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بدأتحيثالعصر،ذاهفيوالصناعيوالإداريالاقتصاديالمجالفيجداً الهامةالمفاهيممنالشاملةالجودةمفهوميعتبر
هذهتواجههالتيالتحدياتلمواجهةأساسيكمدخللأهميتهالشاملةالجودةإدارةمنهجتتبعالإنتاجيةالمنظماتمعظم

.العولمةظلفيوالبناءالمنافسةمنالمنظماتيمكنمقياسهيالجودةأنحيثالمنظمات،
الممارسينرينالمديقبلمنالكبيرالاهتمامىعلاستحوذتالتيالمواضيعأهممنالشاملةالجودةإدارةتعتبركما

إداريةفلسفةالشاملةودةالجإدارةمفهوميعدالحالية،الفترةفيوالمرغوبةالسائدةالإداريةالأنماطكأحديالاكاديميينوالباحثين
والجهودالأساسيةالإداريةلالوسائبينالمزجفيإليهايستندالتيالموجهةالحديثةالإداريةالمفاهيممنعددىعلترتكزعصرية

معظموجدتوقد.تمرينالمسوالتطويروالتحسينالأداءىبمستوالارتقاءأجلمنالمتخصصةالفنيةالمهاراتوبينالابتكارية
معدلتحسينلالخمنوذلكتطبقها،التيالمنظمةآداءىعلإيجابيةانعكاساتلهالشاملةالجودةإدارةتطبيقأنالدراسات

تبينالتيالمؤشراتبوجودوباستمراريته،والاهتمامالحاليالأداءوتحسينالإنتاجية،الكفاءةورفعالتكاليفوإنحفاضالربحية
(2021وأبوزيد،المعايطة).انتشارهاسرعةوازدادتأهميتهاازدادتالشاملةالجودةإدارةجدوي

:المقدمة
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حيث(منتجاتخدمات،)مخرجاتهاوتطويرتحسينإلىمسبوقغيربشكلتسعىالحاليوقتنافيالمنظماتباتت
ذلكمنالمنشودةالتنافسيةللمزاياهاوتحقيقللمنظماتالتنافسيةالقدرةوتعزيزلتقويةمثاليةطرقبمثابةالسعيهذايعُتبر

ومنفقطالفنيةوالخصائصالأبعادتلكبأنهاالجودةإلىوالباحثينالمصالحأصحابمنالعديدأشارحيثالسعي،
التقليديلمفهومايتخطىمفهومالجودةأنباعتبارالتعبيرهذاجوازعدمإلىالحديثةالدراساتأشارتأخرىناحية
لديهاللعاملينلوظيفيابالأداءتتعلقالتيتلكسيمالاالإداريةالأبعادمنالعديدلهاالجودةلأنإليهالإشارةتمتالذي
(2022وجوازنة،شموط)الفنيةللخصائصالأساسالمكملتعتبروالتي

تشكلكما.يومالببيئةمرتبطاً جزءاً أصبحتحيثالمنظمات،فيوالمهمةالمؤثرةالأحداثمنالأزماتتعد

البيئةفيوالصعبةالمفاجئةالتغيراتبسببعليها،السيطرةلصعوبةوذلكفيهاوالمسؤولينالمنظماتلقادةقلقاً مصدراً 
بسرعةأزماتهاةمواجهمنالمنظمةيمكنملائمإدارينموذجببناءالضعيفةالمسؤولةالإداراتتبنتوقدهذاالمحيطة،
.وفاعلية

:المقدمة
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أنواعحدوثفييتسببقدممامختلفة،ولأسبابومفاجئةسريعةمتعددةبيئيةتغييراتالمعاصرةالمنظماتتواجه

ولتستطيعهاحدوثتكرارودرجةتأثيرها،وشدةحدوثها،ومستوياتأسبابفيتختلفالتيالأزماتمنمتعددة

عمليةليسالأزمةنوعتحديدلكنcrisis typeالأزمةنوعأوطبيعةتحديدأولايجبالأزماتمجابهةالمؤسسات

وسياسية،رافيةوجغوإنسانيةواقتصاديةإداريةمتشابكةجوانبعدةعلىتنطويطبيعتهابحكمالأزمةلأنسهلة،

.ماتالأزأنواعتحديدعمليةفيالمستخدمةالمعاييربتعددالتصنيفاتوتتنوعتتعددوبالتالي

بسرعةأزماتهااجهةمومنالمستشفياتيمكنملائمإدارينموذجبناءفيالشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقويسهم

تحديدفييساعدكماتمر،المسالتحسينممارساتوتبنيللعاملينالوظيفيالأداءتحسينعلىالتركيزويساعدوفاعلية،

.الأزماتأثناءوفعاليةبسرعةالمشاكلوحل

.

:المقدمة
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الخدماتجودةعلىب اسليؤثرمماالأزمات،إدارةفيكبيرةتحدياتمنالرياضفيالحكوميةالمستشفياتتعاني
 (TQM) لشاملةاالجودةإدارةمبادئأنمنبالرغم.التشغيليةوالكفاءةالمواردفيالفاقدمنويزيدالمقدمةالصحية

وغيرمحدود ايزاللاياضبالرالحكوميةالمستشفياتفيتطبيقهاأنإلاالمؤسسي،الأداءلتحسينفعالةأدواتتعتبر
.ممنهج

القيادة)المختلفةبأبعادها(TQM)الشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقيؤثركيفحولالتساؤليثيرهذا
المستشفياتفيلأزماتاإدارةعلى(الراجعةالتغذيةالعميل،علىالتركيزالمستمر،التحسينالعاملين،تمكينالموجهة،
؟بالرياضالحكومية

مشكلة الدراسة 
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:فرعيةأسئلةعدةمنهوتتفرع

؟بالرياضالحكوميةالمستشفياتفيالأزماتإدارةتحسينعلىالموجهةالقيادةتطبيقيؤثركيف
الحكومية؟المستشفياتفيالأزماتإدارةعلىالقراراتاتخاذفيمشاركتهموزيادةالعاملينتمكينتأثيرهوما
فعالية؟بالأزماتإدارةعلىالحكوميةالمستشفياتقدرةتعزيزفيالمستمرالتحسينعملياتتساهمكيف
المستشفياتفيالأزماتإدارةعلىالمستشفىخدماتمنوالمستفيدينالمرضىاحتياجاتعلىالتركيزيؤثركيف

الحكومية؟
للأزمات؟الحكوميةفياتالمستشاستجابةتحسينفييساهمأنوالمرضىالموظفينمنالراجعةالتغذيةلاستخداميمكنكيف

مشكلة الدراسة 
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:النظريةالأهمية

تقديمخلالمن،الصحيالقطاعفيالأزماتوإدارةالشاملةالجودةإدارةلمبادئالأكاديميالفهمتعزيزفيالدراسةهذهتسهم
قاعدةوتوسعلمستقبلياللبحثجديدةآفاق االدراسةتفتح.والمختصينللباحثينمرجع ايكونأنيمكنمتكاملنظريإطار

النظريالفهميعززمما،الرياضفيالحكوميةالمستشفياتمثلمحددةسياقاتفيالشاملةالجودةمبادئتطبيقحولالمعرفة
.مختلفةبيئاتفيالمؤسسيللأداء

:التطبيقيةالأهمية.

فيالأزماتإدارةلتحسينعمليةتوصياتتقدمحيثالمستشفيات،إدارةمجالفيللممارسينكبيرةأهميةالدراسةتحمل
الكفاءةتعزيزفياتللمستشيمكنالشاملة،الجودةإدارةلمبادئالعمليالتطبيقخلالمن.بالرياضالحكوميةالمستشفيات

علاقاتوبناءللأزماتلأفضاستجابةإلىيؤديمماوالمرضى،الموظفينرضاوزيادةالصحية،الخدماتجودةتحسينالتشغيلية،
.المجتمعمعأقوى

:أهمية الدراسة
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القيادة)المختلفةبأبعادها (TQM) الشاملةالجودةإدارةمبادئأثراستكشافهوالدراسةلهذهالرئيسيالهدفيتمثل
الحكوميةالمستشفياتفيالأزماتإدارةعلى(الراجعةوالتغذيةالعميل،علىالتركيزالمستمر،التحسينالعاملين،تمكينالموجهة،
:التاليةالفرعيةالأهدافتحديدتمالهدف،هذالتحقيق.بالرياض

  بالرياضيةالحكومالمستشفياتفيالأزماتإدارةتحسينفيالأزماتإدارةعلىالموجهةالقيادةتأثيرتحديد.
بالرياضالحكوميةفياتالمستشفيالأزماتإدارةعلىالقراراتاتخاذفيمشاركتهموزيادةالعاملينتمكينتأثيرمدىمعرفة.
بفعاليةماتالأزإدارةعلىالمستشفياتقدرةتعزيزفيتساهمأنالمستمرالتحسينلعملياتيمكنكيفدراسة.
الأزماتإدارةلىعيؤثرأنالمستشفىخدماتمنوالمستفيدينالمرضىاحتياجاتعلىللتركيزيمكنكيفتقييم.
للأزماتلمستشفياتااستجابةتحسينفييساهمأنوالمرضىالموظفينمنالراجعةالتغذيةلاستخداميمكنكيفمعرفة.

أهداف الدراسة 



www.midocean.ae

القيادةًالموجهة،ً)لتطبيقًمبادئًإدارةًالجودةًالشاملةً (α≤0.05) لاًيوجدًأثرًذوًدلالةًإحصائيةًعندًمستوىًدلالة:ًالفرضيةًالرئيسيةًالأولى•
.يةًبالرياضًعلىًإدارةًالأزماتًفيًالمستشفياتًالحكوم(ًتمكينًالعاملين،ًالتحسينًالمستمر،ًالتركيزًعلىًالعميل،ًالتغذيةًالراجعة

:الفرضيات الفرعية
لتطبيقًالقيادةًالموجهةًعلىًإدارةًالأزماتًفيًالمستشفيات (α≤0.05) لاًيوجدًأثرًذوًدلالةًإحصائيةًعندًمستوىًدلالة:ًالفرضيةًالفرعيةًالأولى

.الحكوميةًبالرياضً

ارةًلتمكينًالعاملينًوزيادةًمشاركتهمًفيًاتخاذًالقراراتًعلىًإد (α≤0.05) لاًيوجدًأثرًذوًدلالةًإحصائيةًعندًمستوىًدلالة:ًالفرضيةًالفرعيةًالثانية
.الأزماتًفيًالمستشفياتًالحكوميةًبالرياضً

يةًفيًلعملياتًالتحسينًالمستمرًعلىًقدرةًالمستشفياتًالحكوم (α≤0.05) لاًيوجدًأثرًذوًدلالةًإحصائيةًعندًمستوىًدلالة:ًالفرضيةًالفرعيةًالثالثة
.الرياضًًعلىًإدارةًالأزماتًبفعالية

للتركيزًعلىًاحتياجاتًالمرضىًوالمستفيدينًمنًخدماتً (α≤0.05) لاًيوجدًأثرًذوًدلالةًإحصائيةًعندًمستوىًدلالة:ًالفرضيةًالفرعيةًالرابعة
.المستشفىًعلىًإدارةًالأزماتًفيًالمستشفياتًالحكوميةًبالرياضً

ينًلاستخدامًالتغذيةًالراجعةًمنًالموظفينًوالمرضىًعلىًتحس (α≤0.05) لاًيوجدًأثرًذوًدلالةًإحصائيةًعندًمستوىًدلالة:ًالفرضيةًالفرعيةًالخامسة
.استجابةًالمستشفياتًالحكوميةًللأزماتًفيًالرياضً

فرضيات الدراسة 
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استخداموتم،نظريةالوالفروضالأهدافمعيتناسبانلأنهماالدراسةهذهفيالتحليليالوصفيالمنهجاعتمادتم

فيأما.الدراسةمنالنظريةالأجزاءفيوذلكالبحث،بموضوعالمرتبطةوالنظرياتبالمفاهيمللتعريفالوصفيالمنهج

الاستبانةخلالمنجمعهاتمالتيالبياناتوتقييملتحليلالتحليليالمنهجاستخدامتمالدراسة،منالتطبيقيالجزء

.المدروسةالمؤسسةموظفيعلىتوزيعهاتمالتي

:منهجية البحث
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وإدارةعليا،دارةإالإداريةالمستوياتكافةفيالعاملينجميعمنالدراسةمجتمعيتألف

عشوائيةعينةأخذتمالحصرلصعوبةونظرابالرياضالحكوميةالمستشفياتفيوسطى

.الاستبياناتتوزيعوتمبالمستشفىعامل125منمكونبسيطة

:مجتمع وعينة الدراسة 
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الثانويةالمصادر:أولا 

والأجنبيةالعربيةوالمراجعالكتبفيتمثلتوالتيالثانويةالبياناتعلىالنظريالإطاركتابةفيالباحثاعتمد

.الدراسةوعموضتناولتالتيالسابقةوالدراساتوالأبحاثوالتقارير،والمقالات،والدوريات،العلاقة،ذات

:الأوليةالمصادر:ثانياا 

لتغطيبتطويرهاالباحثقامحيثالاستبانة،باستخدامعليهاالحصولتمالتيبالبياناتالأوليةالبياناتوتتمثل

.السابقةدراساتالعلىاعتماداً الدراسةعينةإجاباتلتحديدتقيميهعباراتوباستعمالالدراسة،متغيرات

:مصادر البيانات
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متغيراتلتغطيبتطويرهاالباحثقامحيثالاستبانة،باستخدامعليهاالحصولتمالتيبالبياناتالأوليةالبياناتوتتمثل
.السابقةالدراساتعلىاعتماداً الدراسةعينةإجاباتلتحديدتقيميهعباراتوباستعمالالدراسة،

:أبعادخمسةإلىتقسيمهوتم،(الشاملةالجودةإدارةمبادئ)المستقلالمتغير:الأولالمحور•

:(الأزماتإدارة)التابعالمتغير:الثانيالمحور•

خمس(بشدةموافق)الإجابةأعطيتحيث (Point Likert Scale–5)الخماسيليكرتمقياساستعملكما
موافقغير)ةوالإجابدرجتين،(موافقغير)والإجابةدرجات،ثلاث(محايد)والإجابةدرجات،أربع(موافق)والإجابةدرجات،

الفقراتعنالمبحوثينرضامستوىزادالدرجةزادتوكلماواحدة،درجةأعطيتفقد(الإطلاقعلى
.

:أداة الدراسة 
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:كما يلي ،SPSSج سيتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات التي تم جمعها عبر الاستبانة، وذلك باستخدام برنام

صائص أفراد لحساب التكرارات، والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، بهدف وصف خ:الإحصاء الوصفي•

.العينة وتحليل اتجاهاتهم نحو محاور الدراسة

لقياس درجة الثبات الداخلي للمحاور، وضمان  (Cronbach’s Alpha)ألفا كرونباخمن خلال استخدام معامل :اختبار الصدق والثبات•

.اتساق العبارات ضمن كل محور

:ويشمل:تحليل الانحدار الخطي•

.لدراسة تأثير متغير واحد مستقل على متغير تابع واحد:الانحدار الخطي البسيط•

لعلاقات لتحليل أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة على متغير تابع واحد أو أكثر، بهدف فهم ا:الانحدار الخطي المتعدد•

.المتبادلة بينها

:الأساليب الإحصائية
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