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في المنظمات  قياس مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة
 الصحية السورية

 مقارنة بين مستشفى المواساة ومستشفى دمشقدراسة 
 

* د. رعد الصرن   

مخصالم  
 إِذْ إن إدارة الجودة البيئية الشاممة هي نتيجة تطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمى الإدارة البيئية، 

عمى تطور تكامل القضايا البيئية في فكر الأعمال، وأظهرت قيادة الأعمال  ساعدت إدارة الجودة الشاممة
ن إدارة الجودة البيئية الشاممة هي حاصل جمع مبادئ  أن الإدارة البيئية تقدم كفرصة، وليست كمشكمة، وا 

 إدارة الجودة الشاممة ومبادئ الإدارة البيئية.
مدى توفر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية السورية من ركز البحث عمى قياس 

، وأهمية قياس 2016و 2015خلبل دراسة مقارنة بين مستشفى المواساة ومستشفى دمشق خلبل عامي 
مستوى إدارة الجودة البيئية الشاممة للبرتقاء به وتحسينه باستمرار ورفع مستوى الوعي بإدارة الجودة 

 بيئية الشاممة.ال
هَدَفَ البحث إلى دراسة مستوى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة وهي: التزام الإدارة العميا، 
والتركيز عمى المرضى، وانهماك العمال، والتحسين المستمر، والعمل الجماعي، والتعميم والتدريب. وبنيت 

صائية بين عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في الدراسة عمى فرضية أنه لا توجد فروق ذات دلالة إح
مستشفى المواساة ومستشفى دمشق. واعتمدت الدراسة عمى الأسموب الاستنتاجي، إذ صممّت استبانه 

 مبحوثاً. 87أداة، ووزّعت عمى العاممين في مستشفى المواساة ومستشفى دمشق، وبمغ حجم العينة 
ة البيئية الشاممة في مستشفى المواساة ودمشق متوفرة فيها خمص البحث إلى أن عناصر إدارة الجود

بدرجة فوق المتوسط. وأخيراً أوصى البحث بضرورة زيادة اهتمام إدارة المستشفى بعناصر إدارة الجودة 
البيئية الشاممة، خصوصاً عنصر التحسين المستمر لموصول إلى التميز في جودة خدمات الرعاية 

 الصحية.
الدالة: إدارة الجودة البيئية الشاممة، التزام الإدارة العميا، التركيز عمى المرضى، انهماك العمال، الكممات 

 التحسين المستمر، العمل الجماعي، التعميم والتدريب، المنظمة الصحية

                                                           

جامعة دمشق. –أستاذ مساعد في قسم إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد    *
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 :مقدمةال
 Total Quality Environmental Management (TQEM)الشواممة الجوودة البيئيوةإدارة موضوع  يعد  

التوي  Healthcare Service Qualityمن أهم الموضوعات المعاصرة فوي مجوال خودمات الرعايوة الصوحية 
تهوودف إلووى تقووديم هووذت الخوودمات وفقوواً لممواصووفات والمعووايير الدوليووة المتعمقووة بوونظم الإدارة البيئيووة بمووا يحقووق 

شباعها رضاء احتياجات عملبء المستشفيات وتوقعاتهمإ لمجوودة  فوي المستشوفيات نظوامٌ يجوب أن يكوون . لذا وا 
البيئية وعناصرها المختمفة تحدد فيه الترتيبات التوي تضوعها إدارة المستشوفى طبقواً لممواصوفات الدوليوة البيئيوة 
لضوومان تحقيووق الجووودة البيئيووة المطموبووة، وذلووك بمووا يحقووق تخفوويب تكوواليف الجووودة البيئيووة، والتقميوول موون 

، والتقميوول موون مخاطرهووا، وتقميوول شووكاوى العموولبء البيئيووين، نتاجهوواوا   التغيوورات فووي تصووميم الخدمووة الصووحية
وتحسوين المركوز التنافسووي البيئوي لممستشووفى فوي السوووق الصوحي، فكممووا زاد التكامول بووين العناصور الأساسووية 
لمجودة البيئية حققت الخدمة الصحية فوائد ونتائج بيئيوة سوميمة وصوحيحة، وكانوت أكثور قودرة عموى المنافسوة، 

 ممركز التنافسي البيئي لممستشفى.تحسينها ل عن فضلبً 

 :مشكمة البحث
مرهون بتحولها إلوى مودخل إداري مورتبط بالوقايوة مون التمووث وتخفويب واستمرارها إن بقاء المنظمات الصحية 

تمكنهوا مون تحقيوق تحول اهتمام المنظمات الصحية عالمياً إلى استخدام تكنولوجيات أكفأ وأنظوف  إِذْ النفايات، 
موون المموثووات والنفايووات الطبيووة. كمووا أنهووا تسووتخدم  وتنووتج أدنووى حوودٍ  ،أقوول قوودر موون الطاقووة والمووواردب اسووتهلبك

 معايير بيئية معينة تؤدي إلى الحد من تدفق النفايات الطبية وتجعمها قابمة لمتدوير.
ومنهوا السوورية  -حيةأصوب  لزامواً عموى المنظموات الصو منافسوة شوديدةعالم الأعمال مون  يختبرتما إلى ونظراً 

أن تجد لنفسها مدخلًب رئيسياً تحمي به نفسها من مخاطر تقمبوات السووق الصوحي بحيوث تكتسوب مجموعوة  -
التووي تجعمهوا قوادرة عمووى الوقووف فوي وجووه المنافسوة والتصودي لهووا. هوذا المودخل أطمووق  التنافسوية تزايومون الم

وتخفويب التمووث   Zero Wasteفكورة النفايوات صوفر  عميه اسم إدارة الجودة البيئية الشاممة التي تقوم عمى
 :الآتيوالوقاية من الوقوع في الأخطاء. ويمكن عرب مشكمة البحث بالتساؤل 

مووا موودى توووفر عناصوور إدارة الجووودة البيئيووة الشوواممة فووي المنظمووات الصووحية السووورية موون خوولبل دراسووة حالووة 
 مقارنة بين مستشفى المواساة ومستشفى دمشق؟.

 :البحث ومبرراتهأهمية 
 :الآتيةتتض  أهمية البحث في النقاط 
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، وأهمية سعي المنظمات الصحية لموصول إلى مستوى هذت الشاممة الجودة البيئيةبإدارة زيادة الوعي  . أ
 الجودة حفاظاً عمى البيئة وتحسيناً لوضعها التنافسي.

 الاستعداد والتهيئة لبناء الجودة البيئية في منظماته المختمفة. عمىمساعدة القطاع الصحي  . ب
من  لزامية التي تؤكد أهمية البيئة، وتنامي دور الجودة البيئية فيها، لذا لا بد  لإ زيادة التشريعات البيئية ا . ت

 .الشاممة الجودة البيئيةإدارة التفكير جدياً بضرورة تهيئة مستمزمات التحول المناسبة نحو 
عمى  إِذ يجبزيادة نسب التموث في المصادر البيئية الطبيعية المتمثمة في الهواء والماء والتربة،  . ث

ل استغلبل ضالسعي لممحافظة عمى هذت المصادر واستغلبلها أف -ومن بينها الصحية -المنظمات
 ممكن.

 داء التنظيميتزايد أهمية الجودة البيئية في القطاع الصحي، وما يمكن أن تسهم به من تحسين الأ . ج
 ، ورفع مستوى الكفاءة في الخدمات الصحية.هوتفعيم

قمة الدراسات العربية المهتمة بموضوع الجودة البيئية بشكل عام، ومفهومها وتطبيقاتها في المنظمات  . ح
 الصحية بشكل خاص.

وزيادة المواد الخطرة والمموثة والضارة، وعدم الاهتمام بالبيئة  ،زيادة حجم الهدر البيئي نتيجة التموث . خ
 الصحية.

إدارة تسعى المنظمات الصحية من خلبل  تنافسيةً  ميزةً بوصفها إهمال التفكير بالبيئة والمحافظة عميها  . د
 لموصول إليها. الشاممة الجودة البيئية

 :البحثأهداف 
 :الآتيةتحقيق الأهداف إلى سعى البحث 

 توى إدراك إدارات مستشفيي المواساة ودمشق لمفهوم إدارة الجودة البيئية الشاممة.مس تحديد . أ
دراك  . ب عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في مستشفيي المواساة ودمشق التحديد مستوى توافر وا 

العمل و ر، التحسين المستمو انهماك العمال، و التركيز عمى المرضى، و المتمثمة في: التزام الإدارة العميا، 
 التعميم والتدريب.و الجماعي، 

ما مستشفيي المواساة لاسي  و نشر ثقافة إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية العامة،  . ت
 ودمشق ميدان الدراسة.

توضي  دور إدارة الجودة البيئية الشاممة في تحسين الأداء التنظيمي لممنظمات الصحية، وتعزيز  . ث
 لها في السوق الصحي السوري.المركز التنافسي 
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 :فمسفة البحث
يدل لفظ الوضوعي عموى الحقيقوي. ويتجموى معناهوا  إذ ،Positivismتقوم فمسفة البحث عمى الفمسفة الوضعية

ه الإيجوابي، وهوذا هوو وجووه مون وجوههوا. والثواني: الوجووه أنّوبفوي وجهوين: الأول: إن الوضوعية تعورّف الحقيقووي 
بتثبيت أهداف محددة، فهوي تفسور الوجوود،  من ثم  يسم الحقائق حسب قيمتها، و الآخر فهو لا يسم  بتمييز 

 وكأنه يمكنه أن ينقاد بواسطة المعرفة.
عمووى الظووواهر الاجتماعيووة، أي عمووى  إلا أنهووا تنطبووقوالفمسووفة الوضووعية لا تنطبووق عمووى الظووواهر الطبيعيووة، 

ها طريقوة منظموة لمتفكيور وصوالحة لمتطبيوق عموى بوصوفعموى الأقول مون الناحيوة المنهجيوة  ،الظواهر الإنسانية
التووي تسوتطيع الوذات الإنسووانية الوصوول إليهوا، كمووا أنهوا تخوتص بدراسووة المعوارف المتعووددة هوا كم  الموضووعات 

 .  (2015)باتشيرجي: الخاصة بميدان البحث في كل عمم من العموم
عناصر إدارة الجودة البيئيوة الشواممة فوي وينسجم جوهر الفمسفة الوضعية مع فكرة بحثنا من حيث قياس مدى 

موون خوولبل دراسووة مقارنووة بووين مستشووفى المواسوواة ومستشووفى دمشووق فووي عووامي  ،المنظمووات الصووحية السووورية
والوصوول إلوى تحديود  ،. أي تمييز حقائق عناصر إدارة الجودة البيئيوة الشواممة حسوب قيمتهوا2016و 2015

تفسوير موا هوو موجوود ومتووفر مون هوذت العناصور،  بمعنوىرية، المنظموات الصوحية السوو  فوي أهم هذت العناصر
 وكيف يمكن تطويرها والارتقاء بها لموصول إلى التطبيق الناج  لإدارة الجودة البيئية الشاممة.

 :أسموب البحث واستراتيجيته
ه يعتموود عمووى دراسووة موودى توووفر عناصوور إدارة الجووودة البيئيووة ن وولأ  ،اعتموود البحووث عمووى الأسووموب الاسووتنتاجي

فووي المنظمووات الصووحية السووورية موون خوولبل المقارنووة بووين مستشووفى المواسوواة ومستشووفى وقياسووها الشوواممة 
لموقووف عموى أهوم عناصور إدارة الجوودة البيئيوة الشواممة الواجبوة وذلوك  ؛2016و 2015دمشق خولبل عوامي 

 ظمات الصحية السورية.التركيز والتطبيق في المن
 ا استراتيجية البحث فتقوم عمى مس  مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشواممة فوي كول مون مستشوفىأم  

 .2016و 2015المواساة ومستشفى دمشق والمقارنة بينهما خلبل عامي 

 :البحث اتفرضي
وجوود فووروق ذات دلالووة إحصووائية بووين مسووتوى توووفر عناصوور تلا : الآتيووةبُنووي البحووث عمووى الفرضووية الأساسووية 

ويتفورع  .2016و  2015فوي عوامي  مستشوفى المواسواة ومستشوفى دمشوقفوي الشواممة الجودة البيئيوة إدارة 
 عنها:
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 .2016و  2015وجد فروق جوهرية بين مستوى توفر عنصر التزام الإدارة العميا في عامي تلا 
 .2016و 2015وجد فروق جوهرية بين مستوى توفر عنصر التركيز عمى المرضى في عامي تلا 
 .2016و 2015وجد فروق جوهرية بين مستوى توفر عنصر انهماك العمال في عامي تلا 
 .2016و 2015وجد فروق جوهرية بين مستوى توفر عنصر التحسين المستمر في عامي تلا 
 .2016و 2015وجد فروق جوهرية بين مستوى توفر عنصر العمل الجماعي في عامي تلا 
 .2016و 2015ق جوهرية بين مستوى توفر عنصر التعميم والتدريب في عامي ووجد فر تلا 

 :المراجعة الأدبية والمناقشة
 The Concept of Total Quality Environmental:إدارة الجودة البيئية الشاممة. مفهوم 8-1

Management  
خيرة، وتم التركيز عمى لأالبيئية خلبل السنوات ا الإدارةعمى إدارة الجودة الشاممة ساليب أتطبيق  رتطوّ 

 التي مرتنفسها المراحل بالبيئية  الإدارةالبيئية. وضمن هذا السياق مرت  بالإدارةالارتقاء بالجودة وعلبقتها 
 ،ولية علبجيةلأ بها الجودة، إذ كانت تعتمد عمى عمميات الفحص اللبحق لمتموث، لذلك كانت استجابة العمل ا

قسام ألى إفنية مستقمة تحتاج  اتعو موضبوصفها البيئية  اتعو وكانت عاقبة ذلك هو التعامل مع الموض
 جراءات متميزة.ا  فراد وسياسات و أمستقمة و 

 William E. Demingيبنى مفهوم إدارة الجودة البيئية الشاممة عمى نظريات كل من وليام إدوارد ديمنغ و 
التي وحّدت ودمجت مبادئ إدارة  Philip Cosbyوفيميب كروزبي  Joseph M. Juranوجوزيف جوران 

اس في إدارة أن الأس تْ عَد  و ، Environment Managementالجودة الشاممة مع أهداف إدارة البيئة 
هو الاعتراف بالتموث والنفايات، إذ من خلبل تخفيب هذت النفايات تنخفب تكاليف الجودة البيئية الشاممة 

 .Disposal Costsالتخمص منها 
من قبل فريق العمل الدولي للئدارة  1991د أطمق مصطم  إدارة الجودة البيئية الشاممة أول مرة في عام 

الذي اعتمد عمى دمج  Global Environmental Management Initiative (GEMI)البيئية الدولية 
ن نظام إدارة الجودة .(GEMI, 1993)مفهوم الإدارة البيئية والجودة مستفيداً من أوجه التشابه بينهما  وا 
، التخطيط ونشاطات، الهيكل التنظيمي :البيئية الشاممة هو جزء من نظام الإدارة الكمي الذي يتضمن

والمحافظة عمى السياسة وتنفيذها وتحقيقها الإجراءات والعمميات والموارد لتطوير المراجعة و ، ولياتالمسؤ و 
 (.2014)وليد: البيئية
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 تطبيق نظم إدارة الجودة الشاممة المطوّرة من قبل ديمنغإلى ويشير مفهوم إدارة الجودة البيئية الشاممة 
المبادرة  وجوران وآخرين والمرتبطة بعممية التحسين المستمر في الإدارة البيئية، وعمى هذا الأساس تعد  

تروج لاستخدام أدوات إدارة الجودة  إِذْ استراتيجية متعددة عمى مستوى المنظمة  بمنزلةالعالمية للئدارة البيئية 
أنها: " نتيجة بدارة الجودة البيئية الشاممة إ (Cully:1998)وعرّف  (.2001الشاممة وتطورها )الصرن: 

مع فكر  هاوتكاممساعدت عمى دمج المسائل البيئية  إِذْ  ،تطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمى إدارة البيئة
عمى اعتبار أن إدارة البيئة تقدم فرصة وليست حلًب لمشكمة معينة، وهي حاصل جمع أفكار  ،الأعمال وقيادتها

دارة البيئة إلى إدارة الجودة البيئية الشاممة  (Bhat:1998)نظر  ".هاومبادئ كل من إدارة الجودة الشاممة وا 
 عممية تضمن التنفيذ الفعّال لبرامج الإدارة البيئية. بوصفها

النشاطات ي: الإدارة هي تخطيط وتنظيم وتوجيه ومراقبة أتكما ي اً جودة البيئية الشاممة تفصيميوتعرّف إدارة ال
ا الجودة البيئية فهي تحقيق متطمبات والموارد المتعمقة بتطبيق السياسة والأهداف البيئية لممنظمة. أم   مّهاك

وتقديم  ،ومنع وقوعها ،البيئة فيم في تقميل المؤثرات السمبية اسهحماية المجتمع والطبيعة من خلبل الإ
ا الشاممة فتتطمب مشاركة ، أم  Friendlyلمبيئة  اً ويكون صديق ،المستهمك النهائي فيمنتجات لا تؤثر سمبياً 

جراء  من ثَم  ، و واندماجهم كافةً  موظفي المنظمة إجراء التنسيق الفعّال بين الموظفين لحل مشكلبت البيئة وا 
 (.2011، راشي: تحسينات المستمرة )شوكالال

التكامل بين نظم الجودة ونظم الإدارة  فكرة (Karapetrovic& Willborn:1998)دراسة ناقشتهذا وقد 
وقدمت وصفاً لنظم الإدارة  System of Systemsونظام النظم  النظام،البيئية، وقد طرحت مفهوم 

 ISOالمختمفة وارتباطاتها وتكاممها. وبعد ذلك درست استراتيجيات تكامل نظام الجودة المبني عمى معيار 
أن (Carbett & Jeh- Nan Pan:2002) دراسة  عَد تْ و  .ISO 14001ونظام الإدارة البيئية  9001

من المفاهيم المستخدمة في إدارة الجودة الشاممة يمكن استخدامها في إدارة الجودة البيئية الشاممة،  اً عدد
 ،التي أهمها التحسين المستمر Environmental Impactsإدارة الآثار البيئية  عمىويمكن أن تساعد 

ذلك فإن إدارة الجودة البيئية الحوافز ونظم إدارة الجودة وغيرها. وبوتمكينها مع وتدريب الموارد البشرية 
تركز عمى الجوانب السهمة لإدارة الجودة  هيالشاممة تحمل الفمسفة ذاتها المرتبطة بإدارة الجودة الشاممة، و 

 الشاممة.
وتحمل إدارة الجودة البيئية الشاممة الخصائص ذاتها التي تحممها إدارة الجودة الشاممة التي تركز بالدرجة 

وتحسين الأداء البيئي وزيادة رضا المستفيدين من خلبل التحول في  ،ب التموثالأساسية عمى تخفي
ويركز نظام إدارة الجودة البيئية الشاممة عمى أهمية  .(Vahatitto:2010)الممارسات الإدارية الموجودة
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من خلبل هذا التعاون  إِذْ التعاون بين مختمف المستويات الإدارية في المنظمة بدلًا من المنافسة فيما بينها، 
تشجيع  تستطيع الأقسام معرفة احتياجات الأقسام الأخرى من الموارد المادية والمالية والفنية وغيرها. ويعد  

عطائهم الثقة بعممهم فضلًب عن العمل الجماعي إدارة فعّالة لمتحسين المستمر،  احترام آراء الآخرين وا 
 (.2010والاعتزاز به )بودلة، حاج عيسى:

 Just – in-Time (JIT)تتكامل مع كل من نظام الوقت الملبئم  TQEMن إدارة الجودة البيئية الشاممة إ
دارة الجودة الشاممة  Total Costوالتقييم الشامل لمكمفة Total Quality Management (TQM)وا 

Assessment (TCA) ن . و إدارة الجودة إحدى المشكلبت الأكثر أهمية المترافقة مع تطور تنفيذ نظم ا 
وذلك  ؛من قبل المديرينأثر الاستثمارات في إدارة الجودة البيئية الشاممة  صعوبة تقييم يالبيئية الشاممة ه

دراسة التكاليف والمنافع البيئية لكل خيار أن هذت العممية تتطمب  فضلًب عنبسبب غياب المقاييس المناسبة. 
 .(Curkovic & Sroufe:2007) استثماري
ن لنا أنها قد دُرست من وجهة النظر ل مراجعة الأدبيات المتعمقة بإدارة الجودة البيئية الشاممة تبيّ ومن خلب 
ميزة تنافسية  بوصفهاتشجيع ممارساتها من خلبل تغيير النظرة إليها  جرىولكن فيما بعد  ،Legalالقانونية 

Competitive Advantage،  ومن خلبل تحسين العلبقات العامة التي وجدت أن معظم المنظمات تركز
د  عَ . وقد المفروب بقوة القانون Complianceفي برنامج إدارة الجودة البيئية الشاممة عمى الإذعان

  الأسباب الحقيقية لممشكمة كونه لا يوضّ  هاوحمّ لتصحي  المشكلبت البيئية  هذا المدخل غير كافٍ  بعضهم
البيئية. وفيما بعد نشأ تأكيد بسيط خارج نطاق الإذعان هو رغبة المنظمات في أن تصب  قائدة في تطوير 

 .هاوتطبيق نظم إدارة الجودة البيئية الشاممة
تطبيق مبادئ إدارة تعني إدارة الجودة البيئية الشاممة فإن  (Sammalisto:2001)من وجهة نظر ا أم  و 

ومفاهيمها وممارساتها عمى المجالات البيئية،  Total Quality Management (TQM)الجودة الشاممة 
: " أنهابالجودة البيئية الشاممة . وقد عرّف إدارة المستشفىهي نظام شمولي لفكر إدارة البيئة في ف من ثَم  و 

المسؤولية البيئية الشمولية  بالحسبانأسموب للؤنظمة الشمولية أكثر من مجرد التفكير والتطوير البيئي تأخذ 
 نزلة، وهي مدخل بيئي ومستدام، وتسمى بالمدخل الاقتصادي للئدارة البيئية، وهي بمهاجميع لعمميات العمل

نما  Sustainabilityبحيث لا تتضمن مفهوم الاستدامة  هاجميع إعادة تفكير رئيسي لجوانب العمل فقط، وا 
 ."أيضاً لممنظمة لبيئية عمى الاهتمامات ا اً أساسي تركيزاً تركز 

العلبقة بين إدارة الجودة ونظم الإدارة  (Claver – Cortes & et.al :2007)تناولت دراسة هذا وقد 
لهذت كان التركيز الأكبر حيث ، ، وقد أجريت هذت الدراسة عمى الفنادقأداء المنظمة فيالبيئية وتأثيرها 
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دارة البيئةلدراسة عمى درجة التزام الفنادق من ثلبث إلى ا ، ووصفت الدراسة خمس نجوم بإدارة الجودة وا 
دارة البيئة نتيجة زيادة درجة الالتزام.  ركزت كما نماذج سموكيات القطاع الفندقي بالعلبقة بين إدارة الجودة وا 

دارة البيئة،  حقيق مؤشرات هذا التكامل يعزز التزام الفنادق بت ن  إِذْ إأيضاً عمى فكرة التكامل بين إدارة الجودة وا 
 الأداء التنظيمي المناسبة.

فكرة الانتقال من إدارة الجودة الشاممة إلى استدامة المنظمة  (Zink :2007)ربطت دراسة في حين 
Corporate Sustainability  المبنية عمى إدارة المستفيدStakeholder،  وذلك انطلبقاً من فكرة أن

يجب أن يكون نجاح المنظمة  من ثَم  إدارة الجودة الشاممة تبنى عمى التحسين المستمر، و 
. وبناء Excellenceتحقيق التميز من أجل ماً و أي يجب أن تسعى المنظمة د ،Sustainableاً مستدام

والبيئية يجب أن  الاجتماعيةنب فإن الجوا Sustainable Corporationعمى فكرة المنظمة المستدامة 
تضاف إلى مجموعة أهداف العمل، وبذلك فإن استدامة المنظمة تعني التغمب عمى تنازع الأهداف بين 
القضايا الاجتماعية والبيئية والاقتصادية ودمج النجاح الاقتصادي طويل الأجل من أجل المحافظة عمى البيئة 

 .(Leal & et.al:2003)وبيئياً عمال المستجابة اجتماعياً لأالنظيفة وا
التنظيمية  اتطاأن الإدارة البيئية تحيط بالنش(Molina-Azorin&et.al:2009)دراسة  تْ عَد  في حين 

البيئة  فيالمنظمة  اتمن أجل تحقيق غرب تحقيق الآثار البيئية لنشط ،والفنية التي تتعهد بها المنظمة
دارة البيئة، وهذا التكامل ، لذا الطبيعية نتج إدارة الجودة البيئية أفقد تناولت الدراسة فكرة التكامل بين إدارة الجودة وا 
ها: "طريقة منظمة أن  بإدارة الجودة البيئية الشاممة  (Curkovic & Sroufe :2007)وعرّف  الشاممة.

زال هاوتغميف هاوتصنيع المواد والمنتجاتومتكاممة لتخفيب النفايات والمواد الخطرة المرتبطة بتصميم   تهاوا 
 ".منها والتخمص

إدارة الجودة البيئية الشاممة مؤكدة جذورها الأساسية  (Vahatitto:2010)وفي سياق آخر، تناولت دراسة 
والتي تركز عمى  ،منذ ثمانينيات القرن الماضي اً واسع بحثاً في إدارة الجودة الشاممة التي دُرست وبُحثت 
آخذة  هنفس . وتمتد إدارة الجودة البيئية الشاممة بالاتجاتهاتحسين التنافسية والفاعمية والمرونة لممنظمة كمّ 

كنظم للئدارة البيئية ذات الآثار  14000ومستفيدة من نظم الآيزو  ،التكاليف والمسائل البيئية بالحسبان
 وب أو طريقة واحدة لتنفيذ إدارة الجودة البيئية الشاممة.الأداء البيئي، إذ لا يوجد أسم فيالمهمة 

 Businessعمى زيادة الاهتمام والوعي باستدامة الأعمال  (Lin:2011)ركزت دراسة في حين 
Sustainability  وذلك من خلبل التركيز عمى دراسة نظم سمسمة التوريد الخضراءGreen Supply 

Chain Systems  ؛الأداء البيئي فيمن خلبل تبيان وفحص الآثار المعتدلة لإدارة الجودة البيئية الشاممة 
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Environmental Performance (EP) ، ْت أن الجهود المبذولة من قبل الإدارة العميا والعمال رأ إِذ
اقترحت الدراسة ، لذا فقد لممنظمةتسهّل تنفيذ إدارة سمسمة التوريد الخضراء بهدف تعزيز الأداء الأخضر 

أكدت أن إدارة فعّال لتحسين استدامة الأعمال، و  اً أسموببوصفه تنفيذ برامج إدارة الجودة البيئية الشاممة 
من أجل تنفيذ  هاكمّ  المنظمةالجودة البيئية الشاممة تستمزم بذل الجهود وتعزيز الوعي ببرامجها عمى مستوى 
 التصميم الأخضر والعممية الإنتاجية التي تروّج فكر إدارة الجودة البيئية الشاممة.

العلبقة بين كل من إدارة الجودة ونظم الإدارة البيئية  فقد تناولت(Agarwal & Tiwari:2014) دراسة  اأم  
التكاليف وزيادة مستوى تمايز منتجات بينهم يؤدي إلى تخفيب فيما أن التكامل  تْ عَد  وأداء المنظمة، و 

عامل نجاح رئيسي في  نزلةالمنظمة وزيادة الإنتاجية، أي تعزيز التنافسية، وأن الإدارة البيئية هي بم
 الحصول عمى الميزة التنافسية.

 حد المستشفياتأتطوير مؤشرات مدركة لمجودة البيئية في إلى (Fornara & et.al:2006) وهدفت دراسة
بعب المستشفيات الأخرى المختارة لملبحظة درجة ببهدف تقدير وضعها، واستخدام هذت المؤشرات لممقارنة 

المقارنة  إِذْ أُجْرِيَتِ الاختلبف بين المجموعتين، فيما يخص خصائص التصميم التي تدعم احتياجات المرضى. 
ثلبثة منها ارتبطت  ،ربعة مؤشراتمستشفيات إيطالية. وقسمت الدراسة مؤشرات الجودة إلى أ ةبين ثلبث

المكانية لممساحة الخارجية لممشفى،  -الجوانب المادية بتقويم البيئة المادية وواحدة بالبيئة الاجتماعية وهي:
الجوانب المادية المكانية لممنطقة التي يوجد فيها المريب، و المكانية لوحدة المعالجة،  -الجوانب الماديةو 

توصمت الدراسة إلى نتيجة قد و  الاجتماعية لوحدة المعالجة. -، والجوانب الوظيفيةومنطقة الانتظار أيضاً 
ن الموظفين في المشفى كانوا أقل أن البيئة التي يوجد فيها المريب كانت أكثر إيجاباً، و أأساسية مفادها، 

 حساسية من متمقي الخدمة لمفروق في جودة التصميم.
ها النتائج البيئية لتشريعات حماية أن  ب (Povitkina:2015)ة من قبل وأخيراً تم النظر إلى الجودة البيئي

دارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمة بغية الوصول  البيئة بما يظهر العلبقة المباشرة بين الأداء البيئي وا 
 إلى أعمى درجاتها.

 The Elements of TQEM:إدارة الجودة البيئية الشاممة. عناصر 8-3
 وهي: ،العناصر الأربعة لإدارة الجودة البيئية الشاممة (Vahatitto:2010)قدمت دراسة 

 بما فيهم الزبائن الداخميون والخارجيون. Focus on Stakeholdersالتركيز عمى المستفيدين  . أ
وتحديد أسباب  Zero Wasteالتركيز عمى التحسين المستمر انطلبقاً من مبدأ النفايات صفر  . ب

 الانحرافات البيئية ومنعها.
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 العمل الجماعي الذي يدل عمى صفة التعاون في برنامج إدارة الجودة البيئية الشاممة. . ت
 الالتزام بمتابعة عممية تنفيذ برنامج إدارة الجودة البيئية الشاممة بشكل مستمر. . ث

عمى ثلبثة أبعاد مهمة لإدارة الجودة الشاممة هي التوجه  (Fayzollah & et.al: 2013)وركزت دراسة 
أن العوامل البيئية  عَد تْ والعمل الجماعي، و  ،والتحسين المستمر ،Customer Orientationبالزبون 

والتعقيد  ،Munificenceوالسخاء  ،Dynamismتشمل ثلبثة عناصر أساسية هي الديناميكية 
Complexity، ة هي من المفاهيم الأساسية في النظرية الإدارية التي يجب أخذها وأن البيئة التنظيمي

 طبيعة عمل المنظمة. فيعند دراسة عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة المؤثرة  بالحسبان
وهي: رضا الزبون  الآتية،عمى دراسة عناصر الجودة الشاممة  ركزتفقد (Luburic:2014) دراسة ا أم  

Customer Satisfaction،  وانهماك العمالEmployee Involvement،  ومدخل العمميةProcess 
Approach  والتحسين المستمرContinual Improvement. 
 Sustainable Developmentفكرة تحقيق التنمية المستدامة  (E.O.P & et.al:2014)وأكدت دراسة 

وأهمها: القيادة والتزام الإدارة العميا  ها،ومفاهيممن خلبل تطبيق عناصر إدارة الجودة الشاممة 
Leadership & Senior Management Commitment،  والتركيز عمى الزبونCustomer 

Focus،  والتدريبTraining،  والعممية الإنتاجيةProcess،  والعمل الجماعيTeam Work،  وتغيير
وانهماك العمال  ،Continuous Improvementوالتحسين المستمر  ،Change the Cultureالثقافة 

.Employee Involvement 
هي: التركيز  Singh:2014)&(Singhمن وجهة نظر دراسة  ومن العوامل القائدة لإدارة الجودة الشاممة

 الموارد البشريةو ، Management Leadershipالقيادة الإدارية و ، Customer Focusعمى الزبون 
Human Resources ، هاوتقارير بيانات الجودة و Quality Data & Reporting ، دارة الموردو ن يا 

Suppliers Management  دارة العممية . وقد اقترحت الدراسة أن الجودة Process Managementوا 
 الجودة الرديئة تقود إلى خسارة الزبائن. ن  إِذْ إهي مطمب وضرورة أساسية لكل زبون، 

 Safetyتناولت توضي  العلبقة بين إدارة الجودة ونظم إدارة الأمان قد ف (Karanikas:2014)ا دراسة أم  
Management Systems وأهمها:  ،انطلبقاً من تأكيد العناصر الرئيسة ،وكيفية تحقيق التكامل بينهما

، العمال وتمكينهممعرفة و ، الاتصال الفعّالو ، ثقافة المنظمةو ، الالتزام، القيادةو  ،التركيز عمى الزبون
 والاتجات طويل الأجل لهذت العلبقة. ،بالوقائعحاطة التميز والإو ، المسؤوليةو 
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 Management Commitmentالتزام الإدارة العميا: . 8-3-0
وهي فرد أو مجموعة من الأفراد يوجهون ويراقبون المنظمة في  Top Managementالإدارة العميا 

كون لديهم قوة ونفوذ عمى تفويب السمطة وتقديم الموارد ضمن تيجب أن  إِذْ المستوى الإداري الأعمى، 
أن هناك اختلبفاً غير (McCormick:2002) ويطرح  .(ISO:2015) المستويات المختمقة لممنظمة

الأسموب الأفضل لتعريف الإدارة العميا هو تقديم  ن  أممحوظ بين إظهار الدعم لمنشاط والتعهد بنجاحه، و 
 اتطاحية، ويمكن لأفراد الإدارة العميا أن يشاركوا في النشصالتزامها بتحسين جودة خدمات الرعاية ال

 بأنفسهم.
. ومن Transformational Leadershipويتطمب التزام الإدارة العميا توافر مهارات القيادة التحويمية 

جوهر التنفيذ الناج   نزلةبم تكون الإدارة العميا قادرة عمى خمق رؤية وترويج التغيير الذي يعد  الضروري أن 
لمقيادة، وهذا ما يشار إليه  جزء مهم نزلةبم الإدارة العميا يعد   لبرامج إدارة الجودة البيئية الشاممة، وأن التزام

 ،Organizational Commitmentء التنظيمي الالتزام من قبل الإدارة العميا وليس الالتزام أو الولاب
وبذلك فإن إدارة الجودة البيئية الشاممة تتطمب التفاعل بين القيادة والالتزام والتدريب والتعميم وفرق العمل 

ويبدأ الالتزام في أي منظمة من الإدارة العميا ويستمر في الاتجات نزولًا  .(Reed & et.al: 2000) والثقافة
في وتوعيتها في توضي  الموارد البشرية  فعّالُ  الوسطى فالإدارة الدنيا التي يقع عمى عاتقها دورٌ إلى الإدارة 

 (.2009مجال إدارة الجودة البيئية الشاممة )جودة: 
 ساس لتشييد هيكل الجودة البيئيةلأه يمثل حجر ان  لأ همية أكثر أبالجوانب البيئية العميا دارة لإالتزام ا يعد  

ن يتعرفوا أ ينر يوعمى المد ،العميا الإدارةدون التزام من ذ لن ينج  أي موضوع بيئي إ. (2001)الدليمي:
ينبغي  للآثار البيئية السمبية التيسباب الرئيسة لألى اإفي الوصول  إدارة الجودة البيئية الشاممة قيمة تطبيق
 .وحصولهم عمى سمع تتفق مع البيئة ،بما يتناسب وتوقعات الزبائن الداخميين والخارجيين االتخمص منه
. وقدم نظفأجل تنفيذ حمول أالفرق المعنية لتطبيق التحسين المستمر من باستدعاء  نولذلك يقومو

(Oakland:2004) تقدات المتمثمة في تطوير رؤية واضحة وقيم ومع لمقيادة الفعّالة ةالمتطمبات الخمس
مرسالة، وتطوير استراتيجيات واضحة وفعّالة وخطط دعم من أجل تحقيق الرسالة، وتحديد لوفرص وبيان 

عوامل النجاح الحرجة والعمميات الحرجة، ومراجعة الهيكل التنظيمي، وأخيراً التمكين وتشجيع المشاركة 
 Strategicمفهوم الالتزام الاستراتيجي  (Mazumder& et.al ,2011)وقدمت دراسة الفعّالة لمعمال.

Commitment  الذي يرتبط بمشاركة العمال والمواد والتكنولوجيا وطرائق التشغيل بحيث يتم الوصول إلى
 وهي التحسين في جودة خدمات الرعاية الصحية والصيدلانية. ،النتيجة النهائية



 قياس مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية السورية

282 
 

 Focus on Customersالتركيز عمى المرضى: . 8-2-2
إن التركيز عمى الزبون )المريب( يعني أن تصمم المستشفى خدماته الصحية في ضوء تحديد الزبون 
المستهدف، وتحديد احتياجاته ورغباته بدقة، وليس تصميم الخدمة الصحية عمى ضوء التوقعات بأنها سوف 

طرح  وقد (.2006 اوي:تحظى بإعجاب الزبون، فهذا يتعارب مع فمسفة إدارة الجودة البيئية الشاممة) المحي
وجهات نظر وهو عممية مستمرة لجمع  ،The Voice of the Customerجوران مفهوم صوت الزبون 

دراكاتهم، وهذا يتطمب تأكيد الملبحظة العميقة والإصغاء  الزبائن عن الجودة ومعرفة احتياجاتهم وتوقعاتهم ورضاهم وا 
مفهوم إدارة علبقات الزبائن  (Evans & Lindsay:2011). في حين طرح  (Gryna & et.al:2007)والتعمم 

Customers Relationship Management  وذلك من خلبل بناء الثقةTrust،  والتواصل مع الزبائن
دارة التفاعلبت والعلبقات معهم بشكل صحي . في حين قد   مفهوم الجودة المقادة  (Foster:2010)م وا 

رضائه،  Customer- Driven Qualityبالزبون   إِذْ تُجْمَعُ كمدخل استباقي لتمبية احتياجات الزبون وا 
ف عمى احتياجاتهم وتفضيلبتهم، ومن ثم تقديم المنتجات والخدمات التي ترضي البيانات عن الزبائن وتعرّ 

 .(Foster:2010) هؤلاء الزبائن
أن التركيز عمى الزبون هو المبدأ الأهم في إدارة الجودة البيئية الشاممة الذي  (Sammalisto:2001) عَد  و 

من الخدمات الصحية التي  هميركز عمى تسميم الخدمات الصحية التي تمبي احتياجات المرضى، أي احتياجات
 .البيئيةها تتضمن الاعتبارات البيئية التي تحقق الاستدامة ن  إ، أي هاتضر بأو  البيئة لا تؤذي

 Employees Involvement: انهماك)انغماس( العمال. 8-2-3
ه: " ممارسة إدارية تشير إلى حالة أن كل عامل له وجود إنساني أنّ بانهماك العامل  (Addai:2013)يعرّف 

فريد بطبعه، ولا يستخدم عمى أنه كآلة تعمل لبعب الوقت، فكل عامل ينغمس في مساعدة منظمته في 
أن  (Irawanto:2015) عَد  ". و في نجاح أعمال المنظمة فإن انهماكهم يسهم من ثَم  و تحقيق أهدافها، 
مصطمحان يستخدمان بشكل متبادل في  Participative Managementلإدارة التشاركية انهماك العمال وا

 Employeeمصطم  ارتباط العامل  (Markos & Sridevi:2010)عمم الإدارة. في حين قدم 
Engagement  تحقيق نجاحها وبذل  عمىالذي يدل عمى استعداد العامل وقدرته عمى مساعدة المنظمة

 اس مستدام وثابت.جهود تطوعية عمى أس
كل فرد من أفراد المنظمة حسب مفهوم إدارة الجودة البيئية الشاممة بدءاً من المدير حتى  يعد  مما سبق، 

 د  معنياً بالمشاركة في تقديم خدمة صحية ذات جودة عالية بأقل التكاليف. ويع ،أدنى المستويات الإدارية
الأفراد في ظل هذا المفهوم مورداً للئبداع والأفكار الخلّبقة، ويجب استغلبل خبراتهم ومعارفهم وضمان 
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الخطوة الأولى نحو الإدارة بالمشاركة في إقناع كل تتمثل و  .(2014)الصرن: تعاونهم لتطبيق هذت الأفكار
ن درجة  إلى _الالتزام والحماسة الحقيقيين يحددان فرد من أفراد المنظمة في إدارة الجودة البيئية الشاممة، وا 

ن عمل الأفراد معاً  _حد كبير أعضاء الفريق الواحد يشحذ هممهم بوصفهم دافعية العمال تجات الجودة. وا 
ويجعمهم قادرين عمى الخمق والإبداع وتحمل المخاطر المحسوبة في محاولة لإيجاد حمول جيدة لممشكلبت 

فين الواسعة في حل المشكلبت واتخاذ القرارات يزيد من ولائهم لممنظمة التي . كما أن مشاركة الموظالقديمة
 . (Judeh:2011)داء العمل وتطويرتأفي  معنوية أعمى، وتحسين روحٌ ينتج عنه ا مم   ؛يعممون بها

 Continuous Improvementالمستمر:التحسين . 8-2-4
" ه:أن  ب Continual Improvementعرّفت المنظمة الدولية لممواصفات والمقاييس التحسين المستمر 

نشاط متكرر لتعزيز الأداء، ويرتبط تعزيز الأداء باستخدام نظام الإدارة البيئية لتعزيز الأداء البيئي المتناغم 
 ،وتحسينه تطوير نظام الإدارة المستمره عممية ن  إأي .(ISO,2015)لممنظمةوالمنسجم مع السياسة البيئية 

: ، وذلك وفقاً لمسياسة البيئية الموضوعة في المستشفى )صال هوذلك لتحقيق إصلبحات في الأداء البيئي كمّ 
2003.) 

إلى التحسين المستمر في نطاق إدارة الجودة البيئية الشاممة من منظور  (Sammalisto:2001)نظر و 
ربط مفهوم التحسين المستمر بكل  إِذْ  ،Product Life Cycle (PLC)تقييم مراحل دورة حياة المنتج 

عممية التحسين المستمر مسؤولية كل فرد في المنظمة من خلبل القيام بتحميل  وتعد   مرحمة من هذت المراحل.
وتقديم الحمول الإيجابية الكفيمة أو الحد منها ق والإجراءات لتحسينها والتقميل من انحرافاتها السمبية ائالطر ب

أن التزام إدارة  (Ransom& et.al:2205)في حين يؤكد (.2013بالتغمب عمى هذت الانحرافات )عايب: 
من تخطيط عممية  بد  وبنيتها التحتية، لذا لاالمنظمة المنظمة ببرامج تحسين الجودة وتنفيذها يتأثر بحجم 

 من أجل الحصول عمى قياسات صحيحة لجودة خدمات الرعاية الصحية. وتحميمها جمع البيانات المناسبة
 Team workالعمل الجماعي: . 8-2-5

. ماعيعممية تحقيق المشاركة الشاممة، خصوصاً من خلبل العمل الج ضرورة (Willing:1994)أكد 
يشجع انهماك العمال، ويبني مقاييس  Participative approachوتوصل إلى أن المدخل التشاركي 

زيادة الالتفاف حول الزبائن، إلى جانب إمكانية إعادة تقييم مواهب قيادة  عمىالجودة البيئية، ويساعد 
 المنظمة.
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هو طريقة سهمة لتحسين الالتزام ونظمها  إن استخدام مفهوم الفريق لبناء برامج إدارة الجودة البيئية الشاممة
تكمفة الخدمة الصحية المقدمة  فيوضمان تحقيق الأهداف والإجراءات والمتطمبات الأخرى، ومدى تأثير ذلك 

 (.2009)الطائي وآخرون:
وتسم  طريقة الفريق بدراسة عوامل الموضوع البيئي، فالمحاسبون عمى دراية باعتبارات التكمفة، ومهندسو 

ا عن اعتبارات الجدوى، أم   اً يعرف المهندسون الكيميائيون كثير  في حينتج عمى دراية باعتبارات الجودة. المن
مهندسو البيئة فهم عمى معرفة بأسموب التعامل مع المواد الكيميائية الناجمة عن عممية الإنتاج. وعادة ما 

كمفة البدائل النظيفة تكون أكثر من نظيراتها المموثة  ن  إتجري موازنة بين الكمفة وفوائد التحسين البيئي، إذا 
 (.2012)ناصر، الصرن:

 Training & Educationالتعميم والتدريب: . 8-2-6
من القضايا الأساسية في توجيه هذت وتدريبها عممية تعميم الموارد البشرية العاممة في المستشفيات  تعد  

رية نحو برامج إدارة الجودة البيئية الشاممة، ولا تتركز هذت العممية فقط عمى زيادة المعرفة بأداء شالموارد الب
نما تتعداها لزيادة معارف العمال عمى  العمل، أو حتى رفع مهارات العمال بمبادئ الجودة البيئية وأدواتها، وا 

)العمي:  Self-Developmentلذاتية لهم أداء الوظائف المختمفة، هذا إلى جانب مسائل التطوير والتنمية ا
2010.) 

إن إدارة الجودة البيئية الشاممة تتطمب مشاركة الجميع وتقديم التدريب والتعميم، خصوصاً فيما يتعمق بنظم 
، كما أنها تزود الإدارة بعممية Environmental Management Systems (EMS)الإدارة البيئية

. وفي حال تبني مفهوم إدارة الجودة البيئية الشاممة (Jitsoonthorchaikul:2006)التحسين المستمر 
في المستشفيات يجب عمى إدارة المستشفى أن توفر التدريب الملبئم لمموارد البشرية العاممة فيها كل في 

وتأكيد عمى ضرورة دمج البُعد البيئي في  .(Noe:2010)مجال تخصصه، وأن يكون التعميم بصورة مستمرة
سعد: ) ة مؤمنة بالحفاظ عمى صحة البيئةلضمان تنمية موارد بشري جميعها الطبي والصحي بمراحمه التعميم
ويتطمب الأمر من الإدارة أيضاً أن تشجع أفرادها وترفع من مهاراتهم الفنية، وأن تزيد من خبراتهم (. 2006

من  انلتعميم والتدريب يرفعالتخصصية باستمرار، وهذا يؤدي إلى تفوق العاممين في أدائهم لوظائفهم. فا
عمى أداء تمك الوظائف، وبهذا لا تظهر لنا إلا أخطاء قميمة ونضمن جودة بيئية خالية من  قدرتهممستوى 
 .(Goetsch & Davis:2014)العيوب
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 :وعينته مجتمع البحث
أخذت عينة قصدية من هذت  إِذْ يتمثل مجتمع البحث بالمستشفيات العامة العاممة في مدينة دمشق. 

لطمب الكبير عمى خدماتهما من قبل إلى انظراً  ،المستشفيات تضم كلًب من مستشفيي المواساة ودمشق
كبر حجمها  فضلًب عن .ظات السورية، ولسهولة الوصول إليهافالمواطنين في محافظة دمشق وباقي المحا

ومن  ،2015عينة عشوائية بسيطة من العاممين في كل مستشفى في عام وأُخذتقياساً بمستشفيات أخرى. 
وذلك لقياس مستوى  ،2016ثم أخذت عينة عشوائية بسيطة من العاممين في هذين المستشفيين في عام 

في كل عام، واختبار جوهرية  في المستشفيات محل الدراسةالشاممة  بيئيةالجودة الإدارة عناصر توفر 
 وى بين العامين.  الفروق في المست
/ للئجابة غير موافق 1وفق مقياس ليكرت الخماسي ورمزت الإجابات بحيث أعطيت القيمة / صممت استبانة
/ 5/ للئجابة موافق، والقيمة/4/ للئجابة محايد، والقيمة /3/ للئجابة غير موافق، والقيمة/2بشدة، والقيمة/

 المؤهلو  الجنس،و المستشفى،  :الآتيةالمتغيرات  الأول في قسمهاتضم الاستبانة للئجابة موافق بشدة. 
 بيئيةعناصر الجودة ال محاور عمى سؤالًا موزعة 30الثاني القسم ويتضمن. العممية الخبرةو العمر، و العممي، 

أسئمة/، التحسين  4/انهماك العمالأسئمة/،  5أسئمة/ التركيز عمى المرضى/ 8الآتية:التزام الإدارة العميا/
كل  في ةاستبان 011 وُزِّعَتْ  /.أسئمة 4أسئمة/، التعميم والتدريب/ 2أسئمة/، العمل الجماعي/ 6المستمر/

انات الموزعة والمستردة والمستبعدة والصالحة ( عدد الاستب0يبين الجدول) .(مستشفىفي كل  51عام)
 :  يأتي كما كل عام شفىتلمتحميل في كل مس

 الموزعة والمستردة والمستبعدة والصالحة لمتحميل في كل مستشفى كل عام( عدد الاستبانات 0الجدول)

 
 المستشفى

   1026عدد الاستبانات عام  1025عدد الاستبانات عام
المسترد الموزعة الصالحة لمتحميل المستبعدة المستردة الموزعة

 الصالحة لمتحميل المستبعدة ة
 84 8 84 05 84 5 84 05 المواساة
 80 4 84 05 84 4 88 05 دمشق
 44 4 29 055 25 4 24 055 المجموع

 المصدر: إعداد الباحث.
بمغ معامل  في حين .%/86.1ومعامل الصدق / ،%/74.2/ 2015ألفا كرونباخ لاستبانة عام  عاملمغ مب

قيمها جميعها المقاييس  من ثَم  %/. و 93.2ومعامل الصدق/ ،%/86.9/ 2016ألفا كرونباخ لاستبانة 



 قياس مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية السورية

286 
 

 تينيمكن الاعتماد عمى نتائج الاستبان من ثَم  و  ؛%60أن قيمها أكبر من إلى مقبولة للبستبانتين نظراً 
 عمى تحقيق أهداف البحث.القدرة بالثبات و  لتمتعهما

 :الدراسة الميدانية
 :2015خصائص عينة . 10-1

% منهم يعمل في مستشفى المواساة، 53.3بأن يظهر التوزيع التكراري لممبحوثين حسب المستشفى 
 ينتمي%. كما 36.7% والإناث 63.3% يعمل في مستشفى دمشق. ونسبة المبحوثين الذكور46.7و

فأكثر،  35% منهم أعمارهم 27.8سنة، و 35وأقل من  – 25% من المبحوثين لمفئة العمرية 50
%، ومن مؤهمه 47.1ممي جامعي فأكثر وتبمغ نسبة من مؤهمه العسنة.  25% أعمارهم أقل من 22.2و

% من المبحوثين 37.8كما أن %. 20%، ومن مؤهمه العممي أقل من ثانوية 32.9العممي معهد أو ثانوية 
% من 18.9سنة، و 15% منهم خبرته العممية أكثر من 27.8سنوات، و 10وأقل من  – 5خبرته العممية 

 سنوات. 5% خبرته أقل من 13.3سنة، و 15وأقل من  -10خبرته العممية  المبحوثين
 :2016خصائص عينة . 10-2

في مستشفى المواساة،  ون% منهم يعمم48.3يظهر التوزيع التكراري لممبحوثين حسب المستشفى بأن 
كما ينتمي %. 41.9% والإناث 58.1في مستشفى دمشق. ونسبة المبحوثين الذكور ون% يعمم51.7و

فأكثر،  35% منهم أعمارهم 28.8سنة، و 35وأقل من  – 25% من المبحوثين لمفئة العمرية 47.5
%، ومن مؤهمه 46وتبمغ نسبة من مؤهمه العممي جامعية فأكثر سنة.  25% أعمارهم أقل من 23.8و

% من 34.6كما أن  %.21.8%، ومن مؤهمه العممي أقل من ثانوية 32.2العممي معهد أو ثانوية 
سنة،  15% منهم خبرته العممية أكثر من 28.2سنوات، و 10وأقل من  – 5المبحوثين خبرته العممية 

 سنوات. 5% خبرته أقل من 16.7سنة، و 15وأقل من  -10% من المبحوثين خبرته العممية 20.5و
 الإحصاءات الوصفية:. 10-3
كل  عن( الإحصاءات الوصفية)المتوسط الحسابي، والانحراف المعياري( لإجابات المبحوثين 2ن الجدول )يبيّ 

 : أتيوذلك في العينتين كما ي ؛عبارة من عبارات الاستبانة
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 ة لإجابات المبحوثين في العينتينالإحصاءات الوصفي (2الجدول)

 العبارة

1025عينة  1026عينة    
Mean Std. Deviation Mean 

Std. 

Deviation 

يتطمب تنفيذ الجودة الشاممة التزاماً كاملًا من قبل الإدارة والعاممين 
 .في منظمتكم

3.84 .923 4.56 .936 

استيعاب المفاىيم والمبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاممة من 
 .مفاىيم التزام إدارة منظمتكم

4.03 .589 4.10 .903 

موضوع إداري دون التزام الإدارة العميا لممنظمة لن ينجح أي 
 .الصحية

4.26 .575 4.72 .564 

 567. 4.34 719. 4.02 .يتجسد مفيوم الالتزام في نظام إدارة الجودة بالسياسة البيئية

يجب أن تجعل الإدارة العميا كل فرد مرتبطاً بشكل شخصي بالجودة 
 .الشاممة

4.26 .815 4.32 .785 

واضحة لفمسفة المنظمة الصحية المناسبة لمجودة الشاممة  تحديد رؤية
 .في خدمات الرعاية الصحية

3.83 .707 4.24 .646 

استثمار الوقت لمتعمم عن مسائل الجودة الشاممة من مظاىر التزام 
 .إدارة منظمتكم الصحية

3.84 .748 4.20 .644 

دوراً جيداً في  تؤدييتمثل التزام إدارة منظمتكم في التأكد من أنيا 
 .الاتصال والعمل

3.99 .508 4.31 .670 

إن إرضاء المرضى ىو اليدف الأساسي لأي برنامج جودة شاممة 
 .في منظمتكم

4.34 .621 3.95 .999 

 804. 3.93 525. 4.51 .يمبي برنامج الجودة الشاممة المتطمبات الميمة لممرضى واحتياجاتيم

لإدارة الجودة ليضم أولئك الأشخاص يستخدم الزبون مفيوماً موسعاً 
 .أو الييئات ذات العلاقة الذين يتأثرون بعمل المنظمات الصحية

4.44 .602 4.06 .798 

يتمحور عمل نظام إدارة الجودة الشاممة بفيم متطمبات المريض 
 .وتحديدىا، سواء أكانت عمنية أم ضمنية

4.11 .672 3.78 .689 

تتأثر بالجودة الشاممة ومحاولة إيجاد تحديد الأشخاص والجيات التي 
 .طريقة لتمبية احتياجاتيم

4.27 .635 4.20 .733 

ينعكس التزام العمال عندما تصبح المنظمة الصحية ناجحة في 
 .تحديد عدد من فرص تحسين الجودة الشاممة

4.23 .735 4.28 .659 

 Multiتشجع إدارة المنظمة الصحية تشكيل فرق متعددة الوظائف 

Functional Teams  لمتركيز عمى مشروعات تحسين الجودة
 الشاممة

4.14 .613 4.00 .876 

تي مبادرات الجودة بنتائج أساسية لمعمال الذين يستخدمون القيادة أت
 .عن طريق الجودة لحل المشكلات الإدارية

4.28 .704 3.93 .728 

عموماً كون يحماسة العمال لممشروعات التي تتضمن برنامج جودة 
 .أكبر من حماستيم بالنسبة إلى الأنواع الأخرى من المشروعات

4.13 .864 3.23 .911 

 587. 4.20 866. 3.94 .الركائز الأساسية لسياسة الجودة ىحدإيعُّد التحسين المستمر 

 



 قياس مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية السورية

288 
 

 
المعتمدة في المنظمة  اتطايتضح التحسين المستمر في النش

 تيا.وفاعمي الصحية لزيادة كفاءة عمميات الجودة  الشاممة
4.06 .970 3.92 .633 

ينصب عمل فمسفة التحسين في جعل كل مظير من مظاىر 
التي كمّيا العمميات الصحية محسناً، ومحاولة الوقوف عمى التغييرات 

 .أثناء العملفي تحدث 

4.07 .932 3.92 .686 

تحسين الجودة الشاممة تحتاج المنظمات الصحية إلى من أجل 
 .التركيز عمى ما يحدث من الأشياء وأسباب حدوثيا

4.25 .777 4.23 .773 

يا وتتفادى حدوث ئالمنظمة الصحية الممتزمة تتعمم من أخطا
 المشكلات المشابية في المستقبل

4.09 .907 4.43 .678 

 ISOتعني سياسة التحسين المستمر المطموبة في ظل المواصفة 

 .تقميل الأخطاء والوصول إلى فمسفة الأعطال صفر  9001
4.29 .658 3.97 .828 

 725. 4.43 773. 4.18 .تعُّد مشاركة العاممين أساساً لإدارة الجودة الشاممة الناجحة

 الشاممةتسمح طريقة الفريق بدراسة عوامل موضوعات الجودة 
 يا.جميع

3.88 .516 4.31 .687 

استخدام مفيوم الفريق لبناء نظام الجودة الشاممة لضمان تحقيق 
 فيالأىداف والإجراءات والعناصر الأخرى في النظام وتأثيرىا 

 .الكمفة

4.39 .534 4.28 .659 

يجب أن توفر المنظمة الصحية التدريب الملائم لمجميع كل في 
 .وأن يكون التعميم بصورة مستمرة ،مجال تخصصو

4.37 .485 4.05 .627 

يتطمب الأمر من الإدارة العميا لممنظمة الصحية أن تشجع أفرادىا 
 .وترفع من مياراتيم الفنية، وتزيد من خبراتيم التخصصية باستمرار.

4.28 .541 4.62 .575 

الوظائف، يرفع التعميم والتدريب من مستوى قابمية الأفراد عمى أداء 
 .وبيذا نضمن جودة شاممة خالية من العيوب

4.27 .557 4.60 .754 

عممية تعميم الموارد البشرية العاممة في المنظمات الصحية  تعدُّ 
من القضايا الأساسية في توجيو ىذه الموارد البشرية نحو  ياوتدريب

 .الجودة الشاممة

4.17 .738 4.45 .695 

 478. 4.34 361. 3.93 التزام الإدارة العميا

 538. 4.03 523. 4.34 التركيز عمى المرضى

 614. 3.92 570. 4.30 العاممين انيماك 

 511. 4.25 582. 4.23 التحسين المستمر

 570. 4.36 470. 4.12 العمل الجماعي

 534. 4.62 488. 4.38 التعميم والتدريب

 SPSSمخرجات  المصدر:
 2016الإدارة العميا أصب  متوفراً في المستشفيات محل الدراسة أكثر في عام التزام أعلبت أن ن الجدول يبيّ 

(، كما انخفضت درجة توفر كل من عنصري التركيز 3.93)بمتوسط  2015( منه في عام4.34)بمتوسط 
بين  عنصر التحسين المستمر شبه ثابتٍ  . وبقي2016و 2015بين عامي وانهماك العمالعمى المرضى 
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أن هناك تحسناً في  فضلًب عن(. 4.23) 2015( وفي عام 4.25) 2016بمغ المتوسط في عام إِذْ العامين، 
( في عام 4.62، 4.36بمغ متوسط الإجابات ) إِذْ درجة توفر عنصري العمل الجماعي والتعميم والتدريب 

 عمى التوالي.  2015( في عام 4.38، 4.12) عمى التوالي، بعد أن كانا 2016
 التوزيع الطبيعي والتجانس لمعينتين: اختبارا. 10-4
( نتائج اختبار كولموجوروف سميرنوف لعينة واحدة، وذلك لاختبار اعتدالية توزيع البيانات 3ن الجدول)يبيّ 

 :يأتي، كما 2016و  2015وذلك لمعينتين في عامي  ؛لمتغيرات الدراسة
 2016و 2015ت عينتيلاعتدالية توزيع بيانا نتائج اختبار كولموجوروف سميرنوف (3الجدول )

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test العينة

عينة 
4500 

التزام الإدارة  البيان
 العميا

التركيز عمى 
 المرضى

التحسين  انيماك العمال
 المستمر

العمل 
 الجماعي

 التعميم والتدريب

N 90 90 90 90 90 90 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 3.93 4.34 4.30 4.23 4.12 4.38 

Std. 

Deviation 
.361 .523  .570 .582 .470 .488 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .473 .378 .345 .356 .425 .403 

Positive .393 .378 .345 .356 .425 .403 

Negative -.473 -.262 -.246 -.289 -.342 -.277 

Kolmogorov-Smirnov Z 4.490 3.589 3.274 3.376 4.030 3.823 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

عينة 
4504 

N 87 87 87 87 87 87 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 4.34 4.03 3.92 4.25 4.36 4.62 

Std. 

Deviation 
.478 .538 .614 .511 .570 .534 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .420 .365 .345 .402 .332 .405 

Positive .420 .365 .310 .402 .332 .239 

Negative -.260 -.348 -.345 -.276 -.273 -.405 

Kolmogorov-Smirnov Z 3.916 3.401 3.220 3.753 3.094 3.779 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 .000 0.000 

 
a. Test distribution is Normal. 

 
b. Calculated from data. 

 SPSS.V.21المصدر: مخرجات 
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، Asymp. Sig. (2-tailed)ن الجدول أعلبت أن مستوى المعنوية المتعمق بمؤشر اختبار سميرنوف يبيّ 
بيانات  من ثَم  %، و 5أقل من  0.000، هو 2016و 2015، وذلك في العينتين لعاميجميعها عند المتغيرات

( نتائج اختبار إحصاء ليفينز لمحكم عمى 4ن الجدول)يبيّ و العينتين لا تتمتع باعتدالية التوزيع الطبيعي. 
 :يأتي تجانس البيانات لعينتي الدراسة كما

 

 نتائج اختبار ليفينز لمتجانس (4الجدول)
 .Levene's Statistic df1 df2 Sig المتغير العينة

 1025عينة 

 000. 88 1 34.895 التزام الإدارة العميا

 717. 88 1 133. التركيز عمى المرضى

 000. 88 1 15.338 انيماك العمال

 513. 88 1 430. التحسين المستمر

 708. 88 1 141. العمل الجماعي

 000. 88 1 13.402 التعميم والتدريب

 1026عينة 

 687. 85 1 163. التزام الإدارة العميا

 717. 85 1 132. التركيز عمى المرضى

 701. 85 1 148. انيماك العمال

 682. 85 1 169. التحسين المستمر

 369. 85 1 814. العمل الجماعي

 473. 85 1 519. التعميم والتدريب

 SPSS.V.21المصدر: مخرجات 
في عينتي كمّها عند المتغيرات  لمؤشر اختبار ليفينز .sigمستوى المعنوية أن  يتض  من الجدول أعلبت 

، انهماك العمالو : التزام الإدارة العميا، 2015في عينة  الآتية% باستثناء المتغيرات 5الدراسة هو أكبر من 
بيانات المتغيرين التركيز عمى  في حينجميعها متجانسة،  2016بيانات عينة  من ثَم  التعميم والتدريب. و و 

 غير متجانسة. فهي ا بيانات بقية المتغيرات أم   .فقط متجانسة 2015ينة العمل الجماعي في عو المرضى، 
عدم إلى هي الملبئمة لاختبار الفرضيات نظراً الأساليب الإحصائية اللبمعممية  ن  إ :يمكن القول مما سبق

 في عينتي الدراسة.   كمّها تحقق شرطي اعتدالية التوزيع والتجانس معاً لممتغيرات
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 اختبار الفرضيات:. 10-5
ة في يفروق ذات دلالة إحصائية بين مستوى توفر عناصر الجودة البيئوجد ت الفرضية الأساسية لمبحث: لا

هذت العناصر متوفرة بالدرجة نفسها في  ن  إ. أي 2016و 2015المستشفيات محل الدراسة في عامي 
 العامين المذكورين.

لجوهرية الفروقات بين مستوى كل عنصر من عناصر الجودة   Wilicoxon( نتائج اختبار 5ن الجدول)يبيّ 
 : يأتيالعامين المذكورين كما  خلبل في المستشفيات محل الدراسة البيئية

 المستشفيات محل الدراسة في  Wilicoxonنتائج اختبار  (5الجدول)

 الفرضية الجزئية
مؤشر 
 zالاختبار 

مستوى 
 المعنوية

 0.000 5.184- 4504و  4500مستوى توفر عنصر التزام الإدارة العميا في عاميوجد فروق جوىرية بين تلا 

 0.001 3.364- 4504و 4500وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التركيز عمى المرضى في عاميتلا 

 0.000 3.996- 4504و 4500عامي في  مالالع انيماكوجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر تلا 

 0.686 0.404- 4504و 4500فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التحسين المستمر في عامي وجدتلا 

 0.004 2.897- 4504و 4500عامي وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر العمل الجماعي في تلا 

 0.004 2.874- 4504و 4500وجد فرزق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التعميم والتدريب في عاميتلا 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات 
لمفرضيات  ) Wilicoxon)اختبار Zيتض  من الجدول أعلبت أن مستويات المعنوية المتعمقة بمؤشر اختبار 

، انهماك العمالو التركيز عمى المرضى، و العميا،  الإدارةالجزئية المتعمقة بعناصر الجودة البيئية الآتية: التزام 
نرفب الفرضيات الجزئية لهذت  من ثَم  و  ،%5والتدريب أقل من مستوى المعنوية التعميم و العمل الجماعي، و 

ن . كما يبيّ 2016و 2015ونقول هناك فروق جوهرية في مستوى توفر هذت العناصر بين عامي  ،العناصر
مستوى المعنوية المتعمق بمؤشر الاختبار لمفرضية الجزئية لعنصر التحسين المستمر هو الجدول أعلبت أن 

نقبل الفرضية الجزئية بأن لا فروق جوهرية بين مستوى  من ثَم  و  ،%5أكبر من مستوى المعنوية  0.686
 . 2016و 2015توفر عنصر التحسين المستمر في المستشفيات محل الدراسة خلبل العامين 

 اختبار الفرضية الأساسية عمى مستوى كل مستشفى: . 10-6
لجوهرية الفروقات بين مستوى كل عنصر من عناصر الجودة   Wilicoxon( نتائج اختبار6ن الجدول)يبيّ 

 : يأتي البيئية في مستشفى المواساة خلبل العامين المذكورين كما
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 في مستشفى المواساة  Wilicoxonنتائج اختبار (6) الجدول
 مستوى المعنوية zمؤشر الاختبار  الفرضية الجزئية

 0.000 3.874- 4504و  4500توفر عنصر التزام الإدارة العميا في عامي وجد فروق جوىرية بين مستوى تلا 

 0.019 2.35- 4504و 4500وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التركيز عمى المرضى في عامي تلا 

 0.001 3.459- 4504و 4500في عامي  انيماك العمالوجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر تلا 

 0.841 0.2- 4504و 4500جوىرية بين مستوى توفر عنصر التحسين المستمر في عامي  وجد فروقتلا 

 0.050 1.96- 4504و 4500وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر العمل الجماعي في عامي تلا 

 0.131 1.512- 4504و 4500وجد فرزق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التعميم والتدريب في عامي تلا 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات 
مستوى كل من التحسين المستمر والتعميم  ن  إ :يمكن القول من خلبل النتائج الواردة في الجدول أعلبت

جوهرية  هناك فروق في حين كانت ،في مستشفى المواساة 2016و 2015والتدريب هو نفسه خلبل عامي
والعمل الجماعي في العامين  وانهماك العمالبين مستوى كل من التزام الإدارة العميا والتركيز عمى المرضى 

 المذكورين في مستشفى المواساة. 
لجوهرية الفروقات بين مستوى كل عنصر من عناصر الجودة   Wilicoxonنتائج اختبار (7ن الجدول)يبيّ 

 : يأتيالعامين المذكورين كما البيئية في مستشفى دمشق خلبل 
 في مستشفى دمشق  Wilicoxonنتائج اختبار (7الجدول)

 مستوى المعنوية zمؤشر الاختبار  الفرضية الجزئية

 0.000 3.606- 4504و  4500وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التزام الإدارة العميا في عامي تلا 

 0.016 2.416- 4504و 4500عنصر التركيز عمى المرضى في عامي وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر تلا 

 0.046 2- 4504و 4500في عامي  انيماك العمالوجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر تلا 

 0.465 0.73- 4504و 4500وجد فروق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التحسين المستمر في عامي تلا 

 0.025 2.236- 4504و 4500مستوى توفر عنصر العمل الجماعي في عامي وجد فروق جوىرية بين تلا 

 0.009 2.6- 4504و 4500وجد فرزق جوىرية بين مستوى توفر عنصر التعميم والتدريب في عامي تلا 

 .SPSS V.21المصدر: مخرجات 
مستوى التحسين المستمر هو نفسه خلبل  ن  إ :يمكن القول من خلبل النتائج الواردة في الجدول أعلبت

جوهرية بين مستوى كل من التزام  هناك فروق في حين كانتي مستشفى دمشق، ف 2016و 2015عامي
والعمل الجماعي والتعميم والتدريب في العامين  ، وانهماك العمال،الإدارة العميا والتركيز عمى المرضى

 المذكورين في مستشفى دمشق. 
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 :النتائج
 :الآتيةخمص البحث إلى النتائج 

وجووود فووروق جوهريووة فووي مسووتوى توووفر عناصوور إدارة الجووودة البيئيووة الشوواممة فيمووا يخووص التووزام الإدارة  .1
العموول الجموواعي، والتعموويم والتوودريب بووين مستشووفى و انهموواك العمووال، و التركيووز عمووى المرضووى، و العميووا، 

 .2016و 2015المواساة ومستشفى دمشق خلبل عامي 
م وجود فروق جوهرية في مستوى توفر عنصر التحسين المسوتمر فوي مستشوفى المواسواة ومستشوفى عد .2

 .2016و 2015دمشق خلبل عامي 
إن مسووتوى توووفر كوول موون التحسووين المسووتمر والتعموويم والتوودريب فووي مستشووفى المواسوواة هووو نفسووه خوولبل  .3

 .2016و 2015عامي 
التركيووز عمووى المرضووى، و وجووود فووروق جوهريووة فووي مسووتوى توووفر كوول موون عنصوور التووزام الإدارة العميووا،  .4

 .2016، و 2015انهماك العمال، والعمل الجماعي في مستشفى المواساة خلبل عامي و 
 2015إن مسوووتوى تووووفر عنصووور التحسوووين المسوووتمر هوووو نفسوووه فوووي مستشوووفى دمشوووق خووولبل عوووامي  .5

 .2016و
التركيووز عمووى المرضووى، و فووي مسووتوى توووفر كوول موون عنصوور التووزام الإدارة العميووا،  وجووود فووروق جوهريووة .6

 2015العمووول الجمووواعي، والتعمووويم والتووودريب فوووي مستشوووفى دمشوووق خووولبل عوووامي و انهمووواك العموووال، و 
 .2016و

 :والمقترحاتالتوصيات 
 :يأتييوصي البحث بما 

الشاممة في كل من مستشفى المواساة العمل عمى تحسين مستوى توفر عناصر إدارة الجودة البيئية  .2
 ومستشفى دمشق.

عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في كل من  أهمّ بوصفه زيادة الاهتمام بعنصر التحسين المستمر  .1
 مستشفى المواساة ومستشفى دمشق من أجل الوصول إلى أعمى درجات جودة الخدمة الصحية فيهما.

العمل و انهماك العمال، و ، التركيز عمى المرضىو تأكيد ضرورة تفعيل عناصر التزام الإدارة العميا،  .3
 الجماعي في مستشفى المواساة بغية الوصول إلى التميز في جودة الخدمة الصحية البيئية.
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العمل و انهماك العمال، و التركيز عمى المرضى، و تأكيد ضرورة تفعيل عناصر التزام الإدارة العميا،  .4
الجماعي، والتعميم والتدريب في مستشفى دمشق بغية الوصول إلى التميز في جودة الخدمة الصحية 

 البيئية.

 :قائمة المراجع
، ترجمةة: بحوث العمووم الاجتماعيوة: المبوادئ والمنواهج والممارسوات(: 2015باتشيرجي، أنول ) .1

 .291، ص 2خالد آل حيان، دار اليازوري، عمان، ط
تطبيقات إدارة الجوودة الشواممة عموى مؤسسوات (: 2010، يوسف، سيد أحمد حاج عيسةى )بودلة .2

، الممتقةةى الةةوطني حةةول إدارة الجةةودة الشةةاممة وتنميةةة أداء المؤسسةةة، الخوودمات الصووحية العموميووة
 ديسمبر. 8-7جامعة د. الطاىر مولاي سعيدة، 

، دار وائةةةل لمنشةةةر، وتطبيقووواتإدارة الجوووودة الشووواممة: مفووواهيم (: 2009جةةةودة، محفةةةوظ أحمةةةد ) .3
 .101، ص 4ط، عمان

: دراسة حالة في  ISO 14000إدارة الجودة الشاممة لمبيئة باستخدام (: 2001الدليمي، رغد ) .4
، ص ، أطروحة دكتوراه غير منشورة ، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغدادشركة مصافي الوسط

92. 
، منشةورات المنظمةة العربيةة المتكامموة لممستشوفياتالإدارة البيئيوة (: 2006سعد، سةامية جةلال ) .5

 .53الإدارية،القاىرة، ص لمتنمية 
إدارة الجووودة الشوواممة البيئيووة وفقوواً لمعووايير الايووزو (: 2011شةةوكال، عبةةد الكةةريم، طةةارق راشةةي) .6

، مدرسةةةة كمووودخل لتحسوووين وتنميوووة أداء المؤسسوووة الاقتصوووادية مووون الناحيوووة البيئيوووة 14000
 .5سطيف، ص  الدكتوراه، جامعة

، منشةورات المنظمةة العربيةة الإدارة البيئيوة: المبوادئ والممارسوات(: 2003صالح، نادية حمةدي ) .7
 .209لمتنمية الإدارية، القاىرة، ص 

(، 155، سمسمة الرضا لممعمومةات )14000نظم الإدارة البيئية والآيزو (: 2001الصرن، رعد ) .8
 .126، ص ، أيمول ، دمشق1الرضا لمنشر، ط دار

، منشةورات جامعةة دمشةق، مركةز إدارة الجودة فوي المشوروعات الصوغيرة(: 2014الصرن، رعةد ) .9



 ر. الصرن                                      3106-العدد االثاني -23المجمد – مجمة جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية 

295 
 

 .55التعميم المفتوح، برنامج إدارة المشروعات المتوسطة والصغيرة، ص 
، نظم إدارة الجوودة فوي المنظموات الإنتاجيوة والخدميوة(: 2009الطائي، يوسف حجيم وآخرون ) .10

 .376، صدار اليازوري، عمان
(: دور القيةادة الإداريةة فةي مستشةفى جامعةة العمةوم والتكنولوجيةا فةي 2013ض، عبةد المطيةف)عاي .11

، المجمد السادس، المجمة العربية لضمان جودة التعميم الجامعيتطبيق إدارة الجودة الشاممة فيو، 
 .141- 95، ص 11العدد

ص ، 2المسيرة، عمان، ط، دار تطبيقات في إدارة الجودة الشاممة(: 2010العمي، عبد الستار ) .12
35. 

، إدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم، عمميوات، تطبيقوات(: 2006المحياوي، قاسم نايف عموان ) .13
 .150، ص دار الشروق، عمان

، ، منشةةورات جامعةةة دمشةةق، كميةةة الاقتصةةادإدارة البيئووة(: 2012) ناصةةر، محمةةد، رعةةد الصةةرن .14
 .295ص

فوووي تسووويير المؤسسوووات  14000مكانوووة نظوووام الإدارة البيئيوووة الآيوووزو (: 2014) وليةةةد، شةةةتوح .15
 .21 -1، ص 2، العدد  7، مجمة الواحات لمبحوث والدراسات، المجمد الجزائرية

16. Addai, Dominic (2013): Employee involvement: Decision Making and 

Worker Motivation: a study of two selected Banks in Ghana, Master 

thesis, University of Ghana, June, P.24 

17. Agarwal,Rishabh & Jeetendra Tiwari (2014): The Integration of Quality 

Management and Environmental Management- a review, IPEDR,Vol.75 

, No.3,pp.9-13 

18. Bhat, Vasanthakumar N. (1998): Total Quality Environmental 

Management: an ISO 14000 Approach, Quorum Books, Westport, p.2 

19. Carbett, Charles J. & Jeh- Nan Pan (2002): Evaluating Environmental 

Performance using Statistical Process Control Techniques, European 

Journal of Operational Research, Vol.139, pp.68-83 

20. Claver – Cortes, Enrique & et.al (2007): Quality Management, 

Environmental Management and firm Performance in the Spanish 

Hotel Industry, Business Management Department , University of 



 قياس مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية السورية

296 
 

Alicante , Spain 

21. Cully, William C. (1998): Environmental and Quality Systems 

Integration, Lewis publishers, CRC Press. P.24 

22. Curkovic, Sime & Robert Sroufe (2007): Total Quality Environmental 

Management and Total Cost Assessment : an exploratory Study, 

International Journal of Production Economics , Vol.107 , pp.560 -

579 

23. E.O.P, Akpan & et.al (2014): Total Quality Management for Sustainable 

Development: a Case of the Nigerian Environment, International 

Journal of Management Sciences and Business Research, Vol.3, 

Issue. 5, pp.1-17 

24. Evans, James R. & William M. Lindsay (2011): The Management and 

Control of Quality, (8
th
 ed.), South- Western, Cengage Learning, 

Australia,p.227 

25. Fayzollah, Sadegh & et.al (2013): The Impact of Environmental factors 

on total Quality Management and firm performance: evidence form 

industrial Enterprises in Iran , International Research Journal of 

Applied and Basic Sciences , Vol.4,No.10 , pp.3237-3245 

26. Fornara , Fedinaando & et.al (2006): Perceived hospital 

environmental Quality Indicators : a study of orthopaedic units , 

Journal of Environmental Psychology , vol.26 , pp.321-334 

27. GEMI (1993): Total Quality Environmental Management: the Primer, 

Washington D.C. 

28. Goetsch, David L. & Stanley Davis (2014): Quality Management for 

Organizational Excellence: introduction to Total Quality, (7
th 

ed.), 

Pearson Education LTD., Harlow,p.200 

29. Gryna, Frank M. & et.al (2007): Juran's Quality Planning and 

Analysis for Enterprise Quality, (5
th
 ed.), McGraw- Hill Companies, 

Inc., New York, p.295 

30. Irawanto, Dodi W. (2015): Employee Participation in Decision Making: 

Evidence from a state- Owned Enterprise in Indonesia, Management, 

Vol.20 ,No.1,pp.159-172 

31. ISO (2015): Environmental Management Systems - Requirements with 

guidance for use, International Standard, Geneva. 



 ر. الصرن                                      3106-العدد االثاني -23المجمد – مجمة جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية 

297 
 

32. Jitsoonthorchaikul, Acthorn (2006): a comparison of Environmental 

Management Systems (EMS) applied by large Manufacturing 

Companies in Amata Nakorn Industrial Town and other areas of 

Chonburi Province, Thailand, a thesis presented in partial fulfillment of 

the requirements for the degree of doctor of philosophy in Management 

at Massey University, New Zealand. 

33. Judeh, Mahfuz(2011): An Examination of the Effect of Employee 

Involvement on Teamwork Effectiveness: an empirical Study, 

International Journal of Business and Management, 

Vol.6,No.1,September,pp.202-209 

34. Karanikas, Nektarios(2014): Defining the interrelationship between 

Safety and Quality Management Systems, The International Journal of 

Management , Vol.3 , Issue 1 ,pp.51-60 

35. Karapetrovic, Stanislav & Walter Willborn (1998): Integration of 

Quality and environmental Management Systems , The TQM 

Magazine , vol.10 , Iss:3 , pp.204-213 

36. Leal, Gerusa Gimenez & et.al (2003): Using Environmental 

Management Systems to increase firms Competitiveness, Corporate 

Social Responsibility and Environmental Management, Vo.10, pp.101-

110 

37. Lin, Ru. Jen (2011): Moderating effects of Total Quality Environmental 

Management on Environmental Performance , African Journal of 

Business Management, Vol.5,No.2, pp.8088 - 8099 

38. Luburic, Radoica (2014): Total Quality Management as a paradigm of 

Business Success , Journal of Central Banking Theory and Practice , 

Vol.3, No.1,pp.59-80 

39. Markos, Solomon & M. Sandhya Sridevi (2010): Employee 

Engagement: the Key to improving Performance, International Journal 

of Business and Management,Vol.5,No.12,December,pp.89-96 

40. Mazumder, Bhaskar & et.al (2011): Total Quality Management in 

Pharmaceuticals : a review , International Journal of Pharmtech 

Research , Vol.3 , No.1, pp.365- 375 

41.  McCormick, Kate (2002): Quality, Pharmaceutical Engineering Series, 

Butterworth- Heinemann, Oxford, p.228 



 قياس مدى توافر عناصر إدارة الجودة البيئية الشاممة في المنظمات الصحية السورية

298 
 

42. Molina- Azorin , Jose F. & et.al (2009): Quality Management, 

Environmental Management and firm Performance: a review of 

empirical Studies and issues of Integration, International Journal of 

Management Review, Vol.11, Issue.2, pp.197-222 

43. Noe, Raymond A. (2010): Employee Training and Development, (5
th
 

ed.), McGraw- Hill Companies Inc., New York, p.346 

44. Oakland, John S.(2004): Oakland on Quality Management, 

Butterworth- Heinemann, Oxford, p.51 

45. Povitkina, Marina (2015): Democracy, Bureaucratic Capacity and 

Environmental Quality, The Quality of Government Institute (QOG), 

University of Gothenburg, Working Paper Series, 2015,p.13 

46. Ransom, Scott B. & et.al (2005): The Healthcare Quality Book: vision, 

strategy and tools, Health Administration Press, Chicago, p.49 

47. Reed, Richard & et.al (2000): Total Quality Management and 

Sustainable Competitive advantage , Journal of Quality Management, 

Vol.5,pp.5-26 

48. Sammalisto, Kaisu (2001): Developing TQEM in SMEs: Management 

Systems Approach, The International Institute for Industrial 

Environmental Economics , LUND University , March , pp.39-47 

49. Singh, Hardeep & Bikrampal Singh (2014): Total Quality Management: 

today's Business Excellence Strategy, International Letters of Social 

and Humanistic Sciences , Vol.32, pp.188-196 

50. Vahatitto, Jenni (2010): Environmental Quality Management in 

Hospitality industry – Case Hotel K5 Levi,Master's Thesis, Department 

of Business Technology , Aalto University , School of Economics. 

51. Willing, John T. (1994): Environmental T.Q.M, (2
nd

 ed.), executive 

enterprises publications co., Inc., New York, p.57 

52. Zink, Klaus (2007): From Total Quality Management to Corporate 

Sustainability based on a Stakeholder Management, Journal of 

Management History ,Vol.13,No.4,pp.393 – 401
. 

 

                                                           
 7/8/2016تاريخ ورود البحث إلى مجمة جامعة دمشق 


