

 44 ...................................................................................... لي  االيي يثا

 44 ....................................................................................  نهم  اليةالت 

:ا نه اليةالت :ا  44 ................................................................................ أللا



 

6 
 

 45 ................................................................................ ث ش ا :ا م مناليةالت :ا

 45 ................................................................. ث ييا :ا   وصاأ  لدا دن اليةالت :

 51 ................................................................................. الب ا :اأدلااليةالت :

 58 ................................................  اليةالت :ا   سا :اللأت يدبال    و  اليمس  ة  

 60 ........................................................................................ لي  االي لبن:ا

 60 ....................................................................................... ت  دااليخ  ش  ا

 61 م خااللأل ا:الي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   الي

 63 .................... ليم خااليي ش ا:ا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   :

 66 ........................... ليم خااليي يث:الي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   :

 69 .. ليم خاالي لبن:اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

ليم خاالي   س:ا   ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  ا
 72 ......................................................................................... ليمس اا   :

 77 .....................................................................................    س:لي  االي

 77 ............................................................................. لين  و الي    اللي خ    ا

ا:الين  و الي    :ا  77 ................................................................................. أللا

 78 .....................................................................................  :الي خ    :ث ش اا

 78 ............................................................................................. ليم لان:

 83 ............................................................................................. ليم  ي

 84 ............................................................................................ للت خ   ا
 

 



 

7 
 

 فهرس الجداول
 

 46 .............................................................................. :ليمنسا1ليمةل ااقداا
 47 .............................................................................. :الي م اا2ليمةل ااقداا
 48 ................................................................... :اليمس خ الي    م اا3ليمةل ااقداا
 49 ........................................................................ :تنخل الي خ ااا4ليمةل ااقداا
 51 .................................................................... :لي  ي اللق   دا اا5ليمةل ااقداا
:ا    االاتد طا د تخ ايم خاا الي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  اا6ليمةل ااقداا

 53 ................................................................... لي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا
د تخ ايم خاا  د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اا:ا    االاتد طا 7ليمةل ااقداا
 54 ......................................................................................... ليمس اا   (
:ا    االاتد طا د تخ ايم خاا لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  ااا8ليمةل ااقداا
 55 ......................................................................................... ليمس اا   (
:ا    االاتد طا د تخ ايم خاا ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  اا9ليمةل ااقداا

 56 ................................................................... لي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا
:ا    االاتد طا د تخ ايم خاا    ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااا10ليمةل ااقداا

 57 ........................................................ ليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا
 58 ....................................... :ا    ااأي  اك لتد خايق  ساثد  اأدلاااليةالت ا11ليمةل ااقداا
:اليم ختطالللش  ل اي مع  ا ا لي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  اا12ليمةل ااقداا

 62 ................................................................... لي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا
:الي   لااللينسد اليمئخذ ا لي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   اا13ليمةل ااقداا

 63 ............................................................................ لي    ا  اليمس اا   (
:اليم ختطالللش  ل اليمع  ا ا  د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  ااا14ليمةل ااقداا
 65 ......................................................................................... ليمس اا   (



 

8 
 

:الي   لااللينسد اليمئخذ ا  د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  ااا15ليمةل ااقداا
 66 ......................................................................................... ليمس اا   (
:اليم ختطالللش  ل اليمع  ا ا لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  ااا16ليمةل ااقداا
 68 ......................................................................................... ليمس اا   (
 68 . :الي   لااللينسد اليمئخذ ا لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا17ليمةل ااقداا
:اليم ختطالللش  ل اليمع  ا ا ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  اا18ليمةل ااقداا

 70 ................................................................... لي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا
:الي   لااللينسد اليمئخذ ا ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   اا19ليمةل ااقداا

 71 ............................................................................ لي    ا  اليمس اا   (
:اليم ختطالللش  ل اليمع  ا ا    ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااا20ليمةل ااقداا

 73 ........................................................     ا  اليمس اا   (اليا    ا  الي ة   الي
:الي   لااللينسد اليمئخذ ا    ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ااا21ليمةل ااقداا

 74 ...............................................................   الي ة   الي    ا  اليمس اا   (ا
 

 فهرس الاشكال 
 

 46 ................................................................................ :ليمنساا1ليا اااقدا
 47 ................................................................................. :لي م ا2 ليا اااقد
 49 ...................................................................... :ليمس خ الي    م اا3 ليا اااقد
 50 .......................................................................... :اتنخل الي خ اا4 ليا اااقد
 51 ...................................................................... :لي  ي اللق   دا اا5 ليا اااقد

 

 

 

 



 

9 
 

 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة 

اليمنة  ا •

ا ا   اليةالت ا •

 تس ؤل اليةالت ا •

ا  لخاليةالت ا •

اأ م  اليةالت  •

اأ ةل اليةالت  •

ا ةلداليةالت ا •

   ل    اليةالت  •

ا

ا

ا

ا



 

10 
 

 الفصل الأول 
 

 الإطار العام للدراسة
 المقدمة:

ا  ددددددد ا نهددددددد او دددددددةتاليسدددددددم  اليماددددددد  ك ا دددددددد اليمنظمددددددد  الي ةييددددددد ا ددددددد الي ددددددد لااال دلاذددددددد الي ددددددد ال

ي  لدددددخذ اليمسددددد م اللي لددددددد ا ددددد اأاددددداا خلعدددددد الي  دددددخل الي ةيدددددةاالي ددددد ات دددددة ا ددددد اليخدئددددد الي ددددد ات مددددداا

 دهدددد .ا دددد ا ددددلذالي  يدددد اب يددددلل ،اليمن ددددخدا دددد ا م  دددد الي لدددددد اأ ات ددددخ ا يدددد الي مددددااليددددخل  ،ا ددددةلاا دددد ا

لي لدددددددد ل اليسدددددد ذ  الي دددددد ات ددددددة ا دددددد ات ندددددد قاش سدددددده اش  مدددددد ايظدددددد ل الق  دددددد دا اللا م   دددددد الت  تدددددد  ا

  دندددد ،ال دددد اويدددداا يدددد ،ا  دددداات دددد الي  ظدددد .او الي  ددددخ الي دددد لا الاانددددخ ا  ددددااتادددد بياتددددل  ا ددددنا

ليمةتسدددددد  الي  ي دددددد األاللأ ددددددةل اليةل   دددددد لا دددددداا ددددددخا خندددددد ا  دددددداادالتدددددد ا  م دددددد ال م دددددد ا دددددد او دددددد اا

لأ دددددددةل ا خذ ددددددد اليمدددددددةت.ال يددددددد الأ الي  دددددددخ اا  مدددددددةا  دددددددااليد دددددددثالي  مددددددد .او اليمدددددددخلاداليم   ددددددد الل

د اليمسددددد م ،اب  إددددد   اويدددددااكخشددددديا دددددة ا ا ددددد ا دددددةا لتدددددي،اي ل دددددباو ددددد االا دلااالي لددددددد ابل ذنددددد الي  سددددد

ا(.2022، خ اآ ا اتزذةا  الي خلوةاليم دةااي منظم 

للأشظمدددد الي دددد ات ل ددددباإددددم  اللآ اأعيدددد ا دددد اأ القدددد ا  ددددا،اا ددددةاشظدددد  الي   ادددد الي دددد   ا دددد ا ددددد ا

 دددد ا خلعددددد التددددد االي نددددة الي  مدددد اليسدددد ذ  ،اليمددددخدااللي  سددددد .ايددددلي ،اي دددد اتدددد م  اليمةتسدددد الي دددد   ا

ا دددددضا خإددددخااتلددددخذ الي ة دددد األاليد ددددثا دددد ا ددددة   ااةيددددةاا دددد اأ ددددداأاددددزلقالينادددد طاليددددل ايدددد دا دددد ا

لأ اتنددددة الي  نخيخا دددد اليلخ دددد اام ددددااب ددددقالي ددددة   الي دددد   ا   ندددد ا ددددنا ددددد لاا،اليمةتسدددد الي دددد   

ليخقددددد ،اللأ ا دددددلذالي دددددة   اليمةيدددددةااتميددددداا مددددد لاا دخذددددد ااينمدددددخاليمةتسددددد الي ددددد   اللتددددد م لاذ ه ا ددددد ا
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 ا دددد الي ددددة   الي دددد   ،ا مدددد الي دددد لا اأ اا ددددخ ا  ذددددياودلا ا هم دددديا  ل ددددد اتنددددةادا ممخ دددد اللتدددد 

 (.2015 ليل   ،ا    اللي  اا  ايمخلعد الي لد ل الي خل االيةل

قخذددددد اأ اليسددددد  اي  نددددددياليمدددددخداا ددددد ا ةتسددددد  الي   اددددد الي ددددد   ا دددددخالتدددددد  اال ددددد اليم  ددددد ا ا   ددددديا

ي  زذدددددزالتندددددةادا دددددة   ا  ي ددددد اليمدددددخداات خددددد ا  ل دددددد  اليم إددددداا دددددناللتددددد   داالين دددددختا ددددد اليمدددددخلادا

ليم   ددددد اي منظمددددد .القدددددةا ظدددددد ا دددددلذالي  ددددد اا  ىيددددددةاللتدددددنالينلددددد  .الذ ادددددنا يددددد اويددددداا ذددددد داالل  مددددد  ا

لي ددددد  اب يخق اددددد اللي ددددد جا ددددد اللأ ددددد لخالللألبئددددد اليمز نددددد ،ا  ددددد اا ددددد ا ذددددد دااتدددددخل  اليم  خ ددددد  ا دددددخ ا

 دددددلذاليمخلإددددد ن.او ا  ددددد ل اللش ظددددد االيلخذ ددددد اي م إدددددا،اللي ددددد اقدددددةاتدددددةد ا ددددد اب دددددقاللأ  ددددد  اويددددداا

 زذددددةا دددد اتددددة خاا دددد ي هدالي دددد   ،ا مدددد ايددددةث ابادددد اا د ودددد ا  دددداااددددخداالي ة دددد الي دددد   اليمنة دددد ،ا

 يد ا  دددداالي ةيددددةا ددددد اليمظدددد   الليمادددد عااليمةيدددددةاالي دددد ا هدددد  ا دددددنالات دددد اا  دددددةل ا دددد ا دددد اولا يددددد

 دددد   هدابدددد يم خا سدددد م ا ،ا ددددد ا ددددةداللأودددد  شاليددددلي اتددددداتادددد  صاوليمدددد خ.الب  إدددد   اويدددداا يدددد

ا(.2013   ا  ا ل،ا  اللات  ا

ت  ددددددباليمةتسدددددد  الي دددددد اتنددددددة ا ددددددة   الي   ادددددد الي دددددد   ادلاالا دخذددددددا ا دددددد اأدلقاللق  دددددد د.اال ددددد ا يدددددد 

ليدددددداا دددددةاشاددددد  هداان  ددددد ا  دددددااتندددددةادالي دددددة   الي  ا ددددد لا ددددداااادددددمااليماددددد اك ا ددددد اليخددددد ل  الي ددددد ا

 اب ددددد  ات دددددز اليدددددخ  الليخق اددددد الليد دددددثاللي لدددددخذ ،ال ممخ ددددد ا  نخ ددددد ا ددددد اليمخلشدددددباللأ ددددد تاليم   نددددد

لتدددددد   اليمم مددددددن.ال يدددددد الأ اتددددددىثد الينددددددخلشد اللي ددددددخلوضالي  خ  دددددد اليم   ندددددد ...اي   ددددددياللأ دددددد ابدشادددددد قا

ليمنددددد   اليةالتددددد  الللآي ددددد  الي ادددددلد   ال ددددد لخالي دددددة   ،ا مددددد ايخيدددددةاإدددددلخ ا اتم  هددددد ا سدددددةلي ،ا ددددد ا

ليخةلاددددد ا ددددد ا ددددد  اليم ل دددددد  الين شخش ددددد ال ددددد اثددددددا ددددد ا ددددد  اليخإدددددناللا مددددد   ،اي دددددم  ا  دددددخ ا

 دددددااي  ندددددخ الي ددددد جاليددددد   ال نددددد ااينخل دددددةا نظمددددد الي ددددد  الي  يم ددددد ،ال دددددللاللي دددددزل ا ددددد اودددددىشيالي مددددد قا 
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ابددددددددد ي يالياددددددددد  اا ددددددددد الي ددددددددد   مددددددددد اي   دددددددددياأ اام دددددددددنهدا ددددددددد اليخ دددددددددخ اويدددددددددااليخإدددددددددناليمنادددددددددخدا 

ا(.2016   يض،

 مشكلة الدراسة:

و ات ندددددددديا سددددددد خذ  ا  ي ددددددد ا ددددددد اادددددددخداالي   اددددددد اليلخ ددددددد الي ددددددد اتندددددددة ه اليمس ادددددددا   ،الللتددددددد  ةل ا

للأ يددددددداايمخلاد ددددددد اليم داددددددد الليداددددددد ذ ،الت سدددددددد اليمدددددددخداال ش  ا ددددددد اليم مي ددددددد ا ددددددد الي ة ددددددد الي ددددددد   ،ا

للي مددددددددااليددددددددةلودالليمسدددددددد م اي  نددددددددديا يدددددددد ،الت سددددددددد اليمددددددددخدا،التلخدددددددددياودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد ا

ليمس اددددا   ،اك هددددد ات ل دددددباليمددددخداالياددددد    اي  دددددخ ا    دددد .ال دددددلذا ددددد اإدددد لاذ  الي  ددددد االي ددددد اامدددددبا

 يددددددااليمددددددخلداتخل   دددددد .ا هددددددخااسدددددد  ةا  ل دددددديالي   ادددددد الي دددددد   ا دددددد ات ةيددددددةاليمددددددخلادا ددددددد اليمسدددددد  ة  ،ا

نهدا ددددددد ات سدددددددد ا م اتددددددد تهدال دلاذددددددد اش  مددددددد ايدددددددلي .ا ددددددد اليم ددددددد ل اأ ا لل    شددددددد  اليداددددددد ذ ،الذم ددددددده

االيادددددد    ا ددددددخاأ ددددددةاأشمددددددضاتنن دددددد  ال دلااالي ةييدددددد اليم   دددددد .اتاددددددمنا ددددددلذاليل ذندددددد اشظدددددد  اودلاااليمددددددخدا

،اكمدددددد الشدددددديايخلادددددديا نددددددة  الي ة دددددد ا  ددددددااليمسدددددد  م ا دددددد ات ندددددددياللأ ددددددةل الي دددددد الإدددددد  ه اليمنظمدددددد  ا

لي ةيدددددةا ددددد الي  دددددةا  ال نهددددد ا دددددة اتدددددخل  اليم  ش ددددد  اليم داددددد الليم ي ددددد ا،ال  ددددد  ا ددددد ل  الي ددددد اتسددددد  ةا

خددددددد االي ن ددددددد الي ددددددد اتسددددددد  ةا  ددددددد اتلدددددددخذ الي دددددددة   الت سدددددددد الي ددددددد   د ا  ددددددد الي دددددددةاذب،ال  ددددددد  الي 

.الك ن ددددد ا ددددد ا ن  ددددد اواددددد لقاليد دددددث،ايخ ددددداا  ن ددددددلاودلاااليمدددددخداالي دددددة   ا ددددد الينلددددد االي ددددد  

ام  هددددد اويدددددااا ددددد اتخ ددددد  اليمس ادددددا   ا ددددد ا ددددد  ا دددددةدا ددددد اليةالتددددد  اليمن  ددددد  ،الليلياددددد    ا ددددد ا

:ا ددددد الثددددد االب ي دددد ي ات ميددددداا اددددد   اليةالتدددد ا ددددد ا   ليددددد اللا بدددد ا  ددددد الي سددددد ؤ الي دددد ي .اش ددددسالين  مددددد 

اودلاااليمخدااليا    ا   الي ة   الي    ابمس اا   الي ذ خ؟

ا
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 :تساؤلات الدراسة  

اي   اا  الي س ؤ الي و سالي س ؤل الي     الي  ي  :

شمددددددد ماأدلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا ددددددد الي دددددددة   الي ددددددد   ا ددددددد ااويددددددد  ددددددد الي خل ددددددداالي ددددددد اتدددددددةد ا -1

 ليمس اا   ؟

   ا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ؟ -2

 دددددددد اليم خقدددددددد  الي دددددددد اتخلاددددددددياتلخدددددددددياودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد الي ددددددددة   الي دددددددد   ا دددددددد ا -3

 ليمس اا   ؟

 دددددددد ا دددددددد  ا خلاهدددددددد اليم خقدددددددد  الي دددددددد اتخلاددددددددياتلخدددددددددياودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد الي ددددددددة   ا -4

 لي    ا  اليمس اا   ؟

 :أهمية الدراسة

ات ميااأ م  ا لذاليةالت ا  الينن طالي  ي  :

تسدددددد  ةا ددددددلذاليةالتدددددد ا ددددددد اليخ ددددددخ اليدددددد الي خل ددددددداالي دددددد اتسدددددد  ةا  دددددددااشمدددددد ماتلخدددددددياأدلاااليمدددددددخداا

اليا    ا  اليمس اا   ايم ايه ا  اأ م  اكخد اا  اليمم  الي   .

م خقددددددد  الي دددددد اتخلادددددددياودلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا ددددددد  اتلخ نهددددددد ا ددددددد اعمدددددد اأشهددددددد اتسددددددد طالي دددددددخقا  ددددددد الي

اليمس اا   ا   اام  ا خلاه ه ا  م اب ة.

اسددددد  ةا دددددلذاليد دددددثا ددددد ات سدددددد اادددددخدااليمس ادددددا   ال ذددددد دااتلخا ددددد الي  نخيدددددخا ا ددددد ا ددددد  اتلخدددددديا

اليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا دثااس  ةا   ا ذ داا س خ اك  قته الأدلوه .
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 :أهداف الدراسة

 لي    ا   ا  ئ  الا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  اليمنظم  . -1

 ت ةيةا خل ااشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   . -2

 لي خل االيمةث ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   .الي    ا    -3

ت ةيدددددددددةاليم خقددددددددد  الي ددددددددد اتخلادددددددددياتلخددددددددددياليمدددددددددخداالياددددددددد    ا ددددددددد الي دددددددددة   الي ددددددددد   ا ددددددددد ا -4

 ليمس اا   .

لي  ددددددد  ا  ددددددد ا ددددددد  ا خلاهددددددد اليم خقددددددد  الي ددددددد اتخلادددددددياتلخددددددددياودلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا ددددددد ا -5

 لي ة   الي    ا  اليمس اا   .

 حدود الدراسة:  

لثدددددد اأدلاااليمددددددخدااليادددددد    ا  دددددد الي ددددددة   الي دددددد   ابمس اددددددا   ا:ادالتددددددياالحددددددددود العلميدددددددة -

االي ذ خا

:الت ميدددددددااب يمددددددةااليز ن ددددددد اليم خق دددددد ا شمددددددد  اليةالتدددددد الليم مي ددددددد ا دددددد الي ددددددد  االحددددددددود ال ما يدددددددة -

اه1444- اا2023ليةالت ا

الي    د ا  اليمس اا   اليس خدا اب ي ذ خ.ات مياا  ااب قا:االحدود البشرية -

ا

ا
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  موذج الدراسة: 
 

 المتغير المستقل                                                    المتغير التابع              
 

 

 

 
 
 

 مصطلحات الدراسة: 
 

 إدارة الجودة الشاملة: -1

تاددددددد اليمددددددخدااويدددددداا ددددددةتا سدددددد  م اليمهدددددد  ال دلا اللي نظ مدددددد اب   دددددد ا  خش تددددددياب   ي دددددد ا دددددد اك دددددد قاا

 (.2023،أية   يااليم    اي  نديا ة اليمنظم ا  االين خاللألت يم االيمخلادا

تدددددددد  لت م ايمم ددددددددنااخلشددددددددبالينظدددددددد  ال دلا الليمدددددددد ي اويدددددددداالي    ددددددددااللتاددددددددد اودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا

ي منظمدددددد اي  ظدددددد دالي  وددددددةا  ددددددااللتدددددد يم اايمخلاد دددددد اليم   دددددد ،ابمدددددد ا دددددد ا يدددددد اليمددددددخلدالي دددددد  الليم ددددددةل ا

تسدددددد  داام ددددددنا ددددددلذاليم خشدددددد  الال دددددد ا دددددد  اليق دددددد  ا ددددددلي ،ا د الليم  خ دددددد  اللياددددددةل اليم ي دددددد الليمددددددخ 

اا دددددد الي إدددددد اي مسدددددد ه  د ا دددددد ات ندددددددياليهددددددة اليادددددد  ااي منظمدددددد اليم ميدددددداا دددددد ات ندددددددياأق ددددددااقددددددةا

 (.2018،ألو  الينه ودد 

 إدارة الجودة الشاملة وتشمل:

ا د دلاودلاااليمخدااليا    ا •
ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلااا •

اليمخداا
   ا خلاه اليم خق  الي  اتخلايا •

 ودلاااليمخداا
 

 الخدمات الصحية وتشمل: 

  د دلالي ة   الي    ا
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ب  إدددد   اويدددداا يدددد ،اام دددد ال دددد ه ابىشهدددد الليمخددددةأاللأت تدددد اي مةتسدددد اليددددل ايدددد داتىت سدددديالد مدددديا دددد ا

 دددددد  الي  دددددد ش اليي  دددددد اي  خ دددددد ا  ل ددددددد  الي مدددددد قا دددددد ا دددددد  او دددددد اا     دددددداا دددددد اليمددددددخلاداللي نن دددددد  ا

لي نددددددة الي نظ مدددددد اليددددددل ايخ دددددد ا التدددددديا دددددد ااأ ددددددةل الي لددددددخذ اليمسدددددد م   كدددددددزا  ددددددااللي    مدددددد  ،ا ددددددنالي

 (.2021   ب ، ال ة   ا   خق التنةادا ن م 

 ددددددة ه االلأدلقاي مةتسدددددد  ددددددخال خددددددةأاألا م اتدددددد ااخ  ذدددددد الودددددد    ا  ى دددددد  ا دددددد ا نهم دددددد ال دلااالاعمدددددد ا

 دددددخات زذدددددزاللأدلقا  دددددااليمدددددةتاليلخذدددددااب تددددد م لاا ددددد ا ددددد  او لددددد قاللأليخذددددد ال    اددددد  التخق ددددد  ا

يمسددددددد  مد الأ ددددددد   اليم ددددددد   الي مددددددد ق،ا دددددددنالل  مددددددد  ا ددددددد اليخقددددددد اش سدددددددياب   م  ددددددد  التخق ددددددد  ال

 (.2019  ةل ،اللآ  ذ 

،ات نددددددديااإددددددد الي مددددددد قب  إدددددد   اويددددددداا يددددددد ،ا هددددددخابمي بددددددد اشظددددددد  اودلااالتدددددد  لت م ا     ددددددداااسدددددددهاا

لذ ددددددددا دددددددللال  ددددددد االيمدددددددةي ذ الي ن ددددددددليد الأ ددددددد   اليمةتسددددددد  الذسددددددد  ة اتنن ددددددد  اكم ددددددد اي سدددددددهداا

 .(2020لي نة اليمس م ا  اأدلقاليمةتس ا   مة،ا

 دددددخابمي بددددد اليمنهم ددددد الي لتدددد  اي دددددم  اتندددددة اللأشادددددل اليم  مدددددةا،اكمدددد اأشدددددياليدددددنه اللأعيددددد ا   ي ددددد اعمدددد ا

 ددددد ا ندددددناليماددددد   اللي   يددددداا  دهددددد ا ددددد ا ددددد  ات زذدددددزالتادددددم ناليسددددد خ ال دلا الي نظ مددددد اللأ يددددداا

(.لات  خددددددد ا2017 لي  كددددددد ل ، ددددددد اللأدلقا ددددددد ا ددددددد  اللتددددددد  ةل الي ددددددد قاي مدددددددخلاداليم داددددددد الليداددددددد ذ ا

ودلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد اشهددددد ايهدددددة اويددددداات ظددددد داليندددددةااالي ن  سددددد  ا ددددد ا ددددد  الي  سدددددد اليمسددددد م ا

 ليمخدااليمن  الليمخلاداليدا ذ اللي ة   اللي م    الليخدئ .
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 التعريف الإجرائي:

ي  زذددددددددزال ش  ا دددددددد ااشهددددددد ات دددددددد لش ا ددددددددنظداي ن دددددددددلاليمهدددددددد  اا ددددددددز ا هدددددددد ال القددددددددةال اليمددددددددخ  د الل دلاا

لليمددددخدااب تدددد م لاا دددد ا  ل دددديالي   ادددد الي دددد   ا دددد ا دددد  اللتدددد   داا دددد ا دددد  الي مدددداا دددد اأادددداات خ دددد ا

ا  ل د  اليم إا.

 الخدمات الصحية:

ااددددددد ا  ددددددل ضاللي ددددددة   الي دددددد   لاويدددددداالي دددددد جاألاللت ادددددد  قاألالي ددددددة   الي ا   دددددد  اليمنة دددددد ا

قدددددةااندددددخ اليلخددددددبابدددددددلاااا  دددددااتدددددخدااليميددددد  ا،نا ددددد اقخدددددااأ دددددةاأ  ددددد قاليلددددد قداليلخددددد لأ ددددد لداليمم مددددد

لي   اددددددددد الي م ذ ددددددددد  ،األالي   دددددددددد  الي ا   ددددددددد  ،األا ذددددددددد ال اليع ددددددددد دل الي   ددددددددد اي   اددددددددد ا  يددددددددد ا

 (.2018و ا ، ليم ذقا

ب  إددددد   اويدددددداا يدددددد ،ايخ دددددد ابىشددددديالام ددددددنالي ددددددة   الي دددددد ااندددددة ه الينلدددددد االي دددددد  اي ةليدددددد ،اتددددددخلقا

ع شددددددددد ا ل ا خ  ددددددددد الق و ددددددددد األا  ا ددددددددد ،اتسددددددددد هة اليمم مدددددددددنالليخدئددددددددد ،األاتنلدددددددددخ ا  دددددددددااوش ددددددددد جا

ليمس   دددددد ل الي دددددددةلش  الليمس   دددددد ل اليلخ دددددد الللأاهددددددزاالي  خذ دددددد  ال د  دددددد ا دددددد اليمن مدددددد  ا ل ا

 (.2019لي   ،ا ناتخ د اأق ااقةاا  اليمخداا ليزشدن ،ا

 الللأقسددددددد  اليلخ ددددددد الي  خ ددددددد  الي  م ددددددد الي ددددددد ات دددددددصاللأقسددددددد  الي  ا ددددددداعمددددددد اام ددددددد ات  ذ هددددددد ابىشهددددددد 

ليمسددددددددد شةا،ابمددددددددد ا ددددددددد ا يددددددددد الي دددددددددة   الي ا   ددددددددد  اللي  ا ددددددددد اللي ى د  ددددددددد الللا م   ددددددددد اللين سددددددددد  ا

لتاددددددددماا ددددددددلذالي ددددددددة   الي  خ دددددددد  اليم خ ذدددددددد الي لتدن دددددددد الليم    دددددددد ،ال ددددددددة   االلي    دددددددد  ،

 (.2020ا اخ ل،ايلخلالالل ت   ،ال ة   الي للا لي م ذقاللي دةي ،ال ة   ال
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تادددددماالي دددددة   الي ددددد   اام دددددناليمدددددد دال اليم للددددد الليمن دددددلاالي ددددد اتهدددددة اويدددددااتمندددددباللأ ددددد لخالا

لإدلاتهددددددد ،الت ةيدددددددةاللأ ددددددد لخاليمسدددددددةا اللي ن  ددددددد ،الت زذدددددددزالي   ئ ددددددد اليمسدددددددةا الللا م   ددددددد اللين سددددددد  ا

ليادددددد    الأ دددددد لداليممهددددددخا.اي ددددددىي اشظدددددد  الي   ادددددد الي دددددد   ا دددددد اليمهندددددددد اليددددددلي اانددددددة خ الي ددددددة   ا

للأت تدددددددددددد  ،ا يددددددددددددااليمم إدددددددددددد  الللأ ددددددددددددد قال ددددددددددددخ   اليمس اددددددددددددا   الللأ  دددددددددددد ودد اللا مدددددددددددد  دد ا

ليم    دددددددد ا ددددددد اليمسددددددد وااليم   نددددددد اب ي ددددددد  ،ا ددددددد ا دددددددد اآ ددددددد ذ .اب  إددددددد   اويددددددداا يددددددد ،ااادددددددماا

ليمناددددل الي دددد ايدددد داتنددددةادالي ددددة   ا دهدددد ،ابمدددد ا دددد ا يدددد ا  ل دددديالي   ادددد الي دددد   الدلااا  ادددد اليمسددددند ا

لالاا  دددداا دددد اليمس اددددا   ال  دددد دل اليخقلا  ادددد ا دددد اللأ دددد لخ.ا دددد لاا  دددداا يدددد ،ا هددددخاااددددماا ددددةدا

ليمنظمدددد  الللأ دددد لداليمادددد اكد ا دددد ا سدددد اا سدددد  ةااللأ دددد لدا دددد ات نددددديا دددد  هداألالي  دددد  ا  دهدددد األا

 (.2018لت   دته .ال  االي  سا  ا ي ،الي  ا فا  اآث االلأ  لخا ليخل  ،ا

لي ددددد اتسددددد ااا  دددددةاااب  إددددد   اويددددداا يددددد ،ا هدددددخااادددددمااام دددددنالي دددددة   اليلخ ددددد الي  ا ددددد الليخق و ددددد 

يددددددة دالت سددددددد الي  يدددددد الي دددددد   الي   دددددد اي سدددددد   ،ابمدددددد ا دددددد ا يدددددد ا  ددددددااتددددددخدااليميدددددد  الالي  دددددد ،ا

 (.2020لي للا اليس  م الليخق ا ا  اللأ  لخالا  ا اليم إاا    ،ا

 التعريف الاجرائي:

تادددددددماا ممخ ددددددد الي دددددددة   الي ددددددد   ،الي ددددددد اتادددددددمااليم    دددددددد ا ددددددد الي ددددددد  الي   ددددددد اليسدددددددد ذ ذ ا

 ا سدددددد م اا دددددد الي ددددددةل د اليخق و دددددد ا  يددددددااودلااالي لعدددددد د(الل ادددددد لقل الي  ا دددددد اللي   ادددددد اليلخ دددددد ،ات سدددددد 

  يدددددداالي ادددددد اليمد دددددد ا دددددد اللأ دددددد لخاللي  خ دددددد  ا دددددد اليمس ادددددد ااألال ادددددد لقل اليم ل  دددددد (اب ددددددةا

 لت  خل  د.
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الاطار النظري  لفصل الثا ي:ا  

: إدارة الجودة الشاملة:  أولاا

 أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -1
 أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -2
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: -3
 لإدارة الجودة الشاملة:الابعاد الرئيسية  -4
 أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -5
 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -6
 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -7
 دارة الجودة الشاملة:صعوبات تطبيق إ -8

 ثا ياا: الخدمات الصحية:

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: -1
 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية: -2

 ثالثاا: الدراسات السابقة:

: الدراسات العربية:  أولاا

 ثا ياا: الدراسات الأجنبية:

 التعقيب علي الدراسات السابقة : 
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 : الفصل الثا ي

 الإطار النظري 

: إدارة الجودة الشاملة:  أولاا

 أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة:-1

ا ن  ا ممخ  ا  اللأ ةل اام  اتخإ  ه ا  م اي  ا:

يددددد دات سدددددد اللأدلقالي نظ مددددد اك دددددااشظددددد الالأ اأ ددددددةاليم خشددددد  الي و سددددد  ا دلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددددخا -1

 لين  قا  ااام نا   داالي لىالإم  اتن دلاليمه  ا ةق ا  اليم االلأليا.

تادددددهةاليمنظمددددد  الي ددددد اتسددددد  ة اودلاااليمدددددخداالي    ددددد ا ذددددد داا ددددد اقدددددةاته الي ن  سددددد  اش  مددددد اي  دددددة   ا -2

 لليمن م  ا ل اليمخداالي  ي  .

لبمددددد اأ اليمدددددخداا ددددد ا سدددددةلي  اليمم دددددنالتخدددددةأا ددددد اليمدددددخاد،ا دددددد اودلاااليمدددددخداالياددددد    اتسددددد  ةا  ددددداا -3

ت سددددد اك دددد قاالت دددد  اليندددد لاا دددد ا دددد  الي  كدددددزا  ددددااكم دددد الشخ  دددد اليم  خ دددد  ا ل الي دددد  ،ال دددد ا

    ات زذزاوام  ال دلااابدو ل اأ    اليم    ا  ا م   ا ننالين لا.

و التدددددددد  ةل ال دلااايمممخ دددددددد ا  نخ دددددددد ا دددددددد اللتدددددددد  لت م   الي   دزذدددددددد ،الثن  دددددددد الي  دددددددد ل اللي مدددددددداا -4

ليممددددد   اليسددددد وةاا ددددد لمالي  ذدددددياليخل دددددة،التلخددددددياودلاااليمدددددخداالياددددد    ،اك هددددد ا خل دددددااتسددددد  دا ددددد ا

  ذ دااللقاليمخ  د اللش م وهداويااليا ك .



 

21 
 

و اليمنظمددددد  الي ددددد اتسددددد  ة اودلاااليمدددددخداالياددددد    ات دددددخ اأعيددددد اقدددددةااا  دددددااللتددددد م ب اللي   دددددفا دددددنا -5

لي لدددددد ل ا ددددد ا دئ هددددد ،الكدددددلي اللتددددد يم اا ددددد الي ددددد شالتمندددددباليم ددددد   .ال دددددللاا دددددز ا   دددددهدا ددددد ا

 ليدن قالللت م لاذ اللينمخ.

 وشم  اليمزذةا  اليمه  ا  الق اأقا. -6

 ليمن  اللأل البل اكاا  ا  الت  ا ت  دذ.لإنال    ا  الي مداا  ا -7

 إم  اتد الي ماالي    ا  ا   اتزلذةاليمخ  د اب لأشظم اللي م    اللي خاده  . -8

ا(.2019  ةل ،ان ات كزااهخد دا  اا   االي     وقن االيمم نا  اليا ك اب يمخل ن ابل ذ -9

 أهمية إدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية:-2

   ا  ل يالي   ا الي    ،ا  اكم اي  :االيه   ا دلاااليمخدااليا    الينن ط

لش  ددددددد خا مدددددددددالياددددددد  لتاللي ظ مدددددددد  اليادددددددد ه  الليم  خبددددددد اليمنة دددددددد ا دددددددد اليم إدددددددااش  مدددددددد ات خ دددددددد ا •

  ل يخهداب يا االلأ ياالكم ا خا  خقنا  الي ة   الي    ا ل اليمس ختالي  ي .

 ب يمس ا اابمخداا  ي  ابا االت ين و ا  الي   ا الي    .أدلقاام ناليخلاد  اليم   ن ا •

ت ةيددددةالي م  دددد  اليم د دددد اي ندددددةادا ددددة   الي   ادددد الي دددد   ال دددددن ه اب دددددثاا ددددخ اليم إددددااالإدددددد ا •

   الي ة  الت دنالي م   ا لخل اللإ  ال د ا  نةا.

ت  ددددمنه ا م  دددد اتنددددةادالي ددددة   ،ا ددددةلاا دددد االل  مدددد  الياددددةيةاب ي م  دددد  الل ادددد لقل اللأت تدددد  الي دددد  •

 لي خاطا  الي    دا.

و الإدددددنا  ددددد يد اي ندددددد دا   ي ددددد ال دلاااللي دددددة   ،الكدددددلي اآي ددددد اووددددد ل اليمددددد ذقا ددددد ا م  ددددد ا دددددننا •

 لين لا،ا م اش  م   اي نه ال دلا اليمةيةا دلاااليمس ا ا.
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 ااأ ات خندددددداا ن  دددددد ال دددددد اأادددددداات سددددددد اكم دددددد الشخ  دددددد الي   ادددددد اليلخ دددددد ،اامددددددبا  ددددددااودلاااليمس ادددددد •

 تن  س  .

و التدددددددد  ةل اللأتدددددددد يدبال   دددددددد و  اليم    دددددددد ،التن ددددددددداال ادددددددد لقل ،التخإدددددددد ضاللأدللااللي  قدددددددد  ا •

 ام  اأ ااس  داام  ه ا  اتن داات    اتنةادالي ة   اليلخ  .

لي مددددداا  دددددا الإشاددددد قا ددددد  الت ددددد  ات دددددم اتخ ذدددددناليم  خ ددددد  التسددددد  مه ايمم دددددناليماددددد اكد ابسددددد   ا •

ا(.2018 ليس لا ،ااخي الي هدالبل ذن اللإ  ال  هخ  لته

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة:-3

 التركي  على العملاء:  •

لبددددد    لخاأ اا،مددددد قالت خ ددددد ال    اددددد تهدال  دددددد تهدت كدددددزاليمةتسددددد اباددددد ااكخدددددد ا  ددددداات خ ددددد اتخق ددددد  الي 

لي مدددددداا دددددخاللأتددددد ساليدددددل اتنددددددنا ندددددياتل  ددددد  اليمنادددددىا،ا دددددد اشظددددد  اودلاااليمدددددخداالياددددد    ااادددددمااأا دددددا ا

 .ىاالذ  خ  دا ن  الا  تما ال   ا ا  اق  ةاالي م ق خ   اليمنا

 لي  سد اليمس م 

ي ت ددددزا ددددللاليمخددددةأا  دددداا  دددد ااأ الي مدددداا ددددد ااا دددد ات سدددد  ا دددد اللأشاددددل اللي لددددخل اليم  لبلدددد الي دددد اتخ دددد ا

 التهدددددد ا دددددد اليمندددددد  الينهدددددد و لالب ي دددددد ي ،ا ددددددد ا م  دددددد الي لددددددخذ ا دددددد اليم دددددد  اليددددددل ات مدددددد ا  ددددددياأ م دددددد ا

ا.لي  سد اليمس م اي مناىا

ا
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 :الجهد التعاو ي بدلاا من التنافس

ي كدددددزاشظددددد  اودلاااليمدددددخداالياددددد    ا  ددددداالي  ددددد ل ا دددددةلاا ددددد اليمن  سددددد ا دددددد اليمسددددد خذ  ال دلاذددددد اليم    ددددد ا

 دددد اليمناددددىا،ا دددددثاأ ا ددددللالي  دددد ل اام دددده اللأقسدددد  ا دددد اأ ات ددددخ ا  دددداادالادددد ابم ل ددددد  اليمددددخلاداليم ي دددد ا

 .للي ن  ال د   ا  اليمخلادايد  ه اليد قا

 : الوقاية بدلاا من التفتيش

تندددددخ ا  سددددد  اودلاااليمدددددخداالياددددد    ا  ددددداا خدددددةأاأ اليمدددددخداات  نددددديا ددددد ا ددددد  الي م  ددددد اليخق و ددددد ا دددددةلاا ددددد ا

لي   دددد م.ال دددد ا دددد  اتلخددددديا ددددللالينظدددد  ،اليددددل اي لقددددباللش  ل دددد  ا دددد اأ اشددددخا،الذ دددد ل اد دددد ا م  دددد ا

 .ي فال ذ داال ش  ا   ن  اليخق ا ا  ا م   ال ش  ج،اي داتن داالي   

  المشاركة الكاملة

لل دددددةاا ددددد اأ دددددداللأشادددددل الي ددددد اتسددددد  يالل  مددددد  ا ددددد اليماددددد اك الينادددددل اي ددددداا ددددد دا ددددد الي  ددددد ل ،ا ددددددثا

أشهددددد ات دددددز اوددددد خاالاأعخددددد ابددددد يخلقالللش مددددد قاتمددددد ذاليمنادددددىا.ال ددددد ا ددددد  الل   ددددد  اليمسددددد م ا دددددد اأ  ددددد قا

تاددددد  صاليماددددد   التلدددددخذ ال ا بددددد  اباددددد االيمنادددددىااللي خل دددددااليمد وددددد ا دددددد اللأقسددددد  ،ايددددد داتسدددددهداا

 .أعي اك  قاا  ا   الت  ةل الي مااليمم   .الل ةا

 :بناء على الأدلةقرار تحديد ال

ت مددددددزاليمنظمددددد  الي ددددد اتلخدددددياشظددددد  اودلاااليمدددددخداالياددددد    اب تددددد  ةل الي نددددد ويالليخ  شددددد  الية  نددددد اكىتددددد سا

ألالل   لإدددد  األالي خق دددد  اليا  ددددد  ااي م  دددد  ا ددددنناليندددد لا،ا دددددةلاا دددد الل  مدددد دا نددددطا  ددددداالي  هندددد  ا
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ليمخن ددددد ا  دددددااليددددد أ .اتمندددددناليظددددد ل اليم لدددددد اابسددددد   اليمنظمددددد ا ددددد الت ددددد  اقددددد لال ا  تم ددددد ا  مددددد اي   ددددديا

 (.2019 ةش  ،ا) ب   م ي  الينم م

 الابعاد الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة:-4

 التركي  على العملاء:

 ددددددد اأادددددددااإدددددددم  ااإددددددد الي مددددددد ق،اأ ددددددددضا ددددددد الي ددددددد لا اللآ الأ ا نظمددددددد الي ىعدددددددةا ددددددد ا  ل د تهددددددد اا

لي  ي ددددددد الليم خق ددددددد الإ لددددددد قاللأليخذددددددد ا اإددددددد قالي مددددددد قا  دددددددااليم  تدددددددباليم ي ددددددد الي خاذددددددد ا ددددددد ا ددددددد  ا

بدددددددل ااهدددددددةاي ندددددددةادا،الاخشددددددديلي  ةيدددددددةاليدددددددةقديايمددددددد اي  دددددددبا  دددددددياليمسددددددد ه  خ الذل خ،الال اددددددد لقل الي  نددددددد 

 ن مدددددد  األا ددددددة   ات خل دددددديا ددددددنات  ددددددد  اليمسدددددد ه  اليم لددددددخاااللي  ددددددخل ا دددددد اليماددددددهةالي ن  سدددددد .او ا

 ت نديااإ الي م قاليمس م ا خاإ لااا ل ن .

 مشاركة الموظفين: •

 دددد اأ ددددداليمددددد دلالي دددد اامددددباأ ات ظددددااب لأليخذدددد اإددددم اأب دددد داليمددددخدااليادددد    ا دددد اليمادددد اك الي    دددد اا

ي مددددخ  د ،ا دددددثاتسدددد  دا ددددلذاللتدددد  لت م  ابادددد ااكخددددد ا دددد اتنم دددد االمالي  دددد ل الي دددد اتسدددد  ةا دددد ات ةيددددةا

يملدددددددد  ات سددددددددد ا دددددددد ل اق دددددددد ا اليمددددددددخداادل اليمسدددددددد ختاللق دددددددد لمالي  ددددددددخ اليمن تددددددددد .ا،ال دددددددد اشه ادددددددد ال

 (.2013   ا  ا ل ،الإا لقل الي ما

  :التحسين المستمر •

 نهمدددددد اا ددددددخاشهدددددد اتنظ مدددددد الإدلا ااسدددددد ااا  ددددددةلااويدددددداات زذددددددزالت سددددددد الي م  دددددد  الل ادددددد لقل ابادددددد ا

ل سدددد م ا  مدددد اي   ددددياب ي  نخيخا دددد الللأاهددددزاالليمددددخ  د الأتدددد يدبال ش دددد جالأتدددد يدبال ش دددد جاليم  مددددةاا دددددنا
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ليهددددددة الينهدددددد و اليم ميدددددداا دددددد ات نددددددديال تندددددد  اليادددددد  اا دددددد ا دددددد  اليمسدددددد   اليمخ  دددددد ا.اب  إدددددد   اويدددددداا

 يدددددد ،ا دشدددددديااسدددددد  ز ا خلعددددددد الي لددددددخال الت سددددددد ا دددددد ل الي مدددددداا دددددد ا دددددد  اتددددددةاذباليمددددددخ  د .ات زذددددددزا

 ليا خااب يخلقاتم  هدالبل اكاااهةاي  ندياأدلقالت ين و .

 منع الأخطاء قبل حدوثها: •

 ددددد اليمهددددددايددددد سا ندددددطات ةيدددددةالت ددددد  ضاألاددددديالين دددددخاالللأ لددددد ق،الي ددددد اأا دددددا ا ندددددنا دددددةلثه الت  لا ددددد ا

باددددد االتددددد د ق .ايددددد دات ندددددديا يددددد ا ددددد ا ددددد  ال   ددددد اتسدددددهداا ددددد  الي مدددددااللي ددددد  اليم   ددددد اي   سدددددد ا

ليمسدددددد م .اب  إدددددد   اويدددددداا يدددددد ،ايدددددد دات نددددددديا يدددددد ا دددددد ا دددددد  اليم  ب دددددد اليمسدددددد م ا،الليمادددددد اك الي   يدددددد ،ا

ا(.2018   يض،ا ل ق،ال  ا  اأ دا م    الي  سد خد اليخن ق،ال نناللأللي  

 أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:-5

 خريطة تحليل علاقة السبب بالنتيجة: •

 دددددللالي تدددددداليخ ددددد ش الي ددددد لبطا دددددد اأتدددددد  اليماددددد   اايخإدددددضا،الللتددددددااُ ددددد  ائ  ددددداا ظددددد  اليسدددددم  ا هدددددلل

لك دددددفاتددددد  م ا ددددد ات ددددد قداليماددددد   .األلاش دددددناليماددددد   ا ددددد ااأساليسدددددم  اينددددد تاأيددددد ا ددددد .اثدددددداش تددددددا

  لا التل ا اام ةا  ااأساليسم  اوياا ه   .اللأتد  الي و س  الالقا لذالين   .

 :وباريت تحليل •

%ا80%ا ددددد اليمادددد   ،ا دددددد ا80%ا دددد اللأتدددددد  اتميدددداا20يخإددددضات  ددددداابددددد اذ خاأشدددديا ددددد ا ددددد اأ اا

%ا دددددد اللأتددددددد  .الش  مدددددد ايددددددلي ،اأ ددددددد  ال دلاااقدددددد دااا  دددددداالي  كدددددددزا20 دددددد اليمادددددد   اتندددددد  ا دددددد ا
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  دددداالين دددد ا اللأعيدددد اوي   ددددا اللي يددددخاا  ددددااوا بدددد  اب  دددداا ددددللالي   دددددا.الب ددددةا يدددد ايدددد دااتددددداللأتددددد  ا

 لداا  الي ىثد ا  اا  خا،الأ د لااي دالع ا  الي  خ .

 المخطط المبعثر:  •

اسددددددمضاب ي ىعددددددةا دددددد ا مدددددددات دددددد ا ددددددللالي ميدددددددااليخ دددددد ش اي   قدددددد ا ددددددد ا  لددددددد ذ اللي خل ددددددااليمددددددةث اا  دهمدددددد ا

اام  اأ ااس  ةاليق   ا لي اأا ا ا  اتخا يااهخدالي  سد اش خاالااليما   .ا،اللي  ق 

 خرائط الرقابة: •

وطاليدددد   د،الي دددد ات ددددةدالي ددددةلدالي   دددد الليددددةش  اليمل خبدددد اينادددد طاألا م  دددد ا دددد ا دددد اودددد اااقمدددد ات ددددةا دددد لا

لب  شدددددد  اكم دددددد ا دددددد  ا  دددددد اا  ن دددددد ا  ددددددةدا،اأدلاا  دددددددةااي دددددد   دا دددددد الي م  دددددد اللينادددددد ط.ا نددددددة  اش سددددددبا

ليم ختدددددددطالي سددددددد   ايمم مددددددددناليةالتددددددد ،ا دشنددددددد اشخلاددددددددياش  م دددددددد ا   م  دددددددد :األل،ات  خدددددددد الي م  ددددددد ات دددددددد ا

ليسددددد ل اال   ددددد و  او لال ندددددطاو لاكددددد  اليختدددددطالي سددددد   اإدددددم ا دددددةلداليسددددد ل ا.او دددددةتاليلددددد  ايم   ددددد ا

ا   ددددد اا ددددد او لاك شددددد الي م  ددددد ا ددددد اجاشلددددد  اليسددددد ل اال   ددددد و  ا ددددد ا ددددد او لاكددددد  ا  ختدددددله الي سددددد   

 (.2018 لي  خلش ،ابا ااكخد ا  ا ةلدالي   د

 :خريطة التدفق  •

 ات ةيددددددةالي م  دددددد  الي  ي دددددد ا ددددد اتميددددددداااتددددددخ  اي دددددة يالي م  دددددد اليددددددل ااادددددد ماا  ددددد اليمندددددد  .ال دددددد ا ددددد 

لت تدخهددددد ا  ددددداا دددددلذالي  ذلددددد ،اقدددددةاشددددد م  ا ددددد ا هددددددالي لدددددخل اللأت تددددد  الي   ددددد اي دددددننا نددددد  األاتندددددةادا

 ة دددددد ابادددددد ااأ  ددددددا.ا ددددددخل الي م  دددددد ،اام ندددددد اأا ددددددا الق دددددد لمالي لدددددددد ل اللي ند مدددددد  اليمل خبدددددد .ا نددددددة  ا

ي   دددددياللأ ددددد اب م  ددددد  الي ة ددددد الل ش ددددد ج،ات دددددةا ددددد لوطالي دددددة ياأدلااالو ددددد اي  دددددخاا  ل ددددداالي م  ددددد ال  ددددد يدا
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لت دددد  الينددددد لاال  ددددد  اتن ددددددلال  دددد    .اام ددددد ات ةيدددددةاث ثددددد اأشدددددخلاا     دددد ا ددددد الي ددددد لوط:ا ددددد لوطاتدددددة يا

الي  ش،ال  لوطاتة ياللش ا االي   د   ،ال  لوطالي ة يالي ل 

 طريقة ستة ا حراف معياري: •

ي م  ددددد  التن دددددداالي سددددد و ال ذددددد داااإددددد الي مددددد قا ددددد ا ددددد ا دددددنه ا دددددنظداقددددد ودا  دددددااليم  خ ددددد  اي  سدددددد ال

 ددددد  اش ددددد و ا  ي ددددد اق   ددددد اي ق ددددد س.اادددددىت الي مددددد قا ددددد اليمنددددد  اللأل ،الذمدددددباأ اتخادددددياليخ  شددددد  اللي نددددد ويا

 م  ددددد ا دددددننالينددددد لا،الذمدددددباأ ات دددددخ الي م  ددددد  الللأشادددددل اليةل   ددددد ا  كدددددزالل  مددددد  ،الذمدددددباأ ات  مدددددةا

ل دلااالي   يدددددددد ا  دددددددداالي  لدددددددد طاليمسددددددددخي،الذمددددددددباأ اا ددددددددخ الي  دددددددد ل ا ددددددددد ا ندددددددددة،الذمددددددددباأ اا ددددددددخ ا

 (.2018 لي  خلش ،الي  سد اليمس م ا خا ة اكاا ا لاا  ا ا اذنا

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:-6

  مددددددد اي ددددددد ا،الال دلا ا  ددددددداايدددددددنمضدددددددديا دددددددللالينظددددددد  الل    اددددددد  اي دددددددد اتلخالذم ددددددد الينظددددددد ا ددددددد ا دددددددلذ

 لي ن   الي  لاذ :

يندددددةالل دددددياكدددددد االلأ دددددد قالل دلاذدددددد ا ددددد اليمس اددددد اا  ددددداالتددددد  ةل ا دددددلذال تددددد  لت م  .ااادددددماا دددددللا -1

 لية دالي   ش الليمي   االلل  ن دالي لتخابى ا للالينه اا نياأ ةل ا ناىاالي   ا الي    .

وودددد ل اليمم دددددنا دددد اليمس اددددد اا دددد اودلاااليمدددددخدااليادددد    ،ا ددددد اللأ ددددد قالليمم إدددددد اويددددااليمدددددخ  د ا -2

ال دلاذددددددددد ،ا دددددددد ا دددددددد  الإددددددددناللأتدددددددد سايهددددددددللاليددددددددنه الل  دددددددد  ا نددددددددياقخددددددددااتن دددددددددلذا دددددددد ا دددددددد  

ل   شدددددد  ،الا ددددددناليددددددخ  ،البندددددد قالييندددددد .ال دددددد اليخلإددددددضاأ ا ددددددلذا سددددددةلي  اتنددددددنا  دددددداا دددددد تياودلااا

 ليمس ا ا.ابل ذن ا د و ا.
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ليممددددددنا ددددددد ا م  دددددد  اليمس ادددددد االيمم ث دددددد ،اللي دددددد اام دددددد اأ ات سدددددد ااددددددخداالي ة دددددد الك  قتهدددددد ا ددددددنا -3

   قالين ن  ا سبالي  ا .

وشاددددد قال دددددةل اودلاذددددد ادل دددددااليمس اددددد االإق  ددددد ا   ب ددددد ادلومددددد ال ختددددد  .ال ددددد اللأ  دددددااأ ات دددددخ ا -4

  لذاليخ ةل ا  تدل اب  دلااالي    .

تاددددم ناليمددددخ  د ،ال   ددددد اللأ ددددد قالليمم إددددد ،اي  دددددخ ايهدددددا ددددخ ا ددددد ا ددددنناليندددد لا،الت لددددد طا -5

للأشاددددل ،ال ددددااليمادددد   ،الأ اودددد قاآ دددد اا ددددز الاتددددد  هداب يمس ادددد اا دددد ا دددد  الي  دددد  ا  دددداا

 ت  ت اليد  اليم  خم.

ليمسدددد  ةاا دددد ات ندددددياللأ ددددةل اليادددد    اي مس ادددد اا دددد ا دددد  اليمهددددةالي  دددد لش الت د ددددفا سددددةلي   ا -6

 ليمخ  د ال نا اي ن دلا د دلالتنن   اودلاااليمخدااليا    .

نددددد اب ين ددددد ا اللا م   ددددد الي سددددد  ضا دددددنالي ددددد ال اددددد اك اليمس اددددد اا ددددد اللأشادددددل اليمم مع ددددد اليم    -7

 (.2014  م ،الليخدئ  

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة:-7

ا دددددةات سدددددد اادددددخداالي دددددة   الليسددددد ناليمنة ددددد او دددددةتالي خلودددددةالي ةيدددددةاالي ددددد اام ددددد ات ق نهددددد ا ددددد ا ددددد  ا

 ليا    .تلخدياودلاااليمخداا

ت سددددددد ا   ي دددددد الشمددددددخالينظدددددد  ال دلا اي منظمدددددد ابسددددددخباليخلاددددددد  الليمسددددددةلي   اليم ددددددةداابادددددد اا •

 ادة.

   قالين ن  الي الد    •

 ت زذزاقةاااليا ك  ا  االي مخدا  الايا     اليمن  س اليا ت ا  اليسخ . •



 

29 
 

 تن دااللأ ل قال ن ه الأدلقالي مااب يا االي   ضا  اليم االلأليا. •

 لي ىعةا  اأ اليمخ  د ايةيهداليخق الليمس   الت  ةل ا ه التهد. •

   ا   اليما اك ا  اوشا قا م    ال   ااةيةاايم   الي ما.ت سد اقةالتهدا •

 تخ د الي ةاذباليمن تبا. •

ا(.2013 أ خا   ن ،ا الي  اانخ خ ا ه ا شم  ا ه  هدتنةاداليم   ل اليمن تد اي مس   •

 صعوبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:-8

 ددددددددة اك  ادددددددد اليددددددددة دا دددددددد ال دلااالي   دددددددد :اامددددددددبا  دددددددداال دلااالي   دددددددد اأ اتددددددددة ناش ددددددددخاودلاااليمددددددددخداا •

للإدددددد ا اي   سددددددد اليمسدددددد م اي مددددددخداايمم ددددددناليمددددددخ  د ،التددددددخ  اليمددددددخلاداليادددددد    ،الأ ات ددددددنا ددددددة ا ا

  سبالي  ا اي  نديا ي .

لي يدددددددد ا ددددددد ا ددددددد ل  الي دددددددةاذباو لاكنددددددد ات  دددددددبا ددددددد اتلددددددددد اثن  ددددددد اوددددددد ك  ،ا سددددددد    جاويدددددددااتن ددددددددلا •

للي خ  ددددد .الاام ددددد ايءوددددد  شاواددددد لقا م  ددددد اللش نددددد  اولا ندددددة  اااددددد  ل اأشهدددددداين مدددددخ اويدهددددد ،اللا

 ة  ات خ ا ن  اثن ا د ال دلااالليمخ  د .ام  اأ اا ة ا ي اولا ن

ل،ال دددددد ا • لي  لددددد طا ددددددد اليسددددد  د:اا  دددددد جالينددددد سادلومددددددا اويددددداالي  لدددددد طا ندددددة  اا ددددددن خ اوددددددئا ااةيددددددةا

 ليمهداأ ات لك اأشيا نةالي   د ،اامباأ ات ناليمس ه  ا  الل  د ا.

 ددددددة اك  ادددددد الي   دددددد داللي ددددددةاذبا دددددد الي دددددد لا اأ ات  ددددددم ال ادددددد لقل ال دلاذدددددد الي ددددددةاذباللي   دددددد د.اا •

 امبا  ااأ ا نظم ات ذةالينم ماأ ات ل اللأليخذ اي  ةاذب.

 ددددة الي م تدددد ا دددد ائ  ددددااليادددد ك :ات  اددددااودلاااليمددددخدااليادددد    ا ادددد اا اذ ددددا او لايدددددات مددددااللأقسدددد  ا •

 لليم  يضاليم     ا  ا ،ايلي ا  اللأ  االت  ةل ا ممخ  ا  الي   اي نةاداأ   اااةيةا.
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يخاددددددددةا  دددددددداا دددددددد اأدلاا  دددددددد سالت  دددددددددااليخ  شدددددددد  .ات  ددددددددد  اليخ  شدددددددد  ا ل خبدددددددد الت دددددددد  اليندددددددد لا.او ا •

ليخ  شدددد  الي دددد ا  اتدددد نخدش اويدددداالي ددددد  او لايدددددات دددد اتنن دددد  اليق ددددد سا ن تددددد .الي يددددخاا  ددددااادددددلاا

 أ ا ا   اام اا  ه اأتهااب يد .

بدددددد ي م قالللتدددددد م االيسدددددددل.ا دددددد اأادددددداالي  دددددد  ا  دددددداا  دددددد يد ا  ي دددددد ،اامددددددبا  دددددداااق دددددد الل  مدددددد   •

ليمةتسدددددد  اأ اتسدددددد ااب تدددددد م لااويدددددداالي  ددددددخ ا  دددددداات   ندددددد  الي مدددددد ق،اليددددددةل  دد اللي دددددد اادد ،ا

لأ دددددل  اب دددددد الل  دددددد ا.او الي اددددداا ددددد اليق ددددد  ا دددددلي اتددددد  خ ابمي بددددد اتم  دددددااللأتددددد ساليدددددل اتندددددخ ا

ا   ياودلاااليمخدااليا    :الي مدا.

 ندددد  اشددددةااا دددد الي دددد  اليم   لشددددد .ا دددد ا ددددد اليم  مددددااأ ايدددددنمضاأ اقددددةاا دددد الي ن دددددلالياددددد  اا دلااا •

لاي  مددددددز.اام ددددد اي مهدددددخدالي   لش ددددد ا ددددد    ددددد  الي مددددداات ندددددديااليمدددددخداا ددددد ايددددددايخدددددل اللأوددددد  شااهدددددةا

ا(.2016 أ خاا م الاآ  ل ،ااوشم  ل االو  

 ثا ياا: الخدمات الصحية:

 حية:أبعاد جودة الخدمات الص-1

 لقةاتدات ةيةاليمخلشبالي  ي  ايمخداالي ة  الي    ا  اقخاالي ةيةا  الي    الليد  يد :

أللا،ا نددددددد  ا سدددددددىي اليم مختددددددد ،اللي ددددددد الاتادددددددماا ندددددددطاليمظهددددددد اليمددددددد د اي م ل ددددددديالليم دددددددةل اليمسددددددد  ة  ا

ي ت ددددددددد ل الي ددددددددد اأا دددددددددا اليمدددددددددد ش اش سددددددددده ،الت نخيخا ددددددددد اليم  خ ددددددددد  الللت ددددددددد ل ادل  هددددددددد ،التددددددددد خ ا

ليمدددددخ  د ،التنظددددد داليمةتسددددد الي ددددد   ،ال  ددددد  اللش ظددددد ا.اليممددددد ل اليم   ددددد ايم  نددددد الي ة ددددد الليمدددددخلادا

 الي    م دددد اب تدددد  ةل اأاهددددزاالي دددد خالليمددددخلداليم   دددد ايهددددد.اليم  دددد اللي سدددد   ،ابمدددد ا دددد ا يدددد اليخدددد ل  اليلخ دددد
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لي    م ددددددد اللي  دددددددب،الليمظهددددددد اليمسدددددددة الشظ  ددددددد اليم ل ددددددديالي ددددددد   ،اللي  نخيخا ددددددد اليمسددددددد  ة  ،ال ةلثددددددد ا

 ي ددددددددددد  اأثددددددددددد  اليم دددددددددددةل الللأاهدددددددددددزاالللأدلل الي ددددددددددد   ،اللينظ  ددددددددددد اللي ن اددددددددددد اليمددددددددددددةااليمدددددددددددخ  د ،الام

 ليمس ا االدا خالتي،التنظ دالت م داليةا خااليةل   .

مدددد ابمم ددددنال خد دددد اليددددل اامددددبا  ل  تدددديا ددددخا خثخ  دددد اليمنظمدددد الي دددد   .ا دددد اليمهددددداأ ات دددد اليمنظاث ش ددددا :

لذاددددددماا يدددددد اتنددددددةادا ددددددة   ا دددددد   ا  ي دددددد اليمددددددخداال دددددد اليخقدددددد اليمن تددددددبات ددددددخ ا،اي م إدددددداالليددددددزللا

  سدددددن الد  نددددد ال سددددد ن اال  ي ددددد ا ددددد اللأ لددددد ق.الذمدددددبا  دددددااليمنظمددددد اأا دددددا اتندددددةادالي  دددددخ الي ددددد    ا

ي مادددددد عااليم خق دددددد الإددددددم  ا ددددددداا ادددددد عااليم إددددددا.ا نددددددة  اييدددددددياليم إدددددداابى ددددددد وهدالليم    دددددددد ا

نهدا ددددد الياددددد خااب ا لأ ددددد  الليينددددد  اددددد لقالي  خ ددددد  اللي اددددد  صاللي ددددد جا خذدددددااللأ دددددة،ا دددددد ا يددددد اام ددددده

 (.2015  س ،

ث ييدددددد االلتدددددد م ب :ا ددددددللاليم شددددددبا دددددد ااددددددخداالي ة دددددد الي دددددد   اا ندددددد اأ اليمددددددخ  د اقدددددد دال ادلومدددددد اا  دددددداا

للتددددد م ب ابسددددد   اي ددددد ل اليلدددددخلال،اتدددددخلقاك شددددد او ددددد ب األا ددددد خ.اكمددددد اأشهددددددااظهددددد ل اليمدددددد دااا ندددددةا

 سددددد  ةااللأوددددد  شاليدددددلي ااسددددد  ة خ ا دددددة  تهدالذمدخدددددخ ا  دددددااأتدددددئ  هدال  ددددد ل هدا  ددددداالي دددددخا.ا ددددد لاا

   اا ي ،ا ةتات   ا  خ اللأو  شا  االي  جاليلخ ا نة  اا   اخ اوي ي.

لالأ الي   اددددد الي ددددد   ا خادددددخداايددددديااالب دددددا  لاأ دددددةا ل ددددد اليسددددد   ،ا هددددد ات نددددد اأ الياددددد صايددددد اا دددددخ ال ددددددةا

 ندددددة  اا  ددددد جاويدهددددد .ا ددددد ا دددددد اليمددددد اضاأ ات دددددة الي دددددةلتالللآثددددد االيم شخ ددددد اللأ ددددد ت،ال دددددخا خددددد ااددددددةا

 دددد   اليم  ددددخاااليم تدلدددد ا   ندددد الي ة دددد ا دددد ا ددددلذاي دددداا دددد ا نددددة الي ة دددد الليم  ندددد .الذدددد تدطا سدددد ختاليم

ليمنظمدددددد األا زلد دددددد ،األا دددددد اك دهمدددددد ،الاتد  ددددددا ا د ودددددد الاب تدددددد  ةل اليمةودددددد اكمق دددددد سايء دددددد  اللييندددددد ا دددددد ا

 لي ة  ال نة ده .
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   سددددد اا نددددد  الي  ددددد   ،ال دددددخا ددددد اي   دددددياب  ا ددددد الشسدددددم  ا دددددةقن اليمنظمددددد الي ددددد   ا دددددنابق ددددد اليلددددد قدا

ليم  تددددددخ اللي ندددددد اللي دددددد  الل دلا .ات مدددددددزالي  دددددد    ا ددددددد ا م اتدددددد الي   ادددددد الي دددددد   الللأودددددد  شا

ليددددددلي اا ددددددة خشهدا ليم إددددددا(اب ي  دددددد   ا نددددددة  اا   ددددددااليل  دددددد  اب  ددددددهم اليددددددد قابدددددد ي ل اللل  دددددد ل ا

للي د قددددددددد الليسددددددددد ذ اللي  ددددددددد  دالللتددددددددد م االلي خل دددددددددااليم  دددددددددخم.الي  ددددددددد  ا  دددددددددااودلاااليمنظمددددددددد الي ددددددددد   ا

ا(.2012   ش ،الل  م    الي    د ا ده 

 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية:-2

   ا س ختالي   ا اليلخ  :الي خل االيمةث ا  م اي  اب قا

لي  مدددددددديا دددددددد اتخق دددددددد  اليم إدددددددداا نددددددددةالي  لدددددددد طاي ة دددددددد ا دددددددد   ،ا دددددددد اليمهددددددددداي مس اددددددددا   ا •

ي م إددددداا ددددد تاأ اتى دددددلا ددددد الل  دددددد االاهددددد  اشظددددد اليم إدددددا.اام ددددد الليمنظمددددد  الي ددددد   اللأ

ت ندددددديات دددددخالتهدا ددددد الي ة دددددد اليمنة ددددد ا ددددد ا دددددد  الي مدددددددزا دددددد ا ددددددةدا ددددد ا سددددد خذ  اليمددددددخداا

 ل  :

ليمددددددخدااليم خق دددددد ا دددددد اداادددددد اليمددددددخداالي دددددد اا  نددددددةاليمدددددد ذقاأشهدددددد اامددددددباأ ات ددددددخ ا خاددددددخدا،ال ددددددللا -أ

ليمسدددددد ختا دددددد اليمددددددخداا  يدددددددا ا دددددد اا ددددددخ ا ددددددعدا ا دددددددثات   دددددد ا  دددددد وصاليم إدددددداالل    ادددددد تهدا

 ت    الي ة   الي  اي خق خ الاخد  ا  اليمس ا ا.ل هد،اكم ال  ا

ليمدددددددخدااليمةاكددددددد :اودال اليمددددددد ذقايمدددددددخداالي دددددددة   الي ددددددد   الي ددددددد ااندددددددة ه ايدددددددياليمس اددددددد ا،اأ اا - ا

 ت خاذايمخداالي ة   الي    اليمنة  ايي.

االيق  تدددددد  ا دددددد ا سدددددد ختاألاداادددددد ااددددددخداالي ة دددددد اليمنة دددددد اللي دددددد ات خل دددددديا ددددددناليمخل دددددد   اليمددددددخداا - ا

 ليم ةدااأ  ااي  ة  اللي  اتمياا  اش ساليخق ات خال اودلاااليمس ا ا.
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ليمددددددددخداالي    دددددددد ا دددددددد اداادددددددد اليمددددددددخداالي دددددددد ااسدددددددد  ة ه اليمس ادددددددد ااي نددددددددةادالي ة دددددددد الي دددددددد   اااا - ا

 ي م إا.

ليم إدددددا،اامدددددبا   ددددديالإدددددناات ةيدددددةاادددددخداالي دددددة   :ابممددددد داأ اا هدددددداليمس اددددد اال    اددددد  اا •

لي   ذددددددددفاألاليخ دددددددد اليمن تددددددددباي  ة دددددددد اي ددددددددم  ات ندددددددددياليمسدددددددد ختاليمل ددددددددخ ا دددددددد الي ة دددددددد ا

لي ددددددد   اليمنة ددددددد .ايددددددد تدطا دددددددللاليخ ددددددد ا ددددددد اكيدددددددد ا ددددددد اللأ  ددددددد  ابدددددددىدلقاليم    دددددددد ا ددددددد ا

 ليمس ا اال س ختاك  قاالي نن   اللي  نخيخا  اليمس  ة  اي نةادالي ة  الي    .

أدلقاليلدددددد قدا نددددددة  ات ددددددناودلاااليمس ادددددد اا  دددددد يد اليمددددددخدااي  ة دددددد الي دددددد   اليمنة دددددد الذ  ندددددديا •

للي ددددزل ا  ن دددددل  ا دددد اقخددددااليلدددد قداليلخدددد اللي ندددد ا دددد اليمس ادددد ا،ا دددد اليمن  ددددااامددددبا  دهدددد الي مدددداا

  دددددددااوامددددددد داليسدددددددخااليمن تدددددددد اي دددددددم  اللأدلقاليمن تدددددددباي  ددددددد   د .اليلددددددد قداليلخددددددد اللي م ذ ددددددد ا

للي ددددة  اليمددددد تدطاب يم إددددداالأ اا ددددخ اأدلوهددددددا ددددد اليمسددددد ختاليمن تددددبالليمل دددددخ ،الذادددددماا يددددد ا

 ددددددخ   اليم  خ دددددد  ال سددددددةلي الي سددددددمداال ددددددخ   اليدل قدددددد  الي دددددد   الليمددددددخ  د ال ددددددد  دا دددددد ا

 ليم ندد اب ة  اليم إا.

ودلاااتخق دددد  الي ة دددد .ال دددد اليمهددددداأ ات خقددددناودلاااليمس ادددد اا دددد اليم إددددااتنددددد دااددددخداالي ة دددد ا •

لي خق ددددد  الي ددددد   اليمنة ددددد ايهدددددداألالي ددددد اتددددد نة ايهددددددا ددددد ا  ددددد اال نددددد .الذمدددددباأ ات دددددخ ا دددددلذا

 (.2015 داا  ،اللقع  الق    اي   ندي

ا

ا
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 ثالثاا: الدراسات السابقة:

: الدراسات العربية:  أولاا

تشدددددددخيص واقدددددددع تطبيدددددددق إدارة الجدددددددودة الشددددددداملة فدددددددي  ( :2021فدددددددي دراسدددددددة بربدددددددر    -1

 المستشفيات اللبنا ية: دراسة ميدا ية علي مستشفى الرسول

و ا    ددددد ا دددددةتا   ي ددددد اودلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد اليمس ادددددا   ا ددددد اام دددددناأش ددددد قايخنددددد  ا دددددخاليهدددددة ا

 اددددد اكد ا ادددددخلو  ااا203للأت تددددد ايهدددددللاليد دددددث.القدددددةاتخ ددددد  اليد  يددددد اويددددداا يددددد ا ددددد ا ددددد  اتددددد با

 دددددد ا م مددددددناليةالتدددددد ال ددددددخاوامدددددد ي ا ددددددةدالي دددددد   د ا دددددد ا س ادددددد االي تددددددخ اللأ ظددددددد.الب ددددددةاتخ ذ هدددددد ا

 نددددددةلا خ  ددددد ا  ددددددااأاب ددددد اأب دددددد د:اا21  ددددددهداتدددددددالي ىعدددددةا دددددد ا دددددة الثددددددد  اللتددددد د ش .الت  ددددددخ ا ددددد ا

لي  كددددددزا  دددددداالي مددددد قا ليمدددددد ذق(،اللي  سددددددد اليمسددددد م ،اللي ددددددزل ال دلااالي   ددددد ،ال ادددددد اك اليمددددددخ  د .ا

هددددد .اثدددددداتددددددايم  يم اSPSSةل اليخ شددددد   ال   ددددد و الب دددددةاود ددددد  اليخ  شددددد  اويددددداالي  تدددددخ اتددددددالتددددد  

 ي ةالت لت  ةل الين  و ا

يدددددةا ا خ  دددددخاليمس اددددد اا ددددد ايخنددددد  اأ م ددددد اتن ددددددلا  ددددد ئ داودلاااليمدددددخدااا-لك شددددد الين ددددد و اكمددددد اي ددددد :ا

ليادددددد    ،اللي دددددد اتاددددددماالي  كدددددددزا  دددددداالي مددددددداا ليمدددددد ذق(،اللي ددددددزل ال دلااالي   دددددد ،الإودددددد ل اكدددددداا دددددد ا

 ليمخ  د الليم إا،اللي  سد اليمس م .

لا  ددددداا خل ددددداا  يدددددااليمدددددنساللي مددددد ال سددددد ختالي   ددددد دالليمهنددددد التدددددنخل الي خددددد ا،ايدددددةتا دددددخ   ال  مددددد دا

اليمس اا   ا  ايخن  الاه  اشظ ا      ا خ اأ م  اتن دلا م ات  اودلاااليمخدااليا    .
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واقدددددع جدددددودة الخددددددمات الصدددددحية فدددددي المستشدددددفيات الحكوميدددددة : بحددددد   ( :2020جبدددددر    -2

 ميدا ي علي عينة من المترددين علي المستشفى الأميري العام.

 ظدددد الي  نددددديا دددد ااددددخداالي ددددة   الي دددد   اب   مدددد  ا دددد يم ،ا   دددد ا دددد اأ ندددد  اللش ادددد االي دددد يم ا

يم و ددددد اكخالشددددد ،الي ددددد اكاددددد  ا ددددد األاددددديالين دددددخاا ددددد اليدددددنظدالي ددددد   ا ددددد ا  يخ ددددد اليدددددةل اليم نة ددددد ا

للين   دددد .الش  مدددد ايددددلي اكدددد  ا ددددة اليد ددددثا ددددخاكادددد ا ق ندددد ااددددخداالي ددددة   الي دددد   اليمنة دددد ا دددد ا

ليمس ادددددددا   الي  خ  ددددددد ،اللي  ددددددد  ا  دددددددااشنددددددد طاليندددددددخااللي ددددددد  ا دهددددددد .ا ددددددد لاا  ددددددداا يددددددد ،اتددددددد  ا

ليةالتدددد اويدددداالي دددد لجابس سدددد  ا دددد الي خ دددد   الي دددد ا دددد اوددددىشه اتسددددهدااليخ ددددخ اويدددداا ددددة   ا دددد   ا

ا بدددددد ا دددددد الي سدددددد ؤل ا ل ااددددددخدااأ  دددددداا دددددد اليمس اددددددا   الي  خ  دددددد .الي  ندددددددياأ ددددددةل اليد ددددددثالل 

للا مددددد   اب ي دنددددد .اتددددداامدددددناليخ  شدددد  ا ددددددةلش  ااب تددددد  ةل االيمل ل دددد ،التددددد  ة اليد  ددددثا دددددنه اليمسددددض

 دددددد دلااقدددددد  خلا زذدددددد اااليمس ادددددد ا.اا246 ق دددددد س،التددددددداتن دددددددلاليةالتدددددد ا  دددددداا دندددددد ا اددددددخلو  ا  خشدددددد ا دددددد ا

 للأ د الي   ايمةين ال تم  د   .

لتخ دددددد  اليةالتدددددد اويدددددداا ددددددةااش دددددد و اأ مهدددددد اأ ا سدددددد ختالي   ادددددد الي دددددد   اليمنة دددددد ا دددددد اليمس اددددددا   ا

 اليد دددددددددثاأ ا سددددددددد خذ  الي دددددددددم  الللتددددددددد م ب الي  خ  ددددددددد ا  ختدددددددددط.اب  إددددددددد   اويددددددددداا يددددددددد ،اأ هددددددددد

لليم مختددددددد  الليمخثخ  ددددددد اك هددددددد ا  ختدددددددل ،او اأ اليم ختدددددددل  الي سددددددد    اي ددددددداا نهددددددد ا ددددددد اكمددددددد اي ددددددد :ا

 (.2.08،ا1.99،ا2.11(،ا2.01،ا2.17 

(: دور إدارة الجدددددددودة الشددددددداملة فدددددددي تحسدددددددين الخددددددددمات 2022فدددددددي دراسدددددددة  ل عدددددددو    -3

 مستشفى السعودي الألما ي. الصحية : دراسة تطبيقية علي
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 دددددددة  ا دددددددلذاليةالتددددددد اويددددددداات ةيدددددددةا دددددددةتا سددددددد  م اودلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا ددددددد اليمس اددددددد االيسددددددد خد ا

للأيمدددددد ش ابمنلندددددد ا سددددددد ا دددددد ات زذددددددزالي ددددددة   الي دددددد   .الك شدددددد اليمنهم دددددد اليمسدددددد  ة  ا دددددد ا ددددددلذا

 ددددددد الي ددددددد   د ا ددددددد اا256ليةالتددددددد ا ددددددد اليمدددددددنه اليخ ددددددد  اللي   د ددددددد .ا دنددددددد ا ادددددددخلو  ا  خشددددددد ا ددددددد ا

ليمس ادددد االيسدددد خد اللأيمدددد ش ا دددد ا سددددد ات خشدددد ا دددد ا م مددددناليةالتدددد .التخ دددد  اليةالتدددد اويدددداا ددددةدا

 ا  دددددداا ددددددةتاوودددددد ل ال دلااالي ن دلادددددد ا دددددد الين دددددد و اكدددددد  ا دددددد ا دنهدددددد الي خل دددددديا ددددددد اأ دددددد لدا دندددددد اليةالتدددددد

ي مس اددددددد اا ددددددد ات زذدددددددزاادددددددخداالي دددددددة   الي ددددددد   .ات    دددددددااودلاااليمس اددددددد اا دددددددناوددددددد  لتاليم إددددددداا

أ الي ددددددددة   اليمنة دددددددد ات خل دددددددديا ددددددددنات دددددددد الي دددددددد اال خهدددددددد اابمن هدددددددداالل  مدددددددد  الليمةادددددددد ،ا مدددددددد اا ددددددددم 

ليمدددد ذق.الاتخاددددةا دددد ل اكخددددد ا.التخددددد الاددددخدال دددد   ا دددد ا  ختددددل  التدددد م ب  اأ دددد لدالي دندددد ا ددددخ ا

أثددددد اودلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد ات زذدددددزالي دددددة   الي ددددد   الي ددددد ااندددددة ه اليمس اددددد االيسددددد خد اللأيمددددد ش ا

.التادددددماالي خل ددددداالي ددددد اتسددددد  دا0.05 ددددد ا سدددددد ،الك شددددد ا ل ادليددددد او  ددددد و  ا ندددددةا سددددد ختادليددددد ا

االين ددددد و ،الق   ددددد ا ددددد ا دددددلذاليظددددد   االيندددددخااليمهنددددد التدددددنخل الي خددددد االلي  ا ددددد اللأع دام ددددد .البنددددد قاا  ددددد

لا ددددددد الي خ ددددددد   ،ا دددددددنالي  كددددددددزاباددددددد ااكخدددددددد ا  ددددددداالي دددددددةل د اليخق و ددددددد الي ددددددد اتدددددددةي   ا ليةالتددددددد ا دددددددةدا

 الي دددد  الي   دددد اي م إددددا.ال دددد اأادددداات ندددددياليمس ادددد ااب   د ا دددد اللأعيدددد اأ م دددد ،ا دددد اأادددداات سددددد

أ  دددداا سدددد خذ  ال تندددد  اللي مدددد  ،اامدددددبا  دددداال دلااالي  كدددددزابادددد ااأعخددددد ا  دددداات زذددددزاشمددددخالتلدددددخاا

ا خ   اليمس ا اا  ات دهداي  ندياليمخدااليم سن الي  ات خ اا د  اليم إا.

(: واقددددع تطبيددددق إدارة الجددددودة الشدددداملة بالمؤسسددددات الصددددحية مدددددن 2023إيددددديش بوشدددد    -4

وجهددددة  ظددددر مقدددددمي الخدمددددة فددددي ظددددل جائحددددة كورو ددددا : دراسددددة ميدا يددددة فددددي المؤسسددددة 

 العمومية للصحة الجوارية بتمنراست.
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ليهددددة ا دددد ا ددددلذاليخاقدددد اليد ي دددد ا ددددخاتنددددةاداشظدددد ااث  ددددد اي خإددددع  الي دددد   ا خلادددد اتمن لتدددد ا دددد ا دددد  ا

ي  ددددد  اليمخلاذددددد ا ددددد ا دددددااادالتددددد الي لخدددددديالي م ددددد الأب ددددد داودلاااليمدددددخداالياددددد    اب يمةتسددددد الي مخ  ددددد 

ا و دددددد اكخالشدددددد .الي  ندددددددياأ ددددددةل ا ددددددللاليد ددددددثاتددددددداو ددددددةلدالتدددددد د ش اأا ذدددددد ا  دددددداا دندددددد ا  خشدددددد ا دددددد ا

،الكددددد  ا ددددد ااSPSSثمددددد شد ا خ  ددددد ،التدددددداب دددددةا يددددد ات  ددددددااللتددددد م ب  او  ددددد و  اب تددددد  ةل ا  شددددد   ا

ين ددددد و الي دددددد اتخ دددددااويدهدددددد اليد دددددثاأ اليمةتسدددددد اليمةالتددددد ات  ندددددد اويدددددااأب دددددد داليمدددددخدااليادددددد    ،اأ ددددددال

عمدددد اأ اتنددددد دالي دددد   د ايهدددد اكدددد  ا ددددد اكدددد  اشسددددخ  ،التخادددد اليةالتدددد ا  نددددةاداليمن   دددد  اليه د دددد اويدددداا

اذزاللأشال اللي م    اليم   ن اب ي ة   الي    .ت زا

 حة.(: إدارة الجودة الشاملة كالية لتحسين الخدمات الص2023أوشن   -5

ليهددددة ا دددد ا ددددللاليد ددددثا ددددخالي ىعددددةا دددد اليخإددددناليدددد ل  اي  ددددة   الي دددد   ا دددد اليم لعددددزاللت ادددد  و  ا

ليم  ع دددددد اليخلق دددددد اودددددد  اليمزلودددددد الت ةيددددددةا ددددددةتالتدددددد  ةلدا ددددددلذاليم لعددددددزاي ن دددددددلاودلاااليمددددددخدااليادددددد    .ا

لتدددددد دات نددددددديا يدددددد ا دددددد ا ددددد  ات  ددددددداا خل دددددداالينمدددددد مالي  تدددددم اي  لخددددددديا  مدددددد اي   دددددديابد دددددد    ا

لينظددددد  الي ددددد  اليم اذددددد ا ددددد اليمزلوددددد ال ددددد ا ددددد  ادالتددددد اللتم  ددددد  الي ددددد اأ  ددددد ا نهددددد اليمسددددد مدخخ ا

ليلخدددددددخ ،ال  مددددددد اي   ددددددديابمسدددددد ختا  ق ددددددد ات ددددددد ش ال دلااالي   ددددددد ،ال  يدددددد اليمدددددددخلاداليداددددددد ذ ،الليمدددددددخدا،ا

 دددددد  اليملخدددددديا دددددد اليم لعددددددزاليلخ دددددد اليم  ع دددددد ،القددددددةالتدددددد  ة ن اللتدددددد خ   الشظدددددد  اللت دددددد ل الليم  خا

  ظدددددد الت  دددددددااليمةودددددد ل الي دددددد   اليمن   دددددد ا دددددد اأادددددداات نددددددديا يدددددد .اتددددددداتخ ذددددددناليمسددددددضا  دددددداالليم

أاب ددددددد ا  لعدددددددزا س ادددددددا   اا  ع ددددددد ،التدددددددداو  ددددددد االيخ  شددددددد  الي ددددددد اتدددددددداام هددددددد اي    ددددددددااللي  سدددددددد ا

ل   دددددددد و .التخ دددددددد  اليةالتدددددددد اويددددددددااش دددددددد و ا   ددددددددةدا،اأ مهدددددددد اأ ا دددددددد ل ا مددددددددااليمددددددددخلاداليدادددددددد ذ ا

  إدددد  ،ا   ددددد ا  مددددد اي   دددددياب ي دددددةاذب،ا  دددددااليددددد  دا ددددد ا اددددداال دلااا ددددد اتدددددخ د اليظددددد ل اليمن تدددددد ا
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ي نددددةادالي ة دددد الي دددد   .القددددةاتددددداتنددددد دا ددددللاللأ ددددد ا  ددددااأشدددديا دددد اشخ  دددد ااديئدددد اي ل ادددد ،ا مدددد ااسدددد  ز ا

 الي مدددددااب   ي دددد ا ددددد اأاددددداات نددددددياللأ دددددةل ات ددددةيثاشظددددد  اللت ددددد ل الليم  خ ددددد  ،اليددددل اتخقددددد ا ددددد

اليمن خدا.

 ثا ياا: الدراسات الأجنبية:

(: أثددددر إدارة الجدددودة الشدددداملة وجدددودة الخدمددددة المدركددددة 2020و خددددرو    فدددي دراسددددة   يدددد  -1

 على رضا المرضى والنية السلوكية في مؤسسات الرعاية الصحية الفلسطينية

تهددددددة ا دددددددلذاليةالتددددددد اويددددددداادالتددددددد الي  قددددددد ا ددددددد اودلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا،الادددددددخداالي ة ددددددد اليمةاكددددددد ا،ا

لكدددددلي اتىثد  ددددد ا  ددددداااإددددد اليم إدددددااللينخلاددددد اليسددددد خك  ا دددددد ا ةتسددددد  الي   اددددد الي ددددد   الي  سدددددلدن  .ا

أوددددددد ا الين ددددددد و ا خإدددددددخماويدددددددااأ اودلاااليمدددددددخداالياددددددد    اتدددددددةث اباددددددد ااكخدددددددد ا  دددددددااادددددددخداالي ة ددددددد ا

ليمةاكدددددد الااإدددددد اليم إدددددداالايددددددةث ااددددددخداالي ة دددددد اليمةاكدددددد ابادددددد ااوامدددددد   ا  دددددداااإدددددد اليم إدددددداالا

 ددد لاا  ددداا يدددد ،ا .لينخلاددد اليسددد خك  الذ دددىث الينخلاددد اليسددد خك  اباددد ااوامددد   ا خلتددددل ااإددد اليم إدددا

 . دددد اللاتدددد طال امددد   ا دددد اادددخداالي ة ددد اليمةاكددد الالينخلاددد اليسددد خك  ايددد دا ختددد   ااإددد اليم إدددا

خ جاشهدددد و ايخإددددضاأ اكدددد ا دددد اودلاااليمددددخدااليادددد    الااددددخداالي ة دددد اليمةاكدددد ايددددةث ل اتددددداتلددددخذ اشمدددد

  ددددااأتدددد ساش دددد و ا ددددلذاليةالتدددد ،ااُن دددد ما .بادددد اا د ودددد ا  دددداااإدددد اليم إدددداالالينخلادددد اليسدددد خك  

  دددددداا ددددددةي  اليمس اددددددا   ات ددددددم دالتدددددد  لت م   اودلاذدددددد ات كددددددزابادددددد ااأعخدددددد ا  ددددددااليمدددددد ذقالتةكددددددةا

  دددددااليندددددةال الي ن ددددد الليخ  ا ددددد ايمندددددة  الي ة ددددد ا ددددد اأادددددااللاتنددددد قاويددددداا سددددد ختاتخق ددددد  الي مدددددداا،ا

لت ميدددددددااليمسددددددد  م  اليمدددددددةي ااب يم  ظددددددد ايهدددددددلذاليةالتددددددد ،ا ددددددد اللأد  ددددددد  ا ل الي ددددددد  ،ا ددددددد اوشاددددددد قا

لي دددددىثد اليمد وددددد ايدددددداادددددخداالي ة ددددد اليمةاكددددد ا  ددددداالينخلاددددد اليسددددد خك  اي  مددددد قالتىعددددددةالي دددددىثد اليختددددد طايددددددا
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ت  خدددد ا تددددد طال امدددد   ا ددددد ااددددخداالي ة دددد اليمةاكدددد الالينخلادددد اليسدددد خك  ،الاإدددد اليم إدددداا  ددددااللاا

ا لذالين  و ا هم ا  الي  ل طاللت  لت م ا م ايةد اوياات سد ااإ الي م ق.

(: أثدددددر تطبيدددددق ممارسدددددات إدارة الجدددددودة علدددددى التركيددددد  علدددددى 2018حجدددددا ي و خدددددرو    -2

 المريض في المستشفيات العامة الأرد ية.

أ ددددددضالتددددد هةل ال    اددددد  اليمددددد ذقالت  دددددد تيا سددددد  ما ا همدددددا ا ددددد ات سدددددد اتندددددةادالي   اددددد الت زذدددددزا

اإددددددد اليم إددددددداالت نددددددددياش ددددددد و اتددددددد ذ ذ اأ  دددددددا.اتهدددددددة ا دددددددلذاليةالتددددددد اويددددددداادالتددددددد اتدددددددىثد اتلخدددددددديا

 م اتدددد  اودلاااليمددددخداا  ددددداالي  كدددددزا  ددددااليمددددد ذقا دددد اتدددد   ال  مددددد دالي   ادددد الي دددد   اللت  اددددد  ا

لل    ددددد  ا ددددد الاهددددد  اشظددددد ا    ددددد الي ددددد   د ا ددددد ا مددددد  الي   اددددد الي ددددد   ا  مددددد اي   دددددياب يسدددددم  ا

لي دددد اتددددةث ا  دددداالي   ادددد الي دددد ات كددددزا  ددددااليمدددد ذق.التد دددد ادالتدددد ن ات ددددم دا سددددضا نل دددد ا دددددثاتدددددا

 س ادددددا   ا   ددددد اأادش ددددد اب دددددةا دددددةااأوددددده ا ددددد الي  دددددخ ا  ددددداالل  مددددد د.الل دددددياوامددددد ي اا4  دددددصا

 اليسددددد ذ  ا  دددددااليماددددد اك ا ددددد اليةالتددددد .اتدددددداتنسددددد دا دددددلذا ددددد ا دددددخ   اليمس اددددد االيسددددد ذ    دا829

لي دندددد اويددددااثدددد  ا ئدددد  ا هن دددد ااو سدددد  اي ميددددداال دلاذددددد الليمم إددددد الللأ ددددد قال ددددد  دا دددد اليمهندددددد ا

لي دددددد دد .اب تدددددد  ةل اشملادددددد اليم  ديدددددد اليه    دددددد ،اأودددددد ا اش  ومندددددد اويددددددااأ اليم نخئددددددد اب ي   ادددددد الي دددددد ا

ت كددددزا  ددددااليمدددد ذقاي دددداا دددد ال دلاذددددد الأليئدددد اليددددلي اانددددة خ الي   ادددد اليسدددد ذ ذ اكدددد شخلاليمادددد اك ا دددد ا

 م  ددددددد الل  مددددددد د،اللي دددددددزل اليق ددددددد داا   سدددددددد اليمدددددددخدا،ال  ددددددد ساش ددددددد و ات سدددددددد اليمدددددددخدا.ا  ددددددداالاددددددديا

لي  دددددددددخش،اتخدددددددددد اأ اودال اأ م ددددددددد ا اددددددددد اك اليمس اددددددددد اا ددددددددد ا م  ددددددددد الل  مددددددددد داكددددددددد  ا لا ددددددددد  ا

(،الكددددددددددلي ايء ددددددددددد قال ددددددددددد  دا ددددددددددد ا0.80(،الليمم إدددددددددد  ا ا  دددددددددد ا ا0.96بدددددددددد  دلاذد ا ا  دددددددددد ا ا

(اأقددددداا0.31(.ال دددددنا يددددد ،اكددددد  اليمخ  دددددخ ال دلاذدددددخ ا ا  ددددد ا ا0.71ليمهنددددددد الي ددددد دد ا ا  ددددد ا ا
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ا دال اتدددددىثد ا  ددددد ساش ددددد و ات سدددددد اليمدددددخداا  دددددااتندددددةادالي   اددددد الي ددددد ات كدددددزا  دددددااليمددددد ذقا ل  مددددد لا

(الكددددددلي اللأ ددددددد قال نددددددة  الي   ادددددد الي دددددد   اللآ دددددد ذ ا ا  دددددد ا0.59 ن اشدددددد اب يمم إدددددد  ا ا  دددددد ا ا

(.ا ددددددد الاهددددددد اشظددددددد اليمم إددددددد  ا ندددددددط،اتخدددددددد اأ الي  كددددددددزا  دددددددااليمددددددد ذقاا دددددددخ ا0.55(.ا0.59 ا

(.ا دددد الي  ددددد  ،ا0.36 ددددة خ ا ا خندددد قاو دددد اا ةتسدددد ايددددة داإددددم  اليمددددخداا دددد اليمس اددددا   ا ا  دددد ا ا

  ددددداااا دددددةالل  مددددد دا ددددد   اااو سددددد  اا ددددد اتندددددةادالي   اددددد الي ددددد ات كدددددزا  دددددااليمددددد ذقالذمدددددباأ اا دددددخ ا

ااةل اأ م  اليمس ا ااك ت  لت م  اي   سد اليمس م اي مخدا.

 (: ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الأداء.2019سويس و خرو    -3

تهدددددددة ا دددددددلذاليةالتددددددد اويددددددداا  دددددددصالي  قددددددد ا دددددددد ا م اتددددددد  اودلاااليمدددددددخداالياددددددد    الللأدلقالي نظ مددددددد ا

لليمددددددخداا دددددد الي لددددددخطاليمخذدددددد اليم   دددددد اللأادش دددددد الت ةيددددددةاأ ا دددددد اليمم اتدددددد  اليمةالتدددددد اتدددددد   دا دددددد ا

للأدلق.ات  مدددددةاليمنهم ددددد اليمسددددد  ة  ا ددددد ا دددددللاليد دددددثا  دددددااللتددددد خ   .الودددددم  اليم لدددددد ل اليمسددددد ن  ا

 م اتددددد  اودلاااليمدددددخداالياددددد    ا لي دددددزل ال دلااالي   ددددد ،الي دددددةاذباللي   ددددد د،الي مدددددااليممددددد   اللي  سدددددد ا

ليمسددددد م (الليم لدددددد ل الي  ب ددددد ا ددددد اللأدلقالي نظ مددددد الادددددخدااللأدلق.اتددددددالي  دددددخ ا  دددددااليخ  شددددد  ا ددددد ا

 ا.التدددددددالتدددددد  ةل247  ددددددخلاا دددددد اليمن  ددددددبال دلاذدددددد الي   دددددد ا دددددد اليم   دددددد اللأادش دددددد ا دددددد اأ ددددددااا179

ي   دددددداال  دددددصا  إددددد   اليةالتددددد .اتددددددالتددددد  ةل ات  ددددددااللاتدددددد طا اSPSSلي   دددددداال   ددددد و ا

ل  ددددد اا دددد  ال ادددد لق.اتدددددا  ددددصالييددددد  اللي دددد    ا ددددنا  دددد سالينز دددد اليم كزذدددد .اكادددد  الين دددد و ا

 دددددددد الاددددددددخدا  قدددددددد اقخذدددددددد ا ددددددددد ا م اتدددددددد  اودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    الللأدلقالي نظ مدددددددد الليمددددددددخداا دددددددد ا

لي لدددددددخطاليمخذددددددد اليم   دددددددد اللأادش ددددددد .التخ دددددددد اليةالتددددددد اليمدددددددةي ذ اب دددددددد لااا  ل ددددددد اا م اتدددددددد  اودلااا

اليمخدااليا    اي  زذزاللأدلقالت   صاليمخلادالتلخذ ا دئ اتة داأ   االي  سد اليمس م .
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إدارة الجدددددودة الشددددداملة فدددددي سدددددياج الرعايدددددة الصدددددحية: دمددددد  الأدبيدددددات (: 2019ال عبدددددي   -4

 .وتوجي  البحوث المستقبلية

تهددددة ا ددددلذاليخاقدددد اويددددااتنددددةادا  لا دددد ا نهم دددد ايءد  دددد  اي ددددخ د اللأتدددد ساليددددل اام دددد اأ ايخندددداا   دددديا

ليد دددددددثا ددددددد اودلاااليمدددددددخداالياددددددد    الت ةيدددددددةاليم نخئدددددددد ابدددددددددلاااليمدددددددخداالياددددددد    الين ا ددددددد ا ددددددد اتددددددد   ا

 ن يددددد اا25لي   اددددد الي ددددد   .اتددددددال  مددددد دا سدددددضا نهمددددد ايءد  ددددد  ا ددددد ا دددددلذاليخاقددددد ،اي  دددددم ا  لا ددددد ا

اMEDLINEلاEBSCOلاScience Directب ي دددددد ا ل ا دددددد  ا خاددددددخداا دددددد اقخل ددددددةاليخ  شدددددد  ا

ا ادددد اليمسددددضاليمنهمدددد ايءد  دددد  ا دددد ا مسدددد ا  لددددد ل اي  ددددخ اتنخددددةل ا .PubMedلاCINAHLل

أت تدددد  ا دلاااليمددددخدااليادددد    ،ا مدددد ايددددة ا  دددداا ددددةتاأ م دددد ا ددددلذاليم لددددد ل ا دددد الي ن دددددلاليندددد اضا دلااا

ي   ادددد الي دددد   .اكمدددد اتدددددالي ادددد ا دددد اأ اليم نخئدددد  اللأت تدددد  الي دددد اتددددداليمددددخدااليادددد    ا دددد اتدددد   ال

ت ةيدددددة  ايهددددد اآثددددد ااوام   ددددد ا  ددددداات سدددددد اشظددددد  الي   اددددد الي ددددد   .ال دددددنا يددددد ،ا دددددد اليمسدددددضاليمنهمددددد ا

يءد  دددد  اا ادددد ا دددد اشددددةاااليةالتدددد  ا ددددخ اودلاااليمددددخدااليادددد    ا دددد اتدددد   الي   ادددد الي دددد   .الشظدددد الا

لأ اودلاااليمدددددخداالياددددد    اأ دددددد  اشهمدددددا اودلاذدددددا ا همدددددا اي  زذدددددزالي   ي ددددد ا ددددد اقلددددد االي   اددددد الي ددددد   ،ا

 دددددددد ا دددددددللاليندددددددخاا ددددددد اللأب ددددددد  ايددددددديا  مددددددد اي دددددددد  يد الليدددددددد  يد .اليمدددددددةي ذ .اامدددددددبا  دددددددااأ ددددددد   ا

ليم ددددد   ا ددددد الينل  ددددد  الي ددددد   اود ددددد  التن ددددددلاودلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد اليمس ادددددا   الليع ددددد دل .ا

 ا ددددةلد،ابمدددد ا دددد ا يدددد اأ اقخل ددددةاليخ  شدددد  ال   كدددد  اليد ددددثاليم  مددددةاال ددددنا يدددد ،ا ددددد ا ددددلذاليةالتدددد ايهدددد

اي د ثا  اللأد    اي س او    .

ا
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 التعقيب علي الدراسات السابقة :

ت كددددددددزا ددددددددلذاليةالتدددددددد ا  دددددددد اليمم مددددددددنا ةيندددددددد الي ذدددددددد خال ددددددددة اتلخدددددددددياودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد ا

ليمس اددددددا   ا دددددد الي ذدددددد خا  مدددددد اي   دددددديابمددددددخداالي ددددددة   الي دددددد   اليمنة دددددد ا،ا دددددددثاتسدددددد  ةاليمددددددخداا

لياددددد    ا  ددددد اتسدددددهدااليخ دددددخ اليددددد الي دددددة   اليددددد اا شدددددباادددددخداالي دددددة   الك  قتهددددد الليسددددد   ا ددددد ا

ا.  الي اليم إ اب يا االلأشسبايهدتنةادا لذالي ة   ا م ااس  ةال خ الي ة   الي  

ب  إدددددد   اويدددددداا يدددددد ،التدددددد   د اليةالتدددددد الي  ي دددددد ا دددددد اليةالتدددددد  اليسدددددد بن ا دددددد ا دددددددثات ةيددددددةالي نن دددددد ا

لأدلل اامدددددددناليخ  شددددددد  الللأتددددددد يدبال   ددددددد و  الي ددددددد اام ددددددد الل  مددددددد دا  دهددددددد ا ددددددد اليد دددددددثالي ددددددد ي .ا

للع اددددد ن اأ ا دددددلذاليمن ابددددد  ات  دددددبادلالاا ددددد ات زذدددددزاليةالتددددد الي  ي ددددد ،ا  دددددااليددددد  دا ددددد الادددددخداب دددددقا

 لي لدد ل اليلا   ا  اأ ةل ال نهم  اليةالت  اليس بن .

عمدددددد التدددددد   د اليةالتدددددد الي  ي دددددد ا دددددد اليةالتدددددد  اليسدددددد بن ا دددددد ا دددددددثاليم لاددددددنالي دددددد اام دددددد الل  مدددددد دا

  دهددددد .اكمددددد ا دددددز  ا دددددلذاليةالتددددد  ال  ددددد االينظددددد  ايهدددددلذاليةالتددددد اللتددددد   د ا ددددد اليمن   ددددد  الي ددددد ا

ت ددددمن ه ات دددد اليةالتدددد  .اب  إدددد   اويددددااأشهدددد اك شدددد ا  دددددةاا دددد ات ةيددددةاليم لددددد ل الي دددد اتددددداب يهدددد ا دددد ا

ا لذاليةالت اب   ه .

ا

ا

ا

ا
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 الفصل الثال  
 منهجية الدراسة 

: منه  الدراسة:   أولاا
 

ليل ذندددد ا دددد اليددددنه اليم ددددةداي نظدددد دالينادددد طالذدددد دات  ذ هدددد ا  ددددااأشهدددد اليختددددد  الي دددد ايدددد دا دددد ا  يهدددد ا   

ت ندددددياليهددددة .الي سددددم  اليخةي دددد ا دددد اي دددد اتنظدددد داليم دددد ئ دا دددد اتنددددة ا نهمدددد اا ادددد ا دددد ا ق ندددد ا ددددد ا

 .(Pandey,2021    ن األايةكةا   اللقنا     ابي”ا

ب  إدددد   اويدددداا يدددد ،اش  ادددد اأ ال   دددد االيل ذندددد اا  مددددةا  دددداا  دددد وصاليمخإددددخااقدددددةالي  نددددديالشددددخاا

لي  ددددددخ ا  ددددددااليخ  شدددددد  اليمل خبدددددد .ات  خدددددد ا ددددددلذاليل ذندددددد ابمي بدددددد ا سدددددد االيد  ددددددثا دددددد ا   يمدددددد ا ادددددد   ا

 .(Pandey,2021 ا  ةل اأت يدبا   ةداا نةالي  ا ليد ثاليا    ،ال  اليمم  الت

لذاددددددد اليددددددنه اويدددددددااليمسدددددد خذ  الليدددددددةاا  اليم    دددددد الع سدددددد  اليم   ددددددد ،ا دددددد ا دددددددد ات   ددددددياليمنهم ددددددد ا

 .(Mohajan,2018 )ب م   اوش  جاليم    ا

ل ددددد ا نددددد ا دددددد ال   ددددد االيمنهم ددددد اليمن تدددددد ايةالتددددد ا اددددد   اليةالتددددد الت ندددددديا دددددة ه اا  خددددد ا ددددد اااااااا

لي خل دددداالي  تددددم ا دددد اشمدددد ماليد ددددثاألا ددددة اشم  ددددي.اليددددلي ،ا ددددد اليد ددددثاللأليدددد الي دددد ي اا ددددن ا  دددداا

أشدددديادالتدددد ال ددددا  الت  د  دددد .اليهددددة ا دددد اليةالتدددد اليخ ددددا  ا ددددخاتنددددةادال دددد ات  ددددد  اي دددد   ا  دندددد ا

ألا دددد  ا مدددددز،الذدددد دا يدددد ا دددد ا دددد  ااوادددد لقات  ددددداالت سددددد اي  ندددد ويا دددد اأادددداالتدددد   شاأ مد هدددد ،ا

 .(Mohajan,2018 ) م اليمم  اي     ات م م  ا خ اليظ   ااألاليخإنا  االي  نديا
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ي   ددددد  ا  ددددااآثددددد ااودلاااليمدددددخداالياددددد    االي   د ددددد مدددددنه اليخ دددد  ال دددد ا نددددد اتدددددخ ااسدددد  ة اليد  دددددثالي

  دددددداا ددددددة   الي   ادددددد الي دددددد   ادل دددددداا س اددددددا   ا ةيندددددد الي ذدددددد خ.الذ ت ددددددزاليد ددددددثا  ددددددااتخ دددددد فا

ليظدددددددد   اا ةقدددددددد اي هدددددددددالي  قدددددددد ا ددددددددد ا  لد لتهدددددددد الامددددددددناليخ  شدددددددد  ا ل الي دددددددد  التدددددددد   شالي  م مدددددددد  ا

الللت ن  ا  .الب ي  ي ا هخااس  ةالي ةيةا  اليهدئ  الذس  دا  ات زذزاليخلقن.

 ثا ياا: مجتمع الدراسة:
 دددددددددثاقدددددددد  اليد  ددددددددثابداتدددددددد  اللتدددددددد خ   اا،لي ذدددددددد خاا س ادددددددد اليةالتدددددددد ا دددددددد ا ددددددددخ   اي  ددددددددخ ا م مددددددددنا

(اللي دددددد ا100لليددددددد ي ا ددددددةد دا ايمس ادددددد اخ  د ا دددددد الل ي   لشدددددد اليدددددد اأ دددددد لدا م مددددددناليةالتدددددد ا دددددد اليمدددددد

ا ي  ا دن اليةالت .

 ثالثاا: خصائص أفراد عينة الدراسة:

ي  ددددد اأ دددددد لدا دنددددد اليةالتدددددد اب ددددددةدا ددددد الي  دددددد وصاليا  ددددد  ات ميدددددداا دددددد ا:اليمدددددنس،الي مدددددد ،اليمة دددددداا

الي  م ،اتنخل الي خ ا،الي  ي اللق   دا ،ال ي ا   الين خالي  ي :

اليمنس: -1

(اتخ ذدددددنا دنددددد اليةالتددددد ا  لدددددد اليمدددددنس،ا ددددددثاأ اأ  دددددبا دنددددد اليةالتددددد ا ددددد ا1يخإدددددضاليمدددددةل ااقددددددا 

%(،ال ددددددلذا6(الشسددددددد ا ئخذدددددد ا 3%(ا،الك شدددددد اللأشدددددد  اا   دددددد لاا 94لبنسددددددد ا (ا47ليددددددلكخاا   دددددد لاا 

لين  مدددد اتددددة ا  دددد الات دددد ااشسددددد اليددددلكخاا دددد ال شدددد  ا دددد اأ دددد لدا دندددد اليةالتدددد الليادددد االي دددد ي ايخإددددضا

  ي .
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 :ليمنسا1ليمةل ااقداا

الينسد اليمئخذ االي   لاا الجنس

 6.0 6 أشياا

 94.0 94  ك 

 100 100 ل ام ي ا

 

 

 :الجنس 1الشكل رقم 

الي م : -2

(اتخ ذددددددنا دندددددد اليةالتدددددد ايم لددددددد الي مدددددد ا،ا دددددددثاأ اأعخدددددد اشسددددددد ا دددددد اأ دددددد لدا2يخإددددددضاليمددددددةل ااقدددددددا 

 ليد  تدن 36 %(،اي دهد ا د 70(البنسدد ا 35تدنيا   د لاا  30 ليد  تدن  25 ليةالتد اك شد ا د 

(البنسدددد ا5تدددن ا   ددد لاا  35 ليددد  تدددني31 %(،الكددد  ا ددد 16(ا نسدددد ا 8   ددد لاا تدددن ا 40

الجنس

أنثى ذكر
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%(،ال ددللايددة ا  دد ال دد   ا4(ا نسددد ا 2تددن ا   دد لاا  45 ليدد  تددن  41 %(،الأ ددد الا دد 10 

الي م اية اأ  لدالي دن ،الليا االي  ي ايخإضا ي .

 :الي م اا2ليمةل ااقداا

الينسد اليمئخذ االي   لااالي م 

 70.0 70 تنيا 30 لي  تن  25   

 10.0 10 تن ا 35 لي  تني31   

 16.0 16 تن ا 40 لي  تن 36   

 4.0 4 تن ا 45 لي  تن  41   

 100 100ال ام ي ا

 

 

 :العمر  2 الشكل رقم

ا
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ا

ا

 المستوي التعليمي:  -3
 

(اتخ ذدددددنا دنددددد اليةالتددددد ايم لدددددد اليمسددددد خ الي    مددددد ا،ا ددددددثاأ اأعخددددد اشسدددددد ا3يخإدددددضاليمدددددةل ااقددددددا 

%(،اي دهددددد اليةالتددددد  الي   ددددد ا62(البنسدددددد ا 31 ددددد اأ ددددد لداليةالتددددد اك شددددد اليمسددددد خ اليمددددد    ا   ددددد لاا 

%(،ال دددددللايدددددة ا  ددددد اتندددددخااليمسددددد خ الي  مددددد ايدددددة اأ ددددد لدالي دنددددد ،اللياددددد اا38(ا نسدددددد ا 19   ددددد لاا 

الي  ي ايخإضا ي .

 :اليمس خ الي    م اا3ليمةل ااقداا

الينسد اليمئخذ االي   لاااليمس خ الي    م ا

 62.0 62 ا    ا

 38.0 38     ا دالت  ا

 100 100ال ام ي ا
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 :المستوي التعليمي  3 الشكل رقم

 سنوات الخبرة: -4
 

(اتخ ذدددددنا دنددددد اليةالتددددد ايم لدددددد اتدددددنخل الي خددددد اا،ا ددددددثاأ اأعخددددد اشسدددددد ا ددددد ا4يخإدددددضاليمدددددةل ااقددددددا 

 ويدا تدنخل ا 10 %(،اي دهد ا د 50(البنسدد ا 25تدنخل ا   د لاا  5  د  أ د لداليةالتد اك شد اأقدا

%(،ا22(ا نسددد ا 11تددنخل ا   دد لاا  10  دد  أقددا ويددا تددنخل ا 5 تددن االا دد  15  دد  أقددا

%(ال دددللايدددة ا  ددد ات دددةداتدددنخل الي خددد اايدددة ا6(البنسدددد ا 3 دددىعي ا   ددد لاا  تدددن  15 لكددد  ا ددد 

اأ  لدالي دن ،الليا االي  ي ايخإضا ي .

 :تنخل الي خ ااا4ليمةل ااقداا

الينسد اليمئخذ االي   لاااتنخل الي خ اا

 50.0 50 تنخل ا 5    أقا

 22.0 22 تن ا 15    أقا ويا تنخل ا 10   

المستوي التعليمي

جامعي دراسات عليا
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 6.0 6  ىعي ا تن  15   

 22.0 22 تنخل ا 10    أقا ويا تنخل ا 5   

 100 100ال ام ي ا

 

 

 : سنوات الخبرة4 الشكل رقم

 الحالة الاقتصادية : -5

(اتخ ذدددددنا دنددددد اليةالتددددد ايم لدددددد الي  يددددد اللق  ددددد دا ا،ا ددددددثاأ اأعخددددد اشسدددددد ا5يخإدددددضاليمدددددةل ااقددددددا 

(ا نسدددددد ا16%(،اي دهددددد ا ددددد ي ا   ددددد لاا 62(البنسدددددد ا 31 ددددد اأ ددددد لداليةالتددددد اك شددددد ا  ختدددددطا   ددددد لاا 

%(ال دددددددللايدددددددة ا  ددددددد اتندددددددخاالي  يددددددد اللق  ددددددد دا ا6(البنسدددددددد ا 3%(،الكددددددد  ا دددددددن  قا   ددددددد لاا 32 

اية اأ  لدالي دن ،الليا االي  ي ايخإضا ي .
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 :لي  ي اللق   دا اا5ليمةل ااقداا

الينسد اليمئخذ االي   لااالي  ي اللق   دا ا

 32.0 32   ي ا

 62.0 62   ختطا

 6.0 6  ن  قا

 100 100ال ام ي ا

 

 

 :لي  ي اللق   دا اا5 ليا اااقد

 رابعاا: أداة الدراسة: 
 

تدددددخ ايددددد دالل  مددددد دا  ددددد اللتددددد د ش ايممدددددناليخ  شددددد  ا ددددد ا م مدددددناليد دددددثا،التدددددخ ات  مدددددةاليةالتددددد ا

لي م تدددد اي دددد    اليعددددد ال ا،الينددددةات خشدددد اأدلااليةالتدددد ا دددد ا ددددخاته الينه و دددد اا  دددد ا ق دددد ساي  دددد  ا

ا  اقمسد :
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لينسدددددددداللأل ا:الذ نددددددد ل اليخ  شددددددد  اللألي ددددددد الي   ددددددد ابدددددددى  لدا دنددددددد اليةالتددددددد ا يدددددددااليمدددددددنس،اللي مددددددد ،ا

اليمة االي  م ،اتنخل الي خ ا،الي  ي اللق   دا .

أثددد اودلاااليمدددخداالياددد    ا  ددد الي دددة   الي ددد   ا(ا دددد ااات نددد ل ا25لينسددددالييددد ش :ال دددخاي  دددخ ا ددد ا 

ا نسم ا   اأاب  ا   لاا   الين خالي  ي :ابمس اا   الي ذ خا

لي خل ددددداالي ددددد اتدددددةد اويددددد اشمددددد ماأدلاااليمدددددخداالياددددد    ا ددددد الي دددددة   الي ددددد   ا ددددد االيم دددددخااللأل :

ا.ليمس اا   ا

ا.لي ة   الي    ا  اليمس اا   ا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  اليم خااليي ش :ا

 .لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   اليم خااليي يث:ا

ليم خقدددددد  الي دددددد اتخلاددددددياتلخدددددددياودلاااليمددددددخدااليادددددد    ا دددددد الي ددددددة   الي دددددد   ا دددددد اليم ددددددخاالي لبددددددن:ا

 ليمس اا   ا

 دددد  ا خلاهدددد اليم خقدددد  الي دددد اتخلاددددياتلخدددددياودلاااليمددددخدااليادددد    ا دددد الي ددددة   اليم ددددخاالي دددد  س:ا

الي    ا  اليمس اا   ا

 صدج أداة الدراسة: 

 الصدج الظاهري لأداة الدراسة:
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أث اودلاااليمخدااليا    ا   الي ة   الي    ابمس اا   ااب ةاللش ه قا  اوا لقاليةالت اللي  ات ن ل اا

ليد  ثاااا،االي ذ خا ق  ا ،ا ليما  ا أ ةل  ا لي  ا لي  ةي  ا وا لقا تدا لقةا ليما  ،ا تدا  إه ا   ا  دثا

اب ي  ةي  ،ا   ال االلت خ   ا  ا خاتيالينه و  .ا

 صدج الاتساج الداخلي لأداة الدراسة: 

ب دددددةاليخ دددددخ اليددددد ا دددددة اليةالتددددد اليظددددد    اقددددد  اليد  دددددثا  لخددددددياليةالتددددد ا  ددددد ا م مدددددناليةالتددددد ا،القدددددةا

قدددددد  اليد  ددددددثاب سدددددد  ا  دددددد    الاتددددددد طا د تددددددخ ا  ددددددخا    دددددداالاتددددددد طااقدددددد ساللاتددددددد طالي لدددددد ا ددددددد ا

 ممدددددخ  د ا ددددد اليخ  شددددد  (ا دددددد اكددددداا دددددد ااالليد دددددةاليمن  ددددداايهددددد ،الكدددددلي ا دددددد اكدددددااب دددددةالليمق ددددد سالي  ددددد ،ا

 SPSSل  د اا ة ا ن قاأدلااليد ث.ا  ا   ا  ش   الي   داال    و ا

شمددددد ماأدلااااويددددد لي خل ددددداالي ددددد اتدددددةد ااام دددددنا دددددد ال اليم دددددخااللأل ال(اأ ا6ي  دددددضا ددددد اليمدددددةل ااقددددددا 

(ا دددددددثا0.01لادليدددددد ا نددددددةا سدددددد خ ادليدددددد ا ا دددددد الي ددددددة   الي دددددد   ا دددددد اليمس اددددددا   اليمددددددخدااليادددددد    ا

(،ال ددددد ا  دددد    الاتددددد طاادددددةا،ال دددددللا0.774،956ت لل دددد ا  مدددد ا    ددددااللاتدددددد طاي عددددد ال ا دددد ا ددددد ا 

ا لدددددد ادليدددددد ا  دددددد الات دددددد اا  دددددد    اللتسدددددد  اليددددددةل   ،اكمدددددد اااددددددد اليدددددد ا ةودددددد ا ددددددة ا  ت ددددددناا مدددددد ا

اليخثخ ا ه ا  اتلخدياأدلااليةالت .ام  ا

: معامل ارتباط بيرسو  لمحور   العوامل التي تؤدي إلي  جاح أدارة الجودة الشاملة في   6الجدول رقم  
 الخدمات الصحية في المستشفيات(

ا    االاتد طا د تخ االيعد اااالي قد

الي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   االيم خااللأل :

ا**ا0.944 لية داللي   ش اللل  ن دالي لتخال ا للالينه اا نياأ ةل اليمناىا.ا1
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ا2
ا دددددناليدددددخ  البنددددد قاليينددددد ا دددددد الي ددددد   د ا ددددد ا  ذددددديالوددددد لعهدا ددددد ا م  ددددد ا

 ودلاااليمخدا
ا**ا0.905

ا**ا0.923 امنالل م  اليم ا بياي  ن داا  الي   ي فاليم   ن ا ه .الي ماا   ا3

 **0.774 لي ماا   اتخل  ااق ب ادلوميال   ب  ا  اقخاال دلال الي    .ا4

ا5
تاددددددم ناك  دددددد الي دددددد   د ا  دددددد ا ددددددنناليندددددد لااللي مدددددداا  دددددد اوامدددددد دا  ددددددخ ا

اي ما   ا.
ا**0.956

ا(0.01**ادلي ا نةا س خ  ا

 ددددددد دلاأدلاااليمددددددخدااليادددددد    ا دددددد ا(اأ اام ددددددنا ددددددد ال اليم ددددددخاالييدددددد ش ا:ا7ي  ددددددضا دددددد اليمددددددةل ااقدددددددا 

(ا ددددددثات لل دددددد ا  مددددد ا    دددددداا0.01لادليدددددد ا ندددددةا سددددد خ ادليدددددد ا لي دددددة   الي ددددد   ا دددددد اليمس ادددددا   ا

(،ال دددد ا  ددددد    الاتددددد طااددددددةا،ال ددددللاا لددددد ادليدددد ا  ددددد ا0.879،0.938للاتددددد طاي عدددددد ال ا دددد ا دددددد ا 

لات دددد اا  دددد    اللتسدددد  اليددددةل   ،اكمدددد اااددددد اليدددد ا ةودددد ا ددددة ا  ت ددددناا مدددد اام دددد اليخثددددخ ا هدددد ا دددد ا

اتلخدياأدلااليةالت .

: معامل ارتباط بيرسو  لمحور  مبادئ أدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في  7الجدول رقم  
 المستشفيات(

اليعد اااالي قد
    االاتد طاا

ا د تخ ا

ا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   االيم خااليي ش ا:

ا**ا0.885 لي ماا   ات خ  اتخق   الي مداالت خ  ال    ا تهدال  د تهد.ا1

ا2
ليسدددددد  اليدددددد التدددددد م لاالي  دددددد ل ا ددددددد ال دلال اليم    دددددد ادل ددددددااليمس اددددددا   ا

  دنهد. ةلا  اليمن  س ا
ا**ا0.879
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ا**ا0.893 لي ماا   اليخق ا ا  اليما   ا م ااس  ةا   ا  ه ال لالاة .ا3

ا4
لتددددددد  ةل الي مدددددددااليممددددددد   ال يددددددد ا ددددددد ا ددددددد  الل   ددددددد  اليمسددددددد م ا ددددددددد ا

 أ   قاليمس اا   ا.
 **ا0.938

ا**ا0.908الت  ةل الي ن ويالليخ  ش  الية  ن اكىت ساي م   ا ننالين لا.ا5

ا(0.01**ادلي ا نةا س خ  ا

لي خل ددددااليمددددةث اا دددد ااددددخداالي ددددة   الي دددد   ا(اأ اام ددددناليم ددددخااليي يددددثا:ا8ي  ددددضا دددد اليمددددةل ااقدددددا 

(ا دددددثات لل دددد ا  مدددد ا    ددددااللاتددددد طاي عددددد ال ا دددد ا0.01لادليدددد ا نددددةا سدددد خ ادليدددد ا  دددد اليمس اددددا   ا

(،ال دددددد ا  دددددد    الاتددددددد طاادددددددةا،ال ددددددللاا لدددددد ادليدددددد ا  دددددد الات دددددد اا  ددددددد    ا0.831،0.950 ددددددد ا 

للتسدددددد  اليددددددةل   ،اكمدددددد اااددددددد اليدددددد ا ةودددددد ا ددددددة ا  ت ددددددناا مدددددد اام دددددد اليخثددددددخ ا هدددددد ا دددددد اتلخدددددددياأدلاا

اليةالت .

: معامل ارتباط بيرسو  لمحور  العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية في   8الجدول رقم  
 المستشفيات(

ا    االاتد طا د تخ االيعد اااالي قد

الي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   االيم خااليي يثا:

ا**ا0.831 لي  ميا  اتخق   اليم إاا نةالي  ل طاي  ة  ا    .ا1

ا2
 سدددددد ختاك دددددد قاالي نن دددددد  اللي  نخيخا دددددد اليمسدددددد  ة  اي نددددددةادالي ة دددددد ا

 لي    
ا**ا0.950

ا3
لي مدددددددداا  ددددددددااوامدددددددد داليسددددددددخااليمن تددددددددد اي ددددددددم  اللأدلقاليمن تددددددددبا

 ي     د .
ا**ا0.815
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 **ا0.874 امباأ ات خ ا لذالي خق   اللقع  الق    اي   نديا4

ا**ا0.931ا س الي    اا ناليم إاالت   ات خ  ال    ا تهد.ا5

ا(0.01**ادلي ا نةا س خ  ا

ليم خقدددددد  الي دددددد اتخلاددددددياتلخدددددددياودلاااليمددددددخداا(اأ اام ددددددناليم ددددددخاالي لبددددددن:ا9ي  ددددددضا دددددد اليمددددددةل ااقدددددددا 

(ا دددددددثات لل دددددد ا0.01لادليدددددد ا نددددددةا سدددددد خ ادليدددددد ا ليادددددد    ا دددددد الي ددددددة   الي دددددد   ا دددددد اليمس اددددددا   ا

(،ال ددددددد ا  ددددددد    الاتدددددددد طااددددددددةا،ال دددددددللا0.869،0.935  مددددددد ا    دددددددااللاتدددددددد طاي عدددددددد ال ا ددددددد ا دددددددد ا 

ا لدددددد ادليدددددد ا  دددددد الات دددددد اا  دددددد    اللتسدددددد  اليددددددةل   ،اكمدددددد اااددددددد اليدددددد ا ةودددددد ا ددددددة ا  ت ددددددناا مدددددد ا

اام  اليخثخ ا ه ا  اتلخدياأدلااليةالت .

: معامل ارتباط بيرسو  لمحور  المعوقات التي تواج  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في   9الجدول رقم  
 الخدمات الصحية في المستشفيات(

اليعد اااالي قد
    االاتد طاا

ا د تخ ا

الي    ا  اليمس اا   اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   اليم خاالي لبن:ا

ا**ا0.890ا ة اك  ا الي ةاذباللي    داي     د ا  االيمس اا   اا1

ا2
 ددددة الإددددنالي مددددداا دددد ا ددددد الل  ددددد اا نددددةالإددددنالي لددددطالللتدددد  لت م   ا

اليم   ن اب ي ة   الي    .
ا**ا0.935

ا**ا0.930ات  ا ا   يضاللأو  ش.ا ة الي م ت ا  ائ  االيمس ا ااال نةاا3

ا4
لادددددخدا  ددددداا ددددد ا  ذنددددد ا  ددددد ساليماددددد   ا مددددد ايدددددةد اليددددد الي  ددددداا ددددد ا ددددداا

اليما   اش سه .
 **ا0.933

ا**ا0.869ق دددددد الل  مدددددد  ابدددددد ي م قالتددددددخقالي    دددددداا  هدددددددايددددددةد اليدددددد ا  دددددداا دددددد اودلاااا5
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اليمخدا.

ا(0.01**ادلي ا نةا س خ  ا

 ددددد  ا خلاهددددد اليم خقددددد  الي ددددد اتخلادددددياتلخدددددديا(اأ اام دددددناليم دددددخاالي لبدددددن:ا9ي  دددددضا ددددد اليمدددددةل ااقددددددا 
(ا0.01لادليددددددد ا ندددددددةا سددددددد خ ادليددددددد ا ودلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا ددددددد الي دددددددة   الي ددددددد   ا ددددددد اليمس ادددددددا   ا

(،ال ددددددد ا  ددددددد    الاتدددددددد طا0.91،ا0.85 ددددددددثات لل ددددددد ا  مددددددد ا    دددددددااللاتدددددددد طاي عدددددددد ال ا ددددددد ا دددددددد ا 
ادددددددةا،ال ددددددللاا لدددددد ادليدددددد ا  دددددد الات دددددد اا  دددددد    اللتسدددددد  اليددددددةل   ،اكمدددددد اااددددددد اليدددددد ا ةودددددد ا ددددددة ا

ا  ت ناا م اام  اليخثخ ا ه ا  اتلخدياأدلااليةالت .

: معامل ارتباط بيرسو  لمحور  طرج مواجهة المعوقات التي تواج  تطبيق إدارة الجودة  10الجدول رقم  
 الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات(

اليعد اااالي قد
    االاتد طاا

ا د تخ ا

   ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليم خاالي   س:ا
اليمس اا   ا

ا1
لي مدددداا  ددددااتددددخ د الي ن  دددد اللي خدددد ل الي دددد اتسدددد  ةا  دددد اتددددةاذبالي دددد   د ا

   اليمس اا   .
ا**ا0.860

ا2
تددددددددخ د اليم ددددددددةل الي   دددددددد االي دددددددد اتسدددددددد  ةا  دددددددد ات خ دددددددد اا ددددددددد  الي مدددددددد قا

 لت نديا ة  تهد.
ا**ا0.85

ا3
لي  نخيخا دددد الي ةييددددد ا ددددد الي    دددداا دددددنالي مدددد قا مددددد ااسددددد  ةاالل  مدددد دا  ددددد 

    ات   الي ما.
ا**ا0.89

 **ا0.91 لي ماالي   لش ا د اللأقس  ااس  ةا   اتسهداالي ماالت   الي    ا.ا4

ا5
لي ةليددددد ا ددددد الي    ددددداا دددددنالي ددددد   د ا  ددددد اام دددددنهدا ددددد الي  ددددد ش ا ددددد الي مددددداا

الت   اوشم  ذ.
ا**ا0.86



 

58 
 

ا(0.01**ادلي ا نةا س خ  ا

اثد  اأدلااليةالت :ا

(ال اللتدددددد خ   اي م ددددددنا ةاادددددد ا نخخيدددددد او  دددددد و  ،ا دددددددثا  لدددددد ا  مدددددد ا    دددددداا10يخإددددددضاليمددددددةل ااقدددددددا 

(ال ددددد ادااددددد اثدددددد  ا  ي ددددد ا،اكمددددد ات لل ددددد ا  ددددد    الييدددددد  الي   ددددد ابم ددددد لاا0.967لييدددددد  الي   ددددد ا 

(ال ددددد ا  دددد    اثدددددد  ا  ت  دددد اام ددددد اليخثددددخ ا هددددد ا دددد اتلخددددددياأدلااا0.967،ا0.925ليةالتدددد ا ددددد ا ددددد ا 

اليةالت .

 : معامل ألفا كروتباخ لقياس ثبات أدارة الدراسة 11الجدول رقم  

اليم خاا ا
 ةدا

اليعد ال ا
    اا
الييد  ا

ا1
لي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    اا

ا0.938ا5   اليمس اا   ا

ا0.940ا5 ليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا د دلاأدلاااليمخدااا2

ا0.925ا5 لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   اا3

ا4
ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اا

ا0.946ا5اليمس اا   ا

ا
ليمخدااليا    ا  الي ة   ا   ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلااا

اا لي    ا  اليمس اا   ا

ا0.967ا20الييد  الي   ا
 

ا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:  خامسا
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تددددخ ايدددد دا  لا دددد اليخ  شدددد  اي  ىعددددةا دددد ااب ددددةاللش هدددد قا دددد ا م  دددد اامددددناليخ  شدددد  ا دددد ا  ذددددياللتدددد د ش ا،

لاي م  ددددد ا   يمددددد اليخ  شددددد  ا،ا ددددددثاتدددددخ ايددددد دات خذدددددةاليخ  شددددد  اثدددددداود  يهددددد ا لتددددد    وه ال دددددةقه ا،اتمهددددددةا

ا   اللأت يدبال    و  الي  ي  ا:ادا ا لقالي   داا  ده ا،اتخ اي دالل  م اspss   ا  ش   ا

 لي   لااللينسباليمئخذ . -1

 لي س   الللش  ل اليمع  ا .ليم ختطا -2

     االاتد طا د تخ . -3

     ااأي  اك لشد خ. -4

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع : 

 تحليل البيا ات
ا
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• : للأل ا لي ة   اااليم خاا ليا    ا  ا ليمخداا أدلااا شم ما وي ا تةد ا لي  ا لي خل اا

الي    ا  اليمس اا   .ا

اليم خااليي ش ا:ا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   :ا •

اليم خااليي يث:الي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   .ا •

ليم خاالي لبن:اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    اا •

ا  اليمس اا   .ا

ليا    ا  ا • ليمخداا ودلااا تلخديا تخلايا لي  ا ليم خق  ا لي   س:ا   ا خلاه ا ليم خاا

الي ة   الي    ا  اليمس اا   .ا

 

 

 

 
 

 

 الفصل الرابع:  

 تحليل البيا ات
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المحور الأول : العوامل التي تؤدي إلي  جاح أدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في  
 المستشفيات 

كم اااقةاتدا س  الي   لااللينسباليمئخذ الليم ختل  الي س    الللش  ل اليمع  ا ا ا ب  اأ  لدالي دن ا،

اتدات تدخه ا سباليم ختطالي س   اي  ا نه ال ي اكم اي  :ا

.لا  ااا ناليخ  البن قاليين ا د الي    د ا  ا  ذيالو لعهدا  ا م   اودلاااليمخدالاااا2ا ق اليعد ااااقداااا-

ب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدالي دن ا خاليمخل ن اا756.لش  ل ا ع  ا اا4.60ليم تد اللألي ا ختطا س   ا

اباةاا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا.

.لا  اليم تد اليي ش  الي ماا   اتخل  ااق ب ادلوميال   ب  ا  اقخاال دلال الي    لاااا4ا ق اليعد ااااقداااا-

ليةالت ا خاااا0.580االلش  ل ا ع  ا اااا3.70 ختطا س   ا   اا أ  لدا دن ا وا ب  ا لتم ذا لب ي  ي ا د ا

اليمخل ن اباةا.

.لا  ااتام ناك   الي    د ا   ا ننالين لااللي ماا   اوام دا  خ اي ما   الاااا5ا ق اليعد ااااقداااا-

ليي يي ا ختطا س   ا   اا أ  لدا دن اااا 0.626للش  ل ا ع  ا اااا3.66ليم تد ا وا ب  ا لتم ذا لب ي  ي ا د ا

اليةالت ا خاليمخل ن اباةا.ا

ي  ن داا  الي   ي فاليم   ن ا ه .لاااا3كم اا ق اليعد ااااقدااااا- لا  االي ماا   اامنالل م  اليم ا بيا

لب ي  ي اا   التم ذاأ  لدا دن اليةالت اليمخل ن ااا0.563للش  ل ا ع  ا اااا3.64لي  تدبالي لبنا ختطا س   اا

اباةاا.

اااا- اقدا ليعد ااا ا ق ا ليمناىالاا1كم ا أ ةل ا ا نيا لينه ا ل ا للا لي لتخا للل  ن دا للي   ش ا .لا  االية دا

لي ليةالت اااا0.567للش  ل ا ع  ا اااا3.62 ختطا س   اااا   سلي  تدبا أ  لدا دن ا لتم ذا ا   ا لب ي  ي ا

 باةاا.اااااااليمخل ن 
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شم مااااوي لي خل االي  اتةد االلأل ااااام خالبا اا   اتخد ا  اليمةل اأ االيختطالي س   ايمم نا ن ل الي

لب ي  ي ا   اااا0.557للش  ل ا ع  ا اااا3.844   الي ة   الي    ا  اليمس اا   اأدلاااليمخدااليا    اا

التم ذاأ  لدا دن اليةالت ا خاليمخل ن اباةاا   ا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا.ا

 (الخدمات الصحية في المستشفياتالعوامل التي تؤدي إلي نجاح أدارة الجودة الشاملة في  : المتوسط والانحراف للمعياري ) 12الجدول رقم  

  ا
شم ماأدلاااليمخدااليا    ااوي لي خل االي  اتةد ا

   الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا
ليم ختطا
 لي س   ا

للش  ل ا
 ليمع  ا ا

 لي  تدبا للتم ذا

1 
ليددددددة داللي  دددددد ش اللل  ندددددد دالي لتددددددخال ا ددددددللاليددددددنه ا

 ا نياأ ةل اليمناىا.
 5  خل يا 0.567 3.62

2 
ا ددددناليددددخ  البندددد قالييندددد ا ددددد الي دددد   د ا دددد ا  ذدددديا

 لو لعهدا  ا م   اودلاااليمخدا
 1  خل يا 0.756 4.60

3 
لي مدددداا  دددد اامددددنالل مدددد  اليم ادددد بياي  ن ددددداا دددد ا

 لي   ي فاليم   ن ا ه .
 4  خل يا 0.563 3.64

4 
تددددخل  ااق بدددد ادلومدددديال   ب دددد ا دددد اقخددددااالي مدددداا  دددد 

 ل دلال الي    .
 2  خل يا 0.580 3.70

5 
تاددددم ناك  دددد الي دددد   د ا  دددد ا ددددنناليندددد لااللي مدددداا

ا   اوام دا  خ اي ما   ا.
 3  خل يا 0.626 3.66

  اشم ماأدلاااليمخدااليا    ااوي لي خل االي  اتةد ا
 لي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

  خل يا 0.557 3.844
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ا

 ( العوامل التي تؤدي إلي نجاح أدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات: التكرار والنسبة المئوية ) 13الجدول رقم  

 اقدالي ن اا

  خل ياباةاا  خل يا    يةا  د ا خل يا  د ا خل ياباةاا

 لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا

1 - - - - 4 4 30 30 66 66 

2 - - 4 4 4 4 10 10 72 72 

3 - - - - 4 4 28 28 68 68 

4 - - - - 6 6 18 18 76 76 

5 - - - - 8 8 18 18 74 74 

ا

 : مبادئ أدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات  المحور الثا ي : 
 

كم اااقةاتدا س  الي   لااللينسباليمئخذ الليم ختل  الي س    الللش  ل اليمع  ا ا ا ب  اأ  لدالي دن ا،

اتدات تدخه ا سباليم ختطالي س   اي  ا نه ال ي اكم اي  :ا
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.لا  اليم تد اللألي اال  د تهدادلي ماا   ات خ  اتخق   الي مداالت خ  ال    ا تهلاا1ا ق اليعد ااااقدااا-

ب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدالي دن ا خاليمخل ن اباةاا سبااا0.631لش  ل ا ع  ا ااا3.64 ختطا س   اا

ا ق  ساي   ا الي م ت ا.ا

.لا  اليم تد الي ماا   اليخق ا ا  اليما   ا م ااس  ةا   ا  ه ال لالاة الاا3ا ق اليعد ااااقدااا-

لب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خااا0.673االلش  ل ا ع  ا اا3.58ليي ش  ا ختطا س   ا   اا

اليمخل ن اباةا.

.لا  اليم تد اليي يي االت  ةل الي ن ويالليخ  ش  الية  ن اكىت ساي م   ا ننالين لالاا5ا ق اليعد ااااقدااا-

لب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خااا 0.705للش  ل ا ع  ا اا3.56 ختطا س   ا   ا

اليمخل ن اباةا.

لت  ةل الي مااليمم   ال ي ا  ا   الل     اليمس م ا د اأ   قاالاا4كم اا ق اليعد ااااقداااا-

لب ي  ي اا   التم ذاأ  لدااا0.614للش  ل ا ع  ا ااا3.52لا  الي  تدبالي لبنا ختطا س   اا.ليمس اا   ا

ا دن اليةالت اليمخل ن اباةاا.

ليس  الي الت م لاالي   ل ا د ال دلال اليم     ادل االيمس اا   ا ةلا  االاا2كم اا ق اليعد ااااقداااا-

لب ي  ي اا   التم ذااا0.631للش  ل ا ع  ا ااا3.64 ختطا س   ااا   س.لا  الي  تدبالي دنهد.ليمن  س ا

 أ  لدا دن اليةالت اليمخل ن اباةاا.
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 د دلاأدلاااليمخدااليا    اااايي ش لم خاالبا اا   اتخد ا  اليمةل اأ االيختطالي س   ايمم نا ن ل الي

لب ي  ي ا   التم ذاأ  لدا دن اليةالت ااا0.604للش  ل ا ع  ا اا3.55ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

  خاليمخل ن اباةاا   ا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا.

 ( مبادئ أدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات: المتوسط والانحراف المعياري ) 14الجدول رقم  

  ا
أدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    اا د دلا

   اليمس اا   ا
ليم ختطا
 لي س   ا

للش  ل ا
 ليمع  ا ا

 لي  تدبا للتم ذا

1 
لي مددددددددداا  ددددددددد ات خ ددددددددد اتخق ددددددددد  الي مدددددددددداالت خ ددددددددد ا

 ل  د تهد.ادل    ا ته
3.64 0.631 

 خل ياا
 باةا

1 

2 
ليسددددددددد  اليددددددددد التددددددددد م لاالي  ددددددددد ل ا دددددددددد ال دلال ا

ليمس اددددا   ا ددددةلا دددد اليمن  سدددد اليم    دددد ادل دددداا
  دنهد.

3.46 0.734 
 خل ياا
 5 باةا

3 
لي مدددداا  دددد اليخق ادددد ا دددد اليمادددد   ا مدددد ااسدددد  ةا

    ا  ه ال لالاة .
3.58 0.673 

 خل ياا
 باةا

2 

4 
لتددددددد  ةل الي مدددددددااليممددددددد   ال يددددددد ا ددددددد ا ددددددد  ا
لل   دددددد  اليمسدددددد م ا ددددددد اأ  دددددد قاليمس اددددددا   ا

. 
3.52 0.614 

 خل ياا
 4 باةا

5 
لتدددددددد  ةل الي ندددددددد ويالليخ  شدددددددد  الية  ندددددددد اكىتدددددددد سا

اي م   ا ننالين لا.
3.56 0.705 

 خل ياا
 باةا

3 

 د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اا
 ليمس اا   ا

  خل ياباةا 0.604 3.55

ا
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 ( مبادئ أدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات: التكرار والنسبة المئوية ) 15الجدول رقم  

 اقدالي ن اا

  خل ياباةاا  خل يا    يةا  د ا خل يا  د ا خل ياباةاا

 لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا

1 - - - - 8 8 20 20 72 72 

2 - - - - 14 14 26 26 60 60 

3 - - - - 10 10 22 22 68 68 

4 - - - - 6 6 36 36 58 58 

5 - - - - 12 12 20 20 68 68 

ا

 المستشفيات: المحور الثال : العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية في 
 

قةاتدا س  الي   لااللينسباليمئخذ الليم ختل  الي س    الللش  ل اليمع  ا ا ا ب  اأ  لدالي دن ا،اكم اا

اتدات تدخه ا سباليم ختطالي س   اي  ا نه ال ي اكم اي  :ا

.لا  اليم تد اللألي ا ختطا س الي    اا ناليم إاالت   ات خ  ال    ا تهدلاا5ا ق اليعد ااااقدااا-

ب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدالي دن ا خاليمخل ن اباةاا سبااا0.673لش  ل ا ع  ا اا4.58 س   اا

ا ق  ساي   ا الي م ت ا.ا
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.لا  اليم تد اليي ش  ا ختطااامباأ ات خ ا لذالي خق   اللقع  الق    اي   نديلاا4ا ق اليعد ااااقدااا-

لب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خاليمخل ن ااا0.789اللش  ل ا ع  ا اا4.50 س   ا   اا

اباةا.

  اليم تد اا.لالي ماا  ااوام داليسخااليمن تد اي م  اللأدلقاليمن تباي     د لاا3ا ق اليعد ااااقدااا-

لب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خااا0.587للش  ل ا ع  ا ااا3.68ليي يي ا ختطا س   ا   ا

اليمخل ن اباةا.

لا  اا. س ختاك  قاالي نن   اللي  نخيخا  اليمس  ة  اي نةادالي ة  الي    لاا2كم اا ق اليعد ااااقداااا-

لتم ذاأ  لدا دن اليةالت اليمخل ن ااالب ي  ي اا   ا0.667للش  ل ا ع  ا اا3.62لي  تدبالي لبنا ختطا س   ا

اباةاا.

.لا  الي  تدباا  ة  ا    يلي  ميا  اتخق   اليم إاا نةالي  ل طالاا1كم اا ق اليعد ااااقداااا-

باةااالب ي  ي اا   التم ذاأ  لدا دن اليةالت اليمخل ن ا0.567للش  ل ا ع  ا اا3.62 ختطا س   ااا   سلي

. 

لي خل االيمةث اا  ااخداااام خااليي يثالبا اا   اتخد ا  اليمةل اأ االيختطالي س   ايمم نا ن ل الي

لب ي  ي ا   التم ذاأ  لدا دن اليةالت ا خااا0.821للش  ل ا ع  ا اا4 لي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

اليمخل ن اباةاا   ا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا.ا

ا
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 ( العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية في المستشفيات: المتوسط والانحراف المعياري ) 16الجدول رقم  

  ا
لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اا

 ليمس اا   ا
ليم ختطا
 لي س   ا

للش  ل ا
 ليمع  ا ا

 لي  تدبا للتم ذا

لي  مدددددددددددديا دددددددددددد اتخق دددددددددددد  اليم إدددددددددددداا نددددددددددددةا 1
 .  ة  ا    يلي  ل طا

3.62 0.567 
 خل ياا
 باةا

5 

 سدددددددددددددد ختاك دددددددددددددد قاالي نن دددددددددددددد  اللي  نخيخا دددددددددددددد ا 2
 ليمس  ة  اي نةادالي ة  الي    

3.62 0.667 
 خل ياا
 باةا

4 

لي مددددداا  دددددااوامددددد داليسدددددخااليمن تدددددد اي دددددم  ا 3
 .للأدلقاليمن تباي     د 

3.68 0.587 
 خل ياا
 باةا

3 

امدددددباأ ات دددددخ ا دددددلذالي خق ددددد  اللقع ددددد الق   ددددد ا 4
 ي   ندي

4.50 0.789 
 خل ياا
 باةا

2 

 سددددد الي    دددددداا دددددناليم إدددددداالتددددد   ات خ دددددد ا 5
ال    ا تهد.

4.58 0.673 
 خل ياا
 باةا

1 

لي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اا
 ليمس اا   ا

  خل ياباةا 0.821 4

ا

 ( العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية في المستشفيات: التكرار والنسبة المئوية )17الجدول رقم  

 اقدالي ن اا

  خل ياباةاا  خل يا    يةا  د ا خل يا  د ا خل ياباةاا

 لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا

1 - - - - 4 4 30 30 66 66 
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2 - - - - 10 10 18 18 72 72 

3 - - - - 6 6 20 20 74 74 

4 2 2 - - 12 12 20 20 66 66 

5 2 2 - - 4 4 28 28 66 66 

ا

المحور الرابع: المعوقات التي تواج  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في  
 المستشفيات 

قددددددةاتدددددددا سدددددد  الي  دددددد لااللينسددددددباليمئخذدددددد الليم ختددددددل  الي سدددددد    الللش دددددد ل اليمع دددددد ا ا ا بدددددد  اأ دددددد لدا

الي دن ا،اكم اتدات تدخه ا سباليم ختطالي س   اي  ا نه ال ي اكم اي  :

 دددددة الإدددددنالي مدددددداا ددددد ا دددددد الل  دددددد اا ندددددةالإدددددنالي لدددددطالللتددددد  لت م   الاا2اددددد ق اليعدددددد ااااقدددددداا-

ا0.990لش ددددددد ل ا ع ددددددد ا اا5.40 ددددددد اليم تدددددددد اللأليددددددد ا ختدددددددطا سددددددد   اليم   نددددددد اب ي دددددددة   الي ددددددد   .لا

اب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدالي دن ا خاليمخل ن اباةاا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا.

.لا ددددددد اليم تدددددددد ا دددددددة اك  اددددددد الي دددددددةاذباللي   ددددددد داي  ددددددد   د ا ددددددد االيمس ادددددددا   الاا1اددددددد ق اليعدددددددد ااااقدددددددداا-

لب ي ددددد ي ا دددددد التمددددد ذاوا بددددد  اأ ددددد لدا دنددددد اا0.942اللش ددددد ل ا ع ددددد ا اا5.36ليي ش ددددد ا ختدددددطا سددددد   ا  ددددد ا

اليةالت ا خاليمخل ن اباةا.
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لادددددخدا  ددددداا ددددد ا  ذنددددد ا  ددددد ساليماددددد   ا مددددد ايدددددةد اليددددد الي  ددددداا ددددد ا ددددداالاا4اددددد ق اليعدددددد ااااقدددددداا-

لب ي دددددد ي اا0.812للش دددددد ل ا ع دددددد ا اا4.44.لا دددددد اليم تددددددد اليي ييدددددد ا ختددددددطا سدددددد   ا  دددددد اليمادددددد   اش سدددددده 

ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خاليمخل ن اباةا.

ق ددددد الل  مدددد  ابددددد ي م قالتدددددخقالي    دددداا  هددددددايدددددةد اليدددد ا  ددددداا ددددد اودلااالا4كمدددد ااددددد ق اليعددددد ااااقددددددااا-

لب ي دددددد ي اا دددددد  التمدددددد ذاا0.960للش دددددد ل ا ع دددددد ا اا4.24لا دددددد الي  تدددددددبالي لبددددددنا ختددددددطا سدددددد   ا.ليمددددددخدا

اأ  لدا دن اليةالت اليمخل ن اباةاا.

 ددددددددة الي م تدددددددد ا دددددددد ائ  ددددددددااليمس ادددددددد ااال نددددددددةات دددددددد ا ا  دددددددد يضالاا3كمدددددددد اادددددددد ق اليعددددددددد ااااقدددددددددااا-

لب ي دددددد ي اا دددددد  اا0.808للش دددددد ل ا ع دددددد ا اا4.40 ختددددددطا سدددددد   اا دددددد  س.لا دددددد الي  تدددددددباليللأودددددد  شا

 لتم ذاأ  لدا دن اليةالت اليمخل ن اباةاا.

ليم خقدددددد  الي دددددد اتخلادددددديام ددددددخاالبادددددد اا دددددد  اتخددددددد ا دددددد اليمددددددةل اأ االيختددددددطالي سدددددد   ايمم ددددددنا ندددددد ل الي

للش دددددددد ل ا ع دددددددد ا اا4.768اتلخدددددددددياودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد الي ددددددددة   الي دددددددد   ا دددددددد اليمس اددددددددا   ا

لب ي دددددد ي ا دددددد  التمدددددد ذاأ دددددد لدا دندددددد اليةالتدددددد ا ددددددخاليمخل ندددددد اباددددددةاا  دددددد ا سددددددبا ق دددددد ساي  دددددد ا اا0.821

الي م ت ا.

 (المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات: المتوسط والانحراف المعياري ) 18الجدول رقم  

  ا
ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  اا

 لي ة   الي    ا  اليمس اا   ا
ليم ختطا
 لي س   ا

للش  ل ا
 ليمع  ا ا

 لي  تدبا للتم ذا

 ددددددددددة اك  ادددددددددد الي ددددددددددةاذباللي   دددددددددد داي  دددددددددد   د ا دددددددددد اا 1
اليمس اا   ا

5.63 0.942 
 خل ياا
 باةا

2 
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2 
 دددة الإددددنالي مدددداا دددد ا ددددد الل  دددد اا نددددةالإددددنا

لللتددددددددددددد  لت م   اليم   نددددددددددددد اب ي دددددددددددددة   الي لدددددددددددددطا
الي    .

5.40 0.990 
 خل ياا
 1 باةا

 ددددددددددة الي م تدددددددددد ا دددددددددد ائ  ددددددددددااليمس ادددددددددد ااال نددددددددددةا 3
ات  ا ا   يضاللأو  ش.

4.40 0.808 
 خل ياا
 باةا

5 

لادددددددخدا  ددددددداا ددددددد ا  ذنددددددد ا  ددددددد ساليماددددددد   ا مددددددد ا 4
ايةد الي الي  اا  ا االيما   اش سه .

4.44 0.812 
 خل ياا
 باةا

3 

لل  مدددد  ابدددد ي م قالتددددخقالي    دددداا  هدددددايددددةد اق دددد ا 5
الي ا  اا  اودلاااليمخدا.

4.24 0.960 
 خل ياا
 باةا

4 

 

 (المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات : التكرار والنسبة المئوية ) 19الجدول رقم  

ليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  اا
 لي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

  خل ياباةا 0.821 4.768

 اقدالي ن اا

  خل ياباةاا  خل يا    يةا  د ا خل يا  د ا خل ياباةاا

 لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا

1 2 2 4 4 8 8 28 28 58 58 

2 2 2 4 4 12 12 16 16 66 66 

3 - - 2 2 14 14 26 26 58 58 
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4 - - 4 4 8 8 28 28 60 60 

5 6 6 - - 18 18 22 22 54 54 

 

المحور الخامس: طرج مواجهة المعوقات التي تواج  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  
 الخدمات الصحية في المستشفيات: 

لي مددددددداالي  ددددددد لش ا دددددددد اللأقسددددددد  ااسددددددد  ةا  ددددددد اتسدددددددهداالي مددددددداالتددددددد   الاا4اددددددد ق اليعدددددددد ااااقدددددددداا-

ب ي ددددد ي ا دددددد التمددددد ذاا1.103لش ددددد ل ا ع ددددد ا اا2.98لا ددددد اليم تدددددد اللأليددددد ا ختدددددطا سددددد   الي    دددددا.

اوا ب  اأ  لدالي دن ا خا   يةا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا.

لل  مدددد دا  دددد الي  نخيخا دددد الي ةييدددد ا دددد الي    دددداا ددددنالي مدددد قا مدددد ااسدددد  ةالاا3ادددد ق اليعددددد ااااقددددداا-

اا1.116للش دددددد ل ا ع دددددد ا اا2.93يم تددددددد اليي ش دددددد ا ختددددددطا سدددددد   ا  دددددد الا دددددد ال  دددددد اتدددددد   الي مددددددا.

ا.   يةالب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خا

لي مددددددداا  دددددددااتدددددددخ د الي ن  ددددددد اللي خددددددد ل الي ددددددد اتسددددددد  ةا  ددددددد اتدددددددةاذبالاا1اددددددد ق اليعدددددددد ااااقدددددددداا-

للش ددددددد ل ا ع ددددددد ا اا2.91ليم تدددددددد اليي ييددددددد ا ختدددددددطا سددددددد   ا  ددددددد الا ددددددد الي ددددددد   د ا ددددددد اليمس ادددددددا   .

األل يا.الب ي  ي ا د التم ذاوا ب  اأ  لدا دن اليةالت ا خاا1.335

تددددخ د اليم ددددةل الي   دددد االي دددد اتسدددد  ةا  دددد ات خ دددد اا ددددد  الي مدددد قالاا2كمدددد اادددد ق اليعددددد ااااقدددددااا-

لب ي دددددد ي ااا1.302للش ددددد ل ا ع ددددد ا اا2.87 ددددد الي  تددددددبالي لبدددددنا ختدددددطا سددددد   االلت ندددددديا دددددة  تهد.

ا   التم ذاأ  لدا دن اليةالت ا   يةا.
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لي ةليددددد ا ددددد الي    ددددداا دددددنالي ددددد   د ا  ددددد اام دددددنهدا ددددد الي  ددددد ش ا ددددد الاا2كمددددد ااددددد ق اليعدددددد ااااقددددددااا-

ا1.302للش دددددد ل ا ع دددددد ا اا2.87 دددددد الي  تدددددددبالي دددددد  سا ختددددددطا سدددددد   االلي مدددددداالتدددددد   اوشمدددددد  ذ.

الب ي  ي اا   التم ذاأ  لدا دن اليةالت ا   يةا.

 دددد  اليم ددددخاالي دددد  ساليم   دددديالبادددد اا دددد  اتخددددد ا دددد اليمددددةل اأ االيختددددطالي سدددد   ايمم ددددنا ندددد ل ا

 خلاهددددددددد اليم خقددددددددد  الي ددددددددد اتخلادددددددددياتلخددددددددددياودلاااليمدددددددددخداالياددددددددد    ا ددددددددد الي دددددددددة   الي ددددددددد   ا ددددددددد ا

لب ي ددددد ي ا ددددد  التمددددد ذاأ ددددد لدا دنددددد اليةالتددددد ا دددددخا   يدددددةاا0.56ل ا ع ددددد ا اللش ددددد اا3.61 ليمس ادددددا   ا

ا.األي  قاللأ خا   ا سبا ق  ساي   ا الي م ت ا،ال للا  ا نظخاا

 
 ( الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفياتطرق مواجهة المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة المتوسط والانحراف المعياري ):   20الجدول رقم  

 م

طرج مواجهة المعوقات التي  

تواج  تطبيق إدارة الجودة 

الشاملة في الخدمات الصحية  

افي المستشفيات 

المتوسط  

االحسابي

الا حراف  

االمعياري 
االترتيب االاتجا 

1 

لي مدددددداا  دددددددااتددددددخ د الي ن  ددددددد ا
للي خددددددد ل الي ددددددد اتسددددددد  ةا  ددددددد ا
تددددددددددددددددددددةاذبالي دددددددددددددددددددد   د ا دددددددددددددددددددد ا

 ليمس اا   .

 3 ألل يا 1.335 2.91

2 
تدددددخ د اليم دددددةل الي   ددددد االي ددددد ا
تسددددددددد  ةا  ددددددددد ات خ ددددددددد اا دددددددددد  ا

 لي م قالت نديا ة  تهد.
 4    يةا 1.302 2.87
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3 

لي  نخيخا ددددددددددد االل  مددددددددددد دا  ددددددددددد 
لي ةييددددددددددد ا ددددددددددد الي    ددددددددددداا دددددددددددنا
لي مددددددددد قا مددددددددد ااسددددددددد  ةا  ددددددددد ا

 ت   الي ما.

 2    يةا 1.116 2.93

4 
لي مدددددددداالي  دددددددد لش ا ددددددددد اللأقسدددددددد  ا
اسددددددددد  ةا  ددددددددد اتسدددددددددهداالي مددددددددداا

 لت   الي    ا.
 1    يةا 1.103 2.98

5 
لي ةليدددددددددددد ا دددددددددددد الي    دددددددددددداا ددددددددددددنا

ام ددددددددنهدا دددددددد االي دددددددد   د ا  دددددددد 
لي  ددددددددد ش ا ددددددددد الي مددددددددداالتددددددددد   ا

اوشم  ذ.

 5  خل يا 1.381 3.10

 

   ا خلاه اليم خق  الي  ا

تخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا

  الي ة   الي    ا  اا

 ليمس اا   ا

    يةاا0.56ا3.61

 
 ( طرق مواجهة المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات الصحية في المستشفيات: التكرار والنسبة المئوية ) 21الجدول رقم  

رقم  

 الفقرة 

 لا أوافق بشدة  لا أوفق  محايد أوافق  أوافق بشدة 

 لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا لينسد ا لي   لاا

1 6.6.  6.6 16.2 16.2 24.8 24.8 33.1 33.1 19 19 
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2 5.8 5.8 17.4 17.4 24.8 24.8 19.8 19.8 16.5 16.5 

3 11.6 11.6 19 19 37.2 37.2 21.5 21.5 14.9 14.9 

4 7..4  7.4 19 19 37.2 37.2 21.5 21.5 14.9 14.9 

5 19 19 23.1 23.1 17.4 17.4 26.4 26.4 13.2 13.2 
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 الفصل الخامس 

 النتائ  العامة والتوصيات

 

 أولا: النتائ  العامة. 

 ثا ياا: التوصيات. 
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 الفصل الخامس: 

 النتائ  العامة والتوصيات  

 أولاا : النتائ  العامة: 
 

القةاتخ   اليةالت اوي ا ممخ  ا  الين  و ال  ا:ا

لي خل االي  اتةد اوي اشم ماأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ال ا  اأ داا -1

  ااا ناليخ  البن قاليين ا د الي    د ا  ا  ذيالو لعهدا  ا م   اودلاااليمخدا،الالي ماا   اا

اتخل  ااق ب ادلوميال   ب  ا  اقخاال دلال الي    .ا

عم اتخد اأعي اا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا  الي ماا   اا -2

ليما   ا م ااس  ةا ليخق ا ا  ا لي ماا   ا لي مداالت خ  ال    ا تهدال  د تهد،الا تخق   ا ت خ  ا

ا   ا  ه ال لالاة .

 س الي    اا ناليم إاااكز الي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  اليمس اا   :ا   اا -3

ا،الاأشيااامباأ ات خ ا لذالي خق   اللقع  الق    اي   ندي.الت   ات خ  ال    ا تهد

لي    ا  اا -4 لي ة   ا ليا    ا  ا ليمخداا ودلااا تلخديا تخلايا لي  ا ليم خق  ا ل دا لك ش ا  ا

ليم   ن االيمس اا   ا  اا لللت  لت م   ا لي لطا لل  د اا نةالإنا لي مداا  ا د ا  ة الإنا

ا.ب ي ة   الي    ،اوي اا شبا ة اك  ا الي ةاذباللي    داي     د ا  االيمس اا   ا
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 ا  ا   ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    االتخد اأا -5

ليمس اا   ا  اا لي    ا،اا  ا لت   ا لي ماا تسهداا اس  ةا   ا للأقس  ا لي   لش ا د ا لي ماا

الل  م دا   الي  نخيخا  الي ةيي ا  الي    اا نالي م قا م ااس  ةا   ات   الي ما.لا

 

 ثا ياا: التوصيات: 
ال  ا   الين  و اليس بن اتخ  اليةالت اب لآت :ا

 ذدددددد داالل  مدددددد  ا  لخدددددددياك  دددددد ا  دددددد يد اليمددددددخدااليادددددد    ا دددددد اليمس اددددددا   ابمم ددددددناأب  د دددددد اا -1
 ل د دوه ااب   د ا  اتةث ا   ااخداالي ة   اليلخ  .

لي مددددداا  ددددد ات زذدددددزاادددددخداالي دددددة   اليلخ ددددد اليمنة ددددد ا ددددد اليمس ادددددا   ا هدددددة اليخ دددددخ اليددددد ا -2
 ت سد ا س خ الي ة   الي    ا  اليمس اا   .

 لي ماا   اتخ د ال    ش   اليم دا اي  سد الي ة   اليمنة  ا  اليمس اا   ا. -3
لي  كددددددددددزا  ددددددددد الي   ددددددددد ماليدددددددددةلا اللي ق بددددددددد ا  ددددددددد اادددددددددخداالي دددددددددة   اليلخ ددددددددد اليمنة ددددددددد ا ددددددددد ا -4

 ليمس اا   الت   ضالي لىا ه .
إددددد لااا   ب ددددد الي لدددددخاالي  نخيدددددخا اللل  مددددد  اليمسددددد م ابددددد لأاهزاالليم دددددةل التدددددخ د اأ دددددة ا -5

 ليم ةل .
 

 

 

 المراجع: 
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(.اأثدددددد اادددددخداالي دددددة   الي دددددد   ا ددددد اداادددددد اللقا2012 ددددد ش ا   دددددةالي ددددددمخا،الا خقمددددد ش ،اانددددد اا 

ليم إددددددد ا ددددددد ا س اددددددد االيم   ددددددد اللأادش ددددددد ،ا ةتددددددد اي د دددددددخ الليةالتددددددد  ،ات سددددددد  الي  دددددددخ ال شسددددددد ش  ا

 .27،اليمم ةا3لللا م    ،الي ةدا

دلااودلاااليمدخداالياد    ا د ات سدد الي دة   الي د   :ادالتد ا:ا(2022آ ا خ ،اأالتا  مةا خدةا ا 

تلخ ق دد ا  دد ا س ادد االيسدد خد اللأيمدد ش ،ا سددد ا،ا م دد الي  ددخ اللق  دد دا الل دلاذدد اللين شخش دد ،اليمم ددةا

ا.9،الي ةدا6

(.اللقدددناتلخددددياودلاااليمدددخداالياددد    اب يمةتسددد  الي ددد   ا ددد الاهددد اشظددد ا ندددة  ا2023أيدددة ،ا خوددد ا 

لي ة دد ا دد ا ددااا و دد اكخالشدد :ادالتدد ا دةلش دد ا دد اليمةتسدد الي مخ  دد اي  دد  اليمخلاذدد ا  من لتدد ،ا م دد ا

ا.1،الي ةدا12للا ه داي ةالت  الين شخش  الللق   دا ا،اليمم ةا

(.اودلاااليمدددخداالياددد    اكلي ددد اي  سدددد الي دددة   الي ددد   ا:ادالتددد ا  يددد اليم لعدددزا2018ألوددد ،ااذمددد ا 

للت ادد  و  اليم  ع دد اي ادد  اليمزلو ذدد ،ااتدد ي ادك ددخالذ،اا   دد اب تندد ا،اك  دد الي  ددخ اللق  دد دا اللي م اذدد ا

 ل  خ الي سدد ا،اليمزلو .

(.ادلااأب  داليمخدااليا    الل  م دا الللت م ب ا د اللاتند قاب ي دة   ا2018ليخل  ،ات يدا خةالينخ ا 

ا.14لي    :ادالت ا دةلش  ا   ا س ا  ا  ل  ساليم كزذ ،اليمم  الي دخ  اي ةالت  ،الي ةدا

(.اتاددد  صاللقدددناتلخددددياودلاااليمدددخداالياددد    ا ددد اليمس ادددا   الي خن ش ددد ا:ادالتددد ا2021  بددد ،اك  ددداا 

ا.14 دةلش  ا   ا س ا االي تخ اللأ ظدايخن  ا،اليمن  ا  كزاليد ثالي  م ا،الي ةدا
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(.ا  دددددد سااددددددخداالي ددددددة   الي دددددد   ا دددددد اليمس اددددددا   الي  خ  دددددد ا2015 سدددددد ،اال دددددد ا  مددددددةاأ مددددددةا 

ليمس اددددددا   الي    م دددددد اا  دددددد ا  دددددد اليسددددددخدل ا دددددد الاهدددددد اشظدددددد اليم إدددددد الليمدددددد لا د :ادالتدددددد ا دةلش دددددد

ا.11،اليمم ةا4لي خ تا خلا الي   خ ،اليمم  اللأادش  ا  اودلااالل م  ،الي ةدا

(.اك ددددد قاالي دددددة   االي ددددد   ا ددددد اق ددددد قاليممددددد الي خدددددد ،ا م ددددد اا   ددددد ا2015دااددددد  ،التددددد  ا خدددددخدا 

ا.10   اك د   اي   خ ال شس ش  ،الي ةدا

(.ا  ل دددددد  ات نددددددياادددددخداالي دددددة   الي ددددد   اب يمم  د ذددددد الي ظمددددداا2012ا خ ددددد ،ااددددد قا   ددددد  ا 

 :ادالت اتلخ ق  ا   الينل االي   ،اات ي ادك خالذ،اك   اللق   داللي  خ اليس  ت  ،الين   ا.

(.ودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    الل دددددددد االيم دددددددد ئ م ،اليددددددددةلاا2019،ا دددددددد  با دددددددد يضا خددددددددةاليدددددددد   دا  ددددددددةل 

الي  يم  اي نا اللي خ ذن،ا   .

(.اودلاااليمدددددددخداالياددددددد    ا ددددددد اليمنادددددددل الي ددددددد   ،اليدددددددةلاالي  يم ددددددد اي ناددددددد ا2018ليسددددددد لا ،اأ مدددددددةا 

اللي خ ذن،ا   .

(.اتندددددددددد داك ددددددددد قااأدلقالي دددددددددة   الي ددددددددد   ا ددددددددد الاهددددددددد اشظددددددددد ا2015ليننلددددددددد ،اوتدددددددددم  داا  مدددددددددةا 

لي ن  ددددددد اليلخ ددددددد اا:ادالتددددددد اتلخ ق ددددددد ا  ددددددد اودلااالي دددددددة   الي ددددددد   ا  ددددددد لت ،ااتددددددد ي ا  اسددددددد د ا،ا

ا ةات الي  خ ال دلاذ الليم ي  اللع دام  الي دخ  .

أدلقالي دددددددد   د ا دددددددد ااااليمددددددددخدااليادددددددد    ا  دددددددد (.اأثدددددددد ا م اتدددددددد  اودلاا2019 ددددددددةش  ا،ا  دددددددد  ا  مددددددددةا 

ليمس اددددددددا   اللأادش دددددددد ،ااتدددددددد ي ا  اسدددددددد د ،اك  دددددددد اللق  دددددددد داللي  ددددددددخ ال دلاذدددددددد ،اا   دددددددد ال اليخددددددددد ،ا

اللأاد .
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(.ادلااودلاااليمددددددددخدااليادددددددد    ا دددددددد ات سددددددددد الي ددددددددة   الي دددددددد   ا:ادالتدددددددد ا2018 دددددددد يض،ا ددددددددد اك ا 

  يددددددد اليمةتسددددددد الي مخ  ددددددد اي  ددددددد  اليمخلاذددددددد ابسددددددد  ا،ااتددددددد ي ا  اسددددددد د ،اك  ددددددد الي  دددددددخ اللق  ددددددد دا ا

ال  خ الي سدد ،اا    ا  مةا    ،اليمزلو .

(.ا  دددددددد سااددددددددخداالي ددددددددة   الي دددددددد   ا دددددددد اليمس اددددددددا   الي   دددددددد ا2018لي ددددددددةيي ،ا خددددددددةالي ل ددددددددفا 

ا.16بمنلن ا سد اليس خدا ا،اليمم  الي  م  ابم    اليد   ،الي ةدا

(.اأثددددددد اتلخدددددددديا  ددددددد يد اليمدددددددخداا ددددددد ات سدددددددد الي دددددددة   الي ددددددد   ،ا  كدددددددزا2018لي  دددددددخلش ،ا ةي ددددددد ا 

ا.29ليد د ااي د خ الللت ا ال اللي ة   الي    م  ،ادالت  الق   دا ،الي ةدا

(.اأثدددددد اشظدددددددالي ق بدددددد ال دلاذدددددد ا دددددد ات سددددددد ااددددددخداالي ددددددة   الي دددددد   ،ا2014 مددددد ،اشسدددددد ذ ا  مددددددةا 

 ات ي ا  اس د ،اا    اليا  اللألتطا،ع   اودلااالل م  ،اللأاد .

(.اتدددددىثد اتلخدددددديا  ددددد يد الل  مددددد دا  ددددد ا2016أ دددددخاا مددددد ،ا  دددددخدالا نخدددددخ ،ا ددددد د الا دددددي،ا  ددددد  ا 

اددددددخداالي دددددددة   الي دددددد   ا ددددددد الاهددددددد اشظدددددد اللأ دددددددد قالليمم إدددددددد الليددددددد  يد اللا مددددددد  دد :ادالتددددددد ا

 دةلش ددددد ا ددددد ا س ادددددا   ا نلنددددد ا  ددددد اليم   ددددد اب يمم  ددددد الي  ب ددددد اليسددددد خدا ،ا م ددددد اليةالتددددد  الي   ددددد ،ا

ا.5،اليمم ةاا18لي ةدا

(.اأثددددد اليمدددددخداا ددددد الي   اددددد الي ددددد   ،ااتددددد ي ا  اسددددد د ا،اك  ددددد ا2013أ دددددخا   نددددد ،اأوددددد  ا خدددددةا ا 

ال دلاا،اليم    الي  ب  اليم  خ  ا،اوم  اأ  ذ  .

(.اودلاااليمدددددددخدااليادددددددد    ا ددددددد اتدددددددخداات نددددددددياللأدلقاليمدددددددنظداليممدددددددددز،ا2013 ددددددد ا  اددددددد ل ،اأ مدددددددةا 

ا.3 م  اليمةتس  اليمزلو ذ ،الي ةدا
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 لاستبيا  ا
 المعلومات الأولية: )الديموجرافية(: 

 الجنس:

ا(ا ااأشياااا(ا اا ك 

 العمر:

ا(ا اتن ا35لي اتنيا31  اا(ا اتنيا30تن الي اا25  ا

ا(ا اتن ا45تن الي اا41  اا(ا اتن ا40تن الي ا36  ا

ااا(ا اتن ا ىعي ا46  ا

 المستوى التعليمي:

ا(ا ااا    ااا(ا االقاا  اث شخ ا

ا(ا اادالت  ا    

 عدد سنوات الخبرة:

 (ا اتنخل اا10تنخل اويااأقاا  اا5  اا(ا اتنخل اا5أقاا  ا

(ا اتن ا ىعي ا15  ااا(ا اتن ا15تنخل اويااأقاا  اا10  ا

اا
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 الحالة الاقتصادية:

ا(ا ا  ختطاااا(ا اا  ي 

اا(ا اا ن  قاا

ا

 استمارة الاستبيا :اا

 العبارات  م
مددددددواف

 ج

موافددددددددق 

 بشدة

محدددداي

 د

غيددددددددددددر 

 موافق

غيدددددددددددددددددددر 

موافددددددددددددددق 

 بشدة

   الي ة   الي    ا  اليمس اا   اشم ماأدلاااليمخدااليا    ااوي لي خل االي  اتةد ا

ا1
للي  دددددد ش اللل  ندددددد دالي لتددددددخال ا ددددددللاليددددددنه اليددددددة دا

 ا نياأ ةل اليمناىا.
ااااا

ا2
ا ددددناليددددخ  البندددد قالييندددد ا ددددد الي دددد   د ا دددد ا  ذدددديا

 لو لعهدا  ا م   اودلاااليمخدا
ااااا

ا3
امدددددنالل مددددد  اليم اددددد بياي  ن دددددداا ددددد االي مددددداا  ددددد 

 لي   ي فاليم   ن ا ه .
ااااا
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ا4
لي مدددداا  دددد اتددددخل  ااق بدددد ادلومدددديال   ب دددد ا دددد اقخدددداا

 ل دلال الي    .
ااااا

ا5
تاددددم ناك  دددد الي دددد   د ا  ددددد ا ددددنناليندددد لااللي مددددداا

ا   اوام دا  خ اي ما   ا.
ااااا

 ليمس اا   ا د دلاأدلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  ا

ا1
لي مدددددددددداا  دددددددددد ات خ دددددددددد اتخق دددددددددد  الي مددددددددددداالت خ دددددددددد ا

 ل  د تهد.ادل    ا ته
ااا ا

ا2

ليسدددددددددد  اليدددددددددد التدددددددددد م لاالي  دددددددددد ل ا ددددددددددد ال دلال ا

ليم    ددددد ادل دددددااليمس ادددددا   ا دددددةلا ددددد اليمن  سددددد ا

  دنهد.

ااااا

ا3
ليخق اددددد ا ددددد اليماددددد   ا مددددد ااسددددد  ةاالي مددددداا  ددددد 

    ا  ه ال لالاة .
ااااا

ا4
لتدددددددد  ةل الي مددددددددااليممدددددددد   ال يدددددددد ا دددددددد ا دددددددد  ا

 لل     اليمس م ا د اأ   قاليمس اا   ا.
ااااا

ا5
لتددددددددد  ةل الي نددددددددد ويالليخ  شددددددددد  الية  نددددددددد اكىتددددددددد سا

اي م   ا ننالين لا.
ااااا
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 ليمس اا   الي خل االيمةث اا  ااخداالي ة   الي    ا  ا

ا1
لي  مددددددديا ددددددد اتخق ددددددد  اليم إددددددداا ندددددددةالي  لددددددد طا

 .  ة  ا    ي
ااااا

ا2
 سددددد ختاك ددددد قاالي نن ددددد  اللي  نخيخا ددددد اليمسددددد  ة  ا

 ي نةادالي ة  الي    
ااااا

ا3
لي مدددددددداا  ددددددددااوامدددددددد داليسددددددددخااليمن تددددددددد اي ددددددددم  ا

 .للأدلقاليمن تباي     د 
ااااا

ا4
لق   دددددددد اامددددددددباأ ات ددددددددخ ا ددددددددلذالي خق دددددددد  اللقع دددددددد ا

 ي   ندي
ااااا

ا5
 سددددددددد الي    ددددددددداا دددددددددناليم إددددددددداالتددددددددد   ات خ ددددددددد ا

ال    ا تهد.
ااااا

اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

ا1
 دددددددددة اك  اددددددددد الي دددددددددةاذباللي   ددددددددد داي  ددددددددد   د ا ددددددددد اا

اليمس اا   ا
ااااا

ا2

 دددددددة الإدددددددنالي مدددددددداا ددددددد ا دددددددد الل  دددددددد اا ندددددددةا

لإدددددددددددددددنالي لدددددددددددددددطالللتددددددددددددددد  لت م   اليم   نددددددددددددددد ا

اب ي ة   الي    .

ااااا
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ا3
 دددددددددة الي م تددددددددد ا ددددددددد ائ  دددددددددااليمس اددددددددد ااال ندددددددددةا

ات  ا ا   يضاللأو  ش.
ااااا

ا4
لاددددددخدا  دددددداا دددددد ا  ذندددددد ا  دددددد ساليمادددددد   ا مدددددد ا

ايةد الي الي  اا  ا االيما   اش سه .
ااااا

ا5
ق دددددددد الل  مدددددددد  ابدددددددد ي م قالتددددددددخقالي    دددددددداا  هدددددددددا

ا  اا  اودلاااليمخدا.يةد الي ا
ااااا

    ا خلاه اليم خق  الي  اتخلاياتلخدياودلاااليمخدااليا    ا  الي ة   الي    ا  اليمس اا   ا

ا1
لي مددددددداا  دددددددااتدددددددخ د الي ن  ددددددد اللي خددددددد ل الي ددددددد ا

 تس  ةا   اتةاذبالي    د ا  اليمس اا   .
ااااا

ا2
تسدددد  ةا  دددد ات خ دددد ااتدددخ د اليم ددددةل الي   دددد االي ددد 

 ا د  الي م قالت نديا ة  تهد.
ااااا

ا3
لل  مددددد دا  ددددد الي  نخيخا ددددد الي ةييددددد ا ددددد الي    ددددداا

  نالي م قا م ااس  ةا   ات   الي ما.
ااااا

ا4
لي مدددداالي  دددد لش ا ددددد اللأقسدددد  ااسدددد  ةا  دددد اتسددددهداا

 لي ماالت   الي    ا.
ااااا

ا5
لي ةليددددد ا ددددد الي    ددددداا دددددنالي ددددد   د ا  ددددد اام دددددنهدا

ا  الي   ش ا  الي ماالت   اوشم  ذ.
ااااا
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