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الجودة الشاملة، الديزة  دارةإبعاد، أ 
مدينة ، الدراكز الصحيةالتنافسية، 

 الزاوية.

 الصحية بابؼراكز التنافسية ابؼيزة برستُ في الشاملة ابعودة إدارة أبعاد أثر على لتعرؼا إلى الدراسة ىذه ىدفت         

 أداة الدراسة استخدمت حيت لتحليلي،ا الوصفي ابؼنهج الدراسة اتبعت الدراسة، أىداؼ ولتحقيق الزاوية، بددينة ابػاصة

 العاملتُ من وعدد قساـالأ ورؤساء مديري من اً موظف (112) على الاستبياف توزيع تم وقد البيانات، بعمع الاستبياف

 بيانات ولتحليل %(،95) قدرىا استًداد بنسبة استمارة، (107) ابؼستًدة الاستبيانات وبلغت ابػاصة، الصحية بابؼراكز

 للنسب وفقآ (، SPSS ) في الواردة البربؾيات حزمة من إحصائي برنامج واستخداـ الآلي بابغاسب الاستعانة تم الدراسة

 الدراسة توصلت خرى،أ حصائيةإ وبرليلات ابػطي الابكدار والتحليل ابؼعيارية، والابكرافات ابغسابية وابؼتوسطات ابؼئوية

 بسكتُ العاملتُ، )تدريب في ابؼتمثلة الشاملة ابعودة إدارة بعادأ مستوي فأ النتائج ىذه ىمأ ومن النتائج من العديد إلى

 متوسطاً، كاف الزاوية بددينة ابػاصة الصحية ابؼراكز في ابؼستفيد( على والتًكيز ابؼستمر، برستُ على التًكيز العاملتُ،

 في العاملتُ نظر وجهة من التنافسية زةابؼي ومستوى الشاملة ابعودة دارةإ بعادأ بتُ إحصائية دلالة ذو ثرأ يوجد وكذلك
 التوصيات. من بؾموعة تقديم تم الدراسة إليها توصلت التي النتائج ىذه ضوء وفي ،الدراسة قيد ابػاصة الصحية ابؼراكز
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Abstract: 

         This study aimed to identify the impact of dimensions of total quality management on 

competitive advantage in private health centers of Zawia city. In order to achieve the objectives of 

the study, the study followed the descriptive analytical method, where the study used a 

questionnaire to collect data, the questionnaire have been distributed to (112) employees including 

managers, head of departments and a number of employees, and the collected questionnaire were 

(107), representing (95%). A valid statistical analysis form and analysis of the study data was 

used e-Computer and use a statistical program from the software package contained in SPSS and 

according to percentages and averages arithmetic and standard Linear regression analysis and 

other statistical analyzes, the study have reached many results, the most important of these results 

are the level of availability of dimensions of total quality management including employees 

training, employees engagement, continuous improvement, and focus on customers) in private 

health centers of Zawia city were average, and there is a statistically a significant effect between 

dimensions of total quality management including (employees training, employees engagement, 

continuous improvement, and focus on customers) and competitive advantage in private health 

centers of Zawia city, in the light of these results which the study reached, the study presented a 

number of recommendations. 
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 الدقدمة:
ابغالي العديد من ابؼتغتَات المحلية والعابؼية التي يشهد القرف 

خلقت نوعا من ابؼنافسة ابغادة بتُ ابؼنظمات الاقتصادية سواء منها 
الذي يهدؼ إلى غزو الأسواؽ العابؼية، أو حتى التي ترغب بالاحتفاظ 
بحصتها في أسواقها المحلية، وقد فرض ذلك ضرورة الاىتماـ بتحديث 

لتي تدار بها تلك ابؼنظمات. فلا مفر لتلك الأساليب الإدارية ا
ابؼنظمات من برقيق عناصر بؿددة تساعدىا على برقيق ميزة تنافسية 
في بؾاؿ الأعماؿ. وتأتي إدارة ابعودة الشاملة لتمثل أحد ابؼداخل 

ظمات لتحقيق ابؼيزة التنافسية الداعمة لنجاح ابؼن ،الرئيسية اللازمة
، كما يرى Diana et al, 2017)) واستمرارىا في العصر ابغديث

البعض أنو في ظل التغتَات العابؼية ابغادة أصبحت ادارة ابعودة 
 Zeng et) الشاملة تلعب دوراً حابظاً في بقاء ابؼنظمات في السوؽ

al, 2015)   كما يؤكد على أف ابؼنظمات بيكن أف برسن من قدرتها
 تعد أفلل رريقة دارة ابعودة الشاملة التيإالتنافسية من خلاؿ بفارسة 

داء والأنشطة التنافسية بؼنظمات الأعماؿ. كما يشتَ لتحستُ الأ
Lee et al, 2010)) عماؿ بتًكيز على ضرورة قياـ منظمات الأ

جهودىا على تطبيق بفارسات إدارة ابعودة الشاملة من أجل برستُ 
على ، (,Kim et al 2702)القدرة التنافسية بؽا. كما ذكر البعض 

ظمات التي تقوـ بتطبيق مدخل إدارة ابعودة الشاملة تكوف أف ابؼن
قادرة على ابؼنافسة عن غتَىا من ابؼنظمات التي لا تطبق ىذا 
ابؼدخل، وكما تشتَ العديد من أدبيات على أف إدارة ابعودة الشاملة 

 Kim et al, 2012)تعد واحدة من متطلبات برقيق ابؼيزة التنافسية 

& Hoang et al, 2006 .) 
 مشكلة الدراسة:

ابؼنافسة التي يشهدىا قطاع ابػدمي في الوقت  ةازادت حد
نتاج وابػدمات والتقنيات ابؼستخدمة، الراىن وتنوعت أساليب الإ

وتسارعت حركة التغيتَ بصورة غتَ مسبوقة؛ بفا وضع ابؼنظمات في 
حالة بحث وسعي دائم للماف حصة أو مكانة في السوؽ ، وىذه 

قة لكل أنواع القطاعات، ونتيجة لذلك فقد الصفة أصبحت مراف
ظهرت عدة مفاىيم مرافقة بؽذه الأجواء التنافسية، وىذه ابؼفاىيم 
تشكل وسيلة للدخوؿ والاستمرارية في عالم ابؼنافسة بقوة. فتحقيق 
ابؼيزة التنافسية يعتٍ توفتَ التكاليف وبرستُ ابعودة والكفاءة 

دة ىو الأساس وبؿور الاىتماـ والإنتاجية. ومع ذلك، يظل معيار ابعو 
فمن ابؼفاىيم الواجب على  (Holt & Rao, 2005الرئيسي  )

ابؼنظمات ابغرص عليها تطبيق بفارسات إدارة ابعودة الشاملة. فابعودة 
ىي استًاتيجية تنفذىا كل منظمة لتحقيق ابؽدؼ التنظيمي، بالإضافة 

ظروؼ السياسية إلى اكتساب ميزة تنافسية في بيئة الأعماؿ. ونظرا لل
ف ابؼراكز الصحية إف ،والاقتصادية و الاجتماعية التي تشهدىا ليبيا

ساسيا في ابؼنظومة الصحية في ليبيا تواجو أابػاصة التي تلعب دورا 
وضغورات كبتَة على خدماتها بسب كثرة  ،منافسة شديدة فيما بينها

د، حداث السياسية للبلاابؼرضى وتنوع احتياجاتهم وخصوصا بعد الأ
صبحت ابؼراكز الصحية ابػاصة في ليبيا مكانا ملائما لتواجد أفقد 

ابؼرضى بحاجة لرعاية صحية خاصة. لذلك أصبح لزِاماً على ابؼراكز 
الصحية تبتٍ بفارسات إدارية حديثة تتلاءـ مع ابؼتطلبات والتطورات 

دارة ابعودة الشاملة أحد ابؼتطلبات الأساسية للنجاح إابؼعاصرة، ولعل 
الوصوؿ إلى ابؼركز التنافسي ابؼطلوب، وبرستُ ابؼيزة التنافسية. ونظرا و 
عي ابؼستمر للمراكز الصحية ابػاصة في مدينة الزاوية في برستُ س  لل

دارة ابعودة الشاملة إميزتها التنافسية، كاف من ابؼهم دراسة بفارسات 
تُ ابؼتمثلة في التًكيز على تدريب العاملتُ وتنمية مهاراتهم وبسك

العاملتُ من خلاؿ تشجيعهم على ابؼشاركة و التحستُ ابؼستمر في 
لى الرفع من مستوى إالعمليات والتًكيز على ابؼستفيدين بدا يؤدي 

ابؼيزة التنافسية، ومن ىنا برزت ابؼشكلة التي دعت الباحث لإجراء 
دارة ابعودة إبعاد أىذه الدراسة، حيث بواوؿ تسليط اللوء على دور 

 برستُ ابؼيزة التنافسية في ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة الشاملة في
الزاوية ، وبناءً على ما سبق تتلخص مشكلة الدراسة في بؿاولة 

 سئلة الآتية:الأ عنالإجابة 
دارة ابعودة الشاملة في برستُ ابؼيزة إبعاد أكيف تؤثر 

 التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة
 الزاوية قيد الدراسة ؟

 تية:جابة على التساؤلات البحثية الآوستحاوؿ الدراسة الإ
  دارة ابعودة الشاملة في برستُ ابؼيزة التنافسية إبعاد أما دور

 في ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة الزاوية قيد الدراسة ؟
  دراؾ ومعرفة العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة إما مدى

بعاد ابعودة الشاملة ابؼتمثلة في )التًكيز على لأ قيد الدراسة
تدريب العاملتُ، بسكتُ العاملتُ، التًكيز على لتحستُ 

 ابؼستمر للعمليات والتًكيز على ابؼستفيد(؟
  ُدارة ابعودة الشاملة إبعاد أما مستوى العلاقة والتأثتَ بت

ابؼتمثلة في )التًكيز على تدريب العاملتُ، بسكتُ العاملتُ، 
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تًكيز على التحستُ ابؼستمر للعمليات والتًكيز على ال
ابؼستفيد( ومستوى ابؼيزة التنافسية في ابؼراكز الصحية ابػاصة 

 بددينة الزاوية قيد الدراسة ؟  
 أهمية الدراسة:

 تتمثل أبنية ىذه الدراسة في النقاط التالية:
ستُ ابؼيزة دارة ابعودة الشاملة وبرإ( إبراز العلاقة والتأثتَ بتُ أبعاد 1

التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة 
 الزاوية قيد الدراسة.

( تُساعد نتائج ىذه الدراسة صُن اع القرار في ابؼراكز الصحية ابػاصة 2
دارة ابعودة إفي برستُ مستوى ابؼيزة التنافسية من خلاؿ الاىتماـ 

 الشاملة.
راً ىاماً  في التعرؼ على جوانب القصور ( تلعب ىذه الدراسة دو 3

 لدى ابؼراكز الصحية ابػاصة في برقيق ابؼيزة التنافسية.
جراء ابؼزيد من الدراسات ( فتح المجاؿ أماـ الباحثتُ وابؼهتمتُ لإ4

 والأبحاث حوؿ ابؼيزة التنافسية.
( إثراء ابؼكتبة العلمية بدوضوع الدراسة نظرا لأبنيتو كأحد 5

 عاصرة .ابؼوضوعات ابؼ
 أهداف الدراسة: 

ساسي إلى الكشف عن واقع أتهدؼ ىذه الدراسة بشكل 
دارة ابعودة الشاملة وتقييم تأثتَىا على مستوى ابؼيزة التنافسية لدى إ
، كما زاويةفي مدينة الفي ابؼراكز الصحية ابػاصة وظفتُ العاملتُ ابؼ

 براوؿ ىذه الدراسة لتحقيق الأىداؼ الفرعية التالية:  
دارة ابعودة الشاملة على ابؼيزة إ( التعرؼ على مستوى تأثتَ 1

التنافسية والعلاقة بينهما من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية 
 ابػاصة قيد الدراسة.

دارة ابعودة إبعاد أ( التعرؼ على مستوى تأثتَ بتُ كل بعد من 2
تًكيز على الشاملة )التًكيز على تدريب العاملتُ، بسكتُ العاملتُ، ال

التحستُ ابؼستمر للعمليات والتًكيز على ابؼستفيد( على مستوى ابؼيزة 
التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد 

 الدراسة. 
( التعرؼ على الدراسات ذات العلاقة وتوضيح ابؼفاىيم ابؼختلفة 3

 للإدارة ابعودة الشاملة .

دارة إتوصيات التي قد تسهم في تعزيز ( صياغة بعض ابؼقتًحات وال4
ابعودة الشاملة لدي العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاص والارتقاء 

 بدستوى ابؼيزة التنافسية. 
 منهجية الدراسة: 

لأنو يعُتبر  ؛اعتمد الباحث على ابؼنهج الوصفي التحليلي
بؼثل ىذا النوع من الدراسات الاجتماعية والإنسانية، وذلك  اً مناسب

جابات اىرة بؿل الدراسة، من خلاؿ الإظلتحليل وتوصيف ابؼتغتَات ال
بهدؼ  ،ابؼختلفة بؼفردات العينة على العبارات التي تلمنها الاستبياف

دارة ابعودة الشاملة على مستوى ابؼيزة التنافسية في إثر أالتعرؼ على 
-ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة الزاوية. وقد استخدـ ىذا ابؼنهج 

الذي  ،ها واختبار الفرضياتلجل بصع البيانات وبرليأمن  -لايأ
اىرة كما توجد في الواقع، ووصفها ظيعتمد بشكل كبتَ على دراسة ال

وصفا دقيقا ويعبر عنها تعبتَا كيفيا وكميا.  ولكي يتم الاجابة عن 
ىدافو واختبار فرضياتو تم الاعتماد على أتساؤلات البحث وبرقيق 

 تية:ابؼصادر الآ
حيث استخدـ الباحث في حصولو على الدصادر الثانوية: 

ابؼعلومات ابػاصة بالدراسة من الكتب وابؼراجع والدوريات والرسائل 
 العلمية التي بؽا علاقة بابؼشكلة بؿل الدراسة.  

 حيث تم تصميم استمارة استبياف بناءً  ولية:الدصادر الأ
ولية من ابؼوظفتُ دبيات ابؼوضوع بعمع البيانات الأعلى عدد من الأ

 ةستبانلاف االعاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة، علما بأ
البيانات الشخصية ابػاصة  :وؿالأ رتلمن المحو  .تلمنت ثلاثة بؿاور

دارة إبعاد العبارات ابؼتعلقة بأ :وتلمن المحور الثاني ،فراد العينةبالأ
لى العبارات ابؼتعلقة بابؼيزة ما اشتمل المحور الثالث عنيبابعودة الشاملة 
 التنافسية.  

 حدود الدراسة:
دارة ابعودة الشاملة على إبعاد أثر أتناولت ىذه الدراسة 

ابؼيزة التنافسية في ابؼراكز الصحية ابػاصة، واقتصرت ىذه الدراسة 
-2022أُجريت ىذه الدراسة خلاؿ عاـ ) الحدود الزمنية:على: 
النظرية وابؼيدانية وتوزيع استمارة  (، وىي فتًة بصع البيانات2023

للوصوؿ إلى  ؛الاستبياف على عينة الدراسة وبذميعها وتفريغها وبرليلها
 النتائج. 

اقتصرت ىذه الدراسػة على ابؼوظفتُ  الحدود الدكانية:
 العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة الواقعة في مدينة الزاوية الليبية.
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بعاد أثر أبحث على دراسة اقتصر ال دود الدووويية:الح 
دارة ابعودة الشاملة في ابؼيزة التنافسية لدى ابؼوظفتُ العاملتُ في إ

ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة الزاوية، حيث تم دراسة ابؼتغتَ ابؼستقل " 
بعاده ابؼتمثلة في )التًكيز على أدارة ابعودة الشاملة " من خلاؿ إ

لتحستُ ابؼستمر اتًكيز على ال ،بسكتُ العاملتُ ،تدريب العاملتُ
 للعمليات والتًكيز على ابؼستفيد( ، وابؼتغتَ التابع " ابؼيزة التنافسية ".

   :مصطلحات الدراسة
دارية لة: فلسفة إالتعريف الإجرائي لإدارة ابعودة الشام
من خلاؿ التحستُ  ،تهدؼ الى تعزيز ابؼركز التنافسي للمنظمات

والأفراد العاملتُ فيها والعمليات التي ابؼستمر بعودة السلع وابػدمات 
 تقوـ بها والبيئة المحيطة.

التعريف الإجرائي للميزة التنافسية: خصائص متميزة بستلكها 
وتقديم خدمات للزبائن  ،ابؼنظمة ويصعب ابغصوؿ عليها أو تقليدىا

فلل من بقية أبكفاءة وفاعلية، وتطبيق استًاتيجيات التي بذعلها 
  نف  النشاط.مل فيابؼنظمات التي تع

 :فرويات الدراسة 
 تية:تساؤلات البحث تم وضع الفرضيات الآ عنللإجابة 

 :ثر ذو دلالة إحصائية عند أيوجد  الفروية الرئيسة
دارة ابعودة الشاملة إبعاد أ( بتُ α≤0.05مستوى معنوية )

ومستوى ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز 
د الدراسة. وتنبثق منها الفرضية الفرعية الصحية ابػاصة قي

 الآتية:
 :ثر ذو دلالة إحصائية عند أيوجد  الفروية الفريية الأولى

( بتُ تدريب العاملتُ ومستوى α≤0.05مستوى معنوية )
راكز الصحية ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼ

 .ابػاصة قيد الدراسة
 :ثر ذو دلالة إحصائية عند أيوجد  الفروية الفريية الثانية

( بتُ بسكتُ العاملتُ ومستوى α≤0.05مستوى معنوية )
ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية 

 ابػاصة قيد الدراسة.
 :ثر ذو دلالة إحصائية عند أيوجد  الفروية الفريية الثالثة

( بتُ التًكيز على التحستُ α≤0.05مستوى معنوية )
للعمليات ومستوى ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر  ابؼستمر

 العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة.

 :ثر ذو دلالة إحصائية عند أيوجد  الفروية الفريية الرابعة
( بتُ التًكيز على ابؼستفيد α≤0.05مستوى معنوية )

ومستوى ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز 
 ة ابػاصة قيد الدراسة.الصحي

 الدراسات السابقة:
إلى التعرؼ  ،(2022بضد وصلاح )أاستهدفت دراسة 

دارة ابعودة الشاملة ابؼتمثلة في التًكيز على إعلى دور بفارسات 
العملاء، والعمل ابعماعي، ودعم الإدارة العليا، والبحث والتطوير، 

 الإنتاجية وابعودة، والتدريب في تعزيز الأولويات التنافسية ابؼتمثلة في
وسرعة التوصيل، والػػمػػرونػػػة، والأماف والسلامة، والروح ابؼعنوية ورضا 

وظفتُ في شركة صناعية في مصر، ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم ابؼ
استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي، حيث وزعت الاستبانة على عينة 

لعشوائية البسيطة، ( مفردة تم اختيارىم بطريقة العينة ا98مكونة من )
واستخدمت عدة أساليب إحصائية مثل النسب ابؼئوية، ومعامل 
الارتباط، والابكدار البسيط وابؼتعدد باستخداـ البرنامج الإحصائي 

(Spss 26) ُوتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنوية بت ،
، كما أظهرت دة الشاملة والأولويات التنافسيةدارة ابعو إبفارسات 

دارة ابعودة الشاملة إوجود تأثتَ معنوي بتُ بفارسات  -أيلاً -لنتائج ا
 والأولويات التنافسية.
للتعرؼ  ،Jbeily (2022جراىا )أدراسة التي الوىدفت 

على تأثتَ إدارة ابعودة الشاملة على الأولويات التنافسية للصناعات 
 اللبنانية، حيث استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي، وتم

بعمع البيانات من منظمات الصناعية اللبنانية.  ةاستخداـ استبان
موظف من ابؼديرين  200حيث تم إرساؿ الاستطلاع إلى أكثر من 

مفردة، كما تم اختبار الفرضيات  184وابؼشرفتُ ، وكانت الردود 
وتوصلت نتائج  ،ارتباط بتُ ابؼتغتَات باستخداـ الابكدار ابؼتعدد

وى تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في الشركات ف مستألى إالدراسة 
وجود ارتبارات كبتَة  -يلاً أ-اللبنانية كاف مرتفعاً، وكشفت الدراسة 

بتُ إدارة ابعودة الشاملة على الأولويات التنافسية. وأوضحت الدراسة 
ف الأولويات التنافسية للمؤسسات اللبنانية تتأثر بالتزاـ بأ -أيلاً -

 ب ابؼوظفتُ وابؼشاركة والتحستُ ابؼستمر.الإدارة العليا وتدري
( ىدفت لبياف تأثتَ إدارة ابعودة  2022ما دراسة جواد )أ

الشاملة بأبعادىا )التًكيز على الزبائن، دعم الإدارة العليا، العمل بروح 
الفريق، البحث والتطوير، التدريب( في برستُ ابؼيزة التنافسية ابؼتمثلة بػ 
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اع، ابغصة السوقية(، بالإضافة لبياف تأثتَ نظم )الكفاءة، ابعودة، الإبد
ابؼعلومات التكنولوجية بأبعاده )ابؼعدات والأجهزة، البربؾيات، 
الشبكات ابؼعلوماتية، العنصر البشري( في برستُ ابؼيزة التنافسية  
كمتغتَ وسيط في ابؼصارؼ ابػاصة العراقية. واعتمدت الدارسة على 

فقد بلغ عدد  وبرليل البيانات، ابؼنهج الوصفي التحليلي في بصع
( استبانة، تم برليل 98للتحليل يبلغ )الاستبانات الصابغة 

(، حيث SPSSالاستبانات الصابغة من خلاؿ البرنامج الإحصائي )
اعتمد الباحث على ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية لتحليل 

والابكدار  النتائج، في حتُ تم استخداـ الابكدار ابػطي البسيط،
ابػطي ابؼتعدد لبياف علاقة التأثتَ بتُ ابؼتغتَات ابؼدروسة، وتوصلت 
الدراسة للعديد من النتائج أبنها: وجود علاقة ررديو إبهابية قوية بتُ 
إدارة ابعودة الشاملة وبتُ ابؼيزة التنافسية عبر تكنولوجيا ابؼعلومات  

 كمتغتَ وسيط.
بغميدي و ابؼاوري وسعت الدراسة التي أجراىا كلا من ا

( إلى التعرؼ على اثر ابعاد ادارة ابعودة الشاملة ابؼتمثلة في 2720)
)التًكيز على التدريب، التًكيز على العملاء، التًكيز على التحستُ 
دارية ابؼستمر على العمليات والتًكيز على الاحتياجات الإ
اليمنية، والتكنولوجية( في برستُ ابؼيزة التنافسية للشركة الاتصالات 

( استمارة على 38واستخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي، ووزعت )
موظفي شركة الاتصالات اليمنية، واستخدمت الدارسة عدة أساليب 
إحصائية مثل متوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري، ومعامل الارتباط، 

ف ألى إ(، وتوصلت الدراسة spssباستخداـ البرنامج الإحصائي )
كما توصلت   ،دارة ابعودة الشاملة بنسبة متوسطةإعاد بأالشركة تطبق 

دارة ابعودة الشاملة إبعاد أالدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنوية بتُ 
وجود علاقة  -أيلاً -بؾتمعة وابؼيزة التنافسية، كما أظهرت النتائج 

دارة ابعودة الشاملة وبرستُ ابؼيزة إبعاد أارتباط موجبة بتُ كل بعد من 
دارة ابعودة الشاملة إف بأبنية بفارسات و ة، كما اعتًؼ ابؼوظفالتنافسي

 في شركة ابؼبحوثة. 
 .Singh et al)بينما ىدفت الدراسة التي أجراىا 

إلى برديد تأثتَ إدارة ابعودة الشاملة في الاداء التنظيمي،  ،2018)
دراسة حالة قطاع التصنيع في ابؽند، واستخدمت الدراسة ابؼنهج 

( استمارة على الأفراد ابؼبحوثتُ، 236يلي، ووزعت )الوصفي التحل
واستخداـ نهج بمذجة ابؼعادلة ابؽيكلية باستخداـ البرنامج الإحصائي 

(spss)لاختبار العلاقات ابؼفتًضة بتُ إدارة ابعودة الشاملة والأداء  ؛

وجود ارتباط ذات دلالة  -أيلاً -التنظيمي، وأظهرت النتائج 
دة الشاملة والأداء التنظيمي في قطاع التصنيع حصائية بتُ إدارة ابعو إ

وصت الدراسة بلرورة تركيز قطاع التصنيع ابؽندي أكما   ،بؿل الدراسة
د برستُ جودة منتجاتو ار أذا إعلى بفارسات ادارة ابعودة الشاملة 

 وابؼنافسة في السوؽ الدولية. 
 .Diana et alاجراها )في حتُ ركزت الدراسة التي 

على العلاقة بتُ الاستًاتيجيات التنافسية متمثلة  للتعرؼ ،2017)
داء التنظيمي في ظل في استًاتيجية التكلفة والتمايز في تأثتَىا على الأ

لى إوتوصلت نتائج الدراسة  ،دارة ابعودة الشاملة كمتغتَ وسيطإوجود 
دارة ابعودة الشاملة يدعم وبوسن ابؼركز التنافسي في إاف تطبيق مدخل 

 كاملاً   اً ف متغتَ ابعودة الشاملة يعد وسيطأكما   ،بحوثةالشركات ابؼ
كما ( ما بتُ الاستًاتيجيات التنافسية والأداء التنظيمي )للعلاقة 

دارة إدارية مثل إف تطبيق ابؼنظمات لفلسفة أفسرت النتائج الدراسة 
كثر ربحية تنافسية عن أف تكوف أابعودة الشاملة بسكن ابؼنظمة من 

 ت التي لا تطبق تلك الفلسفة.غتَىا من ابؼنظما
( ىدفت إلى التعرؼ 2017ما دراسة البطي والصقر )أ

دارة ابعودة الشاملة وعلاقتها بتنمية القدرات التنافسية إعلى مقومات 
ولتحقيق اىداؼ  ،بظرية بزليتنلطلبة الدراسات العليا جامعة الأ

 جريتأالدراسة تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي، وقد 
( مفردة، وبصعت البيانات عن 163الدراسة على عينة مكونة من )

رريق استيبانة صممت بؽذا الغرض، استخدمت الدراسة برنامج 
حيت تم  ،( لتحليل البيانات وتفستَىاSPSSالتحليل الاحصائي )

توسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري وحساب معامل الارتباط ابؼحساب 
وجود علاقة ارتباط ررديو بتُ  حيث وأظهرت النتائج ،بتَسوف

وبينت  ،دارة ابعودة الشاملة وتنمية القدرات التنافسيةإمقومات 
ف مستوى مقومات ادارة ابعودة الشاملة بابعامعة بأ -يلاً أ-النتائج 

ف مستوى تنمية بأ -يلاأ-وأشارت النتائج  ،ابؼبحوثة كانت منخفلة
فلة. كما كشفت القدرات التنافسية بابعامعة ابؼبحوثة كانت منخ
لعليا و تنمية دارة االنتائج لوجود علاقة ررديو ضعيفة بتُ بعد التزاـ الإ

وضحت النتائج أف ىناؾ علاقة ررديو أ، كما القدرات التنافسية
شارت أتنمية القدرات التنافسية. كما العمل و متوسطة بتُ بعد فرؽ 

القدرات  النتائج لوجود علاقة ررديو قوية بتُ بعد التدريب و تنمية
 التنافسية،
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 Long et al. (2013) andجراىاأوركزت الدراسة التي 

Kefetzopoulos et al. (2015)،  ثتَ بفارسات للتعرؼ على تأ
، ومشاركة وتدريب دارة العليادارة ابعودة الشاملة وابؼتمثلة في دعم الإإ

ومدى وفرة  ،التًكيز على ابؼستهلك ،دارة العمليةالعاملتُ، وإ
وتأثتَ كلا من ابتكار ابؼنتج والعملية كمتغتَات وسيطة  ،ماتابؼعلو 

على ابؼيزة التنافسية. حيث أجريت الدراسة على الشركات الصناعية 
لى بؾموعة من النتائج من إوتوصلت الدراسة  ،العاملة في دولة اليوناف

دارة ابعودة إحصائية من بفارسات إبنها وجود علاقة ذو دلالة أ
ار ودورىم في تدعيم ابؼيزة التنافسية في الشركات الشاملة والابتك

بهابي على إثر أف الابتكار لو كدت الدراسة بأأكما   ،ابؼبحوثة
الشركات عندما يكوف ىناؾ دعم تنظيمي موجو من خلاؿ بفارسات 

 ادارة ابعودة الشاملة.
 ، Al-Qudah (2012)جراىا أوىدفت الدارسة التي 
لشاملة على ابؼيزة التنافسية لشركات للكشف عن تأثتَ إدارة ابعودة ا

تصنيع الأدوية في لأردف. تم بصع البيانات من ابؼوظفتُ الإداريتُ من 
ابؼستوى ابؼتوسط إلى الأعلى في شركات تصنيع الأدوية في الأردف. تم 

استطلاع بالبريد إلى ابؼديرين العاملتُ في شركات  200إرساؿ 
الارتباط وبرليلات الابكدار  الأدوية. تم برليل البيانات باستخداـ

ابؼتعدد. وتوصلت النتائج إلى وجود تأثتَ بؼمارسات إدارة ابعودة 
ف التًكيز على وضحت الدراسة بأأكما   ،الشاملة على ابؼيزة التنافسية

العملاء لو التأثتَ الأكبر على ابؼيزة التنافسية تليها إدارة الأفراد والقيادة 
استًاتيجيًا  عاملابسثل ابعودة الشاملة ادارة فإف لاحقًا. وبالتالي 

وتكتيكيًا لاكتساب ميزة تنافسية. لذلك بهب أف تلتزـ ابؼنظمات 
 طبيق الناجح بؼمارسات إدارة ابعودة الشاملة.لتبا

دراسة ىدفت إلى التعرؼ  ،Idris (2011)بينما أجرى 
دارة ابعودة الشاملة ابؼتمثلة في التًكيز على إعلى تأثتَ عناصر 

التًكيز على المجتمع و التًكيز على  ،التًكيز على العاملتُ ،لاءالعم
حيث  ،اليزيابد نتاجيةنتاجية( في الاداء ابؼستداـ في ابؼنظمات الإالإ

 ( استمارة على مدير400استخدمت ابؼنهج الوصفي، ووزعت )
، وكشفت الدراسة إلى  SIRIM))تنفيذي لشركات ابؼدرجة في دليل 

داء دارة ابعودة الشاملة على الأإثتَ بؼمارسات وجود تأ :نتائج منها
ف التًكيز على الزبوف ىو العامل أابؼستداـ، كما بينت النتائج إلى 

 داء الشركات. أكثر تأثتَا في الأ

من خلاؿ استعراض الدراسات السابقة ابؼتعلقة بإدارة و 
ابعودة الشاملة وابؼيزة التنافسية يلاحظ عدـ توافر دراسات سابقة 

لت موضوع إدارة ابعودة الشاملة وابؼيزة التنافسية معاً في البيئة تناو 
المحلية، وفي ابؼراكز الصحية ابػاصة بشكل خاص، وكذلك الدراسات 
السابقة ابؼتعلقة بدوضوعي إدارة ابعودة الشاملة وابؼيزة التنافسية 

على الدراسات التي تناولت إدارة ابعودة الشاملة،  -فقط-اقتصرت 
مارسات ابؼكونة بؽا، والدراسات التي تناولت ابؼيزة بؼامن خلاؿ 

التنافسية من خلاؿ عناصره وأبعاده. وبزتلف الدراسات السابقة فيما 
بعاد وابؼتغتَات التي تم التًكيز عليها من جانب كل بينها من حيث الأ

دراسة، بفا بهعل الباب مفتوحاً لأي باحث لسد ىذه الثغرة البحثية، 
راء ابعانب ابؼعرفي أو التطبيقي في موضوعي إدارة ابعودة والإسهاـ في إث

الشاملة وابؼيزة التنافسية. كما كاف للدراسات السابقة فائدة كبتَة في 
الأمر  ،مساعدة الباحث في تكوين تصور شامل بؼوضوع الدراسة
أىم ما بييز و الذي أسهم في صياغة مشكلة الدراسة وفرضياتها. 

اسات السابقة أنها تعد أولى الدراسات في الدراسة ابغالية عن الدر 
التي تتناوؿ دور بفارسات إدارة  -حد علم الباحث-البيئة المحلية على 

ابعودة الشاملة في برستُ ابؼيزة التنافسية لدى العاملتُ في ابؼراكز 
ف العديد من ألي إالصحية ابػاصة بددينة الزاوية ليبيا. بالإضافة 

ابؼزيد من الدراسات التي تدرس  الدراسات تشتَ ضرورة إجراء
بفارسات إدارة ابعودة الشاملة وأثرىا في برقيق ميزة تنافسية على 

 ,Sarkees) (، وكذلك ذكر2022بؾتمعات أخرى ) صلاح وابضد 

2009 & Jbeily, 2022) أنو بهب إعادة تقييم بفارسات إدارة ،
لتُ ابعودة الشاملة ابؼتمثلة في تدريب العاملتُ، مشاركة العام

والتحستُ ابؼستمر والتًكيز على ابؼستفيد، وينبغي إجراء ابؼزيد من 
الدراسات حوؿ تأثتَ تلك ابعوانب الأربعة في برقيق ابؼيزة التنافسية. 
ومن ىنا وجدت الفجوة البحثية في أبنية ربط ابؼتغتَ ابؼستقل بأبعاده 

ابؼهم،  ابؼختلفة بابؼتغتَ التابع بالتطبيق على مثل ىذا المجاؿ الصحي
ومعرفة دور بفارسات إدارة ابعودة الشاملة في تعزيز ابؼيزة التنافسية 

 بابؼراكز الصحية ابػاصة بؿل الدراسة.
  :أنموذج البحث

(  1تتمثل متغتَات الدراسة كما موضح في الشكل رقم )
 تي:  كالآ
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دارة ابعودة الشاملة وىي )تدريب إبعاد أابؼتغتَات ابؼستقلة: وتتمثل في 
التًكيز على التحستُ ابؼستمر للعمليات و  ،بسكتُ العاملتُ ،لتُالعام

 ما التابع يتمثل في ابؼيزة التنافسية.أ ،التًكيز على ابؼستفيد(
 

                 
 

 

 

 

        
 الدصدر من إيداد الباحث-نموذج النرر  للدراسةالأ( 1شكل )

 
ديد اختلاؼ الكتاب و الباحثتُ في العلوـ الإدارية حوؿ بر

دارة ابعودة الشاملة وماىيتها، ويرجع ىذا الاختلاؼ لتنوع إبعاد الأ
فقد  ،بيئة العمل وثقافة ابؼنظمات التي أجريت فيها ىذه الدراسات

ساسية أ(، عشرة عناصر Black & Porter, 1996, p.13)حدد 
، ستًاتيجيةدارة ابعودة الاإ ،للإدارة ابعودة الشاملة وىي )ثقافة ابعودة

 ،مشاركة ابؼوردين ،برستُ ابعودة ،فرؽ العمل ،فراد والزبائنالأ إدارة
 ،الوسيط ابػارجي( ،تصاؿ وابؼعلوماتلا، ارضا الزبوف ،بزطيط العملية

دارة ابعودة إبعاد أ ،Singha et al. (2018)وفي حتُ صنف 
عة عناصر وىي )القيادة التنظيمية، رضا العملاء ربألى إالشاملة 
، التخطيط الاستًاتيجي على ابؼوارد البشرية ز، التًكيوالعلاقات

 ،(2022شار  أبضد وصلاح )أو  ،والتطوير وإدارة جودة ابؼوردين(
ساسية وىي أدارة ابعودة الشاملة تتمثل في بطسة عناصر إف بأ

البحث  ،دارة العليالإدعػم ا ،العمل ابعماعي ،)الػتػركػيػز عػلػى الػػعػػمػػلاء
  .(الػتػدريػب ،والػتػطػويػر

 Ahmad et al. (2017) and Jonny andمن ويعزي كلا 

Kriswanto, 2017)  ربعة ألى إدارة ابعودة الشاملة إ، بفارسات
 ،دارة العمليةإ ،بؾموعات العمل ،دارة العلياإساسية )التزاـ أبعاد أ

 ،الثقافة والسلوؾ التنظيمي، دارة ابؼوردينإ ،التًكيز على الزبوف

 (,Khawka, 2016، بينما يرى ريب والتعلمالتحستُ ابؼستمر، التد

pp. 234- 236) and Rashid and Taibb (2016))، ف بأ
 ،مشاركة العاملتُ ،بؾموعات العمل ،القيادة ،التًكيز على الزبائن

نهج النظاـ من بفارسات  ،خطاءلتحستُ ابؼستمر، التدريب، منع الأا
بعاد ابعودة أف بأ ،(2021ابغميدي وابؼاوري ) دارة الشاملة. وذكرإ

التًكيز  ،التًكيز على العملاء ،الشاملة تتمثل في التًكيز على التدريب
على التحستُ ابؼستمر على العمليات والتًكيز على الاحتياجات 

ف بأ ،Long et al. (2015)دارية والتكنولوجية. ويتعقد كلا من الإ
يادة ساسية وىي )القأبعاد أربعة دارة ابعودة الشاملة تتلمن الأإ

التخطيط  ،دارة العملياتإ ،التًكيز على العملاء ،الادارية
 ومشاركة العاملتُ(. ،الاستًاتيجي

 Tortorella et al. (2020) and Pratamaويذكر  

and Isfianadewi (2022)،  بعدين بنا بأف لإدارة ابعودة الشاملة
فقد حدد  Asu (2022))إدارة العمليات و بسكتُ العاملتُ(. أما 

 دين لإدارة ابعودة الشاملة وىي )برستُ ابؼنتج وبرستُ العمليات( . بع
 Long et al. (2013) and Kefetzopoulos et واتفق كلاً من

al. 2015)،  دارة دارة ابعودة الشاملة تتمثل في دعم الإإبعاد أبأف
التًكيز على  ،دارة العملية، وإومشاركة وتدريب العاملتُ ،العليا

 Jiménez-Jiménez etشار أدى وفرة ابؼعلومات. و وم ،ابؼستهلك

al. (2020) ،  الدعم من  تمثل فيالشاملة ت ةدارة ابعودإأف أبعاد(
، علاقات العملاء ، علاقات ابؼوردين ، إدارة القوى الإدارة العليا

 ،العاملة ، معلومات ابعودة، تصميم ابؼنتج وابػدمة وإدارة العمليات(
بعاد أربعة أفي  ، Moccia (2008, p629- 630)في حتُ حددىا 

)التوجو بكو الزبوف، التزاـ القيادة، ابؼشاركة من ابعميع ،التحستُ  وىي
 Sadikoglu and Olcay) ابؼستمر والتعلم(، ويرى كلا من

بعاد أربعة أدارة ابعودة الشاملة يستلزـ توافر إف تطبيق بأ ، 2014)
ى الزبوف وبزطيط ابعودة ساسية وىي )القيادة والتدريب والتًكيز علأ

استًابذي(. بينما قاـ الباحثوف بتعديل وتوسيع مكونات إدارة ابعودة 
، وىي تدريب الشاملة لتشمل العوامل ابغابظة في الأولوية التنافسية

، والتًكيز على شراؾ ابؼوظفتُ وبسكينهم وتقديرىم، وإابؼوظفتُ وبسكينهم
 ,Jaafreh & Al-abedallat)العملاء، والتحستُ ابؼستمر 

2013  .) 
ويرى الباحث عدـ جدوى ابػوض في مسوغات اختلاؼ 

بعاد ومسمياتهم، وإبما سيتم التًكيز في ىذه الدراسة على عدد الأ

 المتغير التابع
 الميزة التنافسية

 لتحسيناى عل التركيز

 للعمليات المستمر

 العاملين تدريب

 المتغير المستقل

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة

 العاملين تمكين

 ى المستفيدعل التركيز

الميزة 

 التنافسية
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الأبعاد التي يراىا بأنها أكثر شمولية واستخداما في الواقع العملي لقطاع 
ابؼراكز الصحة وملاءمتها لطبيعة الدراسة وأىدافها وبؾتمعها ابؼتمثل في 

على الأدبيات  -أيلاً -الصحية ابػاصة بددينة الزاوية، واعتماداً 
 ،والدراسات ابؼتعلقة بهذا ابؼوضوع ، فقد تم الاعتماد على أربعة أبعاد

دارة ابعودة الشاملة إوالتي تتفق عليها الدراسات السابقة بأنها تكوف 
(aafreh & Al-abedallat, 2013) (Hussain, 2009, 

Jbeily, 2022)،  ُوىذه الأبعاد ىي )تدريب العاملت
(Employees Training، ُبسكتُ العاملت(Employees 

Engagement)،  التحستُ ابؼستمر((Continuous 

Improvement ، التًكيز على ابؼستفيد( Focus on Customer 
 (. وفيما يلي عرض مفهوـ ىذه الأبعاد.

نشطة والإجراءات تدريب العاملتُ ويشتَ للػعػديػد مػن الأ
الػتػي تػعػمػل عػلػى إكػسػاب العاملتُ فػي ابؼنظمة بابؼهارات وابؼعارؼ 
والقدرات والاستعدادات والأفكار ابؼطلوبة لأداء عمل معتُ، ويتم من 
خلابؽا برديد الاحتياجات وتزويد ابؼوظفتُ ابغاليتُ وابعدد بدا يلزـ 

 ،بضد وصلاحأ( و )2008، للقياـ بابؼهاـ ابؼوكلة إليهم بنجاح )ابؽيتي
ويعد التدريب أحد ابؼقومات الأساسية التي يرتكز إليها  ،(2022

برنػامج إدارة ابعػودة الػشاملة، لتمكػتُ العاملتُ من ابؼسابنة بنجاح في 
داء بػشكل بفيز برستُ جودة ابػدمات وابؼنتجات، وبسكػنهم مػن الأ

تػدريػب ىػو أىػم وأفػلػل عماؿ. ويعتبر الػبود مػن الأخطاء وإعػادة الأ
وسيلة متاحة لإكساب العاملتُ ابؼهارات وابؼعارؼ والسلوكيات الػازمػة 

-(. ويشتَ 2022 ،لأداء العمل بػجػودة وإتػقػاف )ابضد وصلاح
إلػى مػدى اىتماـ إدارة ابؼنظمة بتوفتَ برامج التدريب اللازمة  -أيػلػا

بة لتنفيذ منهجية إدارة للعاملتُ لإكسابهم ابؼهارات ابعديدة ابؼطلو 
 (.  2022 ،بضد وصلاحأ( و )Kim et al., 2012)ابعودة الشاملة 

بسكتُ العاملتُ ويتمثل في منح العاملتُ ابؼزيد من قوة 
التصرؼ وابزاذ القرارات وابؼشاركة الفعلية من جانب العاملتُ في إدارة 
ابؼنظمات، إِذ يتلمن التمكتُ بشكل رئي  تفويض سلطة ابزاذ 

لقرار إلى ابؼوظفتُ في ابػط الأمامي أو في الإدارة الإشرافية بدا بيكنهم ا
؛ بفا اجات العملاء ومشكلاتهم ومطالبهممن الاستجابة الفورية بغ

، لعمل لكل من ابؼديرين وابؼرؤوستُيتطلب تغيتَاً عميقاً لأدوار ا
فابؼديروف بهب أف يتحولوا من إصدار الأوامر والرقابة إلى التفويض 
والثقة بابؼرؤوستُ ، وابؼرؤوسوف بهب أف يتحولوا من اتباع الأوامر 
والتعليمات إلى صنع القرارات ابػاصة بهم وحتى كسر قواعد العمل إف  
كاف ذلك ضرورياً، فالتمكتُ بوفز بروؿ بمط القيادة من القيادة 

ص.  ،2014التقليدية إلى القيادة الدبيوقرارية وابؼشاركة )ديوب، 
204.) 

ف السلع أو ابػدمات التي ألى إستُ ابؼستمر ويشتَ التح
تقدـ للعملاء ىي نتيجة بػطوات عدة تقوـ بها ابؼنظمة، ولتقديم سلع 
وخدمات للعملاء حسب توقعاتهم، وبالوقت ابؼناسب، فلابد من 

بهاد حلوؿ مستمرة للمشكلات التي تعتًض تقديم ىذه السلع إ
ليات، وعدـ قبوؿ عمل وابػدمات من خلاؿ التحستُ ابؼستمر للعم

غتَ صحيح حتى تصل العميل بدا يتفق مع توقعاتو أو يفوقها )سعيد، 
 (.2021( و )ابغميدي و ابؼاوري، 93،ص.1998

التًكيز على ابؼستفيد ويتمثل في الػتػركػيػز عػلػى تػقػديػم 
الػػخػػدمػػات فػػي ابؼنظمة بػشػكػل يناسب احػتػيػاجػات الزبائن 

الػحػالػيػة وابؼستقبلية والأخذ بػآرائػهػػم، ويػعػتػبػر واحػػد مػن وتػوقػعػاتػهػم 
، 2014)ة الأعماؿ الػتػنػافػسػيػة الػعػنػاصػر الػرئػيػسػة فػي بػيػئػ

((Besterfield al et ( ويػعػرؼ بػأنػو 2022 ،بضد وصلاحأو .)
ػحػسػيػن واحػػد مػن أبػعػاد إدارة الػجػودة الػشػامػلػة الػػذي يػقػوـ عػلػى ت

الػخػدمػات والػسػلػع ابؼقدمة لػلػزبػوف بػهػدؼ ، وتػوفػيػر متطلباتو 
 2015)واحػتػيػاجػاتػو بتكلفة أقػل وبػسػرعػة كػبػيػرة وبػجػودة عالية 

Guibaud)،  ،(.2022و)ابضد وصلاح 
 طار العام للدراسة:الإ
 دارة الجودة الشاملة:إ
  دارة الجودة الشاملة:إمفهوم  

ة تعريفات بؼصطلح ادارة ابعودة الشاملة بزتلف ىناؾ عد
دارة ابعودة الشاملة، إباختلاؼ خلفية الباحثتُ الذين تناولوا مفهوـ 

راء دارية تتباين حوبؽا الأإذ نتعامل مع فلسفة إمراً غريباً أوىذا لي  
ومن ىنا لا يوجد تعريفا موحداً وبؿدداً بؼفهوـ ادارة  ،ووجهات النظر
 Asu)فقد عرفها  ،( Gupta et al., 2014) ابعودة الشاملة

لتحقيق ابؽدؼ  ؛بأنها استًاتيجية تنفذىا كل منظمة ، 2022)
وفي حتُ  ،عماؿالتنظيمي بالإضافة لاكتساب ميزة تنافسية في بيئة الأ

إدارة ابعودة الشاملة بأنها بؾموعة  ،Sharma et al(. 2014)عرؼ 
إلى برقيق ابؼيزة التنافسية في  من بفارسات التنظيمية ابؼوجهة التي تهدؼ

الشركات من خلاؿ تطبيق عدد من ابؼعايتَ ابعوىرية التي من شأنها 
 Singh)بينما يرى البعض  ،برستُ العملية الإنتاجية وتعظيم دورىػا

and Kaur (2022، دارة ابعودة الشاملة فلسفة وبؾموعة من إف أ
 ابؼستمر بعهود ابؼبادئ التوجيهية التي تساعد في تأسي  التحستُ
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 .Zhang et al)يشتَ بينما  ،ابؼنظمة بكو برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة

دارة ابعودة الشاملة بأنها نهج استًاتيجي الذي يشمل إلى إ ،2012)
بؾموعة واسعة من التقنيات ابؼختلفة و ابؼكونات الاجتماعية والثقافية 

 (2019)لى إبالنسبة أما تؤدي على برستُ الأداء من شركات. 
Shafiq et alنها فلسفة إدارية أدارة ابعودة الشاملة إتَى . ف

مستخدمة في بؾموعة متنوعة من الصناعات للحصوؿ على ميزة 
تنافسية من حيث ابعودة والإنتاجية والرضا العميل والربحية، 
فابؼنظمات تطبق إدارة ابعودة الشاملة بهب عليها دمج ابعودة في 

ما بهب توفتَ إستًاتيجية فعالة وبيانات ثقافة الشركة وأعمابؽا، ك
ابؼوظفتُ، وبهب  فئة جزاء ابؼنظمة، بدا في ذلكأواتصالات فعالة بتُ 

أف يكونوا قادرين على ابؼشاركة بنشاط في تعزيز عملية إنتاج منتجات 
 ابؼستهلكتُ. واتفق كلٌ لتلبية احتياجات  ؛أو خدمات بأعلى جودة

أنها حالة على  (Goetsch and Daivs, 2014 p.2) من
ديناميكية مرتبطة بابؼنتجات وابػدمات والأشخاص والعمليات 

و تتجاوز التوقعات وتساعد في توليد قيمة فائقة أوالبيئات تلبي 
دارة إتَى ف (،Omachonu and Ross, 2004, p.3)ما أللزبوف. 

نها تكامل أعلى  :حيث عرفها متكاملٌ، نها نظا ٌـأابعودة الشاملة على 
جل برقيق التحستُ ألوظائف والعمليات داخل ابؼنظمة من بصيع ا

ابؼستمر بعودة السلع وابػدمات بهدؼ رضا الزبائن. بينما عرفها 
(Mohammed et al. (2013, p.333،  بأنها عملية بحث

فلل السبل والوسائل التي بسكن من برقيق اعلى درجات أمستمر عن 
بـرجات عالية ابعودة.  بقاز ابؼهاـ داخل ابؼنظمة وابغصوؿ علىإمن 

داري إبأنها نهج  ،Yusoff et al. (2016, p.2)في حتُ عرفها 
لي برقيق النجاح على ابؼدى الطويل عن رريق التًكيز على إيهدؼ 

 رضا الزبائن.
بأنها نظاـ  ،Bolatan et al. (2016, p.747)وعرفها  

 لتحستُ تنافسية ابؼنظمات. بينما ؛داري وكذلك فلسفة متكاملةإ
دارة ابؼتكاملة فلسفة الإ ،Pushpal (2016, p.39)اعتبرىا 

ساس للتحستُ ابؼستمر وبؾموعة من ابؼبادئ التوجيهية بسثل الأ
عرفها بأنها  ، Antony et al. (2002, p.551)ما أللمنظمة. 
لي برستُ إوالأساليب والأدوات الرامية إدارية تكاملية وابؼبادئ فلسفة 

والعمليات وابػدمات لبلوغ وبذاوز توقعات  ابؼستمر لأداء ابؼنتجات
بأنها قدرة  ،Tasie (2016, p.39)الزبوف وارضائو. بينما رأى 

ىداؼ نها برقيق الأأابؼنظمة على تطبيق بؾموعة من ابؼعايتَ التي من ش

ومتميز من ابؼخرجات السلعية  ، وبرقيق مستوى عاؿٍ وغايات ابؼنظمة
نها عرفها بأف  Zakuan et al. (2012, p.20)ما أوابػدمية. 

كفاءة وبساسك ومرونة والقدرة التنافسية أسلوب لإدارة برستُ فاعلية و 
دارة ابعودة إ Lee and Chang  (2006) للمنظمة ككل. وعرؼ 

شاملة بأنها التزاـ كافة العاملتُ بالتحستُ ابؼستمر لعمليات بهدؼ لا
عرفها ف Hassan (2014) ما أتلبية احتياجات ومتطلبات العملاء. 

داء التنظيمي من خلاؿ التزاـ العاملتُ بأنها استًاتيجية لتحستُ الأ
قل تكلفة بفكنة بابؼنظمة لتحقيق متطلبات العميل وبرقيق رضائو بأ

( أنها 35، ص2009 للخدمة. ويرى شعباف  )من خلاؿ التحستُ
لى تعزيز ابؼركز التنافسي للمؤسسات إيهدؼ  ،مدخل للقياـ بالعمل

من خلاؿ التحستُ ابؼستمر بعودة السلع وابػدمات  ،توالشركا
والأفراد العاملتُ فيها والعمليات التي تقوـ بها والبيئة المحيطة. وعرفها 

داء العمل بشكل صحيح من أمريكي الفيدرالي بأنها ابؼعهد ابعودة الأ
ابؼرة الأولى وىي ليست مشروعا أو ىدفاً، وإبما ىي عملية بؽا نقطة 

وفي إرار  ،(2021 ،بؽا نقطة نهاية )ابغميدي وابؼاوريبداية ولي  
دارة ابعودة الشاملة ىي إف أالتعاريف ابؼذكورة أنفاً يستخلص الباحث 

 ،لى تعزيز ابؼركز التنافسي للمؤسسات والشركاتإدارية تهدؼ إفلسفة 
من خلاؿ التحستُ ابؼستمر بعودة السلع وابػدمات والأفراد العاملتُ 

 التي تقوـ بها والبيئة المحيطة.فيها والعمليات 
 دارة الجودة الشاملة في الدنرمات:إفوائد تطبيق  
   ، أصبحت ابعودة أحد أىم العوامل في ابؼنافسة العابؼية اليوـ

فزيادة الطلب من قبل الزبائن للحصوؿ على جودة أفلل للمنتج او 
ابػدمة شجع العديد من ابؼنظمات على تقديم منتجات وخدمات 

ابعودة من أجل ابؼنافسة بنجاح في السوؽ. فهناؾ العديد من عالية 
 .Diana et al) دارة ابعودة الشاملة، حيث أكد كلالفوائد لبرنامج إ

(2017)  Singh et al. (2018  ف أ ،(2022بضد وصلاح )أو
ساسية التي تساعد ابؼنظمات دارة ابعودة الشاملة تعد من العوامل الأإ

  Pun and Chin( 2772)تنافسية. وذكر في حصوبؽا على ابؼيزة ال
أف تنفيذ إدارة ابعودة الشاملة بيكن أف يولد منتجات أفلل، ويساعد 
على ابلفاض التكاليف، وزيػادة رضا العملاء وابؼوظفتُ، وبرستُ 

دارة ابعودة إبأف تطبيق  ،Yusr (2016. وأضاؼ )داء ابؼاليالأ
تكارية. وأشار كل من ستُ قدرتها الابالشاملة يساعد ابؼنظمة في بر

ف ، بأ(2022)خروف. آو البطي و ( 2019)زيادة  بووأ( 2019)تيتي 
دارة العليا وفرؽ العمل دارة ابعودة الشاملة تتمثل في دعم الإإبفارسات 
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 al. (2020)داري في ابؼنظمات. ويؤكد بداع الإلى الإإوالتدريب يقود 

Jiménez-Jiménez et al. (2020) and Tortorella et ، 
داء دارة الشاملة تسهم في برستُ من مستوى الأإف بفارسات بأ

( 2777أجراها )التنظيمي في منظمات. كما وجدت دراسة 

Brown & Prajogo،  أف الشركات التي تطبق إدارة ابعودة الشاملة
تفوؽ أداء الشركات غتَ مهتمة بالإدارة ابعودة الشاملة في معظم 

 Zhang etوأكد )رة ابعودة الشاملة. العناصر الرئيسة بؼمارسات إدا

al. (2012 إدارة ابعودة الشاملة أمر بالغ الأبنية في برستُ  أف
 الإنتاجية بكفاءة وفعالية وزيادة رضا العملاء وابؼوظفتُ.

ف ابؼنظمات تسعى لتنفيذ إدارة بأ Asu( 2722)وأوضح   
ابعودة الشاملة من أجل برقيق النجاح التنظيمي، وكذلك إرضاء 
العملاء لتحقيق ابؼزيد من الأرباح في بؾاؿ الأعماؿ. في حتُ 

دارة ابعودة الشاملة بدا إف تطبيق بفارسات أ إلى Idris, (2011أشار)
والتًكيز على الزبوف والانتاجية  ،والتًكيز على العملاء ،فيها القيادة
أف  -أيلا-داء ابؼستداـ في الشركات. وقد ثبت لى الأإيؤدي 

ودة بوسن الإنتاجية، ويقلل التكاليف، ويزيد الربحية، الاىتماـ بابع
 .Davies) 2777)وبوسن صورة الشركة، والروح ابؼعنوية والإدارة 

 Prashar (2018) and Pratama and Isfianadewiوأكد ) 

دارة ابعودة الشاملة يساعد ابؼنظمات في إبأف بفارسات  ،(2022)
أف  Juran( 2770شف )دائها. وكأبرستُ مستوى كفاءة وفاعلية 

فوائد وأىػداؼ ابعودة الشاملة تتمثل في تكاليف أقػل، وإيػرادات 
أعلى، وعملاء سعداء وموظفتُ متمكنتُ. وبيكن خفض التكاليف 
عن رريق تقليل الأخطاء وتقليل إعادة العمل وتقليل العمل الذي 
يليف قيمة. وتكاليف منع الأخطاء أثناء التصميم أقل بكثتَ من 

ة تصحيح الأخطاء أثناء الإنتاج، وتكاليف منع الأخطاء أثناء تكلف
الإنتاج أقل بكثتَ من تصحيح الأخطاء أثناء ابؼعاينة النهائية، 
وتكاليف اكتشاؼ الأخطاء وتصحيحها أثناء الفحص النهائي أقل 
بكثتَ من إصلاح الأخطاء بعد استلاـ العميل للمنتج أو ابػدمة، 

دارات ابؼختلفة وداخلها يزيد من مستوى فالتنسيق والتعاوف بتُ الإ
التزاـ ابؼوظفتُ بتحقيق إشباع العميل، وبرستُ وضع الشركة في 

 .Shafiq et al)شار أ(. و Claver et al، 2770)ابؼنافسة 

ف ابؼنظمات التي توظف إدارة ابعودة الشاملة تساعدىا إلى أ 2019)
تاجية والرضا في ابغصوؿ على ميزة تنافسية من خلاؿ ابعودة والإن

لى منتج إىتماـ بإدارة ابعودة الشاملة سيؤدي لاف اأالعميل والربحية. 

نتاج وزيادة ابؼنتج لزيادة الطلب عليو نوعي بفيز يصب في مصلحة الإ
وبالتالي سيقلل  ،نتيجة لثقة ابؼستهلك، بفا يعود بالفائدة على ابؼنظمة

دارة ابعودة إفأبعاد  ،نتاج وجودتولى برستُ نوعية الإإالفاقد، وسيؤدي 
بضد أدارية )الشاملة تلعب دورا حيويا في تطوير ابؼمارسات الإ

 (. Al-Qudah, 2012) ( و2022وصلاح، 
 دارة الجودة الشاملة: إمعوقات تنفيذ 
منظمة  ةيأدارة ابعودة الشاملة في إماـ عملية تطبيق أيقف 
وخاصة  ،ارةوالتي إذا لم يتم مواجهتها من قبل الإد ،معوقات وبرديات

دارة ابعودة إلي فشل كبتَ في عملية تنفيذ إدارة العليا تؤدي الإ
دارة ابعودة الشاملة من إوفيما يلي بعض معوقات تطبيق  ،الشاملة

 ،(2021وجهة نظر بعض الباحثتُ. حيث أشار ابغميدي وابؼاوري )
 ،دارة ابعودة الشاملة خاصة في الدوؿ الناميةإوضوع إلى أف حداثة م

بزصيص مبالغ و  ،توفر الكفاءات البشرية ابؼؤىلة في ىذا المجاؿ وعدـ
 2010دارة ابعودة الشاملة. وأضاؼ جودة )إغتَ كافية تعيق تطبيق 

لدى بعض العاملتُ وخاصة  أف الاعتقاد ابػارئ ،(133ص  ،
سلوب الديكتاتوري في أوإتباع  ،القدامى منهم بعدـ حاجتهم للتدريب

هم من تأثتَ التغتَ وفمن قبل العاملتُ بسب بزالإدارة ومقاومة التغتَ 
وعدـ وجود انسجاـ بتُ  ،وعدـ وجود نظاـ اتصالات فعاؿ ،عليهم
دارة ابعودة إوتوقع فوائد سريعة من جراء تطبيق  ،علاء فريق العملأ

دارة ابعودة الشاملة في ابؼنظمات. إسباب فشل تطبيق أالشاملة من 
دارة إف تطبيق أ Sebastianelli and Tamimi, (2003وذكر )

ونقص  ،كافيةالابعودة الشاملة تواجو عوائق منها ابؼوارد البشرية غتَ 
وعدـ كفاية ابؼوارد  ،وعدـ وجود قيادة للجودة ،التخطيط للجودة

 Amar and)ما أ ونقص التًكيز على الزبائن. ،لإدارة ابعودة الشاملة

Zain (2002  بعودة دارة اإىم بط  عوائق تعيق تطبيق أكشف
وابؼواقف  ،وىي ابؼواد ابػاـ والآلات وابؼعدات ،الشاملة في ابؼنظمات

-ضاؼ أوقلايا ابؼوارد البشرية.  و  ،وجودة ابؼعلومات ،بذاه ابعودة
دارة ابعودة إلى فشل تطبيق إف تؤدي أف الإدارة بيكن أ -يلاأ

 فكد بإأ ، Leonard and McAdam (2001ما )أالشاملة. 
وغالبا  ،قد لا تتماشى مع القلايا الاستًاتيجية ملةإدارة ابعودة الكا

 داء التشغيلي والاستًاتيجي.  ما يولد فجوة بتُ الأ
 : مفهوم الديزة التنافسية الديزة التنافسية:

ىناؾ العديد من التعريفات التي تناولت مفهوـ ابؼيزة 
نها القدرة بأ ،(2021ابؼاوري )يدي و حيث عرفها ابغم ،التنافسية



  د. إبراىيم بلقاسم بلحاج                                                 أثر أبعاد إدارة ابعودة الشاملة في ابؼيزة التنافسية: دراسة ميدانية في ابؼراكز الصحية ابػاصة بددينة الزاوية

Abhat Journal: Volume. 15, Issue. 2, September 2023                                         Faculty of Arts, Sirte University 06 

 

خرين كثر كفاءة وفاعلية من ابؼنافستُ الأأويد العميل بخدمات على تز 
ابؼيزة  ،(2009بؿسن والنجار ) في السوؽ. كما عرؼ كل من

الأرجحية قدرة الشركة على برقيق التفوؽ والأفللية و  التنافسية بأنها
تي من خلاؿ تطوير يأوىذا التفوؽ  ،على ابؼنافستُ في السوؽ
لى خلق إفإف القدرات ابؼميزة تقود  ،وعليو .القدرات ابؼيزة في الشركة

عرؼ ابؼيزة  ، Rao and Holt (2005ما )أابؼيزة التنافسية. 
نتاجية مع التنافسية توفتَ التكاليف وبرستُ ابعودة والكفاءة و الإ

ساس وبؿور الاىتماـ الرئيسي. التًكيز على معيار ابعودة باعتباره الأ
حد ابؼكونات أنافسية ىي ف ابؼيزة التأ ،Salah, (2014ويرى )

والتي تتكوف من مزيج من  ،استًاتيجية التسويق ابػاصة بابؼنظمة
ف تتمتع أي منظمة بديزة أشياء ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة وبيكن الأ

مثل في ذا استخدمت قدراتها ومواردىا في الاستثمار الأإتنافسية 
ئص بأنها بؾموعة من ابػصا ،(2010السوؽ. وعرفها عبدالسلاـ )

والقدرات وجوانب التفوؽ التي تتمتع بها ابؼنظمة بسيزىا عن ابؼنافستُ 
تصف بديزة يعرفها بأنها ىدؼ استًاتيجي فما بورتر أ. سواؽفي الأ

الكلفة وميزة الاختلاؼ ينبع من داخل ابؼنظمة وبرقق قيمة بؽا وتكوف 
وفي ابؼقابل عرفها  ،(2010 ،لفتًة رويلة ولا تزوؿ بسرعة )الطائي

( بأنها استغلاؿ ابؼنظمة لنقاط قوتها الداخلية 2012طالب )ال
وابػارجية في اداء الانشطة ابػاصة بها بحيث بزلق قيمة لا يستطيع 

عرفها بأنها ف( 2010ما الطائي )أبقية ابؼنافستُ تقليدىا في أدائها. 
رباح من بدا بوقق بؽا الأ ،ابؼصدر التي يعزز وضع ابؼنظمة في السوؽ

 ،ىا على منافسيها في بؾالات ابؼنتج والسعر والتكلفةخلاؿ امتياز 
 ءكثر كفاءة وفاعلية وخلق شيأداء ابؼنظمة لأنشطتها بصورة أوىي 

بضد وصلاح أمنفرد وبـتلف عن بقية ابؼنافستُ. في حتُ عرفها 
نها مهارة أو تقنية أو مورد متميز بستلكة ابؼنظمة ويصعب أ( 2022)

كثر فاعلية وكفاءة للزبائن أو منتجات ابغصوؿ عليو أو تقليده، وتقدبي
فلل من بقية ابؼنظمات التي أوتطبيق الاستًاتيجيات التي بذعلها 

 Lee andمن )  نف  النشاط ابؼنظمة. ويعتقد كلتعمل في

Falahat (2019 ف ابؼيزة التنافسية تتمثل في قيم ابؼسابنتُ بأ
لتفاعل في البيئة والعملاء ونقاط القوة ابؼالية التي بردد القدرة على ا
لتغتَات لتنفيذ ا ؛التنافسية وإمكانات الاشخاص والتكنولوجيا اللازمة

 (2010من الربيعاوي والعنبكي وعباس ) الاستًاتيجية. وعرفها كل
قصى للعملاء بصورة منفردة عن ابؼنافستُ أداء ابؼتميز لتقديم بأنها الأ

ستوى الواسع في ابؼسواء على  ،و من خلاؿ استًاتيجية قيادة التكلفةأ

أو من  ،و على ابؼستوى الليق لأحد الأسواؽ ابؼستخدمةأ ،الصناعة
(  72 ص ،2013يز. بينما اعتبرىا العريقي )خلاؿ استًاتيجية التًك

على من متوسط السائد في أنها استحواذ الشركة على معدؿ ربح  بأ
( بأنها 84ص ،1993ليها. ويرى بورتر )إالصناعة التي تنتمى 

كثر فعالية من ررؽ ابؼستعملة من قبل أكتشاؼ ررؽ حديثة ا 
لى إ( بأنها تشتَ 104ص ،2001ابؼنافستُ. وذكر السلمي )

نتاج قيم ومنافع للعملاء إلمنظمة ات والتقنية ابؼتميزة التي تتيح لابؼهار 
يقدمو بؽم ابؼنافسوف. بفا سبق بيكن تعريف ابؼيزة التنافسية ا تزيد عم

احث بأنها استحواذ ابؼنظمة على خصائص فريدة من وجهة نظر الب
 بسيزىا عن منافسيها ابغاليتُ والمحتملتُ.

 بعاد الديزة التنافسية: أ
بعاد ابؼيزة التنافسية اختلفت يوجد العديد من التصنيفات لأ

أشار إلى ( 2017باختلاؼ وجهات نظر الباحثتُ، إلّا أف جواد )
 :نطوي على أربعة عناصر أوبؽابعاد ابؼيزة التنافسية ينبغي أف تأأف 

 ،ابعودة وتعتٍ القدرة ابؼنظمة على برستُ وتطوير العمليات والأداء
لى تقليل التكاليف والتحكم في الوقت وبرقيق رغبات الزبائن إإضافة 

خطاء والعيوب في كما تتمثل في التخلص من الأ  ،ومتطلبات السوؽ
درة ابؼنظمة على ويقصد بها ق ،السلع وابػدمات. والثاني ابؼرونة

و أالاستجابة السريعة للتغتَات ابؼتعلقة بخصائص تصميم ابؼنتج 
يتمثل في فما العنصر الثالث أالتغتَات ابؼتعلقة بحجم رلبات الزبائن. 
نتاج وتوزيع ابؼنتجات بأقل إالتكلفة والتي تتمثل في قدرة ابؼنظمة على 

ما البعد أ. ما بيكن من الكلف قياسا بابؼنافستُ في نف  الصناعة
كبر بـرجات ألى الكفاءة والفاعلية والتي تعتٍ برقيق إيشتَ فالرابع 

بينما الفاعلية ىي برقيق الأىداؼ من  ،بأقل ابؼدخلات أو التكاليف
خلاؿ استغلاؿ ابؼوارد ابؼتاحة. وأختَا الاستجابة والتي تعتٍ  تقديم 

سرع بفا يقدمو أفلل واستجابة أابؼنظمة خدمات ذات نوعية 
ضاؼ سليماف ألتلبية رغبات واحتياجات زبائنها. كما  ؛ابؼنافسوف

 ،ابعودة ،ف ابؼيزة التنافسية تتمثل في تكنولوجيا ابؼعلومات( بأ2700)
ف بأ  Salah (2014والكفاءة والفاعلية. وذكر ) ،التكلفة ،ابؼرونة

 والتسليم. في حتُ ،وابؼرونة ،وابعودة ،ابؼيزة التنافسية تتمثل في التكلفة
بعاد ابؼيزة التنافسية أبأف  ، Naqhbandi and Idris (2012)رأى 

وابؼرونة. بينما  ،وسرعة التسليم ،وابعودة ،تتمثل في التكلفة ابؼنخفلة
(Kruger (2012 ، بعاد أف ابؼيزة التنافسية تتجلى في بطسة رأى بأ

 Prajogo and)شار أوابؼرونة. و  ،والاعتمادية ،والسرعة ،ىي ابعودة
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McDermott (2011  تنافسية ينبغي أف تنطوي بعاد ابؼيزة الأأف إلى
 ،وابتكار ابػدمة ،بعاد وىي مطابقة ابؼواصفاتعلى تسعة، أ

وصورة  ،والاستجابة ،وتقديم ابػدمة ،والسرعة ،والاحتفاظ بالعملاء
شار اللامي أواستعادة ابػدمة. و  ،العلامة التجارية. والتكلفة والانتاجية

وابؼرونة بسثل العناصر  ،والتسليم ،وابعودة ،لتكلفةف اإلى أ( 2016)
ف ( بأ2022بضد وصلاح )أالاساسية للميزة التنافسية. بينما ذكر 

الروح  ،من والسلامةالأ ،ابؼرونة ،وسرعة التوصيل ،ابعودة ،الانتاجية
 ساسية للميزة التنافسية. ويعتبربعاد الألأابؼعنوية ورضا ابؼوظفتُ من ا

(2707 (Sadikoglu,  أف ابعودة والتكلفة وابؼدة الزمنية وابؼرونة ىي
 ,Jerome)العوامل الأربعة الأكثر أبنية للميزة التنافسية. وأكد 

هم في قدرة الشركة على ابؼنافسة، أف من ابػصائص التي تس  2013)
التكلفة وابعودة والسرعة، التسليم والابتكار، وىي تلعب دوراً حابظاً 

 ية في السوؽ.  في برقيق ابؼيزة التنافس
 دارة الجودة الشاملة والديزة التنافسية: إالعلاقة بين 

ابعودة ىي استًاتيجية تنفذىا كل منظمة لتحقيق ابؽدؼ 
التنظيمي، بالإضافة إلى اكتساب ميزة تنافسية في بيئة الأعماؿ، حيث 

دارة إلى تنفيذ إلذا برتاج كل منظمة  ؛عماؿ بالديناميكيةتتسم بيئة الأ
عماؿ الشاملة للحصوؿ على ميزة التنافسية في بيئة الأابعودة 

(2722Asu, )  بضد أجراىا صلاح و أ. حيث كشفت الدراسة التي
حصائية بتُ بفارسات إ( وجود علاقة جوىرية ذات دلالة 2022)
ف اىتماـ ابؼنظمة بإدارة أحيث  ،دارة ابعودة الشاملة وابؼيزة التنافسيةإ

وتعزيز نسبة  ،لروح ابؼعنوية للعاملتُلى رفع اإابعودة الشاملة سيؤدي 
وتعزيز سرعة  ،والقلاء على الفاقد ،وزيادة جودة ابؼنتجات ،ابؼرونة

لى إالتوصيل والتسليم بفا يعود بالفائدة على الشركة وبالتالي سيؤدي 
أف  Shenawy al et. (2007)برستُ ابؼيزة التنافسية.  وأوضػػح 
لػشػامػلػة ىػو تػطػويػر والػحػفػاظ عػلػى الػهػدؼ مػن تطبيق إدارة الػجػودة ا

تنافسية من خلاؿ زيادة الكفاءة عن رريق خفض التكلفة اليزة ابؼ
وتعزيز رضا العملاء، فيمكن برقيق ابؼيزة التنافسية من خلاؿ التمييز 

تكلفة والتمايز. وأشار عن الشركات الأخرى من خلاؿ مزايا ال
 امهم اابعودة الشاملة دور ف لإدارة إلى أ( 2021حبيب )الفكيكي و 

دارة ابعودة إفي برقيق ابؼيزة التنافسية، ووجود علاقة متداخلة بتُ 
الشاملة وابؼيزة التنافسية. كما أكدوا على أبنية تطبيق فلسفة إدارة 
ابعودة الشاملة في ابؼنظمات باعتبارىا مدخلًا ومصدراً فعّالًا لتحقيق 

رة ابعودة الشاملة كأسلوب إداري ابؼيزة التنافسية، وضرورة اعتماد إدا

حديث بدلًا من الأسلوب التقليدي في الإدارة من أجل برقيق 
( على وجود علاقة 2021براىيم )إمن شاكر و  ىداؼ. وأكد كلالأ

 دارة ابعودة الشاملة وابؼيزة التنافسية.إارتباط موجبة بتُ 
(، بأف الاىتماـ بإدارة 2021وذكر ابغميدي وابؼاوري )

لى برستُ الوضع التنافسي للشركات من إالشاملة سيؤدي ابعودة 
وضماف الاستمرار والنمو  ،رباحخلاؿ زيادة ابغصة السوقية والأ

إلى ضرورة تنفيذ  Qudah-Al( 2702)ابؼنظمات. وأشػار 
بؽا من آثار إبهابية  بؼااستًاتيجيات إدارة ابعودة الشاملة في الشركات؛ 

ة. إف بفارسات إدارة ابعودة ىي واحػدة على تعزيز الأولويات التنافسي
من أىم الأنشطة التي من شأنها برستُ جػودة ابؼنتج، والعملية 
الإنتاجية، والكفاءة، والػربػح، ومػيػزة الػشػركػة، حػيػث بسكن الػشػركػة مػن 
الػتػركػيػز أكػثػر عػلػى تصميم الاستًاتيجيات الػتػي تلمن برستُ الػجػودة 

(2707 Gkana & Kafetzopoulos ) فمع توجو الشركات إلى
برستُ بفارسات إدارة ابعودة الشاملة، ستعمل الشركة بكفاءة وتصبح 

وأضاؼ  ،(  ,2707Wuراسخة لبناء بعد آخر للميزة التنافسية )
Jbeily, 2022))  دارة ابعودة الشاملة تلعب دوراً حيويًا في إبأف

ق ابؼؤسسات يؿ تطبوذلك من خلا ،تعزيز ابؼركز التنافسي للمؤسسات
بؼمارسات إدارة ابعودة الشاملة ابؼتمثلة في التزاـ الإدارة العليا وتدريب 
ابؼوظفتُ وابؼشاركة والتحستُ ابؼستمر، وىذه ابؼتغتَات بؽا ارتبارات  

، ينُظر حاليًا إلى Zahari (2016) كبتَة بابؼيزة التنافسية للمؤسسات
تيجية ينفذىا ابؼديروف في إدارة ابعودة الشاملة على أنها استًا

ابؼؤسسات لتعزيز الأداء العاـ من خلاؿ ابغصوؿ على أولويات 
أف إدارة ابعودة الشاملة أكثر  ،Talib (2707)تنافسية. وذكر 

انتشاراً كإحدى الطرؽ للماف برستُ جودة السلع وابػدمات، 
وتشجيع التحستُ ابؼستمر، وضماف سعادة العملاء بفا يؤدي الى 

، إلى أف إدارة Sigei( 2707)يزة التنافسية، وأشارت برستُ ابؼ
ابعودة الشاملة ىي الاستًاتيجية الأساسية لأعلى ابغصوؿ على أولوية 
تنافسية والاحتفاظ بها، بفا يؤدي في النهاية إلى ميزة تنافسية 

، قد تكتسب الشركات ميزة  Annyango (2012)مستدامة. وفقًا 
مارسات ابغابظة لإدارة ابعودة ابؼعلى منافسيها من خلاؿ تطبيق 

الشاملة ابؼتمثلة في التزاـ الإدارة العليا ، وتدريب ابؼوظفتُ، وإشراؾ 
ابؼوظفتُ وبسكينهم وتقديرىم، والتًكيز على العملاء، والتحستُ 

، أف  Hoang (2006). وأضاؼ (Jaafreh, 2013)ابؼستمر 
تنفيذ بصيع جوانب إدارة ابعودة الشاملة أمر بالغ الأبنية  فمن خلاؿ 
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وذلك من  ،إدارة ابعودة الشاملة تستطيع ابؼنظمة برقيق ابؼيزة تنافسية
خلاؿ التكلفة وابعودة والسرعة ، التسليم وابؼرونة التي تعتبر من 
ابعوانب ابؼهمة في  بسيز الشركات نفسها عن بعلها البعض 

(Almansour, 2015 .) جراىا )القبي و أوكشفت دراسة التي
(، أف أبعاد ابعودة الشاملة تؤثر معنويا في برقيق ابؼيزة 2020) ابوبكر

وجود  -أيلا-التنافسية بابؼؤسسات التجارية. كما بينت الدراسة 
تأثتَ لأبعاد ابعودة الشاملة على ابغصة السوقية والنوعية بابؼصارؼ 

وجود علاقة ررديو إلى ( 2022ابؼبحوثة. واشارت دراسة جواد )
إدارة ابعودة الشاملة وبتُ ابؼيزة التنافسية عبر  إبهابية قوية بتُ

 تكنولوجيا ابؼعلومات.
 الجانب العلمي: 

أنو تم استخدـ ابؼنهج إلى شرنا في مقدمة البحث أف إسبق و 
وذلك لانسجاـ ابؼنهج مع ربيعة وأغراض  ؛الوصفي التحليلي

سيوضح بؾتمع وعينة الدراسة وبعض  ،القسم التالي ،الدراسة
حيث استخدـ الباحث برنامج ابغزمة  ،حصائيةالاختبارات الإ

( SPSSالإحصائية للعلوـ الاجتماعية وابؼعروؼ اختصاراً ببرنامج )
للتعامل مع البيانات التي تم بصعها باستخداـ الوسط ابغسابي 

الاحصائية والابكراؼ ابؼعياري وبرليل الابكدار ابػطي والتحليلات 
 Cronbachألفا الاخرى، بالإضافة إلى استخداـ معامل كرونباخ 

Alpha Coefficient  للتحقق من مقدار الاتساؽ الداخلي وثبات
 أداة الدراسة.

 : مجتمع ويينة الدراسة 
دارات ابؼراكز الصحية إيتمثل بؾتمع الدراسة في موظفي 
تمع وصعوبة الوصوؿ ابػاصة في مدينة الزاوية، ونظراً لكبر حجم المج

إلى بصيع أفراده فقد تم استخداـ أسلوب ابؼعاينة بعمع البيانات، حيث 
قاـ الباحث بسحب عينة عشوائية بسيطة منتظمة من بؾتمع الدراسة 

( وتم توزيع الاستبانة 112ليكوف حجم العينة مناسباً والبالغ عددىا )
 ( وبعد الفحص لبياف مدى107حيث استًجع منها ) ،عليها

( استبانو لعدـ 5صلاحيتها للتحليل الإحصائي استبعد منها )
 صلاحيتها لعملية التحليل الإحصائي.

 

( يدد الاستبيانات التي تم توزيعها والتي تم استلامها من يينة 2جدول رقم )
 الدراسة

 
 أدوات الدراسة:  

اعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة رئيسية بعمع 
ابؼعلومات ابػاصة بالدراسة، وقد تكو نت الاستبانة من ثلاثة أجزاء 

 على النحو التالي:
ابعزء الأوؿ: )بؿور البيانات الشخصية(: تلمنت ابؼتغتَات  -

 –( وىي )النوع 4ة لأفراد الدراسة وعددىا )الشخصية والوظيفي
 ابؼؤىل العلمي(. –عدد سنوات ابػبرة  -العمر
دارة ابعودة الشاملة(: وتَلم ن أربعة إبعاد أابعزء الثاني : )بؿور  -

 ( عبارة. 16أبعاد تقيسها )
( عبارات، وفق 10ابعزء الثالث: )بؿور ابؼيزة التنافسية(: وتقيسها ) -

ماسي )موافق بساماً، موافق، غتَ متأكد، غتَ مقياس ليكرت ابػ
ستخدمت الدراسة فاموافق، غتَ موافق إرلاقاً(. أما برليل البيانات 

برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية وابؼعروؼ اختصاراً ببرنامج 
(SPSS كما استخداـ معامل كرونباخ ألفا ،)Cronbach Alpha 

Coefficient  الاتساؽ الداخلي وثبات أداة للتحقق من مقدار
 الدراسة.

 صدق وثبات الاستبيان:
للتأكد من ثبات أداة القياس، أجري اختبار معامل  قياس:ثبات الد

 Kronbachالثبات الداخلي ، حسب معادلة كرونباخ ألفا )

alpha)، ( وىي قيمة أكبر من 0.85إذ بلغت قيمة ابؼعامل )
بفا  ،انة وقوة بساسكها الداخليبفا يشتَ إلى ثبات الاستب ،(0.60)

بيكننا من الاعتماد عليها على إجابات مفردات العينة في برقيق 
 أىداؼ الدراسة وبرليل نتائجها.
تم عرض الاستبانة بعد تصميمها على  صدق الدقياس )الصلاحية(:

لإبداء  ،عدد من المحكمتُ من أعلاء ىيئة التدري  ابؼتخصصتُ
 ،ء من حيث مناسبة فقراتها لأىداؼ البحثرأيهم في الاستبانة سوا

ا
 لقياس

الاستبيانات 
 ابؼوزعة

الاستبيانات الغتَ صابغة 
 للتحليل

الاستبيانات الصابغة 
 للتحليل

 107 5 112 العدد
النس
 بة

100% 5% 95% 
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 ،أو من حيث مدى تغطيتها للجوانب والمجالات ابؼقصودة في الدراسة
فقد  ،وبناء على ملاحظات المحكمتُ التي أبدوىا على بعض العبارات

أجريت التعديلات ابؼطلوبة بحيث ظهرت الاستبانة في صورتها 
 النهائية.

  :البيانات الشخصية لعينة الدراسة
قاـ الباحث بحساب التكرارات والنسب ابؼئوية للتعرؼ على 
ابػصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة وابؼتمثلة في )النوع 

ابؼؤىل العلمي(، وذلك من خلاؿ  -عدد سنوات ابػبرة -العمر –
 (.SPSSالبرنامج الإحصائي )

( لتحليل البيانات الشخصية 1يتلح من ابعدوؿ )
لأفراد عينة الدراسة ارتفاع نسبة الإناث عن الذكور حيث والوظيفية 

%( مشاركاً، فيما بلغت نسبة الذكور 55بلغت نسبة الإناث )
لى ميوؿ ابؼرأة للعمل في قطاع إ%( مشاركة، ويعزى ذلك 45)

الصحة. أما فيما يتعلق بالفئة العمرية )السن(، فقد بلغت نسبتهم 
( 50-41وحت أعمارىػم بتُ )%( من أفراد عينػة الدراسػة وترا49)

فما  -51سنة. ثم يأتي بعد ذلك الأفراد الذين تتًاوح أعمارىم من )
عمارىم أ%(، ثم تأتي الفئة العمرية التي تتًاوح 27فوؽ( سنة بنسبة )

 ،%(. وما يرتبط بدتغتَ عدد سنوات ابػبرة23( بنسبة )30-40)
%( 52تو )فقد أظهرت النتائج وابؼوضحة بابعدوؿ نفسو إف ما نسب

ف ما نسبتو إسنة( ، و  15-11ىم من تتًاوح خبرتهم العملية من )
سنوات( ،   10 – 5%( من إفراد العينة تتًاوح خبرتهم من )30)

%( من إفراد عينة الدراسة التي تتًاوح خبرتهم 15كما بلغت نسبة ) 
فقد  ختَاً بالنسبة بؼتغتَ ابؼؤىل العلمي،أسنة(. و  15من )اكثر من 
%( مشاركاً لديهم شهادة دكتوراه، مقابل 45نتائج إف   )أظهرت ال

 ،%18%( ماجستتَ، وتأتي البكالوري  ودبلومة بنسبة )24)
ف جل العاملتُ بزصصاتهم علوـ ربية الأمر ألا إ%( على التوالي، 13

دارة ابعودة إدارية مثل الذي يعك  افتقار العاملتُ للممارسات الإ
 الشاملة.

 
 

يع التكرار  والنسب الدئوية للبيانات الأولية لأفراد ( التوز 1جدول رقم )
 العينة

 النسبة الدئوية التكرارات الفئة الدتغير
 %45 48 الذكور النوع

 %55 59 الإناث
 %100 107 المجموع

 %2 3 سنة 30أقل من  العمر 
 %23 25 سنة 40 - 30من 
 %49 52 سنة 50 - 41من 
 %25 27 سنة فما فوؽ 51من 

 %100 107 المجموع
 %30 32 سنة 10إلي  5من  يدد سنوات الخبرة

 %52 56 سنة 15إلي  11من 
 %15 19 سنة 15اكثر من 

 100% 107 المجموع
 %45 48 ةدكتورا الدؤهل العلمي

 %24 26 ماجستتَ
 %18 19 بكالوريوس
 %13 14 دبلوـ
 %100 107 المجموع

 
دارة الجودة إالدستقل )أبعاد التحليل الإحصائي للمتغير  -

  : الشاملة(
   :تحليل يبارات البعد الأول )تدريب العاملين (

(، ابؼتوسطات ابغسابية ابػاصة 2يوضح ابعدوؿ رقم )
حيث جاءت في ابؼرتبة  ،بابؼتغتَ ابؼستقل ) بعد تدريب العاملتُ (

دارة ابؼركز الصحي إ( والتي تنص على " بررص 4الأولى الفقرة رقم )
دائما على توفتَ ابؼوارد ابؼادية والبشرية ابؼطلوبة للدورات التدريبية " 

(، وبابكراؼ معياري قدره 3.65وذلك بدتوسط حسابي مقداره )
ف رأي عينة البحث حوؿ أ(، وبدستوي أبنية مرتفعة بفا يعتٍ 1.15)

( 1ىذه العبارة يتجو بكو ابؼوافق، وجاءت في ابؼرتبة الثانية الفقرة رقم )
ث تنص على " بررص ادارة ابؼركز الصحي على تقديم دورات حي

تدريبية متعددة لتطوير قدرات العاملتُ" بدتوسط حسابي مقداره 
 ،أبنية مرتفعة ى(، وبدستو 1.01( وبابكراؼ معياري قدره )3.44)

بفا يدؿ على اف متوسط درجة الاستجابة بؽذا السؤاؿ يتجو بكو 
( التي تنص على" 3ثة الفقرة رقم )ابؼوافق. وجاءت في ابؼرتبة الثال

دارة ابؼركز الصحي على تصميم الدورات التدريبية وفقا إبررص 
( وبابكراؼ 3.36الاساليب العلمية" بدتوسط حسابي مقداره )

أبنية متوسطة، بفا يعتٍ اف إجابات  ىوبدستو  ،(1.04معياري قدره )
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ابغسابي للفقرة ما ابؼتوسط أالعينة حوؿ ىذه العبارة يتجو بكو ابغياد. 
دارة ابؼركز الصحي العاملتُ إ(، والتي تنص على أف " برفز 2)

ختَة يساوي حاز على ابؼرتبة الأفقد للاشتًاؾ بالدورات التدريبية" 
أبنية متوسطة،  بفا  ىوبدستو  ،(1.29( وبابكراؼ معياري )3.09)

ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايد. وبالتالي أيعتٍ 
دارة ابؼركز الصحي عامليها للاشتًاؾ بالدورات التدريبية إينبغي برفز 

من أجل تنمية وتطوير مهاراتهم بفا ينعك  على ابؼيزة التنافسية. 
( و 3.39ف ابؼتوسط الكلي لبعد تدريب العاملتُ بلغ )أوبشكل عاـ 

أبنية متوسطة. ويتلح من  ىوبدستو  ،(0.92بابكراؼ معياري )
اكز الصحية قيد الدراسة تولي اىتماما متوسطاً لبعد النتائج أف ابؼر 
  تدريب العاملتُ.
ول  ( يووح الدتوسط الحسابي والانحراف الدعيار  البعد الأ2جدول رقم )

 )تدريب العاملين(
المتوسط  العبارة ت

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدرجة 
 التقديرية

ترتيب 
مستوى 
 الأهمية

 دارة ابؼركز الصحيإبررص  1
على تقديم دورات تدريبية 
متعددة لتطوير قدرات 

 العاملتُ

 2 مرتفعة 1.01 3.44

دارة ابؼركز الصحي إبرفز  2
عامليها للاشتًاؾ بالدورات 

 التدريبية

 4 متوسطة 1.29 3.09

دارة ابؼركز الصحي إبررص  3
على تصميم الدورات 
التدريبية وفقا الاساليب 

 العلمية

 3 متوسطة 1.04 3.36

دارة ابؼركز الصحي إرص بر 4
دائما على توفتَ ابؼوارد ابؼادية 
والبشرية ابؼطلوبة للدورات 

 التدريبية

 1 مرتفعة 1.15 3.65

   0.92 3.39 ابؼتوسط الكلي 

 
 تحليل يبارات البعد الثاني ) تمكين العاملين (:

ابؼتوسطات ابغسابية ابػاصة  ،(3يوضح ابعدوؿ رقم )
حيث جاءت في ابؼرتبة الأولى  ،كتُ العاملتُ(بابؼتغتَ ابؼستقل )بعد بس

دارة ابؼركز الصحي على إ( والتي تنص على " بررص 1الفقرة رقم )
رائهم " وذلك بدتوسط حسابي مقداره أاعطاء فرصة للعاملتُ لإبداء 

(، وبدستوي أبنية مرتفعة 1.11وبابكراؼ معياري قدره ) ،(3.45)
العبارة يتجو بكو ابؼوافق، بفا يعتٍ إف رأي عينة البحث حوؿ ىذه 

( حيث تنص على " تشجع 3وجاءت في ابؼرتبة الثانية الفقرة رقم )
بقاز ابؼهاـ الصعبة وحل إدارة ابؼركز الصحي على ابؼشاركة العاملتُ في إ

( وبابكراؼ 3.41للمشاكل التي تواجههم" بدتوسط حسابي مقداره )
يدؿ على اف  (، وبدستوي أبنية مرتفعة، بفا1.13معياري قدره )

متوسط درجة الاستجابة بؽذا السؤاؿ يتجو بكو ابؼوافق. وجاءت في 
دارة ابؼركز إ( التي تنص على" تشجع 4ابؼرتبة الثالثة الفقرة رقم )

عمابؽم " الصحي على ابؼشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأ
 (،1.18( وبابكراؼ معياري قدره )3.38بدتوسط حسابي مقداره )

وبدستوي أبنية متوسطة، بفا يعتٍ اف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة 
(، والتي تنص على 2ما ابؼتوسط ابغسابي للفقرة )أيتجو بكو ابغياد. 

دارة ابؼركز الصحي على ابقاز العاملتُ بؼهامهم بدشاركتهم إأف " تعمل 
( 3.24ختَة يساوي )حاز على ابؼرتبة الأفقد في فرؽ عمل " 

ف أأبنية متوسطة،  بفا يعتٍ  ى(، وبدستو 1.17معياري ) وبابكراؼ
أف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايد. وبالتالي ينبغي 

 ،رائهمآعطاء فرصة للعاملتُ لإبداء إدارة ابؼركز الصحي على إبررص 
عمابؽم وكذلك تشجعهم ابؼشاركة العاملتُ في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بأ

ف ابؼتوسط الكلي أ : تعزيز ابؼيزة التنافسية. وبشكل عاـلىإبفا يؤدي 
(، 0.99( و بابكراؼ معياري )3.37لبعد بسكتُ العاملتُ بلغ )

أبنية متوسطة. ويتلح من النتائج أف ابؼراكز الصحية قيد  ىوبدستو 
 الدراسة تولي اىتماما متوسطاً لبعد بسكتُ العاملتُ.

الانحراف الدعيار  البعد الثاني  ( يووح الدتوسط الحسابي و 3جدول رقم )
 )تمكين العاملين(

المتوسط  العبارة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الدرجة 
 التقديرية

 ترتيب 

دارة ابؼركز الصحي على إبررص  1
عطاء فرصة للعاملتُ لإبداء إ

 رائهمآ

 1 مرتفعة 1.11 3.45

دارة ابؼركز الصحي على إتعمل  2
بقاز العاملتُ بؼهامهم إ

 بدشاركتهم في فرؽ عمل

 4 متوسطة 1.17 3.24

دارة ابؼركز الصحي على إتشجع  3
بقاز ابؼهاـ إابؼشاركة العاملتُ في 

الصعبة وحل للمشاكل التي 
 تواجههم

 2 مرتفعة 1.13 3.41

دارة ابؼركز الصحي على إتشجع  4
ابؼشاركة العاملتُ في ابزاذ 

 عمابؽمالقرارات ابؼتعلقة بأ

3.38 
 

 3 سطةمتو  1.18

   0.99 3.37 ابؼتوسط الكلي 
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 الث )التركيز يلى لتحسين الدستمرتحليل يبارات البعد الث
 :للعمليات(

ابؼتوسطات ابغسابية ابػاصة  ،(4) يوضح ابعدوؿ رقم
 ،لتحستُ ابؼستمر للعمليات(ابابؼتغتَ ابؼستقل ) بعد التًكيز على 
 تنص على " تعمل ( والتي2حيث جاءت في ابؼرتبة الأولى الفقرة رقم )

جل أدارة ابؼركز الصحي على مراجعة السياسات بشكل مستمر من إ
 ،(3.45وذلك بدتوسط حسابي مقداره ) ،ضماف التحستُ ابؼستمر "
ف أبفا يعتٍ  .أبنية مرتفعة ىوبدستو (، 1.07وبابكراؼ معياري قدره )

وجاءت في  رأي عينة البحث حوؿ ىذه العبارة يتجو بكو ابؼوافق،
دارة ابؼركز إ( حيث تنص على " بررص 4تبة الثانية الفقرة رقم )ابؼر 

الصحي دائما على وجود بيئة تدعم التحستُ والتطوير ابؼستمر " 
 (،1.08( وبابكراؼ معياري قدره )3.40بدتوسط حسابي مقداره )
ف متوسط درجة الاستجابة بؽذا أبفا يدؿ علي  وبدستوي أبنية مرتفعة،
( التي 3وجاءت في ابؼرتبة الثالثة الفقرة رقم ) افق.السؤاؿ يتجو بكو ابؼو 
دارة ابؼركز الصحي على متابعة ابؼستجدات إتنص على" بررص 
لتحستُ ابػدمات التي تقدمها " بدتوسط  ؛ابغديثة في المجاؿ الطبي

 ىوبدستو (، 1.09( وبابكراؼ معياري قدره )3.38حسابي مقداره )
لعينة حوؿ ىذه العبارة يتجو بكو ف إجابات اأبفا يعتٍ متوسطة، أبنية 
، والتي تنص على أف " (1ما ابؼتوسط ابغسابي للفقرة )أ ابغياد.
ساليب متعددة من أدارة ابؼركز الصحي العاملتُ باستخداـ إتشجع 

ختَة حاز على ابؼرتبة الأفق د داء العمل بشكل دائم "إجل برستُ أ
بنية أ ىوبدستو  ،(1.21( وبابكراؼ معياري )3.32يساوي )
ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو أبفا يعتٍ  متوسطة، 
ف ابؼتوسط الكلي لبعد التًكيز على التحستُ أوبشكل عاـ بؿايد. 

(، 0.94( وبابكراؼ معياري )3.38ابؼستمر للعمليات بلغ )
أبنية متوسطة. ويتلح من النتائج أف ابؼراكز الصحية قيد  ىوبدستو 

التًكيز على التحستُ ابؼستمر ا متوسطاً لبعد الدراسة تولي اىتمام
دارة ابؼراكز الصحية على التحستُ إف تركز أوبالتالي ينبغي  للعمليات.

متابعة ابؼستجدات ابغديثة في المجاؿ  ؿابؼستمر للعمليات من خلا
ساليب متعددة ألتحستُ ابػدمات التي تقدمها، واستخداـ  ؛الطبي

لى تعزيز ابؼيزة إدائم بفا يؤدي داء العمل بشكل أجل برستُ أمن 
 التنافسية.

( يووح الدتوسط الحسابي والانحراف الدعيار  البعد الثالث 4جدول رقم )
 لتحسين الدستمر للعمليات(ا)التركيز يلى 

المتوسط  العبارة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الدرجة 
 التقديرية

 
 ترتيب 

دارة ابؼركز الصحي إتشجع  1
ساليب أخداـ العاملتُ باست
داء إجل برستُ أمتعددة من 

 العمل بشكل دائم

3.32 
 

 4 متوسطة 1.21

دارة ابؼركز الصحي إتعمل  2
على مراجعة السياسات 
جل أبشكل مستمر من 

 ضماف التحستُ ابؼستمر

 1 مرتفعة 1.07 3.45

دارة ابؼركز الصحي إبررص  3
على متابعة ابؼستجدات 
 ،ابغديثة في المجاؿ الطبي

ستُ ابػدمات التي لتح
 تقدمها

 3 متوسطة 1.09 3.38

دارة ابؼركز الصحي إبررص  4
دائما على وجود بيئة تدعم 
 التحستُ والتطوير ابؼستمر

 2 مرتفعة 1.08 3.40

   0.94 3.38 ابؼتوسط الكلي 

 
 :تحليل يبارات البعد الرابع )التركيز يلى الدستفيد(

بية ابػاصة بابؼتغتَ (، ابؼتوسطات ابغسا5) يوضح ابعدوؿ رقم
ابؼستقل ) بعد التًكيز على ابؼستفيد(، حيث جاءت في ابؼرتبة الأولى 

دارة ابؼركز الصحي مسوحات إ( والتي تنص على " بذري 2الفقرة رقم )
وذلك بدتوسط حسابي   "،بـتلفة بشكل مستمر بؼعرفة رضا ابؼرضى

بنية أ ىوبدستو (، 0.98(، وبابكراؼ معياري قدره )3.36مقداره )
ف رأي عينة البحث حوؿ ىذه العبارة يتجو بكو أبفا يعتٍ  ،متوسطة
( حيث تنص على " 1وجاءت في ابؼرتبة الثانية الفقرة رقم ) ،بؿياد
للبقاء  ؛ف رضا ابؼستفيد مطلب ضروريدارة ابؼركز الصحي بأإتعتبر 

( وبابكراؼ معياري قدره 3.30والازدىار " بدتوسط حسابي مقداره )
ف متوسط درجة أبفا يدؿ علي  ،أبنية متوسطو ىبدستو و  ،(1.13)

وجاءت في ابؼرتبة الثالثة  ياد.ابغالاستجابة بؽذا السؤاؿ يتجو بكو 
دارة ابؼركز الصحي بدتابعة حالة إ( التي تنص على" تقوـ 4الفقرة رقم )

( 3.16ابؼريض بعد خروجو من ابؼستشفى" بدتوسط حسابي مقداره )
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بفا يعتٍ متوسطة، أبنية  ىوبدستو  ،(1.15وبابكراؼ معياري قدره )
ما ابؼتوسط أ ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة يتجو بكو ابغياد.أ

دارة ابؼركز الصحي إ، والتي تنص على أف " تاخد (3ابغسابي للفقرة )
حاز على ابؼرتبة  و ذويهم" أبدحمل ابعد متابعة الشكاوي ابؼرضى 

أبنية  ىوبدستو  ،(1.04اري )( وبابكراؼ معي3.05ختَة يساوي )الأ
ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو أبفا يعتٍ  متوسطة، 
وبشكل عاـ اف ابؼتوسط الكلي لبعد التًكيز على ابؼستفيد بلغ بؿايد. 

أبنية متوسطة.  ىوبدستو  ،(0.88( وبابكراؼ معياري )3.22)
ىتماما ويتلح من النتائج أف ابؼراكز الصحية قيد الدراسة تولي ا

دارة ابؼراكز إبهب تقوـ أف وبالتالي . التًكيز على ابؼستفيدمتوسطاً لبعد 
دارة إوتأخذ  ،الصحية بدتابعة حالة ابؼريض بعد خروجو من ابؼستشفى
و ذويهم بفا أابؼراكز الصحية بدحمل ابعد متابعة الشكاوي ابؼرضى 

 لى تعزيز ابؼيزة التنافسية.إيؤدي 
وسط الحسابي والانحراف الدعيار  البعد (، يووح الدت5جدول رقم )

 الرابع )التركيز يلى الدستفيد(
المتوسط  العبارة ت

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الدرجة 
 التقديرية

 ترتيب 

ف دارة ابؼركز الصحي بأإتعتبر  1
 ؛رضا ابؼستفيد مطلب ضروري

 للبقاء والازدىار

 2 متوسطة 1.13 3.30

ابؼركز الصحي مسوحات بهري  2
بـتلفة بشكل مستمر بؼعرفة رضا 

 ابؼرضى

3.36 
 

 1 متوسطة 0.98

دارة ابؼركز الصحي بدحمل إتأخذ  3
و أابعد متابعة الشكاوي ابؼرضى 

 ذويهم

3.05 
 

 4 متوسطة 1.04

ابؼركز الصحي بدتابعة حالة يقوـ  4
ابؼريض بعد خروجو من 

 ابؼستشفى

3.16 
 

 3 متوسطة 1.15

   0.88 3.22 ابؼتوسط الكلي 

 
  تحليل يبارات الدتغير التابع )الديزة التنافسية(:

أف ابؼراكز الصحية قيد الدراسة تولي اىتماما  ،(6) يوضح ابعدوؿ رقم
ابؼيزة التنافسية حيث بلغ ابؼتوسط الكلي لبعد ابؼيزة متوسطاً لبعد 
أبنية  ىوبدستو (، 0.90( وبابكراؼ معياري )3.26التنافسية )
( والتي تنص 1 ابؼرتبة الأولى الفقرة رقم )حيث جاءت فيمتوسطة. 

ف ينجز العامل عملو بدقة من مرة أدارة ابؼركز الصحي إعلى " بررص 
(، وبابكراؼ معياري 3.51وذلك بدتوسط حسابي مقداره ) ،ولى "الأ

ف إجابات العينة أبفا يعتٍ  مرتفعة، أبنية  ىوبدستو (، 1.09قدره )
وجاءت في ابؼرتبة الثانية الفقرة رقم  .حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو موافق

دارة ابؼركز الصحي على خفض إف قدرة أ( حيث تنص على " 10)
سعار ابؼناسبة للزبائن " بدتوسط حسابي الكلفو بسكنو من تقديم الأ

أبنية  ى. وبدستو (1.10( وبابكراؼ معياري قدره )3.49مقداره )
بارة تتجو بكو ف إجابات العينة حوؿ ىذه العأبفا يعتٍ  مرتفعة، 
ف أ( التي تنص على" 8. وجاءت في ابؼرتبة الثالثة الفقرة رقم )موافق
دارة ابؼركز الصحي على خفض الكلفة بسكنو من منح إقدرة 

( 3.41ابػصومات المجزية  لزبائنها" بدتوسط حسابي مقداره )
ف أبفا يعتٍ  مرتفعة، أبنية  ىوبدستو  ،(1.32وبابكراؼ معياري قدره )

. في حتُ جاءت في العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو موافقإجابات 
دارة ابؼركز إ( التي تنص على" بررص 3ابؼرتبة الرابعة الفقرة رقم )

جل برقيق الاستجابة أالصحي على توفتَ ابؼهارات اللازمة من 
( وبابكراؼ معياري قدره 3.38السريعة " بدتوسط حسابي مقداره )

ف إجابات العينة حوؿ أبفا يعتٍ  سطة، متو أبنية  ىوبدستو  (،1.05)
الفقرة رقم  جاءتفما في ابؼرتبة ابػامسة أ. ىذه العبارة تتجو بكو بؿايد

دارة ابؼركز الصحي بتقليص الوقت اللازـ إ( التي تنص على" تهتم 2)
( 3.34في استجابة بؼتطلبات ابؼرضى " بدتوسط حسابي مقداره )

بفا يعتٍ  متوسطة، أبنية  ىو وبدست(، 1.11وبابكراؼ معياري قدره )
ابؼرتبة  وفي ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايد.أ

( التي تنص على" يتبتٌ ابؼركز الصحي 7الفقرة رقم ) السادسة جاءت
خطة وسياسة واضحة وموثقة للجودة " بدتوسط حسابي مقداره 

 طة، متوسأبنية  ى، وبدستو (1.05( وبابكراؼ معياري قدره )3.33)
في حتُ  ،ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايدأبفا يعتٍ 

دارة إ( التي تنص على" بررص 9جاءت في ابؼرتبة السابعة الفقرة رقم )
ابؼركز الصحي على ترشيد استغلاؿ مواردىا ابؼتاحة بدا بىفض الكلفة 

( وبابكراؼ 3.30مقارنة بابؼنافستُ " بدتوسط حسابي مقداره )
ف إجابات أبفا يعتٍ متوسطة، أبنية  ىوبدستو  ،(1.05اري قدره )معي

( 6الفقرة رقم ) بينما جاءت ،العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايد
دارة ابؼركز الصحي كافة رغبات إفي ابؼرتبة الثامنة والتي تنص على" تلبي 

( 3.06الزبائن من خدمات بجودة عالية." بدتوسط حسابي مقداره )
بفا يعتٍ  متوسطة، أبنية  ىوبدستو (، 1.25اؼ معياري قدره )وبابكر 
ما في ابؼرتبة أ ،ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايدأ

( والتي تنص على" تقوـ ابؼركز الصحي 4الفقرة رقم ) التاسعة جاءت
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بدراقبة جودة ابػدمات بشكل مستمر " بدتوسط حسابي مقداره 
 متوسطة، أبنية  ىوبدستو  (،1.26قدره ) معياري ( وبابكراؼ2.95)

ما أف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة تتجو بكو بؿايد. أبفا يعتٍ 
، والتي تنص على أف " تلتزـ ابؼركز (5ابؼتوسط ابغسابي للفقرة )

حاز علي فقد   .الصحي بتزويد الزبائن بخدمات تفوؽ توقعاتهم"
 (،1.26ياري )( وبابكراؼ مع2.86ختَة يساوي )ابؼرتبة الأ
ف إجابات العينة حوؿ ىذه العبارة أبفا يعتٍ  متوسطة، أبنية  ىوبدستو 

 تتجو بكو بؿايد. 
( يووح الدتوسط الحسابي والانحراف الدعيار  للمتغير التابع  6جدول رقم )

 )الديزة التنافسية(
الدتوسط  العبارة ت

 الحسابي
الانحراف 
 الدعيار 

الدرجة 
 التقديرية

 ترتيب

ف أدارة ابؼركز الصحي إرص بر 1
رة ابؼينجز العامل عملو بدقة من 

 .الاولى

 1 مرتفعة 1.09 3.51

دارة ابؼركز الصحي بتقليص إتهتم  2
الوقت اللازـ في استجابة بؼتطلبات 

 .ابؼرضى

 5 متوسطة 1.11 3.34

دارة ابؼركز الصحي على إبررص  3
جل أتوفتَ ابؼهارات اللازمة من 
 .لسريعةبرقيق الاستجابة ا

 4 متوسطة 1.05 3.38

بدراقبة دارة ابؼركز الصحي إتقوـ  4
 .جودة ابػدمات بشكل مستمر

 9 متوسطة 1.26 2.95

بتزويد دارة ابؼركز الصحي إتلتزـ  5
 .الزبائن بخدمات تفوؽ توقعاتهم

 10 متوسطة 1.26 2.86

كافة دارة ابؼركز الصحي  إتلبي  6
رغبات الزبائن من خدمات بجودة 

 .يةعال

 8 متوسطة 1.25 3.06

خطة دارة ابؼركز الصحي إيتبتٌ  7
 .وسياسة واضحة وموثقة للجودة

 6 متوسطة 1.05 3.33

دارة ابؼركز الصحي على إف قدرة أ 8
خفض الكلفة بسكنو  من منح 
 .ابػصومات المجزية  لزبائنها

 3 مرتفعة 1.32 3.41

دارة ابؼركز الصحي على إبررص  9
ردىا ابؼتاحة بدا ترشيد استغلاؿ موا

 .بىفض الكلفة مقارنة بابؼنافستُ

 7 متوسطة 1.05 3.30

على دارة ابؼركز الصحي إف قدرة أ 10
بسكنو من تقديم  الكلفةخفض 
 .سعار ابؼناسبة للزبائنالأ

 2 مرتفعة 1.10 3.49

   0.90 3.26 ابؼتوسط الكلي 

 
 

 اختبار فرويات الدراسة: 
الذي بيثل نتائج اختبار برليل ( 7من خلاؿ ابعدوؿ رقم )

ملة في برستُ ابؼيزة دارة ابعودة الشاإبعاد أالابكدار البسيط لتقدير أثر 
ما قيمة أ ،(=0.685Rف قيمة معامل الارتباط )يتلح بأالتنافسية، 

)  ف ما نسبتوأأي  ،( R2= 0.470معامل التحديد قد بلغت )
ية يشرحها تدريب %( من التغتَات التي بردث في ابؼيزة التنافس47

ويؤكد معنوية ىذا  ،(=0.672كما بلغت درجة التأثتَ)  ،العاملتُ
كما أف   ،(107.231المحسوبة التي بلغت قيمتها ) (F)التأثتَ قيمة 
( 103355( بؼتغتَ التًكيز على تدريب العاملتُ تساوي )tقيمة )

وبناءً عليو تقُبل  .(0.05( وىي أقل من )0.000بدستوى دلالة )
دلالة إحصائية  يثر ذأضية الفرعية الأولى والتي تنص على وجود الفر 

( بتُ التًكيز على تدريب العاملتُ 0.05عند مستوى معنوية )
ومستوى ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية 

 ابػاصة قيد الدراسة.
ف قيمة معامل أكما توضح نتائج متغتَ بسكتُ العاملتُ 

ما قيمة معامل التحديد قد بلغت ،أ(=0.832R)بلغتلارتباط ا
(R2=0,693 )،  ( من التغتَات في بعد 69)  ف ما نسبتوأأي%

لي التغتَ في مستوى ابؼيزة التنافسية لدى إبسكتُ العاملتُ سيؤدي 
ابؼوظفتُ العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة، كما بلغت 

 (F)ويؤكد معنوية ىذا التأثتَ قيمة  ،(= 0.755درجة التأثتَ )
( بؼتغتَ t(، كما أف قيمة )272.86المحسوبة التي يلغت قيمتها )

( بدستوى دلالة 16.519التًكيز على بسكتُ العاملتُ تساوي )
(، وبناءً عليو تقُبل الفرضية الفرعية 0.05( وىي أقل من )0.000)

عند مستوى معنوية  دلالة إحصائية يثر ذأالثانية، وىذا يعتٍ وجود 
(0.05 بسكتُ العاملتُ ومستوى ابؼيزة التنافسية من وجهة نظر )

 العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة 
 ،لتحستُ ابؼستمر للعملياتاأما بالنسبة بؼتغتَ التًكيز على 

ما قيمة معامل أ ،(R=0.691معامل الارتباط ) فقد كانت قيمة
% ( 48) ف ما نسبتوأأي  ،( R2=0.480قد بلغت )فالتحديد 

لتحستُ ابؼستمر للعمليات سيؤدي امن التغتَات في بعد التًكيز على 
الي التغتَ في مستوى ابؼيزة التنافسية لدى ابؼوظفتُ العاملتُ في ابؼراكز 

 0.669ثتَ)أالصحية ابػاصة قيد الدراسة، كما بلغت درجة الت
=)،  ويؤكد معنوية ىذا التأثتَ قيمة(F)  لغت قيمتها بالمحسوبة التي
لتحستُ ابؼستمر ا( بؼتغتَ التًكيز على tكما أف قيمة )  ،(110.610)
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وىي أقل  ،(0.000( بدستوى دلالة )10.517للعمليات تساوي )
والتي تنص  ،وبناءً عليو تقُبل الفرضية الفرعية الثالثة .(0.05من )

( 0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يثر ذأعلى وجود 
بتُ التًكيز على لتحستُ ابؼستمر للعمليات ومستوى ابؼيزة التنافسية 

 من وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة.
وفيما بىص متغتَ التًكيز على ابؼستفيد فإف قيمة معامل 

قد بلغت فما قيمة معامل التحديد أ ،(R=0.749الارتباط )
(R2=0.561 )،  ( من التغتَات في بعد 56)  ا نسبتوف مأأي%

لي التغتَ في مستوى ابؼيزة التنافسية لدى إالتًكيز على ابؼستفيد سيؤدي 
كما بلغت   ،ابؼوظفتُ العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة

 (F)ويؤكد معنوية ىذا التأثتَ قيمة  ،(= 0.769ثتَ)أدرجة الت
( بؼتغتَ tكما أف قيمة )  ،(154.923لغت قيمتها )بالمحسوبة التي 

( بدستوى دلالة 12.447التًكيز على التًكيز على ابؼستفيد تساوي )
وبناءً عليو تقُبل الفرضية الفرعية  .(0.05وىي أقل من ) ،(0.000)

دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  يثر ذأالرابعة، وىذا يعتٍ وجود 
(0.05بتُ التًكيز على ابؼستفيد ومستوى ا ) بؼيزة التنافسية من

 وجهة نظر العاملتُ في ابؼراكز الصحية ابػاصة قيد الدراسة. 
( نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير ابعاد الجودة الشاملة في 7جدول رقم )

 الديزة التنافسية

د 
عا
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رة

دا
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دة
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تن
 ال

زة
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R R2 F Sig(f)  t Sig(t) 
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58685 58475 1578231 58555 58672 153355 58555 

مك
ت

ن
ملي

عا
 ال

ن
ي
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58749 58561 1548923 58555 58769 128447 58555 

 

 نتائج الدارسة:
لتي قاـ بها الباحث تم التوصل إلى من خلاؿ الدراسة ابؼيدانية ا      

 نتائج عديدة، أبنها ما يلي:
جػاءت درجػة حػدوث مػمػارسػات إدارة الػجػودة الػشػامػلػة فػي  -

وذلك بدتوسط حسابي قدره  ،ابؼراكز الصحية ابػاصة "بؿايد"
بفا يدؿ على تلك ابؼمارسات في ابؼراكز الصحية ابػاصة  ،(3.34)

ج إلى التحستُ، وبالأخص في برامج التدريب في مدينة الزاوية برتا 
للعاملتُ وابؼتعلقة بكيفية أداء الأعماؿ ابؼطلوبة بكفاءة وفعالية، وزيادة 
غرس فلسفة مشاركة العاملتُ، والاىتماـ بالتحستُ ابؼستمر 
للعمليات، وزيادة غرس فلسفة مشاركة العاملتُ، وزيادة والتًكيز على 

دوث ابؼيزة التنافسية في ابؼراكز العملاء. في حتُ جاءت درجة ح
الصحية ابػاصة في مدينة الزاوية "بؿايد" وذلك بدتوسط حسابي قدره 

بفا يدؿ على أف ابؼيزة التنافسية في ابؼراكز الصحية ابػاصة   ،(3.26)
بددينة الزاوية برتاج إلى التحستُ، وبالأخص في زيادة جودة 

القلاء على الفاقد ابػدمات، وتعزيز سرعة التوصيل والتسليم، و 
 وتقليل التكاليف بابؼركز الصحي.

ولى، وىو من ابؼتوقع وجود أظهرت قبوؿ صحة الفرضية الفرعية الأ -
( بتُ تدريب 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) يثر ذأ

راكز الصحية العاملتُ وابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼ
(،  0.685ف قيمة معامل الارتباط تبلغ )أ حيث ،ابػاصة قيد الدراسة

دلالة إحصائية بتُ  اكما بينت نتائج الابكدار ابػطي وجود تأثتَ ذ
تدريب العاملتُ وابؼيزة التنافسية، وذلك عند مستوى معنوية 

(0.05 .) 
أظهرت نتائج الدراسة قبوؿ صحة الفرضية الفرعية الثانية، وىو من  -

( 0.05إحصائية عند مستوى معنوية )دلالة  اثر ذأابؼتوقع وجود 
راكز بتُ بسكتُ العاملتُ وابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼ

ف قيمة معامل الارتباط تبلغ أحيث  ،الصحية ابػاصة قيد الدراسة
دلالة  ا(، كما بينت نتائج الابكدار ابػطي وجود تأثتَ ذ0.832)

، وذلك عند مستوى سيةالتنافإحصائية بتُ بسكتُ العاملتُ وابؼيزة 
 (. 0.05معنوية )

أظهرت قبوؿ صحة الفرضية الفرعية الثالثة، وىو من ابؼتوقع وجود  -
( بتُ التًكيز 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )ي ثر ذأ

على التحستُ ابؼستمر وابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في 
ف قيمة معامل الارتباط أحيث  ،راسةراكز الصحية ابػاصة قيد الدابؼ
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 ا(، كما بينت نتائج الابكدار ابػطي وجود تأثتَ ذ0.691تبلغ )
دلالة إحصائية بتُ التًكيز على التحستُ ابؼستمر للعمليات وابؼيزة 

 (. 0.05التنافسية ، وذلك عند مستوى معنوية )
وجود أظهرت قبوؿ صحة الفرضية الفرعية الرابعة، وىو من ابؼتوقع  -
( بتُ التًكيز 0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) اثر ذأ

راكز على ابؼستفيد وابؼيزة التنافسية من وجهة نظر العاملتُ في ابؼ
ف قيمة معامل الارتباط تبلغ أحيث  ،الصحية ابػاصة قيد الدراسة

دلالة  ا(، كما بينت نتائج الابكدار ابػطي وجود تأثتَ ذ0.749)
، وذلك عند على ابؼستفيد وابؼيزة التنافسيةالتًكيز  إحصائية بتُ
 (. 0.05مستوى معنوية )

 توصيات الدارسة:
 بناء على ما توصلت إليو الدراسة من نتائج، فقد أوصت بدا يلي:    
ضػرورة اىتماـ ابؼراكز الصحية بدمارسات إدارة ابعودة الشاملة  -

يزة التنافسية بؽا في بهدؼ برسن الأداء وتعظيم الأرباح، وبرقيق ابؼ
 السوؽ.
ف بررص ابؼراكز الصحية على عمل التغذية الراجعة عن أبهب  -

بفارسات إدارة ابعودة الشاملة، وغتَىا من ابؼمارسات، وأف بررص 
 على تقديم خدمات متنوعة وشاملة تلبي كافة رغبات العملاء.

وير بهدؼ برستُ قدراتهم، تط ؛ضرورة وضع خطط تدريبية للعاملتُ -
 أدائهم، وبرستُ جودة ابػدمات.

ضرورة بسكتُ العاملتُ في عمليات ابزاذ القرار وزيادة صلاحياتهم  -
 لتسهيل إبقاز العمل ابؼطلوب في الوقت المحدد وبجودة عالية.

ينبغي أف تقوـ الشركة بتنظيم اجتماعات دورية بتُ صانعي القرار  -
 وتطوير بفارسات إدارة داء العاملتُألى برستُ إوابؼوظفتُ بفا يؤدي 

 ابعودة الشاملة
منح حوافز معنوية ومادية ومكافآت مالية بؾزية لأصحاب  -

الابتكارات والإبداعات في ابؼراكز الصحية الذين يعملوف على تقديم 
 أفكار جديدة ومبتكرة.

تشجيع على استخدـ أساليب وآليات مبتكرة قائمة على ال -
لتعزيز مكانتها في السوؽ، وزيادة  ؛تتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالا
 حصتها السوقية مرة أخرى.

ضرورة المحافظة على مستوى التًكيز على العملاء من خلاؿ  -
 الاستمرار بتقديم ابػدمات ذات ابعودة العالية التي تلبي رغباتهم.

بهب على ابؼراكز الصحية تكثيف ابعهود الإدارية بابؼراكز الصحية  -
خدمات ترقى إلى  ؛لأنظمة والتكنولوجيا ابغديثة لتقديمابػاصة بؼواكبة ا
 ابؼستوى العابؼي.
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 :الدراجعقائمة الدصادر و 
 :أولا: الدراجع العربية

( مقومات بقاح ادارة ابعودة الشاملة  2017ابراىيم ) البطي ،ابضدو الصقر، -
الابظرية  يقية عل كليات جامعةكمدخل لتنمية القدرات التنافسية، دراسة تطب

 بزليتن، بؾلة جامعة بتٍ وليد للعلوـ الانسانية والتطبيقية، العدد ابػام .
(، اثر ابعاد ادارة ابعودة الشاملة 2021ابغميدي، بضيد و ابؼاوري، سحر، ) -
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