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يلاقت ددا وجددودة التدددما  و  الجددودة المددام ة و معر ددة يم يددة التدددريب و التحرددي  المرددتمر إدارةالضددو  ي دده م  ددوم  لإلقددا هددد ا الدرا ددة 
إلده  التده تردعهمدام ة  ده كدل المنتمدا  المعاصدرة و تطبيد  بدراما الجدودة ال لأهميةكبيرة نربة  أهميةتعتبر هذه الدرا ة ذا  و  ،الصحية

الوصدد ه التح ي دده وتددت الا ددتعانة  الأ دد و قددد تددت ا ددتتدام ، و ة و تحقيدد  ر ددا العمددلا ادة الربحيددبالتدداله زيددالمنتجددا  و زيددادة التدددما  و 
ل ع دددوم  الإحصدددا يةمربدددل كددداي وا دددتتدام برنددداما الحددد م و  ،نردددب مةويدددة  و راراكددد ددده شددد ل تلجمدددل البياندددا  وتح ي  دددا  كدددةداة والا دددتبانة 
الدرا ددة ي دده  أوصددا .لمددام ة ثددعلر ي دده ر ددا العمددلا لجددودة اا إدارةتطبيدد  ا دد و   أنتوصدد ا الدرا ددة ي دده  .((SPSSالاجتماعيددة 

 .تقديت خدما  طبية متمي ةرتمرة و وصورة م الأدا لضمان تحري   ه المنتما  الطبية  الجودة المام ة إدارة إنما  رورة 
 .ر ا العملا  ،التحري  المرتمر ،التدريب ،الجودة المام ة ة:مفتاحيكلمات 

Abstract 

The study aims to identify of total quality management , to identify the continuous training process for 

the improvement in relationship with quality of health services , there is great importance of the study 

is related to applied total quality management programs in the modern organization , which seek to 

increase income and clients' satisfaction descriptive, analytical study design was used , the data 

collection tool was self – administered questionnaire , and the data were analyzed by frequency , 

percentage X2 and test using (SPSS), the study revealed that total quality management affect clients' 

satisfaction , the study recommended for the necessity of quality control department  in private health 

organizations to insure continuous, improved performance to achieve distinct health services .  

Keywords: Total quality, Training, Continuous improvement, Clients' satisfaction.    

  مقدمة
الجدددددودة المدددددام ة موقعدددددا م مدددددا  احت ددددداوقدددددد  ،المعاصدددددرة الأيمدددددا الحدثثدددددة ومنتمدددددا   الإدارا  أهدددددتالجدددددودة المدددددام ة مددددد   إدارةتعتبدددددر 

ودة المدددددام ة الجددددد أهميدددددةو تددددد داد  ،إلددددده ر دددددا العمدددددلا   التددددددما  ل وصدددددو و  الإنتدددددا نردددددبة للابتكدددددارا  الحدثثدددددة  ددددده مجدددددالا  تطدددددوير 
المتطدددددورة وازديددددداد ا دددددتتدام التقنيدددددا  الحدثثدددددة و تن يدددددذ برنددددداما التددددددريب ل تحردددددي  المردددددتمر الدددددذي يمدددددمل كا دددددة والمنتمدددددا  الحدثثدددددة و 

قدددددا  ( و ص لكدددددريت  بدددددذلل ر دددددولنا ا أمدددددرتحردددددين  لددددديث جدثددددددا حيددددد  العمدددددل و  إتقدددددان إن .والمنتمدددددا  الأيمدددددا و  الإداريدددددةلمردددددتويا  ا
لدددددددذلل يردددددددتوجب ي ددددددده كدددددددل يامدددددددل  ددددددده و أي يحردددددددن  و يجدددددددوده جدددددددودة شدددددددام ة ( ثتقنددددددد  أنلا مدددددددي أحددددددددكتيمدددددددل  إذاالله يحددددددب  إن  

ولقدددددددد اهتمدددددددا حددددددددثثا المدددددددركا   .مدددددددرة أو ثعديددددددد  والصدددددددورة الصدددددددحيحة مددددددد  و ثدددددددتق  يم ددددددد   أنالتدميدددددددة  أو الإنتاجيدددددددةالمنتمدددددددا  
وكددددددل ذلددددددل  ، دددددده حددددددد  ددددددوا و التدميددددددة ي الإنتاجيددددددةإلدددددده ت وق ددددددا  دددددده كا ددددددة المجددددددالا   أدىممددددددا  ،الجددددددودة المددددددام ة ودددددد دارةالياوانيددددددة 

 .ب دف تحقي  ر ا العملا 
نرب تح ي  ا  ه ش ل ترددا  و يانا  و لا تتدام الا تبانة لجمل الب والإ ا ةايتمد  الدرا ة ي ه الوصف التح ي ه  :منهجية الدراسة

 .SPSS)ل ع وم الاجتماعية   الإحصا يةمةوية وا تتدام مربل كاي و برناما الح م 
 : الدراسات السابقة

التاصة العامة و الجودة المام ة  ه قطاع المرتمفيا   إدارةمعر ة الر تطبي  لهد ا هذه الدرا ة  :1م(2005  إبراهيت إحران
العام ي  وم  وم تطبي   أدا تتج ه  ه تقيث المرتمفيا  والرودان  :أهم االتوصيا  مجموية م  النتا ا و د توص ا إله وق ،والرودان

وج  يم   تن يذه حتى ثنا  ال رد  وةحر  ه انجاز الأيما   ال ع ه ل عام ي  الأدا مراقبة ام ة ي  طري  الرقاوة المرتمرة و الجودة الم
بتبنه ا  و  التغيير المرتبط وم  وم الجودة  أوصا ه  و  النتا ا و  ،المادية والمعنوية الأجورزيادة  ه  أوترقية  أوما يحقق  ل  اجر 

 .البحوث الطبية إلرا التاصة  ه مجا  التبرا  و مفيا  العامة و وم ل يام  ه المرتمفيا  الرودانية وحي  ثتت التراوط بي  المرت

                                                           
 .الخاصة في السودان يات العامة واثر الدوافع علي تحقيق الجودة الشاملة في المستشف (م2005)إحسان إبراهيم  1
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 ه  الإنتاجه الأدا الجودة المام ة ي ه زيادة  اي ية  إدارةإله بيان الر تطبي  نتت هد ا هذه الدرا ة  :1م(2006ير ة جبريل  
م ية التحري  المرتمر ل منتجا  الت ام ت ل المركا  مو وع الدرا ة وع :أهم اتوص ا إله يدة نتا ا .   الصناعية الرودانيةآالمنم

ون م بية لحاجا  المرت  ل تك حتىالتدما  تحري  المنتجا  و تطوير وتصميت و  الأ ا يةمتتصصة م مت ا  إدارة و نما ذلل و 
 .لت ام المنتجي  ب االتةكد م  ام  ومة و ا  الص ة والصناية وصورة مبرطة و  ية ذأوصا وضرورة و ل المواص ا  القيا. هالن ا 

 هد ا هذه الدرا ة لمعر ة الر الجودة المام ة ي ه خدما  التع يت العام والرودان وقد توص ا إله إن التغيير :2م(2010أمير يمر  
لأن  للاث  نوا  لمرح ة الثانوية هو ورا  تدنه التحصيل ل طلا  لمرح ة الأ اس و ( لمانه  نوا  3+8 ه الر ت التع يمه الجدثد  

م  أهت التوصيا   رورة الاهتمام ومرتبا  المع مي  وجع  ا م  أكثر المرتبا   ه الدولة أ وة و  ،يتتصر  نة كام ة م  أيمارهت
 .وماغ ه المناصب الرفيعة  ه الدولة

 ه المركة الرودانية ي ه تطوير الأدا  والتطبي  ي ي ه  ألر الجودة المام ة هد ا هذه الدرا ة إله التعرف :3م(2010أحمد داؤود  
، وت  ت الأدا الرودانية ثعدي إله تطوير  الإنتاجيةقد توص ا إله نتا ا كان أهم ا أن التحري  المرتمر   ه المع را  للاتصالا ، و 

، وقد أوصا الدرا ة وا تتدام الرودانية الإنتاجيةالعام ي  لثقا ة الجودة المام ة ثعدى إله نجاح   ر ة الجودة المام ة والمع را  
وتحري   ،المواكب  ه المع را  الرودانيةورة الاهتمام والتدريب المتطور و  ر و  ،المام ة  ه المع را  الرودانيةالجودة  ا تراتيجية

 .تى تواكب يصر التقدم التكنولوجيايةة العمل حب
عر ة زيادة ، درا ة تقويمية لممرتم ى الترطومهد ا هذه الدرا ة لمعر ة ألر تطبي  الجودة المام ة  ه  :4م(2008  محمد ي همحمد 

الترطوم التع يمه  مرتم ىم ة  ه اقتصر تطبي  الجودة الما،أهم اقد توص ا الدرا ة إله يدة نتا ا التارجه و ر ا العميل الداخ ه و 
 .لج ود اللازمة لتحقي  ر ا العميلالدرا ة ببذ  ا أوصاقد و  ،لدلا ل التطبيقية ال نية  قطا إيدادي ه 

 ،الأردنيةالترويقه ي ه جودة التدما  الصحية والمرتمفيا   الأدا هد ا هذه الدرا ة لتناو  معر ة ألر  :5م(2008 راس مر ت  
توقعا  ال بون  ه أوعاد الترويقية مجتمعة و  للأنمطةدلالة إحصا ية  ذيتوص ا إله نتا ا أهم ا أن ا خ صا إله وجود ألر م ت و 

تحدثد  رورة خ   المناخ الملا ت لتطبي  الجودة المام ة م  خلا   ،وم  التوصيا  ،دركة  ه المرتمفيا  الأردنيةجودة التدمة الم
 .التركي  ي ه ال بون د العام ي  و تطوير الحوا   للأ رامفيا ، و البنا  ال ي  ه ل مرت
 ل عام ي   ه مجا  الأدا ر ل ك ا ة امل بي  معاثير الجودة المام ة و هد ا هذه الدرا ة لمعر ة التك :6م(2011نجوى يبد الله  

الرياية الصحية  ه مجا  التمريض أدي لر ل ، أن خبرا  مقدمه توص ا إله نتا ا كان أهم او  ،تمريض ومجمل الم ل  عود الطبهال
تدريث طاقت التمريض م  خلا  الأ اليب و  تةهيلالدرا ة والا تمرار  ه  أوصاو  ،كرب ر ا المرت يدث اية الصحية و ك ا ة أدا  الري

 .أجود التدما  العمل ي ه الارتقا  والمرتوى ال نه ل ممرض لضمان تقديت عود الطبه و  رتتدمة ومجمل الم لالحدثثة الم
م  النتا ا الم مة أن معتت و  ،الجودة المام ة والمع را  العامة انية تطبي  إدارة ملمعر ة إهد ا الدرا ة  :7م(2008رياض القي ه  

كا ه لتطبي  الا تعداد الالرغبة و لمع رة لدث ا المعر ة و أن قيادة اة لتطبي  ادارة الجودة المام ة و أ راد العينة ثرون وان المع رة معه 
 ه تطبي   الإ راعاللا  كية وضرورة ع رة العامة للاتصالا  الر كية و ي ه  و  النتا ا أوصا الدرا ة المو  ،الجودة المام ة إدارة
الا تعانة ل التنتيمه ل مع رة وما ثتنا ب ومتط با  التطبي  و ترتيب ال ي  إيادةالمام ة والمع رة لر ل خدمات ا و الجودة  إدارة

تكثيف براما التدريب و  ، ه مجا  الجودة المام ة الع مهتمجيل البح  ي ه التطبي ، و  للإشرافومتتصصي  م  خار  المع رة 
 .الجودة المام ة و دارةالتاصة 

ذلل و  الغاز ب يبياط و نوف لتصنيل الن هد ا الدرا ة  لتقييت نتام إدارة الجودة المام ة التاص ومركة رأس الأ :8(2007الطيب القبه  
الغاز تقوم شركة رأس الأنوف لتصنيل الن ط و  توص ا الدرا ة إله إن .(2000-1990  طبقا لمتط با  المواص ة الولية الاث و

                                                           
 م( الر تطبي  نتت إدارة الجودة المام ة ي ى زيادة  عالية الأدا  الإنتاجه  ه المنمآ  الرودانية.2006ير ة جبريل   1
 .العام والرودانه خدما  التع يت ألر الجودة المام ة ي ( م2010  أمير يمر 2
 .ة الرودانية للاتصالا    ودا تل(المرك ،ألر الجودة المام ة ي ه تطوير الأدا  م(2010 أحمد داؤود  3
 .الترطوم التع يمه ألر تطبي  إدارة الجودة المام ة  ه مرتم ى م(2008 محمد محمد ي ه  4
 .الصحية والمرتمفيا  الأردنية  ألر الأدا  الترويقه ي ه جودة التدما م(2008  راس مر ت  5
 .الرياض ،م ي   ه مجا  التمريضر ل ك ا ة العاامل بي  معاثير الجودة المام ة و التك م(2010 نجوى يبد الله  6
 .دة المام ة والمع را  العامةإم انية تطبي  إدارة الجو  م(2008 رياض القي ه  7
 م( تصميت نتام إدارة الجودة المام ة و قا لمتط با  المواص ة الدولية الأث و.2007  الطيب القبه 8
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التدريبية م  أهت التوصيا  يجب تدريب العام ي  تدريبا جيدا ي ه إن تتضم  هذه البراما و  بنرب مت اوتةو بتطبي  متط با  الأث و 
 .ية التاصة و دارة الجودة المام ةآلية ال  ر ة الإدار 

Piskar ) 2007)1 :توص ا  ا ال با   ل مركا  الر و ينية و ي ه ر تةلير إدارة الجودة المام ة  ا الدرا ة إله التعرف ي ه قياس هد
 .المحا تة ي ي ية حاجا  ال بون و  ه ت ب أ ضلو وطريقة  إيجاوار تعللنتيجة أن تطبي  معاثير الجودة المام ة 

 ه ر ا رها يو   ر ة إدارة الجودة المام ة وتةلي ا  الراوقة تكم   ه تطبي  نتام وأ  و الدرا : العلاقة بي  هذه الدرا ة و  المقارنة
  الإنتاجيةالمركا  و المنتما  مقدمة م  المع را  و المرت  كي  المرت يدث  م  المنتجا  م  الر ل و التدما  الال با   و العملا  و 

لمع را  وةن ا تناولا مو وع ألر تطبي  المام ة  ه اإدارة الجودة وتتمي  هذه الدرا ة  ،الصحية وغيرهاالتع يمية و الصناعية و و 
  .الإنرانحياة الصحية الته تعنه وصحة و 

 الجودة الشاملة مفهوم إدارة
الته كانا الريطرة ي ه المواص ا  و ي ه إن الجودة تعنه ال حص و إن م  وم الجودة المام ة قد تطور تاريتيا ابتدا  م  التركي  

تعنه و  ،التدمة كما ثدرك ا ال بون م   ن الجودة تعنه جودة المنتا و أما  ه يالت اليو  ،حتى ن اية القرن العمري  تقريبا أ ا يا  الجودة
 .2يامة نماط الأيما لر ي ه المنتا و تتةلر و  خاصة و ، والإ ا ة إله جودة الأمور المتع قة والبيةة الته تع  يا أيضا العم

 :ريف الجودة الشاملةتع
ه م( الجودة وةن ا القدرة ي ه تحقي  رغبا  المرت  ل  والم ل الذي ثتطاب  مل توقعات  و يحق  ر اه التام ي 1992يرف جونرون  

هذا التعريف يضل المنتمة الجودة وةن ا مطاوقة الاحتياجا ، و  م(  قد يرف1995كرو به  يب  أما   .التدمة الته تقدم ل الر عة أو 
المعارف الم يدة التاله الا تثمار الجيد ل عقو  و بو  وج ا  النترلمعارف والتصورا  و ام  الأدا  و   ه موقل يجع  ا تعمل غير وعيد

 .لتحدثد الاحتياجا 
و حرب رؤية هذا الكاتب يجب الانتباه لاحتياجا  ال با    ،ي ه أن ا تعنه ملا مة الا تتدام م(1989يرف الجودة جوزيف جوران  و 

م(  قد يرف 2000أما جون أوكلاند   ،  هه الته ت به احتياجا  ال با  منذ مرح ة التصميت و أن الأيما  الته تت و م  الأخطا
( ير ا الجودة ي ه أن ا تعنه جميل هيةة المواص ا  الدوليةالمنتمة العالمية ل تقييث أو   .تياجا  ال با  الجودة ي ه أن ا ت بية اح

أما إدورد ديمنا   ت يقدم تعري ا  .الاحتياجا  التاهرة أو المرتترة التصا ص أو الملامح ل منتا أو التدمة الته ل ا المقدرة ي ه ت بية
 .3ال با   الحالية و المرتقب ية احتياجا  تعريف بل إكت ه والقو  أن الجودة يجب أن ت دف إله ت بية ل جودة والم  وم التق يدي ل

 : 4مفهوم الجودة الشاملة في المنظور الإسلامي
م  أن الح مة  الة  انطلاقاإن محاولة الا ت ادة م  التطورا  الع مية الحدثثة أمر يط ب  الإ لام و ثرغب في  بل و يح  ي ي   

إلا إذا تما المحاولة بويه و إدراك ، و لتحقي  ذلل لابد م   الا ت ادة، ولا يم   أن تتحق  م  أنه وجدها   و أوله الناس ب االمع 
مو وع الذي ية ل المعر ة الكام ة وةصولنا الثقافو   المعر ة الكام ة  والأصو  الثقافية الغربية لما نريد نق   أو اقتبا   . تحقي  أمري  :

ولما كان نتام إدارة  ب ذا تصبح الم اهيت المقتبرة م  الحضارا  المعاصرة ذا  دلالة وا حة  ه من جيتنا .نريد نق   أو اقتبا  ، و 
، ولما حقق  م  ا النتام م  نماذ  تطبيقية  اي ة، ولما تمي  و  هذة ما تمي   و  النتريا  المعاصرةالجودة المام ة هو خلاص

دأ إ لاميا مصدره الكتا  ، ولكون الجودة مبن العالتالتدمية  ه العدثد م  ب دا ه كثير م  المع را  الإنتاجية و نجاحا  متلاحقة 
هذا    ن رؤية نتام إدارة الجودة المام ة ومنتور إ لامه يع ز م  قيمة اري  ه الإ لام ثتمي  والمرونة والان تاحالمن ا الإدوالرنة، و 

 :لاقة والجودة المام ة ما ث ه، وم  أهت الم اهيت ذا  العتطبيق   ه المجتمعا  الإ لامية  النتام و ث يد م   رص
والعد   ( و قول  تعاله   إن الله يةمر2( الم ل الحياة ليب وكت أي ت أحر  يملايقو  تعاله   الذي خ   المو  و  :أولا: مفهوم الإحسان

الأ عا  الحرنة تممل جميل المجالا  دون الحر  و الإحران و و  ،له المعاجت تبي  أن أحر   عل، والرجوع إ(90 ( النحل الإحرانو 
و بتةمل الآية الكريمة  ، الإحران ثتط ب م  المر ت الإحران  ه كل قو  و يمل يقوم و  و الإتيان و   ه أح  وج  مم   ا تثنا 

 .المرتمر  ه إدارة الجودة المام ةهذا ثنطب  مل م  وم التحري  الإنران و  موم لأي يمل يقومنجد أن ورود ل ظ يمل كنكرة ي يد الع

                                                           
1 Piskar (2007) the Impact of total quality management system I so 9000on customer satisfaction stovenlan 

companies. 

 21، ص نمر والتوزيل والطباية تطبيقا   ه إدارة الجودة المام ة ، يمان ، دار المريرة ل م(2008  يبد الرتار الع ه  2
 10-9، ص ص الرودان ل عم ة المحدودة  إدارة الجودة المام ة  الترطوم : شركة مطاول م(2006 يمر المق ه  3
 n.comwww hardiscussio: موقل المنتدى العربه لإدارة الموارد البمرية ، ناالإنتر  4
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هه تمر مر الرحا  صنل الله الذي أتق  كل شئ إن  خبير وما له   وتري الجبا  تحرب ا جامدة و قا  تعا :: مفهوم الإتقانثانيا
الإ لام يندما ي  ف ، و رواه البي قه يملا أن ثتقن  (الله يحب إذا يمل أحدكت    ت    إن(، وقول  ص ه الله ي ي  و 88ل  ت ع ون ( النم

قول  ، و (286قا  تعاله  لا ي  ف الله ن را إلا و ع ا( البقرة   ا تطايت ت أتباي  والإتقان  ه كل يمل يقومون و  يجعل ذلل قدر
وم الجودة المام ة داخل الإتقان ب ذه الدلالة يقوي م  والعمل طواعية، و  ا يجعل القيامب ذو  ،(16( التغاب   ا تطعتتالله ما   اتقواتعاله  

جل خ   الت   جميع ت ي ه مرتوى يا  م  الإتقان و الجودة و خص الإنران بذلل  قا  تعاله   لقد خ قنا الله ي  و و .نتما الم
لذلل   ن الحضارا   ،الدا ت ل ا م  م ونا  ال طرة الر يمةالرعه هذا ثعكد أن أ اس الجودة و و  ،(4نران  ه أحر  تقويت ( التي   الإ

 .إلي ا و  اهما  ه تطوير   ر ت ا الإنرانية  القديمة ديا
 :1أهمية إدارة الجودة الشاملة

  :أهمية الإدارة المام ة ل جودة هههنالل يدة محاور تبي  
، تغيير التوقعا  لدي العملا  لورة المع وما   ه انتمار: أصبح العميل أكثر إلحاحا م  ذي قبل و  ايد تحقي  إر ا  العميل/ 1
  موازنة الرعر حاو  العملامت اثد الأهمية، و  ايتباراأصبحا القيمة ي ه أن ا  رصة ل تحري  المرتمر و أصبحا الم اوي ثنتر إلي ا و 

        .المع را  المتت  ةمرتوي الجودة الته تقدم ا ل ت النربه و 
يق ل م  تكاليف التروي  يل، و :  التحري  الذي يحق   ه الجودة يم   م  البيل وة عار أي ه دون إغضا  العمتحري   ه الأرباح/ 2
 .اد الأرباح و القدرة ي ه التنا ثم  لت ت دو  ،ي يد م  كمية المبيعا و 
إشراكا أكبر الاتصالا  و تحق  تحرينا  ه ، و قدرة أكبر ي ه العمل الجمايهالمام ة ت رز  :   دارة الجودةال عالية التنتيميةزيادة / 3

 .الموظ ي العلاقة بي  الإدارة و  تحري    ه حل المم لا  و لجميل العام ي
قط ي ه الجودة ح التنا ث ثنصب  أصبة شدثدة بي  المع را  التجارية والتدمية و : لقد أصبحا المنا ر/ تحقي  القدرة ي ه المنا رة4
، لذا تكم  الأهمية هنا م  كون الجودة المام ة هه نتام  كري ومن ا يمل ل حصو  ي ه منتا ي ه قدر يا  م  التدمةو الرعر و 

  .القدرة ي ه المنا رة
العالمية ودة الرعه ل حصو  ي ه ش ادة الجودة :  عا المع را  لديت قدرات ا التنا رية م  خلا  الحصو  ي ه ش ادة الج/ 5

 .المح ية  العالمية للأ واقكجواز مرور م  المع رة العالمية ل مواص ا  ( ل مواص ا   الأث و
وهي  ة ، ل المم لا  مثل الإدارة والأهداف: إن المداخل الج  ية وحدها  ه حل الج  ية  ه حل مم لا  المع را  مل المداخ/ 6

شامل امل و  ض التك  ة   م ا جميعا  ه تحري  الجودة ، لذا لابد م  وجود نتام متكالإدارة والا تثنا  و خوعض الأقرام والإدارا  و 
 . ل عمل ي ه كل ذلل وهو نتام إدارة الجودة المام ة

 :2أهداف إدارة الجودة الشاملة
 : 3إدارة الجودة المام ة هه حركة إدارية جدثدة  ه العالت الصنايه المتقدم ترعه لتحقي  الأهداف التالية

 .اهه ي ه إر ا   وةي ى درجة مم نةالتركي  المتنتحقي  متط با  العميل و / 1
 .حر   ير العمل والك ا ة المط وبةو التوجي ا  الته تضم  ل ت   الإجرا اإمداد العام ي  والنتت و / 2
 .لعمل وطريقة أ  ل و أكثر إنتاجيةتح ي  العام ي  ي ه أدا  ا/ 3
 .التطور  ه رغبا  العميلأي الرب   والتطور والتوقل المرتمر ل تغيير و  ،التنا ريةتحقي  التمي  م  خلا  بنا  يناصر المي ة / 4
 .ا   ه الوقا المنا بوتقديت التدم ،توصل إله منتجا  خالية م  العيو أي ال ،ر ل مرتوى كل الر ل و التدما  المط وبة/ 5
 .ر حول  غالبية الأمور  ه المنتمةيجعل ينصر التكاليف محورا تدو ترشيد الإن اق وم ل / 6
 .ه تق يل و تتفيض  ترا  التوقفر ل ك ا ة الأدا  و معدلات  وما ثنع ث ي / 7
 .لإنجاز العملتتفيض الوقا اللازم / 8

 : مفهوم التدريب
هو نماط  .4أدا  تو مماير الموظ ي  م  اجل  زيادة و تحري   اي يت ت و    وكيا هو العم ية المنتمة الته ثتت م  خلال ا تغيير 

 الإدارةالج د المنتت الذي تقوم و   هماالتنمية التدريب و و  .1الوظي ه الأدا مراقب ثتت تصميم  م  اجل زيادة و تحري  منتت و و  متطط

                                                           
 . 459ص  ،: شركة مطابع السودان للعملة المحدودة الخرطوم ،مفاهيم أساسية في إدارة الأفراد م(2005) عمر احمد عثمان المقلي 1
 .438-437، ص ص تيجه، يمان : دار وا ل ل نمر إدارة الموارد البمرية ، وعد ا ترا م(2005 يمر وص ه يقي ه 2
 .36ص  ،النشرمعرفة للطباعة ولبنان: دار ال ،بيروت ،ة الشاملة في المؤسسات الإعلاميةإدارة الجود م(2008)فيصل بن جاسم بن محمد آل ثاني  3
 . 128ص  ،الصفاء للنشر والتوزيع ،لمدينة عمان : دار ا،تنمية الموارد البشريةم( 2009)محمد محمد ابو النصر  4
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ة   يادل ف،  التدريب ث دة التدريب و التنمية  أو التطويرعض بي  ك مقد ي رق البو ، تنمية م ارا  جدثدةو م ارا  ال رد ب دف تحري  
 ا تراتيجيةتتكون جدثدة نتيجة وتطوير المنتمة و  إم انا لقدرا  وم ارا  و  ه حي  تمير ك مة تنمية و  ،م ارا   ه وظي ت  الحالية

كل م  يعمل  ه  أدا تحري  ترعه لتطوير و ، الته التنمية المرتمرةيب و ر اما التدر متططة م  بالتنمية م  مجموية التدريب و 
ب ذا يم   القو  و  .مرتقبل وظي ه جيدم ا ب وظيفية و م  اجل مرايدة الجميل ي ه تحقي   تمة وتع يم  كل جدثد وم ل مرتمرالمن

، حاليةتطوير م ارات ا الو  المنتمةترعه إله بنا  نتام معر ه حدث  لدي الموارد البمرية  ه  كا تراتيجيةالتنمية وان التدريب و 
المتغيرا  الته تحدث  ه البيةة مل  التةق تب دف الا تيعا  و  للأ ضلالر وكية تعدثل اتجاهات ا ، و جدثدة ومتنوية أخري  إكراب او 
 اللازم تو رها لدي ال رد التوجي ا ير المنتتت ل معارف والم ارا  و هو عبارة ي  التطو و  ،2التكيف من ا ه المنتمة تبني ا و ت رض يو 

التدريب الذي ثتت  (  التدريب المنتتت هولعل الك مة الر يرة  ه هذا التعريف  المنتتتو  ،وصورة منا بة إلي  الموك ةلكه ثنج  الم مة 
 حتىدت  وترتمر نذ ولاتبدأ م الإنرانخلا  حياة يم ية مرتمرة  وةن يعرف التدريب و  .ة محددة لا تي ا  احتياجا  محددةتصميم  لطبق

ث دف إله أحداث تغييرا   متططالتدريب نماط و  .احدي المنمآ  وكعضو  ه المجتمل العام ي   ه كةحدن اية حيات  و قا لاحتياجات  
 . 3إنتاجية يالية  ا ة و ، وما يجع  ت لا قي  لأدا  أيمال ت وم  ناحية مع ومات ت، ومعار  ت، وم ارات ت، و  وكيات ت ه المتدربي  

 دولية للجودة الشاملة )الأيزو(المواصفات ال( 1جدول )                                              
 مجا  تطبيقات ا    ينوان ا        المواص ة
  ي ا تطوير البرمجيا  الجاه ة   لجميل الصنايا  وما إرشادا  للاختيار والا تتدام 9000الأث و 

و التج ي  و  الإنتا نموذ  لتوكيد الجودة  ه التصميت و التطوير و  9001الأث و 
 ينصرا 20التدمة و تممل 

تممل و التدمية الته  الإنما يةالمركا  ال ند ية و 
و التج ي  و  الإنتا يم ية التصميت و التطوير و 

 خدمة ما وعد البيل
و  الإنتا المتكرر الذي قوام ا  الإنتا المركا  ذا   ينصرا  19و التج ي  وتممل  الإنتا نموذ  لتوكيد الجودة  ه  9002الأث و 

التج ي  و لا ثدخل التصميت  ه يم  ا مثل 
 الصنايا  الكيماوية 

 16لتوكيد الجودة  ه ال حص و الت تيش الن ا يي  و تممل نموذ  9003الأث و 
 ينصرا

الته  للأج  ةالموزيي   أوتتنا ب و الورش الصغيرة 
 الن ا ه حص ا  ي ت ه

 لكل الصنايا  و التدما   يامة  إرشادا يناصر نتام الجودة و  9004الأث و 
 118, ص 3سيرة للنشر والتوزيع و الطباعة,  طإدارة الجودة الشاملة , عمان : دار المم( 2007المصدر: خضير كاظم حمود ) 

 :مفهوم فلسفة التحسين المستمر
بم ل عة او خدمة ل عميل و  ا المنتا   يصرية ترعه إله تحري  جميل العم يا  الته ثتط ب إداريةيعتبر التحري  المرتمر   ر ة 

المنتمة   لإكرا و تعدثلا  تعدي إله ا تمرار هذا التوا   أ تغييرا  إحداثتوقعا  العملا  و و  مرتمر لضمان توا ق ا مل احتياجا 
 :  تحقي  ما ث همي ة تنا رية م  خلا

 قبل وقوي ا . الأخطا خ ض و تجنب أ/ 
 الح و  اللازمة ل ا . أ اليبالتحدثد الدقي  ل مماكل و و ل  / 
 تقديت المنتا . ألنا تحدثد الانحرا ا  الته تحدث  / 

   :4مدخل تعريف التحسين المستمر
يقصد والتحري  المرتمر و قا ل ذا المدخل القيام والعم يا  الته تعدي إله تتفيض تك  ة  :تخفيض تكلفة الموارد المستخدمة مدخل

 .خدمة أمالموارد المرتتدمة  ه يم ية تقديت المنتا   عة كانا 
 الموارد المرتتدمة. أدا يدم ك ا ة   يالناتجة  الأخطا تعنه يم ية التحري  هنا خ ض  :الأخطاءمدخل تخفيض 
 توقعا  العميل .ه تقديت المنتا وما ي وق رغبا  و هه ت ل الأيما  المط و  القيام ب ا و الته تعدي إل: مدخل التمي 

                                                                                                                                                                      
 .388، ص 2الوظا ف، طالم ارا  و و  المبادئ ،م( إدارة الأيما 1998ه التمروم ونبيل محمد مو ه  محمد مصط  1
 www. hardiscussion.co ،: موقل المنتدى العربه لإدارة الموارد البمريةالإنترنا 2
 .296ص ، دار زهران ل نمر والتوزيل ،الطبعة الثانية ،المن ا الحدث   ه إدارة الأ راد ،ادارة الموارد البمرية (م1999 مدنه يبد القادر يلاقه  3
 
 . 8ص  ،: الدار الجامعيةالاسكندرية ،الحادي والعشرينالتدريب في القرن  م(2009)وجدي حامد حجازي  4
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، أو كثر ملا مة م  حي  تق يل الحوادث، والتعويضا : وهو تحري  ت ل العم يا  المط و  لجعل بيةة العمل أأم  العم يةمدخل 
 موارد المرتتدمة .مطالبا  العمل مما يرايد  ه ر ل ك ا ة ا تتدام ال

تا ث به : يقصد و  تحري  ت ل العم يا  الته تراهت  ه تحقي  ر ا العام ي   ه المنتمة مما يراهت  ه تقديت منمدخل ر ا العام ي 
 .ي  وتحقي   اي ية أهداف المنتمةالعام  أدا ر ل  ك ا ة رغبا  وتوقعا  العميل و 

 :1رضا العملاء
 ا تتدامإن المقصود بتعبير   وك المرت  ل هو ذلل التصرف الذي ثبرره المرت  ل  ه البح  ي  شرا  أو  :لكمفهوم سلوك المسته

 الر ل أو التدما  أو الأ كار أو التبرا  الته ثتوقل أن ا تمبل رغبات  و حاجات  و حرب الإم انا  المرا ية المتاحة .
تممل و ت يد كا ة أطراف العم ه التبادلية بد   أن او  وا د و درا ا    وك المرت  ل م   أهميةتنبل  أهمية دراسة سلوك المستهلك:

ي ه  بيل المثا  التجارية حته إله الح ومة ن ر ا، و و  الممرويا  الصناعيةوصولا إله المع را  و  الأ رةم  المرت  ل ال رد إله 
لاختيار  ه االبيانا  الته ترايدهت التعرض إله كا ة المع وما  و  أو  ه التعرف ي ه الأ رو  الأ رادت يد درا ا    وك المرت  ل 

 .أذواق تمطروحة و   إم انات ت المرا ية وميول ت و التدما  الالأمثل ل ر ل و 
  :2توقعات العملاء

م  أهت الأصو  لأي منتمة يعتبر البعض أن ال بون هو و   من ا إدارة الجودة المام ة ر اه أوله أولويايعد التركي  ي ه ال بون و 
 .  يرة لنتام إدارة الجودة المام ة( إن ر ا ال بون هو أحد الأهداف الر Iso9000-2000قد أكد  المواص ا  الدولية ل جودة  و 

        فروض الدراسة:  اختبار
 (  الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الأول2جدول )

 العبارة
الو ط 
 الحرابه

 الانحراف
 النتيجة الترتيب المعياري 

 أوا   1 1.00 4.04 المام ة لتحقي  ر ا العملا  ت تت إدارة الجودة المام ة بتطبي  برناما الجودة
 أوا   2 0.94 4.00 تعمل إدارة الجودة المام ة ي ه ب  الويه بي  العام ي  لإتقان العمل
 أوا   3 0.99 3.99 ممي ة ل مر هترعه إدارة الجودة إله تحقي  ر ا العملا  م  خلا  تقديت خدما  

 أو   6 0.73 3.93 منا بة والمرتم ىالتدمة  انتتار ترة 
 أوا   4 1.02 3.86 ترعه الإدارة لإجرا  التحرينا  ي ه جميل الأنمطة وم ل مرتمر

 أوا   5 1.02 3.80 الحدثثة ي ه جميل الأقرام ترعه الإدارة دا ما لتطوير العمل و دخا  التقنيا 
 أوا    0.9 3.90 المتو ط

 م 2016المصدر : إعداد الباحث من واقع بيانات الدراسة الميدانية  
إن جميل العبارا  الته تعبر ي  عبارا  محور  إدارة الجودة المام ة( ث يد متو ط ا ي  الو ط  ( ما ث ه:2جدو   ثتضح م  
را  أهت عبارة م  عبا .ته تعبر ي  إدارة الجودة المام ةي ه كل العبارا  الهذه النتيجة تد  ي ه موا قة أ راد العينة (  و 3ال ر ه  

حي  ب غ متو ط  دة المام ة لتحقي  ر ا العملا (بتطبي  برناما الجو  المرتم ى( هه العبارة   ت تت إدارة محور  إدارة الجودة المام ة
تقديت  انتتار( و أقل عبارة م  حي  الموا قة هه العبارة    ترة 1.00معياري   وانحراف( و 4.04إجاوا  أ راد العينة ي ه العبارة  

( وهذا 3.90كما ب غ متو ط جميل العبارا    .(0.74معياري   وانحراف( 3.73منا بة( حي  ب غ متو ط العبارة   والمرتم ىالتدمة 
ه ( مما ثد  ي 0.9معياري   وانحرافودة المام ة ثد  ي ه أن أ راد العينة ثوا قون ي ه جميل العبارا  الته تقيث محور إدارة الج

 .تمرك  القيت حو  و ط ا الحرابه
 مربع كاي لعبارات المحور الأول اختبار( 3جدول )

 العبارة
قيمة مربل 

 كاي
درجا  
 الحرية

الدلالة 
 الت رير الإحصا ية

 دالة 0.000 4 87.797 بتطبي  برناما  الجودة المام ة لتحقي  ر ا العملا  المرتم ىت تت إدارة 
 دالة 0.000 4 103.232 تعمل إدارة الجودة المام ة ي ه ب  الويه بي  العام ي  لإتقان العمل

                                                           
: شركة مطابع ، ) الخرطوم00140أيزو  -9000يزو أ ،الوسائل الأدوات وز المفهوم ،ة الشاملةإدارة الجود م(2008)أروى عبد الحميد محمد نور  1
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 دالة 0.000 4 94.777 .ترعه إدارة الجودة المام ة إله تحقي  ر ا العملا  م  خلا  تقديت خدما  ممي ة ل مر ه
 دالة 0.000 4 73.338 منا بة والمرتم ىتقديت التدمة  انتتار ترة 

 دالة 0.000 4 76.759 ترعه الإدارة لإجرا  التحرينا  ي ه جميل الأنمطة وم ل مرتمر
 دالة 0.001 3 15.694 ترعه الإدارة دا ما لتطوير العمل و دخا  التقنيا  الحدثثة ي ه جميل الأقرام

 دالة 0.000 5 25.81 قيمة مربل كاي ل محور
 .م2016بيانات الدراسة الميدانية  من واقع: إعداد الباحث المصدر
( 4( يند درجا  حرية  87.797 راد يينة الدرا ة ل عبارة الأوله  لأب غا قيمة مربل كاي المحروبة لدلالة ال روق  (:3جدو   م  
ي ي    ن ذلل يمير إله وجود  روق ذا  دلالة إحصا ية بي  إجاوا  أ راد ( و %5وهه أقل م     (0.00)مرتوى دلالة إحصا ية و 

ب غا قيمة مربل  .جودة المام ة لتحقي  ر ا العملا ت تت بتطبي  برناما ال المرتم ىيينة الدرا ة و لصالح الموا قي  ي ه أن إدارة 
مرتوى دلالة إحصا ية ( و 4( يند درجا  حرية  103.232نية  يينة الدرا ة ل عبارة الثا كاي المحروبة لدلالة ال روق بي  أ راد

لصالح إجاوا  أ راد يينة الدرا ة  ي ( وي ي    ن ذلل يمير إله وجود  روق ذا  دلالة إحصا ية ب%5وهه أقل م     (0.00)
قيمة كاي المحروبة لدلالة ال روق بي   ب غا .الويه بي  العام ي  لإتقان العملب  الموا قي  ي ه أن إدارة الجودة المام ة تعمل ي ه 

ي ي    ن و  (%5وهه أقل م     (0.00)( و مرتوى دلالة إحصا ية 4( يند درجا  حرية  94.777أ راد يينة الدرا ة ل عبارة الثالثة  
إدارة الجودة المام ة ترعه ذلل يمير ي ه وجود  روق ذا  دلالة إحصا ية بي  إجاوا  أ راد يينة الدرا ة و لصالح الموا قي  ي ه أن 

ب غا قيمة كاي المحروبة لدلالة ال روق بي  أ راد يينة الدرا ة ل عبارة  .  خلا  تقديت خدما  ممي ة ل مر هإله تحقي  ر ا العملا
روق وجود  لوي ي    ن ذلل يمير  ،(%5وهه أقل م    (0.00)( و مرتوى دلالة إحصا ية 4يند درجا  حرية   ،(73.338الراوعة  

ب غا قيمة كاي  منا بة . والمرتم ىتقديت التدمة  انتتارلصالح الموا قي  ي ه أن  ترة حصا ية بي  أ راد يينة الدرا ة و ذا  دلالة إ
  (0.00)( ومرتوى دلالة إحصا ية 4( يند درجا  حرية  76.759 المحروبة لدلالة ال روق بي  أ راد يينة الدرا ة ل عبارة التامرة 

ي ي    ن ذلل يمير ي ه وجود  روق ذا  دلالة إحصا ية بي  إجاوا  أ راد يينة الدرا ة و لصالح الموا قي  ( ، و %5  هه أقل م و 
ب غا قيمة كاي المحروبة لدلالة ال روق بي  أ راد  .نا  ي ه جميل الأنمطة وم ل مرتمري ه أن الإدارة ترعه دا ما لإجرا  التحري

ي ي    ن ذلل (، و %5وهه أقل م    (0.00)( ومرتوى دلالة إحصا ية 4يند درجة حرية  ( 15.964يينة الدرا ة ل عبارة الراد ة  
الإدارة ترعه دا ما لتطوير  و لصالح الموا قي  ي ه أن ةيمير ي ه وجود  روق ذا  دلالة إحصا ية بي  إجاوا  أ راد يينة الدرا 

مرتوى دلالة ، و (5، وبدرجا  حرية  (25.81ب غا قيمة مربل كاي ل محور  كما  .تقنيا  الحدثثة ي ه جميل الأقرامالعمل و دخا  ال
يينة الدرا ة و  وي ي    ن ذلل يمير إله وجود  روق ذا  دلالة إحصا ية بي  إجاوا  أ راد ،(%5وهه أقل م    (0.00)إحصا ية 

 .لصالح الموا قي 
 النتائج 

 .جودة المام ة لتحقي  ر ا العملا ت تت بتطبي  برناما ال المرتم ىإدارة أن / 1
 .العمل لإتقانأن إدارة الجودة المام ة تعمل ي ه ب  الويه بي  العام ي  / 2
 .  تقديت خدما  طبية ممي ة ل مر هأن إدارة الجودة المام ة ترعه إله تحقي  ر ا العملا  م  خلا/ 3

 التوصيات 
 .احل تقديت التدمة لإر ا  العملا المنتمة يممل مر وو ل نتام رقابه و ومراقبة الجودة المام ة  / الاهتمام1
بتطبي  م اهيت الجودة المام ة  الدنياالإدارا  الو طه و  الت ام مما ث يد م  الجودة المام ةتطبي  نتام إدارة الإدارة الع يا ب / اهتمام2
 .ه ب ا بي  العام ي  لإتقان العملب  الويو 
إتباع  يا ا  و  التحري  المرتمرط ل تدريب و ببنا  القدرا  لجميل العام ي  م  خلا  و ل خط الاهتمامي ه إدارا  المرتمفيا  / 3

 زيادة ك ا ت ت و  اي يت ت . الكوادر المتت  ة و تدريب، وذلل لتطوير وتحري  أدا  القياس لنتا ا اليت و التقو 
  المراجع

، الترطوم: شركة مطاول 14000أث و  -9000الأدوا  والو ا ل، أث و  ،م( إدارة الجودة المام ة، الم  وم2008أروى يبد الحميد محمد نور  
 الرودان ل عم ة.
 م( الر الدوا ل ي ه تحقي  الجودة المام ة  ه المرتمفيا  العامة و التاصة  ه الرودان.2005إحران إبراهيت  
 م( ألر الجودة المام ة ي ه تطوير الأدا  ، المركة الرودانية للاتصالا    وداتل(.2010أحمد داؤود  
 ا لمتط با  المواص ة الدولية الأث و.م( تصميت نتام إدارة الجودة المام ة و ق2007الطيب القبه  
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 م( ألر الجودة المام ة ي ه خدما  التع يت العام والرودان.2010أمير يمر  
 .3م( إدارة الجودة المام ة ، يمان : دار المريرة ل نمر والتوزيل و الطباية،  ط2007خضير كاظت حمود  

 م( إم انية تطبي  إدارة الجودة المام ة والمع را  العامة.2008  رياض القي ه
 .م( تطبيقا   ه إدارة الجودة المام ة، يمان، دار المريرة ل نمر والتوزيل والطباية2008يبد الرتار الع ه   

  ه المنمآ  الرودانية. م( الر تطبي  نتت إدارة الجودة المام ة ي ى زيادة  عالية الأدا  الإنتاجه2006ير ة جبريل  
 م( م اهيت أ ا ية  ه إدارة الأ راد، الترطوم: شركة مطاول الرودان ل عم ة.2005يمر احمد يثمان المق ه  

  .م( إدارة الجودة المام ة  الترطوم : شركة مطاول الرودان ل عم ة المحدودة2006يمر المق ه  
 د البمرية ، وعد ا تراتيجه، يمان: دار وا ل ل نمر.م( إدارة الموار 2005يمر وص ه يقي ه  

 م( ألر الأدا  الترويقه ي ه جودة التدما  الصحية والمرتمفيا  الأردنية.2008 راس مر ت  
 و النمر و التوزيل.لبنان: دار المعر ة ل طباية  ،م( إدارة الجودة المام ة  ه المع را  الإيلامية، بيرو 2008فيصل ب  جا ت ب  محمد آ  لانه  

 ، يمان: دار وا ل ل نمر والتوزيل.4م(   وك المرت  ل مدخل ا تراتيجه، ط2004محمد إبراهيت يبيدا   
 م( تنمية الموارد البمرية، يمان : دار المدثنة ، الص ا  ل نمر والتوزيل.2009محمد محمد ابو النصر  

 الجودة المام ة  ه مرتم ى الترطوم التع يمه . م( ألر تطبي  إدارة2008محمد محمد ي ه  
 .2م( إدارة الأيما  ، المبادئ و الم ارا  و الوظا ف، ط1998محمد مصط ه التمروم ونبيل محمد مو ه  

 ، دار زهران ل نمر.2طم( ادارة الموارد البمرية، المن ا الحدث   ه إدارة الأ راد، 1999مدنه يبد القادر يلاقه  
 م( التكامل بي  معاثير الجودة المام ة و ر ل ك ا ة العام ي   ه مجا  التمريض، الرياض.2010نجوى يبد الله  

 م( التدريب  ه القرن الحادي والعمري ، الا  ندرية: الدار الجامعية.2009وجدي حامد حجازي  
 .www. hardiscussion.co: موقل المنتدى العربه لإدارة الموارد البمرية ، الإنترنا

Piskar (2007) the Impact of total quality management system I so 9000on customer satisfaction stovenlan 

companies. 

 
 


