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المستخلص: 
هدفــت الدراســة إلى التعــرف عــى أثــر الرضــا الوظيفــي عــى جــودة الخدمــة المقدمة بالمستشــفي 

وقــد اهتمــت الدراســة بتقديــر هــذا الأثــر مــن وجهــة نظــر الموظفــن العاملــن بالمستشــفي في مختلــف 

الوظائــف. وتكمــن مشــكلة الدراســة في كيفيــة الاهتــام بجــودة الخدمــة والعمــل عــى تحســينها 

ــدم  ــع إلى ع ــك يرج ــة و ذل ــم الخدم ــتوي تقدي ــطء في مس ــاض وب ــاك  انخف ــة أن هن ــكلة الحقيقي والمش

الرضــا الوظيفــي، ولتحقيــق أهــداف الدراســة وضعــت فرضيــات رئيســية أهمهــا  توجــد علاقــة ذات دلالــة 

إحصائيــة بــن الأجــور والرواتــب وجــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفي،توجد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة 

بــن بئيــة العمــل وجــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفي،توجد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن الحوافــز 

وجــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفي،وتم اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليــي في الدراســة  وتــم  تصميــم 

إســتبانة  وذلــك بإســتخدام  العديــد مــن الأســاليب الإحصائيــة إعتــاداً عــى الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم 

الاجتماعيــة توصلــت الدراســة إلى عــدد مــن النتائــج أهمهاتوجــد علاقــة إحصائيــة ذات أثــر إيجــابى  بــن 

الأجــور والرواتــب وجــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفي  وتوجــد علاقــة إحصائيــة ذات أثــر إيجــابي بــن 

الحوافــز وجــودة الخدمــة المقدمــة  بالمستشــفي،يرتبط التحفيــز والمكافــأة بــالأداء الجيد،وبنــاءاً عــى هــذه 

النتائــج خلــص الباحــث إلى عــدد مــن التوصيــات أهمهاتعزيــز العلاقــة بــن الأجــور والرواتــب ومســتوى 

جــودة الخدمــة بالمستشــفي،الاهتمام بإجــراءات الأمــن والســامة بالمستشــفي،تعديل المرتبــات والحوافــز 

والمكافــأت بالمستشــفي.

ــرة ,  ــة الجزي ــة , ولاي ــفيات الحكومي ــة , المستش ــودة الخدم ــي , ج ــا الوظيف ــة : الرض ــات المفتاحي الكل

ــرف . ــر الم ــفي بابك مستش
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The impact of job satisfaction on the quality of service provided in 
government hospitals

(A case study of Babiker Mohamed Ahmed Al-Mushrif Hospital - 
Al-Hilalia 2022)

Dr. Siddig Abbdlrahman Shoib Saleh
Dr.Abubker Amer Mohamed Logma
Abstract:

The study aimed to identify the effect of job satisfaction on the 
quality of service provided in the hospital. The problem of the study lies 
in how to pay attention to the quality of service and work to improve 
it, and the real problem is that there is a decline and slowness in the 
level of service delivery, and this is due to job dissatisfaction. There is a 
statistically significant relationship between the work environment and 
the quality of service provided in the hospital. There is a statistically 
significant relationship between incentives and the quality of service 
provided in the hospital. The analytical descriptive approach was used 
in the study. A questionnaire was designed using several statistical 
methods based on the statistical package for social sciences. The study 
reached a number Among the results, the most important of which is that 
there is a statistical relationship with a positive effect between wages 
and salaries and the quality of service provided in the hospital, and there 
is a statistical relationship with a positive effect between incentives and 
the quality of service provided in the hospital. Motivation and reward 
are linked to good performance. And salaries and the level of quality 
of service in the hospital, attention to security procedures And safety in 
the hospital, adjusting salaries, incentives and bonuses in the hospital.
Keywords: job satisfaction, service quality, government hospitals, 
Gezira State, Babiker Al Mushrif Hospital.

المقدمة :
ــن  ــرد ع ــك أن رضــا الف ــات . ذل ــراد والجماع ــاة الأف ــا في حي ــا أهميته ــة له ــي قضي الرضــا الوظيف

ــة  ــك بالنجــاح في العمــل ويعكــس مكان ــط ذل ــه النفــي والإجتماعــي ، ويرتب ــه يعــد أساســا لتوافق مهنت

ــي تشــغل  ــة الت ــات الإداري ــن أهــم الموضوع ــي م ــح الرضــا الوظيف ــد  أصب ــه ، ولق ــرد داخــل مجتمع الف

ــولاء  ــة وال ــاط مفهــوم الرضــا الوظيفــي بموضوعــات الأداء والإنتاجي ــك لإرتب الخــراء وأصحــاب الأعمال،ذل

التنظيمــي ، وهــي أمــور أساســية تقــع ضمــن أســباب النمــو والتقــدم الاقتصــادي للمنظــات التــي تبحــث 
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عــن النجــاح والاســتمرار في ظــل وجــود المنافســة الشرســة ، ولهــذا فــإن الكفــاءة الانتاجيــة العاليــة صــارت 

هدفــا اساســيا لــإدارة في المشروعــات الحديثــة ، تجنــد مــن أجلــه كل طاقــات العمــل وكل الاســاليب التــي 

تســاهم في تحقيقــه ، حيــث تنعكــس آثــار الكفــاءة الإنتاجيــة عــى كل مــن العامــل والشركــة والمســتهلك 

ــن  ــدى العامل ــة ل ــوق الوظيفي ــام بالحق ــة وهــي ضرورة الاهت ــا لنقطــة البداي ــك يأخذن والمجتمــع ، وذل

وتحقيــق مبــدأ الرضــا الوظيفــي لديهــم ، مــع مناقشــة كافــة المشــاكل التــي يعانــون منهــا والعمــل عــى 

ايجــاد حلــول مناســبة لهــا مــن خــال التدريــب والتحفيــز وتطويــر المهــارات بمــا يصــب في مصلحــة العمــل 

وهــذه الدراســة تتنــاول لموضــوع أثــر الرضــا الوظيفــي عــى جــودة الخدمــة مــن خــال دراســة ميدانيــة 

في مستشــفى بابكــر محمــد أحمــد المــرف التعليمــي بمدينــة الهلاليــة بمحليــة شرق الجزيــرة يتــم مــن 

ــا  ــة بأبعاده ــودة الخدم ــى ج ــا ع ــي وأثره ــا الوظيف ــى الرض ــرة ع ــل المؤث ــى العوام ــوف ع ــا الوق خلاله

المختلفــة .

مشكلة الدراسة:
ان الاهتــام بجــودة الخدمــة الصحيــة والعمــل عــى تحســينها بشــكل مســتمر يعــد مــن العوامــل 

المهمــة والحاســمة في نجــاح المنظمــة الصحيــة .الا ان هنــاك بــطء يــازم مســتوى التحســن ، وقــد لاحــظ 

الباحثــان أن هنــاك انخفــاض في مســتوى  تقديــم الخدمــة بالمستشــفى ويرجــع الســبب الي انخفــاض درجــة 

الرضــا الوظيفــي مــا اثــر عــي مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة فيالمستشــفى .

ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي :

ــه الرضــا الوظيفــي في جــودة الخدمــة المقدمــة في مستشــفى بابكــر  ــذي يلعب ــدور ال  مــا هــو ال

ــة ؟ ــة الهلالي محمــد أحمــد المــرف التعليمــي بمدين

وتتفرع منه الاسئلة الفرعية التالية :

1.	كيف تؤثر الأجور والرواتب على جودة الخدمة.

2.	كيف تؤثر بيئة العمل على جودة الخدمة.

3.	كيف تؤثر الحوافز على جودة الخدمة

4.	كيف تؤثر جودة الخدمة علي الرضا الوظيفي 

اهداف الدراسة:
الهــدف الرئيــي لهــذه الدراســة يتمثــل في معرفــة : دراســة أثــر الرضاالوظيفــي في جــودة الخدمــة، 

وذلــك مــن خــال تحقيــق الأهــداف التاليــة:

1. التعرف  على دور الأجور والرواتب على جودة الخدمة .

2. بيان أثر بيئة العمل على جودة الخدمة.

3. توضيح أثر الحوافز على جودة الخدمة.

4.معرفة أثر جودة الخدمة علي الرضا الوظيفي 
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1-4أهمية الدراسة:
الأهمية العلمية:

أنها  دراسة لأحد المواضيع التي حظيت بإهتمام كبير من قبل الباحثين ..11

تسد الدراسة ثغرة  علمية في دراسة الرضا الوظيفي وتوفير معلومات قد تفيد متخذي القرار ..22

قد تفتح آفاق بحوث مستقبلية أمام الدارسين ..33

قد توفر الدراسة مرجعا للدارسين ..44

تضيف جديدا للعلم والمعرفة بما يتوصل إليه من نتائج وتوصيات ..55

الأهمية العملية:
تأتي أهمية الرضا الوظيفي من حيث أنها ذات تأثير مباشر في زيادة جودة الخدمة.

تقديم إطار نظري للباحثين بجمع المعلومات حول موضوع البحث للرجوع إليه عند الحاجة.

1-5 فرضيات الدراسة:
ــن الرضــا الوظيفــي وجــودة الخدمــة في مستشــفى بابكــر  ــة ب ــة إحصائي ــاك علاقــة ذات دلال هن

محمــد أحمــد المــرف التعليمــي.
تتفرع من الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

ــن  ــة م ــة المقدم ــودة الخدم ــب وج ــور والروات ــن الأج ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق 1توج
ــة. ــي بالهلالي ــرف التعليم ــد الم ــد أحم ــر محم ــفى بابك مستش

1. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بيئة العمل وجودة الخدمة المقدمة بالمستشفى .
2. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الحوافز وجودة الخدمة المقدمة بالمستشفى.

3.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة والرضا الوظيفي بالمستشفى.
 منهجية الدراسة :

المنهــج  الحالة،يعــد  دراســة  ومنهــج  التحليــي  الوصفــي  المنهــج  الدراســة  تســتخدم هــذه 
الوصفيالتحليــي احــد اهــم مناهــج البحــث العلمــي واكثرهــا شــيوعا في البحــث العلمــي لمرونته وشــموليته 
ومــن خلالــه يســتطيع الباحــث دراســة الواقــع بشــكل دقيــق للغايــة حيــث يتعــرف الباحــث علي الاســباب 

ــول لهــا التــي ادت الي حــدوث الظاهــرة ويســاهم في اكتشــاف الحل
مصادرالمعلومات:  

تم إنتقاء بيانات  الدراسة من المصادر الأولية والثانوية .
المصادر الأولية : تتمثل في المبحوثين وقد تم أخذ البيانات عنهم عن طريق أداة الاستبانة

المصادر الثانوية : الكتب – البحوث العلمية-  الدراسات السابقة .
الاطار النظري:

اولا : الرضا الوظيفي:
مفهوم الرضا الوظيفي:

هــو الشــعور الإيجــابي للموظــف والناتــج عــن قبولــه جميــع العوامــل الوظيفيــة المحيطــة بــه ، ثــم 

عــن الرضــا الوظيفــي يرتبــط إرتباطــا وثيقــا بالفجــوة التــي قــد تحصــل بــن مــا يتوقعــه مــن عملــه ومــا 
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يحصــل عليــه حقــا منــه ، ومــن الجديــر بالذكــر هنــا ، أن هــذه التوقعــات تختلــف مــن موظــف لآخــر ، 

لــذا يمكــن القــول بأنهــا ذات طابــع شــخصي . ويؤثــر الرضــا الوظيفــي في إنتاجيــة الموظــف وقدرتــه عــى 

)alnjah.net( تحقيــق المهــام المطلوبــة منــه ، الأمــر الــذي ينعكــس عــى نجــاح المؤسســة التــي يعمــل بهــا

ــو  ــل ه ــن العم ــا ع ــض ان الرض ــري البع ــا الوظيفي.«ف ــددة للرض ــات متع ــون تعريف اورد الباحث

درجــة إشــباع حاجــات الفــرد نتيجــة العمــل ،ويحقــق هــذا الإشــباع عــادة عــن طريــق الأجــر، ظــروف 

العمــل، طبيعــة الإشراف، طبيعــة العمل،الإعــراف بواســطة الأخريــن«)1( ويمكــن القــول بــأن الرضــا 

الوظيفــي »عبــارة عــن حالــة مــن الإســتعداد الذهنــي للقيــام بالعمــل والإســتمتاع بــه مــن أجــل إشــباع 
ــة«)2( ــية والإجتماعي ــة والنفس ــه المادي ــرد لحاجات الف

أهمية الرضا الوظيفي:
يعــد الرضــا الوظيفــي مــن أهــم عوامــل نجــاح الموظــف في العمــل ، حيــث يعتــر هــو الدافــع 

الأســاسي وراء حــب العمــل والأداء الجيــد وغبــة الموظــف في الإبتــكار والتطويــر ، كــا يرتبــط عــدم الرضــا 

الوظيفــي بظاهرتــن ســيئتين هــا : الأمــراض النفســية وامــراض القلــب التــي يتعــرض لهــا الموظــف بســبب 

الضيــق النفــي وعــدم الإرتيــاح في العمــل . وقــد أظهــرت الدراســات أن هنــاك إرتبــاط واضــح بــن الرضــا 

ــية  ــي النفس ــة النواح ــى اهمي ــد ع ــا يؤك ــل م ــي في العم ــدي والعق ــاك الجس ــرة الإنه ــي وظاه الوظيف

للفــرد بوجــه عــام مهــا كان عملــه ومــدى تأثيرهــا عليــه ســلبا أو ايجابــا . وفي النهايــة إذا شــعر الموظــف 

أن وظيفتــه تقــدم لــه فرصــا عظيمــة ومحفــزة لــن يتخــى عنهــا بســهولة ، أمــا إذا شــعر بعــدم الأمــان وأن 

ــة )3( ويمكــن  ــه قطعــا ســيحاول البحــث عــن فرصــة عمــل بديل ــه تأخــذه الي طريــق مســدود فإن وظيفت

تلخيــص أهميــة الرضــا الوظيفــي في النقــاط التاليــة :-

)hellooha.com(كما أوردها موقع

الرضــا الوظيفــي يعنــي رضــا العمــاء ، ســواء عــى مســتوى الإتصــال المبــاشر بــن الموظــف 	−

والعميــل ، او حتــى عــى مســتوى تقليــل عيــوب التصنيــع والمشــاكل التــي يســببها الموظفــون 

الســاخطون في المصانــع وتنعكــس عــى العميــل .

يســاهم الرضــا الوظيفــي في تقليــل معــدلات غيــاب الموظفينوتقليــل معــدلات إهــدار الوقــت 	−

أكــر مــن أى وســيلة رقابيــة أخــرى.

ــد لا 	− ــن الموظفــن وق ــة ب ــرك والإســتقالات الطوعي ــل ال يســاعد الرضــا الوظيفــي عــى تقلي

ــن  ــف ، لك ــن الوظائ ــا م ــتويات الدني ــي في المس ــرك الطوع ــدلات ال ــات بمع ــم المؤسس تهت

ــى . ــتويات الأع ــدا في المس ــم ج ــتمرين مه ــن ومس ــن منتم ــى موظف ــاظ ع الحف

هنــاك رابــط مبــاشر بــن إنتاجيــة الموظــف وفعاليتــه وبــن الرضــا الوظيفــي، ويعتقــد الخــراء 	−

أن الموظفــن الراضــن في عملهــم أعــى إنتاجيــة بنســبة %20 مــن الموظفــن الســاخطين

يمنح الرضا الوظيفي فرصا أكبر لإكتشاف المواهب والمبدعين بين الموظفين والإستفادة منهم .	−

يســهل الرضــا الوظيفــي عمــل الفريــق ، ويقلــل مــن مقاومــة التغيــر لــدى الموظفــن، كــا 	−

يلعــب دوراً مهــاً في حــل النزاعــات الداخليــة في بيئــة العمــل ، ومواجهــة الأزمــات
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

ــل 	− ــتوى تقلي ــى مس ــواء ع ــي ، س ــا الوظيف ــة للرض ــداف المهم ــن الأه ــف م ــل  التكالي تقلي

التكاليــف في قســم المواردالبشريــة،  أو حتــى تقليــل الهــدر والاتــاف لأن الموظفــن يعملــون 

ــام بإخــاص وإهت

ــه النفســية  وينعكــس 	− ــه الشــخصية وحالت ــه ينعكســعلى حيات شــعور الموظــف  تجــاه عمل

ــه  واســتفادة المؤسســة . ــه في عمل فعاليت

الموظــف الراقــي ســفير لمنتجــات الشركــة وخدماتهــا ، حيــث تشــكل إحــالات العمــاء مــن 	−

الموظفــن نســبة لا يســتهان بهــا

خصائص الرضا الوظيقي:
يمكن أن تحدد أهم خصائص الرضا الوظيفي كما أوردها )4( فيما يلي:

1- تعدد المفاهيم وطرق القياس :
أشــار الكثــر مــن الباحثــن في ميــدان الرضــا الوظيفــي الي تعــدد التعريفــات وتباينهــا حــول الرضــا 

الوظيفــي وذلــك لإختــاف وجهــات النظــر بــن العلــاء الذيــن تختلــف مداخلهــم وارضياتهــم التــي يقفــون 

عليهــا وهــذا يشــر الي عــدم وجــود اتفــاق عــام حــول تعريــف مفهــوم الرضــا الوظيفــي .

2- النظر الي الرضا الوظيفي على أنه موضوع فردي :
غالبــا مــا ينظــر الي ان الرضــا الوظيفــي عــى أنــه موضــوع فــردي لــذا فــإن يمكــن ان يكــون رضــا 
الشــخص قــد يكــون عــدم رضــا لشــخص آخــر فالإنســان مخلــوق معقــد لديــه حاجــات ودوافــع متعــددة 

ومختلفــة مــن وقــت لآخــر وقــد إنعكــس هــذا كلــه عــى تنــوع طــرق القيــاس المســتخدم.
ــدد  ــة للســلوك الإنســاني نظــرا لتع ــب المتداخل ــن الجوان ــد م ــق بالعدي ــي يتعل 3- الرضــا الوظيف
ــرى  ــة لأخ ــن دراس ــر وم ــف لآخ ــن موق ــه م ــن أنماط ــاني تتباي ــلوك الإنس ــب الس ــل جوان ــد وتداخ وتعقي
وبالتــالي تظهــر نتائــج متناقضــة ومتضاربــة للدراســات التــي تناولــت الرضــا لأنهــا تصــور الظــروف المتباينــة 

التــي أجريــت في ظلهــا تلــك الدراســات.

4 – الرضا الوظيفي حالة من القناعة والقبول :
يتميــز الرضــا الوظيفــي بانــه حالــة مــن القبــول والقناعــة ناشــئة مــن تفاعــل الفــرد مــع العمــل 

نفســه ومــع بيئــة العمــل وعــن إشــباع الرغبــات والحاجــات الطموحــات ويــؤدي الشــعور بالثقــة في العمــل 

والــولاء والانتــاء لــه وزيــادة الفاعليــة في الأداء والانتــاج لتحقيــق أهــداف العمــل وغاياتــه 

5 – للرضا عن العمل إرتباط بسياق تنظيم العمل والنظام الإجتماعي  :
حيــث يعــد الرضــا الوظيفــي محصلــة للعديــد مــن الخــرات المحبوبــة وغــر المحبوبــة المرتبطــة 

بالعمــل فيكشــف عــن نفســه في تقديــر الفــرد للعمــل وإدارتــه ويســتند هــذا التقريــر بدرجــة كبــرة عــى 

نجــاح الشــخص أو الفشــل في تحقيــق الأهــداف الشــخصية وعــى الإســهامات التــي يقدمهــا العمــل وإدارة 

العمــل في ســبيل الوصــول إلى هــذه الغايــات.

6- رضا الفرد عن عنصر معين ليس دليلا على رضاه عن العناصر الأخرى:
ان رضــا الفــرد عــن عنــر معــن لا يمثــل ذلــك دليــا كاف عــى رضــاه عــن العنــاصر الأخــرى ، كــا 

ان مــا قــد يــؤدي لرضــا فــرد معــن ليــس بالــرورة ان يفعــل ذلــك عــن الاخــر وان فعــل ليــس بالــرورة 
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د. صديق عبدالرحمن شعيب-د. أبوبكر عامر محمد لقمة

ان يكــون لــه نفــس قــوة التأثــر وذلــك نتيجــة لإختــاف  حاجــات الأفــراد وتوقعاتهــم .

2-1-5العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي:
من أهم هذه العوامل ما أورده )4(

ــن .11 ــا ع ــل والرض ــتوى الدح ــن مس ــة ب ــة طردي ــد علاق ــه يوج ــث ان ــب : حي ــور والروات الأج

ــس . ــي والعك ــا الوظيف ــع الرض ــل ارتف ــتوى الدخ ــا زاد مس ــل ، فكل العم

ــات .22 ــه عندمــا يمنــح صلاحي ــوع المهــام : حيــث ان الفــرد يشــعر بأهميت ــوى العمــل وتن محت

ــه ويرتفــع مســتوى رضــاه عــن العمــل . ومســؤوليات لإنجــاز عمل

قدرات وإمكانيات الفرد ومعرفته بالعمل تزيد من رضاه عن العمل ..33

فرص التطور والترقية للفرد داخل المنظمة.44

الظروف المادية الجيدة )التهوية ، الإضاءة ، واي عوامل أخرى(..55

عدالة العائد بين الأفراد.66

ويضيف )4( بعض العوامل الشخصية التي تؤثر على الرضا الوظيفي ويذكرها في الآتي:

أ إحــرام الــذات : كلــاكان هناكميــل لــدى الأفــراد للاعتــدال بالــراي واحــرام الــذات والعلــو 	.

ــن  ــخاص الذي ــك الأش ــا أولئ ــي ، ام ــا الوظيف ــرب إلى الرض ــا كان أق ــا كل ــا وقدره في قيمته

ــون أقــرب الي عــدم الرضــا  يشــعرون بإنتقــاص في قيمتهــم وقدرهــم فإنهــم عــادة مــا يكون

عــن وظائفهــم 

ب ــه في 	. ــن تصرف ــل وحس ــوط في العم ــا للضغ ــر تحم ــرد أك ــا كان الف ــوط : كل ــل الضغ تحم

ــة مــع غــره ، أمــا الأشــخاص الضيقــة  ــا كان أكــر رضــا مقارن ــا كل التعامــل والتكيــف معه

ــدوا  ــوا ان يفق ــا يلبث ــم م ــة فإنه ــات العمالي ــة والتفاع ــاكل التنظيمي ــن المش ــم م صدوره

ــي. ــم الوظيف رضاه

ج ــة الإجتماعيــة للعامــل في الســلم الوظيفــي تدعــم رضــاه وتعــزز 	. المكانــة الإجتماعيــة: المكان

ــؤدي الي الاســتياء وعــدم الرضــا . ــا ت ــا م ــة غالب شــعوره ، في حــن أن تدهــور هــذه المكان

د ــوا ســعداء في 	. ــاة أن يكون ــراد الســعداء في الحي ــب عــى الأف ــاة : يغل الرضــا العــام عــن الحي

وظائفهــم ، أمــا التعســاء في حياتهــم وغــر الراضيــن عــن نمــط حياتهــم العائليــة والإجتماعيــة 

فإنهــم غالبــا مــا ينقلــون هــذه التعاســة الي عــدم رضــا ومشــاكل وصراعــات تنظيميــة.

ثانيا : جودة الجودة:
مفهوم  جودة الخدمة: 

إن مصطلــح الجــودة يعــد مــن المصطلحــات الحديثــة نوعــا مــا في علــم الإدارة والــذي يشــر إلى 

قــدرة الخدمــة عــى الوفــاء بتوقعــات العمــاء والزبائــن أو حتــى تلــك التــي تزيــد عــن توقعاتهــم فهــي 

تعــر عــن التوافــق والإعتماديــة مــع الســوق بغــض النظــر عــن الإختــاف في التكلفــة )5( .

أمــا الخدمــة فقــد عرفتهــا الجمعيــة الأمريكيــة للخدمــات عــى انهــا )مجموعــة مــن النشــاطات أو 

المنافــع التــي تعــض للبيــع أو يتــم عضهــا عــى أنهــا ترتبــط بســلعة معينــة )6(.



80 مجلة القُلزم- علمية محكمة ربع سنوية - العدد الثالث والثلاثون-  ذو القعدة 1444هـ -يونيو 2023م

أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

ــد تعريــف خــاص  ــاء الإدارة في تحدي ــن وعل ــم يتفــق الباحث ــق بجــودة الخدمــة فل ــا يتعل وفي

ــارة عــن مفهــوم يعكــس مــدى ملائمــة الخدمــة بشــكل  ــا )عب ــا بأنه لجــودة الخدمــة فمنهــم مــن عرفه

ــي  ــى أن تســليم الخدمــة يعن فعــي لتوقعــات الأشــخاص المتقدمــن للحصــول عــى هــذه الخدمــة بمعن

المطابقــة لمواصفــات الخدمــة المقدمــة للتوقعــات الخاصــة لهــذه المواصفــات لــذا فــإن الــذي يحكــم عــى 

ــا )هــي  ــا آخــرون بأنه ــا بشــكل فعــى )KOTLER(. وعرفه جــودة الخدمــة هــو الطــرف المســتفيد منه

المجمــوع الــكلي للخصائــص والمزايــا التــي تؤثــر في قــدرة الســلعة أو الخدمــة التــي تقدمهــا المنطقــة عــى 

تلبيــة حاجــات معينــة ،وهــي أشــياء مختلفــة تتفــق مــع محيــط الأفــراد والتــي تتمحــور حــول خلــو المنتــج 

مــن العيــوب والأخطــاء بمــا يطابــق توقعــات الزبــون ،

إذ أن مفتــاح النجــاح لأى مؤسســة مهــا كان مجــال عملهــا أو طبيعــة النشــاط الــذي تؤديــه هــو 

تقديــم منتجــات ذات جــودة عاليــة ســواء كانــت ســلعة أو خدمــة ومــا يرتبــط بهــا مــن إرضــاء العمــاء )6(

أهمية جودة الخدمة :
إزداد الإهتــام بجــودة الخدمــات في الوقــت الحــاضر ويرجــع ذلــك إلى العديــد مــن الأســباب ومــن 

أبرزهــا :

ــي .11 ــة الت ــة الأخــرة إعــداد المنظــات التجاري ــدت في الآون ــث تزاي ــة : حي نمــو مجــال الخدم

ــه في أى وقــت ســابق وبشــكل ملحــوظ . ــت علي ــم الخدمــات أكــر مــا كان تعمــل عــى تقدي

زيــادة حــدة المنافســة : مــن المعلــوم أن بقــاء المنظــات وديمومتهــا يعتمــد بشــكل أســاسي .22

عــى إمكانيــة حصولهــا عــى القــدر الــكافي مــن المنافســة .

المدلــول الإقتصــادي لجــودة الخدمــة : حيــث أصبحــت المنظــات تحــرص في الوقــت الحــاضر .33

عــى ضرورة إســتمرار التعامــل مــع عملائهــا وتوســيع قاعــدة العمــاء الخاصــة بهــا بشــكل 

مســتمر.

ــا 	.4 ــة عملائه ــم طبيع ــال الي فه ــات الأع ــعى منظ ــا تس ــا م ــاء : دائم ــم العم ــعى لفه  الس

ــدة . )7( . ــورة جي ــم بص ومعاملته

  أبعاد  جودة الخدمة:
الجوانب الملموسة :

ــي  ــس الت ــن المقايي ــتخلاصها م ــن إس ــة يمك ــودة الخدم ــاد ج ــد أبع ــة كأح ــب الملموس أن الجوان

تناولــت جــودة الخدمــة الصحيــة ومــن أهمهــا مقاييــس )SERVQUAL( والــذي يتمثــل في بعــد الجوانــب 

الملموســة وفقــا لهــذا المقيــاس في الآتي :

جاذبية المباني والتسهيلات المادية 

التصميم والتنظيم الداخلي للمباني

حداثة المعدات والأجهزة الطبية 

مظهر الأطباء والعاملين
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د. صديق عبدالرحمن شعيب-د. أبوبكر عامر محمد لقمة

الإعتمادية:
تعنــي قــدرة المنظمــة عــى الوفــاء بإلتزامهــا مــن خــال تقديــم جيــدة في الوقــت المحــدد وبالدقــة 

.16 )louleir(. المطلوبــة

الإســتجابة : وهــي إســتعداد مقــدم الخدمــة لتقديــم للعميــل بشــكل دائــم وقدرتــه عــى تقديــم 

الخدمــة المســاعدة في الوقــت الــذي يحتــاج اليهــا العميــل الي جانــب مقــدم الخدمــة بالحــاس والســعادة 

عنــد تقديــم الخدمــة للعميــل عنــد تقديــم الخدمــة للعميــل )8( لأمــان والموثوقيــة : يعنــي إلمــام العاملــن 

بوظائفهــم وإتقانهــا بالشــكل الــذي يمكنهــم مــن تقديــم خدمــات خاليــة مــن أيــة مخاطــر مــن شــأنها 

أن تســبب مخاطــر لــدى المســتفيدين مــن هــذه الخدمــة مــا يزيــد مــن ثقــة الزبــون في الحصــول عــى 

خدمــة خاليــة مــن الخطــأ أو الخطــر المــادي والمعنــوي )8(.

التعاطف : 
ــدى  ــه ل ــون والســعي عــى إشــعاره بمــدى أهميت ــة والحــرص عــى الزب ــداء روح الصداق وهــو إب

المنظمــة مــن خــال الإصغــاء الي الإقتراحــات التــي يقدمهــا بشــأن تطويــر الخدمــة وتلبيــة إحتياجاتهــم )9(.

الأمان والموثوقية:
يعنــي إلمــام الموظفــن  بوظائفهــم  واتقانهــا بالشــكل الــذي يمكنهــم  مــن تقديــم خدمــات خاليــة 

مــن أي مخاطــر مــن شــأنها أن  تســبب  مخــاوف لــدى المســتفدين  مــن هــذه الخدمــة .)9(

أهداف جودة الخدمة : 	

ضمان الصحة البدنية والنفسية للمستفيدين..11

ــزة مــن شــأنها تحقيــق رضــا المســتفيد )المريــض( .22 ــة ذات جــودة متمي ــم خدمــة صحي تقدي
وزيــادة ولاؤه للمنظمــة الصحيــة والــذي ســيصبح فيــا بعــد وســيلة إعلاميــة فاعلــة لتلــك 

ــة . المنظمــة الصحي
تعــد معرفــة آراء وانطباعــات المســتفيدين )المريــض( وقيــاس مســتوى رضاهــم عــن الخدمات .33

ــة ووضــع  ــة الصحي ــط للرعاي ــة والتخطي ــال البحــوث الأداري ــة في مج ــيلة مهم ــة وس الصحي
السياســيات المتعلقــة بهــا.

تطوير وتحسين قنوات الإتصال بين المستفيدين )المريض( من الخدمة الصحية ومقدميها..44
تمكن المنظمات الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعلية..55
ــة .66 ــوب مــن الرعاي ــة أفضــل، إذ يعــد الوصــول إلى المســتوى المطل ــق مســتويات إنتاجي تحقي

ــم الجــودة . ــة الي المســتفيدين الهــدف الأســاسي مــن تقدي ــة المقدم الصحي

ــا في .77 ــن توفره ــد م ــودة لا ب ــية لإدارة الج ــم أساس ــاك قي ــتفيد إذ أن هن ــا المس ــب رض كس

أى منظمــة صحيــة تعمــل عــى تحســن الجــودة وتســعى لتطبيــق نظــم الجــودة وبالتــالي 

ــتفيد . ــا المس ــب رض ــة كس ــل وبالنهاي ــر أداء العم تطوي

تحســن معنويــات العاملــن ، إذ أن المنظمــة الصحيــة الخاصــة هــي التــي يمكــن لهــا تعزيــز .88

ــا  ــة م ــون بالفاعلي ــاء يتمتع ــم أعض ــعرون بأنه ــم يش ــا وجعله ــن لديه ــدى العامل ــة ل الثق

ــج )9(. ــالي الحصــول عــى أفضــل النتائ ــؤدي الي تحســن معنوياتهــم وبالت ي
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

عناصر جودة الخدمة :
الفعالية : بإتاحة خدمات الرعاية الصحية المسندة بالبيانات للمحتاجين اليها.	−

المأمونية: بتجنب إيذاء الأشخاص الذين تستهدفهم الرعاية .	−

التركيــز عــى الأشــخاص :بتوفــر رعايــة تســتجيب لتفضيــات الأفــراد واحتياجاتهــم وقيمهــم 	−

في إطــار خدمــات صحيــة تنظــم بالتركيــز عــى احتياجــات الأشــخاص .

التوقيــت المناســب: بالحــد مــن حــالات الانتظــار وحــالات التأخــر المــر في بعــض الأحيــان 	−

لصالــح المســتفيد مــن الرعايــة ومقدميهــا عــى حــد الســواء .

ــوع أو 	− ــس أو الن ــر الســن او الجن ــرف النظ ــدة نفســها ب ــة الجي ــم الرعاي الإنصــاف: بتقدي

العــرق أو الإنتــاء العرقــي أوالموقــع الجغــرافي أو الديــن أو الوضــع الإجتماعــي والإقتصــادي 

او الإنتــاء اللغــوي والســياسي.

ــة 	− ــي الرعاي ــع المســتويات وعــى مســتوى مقدم ــة تنســق عــى جمي ــر رعاي ــل: بتوف التكام

ــز  ــاءة : بتعزي ــر. الكف ــل العم ــع مراح ــة في جمي ــات الصحي ــة الخدم ــل مجموع ــح كام تتي

ــة(.    ــة العالمي ــة الصح ــدر )منظم ــب اله ــد وتجن ــى ح ــة الى أق ــوارد المتاح ــن الم ــتفادة م الإس

الدراسات السابقة :
1-دراســة أبــو عيــد رائــد أحمــد )2015(  بعنــوان : الرضــا الوظيفــي وأثــره عــى جــودة الخدمــات 

الصحيــة في المستشــفيات الحكوميــة في جنــوب الضفــة الغربيــة مــن وجهــة نظــر الموظفــن والموظفــات

هدفــت عــى التعــرف عــى الرضــا الوظيفــي وأثــره عــى جــودة الخدمــات الصحية في المستشــفيات 

ــتبانة  ــم إس ــم تصمي ــات ، ت ــن والموظف ــر الموظف ــة نظ ــن وجه ــة م ــة الغربي ــوب الضف ــة في جن الحكومي

ــة مــن محوريــن ، وتــم توزيــع الإســتبانة عــى عينــة طبقيــة عشــوائية مــن الموظفــن والموظفــات  مكون

وعددهــم )130( عولجــت البيانــات إحصائيــا وخصلــت الدراســة إلى النتائــج التاليــة :

مستوى الرضا الوظيفي في المستشفيات الحكومية عالي على جميع المحاور.

ــة  ــت الدراس ــة. وأوص ــات الصحي ــودة الخدم ــي وج ــا الوظيف ــن الرض ــة ب ــة موجب ــة طردي علاق

ــي. ــا الوظيف ــة للرض ــة خاص ــة أهمي ــفيات الحكومي ــولي إدارات المستش ــرورة ت ب

2-دراســة مقــري)2015 ( بعنــوان: أثــر إدارة الجــودة الشــاملة عــى جــودة الخدمــة الصحيــة مــن 

خــال الرضــا الوظيفــي بإســتخدام المســار : دراســة حالــة المستشــفى الجامعــي بباتنــة

ــن إدارة  ــة ب ــيط في العلاق ــر وس ــي كمتغ ــا الوظيف ــر الرض ــار أث ــة إلى إختب ــت هذهالدراس  هدف

الجــودة الشــاملة وجــودة الخدمــة المقدمــة في المستشــفى الجامعــي بباتنــة . وإهتمــت الدراســة بتقديــر 

هــذا الأثــر مــن وجهــة نظــر الموظفــن بالمستشــفى )ممرضــن ، أطبــاء ، إداريــن ، عاملــن( إســتند هــذا 

ــن  ــد م ــتخدام العدي ــك بإس ــردة ، وذل ــا 163 مف ــة قوامه ــتهدفت عين ــة إس ــة ميداني ــى دراس ــل ع العم

ــة لـــ    ــة الإحصائي ــل المســار( مــن خــال الرزم ــة )الإنحــدار الخطــي البســيط ، وتحلي الأســاليب الإحصائي

ــودة  ــة لإدارة الج ــة إحصائي ــر ذو دلال ــاك تأث ــل ، هن ــج التحلي ــا لنتائ SPSS V 20 و AMOS V20 وفق

ــن وجــود  ــاشر ، فضــا ع ــي بشــكل مب ــة والرضــا الوظيف ــة المقدم ــن جــودة الخدم الشــاملة عــى كل م
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ــا أوضحــت  ــاشر ك ــة بشــكل مب ــة المقدم ــي وجــودة الخدم ــن الرضــا الوظيف ــا ب ــوي إحصائي ــر معن تأث

النتائــج وجــود تأثــر دال إحصائيــا لإدارة الجــودة الشــاملة عــى جــودة الخدمــة المقدمــة مــن خــال الرضــا 

ــر هــذا الأخــر. ــة 0.05 غــر أن تأث ــد مســتوى الدال الوظيفــي كمتغــر وســيط عن

لم يكــن كافيــا لتعزيــز هــذه العلاقــة وأوصــت الدراســة بزيــادة الإهتــام بالمــرضى والتعامــل معهــم 

عــى أســاس أنهــم زبائــن مــا يوجــب الحــرص عــى رضاهــم والســعى لتحســن الخدمــات المقدمــة لهــم 

في كافــة المجــالات.

3 – دراســة الطاهــر )2012( بعنــوان : الرضــا الوظيفــي بــن أعضــاء هيئــة التدريــس في الجامعــات 

الحكوميــة الســودانية  / دراســة ميدانيــة . 

ــة التدريــس  في الجامعــات  ــد مســتوى الرضــا الوظيفــي لأعضــاء هيئ هدفــت الدراســة إلى تحدي

الحكوميــة وإختبــار العلاقــة بــن هــذا المســتوى وبــن المتغــرات الإداريــة والنفســية والأجــور والحوافــز 
ومتغــر التدريــب لأعضــاء هيئــة التدريــس في الجامعــات الحكوميــة ، وتعرفــت عــى أهــم العنــاصر التــي 
تحقــق الرضــا الوظيفــي لأعضــاء هيئــة التدريــس وتأثــر هــذه العنــاصر عــى الرضــا الوظيفــي . تمثلــت 
أهميــة الدراســة في معرفــة المشــاكل والمعوقــات التــي تعــرض الرضــا الوظيفــي مــن أجــل الوقــوف عــى 
الحقيقــة ووضــع الحلــول والمقترحــات المناســبة لهــذه المشــاكل . كــا تمثلــت منهجيــة الدراســة في إتبــاع 

أســلوب المقابــات الشــخصية والملاحظــة والإســتبيانات التــي وزعــت عــى أفــراد هيئــة الدراســة .
توصلــت الدراســة إلى أن الإجــراءات الإداريــة في الجامعــات الحكوميــة والتــي لهــا علاقــة مبــاشرة 
بالرضــا الوظيفــي لأعضــاء هيئــة التدريــس تحتــاج إلى مراجعــة موضوعيــة وواعيــة للكشــف عــن أســباب 
عــدم تحقيــق هــذا الرضــا عنــد الجهــاز الأكاديمــي لــدى هــذه المؤسســات الحكوميــة .وإن العوامــل الماليــة 
ــس  ــة التدري ــو هيئ ــي عض ــذي يعط ــد ال ــد إلى الح ــل بع ــز لم تص ــب والحواف ــور والروات ــة بالأج المتعلق
ــا إلى أن  ــت أيض ــر ، وتوصل ــدار الأج ــه ومق ــوم ب ــذي يق ــل ال ــم العم ــو حج ــا نح ــا بالرض ــا داخلي انعكاس
ــت  ــة وليس ــر كافي ــة غ ــات الحكومي ــس في الجامع ــة التدري ــاء هيئ ــئ أعض ــي تهي ــية الت ــل النفس العوام
ــة  ــو هيئ ــل عض ــه ، وأن تأهي ــكا ب ــه متمس ــى عمل ــا ع ــو مقب ــل العض ــذي يجع ــوب ال ــتوى المطل بالمس

التدريــس مــن النواحــي التدريبيــة لم يعــد اهتــام كافي مــن الجامعــات الحكوميــة ولعــل ذلــك أدى إلى 

عــدم ثبــات عضــو هيئــة التدريــس في وظيفتــه . وأوصــت الدراســة بمراجعــة جميــع الإجــراءات الإداريــة 

والعمــل عــى تنفيذهــا أو تعديلهــا والاهتــام بالنواحــي النفســية وتهيئــة الجــو المناســب للعمــل . كــا 

ــادة  ــي وزي ــاء المعي ــع الغ ــاءم م ــا يت ــات بم ــن في الجامع ــية للعامل ــروف المعيش ــن الظ ــت بتحس أوص

الرواتــب للموظفــن بشــكل عــام . وتنميــة المواهــب والقــدرات الإداريــة لــدى العاملــن وذلــك بإدخــال 

البرامــج التدريبيــة التــي ترفــع مســتواهم المهنــي ، وأخــرا أوصــت بإجــراء دراســة حــول الرضــا الوظيفــي 

ــة التدريــس في الجامعــات الســودانية  ــدى أعضــاء هيئ ل

الحكومية ومقارنتها بنتائج هذه الدراسة:
4– دراسة عويضة)2008( بعنوان :

 أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين 

ــة  ــي ومحاول ــولاء التنظيم ــي وال ــا الوظيف ــن الرض ــة ب ــر العلاق ــدي أث ــة إلى تح ــت الدراس هدف
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

ــد  ــل وتحدي ــع تحلي ــن ،م ــدى العامل ــولاء ل ــى تطويروتحســن  مســتوى ال ــل ع ــات تعم الخــروج بتوصي

مســتوى الــولاء التنظيمــي لــدى العاملــن مــن خــال ربطــه بعنــاصر الرضــا الوظيفــي ، وتتمثــل منهجيــة 

ــد نســبياً   ــاك مســتوى جي ــي ، توصلــت الدراســة إلى أن هن البحــث في اســتخدام المنهــج الوصفــي التحلي

مــن مــع وجــود علاقــة ايجابيــة بــن عوامــل الرضــا الوظيفــي المتعلقــة بالعمــل في المنظمــة وبــن العوامــل 

ــم الأخــرى . ــولاء التنظيمــي للموظفــن في أعمالهــم ومنظماته ــرة في ال المؤث

أوصــت الدراســة بــرورة القيــام بتعزيــز الرضــا الوظيفــي مــن خــال العمــل عــى تحســن  نظــام 

الأجــور ووضــع الحوافــز، كــا أوصــت بوضــع نظــام عــادل لتقييــم أداء الموظفــن  والعمــل عــى تطويــر 

ــات  ــق نظــام الترقي ــج شــكاوى المتظلمــن ،وتطبي ــن  ووضــع نظــام خــاص يعال ــارات العامل ــدرات ومه ق

بالصــورة المثــى. 

5 – دراســة )مــوسى 2005( بعنــوان : الجامعــات الحكوميــة والاهليــة وأثرهــا عــى مســتوى الرضــا 

الوظيفــي لا عضــاء هيئــة التدريس:

هدفــت الدراســة إلى التعــرف عــى مســتويات الرضــا الوظيفــي بيناعضــاء هيئــة التدريــس 

ــة  ــس بكلي ــة التدري ــاء هيئ ــن اعض ــة )49( م ــة الدراس ــدد عين ــغ ع ــة بل ــة والاهلي ــات الحكومي بالجامع

ــا )75( ــغ قوامه ــامية البال ــان الاس ــة ام درم ــاد بجامع ــة الاقتص ــة وكلي ــوم الاداري العل

عضــوا لجمــع المعلومــات تــم اســتخدام أداة الاســتبانة وتــم معالجتهــا احصائيــا باســتخدام اختبــار

Z  للاســتدلال عــى وجــود تبايــن بــن درجــات الرضــا الوظيفــي والافــراد وكشــفت نتيجــة الدراســة عــن 

وجــود تبايــن بــن درجــات الرضــا الوظيفــي لا عضــاء هيئــة التدريــس في الجامعــات الحكوميــة والاهليــة 

منــه في الجامعــات الحكوميــة .

تحليل بيانات الدراسة الميدانية :
عينة الدراسة:

    تــم اختيــار عينــة الدراســة بنظــام الحــر الشــامل حيــث مثلــت الفئــة كل مجتمــع البحــث 

البالــغ عددهــم )50( فــرد وقــد تــم توزيــع 50 اســتبانة وتــم اســرجاع 47 اســتبانة ، هنالــك فاقد 3 اســتبانة

قبــل البــدء في تحليــل البيانــات لابــد مــن إجــراء اختبــار الثبــات لأســئلة الاســتبيان وذلك باســتخدام 

أحــد معاملاتالثبــات مثــل ألفــا كرونبــاخ أو التجزئــة النصفيــة، ومعامــل الثبــات يأخــذ قيــم تــراوح بــن 

ــات فــأن قيمــة المعامــل تكــون مســاوية  ــات في البيان ــك ثب الصفــر والواحــد الصحيــح فــإذا لم يكــن هنال

للصفــر وعــي العكــس إذا كان هنالــك ثبــات تــام في البيانــات فــأن قيمــة المعامــل تســاوي الواحــد الصحيــح 

إي أن زيــادة معامــل ألفــا كرونبــاخ تعنــي زيــادة مصداقيــة البيانــات ومــن ثــم عكــس نتائــج العينــة عــي 

مجتمــع الدراســة.

الصدق والثبات:

جدول رقم )1( قيمة معامل الثبات

جدول رقم )1( 

يوضح اختبار الفا كرونباخ لصدق وثبات الاستبانة
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Reliability Statistics
 Cronbach’s

Alpha
N of Items

880. 22
المصدر: إعداد الباحثانمن المسح الميداني)2022(,

ــات لأداة  ــل الثب ــاس معام ــي لقي ــاق الداخ ــة الاتس ــج طريق ــابق نتائ ــدول الس ــح الج       يوض

الدراســة الاســتبيان ويتضــح مــن الجــدول أن قيمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ بلغــت 0.88 وهــي قيمــة  عاليــة 

جــداً تــدل عــى أنَّ الأســتبانة المصممــة بواســطة الباحثــان إذا طبقــت عــى فــرد أو عــى مجموعــة مــن 

الأفــراد عــدة مــرات فإنهــا ســتعطي نفــس النتائــج أو التقديــرات، وبالتــالي فــإن اســتبانة الدراســة يمكــن 

وصفهــا بأنهــا ثابتــة .

تحليل الفرضيات:

الفرضية الاولي : الأجور والرواتب وجودة الخدمة في المستشفى	

جدول رقم )2(:  يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري  لعبارات المحور الأول للدراسة .

م
العبارة

الاستجابــــــــة

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية
النتيجة

1
ــد  ــع الجه ــاه م ــذي تتقاض ــب ال ــب الرات يتناس

ــه ــذي تبذل ال
معنوية4.301.1590.000

2
ــع  ــة م ــب مقارن ــاه مناس ــذى تتقاض ــب ال الرات

زملائــك في المستشــفى
معنوية3.191.0960.000

3
يمنحــك العائــد المــالي الــذي تتحصــل عليــه مــن 

عملــك إحساســا بالرضــا
معنوية3.891.3230.000

4
العاملــن  مرتبــات  مــع  المرتــب  تناســب 

الشــبيه بالمؤسســات 
معنوية3.131.2960.000

معنوية3.811.2270.003انتظام مواعيد صرف راتبك الشهري5

6
الراتــب والاجــر الــذي تتقاضــاه مقارنــة بالســوق 

ــي لك المح
معنوية4.261.2060.000

المصدر:الباحثان من المسح الميداني)2022(

مــن الجــدول  )2( نلاحــظ أن جميــع القيــم الاحتماليــة )الدلالــة الإحصائيــة( أصغــر مــن مســتوى 

ــك فــروق أو اختلافــات في  ــة أي أن هنال ــة إحصائي ــك وجــود فــروق ذات دلال ــة )0.05( يعنــى ذل المعنوي

توزيــع اســتجابات أفــراد العينــة عــى خيــارات الإجابــة الخمســة )أوافــق بشــدة، أوافق،.....الــخ(  أي أن 
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

ــم  ــن الجــدول الســابق أن بعــض قي ــا نلاحــظ م ــار دون غــره، ك ــز إلى خي ــة تتحي ــراد العين ــات أف إجاب

الأوســاط الحســابية أكــر مــن الوســط الفــرضي )يســاوي 3( هــذا يــدل عــى أن هنالــك تحيــز في اســتجابة 

ــق بشــدة( كــا أن بعــض  ــق ، لا أواف ــاري )لا أواف ــوزن الأكــر وهــا خي ــار ذو ال ــح الخي ــن لصال المبحوث

العبــارات وســطها الفعــي أقــل مــن الفــرضي هــذا يعنــي أفــراد العينــة اختــاروا الخيــار ذو الــوزن الأقــل 

)أوافــق بشــدة، أوافــق( ، مــا ســبق نســتنتج أن أفــراد العينــة يوافقــون عــى بعــض عبــارات المحــور كــا 

أنهــم لا يوافقــون عــى البعــض الآخــر وهــي العبــارات التــي وســطها أكــر مــن الوســط الفــرضي، أي أن 

ــام  ــث أن الاتجــاه الع ــة بمستشــفى حي ــب وجــودة الخدم ــون علىالأجــور والروات ــة لا يوافق ــراد العين أف

لإفــراد عينــة الدراســة لا يوافقــون بشــدة عــي الأجــور والرواتــب وجــودة الخدمــة بالمستشــفى ينعكــس 

ذلــك مــن تتناســب الراتــب الــذي تتقاضــاه مــع الجهــد الــذي تبذلــه بمتوســط بلــغ 4.30 ، الراتــب الــذى 

ــذي  ــد المــالي ال ــغ بمتوســط 3.19 ، يمنحــك العائ ــة مــع زملائــك في المستشــفى بل تتقاضــاه مناســب مقارن

تتحصــل عليــه مــن عملــك إحساســا بالرضــا بمتوســط بلــغ 3.89 ، تناســب المرتــب مــع مرتبــات العاملــن 

ــغ 3.81 ،  ــك الشــهري بمتوســط بل ــد صرف راتب ــغ 3.13 ، انتظــام مواعي بالمؤسســات الشــبيه بمتوســط بل

الراتــب والاجــر الــذي تتقاضــاه مقارنــة بالســوق المحــي لــك بمتوســط بلــغ 4.26 .

كــا يلُاحــظ مــن الجــدول  )2( أن قيــم الانحــراف المعيــاري لهــذه العبــارات تــراوح مــا بــن)1.096 

– 1.296( وهــي كبــرة نســبياً، مــا يشــر التجانــس إجابــات المبحوثــان عــن تلــك العبــارات أيــا يوجــد 

اختــاف أو تضــارب في الآراء .

بيئة العمل وجودة الخدمة المقدمة بمستشفى 

جدول رقم )3(:  يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري  لعبارات المحور الثاني للدراسة

م
العبارة

الاستجابــــــــة

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية
النتيجة

1
بيئة العمل )التهوية، الإضاءة، التكيف، 

الحرارة...( تتصف بانها مريحة وكافية
معنوية3.851.1420.000

2
يعمل المستشفى علي تحسين بيئة العمل 

باستمرار
معنوية3.431.3470.000

3
إجراءات الأمن والسلامة في مكان العمل 

باستمرار
معنوية3.981.2600.000

معنوية3.261.3730.000يمتلك المستشفى معامل وأجهزة حديثة4

5
بوفر المستشفى كافة المتطلبات التي تساعد 

في انجاز العمل
معنوية3.511.3000.003

المصدر:الباحثان من المسح الميداني)2022(
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د. صديق عبدالرحمن شعيب-د. أبوبكر عامر محمد لقمة

مــن الجــدول  )3( نلاحــظ أن جميــع القيــم الاحتماليــة )الدلالــة الإحصائيــة( أصغــر مــن مســتوى 

المعنويــة )0.05( يعنــى ذلــك وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة أي أن هنالــك فــروق أو اختلافــات في توزيــع 

اســتجابات أفــراد العينــة عــى خيــارات الإجابــة الخمســة )أوافــق بشــدة، أوافق،.....الــخ(  أي أن إجابــات أفراد 

العينــة تتحيــز إلى خيــار دون غــره، كــا نلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن بعــض قيــم الأوســاط الحســابية.

ــن  ــز في اســتجابة المبحوث ــك تحي ــدل عــى أن هنال أكــر مــن الوســط الفــرضي )يســاوي 3( هــذا ي

لصالــح الخيــار ذو الــوزن الأكــر وهــا خيــاري )لا أوافــق ، لا أوافــق بشــدة( كــا أن بعــض العبــارات وســطها 

الفعــي أقــل مــن الفــرضي هــذا يعنــي أفــراد العينــة اختــاروا الخيــار ذو الــوزن الأقــل )أوافــق بشــدة، أوافــق( 

، مــا ســبق نســتنتج أن أفــراد العينــة يوافقــون عــى بعــض عبــارات المحــور كــا أنهــم لا يوافقــون عــى 

البعــض الآخــر وهــي العبــارات التــي وســطها أكــر مــن الوســط الفــرضي، أي أن أفــراد العينــة لا يوافقــون 

بشــدة علىبيئــة العمــل وجــودة الخدمــة المقدمــة مــن مستشــفى حيــث أن الاتجــاه العــام لإفــراد عينــة 

الدراســة لا يوافقــون بشــدة عــي بيئــة العمــل وجــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفى ينعكــس ذلــك مــن 

بيئــة العمــل )التهويــة، الإضــاءة، التكيــف، الحــرارة...( تتصــف بانهــا مريحــة وكافيــة بمتوســط بلــغ 3.85 ، 

يعمــل المستشــفى عــي تحســن بيئــة العمــل باســتمرار بلــغ بمتوســط 3.43 ، إجــراءات الأمــن والســامة في 

مــكان العمــل باســتمرار بمتوســط بلــغ 3.98 ، يمتلــك المستشــفى معامــل وأجهــزة حديثــة بمتوســط بلــغ 3.26. 

، بوفــر المستشــفى كافــة المتطلبــات التــي تســاعد في انجــاز العمــل بمتوســط بلــغ 3.51 .

كــا يلُاحــظ مــن الجــدول  )3( أن قيــم الانحــراف المعيــاري لهــذه العبــارات تــراوح مــا بــن)1.142 

– 1.347( وهــي كبــرة نســبياً، مــا يشــر التجانــس إجابــات المبحوثــان عــن تلــك العبــارات أيــا يوجــد 

اختــاف أو تضــارب في الآراء.

الحوافز وجودة الخدمة المقدمة بالمستشفى 

جدول رقم  )4(: يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري لعباراتالمحور الثالث للدراسة.

م
العبارة

الاستجابــــــــة

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية
النتيجة

1
العاملــن  قــدرات  تفجــر  في  الحوافــز  تســاهم 

وطاقاتهــم
معنوية3.531.3000.000

معنوية3.741.2060.000تحقق الحوافز حالة من الرضى لدى العاملين2

3
المــادي  الوضــع  تحســن  عــى  الحوافــز  تعمــل 

والاجتماعــي والتفــي 
معنوية3.621.2430.000

معنوية3.551.2990.000تحقق الحوافز الكافية زيادة في العوائد للمنظمة4

معنوية3.231.2200.003يرتبط التحفيز والمكافئات بالأداء الجيد5

المصدر:الباحثان من المسح الميداني)2022(
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

مــن الجــدول  )4( نلاحــظ أن جميــع القيــم الاحتماليــة )الدلالــة الإحصائيــة( أصغــر مــن مســتوى 

ــك فــروق أو اختلافــات في  ــة أي أن هنال ــة إحصائي ــك وجــود فــروق ذات دلال ــة )0.05( يعنــى ذل المعنوي

توزيــع اســتجابات أفــراد العينــة عــى خيــارات الإجابــة الخمســة )أوافــق بشــدة، أوافق،.....الــخ(  أي أن 

ــم  ــن الجــدول الســابق أن بعــض قي ــا نلاحــظ م ــار دون غــره، ك ــز إلى خي ــة تتحي ــراد العين ــات أف إجاب

الأوســاط الحســابية .

 أكــر مــن الوســط الفــرضي )يســاوي 3( هــذا يــدل عــى أن هنالــك تحيــز في اســتجابة المبحوثــن 

ــارات  ــا أن بعــض العب ــق بشــدة( ك ــق ، لا أواف ــاري )لا أواف ــر وهــا خي ــوزن الأك ــار ذو ال ــح الخي لصال

ــوزن الأقــل )أوافــق  ــار ذو ال ــاروا الخي ــة اخت ــي أفــراد العين وســطها الفعــي أقــل مــن الفــرضي هــذا يعن

بشــدة، أوافــق( ، مــا ســبق نســتنتج أن أفــراد العينــة يوافقــون عــى بعــض عبــارات المحــور كــا أنهــم 

لا يوافقــون عــى البعــض الآخــر وهــي العبــارات التــي وســطها أكــر مــن الوســط الفــرضي، أي أن أفــراد 

ــراد  ــام لإف ــاه الع ــث أن الاتج ــفى حي ــة بالمستش ــة المقدم ــودة الخدم ــز وج ــون علىالحواف ــة يوافق العين

عينــة الدراســة يوافقــون عــي الحوافــز وجــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفى تســاهم الحوافــز في تفجــر 

قــدرات العاملــن وطاقاتهــم بمتوســط بلــغ 3.53 ، تحقــق الحوافــز حالــة مــن الــرضى لــدى العاملــن بلــغ 

بمتوســط 3.74 ، تعمــل الحوافــز عــى تحســن الوضــع المــادي والتفــي والاجتماعــي بمتوســط بلــغ 3.62 

، تحقــق الحوافــز الكافيــة زيــادة في العوائــد للمنظمــة بمتوســط بلــغ 3.55 ، يرتبــط التحفيــز والمكافئــات 

بــالأداء الجيــد بمتوســط بلــغ 3.23  .

ــن  ــا ب ــراوح م ــارات ت ــذه العب ــاري له ــراف المعي ــم الانح ــدول  )4( أن قي ــن الج ــظ م ــا يلُاح ك

)1.206 – 1.300( وهــي كبــرة نســبياً، مــا يشــر التجانــس إجابــات المبحوثــان عــن تلــك العبــارات أيــا 

ــارب في الآراء. ــاف أو تض ــد اخت يوج

جودة الخدمة والرضا الوظيفي بالمستشفى:
جدول رقم )5(:  يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري  لعبارات المحور الرابع للدراسة

م
العبارة

الاستجابــــــــة

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية
النتيجة

1
تقــوم إدارة المستشــفى عــى جلــب كل مــا هــو 

حديــث لتقديــم الخدمة
معنوية3.471.3490.000

2
صحيــة  بخدمــات  المستشــفى  إدارة  تقــوم 

ســبة منا
معنوية3.321.2180.000

3
تلبــي  خدمــات  المستشــفى  إدارة  تقــدم 

العمــاء حاجــات 
معنوية3.531.1950.000
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د. صديق عبدالرحمن شعيب-د. أبوبكر عامر محمد لقمة

م
العبارة

الاستجابــــــــة

الوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية
النتيجة

4
يحــرص العاملــون عــى درجــة عاليــة مــن 

المظهــر وحســن  النظافــة 
معنوية3.911.3160.000

5
الخدمــات  بتقديــم  المستشــفى  إدارة  تقــوم 
وبالسرعــة  المحــددة  المواعيــد  في  الصحيــة 

المطلوبــة
معنوية3.891.3060.003

6
يتــاءم المظهــر العــام للمستشــفى مــع طبيعــة 

الخدمــات المقدمــة للمــرضي
معنوية3.091.2480.000

المصدر:الباحثان من المسح الميداني)2022(

مــن الجــدول  )5( نلاحــظ أن جميــع القيــم الاحتماليــة )الدلالــة الإحصائيــة( أصغــر مــن مســتوى 

المعنويــة )0.05( يعنــى ذلــك وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة أي أن هنالــك فــروق أو اختلافــات في 

توزيــع اســتجابات أفــراد العينــة عــى خيــارات الإجابــة الخمســة )أوافــق بشــدة، أوافق،.....الــخ(  

أي أن إجابــات أفــراد العينــة تتحيــز إلى خيــار دون غــره، كــا نلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن بعــض قيــم 

الأوســاط الحســابية أكــر مــن الوســط الفــرضي )يســاوي 3( هــذا يــدل عــى أن هنالــك تحيــز في اســتجابة 

ــق بشــدة( كــا أن بعــض  ــق ، لا أواف ــاري )لا أواف ــوزن الأكــر وهــا خي ــار ذو ال ــح الخي ــن لصال المبحوث

العبــارات وســطها الفعــي أقــل مــن الفــرضي هــذا يعنــي أفــراد العينــة اختــاروا الخيــار ذو الــوزن الأقــل 

)أوافــق بشــدة، أوافــق( ، مــا ســبق نســتنتج أن أفــراد العينــة يوافقــون عــى بعــض عبــارات المحــور كــا 

أنهــم لا يوافقــون عــى البعــض الآخــر وهــي العبــارات التــي وســطها أكــر مــن الوســط الفــرضي، أي أن 

أفــراد العينــة يوافقــون علىجــودة الخدمــة والرضــا الوظيفــي بالمستشــفى حيــث أن الاتجــاه العــام لإفــراد 

عينــة الدراســة يوافقــون عــي جــودة الخدمــة والرضــا الوظيفــي بالمستشــفى ينعكــس ذلــك مــن تتناســب 

الراتــب تقــوم إدارة المستشــفى عــى جلــب كل مــا هــو حديــث لتقديــم الخدمــة بمتوســط بلــغ 3.47 ، 

تقــوم إدارة المستشــفى بخدمــات صحيــة مناســبة بلــغ بمتوســط 3.32 ، تقــدم إدارة المستشــفى خدمــات 

تلبــي حاجــات العمــاء بمتوســط بلــغ 3.53 ، يحــرص العاملــون عــى درجــة عاليــة مــن النظافــة وحســن 

ــددة  ــد المح ــة في المواعي ــات الصحي ــم الخدم ــفى بتقدي ــوم إدارة المستش ــغ 2.91، تق ــط بل ــر بمتوس المظه

ــات  ــة الخدم ــع طبيع ــفى م ــام للمستش ــر الع ــاءم المظه ــغ 3.89 ، يت ــط بل ــة بمتوس ــة المطلوب وبالسرع

المقدمــة للمــرضي بمتوســط بلــغ 3.09 .

كــا يلُاحــظ مــن الجــدول  )5( أن قيــم الانحــراف المعيــاري لهــذه العبــارات تــراوح مــا بــن)1.195 

– 1.349( وهــي كبــرة نســبياً، مــا يشــر التجانــس إجابــات المبحوثــن عــن تلــك العبــارات أيــا يوجــد 

اختــاف أو تضــارب في الآراء.
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

الخاتمة : 
ــر الرضــا الوظيفــي عــي جــودة  ــا مــدي تأث ــة عــي التســاؤل الرئيــي م ســعت الدراســة للإجاب

ــرف  ــد الم ــد احم ــر محم ــفي بابك ــة مستش ــة حال ــة دراس ــفيات الحكومي ــة بالمستش ــات المقدم الخدم

ــر  ــة ذات تأث ــة إحصائي ــك علاق ــاؤل في ان هنال ــذا التس ــي ه ــة ع ــة للإجاب ــت الدراس ــة و توصل بالهلالي

معنــوي بــن الرضــا الوظيفــي و جــودة الخدمــة المقدمــة بالمستشــفي , جــاءت أهميــة الدراســة في ســد 

ــر الرضــا الوظيفــي عــي جــودة الخدمــة المقدمــة  ــت اث ــي تناول ــة الدراســات الت ــة في قل الفجــوة المتمثل

ــا  ــان و مــن خــال هــذه الدراســة ســيتم التعــرف عليه ــم الباحث ــة عــي حــد عل بالمستشــفيات الحكومي

بالدراســة و التحليــل كأهميــة عمليــة و إفــادة المســئولين و المهتمــن بأمــر الرضــا الوظيفــي و أثــره عــي 

جــودة الخدمــات المقدمــة بالمستشــفيات الحكوميــة و لتحقيــق أهــداف الدراســة تــم وضــع مجموعــة مــن 

الافتراضــات كان مــن بينهــا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن بيئــة العمــل و جــودة الخدمــة المقدمــة 

بالمستشــفي , غطــت الدراســة مجــالات معينــة منهــا المجــال المــكاني المتمثــل في مستشــفي بابكــر محمــد 

احمــد المــرف بالهلاليــة و المجــال الزمــاني في فــرة زمنيــة وجيــزة 2022م و مجــال بــري اشــتمل عــي 

جميــع العاملــن بالمستشــفي , تــم الرجــوع لعــدة دراســات ســابقة خــال فــرات زمنيــة ســابقة للاســتفادة 

منهــا في عــدة أمــور أهمهــا اختيــار منهــج الدراســة و هــو المنهــج الوصفــي التحليــي و المنهــج التاريخــي 

ــا للمســاعدة في الوصــول للفجــوة  ــا و عربي ــن محلي ــج الاســتقرائي و الاطــاع عــي تجــارب الآخري و المنه

ــوان  ــرات في عن ــكل المتغ ــل ل ــر مخ ــر و غ ــط و مخت ــري مبس ــب نظ ــة جان ــت الدراس ــة , غط البحثي

ــة  و الأهــداف وجــودة الخدمــة  ــاول الرضــا الوظيفــي مــن خــال المفهــوم و الأهمي ــث تن الدراســة  حي

مــن حيــث المفهــوم و الإبعــاد و الأهميــة و الأهــداف , تــم تصميــم اســتبانه مكونــة مــن خمســة محــاور و 

اعتمــدت الدراســة في تحليــل بيانــات المبحوثــن عــي برنامــج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة حتــى 

خرجــت الدراســة بصورتهــا النهائيــة بتوفيــق مــن اللــه .

النتائج :
 توجــد علاقــة إحصائيــة ذات إثــر ايجــابي  بــن الأجــور والرواتــب وجــودة الخدمــة المقدمــة 	.1

في مستشــفى بابكــر محمــد احمــد المــرف التعليمــي بالهلاليــة.

ــة في .22 ــة المقدم ــودة الخدم ــل وج ــة العم ــن بيئ ــابي ب ــر ايج ــة ذات أث ــة إحصائي ــد علاق توج

ــة. ــي بالهلالي ــرف التعليم ــد الم ــد احم ــر محم ــفى بابك مستش

توجــد علاقــة إحصائيــة ذات اثــر إيجــابي بــن الحوافــز وجــودة الخدمــة المقدمة في مستشــفى .33

بابكــر محمــد احمــد المــرف التعليمــي بالهلالية.

توجــد علاقــة إحصائيــة ذات أثــر إيجــابي بــن جــودة الخدمــة والرضــا الوظيفــي في مستشــفى .44

بابكــر محمــد احمــد المــرف التعليمــي بالهلاليــة.

تقوم إدارة المستشفى بتقديم  خدمات صحية مناسبة ..55

تقوم إدارة المستشفى على جلب كل ما هو حديث لتقديم الخدمة..66

يرتبط التحفيز والمكافئات بالأداء الجيد..77
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د. صديق عبدالرحمن شعيب-د. أبوبكر عامر محمد لقمة

الحوافز تفجر قدرات العاملين وطاقاتهم بالمستشفى..88

هناك انتظام في مواعيد صرف المرتبات..99

1010 هنالك تلاءم مع المظهر العام للمستشفى مع طبيعة الخدمات المقدمة للمرضي.

1111 يعمل العاملون بالمستشفى على المحافظة على النظافة وحسن المظهر.

1212 تقوم إدارة المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة وبالسرعة المطلوبة.

التوصيات:
تعزيــز العلاقــة بــن الأجــور والمرتبــات ومســتوي جــودة الخدمــة بمستشــفى بابكــر محمــد .11

احمــد المــرف التعليمــي بالهلاليــة.

تحســن العلاقــة بــن بيئــة العمــل ومســتوي جــودة الخدمــة بمستشــفى بابكــر محمــد احمــد .22

المــرف التعليمــي بالهلاليــة.

ــد .33 ــد احم ــر محم ــفى بابك ــة بمستش ــودة الخدم ــتوي ج ــز ومس ــن الحواف ــة ب ــط العلاق رب

المــرف التعليمــي بالهلاليــة .

تحســن العلاقــة بــن مســتوي جــودة الخدمــة والرضــا الوظيفــي بمستشــفى بابكــر محمــد .44

ــة . احمــد المــرف التعليمــي بالهلالي

الاهتمام بإجراءات الأمن والسلامة في المستشفى..55

توفير معامل وأجهزة حديثة للمستشفى..66

توفير المتطلبات التي تساعد في انجاز العمل..77

تعديل المرتبات والحوافز والمكافآت حتى تتناسب مع الجهد الذي يبذله الموظف ..88

ــة .99 ــات الضروري ــبيهلتوفير الاحتياج ــات الش ــن بالمؤسس ــات العامل ــع مرتب ــب م ــل المرت تعدي

ــاة. للحي

العمل علي إرضاء العاملين حتى يحصل لهم رضا وظيفي بالمستشفى.1010

توفير الخدمات الطبية التي تلبي حاجات العملاء.1111

الاهتمام بتحسين الوضع المادي والنفسي والاجتماعي للعاملين بالمستشفى.1212
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أثر الرضا الوظيفي على جودة الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ) دراسة حالة مستشفي بابكر محمد احمد المشرف – بالهلالية 2022 م (

الهوامش:
أولا : قائمة المراجع 

(((1 ــرة ,  ــامية , القاه ــر الإس ــع والن ــي , دار التوزي ــلوك  التنظيم ــي , الس ــي حويج ــن ع ــد حس محم
2008م , ص 54 – 60 . 

(((2 الطجــم عبداللــه بــن عبدالغنــي ، والســواط طلــق عــوض اللــه , الســلوك التنظيمــي المفاهيــم النظرية 
والتطبيقات،الطبعــة الرابعــة ، جــده دار حافــظ للنــر والتوزيــع , 2012 , ص 38 

(((3 ــع الرؤســاء والمرؤوســن ط1 القاهــرة  ــل م ــن التعام ــي وف ــارودي ، الرضــا الوظيف ــد الب ــال ، احم من
ــر, 2015 , ص 23 – 25 . ــب والن ــة للتدري ــة العربي المجموع

(4)	  عبــاس ســهيلة محمــد، إدارة مــوارد بشريــة مدخــل اســراتيجي ، دار وائــل للنــر والتوزيع،عــان , 
2006 , ص 75 – 83 .

(((5 ــة ،  ــدار الجامعي ــارات ، ال ــاء المه ــل بن ــي مدخ ــلوك التنظيم ــد ، الس ــد محم ــوان  محم ــر رض ماه
الاســكندرية , 2001 , ص 24 .

(((6 مدثــر مدحــت محمــد عــي , ادارة الجــودة الشــاملة في مجــال الخدمــات ،مطبعــة النيــل العربيــة، 
القاهــرة , 2008 , ص 63 – 67 .

(((7 الطــائي يوســف حجيــم وآخــرون, نظــم إدارة الجــودة في المنظــات الإنتاجيــة والخدميــة، دار 
. ، الأردن, 2009 , ص 54 – 56  للنــر  العلميــة  اليــازوردي 

(((8 ــر و  ــراتيجيآ, عــان , دار الفكــر للن ــودة إس ــف الج ــدر عــي نــر, ادارة تكالي ــعودي حي المس
التوزيــع, 2012 , ص 103 – 107 .

(9)	  هــاني عمــر احمــد شــياع , ادارة الجــودة الشــاملة , مــر , دار الوفــاء للطباعــة و النــر , 2012 , 
ص 91 – 97 .

مطبوعات منظمة الصحة العالمية ، الخدمات الصحية الجيدة 20/يوليو , 2018 ص 12 .1)1))
ثانيا :الدوريات و الدراسات السابقة :

(((1 دراســة أبــو عيــد رائــد أحمــد )2015(  بعنــوان : الرضــا الوظيفــي وأثــره على جــودة الخدمــات الصحية 
في المستشــفيات الحكوميــة في جنــوب الضفــة الغربيــة مــن وجهــة نظــر الموظفــن والموظفات,رســالة 

دكتــوراه , جامعــة النيلــن , بحــث غــر منشــور .
(((2 ــة  ــر إدارة الجــودة الشــاملة عــى جــودة الخدم ــوان: أث ــري محمــد احمــد )2015 ( بعن دراســة مق

الصحيــة مــن خــال الرضــا الوظيفــي بإســتخدام المســار : دراســة حالــة المستشــفى الجامعــي بباتنــة , 
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