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Abstract  

           The research aims to study the impact of Total Quality Management (as a variable of 

significant importance in scientific and practical circles) on customer value in a group of private 

hospitals in Baghdad - Al-Rusafa. These hospitals are Al-Mustansiriya Private, Al-Waziriya 

Private, Al-Khayal Private, Al-Nahrain Private, Beirut Private, and Al-Dawli Private. This focus is 

due to the increasing number of hospitals on the Al-Rusafa side compared to the Al-Karkh side, 

with 45 hospitals in Al-Rusafa compared to 22 in Al-Karkh. These hospitals rely on the diversity of 

services provided to their customers and the adoption of different methods for delivering high-

quality services, aiming to address the problem of adhering to traditional methods. A questionnaire 

was used as the main research tool to understand the opinions of a purposive sample consisting of 

managers, doctors, technicians, administrators, and nurses. A total of 160 questionnaires were 

distributed to the research sample, and 131 were retrieved and found valid for statistical analysis 

using (SPSS V.28) to explore the nature of the relationship between the research variables and to 

test the research hypotheses concerning the impact of Total Quality Management dimensions on 

customer value. The descriptive-analytical approach was adopted as it is the most suitable for 

achieving the research objectives. To reach the results, the research employed several statistical 

methods appropriate to the nature of the research objectives, such as the arithmetic mean, standard 

deviation, coefficient of variation, and relative importance. The research concluded with several 

findings, most notably that the private hospitals in Baghdad - Al-Rusafa have been able to improve 

their customer value through Total Quality Management by focusing on continuous improvement 

and customer focus. Therefore, the research recommends that hospitals should emphasize these 

dimensions to enhance their customer value. 
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 .الرصافة -بغداد مدينة في الاهلية  المستشفيات من لعدد استطلاعية دراسة : الزبون  قيمة في الشاملة الجودة إدارة اثر

 جواد كامل مها د.  م.  أ الخزرجي  محمد حسين رجاء
 جامعة بغداد / كلية الإدارة والاقتصاد  بغداد / كلية الإدارة والاقتصادجامعة 

  صستخللما
في قيمة الزبون   )كمتغير ذو أهمية كبيرة في الأوساط العلمية والعملية(إدارة الجودة الشاملة  تأثيرالبحث إلى دراسة    سعىي        

ن  يالخيال الاهلي، النهر )المستنصرية الاهلي، الوزيرية الاهلي،   وهي ،الرصافة -بغداد   دينةلمجموعة من المستشفيات الاهلية في م
الاهلي(   الدولي  الاهلي،  بيروت  عدد  الاهلي،  بلغ  اذ  الكرخ،  بجانب  مقارنة  الرصافة  جانب  في  المستشفيات  عدد  لتزايد  نظراً  

الرصافة   في  أساليب   22مقابل    45المستشفيات  واتباع  لزبائنها  المقدمة  تنوع خدماتها  على  المستشفيات  هذه  تعتمد  الكرخ،  في 
للبحث  بجودة عالية    الخدمات  لتقديممختلفة   التقليدية ، وقد تم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسة  اتباع الأساليب  ، بهدف حل مشكلة 

اذ تم توزيع   بالمدراء والاطباء والفنيين والاداريين والممرضين،  اراء عينة قصدية متمثلة  البحث   160للتعرف على  لعينة  استبانة 
متغيريَ ( للتعرف على طبيعة العلاقة بين SPSS V.28)منها كانت صالحة للتحليل الاحصائي باستخدام برنامج  131واسترجاع 

إدارة الجودة الشاملة في قيمة الزبون، وجرى اتباع المنهج الوصفي التحليلي  البحث الخاصة بالتأثير لإبعاد واختبار فرضيات البحث
الملائمة لطبيعة اهداف  البحث عدد من الأساليب الإحصائية  النتائج، اعتمد  الى  البحث، وللتوصل  لتحقيق اهداف  كونه الأنسب 

The Effect of Total Quality Management on Customer Value: An Exploratory Study of 

Private Hospitals in Baghdad - Al-Rusafa 

Assist. Prof. Dr. Maha  kamel Jawad Rajaa Hussein Mohammed Al  Khazraji 
University of Baghdad / College of Administration 

and Economics 

University of Baghdad / College of Administration 

and Economics 

maha.k@coadec.uobaghdad.edu.iq Rajaie.Hussein2203m@coadec.uobaghdad.edu.iq 

Published:31/3/2025 Accepted: 21/8/2024 Received:25/6/2024 

https://jpgiafs.uobaghdad.edu.iq/index.php/JAFS/index
mailto:Rajaie.Hussein2203m@coadec.uobaghdad.edu.iq


    Journal of Accounting and Financial Studies ( JAFS )ية       مجلة دراسات محاسبية ومال

VOL.20, ISS.70, YEAR.2025                             P-ISSN: 1818-9431, E-ISSN: 2617-9849 

 

Page | 234  
 

النتائج،  من  العديد  الى  البحث  وتوصل  النسبية،  والاهمية  الاختلاف  ومعامل  المعياري  والانحراف  الحسابي  الوسط  مثل  البحث، 
المستشفيات الاهلية في مدينة بغداد   إدارة    -ابرزها ان  الشاملة، عبر الرصافة استطاعت تحسين قيمة زبائنها من خلال  الجودة 

التحسين المستمر والتركيز على الزبون، لذا يوصي البحث المستشفيات بضرورة التركيز على هذه الابعاد من اجل    التركيز على
 تحسين قيمة زبائنها.   

 . افة المستشفيات الاهلية في بغداد / الرص، قيمة الزبون ، إدارة الجودة الشاملة -الكلمات المفتاحية:
 

 المقدمة  
تسعععى المنظمععات الععى تزايععد اهتمامهععا بععالزبون والتفكيععر فععي كيفيععة الوصععول الععى توقعاتععه المسععتقبلية ومحاولععة تح يقهععا مععن اجععل       

اسعاده وتحقيق رفاهيته تارةٌ؛  ومن اجل المحافظة على موقعها بين المنافسين تارةٌ اخرى ، وهذا ما عمدت اليه المنظمات بالاعتماد 
علععى فلسععفة جديععدة تععدعى بععع إدارة الجععودة الشععاملة، ولقععد حظيععت إدارة الجععودة الشععاملة باهتمععام واسععع مععن قبععل العديععد مععن المنظمععات 

معن تطعوير  TQMالحديثة، اذ جعلت الجودة  فيها مسؤولية جميع العاملين في المنظمة والأنشطة المختلفعة فيهعا، لمعا يحدثعه تطبيعق 
هععو  TQMوتغييععر فععي أنمععاط العمععل والأنشععطة التنظيميععة السععائدة فععي بيوععة عمععل المنظمععة، و الغايععة الأساسععية مععن اتبععاع تطبيععق الععع 

تكوين بيوة عمل صالحة للمنظمة تتخللها الجودة في كل أنشطتها مع ترسيخ ثقافة الجودة لدى جميع العاملين لعديها، هعدفها  تحقيعق 
إدارة  اثعريسععى البحعث العى دراسعة      نجاح بعيد الامد من خلال تحقيق الرضا للزبائن وتحقيق الفوائد للمنظمة ومن ثم  للمجتمعع.

ا فعي معوتطبيقه يعهلعذل  ركعز البحعث فعي تنعاول متغير فعي تحسعين اعمالهعا، و  تهمعالزبعون، والوقعوف علعى أهميالجودة الشاملة في قيمة ا
مهماً فعي البيوعة الطبيعة والصعحية فعي تقعديم الخدمعة للمرضعى، اذ تعم اختيعار سعت مستشعفيات  دوراً   نيلعباا  مالمستشفيات الاهلية لأنه

في مدينة بغداد /الرصافة لإيجاد حل لمشكلة البحث والتي تمثلت باعتمادها أساليب تقليدية فعي العديعد معن المستشعفيات الاهليعة فعي 
خععدماتها الععى حععرائت المجتمععع المختلفععة وفقععاً للتغيععرات  تقععديممدينععة بغععداد/ الرصععافة ، وهععذا مععا يععدعو الععى اعتمععاد اسععاليب حديثععة فععي 

اطبعاء، ممرضعين، اداريعين، معدراء، عينعة معن )لى استبانة اععدت لجمعع البيانعات العلمية الحديثة وبجودة عالية، ولذل  تم الاعتماد عل
تنععاول المبحععث الأول منهجيععة البحععث اذ قسععم البحععث إلععى أربعععة مباحععث،  فقععد عليععهو فنععين( للوصععول الععى النتععائج الخاصععة بالبحععث . 

بعددارة الجعودة الشعاملة وقيمعة التعي تمثلعت  بحعثال يَ طعار النظعري لمتغيعر الاحعث الثعاني تنعاول المبفي حعين  وبعض الدراسات السابقة،  
التوصععيات التععي توصععل إليهععا الاسععتنتاجات و  فتنععاول المبحععث الرابععع امععاللبحععث،  عملععي، بينمععا تنععاول المبحععث الثالععث الجانععب الالزبععون 
 البحث.

 الدراسات السابقة بعض المبحث الاول : منهجية البحث و 
 -: وتتألف من :البحث منهجيةاولًا: 
بعد الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيرات البحث، وإجعراء الباحثعة زيعارات متععددة للعديعد   :مشكلة البحث  -1

المستشفيات الأهلية للوقوف على أهم المشاكل التي تعاني منها، وملاحظة ومتابععة حخصعية، واستفسعارات ولقعاءات متععددة معع من  
المختصين في وزارة الصحة والمستشفيات، تبيّن أن أغلب المستشفيات تععاني معن اعتمعاد الأسعاليب التقليديعة فعي عملهعا، العى جانعب 
ذل ، تتبع هذه المستشفيات طرق عمل قديمة دون تغيير في ظل بيوة تنافسعية متغيعرة، حيعث نلاحعا تزايعد ععدد المستشعفيات الأهليعة 

مستشفى في جانب  45مستشفى، منها  67بافتتاح مستشفيات جديدة بين الحين والآخر، اذ بلغ عدد المستشفيات الأهلية في بغداد 
مستشفى في جانب الكرخ، وكما تععاني أغلعب المستشعفيات معن المنافسعة الشعديدة فعي كسعب الزبعائن وتحقيعق حاجعاتهم   22الرصافة و

لكسعععب  الاهليعععة ورغبعععاتهم. معععن هعععذا المنطلعععق، يمكعععن تحديعععد التسعععايل العععرئيل للبحعععث: معععا هعععي الأسعععاليب المعتمعععدة فعععي المستشعععفيات
 -زبائنها؟ بناءً على ذل ، يمكن احتقاق التسايلات الفرعية الاتية:

 المستشفيات )موقع البحث( نظام إدارة الجودة الشاملة في عملها؟هل تطبق  1-1
 الجودة الشاملة ؟ بددارةما مدى اهتمام المستشفيات الاهلية  1-2
 لإدارة الجودة الشاملة في قيمة الزبون؟  تأثيراً ما هي الابعاد الأكثر  1-3
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يسعتمد البحعث أهميتعه كونعه يقعدم اطعاراً جيعداً فعي تحقيعق ال يمعة  للمرضعى فعي المستشعفيات الاهليعة معن خعلال  -:أهميةة البحةث -2
أهميعععة متغيراتعععه التعععي تشعععمل )إدارة الجعععودة الشعععاملة، قيمعععة ، اذ تبعععرز أهميتعععه معععن خعععلال إدارة الجعععودة الشعععاملةتطبيعععق الاعتمعععاد علعععى 

 )الزبائن(الزبععون(، وتركععز المستشععفيات الاهليععة التععي تععروم لتطبيععق هععذه المتغيععرات مععن اجععل تحسععين اعمالهععا وتحسععين قيمععة المرضععى
 -:لديها لتحقيق الاهداف التي تبغي الوصول لها، لذا يمكن تحديد أهمية البحث من خلال الاتي

البحث من الناحية التطبي ية بارزاً في التنمية الاقتصادية لأي بلد، ومن هنا تتأتى أهمية  و يؤدي القطاع الصحي دوراً مهماً      1ــ2
 في هذا المجال . 

 اثارة اهتمام صناع القرار في المستشفيات بهذا الموضوع والإفادة من نتائج البحث في رسم الاستراتيجيات الملائمة.  2-2
 الوقوف على مستوى مساهمة إدارة الجودة الشاملة في قيمة الزبون.   3-ع2
 العليا بالاهتمام بددارة الجودة الشاملة ورفع حعار الجودة مسؤولية الجميع.زيادة ادراك الإدارات  2-4
 :- تشمل الاهداف الرئيسة للبحث ما يأتي -:أهداف البحث ةة3

 .مدى مساهمة إدارة الجودة الشاملة في قيمة الزبون  3-1
 .ددارة الجودة الشاملة بمدى اهتمام المستشفيات الاهلية  بيان 3-2
 .ن قيمة الزبو إدارة الجودة الشاملة و بيان العلاقة بين  3-3
 .دارة الجودة الشاملة في قيمة الزبون ا تأثير قياس 3-4
ا معوأبعاده متغيعريَ البحعثصعمم المخطعط الفرضعي للبحعث الحعالي اسعتناداً إلعى المشعكلة النابععة معن  -:مخطط البحث الفرضي ال-4

 .ير التابع  فقد تضمن قيمة الزبون إدارة الجودة الشاملة، اما المتغمستقل المتغير ال(، اذ تضمن 1وكما موضت في الشكل )
 

 

 

 

 

 لبحث لمخطط الفرضي  ال ( 1)  الشكل

 تان : اعداد الباحث ر المصد

لأبعععاد إدارة الجععودة الشععاملة فععي قيمععة الزبععون،  معنويععةإحصععائية يوجععد تععأثير ذو دلالععة  : الفرضةةية الرسيسةةة-:فرضةةيات البحةةث -5
 :وينبثق من هذه الفرضية الرئيسة عدد من الفرضيات الفرعية الاتية

 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة في ال يمة العاطفية 5-1
 (. يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة في ال يمة العقلية)الذهنية 5-2
 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة في ال يمة الزمنية 5-3
 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة في ال يمة النقدية.  5-4
تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي في تناول موضعوع البحعث للتععرف علعى واقعع المستشعفيات الاهليعة،  -:منهج البحث  -6

والذي يعد أحد احكال الوصف والتحليل والتفسير العلمي الدقيق في المعلومات، ويتميز بشموليته ومرونته،  ويمثعل انعكاسعاً لكفكعار 

 تأثير      

 دعم الإدارة العليا 

 مشاركة العاملين

 التحسين المستمر 

 التركيز على الزبون 

 

العاطفية القيمة    

 القيمة العقلية 

 القيمة الزمنية 

 القيمة النقدية 

 

 قيمة الزبون  إدارة الجودة الشاملة 

 المتغير  المستقل  المتغير التابع 
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المتأتيعة نتيجعة لإدراك المشعكلة الح ي يعة ومحاولعة فهمهعا وايجعاد الحلعول المناسعبة لهعا بمعا يتوافعق معع البيوعة الصعحية معن خعلال جمععع 
 المعلومات وتصنيفها وتحليلها وتفسير نتائجها.

 حدود البحث -7
، وتشعمل بغعداد وتحديعداً فعي جانعب الرصعافة دينعةهليعة فعي مالأمستشعفيات ال ععدد معناقتصعر البحعث علعى  :الحدود المكانية    7-1 

)مستشععفى المستنصععرية الاهلععي، مستشععفى الوزيريععة الاهلععي، مستشععفى الخيععال الاهلععي، مستشععفى النهععرين الاهلععي، مستشععفى بيععروت 
 .ةالتي تكون تحت احراف وزارة الصحالاهلي، مستشفى الدولي الاهلي( و 

الزمانيععة للبحععث الحععالي المععدة المتمثلععة منععذ بععدء كتابععة البحععث وتفسععير الجانععب النظععري اذ تضععمنت الحععدود الحةةدود الزمانيةةة:  7-2
(، 14/7/2024 -6/11/2023تعاريخ ) معن  )إدارة الجودة الشاملة، قيمة الزبون(، والبحث عن المصعادر بالبحث المتمثلة   يَ لمتغير 

البحعث وتوزيعع الاسعتبانة  وقععالمتمثلعة بالزيعارات الميدانيعة  للمستشعفيات الاهليعة ماما الجانب العملي فقد كانت الحدود الزمانية الفتعرة 
 (.11/7/2024 -2/5/2024وجمعها واكمال الجانب العملي من تحليل وتفسير النتائج واختبار الفرضيات من تاريخ )

  محددات البحث -8
 .مجال البحث: القطاع الصحي 1-8
يتضععمن موقععع البحععث مجموعععة مععن المستشععفيات الاهليععة فععي مدينععة بغععداد وتحديععداً فععي جانععب الرصععافة  موقةةع اجةةراء البحةةث: 8-2

( موقعععاً لإجععراء البحععث، واختيععرت منهععا سععت مستشععفيات اهليععة  2023( بحسععب إحصععائيات وزارة التخطععيط لسععنة )45البععالغ عععددها )
تمثلت بع )المستنصرية الاهلي، الوزيرية الاهلي، الخيال الاهلي، النهرين الاهلعي، بيعروت الاهلعي، العدولي الاهلعي(، والتعي لهعا اهميعة 

  .علاجية للمرضىالخدمات الكبيرة في تقديم 
والبععالغ عععددهم  ،تمثععل مجتمععع البحععث بعععدد مععن العععاملين فععي المستشععفيات الاهليععة فععي مدينععة بغععداد/ الرصععافة مجتمةةع البحةةث: 8-3
  .ممرضينو  أطباءو  بينهم مدراء و فنيين وإداريين ،( فرداً 160)
( فما فوق، وان 100( والأفضل ان يكون )50: يتم تعيين حجم العينة لنموذج الانحدار المتعدد بما لا يقل عن )عينة البحث  8-4

(، وبخعلاف ذلع  لا 1:20( او )1:15(، والأفضعل ان يكعون )1: 5اقل معدل من المشاهدات نسبة الى المتغيرات يجب ان يكعون )
( وفقاَ لإبعاد المتغيرات المسعتقلة، اذ 1:20ولهذا تم اعتماد نسبة المتغيرات )(، Al-Hamdani, 2016: 124)  يمكن تعميم النتائج 

الممرضعععين(، اذ وزعععت الاسعععتبانات لعينععة البحعععث لعععبعض  الفنيعععين، الإداريععين،الأطبععاء ، كانععت عينعععة البحععث قصعععدية مععن )المعععدراء، 
( اسععتبانة غيععر صععالحة للتحليععل، وبلععغ 17( اسععتبانة، وتععم اسععتبعاد )12المستشععفيات بصععورة مباحععرة وبأحععراف الباحثععة ولععم تسععترجع )

 .(1كما موضت في الجدول) ( استبانة131العدد الصالت للتحليل الاحصائي )
 

 ( إحصاسية الاستبانات1الجدول )
 اسم المستشفى  ت 

 
عدد الاستبانات  

مجتمع  الموزعة )
  (البحث

عدد الاستبانات  
 المستلمة 

الاستبانات غير عدد  عدد  المستجيبين
وغير المسترجع  الصالح  

   (≈)النسبة المئوية عدد العاملين 

الأهلي المستنصرية   1 فرد  25حوالي   3   15   18   18   %60  
الأهلي الوزيرية   2 فرد 25 حوالي  5   12   71   71   %48  
الأهلي الخيال   3 فرد  04حوالي    3   19   21   22   %48  
الأهلي النهرين  4 فرد  20حوالي   3   12   12   15   %60  
الأهلي بيروت  5 فرد  100حوالي   5   38   41 43   %38  
الأهلي الدولي  6 فرد  501حوالي  10   35   39 45   %23  

601 المجموع   814  131 29 360 46% 

 تانالمصدر: اعداد الباحث
 -:من مبررات اختيار المستشفيات الاهلية موقع البحث هي-:مبررات اختيار موقع اجراء البحث -9
 . تمركزها في موقع جغرافي مهم مما جعلها تستقبل عدد كبير من المرضى 9-1
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 . تنوع وتعدد الاختصاصات الطبية والصحية التي تقدمها لخدمة المرضى في هذه المستشفيات 9-2
 .جمعت بين المستشفيات القديمة والحديثة معاً للوقوف على اهم التطورات واهم الابتكارات الحاصلة فيها 9-3
  . تاريخها العريق في تقديم خدماتها وسمعتها الجيدة بين مختلف حرائت المجتمع بشكل عام 9-4
 .توافر الموارد البشرية المؤهلة والإمكانات المادية لديها والتي تميزها عن غيرها 9-5
الملاكععات العاملععة فيهععا لإتمععام البحععث حسععن تعامععل الإدارات مععع الباحثععة سععاعد فععي الوصععول الععى المعلومععات الضععرورية مععن  9-6

 .بصورة موضوعية قدر المستطاع
 وكسب سمعة جيدة. وخاصة الحديثة منها ،للخدمات المقدمة للمرضى ينالتحسين المستمر و التطوير في رغبة الإدارة العليا  9-7
متنوععة التعي يمكعن اسعتخدامها الوسعائل العلعى ععدد معن الاسعاليب و  ةالباحثع تلقعد اعتمعد-: وساسل جمع البيانةات والمعلومةات  -10

 -:لجمع بيانات البحث وكالاتي
واسعععة مععن المصععادر العربيععة والأجنبيععة ذات الصععلة بموضععوع البحععث،  تععم الاعتمععاد علععى مجموعععة كبيععرة و الجانةةا النيةةر :10-1

 والمتمثلة بجهود واسهامات الكثير من الكُتاب والباحثين والمتمثلة بالكتب العلمية والاطعاريت والرسعائل منهعا المنشعورة وغيعر المنشعورة،
والبحوث العلمية المنشورة العربية منها والأجنبية، وكذل  المقالات والدوريات والتقارير في المجعلات الرصعينة، فضعلًا ععن  الاعتمعاد 

 على مصادر أخرى متمثلة بالاستعانة بشبكة المعلومات الواسعة )الانترنت( لإغناء البحث وخاصةً في الجانب النظري.
تعععم الاعتمعععاد علعععى معععا تعععم التوصعععل اليعععه معععن اهعععداف البحعععث واختبعععار فرضعععياته، اذ تعععم الحصعععول علعععى الجانةةةا التطبيقةةةي:  10-2

قيعععاس  معععن اجعععلبشعععكل رئيسعععي  فعععي جمعععع المعلومعععات ةها الباحثعععتة التعععي اعتمعععدوهعععي الاداة الرئيسععع ،الاسعععتبانة المعلومعععات معععن خعععلال
 .، وكذل  المقابلات الشخصيةمتغيرات البحث

 المتعلقة بمتغيرَ  البحث الدراسات السابقة عدد من  :ثانياً 

 عدد من الدراسات المتعلقة بمتغيرَ  البحث 1-1
 

 الدراسات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة من  عدد( 2) الجدول
 (Mobader , 2024دراسة )-1

تأثير تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في تعزيز التنمية المستدامة )بحث استطلاعي في الهيأة العامة 
 للسدود والخزانات(.   

 عنوان الدراسة  

 مشكلة الدراسة  قلة الوعي والضعف في تطبيق معايير ادارة الجودة الشاملة وتدني في مستوى تعزيز التنمية المستدامة.   
 . تحديد مستوى استجابة وادراك افراد العينة في الهياة لمعايير ادارة الجودة الشاملة •
 والتنمية المستدامة.تحديد طبيعة العلاقة بين معايير إدارة الجودة الشاملة   •

اهم اهداف  
 الدراسة 

. وصفي تحليلي   منهج الدراسة   

موقع اجراء  الهيأة العامة للسدود والخزانات.   
 الدراسة 

( فرداً من العاملين في الهيأة العامة للسدود والخزانات.350تضمن مجتمع الدراسة )  مجتمع الدراسة 
مستجيباً من المدراء والمعاونين ومسؤولي الشعب والاقسام والوحدات.( فرداً 74تضمنت عينة الدراسة )  عينة الدراسة   

 أدوات الدراسة  الاستبانة والمقابلات الشخصية.
العاملين بين  الشاملة  الجودة  إدارة  ثقافة  نشر  بأهمية  المبحوثة  الهيأة  إدارة  قبل  من  ادراك  وتكامل   وجود 

 أنشطتها مع أنشطة ووظائف الإدارات الأخرى في الهيوة. 
أهم استنتاجات  

 الدراسة 
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أموال   تخصيص  خلال  من  وذل   خدماتها  تقديم  في  الحديثة  التقنيات  مواكبة  المبحوثة  الإدارة  على  ينبغي 
المستجدات  اخر  ومعرفة  للاطلاع  المتقدمة  الدول  الى  العاملين  وايفاد  والبحوث  الدراسات  لإجراء  كافية 

 والتطورات في مجال عمل الهيأة ونشر ثقافة الجودة.  

اهم توصيات  
 الدراسة 

(Saffar & Obeidat,2020) 2- دراسة 
The effect of total quality management practices on employee performance: The 
moderating role of knowledge sharing. 

 أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظفين: الدور المعتدل لتبادل المعرفة 

 الدراسة عنوان  

قلة الاهتمام والارتقاء بالعنصر البشري والذي أدى الى ضعف  توفير موظفين بمستوى وكفاءة عالية نتيجة 
الهائلة على الوزارة، فضلًا عن وجود تذبذب كبير في أدائهم، والذي قد يكون بسبب عدم تطبيق   الضغوط 

 الوزارة.ممارسات إدارة الجودة الشاملة بالشكل الصحيت في 

 مشكلة الدراسة 

التعرف على أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة بأبعادها على أداء الموظفين العاملين بوزارة الداخلية القطرية  
 بحصة معرفية معتدلة.

اهم اهداف  
 الدراسة 

 منهج الدراسة  المنهج الوصفي التحليلي. 
موقع اجراء  قطر.  / وزارة الداخلية القطرية

 الدراسة 
 مجتمع الدراسة . 1355اقسام فقط والبالغ عددهم   5العاملين بوزارة الداخلية في دولة قطر ولع 

 عينة الدراسة  ( مستجيباً. 280تضمنت عينة الدراسة العشوائية ) 
 أدوات الدراسة  الاستبانة.  

الفكر   • لتطوير  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  لدعم  المنظمة  في  ثقافة  في  بناء  كفاءته  أثبت  الذي  الإداري 
 التغلب على مشكلات المنظمة المتعلقة بجودة المنتجات. 

الأداء   • الفعلي ومستوى  الأداء  بين مستوى  بشكل واضت  الموظفين  لدى بعض  الأداء  انخفاض مستويات 
 المتوقع للعامل.

اهم استنتاجات  
 الدراسة 

  (  22et al.,20 Sahaدراسة )-3
Unleashing the Potential of the TQM and Industry 4.0 to Achieve Sustainability 
Performance in the Context of a Developing Country: 

 لتحقيق الأداء المستدام في اطار دولة نامية. 4.0إطلاق العنان لإمكانات إدارة الجودة الشاملة والصناعة 

 عنوان الدراسة 

لضععععف التعلعععيم    I4.0تمكعععين الععععاملين لتنفيعععذ مبعععادد إدارة الجعععودة الشعععاملة و تقنيعععاتتعععردد الإدارة العليعععا فعععي 
 للعاملين وافتقارهم للمهارات الفنية. 

 مشكلة الدراسة 

 على الأداء المستدام.I 4.0استكشاف التأثيرات المشتركة لإدارة الجودة الشاملة و  •
 والأداء المستدام في صناعة الملابل في بنغلادش.I 4.0التأثير الوسيط لإدارة الجودة الشاملة في و 

اهم أهداف  
 الدراسة 

 منهج الدراسة   تجريبي. 
موقع اجراء  حركة.( 150(  في بنغلادش والتي بلغ عددها )RMGٌٌ مجموعة من حركات صناعة الملابل الجاهزة )

 الدراسة 
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 مجتمع الدراسة  في بنغلاديش . (RMGالملابل الجاهزة )(  فرداً يعملون في حركات صناعة 650تضمن مجتمع الدراسة )
 عينة الدراسة  ( مستجيباً.240تضمنت عينة الدراسة العشوائية )

 أدوات الدراسة  الاستبانة.
 أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يسهم بشكل كبير في تعزيز الأداء المستدام للمنظمة. •
تسعععاعد مبعععادد إدارة الجعععودة الشعععاملة المؤسسعععة فعععي زيعععادة رضعععا الزبعععائن وتقليعععل الأخطعععاء وتحسعععين الأداء   •

 يساهم بشكل مباحر في الأداء المستدام. والذيالتشغيلي، 
فعي ظعل وجعود مبعادد إدارة الجعودة  RMGيععزز بشعكل كبيعر الاسعتدامة فعي قطعاع  I 4.0أن اعتماد تقنية   •

 الشاملة.

أهم استنتاجات  
 الدراسة 

 I4.0 فعي بعنغلاديش إلعى التعدريب لاعتمعاد  RMGضرورة تحديد المجال العذي يحتعاج فيعه موظفعو صعناعات 
 وإدارة الجودة الشاملة بنجاح. 

اهم توصيات  
 الدراسة 

 بقيمة الزبون الدراسات المتعلقة  عدد من( 3الجدول)

 ( Azzami & Alrawi-Al,2023  ) دراسة -1

دراسععة اسععتطلاعية لعينععة مععن المستشععفيات الاهليععة فععي  -تععأثير تقنيععة هندسععة ال يمععة فععي تحسععين قيمععة الزبععون 
 بغداد. 

 عنوان الدراسة 

ضععععف تعزيعععز مسعععتوى قيمعععة الخدمعععة الصعععحية المقدمعععة للمرضعععى، فضعععلًا ععععن المنافسعععة الشعععديدة فعععي القطعععاع 
 الصحي الأهلي في العراق. 

 مشكلة الدراسة 

 التعرف على مستوى الاهتمام ب يمة الزبون في المنظمات التي تقدم الخدمة مثل المستشفيات.   •
   .قياس واختبار مدى علاقة الارتباط بين هندسة ال يمة وابعادها مع قيمة الزبون   •
 . قياس واختبار مدى تأثير هندسة ال يمة وابعادها في قيمة الزبون  •

اهم أهداف  
 الدراسة 

 منهج الدراسة   تحليلي.وصفي 
موقع اجراء  في العراق. )الدولي الأهلي، المؤيد الأهلي، القمة الاهلي(المستشفيات الاهلية  

 الدراسة 
 مجتمع الدراسة  (من ريساء الأقسام ومدراء الشعب في المستشفيات عينة البحث.119تضمن مجتمع الدراسة )

 عينة الدراسة  فرداً مستجيب.( 97تضمنت عينة الدراسة القصدية )
 أدوات الدراسة  الاستبانة.

 وجود علاقة ارتباط طردية بين تقنية هندسة ال يمة وقيمة الزبون.  •
 هناك تأثير قوي لتقنية هندسة ال يمة في قيمة الزبون. •

أهم استنتاجات  
 الدراسة  

 (   ZM  2022,دراسة ) -2
Analysis Of Customer Value, Customer Satisfaction And Service Quality On 
Repurchase Intention With Customer Trust As Intervening Variables. 

 تحليل قيمة الزبون ورضاه وجودة الخدمة عند نية إعادة الشراء مع ثقة الزبون كمتغيرات متداخلة.

 عنوان الدراسة 

. 19-النقل في فترة جائحة كوفيد وجود قيود أنشطة مجتمعية على قطاع   مشكلة الدراسة  
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اهم أهداف   تحليل تأثير قيمة  ورضا الزبائن وجودة الخدمة على نية إعادة الشراء مع ثقة الزبائن كمتغيرات متداخلة. 
 الدراسة 

 منهج الدراسة   وصفي تحليلي.
للنقل بالقطار الكهربائي  في جابوديتابي   ( KCIأجريت هذه الدراسة على جميع المستخدمين الفرديين لشركة)

 في قطار الركاب الاندنوسي.
موقع اجراء 

 الدراسة 
أجريت الدراسة على جميع المستخدمين للنقل بالقطار الكهربائي الاندنوسي والذي يصل عددهم حوالي  

الف مسافر سنوياً.   (154591)  
 مجتمع الدراسة 

( حخصاً مستجيب.120تضمنت عينة الدراسة العشوائية )   عينة الدراسة  
 أدوات الدراسة  الاستبانة. 

وجودة الخدمة لها تأثير إيجابي وكبير على ثقة الزبائن وتأثيرها على نية إعادة  قيمة الزبون ورضا الزبون 
 الشراء.

أهم استنتاجات  
 الدراسة 

 (Petänen  et.al., 2024)   دراسة -3
Deconstructing Customer Value Propositions for the Circular Product-as-a-
Service Business Model: A Case Study from the Textile Industry. 

 تفكي  مقترحات ال يمة للزبائن لنموذج أعمال المنتج الدائري كخدمة: دراسة حالة من صناعة النسيج.

 عنوان الدراسة 

اعتماد نماذج الأعمال الخطية المهيمنة في معظم الأسواق بدلا عن النماذج الدائرية، فضلًا عن نقص الوعي  
 القائمة على الملكية لدى الزبائن. وسيطرة الثقافة 

 مشكلة الدراسة 

ال يمة   أنظمة  لعمقترحات  استراتيجيًا  إدارتها  يمكن  التي  المكونات  لتحديد  تفكيكي  إطار  في    CVPsتحديد 
 نماذج الأعمال الدائرية للمنتج كخدمة وتعزيز الاستدامة. 

اهم أهداف  
 الدراسة 

 منهج الدراسة   تجريبي )نوعي(. 
موقع اجراء  (. 7حركات صناعة النسيج في فنلندا والبالغ عددها )

 الدراسة 
 مجتمع الدراسة  ( حركات في  صناعة النسيج في فنلندا. 7) أجريت الدراسة على 

 عينة الدراسة  ( ممثلين مستجيبين عن تل  الشركات.10) تضمنت عينة الدراسة القصدية 
 الدراسة أدوات  دراسة حالة.  

، والذي يجمع  CVPأن حركات المنتج كخدمة في مجال النسيج تركز على نوع من مقترحات ال يمة للزبائن •
بين عناصر قيمة مختلفة ومتشابهة بشكل ملحوظ للعروض البديلة في السوق، بهدف تقديم ال يمة الأكثر 

 أهمية للزبائن.
 أن عناصر ال يمة الأساسية تشمل نقاط الاختلاف )الوصول والعملية( ونقاط التكافؤ )المنتج والاستخدام(.  

أهم استنتاجات  
 الدراسة 

 مستمرة.  CVPفي الاقتصاد الدائري، يجب أن تكون عملية إعادة تشكيل مقترحات ال يمة للزبائن   •
بشكل أكبر في المستقبل، مع تطور نماذج الأعمال الدائرية   CVPيجب أن يتم تطوير نموذج إطار تفكي   •

 في الاقتصاد الدائري. CVPsللمنتج كخدمة وتعميق فهم 

اهم توصيات  
 الدراسة 

تناولت الدراسات السابقة مفاهيم إدارة الجودة الشاملة فيما يصب في مصلحة الزبون وتحقيق   -:مناقشة الدراسات السابقة  2-1
ال يمة له، اذ ركزت اغلب الدراسات السابقة على الاهتمام ب يمة الزبون باعتباره المتغير الأهم والأكثر ربحية لمنظمات الاعمال، 
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للزبائن المرجوة  ال يمة  تحقيق  الى  الوصول  في  والمهم  الكبير  الشاملة ودورها  الجودة  إدارة  أهمية  على   ،فضلًا عن  الاطلاع  بعد 
 - :الدراسات السابقة اختارت الباحثة الأقرب الى دراستها والاحدث منهُ، ويمكن توضيت بعض النقاط وكالاتي

 . ساسية في جمع بياناتهاا كأداة الاستبانة باستخدام  إن أغلب الدراسات السابقة اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي   2-1-1
  .أوضحت الدراسات السابقة مدى اهتمام المنظمات ب يمة الزبون، من خلال تطبيق مبادد إدارة الجودة الشاملة  2-1-2
 اهم ما يميز البحث الحالي  3-1
 .القطاع الصناعي تناول دراسة القطاع الخدمي للمستشفيات الأهلية، في حين ان اغلب الدراسات السابقة تناولت  3-1-1
 اعتماد قطاع مهم وحيوي اليوم وله بصماته المؤثرة في عالم المنافسة الا وهو قطاع الصحة في المستشفيات الأهلية. 3-1-2

 : تأثير إدارة الجودة الشاملة في تحسين قيمة الزبون النير   جاناالمبحث الثاني: ال
 إدارة الجودة الشاملة -اولًا:
تعد إدارة الجودة الشعاملة معن أبعرز المفعاهيم الفلسعفية والفكريعة الرائعدة التعي حظيعت باهتمعام واسعع   -:الجودة الشاملةإدارة  مفهوم  -1

مععن المتخصصععين والبععاحثين والأكععاديميين والإداريععين الععذين يهتمععون بشععكل خععاد بتطععوير وتحسععين الأداء الإنتععاجي والأداء الخععدمي 
فعي المنظمععات الإنسععانية المختلفععة،  وقععد كععان لععيدارة اليابانيععة دورا حاسععما فعي هععذا المجععال وتحديععداً مععن بدايععة الثمانينععات، وذلعع  مععن 
خلال اهتمامها بتقديم سلع عالية الجودة بتكاليف منخفضة، وهذا ما أدى إلى النجاح الذي حققته نتيجة اعتمادها على حلقات ضبط 

مععق اسععتخدامه بشععكل واسععع النطععاق فععي مختلععف مجععالات الإنتععاج. وتععرتبط الجععودة، واسععتخدام أسععلوب إدارة الجععودة الشععاملة الععذي تع
الكثير من التحديات الكبيعرة التعي تشعهدها منظمعات الأعمعال فعي المجتمعع الإنسعاني المعاصعر بالجوانعب النوعيعة علعى مسعتوى السعلع 
والخدمات، وتستخدم الجودة كسلاح تنافسي رئيسي له أهمية كبيرة في هذا الاتجعاه، لقعد تعم الاهتمعام بالإطعار الفلسعفي والفكعري لإدارة 
الجودة الشاملة، اذ يشير هذا الاتجاه إلى ثلاثة أسعل هادفعة فعي هعذا المجعال وهعي  تحقيعق الرضعا للمسعتهل ، مسعاهمة الععاملين فعي 

الشعاملة هعي  يمكن القعول ان إدارة الجعودة      (.Hammoud, 2000:71-72) المنظمة، التحسين والتطوير المستمر في الجودة
الكلمة السحرية التي ظلعت تتعردد علعى الألسعن لفتعرة طويلعة خعلال ثمانينعات القعرن الماضعي، لقعد ععاد الماضعي إلعى الظهعور بقعوة فعي 
القرن الجديد، فمفهوم إدارة الجودة الشاملة أحد المفعاهيم الإداريعة الحديثعة التعي تهعدف إلعى تحسعين وتطعوير الأداء بشعكل مسعتمر معن 

 9001ISOخلال الاستجابة لمتطلبات الزبائن، حيث بدأت العديد من مبادئها تتدفق تدريجياً من خلال متطلبات نظام إدارة الجعودة 
، ويشععير مفهععوم إدارة الجععودة الشععاملة أن هنععاك نهجععاً منظمععاً بععدأت العديععد مععن المنظمععات العالميععة فععي تنفيععذه لتحسععين وتطععوير جععودة 

التحعععديات الصععععبة وكسعععب رضعععا الزبعععائن، ونتيجعععة لأهميعععة مفهعععوم إدارة الجعععودة الشعععاملة وانتشعععار منتجاتهعععا، والمسعععاعدة فعععي مواجهعععة 
) تطبيقهععا فععي دول العععالم، فقععد زاد اهتمععام الدارسععين و البععاحثين ومراكععز العلععم بهععا، اذ تععم طععرح العديععد مععن التعريفععات لهععذا المفهععوم 

139:Damas, 2009،)  تهععدف إلععى التحسععين المسععتمر لجععودة منظمععة فلسععفة إداريععة علععى مسععتوى الإدارة الجععودة الشععاملة وتعععد
 & Sadikogluة منظمععالمنتجعات / العمليعات مععن خعلال التركيععز علعى احتياجععات الزبعائن وتوقعععاتهم لتعزيعز رضععا الزبعائن وأداء ال

Olcay, 2014:1))، نهج إداري يحاول تحقيق النجاح التنظيمي والحفاظ عليه  تعد بمثابةإدارة الجودة الشاملة  فضلًا عن ذل  فان
على المدى البعيد من خلال تشجيع ردود فعل الموظفين ومشعاركتهم، وتلبيعة احتياجعات الزبعائن وتوقععاتهم، واحتعرام ال عيم والمعتقعدات 

( اسعتراتيجية إداريعة هعدفها تحسعين TQMوتععد )  (.Charantimath, 2017:59 ) المجتمعية والامتثال للقوانين واللعوائت الحكوميعة
رضععا الزبععائن والأداء وذلعع  مععن خععلال تقععديم منتجععات ذات جععودة عاليععة، بمشععاركة أصععحاب المصععلحة وتعععاونهم جميعععاً ، فضععلًا عععن 
العمععل الجمععاعي مععن خععلال تطبيععق أدوات و تقنيععات إدارة الجععودة، ومععع التطععور السععريع فععي الاقتصععاد العععالمي، تحععاول المنظمععات 

(،  فضعلًا ععن Wassan et.al., 2022:94تحقيعق مسعتويات مرتفععة معن الأداء والمحافظعة علعى أدائهعا وفعاليتهعا بصعورة عامعة)
ة الفعالعة ( أحد المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف وبشكل مستمر إلى تطوير وتحسين الأداء معن خعلال الاسعتجابTQMذل  تعد )
ن، فهعي تهعتم بالبحعث ععن الوسعائل والطعرق اللازمعة لتحسعين مسعتويات الأداء، و تركعز علعى تقليعل وقعت واحتياجعات الزبعائ لمتطلبعات

 لعملية الإنتاج  والضرورية وغير المفيدة للزبون أ الإنجاز من خلال القضاء على  جميع المهام والوظائف غير
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(Fraihat et.al ., 2023:5-6) . 
في ضوء ما تقدم من مفاهيم متعددة لأدارة الجودة الشاملة،   الباحثين، وكما مبين في  اإدارة الجودة الشامل بحسب اراء بعض  

 (. 5لجدول )نستعرض بعض من اسهامات الباحثين والكُتاب بخصود  تعريفات 
 ( بعض اراء الباحثين بشان إدارة الجودة الشاملة.5الجدول )

 التعريف  اسم الباحث ت
1 Ridwan, 2012: 24))   الفلسفة الإدارية والممارسات العملية في المنظمة والتي تسعى من خلالها إلى توفير مواردها البشرية والمواد الخام لتصبت أكثر كفاءة  هي

 وفاعلية في تحقيق أهداف المنظمة المنشودة.
2 (Kaynak & Rogers., 

2013) 
 البشرية من اجل التقييم والتحسين.هي عملية تنفيذ وتطبيق الأساليب الكمية وكذل  الموارد 

3 Kelly. et.al., 2014:2). )   هي منهج حمولي يهدف الى تحقيق نجاح طويل الامد ، وينظر إلى التحسين المستمر على انه عملية في جميع جوانب المنظمة ولا
 ينظر اليه كهدف قصير الاجل .

4 (Goetsch & Davis, 2016: 250).  وتعني إدارة الجودة الشاملة بانها الإدارة المسؤولة عن تطوير ريية المنظمة )ما تأمل أن تكون عليه في مرحلة ما في المستقبل(، ووضع
والتكتيكة   الاستراتيجية  التوجيهية  المبادد  وتحديد  موظفيها(،  وجميع  للمنظمة  سلوك  )مدونة  توجيهية  مبادد 

  المناسبة.                              

5 S Hasham, 2018:361). )  .هي منهج يستخدم لتحسين فعالية ومرونة الأعمال ككل 
6 ( Dhayanithi & Sureshkumar   , 

2020:17) 
أو   الزبائن  توقعات  تلبية  أجل  من  والعمليات  المنتجات  لجودة  المستمر  التحسين  إلى  تهدف  المنظمة  مستوى  على  تكاملية  فلسفة  هي 

 تجاوزها. 
7 Rabelo et.al., 2022:29) .)  هي الإطار المبني الذي يسعى الى تحقيق رضا الزبائن واستخدام نهج يركز على الزبائن ويدفع كل جانب من جوانب العمل نحو تحقيق

 النجاح.
8 Wassan et.al., 2023:56).)  كل من الموردين و الزبائن والعاملين لتنفيذ عملية التحسين المستمر.هي طريقة حاملة تدمج من خلالها المراقبة الكمية  والتعاون بين 

 بالاعتماد على المصادر الواردة فيه.  تانالمصدر : اعداد الباحث

بناءً على ما سبق، يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنها نهج إداري متكامل يهدف إلى تلبية احتياجات ورغبات وتطلعات الزبعائن 
وبالتعالي الوصعول  ؛الحالية والمستقبلية، ويركز هذا النهج على تحقيق رضا الزبائن أو تجاوز توقعاتهم من خلال انشاء قيمة إضافية

 إلى مستوى عالٍ من إسعادهم ورفاهيتهم.
 -:الى ان أهداف إدارة الجودة الشاملة تتجسد في الاتي (Awad, 2022: 31-32) يشير-:إدارة الجودة الشاملة دافأه -2

خفض التكاليف : تتطلب الجودة ال يام بعمل الأحياء بشكل صحيت من المرة الأولى، مما يعنعي تقليعل  الأحعياء التالفعة، معع امكانيعة 
 .إعادة انجاز العناصر التالفة وبالتالي سيؤدي الى تقليل التكاليف

الإجعراءات التعي تضععها المنظمعة لتقعديم الخعدمات للزبعون علعى الوقت اللازم لإنجاز المهام الخاصة بالزبون: تركعز العديعد معن  2-1
مراقبة الأهداف والتأكد من تح يقها. لذل ، غالباً ما تكون هذه الإجراءات طويلة وصارمة، مما يؤثر سلباً على الزبعون.  ولعذل  فعدن 

 .أحد الأهداف الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة هو تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهام  الخاصة بالزبون 
تحقيق الجودة: من خلال تطعوير المنتجعات وفقعا لرغبعات الزبعائن. يعؤدي ععدم الاهتمعام بعالجودة إلعى زيعادة الوقعت العلازم لأداء   2-2

 وإكمال المهام وزيادة مراقبة العمل وبالتالي زيادة حكاوى المستفيدين من هذه الخدمات.
الأساس الذي يستخدم ل ياس التمايز بين المستويات المختلفعة للمنظمعات   إدارة الجودة الشاملةتعد  -:أهمية إدارة الجودة الشاملة -3

وبكل أنواعها، وذل  لأهميتها القصوى وأثرها الاستراتيجي المهم في تعزيز القدرة التنافسية ومستوى انعكاسعاتها فعي السعوق، كمعا أنهعا 
تلعب دوراً هاماً في تحسين الوضعع التنافسعي للمنظمعات و زيعادة الإنتاجيعة وبالتعالي  يعؤدي العى زيعادة الأربعاح ممعا يسعاعد فعي تعزيعز 
مستوى الكفاءة لديها. فضلا عن أهميتها في تحسين طرق التواصل الفعال بين جميع مستويات المنظمعة، ممعا يسعاعد علعى  تحسعين 

كععن المنظمععة مععن تكععوين ثقافععة العمععل الجمععاعي والتعععاون الععروح المعنويععة لععدى العععاملين والشعععور بانتمععائهم للمنظمععة. وأن الانتمععاء يم
 ,.Hussain et.al) .والثقة في التفكير والأداء والجودة والتعلم والتقدم المستمر، وهو ما يؤدي إلى انشاء بيوة عمل مناسبة للمنظمة

 :(Jameel & Ansari,  2023:663)تتجلى أهمية إدارة الجودة الشاملة بالاتي  . (2023:276
 .تساهم في عملية اتخاذ القرارات وتعمل على حل المشكلات التي تواجهها 3-1
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 .تحقق ميزة تنافسية فعالة في ظل الظروف التنافسية الصعبة  3-2
 .تجعل الإدارة  قادرة على دراسة احتياجات الزبائن وتلبيتها 3-3
 .يخفض من تكاليف المنظمة ويزيد من ربحيتها 3-4
 .العاملين من خلال تقديم منتج ذو جودة عاليةالتغلب على الحواجز التي تعيق أداء  3-5
 .  9000ISOحصولها على العديد من الشهادات العالمية مثل  3-6
 .تساعد على تنمية الشعور بالوحدة الجماعية والعمل معاً كفريق 3-7
 .زيادة ارتباط العاملين بالمنظمة وبأهدافها ومنتجاتها 3-8
 ين.لالزبائن  والعامتعمل على تحسين سمعة المنظمة في نظر  3-9
ن اسعععتخدام وتطبيعععق مبعععادد إدارة الجعععودة الشعععاملة والمفعععاهيم الإداريعععة المتعلقعععة بهعععا ، لعععن يحظعععى إ-:فوائعععد إدارة الجعععودة الشعععاملة  -4

العديعد معن الفوائعد، باهتمام إدارة المنظمة إلا إذا أدى إلى تحقيق فوائد محددة، ويؤدي تطبيق وتنفيذ إدارة الجودة الشاملة إلعى تحقيعق 
 -(:Ali & Al-Mashhadani ., 2023:47 )أهمها
 ومنها جودة الخدمات الصحية.لخدمات وا السلعتحسين جودة  4-1
 .رفع مستوى أداء العاملين في المنظمة 4-2
 .تقليل تكاليف الخدمة والتشغيل 4-3
 .تحسين وتطوير أساليب وتقنيات العمل 4-4
  .للمنظمةزيادة ولاء وانتماء ورضا العاملين  4-5
 .الاستثمار في خبرات ومهارات ومعارف العاملين 4-6
 . مشاركة العاملين في تطوير إجراءات  وممارسات وأساليب العمل من خلال تنمية مهاراتهم وقدراتهم 4-7
 منت العاملين التطوير والتدريب اللازمين. 4-8
 ,. Saeed et.al )الشعاملة بخمععل مراحعل أساسعية وهععييمكععن تنفيعذ إدارة الجعودة  -:مراحعل تطبيعق إدارة الجعودة الشععاملة -5

2023:182:)- 
مرحلعة الاقنعاع وتبنعي الإدارة لفلسعفة إدارة الجعودة الشعاملة : تقعرر إدارة المنظمعة فعي هعذه المرحلعة تطبيعق إدارة الجعودة الشعاملة،  5-1

مفهععوم هععذا النظععام وأهميتععه ومتطلبععات تنفيععذه  ومععن هععذه النقطععة يبععدأ كبععار مععديري المنظمععة بتلقععيهم  بععرامج تدريبيععة متخصصععة حععول 
والمبادد التي يقوم عليها. وان عمليعة التعدريب يفضعل أن تعتم معن قبعل جهعات متخصصعة فعي هعذا المجعال لتحقيعق الهعدف المطلعوب 

 .من ورائها، على أن تقوم الإدارة العليا بعد ذل  بنقل أفكار النظام إلى العاملين في المنظمة ككل
مرحلة التخطيط : في هذه المرحلة يتم وضع خطط التنفيذ التفصيلية وتحديد الهيكعل العدائم والمعوارد الضعرورية واللازمعة للتنفيعذ  5-2

في النظام، يتم في هذه المرحلة اختيار )الفريق ال يادي المسؤول عن برنامج إدارة الجودة الشاملة والمشرفون والمقعررون، ويعتم تنفيعذ 
 .)هذه الخطة بعد اعتمادها على الموافقة من جميع أعضاء الفريق

مرحلة التقويم: تبدأ عملية التقويم غالبا ببعض الأسولة المهمة والتي في ضوء إجاباتها يمكن أن تمهد الأرضعية المناسعبة للبعدء  5-3
في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة. )ما هي الأهداف التي تسعى المنظمة إلى تح يقهعا( )معا هعي أهعم المعوقعات والمشعكلات التعي 

 .(يمكن أن تعيق تنفيذ  هذا النظام؟
مرحلة التنفيذ:  يتم فعي هعذه المرحلعة اختيعار الأفعراد العذين سعيعتمد علعيهم فعي عمليعة التنفيعذ، ويعتم تعدريبهم علعى أحعدث أسعاليب  5-4

 .التدريب ذات الصلة بددارة الجودة
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الخبرات والنجاحات التي تحققعت معن خعلال التنفيعذ فعي نظعام إدارة مرحلة تبادل ونشر الخبرات: يتم في هذه المرحلة استثمار  5-5
الجععودة الشععاملة، حيععث يععتم وضععع كافععة ادارات وأقسععام المنظمععة وكععذل  المتعععاملين معهععا مععن الزبععائن ومنظمععة الزبععائن للمشععاركة فععي 

 عملية التحسين والتوضيت للفوائد التي تعود عليهم جميعا من هذه المشاركة.
 إدارة الجودة الشاملة ابعاد -6
(، وذلع  لأن جهعد الجعودة يعأتي بنعاءً TQMالتركيعز علعى الزبعائن هعو المبعدأ المهعم والفكعرة الأساسعية لعع ) : ن التركيعز علعى الزبعو  6-1

ا العديعد  على رغبات و احتياجات الزبائن وينتهي بموافقعة الزبعون. ولا يشعمل بعذل  الزبعون المسعتخدم النهعائي فحسعب، بعل يشعمل أيضعً
معن المسعتخدمين ، مثعل المنتجعين والمعوردين والبعائعين ومعا إلعى ذلع . وفعي كثيعر معن الاحيعان، تكعون مواصعفات الشعراء الصعادرة معن 
قبل المشترين ملتبسة، بينما لا يمل  الموردين الجرأة علعى المجادلعة ضعد المشعترين بخصعود المواصعفات المتعلقعة فعي عمليعة تقعديم 
العطاءات. لذل ، يجعب علعى المنظمعة الاهتمعام باحتياجعات وتوقععات الزبعائن معن المسعتخدمين النهعائيين. علعى سعبيل المثعال، يمكننعا 

لتحديعد  Quality Function Deployment (QFD)استخدام العديد من الطرق لتحديد المشكلة وحلها، ومنها نشر وظيفة الجودة 
الاحتياجعات وتفضععيلات الزبعائن المميععزة والمحتملعة ، واسععتخدام مخطعط هيكععل السعمكة للتحقيععق فعي العوامععل التعي مععن حعانها ان تععؤثر 

وسرعان مـا  ،( Chang, 2009:83على مستوى الرضا للمستخدمين، ثم استخدام مخطط باريتو من اجل معرفة العوامل الرئيسعية)

 ،اصبح الزبون هو العامل الأول  والاساس للمنظمات، وأنه سيد الموقف في الاكتشافات التي ظهرت في النصف الأخير من القـرن العشـرين

: 383) العععععائليويععععتم تعريععععف الزبععععون علععععى أنععععه الفععععرد الععععذي يبحععععث عععععن سععععلعة او خدمععععة، فيقععععوم بشععععرائها لاسععععتخدامه الخععععاد أو 
2023,Abd-Al Majeed.) 

يجمع هذا المفهوم جميع الإداريين وجميع العاملين، وال يادة، وما إلى ذل ، للتطابق مع ريية مشعتركة تغّنعي :  مشاركة العاملين 6-2
الهععدف المتركععز حععول الزبععون. إن المشععاركة الح ي يععة للعععاملين تفععتت امععامهم بععاب التعععاون والابتكععار الفعععالين. ويحتععاج العععاملون إلععى 
التعبيععر عععن هرائهععم وأفكععارهم، وكيععف يمكععنهم مععن إنجععاز المهععام بشععكل سععريع، وكيععف يمكععنهم تحديععد الفجععوات، وكيععف يقتععرب عمععل 

  .(Rabelo et.al., 2022:31)المنظمة ليصل الى تلبية متطلبات  وحاجات الزبائن 
ان التحسين المستمر يؤدي إلى عمليعات محسعنة والعى جعودة أعلعى. حيعث يشعير المصعطلت "اسعتمرار" إلعى  :التحسين المستمر   6-3

التحسععين الاختراقععي والتحسععين التععدريجي. ويضععمن التحسععين المسععتمر أن تجععد الشععركات طععرق وتقنيععات حديثععة لإنتععاج منتجععات ذات 
جععودة عاليععة، وإنتععاج  منتجععات لهععا القععدرة أكثععر علععى المنافسععة، بالإضععافة إلععى تجاوزهععا لتوقعععات الزبععائن. ونتيجععة لععذل  تععم تصععميم 

 ,Al-Damenالتحسععين المسععتمر لضععمان الاسععتخدام الكفععوء والفعععال لمععوارد المنظمععة ولتحقيععق ثقافععة جديععدة تعتمععد علععى الجععودة ) 
وفضلًا عن ذل  فان من أهم مداخل التحسين المستمر هعي )دورة ديمعنج( والتعي تعتبعر معن إحعدى الركعائز الأساسعية   ،(2017:195

التي تؤثر على أداء الععاملين، ومعن خلالهعا يمكعن تحقيعق تحسعينات كبيعرة ومهمعة فعي عمليعاتهم، والمسعاهمة فعي التحسعين معن أدائهعم 
وتحقيق مستوى عالي من الخدمة للزبائن وكسب رضاهم. وأن تدريب وتحفيز العاملين يزيد معن مسعتويات الأداء، ويزيعد معن إنتاجيعة 

 ,Saffar & Obeidatالعععاملين، ويخفععض مععن معععدلات الخطععأ، ويجعععل العععاملين يشعععرون بمزيععد مععن الاسععتقرار وبفائععدة أكثععر 
2020:80) ). 

يجععب علععى الإدارة العليععا أن تلتععزم بهععذا المفهععوم الحععديث، وأن والتأكععد إدارة الجععودة الشععاملة  لتحقيععق نجععاحدعععم الإدارة العليععا:  6-4
 من الالتزام وإقناع الآخرين بهذا الأمر، لا بد من البدء بذل  التنفيذ في أعلى الهرم التنظيمي، ثم ينزل إلى المستويات الأدنى، وعلى

(معععن خعععلال السعععماح لفعععرق العمعععل بعععدجراء التغييعععرات TQMال يعععادة الإداريعععة الالتعععزام بعععدعم ودفعععع التغييعععر معععن الإدارة التقليديعععة إلعععى )
)  ( بالفشعل، ولعن تكعون هنعاك فائعدة معن الاسعتثمار فيعهTQMالمقترحة، وان ععدم التعزام الإدارة العليعا بهعذا المبعدأ سعوف يحكعم علعى )

Mulkiya, 2016: 27 )،  المكونات الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة، مما تسهم بشكل كبير في عمليات دعم الإدارة العليا من تعد و
ا علععى تحقيععق تكامععل الأداء لععدى العععاملين والإداريععين وأيضععا العمععل علععى  عمليععة تحسععين وتطععوير البيوععة التنظيميععة. وهععذا يعمععل أيضععً

ة مععن خلالهععا تحقيععق مزايععا و أولويععات لمنظمععضععمان اسععتمرارية الأداء وجودتععه مععن خععلال وضععع خطععط التععزام طويلععة الاجععل تسععتطيع ا
تنافسية ، وتكمن أهمية دعم الإدارة العليا في القدرة التعي تمتلكهعا علعى تحقيعق رضعا الزبعائن وذلع  معن خعلال تطعوير جعودة الخعدمات 
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المقدمة لهم والعمل على تحقيعق متطلبعاتهم  ورغبعاتهم بالوقعت والجعودة والسعرعة المطلوبعة. كمعا يسعاعد دععم الإدارة العليعا علعى تقويعة 
ة لمواجهععة  الكثيععر مععن المشععاكل والتحععديات منظمععوزبائنهععا، ويفيععد ايضععاً فععي تمكععين ال فععي المنظمععةالعلاقععة بععين العععاملين والإداريععين 

الإدارية التي تعرقل تقدمها ، وتحقيق الميزة التنافسية لها من خلال تطعوير وتحسعين العمليعات التنظيميعة والأداء التنظيمعي ، واعطعاء 
في ة و أدائها وزيادة قدرتها على المنافسة منظمدعم ليدارة العليا باستراتيجيات التطوير ومواصفات النجاح التي تضمن استمرارية ال

السوق، وان دعم الإدارة العليا يعتمد علعى مصعداقية المعدير فعي تطبيعق اسعتراتيجيات التطعوير والتحسعين، ممعا يعنعكل بشعكل إيجعابي 
 (.Al-Saeed et.al ., 2023:183-184 )ةمنظمعلى الجودة الشاملة لل

مما سبق يمكننا القول بأن إدارة الجودة الشاملة تتطلب مشاركة جميع العاملين في المنظمة؛ وذل  مما سيعمل على رفع  معنوياتهم 
ويؤثر على مجريات اعمال المنظمة  ويجعلهم متحمسين اكثر ومستعدين للمشاركة في التطبيق، الا ان اكثر بعد من حانه ان يغير  

ربحية  على  تأثيراً  والأكثر  الأهم  البعد  باعتباره  الزبون  على  التركيز  بعد  هو  للمنظمة  الابهام  بصمة  ويعتبر  جداً   كبير  وبشكل 
 المنظمة وسمعتها بالإضافة الى حصتها السوقية . 

 قيمة الزبون : ثانياً 
تقيعيم  فهعي تمثعلعنعد اتخعاذ قعرار الشعراء،  الأمعور التعي يأخعذها الزبعائن فعي الاعتبعار يمعة أحعد التععد   -:مفهةوم  قيمةة الزبةون  -1

لفائععدة المنععتج التععي ينظععر إليهععا الزبععائن مقارنععة بمععا خصصععه الزبععائن للحصععول علععى المنععتج أو الخدمععة، أي إنععه يشععبه الوصععف الععذي 
 & Lam:2لزبائنهععا ) ايمكععن للمنظمععة تقععديمهالتععي الفوائععد  تلعع او هععي (، Sugiati et.al,. 2013: 66يدركععه الزبععون لل يمععة )

Zhang., 2019)، قيمععة الزبععون ال يمععة الإجماليععة التععي يمكععن للزبععائن جلبهععا إلععى المنظمععات )بمععا فععي ذلعع  السععمعة وأربععاح  مثععلوت
(، Li,2021: 462معرة وال يمعة التعي يمكعن جلبهعا فعي المسعتقبل ) المتولعدة معن قبعل المنظمعةال يمة    هاالمنظمة وما إلى ذل (، بما في

او هعي حعيء يفضعله الزبعائن لتقيعيم سعمات المنعتج وسعمات المظهعر والعواقعب الناتجعة ععن اسعتخدام المنتجعات لتحقيعق أهعداف الزبععون 
قيمعة الزبعون يتكعون معن جعزأين: أحعدهما معن بنعاء  وان ، (Nurmartiani , 2022:34-35) ورغباته وغاياته في مواقف الاستخدام

الفوائد التي يحصل عليهعا )الاقتصعادية والعقلانيعة والاجتماعيعة( والآخعر معن التضعحيات التعي يقعدمها الزبعون )الراحعة والوقعت والجهعد 
نتيجة تقييم وجهة النظعر الخاصعة بعالزبون فيمعا يتعلعق  وتأتي هذه ال يمة (،Gaulė & Jovarauskienė, 2022: 132)والسعر(" 

بععالفرق بععين جميععع الفوائععد التععي يحصععل عليهععا الزبععائن والتكععاليف المقدمععة لهععم مقارنععة بالبععدائل الموجععودة، وان الشععركات التععي تععولي 
 ,ZM )اهتمامًا خاصًا ب يمة الزبون ستقدم المزيد من الزخم للزبائن ليكون لديهم الرغبة في تكعرار عمليعة الشعراء للسعلع أو الخعدمات 

إدراك الزبعون لل يمعة التعي تخلقهعا منتجعات المنظمعة أثنعاء اسعتخدامها معن قبعل الزبعائن أو عنعدما   بانهعاتعد قيمة الزبعون  (.  2022:30
يرون منتجات المنظمة تلبي احتياجاتهم و/أو رغباتهم ، اوهي قدرة المنظمة علعى التععرف علعى احتياجعات الزبعائن وتلبيتهعا، لا سعيما 

قعادرة علعى خلعق قيمعة معن فهي سعتكون دذا تمكنت المنظمة من تلبية متطلبات ورغبات زبائنها، فتل  المتعلقة بسعر المنتج وجودته،  
ممعا سعبق، يتضعت أن قيمعة الزبعون تمثعل الفائعدة الكبيعرة  .(Febriyanti & Tuti., 2023: 39حأنها زيادة ولاء الزبائن بشعكل كبيعر)

والتععي تشععمل الجععودة، السعععر المناسععب، التسععليم فععي الوقععت والمكععان المناسععبين، التميععز، التععي يحصععل عليهععا مععن منظمععات الأعمععال، 
الصيانة، إمكانية الاسترجاع في حال عدم تلبية المُنعتَج للمععايير المتفعق عليهعا، والموثوقيعة. هعذه ال يمعة تعأتي نتيجعة لتضعحية الزبعون 
بجععزء مععن أموالععه ووقتععه فععي البحععث عععن المنظمععة المختععارة واقتنععاء منتجاتهععا، بهععدف تلبيععة احتياجاتععه ومتطلباتععه، وتحقيععق هععذه ال يمععة 

 الفائقة يؤدي إلى سعادة الزبون ورضاه التام.
 -(:Al-Azami, 2022:60 )تتمثل أهداف قيمة الزبون  بالاتي -:اهداف قيمة الزبون  -2

   .تحقيق الربحية وال يمة للمنظمة من خلال تحقيق قيمة الزبائن 2-1
 .موثوقية الزبائن بالنسبة للمنظمة من خلال تخفيض مخاطر العيوب أو سوء الصيانة والمرونة زيادة  2-2
 .تحقيق درجة جيدة ومناسبة من المصداقية مع الزبون  2-3
 .تأهيل الموارد البشرية وتحسين من مستوى وعيهم تجاه زبائن المنظمة 2-4
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د، ولذل  يصبت الزبون  دبشكل كبير على اكتساب زبائن جثر تجعل من الزبون مروجاً من خلال الكلام الشفهي، مما يؤ  2-5
 .حريكاً مع المنظمة لتحقيق أهداف الطرفين

 .من خلال انشاء قيمة له، مثل خدمات ما بعد عملية البيع واتفاقيات الصيانة والاسترجاع تحسين الخدمة المقدمة للزبون  2-6
 تخفيض التكاليف من خلال تجديد الخدمة المقدمة بما يتناسب مع احتياجات الزبائن. 2-7
 -: (Saleh et.al., 2023:14-15 )بالاتيتتجلى أهمية قيمة الزبون   -:أهمية قيمة الزبون  -3

 .تصميم وتقديم منتجات ذات خصائص ومواصفات متوافقة مع متطلبات واحتياجات الزبائن 3-1
 .في مناصب قيادية في الأسواق ذات المنافسة الشديدة منظمةوضع ال 3-2
 .جعل الزبائن يبحثون عن أفضل الشركات التي تقدم لهم أعلى قيمة 3-3
 .جعل الزبائن أكثر ذكاءً وأكثر تطلعاً للمستقبل 3-4
 .ة على الاحتفاظ بالزبائن ذو ال يمة الأكثرمنظممساعدة ال 3-5
 . المحتملين وجذبهمة من استهداف الزبائن منظمتمكين ال 3-6
 .استخدامها كمعيار لتقييم ومكافأة العاملين في المنظمة 3-7
 تحسين القدرات التنظيمية.   3-8
 (Raouf, 2023:277) تشعمل ابععاد قيمعة الزبعون الابععاد التعي اتفعق عليهعا العديعد معن البعاحثين، معنهم -:قيمةة الزبةون ابعةاد  -4
 : -وغيرهم، ويمكن توضيت هذه الابعاد بالاتي   (Tawfiq & Jatheer, 2021:85)و
تعرف ال يمة العاطفية بأنها ال يمة المرتبطة بقدرة المنتج أو الخدمة على إثارة مشاعر أو حالات )الرضا(:   القيمة العاطفية  4-1

المعالجة غير  التي تنطوي على  العاطفية  البعض بالاستجابات  السلع والخدمات مرتبطة ببعضها  عاطفية معينة. غالبًا ما تكون 
اللفظية. على سبيل المثال، يمكن أن يشعر المستهلكون بارتباط عاطفي بأحياء مثل سيارة جديدة، وأحار العديد من الباحثين إلى 
تسوي ية   بمنتجات  ترتبط  أن  يمكن  المحددة  العاطفية  المشاعر  عاطفية لأن  أفعال  ردود  إثارة  على  قادرة  التسوي ية  المتغيرات  أن 

الاجت  بال يمة  العاطفية  ال يمة  الآخرمحددة، ويمكن ربط  أحدهما  ال يمة لا يستبعد  النوعان من  -Al,  2018:  72)ماعية وهذان 
Mufarji،)   الخدمة و أو  السلعة  على  العاطفي  المستهل   تأثير  من  تنبع  المنفعة  من  (Nainggolan,2022:88)  أن  تأتي  او   ،

 .   (Cahyono  et.al.,2023: 132 ) الناحوة عن استخدام المنتجاتالمشاعر العاطفية أو الإيجابية 
هي انطباع أو صورة ترسم في مخيلة او ذهن الزبون من اجل جمع المعلومات عن الخدمة أو   القيمة المدركة )العقلية(:  4-2

السلعة الممزوجة بالمشاعر والأفكار والخبرات والاتجاهات مع المنظمة، حيث تم تخزينها في ذاكرة الزبون لتحويلها إلى معنى سلبي 
أو إيجابي، ومن ثم يتعافى لبناء الصورة الذهنية في مخيلة الزبون، خاصة عند سماع اسم المنظمة؛ يستخدم الزبون مخيلته لتكوين 

 . (Tawfiq & Jatheer, 2021:85 )  تفضيلاته في الصورة الحالية للسلعة  أو للخدمة
لقد تم استخدام مفهوم ال يمة الزمنية للنقود منذ فترة طويلة في الاقتصاد التقليدي، ويصوغ هذا المفهوم الى   القيمة الزمنية:  4-3

أن المال اليوم أكثر قيمة من المال في المستقبل، وأن المال الموجود في يد حخص ما اليوم يساوي أكثر من نفل المبلغ الموعود 
المستقبل) في  للحصول على   (،Fajar,    2021:  1436به في وقت ما  الزبون  الذي يستغرقه  بالوقت  تتمثل  الزمنية  ال يمة  وان 

السلعة أو الخدمة، يميل الزبائن عادةً إلى الحصول على السلعة أو الخدمة في أقصر وقت ممكن، وكلما تمكنت المنظمة من تقليل 
السلعة تقدمها  التي  بال يمة  الزبون  وعي  في  ذل   ساهم  كلما  الضائع،  له    الوقت  المنظمة  قبل  من  الخدمة   ,Raouf:277) أو 

2023 ) 
حدد هذا البعد طريقتين يمكن من خلالهما تحويل الممتلكات الملموسة إلى قيمة مالية، والتبادل في إدارة القيمة النقدية:     4-4

الزبائن، يمكن أن تأخذ العلاقات حكل معاملة لمرة واحدة أو علاقة طويلة الأمد، في الحالة الأولى. ونتيجة لذل  يعد هذا البعد أحد  
أهم المحركات لخلق قيمة للزبائن في المنظمة وتوليد العوائد في السوق. عندما يتم إغلاق العقد ويكون هناك مستوى عالٍ من عدم 
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ال بين  بأنه:   منظمةالثقة  يوصف  والذي  الزبون،  ولاء  على  فترتكز  الثانية  الطريقة  في  العلاقة  أما  التفاوض.  إلغاء  يتم  والزبون، 
"م ياس عائد الزبون ورغبته في المشاركة في أداء عمليات المنظمة". البعض يعتمد عادةً على ولاء الزبون، والقاعدة الضرورية هي  
الثقة لأنها مهمة جداً لتحقيق سياسة المنظمة وربحيتها على المدى الطويل، فان التعادل مع الثقة في سعر السلعة ليل هو الأساس 

   .(Al-Adhami & Alrawi, 2022:66 ) لاكتساب الزبون 
 الجانا العملي -المبحث الثالث

تم اختيار عدد من المستشفيات الاهلية في مدينة بغداد لتطبيق البحث الحالي ، كونها الأنسب لتحقيق -:مجتمع وعينة البحث  -1
بحسب وجهة نظر عدد من المستشفيات الاهلية    البحث )وإدارة الجودة الشاملة، وقيمة الزبون(  يَ اهداف البحث وفقاً لدراسة متغير 

جانب   / بغداد  مدينة  في  الاهلية  المستشفيات  من  عدد  موظفي  يشمل  البحث  مجتمع  كان  الأساس  هذا  وعلى  بغداد،  مدينة  في 
( كان الصالت منها 148( استبانة ، استرد منها )160( بعد جردهم بشكل كامل، فوزعت عليهم ) 160الرصافة، والبالغ عددهم )

( ، لتكون العينة قصدية تختص بالعاملين في تل  المستشفيات ولكنها طب ية نسبية )اطباء، ممرضين،  131للتحليل الاحصائي )
   -لاتي:( وكا6)جدولالمسميات الوظيفية لهم، وبحسب  اداريين ، فنين( ، اذ اعتمدت

 ( مجتمع البحث وعينته6الجدول )
 النسبة العدد  الوظيفة   ت

 %13 17 طبيب  1

 %27 36 ممرض  2

 %47 61 وظيفة ادارية   3

 %13 17 وظيفة فنية  4

 %100 131 المجموع 

 بالاعتماد على نتائج الاستبانة  تانالمصدر: اعداد الباحث
التوزيع  -:اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات  -2 الباحثة الى اعتماد  المعلمية لجأت  الطبيعي كونها استعملت الأساليب الإحصائية 

( نظرا Kolmogorov-Smirnovالتي تحتاج بالضرورة الى توزيعها طبيعياً قبل الشروع ببدء تل  الاختبارات، اذ اعتمدت اختبار )
 . (7كما في جدول ) المستشفيات الاهلية في مدينة بغداد العاملين في ( لدى عينة من 131) لكون العينة

 ( اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات متغير  البحث 7الجدول )
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 قيمة الزبون  ادارة الجودة الشاملة  

N 131 131 

a,bNormal Parameters 
Mean 4.3592 4.4177 

Std. Deviation .56758 .47653 

Most Extreme Differences 

Absolute .147 .111 

Positive .129 .111 

Negative -.147 -.111 

Test Statistic .147 .111 
ctailed)-Asymp. Sig. (2 .065 .200* 

 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 
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 موزعة طبيعياً، اذ اظهرت النتائج الاتي:  (إدارة الجودة الشاملة، قيمة الزبون )( ان بيانات المتغيرين 7يتضت من نتائج الجدول ) 
2-1 ( بيانات  تفريق  الاحتمالية  131عند  ال يمة  تزيد عن  الاحتمالية لاختبار كولماكروف سميرنوف  ال يمة  اذ ظهرت  استبانة،   )
 ( للمتغيرات الثلاث. 0.05)
 ( توزيع البيانات بشكل مدرج تكراري يأخذ بشكل الجرس مما يدعم توزيع البيانات طبيعياً.3،2فيما يتضت من الشكل ) 2-2
 (. -/+1.96والتفلطت تقع ضمن المنطقة المقبولة )( ان قيم الالتواء 8بينما اظهر الجدول )  2-3

 ( اختبارات التفلطح والالتواء8الجدول )

 

N Mean 
Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Statistic Statistic 
Std. 

Error 
Statistic 

Std. 

Error 

 420. 1.804 212. 1.285- 56758. 4.3592 131 ادارة الجودة الشاملة 

 420. 179.- 212. 745.- 47653. 4.4177 131 قيمة الزبون

Valid N (listwise) 131       

 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 
 

 
 ( التوزيع الطبيعي لبيانات إدارة الجودة الشاملة 2الشكل ) 

 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

 
الطبيعي لبيانات قيمة الزبون ( التوزيع 3لشكل ) ا  

 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 
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 .إدارة الجودة الشاملة وقيمة الزبون تحليل استجابات عينة البحث حول  -3
الشاملة: 3-1 الجودة  إدارة  المستقل  المتغير  وتشخيص  وتحليل  الشاملة  -عرض  الجودة  إدارة  انموذج  بتبني  الباحثة  قاست 

( فقرة وعبر  20الابعاد )دعم الإدارة العليا، مشاركة العاملين، التحسين المستمر، التركيز على الزبون( ، ومن خلال )والمتضمن  
( مرتفع المستوى جداً ، 4.36( من العاملين في المستشفيات الاهلية ، فحازت اجمالًا على وسط عام محسوب قدره )131إجابات )

، وبانحراف   اقتصادياً وادارياً واجتماعياً وبيوياً وسياسياً وثقافياً   المجتمع،مفهوم حامل يتضمن جميع قطاعات  والناجم عن تبنيها  
( )0.568معياري  نسبي  واهتمام   ،)87.2%( نسبي  اختلاف  وبمعامل   ، العالي  ليحل  13%(  الآراء  في  الانسجام  الى  يشير   )

( الجدول  بنتائج  موضت  وكما  النسبي،  الاختلاف  معامل  بحسب  مرتبة  فكانت  الابعاد  مستوى  على  اما  الثالث  ،   9بالترتيب   )
 وكالاتي:  

3-1-1   ( ، وبوسط حسابي  العليا  الى الحصول على دعم الإدارة  المستشفيات  لجأت  الثاني  نسبياً 4.34وبالترتيب  به  لتهتم   ،)
بغياب هذا الدعم فان برنامج إدارة الجودة و نجاح برنامج إدارة الجودة الشاملة، لنقطة الانطلاق ( العالي والهادف الى تديد 86.8%)

بالجودة  خاصة  برامج  لإنشاء  تأثير  او  فاعلية  لها  ليل  مجرد حعار  كونها  تتعدى  لا  )  الشاملة  معياري  وبانحراف   ،0.629 ،  )
البعد عبر  %14.5وبمعامل اختلاف نسبي ) -4.79( ، فحصلت على وسط حسابي ) 21-25الفقرات )( ، وقد استقصي عن 

اهتمام نسبي مقداره  ( ، وقد منحت%14.5-%23.3( ، وبمعامل اختلاف نسبي )0.648-0.967( ، وبانحراف معياري )4.16
لها، 83.2%-89.3%) اللازمة  البرامج  اداراتها مع مراعاة وضع  أولويات  الشاملة من  الجودة  إدارة  عد  في  الجيد  الى  العالي   )

للمرضى  استجابتها  عن  فضلًا  المستشفى،  في  الساندة  الأخرى  الإدارات  ووظائف  أنشطة  مع  يتكامل  نشاط  جعلها  على  فعملت 
بين   الشاملة  الجودة  إدارة  ثقافة  لنشر  سعيها  في  تجسد  ما  وهذا  والاستبانات،  التركيز  ومجموعات  الزيارات  خلال  من  والموردين 
انجاز الاعمال   لتسهيل  الدنيا  للمستويات  الى الانتقال للامركزية بتفويض جزء من صلاحياتها  اداراتها  الذي دعا  افرادها ، الامر 

 للمستفيدين من منتجاتها الطبية. 
(  %86.1( المرتفع جداً ، لتهتم به نسبياً )4.30وبالترتيب الثالث تبنت المستشفيات مشاركة العاملين ، وبوسط حسابي ) 3-1-2

ان اطلاق الفعاليات وتشجيع الابداع وانشاء البرامج التطويرية التحفيزية، خاصة في قطاعات مثل الخدمات، لأنه العالي والهادف  
( ، وبمعامل  0.722وبانحراف معياري )  لا يمكن تقديم خدمات الزبائن المستهدفين بدون التعاون مع جميع العاملين في المستشفى

( نسبي  )%16.8اختلاف  الفقرات  البعد  جسد  وقد   ،  )30-26( حسابي  وسط  على  فحصلت   ، وبانحراف 4.50-4.12(   ،  )
( العالي %82.4-%89.9( ، واهتمام نسبي مقداره )%17.1-%25.2( ، وبمعامل اختلاف نسبي )0.754-1.038)ياري  مع

عمل في  الجيد  الركائز  الى    الى  اهم  لمستلزماتهاواحد  اذ    الأساسية  بيوة  الاستراتيجية  توفير  الى  المستشفى  ملائمة إدارة  عمل 
بشكل يتناسب مع سياسة تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وهذا ما دفعها الى تتبع سياسة الباب   للعاملين وبما يؤهلهم لإداء أعمالهم

المفتوح امام عامليها والاستماع لمشكلاتهم وهرائهم ، لاسيما المتعارضة مع سياستها والسماح لهم بمناقشتها معهم، اذ تجسد ذل   
باعتماد إدارة المستشفى على الأسلوب الجماعي ولعمل بروح الفريق في أداء الاعمال وبما يزيد من الروح المعنوية لديهم وتنمية  
الجودة لرفع  تدريبية وتطويرية خاصة في مجال  العاملين وزجهم في دورات  اندماج  الى  السعي  لها، فضلًا عن  الانتماء  مشاعر 

 قدراتهم ومهاراتهم، فضلًا عن تحفيز العاملين عن طريق تقديم المكافوات لهم وتمييزهم عن زملائهم اثناء العمل.
3-1-3 ( حسابي  وبوسط   ، المستمر  التحسين  المستشفيات  تبنت  الرابع  )4.27وبالترتيب  نسبي  وباهتمام   ، العالي  85.4%(   )

  الافضل يعد التطبيق الناجت لأنظمة الجودة الشاملة من اجل تحقيق أهدافها والاستمرار في النمو والتطور التغير نحو  والهادف الى  
الزبائن لتحقيق حاجات ورغبات  البدائل الملحة  انها تعد من  العليا او  التي تقوم بها الإدارات  الملحة  وبانحراف ،  من الضروريات 

( ، فحصلت على وسط 31-35( ، وقد استقصي عن البعد عبر الفقرات )%17.1(، وبمعامل اختلاف نسبي )0.729معياري )
 ( ، وقد منحت%16.4-%31.4(، وبمعامل اختلاف نسبي )0.738-1.212( ، وبانحراف معياري )3.86-4.50حسابي )

( العالي الى الجيد في مواكبة التقنيات الحديثة ضمن عمليات تقديم الخدمة، وال يام بأجراء %77.2-%90.1اهتمام نسبي مقداره )
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التحسين المستمر للبنى التحتية والتسهيلات والأنشطة الساندة للخدمات المقدمة من قبلها، اذ عملت على مقارنة اداءها الفعلي مع 
المخطط وتشخيص الانحرافات والعمل على تصحيحها، فضلًا عن تشجيعها على طرح الأفكار الإبداعية لتحسين أدائها المؤسسي، 
مما دفعها الى تخصيص مبالغ مالية كافية لإجراء الدراسات والبحوث الحديثة والمتطورة لمواكبة التطوير المستمر ضمن القطاع  

 الصحي . 
( مرتفع جداً، لتهتم به 4.52وبالترتيب الاول ركزت المستشفيات على تبني التركيز على الزبون ، ليظهر بوسط حسابي ) 3-1-4

المبدأ المهم والفكرة الأساسية لإدارة الجودة الشاملة، وذل  لأن جهد الجودة يأتي بناءً ( العالي والهادف الى تبني  %90.5نسبياً )
( ، وقد %12.4( ، وبمعامل اختلاف نسبي )0.563وبانحراف معياري )  الزبائن وينتهي بموافقة الزبون   واحتياجاتعلى رغبات  

( الفقرات  عبر  البعد  عن  )36-40استقصي  حسابي  وسط  على  فحصلت   ،  )4.63-4.45( معياري  وبانحراف   ،  )0.800-
( العالي الى الجيد  %89-%92.5اهتمام نسبي مقداره ) ( ، وقد منحت%12.4-%17.8( ، وبمعامل اختلاف نسبي )0.573

ملفات الثقة مع مرضاها من خلال ضوابط حفا  بناء  على  التركيز  متطلبات   الزبون   في  تلبية  على  والعمل  المريض وحمايتها، 
وبالو  بمقترحاتهم المرضى  والاهتمام  المرضى،  مع  العلاقات  وتعزيز  بددارة  تقوم  إدارية  وحدة  تمتل   وانها  لاسيما  المناسب،  قت 

بسهولة وبسرعة مع  المريض  بتواصل  يسمت  اتصالات  نظام  توفير  الى  دعاها  مما  لهم،  المقدمة  الخدمات  تطوير  في  للمساهمة 
 اداراتها.

 (n=131( بيانات إدارة الجودة الشاملة بحسا الإحصاء الوصفي )9الجدول )

 الفقرات  ت 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف 
 الأولوية   %معامل الاختلاف  %الأهمية النسبية المعيار  

المستشفى  21 ادارة  اولويات  من  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  يعد 
 1 0.145 0.893 0.648 4.47 مع مراعاة وضع البرامج اللازمة لها. 

22 
جزء  بتفويض  اللامركزية  الى  الانتقال  المستشفى  إدارة  تسعى 
الاعمال   انجاز  لتسهيل  الدنيا  للمستويات  صلاحيتها  من 

 للمستفيد من منتجاتها.
4.16 0.967 0.832 0.233 5 

خلال  23 من  والموردين  المرضى  إلى  المستشفى  إدارة  تستجيا 
 التركيز والاستبيانات. الزيارات ومجموعات 

4.27 0.804 0.855 0.188 3 

تسعى الإدارة الى نشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة بين العاملين  24
 في المستشفى. 

4.37 0.834 0.873 0.191 4 

25 
يتكامل مع  الشاملة نشاط  الجودة  إدارة  الإدارة على جعل  تعمل 

 2 0.186 0.887 0.824 4.44 المستشفى. أنشطة وظاسف الإدارات الأخرى في  

 الثاني 0.145 0.868 0.629 4.34 دعم الإدارة العليا

26 
للعاملين  ملاسمة  عمل  بيئة  توفير  على  المستشفى  إدارة  تعمل 
الجودة   إدارة  تطبيق  سياسة  مع  يتناسا  بما  أعمالهم  لإداء 

 الشاملة. 
4.42 0.754 0.884 0.171 1 

27 
العاملين   امام  المفتوح  الباب  سياسة  المستشفى  ادارة  تتبع 
لسماع مشاكلهم وآراسهم لا سيما المعارضة لسياستها والسماح  

 لهم بمناقشتها معها.   
4.35 0.894 0.870 0.205 3 

28 
الفريق  بروح  الجماعي والعمل  المستشفى الأسلوب  ادارة  تعتمد 

المعنوية لديهم وشعورهم  في أداء الاعمال مما يزيد من الروح  
 بالانتماء الى المستشفى.

4.50 0.778 0.899 0.173 2 

تقديم   29 طريق  عن  العاملين  لتحفيز  المستشفى  إدارة  تسعى 
 المكافآت لهم وتمييزهم في العمل. 

4.12 1.038 0.824 0.252 5 

30 
بدورات   لديها  العاملين  استغراق  الى  المستشفى  ادارة  تسعى 

قدراتهم تدريبية   لرفع  الجودة  مجال  في  خاصة  وتطويرية 
 ومهاراتهم. 

4.12 0.996 0.825 0.242 4 
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 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

وقيل عبر اربع ابعاد )ال يمة  تابعالمتغير الد المتغير قيمة الزبون ع   -قيمة الزبون: تابععرض وتحليل وتشخيص المتغير ال -4
( من العاملين في  131( فقرة وعبر إجابات )20العاطفية ، ال يمة العقلية )الذهنية( ، ال يمة الزمنية، ال يمة النقدية(، ومن خلال ) 

الارتباط العاطفي ( مرتفع جداً، والناجم عن 4.42، فحازت قيمة الزبون على وسط محسوب قدره )يات الاهلية لمدينة بغدادالمستشف
الذي يحدث بين المرضى والخدمة الصحية التي تقدمها المستشفى، بعد حصول المريض على منتجاً صحياً ويجد أنه يضيف له  

وبانحراف معياري   ،وتحقيق مكانة نفسية بين المجتمع تهاينعكل على سمع نقدية مماقيمة من حيث تعافيه السريع وبأقل قيمة 
( يشير الى الانسجام في الآراء ليحل بالترتيب %10.80( العالي ، ومعامل اختلاف نسبي )%88.4نسبي )(، واهتمام 0.477)
، اما على مستوى الابعاد فكانت مرتبة بحسب معامل  (10، وكما موضت بنتائج الجدول )ول على مستوى المتغيرات المبحوثةالا

 الاختلاف النسبي وكالاتي:   
4-1 ( الجدول  نتائج  الاهلية  10وبموجب  المستشفيات  تبنت  حسابي  ال يمة العاطفية اولًا لتعزيز قيمة الزبون (  وبوسط   ،
حعوره بالرضا عن    الناجمة عن التعبيرية للزبون و   ةالصور ( العالي في امتلاك  %92( مرتفع المستوى ، واهتمام نسبي )4.60)

مختلفة   يولد أنواعلان هذه المشاعر تتميز بالقلق والاهتمام بهذه الخدمة وطريقة تقديمها الذي    ستشفىللم  هولاء  في  الخدمة والتأثير
-45(، اما على مستوى الفقرات )%10.4(، وبمعامل اختلاف نسبي ) 0.478، وبانحراف معياري )  من الحزن والغضب والفرح

41( الحسابي  وبوسط   ،  )4.66-4.53( معياري  وبانحراف  جداً،  مرتفع  نسبي 0.619-0.535(  اختلاف  وبمعامل   ،)

 الثالث 0.168 0.861 0.722 4.30 مشاركة العاملين 

31 
تقديم   عمليات  في  الحديثة  التقنيات  المستشفى  إدارة  تواكا 

 1 0.164 0.901 0.738 4.50 الخدمة. 

32 
التحتية   للبنى  المستمر  التحسين  بإجراء  المستشفى  إدارة  تقوم 

 2 0.168 0.890 0.746 4.45 والتسهيلات والأنشطة الساندة للخدمات المقدمة من قبلها. 

33 
الدراسات  لإجراء  كافية  مالية  مبالغ  المستشفى  ادارة  تخصص 
في  المستمر  التطوير  لمواكبة  والمتطورة  الحديثة  والبحوث 

 القطاع الصحي.
3.86 1.212 0.772 0.314 5 

لتحسين   34 الإبداعية  الأفكار  طرح  على  المستشفى  ادارة  تشجع 
 4 0.226 0.844 0.955 4.22 اداءها المؤسسي.  

اداءها   35 مع  الفعلي  اداءها  مقارنة  على  المستشفى  ادارة  تعمل 
 المخطط وتشخيص الانحرافات والعمل على تصحيحها. 

4.30 0.810 0.860 0.189 3 

 الرابع 0.171 0.854 0.729 4.27 التحسين المستمر

36 
تطوير  في  الزباسن  ومقترحات  بآراء  المستشفى  إدارة  تهتم 

 4 0.170 0.890 0.757 4.45 الخدمات المقدمة لهم . 

بالوقت  37 المرضى  متطلبات  تلبية  على  المستشفى  ادارة  تحرص 
 2 0.147 0.901 0.661 4.50 المناسا.  

العلاقات مع   38 المستشفى وحدة إدارية تقوم بإدارة وتعزيز  تمتلك 
 المرضى. 

4.54 0.704 0.908 0.155 3 

المريض   39 بتواصل  يسمح  اتصالات  نيام  المستشفى  ادارة  توفر 
 وبسرعة معها.بسهولة 

4.49 0.800 0.898 0.178 5 

40 
من خلال  المريض  مع  الثقة  بناء  على  المستشفى  ادارة  تعمل 

 1 0.124 0.925 0.573 4.63 ضوابط حفظ ملفات المريض وحمايتها.

 الاول 0.124 0.905 0.563 4.52 التركيز على الزبون 

 0.130 0.872 0.568 4.36 إدارة الجودة الشاملة  
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(13.5%-11.5%( نسبي  واهتمام   ، على  90.7%-93.3%(  للحصول  المرضى  مع  العاملين  بين  التعاون  في  العالي   )
ذل    اثر  على  فحاولت  لحاجاتهم،  والاستجابة  ما  الخدمات  على  بالحصول  الثقة  من  عالية  درجة  المرضى  إعطاء  المستشفى 

يريدونه، الامر الذي عزز من حعور المرضى بالرضا عن خدماتها كنظافة ردهاتها وتخصيص الاسرة المريحة لهم، الامر الذي 
إتمام حفائهم من مختلف الامراض، فضلًا عن   الطبية عند  الخدمات  بالفخر عندما تقدم لهم افضل  الى الشعور  المرضى  دفع 

 مراعاتهم العلاقات الإنسانية عند التعامل مع الزبائن والاهتمام بهم لكسب عاطفتهم وثقتهم عن المستشفى. 
المستشفيات الاهلية في مدينة بغداد اعتمادها   4-2 الثاني أظهرت  )ال يمة العقلية )الذهنية( وبالترتيب  (  4.49، وبوسط حسابي 

انطباع أو صورة في ذهن المريض لجمع معلومات عن الخدمة المقدمة الممزوجة بالمشاعر والأفكار والمواقف مرتفع جداً لتتبنى  
والخبرات، والتي يتم تخزينها في ذاكرة المريض وتحويلها إلى معنى إيجابي أو سلبي، ومن ثم استرجاعها لبناء حالة  ذهنية مدركة   

(، اما %12.6( ، وبمعامل اختلاف نسبي ) 0.565( وبانحراف معياري )%89.7اهتمام نسبي مقداره )وبحول خدمات المستشفى  
( الفقرات  مستوى  )46-50على  حسابي  وسط  على  فحصلت   )4.53-4.46( معياري  وبانحراف   ، جداً  المرتفع   )0.715-

( العالي في حعور مرضى المستشفى  %89.2-%90.5)( واهتمام نسبي  %13.5-% 16(، وبمعامل اختلاف نسبي )0.612
تقديم  عند  توقعاتهم  ومقابلة  احتياجاتهم  على  التعرف  الى  سعيها  عن  والناجم   ، لهم  المقدمة  للخدمات  است بالهم  عند  بالارتياح 
الخدمات، لاسيما وانها تمتل  المعرفة باحتياجاتهم وتوقعاتهم تجاه الخدمات المقدمة، لذل  توجهت الى تعزيز ادراك المرضى عن  

 جودة الخدمة التي يتلقونها عما تقدم، ليسهم تحسين الخدمات المقدمة للمريض في تعزيز ادراكه ب يمة جودة تل  الخدمات.  
المستشفيات الاهلية في مدينة بغداد الى تبني    عدداتجهت   4-3 )ال يمة الزمنية  بالترتيب الثالث من  (  4.34وبوسط حسابي 

(، قيمة الوقت المستغرق للحصول على الخدمة من قبل الزبائن )المرضى( العالي من خلال  %86.7مرتفع جداً ، باهتمام نسبي )
اغلى من ال يمة النقدية خاصة في الحالات الطارئة ، اذ لا يحبذون فترة الانتظار الطويلة للحصول على خدمة    يعدون الوقت  لانهم

الصحية حالتهم  وتفاقم  حكواهم  في  سيتسبب  مما  بطيوة   )،  العلاجية  معياري  نسبي 0.593وبانحراف  اختلاف  وبمعامل   ،  )
الفقرات )13.7%) ( مرتفع جداً، وبانحراف معياري 3.82-4.45( ، فحصلت على وسط حسابي )51-55(، اما على مستوى 
(1.227-0.703 ) ( نسبي  اختلاف  وبمعامل   ،32.1%-15.4%( نسبي  واهتمام  في 76.3%-91.3%(  الجيد  الى  العالي   )

تشجيع العاملين على الاتصال بالمرضى في أي وقت من اجل طلب الخدمة، من خلال امتلاك قسم لاست بال طلبات المرضى 
ليتبين وجود قسم  والعمل بواقع اربع وعشرون ساعة ، فضلًا عن تخصيص الوقت الكافي   للاستماع للشكاوى من قبل المرضى، 

 علاقات لإدارة التواصل مع المرضى بشكل مستمر، فضلًا عن تقديمها خدمة علاج منزلية للمرضى في الوقت المناسب .  
رتفع جداً  ( م4.25)وبوسط حسابي  بالترتيب الرابع  ال يمة النقدية تبني    اتجهت المستشفيات الاهلية في مدينة بغداد الى  4-4
معادلة رياضية تساوي ثقة المريض بسعر الخدمة، وتتمثل بالسعر الذي ( عالي من خلال اعتماد  %85اذ تؤدى باهتمام نسبي )،  

يدفعه المرضى بالنسبة للمستشفى، فدن تحديد سعر الخدمة المقدمة يمكن أن يشكل تحديا يواجه المستشفيات، وذل  لوجود العديد  
ال يمة للمرضى مما يؤثر سلباً على سمعة  من المتغيرات  التي تؤثر على تحديد السعر، وأي أخطاء قد تؤدي إلى عدم تحقيق 

الفقرات )%15.7( ، وبمعامل اختلاف نسبي )0.666وبانحراف معياري )  المستشفى اما على مستوى  ( ، فحصلت  60-56(، 
( حسابي  وسط  مرتفع  4.02-4.49على   )( معياري  وبانحراف  ) (0.625-1.034جداً،  نسبي  اختلاف  وبمعامل   ،25.7%-

( العالي الى الجيد في الاعتناء بتنويع منتجاتها قيمة اكبر للمرضى، من خلال تقديم %80.5-%89.8( واهتمام نسبي )13.9%
تشكيلة من الخدمات تتوافق مع مستويات دخل المريض، والسعي لتقليل كلف الحصول على المواد الأولية والعمليات على طول  
سلسلة ال يمة لتقديم خدمات بأسعار مناسبة للمريض، فضلًا عن تقييم الإدارة لمستوى الرضا عن الأسعار من قبل المرضى بشكل  

 دوري، ليحصل المرضى على بعض خدماتها المجانية مثل الضيافة والوسائل الترفيهية.
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 (n=131( عرض وتحليل بيانات اختيار قيمة الزبون )10الجدول )

 الفقرات  ت 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف 
 المعيار  

الأهمية  
 الأولوية  %معامل الاختلاف  %النسبية 

41 
يتعاون العاملون في المستشفى مع المرضى في الحصول على  

 1 0.115 0.933 0.535 4.66 الخدمات استجابة لحاجاتهم. 

عالية من الثقة  تحاول ادارة المستشفى اعطاء المريض درجة   42
 2 0.122 0.930 0.567 4.65 بانه سيحصل على ما يريده منها. 

)النيافة   43 مثل  المستشفى  خدمات  عن  بالرضا  المرضى  يشعر 
 في الردهات وتخصيص اسرَة مريحة(.

4.57 0.583 0.914 0.128 3 

افضل   44 لهم  المستشفى  تقدم  عندما  بالفخر  المرضى  يشعر 
 شفاسهم من المرض.الخدمات، عند اتمام 

4.53 0.611 0.907 0.135 4 

يراعي العاملون في المستشفى العلاقات الانسانية في التعامل   45
 مع الزباسن والاهتمام بهم لكسا عاطفتهم وثقتهم بالمستشفى.

4.59 0.619 0.918 0.135 5 

 الاول 0.104 0.920 0.478 4.60 القيمة العاطفية

وتوقعاتهم   46 المرضى  باحتياجات  معرفة  المستشفى  ادارة  تمتلك 
 تجاه الخدمات المقدمة. 

4.47 0.672 0.895 0.150 3 

بالارتياح عند استقبالهم للخدمات المقدمة لهم  يشعر المرضى   47
 من قبل المستشفى.

4.53 0.612 0.905 0.135 1 

48 
توقعاتهم  وتقابل  المرضى  احتياجات  معرفة  الى  الإدارة  تسعى 

 2 0.142 0.899 0.637 4.50 في تقديم الخدمات. 

49 
بجودة   المرضى  ادراك  تعزيز  الى  المستشفى  إدارة  تسعى 

 4 0.155 0.895 0.694 4.47 التي يتلقونها عن تقديم الخدمة. الخدمات 

50 
ادراكه   تعزيز  في  للمريض  المقدمة  الخدمات  تحسين  يسهم 

 5 0.160 0.892 0.715 4.46 بقيمة جودة تلك الخدمات.

 الثاني 0.126 0.897 0.565 4.49 القيمة العقلية )الذهنية(

51 
الوقت  في  للمرضى  منزلية  علاج  خدمة  المستشفى  تقدم 

 5 0.321 0.763 1.227 3.82 المناسا.

52 
يوجد في المستشفى قسم العلاقات لإدارة التواصل مع المرضى  

 4 0.189 0.867 0.819 4.34 بشكل مستمر. 

53 
الى شكاوى  الكافي للاستماع  الوقت  ادارة المستشفى  تخصص 

 3 0.163 0.893 0.726 4.47 المريض. 

بواقع   54 يعمل  المرضى  طلبات  لاستقبال  قسم  المستشفى  تمتلك 
 ولاسيما الطلبات الطارسة.ساعة  24

4.50 0.706 0.899 0.157 2 

أ    55 في  المرضى  اتصال  على  المستشفى  في  العاملين  يشجع 
 وقت من اجل طلا الخدمة. 

4.56 0.703 0.913 0.154 1 

 الثالث 0.137 0.867 0.593 4.34 القيمة الزمنية

مثل   56 المجانية  المستشفى  خدمات  بعض  على  المرضى  يحصل 
 5 0.257 0.805 1.034 4.02 )الضيافة والوساسل الترفيهية(.

إدارة   57 مع تقدم  تتوافق  الخدمات  من  تشكيلة  المستشفى 
 مستويات دخل المريض. 

4.26 0.809 0.852 0.190 2 

المرضى   58 قبل  من  الأسعار  عن  الرضا  لمستوى  الإدارة  تقييم 
 بشكل دور .

4.24 0.921 0.849 0.217 4 

59 
تسعى المستشفى الى تقليل كلفة الحصول على المواد الاولية 

طول   على  بأسعار  والعمليات  خدمات  لتقديم  القيمة  سلسلة 
 مناسبة للمريض. 

4.23 0.828 0.846 0.196 3 

60 
اكبر   قيمة  لتقديم  منتجاتها  بتنويع  المستشفى  ادارة  تعتني 

 1 0.139 0.898 0.625 4.49 للمرضى.
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 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

لنتائج الجداول السابقة يتضت حصول قيمة الزبون على الترتيب الأول من بين أولويات المستشفيات المبحوثة،  ةومن مراجعة الباحث
 . (11، وكما موضت بنتائج الجدول ) نيفيما كان توجهها الى إدارة الجودة الشاملة بالترتيب الثا

 ( نتاسج التحليل الوصفي وترتيا المتغيرات وابعادها بحسا معامل الاختلاف النسبي11الجدول )

 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

 إدارة الجودة الشاملة في قيمة الزبون: تأثيرفرضية  ختبارا -:التأثير لمتغيرَ  البحثاختبار فرضيات  -5
الرئيسة:  حُ    الفرضية  لإدارة الجودة الشاملة وابعادها )دعم الإدارة العليا، مشاركة العاملين،  يوجد تأثير ذو دلالة معنويةددت 

وابعاده )ال يمة العاطفية، ال يمة العقلية )الذهنية(، ال يمة الزمنية،  قيمة الزبون  التحسين المستمر، التركيز على الزبون( مجتمعة في
 فضلًا عن الفرضيات الفرعية الاتية:  (،ال يمة النقدية

 تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة العاطفية تأثيراً معنوياً.  5-1
5-2  .  تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة العقلية )الذهنية( تأثيراً معنوياً
 تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة الزمنية تأثيراً معنوياً. 5-3
 تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة النقدية تأثيراً معنوياً. 5-4

( تبين ان 12من نتائج الجدول )-يؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة العاطفية تأثيراً معنوياً::  اختبار الفرضية الفرعية الأولى
( عند درجات الحرية 60.652( المحسوبة لكنموذج قد بلغت قيمتها )Fالانموذج مقبولًا احصائياً ، لاسيما وان قيمة )

( ، اذ تقود هذه النتائج الى قبول الفرضية 130( عند درجة الحرية )3.912( التي تزيد عن قيمتها المجدولة )2,128,130)
  الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسة الرابعة )تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة العاطفية  تأثيراً معنوياً(، فيما أظهرت النتائج

( من التغيرات التي %47.9( تفسير ما نسبته )إدارة الجودة الشاملة(، اذ استطاعت ابعاد )0.479وجود معامل تحديد معدل )
،  فيما تُعزى النسبة المتب ية  لمتغيرات أخرى.  بينما تبين وجود تأثير لبعد التحسين المستمر في ال يمة العاطفية   تطرأ على

 الرابع 0.157 0.850 0.666 4.25 القيمة النقدية

 0.108 0.884 0.477 4.42 قيمة الزبون 

 الاولوية  %الاهمية النسبية %معامل الاختلاف  الانحراف المعيار   الوسط الحسابي  المتغيرات 

ثانيال 87.2 13 0.568 4.36 إدارة الجودة الشاملة   

 2 86.8 14.5 0.629 4.34 دعم الإدارة العليا 

 3 86.1 16.8 0.722 4.30 مشاركة العاملين

 4 85.4 17.1 0.729 4.27 التحسين المستمر 

 1 90.5 12.4 0.563 4.52 التركيز على الزبون 

 الأول 88.4 10.8 0.477 4.42 قيمة الزبون  

القيمة العاطفية      4.60 0.478 10.4 92 1 

 2 89.7 12.6 0.565 4.49 القيمة العقلية )الذهنية(

 3 86.7 13.7 0.593 4.34 القيمة الزمنية  

 4 85 15.7 0.666 4.25 القيمة النقدية 
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فضلًا عن وجود تأثير لبعد التركيز على الزبون مقداره  (،3.457( المحسوبة )T(، وب يمة )0.185ال يمة العاطفية مقداره )
(، فيما لم يظهر أي استثمار لبعد )دعم الإدارة العليا، ومشاركة العاملين( في تحسين 5.959( المحسوبة )T( وب يمة )0.412)

 ال يمة العاطفية، بينما كانت المعادلة التنبؤية:
 * )التركيز على الزبون(   0.412* )التحسين المستمر( +  0.185+  (1.947)(= Yال يمة العاطفية )

 ( n=131العاطفية )القيمة  ( تأثير إدارة الجودة الشاملة في12الجدول )
 المتغير المستقل 

 القيمة العاطفية 

Α Β R² A JR² T Sig. F 

 دعم الإدارة العليا

1.947 

0.047 

0.487 0.479 

0.519 0.604 

60.652 
 0.581 0.553 0.049 مشاركة العاملين

 0.000 3.457 0.185 التحسين المستمر

 0.000 5.959 0.412 التركيز على الزبون

 ( SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

اتضت للباحثة من نتائج -إدارة الجودة الشاملة في ال يمة العقلية )الذهنية( تأثيراً معنوياً:  تؤثر:  اختبار الفرضية الفرعية الثانية
( عند درجات الحرية 57.643( المحسوبة لكنموذج قد بلغت )F( ان الانموذج مقبولًا احصائياً ، لاسيما وان قيمة )13الجدول )

( ، اذ تقود هذه النتائج الى قبول الفرضية 130( عند درجة الحرية )3.912( التي تزيد عن قيمتها المجدولة )3,127,130)
ت الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة الرابعة )تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة العقلية )الذهنية( تأثيراً معنوياً(، فيما أظهر

( من %56.7( تفسير ما نسبته )إدارة الجودة الشاملة(، اذ استطاعت ابعاد )0.567النتائج  وجود معامل تحديد معدل مقداره )
 التغيرات التي تطرأ على ال يمة العقلية )الذهنية( ،  فيما تُعزى النسبة المتب ية  لمتغيرات أخرى.  بينما تبين وجود تأثير لبعد دعم

فضلًا عن وجود تأثير لبعد التحسين  (،3.013( المحسوبة )T(، وب يمة )0.223الإدارة العليا في ال يمة العقلية )الذهنية( مقداره )
( T( وب يمة )0.402(، وجود تأثير لبعد التركيز على الزبون مقداره )2.573( المحسوبة )T( وب يمة )0.172المستمر مقداره )

(، فيما لم يظهر أي استثمار لبعد )مشاركة العاملين( في تحسين ال يمة العقلية )الذهنية(، بينما كانت المعادلة 5.209المحسوبة )
 التنبؤية:

*   0.402* )التحسين المستمر( +  0.172* )دعم الإدارة العليا( +  0.223+  (0.961)(= Yال يمة العقلية )الذهنية( )
 )التركيز على الزبون(  

 (n=131) عقلية )الذهنية(القيمة ال ( تأثير إدارة الجودة الشاملة في13الجدول )
 المتغير المستقل 

  (الذهنية)عقلية القيمة ال

Α Β R² A JR² T Sig. F 

 دعم الإدارة العليا

0.961 

0.223 

0.577 0.567 

3.013 0.003 

57.643 
 0.399 0.847 0.076 مشاركة العاملين

 0.011 2.573 0.172 التحسين المستمر

 0.000 5.209 0.402 التركيز على الزبون

 ( SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

( تبين للباحثة ان 14من نتائج الجدول )-تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة الزمنية تأثيراً معنوياً::  اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

( التي تزيد 2,128,130( عند درجات الحرية )59.538( المحسوبة لكنموذج )Fالانموذج مقبولًا احصائياً ، لاسيما وان قيمة )

( ، اذ تقود هذه النتائج الى قبول الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية 130( عند درجة الحرية )3.912عن قيمتها المجدولة )
( ، اذ 0.474الرئيسة الرابعة )تؤثر إدارة الجودة الشاملة في ال يمة الزمنية تأثيراً معنوياً(، فيما تبين وجود معامل تحديد معدل )
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( من التغيرات التي تطرأ على ال يمة الزمنية ،  فيما تُعزى النسبة %47.4( تفسير ما نسبته )إدارة الجودة الشاملةاستطاعت ابعاد )

( المحسوبة T(، وب يمة )0.402المتب ية  لمتغيرات أخرى. بينما تبين وجود تأثير لبعد التحسين المستمر في ال يمة الزمنية مقداره )

(، فيما لم يظهر أي 3.272( المحسوبة )T( وب يمة )0.282فضلًا عن وجود تأثير لبعد التركيز على الزبون مقداره ) (،6.038)
 استثمار لبعد )دعم الإدارة العليا، مشاركة العاملين( في تحسين ال يمة الزمنية بينما كانت المعادلة التنبؤية:

 * )التركيز على الزبون(  0.282* )التحسين المستمر( +  0.402+   (1.582)(= Yال يمة الزمنية )

 ( n=131)   الزمنيةالقيمة  ( تأثير إدارة الجودة الشاملة في 14الجدول ) 

 المتغير المستقل 
الزمنيةالقيمة   

Α Β R² A JR² T Sig. F 

 دعم الإدارة العليا

1.345 

0.036 

0.482 0.474 

0.397 0.692 

59.538 
 0.643 0.464 0.041 مشاركة العاملين

 0.000 6.038 0.402 التحسين المستمر

 0.000 3.272 0.282 التركيز على الزبون

 ( SPSS V.28مخرجات برنامج ) : المصدر

( تبين 15من نتائج الجدول )-في القيمة النقدية تأثيراً معنوياً:إدارة الجودة الشاملة تؤثر :  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
( 2,128,130( عند درجات الحرية )45.006( المحسوبة لكنموذج )Fللباحثة ان الانموذج مقبولًا احصائياً ، لاسيما وان قيمة )

( ، اذ تقود هذه النتائج الى قبول الفرضية الفرعية الرابعة من 130( عند درجة الحرية )3.912التي تزيد عن قيمتها المجدولة )
(، فيما تبين وجود معامل تحديد معدل تؤثر إدارة الجودة الشاملة في القيمة النقدية تأثيراً معنوياً الفرضية الرئيسة الرابعة )

 ، القيمة النقدية  ( من التغيرات التي تطرأ على%40.4( تفسير ما نسبته )إدارة الجودة الشاملة( ، اذ استطاعت ابعاد )0.404)
(، 0.266مقداره )القيمة النقدية بينما تبين وجود تأثير لبعد دعم الإدارة العليا في  فيما تُعزى النسبة المتب ية  لمتغيرات أخرى. 

( المحسوبة T( وب يمة )0.404فضلًا عن وجود تأثير لبعد التحسين المستمر مقداره ) (،2.688( المحسوبة )Tوب يمة )
بينما كانت المعادلة  النقديةال يمة ( في تحسين دعم الإدارة العليا، التحسين المستمر(، فيما لم يظهر أي استثمار لبعد )4.728)

 التنبؤية:
  * )التحسين المستمر( 0.404* )دعم الإدارة العليا( +  0.266+  (1.369)(= Y) النقديةالقيمة 

 ( n=131) النقديةالقيمة   ( تأثير إدارة الجودة الشاملة في15الجدول )
 المتغير المستقل 

النقديةالقيمة   

Α Β R² A JR² T Sig. F 

 دعم الإدارة العليا

1.369 

0.266 

0.413 0.404 

2.688 0.008 

45.006 
 0.224 1.221 0.126 مشاركة العاملين

 0.000 4.728 0.404 التحسين المستمر

 0.920 0.101 0.009 التركيز على الزبون

 ( SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

( تبين ان 16من نتائج الجدول )-في قيمة الزبون تأثيراً معنوياً:إدارة الجودة الشاملة تؤثر :  ةالخامساختبار الفرضية الرسيسة 
( التي تزيد 3,127,130( عند درجات الحرية )85.360( المحسوبة لكنموذج )Fالانموذج مقبولًا احصائياً، لاسيما وان قيمة )

تؤثر إدارة (، اذ تقود هذه النتائج الى قبول الفرضية الرئيسة الرابعة )130( عند درجة الحرية )3.912عن قيمتها المجدولة )
إدارة الجودة (، اذ استطاعت ابعاد )0.661(، فيما تبين وجود معامل تحديد معدل )الجودة الشاملة في قيمة الزبون تأثيراً معنوياً 

 فيما تُعزى النسبة المتب ية لمتغيرات أخرى.  قيمة الزبون، التغيرات التي تطرأ على( من %66.1( تفسير ما نسبته )الشاملة
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(، ووجود تأثير 2.215( المحسوبة )T(، وب يمة )0.123مقداره )قيمة الزبون بينما تبين وجود تأثير لبعد دعم الإدارة العليا في  
فضلًا عن وجود تأثير لبعد التركيز  (5.830( المحسوبة )T(، وب يمة )0.292مقداره )قيمة الزبون لبعد التحسين المستمر في 

( في تحسين مشاركة العاملين(، فيما لم يظهر أي استثمار لبعد )4.711( المحسوبة )T( وب يمة )0.272على الزبون مقداره )
 بينما كانت المعادلة التنبؤية:قيمة الزبون 

* )التركيز   0.272* )التحسين المستمر( +  0.292* )دعم الإدارة العليا( +  0.123+  (1.411)(= Yقيمة الزبون )
 على الزبون(  

 (n=131قيمة الزبون ) ( تأثير إدارة الجودة الشاملة في16الجدول )
 المتغير المستقل 

 قيمة الزبون

Α Β R² A JR² T Sig. F 

 دعم الإدارة العليا

1.411 

0.123 

0.668 0.661 

2.215 0.029 

85.360 
 0.208 1.266 0.100 مشاركة العاملين

 0.000 5.830 0.292 التحسين المستمر

 0.000 4.711 0.272 التركيز على الزبون

 (. SPSS V.28المصدر: مخرجات برنامج ) 

 والمصادر  المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
  -:الاستنتاجات   -1
برامج متقدمة   يات حديثة في الإدارة، مثل تطبيقيظهر أن المستشفيات الأهلية تعزز جودة خدماتها من خلال تبني استراتيج 1-1

والانتقال إلى نظام اللامركزية، هذا يساهم في توزيع الصلاحيات وتسهيل الإجراءات، مما يسهم في تحسين كفاءة لتحسين الأداء  
وجودة تقديم الخدمات للمرضى، اهتمت بعض المستشفيات الاهلية بمشاركة العاملين عندما تحسن من مستوى إدارة جودتها الشاملة 
المتناسقة مع سياستها، فضلًا عن تحفيزهم عن طريق تقديم  المهام  أداء مختلف  لهم عند  والناجم عن توفيرها بيوة عمل ملائمة 

 .المكافوات لهم وتمييزهم في العمل
تبين أن المستشفيات الأهلية تركز بشكل كبير على التحسين المستمر من خلال مواكبة التقنيات الحديثة في تقديم خدماتها،   1-2

 .المستمر والتكيف مع التغيرات في القطاع الصحي لتعزيز جودة الرعاية الصحية المقدمةمما يعكل التزامها بالتطوير 
الثقة مع   1-3 بناء  يشمل  الشاملة، مما  الجودة  إدارة  تعزيز  المرضى من خلال  لرضا  كبيرة  أهمية  الأهلية  المستشفيات  تعطي 

 .المرضى عبر حماية بياناتهم الشخصية وتوفير نظام اتصالات فعال يتيت لهم التواصل بسهولة وسرعة مع الإدارة
تفاعل موظفيها معهم وتقديم خدمات طبية  1-4 للمرضى من خلال تحسين  العاطفية  ال يمة  بتعزيز  الأهلية  المستشفيات  تهتم 

 .تراعي العلاقات الإنسانية، مما يعزز التجربة العامة للمرضى ويقوي الروابط بينهم وبين المستشفى
الطبية، مما   1-5 الخدمات  تلقي  للمرضى من خلال ضمان راحتهم عند  العقلية  ال يمة  الأهلية على تعزيز  المستشفيات  تركز 

 .يعزز إدراكهم لجودة هذه الخدمات ويزيد من رضاهم
تبين أن المستشفيات الأهلية تعطي أهمية كبيرة لل يمة الزمنية في تحسين تجربة المرضى من خلال تشجيع موظفيها على   1-6

 .التواصل المستمر وتلبية احتياجات المرضى في أوقات مختلفة، مما يعزز رضا المرضى ويزيد من قيمة الخدمات المقدمة
المقدمة، مما   1-7 النقدية لتعزيز تجربة المرضى عبر تنويع منتجاتها الطبية والخدمات  تركز المستشفيات الأهلية على ال يمة 

 .يساهم في تقديم قيمة أكبر للمرضى ويزيد من رضاهم
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تعتمد المستشفيات الأهلية إدارة الجودة الشاملة بشكل حامل لتحسين قيمة المرضى عبر مختلف الأبعاد، فهي تعزز ال يمة   1-8
العاطفية والعقلية من خلال دعم الإدارة العليا والتحسين المستمر والتركيز على المرضى، بينما تستخدم التحسين المستمر والتركيز 

 .على المرضى لتحسين ال يمة الزمنية، وتركز على دعم الإدارة العليا والتحسين المستمر لتحسين ال يمة النقدية
 -:التوصيات -2
اللامركزية وتفويض بعض  2-1 التحول نحو  الشاملة بجدية، مع  الجودة  إدارة  للمستشفيات تبني برنامج  العليا  أن تدعم الإدارة 

ويعزز   الأعمال  إنجاز  يسهل  وهذا  الأدنى،  للمستويات  الزيارات الصلاحيات  باستخدام  والمجهزين  للمرضى  السريعة  الاستجابة 
 .ومجموعات التركيز والاستبانات

2-2   ، أساسية  كركيزة  الشاملة  الجودة  إدارة  برنامج  القرار ضمن  اتخاذ  المهام وعمليات  مختلف  في  العاملين  استغراق  ضرورة 
تحفيزية، خاصة في قطاع الخدمات، ويتعين تحفيز العاملين عبر تقديم وإطلاق الفعاليات وتشجيع الإبداع وإنشاء برامج تطويرية  

 .مكافآت تميُز لأعمالهم الحالية والمستقبلية، وزجهم في دورات تدريبية وتطويرية في مجال الجودة لرفع قدراتهم ومهاراتهم
اعتماد التحسين المستمر في إدارة الجودة الشاملة من خلال التطبيق الناجت لأنظمة الجودة لتحقيق أهداف النمو والتطور،   2-3

لتحسين  الإبداعية  الأفكار  وتشجيع  الحديثة  والبحوث  الدراسات  كافية لإجراء  مالية  مبالغ  تخصيص  العليا  الإدارات  على  وينبغي 
 .الأداء المؤسسي وتلبية حاجات ورغبات الزبائن

أن تعزز المستشفيات الأهلية جهودها للتركيز على الزبائن من خلال تبني مبادد إدارة الجودة الشاملة، وأن يتمحور جهد  2-4
الجودة بشأن تلبية رغبات واحتياجات الزبائن، مع اعتماد نظم اتصالات فعّالة تسهل تواصل المرضى مع الأطباء بسرعة وسهولة، 

 .وضمان تلبية متطلبات المرضى في الوقت المناسب
أن تركز المستشفيات الأهلية على ال يمة العاطفية للزبون من خلال تحسين العلاقات الإنسانية مع المرضى، وتقديم خدمة  2-5

عالية الجودة تهتم بمشاعرهم ورضاهم، وينبغي الاهتمام بنظافة الردهات وتوفير أسرّة مريحة للمرضى لضمان راحتهم، مما يسهم 
 .في كسب ولائهم ورضاهم عن الخدمة المقدمة

أن تهتم المستشفيات الأهلية بال يمة العقلية للزبون من خلال تعزيز انطباع إيجابي في ذهن المريض عن الخدمة المقدمة،   2-6
وينبغي جمع معلومات حول مشاعر وأفكار ومواقف المرضى وتخزينها لتحويلها إلى تجارب إيجابية، وتعزيز إدراك المرضى بجودة 
على  للمستشفى  وتفضيلهم  ولائهم  الاحتياجات وضمان  هذه  تلبية  لتوسيع  وتوقعاتهم  احتياجاتهم  على  والتعرف  المقدمة،  الخدمات 

 .منافسيها
الخدمات   2-7 للحصول على  تقليل وقت الانتظار  أكبر من خلال  اهتماماً  للزبون  الزمنية  ال يمة  أن تولي المستشفيات الأهلية 

الحاجة،  عند  المنزلي  العلاج  ذل   في  بما  وحاملة  سريعة  علاجية  خدمات  تقديم  وينبغي  الطارئة،  الحالات  في  خاصة  الطبية، 
  .وتخصيص وقت كافٍ للاستماع إلى حكاوى المرضى وتحسين أسلوب تقديم الخدمات الصحية بناءً على ملاحظاتهم

ثقة  2-8 يعكل  عادل  بشكل  الخدمات  أسعار  تحديد  للزبون من خلال  النقدية  ال يمة  على  الأهلية  المستشفيات  تركيز  ضرورة 
المرضى وقيمتها،  وأن تأخذ بعين الاعتبار المتغيرات التي تؤثر على تحديد الأسعار وتجنب الأخطاء التي قد تؤثر على سمعة 
والوسائل  الضيافة  تحسين  إلى  بالإضافة  الاجتماعية،  المسؤولية  من  كجزء  المجانية  الخدمات  بعض  تقديم  ويُفضل  المستشفى، 

 .الترفيهية، كما وينبغي تقييم رضا الزبائن بشكل دوري حول الأسعار وجودة الخدمة مقارنة بما يدفعونه
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