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 لخص البحثم

لى أثر تطبيق الجودة الشااملة فات تيقياق رااا المسات يدي  عا  عإلى التعرف  -بشكل رئيس-هدفت الدراسة 

 ي  فات تلاكالخدمات المقدمة لهم فت المستشا يات اليكومياةو وتعزياز الاولات التي يمات لادظ الماوع ي  العاامل

لاات فاات و كمااا أأ أدوات الدراسااة تم   المستشاا يات فاات مدييااة جاادةخ تاام اسااتخداص الماايهي الو اا ت التيليلاات

ه   تام توجيااستبانتي و حيث تم توجيه إحداهما إلى عي ِّية م  الموع ي  ببعض المستش يات اليكومياةو فات حاي

خ اساتطا  الاستبانة الأخرظ إلى عيية ما  الماراجعي  المسات يدي  ما  الخادمات المقدماة فات تلاك المستشا يات

م ( ما  الماراجعي خ تا248( موع ًاو فت حي  تم اليصاول علاى )168)الباحث اليصول على ردود م  عدد 

ود دراساة  وجااستخداص الأساليب الإحصائية الو  ية والاساتدلالية لتيليال نتاائي الدراساةخ وما  أهام نتاائي ال

اركة ستمرو ومشعلاقات ارتباط ذات دلالة إحصائية بي  الولات التي يمت وأبعاد الجودة الشاملة )التيسي  الم

ياد عإحصاائية  العاملي و ودعم الإدارة العليا والتدريب(خ كما أأ اليتائي أعهارت وجاود أثار إيجاابت ذل دلالاة

ائي أأ لأبعااد الجاودة الشااملة علاى الاولات التي يمات لادظ الماوع ي خ كا لك أعهارت اليتا (α≤0.05) مستوظ

نت اار  افاة العياادات وفارف الاالمستش يات اليكومية تهتم بالتركيز على العميل م  خالال اليارع علاى ن

يتمتعااوأ  -الطباات والإدارل وفاايهم الكااادر-لتيقيااق الراحااة للعماالاتو كمااا أأ مااوع ت المستشاا يات اليكوميااة 

 ابياة التاتبالمهارات والقدرات اللازماة فات مجاال تخصصااتهمخ كا لك بي يات اليتاائي أأ أهام الميجارات الإيج

ىو كماا تتم ل فت توافر العلاجات والأدوية المو وفة للمرا تعزز راا المست يدي  ع  الخدمات الصييةو

ئي أأ أأ فالبية المراى يشعروأ بتيس   ايتهم بعاد زياارتهم للمستشا ى بدرجاة كبيارةخ كا لك أثبتات اليتاا

و وها ا يادل باي  رااا المسات يدي  والتركياز علاى العميال (α≤0.05) هياك علاقة ارتباط دال ة إحصاائياا عياد

ركياز بعُد الت يز على العميل يعد م  العوامل التت تسُهم فت تيقيق راا المست يدي و حيث يسُهمعلى أأ الترك

أو ات فت ت سير التباي  فت راا المست يدي  ع  الخادمات الصايية المقدماةخ و %56.6على العميل بيسبة 

ات ر فاات الخاادمالدراسااة بمهميااة أأ تعماال الإدارة فاات المستشاا يات اليكوميااة علااى اااماأ التيسااي  المسااتم

خ كمااا أأ الصااييةو كمااا أأ هياااك أهميااة لتطااوير التاادريبه وذلااك لعلاقتااه بتيقيااق الااولات التي يماات للمااوع ي 

و لمسات يدي الدراسة تو ت بمهمية التركيز على العميله حيث يعدُّ م  العوامل التت تسُاهم فات تيقياق رااا ا

  .ياسبة للمراجعي بالإاافة إلى ذلك أهمية اليرع على توفير المواعيد الم

 يةخراسة ميدانإدارةو الجودة الشاملةو راا المست يدي و الولات التي يمتو الموع ي و دالكلمات المفتاحية: 
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 :مقدمة

الصايت  جهدت المملكة العربية السعودية نهضة تيموية جاملة فت المجالات كافةو وعلى رأسها القطاا 

ساالتها ها،و واساتمرت الاوزارة فات أدات ر1370مي  إنشات وزارة الصية فت العااص  ال ل أ بح ييمو ويتوسع

 التمهيلياةوالوطيياة التات تاتلخي فات ااماأ تاوفير الرعاياة الصايية الشااملة والمتكاملاة الوقائياة والعلاجياة 

لارتقاات اوالتعزيزية بما يتماجى مع مبادئ الشاريعة الإسالامية وأخلاقياات المها  الصاييةو وذلاك ما  خالال 

يةو بمسااتوظ ونوعيااة الخاادمات والااي م الصااييةو وتيسااي  أدائهااا وجودتهاااخ )التقرياار الساايول لااوزارة الصاا

 ه،(1438

ت ساعيها فا( إلى أأ أهمية إدارة الجودة الشااملة تكما  2022ولقد أجار كلٌّ م  )إدريسو وأبت الروسو 

وإجابا   ملي  فات المي ماة لتلبياة حاجااتإلى خلق ثقافة تي يمية متميازة تركاز علاى توحياد جهاود جمياع العاا

ة همياة إداررفبات العملات بالجودة المطلوبةو ماع تكل اة أقالو وفات الوقات المياددخ بالإااافة إلاى ذلاك فا أ أ

ماتو الجودة الشاملة تبرز م  دورها وإساهامها فات تيقياق رااا العمالاتو وخ اض تكااليج الميتجاات والخاد

  .الخارجيي ودعم السمعة الطيبة للمي مة فت ن ر العملات الداخليي  و وتيقيق الميزة التيافسية للمي مةو

يااة وفاات الساايات ذاتااه أجااار )برنااامي تيااول القطااا  الصاايت( ااام  خطااة تي ياا   إلااى أأ المملكااة العرب

اتهاو السعودية ما زالت توا ل حر ها على تيقيق التيمية فت القطا  الصيتو وتيسي  جاودة وك ااتة خادم

و 2030كاة هجها مستقبلاوً حيث يعتبر برنامي تيول القطا  الصيت أحد أهم برامي رؤية المملواستمرارية ن

تساهيل ال ل يهدف إلى تقديم الرعاياة الصايية إلاى جمياع فااات المجتماع ما  ماواطيي  ومقيماي  وزائاري و و

لقطااا  الو ااول إلااى تلااك الخاادماتو والتركيااز علااى راااا المساات يدي  ماا  تلااك الخاادمات )برنااامي تيااول ا

 .(2020الصيتو 

ت واقاع تطبياق الجاودة الشااملةو ودورهاا فات تعزياز الاولات لادظ الما وع ي و يهدف ه ا البيث إلى تقص ِّ

ااس نااواحت القصااور التاات تعااانت ميهااوقياااس راااا المساات يدي  عاا  الخاادمات المقدمااة لهاامو  ا وماا  ثاام تلمُّ

ت معوقاات التاالجاودة فيهااو ومياولاة معالجاة الالمستش يات اليكوميةو ومعرفة الأسباب التت تيدُّ م  تطبياق 

ل عائقًا فت تطبيق الجودة والو ول إلى راا المست يدي  م  وجهة ن ر مديرل ومو ع ت قسام يمك  أأ تشك ِّ

 الموارد البشرية فت المستش ياتخ

  :مشكلة الدراسة
 :يمك  طرح مشكلة الدراسة فت التساؤلات الآتية

 تطبيق الجودة الشاملة على راا المست يدي ؟   ما أثرالسؤال الرئيس الأول -

 :ويت ر  ميه التساؤلات ال رعية التالية

 ما أثر تطبيق التركيز على العميل فت الو ول إلى راا المست يدي ؟ 

 ي ؟  ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الولات التي يمت للموع السؤال الرئيس الثاني -

 :ت ال رعية التاليةويت ر  ميه التساؤلا       

 ما أثر تطبيق مشاركة العاملي  فت تعزيز الولات لدظ الموع ي ؟ 

 ما أثر تطبيق دعم الإدارة العليا فت تعزيز الولات لدظ الموع ي ؟ 

 ما أثر تطبيق التيسي  المستمر فت تعزيز الولات لدظ الموع ي ؟ 

 ما أثر تطبيق التدريب فت تعزيز الولات لدظ الموع ي ؟ 

 :الدراسةأهمية 
 :الأهمية النظرية -أ 

تات بعادهاا الالدراسة اليالية تم ل إاافة علمية م  خلال تياول م هوص إدارة الجودة الشااملة ما  خالال أ

ث تادريبخ حياتتكوأ م  التركيز على العميلو دعام الإدارة العليااو مشااركة العااملي و التيساي  المساتمرو وال

ى تيقياق ت تسعى إلالأبعاد فيما يتعلق بتيقيق أهداف الجودة الشاملةو الت تياقش الدراسة الأهمية الي رية له  

 تقاديم ماا راا المست يدي و ال ل يعد الغاية الأسمى التت تسعى إليها كل ميسسة  يية م  خالال التمياز فات

رة يلباات احتياجااات وطموحااات العماالات ماا  الخاادمات والميتجااات ذات الجااودة العاليااةو بالإاااافة إلااى نااد

 .دراسات التت بي ت فت أثر تطبيق الجودة الشاملة فت المستش يات اليكومية بمديية جدةال

 



 2024 مارس - الأوللعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -اسات والبحوث المالية والإدارية المجلة العلمية للدر

ٍّ من رضَا المستفيدين والولاء التنظيمي للأثر تطبيق إدا     .......دانيةموظفين: دراسة ميرة الجودة الشاملة على كل 

 علي عمر الجفريد. ، أيمن عبد الرحمن محمد الضمري أ.                                   

281 

  :الأهمية العملية أو التطبيقية -ب

ت يتااائي التااتكماا  الأهميااة التطبيقيااة للدراسااة فاات اليتااائي واليقااائق التاات تكشاا ها الدراسااةو فماا  خاالال ال

 ل إلاى رااام  إدارة الجاودة الشااملة بمبعادهاا للو او تتو ل إليها الدراسة يمك   يافة أنموذج للاست ادة

تقترحهاا  المست يدي  م  الخدمات الصيية فت المستش يات اليكومية فت مديياة جادةخ كماا أأ التو ايات التات

لاك فا أ ذالدراسة ستكوأ بميزلة دليل عملت للاسترجاد باه تيمياة وتطاوير الخادمات الصاييةخ بالإااافة إلاى 

ااا ت تيقياق رفافت التعرف على أبرز وأهم أبعاد إدارة الجودة الشااملة المايثرة إيجابًاا  أهمية الدراسة تكم 

  .المست يدي 

 :أهداف الدراسة

  بياأ أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على راا المست يدي.  

  بياأ أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة فت تعزيز الولات التي يمت لدظ الموع ي. 

  أبعاد الجودة الشاملة الميثرة فت راا المست يدي التعرف على أهم.  

 الكشج ع  المعوقات التت تيول دوأ تطبيق الجودة فت المستش يات. 

 تقديم حلول أو اقتراحات لأجل معالجة العوائق التت تيول دوأ تطبيق الجودة الشاملة.  

 :حدود الدراسة
 .(يات العسكريةت يات )المراكز الصييةو والمستش   المستش يات اليكومية بمديية جدة باسالحدود المكانية -

  .  عيية م  مديرل وموع ت ومراجعت المستش يات اليكومية بمديية جدةالحدود البشرية -

 .ص2023 – 2020  الحدود الزمانية -

 :مصطلحات الدراسة
 دياد واحاد هاوياد تي  اختل ت التعري اات الخا اة باالجودة باي  الكت ااب والم كاري و ولكيهاا تجتماع عالجودة -

  .(16و ع 2010القياص اليس  بعمل ميدد م  الياحية اللغوية )الطويل وآخروأو 

ف الجودة إجرائياا ر المعتمدة ق المعاييعلى أنها  تيسي  جودة أدات الخدمات المقدمة بمقساص الاستقبال وف ويعر ِّ

  .م  وزارة الصية

 ويعرفاه .(2009ب مياهو تبعاه ما  فيار فصالو " )حمتاوو لغةً  "ما  ولات يلات ولياهو دناا مياهو قار الولاء -

Gouletand Fank   (2015ا طلاحًا "بمنه التوافق بي  أهداف ال رد وأهداف الميسسة" )القيطانتو. 

 عج مخلصًا  هو الشعور ال ل يكيه الموعج للمي مة أو الجهة التت يعمل بها ويكوأ الموالتعريج الإجرائت

 .ليه نتيجة تلبية رفباته وحصوله على احتياجاته م  تلك المي مةفت أدات أعماله الموكلة إ

اجاتااه   "درجااة إدراك الزبااوأ ماادظ فاعليااة الميسسااة فاات تقااديم الميتجااات التاات تلباات احتيرضااا المسااتفيدين

 .(2009ورفباته" )زوي و 

 .دالتعريج الإجرائت  هو مدظ مطابقة الخدمة المقدمة م  قِّبل المستش ى مع توقعات المست ي

 :أداة الدراسة
  و تتكاوأ ماتم اعتماد الاستبانة بص تها أداة رئيساة لها   الدراساةه حياث سايقوص الباحاث ب عاداد اساتبانة

 :مجموعة م  الأسالة كما يمتت

 .  الجيسو والعمرو والمستوظ التعليمتو وسيوات الخبرةو والدخل الشهرلالبيانات الديموغرافية

 :محاور أداة الدراسة

عاد دعام ملي و وبُ ول  أبعاد الجودة الشاملة التت تتضم   بعُد التيسي  المستمرو وبعُد مشااركة العااالميور الأ

  .الإدارة العلياو وبعُد التدريب

  .الميور ال انت  الولات التي يمت

 الميور ال الث  التركيز على العميلخ  

  .الميور الرابع  راا المست يدي 

 :صدق الأداة

لااى أل ماادظً تقاايس الغاارُ الاا ل وُاااعت ماا  أجلااهو أو هااو التعاارف علااى تاامثير يقصااد بصاادت الأداة إ

  .فيها تطبيق إدارة الجودة الشاملة على راا المست يدي  م  وجهة ن ر مديرل وموع ت الموارد البشرية
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 :إجراءات تطبيق الدراسة

 تطبيق أداة الدراسة بتوزيعها إلكترونياا على عيية الدراسة. 

 ت برناميت ريغ البيانات ف (SPSS) لتيليلها إحصائياا. 

 إيجاد الصدت وال بات لأداة الدراسة. 

  تيليل الأداة إحصائياا. 

 الجودة الشاملة
لإنسااانتو يعُاادُّ م هااوص )إدارة الجااودة( كغياار  ماا  الم اااهيم التاات تطااورت مااع تطااور ال كاار ا :مفهااوا الجااودة

ص د أأ م هاورو فكاأ ه ا التغيير ارورة حتمياةو فيجاوالمتغيرات والتيديات التت يشهدها العالم وبشكل مستم

رة  هاوص "إداإدارة الجودة مر بعدة مراحل إلى أأ و ل إلى الم هوص ال ل ني  عليه اليوصو وهو ما يعُارف بم

 .(2014الجودة الشاملة" )خليلو 

 لا ل ييمالو اأما الجمعية الأمريكية للجودة فقد عرفت الجودة بمنها "تم ل الخصاائي الشااملة لكيااأ ماا

او داخلهااا القاادرة علااى إجاابا  الياجااات الصااريية والضاامييةو ويجااب أأ يكااوأ فريااق إدارة المي مااة حريصًاا

 .(2015وعلى دراية بمأ إدارة الجودة الشاملة مكملة لإدارة الميسسة اليدي ة" )أبو اليصرو 

 :نشأة ومفهوا إدارة الجودة الشاملة

لرقاباة ارائد الجودة الأمريكية هو أبارز ما  اساتخدص وطب اق  (Edwards Deming) يعدُّ إدوارد ديميي

لياات الإحصائية على الجودةه حيث اعتمد على جمع معلومات ع  مستوظ الجودة م  خلال الرقابة علاى عم

لجاودة ى مساتوظ االإنتاج فت أثيات تي ي هاو ثم قاص بتيليلها باستخداص الأساليب الإحصائية م  أجل الوقوف علا

تشااغيل وتعاارف إدارة الجااودة الشاااملة علااى أنهااا  "برنااامي راسااو وجااامل فاات أساالوب القيااادة وال  .المتيقااق

وقعاات للمي مة بهدف التيسي  المستمر فت الأدات على المادظ الطويال ما  خالال التركياز علاى متطلباات وت

 .(2015العملات والمساهمي  وكافة أ ياب المصالح الآخري " )المعمورلو 

 :ارة الجودة الشاملةمراحل تطبيق إد

 .J) یجوزياج جابلونسا  یلا توجاد مراحال للتطبياق مت اق عليهاا باي  البااح ي  فات ها ا المجاالو فيار

Jablonski)   م  وجهة ن ر  أنه م  أجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة لا باد أأ يمار المياتي بخماس مراحال

تبااادل ونشاار  لااةومرحلااة التطبيااقو ومرحمرحلااة الإعاادادو ومرحلااة التخطاايةو ومرحلااة التقاادير والتقااويمو 

أناه يمكا  تطبياق م هاوص إدارة الجاودة الشااملة  (H.Drummond) جهة أخرظ يرظ درموند وم  .الخبرات

فت ميسسات الخدمات ما  خالال  التعارف علاى عيا ار الجاودة فات الميسساةو ومعرفاة توقعاات المسات يدو 

  .ة ع  سير برنامي التطبيقوإيجاد ن اص مساند قولو ثم توفير التغ ية العكسي

و لك )فاوارلأدوات تقويم يجب استخدامها فت أثيات تطبيق إدارة الجودة الشاملةو كما أجار إلى ذ وهياك

 .قويمات التدريبت -راسة العملاتخ     د -ي يمتخ     التقدير الت -التقويم ال اتتخ       -  :(و وهت2016

تسلسالة ( أأ تطبياق إدارة الجاودة الشااملة يتباع الخطاوات الم2022أجاار كالاً ما  راجااأ وبيجاو ) ولقد

 :(51 – 48الآتية )عخ 

 الخطوة الأولى التدريب التعري ت -

 الخطوة ال انية تيليل اليالة -

 الخطوة ال ال ة دائرة الجودة -

 الخطوة الرابعة تشكيل ال ريق ال رعت -

 الخطوة الخامسة استطلا  رأل المواط  -

 دسة الرؤيةالخطوة السا -

 الخطوة السابعة إدارة السجلات -

 الخطوة ال امية دليل الجودة -

 الخطوة التاسعة إجرات المعالجة/ التشغيل القياست -

 الخطوة العاجرة البيية التيتية -

 الخطوة اليادية عشر اليوكمة الإلكترونية -

 الخطوة ال انية عشر تخطية الك اتات -

 تدقيق الجودة الخطوة ال ال ة عشر عمليات -

 الخطوة الرابعة عشر التيسي  المستمر -
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 :الجودة الشاملة هي أبعاد

 :( إلى أأ هياك العديد م  الأبعاد ترتكز عليها الجودة الشاملةو وهت2012)راواأو  أجار

 .كل وجمال الميتيج -   دمة الميتيخ خ -  ميتيخ     مود ال -   الصلاحيةخ   -الأداتخ    -

 .لتقيد بالموا  ات المطلوبةا -معة الميتيخ    س -يتي وخصائصهخ           مزايا الم -

 - :تطبيق إدارة الجودة الشاملة معوقات

)ريااُ  العديد م  المعوقاات والتعقيادات التات تواجاه تطبياق إدارة الجاودة الشااملة كماا أواايها هياك

لمااوارد لياااو والتاادريب فياار الكااافتو وا(و وميهااا  الافتقااار إلااى مصااالح الإدارة الع3و عخ 2023وآخااروأو 

 .البشرية فير الماهرةو ونقي القوظ العاملة ال ييةو واعج دعم القيادة

أهام ها    أجار خالد ب  سعد إلى أأ هياك عقبات تيول دوأ تطبيق ن اص إدارة الجاودة الشااملةو ما  كما

اعتبارها ت المي مات بص ة عامةو بالعقبات وجود مجموعة م  الأمراُ الميتشرةو والتت لا تيقق الجودة ف

  :هاالقاتلةو مي لأمراُوسماها با Edward Deming مزمية ومترابطة ومعقدةو وقد حددها إدوارد ديميي

 .الأرباح قصيرة الأجل التركيز على -            عدص استقرار الهدفخ                        -

  .يادة التكاليجز -     ةخ   دارة المي مة بالأرقاص والزيادات الهامشيإ -

 (2016تخ )رااتو وعربتو التركيز على تقييم الأدا -         عدص استقرار الإدارة وتغيرها الدائمخ        -

 :المراجعين رضا

ت أأ ارت ا  راا المست يدي  يقاود إلاى فوائاد كبيارة لصاياعة الصاية فا (Prakash,2010,152) يرظ

 :طرت عديدةو ميها

 .مريض يقود إلى ولات العملات المراىراا ال -

ربعاة أتيسي  الاحت اع بالمراىو ويكوأ بتلبية حاجة مريضو ف أ ذلك ييدل إلى و ول ه ا الخبار إلاى  -

لة ( مرااى أو أك اارو وخا اة إذا كانات المشااك10آخاري و أماا إذا ن ار مااريض واحاد فا أ ذلااك ييتشار باي  )

 .خطيرة

ري  ( إلااى أنااه لتيقيااق راااا العمياال لا بااد ماا  تيقيااق أماا2018و الساايات ذاتااهو فقااد أجااار )الشاايو وفاات

ي و وهما   خلاق إلاى  يجب تخ يض درجة الانيراف لتيقيق المطابقة باي  الإدراك والتوقعااتو بالإااافةمهم 

  .انيرافات إيجابية على طول السلسلة م  أجل إدراك التوقعات والت وت عليها

  :المؤثرة في رضا المستفيدين العوامل

مال قاد حاددوا العوا (zeithmal, et al, 2006) فات دراساته أأ زي مال وآخاري   (2010)تيلوو  أورد

  :الميثرة فت راا المست يدي  فت العوامل الآتية

 .الإحساس بالمساواة والعدالة -  ن عالات العميلخ  ا -خدمةخ    ملامح وخصائي ال -

  .المقربوأ -عوامل الموق يةخ     ال -الجودةخ                           -

( أأ رااا المسات يدي  يتامثر بابعض 3و عخ 2023ولقد أواح كلٌ ما  جاو  وزو وجاي  وتشاانغ ) ه ا

دماةو وكال العوامل الداخلية والخارجيةو م ل  المستخدص ن ساهو ومازود الخدماةو وميتاوظ الخدماةو وبيااة الخ

 .ه   العوامل تيثر على راا المست يد

 :رضا المراجعينقياس  طرق

راااا الزبااائ خ ، نمااوذج كااانو ل أبياااق قياااس راااا المراااىخ -اااع ن اااص للشااكاوظ والاقتراحاااتخ  و -

 (31و ع2020)الرميتو

 :التنظيمي الولاء
 :الولاء التنظيمي مفهوا

ما  له   ماته لماالولات التي يمت أحد أهم العيا ر التت يجب توافرها لدظ الأفراد العاملي  فت المي يعدُّ 

 والمي مااة تاامثير فاات أدات المااوع ي  وإنتاااجيتهمو فغياااب الااولات التي يماات يعياات اخااتلاف الأهااداف بااي  ال اارد

 .الوعي تواعج الأدات وهدر الموارد بالإاافة إلى ارت ا  فت معدل الدوراأ 

ف كاا  الااولات بمنااه  درجااة تطااابق ال ارد مااع المي مااة ورفبتااه فاات با ل العطااات أو أقصااى جهااد مم ويعار 

رباتو صالح المي مة التت يعمل بها مع وجود رفبة قوياة فات الاساتمرار كعضاو فعاال فات ها   المي ماة )فل

2017). 

 :التي تساعد على نمو الولاء التنظيمي لدى العاملين العوامل

 .العاملي  فت الميسسة زيادة إجراك -إجبا  حاجات ال رد بمساعدته على تيقيقهاخ            -

 .هداف والأدوار ميد دة وواايةأأ تكوأ الأ -اد ن اص مياسب م  اليوافزخ            العمل على إيج -
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 .(2016لعمل على تيمية ثقافة الوعت الميسست )العمرلو ا-هتماص بتيسي  المياخ التي يمتخ  الا -

دات  :الولاء التنظيمي محدٍِّّ

دة للااو عيا اار جخصااية وتي يميااة يتياادد فيهااا الااولات التي يمااتو وماا  تلااك هياااك لات العواماال الميااد ِّ

 :التي يمت والميثرة فيه

 .  عوامل جخصيةخ         ثانيًا  عوامل تي يميةخ          ثال اً  عوامل فير تي يميةأولًا 

 .الداخلية خامسًا  العوامل المتعلقة ببياة العمل       عوامل متعلقة بالبياة الخارجيةخ       رابعًا

 .(2017ة بال ردخ   سابعًا  العوامل المتعلقة بخصائي الوعي ةخ )حامدو   العوامل المتعلقسادسًا

 :الولاء التنظيمي نتائج

عاود يجابيااا يييتي ع  الولات التي يمت للأفاراد اتجاا  تي يمااتهم عادة نتاائيو فات مع مهاا يكاوأ سالوكًا إ 

 :ب وائد جمة على الأفراد والميسسةو وم  أبرز ه   ال وائد

  .ليد م  التسرب الوعي تا-المتميزخ       تيقق الأدات -المعيوية للعاملي خ      ارت ا  الروح -

 .الغياب وارت ا  نسبة اليضور عيد العاملي  انخ اُ نسبة -الو ول إلى الإنجاز المبد خ         -

 .حتراص أخلاقيات الإدارةا -سهولة الاستجابة للتغييرخ             -

 .(2010يجابت فت حياة العاملي  )بوسالمو التمثير الإ -اتخ          سهولة استقطاب الك ات -

 :السابقة الدراسات
( أثااار ممارساااات إدارة الجاااودة الشااااملة علاااى أدات العااااملي  فااات 2019  دراساااة بيااات عيساااى )ميهاااا

 .المستش يات اليكومية الأردنية

 و والتيساي والتازاص الإدارة العليااالدراسة إلى معرفاة أثار ممارساات إدارة الجاودة الشااملة )دعام  سعتَ

دة داتو وجاوالمستمرو ومشاركة العاملي و والتركيز علاى العميال( علاى أدات العااملي  )حجام الأداتو ودقاة الأ

ر الشاامل باساتخداص أسالوب اليصا حاثالأداتو وسرعة الأدات( فت المستش يات اليكومياة الأردنياةو وقااص البا

رباادو أل إ( موع ًااا ماا  المستشاا يات اليكوميااة الأردنيااة بمياف ااة 948هم )لكاماال أفااراد المجتمااع البااالغ عاادد

تيساي   و وخلصت الدراسة إلى وجود أثر ذل دلالاة إحصاائية لادعم والتازاص الإدارة العلياا فات%100بيسبة 

  أدات ووجااود دلالااة إحصااائية للتيسااي  المسااتمر وتيسااي ردنيااةوأدات العاااملي  بالمستشاا يات اليكوميااة الأ

 لمستشا ياتلي و بالإاافة إلى عدص وجاود أثار ذل دلالاة إحصاائية لمشااركة العااملي  وتيساي  أدائهام باالعام

لي  اليكوميااة الأردنياااةو وعااادص وجاااود أثاار ذل دلالاااة إحصاااائية للتركياااز علااى العميااال وتيساااي  أدات العاااام

رة لااى تطبيااق إداالأردنيااةو وأو اات الدراسااة بعاادة تو اايات  )تاادريب العاااملي  ع يكوميااةبالمستشاا يات ال

ف ااة لي و ومياالجااودة الشاااملةو وإدراك العاااملي  بمهميااة الجااودةو وإدراك الإدارة العليااا بمهميااة آرات العااام

 .ملة(إدارات المستش يات على راا المراجعي و والقياص بمزيد م  الأبياق لمعرفة أبعاد الجودة الشا

تطبيق علاى املي  فت المركز الطبت الدولت  بال(  أثر الجودة الشاملة على أدات الع2015نا ر ) دراسة

 .مستش ى المركز الطبت الدولت

 د اسااتخدمتالدراسااة إلااى معرفااة العلاقااة بااي  إدارة الجااودة الشاااملة والمساااتلة بك اااتة الأداتو وقاا سااعتَ

لت قااد تو ااالباح ااة الماايهي الو اا ت التيليلااتو وتاام إجاارات دراسااة حالااةو وأداة جمااع البيانااات بالاسااتبانةو و

 :الباح ة إلى مجموعة نتائيو وهت

 أأ إدارة المستش ى ملتزمة بتيسي  الخدمة الطبية م  أجل الميافسة. 

 وجود رؤية وااية بي  الإدارة والعاملي  للاهتماص بجودة الخدمات الطبية بالمستش ى. 

  وجود قياعة لدظ الإدارة بمأ راا العملات مرتبة براا العاملي. 

 :تتأو ت الباح ة بالآ وقد

 يجب أأ تهتم الإدارة بالتعليم والتدريب. 

 ارتباط ن اص اليوافز بتيقيق الأدات المتميز وتيسي  الجودة والعمل الجماعت. 

 وجوب اهتماص الإدارة العليا بالعمل على تيسي  الخدمات الطبية باستمرار. 

 .زبوأ(  إدارة الجودة الشاملة ودورها فت إدارة العلاقات مع ال2016 ميدة ) دراسة

ياات الدراسااة إلااى مياولااة معرفااة مسااتوظ فاعليااة المبااادئ المتبعااة فاات تطبيااق ماادخل إدارة الجااودة  طمِّ

الشاملةو وقياس مستوظ فاعلية إدارة العلاقات مع الزبوأو وك لك تيديد أهام اليتاائيو وتقاديم تو ايات تساهم 

الماايهي الو اا ت فاات الجانااب فاات الرفااع ماا  مسااتوظ إدارة العلاقااات مااع الزبااوأو وقااد اعتمااد الباحااث علااى 

التوثيقت والمايهي التيليلات لتيليال البياناات المتصالة بالدراساة الميدانياةو التات تام جمعهاا ما  خالال اساتمارة 
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( فرداً ما  العمالات الاداخليي  بالشاركةو وتام اختياارهم عشاوائيااو وبعاد 256الاستبانةو وبلغت عيية الدراسة )

ملتزماة بتطبياق إدارة الجاودة الشااملة ماع وجاود قصاور فات  ركةأأ الشاتيليل البياناات تو ال الباحاث إلاى 

 : بعض الجوانبو ميها

  و الخدمة أعدص قياص إدارة الشركة باستخداص طرت مستيدثة فت التعرف على راا العملات اتجا  السلعة

 .المقدمة

 لا تقوص الإدارة العليا بالشركة بعملية تقييم البياة الخارجية. 

 ل دماة العميامي تدريبية مرتبطة مباجرة بجودة خدمة العملاتو م ل  )تيمية المهاراتو وخعدص تقديم برا

 .الداخلتو ومعالجة المشكلات( التت تستهدف العملات وتوقعاتهم للخدمة

 لجااودة عاادص تبي ِّاات الإدارة العليااا لبرنااامي إعلاماات وااااح ومتكاماال ليشاار الااوعت حااول م هااوص إدارة ا

 .الشاملة وآلية تطبيقها

 البشااريةو اهتماااص الإدارة بتاادريب العاااملي  علااى الطاارت المُ لااى فاات اسااتخداص المااوارد الماليااةو و صعااد

 .والمعلوماتيةو فت مجال تلبية احتياجات العملات

 :الباحث مجموعة م  التو ياتو وهت وقد ص

 ي اة بيياثليدتي يم مياارات خا ة للعمال والإداريي  يتم فيها جرح الم اهيم الإدارياة والتساويقية ا 

 .تكوأ وااية ويتم العمل على تطبيقها

 التعامل المباجر مع العميل وعدص القياص ب جراتات معقدة. 

 التيسي  المستمر لعمليات الإنتاجو وتوفير مياخ تعاونت. 

 ل ساييها بشاكيجب أأ تقوص الإدارة العليا فت الشركة ب دارة موارد الشركة التت تمتلكهاا وتعمال علاى تي

 .مستمر

  :الأجنبية دراساتال

لقاد وبعياواأ  أثار إدارة الجاودة الشااملة علاى الأدات التي يمات للشاركاتخ  :(Ngambi,2015) دراساة

 ت للميشاتتسعتَ الدراسة بشكل رئيس إلى تسلية الضوت على أثر إدارة الجاودة الشااملة علاى الأدات التي يما

الجاودة  م هاوص إدارة قيااستات تام اساتخدامها لالصياعية فت جمهورية الكاميروأخ ولقد تضاميت المتغيارات ال

لماوع ي و الشاملةو عدد م  المتغيرات تشامل  التازاص الإدارة عبار القياادةو اابة الجاودةو ال يايو تادريب ا

 اس الأداتالتركيز على العميلو وقياس الأدات كمسااس لتيساي  جاودة المياتيخ وفات الجاناب الآخارو فقاد تام قيا

ع ي خ تام الاجتماعيةو خ ض التكاليجو وراا الماو المسيوليةات  راا العملاتو التي يمت م  خلال المتغير

دارة لإإجاارات سلساالة ماا  عمليااات تيلياال الانياادار لمتغياارات الأدات التي يماات علااى المتغياارات الت ساايرية 

ت ماالدات الالجودةخ ولقد أعهارت اليتاائي أأ التادريب الاوعي ت والتمكاي  هات فقاة المتغيارات المايثرة فات الأ

ر بشاكل فات حاي  أعهارت اليتاائي أأ التازاص القياادةو واابة الجاودةو وال ياي تايث لاجتماعيةووالمسيولية ا

 ات الجاودةمعيول على خ ض التكاليجخ ك لك بي يت اليتاائي أناه لا يوجاد أل أثار ذل دلالاة إحصاائية لممارسا

  .على راا الموع ي 

ول الشااملة وجاودة الخدماة  دراساة اساتطلاعية حا إدارة الجاودة :(Fiasel,T., et al,2011) دراساة

ف علاى ممارسات إدارة الجودة ومعوقاتها فت  ياعة الخدماتخ حياث هادفت ها   الورقاة البي ياة إلاى التعار

املة فت لجودة الشالعلاقة بي  إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمةخ يشير الواقع إلى أأ مستوظ الوعت ب دارة ا

لاتو اجات العميري و قد زاد بشكل كبير فت قطا  الخدماتخ ومع الزيادة المستمرة فت احتيخلال العقَدي  الأخ

ليلاول وإيجااد ا والميافسة العالمية فلا حل أماص  ياعة الخدمات إلا الت كير فت تيساي  إدارة الجاودة الشااملة

ت باه خ وأهام ماا أو االشااملة ما  أجال الو اول إلاى المياافع القصاوظ ودةللمعوقات خلال تطبياق إدارة الجا

ملة جاودة الشااالدراسة  يتم ل فت أهمية تمكيد مدظ توافر التزاص الشركة بالجودةو وأأ جمياع خطاوات إدارة ال

لاك لادعم قد تم تيديدهاو وأناه تام تخطاية تطبيقهاا ساابقًاخ كا لك أو ات الدراساة بضارورة تكامال الي ااصه وذ

همياة دعام للاتصال والمعلوماتخ ك لك أو ت الدراساة بم الراجعة المستمرةو مع أهمية وجود قيوات لتغ يةا

ركة لي از ومشااالتيسي  المستمر بمدوات إدارة الجودة الشاملة المياسبةو وتقييات بياات فرياق العمالو ون ااص ا

أأ تساعى  أناه يجاب علاى المي ماة كمااالموردي خ بالإاافة إلى تبي ِّت برنامي تادريب لكال فارد فات المي ماةخ 

  .قيق السعادة لدظ العملاتباستمرار لتي

 :بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة العلاقة

الدراسات الساابقة ماع الدراساة اليالياة علاى تيااول الجاودة الشااملة كمتغيار مساتقلو كماا اختل ات  ات قت

قات ماع ( التات ات 2016الدراسات السابقة مع الدراسة اليالية حول المتغيار التاابع باسات يات دراساة ) اميد و
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اليالية مع الدراساات الساابقة  دراسةالدراسة اليالية حول راا المست يد كمتغير تابعو بالإاافة إلى تطابق ال

م  حيث مكااأ تطبياق الدراساةو كماا ات قات الدراساة اليالياة ماع الدراساات الساابقة فات تيااول أداة الاساتبانة 

 .لجمع البيانات

 :ات السابقةاستفادته الدراسة الحالية من الدراس ما

ماادظ والباحااث باالاطلا  علااى الدراسااات المتعلقاة بمواااو  البياث والتاات تياولاات الجاودة الشاااملة  قااص

فات عادة  تمثيرها على راا المسات يدي  والاولات التي يمات للماوع ي  وقاد اسات اد الباحاث ما  ها   الدراساات

 :جوانب ميها

 التي يمت لعمل الإطار الي رل تكوي  خل ية ن رية حول مواو  الجودة الشاملة والولات. 

 طريقة اختيار ميهي وأداة الدراسة. 

 تيديد الأساليب الإحصائية المياسبة. 

 الاطلا  على نتائي وتو يات الدراسات السابقة والاست ادة ميها. 

 :يميز الدراسة اليالية ع  الدراسات السابقة ما

 ولات التي يمت للموع ي (استخدص الباحث متغيرَي ِّ تابعيَ ِّ )راا المست يدي و وال. 

 استخدص الباحث أبعاد الجودة الشاملة. 

 ) اختلاف البياة التت أجريت فيها الدراسة حيث قاص الباحث باجرات دراسته فت مديية)جد 

 :الدراسة ميهي

 .ه   الدراسة اليالية بشكل رئيس على الميهي الو  ت التيليلت اعتمدت

 :وعيٍِّّنة الدراسة مجتمع
ة بمديية جاد البيث فت الدراسة اليالية فت جميع الموع ي  العاملي  بالمستش يات اليكوميةمجتمع  يتم ل

 والمااراجعي  لهاا   المستشاا ياتخ حيااث يتكااوأ مجتمااع الدراسااة ماا  مجموعااة ماا  العاااملي  بمختلااج أقساااص

 .( موع ًا11916ه،و التت بلغت )1442المستش يات اليكومية بمديية جدة خلال العاص 

 :سةالدرا عينة

اااية أأ حجاام مجتمااع الدراسااة الياليااة ميااددو فقااد لجاام الباحااث إلااى اسااتخداص أساالوب العييااة الغر بمااا

 خ حياث عمالالعشوائيةه وذلك م  أجل الو ول إلى العدد المياسب ال ل يم ل مجتماع الدراساة تم ايلًا  اادقًا

مال عدراياجو حياث  قالج قوالباحث بتوزيع أدوات الدراسة م  خلال الأسلوب الغيار مباجار باساتخداص نماوذ

بانة  ي و واساتالباحث على نشر الاستبانة باستخداص مواقع المستش يات ونشر الاستبانتي و وهت استبانة للماوع

  .خا ة بالمراجعي  المستهدفَي  بالدراسة

مات ( فرداً م  المسات يدي  ما  خاد248اليصول على الردود استطا  الباحث الو ول إلى عدد ) وبعد

تشا يات ( ما  الماوع ي  العااملي  بالمس168ات اليكومية فت مديية جدةو كما أنه حصل علاى عادد )المستش ي

 .اليكومية بمياف ة جدةو كما أأ جميع الردود كانت مكتملة و الية للتيليل

 أدوات الدراسة:
 لجمع البيمنمك الأولي  المطلوب .  اتينأدبمعتبمرهمم تم استخدام استبمنتين 

 : الموظفينأولاً: استبانة 

ة بعييااة يتعلااق القساام الأول بالمعلومااات الخا اا إذ   هأقساااص رئيسااة ةتكوناات اسااتبانة المااوع ي  ماا  ثلاثاا

اوالعمارو وحيث جمل ه ا القسم المتغيارات  )الجايسو  والموع ي  علاى رة(خ وسايوات الخبا ول التعليماتالميه ِّ

جااال يت مجااالات الجااودة الشاااملة  مالقساام ال ااانت يتم اال فاات مجااالات الجااودة الشاااملةو حيااث تضاام حااي  أأ

 فقاادال الاث  التيساي  المسااتمرو ومجاال التادريبخ  أماا القسامومجاال دعام الإدارة العليااو ومشااركة العااملي و 

قياس ما احتوظ على مجال الولات التي يمتخ ويتكوأ أل مجال م  مجالات الجودة الشاملة م  خمس فقرات ل

وع ي  قاد فا أ اساتبانة الما فقاراتخ وما  ثاَم   سات  الاولات التي يمات تضام  مجاال  فات حاي قياساهو إلى يهدف 

 ( فقرةخ 26اجتملت على عدد )

 :الصدق والثبات لاستبانة الموظفين الدراسة

 وبعاض النظاري الأدب علا ا اعتمامد   البيمنامك لجماع أداة تطاوير تام الدراسا  أهادا  تحقياق لأغراض
 بعاض إلا  الرجوع تم حيث المتخصصين؛ التربويين بعض راءآ عن فضلا   العلاق ، ذاك السمبق  الدراسمك
  .الدراسمك
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 الدراسة: لأداة المحتوى صدق

 ماان ثلاثاا علاا   الأولياا  بصااورت م عرضاا م خاالال ماان الدراساا  لأداة المحتااو  صااد  ماان التحقٍّااقمَّ تاا
 كالعبامرا ووضاو  والمجاملاك، الفقاراك، ملاءما  ماد  لتحدياد الخبارة، ذوي مان المتخصصاين مينالمحكَّ 

 %80تفم  ا نسب    عل  علي م ستحصل التي المقترح  بملتعديلاك الأخذ اللغوي . وسيتم وسلامت م وصيمغت م
 الن مئي . بصورت م الدراس  أداة إل  للوصول المحكمين من

 الدراسة: لأداة البناء صدق

 تنتماي الاذي والبعاد الفقارة باين بيرساون ارتبامط معممال حسامب تام الدراسا  أداة بنمء صد  من للتحقق
 فاي مباين هاو كمام ،ككالٍّ   المجامل ماع مشمرك  العمملين بعد فقراك ارتبمط معمملاك قيم حسمب تم حيث إليه،

 الجادول في مبين هو كمم ككل، المجمل مع بعد فقراك ارتبمط معمملاك يمق   حسمب تمحين  في (،2الجدول )
(2.)  

 ركة العاملين مع المجال ككل   قيم معاملات ارتباط فقرات بعد مشا (2الجدول )

 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة
1 **0.85 

2 *0.19 

3 **0.88 

4 **0.84 

5 **0.80 

 (0.01عند مستو  الدلال  ) مإحصمئي   **دال             
 حياث تراوحاك ؛لياه ككالإ( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الاذي تنتماي 2يبين الجادول )

 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . م،هي دال  إحصمئي   ،(0.88-0.19) معمملاك الارتبمط بين
 قيم معاملات ارتباط فقرات بعد دعم الإدارة العليا مع المجال ككل.  (3جدول )

 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة
1 **0.90 

2 **0.88 

3 **0.95 

4 **0.95 

5 **0.93 
 (0.01عند مستو  الدلال  ) مإحصمئي   **دالٍّ                 

حياث تراوحاك  ؛لياه ككالإ( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الاذي تنتماي 3يبين الجادول )
 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . م،هي دال  إحصمئي   ،(0.95-0.88) معمملاك الارتبمط بين
 فقرات بعد التحسن المستمر مع المجال ككل.قيم معاملات ارتباط   (4جدول )

 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة
1 **0.93 

2 **0.93 

3 **0.88 

4 **0.94 

5 **0.91 

 (0.01عند مستو  الدلال  ) م**دال إحصمئي                  

حياث تراوحاك  ؛ككاللياه إ( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الاذي تنتماي 4يبين الجادول )
 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . موهي دال  إحصمئي   ،(0.94-0.88) معمملاك الارتبمط بين
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 قيم معاملات ارتباط فقرات بعد التدريب مع المجال ككل. (5جدول )
 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة

1 **0.93 

2 **0.94 

3 **0.97 

4 **0.94 
5 **0.96 

 (0.01عند مستو  الدلال  ) م**دال إحصمئي                   

حياث تراوحاك  ؛لياه ككالإ( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الاذي تنتماي 5يبين الجادول )
 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . م،وهي دال  إحصمئي   ،(0.97-0.93) معمملاك الارتبمط بين

 رتباط فقرات متغير الولاء التنظيمي مع المجال ككل.قيم معاملات ا (6جدول )
 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة

1 **0.81 

2 **0.89 

3 **0.90 

4 **0.89 
5 **0.55 

 (0.01عند مستو  الدلال  ) م**دال إحصمئي                       

حياث تراوحاك  ؛لياه ككالإذي تنتماي ( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الا6يبين الجادول )
 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . م،وهي دال  إحصمئي   ،(0.90-0.55) معمملاك الارتبمط بين
 ثبات أداة الدراسة:

للتحقق من ثبمك أداة الدراس ، تم استخدام طريق  كرونبام  ألفام للاتسام  الاداخلي باين الفقاراك، ويباين 
 لثبمك للمجملاك بطريق  الإعمدة وطريق  كرونبم  ألفم للاتسم  الداخلي.( قيم معمملاك ا7الجدول )

 داخليتساق القيم معاملات الثبات للمجالات بطريقة الإعادة وطريقة كرونباخ ألفا للا (7جدول )

 عدد الفقرات البعد
قيمة كرونباخ 

 لفاأ

 0.87 5 مشمرك  العمملين
 0.96 5 دعم الإدارة العليم
 0,95 5 مرالتحسين المست

 0,97 5 التدريب

 0,90 6 الولاء التنظيمي

 0.98 26 الكلي الأداء
بلغ معممال الثبامك  في حين( 0.97–0.87لفم تراوحك بين )أقيم  كرونبم   أن( 7يظ ر من الجدول )

 الدراس  مقبول  لأغراض البحث العلمي. أن( وهي قيم مرتفع  تدل عل  0.98الكلي )

 : جعينثانياً: استبانة المرا
 مؤشرات الصدق والثبات لاستبانة المراجعين 

علا  الأدب النظاري وبعاض  الأغراض تحقياق أهادا  الدراسا  تام تطاوير أداة لجماع البيمنامك اعتمامد  
الدراسمك السمبق  ذاك العلاق ، فضلا  عن آراء بعض التربويين المتخصصين؛ حيث تم الرجوع إلا  بعاض 

(، ودراساا  المعمااوري، عثماامن طملااب عبااد الكااريم 2012ماامر )الدراساامك، مثاالد دراساا  باان عيشااي، ع
(2015) 

 صدق المحتوى لأداة الدراسة:

ماان  ثلاثاا التحقٍّااق ماان صااد  المحتااو  لأداة الدراساا  ماان خاالال عرضاا م بصااورت م الأولياا  علاا   مَّ تاا
 العبامراك والمجاملاك، ووضاو لتحدياد ماد  ملاءما  الفقاراك،  ؛المحكمين المتخصصاين مان ذوي الخبارة
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 %80وصيمغت م وسلامت م اللغوي . وسيتم الأخذ بملتعديلاك المقترح  التي ستحصل علي م عل  نسب   اتفم  
 من المحكمين للوصول إل  أداة الدراس  بصورت م الن مئي .

 صدق البناء لأداة الدراسة:
لاذي تنتماي تام حسامب معممال ارتبامط بيرساون باين الفقارة والبعاد ا للتحقق من صد  بنمء أداة الدراسا 

إليه، حيث تم حسمب قيم معمملاك ارتبمط فقراك بعد التركيز علا  العميال ماع المجامل ككال، كمام هاو مباين 
تم حسمب قيم معمملاك ارتبمط فقراك بعد التركيز عل  العميل ماع المجامل ككال،  حين (، في8في الجدول )

 (.8كمم هو مبين في الجدول )
 ات بعد التركيز على العميل مع المجال ككلقيم معاملات ارتباط فقر (8الجدول )

 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة
1 **0.81 

2 **0.82 
3 **0.77 

4 **0.81 

5 **0.72 

 (0.01عند مستوى الدلالة ) اإحصائي   **دال                         

حياث تراوحاك  ؛لياه ككالإتماي ( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الاذي تن8يبين الجادول )
 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . م،وهي دال  إحصمئي   ،(0.82-0.72) معمملاك الارتبمط بين
 قيم معاملات ارتباط فقرات متغير رضا المراجعين مع المجال ككل. (9جدول )

 معامل الارتباط مع المجال رقم الفقرة
1 **0.76 

2 **0.77 

3 **0.68 

4 **750. 

5 **0.70 

 (0.01عند مستوى الدلالة ) اإحصائي   **دال                    

حياث تراوحاك  ؛ككال إلياه( قايم معامملاك الارتبامط باين الفقارة والمجامل الاذي تنتماي 9يبين الجادول )
 وهي قيم مقبول  لإجراء هذه الدراس . م،وهي دال  إحصمئي   ،(0.77-0.68) معمملاك الارتبمط بين

 :استبانة المراجعينأداة ثبات 

، تم استخدام طريق  كرونبم  ألفم للاتسم  الداخلي بين الفقراك، ويباين المراجعينللتحقق من ثبمك أداة 
 ( قيم معمملاك الثبمك للمجملاك بطريق  الإعمدة وطريق  كرونبم  ألفم للاتسم  الداخلي.10الجدول )

 يق الداخلللاتسا الإعادة وطريقة كرونباخ ألفا قيم معاملات الثبات للمجالات بطريقة (10جدول )

 لفاأقيمة كرونباخ  عدد الفقرات البعد

 0.85 5 العميلالتركيز على 

 0.78 5 رضا المستفيدين
وهاي قايم مرتفعا  تادل  ،(0.85–0.78لفام تراوحاك باين )أقيم  كرونبم   أن( 10يظ ر من الجدول )

 ي.الدراس  مقبول  لأغراض البحث العلم أنعل  

 : المعالجات والأساليب الإحصائية المستخدمة
 ،(24( الإصدار )SPSSتم استخدام برنممج التحليل الإحصمئي بملحزم  الإحصمئي  للعلوم الاجتممعي  )

وذلاام ماان خاالال اسااتخدام عاادد ماان الأساامليب الإحصاامئي  الوصاافي  والاسااتدلالي ، حيااث شااملك الأساامليب 
م للخصااامئ  ساااب المئويااا ، وذلااام لتوصاااي  عينااا  الدراسااا  تبع اااالإحصااامئي  الوصااافي  التكاااراراك، الن

وذلم لتقدير درج  استجمب   ؛تم استخدام المتوسطمك الحسمبي  والانحرافمك المعيمري  أنه الديموغرافي ، كمم
أفراد العين  نحو فقراك محمور الاستبمن  للإجمب  عن الأسئل  البحثي . أمم الأسامليب الإحصامئي  الاساتدلالي ، 

كااذلم تاام اسااتخدام تحلياال معمماال الارتباامط بيرسااون وذلاام لاختباامر فرضاايمك الدراساا ، ود تاام اسااتخدام فقاا
أبعمد الجودة عل  رضام المساتفيدين وحسامب أثار التركياز علا  وذلم لاختبمر أثر  البسيط؛الانحدار الخطي 
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م  للتحقاق مان ثبامك أداة ، بملإضمف  إل  ذلم تم استخدام معممل ألفم كرونبابعد العميل عل  رضم المستفيدين
 تم استخدام معممل الارتبمط بيرسون للتحقق من صد  أداة الدراس .  في حينالدراس  ومحمورهم، 

 تحليل البيانات والقياس
هاادفك هااذه الدراساا  لمعرفاا  أثاار التركيااز علاا  العمياال وتحقيااق رضاام المااراجعين فااي المستشاافيمك 

لكاال  لحساامبي  والانحرافاامك المعيمرياا  ودرجاا  الاسااتجمب الحكومياا ، ولتحقيااق ذلاام تاام حساامب المتوسااطمك ا
خالال  عبمراك الاستبمن ، ولتحديد درج  الاستجمب  تم حسمب طول الفترة في مقيمس ليكارك الخممساي، مان

 /4قسايم م علا  أكبار قيما  فاي المقيامس؛ أي )ت(، ثام 4=  1 - 5حسمب المد  باين درجامك المقيامس؛ أي )
 يدمم يأتك(، فيصبح التوزيع 0,80= 5

راسةدرجات استجابة المقياس المُستخد   (11جدول )  م في الد ِّ

 قيمة المتوسط الحسابي
درجااااااااااااااااااااااااة 

 الاستجابة
 اميخ ضة جدا  1,80إلى أقل م   1,00م  

 ميخ ضة 2,60إلى أقل م   1,80م  

 متوسطة 3,40إلى أقل م   2,60م  

 مرت عة 4,20إلى أقل م   3,40م  

 امرت عة جدا  5,00إلى أقل م   4,20م  
 

 : للموظفين والمراجعين الديموغرافيةتحليل الخصائص 

 : تحليل الخصائص الديموغرافية لعينة الموظفينأولاً 

ة بمستشافيمك حكوميا  فاي محمفظا  جادة، حياث تام اختيامرهم /م( موظف ا168) منتكونك عين  الدراس  
م لمتغيااااراك الدراساااا  ب المئوياااا  وفق اااا( التكااااراراك والنساااا12وضااااح الجاااادول )أبملطريقاااا  العشااااوائي ، و
 ( يبين ذلم.12الديموغرافي ، والجدول )

 الموظفينينة ع  المتغيرات الديموغرافية لِّ ( 12جدول رقم )

 التكرار الفئات المتغير
النسبببببببببببببببببببة 

 المئوية

 الجنس
 % 37.5 63 ذكر
 %62.8 105 أنث 

 العمر

 %11.3 19 سن  18-28
 %53.6 90 سن  29-39
 %29.8 50 ن س 40-50
 %5.4 9 سن  51-61

 المؤهل العلمي

 %2.4 4 ثمنوي أو أقل
 %19.0 32 دبلوم

 %57.1 96 بكملوريوس
 %21.4 36 دراسمك عليم

 سنواك الخبرة

 %16.1 27 سنواك 5أقل من 
 %31.0 52 سنواك 01-5من 
 %23.8 40 سن  15-11من 
 % 16.7 28 سن  20-16من 

 %12.5 21 سن  فأكثر 20

 متغير الجنس -

لثاي تمثال الإنامث ث فاي حاين (،63)حياث بلاغ عاددهم  ؛يظ ر من الجدول أعلاه أن الذكور ثلاث العينا 
 .(105)العين  البملغ عددهن 
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 متغير العمر -

سن  " في متغير العمر قد حصلك  (39)إل   (29)فئ  " من  ( السمبق أن1-4رقم ) يظ ر من الجدول
" 168"" عين  مان العينا  الكليا  البملغا   90حيث حصلك عل  " ؛عين  الدراس  جمبمكإعل  أكبر عدد من 

تاي ال ،عينا  الدراسا  إجمبامك" بأقل عدد من 61 إل  51في حين جمءك فئ  " ،"%53.6بنسب  " أي ،عين 
 ".%5.4بنسب  " أي مك،" عينتسعحصلك عل  "

 متغير المؤهل العلمي  -

أن فئاا  المؤهاال " البكااملوريوس" فااي متغياار المؤهاال  ( الساامبق1-4رقاام ) ملجاادولالنتاامئج ب يظ اار ماان
" عينا  مان العينا  96حياث حصالك علا  " ؛عينا  الدراسا  إجمبامكالعلمي قد حصلك علا  أكبار عادد مان 

 إجمبامك" في حين جمءك فئ  "ثمنوي أو أقل" بأقل عدد من %57.1بنسب  " أي ،" عين 168الكلي  البملغ  "
 ".%2.4بنسب  " أي مك،" عينأربعصلك عل  "التي ح ،عين  الدراس 

 متغير سنوات الخبرة -

سان  " فاي متغيار سانواك  10سنواك إل  أقال مان  5" فئ  ( السمبق أن1-4رقم ) ملجدولتبين النتمئج ب
لكلي  " عين  من العين  ا52حيث حصلك عل  " ؛عين  الدراس  إجمبمكالخبرة قد حصلك عل  أكبر عدد من 

عيناا   إجمباامكفااأكثر" بأقاال عاادد ماان  20" فااي حااين جاامءك فئاا  "%31بنسااب  " أي ،يناا " ع168البملغاا  "
 ".%12.5بنسب  " أي ،" عين 21التي حصلك عل  " ،الدراس 

 المستفيدينعينة : تحليل الخصائص الديموغرافية لِّ ثانيًا

تاام  حكومياا  فااي محمفظاا  جاادة، حيااثالماان المستشاافيمك  ا( مسااتفيد  248نااك عيناا  الدراساا  ماان )تكوَّ 
م لمتغياراك الدراسا  وفق ا  والنساب المئويا( التكاراراك 13وضح الجادول )أاختيمرهم بملطريق  العشوائي ، و

 .الديموغرافي 
 عينة المستفيدين( المتغيرات الديموغرافية لِّ 13الجدول رقم )

 

 الجنس متغير -

ث حيا ،(136)حيث بلغ عددهم  ؛( أعلاه أن الذكور أكثر من النص  بقليل13يظ ر من الجدول رقم )
 . %45.2نسب  ، حيث يمثلن (112الإنمث )بلغ عدد  ، في حين%54.8يشكلون نسب  

 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير

 الجيس
 54.8% 136 ذكر

 %45.2 112 أن ى

 العمر

 %52.4 130 سية 18-28

 %16.9 42 سية 29-39

 %20.2 50 سية 40-50

 %8.9 22 سية 51-61

62 – 72 

 سية
4 1.6% 

الميهااااااااااااااااال 

 العلمت

 %8.9 22 ثانول أو أقل

 %18.1 45 ثانول

 %21.4 53 دبلوص

 %46.4 115 بكالوريوس

 %5.2 13 دراسات عليا

الاااااااااااااااااااادخل 

 الشهرل

 10أقل م  

 آلاف
192 77.4% 

 19-10  م

 أل ًا
47 19.0% 

 30-20م  

 أل ًا
4 1.6% 

 30أك ر م  

 أل ًا
5 %2.0 
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 عمرمتغير ال -

 سن " في متغيار العمار قاد حصالك علا  28إل   18فئ  "من  أنق ب( السم13يظ ر من الجدول رقم )
 ،" عين 248" عين  من العين  الكلي  البملغ  "130حيث حصلك عل  " ؛عين  الدراس  إجمبمكأكبر عدد من 

لتي ا ،ن  الدراس عي إجمبمكسن " بأقل عدد من  72إل   62في حين جمءك فئ  "من  ،"%52.4بنسب  " أي
 ".%1.6 بنسب " أي مك،" عينأربعحصلك عل  "

 متغير المؤهل العلمي  -

لعلمي قد ا( أعلاه أن فئ  المؤهل "البكملوريوس" في متغير المؤهل 13يظ ر من النتمئج بملجدول رقم )
لغا  البم" عين  من العين  الكليا  115حيث حصلك عل  " ؛عين  الدراس  إجمبمكحصلك عل  أكبر عدد من 

 عينا  إجمبامكفاي حاين جامءك فئا  "الدراسامك العليام" بأقال عادد مان  ،"%46.4بنسب  " أي ،" عين 248"
 ".%5.2بنسب  " أي ،" عين 13التي حصلك عل  " ،الدراس 

 متغير الدخل الشهري -
 ي قاد حصالكرآلا " في متغير الدخل الشا  10فئ  "أقل من  أن( السمبق 13يظ ر من الجدول رقم )

" 248"" عين  من العين  الكليا  البملغا  192حيث حصلك عل  " ؛عين  الدراس  إجمبمكأكبر عدد من  عل 
التاي  ،الدراسا  عينا  إجمبامك" بأقل عدد مان مألف   30-20في حين جمءك فئ  " ،"%77.4بنسب  " أي ،عين 

 ".%1.6 بنسب " أي مك،" عينأربعحصلك عل  "

 تحليل نتائج دراسة الموظفين 
مستشافيمك معرف  أثر أبعامد إدارة الجاودة الشاممل  علا  الاولاء التنظيماي فاي الإل  هدفك هذه الدراس  

لكاال  الحكومياا ، ولتحقيااق ذلاام تاام حساامب المتوسااطمك الحساامبي  والانحرافاامك المعيمرياا  ودرجاا  الاسااتجمب 
 عبمراك الاستبمن . 

 :مشاركة العاملين عدبُ  أولًا: تحليل

 لعاملينبعد مشاركة االحسابية والانحرافات المعيارية والرتبة والدرجة ل المتوسطات (14جدول )

 العبارات الرقم
المتوسط 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الدرجة الترتيب

1 
تحاار  إدارة المستشااف  علاا  الساامم  بمشااامرك  

 موظفي م في اتخمذ القراراك المتعلق  بعمل م.
 مرتفع  1 1,26 3,59

2 
اراك المرؤوساااين لاضاااط مد لا يعااارض نقاااد للقااار

 الرؤسمء.
 متوسط  4 1,28 2,69

3 
تعقاااد إدارة المستشاااف  جلسااامك دوريااا  لموظفي ااام 

 للاستممع لمشمكل م ومحمول  حل م.
 منخفض  5 1,42 2.46

4 
تؤيااد إدارة المستشااف  مباادأ التنساايق والتعاامون بااين 

موظفي ام كفرياق عمال فاي مختلا  الأقسامم لإنجامز 

 الأعممل الصعب .

 متوسط  3 1,20 3,39

5 
تفااااااوض إدارة المستشااااااف  بعااااااض الصاااااالاحيمك 

 للمرؤوسين.
 مرتفع  2 1,12 3,49

 متوسط   1,00 3.05 الأداء الكلي

حياث جامء  ،العامملينالمتوسطمك الحسامبي  جامءك متوساط  لبعاد مشامرك   أن( 14يظ ر من الجدول )

فيماام يتعلااق  أماام ،"1.00معياامري " وانحاارا  متوسااط  انطباام  ( بدرجاا 3.05المتوسااط الحساامبي الكلااي )

تحر  إدارة المستشف  عل  السمم  بمشمرك  موظفي م في " (د1)بمجملاك الدراس  فقد جمءك العبمرة رقم 
وانحارا   ،" بدرجا  مرتفعا 3.59بمتوساط حسامبي " الأولا " فاي المرتبا  اتخمذ القراراك المتعلق  بعمل ام

"تفااوض إدارة المستشااف  بعااض  (د5)د جاامءك العباامرة رقاام فااي المرتباا  الثمنياا  فقاا أماام ،"1.26معياامري "

 علا  حاين". 1.12وانحرا  معيامري " ،" بدرج  مرتفع 3.49الصلاحيمك للمرؤوسين" بمتوسط حسمبي "

ومحمولا   لمشامكل م"تعقد إدارة المستشف  جلسمك دوريا  لموظفي ام للاساتممع  (د3)كمنك نتيج  العبمرة رقم 
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بعااض المستشاافيمك لا تعقااد اجتممعاامك دورياا  مااع  أنحيااث يباادو  ؛لأخياارحل اام" منخفضاا  وفااي المركااز ا
 الموظفين أو تتجمهل م.

 وعلياه يسااتخل  البمحاث ماان خالال تحلياال آراء عيناا  الماوظفين حااول أثار بعااد مشامرك  العاامملين فااي
لاء ي الااوين فااعااد مشاامرك  العاامملم أثاار ب  الااولاء التنظيمااي ل اام، فقااد بينااك النتاامئج أن ماان أهاام ماام ياادعم إيجمب اا

 بمشاامرك  المااوظفين فااي اتخاامذ القااراراك الساامم التنظيمااي يتمثاال فااي أن إدارة المستشااف  تحاار  علاا  
مشامكل م لذلم هنمم بعض المستشفيمك لا تعقد جلسمك دوري  لموظفي ام للاساتممع  ومع كلالمتعلق  بعمل م. 

 وتقديم الحلول لتلم المشكلاك. 

 :ادعم الإدارة العلي عدانيا: تحليل بُ ث

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بعد دعم الإدارة العليا (15جدول )
 العبارات الرقم

المتوسببببط 

 الحسابي
الانحببببراف 

 المعياري
 الدرجة الترتيب

1 
لد  إدارة المستشف  نظمم إدارة جودة منمسب 

 .ل م
 مرتفع  2 1.19 3.59

2 
تؤكاااد الإدارة العليااام علااا  مساااؤولي  رؤسااامء 

 مرتفع  1 1.14 3.68 .م حول تقديم خدممك ذاك جودة عملي الأقسم

3 
تعمل إدارة المستشف  عل  نشر ثقمفا  الجاودة 

 مرتفع  3 1.22 3,53 .في جميع الأقسمم والمستويمك الإداري 

4 
تلتزم المستشف  بخط  واضاح  حاول الجاودة 

 .وتؤكد عل  الالتزام ب م
 مرتفع  4 1.23 3.52

5 
ف  علااا  تقيااايم الجاااودة تعمااال إدارة المستشااا

 .بشكل مستمر
 مرتفع  5 1.23 3.51

 مرتفع   1.12 3.57 الأداء الكلي 

مء جاالمتوساطمك الحسامبي  جامءك مرتفعا  لبعاد دعام الإدارة العليام، حياث  إن( 15يظ ر من الجدول )

اك فيماام يتعلااق بفقاار أماام ،"1.12( بدرجاا  مرتفعاا  وانحاارا  معياامري "3.57المتوسااط الحساامبي الكلااي )

قاديم خادممك تؤكد الإدارة العليم عل  مسؤولي  رؤسمء الأقسامم حاول ت" (د2)الدراس  فقد جمءك العبمرة رقم 

 ،"1.14" بدرج  مرتفع  وانحرا  معيامري "3.68بمتوسط حسمبي " الأول " في المرتب  ذاك جودة عملي 

بشااكل  شااف  علاا  تقياايم الجااودةتعماال إدارة المست" (د5)فقااد جاامءك العباامرة رقاام  الأخياارةفااي المرتباا   أماام

 ".1.23" بدرج  مرتفع  وانحرا  معيمري "3.51بمتوسط حسمبي " الأخيرةمستمر" في المرتب  

 يشاير إلا  عل  مم سبق، يتضح أن الإدارة العليم تعمل عل  تقديم الادعم بدرجا  كبيارة، وأهام مام وبنمء  
دممك ذاك ساؤولي  رؤسامء الأقسامم عان تقاديم خاعل  م -بدرج  كبيرة- تؤكدذلم يتمثل في أن الإدارة العليم 

ن تحقياق مان ام جودة عملي ، بملإضمف  إلا  ذلام لاد  إدارة المستشاف  نظامم منمساب لإدارة الجاودة، ممام يمكٍّ  
 أهدا  الجودة. 

 عد التحسين المستمربُ ا: تحليل ثالثً 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بعد التحسين المستمر (16جدول )

 العبارات الرقم
المتوسببببط 

 الحسابي
الانحببببراف 

 المعياري
 الدرجة الترتيب

1 
تعماال إدارة المستشااف  علاا  خلااق بيئاا  تاادعم 

 التحسين والتطوير المستمر.
 متوسط  4 1.31 3,24

2 
تحااااار  إدارة المستشاااااف  علااااا  مراجعااااا  

 أنظمت م بمستمرار لضممن التحسين المستمر.
 متوسط  1 1,24 3,32

3 
ارة المستشاااااف  ماااااع مراجعي ااااام تتواصااااال إد

 وتستمع لآرائ م من أجل التحسين المستمر.
 متوسط  5 1,26 3,18
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 العبارات الرقم
المتوسببببط 

 الحسابي
الانحببببراف 

 المعياري
 الدرجة الترتيب

4 
تتاامبع إدارة المستشااف  أحاادث المسااتجداك فااي 

 المجمل الطبي لضممن التحسين المستمر.
 متوسط  2 1.15 3.31

5 
تحاار  إدارة المستشااف  علاا  وضااع أهاادا  

واضااح  وخطاا  زمنياا  محااددة لتحساااين أداء 

 ل.العم

 متوسط  3 1.26 3.30

 متوسط   1,14 3,27 الأداء الكلي

 

 المتوسطمك الحسمبي  جامءك متوساط  لبعاد التحساين المساتمر، حياث جامء أن( 16يظ ر من الجدول )
 فيماام يتعلااق بفقااراك أماام ،"1.14( بدرجاا  متوسااط  وانحاارا  معياامري "3.27المتوسااط الحساامبي الكلااي )

ن تحاار  إدارة المستشااف  علاا  مراجعاا  أنظمت اام بمسااتمرار لضاامم" (2)الدراساا  فقااد جاامءك العباامرة رقاام 
" بدرجاا  متوسااط  وانحاارا  معياامري 3.32" حساامبيبمتوسااط  الأولاا " فااي المرتباا  التحسااين المسااتمر

عي اام تتواصاال إدارة المستشااف  مااع مراج" (3)فقااد جاامءك العباامرة رقاام  الأخياارةفااي المرتباا   أماام ،"1.24"
ساط  " بدرجا  متو3.18بمتوسط حسامبي " الأخيرةفي المرتب   "لتحسين المستمروتستمع لآرائ م من أجل ا

يسااتخل  البمحااث ماان خاالال تحلياال آراء أفااراد العيناا  ماان مااوظفي  وماان ثاام ".1.26وانحرا  معيمري "
ن لنتامئج أاناك المستشفيمك المشمركين في الدراس  حول أثر التحساين المساتمر فاي الاولاء التنظيماي، فقاد بيَّ 

أن  ين المستمر يس م بدرج  متوساط  بشاكل عامم فاي المستشافيمك الحكوميا ، ومان أهام مام يباين ذلامالتحس
وذلاام لضااممن  ؛إدارة المستشااف  تحاار  علاا  مراجعاا  الأنظماا  الخمصاا  ب اام بمسااتمرار بدرجاا  متوسااط 

لضبمان  ؛يأحدث المسبتجدات فبي المجبال الطببالتحسين المستمر، إضمف  إل  ذلم أن إدارة المستشف  تتمبع 
 . التحسين المستمر

 عد التدريببُ  لرابعاً: تحلي
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ببعد التدريب (17جدول )

 العبارات الرقم
المتوسبببط 

 الحسابي
الانحبببراف 

 المعياري
 الدرجة الترتيب

1 
تقاااادم إدارة المستشااااف  دوراك متعااااددة لتطااااوير 

 موظفي م.
 متوسط  2 1.29 3,24

2 
ز إدارة المستشااف  موظفي اام علاا  الالتحااام  تحفاا

 بملدوراك التدريبي .
 متوسط  3 1.25 3.20

3 
تقااااااادم إدارة المستشاااااااف  دوراك تاااااااتلاءم ماااااااع 

 .احتيمجمك موظفي م
 متوسط  4 1.28 3.17

4 
المحتو  العلماي المقادم بملادوراك التدريبيا  جياد 

 وشممل.
 متوسط  1 1.16 3.33

5 
فير الماااوارد تحااار  إدارة المستشاااف  علااا  تاااو

 .اللازم  للدوراك التدريبي 
 متوسط  4 1.29 3.17

 متوسط   1.18 3.22 الأداء الكلي

 المتوسطمك الحسمبي  جمءك متوساط  لبعاد التادريب، حياث جامء المتوساط أن( 17يظ ر من الجدول )
فقاد  لدراسا فيمم يتعلاق بعبامراك ا أمم ."1.18( بدرج  متوسط  وانحرا  معيمري "3.22الحسمبي الكلي )

 ولاا الأ" فااي المرتباا  المحتااو  العلمااي المقاادم بملاادوراك التدريبياا  جيااد وشااممل" (4)جاامءك العباامرة رقاام 
فقاد جامءك  الأخيارةفاي المرتبا   إمام" 1.16" معيامري" بدرج  متوسط  وانحرا  3.33بمتوسط حسمبي "

ر  " و "تحااتيمجاامك موظفي اامتقاادم إدارة المستشااف  دوراك تااتلاءم مااع اح" (5)ورقاام  (3)ن رقاام مالعبمرتاا

ط الي بمتوساعلا  التاو الأخيارةإدارة المستشف  عل  توفير الموارد اللازم  للدوراك التدريبي " في المرتبا  

  ." عل  التوالي1.29" و " 1.28" بدرج  متوسط  وانحرا  معيمري "3.17حسمبي "
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ولاء بشاكل عامم فاي تحقياق الا بدرجا  متوساط  اوعليه يتضاح مان النتامئج أعالاه أن لبعاد التادريب أثار  
لام أن ذمان أهام مام يادل علا  أن بيناك النتامئج والتنظيمي لد  موظفي المستشفيمك الحكوميا  بمدينا  جادة. 

دارة المحتااو  العلمااي المقاادم بملاادوراك التدريبياا  جيااد وشااممل بدرجاا  متوسااط ، بملإضاامف  إلاا  ذلاام أن إ
 ك الموظفين بدرج  متوسط . المستشف  تقدم دوراك متعددة لتطوير م مراك وقدرا

 

 :الولاء التنظيمي تحليل متغير: خامسًا

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية بعد الولاء التنظيمي (18جدول )
 العبارات الرقم

المتوسبببط 

 الحسابي
الانحبببراف 

 المعياري
 الدرجة الترتيب

1 
العلاق  باين الرؤسامء ومرؤوساي م فاي المستشاف  

 حترام المتبمدل.قمئم  عل  الا
 مرتفع  1 1,09 3,80

2 
تراعااي إدارة المستشااف  الجوانااب الإنساامني  لااد  

 موظفي م.
 متوسط  3 1.28 3.33

3 
يس ل علينام إخفامء مشاكلاتنم النفساي  والاتحكم فاي 

 ردة أفعملنم في أثنمء العمل في البيئ  المفتوح .
 متوسط  4 1.33 3.21

4 
ع الم ااممى علاا  العاامملين  حسااب اختصمصاا م تااوزَّ

 واهتممممت م وقدرات م الشخصي .
 مرتفع  2 1.23 3.40

 متوسط  5 1.39 3.12 تتعممل الإدارة مع موظفي م بمسمواة ودون تمييز. 5

6 
لا أفكاار فااي تاارم العماال فااي المستشااف  حتاا  لااو 

ع رض علايَّ وظيفا  فاي مستشاف  آخار بمميازاك 

 أفضل.

 منخفض  6 1.22 2.10

 متوسط   1,04 3,16 الأداء الكلي

مء المتوسطمك الحسمبي  جمءك متوسط  لمتغير الاولاء التنظيماي، حياث جا أن( 18يظ ر من الجدول )
ك فيماام يتعلااق بعباامرا أماام ."1.04( بدرجاا  متوسااط  وانحاارا  معياامري "3.16المتوسااط الحساامبي الكلااي )

لاحتارام المستشاف  قمئما  علا  "العلاق  بين الرؤسمء ومرؤوساي م فاي ا (1)الدراس  فقد جمءك العبمرة رقم 

ي فا أمام ."1.09" بدرجا  مرتفعا  وانحارا  معيامري "3.80بمتوسط حسمبي " الأول المتبمدل" في المرتب  

 يَّ لاعرض "لا أفكار فاي تارم العمال فاي المستشاف  حتا  لاو ع ا (6)فقد جمءك العبمرة رقم  الأخيرةالمرتب  

" بدرجا  منخفضا  2.10بمتوساط حسامبي " الأخيارةخر بمميزاك أفضال" فاي المرتبا  آوظيف  في مستشف  

  ".1.22وانحرا  معيمري "
ساط ، فر بشاكل عامم بدرجا  متواأن الولاء التنظيمي لد  الماوظفين يتاو معوعليه يتضح ممم سبق أنه 

ي إن هناامم بعااض المؤشااراك الإيجمبياا ، حيااث أظ اارك النتاامئج أن العلاقاا  بااين الرؤساامء والمرؤوسااين فاافاا
واة وظفين بمسامبينك النتامئج أهميا  أن تتعممال الإدارة ماع الما ذلمعل  الاحترام المتبمدل. كالمستشف  قمئم  
 ودون تمييز. 

 : العلاقات الارتباطية بين المتغيرات

ن ( لمعرفا  إذا مام كامن هنامم علاقا  بايPearson Correlationم معممل ارتبمط بيرساون )اخدت  تم اس

ب( التحساين المساتمر والتادريودعام الإدارة العليام، و، شامرك  العامملينم) الجاودةأبعمد -المتغيراك المستقل  
 وجمءك النتمئج كمم هو مبين بملجدول التمليد ،والمتغير التمبع الولاء التنظيمي

 للتعرف على العلاقة بين أبعاد الجودة والولاء التنظيمي للعاملين معامل ارتباط بيرسون (19جدول )

 أبعاد الجودة

 يميالولاء التنظ

معامل ارتباط 

 بيرسون
مستوى 

 الدلالة الدلالة
 دالَّ  إحصمئي م 0.01 **0.732 مشمرك  العمملين
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 أبعاد الجودة

 يميالولاء التنظ

معامل ارتباط 

 بيرسون
مستوى 

 الدلالة الدلالة
 دالٍّ  إحصمئي م 0.01 **0.795 دعم الإدارة العليم

 دال  إحصمئي م 0.01 **0.806 التحسين المستمر

 دال  إحصمئي م 0.01 **0.770 التدريب

أن قيم  معممل ارتبمط بيرسون للعلاق  بين الولاء التنظيمي وجمياع ه ( أعلا19رقم ) يتبين من الجدول
باين الاولاء  ارتبامط ، ممام يعناي أن هنامم علاقا 0.01قل من أ  معنوي أبعمد الجودة جمءك دال  عند مستو  

( للتحسااين المسااتمر. أي أن 0.806معمماال الارتباامط ) قيماا التنظيمااي وجميااع أبعاامد الجااودة. حيااث بلغااك 
تبين أن هنامم علاقا  باين الاولاء  ذلم. كالتنظيمي لد  العمملين الولاء فيلمستمر له الأثر الأقو  التحسين ا

(، واتضااح أن هناامم علاقاا  بااين 0.732حيااث بلغااك قيماا  معمماال الارتباامط ) ؛التنظيمااي ومشاامرك  العاامملين
تباين أن هنامم علاقا  (، و0.795حياث بلغاك قيما  معممال الارتبامط ) ؛الولاء التنظيمي ودعم الإدارة العليام

  .(0.770بين الولاء التنظيمي والتدريب، حيث بلغك قيم  معممل الارتبمط )
لتنظيماي اممم سبق أن هنمم علاق  ارتبامط ذاك دلالا  إحصامئي  باين الاولاء  فقد استنتج البمحث ومن ثم

ن يَّ (. وهاذا بايام والتادريب، مشمرك  العمملين، دعام الإدارة العلالمستمروأبعمد الجودة التي تتضمن )التحسين 
 الولاء التنظيمي لد  الموظفين.  فيبإيجمبي   كرثَّ أأن أبعمد الجودة 

 

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة:
علا   لاختبمر فرضيمك الدراس ، تم تطبياق تحليال الانحادار البسايط للكشا  عان أثار المتغيار المساتقل

 .الدراس  فرضيمكالمتغير التمبع، وفيمم يلي اختبمر 

( لبعااد مشاامرك  العاامملين α≤0.05"يوجااد أثاار ذو دلالاا  إحصاامئي  عنااد مسااتو  الدلالاا  ) الفرضببية الأولببى:

 والولاء التنظيمي". 

( للكشا  Linear RegressionSimpleلاختبمر هذه الفرضاي  تام اساتخدام تحليال الانحادار البسايط )

 ح ذلم. ( وضَّ 16عن أثر مشمرك  العمملين والولاء التنظيمي، والجدول )
 (:Simple Linear Regression( نتائج تحليل الانحدار البسيط )20الجدول )

 المتغير المستقل
قيمببببببببببة 

Beta 
 tقيمة 

 tدلالبببببببببببة 

 الإحصائية
 Fقيمة  2Rقيمة  Rقيمة 

 Fدلالببة 

 الإحصائية

 0.000 38.23 0.541 0.736 0.000 13.358 0.722 مشاركة العاملين

 يميالولاء التنظالمتغير التابع: 

 (F)( وجااود أثاار لمشاامرك  العاامملين علاا  الااولاء التنظيمااي، حيااث بلغااك قيماا  20ظ اار ماان الجاادول )

فرضااي   تاام قبااول( وبااذلم %5(، والدلالاا  الإحصاامئي  أقاال ماان )0.000وبدلالاا  إحصاامئي  ) ،(38,23)

ن عل  عمملي( لمشمرك  الα≤0.05الدراس  الأول  وهيد "يوجد أثر إيجمبي ذو دلال  إحصمئي  )عند مستو  

سر نساب  وهذا يدل عل  أن مشمرك  العمملين تف ،(0.541بلغك ) 2Rيتضح أن قيم   ذلمالولاء التنظيمي. ك

عممال ميتضاح أن قيما   وكاذلممن التبمين فاي الاولاء التنظيماي إذا بقياك العوامال الأخار  ثمبتا .  54.1%

يار مساتقل ي  بين مشمرك  العامملين كمتغوهذا يشير إل  وجود علاق  ارتبمط إيجمب 0.736بلغك  Rالارتبمط 

ن ما  الأولا الفرضاي صاح   كثبتاأفاإن جمياع المؤشاراك بملجادول  ومان ثاموالولاء التنظيماي متغيار تامبع. 
 الدراس . 

لادعم الإدارة العليام علا   (α≤0.05)"يوجد أثر ذو دلالا  إحصامئي  عناد مساتو  الدلالا   الفرضية الثانية:

 الولاء التنظيمي ".

( للكشا  Linear Regression Simpleر هذه الفرضي  تم اساتخدام تحليال الانحادار البسايط )لاختبم

 وضح ذلم. أ( 17عن أثر دعم الإدارة العليم في الولاء التنظيمي، والجدول )
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دارة العليا ( لأثر دعم الإSimple Linear Regression( نتائج تحليل الانحدار البسيط )21الجدول )

 نظيمي:على الولاء الت

 المتغير المستقل
قيمة 

Beta 
 tقيمة 

 tدلالة 

 الإحصائية
 Fقيمة  2Rقيمة  Rقيمة 

 Fدلالة 

 الإحصائية

 0.000 63.177 0.661 0.813 0.00 17.283 815. دعم الإدارة العليم

 المتغير التمبعد الولاء التنظيمي        

 (F)لاء التنظيمااي، حيااث بلغااك قيماا  ( وجااود أثاار لاادعم الإدارة العليام علاا  الااو21ظ ار ماان الجاادول )

فرضااي   تاام قبااول( وبااذلم %5(، والدلالاا  الإحصاامئي  أقاال ماان )0.000( وبدلالاا  إحصاامئي  )63.177)

( لادعم α≤0.05وهاي أناهد "يوجاد أثار إيجامبي ذو دلالا  إحصامئي  عناد مساتو  المعنويا  ) ،الدراس  الثمنيا 

عناي أن ي( وهاذا 0.661حياث بلغاك ) 2Rهاذا الأثار قيما  الإدارة العليم في الولاء التنظيماي. ويفسار وجاود 

 من التبمين في الولاء التنظيمي.  %66.1دعم الإدارة العليم يفسر مم نسبته 

ن المساتمر ( لمتغيار التحسايα≤0.05"يوجد أثر ذو دلال  إحصامئي  عناد مساتو  الدلالا  ) الفرضية الثالثة:

 عل  الولاء التنظيمي ".

( للكشا  Linear Regression Simpleتم اساتخدام تحليال الانحادار البسايط )لاختبمر هذه الفرضي  

 وضح ذلم. أ( 22عن أثر التحسين المستمر عل  الولاء التنظيمي، الجدول )
( لأثبر التحسبين المسبتمر Simple Linear Regression( نتبائج تحليبل الانحبدار البسبيط )22الجبدول )

 في الولاء التنظيمي

المتغيببببببر 

 المستقل

قيمببببببببببببة 

Beta 
 tقيمة 

 tدلالببببببببببببببة 

 الإحصائية
 Fقيمة  2Rقيمة  Rقيمة 

 Fدلالببة 

 الإحصائية

التحسااااين 

 المستمر
0.810 17.531 0.00 0.817 0.667 64.972 0.000 

 المتغير التمبعد الولاء التنظيمي      

 (F)( وجااود أثاار للتحسااين المسااتمر علاا  الااولاء التنظيمااي، حيااث بلغااك قيماا  22ظ اار ماان الجاادول )أ

فرضااي   تاام قبااول( وبااذلم %5(، والدلالاا  الإحصاامئي  أقاال ماان )0.000( وبدلالاا  إحصاامئي  )64.972)

مر علا  ( للتحسين المساتα≤0.05الدراس  الثملث  وهيد "يوجد أثر إيجمبي ذو دلال  إحصمئي  )عند مستو  

ين المساتمر عل  أن التحس( وهذا يدل 0.667بلغك ) 2Rن من الجدول أن قيم  تبيَّ  أنه الولاء التنظيمي. كمم

 في تحديد التبمين في الولاء التنظيمي بملمستشفيمك محل الدراس . %66.7يس م بنسب  

( للتادريب علا  الااولاء α≤0.05د "يوجااد أثار ذاك دلالا  إحصاامئي  عناد مساتو  الدلالاا  )الفرضبية الرابعبة

 التنظيمي".

( للكشا  Linear Regression Simple)لاختبمر هذه الفرضي  تم اساتخدام تحليال الانحادار البسايط 

 ( يوضح ذلم.12-4عن أثر النمحي  الاقتصمدي  عل  أداء المرأة العممل ، والجدول )
( لأثبر التبدريب علبى البولاء Simple Linear Regressionنتائج تحليل الانحدار البسيط ) (23الجدول )

 التنظيمي

 المتغير المستقل
قيمببببببببببة 

Beta 
 tقيمة 

 tدلالبببببببببببة 

 ئيةالإحصا
 Fقيمة  2Rقيمة  Rقيمة 

 Fدلالببة 

 الإحصائية

 0.000 51.520 0.614 0.784 0.00 15.573 0.769 التدريب

 المتغير التمبعد الولاء التنظيمي          

 (51.520) (F)( وجود أثر التدريب عل  الاولاء التنظيماي، حياث بلغاك قيما  23ظ ر من الجدول )أ

قاد  2Rيما  ن مان الجادول أن قتبايَّ أناه (. كمم %5  الإحصمئي  أقل من )(، والدلال0.000وبدلال  إحصمئي  )

فااي تفسااير التباامين فااي الااولاء  %61.4وهااذا ياادل علاا  أن بعااد التاادريب يساا م بنسااب   ،(0.614بلغااك )
صامئي  وهايد "يوجاد أثار ذو دلالا  إح ،فرضاي  الدراسا  تام قباولوباذلم التنظيمي بملمستشافيمك الحكوميا . 

 ( للتدريب عل  الولاء التنظيمي". α≤0.05)عند مستو  
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 تحليل نتائج دراسة المستفيدين 
ك معرفا  أثار التركياز علا  العميال وتحقياق رضام الماراجعين فاي المستشافيمإلا  هدفك هاذه الدراسا  

لكاال  الحساامبي  والانحرافاامك المعيمرياا  ودرجاا  الاسااتجمب  المتوسااطمكالحكومياا ، ولتحقيااق ذلاام تاام حساامب 
خالال  ن ، ولتحديد درج  الاستجمب  تم حسمب طول الفترة في مقيمس ليكارك الخممساي، مانعبمراك الاستبم

 /4قسايم م علا  أكبار قيما  فاي المقيامس؛ أي )ت(، ثام 4=  1 - 5حسمب المد  باين درجامك المقيامس؛ أي )
 صبح التوزيع كملتمليدأ(، ف0,80= 5

راسة24جدول )  ( درجات استجابة المقياس المُستخدم في الد ِّ

 قيمة المتوسط الحسابي
درجااااااااااااااااااااااااااة 

 الاستجابة
 اميخ ضة جدا  1,80إلى أقل م   1,00م  

 ميخ ضة 2,60إلى أقل م   1,80م  

 متوسطة 3,40إلى أقل م   2,60م  

 مرت عة 4,20إلى أقل م   3,40م  

 امرت عة جدا  5,00إلى أقل م   4,20م  

 

 :التركيز على العميلأولًا: تحليل بعد 

 لعميلا يز علىالتركالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتبة والدرجة بعد  (25جدول )

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة الترتيب المعياري

1 
راء الماراجعين آتأخذ إدارة المستشف  شاكمو  و

 بمحمل الجد.
 مرتفع  4 1,10 3,54

رع  تحاار  إدارة المستشااف  علااا  متمبعاا  سااا 2
 مرتفع  3 1,01 3,64 استجمب  الموظ  لمطملب المراجعين.

3 
يتمتاااع موظفاااو المستشاااف  مااان الكااامدر الطباااي 
والإداري بملم ااامراك والخباااراك اللازمااا  فاااي 

 مجمل تخصص م.
 مرتفع  2 0,90 3.79

تتمتاع المستشافيمك الحكوميا  بمرونا  عمليا  فااي  4
 المواعيد.

 مرتفع  5 1,11 3,47

5 
لمستشااف  علاا  نظمفاا  العياامداك تحاار  إدارة ا

 وغر  الانتظمر لراح  المراجعين
 مرتفع  1 1,00 3,88

 مرتفع   1,08 3.66 الأداء الكلي
مء جا( أن المتوسطمك الحسمبي  جمءك مرتفع  لبعد التركيز عل  العميال، حياث 25يظ ر من الجدول )

فيماام يتعلااق  أماام ."0.08مري "( بدرجاا  انطباام  مرتفعاا  وانحاارا  معياا3.66المتوسااط الحساامبي الكلااي )

"تحاار  إدارة المستشااف  علاا  نظمفاا  العياامداك وغاار   (5)بمجااملاك الدراساا  فقااد جاامءك العباامرة رقاام 
" بدرجاا  مرتفعاا  وانحاارا  3.88الانتظاامر لراحاا  المااراجعين" فااي المرتباا  الأولاا  بمتوسااط حساامبي " 

الكامدر  مان-"يتمتاع موظفاو المستشاف   (3) في المرتب  الثمنيا  فقاد جامءك العبامرة رقام أمم ،"1.0معيمري "

" بدرجاا  3.79الطبااي والإداري بملم اامراك والخبااراك اللازماا  فااي مجاامل تخصصاا م" بمتوسااط حساامبي "

ميا  "تتمتاع المستشافيمك الحكو (4)كمناك نتيجا  العبامرة رقام  فاي حاين". 0.90مرتفع  وانحرا  معيمري "

ع ك لا تتمتان أن هنمم بعاض المستشافيمالأخير، وهو مم بيَّ  بمرون  عملي  في المواعيد" مرتفع  وفي المركز
 فر المرون  الكمفي  في المواعيد. ابتو

رضام الماراجعين، فقاد  فايستخل  البمحث من خلال تحليل بعد التركياز علا  العميال وأثاره ا ومن ثم
امم حرومان أهم ام أن هنام ،أظ رك النتمئج وجود مؤشراك عديدة تدعم أهمي  التركياز علا  العميال مان  ص 

ناك بيَّ  ذلمعل  نظمف  العيمداك وغار  الانتظامر لتحقياق الراحا  للماراجعين، كا الحكومي إدارة المستشفيمك 
يتمتعااون بملم اامراك والقاادراك  فااي م الكاامدر الطبااي والإداريو-المستشاافيمك الحكومياا   يالنتاامئج أن مااوظف
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  لأن تركاز المستشافيمك الحكوميا  علا  اللازم  في مجمل تخصصمت م. كمم أظ رك النتمئج أن هنامم أهميا
 ن من ذلم. وتوفير المرون  الكمفي  في المواعيد، حت  لا يتضرر المراجع

 :رضا المستفيدين تحليل بعُد: ثانياً

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية متغير رضا المستفيدين (26جدول )

المتوسبببببببببط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحبببببراف 
 الدرجة الترتيب يالمعيار

1 
تتاامبع إدارة المستشااف  حملاا  المااريض بعااد 

 خروجه من المستشف .
 متوسط  4 1.16 3.06

 
2 

يقاااوم الطبياااب المخااات  بخدمااا  الماااريض 
 متوسط  5 1.09 3.02 .خمرج سمعمك العمل المحددة

فر فاااااي العلاجااااامك والأدويااااا  اهنااااامم تاااااو 3
 مرتفع  1 0.84 3.86 الموصوف .

وظ بصااحتم بعااد زيمرتاام هنامم تحساان ملحاا 4
 مرتفع  2 0.87 3.78 .للمستشف 

5 
تقاااوم إدارة المستشاااف  بتحويااال الماااراجعين 
إلاا  المستشاافيمك التااي تقاادم الخاادممك التااي 

 . م المراجع ولا تقدم مإلي يحتمج
 مرتفع  3 0.91 3.75

 مرتفع   0.71 3.50 الكلي الأداء

حياث جامء  ؛ك مرتفعا  لبعاد رضام المساتفيدينالمتوساطمك الحسامبي  جامء أن( 26يظ ر مان الجادول )

عاد بفيمام يتعلاق بفقاراك  أمام ."0.71( بدرجا  مرتفعا  وانحارا  معيامري "3.50المتوسط الحسمبي الكلي )

لمرتبا  " فاي افر فاي العلاجامك والأدويا  الموصاوف اهنمم تاو" (3)رضم المستفيدين فقد جمءك العبمرة رقم 

قاد ف الأخيارةفاي المرتبا   أمام ."0.84معيامري " وانحرا مرتفع   " بدرج 3.86بمتوسط حسمبي "  الأول 

با  " فاي المرتيقوم الطبيب المخت  بخدم  المريض خامرج سامعمك العمال المحاددة (2)جمءك العبمرة رقم 

 ."09." بدرج  متوسط  وانحرا  معيمري "3.02بمتوسط حسمبي " الأخيرة

 زز مان رضام المساتفيدين مان الخادممك الصاحي أظ رك نتمئج الدراس  أن هنمم مؤشاراك إيجمبيا  تعا
ر فاي فان أن مان أهام تلام المؤشاراك وجاود تاومحال الدراسا ، حياث تبايَّ  الحكومي المقدم  في المستشفيمك 

 م يشاعرون بتحسان صاحت  أكدك النتمئج أن غملبي  المرضا ذلم، ك العلاجمك والأدوي  الموصوف  للمرض
 أشاامرك النتاامئج أن الطبيااب المخاات  يعماال علاا  خدماا    حااينعلاابعااد زياامرت م للمستشااف  بدرجاا  كبياارة، 

 المريض خمرج سمعمك العمل المحددة بدرج  متوسط . 

 العلاقات الارتباطية بين المتغيرات
 ( لمعرفا  إذا مام كامن هنامم علاقا  باينPearson Correlationم معممل ارتبمط بيرساون )اخدتتم اس

هااو مبااين  وجاامءك النتاامئج كماام ،التاامبع رضام المسااتفيدين المتغياارو العمياال(التركيااز علاا  المتغيار المسااتقل )
 تيد بملجدول الآ
 عميلز على العلى العلاقة بين رضا المستفيدين والتركي فبيرسون للتعرمعامل ارتباط ( 27) جدول

 
 رضا المستفيدين

معامل ارتباط 
 بيرسون

مستوى 
 الدلالة

 الدلالة

 لَّة إحصائي ادا 0.00 **0.743 التركيز على العميل
ركياز علا  ن من الجدول السمبق أن قيم  معممل ارتبمط بيرساون للعلاقا  باين رضام المساتفيدين والتتبيَّ 

دين ، ممام يعناي أن هنامم علاقا  باين رضام المساتفي0.01قال مان أ  عناد مساتو  معناوي العميل جمءك دالَّا
جاود وباين المتغيارين. وهاذا يادل علا  ( 0.743) الارتبامطحيث بلغك قيما  معممال  ؛والتركيز عل  العميل

 علاق  ارتبمط إيجمبي بين التركيز عل  العميل ورضم المستفيدين في المستشفيمك الحكومي . 
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 اختبار فرضيات الدراسة:

علا   لاختبمر فرضيمك الدراس ، تم تطبياق تحليال الانحادار البسايط للكشا  عان أثار المتغيار المساتقل
 الدراس . فرضيمكختبمر المتغير التمبع، وفيمم يلي ا

علا   ( لبعاد التركيازα≤0.05الفرضي  الأول د "يوجد أثر ذو دلالا  إحصامئي  عناد مساتو  الدلالا  )

 العميل ورضم المستفيدين". 

للكشا   ؛(Linear Regression Simpleلاختبمر هذه الفرضي  تم استخدام تحليل الانحادار البسايط )

 وضح ذلم. أ( 9لمستفيدين، والجدول )عن أثر التركيز عل  العميل في رضم ا
 لتالي:( كاSimple Linear Regression(: نتائج تحليل الانحدار البسيط )17-4الجدول )

المتغيبببببببببر 
 tدلالببببببببببببة  tقيمة  Betaقيمة  المستقل

 Fدلالببة  Fقيمة  2Rقيمة  Rقيمة  الإحصائية
 الإحصائية

التركيااااااااز 
علااااااااااااااا  

 العميل
0.740 16.984 0.000 0.753 0.566 79.32 0,000 

 رضم المستفيديند المتغير التابع

 (F)غك قيما  ( وجود أثر للتركيز عل  العميل في رضم المستفيدين، حيث بل17-4يظ ر من الجدول )
ل أن تضاح مان الجادوا أنه (. كمم%5(، والدلال  الإحصمئي  أقل من )0.000) إحصمئي ( وبدلال  79,32)

مين فاي مان التبا %56.6ر مام نسابته أن التركيز عل  العميل فسَّا شير إل أوهذا  ،(0.566بلغك ) 2Rقيم  
يوجد أثار "وهيد  ،فرضي  الدراس  الأول  تم قبولرضم المستفيدين إذا بقيك العوامل الأخر  ثمبت . وبذلم 

شافيمك ( للتركيز عل  العميل في رضام المساتفيدين بملمستα≤0.05إيجمبي ذو دلال  إحصمئي  )عند مستو  

 محل الدراس .الحكومي  

 

 مناقشة النتائج:
د  ماوظفي الدراس  الحملي  هدفك إل  إبراز أثر تطبيق الجودة الشممل  عل  تحقياق الاولاء التنظيماي لا
 لمقدم  فايابعض المستشفيمك الحكومي  وعلاق  أبعمد الجودة الشممل  برضم المستفيدين من الخدممك الطبي  

 الدراساا  للتعاار  علاا  أثاار التركيااز علاا  العمياال علاا  رضاامتلاام المستشاافيمك. بملإضاامف  إلاا  ذلاام سااعك 
 ه الدراسا المستفيدين من الخدممك المقدم  في المستشفيمك الحكومي  محل الدراس . ومن أهم مم توصلك إلي

( باين α≤0.05الحملي  من نتمئج يتمثل في وجود علاقمك ارتبمط ذاك دلال  إحصمئي  عند مستو  المعنوي  )

( والتاادريب شااممل  التااي تتضامند )التحسااين المسااتمر، مشاامرك  العامملين، دعاام الإدارة العلياامأبعامد الجااودة ال
يه م خلصك إلوالولاء التنظيمي لدي موظفي المستشفيمك الحكومي . وتتفق هذه النتيج  للدراس  الحملي  مع م

لجاودة مدي إدارة ا(، حيث أظ رك نتمئج م وجود أثر ذو دلال  إحصمئي  لمبا2013دراس  دراس  بن قرين  )
ماع    الحمليا الشممل  مجتمع  ومنفردة عل  الولاء التنظيمي. وفي ذاك السايم  تتفاق النتيجا  السامبق  للدراسا

م (، حياث خلصاك نتمئج ام إلا  وجاود أثار ذو دلالا  إحصامئي  لادعم والتازا2019نتمئج دراس  بناي عيسا )
ن ي  للتحساايحكومياا  الأردنيا ، ووجااود دلالا  إحصاامئالإدارة العليام فااي تحساين أداء العاامملين بملمستشافيمك ال

ن لين وتحسايالمستمر وتحسين أداء العمملين، بملإضمف  إل  عدم وجود أثر ذو دلال  إحصمئي  لمشمرك  العمم
 مئج دراساا أدائ اام بملمستشاافيمك الحكومياا  الأردنياا . بينماام اختلفااك النتاامئج أعاالاه للدراساا  الحملياا  مااع نتاا

لأخضار هدفك إلا  قيامس أثار الجاودة الشاممل  علا  إدارة المستشافيمك ببلديا  الجبال ا(، والتي 2014خليل)
بامك حساب حيث بينك نتمئج م عدم وجود علاق  ذاك دلال  إحصمئي  بين الجودة الشممل  وتحسين تقاديم الطل
لازم أهيال الالتالمواصفمك التي ينبغي أن تكون علي م الخدم ، بملإضمف  إل  عدم اهتممم الإدارة بملتادريب وا

 جم  تطبيق إدارة الجودة الشممل .لن
كماام كشاافك نتاامئج الدراساا  الحملياا  عاان وجااود علاقاا  وأثاار لبعااد التركيااز علاا  العمياال علاا  رضاام 

 %56.6المستفيدين عن الخدممك المقدم  ل م، حياث كشافك النتامئج أن التركياز علا  العميال يسامهم بنساب  
نم أن دراست ن الخدممك في المستشفيمك الحكومي  في مدين  جدة. إلافي تفسير التبمين في رضم المستفيدين م

  (، حيث كشفك عدم وجاود أثار ذو دلالا  إحصامئي2019الحملي  تختل  مع بعض نتمئج دراس  بني عيس )
 للتركيز عل  العميل وتحسين أداء العمملين بملمستشفيمك الحكومي  الأردني ، 
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ملين مرك  العامدراس  الحملي  أن من أهم مم يدعم إيجمبم أثر بعد مشاوفي ذاك السيم ، فقد بينك نتمئج ال 
ذ فااي الااولاء التنظيمااي يتمثاال فااي أن إدارة المستشااف  تحاار  علاا  الساامم  بمشاامرك  المااوظفين فااي اتخاام
ياا  القااراراك المتعلقاا  بعمل اام، بينماام أظ اارك النتاامئج أن هناامم بعااض المستشاافيمك لا تعقااد جلساامك دور

ل عل  لعليم تعمع لمشمكل م وتقديم الحلول لتلم المشكلاك. كمم أظ رك النتمئج أن الإدارة الموظفي م للاستمم
رجا  تؤكاد وبد تقديم الدعم بدرج  كبيرة للمستشفيمك، ومن أهم مم يشير إل  ذلم يتمثل فاي أن الإدارة العليام

ارة إلاا  ذلاام لااد  إدكبياارة علاا  مسااؤولي  رؤساامء الأقساامم عاان تقااديم خاادممك ذاك جااودة عملياا ، بملإضاامف  
  ه للدراساالمستشف  نظمم منمسب لإدارة الجودة، ممم يمكن م من تحقياق أهادا  الجاودة. وتتفاق النتامئج أعالا

داء (، حيث هدفك للتعر  علا  أثار الجاودة الشاممل  علا  أ2015الحملي  مع مم خلصك إليه دراس  نمصر)
 ما  الطبيا ن إدارة المستشاف  ملتزما  بتحساين الخدالعمملين في المركز الطبي الدولي، ومان أبارز نتمئج ام أ

جااودة ماان اجاال المنمفساا ، كماام أظ اارك النتاامئج كااذلم وجااود رؤياا  واضااح  بااين الإدارة والعمماال للاهتماامم ب
لاء رض  العم الخدممك الطبي  بملمستشف ، بملإضمف  إل  ذلم فقد بينك النتمئج وجود قنمع  لد  الإدارة بأن

 مرتبط برضم العمملين.
مر يسامهم ومن بين النتمئج التي توصلك إلياه الدراسا  الحمليا ، فقاد أظ ارك النتامئج أن التحساين المسات

ر  بدرج  متوسط  بشكل عمم في المستشفيمك الحكوميا ، ومان أهام مام يباين ذلام أن إدارة المستشاف  تحا
لا  تمر، إضامف  إعل  مراجع  الأنظم  الخمص  ب م بمستمرار بدرج  متوسط  وذلم لضاممن التحساين المسا

. كمام ذلم أن إدارة المستشف  تتمبع أحدث المستجداك في المجمل الطبي من أجال ضاممن التحساين المساتمر
كشااافك النتااامئج أن التحساااين المساااتمر يسااامهم بدرجااا  متوساااط  بشاااكل عااامم فاااي تحقياااق الاااولاء التنظيماااي 

(، 2015خلصاك إلياه دراسا  إدرياس)بملمستشفيمك الحكومي . وتختل  هذه النتمئج لدراستنم الحمليا  ماع مام 
 والتااي هاادفك للتعاار  علاا  أثاار اسااتخدام إدارة الجااودة الشااممل  علاا  تحسااين وتطااوير الخاادممك الصااحي 
دة، بمستشف  رنيه العمم، حياث كشافك نتمئج ام عان مجموعا  مان النتامئج مان أهم ام عادم تفعيال وحاده الجاو

رضام  ميير الجاودة الصاحي ، بملإضامف  إلا  عادمونق  في الكوادر الطبي ، وعدم تدريب العمملين علا  معا
هتمامم المواطنين عن مستو  الخدممك الصحي  المقدم  إلي م. ولذلم فقد أوصاك الدراسا  بضارورة زيامدة ا
ل إدارة إدارة المستشف  بتطبيق معاميير الجاودة الشاممل ، وتقاديم دوراك تدريبيا  وور  عمال للعامملين حاو

 الجودة الشممل .
 ، فقد خلصك نتمئج الدراسي  الحملي  أن هنمم علاقمك ارتبمط ذاك دلال  إحصمئي  باين وفي ذاك السيم

الااولاء التنظيمااي وأبعاامد الجااودة التااي تتضاامن )التحسااين المسااتمر، مشاامرك  العاامملين، دعاام الإدارة العلياام 
د  الماوظفين، والتدريب(. وهذا يبين أن أبعمد الجودة تؤثر بشكل إيجامبي ومعناوي علا  الاولاء التنظيماي لا

( لأبعامد الجاودة علا  الاولاء α≤0.05كمم كشفك النتمئج وجود أثر إيجمبي ذو دلال  إحصمئي  عند مساتو  )

التنظيمي لد  الموظفين. كمم أشمرك النتمئج أن أهم أبعمد الجودة الشممل  المؤثرة في الولاء التنظيمي تمثلك 
المرتبا  الثمنيا ، بينمام فاي المرتبا  الثملثا  جامء التادريب  في التحسين المستمر، ويلياه دعام الإدارة العليام فاي

كأحد أبعمد الجودة الشاممل ، وأخيارا بعاد مشامرك  العامملين. بملإضامف  إلا  ذلام فقاد أظ ارك نتامئج الدراسا  
الحملياا  أن هناامم مؤشااراك إيجمبياا  تعاازز ماان رضاام المسااتفيدين عاان الخاادممك المقدماا  فااي المستشاافيمك 

ساا ، حيااث تبااين أن ماان أهاام تلاام المؤشااراك وجااود تااوفر فااي العلاجاامك والأدوياا  الحكومياا  محاال الدرا
الموصااوف  للمرضاااي، كماام أكااادك النتاامئج أن غملبيااا  المرضاااي يشااعرون بتحسااان صااحت م بعاااد زيااامرت م 
للمستشف  بدرج  كبيرة، بينمم أشمرك النتمئج أن الطبيب المخت  يعمل عل  خدم  المريض خمرج سمعمك 

رج  متوسط . وبملتملي فقد أثبتك الدراس  أن هنمم علاق  ارتبمط ذاك دلال  إحصمئي  عناد العمل المحددة بد
( بين رضم المستفيدين والتركياز علا  العميال، وهاذا يادل علا  أن التركياز علا  α≤0.05مستو  الدلال  )

الدراسا .  العميل يعد من العوامل التي تسمهم فاي تحقياق رضام المساتفيدين فاي المستشافيمك الحكوميا  محال
(، حيث بينك أن مستو  تطبياق إدارة 2007وتتفق بعض النتمئج المذكورة أعلاه مع نتمئج دراس  العبمدي )

، كمم أظ رك نتمئج م أن هنمم علاق  إيجمبي  بين %83.2الجودة الشممل  في الشركمك المنتج  للأدوي  بلغ 
تمئج السمبق  للدراس  الحملي  مع مم خلصاك إلياه العوامل التنظيمي  ودرج  رضم كمف  العملاء. كذلم تتفق الن

(، والتي أكدك وجود قنمع  لد  الإدارة بأن رضا  العمالاء مارتبط برضا  العامملين. 2015دراس  نمصر)
(، والتااي هاادفك 2016إلا أن النتاامئج أعاالاه تختلاا  مااع بعااض النتاامئج التااي خلصااك إلي اام دراساا  صااميدة)

  فاي إدارة العلاقامك ماع الزباون، والتاي أشامرك نتمئج ام إلا  وجاود للتعر  عل  دور إدارة الجودة الشممل
بعض النواق  في تطبيق إدارة الجودة الشممل  من أهم مد عدم قيمم إدارة الشرك  بمستخدام طر  مساتحدث  



 2024 مارس - الأوللعدد ا -عشر  السادسلمجلد ا -اسات والبحوث المالية والإدارية المجلة العلمية للدر

ٍّ من رضَا المستفيدين والولاء التنظيمي للأثر تطبيق إدا     .......دانيةموظفين: دراسة ميرة الجودة الشاملة على كل 

 علي عمر الجفريد. ، أيمن عبد الرحمن محمد الضمري أ.                                   

302 

في التعر  علا  رضام العمالاء اتجامه السالع  أو الخدما  المقدما ، إضامف  إلا  ذلام عادم قيامم الإدارة العليام 
 ك  بعملي  تقييم البيئ  الخمرجي .بملشر

(، حياث هادفك Ngambi,2015وفي ذاك السيم ، فقد اتفقك الدراس  الحملي  مع بعض نتمئج دراس  )

منشاا ك الدراساا  بشااكل رئيسااي إلاا  تسااليط الضااوء علاا  أثاار إدارة الجااودة الشااممل  علاا  الأداء التنظيمااي لل
كل ئج اام أن التاادريب الااوظيفي والتمكااين تااؤثر بشااالصاانمعي  فااي جم ورياا  الكاامميرون. والتااي أظ اارك نتم

ة، ضابط الجاودمعنوي عل  الأداء التنظيمي والمساؤولي  الاجتممعيا ، كمام بيناك النتامئج أن التازام القيامدة، و
والفحاااا  تااااؤثر بشااااكل معنااااوي علاااا  خفااااض التكااااملي . إلا أن دراسااااتنم الحملياااا  لا تتفااااق مااااع دراساااا  

(Ngambi,2015 والتي توصلك إل  عدم ) وجود أي أثر ذو دلال  إحصمئي  لمممرسمك الجودة عل  رضام

 الموظفين. 
 

 ملخص نتائج الدراسة: 

 : ملخص نتائج دراسة الموظفين

   ي أن فاماي تمثَّال أن أهم مام يادعم إيجمب ام أثار بعاد مشامرك  العامملين فاي الاولاء التنظيبيَّنك نتمئج الدراس
حاين  وظفين فاي اتخامذ القاراراك المتعلقا  بعمل ام، علا إدارة المستشف  تحر  عل  السمم  بمشامرك  الما

قااديم أظ اارك النتاامئج أن هناامم بعااض المستشاافيمك لا تعقااد جلساامك دورياا  لموظفي اام للاسااتممع لمشاامكل م وت
 الحلول لتلم المشكلاك. 

  ي أن ف لم تمثَّلتعمل عل  تقديم الدعم بدرج  كبيرة، وأهم مم يشير إل  ذ العليمأن الإدارة أظ رك النتمئج
لاا  مسااؤولي  رؤساامء الأقساامم عاان تقااديم خاادممك ذاك جااودة عملياا ، ع كبياارةبدرجاا  -الإدارة العلياام تؤكااد 

ن م من تحقيق أه  ة. دا  الجودبملإضمف  إل  أنه لد  إدارة المستشف  نظمم منمسب لإدارة الجودة، ممم يمكٍّ 

  ي تحقياااق الاااولاء التنظيماااي أن التحساااين المساااتمر يسااا م بدرجااا  متوساااط  بشاااكل عااامم فااابيناااك النتااامئج
لخمصا  بملمستشفيمك الحكومي ، ومن أهم مم بايَّن ذلام أن إدارة المستشاف  تحار  علا  مراجعا  الأنظما  ا
بع أحادث ب م بمستمرار بدرج  متوسط ؛ وذلم لضممن التحسين المستمر، إضمف  إل  أن إدارة المستشف  تتم

 المستمر.  المستجداك في المجمل الطبي من أجل ضممن التحسين 

  ا بدرج  متوسط  بشكل عمم في تحقياق الاولاء التنظيماي لاد النتمئجكشفك   ماوظفي أن لبعد التدريب أثر 
لمقادم العلماي ا المستشفيمك الحكومي  بمدين  جدة. كذلم بيَّنك النتمئج أنَّ أهام مام يادل علا  ذلام أن المحتاو 

تعااددة إلاا  أن إدارة المستشااف  تقاادم دوراك مبملاادوراك التدريبياا  جيااد وشااممل بدرجاا  متوسااط ، بملإضاامف  
 لتطوير م مراك وقدراك الموظفين بدرج  متوسط . 

 ودة التاي أظ رك النتمئج أن هنمم علاقامك ارتبامط ذاك دلالا  إحصامئي  باين الاولاء التنظيماي وأبعامد الجا
دة بعامد الجاويباين أن أتتضمن )التحسين المستمر، ومشمرك  العمملين، ودعم الإدارة العليم والتدريب(. وهذا 

 تؤثر بشكل إيجمبي ومعنوي في الولاء التنظيمي لد  الموظفين. 

 (  أثبتك نتمئج الدراس  وجود أثر إيجمبي ذي دلالا  إحصامئي  عناد مساتوα≤0.05لأبعامد الجاودة )   علا

ء فاي الاولا ةالولاء التنظيمي لاد  الماوظفين. كمام أشامرك النتامئج إلا  أن أهام أبعامد الجاودة الشاممل  الماؤثر
لمرتبا  أناه فاي ا التنظيمي تمثلك في التحسين المستمر، ويليه دعم الإدارة العليم في المرتب  الثمني ، في حاين

ا بعد مشمرك  العمملين.  الثملث  جمء التدريب  كأحد أبعمد الجودة الشممل ، وأخير 

 ملخص نتائج دراسة المراجعين: 

 االدراس  وجود مؤشراك عديدة تدعم  أظ رك م أهمي  التركياز علا  العميال، ومان أهم ام أن هنامم حرص 
كاذلم  من إدارة المستشافيمك الحكوميا  علا  نظمفا  العيامداك وغار  الانتظامر لتحقياق الراحا  للماراجعين،

ك ك والقادرابينك النتمئج أن موظفي المستشفيمك الحكومي  وفي م الكمدر الطبي والإداري يتمتعاون بملم امرا
ر كماام أظ اارك النتاامئج أن هناامم أهمياا  لأن تركااز المستشاافيمك علاا  تااوفي ،خصصاامت ماللازماا  فااي مجاامل ت

 المرون  الكمفي  في المواعيد، حت  لا يتضرر المراجعين من ذلم.
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 ستشافيمك بينك النتمئج أن هنمم مؤشراك إيجمبي  تعزز من رضم المستفيدين عن الخدممك المقدم  فاي الم
ماان أهاام تلاام المؤشااراك وجااود تااوفر فااي العلاجاامك والأدوياا   الحكومياا  محاال الدراساا ، حيااث تبااين أن

، كماام أكااادك النتاامئج أن غملبيااا  المرضااا  يشااعرون بتحسااان صااحت م بعاااد زيااامرت م للمرضااا الموصااوف  
للمستشف  بدرج  كبيرة، فاي حاين أشامرك النتامئج أن الطبياب المخات  يعمال علا  خدما  الماريض خامرج 

 سمعمك العمل المحددة بدرج  متوسط . 

 أ(  0.05ثبتك نتمئج الدراس  أن هنمم علاق  ارتبامط ذاك دلالا  إحصامئي  عناد مساتو  الدلالا≥αب ) َّناك ي
اماال التااي رضاام المسااتفيدين والتركيااز علاا  العمياال، وهااذا دلَّ علاا  أن التركيااز علاا  العمياال ي عاادى ماان العو

 أس مك في تحقيق رضم المستفيدين في المستشفيمك الحكومي  محل الدراس . 

 عناد مساتو  كش(  فك نتمئج الدراس  عن وجود أثار إيجامبي ذي دلالا  إحصامئيα≤0.05 للتركياز علا ) 

تمئج أن يَّنك النالعميل في رضم المستفيدين بملمستشفيمك الحكومي  عين  الدراس  الحملي . وفي السيم  ذاته، ب
ي فافيدين مان الخادممك فاي تفساير التبامين فاي رضام المسات %56.6التركياز علا  العميال أسا م بنساب   بعد

 المستشفيمك الحكومي  في مدين  جدة. 

 : الدراسةتوصيات 

 ضرورة أن تعمل الإدارة بملمستشفيمك الحكومي  عل  ضاممن التحساين المساتمر فاي الخادممك الصاحي ، 
 اود فاي حيث كشفك الدراس  أن هنمم تطبيق م بدرج  متوسط  للتحسين المستمر، ممم يتطلب المزيد مان الج

حقياق تق عمليمك التحسين المستمر، وذلام لادورهم فاي تحقياق الاولاء التنظيماي للماوظفين وأثرهام فاي تطبي
 رضم المستفيدين. 

 ع مساتو  هنمم أهمي  لتطوير التدريب؛ وذلم لعلاقته بتحقيق الولاء التنظيماي للماوظفين، ودوره فاي رفا
خادممك بيا ، وخمصا  فاي مجامل تقاديم التقديم الخدممك للمستفيدين، بحيث يتطلاب ذلام تاوفير الاور  التدري

 الإلكتروني  للمستفيدين، مع أهمي  تطوير قدراك الموظفين في العمليمك الإلكتروني  كمف . 

  يدين، هنمم أهميا  للتركياز علا  العميال؛ حياث ي عادى مان العوامال التاي أسا مك فاي تحقياق رضام المساتف
 مسب  للمراجعين. بملإضمف  إل  أهمي  الحر  عل  توفير المواعيد المن

  جاال أضاارورة عقااد اجتممعاامك دورياا  بااين الإدارة العلياام بملمستشاافيمك الحكومياا  والمااوظفين؛ وذلاام ماان
مرجاوة، الأهادا  ال منمقش  وتبامدل الآراء حاول الكثيار مان قضاميم العمال وقضاميم الماوظفين؛ ساعي م لتحقياق

 تطوير الخدممك المقدم  للمستفيدين.  والتي من أهم م
 مستقبلية: دراسات 

 البمحثون في المستقبل علي م تسليط الضوء عل  الدراسمك السمبق  التملي د 

  .رضم المستفيدين وأثره في جودة الخدم  في المستشفيمك الحكومي  بمدين  جدة 

  . العوامل الداعم  لتطوير الخدممك الصحي  في المستشفيمك الحكومي 

 لمستشااافيمك الحكوميااا  مااان وج ااا  نظااار الأطبااامء فاااي رؤيااا  مساااتقبلي  لتحويااال التاااأمين الصاااحي إلااا  ا
 المستشفيمك الخمص . 

 رؤيا   عوامل نجم  تطبيق إدارة الجودة الشاممل  وأثرهام علا  الأداء فاي المستشافيمك الحكوميا  فاي ظال
 . 2030المملك  
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 : المراجع

 : المراجع باللغة العربية:أولًا 

ات الأدات (خ دور إدارة الجودة الشاملة فت تيسي  مساتوي2022إدريسو ال اال تيماأو وأبو الروسو ثابتخ ) 

لعلماتو االميسست )دراسة تطبيقية على جركات توزيع الكهربات فت فلسطي (خ المجلة العربياة لليشار 

(40).   

 .عربية السعودية(خ خطة التي ي خ المملكة ال2021-2020برنامي تيول القطا  الصيتخ )

راساة (خ تشخيي واقاع تطبياق إدارة الجاودة الشااملة فات المستشا يات الجزائرياة  د2012ب  عيشتو عمارخ )

كلياة -الجزائارخ جامعاة ميماد خيضار بساكرة –ميدانية على مستش ى بشاير با  نا ار بولاياة بساكرة 

 .تسييرو الجزائرالعلوص الاقتصادية والتجارية وعلوص ال

راسااة د(خ أثاار تطبيااق مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة علااى الااولات التي يماات  2013باا  قرييااةو ميمااد حماازةخ )

 .و الجزائرميدانية فت ميطة تكرير الي ة بسكيكدة الجزائرخ جامعة قا دل مرباح ورقلة

 لي  فات(خ أثار ممارساات إدارة الجاودة الشااملة علاى أدات العاام2019بيت عيسىو معاذ ميماد عادناأ أحمادخ )

 .المستش يات اليكومية الأردنيةخ دار المي ومة

ة ساوناطراك (خ أثر تمكي  العاملي  فت الولات التي يمياة  دراساة ميدانياة علاى جارك2010بو سالمو أبو بكرخ )

 .ي ومةالبترولية الجزائريةخ دار الم

 يات (خ أثار جاودة الخدماة الصايية علاى رااا المسات يدي  ميهاا فات المستشا2010تيلوو وليد أحماد ميماودخ )

 .خ الميهل2010الخا ة والعامة فت الأردأ دراسة مقارنةو 

 ا  ولاياة(خ أثر اليوافز على تيقيق الولات التي يمات  دراساة حالاة هيااة ميا2017حامدو ميمد  الح ميمدخ )

 .الخرطوصو السوداأخ دار المي ومة

يا الأساسية الادن (خ قيم الانتمات والولات المي مة فت ميهاج التربية الوطيية للمرحلة2009حمتوو نبيل يعقوبخ )

 .فت فلسطي خ دار المي ومة

ة علاى تطبيقيا (خ أثر الجودة الشاملة على إدارة المستش يات  دراسة ن رياة2014خليلو خلي ة عبد الله أحمدخ )

 .إحدظ المستش يات ببلدية الجبل الأخضرخ دار المي ومة

كتااااب إدارة الجاااودة الشااااملة الم هاااوص وال لسااا ة (و 2016رااااتو بهجااات عطياااةو عرباااتو هشااااص يوساااجو )

 .روابة لليشر وتقيية المعلوماتو القاهرةوالتطبيقاتو جركة 

خ (خ كتاااب إدارة الجااودة الشاااملة فكاار وفلساا ة قباال أأ يكااوأ تطبيااق2012راااواأو ميمااود عبااد ال تاااحخ )

 .المجموعة العربية للتدريب واليشر

طبيقياة ( المسيولية الاجتماعية وأثرها على رااا المرااى  دراساة ت2020الرميتو إيهاب ميمد عبد اللهو )

 الأردأو دار المي ومااةو ععلااى المساات يدي  ماا  خاادمات مستشاا ى الزرقااات اليكااومت فاات الأردأو 

31-32. 

اساة ة المياتي در(خ قياس رااا الزباوأ باساتخداص مقيااس كاانو لتيساي  جاود2009زوي و عمار عبد الأميرخ )

عة البصرة استطلاعية لآرات عيية م  زبائ  جركة الألبسة الرجالية الجاهزة فت اليججخ العراتو جام

 .كلية الإدارة والاقتصاد

زادل (خ دور الابتكاار فات تيقياق رااا المسات يدي  باالتطبيق فات مستشا ى آ2018الشيوو زيد فوزل أياوبخ )

 .أربيلخ جامعة المو ل كلية الإدارة والاقتصادو العرات

-طارابلس (خ إدارة الجودة الشاملة ودورها فت إدارة العلاقات مع الزبوأخ جامعاة2016 ميدةو أحمد علتخ )

 .ت هياة التدريسو بيغازلنقابة أعضا

خ كلية دلتا (خ الولات التي يمت لدظ العاملي  بوزارة الصية ولاية جيوب دارفور2015الطاهرو الطاهر علتخ )

 .العلوص والتكيولوجياو السوداأو ولاية جيوب دارفور

ة (خ إمكانيااة إقامااة أبعاااد جااود2010الطوياالو أكاارص أحمااد والجليلااتو آلات حساايب ووهااابو رياااُ جمياالخ )

 الخدمات الصييةخ دراسة فت مجموعاة مختاارة ما  المستشا يات فات مياف اة نيياوظو تكرياتخ مجلاة

 .تكريت للعلوص الإدارية والاقتصادية

المصاانع  ارة الجودة الشااملة علاى رااا العمالات فات(خ أثر تطبيق إد2007العبادلو أحمد عبد الياج ميمدخ )

 .الأردنية لإنتاج الأدوية  دراسة تيليليةخ دار المي ومة
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اساة حالاةو (خ أثر إدارة الجودة الشاملة على الأدات الميسست در2015عبد الكريمو المعمورل ع ماأ طالبخ )

 .الأردأخ دار المي ومة

ى ط العماال علااى درجااة الااولات التي يماات  دراسااة ميدانيااة علاا(خ أثاار اااغو2016العماارلو ميمااد باا  سااعيدخ )

عماادة -ةالعاملي  فت مي مات القطا  الخاع بمديية الرياُخ جامعة الإماص ميمد ب  ساعود الإسالامي

 .البيث العلمتو الرياُ

 (خ أثر القيادة التيويلية على الولات التي يمية  دراسة ميدانية بميسساة الهيدساة المدنياة2017فربتو سهيلةخ )

CIVINCO بتقرتخ دار المي ومة. 

 .يشر(خ كتاب إدارة الجودة الشاملة فت خدمات الرعاية الصييةخ دار اليزورل لل2016فوارلو مليكةخ )

لعبيكااأ ا(خ 4(خ إدارة الماوارد البشارية نياو مايهي إساتراتيجت متكامال )طخ2015دلايمخ ) القيطانتو ميمد با 

 .لليشر والتوزيع

لتطبيق علاى (خ أثر الجودة الشاملة على أدات العاملي  فت المركز الطبت الادولت  باا2015نا رو سيات علتخ )

 .مستش ى المركز الطبت الدولتخ دار المي ومة

عربيااة هاا،(خ المملكااة ال1438 /37لساايول لااوزارة الصاايةو للعاااص المااالت )(خ التقرياار ا1438وزارة الصاايةخ )

 .السعودية

 :نجليزيةالإ: المراجع باللغة اثانيً 
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Abstract 
The main objective of the study is to investigate the impact of Total Quality 

implementation on the achievement of the beneficiaries' satisfaction of medical services 

at the Governmental Hospitals at Jeddah City. The descriptive analytical approach and 

two survey instruments employed to collect the primary data, one distributed to 

employees at the government hospitals, and the other to the beneficiaries of services 

provided. The researcher has able to receive a round 168 responses from employee, where 

248 responses from hospital visitors. Descriptive and inferential statistical tools used for 

data analysis. The study concluded with various findings. The study found that, there are 

statistically significant associations between the Organizational Loyalty and Total Quality 

dimensions including (continuous improvement, employees' participation, high 

management support, and training). In addition, there is a significant positive effect at 

(α≤0.05) of Total Quality dimensions on Organizational Loyalty. Additionally, the 

Government hospital paid attention to customer focus through ensuring cleaning of 

clinics and waiting rooms to achieve visitors' comfort. Moreover, almost hospitals' 

employees including medical and administrative staff have the suitable skills and abilities 

in their field of specialization. Among the positive indications enhancing hospital visitors' 

satisfaction are the availability of treatments and prescribed medications to patients. In 

addition to that, almost patients feel that their health has been improved greatly after 

visiting the hospital. Furthermore, the results proved that, there is a statistically 

significant relationship at (α≤0.05) between beneficiary satisfaction and customer focus. 

Meaning that customer focus contributed in the achievement of beneficiary satisfaction, 

as it interpreted the variation in beneficiaries' satisfaction by 56.6% of the services 

provided. The study recommended that, it is necessary that the government hospitals 

should work to ensure continuous improvement in medical services, as well as to develop 

training due to its relation with the achievement of organizational loyalty. Additionally, 

the study recommended that, it is important to focus on customer, and to provide 

appropriate appointments for the beneficiaries of medical services. 

 

Keywords: Management, total quality, Peneficiaries satisfaction, organizational loyalty, 

employees, a field study. 
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