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 ملخص ال
هددت ه هددلد است الددا تسددف اسى ددلتز م ددف ايسىددلاا اسى في ددم س  ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم 

ايسىدلاا اس ييدت  و ورثدلد  دم  د د  و ايسىدلاا ايلدى لا  ، و  ،)ايسىلاا اس تطفم تي ا ت ل بأب تدد اسثلاثا  
اس ددت ت  اسيدد يا، وت دد مع  لى ددة است الددا  ددخ   يددة اس ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا 

ا م د ابيا طبكيدا  ن )دا  دخ )708ت ل واسبتسغ مدتده  )   ظفدت،  دخ  (249و   ظفدت،، وتد  ايىيدت  مل دعش
الأ د م، ووعمده م دلا  الدىبت)ا  ن )دا  دخ   د  رخا   د   ايسىدلاا اسى في دم دثلاثدا رب دتد   اس لى ة

و       د  اس ت ت  اسي يا ب   ا رب تد وذسك ب ت اسى قق  خ  دتهات وثبتتادت، وسى قلدق رهدتاز 
است الددا تدد  الددى تاا اس دد ا، اس  ددفم، خ ددت تدد  الددى تاا مددتدئ  ددخ الألددتسل  ا  يددتبيا ختس ى لدد ت  

د  ورظاددل  )ىددتب، ا س  ددتديا واي) لا ددت  اس ييت رددا و  ت دد  ا تبددتم دلللدد م و  ت دد  اي) ددتا  اس ى ددتعش
است الددا رم   ددىً  خددلا،  ددخ ايسىددلاا اسى في ددم س  ددت  لخ و دد د  اس ددت ت  اسيدد يا  ددم اس  ى دد يت  

 دد   ددخ اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل  ددتت دت  ددا  لتف ددا، بت أددت ا تسددف و دد د رثددل ذ  ديسددا ت يددتبيا س
بُ ت  ايسىلاا اس تطفم وايسىلاا ايلى لا    م   د  اس دت ت  اسيد يا  دم اس  ى د يت  اس  دىات ا، 

ر دلاد   ى لد ت  ر اتو  د  دلو  ددلخ  ك ت رظال  )ىتب، است الا دل  ت ي ي  ت رثل سلاسىلاا اس ييت   
فيا )اس ؤه ، ل  ا  اس ت ا، اسُ   عف اس لعش ا   ل   ىً  ايسىلاا اسى في م تُ لً س  ىغلعشلا  استي  غلا

ر لاد اس لعش ا   ل   ىً   د د  اس دت ت  اسيد يا تُ دلً  ى ل ت  ر ات اس ظيفمو، وو  د  لو  دلخ  
 س ىغلعشل  )اس ؤه  اس   م، اسُ   عف اس ظيفمو 

ايسىددلاا اسى في ددم،  دد د  اس ددت ت  اسيدد يا، اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا  الكلمــاا الماتاةيــة 
 ت ل 
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Abstract 

 This study aimed to identify the organizational commitment of workers 

in private hospitals in the city of Taiz with its three dimensions (emotional 

commitment, continuity commitment, and normative commitment) and its 

impact on the quality of health services. The study population consisted of 

all (708) employees working in private hospitals in the city of Taiz. A 

stratified random sample of (249) employees was selected from the original 

population, and a questionnaire consisting of two axes was distributed to 

them: the axis of organizational commitment with three dimensions, and the 

axis of health services quality with five dimensions, after verifying its 

validity and stability. To achieve the objectives of the study, the descriptive 

approach was used, and a number of statistical methods were used, such as 

arithmetic means, standard deviations, Pearson correlation coefficient, and 

multiple regression coefficient. The results of the study showed that the 

level of both the organizational commitment of workers and the quality of 

health services in private hospitals in the city of Taiz came to a high degree, 

in addition to the existence of a statistically significant effect for each of the 

two dimensions of emotional commitment and continuity commitment on 

the quality of health services in the targeted hospitals, while there was no 

effect of normative commitment. The results of the study also showed that 

there are differences between the averages of the respondents' opinions 

about the level of organizational commitment, due to the demographic 

variables: (qualification, years of service, job title), and the existence of 

differences between the averages of the respondents' opinions about the 

level of quality health services, due to the two variables (educational 

qualification, job title). 

Keywords: organizational commitment, quality of health services, private 

hospitals in Taiz city. 
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 المقدمة 
 م ذسك اس لدتل اسيد م،   م وهه يى ت ع فيه اسىقتا اس   م واسى   س  م  م خ  اس لتي  ب ت 

د دددتام اس دددتس  وم دددف و ددده  لدددف ر دددلع ذسدددك ت دددتيت   ى دددتد  ت ا اادددت اس  ف دددت  اسيددد يا  دددم خددد  
 اس ي ص  م د ت)ت اسل  ي ت)م اس لوب واسيلمت  

وتُ تت اس  ف ت  اسي يا  م د ت)ت بق تملادت اس دتا واس دتص وم دف و ده اس يد ص اس  ى د يت   
اس ت ددا تى  دد    ددؤوسيت  خيلددل   ددم اس فددتع م ددف اس لى ددة وتدد  لل خت ددا اس ددت ت  اسيدد يا اس هتبيددا 

 ىت ادددت، و  دددت رم ط ددد  اس ت دددا ر دددبم  قلو)دددت، ب دددتً   تبقىادددت س   ا دددفت    ادددت واس لا يدددا اسىدددم ي
واس قددتييا اس تس يدددا و) ملىاددت واس ي يدددا اسىدددم تىدد  ل  لادددت هددلد اس ت دددا،  لدددف ر ددب ه  ددد د  اس ت دددا 
اسيددد يا هدددم رلدددتع اس يددد ل م دددف  أدددت اس  دددلات وهدددم  لدددل اسلاوردددا سبقدددف اس  ف دددت  اسيددد يا 

 ىم ت ا اات هلد اس  ف ت  والى لا هت و  اكبا اسى تيت  اس
ى  د   دخ ي و  ت رم هلد اس  ى  يت  ت ا ه ت تيت  خثلدل  تُ لدق اسكيدتا د ا يادت م دف رك د  و ده 

بدددتس  ا د اسب دددلرا اسدددليخ ي ث ددد م  رع  دددتل هدددلد اس  ف دددت  ورلدددتع  اسقدددتب لخ م دددف ادا تادددت ايهى دددتا
ي ددلع  فددتهل ايسىددلاا اسى في ددم سددتيا   )لت اددت،  تيهى ددتا بددتس  ا د اسب ددلرا وت ييددا  ت ددتتا  و  بددتتا 

رهيدددف  ادددت   ندددخ س   ف دددا اسىدددم ي   ددد م  لادددت وا ي دددتم بكي ادددت ورهدددتا ات واس ددد م  ورل  ادد  ييدددلس م 
 سىددلاا اسى في ددم س  ددت  لخ   دد  اهى ددتا اس ثلددل  ددخ اس  ف ددت ر ددبم ايسى كيقاددت بنفددتت  و  تسيددا، سددلا 

 دخ ملاهدا بنثلدل  دخ اس  ل دت  هدت ت د م ت دتاهت  ، س دت سدهب ت  م ذسك اس  ف ت  اسيد يا  اس  ت ل 
  ىً    د  اس ت ت  اسىم ت ىيل  دخ الأهدتاز اسلبي دا اسىدم ت د ف تسلادت   يدة اس  ف دت  اسيد يا 

تقددددتي  اس ت ددددا اسيدددد يا ر ددددبم   ددددلوطت، ب  تبقددددا اس  ددددتيلل واس  ا ددددفت   دددددتوم الددددىث تت،  لددددف تم
 ات هلد اس ت ا  اس تس يا اسىم ت تد اس ي يا اسىم يل  رم تقتا د

ركددت  اس تيددت  ددخ است الددت  والأب ددتو اس ل يددا واي  ييددا بددأم ايسىددلاا اسى في ددم يددؤثل ب ددن  وهددت  
و، ,.sirger, et al 2019؛ 2012رل هتلدد ، ؛ 2014اسغل ددتو ، هد   م ددف  دد د  اس ددت ت    اددت )

اسى في ددم م ددف  دد د  اس ددت ت  وم ددف اسددلغ   ددخ و دد د د الددت  مل يددا وا  ييددا ت توسدده رثددل ايسىددلاا 
وس خ  م  ؤل ت  و لتي  ريلً وس  تى تول هدلا اس  أد ع م دف اس ؤل دت  اسيد يا وخدلسك مدتا 
و  د د الت     يا ت توسه اس  أ ع  ت م   اسبت ف و خ ه ت  لتت    ل  هلد است الا س ت اسفل    

 تي دا ت دل م دف  د د  اس دت ت   وقيتع رثل ايسىلاا اسى في م س  ت  لخ  دم اس  ى د يت  اس ت دا  دم
 اسي يا 

 

 مشكلة الدراسة 
)ىيلا س     اس ىلايت م ف اس ت ت  اسيد يا  دم اس  ى د يت  اس ت دا  دم  تي دا ت دل  دخ هيد   

، (2015)ر لاد اس لى ة  م ظ  أ ف ردات اس  ى  يت  اس ن  يا )ىيلا اس لب اسدتابل    دل  دت ع 
واسىم رد  تسف ت هف اس للا)يت  اسى غل يا س   ى  يت  اس ن  يا وت لب اس  اد  اس ى ييا واسليخ 
تدد  الددىق تب اس ثلددل  دد ا   ددخ هيدد  اس  ى دد يت  اس ت ددا، و ددخ ر دد  تقددتي  اس ت ددا اسيدد يا بيدد    
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ف اس د ا د ت  م سى ك اس  ى  يت  بتسبقتت وايلى لا  واس  ت  ا وخ    أت اس  لات يل  اسىلخلل م 
اسب لرا بتمىبت ه  رلتع اس لتح سى ك اس  ى  يت ، وذسك  خ يلال ايهى دتا داد  وت فلدله  وت نلد ا  
 دددخ رم دددتسا  ب دددت ي ددد خ عردددتد  اسىدددلا ا  اسى في دددم واسدددل  ددددتو د يدددؤد  تسدددف ت  دددلخ  ددد د  اس دددت ت  

 اسي يا اس قت ا  
يا ايسىلاا اسى في م س  ت  لخ والأثل و)فلا، س  ف ومم اسقتب لخ م ف تدا   ت ك اس  ى  يت  بأه 

اسددل  ي نددخ رم ي ققدده  ددم ت  ددلخ  دد د  اس ددت ت  اسيدد يا، وري ددت، س ددتا و دد د است الددت  والأب ددتو 
اسىددم ت توسدده هددلا اس  أدد ع  ددم اسيل ددا اسي  يددا  ددت م دد  اسبت ددف، تيددلع س ددت   ددن ا است الددا  ددخ يددلال 

 ا  تبا مخ اس ؤال اسىتسما 
ظيمـــأ عاععـــادث الالاـــة )العـــاراأ، ا ســـتمزارع، الم يـــارع( للعـــاملي   ـــأ مـــا  اـــز ا لتـــ ام الت 

 المستشفياا الخاصة  أ مدي ة تع  على جودة الخدماا الصحية؟
 

  همية الدراسة 
 ت  خ ره يا هلد است الا  م الآتما

ف بيددد ا اس دددتع، وت ىيدددل هدددلد است الدددا  دددخ روابددد   -1 طبقددده است الدددا م دددف رهددد  ه دددتع  لددد   يُ  ددد 
 م اسيل ا اسي  يا اسىم    ه دلخ  فا ا ايسىلاا اسى في م خ فا ا   ت ل وتأثللد م ف   است الت 

   د  اس ت ت  اسي يا  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل  
ت تمت ُ  عتع اسقدلا   دم اس  ى د يت  اس ت دا  دم  تي دا ت دل  دم وأدة الدىلاتيليت   دخ  دأ)ات  -2

 ت لرل  فتهل ايسىلاا اسى في م س  ت  لخ وت  لخ   د  اس ت ت  اسي يا  
 

  هداف الدراسة 
 تى ث  رهتاز است الا بتلآتما

يا  ددددم اس  ى دددد يت  اسى ددددلتز م ددددف   ددددىً  ايسىددددلاا اسى في ددددم و  ددددىً   دددد د  اس ددددت ت  اسيدددد  -1
 اس ت ا  م  تي ا ت ل 

قيتع رثل ايسىلاا اسى في م )بل ية رب تددو س  ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي دا ت دل  دم  -2
   د  اس ت ت  اسي يا  

اسى دلتز م دف  دتً و د د  دلو      ردا دددلخ ر دلاد اس ل دا تلدتد ايسىدلاا اسى في دم و د د  اس ددت ت   -3
لا  استي  غلافيدا )اسلد ا، اسُ  دل، اس ؤهد  اس   دم، لد  ا  اس ت دا، اسُ  د عف اسي يا و قت، س  ىغلدعش 

  اس ظيفمو
 

 الأنموذج المعز أ للدراسة 
 يى  م الأ)  ذج اس  ل م سالد ست الا  خ الآتما

 المتغي ِّز المستقل )ا لت ام الت ظيمأ( ويشمل   -
 ايسىلاا اس ييت    3-ايسىلاا ايلى لا     2-ايسىلاا اس تطفم   1- 

 & Loan, 2020 ؛2020ه د دد، ) وتد  ايمى دتد  دم ت تيدت هدلد ايب دتد م دف د الدا خدلا،  دخ 

Nguyen et al., 2020 و  
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 المتغي ِّز التاعع )جودة الخدماا الصحية( وتشمل الآتأ  -
 اس  تم 5- اسى تطف  4- س    ليا  ا 3-ايمى تديا  2- ايلىلتبا  1-  

 و  2012رل هتل ،  ؛2014)اسغل تو ، وت  ايمى تد  م ت تيت هلد ايب تد م ف د الا خلا،  خ 
وتى ث   م )اسل ا، اس تسا اي ى تعيدا، اسُ  دل، اس ؤهد  اس   دم، لد  ا    المتغي ِّزاا الديموغزافية   -

  اس ت ا، اسُ   عف اس ظيفمو
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (: الأنموذج المعرفي لمتغيرات الدراسة 1شكل ) 
 

  زضياا الدراسة 
 لى تدا، تسف ر)  ذج است الا ورهتا ات ت ه  يتغا اسفلأيت  الآتيااا

 الازضية الزئيسة الأولى 
سىلاا اسى في م )بل ية رب تددو س  ت  لخ واسىم ت ص م ف ر)ه )ي ي  ت رثل ذو ديسا ت يتبيا سلا 

   م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل  م   د  اس ت ت  اسي ياو
 وي باق م ها الازضياا الازعية الآتية 

س ت ددا  ددم  تي ددا ي ي  ددت رثددل ذو ديسددا ت يددتبيا سلاسىددلاا اس ددتطفم س  ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  ا -1
 ت ل  م   د  اس ت ت  اسي يا 

ي ي  ت رثل ذو ديسا ت يتبيا سلاسىلاا ايلدى لا   س  دت  لخ  دم اس  ى د يت  اس ت دا  دم  تي دا  -2
 ت ل  م   د  اس ت ت  اسي يا 

ي ي  ددت رثددل ذو ديسددا ت يددتبيا سلاسىددلاا اس ييددت   س  ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا  -3
  اس ت ت  اسي يا  ت ل  م   د 

جودة  المتغي ِّر التابع
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 :المتغي ِّر المستقل     

  الالتزام التنظيمي     

 
 الالتزام العاطفي

 الالتزام الاستمراري

 الالتزام المعياري

 الملموسية

 التعاطف

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الضمان

 المتغيرات الديمغرافية:

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، )

ى الوظيفيسنوات   (الخدمة، المُسمَّ

 الأثر 

 الفروق
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 الازضية الزئيسة الاانية 
 ثلخ  د ل   دىً   دي ت  ت  لو  ذا  ديسدا ت يدتبيا  دم الدىلتبا اس ب)واسىم ت ص م ف ر)ه  
لا  استي  غلافيدددا  سىدددلاااي اسى في دددم س  دددت  لخ  دددم اس  ى ددد يت  اس ت دددا  دددم  تي دددا ت دددل و قدددت، س  ىغلدددعش

  )اسل ا، اسُ  ل، اس ؤه  اس   م، ل  ا  اس ت ا، اسُ   عف اس ظيفمو
 الازضية الزئيسة الاالاة 

 ثلخ  د ل   دىً   دي ت  ت  لو  ذا  ديسدا ت يدتبيا  دم الدىلتبا اس ب)واسىم ت ص م ف ر)ه  
لا  استي  غلافيددددا   دددد د  اس ددددت ت  اسيدددد يا  ددددم اس  ى دددد يت  اس ت ددددا  ددددم  تي ددددا ت ددددل و قددددت، س  ىغلددددعش

  )اسل ا، اسُ  ل، اس ؤه  اس   م، ل  ا  اس ت ا، اسُ   عف اس ظيفمو
 

 ةدود الدراسة 
 اسي ياو اهىيل  است الا م ف د الا رثل ايسىلاا اسى في م م ف   د  اس ت ت   الحدود الموضوعية  

 اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل  تيلا  )اسقتهل ، اس ففل،  تساو  الحدود المكانية 
   ية الأ لاد اس ت   م  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل  الحدود البشزية 
 هد 1442-1443اس  ا ق  2021-2020ت  ت يلق است الا يلال اس تا است الم  الحدود ال مانية 

 

 الإجزائية لمصطلحاا الدراسة   التعزيااا
سى قلددق رهددتاز هددلد است الددا تدد  ت تيددت اسى لرفددت  اي لابيددا س  يدد   ت  اس  ددى ت ا  ددم است الددا 

 ك ت ي ما 
ا  دتً الدى تاد اس دت  لخ  دم اس  ى د يت  اس ت دا  دم  تي دا ت دل سيدلل رهيدف ا لت ام الت ظيمأ -1

ت   م اسبقتت  لات، و خ ث  هيد سا  ويي دت)ا  اسلا د اس  نخ سيتسم ت ك اس  ى  يت  و غيىا  اس تي
 بأهتا ات لأ)ات تى ا ق  ة رهتا ا  وقي ا   

ــاراأ -2 ــ ام العـــ  ا   بدددددا اس دددددت  لخ  دددددم اس  ى ددددد يت  اس ت دددددا  دددددم  تي دددددا ت دددددل  دددددم اسبقدددددتت ا لتـــ
  م م  ا  )ىيلا     ه  بأم رهتا ا  تى ا ق  ة رهتاز وقي  اس  ى  يت  اسىم ي    م  لات 

ا   با اس ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل سلالدى لا   دم اس  د  ستمزارع ا لت ام ا  -3
  م ت ك اس  ى  يت  )ىيلا س كي ا ايلىث ت را اسىم  قق هت ط ال  ىل  م  ا   لات  

ا اسىددددلاا اس ددددت  لخ  دددم اس  ى دددد يت  اس ت ددددا  ددددم  تي دددا ت ددددل  ددددم اسبقددددتت  ددددم ا لتــــ ام الم يــــارع  -4
   م  لات ومتا  غتد تات )ىيلا اسكي  الأيلاقيا اس ت يا اسىم ي    )ات اس  ى  يت  اسىم ي  

اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل واس ددت  لخ  لاددت م ددف  ا  ددتً هددت  جــودة الخــدماا الصــحية -5
 تقتي  اس ت ت  اسي يا اسى  يييا واس لا يا واس هتبيا و قت لأ تو اس  تيلل اسي يا 

 

 الدراساا الساعقة 
 الت  اسىم ت نخ اس ي ل م لادت  د ل   أد مم ايسىدلاا اسى في دم و د د  اس دت ت   خ ره  است

 اسي يا  ت ي ما
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( عع ـوا  أ اـز ا لتـ ام الت ظيمـأ علـى تحايـ  العـاملي   ـأ Nguyen et al., 2020دراسـة )  -1
 .الشزكاا الايت اميةأ

اس بت ددل  سلاسىددلاا اسى في ددم م ددف ت فلددل هددت ه است الددا تسددف اسى ددلعز م ددف الآثددت  اس بت ددل  وغلددل  
اس ت  لخ  خ يلال م ا   اس لتطا )اس   ك اس ف م وتبتدل اس  ل او  م اس لخت  اسفلى ت يدا، وطبقده 

و   ظفت، و  ظفا  م اس لخت  اسفلى ت يا، وت   ه است الدا تسدف مدتد  دخ اس ىدتب، 636)  است الا م ف
 ره اتا

وايسىلاا ايلى لا   سا ت تأثلل  بت ل وغلل  بت دل م دف ت فلدل اس دت  لخ  دخ رم ايسىلاا اس ييت     -
 يلال اس   ك اس ف م و  ت خا اس  ل ا 

 رم ايسىلاا اس تطفم سه تأثلل غلل  بت ل م ف ت فلل اس ت  لخ  خ يلال م ا   اس لتطا   -
  اسفلى ت يا ت  رم اس   ك اس ف م سه تأثلل من م م ف تبتدل اس  ل ا س  ت  لخ  م اس لخ  -
عع وا  أ از ا لت ام الت ظيمأ على الأداء الوظياأ للعاملي  مـ  لاـل   (Loan, 2020)دراسة  -2

 الدور الوسيط للزضا الوظياأ  أ الشزكاا الايت اميةأ.
هت ه است الدا تسدف اسى دلتز م دف رثدل ايسىدلاا اسى في دم م دف الأدات اسد ظيفم س  دت  لخ  دخ يدلال 

و   ظفت، و  ظفا  م اس دلخت  اسفلى ت يدا، 547استو  اس ليط س لأت اس ظيفم، وطبقه است الا م ف )
 وت   ه است الا تسف متد  خ اس ىتب، ره اتا

 رم ايسىلاا اسى في م يؤثل ب ن  تيلتدم م ف الأدات واسلأت اس ظيفم س  ت  لخ    -
رم اسلأددددت اسدددد ظيفم خ ىغلددددل ولدددديط ي  دددد  دو ا،  ا ددددت،  ددددم اس لاهددددا دددددلخ ايسىددددلاا اسى في ددددم وردات   -

 اس ت  لخ 
( عع ــوا  أ اــز مســتوز ا لتــ ام الت ظيمــأ مــ  نيــة تــز  العمــل لــدز 2020دراســة )وعــودث،   -3

 الج ائزأ. –العاملي   دراسة ةالة مديزية )توزيع الكهزباء والغاز ببات ة( 
هت ه است الا تسف اسى لتز م ف دو  ايسىلاا اسى في م  م اسىق ل   خ )يا تدلك اس  د   دم  تيلردا 

س ال ددددتت واسغدددتع دبتت ددددا،  لدددف امى ددددت  است الدددا م ددددف ردا  ايلدددىييتم  لددددف وعع م دددف مل ددددا ت عردددة ا
 و مت لا،،  لف ت   ه است الا تسف متد  خ اس ىتب، ره اتا75م  ابيا  ل ات )

  ىً  ايسىلاا اسى في م س ل عشا است الا بأب دتدد اسثلاثدا  دتت دىقدتيل  ى لدط ورم )يدا تدلك اس  د  رم    -
 ى ل ا  تت  دت  ا  

رم ايسىدلاا اسى في ددم يدؤثعشل بأب ددتدد )اس دتطفم، ايلددى لا  ، اس ييدت  و م ددف )يدا تددلك اس  د  ب ددن    -
ل يم ور)ه خ  دت  د ل اس دت   م بدتسف ل وايمىدلاع ب   اد   دم اس ؤل دا خ  دت عاد ا)ى دتوه  تسلادت وعاد 

د   وتددددلك ا تبددددتطا  دددددل لابا  ركثددددل وعاد تيلا ددددا   ددددم م  ادددد ، وخ  ددددت م  دددد ا رم ت ددددتسي  اس غددددت
 اس ؤل ا لى  م خيلل  عاد ت  نا  دات   

ــ   داء العــاملي   دراســة 2019دراســة )ةمــادع،  -4 ــ ام الت ظيمــأ ودورث  ــأ تع ي ــوا  أا لت ( عع 
 الالوجةأ.–تطبيقية  أ الشزكة العامة لم توجاا الألبا   

لخ  ددم اس ددلخا هددت ه است الددا تسددف اسى ددلتز م ددف   ددى رت  ايسىددلاا اسى في ددم اس ىدد  ل  سددتً اس ددت  
 اس ب  ثه وتأثللهت  م ردات اس ت  لخ، وت   ه است الا تسف متد  خ اس ىتب، ره اتا
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و دددد د ملاهددددا ا تبتطيددددا تيلتديددددا دددددلخ ايسىددددلاا اسى في ددددم بأب ددددتدد اسثلاثددددا )اس ددددتطفم، ايلددددى لا  ،   -
 اس ييت  و  لى  ا و  فلد  و لخ ردات اس ت  لخ  

لاا اسى في دددم  ى دددثلا، بأب دددتدد اسثلاثدددا )اس دددتطفم، ايلدددى لا  ، و ددد د تدددأثلل تيلدددتدم و   ددد   سلاسىددد  -
اس ييددت  و  لى  ددا رو   فددلد  م ددف ردات اس ددت  لخ وخددتم ايسىددلاا ايلددى لا   ركثددل الأب ددتد تددأثللا،  ددم 

 ردات اس ت  لخ 
ــوظياأ  ــأ 2019دراســة )عصــما ،   -5 ــ ام الت ظيمــأ  ــأ تحســي  الأداء ال ــوا  أدور ا لت ( عع 

 الجامعاا الليبيةأ.
تسدددف اسى دددلتز م دددف رهددد   ن )دددت  ايسىدددلاا اسى في دددم وطيي دددا اس لاهدددا ددددلخ ايسىدددلاا  هدددت ه است الدددا

 اسى في م والأدات اس ظيفم، وت   ه است الا تسف متد  خ اس ىتب، ره اتا
 و  د ملاها ا تبتطيا ه را دلخ ايسىلاا اسى في م والأدات اس ظيفم    -
 )قص اس  ا د اسب لرا واس فتتا  اس ؤه ا ل ات م ف   ىً  اسلت  ت  رو الأه تا   -
 متا و  د الىلاتيليا واأ ا سى قلق الأهتاز اس لل  ا  م اسلت  ت  اس لييا   -
عع ـوا  أ اـز ا لتـ ام الت ظيمـأ وسـلو  الموار ـة الت ظيمـأ  (sirger et al., 2019) دراسـة  -6

 على جودة الخدمة  أ جامعة كزيستي  إندونيسياأ.
هت ه است الا تسف اسى لتز م ف تأثلل ايسىدلاا اسى في دم ولد  ك اس  اط دا تلدتد  د د  اس ت دا  دم 

و   ظفدت، سين )د ا 243)و   ظفدت، ب دن  م د ابم  دخ ددلخ 71 ت  ا خلر دىلخ ت)تو)ي ديت، وتد  ايىيدت  )
 ملعش ا اسب ف، وت   ه است الا تسف متد  خ اس ىتب، ره اتا

 و  د تأثلل تيلتدم سلاسىلاا اسى في م تلتد   د  اس ت ا   -
 و  د تأثلل تيلتدم س   ك اس  اط ا اسى في يا تلتد   د  اس ت ا   -
جـودة الخدمـة  دراسـة ( عع ـوا  أدور ا لتـ ام الت ظيمـأ  ـأ تحسـي  2014دراسة )الغزبـاوع،   -7

 .ميدانية على الشق المدنأ  أ وزارة الدالالية والأم  الور أ للموار ي   أ محا ظة غ ةأ
هدت ه است الدا تسددف اسى دلتز م دف دو  ايسىددلاا اسى في دم  ددم ت  دلخ  د د  اس ددت ت  اسىدم يقددت ات 

)ددت   ددخ يددلال الددىبت)ا اس ددت   م ولدد ه است الددا سكيددتع   ددىً  ايسىددلاا اسى في ددم، وهددت تدد    ددة اسييت
و   ظفت،، (332و  خ اس ت  لخ  م اس عا   واسبتسغ متده  200و  قل  ت  ت عر ات م ف )47 ن )ا  خ )

 اوت   ه است الا تسف متد  خ اس ىتب، ره ات
و  د ملاها طلديا ذا  ديسا ت يتبيا دلخ ايسىلاا اسى في م وت  لخ   د  اس ت ا اس قت ا وه    -

و  د دو  تيلتدم سلاسىلاا اسى في م س   ظفلخ  م ت  لخ وت د رل   دىً   د د  اس دت ت   ت يؤخت  
 اسىم يقت ات س   لات 

تى  ل د  ا خيلل   خ ايسىلاا اسى في م ستً اس ب  ثلخ  خ  قت م اس ت ت   لف د غده  دت ) ديىه   -
 .%و ورل ة ذسك خ م رهتاز اس عا   ت ث   لتا،  خ رهتا ا 73)
ا اسىدددم يقدددت ات اس دددق اس دددت)م  دددم اسددد عا   س  ددد اط لخ ذو  ددد د  خيلدددل  د غددده ) ددديىات   دددىً  اس ت ددد  -

  .، وتُ يعشل مخ  تسا  أت متسيا م ات  خ هي  اس عا  (%77.89)
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ــ ،   -8 ــة )ق  واسـ ــودة الخـــدماا 2012دراسـ ــي  جـ ــأ  ـــأ تحسـ ــ ام الت ظيمـ ــوا  أ اـــز ا لتـ ( عع ـ
 التجارية الأردنيةأ.المصزفية  دراسة تطبيقية على عي ة م  الب و  

هدددت ه است الدددا تسدددف اسى دددلتز م دددف رثدددل ايسىدددلاا اسى في دددم  دددم ت  دددلخ  ددد د  اس ت دددا اس يدددلفيا 
و  فدلد ، وت  د ه است الدا تسدف مدتد 240اس قت ا  م اس يت ز الأ د)يا، وهدت د غده مل دا است الدا )

  خ اس ىتب، ره اتا
)اس ددتطفم، ايلددى لا  ، اس ييددت  و م ددف ت  ددلخ  دد د  و دد د رثددل واأددم ومددتلئ سلاسىددلاا اسى في ددم   -

 اس ت ا اس يلفيا  م اسي  ك اسىلت را الأ د)يا 
     اس  ظف بتي)ى تت س ي ك، وخلسك   ف  ا قي ه اسىم ي   ات واسىدم ت  دل   دة قدي  اس  ف دا،   -

 ي  نا خ  ذسك تيلتديت،  م اسىلا ه ورىفت)ف  م تقتي  اس ت ت  ب  ا فت  متسيا 
 يُمي  هذث الدراسة ع  الدراساا الساعقة  ما

لا  ريدددلً  ثددد  ردات اس ددددت  لخ  تم رغ ددد  است الدددت  اس دددتبقا ت توسدددده ايسىدددلاا اسى في دددم  دددة  ىغلددددعش
واسى فلددل واسثقت ددا اسى في يددا واسثقددا اسى في يددا، وه ددتك ب ددو است الددت  ت توسدده رثددل ايسىددلاا اسى في ددم 

اسق تع اسي م، تأت ا، تسف متا و  د د الا  م هدلا م ف   د  اس ت ت   م ه تمت  ريلً غلل  
 ددم است الددت  اس ددتبقا دت الددا رثددل  اس  أدد ع  ددم اسيل ددا اس   يددا  ددت دمدده اس ت ددا تسددف لددت هددلا اسفددلا 

وهدلا ي دن  تأدت ا ) عيدا س  نىبدا اسي  يدا  ايسىلاا اسى في م م ف   د  اس ت ت   م اسق تع اسيد م
 واس ل يا 

 

 للدراسة الإرار ال ظزع  
 .ا لت ام الت ظيمأ 

 تعزيف ا لت ام الت ظيمأ 
م ددف اسددلغ    ددت  فددم بدده هددلا اس فادد ا  ددخ اهى ددتا  ددخ هيدد  اسُ ىددعتب واسبددت ثلخ تيع ر)ادد  سدد  يىفقدد ا  

اسف لردا، و دخ  م ف ت لر ئ   تد سه، وس    لد ذسك يل ة ييدىلاز  ل ييدت تاد  اس   يدا و    قدتتا 
 ,Porter, Steersركثل ت ت ر  ايسىلاا اسى في م  ل مت، ه  اسى لر  اسدل  طل ده اس   دتت الأ   دا )

Mowday & Boulian, 1974 و  لف ملع د ا ايسىدلاا اسى في دم بأ)ده هد   ت دتدق وا)دت تج اسفدلد  دة
ى تاد اسىدددتا س   ددد  بفتم يدددا   ف ىددده  دددخ يدددلال امىقدددتدد اسقددد   بكدددي  اس  ف دددا وا ي دددتم بأهدددتا ات وايلددد

ل ده بأ)دده ، Meyer & Allen (1991) واسل بدا اسق رددا س  فدتع م ددف م دد رىه دايد  اس  ف ددا، ورُ عش
 تسددا )ف ددديا ت  دددأ  دددخ اس لاهددا اس تط يدددا سو دددلاد ب  ف دددتتا  و غيددىا   دددم اس  ت فدددا م دددف م ددد رىا  

 تادد استاب  سيلل اس لرت  خ اسلاد د و بأ)ه ا تبتم اسفلد ب  ف ىه والى(Rae, 2013اسى في يا، ور ل ه 
سى قلق رهتا ات،  م  لخ يُ ل ه ريلوم بأ)ه      اسفلد بت)ى تبه اسق   تلتد اس  ف ا اسىم ي     لادت 

(Wadhwa & Verghese, 2015) ل ددا  ددخ اس  فدد   اس ف ددم بددتلأطل ر)دده  و(2010، خ ددت يُ عش
)دت تج  دم اس  د  وتي دم رهدتاز وقدي  اس  ف دا، ا تبتم )ف م دلخ اسفلد و  ف ىه  ت يت ة هلا اسفدلد سلا

 ور لل خلسك تسف رم ه تك ثلاثا   ا)  سلا تبتم اس ف ما
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ا ذمدددتما ر  اسلأددد ا ويذمدددتم اسفدددلد س   ف دددا اسىدددم ي  ددد   لادددت سى هت ددده اس يددد ل م دددف  ددد ا ل  -1
 و نت آ  و ل ا م    تديا   تلبا 

اسىددم ي  قاددت م ددف م دد رىه وا)ى ددتبه تسددف  ت تيددت اسا ردداا ر   ددتً  دد    اسفددلد بتلأه يددا واس نت)ددا -2
 هلد اس  ف ا 

اسى ددلتب رو ايلددىي تما ور دد د س ددتً ت ددتدق وتددلاوا وت ا ددق رهددتاز وقددي  اسفددلد  ددة رهددتاز وقددي   -3
  خ يلال اسى ت ر  اس تبقا ي نخ الى لاص اس يتبص الآتيا وهما اس  ف ا، و 

  لد واس  ف اتم ايسىلاا اسى في م  تسا )ف يا تيف اس لاها دلخ اسف  -
 .يؤثل ايسىلاا اسى في م م ف هلا  اسفلد في ت يى  ق دبقتبه رو تلخه اس  ف ا  -
يى لل الأ لاد اسليخ ستيا  اسىلاا ت في م متلئ بقي ل رهتاز وقي  اس  ف ا و لل اس لرت  خ اسلا د   -

 سى قلق رهتا ات واسل با  م اسبقتت وايلى لا   لات سفىل  ط ر ا 
  وائد ا لت ام الت ظيمأ  

لا  اس د  خيا اسىدم يهده اهى ت دت، خيلدلا،  دخ اسبدت ثلخ،  لدف  يُ تت ايسىلاا اسى في م  دخ رددلع اس ىغلدعش
ركددت  اس تيددت  ددخ است الددت  والأب ددتو م ددف الأه يددا اس اأدد ا سلاسىددلاا اسى في ددم، وذسددك  ددخ يددلال 

فددتع ت  فدددا اسويددتب واسىددأيلل مدددخ اس  دد ، وخدددلسك اس ىددتب، اسىددم ت  دددع ه تسلاددت هددلد است الدددت    اددت ا ت
ت لتب اس  تسا وا) فتض د  ا اسلأت،  لف تم ا تفتع   ىً  ايسىلاا اسى في م  م دل ا اس  د  ي دى، 
م دده ا تفددتع  ددم   ددىً  الأدات ود  ددا اسلأددت، وخددلسك تقددتي  رهيددف اسلادد د اس  ن ددا سى قلددق رهددتز 

 و 2015اس  ف ا )مت    ، 
  و بتلآتم  م الآتما2015تدلاهي  )ىم تيلع ره يا ايسىلاا اسى في م  ت ذخلد  و خ الألبتب اس

تم ايسىددلاا اسى في دددم ي ثدد  ر دددت رهدد  اس ؤ دددلا  الألتلددديا س ى يددؤ بتس تيدددت  ددخ اس ددد ا م اس ددد  خيا،  -
 ويت ا   تل استو ام  م اس   ،  تلأ لاد اس  ىل لخ ركثل الىقلا ا،  م   ف تتا  

ى في دددم هدددت  دددلب خثلدددلا،  دددخ م  دددتت اس ددد  ك واس دددل لخ س دددت ي ث ددده  دددخ لددد  ك تم  لدددتل ايسىدددلاا اس -
  لغ ب فيه 

 .تم ايسىلاا اسى في م ي نخ رم ي تمت الأ لاد  م خي يا تيلتد رهتاز سا   م اس يت  -
 :لاصائص ا لت ام الت ظيمأ

 و بتلآتما2018ي نخ للد اس تيت  خ ييتبص ايسىلاا اسى في م خ ت  تدهت   لو  )
ل ايسىددلاا اسى في ددم مددخ الددى تاد اسفددلد سىقددتي  اهيددف اسلادد د سى قلددق رهددتاز اس  ف ددا ويي ت)دده يُ  -1 يدعش

 بكي ات و غيىه  م ايلى لا   لات 
يُ يعشل ايسىلاا اسى في م مخ اسل با اسىم ييدلسات اسفدلد س ىفتمد  اي ى دتمم  دخ ر د  تلوردت اس  ف دا  -2

 بتس  تم واس ل را 
 ى في م وهىت، ط رلا، لأ)ه يُ يعشل مخ اسق تما اسىت ا س فلد ي ىغل  ت قلق ايسىلاا اس -3
تى ث    ل ت  ايسىلاا اسى في م دبقتت اسفلد وايلى لا   م اس  ف دا ومدتا تلخادت وخدلسك اسىدلا ا   -4

 بتس     والأدات اس ظيفم اس ى لل وا يلاص س   ف ا 
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اسى في يددا واسيددفت  اس  يدديا واسيل يددا واسفددلوز يىددأثل ايسىددلاا اسى في ددم ب ل  مددا  ددخ اس  ا دد   -5
 اس ت  يا اس  ي ا بتس  ف ا 

  ععاد ا لت ام الت ظيمأ 
 و ثلاثا رب تد سلاسىلاا اسى في م وهماMeyer & Allen (1991ذخل خ   خ 

ايسىددددلاا اس ددددتطفم ي ددددلل تسددددف اي تبددددتم (  Affective Commitmentا لتــــ ام العــــاراأ ) -1
اس  ددددتا)م س  ددددت  لخ بتس  ف ددددا، لأ)ادددد  ي دددد لوم بددددأم رهددددتا ا  وقددددي ا  تى ددددتدق  ددددة رهددددتاز وقددددي  
اس  ف ددا، و تسىدددتسم  دددلم هددلا اس ددد ع  دددخ ايسىددلاا يىدددأثل دت  دددا تد اك اس ددت  لخ س  يدددتبص اس  لدددل  

 ت  لاا  سا  و  ت خىا  اسفتم اس   ا   خ الىقلاسيا وت  ع  م اس ات ا  وهلب اس  ل لخ و 
يُ ددلل تسددف   بددا اس ددت  لخ بتسبقددتت  ددم   (Continoun Commitment)ا لتــ ام ا ســتمزارع  -2

اس  ف ددا  د اكادد  اسى ددتسي  اس تسيددا واسغلددل  تسيددا اسىدددم ي نددخ ام ي  ددلو)ات في ددت سدد  هددل وا تدددلك 
دىدددأثل دت  دددا تد اك اس دددت  لخ اسكي دددا اس  ددد   دددم اس  ف دددا، و تسىدددتسم  دددلم هدددلا اس ددد ع  دددخ ايسىدددلاا 

ايلىث ت را اسىم  خ اس  نخ رم ي قق هت في ت س  الى لوا بتس     م اس  ف دا  قتدد   دت لديفقتو)ه 
 س  هل وا ايسى ت  بلات  ريلً 

ــارع ) -3 ــ ام الم ي يُ ددلل تسددف ايسىددلاا الأيلاهددم س  ددت  لخ (  Normative Commitmentا لت
ي   د م  لاددت رو ب دي  أددغ م الآيدلرخ م ددلا ، و تسىدتسم  ددلم هدلا اس دد ع س بقدتت  ددم اس  ف دا اسىددم 

 ددخ ايسىددلاا يىددأثل بددتسكي  الأيلاقيددا اسىددم ينى دديات اس ددت   م لدد ات  ددخ الألددل  رو اس لى ددة رو  ددخ 
 اس  ف ا )ف ات   

 جودة الخدماا الصحية 
 تعزيف جودة الخدمة الصحية 

 يا ذخلهدت اسبدت ث م واسُ ىدتعب   ادت ت لرد  ب دلل ه تك اس تيدت  دخ اسى دت ر  سلد د  اس دت ت  اسيد
و  قددت مل ىاددت م ددف ر)اددت IOMو ب  دد  ت لردد  اس ل ددا اس ييددا  ددم اس  اددت الأ لرنددم س  دد  )2017)

ق دادددت اس دددت ت  اسيددد يا اس ىدددتب، اسيددد يا اس لغ  دددا سو دددلاد واس دددنتم وتى ا دددق  دددة  است  دددا اسىدددم تُ قدددع
و WHOو ب    ت لرد    ف دا اسيد ا اس تس يدا )(2018 اس تس ماس  ل ا اس ا يا اس تسيا، ومل ات 

بأ)ات "اسى  م  ة اس  تيلل والأدات اسي يم ب لرقا ر  ا وت دتسي   قي سدا  دخ اس لى دة، ب لدف تدؤد  
 تسف ت تاو تأثلل م ف   تل اس تي  اس لأيا و) با اس فيت  وا متها ول ت اسىغليا" 

 لاصائص وم ايا الخدماا الصحية 
 ددددت ت  اسيدددد يا  لايددددت وييددددتبص ت ى ددددف ) مددددت،  ددددت مددددخ اس ددددت ت  الأيددددلً )ددددلخل  ددددخ تم س 

 و بتلآتما2012اس يتبص واس لايت اسىم ذخلهت مىلق )
 وا   ف   ن )ت  هلد اس ت ت  غلل  تديا رو     لا Intangibilityاسلا    ليا ) -1
سددا لأيددلً  لددف رم   ددىً  الأدات اس ددت م ي ى ددف  ددخ  ت :وHeterogeneityمددتا اسىلددت)ا ) -2

و خ   ص لآيل و خ وهه لآيل ب ي  تتي  اس  يل اسب ل  ب ن   نثف  دم تقدتي  اس ت دا 
 ورلبتب ريلً  ى  قا بتسىق يت  وغللهت 
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 ر  ي  م ت)ىتج اس ت ا والىالاكات  م رم وا تئ  :وInseparabilityمتا اي)فيتل ) -3
وت ددتثل تذا سد  ت ددى تا رو ت ددىا ك  ر  تم اس ت ددا ي تُ دلعم وي) ددت تف دف :وPerishabilityاسف دتت ) -4

  م وهه ت)ىت ات 
  نواع جودة الخدماا 

 و  م الآتما 2013ت تول اس تيت  خ اسبت ثلخ ر) اع   د  اس ت ت   لف   فات د ورش )
يى  دع  هدلا اس د ع  دخ اسلد د  ايمى دتد م دف اس د ظفلخ  :وTechnical Qualityاسلد د  اسف يدا ) -1

  خ ذو  اس يلا  واس ات ا  واس  ت ز اس ى لل  بتس ت ت  وي لاتاتات اس ى  ما 
وا يلخل هلا اس  ع م ف اس ي يا اسىم تقدتا دادت اس ت دا، Functional Qualityاسل د  اس ظي يا ) -2

، و ددم هددلا اس دد ع ت دد ف تدا   اس  ف ددا تسددف  لددف تى  دد  اسىفتمدد  اس ف ددم دددلخ اس  ف ددا وم لاباددت
ت لرل   د  يت تتات  دخ يدلال ت تيدت اسادتز ايلدىلاتيلم سلد د  اس ت دا، وقيدتع  أدت اس  دلات 
مخ اس ت ت  اس قت دا ساد ، واسى دلز اسدتاب  م دف ا ىيت دتتا  وت ه دتتا  وت يلىادت، وخدلسك ت  ديو 

 ت تسي  اس ت ا 
   ععاد جودة الخدماا الصحية 

؛ 2017؛ اسُ  ددل ، 2018اس تيددت  ددخ اسبددت ثلخ رب ددتد  دد د  اس ددت ت   دد ا  )ميددت اس  لددت،  ت ددتول
 و وهم خ ت يأتما2014 لرت ، 

ا اس ت دا ولدلما الدىلتدىه بدتسلد م دف ط بدت  Responsivenessايلىلتبا ) -1 وا وت  م هت   ُ قدتعش
س ت ددا اسيدد يا ت  ددم اسل دد م والىف ددت اته، وتقددتي  اس ت ددا م ددف  ددتا  اس ددتما، وايلددىلتبا  ددم ا

ا اس ت دا ب دن  دابد   دم تقدتي  اس ت دا س   ىف دلرخ م دت ا ىيدت ا    تً   با والى تاد وهت   ُ قدتعش
 سات ودوم ت للل  

ا اس ت دا م دف ت)لدتع وردات اس ت دا   :وReliabilityايمى تديا ) -2 وتُ دلل ايمى تديدا تسدف هدت   ُ قدتعش
   دددت  واأدددد ا ودقيقددددا س  لأددددف مددددخ  ددددتسىا  اس  مددد د  ب ددددن  دهلددددق ي ى ددددت م لاددددت، وتقددددتي    

 اسي يا واي ىفتع ب للا  و  ث ها س  تي  اس لأيا 
وا يُقيددت بدده  ددم  لددتل اس ددت ت  اسيدد يا تأكلددت اس  ف ددا اسيدد يا م ددف Assuranceاس دد تم ) -3

اسلدد د  اسيدد يا وتددتعي  ذسددك بتس ددت  لخ اس ددؤه لخ )رطبددتت،   لددلخ، غلددله و، ورم يى ىددة اس ددت   م 
ل اس لأدف بتلأ دتم، واس  ت فدا م دف لدلرا اس     دت  بتس  ف و  اس يتلا، ورم ين م ل  خا  يُ  ش

 اس ت ا بتس لض، وا ىلاا يي  لىا  
تُ دددلل اس    لددديا تسدددف خددد  اسل ا)ددد  اس ى  قدددا ب    لددديا اس ت دددا  دددخ  :وTangibityاس    لددديا ) -4

، تلالدددددلا ، تق يدددددت  اس     دددددت  وايتيدددددتل اس  دددددى ت ا واسى ددددداللا  استاي يدددددا، واس فادددددل   بدددددتمئ
 اس ت  م س  ت  لخ، واسىلتلبت  استاي يا س   ف ا اسي يا 

م ددلخ اس لأدف و قدت م وا ور لل اسى تطف اسدم اس لاهدا واسىفتمد  ا يلدتدEmpathyاسى تطف ) -5
اس ت ا اسي يا، وادتات اسى تطف واس د واسثقا واي ىلاا واسدىفا  واي دغتت اس ى ا د  يلىف دت ا  

 اس  ىفلت وا  تبا م لات  
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 العوامل المؤازة  أ جودة الخدماا الصحية 
ثلخ  د ا  ه تك اس تيت  خ اس  ا   اس ؤثل   م   د  اس ت ت  اسي يا ر ت  اسلات اس ثلل  خ اسبت 

 .و2018؛   ي ا، 2012؛ اد  ذيتب، 2014)د رت ، 
ا ت ىدتج اس  ى د يت  تسدف  اد  Analysis of Patient Expectationت  ل  ت ه ت  اس لأدف  -1

اتلتهددت  وت ه ددت  اس لأددف م ددت تيدد ي  اس ت ددا، ب لددف يندد م هددلا اسىيدد ي   ىف هددت، م ددف هددلد 
 اسى ه ت  

ا وأددة   ددتيلل واأدد ا سلا تقددتت Service Quality Specificationت تيددت  دد د  اس ددت ت   -2
 بل د  اس ت ا اسي يا اس قت ا  

ا يلدد  رم يندد م ه ددتك اسىددلاا واأددم دى يلددق   ددتيلل Performance Employ ردات اس ددت  لخ -3
   د  اس ت ا اسي يا ورم تقتا سا  ا دا   خت ا رو ه استم  واس  ت)ت   )لتع ذسك  

ا وذسك  خ يلال Management of Service Expectationsتدا   ت هت ت  اس ت ا اسي يا  -4
امى دددتد ر)ف دددا ايتيدددتي  استاي يدددا  دددم اس  ى دددفف واسىدددلور، وا مدددلام  دددم يت  ادددت،  دددخ ا ددد  
اسى ددددلز اس بنددددل سى هت ددددت  اس لأددددف  دددد ل  دددد د  اس ت ددددا اسيدددد يا اس قت ددددا ورلدددد  م ددددف تدا   

 هت ت  تسف واهة  كيقم  م اس ت ت  اس قت ا  اس  ى فف منا هلد اسى  
 

 م هجية الدراسة 
 م هج الدراسة المتبع 

لا  است الدددددا ورب تدهدددددت وييتبيدددددات وايىبدددددت   تددددد  الدددددى تاا اس ددددد ا، اس  دددددفم  دددددم و دددددف  ىغلدددددعش
اسفلأدديت  وت  لدد  اسييت)ددت ، خ )دده اس دد ا، اس   ددم اس  تلدد  اسددل  ي ددا   ددم د الددا وت  لدد  اسفدد اهل 

 اي) ت)يا واي ى تعيا وا دا را واسل  ي قق رهتاز است الا و ى  بتته 
 الدراسة  مجتمع وعي ِّ ة

ت ثع   لى ة است الا  م   ية اس ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  دم  تي دا ت دل، واسبدتسغ مدتده  
و 10و   ظدددف و  ظفدددا و قدددت، س  ددد  ت  تدا   اس دددت ت   دددم  نىددد  اسيددد ا،  ددد عملخ م دددف )708)
 اخ ت  م اسلتول الآتم ى  يت    

 عدد الموظفين المتواجدين فعلياً في المستشفيات الخاصة في مدينة تعز. (: 1جدول ) 

ً  اسم المستشفى  م  عدد الموظفين المتواجدين فعليا

 171 مستشفى الروضة  1

 150 مستشفى الصفوة  2

 120 مستشفى الحكمة  3

 71 مستشفى العباس  4

 50 البريهي مستشفى  5

 36 مستشفى فلسطين  6

 35 مستشفى تعز 7

 30 مستشفى الرياض  8

 28 مستشفى الدقاف  9

 17 مستشفى الهلال  10

 708 الإجمــــــــــــــــــالي 

 المصدر: مكتب الصحة، محافظة تعز، بناء على كشوفات الخدمات الطبية.  
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و مددت لا، ومت  ددا تدد  ايىيددت ه   ددخ  لى ددة است الددا ب لرقددا 249ر ددت مل ددا است الددا  ى ث دده ب ددتد )
ثت ب  م اسىدم الدى ت ىات اس ثلدل  م  ابيا ب ي ا، وهت ت  ت تيت  ل  اس ل ا بتلى تاا   تدسا لىيفلخ

و 249 لدف تد  ت عردة مدتد )  خ است الت  والأب تو اس تبقا سى تيدت  لد  اس ل دا  دخ  لى دة است الدا
 ددددددلا لىات س ى  لدددددد  و الددددددى ت ا  الددددددىييتم س ددددددتا 6و، والددددددىب ت  )221والددددددى لت   اددددددت )الددددددىبت)ا، 

و الددىبت)ا، 215ا  يددتبم، و  ددتت م ددف ذسددك  ددلم ايلددىبت)ت  اسىددم  ددلً م لاددت اسى  لدد  ا  يددتبم )
 و ي أم متد و) با ايلىبت)ت  اس  عما س   طبقا  2واسلتول )

 عدد ونسبة الاستبانات الموزعة لكل طبقة.  (: 2)  جدول

ى الوظيفي   عدد الاستبانات الموزعة لكل طبقة  طبقة النسبة المئوية لكل  العدد  المُسمَّ

 54 %22 154 إداري

 32 %13 91 طبيب

 83 %33 236 ممرض 

 80 %32 227 أخرى تذكر 

 249 % 100 708 الإجمالي 
 

 مصادر جمع البياناا 
 اسبت ف  م هلد است الا م ف  يت رخ  بي لخ سل ة اسييت)ت  واس     ت  ه تا مى تا 

اس يدددتد    دددم تى ثددد  واسىدددم امى دددت اسبت دددف م دددف  يدددتد  اسييت)دددت  اسثت) ردددا المصـــادر الاانويـــة  -1
  والأب تو واسللتب  اس   يا واست الت  اس تبقا، واستو رت  واسىقت رل، وي تا ا  اس  ف ت  اس ا يا

اسييت)ت  اسىم ت     ات  خ ر لاد اس ل ا  خ اس ت  لخ  دم اس  ى د يت  اس ت دا   المصادر الأولية  -2
  م  تي ا ت ل  خ يلال الى ت   ايلىييتم اسىم ت  ت  رلهت لأغلاض هلد است الا  

  داة الدراسة 
 Meyerوهدت تد  ايمى دتد  دم ذسدك اسدف )ت  ايمى تد م ف ايلىبت)ا خأدا ئ  بي ا سل ة اسييت)دت ، 

& Allen, 1991 و  م قيتع ايسىلاا اسى في م خ دت تد  ايمى دتد  دم قيدتع  د د  اس دت ت  اسيد يا
 دتو  و وخدلسك الدى تدا، تسدف اس تيدت  دخ الأدديدت  اس دتبقا، وتد  ت تيدت  Berry et al., 1985م دف )

است الددا س  ىغلددل اس  ددىق  وخددلسك س  ىغلددل اسىددتبة و قددلا  خدد    دد   ب ددن  ي قددق رهددتاز است الددا ب ددت 
ملأددات م ددف اسددتخى   اس  ددلز م ددف هددلد است الددا، ثدد  ملأددات م ددف ي  ددا   ن ددلخ  ددخ اس يددلات 

و 3واسلدددتول )الأكدددتدي للخ و  دددت ت دددلات اسى دددتيلا  اس     دددا خت)ددده ايلدددىبت)ا  دددم  ددد  تات اس اتبيدددا 
 ي أم  ن )ت  ايلىبت)ا 

 مكونات استمارة الاستبانة. (: 3)  جدول

 عدد الفقرات  المتغيرات الأبعاد 

 الالتزام التنظيمي 

 8 الالتزام العاطفي 

 7 الالتزام الاستمراري

 8 الالتزام المعياري

 جودة الخدمات الصحية 

 3 الاستجابة 

 3 الاعتمادية 

 3 الضمان 

 3 الملموسية 

 3 التعاطف 

 38 الإجمــالي 
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 الاتبار صدق الأداة 
و  دلدا،  دخ اس دت  لخ  دم اس  ى د يت  30ت  م   د الا الى لاعيا روسيا م ف ملعش ا ت  )ه  خ )

اس ت ا  م  تي ا ت ل بغلض   ل ا  دتً وأد ح  قدلا  است الدا و دتً  دلا يتتات خ كيدتع سل دة 
 اسييت)ت  وت  ل ات 

 المحكمي ( الصدق الظاهزع )صدق  
تد  مدلض ايلدىبت)ا م دف  ل  مدا  دخ ذو  اس يدل  واييىيدتص  دخ رم دتت هل دا اسىدت را  ددم 

 و وت  ريل  لا فتتا  ب لخ ايمىبت  5 ت  ا ت ل ومتده  )
 الصدق الدالالأ )التكوي أ(  

الأب دددتد اسىدددم تددد  قيدددتع  دددت  ايت دددت  اسدددتاي م لأدا  است الدددا بت ى دددتب   ت ددد  ا تبدددتم اسفقدددلا   دددة 
 واسلتاول الآتيا ت أم ذسكا ت ى م اسلات، ث   ة   تو هت، وذسك بتلى تاا   ت   اي تبتم دللل م 

 معامل ارتباط بيرسون لفقرات أبعاد الالتزام التنظيمي مع الأبعاد التي تنتمي إليها. (: 4)  جدول

 الالتزام المعياري الالتزام الاستمراري الالتزام العاطفي 

رقم 

 الفقرة 

معامل  

 الارتباط 

 مستوى

 الدلالة 

رقم 

 الفقرة 

معامل  

 الارتباط 

 مستوى

 الدلالة 

رقم 

 الفقرة 

معامل  

 ارتباط 

 مستوى

 الدلالة 

1 **.6650 0.000 9 .688**0 0.000 16 **.5400 0.002 

2 **.7220 0.000 10 **.8150 0.000 17 .**.7610 0.000 

3 **.8170 0.000 11 **.7120 0.000 18 **.7750 0.000 

4 **.9230 0.000 12 **.6550 0.000 19 **.8770 0.000 

5 **.6720 0.000 13 **.6780 0.000 20 **.9060 0.000 

6 **.8110 0.000 14 **.6500 0.000 21 **.8370 0.000 

7 **.6430 0.000 15 **.7690  0 0.000 22 **.7280 0.000 

8 **.8660 0.000    23 **.7490 0.000 

 (.α.≤ 0.01)**( الارتباط داله إحصائياً عند مستوى الدلالة )

ل اس  ددىق  )ايسىددلاا اسى في ددمو خت)دده  ى ددقا  ددة 4) يى ددم  ددخ اسلددتول و رم   يددة  قددلا  اس ىغلددعش
الأب ددتد اسىددم ت ى ددم اسلاددت، خ ددت ا ددت   سددلسك قددي    ت دد  ا تبددتم دلللدد م وخت)دده داسددا ا يددتبيت، م ددت 

و، تذ تلاوح   ت   ا تبتم  قلا  اسبُ ت الأول )ايسىلاا اس تطفمو  دة اسبُ دت اسدل  0.01استيسا )  ىً   
، وتلاوح   ت د  ا تبدتم  قدلا  اسبُ دت اسثدت)م )ايسىدلاا ايلدى لا  و )6430.و  0.923ت ى م اسيه دلخ )

 قدددلا  اسبُ دددت اسثتسدددف ، وتدددلاوح   ت ددد  ا تبدددتم )6500.و 8150. دددة اسبُ دددت اسدددل  ت ى دددم اسيددده ددددلخ )
، وهدلد اس ىدتب، ت دلل تسدف مدتا )5400.و 9060.)ايسىلاا اس ييت  و  ة اسبُ ت اسل  ت ى م اسيه دلخ )

و  د  قلا  هت تُ  ف اس يتاقيا سالد الأب تد،  ت ي  م و  د  ؤ لا   ت   لتف دا وختفيدا يُ ندخ 
ل اس  دددىق   دددتدها س دددت اس ثددد   دادددت  دددم ت يلدددق است الدددا اس تسيدددا، و دددلسك ت ىيدددل رب دددتد و   قدددلا  اس ىغلدددعش

 وأ ه سكيتله 
ل اسىددتبة ) دد د  اس ددت ت  اسيدد ياو خت)دده 5خ ددت يى ددم  ددخ اسلددتول )  و رم   يددة  قددلا  اس ىغلددعش

  ى قا  ة الأب تد اسىم ت ى م اسلات 
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 معامل ارتباط بيرسون لفقرات أبعاد جودة الخدمات الصحية مع الأبعاد التي تنتمي إليها.  (:5)  جدول

 الضمان)الأمان( الاعتمادية  الاستجابة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

24 **.8090 0.000 27 .850**0 0.000 30 .933**0 0.000 

25 **.8210 0.000 28 .904**0 0.000 31 .915**0 0.000 

26 **.8180 0.000 29 .826**0 0.000 32 **.9090 0.000 

 التعاطف  الملموسية 

 معامل الارتباط  رقم الفقرة 
 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

33 .642**0 0.000 21 .857**0 0.000 

34 .807**0 0.000 22 .858**0 0.000 

35 .725**0 0.000 23 .873**0 0.000 

 .(α.≤ 0.01)**( الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة ) 

و، وتلاو ده قدي    ت د  0.01 لف خت)ه   ت لا  اي تبتم داسدا ا يدتبيت، م دت   دىً  استيسدا )
و، وتلاو ده 0.809و  0.821 قلا  اسبُ ت الأول)ايلىلتباو  ة اسبُ دت اسدل  ت ى دم اسيده ددلخ )ا تبتم  

 0.904قددددي    ت دددد  ا تبددددتم  قددددلا  اسبُ ددددت اسثددددت)م )ايمى تديدددداو  ددددة اسبُ ددددت اسددددل  ت ى ددددم اسيدددده دددددلخ )
اسيده ددلخ و، وتلاو ه قي    ت   ا تبتم  قلا  اسبُ ت اسثتسف )اس  تمو  ة اسبُ ت اسل  ت ى م 0.826و
و وتلاو ددده قدددي    ت ددد  ا تبدددتم  قدددلا  اسبُ دددت اسلابدددة )اس    لدددياو  دددة اسبُ دددت اسدددل  0.915و 0.933)

و وتلاو ه قي    ت   ا تبتم  قلا  اسبُ ت اس ت ا )اسى تطفو  ة 0.642و  0.807ت ى م اسيه دلخ )
د  قلا  هت تُ  ف و، وهلد اس ىتب، ت لل تسف متا و   0.857و 0.873اسبُ ت اسل  ت ى م اسيه دلخ )

اس يتاقيا سالد الأب تد،  ت ي  دم و د د  ؤ دلا   دت   لتف دا وختفيدا يُ ندخ اس ثد   دادت  دم ت يلدق 
 است الا اس تسيا، و لسك ت ىيل رب تد و قلا  اس ىغلعشل اسىتبة  تدها س ت وأ ه سكيتله 

 ا. معامل ارتباط بيرسون لفقرات أبعاد الالتزام التنظيمي مع محوره  (:6)  جدول

 الالتزام المعياري الالتزام الاستمراري الالتزام العاطفي 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

1 *.3720 0.043 9 **.4680 0.009 16 *.4180 0.021 

2 *.4180 0.021 10 **.5420 0.0010 17 **467 .0 0.009 

3 **.6830 0.000 11 *.4440 0.014 18 **.5050 0.004 

4 **.7100 0.000 12 *.3990 0.029 19 **635 .0 0.000 

5 **.5560 0.001 13 **.5880 0.001 20 **.5750 0.001 

6 **.7160 0.000 14 *.4320 0.017 21 **.5540 0.001 

7 **.5980 0.000 15 **.7880 0.000 22 **.4760 0.008 

8 **.6020 0.000    23 *.4430 0.014 

 .(α.≤ 0.01)**( الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )
 .(α.≤ 0.05)*( الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )

ل اس  ددىق  )ايسىددلاا اسى في ددمو خت)دده 6يى ددم  ددخ اسلددتول )  ى ددقا  ددة و رم   يددة  قددلا  اس ىغلددعش
    هت) ىغلل ايسىلاا اسى في دمو،  لدف خت)ده   دت لا  اي تبدتم داسدا ا يدتبيت، م دت   دىً  استيسدا 

و، وتلاو دددده قددددي    ت دددد  ا تبددددتم  قددددلا  اسبُ ددددت الأول )ايسىددددلاا اس ددددتطفمو  ددددة 0.005و و)0.001)
ايسىددددددلاا و وتلاو دددددده قددددددي    ت دددددد  ا تبددددددتم  قددددددلا  اسبُ ددددددت اسثددددددت)م )0.372و 0.716    هددددددت دددددددلخ )

و وتلاو دده قددي    ت دد  ا تبددتم  قددلا  اسبُ ددت اسثتسددف 0.399و 0.788ايلددى لا  و  ددة     هددت دددلخ ) 



 م2023 مــــــايــــو(، 2دد)ــــــــ(،  الع6د)ـــــــالمجل         بيقية  ـة والتطـانيـوم الإنســعيد للعلــالس جامعة لةـمج 

 

166 
 

 أثر الالتزام التنظيمي للعاملين في جودة الخدمات الصحية...              د/ عبد الرحمن السفياني    الباحث/ فواز الكمالي، 

و، وهدلد اس ىدتب، ت دلل تسدف مدتا و د د  قدلا  0.418و 0.635)ايسىلاا اس ييدت  و  دة     هدت ددلخ )
ثد   دادت  دم هت تُ  ف اس يتاقيا س     ،  دت ي  دم و د د  ؤ دلا   دت   لتف دا وختفيدا ي ندخ اس  

 ت يلق است الا اس تسيا، و لسك ت ىيل  قلا  اس     خن  )اس ىغلعشل اس  ىق و  تدها س ت وأ ه سكيتله 
 معامل ارتباط بيرسون لفقرات أبعاد جودة الخدمات الصحية مع محورها.  (:7)  جدول

 الضمان)الأمان( الاعتمادية  الاستجابة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

24 **.5640 0.001 27 .822**0 0.000 30 .858**0 0.000 

25 **.4910 0.006 28 .829**0 0.000 31 .838**0 0.000 

26 **.7950 0.000 29 .611**0 0.000 32 .855**0 0.000 

 التعاطف  الملموسية 

 معامل الارتباط  رقم الفقرة 
 مستوى
 الدلالة 

رقم 
 الفقرة 

معامل  
 الارتباط 

 مستوى
 الدلالة 

33 .665**0 0.000 21 .665**0 0.000 

34 .898**0 0.000 22 **.6720 0.000 

35 .605**0 0.000 23 .712**0 0.000 

 (.α.≤ 0.01)**( الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة )

ل اسىدتبة ) د د  اس دت ت  اسيد ياو خت)ده  ى دقا 7يى م  خ اسلتول )  و رم   ية  قدلا  اس ىغلدعش
 دددة     هدددت) ىغلل  ددد د  اس دددت ت  اسيددد ياو،  لدددف خت)ددده   دددت لا  اي تبدددتم داسدددا ا يدددتبيت، م دددت 

ة     هت دلخ و، وتلاو ه قي    ت   ا تبتم  قلا  اسبُ ت الأول)ايلىلتباو  0.001  ىً  استيسا )
، وتلاو دده قددي    ت دد  ا تبددتم  قددلا  اسبُ ددت اسثت)م)ايمى تديدداو  ددة     هددت دددلخ 0.491)و 0.795)
، وتلاو ددده قدددي    ت ددد  ا تبدددتم  قدددلا  اسبُ دددت اسثتسف)اس ددد تمو  دددة     هدددت ددددلخ 0.611)و 0.829)
 ددة     هددت دددلخ ، وتلاو دده قددي    ت دد  ا تبددتم  قددلا  اسبُ ددت اسلابددة )اس    لددياو 0.838)و 0.858)
 ، وتلاو ه قي    ت   ا تبدتم  قدلا  اسبُ دت اس دت ا )اسى دتطفو  دة     هدت ددلخ0.605)و  0.898)
، وهددلد اس ىددتب، ت ددلل تسددف مددتا و دد د  قددلا  هددت تُ دد ف اس يددتاقيا س   دد  ،  ددت 0.665)و 0.712)

اس تسيدا، و دلسك ت ىيدل ي  م و  د  ؤ لا   ت   لتف ا وختفيا ي نخ اس ث   دات  م ت يلق است الا 
  قلا  اس     خن  )اس ىغلعشل اسىتبةو  تدها س ت وأ ه سكيتله 

 الصدق الب ائأ 
تدد  قيددتع اسيددت  اسي ددتبم لأدا  است الددا بت ى ددتب   ت دد  ا تبددتم الأب ددتد  ددة است  ددا اس  يددا سددودا  

 وذسك بتلى تاا   ت   اي تبتم دللل م، واسلتول الآتم ي أم ذسكا
 .معامل ارتباط الأبعاد مع الدرجة الكلية لأداة الاستبيان (:8)  جدول

 الأبعاد 
 الدرجة الكلية لأداة الدراسة 

 مستوى الدلالة  درجة الارتباط 

 0.00 **626. الالتزام العاطفي 

 0.00 **591. الالتزام الاستمراري

 0.00 **587. الالتزام المعياري

 0.01 *456. الاستجابة 

 0.00 **729. الاعتمادية 

 0.00 **571. الضمان)الأمان(

 0.04 *373. الملموسية 

 0.00 **501. التعاطف 
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و رم   يددة الأب ددتد  ى ددقا  ددة است  ددا اس  يددا لأدا  ايلددىييتم،  لددف خت)دده 8يى ددم  ددخ اسلددتول )
   ت دد  ا تبتطاددت دددلخو، وتلاو دده قددي  0.01  ددت لا  اي تبددتم داسددا ا يددتبيت، م ددت   ددىً  استيسددا )

 ، وهلا يتل م ف  ت  ايت ت  اسي تبم سالا اس كيتع 0.373)**و 0.729**)
 الاتبار اباا الأداة 

)ددا  ددخ ) ق  ددخ ثبددت  ردا  است الددا بتيىبددت  اس لعش ددا ايلددى لاعيا اسُ   ع و  ددلدا، بتلددى تاا 30تدد  اسى قددع
  ايلىبت)ا  و س  تب   تل ثبت AVEو و)CR  ت   رسفت خلو )بتا و)

 قيم معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الاستبانة. (: 9)  جدول

 محاور الاستبيان م
عدد  
 الفقرات 

Cronbach 
Alpha 

 درجة الثبات 

Composite 
Reliability (CR) 

 الثبات المركب 

Variance Average 
Extracted (AVE) 
 متوسط التباين المفسر 

 0.58 0.91 0.91 8 الالتزام العاطفي  1

 0.68 0.94 0.92 7 الالتزام الاستمراري 2

 0.52 0.89 0.91 8 الالتزام المعياري 3

 0.55 0.74 0.91 3 الاستجابة  4

 0.79 0.92 0.79 3 الاعتمادية  5

 0.57 0.79 0.86 3 الضمان)الأمان( 6

 0.83 0.94 0.93 3 الملموسية  7

 0.76 0.95 0.86 3 التعاطف  8

 0.60 0.98 0.92 38 الاستبيان  9

 قي سدا  ددخ  (Cronbach Alpha)و رم قدي    يددة   دت لا د  ددا اسثبدت  9يى دم  دخ اسلددتول )
و CRوهددل  ددت يى ددتدق  ددة قددي    ددت لا  اسثبددت  اس لخدد  ) 70%اس ت يددا ا  يددتبيا لأ)اددت ركيددل  ددخ 

%، خ ددت يىيددلعخ 70 لددف خت)دده هددم الأيددلً     رددا و قي سددا  ددخ اس ت يددا ا  يددتبيا لأ)اددت ركيددل  ددخ 
و  قي سددددا  ددددخ اس ت يددددا AVEو رم قددددي    يددددة  ى لدددد ت  اسىبددددتيخ اس ف ددددل )5اي ددددت،  ددددخ اسلددددتول )

و، وم يددا  ددأم  ىغلددلا  ر) دد ذج 2020% )  ينددا وريددلوم، 50ا  يددتبيا لأم خدد  اسكددي  ركيددل  ددخ 
 اس قىلح تى ىة ب  ىً  متلئ  خ اسثبت   است الا

 ( Normal Distributionالاتبار التوزيع الطبيعأ للبياناا )
 التوزيع الطبيعي لمتغي ِّرات الدراسة.  (:10)  جدول

 الأبعاد 

Skewness Kurtoses 

 ً ً  Zقيمة  الخطأ المعياري إحصائيا  إحصائيا
الخطأ  
 المعياري

 Zقيمة 

 -1.97 0.330 - 0.651 -1.87 0.166 - 0.311 الالتزام العاطفي 

 -0.68 0.330 -0.224 -0.23 0.166 - 0.039 الالتزام الاستمراري

 -1.97 0.330 -0.653 -1.25 0.166 - 0.208 الالتزام المعياري

 -0.71 0.330 - 0.235 0.25 0.166 0.042 الالتزام التنظيمي 

 -1.01 0.330 - 0.335 -1.91 0.166 - 0.318 الاستجابة 

 -1.13 0.330 -0.372 -0.75 0.166 -0.125 الاعتمادية 

 -1.57 0.330 -0.519 -0.94 0.166 - 0.156 الضمان)الأمان(

 -0.41 0.330 -0.135 -1.76 0.166 -0.292 الملموسية 

 1.23 0.330 0.406 -1.98 0.166 - 0.329 التعاطف 

 -0.96 0.330 -0.316 -1.52 0.166 - 0.252 جودة الخدمات الصحية 
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و تسدف رمع ت عردة اسييت)دت  س د  10ا ت   ديت)ت  ايىبدت  اسى عردة اس يي دم س  ىغلدلا   دم اسلدتول) 
 ددخ اس ىغلددل اس  ددىق  )ايسىددلاا اسى في ددمو بأب ددتدد وخددلسك اس ىغلددل اسىددتبة ) دد د  اس ددت ت  اسيدد ياو 

و 0.23و ددددلخ)Skewnessس  ت دد  ايسىدد ات ) وz) بأب تدهددت خددتم طييييددت،،  لدددف تلاو دده قددي  ايىبدددت 
 & George) 2و+ 2-و، وهدم أد خ اس دتً اس قيد ل س ى عردة اس يي دم اسدل  يىدلاوح ددلخ 1.98و)

Mallery, 2019و، خ دددت تلاو ددده قدددي  ايىبدددت(  zس  ت ددد  اسدددىف  م ) وkurtoses( و 0.41و ددددلخ
 Hair et) 7و+ 7-ىدلاوح ددلخ و، وهم ري ت، أ خ اس تً اس قي ل س ى عرة اس يي م اسل  ي1.97و)

al., 2010 ;Byrne, 2010 و 
 تحليل البياناا والاتبار  زضياا الدراسة 

 نتائج التحليل الوصاأ لأععاد ا لت ام الت ظيمأ 
و يىيددلعخ رم   ا قددا ر ددلاد اس لعش ددا سل يددة رب ددتد ايسىددلاا 11 ددخ يددلال اس ىددتب، اسدد ا د   ددم اسلددتول )

 لتف دا  لدف  دتت بُ دت ايسىدلاا اس دتطفم  دم اسىلتلد  الأول و ت  دا ) لتف داو اسى في م  تت  دت  ا 
و، و دددتت  دددم اسىلتلددد  49.و، وا) دددلاز  ييدددت   )4.16%و، و  ى لدددط   دددتدم )83وره يدددا ) دددييا )

%و، 83و، وره يددا ) ددييا )4.13اسثددت)م بُ ددت ايسىددلاا اس ييددت   دت  ددا ) لتف دداو، و  ى لددط   ددتدم )
و، و تت  م اسىلتلد  الأيلدل ب دت ايسىدلاا ايلدى لا   دت  دا  لتف دا و  ى لدط 46.وا) لاز  ييت   )

ل 61.%و، وا) ددددلاز  ييددددت   )71و، وره يددددا ) ددددييا )3.55  ددددتدم ) و، و  ددددن ئ مددددتا  ددددتت اس ىغلددددعش
%و، 79و، وره يددا ) ددييا )3.95اس  ددىق  )ايسىددلاا اسى في ددمو دت  ددا ) لتف دداو، و  ى لددط   ددتدم )

و، ور د د ذسدك سلامىبدت ا  2014و، وهلد اس ىيلدا تىفدق  دة د الدا )اسغل دتو ، 32.وا) لاز  ييت   )
واس لاهددت  اس  ي ددا اسىددم في ددت دلدد ا  ومددتا تدد  ل اسفددلص اسيتي ددا   ددىلليلخالأيلاقيددا اسىددم ي   اددت اس 

 وخلسك س  تبت اس تد   خ اس لتبت  واس  ا ل واسل  ي ىيل ر     قت )ا بتسق تع اس ن  م  
 نتائج أبعاد نتائج الالتزام التنظيمي.  (:11)  جدول

 البعُد 
الوسط 
 الحسابي 

الأهمية  
 النسبية% 

الانحراف  
 المعياري

 الترتيب درجة الموافقة 

 1 مرتفعة  49. %83 4.16 الالتزام العاطفي 

 3 مرتفعة  61. %71 3.55 الالتزام الاستمراري

 2 مرتفعة  46. %83 4.13 الالتزام المعياري

  مرتفعة  32. %79 3.95 التنظيمي الالتزام 
 

 نتائج التحليل الوصاأ لأععاد جودة الخدماا الصحية 
 نتائج التحليل الوصفي لأبعاد جودة الخدمات الصحية. (: 12)  جدول

 البعُد 
الوسط 
 الحسابي 

الأهمية  
 النسبية% 

الانحراف  
 المعياري

 الترتيب درجة الموافقة 

 4 مرتفعة  61. %81 4.09 الاستجابة 

 1 مرتفعة  60. %83 4.15 لاعتمادية 

 2 مرتفعة  60. %83 4.13 الضمان)الأمان(

 5 مرتفعة  63. %79 3.94 الملموسية 

 3 مرتفعة  63. %82 4.10 التعاطف 

  مرتفعة  39. %82 4.08 جودة الخدمات الصحية 
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  يدة رب دتد  د د  و يىيدلعخ رم   ا قدا ر دلاد اس لعش دا م دف 12 خ يلال اس ىدتب، اسد ا د   دم اسلدتول )
اس ت ت  اسي يا  تت  دت  ا  لتف ا  لف  تت ب ت ايمى تديدا  دم اسىلتلد  الأول دت  دا  لتف دا، 

و، و ددتت  ددم اسىلتلدد  0.60%و، وا) ددلاز  ييددت   )83و، وره يددا ) ددييا )4.15و  ى لددط   ددتدم )
%و، 83 دددييا )و، وره يددا )4.13اسثددت)م بُ ددت اس ددد تم )الأ ددتمو دت  دددا  لتف ددا، و  ى لددط   دددتدم )

و، و تت  م اسىلتل  اسثتسف بُ دت اسى دتطف دت  دا  لتف دا، و  ى لدط   دتدم 0.60وا) لاز  ييت   )
و، و تت  م اسىلتل  اسلابة بُ دت ايلدىلتبا 0.63و، وا) لاز  ييت   )82%و، وره يا ) ييا )4.10)

و، و تت 0.61   )%و، وا) لاز  ييت81و، وره يا ) ييا )4.09دت  ا  لتف ا، و  ى لط   تدم )
و، وره يددددا ) ددددييا 3.94 ددددم اسىلتلدددد  الأيلددددل ب ددددت اس    لدددديا دت  ددددا  لتف ددددا، و  ى لددددط   ددددتدم )

و، و  ددن ئ مددتا  ددتت   دد د  اس ددت ت  اسيدد يا دت  ددا  لتف ددا، 0.63%و، وا) ددلاز  ييددت   )79)
ىفددق و، وهددلد اس ىيلددا ت0.39%و، وا) ددلاز  ييددت   )82و، وره يددا ) ددييا )4.08و  ى لددط   ددتدم )

و، ور لو اسبت ف ذسك تسف الى  ت  اس ت ات واسقتب لخ م دف اس  ى د يت  2014 ة د الا )اسغل تو ، 
ره يددا  دد د  اس ددت ت  اسيدد يا  ددم اسبقددتت وايلددى لا  ودو هددت  ددم  ددلب اسل ددتبخ وخ دد   مل ددا اسب ددف

  أته  وت لرل اسقت   اسى ت  يا  م ظ  اسى   ا  اس ى ت ما  م هلا اس لتل 
  زضياا الدراسة.الاتبار   

 الاتبار الازضية الزئيسة الأولى والازضياا الازعية الم باقة م ها 
و، وهيد  Enterييىبت    ا اسفلأيا اسلبي ديا تد  الدى تاا رلد  ب اي) دتا  اس ى دتد اسكيتلدم )

 وهمات لات اييىبت  ت  ت لات ب و اييىبت ا  س  تم  لات ا اسييت)ت  سى  ل  اي) تا  اس ى تد 
أ بي  متغي ِّزاا الدراسة  1-    (Multicollinearity)ا زدواج الخط ِّ

ييىبت  الدىقلاسيا ديت)دت   ىغلدلا  است الدا ومدتا و د د اعدواج ي دم دل ادت،  قدت الدى تا اسبت دف 
 لدددف يلددد  رم ت ددد م قدددي   Variance Inflation Factorو Toleranceاسكدددي  ا  يدددتبيا ل 

Tolerance ( و وقددي  20ركيددل  ددخVIF ( و )10رهدد   ددخHair et al., 2010 و، و ددتس فل تسددف
تددددأتم أدددد خ اس ددددتود اس قي سددددا وهددددلا يؤخددددت  VIFوقددددي   Tolerance )لا دددد  رم قددددي و 13اسلددددتول )

 الىقلاسيا ديت)ت   ىغلعشلا  است الا ومتا و  د اعدواج ي م دل ات 
ي بين متغيرات الدراسة )المستقلة(.(: 13)  جدول  اختبار الازدواج الخط ِّ

 VIF Tolerance أبعاد المتغير المستقل  المتغير المستقل 

 ام التنظيمي الالتز

 0.991 1.009 الالتزام العاطفي 

 0.998 1.012 الالتزام الاستمراري

 0.996 1.004 الالتزام المعياري
 

 الاتبار التوزيع الطبيعأ ا ةتمالأ للبواوأ 
 و  14و خ ت  م اسلتول )Kolmogorove-Smirnov & Shapiro-Wilkبتلى تاا ايىبت  ) 

يىيدددددلعخ رمع خددددد  اسييت)دددددت  تىددددد عع ت عر دددددت، طييييدددددت،  لدددددف  دددددتت  قدددددي  و 14 دددددخ يدددددلال اسلدددددتول )
(Kolmogorove-Smirnov & Shapiro-Wilk( و، وهددم قددي  0.243و و)0.200و س يدد اهم

و  ت اسىأكت  خ  لاب ا اسييت)ت   .و وهلا يتل م ف امىتاسيا اسى عرة اي ى تسم س ي اهم0.05ركيل  خ )
 بت ف بتيىبت    ا اسفلأيا اسلبي ا اسثت)يا واسفلأيت  اس  يثقا   ات   سى  ل  اي) تا  اس ى تد هتا اس
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 اختبار التوزيع الطبيعي الاحتمالي للبواقي. (: 14)  جدول
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 
 التوزيع الطبيعي الاحتمالي للبواقي    

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

0.040 215 0.200* 0.991 215 0.243 
 

 نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر الالتزام التنظيمي بجميع أبعاده على جودة الخدمات الصحية.  (:15) جدول  

 النموذج 
مجموع  
 المربعات 

درجة الحرية  
df 

متوسط  
 المربعات 

 (F)قيمة 
 المحسوبة 

 القيمة  
 الاحتمالية 

 0.000 32.6 3.48 3 10.441 الانحدار 

   0.107 211 22.554 البواقي 

    214 32.995 الإجمالي 

 0.307معامل التحديد المعدل=

و، واسكي دددا اي ى تسيدددا 32.6و اس   ددد  ا د غددده )Fو يى دددم رمع قي دددا )15 دددخ يدددلال اسلدددتول ) 
و، وهدد   دت يدتل م ددف رم رب دتد اس ىغلددل 0.05و، وهددم رهد   دخ   ددىً  استيسدا )0.000اس قتد دا سادت )

يدا  دة اس ىغلدل اسىدتبة ) د د  اس دت ت  اسيد ياو وهدلا  اس  ىق  )ايسىدلاا اسى في دمو تدلتبط ب لاهدا ي عش
يؤخددددت م ددددف  ددددلا يا اس  دددد ذج د  دددد د رثددددل سلاسىددددلاا اسى في ددددم م ددددف  دددد د  اس ددددت ت  اسيدددد يا  ددددم 

 اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل 
اسثت)يدا و)قيد  اسفلأدديا اسيتي دا اسىدم تد ص م ددف وم يده ي ) دى ية هيد ل اسفلأديا اس ت يددا اسلبي دا 

)و ددددد د رثدددددل ذو ديسدددددا ت يدددددتبيا سلاسىدددددلاا اسى في دددددم س  دددددت  لخ  دددددم  ددددد د  اس دددددت ت  اسيددددد يا  دددددم 
و ود الدا sirger et al., 2019اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت لو وهلد اس ىيلا تىفدق  دة د الدا )

ي دددددا   ت ددددد  اسى تيدددددت اس  دددددتل تُقدددددتع  ب و رم ق11و، خ دددددت يى دددددم  دددددخ اسلدددددتول )2012)رل هتلددددد ، 
ل اس  دددىق  )ايسىدددلاا اسى في دددم بأب دددتدد اسثلاثددداو يُف دددل )0.37) %و  دددخ 31و، وهدددلا ي  دددم رم اس ىغلدددعش

%و تُ لً تسدف م ا د  ريدلً سد  69اسىغللعشلا  اس ت  ا  م   د  اس ت ت  اسي يا واس  با اس ىبكيا )
 يى لع  سات اس   ذج 

و رم اسبُ ددتيخ اس  دددىق لخ ايسىددلاا اس ددتطفم وايسىدددلاا ايلددى لا   س  دددت  لخ 16خ ددت ييددلعخ اسلدددتول ) 
سا ت تأثلل تيلتدم  م   د  اس ت ت  اسي يا  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي دا ت دل،  لدف د غده 

و  دت يدتل م دف 0.000و و)0.000و، بكي  ا ى تسيدا )5.20و و)7.83و اس     ا س  ت  لخ )tقي ا )
 و 0.05يتبيا سا ت وه ت ره   خ   ىً  استيسا )اس    را ا  

 نتائج تحليل الانحدار المُتعدد لاختبار أثر أبعاد الالتزام التنظيمي على جودة الخدمات الصحية.  (:16)  جدول

 B المتغيرات المستقلة 
الخطأ  
 المعياري

Beta 
 Tقيمة  

 المحسوبة 
القيمة  
 الاحتمالية 

 0.000 7.22  0.296 2.134 الثابت 

 0.000 7.83 0.448 0.46 0.36 الالتزام العاطفي 

 0.000 5.20 0.289 0.37 0.19 الالتزام الاستمراري

 0.252 -0.149- -0.066- 0.49 -0.056- الالتزام المعياري

و م دف اسىد اسم، خ دت رم 0.289، 0.448و سادليخ اسبُ دتيخ )Betaخ ت د غه قي    ت لا  دلىت ) 
اس  ىق  )ايسىلاا اس ييت  و س  ت  لخ سيا سه رثل  دم  د د  اس دت ت  اسيد يا  دم اس  ى د يت  اسبُ ت  

و وهددم 0.252و، بكي ددا ا ى تسيددا )-0.149-و سدده )tاس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل،  لددف د غدده قي ددا )
و، 0.066--و ساددلا اسبُ ددت )Betaو، خ ددت د غدده قي ددا   ت دد  دلىددت )0.05ركيددل  ددخ   ددىً  استيسددا )
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س ىدددتب، تؤخدددت مدددتا الدددى تمى ت هيددد ل  لأدددلىم اس دددتا الأوسدددف واسثت)يدددا س فلأددديا اسلبي دددا اسثت)يدددا، وهدددلد ا
واسقيدد ل بتسفلأددلىلخ اسيددتي ىلخ واس ىددلخ ت يددتم م ددف )و دد د رثددل ذو ديسددا ت يددتبيا سلاسىددلاا اس ددتطفم 

ديسدا  اس ت ت  اسي ياو، )و د د رثدل ذو س  ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل  م   د 
ت يدتبيا سلاسىددلاا ايلددى لا   س  ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل  ددم  دد د  اس ددت ت  

 اسي ياو 
خ ددت تؤخددت هددلد اس ىددتب، هيدد ل  لأدديا اس ددتا اسفلعيددا اسثتسثددا س فلأدديا اسلبي ددا اسثت)يددا واسىددم تدد ص  

م ف )ي ي  ت رثل ذ  ديسا ت يتبيا سلاسىلاا اس ييت   س  ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  دم  تي دا 
 ت ل  م   د  اس ت ت  اسي ياو، س تا ثبت  اس    را ا  يتبيا س بُ ت  

اس  دد ذج س ى يددؤ بلدد د  اس ددت ت  اسيدد يا  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل  ور نددخ د ددتت
لرخ   ددىق لخ يددؤثلام  بتلددى تاا رب ددتد ايسىددلاا اسى في ددم )ايسىددلاا اس ددتطفم، ايسىددلاا ايلددى لا  و خ ىغلددعش

 م ف اس ىغلعشل اسىتبة )  د  اس ت ت  اسي ياو وذسك و قت، س   تدسا الآتياا

 
خ ايسىددلاا اس ددتطفم ب قددتا  و ددت  وا ددت   ددة ثبددت  ايسىددلاا ايلددى لا   وهددل ي  ددم ر)دده  خ  ددت ت  ددع

س  ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل خ  ددت ت  دد ه  دد د  اس ددت ت  اسيدد يا  ددم ت ددك 
و  دددددخ اس  دددددت   خ دددددت رم ت  دددددخ ايسىدددددلاا ايلدددددى لا   س  دددددت  لخ  دددددم 0.448اس  ى ددددد يت  ب قدددددتا  )
م  تي ا ت ل ب قتا  و ت  وا ت   ة ثبت  ايسىلاا اس تطفم يؤد  تسف ت   ه اس  ى  يت  اس ت ا  

 و  خ اس  ت   0.298  د  اس ت ت  اسي يا  م ت ك اس  ى  يت  ب قتا  )
 الاتبار الازضية الزئيسة الاانية 

ر دلاد و سييتم اسفدلو  ددلخ  ى لد ت  الدىلتبت  T testييىبت  هلد اسفلأيا ت  الى تاا ايىبت  )
 اس لعش ا تلتد ايسىلاا اسى في م و قت، س ىغلعشل )اسل او خ ت  م اسلتول الآتما

( لدلاة الفروق بين المتوسطات الحسابية تجاه الالتزام التنظيمي وفقاً لمتغي ِّر T Testاختبار )(: 17)  جدول
 )الجنس(. 

 لة الدلا Tقيمة اختبار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  العدد  الجنس 

 0.29 3.944 133 ذكر 
-0.114- 0.909 

 0.36 3.945 82 أنثى

و )لا ددد  رم اس ى لدددط اس  دددتدم يلدددىلتبت  ر دددلاد اس لعش دددا اسدددلخ    ددد ل 17 دددخ يدددلال اسلدددتول )
و، وهددد    دددتو  تقلربدددت، س  ى لدددط اس  دددتدم سدددتً ا )دددتو 3.944  دددىً  ايسىدددلاا اسى في دددم يقدددت  ب )

و، وهدددددم ركيدددددل  دددددخ   دددددىً  استيسدددددا 0.909  دددددىً  ديسدددددا تقدددددت  ب )و، م دددددت 3.945اس قدددددت  ب )
و، وه   ت ي  دم مدتا و د د  دلو   دم الدىلتبت  ر دلاد اس لعش دا  د ل   دىً  ايسىدلاا اسى في دم 0.05)

 ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل   دد     ددا   خ ددت تدد  الددى تاا ت  لدد  اسىبددتيخ الُأ ددتد  
(One-Way ANOVAلخ  ى لدددد ت  الددددىلتبت  ر ددددلاد اس لعش ددددا تلددددتد ايسىددددلاا و سييددددتم اسفددددلو  ددددد

اسى في م تُ لً س ىغلعشلا  )اسُ  ل، اس ؤه ، ل  ا  اس ت ا، اسُ   عف اس ظيفمو وخت)ه اس ىتب، خ دت  دم 
 اسلتول الآتما 

=    د  اس ت ت  اسي يا   β0 + اسثتده   .448X1 +  ايسىلاا اس تطفم    .298𝑋2      ايسىلاا ايلى لا   
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( للفروق في مستوى الالتزام  One-Way ANOVAنتائج تحليل التباين الأحُادي ) (:18ل ) جدو 
ى الوظيفي(.    التنظيمي وفقاً للمتغي ِّرات الديموغرافية )العمُر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المُسمَّ

المتغي ِّرات  
 الديموغرافية 

 مصدر التباين
مجموع  
 المربعات 

درجة  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 الدلالة  (fقيمة)

 العمُر 
 0.16 3 0.493 بين المجموعات 

1.65 0.18 
 0.10 211 21.07 داخل المجموعات 

 المؤهل العلمي 
 0.30 3 0.906 بين المجموعات 

3.08 0.028 
 0.10 211 20.66 داخل المجموعات 

 سنوات الخدمة 
 0.47 4 1.877 بين المجموعات 

5.01 0.001 
 0.94 210 19.689 داخل المجموعات 

ى الوظيفي   المُسمَّ
 0.39 3 1.182 المجموعات بين 

4.077 0.008 
 10.0 211 20.348 داخل المجموعات 

و ر)ه ت  ت  لو  ددلخ الدىلتبت  ر دلاد اس لعش دا تلدتد ايسىدلاا اسى في دم و قدت، 18يى م  خ اسلتول )
لا  استي  غلافيدددا )اس ؤهددد  اس   دددم، لددد  ا  اس ت دددا، اسُ  ددد عف اسددد ظيفمو  لدددف د غددده قي دددا   Fس  ىغلدددعش

، 0.001، 0.028م ف اسى اسم دتيي  ت يتبيا  4.07،  5.01،  3.08اس     ا سالد اس ىغلعشلا   
ف اسى اسم  خ ت يى م  خ اسلتول مدتا و د د  دلو  ذا  ديسدا ت يدتبيا ددلخ الدىلتبت  م   0.008

ل  ل )اسُ  ددلو  لددف  ددتت   ددىً  استيسددا س  ىغلددعش ر ددلاد اس لعش ددا  دد ل   ددىً  ايسىددلاا اسى في ددم و قددت، س ىغلددعش
  (LSD)و، واسلتاول الآتيا تيلخ هلد اسفلو  بتلى تاا ايىبت  0.005ركيل  خ   ىً  استيسا )

للمقارنات البعُدية بين المتوسطات الحسابية في اتجاهات أفراد العي ِّنة حول   (LSD)اختبار   (:19)  جدول
   .مستوى الالتزام التنظيمي وفقاً لمتغي ِّر المؤهل العلمي

 دكتوراه 
M=4.23 

 ماجستير 
M=3.94 

 بكالوريوس 
M=3.88 

 دبلوم فأقل 
M=3.99 

 المؤهل العلمي 

 دبلوم فأقل  - **0.10898 0.04724 -0.23721-

 بكالوريوس  -0.10898- - -0.06174- -0.34620-

 ماجستير  -0.04724- 0.06174 - *0.17948

 دكتوراه  0.23721 *0.34620 0.28446 -

و و دددد د  ددددلو  ذا  ديسددددا ت يددددتبيا  ددددم   ددددىً  ايسىددددلاا اسى في ددددم 19يى ددددم  ددددخ اسلددددتول ) 
اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل و قددت، س  ؤهدد  اس   ددم   لددت اس دد ظفلخ  ددخ    ددا س  ددت  لخ  ددم 

 دداتد  اسدددتخى  اد ركثدددل اسىلا ددت، بأم دددتسا   قت )دددا ب ددخ ي   ددد م اس دددؤهلا  الأيددلً ور ددد د ذسدددك تسدددف رم 
ر  تب هلد اس ؤهلا  ه   خ  تس م هلد اس  ى  يت  وه  ركثل  ل دت، م دف )لت ادت وهد   دخ تقدة 

 ؤوسيا اس بت ل  تلتد اس  ىفلتيخ  خ اس ت ا اسي يا م لا  اس  
للمقارنات البعُدية بين المتوسطات الحسابية في اتجاهات أفراد العي ِّنة حول   (LSD)اختبار   (:20)  جدول

 .مستوى الالتزام التنظيمي وفقاً لمتغي ِّر سنوات الخدمة
  20أكثر من 
 سنة 

M=4.07 

إلى أقل   15من 
 سنة  20من 
M=4.01 

إلى أقل 10من 
 سنة  15من 
M=3.9 

إلى أقل  5من 
 سنوات  10من 

 3.85م=

 5أقل من 
 سنوات 

 4.06م= 
 سنوات الخدمة 

 سنوات 5أقل من  - *0.20570 *0.16138 0.04614 -0. 0129

0.21862*- -0.15956- 0.04432- - -0.20570*- 
إلـى أقـل مـن   5  من
 سنوات 10

0.17431*- -0.11525- - 0.04432 -0.16138*- 
إلى أقل من 10 من 
 سنه 15

0590 .0- - 0.11525 0.15956 -0.04614- 
إلى أقل من   15من  
 سنة 20

 سنة 20أكثر من  0.01290 *0.21862 *0.17431 0.05906 -
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و و  د  دلو  ذا  ديسدا ت يدتبيا  دم   دىً  ايسىدلاا اسى في دم 20يى م  خ اسلتول اس تدق )
س  ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل و قت، س   ا  اس ت ا،  لدف و دت   دلو  ددلخ اسف دا 

تسدف رهد   10لد  ا  و دخ 10تسدف رهد   دخ  5اسليخ يت ىا  ره   خ ي دا لد  ا  و دلخ اسف دت   دخ 
ت ىا  ره   خ ي ا ل  ا  ور  د ذسك تسف رم هلد اسف ا ه   خ ل ا وسيتسم اسف ا اسليخ ي  15 خ  

ت  ت ظيفا  يلال الأوأتع اسلاه ا دتي، مخ اس  ظفلخ اسليخ تلخ ا رم دتسا  و)ل د ا تسدف يدت ج اس تي دا 
وا) نا ذسك م ف عرتد    ىً  اسىلا ا  اسى في م س تا ت  ل  لص اس  د  اسيتي دا، خ دت يى دم ري دت، 

تسدف رهد   دخ 5لد ا واسف دت   دخ 20و رمع ه تك  لوهت، دلخ   ا  خ يدت ىا  ركثدل  دخ 20 خ اسلتول )
لد ا وذسدك  د اك هدلد  20ل ا وسيتسم  خ يت ىا  ركثل  خ 15تسف ره   خ   10ل  ا  و خ    10

 اسف ا اسكي ا ايلىث ت را اسىم  قق هت يلال هلد اس   ا   م هلد اس  ى  يت  
للمقارنات البعُدية بين المتوسطات الحسابية في اتجاهات أفراد العي ِّنة حول   (LSD)اختبار   (:21)  جدول

ى الوظيفي    .مستوى الالتزام التنظيمي وفقاً لمتغي ِّر المُسمَّ
 آخرين

M=3.87 
 ممرض 

M=4.00 
 طبيب

M=4.05 
 إداري

M=3.87 
ى الوظيفي   المُسمَّ

 اداري - -*0.17697- -*0.13180- 0.00251

 طبيب *0.17697 - -0.04517- *0.17948

 ممرض  *0.13180 -0.04517- - *0.13431

 آخرين -0.00251 - -*0.17948 - -*0.13431 - -

و و دددد د  ددددلو  ذا  ديسددددا ت يددددتبيا  ددددم   ددددىً  ايسىددددلاا اسى في ددددم 21يى ددددم  ددددخ اسلددددتول ) 
اس ظيفم،  لف و ت   دلو  ددلخ  دخ س  ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل و قت، س ُ   عف 

ي    م ُ   عف وظيفم طيل  ويدا   وريلً وسيدتسم  دخ ي   د م ُ  د عف وظيفدم طيلد  ور د د ذسدك 
تسددف  لدد  اس اددتا واس  ددؤوسيت  اسىددم يقدد ا داددت الأطبددتت واسددليخ ت دد م سادد  اس  ى دد يت  بتس  ددته ا  ددم 

يت  تأددت ا تسددف اس  ابددت اس تسيددا اسىددم وأددة الأهددتاز واس  ددط و لدد  اس يتلددت  اس ت ددا سى ددك اس  ى دد 
و رم ه دددتك  لوهدددت، ددددلخ  دددخ ي   ددد م ُ  ددد عف وظيفدددم 21ي يددد  م م لادددت، خ دددت يىيدددلعخ  دددخ اسلدددتول )

  دددلض ويدا   وريدددلً وسيدددتسم  دددخ ي   ددد م ُ  ددد عف وظيفدددم   دددلض ور ددد د ذسدددك تسدددف مدددتا تددد  ل 
   اس    اس   يا اسفلص اسيتي ا سالد اسف ا )فلا، س  لض اسفتبو سالد اسف ا  م ل  

 الاتبار الازضية الزئيسة الاالاة 
و سييددتم اسفددلو  دددلخ  ى لدد ت  الددىلتبت  T Testييىبددت  هددلد اسفلأدديا تدد  الددى تاا ايىبددت  ) 

 ر لاد اس لعش ا تلتد ايسىلاا اسى في م و قت، س ىغلعشل )اسل او خ ت  م اسلتول الآتما
الفروق بين المتوسطات الحسابية تجاه جودة الخدمات الصحية وفقاً  ( لدلالة T Testاختبار )(: 22)  جدول

 لمتغي ِّر الجنس. 

 الدلالة  Tقيمة اختبار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  العدد  الجنس 

 0.38 4.09 133 ذكر 
-0.317- 0.752 

 0.42 4.07 82 أنثى

يلدددىلتبت  ر دددلاد اس لعش دددا اسدددلخ    ددد ل و )لا ددد  رم اس ى لدددط اس  ددتدم 22 ددخ يدددلال اسلدددتول ) 
و وهد    دتو  تقلربدت، 0.38و بت) لاز  ييت   هت د )4.09  ىً    د  اس ت ت  اسي يا يقت  ب )

و، وم ددت   ددىً  0.42و بددت) لاز  ييددت   هددت د )4.07س  ى لددط اس  ددتدم سددتً ا )ددتو اس قددت  ب )
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، وه   ت ي  م متا و  د  لو   دم و0.05و وهم ركيل  خ   ىً  استيسا )0.752ديسا تقت  ب )
 الىلتبت  ر لاد اس لعش ا   ل   ىً    د  اس ت ت  اسي يا  م اس  ى  يت  اس ت ا  دم  تي دا ت دل

 و قت، س ىغلل اسل ا 
و سييتم و قت، س  ىغللا  )اسُ  دل، One-Way ANOVAك ت ت  الى تاا ت  ل  اسىبتيخ الُأ تد  )

 اسُ   عف اس ظيفمو، خ ت  م اسلتول الآتمااس ؤه ، ل  ا  اس ت ا، 
( للفروق في مستوى جودة الخدمات  (One-Way ANOVAنتائج تحليل التباين الأحُادي   (:23)  جدول

ى الوظيفي(.   الصحية وفقاً للمتغي ِّرات الديموغرافية )العمُر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المُسمَّ
المتغي ِّرات  
 الديموغرافية 

 التباينمصدر 
مجموع  
 المربعات 

درجة  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 الدلالة  (fقيمة)

 العمُر 
 0.071 3 0.051 بين المجموعات 

0.108 0.95 
 0.0156 211 32.94 داخل المجموعات 

 المؤهل العلمي 
 0.495 3 1.485 بين المجموعات 

3.31 0.025 
 0.149 211 31.5 داخل المجموعات 

 سنوات الخدمة 
 0.264 4 1.05 بين المجموعات 

1.73 0.14 
 0.152 210 31.9 داخل المجموعات 

ى الوظيفي   المُسمَّ
 0.475 3 1.42 بين المجموعات 

3.17 0.021 
 0.150 211 31.57 داخل المجموعات 

اس دت ت  و رمع ه تك  لوهت، دلخ الىلتبت  ر لاد اس لعش ا   ل   ىً   د د  23يى م  خ اسلتول )
ل  )اس ؤهد  اس   دم، اسُ  د عف اسد ظيفمو  لدف  دتت   دىً  استيسدا س  ىغلدلرخ رهد   اسي يا و قت، س ىغلدعش

لا   F و،  لدددف د غددده قي دددا0.05 دددخ   دددىً  استيسدددا ) م دددف  3.17، 3.31اس   ددد  ا سادددلد اس ىغلدددعش
 م ف اسى اسم  0.021، 0.025اسى اسم دتيي  ت يتبيا 

و مددتا و دد د  ددلو  دددلخ الددىلتبت  ر ددلاد اس لعش ددا  دد ل   ددىً   دد د  23ك ددت يى ددم  ددخ اسلددتول )
لا  استي  غلافيدددا  اس دددت ت  اسيددد يا اس قت دددا  دددم اس  ى ددد يت  اس ت دددا  دددم  تي دددا ت دددل و قدددت، س  ىغلدددعش
)اسلددد ا، اسُ  دددل، لددد  ا  اس ت ددداو  واسلدددتاول الآتيدددا تيدددلخ  يدددتد  هدددلد اسفدددلو  بتلدددى تاا ايىبدددت  

(LSD)  
للمقارنات البعُدية بين المتوسطات الحسابية في اتجاهات أفراد العي ِّنة حول   (LSD)  اختبار (:24)  جدول

   .مستوى جودة الخدمات الصحية وفقاً لمتغي ِّر المؤهل العلمي
 دكتوراة 

M=4.13 
 ماجستير 

M=4.02 
 بكالوريوس 

M =3.99 
 دبلوم فأقل 

M=4.16 
 المؤهل العلمي 

 فأقل دبلوم   - *0.16975 0.14696 0.02901

 بكالوريوس  -*0.16975- - -0.02279- -0.14074-

 ماجستير  -0.14696- 0.02279 - -0.11795-

 دكتوراة  -0.02901- 0.14074 0.11795 -

و و د د  دلو  ذا  ديسدا ت يدتبيا  دم   دىً   د د  اس دت ت  24يى م  دخ اسلدتول اس دتدق ) 
و قددت، س  ؤهدد  اس   ددم   لددت اس دد ظفلخ  ددخ اسيدد يا اس قت ددا  ددم اس  ى دد يت  اس ت ددا  ددم  تي ددا ت ددل 

   ددا  دداتد  اسددتد  ا  أهدد  ر)ادد  ركثددل اسىلا ددت، بأم ددتسا   قت )ددا ب ددخ ي   دد م اس ددؤهلا  الأيددلً ور دد د 
ذسك تسف رم ر  تب هلد اس ؤهلا  ه  م ف اتيتل داب  بتس  ىفلتيخ  دخ اس ت دا اسيد يا وهد   دخ 

 اس ت ا بل د  متسيا تقة م ف متتقا  اس  ؤوسيا اس بت ل   م تقتي  
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للمقارنات البعُدية بين المتوسطات الحسابية في اتجاهات أفراد العي ِّنة حول   (LSD)اختبار  (: 25)  جدول
ى الوظيفي    .مستوى جودة الخدمات الصحية وفقاً لمتغي ِّر المُسمَّ

 آخرين
M=3.98 

 ممرض 
M=4.18 

 طبيب
M=4.03 

 اداري
M=4.06 

ى الوظيفي   المُسمَّ

 اداري - 0.02792 -0.12222- 0.07979

 طبيب -0.02792- - -0.15014- 0.05188

 ممرض  0.12222 0.15014 - *0.20202

 آخرين -0.07979- -0.05188- -*0.20202- -

و و د د  دلو  ذا  ديسدا ت يدتبيا  دم   دىً   د د  اس دت ت  25يى م  دخ اسلدتول اس دتدق ) 
و ت   دلو  ددلخ  دخ اسي يا  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل و قت، س ُ   عف اس ظيفم،  لف 

ي    م ُ   عف وظيفم   لض وريلرخ وسيتسم  خ ي    م ُ  د عف وظيفدم   دلض ور د د ذسدك تسدف 
مددتا تدد  ل اسفددلص اسيتي ددا ساددلد اسف ددا )فددلا، لأ)ادد  ي   دد م  ددؤهلا  دد دد ا  أهدد  وه ددتك مددلض  ددتبو 

اسيد يا بلد د  متسيدا سالد اسف ا  م ل   اس    اس   يا  ت يل  ا  ركثدل  ل دت، م دف تقدتي  اس ت دا 
   ت)ه ر اوه    ل   ىً    د  اس ت ت  اسي يا  لتف ا 

 

 ال تائج والتوصياا ومقتزةاا عالدراساا المستقبلية.
 ال تائج 

 د تتًّ م ف ت  ل  ديت)ت   ىغللا  است الا  قت ت ع اسى  ت  تسف  ل  ما  خ اس ىتب، س  عات الآتما
اسى في دددم س  دددت  لخ  دددم اس  ى ددد يت  اس ت دددا  دددم  تي دددا ت دددل خت)ددده دت  دددا تمع   دددىً  ايسىدددلاا  -1

 لتف ددددا،  لددددف  ددددتت ايسىددددلاا اس ددددتطفم  ددددم اس لتبددددا الأوسددددف، ور يدددده  ددددم اس لتبددددا اسثت)يددددا ايسىددددلاا 
 اس ييت  ، و م الأيلل  تت ايسىلاا ايلى لا   

ت  دت  ا  لتف دا،  لدف تمع   د  اس ت ت  اسي يا  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت ل  ت -2
 ددتت بُ ددت ايمى تديددا  ددم اس لتبددا الأوسددف ي يدده ب ددت اس دد تم )الأ ددتمو ي يدده اسى ددتطف ثدد  ي يدده بُ ددت 

 ايلىلتبا، و تت  اس    ليا  م اس لتبا الأيلل   
و  د رثل سلاسىلاا اسى في م س  ت  لخ  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي ا ت دل  دم  د د  اس دت ت   -3

ل ايسىلاا اسى في م س  ت  لخ بأب تدد اسثلاثا )اس تطفم، ايلى لا  ، اس ييت  و اسي يا،  لف   يُف ع
 و  خ اسىغللا  )اسىبتيخو  م   د  اس ت ت  اسي يا  0.31 ت  قتا د )

تم ب ددت  ايسىددلاا اس ددتطفم وايسىددلاا ايلددى لا   س  ددت  لخ ه ددت اس ددلام يددؤثلام  ددم  دد د  اس ددت ت   -4
 .اس ت ا  م  تي ا ت ل دل  ت ايسىلاا اس ييت   سيا سه ر  تأثلل يُلخلاسي يا  م اس  ى  يت  

لا   -5 و دددد د  دددددلو  ددددددلخ الدددددىلتبت  ر دددددلاد اس لعش دددددا  ددددد ل   دددددىً  ايسىدددددلاا اسى في دددددم تُ دددددلً س  ىغلدددددعش
 استي  غلافيا )اس ؤه ، ل  ا  اس ت ا، اسُ   عف اس ظيفمو 

 لً س ىغلعشل  )اسل ا، اسُ  لو ر لاد اس لعش ا تُ  ى ل ت  ر ات متا و  د  لو  دلخ  -6
ر ددلاد اس لعش ددا  دد ل   ددىً   دد د  اس ددت ت  اسيدد يا تُ ددلً  ى لدد ت  ر ات و دد د  ددلو  دددلخ  -7

 اس ظيفمو  س ىغلعشل  )اس ؤه  اس   م، اسُ   عف
ر لاد اس لعش ا   ل   ىً    د  اس دت ت  اسيد يا  دم  ى ل ت  ر ات متا و  د  لو  دلخ  -8

 ي ا ت ل تُ لً س ىغلعشل  )اسل ا، اسُ  ل، ل  ا  اس ت او اس  ى  يت  اس ت ا  م  ت
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 التوصياا 
  م أ ت )ىتب، است الا ت  اسى  ت  تسف اسى  يت  الآتياا

اس  ت فا م ف ايسىلاا اسى في م وت لرلد  م اس  ى  يت  اس ت ا  م  تي دا ت دل س دت سده  دخ رثدل  -1
  م ت  لخ   د  اس ت ت  اسي يا  

ت لرددل ايسىددلاا ايلددى لا   س  ددت  لخ وذسددك  ددخ يددلال تمددتد  اس فددل  ددم )فددتا اس دد ا ل ب ددت ي ددلع  -2
اس   ددد ل بددده  دددم اس  ى ددد يت  وت تيثددده و قدددت، س  ىغلدددلا  اسيل يدددا س دددت سدددلسك  دددخ رثدددل تيلدددتدم م دددف 

 ت  لخ   د  اس ت ت  اسي يا  
ويد دددت ا   دددم خت دددا الأ) ددد ا   ددد م اس دددت  لخ  لردددتا،  دددخ اس لردددا وايلدددىقلاسيا  دددم ت)لدددتع رم دددتسا  -3

 واس   يت  ا دا را س ت سلسك  خ ره يا بتسغا  م ت لرل  فتهل ايسىلاا اس تطفم ستيا  
تمدتد  اس فدل  دم اس يتلدت  ا دا ردا اس ىب دا  دم اس  ى د يت  واس ى  قدا دىيد ي  اس ظدتبف واسدتم   -4

 سىلاا اسى في م ستيا  ا  لا م واي ىيتعا  اسىم ي ي  م لات اس ت   م سى لرل  فتهل اي
ايهى ددتا دى دد رل هددت ا  و اددت ا  اس ددت  لخ  ددم اس  ى دد يت  هلددت است الددا بيدد      ددى ل  سى  ددلخ  -5

   ىً  ردابا  واسىلا ا   م تقتي  اس ت ت  اسي يا ب  ىً  متلئ  خ اسل د  
ى دف اس  دتا  تف ل  )فتا اتيتي  تُ ى تا فيه اسىق يت  اس تيثا يُ اعش  تبتدل اس     ت  ددلخ    -6

 والأه تا داي  اس  ى  يت   
ت ددلية اس  دد  اسل ددتمم وت لرددل اس لاهددت  اس  ي ددا دددلخ اس ددت  لخ س ددت سددلسك  ددخ ره يددا  ددم ت لرددل  -7

  فتهل ايسىلاا اس ييت   ستً اس ت  لخ 
خ اس دددت  لخ  دددخ اس ددد    بتلأ دددتم وايلدددىقلا   -8 تف لددد  )فدددتا اسىدددأ لخ )اسلاتددد  اسىقتمدددت و  لدددف يُ ندددعش

 اس ظيفم 
 مقتزةاا عالدراساا المستقبلية 

ا لات اس لرت  خ است الت    ل رثدل ايسىدلاا اسى في دم م دف  د د  اس دت ت  اسيد يا  دم اسق دتع  -1
 اس تا )اس ن  مو 

ا لات اس لرت  خ است الدت   د ل رثدل ايسىدلاا اسى في دم م دف  ىغلدلا  ريدلً  ثد  الأدات اسد ظيفم  -2
 والأدات اس ؤل م اس تا 

 دخ د الدت   د ل رثدل ايسىدلاا اسى في دم م دف  د د  اس دت ت   دم  ؤل دت  يت يدا ا لات اس لرت   -3
 ريلً  
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  الدراسة  مزاجع
دو  اس   ك اسى في م  دم تدا     ف دت  ايم دتلا دل دا اس  ف دا و   2015تدلاهي ، ميت اس ق م م )

 استاي يددا خ ىغلددل   ددتلا د الددا  لتا)يددا م ددف مل ددا  ددخ اسي دد ك اسىلت رددا  ددم وييددا اس لطدد ا
    ت  ا اس  دام س    ا واسى   س  يت ]رطلو ا دخى  اد غلل       [

مل ا  دخ  دات اس ظيفما د الا  لتا)يا ستًايسىلاا اسى في م وملاهىه بتلأو  2011بتلأطل ، ل لل  )
  ت  ا هت ت   ]. لتسا  ت  ىلل غلل        [ ل يت   رتض الأطفتل وييا و ه ا

و  رثل تي م وت يلق تدا   اسل د  اس ت  ا م ف   د  اس ت ت  اسيد يا اس قت دا 2017ب لل، د ديا )
    165-180و، 2)3 ل ا اسب تبل ايهىيتديا، ب ت   –ب  ى فف تلادم د    ا 

د الا ت ييكيدا  دم   و  ايسىلاا اسى في م ودو    م ت لرل ردات اس ت  لخ2019  تد ، ا  ت عبتع )
و، 294)2 ل دددا اس  ددد ا ايهىيدددتديا وا دا رددددا، اس ت دددا س  ى  دددت  الأسبدددتم اسف   ددددا   اس دددلخا

301-324  
د الدددا   ددد د  اس ت دددا اسيددد ياادو  اس ددد ا د اسب دددلرا  دددم ت  دددلخ و  2013د وردددش، مدددلات مدددتدل )

   ت  ددا ] لددتسا  ت  ددىلل غلددل    دد   [  لتا)يددا م ددف اس  ددت م اس ت ددا  ددم اس ددت   اس دد    
 ت لرخ  
اسي ياا  دو  الى تاا ) تذج  ف ز اي)ىفت   م ت  لخ   د  اس ت ت و  2014د رت ، ر لاا )

 لدتسا  ت  دىلل غلدل [ د الا  تسا اس ؤل ا اس    يدا س يد ا اسل ا ردا ب دنل  ) عردق يد )او
    لتسا  ت  ىلل )غلل       و، خ يا اس   ا ايهىيتديا وا دا را،  ت  ا ب نل  ]      

و  قيدتع رب ددتد  د د  اس ددت ت  اسيد يا اس قت ددا  دم اس  ى دد يت  2012ردد  ذيددتب،  دلاح    ددت  )
الددددت   ل ددددا اسلددددت ة ا لددددلا يا س ت  اس ن  يددددا الأ د)يددددا  ددددخ   فدددد   اس لأددددف واس دددد ظفلخ  

  69-104و، 1)2ايهىيتديا وا دا را، 
 دخ و ادا  رثل   د  اس ت ا اسي يا  دم ت  دلخ اسيد    اسله يدا اس ت خداو   2018  ي ا، م اج )

  ] لتسا  ت  ىلل غلل       [ )فل اس  ىفلتيخا د الا  لتا)يا س ي ا للت  ثت ل د ل تد 
  ت  ا    ت د أيتز اس  ل ا 

د الدددا  ايسىدددلاا اسى في دددم دايددد  اس ؤل دددا وملاهىددده بتسثقت دددا اسى في يدددااو  2015مت ددد   ، ادى دددتا )
 ]. لتسا  ت  ىلل غلدل    د   [  لتا)يا ب ؤل ا دي ام اسىلقيا واسى للل اس قت   ب تي ا اسل فا

  ت  ا    ت يي ل ب نل ، ت )ا 
سل دددد ما د الددددا و  دو  رب ددددتد  دددد د  اس ددددت ت   ددددم ت لرددددل قي ددددا ا2018ميددددت اس  لددددت،   دددد   ؤرددددت )

الدددى لاعيا لآ ات مدددتد  دددخ اسل دددتبخ  دددم  يدددلز اس ددد تل س ى  رددد  وايلدددىث ت   دددم   ت فدددا 
  26-43و، 119)37 ل ا ت  يا اسلا تيخ، )ل ً   
 تسددا  د الددا– دد د  اس ددت ت  اسيدد يا  ددم اس ؤل ددت  اس    يددا اسللابلرددا و  2012مىلددق، متب ددا )

    ت  ا رد  بنل ] لتسا  ت  ىلل غلل       [ اس ؤل ا اس    يا ايلى فتبيا س ييا ل لت 
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و  دو  ايسىددلاا اسى في ددم  ددم ت  ددلخ الأدات اسدد ظيفم  ددم اسلت  ددت  2019ميدد تم، يللرددا    ددت )
  655-643و، 120)3 ل ا خ يا اسىل يا دي ات، اس لييا  
س ل دا  دخ   لتا)يدارثل   د  اس ت ت  اسي يا م ف  أتت اس  لاتا د الدا و   2017اسُ  ل ، ر ل ا )

    ت  ا هت ت   ل تح ] لتسا  ت  ىلل غلل       [ ع تبخ  ي  ا ادخ  يتم اس اد 
 لتا)يدددا  اسثقت ددا اسى في يددا وملاهىاددت بدددتيسىلاا اسى في ددما د الدداو  2005اس دد  م،    ددت دددخ غتسددد  )

)ددتبف  ت  ددا   ] لددتسا  ت  ددىلل غلددل    دد   [ م ددف هل ددا اسلهتبددا واسى قلددق ب   قددا اسلرددتض
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 ا للا يا 
د الددا  اس  خ دده  ددم اس  ى دد يت ا دد د  اس ددت ت  اسيدد يا خ ددتي  سى  ددلخ و  2014 لرددت ، ت ددم )
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 خ ب  ددت ايسىددلاا اسى في ددم وملاهىدده بتيلددىقلا  اسدد ظيفما د الددا ت ييكيدداو  2018  ددلو ،  اورددا )
    ت  ا    ت د أيتز بتس  ل ا ] لتسا  ت  ىلل غلل       [ اس   ا بتس  ل ا
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