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 المستخمص
 الجودة لإدارة المستشفيات وتوظيف الصناعة مستوى عمى المنافسة شدة بين العلاقة دراسة البحث استيدف

 فرضي مخطط صياغة جرى العلاقة ذات الدراسات فييا بما الأدبيات مراجعة وبعد اليدف ىذا ولتحقيق ,الشاممة
 كمتغيربين المستشفيات  المنافسة شدة دراسة عمى البحث اعتمد اذ ,المدروسة المتغيرات بين العلاقات يوضح
لممجيزين,  التفاوضية والقوةالجدد,  الداخمون وتيديدات ة,القائم المنظمات بين المنافسة شدة)المتمثمة بأبعاده مستقل
 الشاممة الجودة إدارة شكمت بعد عشر احد عن فضلا (البديمة المنتجات وتيديدات ,لممشترين التفاوضية والقوة

 ,الزبون عمى والتركيز ,العمميات وتصميم ,الاستراتيجي والتخطيط ,العميا الإدارة دعم) بـ المتمثمة بإبعاده تابع كمتغير
 والمقارنة ,المستمر والتحسين ,والتدريب والتعميم ,الأخطاء حدوث ومنع ,العاممين ومشاركة ,المجيزين ومشاركة
 في والخاصة الحكومية المستشفيات بعض في وشعبة قسم مدير (45) من العينة تكونت (الجودة وقياس ,المرجعية
 ,الشاممة الجودة لإدارة المنظمات وتوظيف المنافسة شدة بين معنوية ارتباط علاقة وجود الى البحث وتوصل بغداد,
  الشاممة الجودة لإدارة المنظمات توظيف زيادة في ينعكس الصناعة في المنافسة شدة ارتفاع ان عن فضلا

 الشاممة الجودة إدارة المنافسة, شدة :الأساسية المصطمحات
   Abstract 

   The research aims to study the relationship between Competition intensity and 

hospitals deploy TQM. To achieve this goal, it has deducted from the theoretical 

literature and  related studies a formulation hypothetical relationship among variables, 

the research adopted on studying Competition intensity between hospitals as an 

independent variable (Rivalry among Existing Firms, Threat of New Entrants, 

Bargaining Power of Suppliers, Bargaining Power of Buyers, Threat of Substitute 

Products ) as well as eleven variables representing the dependent variables adopted for 

TQM which are (management support, strategic planning, operations design, customer 

focus, supplier involvement, employee involvement, error prevent, training & 

education, continues improvement, benchmarking, quality measures). The sample 

consisted of (45) Directors in some Governmental and private hospitals in Baghdad. 

The major results among them of this research is significant correlation between 

Competition intensity and hospitals deploy TQM, as well as the high Competition 

intensity in the industry is reflected in the increased organization deployed for TQM. 

Key words: Competition intensity, total quality management 

 
 البحث منيجية/  الأول المبحث

 البحث مشكمة  :أولا
 لجمب مناسب استثماري مناخ وتحضير أسواقيا فتح إلى وعولمتيا الاقتصاديات تحرير إطار في الدول تسعى
 وبالرغم .التنافس أساسيا بيئة في العمل إلى يدعو مما لممستثمرين, المزايا من مجموعة تقديم مع جديدة منظمات

 زيادة عن فضلا المختمفة والثروات الموارد استغلال في الجديدة لممنظمات كفرصة يعتبر المسعى ىذا إن من
 القائمة المنظمات لمكانة تيديد ذاتو الوقت في يعتبر انو إلا ,والزبائن المجيزين مع وطيدة علاقات وتكوين الأرباح
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 منتجات ظيور بسبب التنافسية مكانتيا وفقدان زبائنيا وىروب عادية الغير الأرباح فقدان في يتمثل السوق في
 ,بالسوق المنظمات اغمب تحتميا التي المكانة من ويغير جديدة قواعد يخمق مما ,سعر واقل جودة أكثر وخدمات
 وتوقفيا خروجيا احتمال مع ,قبل من بيا تتمتع كانت التي المزايا عمى الحفاظ إشكالية إمام ذاتيا المنظمة وستجد
 التي المنافسة بشدة سيتأثر القائمة المنظمات أداء إن إي ,الجديدة بالمنظمات مقارنة ضعفيا بسبب وذلك ,تماما
  جديدة واشتداد المنافسة. منظمات دخول عن تنتج
 من الحد إلى خلاليا من تيدف استراتيجية تتخذ ان منظمة أية عمى بد لا التنافسي الوضع ىذا مواجية اجل ومن
 الجودة إدارة إلى المنظمات أنظار توجيت فقد الصدد وبيذا السوق, في بمكانتيا وتحتفظ جدد منافسين دخول
 واستخداميا جودة أعمى لتحقيق فييا العمل وأسموب فمسفة في جذرية تغييرات لإحداث فعالة وسيمة باعتبارىا الشاممة
 المكاسب من بيم والاحتفاظ ولائيم كسب ىدف أصبح الذين الزبائن رضا إلى لموصول عميو تعبر كجسر

 في تأتي الشاممة الجودة فإدارة .جديدة منظمات إمام الدخول حواجز أحد يمثل كونو لممنظمة بالنسبة الاستراتيجية
 ىذا وعمى مواجيتيا, عمى والقادر الحاضر معطيات مع المتناسب الجديد الوعاء شكمت التي الإدارية الأفكار مقدمة

 :الآتية بالتساؤلات البحث مشكمة صيغت فقد لمدقة وتوخيا الأساس
 ما ىي الاتجاىات الفمسفية والمتغيرات المفاىيمية لمتغيرات البحث, ومستوياتيا في المنظمة المبحوثة؟ .1
 الشاممة؟ الجودة لإدارة المستشفيات وتوظيف المنافسة شدة بين العلاقة طبيعة ما .2
 الشاممة؟ الجودة لإدارة المستشفيات توظيف زيادة في المنافسة شدة تنعكس لى .3

 
 البحث أىمية : ثانيا

 بالآتي وضوحا أكثر بشكل اىميتو وتبرز يتناولو, الذي الموضوع أىمية من أىميتو البحث يستمد
دارة المنافسة, شدة واقع لتشخيص محاولة البحث يعد .1  إبراز ثم ومن المبحوثة, المستشفيات في الشاممة, الجودة وا 

 .ىذه المستشفيات قدرات في التأثير في ميما دورا تؤدي والتي إبعاده أىمية
 الإدارة رواد لدى بالغ باىتمام تحظى تزال ولا حظيت التي الموضوعات أىم من البحث موضوع يعد .2

 والتنظيمي الاستراتيجية الإدارة فكري لأغناء سعيو من أىميتو البحث يستمد لذلك التنظيمي, والفكر الاستراتيجية
 .متواضعة عممية دراسة إطار في بينيا والربط إبعاده, بين الانسجام من حالة تحقيق عبر

 الجودة لإدارة المستشفيات توظيف في المنافسة شدة تأثير طبيعة إبراز محاولتو من أىميتو البحث يستمد وكذلك .3
 .الشاممة

 .لإجابات بحاجة لمغاية تنافسية بيئة في الشاممة الجودة إدارة استراتيجيات أىمية بشأن جمة تساؤلات لاتزال .4
(Chong & Rundus, 2004:156) تجريبية أدلة وجود بعدم يتمثل واىميتو البحث اجراء من الدافع فان لذلك 

 الحالي البحث يحاول ما وىو الشاممة الجودة لإدارةتوظيفيا  فيبين المستشفيات   المنافسة شدة تأثير بشأن
 .تقديمو
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  البحث اىداف : ثالثا
 :بالآتي البحث اىداف اجمال يمكن اجراءه وبمسوغات البحث مشكمة بجوانب استرشاداً 

 التنظيرية المسارات تتبع عبر) الشاممة الجودة ادارة المنافسة, شدة) موضوعاتو لفمسفة معرفي إطار بناء .1
 عبر التنظيمي الفكر إغناء في تسيم متواضعة عممية دراسة إطار في بينيا والربط المتخصصة, للأدبيات
 .إبعاده بين الانسجام من حالة تحقيق

 .الشاممة الجودة لإدارة المنظمات وتوظيف المنافسة شدة بين العلاقة طبيعة إبراز .2
 .الشاممة الجودة لإدارة المنظمات توظيف في المنافسة شدة انعكاس من التحقق .3
 وجود وعدم الصناعة, ىيكل ابعاد بشأن اتفاق وجود كعدم السابقة البحوث في القصور أوجو بعض مع التعامل .4

 مقياس استخدام خلال من الجوانب ىذه مع لمتعامل البحث ييدف لذلك وتحديده, لقياسو وثابت متناسق مقياس
 .صحتو من والتحقق واختباره

 أنموذج قيمة تأكيد عن فضلا المختمفة, لاستراتيجياتيا المنظمة تبني في الصناعة ىيكل تأثير لبيان السعي .5
 .متواضعة عممية دراسة خلال من وذلك المنافسة شدة لقياس بورتر

 البحث مخطط : رابعا
 الذي لمواقع الرئيسة الملامح معا تجمع كيفية أو كمية صورة في المنطقية العلاقات من مجموعة البحث مخطط يمثل
 وبالاعتماد وتساؤلاتو البحث مشكمة ضوء وفي والمستجيبة, التفسيرية متغيراتو بين العلاقات حركة ويوضح بو, ييتم
 معنوي بشكل تؤثر الفرعية إبعادىا خلال ومن المنافسة شدة بان يفيد مخطط بإعداد الباحثين قام النظري الأدب عمى
 .لمبحث الفرضي المخطط يوضح (1) والشكل ,لإدارة الجودة الشاممةتوظيف المستشفيات عينة البحث  في

 
 البحث فرضيات :خامسا
لا تتباين المستشفيات عينة البحث )الحكومية والأىمية( في ادراكيا لشدة المنافسة, وادارة : الأولى الرئيسة الفرضية

 الجودة الشاممة.
 لإدارة المستشفيات عينة البحث وتوظيف المنافسة شدة بين معنوية ارتباط علاقة توجد الثانية: الرئيسة الفرضية
 .الشاممة الجودة

 الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث توظيف زيادة في المنافسة شدة تأثير ينعكس :الثالثة الرئيسة الفرضية
 .الشاممة
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 البحث منيج : سادسا
 العامة القواعد من مجموعة بوساطة العموم في الحقيقة عن الكشف إلى المؤدي الطريق بأنو البحث منيج إلى يشار
 أن الشك يقبل لا ومما) 2009:135)عبود, معمومة لنتيجة يصل حتى عممياتو وتحدد العقل سير عمى تييمن التي

 اعتمد متغيراتو, وطبيعة البحث أىداف وفق وعمى منيجو, اختيار في ميما دورا   تمعب وأىدافو البحث موضوع
 تحميميا إلى يعمد إنما الظاىرة, لوصف المعمومات جمع حد عند يقف لا الذي (التحميمي الوصفي المنيج) الباحثين
 لمظاىرة الميداني والتحميل الوصف لمباحث يتيح وبما.(2010:60)البياتي والقاضي,إبعادىا بين العلاقات وكشف

 .المبحوثة

 الإحصائية وأساليبو البحث أدوات  :سابعا
 التي الاستبانة, خلال من البيانات جمع تم فرضياتو واختبار البحث أىداف تحقيق لأجل :البيانات جمع أساليب •

 المتغير ومفيوم تتلاءم وبصيغة إيجادىا تسنى حيثما الأدبيات في المتوافرة المقاييس عمى بالاعتماد تصميميا تم
 المتعمقة الفقرات الأول القسم تناول قد إذ .متطمباتو لتحقيق البحث لبيئة تلائميا عن فضلا قياسو المراد

 ابعاد خمسة بواقع المنافسة لشدة منيا الأول خصص فقد المتبقيين القسمين إما عينة,مل الديموغرافية بالمعمومات
 تساؤل (44) و بعد (11) بواقع الشاممة الجودة لإدارة والثاني  (Pecotich et al,1999). تساؤل (20)و

.(Powell,1995)  
 .درجات (1- 5) بين مداىا تراوح والتي الإجابة درجات لتصنيف الخماسي (Likert) مقياس استخدم وقد

 المئوي, والوزن الاختلاف, ومعامل المعياري, والانحراف الحسابي, الوسط البحث اعتمد :الإحصائية الوسائل •
 معامل اعتماد تم متغيراتو بين والتأثير الارتباط فرضيات اختبار وبيدف .المتغيرات لوصف النسبية والأىمية
 والإجمالي الفردي المستويين الباحثين اعتمد وقد البسيط, الخطي الانحدار وأنموذج spearman البسيط الارتباط
 عبر المستجيب, المتغير من فرعي متغير كل في التفسيرية المتغيرات من فرعي متغير لكل التأثير معنوية لمعرفة
  المعنوية من المستوى ذات تحت الجدولية (F) بقيمة المحسوبة (F) مقارنة

  البحث وعينة مجتمع :ثامنا
( مستشفيات حكومية وخاصة عاممة في بغداد أربعة منيا أىمية )الراىبات, الجادرية, 8تمثل مجتمع البحث بـ )

والحياة, واليلال( وأربعة أخرى حكومية ىي )اليرموك, وابن البيطار, والطفل المركزي للأطفال,  والكرخ العام( 
لمستشفى تقع عمى عاتق رجال الإدارة العميا, فقد وقع كميدان لأجراء البحث, ولكون مسؤولية إقرار استراتيجيات ا

الاختيار عمى ىذا المستوى, وتألفت عينة البحث من المدراء, ورؤساء الأقسام ممن يشتركون في تحديد 
( اشخاص ما بين مدير ومدير قسم وشعبة في كل مستشفى 9الاستراتيجيات المناسبة لممستشفى,, وقد تم اختيار )

( استبانة 45( استبانة, وقد تم استرداد )72ينة البحث ليكون عدد الاستبيانات التي تم توزيعيا )من المستشفيات ع
 (0.62نسبة العينة من المجتمع  .)( لتكون 72من اصل )
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 فكري بناء  :المنافسة شدة/  الثاني المبحث
 المنافسة شدة مفيوم : أولا

 فتحرير المنظمات, تواجييا التي والتحديات الفرص من العديد الاقتصادي الانفتاح وسياسات العولمة افرزت
 التأثير مقدار انيا عمى تعرف التي .المنافسة شدة ازدياد ايضا اوجد ولكنو المكاسب من العديد اظير الدولية التجارة
 المنافسة درجة بانيا عنيا يعبر كماو  .(Barnett,1997:129منافسييا ) بقاء فرص عمى المنظمة تمتمكو الذي
 قدرة درجة بانيا وتوصف (Ford & Honeycutt,1998:221). السوقية المراكز في المنظمة تواجييا التي

 التي الصناعة ضمن والتنظيمية المالية الموارد عمى الحصول اجل من الأخرى المنظمات منافسة عمى المنظمة
 في تسيم التي العوامل أحد بانيا (Asikhia & Binuyo,2012:18) ويعدىا (Chew,2009:109). فييا تعمل

 والنقص السوق في المنافسين لعدد نتيجة شديدة المنافسة فيو تكون الذي الموقف بانيا ويعرفيا البيئي, الاضطراب
 صناعتيا مجال في لممنافسة المنظمة مواجية درجة بانيا البعض ليا ويشير .لمنمو المحتممة الفرص في

(Nthigah et al, 2014:4)  ًبانيا يفيد المنافسة لشدة مفيوم يتبنى ان الحالي لمبحث يمكن سبق ما عمى بناء 
 الاسواق في منافسييا بقاء عمى المنظمة تمتمكيا التي التأثير درجة

 المنافسة شدة قياس :ثانيا
 (Wheelen (Porter,1985)حددىا التي الخمس التنافسية القوى خلال من المنافسة شدة مستوى تحديد يتم

.(and Hunger, 2012:110 وفقا اذ (porter, 1985:4) ان بد لا لممنظمة التنافسية الاستراتيجيات تطوير ان 
 ىي خمسة قوى في تتجسد القواعد ىذه وان الصناعة, جاذبية تحدد التي المنافسة لقواعد عميق فيم من ينبع

 وشدة لممشترين, التفاوضية والقوة لممجيزين, التفاوضية والقوة البديمة, المنتجات وتيديدات الجدد, الداخمين تيديدات
 الاستراتيجيات بتطوير يقوموا المديرين أن الى الاستراتيجية الإدارة أدبيات تشير اذ. القائمة المنظمات بين المنافسة

 في لمجميع ذاتيا ىي بورتر وصفيا كما الصناعة في المنافسة شدة وأن البيئية, للاتجاىات وسرد مراقبة بعد
 (Pecotich etالواقع مع تماما تتوافق ولا الصناعة ىذه داخل المديرين تصورات تختمف حتى الصناعة

al,1999:419.),سالخم لمقوى المديرين وتفسير أدراك كيفية ىو ىنا المفتاح فإن وىكذاOCass &) 

(Weerawardena, 2010:375. 

  القائمة المنظمات بين المنافسة .1
 يمكن المنظمات احدى قبل من التنافسية فالتحركات البعض, بعضيا عمى المنظمات تعتمد الصناعات معظم في
Wheelen and( لو مماثل باخر التحرك ذلك مقابمة تسبب قد وبالتالي منافسييا, عمى ممحوظ تأثير ليا يكون أن

Hunger,2012:112(.متقاربة عادة تكون والتي ما, صناعة في العاممة المنظمات جميع القائمة المنظمات تمثلف 
 متماثمة وخدمات منتجات لتقديم الموارد عمى لمحصول بينيا فيما المنظمات ىذه تتنافس حيث الامكانيات, حجم في

 القوى التقاء الى تشير فيي بورتر, انموذج جوىر المنافسة شدة وتمثل(. :200796)بني حمدان وادريس, لمزبائن
 السوق في المنافسة شروط عمى التعرف المنظمة عمى فينبغي(. 2006:22 )رشدي, الأنموذج من المتبقية الاربعة
 .)2012:14ت )عبداوي ,المنظما بين المنافسة شدة في تؤثر التي العوامل تحديد طريق عن منافسييا وكذلك
 احدى قبل من استراتيجية بتحركات القيام منيا عدة حالات في القائمة المنظمات بين المنافسة شدة وتزداد

 وتحسينالأسعار,  تخفيض التحركات ىذه ومن ليا منافسة منظمات قبل من مضادة تحركات تقابميا المنظمات
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 وكمما المنافسين, عدد تزايد كمما الارتفاع الى المنافسة شدة تميل وكماالدعاية,  وزيادة الخدمات, وتوفير الجودة,
 يزيد وكما , الصناعة منتجات عمى الطمب  تراجع وكمما والقدرة, الحجم حيث من مساواة أكثر المنافسين أصبح
 دون تحول التي الحواجز تكون وعندمابسيولة,  التجارية العلامات تبديل لممستيمكين يمكن عندما أيضا التنافس
 الطمب ونمو ف,التم سريع المنتج يكون وعندما  ,مرتفعة الثابتة التكاليف تكون وعندما مرتفعة, السوق من الخروج
   )David,2011: 75(ينخفض أو ببطء الاستيلاكية السمع عمى
 جدد منافسين دخول .2

 من يزيد مما كبيرة وموارد السوق, في حصة كسب في والرغبة جديدة, قدرات الصناعة إلى الجدد الداخمين يجمب
 توقعيا يمكن التي الفعل وردود الدخول حواجز وجود عمى يعتمد الجدد الداخمون تيديد فان ذلك ومع المنافسة. شدة
 معينة لصناعة الدخول ما منظمة عمى الصعب من تجعل التي العراقيل تمثل والتي الحاليين المنافسين من

.(Wheelen and Hunger,2012:110) معينة, لصناعة بسيولة الدخول من الجديدة المنظمات تمكنت كمما إذ 
 المتخصصة, التكنولوجيا عمى لمحصول والحاجة الحجم, باقتصاديات الدخول حواجز وتتمثل ,المنافسة اشتدت كمما
ة الملائم التوزيع قنوات وجود وعدم كبيرة, مال رأس ومتطمبات قوية, تجارية وتفضيلات الزبائن, ولاء الخبرة, وقمة

 الحواجز ىذه تكون قد ذلك ومع الخام, المواد عمى الحصول وعدم الجمركية, والتعريفات الحكومية, والسياسات
 لمسوق دخمت قد التي الجديدة المنظمات بتحديد الاستراتيجي العمل يتمثل لذلك جديدة منظمات تدخل قد لكن عالية
  (David,2011: 75).استراتيجياتيا لرصد

 البديمة المنتجات تيديدات .3
الزبائن )عبداوي  احتياجات تمبي ان يمكن والتي اخرى منظمات تقدميا التي بتمك البديمة المنتجات تتمثل

 Wheelen). آخر لمنتج الحاجة نفس تمبي أن يمكن ولكن مختمفة تبدو التي المنتجات تمك ىي او. )2012:20,
& Hunger,2012:110) المنتجين مع قوية منافسة حالة في المنظمات تكون الصناعات من العديد وفي 

 الزجاج, منتجي مع البلاستيك لمعمب المنتجين يتنافس ان الطبيعي فمن الأخرى, الصناعات في البديمة لممنتجات
 بديل منتج إلى الزبائن تحول قبل تفرض أن يمكن التي لمسعر سقفا بوضع البديمة المنتجات تيديد ويتمثل

.(David,2011: 75) 

 لممجيزين التفاوضية القوة .4
 من كبير عدد ىناك يكون عندما وخاصة الصناعة, في المنافسة شدة عمى تؤثر لممجيزين التفاوضية القوة

 المواد تبديل تكمفة تكون عندما أو البديمة, الخام لممواد المجيزين من جيد قميل عدد سوى يوجد لا حين المجيزين,
 وبأسعار البعض بعضيم مساعدة والمنتجين المجيزين من كل مصمحة في يكون ما وغالبا لمغاية, مكمف الخام

 المدى عمى الربحية تعزيز وبالتالي المخزون, تكاليف وخفض جديدة, خدمات وتطوير الجودة, وتحسين معقولة,
 (David,2011: 77) .المعنية الأطراف لجميع الطويل

  لممشترين التفاوضية القوة .5
 او السعر تخفيض عمى الأخير ىذا يرغم ان يمكن فانو بالبائع مقارنة نسبيا قوية تفاوضية قوة الزبون يمتمك عندما
 التفاوضية القوة وترتفع. )2012:23المتحققة )عبداوي, الربحية عمى يؤثر ما وىذا الخدمات, كثافة او نطاق زيادة

 انخفاض مواجية من المنظمات تكافح وعندما التجارية, لمعلامات المكمف غير التبديل بإمكانيم يكون عندما لمزبائن
 يمتمكوا وعندما والتكاليف, والأسعار والمنتجات بالبائعين عمم عمى الزبائن يكون وعندما المنتجات, عمى الطمب
  (David,2011:77). كبيرة بكميات الزبائن يشتري عندما وأخيرا المنتج, شراء عند التصرف حرية
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 نظري توصيف :الشاممة الجودة إدارة:  الثالث المبحث
  الشاممة الجودة إدارة مفيوم :أولا

 بتحسين يعنون الذين والمفكرين الباحثين من العديد باىتمام حظيت التي المفاىيم من الشاممة الجودة إدارة مفيوم يعد
 بأنيا (Riley,1993:32) بين   إذ متتالية زمنية فترات عبر ممحوظا تطورا المفيوم ىذا عرف ولقد المنظمات, أداء

 لكل المستمرة التحسينات عمى المنظمة طاقات تركيز تتضمن والتي المنظمة, بيا تدار التي الطريقة في التحول
 حاجات تحقيق من أكثر ليست الجودة إن حيث لمعمل, المختمفة المراحل شيء كل وقبل والوظائف, العمميات
 في العميا الإدارة تمعبو الذي الدور إنيا بالقول مفيوميا عن (Russell & Taylor,2000:87) وصرح .الزبون
 التحسين عن مسئولين المنظمة في العاممين جميع وان المطموبة, الجودة ضمان نحو الشاممة الجيود توجيو

ا )الغالبي وادريس, إليي ونظر .المنظمة عموم في والأنشطة لموظائف الأساس المرتكز ذلك ويمثل لمجودة المستمر
 لتحقيق متميز بشكل والعاممين المديرين جيود فييا تتضافر الأداء, في متميزة تنظيمية ثقافة إيجاد.  55) 42007
 وأقصر كمفة بأقل المطموبة الجودة إلى وصولا الأولى مراحمو في الأداء جودة عمى بالتركيز وذلك الزبائن, توقعات
 تعريف إعادة عمى العميا الإدارة تساعد فمسفة بكونيا وصفيا عندما رأيو في (2009:5)تركي, تميز وقد .وقت

 تحسين أىمية فيم في وتسيم وأىدافيا, المنظمة غايات تحقيق من تمكنيم التي العممية وتطبيقاتيم مسؤولياتيا
 Jacobs et) وعدىا.  والاستراتيجية التشغيمية العمميات في الأداء وتحسين الخدمات تطوير عمى تركز إذ الجودة,

al,2009:308)  ووصفيا .لمزبون الميمة والخدمة المنتج نواحي كل في تتفوق بحيث بأكمميا المنظمة إدارة بأنيا  
  (Stevenson,2012:391) الجودة لتحسين مستمر جيد في ىو المنظمة في فرد كل بان تتضمن فمسفة بأنيا 

 حول بمجممو يتمحور المنظمة لإدارة أسموب بأنيا فعرفاىا) 2012:244)النجار وجواد, إما. الزبون رضا وتحقيق
 رضا تحقيق خلال من الأمد بعيد النجاح إلى وييدف المنظمة أعضاء جميع مشاركة أساس عمى ويقوم الجودة
 عالية مستويات لتحقيق أساسية مبادئ ثلاثة عمى تشدد فمسفة وىي .المجتمع ثم ومن ذاتيا لممنظمة وفوائد الزبون

 (Krajewski et للأداء المستمر والتحسين العاممين, ومشاركة الزبون, رضا ب تتمثل وجودتيا العممية أداء في

(al,2013:180  جسدت قد الأوائل الجودة لرواد الفكرية المساىمات بان ( 558: 2012, )محسن والنجار ويذكر 
 الذي والزبون تدار, إن ينبغي الجودة بكون والمتمثمة الشاممة الجودة إدارة خواص تعكس التي الأسس من مجموعة

 فرد كل كمسؤولية الجودة وتحسين والتنظيم, التخطيط يتطمب استراتيجي كيدف المستمر والتحسين الجودة, يحدد
 الجودة لإدارة مفيوم البحث يتبنى تقدم ما عمى وتأسيسا .الجودة وقياس الأخطاء, حدوث ومنع المنظمة, في

 جذرية ايجابية تغييرات إحداث أساس عمى قائم شامل إداري نظام أو نيج شكل تأخذ حديثة فمسفة بأنيا يفيد الشاممة
 تحقيق وبيدف تكمفة واقل جودة لأعمى لموصول الأنشطة كل وتطوير تحسين اجل من المنظمة داخل شيء لكل
  .توقعاتو وفق حاجاتو إشباع خلال من الزبون رضا
 الشاممة الجودة إدارة إبعاد :ثانيا

 ثقافة فيي الإدارة, ممارسات عمى الأول المقام في يعتمد الشاممة الجودة إدارة نجاح إن :العميا الإدارة دعم .1
 الحاجة وتزداد  (.Ardit & Gunaydin,1997:237) للإدارة كأسموب المنظمة في تنتشر إن ينبغي وفمسفة
 تطبيقيا بضرورة الإقناع عمى الأقدر فيي الشاممة الجودة إدارة أنشطة في النجاح لتحقيق العميا الإدارة لدعم
 )اللامي وسعيد, الأخر الإدارية المستويات عمى سمطتيا بسبب والمعنوي المادي الدعم تقديم تممك كما
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 لممنظمة, العميا الإدارة من وفاعميتيا قوتيا وتكتسب الالتزام ىذا من الشاممة الجودة إدارة وتبدأ). 2014:28
جراءات ونظم الأنشطة جميع في تغيير ثورة لإيجاد  إدارة بناء في يسيم وبما العاممين مع والعلاقات العمل وا 
  (.2014:548)العنزي, المنظمة مستوى عمى الشاممة الجودة

 ما وىو المنظمة أقسام جميع في تحسينات إحداث في الشاممة الجودة إدارة جوىر يتمثل :الاستراتيجي التخطيط .2
 اللازمة النظم من ىو الاستراتيجي والتخطيط وأىدافيا ورسالتيا المنظمة رؤية في تطورات إحداث يستمزم
 الأىداف لتحقيق صائبة قرارات اتخاذ من يمكن فيو( 2012:247ف )النجار وجواد,الأىدا تمك لتحقيق

يجاد الاستراتيجي, التوجو وتوضيح المعمومات, عمى الحصول في يساعد وكما المنشودة,  عمل فرق وا 
 .) 2012:40)سعيد, الأداء مراجعة خلال من والرقابة التنسيق من ويعزز منسجمة,

 (& Heizerوخدمات سمع إلى المدخلات لتحويل المنظمة مدخل العمميات استراتيجية تمثل :العمميات تصميم .3

Render,2011:284  )وخصائص بإبعاد وخدمات منتجات إنتاج عمى قادرة عمميات تصميم يتم إن ينبغي إذ 
 تأثير ذا سيكون اختياره سيتم الذي الإنتاج عممية فنظام(. 2012:248,وجواد النجار ( الزبون يطمبيا ثابتة
نتاجية كفاءة في الأمد طويل  ومطابقتو المنتج أداء ووظائف المنتج, تنوع ودرجة الإنتاج, وحجم المنظمة, وا 

ستراتيجية الكمية الإستراتيجية مستوى عمى لممنظمة الاستراتيجية القرارات من الكثير وان لممواصفات,  وحدة وا 
 .) 2012:196)محسن والنجار, الإنتاج عمميات نوع اختيار قرار اتخاذ وقت في سيتحدد الإعمال

 (.2012:248,وجواد النجار) اىتماماتيا مقدمة في الزبون الشاممة الجودة إدارة تضع :الزبون عمى التركيز .4
 مفتاح يعدون الذين الزبائن ىوية معرفة عمييا ينبغي الإدارات إن عمى (Wisner et al ,1995 :22) ويؤكد
 لمطالبو والجاد الفوري والوفاء الحسبان, في ومقترحاتو الزبون رأي اخذ خلال من ذلك ويتم .المنظمة نجاح

 بالالتزامات, والوفاء التعامل في والدقة الزبون احتياجات تمبية عمى القدرة لذلك ومضافا انجازىا, في والسرعة
عطائو معو التعامل في والتصرف المياقة عن فضلا   (.2014:549)العنزي, رضاه تحققل الاعتراض حق وا 

 الإطراق بين العلاقة عمى كبير حد إلى يعتمد جودة ذات منتجات إنتاج عمى القدرة إن :المجيزين مشاركة .5
 ليا السابقة المرحمة جودة عمى تتوقف مرحمة إي جودة وان (والزبون العمميات, المجيز,العممية ) في المشاركة

.(Ardit& Gunaydin,1997:237) وبناء المجيز مشاركة ضرورة عمى الشاممة الجودة إدارة تؤكد لذلك 
 ) .2012:249المجيزين )النجار وجواد, مع الأمد طويمة علاقات

 وىذا تغييراً, تحدث قد فيي الشاممة, الجودة لإدارة الحديثة التوجيات أحد ألفرقي العمل يعد :العاممين مشاركة .6
 تحقق لكي الشاممة الجودة إدارة فمسفة في العاممين إشراك يتطمب الذي الأمر لممقاومة, يتعرض التغيير
 التنفيذ في لمنجاح ضرورية منظمة بيئة لممنظمات العمل فرق توفر إذ(. 2014:549)العنزي, المرجوة الغايات
 فرق قبل من المستمر التحسين برامج وتنفذ الجودة تدريب يجري إذ الشاممة, الجودة لإدارة المستمر والتطبيق

 إدارة جيود في العاممين جميع مشاركة تحقيق في يتمثل ىذه العمل فرق من اليدف جيد, بشكل منظمة عمل
 .(Ardit& Gunaydin,1997:237) الشاممة الجودة

 الاعتماد من التقميل إلى يؤدي الذي الشاممة الجودة إدارة في الميمة العناصر أحد ويعد :الأخطاء حدوث منع .7
 أمر وىو الإنتاج بعممية واستمرارا التصميم مرحمة من تبدأ المنتج فجودة الإنتاج, من الانتياء بعد التفتيش عمى

 الجودة, معمومات واستخدام وجمع المسؤولية, ووضوح بالتخطيط, وربطيا الجودة سياسة تثبيت يستمزم
 ) .2014:549)العنزي, القياس أجيزة وتوفير الإحصائية, الأساليب واستعمال
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 كل التدريب يستيدف إن ويجب الجميع مسؤولية الجودة تصبح الشاممة الجودة إدارة ظل في :والتعميم التدريب .8
 (&Ardit والفنيين والميندسين الإدارة لتدريب مخصصة برامج ىناك تكون إن يجب إذ المنظمة, مستويات

Gunaydin,1997:237). المستقبل في ايجابية مردودات سيحقق استثمار بأنو التدريب إلى تنظر فيي 
 (.2012:251)النجاروجواد,

 العمميات تحسين طرائق عن المستمر البحث يعني الذي (kaizen) الياباني لممفيوم ويستند :المستمر التحسين .9
 إدارة إن إلى (.Heizer & Render ,2011:227) يشير إذ (.2012:251ة )النجار وجواد,المنظم في

 والمواد, والمجيزين, المعدات, الإفراد, تشمل أبدا تنتيي لا مستمر تحسين عممية تستمزم الشاممة الجودة
 ىي ذلك وراء من والغاية يحسن إن يمكن العمميات جوانب جميع بان يتمثل الفمسفة ىذه أساس وان والإجراءات
 .عنو البحث يتم ما دائما لكن أبدا يتحقق لا الذي لمكمال الوصول

 إبعادىا تبني يمكن التي الممارسات أفضل عن البحث من تمكن التي المنيجية وتمثل :المرجعية المقارنة .10
 يسيم استخداميا إن إذ(. 2013:241)العياشي وكريمة , المجال ذلك في الأفضل لتكون وتنفيذىا الايجابية

 مستويات عمى الاطلاع من المنظمة تمكين عن فضلا وتعزيزىا القوة نقاط وتحديد الأداء, مؤشرات تحسين في
)بلاسكة  التميز ذلك لتحقيق المتبعة الأساليب عمى والتعرف المتميزة بالمنظمات مقارنو أداءىا

  (.2013:59ومزياني,
 بالأدوات العمل فرق تزود في المشكلات, لحل الضرورية الأدوات الجودة قياس أساليب توفر :الجودة قياس .11

 الفريق أعضاء جميع قبل من فيميا يمكن دقيقة بمغة والتواصل الجودة مشكلات أسباب لتحديد اللازمة
.(Ardit & Gunaydin, 1997:238) والمدرج ايشيكاوا, مخطط باريتو, مخطط الجودة قياس أساليب ومن 

 .وغيرىا التكراري
دارة المنافسة شدة بين العلاقةثالثا:   الشاممة الجودة وا 

 من محيطيا عمى المنظمة تؤثر اذ تبادلية, علاقة كونيا بالغة أىمية ومحيطيا المنظمة بين العلاقة تكتسب
 عمى وبالتالي المنظمة سموك عمى فيؤثر المحيط إما وخدمات, سمع من المحيط ذلك باحتياجات ايفاءىا خلال
 مع تنسجمان  المنظمة ينبغي عمى الموقفية نظريةفوفقا لم) 2012:1)عبداوي, الطويل المدى في خاصة أدائيا
 المنظمة سموك نتائج فان عالية بدرجة تنافسية البيئة تكون فعندما. (Chen,2006:19) الأمثل الأداء لتحقيق البيئة
 بيا يقوم التي بالتحركات كبير بشكل ستتأثر السموكيات تمك إن طالما احتمالية ستكون بل مؤكدة تكون لن

 (Asikhia & Binuyo والتأكد التنبؤ إمكانية ستنخفض العالية المنافسة شدة ضل في فانو وىكذا المنافسين,
 ترتبط وكما شديدة, المنافسة تكون عندما زبائنيا مع علاقتيا تفقد المنظمة إن عمى مؤشرات فيناك(. 2012:18,

 (Assefa et al, 2010: 5). إعماليا محفظة جودة وسوء المعمومات, في اللاتماثل زيادة مع المنافسة زيادة
 (Murayama and Elliot, 2012:1035). الوسائل من متنوعة مجموعة خلال من الأداء في تؤثر فالمنافسة

 مباشر بشكل تؤثر لا المنافسة درجة تكون عندما حتىالسوق,و  ىيكل عمى بدورىا الأداء في التغيرات توثر ثم ومن
 Carlinكفاءة أكثر بأخرى كفاءة الأقل المنظمات استبدالتؤدي الى قد تنافسية الأكثر السوق بيئة فان سموكيا, عمى

et) al,2001:7 ) أداءىا تحديد في سيمست التي المنظمة أنشطة ملائمة مدى المنافسة وىكذا ستحدد 
.(Porter,1985:1)  
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 بين والمفاضمة الأسعار, تضم والتي المنظمة بيئة تشكل عدة عوامل بين من رئيس موقفي عامل المنافسة تعد
 إدخال وتكرار الصناعة, في التكنولوجية التغيرات ووتيرة السوق, في المنافسين وعدد المنتجات, وتوزيع المنتجات,
 Mia and Clarke). الحكومية والسياسات الأنظمة في والتغييرات الأسعار, خفض ومدى جديدة, منتجات

 تبني في فشمت ما إذا يتدىور أن المرجح من المنظمات الاسواق فان أداء في المنافسة تزايد معو  (1999:139
فقد  .التنافسية والتحديات التيديدات مع لمتعامل) الشاممة الجودة إدارة ممارسات استخدام )مثل المناسبة الاستراتيجية

 المنتجات وتصميم الزبائن عمى التركيز عمى التأكيد إلى المنظمات من بالعديد السوق في المنافسة زيادة ادت
(. فمن اجل Schlesinger) and Heskett, 1991 تنافسية ميزة وكسب الزبائن رضا تعزيز أجل من والخدمات

 وتحسين عمى لحفاظا الضروري من جدد عملاء وكسب القدامى الزبائن عمى الحفاظ عمى قادرةالمنظمة    تكون ان
 كونت أن يجب السوق, في المنافسة شدة ارتفعت وكمما وىكذا,(.  Banker et) al,1996 والربحية السوقية الحصة

 . (AL-Omiri,2011:6) الزبائن رضا وتعزيز الزبائن, احتياجات اكتشاف في ىجومية أكثر تحركات المنظمة
الزبائن  معايير لتمبية الجودة عالية منتجات وتسوق تنتج ان ينبغي فانيا ,عالية منافسة المنظمات تواجو اذ عندما

(Felix,2015:42.) 
 الطمب يعتمد تنافسية بيئة تمثل الأسعار أساس عمى لممنافسة كنقيض الجودة عمى المعتمدة المنافسة أصبحت

 العناصر ىذه جميع أصبحت اذ وغيرىا, والمرونة والتصميم, كالمعولية, المنتجات وسمات خصائص عمى فييا
 لممنتجات  والسمات الخصائص ىذه إضافة بمقدار سيكون المنتجات عمى الزبون إقبال وأن ميمة,

.(Aiginger,2001:1)القضايا عمى التركيز في دراماتيكية زيادة الماضي القرن من الأخير العقد شيد لكذل 
 ىذا عزي وقد  ,الأكاديمية المجلات في الكتابات من الكثيرشيد  وكما المنظمات قبل من الجودة بإدارة المتعمقة
        (Hayes et al,1988:7)  يشير إذالمنظمات,  تواجييا كانت التي الشديدة المنافسة إلى نسبيا الاىتمام

 كانت منتجاتيم ان الى تشير أدلة ىناك كانت السوقية حصتيم الأمريكان المصنعون خسر صناعة كل في انو لىا
 المنظمات شيدت 1980 وفي ,الأجنبية بنظيراتيا مقارنة منخفضة جودة ذات أنيا عمى الزبائن قبل من إدراكيا يتم

 يتمثل اليابانية المنظمات حققتو الذي لمنجاح الرئيس السبب كانت وقد , السوقية الحصة في كبيرة مكاسب اليابانية
 كان 1979 في السيارات صناعة في المثال سبيل فعمى تقدميا التي لممنتجات العالية والمعولية المتفوقة الجودة في

 أن يؤكد ىذا ولعل  (Garvin,1988). لفورد 3.70 مقابل شحنيا يتم سيارة لكل 0.71 تويوتا لدى المعيب معدل
 إلى الأميركية المنظمات دفع ما وىو اليوم الجودة عمى والتركيز الاىتمام لتجدد الرئيس السبب ىي المنافسة زيادة
 عندما  (Zahra,1993:324) فوفقا (Banker et al,1998:1179). تنافسيتيا لتحسين كوسيمة الجودة إدارة تبني
 أسواق واستكشاف والعمميات, المنتجات من كل في الابتكار المنظمة عمى يتوجب فانو شرسة, المنافسة تكون
يجاد جديدة  شدةل الإدارة إدراك كيفيةف. المنافسين عن ذاتيا تمييز سيتم التي الكيفية ودراسة لمتنافس جديدة طرق وا 

 كيف المثال, سبيل عمىف والاستثمارية التشغيمية قراراتيا في كبير بشكل تؤثر أن يمكن المنظمة بيئة في المنافسة
 الجدد الداخمين تيديد أو الحاليين المنافسين من البديمة المنتجات لتيديد إدراكيا كيفية عمى يعتمد منتجاتيا تسعير
 من قميلكبير او  عدد ىناك أن يعتقدون كانوا إذا ما عمى الأصول في استثمارىا سرعة وكما تعتمد أسواقيا إلى

 أن يمكن وىكذا (.Li et al,2011:1) المنافسين أولئك قبل من الاستثمارات ىذه في الاضرار يةوكيف المنافسين,
 Reenen,2010:2)) (Bloom et al,2010:1)  الجودة إدارة جيود من تزيد المنافسة أن نستنتج
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 البحث أنموذج إبعاد وتحميل تشخيص: الرابع المبحث
 الجودة وادارة المنافسة, شدة تضمنت والتي ,وأنموذج في البحث تناوليا التي الإبعاد وصف المحور ىذا يتناول
 .الشاممة

 المنافسة شدة ابعاد وتحميل تشخيص :أولا
 أعمى وىو ,(3.69) مقداره إجماليا حسابيا وسطا حققت والتي المنافسة, شدة إبعاد حول النتائج (1) الجدول يعكس

 التوالي, عمى (0.19) ,(0.72) فكانا العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف إما ,(3) الفرضي الوسط من
 يؤكد الذي (0.62) البالغ المئوي الوزن ذلك يؤكد مرتفعة, منافسة تواجو البحث محل المستشفيات ان يؤكد مما

 :كالآتي النتائج وكانت الثالثة بالمرتبة البعد ىدا جاء وقد ذلك, بشأن العينة افراد اتفاق
 المعياري الانحراف إما  (3.64) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا حقق :القائمة المنظمات بين المنافسة .1

 ىناك أن يعني بما (0.61) بمغ مئوي ووزن التوالي, عمى(0.18) ,(0.69) بمغا فقد العامين الاختلاف ومعامل
 في تتنافس المستشفيات من كبير عدد تأكيده عن فضلا البعد, مضمون عمى العينة إفراد إجابات في انسجام
 .النسبية الأىمية حيث من الخامسة بالمرتبة البعد ىذا جاء وقد المنافسة, شدة من يزيد ما وىو , قطاع ذات

 بمغ الفرضي الوسط من أعمى البعد ليذا عاما موزونا حسابيا وسطا(1)الجدول يوضح :جدد منافسين دخول .2
 عمى(0.17),(0.63) لو العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف كان إذ معقول وبتشتت (3.59)

 إفراد اتفاق ليؤكد النسبية الأىمية حيث من السادسة بالمرتبة وجاء(0.60)بمغ مئوي وزن حقق وقد ,التوالي
 فيو تنخفض المبحوثو المستشفيات فيو تعمل الذي الميدان ان تأكيده عن فضلا البعد ىذا مضمون عمى العينة
 جدد منافسين لدخول عالي تيديد تواجو المبحوثة المستشفيات ان مفاده استنتاج الى يقودنا مما الدخول عوائق
 .المنافسة شدة اشتداد الى يؤدي ما وىو

 الانحراف كان إذ قميل وبتشتت (3.66) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا   البعد ىذا سجل :بديمة منتجات تيديدات .3
 عمى العينة إفراد إجابات في انسجام ىناك إن يعني بما (0.22) ,(0.82) العامين الاختلاف ومعامل المعياري
 بتوافر تام وعي عمى المستشفيات المبحوثة ان ليؤكد (0.61) البالغ المئوي الوزن يؤكده الفقرة ىذه مضمون
 الاىمية حيث من الرابعة بالمرتبة حل وقد عمييا, تشكمو الذي التأثير ومدى تقدميا التي لمخدمات بديمة خدمات
 .النسبية

 إذ الإجابة في قميل وبتشتت (3.72) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا يظير :لممجيزين التفاوضية القوة .4
 يشير الذي (0.62) البالغ المئوي الوزن يؤكده (0.19) ,(0.73) الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف بمغ
 بيم الموثوق المجيزين من محدود عدد المبحوثة المستشفيات تمتمك إذ لممجيزين التفاوضية القوة في ارتفاع الى

 الأىمية حيث من الثانية المرتبة البعد ىذا حقق وقد تناسبيم, التي الأسعار وفرض عمييا الضغط يمكنيم
 .النسبية

 المعياري الانحراف إما (3.88) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا حقق :لممشترين التفاوضية القوة .5
 أن يعني بما (0.65) بمغ مئوي ووزن التوالي, عمى (0.20) ,(0.76) بمغا فقد العامين الاختلاف ومعامل
 القوة ان تبين المبحوثة العينة اراء تحميل بعد إذ   البعد ىذا مضمون عمى العينة إفراد إجابات في انسجام ىناك

 يتحمموا ان دون أخرى الى مستشفى من الانتقال لمزبائن يمكن بانو بينوا حيث مرتفعة لممشترين التفاوضية
 بالمرتبة البعد ىذا جاء وقد .بينيا الطفيفة والفروق المقدمة الخدمات أسعار يعرفوا ان وبإمكانيم إضافية, تكاليف
 .النسبية الأىمية حيث من الأول
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 الشاممة الجودة إدارة إبعاد وتحميل تشخيص  :ثانيا
 وىو ,(3.33) مقداره إجماليا حسابيا وسطا حققت والتي الشاممة, الجودة إدارة إبعاد حول النتائج (2) الجدول يعكس
 عمى (0.16) ,(0.55) فكانا العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف إما ,(3) الفرضي الوسط من أعمى

 إدارة تطبق المبحوثة المستشفيات إن إلى الوقت ذات في يشير الذي (0.28) البالغ المئوي الوزن يؤكده التوالي,
 .النسبية الاىمية حيث من الرابعة بالمرتبة الشاممة الجودة ادارة اجمالي جاء وقد معتدل, مستوى عند الشاممة الجودة
 :كالآتي النتائج وكانت

 ومعامل المعياري الانحراف إما (3.69) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا حقق :العميا الإدارة دعم .1
 ىناك أن يعني بما (0.31) بمغ مئوي ووزن التوالي, عمى (0.17) ،((0.64 بمغا فقد العامين الاختلاف
 العميا الإدارة قبل من دعم وجود عن تأكيده عن فضلا البعد, مضمون عمى العينة إفراد إجابات في انسجام
 .النسبية الأىمية حيث من الاولى بالمرتبة البعد ىذا جاء وقد الشاممة, الجودة إدارة لجيود

 الفرضي الوسط من أعمى البعد ليذا عاما موزونا حسابيا وسطا (2) الجدول يوضح :الاستراتيجي التخطيط .2
 (0.22) ,((0.76 لو العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف كان إذ معقول وبتشتت (3.48) بمغ
 اتفاق ليؤكد النسبية الأىمية حيث من الثانية بالمرتبة وجاء (0.29) بمغ مئوي وزن حقق وقد ,التوالي عمى
ذ البعد ىذا مضمون عمى العينة إفراد  وجعمو الزبون فيم عمى مبنية المبحوثة المستشفيات إستراتيجية إن وا 

 كوسيمة الاستراتيجي التخطيط توظيف تؤكد النتائج ىذه فان ,الخدمات أفضل لتقديم فكرة أو خدمة أي محور
 ولكل والسياسات الأىداف في تعارض دون اليدف ىذا تحقيق باتجاه المبحوثة المستشفيات أنشطة لتوحيد

 .التنظيمية المستويات
 الانحراف كان إذ قميل وبتشتت (3.32) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا   البعد ىذا سجل :العمميات تصميم .3

 العينة إفراد إجابات في انسجام ىناك إن يعني بما (0.25) ,(0.84) العامين الاختلاف ومعامل المعياري
 العميا الإدارة قبل من واىتمام تركيز وجود ليؤكد (0.28) البالغ المئوي الوزن يؤكده الفقرة ىذه مضمون عمى
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 حل وقد الزبون, يطمبو ما مع تتلاءم ثابتة وخصائص بإبعاد خدمات تقديم عمى قادرة عمميات تصميم عمى
 .النسبية الاىمية حيث من السادسة بالمرتبة

 بمغ إذ الإجابة في قميل وبتشتت (3.14) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا يظير :الزبون عمى التركيز .4
 في يشير الذي (0.26) البالغ المئوي الوزن يؤكده (0.24) ,(0.76) الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف

 في والمؤثر الميم العامل وتعده اىتماماتيا مقدمة في الزبون تضع المبحوثة المستشفيات إن إلى الوقت ذات
 .النسبية الأىمية حيث من عشر الثانية المرتبة البعد ىذا حقق وقد الأسواق, في وديمومتيا بقاءىا

 ومعامل المعياري الانحراف إما (3.23) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا حقق :المجيزين مشاركة .5
 ىناك أن يعني بما (0.27) بمغ مئوي ووزن التوالي, عمى (0.24) ,(0.79) بمغا فقد العامين الاختلاف
 ووجود المجيزين مشاركة عمى تأكيده عن فضلا البعد, ىذا مضمون عمى العينة إفراد إجابات في انسجام
 .النسبية الأىمية حيث من عشر الحادية بالمرتبة البعد ىذا جاء وقد .الأجل وطويمة متينة علاقات

 بمغ الفرضي الوسط من أعمى البعد ليذا عاما موزونا حسابيا وسطا (2) الجدول يوضح :العاممين مشاركة .6
 عمى (0.23) ,(0.78) لو العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف كان إذ معقول وبتشتت (3.38)
 العينة اتفاق ليؤكد النسبية الأىمية حيث من الثالثة بالمرتبة وجاء  (0.28) بمغ مئوي وزن حقق وقد التوالي,

 تحسين في الجوىرية المسائل من العاممين مشاركة الإدارة اعتبار تأكيده عن فضلا البعد ىذا مضمون عمى
 .والجودة العمميات

 إذ قميل وبتشتت (3.25) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا   البعد ىذا سجل :والانحرافات الأخطاء حدوث منع .7
 إجابات في انسجام ىناك إن يعني بما (0.22) ,(0.70) العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف كان
 ستشفياتالم سعي عمى ليؤكد (0.27) البالغ المئوي الوزن يؤكده البعد ىذا مضمون عمى العينة إفراد

 العمميات جودة عمى التركيز بان الإدارة تؤمن إذ وتصحيحيا, اكتشافيا من بدلا الأخطاء من لموقاية المبحوثة
 بالمرتبة البعد ىذا جاء وقد وقوعيا, قبل الأخطاء تجنب عمى يُساعد العمل وطرق وأساليب والمدخلات

 .الأىمية حيث من التاسعة
 بمغ إذ الإجابة في قميل وبتشتت (3.33) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا يظير :والتعميم التدريب .8

 الذي (0.28) البالغ المئوي الوزن يؤكده (0.21) ,(0.71) العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف
 بشكل التعميم عن فضلا تخصصيم حسب فييا لمعاممين تدريبية لفرص المبحوثة المستشفيات توفير إلى يشير

 ايجابية مردودات سيحقق استثمار بل المنظمة تتحمميا كمف مجرد ليست التدريب إلى الإدارة فنظرة مستمر,
 .النسبية الاىمية حيث من الخامسة بالمرتبة البعد ىذا جاء وقد المستقبل, في

 ومعامل المعياري الانحراف إما (3.26) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا البعد ىذا حقق :المستمر التحسين .9
 ىناك أن يعني بما (0.27) بمغ مئوي ووزن التوالي, عمى (0.21) ,(0.69) بمغا فقد العامين الاختلاف
 بان المبحوثة المستشفيات إدارة اعتقاد تأكيده عن فضلا البعد, مضمون عمى العينة إفراد إجابات في انسجام

 وقد وقوعيا, قبل المشكلات لتجاوز استباقي بعمل نقوم إن ينبغي لذلك لمتحسين قابمة العمميات نواحي كل
 .النسبية الأىمية حيث من الثامنة بالمرتبة البعد ىذا جاء
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 بمغ الفرضي الوسط من أعمى البعد ليذا عاما موزونا حسابيا وسطا (2) الجدول يوضح :المرجعية المقارنة .10
 عمى (0.22) ,(0.74) لو العامين الاختلاف ومعامل المعياري الانحراف كان إذ معقول وبتشتت (3.29)
 إفراد اتفاق ليؤكد النسبية الأىمية حيث من السابعة بالمرتبة وجاء (0.27) بمغ مئوي وزن حقق وقد التوالي,
 منيا سعيا المرجعية لممقارنة المبحوثة المستشفيات استخدام تأكيده عن فضلا البعد ىذا مضمون عمى العينة
 .منيا والتعمم إعماليا بإنجاز الأخرى المنظمات قيام كيفية لفيم

 الانحراف كان إذ قميل وبتشتت (3.24) بمغ عاما موزونا حسابيا وسطا   البعد ىذا سجل :الجودة قياس .11
 العينة إفراد إجابات في انسجام ىناك إن يعني بما (0.19) ,(0.63) العامين الاختلاف ومعامل المعياري

 عمى تحرص المبحوثة المستشفيات إن ليؤكد (0.27) البالغ المئوي الوزن يؤكده البعد ىذا مضمون عمى
 المناسب الوقت في التصحيحية الإجراءات واتخاذ الانحرافات باكتشاف يسمح لمجودة قياس نظام وضع

 .النسبية الاىمية حيث من العاشرة بالمرتبة البعد ىذا حل وقد الجودة, مستويات أعمى إلى لموصول

 
 البحث ابعاد بين العلاقات اختبار:الخامس المبحث
 وقد , البسيط الخطي الانحدار أنموذج باستخدام البحث متغيرات بين التأثير فرضيات اختبار إلى المحور ىذا ييدف
 كل في التفسيرية المتغيرات من فرعي متغير لكل التأثير معنوية لمعرفة والإجمالي الفردي المستويين الباحثين اعتمد
 من المستوى ذات تحت الجدولية (F) بقيمة المحسوبة (F) مقارنة عبر , المستجيب المتغير من فرعي متغير
 جميع أصل من كنسبة المعنوية النماذج عدد حساب خلال من فيتم رفضيا أو الفرضية قبول عن إماة, المعنوي
 ترفض النسبة ىذه من اقل المعنوية النماذج كانت إذا إما , الفرضية تقبل  (50%) من أكثر حققت فإذا النماذج
 :وكالاتي , الفرضية
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 اولا: التباين بين المستشفيات
لا )  والتي افادة يتناول ىذا الجانب التباين بين المستشفيات عينة البحث من خلال اختبار الفرضية الرئيسية الأولى

 وكالاتي: ()الحكومية والأىمية( في ادراكيا لشدة المنافسة, وادارة الجودة الشاممةتتباين المستشفيات عينة البحث 

 تباين المستشفيات تجاه شدة المنافسة .1
بعدم وجود تباين بين المستشفيات عينة البحث )الحكومية والأىمية( في توقع ) من الاولى الرئيسة الفرضية انطمقت

( وىي اكبر 0.42تساوي ) p. value( نجد ان قيمة 3(, ومن النتائج التي يعرضيا الجدول )ادراكيا لشدة المنافسة
وىذه النتيجة تسمح بقبول الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص )لا تتباين المستشفيات عينة  % 5من مستوى معنوية  

 (.لشدة المنافسة البحث )الحكومية والأىمية( في ادراكيا
 

 ( تباين المستشفيات نحو شدة المنافسة 3جدول )
 Z p. valueاحصائية الاختبار  متوسط الرتب مجتمع البحث

 32.42 المستشفيات الحكومية
- 1..2 1.53 

 .35.5 المستشفيات الاهلية

 ادارة الجودة الشاممةتباين المستشفيات تجاه  .2
انطمقت الفرضية الرئيسة الاولى من توقع )بعدم وجود تباين بين المستشفيات عينة البحث )الحكومية والأىمية( في 

( 0.42تساوي ) p. value( نجد ان قيمة 4(, ومن النتائج التي يعرضيا الجدول )لإدارة الجودة الشاممةادراكيا 
ول الفرضية الرئيسة الاولى التي تنص )لا تتباين %  وىذه النتيجة تسمح بقب5وىي اكبر من مستوى معنوية  

 الجودة الشاممة(. لإدارةالمستشفيات عينة البحث )الحكومية والأىمية( في ادراكيا 

 ( تباين المستشفيات نحو ادارة الجودة الشاممة 4جدول )
 Z p. valueاحصائية الاختبار  متوسط الرتب مجتمع البحث

 32.42 المستشفيات الحكومية
- 1.73 1.63 

 .35.5 المستشفيات الاهلية

 الشاممة الجودة لإدارة المنظمات وتوظيف المنافسة شدة بين العلاقة :ثانيا
 وتوظيف البديمة  المنافسة شدة بين معنوية ارتباط علاقة توجدتوقع ) من الثانية الرئيسة الفرضية انطمقت

 يعرضيا التي العلاقات لتدقيق فرعية فرضيات ستة منيا ويتفرع (الشاممة الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث
 عدمو من الفرضية لدعم النتائج توفر حول الوضوح لخمق المتغيرين بين الارتباط مصفوفة عن المعبر (5) الجدول

ذا  :كالاتي الجدول في النتائج وكانت ليا, الدعم نسبة تحديد الفرضية دعمت ما وا 

 مع معنوية ارتباط علاقة (12) المنافسة شدة إبعاد أحد بوصفيا القائمة المنظمات بين المنافسة أظيرت شدة .1
اقوى العلاقات  وكانت  (100%) يشكل وبما علاقة, (12) البالغة العلاقات مجموع من الشاممة الجودة إدارة

ي افاد بان استخدام ذال (Jarrell & Easton,1997:14) مع التخطيط الاستراتيجي وىو ما ينسجم مع راي
 وىكذالمنظمة, االمستقبمية لظروف  بالتأثيراتالأدوات التحميمية لمتخطيط الاستراتيجي يدمج التنبؤات الخاصة 

تجنب المنافسة  بويراد الجودة الشاممة  دارةلإ توظيف المنظمة لمتخطيط الاستراتيجي كأحد المبادئ الأساسية فان



8102والخوسوىالسادس العذد                                                          هجلت كليت بغذاد للعلوم الاقتصاديت الجاهعت 
        

 

511 

 توجد)الثانية  الرئيسة من الأولى الفرعية الفرضية لصحة قويا دعما توفر نتائج وىي .تأثيرىااو التخفيف من 
 لإدارة المستشفيات عينة البحث وتوظيف البديمة  القائمة المنظمات بين المنافسة شدة بين معنوية ارتباط علاقة
 .(الشاممة الجودة

 مجموع من الشاممة الجودة إدارة مع معنوية علاقة (12) المنافسة شدة إبعاد كأحد جدد منافسون دخول اظير .2
 وبمستوى قوية جميعيا كانت التي العلاقات من (100%) يشكل وبما علاقة (12) والبالغة بينيما العلاقات
بان دخول منافسين جدد  ( (Hellriegel & Slocum,1996:154 وبيذا الصدد يشير (,0.01معنوية )

 واكد لزيادة الجودة, وتطوير منتجات جديدة, وتحسين الإنتاجية. يمكن استخدامو كقوة دافعة لمتغيير
بانو من بين أسباب عدم تطبيق إدارة الجودة الشاممة في القطاع العام ىو لك بالقول ذ 153) :2009)دعمس,

لك يشير البحث الحالي بان دخول منافسين جدد سيدفع المنظمة باتجاه توظيف إدارة ذل المنافسة,عدم وجود 
 والتيالثانية  الرئيسة من الثانية الفرعية الفرضية بقبول تسمح النتيجة ىذهو  التيديد,لك ذالجودة الشاممة لمواجو 

 المستشفيات عينة البحث وتوظيف البديمة  جدد منافسون دخول بين معنوية ارتباط علاقة توجد) عمى تنص
  (.الشاممة الجودة لإدارة

دارة البديمة المنتجات تيديدات بين المعنوية العلاقات عدد بمغ .3  من معنوية ارتباط علاقة (11) الشاممة الجودة وا 
وىو  المستمر,مع التحسين  العلاقاتاقوى  وكانت (91%) يشكل وبما علاقة, (12) البالغة العلاقات مجموع

ي افاد بان المدراء يدركون بان الجودة المحسنة عامل حيوي ذ( الOakland,2000:245ما ينسجم مع راي )
 المستمر,وانو من خلال توظيف إدارة الجودة الشاممة فانو سيتم مشاركة فرق التحسين  ,المنظماتفي بقاء 

الدي افاد  (Etienne-Hamilton,1994:69فضلا عن راي ) واستخدام أدوات الجودة لتحسين أداء الاعمال.
 وىي منافسة تممي عمى المنظمة التحسين المستمر لعممياتيا وقدرتيا عمى تمبية متطمبات السوق.بان ارتفاع ال

 تيديد بين معنوية ارتباط علاقة توجد)الثانية  الرئيسة من الثالثة الفرعية الفرضية لإثبات قويا دعما توفر نتيجة
 .(الشاممة الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث وتوظيف البديمة  البديمة المنتجات

 معنوي ارتباط علاقات (11) الصناعة في المنافسة شدة إبعاد أحد بوصفيا لممجيزين التفاوضية القوة أظيرت .4
 وبمستوى قوية جميعيا العلاقات وكانت (91%) يشكل وبما علاقة, (11) أصل من الشاممة الجودة إدارة مع

ه يفسرىا الاعتقاد بان المنافسة ىي أفضل الطرائق لمتعاون ذان علاقة الارتباط ى (0.01), معنوية
(Block,2010:279 .) يخسر فييا أحد الطرفين  منافسةمن  ىي أفضلوان علاقات يفوز فييا طرفين
(Zwilling,2014.)  تقوم عمى أساس الزمالة وحيث ان النظرة لممجيزين وفق مدخل إدارة الجودة الشاممة

ووحدة المصمحة, فأىمية المجيز في تحقيق الجودة تتعدى وظيفة الشراء لتشمل عمميات تصميم المنتج, وتحديد 
فان البحث الحالي يتوقع ان زيادة المنافسة ستؤدي الى  .)2014:114)بو حرود, متطمبات العممية الإنتاجية

 من الرابعة الفرعية الفرضية بقبول تسمح لإدارة الجودة الشاممة, والنتائج اعلاه المستشفيات عينة البحثني تب
المستشفيات عينة  وتوظيف البديمة  لممجيزين التفاوضية القوة بين معنوية ارتباط علاقة )توجد الثانية الرئيسة
 .(الشاممة الجودة لإدارة البحث



 م.م. لوى هاجذ م.م. عباس هحوذ , م.م.أهنت عبذ الكرين,                                                 .. الونافست شذة بيي العلاقت 
 

 

511 

دارة لممشترين التفاوضية القوة بين المعنوية العلاقات عدد بمغ  .5  من معنوية ارتباط علاقة (11) الشاممة الجودة وا 
 معنوية وبمستوى قوية جميعيا العلاقات وكانت (91%) يشكل وبما علاقة, (12) البالغة العلاقات مجموع

 ارتباط علاقة توجد)الثانية  الرئيسة من الخامسة الفرعية الفرضية لإثبات قويا دعما توفر نتيجة وىي (0.01)
(. وكمما كان الشاممة الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث وتوظيف البديمة  المنتجات تيديد بين معنوية

عمى المنظمة تمبية او تجاوز توقعات الزبون لمبقاء في ميدان الاعمال  لزاماالسوق اكثر منافسة, كمما كان 
(O'Shaughnessy,2015:12.)  وقد دفعت المنافسة العالية المنظمات لتكون اكثر تركيزا عمى الزبون

Nelson & Quick 2013:17).) 
 العلاقات, مجموع من الشاممة الجودة إدارة مع معنوية ارتباط علاقات (12) المنافسة شدة إجمالي اظير .6

 ضوء وفي (0.01) معنوية وبمستوى قوية جميعيا العلاقات وكانت (100%) يشكل وبما علاقة (12) والبالغة
 .الإجمالي المستوى عمى الثانية الرئيسة الفرضية تقبل ذلك

 (0.66) الارتباط معامل بمغ إذ عالية الشاممة الجودة إدارة إجمالي مع المنافسة شدة إجمالي بين العلاقة كانت .7
دارة المنافسة شدة ابعاد بين العلاقات عدد بمغ وقد (0.01) دلالة مستوى عند معنوي وىي  الشاممة الجودة وا 

 صحة لإثبات قويا دعما توفر النتائج وىذه (95%) نسبتو ما تشكل وىذه علاقة (72) مجموع من علاقة (69)
 .والإجمالي الفردي المستويين وعمى الثانية الرئيسة الفرضية
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 الشاممة الجودة إدارة توظيف في المنافسة شدة تأثير :ثانيا
 المستشفيات عينة البحث توظيف زيادة في المنافسة شدة تأثير ينعكس) انو عمى الثالثة الرئيسة الفرضية نصت
 بين المعنوية وغير المعنوية النماذج يبين الذي (6) الجدول في تظير التي النماذج ومن) الشاممة الجودة لإدارة

  :الاتي لنا يتبين البعدين
 توظيف مع معنوي تأثير أنموذج (12) المنافسة شدة إبعاد أحد بوصفيا القائمة المنظمات بين المنافسة أظيرت .1

 الفرضية بقبول تسمح النتيجة وىذه ,(100%) نسبتو ما إي أنموذج, (12) مجموع من الشاممة الجودة إدارة
المستشفيات  توظيف زيادة في القائمة المنظمات بين المنافسة تأثير ينعكس) الثالثة الرئيسة من الأولى الفرعية

 (.الشاممة الجودة لإدارة عينة البحث
 الجودة إدارة توظيف مع معنوي تأثير أنموذج (12) المنافسة شدة إبعاد أحد بوصفو جدد منافسين دخول اظير .2

 الثانية الفرعية الفرضية بقبول تسمح النتيجة وىذه ,(100%) نسبتو ما إي أنموذج, (12) مجموع من الشاممة
 الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث توظيف زيادة في جدد منافسين دخول تأثير ينعكس)الثالثة الرئيسة من

  الشاممة(.
 (12) مجموع من الشاممة الجودة إدارة توظيف مع معنوي تأثير أنموذج (11) البديمة المنتجات تيديد أظير .3

 ينعكس) الثالثة الرئيسة من الثالثة الفرعية الفرضية بقبول تسمح النتيجة وىذه , (91%) نسبتو ما إي أنموذج,
 .(الشاممة الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث توظيف زيادة في البديمة المنتجات تيديدات تأثير

 إدارة توظيف مع معنوي تأثير أنموذج (11) المنافسة شدة إبعاد أحد بوصفيا لممجيزين التفاوضية القوة أظيرت .4
 الفرعية الفرضية بقبول تسمح النتيجة وىذه ,(91%) نسبتو ما إي أنموذج, (12) مجموع من الشاممة الجودة
 المستشفيات عينة البحث توظيف زيادة في لممجيزين التفاوضية القوة تأثير ينعكس) الثالثة الرئيسة من الرابعة
 (.الشاممة الجودة لإدارة

 إدارة توظيف مع معنوي تأثير أنموذج (11) المنافسة شدة إبعاد أحد بوصفيا لممشترين التفاوضية القوة أظيرت .5
 الفرعية الفرضية بقبول تسمح النتيجة وىذه ,(91%)نسبتو  ما إي أنموذج, (12) مجموع من الشاممة الجودة

المستشفيات عينة  توظيف ت زيادة في لممشترين التفاوضية القوة تأثير ينعكس) الثالثة الرئيسة من الخامسة
 (.الشاممة الجودة لإدارة البحث

 جميعيا أنموذج (12) عددىا البالغ الشاممة الجودة إدارة توظيف مع المنافسة شدة لإجمالي التأثير نماذج كانت .6
 .(0.01) معنوية بمستوى جميعيا وكانت (100%) نسبتو ما يشكل وبما معنوية,

 من معنوي أنموذج (69) الشاممة الجودة لإدارة المنظمة وتوظيف المنافسة شدة بين عام بشكل العلاقة أظيرت .7
 الرئيسة الفرضية لقبول قويا دعما توفر أعلاه والنتائج ( %95) نسبتو ما إي بينيما تأثير أنموذج (72) أصل
 الجودة لإدارة المستشفيات عينة البحث توظيف زيادة في المنافسة شدة تأثير ينعكس) عمى نصت التي الثالثة
 (Enthoven and Tollen اليو توصل ما مع تمتقي نتيجة وىي ,والإجمالي الفردي المستويين عمى (الشاممة

 ىي المنافسة وأن الخدمة, تقديم نظام جودة عمى تؤثر المنافسة طبيعة أن الى أشار الذي( 420: 2005,
 .والكفاءة العالية الجودة لتشجيع وسيمة أفضل
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 الاستنتاجات والتوصيات : المبحث السادس

 الاستنتاجاتاولا: 
 شدة من يزيد امر وىو المبحوثة, المنظمة قطاع ذات في المتنافسة المنظمات من كبير عددتبين وجود  .1

 عمى ممحوظ تأثير ليا يكون أن يمكن المنظمات احدى قبل من التنافسية لان التحركات لكذ المنافسة,
وىو امر يمزم المنظمة بتوظيف أدوات إدارة لو,  مماثل باخر التحرك ذلك مقابمة تسبب قد وبالتالي منافسييا,

 الجودة الشاممة لمواجية تمك التيديدات.
 تيديد وىو امر يجعميا تواجو الدخول عوائق فيو تنخفض المبحوثو المنظمة فيو تعمل الذي الميدان انوجد  .2

كبيرة  وموارد قدرات الجدد يجمبون الداخمين كون .المنافسة شدة زيادة وبالتاليد, جد منافسين لدخول عالي
, وىو امر يمزم المنظمة بضرورة المنافسة شدة من يزيد مما الصناعة في حصة كسب في والرغبة جديدة,و 

 تحسين الجودة لمبقاء في ميدان المنافسة.
ظير ان المنظمة المبحوثة تواجو منافسة شديدة نتيجة لوجود عدد كبير من المصادر البديمة التي تقدم خدمات  .3

تقدميا سيؤثر لمخدمات التي  مصادر بديمةتوافر ان تام بلك فيي عمى وعي ذلمخدمات التي تقدميا, لمماثمة 
بشكل, أي انيا تدرك بانو كمما كان السوق اكثر منافسة, كمما كان لزاما عمييا تمبية او تجاوز توقعات عمييا 

توظيف إدارة  تتمثل فيظمة في ذلك الزبون لمبقاء في ميدان الاعمال, وقد تبين وجود يقين بان وسيمة المن
 الجودة الشاممة.

حيث يمكن لمزبائن الانتقال من منظمة الى أخرى دون ان يتحمموا  مرتفعة,القوة التساومية لممشترين  تبين ان .4
بينيا. وىو ما يدفع المنظمة تكاليف إضافية, وبإمكانيم ان يعرفوا أسعار الخدمات المقدمة والفروق الطفيفة 

 إدارة الجودة الشاممة لمواجية تيديد انتقال زبائنيا لممنظمات المنافسة.لتوظيف 
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عدد محدود من المجيزين الموثوق بيم يمكنيم الضغط عمييا وفرض الأسعار تمتمك المنظمة المبحوثة  وجد ان .5
 تناسبيم.التي 

 توصياتثانيا: 
, وانو من خلال المنظمةبان الجودة المحسنة عامل حيوي في بقاء  مدراء المنظمة المبحوثة ان يدركوا عمى .1

منع مشاركة فرق التحسين المستمر, واستخدام أدوات ومنيا دارة الجودة الشاممة الأدوات التحميمية لإتوظيف 
الخاصة دمج التنبؤات مثالا سينتج عنو  التحميمية لمتخطيط الاستراتيجي الأخطاء والانحرافات, فاستخدام الادوات
تجنب المنافسة او وسيمكنيا من تحسين أدائيا فضلا عن , في خططيا بالتأثيرات المستقبمية لظروف المنظمة

 .التخفيف من تأثيرىا
دخول منافسين جدد كقوة دافعة لمتغيير لزيادة الجودة, وتطوير منتجات جديدة, عمى المنظمة ان تستثمر  .2

 وتحسين الإنتاجية. 
نافسة عالية, يتوجب عمى المنظمة تمبية وتجاوز توقعات الزبون لمبقاء في ميدان الاعمال لكون المنظمة تواجو م .3

 ودلك من خلال ان تكون أكثر تركيزا عمى الزبون.
علاقات يفوز فييا طرفين ىي أفضل من منافسة  أيو لمتعاون, لمنافسة ىي أفضل الطرائق ان أ نطلاقا من مبدا .4

عمى أساس الزمالة ووحدة المصمحة,  قائمةلممجيزين  تكون نظرة المنظمةالطرفين, يتوجب ان يخسر فييا أحد 
أىمية المجيز في تحقيق الجودة تتعدى وظيفة الشراء لتشمل عمميات تصميم المنتج, وتحديد متطمبات وان 

 .العممية الإنتاجية
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 ثظى الله انزؽًٍ انزؽٛى

 

 انظبدح انًغٛجٌٕ انًؾززيٌٕ

 رؾٛخ غٛجخ ٔاؽززاو ......

الاطزجبَخ ثصزاؽخ ٔيٕظٕػٛخ رؼُذ  اطئهخأٌ يشبركزكى انفؼبنخ فٙ ْذا الاطزمصبء ٔرؼبَٔكى يؼُب فٙ الإعبثخ ػهٗ 

 ثؾش انشبيهخ انغٕدح لإدارح انًُظًبد ٔرٕظٛف انًُبفظخ شذح ثٍٛ انؼلالخظزٔرٚخ فٙ اغزُبء انجؾش انًٕطٕو )

رفعهكى  ٍٛ( نذا ٚأيم انجبؽض ثغذاد فٙ ٔانخبصخ انؾكٕيٛخ انًظزشفٛبد ثؼط فٙ انًذٚزٍٚ يٍ ػُٛخ ٜراء اطزطلاػٙ

ثمزاءح عًٛغ فمزاد الاطزجبَخ ثذلخ ٔٔظٕػ، َٔظزاً نًب َؼٓذُِ فٛكى يٍ خجزح ٔلذرح ػهًٛخ ٔكَٕكى الألذر ػهٗ 

رؾذ الإعبثخ انزٙ رخزبرَٔٓب ، َٕٔد ئػلايكى ثبٌ )√( الاطزجبَخ ، نذا َزعٕ الإشبرح ثؼلايخ انزؼبيم يغ فمزاد 

نذكز الاطى أٔ انزٕلٛغ ػهٗ الاطزًبرح ،  ح رظزٔ انًؼهٕيبد انزٙ طزذنٌٕ ثٓب رظزخذو نلأغزاض انجؾش فمػ ، نذا لا

 ٔرؼبَٔكى يؼُب خذيخ نٓذا انجهذ. ٔأخٛزاً َضًٍ عٕٓدكى

 اولا/ شدة المنافسة 

 العباراث ث الابعاد

 الوقياس

اتفق 

 بشذة
 اتفق

غير 

 هتاكذ

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشذة

شذح انًُبفظخ 

ثٍٛ 

انًُظًبد 

 انمبئًخ

1 
رزُبفض انًظزشفٛبد ثشذح نهؾصٕل ػهٗ ؽصخ طٕلٛخ 

 كجٛزح
     

      يٍ ؽٛش الاطززارٛغٛبد انًزُبفظخرزُٕع انًظزشفٛبد  2

3 
زشفٛبد انًزُبفظخ انزؾزكبد انزٙ رمٕو ثٓب انًظرإصز 

 ػهٗ ثؼعٓب 
     

      انًُبفظخ انظؼزٚخ شذٚذح نهغبٚخ 4

      رؾذس انؾزة الاػلايٛخ ثزكزار  5

رٓذٚذاد 

انذاخهٍٛ 

 انغذد

6 
ًٚكٍ نهًظزشفٗ اٌ رظزخذو يٕاردْب نذخٕل 

 يظزشفٛبد عذد
     

      انذاخهخ يُٓب لٕٚخردٔد فؼم انًظزشفٛبد انمبئًخ رغبِ  7

8 
رٕاعّ انًظزشفٛبد انذاخهخ صؼٕثخ فٙ انٕصٕل 

 نهًٕارد
     

      ٚزطهت انذخٕل نهصُبػخ يٕارد يبنٛخ كجٛزح 9

رٓذٚذاد 

انًُزغبد 

 انجذٚهخ

      رعغػ انخذيبد انجذٚهخ ثشكم كجٛز  10

      يٍ انصؼت اٚغبد ثذٚم ػٍ  خذيبد انًظزشفٗ 11

12 
خذيبد ثذٚهخ ٚؾذ يٍ انؼبئذاد انًؾزًهخ فٙ رٕافز 

 انصُبػخ
     

انمٕح 

انزفبٔظٛخ 

 نهًغٓشٍٚ

      رإصز يٕارد انًغٓش ػهٗ انخذيخ انًمذيخ 13

      رًضم يٕارد انًغٓش يذخلاد يًٓخ فٙ انصُبػخ 14

      انًٕاد انزٙ ٚغٓشْب انًغٓش لا ًٚكٍ خشَٓب 15

      انًٕاد الأنٛخ ثظٕٓنخًٚكٍ نهًغٓش رفغ اطؼبر  16

      ًٚكٍ نهًغٓش رخفٛط عٕدح انًٕاد الأنٛخ 17

انمٕح 

انزفبٔظٛخ 

 نهًشززٍٚ 

      ٚزى شزاء خذيبد انًظزشفٗ ثكًٛبد كجٛزح 18

19 
رمذو خذيبد انًظزشفٗ فٙ اطٕاق رؾمك ارثبػ 

 يُخفعخ
     

20 
رظؼٛز نهشثبئٍ لٕح انزأصٛز فٙ لزاراد انًظزشفٗ ثشبٌ 

 يُزغبرٓب
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 ثانيا / ادارة الجودة الشاممة

 العباراث ث الابعاد

 الوقياس

اتفق 

 بشذة
 اتفق

غير 

 هتاكذ

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 بشذة

انزشاو 

الادارح 

 انؼهٛب

      رهزشو ادارح انًظزشفٗ ثجزايظ انغٕدح 22

      رٕفز الادارح انؼهٛب يزطهجبد رُفٛذ طٛبطخ انغٕدح 23

24 
رمذو الادارح انؼهٛب انذػى انًبد٘ ٔانًؼُٕ٘ نهُغبػ فٙ 

 عٕٓد ادارح انغٕدح
     

      رُشز الادارح انؼهٛب صمبفخ ٔفهظفخ الانزشاو ثبنغٕدح 25

انزخطٛػ 

 الاطززارٛغٙ

26 
رٕظف انًظزشفٗ انزخطٛػ الاطززارٛغٙ لأعزاء 

 رؾظُٛبد عْٕزٚخ
     

      رؤٚخ انًظزشفٗرؼزجز انغٕدح عشء لا ٚزغشأ يٍ  27

28 
رٕظف انًظزشفٗ انزخطٛػ الاطززارٛغٙ لأعزاء رغٛٛزاد 

 عذرٚخ فٙ طٛبطخ انغٕدح
     

رصًٛى 

 انؼًهٛبد

29 
رصًى انًظزشفٗ ػًهٛبد لبدرح ػهٗ رمذٚى خذيبد ثأثؼبد 

 صبثزخ 
     

30 
رأخذ ادارح انًظزشفٗ رأصٛز َظبو ػًهٛبد انخذيخ ػهٗ 

 انًظزشفٗكفبءح ٔاَزبعٛخ 
     

31 
رزثػ ادارح انًظزشفٗ انمزاراد ػهٗ انًظزٕٖ انكهٙ 

 ثُظبو رمذٚى انخذيخ
     

انززكٛش 

 ػهٗ انشثٌٕ 

      رعغ ادارح انًظزشفٗ انشثٌٕ فٙ يمذيخ اْزًبيبرٓب 32

      رأخذ ادارح انًظزشفٗ را٘ انشثٌٕ فٙ انؾظجبٌ 33

34 
رؼطٙ ادارح انًظزشفٗ انشثٌٕ ؽك الاػززاض نزؾمك 

 رظبِ 
     

      رظؼٗ ادارح انًظزشفٗ نزهجٛخ يزطهجبد انشثٌٕ 35

يشبركخ 

 انًغٓشٍٚ

      رؼًم انًظزشفٗ ثشكم ٔصٛك يغ انًغٓشٍٚ  36

37 
رإكذ ادارح انًظزشفٗ ػهٗ ػلالبد غٕٚهخ الايذ يغ 

 انًغٓشٍٚ
     

38 
انًظزشفٗ انًغٓشٍٚ فٙ ػًهٛبد رصًٛى رشزن ادارح 

 انخذيخ
     

يشبركخ 

 انؼبيهٍٛ 

      رذٚى انًظزشفٗ انؼلالبد يغ انشثبئٍ 39

      رجؾش انًظزشفٗ ػٍ يذخلاد انشثبئٍ نزؾذٚذ يزطهجبرٓى 40

      رظزخذو انًظزشفٗ يزطهجبد انشثبئٍ كأطبص نهغٕدح 41

      خذيبرٓبرشزن انًظزشفٗ انشثبئٍ فٙ رصًٛى  42

يُغ 

 الاخطبء 

      رجؾش انًظزشفٗ ػٍ ْذف انًؼٛت انصفز٘  43

      رعغ انًظزشفٗ ثزايظ يظزًزح نزخفٛط انًؼٛت  44

      رزثػ الادارح ثٍٛ طٛبطخ انغٕدح ٔانزخطٛػ نؼًهٛبرٓب 45

      نهًظزشفٗ خطخ ػًم ؽٕل انؼًم انًؼبد 46 

انزؼهٛى 

 ٔانزذرٚت

      رذٚز انًظزشفٗ ثزايظ انزذرٚت ػٍ يجبدئ انغٕدح  47

      رذرة انًظزشفٗ انؼبيهٍٛ ثشبٌ يجبدئ انغٕدح 48

      رذرة انًظزشفٗ انؼبيهٍٛ ؽٕل غزائك ؽم انًشكلاد 49

      رذرة انًظزشفٗ انؼبيهٍٛ ؽٕل انؼًم انفزلٙ 50
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انزؾظٍٛ 

 انًظزًز 

      ٔلذ ػًهٛبد انًؼبنغخنهًظزشفٗ ثزايظ ثشبٌ رمهٛم  51

      نهًظزشفٗ ثزايظ نزمهٛم ٔلذ رطٕٚز خذيبد عذٚذح 52

      رظؼٗ انًظزشفٗ نزمهٛم انٕلذ انعبئغ  53

54 
رإيٍ ادارح انًظزشفٗ ثبٌ عًٛغ عٕاَت انؼًهٛبد ًٚكٍ 

 اٌ رؾظٍ
     

انًمبرَخ 

 انًزعؼٛخ 

      رٕظف انًظزشفٗ انًمبرَخ انًزعؼٛخ انزُبفظٛخ 55

56 
رجؾش انًظزشفٗ ػٍ افعم انًًبرطبد يٍ انًظزشفٛبد 

 الاخزٖ
     

57 
رُظى انًظزشفٗ سٚبراد نًظزشفٛبد اخزٖ نهزؼزف ػٍ 

 افعم انًًبرطبد
     

 لٛبص انغٕدح 

      رمٛض ادارح انًظزشفٗ اداء انغٕدح فٙ عًٛغ الالظبو 58

59 
لٛبص رٕظف ادارح انًظزشفٗ انطزائك الاؽصبئٛخ فٙ 

 انغٕدح
     

60 
رذرة انًظزشفٗ انؼبيهٍٛ فٛٓب ثشبٌ انطزائك الاؽصبئٛخ 

 نمٛبص انغٕدح 
     

 


