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 شكر و عرفان

 

الفاضلت "شواوي حميدة" لقبىلها  والامخىان للأسخاذةب لي أن أجقدم بخالص عبازاث الشكس ًطي

 .والىصائح اللاشمت، والتي لم جبخل عليّ بالخىجيهاث وسِعت صدزهاالإشساف على هرا العمل 

أعضاء لجىت المىاقشت الرًن جفضلىا بقبىل جقييم هرا العمل  للأساجرةكما أجقدم بجصيل الشكس 

 .والإثساءللمىاقشت  وعسضه

العلىم  وبالأخص كليتجامعت محمد بىضياف بالمسيلت،  والمشسفين علىالشكس مىصىل لكافت القائمين  

والري الاسخاذ الفاضل الري أدًن له بالكثير  وعلى زأسهم والخجازيت وعلىم الدسيير،الاقخصادًت 

 ."مىه أن الحِلم قبل العلم الاسخاذ "جماز جىفيق حعلمذ

الشكس لكل عمال مسدشفى الصهساوي على حعاونهم، ولكل من كاهذ له مساهمت من قسيب أو  وافس 

 العمل ًسي الىىز، وجعل هرابعيد في إثساء 

 فجصاهم الله عني خير الجصاء 

  

 الطالبة: عائشة عريوة  

 

 

 

 

 

 

 



 إهــــــــــــــــــــــــــــــــداء

بين  وزسىله محمدليىا إذ أزسل فيىا عبده الحمد لله الري أغدق عليىا بسشقه، وأوعم ع
ُ
صلى الله عليه وسلم بقسآهه الم

مىا مالم وعلم
ّ
 .وعل

 والصبر على المشاق لإهجاش هرا العمل المخىاضع، وألهمىا القىةلشكس كله أن وفقىا الله الحمد كله و 

بَها الثري جدحي إلى من كاهذ السبب في وجىدي بعد الله عصوجل، خالدة الرِكس قطعت قلبي التي غي   

 .الغاليت "صابِسة" حغمد الله زوحها الطيبت في أعلى جىاث الخلد

 في عمسها ك إلى زائحت الجىت، جىتي و  
ّ
 .والعافيتالصحت  وألبسها ثىبل دُهياي "أمي" أمّدَ اللّ

مني حسفا  
ّ
 .بتفي زصيدي، وكل من بادزوي بابدسامت أو كلمت طي وشادوي معلىمتإلى كل أحبتي وكل من عل

قاوم "أها 
ُ
ائِها ج  "إلى التي زأث من الحياة ما زأث وبقيذ على كِبرً

 

 عريوة عائشةالطالبة: 
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 مقجمة:
ونة الأخيخة عجة مرظمحات ومفاـيؼ ججيجة واتجاىات دييخ السؾارد البذخية في الآتمجاؿ في لقج عيخ 
اعج ليا في دواتباع السشيج الس والسفاـيؼ استغلاؿ ىاتو السرظمحاتث يسكؽ لأية مؤسدة يكثيخة ومتشؾعة، بح

ذ يعج إدييخ السؾارد البذخية ىؾ تسكيؽ العامميؽ؛ تي عيخت حجيثا في مجاؿ تيؽ السفاـيؼ الججيجة الالعسل، ومؽ ب
 ،ىجاؼ السؤسدةأ قيق تح، و العامميؽوالسيارات لجػ  الكفاءاتججيجة في تدييخ  استخاتيجيةو أىحا السفيؾـ طخيقة 

يخ، والعجيج مؽ الؿيادييؽ في السشغسات بيجؼ يددارة والتب عجة باحثيؽ ومفكخيؽ في مجاؿ الإنيحا الجابوقج اىتؼ 
ساؿ والسخؤوسيؽ وفتح مجاؿ ععمى العلاقة الجيجة بيؽ الفالتسكيؽ يقؾـ  عساليؼ.أ وتدييل  مؤسداتيؼدييخ ت

غيخ  تالقخاراكدية في اتخاذ خ عمى الؿيادة السالتخكيد عجـ  يقؾـ عمىالاتراؿ في كل الجيات بيشيؼ، كسا 
ؿ جاسلقيج بالقخارات الرادرة مؽ السخؤوسيؽ فقط، وكدخ حاجد ىخمية الدمظة وفتح اجية، وعجـ التتيخاستلاا

نو أ، لأف ىحا مؽ شتالقخارا، ومشح مجاؿ مؽ الحخية لمعامل في اتخاذ والاقتخاحات بالآراءلمجسيع لمسذاركة 
 .ةالسؤسدوفعاليتو داخل  بأىسيتوتحديذ العامل 

يؾميا، فالتؾجو اليؾـ ىؾ نحؾ الاستثسار في  ا متدايجاسؾ نو بدخعة تظؾرا يعخؼ قظاع الخجمات حاليا 
مجاؿ تقجيؼ الخجمات، حيث أصبحت ىحه الفتخة تعخؼ بسجتسع الخجمات، ولعلا أحج وأبخز وأىؼ ىحه الخجمات 

اجات الزخورية التي يبحث عشيا الفخد في السجتسع ،ويخيجىا يتتسثل في الخجمات الرحية التي تعتبخ مؽ الاحت
شة مؽ التسيد والاتقاف، فقج أصبح الؾضع الرحي لأؼ مجتسع يقجـ صؾرة واضحة عؽ مجػ التظؾر بجرجة معي

تقجـ والشسؾ إلى زيادة الاىتساـ موالخقي والازدىار الاقترادؼ والاجتساعي والثقافي وىحا ما دفع الجوؿ الستظمعة ل
ة تدعى لتقجيؼ خجمات ذات السؤسدات الرحي لحا أصبحت ؛بالخجمات السقجمة مؽ قبل السؤسدات الرحية

جؾدة عالية وأكثخ مؽ ذلػ وىحا مؽ أجل تمبية متظمبات السخضى وكدب رضاىؼ والاستفادة مؽ السؾارد الستاحة 
برؾرة مدتسخة في  الستدايجعمى أكسل وجو، وىحا نتيجة لسا عخفتو الدشؾات الأخيخة مؽ الديارة الكبيخة والإؾباؿ 

د السجتسع خاؤسدات الرحية وىحا راجع لديادة انتذار الؾعي الرحي لجػ أفأعجاد السخضى الستخدديؽ عمى الس
والتي تيجؼ سياستيا في السجاؿ الرحي إلى تحقيق الجؾدة في مجاؿ  الجدائخفي معغؼ الجوؿ ومؽ بيشيا 

 الخجمات الرحية. 

 :أولا: إشكالية الجراسة
ؾدة خجماتيا الرحية، تؼ مؽ خلاؿ بسا أف السؤسدات الاستذفائية الرحية تيجؼ إلى ضخورة تحديؽ ج

ىحه الجراسة معخفة ما إذا كاف تسكيؽ العامميؽ في ىحه السؤسدات مؽ شأنو أف يحدؽ مؽ جؾدة خجماتيا 
 الرحية، وعمى ىحا الأساس تؼ طخح الإشكالية التالية: 

 التقشييؽمؽ وجية نغخ الإدارييؽ و  جؾدة الخجمات الرحيةعمى تحديؽ  كيؽ العامميؽستىل ىشاك أثخ ل-
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 ؟بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوي 
  انظلاقا مؽ الدؤاؿ الخئيدي يسكؽ طخح الأسئمة الفخعية الآتية:

 الأسئمة الفخعية:
مؽ وجية نغخ جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ مظة دض اليذو دلالة إحرائية لتفؾ  أثخىل يؾجج  -

 ؟عسؾمية الدىخاوؼ بالسؤسدة الاستذفائية الالإدارييؽ والتقشييؽ 
مؽ وجية نغخ الإدارييؽ جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ  لفخؽ العسلذو دلالة إحرائية  أثخىل يؾجج -

 العسؾمية الدىخاوؼ؟ الاستذفائيةوالتقشييؽ بالسؤسدة 

مؽ وجية نغخ جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ  العامميؽذو دلالة إحرائية لتحفيد  أثخىل يؾجج -
 العسؾمية الدىخاوؼ؟ الاستذفائيةؽ والتقشييؽ بالسؤسدة الإداريي

مؽ وجية نغخ جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ  العامميؽذو دلالة إحرائية لتجريب  أثخىل يؾجج -
 العسؾمية الدىخاوؼ؟ الاستذفائيةالإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

 ثانيا: فخضيات الجراسة:

 فخعية تست صياغة الفخضيات التالية:للإجابة عمى الإشكالية والأسئمة ال
جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ مظة دض اليذو دلالة إحرائية لتفؾ  أثخيؾجج  الفخضية الفخعية الأولى: -

 .العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةمؽ وجية نغخ الإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 
مؽ جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ  لعسللفخؽ اذو دلالة إحرائية  أثخيؾجج الفخضية الفخعية الثاني:  -

 .العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةوجية نغخ الإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ  العامميؽذو دلالة إحرائية لتحفيد  أثخيؾجج الفخضية الفخعية الثالثة:  -
  العسؾمية الدىخاوؼ. الاستذفائيةمؽ وجية نغخ الإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ  العامميؽذو دلالة إحرائية لتجريب  أثخيؾجج  الفخضية الفخعية الخابعة: -
 . العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةمؽ وجية نغخ الإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

 :أىسية الجراسة -ثالثا

 وأثخه تسكيؽ العامميؽوىؾ مؾضؾع في غاية الأىسية، كسؽ أىسية الجراسة في كؾنيا تدمط الزؾء عمى ت
 مؽ خلاؿ:  ياتىسيأ وتدتسج الجراسة  جؾدة الخجمة الرحيةفي تحقيق 

لحلػ يتؼ إبخاز أىسية  ،تسكيؽ العامميؽتكسؽ أىسية البحث وؾيستو العمسية والعسمية في دراسة وتحميل مؾضؾع  - 
 .ة الرحيةجؾدة الخجمتحقيق في  يؤثخ وكيف تسكيؽ العامميؽ
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الباحثيؽ في ىحا  يسكؽ ليحه الجراسة أف تثخؼ السكتبة العمسية باعتبارىا مخجعا إضاؼيا قج يداىؼ في تجعيؼ -
ججا بالأخص  قميمة "جؾدة الخجمة الرحيةو  تسكيؽ العامميؽفي ىحا السؾضؾع حؾؿ"  ف دراساتالسجاؿ، خاصة وأ

 بالمغة العخبية.
يا مؽ أىسية في ل السؤسدة، ولساانة رئيدية داخل كمؽ م كيؽ العامميؽتسبحث ؼيسا تحتمو لسؽ أىسية اكت -

  حياة. استسخارية
 الجدائخية.سؤسدات لمؽ طخؼ ا تسكيؽ العامميؽ ضخورة تظبيق إبخاز محاولة إلى بالإضافة - 
 .جؾدة الخجمة الرحيةو  تسكيؽ العامميؽتفديخ العلاقة التي تخبط بيؽ  -

 أىجاف الجراسة:  -رابعا
جؾدة الخجمة  عمى تحديؽ والتقشييؽ()الإدارييؽ  العامميؽتسكيؽ  أثخ ؼ مؽ ىحه الجراسة إلى معخفةيجن
 :مؽ خلاؿ ما يميالرحية 

بالسؤسدة التعخؼ عمى طبيعة علاقة الارتباط بيؽ أبعاد تسكيؽ العامميؽ وأبعاد جؾدة الخجمات الرحية  -
 . العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائية

العسؾمية  الاستذفائيةبالسؤسدة ة تأثيخ تسكيؽ العامميؽ عمى جؾدة الخجمات الرحية التعخؼ عمى درج -
 .الدىخاوؼ 

 التعخؼ عمى الفخوؽ بيؽ آراء مفخدات عيشة الجراسة حؾؿ محؾر تسكيؽ العامميؽ تعدػ لمبيانات الذخرية. -
رحية تعدػ لمبيانات التعخؼ عمى الفخوؽ بيؽ آراء مفخدات عيشة الجراسة حؾؿ محؾر جؾدة الخجمات ال -

 الذخرية.
  .جؾدة الخجماتو  تسكيؽ العامميؽمعخفة تظمعات السؤسدة الجدائخية في مجاؿ  -
وإبخاز أىسيتو في السؤسدات وكيؽية عسمو وأىسيتو  تسكيؽ العامميؽبسرظمح التعخيف إلى  ييجؼ ىحا السؾضؾع -

 في الؾقت الخاىؽ.
 .تسكيؽ العامميؽت الجدائخية في مجاؿ تبياف الؾضع الحؿيقي الحؼ تعيذو السؤسدا -
 سؤسدات.جؾدة الخجمات في ال حديؽلت تسكيؽ العامميؽمحاولة إبخاز كيؽية تظبيق  -

 أسباب اختيار السؾضؾع: -خامدا
 .ونتيجة دراسة تخرص التدييخ العسؾمي شانابع مؽ تخرر -
 ي مجاؿ التخرص.السداىسة في إضافة شيء ججيج لمسعخفة وإثخاء مكتبتشا بسخجع ججيج ف -
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الخغبة في الؾصؾؿ إلى نتائج مججية تتعمق بيحا السؾضؾع والتي يسكؽ لمسشغسات الاقترادية الجدائخية  -
 الاستفادة مشيا.

 بشاء نسؾذج الجراسة: -سادسا
 مؽ خلاؿ الجراسات الدابقة يسكؽ بشاء الشسؾذج البحث لجراستشا كسا ىؾ مؾضح في الذكل الآتي:

لمجراسة شغخي سؾذج ال: الش(01شكل رقؼ )  
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 :التعميق عمى الشسؾذج
فخؽ ، تفؾيض الدمظة) هبأبعادتسكيؽ العامميؽ  الستغيخ السدتقل ىؾ كسا ىؾ مؾضح في الذكل أعلاه:  

الاستجابة، ، الاعتسادية)بأبعادىا  الخجمة الرحية جؾدة( والستغيخ التابع ىؾ: التحفيد، التجريب، العسل
، ومدتؾيات تسكيؽ العامميؽتظبيق خلاؿ ىحا الشسؾذج سيتؼ معخفة مجػ  ومؽ (، التعاطف، السمسؾسية، الأماف

في السؤسدة  ( لكل متغيخXالستؾسط الحدابي )بأبعادىا وىحا مؽ خلاؿ ؾيسة  جؾدة الخجمة الرحيةتحقيق 
، إضافة إلى معخفة اتجاه وقؾة العلاقة بيؽ (05وأعمى درجة  01حرؾر بيؽ أدنى درجة محل الجراسة وىؾ )م

(  ومعخفة ندبة مداىسة الستغيخ -1+ و1( وىؾ )محرؾر بيؽ rالستغيخيؽ مؽ خلاؿ: معامل الارتباط  )
ىؾ محرؾر بيؽ و ( R2معامل التفديخ ) :مؽ خلاؿالسدتقل في التغيخات التي تُحجثُيا في الستغيخات التابعة وىحا 

: سشبيؽ  ؾيسة التأثيخ بيؽ الستغيخيؽ أؼ بديادة الستغيخ السدتقل بؾحجة  Bومؽ خلاؿ معامل الانحجار (، 1و  0)
مؽ خلاؿ ( r،R2،B)ويتؼ تقجيخ ىحه السؤشخات الإحرائية ، Bواحجة يؤدؼ الى زيادة الستغيخ التابع بسقجار ؾيسة 

 .0.05دلالة  استخجاـ نسؾذج الانحجار الخظي عشج مدتؾػ 
 :مشيج الجراسة -سابعا

وللإجابة عمى مذكمة البحث ومحاولة إثبات صحة الفخضيات السظخوحة أعلاه مؽ عجميا تؼ الاعتساد 
عمى السشيج الؾصفي التحميمي الحؼ ييجؼ إلى جسع الحقائق والبيانات وإبخاز السفاـيؼ السختبظة بالبحث وفيؼ 

 ؾيقة وتحميل أبعاده والخوابط السختمفة بيؽ السفاـيؼ.مكؾنات السؾضؾع وإخزاعو لمجراسة الج
تسكيؽ العامميؽ وأثخه في تحقيق جؾدة الخجمات كسا تؼ الاعتساد عمى أسمؾب دراسة حالة وذلػ لجراسة  

 الدىخاوؼ بالسديمة.السؤسدة العسؾمية الاستذفائية مدتؾػ الجدائخية والستسثمة في العسؾمية بإحجػ السؤسدات 
 :الجراسة حجود -ثامشا

 بالسديمة.الدىخاوؼ السؤسدة العسؾمية الاستذفائية تؼ تظبيق ىحه الجراسة عمى مدتؾػ : ةالسكاني حجودال .1
السؤسدة العسؾمية عمى مدتؾػ  تسكيؽ العامميؽىحه الجراسة عمى معخفة  اقترخت :ةالسؾضؾعيحجود ال .2

خلاؿ أبعادىا مؽ  مؽجمة الرحية جؾدة الخودرجة تأثيخىا في تحقيق  بالسديمةالدىخاوؼ الاستذفائية 
 السؤسدة. في العامميؽوجية نغخ 

السؤسدة العسؾمية عمى مدتؾػ  2023ماؼ تؼ تظبيق ىحه الجراسة خلاؿ شيخ  :ةالدماني حجودال .3
 الدىخاوؼ بالسديمة.الاستذفائية 

 :صعؾبات الجراسة -تاسعا
 مع نجرتيا بالمغة العخبية.صعؾبة الؾصؾؿ إلى بعض السخاجع الستخررة ذات الرمة بالسؾضؾع  -
والستسثمة في عجـ  بالسديمةالدىخاوؼ السؤسدة العسؾمية الاستذفائية مدتؾػ عمى صعؾبة الجراسة السيجانية  -

 الحرؾؿ عمى السعمؾمات الكاممة.
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‌ً 

 :ليكل البحث -عاشخا
خؼ والثاني فرميؽ، الفرل الأوؿ نغ إلى بغخض الإجابة عمى إشكالية الجراسة وتداؤلاتيا، تؼ تقديسيا

 وجؾدة الخجمة الرحيةكسبحث أوؿ  لتسكيؽ العامميؽ الإطار السفاـيسيتظبيقي، حيث تشاوؿ الفرل الأوؿ 
 .الجراسات الدابقة كسبحث ثالثإلى  كسبحث ثاني بالإضافة

شغسة لمس عاـ إلى تقجيؼ ما الفرل الثاني فتشاوؿ الجانب التظبيقي كجراسة حالة، حيث استيل ومؽ ثؼ تظخؽ أ
إلى  كسبحث ثاني، وفي الأخيخ الؾصؾؿالإطار السشيجي و كسبحث أوؿ،  الدىخاوؼ بالسديمةعسؾمية الاستذفائية ال

اختبار الفخضيات بعج اختبار التؾزيع الظبيعي لبيانات الجراسة ومحاورىا كسبحث ثالث، وكخاتسة فقج تؼ عخض 
 نتائج الجراسة، والخخوج بسجسؾعة مؽ الاقتخاحات.



 

 

 

 

 ل الأول ـــــــــــــــــــــــالفص

 

 
 

 .مفاليؼ أساسية حؾل تسكيؽ العامميؽ: الأول السبحث -
 .السبحث الثاني: مفاليؼ أساسية حؾل جؾدة الخجمات الرحية -
 .السبحث الثالث: عخض الجراسات الدابقة وبشاء نسؾذج الجراسة -

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لتمكين العاملين الإطار النظري   

  وجودة الخدمات الصحية
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 :تسييج
مؽ العامميؽ يعتبخ تسكيؽ  ، ومميؽ وجؾدة ج تعجدت مفاـيؼ ووجيات نغخ الباحثيؽ حؾؿ تسكيؽ العاقل

حثيؽ والجارسيؽ في مجاؿ الإدارة، باعتباره أحج الأسذ االسفاـيؼ الحجيثة التي حغيت باىتساـ كبيخ مؽ قبل الب
نو يذجع التي تظبقو لأشغسات نغخا لارتباطو بشجاح الس والسبادغ التي تقؾـ عمى تظبيق مشيج الإدارة السفتؾحة،

وزاد اىتساـ طالبي الخجمة بالجؾدة،  ،درة والابجاع والدخعة في اتخاذ القخار في الؾقت السشاسبعمى روح السبا
شغسة لتي تقؾـ عمى مجسؾعة مؽ السبادغ ولأفكار حيث يسكؽ لأؼ ماخرؾصا في مجاؿ الخجمات الرحية و 

تدعى لتظبيق  شغساتالرحية كغيخىا مؽ الس السشغسةخجماتية، أف تظبقيا مؽ أجمو تحقيق أحدؽ أداء مسكؽ، و 
وبالتي العسل عمى تحديؽ  تظبيق مفيؾـ تسكيؽ العامميؽ ؿخلا مؽلأفكار لمحرؾؿ عمى الجؾدة اىحه السبادغ و 

 .سشغسةجؾدة الخجمة بال
 سؾؼ نتظخؽ في ىحا الفرل إلى ثلاث مباحث:

 السبحث الأول: مفاليؼ أساسية حؾل تسكيؽ العامميؽ 

  جؾدة الخجمات الرحيةالسبحث الثاني: مفاليؼ أساسية حؾل 

 السبحث الثالث: عخض الجراسات الدابقة وبشاء نسؾذج الجراسة 
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 لسبحث الأول: مفاليؼ أساسية حؾل تسكيؽ العامميؽا
قج عيخ مفيؾـ تسكيؽ العامميؽ في أواخخ الثسانيشات ولاقى رواجا وشيؾعا في فتخة التدعيشات، وىحا ناتج ل

كيؽ ستوأىسية مفيؾـ  ىفي ىحا السبحث إل ؽ سؾؼ نتظخ شغسات، و لعشرخ البذخؼ في السعؽ زيادة التخكيد عمى ا
 .قومقؾمات نجاح ومعيقات تظبي وأخيخا وومخاحم ومدتؾياتو  ووأساليب هوأبعاد ومبادئثؼ  ،العامميؽ

 السظمب الأول: مفيؾم وأىسية تسكيؽ العامميؽ
قات مختمفة سياسية اجتساعية اقترادية استخجـ مرظمح التسكيؽ في العجيج مؽ السجالات وفي سيا

 وإدارية، ويدتخجمو الكثيخ بسعاني مختمفة إلى درجة جعمت مشو مفيؾما غامزا.
 :تسكيؽ العامميؽ تعخيف -أولا

تعجدت تعخيفات التسكيؽ بتعجد العمساء والباحثيؽ والكتاب الحيؽ حاولؾا تعخيفو، فاختمفت تعخيفاتيؼ لو 
والدوايا التي يخونو مؽ خلاليا، بيحا لؼ يتؾصمؾا إلى تعخيف واحج جامع ومانع وذلػ باختلاؼ وجيات نغخىؼ 

 لمتسكيؽ، بشاءا عمى ذلػ قست بجسع أىؼ التعخيفات السقجمة لو ؼيسا يمي:
  التسكيؽ لغة:-1

والتسكييؽ لغة يعشي "الاستظاعة عمى فعل  (مكؽ)لغة تخجع كمسة التسكيؽ في المغة العخبية إلى الفعل  -
 1.الذيء

التسكيؽ مرجر الفعل )مكؽ( يسكؽ تسكيشا ومكانة، وىؾ مشح السشدلة الخؼيعة والتسكؽ مؽ الذيء يعشي اتقانو  -
 2والديظخة عميو.

 3ورد في معجؼ لداف العخب )ابؽ السشغؾر(. بسعشى القجرة حدب ما يعخؼ -
كيؽ" وقج استخجـ لأوؿ مخة في ىحا يعخؼ قامؾس أوكدفؾرد الإنجميدؼ "التسكيؽ" بأنو "فعل التسكيؽ، حالة التس - 

 .1849الذكل في عاـ 
 وىؾ مقدؼ إلى ثلاث عشاصخ:  ‌toemrpwopmEويعخؼ التسكيؽ في المغة الإنجميدية بسرظمح 

rmrpw:  .وىؾ يسثل القؾة والدمظة 
pmE:  .وىي حخكة الالتحاؽ والانزساـ إلى الدمظة 

                                                 
أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية في مدتذفيات القظاع الخاص في  نجيب عمى محمد إسكشجر، - 1

 .14، ص2021، 02السجمػج ،  01 جامعة الخازؼ، اليسؽ، العجد –كمية العمؾـ الإدارية والإندانية  مجمة، الجسيؾرية اليسشية
، رسالة ماجدتيخ في عمؾـ التدييخ إدارة أعساؿ، جامعة أىسية تسكيؽ العامميؽ في تجعيؼ أداء السؤسدةولج حسج سيج محمد،  -2

 .48، ص2010، ، الجدائخ3الجدائخ 
، قظاع غدة" التسكيؽ الاداري وعلاقتو بفاعمية فخق العسل "في السؤسدات الأىمية الجولية العاممة في، حدؽ مخواف عفافة-3

 .10، ص2012/2013رسالة ماجدتيخ في إدارة الأعساؿ، جامعة الأزىخ، غدة، فمدظيؽ، 
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tneM: 1ة.تسثل وجؾد نتيجة مختبظة بجرجة القؾة والدمظ 
 التسكيؽ اصظلاحا: -2
: بأنو "نقل الدمظات الكاؼية لمعامميؽ لكي يتسكشؾا مؽ أداء السياـ السؾكمة إلييؼ بحخية دوف (أفشجي)عخفو  -

تجخل مباشخ مؽ الإدارة، مع دعؼ قجراتيؼ ومياراتيؼ بتؾفيخ السؾارد الكاؼية ومشاخ ملائؼ، وتأىيميؼ فشيا وسمؾكيا 
 2ء بشاء عمى أىجاؼ واضحة".والثقة فييؼ، وؾياس الأدا

( بأنو "تسكيؽ شخص ما لمؿياـ بسدؤوليات وسمظة أكبخ مؽ خلاؿ MURREL & MEREDITH)عخفو  -
 3".التجريب والثقة والجعؼ العاطفي

( بأنو "مشح العامميؽ الدمظة لاتخاذ القخارات السيسة وتحسل مدؤولية نتائجيا George & Jones)عخفو  -
 4.بأعساليؼ " السدتقبمة أو ذات صمة

( التسكيؽ بأنو "تحخيخ الإنداف مؽ القيؾد وتذجيع الفخد وتحفيده ومكافأتو عمى Zemke & Schaaf)عخف  -
 5.مسارسة روح السبادرة والإبجاع"

عؽ القؾػ التي يكتدب الأفخاد مؽ خلاليا القجرة وزيادة الثقة وارتفع  ة"عبار  بأنوتيديخ زاىخ التسكيؽ  ؼيعخ  -
يؼ وولائيؼ لتحسل السدؤولية والقجرة عمى الترخؼ لتحديؽ الشذاطات والعسميات والتفاعل في العسل مدتؾػ انتسائ

  6."مؽ أجل إشباع الستظمبات الأساسية لمعسلاء في مختمف السجالات بيجؼ تحقيق ؾيؼ وغايات تسكيؽ العامميؽ

ؾة والديظخة لمسؾعفيؽ بالإضافة إلى اء الدمظة والسدؤولية وتعديد الذعؾر بالقظتسكيؽ العامميؽ يتسثل في إع -

                                                 
دراسة لآراء عيشة مؽ –دات دور تسكيؽ العامميؽ في دعؼ مسارسات السدؤولية الاجتساعية لمسؤسشؾادرة فاطسة الدىخاء،  - 1

، أطخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتؾراه الظؾر الثالث في عمؾـ العامميؽ في مجسؾعة مؽ السؤسدات الاقترادية بؾلاية سظيف
 .4-3ص. ص  ،2022-2021، الجدائخ ،1التدييخ، تخرص: إدارة أعساؿ السؤسدات، قدؼ عمؾـ التدييخ، جامعة سظيف

 .6السخجع نفدو، ص - 2
والشذخ،  العخبية لمتجريب ، السجسؾعة1الخضا الؾعيفي وفؽ التعامل مع الخؤساء والسخؤوسيؽ، طاؿ أحسج البارودؼ، ط -3

 .139ص ،2015القاىخة، مرخ، 
، مجمة العمؾـ التسكيؽ الإداري وأثخه في الإبجاع التقشي دراسة تحميمية في شخكة العامة لمرشاعة الكيخبائيةسشية كاعؼ تخكي،  - 4

 .191ص ،2017بغجاد، العخاؽ،  ،23السجمج  ،96رادية والإدارية، العجد الاقت
، واقع التسكيؽ الإداري لمسجيخيات وعلاقتو بالتشسية السيشية لمسعمسات في السجارس الثانؾية عدة حديؽ ردة العبجلي الذخيف -5

 ،2015معة أـ القخػ، السسمكة العخبية الدعؾدية، ، رسالة ماجدتيخ في الادارة التخبؾية والتخظيط، كبية التخبية، جابسكة السكخمة
 .17ص

-واقع تسكيؽ العامميؽ في القظاع الإداري العسؾمي ومعؾقات تظبيقو مؽ وجية نغخ العامميؽ قاسسي كساؿ، ضيف دنيا،  -6
، جامعة محمد بؾضياؼ، 18مجمة العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، العجد  ،-دراسة حالة مجيخية التجارة لؾلاية السديمة

 .298ص 2017السديمة، الجدائخ،
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 1إمجادىؼ بالسعمؾمات اللازمة ومذاركتيؼ في اتخاذ القخارات".
التسكيؽ مفيؾـ حجيث يعكذ مخحمة متظؾرة لمسذاركة، حيث في حالة التسكُيؽ تتؼ الأعساؿ بخوح جساعية،  -

القخار مؽ أعمى إلى أسفل، عمى  ومؽ خلاؿ فخيق عسل بجلا مؽ الأداء الفخدؼ في عل السذاركة التي يتخح فييا
الخغؼ مؽ مذاركة الأفخاد، في حيؽ القخار يتخح مؽ الأفخاد والإدارة أنفديؼ جساعيا في عل التسكيؽ وتكؾف آراؤىؼ 

 2ومقتخحاتيؼ مجخلا لمقخارات الاستخاتيجية السيسة".
سمظة أكبخ مؽ خلاؿ ية و سكيؽ العامميؽ ىؾ مشح العامميؽ مدؤولأف تومؽ خلال التعاريف الدابقة ندتشتج 

.  إشخاكيؼ في عسمية اتخاذ القخارات ومشحيؼ الحخية والاستقلالية عؽ طخيق التجريب والتأىيل اللازـ
 :أىسية تسكيؽ العامميؽ-ثانيا

الإدارية تعسل الآف العسل  شغساتأصبحت عسمية تسكيؽ العامميؽ ميسة في عل التقجـ التكشؾلؾجي، فالس
ىؼ بأكبخ قجر احلػ فيي في حاجة إلى تدييل الفخص لكل عزؾ مؽ أعزاء الفخيق، ليدنفدو لكؽ بأفخاد أقل ول
والأفخاد  شغسةوتكسؽ أىسية تسكيؽ العامميؽ لسا يقجمو مؽ فؾائج تعؾد عمى الس .شغسةفي تحقيق أىجاؼ الس

 3العامميؽ فييا:
 :يحقق الفؾائج التاليةسشغسة أىسية التسكيؽ بالشدبة لم-1

 ؛ارتفاع الإنتاجية -
 ؛انخفاض ندبة الػياب ودوراف العسل -
 ؛تحديؽ جؾدة الانتاج والخجمات -
  ؛شغسةتحقيق مكانة متسيدة لجػ الس  -
  ؛شغسة، ارتفاع القجرات الابتكارية لجػ السشغسةزيادة القجرة التشافدية عشج الس -
 زيادة التعاوف عمى حل السذكلات. -

 :يمي بالشدبة لمعامميؽ يحقق ما-2
 ؛جيخ واثبات الحاتاشباع حاجاتيؼ مؽ تق -

                                                 

دراسة ميجانية بسجيخية  - نحؾ تفعيل التظؾيخ التشغيسي مؽ خلال تسكيؽ العامميؽ بالسشغسة  ىؾارؼ فاطسة، ضيف أحسج،1-  
معة محمد بؾضياؼ ، السديمة، ، جا1، العجد11مجمة العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، السجمج  ، -الزخائب لؾلاية الجمفة

 .203، ص2018الجدائخ، 
دور تسكيؽ العامميؽ في بشاء السشغسة الستعمسة حالة الذخكة الجدائخية لإنتاج الكيخباء قظب إنتاج الذخق ، صالح حسيسجات - 2
 .203، ص2020، جامعة جيجل، الجدائخ، 10، العجد مجمة البجيمة الاقترادؼ ،-وحجة إنتاج جيجل–
 .56ج حسج سيج محمد، مخجع سابق، صول - 3
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 ؛ارتفاع مقاومة العامل لزغؾط العسل -

 شغسةزيادة مدتؾػ الخضا الؾعيفي عؽ العسل والؾلاء لمس  -

 ؛ارتفاع الجافعية الحاتية لمعامل وتشسية الذعؾر بالسدؤولية لجيو  -

 .شغسةربط السرالح الفخدية مع مرالح الس  -

 التسكيؽ بالشدبة لفخق العسل: أىسية-3
   1يؽ مدايا لسجسؾعات وفخؽ العسل يسكؽ تمخيريا في:ويؾفخ التسك   

 تظؾيخ فخؽ العسل مؽ خلاؿ فعالية تفؾيض أداء العسل بسا يتشاسب وقجراتيؼ؛  -
 بشاء فخيق قؾامو الثقة؛  -
 فخاد الفخيق عمى الابجاع والسخاطخة؛ أزيادة قجرة  -
 ؛ يخمق لمعامميؽ شعؾرا بالانتساء لفخؽ عسميؼ ويديج احتساؿ بقائيؼ فييا -
 زيادة قجرة الفخيق عمى التحميل؛  -
زيادة كفاءة فخؽ العسل وخمق أفكار ججيجة مؽ خلاؿ التآزر والتفاعل بيؽ أعزاء الفخيق، وكحا لتظؾيخ  -

 فخؽ العسل.  وتشغيؼ
 أىسية التسكيؽ بالشدبة لمعسلاء:-4
تعامميؽ مع السؤسدات أو العامميؽ بيا فقط وإنسا حتى عمى الس سشغسةاللا تقترخ أىسية التسكيؽ عمى     

السسكشة. حيث أف ىشاؾ العجيج مؽ الجراسات التي تؤكج عمى وجؾد علاقة طخدية بيؽ رضا الدبؾف وتسكيؽ 
العامميؽ، وىحا خاصة في السؤسدات الخجمية وبالخرؾص عساؿ الخظؾط الأولى فالتسكيؽ يداىؼ في زيادة قجرة 

الفيؼ والتكيف والاستجابة لمعسلاء ما يؤدؼ في الشياية إلى العامل عمى التعامل بسدتؾيات عالية مؽ السخونة و 
   2 سخعة وجؾدة الأداء.

 السظمب الثاني: مبادئ وأبعاد وأساليب تسكيؽ العامميؽ
لتسكيؽ العامميؽ والتي يختكد عمييا في كيؽية تظبيق التسكيؽ في  والأساليبىشاؾ العجيج مؽ السبادغ 

 سظمب إلى أىؼ السبادغ والأبعاد والأساليب.السؤسدات، لحا تؼ التظخؽ في ىحا ال
 :مبادئ تسكيؽ العامميؽ -أولا

إف التسكيؽ لا يشذأ مؽ فخاغ، وإنسا يحتاج إلى مبادغ أساسية، وىحه السبادغ تحتاج إلى تأصيل وتعسيق داخل 

                                                 
 . 24ص  ،مخجع سابق ،شؾادرة فاطسة الدىخاء -1
 . 24ص  ،السخجع نفدو -2
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لأولى أف أساسيات التسكيؽ تتكؾف مؽ سبعة مبادغ مدتسجة مؽ الأحخؼ ا (Tomas Stirr، حيث يخػ )شغسةالس
 1كل حخؼ مؽ ىحه الكمسة مبجأ وىحه السبادغ تتسثل في: حيث يسثل(Empower)لكمسة 

أف التعميؼ يؤدؼ إلى زيادة فعالية  شغسةالسحيث يشبغي تعميؼ كل فخد في  :E-Educationتعميؼ العامميؽ  -1
 العامميؽ فييا الأمخ الحؼ يؤدؼ بجوره إلى نجاحيا.

الإدارة أف تخظط لكيؽية تذجيع السخؤوسيؽ لتقبل فكخة التسكيؽ ولبياف عمى  :M-Motivationالجافعية  -2
مؽ خلاؿ بخامج التؾجيو والتؾعية، وبشاء فخؽ العسل السختمفة، واعتساد سياسة  شغسةالسدورىؼ الحيؾؼ في نجاح 

 الأبؾاب السفتؾحة لمعامميؽ مؽ قبل الإدارة العميا.
لؽ يكتب ليا الشجاح ما لؼ يكؽ لجػ كل فخد في السشغسة إف جيؾد التسكيؽ : P-Purposeوضؾح اليجف  -3

الفيؼ الؾاضح والترؾر التاـ لفمدفة وميسة وأىجاؼ السشغسة، إف صمب عسمية التسكيؽ ىي الاستخجاـ السخظط 
 2 والسؾجو للإمكانيات الإبجاعية للأفخاد لتحقيق أىجاؼ السشغسة.

سات تذجيع امتلاؾ العامميؽ لجدء مؽ أصؾؿ وىحا السفيؾـ يتعمق بديا: O-Ownershipالسمكية  -4
السشغسات أو مؽ خلاؿ إيجاد خظط لديادة عؾائج وامتيازات العامميؽ بحيث يكؾف لجػ السشغسة قؾة عاممة مؽ 

يا فييا، مسا يؤدؼ إلى تعديد ولائيؼ وشعؾرىؼ الإيجابي اتجاه مشغساتيؼ، وىحا بجوره االأفخاد السالكيؽ لأصؾؿ ومد 
 صلاحياتيؼ في العسل وزيادة مدؤولياتيؼ عؽ إنجازه، ولتحقيق الإنجاز فإف عمى الإدارة يؤدؼ إلى تؾسيع

والعامميؽ فييا قبؾؿ السدؤولية عؽ أفعاليؼ وقخارتيؼ، والسدؤولية مسكؽ أف تكؾف مستعة لمعامميؽ خاصة إذا تؼ 
 3.عساليؼدارة العميا وكاف مدسؾحا مسارسة سمظاتيؼ عمى أ لإأفكارىؼ ل ؼيتذجيعيؼ عمى تقج

إف اعتساد التسكيؽ لا يتأتى إلا مؽ خلاؿ قبؾؿ : W-Willingness to changeالخغبة في التغييخ  -5
التغييخ وانتياج الؾسائل السعاصخة ؼيسا يتعمق بالتكشؾلؾجيا السدتخجمة أو سبل الأداء الكفء وغيخىا مؽ 

ييخ كحالة طبيعية في تحقيق متظمبات التحديؽ الأساليب ذات الأىسية الشدبية في تؾجيو العامميؽ نحؾ تقبل التغ
 السدتسخ في تؾجيو العامميؽ.

ىشا يجب أف يبتعج السديخ عؽ الأنساط الؿيادية التقميجية، : E-Ego Eliminationنكخان الحات  -6
                                                 

1 -  ، أثخ التسكيؽ الإداري عمى جؾدة الخجمة التعميسية في مؤسدات التعميؼ العالي، دراسة ميجانية جامعة محمد صابخة قدؾـ
تدييخ السؾارد البذخية، جامعة محمد خيزخ بدكخة، بدكخة، الجدائخ،  ، محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرصخيزخ بدكخة

 .05، ص 2016/2017
مشذؾرات السشغسة العخبية لمتشسية  ، التسكيؽ وعلاقتو بالإبجاع الإداري في السشغسات الأمشية،شائع بؽ سعج مبارؾ القحظاني -2

 .13، ص 2015الإدارية، القاىخة، مرخ، 
د، الخياض: كمية التسكيؽ الؾعيفي والالتدام التشغيسي لجى الكيادات الأكاديسية في جامعة السمػ سعؾ، محمد بؽ سعيج العسخؼ  - 3

 .5-4بجوف سشة، ص. ص  الدعؾدية، إدارة الأعساؿ، جامعة السمػ سعؾد،
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وليذ طخيقة لتحديؽ مدتؾػ التشافدية والخبحية  ،لو تحج وأنوالاتراؼ بحب الحات، والشغخ لمتسكيؽ عمى 
غسة، وفخصة كحلػ لشسؾه الذخري، فشكخاف الحات وتخجيح السرمحة العامة لمسشغسة يعج مؽ أولؾيات العسل لمسش

لا مؽ شأنيا أف تخمق بؾاعث عسل جادة ومخمرة في إطار إنجاز السياـ التي تؾكل للأفخاد العامميؽ في 
 السشغسة.

سبب كاف، والاعتقاد الجائؼ بأف أؼ  وىؾ يعشي عجـ التسييد بيؽ العامميؽ لأؼ: R-Respectالاحتخام  -7
عزؾ في السشغسة وفخؽ العسل قادر عمى السداىسة فييا مؽ خلاؿ تظؾيخ عسمو والإبجاع ؼيو، فالعلاقة بيؽ 
التسكيؽ والؿيؼ ىؾ أف مختمف الأفخاد في السشغسة ليؼ كيانات وطسؾحات وآماؿ ومخاوؼ وحياة خاصة خارج 

مؾف معاممة احتخاـ كسا تؾضع آراؤىؼ بعيؽ الاعتبار وتدتخجـ مياراتيؼ العسل وفي حالة تسكيشيؼ فإنيؼ يعام
 1ويكافئؾف عمى حدؽ أدائيؼ.

 :أبعاد تسكيؽ العامميؽ -ثانيا
تعجدت الجراسات التي تشاولت أبعاد تسكيؽ العامميؽ وأساليبو، بحيث جاءت تمػ الجراسات متشؾعة 

 2 ومتعجدة.
 ار إلييا بعؾامل ذعمى أبعاده التي تجؿ عمى محتؾاه وقج ي إف دراسة تسكيؽ العامميؽ تدتجعي التعخؼ

 3التسكيؽ ومؽ أجل ذلػ سشقؾـ بذخح ىاتو الأبعاد كؾنيا أبعاد شاممة وتشظؾؼ عمى معغؼ ىحه العؾامل.
 بعجيؽ لمتسكيؽ ىسا: Spectorحجد 

خاصة ميارات ويقرج بو اكتداب العامميؽ ميارات العسل الجساعي مؽ خلاؿ التجريب و : ي السيار البعج  -
 التؾافق وحل الشداع والؿيادة وبشاء الثقة.

 ويقرج بو إعظاء حخية وصلاحية اتخاذ القخار لكل أعزاء السشغسة.البعج الإداري:  -
 

                                                 
السدتذفيات أثخ تسكيؽ العامميؽ في تحديؽ الأداء الاجتساعي لمسؤسدات الجدائخية، دراسة مقارنة بيؽ بخني لظيفة،  - 1

، أطخوحة دكتؾراه في العمؾـ اقترادية، تخرص اقتراد وتدييخ السؤسدة، العسؾمية والعيادات الاستذفائية الخاصة لؾلاية بدكخة
  .33، ص 2015/2014جامعة محمد خيزخ بدكخة، الجدائخ، 

اع التشغيسي، دراسة حالة الؾكالة استخاتيجية تسكيؽ العامميؽ ودورىا في تذجيع الإبجعبج السؤمؽ حميسة، قؾفي يسيشة،  -2
ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص إدارة الأعساؿ الاستخاتيجية، جامعة  محكخة التجارية لسؤسدة اترالات الجدائخ بعيؽ بدام،

 .13، ص2015/2014أكمي محشج أولحاج البؾيخة، الجدائخ، 
ؾيخ التشغيسي في السؤسدة الاقترادية، دراسة حالة أثخ تسكيؽ العامميؽ في أبعاد التظصحخاوؼ ميسية، لعجالي سشاء،  -3

، رسالة ماستخ عمؾـ التدييخ، تخرص إدارة أعساؿ، جامعة حسو لخزخ الؾادؼ، بالؾادي SANCصشجوق الزسان الاجتساعي 
 .13، ص 2017/2018الجدائخ، 
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 1لججوؿ السؾالي يؾضح الأبعاد السختمفة التي تشاولتيا أىؼ الجراسات والباحثيؽ حؾؿ مؾضؾع التسكيؽ.ا
 جية نغخ بعض الباحثيؽ(: أبعاد التسكيؽ مؽ و 01ججول رقؼ )

 الأبعاد الباحث الدشة

1993 Eccles الحخية، السؾارد، القؾة 
1996 Brown السؾارد، التفؾيض، الجؾدة 
1997 Lvancevich الييكل، السذاركة بالسعمؾمات، فخيق العسل 

1998 Rafiq &Ahmed حخية الترخؼ، السذاركة، السكافآت، السعخفة 
1999 Appel baumet الثقافة، الؿيادة، الييكلالقؾة ، 
2001 Daft السعمؾمات، السيارات والسعخفة، القؾة، السكافآت 
2005 Halva n  الحخية والاستقلالية، السذاركة بالسعمؾمات، التجريب، الدمظة والقؾة، دعؼ

ترسيؼ الؾعائف، السذاركة بالقؾة، السذاركة بالسعخفة، السذاركة  Chelladurai 2006 الإدارة
 لسكافآتبا

الثقة الإدارة، الأىجاؼ والخؤية السدتقبمية، فخؽ العسل، التجريب السدتسخ،  عبؾد وعباس 2007
 السكافآت، تجعيؼ الحات

2008 Mazadarani التظؾع، التجريب، الجافعية، السكافآت وتؾفيخ الأجيدة والتكشؾلؾجيا 
2009 Karzkoc &Yilmaz الدمظة، التخرص، السؾارد، والذخرية 
 تفؾيض الدمظة، فخؽ العسل، التجريب، الاتراؿ الفاعل، التحفيد راضي 2010
دراسة عيشة مؽ مدتذفيات القظاع الخاص بسشظقة ديؽ جؾدة الخجمات الرحية حأثخ تسكيؽ العامميؽ عمى ت ىشية،سمخاف السرجر: 

ظؾر الثالث، عمؾـ التدييخ، جامعة قاصجؼ مخباح، ورقمة، أطخوحة مقجمة لاستكساؿ متظمبات نيل شيادة دكتؾراه، ال ،الجشؾب الذخقي الجدائخي 
 .9، ص 2017/2018الجدائخ، 

يعج تسكيؽ العامميؽ أحج السرظمحات الإدارية التي تظخؽ إلييا العجيج مؽ الباحثيؽ والكتاب في مجالات 
عميو فقج تؼ اختيار مختمفة، الأمخ الحؼ ساىؼ في بخوز العجيج مؽ الأبعاد الستشؾعة والستعجدة لمسرظمح، وبشاء 

 2 الأبعاد التي تكؾف أكثخ ارتباطا في الجراسة:
إف الفكخة الأساسية لسفيؾـ تسكيؽ العامميؽ أف تتؼ عسمية تفؾيض الرلاحيات إلى أقل تفؾيض الدمظات: -1

خاتيجية ، إذ يربح لمعامميؽ القجرة في التأثيخ عمى القخارات السستجة مؽ القخارات الاستشغسةمدتؾػ إدارؼ في الس

                                                 
 .206-205، مخجع سابق، ص. ص صالح حسيسجات - 1
، CIVENCOالؾعيفي في السؤسدات الرغيخ والستؾسظة، دراسة حالة مؤسدة  أثخ التسكيؽ عمى الأداءغخبي حشاف،  -2

محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص تدييخ السؤسدات الرغيخة والستؾسظة، جامعة قاصجؼ مخباح، ورقمة، الجدائخ، 
 .8، ص 2016/2015
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  في السدتؾػ الأعمى إلى القخارات الستعمقة بأدائيؼ لعسميؼ.
يقرج بالعسل الجساعي مجسؾعة مؽ الأفخاد يتفاعمؾف ؼيسا بيشيؼ، حيث يتحسل كل فخد الجساعي:  العسل-2

 1.شغسةالسمدؤوليات ومياـ جدئية معيشة في ىحا العسل، ذلػ حدب خبخة ووعيفة كل فخد مشيؼ في 
شغسة تظمب تسكيؽ العامميؽ تؾفيخ تجريب مدتسخ ومشغؼ لأجل تعمؼ السيارات الججيجة، ويشبغي لمس: يالتجريب-3

 أف تؾفخ نغاـ متظؾر لتظؾيخ العامميؽ لكي يدودوا بالسعخفة والسيارات كسيارات التفاوض، وميارات اتخاذ القخار.
عجـ لبيا  ويحتفغؾف حرل عمييا السجراء يقرج بيا السعمؾمات اللازمة لرشع القخارات التي يالاترال الفعال: -4

، وتعج السعمؾمات جانبا ميسا يعتسج عميو في عسمية اتخاذ القخار، وحل مذكلات العسل، فبجونيا ثقتيؼ بالعامميؽ
 شغسةالسلا يسكؽ لمسؾعف الترخؼ بالظخيقة الرحيحة التي تسشحو الثقة بالترخؼ، كسا أف الاتراؿ الفعاؿ في 

 2لابجاع والابتكار.الشاجحة يعدز مبجأ ا
إف بخنامج التسكيؽ سيفقج الأرضية عشجما لا تؾفخ السشغسة السكافئات السشاسبة، وبخنامج التسكيؽ التحفيد: -5

يتظمب نغاـ عؾائج مختمفة: العؾائج السدتشجة إلى الأداء بجلا مؽ العسل، إذ أنو عشجما تخبط العؾائج بالأداء تؤدؼ 
تحقيق غايات وأىجاؼ السشغسة، عؽ طخيق ربط مكاسبيؼ بشجاح السشغسة،  إلى زيادة دافعية العامميؽ نحؾ

وتداىؼ الحؾافد السادية والسعشؾية في تسكيؽ العامميؽ مؽ خلاؿ زيادة دافعيتيؼ ورضاىؼ وانتسائيؼ الؾعيفي، 
كي لا وبرفة خاصة عشجما تذبع احتياجاتيؼ، وبذخط تقجيسيا في الؾقت السشاسب وربظيا بشغاـ تقؾيؼ الأداء ل

 3تسشح الحؾافد إلا لسدتحقييا وتكؾف بسثابة دافع حؿيقي لتظؾيخ أداء العامميؽ.
 :أساليب تسكيؽ العامميؽ -ثالثا

أىؼ أساليب التسكيؽ  إف مؽتختمف أسالب التسكيؽ وفق الخؤػ والسشيجيات الستعجدة الستبعة، ومسكؽ القؾؿ 
 السعاصخة ما يمي:

ف تسكيؽ السخؤوسيؽ مؽ الأساليب الؿيادية الحجيثة التي تداىؼ في زيادة آخخو  Bunisيعتبخ أسمؾب الكيادة: -1
، والشجاح في ىحا الأسمؾب يقؾـ عمى دور القائج، أو السجيخ في تسكيؽ السؾعفيؽ، ومشح شغسةالسفعالية 

                                                 
الرحية في مدتذفيات القظاع الخاص،  أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجماتسمخاف ىشية، بؽ عيذاوؼ أحسج،  -1

 .160، ص 2017، الؾادؼ، الجدائخ، 12السؤسدات الجدائخية، العجد  مجمة أداء حالة عيادة الخمال بالؾادي،
أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى الابجاع والابتكار في السؤسدة دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ السؤسدات  خجيجة ندخيؽ شؾية، - 2

في عمؾـ التدييخ تخرص إدارة أعساؿ، جامعة محمد بؾضياؼ ، مقجمة ضسؽ متظمبات نيل شيادة ماستخ أكاديسيمحكخة بالسديمة، 
 .14، ص2022-2021بالسديمة، الجدائخ، 

، التسكيؽ الإداري وعلاقتو بإبجاع العامميؽ، دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ مؾعفي كمية الإدارة والاقترادجؾاد محدؽ راضي،  -3
ص -64، ص 2010، كمية الادارة ولاقتراد، جامعة القادسية، 1، العجد 12سية لمعمؾػؼ الإدارية واقترادية، السجمج مجمة القاد

65. 
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، وىحا الأسمؾب يخكد بذكل خاص عمى تفؾيض شغسةالسصلاحيات أكبخ لمسدتؾيات الإدارية الجنيا في 
 1ات، أو الدمظات مؽ أعمى إلى أسفل. الرلاحي

يتسحؾر ىحا الأسمؾب حؾؿ الفخد بسا يدسى " تسكيؽ الحات "، ويبخز التسكيؽ ىشا أسمؾب تسكيؽ الأفخاد: -2
إلى أف  عشجما تبجأ العؾامل الإدراكية لمفخد بالتؾجو وقبؾؿ السدؤولية واستقلالية في اتخاذ القخار، ىحا وقج تؾصمت

ؽ يستمكؾف مدتؾيات أكبخ مؽ الديظخة والتحكؼ في متظمبات الؾعيفة، وقجرة أكبخ عمى السؾعفيؽ الستسكشي
تجخبة  استثسار السعمؾمات، والسؾارد عمى السدتؾيات الفخدية، وعمى الخغؼ مؽ أف التسكيؽ ىشا يشغخ لو عمى أنو

 2فخدية في التحكؼ والديظخة وتحسل السدؤولية.
ىحا الأساس يقؾـ عمى بشاء القؾة وتظؾيخىا، وزيادتيا مؽ خلاؿ التعاوف التسكيؽ عمى أسمؾب تسكيؽ الفخيق: -3

الجساعي والذخاكة والعسل معا، فعسل الفخيق يعج أسمؾبا يدتخجـ لتسكيؽ العامميؽ مؽ أجل تظؾيخ قجراتيؼ وتعديد 
التحؾؿ إلى الأداء السؤسدي، وىؾ يشدجؼ مع التغييخات الييكمية في السشغسات مؽ حيث تؾسيع نظاؽ الإشخاؼ و 

 3الأفؿية والتشغيؼ السشبدط بجلا مؽ التشغيسات اليخمية.
يخػ دعاة الجؾدة الذاممة ضخورة تغيخ العسميات والأنذظة التي أسمؾب إدارة الجؾدة الذاممة والتسكيؽ: -4

اره حؾؿ " وأفكجسشيتساشيا مع تسكيؽ السؾعفيؽ ويعؾد ىحا الأسمؾب إلى آراء "إدوارد د شغسةالستعسل عمى أساسيا 
 الذاممة.ؾدة لجاالجؾدة وإدارة 

يقؾـ ىحا الأسمؾب عمى الجسع بيؽ الأساليب الدابقة ويخفض اعتساد أسمؾب الأبعاد الستعجدة في التسكيؽ: -5
بعج أحادؼ الجانب لتفديخ مبجأ التسكيؽ، وحتى تكؾف عسمية التسكيؽ فعالة وناجحة فلا بج مؽ أف تقؾـ عمى 

 الأسذ ىي: التعميؼ، والؿيادة الشاجحة، والسخاؾبة الفاعمة، والجعؼ، والتذجيع السدتسخ، جؾانب وأسذ متعجدة وىحه 
 4والييكمة السشاسبة والتفاعل بيؽ ىحه جسيعا.

 

                                                 
محكخة ماستخ في ، العلاقة بيؽ تسكيؽ العامميؽ والؾلاء التشغيسي، دراسة حالة مؤسدة "نقاوس مربخات" باتشةفخيج حجيخة،  - 1

 .34، ص 35ص  2012/2013، الجدائخ، البذخية، جامعة محمد خيزخ، بدكخةعمؾـ التدييخ، تخرص تدييخ السؾارد 
  .  41، ص 2006، القاىخة: السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية ،التسكيؽ كسفيؾم إداري معاصخيحي سميؼ ممحؼ،  -2

راسة ميجانية في الذخكة أثخ تظبيق استخاتيجية تسكيؽ العامميؽ في تحديؽ أداء السؤسدة، دراىب محمد زيؽ العابجيؽ،  - 3
، محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص التدييخ الاستخاتيجي لمسشغسات، جامعة محمد خيزخ، فخع عشابة SAAالؾطشية لمتأميؽ 
 . 17، ص 2013/ 2012بدكخة، الجدائخ،

مى شخكة الدؾيجي لمكابلات عيؽ الكيادة بالتسكيؽ وأثخىا عمى أداء العامميؽ، دراسة ميجانية علؾقاسي وفاء، لؾقاسي ىشاء،  -4
، 2014/2015، محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص إدارة أعساؿ، جامعة الجيلالي بؾنعامة بخسيذ مميانة، الجدائخ،الجفمى
 . 18ص 
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 السظمب الثالث: مدتؾيات ومخاحل تسكيؽ العامميؽ
تاجو تؾػ ججيج، وىؾ جعل العامميؽ يفعمؾف ما ىؾ ضخوؼ وتحدإف تسكيؽ العامميؽ يعشي الخخوج إلى م

  بج أف تحجث مؽ أسفل إلى أعمىلا يؼتلسشغسافعلا السشغسة، ويعخؼ معغؼ السجيخيؽ أف عسمية إعادة الحيؾية 
 إلى السدتؾيات والسخاحل.  ظخؽ في ىحا السظمبنت سؾؼلحا  ويسخ تسكيؽ العامميؽ بعجة مخاحل

 مدتؾيات تسكيؽ العامميؽ-أولا
التسكيؽ لكؽ ذلػ يتؼ بجرجات متفاوتة، ففي بعض السشغسات  سشغسات اليؾـ تظبق بخامجالنجج أف كثيخا مؽ 

يعشي التسكيؽ تذجيع العامميؽ عمى طخح الأفكار، بيشسا يحتفع السجيخوف بالدمظة الأخيخة لاتخاذ القخار، وفي 
مشغسات أخخػ يعشي التسكيؽ إعظاء العامميؽ حخية وسمظة كاممة لاتخاذ القخار وتجخبة الترؾرات ويبيؽ الذكل 

 كيؽ العامميؽ.تسىحا التجرج في تظبيق  ((01ؼ رق
(: مدتؾيات تسكيؽ العامميؽ02شكل رقؼ )  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ، القاىخة، مشذؾرات الأنغسة العخبية التسكيؽ وعلاقتو بالإبجاع الإداري في السشغسات الأمشيةشائع بؽ سعج مبارؾ القحظاني، السرجر: 
 .28، ص 2015لمتشسية الإدارية، 

يبجأ مؽ انعجاـ سمظة العامميؽ ويشتيي بالتسدػ الكامل، حيث يذارؾ العاممؾف في وضع  ىحا التجرج
استخاتيجية السشغسة، وأحج الأمثمة عمى ذلػ التسكيؽ السظمق ىؾ عشجما تسشح فخؽ العسل ذاتية الإدارة سمظة 

 1تؾعيف وتشغيؼ وفرل أعزاء الفخيق ووضع معجت لمسكافأة.

                                                 
 .28- 27شائع بؽ سعج مبارؾ القحظاني، مخجع سابق، ص. ص  - 1
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 :1مدتؾيات لمتسكيؽ وىيدة خس 1996 في (Pastorحجد )
يتخح الإدارؼ القخارات ويعمؼ الفخيق بيا إلا أف الذائع ىؾ أف السجراء يزعؾف القخارات دوف السدتؾى الأول: -1

 عمؼ الفخيق.
ىحا السدتؾػ يقؾـ السجيخ بدؤاؿ الفخيق حؾؿ أؼ اقتخاحات بسؾجب ىحه الاقتخاحات في السدتؾى الثاني: -2

 يا.بق يزع القخارات ويعمؼ الفخي
حمقة مشاقذة بيؽ السجيخ والفخيق بذكل مفرل وتتذكل مؽ الؿياـ بيتؼ في ىحا السدتؾػ السدتؾى الثالث: -3

 مجسؾعة الاقتخاحات ومجاخلاتيؼ التي قج يأخح بيا السجيخ أو لا يأخح بيا ثؼ يقخر ويعمؼ الفخيق بقخاراتو الشيائية.
 رلعلاقات ويكؾف ىشاؾ تعاوف بيؽ السجيخ والفخيق ثؼ تقخ ىحا السدتؾػ يدتسخ بشاء افي السدتؾى الخابع: -4

 القخارات بذكل نيائي بيؽ السجيخ والفخيق.
 يسارس العاممؾف الإدارة الحاتية مؽ خلاؿ فخؽ العسل ذاتية الإدارة برشع واتخاذ القخار.السدتؾى الخامذ: -5

 نحكخ أكثخ السخاحل تجاولا ؼيسا يمي:: مخاحل تسكيؽ العامميؽ -ثانيا
 السخحمة الأولى: تحجيج أسباب الحاجة لمتغييخ-1

أف تؾضح الدبب أو الأسباب مؽ و يجب أف يقخر السجيخ لساذا يخيج أف يتبشى بخنامج تسكيؽ العامميؽ 
 2 ج.وراء تبشي التسكيؽ، وتؾضيح ذلػ لمسخؤوسيؽ يداعج في الحج مؽ درجة الغسؾض وعجـ التأك

 لسجيخيؽالسخحمة الثانية: التغييخ في سمؾك ا-2
أحج التحجيات اليائمة التي يجب أف يتغمب عمييا السجيخوف لإيجاد بيئة عسل مسكشة ترل بتعمؼ كيؽية 
 التخمي قبل السزي قجما وبذكل ججؼ في تشفيح بخنامج تسكيؽ العامميؽ، ىشاؾ حاجة ماسة لمحرؾؿ عمى التداـ 

زؿ عشيا وبالتالي يذكل تغييخ سمؾكيات ودعؼ السجيخيؽ، وفي الغالب يكؾف غيخ راغب في التخمي أو التشا
 .3السجيخيؽ لمتخمي عؽ بعض الدمظات لمسخؤوسيؽ خظؾة جؾىخية نحؾ تشفيح التسكيؽ

 السخحمة الثالثة: تحجيج القخارات التي يذارك فييا السخؤوسيؽ-3
 كل أحج أفزل الؾسائل بالشدبةذإف تحجيج نؾع القخارات التي سيتخمى عشيا السجيخوف لمسخؤوسيؽ ت

                                                 
-ي الدمؾك الإبجاعي لجى العامميؽ في بيئة تشذيط الدياحة الأردنية أثخ التسكيؽ الؾعيفي فعسخ جياد عبج الخحيؼ محمدية،  - 1

 .24-23، ص. ص 2016، رسالة ماجدتيخ في إدارة الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط ،-دراسة حالة
 التسكيؽ الشفدي وعلاقتو بالؾلاء التشغيسي لجى العامميؽ بسدتذفى قؾى الأمؽ بسجيشةمرعب بؽ عبج اليادؼ القثامي،  -2

 .20، ص 2009رسالة ماجدتيخ، جامعة نايف العخبية لمعسؾـ الأمشية، الدعؾدية، لخياض، ا
 دراسة ميجانية عمى شخكة سؾناطخاؾدور سياسة تسكيؽ العامميؽ في تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة، أبؾ بكخ بؾسالؼ،  - 3

 .30ص ،2012/2013 الجدائخ، ،1البتخولية، رسالة ماجدتيخ جامعة، سظيف
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لمسجيخيؽ والعامميؽ لمتعخؼ عمى متظمبات التغييخ في سمؾكيؼ، لحا يفزل أف تحجد الإدارة طبيعة القخارات التي 
ل تجريجي، يجب تقييؼ نؾعية القخارات التي تتؼ بذكل يؾمي حتى يسكؽ كيسكؽ أف يذارؾ فييا السخؤوسيؽ بذ
 1 لمسجيخيؽ والسخؤوسيؽ بذكل مباشخ.

 فخق عسل السخحمة الخابعة: تكؾيؽ-4
لابج أف تتزسؽ جيؾد التسكيؽ استخجاـ أسمؾب الفخيق، وحتى يكؾف لمسخؤوسيؽ القجرة عمى ابجاء الخأؼ 

 شغسةالسسا يتعمق بؾعائفيؼ يجب أف يكؾنؾا عمى وعي وتفيؼ بكيؽية تأثيخ وعائفيؼ عمى غيخىؼ مؽ العامميؽ و يؼ
 2ككل.
 السخحمة الخامدة: السذاركة في السعمؾمات-5

، فانيؼ يحتاجؾف لسعمؾمات عؽ وعائفيؼ وعؽ شغسةلمسخؤوسيؽ مؽ اتخاذ قخارات أفزل لمس لكي يسكؽ
الذخكة ككل يجب أف يتؾفخ لمسؾعفيؽ السسكشيؽ فخصة الؾصؾؿ لمسعمؾمات التي تداعجىؼ عمى تفيؼ كيؽية 

خؤوسيؽ عؽ ييا تقجـ مداىسة لشجاح مؤسدة، فكمسا تؾفخت معمؾمات لمسف ف ل التي يذتخكؾ وعائفيؼ وفخؽ العس
 3 طخيق أداء أعساليؼ كمسا زادت مداىستيؼ.

 السخحمة الدادسة: اختيار الأفخاد السشاسبيؽ-6
يجب عمى السجيخيؽ اختيار الأفخاد الحيؽ يستمكؾف القجرات والسيارات لمعسل مع الآخخيؽ بذكل جساعي، 

 4 ل.لمعسفخاد الستقجميؽ وبالتالي يفزل أف تتؾافخ لمسشغسة معاييخ واضحة ومحجدة لكيؽية اختيار الأ
 السخحمة الدابعة: تؾفيخ التجريب-7

تؾفيخ بخامج  حيث أف تتزسؽ جيؾد السشغسةالتجريب أحج السكؾنات الأساسية لجيؾد تسكيؽ العامميؽ، 
والفشي  ػ السيار مؾاد تجريبية كحل السذاكل، الاتراؿ، إدارة الرخاع، العسل مع فخؽ العسل التحفيد لخفع السدتؾػ 

 5ميؽ.لمعام

                                                 
 ، مجمة دراسات عخبية في التخبيةالتسكيؽ كاستخاتيجية لجعؼ إدارة الجؾدة الذاممة في الجامعاتسامية عيزة عبج الله الؾاسط،  -1

 .194، ص 2013، الجدء الثالث، الدعؾدية، 41جامعة أـ القخػ بسكة السكخمة، العجد ( ASEP)وعمؼ الشفذ 
 .36، ص 2010مى فاعمية السشغسة، دار جميذ الدماف لمشذخ والتؾزيع، الأردف، عأثخ تسكيؽ العامميؽ عساد عمي السييخات،  -2
رسالة ماجدتيخ،  التسكيؽ ودوه في تعديد الانتساء الؾعيفي لجى مؾعفي إمارة مشظقة عديخ،أحسج بؽ محمد يحي عديخؼ،  -3

 .30ص ، 2017نايف العخبية لمعمؾـ الأمشية، السسمكة العخية الدعؾدية، الدعؾدية،  جامعة
سعؾد  إطار مفاـيسي، ممتقى سشؾؼ العاشخ لإدارة الجؾدة الذاممة، جامعة السمػجؾه تسكيؽ العامميؽ: سعج بؽ مخزوؽ العتيبي،  -4

 .32ص  ،2005الخياض السسمكة العخبية الدعؾدية، الدعؾدية، 
ؤتسخ العخبي الخامذ في الإدارة، شخـ ، السأفكار لتعديد تسكيؽ العامميؽ في السشغسات العخبيةسعج بؽ مخزوؽ العتيبي،  - 5

 .109، ص 2004الذيخ، جسيؾرية مرخ العخبية، 
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 السخحمة الثامشة: الاترال لتؾصيل التؾقعات-8
يجب أف يتؼ شخح وتؾضيح ما السقرؾد بتسكيؽ العامميؽ، وماذا يسكؽ أف يعشي التسكيؽ لمعامميؽ ؼيسا 
يتعمق بؾاجبات ومتظمبات وعائفيؼ، ويسكؽ أف تدتخجـ خظة عسل الإدارة، وأداء العامميؽ كؾسائل لتؾصيل 

 1 ؽ.تؾقعات الإدارة لمسؾعفي
 السخحمة التاسعة: وضع بخنامج لمسكافآت والتقجيخ-9

ط السكافآت والتقجيخ التي يحرل عمييا السؾعفيؽ بح يجب أف يتؼ ر الكي يكتب لجيؾد التسكيؽ الشج
ـ واتجاىيا نحؾ تفزيل أداء العسل مؽ ءتلايبأىجاؼ السشغسة، يجب أف تقؾـ السشغسة بترسيؼ نغاـ لمسكافآت 

 2 خلاؿ فخؽ العسل.
 السخحمة العاشخة: عجم استعجال الشتائج-10

فالتسكيؽ عسمية شاممة وتتزسؽ جسيع الأطخاؼ في السشغسة ومؽ خلاؿ ما ورد أعلاه تبيؽ لشا أف 
السشغسة التي تخغب بتظبيق التسكيؽ يجب عمييا أف تتبع إجخاءات كاممة وشاممة في عسمية اتخاذ القخارات 

 3 ة.اسبالسشاسبة وفي السؾاقف والأوقات السش
 السظمب الخابع: مقؾمات نجاح ومعيقات تظبيق تسكيؽ العامميؽ

، يجب أف تؾفخ ليا مقؾمات لزساف شغسةالسق في يإف عسمية تسكيؽ العامميؽ حاليا حاؿ أؼ عسمية تظب
تؾاجو جسمة مؽ السعؾقات والتحجيات التي إذا لؼ تترجػ ليا الإدارة ستؤدؼ إلى فذل العسمية نجاحيا، كسا 

 بكامميا.
 :مقؾمات نجاح تسكيؽ العامميؽ-أولا

 عمى السشغسة قبل أف تذخع في تسكيؽ العامميؽ أف تخمق وتؾطج بعض السقؾمات الأساسية وىي كالتالي:
يسثل العمؼ والسعخفة والسيارة أىسية كبيخة باعتبار كل مشيا مقؾما أساسيا مؽ مقؾمات العمؼ والسعخفة والسيارة: -1

فسؽ خلاؿ السعخفة يسكؽ مشح العامميؽ حخية الترخؼ، ثؼ السذاركة، ثؼ التسكيؽ، فكمسا زادت تسكيؽ العامميؽ، 
خبخة الفخد ومياراتو ومكتدباتو السعخؼية زادت قجرتو عمى تأدية مياـ عسمو بكفاءة واستقلالية أكبخ، وتعتبخ 

                                                 
 )ترؾرالتسكيؽ والخضا الؾعيفي لجى أعزاء ىيئة التجريذ بالجامعات الدعؾدية العخيقة والشاشئة قاسؼ بؽ عائل الحخبي،  - 1

 .234ص ، 2013، 107العجد ، 27الدعؾدية، السجمج مقتخح( السجمة التخبؾية لكمية التخبية، جامعة جازاف، السسمكة العخبية 
يؼ، وآخخوف،  -2  الأردف ،3، العجد 14، السجمج درجة مسارسة التسكيؽ الإداري لجى العامميؽ في جامعة اليخمؾكعجناف الابخاـ

 .19، ص 2008
 اسة استظلاعية لآراء عيشة مؽدر أث تسكيؽ العامميؽ في التظؾر التشغيسي، عالية جؾاد محمد عمي، سيف الجيؽ عساد أحسج،  -3

ص ، 2013 العخاؽ، ،36العامميؽ في الذخكة العامة لمرشاعات الرؾؼية في بغجاد، مجمة كمية بغجاد لمعمؾـ الاقترادية، العجد 
169. 
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لعسل، فبجوف السعمؾمة السعمؾمة سلاحا ميسا يعتسج عميو السؾعف في عسمية اتخاذ القخار وحل مذاكل ا
لمعامل الترخؼ بحخية واقتجار لأنو ببداطة يفتقخ لمسعمؾمة التي تسشحو ثقة  ؽلا يسكالرحيحة والستججدة 

 1بالترخؼ الرحيح دوف خؾؼ أو تخدد.
يعتبخ اتراؿ وتجفق السعمؾمات وتجاوليا والسذاركة الفاعمة بيا عبخ جسيع الاترال وتجفق السعمؾمات: -2

شغسة مقؾما أساسيا، حيث تعج السعمؾمة جانبا ميسا يعتسج عمييا في عسمية اتخاذ القخار وفي حل مدتؾيات الس
يسكؽ لمسؾعف الترخؼ بالظخيقة الرحيحة التي تسشحو الثقة، كسا أف الاتراؿ الفعاؿ لا مذاكل العسل، فبجونيا 

 يؾد.في السشغسات الشاجحة يعدز مبجأ الابتكار والإبجاع ويخترخ الكثيخ مؽ الج
تعتبخ الثقة والتفاىؼ مقؾما جؾىخيا مؽ مقؾمات التسكيؽ، فالثقة ىي استعجاد الثقة بيؽ القائج والسخؤوسيؽ: -3

الفخد لمتعامل مع الآخخيؽ معتقجا بكفاءتيؼ أو أمانتيؼ أو صجقيؼ واىتساميؼ بسرمحتو وعجـ تؾقع إساءتيؼ، وىي 
 2 في القائج دليل عمى نجاحو وىي إحجػ أىؼ نتائج التسكيؽ. شعؾر متبادؿ بيؽ القائج والسخؤوسيؽ، فثقة الأفخاد

تذيخ كثيخ مؽ الجراسات إلى أف التسكيؽ يعج مدؤولية تبادلية فكسا ؼيو مذاركة الحؾافد السادية والسعشؾية: -4
في السشافع ؼيو أيزا مذاركة في السخاطخ ومحاسبة عمى الشتائج وتحسل السدؤولية بذكل صحيح، وىحه الحؾافد 
مختبظة بذكل مباشخ بأداء العامميؽ فسؽ يدتثسخ التسكيؽ لتحقيق نتائج أداء متفؾقة يحرل عمى حؾافد أكبخ، 

 وىحا يؤدؼ إلى السشافدة بيؽ السسكشيؽ نحؾ تحسل السدؤولية والإبجاع والتفكيخ الخلاؽ.
ؾمات تحتاج إلى غ بل أف تمػ السقا مؽ فخ  ذألا يش إف التسكيؽفي ضؾء تمػ السقؾمات فإنو يسكؽ القؾؿ 

 3 تأصيل وتعسيق داخل السشغسة، وتغييخ في نؾايا الجسيع ومعتقجاتيؼ وسمؾكياتيؼ لإنجاح التسكيؽ.
 :تظبيق تسكيؽ العامميؽ معؾقات-ثانيا

مؽ السفيج أف نفحص خرائص ىحه السشغسات  ف عشج التظخؽ إلى تظبيق التسكيؽ في السشغسات، يكؾ 
ة السلائسة لتظبيق التسكيؽ، حيث أف نجاحو أو فذمو يخزع بذكل أساسي إلى أولا، والتأكج مؽ مجػ تؾافخ البيئ

مجػ تؾافخ الستظمبات الجؾىخية التي تداىؼ في الؾصؾؿ إلى تحقيق الشتائج السخجؾة، لحلػ قج تؾاجو السشغسات 
 4بعض السعؾقات التي قج تحج مؽ قجرتيا عمى تظبيق تسكيؽ العامميؽ، نحكخ مشيا ما يمي:

                                                 
ة رسال الأنساط الكيادية وعلاقتيا بسدتؾيات التسكيؽ مؽ وجية نغخ مؾعفي مجمذ الذؾرى،مظخ بؽ عبج السحدؽ الجسيمي،  - 1

 .49، ص 2008ماجدتيخ في العمؾـ الإدارية، جامعة نايف العخبية لمعمؾـ الأمشية، الدعؾدية، 
 .50-49، ص. صسابقمخجع مظخ بؽ عبج السحدؽ الجسيمي ،  - 2
 .50، ص السخجع نفدو - 3
، ص. 2015ساف، الأردف، ، دار غيجاء لمشذخ والتؾزيع، الظبعة الأولى، عإدارة الدمؾك التشغيسيغشى دحاـ تشادؼ الدبيجؼ،  -4

 .240- 239ص 



 تسكيؽ العامميؽ وجؾدة الخجمة الرحية ي لالإطار الشغخ  ----------------------الفرل الأول 
 

 

23 

 تخجاـ عؾامل القؾة السسشؾحة لمعامميؽ؛إساءة اس -
 قادريؽ عمييا؛الزيادة العبء والسدؤولية عمى العامميؽ غيخ  -
 تخكيد بعض العامميؽ عمى نجاحيؼ الذخري وتفزيمو عمى نجاح الجساعة؛ -
 زيادة الؾقت السظمؾب لأداء العسل الجساعي وعسل المجاف؛ -
 العسل الجساعي؛ ع بيؽ العامميؽ عشج أداءا ع وتفذي الشد ا زيادة الرخ  -
 البشاء التشغيسي اليخمي وتعجد مدتؾياتو الإدارية؛ -
 خؾؼ الإدارة العميا مؽ فقجاف الدمظة؛ -
 اتخاذ القخارات بشاء عمى أسذ شخرية وليذ عمى أسذ ومبخرات مشظؿية ومؾضؾعية؛ -
 عجـ رغبة العامميؽ في التغييخ وخؾفيؼ مؽ تحسل السدؤولية؛ -
 تي لا تذجع عمى السبادرة والابتكار؛الأنغسة والإجخاءات الرارمة ال -
 الدخية في تبادؿ السعمؾمات مع وجؾد نغاـ اتراؿ ضعيف وغيخ فعاؿ داخل السشغسة؛ -
 ضعف نغاـ التحفيد، وتبشي نغاـ مكافآت غيخ ملائؼ مع مفيؾـ التسكيؽ وفخؽ العسل؛ -
 عجـ الثقة الإدارية؛ -
 اختلاؼ في أىجاؼ كل مؽ الإدارة والعامميؽ؛ -
 1 ليف التي تتحسميا السشغسة نتيجة بخامج التجريب.زيادة التكا -

مؽ خلاؿ استعخاض معؾقات التسكيؽ، يتبيؽ أف تظبيقو ليذ بالديؾلة الستؾقعة مؽ قبل الكثيخ مؽ 
السجيخيؽ، إنسا ىؾ عسمية متذابكة ومتجاخمة في عشاصخىا وأدواتيا وأبعادىا لحا فإف نجاح السشغسة في تظبيقو 

لجيؾد لتحليل العؿبات، كسا أنو يعتسج وبذكل كبيخ عمى انجماج ومذاركة كل مؽ الإدارة يتظمب تغافخ وتكاثف ا
 والعامميؽ عمى حج سؾاء لتحقيق أىجاؼ السشغسة والشجاح والتسيد.

 2أف تخاعي ما يمي:السشغسة ولسؾاجية ىحه السعؾقات يجب عمى 
ل سمظات اتخاذ القخارات لجييؼ إلى اختيار السجراء الحيؽ يؤمشؾف بتسكيؽ العامميؽ ولا يعارضؾف تحؾي -

                                                 
محكخة  أثخ التسكيؽ الإداري عمى الالتدام التشغيسي لمعامميؽ، دراسة حالة السجيخية الجيؾية مؾبيميذ ورقمة،صقخ عبمة،  - 1

 .33، ص 2017/2018مخباح ورقمة، الجدائخ،  ماستخ في الحقؾؽ والعمؾـ الدياسية، جامعة قاصجؼ
أثخ تسكيؽ العامميؽ في تحقيق الأىجاف الاستخاتيجية لمبشؾك التجارية، دراسة عيشة مؽ البشؾك لؾلاية أم ، نياؼ فاطسة الدىخاء - 2

 ، الجدائخ،، محكخة ماستخ أكاديسية في عمؾـ التدييخ، تخرص إدارة أعساؿ، جامعة أـ البؾاقيNDA ، ENSAEB البؾاقي: 
 .33، ص 2015/2016
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 العامميؽ؛
 اختيار العامميؽ أكفاء الحيؽ لجييؼ القجرة عمى أداء الأعساؿ السخؾلة لجييؼ مؽ مجرائيؼ في العسل؛ -
 بشاء السشاخ السشاسب لمعسل والحؼ يؤدؼ إلى وجؾد الثقة الستبادلة بيؽ السجراء والعامميؽ؛ -
 خ، وتذجع العامميؽ عمى تحسل السخاطخة؛الشغخ إلى الأخظاء عمى أىشا فخص تظؾي -
 ت السشاسب؛قتقاسؼ السعمؾمات، وإيراليا مؽ السجراء إلى العامميؽ الحيؽ يحتاجؾنيا في الؾ  -
 وضؾح الخسالة، الخؤية، والؿيؼ التشغيسية؛ -
 والأدوار ومكافآت العامميؽ. ـالتحجيج بذكل واضح لمسيا -
 إساءة استخجاـ القؾة السظخوحة لمعامميؽ؛ -
 ؽ عمييا؛يقادر الة العبء والسدؤولية عمى العامميؽ غيخ زياد -
 تخكيد بعض العامميؽ عمى نجاحيؼ الذخري وتفزيمو عمى نجاح الجساعة؛ -
 نتيجة التجريب، والتعميؼ الأفخاد؛ شغسةزيادة التكاليف التي تتحسميا الس -
 زيادة الرخاع وتقذي الشداع بيؽ العامميؽ عشج أداء العامل الجساعي؛ -
 قخارات عمى أسذ شخرية وليذ عمى أسذ ومبخرات مشظؿية ومؾضؾعية؛اتخاذ ال -
 خؾؼ الإدارة العميا مؽ فقجاف الدمظة؛ -
 عجـ تسكؽ بعض العامميؽ مؽ السعخفة الكاممة لاتخاذ القخارات القاعمة؛ -
 عجـ الثقة بالإدارة؛ -
 خؾؼ العامميؽ مؽ حسل السدؤولية. -
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 دة الخجمات الرحيةالسبحث الثاني: مفاليؼ أساسية حؾل جؾ 
يذيج القظاع الرحي في الآونة الأخيخة تغيخا سخيعا وممحؾعا، حيث عخفت السؤسدات الرحية تظؾرا 
كبيخا بدبب ارتفاع حجة السشافدة وانتذار التكشؾلؾجيا الحجيثة، حيث زاد الاىتساـ بأساليب رفع الكفاءة وتحديؽ 

 يد عمى أف تكؾف ىحه الخجمات ذات جؾدة عالية. جؾدة الخجمات الرحية وتقجيسيا برؾرة أفزل والتخك
وعميو تشاولشا في ىحا السبحث مفيؾـ جؾدة الخجمات الرحية وأىسيتيا وضؾابظيا وأبعادىا، بالإضافة 

 إلى مجاخل ومتظمبات تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية.
 السظمب الأول: مفيؾم وأىسية جؾدة الخجمة الرحية 

وذلػ نغخا لاختلاؼ وجيات نغخ العجيج مؽ  جؾدة الخجمة الرحيةسشتشاوؿ في ىحا السظمب مفيؾـ 
 الباحثيؽ حؾؿ مفيؾميا، ثؼ نتظخؽ إلى أىسيتيا.

 :جؾدة الخجمة الرحيةو  مفيؾم الجؾدة-أولا
 :تعخيف الجؾدة -1

لقج تعجدت تعاريف الجؾدة واختمفت بدبب الاختلاؼ عمى أساس التقجيخ فالبعض يشغخ إلييا برفتيا  
لإنتاج والبعض الآخخ يشغخ إلييا برفتيا جؾدة السشتج أو كلاىسا معا فقبل الخؾض في ثشايا جؾدة عسميات ا

 التعاريف الاصظلاحية نتظخؽ إلى التعخيف المغؾؼ. 
: مؽ جاد وتعشي كؾف الذيء جيجا ويقاؿ جاد الستاع وجاد العسل فيؾ جيج وجاد الذيء الجؾدة في المغة - أ

لجؾدة مرجر مؽ لفع جاد وىي كمسة مذتقة مؽ الكمسة اليؾنانية أؼ صار جيجا، وأجاد أتى بالجيج، فا
Qualities1.ويقرج بيا، طبيعة الذي ودرجة صلاحو ، 

: يجر ؾ كثيخا مؽ الشاس أف الجؾدة تعشي الشؾعية الجيجة أو الخامة الأصمية ويقرج بيا اصظلاحاالجؾدة  - ب
 2 ت الجؾدة ومشيا:الكيف عكذ الكؼ الحؼ يعشي العجد، وسؾؼ نقؾـ بعخض بعض تعخيفا

 ؛الجؾدة ىي الخضا التاـ لمعسيل -
 ؛الجؾدة ىي السظابقة مع الستظمبات -
 ؛الجؾدة ىي دقة الاستخجاـ حدب ما يخاه السدتفيج -
 الجؾدة ىي درجة متؾقعة مؽ التشاسق والاعتساد تشاسب الدؾؽ بتكمفة مشخفزة. -

                                                 
 .17، ص 2018، دار الشذخ الجامعي الججيج، الجدائخ، مة، مفاليؼ وتظبيقاتإدارة الجؾدة الذامفلاؽ محمد،  -1
 .18، ص السخجع نفدو  - 2
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الجؾدة كل حدب البعج أو الؾجية التي  وأما في الفكخ الإدارؼ، فقج تشاوؿ الباحثؾف في دراساتيؼ مؾضؾع
 يشغخ بيا إلى الجؾدة، ومؽ أشيخ ىحه التعخيفات: ما جاء بيا رواد الجؾدة، كسا يمي:

فقج عخفيا بأنيا "درجة التؾافق والاعتسادية التي تتشاسب مع الدؾؽ ومع التكمفة، بسعشى  (Deming)ديسشغ  -
 1السظابقة للاحتياجات".

الجؾدة بأنيا "مجػ ملائسة السشتج للاستخجاـ أؼ القجرة عمى تقجيؼ أفزل أداء وأصجؽ عخؼ  (Juran)جؾران  -
 صفات".

 وىؾ صاحب السقؾلة السذيؾرة:" الجؾدة لا تحجث بالرجفة بل يجب أف يكؾف مخظط ليا" .
السظابقة مع الستظمبات وأكج بأنيا تشذأ مؽ الؾقاية وليذ مؽ  عخؼ الجؾدة بأنيا" (Crosby)كخوسبي  -

 الترحيح وبأنو يسكؽ ؾياس مجػ تحقيق الجؾدة مؽ خلاؿ كمف عجـ السظابقة".
بأنيا"الشاتج الكمي لمسشتج أو الخجمة جخاء دمج خرائص نذاطات التدؾيق واليشجسة  عخفيافيجشباوم  -

 والترشيع والريانة والتي تسكؽ مؽ تمبية حاجات ورغبات الدبؾف".
"تعبيخ عؽ مقجار الخدارة التي يسكؽ تفادييا والتي قج يدببيا عخؼ الجؾدة بأنيا  (Taguchi)تاجيذي  -

السشتج لمسجتسع بعج تدميسو ويتزسؽ ذلػ الفذل في تمبية تؾقعات الدبؾف والفذل في تمبية خرائص الأداء 
 والتأثيخات الجانبية الشاجسة عؽ السجتسع كالتمؾث والزجيج وغيخىا".

 خؼ الجسعيات والسشغسات العالسية، وبعض الباحثيؽ مؽ بيشيا:كسا قجمت العجيج مؽ التعاريف لمجؾدة مؽ ط
، فقج عخؼ الجؾدة (ASQC)والجسعية الأمخيكية لزبط الجؾدة  (ANSI)معيج السعاييخ الؾطشي الأمخيكي  -

عمى أنيا "مجسؾعة مؽ السدايا والخرائص الكمية لمدمعة أو الخجمة التي تجعميا قادرة عمى تمبية حاجات 
 2الدبائؽ".

(، الجؾدة عمى أنيا عبارة عؽ: 2000)إصجار  ISO9000عخفت السشغسة الجولية لمسقاييذ وفقا لسؾاصفة  -
"قابمية مجسؾعة مؽ الخرائص الجؾىخية لسشتج، نغاـ، سيخورة عمى إرضاء متظمبات الدبائؽ وباقي الظخاؼ 

 3السعشية".

                                                 
 .33، ص 2002الجار الجامعية لمشذخ، الإسكشجرية، مرخ،  إدارة الجؾدة الكمية،سؾنيا محمد البكخؼ،  -1
، دراسة حالة جامعة الظاىخ الججيج ل.م.دأثخ تظبيق جؾدة الخجمات التعميسية في ضؾء الإصلاح الجامعي حسيج زقاؼ،  -2

 .59، ص 2015/2016مؾلاؼ سعيجة، رسالة دكتؾراه تخرص تدؾيق الخجمات، جامعة أبي بكخ بمقايج، تمسداف، الجدائخ، 
دراسة ميجانية بسؤسدات -تظبيق نغام ضسان الجؾدة في مؤسدات التعميؼ العالي الجدائخية: آفاقو ومعؾقاتوصميحة رقاد،  -3

، الجدائخ، 1ميؼ العالي لمذخؽ الجدائخؼ، رسالة دكتؾراه عمؾـ في العمؾـ الاقترادية، )غيخ مشذؾرة(، جامعة سظيفالتع
 .14، ص 2013/2014
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أنيا: "قجرة مجسؾعة مؽ الخرائص ، فتعخفيا عمى (AFNOR)الجسعية الفخندية لمسؾاصفات الؿياسية  -
 والسسيدات الجؾىخية عمى إرضاء الستظمبات السعمشة أو الزسشية لسجسؾعة مؽ العسلاء". 

كثخ اقترادية والأكثخ مشفعة وحدب السعاييخ اليابانية فيي تعشي "تظؾيخ ترسيؼ ترشيع الدمع والخجمات الأ
 1والأكثخ إرضاء لمسدتيمػ".

ا" مفيؾـ الجؾدة ىؾ مجخل شامل ييجؼ إلى التحديؽ السدتسخ عمى مدتؾيات كسا عخفت الجؾدة عمى أني
ووعائف السشغسات ويعتسج عمى تخظيط، تشغيؼ وتحميل كل أنذظة السشغسات، ويعتسج عمى مذاركة ومدانجة 

  2كل مدتؾيات السشغسة الستتابعة".
لتي تيجؼ إلى تمبية حاجات الخرائص الغاىخة والباطشة وا مجسؾعة"نيا أوكتعخيف شامل يسكؽ القؾؿ  

 3."الدبائؽ، متظمباتيؼ السعمشة والزسشية في السشتؾج السقجـ مؽ قبل السشغسة سؾاء كاف مسثلا في سمعة أو خجمة
 استشادا عمى التعاريف الدابقة لمجؾدة يسكؽ استخلاص ما يمي:

حدؽ ا تعشي الأأف الجؾدة لا تعكذ الترؾر الذائع ليا والتي تعشي )الأحدؽ( بذكل مظمق، لكشي -
 بإرضائو وتحقيق تظمعاتو بل وتجاوزتيا؛ حغيتبالشدبة لمعسيل الحؼ 

أف الجؾدة لا تشذأ مؽ العجـ ولكشيا تشذا مؽ خلاؿ علاقة تخبط السشتج والعسيل والتي يجب أف تكؾف  -
 عسيقة ودائسة وليدت سظحية وعخؼية؛

زبط باستسخار مشتجاتو وخجماتو وفق تكتدي الجؾدة طابعا حخكيا وىحا يتظمب مؽ السشتج أف يكيف وي -
 .تظؾر حاجات ورغبات العسلاء

أصبح الاىتساـ كبيخا بتحديؽ خجمة العسلاء خاصة مع تشؾع البجائل الستاحة أماـ العسلاء؛  الخجمة: تعخيف-2
فاليجؼ الخئيدي والشيائي لأؼ مؤسدة سؾاء كانت عامة أو خاصة ىؾ إشباع احتياجات ورغبات عسلائيا 

 طخيقة مسكشة، محاولة مشيا لزساف البقاء والشسؾ. بأفزل 
لقج اتفقت الجراسات الحجيثة عمى أف الخجمات مؽ السفاـيؼ التي يرعب تعخيفيا بجقة وذلػ بدب الخرائص 

 التي تشفخد بيا مقارنة بالدمع السادية، وىحا ما أدػ إلى تعجد التعاريف حؾؿ ىحا السفيؾـ والتي مؽ أىسيا:

                                                 
، دراسة تظبيؿية عمى متؾسظات ولاية سعيجة، رسالة واقع تظبيق الجؾدة الذاممة في مؤسدات التعميؼ الجدائخيةيديج قادة،  -1

، ص 2012، تخرص إدارة الأفخاد والسشغسات وحؾكسة الذخكات، جامعة أبي بكخ قايج، تمسداف، الجدائخ، دكتؾراه، )غيخ مشذؾرة(
31. 

 .14، ص 2005، دار ىؾمة لمظباعة والشذخ والتؾزيع الجدائخ، إدارة الجؾدة الذاممةلعؾيدات جساؿ الجيؽ،  - 2
 .12، ص 2016ر لمشذخ والتؾزيع، الجدائخ، ، جدؾ إدارة الجؾدة بالسشغسة، مجخل نغخي وتظبيقيمحمد خثيخ،  - 3
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"عبارة عؽ الأنذظة أو السشافع التي تعخض لمبيع أو التي تكؾف مختبظة  يكية الخجمة بأنياالجسعية الأمخ  -
  1بالدمع السباعة".

مشتج غيخ ممسؾس يقجـ السشافع لمسدتفيج نتيجة لاستخجاـ جيج بذخؼ أو آلي ولا  "فإن الخجمة Skinerحدب  -
 يشتج عؽ تمػ السشافع حيازة شيء مادؼ ممسؾس".

"أؼ نذاط أو إنجاز أو مشفعة يقجميا طخؼ ما لظخؼ آخخ وتكؾف أساسا غيخ  لخجمة بأنياوعخفت كحلػ ا -
  2ممسؾسة، ولا تشتج عشيا أية ممكية، وإف إنتاجيا وتقجيسيا قج يكؾف مختبظا بسشتج مادؼ ممسؾس أو لا يكؾف".

ذيخ كؾتمخ يذسل عمى عشرخ الخجمات، وعادة ما يكؾف شيئا ندبيا وي سشغسةوفي الغالب فإف عخض ال
(Kotler)  3وىي كالتاليشغسة تقجميا السإلى أف ىشاؾ خسدة أنؾاع مؽ العخوض التي يسكؽ أف : 

 السشتجات البحتة؛ -
 السشتجات السمسؾسة السرحؾبة بخجمات؛ -
 (؛اليجيؽ )تجاخل الدمع والخجمات -
 خجمة رئيدية تخافقيا سمع وخجمات أخخػ؛ -
 الخجمة البحتة أو الراؼية. -
 ة:الجؾدة الرحي -3
داء الرحيح بظخيقة أمشة "التساشي مع السعاييخ والأ انيتعخؼ مشغسة الرحة العالسية الجؾدة الرحية عمى أ -

تسع، وبتكمفة مقبؾلة، بحيث تؤدؼ إلى إحجاث تغييخ تأثيخ عمى ندبة الحالات السخضية، وندبة لسجومقبؾلة مؽ ا
 4. "الؾؼيات، والإعاقة، وسؾء التغحية

" درجة الالتداـ بالسعاييخ نياة الأمخيكية السذتخكة لاعتساد مشغسات الخعاية الرحية بأكسا تعخفيا الييئ -
مدتؾػ جيج مؽ السسارسة ومعخفة الشتائج الستؾقعة لخجمة أو إجخاء أو تذخيص أو  الستعارؼ عمييا لتحجيج

 5" .معالجة مذكمة طبية معيشة
                                                 

 .18، ص 2005، دار وائل لمشذخ، الأردف، تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسؾر،  -1
دراسة تظبيؿية عمى طمبة جامعة العمؾـ -جؾدة الخجمة التعميسية وأثخىا عمى رضى الظمبةخالج محمد طلاؿ بشي حسجاف،  -2

 .13، ص 2012ياشسية، السؤتسخ العخبي الجولي الثاني لزساف جؾدة التعميؼ العالي، التظبيؿية الخاصة السسمكة الأردنية ال
، دار الجامعة الججيجة لمشذخ، الإسكشجرية، مرخ، البيع الذخري وخجمة العسلاء في السؤسدة الاقترادية ميسؾف نبيمة، - 3

 .114، ص2014
، أطخوحة دكتؾراه تخرص: تدييخ، جامعة أبؾ بكخ بمقايج، رحيةإشكالية تدييخ الجؾدة الذاممة في الخجمات الودية بذيخ،  - 4

 .134، ص2015/2016 تمسداف، الجدائخ ،
، أطخوحة دكتؾراه في التدييخ، ، محاولة دراسة تدؾيق الخجمات الرحية في السشغؾمة الاستذفائية الجدائخيةأميخ جيلالي - 5

 .50، ص2009/2008جامعة الجدائخ، الجدائخ،
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 الخجمة: جؾدة-4
 يسكششا أف نعخؼ جؾدة الخجمة كسا يمي:بعج التظخؽ لسفيؾمي الجؾدة والخجمة،  

بأنيا "القجرة عمى تحقيق طمبات السدتفيج بالذكل الحؼ يتفق مع  Johnsonعخفت جؾدة الخجمة مؽ طخؼ  -
بأنيا: "الفخؽ  Parasuramanتؾقعاتو ويحقق رضاه التاـ عؽ الخجمة التي قجمت لو". كسا عخفت مؽ طخؼ 

 1للأداء الفعمي ليا". بيؽ تؾقعات العسلاء لمخجمة وإدراكيسا
جؾدة الخجمات بأنيا "مدتؾػ متعادؿ لرفات تتسيد بيا الخجمة مبشية عمى قجرة السشغسة  Baidroيعخفيا  -

الخجمية واحتياجات العسلاء. ويزيف أنيا مجسؾعة الرفات التي تحجد قجرة جؾدة الخجمة عمى إشباع حاجات 
 غسة".العسلاء ىي مدؤولية كل مدتخجـ أو عامل في السش

كسا يسكؽ الشغخ إلى جؾدة الخجمات مؽ وجية نغخ داخمية تعبخ عؽ مؾقف الإدارة، وأخخػ خارجية تعبخ عؽ  -
. حيث تقؾـ وجية الشغخ الخارجية فتخكد (Ritzman)و (Krajwski)مؾقف الدبائؽ، وىحا ما يؤكجه كل مؽ 

 2عمى جؾدة الخجمة السجركة مؽ قبل الدبؾف.
قة تعخؼ جؾدة الخجمة بأنيا "معيار لجرجة تظابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تؾقعات مؽ خلاؿ التعاريف الداب

 الدبائؽ ليحه الخجمة".
 :جؾدة الخجمة الرحية مفيؾم-5

بأف أوؿ مؽ استخجـ ىحا السفيؾـ في مجاؿ الظب مسخضة بخيظانية تجعى فمؾرنذ  يبيؽ )خدخوؼ(
حية بالسدتذؽيات العدكخية خلاؿ حخب القخـ وذلػ بإدخاؿ نايتفيل " والتي كانت تذخؼ عمى تقجيؼ الخعاية الر

 3معاييخ أداء بديظة إلى عسميا مسا أدػ إلى انخفاض ممحؾظ في عجد الؾؼيات في تمػ السدتذؽيات. 
- Kotler & Armstrong أف جؾدة الخجمات الرحية ىي شكل مؽ أشكاؿ الظخائق التي تدتخجميا "

سشغسات الرحية الأخخػ السذابية ليا، في الشذاط عؽ طخيق تكؾيؽ صؾرة السشغسة الرحية لتسيد نفديا عؽ ال
 . "عؽ السشغسة الرحية تحجد مؽ خلاليا شخرية السشغسة عمى جسيع السدتؾيات

- Nakajima " ىي تظبيق العمؾـ والتقشيات الظبية بأسمؾب يحقق أقرى استفادة لمرحة العامة بجوف زيادة
 التعخض لمسخاطخ." 

                                                 
، دراسة ميجانية لعيشة مؽ كميات جامعة مشتؾرؼ أثخ التسكيؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية بالجامعةحشاف، رزؽ الله  - 1

 .111، ص 2010قدشظيشة، محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ، تخرص مؾارد بذخية، قدشظيشة، الجدائخ،
 .15رقاد صميحة، مخجع سابق، ص  - 2
 .419محمد فلاؽ، مخجع سابق، ص - 3
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تعخفيا بأنيا التساشي مع السعاييخ والاتجاه الرحيح بظخيقة آمشة ومقبؾلة مؽ قبل حة العالسية "مشغسة الر -
ندبة الؾؼيات والإعاقة  السجتسع وبتكمفة مقبؾلة بحيث تؤدؼ إلى إحجاث تأثيخات عمى ندبة الحالات السخضية،

 . 1وسؾء التغحية"
عبارة عؽ درجة الالتداـ "  ((JCAHالرحية الييئة الأمخيكية السذتخكة لاعتساد مؤسدات الخجمات  -

 بالسعاييخ الحالية والستفق عمييا لمسداعجة في تحجيج مدتؾػ جيج مؽ السسارسة ومعخفة الشتائج الستؾقعة 
 . 2مؽ الخجمة أو الإجخاء العلاجي أو التذخيري"

 :أىسية جؾدة الخجمة الرحية -ثانيا
حتى أصبح مؽ الزخورة اعتساد عجد   Qualityؾعيةحج كبيخ مع الش إلى  Serviceارتبظت الخجمة -

مؽ السقاييذ لتأشيخ مدتؾػ الخضا الستحقق لجػ السخضى مؽ خلاؿ الخبط ما بيؽ الخجمة السقجمة والشؾعية مسا 
وىؾ عبارة عؽ سمدمة مؽ السقاييذ  SERVQUALأدػ إلى اعتساد مقاييذ مؿياس أطمق عميو تدسيو 

شتجييا وعمى وفق أؼ السدتيمػ بسا يتؾقعو مؽ أداء في الخجمة السقجمة لو مؽ مالستكاممة والستخابظة لسعخفو ر 
يعج الاىتساـ الستدايج بالجؾدة في الخجمات الرحية مؤخخا مؤشخا عمى أىسيتيا في القظاع ، و عجد مؽ الخرائص

ة ىحا القظاع الرحي والحؼ يعتبخ مؽ أكثخ القظاعات احتياجا لاستخجاـ مثل ىحه الأساليب فاصمو وذلػ لأىسي
 3وكدخه السدتفيجيؽ مشو والعسل عمى إرضائيؼ وتتسثل ىحه الأىسية ؼيسا يمي: 

تداعج بخامج الجؾدة عمى تذجيع العامميؽ في السؤسدات الرحية بسختمف مدتؾياتيؼ عمى زيادة  -
  ؛انتاجاتيؼ وحثيؼ عمى تقجيؼ الأفزل

تيمكيؽ السخضى والعسل عمى تحؿيقيا مسا الرحية مؽ التعخؼ عمى احتياجات السد شغسةالستسكؽ إدارة  -
  ؛الرحية شغسةالسيؤدؼ إلى تحديؽ سسعو 

تداعج في التخكيد عمى السذاكل التي تؤثخ عمى مدتؾػ الخجمات الرحية السقجمة مسا يؤدؼ إلى  -
التؾصل إلى طخيقو مشدقو ومتكاممة لتحجيج السذاكل ومؽ ثؼ تدييل الإجخاءات اللازمة قبل أف تربح 

 4بالجرجة التي لا يسكؽ التعامل معيا.  السذاكل

                                                 

 - 267، ص. ص 2017، دار ومكتبة الحامج لمشذخ والتؾزيع، الأردف، إدارة الخجمات الرحيةمرظفى يؾسف الكافي ،  1-
.271 

، محكخة لشيل شيادة الساجدتيخ، تخرص عمؾـ التدييخ، كمية العمؾـ الاقترادية تقييؼ جؾدة الخجمات الرحيةنجاة صغيخو،  -2
 . 36، ص 2012- 2011، ، الجدائخامعة الحاج لخزخ، باتشةوالعمؾـ التجارية وعمؾـ التدييخ، ج

 .96، ص 2012، الؾراؽ لمشذخ والتؾزيع، عساف ،إدارة جؾدة الخجماتعادؿ محمد عبج الله،  - 3
 .202-201، ص ص 2005، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتؾزيع، الأردف،تدؾيق الخجمات الرحيةثامخ ياسخ البكخؼ،  - 4
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أصبحت لمجؾدة أبعاد رئيديو يتؼ اعتسادىا كأساس في الؿياس والتأثيخ لتأشيخ مدتؾػ الشؾعية، وتتسثل ىحه 
 1الأبعاد في:

 السعسمية.  -

 الاستجابة.  -

 التأكيج.  -

 المظف)الكياسة(. -

 السمسؾسية.  -
 السظمب الثاني: ضؾابط وأبعاد جؾدة الخجمة الرحية 

السخضى يعتسجوف في و ، ىشاؾ مجسؾعة مؽ العؾامل تعتبخ ضؾابط عامة تحجد جؾدة الخجمات الرحية
 الأبعاد ولحا سؾؼمجسؾعة مؽ تقييسيؼ لمخجمة الرحية عمى مدتؾػ أو درجة جؾدتيا، معتسجيؽ في ذلػ عمى 

 إلى الزؾابط والأبعاد. السظمبسشتشاوؿ في ىحا 
 ؼيسا يمي:  ضؾابط جؾدة الخجمة الرحيةتسثل تو  :ضؾابط جؾدة الخجمة الرحية-أولا
كأفخاد لسداولة ميشة ما، مؽ أطباء ومسخضيؽ مؽ طخؼ القؾانيؽ  ف ؾ الرحيعادة ما يجاز السيشيؾف الإجازة: -1

والتذخيعات، مسا يدسح ليؼ الجخؾؿ لمسيؽ وضساف الدمؾؾ حدب الأخلاؾيات والسعاييخ السعتسجة، والشقظة الأىؼ 
أنو يقؾـ عمى افتخاض أف الذخص السؤىل للإجازات سؾؼ يقجـ خجمات صحية جيجة ولسجة في نغاـ الإجازات 

زمشية طؾيمة، ومع ذلػ فإفً الجارسات تذيخ إلى اختلافات كبيخة في الجؾدة، وىحا ما يبيؽ أفً نغاـ الإجازة قميل 
 السرجاؾية ؼيسا يتعمق بزساف الأداء الجيج. 

ة لزساف الجؾدة، تؿيؼ السؤسدات الرحية عمى أساس الييكل السادؼ وىؾ مؽ السجاخل الذائعالاعتساد: -2
الرحية فيحا الشغاـ يعسل عمى أساس أنو إذا  شغسةالسوالييكل التشغيسي، ومؤىلات العامميؽ في  شغسةلمس

 تحققت السعاييخ السادية والتشغيسية، فإف الخجمات الرحية السقجمة تكؾف جيجة. 
خرائص الدابقيؽ، وعشج تظبيقو عمى الأفخاد يتؼ استعساؿ السعاييخ التالية:  ويزؼ ىحا السجخلالذيادات: -3

 . 2الخبخة، التعميؼ ونتائج الامتحانات، فيحه السعاييخ تحجد أىمية الأفخاد مقجمي الخجمات الرحية
 

                                                 
 .202ص، خ البكخؼ، مخجع سابقثامخ ياس - 1
 . 387-385، ص ص 2008 ، دار السديخة لمشذخ والتؾزيع، الأردف،إدارة مشغسات الخعاية الرحيةفخيج تؾفيق نريخات،  - 2
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 :أبعاد جؾدة الخجمة الرحية-ثانيا
ؾنيا غيخ ممسؾسة، فكيف الأمخ إذا مؽ الرعؾبات الكبيخة التي تؾاجييا السخضى ىؾ تقييسيؼ لمخجمة لك

لؼ يتسكشؾا مؽ رؤيتيا أو الذعؾر بيا، أو سساعيا بيشسا الأمخ في الدمع السادية يكؾف أكثخ سيؾلة، مع ذلػ فإف 
الخجمات ومشيا الرحية تستمػ بجلا مؽ ذلػ مؾاصفات نؾعية وتجخيبية أو مؾثؾؾية تعتسج عمى التجخبة والخبخة 

يسيا فقط ومؽ خلاؿ الذخاء أو الاستيلاؾ لمخجمة ير، الحدف. وىي صفات يسكؽ تقكالخضا، الدعادة، الدخو 
 الرحية، كسا في تجاوؼ وتزسيج الجخوح قمع الأسشاف، تجبيخ كدؾر العغاـ...الخ. 

والأمخ يتدع لسا ىؾ أبعج مؽ ذلػ في الخجمات الرحية عشجما تختبط أو تعتسج السؾاصفات الشؾعية عمى 
فيي مؾاصفات قج لا يدتظيع السخيض تقييسيا حتى بعج الحرؾؿ عمييا كسا ىؾ مثلا في الثقة والسرجاؾية، 

التذخيص الظبي بالاعتساد عمى الأجيدة الستقجمة والسدتشجة عمى الكسبيؾتخ. وعمى الخغؼ مؽ كل ذلػ فإف 
خسدة السخضى يعتسجوف في تقييسيؼ لمخجمة الرحية عمى مدتؾػ أو درجة جؾدتيا، معتسجيؽ في ذلػ عمى 

 : 1أبعاد حدب كؾتمخ وىي
 : Responsiveness الاستجابة 1-

الاستجابة تعشي قجرة مقجـ الخجمة وسخعة استجابتو بالخد عمى طمبات السدتفيجيؽ واستفداراتيؼ، فيي 
تعكذ الخغبة أو الخضا بسداعجة الدبؾف وتقجيؼ الخجمة الدخيعة، كسا أف الاستجابة في مجاؿ الخجمات الرحية 

 ػ قجرة ورغبة واستعجاد مقجـ الخجمة بذكل دائؼ في تقجيؼ الخجمة لمسدتفيجيؽ عشج احتياجيؼ ليا . تعشي مج
وتذيخ أيزا إلى أف جسيع السخضى بغض الشغخ عؽ )أصميؼ، وحالتيؼ، وخمفيتيؼ( يتمقؾف الخعاية 

اسب وغيخ مدعج الدخيعة مؽ قبل إطارات السدتذفى مع حدؽ السعاممة والتعاوف، ووقت انتغار ملائؼ أو مش
فالاستجابة في مجاؿ الخجمة الرحية تذسل الستغيخات الآتية: الدخعة في تقجيؼ الخجمة الرحية السظمؾبة، 
الاستجابة الفؾرية لاحتياجات السخيض ميسا كانت درجة الانذغاؿ، الاستعجاد الجائؼ لمعامميؽ لمتعاوف مع 

  2لخ. السخيض، الخد الفؾرؼ عمى الاستفدارات والذكاوػ... ا
وفي ضؾء ما تقجـ يسكؽ القؾؿ باف بعج الاستجابة في مجاؿ جؾده الخجمات الرحية يذيخ إلى أف 
العامميؽ في السشغسة الرحية قادريؽ عمى الاستجابة سخيعة، وفي جسيع الأوقات لمحالات السخضية والإصابات 

الرحية )السخضى( مؽ خجمات السشغسة التي تخد إلييا فزلا عؽ السبادرة الدخيعة لتقجيؼ السداعجة لمسدتفيجيؽ

                                                 

 . 212-211ثامخ ياسخ البكخؼ، مخجع سابق، ص. ص  1- 
 . 38، ص2008لعمسية لمشذخ والتؾزيع، الأردف،، دار اليازورؼ اإدارة الجؾدة الذاممةرغج عبج الله الظائي، عيدى قجادة،  2- 
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الدخيعة عمى جسيع استفداراتيؼ والذكاوػ السقجمة مؽ قبميؼ، وكحلػ سخعو انجاز وتقجيؼ الخجمات  والاستجابة
 . 1الرحية ليؼ عشج احتياجيؼ ليا

  Rellability 2 الاعتسادية-  
،  فاف الحؼ يجب التخكيد عميو 2د عميياتذيخ الاعتسادية إلى الخجمة التي تقجـ لمعسيل بجقة يسكشو الاعتسا   

ىؾ مجسؾعة مؽ خرائص الخجمة تترل بكيؽية أداءه لؾعيفتو خلاؿ الاستعساؿ، فيي عبارة عؽ مؿياس مشتج 
أو الخجمة عمى أداء الؾعيفة السظمؾبة مشو بشجاح في عخوؼ الاستعساؿ العادية ولسجة محجدة، وفي ىحا التعخيف 

اء، عخوؼ الاستعساؿ، السجة الدمشية محجدة والتعبيخ عؽ الؿياس بالاحتساؿ أربعة عشاصخ ىامة ىي : الأد
وتذسل السعؾلية "عسميا صحيحة مؽ السخة الأولى "، وىي احج مكؾنات الخجمة الأكثخ أىسية لمعسلاء ،كسا تتدؼ 

ء، لحلػ فاف أيزا بتؾفيخ الخجمات كسا تؼ الؾعج بيا وفي الؾقت السحجد، والاحتفاظ بدجلات خالية مؽ الأخظا
السيل إلى الخجمات السبالغ في وعؾدىا وؾيادة العسلاء إلى تؾقعات غيخ واقعية لا تتدبب إلا في نفاذ صبخ 
ىؤلاء وفقجاف ثقتيؼ فالسدتفيج مؽ الخجمة الرحية أؼ السخيض الحؼ يتظمع إلى ذلػ مؽ خلاؿ الؾقت والانجاز 

  .3والؾفاء بالالتدامات
 ييؼ ىحا البعج: ومؽ العشاصخ التي تعتسج تق

 الؾفاء بتقجيؼ الخجمة الرحية في السؾاعيج السحجدة.  •

 الجقة وعجـ الأخظاء في الفحص أو التذخيص أو العلاج.  •

 تؾافخ التخررات السختمفة.  •

 .4والسسخضيؽ الأطباء والأخرائييؽالثقة في  •

 الحخص عمى حل مذكلات السخيض.  •
 

                                                 
 . 64، ص مخجع سابقمرظفى يؾسف الكافي،  -1

 . 51، ص2011، دار أسامة لمشذخ والتؾزيع، الأردف،إدارة السدتذفيات والخعاية الرحية والظبيةوليج يؾسف صالح، 2- 
شيادة الساجدتيخ، تخرص  راسة مقجمة لشيلدجؾدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسؾمية في الجدائخ، عتيق عائذة: 3-

. 2012 -2011الجدائخ ، ،التدؾيق الجولي، كمية العمؾـ الاقترادية والعمؾـ التجارية وعمؾـ تدييخ، جامعة أبؾ بكخ بمقايج، تمسداف
 . 92-91، ص ص

، دراسة مقجمة لشيل ة الخجماتأنساط تدييخ السؤسدة العسؾمية لمرحة بالجدائخ عمى نؾعيعبج السشعؼ بؽ فخحات: انعكاسات 4 -
، تخرص اقتراد وتدييخ السؤسدة، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ،  شيادة الجكتؾراه عمؾـ

 . 52ص،  -2018ػ2017الجدائخ،، بدكخة
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 : Assuranceالزسان-3
بو معمؾمات القائسيؽ عمى تقجيؼ الخجمة وكياستيؼ، وقج ارتيؼ عمى استمياـ الزساف ىؾ العيج ويقرج 

الثقة والائتساف. وقج أطمق عميو تدسيو التأكيج ويقرج بيا الدسات التي يتدؼ بيا العاممؾف مؽ معخفة وقجرة وثقة 
 في تقجيؼ الخجمة.

ومكانة السدتذفى عالية، ومؽ معاييخ تقييؼ جؾده الخجمة الرحية بسؾجب ىحا البعج الآتي: سسعة  
. ويتزسؽ الزساف العشاصخ 1السعخفة والسيارة الستسيدة للأطباء والسلاؾ التسخيزي، الرفات الذخرية لمعامميؽ

الآتية: السدتذفى ججيخ بالثقة والاعتساد، الظبيب مؤىل وكفء، العامميؽ بالسدتذؽيات يتستعؾف بالكياسة 
 .2والمظف

بأف الزساف كأحج أبعاد جؾدة الخجمة الرحية يقرج بو تأكيج إدارة  اتداقا مع ما تقجـ يسكؽ القؾؿ
السشغسة الرحية عمى الجؾدة الرحية وتجعيؼ ذلػ بالعامميؽ السؤىميؽ أطباء ومسخضيؽ وغيخىؼ فزلا عؽ 

 تؾفيخ السدتمدمات السادية الحجيثة في السجاؿ الرحي مسا يؤدؼ إلى تقجيؼ خجمات صحية بجؾدة متابعة. 
 :Tangibles ةسيالسمسؾ -4
السمسؾسية تذيخ إلى مغيخ التدييلات والسعجات السادية والبذخية ومؾاد ومعجات الاتراؿ. إضافة إلى   

أف الجؾانب الستعمقة بسمسؾسية الخجمة ىي السباني وتقشية السعمؾمات والاترالات السدتخجمة فييا والتدييلات 
جمة، والسغيخ الخارجي لمعامميؽ والتختيبات الجاخمية لمسشغسة الجاخمية للأبشية والتجييدات اللازمة لتقجيؼ الخ

الرحية، ومؾاقع الانتغار لمسدتفيج مؽ الخجمة وغيخ ذلػ، والسمسؾسية تتسثل بالقجرات والتدييلات السادية 
 والتجييدات والأفخاد ومعجات الاتراؿ، ويسثل ىحا البعج كأىسية ندبية ؾياساً بالأبعاد الأخخػ.  

خ التقييؼ ليحا البعج الآتي: الأدوات السدتخجمة في التذخيص والعلاج، السغيخ الخارجي لسقجمي ومؽ معايي
الخجمة، أماكؽ الانتغار والاستؿباؿ السشاسبة، كسا أنيا تذيخ إلى الأخح بالاعتبار الشغافة في التدييلات 

يخا الؾصفة الظبية التي يشبغي أف الرحية، واستعساؿ الأدوات الشغيفة والإجخاءات الؿياسية في التدييلات وأخ
 .  3تكؾف سيمة الفيؼ مؽ قبل السخضى

 
 

                                                 

 . 212، صمخجع سابقثامخ ياسخ البكخؼ،  1- 
2
- B.T. Shaikh and F. Rabbani: Health management information system: à Tool to gauge patient satisfaction and 

Quality of care, La Revue de Santé de la Méditerranée orientale, Vol. 11, No 1/2, 2005, p195.   

 . 93عتيق عائذة، مخجع سابق، ص 3-
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 : Empathy التعاطف-5
التعاطف يذيخ إلى درجة العشاية بالسدتفيج ورعايتو بذكل خاص، والاىتساـ بسذاكمو والعسل عمى إيجاد 

ػ تؾفيخ الخجمة مؽ حمؾؿ ليا بظخؽ إندانية راؾية وبكل مسشؾنية، ويذسل ىحا البعج عمى خرائص مثل: مج
 حيث الدماف والسكاف، والاترالات، ودرجة فيؼ مؾرد الخجمة لمسدتفيج. 

، ومؽ معاييخ التقييؼ ليحا البعج الآتي : اىتساـ 1والتعاطف يعشي درجة الخعاية والاىتساـ الذخري بالسدتفيج
، ويقرج 2ؾد والمظفشخري بالسخيض، الإصغاء الكامل لذكؾػ السخيض، تمبية حاجات السخيض بخوح مؽ ال

بو كحلػ وضع مرمحة السدتفيجيؽ في مقجمة اىتسامات العامميؽ والإدارة، وتؾفيخ العشاية الذخرية لكل مشيؼ 
 .3والذعؾر بالتعاطف مع طالب الخجمة، عشج تعخضو لسذكمة ما واحتخاـ عادات وتقاليج السدتفيجيؽ

علاقة والتفاعل بيؽ مخاجع السشغسة الرحية التعاطف يذيخ إلى ال إف بعجفي ضؾء ما تقجـ يسكؽ القؾؿ 
وأعزاء الفخيق الرحي والفشي والإدارؼ والسحاسبي فييا، ويقرج بو وجؾد الثقة والاحتخاـ والمباقة والمظف 

 والدخية والتفيؼ والإصغاء والتؾاصل بيؽ مقجمي الخجمة الرحية والسدتفيجيؽ مشيا.
يقابميا مؽ معاييخ لتقجيؼ كل بعج والأمثمة التي يسكؽ أف  يغيخ الججوؿ التالي تؾضيحا ليحه الأبعاد وما

 تقابل ذلػ البعج في التظبيق لتقجيؼ الخجمة الرحية. 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

السدتفيجيؽ كسؤشخ عمى الأداء الشاجح لمكيادة الإدارية  جؾدة الخجمات مؽ وجية نغخ قياس العلاؽ، بذيخ عباس محسؾد، 1-
"، السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية:  التحجيات  حالة السختبخات الظبية ومخاكد الأشعة في الأردن» السشغسات الخجمية في

 . 2002 الأردفالسعاصخة للإدارة العخبية "الؿيادة الإبجاعية "،
 . 212، صمخجع سابق ثامخ ياسخ البكخؼ،2-
، الجار الجامعية مفاليؼ أساسية وطخق الكياس والتقييؼ:  كفاءة وجؾدة الخجمات المؾجدتية إدريذ، ثابت عبج الخحسؽ،3-

 . 71، ص2006، ، مرخالإسكشجرية
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 (: أبعاد جؾدة الخجمة الرحية والأمثمة السؾافقة ليا02ججول رقؼ)
 البعج   معاييخ التقييؼ   الأمثمة  

  نغافة السكاف  
 نؾعية الظعاـ السقجـ لمسخضى 

- 
- 

 وات السدتخجمة في التذخيص والعلاجالأد - -
 السشغخ الخارجي اللائق لسقجمي الخجمة. - -
 أماكؽ الانتغار والاستؿباؿ السشاسبة - -

 
 
 

 السمسؾسية 

ثقة عالية لجػ السخضى باف حداباتو السالية  
 السدتذفى.صحيحة عشج مغادرتو 

الجؾيقة في الإجخاءات  السؾاعيجالسعتسجة دقة الدجلات   -
 الظبية 

- 
- 

 الاعتسادية 

     لو ثقة بأف حياتو بيؽ أيجؼ أميشة -

 وصؾؿ سيارات الإسعاؼ خلاؿ دقائق معجودة  
 غخفة العسميات جاىدة لكل الحالات  -

- 
  

  تقجيؼ خجمات علاجية فؾرية  
  الاستجابة لشجاءات الظؾارغ 

 العسل عمى مجا ساعات اليؾـ 

- 
- 
- 

 الاستجابة 

  خضى السعاممة الظيبة لمس 
 تجريب وميارة عالية في الأداء 

- 
- 

 سسعة ومكانة العيادة عالية  
 الرفاتالظبي السعخفة والسيارات الستسيدة لمظاقؼ  

 الذخرية لمعامميؽ 

- 
- 
- 
  

 الأمان 

إلى  الشغخلمسخيض السسخضة بسثابة الأـ الحشؾف  
 الدبؾف بأنو دائسا عمى حق 

- 
- 

 الاىتساـ الذخري بالسخيض. - 
 الكامل لذكاوػ السخيض  الإصغاء -
 تمبية احتياجات الدبؾف بخوح مؽ المظف والؾد  - 

 

 التعاطف 

  ٠213، ص2005، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتؾزيع، الأردف،تدؾيق الخجمات الرحيةثامخ ياسخ البكخؼ،  السرجر: 
 الذكل السؾالي يبخز أبعاد جؾدة الخجمات الرحية: 

 اد جؾدة الخجمات الرحية: أبع(03)شكل رقؼ

  
 بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة. مؽ إعجاد الظالبة السرجر: 
 
 

    

  

  

  

  

  

   الضمان

   التعاطف
   الملموسية

   الاعتماد

   الاستجابة

   جودة الصحية   الخذمات   أبعاد  
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 السظمب الثالث: مجاخل تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية
 1مؽ أبخز مجاخل تقييؼ جؾدة الخجمة الرحية ما يمي: 

وعج بيا، وتكؾف  قجرة مقجـ الخجمات الظبية )طبيب(عمى أداء الخجمة بالأداء والظخيقة التي الاعتسادية: .1
 دؾيقة وواضحة، بحيث يسكؽ الاعتساد عمييا. 

أؼ تتؾفخ الخجمة الظبية في الؾقت والسكاف  مجى إمكانية تؾفخ والحرؾل عمى الخجمة الظبية: .2
 السشاسب ومؽ الديل الحرؾؿ عمييا. 

 : الذعؾر بالثقة والأماف بسؽ بقجـ الخجمة، وفي الخجمة في حج ذاتيا. الأمان .3
 درجة الثقة بسؽ يقجـ الخجمة.  السرجاقية: .4
درجة فيؼ مقجـ الخجمة لحاجات السخيض، وتقجيؼ العشاية  درجة تفيؼ مقجم الخجمة لحاجات العسيل: .5

 والخعاية اللازمة. 
 مجػ قجرة واستعجاد مقجـ الخجمة عمى تقجيؼ الخجمة بذكل دائؼ لمعسلاء عشج الحاجة إلييا.  الاستجابة: .6
اءة القائسيؽ عمى أداء الخجمة، مؽ حيث السيارات والسعخفة التي تسكشيؼ مؽ مجػ كف الكفاءة والججارة: .7

 أداء الخجمة. 
نعشي بيا التدييلات السادية التي مؽ خلاليا يتؼ تقييؼ الخجمة، كالسغيخ الخارجي  الجؾانب السمسؾسة: .8

 لمسدتذفى ...الخ. 
رائص الخجمة، وتعشي قجرة الاتراؿ بيؽ مقجـ الخجمة والسخيض، وقجرتو عمى شخح خ الاترالات: .9

الظبيب عمى إعلاـ السخيض بالأضخار التي يسكؽ أف تريبو جخاء العسمية الجخاحية، وإذا لؼ يمتدـ بسا ىؾ 
مظمؾب مشو، أؼ أف رسالة الظبيب يجب آف تكؾف واضحة، ويتؼ تبميغيا بالظخيقة السشاسبة وفي الؾقت 

 السشاسب. 
الرحية جؾ مؽ الاحتخاـ الستبادؿ  شغسةالسيشبغي أف يدؾد في أؼ حدؽ معاممة الدبائؽ، إذ  السجاممة: .10

والتعامل الحدؽ الحؼ يدتشج عمى الأسذ الأخلاؾية والتشغيسية. إف تحقيق ىحا السعيار مؽ معاييخ الجؾدة 
 يتظمب تؾفيخ درجة عالية مؽ الؾلاء لجػ الجسيع مؽ العامميؽ. 

                                                 

دائخية تقييؼ جؾدة الخجمة الرحية في السؤسدات الاستذفائية العسؾمية الج فاطسة الدىخاء بمباشيخ، سارة عبج الله عثساف،  1-
دراسة مقجمة لشيل شيادة الساستخ، تخرص تدييخ السؤسدات، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ مؽ وجية نغخ السخضى، 

 . 21، ص2116 -2015التدييخ، جامعة الجلالي بؾنعامة، خسيذ مميانة، الجدائخ،
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حاجاتو فخبسا يجيل السدتفيج الحاجات  دتفيج وادارؾالسيتحقق مؽ خلاؿ التخكيد عمى فيؼ فيؼ الدبائؽ:  .11
الرحية  شغسةالسالأىل والأصجقاء، وىشا يبخز دور  فقط بخغبة والسدتقبمية ويتأثخالرحية الحؿيؿية والحالية 

  .1في التأثيخ عمى السخيض
 السظمب الخابع: متظمبات تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية

الجؾدة في تقجيؼ خجماتيا الرحية، ولزسانيا تخكد غالبية  تعسل السؤسدات الرحية عمى اعتساد
  2 السؤسدات الرحية في مسارستيا عمى عجة أمؾر ىامة تتزسؽ ما يمي:

ت الأطباء عشج التؾعيف أو التخؾية مؽ قبل لجشة خاصة بالسؤىلات العمسية لزساف اتقييؼ مؤىلات وخبخ  -
 ج مؽ الخجمات الرحية. استخجاـ العشاصخ البذخية السؤىمة لتقييؼ مدتؾػ جي

التخكيد عمى الؾسائل الؾقائية التي مؽ شأنيا تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية مثل: رقابة وضبط العجوػ،  -
 لأدوية وذلػ مؽ خلاؿ لجاف متخررة فشية. لتبشي سياسة محجدة وجيجة 

تخجاـ التي تقييؼ ورقابة جؾدة الخجمات الرحية مؽ خلاؿ التجقيق الظبي الاستخجاعي، ومخاجعة الاس -
 تقمل مجة الإقامة وتخشيج استعساؿ السؾارد.

ومؽ أجل ذلػ تقتخح الجسعية الأمخيكية لاعتساد السؤسدات الرحية عجد مؽ الستظمبات الجؾيقة لمشغاـ 
 3السقبؾؿ لتقييؼ الخجمات في السؤسدات الرحية ىحه الستظمبات ىي: 

 ضع معاييخ مشاسبة كؾسائل لمؿياس عمييا. يجب أف يكؾف الشغاـ ىادفا ومؾضؾعيا، وىشا لابج مؽ و   -
يجب أف يكؾف نغاـ التقؾيؼ كفؤ وخاصة مؽ حيث تؾفيخ وقت الظبيب، وىشا لابج مؽ استخجاـ غيخ   -

 الأطباء لمسياـ التي تدتيمػ وقتا كبيخا ولا تتظمب تقؾيسا. 
ا مؽ قبل الظبيب يجب أف يكؾف التقؾيؼ مؾثقا، بحيث يتؼ تجويؽ كل القخارات اليامة كتابة وتؾؾيع  -

 السدؤوؿ. 
يجب أف يكؾف الشغاـ مخنا بحيث يدسح بقجر مؽ الاختلاؼ والانحخاؼ عؽ السعاييخ إذا ما تؾفخ   -

 الدبب الجيج والسجوف في السمف الظبي. 

                                                 

مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ، تخرص تدؾيق، دراسة  أىسية جؾدة الخجمة الرحية في تحقيق رضا الدبؾن،والو عائذة، 1-
 . 71، ص 2011 - 2010، الجدائخ ،3كمية العمؾـ الاقترادية والعمؾـ التجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة الجدائخ 

 .293-292، ص. ص 2018، دار السديخة لمشذخ والتؾزيع، الأردف ،إدارة مشغسات الخعاية الرحيةفخيج تؾفيق نريخات، 2- 
أثخ أسمؾب التؾجو بالسخيض )الدبؾن( عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية في السؤسدات الاستذفائية  بيبة،قذي ح 3-

دراسة مقجمة لشيل شيادة دكتؾره العمؾـ، تخرص اقتراد وتدييخ مؤسدة، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ الجدائخية، 
 . 82، ص 2021 -2019الجدائخ،  ،التدييخ، جامعة محمد خيزخ، بدكخة 
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يجب أف يشتج التقؾيؼ إجخاء ترحيحي، فلا بج مؽ أف يدفخ التقؾيؼ عؽ إجخاء مشظقي يتشاسب مع   -
 اءػ الإجخاء بخنامج تعميسي وتجريبي بإشخاؼ مباشخ مؽ الظبيب أو إيقاع الجد الانحخاؼ، سؾاء كاف ذل

 . 1والعقؾبات وما إلى ذلػ مؽ إجخاءات ترحيحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 . 82، ص  ابقسقذي حبيبة، مخجع  1- 
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 السبحث الثالث: عخض الجراسات الدابقة وبشاء نسؾذج الجراسة
ؾدة سؾؼ نقؾـ في ىحا السبحث بعخض أىؼ الجراسات الدابقة التي تشاولت مؾضؾع تسكيؽ العامميؽ وج

الخجمة الرحية حيث نقؾـ بالاعتساد عمى الشتائج التي تؾصمشا إلييا في ىحه الجراسات في بشاء الجراسات التي 
 سؾؼ نقؾـ بيا وبشاء نسؾذج الجراسة أو البحث.

 السظمب الأول: عخض الجراسات الدابقة الستعمقة بستغيخات الجراسة تسكيؽ العامميؽ وجؾدة الخجمة الرحية:
أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية، دراسة عيشة مؽ " سمخان ىشية :دراسة-أولا

" أطخوحة مقجمة لاستكساؿ متظمبات نيل شيادة مدتذفيات القظاع الخاص بسشظقة الجشؾب الذخقي الجدائخي 
تدييخ، جامعة قاصجؼ دكتؾراه، الظؾر الثالث في العمؾـ الاقترادية والعمؾـ التجارية وعمؾـ التدييخ، قدؼ عمؾـ ال

 .2017/2018مخباح ورقمة، 
: الكذف عؽ مدتؾػ تسكيؽ العامميؽ وأثخه عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية إلى وىجفت ىحه الجراسة

بسدتذؽيات القظاع الخاص بسشظقة الجشؾب الذخقي الجدائخؼ، في كل مؽ: السؤسدة الاستذفائية الخاصة 
ستذفائية الخاصة الزياء بؾلاية ورقمة السؤسدة الاستذفائية الخاصة الخماؿ الؾاحات بؾلاية غخداية، السؤسدة الا

بؾلاية الؾادؼ، السؤسدة الاستذفائية الخاصة الخازؼ بؾلاية بدكخة. ولتحقيق أىجاؼ الجراسة تؼ بشاء استبياف مكؾف 
العسل  ،والاستقلالية الدمظة، الحخية تفؾيض)في فقخة، تذتسل خسدة أبعاد لتسكيؽ العامميؽ والستسثمة  40مؽ 

في وخسدة أبعاد جؾدة الخجمات الرحية والستسثمة  (تجريب العامميؽ ،السذاركة بالسعمؾمات ،الجساعي
( عامل مسثميؽ في 206وقج اشتسمت عيشة الجراسة عمى )) .الاستجابة الأماف التعاطف، السمسؾسية الاعتسادية)

ي تحميل بيانات الاستبياف عمى التحميل الإحرائي )إدارييؽ أطباء مسخضيؽ ومداعجؼ تسخيض( واعتسج ف
 .الؾصفي باستخجاـ بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمؾـ الاجتساعية

 :تؾصمت الجراسة إلى
 ؽ العامميؽ في مدتذؽيات القظاع الخاص جاء بجرجة متؾسظة.يتسك أف -
 جؾدة الخجمات الرحية في مدتذؽيات القظاع الخاص جاءت بشدبة مختفعة. أف -
أثخ ذو دلالة إحرائية لتسكيؽ العامميؽ بأبعاده )تفؾيض الدمظة، الحخية والاستقلالية، السذاركة  يؾجج -

بالسعمؾمات( عمى جؾدة الخجمات الرحية بسدتذؽيات القظاع الخاص ولا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لتسكيؽ 
 .ات الرحية بسدتذؽيات القظاع الخاصالعامميؽ بأبعاده )العسل الجساعي، تجريب العامميؽ( عمى جؾدة الخجم

" أثخ تسكيؽ العامميؽ في تحقيق جؾدة الخجمات : كؾاديػ حسدة، يخقي حديؽ، بؾدلة يؾسف، دراسة-ثانيا
 .2020، 01، العجد 09، مجمة السؤسدة، السجمج بالسؤسدات العسؾمية الرحية لؾلاية السجية، دراسة تحميمية"
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قة بيؽ تسكيؽ العامميؽ وتحقيق جؾدة الخجمة بالسؤسدات العسؾمية الرحية ؾياس أثخ العلا ىجفت الجراسة إلى:
فخد مؽ مجتسع كمي يقجر بػ  435مؤسدة حيث مثمت عيشة الجراسة  13لؾلاية السجية والبالغ عجدىا 

 )إدارييؽ طبيبيؽ شبو طبييؽ أخرائييؽ نفدانييؽ بيؾلؾجييؽ(، وفق مشيج وصفى تحميمي.:4765
: عجة نتائج أىسيا عجـ وجؾد اىتساـ كاؼ مؽ طخؼ السؤسدات العسؾمية الرحية محل تؾصمت الجراسة إلى 

العامميؽ، حيث أعيخت الشتائج أف تحميل أبعاده جاءت في مدتؾػ متؾسط، بيشسا جاءت  تسكيؽ تسشيجالجراسة 
سط، وأوصت أبعاد جؾدة الخجمات الرحية في مدتؾػ مختفع باستثشاء بعج السمسؾسية والحؼ كاف ذو مدتؾػ متؾ 
ومشو  الؾعيفيالجراسة بزخورة الاىتساـ بأسمؾب تسكيؽ العامميؽ كؾنو يديؼ في رفع الأداء وتحقيق الخضا 

 التحقيق جؾدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى السدتفيجيؽ بالسؤسدات العسؾمية الرحية لؾلاية السجية. 
دراسة حالة السؤسدة ، عمى جؾدة الخجمة الرحيةتسكيؽ العامميؽ وأثخه  : خارؼ فاطسة الدىخاء"دراسة-ثالثا

محكخة مقجمة ضسؽ متظمبات نيل شيادة ، "-السديمة—عدمي محمد بجائخة عيؽ السمح  الاستذفائية العسؾمية
ماستخ أكاديسي في عمؾـ التدييخ، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، قدؼ عمؾـ التدييخ، جامعة 

 .2016/2017ديمة، محمد بؾضياؼ بالس
الؾقؾؼ عمى مؾضؾع تسكيؽ العامميؽ وأثخه عمى جؾدة الخجمة الرحية وتيجؼ إلى  تيجف ىحه الجراسة إلى:

إثخاء البحث العمسي، حيث تخكد عمى أىؼ أبعاد تسكيؽ العامميؽ التي مؽ شأنيا أف تأثخ وبذكل كبيخ عمى جؾدة 
 الخجمات الرحية العسؾمية.

عيؽ السمح بالسديمة، حيث تست  ةستذفائية الرحية العسؾمية عدمي محمد بجائخ وتؼ اختيار السؤسدة الا
امج نمؾعف ومؾعفة، وباستعساؿ بخ  56ب الجراسة في عجة صالح )إدارية، طبية(، ولقج قجرت عيشة الجراسة 

SPSS. 
 تؾصمت إلى الشتائج التالية:

 ؛R=0.49في السؤسدة محل الجراسة يؾجج تأثيخ لتسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية  -
لا تؾجج فخوؽ ذو دلالة إحرائية في مدتؾػ تسكيؽ العامميؽ تعدػ لمستغيخات الجيسغخاؼية )الجشذ العسخ،  -

 السؤىل العمسي، الخبخ السيشية( لعيشة الجراسة.
 السظمب الثاني: عخض الجراسات الدابقة الخاصة بالستغيخ الأول )تسكيؽ العامميؽ(

دور تسكيؽ العامميؽ في دعؼ مسارسات السدؤولية الاجتساعية "  ،شؾادرة فاطسة الدىخاء :سةدرا-أولا
، -دراسة لآراء عيشة مؽ العامميؽ في مجسؾعة مؽ السؤسدات الاقترادية بؾلاية سظيف –لمسؤسدات 

التجارية وعمؾـ كمية العمؾـ الاقترادية و  أطخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتؾراه الظؾر الثالث في عمؾـ التدييخ،
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، 1، جامعة فخحات عباس، سظيفإدارة أعسال السؤسدات التدييخ، تخرصالتدييخ قدؼ عمؾـ 
2021/2022. 

بخاز دور تسكيؽ العامميؽ كأسمؾب تدييخؼ ججيج في إ: معالجة إشكالية ميسة تتسحؾر حؾؿ ىجفت الجراسة إلى
بعض السؤسدات الاقترادية الجدائخية التي دعؼ مسارسات السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدات، بالتظبيق عمى 

 تشذط في ولاية سظيف.    
تؾفخ السسارسات الخسذ السكؾنة لمتسكيؽ وىي: مذاركة العامميؽ  :تؾصمت الجراسة في جانبيا التظبيقي إلى

جية د والسكافآت والحخية والاستقلالية، وكحا فخؽ العسل السؾ يحفتبالسعمؾمات، تؾفيخ فخص اكتداب السعخفة، ال
كسا تؾصمت إلى وجؾد التداـ  ، ذاتيا، بجرجات مقبؾلة ضسؽ السسارسات الإدارية بالسؤسدات محل الجراسة

بسسارسات السدؤولية الاجتساعية في السؤسدات محل الجراسة بجرجة متؾسظة، وقج كاف ىشاؾ تفاوت في درجة 
ة اتجاه العساؿ، في حيؽ كانت بذكل ىحا الالتداـ اتجاه أصحاب السرمحة، حيث كانت السسارسات بجرجة عالي

الشتائج وجؾد دور لتسكيؽ العامميؽ في  تمقبؾؿ اتجاه كل مؽ العسلاء، البيئة، السجتسع، والسلاؾ، وقج أكج
 السؤسدات الاقترادية الجدائخية في دعؼ مسارساتيا السدؤولة اجتساعيا.    

في القظاع الإداري العسؾمي ومعؾقات تظبيقو تسكيؽ العامميؽ  "واقعدنيا  فيقاسسي كساؿ، ض دراسة:-ثانيا
مجمة العمؾـ الاقترادية والتدييخ والعمؾـ  مؽ وجية نغخ العامميؽ" دراسة حالة مجيخية التجارة لؾلاية السديمة،

 .2017، الجدائخ، 18التجارية، جامعة محمد بؾضياؼ العجد 
وما ىي معؾقات تظبيقو في مجيخية التجارة لؾلاية  حيث حاوؿ الباحثاف معالجة مذكمة تقييؼ واقع التسكيؽ العامميؽ

فقخة مؾزعة عمى محؾريؽ  28السديمة مؽ وجية نغخ عامميؽ، حيث قاـ الباحثاف بإعجاد استبانة اشتسمت عمى 
بيؽ الأوؿ ىؾ الأبعاد التسكيؽ تفؾيض الدمظة، الاتراؿ الفعاؿ، التجريب، التحفيد، والثاني معؾقات تسكيؽ 

( شخص حيث أعيخت الجراسة أنو يؾجج مدتؾيات مقبؾلة لتظبيق 57ت عيشة الجراسة عمى )العامميؽ واشتسم
تسكيؽ العامميؽ في السؤسدة قيج الجراسة مؽ وجية نغخ العامميؽ، ووجؾد معؾقات فخدية وتشغيسية تعخقل نجاح 

 تظبيق تسكيؽ العامميؽ في السؤسدة قيج الجراسة.
دراسة حالة: مؤسدة ممبشة  تسكيؽ العامميؽ عمى تشافدية السؤسدةأثخ ،" قالي عبج الغانيدراسة: -ثالثا

 نيل شيادة الساستخ في عمؾـ التدييخ متظمباتمحكخة مقجمة كجدء مؽ  —باتشة  —الأوراس 
محمد خيزخ كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، قدؼ عمؾـ التدييخ، جامعة  ،السشغسات تدييخ-فخع

 .2015/2016 بدكخة،
، ومؽ خلاؿ ممبشة الاوراس باتشةبسؤسدة  التشافدية: معخفة دور تسكيؽ العامميؽ في تحقيق ىجفت الجراسة إلى
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 (.تشافدية السؤسدةىحا الجور تؾضيح العلاقة بيؽ الستغيخ السدتقل )تسكيؽ العامميؽ( والستغيخ التابع )
وتؼ الاعتساد فييا عمى ، —باتشة  —س مؤسدة ممبشة الأوراوتست دراسة الحالة في السؤسدة الاقترادية 

السلاحغة والؾثائق الإدارية لتجعيؼ السقابمة والاستبياف لجسع السعمؾمات والبيانات، حث اختخا عيشة مكؾنة مؽ 
مشيا، وتؼ استخجاـ بخمجية التحميل  69الاستبانة تؼ تؾزعيا عمى العساؿ واستخداد  81خبيخيؽ بالشدبة لمسقابمة و

 والتي ساعجتشا عمى تحميل الاستبيانات السؾزعة. SSSS 424الإحرائي 
عادية، وعمى ممبشة الأوراس  أف درجة تظبيق تسكيؽ العامميؽ في مؤسدة :وفي الأخيخ أعيخت نتائج الجراسة

قج تحقق التشافدية السؤسدة، بالإضافة إلى أنيا أعيخت أف دور تسكيؽ العامميؽ في تحقيق  لتشافديةوجؾد إدراؾ 
  —باتشة  —مؤسدة ممبشة الأوراس فة في السؤسدة الاقترادية بجرجة ضعي

 السظمب الثالث: الجراسات الدابقة الستعمقة بجؾدة الخجمة الرحية:
أثخ إدارة الكفاءات السحؾرية عمى جؾدة الخجمات الرحية دراسة " عسيسؾر نؾارة بؽ حخكؾ زيشب، دراسة:-أولا

محكخة مكسمة لشيل شيادة الساستخ في عمؾـ  "،ة وادي العثسانيةميجانية بسدتذفى السختص في الأمخاض العقمي
قدؼ عمؾـ التدييخ،  معيج العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ " تخرص " إدارة أعساؿ) التدييخ )ؿ.ـ.د

 .2019/2020الرؾؼ ميمة،  السخكد الجامعي عبج الحؽيع بؾ
عة عمى مدتؾػ السجاؿ الرحي، تعتبخ الكفاءات في عل التحجيات التكشؾلؾجية والسعخؼية الستدار 

السحؾرية مرجر لمسعخفة والسيارة والقجرة مسا وجب عمى السشغسات الرحية التخكيد عمييا، ىحا الأخيخ يتحجد 
دارتيا وبالتالي الإشكاؿ السثار في ىحا وإبتفاعل مجسؾعة مؽ الآليات الحجيثة لتذخيريا وتشسيتيا وتقييسيا 

 .ؿ أثخ الكفاءات السحؾرية عمى جؾدة الخجمات الرحيةالرجد يتسحؾر حؾ 
عظاء لسحة لستغيخات الجراسة، اعتسجت الجراسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي وذلػ لتحقيق وإ ء اثخ لإو 

ومؽ أجل التعخؼ عمى واقع الخجمات الرحية في السؤسدات الاستذفائية  ،أىجاؼ الجراسة الشغخية والتظبيؿية
الجراسة السيجانية بالسؤسدة الاستذفائية شعباف مؾسى بؾادؼ العثسانية مؽ خلاؿ تؾجيو العسؾمية تؼ إجخاء 

مؾعف. ومعالجتو عؽ ( 70)فقخة مؾزعة لعيشة عذؾائية بديظة بمغت ( 31)مؽ استبياف لإطاراتيا والسكؾف 
 .طخيق مجسؾعة مؽ الأدوات الإحرائية وباستعساؿ بخنامج الحدـ الإحرائية لمعمؾـ الاجتساعية

تؾصمت نتائج الجراسة بأنو تؾجج علاقة إيجابية بيؽ الكفاءات السحؾرية وجؾدة الخجمات الرحية 
بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية، ويتختب عشيا طخح بعض التؾصيات مؽ بيشيا الكفاءات السحؾرية تعج مؽ 

ائية الاعتساد عمييا مؽ أجل مؤسدة استذف لأؼالسفاـيؼ الحجيثة التي تقؾـ عمى جسمة مؽ الأبعاد والتي يسكؽ 
 .التحديؽ السدتسخ لمخجمات الرحية في السدتذؽيات العسؾمية الجدائخية
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دور إدارة الشفايات الظبية الرمبة في تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية في الجدائخ زعيتخ فاتح، "  دراسة:-ثانيا
، محكخة مكسمة لشيل شيادة "دراسة مجسؾعة مؽ السؤسدات الرحية التابعة لمقظاع الرحي في الجدائخ

كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، قدؼ عمؾـ التدييخ، جامعة محمد بؾضياؼ بالسديمة، الساجدتيخ، 
2015/2016. 

دراسة دور إدارة الشفايات الظبية الرمبة في تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية، ولمؾصؾؿ  :ييجف ىحا العسل إلى
ديؼ البحث إلى جدئشي، جدء نغخؼ مؽ التظخؽ ؼيو إلى السفاـيؼ الشغخية الخاصة بكل مؽ إلى ىحا اليجؼ مؽ تق

إدارة الشفايات الظبية وجؾدة الخجمة الرحية، أما الجدء الثاني فقج تسثل في الجانب التظبيقي لسجسؾعة مؽ 
ور الحؼ تحققو السؤسدات الرحية التابعة لمقظاع الرحي في الجدائخ. واقترخت الجراسة عمى معخفة الج

الإجخاءات الخاصة بإدارة الشفايات الظبية بذكل سميؼ في تحديؽ الجؾانب الخاصة بجؾدة الخجمة الرحية، مؽ 
الاعتساد عمى الاستبانة كأداة أساسية لمبحث مؽ تؾزيعيا عمى مجسؾعة مؽ الأفخاد مقجمي الخجمة الرحية 

الاستعانة بسجسؾعة مؽ الأدوات الإحرائية  ؽلجراسة، وم)الأطباء، السسخضيؽ، الإدارييؽ، العساؿ( في ميجاف ا
 .في معالجة بيانات مفخدات عيشة البحث والاختبار الفخضيات

أف ىشاؾ دور لإدارة الشفايات الظبية الرمبة في تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية، وذلػ مؽ  :التؾصل إلى  تؼ
ات الظبية الرمبة والأبعاد الخئيدية لجؾدة الخجمة خلاؿ وجؾد علاقة تخبط بشي الإجخاءات الخاصة بإدارة الشفاي

الرحية )الاعتسادية، التؾكيج، السمسؾسية، التعاطف، الاستجابة(، إلا أف ىشاؾ ارتباط متؾسط بيؽ الإجخاءات 
الخاصة بإدارة الشفايات الظبية الرمبة والأبعاد الخئيدية لجؾدة الخجمة الرحية، وىحا يعؾد إلى عجـ اىتساـ 

مؽ السدؤوليؽ والقائسيؽ بأىسية الإدارة الدميسة والآمشة لمشفايات الظبية وخاصة الرمبة مشيا وعجـ معخفة الكثيخ 
الجور الحؼ تحققو الإجخاءات الخاصة بالإدارة الدميسة ليحه الشفايات في الجؾانب الخاصة بالخجمة الرحية 

 .وتقجمييا بجؾدة عالية
أثخ الالتدام بالسدؤولية الاجتساعية لمسؤسدات الرحية في "  لقادر،اشارؼ عبج  الظاىخ،ميسؾف  دراسة:-ثالثا

مجمة اقتراديات الأعساؿ والتجارة، العجد  "،تحديؽ جؾدة الخجمة السقجمة حالة مدتذفيات ولاية الأغؾاط
 .2018الخامذ: مارس 

لخجمة الرحية السقجمة، : التعخؼ عمى أثخ تبشي أبعاد السدؤولية الاجتساعية عمى جؾدة اىجفت ىحه الجراسة إلى
في عيشة مؽ السؤسدات الرحية التي تشذط في ولاية الأغؾاط. ولتحقيق أىجاؼ الجراسة قاـ الباحثاف بتؾزيع 

 90فخد مؽ مجتسع الجراسة؛ حيث تؼ استخداد  100استسارة استبانة صسست ليحا الفخض، عمى عيشة مكؾنة مؽ 
 ستسارة صالحة لمتحميل.ا 80خز والسعالجة تؼ قبؾؿ فاستسارة، وبعج ال
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وجؾد أثخ إيجابي لأبعاد السدؤولية الاجتساعية )البعج الاقترادؼ، القانؾني،  وقج أعيخت نتائج الجراسة
 الإنداني، والأخلاقي( عمى جؾدة الخجمة الرحية السقجمة.

 عمى الجراسات الدابقة )أوجو التذابو، الاختلاف، الاستفادة(: التعميق-رابعا
 لإشكالية التي حاوؿ الباحثؾف والسخترؾف معالجتيا في الجراسات الدابقة يتبيؽ ما يمي:مؽ خلاؿ عخض ا

 أوجو التذابو:-1
( وكحلػ 2020) حسدة، يخقي حديؽ، بؾدلة يؾسف ودراسة كؾاديػ (2018)سمخاف ىشية  تعتبخ كل مؽ دراسة -

خيؽ في عيشة الجراسة كسا تعتبخ كل مع دراستشا التي تشاولت الستغي ( تتفق2017) دراسة خارؼ فاطسة الدىخاء
مخجعية لجراستشا التي اعتسجت عمى دراسة الأثخ بيؽ الستغيخيؽ التابع  اتدراس مؽ الجراسات الدابقة الحكخ

 ؛جؾدة الخجمة الرحية(، و العامميؽوالسدتقل )تسكيؽ 
( بالإضافة 2017دنيا ) ضيفدراسة قاسسي كساؿ، و ( 2022)شؾادرة فاطسة الدىخاءأما ؼيسا يخص دراسة  -

 ؛العامميؽ( تسكيؽ)السدتقل نلاحع تذابو في الستغيخ  فإنشا‌(8102عبجلي)نؾر اليجػ  دراسة إلى
ودراسة زعيتخ  (2020) دراسة بؽ حخكؾ زيشب، عسيسؾر نؾارةومؽ جية أخخػ نخػ أف دراسة كل مؽ  -

جؾدة بسعالجة الستغيخ التابع وىؾ قامؾا  أنيؼ( 2018القادر)ميسؾف الظاىخ، شارؼ عبج  ثؼ دراسة (2016)فاتح
 ؛الخجمة الرحية

كسا نلاحع أف جسيع الجراسات الدابقة استخجمت السشيج الؾصفي التحميمي وأداة الاستبياف والسقابمة وىحا كمو  -
 ؛يتظابق مع دراستشا

تغيخ السدتقل الجراسات التي تشاولت السأما ؼيسا يخص أبعاد الجراسة فشخػ أف ىشاؾ تذابو إلى حج كبيخ مع  -
 ؛تسكيؽ العامميؽ وتذتخؾ معيؼ في عجة أبعاد

 جؾدة الخجمة الرحية كانت عمى الذكل التاليأبعاد كل الجراسات الدابقة التي تشاولت ونخػ أيزا أف 
 مع دراستشا.متذابية ومتظابقة  الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، الأمان، التعاطف()
 أوجو الاختلاف:-2
حيؽ في فً‌مؤسسات‌اقتصادٌة‌‌(8102عبجلي)نؾر اليجػ دراسة و  (2022)‌الدىخاءشؾادرة فاطسة  كانت دراسة -

 ؛مؤسدة صحية خجمية عسؾميةدراستشا كاف مجاؿ تظبيقيا في 
تختمف دراستشا مؽ حيث تحجيج أبعاد الستغيخ السدتقل والستسثل في تسكيؽ العامميؽ وىي )تفؾيض الدمظة،  -

 :تجريب( عؽ الجراسات الدابقة الأخخػ فخؽ العسل، التحفيد، ال
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تفؾيض الدمظة، الحخية والاستقلالية، العسل الجساعي، ( أبعاد التسكيؽ ىي )2018حيث دراسة سمخاف ىشية ) -
  ؛(السذاركة بالسعمؾمات، تجريب العامميؽ

خؽ العسل، ( أبعاد التسكيؽ ىي )تفؾيض الدمظة، ف2020دراسة كؾاديػ حسدة، يخقي حديؽ، بؾدلة يؾسف )و  -
 ؛(الاتراؿ الفعاؿ، التجريب، التحفيد

( أبعاد التسكيؽ ىي )تفؾيض الدمظة، تجريب السؾعفيؽ، الاتراؿ 2017ودراسة خارؼ فاطسة الدىخاء ) -
 ؛الفعاؿ، تحفيد السؾعفيؽ، فخؽ العسل(

خ فخص اكتداب مذاركة العامميؽ بالسعمؾمات، تؾفيالتسكيؽ ) أبعاد (2022) الدىخاءشؾادرة فاطسة دراسة و  -
 ؛(والاستقلالية السسشؾحة لمعامل، فخؽ العسل السؾجية ذاتيا والسكافآت، الحخيةالسعخفة لمعامميؽ، الحفد 

دنيا أبعاد التسكيؽ )تفؾيض الدمظة، الاتراؿ الفعاؿ، التحفيد، فخؽ  ضيفودراسة كل مؽ قاسسي كساؿ،  -
 ؛العسل، التجريب، السذاركة بالسعمؾمات(

 ،الفعاؿالاتراؿ ، تفؾيض الدمظة، تجريب السؾعفيؽ أبعاد التسكيؽ ىي " (2018)الغاني لي عبج قاودراسة:  - 
 .(فخؽ العسل ،تحفيد السؾعفيؽ

  أوجو الاستفادة:-3
تغيخ ىحه الأخيخة في محاولة إيجاد الأثخ بيؽ الستغيخ السدتقل والستغيخ التابع والاستفادة مؽ السعمؾمات 

ضافة إلى تؾسيع السعخفة الستعمقة بأبعاد الستغيخيؽ كسا يسكؽ الاعتساد عمى الفخضيات السؾجؾدة في الاستبانة، إ
 في جسيع الجراسات. االسؾجؾدة والتي تخص كلا مؽ الستغيخيؽ معا أو كل متغيخ عمى حج

 .تحجيج الأبعاد: السظمب الخابع
اتو في الجانب السيجاني في ىحا السظمب إلى الشسؾذج الشغخؼ لمجراسة سشدعى التحقق مؽ فخضي تظخقشا

مؽ الجراسة، وىحه الفخضيات ستبيؽ عمى أساس ما اتفق عميو كل باحث في جسيع الجراسات الدابقة التي تؼ 
 التظخؽ ليا أعلاه.

 :العامميؽأبعاد تسكيؽ -أولا
في كأحج متغيخاتيا تبيؽ وجؾد فخوؽ  العامميؽبإجخاء دراسة مدحية لمجراسات الدابقة التي تشاولت تسكيؽ 

 تحجيج أبعاده.
تفؾيض ) :قامت بتحجيج أبعاد تسكيؽ العامميؽ عمى أنيا( 2018سمخان ىشية )حيث أف الباحثة  -

 ؛(الدمظة، الحخية والاستقلالية، العسل الجساعي، السذاركة بالسعمؾمات، تجريب العامميؽ
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ى الشحؾ التالي: الأبعاد عم ؾاقجم (2020كؾاديػ حسدة، يخقي حديؽ، بؾدلة يؾسف )في حيؽ أف دراسة  -
 ؛)تفؾيض الدمظة، فخق العسل، الاترال الفعال، التجريب، التحفيد(

)تفؾيض إلى أف أبعاد تسكيؽ العامميؽ ىي:  (2017خارف فاطسة الدىخاء )حيث تظخقت دراسة  -
 ؛الدمظة، تجريب السؾعفيؽ، الاترال الفعال، تحفيد السؾعفيؽ، فخق العسل

مذاركة )تظخقت إلى أف أبعاد تسكيؽ العامميؽ فيي  (2022)اءشؾادرة فاطسة الدىخ في حيؽ دراسة  -
والاستقلالية  والسكافآت، الحخيةالعامميؽ بالسعمؾمات، تؾفيخ فخص اكتداب السعخفة لمعامميؽ، الحفد 

 ؛(السسشؾحة لمعامل، فخق العسل السؾجية ذاتيا
:) تفؾيض الدمظة، خية ىيإلى أف أبعاده الجؾى (2017)دنيا ضيفقاسسي كسال،  كسا قدسيا الباحثاف -

 ؛الاترال الفعال، التحفيد، فخق العسل، التجريذ، السذاركة بالسعمؾمات(
تفؾيض الدمظة، تجريب  :)التسكيؽ ىي  تشاولت أبعادالتي  (2018الغاني)قالي عبج ودراسة:  -

 .تحفيد السؾعفيؽ، فخق العسل(، السؾعفيؽ، الاترال الفعال
 تالي:يسكؽ تمخيص ما سبق في الججوؿ ال

 العامميؽتسكيؽ لأبعاد الجراسات الدابقة  (:03)ججول رقؼ 

 أبعاد الجراسة       
 الجراسات

ض 
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ت
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ال
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الا
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ا
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تدام 
الال

افة 
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      × × ×   × (2018سمخان ىشية )
يخقي كؾاديػ حسدة، 

حديؽ، بؾدلة يؾسف 
(2020) 

× × × × ×       

دراسة خارف فاطسة 
 (2017الدىخاء )

× × × × ×       

شؾادرة فاطسة 
 (2022)الدىخاء

  × ×  ×  × ×   

دراسة قاسسي كسال، 
 (2017دنيا ) ضيف

× × × × × ×      

قالي عبج الغاني 
(2018) 

× × × × ×       

 0 0 1 1 0 3 5 6 5 4 5 السجسؾع

 .بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة ةعجاد الظالبإ : مؽ السرجر
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مؽ خلاؿ الججوؿ يتزح أف أبعاد التسكيؽ الإدارؼ الأكثخ استخجاما في الجراسات الدابقة التي استخجمشاىا 
 ةد حؿيؿيابعأكسخجعية في دراستشا ىي تفؾيض الدمظة، فخؽ العسل، التحفيد بالإضافة إلى التجريب عمى أنيا 

 في ميجاف دراستشا. العامميؽلستغيخ تسكيؽ 
  :جؾدة الخجمة الرحيةأبعاد -ثانيا

كأحج متغيخاتيا تبيؽ وجؾد فخوؽ في  جؾدة الخجمة الرحيةبإجخاء دراسة مدحية لمجراسات الدابقة التي تشاولت 
 تحجيج أبعاده حيث أف:

الاعتسادية، الاستجابة، )ي: كالآت جؾدة الخجمة الرحية: حجدت أبعاد (2018سمخان ىشية )دراسة  -
  ؛السمسؾسية، الأمان، التعاطف(

 جؾدة الخجمة الرحيةحجدت أبعاد  :(2020) كؾاديػ حسدة، يخقي حديؽ، بؾدلة يؾسف دراسة -
   ؛الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، الأماف، التعاطف(كالآتي: )

الاعتسادية، )كالآتي:  لرحيةجؾدة الخجمة احجدت أبعاد  :(2017خارف فاطسة الدىخاء ) دراسة -
  ؛الاستجابة، السمسؾسية، الأمان، التعاطف(

كالآتي:  جؾدة الخجمة الرحية: حجدت أبعاد (2020) بؽ حخكؾ زيشب، عسيسؾر نؾارةدراسة  -
   ؛الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، الأماف، التعاطف()

الاعتسادية، الاستجابة، كالآتي:) جؾدة الخجمة الرحيةحجدت أبعاد  (:2016)دراسة زعيتخ فاتح -
   ؛السمسؾسية، الأماف، التعاطف(

كالآتي:  جؾدة الخجمة الرحيةحجدت أبعاد  :(2018القادر)ميسؾن الظاىخ، شارف عبج  دراسة -
   الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، الأمان، التعاطف(.)

 يسكؽ تمخيص ما سبق في الججوؿ التالي:
 لجؾدة الخجمة الرحيةلجراسات الدابقة أبعاد ا (:04) رقؼججول 
 أبعاد الجراسة
 الجراسات

 التعاطف الأمان السمسؾسية الاستجابة الاعتسادية

 × × × × × (2018سمخان ىشية )
 × × × × × (2020كؾاديػ حسدة، يخقي حديؽ، بؾدلة يؾسف )

 × × × × × (2017خارف فاطسة الدىخاء )
 × × × × × (2020) بؽ حخكؾ زيشب، عسيسؾر نؾارة

 × × × × × (2016) فاتحزعيتخ 
 × × × × × (2018القادر)ميسؾن الظاىخ، شارف عبج 

 6 6 6 6 6 السجسؾع

 بالاعتساد عمى الجراسات الدابقة. ةعجاد الظالبإ : مؽ السرجر
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ي التىي الأكثخ استخجاما في الجراسات الدابقة  جؾدة الخجمة الرحيةمؽ خلاؿ الججوؿ يتزح أف أبعاد 
   الاعتسادية، الاستجابة، السمسؾسية، الأمان، التعاطف(.)ىي: و استخجمشاىا كسخجعية في دراستشا 

 التعخيف الإجخائي لأبعاد الجراسة:-ثالثا
 :العامميؽأبعاد تسكيؽ -1

ىي عسمية مشح الرلاحيات إلى السدتؾيات الإدارية الجنيا، بحيث يربح لمعامميؽ  تفؾيض الدمظة: -
ثيخ عمى القخارات السدتسجة مؽ القخارات الاستخاتيجية في السدتؾػ الأعمى إلى القخارات القجرة في التأ

 ؛الستعمقة بأدائيؼ لعسميؼ
ىي مجسؾعة مؽ الأفخاد ضسؽ مؤسدة أو مشغسة يؤدوف مياـ عجيجة تداىؼ في تحقيق فخق العسل:  -

 .والاستقلاليةالدمظة الأفخاد في جسيع العسل ويستمكؾكؽ  ويذتخؾ ىؤلاءأىجاؼ السشغسة 
 .ىي مجسؾعة العؾامل التي تحخؾ قجرات العامميؽ لبحؿ جيج أكثخ لتحقيق نتائج أفزلالتحفيد:  -
ة معخؼية تظبق لكي يمتدـ ىؾ عبارة عؽ عسمية تعمؼ مبخمجة لدمؾكيات معيشة بشاء عمى مشغؾمالتجريب:  -

 ف بقؾاعج وإجخاءات محجدة.ؾ الستجرب
 :جؾدة الخجمة الرحيةأبعاد -2
‌‌تشٍر تسادية:الاع - ‌الاعتماد ‌ٌمكنو ‌تذقة ‌نهعمٍم ‌انتً‌تقذو ‌إنى‌انخذمة ‌فانالاعتمادٌة انذي‌ٌجة‌‌عهٍيا،

 .انتركٍز‌عهٍو‌ىٌ‌مجمٌعة‌مه‌خصائص‌انخذمة‌تتصم‌تكٍفٍة‌أداءه‌نٌظٍفتو‌خلال‌الاستعمال
ؽ الاستجابة تعشي قجرة مقجـ الخجمة وسخعة استجابتو بالخد عمى طمبات السدتفيجي :الاستجابة -

أف الاستجابة  الدخيعة. كسا، فيي تعكذ الخغبة أو الخضا بسداعجة الدبؾف وتقجيؼ الخجمة واستفداراتيؼ
في مجاؿ الخجمات الرحية تعشي مجػ قجرة ورغبة واستعجاد مقجـ الخجمة بذكل دائؼ في تقجيؼ الخجمة 

 ليا.لمسدتفيجيؽ عشج احتياجيؼ 
لات والسعجات السادية والبذخية ومؾاد ومعجات الاتراؿ. السمسؾسية تذيخ إلى مغيخ التديي :السمسؾسية -

إضافة إلى أف الجؾانب الستعمقة بسمسؾسية الخجمة ىي السباني وتقشية السعمؾمات والاترالات السدتخجمة 
اللازمة لتقجيؼ الخجمة، والسغيخ الخارجي لمعامميؽ  والتجييداتفييا والتدييلات الجاخمية للأبشية 

ية لمسشغسة الرحية، ومؾاقع الانتغار لمسدتفيج مؽ الخجمة وغيخ ذلػ، والسمسؾسية والتختيبات الجاخم
ومعجات الاتراؿ، ويسثل ىحا البعج كأىسية ندبية  والأفخادت ات والتدييلات السادية والتجييد اتتسثل بالقجر 

   بالأبعاد الأخخػ. اؾياس
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الثقة تيؼ عمى استمياـ امة وكياستيؼ، وقجر ىؾ العيج ويقرج بو معمؾمات القائسيؽ عمى تقجيؼ الخج‌الأمان: -
وقج أطمق عميو تدسيو التأكيج ويقرج بيا الدسات التي يتدؼ بيا العاممؾف مؽ معخفة وقجرة  والائتساف،

 .وثقة في تقجيؼ الخجمة
التعاطف يذيخ إلى درجة العشاية بالسدتفيج ورعايتو بذكل خاص، والاىتساـ بسذاكمو والعسل  التعاطف: -

 مثل: مجػد حمؾؿ ليا بظخؽ إندانية راؾية وبكل مسشؾنية، ويذسل ىحا البعج عمى خرائص عمى إيجا
  تؾفيخ الخجمة مؽ حيث الدماف والسكاف، والاترالات، ودرجة فيؼ مؾرد الخجمة لمسدتفيج.
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 خلاصة الفرل الأول:
لحؼ يعيخ عؽ البيئة التي يتؾفخ فييا او  يؽتسكيؽ العامموأىسية  مفيؾـ التظخؽ إلىحاولشا في ىحا الفرل 

وأبعاده الستسثمة في تفؾيض الدمظة والعسل الجساعي بالإضافة  ،عمى تحسل السدؤولية والقابمية ةلمعامميؽ القجر 
 .قومقؾمات نجاح ومعيقات تظبي وأخيخا وومخاحم ومدتؾياتو  وأساليبثؼ إلى إلى التحفيد والتجريب 
ة بيا عمى تعمقالس بالسعاييخخ عؽ درجة الالتداـ بوالتي تعالخجمات الرحية  مفيؾـ جؾدة ثؼ تظخقشا إلى

وأىسيتيا  وجو العسؾـ لمسسارسة الجيجة والشتائج الستؾقعة لخجمة محجدة أو إجخاء تذخيص أو مذكمة طبية
لى مجاخل ، بالإضافة إالاعتسادية والاستجابة والسمسؾسية والأماف والعظف والستسثمة في وضؾابظيا وأبعادىا

مباحث، في السبحث الأوؿ تظخقشا  لى ثلاثإحيث قسشا بتقديؼ الفرل  ومتظمبات تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية.
وفي السبحث  جؾدة الخجمة الرحية،، وفي السبحث الثاني تؼ التظخؽ الى مفيؾـ عامميؽلى مفيؾـ تسكيؽ الإ

  .لى البشاء الشغخؼ لشسؾذج الجراسةإالثالث فقج خررشاه 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 

 ثانيل الـــــــــــــــــــــــالفص

 

 
 
 الدىخاوي بالسديمة.لمسؤسدة العسؾمية تقجيؼ عام : لأولالسبحث ا -
 .السبحث الثاني: الإطار السشيجي لمجراسة -
 .السبحث الثالث: عخض وتفديخ أراء واتجاىات أفخاد العيشة الجراسة، واختبار الفخوض -
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراشة ميدانية بالمؤشصة العمومية 
 الزهراوي بالمصيلة
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 :تسييج
لمجراسة السيجانية حؾؿ تسكيؽ العامميؽ )الإدارييؽ والتقشييؽ( وأثخه في دعؼ الظؾاقؼ خرص ىحا الفرل 

السؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ، بالظبية لتحقيق جؾدة الخجمات الرحية دراسة آراء عيشة مؽ العامميؽ 
تؼ اعتساد الاستبياف  وقرج التعخؼ عمى خرائص العيشة واختبار الفخضيات وتحقيق أىجاؼ وأغخاض الجراسة،

كأداة لجسع البيانات والسعمؾمات مؽ السؤسدة محل الجراسة، وزعت استسارات الاستبياف عمى عيشة مؽ العامميؽ 
بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ بظخيقة عذؾائية دوف تحيد، وتست السعالجة الإحرائية والتحميل لآراء 

 .SPSS.V27حرائي لمحدمة الاجتساعية عيشة الجراسة عؽ طخيق البخنامج الإ
 لتغظية متغيخات الجراسة والإلساـ بعخض وتحميل ومشاقذة الشتائج، قدؼ ىحا الفرل إلى ثلاث مباحث أساسية: 

 لمسؤسدة العسؾمية الدىخاوي بالسديمة.تقجيؼ عام السبحث الأول:  -
 .السبحث الثاني: الإطار السشيجي لمجراسة -
 .يخ أراء واتجاىات أفخاد العيشة الجراسة، واختبار الفخوضالسبحث الثالث: عخض وتفد -
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 بالسديمةالاستذفائية الدىخاوي العسؾمية السبحث الأول: تقجيؼ عام لمسؤسدة
متعخيف بالسؤسدة محل الجراسة مؽ خلاؿ تقجيؼ الإطار القانؾني ليا ومؾقعيا، لىحا السبحث خرص 

 سي وتقجيؼ مختمف مرالحيا.كل مياميا وعخض ـيكميا التشغي خوذك
 الاستذفائية الدىخاوي  العسؾمية السظمب الأول: التعخيف بالسؤسدة

السؤسدة العسؾمية الاستذفائية بالسديمة ما ىؾ إلا واحج مؽ بيؽ مئات السؤسدات الرحية التابعة 
مختمف الأمخاض  لمجولة والتي لظالسا قامت ولا تداؿ تقؾـ بعسل نبيل ألا وىؾ حساية وعلاج السؾاطشيؽ مؽ

السشتذخة وتقؾـ أيزا بعسميات التؾجيو وتقجيؼ الشرائح والفحؾصات الظبية والجخاحية، ويعتبخ مؽ ضسؽ 
 السؤسدات اليامة في الؾلاية لخجمة الذعب، ويحتؾؼ عمى عجة مرالح: 

 14/07/1981: خالرادر بتاري 310تؼ انذاء القظاع الرحي بالسديمة بسؾجب القخار رقؼ 
 إنذاء القظاع الرحي بالسديمة. الستزسؽ

الستزسؽ إنذاء القظاعات الرحية  05/09/1981السؤرخ في  242-81بسؾجب السخسؾـ رقؼ: 
 تشغيسيا وسيخىا الحؼ حؾؿ القظاعات الرحية إلى مؤسدات عسؾمية ذات طابع إدارؼ.

 : الستزسؽ إنذاء السؤسدات العسؾمية  19/05/2007السؤرخ في 07/140بسؾجب السخسؾـ
لاستذفائية والسؤسدات العسؾمية لمرحة الجؾارية تؼ تحؾيميا مؽ قظاع صحي إلى مؤسدة عسؾمية ا

 1استذفائية.
 : مؾقع السؤسدة.نيالسظمب الثا

تقع السؤسدة العسؾمية الاستذفائية بالسديمة طخيق بخج بؾعخيخيج الجية الذسالية بسجيشة السديمة 
مداحة غيخ مبشية  2ـ 31052مداحة مبشية و 2ـ  7148مشيا 2ـ38200السداحة الإجسالية: تقجر ب:

 .683وعجد العساؿ  طؾابقمختمفة مكؾف مؽ أربع  مؾاقع 6وسكشية  مؾاقع 7ومكتب  380يحتؾؼ عمى 
 تشغيؼ السرالح الاستذفائية بالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية:

 ح كسا يمي:لإلى أربع مرايذسل التشغيؼ السؤسدة العسؾمية الاستذفائية، السؾضؾعة تحت سمظة السجيخ 
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 ة الدىخاوي بالسديمةالسؤسدة العسؾمية الاستذفائي (: مرالح05ججول رقؼ)
 ح الإداريةلالسرا السرالح الاستذفائية ح التقشيةلالسرا السرالح العامة

 مجيخية السالية والؾسائل مرمحة الظب الجاخمي مخكد الأشعة السخدوف 
 ح الرحيةلمجيخية السرا حة العامةمرمحة الجخا قدؼ الجخاحة السظبخ

 مجيخية الريانة والعتاد الظبي مرمحة طب الأطفاؿ الريانة السخكدية حزيخة الديارات
 مجيخية السؾارد البذخية مرمحة الظب الذخعي السخبخ السخكدؼ  الريانة العامة
  ORLمرمحة جخاحة  الظب السشدلي قدؼ الغديل

  مرمحة الأمخاض السعجية لسشغارالتذخيص با ورشة صيانة السخكبات
 قدؼ حفع الجثث ورشة صيانة العتاد الظي

 خمية طب الدخطاف
 مخكد الكذف التمقائي

مرمحة طب أمخاض الكمى 
 وترؽية الجـ

 السخكد الؾلائي لشقل لجـ

  الظبية الجخاحية الاستعجالات

دة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ لمسؤس السجيخية الفخعية لمسؾارد البذخيةوثائق مقجمة مؽ طخؼ  السرجر:
 .2023 ،بالسديمة

تتكفل السؤسدة العسؾمية الاستذفائية بالسديمة في مجاؿ نذاطو بذكل مشدجؼ ومشغؼ بحاجيات الدكاف 
 الرحية وفي ىحا الإطار يقؾـ بالسياـ التالية:

 يزسؽ تؾزيع الإسعافات وبخمجتيا؛ 
 رحة والدكاف؛والجؾىخية والسحمية لم البخامج الؾطشية يشغؼ 
  يداىؼ في تخؾية السحيط وحسايتو في مجالات الؾقاية والشغافة الرحية ومكافحة الأمخاض

 والآفات الاجتساعية؛
 .1يداىؼ في إعادة تأىيل مدتخجمي السراح الرحية وتحديؽ مدتؾاىؼ 

 
 

                                                 
 .2023 لمسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ بالسديمة، السجيخية الفخعية لمسؾارد البذخية - 1

 



 دراسة ميجانية بالسؤسدة العسؾمية الدىخاوي بالسديمة ----------------------رل الثاني الف
 

 

56 

 السؤسدة. التشغيسي ييكلال السظمب الثالث:
 ل الجراسةمح (: الييكل التشغيسي لمسؤسدة04شكل رقؼ )

 .2023 ،مسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ بالسديمةل السجيخية الفخعية لمسؾارد البذخية‌السرجر:
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 : السؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوي بالسديمةفي  دراسة مشاصب العسل الستؾاججة
 الاستذفائية بحيث:  ؤسدةالسيعتبخ السدؤوؿ الأوؿ عؽ تدييخ  السجيخ:1 -

 يزع مذخوع الييكل التشغيسي والشغاـ السحاسبي.  -
ليؼ  يسارس التعييؽ والتدييخ عمى مجسؾع مدتخجمي السؤسدة العسؾمية باستثشاء السدتخجميؽ الحيؽ خرص -

 شكل آخخ مؽ أشكاؿ التعييؽ. 
 .ىؾ السدؤوؿ الأوؿ في كل ما يخص نفقات السؤسدة -
 .مظة الؾصية بعج مؾافقة مجمذ الإدارةيزع التقخيخ الدشؾؼ لمشذاط ويخسمو إلى الد -
 مكتب التشغيؼ العام -2

 ىؾ السشدق الإدارؼ بيؽ السجيخيات الفخعية لمسؤسدة ويقؾـ بستابعة جسيع الإجخاءات الإدارية وتسخيخىا إلى حيد
 .التشفيح

 :مكتب الاترال -3
 .يقؾـ باستؿباؿ السشذؾرات الإدارية وتدميسيا إلى السجيخ  -
 .رات السجيختظبيق قخا - 
 .استؿباؿ السجمذ الإدارؼ وتأسيذ السيدانية الدشؾية لمشذاطات - 
 .معالجة الذكاوؼ السؾاطشيؽ  -
 مكمف بأمانة السجمذ الظمبي والإدارؼ   -
 السكاتب الفخعية لمسؾارد البذخية وتتسثل في: -4
 :مكتب سيخ السؾارد البذخية والسشازعات -أ

 . لقؾانيؽ التشغيسية السشرؾص عمييا مؽ طخؼ سمظة القخاريقؾـ بتدييخ السؾعفيؽ وفقا  -
 (تحؾيل /تقاعج/دؿ عتعييؽ / تخؾية /  )متابعة الحياة السيشية لمسؾعفيؽ  -
 :مكتب التكؾيؽ -ب
 .يتكفل بتكؾيؽ وتحديؽ كافة فئات السؤسدة -
، أو مكالرحة بسؾجب ا قبل وزيخ مؽ يذخؼ عمى تدييخ السجيخية )نائب مجيخ فخعي( معيؽ - مف مؽ لسخسؾـ

 . طخؼ السجيخ
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 مكتب تشغيؼ ومتابعة الشذاطات الرحية - ـج
 .يقؾـ بإجخاء حريمة لكل نذاطات السرالح الاستذفائية -
 .ضساف الشذاط الظبي وشبو الظبي في السؤسدة وتقييسيا -
 ة الأطباء.بوضع ججوؿ لمسدؤوليؽ عمى مشاو  -
 .يةحوضع السؤشخات الر -

 :الفخعية لمسؾارد البذخية وتذسل ما يميالسجيخية  5-
 .مختص في صيانة الأجيدة الظبية الستؾاججة في كافة السدتذؽيات: مكتب صيانة التجييدات الظبية  - أ
 .بسا في ذلػ الكيخباء والبشاء والتخصيص السشذآتتتكفل بريانة ـياكل  :مكتب صيانة التجييدات السخفقة -ب

 :الية والؾسائلالسجيخية الفخعية لمس 6-
 ا:لحاجيات السرالح وبي االشفقات الخاصة بالسؤسدة وفقىؾ مكتب خاص بتشغيؼ و تقديؼ 

 ىؾ مكتب خاص بجراسة السمفات والإعلاف عؽ صفقات قج تؼ عقجىا مؽمكتب الرفقات العسؾمية:  -أ
 .طخؼ ىحا السكتب واختيار الستعاقج الحؼ تتؾفخ ؼيو الذخوط

 يقؾـ بجراسة السيدانية وتسؾيميا عمى حدب الاحتياجات والتكمفة الدشؾية تعسمي :والسحاسبة مكتب السيدانية -ب
 ة إذ يكؾف التؾزيع بظخيقة عمسيةي كسداىسة لأف الرحة حاليا مجانيمؽ طخؼ الجولة والزساف الاجتساع

 .ودؾيقة
 :السجيخية الفخعية لمسرالح الرحية  7-

 بي في السؤسدة ويشقدؼ إلى :و الذبو الظبي يتسثل دورىا في ضساف الشذاط الظ
الرحية  يقؾـ بالاتراؿ السباشخ بالسؾاطشيؽ واستؿباؿ السخضى الؾافجيؽ الحيؽ تدتمدـ حالتيؼالجخؾل:  بمكت -أ

، وكحا الترخيح بالؾؼيات الزباط الحالة بالسدتذفى، وتدجيميؼ وإعجاد ممف القبؾؿ للإقامة بالسدتذفىالسكؾث 
 :السخاؾبة السدتسخة لحخكة السخضى مختمف السرالح الاستذفائية ويتسثل في السجنية، وضساف

 .الجخؾؿ ؾجو السؾعفيؽ ويداىؼ في تدييخ السرمحة وىؾ ىسدة وصل بيؽ الإدارة ومكتبي :رئيذ السرمحة -
 تدجيل السخضى ومخافقييؼ كؼ يتكفل بتحريل مدتحقات السبيت عشج خخوجيؼ مؽ مكتب التدجيل: -

 .يقؾـ بتدجيل التحؾيلاتو  السدتذفى
 .يقؾـ بتدجيل السؾاليج والؾؼيات مكتب الحالة السجنية: -
 (.يقؾـ بعسمية إحراء شاممة )السخضى السخافقيؽ مكتب الإحراء: -
 :مكتب التعاقج وحداب التكاليف -
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 يقؾـ بحداب وتسيل كل نفقات السرالح. 
  ـ الاستذفائييقؾـ بتحجيج سعخ الؾجبات اليؾمية لمسخيض وكحلػ سعخ اليؾ. 
 يقؾـ بتحجيج سعخ ترؽية الكمى. 
 . يقؾـ بحداب كل التكاليف الخاصة بالسؤسدة عشج كل إخخاج 
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 السبحث الثاني: الإطار السشيجي لمجراسة
مؽ خلاؿ ىحا السبحث نتعخؼ عمى الأداة السدتخجمة في الجراسة، وخرائص عيشة الجراسة، وكحا طخيقة 

 ات مع عخض للأساليب الإحرائية السدتخجمة بالشقاش والتحميل الإحرائي. جسع البيان
 أدوات وأساليب الجراسة : ولالسظمب الأ 

في دراستشا السشيج  اتبعشاالسشيج الستبع في الجراسة كشا قج تظخقشا لو في مقجمة الجراسة، وقمشا بأنشا 
الأوؿ في جسيع الحقائق والسادة العمسية في أشكاليا السختمفة الؾصفي وأسمؾب دراسة حالة، واف حيث استخجمشا 

لأندب ليحا الفرل، )دراسة الحالة( ىؾ ا مؽ السرادر والسخاجع في الفرل الشغخؼ، فإنشا رأيشا أف أسمؾب
ستعشا في ذلػ بالسشيج الأوؿ كحلػ في تحميل نتائج استسارة الاستبياف والتعميق عمييا بشاء عمى ملاحغاتشا او 
 طلاعشا عمى الؾثائق والتقاريخ.وا
 :أدوات جسع وتحميل البيانات السيجانية-أولا

السعتسجة في جسع وتحميل البيانات السيجانية مؽ مرادرىا،  الأدواتإلى ندمط الزؾء في ىحا السظمب 
 كأداة لجسع البيانات، ثؼ الأدوات الإحرائية السدتعسمة في التحميل. الاستسارةإلى حيث سشتظخؽ 

عمى طبيعة البيانات التي يخاد جسعيا وعمى السشيج الستبع وعمى السشيج الستبع في الجراسة والؾقت السدسؾح  ءً بشا
 كثخ ملائسة لتحقيق أىجاؼ ىحه الجراسة ىي الاستبانة.ف الأداة الأأج الباحث لو والامكانيات السادية الستاحة، وج

عمؾمات للإلساـ بالسؾضؾع، والحرؾؿ عمى ىحه عشج إنجاز أؼ دراسة عمسية لابج مؽ تؾفخ بيانات والس
 السعمؾمات والبيانات وجب الاعتساد عمى مختمف السرادر الستشؾعة.

 لجراسة.االسرادر الثانؾية -1
الكتب، : ىشاؾ عجة مرادر ثانؾية اعتسجنا عمييا في بحثشا لمتؾصل إلى الشتائج السخجؾة وأىسيا

 ليا علاقة بسؾضؾع بحثشا....والتي  الأطخوحاتالسمتؿيات، السجلات، 
 (.الاستبيان)السرادر الأولية لمجراسة  -2

اعتسجنا عمى الاستبياف كسرجر أولي في جسع بيانات معمؾمات بحثشا وىؾ مؽ أىؼ أدوات البحث العمسي، 
وتظؾيخه بذكل يداعج عمى ه تؼ إعجاد، و لمحرؾؿ عمى معمؾمات أو أراء السبحؾثيؽ حؾؿ عاىخة او مؾقف معيؽ

 .انات والسعمؾماتجسع البي
بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية  للإدارييؽ والتقشييؽ ةبترسيؼ استبانة مؾجي الظالبةوقج قامت  الاستبيان: -

وأثخه في دعؼ الظؾاقؼ الظبية لتحقيق جؾدة  يؽ العامميؽكتسلمتعخؼ عمى آرائيؼ حياؿ مجػ  الدىخاوؼ،
ومؽ خلاؿ الاستبانة تؼ جسع  لعسؾمية الدىخاوؼ،دراسة حالة السؤسدة الاستذفائية ا–الخجمات الرحية 

 ةرفقة السذخف الظالبةبيانات الجراسة اللازمة للإجابة عمى تداؤلات الجراسة وتحقيق أىجافيا، وقج قامت 
 بترسيؼ ىحا الاستبياف وتظؾيخه بالاعتساد عمى عجد مؽ السرادر التي تشاولت مختمف جؾانب الجراسة.
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زمة لاختبار فخضيات الجراسة فقج تؼ استخجاـ استبانة مكؾنة مؽ قدسييؽ، وؼيسا يمي ولغايات جسع البيانات اللا
 وصف لسحتؾػ القدسييؽ:

احتؾػ عمى اسئمة عامة خاصة بالسجيب تتعمق الجشذ، الدؽ، السدتؾػ التعميسي، الؾعيفة  ول:القدؼ الأ 
 السذغؾلة.

 .تزؼ متغيخا الجراسة ( فقخة43زسؽ بشؾد الاستبياف واحتؾػ عمى )وت القدؼ الثاني:
 :الأساليب الاحرائية السدتخجمة في الجراسة -ثانيا

بغخض تحقيق أىجاؼ الجراسة وتحميل البيانات وتفديخىا تؼ الاعتساد عمى مجسؾعة مؽ الأساليب الإحرائية 
 ي:تتسثل فلقج تؼ تفخيغ وتحميل الاستبياف مؽ خلاؿ بخنامج التحميل الإحرائي   SPSSدواتباستخجاـ الأو 
 يؿيذ عبارات الاستبياف ما وضعت لؿياسو، معامل الرجق: -1

 يختبخ مجػ الاعتسادية عمى أداة الجراسة السدتخجمة؛ معامل الثبات: -2

لسعخفػػة البيانػػات الأوليػػة لعيشػػة الجراسػػة وتحجيػػج اسػػتجابات أفخادىػػا اتجػػاه عبػػارات  التكــخارات والشدــب السئؾيــة: -3
 راسة؛السحاور الخئيدية التي تتزسشيا أداة الج

يعتبخ مؽ أىؼ مقاييذ الشدعة السخكدية وأكثخىا استخجاما، يعبػخ عػؽ مػجػ أىسيػة عبػارات  الستؾسط الحدابي: -4
الاسػتبياف عشػػج أفػػخاد العيشػة، كسػػا يعبػػخ عػؽ تسخكػػد إجابػػات العيشػة حػػؾؿ ؾيسػػة معيشػة، تبعػػا لمػػجراجات السعظػػاة 

 لبجائل السؿياس السدتخجـ؛
ــاري: -5 التذػػتت، يدػػتخجـ لؿيػػاس وبيػػاف تذػػتت إجابػػات مفػػخدات الجراسػػة حػػؾؿ ىػػؾ مػػؽ مقػػايذ  الانحــخاف السعي

 متؾسظيا الحدابي، وتكؾف ؾيسو جيجة كمسا اقتخب مؽ الرفخ؛
-ارتبػاط ثشػائي يدػتخجـ فػي معخفػة قػؾة العلاقػة البيشيػة وؾيستػو محرػؾرة بػيؽ) معامل الارتباط كارل بيخسـؾن: -6

 (؛1و1
يعتبػخ نسػؾذج الانحػجار الخظػي الستعػجد  :(Multiple Linear Régression) الانحـجار الخظـي الستعـجد -7

مػػؽ أكثػػخ أدوات التحميػػل الإحرػػائي اسػػتخجاما، إذ ييػػتؼ بتقػػجيخ العلاقػػة بػػيؽ متغيػػخ كسػػي وىػػؾ الستغيػػخ التػػابع 
 وعجة متغيخات كسية أخخػ وىي الستغيخات السدتقمة.

ختبط بػيؽ متغيػخ كسػي واحػج وىػؾ نسؾذج خظي إحرائي يقؾـ بتقجيخ العلاقة التي ت الانحجار الخظي البديط: -8
الستغيخ التابع مع متغيخ كسػي آخػخ وىػؾ الستغيػخ السدػتقل، ويشػتج عػؽ ىػحا الشسػؾذج معادلػة إحرػائية خظيػة 
يسكػػػؽ اسػػػتخجاميا لتفدػػػيخ العلاقػػػة بػػػيؽ الستغيػػػخيؽ أو تقػػػجيخ ؾيسػػػة الستغيػػػخ التػػػابع عشػػػج معخفػػػة ؾيسػػػة الستغيػػػخ 

 . السدتقل
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 اتالبيان جييدالسظمب الثاني: ت
 :البياناتتفخيغ -أولا

تست مخاجعة بيانات قؾائؼ الاستقراء، لمتأكج مؽ اكتساليا وصلاحيتيا لأجل إجخاء التحاليل الإحرائية 
اللازمة ومؽ ثؼ تخميد ؾيؼ جسيع العبارات الؾاردة بتمػ القؾائؼ وتفخيغيا عمى الحاسب الآلي باستخجاـ بخنامج 

Microsoft Excel  وبخنامجSPSS V.27مسا أنو قج تؼ تخميد إجابات عيشة الجراسة مؽ خلاؿ إعظاء ، ع
 مجسؾعة مؽ الأوزاف التي تعبخ عؽ الآراء السختمفة لعيشة الجراسة وفقا لسؿياس رنديذ ليكارت الخساسي

(Rensis Likert) ، (4=1-5)درجات السؿياس  بيؽ السجػ حداب مؽ خلاؿ الخلايا طؾؿ تحجيج تؼ وكحا  
 الؿيسة ىحه إضافة بعج وذلػ( 0.80=4/5)الخمية  طؾؿ عمى لمحرؾؿ يسة في السؿياسؾ أكبخ وتقديسو عمى

، والججوؿ التالي 0.80السؿياس )بجاية مؿياس وىي واحج صحيح( وىكحا أصبح طؾؿ الخمية  في أقل ؾيسة إلى
       يؾضح ذلػ:

 (: تخميد إجابات عيشة الجراسة06ججول رقؼ ) 

 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةالججوؿ مؽ إعجاد السرجر: 
 :تكؾيؽ متغيخات الجراسة-ثانيا

مى العبارات السعبخة عؽ كل مشيا، والججوؿ التالي يعظي تؾصيفا تؼ تكؾيؽ متغيخات الجراسة اعتسادا ع
 لمستغيخ السدتقل والستغيخ التابع وسؾؼ تتزسشيا التحميلات الإحرائية لاحقا.

 
 
 
 
 

الستؾسط الحدابي الشدبي  الستؾسط السخجح الإجابات الؾزن 
 السقابل لو

 الاتجاه

 مدتؾػ مشخفض ججا مؽ القبؾؿ [%36   -    %20]  [1.80  -   1 ]  غيخ مؾافق بذجة 1
 مدتؾػ مشخفض مؽ القبؾؿ [  %52 -%36     [ [2.6  - 1.80 [ غيخ مؾافق 2
 مدتؾػ متؾسط مؽ القبؾؿ [   -   %68 %52 [ [3.40- 2.60 [ ايجحم 3
 مدتؾػ عاؿ مؽ القبؾؿ [  %84 -%68     [ [4.20- 3.40 [ ؾافقم 4
 مدتؾػ عاؿ ججا مؽ القبؾؿ [%100   -  %84 [ [ 5  -  4.20 [ مؾافق بذجة 5
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 (: تكؾيؽ متغيخات الجراسة07ججول رقؼ )

 SPSSخجات بخنامج بالاعتساد عمى مخ الظالبةالججوؿ مؽ إعجاد السرجر:  
(؛ الستغيخ السدتقل تسكيؽ العامميؽ 02مؽ خلاؿ الججوؿ أعلاه، تكؾنت متغيخات الجراسة مؽ متغيخيؽ )

 عبارة. 23يذسل عبارة، والستغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية  20والحؼ يذسل عمى 
  :اختبار التؾزيع الظبيعي لمبياناتمعالجة البيانات الذاذة و -ثالثا
 :الذاذةالبيانات معالجة  -1

بعج الؿياـ بفحص واستكذاؼ بيانات الجراسة تبيؽ أنو لا تؾجج بيانات شاذة كثيخة باستثشاء إجابة 
 :والذكل التالي يؾضح ذلػ 17ورقؼ  13رقؼ تيؽ الاستسار 

 (: اكتذاف البيانات الذاذة 05شكل رقؼ )

 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةالذكل مؽ إعجاد رجر: الس

مؽ الذكل أعلاه، الخط الثخيؽ داخل الرشجوؽ يسثل وسيط بيانات الجراسة، والخط أسفمو يسثل الخبيع 
الأوؿ، أما الخط أعلاه ؼيسثل الخبيع الثالث، أما الحجيؽ يسثلاف حجود الؿيؼ الستظخفة، فالؿيؼ التي تقع خارج 

صغيخة ىي  ةذكل بجائخ الفي  ة، السؾضح17ورقؼ  13رقؼ  ةالحجيؽ تعتبخ ؾيؼ متظخفة أو شاذة إف إجابة الاستسار 

 تخميد الأبعاد الأبعاد طبيعة الستغيخات
 

 محؾر الستغيخ السدتقل
 X تسكيؽ العامميؽ

 X1 الدمظةبعج تفؾيض 

 X2 بعج فخؽ العسل )الجساعي(

 X3 بعج التحفيد
 X4 بعج التجريب

 
 محؾر الستغيخ التابع
 Y جؾدة الخجمات الرحية

 Y1 بعج الاعتسادية
 Y2 بعج الاستجابة
 Y3 بعج السمسؾسية

 Y4 بعج الأماف
 Y5 بعج التعاطف
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مع باقي بيانات الجراسة، وعميو تؼ معالجتيسا مع الأخح بعيؽ الاعتبار ؾيسة الستؾسط  ةوغيخ مشدجس ةشاذ ةؾيس
  .الحدابي وؾيسة الؾسيط

 (Tests of Normality)اختبار التؾزيع الظبيعي لمبيانات -2
ة تؾزيع بيانات عاىخة معيشة في كؾنيا تتبع التؾزيع الظبيعي يدتخجـ ىحا الاختبار لسعخفة طبيع

)الاعتجالي( مؽ عجمو، وىحا الاختبار ضخورؼ لاختيار نؾعية الأدوات والأساليب الإحرائية التي ستدتخجـ في 
  :الجراسة، ولمكذف عؽ مجػ ملائسة البيانات لمتؾزيع الظبيعي استخجمشا

 50لاختبار لسعخفة تؾزيع البيانات إذا كاف حجؼ العيشة أقل مؽ يدتخجـ ىحا ا :Shapiro-Wilkاختبار -
، وبسا أف 1مفخدة 50إذا كاف حجؼ العيشة أكبخ مؽ  Kolmogorov-Smirnovمفخدة، بيشسا يدتخجـ اختبار 

، وبالاعتساد عمى مقارنة ؾيسة Shapiro-Wilkفإنشا نعتسج عمى اختبار 50حجؼ العيؽ في دراستشا أقل مؽ 
، فإذا كانت ؾيسة مدتؾػ الجلالة 0.05لة السحدؾبة وؾيسة مدتؾػ الجلالة السعتسجة في الجراسة مدتؾػ الجلا

السحدؾبة أقل مشيا فإف البيانات لا تتبع التؾزيع الظبيعي، ويتؼ الاعتساد عمى الاختبارات اللامعمسية، والعكذ 
خ مؽ السعتسجة في الجراسة، والججوؿ نعتسج عمى الاختبارات السعمسية إذا كانت مدتؾػ الجلالة السحدؾبة أكب

 التالي يؾضح نتائج الاختبار:
 Shapiro-Wilk اختبار نتائج :(08) رقؼ ججول

Tests of Normality 

 
Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. 
الستغيخ السدتقل 
 0,150 36 0,955 تسكيؽ العامميؽ

الستغيخ التابع جؾدة 
 0,157 36 0,956 الخجمات الرحية

a. Lilliefors Significance Correction 
 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  ة: مؽ إعجاد الظالبالسرجر

                                                 
يؼ أبؾ دقة - 1 في البحث  spssتظبيقات عمسية باستخجام الخزم الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية ، سسيخ خالج الرافي، سشاء إبخاـ

 .33، ص: 2013فمدظيؽ،  ؼ، الظبعة الأولى، مكتبة الأفاؽ، الجامعة الإسلامية، غدة،التخبؾي والشفذ
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 مؽ أكبخلكلا محؾرؼ الجراسة  Shapiro-Wilk لاختبار الاحتسالية الؿيسة أف يتبيؽ أعلاه الججوؿ مؽ
 باستخجاـ يدسح مسا الظبيعي، التؾزيع عتتب الجراسة بيانات وبالتالي ،0.05 الجراسة في السعتسجة السعشؾية مدتؾؼ 

 .الجراسة فخضيات واختبار البيانات لتحميل السعسمية الاختبارات
 عيشة الجراسةخرائص مجتسع و : لثالسظمب الثا

 :مجتسع وعيشة الجراسة -أولا
مغ عجدىؼ وبالإدارؼ )الإدارييؽ والتقشييؽ( : تكؾف مجتسع الجراسة مؽ جسيع العامميؽ بالدمػ مجتسع الجراسة -1

 بالسديمة. بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ  96
اعتسجنا عمى العيشة العذؾائية البديظة، وتؼ تؾزيع استسارات الاستبياف بظخيقة عذؾائية دوف عيشة الجراسة:  -2

 مفخدة. 36تحيد وبمغت عيشة الجراسة 
 خرائص عيشة الجراسة:-ثانيا

 :سشرب الحاليال لستغيخ وفقا عيشة الجراسة تؾزيع-أ
 السشرب الحالي متغيخ حدب عيشة الجراسة (: تؾزيع09ججول رقؼ )

 %السئؾية الشدبة التكخار السشرب الحالي
 مؾعف تشفيحؼ

 مدؤوؿ )قدؼ/دائخة(
 مديخ

27 
03 
06 

75.00 
08.33 
16.67 

 100% 36 السجسؾع
 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 

 تمييا ثؼ ،%75.00مئؾية  بشدبة مؾعف تشفيحؼ ذات لمفئة كانت ندبة أكبخ أف أعلاه الججوؿ مؽ نلاحع
 بشدبةذات السشرب الحالي مدؤوؿ )قدؼ/دائخة(  الفئة الأخيخ التختيب وفي ،%16.67مئؾية  بشدبة مديخ فئة

 .%08.33مئؾية 
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 :الخبخة الؾعيفية لستغيخ وفقا عيشة الجراسة تؾزيع-ب
 الخبخة الؾعيفية متغيخ عيشة الجراسة حدب : تؾزيع(10) رقؼ ججول

 %السئؾية الشدبة التكخار الخبخة الؾعيفية
 أقلفسشؾات 5

 سشؾات10 إلى  6 مؽ
 سشة فأكثخ 11

04 
06 
26 

11.11 
16.67 
72.22 

 100% 36 السجسؾع
 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 

مئؾية  بشدبة سشة فأكثخ 11الخبخة الؾعيؽية  ذات لمفئة كانت ندبة أكبخ أف أعلاه الججوؿ مؽ نلاحع
 سشؾات5 الفئة الأخيخ التختيب ، وفي%16.67مئؾية  بشدبة سشؾات10 إلى  6 مؽ فئة تمييا ثؼ ،%72.22

 .كبيخة خبخة يسمكؾف  الجراسة محل السؤسدة العامميؽ غالبية أف السلاحع ومؽ، %11.11مئؾية  بشدبةأقل ف
 :السدتؾى التعميسي لستغيخ وفقا عيشة الجراسة تؾزيع-ج

 السدتؾى التعميسي متغيخ حدب عيشة الجراسة تؾزيع (:11رقؼ ) ججول

 %السئؾية الشدبة التكخار السدتؾى التعميسي
 بكالؾريا

 تقشي
 ليدانذ  

  دراسات عميا

09 
07 
09 
11 

25.00 
19.44 
25.00 
30.56 

 100% 36 السجسؾع
 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةجاد مؽ إعالسرجر: 

مئؾية  بشدبة مفخدة 11 تكخار الأكبخ ىي دراسات عميا السدتؾػ  ذات الفئة أف أعلاه، الججوؿ مؽ لاحعن
 التختيب وفي ،لكل مشيسا % 25.00 مئؾية شدبةبليدانذ و  بكالؾريا السدتؾػ  ذات الفئتيؽ ثؼ تمييا، % 30.56
 .%19.44 مفخد، بشدبة مئؾية 07 بتكخارتقشي تعميسي دتؾػ الالس ذات الفئة الأخيخ
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 : الخرائص الديكؾ متخية لأداة الجراسةخابعالسظمب ال
يقرج برجؽ أداة الجراسة؛ أف تؿيذ عبارات الاستبياف ما وضعت لؿياسو، وىشاؾ صجق أداة الجراسة: -أولا

جؽ مؽ خلاؿ صجؽ السحكسيؽ وصجؽ أنؾاع كثيخة مؽ الرجؽ، وسشقترخ في دراستشا عمى نؾعيؽ مؽ الر
 الاتداؽ الجاخمي.

يعشي أف تكؾف عباراتو مشاسبة لمغخض الحؼ وضعت مؽ أجمو ويتعمق صجؽ السحكسيؽ  صجق السحكسيؽ: -1
 .1بحالتيؽ

 نؾع مؽ أنؾاع صجؽ السحكسيؽ يبيؽ مجػ تعمق العبارة باليجؼ الحؼ وضعت مؽ أجمو. الرجق الغاىخي:-أ
 لمرجؽ الغاىخؼ وىؾ نؾع مؽ أنؾاع صجؽ السحكسيؽ، يبيؽ مجػ وضؾح كل : صجؽ مكسلصجق السحتؾى -ب

مؽ عبارات الاستبياف مؽ ناحية السعشى، والرياغة المغؾية والعمسية والترسيؼ السشظقي ليا، وأنيا تغظي 
 .السداحات السيسة لسجاليا )شسؾؿ الاستبياف لسذكل الجراسة وتحقيق أىجافيا(

مؽ  مجسؾعة عمى كسيؽ )الرجؽ الغاىخؼ وصجؽ السحتؾػ( عخض الاستبيافلمتحقق مؽ صجؽ السح        
 إبجاء مشيؼ الجراسة، وطمب مؾضؾع أو السذكمة الغاىخة مجاؿ ذات الاختراص والخبخة في الدادة السحكسيؽ

 لسؾضؾع ومشاسبة واقتخاح عبارات ججيجة والتعجيل الاستبياف وذلػ بالححؼ رأييؼ حؾؿ عبارات وأبعاد ومحاور
مكؾنة مؽ  الشيائية برؾرتيا فأصبحت الجراسة أداة  تعجيل تؼ ملاحغات الدادة السحكسيؽ عمى وبشاءا لجراسة،ا

قائسة الأساتحة  وممحق الاستبياف أنغخ ممحق ).السحكسيؽ برجؽ ف الاستبياف يتستعإف عبارة، وبالتالي 43
 .(115-114ص صالسحكسيؽ للاستبياف، 

 عبارات كل اتداؽ مجػ الاستبياف؛ راتلعبا الجاخمي الاتداؽ برجؽ يقرج :الجاخمي الاتداق صجق -2
 ذلػ وتؼ آخخ، شيء تؿيذ ولا لؿياسو وضعت ما تؿيذ العبارة أف أؼ إليو، تشتسي الحؼ السحؾر مع الاستبياف

 لمبعج الكمية والجرجة السحؾر عبارات مؽ عبارة كل درجة بيؽ بيخسؾف  كارؿ الارتباط معامل حداب خلاؿ مؽ
 .الارتباط ؾيؼ الييا تشتسي التي السجالات يؾضح ججوؿ التاليإلييا وال تشتسي الحؼ والسحؾر

 الارتباط قيؼ الييا تشتسي التي السجالات :(12ججول رقؼ ) 
 ارتباط عكدي ارتباط طخدي

 قؾؼ ججا قؾؼ  متؾسط ضعيف ضعيف ججا ضعيف ججا ضعيف متؾسط قؾؼ  قؾؼ ججا
1      0.9     0.7       0.5      0.3              0          -0.3       -0.5     -0.7     -0.9     -1 

                                                                                           تاـ                                                                                                                  تاـ     

Source : Emen bnymfarej, Data analysais, the statisical économic and social research and training 

center for islamic countries(SESRIC), Without the edition, Ankara, Turkey, 2015, p  25. 

                                                 
، دار الرفاء لمشذخ والتؾزيع، الظبعة يةقياس اللاممسؾسيات في الدمؾك التشغيسي وإدارة السؾارد البذخ  ،مؤيج الداعجؼ -1

 . 452، ص: 2016الأولي، عساف، الأردف 
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 تسكيؽ العامميؽ محؾر لعبارات الجاخمي الاتداق(: 13) رقؼ ججول
 مع الاتداق

 السحؾر
 مع الاتداق
 البعج

 تسكيؽ العامميؽ محؾر عبارات 
  رقؼ
 العبارة

 بعج تفؾيض الدمظة / **0.558
0.409* 0.542** 

 01 الؾعائف لإنجازتقؾـ إدارة السدتذفى بتفؾيزي سمظات كاؼية 

0.489** 0.903** 
 02 تدسح إدارة السدتذفى لمعامميؽ بالسذاركة في اتخاذ القخارات

يسشح الخئيذ في السدتذفى الرلاحيات لمسخؤوسيؽ مؽ ذوؼ الخبخة  **0.908 **0.488
 والسيارة

03 

تتيح إدارة السدتذفى لمعامميؽ فخصا أكبخ في إبجاء رأؼ في أمؾر  **0.859 *0.381
 العسل

04 

يستمػ العاممؾف صلاحية ترحيح أخظائيؼ دوف الخجؾع إلى السدؤوؿ  **0.682 *0.390
 السباشخ

05 

 بعج فخق العسل )الجساعي( / **0.813
0.616** 0.826** 

 06 يدؾد الاحتخاـ والتقجيخ في الفخيق الحؼ أعسل ؼيو

0.695** 0.675** 
 07 يعسل العاممؾف في السدتذفى بخوح الفخيق الؾاحج ويتعاونؾف ؼيسا بيشيؼ

0.580** 0.707** 
 08 لحل السذاكل يمجأ السدتذفى لفخؽ العسل

يدعى السدتذفى إلى تحقيق التكامل بيؽ قجرات الأفخاد ومياراتيؼ عؽ  **0.825 **0.669
 طخيق اعتساد فخؽ العسل

09 

 الجساعييحخص السدتذفى عمى تجريب العامميؽ عمى ميارات العسل  **0.686 **0.450
 والتفاعل

10 

 بعج التحفيد / **0.600
0.376* 0.726** 

 11 لتحسل السدؤولية جيعيوتذ تحفيدؼ السدتذفى عمى  ةإدار تعسل 

0.462** 0.741** 
 12 يتشاسب الخاتب الحؼ أتقاضو مع الجيج الحؼ أبحلو

0.494** 0.829** 
 13 بسيارة عسميأحرل عمى الثشاء والتقجيخ مؽ السدؤوليؽ عشجما أنجد 

0.498** 0.803** 
 14 تذجع السؤسدة الأفخاد عمى الإبجاع وتعديد روح السبادرة لجييؼ

0.335* 0.517** 
 15 عخوؼ العسل مشاسبة ومحفدة لأداء السياـ السؾكمة إلي
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 بعج التجريب / **0.746
0.531** 0.512** 

 16 يدتفيج العاممؾف مؽ بخامج تجريبية بذكل عادؿ

تتيح إدارة السدتذفى لسؾعفييا فخص التعمؼ واكتداب معارؼ وخبخات  **0.779 **0.543
 ججيجة

17 

شى إدارة السدتذفى خظط لمتجريب مبشية عمى الحاجات التجريبية تتب **0.769 **0.509
 السترمة بالعسل

18 

فييا عمى زيادة ما أمتمكو مؽ  اشتخكت التيأسيست البخامج التجريبية  **0.874 **0.631
 خبخة وميارة لأداء العسل

19 

شدجؼ مع تدعى إدارة السدتذفى لتججيج معارؼ الأفخاد العامميؽ بسا ي **0.810 **0.569
 التظؾرات التكشؾلؾجية

20 

 .α≤0.01 معشؾية مدتؾػ  عشج إحرائيا داؿ الارتباط**
 .α≤0.05 معشؾية مدتؾػ  عشج إحرائيا داؿ الارتباط*

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
 عبارات أف أؼ عامميؽ،تسكيؽ ال مع أبعاد ومحؾر تختبط العبارات جسيع أف يتزح أعلاه الججاوؿ مؽ

 .لؿياسو وضعت لسا وصادقة ومتدقة إحرائيا دالة السحؾر ىحا
 جؾدة الخجمات الرحية محؾر لعبارات الجاخمي الاتداق (:14) رقؼ ججول

 الاتداق
 السحؾر مع

الاتداق 
 جؾدة الخجمات الرحية محؾر عبارات مع البعج

 رقؼ
 العبارة

 بعج الاعتسادية / **0.670

0.363* 0.481** 
 تحخص إدارة السدتذفى عمى تقجيؼ الخجمة بالذكل الرحيح في السقاـ الأوؿ

21 

0.383* 0.686** 
 تعسل إدارة السدتذفى جاىجة عمى الؾفاء بؾعؾدىا

22 

0.511** 0.778** 
 تقجـ السدتذفى الخجمة الرحية لمسخضى بجرجة عالية مؽ الجقة والسؾثؾؾية

23 

ف في السدتذفى بتقجيؼ الجعؼ للأطقؼ الظبية لتقجيؼ الخجمات يمتدـ العاممؾ  **0.724 **0.534
  الرحية إلى السخضى في السؾاعيج السحجدة

24 

 بعج الاستجابة / **0.712

يمتدـ العاممؾف في السدتذفى بالجقة في بخمجة مؾاعيج العسميات الجخاحية  **0.605 **0.453
 والعلاج

25 
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 26 شكاوػ واستفدارات السخضىتتؾفخ سخعة الخد عمى  **0.678 **0.670

 27 يتؾاجج الظاقؼ الإدارؼ والفشي عشج حاجة السخضى ليؼ دائسا **0.697 **0.452

تبدط إدارة السدتذفى إجخاءات العسل قجر الإمكاف لزساف الدخعة والديؾلة  **0.657 *0.362
 حيةفي تقجيؼ الخجمة الر

28 

 29 خبار مخضاىؼ بجقة عؽ كيؽية تشفيح الخجمةيقؾـ العاممؾف في السدتذفى بإ **0.549 *0.350

 بعج السمسؾسية / **0.849

0.669** 0.531** 
 يستمػ السدتذفى تجييدات وأجيدة ومعجات تقشية حجيثة

30 

0.464** 0.682** 
 عجد الأطباء والسسخضيؽ والإدارييؽ والفشييؽ كاؼ

31 

0.440** 0.382* 
 نيق ونغيف ومختبيتستع العاممؾف ككل في السدتذفى بسغيخ أ

32 

 33 يتؾفخ السدتذفى عمى الأدوية والتحاليل اللازمة التي يحتاجيا السخيض **0.757 **0.521

0.530** 0.754** 
 تؾفخ السدتذفى غخؼ مشاسبة لتقجيؼ رعاية صحية ذات جؾدة

34 

**0.852  بعج الأمان / 

ة والسيارة العالية في أداء يتسيد العاممؾف في السدتذفى بالسعخفة والخبخ  **0.428 *0.411
 عسميؼ

35 

في السدتذفى عمى الدخية التامة في السعمؾمات التي العاممؾف يحافع  **0.696 **0.529
 تخص حالة السخيض الزحية.

36 

يستمػ العاممؾف في السدتذفى السعخفة الكاؼية للإجابة عؽ تداؤلات  **0.561 **0.601
 واستفدارات مخضاىؼ

37 

0.365* 0.567** 
 استسخارية متابعة ممف حالة السخيض الرحية

38 

 39 يستاز السدتذفى بالدسعة والسكانة الجيجة لجػ أفخاد السجتسع **0.761 **0.643

**0.716  بعج التعاطف / 
0.528** 0.864** 

 يتدؼ سمؾؾ العامميؽ في السدتذفى بالمباقة والمظف في تعامميؼ مع السخيض
40 

0.495** 0.789** 
 العاممؾف داخل السدتذفى الاىتساـ السشاسب والكافي بكل مخيضيبجؼ 

41 

0.620** 0.494** 
 السخضى لذكاوػ يرغي العاممؾف في السدتذفى 

42 
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0.462** 0.751** 
 يزع السدتذفى السرمحة العميا لمسخيض في صمب اىتساماتو

43 

 .α≤0.01 معشؾية مدتؾػ  عشج إحرائيا داؿ الارتباط**
 .α≤0.05 معشؾية مدتؾػ  عشج حرائياإ داؿ الارتباط*

 .SPSS بخنامج مخخجات عمى بالاعتساد الظالبة إعجاد مؽ :سرجرال
 أف أؼ جؾدة الخجمات الرحية، أبعاد ومحؾر مع تختبط العبارات جسيع أف يتزح أعلاه الججاوؿ مؽ

 .لؿياسو وضعت لسا وصادقة ومتدقة إحرائيا دالة السحؾر ىحا عبارات
 :الجراسة اةأد ثبات -ثانيا

 وتحت مخة، مؽ أكثخ الاستبياف تؾزيع إعادة تؼ لؾ الشتائج نفذ يعظي أنو الاستبياف؛ بثبات يقرج 
 استقخار نجج مخة مؽ ولأكثخ معيشة زمشية فتخات بعج الاستبياف تؾزيع أعيج إذا بسعشى والذخوط، الغخوؼ نفذ
 Alpha) ألفا كخونباخطخيقة  اعتسجنا لجراسةا أداة  ثبات مؽ ولتحقق كبيخ، بذكل تغيخىا وعجـ الشتائج في

Cronbachs)  يدتخجـ معامل الثبات ألفا كخونباخ، لمحكؼ عمى دقة الؿياس، بؿياس مجػ تؾافق الإجابات،
مع بعزيا البعض، ومؾثؾؾية الشتائج بأف يعظي السؿياس قخاءات متقاربة عشج تكخار استخجامو في أوقات 

، والججوؿ السؾالي يؾضح نتائج 1(0.6خو نباخ يديج عؽ الؿيسة السعيارية)مختمفة، وأف يكؾف معامل ألفا ك
 اختبار الفا كخو نباخ:

 الجراسة لبيانات نباخ كخو ألفا اختبار نتائج :(15) رقؼ ججول
 

 بيانات الجراسة
 نباخ كخو ألفا معامل العبارة رقؼ

 0.921 43 العبارة إلى1 مؽ
 .SPSSد عمى مخخجات بخنامج بالاعتسا الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 

 أكبخ ىي ككل، للاستبياف نباخ كخو ألفا الارتباط معامل ؾيسة أعلاه الججوؿ في السؾضحة الشتائج مؽ
 أف حيث؛ الجراسة وأغخاض بأىجاؼ وتفي مشاسبة، ؾيسة الأدنى، وىي الحج 0.6 للاختبار السعيارية الؿيسة مؽ

 .% 10.92 يعادؿ ما توثبا تؤكج ككل الاستبياف ؾيسة
 
 
 

                                                 
، السجمة العخبية ، دور الؾعي بالحات في فعالية سمؾك القائج الإداري دراسة حالة جامع الخخطؾممحمد الجعفخؼ، ىجيل الظاىخ-1

، السجمج   .285، ص2020، الدؾداف، 13، العجد 4لمعمؾـ التخبؾية والشفدية، جامعة الشيميؽ، الخخطؾـ
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 السبحث الثالث: عخض وتفديخ أراء واتجاىات أفخاد عيشة الجراسة، واختبار الفخوض
 عخض وتفديخ أراء واتجاىات أفخاد عيشة الجراسة :الأول السظمب

                                                                                                                                                                                 :وأبعادهنحؾ محؾر تسكيؽ العامميؽ  العيشة أفخاد اتجاىات وتفديخ عخض -أولا
 :تسكيؽ العامميؽ بسحؾر الستعمقة العبارات تحميل -1

 الؿيسة مؽ ػأكبخ (3.565) الحدابي متؾسظو تسكيؽ العامميؽ بمغ لسحؾر الكمي لمتقييؼ بالشدبة
 دؿ الرفخ مؽ ؾيستو اقتخبت فكمسا ،(1) الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.474) معيارؼ  ، وبانحخاؼ(3) السعيارية

 نحؾ وجيات وتظابق الحدابي وسظيا عؽ تذتتيا وقمة البيانات )الإجابات( وتقاربيا تجانذ عمى ذلػ
 السحػ )عاؿ( حدب لسجاؿ بحلػ تسيامش (71.20) وزنو الشدبي وبمغ تسكيؽ العامميؽ، محؾر إجابات
تسكيؽ العامميؽ  وأىسية دور نحؾ عاؿ تؾجو ليؼ عيشة الجراسة، ػأفخاد أف إلى يذيخ وىحا الجراسة، في السعتسج

 .الجراسة في السؤسدة محل
  :ببعج تفؾيض الدمظة الستعمقة العبارات تحميل -2

 الستعمقة ببعج تفؾيض الدمظة العبارات (:16) رقؼ ججول
 
 

  الستؾسط عباراتال
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

تقؾـ إدارة السدتذفى بتفؾيزي سمظات  01
 الؾعائف لإنجازكاؼية 

 عاؿ 2 73.40 0.894 3.67

تدسح إدارة السدتذفى لمعامميؽ بالسذاركة  02
 في اتخاذ القخارات

 عاؿ 5 68.40 0.906 3.42

ي السدتذفى الرلاحيات يسشح الخئيذ ف 03
 لمسخؤوسيؽ مؽ ذوؼ الخبخة والسيارة

 عاؿ 4 68.40 0.841 3.42

فخصا أكبخ  لمعامميؽ تتيح إدارة السدتذفى 04
 في إبجاء رأؼ في أمؾر العسل

 عاؿ 3 70.60 0.736 3.53

يستمػ العاممؾف صلاحية ترحيح  05
أخظائيؼ دوف الخجؾع إلى السدؤوؿ 

 السباشخ

 عاؿ 1 76.60 0.655 3.83

 عال / 71.40 0.629 3.572 بعج تفؾيض الدمظة

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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 رقؼ العبارة جاءت فقج، ببعج تفؾيض الدمظة الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ       
 حيث مؽ الأولى السختبة ( فيلسدؤوؿ السباشخيستمػ العاممؾف صلاحية ترحيح أخظائيؼ دوف الخجؾع إلى ا) 05

 في السعتسج السحػ حدب (3.83) حدابي ( ومتؾسط76.60ندبي ) بؾزف  بعج تفؾيض الدمظة، عبارات تختيب
أفخاد عيشة  مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) الاتجاه(مجاؿ ضسؽ فيي الجراسة،
 ،(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل وىي (0.655 معيارؼ) انحخافيا بمغ عبارة،ال ىحه عمى عالية بجرجة الجراسة

 العبارة. ىحه عمى العيشة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى يذيخ وىحا
 مدتؾػ ) )الاتجاهمجاؿ  وضسؽ التختيب عمى والثالثة الثانية السختبتيؽ في 04و 01 رقؼ العبارتيؽ وقعت

عاؿ  مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 02 رقؼ العبارة وقعت حيؽ والسؾافقة، في القبؾؿ مؽ عاؿ
 ؾيسة بمغت إذ أف إدارة السدتذفى تدسح لمعامميؽ بالسذاركة في اتخاذ القخارات، مؾافقة والقبؾؿ، عمى مؽ

 (؛68.40ندبي ) وبؾزف  (،0.906) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.42) الحدابي متؾسظيا
والقبؾؿ حيث وقعت جسيع  السؾافقة مؽ عالية درجة أخح فقج لبعج تفؾيض الدمظة، الكمي لمتقييؼ بالشدبة

 ( وانحخاؼ%71.40ندبي ) بؾزف  (،3.572) حدابي بستؾسط عباراتو ضسؽ السجاؿ عاؿ مؽ القبؾؿ والسؾافقة،
 وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات جانذت إلى يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.629) معيارؼ 
 نقؾؿ أف السؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ  يجعمشا ما بعج تفؾيض الدمظة، عمى العيشة إجابات حؾؿ الشغخ
 بجرجة عالية. تفؾيض الدمظةعمى  جؾدة الخجمات الرحية عمى تحديؽ تعتسج
 :ببعج فخق العسل )الجساعي( الستعمقة العبارات تحميل  -3

 ببعج فخق العسل )الجساعي( الستعمقة (: العبارات17رقؼ ) جولج
 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

يدؾد الاحتخاـ والتقجيخ في الفخيق الحؼ  06
 أعسل ؼيو

 عاؿ 3 77.80 0.919 3.89

يعسل العاممؾف في السدتذفى بخوح  07
 خيق الؾاحج ويتعاونؾف ؼيسا بيشيؼالف

 عاؿ 2 78.80 0.955 3.94

لحل السذاكل يمجأ السدتذفى لفخؽ  08
 العسل

 عاؿ 4 72.80 1.073 3.64

 عاؿ 5 71.60 1.180 3.58يدعى السدتذفى إلى تحقيق التكامل بيؽ  09
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قجرات الأفخاد ومياراتيؼ عؽ طخيق 
 اعتساد فخؽ العسل

يحخص السدتذفى عمى تجريب العامميؽ  10
 والتفاعل الجساعيعمى ميارات العسل 

 عاؿ 1 78.80 0.860 3.94

 عال / 76.00 0.745 3.800 بعج فخق العسل )الجساعي(
 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 

 جاءت فقج ؽ العسل )الجساعي(،ببعج فخ  الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ       
 السختبة ( فيوالتفاعل الجساعييحخص السدتذفى عمى تجريب العامميؽ عمى ميارات العسل ) 10 رقؼ العبارة
 (3.94) حدابي ( ومتؾسط78.80ندبي ) بؾزف  بعج فخؽ العسل )الجساعي(، عبارات تختيب حيث مؽ الأولى
[ 4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) الاتجاه(مجاؿ ضسؽ فيي الجراسة، في السعتسج السحػ حدب

 الؿيسة مؽ أقل وىي (0.860 معيارؼ) انحخافيا بمغ العبارة، ىحه عمى عالية بجرجة العيشة أفخاد مؾافقة أؼ
 ىحه عمى العيشة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى يذيخ وىحا ،(1)واحج  الحخجة
 ة.العبار 

 فيوالسؾافقة،  القبؾؿ مؽ عاؿ مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ في التختيب الثاني 07 رقؼ العبارة وقعت
أف  مؾافقة والقبؾؿ، عمى عاؿ مؽ مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 09 رقؼ العبارة وقعت حيؽ

 إذ ،ياراتيؼ عؽ طخيق اعتساد فخؽ العسلدعى إلى تحقيق التكامل بيؽ قجرات الأفخاد ومتالسؤسدة محل الجراسة 
 (؛%71.60ندبي ) وبؾزف  (،1.180) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.58) الحدابي متؾسظيا ؾيسة بمغت

والقبؾؿ حيث وقعت  السؾافقة مؽ عالية درجة أخح فقج لبعج فخؽ العسل )الجساعي( الكمي لمتقييؼ بالشدبة
( %76.00ندبي ) بؾزف  (،3.800) حدابي بستؾسط ة،جسيع عباراتو ضسؽ السجاؿ عاؿ مؽ القبؾؿ والسؾافق

 وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.745) معيارؼ  وانحخاؼ
نقؾؿ السؤسدة الاستذفائية  يجعمشا ما بعج فخؽ العسل )الجساعي(، عمى عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات

 عمى فخؽ العسل بجرجة عالية. الخجمات الرحية جؾدةعمى تحديؽ  تعتسج خاوؼ العسؾمية الدى
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 ببعج التحفيد الستعمقة العبارات تحميل
 ببعج التحفيد الستعمقة العبارات :(18رقؼ ) ججول

 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

لتحسل  وتذجيعي تحفيدؼ عمى السدتذفى  ةر إداتعسل  11
 السدؤولية

 متؾسط 4 65.60 1.031 3.28

12 
 يتشاسب الخاتب الحؼ أتقاضو مع الجيج الحؼ أبحلو

 متؾسط 3 66.20 1.091 3.31

حرل عمى الثشاء والتقجيخ مؽ السدؤوليؽ عشجما أنجد أ 13
 بسيارة عسمي

 عاؿ 1 71.20 1.132 3.56

خاد عمى الإبجاع وتعديد روح السبادرة تذجع السؤسدة الأف 14
 لجييؼ

 متؾسط 2 67.20 1.099 3.36

15 
 عخوؼ العسل مشاسبة ومحفدة لأداء السياـ السؾكمة إلي

 متؾسط 5 65.00 1.180 3.25

 متؾسط / 67.00 0.797 3.350 بعج التحفيد

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
 13 رقؼ العبارة جاءت فقج ببعج التحفيد، الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه لججوؿا مؽ       

 تختيب حيث مؽ الأولى السختبة ( فيبسيارة عسميحرل عمى الثشاء والتقجيخ مؽ السدؤوليؽ عشجما أنجد أ)
 فيي ة،الجراس في السعتسج السحػ حدب (3.56) حدابي ( ومتؾسط71.20ندبي ) بؾزف  بعج التحفيد، عبارات
 بجرجة عيشة الجراسة أفخاد مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) هالاتجا (مجاؿ ضسؽ
 ؛(1.132معيارؼ) انحخافيا بمغ العبارة، ىحه عمى عالية

 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ التختيب عمى والثالثة الثانية السختبتيؽ في 12و 14 رقؼ العبارتيؽ وقعت
 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 15 رقؼ العبارة وقعت حيؽ فيوالسؾافقة،  القبؾؿ ؽم متؾسط
 ؾيسة بمغت إذ (عخوؼ العسل مشاسبة ومحفدة لأداء السياـ السؾكمة إلي)أف  ؾافقة والقبؾؿ، عمىالس مؽ متؾسط

 (؛65.00ندبي ) وبؾزف  (،1.180) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.25) الحدابي متؾسظيا
والقبؾؿ حيث وقعت جسيع  السؾافقة مؽ متؾسظة درجة أخح فقج لبعج التحفيد، الكمي لمتقييؼ بالشدبة

 مدتؾػ ) هالاتجا (مجاؿ ضسؽ فيي 13باستثشاء العبارة رقؼ  مؽ القبؾؿ والسؾافقة، متؾسطعباراتو ضسؽ السجاؿ 
 معيارؼ  ( وانحخاؼ%67.00ندبي ) بؾزف  (،3.350) حدابيال متؾسظو، بمغ والقبؾؿ السؾافقة مؽ عاؿ

 الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.797)
 عمى تعتسج نقؾؿ السؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ  يجعمشا بعج التحفيد ما عمى عيشة الجراسة إجابات حؾؿ
 العامميؽ بجرجة متؾسظة فقط.عمى تحفيد  جؾدة الخجمات الرحية ديؽتح
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 التجريبببعج  الستعمقة العبارات تحميل
 التجريبببعج  الستعمقة العبارات :(19رقؼ ) ججول                        

 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

16 
 ة بذكل عادؿيدتفيج العاممؾف مؽ بخامج تجريبي

 متؾسط 5 63.80 1.064 3.19

لسؾعفييا فخص التعمؼ  إدارة السدتذفىتتيح  17
 واكتداب معارؼ وخبخات ججيجة

 عاؿ 3 71.20 1.229 3.56

تتبشى إدارة السدتذفى خظط لمتجريب مبشية عمى  18
 الحاجات التجريبية السترمة بالعسل

 عاؿ 2 71.60 0.937 3.58

فييا  اشتخكت التيريبية أسيست البخامج التج 19
مؽ خبخة وميارة لأداء أمتمكو عمى زيادة ما 

 العسل

 عاؿ 1 73.40 0.828 3.67

دارة السدتذفى لتججيج معارؼ الأفخاد إتدعى  20
 العامميؽ بسا يشدجؼ مع التظؾرات التكشؾلؾجية

 عاؿ 4 70.60 0.910 3.53

 عال / 70.00 0.736 3.505 التجريببعج 

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةاد مؽ إعجالسرجر: 
أسيست ) 19 رقؼ العبارة جاءت فقج ،التجريبببعج  ةالخاص العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ 

 مؽ الأولى السختبة ( فيمؽ خبخة وميارة لأداء العسلأمتمكو فييا عمى زيادة ما  اشتخكت التيالبخامج التجريبية 
 في السعتسج السحػ حدب (3.67) حدابي ( ومتؾسط73.40ندبي ) بؾزف  ،التجريبعج ب عبارات تختيب حيث

عيشة  أفخاد مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) الاتجاه(مجاؿ ضسؽ فيي الجراسة،
 ،(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل وىي (0.828 معيارؼ) انحخافيا بمغ العبارة، ىحه عمى عالية بجرجة الجراسة

 العبارة؛ ىحه عمى عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى يذيخ وىحا
 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ التختيب عمى والثالثة الثانية السختبتيؽ في 17و 18 رقؼ العبارتيؽ وقعت

 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 16 رقؼ العبارة وقعت حيؽ والسؾافقة، في القبؾؿ مؽ عاؿ
 مؽ بخامج تجريبية بذكل عادؿ، ف يدتفيجو  يؽ بالسؤسدة محل الجراسةأف العامم مؾافقة والقبؾؿ، عمى مؽ متؾسط

 (؛63.80ندبي ) وبؾزف  (،1.064) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.19) الحدابي متؾسظيا ؾيسة بمغت إذ
 بؾزف  (،3.505) حدابي بستؾسط السؾافقة، مؽ عالية درجة أخح فقج ،التجريبلبعج  الكمي لمتقييؼ بالشدبة

 تجانذ إلى يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.736معيارؼ ) ( وانحخاؼ%70.00ندبي )
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نقؾؿ السؤسدة  يجعمشا ما التجريببعج  عمى عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات
 عمى تجريب العامميؽ بجرجة عالية. جؾدة الخجمات الرحيةعمى تحديؽ  تعتسج ئية العسؾمية الدىخاوؼ الاستذفا

 بعاد محؾر تسكيؽ العامميؽتختيب الأىسية الشدبية لأ
 بعاد محؾر تسكيؽ العامميؽتختيب الأىسية الشدبية لأ :(20رقؼ ) ججول

  الستؾسط أبعاد تسكيؽ العامميؽ
 الحدابي

  الانحخاف
 اري السعي

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

 عاؿ 2 71.40 0.629 3.572 بعج تفؾيض الدمظة
 عاؿ 1 76.00 0.745 3.800 بعج فخق العسل )الجساعي(

 متؾسط 4 67.00 0.797 3.350 بعج التحفيد
 عاؿ 3 70.00 0.736 3.505 بعج التجريب

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
 محل السؤسدة فإف، تسكيؽ العامميؽ لأبعاد محؾر الشدبية الأىسية تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ

تسكيؽ  لأبعاد محؾر الأخخػ  بالأبعاد مقارنة لبعج فخؽ العسل )الجساعي( الأكبخ اىتساميا أولت قج الجراسة
ندبي  بؾزف  (،3.800) حدابي بستؾسط ة،والسؾافق القبؾؿ مؽ عالية بجرجة الأولى السختبة في جاء فقج، العامميؽ

بعج تفؾيض  الثاني التختيب ، وفي(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.745) معيارؼ  ( وانحخاؼ76.00%)
 بؾزف  (،3.572) حدابي بستؾسط، كحلػ، العالية الجرجة ضسؽ الأوؿ البعج عؽ أىسية يقل لا الدمظة الحؼ

 التختيب يأتي حيؽ في ، (1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.629) معيارؼ  ( وانحخاؼ%71.40ندبي )
 مؽ العاؿ السجاؿ الأخخػ، ضسؽ الأبعاد مؽ الجراسة محل أىسية بالشدبة لمسؤسدة الأخيخ لبعج التحفيد والأقل

 مؽ أقل (0.797) معيارؼ  ( وانحخاؼ%67.00ندبي ) بؾزف  (،3.350) حدابي والسؾافقة بستؾسط القبؾؿ
 ،(1)احج و  الحخجة الؿيسة
 :وأبعاده جؾدة الخجمات الرحيةنحؾ محؾر  العيشة أفخاد اتجاىات وتفديخ عخض -ثانيا
 :جؾدة الخجمات الرحية بسحؾر الستعمقة العبارات تحميل -1

 مؽ ػأكبخ (3.316) الحدابي متؾسظو جؾدة الخجمات الرحية بمغ لسحؾر الكمي لمتقييؼ بالشدبة
 مؽ ؾيستو اقتخبت فكمسا ،(1) الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.525) رؼ معيا ، وبانحخاؼ(3) السعيارية الؿيسة
 وجيات وتظابق الحدابي وسظيا عؽ تذتتيا وقمة البيانات )الإجابات( وتقاربيا تجانذ عمى ذلػ دؿ الرفخ

( متؾسط) لسجاؿ بحلػ مشتسيا (66.20) وزنو الشدبي وبمغ جؾدة الخجمات الرحية، محؾر إجابات نحؾ
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 تحقيق نحؾ متؾسط تؾجو ليؼ عيشة الجراسة، ػأفخاد أف إلى يذيخ وىحا الجراسة، في سجالسعت السحػ حدب
 .الجراسة جؾدة الخجمات الرحية في السؤسدة محل

 الاعتسادية:ببعج  الستعمقة العبارات تحميل -2
 الستعمقة ببعج الاعتسادية العبارات (:21) رقؼ ججول

 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  افالانحخ 
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

السدتذفى عمى تقجيؼ  إدارة حخصت 21
 الخجمة بالذكل الرحيح في السقاـ الأوؿ

 متؾسط 2 67.80 1.050 3.39

 جاىجة عمى الؾفاءإدارة السدتذفى  تعسل 22
 بؾعؾدىا

 متؾسط 4 62.20 1.166 3.11

تقجـ السدتذفى الخجمة الرحية لمسخضى  23
 ة عالية مؽ الجقة والسؾثؾؾيةبجرج

 متؾسط 1 67.80 1.022 3.39

يمتدـ العاممؾف في السدتذفى بتقجيؼ الجعؼ  24
للأطقؼ الظبية لتقجيؼ الخجمات الرحية 
إلى السخضى في السؾاعيج السحجدة

  

 متؾسط 3 63.40 1.183 3.17

 متؾسط / 65.20 0.739 3.263 بعج الاعتسادية
 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  ةالظالبمؽ إعجاد السرجر: 

تقجـ ) 23 رقؼ العبارة جاءت فقج ببعج الاعتسادية، الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ
 تختيب حيث مؽ الأولى السختبة ( فيالسدتذفى الخجمة الرحية لمسخضى بجرجة عالية مؽ الجقة والسؾثؾؾية

 فيي الجراسة، في السعتسج السحػ حدب (3.39) حدابي ( ومتؾسط67.80ندبي ) الاعتسادية بؾزف  بعج عبارات
 بجرجة عيشة الجراسة أفخاد مؾافقة [ أؼ3.40- 2.60والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ متؾسط مدتؾػ ) هالاتجا (مجاؿ ضسؽ

 (.1.022معيارؼ) انحخافيا بمغ العبارة، ىحه عمى متؾسظة
 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ التختيب عمى والثالثة الثانية السختبتيؽ في 24و 21 رقؼ العبارتيؽ وقعت

 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 22 رقؼ العبارة وقعت حيؽ فيوالسؾافقة،  القبؾؿ مؽ متؾسط
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 متؾسظيا ؾيسة بمغت إذ ،بؾعؾدىا جاىجة عمى الؾفاء تعسلإدارة السدتذفى أف  ؾافقة والقبؾؿ، عمىالس مؽ متؾسط
 (؛62.20ندبي ) وبؾزف  (،1.166) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.11) الحدابي

والقبؾؿ حيث وقعت جسيع  السؾافقة مؽ متؾسظة درجة أخح فقج ،بعج الاعتساديةل الكمي لمتقييؼ بالشدبة
( %65.20ندبي ) بؾزف  (،3.263) حدابي بستؾسط مؽ القبؾؿ والسؾافقة، متؾسطعباراتو ضسؽ السجاؿ 

 وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.739) معيارؼ  وانحخاؼ
 تؾجو نقؾؿ أف عيشة الجراسة ليؼ يجعمشا ما بعج الاعتسادية، عمى عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات
 بعج الاعتسادية بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ.ودور نحؾ أىسية فقط متؾسط 
 الاستجابة:ببعج  الستعمقة عباراتال تحميل -3

 الستعمقة ببعج الاستجابة العبارات (:22) رقؼ ججول
 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

يمتدـ العاممؾف في السدتذفى بالجقة في بخمجة  25
 مؾاعيج العسميات الجخاحية والعلاج

 متؾسط 4 61.60 0.732 3.08

تتؾفخ سخعة الخد عمى شكاوػ واستفدارات  26
 السخضى

 متؾسط 3 65.60 1.059 3.28

يتؾاجج الظاقؼ الإدارؼ والفشي عشج حاجة  27
 السخضى ليؼ دائسا

 متؾسط 5 58.80 0.893 2.94

تبدط إدارة السدتذفى إجخاءات العسل قجر  28
الإمكاف لزساف الدخعة والديؾلة في تقجيؼ 

 حيةخجمة الرال

 عاؿ 2 68.40 0.906 3.42

يقؾـ العاممؾف في السدتذفى بإخبار مخضاىؼ  29
 بجقة عؽ كيؽية تشفيح الخجمة

 عاؿ 1 68.80 1.132 3.44

 متؾسط / 64.60 0.600 3.233 بعج الاستجابة

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
يقؾـ ) 29 رقؼ العبارة جاءت فقج ببعج الاستجابة، الخاصة العبارات بتختي وحدب أعلاه الججوؿ مؽ 

 تختيب حيث مؽ الأولى السختبة ( فيالعاممؾف في السدتذفى بإخبار مخضاىؼ بجقة عؽ كيؽية تشفيح الخجمة
 الجراسة، في السعتسج السحػ حدب (3.44) حدابي ( ومتؾسط68.80ندبي ) الاستجابة، بؾزف  بعج عبارات
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 عيشة الجراسة أفخاد مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) هالاتجا (مجاؿ ضسؽ فيي
 (.1.132معيارؼ) انحخافيا بمغ العبارة، ىحه عمى عالية بجرجة

 فيوالسؾافقة،  القبؾؿ مؽ عاؿ مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الثانية ةالسختب في 28 رقؼ ةالعبار  وقعت
 سؾافقة والقبؾؿ، عمىال مؽ متؾسط مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 27 رقؼ العبارة وقعت حيؽ
 ( وانحخاؼ2.94) الحدابي متؾسظيا ؾيسة بمغت الظاقؼ الإدارؼ والفشي عشج حاجة السخضى ليؼ دائسا، إذ تؾاجج

 (؛58.80ندبي ) وبؾزف  (،0.893) معيارؼ 
 حدابي بستؾسط والقبؾؿ، السؾافقة مؽ متؾسظة درجة أخح فقج لبعج الاستجابة، الكمي لمتقييؼ بالشدبة

 يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.600) معيارؼ  ( وانحخاؼ%64.60ندبي ) بؾزف  (،3.233)
 يجعمشا ما عمى بعج الاستجابة، عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى

 بعج الاستجابة بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ. ودور نحؾ أىسية عاؿ تؾجو لجراسة ليؼنقؾؿ أف عيشة ا
 :ببعج السمسؾسية الستعمقة العبارات تحميل -4

 الستعمقة ببعج السمسؾسية العبارات (:23) رقؼ ججول
 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

يستمػ السدتذفى تجييدات وأجيدة ومعجات تقشية  30
 حجيثة

 عاؿ 1 71.60 1.180 3.58

عجد الأطباء والسسخضيؽ والإدارييؽ والفشييؽ  31
 كاؼ

 متؾسط 4 62.80 1.150 3.14

يتستع العاممؾف ككل في السدتذفى بسغيخ أنيق  32
 ونغيف ومختب

 متؾسط 5 58.40 0.874 2.92

تذفى عمى الأدوية والتحاليل اللازمة يتؾفخ السد 33
 التي يحتاجيا السخيض

 متؾسط 2 65.60 0.944 3.28

تؾفخ السدتذفى غخؼ مشاسبة لتقجيؼ رعاية  34
 صحية ذات جؾدة

 متؾسط 3 65.00 0.996 3.25

 متؾسط / 64.60 0.642 3.233 بعج السمسؾسية

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
يستمػ ) 30 رقؼ العبارة جاءت فقج ببعج السمسؾسية، الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ 

بعج السمسؾسية،  عبارات تختيب حيث مؽ الأولى السختبة ( فيالسدتذفى تجييدات وأجيدة ومعجات تقشية حجيثة
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 ) الاتجاه(مجاؿ ضسؽ فيي راسة،الج في السعتسج السحػ حدب (3.58) حدابي ( ومتؾسط71.60ندبي ) بؾزف 
 العبارة، ىحه عمى عالية بجرجة عيشة الجراسة أفخاد مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ 

 (؛1.180معيارؼ) انحخافيا بمغ
 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ التختيب عمى والثالثة الثانية السختبتيؽ في 34و 33 رقؼ العبارتيؽ وقعت

 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 32 رقؼ العبارة وقعت حيؽ والسؾافقة، في القبؾؿ مؽ طمتؾس
 بمغت بسغيخ أنيق ونغيف ومختب، إذيتستعؾف أف العاممؾف في السدتذفى  سؾافقة والقبؾؿ، عمىال مؽ متؾسط

 (؛58.40ندبي ) وبؾزف  (،0.874) معيارؼ  ( وانحخاؼ2.92) الحدابي متؾسظيا ؾيسة
 حدابي بستؾسط والقبؾؿ، السؾافقة مؽ متؾسظة درجة أخح فقج لبعج السمسؾسية، الكمي لمتقييؼ بالشدبة

 يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.642) معيارؼ  ( وانحخاؼ%64.60ندبي ) بؾزف  (،3.233)
 يجعمشا ما عمى بعج السمسؾسية، اسةعيشة الجر  إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى

بعج الاستجابة بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية  ودور أىسية نحؾفقط متؾسط  تؾجو نقؾؿ أف عيشة الجراسة ليؼ
 الدىخاوؼ.
 :ببعج الأمان  الستعمقة العبارات تحميل -5

 الستعمقة ببعج الأمان العبارات (:24) رقؼ ججول
 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 لحدابيا

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

يتسيد العاممؾف في السدتذفى بالسعخفة والخبخة  35
 عسميؼ أداءوالسيارة العالية في 

 متؾسط 5 60.60 1.055 3.03

في السدتذفى عمى الدخية  ؾف العامميحافع  36
التامة في السعمؾمات التي تخص حالة السخيض 

 الزحية.

 عاؿ 1 74.40 1.111 3.72

يستمػ العاممؾف في السدتذفى السعخفة الكاؼية  37
 للإجابة عؽ تداؤلات واستفدارات مخضاىؼ

 متؾسط 3 66.60 1.146 3.33

38 
 استسخارية متابعة ممف حالة السخيض الرحية

 متؾسط 4 66.20 0.951 3.31

يستاز السدتذفى بالدسعة والسكانة الجيجة لجػ  39
 أفخاد السجتسع

 عاؿ 2 72.20 1.153 3.61

 متؾسط / 68.00 0.657 3.390 بعج الأمان

 .SPSS بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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يحافع ) 36 رقؼ العبارة جاءت فقج ببعج الأماف، الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ
 الأولى السختبة ( فيؾمات التي تخص حالة السخيض الزحيةفي السدتذفى عمى الدخية التامة في السعم ؾف العامم

 في السعتسج السحػ حدب (3.72) حدابي ( ومتؾسط74.40ندبي ) ، بؾزف الأماف بعج عبارات تختيب حيث مؽ
عيشة  أفخاد مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) هالاتجا (مجاؿ ضسؽ فيي الجراسة،
 .(1.111معيارؼ) انحخافيا بمغ العبارة، ىحه عمى يةعال بجرجة الجراسة

 القبؾؿ مؽ عاؿ مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ التختيب عمى الثانية السختبة في 39 رقؼة العبار  وقعت
سؾافقة ال مؽ متؾسط مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 35 رقؼ العبارة وقعت حيؽ فيوالسؾافقة، 

 بمغت ، إذعسميؼ أداءالسعخفة والخبخة والسيارة العالية في يتسيدوف بلعاممؾف في السدتذفى اأف  والقبؾؿ، عمى
 (؛60.60ندبي ) وبؾزف  (،1.055) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.03) الحدابي متؾسظيا ؾيسة

 حدابي بستؾسط والقبؾؿ، السؾافقة مؽ متؾسظة درجة أخح فقج لبعج الأماف، الكمي لمتقييؼ بالشدبة
 يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.657) معيارؼ  ( وانحخاؼ%67.80ندبي ) ؾزف ب (،3.390)

نقؾؿ  يجعمشا ما عمى بعج الأماف، عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى
 ستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ.بعج الأماف بالسؤسدة الا ودور نحؾ أىسية متؾسط فقط تؾجو الجراسة ليؼ إف عيشة
 :التعاطفببعج  الستعمقة العبارات تحميل -6

 التعاطفالستعمقة ببعج  العبارات (:25) رقؼ ججول
 رقؼ
 العبارة

  الستؾسط العبارات
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

يتدؼ سمؾؾ العامميؽ في السدتذفى بالمباقة  40
 امميؼ مع السخيضوالمظف في تع

 عاؿ 1 72.20 1.128 3.61

يبجؼ العاممؾف داخل السدتذفى الاىتساـ  41
 السشاسب والكافي بكل مخيض

 عاؿ 3 70.60 1.253 3.53

 لذكاوػ يرغي العاممؾف في السدتذفى  42
 السخضى

 متؾسط 4 63.80 1.064 3.19

يزع السدتذفى السرمحة العميا لمسخيض في  43
 صمب اىتساماتو

 عاؿ 2 71.20 1.229 3.56

 عال / 69.40 0.853 3.472 التعاطفبعج 

 .SPSS بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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يتدؼ ) 40 رقؼ العبارة جاءت فقج ،التعاطفببعج  الخاصة العبارات تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ
 تختيب حيث مؽ الأولى السختبة ( فيمع السخيض سمؾؾ العامميؽ في السدتذفى بالمباقة والمظف في تعامميؼ

 فيي الجراسة، في السعتسج السحػ حدب (3.61) حدابي ( ومتؾسط72.20ندبي ) ، بؾزف التعاطف بعج عبارات
 بجرجة عيشة الجراسة أفخاد مؾافقة [ أؼ4.20- 3.40والقبؾؿ[  السؾافقة مؽ عاؿ مدتؾػ ) هالاتجا (مجاؿ ضسؽ
 (.1.128معيارؼ) انحخافيا مغب العبارة، ىحه عمى عالية

 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ وضسؽ التختيب عمى والثالثة الثانية السختبتيؽ في 41و 43 رقؼ العبارتيؽ وقعت
 مدتؾػ ) الاتجاه (مجاؿ ضسؽ الأخيخة السختبة في 42 رقؼ العبارة وقعت حيؽ والسؾافقة، في القبؾؿ مؽ عاؿ

 ؾيسة بمغت ، إذالسخضى يرغؾف لذكاوػ مؾف في السدتذفى أف العام سؾافقة والقبؾؿ، عمىال مؽ متؾسط
 (؛63.80ندبي ) وبؾزف  (،1.064) معيارؼ  ( وانحخاؼ3.19) الحدابي متؾسظيا

 حدابي بستؾسط والقبؾؿ، السؾافقة مؽ عالية درجة أخح فقج ،التعاطفلبعج  الكمي لمتقييؼ بالشدبة
 يذيخ ، وىحا(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.853معيارؼ ) ( وانحخاؼ%69.40ندبي ) بؾزف  (،3.472)

 يجعمشا ما ،التعاطفعمى بعج  عيشة الجراسة إجابات حؾؿ الشغخ وجيات وتظابق وتقاربيا البيانات تجانذ إلى
 بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ. التعاطفبعج ودور نحؾ أىسية  عاؿ تؾجو نقؾؿ أف عيشة الجراسة ليؼ

 :بعاد محؾر جؾدة الخجمات الرحيةلشدبية لأتختيب الأىسية ا -4
 بعاد محؾر جؾدة الخجمات الرحيةتختيب الأىسية الشدبية لأ :(26رقؼ ) ججول

  الستؾسط أبعاد محؾر جؾدة الخجمات الرحية
 الحدابي

  الانحخاف
 السعياري 

 الؾزن 
 %الشدبي

 الاتجاه التختيب

 متؾسط 3 65.20 0.739 3.263 بعج الاعتسادية
 متؾسط 4 64.60 0.600 3.233 ستجابةبعج الا

 متؾسط 5 64.60 0.642 3.233 بعج السمسؾسية
 متؾسط 2 67.80 0.657 3.390 بعج الأمان

 عاؿ 1 69.40 0.853 3.472 بعج التعاطف

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
 السؤسدة فإف محؾر جؾدة الخجمات الرحية، ادلأبع الشدبية الأىسية تختيب وحدب أعلاه الججوؿ مؽ

جؾدة الخجمات الرحية،  لأبعاد الأخخػ  بالأبعاد مقارنة التعاطفلبعج  الأكبخ اىتساميا أولت قج الجراسة محل
ندبي  بؾزف  (،3.472) حدابي بستؾسط والسؾافقة، القبؾؿ مؽ عالية بجرجة الأولى السختبة في جاء ،فقج

 الأمافبعج  الثاني التختيب ، وفي(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.853) معيارؼ  ( وانحخاؼ69.40%)
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 معيارؼ  ( وانحخاؼ%67.80ندبي ) بؾزف  (،3.390) حدابي بستؾسط، ،متؾسظة الجرجة ضسؽ الحؼ
 ،الستؾسظة الجرجة ضسؽ الاعتساديةبعج  الثالث التختيب ، وفي(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.657)

واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.739) معيارؼ  ( وانحخاؼ%65.20ندبي ) بؾزف  (،3.263) يحداب بستؾسط
 ؛(1)

 الأبعاد مؽ الجراسة محل أىسية بالشدبة لمسؤسدة الأخيخ لبعج السمسؾسية والأقل التختيب يأتي حيؽ في 
( %64.60ي )ندب بؾزف  (،3.233) حدابي والسؾافقة بستؾسط القبؾؿ مؽ الستؾسط السجاؿ الأخخػ، ضسؽ

 .(1)واحج  الحخجة الؿيسة مؽ أقل (0.642) معيارؼ  وانحخاؼ
 .(Test of Hypothèses) الجراسة فخضيات اختبار :الثاني السظمب

 مؽ التحقق في والستسثمة ميسة مخحمة تأتي الاستبياف، عبارات نحؾ عيشة الجراسة استجابات ؾياس بعج 
 .السظمب ىحا شتشاولو فيسما  وىحا عجميا، مؽ السراغة الفخضيات صجؽ مجػ
 :الجراسة فخضيات اختبار -أولا

 :الأولى الفخعية الفخضية اختبار-1
بالسؤسدة الاستذفائية جؾدة الخجمات الرحية  تحديؽ عمى لتفؾيض الدمظة إحرائية دلالة ذو أثخ يؾجج -

 .ية الدىخاوؼ العسؾم الاستذفائيةمؽ وجية نغخ الإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة  العسؾمية الدىخاوؼ 
 خظي نسؾذج وىؾ البديط الخظي الانحجار أسمؾب استخجاـ تؼ الأولى الفخعية الفخضية لاختبار

 وىؾ آخخ كسي متغيخ مع التابع الستغيخ وىؾ واحج كسي متغيخ بيؽ تختبط التي العلاقة بتقجيخ يقؾـ إحرائي
 الستغيخيؽ بيؽ العلاقة لتفديخ استخجاميا يسكؽ خظية إحرائية معادلة الشسؾذج ىحا عؽ ويشتج السدتقل، الستغيخ

  .السدتقل الستغيخ ؾيسة معخفة عشج التابع الستغيخ ؾيسة تقجيخ أو
 الشسؾذج( أنؾفا )معشؾية اختبار نتائج :(27) رقؼ ججول

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 1.361 1 1.361 5.571 0.024b 
Residual 8.308 34 0.244   
Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: جؾدة الخجمات الرحية 
b. Predictors: (Constant), بعج تفؾيض الدمظة 

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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 حيث؛ (F) التؾزيع راختبا باستخجاـ الشسؾذج معشؾية اختبار نتائج يؾضح الحؼ أعلاه الججوؿ مؽ  
 الاختلافات وأف البيانات مؽ جدء يفدخ الخظي الانحجار نسؾذج أف عمى تجؿ ؾيسة وىي F=5.571 ؾيسة بمغت

 الجراسة في السعتسجة الاختبار معشؾية مدتؾػ  مؽ أقل وىي P-Value=0.024 ؾيسة وبمغت قميمة، العذؾائية
 نسؾذج وىؾ الإحرائية الشاحية مؽ البديط الخظي لانحجارا لشسؾذج العالية التفديخية القؾة يؤكج مسا ؛0.05

بعج  السدتقل الفخعي الستغيخ تأثيخ خلاؿ جؾدة الخجمات الرحية مؽ التابع بالستغيخ التشبؤ وندتظيع مشاسب،
 وىي Résiduels البؾاقي لفخوؽ  MSE= 0.244 السخبعات مجسؾع متؾسط ؾيسة بمغت كسا، تفؾيض الدمظة

 .العذؾائي الخظأ صغخ إلى يختذ ججا صغيخة ؾيسة
 الشسؾذج( معالؼ )معشؾية الأولى الفخعية الفخضية اختبار نتائج :(28) رقؼ ججول  
 0.494لمتقجيخ= السعياري  الخظأ                                         R  =0.375 الارتباط معامل
السعجل=  التحجيج معامل قيسة                                      R2  =0.141 التحجيج معامل

0.116 
 الانحجار معامل السدتقل الستغيخ

b 
Std. 
Error 

 Tمعشؾية Tقيسة βبيتا

  a 2.197 0.482 / 4.561 0.000 الانحجار ثابت
 0.024 2.360 0.375 0.133 0.313 بعج تفؾيض الدمظة

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
 :التالي الاحرائي التحميل استخلاص يسكؽ أعلاه الججوؿ مؽ

 R جؾدة الخجمات الرحية قجرتديؽ تحبعج تفؾيض الدمظة و  بيؽ الثشائي الارتباط معامل ؾيسة
 R2 =0.141 التحجيج معامل ؾيسة بمغت ،ضعيف طخدؼ ، ارتباط% 37.50ندبة  يعادؿ ما أؼ 0.375=

 جؾدة الخجمات الرحية يفدخه في الحاصل التبايؽ ، مؽ% 14.10 يذيخ حيث؛ التؾفيق لجؾدة مؿياس وىؾ
 أخخػ؛ عؾامل إلى ، تخجع%85.90 الباقي وأف بعج تفؾيض الدمظة، السدتقل الفخعي الستغيخ

 ؾيؼ أف نلاحع كسا العذؾائية، الأخظاء صغخ إلى تذيخ 0.494 والبالغة لمتقجيخ السعيارؼ  الخظأ ؾيسة
 في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي أثخ ىشاؾ أف إلى خيذي مسا ،b= 0.313 السيل معمسة

 جؾدة الخجمات الرحية بسقجار في زيادة تقابميا واحجة درجة بعج تفؾيض الدمظة بسقجار السدتقل الفخعي الستغيخ
 معشؾياتيا، إلى يذيخ مسا 0.05 مؽ أقل وىي (0.024) معشؾية مدتؾػ  معشؾية مدتؾػ  ولمسعمسة ،0.313
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بعج تفؾيض الدمظة  السدتقل الفخعي الستغيخ ودور أىسية إلى يذيخ الانحجار معمستي معشؾية عيؾر فإف وبالتالي
 .جؾدة الخجمات الرحية تحديؽالإيجابي عمى  التأثيخ في

 لمستغيخ ونخمد Y بالخمد ليا نخمد الحؼ جؾدة الخجمات الرحيةلالبديط  الخظي الانحجار معادلة
 x1 ج تفؾيض الدمظة بالخمدبع السدتقل الفخعي

Y=2.197+0.313x1 
 الجلالة مدتؾػ  وؾيسة السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة مقارنة القخار قاعجة إلى وبالخجؾع سبق مسا

 الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا مشيا أقل السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة كانت فإذا ،0.05 الجراسة في السعتسجة
 نقبل فإنشا الجراسة في السعتسجة مؽ أكبخ السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  كانت اإذ والعكذ البجيل، الفخض ونقبل

 البجيل السظخوح الفخض ونقبل الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا البجيل، وعميو الفخض ونخفض الرفخؼ  الفخض
 :التالي الجراسة في
نغخ مؽ وجية جؾدة الخجمات الرحية  تحديؽ عمى لتفؾيض الدمظة إحرائية دلالة ذو أثخ يؾجج -

 العسؾمية الدىخاوؼ. الاستذفائيةالإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 
 :الثانية الفخعية الفخضية اختبار -2

مؽ وجية نغخ الخجمات الرحية  جؾدة تحديؽ عمى (الجساعي) العسل إحرائية لفخؽ  دلالة ذو أثخ يؾجج -
 .العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةالإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

 إحرائي خظي نسؾذج وىؾ البديط الخظي الانحجار أسمؾب استخجاـ تؼ الثانية الفخعية خضيةالف لاختبار
 الستغيخ وىؾ آخخ كسي متغيخ مع التابع الستغيخ وىؾ واحج كسي متغيخ بيؽ تختبط التي العلاقة بتقجيخ يقؾـ

 أو الستغيخيؽ بيؽ قةالعلا لتفديخ استخجاميا يسكؽ خظية إحرائية معادلة الشسؾذج ىحا عؽ ويشتج السدتقل،
 .السدتقل الستغيخ ؾيسة معخفة عشج التابع الستغيخ ؾيسة تقجيخ

 (الشسؾذج )معشؾية أنؾفا اختبار نتائج :(29) رقؼ ججول
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.810 1 4.810 33.649 0.000b 
Residual 4.860 34 0.143   
Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: جؾدة الخجمات الرحية 
b. Predictors: (Constant), )بعج فخؽ العسل )الجساعي 

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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 ث؛حي (F) التؾزيع اختبار باستخجاـ الشسؾذج معشؾية اختبار نتائج يؾضح الحؼ أعلاه الججوؿ مؽ  
 وأف البيانات مؽ جدء يفدخ الخظي الانحجار نسؾذج أف عمى تجؿ كبيخة ؾيسة وىي F= 33.649 ؾيسة بمغت

 السعتسجة الاختبار معشؾية مدتؾػ  مؽ أقل وىي P-Value=0.000 ؾيسة وبمغت قميمة، العذؾائية الاختلافات
 وىؾ الإحرائية الشاحية مؽ البديط لخظيا الانحجار لشسؾذج العالية التفديخية القؾة يؤكج مسا ؛0.05الجراسة في

 السدتقل الفخعي الستغيخ تأثيخ خلاؿ جؾدة الخجمات الرحية مؽ التابع بالستغيخ التشبؤ وندتظيع مشاسب، نسؾذج
 البؾاقي لفخوؽ  MSE= 0.143 السخبعات مجسؾع متؾسط ؾيسة بمغت كسا بعج فخؽ العسل )الجساعي(،

Résiduels  العذؾائي الخظأ صغخ ىإل تذيخ صغيخة ؾيسة وىي. 
 الشسؾذج( معالؼ )معشؾية الثانية الفخعية الفخضية اختبار نتائج :(30) رقؼ ججول

   0.378لمتقجيخ= السعياري  الخظأ R= 0.705                                        الارتباط معامل
 0.483السعجل= التحجيج معامل قيسة                                     R2= 0.497 التحجيج معامل
 Tمعشؾية Tقيسة βبيتا b Std. Error الانحجار معامل السدتقل الستغيخ
  a 1.426 0.332 / 4.298 0.000 الانحجار ثابت

 0.000 5.801 0.705 0.086 0.497 بعج فخق العسل )الجساعي(
 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 

 :التالي الاحرائي التحميل استخلاص يسكؽ أعلاه لججوؿا مؽ
 R الخجمات الرحية قجرت جؾدة تحديؽو بعج فخؽ العسل )الجساعي(  بيؽ الثشائي الارتباط معامل ؾيسة
 مؿياس وىؾ R2 =0.497 التحجيج معامل ؾيسة بمغت قؾؼ، طخدؼ ، ارتباط%70.50 يعادؿ ما أؼ 0.705=

 الستغيخ جؾدة الخجمات الرحية يفدخه في الحاصل التبايؽ ، مؽ%49.70 إلى يذيخ حيث؛ التؾفيق لجؾدة
 أخخػ؛ عؾامل إلى ، تخجع%50.30 الباقي وأف بعج فخؽ العسل )الجساعي(، السدتقل الفخعي

 ؾيؼ أف نلاحع كسا العذؾائية، الأخظاء صغخ إلى تذيخ 0.378 والبالغة لمتقجيخ السعيارؼ  الخظأ ؾيسة
 في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي أثخ ىشاؾ أف إلى يذيخ مسا ،b= 0.497 السيل معمسة

جؾدة الخجمات الرحية  في زيادة تقابميا واحجة درجة بسقجار بعج فخؽ العسل )الجساعي( السدتقل الفخعي الستغيخ
 السيل، مسةمع معشؾية إلى يذيخ مسا 0.05 مؽ أقل وىي (0.000) معشؾية مدتؾػ  ولمسعمسة ،0.497 بسقجار
 إلى يذيخ مسا 0.05 مؽ أقل وىي (0.000) معشؾية مدتؾػ  تحت 1.426 بمغت الثابت الحج تقاطع معمسة

بعج فخؽ  السدتقل الفخعي الستغيخ ودور أىسية إلى يذيخ الانحجار معمستي معشؾية عيؾر فإف وبالتالي معشؾياتيا،
 خجمات الرحية.جؾدة ال تحديؽ الإيجابي عمى التأثيخ في العسل )الجساعي(
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 لمستغيخ ونخمد Y بالخمد ليا نخمد جؾدة الخجمات الرحية الحؼل البديط الخظي الانحجار معادلة
 x2 بعج فخؽ العسل )الجساعي( بالخمد السدتقل الفخعي

Y=1.426+0.497x2 
 الجلالة مدتؾػ  وؾيسة السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة مقارنة القخار قاعجة إلى وبالخجؾع سبق مسا

 الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا مشيا أقل السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة كانت فإذا ،0.05 الجراسة في لسعتسجةا
 نقبل فإنشا الجراسة في السعتسجة مؽ أكبخ السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  كانت إذا والعكذ البجيل، الفخض ونقبل

 البجيل السظخوح الفخض ونقبل الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا البجيل، وعميو الفخض ونخفض الرفخؼ  الفخض
 :التالي الجراسة في
مؽ وجية الخجمات الرحية  جؾدة حديؽت عمى (الجساعي) العسل إحرائية لفخؽ  دلالة ذو أثخ يؾجج -

 العسؾمية الدىخاوؼ. الاستذفائيةنغخ الإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

 :الثالثة الفخعية الفخضية اختبار

مؽ وجية نغخ الإدارييؽ الخجمات الرحية  جؾدة تحديؽ العامميؽ عمى حفيدتإحرائية ل دلالة ذو أثخ يؾجج -
 .العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةوالتقشييؽ بالسؤسدة 
 خظي نسؾذج وىؾ البديط الخظي الانحجار أسمؾب استخجاـ تؼ الثالثة، الفخعية الفخضية لاختبار

 وىؾ آخخ كسي متغيخ مع التابع الستغيخ وىؾ حجوا كسي متغيخ بيؽ تختبط التي العلاقة بتقجيخ يقؾـ إحرائي
 بيؽ العلاقة لتفديخ استخجاميا يسكؽ خظية إحرائية معادلة الشسؾذج ىحا عؽ ويشتج السدتقل، الستغيخ

 .السدتقل الستغيخ ؾيسة معخفة عشج التابع الستغيخ ؾيسة تقجيخ أو الستغيخيؽ
 الشسؾذج( معشؾية (أنؾفا اختبار نتائج :(31) رقؼ ججول

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 3.251 1 3.251 17.220 0.000b 
Residual 6.419 34 0.189   
Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: جؾدة الخجمات الرحية 
b. Predictors: (Constant), بعج التحفيد 

 .SPSSعتساد عمى مخخجات بخنامج بالا الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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 حيث؛ (F) التؾزيع اختبار باستخجاـ الشسؾذج معشؾية اختبار نتائج يؾضح الحؼ أعلاه الججوؿ مؽ    
 وأف البيانات مؽ جدء يفدخ الخظي الانحجار نسؾذج أف عمى تجؿ كبيخة ؾيسة وىي F= 17.220 ؾيسة بمغت

 السعتسجة الاختبار معشؾية مدتؾػ  مؽ أقل وىي P-Value=0.000 ؾيسة وبمغت قميمة، العذؾائية الاختلافات
 وىؾ الإحرائية الشاحية مؽ البديط الخظي الانحجار لشسؾذج العالية التفديخية القؾة يؤكج مسا ،0.05الجراسة في

 السدتقل الفخعي الستغيخ تأثيخ خلاؿ جؾدة الخجمات الرحية مؽ التابع بالستغيخ التشبؤ وندتظيع مشاسب، نسؾذج
 ؾيسة وىي Résiduels البؾاقي لفخوؽ  MSE= 0.189 السخبعات مجسؾع متؾسط ؾيسة بمغت كسا بعج التحفيد،

 .العذؾائي الخظأ صغخ إلى تذيخ صغيخة
 الشسؾذج( معالؼ )معشؾية الثالثة الفخعية الفخضية اختبار :(32)رقؼ  ججول

 0.434لمتقجيخ=  السعياري  الخظأ                                         R =0.580 الارتباط معامل
 0.317السعجل =  التحجيج معامل قيسة                                  R2 0.336 =التحجيج معامل
 Tمعشؾية Tقيسة βبيتا b Std. Error الانحجار معامل السدتقل الستغيخ
 a 2.036 0.317 / 6.428 0.000 الانحجار ثابت

 0.000 4.150 0.580 0.092 0.382 بعج التحفيد
 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 

 :التالي الاحرائي التحميل استخلاص يسكؽ أعلاه الججوؿ مؽ
والسحؾر التابع جؾدة الخجمات الرحية  التحفيد بيؽ البعج الفخعي السدتقل الثشائي الارتباط معامل ؾيسة

 R2 =0.336 التحجيج معامل ؾيسة بمغت ،متؾسط طخدؼ ، ارتباط%58.00 يعادؿ ما أؼ R =0.580 قجرت
 السدتقل الفخعي الستغيخ جؾدة الخجمات الرحية يفدخه في الحاصل التبايؽ ، مؽ% 33.60 إلى يذيخ حيث؛

 أخخػ؛ عؾامل إلى ، تخجع%66.40 الباقي وأف بعج التحفيد،
 ؾيؼ أف نلاحع كسا العذؾائية، الأخظاء صغخ إلى تذيخ 0.434 والبالغة لمتقجيخ السعيارؼ  الخظأ ؾيسة

 في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي أثخ ىشاؾ أف إلى يذيخ مسا ،b= 0.382 السيل معمسة
جؾدة الخجمات الرحية  الستغيخ التابعفي  زيادة تقابميا واحجة درجة بسقجار ،بعج التحفيد السدتقل الفخعي الستغيخ
 السيل، معمسة معشؾية إلى يذيخ مسا، 0.05مؽ أقل وىي (0.000) معشؾية مدتؾػ  ولمسعمسة ،0.382 بسقجار
 إلى يذيخ مسا 0.05 مؽ أقل وىي (0.000) معشؾية مدتؾػ  تحت 2.036 بمغت الثابت الحج تقاطع معمسة

بعج  السدتقل الفخعي الستغيخ ودور أىسية إلى يذيخ الانحجار معمستي معشؾية عيؾر فإف وبالتالي معشؾياتيا،
 جؾدة الخجمات الرحية.تحقيق الإيجابي عمى  التأثيخ في ،التحفيد
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 لمستغيخ ونخمد Y بالخمد ليا نخمد الحؼ جؾدة الخجمات الرحيةل البديط الخظي الانحجار معادلة
 x3 بالخمد بعج التحفيد، السدتقل الفخعي

Y=2.036+0.382x3 
 الجلالة مدتؾػ  وؾيسة السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  سةؾي مقارنة القخار قاعجة إلى وبالخجؾع سبق مسا

 الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا مشيا أقل السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة كانت فإذا ،0.05 الجراسة في السعتسجة
 نقبل فإنشا الجراسة في السعتسجة مؽ أكبخ السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  كانت إذا والعكذ البجيل، الفخض ونقبل

 البجيل السظخوح الفخض ونقبل الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا البجيل، وعميو الفخض خفضون الرفخؼ  الفخض
 :التالي الجراسة في
مؽ وجية نغخ الخجمات الرحية  جؾدة تحديؽعمى إحرائية لتحفيد العامميؽ  دلالة ذو أثخ يؾجج -

 العسؾمية الدىخاوؼ. الاستذفائيةالإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

 :الخابعة خعيةالف الفخضية اختبار
مؽ وجية نغخ الإدارييؽ الخجمات الرحية  جؾدة العامميؽ عمى تحديؽإحرائية لتجريب  دلالة ذو أثخ يؾجج -

 .العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةوالتقشييؽ بالسؤسدة 
 إحرائي خظي نسؾذج وىؾ البديط الخظي الانحجار أسمؾب استخجاـ تؼ ،الخابعة الفخعية الفخضية لاختبار

 الستغيخ وىؾ آخخ كسي متغيخ مع التابع الستغيخ وىؾ واحج كسي متغيخ بيؽ تختبط التي العلاقة بتقجيخ يقؾـ
 أو الستغيخيؽ بيؽ العلاقة لتفديخ استخجاميا يسكؽ خظية إحرائية معادلة الشسؾذج ىحا عؽ ويشتج السدتقل،

 .السدتقل الستغيخ ؾيسة معخفة عشج التابع الستغيخ ؾيسة تقجيخ
 الشسؾذج( معشؾية (أنؾفا اختبار نتائج :(33) رقؼ ججول

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 4.245 1 4.245 26.603 0.000b 
Residual 5.425 34 0.160   
Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: جؾدة الخجمات الرحية 
b. Predictors: (Constant), بعج التجريب 

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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 حيث؛ (F) التؾزيع اختبار باستخجاـ الشسؾذج معشؾية اختبار نتائج يؾضح الحؼ أعلاه الججوؿ مؽ    
 وأف البيانات مؽ جدء يفدخ الخظي الانحجار نسؾذج أف عمى تجؿ كبيخة ؾيسة وىي F= 26.603 ؾيسة بمغت

 السعتسجة الاختبار معشؾية مدتؾػ  مؽ أقل وىي P-Value=0.000 ؾيسة وبمغت قميمة، العذؾائية لاختلافاتا
 وىؾ الإحرائية الشاحية مؽ البديط الخظي الانحجار لشسؾذج العالية التفديخية القؾة يؤكج مسا ،0.05الجراسة في

 السدتقل الفخعي الستغيخ تأثيخ خلاؿ رحية مؽجؾدة الخجمات ال التابع بالستغيخ التشبؤ وندتظيع مشاسب، نسؾذج
 ؾيسة وىي Résiduels البؾاقي لفخوؽ  MSE= 0.160 السخبعات مجسؾع متؾسط ؾيسة بمغت كسا ،التجريببعج 

 .العذؾائي الخظأ صغخ إلى تذيخ صغيخة
 الشسؾذج( معالؼ )معشؾية الخابعة الفخعية الفخضية اختبار :(34)رقؼ  ججول

 0.399لمتقجيخ=  السعياري  الخظأ                                         R =0.663 الارتباط معامل
 0.422السعجل =  التحجيج معامل قيسة                                  R2 0.439 =التحجيج معامل
 Tمعشؾية Tقيسة βبيتا b Std. Error الانحجار معامل السدتقل الستغيخ
 a 1.659 0.328 / 5.058 0.000 الانحجار ثابت
 0.000 5.158 0.663 0.092 0.473 التجريببعج 

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
 :التالي الاحرائي التحميل استخلاص يسكؽ أعلاه الججوؿ مؽ

ة الخجمات الرحية والسحؾر التابع جؾد التجريب بيؽ البعج الفخعي السدتقل الثشائي الارتباط معامل ؾيسة
 R2 =0.439 التحجيج معامل ؾيسة بمغت ،متؾسط طخدؼ ، ارتباط%66.30 يعادؿ ما أؼ R =0.663 قجرت
 السدتقل الفخعي الستغيخ جؾدة الخجمات الرحية يفدخه في الحاصل التبايؽ ، مؽ% 43.90 إلى يذيخ حيث؛
 أخخػ؛ عؾامل إلى ، تخجع%56.10 الباقي وأف ،التجريببعج 

 ؾيؼ أف نلاحع كسا العذؾائية، الأخظاء صغخ إلى تذيخ 0.399 والبالغة لمتقجيخ السعيارؼ  لخظأا ؾيسة
 في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي أثخ ىشاؾ أف إلى يذيخ مسا ،b= 0.473 السيل معمسة

جؾدة الخجمات الرحية  خ التابعالستغيفي  زيادة تقابميا واحجة درجة بسقجار ،التجريببعج  السدتقل الفخعي الستغيخ
 السيل، معمسة معشؾية إلى يذيخ مسا، 0.05مؽ أقل وىي (0.000) معشؾية مدتؾػ  ولمسعمسة ،0.473 بسقجار
 إلى يذيخ مسا 0.05 مؽ أقل وىي (0.000) معشؾية مدتؾػ  تحت 1.659 بمغت الثابت الحج تقاطع معمسة

 في ،التجريببعج  الفخعي الستغيخ ودور أىسية إلى يذيخ نحجارالا معمستي معشؾية عيؾر فإف وبالتالي معشؾياتيا،
 جؾدة الخجمات الرحية.تحقيق الإيجابي عمى  التأثيخ
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 لمستغيخ ونخمد Y بالخمد ليا نخمد الحؼ جؾدة الخجمات الرحيةل البديط الخظي الانحجار معادلة
 .x3 بالخمد ،التجريببعج  السدتقل الفخعي

Y=1.659+0.473x3 
 الجلالة مدتؾػ  وؾيسة السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة مقارنة القخار قاعجة إلى وبالخجؾع سبق مسا

 الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا مشيا أقل السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  ؾيسة كانت فإذا ،0.05 الجراسة في السعتسجة
 نقبل فإنشا الجراسة في السعتسجة مؽ أكبخ السحدؾبة الجلالة مدتؾػ  كانت إذا والعكذ البجيل، الفخض ونقبل

 البجيل السظخوح الفخض ونقبل الرفخؼ  الفخض نخفض فإنشا البجيل، وعميو الفخض ونخفض الرفخؼ  الفخض
 :التالي الجراسة في
مؽ وجية نغخ الخجمات الرحية  جؾدة العامميؽ عمى تحديؽتجريب إحرائية ل دلالة ذو أثخ يؾجج -

 عسؾمية الدىخاوؼ.ال الاستذفائيةالإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 

 :الخئيدية الفخضية اختبار
مؽ وجية نغخ الإدارييؽ جؾدة الخجمات الرحية  عمى تحديؽتسكيؽ العامميؽ ل إحرائية دلالة ذو أثخ يؾجج -

 .العسؾمية الدىخاوؼ  الاستذفائيةوالتقشييؽ بالسؤسدة 
 Multiple Linear) الستعجد الخظي الانحجار أسمؾب استخجاـ تؼ الخئيدية الفخضية لاختبار
Régression)، ييتؼ إذ استخجاما، الإحرائي التحميل أدوات أكثخ مؽ الستعجد الخظي الانحجار نسؾذج ويعتبخ 

 .السدتقمة الستغيخات وىي أخخػ  كسية متغيخات وعجة التابع الستغيخ وىؾ كسي متغيخ بيؽ العلاقة بتقجيخ
 الشسؾذج( معشؾية) أنؾفا اختبار نتائج :(35) رقؼ ججول

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 6,922 4 1,731 19,528 0,000b 
Residual 2,747 31 0,089   
Total 9,670 35    

a. Dependent Variable : جؾدة الخجمات الرحية 
b. Predictors: (Constant), ،)بعج التجريب، التحفيدبعج  بعج تفؾيض الدمظة، بعج فخؽ العسل )الجساعي  

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  الظالبةمؽ إعجاد السرجر: 
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 حيث؛ (F) التؾزيع اختبار باستخجاـ الشسؾذج معشؾية اختبار نتائج يؾضح الحؼ أعلاه الججوؿ مؽ      
 وأف اناتالبي مؽ جدء يفدخ الخظي الانحجار نسؾذج أف عمى تجؿ ؾيسة وىي F= 19.528 ؾيسة بمغت

 السعتسجة الاختبار معشؾية مدتؾػ  مؽ أقل وىي P-Value=0.000 ؾيسة وبمغت قميمة، العذؾائية الاختلافات
 الشاحية مؽ الستعجد الخظي الانحجار لشسؾذج العالية التفديخية القؾة يؤكج مسا، α≤ 0.05)الجراسة ) في

 تأثيخ خلاؿ جؾدة الخجمات الرحية مؽ عالتاب بالستغيخ التشبؤ وندتظيع مشاسب، نسؾذج وىؾ الإحرائية
 لفخوؽ  MSE= 0.089 السخبعات مجسؾع متؾسط ؾيسة بمغت ، كسالتسكيؽ العامميؽ السدتقمة الفخعية الستغيخات

 .العذؾائي الخظأ صغخ إلى تذيخ ججا صغيخة ؾيسة وىي Résiduels البؾاقي
 الشسؾذج( معالؼ معشؾية) الخئيدية الفخضية اختبار نتائج :(36رقؼ ) ججول

 0.297لمتقجيخ= السعياري  الخظأ                                       R  =0.846 الارتباط معامل
 0.679السعجل=  التحجيج معامل قيسة                                  R2  =0.716 التحجيج معامل

 Tشؾيةمع Tقيسة βبيتا b Std. Error الانحجار معامل السدتقمة الستغيخات
 a 0.276 0.380 / 0.728 0.472 الانحجار ثابت

 0.047 2.067 0.208 0.084 0.174 بعج تفؾيض الدمظة
 0.012 2.674 0.351 0.093 0.248 بعج فخق العسل )الجساعي(

 0.009 2.766 0.296 0.071 0.195 بعج التحفيد
 0.015 2.58 0.329 0.091 0.235 بعج التجريب

 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  لظالبةامؽ إعجاد السرجر: 
 مؽ الججوؿ أعلاه يسكؽ استخلاص التحميل الاحرائي التالي:

تسكيؽ العامميؽ والستغيخ التابع جؾدة الخجمات الستغيخ السدتقل  ؾيسة معامل الارتباط الثشائي بيؽ
 R2يسة معامل التحجيج ، ارتباط طخدؼ قؾؼ، وبمغت ؾ%84.60أؼ ما يعادؿ ندبة  R =0.846الرحية قجرت 

مؽ التبايؽ الحاصل في جؾدة الخجمات % 71.60وىؾ مؿياس لجؾدة التؾفيق حيث؛ يذيخ إلى  0.716=
تخجع إلى عؾامل أخخػ، كسا نلاحع أف  %28.40الرحية يفدخه الستغيخ السدتقل تسكيؽ العامميؽ، وأف الباقي 

السدتقمة، مسا يذيخ إلى أف ىشاؾ أثخ إيجابي بيؽ كميا مؾجبة لسختمف الأبعاد الفخعية  bؾيؼ معمسة السيل 
الستغيخ السدتقل تسكيؽ العامميؽ والتابع جؾدة الخجمات الرحية، فإف أؼ زيادة أو تحديؽ في أؼ بعج مؽ 

بسقجار درجة واحجة تقابميا زيادة في الستغيخ التابع جؾدة الخجمات  لتسكيؽ العامميؽالأبعاد الفخعية السدتقمة 
 ار معيؽ.الرحية بسقج
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عمى  لتسكيؽ العامميؽندتظيع تختيب القؾة التأثيخية لمستغيخات الفخعية السدتقمة  βمؽ خلاؿ ؾيؼ بيتا 
 الستغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية عمى الشحؾ التالي:

 (.0.351السختبة الأولى بعج فخؽ العسل )الجساعي( بقؾة تأثيخ) -
 (.0.329بقؾة تأثيخ)التجريب السختبة الثانية بعج  -
 (.0.296بقؾة تأثيخ) السختبة الثالثة بعج التحفيد -
 (.0.208بعج تفؾيض الدمظة بقؾة تأثيخ)السختبة الخابعة  -

جؾدة الخجمات الرحية الستؾقعة الحؼ نخمد لو بالخمد ليسكؽ كتابة معادلة الانحجار الخظي الستعجد 
Y ونخمد لبعج تفؾيض الدمظة بالخمدx1 )بالخمد ، بعج فخؽ العسل )الجساعيx2بعج التحفيد بالخمد ، x3بعج ، 

 .x4 بالخمد التجريب
Y=0.276+0.174x1+0.248x2+0.195x3+0.235x4 
مسا سبق وبالخجؾع إلى قاعجة القخار )مقارنة ؾيسة مدتؾػ الجلالة السحدؾبة وؾيسة مدتؾػ الجلالة 

شيا فإنشا نخفض الفخض الرفخؼ ، فإذا كانت ؾيسة مدتؾػ الجلالة السحدؾبة أقل م0.05السعتسجة في الجراسة 
ونقبل الفخض البجيل، والعكذ إذا كانت مدتؾػ الجلالة السحدؾبة أكبخ مؽ السعتسجة في الجراسة فإنشا نقبل 
الفخض الرفخؼ ونخفض الفخض البجيل(، وعميو فإنشا نخفض الفخض الرفخؼ ونقبل الفخض البجيل السظخوح في 

 الجراسة التالي:
مؽ وجية نغخ جؾدة الخجمات الرحية  عمى تحديؽتسكيؽ العامميؽ ل رائيةإح دلالة ذو أثخ يؾجج -

 العسؾمية الدىخاوؼ. الاستذفائيةالإدارييؽ والتقشييؽ بالسؤسدة 
 :الشسؾذج السيجاني لمجراسة -انيثا

لإجابة عمى الإشكالية امؽ خلاؿ إجابات السدتجؾبيؽ حؾؿ الغاىخة السجروسة بالسؤسدة محل الجراسة و 
 ، ومؽ خلاؿ اختبار الفخضيات، تؾصمشا إلى الشسؾذج السيجاني التالي:السظخوحة
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(: الشسؾذج السيجاني لمجراسة06شكل رقؼ )  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 .SPSSبالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  بةالظال: مؽ إعجاد السرجر

بأبعاده )بعج  ؽ العامميؽالتسكيمؽ خلاؿ الذكل أعلاه شسل الشسؾذج عمى الستغيخ السدتقل الستسثل في 
كسا يتبيؽ تفؾيض الدمظة، بعج فخؽ العسل، بعج التحفيد، بعج التجريب(، الستغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية، 

جؾدة الخجمات عمى الستغيخ التابع يؤثخ بأبعاده تسكيؽ العامميؽ مؽ الشسؾذج السيجاني لمجراسة الستغيخ السدتقل 
 ىؾ مؾضح كالتالي:الرحية 

 

R2=0.716 
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 التبايؽ مؽ %71.60)الانحجار الخظي الستعجد( بأبعاده تسكيؽ العامميؽ الستغيخ السدتقل دخ يف -1
 الستغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية؛ في الحاصل

 التبايؽ مؽ % 14.10)الانحجار الخظي البديط(  بعج تفؾيض الدمظة الفخعي السدتقل الستغيخيفدخ  -2
 ىشاؾ أف إلى يذيخ وىحا b= 0.313 السيل معمسةيسة ؾالرحية،  الستغيخ التابع جؾدة الخجمات في الحاصل

 بسقجار ،تفؾيض الدمظةبعج  السدتقل الفخعي الستغيخ في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي أثخ
 .0.313 بسقجار جؾدة الخجمة الرحية الستغيخ التابعفي  زيادة تقابميا واحجة درجة
 التبايؽ مؽ % 49.70)الانحجار الخظي البديط(  فخؽ العسلبعج  قلالفخعي السدت الستغيخيفدخ  -3

 ىشاؾ أف إلى يذيخ وىحا b= 0.497 السيل معمسةيسة ؾالستغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية،  في الحاصل
 درجة بسقجار ،فخؽ العسلبعج  السدتقل الفخعي الستغيخ في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي أثخ
 .0.497 بسقجار جؾدة الخجمة الرحية الستغيخ التابعفي  زيادة تقابميا حجةوا
 الحاصل التبايؽ مؽ % 33.60)الانحجار الخظي البديط(  فالتحفيدبعج  الفخعي السدتقل الستغيخيفدخ  -4

 أثخ ىشاؾ أف إلى يذيخ وىحا b= 0.382 السيل معمسةيسة ؾالستغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية،  في
 واحجة درجة بسقجارالتحفيد بعج  السدتقل الفخعي الستغيخ في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ يإيجاب

 .0.382 بسقجار جؾدة الخجمة الرحية الستغيخ التابعفي  زيادة تقابميا
 الحاصل التبايؽ مؽ % 43.90)الانحجار الخظي البديط( التجريب بعج  الفخعي السدتقل الستغيخيفدخ  -5

 أثخ ىشاؾ أف إلى يذيخ وىحا b= 0.473 السيل معمسةيسة ؾغيخ التابع جؾدة الخجمات الرحية، الست في
 واحجة درجة بسقجار ،التجريببعج  السدتقل الفخعي الستغيخ في تحديؽ أو زيادة أؼ فإف الستغيخيؽ بيؽ إيجابي
 .0.473 بسقجار جؾدة الخجمة الرحية الستغيخ التابعفي  زيادة تقابميا
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 الثاني: الفرل خلاصة
عخض خرائص عيشة الجراسة التعخؼ عمى السؤسدة محل الجراسة، كسا تؼ مؽ خلاؿ ىحا الفرل تؼ 

(، وبعج السعالجة السدتؾػ التعميسي الؾعيؽية، الخبخة السشرب الحالي،مؽ خلاؿ الستغيخات التعخيؽية العامة )
عمى الحؼ يداىؼ بو تسكيؽ العامميؽ ثيخ الإيجابي والتحميل الإحرائي لبيانات الجراسة تؼ التعخؼ عمى التأ

 الدىخاوؼ؛ جؾدة الخجمات الرحية بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية تحديؽ
كسا تؼ الكذف عمى أثخ وإسياـ كل بعج مؽ أبعاد تسكيؽ العامميؽ، والستسثل في الستغيخات الفخعية 

جؾدة  عمى تحديؽ( ، بعج التجريبعج التحفيدب بعج فخؽ العسل )الجساعي(، السدتقمة )بعج تفؾيض الدمظة،
 الخجمات الرحية بالسؤسدة محل الجراسة؛

جؾدة الخجمات الرحية بالسؤسدة تحقيق مؽ ناحية تختيب القؾة التأثيخية للأبعاد الفخعية السدتقمة عمى 
 ي:في لاختبار الانحجار الستعجد كانت كالتال βبيتاالاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ، حدب ؾيؼ 

 (.0.351السختبة الأولى بعج فخؽ العسل )الجساعي( بقؾة تأثيخ) -
 (.0.329بقؾة تأثيخ)التجريب السختبة الثانية بعج  -
 (.0.296بقؾة تأثيخ) السختبة الثالثة بعج التحفيد -
 (.0.208بعج تفؾيض الدمظة بقؾة تأثيخ)السختبة الخابعة  -

 في حيؽ أف تأثيخاتيؼ كانت كميا إيجابية
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 الخـــاتســــــة:
 كلا تخص التي التظبيؿية، والاستشتاجات الشتائج مؽ مجسؾعة إلى الجراسة ىحه خلاؿ مؽ تؾصمشا

 أو لكمييسا، الدائجة بالسفاـيؼ الأمخ تعمق سؾاء جؾدة الخجمات الرحية، تسكيؽ العامميؽ ومحؾر محؾر السحؾريؽ
 عيمؾاض وعجة الاقتخاحات مؽ مجسؾعة طخح تؼ كسا بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ، عيشة الجراسة راءآ

 .الجراسة فاؽآ تسثل
 :التظبيكية الاستشتاجات  -أولا
تسكيؽ العامميؽ،  لسحؾر بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ  عيشة الجراسة اتجاىات آراء تحميل عؽ نتج -

 (؛3.565) قجره حدابي بستؾسط والسؾافقة، القبؾؿ مؽ لسدتؾػ عاؿ وانتسائ
جؾدة الخجمات  لسحؾر بالسؤسدة الاستذفائية العسؾمية الدىخاوؼ  عيشة الجراسة اتجاىات آراء تحميل عؽ نتج -

 (؛3.316) قجره حدابي بستؾسط والسؾافقة، القبؾؿ مؽ متؾسطلسدتؾػ  الرحية، انتسائو
 السؤسدة تؾليو والحؼ الأقؾػ  البعج تسكيؽ العامميؽ، أبعاد محؾر لسختمف الشدبية الأىسية تختيب عؽ نتج -

 حدابي مقارنة بالأبعاد الأخخػ بستؾسط بعج فخؽ العسل )الجساعي( ىؾ اىتساـ أكبخ، الجراسة محل
(3.800.)  

 تؾليو لحؼوا الأقؾػ  البعج أبعاد محؾر جؾدة الخجمات الرحية، لسختمف الشدبية الأىسية تختيب عؽ نتج -
  ؛(3.472) حدابي مقارنة بالأبعاد الأخخػ بستؾسط التعاطفبعج  ىؾ اىتساـ أكبخ، الجراسة محل السؤسدة

 دلالة ذات ارتباط علاقة وجؾد إلى الثشائي الارتباط معامل عمى الاعتساد خلاؿ مؽ الجراسة تؾصمت -
 معامل بمغ حيث ،جمات الرحيةجؾدة الخ رتسكيؽ العامميؽ ومحؾ  محؾر السدتقل الستغيخ بيؽ إحرائية
 قؾؼ؛ طخدؼ ارتباط %84.60ندبة  يعادؿ ما أؼ 0.846 بيشيسا الثشائي الارتباط

إيجابي ودلالة  أثخ جؾدالستعجد( و الخظي  الانحجار ختبارلمجراسة )االفخضية الخئيدية  اختبار عؽ نتج -
جؾدة الخجمات الرحية بالسؤسدة تسكيؽ العامميؽ والستغيخ التابع  محؾر السدتقل إحرائية بيؽ الستغيخ

 محل الجراسة؛
ودلالة  إيجابي أثخ وجؾد (الخظي البديط الانحجار اختبار) لمجراسة الفخعية الفخضيات اختبار عؽ نتج -

، بعج التحفيد بعج فخؽ العسل )الجساعي(، تسكيؽ العامميؽ )بعج تفؾيض الدمظة، أبعاد إحرائية بيؽ مختمف
 دة الخجمات الرحية.جؾ تحقيق ( عمى بعج التجريب
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 :الاقتخاحات -انياث
عمى ضؾء الشتائج الستؾصل إلييا والجراسة السيجانية التي قسشا بيا بالسؤسدة الاستذفائية الدىخاوؼ 
بالسديمة، يسكؽ تقجيؼ بعض الاقتخاحات التي نخاىا مشاسبة وتحدؽ مؽ نقاط ضعف السؤسدة محل الجراسة 

 حية وؼيسا يمي ذلػ:وتعدز مؽ تحديؽ جؾدة خجماتيا الر
 ،تحديؽ الاتراؿ والتؾاصل: يسكؽ لمسؤسدة تعديد جؾدة الخجمة عؽ طخيق تحديؽ التؾاصل مع السخضى -

يجب أف يكؾف ىشاؾ نغاـ فعاؿ للاستجابة للاستفدارات والذكاوػ، سؾاء كاف ذلػ عؽ طخيق الياتف أو إذ 
 .الجردشة السباشخة عبخ الإنتخنت كسا يسكؽ تؾفيخ وسائل أخخػ لمتؾاصل مثل ،البخيج الإلكتخوني

تظؾيخ بخامج التجريب والتظؾيخ: يجب عمى السؤسدة الاستثسار في تظؾيخ ميارات مؾعفييا وتؾفيخ فخص  -
 .ىحا سيداعج في تحديؽ مدتؾػ الخجمة السقجمة وزيادة الكفاءة ،تجريب مدتسخة لمعامميؽ في السجاؿ الرحي

ىشاؾ اىتساـ بتحديؽ عخوؼ الخاحة لمسخضى في  تحديؽ عخوؼ الخاحة لمسخضى: يجب أف يكؾف  -
، وتؾفيخ وسائل يدة بذكل جيج، وتؾفيخ وجبات صحيةذلػ مؽ خلاؿ تؾفيخ غخؼ نغيفة ومج، و السدتذفى

 .التخؼيو مثل التمفديؾف أو الإنتخنت
تؾفيخ السعمؾمات والتثؿيف الرحي: يسكؽ لمسؤسدة تعديد جؾدة الخجمة مؽ خلاؿ تؾفيخ السديج مؽ  -

مؾاد تثؿيؽية مكتؾبة أو رسؾـ أو فيجيؾىات تؾضيحية تذخح  لمسخضى، بتؾفيخمؾمات والتثؿيف الرحي السع
 .الأمخاض والعلاجات السختمفة بظخيقة سيمة ومفيؾمة

تؾفيخ الخجمات الاستذارية: يسكؽ لمسؤسدة تقجيؼ خجمات استذارية إضاؼية مثل الاستذارات الشفدية  -
 .ه الخجمات يسكؽ أف تداعج في تحديؽ رفاـية السخضى وتعديد صحتيؼ العامةىح، والتغحية والمياقة البجنية

تقييؼ رضا السخضى: يسكؽ لمسؤسدة إجخاء استبيانات دورية لؿياس مدتؾػ رضا السخضى عؽ الخجمات  -
يسكؽ استخجاـ ىحه السلاحغات والتغحية الخاجعة لتحجيج السجالات التي تحتاج إلى تحديؽ واتخاذ  ،السقجمة

 .خاءات السشاسبةالإج
عمى سبيل  تبشي التكشؾلؾجيا الحجيثة: يسكؽ لمسؤسدة استخجاـ التكشؾلؾجيا الحجيثة لتحديؽ جؾدة الخجمة -

السثاؿ، يسكؽ استخجاـ الدجلات الإلكتخونية لتحديؽ إدارة السمفات الظبية وتدييل عسمية تبادؿ السعمؾمات 
 .بيؽ الأطباء والسسخضيؽ

أف تتؼ  إذ يجب ،يسكؽ تشفيحىا لتحديؽ جؾدة خجمات السؤسدة الاستذفائيةىحه بعض الاقتخاحات التي 
دراسة وتقييؼ الاقتخاحات بشاءً عمى الغخوؼ والسؾارد الستاحة لمسؤسدة، واتخاذ الخظؾات اللازمة لتظبيقيا بذكل 

 .فعاؿ
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 :الجراسة آفاق -ثالثا
 التي السؾاضيع بعض نقتخح أف ويسكؽ ،لتججده نغخا مدتقبمية بجراسات السؾضؾع ىحا إثخاء مدتؿبلا يسكؽ

 :مشيا العمسي لمبحث بحاجة ىي
 .مؽ جؾدة القخارات السثمىدور تسكيؽ العامميؽ في تحديؽ  -
 .الأداء الؾعيفي تعديددور تسكيؽ العامميؽ في  -
 .دور تسكيؽ العامميؽ في تحقيق الخضا الؾعيفي -
 .ةالابجاع والابتكار بالسؤسد تسكيؽ العامميؽ في تحقيقدور  -
 .بشاء السشغسة الستعمسة تسكيؽ العامميؽ في دور -
 .واقع تظبيق تسكيؽ العامميؽ في القظاع الإدارؼ ومعؾقات تظبيقو -
 أثخ تسكيؽ العامميؽ في تشافدية السؤسدة.  -
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 قائسة السخاجع:
I. بالمغة العخبية الكتب: 

مفاـيؼ أساسية وطخؽ الؿياس  :المؾجدتيةلخجمات كفاءة وجؾدة ا إدريذ، ثابت عبج الخحسؽ،  -1
 .2006والتقييؼ، الجار الجامعية الإسكشجرية ،

، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتؾزيع، تدؾيق الخجمات الرحيةثامخ ياسخ البكخؼ،  -2
 .2005الأردف،

ذخ والتؾزيع، ، دار اليازورؼ العمسية لمشإدارة الجؾدة الذاممةرغج عبج الله الظائي، عيدى قجادة،  -3
 .2008الأردف،

، السؤتسخ العخبي أفكار لتعديد تسكيؽ العامميؽ في السشغسات العخبيةسعج بؽ مخزوؽ العتيبي، -4
 .2004الخامذ في الإدارة، شخـ الذيخ، جسيؾرية مرخ العخبية، 

 إطار مفاـيسي، ممتقى سشؾؼ العاشخ لإدارة الجؾدةجؾه تسكيؽ العامميؽ: سعج بؽ مخزوؽ العتيبي، -5
 .2005سعؾد الخياض السسمكة العخبية الدعؾدية  الذاممة، جامعة السمػ

يؼ أبؾ دقة، سسيخ خالج الرافي،  -6 تظبيقات عمسية باستخجام الخزم الإحرائية لمعمؾم سشاء إبخاـ
ؼ، الظبعة الأولى، مكتبة الأفاؽ، الجامعة الإسلامية، في البحث التخبؾي والشفذ spssالاجتساعية 

 .2013فمدظيؽ،  غدة،
 .2002الجار الجامعية لمشذخ، الإسكشجرية،  إدارة الجؾدة الكمية،سؾنيا محمد البكخؼ،  -7
التسكيؽ وعلاقتو بالإبجاع الإداري في السشغسات الأمشية، القاىخة:  شائع بؽ سعج مبارؾ القحظاني،-8

 .2015مشذؾرات السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية، 
 ، السجسؾعة1وفؽ التعامل مع الخؤساء والسخؤوسيؽ، طالخضا الؾعيفي طاؿ احسج البارودؼ، -9

 .2015والشذخ، القاىخة، مرخ،  العخبية لمتجريب

 .2012، الؾراؽ لمشذخ والتؾزيع، عساف ،إدارة جؾدة الخجماتعادؿ محمد عبج الله،  -10
يؼ، وآخخوف،  -11 ، درجة مسارسة التسكيؽ الإداري لجى العامميؽ في جامعة اليخمؾكعجناف الابخاـ

 .2008 ،3، العجد 14ف، السجمج الأرد
جؾدة الخجمات مؽ وجية نغخ السدتفيجيؽ كسؤشخ عمى  قياس العلاؽ، بذيخ عباس محسؾد، -12

" حالة السختبخات الظبية ومخاكد الأشعة في  السشغسات الخجمية الأداء الشاجح لمكيادة الإدارية في
خة للإدارة العخبية " الؿيادة الإبجاعية "، السعاص الإدارية: التحجياتالأردف "، السشغسة العخبية لمتشسية 

2002 . 
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عمى فاعمية السشغسة، دار جميذ الدماف لمشذخ أثخ. تسكيؽ العامميؽ عساد عمي السييخات،  -13
 .2010والتؾزيع، الأردف، 

، دار غيجاء لمشذخ والتؾزيع، الظبعة الأولى، إدارة الدمؾك التشغيسيغشى دحاـ تشادؼ الدبيجؼ،  -14
 .2015عساف، الأردف، 

، دار السديخة لمشذخ والتؾزيع، الأردف إدارة مشغسات الخعاية الرحية نريخات،فخيج تؾفيق  -15
،2008.  
 الأردف،، دار السديخة لمشذخ والتؾزيع، إدارة مشغسات الخعاية الرحيةفخيج تؾفيق نريخات،   -16

.2018 
الججيج، الجدائخ، ، دار الشذخ الجامعي إدارة الجؾدة الذاممة، مفاليؼ وتظبيقاتفلاؽ محمد،  -17

2018. 
، دار ىؾمة لمظباعة والشذخ والتؾزيع الجدائخ، إدارة الجؾدة الذاممةلعؾيدات جساؿ الجيؽ،  -18

2005. 
التسكيؽ الؾعيفي والالتدام التشغيسي لجى الكيادات الأكاديسية في محمد بؽ سعيج العسخؼ،  -19

 .ؾد، بجوف سشةد، الخياض: كمية إدارة الأعساؿ، جامعة السمػ سعجامعة السمػ سعؾ
، جدؾر لمشذخ والتؾزيع، الجدائخ، إدارة الجؾدة بالسشغسة، مجخل نغخي وتظبيقيمحمد خثيخ،  -20

2016. 
، دار ومكتبة الحامج لمشذخ والتؾزيع، الأردف، إدارة الخجمات الرحية الكافي،مرظفى يؾسف   -21

2017. 
، دار الرفاء رد البذخيةياس اللاممسؾسيات في الدمؾك التشغيسي وإدارة السؾاق ،مؤيج الداعجؼ -22

 .2016لمشذخ والتؾزيع، الظبعة الأولي، عساف، الأردف 
، دار الجامعة الججيجة البيع الذخري وخجمة العسلاء في السؤسدة الاقترادية ميسؾف نبيمة، -23

 .2014لمشذخ، الإسكشجرية، مرخ، 
 .2005، دار وائل لمشذخ، الأردف، تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسؾر،  -24
، دار أسامة لمشذخ والتؾزيع، إدارة السدتذفيات والخعاية الرحية والظبيةؾسف صالح، وليج ي  -25

 .2011الأردف،
، القاىخة: السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية التسكيؽ كسفيؾم إداري معاصخيحي سميؼ ممحؼ،  -26
،2006. 

‌
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II. :السجلات 
ميجانية عمى عيشة مؽ التسكيؽ الإداري وعلاقتو بإبجاع العامميؽ، دراسة جؾاد محدؽ راضي، -1

، كمية 1، العجد 12، مجمة القادسية لمعمؾػؼ الإدارية واقترادية، السجمج مؾعفي كمية الإدارة والاقتراد
 .2010الادارة ولاقتراد، جامعة القادسية، 

، التسكيؽ كاستخاتيجية لجعؼ إدارة الجؾدة الذاممة في الجامعاتسامية عيزة عبج الله الؾاسط، -2
جامعة أـ القخػ  ،، الجدء الثالث41، العجد ( ASEP)وعمؼ الشفذ  عخبية في التخبيةمجمة دراسات 

 .2013بسكة السكخمة ، 
ديؽ جؾدة الخجمات الرحية في حأثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تسمخاف ىشية، بؽ عيذاوؼ أحسج، -3

العجد  السؤسدات الجدائخية، مجمة أداء مدتذفيات القظاع الخاص، حالة عيادة الخمال بالؾادي،
 .2017 الجدائخ،  ،12

التسكيؽ الإداري وأثخه في الإبجاع التقشي دراسة تحميمية في شخكة العامة سشية كاعؼ تخكي، -4
 .2017بغجاد،  ،23السجمج  ،96، مجمة العمؾـ الاقترادية والإدارية، العجد لمرشاعة الكيخبائية

ة حالة الذخكة الجدائخية لإنتاج دور تسكيؽ العامميؽ في بشاء السشغسة الستعمس، صالح حسيسجات-5
، جامعة 10، العجدمجمة البجيمة الاقترادؼ ،-وحجة إنتاج جيجل–الكيخباء قظب إنتاج الذخق 

 .2020 الجدائخ، جيجل،
دراسة أث تسكيؽ العامميؽ في التظؾر التشغيسي، عالية جؾاد محمد عمي، سيف الجيؽ عساد أحسج،  -6

الذخكة العامة لمرشاعات الرؾؼية في بغجاد، مجمة كمية  العامميؽ في استظلاعية لآراء عيشة مؽ
 .2013 ،، العخاؽ36العجد  الاقترادية،بغجاد لمعمؾـ 

التسكيؽ والخضا الؾعيفي لجى أعزاء ىيئة التجريذ بالجامعات الدعؾدية قاسؼ بؽ عائل الحخبي،  -7
زاف، السسمكة العخبية مقتخح( السجمة التخبؾية لكمية التخبية، جامعة جا )ترؾرالعخيقة والشاشئة 
 .2013، 107العجد  ،27الدعؾدية، السجمج 

واقع تسكيؽ العامميؽ في القظاع الإداري العسؾمي ومعؾقات تظبيقو مؽ قاسسي كساؿ، ضيف دنيا، -8
مجمة العمؾـ الاقترادية ، -دراسة حالة مجيخية التجارة لؾلاية السديمة-وجية نغخ العامميؽ 

 .2017، 18العجد الجدائخ،، السديمة  بؾضياؼ،امعة محمد والتجارية وعمؾـ التدييخ، ج
، دور الؾعي بالحات في فعالية سمؾك القائج الإداري دراسة حالة ، ىجيل الظاىخمحمد الجعفخؼ  -9

، السجمج  ،جامع الخخطؾم ، العجد 4السجمة العخبية لمعمؾـ التخبؾية والشفدية، جامعة الشيميؽ، الخخطؾـ
 .2020، الدؾداف، 13
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أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية في  عمى محمد إسكشجر،نجيب  -10
الدشة –كمية العمؾـ الإدارية والإندانية  مجمة، مدتذفيات القظاع الخاص في الجسيؾرية اليسشية

 .ـ 2021يؾنيؾ  ،. جامعة الخازؼ، اليسؽالسجمػج الثاني،  الأوؿ العجد: ،الثانية 
 بالسشغسة نحؾ تفعيل التظؾيخ التشغيسي مؽ خلال تسكيؽ العامميؽ  ىؾارؼ فاطسة، ضيف أحسج، -11

مجمة العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ  ،-دراسة ميجانية بسجيخية الزخائب لؾلاية الجمفة - 
 .2018،الجدائخ، السديمة ، ، جامعة محمد بؾضياؼ 1، العجد11التدييخ، السجمج 

III. والأطخوحات السحكخات: 
 دكتؾراه

، ، محاولة دراسة تدؾيق الخجمات الرحية في السشغؾمة الاستذفائية الجدائخيةلاليأميخ جي -1
 .2009/2008أطخوحة دكتؾراه في التدييخ، جامعة الجدائخ، الجدائخ،

أثخ تسكيؽ العامميؽ في تحديؽ الأداء الاجتساعي لمسؤسدات الجدائخية، دراسة مقارنة بخني لظيفة،  -2
، أطخوحة دكتؾراه في دات الاستذفائية الخاصة لؾلاية بدكخةبيؽ السدتذفيات العسؾمية والعيا

 .2015/2014العمؾـ اقترادية، تخرص اقتراد وتدييخ السؤسدة، جامعة محمد خيزخ بدكخة، 
، أطخوحة دكتؾراه تخرص: إشكالية تدييخ الجؾدة الذاممة في الخجمات الرحيةؾدية بذيخ، ب -3

 .2015/2016 ائخ ،تدييخ، جامعة أبؾ بكخ بمقايج، تمسداف، الجد 
، دراسة أثخ تظبيق جؾدة الخجمات التعميسية في ضؾء الإصلاح الجامعي الججيج ل.م.دحسيج زقاؼ،  -4

حالة جامعة الظاىخ مؾلاؼ سعيجة، رسالة دكتؾراه تخرص تدؾيق الخجمات، جامعة أبي بكخ بمقايج، 
 .2016تمسداف، 

رسات السدؤولية الاجتساعية لمسؤسدات دور تسكيؽ العامميؽ في دعؼ مساشؾادرة فاطسة الدىخاء،  -5
، أطخوحة دراسة لآراء عيشة مؽ العامميؽ في مجسؾعة مؽ السؤسدات الاقترادية بؾلاية سظيف–

مقجمة لشيل شيادة دكتؾراه الظؾر الثالث في عمؾـ التدييخ، تخرص: إدارة أعساؿ السؤسدات، قدؼ 
 .2022-2021، 1عمؾـ التدييخ، جامعة سظيف

-ظبيق نغام ضسان الجؾدة في مؤسدات التعميؼ العالي الجدائخية: آفاقو ومعؾقاتوتصميحة رقاد،  -6
دراسة ميجانية بسؤسدات التعميؼ العالي لمذخؽ الجدائخؼ، رسالة دكتؾراه عمؾـ في العمؾـ الاقترادية، 

 .2014، 1)غيخ مشذؾرة(، جامعة سظيف
دراسة عيشة مؽ لرحية ديؽ جؾدة الخجمات احأثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تسمخاف ىشية ،  -7

أطخوحة مقجمة لاستكساؿ متظمبات  ،مدتذفيات القظاع الخاص بسشظقة الجشؾب الذخقي الجدائخي 
 .2017/2018نيل شيادة دكتؾراه، الظؾر الثالث، عمؾـ التدييخ، جامعة قاصجؼ مخباح، ورقمة، 
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دائخ عمى نؾعية أنساط تدييخ السؤسدة العسؾمية لمرحة بالجعبج السشعؼ بؽ فخحات: انعكاسات  -8
، تخرص اقتراد وتدييخ السؤسدة، كمية العمؾـ الخجمات ، دراسة مقجمة لشيل شيادة الجكتؾراه عمؾـ

 . -2018ػ2017ػالجدائخ،-الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ، بدكخة
ية في أثخ أسمؾب التؾجو بالسخيض )الدبؾن( عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرح قذي حبيبة، -9

، تخرص اقتراد ا دراسة مقجمة لشيل شيادة دكتؾر السؤسدات الاستذفائية الجدائخية،  ه العمؾـ
-وتدييخ مؤسدة، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة محمد خيزخ، بدكخة 

‌.2021 -2019الجدائخ ،
، دراسة تظبيؿية عمى ئخيةواقع تظبيق الجؾدة الذاممة في مؤسدات التعميؼ الجدايديج قادة،  -10

متؾسظات ولاية سعيجة، رسالة دكتؾراه، )غيخ مشذؾرة(، تخرص إدارة الأفخاد والسشغسات وحؾكسة 
 .2012الذخكات، جامعة أبي بكخ قايج، تمسداف، 

 ماجدتيخ
دراسة ميجانية دور سياسة تسكيؽ العامميؽ في تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة، أبؾ بكخ بؾسالؼ،  -1

 .2013 الجدائخ، ،1البتخولية، رسالة ماجدتيخ جامعة، سظيف شخكة سؾناطخاؾ عمى
التسكيؽ ودوه في تعديد الانتساء الؾعيفي لجى مؾعفي إمارة مشظقة احسج بؽ محمد يحي عديخؼ،  -2

 .2017نايف العخبية لمعمؾـ الأمشية، السسمكة العخية الدعؾدية،  رسالة ماجدتيخ، جامعة عديخ،
التسكيؽ الاداري وعلاقتو بفاعمية فخق العسل "في السؤسدات الأىمية الجولية ، حدؽ مخواف عفافة -3

 .2013، ، فمدظيؽ، رسالة ماجدتيخ في إدارة الأعساؿ، جامعة الأزىخ، غدةقظاع غدة" العاممة في

، دراسة ميجانية لعيشة مؽ أثخ التسكيؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمة التعميسية بالجامعةرزؽ الله حشاف،  -4
، جامعة ت جامعة مشتؾرؼ قدشظيشة، محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ، تخرص مؾارد بذخيةكميا

 .2010،قدشظيشة، الجدائخ
 دراسة مقجمة لشيلجؾدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسؾمية في الجدائخ، عتيق عائذة:  -5

التجارية وعمؾـ تدييخ، شيادة الساجدتيخ، تخرص التدؾيق الجولي، كمية العمؾـ الاقترادية والعمؾـ 
  .2012 -2011الجدائخ ، -جامعة أبؾ بكخ بمقايج، تمسداف

، واقع التسكيؽ الإداري لمسجيخيات وعلاقتو بالتشسية السيشية عدة حديؽ ردة العبجلي الذخيف -6
، رسالة ماجدتيخ في الادارة التخبؾية والتخظيط، كبية لمسعمسات في السجارس الثانؾية بسكة السكخمة

 .2015ية، جامعة أـ القخػ، السسمكة العخبية الدعؾدية،التخب
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أثخ التسكيؽ الؾعيفي في الدمؾك الإبجاعي لجى العامميؽ في بيئة عسخ جياد عبج الخحيؼ محمدية،  -7
، رسالة ماجدتيخ في إدارة الأعساؿ، جامعة الذخؽ الأوسط -دراسة حالة-تشذيط الدياحة الأردنية 

،2016. 
التسكيؽ الشفدي وعلاقتو بالؾلاء التشغيسي لجى العامميؽ ثامي، مرعب بؽ عبج اليادؼ الق -8

رسالة ماجدتيخ، جامعة نايف العخبية لمعسؾـ الأمشية، الخياض،  بسدتذفى قؾى الأمؽ بسجيشة
 .2009الدعؾدية، 

الأنساط الكيادية وعلاقتيا بسدتؾيات التسكيؽ مؽ وجية نغخ مظخ بؽ عبج السحدؽ الجسيمي،  -9
، رسالة ماجدتيخ في العمؾـ الإدارية، جامعة نايف العخبية لمعمؾـ الأمشية ى،مؾعفي مجمذ الذؾر 

 .2008، الدعؾدية
، محكخة لشيل شيادة الساجدتيخ، تخرص عمؾـ تقييؼ جؾدة الخجمات الرحيةنجاة صغيخو،  -10

، التدييخ، كمية العمؾـ الاقترادية والعمؾـ التجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة الحاج لخزخ، باتشة
 .2012- 2011، جدائخال

دراسة مقجمة لشيل شيادة  أىسية جؾدة الخجمة الرحية في تحقيق رضا الدبؾن،والو عائذة،  -11
العمؾـ الاقترادية والعمؾـ التجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة الجدائخ  تدؾيق، كميةالساجدتيخ، تخرص 

 .2011 -2010، الجدائخ ،3
، رسالة ماجدتيخ في عمؾـ ي تجعيؼ أداء السؤسدةأىسية تسكيؽ العامميؽ فولج حسج سيج محمد،  -12

 .2010، ، الجدائخ3التدييخ إدارة أعساؿ، جامعة الجدائخ

 :ماستخ
أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى الابجاع والابتكار في السؤسدة دراسة ميجانية عمى  خجيجة ندخيؽ شؾية،-1

في عمؾـ ، خ أكاديسيمحكخة مقجمة ضسؽ متظمبات نيل شيادة ماستعيشة مؽ السؤسدات بالسديمة، 
 .2022-2021، ، الجدائخالتدييخ تخرص إدارة أعساؿ، جامعة محمد بؾضياؼ بالسديمة

أثخ تظبيق استخاتيجية تسكيؽ العامميؽ في تحديؽ أداء السؤسدة، دراسة راىب محمد زيؽ العابجيؽ، -2
يخ، تخرص ، محكخة ماستخ في عمؾـ التديفخع عشابة SAAميجانية في الذخكة الؾطشية لمتأميؽ 

 .2012/2013، ، الجدائخالتدييخ الاستخاتيجي لمسشغسات، جامعة محمد خيزخ، بدكخة
3- ، أثخ التسكيؽ الإداري عمى جؾدة الخجمة التعميسية في مؤسدات التعميؼ العالي، دراسة صابخة قدؾـ

خية، ، محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص تدييخ السؾارد البذميجانية جامعة محمد خيزخ بدكخة
 .2016/2017، ، الجدائخجامعة محمد خيزخ بدكخة

صحخاوؼ ميسية، لعجالي سشاء، أثخ تسكيؽ العامميؽ في أبعاد التظؾيخ التشغيسي في السؤسدة -4
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بالؾادؼ، رسالة ماستخ عمؾػ التدييخ،  SANSالاقترادية، دراسة حالة صشجوؽ الزساف الاجتساعي 
 . 2017/2018، ، الجدائخرص إدارة أعساؿ، جامعة حسو لخزخ الؾادؼخت
أثخ التسكيؽ الإداري عمى الالتدام التشغيسي لمعامميؽ، دراسة حالة السجيخية الجيؾية صقخ عبمة، -5

 الجدائخ مخباح ورقمة، محكخة ماستخ في الحقؾؽ والعمؾـ الدياسية، جامعة قاصجؼ مؾبيميذ ورقمة،
2017/2018. 

يؽ العامميؽ ودورىا في تذجيع الإبجاع التشغيسي، استخاتيجية تسكعبج السؤمؽ حميسة، قؾفي يسيشة، -6
ماستخ في عمؾـ التدييخ،  محكخة دراسة حالة الؾكالة التجارية لسؤسدة اترالات الجدائخ بعيؽ بدام،

 .2014/2015، ، الجدائختخرص إدارة الأعساؿ الاستخاتيجية، جامعة أكمي محج أولحاج البؾيخة
لؾعيفي في السؤسدات الرغيخ والستؾسظة، دراسة حاًلة أثخ التسكيؽ عمى الأداء اغخبي حشاف، -7

، محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص تدييخ السؤسدات الرغيخة CIVENCOمؤسدة 
 .2016/2015 الجدائخ، والستؾسظة، جامعة قاصجؼ مخباح ورقمة،

ات تقييؼ جؾدة الخجمة الرحية في السؤسد فاطسة الدىخاء بمباشيخ، سارة عبج الله عثساف، -8
دراسة مقجمة لشيل شيادة الساستخ، الاستذفائية العسؾمية الجدائخية مؽ وجية نغخ السخضى، 

تخرص تدييخ السؤسدات، كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية وعمؾـ التدييخ، جامعة الجلالي 
  .2116 -2015بؾنعامة، خسيذ مميانة، الجدائخ،

ء التشغيسي، دراسة حالة مؤسدة "نقاوس مربخات" العلاقة بيؽ تسكيؽ العامميؽ والؾلافخيج حجيخة، -9
 محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص تدييخ السؾارد البذخية، جامعة محمد خيزخ، بدكخة، باتشة

،2012/2013. 
الكيادة بالتسكيؽ وأثخىا عمى أداء العامميؽ، دراسة ميجانية عمى لؾقاسي وفاء، لؾقاسي ىشاء،  -01

، محكخة ماستخ في عمؾـ التدييخ، تخرص إدارة أعساؿ، الجفمى شخكة الدؾيجي لمكابلات عيؽ
 .2014/2015، ، الجدائخجامعة الجيلالي بؾنعامة بخسيذ مميانة

أثخ تسكيؽ العامميؽ في تحقيق الأىجاف الاستخاتيجية لمبشؾك التجارية، نياؼ فاطسة الدىخاء،  -11
خة ماستخ أكاديسية في عمؾـ ، محكNDA, ENSAEB دراسة عيشة مؽ البشؾك لؾلاية أم البؾاقي: 

 .2015/2016، ، الجدائخالتدييخ، تخرص إدارة أعساؿ، جامعة أـ البؾاقي
IV. السمتكيات والسجاخلات: 

دراسة تظبيؿية -جؾدة الخجمة التعميسية وأثخىا عمى رضى الظمبةخالج محمد طلاؿ بشي حسجاف،  -1
اشسية، السؤتسخ العخبي الجولي الثاني عمى طمبة جامعة العمؾـ التظبيؿية الخاصة السسمكة الأردنية الي

 .2012لزساف جؾدة التعميؼ العالي، 
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V. السخاجع بالمغة الأجشبية 
1- B.T. Shaikh and F. Rabbani : Health management information system : à Tool to 

gauge patient satisfaction and Quality of care, La Revue de Santé de la Méditerranée 

orientale, Vol. 11, No 1/2, 2005.   
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 السلاحق
 الاستبيان :(1) رقؼ السمحق

 

 وزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي
 جامعة محمد بؾضياف بالسديمة

 كمية العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ
  قدؼ عمؾم التدييخ

 

 

 لة تحية طيبة وبعد؛الأخ الفاضل، الأخت الفاض

في إطار الإعداد لدذكرة التخرج والتي تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في علوم 
دراسة حالة –جودة الخدمات الصحية على تحسنٌ  نٌ العاملنٌكتدأثر "التسينً والدوسومة بعنوان: 

ىذه الاستبانة بغرض تحصيل  ، يسرني أن أضع بنٌ أيديكم"-الدؤسسة الاستشفائية العمومية الزىراوي
الدعلومات الدطلوبة حول الدوضوع الدذكور، ونرجو أن تكون إجابتكم على الأسئلة الدطروحة بكل 

 موضوعية، مع العلم أن الدعلومات الددلى بها سيتم استخدامها لغرض البحث العلمي فقط.

 .أشكركم مسبقا على حسن تعاونكم وتقبلوا مني فائق الاحترام والتقدير

 
 
 
 
 

 
 
 2022/2023الدشة الجامعة 
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 في الخانة الدناسبة (Xملاحظة: الإجابة تكون بوضع علامة )
 المحور الأول: الدعلومات الشخصية

 الدتغنًات الرقم
  تنفيذيموظف  الدنصب الحالي 01

  مسؤول )قسم/دائرة(
  مسنً

  سنوات فأقل5 الخبرة الوظيفية 02
  سنوات10إلى  6من 
  سنة فأكثر 11

  بكالوريا الدستوى التعليمي 03
  تقني

  ليسانس 
  دراسات عليا

     المحور الثاني: تدكنٌ العاملنٌ
 البعد الأول: تفويض السلطة

غنً موافق  الفقرة الرقم
 بشدة

 غنً
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

      الوظائف لإنجازتقوم إدارة الدستشفى بتفويضي سلطات كافية  01
      تسمح إدارة الدستشفى للعاملنٌ بالدشاركة في اتخاذ القرارات 02
يمنح الرئيس في الدستشفى الصلاحيات للمرؤوسنٌ من ذوي  03

 الخبرة والدهارة
     

فرصا أكبر في إبداء رأي في أمور  للعاملنٌ تتيح إدارة الدستشفى 04
 العمل

     

تصحيح أخطائهم دون الرجوع إلى يمتلك العاملون صلاحية  05
 الدسؤول الدباشر

     

 الجماعي()العمل  الثاني: فرقالبعد 
      يسود الاحترام والتقدير في الفريق الذي أعمل فيو 06
يعمل العاملون في الدستشفى بروح الفريق الواحد ويتعاونون  07

 فيما بينهم
     

      لحل الدشاكل يلجأ الدستشفى لفرق العمل 08
يسعى الدستشفى إلى تحقيق التكامل بنٌ قدرات الأفراد  09

 ومهاراتهم عن طريق اعتماد فرق العمل
     

يحرص الدستشفى على تدريب العاملنٌ على مهارات العمل  10
 والتفاعل الجماعي

     

 التحفيز الثالث:البعد 
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لتحمل  وتشجيعي تحفيزيعلى الدستشفى  ةإدار تعمل  11
 ةالدسؤولي

     

      يتناسب الراتب الذي أتقاضو مع الجهد الذي أبذلو 12
 عمليحصل على الثناء والتقدير من الدسؤولنٌ عندما أنجز أ 13

 بمهارة
     

      تشجع الدؤسسة الأفراد على الإبداع وتعزيز روح الدبادرة لديهم 14
      ظروف العمل مناسبة ولزفزة لأداء الدهام الدوكلة إلي 15

 البعد الرابع: التدريب  
      يستفيد العاملون من برامج تدريبية بشكل عادل 16
لدوظفيها فرص التعلم واكتساب معارف  إدارة الدستشفىتتيح  17

 وخبرات جديدة
     

تتبنى إدارة الدستشفى خطط للتدريب مبنية على الحاجات  18
 التدريبية الدتصلة بالعمل

     

فيها على زيادة ما  اشتركت التيمج التدريبية أسهمت البرا 19
 من خبرة ومهارة لأداء العملأمتلكو 

     

دارة الدستشفى لتجديد معارف الأفراد العاملنٌ بما إتسعى  20
 ينسجم مع التطورات التكنولوجية

     

 المحور الثالث: جودة الخدمات الصحية
 البعد الأول: الاعتمادية

 غنً الفقرة الرقم
 فق بشدةموا

غنً 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 بشدة

الدستشفى على تقديم الخدمة بالشكل الصحيح  إدارة رصتح 21
 في الدقام الأول

     

      بوعودىا جاىدة على الوفاءإدارة الدستشفى  تعمل 22
تقدم الدستشفى الخدمة الصحية للمرضى بدرجة عالية من  23 

 الدقة والدوثوقية
     

م العاملون في الدستشفى بتقديم الدعم للأطقم الطبية يلتز  24
لتقديم الخدمات الصحية إلى الدرضى في الدواعيد المحددة

  

     

 البعد الثاني: الاستجابة 
يلتزم العاملون في الدستشفى بالدقة في برلرة مواعيد العمليات  25

 الجراحية والعلاج
     

      ارات الدرضىتتوفر سرعة الرد على شكاوى واستفس 26
      يتواجد الطاقم الإداري والفني عند حاجة الدرضى لذم دائما 27
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تبسط إدارة الدستشفى إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان  28
 ةحيالسرعة والسهولة في تقديم الخدمة الص

     

يقوم العاملون في الدستشفى بإخبار مرضاىم بدقة عن كيفية  29
 تنفيذ الخدمة

     

 البعد الثالث: الدلموسية
      يمتلك الدستشفى تجهيزات وأجهزة ومعدات تقنية حديثة 30
      عدد الأطباء والدمرضنٌ والإدارينٌ والفنينٌ كاف 31
      يتمتع العاملون ككل في الدستشفى بمظهر أنيق ونظيف ومرتب 32
يحتاجها يتوفر الدستشفى على الأدوية والتحاليل اللازمة التي  33

 الدريض
     

      توفر الدستشفى غرف مناسبة لتقديم رعاية صحية ذات جودة 34
 البعد الرابع: الأمان

يتميز العاملون في الدستشفى بالدعرفة والخبرة والدهارة العالية في  35
 عملهم أداء

     

في الدستشفى على السرية التامة في الدعلومات  ونيحافظ العامل 36
 ص حالة الدريض الضحية.التي تخ

     

يمتلك العاملون في الدستشفى الدعرفة الكافية للإجابة عن  37
 تساؤلات واستفسارات مرضاىم

     

      استمرارية متابعة ملف حالة الدريض الصحية 38
      يمتاز الدستشفى بالسمعة والدكانة الجيدة لدى أفراد المجتمع 39

 الخامس: التعاطفالبعد   
يتسم سلوك العاملنٌ في الدستشفى باللباقة واللطف في  40

 تعاملهم مع الدريض
     

يبدي العاملون داخل الدستشفى الاىتمام الدناسب والكافي بكل  41
 مريض

     

      الدرضى لشكاوىيصغي العاملون في الدستشفى  42
      يضع الدستشفى الدصلحة العليا للمريض في صلب اىتماماتو 43

 شكرا على حسن تعاونكم
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 (: قائسة الأساتحة السحكسيؽ للاستبيان2السمحق رقؼ )

 الاجتساعية لمعمؾم الإحرائية الحدمة بخنامج مخخجات يتزسؽ 3) :(رقؼ السمحق
 (SPSS.V27) Statistical Package for the Social Sciences 

 الاستبيان صجق :أولا
 تسكيؽ العامميؽ محؾر لعبارات الجاخمي الاتداق صجق-1

 بعج تفؾيض الدمظة
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 Ind1 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:01:11 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

 الجامعة الأستاذ الخقؼ

 جامعة  محمد بؾضياف السديمة حؾحؾ مرظفى 01

 جامعة محمد بؾضياف السديمة  تسار تؾفيق 02

 جامعة محمد بؾضياف السديمة سشاء رحساني  03

 بؾضياف  السديمة جامعة  محمد بؽ تؾمي سارة 04
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Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 

q5 Ind1 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 Ind1 Independent 

q1 Pearson Correlation 1 .423
*
 .304 .231 .000 .542

**
 .409

*
 

Sig. (2-tailed)  .010 .072 .174 1.000 .001 .013 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q2 Pearson Correlation .423
*
 1 .815

**
 .689

**
 .554

**
 .903

**
 .489

**
 

Sig. (2-tailed) .010  .000 .000 .000 .000 .002 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q3 Pearson Correlation .304 .815
**
 1 .835

**
 .597

**
 .908

**
 .488

**
 

Sig. (2-tailed) .072 .000  .000 .000 .000 .003 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q4 Pearson Correlation .231 .689
**
 .835

**
 1 .662

**
 .859

**
 .381

*
 

Sig. (2-tailed) .174 .000 .000  .000 .000 .022 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q5 Pearson Correlation .000 .554
**
 .597

**
 .662

**
 1 .682

**
 .390

*
 

Sig. (2-tailed) 1.000 .000 .000 .000  .000 .019 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Ind1 Pearson Correlation .542
**
 .903

**
 .908

**
 .859

**
 .682

**
 1 .558

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000  .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Independent Pearson Correlation .409
*
 .489

**
 .488

**
 .381

*
 .390

*
 .558

**
 1 

Sig. (2-tailed) .013 .002 .003 .022 .019 .000  

N 36 36 36 36 36 36 36 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 بعج فخق العسل )الجساعي(
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q6 q7 q8 q9 q10 Ind2 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 23:28:48 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q6 q7 q8 q9 

q10 Ind2 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.72 

 

Correlations 

 q6 q7 q8 q9 q10 Ind2 Independent 

q6 Pearson Correlation 1 .384
*
 .393

*
 .667

**
 .679

**
 .826

**
 .616

**
 

Sig. (2-tailed)  .021 .018 .000 .000 .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q7 Pearson Correlation .384
*
 1 .510

**
 .359

*
 .275 .675

**
 .695

**
 

Sig. (2-tailed) .021  .001 .031 .105 .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q8 Pearson Correlation .393
*
 .510

**
 1 .464

**
 .194 .707

**
 .580

**
 

Sig. (2-tailed) .018 .001  .004 .256 .000 .000 
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N 36 36 36 36 36 36 36 

q9 Pearson Correlation .667
**
 .359

*
 .464

**
 1 .511

**
 .825

**
 .669

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .031 .004  .001 .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q10 Pearson Correlation .679
**
 .275 .194 .511

**
 1 .686

**
 .450

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .105 .256 .001  .000 .006 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Ind2 Pearson Correlation .826
**
 .675

**
 .707

**
 .825

**
 .686

**
 1 .813

**
 

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

N 36 36 36 36 36 36 36 

Independent Pearson Correlation .616
**
 .695

**
 .580

**
 .669

**
 .450

**
 .813

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .006 .000  

N 36 36 36 36 36 36 36 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 التحفيد بعج 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q11 q12 q13 q14 q15 Ind3 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:12:49 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 
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Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q11 q12 q13 

q14 q15 Ind3 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.08 

 

Correlations 

 q11 q12 q13 q14 q15 Ind3 Independent 

q11 Pearson Correlation 1 .430
**
 .451

**
 .489

**
 .293 .726

**
 .376

*
 

Sig. (2-tailed)  .009 .006 .002 .082 .000 .024 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q12 Pearson Correlation .430
**
 1 .506

**
 .453

**
 .294 .741

**
 .462

**
 

Sig. (2-tailed) .009  .002 .005 .082 .000 .005 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q13 Pearson Correlation .451
**
 .506

**
 1 .890

**
 .150 .829

**
 .494

**
 

Sig. (2-tailed) .006 .002  .000 .384 .000 .002 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q14 Pearson Correlation .489
**
 .453

**
 .890

**
 1 .083 .803

**
 .498

**
 

Sig. (2-tailed) .002 .005 .000  .632 .000 .002 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q15 Pearson Correlation .293 .294 .150 .083 1 .517
**
 .335

*
 

Sig. (2-tailed) .082 .082 .384 .632  .001 .046 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Ind3 Pearson Correlation .726
**
 .741

**
 .829

**
 .803

**
 .517

**
 1 .600

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Independent Pearson Correlation .376
*
 .462

**
 .494

**
 .498

**
 .335

*
 .600

**
 1 

Sig. (2-tailed) .024 .005 .002 .002 .046 .000  

N 36 36 36 36 36 36 36 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 بعج التجريب

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 q19 q20 Ind4 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
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Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:16:05 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 

q19 q20 Ind4 Independent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.09 

 

Correlations 

 q16 q17 q18 q19 q20 Ind4 Independent 

q16 Pearson Correlation 1 .090 .370
*
 .205 .216 .512

**
 .531

**
 

Sig. (2-tailed)  .603 .026 .230 .207 .001 .001 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q17 Pearson Correlation .090 1 .479
**
 .692

**
 .573

**
 .779

**
 .543

**
 

Sig. (2-tailed) .603  .003 .000 .000 .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q18 Pearson Correlation .370
*
 .479

**
 1 .589

**
 .466

**
 .769

**
 .509

**
 

Sig. (2-tailed) .026 .003  .000 .004 .000 .002 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q19 Pearson Correlation .205 .692
**
 .589

**
 1 .847

**
 .874

**
 .631

**
 

Sig. (2-tailed) .230 .000 .000  .000 .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q20 Pearson Correlation .216 .573
**
 .466

**
 .847

**
 1 .810

**
 .569

**
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Sig. (2-tailed) .207 .000 .004 .000  .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Ind4 Pearson Correlation .512
**
 .779

**
 .769

**
 .874

**
 .810

**
 1 .746

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000  .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

Independent Pearson Correlation .531
**
 .543

**
 .509

**
 .631

**
 .569

**
 .746

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .002 .000 .000 .000  

N 36 36 36 36 36 36 36 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 جؾدة الخجمات الرحية محؾر لعبارات الجاخمي الاتداق صجق -2
 بعج الاعتسادية

    CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q21 q22 q23 q24 dep1 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:24:56 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

دمةالخ جودة  sav.الصحية 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q21 q22 q23 

q24 dep1 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.14 

 

Correlations 

 q21 q22 q23 q24 dep1 dependent 

q21 Pearson Correlation 1 -.060- .334
*
 .084 .481

**
 .363

*
 

Sig. (2-tailed)  .730 .046 .625 .003 .030 

N 36 36 36 36 36 36 

q22 Pearson Correlation -.060- 1 .418
*
 .421

*
 .686

**
 .383

*
 

Sig. (2-tailed) .730  .011 .011 .000 .021 

N 36 36 36 36 36 36 

q23 Pearson Correlation .334
*
 .418

*
 1 .370

*
 .778

**
 .511

**
 

Sig. (2-tailed) .046 .011  .026 .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 

q24 Pearson Correlation .084 .421
*
 .370

*
 1 .724

**
 .534

**
 

Sig. (2-tailed) .625 .011 .026  .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 

dep1 Pearson Correlation .481
**
 .686

**
 .778

**
 .724

**
 1 .670

**
 

Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000  .000 

N 36 36 36 36 36 36 

dependent Pearson Correlation .363
*
 .383

*
 .511

**
 .534

**
 .670

**
 1 

Sig. (2-tailed) .030 .021 .001 .001 .000  

N 36 36 36 36 36 36 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 بعج الاستجابة
 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q25 q26 q27 q28 q29 dep2 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:29:55 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
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Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q25 q26 q27 

q28 q29 dep2 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.07 

 

Correlations 

 q25 q26 q27 q28 q29 dep2 dependent 

q25 Pearson Correlation 1 .080 .182 .463
**
 .368

*
 .605

**
 .453

**
 

Sig. (2-tailed)  .643 .288 .004 .027 .000 .006 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q26 Pearson Correlation .080 1 .773
**
 .233 .013 .678

**
 .670

**
 

Sig. (2-tailed) .643  .000 .171 .939 .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q27 Pearson Correlation .182 .773
**
 1 .241 .025 .697

**
 .452

**
 

Sig. (2-tailed) .288 .000  .156 .884 .000 .006 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q28 Pearson Correlation .463
**
 .233 .241 1 .232 .657

**
 .326 

Sig. (2-tailed) .004 .171 .156  .173 .000 .053 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q29 Pearson Correlation .368
*
 .013 .025 .232 1 .549

**
 .350

*
 

Sig. (2-tailed) .027 .939 .884 .173  .001 .037 

N 36 36 36 36 36 36 36 

dep2 Pearson Correlation .605
**
 .678

**
 .697

**
 .657

**
 .549

**
 1 .712

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

dependent Pearson Correlation .453
**
 .670

**
 .452

**
 .362 .350

*
 .712

**
 1 

Sig. (2-tailed) .006 .000 .006 .053 .037 .000  
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N 36 36 36 36 36 36 36 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 بعج السمسؾسية
 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q30 q31 q32 q33 q34 dep3 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:35:53 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

حيةالص الخدمة جودة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q30 q31 q32 

q33 q34 dep3 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.10 

 

Correlations 

 q30 q31 q32 q33 q34 dep3 dependent 

q30 Pearson Correlation 1 .149 .270 .056 .067 .531
**
 .669

**
 

Sig. (2-tailed)  .386 .111 .748 .699 .001 .000 
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N 36 36 36 36 36 36 36 

q31 Pearson Correlation .149 1 .069 .463
**
 .368

*
 .682

**
 .464

**
 

Sig. (2-tailed) .386  .691 .004 .027 .000 .004 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q32 Pearson Correlation .270 .069 1 -.075- .025 .382
*
 .440

**
 

Sig. (2-tailed) .111 .691  .664 .887 .022 .007 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q33 Pearson Correlation .056 .463
**
 -.075- 1 .956

**
 .757

**
 .521

**
 

Sig. (2-tailed) .748 .004 .664  .000 .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q34 Pearson Correlation .067 .368
*
 .025 .956

**
 1 .754

**
 .530

**
 

Sig. (2-tailed) .699 .027 .887 .000  .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 36 

dep3 Pearson Correlation .531
**
 .682

**
 .382

*
 .757

**
 .754

**
 1 .849

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .022 .000 .000  .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

dependent Pearson Correlation .669
**
 .464

**
 .440

**
 .521

**
 .530

**
 .849

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .004 .007 .001 .001 .000  

N 36 36 36 36 36 36 36 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 
 بعج الأمان

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q35 q36 q37 q38 q39 dep4 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:39:42 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q35 q36 q37 

q38 q39 dep4 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.07 

 

Correlations 

 q35 q36 q37 q38 q39 dep4 dependent 

q35 Pearson Correlation 1 -.042- .276 .077 .009 .428
**
 .411

*
 

Sig. (2-tailed)  .808 .104 .656 .958 .009 .013 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q36 Pearson Correlation -.042- 1 .120 .272 .716
**
 .696

**
 .529

**
 

Sig. (2-tailed) .808  .487 .109 .000 .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q37 Pearson Correlation .276 .120 1 .087 .166 .561
**
 .601

**
 

Sig. (2-tailed) .104 .487  .612 .334 .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q38 Pearson Correlation .077 .272 .087 1 .372
*
 .567

**
 .365

*
 

Sig. (2-tailed) .656 .109 .612  .025 .000 .028 

N 36 36 36 36 36 36 36 

q39 Pearson Correlation .009 .716
**
 .166 .372

*
 1 .761

**
 .643

**
 

Sig. (2-tailed) .958 .000 .334 .025  .000 .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

dep4 Pearson Correlation .428
**
 .696

**
 .561

**
 .567

**
 .761

**
 1 .852

**
 

Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000 .000  .000 

N 36 36 36 36 36 36 36 

dependent Pearson Correlation .411
*
 .529

**
 .601

**
 .365

*
 .643

**
 .852

**
 1 

Sig. (2-tailed) .013 .001 .000 .028 .000 .000  

N 36 36 36 36 36 36 36 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 بعج التعاطف
 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q40 q41 q42 q43 dep5 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 11:47:22 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of 

variables are based on all the 

cases with valid data for that 

pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=q40 q41 q42 

q43 dep5 dependent 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.07 

 

Correlations 

 q40 q41 q42 q43 dep5 dependent 

q40 Pearson Correlation 1 .634
**
 .231 .634

**
 .864

**
 .528

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .175 .000 .000 .001 

N 36 36 36 36 36 36 

q41 Pearson Correlation .634
**
 1 .199 .416

*
 .789

**
 .495

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .244 .012 .000 .002 
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N 36 36 36 36 36 36 

q42 Pearson Correlation .231 .199 1 .090 .494
**
 .620

**
 

Sig. (2-tailed) .175 .244  .603 .002 .000 

N 36 36 36 36 36 36 

q43 Pearson Correlation .634
**
 .416

*
 .090 1 .751

**
 .462

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .012 .603  .000 .005 

N 36 36 36 36 36 36 

dep5 Pearson Correlation .864
**
 .789

**
 .494

**
 .751

**
 1 .716

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000  .000 

N 36 36 36 36 36 36 

dependent Pearson Correlation .528
**
 .495

**
 .620

**
 .462

**
 .716

**
 1 

Sig. (2-tailed) .001 .002 .000 .005 .000  

N 36 36 36 36 36 36 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

‌ثانيا: ثبات أداة الجراسة

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 

q20 q21 q22 q23 q24 

    q25 q26 q27 q28 q29 q30 q31 q32 q33 q34 q35 q36 q37 q38 q39 q40 q41 q42 q43 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Notes 

Output Created 08-JUN-2023 22:57:41 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all 

cases with valid data for all 

variables in the procedure. 
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Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 

q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 

q13 q14 q15 q16 q17 q18 

q19 q20 q21 q22 q23 q24 

    q25 q26 q27 q28 q29 q30 

q31 q32 q33 q34 q35 q36 

q37 q38 q39 q40 q41 q42 

q43 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.06 

Elapsed Time 00:00:00.17 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 36 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 36 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.921 43 

 

 

 ثالثا: اختبار التؾزيع الظبيعي
EXAMINE VARIABLES=dependent 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Explore 

Notes 

Output Created 08-JUN-2023 23:02:56 
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Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values for 

dependent variables are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for any 

dependent variable or factor 

used. 

Syntax EXAMINE 

VARIABLES=dependent 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF 

NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS 

DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Resources Processor Time 00:00:06.25 

Elapsed Time 00:00:05.94 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

dependent 36 100.0% 0 0.0% 36 100.0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

dependent Mean 3.3164 .08760 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 3.1386  

Upper Bound 3.4943  

5% Trimmed Mean 3.3344  

Median 3.2609  
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Variance .276  

Std. Deviation .52562  

Minimum 2.00  

Maximum 4.17  

Range 2.17  

Interquartile Range .80  

Skewness -.445- .393 

Kurtosis -.470- .768 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

dependent .154 36 .031 .956 36 .157 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
dependent 
dependent Stem-and-Leaf Plot 

 

 Frequency    Stem &  Leaf 

 

     3.00        2 .  044 

     6.00        2 .  667899 

    11.00        3 .  00000112234 

    14.00        3 .  56666777888899 

     2.00        4 .  01 

 

 Stem width:      1.00 

 Each leaf:        1 case(s) 
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 رابعا: اختبار الفخضيات
  اختبار الفخضية الخئيدية

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1 Ind2 Ind3 Ind4. 

Regression 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 15:28:01 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for 

any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1 

Ind2 Ind3 Ind4. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.23 

Memory Required 3268 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 

0 bytes 
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Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind4, Ind1, Ind3, 

Ind2
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .846
a
 .716 .679 .29769 

a. Predictors: (Constant), Ind4, Ind1, Ind3, Ind2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.922 4 1.731 19.528 .000
b
 

Residual 2.747 31 .089   

Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind4, Ind1, Ind3, Ind2 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .276 .380  .728 .472 

Ind1 .174 .084 .208 2.067 .047 

Ind2 .248 .093 .351 2.674 .012 

Ind3 .195 .071 .296 2.766 .009 

Ind4 .235 .091 .329 2.580 .015 

a. Dependent Variable: dependent 

 

  اختبار الفخضية الفخعية الأولى
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 
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  /METHOD=ENTER Ind1. 

Regression 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 15:47:41 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for 

any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind1. 

Resources Processor Time 00:00:00.06 

Elapsed Time 00:00:00.10 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .375
a
 .141 .116 .49433 

a. Predictors: (Constant), Ind1 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.361 1 1.361 5.571 .024
b
 

Residual 8.308 34 .244   

Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind1 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.197 .482  4.561 .000 

Ind1 .313 .133 .375 2.360 .024 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 الثانية الفخعية الفخضية اختبار 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind2. 

Regression 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 15:48:19 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 
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Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for 

any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind2. 

Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.08 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind2
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .705
a
 .497 .483 .37807 

a. Predictors: (Constant), Ind2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.810 1 4.810 33.649 .000
b
 

Residual 4.860 34 .143   

Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind2 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.426 .332  4.298 .000 

Ind2 .497 .086 .705 5.801 .000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

  الثالثة الفخعية الفخضية اختبار 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind3. 

Regression 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 15:57:27 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for 

any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind3. 
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Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.08 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind3
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .580
a
 .336 .317 .43449 

a. Predictors: (Constant), Ind3 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.251 1 3.251 17.220 .000
b
 

Residual 6.419 34 .189   

Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind3 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.036 .317  6.428 .000 

Ind3 .382 .092 .580 4.150 .000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

  الخابعة الفخعية الفخضية اختبار

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
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  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind4. 

Regression 

Notes 

Output Created 09-JUN-2023 16:02:03 

Comments  

Input Data C:\Users\رمضان\Desktop\مراد\

 sav.الصحية الخدمة جودة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

36 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases 

with no missing values for 

any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT dependent 

  /METHOD=ENTER Ind4. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.35 

Memory Required 2396 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ind4
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: dependent 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .663
a
 .439 .422 .39945 

a. Predictors: (Constant), Ind4 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.245 1 4.245 26.603 .000
b
 

Residual 5.425 34 .160   

Total 9.670 35    

a. Dependent Variable: dependent 

b. Predictors: (Constant), Ind4 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.659 .328  5.058 .000 

Ind4 .473 .092 .663 5.158 .000 

a. Dependent Variable: dependent 

 

 
‌
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Abstract: 

The study aimed to find out the effect of empowering workers on improving the 

quality of services in the Al-Zahrawi public hospital institution from the point of view 

of its employees. 

In this field study, we relied on the questionnaire as a tool for collecting information 

and answering the problem and hypotheses of the study. The study sample consists of 

all workers (administrative and technical) in the institution under study. We relied on 

the random sample that is commensurate with our study, which is 36 individuals. 

The results of the study showed that there was a statistically significant positive 

effect of empowering workers with its dimensions (after delegation of authority, after 

team work, after motivation, after training) on supporting medical staff to achieve the 

quality of health services at the Al-Zahrawi Hospital in M'sila. 

Keywords: employee empowerment, employee empowerment dimensions, health 

service quality. 

 

 

 

 

 

 

 السمخص:
أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى تحديؽ جؾدة الخجمات بالسؤسدة الاستذفائية معخفة  إلى الجراسة ىجفت

 ؛عاممييا مؽ وجية نغخالعسؾمية الدىخاوؼ 
 إشكالية عمى والإجابة السعمؾمات جسع في كأداة  الاستبانة عمى السيجانية الجراسة ىحه في اعتسجناوقج 
، السؤسدة محل الجراسة)الإدارييؽ والتقشييؽ( ب جسيع العامميؽ مؽ عيشة الجراسة تكؾف  حيث؛ الجراسة وفخضيات

 ؛مفخدة 36 عجدىا البالغو  التي تتشاسب مع دراستشا ذؾائيةالع يشةالع اعتسجنا عمى
تسكيؽ العامميؽ بأبعاده )بعج تفؾيض لأعيخت نتائج الجراسة وجؾد أثخ إيجابي ذات دلالة إحرائية 

جؾدة عمى دعؼ الظؾاقؼ الظبية لتحقيق ( ، بعج التجريببعج التحفيد الدمظة، بعج فخؽ العسل )الجساعي(،
 بالسؤسدة الاستذفائية الدىخاوؼ بالسديمة.الخجمات الرحية 

 أبعاد تسكيؽ العامميؽ، جؾدة الخجمة الرحية.: تسكيؽ العامميؽ، السفتاحية الكمسات
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