
 ج

447                                                                                                                   منثاال مجلدال

 
 

https://doi.org/10.47641/JRS.2021-8-1.13 

 477 -447ص                                 الثامن  المجلد  ،2120للأبحاث والدراسات  ين التقنيةطمجلة كلية فلس
 

جودة الخدمات الصحية: دراسة تطبيقية في مستشفى أثر الرضا الوظيفي في تحسين 
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The impact of job satisfaction on improving the quality of health services: 
an empirical study at Al-Najat Hospital in the Libyan city of Tripoli 

 

 نجاة أحمد أبو سعدة
 طرابلس جامعة 

 

 م 15/09/2021: القبول تاريخ                      م          15/08/2021تاريخ الاستلام: 
 

 ملخص:
هددد ا الدراسددة التعددرأ رلددر ا ددر الر ددا الددوجودة  ددة تت ددصن جددو م الفدددما  ال ددتوة  ددة م ت دددر       

النجددام  ددة مدطنددة طددرابلس اللصبوددةد ت ددد اسددتفدما اللاصثددة المددن،  الوادددة التتلصلددةد تتدد  ا توددار مجتمدد  
ا 72ه  )الدراسددة مددن جمودد  العدداملصن  ددة الوجدداال ار اريددة تالتمددريب ل دددد اساسددة تاللددال   ددد   ( موجددد 

تموجددددةد تاسدددتفدما اللاصثدددة اسدددلوم الت دددر ال دددامد لجموددد  ا دددرا  مجتمددد  الدراسدددة    دددر ا ل ددد ر صجددد  
مجتمدد  الدراسددةد صصدد   امددا بتوايدد  اسددتلا ة الدراسددة  لددر  ا ددة ا ددرا  مجتمدد  الدراسددةد ت ددد اسددتجام مددن،  

ا تموجددددةد اة بن دددلة اسدددتجالة )60)  ة لجمددد  البوا دددا . تتوادددلا %(د تاسدددتفدما الاسدددتلا83.3( موجدددد 
الدراسددة رلددر مجمو ددة مددن النتدداا  اهم،ددا: اب  رجددة اسددتجالة الملتددو صن  ددة م ت دددر النجددام صددول الر ددا 

ا تندواب   دبة ) ا ص دلا 86.9الوجودة  ا ا بدرجدة  بصدرم جدد  %(د تصدول جدو م الفددما  ال دتوة ا حد 
 ة طر  ة ذا   لالة رص ااوة بصن العا  %(د  ما توجد  لا78.1 لر  رجة موا قة مرتدعة تنواب   بة )

الر ا الوجودة تتت صن جو م الفدما  ال توة  دة م ت ددر النجدامد تنصندا النتداا  تجدو  ا در ذة  لالدة 
رص ااوة بصن العا  الر ا الوجودة  لر جو م الفدما  ال توة. تاتاا الدراسة لحدرترم اهتمدام ار ارم 

الر ا الوجودةد تالعناار التدة تس داه   دة تت دصن جدو م الفددما   العلوا  ة م ت در النجام لجمو  العا  
 ال توة التة اج،ر  النتاا  اهمصت،اد تا رها  ة تت صن جو م الفدما  ال توة  ة الم ت در.

 الر ا الوجودةد جو م الفدما  ال توةد م ت در النجام. الكلمات المفتاحية:

https://doi.org/10.47641/JRS.2021-8-1.13
https://doi.org/10.47641/JRS.2021-8-1.13
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Abstract 

This study aimed to identify the impact of job satisfaction in improving the 

quality of health services at Al-Najat Hospital in the Libyan city of Tripoli. The 

comprehensive enumeration method for all members of the study population; 

Due to the small size of the study population, it distributed the study 

questionnaire to all members of the study community, and 60 male and female 

employees responded, i.e. a response rate of (83.3%), and the questionnaire was 

used to collect data. The study reached a set of results, the most important of 

which are: The degree of response of the respondents in Al-Najat Hospital about 

job satisfaction was very large and with a relative weight (86.9%), and about the 

quality of health services also obtained a high degree of approval with a relative 

weight (78.1%), and there is a direct relationship Statistically significant 

between the dimensions of job satisfaction and improving the quality of health 

services in Al-Najat Hospital, and the results showed a statistically significant 

effect between the dimensions of job satisfaction on the quality of health 

services. The study recommended that the senior management at Al-Najat 

Hospital should pay attention to all dimensions of job satisfaction, and the 

elements that contribute to improving the quality of health services, the results 

of which showed their importance, and their impact on improving the quality of 

health services in the hospital. 

Keywords: Job Satisfaction, Quality of Health Services, Najat Hospital. 

 مقدمة:
ا   عددد الر ددا الددوجودة مددن المت صددرا  ا ساسددوة ذا  ا  ددر الملادددر  ددة جددو م الفدددما  ت  وادد 

تيعتبر الكا ر الل رة العامد  ة الم ت فوا  من اه  مدو ا  المن ما  الفدموة لكو د  القطاع ال تةد  
 قدم  دمة م،مة جدا    را  المجتم    را  لتعلد  هد ا الفدمدة ل دتة تصودام ار  دابد الد ة هدو اومدة  لودا 

ا  ددة  لددر ا ر د صصدد   عتبددر الر ددا الددوجودة ل،دد ا الكددا ر  ددة القطدداع ال ددتة  ن ددر ا اساسددو ا جوه ريدد 
 جو م الفدما  ال توة المقدمة.

 قددد ا بتددا لعددب الدراسددا  اب سددبد تدددوا العدطددد مددن المجس ددا  الناجتددة طرجدد  رلددر تجددو  ر ارم 
متطددورم ت،ددت  لم ددالظ المددوجدصن تم ددامل،  تت ددتعمد اصدددر ا سددالصد اللددارام  ددة هدد ا المصددداب مددن اجددد 

 بصدرم لتدو صر مندان تن ومدة ملااد  للعمدد لدود،  مدن  تت صن ر ا العداملصن تالر د  مدن ا اا،د د تتدولة اهمودة
ه ا اب صدت  الر ا هة التة تجعد من الدر  غصر الرا ة  ن العمد لا طتترك رلا  ة صددت  هد ا الر دا 

 (.12: 2015)ابو  صد ت راتيش ت صدمد 
تتسعد الجو م مجدر م،   ة مفتلل جوا د التوام العملوة للمن ما  ت ن ر اساسة  دة  ملودا  
ار تددداو سدددوات   ا دددا  ددددما  ات سدددل د تهدددة ا ام اسدددتراتوجوة  دددة جموددد  المن مدددا  التدددة ت دددعر لاسدددتمرار 

 اتد اما الجدو م  دة الفددما  ال دتوة    ،دا لتتقص  الجو م الم تدامة تايا م ار تاجوة تتت صن م توى ا 
 حدوة م،مدة ل دتة تسدلامة جمود  ا درا  المجتمد  رذ تسعدد جدو م الفددما  ال دتوة  دة جمود  ا تدات العدال 
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مجدر الجو م ا مثر اهموة  ة صوام البلدابد رذ رب الا تقار رلر الن ا ة تات ا  الا ت دار الطويلدة مدن بدصن 
د المن مددا  ال ددتوة التدوموددةد ر ددا ة رلددر اب مع دد  الم ت ددفوا  لا تددو ر ا سددلام الراو ددة الصددوم لتجندد

 (. 159: 2021ال رتأ اللاامة لتت صن ا ماب تال لامة )ال ا دة تالرنوعةد 
رب الكثصر من من ما  ا  مال ت عر لتت صن ا اا،ا تتتقص  التمصز  ة  دمات،ا لمفتلل الطرا 

دما  ال توة غصدر التدومودةد تذلدن مدن اجدد مواملدة التقددم ت ة دتر القطا ا د تمن  من،ا  طاع الف
التكنولوجة المت ارعد تإ لا   درت،ا  لر اللقات تالنمو تالاستمرار  ة جد المنا  ة التا م الموجو مد تمدن 
اجدددد تتقصددد  طموصدددا  المدددواطنصن مدددن صصددد  ص دددول،   لدددر الفدمدددة ال دددتوة  دددة منت،دددر ال دددر ة تالد دددة 

 (.2-1: 2014ة )العتصبةد تالجو م تنأسعار تنا  و
تا طلا  ا من ذلن ارا   اللاصثة رجرات  راسة صول ا ر الر ا الدوجودة  دة تت دصن جدو م الفددما  
ال ددتوة  ددة م ت دددر النجدددام لمدطنددة طددرابلس اللصبودددةد  ب الكثصددر مددن الم ت دددفوا  ت ددعر رلددر الوادددول 

 مل،داد مدن اجدد الارتقدات ب،د ا القطداع  للتمصز  ة ا ات  دمات،ا ال دتوة تالتدداع  لدر ال ددارم  دة مجدال
 رلر م اأ القطا ا  ال توة العالموة.

 منهجية البحث والدراسات السابقة
 مشكلة الدراسة وتساؤلاتها:

تواج  الفدما  ال دتوة  دة الم ت دفوا  الكثصدر مدن الا تقدا ا  تمن،دا  دعل  ددرت،ا  لدر ال ودام 
بواجلات،ددا لالم ددتوى المطلددومد تمددن  ددلال الزيددارم المصدا وددة تالمقددابلا  التددة اجرت،ددا اللاصثددة مدد  العدداملصن 

ام تمددددى ت دددد  مدددن المر دددر للتعدددرأ  لدددر م دددتوة جدددو م الفددددما  ال دددتوة المقدمدددة  دددة م ت ددددر النجددد
ر اه   ن،ا تبصن لللاصثة تجو  م دلة  دة تدد ة م دتوى جدو م الفددما  ال دتوة المقدمدة للمر درد تاب 
اصددد اسددلام هدد ا التددد ة مر زيددة ال وددا مد ت ددعل الم ددار ة  ددة  ملوددة اتفدداذ القددرارا د ت ددعل تدددويب 

التددة  قدددم،ا  ال ددلطةد ت ددعل رالددال المر ددر  لددر الم ت دددر النددات   ددن   ددور م ددتوى جددو م الفدددما  
 م ت در النجام مقار ة لالم ت فوا  ا  رى.   

ت د ادار  العدطد مدن الدراسدا  التدة تناتلدا جدو م الفددما  ال دتوة  دة لصبودا لال در؛ تالتتلصدد    
رلددر ا ،ددا تعددا ة مددن لعددب الم دددلا  تاتجدد  الق ددور التددة ت ددتوجد تطددوير م ددتوى الفدددما  ال ددتوةد 

 ة:تمن اه  ه ا الم دلا  ما طل
( رلددر تجددو   ددعل  ددة م ددتوى جددو م الفدددما  ال دددتوة 2018ادددار   راسددة )الددوا ر تالمو دداتةد  .1

م ت دددر طددرابلس المقدمددة للمر ددرد تذلددن  ددات   ددن  دددم اهتمددام تاارم ال ددتة اتلا  تار ارم العلوددا  ددة 
المر دددزةد ر دددا ة رلدددر ذلدددن  ددددم مواملدددة التطدددور تالتقددددم العلمدددة  دددة مجدددال جدددو م الفددددما  ال دددتوة 
لألعا هاد  ما طوجد   ور  ة القوا صن تا   مدة المطلقدة  دة الم ت ددر تالتدة تعتمدد  دة  مل،دا  لدر 

سدالصد تتويلودة بدصناست لال المر ر ل ورم ملادرم  تب تن ص  م ب  ات تتويدد مدن   ت ددم تجدو  ا
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المرامدددز الطبودددة تالم ت دددفوا د لار دددا ة رلدددر تدددد ة الرالدددة لددددى العددداملصن لالاسدددتمرار  دددة العمدددد  ا دددد  
 م ت در طرابلس المر زة.

( اب م توى ا ات العاملصن الم ت فوا  العامدة  دة لصبودا مدنفدبد  مدا 2014ادار   راسة ) رهومد  .2
مددة للمر ددر  ااددة تددد ة سددر ة اسددتجالة الممر ددا  طوجددد  ددعل  ددة م ددتوى جددو م الفدددما  المقد 

للمر ددرد ت دددم تجدددو  امددامن مناسدددلة لاسددت لال الدددزتارد ت دددم ددددعور المر ددر لالر دددا  ددن م دددتوى 
 الن ا ة  ة الم ت فوا  تغصرها من الفدما .

تتكمددن م دددلة الدراسددة  ددة اب هندداك تددأ صر ا للر ددا الددوجودة للعدداملصن  ددة الم ت دددر  لددر م ددتوى 
دما  ال ددتوة المقدمددة  ددة م ت دددر النجددامد تدددعور ا مددن اللاصثددة لأهموددة هدد ا المو ددوع جددو م الفدد

  قد  اما ل واغة الم دلة  ة ال جال الراوس التالة:
ما أثر الرضا الوظيفي في تحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى النجاة بمدينة طررابل  

 الليبية من وجهة نظر العاملين؟
 السؤال الرئي  عدة تساؤلات فرعية هي:وينبثق من 

 ما تا   الر ا الوجودة  ة م ت در النجام لمدطنة طرابلس من تج،ة   ر العاملصن؟ .1
 ما م توى جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام لمدطنة طرابلس من تج،ة   ر العاملصن؟ .2
ال ددتوة  ددة م ت دددر النجددام لمدطنددة هددد طوجددد  لا ددة ارتلاطوددة بددصن الر ددا الددوجودة تجددو م الفدددما   .3

 طرابلس من تج،ة   ر العاملصن؟
هد طوجد ا ر  لعا  الر ا الوجودة  لر جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام لمدطندة طدرابلس  .4

 من تج،ة   ر العاملصن؟
 فرضيات الدراسة:

 ات ا  ا م  م دلة الدراسة تت اؤلات،اد ت  اواغة الدر وا  الآتوة:
بددصن العددا  الر ددا  α) ≥ 0.05توجددد  لا ددة ذا   لالددة رص ددااوة  نددد م ددتوى معنويددة )الأولررى:  الفرضررية

الدددوجودة )الاسدددتمرار  دددة العمددددد الاسدددتقرار الدددوجودةد  لا دددة الرؤسدددات لالمرؤتسدددصند الرتاتدددد تا جدددور( 
 تتت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام.

 لعدا  الر دا الدوجودة  α) ≥ 0.05ااوة  ندد م دتوى معنويدة )طوجدد ا در ذت  لالدة رص دالفرضية الثانية:  
)الاسددتمرار  ددة العمدددد الاسددتقرار الددوجودةد  لا ددة الرؤسددات لالمرؤتسددصند الرتاتددد تا جددور(  لددر تت ددصن 

 جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام.
 أهداف الدراسة:

   عر اللت  رلر تتقص  ا هداأ التالوة: 
 تا   الر ا الوجودة  ة م ت در النجام لمدطنة طرابلس.التعرأ رلر  .1
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 بواب م توى جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام لمدطنة طرابلس. .2
الددوجودة تجددو م الفدددما  ال ددتوة  ددة م ت دددر النجددام الك ددل  ددن طبوعددة العلا ددة بددصن الر ددا  .3

 لمدطنة طرابلس.
 تتدطد ا ر العا  الر ا الوجودة تجو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام لمدطنة طرابلس. .4
تقدد   مجمو دة مدن التوادوا  التدة تس دا د ار ارم العلوددا  دة م ت ددر النجدام  لدر تطدوير تتدعصددد  .5

 تس اه   ة تت صن م توى جو م الفدما  ال توة المقدمة للمر ر. آلوا  الر ا الوجودة تالتة 
 أهمية الدراسة:

 ت تمد الدراسة اهمصت،ا من النقاط التالوة: 
 الأهمية العلمية )النظرية(: .1
ت لط ه ا الدراسة الحوت  لر مد د من مدا د الدكر ار ارة التدط  تهدو ا در الر دا الدوجودة  دة  .ا

 ال توة  ة تا   مجس اتنا اللصبوة.تت صن جو م الفدما  
تدو ر هد ا الدراسددة لللداصثصن تالدارسدصن بوا ددا  تمعلومدا   ددة مجدال الر دا الددوجودةد تجدو م الفدددما   .م 

ا  ال توةد تتأمد اللاصثة اب تكوب  راسدت،ا ر دا ة  لمودة جدطددم لتقدد المعر دة العلمودةد تاب تددتظ آ ا د 
 جدطدم لللاصثصن  ة ه ا المجال.

 عملية )التطبيقية(:الأهمية ال .2
تكمددن اهموددة هدد ا الدراسددة  ددة مدددى تتقصدد  تتطبصدد  التواددوا  التددة تفددرو ب،دداد تالتددة  ددد تدصددد ر ارم  .ا

 م ت در النجام ل دد  اص تالم ت فوا  ا  رى المناجرم ل دد  ام.
ومدا  من الممدن اب تقدم الدراسة التالوة للإ ارا  العلوا تالج،دا  الم دجتلة  دة م ت ددر النجدام المعل .م 

ببودداب اهموددة الاهتمددام لالر ددا الددوجودة تالتددة بدددترها  ددد ت دداه   ددة تت ددصن جددو م الفدددما  ال ددتوة 
المقدمة للمر رد تاستفراو الطا ا  الكامنة لددة العداملصن  دة الم ت ددرد تالد ة طدنعدس بددترا  لدر 

ن ال ودام بواجلدات،  تتقص  الند  العدام للم ت ددر تالتقددم تالمنا  دة  دة المجدال ال دتة تار ارةد ت د ل
 ت دمات،  تجاا المجتم  ل دد ا حد.

 حدود الدراسة:
 تكوب  طاا الدراسة  لر النتو التالة:

الدددوجودة  دددة تت دددصن جدددو م الفددددما  ا ت دددر اللتددد   لدددر  راسدددة ا دددر الر دددا الحرررد الموضررروعي:  •
  ادبرة تالتمددا ةد 2021ال توةد تا تمد  اللاصثة  لر العا  الر ا الوجودة من  راسة )ال زةد 

( تهدة )الاسدتمرار  دة العمددد الاسدتقرار الدوجودةد  لا دة الرؤسدات 2015  ابو  صدد تآ درتبد 2019
ال ددتوة  قددد تدد  ا تمددا  ا لعددا  مددن  راسددة لالمرؤتسددصند الرتاتددد تا جددور(د امددا العددا  جددو م الفدددما  

( تهدددة2014   رهدددومد 2018  الدددوا ر تالمو ددداتةد 2019  متمددددد 2021)ال دددا دة تالرنوعدددةد 
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 )الملموسوةد الا تما  ةد الاستجالةد التعاطلد ا ماب(. 
تقت ددر الدراسددة  لددر اسددتطلاع آرات العدداملصن ار اريددصن تالتمددريب ل دددد اساسددة  ددة الحررد البشررر :  •

 م ت در النجام.
 اجريا الدراسة  لر م ت در النجام  ة مدطنة طرابلس اللصبوة.الحد المكاني:  •

 مصطلحات الدراسة:
 تت وق ا  غرا  الدراسةد ت  تعريف الم طلتا  التالوة:

ا لأ دددد :   ددددرم طتبناهددددا الموجددددل  تددددو تجودتدددد   ددددة الرضررررا الرررروظيفي:  •  سعددددرأ الر ددددا الددددوجودة رجرااودددد 
الم ت درد ته ا الن رم  اجمة  ن م اهر  ارجوة متعد م للوجودة ات  وامدد صا درم  دة بصادة العمدد 
مثد الاسدتمرار  دة العمددد الاسدتقرار الدوجودةد  لا دة الرؤسدات لالمرؤتسدصند الرتاتدد تا جدور. رذ اب 

 ل لوجودت .ه ا الم اهر تالعوامد جموع،ا تغصرها تج ر تأ صر ا  بصر ا  لر   رم تإ راك الموج
تسعرأ جو م الفدما  ال توة رجرااو ا لأ ،ا:  رجة التدزام الم ت ددر لمعداطصر جودة الخدمات الصحية:   •

الجو م ال توة  ند تقد م،ا  دما  الر ا ة ال توة ذا  الجو م العالوة للمر ر تالم دتدصدطن ب،ددأ 
ت تند رلص،ا  ل دة الجو م تالمتمثلة تتقص  النتاا  المرجومد  ما ا ،ا لمجمو ،ا تمثد اه  العناار التة 
 لألعا ها مثد: الملموسوةد الا تما  ةد الاستجالةد التعاطلد تا ماب.

 الدراسات السابقة:
 ة تت صن جو م  5Sهد ا الدراسة التعرأ رلر تأ صر من،جوة (:  2021دراسة )الساعد  والربيعي،   .1

ة  ددار مددن تج،ددة   ددر ا طلددات تالكددا ر الفدمددة ال ددتوة  ددة م ت دددر ارمددام الت ددصن التعلومددة  ددة ذ 
( 147الطبدةد تاسددتفدما الدراسددة المددن،  الوادددة التتلصلددةد تتد  ا توددار  صنددة   ددوااوة تتكددوب مددن )

مدددن ا طلدددات تالكدددا ر الطبدددة  دددة   ددد  الاست دددارية تددددزلة الطدددواري تددددزلة الم دددتلزما  الطبودددة  دددة 
ة ا ام لجمدد  البوا ددا د تتواددلا الدراسددة م ت دددر الت ددصن التعلومددة  ددة ذة  ددارد تاسددتفدما الاسددتلا 

رلددر  دددم  تدداا  اهم،ددا: توجددد موا قددة بدرجددة متوسددطة مددن  بددد الملتددو صن  لددر م ددتوى جددو م الفدمددة 
%(. تتوجد  لا ة ارتلاط تتأ صر بصن  62.8ال توة  ة الم ت در الملتو ةد صص  بل  الواب الن بة )

 .تالعا ها تتت صن جو م الفدمة ال توة 5Sمن،جوة 
هدد ا الدراسدة رلدر ت دفوو  د وط العمدد بدصن اطلدات الا ت داص تمددى (:  2021دراسة )الغز ،   .2

تاسددتفدما الدراسددة ا عددداا الر ددا الددوجودة  ددة الم ت ددفوا  العامددة  ددة متا  ددة ذة  ددار لددالعرااد 
( طبصدددد مفدددتو  دددة  دددلار 68المدددن،  الواددددة التتلصلدددةد تتددد  ا تودددار  صندددة   دددوااوة تتكدددوب مدددن )

م ت ددددفوا   امددددة تهددددة )م ت دددددر الت ددددصن العددددام التعلومددددةد م ت دددددر متمددددد الموسددددوة للأطدددددالد 
دراسددة رلددر تم ت دددر التبددونة العددام التعلومددة(د تاسددتفدما الاسددتلا ة ا ام لجمدد  البوا ددا د تتواددلا ال

ا مدن  بدد الملتدو صن  لدر م دتوى الر دا الدوجودة  دة  دم  تاا  اهم،ا: توجد موا قة بدرجدة  بصدرم جدد 
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%(. تتوجددد  لا ددة ارتلدداط  د ددوة بددصن  دد وط 87.4الم ت ددفوا  الملتو ددةد صصدد  بلدد  الددواب الن ددبة ) 
 العمد تالر ا الوجودة.

هدد ا الدراسدة التعدرأ رلددر ا در الر الدة  لدر ا  ات تتت دصن جدو م  دددما  (: 2019دراسرة )محمرد،  .3
دراسددة المددن،  الوادددة الر ا ددة ال ددتوة  ددة م ت دددر دددبرا العددام )مت ددنر(  ددة م ددرد تاسددتفدما ال

ا مدن العداملصن  دة الم ت ددرد تاسدتفدما 282التتلصلةد تت  ا توار  صندة   دوااوة تتكدوب مدن ) (  در  
الاسدتلا ة ا ام لجمدد  البوا ددا د تتواددلا الدراسدة رلددر  دددم  تدداا  اهم،ددا: توجدد موا قددة بدرجددة  بصددرم مددن 

تتوجدددد موا قدددة بدرجدددة  بصدددرم مدددن  بدددد  بدددد الملتدددو صن  لدددر م دددتوى الر الدددة  دددة م ت ددددر ددددبرا العدددامد 
الملتو صن  لر م توى جو م  دما  الر ا ة ال دتوة  دة م ت ددر الل دصرد تيوجدد  لا دة ذا   لالدة 

 رص ااوة للر الة  لر تت صن جو م  دما  الر ا ة ال توة  ة م ت در دبرا.
لآلودا  الممدندة هد ا الدراسة رلر تتدطدد ا :(Bergerum, et al. 2019دراسة بيرجرام وآخرون ) .4

التة تس ،   ة  جا؛ ات   د الم ار ة الدعالة للمدريب  دة تت دصن جدو م الفدمدة ال دتوةد لار دا ة 
رلر بواب اه  الا تلارا  الراو دوة لتن دو  ت  د  م دار ة المدريب  دة ج،دو  تت دصن الر ا دة ال دتوةد 

( 1024ر  اللددداصثوب )تاسدددتفدما الدراسدددة المدددن،  الواددددة التتلصلدددةد تلتتقصددد  اهدددداأ الدراسدددة  ددد
مقالا   ة الر ا ة ال توة م  التر صز  لر ج،دو  التت دصن الد ة ددمد المر در ات المتف  دصن  دة 
الر ا ة ات القا مد تتوالا الدراسة رلر  دم  تاا  اهم،ا:  ا دا الم دار ة الدعالدة للمدريب ةلدارم  دن 

ل دددتوةد لار دددا ة رلدددر اب ا ات م دددممة للتدا ددددد تيدددج ة رلدددر ت صدددر ال دددلوك  دددة تطدددوير الفدمدددة ا
ا ردراك المريب  لر م تويا  مفتلدة  ة مجس دا  الر ا دة  من ما  الر ا ة ال توة ا ت،جا  ،ج 

 ال توة لتكوب  اجتة  ة اتفاذ القرار.
هددد ا الدراسددة التعددرأ رلددر ا ددر العدالددة التن وموددة  لددر الر ددا (: 2019دراسررة )ررربر  والحمررداني،  .5

التعلومدددة  دددة مدطندددة الموادددد لدددالعرااد تاسدددتفدما الدراسدددة المدددن،   الدددوجودة  دددة م ت ددددر الفن دددات
ا  دددة الم ت ددددر الملتدددورد 240الواددددة التتلصلدددةد تتددد  ا تودددار  صندددة   دددوااوة تتكدددوب مدددن ) ( موجدددد 

تاستفدما الاستلا ة ا ام لجم  البوا ا د تتوالا الدراسة رلر  ددم  تداا  اهم،دا: توجدد موا قدة بدرجدة 
 صن  لددر م ددتوى الر ددا الددوجودة  ددة الم ت دددر الملتددورد صصدد  بلدد  الددواب متوسددطة مددن  بددد الملتددو 

 %(. تتوجد  لا ة ارتلاط طر  ة تا ر  لعا  العدالة التن وموة تالر ا الوجودة.54.2الن بة )
هدد ا الدراسدة رلدر تعزيدز ا ات مقددمة الر ا دة  :(Manzi, et al. 2018مرانز  وآخررون )دراسرة  .6

( مر ز ا اتو ا  ة ريدف را دداد صصد   دام اللداصثوب ل وداا امتمدال  ملودا   لامدا  21ال توة  ة )
الفطددر بواسددطة مرددددطن ممر ددصن  بددرات  عملددوب مددن  ددلال  ددواا  مرجزوددة موصدددم   ودداا اساسددةد 

%( 2.1ة رلددددر  دددددم  تدددداا  اهم،ددددا: تت ددددصن التقصددددو  لجمدددد   لامددددا  الفطددددر مددددن )تتواددددلا الدراسدددد
%(د تالددتتد   ددة م ددتوى تقصددو  الممر ددا  تتت ددصن جددو م الر ا ددة لعددد التدددريد التقلصدددةد84.2)رلددر
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 تتت صن تقصو  التاريخ الطبة لما  ة ذلن العملوا  الجراصوة ال القةد تا  تية التالوة. 
هدددد ا الدراسدددة التعدددرأ رلدددر  تر العدددا  الجدددو م ال ددداملة (: 2018دراسرررة )الرررواعر والميسررراو ،  .7

الا تما  ددة تالاسددتجالة  ددة الارتقددات لالفدددما  ال ددتوة  ددة م ت دددر طددرابلس المر ددزة مددن تج،ددة 
  ر العاملصند تاستفدما الدراسة المن،  الوادة التتلصلةد تت  ا توار  صنة   وااوة تتكوب من 

الفدما  ال دتوة  دة الم ت ددرد تاسدتفدما الاسدتلا ة   ( م تجصل ا من المر ر ال طن تلقوا174)
ا ام لجم  البوا ا د تتوالا الدراسة رلر  دم  تاا  اهم،ا: توجد موا قة بدرجدة متوسدطة مدن  بدد 
الملتددو صن  لددر م ددتوى جددو م الفدمددة ال ددتوة  ددة م ت دددر طددرابلس المر ددزةد صصدد  بلدد  الددواب 

 تما  ددة تالاسددتجالة تجددو  تدددب  ددة تطبصدد  جددو م %(.  مددا اج،ددر  النتدداا  للسعدددة الا67الن ددبة )
 هاذطن اللعدطن. 

هدددد ا الدراسدددة رلدددر اوددداا جدددو م الفدمدددة ال دددتوة المقدمدددة  دددة (: 2018دراسرررة )رررردوي وحمرررو ،  .8
م ت فوا  صلد التدوموةد تاستفدما الدراسدة المدن،  الواددة التتلصلدةد تتد  ا تودار  صندة   دوااوة 

ا  عملددوب  ددة 174تتكددوب مددن ) ارنعددة م ت ددفوا  هددة: )م ت دددر الددرااةد م ت دددر ابددن رددددد (  ددر  
م ت دددر صلددد الجدددامعةد م ت دددر التولصددد تامدددرا  الن ددات الجددامعة( تمدددن  لا ددة تف  ددا  هدددة: 
ا طلاتد تالممر صن تار اريصند تاستفدما الاستلا ة ا ام لجم  البوا ا د تتوادلا الدراسدة رلدر  ددم 

وسطة من  بدد الملتدو صن  لدر م دتوى جدو م الفدمدة ال دتوة  دة  تاا  اهم،ا: توجد موا قة بدرجة مت
%(. تتوجدددد  دددرتا ذا   لالدددة رص دددااوة بدددصن 75الم ت دددفوا  الملتو دددةد صصددد  بلددد  الدددواب الن دددبة )

مقدمة الفدمة  ة م ت دفوا  صلدد التدومودة تعدزة للمت صدرا  الد موغرالودة التالودة: )الجدنسد العمدرد 
 سنوا  الفدمة(.

هددد ا الدراسددة التعددرأ رلددر الر ددا الددوجودة تا ددرا  لددر جددو م  (:2015وآخرررون، دراسررة )أبررو عيررد  .9
الفدمة ال توة  ة الم ت فوا  التدوموة العاملة  ة جنوم الحدة ال رنوة من تج،    ر الموجدصن 

 طل ودة  صندة  لدر الاسدتلا ة توايد  تتد  تتد  اسدتفدام المدن،  الواددة التتلصلدةد تالموجددا  هدد اد
ا تموجددة.130مدن ) مدو دة   دوااوة  م دتوى  تتوادلا الدراسدة رلدر  ددم  تداا  اهم،دا: اب ( موجدد 
 دالة   دام ل ددد مداب ال رنودة الحددة جندوم   دة العاملدة التدومودة الم ت دفوا    دة الدوجودة الر دا
 صص   ال توة الفدمة تجو م الوجودة الر ا بصن طر  ة  لا ة هناك الدراسةد تاب متاتر جمو   لر
 .ال توة الفدمة جو م  لر ر جابة ل دد طنعدس  ن العمد ر ا هناك ماب ملما ا  

هدددد ا الدراسدددة التعدددرأ رلدددر ا دددر   ددد  الر الدددة ار اريدددة  دددة تت دددصن جدددو م (: 2014دراسرررة )عمرررر،  .10
ال ددتوة  ددة م ت دددر الل ددصرد تاسددتفدما الدراسددة المددن،  الوادددة التتلصلددةد تتدد  ا توددار الفدددما  

ا مددددن العددداملصن  ددددة الوصددددا  ار اريددددة تالطبودددة تالتمريحددددوةد 136 صندددة   ددددوااوة تتكدددوب مددددن ) (  دددر  
تاستفدما الاستلا ة ا ام لجم  البوا ا د تتوالا الدراسة رلر  ددم  تداا  اهم،دا: توجدد موا قدة بدرجدة
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متوسطة من  بد الملتو صن  لر م توى     الر الدة ار اريدة  دة م ت ددر الل دصرد صصد  بلد  الدواب  
%(د تتوجدد موا قدة بدرجدة متوسدطة مدن  بدد الملتدو صن  لدر م دتوى جدو م الفددما  59.49الن بة )

%(د تيوجددد ا ددر ذة ذلالددة رص ددااوة 51.1ال ددتوة  ددة م ت دددر الل ددصرد صصدد  بلدد  الددواب الن ددبة )
 عا      الر الة ار ارية  لر تت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در الل صر. ل
هد ا الدراسة التعرأ رلر تأ صر النمط ال وا ة المتل   ة الم ت دفوا  (: 2014دراسة )درهوب،   .11

 لر م توى الفدما  المقدمة للمر ر  ة الم ت فوا  العامة  ة لصبوا من تج،ة   ر العاملصند 
( 300راسة المن،  الوادة التتلصلةد تت  ا توار  صنة   وااوة طل وة تتكوب من )تاستفدما الد 

م ددتجصل ا مددن المر ددر الدد طن تلقددوا الفدددما  ال ددتوة  ددة م ت دددر طددرابلس الطبددةد تاسددتفدما 
الاسددددتلا ة ا ام لجمدددد  البوا ددددا د تتواددددلا الدراسددددة رلددددر  دددددم  تدددداا  اهم،ددددا: توجددددد موا قددددة بدرجددددة 

و صن  لددر م ددتوى جددو م الفدمددة ال ددتوة  ددة م ت دددر طددرابلس الطبددةد منفدحددة مددن  بددد الملتدد
تتوجدددد  لا دددة طر  دددة موجلدددة بدددصن الدددنمط الدددد مقراطة تم دددتوى الفددددما  المقدمدددة  دددة م ت ددددر 

 طرابلس الطبة. 
 تعقيب على الدراسات السابقة:

 من  لال تناتل الدراسا  ال القة لالتتلصدد طتحظ لنا الآتة:
 م.2021-2014ة هة  راسا  صدطثة بصن ا  وام مع   الدراسا  ال الق .1
اتدقددا الدراسددة مدد  الدراسددا  ال ددالقة  ددة اسددتفدام المددن،  الوادددة  مددن،  للدراسددةد مثددد:  راسددة  .2

د (Manzi, et al. 2018)(د ت راسدة 2021(د ت راسدة )ال ددزةد 2021)ال دا دة تالرنوعدةد 
الدراسددة التالوددة مدد  مع دد  الدراسددا  ال ددالقة  ددة تذلددن لملاتمت،ددا لمو ددوع الدراسددةد  مددا اتدقددا 

 استفدام،ا الاستلا ة ا ام للدراسة.
تنو دددا امدددامن تطبصددد  الدراسدددا  ال دددالقةد  من،دددا الدراسدددا  العرنودددة )العدددرااد  ل دددطصند الكويددداد  .3

(د ت راسدة ) مدرد 2016(د ت راسة )ابو  صد تآ درتبد 2018تا ر ب(  دراسة )اد ة تصموةد 
 .(Bergerum, et al. 2019)لدراسا  ا جنبوة  دراسة (د تمن،ا ا2014

تددد  الاسدددتدا م مدددن الدراسدددا  ال دددالقة  دددة تتدطدددد م ددددلة الدراسدددةد ت دددة تتدطدددد مت صدددرا  الدراسدددةد  .4
 تالدر وا د تا تا  الدراسةد ت ة تدةو   تاا  الدراسة التالوة لالدراسا  ال القة تمقار ت،ا ب،ا.

ا  ال ددالقة  ددة ا ،ددا طسلقددا  لددر م ت دددر غصددر صدددومة تهددو تتمصددز الدراسددة التالوددة  ددن الدراسدد .5
التدددة  - لدددر صدددد  لددد  اللاصثدددة–م ت ددددر النجدددام  دددة مدطندددة طدددرابلسد تهدددة مدددن الدراسدددا  القلصلدددة 

اجريددا  ددة المجتمدد  اللصبددةد تتر ددز ل دددد اساسددة  لددر  راسددة ا ددر الر ددا الددوجودة  ددة تت ددصن 
 طرابلس اللصبوة.جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام  ة مدطنة 
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 الإطار النظر  للدراسة
: الرضا الوظيفي:  أولاا

ا  دددة المجس دددا  العامدددة تالفاادددةد تذلدددن لارتلاطدددد   ا م،مدددد   سعدددد الر دددا الدددوجودة مو دددو  ا ر اريددد 
ا  اتد تار تاجوةد تالولات التن ومة. ترغ  ت و؛ مو وع الر ا الدوجودة مدن الناصودة الن ريدةد لمو وع  

 دد ب ارتلاطدد  لدثصددر مددن المت صددرا  الدا لوددة تالفارجوددة للمن مددة  جعلدد  مو ددو  ا مت صددر ا لا  مدددن التواددد 
 لنتاا  صول  من  راسا  تطبو وة  لصلة.

 مفهوم الرضا الوظيفي: .1
الكستَّام  ة ت   تعريف متد  للر ا الوجودة  تذلن  ب  لا  من،   ح  تعريدا  طتناسد م   تلل  ا     

لأ دد : عدددعور  (  ددر أ الر ددا الددوجودة11: 2018الاهتمددام تالمجددال الدد ة  عمددد لدد د ت لودد    دد ب )سددعدد 
 مثدد  لأ د : عمد،دوم ددامد (Jehangir, et al., 2011: 63)ر جدابة مدن الددر  تجداا  ملد ع.  مدا  ر د  

ا التالددددة العقلوددددة الدا لوددددة لم ددددا ر  ال ددددعور ار جددددابة ات ال ددددلبة لل ددددفو تجدددداا تجودتدددد د تي ددددمر ا حدددد 
ةلدارم  دن م دا ر العداملصن تجداا ( الر دا الدوجودة لأ د  ع22: 2008بصنمدا  درأ ) ويحدةد  المدوجدصنع.

اب  ت دلوا  لود  من،داد  تجااد، د تتتولد ه ا الم ا ر  توجة ر رام،  لمدا تقدمد  هد ا الوجداال تلمدا طنل دة
( لأ دد : 32: 2016عد ت ر دد  )ص ددند ت لمددا  دداب هندداك تقددارم بددصن ار رامددصن  لمددا ارتدعددا  رجددة الر ددا

عالاتجدداا العددام للدددر   تددو تجودتدد عد ت ددا م  مددا طددج ر   ددام المدا ددت   ددة المن مددة  لددر م ددتوى دددعور الدددر  
د المفتلدددة  دة  ملدد  مثدد: العمددد ذاتد  تا جددور لالر داد تيددوب الدددر  را دوا  بدددرجا  متداتتدة  ددن الجوا د
ع. تننددات   لددر مددا سددب    ددتنت  اب الر ددا الددوجودة تالتراوددا  تجددرتأ تدددرتط العمددد تسواسددا  المن مددة

دددعور  ا لددة  تددس لدد  الموجددل تجدداا مددا  قددوم لدد  مددن  مدددد تذلددن ردددلاع اصتواجاتدد  تتو عاتدد   ددة بصاددة 
 . مل 

 أهمية الرضا الوظيفي: .2
اد مددطر ا ات  داملا  اد صر ا تجداا العمدد  طتناتل مد،وم الر ا الوجودة م ا ر الدر  العامد سوات  دابد موجدد 
ال ة  قوم ل  تال رتأ التة  عمدد  ص،دا تالبصادة المتوطدة لد د تاب تدو ر الر دا الدوجودة لددى ا  درا  طدج ة 

 (:22: 2016رلر )ا مصند 
اب الو زوة الند وة المريتة التة تتمتد  ب،دا المدوار  الل درية القدرم  لر التكوف م  بصاة العمد. صص   .ا

 تعطص،ا رمدا وة امبر للتتد   ة  مل،ا تما  توط ل .
الرالة  ة اربداع تالابتكار.  عندما   عر الموجل لأب جمود  صاجاتد  الما  دة مدن امددد ددرمد سددن  .م 

د تزيدد لد د  الرالدة  دة تأ  دة  تغصر الما  ة من تقدطر تاصترامد اماب تجودةد.. رلخد م لعة ل دد  داأ،
 ا  مال لطريقة ممصزم.
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ايددا م م ددتوى الطمددو؛ تالتقدددم.  ددالموار  الل ددرية التددة ت ددتمت  لالر ددا الددوجودة تكددوب امثددر رالددة  ددة  .و
 م تقبل،ا الوجودة.تطوير 

 ارتداع  ة م توى الدعالوة تالدا لوةد  الر ا الوجودة  جعد العاملصن امثر تر صز ا  لر  مل، . .   
 ارتداع  ة ار تاجوةد  الر ا الوجودة  فل  الرالة للعاملصن  ة ار جاا تتت صن ا  ات. .ه
  الت صد  ن العمدد تففوب تكالوف ار تاود  الر ا الوجودة   اه  ل دد  بصر  ة تففوب معدلا .ت

 تار رالا  تال داتى.
ارتددداع م ددتوى الددولات للمجس ددةد  لمددا   ددعر الموجدددوب لددأب تجددااد،  ادددلعا صاجددات،  الما  ددة تغصددر  .ا

 الما  ة طزيد تعلق،  ب،ا.
تيتحددظ ممددا سددب  اهمودددة الر ددا الددوجودةد صصدد  طتدددد  غالبوددة المدددطرين تالكتددام  لدددر اب ا  ات 

 مددثلاب  تدداا  اساسددوةد  جددد اب تتتقدد  بواسددطة ا  ددرا   ددة المجس ددا  تامددامن  الددوجودة تالر ددا الددوجودة
العمددد.  دددة اوددام اة من،مددا تد ددد المجس ددة  ددة تتقصدد  المعدداطصر العالوددة لمددداب العمددد المعااددر. ت مددا 
  ،ر  ة  ثصر من التالا د  تق  لعب العاملصن  رجا   الوة من الر ا الوجودةد بصنما  د د آ رتب 

    دس م تويا  الر ا. ة تتقص
 أبعاد الرضا الوظيفي: .3

لعددد الاطددلاع  لددر ا  بوددا  لددوص   دددم تجددو  توجدد  تا ددظ مددن  بددد اللدداصثصن صددول العددا  الر ددا       
(د ت راسة )ادبرة تالتمددا ةد 357: 2021الوجودةد صص  ت  الا تما   لر ما جات  ة  راسة )ال زةد 

 (د تمن ه ا ا لعا  ما طلة:16: 2015(د ت راسة )ابو  صد تآ رتبد 242: 2019
طتو ل ا  ات  لر مت صدرة الرالدة  دة العمدد تالقددرم تالمعر دةد رب ر اطدة ا مدال في العمل:    الاستمرار .أ

ات م،ام تتناسد م   درم تمعر ة العداملصن طدج ة رلدر تددةو  ا اا،د د تهد ا طدنعدس  لدر الر داد تالد ة 
وددا  تمعر ددة طتتقدد  ل،دد  جددرات ذلددند تلدد لن  دد ب ت،صاددة البددرام  التدري ددوة تالتطويريددة لر دد   دددرا  تإمدا 
 العاملصن   اه   ة دعوره  لأهمصت،   ة المجس ة تيترتد  لر ذلن ارتداع  ة ر اه .

 مثددد متتددوى العمددد تمددا طتحددمن  مددن الم ددجتلوة تال ددلاصوة ت رجددة التنددوع  ددة الاسررتقرار الرروظيفي:  .ب
 الم،ام اهموة للدر د صص    عر الدر  لأهمصت   ندما  منظ الاصوا  ر جاا  مل .

توجد  لا ة بصن  مط ال وا م تر ا العاملصن  النمط ال وا ة الد مقراطة لرؤساء بالمرؤوسين: علاوة ا .ج
طدج ة رلدر تنموددة الم دا ر ار جابوددة  تدو العمددد تالمجس دة لددى ا  ددرا  العداملصن صصدد    دعرتب لددأ ،  

ل وددا م طددج ة مر دز اهتمددام القااددد تالعدددس  دددوب  ددة جددد ال وددا م ا تتو راطوددة رذ رب هدد ا ا سددلوم  ددة ا
 رلر تبلور م ا ر الاستوات ت دم الر ا.

 عدد ا جدر تسدصلة م،مدة رددلاع التاجدا  الما  دة تالاجتماةودة للأ درا  ت دد اددار   الرواترب والأجرور: .   
الكثصر من الدراسا  رلر تجو   لا ة طر  دة بدصن م دتوى الدد د تالر دا  دن العمدد  كلمدا اا  م دتوى 
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الد د للأ را  ارتدد  ر داه   دن العمدد تالعددس ادتوظد تتعدد ا جدور رصددى الم دلعا  لتاجدا  مفتلددة 
 غصر التاجا  الا ت ا  ة  التاجة للتمصز تالتدوا تالنجا؛.ا رى 

تمما سب    تنت  اب الر ا الدوجودة هدو  امدد تدج ر لود  الكثصدر مدن العوامدد المتعلقدة لدالموجل 
صصددد  ر ددد   لمدددا اا  م دددتوى الر دددا الدددوجودة للموجدددل  لمدددا  ا دددا هددد ا العوامدددد م ددددر رددددلاع لتاجاتددد  

 ترالات .
 لصحية:ثانياا: جودة الخدمات ا

لقددد اا  الاهتمددام لالمجس ددا  الفدموددة  و ،ددا ااددلتا تواجدد  العدطددد مددن التتددد ا د تذلددن  توجددة   
للت صدرا  تالتطددورا  التددة تمدر  بددر التدداريخد ت دة جددد هدد ا التتدد ا  طنل ددة  لددر المجس دة اتلدداع اسددالصد 

تمصدز المجس دة صدطثة لمواج،ة ال رتأ ال امحدة تالمعقددمد تذلدن لالا تمدا   لدر اهمودة الجدو م لتتقصد  ال
  ة جو م الفدمة لحماب اللقات تالاستمرار  ة جد الت صرا  البصاوة المتلاصقة. 

 مفهوم جودة الخدمات الصحية: .1
مددن  ددلال اسددتعرا  اللاصثددة  ددد ا  مددن الكتالددا  تاللتددور التددة تناتلددا  راسددة جددو م الفدددما  ال ددتوةد 

( جدو م الفددما  35: 2008)ابدو الن درد    رأ مدن  ر  لعب المتاتلا  الفااة بتعريد،اد صص   
ا امددددامن تقددددد   الفدددددما  تالوصدددددا   ال ددددتوة لأ ،ددددا ع ددددماب تتت ددددصن م ددددتوى الر ا ددددة ال ددددتوةد تا حدددد 
تالم ت فوا د لتع و  القددرم ال ف دوة تارملصنودودة تر د  م دتوى التعلدو  الطبدة تالتمدريب تالتددريد ا ندات 

( لأ ،دا عاسدلوم لدراسدة  ملودا  تقدد    ددما  الر ا دة 93: 2011)لادصوم تالبراتةد  بصنما  ر ،االفدمةع.  
تغصددره د تا ،ددا الدرجددة التددة تبل ،ددا ال ددتوة تارملصنودوددة تتت ددصن،ا لاسددتمرار لمددا طلبددة اصتواجددا  المر ددر 

الفدما  ال توة المقدمدة للأ درا  تالجما دا   دة ايدا م الت دصلة المرغوندة  دمن رطدار ا ت دا ة معدصند 
: 2011تمواا ة للمفاطر لالدوااد لما طتمادر م  المتطللا  التدطثة لممارسة الم،نةع. تادار رلص،ا ) طاد 

مر رد تالالتزام لدد ما طرتلط ل اوب المر ر  ن طري  اللتد  ( لأ ،ا: عمقابلة صاجا  ترالا  ال310
الم تمر تا توار ا حد الطرا تالوسااد لتلبودة اصتواجدات، د  م،دوم جدو م الفدمدة ال دتوة هدو ر تداو مندت  

بصنمددا  ددال، مددن العصددوم لطريقددة اددتوتة مددن اتل مددرم تالتددزام مددن  بددد ار ارم ل دددلاع صاجددا  الم ددت،لنعد 
( جدددو م الفددددما  ال دددتوة لأ ،دددا عمددددى اهتمدددام العددداملصن  دددة 359: 2018تسدددعصدد  ) را تغريدددد   دددرأ

المن مددة ال ددتوة لالمر ددر تتلبوددة الاصتواجددا  ار  ددا وة ل،دد  تالتددة طدددر ،ا المددريب  ددة الوا دد  الدعلددةع. 
صدد  المر در ات ا طلدا ،   دن التمصدز تالتددوا العدام لأ ،دا ع (Javed, et al. 2019: 170)ت ر ،دا 
( لأ ،دا عصدد  المر در 168: 2021. تادار رلص،ا اللاصثاب )ال دا دة تالرنوعدةد ال توة المقدمةع  للفدمة

تا طلا ،   ن الفدما  ال توة المقدمدة ل،د  تالتلداطن بدصن تلدن الفددما  تتو عدات،  ل،دا لمدا  حدمن تقدد   
ا  لدر مدا سدب    دت نت  ه ا الفدما  لالو ا المناسد تتقلصدد ت دا الا ت دار للزندوب تالر دا  ن،داع. تترتصلد 

اب جددو م الفدددما  ال ددتوة ت،ددت  لحددماب تتت ددصن م ددتوى الر ا ددة ال ددتوةد تامددامن تقددد   الفدددما   ددة 
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الم ت درد لتع و  القدرم ال ف وة تارملصنودوة تر   م توى التعل  الطبدة تالتمدريب تار اريدصن تالتددريد 
 ا نات الفدمة.

 أهمية جودة الخدمات الصحية: .2
 اهموة جو م الفدما  ال توة تكمن  ة النقاط الآتوة:( اب 32: 2005طرى )الدلومةد 

 تس ا د  لر النمو تاستقرار الم ت در. .ا
 ت اه   ة ردلاع صاجا  ترالا  المر ر. .م 
 تس ارك  ة ر    داتم الم ت در. .و
 تس ا د  لر تقلصد  لدة ر تاو الفدما  ال توة من  لال الاستفدام ا مثد للموار . .   
ا لالم ت فوا  المنا  ة.ت .ه  عاتب الم ت در  لر الاستتواذ  لر ا  حلوة الن بوة اواس 

تتدددرى اللاصثدددة اب جدددو م الفددددما  ال دددتوة هدددة اساسدددوة تم،مدددة لنجدددا؛ الم ت ددددر  دددة تقدددد    ددددما  
اددتوة ممصددزم للمر ددرد صصدد  تس ددا د  لددر جدد م الكثصددر مددن المر ددر لتلقددة الفدمددة ال ددتوة  ددة الم ت دددرد 

م ت در تتمت  لأ حلوة تنا  وة مقار ة لمنا  ص،اد  ما تع د    دلة الاصتدداع لالمر درد تر د  م دتوى تتجعد ال
 تقد   الفدما  ال توة للمر ر.

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: .3
تناتلا  ثصر من الدراسا  العا  جو م الفدمدة ل ددد  دامد تمن،دا ا لعدا  ال دتوةد صصد  تد  التر صدز  لدر 

صص  امد تجو   م ة العا  لجو م الفدمة ل دد  دامد تتمثدد العدا  تمدو دا    (Kotler)ا لعا  الفم ة لد  
 (:904: 2015جو م الفدما  ال توة لوما طلة ) بد القا رد 

 تالمعددا   المن مدة الفدمودة لددى المتاصدة الما  دة الت ،صلا   م ،ر رلر تت صرالجوانب الملموسة:  .ا
مدن  مثصدر مع،د د  ددة الات دال تتسدااد تا تا   مقددمة الفددما   مد  تالمتعداملصن ا  درا   تم ،در
 المرا قة ا ساسوة ات ال دلوة ت لر الف ااو  لالا تما   العمصد  بد من  دمة تقصو  طت   د  ا صواب
 .الخ( ..المعدا   مالت ،صلا  الما  ة )ا ج،زمد للفدمة

  مددن ل ددد ب،دا ت دد   التدة الفدمدة ا ات  لدر الفدمدة مقدمدة المن مدة  ددرم رلر تت صرالاعتمادية:  .م 
ا بدرجدة الا تما    مدن  اوقدة  دمدة لد  تقددم اب طتو د   العمصدد تالد دةد ال دتة مدن  الودة  لص،اد تا حد 

 .ت دا ت  مثلما تماما   تا  ات لالو ا  الالتزام صص  
  دمة  ة  اا  ل دد  دو وا اب  ة الفدمة مقدمة تاستعدا   ترالة  درم لمدى تتعل  : تهةالاستجابة .و

 ،دة ت دصر رلدر الملدا رم لم دا دم الزنداان  .ل،دا اصتوداج،   ندد  ل،د  الفدمدة ا ات  لدر ت ددرات،  العمدلات
 د ت دددرم ترالددة تاسددتعدا  مقدددمة الفدمددة  ددة اب  دو ددوا ل دددد  اادد   ددة تالددر  ال ددري   لددر استد ددارات،

 (.55: 2009 دمة الزنااند ت درت،   لر ا ات الفدمة ل،   ند اصتواج،  ل،ا )الطااةد 
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 لالر ا دة تتزتيده  العملات اصتواجا   تتد،  تتدطد   لر الفدمة مقدم  درم مدى رلر تي صرالتعاطف:  .   
 تالعنا ةد ت ة الم ت فوا  تعنة  رجة الاهتمام تالر ا ة ال ف وة تجاا المريب.

ا ماب: تي صر رلر موا ل ا  را  تسدلو ، د ت ددرم ا  درا   لدر تقدد    ددما  لأسدلوم ت ة تلطودف  .ه
د  مدا ت دصر رلدر ال ددا  التدة طت دل ب،دا العداملوب مدن (Pakurar, et al. 2019: 5)تمفتو 

 معر ة ت درم  لر تقد   الفدمة.
فدمددة ال ددتوة ص ددة طتحددظ ممددا سددب  اب مو ددوع الر ددا الددوجودة تا ددرا  لددر تت ددصن جددو م ال

ة لعدددد اب ا تب،دددا المجس دددا  لعامدددة تالم ت دددفوا  لفاادددة  لاهتمدددام متزاطدددد  دددة اغلدددد المجس دددا د  ااددد 
 هموة الجو م تمدى رس،ام،ا  ة تت صن ا  اتد تالن ر رلر الجو م   لا؛ تنا  دة تواجد  لد  المجس دا  

 التتد ا  الدا لوة تالفارجوة. 
 الإطار العملي للدراسة

 لدراسة:إجراءات ا
 منهج الدراسة: 

ا تمددد  الدراسددة  لددر المددن،  الوادددة التتلصلددة لملاامددة هدد ا المددن،   هددداأ الدراسددةد تتدد  جمدد  
 البوا ا  من الم ا ر الثا وية تا تلوة  ما طلة:

اتج،ا اللاصثة لجم  البوا ا  الثا وية من  لال الكتدد تالمراجد  العرنودة تا جنبودة   المصادر الثانوية: .1
ريا  تالمقدددالا  تا لتدددار المن دددورمد تالاسدددتعا ة لار تر دددا تالن دددخ الالكترت ودددة الموجدددو م  لدددر تالددددت 

 ادتات .
تدد  جمدد  البوا ددا  ا تلوددة مددن  ددلال الاسددتلا ة التددة تدد  ت ددموم،ا   و ددا  ل،دد ا  المصررادر الأوليررة: .2

 ال ر .
 مجتمع الدراسة وعينتها:

ال ار اريدددة تالتمدددريب ل ددددد اساسدددة  دددة تكدددوب مجتمددد  الدراسدددة مدددن جموددد  العددداملصن  دددة الوجدددا
ا رص ددااوا   ااددرم 72م ت دددر النجددام  ددة مدطنددة طددرابلس اللصبوددةد تاللددال   ددد ه  ) ا تموجدددة ت قدد  ( موجددد 

 دجتب الموجدصن  ة الم ت در. 
ت  ر ا ل  ر صج  مجتم  الدراسة استفدما اللاصثة اسلوم الت ر ال امدد صصد   امدا بتوايد  

ا تموجددددةد اة بن دددلة 60الدراسدددة  لدددر  ا دددة ا دددرا  مجتمددد  الدراسدددةد ت دددد اسدددتجام مدددن،  )اسدددتلا ة  ( موجدددد 
%( من المجتم  ال ة طلقا  لو  الاستلا ةد تنعد  ت ،ا  بد المعالجة ارص ااوة تبصن 83.3استجالة )

 اب جموع،ا االتة للتتلصد لتتق  ال رتط المطلونة.
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 ( 1جدول )
 ( 60توزيع أفراد عينة الدارسة حسب البيانات الشخصية )ن=

 النسبة المئوية %  العدد  البيانات الشخصية 

 الجن 
 63.3 38 ذكر
 36.7 22 أنثى

 المؤهل العلمي
 20.0 12 دبلوم

 56.7 34 بكالوريوس
 23.3 14 دراسات عليا

 سنوات الخدمة
 23.3 14 سنوات 5أول من  
 45.5 27 سنوات 10أول من   -5من  

 31.7 19 سنوات 10أكثر من  

 ( تبصن ما طلة:1من  لال جدتل )
تترجد  اللاصثدة النتوجدة  %( ر دار.36.7%( من  صندة الدراسدة ذ دورد بصنمدا )63.3اب ما   بت  ) .1

متوا قة   بو ا م  الدرا  ة   لة ا ددا  المدوجدصن الد  ور تار دار  دة القطداع رلر اب ه ا ا  دا   
 العام تالفاص  ة لصبوا.

%( مدددجهل،  العلمدددة 56.7%( مدددن  صندددة الدراسدددة مدددجهل،  العلمدددة  بلدددومد )20.0اب مدددا   دددبت  ) .2
هدة  ته ا طدل  لدر اب الدادة الملتو دة. %( مجهل،  العلمة  راسا   لوا23.3لدالوريواد بصنما )

اد تهددد ا  عددددس مددددى اهتمدددام م ت ددددر النجدددام بتوجودددف الكدددوا ر الوجوفودددة ذا    ادددة مجهلدددة  لموددد 
المدددددجهلا  العلمودددددة العالودددددةد  ب العمدددددد  دددددة الم ت ددددددر طتطلدددددد مدددددجهلا   لمودددددة لا تقدددددد  دددددن 
اللدالوريوا لتمدن،ا من ر جاا العمدد لددداتمد تإمدا ودة متالعدة التطدور العلمدة تالم،ندة  دة مجدال 

 و. التف 
%( تتدرات؛ 45.5سدنوا د ) 5%( من  صندة الدراسدة سدنوا   ددمت،  ا دد مدن 23.3اب ما   بت  ) .3

 سدنوا . 10%( سدنوا   ددمت،  امثدر مدن 31.7سدنوا د ) 10ا د من   –  5سنوا   دمت،  من  
ته ا  عنة تندوع  دة  بدرا  المدوجدصن ار اريدصن  دة م ت ددر النجدامد تاب مع د  الملتدو صن لددط،  

مناسددلة  ددة مجددال  مل،دد د تيمدددن اب  دددوب لدددط،  القدددرم  لددر ار لات لددتراا،  صددول  سددنوا   دمددة
 ا ر الر ا الوجودة  لر تت صن جو م الفدما  ال توة.

  الدراسة:  أداة
ا  لددر ا  م الن ددرة تالدراسددا  ال ددالقة تذلددن لدراسددة عا ددر   امددا اللاصثددة بتطددوير اسددتلا ة ا تمددا  

لفدما  ال توة:  راسة تطبو وة  ة م ت در النجام  ة مدطنة طرابلس الر ا الوجودة  ة تت صن جو م ا
 اللصبوةعد صص  تكو ا الاستلا ة من  لا ة مجالا  راو وة هة: 

الجدنسد المجهدد العلمدةد سدنوا  الفدمدة(.ال ف دوة للم دتجصبصن )تهو ةلدارم  دن البوا دا  القسم الأول:  
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(  قددرم  لددر 20( مجددالا د تمدددوب مددن )4د مددواع  لددر )الرضررا الرروظيفي تهددو ةلددارم  ددن القسررم الثرراني:
 النتو التالة:

 (  قرا .5المجال ا تل: الاستمرار  ة العمدد تيتكوب من ) .1
 (  قرا .5تيتكوب من )المجال الثا ة: الاستقرار الوجودةد  .2
 (  قرا .5المجال الثال :  لا ة الرؤسات لالمرؤتسصند تيتكوب من ) .3
 (  قرا .5المجال الرال : الرتاتد تا جورد تيتكوب من ) .4

(  قدرم 25( مجدالا د تمددوب مدن )5د مدواع  لدر )جرودة الخدمرة الصرحيةتهدو ةلدارم  دن   القسم الثالث:
  لر النتو التالة:

 (  قرا .5لملموسوةد تيتكوب من )المجال ا تل: ا .1
 (  قرا .5المجال الثا ة: الا تما  ةد تيتكوب من ) .2
 (  قرا .5المجال الثال : الاستجالةد تيتكوب من ) .3
 (  قرا .5المجال الرال : التعاطلد تيتكوب من ) .4
 (  قرا .5المجال الفامس: التعاطلد تيتكوب من ) .5

 :(2مما طتحظ من جدتل ) الفماسة لودرر  م واا ت   الدقرا   جمو   لر ارجالا   ما ا  ت د 
 ( 2جدول )

 ليكرث الخماسي لقياس استجابات المبحوثين  مقياس درجات
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 :الاستبانةردق 
ل واسدد د لتصدد  اب  دددوب الاسددتبواب ددداملا  المق ددو  ل دددا الاسددتلا ة اودداا الاسددتبواب لمددا ت دد  

لكد العناار التة  جد اب تد د  دة التتلصددد لار دا ة رلدر ت دو؛ الدقدرا د لتصد  تكدوب مد،ومدة لكدد 
(د ت ددددد تدددد  التأمددددد مددددن ادددددا الاسددددتلا ة مددددن  ددددلال: ال دددددا 105: 2010)الجرجدددداتةد  مدددن   ددددتفدم،ا

-0.836  تراتصددا اددو  معامددد الارتلدداط بددصن )ال دداهرة عادددا آرات المتدمددصنعد تالات دداا الدددا لة صصدد
(د تهة معاملا  ارتلاط  وية تتددل  لدر  دوم ارتلداط الدقدرا  لالمجدالا  التدة تنتمدة رلص،داد تند لن 0.942

تعتبدر الدقددرا  ادا  ة لمددا ت دعا ل واسدد د  مدا تدد  التأمددد مدن ادددا الاسدتلا ة مددن  دلال ال دددا البنددااة 
لدداط  ددة جمودد  مجددالا  الاسددتلا ة ا دد   ال رص ددااو ا  نددد م ددتوى صصدد  بصنددا  تدداا  جمودد  معدداملا  الارت

(د ت لعدا  0.900(د صص  بل  اومة معامد بصرسوب للارتلاط  لعدا  الر دا الدوجودة )α  ≤  0.05معنوية )
 (د تن لن تسعتبر جمو  مجالا  الاستلا ة اا    لما ت عا ل واس .0.788جو م الفدما  ال توة )
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  ثبات الاستبانة:
 متتالودةع مدرا    ددم تطبوقد  ا صدد  رذا النتداا  الاسدتبواب  ددس  عطدة  ق د بثلا  الاستلا ة هدو عاب    

(د تمن اد،ر الا تلارا  الم تفدمة ل واا الثلا  هدو طريقدة التجزادة الن دفوةد 97:  2010)الجرجاتةد  
صصد  تبدصن (د ر دا ة رلدر معامدد الددا  رت لداند 0.855صص  تبصن اب اومت  للاسدتلا ة  ددد لعدد التعددطد )

  ام الدراسة.( ته ا ال و  تسعد مرتدعة تمطمانة لمدى  لا  ا0.887للاستلا ة  دد )اب اومت  
   ددتفلو مددن  تدداا  ا تلددارة ال دددا تالثلددا  اب الاسددتلا ة اددا  ة  ددة اودداا مددا ت ددعا ل واسدد د   

اد مما طجهل،دا لتكدوب ا ام اوداا مناسدلة ت ا لدة ل،د ا الدراسدة تيمددن تطبوق،دا  مما ا ،ا  ابتة بدرجة  بصرم جد 
 بثقة.

 اختبار التوزيع الطبيعي:
 K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Testسددمر وأ  -ا تلددار  ولمجددورتأ  تدد  اسددتفدام

د صصددد  تبدددصن اب اومدددة الا تلدددار ت ددداتة لا تلدددار مدددا رذا  ا دددا البوا دددا  تتلددد  التوايددد  الطبوعدددة مدددن  دمددد 
تن لن   ب  (0.05)م توى الدلالة ( تهة امبر من 0.710ت اتة )  (.Sig)( تال ومة الاصتمالوة  0.443)

صصددد  تددد  اسدددتفدام الا تلدددارا  المعلمودددة لتتلصدددد البوا دددا  تا تلدددار طتلددد  التوايددد  الطبوعدددة توايددد  البوا دددا  
  ر وا  الدراسة. 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة )المعالجات الإحصائية(:
 Statistical Package forتد  تدريد  تتتلصدد البوا دا  مدن  دلال بر دام  التتلصدد ارص دااة 

the Social Sciences (SPSS22):د صص  ت  استفدام الا تلارا  ارص ااوة التالوة 
 لوال  صنة الدراسة.(: Frequencies & Percentages)الن د الماوية تالتكرارا   .1
 تالا تراأ المزوارة. المتوسط الت ابة تالواب الن بة  .2
 ( لمعر ة  لا   قرا  الاستلا ة.Cronbach's Alphaا تلار الدا  رت لان )  .3
لا تلددار مددا رذا  K-S) )  Kolmogorov-Smirnov Testسددمر وأ  -ا تلددار  ولمجددورتأ  .4

 ما ا البوا ا  تتل  التواي  الطبوعة من  دم .
تلقدد اسدتفدمت  اللاصثدة للتأمدد مدن  لالدة المتوسدط لكدد (د T-Test) ندة تاصددم دة صالدة  ص Tا تلدار  .5

  قرم من  قرا  الاستلا ة.
( ل واا  رجة الارتلاط:  قوم هد ا Pearson Correlation Coefficientمعامد ارتلاط بصرسوب )  .6

الات داا الددا لة تال ددا . ت د استفدمت  اللاصثة لت دام الا تلار  لر  راسة العلا ة بصن مت صرين
 البنااة للاستلا ةد ت  لن لدراسة العلا ة بصن المجالا .

 (.Linear Regression- Model Multiple موذو تتلصد الا تدار الفطة المتعد  )
 نتائج الدراسة ومناوشتها: تحليل  
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 سصت   ر   تاا  الدراسة تمنا  ت،ا  لر النتو الآتة:        
: مدا تا د  الر دا الدوجودة  دة م ت ددر النجدام لمدطندة طدرابلس مدن تج،دة   ددر السرؤال الأولالإجابرة عرن 

 العاملصن؟
 : ما  ة الجدتل التالة دلمعر ة  رجة الموا قةت  استفدام المتوسط الت ابة تالن بة تالا تراأ المزوارة 
 ( 3جدول )

 مجالات الرضا الوظيفي المتوسط الحسابي والنسبي والانحراف المعيار  لجميع 
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 المجال الأول: الاستمرار في العمل
 1 0.000* 1.291 90.6 4.53 لا ا كر صالوا  ة ترك العمد رطلا ا.  . 1
 2 0.000* 825. 88.6 4.43 ا ا را ة تمرتا؛ لالعمد.  . 2
 3 0.000* 735. 86.9 4.34 تتطاب  اومة ال ف وة م  او  الم ت در.  . 3
 5 0.000* 725. 80.3 4.01 لدة استعدا  لب ل ج،و   بصرم لم ا دم الم ت در.   . 4
 4 0.000* 752. 84.9 4.24 لدة استعدا  لل وام لأة م،مة تو د لة للاصتداع لالعمد.  . 5

  0.000* 2.673 86.2 4.31 معااجميع فقرات المجال  
 المجال الثاني: الاستقرار الوظيفي

 3 0.000* 935. 87.3 4.36 ادعر لالاستقرار الوجودة.  . 1
 2 0.000* 1.208 91.6 4.58 تو ر الم ت در ا ماب الم تقبلة  ة صالة التقا د.  . 2
 1 0.000* 1.160 92.1 4.60   ام الا  ار المتل   ة الم ت در ل دد  ام مناسد . 3
 5 0.000* 1.049 85.7 4.28 ادعر لالاطماناب لاستمرارية  مد الم ت در.  . 4
 4 0.000* 1.049 86.4 4.32 تقدم الم ت در مدا أم  ة  ،ا ة الفدمة.  . 5

  0.000* 3.493 88.5 4.42 جميع فقرات المجال معاا
 المجال الثالث: علاوة الرؤساء بالمرؤوسين

 1 0.000* 572. 80.00 4.45   ا د ة راو ة الملادر صصن اجد اعونة  ة العمد . 1
 3 0.000* 646. 76.60 4.43 التعلوما  التة ت در  ن ر ارم الم ت در تا تة.  . 2
 4 0.000* 708. 75.60 4.48 راو ة  دو نة لاتفاذ  رارا  متعلقة لالعمد.  . 3
 5 0.000* 656. 71.60 4.46  مد.  عترأ الرؤسات تيقدرتب ما ا وم ل  من  . 4
 2 0.000* 631. 76.60 4.36 هناك تن ص  بصن مفتلل ا   ام  ة العمد.  . 5

  0.000* 2.498 88.7 4.43 جميع فقرات المجال معاا
 المجال الرابع: الرواتب والأجور

 3 0.000* 1.271 90 3.60 اتقا ر راتلا طتناسد م  صج  العمد ال ة ا وم ل .  . 1
 5 0.000* 1.142 87.3 4.25 الراتد مناسد مقار ة م  املااة  ة الم،نة.  . 2
 4 0.000* 1.183 88.7 4.47 طتناسد الراتد تالدرجة العلموة التة اصمل،ا.  . 3
 1 0.000* 1.359 92.6 4.45 طتناسد الراتد م  ارتداع معدلا  غلات المزو ة.  . 4
 2 0.000* 1.291 91.9 4.42 ا وم ل . الراتد طتناسد م  اهموة العمد ال ة   . 5

  0.000* 5.714 84.4 4.23 جميع فقرات المجال معاا
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  0.000* 3.124 86.9 4.34 الدرجة الكلية لمحاور الرضا الوظيفي
 .0.05* المتوسط الت ابة  ال رص ااو ا  ند م توى  لالة 

 

 ( ما طلة: 3طتحظ من الجدتل ال اب  ر   )
( اة اب المتوسدط الت دابة 4.31ع   داتة )الاستمرار فري العمرلللمجال ا تل عالمتوسط الت ابة  اب   .1

ت ددددداتة  (Sig)ال ومدددددة الاصتمالودددددة ( تاب 2.673%(د تاومدددددة الا تدددددراأ المزودددددارة )86.2الن دددددبة )
ا من  بد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  هد ا المجدالد0.000) زت تتعد ( ته ا  عنة اب هناك موا قة  بصرم جد 

اللاصثة النتوجة رلر اب العاملصن  ة م ت در النجام را صصن تمرتاصصن لالعمدد تلدط،  الاستعدا  لبد ل 
ج،ددو   بصددرم لم ددا دم المر ددر تالم ت دددرد تيتددو ر لدددط،  الاسددتعدا  لددأة م،مددة تو ددد رلددص،  للاصتددداع 

 لالعمدد ته  لا  دكرتب بترك العمد  ة الم ت در.
( اة اب المتوسددط الت ددابة 4.42ع   دداتة )الاسررتقرار الرروظيفيال الثددا ة عللمجددالمتوسددط الت ددابة اب  .2

ت ددددداتة  (Sig)ال ومدددددة الاصتمالودددددة ( تاب 3.493%(د تاومدددددة الا تدددددراأ المزودددددارة )88.5الن دددددبة )
ا مدن  بدد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  هد ا المجدالد0.000)  ( ته ا  عنة اب هناك موا قة بدرجة  بصرم جد 

توجددددة رلددددر اب ر ارم الم ت دددددر تددددو ر ا مدددداب الم ددددتقبلة  ددددة صالددددة التقا دددددد تتقدددددم تتعددددزت اللاصثددددة الن
المدا دددت   دددة  ،ا دددة  دمدددة الموجدددل  دددة الم ت ددددرد لددد لن   دددعر الموجدددل لالاسدددتقرار الدددوجودة  دددة 

 الم ت در.
( اة اب المتوسدط 4.43ع   داتة )علاوة الرؤسراء بالمرؤوسرينللمجال الثالد  عالمتوسط الت ابة  اب   .3

 (Sig)ال ومددددة الاصتمالوددددة ( تاب 2.498%(د تاومددددة الا تددددراأ المزوددددارة )88.7بة الن ددددبة )الت ددددا
( تهددد ا  عندددة اب هنددداك موا قدددة بدرجدددة  بصدددرم مدددن  بدددد ا دددرا  العصندددة  لدددر  قدددرا  هددد ا 0.000ت ددداتة )
م  تتعزت اللاصثة النتوجة رلر اب العلا ا  الجصدم بصن الرؤسات تالمرؤتسصن  جعل،  طتدا لوب   المجالد

لعح، د تنالتالة تتقص  اهداأ الم ت ددرد امدا رذا  داب الفدوأ تالتد ر هدو ال دااد بدصن امدلات العمدد 
 تالرؤسات سصج ة رلر التنا ر تالتفاا .

( اة اب المتوسدددط الت دددابة 4.23ع   ددداتة )الرواترررب والأجرررورللمجدددال الرالددد  عالمتوسدددط الت دددابة اب  .4
ت ددددداتة  (Sig)ال ومدددددة الاصتمالودددددة ( تاب 5.714%(د تاومدددددة الا تدددددراأ المزودددددارة )84.4الن دددددبة )

ا مدن  بدد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  هد ا المجدالد0.000)  ( ته ا  عنة اب هناك موا قة بدرجة  بصرم جد 
العاملوب  ة الم ت در طتناسد م  صج  العمد الد ة تتعزت اللاصثة ذلن رلر اب الراتد ال ة طتقا اا 
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 قومددوب لودد د تهددو مناسددد مقار ددة مدد  الم ت ددفوا  المنا  ددةد تهددو طتناسددد مدد  ارتددداع معدددلا  غددلات 
 المزو ةد  ما طتناسد م  المجهلا  العلموة للعاملصن  ة م ت در النجام. 

المتوسط الت ابة الن دبة   داتة  (د تاب4.34 مدن القول اب المتوسط الت ابة   اتة )  بشكل عام
( تهدد ا 0.000ت دداتة )( Sig)ال ومددة الاصتمالوددة  (د تاب3.124%(د تاومددة الا تددراأ المزوددارة )86.9)

تتعددزت ل دددد  ددامد  الرضررا الرروظيفي عنددة اب هندداك موا قددة بدرجددة  بصددرم مددن  بددد ا ددرا  العصنددة  لددر  قددرا  
 ا اد صصدد    دداه   ددة ايددا م الددولات التن ومددة تايددا ماهموددة الر ددا الددوجودة لجمودد  العدد اللاصثددة ذلددن رلددر

الدا زوة تجاا العمدد تالاستقرار الوجودة  دة العمدد لالم ت ددر. تاتدقدا هد ا النتوجدة مد  مدا توادلا رلود  
(. تا تلددا  تداا  الدراسدة مد   راسدة 2015(د ت راسة )ابو  صد تآ رتبد Manzi, et al, 2018 راسة )
 (.2019ابرة تالتمدا ةد (د ت راسة )2021)ال زةد  

مدا م دتوى جدو م الفددما  ال دتوة  دة م ت ددر النجدام لمدطندة طدرابلس مدن  الإجابة عرن السرؤال الثراني:
 تج،ة   ر العاملصن؟

 : ما  ة الجدتل التالة دلمعر ة  رجة الموا قةت  استفدام المتوسط الت ابة تالن بة تالا تراأ المزوارة 
 ( 4جدول )

 الحسابي والنسبي والانحراف المعيار  لجميع فقرات جودة الخدمات الصحية المتوسط 

 الفقرة م

ط  
وس
لمت
ا

بي 
سا
الح

بي 
نس
ن ال
وز
ال

 

ف  
حرا
الان

ر  
عيا
الم

 

ية  
مال
لاحت
ة ا
قيم
ال

 (
Si

g
يب  .(
ترت
ال

 

 المجال الأول: الملموسية
 2 0.000* 574. 77.2 3.86 متطورم.  تقنوة طبوة تاج،زم معدا  الم ت در لدى تتوا ر . 1

2 . 
تتددددوا ر لدددددى الم ت دددددر مرا دددد  ما  ددددة تت دددد،صلا  ملاامددددة مثددددد: 

 )سوارا د  راسة متتر ة(. 
3.91 78.2 .602 *0.000 1 

 3 0.000* 859. 77.2 3.86 طبدت العاملوب  لر  رجة  الوة من الن ا ة تص ن الم ،ر.  . 3
 5 0.000* 543. 75.3 3.76 للمر ر. طتلاتم الم ،ر العام م  طبوعة الفدما  المقدمة   . 4
 4 0.000* 505. 75.3 3.76 طوجد  ة الم ت در مرا   اتوة ت ترا  مواا   ودة.  . 5

  0.000* 2.270 77.6 3.83 جميع فقرات المجال معاا
 المجال الثاني: الاعتمادية

 2 0.000* 729. 78.1 3.90  قدم الم ت در الفدما  الطبصلة  ة الموا صد المتد م.  . 1
 3 0.000* 683. 77.4 3.87  قدم الم ت در الفدما  الطبوة ل دد اتوظ من  البدا ة.  . 2
 4 0.000* 574. 76.4 3.82 تقدم الفدمة  ة الم ت در  ة ا ت ا  التة ت د  ب،ا.  . 3
 1 0.000* 728. 78.1 3.90 طوجد اهتمام  اص من  بد ار ارم لم امد المر ر.  . 4
 5 0.000* 504. 74.3 3.71 طتعامد الم ت در م  سجلا  المر ر لدد  قة.  . 5

  0.000* 2.525 76.8 3.84 جميع فقرات المجال معاا
 المجال الثالث: الاستجابة

 5 0.000* 577. 76.9 3.84 طت  ر لام المريب لالمو د المتد  لتقد   الفدمة ل .  . 1
 2 0.000* 611. 78.4 3.92 المناسلة ل ر ة للمر ر.  قدم العاملوب الفدما    . 2
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ط  
وس
لمت
ا

بي 
سا
الح

بي 
نس
ن ال
وز
ال

 

ف  
حرا
الان

ر  
عيا
الم

 

ية  
مال
لاحت
ة ا
قيم
ال

 (
Si

g
يب  .(
ترت
ال

 

 1 0.000* 841. 80.3 4.01 لا طن  د العاملوب  ة الم ت در  ن تقد   الفدما  للمر ر.  . 3
 3 0.000* 504. 78.0 3.90 لدى العاملصن الرالة الت و وة  ة م ا دم المر ر.  . 4
 4 0.000* 613. 77.5 3.87 ل داتى المر ر. تقوم ر ارم الم ت در لالاستجالة الدورية   . 5

  0.000* 2.375 78.1 3.90 جميع فقرات المجال معاا
 المجال الرابع: التعاطف

 5 0.000* 783. 78.9 3.94 موا صد العمد  ة الم ت در ملاامة لجمو  المر ر.  . 1
ا لدد مريب.  . 2 ا ددطد   4 0.000* 723. 79.3 3.96 ت ،ر ر ارم الم ت در صرا 
 2 0.000* 628. 80.5 4.02   ،ر العاملوب  ة الم ت در اهتماما دف و ا لدد مريب.  . 3
 3 0.000* 719. 80.5 4.02 ت،ت  ر ارم الم ت در اهتماما دف و ا لدد مريب.  . 4
 1 0.000* 633. 81.4 4.07  د،  العاملوب  ة الم ت در اصتواجا  المر ر ل دد   ص .  . 5

  0.000* 3.139 80.0 4.00 فقرات المجال معااجميع  
 المجال الخام : الأمان

 4 0.000* 880. 78.9 3.94 العاملوب  ة الم ت در مو    قة للمريب.  . 1
 5 0.000* 503. 77.5 3.87 المريب   عر لا ماب  ند تعامل  م  الم ت در.  . 2

3 . 
المعر ددددة الكاملددددة  متلددددن الكددددا ر الطبددددة تار ارة  ددددة الم ت دددددر 

 للإجالة  لر استد ارا  المر ر. 
3.96 79.3 .692 *0.000 3 

 1 0.000* 828. 81.2 4.06 طت ل العاملوب  ة الم ت در لا  م م  المر ر.  . 4
 2 0.000* 858. 80.8 4.04 تتق  الم ت در  د سبد ا ماب تسلامة المريب.  . 5

  0.000* 3.443 79.4 3.97 جميع فقرات المجال معاا
  0.000* 2.754 78.1 3.90 الدرجة الكلية لمحاور جودة الخدمات الصحية

 .0.05* المتوسط الت ابة  ال رص ااو ا  ند م توى  لالة 

 ( ما طلة: 4طتحظ من الجدتل ال اب  ر   )
( اة اب المتوسددط الت ددابة الن ددبة 3.83ع   دداتة )الملموسرريةللمجددال ا تل عالمتوسددط الت ددابة اب  .1

( 0.000ت دددداتة ) (Sig)ال ومددددة الاصتمالوددددة ( تاب 2.270%(د تاومددددة الا تددددراأ المزوددددارة )77.6)
ا من  بد ا را  العصنة  لر  قرا  ه ا المجالد تتعزت اللاصثة ذلدن  ته ا  عنة اب هناك موا قة  بصرم جد 

صصدددد  ا ،دددا تس ددددا د  لددددر  ددددم ا ت ددددار المودرتنددددا  تالجددددرا و   همودددة الن ا ددددة  ددددة م ت ددددر النجددددامد 
تا مدرا   ددة ا  ددام الم ت دددرد  مدا طددتلاتم م ،ددر الم ت دددر مد  طبوعددة الفدددما  ال ددتوة المقدمددة 
ا  لددر مر ددر  للمر ددرد ر ددا ة رلددر ذلددن طتمتدد  العدداملوب  ددة الم ت دددر لم ،ددر لاادد  طددنعدس ر جالدد 

 عدا  تا ج،زم الطبوة المتطورم التة تناسد طبوعة العمد.الم ت درد  ما اب الم ت در مزت م لالم
( اة اب المتوسددط الت ددابة الن ددبة 3.84ع   دداتة )الاعتماديررةللمجددال الثددا ة عالمتوسددط الت ددابة اب  .2

( 0.000ت ددداتة ) (Sig)ال ومدددة الاصتمالودددة ( تاب 2.525%(د تاومدددة الا تدددراأ المزودددارة )76.80)
ا مددن  بددد ا ددرا  العصنددة  لددر  قددرا  هدد ا المجددالد تهدد ا  عنددة اب هندداك موا قددة بدرجددة تتعددزت   بصددرم جددد 

المتدد م  الموا صدد  الطبودة  دة  ددمات،ا اللاصثدة النتوجدة رلدر اب ر ارم م ت ددر النجدام ت دعر رلدر تقدد  
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بدرجة  الوة من الد ةد تترا ة ر ا المر ر  ن جو م  ددمات،اد صصد  طوجدد اهتمدام  داص مدن  بدد 
 الم امد التة تواج  المر رد تتتعامد م  سجلا  المر ر لأما ة ت قة.ر ارم الم ت در لتد 

( اة اب المتوسددط الت ددابة الن ددبة 3.90ع   دداتة )الاسررتجابةللمجددال الثالدد  عالمتوسددط الت ددابة اب  .3
( 0.000ت دددداتة ) (Sig)ال ومددددة الاصتمالوددددة ( تاب 2.375%(د تاومددددة الا تددددراأ المزوددددارة )78.1)

تتعدزت اللاصثدة  ته ا  عنة اب هناك موا قة بدرجة  بصدرم مدن  بدد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  هد ا المجدالد
لدددر اسدددتعدا   ااددد  لتدددو صر الفددددما  ال دددتوة للمر دددر لجدددو م النتوجدددة رلدددر اب ر ارم م ت ددددر النجدددام  

 الودددةد  مدددا اب م ت ددددر النجدددام لددددط،ا اسدددتعدا  لتقدددد   الفدمدددة ال دددتوة للمر دددر ل ددددد  ااددد   ت دددداتم
 ت ة الو ا ال ة  تتاو رلص،ا المر ر. تم تمرد

بة الن دددبة ( اة اب المتوسدددط الت دددا4.00ع   ددداتة )التعررراطفللمجدددال الرالددد  عالمتوسدددط الت دددابة اب  .4
( 0.000ت دددداتة ) (Sig)ال ومددددة الاصتمالوددددة ( تاب 3.139%(د تاومددددة الا تددددراأ المزوددددارة )80.0)

تتعدزت اللاصثدة  ته ا  عنة اب هناك موا قة بدرجة  بصدرم مدن  بدد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  هد ا المجدالد
تتتدطدهاد تتزتيدد المر در لالر ا دة النتوجة رلر  درم ر ارم م ت در النجام  لر  ،  صاجا  المر ر 

تالعنا دددةد  أسددداا التدا دددد العددداطدة لددددى الم ت ددددر مدددرتلط ل  امدددة  لا دددا  طصلدددة بدددصن العددداملصن  دددة 
الم ت دددر مدد  المر ددرد تا تلددار م ددلتة المددريب تاددتت  مددن اتلويددا  ر ارم الم ت دددرد تتناسددد 

 ات ا  العمد  ة الم ت در م  جمو  المر ر.
( اة اب المتوسدددط الت دددابة الن دددبة 3.97ع   ددداتة )الأمرررانللمجدددال الفدددامس عبة المتوسدددط الت دددااب  .5

( 0.000ت دددداتة ) (Sig)ال ومددددة الاصتمالوددددة ( تاب 3.443%(د تاومددددة الا تددددراأ المزوددددارة )79.4)
تتعدزت اللاصثدة  ته ا  عنة اب هناك موا قة بدرجة  بصدرم مدن  بدد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  هد ا المجدالد

ددددعور ر ارم م ت ددددر النجدددام لالثقدددة تا مددداب  دددن الفددددما  ال دددتوة التدددة طدددت  تقدددد م،ا النتوجدددة رلدددر 
للمر ددرد لار ددا ة رلددر دددعور المددريب لا مدداب  ددة م ت دددر النجددام مددن صصدد  تعامددد العدداملصن  ددة 
الم ت در م  المر ر ل دد لاا د تتو صر المعلوما  الكالوة ل،   ن صالت،  ال توة لما  عدزا مدن 

 لالم ت در.  قة المر ر
(د تاب المتوسط الت ابة الن بة   اتة  3.90 مدن القول لأب المتوسط الت ابة   اتة )  بشكل عام

( تهدد ا 0.000ت دداتة )( Sig)ال ومددة الاصتمالوددة  (د تاب2.754%(د تاومددة الا تددراأ المزوددارة )78.1)
ل ددد  دامد  لخردمات الصرحيةجرودة ا عنة اب هناك موا قة بدرجة  بصرم مدن  بدد ا درا  العصندة  لدر  قدرا  

تتعددزت اللاصثددة ذلددن رلددر اهتمددام ر ارم م ت دددر النجددام لجددو م الفدددما  ال ددتوة المقدمددة للمر ددرد صصدد  
تعتبر ر ارم الم ت در جو م الفدما  ال توة مدن اهد  العوامدد تامثرهدا صصويدة للم ت ددرد صصد   س دا دها 

وة تتدو ،ددا  لددر المدددى الطويدددد صصدد  ا دد   لمددا تدد   لددر تتقصدد  النجددا؛ تالاسددتقرار تتعزيددز المصددزم التنا  دد
ا  لددر تت ددصن  الاهتمددام بتدددريد العدداملصن  ددة الم ت دددر ا ى رلددر ايددا م المعر ددة لدددط،  ممددا طددنعدس ر جالدد 
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(د ت راسدة 2019. تاتدقا ه ا النتوجة م  ما توالا رلو   راسة )متمدد جو م الفدما  ال توة المقدمة
(د 2021ا النتوجددة مدد  مددا تواددلا رلودد   راسددة )ال ددا دة تالرنوعددةد (. تا تلددد2018)اددد ة تصمددوةد 

 (.2014(د ت راسة ) رهومد 2014ت راسة ) مرد  ،(2018ت راسة )الوا ر تالمو اتةد 
 اختبار فرضيات الدراسة:

برين أبعراد الرضرا  α) ≥ 0.05الفرضية الأولى: توجد علاوة ذات دلالة إحصائية عند مسرتو  معنويرة )
الرروظيفي )الاسررتمرار فرري العمررل، الاسررتقرار الرروظيفي، علاوررة الرؤسرراء بالمرؤوسررين، الرواتررب والأجررور( 

 وتحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى النجاة.
 لا تلار ه ا الدر وة ت  استفدام ا تلار عمعامد بصرسوب للارتلاطعد تالجدتل التالة طو ظ ذلن.

 ( 5جدول )
 بين الرضا الوظيفي وتحسين جودة الخدمات الصحيةالارتباط معامل 

 الفرضية
 معامل بيرسون 

 للارتباط
القيمررررررة الاحتماليررررررة 

(Sig.) 

برين أبعراد الرضرا الروظيفي  α) ≥ 0.05توجد علاوة ذات دلالة إحصائية عند مستو  معنويرة ) 
)الاسررتمرار فرري العمررل، الاسررتقرار الرروظيفي، علاوررة الرؤسرراء بالمرؤوسررين، الرواتررب والأجررور( 

 وتحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى النجاة. 
0.853 0.000*  

بصن لسعد الاسددتمرار  ددة العمددد  α) ≥ 0.05توجد  لا ة ذا   لالة رص ااوة  ند م توى معنوية ) 
 مأصد العا  الر ا الوجودة تتت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام. 

0.651 0.000*  

بددصن لسعددد الاسددتقرار الددوجودة  α) ≥ 0.05توجددد  لا ددة ذا   لالددة رص ددااوة  نددد م ددتوى معنويددة ) 
 د العا  الر ا الوجودة تتت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام. مأص

0.662 0.000*  

بدددصن لسعدددد  لا دددة الرؤسدددات  α) ≥ 0.05توجدددد  لا دددة ذا   لالدددة رص دددااوة  ندددد م دددتوى معنويدددة ) 
 لالمرؤتسصن  أصد العا  الر ا الوجودة تتت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام. 

0.716 0.000**  

بددصن لسعددد الرتاتددد تا جددور  α) ≥ 0.05توجددد  لا ددة ذا   لالددة رص ددااوة  نددد م ددتوى معنويددة ) 
 مأصد العا  الر ا الوجودة تتت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام. 

0.567 0.000**  

 .α ≤  0.05 لالة ى الارتلاط  ال رص ااو ا  ند م تو  *

.( ت دددداتة Sigال ومددددة الاصتمالوددددة )(د تاب 0.853( اب معامددددد الارتلدددداط   دددداتة )5جدددددتل )طبددددصن 
(د تهددد ا طددددل  لدددر تجدددو   لا دددة طر  دددة ذا   لالدددة 0.05تهدددة ا دددد مدددن م دددتوى الدلالدددة )( *0.000)

تتعدزت اللاصثدة النتوجدة رلدر  .الر دا الدوجودة تجدو م الفددما  ال دتوة  دة م ت ددر النجدامبصن  رص ااوة  
 ارم م ت ددددر النجدددام  لدددر تلبودددة اصتواجدددا  المر دددر تتقدددد    ددددما  ر ا دددة ادددتوة ذا  م دددتوى  ددددرم ر

متمصزد تالعمد  لر تقلصد التكالوف لتقد   الفدما  ال توةد  مدا تعمدد ر ارم الم ت ددر  لدر تدو صر بصادة 
اسددلة مقار ددة  مدد ملاامددة للمددوجدصند تتدعصددد العلا ددة ار جابوددة بددصن الرؤسددات تالمرؤتسددصند تمددنظ اجددور من

ا  لدر م دتوى جددو م الفددما  المقدمدة مدن  بدد المدوجدصن للمر در. تاتدقددا  لالمنا  دصن لمدا طدنعدس ر جالد 
(د ت راسدة )ادبرة تالتمددا ةد 2021 توجة الدر وة م  لعب  تداا  الدراسدا  ال دالقة  دراسدة )ال دزةد 
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  اة مدددن  تددداا  الدراسدددا  (د تلددد  تفتلدددل  تددداا  الدراسدددة مددد2015(د ت راسدددة )ابدددو  صدددد تآ دددرتبد 2019
 ال القة.

لأبعاد الرضا الروظيفي  α) ≥ 0.05الفرضية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  معنوية )
)الاستمرار في العمل، الاستقرار الوظيفي، علاوة الرؤساء بالمرؤوسين، الرواتب والأجور( على تحسرين 

 جودة الخدمات الصحية في مستشفى النجاة.
 لا تلار ه ا الدر وة ت  استفدام الا تدار الفطة المتعد  تالجدتل التالة طو ظ ذلن:

 (6جدول  )
 الانحدار المتعدد تحليل 

 .Sigالقيمة الاحتمالية   Tقيمة اختبار   معاملات الانحدار المتغيرات المستقلة
 0.145 1.354 0.256 المقدار الثابا

 0.021 2.125 0.102 الاستمرار  ة العمد
 0.000 7.248 0.348 الاستقرار الوجودة

 0.000 3.354 0.125  لا ة الرؤسات لالمرؤتسصن
 0.000 5.526 0.256 الرتاتد تا جور

 0.587معامد التتدطد المسعدَّل=   0.574  معامد الارتلاط =
 0.000ال ومة الاصتمالوة =  F   =4.845اومة الا تلار  

 (  مدن استنتاو ما طلة:6من النتاا  المو تة  ة جدتل )
%( مدددن 58.7تهددد ا  عندددة اب )د 0.587د تمعامدددد التتدطدددد المسعدددَّل= 0.574معامددد الارتلددداط =  •

الت صدددر  دددة جدددو م الفددددما  ال دددتوة  دددة م ت ددددر النجدددام تددد  تد دددصرا مدددن  دددلال العلا دددة الفطودددةد 
 تالن لة المتل وة  د ترج  رلر  وامد ا رى تج ر  ة جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام.

ممدددا  عندددة القبدددول  (0.000د  مدددا اب ال ومدددة الاصتمالودددة ت ددداتة )4.752بل دددا  Fاومدددة الا تلدددار •
الر دددا الدددوجودة تجددو م الفددددما  ال ددتوة  دددة م ت ددددر بوجددو   لا دددة ذا   لالددة رص دددااوة بددصن 

 النجام.
تبددصن اب مت صددر )الاسددتمرار  ددة العمدددد الاسددتقرار الددوجودةد  لا ددة الرؤسددات لالمرؤتسددصند الرتاتددد  •

 .تا جور( طج ر  ة تت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام
 معادلة الانحدار: •

)الاسدتقرار الدوجودة( +  0.348)الاستمرار  ة العمدد( +   0.102+    0.256=    الأداء الوظيفي
 )الرتاتد تا جور( 0.256) لا ة الرؤسات لالمرؤتسصن( +  0.125

ت دددد ترجددد  هددد ا رلدددر اهمودددة تدددو ر الر دددا الدددوجودة  دددة م ت ددددر النجدددامد ت ترا  دددة  جدددا؛ الفددددما  
لمر ددددرد تمددددن ا مددددور الم،مددددة التددددة  تقق،ددددا الر ددددا الددددوجودة ايددددا م الددددرت؛ المعنويددددة ال ددددتوة المقدمددددة ل

للعدداملصند تتتقصدد  الددولات التن ومددة تجدداا الم ت دددرد تي دداه   ددة ايددا م معدددلا  الدا زوددة لدددى العدداملصند 
تيتددا    لددر راا المددال الل ددرة للم ت دددر. تاتدقددا  توجددة الدر ددوة مدد  لعددب  تدداا  الدراسددا  ال ددالقة 
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(د تلد  تفتلدل  تداا  الدراسدة مد  2015(د ت راسة )ابدو  صدد تآ درتبد 2019دراسة )ابرة تالتمدا ةد  م
 اة من  تاا  الدراسا  ال القة.

 النتائج والتوريات
 نتائج الدراسة:

  ل ا الدراسة لمجمو ة من النتاا   الآتة:  
%(  دة م ت دددر 86.9الدوجودة بلدد  )اج،در   تداا  الدراسددة اب الدواب الن ددبة رجمدال متدور الر ددا  .1

ا. صصد  اصتدد  النجام  ة مدطندة طدرابلس اللصبودة مدن تج،دة   در العداملصند تهدو بدرجدة موا قدة  بصدرم جدد 
%(د تهدو بدرجدة موا قدة  بصدرم 88.7لسعد  لا ة الرؤسات لالمرؤتسصن المرتلدة ا تلدر بدواب   دبة بلد  )

اد بصنما اصتد لسعد الاستقرار الوجودة المر  %(د تهو بدرجة موا قدة 88.5تلة الثا وة بواب   بة بل  )جد 
اد بصنما اصتد لسعد الاستمرار  ة العمد المرتلة الثالثة بواب   بة بل  ) %(د تهو بدرجة 86.2مبصرم جد 
اد بصنما اصتد لسعد الرتاتد تا جور المرتلة الرالعة بواب   بة ) %(د تهو بدرجة 84.4موا قة  بصرم جد 

ا. موا قة  بصرم  جد 
%(  ددة 78.1م دددا  تدداا  الدراسددة اب الددواب الن ددبة رجمددالة متددور جددو م الفدددما  ال ددتوة بلدد  ) .2

م ت دددر النجددام  ددة مدطنددة طددرابلس اللصبوددة مددن تج،ددة   ددر العدداملصند تهددو بدرجددة موا قددة  بصددرم. صصدد  
د بصنمدا اصتدد %(د تهدو بدرجدة موا قدة  بصدرم80.0اصتد لسعد التعاطل المرتلة ا تلر بدواب   دبة بلد  )

%(د تهدددو بدرجدددة موا قدددة  بصدددرمد بصنمدددا اصتدددد لسعدددد 79.4لسعدددد ا مددداب المرتلدددة الثا ودددة بدددواب   دددبة بلددد  )
%(د تهدددو بدرجدددة موا قدددة  بصدددرمد بصنمدددا اصتدددد لسعدددد 78.1الاسدددتجالة المرتلدددة الثالثدددة بدددواب   دددبة بلددد  )

بصرمد بصنما اصتد لسعد الا تما  ة %(د تهو بدرجة موا قة  77.6الملموسوة المرتلة الرالعة بواب   بة )
 %(د تهو بدرجة موا قة  بصرم.76.8المرتلة الفام ة بواب   بة )

بدصن ( α≤ 0.05اج،ر   تاا  الدر وة ا تلر تجو   لا دة ذا   لالدة رص دااوة  ندد م دتوى  لالدة ) .3
الارتلداط  صصد  بلد  معامدد ،الر ا الوجودة لجمو  العا ا تجدو م الفدمدة ال دتوة  دة م ت ددر النجدام

(0.853.) 
بدصن العددا   α) ≥ 0.05بصندا  تداا  الدر ددوة الثا ودة تجددو  ا در ذا  لالددة رص دااوة  نددد م دتوى  لالددة ) .4

الر دددا الدددوجودة )الاسدددتمرار  دددة العمددددد الاسدددتقرار الدددوجودةد  لا دددة الرؤسدددات لالمرؤتسدددصند الرتاتدددد 
 تا جور(  لر تت صن جو م الفدما  ال توة  ة م ت در النجام.

 ريات الدراسة:تو 
  ة  وت ارطار الن رة للدراسةد تالنتاا  التة اسدر   ن،اد تتقدم اللاصثة لالتواوا  التالوة:           
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 رترم اهتمام ار ارم العلودا  دة م ت ددر النجدام لجمود  العدا  الر دا الدوجودةد تالعناادر التدة تس داه   .1
النتداا  اهمصت،داد تا رهدا  دة تت دصن جدو م الفددما   ة تت دصن جدو م الفددما  ال دتوة التدة اج،در  

 ال توة  ة م ت در النجام.
الاهتمام لالعلا ا  الا  دا وة  ا دد الم ت ددر بدصن الدراوس تالمدرؤتاد ت د لن العلا دا  بدصن الدزملاتد  .2

  ب ذلن   ج   لر  ل  منان من التعاتب تالتكامد بصن الموجدصن  ة الم ت فوا .
ن الموجدددو طن  دددة مواج،دددة ت دمدددة الجم،دددورد   ،ددد   لدددر ات دددال ملاددددر مددد  التر صدددز  لدددر المدددوجدص .3

الجم،دورد تا اؤهدد  للأ مددال المنوطددة ب،دد   لددر اممددد تجد  طددج ر  لددر سددمعة الم ت دددرد ت لددر الكلمددة 
 المنطو ة  ن،ا تال ة بدترا طج ر تأ صرا  ملادرا   لر ا ات رسالت،ا.

الفدما  ال توة من  دلال  قدد الددترا  التدريبودة  رترم   ر الو ة لأهموة الر ا الوجودة تجو م  .4
 ت دتا  تث وفوة متف  ة.

العمددد  لددر ت دد،صد تتل ددوط رجددراتا  العمددد ت ملوددة تقددد   الفدمددة ال ددتوة لمددا  تقدد  تت ددصن جددو م  .5
 الفدمة ال توة  ة الم ت در.

لن الاسدتماع رلدر الاهتمام لم امد المر ر تالم تدصدطن تالاستجالة لمتطللات،  التة طرغبوب ب،داد ت د   .6
 آراا،   ة  ملوة تقد   الفدمة تتتدطد المعو ا  التة تواج،،  تطرا مواج،ت،ا.

 ددرترم تعزيددز تطبصدد  العددا  جددو م الفدددما  ال ددتوةد التددة تعتبددر مددن اهدد  امددور المنا  ددة  ددة مجددال  .7
  مد الم ت فوا د من  لال القرارا  التة ت درها لتطبص  العا  جو م الفدما  ال توة.

يد الم ت در لالموار  الل رية المجهلة تالمدرنةد لار ا ة رلر تزتيدها لالمعدا  تالتج،صزا  الطبوة تزت  .8
 تالمفبرية التة تلبة اصتواجا  المر ر تالعاملصن.

 المصادر والمراجع
 المراجع العربية:

 ر تالتواي .د القاهرمد مجمو ة النصد العرنوة للن ر ارم الجو م ال املة(. 2008ابو الن رد مدصا ) .1
(. الر دددا الدددوجودة تا دددرا  لدددر جدددو م 2015ابدددو  صددددد رااددددد ت راتيدددشد  بدددد القدددا رد ت صددددمد  حدددد ) .2

الفدددما  ال ددتوة  ددة الم ت ددفوا  التدوموددة العاملددة  ددة جنددوم الحدددة ال رنوددةد تر دد  لتثودد  مقدمدد  
نعقدددددد  دددددة لمدددددجتمر عتنمودددددة المدددددوار  الل دددددرية  دددددة القطددددداع ال دددددتة الدل دددددطصنة تا ددددد  تتطلعدددددا عد الم

 د جامعة القدا المدتوصةد رام اللهد  ل طصن.10/6/2015
(. تدددأ صر الر دددا الدددوجودة  لدددر ا ات المدددوار  الل دددرية:  راسدددة صالدددة المجس دددة 2016ا مدددصند برندددا؛ ) .3

د  لوددة العلدوم الا ت ددا  ةد  لددوم الت ددصصرد رسددالة ماج دتصر غصددر من ددورمالعمومودة الاست دددااوة لم نوددةد 
 جامعة ابة لدر بلقاادد تلم ابد الجزاار.
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د  مددابد  ار الددوراا للن ددر ر ارم الجددو م مددد د للتمصددز تالريددا م(. 2011لادددصومد لتددند تالبددراتةد  ددزار ) .4
 تالتواي .

 د غزمد مطلعة ابنات الجرا؛.2د طالقوا د المن،جوة لبنات الاستبواب(. 2010الجرجاتةد ايا  ) .5
د جامعة رسالة ماج تصر غصر من ورم(. الر الة ار ارية ت لا ت،ا لا  ات الوجودةد 2016ص ند مر؛ ) .6

 طنوةد  ابلسد  ل طصن.النجا؛ الو 
(. تقصدددو  جدددو م الفددددما  ال دددتوة مدددن تج،دددة   دددر 2018 راد  مدددرد تغريددددد معددداذد تسدددعصدد سدددال  ) .7

د مجلدددة العلدددوم الا ت دددا  ة تار اريدددةالمر دددر:  راسدددة مقار دددة بدددصن الم ت دددفوا  التدومودددة تالفاادددةد 
 .367-352(د 105)24جامعة ل دا د 

 ماط ال وا  ة  لر م توى الفددما  المقدمدة  دة الم ت دفوا  (. تأ صر ا 2014 رهومد  بد ال،ا ة ) .8
 .194-182(د 9د جامعة الزيتو ةد )مجلة جامعة الزيتو ةالعامةد 

رسددالة ماج ددتصر (. ا ددر ر ددا م ا مددال الم ت دددر  لددر جددو م الفدمددة ال ددتوةد 2005الددلومةد ر ددات ) .9
 د  لوة ار ارم تالا ت ا د جامعة الموادد العراا.غصر من ورم

 ددة تت ددصن جددو م الفدمددة ال ددتوة:  5S(. تددأ صر من،جوددة 2021ال ددا دةد ر دددد تالرنوعددةد ل ددرى ) .10
 راسددة تتلصلوددة لآرات  صنددة مددن ا طلددات تالكددا ر الطبددة  ددة م ت دددر ا مددام الت ددصن التعلومددة  ددة ذة 

 .183-156(د 23)1د العرااد مجلة الد ا صر ارد 
لالقدددرا  اربداةوددة لدددى مددوجدة مدددطريا  ال ددلام (. الر ددا الددوجودة ت لا تدد  2018سددعدد لدددارة ) .11

اطرتصدة تالريا ة  راسة مصدا وة لمدطريا  ال لام تالريا ة لكد من الجلدةد الم صلةد برو بو ريري د 
 د جامعة متمد بو واأد الجزاار.  توراا غصر من ورم

الددوجودة لددالتطبص   (. العدالددة التن وموددة تا رهددا  لدر الر ددا2019ادبرةد  دددارد تالتمدددا ةد  اهددم ) .12
(د 123)38د جامعددة الرا دددطند مجلددة تنموددة الرا دددطن لددر م ت دددر الفن ددات التعلومددة  ددة الموادددد 
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(. اودداا العددا  جددو م الفدمددة ال ددتوة المقدمددة  ددة م ت ددفوا  2018اددد ةد اصمدددد تصمددوةد لصنددا ) .13

(د 9ر اريددة تالا ت ددا  ةد ع)صلددد التدوموددة:  راسددة مقار ددةد مجلددة جامعددة القدددا المدتوصددة لللتددور ا
85-95. 

د  مابد الدتر الاستراتوجة ر ارم الجو م ال املة  ة ر ارم  لا ا  الزنوب (. 2009الطااةد طوسل ) .14
 مجس ة الوراا للن ر تالتواي .

(. اواا جو م الفدما  ال دتوة  دة الم ت دفوا  التدومودة  دة ال دو اب 2015 بد القا رد متمد ) .15
تالمددددراجعصن:  راسددددة مصدا وددددة  لددددر الم ت ددددفوا  التعلوموددددة الكبددددرى بولا ددددة  مددددن تج،ددددة   ددددر المر ددددر

 .920-899(د 4)11د ا ر بد المجلة ا ر  وة  ة ر ارم ا  مالالفرطومد 
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(.  تر جدداازم الملددن  بددد العزيددز  ددة تطددوير ا ات العدداملصن  ددة الم ت ددفوا  2014العتصبددةد متمددو  ) .16
د المجلددة ا ر  وددة  ددة ر ارم ا  مددالالتدوموددة العاملددة  ددة مدطنددة الطدداال مددن تج،ددة   ددر الم ددتدصدطند 

 .17-1(د 1)10
 ا العمصد الفدارجة (. مدى  ا لوة تطبص  م واا جو م الفدمة ال توة  لر ر 2011 طاد الدا ) .17

 .359-307(د 2د م رد )المجلة العلموة للا ت ا  تالتجارمالمر رد  -
(. ا ر     الر الة ار ارية  ة تت صن جو م الفدما  ال توة:  راسدة مصدا ودة 2014 مرد   رين ) .18

 د جامعة ال را ا تسطد  مابد ا ر ب.رسالة ماج تصر غصر من ورم ة م ت در الل صرد 
(. ا ددر الر ددا الددوجودة  لددر الددولات التن ومددة لدددى العدداملصن  ددة المن مددا  2008،ددام ) ويحددةد رط .19

 د  لوة التجارمد الجامعة ارسلاموةد  ل طصن.رسالة ماج تصر غصر من ورما هلوة  ة غزمد 
(. ت ددفوو  دد وط العمددد بددصن ا طلددات الا ت دداص تمدددى ا عداسدد   لددر 2021ال ددزةد م ددعد ) .20

مجلدددة  ة  لددر  صنددة مدددن الم ت ددفوا  العامددة  ددة متا  ددة ذة  ددارد الر ددا الددوجودة لتدد  اسددتطلا
 .367-349(د 126)27جامعة ل دا د العلوم الا ت ا  ة تار اريةد 

(. الر الة  لر ا  ات تتت صن جدو م  ددما  الر ا دة ال دتوة لدالتطبص  2019متمدد  بد اللطوف ) .21
د ماةوددة للدراسددا  تاللتددور الاجتماةوددةمجلددة  لوددة الفدمددة الاجت لددر م ت دددر دددبرا العددام )مت ددنر(د 

 .442-411(د 14جامعة الدصومد )
(.  تر العدددا  الجدددو م ال ددداملة الا تما  دددة تالاسدددتجالة  دددة 2018الدددوا رد سدددال د تالمو ددداتةد متمدددد ) .22
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