
  
 

  

  

  ���� ���� ����	
�  
  

  

  كلي���������������ة التج���������������ارة
  

  

  قس��������م إدارة ا�عم��������ال
  

  

 ��
�� �
�	������ ������ �����
���	 ��������� ����

�� �!��� "
�� �)���' �&��ء $�� ���#����  

���������������	���
�����
�د�א�������������������������א���� �

The Impact of Applying Service Quality Criteria on 
Improving of Performance in the Health Sector 

 “An Empirical Study on Hospitals in Libya” 

  دكـتـوراه ـدمـة للـحـصـول عـلـى درجــة مـقرسالة " 
  "الـفـلـسـفـة فـي إدارة ا�عــمـال 

   ا��
	��  إ��اد

��)��� ��*� ��	 ���+���$  
  

  إ�ــــــــــ�اف

� .� . ���(�� �*- ��*-  
  

  � ..+ /
01�� ��� '2�2�3  
  أس����������������تاذ إدارة ا�عم����������������ال

  

  م���������������درس إدارة ا�عم���������������ال  
  

  جامع�ة ع�ين ش�مس –كلية التج�ارة 
  

  جامع��ة ع�ين ش��مس –كلي�ة التج�ارة   
  

  

٢٠١٦  



 



 أ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 

 

 

اسْتَغْفِرُوا رَبكُمْ إِنهُ كَانَ غَفاراً يُرْسِلِ السمَاءَ عَلَيْكُمْ مِدْرَاراً وَيُمْدِدْكُمْ "
 ١٢(أَنْهَارا اتٍ وَيَجْعَلْ لَكُمْ بِأَمْوَالٍ وَبَنِينَ وَيَجْعَلْ لَكُمْ جَن("  

 صدق االله العظيم

)١٢ـيةآنوح  سورة(  

 

 

 

 

 
  
  
  
  



  أ ـ� 
ـ�ـ�ـ
ـ� �ـ�ـ��ـ
ـ� �ــ�دة ا�ـ�ـ��ـ�ت �ـ�ـ� 
ـ�ـ�ـ
ـ	 ا�داء �ـ�

  

  ()' ا&��زة                                          أ�
$ت ا��#��"

 /        /٢٠١٦  

"�  ��ا�1" �/�0 ا��2
"                             ��ا�1" �/�0 ا�/��

٢٠١٦  

 ب 

  

  دآ)�را4ر#��" 
  وداد ���7 ا��2ا��: 

أ ـ� 
ـ�ـ�ـ
ـ� �ـ�ـ��ـ
ـ� �ــ�دة ا�ـ�ـ��ـ�ت �ـ�ـ� 
ـ�ـ�ـ
ـ	 ا�داء �ـ�:  

  ا�ـ1ـ�ــ�ع ا�ـ9ـ�ـ�

  دآ)�ار4 ا�=��=" �� إدارة ا���7ل:  

  :�/@" ا�7@�?<" وا��2' ��� ا��#��"

 إ�Dل ��� ا�7@�' B��C /ا�#)�ذة ا��آ)�رة 
�ً�
Fر  

�2
" ا�)/�رةG 07- أ#)�ذ إدارة ا���7لI 	
� "����  

  ���7د ���7 ا��
� /ا�#)�ذ ا��آ)�ر
        �ً��>�  

�2
" ا�)/�رةG 07- أ#)�ذ إدارة ا���7لI 	
� "����  

  �$ة �C �7�	 ا�=@�رى/ ا�#)�ذة ا��آ)�رة
  ��Kاً        

�G��ا����1 ا� L
  أ#)�ذ ا�9�" ا����" و���� ���M ا�)��

/         /        :٢٠١٦  

  
()' ا&��زة                                          أ�
$ت ا��#��"

 /       /٢٠١٦                          Nر��(G /        /

"���ا�1" �/�0 ا��2
"                             ��ا�1" �/�0 ا�/��

 /       /٢٠١٦                         Nر��(G /       /٢٠١٦

07I 	
� "����  
  

  ا���7ل

  

  

 

"OC��:   ا#' ا�

:    �@�ان ا��#��"

ا�ـ1ـ�ــ�ع ا�ـ9ـ�ـ� 

"
7��:    ا��ر�" ا�

�/@" ا�7@�?<" وا��2' ��� ا��#��"

ا�#)�ذة ا��آ)�رة  )١(

�2
" ا�)/�رةG أ#)�ذ إدارة ا���7ل
  
  

ا�#)�ذ ا��آ)�ر )٢(

�2
" ا�)/�رةG أ#)�ذ إدارة ا���7ل
  

  
ا�#)�ذة ا��آ)�رة)٣(     

         �G��ا����1 ا� L
أ#)�ذ ا�9�" ا����" و���� ���M ا�)��
  


�ر�N ا��#��" /         /        :
  

�
��  :ا��را#�ت ا�
()' ا&��زة                                          أ�
$ت ا��#��"    

      Nر��(G /       /

  

"���ا�1" �/�0 ا��2
"                             ��ا�1" �/�0 ا�/��

      Nر��(G /       /

  
  

07I 	
� "����
"
  ا�)/�رة آ�

ا���7ل إدارة ?�'



 ج 

������ ��	  

على إتمام هذه  أعاننير الله سبحانه وتعالى والحمد الله رب العالمين الذى الشك
  :الرسالة

إجلال عبدالمنعم حافظ /تتوجه الباحثة بخالص الشكر والتقدير إلى الأستاذة الدكتورة
جامعة عين شمس على تفضلها بالموافقة على  –أستاذ إدارة الأعمال بكلية التجارة 

  .المشاركة ورئاسة لجنة المناقشة والحكم على هذه الرسالة

 محمود محمد السيد/تتقدم الباحثة بخالص الشكر والتقدير إلى الأستاذ الدكتور 

جامعة عين شمس والمشرف على الرسالة لما  –أستاذ إدارة الأعمال بكلية التجارة 
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  ١٤٢  نتائج اختبار توكي لدراسة إختلافات بعد التعاطف علي مستوي وحدات المعيانة  ٣٠

٣١  
الأشــياء الملموســة والتــزام الإدارة البســيط بــين بعــد  الارتبــاطمصــفوفة  اختبــارنتــائج 

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٤٤  

٣٢  
الأشياء الملموسةوالتزام الإدارة بالتحسـين البسيط بين  الانحدارنتائج اختبار معامل 
  المستمر في الأداء

١٤٥  
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٣٣  
الإعتماديـة والتـزام الإدارة بالتحسـين البسيط بين بعد  الارتباطمصفوفة  اختبارنتائج 

  المستمر في الأداء
١٤٦  

٣٤  
ـــل  ـــار معام ـــائج اختب ـــين  الانحـــدارنت ـــةوالتزام الإدارة بالتحســـين البســـيط ب الإعتمادي

  المستمر في الأداء
١٤٧  

٣٥  
الإسـتجابة والتـزام الإدارة بالتحسـين البسيط بين بعـد  الارتباطمصفوفة  اختبارنتائج 

  المستمر في الأداء
١٤٨  

٣٦  
والتـــزام الإدارة بالتحســـين  الإســـتجابةالبســـيط بـــين  الانحـــدارنتـــائج اختبـــار معامـــل 

  المستمر في الأداء
١٤٩  

٣٧  
التأكيــد والتــزام الإدارة بالتحســين البســيط بــين بعــد  الارتبــاطمصــفوفة  اختبــارنتــائج 

  المستمر في الأداء
١٥٠  

٣٨  
والتـزام الإدارة بالتحسـين المسـتمر  التأكيـدالبسيط بين  الانحدارنتائج اختبار معامل 

  في الأداء
١٥١  

٣٩  
التعـاطف والتـزام الإدارة بالتحسـين البسـيط بـين بُعـد  الارتبـاطمصـفوفة  اختبارنتائج 

  المستمر في الأداء
١٥٢  

٤٠  
ـــل  ـــار معام ـــائج اختب ـــين  الانحـــدارنت ـــاطفالبســـيط ب ـــزام الإدارة بالتحســـين  التع والت

  المستمر في الأداء
١٥٣  

٤١  
الخدمـــة والتـــزام الإدارة معـــايير جـــودة بـــين  معامـــل الإرتبـــاط المتعـــدد اختبـــارنتـــائج 

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٥٤  

٤٢  
والتـزام الإدارة  معايير جودة الخدمةبين  الانحدارالمتعدد المتدرجنتائج اختبار معامل 

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٥٥  

٤٣  
الأشـياء الملموسـة والتـزام العـاملين البسيط بين بُعـد  الارتباطمصفوفة  اختبارنتائج 

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٥٧  

٤٤  
والتـــزام العـــاملين  الأشـــياء الملموســـةالبســـيط بـــين  الانحـــدارنتـــائج اختبـــار معامـــل 

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٥٨  

  



 ي 

  

رقم 
  الجدول

  الصفحة  الموضوع

٤٥  
ـــائج  ـــارنت ـــاطمصـــفوفة  اختب ـــد  الارتب ـــين بُع ـــاملين البســـيط ب ـــزام الع ـــة والت الإعتمادي

  المستمر في الأداءبالتحسين 
١٥٩  

٤٦  
والتــزام العــاملين بالتحســين  الإعتماديــةالبســيط بــين  الانحــدارنتــائج اختبــار معامــل 

  المستمر في الأداء
١٦٠  

٤٧  
ـــائج  ـــارنت ـــاطمصـــفوفة  اختب ـــد  الارتب ـــين بُع ـــاملين البســـيط ب ـــزام الع الإســـتجابة والت

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٦١  

٤٨  
الإســتجابةوالتزام العــاملين بالتحســين البســيط بــين  الانحــدارنتــائج اختبــار معامــل 

  المستمر في الأداء
١٦٢  

٤٩  
التأكيـد والتـزام العـاملين بالتحسـين البسـيط بـين بُعـد  الارتبـاطمصفوفة  اختبارنتائج 

  المستمر في الأداء
١٦٣  

٥٠  
بالتحسين المسـتمر التأكيدوالتزام العاملين البسيط بين  الانحدارنتائج اختبار معامل 

  في الأداء
١٦٤  

٥١  
التعاطف والتزام العـاملين بالتحسـين البسيط بين بُعد  الارتباطمصفوفة  اختبارنتائج 

  المستمر في الأداء
١٦٥  

٥٢  
ـــل  ـــار معام ـــائج اختب ـــين  الانحـــدارنت ـــاملين بالتحســـين البســـيط ب ـــاطفوالتزام الع التع

  المستمر في الأداء
١٦٦  

٥٣  
معـايير جـودة الخدمـة والتـزام العـاملين البسـيط بـين  الارتبـاطمصـفوفة  اختبارنتائج 

  بالتحسين المستمر في الأداء
١٦٧  

٥٤  
والتــزام  معــايير جــودة الخدمــةبــين  المتعــدد المتــدرج الانحــدارنتــائج اختبــار معامــل 

  العاملين بالتحسين المستمر في الأداء
١٦٨  

٥٥  
مع تثبيت  والتحسين المستمر في الأداء الخدمةبين معايير جودة  الارتباطمصفوفة 

  التحسين المستمر للأداء
١٧٠  

٥٦  
مع تثبيت في الأداء  رضا العميل الداخلي والتحسين المستمربين  الارتباطمصفوفة 

  متغير معايير جودة الخدمة
١٧١  
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٥٧  

ــائج ــارات النمــوذج نت ــأثير المختلفــة والاختب ــايير لت ــل ورضــا الخدمــة جــودة مع  العمي
 المتعـــدد الانحـــدار تحليـــل باســـتخدام الأداء فـــي المســـتمر التحســـين علـــي الـــداخلي
   .المتدرج

١٧٢  

  ١٨٢  توصيات الدراسة المتعلقة بمعايير جودة الخدمة  ٥٨
  ١٨٥  توصيات الدراسة المتعلقة بمعايير رضا العميل الداخلى  ٥٩
  ١٨٦  تحسين الأداءتوصيات الدراسة المتعلقة بمعايير   ٦٠
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  ٥٤  مستويات الخدمة  ١

  ٩٨  .مجالات عملية تطبيق تحسين الأداء  ٢

  

  

  


