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 جامعة الزقازيق                                           جامعة القاهرة                         

 : مستخلص الدراسة

يتمثل الهدف الأساسي من البحث في معرفة العلاقة بين تطبيق معايير الجودة 

، وذلك من   الشاملة في مؤسسات القطاع الصحي والنمو الاقتصادي في سلطنة عمان

تأثير   مدي  علي  التعرف  الشاملة  خلال  الجودة  معايير  النمو تطبيق  تحقيق  علي 

ممارسة  واقع  على  التعرف  إلي  بالإضافة   ، الدراسة  محل  بالمؤسسات  الاقتصادي 

استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات محل الدراسة ، وتوصل البحث إلي 

بين   قوية  طردية  ارتباط  علاقة  الشاملة  وجود  الجودة  معايير  النمو تطبيق  وتحقيق 

الاقتصادي ، وأوصى البحث بضرورة تنفيذ معايير إدارة الجودة الخاصة باحتياجات 

 وتحديات القطاع الصحي في سلطنة عمان. 

 .  الاقتصادي النمو، الجودة الشاملة الكلمات المفتاحية:

Abstract : 

The main objective of the research is to find out the 

relationship between the application of comprehensive quality 

standards in health sector institutions and economic growth in the 

Sultanate of Oman, through identifying the impact of the 

application of comprehensive quality standards on achieving 

economic growth in the institutions under study, in addition to 

identifying the reality of the practice of comprehensive quality 
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management strategies in the institutions under study, the 

research found a strong direct correlation between the application 

of comprehensive quality standards and achieving economic 

growth, the research recommended the need to implement 

Quality Management Standards specific to the needs and 

challenges of the health sector in the Sultanate of Oman. 

Keywords: total quality, economic growth. 

 أولا: المقدمة وطبيعة المشكلة:

ويشههههد العههههال  اليههههوا ااتمامهههها بالوههها بههههالجودة، وبتههههوفير المسههههتل مات 

والمواصههفات التههي تجعههل الجههودة فههي أعلههى مسههتوياتها، وأصههب  مفهههوا الجههودة 

الإنتاجيههة والخدميههة، نتيجههة  المؤسسههات أحههد الرئههال  الرليسههة لنجههاف العمههل فههي 

حهههدة المنافسهههة ولههههور المفاضهههلة بهههين المنتجهههات، والجهههودة بمعنااههها العهههاا اهههي 

لسههلعة أو تقههدي  خدمههة بمتطلبههات وخصههالر تمههون قههادرة مههن  المؤسسههةإنتهها  

خلالهههها علهههى الوفهههاو بحاجهههات ور،بهههات لبالنهههها، وبالشهههمل الهههذي يتفهههق مهههع 

توقعهههاته  وتحقيهههق الرضههها والسهههعادة لهههديه . ومهههن أجهههل تجسهههيد اهههذا المفههههوا 

الاقتصههادية علههى تبنههي أسههالي  إداريههة حديثههة، لعههل أئثراهها  المؤسسههات اعتمههدت 

و فههي العههال  أسههلوج إدارة الجههودة الشههاملة، التههي حققهه  علههى مههد   و وتطبيقهها شههيوعا

العقههدين الماضههيين نجاحههات بههاارة فههي العديههد مههن الشههرئات الأمريميههة واليابانيههة 

والأوروبيههة، وقههد أضههح  إدارة الجههودة الشههاملة حاليهها حههديث السههاعة فههي أوسههاط 

الأعمههال والجامعههات ومرائهه  البحههث العلمههي والشههرئات العالميههة علههى اخههتلاف 

و، ممهها جعلههها سههمة  أحجامههها فههي ئافههة أنحههاو العههال  وحتههى الأجههه ة الحموميههة أيضهها

  .ممي ة لمعطيات الفمر الإنساني الحديث وأحد أا  المظاار في قطاع الأعمال

ئمهها تعتبههر إدارة الجههودة الشههاملة فلسههفة تأخههذ بعههين الاعتبههار مشههارئة جميههع  

العهههاملين فهههي العمليهههة الإنتاجيهههة وفهههي القهههرار المتخهههذ، والااتمهههاا والترئيههه  علهههى  
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المسههتهلك الههداخلي والخههارجي مبتههدلاو بالمسههتهلك الخههارجي الههذي اههو جههوار العمليههة.  

إن أاميههة إدارة الجههودة الشههاملة تههأتي مههن ئونههها مههنه  شههامل للتوييههر أبعههد مههن ئونههها  

 نظاماو يتبع أسالي  مرنة ويشمل إجراوات وقرارات، حيث أن الالت اا 

فهههي أي منظمهههة يعنهههي قابليتهههها لتوييهههر سهههلوئات أفراداههها تجههها  مفههههوا 

باتههه  تنظهههر إلهههى أنشهههطتها ئمهههل  المؤسسهههةالجهههودة، ومهههن ثههه  تطبيقههه ، أي أن 

متمامهههل، بحيهههث تؤلههها الجهههودة المحصهههلةو النهاليهههة لمجههههود وتعهههاون ال بهههالن 

 .(2016)باديس،  الداخليين والخارجيين

 Total Quality) وتعهههههههد إدارة الجهههههههودة الشهههههههاملة )

Management فلسههفة إداريههة حديثههة ترتمهه  علههى عههدد مههن المفههااي  والفلسههفات

الحديثهههة التهههى تسهههتند علهههى المههه   بهههين الوسهههالل الإداريهههة الأساسهههية والجههههود 

الإبتماريهههة والمههههارات الفنيهههة المتخصصهههة مهههن أجهههل، الإرتقهههاو بمسهههتو  الأداو 

والتحسههين المسههتمر، ومههن الناحيههة التاريخيههة فههثن بعههي البههاحثين قههد يعيههد تههاري  

الجههودة إلههى مهها قبههل خمسههة ألاف سههنة. ئمهها أوجههدت حرئههة التحههولات العالميههة 

الحديثهههة والمتويهههرات الإقتصهههادية والتقنيههههة والسياسهههية والإجتماعيهههة والثقافيههههة 

و فههى ئههل مهها تقههوا بهه  الشههرئ و جديههدة جعههل الجههودة أمههراو  حتميهها ات مههن أوضههاعا

 .(2012)أدريس وأخرون،  أعمال وما تقدم  من منتجات وخدمات 

ئمههها أخهههذت مؤسسهههات الأعمهههال فهههى النصههها الأول مهههن القهههرن الماضهههى  

بتحديههد مواقعههها التنافسههية ثهه  العمههل بالههدفاع عنههها ومحاولههة توسههيعها، إلا أن مفههااي  تلههك  

المؤسسههات قههد تويههرت فههى النصهها الثههانى وأخههذت بمفههااي  الجههودة الشههاملة التههى تعتبههر  

مههن المفههااي  الإداريههة الحديثههة والتههى تههؤد  إلههى تطههوير إسههتراتيجية العمههل التههى يممههن  

تطبيقههها لتحسههين الأداو وتحقيههق الربحيههة والأسههبقية التنافسههية. وتعتبههر مفههااي  الجههودة  

الشهههاملة اهههى الأداو الأفضهههل فهههى تحسهههين إنتاجيهههة المؤسسهههة ونوعيهههة خهههدماتها فهههى  

الأسههواا المحليههة والخارجيههة والمحافظههة علهههى مي اتههها التنافسههية ولهههذا فقههد إتجهههه   

د المؤسسههات إلههى تحسههين العمليههات وأصههب  ل امههاو علههى الشههرئات والمؤسسههات  جهههو 
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علههى إخههتلاف مجالاتههها وأنشههطتها إسههتممال مقومههات الجههودة ونظمههها حسهه  معههايير  

الجههودة المتفههق عليههها دوليههاو، ئههى تسههتطيع السههير فههى اتجهها  تيههار العولمههة الههذ  لههن يقبههل  

إلا الشهههرئات التهههى تتميههه  بهههالجودة فهههى منتجاتهههها وخهههدماتها. ئمههها تمثهههل جهههودة السهههلع  

والخههدمات فههي الوقهه  الحاضههر العنصههر الههرليس فههي التنافسههية بههين منظمههات الأعمههال  

فههي الأسههواا المحليههة والإقليميههة والدوليههة، حيههث تسههعى منظمههات الأعمههال اليههوا إلههى  

تحسهههين وتطهههوير منتجاتهههها لتقويهههة مرئ اههها التنافسهههي فهههي الأسهههواا وتحقيهههق ميههه ة  

تنافسههية. فمثيههر مههن المنتجههين علههى المسههتو  المحلههي يعتبههرون أن الجههودة اههي ذات  

أبعههاد وخصههالر فنيههة فقهه  ، ولمههن بههالطبع اههذا الاعتقههاد خههاطً لأن للجههودة أبعههاداو  

 .( 2015إدارية عديدة ممملة للأبعاد الفنية )ع ت، 

الصحي   القطاع  مؤسسات  تمتلك  عمان  سلطنة  في  الصحي  بالقطاع  يتعلق  وفيما 

سلطنة نظاما منظما يشمل مقدمي الرعاية الصحية من القطاعين العاا والخاص. ولارة  بال 

الصحة اي الهيئة التنظيمية الرليسية المسؤولة عن الإشراف على قطاع الرعاية الصحية  

أئثر من   الصحة شبمة تض   تدير ولارة  ،    80في سلطنة عمان.  مستشفى وعيادة عامة 

وال  الرعاية الأولية  ذلك  بما في  الخدمات  المتخصصة والرعاية  وتقدا مجموعة من  رعاية 

بالإضافة إلى ولارة الصحة ، اناك العديد من المؤسسات الحمومية الأخر  التي  الطارلة،  

جتماعية على تقدي  الخدمات  تلع  دورا في قطاع الرعاية الصحية. ترئ  ولارة التنمية الا 

الاجتماعية للسمان الضعفاو ، بما في ذلك خدمات الرعاية الصحية. ولارة ال راعة والثروة  

والصحة   الأ،ذية  سلامة  على  الإشراف  عن  مسؤولة  باستهلاك  السممية  المتعلقة  العامة 

يلع  مقدمو الرعاية الصحية من القطاع الخاص أيضا دورا مهما في قطاع الرعاية  الوذاو،  

الصحية في سلطنة عمان ، مع ت ايد عدد المستشفيات والعيادات والمرائ  الطبية الخاصة  

العاملة في جميع أنحاو البلاد. يت  تنظي  مقدمي الرعاية الصحية الخاصين اؤلاو من قبل  

المديرية العامة للمؤسسات الصحية الخاصة ، واي المسؤولة عن ضمان استيفاله  للمعايير  

الرعاية الصحية الم  لتقدي   يتمتع قطاع الرعاية الصحية في سلطنة  ، و   طلوبة   ، بشمل عاا 

عمان بنظاا جيد التنظي  يشمل ئلا من مقدمي الرعاية الصحية من القطاعين العاا والخاص  

البنية   ، مع ولارة الصحة ئهيئة تنظيمية أساسية. وقد استثمرت الحمومة بشمل ئبير في 
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لتحسين   مت ايد  الت اا  واناك   ، الخدمة  وجودة   ، والتوليا   ، الصحية  للرعاية  التحتية 

 الوصول إلى خدمات الرعاية الصحية عالية الجودة لجميع العمانيين. 

الجودة   إدارة  أبعاد مفهوا  الرليسة حول مد  تطبيق  الدراسة  تتمحور مشملة 

ال في  عمانالشاملة  بسلطنة  الصحي  على    قطاع  ذلك  الاقتصاديوأثر  اذ    النمو  في 

، ئما تتمثل مشملة الدراسة في ترئي  العديد من الابحاث والدراسات على المؤسسات 

تحقيق  في  ودوراا  الإدارية  النواحي  أامية  وإامال  الجودة  لتحسين  الفنية  النواحي 

وقياس   جه ،  من  الجودة  عالية  الاقتصاديمستويات  خلال    النمو  مقاييس المن 

أخر . جهة  من  البشري  بالعنصر  المرتبطة  بالمقاييس  الااتماا  وعدا   والتشويلية 

الدراسة   الفعلى  وتحاول  الواقع  القطاع    لدورفه   بمؤسسات  الشاملة  الجودة  معايير 

عمان،  الصحي   بسلطنة  الاقتصادي  النمو  إدراك  في  ومتخذ  المسئولين  ومد  

 الفعال في النمو الاقتصادي.  اودورا الجودة الشاملةبأامية القرارات 

 من خلال التساؤل الرئيسي التالي: ويمكن تلخيص مشكلة الدراسة  

 علي النمو الاقتصادي بسلطنة عمان؟   الجودة الشاملة   تطبيق معايير تأثير  ما هو  

 ومن التساؤل الرليسي تتفرع الأسئلة الفرعية التالية: 

 ما او واقع إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات القطاع الصحي بسلطنة عمان؟  •

ما مد  توافر معايير إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات القطاع الصحي بسلطنة   •

 عمان؟ 

معايير   • بتطبيق  عمان  بسلطنة  الصحي  القطاع  مؤسسات  ااتماا  مستو   او  ما 

 إدارة الجودة الشاملة؟

الجودة الشاملة والنمو الاقتصادي بسلطنة   تطبيق معاييرما اي طبيعة العلاقة بين  •

 عمان؟  

النمو   • على  الشاملة  الجودة  إدارة  معايير  تطبيق  تأثير  طبيعة  اى  الاقتصادي  ما 

 بسلطنة عمان؟ 
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إدارة الجودة الشاملة على النمو الاقتصادي بمؤسسات  تطبيق معايير  يساعد  ال   •

 القطاع الصحي بسلطنة عمان؟ 

 ثانيا: أهمية البحث:

 :النقاط التاليةمن خلال   البحث أهميتهكتسب ي

بموضوع   • الشاملةالإاتماا  الجودة  تأثيرا   إدارة  النمو  اومدي    الاقتصادي   علي 

 . القطاع الصحي بسلطنة عمانمؤسسات ب

إطار   • لتقدي   و،  حيويا و  موضوعا يعد  الموضوع  اذا  أن  في  الدراسة  أامية  تتمثل 

، وما  الصحينظري لدع  أامية تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة فى القطاع  

على   تأثيراا  حول  السابقة  والدراسات  النظري،  للأدج  تضيف   أن  النمو  يمُمن 

المؤسسات. الاقتصادي   اذ   في  بهما  الااتماا  إلي حاجة  و  ودرجة  المؤسسات 

وتطويراا بالشمل الذي يؤدي إلي محاولة الإستفادة  تطبيق معايير الجودة الشاملة  

 .منها في المؤسسات محل الدراسة

الدراسة   • فهذ   العملي.  الواقع  في  التطبيق  عن  الناتجة  القوة  جوان   إبرال  أامية 

النمو بمثابة   على  وأثراا  الشاملة  الجودة  إدارة  معايير  تطبيق  مع  للتفاعل  دعوة 

 الاقتصادي في مؤسسات القطاع الصحي. 

تعود أامية اذ  الدراسة إلى أامية المؤسسات الصحية ئمجال للتطبيق مما ي يد  •

من أامية الوصول إلى نتال  وتوصيات تساعد إدارة اذ  المؤسسات على ليادة 

 مان. عوخاصة في سلطنة  ، فاعلية العمل في اذا القطاع

 ثالثا: أهداف البحث:

 :التاليةإلى تحقيق الأهداف  البحث سعىي

القطاع   • مؤسسات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  بتطبيق  الااتماا  مد   على  التعرف 

 الصحي.

و • الشاملة  الجودة  إدارة  بين  العلاقة  طبيعة  مد   على  الاقتصادي الوقوف    النمو 

 القطاع الصحي بسلطنة عمان؟ بمؤسسات 
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من   • الدراسة  إلي   ستتوصل  ما  على  بناوو  والمقترحات  التوصيات  من  عدد  تقدي  

النمو   على  تأثيراا  ومد   الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  وأامية  دور  حول  نتال  

في   منها  والاستفادة  تعميمها  ويممن  الصحي  القطاع  مؤسسات  في  الاقتصادي 

 التطبيق العملي والعلمي.

 رابعا: أهمية البحث:

 :لى قسمين من المنهجية على النحو التاليع البحث يعتمد منهج

المنه  الوصفي: ت  الإطلاع علي الانترن  والدوريات والمنشوات المتوفرة في   •

والذ  للدراسة  التحضري  الإطار  وئتابة  الدولية،  المعلومات  وشبمة   يالممتبات 

المنه يعتمد   التحليلي    على  يقواحالوصفي  الإجراوات   يث  من  مجموعة  على 

تقيس التي  الشاملة  البحثية  الجودة  مستقل(    معايير  الاقتصادي    والنمو)ئمتوير 

 .)ئمتوير تابع( وذلك لمناسبت  لأاداف الدراسة

قياس   • ت   التطبيقي:  والنمو  المنه   الشاملة  الجودة  معايير  تطبيق  بين  العلاقة 

في ب   الاقتصادي  الصحي  القطاع  عمان  مؤسسات    (Likert)بمقياس  سلطنة 

وسيت  معالجة البيانات التي ت  جمعها باستخداا قالمة الاستقصاو  خماسي التدر ،  

الإحصالية، الأسالي   الارتباط    ببعي  علاقة  ووصا  تلخير  بورض  وذلك 

استخداا وسيت   الدراسة،  متويرات  بين  المختلفة  الإحصالي    والتأثير  البرنام  

 . SPSSالجاا  لتحليل البيانات المعروف به 

 خامسا: حدود البحث:

 في النواحي التالية: البحث تم تحديدهلتحقيق الهدف من 

التنظيمية:   • على  الحدود  الدراسة  اذ   تطبيق  القطاع  مؤسسات  ينحصر 

 . بسلطنة عمانالصحي 

واي فترة إجراو الدراسة الميدانية خلال النصا الأول من  الحدود الزمنية:   •

 ا. 2023عاا  
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البشرية:   • على  الحدود  الدراسة  اذ   تطبيق  وينحصر   المسئولين العاملين 

 بسلطنة عمان.   القطاع الصحيمؤسسات ب

 سادسا: الدراسات السابقة:

  Al-Swidi, A. K., & Mahmood, R. 2012)) :بعنوان 

“The impact of ISO 9000 on TQM and business 

performance in service companies” 

علهههى إدارة  ISO 9000تهههأثير شههههادة بحثتتتت هتتتره الدراستتتة فتتتي 

أشههارت النتههال  إلههى والجههودة الشههاملة وأداو الأعمههال فههي شههرئات الخههدمات. 

رة الجههودة الشههاملة ئههان لههها تههأثير إيجههابي علههى إدا ISO 9000أن شهههادة 

 وأداو الأعمال في الشرئات الخدمية.

   دراسة(Al-Araimi, F., & Al-Mahrouqi, R. 2014 ):بعنوان 

“The impact of quality management practices on 

organizational performance: Evidence from Omani 

hospitals” 

العلاقههههة بههههين ممارسههههات إدارة الجههههودة والأداو  تناولتتتت هتتتتره الدراستتتتة

 التنظيمي في المستشفيات العمانية.

إيجابي  أن تطبيق ممارسات إدارة الجودة ئان ل  تأثير إلى وتوصلت الدراسة 

 .على الأداو التنظيمي في المستشفيات العمانية

  Al-Araimi, F., & Kambal, A. 2015)) :بعنوان 

“The impact of total quality management on 

organizational performance: Evidence from Omani health 

sector. Journal of Health Management” 
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تهههأثير إدارة الجهههودة الشهههاملة علهههى الأداو التنظيمهههي تناولتتتت هتتتره الدراستتتة 

ألهههرت النتههال  أن تطبيههق إدارة الجههودة الشههاملة وفههي قطههاع الصههحة العمههاني. 

 ئان ل  أثر إيجابي ئبير على الأداو التنظيمي.

 سادبعا: الإطار المفاهيمي للبحث:

الاقتصادي    النمووالشاملة    للجودةفي اذا القس  الإطار المفاايمي    البحث تناول  ي

 :فيما يلي 

  . الجودة الشاملةأولاً: 

 .الجودة الشاملةمفهوم  -1

الموضوع،   اذا  في  الباحثين  بتعدد  الشاملة  الجودة  إدارة  تعاريا  تعددت  لقد 

إدارية   وثقافة  فلسفة  مع  نتعامل  إننا  إذ  و  ،ريبا أمراو  ليس  الآراو  واذا  حولها  تتباين 

موحداو   و  تعريفا نجد  لا  فثننا  انا  الفمرية، ومن  والمواقا  المنطلقات  إلاواا  وتختلا 

و  ومحدداو لمفهوا إدارة الجودة الشاملة حتى الآن، ولأ،راض اذ  الدراسة، وانسجاما

 مع أادافها، سنستعرض أا  التعاريا لمفهوا إدارة الجودة الشاملة ونذئر منها: 

    المرتبطِة    المؤسسة تعريا والمعال   الخصالر،  "تمامل  والقياس  للتوحيد  الدولية 

 . بمنت ، أو خدمة ما، بما يؤدي إلى تلبية احتياجات، ومتطلوبات محددة من قبل بدقة" 

   تعريا معهد الجودة الفيدرالي الأمريمي "أداو العمل الصحي  بشمل صحي  من

الأداو"  تحسين  مد   معرفة  في  العميل  تقيي   على  الإعتماد  مع  الأولى    المرة 

 . (2008)،ني ،  

   ومن جهة أخري عرفها معهد المقاييس البريطاني على أنهّا: "فلسفة إدارية تشمل

العميل،    المؤسسةئافّة نشاطات   يتّ  تحقيق احتياجات، وتوقُّعات  التي من خلالها 

أاداف   وتحقيق  طريق   المؤسسةوالمجتمع،  عن  تملفة،  وأقلها  الطرا،  بأئفأ 

 الاستخداا الأمثل لطاقات العاملين جميعه  بدافع مستمرٍ للتطوير.
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   سهمتر يعرف  متمي ة    Sehucterفيما  ثقافة  "خلق  بأنها  الشاملة  الجودة  إدارة 

ودؤوج   مستمر  بشمل  والمولفون  المديرون  ويماف   يعمل  حيث  الأداو،  في 

البداية   بالشمل الصحي  منذ  العمل  أداو  العميل، والتائيد على  توقعات  لتحقيق 

مممن"  وق   أقصر  وفي  عالية،  وبفاعلية  أفضل  بشمل  الجودة  تحقيق    مع 

 . ( 2007)الخولاني،  

    إدارية بأنها "فلسفة  الشاملة  إدارة الجودة  التوج  فيعرف  فيما يؤئد آخر اذا 

الوفاو   خلال  من  ئمل  المنشأة  أداو  جودة  في  التمي   تحقيق  إلى  تهدف 

 والعاملين". باحتياجات العملاو  

    التوج  وائهلو يوئد اذا  الشاملة على  Wakhlua ئما  الجودة  إدارة  فيعرف 

المديرين   عمل  طريق  عن  المستهلمين  لإسعاد  الأداو  فى  "التفوا  أنها 

قيمة   ذات  بجودة  المستهلمين  ت ويد  أجل  من  البعي  بعضه   مع  والمولفين 

المرة الأولى وفي ئل   العمل الصحي  وبالشمل الصحي  من  تأدية  من خلال 

 . ( 2006)عبدالمحسن،    الأوقات" 

   للتحسين "طريقة  أنها  على  الشاملة  الجودة  إدارة  عرف   فقد  ذات   المعنى  وفي 

الوليفية   المجالات  وفىمل  الإدارية،  العملية  مستويات  جميع  فى  للأداو  المستمر 

 وذلك بثستخداا ئافة الموارد البشرية والمالية المتاحة".  المؤسسةب

    أمها جوليها جابلونسمهي Joseph Jablonski  فقد أورد التعريا التالي لإدارة

الجودة الشاملة أنها "شمل تعاوني لإنجال الأعمال يعتمد على القدرات والمواا  

الجودة والإنتاجية بشمل مستمر عن   لتحسين  الخاصة لمل من الإدارة والعاملين 

 طريق فرا العمل".

    بينما ير  رأي آخر أن إدارة الجودة الشاملة اى الت اا وإشراك لمل من الإدارة

 والعاملين للقياا بالعمل من أجل تحقيق توقعات المستهلك أو تجاول تلك التوقعات. 

   :وير  "ايجان" ئل ئلمة من مصطل  إدارة الجودة الشاملة ئمايلى 
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إممانية  الإدارة على  والمحافظة  التطوير  تعنى  الجودة   المؤسسة:  تحسين  أجل  من 

 .بشمل مستمر

 : تعنى الوفاو بمتطلبات وإحتياجات المستفيد أو العميل بل وتجاولاا.الجودة

: تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة فى أي مظههر مهن مظهاار الكلية )الشاملة(

المسهتفيد العمل بدواو من التعرف على إحتياجات المستفيد وانتههاوو بتقيهي  مها إذا ئهان 

 راضياو عن الخدمات أو المنتجات المقدمة ل .

    وتعرف الجودة الشاملة بأنهاعملية إستراتيجية إدارية ترتمر على مجموعة من

من توليا مواا     المؤسسةالقي  وتستمد طاقة حرئتها من المعلومات التىتممن  

نحو   على  التنظي   مستويات  مختلا  فى  الفمرية  قدارته   وإستثمار  العاملين 

 إبداعى لتحقيق الجودة والتحسين المستمرين للمؤسسة. 

على   تأثيراا  ومد   الشاملة  بالجودة  والإدارة  التقليدية  الإدارة  بين  المقارنة  ويممن 

 : ( 2007)نصيرات،    الأداو داخل المؤسسة، وذلك من خلال الجدول التالى 
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 ( 1جدول رقم )

 بالجودة الشاملةالمقارنة بين الإدارة التقليدية والإدارة 

و للجودة الشاملة  الفمر الإدار  التقليد    الفمر الإدار  طبقا

 تحسين الجودة يعنى ليادة التماليا. •

 العمهههل سلسهههلة مهههن المههههاا ئهههل مهمهههة •

 منفصلة عن الأخر .

 الم  المنت  ل  نفس أامية الجودة. •

الجههودة تعنههى الوصههول الههى اههدف محههدد  •

و.  مسبقا

 رالههههع%  إنجههههال 95الحصههههول علههههى  •

 نسبة الخطأ مسموف بها.

 الجودة اى محصل  التفتيش الجيد. •

المههههورد اههههو مههههورد للخامههههات يجههههه   •

 الحصهولعلى أفضل ما لدي .

 لعملاو ا  من نبيع له  السلع. •

 يحتا  تطبيق الجودة الى ليادة العمالة. •

 تحسين الجودة يؤد  الى انخفاض التماليا. •

أجهه اؤاعن العمههل طريقهه  متمامهههلة لا تنفصههل  •

 بعضها.

و. •  بدون الجودة الممية لا تعنى شيئا

الجودة تعنى التحسهين المسهتمر ، فهالجودة لهيس  •

 لهاسقا.

إنجهههال لا توجهههد نسهههبة 100%لا بهههديل عهههن  •

 خطهاومسموف بها.

الجودة تبدأ مهع أول مرحله  مهن مراحههل إنتهها   •

 السلعة أو الخدمة.

المهورد شههريك فههى عمليهة الإنتهها  ويعمههل معنهها  •

و لإرضاو العميل.  سويا

العملاو ا  أيضها اله ملاو فهى العمهل بالاضهاف   •

 الىمن نبيع له  السلع.

يممن تحقيق الجودة بنفس الأفراد فى لهل قيههادة  •

 رشيدة وتدري  مناس .

 

 

 

 أهداف إدارة الجودة الشاملة:  -2

 : ( 2009)لروقي،    لإدارة الجودة الشاملة جملة من الأاداف نوج اا فيما يلي 

اذ    • ترجمة  على  السوا،والعمل  احتياجات  على  إلى  الترئي   الاحتياجات 

 مواصفة للتصمي  قابلة للتنفيذ. 

بعض ى الإداريين ف ءرا ل دراسة إستطلاعية  ىالمؤسس  ءاملة والأداشودة الجال(. "2007المصدر: نصيرات، فريد. )
 . 2،  العدد 34"، مجلة العلوم الإدارية، المجلد الأردن-مة عمانصمنطقة العا  ىاص فخالقطاع ال فياتشمست
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 إبتمار مقاييس للأداو لتحقيق أعلى أداو في ئل المجالات. •

 وضع إجراوات بسيطة لأداو الجودة. •

 ليادة القدرة التنافسية للمنظمة. •

وفعاليات  • ومستويات  القطاعات  لمل  الشامل  المتواصل  التحسين  ضمان 

 . المؤسسة

 في إرضاو العملاو والتفوا والتمي  للعاملين.  المؤسسةليادة ئفاوة  •

 . المؤسسةليادة الربحية وتحسين اقتصاديات  •

 متابعة وتطوير أدوات قياس أداو العمليات.  •

 تدري  المولفين على أسلوج تطوير العمليات.  •

 أهمية إدارة الجودة الشاملة: -3

  تحقيق التالي تتض  أامية إدارة الجودة الشاملة من حيث تبنيها حيث تؤدي إلى  

 : ( 2009)محمد، 

 يممنها من تلبية متطلبات ال بالن.والأسواا بما  العملاوالترئي  على حاجات  •

تحقيق الأداو العالمي للجودة في الجودة المواقع الوليفية وعدا اقتصاراا على   •

 السلع والخدمات.

 التحقق من حاجة المشاريع للتحسين وتطوير مقاييس الأداو. •

التنافسية  • للإستراتجية  الفعال  التطوير  مع  للمنافسين  والتفصيلي  المامل  الفه  

 .المؤسسةلتطوير عمل 

 تطوير مدخل الفريق لحل المشائل وتحسين العمليات. •

نسبة الرضا لد  العملاو مما    إنحسار شماوي العملاو وتقليصها، وبالتالي ليادة •

وسمعهةيهؤد  تحسهين صهورة  إلى  ونظر    المؤسسة  ي  الأعمال  مجتمع  نظر  في 

 العملاو في السوا.

أمراو  • أصب   الشاملة  الجودة  إدارة  و   تطبيق  بعي    ضروريا على  للحصول 

 الشهادات الدولية للجودة مثل الاي و. 
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: -4

الأئثر   نستعرض  سوف  ولهذا  المبادئ  عدد  حول  حاصل  اختلاف  اناك 

و في الواقع  :(2019)مبارك،  استخداما

  إلتتتزام الإدارة العليتتا: -4/1

رؤيهة   وتهوفير  الجهودة  ثقافهة  تع يه   في  العليها  الإدارة  إلته اا  ويتمثهل 

المعهال  واضهحة  إممانيات    إسهتراتجية  وتطوير  تع ي   وئذلك  وأادافها  للمنظمة 

 . العاملين لتحسين أداله 

  التركيتتز علتتى الزبتتون: -4/2

ورضها   ر،بهات  تلبيهة  المؤسسهة  العميلإن  نجهاف  ملاحظهة    يعهني  ويممهن 

 الممونة ل . العناصهر الأساسههية

  مبدأ إتخاذ القرارات على أساس الحقائق: -4/3

المشملات    تتي  إدارة الجودة الشاملة للمؤسسة أن تتبنى مفهوا مؤسسهي لحهل

تنفيذ    في  ويشترك  التحسين،  فرض  خلال  مستوياته   من  مختلا  على  للعاملين 

إشهراك إلى  وئافهة    وبالإضهافة  للعمهل  المامهل  الهتفه   خهلال  مهن  العمهلاو 

الاعتماد على   في اتخهاذ القهرارات، واهذا يتطله   المعلومهات الهتي تمثهل الأسهاس

 وجود جهال لنظ  المعلومات متطور بالمؤسسة. 

  مبتدأ مشتاركة العتاملين: -4/ 4

العناصهر  أاه   مهن  اهو  البشهري  العنصهر  أن  الشهاملة  الجهودة  إدارة  تعتهبر 

فههو والتمي ،  الأساسهية،  الجههودة  لتحقيههق  والأولى  الأساسههية  واههو    الوسههيلة 

أن   يج   لذلك  أحسن،  بشههمل  المؤسسههات  في  والتنفيههذ  القيههادة  يتههولىعمليههة 

 فثدارة الجودة الشاملة تتطل  مايلي:  نعامل  ئشريك أساسي وليس ئأجير،

  .تأايل وتدري  العاملين على تطبيق اذ  المنهجية الجديدة في المؤسسات 

   .تبني سياسة الحواف  السليمة القالمة على التحفي  المادي والمعنوي 

  .التشجيع عل الروف الإبداع والابتمار والتطوير المستمر 
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   المؤسسة.روف التعاون والمشارئة بين أفراد 

 مبدأ مشتاركة المتتوردين: -4/5

معهه    التعامهل  وضهرورة  المهوردين  علهى  الشهاملة  الجهودة  إدارة  ترئه  

بتمهوين علاقهات طويلهة ومسهتقرة وبنهاوة ومحاولهة إشهرائه  في   بشهمل يسهم  

إدارة فلسهفة  فهثن  ولهذلك  المنتجهات  جهودة  وبنهاو  تعتبر   تطهوير  الشاملة  الجودة 

 المورد او شريك في العملية الإنتاجية. 

 مبدأ معلومتتات التغديتتة العكستتية: -4/6

يعتههبر اههذا المبههدأ مسههااما بشهمل ئبههير في تحقيههق مبههادئ إدارة الجههودة 

وذلك من خلال توفير شبمة الإتصالات التي تحقق عملية الحصول علهى    الشههاملة

التي  المعهاملات   الأساسية  العوامل  من  تعتبر  الملالهموالتي  الوقه   في  المطلوبهة 

 .تساا  في تمهيد وليادة فرص النجاف والإبداع في المؤسسة

 التحسين المستمر:مبدأ  -4/7

والأنشهطة   بالعمليهات  المتعلقهة  العوامهل  ئهل  تحسهين  إلى  تسهعى  فلسفة  او 

"التحسهين    الهتي تحهول المهدخلات إلى مخرجهات علهىأسهاس مسهتمر يطلهق عليه 

الأخهير" اهذا  تعريها  ويممهن  المهؤدا  المسهتمر"  الأفعهال    داخهل    اهو مجموعهة 

عديدة   منافع  جل   قصد  للنشاطات  والمردودية  الفعالية  رفع  أجل  من  المؤسسة 

 . (2010)الهلة وبريقش،   للمؤسسة

 الاقتصادي.  النموثانياً: 

 الاقتصادي.  النمومفهوم  -1

باعتبار    بلو،  الاقتصاديين،  أاميت  وئيفية  إلى  النمو الاقتصادي فمرة يشير  يعد 

الأاداف  الذي تصنا على    من  المعيار  الاقتصادي او  والنمو  المختلفة،  للبلدان  الاساسية 

المتقدمة، ئما يسعى الافراد إلى حل المشائل الاقتصادية والمتمثلة    أساس  دولة من البلدان 
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المحدودة  و،ير  المت ايدة  حاجاته   يسعى    بثشباع  لذلك  النادرة،  المتاحة  المواد  خلال  من 

الموارد بما يلبي الج و الأئبر    الافراد للسيطرة على الطبيعة، وليادة ئفاوة استولاله  لهذ  

 من حاجاته  التي تتطور بشمل متصاعد مع تطور المجتمعات. 

والباحثين   المتاج  نظر  وجهات  باختلاف  الاقتصادي  النمو  مفااي   تعددت 

ال يادة المستمرة في ئمية السلع والخدمات "والمهتمين في . إذ يعمس النمو الاقتصادي  

 ".المنتجة من طرف الإفراد في محي  اقتصاد معين 

نمو   عبر  الاقتصاد  في  مطردة  سنوية  "ليادات  بأن :  و  أيضا تصور   ويممن 

 (Ahuja, 2012).الدخل القومي الحقيقي في الاجل الطويل" 

إلى ئما   يشير  ئمي  مفهوا  النمو  السلع    :يعتبر  انتا   في  المستمرة  ال يادة 

و الاقتصادية في بلداو ما، واو الجهد المبذول للارتفاع بالدخل   و     الحقيقي ارتفاعا   ترائميا

و  المتاحة استخداما البشرية والطبيعية  الموارد  أئفأ وأشمل بورض   عن طريق استخداا 

رفع الدخل القومي بمعدل أئبر من معدل ت ايد السمان، ئما ت  تعريف  بأن  ذلك النمو 

 (. 2010المحقق من خلال ارتفاع معدل الإدخار )القريشي، 

"حدوث   بأن :  و  ايضا ب   إجمالي ويقصد  أو  المحلي  النات   إجمالي  في  ليادة 

الدخل القومي، بما يحقق ليادة في متوس  نصي  الفرد من الدخل الحقيقي، واذا لا 

يترت  علي  ليادة في  أن  بل لابد  القومي فق ،  النات   يعني حدوث ليادة في إجمالي 

ذلك  السمان، وعلى  نمو  يفوا معدل  النمو لابد وأن  بمعنى أن معدل  الحقيقي،  الدخل 

ال يادة  معدل  لارتفاع  وذلك  و  اقتصاديا نمواو  يحقق  أن  دون  المحلي  النات   ي يد  فق  

 (. 2009)عبدالحميد،  السمانية عن معدل نمو النات "

أو   القومي  ئالدخل  الاقتصادية  المتويرات  أحد  في  ليادة  حدوث  عملية  وإن 

متوس  دخل الفرد، أو النات  المحلي الإجمالي، دون اتخاذ إجراوات معتمدة أو موجهة 

 من شأنها أن تؤثر في ال يادة التي حدث  بشمل أو بآخر. 
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 ( الذي    Edward Shapiro)وينظر  الممي  "المتوير  بأن   الاقتصادي  النمو  إلي 

يقيس التويرات الممية للطاقة الإنتاجية المتاحة في الاقتصاد وئلما ئان ليادة استولال اذ   

 الطاقة أدت الى ليادة ئميات السلع والخدمات التي تلبي الحاجات العامة للمجتمع". 

 ( يؤئد  أساسي  Amartya Senئما  بشمل  يتعلق  لا  الاقتصادي  النمو  إن   )

أن  إذ  المادية  الحريات   بالمتويرات  لتوسيع  حاسمة  وسيلة  او  الاقتصادي  النمو 

الحريات  اذ   وترتب   الافراد  يقدراا  التي  و   الجوارية  و   ارتباطا في   وثيقا بالتحسينات 

أئثر ليصبحوا  للأشخاص  أئبر  فرص  توفير  مثل  العامة،  المعيشة  صحة   مستويات 

أطول   حياة  والعيش  أفضل  بشمل  الطعاا   Department for)وتناول 

International Development (DFID) ). 

و بأن  الابتمار في الفن الإنتاجي أي التحسين المستمر   ئذلك يعرف النمو ايضا

داخل  الإنتاجي  الفن  تطوير  عبر  والخدمات  السلع  على  الطل   تلبية  على  القدرة  في 

 (. (BERR, 2008الاقتصاد القومي 

النمو   منهجية  في  مهمتين  جدليتين  استنتا   يممننا  المفااي   تلك  خلال  ومن 

 الاقتصادي واما: 

النات  المحلي الإجمالي فق  بل لابد   .1 أن  إن النمو الاقتصادي لا يمثل ال يادة في 

يترت  علي  ليادة في دخل الفرد الحقيقي أي أن معدل النمو الاقتصادي لابد وأن  

 يفوا معدل ال يادة في عدد السمان في الأمد الطويل. 

إن ليادة دخل الفرد ليس  ليادة نقدية فحس  وإنما تمون ليادة حقيقية واذا من  .2

 خلال استبعاد أثر التوير في قيمة النقود )القوة الشرالية للعملة(.

النات  المحلي الإجمالي ممتدة لمدة طويلة من   يج  ان تمون اذ  ال يادة في 

عابرة قصيرة  لمدة  وليس  لاار   .ال من  الاقتصادي  النمو  فثن  ذلك  على  وبالاعتماد 

الفرد من خلال فترة لمنية معينة  الحقيقي ونصي   المحلي الإجمالي  النات   ئمية في 

 :عادةو ما تمون سنة. وتتمثل أنماط النمو الاقتصادي في ثلاث حالات 
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  النمو السال : أي يتناقر عبر ال من. 

  النمو الثاب : أي نمو منتظ  عبر ال من. 

  النمو المرتفع: أي نمو يت ايد عبر ال من. 

ئالاتي  واي  الاقتصادي  النمو  عليها  يرتم   التي  العوامل  وتصنيا  تحديد   يممن 

 (: 2013 السياسات، المرئ  العربي للأبحاث ودراسة)

الإقليمية: .1 الوامية    العوامل  المتويرات  فريقيا لا  Dummy Variablesتمثل 

جنوج الصحراو واللاتينية الامريمية في معاملات تقدير سالبة، ومتوير المسافة  و

 من خ  الاستواو بمعامل تقدير موج . 

السياسية: .2 واحتراا    العوامل  القانون  حم   تظهر  التي  المتويرات  و  ايضا تمثل 

الحقوا والحريات السياسية العامة بمعاملات تقدير موج ، والمتويرات في عدد 

 الثورات والحروج والانقلابات بمعاملات تقدير سال . 

الدينية: .3 والبوذية    العوامل  الإسلاا  من  ئلاو  يعتنقون  الذين  السمان  نسبة  تمثل 

و من الماثوليمية بمعامل تقدير سال .  بمعاملات تقدير موج ، وايضا

الاقتصادية: .4 السياسات  سعر    عوامل  في  موالاة  تجعل  التي  المتويرات  تشمل 

تقدير  بمعامل  الصرف  سعر  لهامش  المعياري  والانحراف  الحقيقي،  الصرف 

التجاري   المعدات والانفتاف  المعدات والاستثمار في ،ير  سال ، والاستثمار في 

 للأسواا على العال  بمعامل تقدير موج .

الاقتصادي: .5 والتنظيم  الهيكل  باعتباراا    عوامل  الأولية  الصادرات  نسبة  تمثل 

النات    في  التعدين  ونسبة  سالبة،  تقديرية  بمعاملات  الصادرات  اجمالي  من  نسبة 

 الرأسمالية الاقتصادية بمعامل تقدير موج .  المحلي الإجمالي ودرجة

 الاقتصادي.مقومات النمو  -2

 النحو الاتي: وتتمثل مقومات النمو الاقتصادي على 

 .التنظي ، والحواف  ،التعلي : التي تمثل عرض العمالة، الموارد البشرية .أ
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الموارد الطبيعية: والتي تتثمل من عناصر الأرض، الثهروة المعدنيهة، الوقهود،  .ج 

 .والجودة البيئية

 تموين رؤوس الأموال: المتمثلة في الألات، المصانع، والطرا. .ت 

والابتمههارات: التههي تمثههل فههي العلههوا، الهندسههة، الإدارة، التويههر التمنولههوجي  .ث 

 .وقطاع الاعمال الحرة

 الاقتصادي.أنواع النمو  -3

إذا ئان النمو الاقتصادي يقصد ب  تلك ال يهادة الحقيقيهة فهي النهات  القهومي او 

الفردي خلال فترة لمنية معينة، مع اذا يممن التميي  بين ثلاثة أنواع من النمهو واهي 

 : (2013)بن قدور،  ئالآتي

او النمو الذي يحدث بشمل عفهوي بأسهلوج  النمو التلقائي أو الطبيعي:  -3/1

مهن الهيمهل الاقتصهادي لمهي تتفاعهل   الحرية الاقتصهادية ويحتها  إلهى مرونهة ئبيهرة

و دون الاعتمهاد علهى الخطه   المتويرات الاقتصادية في الدولة التي يحهدث فيهها  تلقاليها

الثهورة  الاقتصادية، واذا النوع من النمو سارت علي  الهدول الرأسهمالية المتقدمهة منهذ 

تنتقل بسرعة ئبيرة من قطاع إلى آخر من خلال أثهر   الصناعية بحيث أن شرارة النمو

 المضاعا والمعجل.

يحدث النمو العابر نتيجة لعوامهل طارلهة مؤقتهة عهادةو مها   النمو العابر:  -3/2

حيث أنها سرعان ما ت ول، وعندما ت ول اهذ  العوامهل يه ول   تمون عوامل خارجية

 الثبهات ئهون اهذا النمهوالاسهتمرارية و معها النمو الذي أحدثت ، أي إن  لا يملهك صهفة

خلهق المثيهر   يحصل في لل بنى اجتماعية وثقافية جامدة، فذلك يجعل  ،ير قادر علهى

يؤدي إلى تمريس لاارة النمو بلا تنمية والتي تسود   من آثار المضاعا والمعجل، أو

و،  والعربية على وج  الخصوص. في معظ  البلدان النامية عموما

او ذلك النمو الذي يحدث بتهدخل الدولهة بوضهع عمليهة   النمو المخطط:  -3/3

و ،  ومتطلبات المجتمع  تخطي  شاملة لموارد  و وثيقها وترتب  قوة فاعلية اذا النم  ارتباطا
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 بقدرات المخططهين وواقعيهة الخطه  المرسهومة، ئمها ويهرتب  ئهذلك بفاعليهة التنفيهذ 

التخطههي   والمتابعههة فههي عمليههة التخطههي  فههي المسههتويات ئافههة، حيههث أن دراسههات 

و فقد  أصب  التخطي  نشاط واسهع تمارسه  دول   الاقتصادي تعد علماو حديث النشأة نسبيا

النظريهة  وئذلك لرس  سياسات الطل  الفعال وتحقيق العمالة الماملة على وفهق  عديدة،

 تلحق بمستويات النشاط الاقتصادي.  المين ية لمعالجة الألمات التي

 :(2008)لااي،  واناك من يصنا النمو الاقتصادي إلى نوعين ئما يأتي

حيث يتمثل اذا النوع من النمو فهي ئهون نمهو الهدخل   النمو الاقتصادي الموسع: .أ

 يعادل معدل نمو السمان، أي أن الدخل الفردي سائن.

يتمثل اذا النوع من النمو في ئون أن نمو الدخل يفوا   النمو الاقتصادي المكثف: .ج 

نمو عدد السمان، وبالتالي فثن الدخل الفردي يرتفع من النمهو الموسهع إلهى النمهو 

و   .الممثا ويمثل نقطة انقلاج أي يتحول المجتمع تماما

 ثامنا: الإطار التطبيقي للبحث:

تتمتع سلطنة عمان بنظاا رعاية صحية راس  ، مع مجموعة من مؤسسات القطاع  

الصحي العاا والخاص ، تعتبر ولارة الصحة اي الهيئة التنظيمية الرليسية المسؤولة عن  

الإشراف على قطاع الرعاية الصحية في سلطنة عمان ، تدير ولارة الصحة شبمة تض   

من   الرعاية    80أئثر  ذلك  في  بما  الخدمات  من  مجموعة  وتقدا   ، عامة  وعيادة  مستشفى 

اناك    ، الصحة  ولارة  إلى  وبالإضافة   ، الطارلة  والرعاية  المتخصصة  والرعاية  الأولية 

العديد من المؤسسات الحمومية الأخر  التي تلع  دورا في قطاع الرعاية الصحية ، بما  

 في ذلك ولارة التنمية الاجتماعية وولارة ال راعة والثروة السممية. 

قطاع  في  مهما  دورا  أيضا  الخاص  القطاع  من  الصحية  الرعاية  مقدمو  يلع  

الرعاية الصحية في سلطنة عمان ، حيث يعمل عدد مت ايد من المستشفيات والعيادات 

والمرائ  الطبية الخاصة في جميع أنحاو البلاد ، بعي من مقدمي الرعاية الصحية  

الحياة  ومستشفى   ، مسق   أبولو  مستشفى  تشمل  عمان  سلطنة  في  الرليسية  الخاصة 

الدولي ، ومجموعة بدر السماعة من المستشفيات ، وقد حقق قطاع الرعاية الصحية 
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التحتية   البنية  في  تحسينات  مع   ، الأخيرة  السنوات  في  ئبيرا  تقدما  عمان  سلطنة  في 

للرعاية الصحية ، والتوليا ، وجودة الخدمة ، ومع ذلك ، لا ت ال اناك تحديات ، لا 

إلى  والحاجة  الريفية  المناطق  في  الصحية  الرعاية  على  بالحصول  يتعلق  فيما  سيما 

 تحسين نتال  الرعاية الصحية لبعي السمان ، مثل النساو والأطفال. 

استثمرت سلطنة عمان بمثافة في البحث والتطوير في مجال الرعاية الصحية ، 

مع إنشاو العديد من المرائ  البحثية والمبادرات التي ترئ  على تحسين نتال  الرعاية 

 الصحية وتطوير علاجات جديدة.

بشمل عاا ، يتمتع قطاع الرعاية الصحية في سلطنة عمان بوضع جيد لمواصلة  

إلى  الوصول  لتحسين  الخاص  والقطاع  الحمومة  من  قوي  الت اا  مع   ، ونمو   تطور  

 خدمات الرعاية الصحية عالية الجودة لجميع العمانيين.

الممية   بالدراسة  يتعلق  عوفيما  الباحث  من  ي  لإعتمد  الإحصالية عدد    الأسالي  

واتجا  نوع  الشاملة    لتحديد  الجودة  معايير  تطبيق  بين  مستقل  العلاقة  والنمو ئمتوير 

علىالاقتصادي   تطبيقية  دراسة  إطار  في  تابع  الصحي   ئمتوير  القطاع  مؤسسات 

 ويممن عرض نتال  التحليل الإحصالي من خلال الجدول التالي: طنة عمان، بسل

 (  2جدول رقم )

 معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة

 
مشاركة  التركيز على العميل   متغيرات البحث 

العاملين  

 وتحفيزهم 

 النمو الاقتصادي

اقتناع ودعم الإدارة  

 العليا 

 0.582 0.705 0.635 معامل الارتباط 

 0.016 0.037 0.004 مستوى الدلالة 

 0.486 0.611  معامل الارتباط  التركيز على العميل 

 0.032 0.000  مستوى الدلالة 

مشاركة العاماين 

 وتحفيزهم 

 0.712   معامل الارتباط 

 0.000   مستوى الدلالة 

 SPSS V28المصدر : مخرجات برنامج  
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بين   توجد علاقة طردية  أن   الجدول  ما    البحث   متويرات يتض  من خلال  واو 

، ئما يتض  معنوية  المستقل والمتوير التابع وجود علاقة طردية قوية بين المتوير  يتضمن  

مستوي  يقل  حيث  الارتباط  عن    معامل  المتويرات  لجميع  النمو  ،    % 5المعنوية  يمثل 

الاقتصادي المتوير التابع ، ويممن قياس أثر المتويرات المستقلة لعناصر الجودة الشاملة  

ويوض     ، المتعدد  الانحدار  نموذ   خلال  من  الاقتصادي(  )النمو  التابع  المتوير  على 

 الجدول التالي مخرجات البرنام  الاحصالي: 

 (  3جدول رقم )

الابداع والابتكار، التقدم التكنولوجي ، تقديرات نموذج الانحدار المتعدد لبيان أثر المتغيرات المستقلة ) 

 ( على المتغير التابع )البعد الاقتصادي( رأس المال الفكري 

 0.721 معامل الارتباط  . t Sig التقديتتترات 

 0.001 15.651 2.609 الثابت 
 0.003 13.245 0.536 اقتناع ودعم الإدارة العليا  0.52 التحديد المعدل  معامل

 F 16.631 0.017 12.873 0.753 التركيز على العميل 

مشاركة العاملين 

 وتحفيزهم 
0.371  10.541  0.000 (Sig.)   (0.000) * 

 SPSS V28المصدر : مخرجات برنامج  

و عند مستو  المعنوية   % 5*دال إحصاليا

 يتض  من الجدول السابق ما يلي: 

حيث   ▪  ، التابع  والمتوير  المستقلة  المتويرات  بين  قوية  طردية  ارتباط  علاقة  توجد 

، واو دال إحصاليا عند مستو     0,72بلو  قيمة معامل الارتباط الخطي لبيرسون 

 %. 5معنوية 

▪ ( التحديد  معامل  قيمة  )R²  )52بلو   أن  إلى  يشير  ما  واو  الجودة %  معايير 

و. 52الاقتصادي( بنسبة  النمو(، تفسر التويير في )الشاملة  % تقريبا

و عند مستو  معنوية    tتعبر قيمة    ▪ % واو ما يعمس وجود  5عن قيمة دالة إحصاليا

)إدارة المعرفة(، ئما تشير أيضا إلى أن اذا التأثير لا يممن    تأثير جواري لمتوير

 أن يصل إلى الصفر، بمعني أن اذا التأثير جواري. 
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إلى جودة نموذ  العلاقة، وصحة الاعتماد علي   F-test) تشير قيمة اختبار "ف" ) ▪

المحسوبة   ف  قيمة  بلو   حيث  أخطاو،  عند 16,613بدون  و  إحصاليا دالة  واي   ،

 % ، وتدل على جودة نموذ  العلاقة. 5مستو  معنوية  

ويتض    ▪ المتويرات  بين  العلاقة  عن  ومعبراو   ، للبيانات  و  ملالما الانحدار  خ   يعتبر 

ذلك  من قيمة معنوية الاختبار ، مما يعمس القوة التفسيرية العالية لنموذ  الانحدار 

 الخطي من الناحية الإحصالية.

 النتائج والتوصيات

 النتائج:

توجد علاقة طردية بين متويري البحث المتمثلين في معايير الجودة الشاملة ئمتوير   .1

العميل   على  والترئي   العليا  الادارة  ودع   اقتناع  اي  أبعاد  ثلاثة  يتضمن  مستقل 

 . والمتوير التابع متمثلا في النمو الاقتصادي ومشارئة العاملين وتحفي ا   

حيث   .2  ، التابع  والمتوير  المستقلة  المتويرات  بين  قوية  طردية  ارتباط  علاقة  توجد 

، واو دال إحصاليا عند مستو     0,72بلو  قيمة معامل الارتباط الخطي لبيرسون 

 %. 5معنوية 

3. ( التحديد  معامل  قيمة  أن  R²  )52بلو   إلى  يشير  ما  واو  الجودة %  )معايير 

و. 52الشاملة(، تفسر التويير في )النمو الاقتصادي( بنسبة   % تقريبا

و عند مستو  معنوية    tتعبر قيمة    .4 % واو ما يعمس وجود  5عن قيمة دالة إحصاليا

)إدارة المعرفة(، ئما تشير أيضا إلى أن اذا التأثير لا يممن    تأثير جواري لمتوير

 أن يصل إلى الصفر، بمعني أن اذا التأثير جواري. 

إلى جودة نموذ  العلاقة، وصحة الاعتماد علي   F-test) تشير قيمة اختبار "ف" ) .5

المحسوبة   ف  قيمة  بلو   حيث  أخطاو،  عند 16,613بدون  و  إحصاليا دالة  واي   ،

 % ، وتدل على جودة نموذ  العلاقة. 5مستو  معنوية  

ويتض    .6 المتويرات  بين  العلاقة  عن  ومعبراو   ، للبيانات  و  ملالما الانحدار  خ   يعتبر 

ذلك  من قيمة معنوية الاختبار ، مما يعمس القوة التفسيرية العالية لنموذ  الانحدار 

 الخطي من الناحية الإحصالية.
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 التوصيات:

وشهادة   والحفالتنفيذ   .1 الشاملة  الجودة  إدارة  مثل  الجودة،  إدارة  ممارسات  على 

عمان 9000الأي و   في  الصناعات  من  و،يراا  الصحي  القطاع  مؤسسات  في   ،

 والنمو  الاقتصادي.  تطبيق الجودة الشاملةلتحسين 

في   .2 الصحي  القطاع  وتحديات  باحتياجات  الخاصة  الجودة  إدارة  ممارسات  تنفيذ 

 سلطنة عمان. 

الصحي   .3 القطاع  في  الجودة  إدارة  لممارسات  منتظمة  تقييمات    والقطاعات إجراو 

 الأخر  في عمان لتحديد مجالات التحسين. 

والصناعات  .4 الصحي  القطاع  في  المولفين  أن  لضمان  تدريبية  برام   تطوير 

الأخر  في سلطنة عمان لديه  المعرفة والمهارات اللالمة لتنفيذ ممارسات إدارة 

 الجودة.

تشجيع التعاون والتواصل بين مختلا أصحاج المؤسسات، بما في ذلك المولفين   .5

عمان   سلطنة  في  الأخر   والصناعات  الصحي  القطاع  في  والموردين،  والعملاو 

 لتحسين تطبيق معايير الجودة الشاملة.

تع ي  ثقافة التحسين المستمر والتعل  في القطاع الصحي والصناعات الأخر  في   .6

 عمان للبقاو على اطلاع بأحدث التطورات في ممارسات إدارة الجودة. 

القطاع الصحي والصناعات الأخر  في   .7 العملاو في  تبني نه  يرئ  على  تشجيع 

 سلطنة عمان لتحسين رضا العملاو وولاله . 

إقامة شرائات مع المنظمات الدولية والخبراو في ممارسات إدارة الجودة للتعل  من   .8

أفضل الممارسات والبقاو على اطلاع دال  بالاتجااات العالمية في القطاع الصحي  

 والصناعات الأخر  في سلطنة عمان. 
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 استتراتيجيات الجتودة الشتاملةالمجموعة الأولتي : مجموعتة الأست لة التتي تقتيس  

 )المتغير المستقل(:

غير 

موافق 

 تمامًا

غير 

 موافق
 وافقم محايد

وافق م

 تماماً 
 ا العبارة

 . اقتناع ودعم الإدارة العليا البعد الأول: 

     
تتوفر القناعة التامة لد  المسئولين بأامية تطبيق معايير إدارة  

 الجودة الشاملة في المؤسسة. 
1 

     
الجودة  وتحسين  جهود  بتطبيق  للمؤسسة  العليا  الإدارة  تلت ا 

 الشاملة. 
2 

     
للمؤسسة بتوفير الوق  والمادر والتسهيلات  تقوا الإدارة العليا  

 والمعدات والمال المافي لتنفيذ تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
3 

 التركيز على العميل.البعد الثاني: 

     
المختصة   الإدارة  لتحديد حاجات  باتقوا  جراو دراسات مسحية 

 .بشمل مستمر المتعاملين مع المؤسسات الصحية
1 

     
شماو    بمتابعة  الإدارة  المناسبة   المرضىتهت   الحلول  وتقدي  

 له . 
2 

 . مشاركة العاملين وتحفيزهمالبعد الثالث: 

     
في  المستويات  بمافة  العاملين  إشراك جميع  الإدارة على  تعمل 

 .الصحيةعمليات تحسين جودة الخدمات 
1 

     
 2 تعمل الإدارة على تشجيع العاملين للعمل بروف الفريق الواحد. 

     
 3 تفوض الإدارة صلاحيات للعاملين للتصرف عند وجود مشملة ما. 

 

  



 
 
 
 
 
 
 

 العلاقة بين تطبيق معايير الجودة الشاملة في مؤسسات القطاع الصحي والنمو الاقتصادي في سلطنة عمان
 هدي بنت خلف ان بن علي 

 

 

 2023ابريل  –العدد الثاني          2561 المجلد الرابع عشر 

 

  

)المتغير  الاقتصادي النموالمجموعة الثانية: مجموعة الأس لة التي تستخدم لقياس 

 التابع(:
 

غير 

موافق 

 تمامًا

غير 

 موافق
 أوافق محايد

أوافق 

 تماماً 
 م العبارة

     
القطاعات   دع   خلال  من  المحلي  النات   بمصادر  تنوع  اناك 

 الاقتصادية. 
1 

     
ل   أادافاناك   جان     الاقتصاديةلخطة  واضحة  من  المتبعة 

  المسئولين علي تنفيذاا.
2 

     
فرص   يولد  الذي  بالشمل  للدولة  المتاحة  الموارد  إستولال  يت  

 .عمل ويحف  النمو الاقتصادي
3 

     
بشمل مباشر   الاقتصادية والتي تؤثر  العوامل  السيطرة علي  يت  

 علي النمو الاقتصادي.
4 

     
التنبؤ   شأنها  يممن  من  التي  المستقبلية  الفترات  في  بالتويرات 

 ليادة معدلات النمو الاقتصادي.
5 

     
 6 يت  العمل علي تنمية وليادة الانتا  من خلال تقدي  حواف  ضريبية. 

     
يت  إتاحة الفرصة  للإستثمارات التي تعمل في قطاع المعلومات  

 والتي تحقق مستويات عالية من النات  المحلي. 
7 

     
الصادرات   مستوي  لرفع  سياسات  والخدمات  اناك  السلع  من 

ومتوس    الإجمالي  المحلي  النات   نمو  معدل  من  ترفع  التي 

 نصي  الفرد في بيئة الاقتصاد.  

8 

     
يت  الاستعان  بالاستشارات والخبرات التقنية والتي ت يد من دور  

 الدولة الاقتصادي في الإنتا  والتوليع. 
9 

     
الاستثمار   علي  الاعتماد  للعوالد يت   ئمصدر  المباشر  الأجنبي 

 10 المالية لتحقيق النمو الاقتصادي.

 


