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 جامعة فيلادلفيا -لمالية واريةالعلوم الإدا
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   :قال االله 

 ﴿       رتَم يهةً وداما جهبسالَ تَحى الْجِبتَرو
مر السحابِ صنْع اللَّه الَّذي أَتْقَـن كُـلَّ         

لُونا تَفْعبِم خَبِير إِنَّه ءشَي ﴾  
  ) ٨٨: النمل، آية (

  
   : قال رسول االله

  ))هنَتقحدكم عملاً أن ي أَلَم إذا عحب يإن االلهَ((
  

  )شريف حديث(
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 
 

   نبع الحب والوفاء   :      َّ         والديإلى
  الأعزاء :             خواتي أ ووي         َّ خأ إلى

  الفاضلة  :             زوجتي إلى
  ليـــنى وعـــج ،نـــيمأ ،مأمون :أبنائي      إلى

  والمساعدة إلى كل قريب أوصديق مد لي يد العونو

  هذا الجهد المتواضع هديأ  جميعاًإليهم
  
  

 ازي علي البداينهــغ
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  قسم ادارة اعمال 

  رسالة دكتوراه
  

  غازي علي متروك البداینھ: إسم الطالب 
  

مستشفیات إطار مقترح لتقییم نظام إدارة الجودة الشاملة في ال:عنوان الرسالة 
   دراسة مقارنة بین مصر والأردن - الجامعیة الحكومیة 

  
  ماجستیر: الدرجة العلمیة 

  
  لجنة الحُكم والمناقشة على الرسالة

  
                     مشرفاً ورئیساًسید محمود السید الخولي / الأستاذ الدكتور ) ١(

  سجامعة عین شم/       أستاذ إدارة الأعمال في كلیة التجارة 
    عضواً                                    فؤاد محمد القاضي/ الأستاذ الدكتور ) ٢(

         أستاذ إدارة الأعمال في الجامعة الأمریكیة 
      عضوا                                بسام محمد الأحمدي/ الأستاذ الدكتور ) ٣(

  جامعة عین شمس/رةفي كلیة التجا) م(      أستاذ إدارة الأعمال 
  

  ٢٠١٠       /        / الدراسةتاریخ 
  

  الدراسات العلیا
  

  جیزت الرسالة بتاریخ أُختم الإجازة                                                      
 /     /                                                                           ٢٠١١    

  
  
  

  افقة مجلس الكلیة                                              موافقة مجلس الجامعةمو
 /     /     ٢٠١١                                                       /     /٢٠١١ 



 ه  

 الشكر والتقدير
 

 ولَـئِن   وإِذْ تَأَذَّن ربكُم لَئِن شَكَرتُم لأَزِيدنَّكُم ﴿      قال تعالى   
   يدذَابِي لَشَدع إِن تُمقال رسول االله    و "إبراهيمسورة  ") ١٤:٧( ﴾ كَفَر

 لا يشكر االله من لا يشكر الناسالعلي العظـيم  اللهالحمد ف  
 الذي ،والجود والنعماء والمن والعطاء، والثناء، صاحب الحمد ،أولاً

خراجه إلـى   إ و  الجهد المتواضع  هذا إنجازى   وأعانني عل  نعم علي أ
الفـضل وطيـب   ظيم  ع عليبيضاء كان لها وسخر لي أياد النور،

  .رالأث
 في الثانية، بعميق شكري وتقديري لأستاذي الفاضل         وأتقدم

 والعمليات  الإنتاج إدارة   أستاذ الأستاذ الدكتور سيد محمود الخولي    
في الكلية وعضو اللجنة الدائمة للترقية لدرجة الأسـتاذ والأسـتاذ           

 وتكرمـه بالموافقـة علـى        الأعمال، لتفضله علي   لإدارةد  المساع
وستبقى يده  ورئاسة لجنة الحكم والمناقشة     الإشراف على الرسالة،    

في جهوده العظيمة وإشـاراته النافعـة        البيضاء التي مدها نحوي،   
أمة العلم وعنـي    الحكيمة، دينا في عنقي ما حييت، فجزاه االله عن          

      الـدكتور   سـتاذي م الموصـول لأ   والـشكر العظـي   ،  خير الجزاء 
 والمالية فـي    الإدارية نائب عميد كلية العلوم      سمير عزيز العبادي  

 علـى  المشرف المشارك على هذه الرسالة،    الأردن/جامعة فيلادلفيا 
فجزاه ، الرسالةهذه  إعدادي إثناء ونصح ودعم  قدمه لي من أراءما

  .االله عن أمة العلم وعني خير الجزاء



 و  

 بجزيل الشكر والعرفان من الـسادة       أتقدم أن إلاني  ولا يسع 
عضوي القاضـي  محمد الأستاذ الدكتور فؤاد كم والمناقشة  لجنة الح
محمـد  والدكتور بـسام    رة الأعمال في الجامعة الأمريكية      أستاذ إدا 

 اللذان، كلية تجارة عين شمسفي ) م(الأحمدي أستاذ إدارة الأعمال     
 اإشاراتهم وإبداءهذه الرسالة،   وتحكيم    مناقشة ا بقبولهم  علي تفضلا

  .السديدة اوتوجيهاتهم
الكرام الذين قدموا عونهم  للأساتذة الكبير، وامتنانيوشكري 

 بمراجعـة  أوة الدراس أداة  بتحكيمأو والمشورة والنصح بالرأيلي 
 الـدكتور ذيـاب     الأستاذخص منهم،   أاً ولغةً وأدبا، و   يالرسالة علم 

  .اني مزلوه البداينه هوالأستاذ، البداينه
   الدكتور محي الدين القطـب      وأتوجه بشكرٍ خاصٍ لصديقي 

 لي من جهد ودعم معنوي      اهعلى ماقدم والدكتور إبراهيم الربيحات    
 للأصـدقاء  الكبير في مسيرة دراستي، وشكر خاص        الأثركان له   

الدكتور سهيل صالحة والمهندس عامر     و، الدكتور راجي الصرايره  
 الإحـصائي  الطيبة خاصة في مجال التحليـل        الضمور لجهودهما 

 احمد عادل الأستاذ زميلي في الكلية  إلىوالشكر والامتنان   ، للدراسة
  . ما حييتأنساهن طوقاني بجميل لن اْ اللذإيهاب رشا والأستاذة

 إلـى  بالـشكر والتقـدير      أتقدم أنويقتضي واجب العرفان       
خص منهم أه، والمدراء في مستشفى جامعة عين شمس والعاملين في      

 الأردنيـة الدكتورة عبلة يوسف، ومدير مستشفى الجامعـة        بالذكر  
 ، لكل ما   هياجنه فریѧال الدكتورة  بالذكر  خص منهم   أوالعاملين فيه، و  



 ز  

وجزيل الـشكر   ، قدموه لي من تسهيلات وجهد في عملي الميداني       
والشكر موصول  ،  في كلية تجارة عين شمس     أساتذتيوالتقدير إلى   

فللجميع  ،ين عام ديوان المحاسبة وزملائي الموظفين     إلى رئيس وأم  
  .جزاهم االله عني خير الجزاءالشكر و
 ، التـي  كل المحبة والوفاء   ،والى مصر الكنانة أرضاً وشعباً      

 بوحشة الاغتـراب، فهـي       فيها لم أشعر يوماً   أماً رؤوم    ضنتنيتحا
لي الـى بلـدي الغـا     والطيبة أهلاً، الكريمة منبتاً والعريقة أصلاً،       

، نتمـاء لإ، البعيدة مسافةً القريبة حباً ووفاء، كل الـولاء وا         الأردن
   .والحمد الله رب العالمين

  

 
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 ط  

  
  

  
  ب  الآية الكريمة والحديث النبوي الشريف

  ج  الإهداء
  د  أجازة الرسالة
  ز -ـه  الشكر والتقدير

  ك -ط  فهرس المحتويات
   ف-ل  قائمة الجداول 
  ص  قائمة الأشكال 
  ق  قائمة الملاحق
  ١٠٨-١  الإطار النظري للدراسة: الفصل الأول
 الجـودة الإطار الفكـري والفلـسفي لإدارة       :المبحث الأول 

  ٥  الشاملة

الرعاية    إدارة الجودة الشاملة في منظمات     :المبحث الثاني 
  ٣٠  الصحية

لبات  ومتط مبادئ نظام إدارة الجودة الشاملة    : المبحث الثالث 
  ٥٠  في المنظمات الصحية  هومراحل تطبيق

ــع ــث الراب ــي: المبح ــشاملة ف ــودة ال                         أدوات إدارة الج
  ٧٠  المنظمات الصحية

 نماذج إدارة الجودة الشاملة في المنظمات       :المبحث الخامس 
  ٨٠  الصحية

  المحتوياتفهرس 



 ي  

        المدخل العام للدراسة : الفصل الثاني
  دراسات السابقةوال               

١٢٨- ١٠٩  

  ١١٢   المدخل العام للدراسة :المبحث الأول
  ١١٢  مشكلة الدراسة - 
  ١١٣  أهمية الدراسة - 
  ١١٤  أهداف الدراسة - 
  ١١٦   الدراسةوفروضأسئلة  - 

  ١١٨   الدراسات السابقة:المبحث الثاني
  ١٩٦- ١٢١  الإطار العملي للدراسة: الفصل الثالث

  ١٣٢  راءات الطريقة والإج: الأولثالمبح
  ١٣٢  أسلوب الدراسة - 
  ١٣٢  الدراسةمجتمع  - 
  ١٣٣  عينة الدراسة - 
  ١٣٦  مجال وحدود الدراسة - 
  ١٣٦  أداة الدراسة - 
  ١٣٨  صدق أداة الدراسة  - 
  ١٣٩   أداة الدراسةثبات - 
  ١٣٩  لأساليب الإحصائية المستخدمةا - 



 ك  

 

  ١٤١   وفروضهاأسئلة الدراسة  :المبحث الثاني
  ١٤١  هاحليلوت أسئلة الدراسة تفسير - 
  ١٧٤  ها وتحليلهاتفسير الدراسة وفروضختبار إ - 

         والتوصيات والإطارالنتائج: الفصل الرابع
  المقترح

٢٣١-٢١٣  

  ٢١٦  التوصيات و النتائج :المبحث الأول
  ٢٢٠   الإطار المقترح:الثانيالمبحث 

  ٢٣٣  المراجعقائمة  - 
  ٢٥١  الملاحق - 
  ٢٦٩  ملخص الرسالة - 

 



 ل  

  ولقائمة الجدا.
   
  ١٤   الجودةتكاليف أنواع   )١(
  ٢٨  الأنماط الشخصية لزبائن المنظمة   )٢(
  ٤٠  وظائف إدارة إنتاج الخدمات الصحية في المستشفيات   )٣(

معوقات تطبيق إدارة الجـودة الـشاملة فـي القطـاع              )٤(
  ٤٨  تطبيقها الصحي وفق أبعاد

  ٨٤  عدد من معايير جائزة ديمينج   )٥(
  ٨٨  أوجه تحسين الجودة   )٦(

 )  Malcolm Baldrige(ختبــار جــائزة إمعــايير    )٧(
  ١٠٢  2000الوطنية للجودة 

  ١٣٢  مجتمع الدراسة   )٨(
  ١٣٣  عينة الدراسة وفق قوانين اختيار العينات   )٩(

التوزيع التكراري والنسب المئويـة للمبحـوثين فـي            )١٠(
  ١٣٤  الدراسة

فـي  التوزيع التكراري والنسب المئويـة للمبحـوثين           )١١(
  ١٣٥  الدراسة

  ١٣٧  مجالات مدخلات إدارة الجودة الشاملة   )١٢(
  ١٣٧  مجالات عمليات إدارة الجودة الشاملة   )١٣(
  ١٣٨  مجالات مخرجات إدارة الجودة الشاملة   )١٤(
  ١٣٨  المتدرج الخماسي) Likert Scale(مقياس ليكرت    )١٥(
  ١٣٩  معاملات الثبات لأداة الدراسة ومجالاتها   )١٦(

)١٧(   
نحرافات المعيارية لإجابـات    المتوسطات الحسابية والا  

عينتي الدراسة على أبعاد تقييم العاملين لمدخلات نظام        
  إدارة الجودة الشاملة

١٤١  



 م  

 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         )١٨(
  ١٤٣  على فقرات بعد القيادة الإداريةعينتي الدراسة 

ت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـا        )١٩(
  ١٤٥  عينتي الدراسة على فقرات بعد للثقافة التنظيمية

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         )٢٠(
  ١٤٧  عينتي الدراسة على فقرات بعد التسويق

)٢١(   
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات      
عينتي الدراسة على فقـرات بعـد المـوارد البـشرية           

  والمادية
١٤٩  

)٢٢(   
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات      
عينتي الدراسة على أبعاد تقييم العاملين لعمليات نظـام         

  إدارة الجودة الشاملة
١٥١  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         )٢٣(
  ١٥٣  شاركة والتمكينعينتي الدراسة على فقرات بعد الم

افات المعيارية لإجابـات    المتوسطات الحسابية والانحر     )٢٤(
  ١٥٥  ة على فقرات بعد تحفيز العاملينعينتي الدراس

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         )٢٥(
  ١٥٦   على فقرات بعد القياس والتحليلعينتي الدراسة

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         )٢٦(
  اف والمتابعةلى فقرات بعد الإشرعينتي الدراسة ع

١٥٨  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         ) ٢٧(
  ١٦٠  لى فقرات بعد المقارنة المرجعيةعينتي الدراسة ع

)٢٨ (   
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات      

قات الحـسنة مـع   عينتي الدراسة على فقرات بعد العلا    
  الموردين

١٦١  



 ن  

نحرافات المعيارية لإجابـات    المتوسطات الحسابية والا     ) ٢٩(
  سة على فقرات بعد شمولية الجودةعينتي الدرا

١٦٣  

)٣٠ (   
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات      
عينتي الدراسة على أبعاد تقييم المرضـى لمخرجـات         

  نظام إدارة الجودة الشاملة
١٦٤  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         ) ٣١(
  ١٦٦  الدراسة على فقرات بعد الأمانعينتي 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         ) ٣٢(
  عينتي الدراسة على فقرات بعد الدقة

١٦٧  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات         ) ٣٣(
  عينتي الدراسة على فقرات بعد التعاطف

١٦٩  

ية لإجابـات   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيار      ) ٣٤(
  دراسة على فقرات بعد الاعتماديةعينتي ال

١٧٠  

)٣٥ (   
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابـات      
عينتي الدراسة على فقـرات بعـد الجوانـب الماديـة           

  الملموسة
١٧٢  

رة لتقييم العاملين لمـدخلات نظـام إدا      ) T(نتائج اختبار    ) ٣٦(
  الجودة الشاملة تعزى للمستشفى

١٧٤  

لتقييم العاملين لعمليـات نظـام إدارة       ) T(ج اختبار نتائ   ) ٣٧(
  ١٧٨  الجودة الشاملة تعزى للمستشفى

في تقييم المرضـى لمخرجـات      لتقييم  ) T(نتائج اختبار    ) ٣٨(
   تعزى للمستشفىنظام إدارة الجودة الشاملة

١٨٤  



 س  

 

)٣٩ (   

لتقيـيم العـاملين   ) One Way Anova(تحليل التباين
فـي مستـشفى    لمدخلات نظام إدارة الجودة الـشاملة       

تعزى للمتغيرات الشخـصية  ) الأردن(الجامعة الأردنية  
  والوظيفية

١٨٧  

)٤٠ (   
نتائج تحليل اختبار شـيفه للمقارنـات البعديـة بـين           

لتقييم العاملين لمـدخلات نظـام       المتوسطات الحسابية 
  تبعاً لمتغير العمرإدارة الجودة الشاملة 

١٨٨  

)٤١ (   
 بـين   نتائج تحليل اختبار شـيفه للمقارنـات البعديـة        

لتقييم العاملين لمـدخلات نظـام       المتوسطات الحسابية 
  إدارة الجودة الشاملة تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

١٨٩  

)٤٢ (   
نتائج تحليل اختبار شـيفه للمقارنـات البعديـة بـين           

لتقييم العاملين لمـدخلات نظـام       المتوسطات الحسابية 
  إدارة الجودة الشاملة تبعاً لمتغير الخبرة

١٩١  

)٤٣ (   

لتقيـيم العـاملين   ) One Way Anova(تباينتحليل ال
لعمليات نظام إدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعة        

ــة  ــصية ) الأردن(الأردني ــرات الشخ ــزى للمتغي تع
  والوظيفية

١٩٢  

)٤٤ (   
نتائج تحليل اختبار شـيفه للمقارنـات البعديـة بـين           

لتقييم العاملين لعمليات نظام إدارة      المتوسطات الحسابية 
  تبعاً لمتغير العمراملة الجودة الش

١٩٣  

)٤٥ (   
نتائج تحليل اختبار شـيفه للمقارنـات البعديـة بـين           

لتقييم العاملين لعمليات نظام إدارة      المتوسطات الحسابية 
  الجودة الشاملة تبعاً لمتغير المؤهل 

١٩٤  


