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Abstract) 
This study aims to examine the impact of Total Quality Management (TQM) on healthcare 

service quality. The field study was conducted on a sample of private healthcare clinics in the Wilaya 

of Chlef in order to assess the extent of TQM implementation in the private healthcare sector and its 

influence on the quality of healthcare services from the perspective of employees and staff working in 

private healthcare institutions. A total of 450 questionnaires were distributed to clinic personnel, 

including physicians, nurses, and administrative staff. Of these, 430 valid questionnaires were 

retrieved and utilized for data collection and hypothesis testing. The findings revealed a strong 

positive correlation between TQM and healthcare service quality, with a correlation coefficient of 

0.827 and a statistically significant level of sig = 0.000. The regression analysis also indicated a 

significant effect of TQM on healthcare service quality, where the coefficient B reached 0.755 and the 

constant A reached 1.044. These results demonstrate that a one-unit increase in TQM practices leads 

to an increase of 0.755 in healthcare service quality. Furthermore, the study found no statistically 

significant differences attributable to personal variables in respondents’ perceptions regarding the 

impact of TQM implementation in private clinics on the quality of healthcare services. 

 Key words: Total Quality Management, Quality of Healthcare Services, Private Health Clinics. 
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 ملخص
نهدددم مددل هدد ل ىددسه حلدطحرددة ثر ثدددرحظ أدددر ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة حلدد  جددوصد حيدمددة حلةدد ية،   ددد     بيدد  حلدحطرددة 
حلميدحنية حل  حينة مل حلعياصحذ حلة ية حياصة دولاية حللخلف لمعرفة مدى   بي  ثصحطد حلجوصد حللخداملة   حلط داؿ حلةد لخ حيداػ 

حردتماطد  454ية ، مل  جو نظر حمال  موظفلخ حلط داؿ حلةد لخ حيداػ،  يدت    وظيد   مدى  أدتَىا حل  جوصد حيدمة حلة 
صددا ة ل رددتعمال   حرددتعماعا    دد   434حلدد  مددوظفلخ  حمددال حلعيدداصحذ حياصددة مددل أطبدداين  ورضددتُ  حصحطيددتُ،    حرددتًجاؿ 
ددلالدة  0.827 حط بداؽ ددطجدة مر فعدة  طددط ددد  حلبياناذ  حهتباط فرضياذ حلدطحرة،   د أظهرذ نتائج حلدطحردة حلد   جدوص ح  دة

وا  : 45444A  دلغ، : 45755B حدر دتُ ثصحطد حلجوصد حللخاملة  جوصد حيدمة حلة ية، ثض دلغ   sig:0.000ثحةائية حند 
 حددم  جدوص (، دالإضدافة ثر45755ثصحطد حلجوصد حللخاملة دوحدد  ححدد فستتغتَ جوصد حيدمدة حلةد ية ددد   يدل حل  أن حلتغتَ  

فر ق ضحذ صلالة ثحةائية  عوص للمتغتَحذ حللخخةية   حجادتهم حدول أددر   بيد  ثصحطد حلجدوصد حللخداملة   حلعيداصحذ حياصدة حلد  
 جوصد حيدماذ حلة ية5

 ، حيدمة حلة ية  ، حلعياصحذ حلة ية حياصةثصحطد حلجوصد حللخاملة، جوصد حيدماذ حلة ية :تاحيةالدفالكلمات 
 JEL: M11, M19, I11, I18 ةنيفحلت
 مقدّمة:  -

 عُدّ جوصدُ حيدمة حلة ية مل أىم حلطضايا حلتي تحظ  داىتمامٍ متزحيد   حلمؤرساذ حلة ية، نظرحً لدد طىا حلببدتَ   
تحستُ مستوى حلرحاية حلة ية  تحطي  طضا حلمرض 5  م  حشتدحص حلمنافسة   زحيد  و عاذ حلمستفيديل، أصب ت حلمؤرساذ 

ة م البددةً دتبددتٍّ أردداليب ثصحطيددة حديفيددة  سددهم   طفدد  كفددايند حلخصحين  تحسددتُ جددوصد حيدددماذ حلمطدمددة5  يعُدددّ أرددلوخ حلةدد ي
ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة مددل أدددرظ ىددسه حلخردداليب  ثض يهدددم ثر تحطيدد  حلت سددتُ حلمسددتمر   لتلددف جوحنددب حلعمدد  صحهدد  

مدل حلمبداصج حلدتي  ركدز حلد  ملخداطكة  يد  حلعداملتُ   تحسدتُ حلخصحين،  حلمنظمة5 كما  طوم ثصحطد حلجدوصد حللخداملة حلد  عموحدة
 . حلاحتماص حل  حلبياناذ  حلمعلوماذ   حتخاض حلطرحطحذ، ثضافةً ثر حلتًكيز حل  ححتياجاذ حلمستفيديل   و عاتهم

ل  طليد     حلط اؿ حلة لخ دةفة هاصدة، يسدهم   بيد  ىدسح حلمدده    تحسدتُ جدوصد حيددماذ حلةد ية مدل هد 
حلخه دداين حل بيدددة،  تحسدددتُ كفدددايند حلعمليددداذ،   عزيدددز طضدددا حلمرضدد  حدددل حيددددماذ حلمطدمدددة5    ىدددسح حلإطددداط، تددّددت صددديا ة 

 :حلإشبالية حلتالية
 :إشكالية الدراسة -
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 ما أدر ثصحطد حلجوصد حللخاملة حل  جوصد حيدمة حلة ية دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف؟
 :حلخرئلة حلفرحية حلآ ية  لتوضيح حلإشبالية،   طرس

  ى   وجد فعالية   حرتخدحم أدعاص ثصحطد حلجوصد حللخاملة دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف؟ 
  ما أدر   بي  ثصحطد حلجوصد حللخاملة حل  جوصد حيدمة حلة ية دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف؟ 
 املة  جوصد حيدمة حلة ية  عُزى ثر حلمتغتَحذ ى   وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية دتُ أدعاص ثصحطد حلجوصد حللخ

 حللخخةية؟ 
 :فرضيات الدراسة -
 لا  وجد فعالية   حرتخدحم أدعاص ثصحطد حلجوصد حللخاملة دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف.  
 لا يوجد أدر ض  صلالة ثحةائية حند مستوى حلدلالة (α ≤ 0.05)  لإصحطد حلجوصد حللخاملة، بمختلف أدعاصىا، حل 

  .جوصد حيدمة حلة ية دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف
  لا  وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية  عُزى ثر حلمتغتَحذ حللخخةية   ثصطحك حلعاملتُ لت بي  أدعاص ثصحطد حلجوصد حللخاملة

  .حل  جوصد حيدمة حلة ية دالعياصحذ حياصة
 :أهمية الدراسة -
  حلسي  ؤصيو حلعياصحذ حياصة داحتباطىا مل حلط احاذ حيدمية ضحذ حلخهمية  تجل  أهمية حلط اؿ حلة لخ   حلد ط

  .حلببتَد   حلتنمية حلا تةاصية  حلاجتماحية للبلدحن
  ثمبانية حلإرهام     وير مستوى جوصد حيدماذ حلة ية دالعياصحذ حياصة حلجزحئرية، مل ه ل  بتٍّ مفهوم ثصحطد

  .حرتناصحً ثر حلنتائج حلتي  د  توص  ثليها حلدطحرةحلجوصد حللخاملة كفلسفة ثصحطية، 
  ،ًثدرحظ أهمية مفهوم ثصحطد حلجوصد حللخاملة دالنسبة للباحفيتُ  حلمستلخاطيل   حلمجالاذ حلإصحطية  منظماذ حلخحمال حموما

هلياً    حلمستلخفياذ  حلعياصحذ حياصة هةوصاً، داحتباطه أحد حلخراليب ح ديفية حلتي  ضمل تحطي  حلجوصد صح
  .حلخنلخ ة  حلعملياذ،  هاطجياً   حيدماذ حلة ية حلمطدمة للمرض 

 :أهداف الدراسة -
 : تمفي  أىدحم حلدطحرة فيما يأتي

 حلتعرم حل  حلمفاىيم حلمر ب ة دإصحطد حلجوصد حللخاملة  مباصئها.  
 وضيح مفهوم جوصد حيدماذ حلة ية  أدعاصىا  حلمعايتَ حلمعتمدد    يارها .  
  ثدرحظ أهمية  بتٍّ ثصحطد حلجوصد حللخاملة     اؿ حيدماذ حلة ية، لما عا مل ص ط كبتَ   تحستُ جوصد حيدماذ

  .حلة ية
  ثظهاط حلت دياذ  حلمعو اذ حلتي  د  وحجو حلعياصحذ حياصة  حلمستلخفياذ حلجزحئرية حند  بتٍّ ثصحطد حلجوصد

  .حللخاملة
 ،ضر طد حلعم  حل  حلرف  مل مستوى جوص و، م   عزيز دطافة حلت ستُ  ثدرحظ أهمية   اؿ حيدماذ حلة ية 

 .حلمستمر صحه  حلمؤرساذ حلة ية
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 الدراسات السابقة:  -

  بيددد  واطرددداذ ثصحطد حلجدددوصد حللخددداملة    أددددردعندددوحن:  صطحردددة  لاين دندددت حلدددلخ ملخدددع  ح بمدددلخ   هدددر ن الدراسةةةة ا:  :
حلاكاصيميددة  : حلمجلددة2448تحسددتُ جددوصد حيدددماذ حلةدد ية صطحرددة   بيطيددة حلدد  مستلخددف  حلنددوط حلتخةةددلخ بمبددة حلمبرمددة 

ىدددفت حلدطحرددة ثر حلتعددرم حلدد  أدددر   بيدد  واطردداذ ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة   تحسددتُ ، حلعالميددة ل  تةدداص  حلعلددوم حلإصحطيددة
د حيدددماذ بمستلخددف  حلنددوط حلتخةةددلخ بمبددة حلمبرمددة5  أظهددرذ حلنتددائج أن مسددتوى   بيدد  واطردداذ حلجددوصد حللخدداملة جددوص

 مستوى جدوصد حيددماذ حلةد ية كاندا مدر فعتُ جددح5ً كمدا  بدتُ  جدوص ح  دة حط بداؽ  أددر ضي صلالدة ثحةدائية ددتُ   بيد  
 ية دالمستلخددف 5  أشدداطذ حلنتددائج ثر حدددم  جددوص فددر ق صحلددة واطردداذ ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة  تحسددتُ جددوصد حيدددماذ حلةدد

 . عزى للجنس أ  حلمؤى  حلعلملخ أ  رنوحذ حيبرد، دينما ُ جدذ فر ق  عزى للعمر  طبيعة حلعم 
ظحيد حللخ حبد حيال  حلمنز ؿ، حداصل حسدل ياردتُ صددر: أددر   بيد  ثصحطد حلجدوصد حللخداملة   تحسدتُ صطحرة الدراسة الثانية: 

، ، علدة جامعدة حلبيضداين2424حلديمل  –حيدماذ حل بيدة صطحردة   بيطيدة لعيندة مدل حلمستلخدفياذ حلعاملدة   ح ديددد  جوصد
 ىدفت حلدطحرة ثر  ياع أدر   بي  ثصحطد حلجوصد حللخاملة   جوصد حيدماذ حل بية   حلمستلخفياذ حلعامدة بمديندة ح ديددد،
  بونت حينة حلدطحردة مدل حلإصحطيدتُ، حلخطبداين، حلممرضدتُ، حلمخبريدتُ، حلةديدلانيتُ،  مدل أىدم حلنتدائج حلتوصد  حليهدا،  جدوص 

، كمدا أدر ضي صلالة ثحةائية لت بي  ثصحطد حلجوصد حللخاملة دأدعاصىا   جوصد حيدماذ حل بية   حلمستلخفياذ حينة حلدطحردة
حلت سددتُ حلمسدتمر، حلمددوحطص حلبلخددرية،  - للخداملة مددل حيددت  دود حلتددأدتَ حلد  حلتددوح  كمددا يلدلخ:جداين  ر يددب أدعداص ثصحطد حلجددوصد ح

 حلتًكيز حل  حلاحتياجاذ حلماصية، حلتزحم حلإصحطد حلعليا، حلتًكيز حل  حلعمي 5حلتًكيز حل  حلعملياذ، 
 الدراسة الثالثة: 

Milan Constantinovits، Mohannad Abu Daqa : The role of total quality 

management in enhancing the quality of private healthcare services. Journal : 

Problèmes and Perspectives in Management, 2020  :  
ىددددفت حلدطحردددة ثر حرتبلخدددام ص ط ثصحطد حلجدددوصد حللخددداملة   تحسدددتُ جدددوصد حيددددماذ دط ددداؿ حلرحايدددة حلةددد ية 

موظددددف ثصحطي5  أظهددددرذ نتددددائج  سجددددة  244حيدددداػ   اددددال حلضددددفة حلغرديددددة دفلسدددد تُ، ححتمدددداصًح حلدددد  حرددددتبيان ادددد  
صد حللخدداملة  جدددوصد حيدمدددة، هاصددة طضدددا حلزددددائل، حلمعدداصلاذ حعيبليدددة  جدددوص ح  دداذ ثراديدددة مباشدددرد دددتُ أدعددداص ثصحطد حلجدددو 

 ملخاطكة حلعاملتُ،  حلت ستُ حلمسدتمر،  حلتدزحم حلإصحطد حلعليدا، دينمدا ظهدرذ ح  دة ردلبية للعمليداذ مد  جدوصد حيدمدة5 كمدا 
حلإصحطد % مددل حلتبددايل   جددوصد حيدددماذ حلةدد ية،  كددان حلت سددتُ حلمسددتمر  حلتددزحم 95فسّددرذ أدعدداص ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة 

حلعليا مل أكفير حلعوحمد   دأدتَح5ً  أكددذ حلدطحردة أهميدة حلتدزحم حلإصحطد حلعليدا   عزيدز حلا ةدال حلفعّدال  حلعمد  حلجمداحلخ لضدمان 
 .نجاس   بي  ثصحطد حلجوصد حللخاملة

 الدراسة الرابعة: 
Manjeet Kharub & Rajiv Sharma, An integrated structural model of QMPs, 

QMS and firm’s performance for competitive positioning in MSMEs, journal, 

Total Quality Management, 2018 
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مو ددد  ىددددفت حلدطحردددة ثر تحليددد  حلع  دددة ددددتُ واطرددداذ ثصحطد حلجدددوصد،  نظدددام ثصحطد حلجدددوصد،  أصحين حلمؤرسدددة،  حلت
حلتنافسلخ   حلمؤرساذ متناىية حلةغر  حلةغتَد  حلمتور ة5  أظهرذ حلنتائج  جوص ح  ة مباشرد ضحذ صلالة ثحةدائية ددتُ 
واطراذ ثصحطد حلجوصد  أصحين حلمؤرسة، م   زحيد  دود ىدسه حلع  دة دوجدوص نظدام ثصحطد حلجدوصد5 كمدا  بدتُ أن نظدام ثصحطد حلجدوصد 

حلتمو دد  حلتنافسددلخ مددل هدد ل تحسددتُ أصحين حلمؤرسددة5  أكدددذ حلدطحرددة أن   بيدد  واطردداذ  يددؤدر دةددوطد  ددتَ مباشددرد حلدد 
حلجددوصد  ح ةددول حلدد  شددهاصد نظددام ثصحطد حلجددوصد يسددهمان    عزيددز حلخصحين  ح فدداؾ حلدد  حلميددزد حلتنافسددية حددبر حلتًكيددز حلدد  

 .حلجوصد  حلتبلفة  حلمر نة  طضا حلعم ين
حلب فيية   محد صية حلدطحراذ حلجزحئرية حلت بيطية حلتي  نا لت أدر ثصحطد حلجدوصد حللخداملة حلد   تمفي  حلفجود الفجوة البحثية: 

جوصد حيدماذ حلة ية صحهد  حلعيداصحذ حياصدة، هاصدة    لايدة حللخدلف، ط دم  زحيدد حلاىتمدام حلعدالملخ .دسح حلموضدوؿ5 ثض 
اذ حلة ية حلببرى   ديئاذ حردية  أجنبية تختلدف طكزذ معظم حلدطحراذ حلسادطة حل  حلمستلخفياذ ح بومية أ  حلمؤرس

مددل حيددت حلخنظمددة حلةدد ية  حلإمباندداذ حلتنظيميددة حددل حلبيئددة حلجزحئريددة5 كمددا أن طبيعددة حلعمدد    حلعيدداصحذ حياصددة تختلددف 
مددل حيددت أرددلوخ حلإصحطد،  رددرحة  طدددو حيدددماذ،  مسددتوى  و عدداذ حلمرضدد ، وددا يسددتدحلخ صطحرددة ىددسح حلط دداؿ دلخددب  

 5 لدددسلس  سدددع  حلدطحردددة ح اليدددة ثر تحليددد  مددددى مسددداهمة   بيددد  مبددداصج ثصحطد حلجدددوصد حللخددداملة   تحسدددتُ جدددوصد مسدددتط
 .حيدماذ حلة ية دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف، بما يت ينم م  هةوصية حلط اؿ حلة لخ حلجزحئري

I- الإطار النظري للدارسة: 
I-1- مفاهيم أساسية حول إدارة الجودة الشاملة: 
I-1-1- حظدددددلخ مفهدددددوم ثصحطد حلجدددددوصد حللخددددداملة داىتمدددددام كبدددددتَ مدددددل  بددددد  حلبددددداحفيتُ : تعريةةةةةر إدارة الجةةةةةودة الشةةةةةاملة

أن مةد لح ثصحطد حلجدوصد حللخداملة  Steven & Ronald  J. Sandelands  حلخكداصيميتُ، حيدت يدرى كد  مدل
 (49صف ة ، 2444 دوصية، يتبون مل د ر كلماذ ىلخ: 

 يطُةد .ا حلت وير  حلبيفية حلتي يمبل مل ه عا للمؤرسة حلمحافظة حل  حلجوصد دلخب  مستمر :الإدارة .  
 يطُةد .ا حلالتزحم دتلبية حاجاذ حلزددون، دد   ودا ظ  و عا دو5  حندد :الجودة  J. Sandelands   عدتٍ حلتأكيدد حلد 

  .وا ظ  و عاتهم، ثضافة ثر دناين ح  اذ جيدد م  لتلف حلموطصيلتحطي  ط باذ حلزدائل  مت لباتهم، أ  حتى 
 يطُةددد .ددا أن حلإصحطد  عتمددد نهددج حلب ددت حددل حلجددوصد    يدد  أمدداكل حلعمدد ، ددددينحً مددل تحديددد حاجدداذ  :الشةةاملة 

 .حلزدون  ط با و  صولًا ثر تحطي  طضاه حل حلمنتج أ  حيدمة
فلسفة ثصحطية  ركز حل  حملياذ حلعم   حلعنةر حلبلخري،  يبمدل حىتمامهدا حلخراردلخ    :ثصحطد حلجوصد حللخام  رم عُكما 

تحطيدد  طضددا حلزدددائل  تحسددتُ حلخصحين حلتنظيمددلخ5   تضددمل حلتنسددي  حلسددليم لعمليدداذ حلعمدد  بمددا يسددمح دالت سددتُ حلمسددتمر   
وليددة حلجددوصد    يدد  جوحنددب حلمنظمددة  يدد   حدددحذ حلمؤرسددة .دددم  لبيددة  و عدداذ حلزدددائل أ  وا ظىددا5 كمددا  ؤكددد حلدد  ا

  ..دم  طلي  حعدط  ثحاصد حلعم ، وا يساىم   هفض حلتباليف  ظياصد حلبفايند حلإنتاجية
(Ogbari & Borishade, 2015, p. 02) 

مددنهج ثصحطي يلخددم   يدد  حلخنلخدد ة صحهدد  "كمددا حُرتّفددت ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة مددل طددرم معهددد حلمطدداييس حلبري ددا  دأنهددا: 
حلمؤرسددة، يددتم مددل ه لددو تحطيدد  حاجدداذ   و عدداذ حلزدددون  حلمجتمدد ،  حلوصددول ثر أىدددحم حلمؤرسددة دأفضدد  طريطددة  أ دد  
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، صدف ة 2448 جدوصد،  ".حلعاملتُ، بمدا يضدمل حلاردتمرحطية  حلت دوير بلفة، مل ه ل حلارتخدحم حلبفؤ ل ا اذ  ي  
22) 
نهدددج  نفيدددسي متبامددد  يسدددع  ثر  لبيدددة ط بددداذ " حُرتّفدددت ثصحطد حلجدددوصد حللخددداملة مدددل طدددرم معهدددد حلجدددوصد حلفيددددطح  دأنهدددا:   

تحطيددد  حلت سدددتُ حلمسدددتمر   حلإجدددرحينحذ  حيددددماذ صحهددد   حاجددداذ حلزددددون، دالاحتمددداص حلددد  حلخرددداليب حلبميدددة، .ددددم 
 (47، صف ة 2442 محسل،  " .حلمؤرسة

ثن ثصحطد حلجدوصد حللخداملة  تضدمل حلتخ ديل  حلت دوير  حلتسدوي ، .ددم  طددو منتجداذ  هددماذ "  حرّفها ثيلخيبا ح دأنها: 
للزددائل،   دؤصي ثر طضداىم، بمدا يسداىم   تحطيد  أىددحم حلمؤرسدة بمختلدف فر حهدا  منخفضة حلتبلفة تحط  فوحئد  منداف 

 (Angel & all, 2006, p. 384) "5  أ سامها
احليدة حلمساهمة حلفعّالة للهيب  حلإصحطي  حلمنهجلخ بجمي  حناصره، مل أج  تحطيد  حلف" كما حرّفها هضتَ كاظم حموص دأنها: 

  حرددتفيماط حلمددوحطص حلمتددوفرد  حلماصيددة  حلبلخددرية  حلماليددة  حلمعرفيددة(، .دددم تحطيدد  أىدددحم حلمؤرسددة حلمتمفيلددة   ثشددباؿ حاجدداذ 
حلجدوصد  هضدتَ ، ثصحطد  ."حلمستهلس حلنهائلخ، مل ه ل  طدو هدماذ ضحذ جوصد حالية  دسعر يت ينم م  حلطدطد حللخدرحئية

 5 (27، صف ة 2446حللخاملة، 
حلملخداطكة  حلالتدزحم ددتُ حلإصحطد  حلعداملتُ، مدل أجد   وجيدو حلعمد   دو  لبيدة " دأنهدا:  Roger Tunks   حدتُ يعرفهدا

 (75 ، صف ة2449 هضتَ ، ثصحطد حلجوصد حللخاملة، حل بعة حلرحدعة،  " و عاذ حلزدون أ  وا ظىا 
حياصدة بمةد ل اذ ثصحطد حلجدوصد  ضدمان حلجدوصد ثصحطدد حلجدوصد حللخداملة دأنهدا مدنهج  ISO 8402 حرّفت حلموحصفة حلد لية

ثصحطي يركدز حلدد  حلجدوصد،  يعتمددد حلد  ملخدداطكة  يد  أحضدداين حلمنظمددة،  يهددم ثر تحطيدد  حلنجداس طويدد  حلمددى مددل هدد ل 
 (Ogbari & Borishade, 2015, p. 04) .رحص حلمنظمة  حلمجتم طضا حلعم ين،  تحطي  حلمناف  لجمي  أف

كما أكد جيمس طيللخ، نائب طئيس معهد جدوطحن  حلمتخةدفي   حلتددطيب   طددو حلارتلخداطحذ   عدال حلجدوصد 
 ركيدددز حل ا ددداذ حلموجدددوصد دالمؤرسدددة حلددد  ىدددلخ حلت دددول   حل ريطدددة حلدددتي  سدددتَ .دددا حلمؤرسدددة،  حلدددتي  لخدددم  "حللخددداملة، أنهدددا: 

حلت سدتُ حلمسددتمر لمختلددف حلإجدرحينحذ  حلعمليدداذ  كددسح رددائر حلوظدائف،  لتلددف حلمرححدد  حلمر ب دة دالعمدد ، ثض  عتددبر حلجددوصد 
 (34، صف ة 2444 ف ق،  5."ىلخ مل أج  تحطي  حاجاذ  ط باذ حلزدون

مددنهج ثصحطي يطددوص حلمؤرسددة ثر تحطيدد  مو دد   نافسددلخ حددالملخ مددل هدد ل ضددمان أن منتجاتهددا  هدددماتها كمددا  عددرم دأنهددا: 
 (Ahmed Baha Eddine , 2024, p. 02)  رُضلخ حلعم ين حبر  لبية  و عاتهم  مت لباتهم د   وا ظىا

د حللخدداملة  تمفيدد    حلت سددتُ حلمسددتمر لجميدد  مرححدد  حلإنتدداز، بمددا   ضلددس  عزيددز يمبددل حلطددول ثن ثصحطد حلجددوص و مندد
حلخنلخ ة حلإصحطية، دالاحتماص حل  ملخاطكة حلعاملتُ   ربي  طف  مستوى حلخصحين لعملياذ حلإنتداز  حيددماذ،  دالتدا   لبيدة 

 5دأكفأ حل رق  أ لها  بلفة حاجاذ حلعم ين  تحطي  أىدحم حلمؤرسة، مل ه ل حلارتخدحم حلخمفي  لموحطصىا
.I-1-2-  أهمية  أهداف إدارة الجودة الشاملة 
I-1-2-1  :عُددد أهميددة  بددتٍ   فعيدد  ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة مددل أىددم حلمرححدد  لت سددتُ أصحين أهميةةة إدارة الجةةودة الشةةاملة 

حلمؤرسة،   طدو منتجاذ  هدماذ ضحذ جوصد مر فعة، بما يؤصي ثر تحطي  طضا حلزدائل داحتباطه حلوريلة حلخرارية لنجاس 
 :حلتاليةحلمؤرسة،  يمبل تحطي  ضلس مل ه ل حلعناصر 

    حدد حلمجموحة،  حلتنسي  دتُ حلخفرحص  حللخعوط دالانتماين ثر حلمؤرسةظياصد حللخعوط در س حلفري   -



  1212 /جوان21العدد   21مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال/  المجلد 

- 69 - 

 

  حلتوفتَ    بلفة حلمنتج حل طري  من   برحط حد ر حيوخ  دالتا  حلزياصد حلر ية -
   دسهولة ظياصد حلتنسي  دتُ ثصحطحذ  أ سام حلمؤرسة،  حلمساهمة   حتخاض  رحطحذ  ح  ح  حلملخاك  دسرحة -
  حلعبسية دتُ حلإصحطد   ي  حلعاملتُ دالمؤرسة  دناين حلفيطة وفتَ حلمعلوماذ   فةاس ظياصد نسبة حلا -
مسددتوياذ  تحطيدد  معدددلاذ أكددبر مددل حلتطدددم  ظيدداصد حلمبيعدداذ  طفدد  حلبفددايند حددل طريدد  حلددوحلخ حلتددام دددالجوصد،    يدد  -

  حلمؤرسة
   حلمجتم  كب ،   عزيز مبانتها   حلسوق تحستُ سمعة حلمؤرسة لدى حلعم ين  حلعاملتُ -
  حلفاحلية   حلإنتاجية  حلاصحطدطف   بما يؤصي حر، تخفيض ح وحصر حلتي عا ح  ة دالعم   -
 لخم  ثصحطد حلجوصد عموحة مل حلخنلخ ة حلمنهجية حلتي تهدم ثر ضمان  وحفد  حلمنتجداذ  حيددماذ مد   و عداذ كما  -

ىيم مد  شديوىاطذ  صيميندغ   حلطدرن حلعلخدريل، ر   دوطذ ثر مطاطدداذ شداملة مفيد  ثصحطد 5   د دددأذ ىدسه حلمفدازدائلحل
 حلددتي لا تهدددم فطددل ثر تحسددتُ  ،،  حلإنتدداز حلرشددي (Six Sigma) ،  رددتة ردديغما(TQM) حلجددوصد حللخدداملة

 (Genny & Gloria, 2025, p. 03)5 حلبفايند، د  أيضًا ثر  عزيز دطافة  نظيمية موجهة  و حلجوصد
I-1-2-2 حيدمدة  حلمندتججدوصد  ت سدتُ مدلحل حر   بيد  ثصحطد حلجدوصد حللخداملة يهددم :أهداف إدارة الجودة الشةاملة 

لبسدب طضدا ، للزددائلحلدتي يدتم  طدديمها حيدمدة   تخفيض مدل حلو دت  حلمجهدوصحذ  ةدد تحسدتُ، دالإضافة حر  طلي  حلتبلفة
 5 (52، صف ة 2445  حاط غ   حر غ،  :ما يللخ  بمل أىدحفها في، حلزدائل   لبية حاجتهم  ط باتهم

  حيدماذ للزدائل مل ه ل تحستُ حلخصحين حياطجلخ للمؤرسة  حلمنتجاذ تجسد    طدو أفض  ثض  :خارجيةأهداف 
يسددداىم تحسدددتُ حلجدددوصد   ظيددداصد حلمبيعددداذ  حلر يدددة   عزيدددز حلطددددطد حلتنافسدددية5 كمدددا  ركدددز ، كمدددا  ظيددداصد حةدددتها حلسدددو ية
 بجعلدددو محدددوط  يددد  أنلخددد تها5  يدددتم ضلدددس حدددبر فهدددم حاجا دددو  ط با دددو   طددددو منتجددداذ حلزددددونحلمؤرسدددة حلددد  ثطضددداين 

 (52، صف ة 2445  حاط غ   حر غ،  . هدماذ  توحف  م   و عا و ححتماصحً حل   ور حلتسوي 
  داخلية:أهداف  
ير بددددز حلجانددددب حلاجتمدددداحلخ   ثصحطد حلجددددوصد حللخدددداملة حلدددد   عزيددددز ص ط حلطيدددداصد    وجيددددو  تحفيددددز  اجتمةةةةاع :هةةةةدف  -

حلعاملتُ،  ثشرحكهم مل ه ل ثصحطد موحطص دلخرية فعالة  وفر ديئة حم  صححمة للجوصد5 كما يركز حل   لبية ححتياجداذ 
  حلخىدحم حلتنظيميدة5  يدُدحم ضلدس دت ليد  حلزدائل  تحستُ حلتفاح  معهم، ثر جانب  نسي  حلعملياذ بما ينسجم م

 (Fatma & ET ALL, 2024, p. 04) .حلمعلوماذ  حلت ستُ حلمستمر لضمان   وير حلخصحين دلخب  صحئم
  تحطيد  حلطددطد حلتنافسدية للمؤرسدة مدل هد ل ىو ثصحطد حلجوصد حللخاملة يعتبر حعدم حلا تةاصي مل  اقتصادي:هدف

تحستُ حلبفايند  حلفعالية5  يتم ضلس حدبر تحسدتُ جدوصد حلمخرجداذ  كفدايند حلخصحين حلإنتداجلخ،  ضدبل حلعمليداذ   طليد  
حلتباليف  حلو ت5 كمدا  سدع  ثر   دوير حلخصحين حلددحهللخ للمؤرسدة  حلتبيدف مد  حلتغدتَحذ حلتطنيدة5 ثضدافة ثر ضلدس، 

 .يددة حلتنظيميددة مددل هدد ل حلعمدد  حلجمدداحلخ  ملخدداطكة حلعدداملتُ   حدد  حلملخددب ذ  تحطيدد  حلت سددتُ حلمسددتمر عددزظ حلفعال
 (83، صف ة 2446 هضتَ ، ثصحطد حلجوصد حللخاملة، 

I-1-3-  :دغدض حلنظدر ، تحفيز   حلمؤرسة  كإرتًح يجية حل  تحستُ حلجوصدمباصئها  ركز مبادئ إدارة الجودة الشاملة
 كالتا : ىلخ  حل طبيعتها هدمية أ  ثنتاجية أ  واطية، 
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حلتدزحم حلإصحطد حلعليدا، أ  مدا يعُدرم دالطيداصد، أىدم حامد  وبدل لنجداس   بيد  ثصحطد يعُدد  :التزام  مسةاندة الإدارة العليةا -
حلطياصد،  حلدحم حلإصحطي،  ملخاطكة حلإصحطد حلعليا، حلجوصد حللخاملة   مؤرساذ حلرحاية حلة ية5  يلخم  ضلس أرلوخ 

كمدا (Yazeed Saud , 2024, p. 1811) . صحدم حلطيداصحذ حلعليدا،  حلطيداصد حلموجهدة  دو تحسدتُ حلجدوصد
يتجسد صحم حلإصحطد حلعليا   ثح ن  بتٍ نظام ثصحطد حلجوصد حللخاملة  ثظهاط حلتزحمها دتغيتَ حلفلسفة  حلنظام حلطدو، م  
 وفتَ حلموحطص حلماصية  حلبلخرية حل ظمة للت بي 5  يعد ىسح حلالتزحم حلركيزد حلخراردية لنجداس حلجدوصد، لخن  ياددو رعلهدا عدرص 

 .(23، صف ة 2446 مديو  ،  5.شعاط ص ن  أدتَ فع 
حلزددددون حلددددحهللخ ىدددو حلموظفدددون صحهددد  حلمؤرسدددة حلدددسيل يلخددداطكون   ثنتددداز حلطيمدددة حدددبر لتلدددف : زبةةةونالتركيةةةز علةةة  ال -

حل رفدان دلخدب  حلخ سام، أما حلزدون حياطجلخ فهو حلمستفيد حلنهائلخ مل حيدماذ أ  حلمنتجاذ هاطز حلمؤرسة5  يدر بل 
 لتلدف  ددالنظر حر  .مباشر، ثض يؤصي تحستُ طضا حلزددون حلددحهللخ ثر طفد  جدوصد حلخصحين  ظيداصد طضدا حلزددون حيداطجلخ

 حلمنتجددددداذ5  دحم حمليدددددة حنتددددداز حلخحمدددددال  حلنلخددددداطاذ حلدددددتي  ددددد حلدددددسيل يلخدددددتًكون   حنجددددداظ حلفدددددر ؿ حلاصحطيدددددة   حلخ سدددددام
(Joseph Lo & et all, 2024, p. 713) 

 طضاه حنةرحً أراريًا   ثطداط ثصحطد حلجدوصد حللخداملة، حيدت يمبدل لمؤرسداذ حلرحايدة  زدونيعُد حلتًكيز حل  حلكما 
(  مت لباتهم دفعالية، دالإضافة ثر حلتنبؤ دتغدتَ زدائلحلة ية تحطي  ميزد  نافسية مل ه ل  لبية ححتياجاذ حلمرض   حل

 (Yazeed Saud , 2024, p. 1811) 5 فضي تهم  حلتبيف معها
  ددوير حلمعرفددة لخدعدداص حلعمليددة حلاصحطيددة  حتخدداض حلاجددرحينحذ حل ظمددة للت ددوير وددا يضددمل تخفدديض  وىدد الدسةةتمر:تحسةةين ال -

حملية  ركدز حلد  مند  حدد ر حلا رحفاذ  حلخه اين  يساحد   ح فاؾ حل  جوصد حلخصحين  ظياصد حلانتاجية،  ىو حيضاً 
 (85، صف ة 2424 دلمرصحرلخ ،  5 حلاهت فاذ حلخه اين

  لدددب نجددداس   بيددد  ثصحطد حلجدددوصد حللخددداملة  بوينددداً مسدددتمرحً للعددداملتُ لإكسدددا.م حلمهددداطحذ : تةةةدريت  تلهيةةةم العةةةاملين -
 حلمعدددداطم حل ظمددددة5  يسدددداىم ضلددددس   تحسددددتُ جددددوصد حلمنتجدددداذ   طليدددد  حلعيددددوخ   عزيددددز ملخدددداطكة حلعدددداملتُ   حمليددددة 

 حلطدطحذ حل  حلارتفاصد مل TQ Mكما  عتمد  (28، صف ة 2448  حلتميملخ   حي يب،  حلت ستُ حلمستمر
كمد  (22، صف ة 2449  دل حيلخلخ،  .دم  ر ية حلعم   حلزياصد   حلخطداس   طلي  حلتباليف يحوظىا حلعمالحلتي 

 ىدو مدا   حلعم  حل   وفتَ ط س حلعم  حلجمداحلخ صحهد  حلفريد  تحفيزحذ  مبافئاذ بتٍ نظام  حلمؤرسة ىو م لوخ مل
 يؤصي حر حلاددحؿ   حلعم 5

 سدددهم أص حذ حلت ليددد   حتخددداض حلطدددرحط متعددددصد حلمعدددايتَ   تحسدددتُ فعاليدددة حمليددداذ حلطيددداع صحهددد  التحليةةةم  القيةةةا :  -
حلمؤرسدداذ حلةدد ية، مددل هدد ل تحويدد  حلبياندداذ  حلتطييمدداذ ثر مؤشددرحذ كميددة ص يطددة  سدداحد حلدد  تحديددد أ لويدداذ 

طد منهجيددة مدد  مرححدداد  طحين حلملخددب ذ  حهتيدداط حلبدددحئ  حلخنسددب5   عتمددد ىددسه حلخردداليب حلدد  تحليدد  حلبياندداذ دةددو 
حيدددبرحين  طبيعددددة حلمعدددايتَ حلمختلفددددة، حلخمدددر حلددددسي يددددحم ص ددددة حلتلخدددخيفي  حتخدددداض حلطدددرحطحذ حلمتعلطددددة ددددالت وير  حلت سددددتُ 

 (Muhammet & et all, 2022, p. 281) ".حلمستمر
حلدد  ح طددائ    عتددبر  رحطتهددا مبنيددة TQMرسدداذ حلددتي  عتمددد  عتددبر حلمؤ  :الاعتمةةاد علةة  بيانةةات   ااةةاذ قةةرارات -

 حلبياندداذ حلد يطددة  لدديس حلدد  حلتخمددتُ أ  حلآطحين حللخخةددية5  يددتم حتخدداض حلطددرحطحذ دنددايًن حلدد  معلومدداذ  ح عيددة حددول 
 عتمد حل  نظم معلومداذ ثصحطيدة   وححدد  نلخاؽ حلمؤرسة  معايتَ حلجوصد لضمان حلرشاصد  حلادتعاص حل حلعلخوحئية5 كما
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دياناذ شاملة  دحم  دف  حلمعلوماذ دتُ حلمستوياذ حلتنظيمية5 ثضافة ثر حرتخدحم أرداليب حلميدة  ثحةدائية حديفيدة 
 .  تحلي  حلبياناذ   رشيد حلطرحطحذ

I-2- الصحية اتجودة الخدم : 
I-2-1- حلة ية دأنها مددى  وحفد  حيددماذ حلةد ية حلمطدمدة مد  جوصد حيدمة  عرم جودة الخدمة الصحية:  مفهوم

 و عاذ حلمرض    ةوطحتهم، حيت  طُاع مل ه ل حلفجود دتُ ما يتو عو حلمريض مل حلرحاية حلةد ية  مدا يدطكدو فعليدًا دعدد 
حلمدريض  طيديم  لطيها، م  حلخهس دعتُ حلاحتباط أن حلرحايدة حلةد ية  عُدد مدل حيددماذ حلطائمدة حلد  حلفيطدة حلدتي يةدعب حلد  

 (Raghav & et all, 2019, p. 106) .جوصتها حلسريرية دلخب  ص ي  حتى دعد ح ةول حليها
كمدا ،  حلمريض دتبلفدة مطبولدة ححتياجاذتحطي   ىلخجوصد حيدماذ حلة ية حول نظمة حلة ة حلعالمية كما  جد مفهوم لم

مسدتوى حلاط يداس حلدسي يلخدعر ددو وداه  عدبر حلد  أنهدا " حلةد ية حلد  حرم "ميلتدون ط م  كداطلوع مونتويدا" جوصد حيددماذ
  و عداذ  حاجيداذ أراردلخ حلد    داد  ىدسه حيددماذ مد    عتمد دلخب ، مل طرم حلمؤرسة حلة يةحيدماذ حلمطدمة 

 صطجدددة حلتطيددددد: "حلةددد يةحعيئدددة حلخمريبيدددة حلملخدددتًكة لاحتمدددداص منظمددداذ حلرحايدددة حلةددد ية حلجدددوصد  حرفدددت  ،حلفرصيدددة حلمدددريض
 5(248، صف ة 2442 يون ، "   حلتلخخيفي حل بي  حلاجرحئلخساحدد  ةد حلم حلمتف  حليها  دالمطاييس حلآنية

 بون صحه  حلمؤرسة حلتي  ذحلإجرحينحىلخ حلاىتمام حلجيد بمختلف حلة ية  ةوصد حيدممل حلمفاىيم حلسادطة يمبل  عريف ج
  ةد تحطي  طضاىم5   أمانامل  ب  حلباصط حل بي  حلمهتٍ لتلبية حاجاذ حلمرض  د ريطة فعالة  أكفير رهولة  حلة ية

I-2-2- تمفي   : العوامم الدؤثرة   جودة الخدمة الصحية  : 
 و عاذ حلمرض   ثصطحكاتهم لجوصد حلرحاية  ؤدر دلخب  كبتَ حل  مستوى طضداىم،  ىدو مدا  ثن :تحليم توقعات الدريض -

 طضدددا ، عبسددديةيتً دددب حليدددو  دددداط  حردددعة  لخدددم  حهتيددداط مطددددملخ حيددددماذ حلةددد ية،   لاين حلمرضددد ،  نلخدددر حلتغسيدددة حل
 (Agnes & et all, 2025, p. 02) :  تمفي  حلموظفتُ،  حلإنتاجية،  حلر ية حلعامة للمؤرساذ حلة ية

 :رض  تحةيلها مل حلمؤرسة حلة يةحلم يتو  حلجوصد حلتي   تدفي  الجودة الدتوقعة  
 حن باحو حول حلمؤرسة حلة ية  دنايًن حل  هبر و حلة ية لجوصد حيدمة   ىلخ  طييم حلمريض :الجودة الددركة  
 :ظمدددل حلانتظددداط، موحصدددفاذ معيندددة مفيددد  حلدددتي  ت ددداد  مددد   ىدددلخ مسدددتوى حدددا  مدددل حيدمدددة حلةددد ية  الجةةةودة القياسةةةية

   حلة ية ا يعزظ مستوى حلجوصد حلطيارية للخدمةبمحلتعطيم،  ص ة حلتلخخيفي، 
 :5للمرض  طدمها حلمؤرسة حلة ية يتم تحطيطها فع    حلجوصد حلتي  ىلخ  الجودة الفعلية 
 امددت حلمؤرسددة حلةدد ية دفهددم جيددد  اجدداذ حلمرضدد ،  جددب حليهددا  ضدد  حلتوصدديف ثضح  :تحديةةد جةةودة الخةةدمات -

حلم ئم  ةد تحطي  حلجوصد حلم لودة   حيدمدة حلةد ية، ثض يدر بل حلتوصديف ددأصحين حلعداملتُ  مسدتوى ث طدان حلتجهيدزحذ 
  حلمعدحذ حلتي يتم حرتخدحمها    نفيس حيدماذ حل بية5

حلالتدزحم لعمدال  ،  يت لب تحطيطهاحلة ية حلمطدمة حيدماذوصد لج  ضعها حلمؤرسة للوصولىناك معايتَ  :أداء العاملين -
  ؤصي حر ضمان حلخصحين حلجيد5حلتي حلم ئمة حل رق  حلب ت حل حل   حلباصط دالمؤرسة حلة ية، كما رب حن  سع 
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I-2-3- :حلتي حلنوححلخ  حلمهتمتُ حول   حلباحفيتُ حلاكاصيميتُدتُ تختلف ىسه حلادعاص  أبعاد جودة الخدمة الصحية
 :لجددوصد حيدمددة دعددتSwan &Combُ  حسددب: دالمؤرسددة حلةدد يةمسددتوى حيدمددة مددل ه عددا يددتم تحديددد 

(Mushtaq & et all, 2023, p. 07) 
  ىلخ ما يحة  حليو حلمرض  دارتخدحم حلعناصر حلفيزيائية  يعبر حنو دالرضلخ حل حيدمة    :الجودة الدادية الدلموسة -
 حلة ية    أدناين  طدو حيدمةمنها  حلمستفيد  حلة ية حلتفاح   حلتوحص  دتُ مطدم حيدمة   تمفي    :الجودة التفاعلية -

 حلدتي يعتمدد حليهدا حلمدرؼ    طيديمهم  كلدلخ،تً بل بجوصد حيدمة دن و  خمس أدعاص ل أن ىناكحل   Kotlerثض يؤكد 
 للخدمة حلة ية   تمفي   :

 دأحل  صطجة مل حلد ة5 حل  أصحين حيدمةلو حلطدطد  حلامبانياذ حيدمة حلة ية  يطةد .ا أن مطدم  :الاعتمادية -
 & Amelia)  ىلخ حلطدطد حل  حلارتجادة دسرحة  حلاجادة حلد  حلتسداتلاذ حلدتي ي رحهدا حلمرضد 5: الاستجابة -

Desheila, 2023, p. 153) 
 ،ة  حلبلخدددريأحلماصيدددة ردددوى كاندددت  حلمعددددحذ  حلتجهيدددزحذدالجوحندددب حلماصيدددة للمؤرسدددة حلةددد ية مفيددد    دددر بل: الدلموسةةةية

 5مظهر حلعاملتُ   احاذ حلانتظاط  مبا ب حلخطباين  
، حلمؤرسدة حلةد ية  كدوحصطدطدة حلمرضد    كفدايند حلخطبداين  حلد  حيدماذ حلة يةحلضمان    دعبر ن(:الضما) ا:مان -

 دفعالية كبتَد5  طدو حيدمة  حلمعرفة حلتي يتمتعون  كسح حلإجادة حل  حلارتفساطحذ ؤى ذ حلم دالاحتماص حل 
 ثظهدداط حلاىتمددام ملخدداحر حلمرضدد   ححتياجدداتهم حلفرصيددة، مرححدداد  دددطد مطدددملخ حيدمددة حلةدد ية حلدد    ىددو :التعةةاطر -

 5(75-76، حلةف اذ 2442  ضياخ،  ، حلة ية  دعدىاحلإنسا  أدناين  طدو حيدمة لجانب ح
 مسداحديهم دالد دة حلم لوددة   يعدتٍ حلمهداطحذ  حلطددطحذ  مسدتوى حلخصحين حلفعلدلخ للمددير  مطددم حيدمدة :التمكن الفةي -

  .مستمرد بما يلخب  ط باذ حلمرض   حلمةادتُ  حلمرحجعتُ حلتوحف   دةفة 
  يطةد .ا  طدم حيدماذ حلة ية دد ن أي حنط اؿ مل طرم حلمؤرسة حلة ية: الاستمرارية -
 عبدس حلبفدايند كمدا ،  حلمسد رد  حلمرجدودمددى تحطيد  حيدمدة حلةد ية لفىددحم حلد   حلفعالية  عبر :الفعالية  الكفاءة -

 5(38-36، حلةف اذ 2448/2447 مريزق،  وصول أفض  نتيجة ةد حل دلخب  مفيا  ك  موطص متاسحرتغ ل  
I-2-4- يعُددد  يدداع  و عدداذ حلمرضدد   ثصطحكدداتهم مهمًددا لتطيدديم جددوصد : أسةةاليت قيةةا  جةةودة الخةةدمات الصةةحية

 SERVQUAL حلمريض نفسو5  يُسدتخدم مطيداعحيدماذ حلة ية، لبنو معطد لخن حلجوصد تُحدص حسب وردة 
5 يحتدددداز ثر  بييددددف حسددددب طبيعددددة حيدمددددة ، كمدددداحلدددد  ن دددداق  حردددد  لطيدددداع حلفجددددود دددددتُ حلتو عدددداذ  حلإصطحكدددداذ

(Mahdi Jari & et all, 2022, p. 287) 
I-2-4-1  قيا  جودة الخدمات الصحية من منظور الدرض : 

يعتمدد حلد  تحليد  حللخدبا ى كدأصحد لتطيديم جدوصد حيددماذ حلةد ية، حيدت  عبدس وداطخ : الشةكا  عدد  مقيا  -
فرصيدة  دتَ موحدددد   البدًا مدا تحمدد  طادعًدا حاطفيدًا5 كمددا  ركدز حلد  جوحنددب حلتفاحد  حلإنسدا  مفيدد  حلتعداطف  حلبرحمددة، 

 (Tom W & et all, 2014, p. 679) 5لبنها لا  بلخف صحئمًا حل  ي  حلخرباخ حلنظامية للملخب ذ
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 يدداع جددوصد حيدددماذ حلةدد ية يعتمددد دلخددب  أرارددلخ حلدد  منظددوط حلمرضدد    ةددوطحتهم للخدمددة  ثن :الرضةةامقيةةا   -
هدددماذ  و طددد،  أن أن طضددا حلمرضدد  يددر بل بمدددى  وحفدد  حيدددماذ حلةدد ية مدد   و عدداتهم  ححتياجدداتهم كمدداحلمطدمددة،  

حالية حلجوصد تحط  طضدا أكدبر لددى حلمرضد    سدتط ب حلمزيدد مدنهم، لدسلس فدإن فهدم ثصطحك حلمرضد  لجدوصد حيدمدة يعُدد 
 (Raffaella & et all, 2021, p. 02) حنةرحً أراريًا لت ستُ حلخصحين حلة لخ  طف  مستوى حلرضا

حلفجود يعتمد حل  مطاطنة ما يتو عو حلمرضد  مدل حيدمدة حلةد ية بمدا يدطكوندو فعليدًا دعدد ن مطياع إ :مقيا  الفجوات -
 ,Raffaella & et all) . لطدلخ حيدمدة،  كلمدا ظحصذ حلفجدود حلسدلبية حسفدض مسدتوى حلرضدا حدل جدوصد حيدمدة

2021, p. 04) 
دالمطاطنة م  مدا ىدو حلنتائج حلفعلية للخدمة    طيطلخحلخصحين ح يمبل  ياع طياع حلممل ه ل ىسح  :مقيا  ا:داء الفعل  -

 .يدماذ حلة ية حلمطدمةح طييم جوصد   ىو ما يؤصي حر، ل ل
- حرددتفيماطه مددل   بمددا مددل حيدددماذ حلةدد ية مطاطنددة  رضدد يطدديس مطيدداع حلطيمددة مدددى حرددتفاصد حلم :مقيةةا  القيمةةة

 5أكبر فائدد وبنة دأ   ىدطأن تحط  م  حلتًكيز حل    باليف  موحطص،
- I-2-4-2يلختم  حل  حلمطاييس حلتالية: : : قيا  الجودة الدبنية  

حلتجهيددزحذ حلمتددوفرد   حلمؤرسددة حلةدد ية  كددسح حلمددوحطص حلبلخددرية   طيدديم حلبنيددة حلت تيددة  عتمددد حلدد  :الدقةةاييا الذيكليةةة 
 بجوصد حالية5مدى  دطتها حل   طدو هدماذ ص ية  .دم تحديد نظم حلإصحطد 

  حلت ليد  حددول حل ريطدة حلددتي مدل ه عددا  طيدديم جدوصد حيدددماذ حلةد ية مددل هد ل  ددل حلد  العمليةةات: مقةاييا
  5  طديمهاه ل  حلتي يمبل أ باحها حلإجرحينحذ لتلف  طدو حيدمة يتم 
ضد   أدتَىدا حلد  ح الدة حلةد ية للمر  كيفيةحلنهائية للخدماذ حلة ية   وح ج  طييم حلن: يهدف ا  مقاييا النواتج -

  حلسي يعبس حلجوصد   حملية  طدو حيدمة حلة ية5
I-2-4-3- يُسدددتخدم ثطددداط ص ناديدددديان حلددد  ن ددداق  حرددد     طيددديم حلخصحين حلددد  : بمنظةةةور  ةةةويقيةةةا  الجةةةودة

صنّف  ياع جوصد حلرحاية ضمل د دة أدعاص،  ىدلخ: حعيبد ،  حلعمليدة،  حلنتدائج5  يلخدتَ  مستوى حلنظام حلة لخ5   د
 دعُد حعيب  ثر حلموحطص  حلمده ذ حلمستخدمة لدحم حلعملياذ5 أمدا دعُدد حلعمليدة فيتعلد  بمجموحدة حلعوحمد  حلدتي  دُتًجم

رحاية(5 أما حلنتائج فتُطاع داحتباطىا فعالية حلرحاية أفض  حلخصلة ثر واطرة  مفي  حلم ينمة، حلبفايند، حلتبام ،   نسي  حل
    (Sabina , 2024, p. 1173)  ”مل حيت ح الة حلة ية للمرض 

II- الدراسة الديدانية: 
II-1-    ثبات أداة القيا  تحليم النتائجأساليت جمع  : 
II-1-1- ثصحطد حلجوصد حللخاملة  ص طىا    ر ية   داؿ حلةد ة فدإنحل  دطحرة لتًكيز ىسه حلنظرح : الدراسة  عينةلرتمع 

مفرصد  454يلخم   ي  حمال  موظفلخ حلعياصحذ حياصة دولاية حللخلف،  يت   ر ب حينة مبونة مل عتم  حلدطحرة 
لدد  حلإجادددة حلدد  حلخرددئلة سم ددت لنددا طريطددة أهددس حلعيندداذ ىددسه داهتيدداط حلخشددخاػ حلخكفيددر  دددطد ح كددسلس ميسددرد د ريطددة 

% مددل 95555دلغددت  حرددتماطد أي 434حلم ر حددة لتوظيدد  حلارددتماطد حلدديهم،  دعددد حلتوظيدد   حلارددتجادة حلمطبولددة   حرددتًجاؿ 
 حلارتماطحذ حلموظحة5
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II-1-2- البيانات.  تحليماساليت جمع 
   حلاحتمداص حلد  حلاردلوخحلدطحردة، ملخدبلة حهتباط فرضدياذ حلدطحردة،  حلاجاددة حلد   .دم اساليت تحليم البيانات:-

حلددسي حنددده  طبدد  ح   4545خ دلالددة تحديددد حلطيمددة حل ، .SPSSةددائيةححلوصددفلخ حلت ليلددلخ  ضلددس دارددتخدحم حلرظمددة حلا
 5حلفرضياذ5 رفض 

حلاردتبيان داحتبداطه أصحد مددى دبداذ  .ددم  يداعمعام   ألفا كر نباش( يسدتخدم ىدسح حلمعامد   ثبات  صدق الاستبيان:-
دالةددددق    تةدددف تمتددد  دالفيبددداذ ثضح كاندددت  طددديس فددديمبل ححتبددداط حلخصحد ، للعبددداطحذحلا سددداق حلددددحهللخ  حلددد   دددو  يددداع

  عتددبر  ،4  54  ددتًح س  يمتدو دددتُ حلارددتبانةأىددم حهتبداط لطيدداع دبداذ  Cronpach Alphaمعامد   ، يعتددبر حلا سداق
 4565 حند"مطبولة" 

 
 )الفا كر نباخ( معاممثبات (: نتائج 01الجد ل رقم )

 الدتغيرات قيمة معامم الفا كر نباخ

 حلمتغتَ حلمستط  ثصحطد حلجوصد حللخاملة 42725
 حلمتغتَ حلتاد  حيدمة حلة ية 42724
 الكل  08850

 spssححدحص حلباحفيان دالاحتماص حل  لرجاذ درنامج  الدصدر:     
كمدا حن  يمدة ألفدا  0.85يسدا ي  27لجمي  حلعناصر حلدد حلبلية  Cronpach Alphaأن معام  يبتُ حلجد ل
مددل  ىدلخ  ديم أكدبر  42724»حيدمدة حلةدد ية حلتداد  "   حلمتغدتَ 45725 يسددا ي»ثصحطد حلجدوصد حللخداملة للمتغدتَ حلمسدتط  " 

 يتميز دالفيباذ  يمبل حلاحتماص حليو   حلوصول حر نتائج مودو ة5 ىسح يعتٍ أن حلارتبيان  ،4564
II-2- نتائج الدراسة عرض: 
II-2-1- اختبار الفرضيات: 
II-2-1-1-تطبيةةإ إدارة الجةةودة الشةةاملة   هنةةاك فعاليةةة   الفرضةةية ا:  : الةةص تةةنص علةة  أنةة  لةةيا  راختبةةا

 القطاع الصح  الدؤسسات الصحية الخاصة:
 العليا: الدتوسط الحسابي  الانحراف الدعياري لبعد التزام  مساندة الإدارة (02)الجد ل رقم 

 التقييم الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة
 موحف  4544656 35974 1
 موحف  4567444 35792 2
 موحف  4574469 35784 3
 موحف  454967 35844 4

 موافإ 0.4976 3.831 المجموع
 spssمل ححدحص حلباحفيان دالاحتماص حل  لرجاذ الدصدر:    

أن حلمتورددل ح سدداي لجميدد  حلعبدداطحذ عددسح حلمحددوط ضددمل حلتطيدديم موحفدد ، ثض دلددغ حلمتورددل  يتبددتُ مددل هدد ل حلجددد ل
 ىدو مدا يددل  (،454976( ددا رحم معيداطي  35834ح ساي لجمي  حلعباطحذ  حلتي  عبر حل ثجاداذ أفرحص حينة حلدطحردة  
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حلدد  موحفطدددة حفدددرحص حلعيندددة حلددد  حلعبددداطحذ حلدددتي  دددنفي حلددد  حلتدددزحم حلإصحطد حلعليدددا    طددددو حيددددماذ حلةددد ية    دددوير حلط ددداؿ 
 حلة لخ5 

 الزبونالتركيز عل  الدتوسط الحسابي  الانحراف الدعياري لبعد : (03)الجد ل رقم 
 التقييم الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة

 موحف  4544656 3.450 5
 موحف  4567444 3.552 6
 موحف  4574469 3.786 7
 موحف  454967 3.451 8

 موافإ 0.7976 3.550 المجموع
 spssمل ححدحص حلباحفيان دالاحتماص حل  لرجاذ الدصدر:    

ضدمل حلتطيديم موحفد ، ثض  حلزددونلبعد حلتًكيز حلد  ن حظ مل ه ل حلجد ل أن حلمتورل ح ساي لجمي  حلعباطحذ 
(، 457976ددا رحم معيداطي   ،(35554دلغ حلمتورل ح ساي لجمي  حلعباطحذ  حلتي  عبر حل ثجاداذ أفرحص حينة حلدطحرة  

حياصدة للط داؿ حلةد لخ دولايدة حللخدلف  دو  أهميدة للتًكيدز حلد   ذحلد  أن حلعيداصح ىو ما يعتٍ موحفطة أ لبية حينة حلدطحردة 
    محا لة تحطي  طضاه5 ،حلزدون

 مبدأ التحسين الدستمرالدتوسط الحسابي  الانحراف الدعياري لبعد : (04)الجد ل رقم 
 التقييم الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة

 موحف  0.842 3.740 9
 موحف  0.973 3.750 10
 موحف  0.749 3.701 11
 محايد 1.203 3.340 12

 موافإ 0.775 3.905 المجموع
 spssمل ححدحص حلباحفيان دالاحتماص حل  لرجاذ الدصدر:    

ن حدظ مدل هد ل حلجدد ل أحد ه أن حلمتورددل ح سداي لجميد  حلعبداطحذ ىدسح حلمحددوط ضدمل حلتطيديم موحفد ، مدا حدددح 
حلعبدداطحذ  حلددتي  عددبر حددل ثجاددداذ أفددرحص حينددة حلدطحرددة  ثض دلددغ حلمتورددل ح سدداي حلجميدد  5كانددت محايدددحدنددا حلخددرد  حلعبداطد ط ددم 

أن حلعياصحذ حياصة تهتم .سح حلمبددأ (،  ىو ما يعتٍ موحفطة أ لبية حينة حلدطحرة حل  45775دا رحم معياطي   ،(35945 
 طددو حيددماذ  مدل هد ل ،حر طضدا حلعمد ين  تحطيد  ط بداتهم يساىم  يؤصيبما  ، ىو حلت ستُ حلمستمر يدماتها حلة ية

   5  وحفطها م  حلتغتَحذ حلت وطحذ حلتبنولوجية ،حلة ية حل  أكم   جو
 التركيز عل  العاملينالدتوسط الحسابي  الانحراف الدعياري لبعد : (05)الجد ل رقم 

 التقييم الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة
 موحف  1.035 3.714 13
 موحف  1.001 3.436 14
 موحف  0.730 4.088 15
 موحف  1.045 3.617 16

 موافإ 0.815 3.955 المجموع
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 spssمل ححدحص حلباحفيان دالاحتماص حل  لرجاذ  الدصدر:    
ضمل حلتطيديم موحفد ، ثض  حلمر ب ة دبعد حلتًكيز حل  حلعاملتُأن حلمتورل ح ساي لجمي  حلعباطحذ  يتبتُ مل حلجد ل

(، 45845ددا رحم معيداطي   ،(35955دلغ حلمتورل ح ساي لجمي  حلعباطحذ  حلدتي  عدبر حدل ثجادداذ أفدرحص حيندة حلدطحردة  
 ، ىددسح يعددتٍ حن حينددة حلدطحرددة  وحفدد  حلدد  محتددوى حلعبدداطحذ حلددتي  ددنفي حلدد  حىتمددام حلمؤرسدداذ حلةدد ية حياصددة دالعدداملتُ
 ،  وفتَ حلبيئة حلمناربة لتطدو أفض  حيدماذ للعم ين، مل ه ل   بي  حلتسدوي  حلددحهللخ حلدسي يدو  أهميدة كبدتَد للعداملتُ

 دتُ حلعاملتُ  حلزدائل5 حلمناربة حلموظفتُ  ةد هل  حلبيئة حلتفاحلية 
 بنية عل  الحقائإاااذ القرارات الدالدتوسط الحسابي  الانحراف الدعياري لبعد : (06)الجد ل رقم 

 التقييم الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة
 موحف  0.860 3.671 17
 موحف  0.750 3.875 18
 موحف  0.839 3.605 19
 موحف  0.760 3.180 20

 موافإ 0.918 3.671 المجموع
 spssمل ححدحص حلباحفيان دالاحتماص حل  لرجاذ  الدصدر:     

ضددمل حلتطيدديم  حلمر ب ددة دبعددد حتخدداض حلطددرحطحذ حلمبنيددة حلدد  ح طددائ أن حلمتورددل ح سدداي لجميدد  حلعبدداطحذ  يظهددر حلجددد ل
ددا رحم معيداطي  ،(35674موحف ، ثض دلغ حلمتورل ح ساي لجميد  حلعبداطحذ  حلدتي  عدبر حدل ثجادداذ أفدرحص حيندة حلدطحردة  

ين   ندددفي حلعبددداطحذ حلدددتي  ددددل حلددد  حن حلمؤرسددداذ حلةددد ية  ىدددسح يعدددتٍ حن حيندددة حلدطحردددة  وحفددد ، حلددد  مدددا جدددا(، 45948 
لتلبيددة حاجدداذ حلزدددائل  ط بدداتهم،  ،حياصددة  تخددس حلطددرحطحذ حلمر ب ددة دايدمددة حلةدد ية دندداين حلدد  مع يدداذ  حطددائ  حلميددة

   طدو حيدماذ حل بية  حلة ية بما يتوحف   ح طائ  حلموجوصد5
  بيدد  ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة   ىندداك فعاليددة   أنددو لدديس حلدد  مددل هدد ل مددا رددب  يمبددل طفددض حلفرضددية حلددتي  ددنفي  -

 يت أظهرذ ثجاداذ حفرحص حينة حلدطحرة دأن ىناك فعالية     بي  ثصحطد  حلمؤرساذ حلة ية حياصة دولاية حللخلف5
دعداص أفعاليدة     بيد   حلتي  نفي حل   جدوص  دالتا  نطب  حلفرضية حلبديلةحلمختلفة، حلجوصد حللخاملة مل ه ل أدعاصىا 

 ثصحطد حلجوصد حللخاملة   حلمؤرساذ حلة ية حياصة دولاية حللخلف5
II-2-1-2- ض  صلالدددة  أددددريوجدددد  لا :أندددو دددنفي ىدددسه حلفرضدددية حلددد   : الفرضةةةيات الفرعيةةةة الثانيةةةةاختبةةةار الفرضةةةية

حلدد  جددوصد حيدمددة حلةدد ية  ،حدعاصىددا(بمختلددف   حللخدداملةلإصحطد حلجددوصد  (α ≤ 0.05ثحةددائية حنددد مسددتوى صلالددة  
 بمختلدفثصحطد حلجدوصد حللخداملة لخددر  "F "تحليد  ث ددحط  ثهتبداط  :رديتم فيمدا يلدلخدالعياصحذ حياصة دولاية حللخدلف،  يدت 

 5حل  جوصد حيدمة حلة ية   حلعياصحذ حياصة دولاية حللخلف ،حدعاصىا
إدارة الجودة الشاملة عل  جودة الخدمة الصحية   (: نتائج تحليم الانحدار الخط  البسيط لاختبار 07الجد ل رقم )

 العيادات الخاصة بولاية الشلر
معامةةةةةةةةةةةم  نموذج الانحدار 

 الارتباط
معامةةةةةةةةةةم 
التحديةةد 

معامةةةةةةةةةةةم 
 الانحدار

ثبةةةةةةةةةةةةةةات 
 الانحدار

 ANOVAتحليم تباين 
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R 
 

R2 B A   يمددددددددددة معامدددددددددد 
 Fحلتبايل 

 مسدددددتوى
 حلمعنوية

 Fلد 

 يمددددددددددددددددددددددددة 
معامدددددددددددددد  

T 

مسدددددددددتوى 
 حلمعنوية

 Tلد 

إدارة الجةةةةةةودة الشةةةةةةاملة / جةةةةةةودة الخدمةةةةةةة 
 الصحية 

42827 42684 45755 45444 
 

4445452 4024 
   

45426 45444 

التةةةةةةزام  مسةةةةةةاندة الإدارة العليةةةةةةا / جةةةةةةودة 
 الخدمة الصحية 

45647 45369 45428 25284 
 

285434 4024 
   

85954 45444 

/ جةةةةةةودة الخدمةةةةةةةة  الزبةةةةةةةونالتركيةةةةةةز علةةةةةة  
 الصحية 

45466 45248 45344 25373 
 

435354 4024 
   

65962 45444 

مبةةةدأ التحسةةةين الدسةةةتمر / جةةةودة الخدمةةةة 
 الصحية 

45664 45436 45542 45673 
 

375424 4024 
   

55227 45444 

التركيةةةةةز علةةةةة  العةةةةةاملين / جةةةةةودة الخدمةةةةةة 
 الصحية 

42547 42257 42844 42275 432449 4244  32622 4244 

اااذ القرارات الدبنية عل  الحقائإ / جودة 
 الخدمة الصحية 

42544 42296 42942 42449 452942 4244 32993 4244 

 SPSSدرنامج5  جاذ  نتائجححتماصح حل  لر  حلباحفيانمل ثحدحص  :رالدصد

لمبدددأ حلتددزحم  مسدداندد  (α ≤ 0.05مسددتوى صلالددة  ض  صلالددة ثحةددائية حنددد أدددر لا يوجددد الفرضةةية الفرعيةةة ا:  :  -
 حلإصحطد حلعليا   تحستُ جوصد حيدمة حلة ية5

مبددددأ حلتدددزحم  مسددداندد حلإصحطد حلعليدددا حلددد  تحسدددتُ جدددوصد حيدمدددة لخددددر  Fرددديتم فيمدددا يلدددلخ تحليددد  ث ددددحط  ثهتبددداط 
  ىسح يدل حل  أن ىناك ،(45647  دأن  يمة معام  حلاط باؽ حي لخ دتَرون  دطذ د ي حظ مل حلجد ل أح ه 5حلة ية

صلالددة ححةددائية  ض ح  ددة حط بدداؽ طرصيددة متوردد ة دددتُ دعددد حلتددزحم  مسدداندد حلإصحطد حلعليددا  محددوط جددوصد حيدمددة حلةدد ية،   
حن مبددأ  ودا يعدتٍ ،(45369  دلغدت حلدتي R2 كما دينت أن ىنداك  ددطد  فسدتَية لمعامد  حلت ديدد 5(4244  صلالة بمستوى

( مددل حلتغددتَ   جددوصد حيدمددة حلةدد ية   حلعيدداصحذ حياصددة، أمددا %3656حلتددزحم  مسدداندد حلإصحطد حلعليددا  فسددر مددا مطدددحطه  
 يمددة   (، 45428  دطيمددة دلغددت( B   يبددتُ معامدد  حلا دددحط 5دددا لخ حلنسددبة فتعددوص حر متغددتَحذ حهددرى مددل هدداطز حلنمددوضز

 غتَ   مبددأ حلتدزحم  مسداندد حلإصحطد حلعليدا دوحددد  ححددد فدان   ىو ما يدل حل  حن ،(25284( دلغت  Aحلا دحط   دادت
 T يمدة   كدسح، 285434دلغدت  Fحلتبدايل لنمدوضز حلا ددحط حن  يمدة  أن اكمد،  (45428 جوصد حيدمدة حلةد ية رديتغتَ ددد 

 جددوص  فددإن ضلددس يعددتٍ(، .000 أ دد  مددل  دلالددةأن مسددتوى حلبمددا    5(00000حنددد مسددتوى صلالددة  (، 459.8 دددد  دددطذ 
دتُ مبدأ حلتزحم  مساندد حلإصحطد حلعليا  جوصد حيدمة حلة ية   حلمؤرسة، بمعتٌ  جوص  أدتَ موجدب لمبددأ ح  ة ضحذ صلالة 

حليدو يدتم طفدض حلفرضدية   دنداين دولاية حللخلف، حلتزحم  مساندد حلإصحطد حلعليا حل  جوصد حيدمة حلة ية   حلعياصحذ حياصة
α صلالةض  صلالة ححةائية حند مستوى  أدر يوجد لا حلتي مفاصىا  ≤ لمبدأ حلتزحم  مساندد حلإصحطد حلعليا حل  جوصد  .000

 دولاية حللخلف حيدمة حلة ية   حلعياصحذ حياصة
   حلزددونلمبدأ حلتًكيدز حلد   (α ≤ 0.05)ض  صلالة ثحةائية حند مستوى صلالة  أدرلا يوجد الفرضية الفرعية الثانية:  -

حلطائلدة دعددم  ،أظهدرذ نتدائج حلت ليد  حددم صد ة حلفرضدية 5دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلفتحستُ جوصد حيدمة حلة ية 
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α) جددوص أدددر ضي صلالددة ثحةددائية حنددد مسددتوى ≤   تحسددتُ جددوصد حيدمددة حلةدد ية  حلزدددونلمبدددأ حلتًكيددز حلدد  ، (.000
حلجددد ل حيددت دينددت نتددائج  5(F)دالعيدداصحذ حياصددة دولايددة حللخددلف5  للت طدد  مددل ضلددس،   ثجددرحين تحليدد  حلا دددحط  حهتبدداط

 ثحةدائية ضحذ صلالدة  متورد ة  طرصيدةيلخدتَ ثر  جدوص ح  دة  ىدسح (، 45466أن معامد  حلاط بداؽ دتَردون دلدغ   حلسداد 
(Sig:0.000).  أن معام  حلت ديد  د دلدغ كما(R²: 0.218)،   21.8يفسدر حدوح   حلزددونأي أن مبددأ حلتًكيدز حلد% 

هداطز  عتدبر حلنسدبة لعوحمد  أهدرى  ددا لخ ، دينمدا  عدزىحياصدة دولايدة حللخدلف دالعيداصحذ مل حلتغتَ   جوصد حيدمة حلة ية
حلد  أن ظيداصد حلتًكيدز   يددل ضلدس، (A: 2.373) حلا ددحط داددت  (B: 0.341) معامد  حلا ددحط تدفيد   يمدة حلنمدوضز5 

 .(0.341) بمطدحطدوحدد  ححدد  ؤصي ثر تحسل جوصد حيدمة حلة ية  حلزدونحل  
(،  ىدو 45444  صلالدةحندد مسدتوى  ،(T: 6.962)  يمدة ،(F: 13.350  أننتدائج تحليد  حلتبدايل  ديندتكمدا 

  تحسدتُ جدوصد حيدمدة حلةد ية5  حلزددونثرداي لمبددأ حلتًكيدز حلد   أددرحلنموضز   جدوص  صلالةيؤكد   ىسح(، 4545أ   مل  
 جدددوص أددددر ضي صلالدددة ثحةدددائية عدددسح حلمبددددأ   حلعيددداصحذ حياصدددة دولايدددة حددددم   دددنفي حلددد  حليدددو، يدددتم طفدددض حلفرضدددية حلدددتي 

 .حللخلف
لمبدأ حلت ستُ حلمستمر    (α ≤ 0.05ض  صلالة ثحةائية حند مستوى صلالة   أدريوجد  لا الفرضية الفرعية الثالثة: -

تحسددتُ جددوصد  حلدد حلت سددتُ حلمسددتمر  مبدددأدددر أ Fردديتم فيمددا يلددلخ تحليدد  ث دددحط  ثهتبدداط تحسددتُ جددوصد حيدمددة حلةدد ية، 
 جدوص ح  دة   يددل ضلدس حلد ( 05600  دحن  يمة معام  حلاط باؽ حي لخ دتَرون  دطذ دد   بتُ حلنتائج، حيدمة حلة ية

سددددتوى بمصلالددددة ححةددددائية   ،  ضتحسددددتُ جددددوصد حيدمددددة حلةدددد ية  حلت سددددتُ حلمسددددتمر  مبدددددأحط بدددداؽ طرصيددددة متوردددد ة دددددتُ 
 0000sig:  ،) 058.6   معامدددد  حلت ديددددد حلنمددددوضز   يفسددددركمدددا:R2 ٍفسددددر ن مبدددددأ حلت سددددتُ حلمسددددتمر أ(  ىدددسح يعددددت 
 حلبا لخ يعوص حر متغتَحذ أهرى5( مل حلتغتَ   جوصد حيدمة حلة ية صحه  حلعياصحذ حياصة، أما 8.56% 

مبددددأ حلت سدددتُ    ضلدددس أن حلتغدددتَيعدددتٍ   ( : A .3560داددددت حلا ددددحط    كدددسح (:05.80B  كمدددا دلدددغ معامددد  حلا ددددحط
نتددددائج حلتبددددايل لنمددددوضز حلا ددددددحط  أنكمددددا ،  (05.80  دددددد رددددتتغتَحلمسددددتمر دوحدددددد  ححدددددد فددددان جددددوصد حيدمددددة حلةدددد ية 

375424F:   .5227 T:   لمبددددأ عدددتٌ  جدددوص  دددأدتَ موجدددب  ىدددسح ي ،.000أ ددد  مدددل  ىدددو ( 00000حندددد مسدددتوى صلالدددة
  حلمؤرسة،  دناين حليو يتم طفض حلفرضية حلتي مفاصىا لا يوجدد أددر ض  حلت ستُ حلمستمر   تحستُ جوصد حيدمة حلة ية 

α صلالدددةصلالدددة ححةدددائية حندددد مسدددتوى  ≤ لمبددددأ حلت سدددتُ حلمسدددتمر   تحسدددتُ جدددوصد حيدمدددة حلةددد ية دالعيددداصحذ  .000
 حياصة دولاية حللخلف5

α صلالدةصلالة ححةدائية حندد مسدتوى  يلا يوجد أدر ض :الفرضية الفرعية الرابع - ≤ لمبددأ حلتًكيدز حلد  حلعداملتُ  .000
  يعددتٍ ىددسح( 00.00حن معامدد  حلاط بدداؽ حي ددلخ دتَرددون  دددط دددد   يتبددتُحلدد  جددوصد حيدمددة حلةدد ية دالعيدداصحذ حياصددة، 

دالعيداصحذ حياصدة،  ضحذ صلالدة ححةدائية حندد جدوصد حيدمدة حلةد ية   حلت ستُ حلمستمر  جوص ح  ة حط باؽ متور ة دتُ 
 ىدددددسح  فسدددددتَ يعدددددتٍ ( : R2 000.0 معامددددد  حلت ديدددددد مدددددل هددددد ل   دددددوضز حلا ددددددحط  يفسدددددر (، 0245 صلالدددددةمسدددددتوى 

 وددا( :A.0000دادددت حلا دددحط    كددسلس(، :00483Bمعامدد  حلا دددحط   يبددتُ ، ( مددل جددوصد حيدمددة حلةدد ية0.57% 
 تغدددتَ مدددل ه لدددو جدددوصد حيدمدددة حلةددد ية مبددددأ حلتًكيدددز حلددد  حلعددداملتُ دوحددددد  ححددددد يددددل حلددد  أن حلتغدددتَ حلدددسي يحددد  مدددل 

( 0600. ددطذ خ   T(   حدتُ  يمدة 3.0339 دلغدت Fنتائج حلتبايل لنموضز حلا دحط حن  يمة  ، كما  بتُ(0548 
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بدددأ حلت سددتُ محلع  ددة دددتُ  صلالددةفددان ضلددس يعددتٍ  .000ح دد  مددل  دلالددة(  بمددا حن مسددتوى حل0003حنددد مسددتوى صلالددة  
حلفرضدية حلدتي  دنفي ،  دنداين حليدو يدتم طفدض  يعتٍ  جدوص  دأدتَ موجدب ددتُ متغدتَي حلدطحردة، حلة يةحلمستمر  جوصد حيدمة 

α صلالدة دأدتَ ض  صلالدة ححةدائية حندد مسدتوى  دلا يوجحل  أنو  ≤ لمبددأ حلتًكيدز حلد  حلعداملتُ   تحسدتُ حيدمدة  .000
 حلة ية   حلعياصحذ حياصة دولاية حللخلف5

α صلالةأدر ض  صلالة ححةائية حند مستوى  دلا يوج :الفرضية الفرعية الخامسة - ≤ لمبدأ حتخاض حلطدرحطحذ حلمبنيدة  .000
 حل  ح طائ    تحستُ جوصد حيدمة حلة ية دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف5

صلالدة  (،  يعدتٍ ضلدس  جدوص ح  دة حط بداؽ متورد ة  ضحذ45544ظهر أن  يمة معام  حلاط باؽ حي لخ دتَرون ُ دّطذ دد  
يددل حلد  أن مبددأ حتخداض حلطدرحطحذ حلمبنيدة  ،(R² = 0.296) حلا ددحط(5 كمدا أن  دوضز 4545ثحةدائية حندد مسدتوى  

 .%( مل حلتغتَ   جوصد حيدمة حلة ية2956حل  ح طائ  يفسر ما مطدحطه  
،  يلخدتَ ضلدس ثر أن (A = 0.119) حلا ددحط،  كدسح داددت (B = 0.912) حلا ددحط يمدة معامد   كما  بتُ

(5  45942أي  غتَ   مبدأ حتخاض حلطرحطحذ حلمبنية حل  ح طائ  دوحدد  ححدد يدؤصي ثر  غدتَ   جدوصد حيدمدة حلةد ية ددد  
(،  ىدلخ أ د  4544حند مستوى صلالة   5(T = 3.993)  (F = 15.942) كما  بتُ نتائج حلتبايل لنموضز حلا دحط

 حليدو ندرفض حلفرضدية حلدتي  5(، ودا يددل حلد   جدوص ح  دة   دأدتَ ددتُ متغدتَي حلدطحردة4545مل مسدتوى حلدلالدة حلمعتمدد  
لمبددأ حتخداض حلطدرحطحذ حلمبنيدة حلد  ح طدائ    تحسدتُ  α ≤ 0.05 لا يوجد  أدتَ ض  صلالة ثحةائية حندد"  نفي حل  أنو: 

 5"جوصد حيدمة حلة ية   حلعياصحذ حياصة دولاية حللخلف
(،  يعدتٍ ضلدس  جدوص ح  دة حط بداؽ طرصيدة  ويدة ددتُ 45827ام  حلاط باؽ حي دلخ دتَردون دلدغ  كما يتبتُ أن مع

 = R²) دلددغ اكمدد  5(sig = 0.000)أدعدداص ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة  جددوصد حيدمددة حلةدد ية، ددلالددة ثحةددائية حنددد
%( مددل حلتغددتَ   جددوصد حيدمددة حلةدد ية صحهدد  حلعيدداصحذ 6854 يعددتٍ ضلددس أن ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة  فسددر   ،(0.684

  .حياصة دولاية حللخلف، دينما يعوص حلبا لخ ثر متغتَحذ أهرى
، وا يدل حل  أنو حند  غتَ ثصحطد (A = 1.044) ،  دادت حلا دحط(B = 0.755) كما دلغ معام  حلا دحط

 T)  (F = 104.052) (5 كما دلغت  يمة45755لخاملة دوحدد  ححدد فإن جوصد حيدمة حلة ية  تغتَ دد  حلجوصد حل
، ودا يددل حلد   جدوص ح  دة   دأدتَ ددتُ ثصحطد حلجدوصد 4545،  ىدو أ د  مدل (sig = 0.00) بمسدتوى صلالدة (4.126 =

لا "يًن حليدو، يدتم طفدض حلفرضدية حلدتي مفاصىدا أندو: حللخاملة  جوصد حيدمدة حلةد ية   حلعيداصحذ حياصدة دولايدة حللخدلف5  دندا
لإصحطد حلجدوصد حللخداملة حلد  جدوصد حيدمدة حلةد ية دالعيداصحذ  α ≤ 0.05 يوجدد أددر ض  صلالدة ثحةدائية حندد مسدتوى

 ."حياصة دولاية حللخلف
II-2-1-3-لإجادداذ حلمستطةدتُ لا  وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية " حلتي  نفي حل  أنو: : ةلثالثا اختبار الفرضية

 5   د   حرتخدحم تحليد  حلتبدايل حلخحداصي"4545حول متغتَحذ حلدطحرة  عوص للمتغتَحذ حللخخةية حند مستوى حلدلالة 
(ANOVA One Way)حهتباط  ، (T)  َوصلنا ثر حلنتائج حلمبينة   حلجدح ل حلتالية«حلجنس»لمتغت   ،: 

إدارة الجودة الشاملة عل  جودة  :ثرحول  جود فر ق ذات دلالة إحصائية  (Test.tتحليم )تائج ن(: 09الجد ل رقم )
 تعز  لدتغير )الجنا(الخدمة الصحية 

 الجنا  (Tاختبار )قيمة  دلالةةةةةةةةةةةةةةةقيمةةةةةةةةةةةةةةة ال نتائج اختبار ليفيي للتجانا
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 F (T.TEST) لة دلالةقيمة  Fقيمة 
 إدارة الجودة الشاملة -45243 45849 45784 45476

 جودة الخدمة الصحية -45282 45779 45894 0.448
 (α ≤ 4545* صحل حند مستوى                                                                                          (spss5حل  نتائج درنامج   ان دالاحتماص: مل ثحدحص حلباحفيالدصدر

 حلجد ل حدم  جوص فر ق ضحذ صلالة ثحةائية دتُ حلجنسدتُ لمتغدتَ ثصحطد حلجدوصد حللخداملة، حيدت دلغدت  يمدة يبتُ
Student 0.809 5  كسلس دالنسبة لجوصد حيدمدة حلةد ية، فطدد دلغدت  يمدة4545،  ىلخ أكبر مل مستوى حلدلالة 
Student 0.779 لا " نطبد  حلفرضدية حلدتي  دنفي حلد  أندو:  5  دالتدا 4545،  ىدلخ أكدبر مدل مسدتوى حلدلالدة حلمعتمدد

 " 4545 وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية حول متغتَحذ حلدطحرة  عزى لمتغتَ حلجنس حند مستوى حلدلالة 
)السن، ا:حادي لإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة بدلالة الخصائص الشخصية  نتائج التباين(: 10الجد ل رقم )

 (القطاع الوظيف ، الخبرة الدهنيةالدستو  التعليم ، 
 الدتغيرات  Sigمستو  الدلالة  (Fقيمة )

45554 45677 
 حلسل

 ثصحطد حلجوصد حللخاملة
 جوصد حيدمة حلة ية 45944 45494

35497 45455 
 لخدطحرحلمستوى حل

 ثصحطد حلجوصد حللخاملة

 جوصد حيدمة حلة ية 45456 35467

92754 4.453 
 حلط اؿ حلوظيفلخ

 ثصحطد حلجوصد حللخاملة

 جوصد حيدمة حلة ية 22827 4.454

45444 45945 
 حيبرد حلمهنية

 ثصحطد حلجوصد حللخاملة

 جوصد حيدمة حلة ية 45884 45422
 (spss5حل  نتائج درنامج   حلباحفيان دالاحتماصمل ثحدحص  الدصدر:

حلدطحرددة حددول متغددتَي حلدطحرددة، مدد  حلخهددس دعددتُ  يبددتُ حلجددد ل حلنتددائج حلمر ب ددة دالتبددايل حلخحدداصي لإجاددداذ حينددة
 :حلاحتباط هةائةهم حللخخةية5  حليو، يمبل حهتباط حلفرضية مل ه ل حلفرضياذ حلتالية

لا  وجددد فددر ق ضحذ صلالددة ثحةددائية لإجاددداذ حينددة حلدطحرددة  عددوص لمتغددتَ حلعمددر حنددد مسددتوى  :الا   الفرضةةية الفرعيةةة -
حلجد ل حدم  جوص فر ق ضحذ صلالة ثحةائية لإجاداذ حينة حلدطحرة  عوص لمتغتَ حلعمر حدول ثصحطد  (5 يبت4545ُحلدلالة  

،  همددا أحلدد  مددل مسددتوى حلدلالددة 45944  45677حلجددوصد حللخدداملة  أدرىددا حلدد  جددوصد حيدمددة حلةدد ية، بمسددتوى صلالددة 
 وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية لإجادداذ أفدرحص لا " (5  منو نطب  حلفرضية حلتي  نفي حل  أنو:4545حلمعتمد   حلدطحرة  

 5" 4545حلعينة حول حلمتغتَيل  عزى ياصية حلعمر حند مستوى حلدلالة 
لا  وجدد فددر ق ضحذ صلالدة ثحةددائية لإجادداذ حلعينددة حدول متغددتَحذ "  حلددتي  دنفي حلدد  أندو:  الثانيةة:الفرضةية الفرعيةةة  -

يبددتُ حلجددد ل، دالنسددبة لمتغددتَ ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة، أن  " 45455حلدلالددة حلدطحرددة  عددوص للمسددتوى حلتعليمددلخ حنددد مسددتوى 
(5  دالنسدبة لمتغدتَ جدوصد حيدمدة حلةد ية، 4545،  ىدلخ أحلد  مدل مسدتوى حلدلالدة حلمعتمدد  45456مستوى حلدلالدة دلدغ 
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طبدد  حلفرضددية حلددتي (5  حليددو، ن4545،  ىددو كددسلس أحلدد  مددل مسددتوى حلدلالددة حلمعتمددد  45455فطددد دلددغ مسددتوى حلدلالددة 
 ."لا  وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية لإجاداذ حينة حلدطحرة حول حلمتغتَيل  عوص للمستوى حلتعليملخ"  نفي حل  أنو: 

فر ق ضحذ صلالة ححةائية لإجاداذ أفرحص حلعينة حول متغتَحذ  يوجدلا  حلتي  نفي حل  أنو "  :الثالثةالفرضية الفرعية  -
 45927دلالدة حلمسدتوى  يمدة  يبدتُ حلجدد ل أن ت يد«5 4545دلالدةحند مسدتوى حلحلط اؿ حلوظيفلخ  حلدطحرة  عزى ياصية

أكدبر مدل مسدتوى حلدلالدة  كليهما   يمة جوصد حيدمة حلة يةدالنسبة لمتغتَ 42454ثصحطد حلجوصد حللخاملة   دالنسبة للمتغتَ
حيندة فر ق ضحذ صلالة ححةدائية لإجادداذ  يوجدلا أنو " حلفرضية حلتي  نفي حل   طب (5  حليو ن4545حلمعتمد   حلدطحرة  

 "45455دلالةحند مستوى حلحلط اؿ حلوظيفلخ حلدطحرة  عزى ياصية  يحول متغتَ  حلدطحرة
لا  وجددد فددر ق ضحذ صلالددة ثحةددائية لإجاددداذ أفددرحص حلعينددة حددول "  حلددتي  ددنفي حلدد  أنددو:  الرابعةةة:الفرضةةية الفرعيةةة  -

5 يبدددتُ حلجدددد ل، دالنسدددبة لمتغدددتَ ثصحطد حلجدددوصد "4545لمتغدددتَ ردددنوحذ حيدددبرد حندددد مسدددتوى حلدلالدددة متغدددتَحذ حلدطحردددة  عدددوص 
(5  كسلس دالنسدبة لمتغدتَ جدوصد 4545،  ىو أحل  مل مستوى حلدلالة حلمعتمد  45884حللخاملة، أن مستوى حلدلالة دلغ 

(5  حليددو، نطبدد  4545لالددة حلمعتمددد  ،  ىددو أحلدد  مددل مسددتوى حلد45945حيدمددة حلةدد ية، حيددت دلددغ مسددتوى حلدلالددة 
لا  وجد فر ق ضحذ صلالة ثحةائية لإجاداذ حينة حلدطحرة حول حلمتغتَيل  عدوص لمتغدتَ حيدبرد " حلفرضية حلتي  نفي حل  أنو: 
 5"4545حلمهنية حند مستوى حلدلالة 

II-2-2-  النتائج: تحليم مناقشة 
 حلدطحرة فيمدا صدفي حدعداص ثصحطد حلجدوصد حللخداملة  مددى   بيطهدا  مل ه ل ىسه حلدطحرة ن حظ أن ثجاداذ حفرحص حينة

كددد  حلإجادددداذ جددداينذ دالموحفطدددة حلددد  محتدددوى ىدددسه ثض نجدددد أن   مددل  بددد  حلمؤرسددداذ حلةددد ية حياصدددة دولايدددة حللخدددلف،
 لخددتَ ىددسه حلنتيجددة ثر  جددوص ثصطحك  ثض حلعبدداطحذ مددل حيددت   بيطهددا لإصحطد حلجددوصد حللخدداملة صحهدد  حلعيدداصحذ حياصددة،

دأهمية   بي  ثصحطد حلجوصد حللخاملة   حلمؤرساذ حلة ية حياصة، نظرحً لاط باطها دت ستُ مستوى حيدماذ حلة ية5  
  بيدد  ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة يسدداحد حلدد  تحسددتُ حرددتغ ل حلمددوحطص،   طليدد  حلخه دداين  حلتبدداليف حلمر ب ددة .ددا، كمددا أن 

حلمؤرسدداذ حلةدد ية حياصددة لا   بدد  أدعدداص ثصحطد حلفرضددية حلطائلددة ثن  ينفددلخ ىددسح مددا ، ضدد سددتُ طضددا حلمر ثضددافة ثر تح
 حلجوصد حللخاملة دفاحلية5

  يظهر أن ىناك  أدتَ لإصحطد حلجوصد حللخاملة حل  جوصد حيدمة حلة ية، دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف  يظهدر ضلدس
املة حلمسدتخدمة   حلدحطردة  مبددأ صحدم  مسداندد حلإصحطد حلعليدا، مبددأ حلتًكيدز مل هد ل لتلدف أدعداص ثصحطد حلجدوصد حللخد

  أدتَىدا    مبدأ حلت سدتُ حلمسدتمر، مبددأ حلتًكيدز حلد  حلعداملتُ، مبددأ حتخداض حلطدرحطحذ حلمبنيدة حلد  ح طدائ ( حلزدونحل  
أدعدداص ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة .دددم تحسددتُ جددوصد حيدمددة حلةدد ية،  ىددسح يدددل حلدد  أن حلعيدداصحذ حياصددة تهددتم دت بيدد  

تحسدتُ حردتغ ل حلمدوحطص   تحسدتُ جدوصد حيدمدة حلةد ية يسداىم  ، كمدا أنتحستُ مستوى حيددماذ حلةد ية حلمطدمدة
5 كمدا  عبدس ىدسه حلنتيجدة ثصطحك أهميدة حذحلمتاحة، ثضافة ثر ظياصد طضا حلمرض   حرتمرحط ث باعم حل  هدماذ حلعيداص

 دحليو ننفدلخ حلفرضدية حلدتي  دنفي حلد  حندو لا يوجد،   تجيب لاحتياجاذ حلمرض  دبفايند أكبر طدو هدماذ ص ية  س
  5أدر ض  صلالة ثحةائية لإصحطد حلجوصد حللخاملة حل  تحستُ حيدمة حلة ية دالعياصحذ حياصة دولاية حللخلف

  وجددد فددر ق ضحذ صلالدة ححةددائية لإجادداذ أفددرحص حلعينددة حدول متغددتَحذ حلدطحرددة مدل هدد ل حلدطحردة يتبددتُ حلدد  أندو لا 
 حلدلالدةحندد مسدتوى  ،حلمهنيدة( حيدبرد حلسل، حلط داؿ حلدوظيفلخ، حلمسدتوى حلتعليمدلخ، حلجنس، للمتغتَحذ حللخخةية   عوص
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 α ≤ 0.05 يدل ضلس حل   جوص   مدى   بي  ثصحطد حلجوصد حللخاملة   أدتَىا حل  جوصد حيدمة حلة ية،  ل(5 حو
ثصطحك لدى موظفلخ حلط اؿ حلة لخ حياػ دأهمية   بي  أدعاص ثصحطد حلجوصد حللخاملة  مضمونها مل أج  تحسدتُ جدوصد 

ىدسح حلإصطحك   تحسدتُ أصحين حلعمد ،   طليد  حلخه داين  حلتبداليف حلتلخدغيلية، ثضدافة ثر  يسداىم كمدا ،حيدمة حلةد ية
  . تحستُ حرتمرحطية حلمؤرسة حلة ية   دطتها حل   طدو هدماذ أكفير كفايند ،طف  مستوى طضا حلمرض 

 عدددد ثصحطد حلجدددوصد حللخددداملة   حلمؤرسددداذ حلةددد ية أصحد حردددتًح يجية  ضدددر طد أراردددية  سدددع  مدددل ه عدددا ىدددده  خاتمةةةة:
ثضددافة ثر ضددمان طضددا  حلمؤرسدداذ ثر حلاط طدداين بمسددتوى حيدمددة حلةدد ية،  تحطيدد  حلفعاليددة  حلبفددايند    سدديتَ حلمددوحطص،

ثلا أن حلت بيدد  حلفعلددلخ عددا لا يددزحل  حللخدداملة،تبددتٌ مددنهج ثصحطد حلجددوصد يحلمسددتفيديل5  ط ددم ثن   دداؿ حلةدد ة   حلجزحئددر 
حلفداحلتُ  يوحجو دعض حلعطباذ أدرظىا: نطفي حلموحطص حلماصيدة  حلبلخدرية،  يداخ دطافدة حلجدوصد  ضدعف حلتنسدي  ددتُ لتلدف 

دماذ حلة ية يت لدب  بدتٍ طتيدة شداملة  تًكدز حلد  حلتخ ديل حلاردتًح يجلخ،   فعيد  حلتطيديم تحستُ جوصد حي كما أن
حلد طي لفصحين، م  ثشرحك حلعاملتُ  تحفيزىم حل  حلالتزحم بمعايتَ حلجدوصد حللخداملة، كمدا ينبغدلخ  عزيدز حلتبدويل  حلتددطيب 

، ت لعدداذ حلمسددتفيديل  ححتياجدداتهم حلمتزحيددددحلمسددتمر،    ددوير حعياكدد  حلةدد ية بمددا يضددمل م ادطددة حيدددماذ حلمطدمددة ل
يبمل   تحطي  جوصد فعالة  متباملة مرىونة دطدطتها حل  وا ظ  حياصة   حلجزحئرحلة ية  حلعياصحذ حليو فإن نجاس 

حلنطددائفي ح اليددة،  حلارددتفاصد مددل حلتجدداطخ حلد ليددة، مدد  حلتًكيددز حلدد  حلبعددد حلانسددا  للخدمددة حلةدد ية، دوصددفو محددوط 
 حلعملية حلاص حية  أراع حرتدحمة دطة حلموحطل   حلنظام حلة لخ5 

 باللغة العربية  قائمة المراجع

 

5 أطر حددة صكتددوطحه تخةددفي  سدديتَدلخدداط5  -صطحرددة حالددة حلمؤرسددة حلعموميددة حلإرتلخددفائية  ددرحي دو عددة -(5 ثشددبالية  سدديتَ حلجددوصد حللخدداملة   حيدددماذ حلةدد ية2444دلخددتَ دوصيددة5   .1
  لمسان ، حلوم حلتسيتَ : جامعة أدو دبر دلطايد5

5 -صطحردة حالدة شدركة صدناحة حلخص يدة صديدحل-(5 أددر حلالتدزحم دالمسدؤ لية حلاجتماحيدة لللخدركاذ حلد  حلميدزد حلتنافسدية52448 حلضموط،فيلر ظ مةلح، فوظيدة مطدرحغ5  2
 3445(، 4 حلعدص علة حلعلوم حلا تةاصية  حلتسيتَ  حلعلوم حلتجاطية

علدددة حلفيطافدددة حلتنظيميددة  ح  تهدددا دالإددددحؿ حلاصحطي لدددى حمددددحين حلبليدداذ  معددا نيهم   جامعدددة دغدددحص5  (524485 حلناصددر،ح ين حدداكم ، ظيندددة حمددوصي حسددت5ُ  3
 4545(، 56 حلعدص حلب ور حلتًدوية  حلنفسية

(، 2 حلعددص 25اص  حلتجاطد، حلمجلدد علة حلا تة(5 أدر حرتًح يجياذ حصحطد حلمعرفة   حلخصحين حلتنظيملخ لاهتباط حلد ط حلوريل للرياصد5 2447دسام فت لخ حيياداذ5  5 4
4685 

5 كلية حلتجاطد، 43،45(5 حلاددحؿ حلإصحطي  ح  تو دالخصحين حلوظيفلخ لمديري حلط اؿ حلعام، طرالة ماجيستتَ   ثصحطد حلخحمال5 2449 وفي  ح ية  وفي  حلعجلة5  5 5
 حلجامعة حلار مية،  زد، كلية حلتجاطد، حلجامعة حلار مية5

(5  دو   بيد  مبداصج ثصحطد حلجدوصد حللخداملة   حلمنظمداذ حلةد ية ددالجزحئر حالدة مةداا حلخمومدة  حلتوليدد حلتادعدة للمؤرسداذ حلارتلخدفائية 2446ديو  5   يلدة مد5 6
 زحئر: جامعة حلجزحئر 5حلعمومية  حلمؤرساذ حلارتلخفائية حياصة لولايدددددددة حللخلف5 أطر حة مطدمة لني  شهاصد حلدكتوطحه حلوم   حلوم حلتسيتَ، حلج

علددة كليددة حلإصحطد  حلا تةدداص للدطحردداذ حلا تةدداصية  حلإصحطيددة  حلماليددة، حلمجلددد (5 حلفيطافددة حلتنظيميددة  حلاددددحؿ حلإصحطي حلع  ددة  حلتددأدت5َ 2446جددوحن فاضدد  مهدددي5  5 7
 464،473،4755(، 3 حلعدص 8

 2375-232(، 2 حلعدص 2حلمجلة حلخطصنية   ثصحطد حلخحمال، حلمجلد  أدتَىا   دناين حلمعرفة حلتنظيمية5 (5 حلفيطافة حلتنظيمية   2446حستُ حرو، طشاص حلساحد5  5 8

علة حلجامعة حلإر مية (5  ياع أدعاص جوصد حيدماذ حل بية حلمطدمة   حلمستلخفياذ ح بومية حلخطصنية مل منظوط حلمرض   حلموظفت5ُ 2442ص س محمد ضياخ5  5 9
 (445 24 تةاصية  حلإصحطية، للدطحراذ حلا
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علدددة (5 ص ط حلت سدددتُ حلمسدددتمر    فعيددد  جدددوصد حيددددماذ حلةددد ية "صطحردددة حالدددة حلمؤرسدددة حلارتلخدددفائية محمدددد دوضددديام دوط لدددة5 2442حبدددد حلطددداصط يدددون 5  5 44
 (445 حلباحت

(5  ح د  جددوصد حيددماذ   حلمؤرسدداذ حلةد ية حلعموميددة صطحردة حالددة حلمؤرسداذ حلةدد ية ددالجزحئر حلعاصددمة، حطر حدة مطدمددة 2448/2447حددمان مريددزق5  5 44
 زحئر 55 حلوم حلتسيتَ ، حلجحطر حة صكتوطحه لني  شهاصد حلدكتوطحه   حلوم حلتسيتَ، كلية حلعلوم حلا تةاصية  حلوم حلتسيتَ، جامعة حلجزحئر5 

 (445 علة حلعلوم حلإنسانية(5 مدى فعالية حلتدطيب   تحطي  حلجوصد حللخاملة5 2449حماط دل حيلخلخ5  5 42

 حمان : حالم حلبتاخ ح ديت5 ، حمان94445ثصحطد حلجوصد حللخاملة  مت لباذ حلتأىي  لفيز (5 2448فوحظ حلتميملخ ،   أحمد حي يب5  5 43

 جدد: مبتبة حلملس فهد حلوطنية للنلخر5 حلطياع    بيطا و   حلب ور حلميدحنية5 (24445فوظي حبيب حافظ5  5 44

 حمان : صحط حلنلخر لللخر ق  حلتوظي  5 ثصحطد حلجوصد   حيدماذ5(5 2446 ارم نايف حلوحن حلمحيا ي5  5 45

 د لل باحة  حلنلخر  حلتوظي 5حمان: صحط حلمستَ  ثصحطد حلجوصد حللخاملة، حل بعة حلرحدعة5(5 2449كاظم حموص هضتَ 5  5 46

 حمان: صحط حلمستَد للنلخر5 ثصحطد حلجوصد حللخاملة5(5 2446كاظم حموص هضتَ 5  5 47

 5علة صطحراذ مالية  محاربية (5 ص ط ثصحطد حلجوصد حللخاملة   تحطي  حلميزد حلتنافسية حلمستدحمة 5 2442ليت شاكر محسل5  5 48

 حمان: صحط  حئ  للنلخر  حلتوظي 5 حلجوصد حللخاملة مفاىيم    بيطاذ5 ثصحطد(5 2448محفوؾ أحمد جوصد5  5 49

(5 أددر حلتمبدتُ حلإصحطي  حلددحم حلتنظيمدلخ   حلسدلوك حلادددححلخ كمدا يدرحه حلعداملون   شدركة حلا ةدالاذ حلخطصنيدة5 2446محمد ح رحطشة، صد س حلدديل حعيدتي5  5 24
 2535-249(، 2 حلعدص 33علة صطحراذ حلعلوم حلاصحطية، حلمجلد 

5 حمددان: طرددالة ماجسددتتَ(5 حلع  ددة دددتُ حلفيطافددة حلتنظيميددة    بيدد  ثصحطد حلجددوصد حللخدداملة: صطحرددة حالددة حللخددركة حلعموميددة حلجزحئريددة للبددتً ل5 2444محمددد فدد ق5  5 24
 حلجامعة حلخطصنية5

 حمان: صحط حلخيام للنلخر  حلتوظي 5 ثر حعندطد5 حلم حلإصحطد مل حلمدطرة حلتطليدية(5 2445نوط حلديل حاط غ ،   طفيطة حر غ5  5 22

 (42 48علة حلو اية  حلخط نوميا، (5 ثصحطد حلجوصد حللخاملة   حيدمة حلة ية5 2424يامل دلمرصحرلخ 5  5 23
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