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Abstract

The aim of this study is to diagnose the reality of the application 
of total quality management in Lebanese hospitals. In order to achieve 
this, the tow researcher have selected a stratified random sample of 
203 workers from the community of study which is  represented by the 
number of workers employed in Al Rassoul Al Aazam Hospital , Beirut. 
A questionnaire was distributed to them it has been verified to prove its 
sincerity and persistence. It included over 21 items distributed on the 
four axes: Focusing on the customer (patient), continuous improvement, 
top management commitment, and employee involvement. By entering 
the data into the computer and processing it using the statistical program 

SPSS, the study found the following results:

 -The workers in Lebanese hospitals are quite aware of the importance 
of the application of total quality management, namely, focusing on 
the customer (patient), continuous improvement, top management 
commitment, and employee involvement.

-There are differences in the trends of workers in the Lebanese 
hospitals concerning their awareness of the importance of applying the 
Principles of Total Quality Management due to variable of gender, age, 
education level, job type, experience.

Keywords: quality, total quality management, Lebanese hospitals.


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


            



          


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


 •


 •






 •
 •
 •




           
        


            
            



            
            


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



             
            
















        









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



     Crosby.ph  

“
 2000  ISO 9001/2000      
”
 “

“






          
       






 Matherly & Lasater         
”
1- Meria Cristian (1989), la qualité des production industriels, Ed dunod, P 3. 






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
               




      ”  Max Hand 


 ” West


 “








 
 




5- Matherly L. and Lasater H. (April 1992), “Implementing TQM in a Hospital”, Quality 
Progress, V.25, N. 2. 

6- Max Hand (1992), Quality Management Handbook, London, Butterworth – Heinemann, 
Ltd., P. 37. 

7- Kim West (August, 1991), “Quality: The Ultimate Competitive Advantage”, Accountancy, 
Pp. 89-93. 

  “  ”  

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



              













              









             
          


9- J. Jablanski (1991), Implementing Total Quality Management, Pfeiffer and Co, USA, P 143.


ISO 9000 


  TQM        


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

         
            
          


 •
 •




       


     






           


         










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








         






 •
 •          


 •
 •
 •
 •
 •
 •
 •


     


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إدارة اعمال




 •            




 •


 •            
           



 •            




 •           
   


 •
 •
 •
 •

18- Hoffur, Samuel K. M (1999)., “TQM and Organizational Change”, International of 
Organizational Analysis, Vol. 7 Issue 2, P 7.
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




          
        




عدد الفقراتالمحورالرقم

05التر�یز على الز�ون( المر�ض )01

07التحسین المستمر02

05التزام الإدارة العل�ا03

04إشراك الموظفین04

21المجموع الكلي


likert





  


          α 


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




��مة الفاالمحورالرقم 

0.854التر�یز على الز�ون (المر�ض)01

0.880التحسین المستمر02

0.753التزام الادارة العل�ا03

0.879إشراك الموظفین04

0.820المجموع الكلي 

SPSS
          









n120340


n2203119


n3203 44

84
428

250
428

93
428

N1n
N

N1n
N

N1n
N
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


الاستماراتالعینة 
 الموزعة

الاستمارات 
المستردة

الاستمارات الصالحة
للتحلیل الإحصائي 

نس�ة الصالحة
للتحلیل 

٤٠٣٥٣٢٨٠ط�قة الفر�ق الإدار�

١١٩٥٧٤٩٤١,١٨ط�قة الفر�ق الطبي والش�ه طبي 

٤٤١٨١٥٣٤,١ط�قة الفر�ق المساعد

٢٠٣١١٠٩٦٤٧,٣٠المجموع





        SPSS 
   

One way ANOVA
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




النّس�ة المئوّ�ةالعددالمتغیر

الجنس

%4950.5أنثى

%4849.5ذ�ر

%97100.0المجموع

العمر

20-252727.8%

26-303637.1%

%3435.1فوق ٣٠

%97100.0المجموع

نوع الوظ�فة

%3233.3الفر�ق الإدار�

%4951.0الفر�ق الطّبّي والشّ�ه طبّي

%1515.6الفر�ق المساعد

%96100.0المجموع

المستو� التّعل�مي

%88.4متوسّط

%44.2ثانو�

%8387.4جامعي

%95100.0المجموع

الخبرة

%3637.5أقل من ٥ سنوات

%2930.2من ٥-١٠سنوات

%3132.3أكثر من ١٠ سنوات

%96100.0المجموع

SPSS


 • 
 
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تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات اللبنانية

 •  
 

 •   
 

 • 
 •  



          


     






المتوسّط الفقرةرقم الفقرة
الحسابي

الانحراف
التّرتیب الم��ار�

�عتبر رضا الزّ�ون إحد� الأدوات الهامّة لإدارة الجودة في 1
4.43.5371جم�ع أنشطة المؤسّسة

4.17.7603�عتبر الزّ�ون المر�ض م��ار ل��اس جودة الخدمات المقدّمة2

يتم تبنّي أهداف عملّ�ة لتحسین الخدمات بناء على احت�اجات 3
4.14.6774المرضى وطل�اتهم

تقوم إدارة المستشفى ���اس ر��ات المرضى وتحديد مد� 4
4.08.6845رضاهم

4.33.6392تقوم إدارة المستشفى بدراسة ش�او� المرضى5

4.230.40مجموع المجال الأول

SPSS
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إدارة اعمال

  
  
   
  
              
               
 
 
 
   

   




المتوسّط الفقرةرقم الفقرة
الحسابي

الإنحراف 
التّرتیبالم��ار�

3.95.7913يتم ممارسة تحسین مستمر في المستشفى6

يتم التشج�ع في المستشفى على التّعاون والعمل 7
3.87.7956الجماعي

�عتبر التّحسین المستمر لجودة العمل أحد المعايیر 8
4.18.6991الأساسّ�ة في المستشفى

3.69.9017�ساهم الموظّفون في خطط وأنشطة التّحسین المستمر9

يتم تقی�م أداء المستشفى �ش�ل مستمر واتّخاذ الإجراءات 10
4.06.7152اللّزمة لتحسینه

3.92.9495تهتم أداة المستشفى �صحّة وسلامة العاملین ��ه11

3.94.6104هناك تكو�ن في مجال جودة الخدمات12

3.940.53مجموع المجال الثّاني

SPSS
  
 
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 
           
 
  
  


  

   




المتوسّط الفقرةرقم الفقرة
الحسابي

الإنحراف 
التّرتیبالم��ار�

هناك تأكید دائم من الإدارة العل�ا على تحقیق معايیر 13
4.05.5102الجودة مسؤولّ�ة شخصّ�ة لكل موظّف

4.07.5451الإدارة العل�ا مهتمّة بتحسین نوع الخدمات المقدّمة14

تعمل الإدارة على خلق الشّعور القو� لد� العاملین 15
3.94.7753�مسؤولّ�ة المستشفى نحو المجتمع

تقوم الإدارة العل�ا �حل المشاكل الّتي تواجه المرضى 16
3.65.8334�ش�ل سر�ع

3.62.9405تخصص الإدارة العل�ا موازنات �ا��ة لتحقیق الجودة17

3.870.55مجموع المجال الثّالث

SPSS
               
   
  
       
 
               

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        



  

   




التّرتیبالإنحراف الم��ار�المتوسّط الحسابيالفقرةرقم الفقرة

2.931.0334�شارك الموظّفین في عملّ�ة اتّخاذ القرارات18

3.63.8581تدرك الإدارة �أنّه �جب الاهتمام �الموظّفین19

3.33.9433يتم التّعامل مع اقتراحات الموظّفین �جدّّ�ة20

توفّر الإدارة البیئة المناس�ة للموظّفین 21
3.401.0312وتشج�عهم على بذل مجهود مضاعف

3.320.79مجموع المجال الرّا�ع

SPSS
               
      
 
   
 
  

 
   

   
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

One Sample TtestT
TH0

TH0

           


T



الانحراف الم��ار�المتوسّط الحسابيمستو� الدّلالة��مة Tالمتغیّر

30.810.004.230.40التّر�یز على المر�ض

17.570.003.940.53التّحسین المستمر

15.580.003.870.55التزام الإدارة العل�ا

3.970.003.320.79اشتراك الموظّفین

SPSS


   
   

  









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إدارة اعمال

Independent Samples TtestT
TH0
TTH0





مستو� الدّلالة��مة tالمجال

2.006.048-التّر�یز على المر�ض

755.452.-التّحسین المستمر

939.350.-التزام الإدارة العل�ا

029.977.-اشتراك الموظّفین

922.359.-جم�ع المجالات

SPSS
   
 
     
              
 
   

 
   
       
    
   



One Way Anova
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FFH0
 F    H0        





المتغیّر
الخبرةالمستو� التّعل�مينوع الوظ�فةالفئات العمرّ�ة

F مستو� ��مة
مستو� ��مة Fالدّلالة

مستو� ��مة Fالدّلالة
مستو� ��مة Fالدّلالة

الدّلالة

التّر�یز 
1.476.234.470.627.709.495.993.374على المر�ض

1.062.3503.078.0511.955.147.991.375التّحسین المستمر

2.251.1113.458.036.270.7642.433.093إلتزام الإدارة العل�ا

2.770.0687.568.0011.452.2391.518.225إشتراك الموظّفین

2.829.0644.944.0091.046.3551.954.147جم�ع المجالات

SPSS


           
   
               
               

   
    
  
 
    
    
       
    

 
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إدارة اعمال

      
 
           
   

         
     
 
   

   
     
   
               
               

   
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


 •             
          


 •


 •




 •            
        


 •


 •           





 •          




 •          


 •


 •



98

إدارة اعمال




  ISO9000         


 
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