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 ملخص البحث : -1
ييدف ىذا البحث الى معرفة دور الذكاء الروحي كأحد المتغيرات الإدارية الحديثة  بما يحتوي عميو من 
أبعاد تمثمت فى ) توسيع حالة الوعي ، التفكير النقدي ، الوعي المتسامي ، إيجاد المعنى الشخصي ( كمتغير مستقل 

سط الدلتا ، وقد تم الإعتماد عمى المنيج الوصفي عمى جودة الخدمة  كمتغير تابع وذلك بالمستشفيات الجامعية بو 
ستخدام قائمة الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة ليذه الدراسة ، حيث احتوى  التحميمي ، وتم الإستعانة وا 

شتممت مجتمع البحث عمى العاممين بالمستشفيات الجامعية بوسط الدلتا من  ) أطباء وىيئة التمريض والإداريين ( ،  وا 
وتعتبر ىذه النسبة جيدة فى مثل ىذا النوع % ( 8<( بنسبة إستجابة  ):=9( مفردة من أصل )?90عينة الدراسة عمى )

( لتحميل بيانات الدراسة ومعالجتيا ، وكشفت نتائج SPSS، وتم إستخدام برنامج الحزم الإحصائية  )  من البحوث
الدراسة الى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الروحي وجودة الخدمة ، وأيضاً وجود تأثير إيجابي ذو 

اممين نحو دلالة إحصائية بين الذكاء الروحي وجودة الخدمة ، وعدم وجود إختلافات جوىرية ذات دلالة إحصائية بين الع
بأنو يجب عمى  الإدارة العميا فى إدراكيم لمستوى الذكاء الروحي وجودة الخدمة المقدمة ، وتوصي الدراسة الحالية  

المستشفيات  الجامعية لكلًا من صانعي ومتخذي القرار العمل عمى تدعيم وزيادة مستويات جودة الخدمة المقدمة لما ليا 
لعملاء من المرضى وذلك  من خلال الدعم المادى والمعنوي عن طريق إعادة من دور كبير وفعال لرضا جميور ا

 ىيكمة  الأجور والحوافز بما يلائم الحياة المعيشية وبخاصة لييئة التمريض بتمك المستشفيات.
Abstract: 
This research aims to know the role of spiritual intelligence as one of the modern 

administrative variables, including dimensions represented in (expanding the state of 

awareness, critical thinking, transcendent awareness, finding personal meaning) as an 

independent variable on the quality of service as a dependent variable in university 

hospitals in the middle of the Delta. The descriptive analytical approach was relied upon, 

and the survey list was used as a tool to collect the primary data necessary for this study, as 

the research community included workers in university hospitals in the middle of the Delta 

(doctors, nursing staff and administrators). The study sample included (309) individuals out 

of (374) with a response rate of (82%), which is considered a good rate in this type of 

research. The statistical package program (SPSS) was used to analyze and process the study 

data. The results of the study revealed the existence of a positive relationship with statistical 

significance between spiritual intelligence and service quality, as well as the existence of a 

positive effect with statistical significance between spiritual intelligence and service 

quality, and the absence of fundamental differences with statistical significance among 

workers towards their perception of the level of spiritual intelligence and the quality of the 

service provided. The study recommends The current situation is that the senior 

management in university hospitals, both decision makers and decision makers, must work 

to support and increase the levels of quality of the service provided, due to its great and 

effective role in satisfying the audience of clients, patients, through material and moral 

support by restructuring wages and incentives to suit living conditions, especially for the nursing staff in 

these hospitals. 
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 مقدمة : -2
يتناول موضوع البحث دور الذكاء الروحي في تحسين جودة الخدمة وذلك بالتطبيق 
عمى المستشفيات الجامعية بوسط الدلتا والتي تتمثل في مستشفيات جامعة طنطا ومستشفيات 
جامعة المنوفية ومستشفيات جامعة المنصورة ، ويوضح الذكاء الروحى قدرة الفرد عمى تطبيق 

) ية والخصائص لإثراء الأداء اليومى لمعاممين وأداء المنظمة ككل وتجسيد الموارد البشر 
Hanefar et al , 2015. ) 

ويمثل الذكاء الروحى مجموعة من القدرات الروحية التى يتم تطبيقيا  بقوة فى 
المنظمات ، ويعمل الذكاء الروحى عمى دمج الذكاء الداخمى لمفرد مع الحياة الوظيفية وبيئة 

يسعى الذكاء الروحى الى الحد  كما ، (   (Karimi  & Mohammadi,  2020العمل 
من التعارض فى بيئة العمل والغياب المتكرر عن العمل ، مما يؤدى الى الرضا الوظيفى 
تجاىاتيم نحو بيئة العمل وزيادة  وتحسين الولاء الوظيفى ، والعمل عمى تحسين كفاءة العاممين وا 

ف جودة الخدمة بشكل أساسى تمبية إحتياجات ورغبات وتيد( ، (Khawaja, 2017 أدائيم
وتعد جودة الخدمة أحد أىم العناصر التى تسعى المنظمة  لتقديميا لعملائيا  المستفيدين ،

 ( Ahmed & Kanwal , 2019 )بشكل كبير لتقييم ومعرفة درجة الرضا والولاء لمعملاء 
ًً ف ًً حيوياً ًً إستراتيجياً تخاذ قرارات ، وتمعب جودة الخدمة دوراً ى تحقيق الميزة التنافسية وا 

ويجب عمى المنظمات أن تعمل ،  )  ( Selvi & Muthuchamy, 2020إدارية حكيمة 
  .عمى إستمرارية تحسين قدرة موظفى الخدمة والإحتفاظ بيا وتقديم أفضل خدمة لمعملاء 

(Nuridin , 2018) حديات كبيرة فى حيث جودة الخدمة  ىى بناء متعدد الأبعاد ، ويواجو ت
قياسو بسبب عدم التجانس فى تفضيلات العملاء لأبعاد الجودة المختمفة نظراً لطبيعتيا غير 

ويتم ( ، Korfiatis et al, 2019   الممموسة وغير المتجانسة وغير القابمة للإنفصال)
رغوبة ، البحث دائماً فى جودة الخدمة بإستمرار من قبل خبراء إدارة الأعمال لمحصول نتائج م

ويمكن القول أن توقعات العملاء لجودة الخدمة تتأثر الى حد كبير بالثقافة والسموكيات الخاصة 
 . ( Ahmed & Kanwal , 2019 )بالعملاء والتى تختمف من بمد الى آخر 

وتعتبر الجودة من المفاىيم بعيدة المنال بسبب الطبيعة غير الممموسة لمخدمة المقدمة ، 
كما ،   (Biswas&Roy, 2020)  لجودة من شخص لآخر ومن حالة الى آخرويختمف مفيوم ا
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تبنى جودة الخدمة المصداقية لمنظمات الأعمال التجارية فى نظر العملاء ، ويُعد ىذا الأمر بالغ 
الأىمية ويساعد فى إنتزاع فرص جديدة من البيئة التى تعمل بيا ، وبالتالى قد تختمف جودة الخدمة 

(  ، وتقوم  جودة الخدمة بدوراً رئيسياً ومميزاً لممنظمة ،  ( Malik et al., 2020ج بإختلاف المنت
حيث جودة الخدمة ليا تأثير كبير عمى رضا العملاء الولاء لمعلامة التجارية ، ويُعد قطاع الرعاية 
الصحية وىو من أىم القطاعات عمى الإطلاق نظراً لإىتمامو بصحة الإنسان ،  وىو صناعة تعتمد 

( ، كما  Ahsan et al, 2020 الخدمات لممرضى بشكل محترف ) بشكل كامل عمى تقديم 
يجب تفسير جودة الخدمة عمى أنيا الفجوة بين توقعات العملاء وأداء مقدمى الخدمة  ، ويمكن 
لممنظمات تقديم أفضل جودة لمخدمة من خلال تحسين العممية التشغيمية وتحديد المشكلات التى 

 .) (Yuvaraj & Rajendiran, 2020تواجو المنظمة 
يأتي ىذا البحث لإلقاء الضوء عمى دور الذكاء الروحي فى تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجية 
داريين وىيئة التمريض ( وذلك بالمستشفيات الجامعية بوسط الدلتا       نظر العاممين من ) أطباء وا 

 ة المنوفية ( ) مستشفيات جامعة طنطا ، مستشفيات جامعة المنصورة ، مستشفيات جامع
 الدراسة الإستطلاعية  -3

متعرف عمى الحصول عمى مجموعة من البيانات الإستكشافية لتستيدف الدراسة الإستطلاعية         
موضــوع البحــث بشــكل محــدد وعمــى المتغيــرات البحــث المتمثمــة  فــي الــذكاء الروحــي كمتغيــر مســتقل 

العامــة لمبحــث بصــورة  محــددة وقاطعــة ، وتحديــد وجــودة الخدمــة  كمتغيــر تــابع ،وصــياغة  المشــكمة  
المفاىيم وثيقة  الصمة  بالموضوع بصورة  تؤكد  من أن البيانـات المطموبـة  لمبحـث المتاحـة  ويمكـن 
الحصــول عمييـــا  ، وتحديـــد مـــدى إمكانيــة  الإســـتمرار فـــي البحـــث والتعــرف عمـــى المعوقـــات الممكنـــة  

 حثان التنفيذ من خلالو .والتوصل لموقت المتوقع  التي يُمكن البا
اعتمد الباحثان  فى ىذا البحث  عمى أسموب المقابلات الفردية ، والتى تعتمد عمـى أسـئمة مفتوحـة   

ليتســنى لمطــرف الآخــر الإجابــة عنيــا بحريــة تامــة  ، بالإضــافة الــى عــدد مــن الزيــارات  لمستشــفيات 
فية ، مستشفيات جامعـة المنصـورة ( وسط الدلتا ) مستشفيات جامعة طنطا ، مستشفيات جامعة المنو 

ـــة مـــع )  ـــك  =9، وتـــم إجـــراء مقابم ـــين ،  وذل ـــة التمـــريض والإداري ـــاء و ىيئ ًً  مـــن الأطب (    مســـئولًا
بغــرض التعـــرف عمـــى أبعـــاد الــذكاء الروحـــي ) التفكيـــر النقـــدي ، إنتــاج المعنـــي الشخصـــي ،  الـــوعي 

دة الخدمــة )الضــمان ،  الإعتماديــة ،  المتســامي ، الــوعي الشــامل (  وأ يضــا التعــرف عمــى أبعــاد جــو 
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الإســتجابة ،  الممموســية ،  التعــاطف (  فــي المستشــفيات الجامعيــة محــل  البحــث ، وأظيــرت نتــائج 
 الدراسة الإستطلاعية الآتي :

 * ضعف إدراك مفيوم الذكاء الروحى  بأبعاده المختمفة نظراً لحداثة المفيوم فى البيئة العربية  .
% ( من ىيئـة التمـريض والإداريـين عمـى المسـتويات الوظيفيـة الوسـطى مـن عـدم  ><* يعانى نسبة ) 

الإستقلالية فى إتخاذ القرارات الإدارية ، مما يـؤثر عمـى جـودة الخـدمات الصـحية المقدمـة لممرضـى 
، حيث لابد من تفويض بعض السمطات والصلاحيات التى من شأنيا يقوم المسئول بتقـديم الخدمـة 

أفضــل وأســرع نظــراً لطبيعــة وحساســية القطــاع الصــحى فيــو يتعمــق بصــحة  وحيــاة  الصــحية بصــورة
 الإنسان .

% ( من  الأطباء لاينظرون الـى الجوانـب المعنويـة ) الإنسـانية ( فـى بيئـة العمـل  =>* ىناك نسبة ) 
ــــى إرتفــــاع بنســــب دوران العمــــل ، والتســــرب  لــــدى العــــاممين وبخاصــــة ىيئــــة التمــــريض ممــــا أدى ال

لييئة التمريض نحو القطاع الخاص مما ييدد المنظومـة الصـحية بالمستشـفيات الجامعيـة  التدريجى
. 

* فقــــدان عمميــــة التــــدريب والتطــــوير المســــتمر والفعــــال والــــذى يحقــــق القيمــــة المضــــافة وبخاصــــة ىيئــــة 
 التمريض والإداريين .

ة عنــدما تكــون مــن % ( مــن الأطبــاء لا تتقبــل النقــد  والنصــح والمشــورة وبخاصــ 9;* ىنــاك نســبة  ) 
ىيئـــة التمـــريض أو الإداريـــين  عـــن ســـير العمـــل مثـــل التـــأخير عـــن الحضـــور فـــى الوقـــت المناســـب 

 لممرضى .
% (  من العاممين ) ىيئة التمريض ، الإداريين ، الأطباء (  يقومون فقط بالميام  0:* يوجد نسبة ) 

 ة آخرى .الوظيفية الخاصة بيم فقط ، وعدم القيام بأى ميام وأدوار إضافي
% ( من العاممين لايمتزمون  بالقواعد والموائح الداخمية التى تنظم العمل وبخاصة  ;9* ىناك نسبة ) 

 عمميات الحضور والإنصراف .
% ( مـــن العـــاممين وبخاصـــة ىيئـــة التمـــريض والأطبـــاء لايقومـــون بتقـــديم الـــدعم الكـــافى  ;:* نســـبة ) 

نسانية لممرضى وذو   ييم والتعامل بصورة جدية مع شكواىم .والمساعدة بصورة لائقة وا 
* عـدم تــوافر المعــدات والأجيــزة الطبيــة الحديثــة بصــورة كافيــة واللازمــة لتقــديم الخدمــة الصــحية بصــورة 

 تحوز عمى  رضا المرضى .
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% ( مــن العــاممين ) الإداريــين وىيئــة التمــريض (  لــيس لــدييم الميــارة والمعرفــة 0:*  يوجــد نســبة ) 
ستفسارات المرضى عن الخدمات الصحية المقدمة .الكاممة للإجابة   عمى تساؤلات وا 

* ىنــاك عجــز ممحــوظ فــى أعــداد الكــادر الطبــى بالمستشــفيات الجامعيــة وبخاصــة ) الأطبــاء وىيئــة 
التمــريض ( والتوجــو نحــو التوظيــف فــى القطــاع الخــاص ممــا يــؤثر عمــى تقــديم الخــدمات الصــحية 

 ل المستشقيات الجامعية بشكل كامل .المقدمة ، وييدد المنظومة الصحية داخ
*   عدم الرضا من مجتمـع البحـث متمثـل فـى ) الأطبـاء وىيئـة التمـريض ( عـن الإدارة ومـا تقـوم بـو 

 من ممارسات خاطئة تجاه العاممين متمثل فى نظم المكافآت والحوافز غير العادل .
أم مــن ذوى  المرضــى مســتفيدى * التــدنى الأخلاقــى فــى المعــاملات اليوميــة ســواء أكــان مــن الــزملاء 

الخدمة الصحية  حيث ىناك عدم  التزام نسبى بالموائح الداخمية  فظير ىناك نوع مـن التمـرد عمـى 
 الموائح والقوانين التى تم وضعيا من قبل الإدارة والاحترام الكامل من قبل العاممين أمام رؤسائيم .

 ية المقدمة لمعاممين .* قصور فى إىتمام الإدارة  بمستوى الرعاية والعنا
* إتفق البعض من العـاممين عمـى نـدرة فـى  وجـود منـاخ يتسـم بالأنانيـة وتغميـب المصـمحة الشخصـية 
عمــى المصــمحة العامــة ، فالكــل يعمــل مــن أجــل المصــمحة العامــة ، ولكــن تباينــت الأراء بقــوة حــول 

 -المستشــفيات الاخــرى مــن العـاممين ب -الجوانـب الماديــة فـبعض العــاممين أفضـل حــالا مــن غيـرىم 
 والبعض الآخر كفئة الممرضات كانت ليم وقفات احتجاجية لتحسين أوضاعيم المالية  .

* تدنى مستوى جودة الخدمة  بالمستشـفيات الجامعيـة ويظيـر ذلـك مـن خـلال شـكوى المرضـى وعـدم 
 الرضى عن الخدمة الصحية المقدمة   .

ة الى أن  المستشفيات الحكوميـة فـى مصـر والتـى ومن جية أخرى تشير بعض الدراسات السابق     
( ، ) عبـــدالجواد ،  =802،  8022تعـــانى مـــن  بعـــض الجوانـــب الســـمبية نـــذكر منيـــا  ) البـــردان ، 

 ( . =802( ، ) فتح الباب ،  >802
* وجــود خمــل فــى العلاقــات الإنســانية بــين الأطبــاء والفئــات الأخــرى ) ىيئــة التمــريض ، الإداريــين ، 

بســــبب التعــــالى والتفــــاخر مــــن جانــــب بعــــض  الأطبــــاء وتفضــــيميم لمجوانــــب الماليــــة المرضــــى ( 
 والأعمال الخاصة عمى حساب الأداء الطبى لممستشفيات الحكومية .

*  ىنـــاك جمـــود فـــى التفكيـــر  لـــدى العـــاممين وضـــعف الرغبـــة لـــدييم  فـــى البحـــث عـــن حمـــول بديمـــة 
 لأىداف بشكل نشط .لممشاكل التى تعترض عمميم و إنخفاض متابعة تحقيق ا
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ىمـال  * وجود إستياء لدى الأفراد والمرضى المتعاممين مع المستشفيات الحكومية مـن أداء الأطبـاء وا 
 المرضى وروتين العمل الإدارى .

* عــــدم وضــــوح العلاقــــة بــــين الجيــــاز الإدارى والطبــــى يمثــــل الســــبب فــــى عــــدم تــــوافر روح التعــــاون 
د والبيروقراطيــــة فــــى العمــــل الإدارى داخــــل المستشــــفيات والانســــجام بينيمــــا بالإضــــافة إلــــى التعقيــــ

 الحكومية .
 * سيطرة المحسوبية والإىتمام بالأقارب عمى عمل ىيئة التمريض .

التســاؤلات التــى تحــاول الدراســة مشــكمة البحــث فــى عــدد مــن صــياغة يمكــن  :مشككةلة البحككث  -4
 الحالية للأجابة عنيا وىى كالأتى :

دلالة إحصائية بين إدراكـات العـاممين لمسـتوى الـذكاء الروحـي بـإختلاف  : ىل توجد إختلافات ذات2
 خصائصيم الديموجرافية بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة ؟

: ىل توجد إختلافات ذات دلالة إحصائية بين إدراكات العاممين لمستوى جـودة الخدمـة  بـإختلاف  8
 لدراسة . خصائصيم الديموجرافية بالمستشفيات الجامعية محل ا

: ىل ىناك علاقة  ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الروحى وجودة الخدمة المقدمـة   بالمستشـفيات 9
 الجامعية محل الدراسة ؟ 

: ىـــل يوجـــد تـــأثير ذو دلالـــة إحصـــائية لمـــذكاء الروحـــي عمـــى جـــودة الخدمـــة المقدمـــة بالمستشـــفيات :
 الجامعية محل الدراسة ؟

 بحث:الإطار النظرى و فروض ال -5
يشتمل الإطار النظري عمى مفيوم وأبعاد الذكاء الروحي ، ومفيوم وأبعاد جودة الخدمة ، ودور     

 الذكاء الروحي فى تحسين مستوى جودة الخدمة .
 الذةاء الروحي : -5/1
  مفيوم الذةاء الروحي : -5/1/1

بأنو "مجموعة من القدرات العقمية التي تسيم في   الذكاء الروحي(    (King, 2008يعرف      
الوعي ، والتكامل ،  لمجوانب غير المادية والسامية داخل الفرد  ، مما يؤدي إلى نتائج مثل التفكير 

 Snelgar ) الداخمى  العميق ، وتعزيز المعنى الحقيقى للأشياء  والإعتراف بالنفس المتسامية    
et al. , 2017)   ظيار وتجسيد الموارد ، حيث أن الذكاء الروحي ىو القدرة عمى تطبيق وا 
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  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 & Pantالروحية والقيم والصفات الخاصة  بالفرد  لتعزيز الأداء اليومي وتحقيق  الرفاىية  
Srivastava, 2017)  )  ويُعرف ،Alregeb , 2022))  الالذكاء الروحى بانو مجموعة

ة السامية ، والقدرات والخصائص الروحية التى تمكن الفرد من حل السمات الفطرية والقيم الأخلاقي
المشكلات وتحقيق الأىداف ، والتعامل الإيجابى مع المواقف والأحداث ، وزيادة الفاعمية فى الحياة 

 ، وتحقيق السعادة النفسية ، والسلام الداخمى مع النفس والبيئة المحيطة .
 أبعاد الذةاء الروحي : – 5/1/2

وىو المقياس الأساسى والذى   ( King & DeCicco, 2009) لإعتماد عمى مقياس تم ا
إعتمدت عميو معظم  الدراسات الآخرى بعد ذلك، والذى حدد أبعاد الذكاء الروحى    إلى أربعة 

 Spiritualأبعاد وأتفقت العديد من الدراسات عمى  ىذا النموذج  وىو مايعرف بإسم 
Intelligence Self-Report Inventory (SISRI)   النموذج رباعى الأبعاد كما تناولتيا

 ,Sultan ،(Karimi & Mohammadi, 2017 ) ,(Reding, 2018 ) دراسة كلًا من  
et al., 2017 )  ، )Zhaleh & Ghonsooly, 2017)  ،  )(Sunaryo, et al., 

2017 )  ،Roof,  2016 )  ، )( Bonner, 2015 )    ،Nurzaman & Amalia, 
2022)  . ) 

  كالآتى :( (Alregeb , 2022 ويمكن تعريف أبعاد الذكاء الروحى وفق لدراسة
 ( الوعي الشامل :1)

يتناول ىذا البعد كأحد أبعاد الذكاء الروحى القدرة عمى اٌلإستمرار فى حالة التركيز والقدرة عمى 
 التفكير التحميمى لما يدور حول الفرد من أحداث .

 المعنى الشخصى : ( إيجاد2)
يشير ىذا البعد الى قدرة الفرد عمى إستخلاص معنى الشخصية من جميع الجوانب المادية  

 والعقمية .
 (  الوعى المتسامى :3)

يتعمق ىذا البعد بقدرة الفرد عمى فيم علاقاتو بالبيئة المحيطة بو سواء كانت البيئة الإجتماعية 
 أو بيئة العمل .
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 (  التفةير النقدى : 4)
يمتد ىذا البُعد الى قدرة الفرد عمى التفكير بالأسئمة المتعمقة بما حولو من موجودات من 

 أحداث ومواقف تستوجب عميو التفكير بصورة نقدية .
الى التعرف عمى دور الذكاء الروحى  ( Putri & Wirawati,  2020 ) سعت دراسة 

ؤسسى ، وذلك بالتطبيق عمى العاممين بالمؤسسات الحكومية بولاية والذكاء العاطفى عمى الأداء الم
( مسئول حكومى ،  890بادونج ريجنسى  بدولة أندونسيا ، حيث إشتممت عينة الدراسة عمى عدد ) 

وتم إستخدام قائمة الإستصاء كأسموب لجمع البيانات الأولية ، وأشارت نتائج الدراسة بأن ىناك 
إحصائية بين كلًا من الذكاء الروحى والذكاء العاطفى عمى الأداء المؤسسى تأثير إيجابى ذو دلالة 

 لمسئولى الحكومة محل الدراسة .
الى معرفة  Mohan & Thampi , 2020 )   ( وفى نفس السياق  سعت دراسة 

دور الذكاء الروحى فى تحسين عممية الإلتزام التنظيمى بين مديرى البنوك فى ولاية كيرلا بدولة اليند 
شتممت عينة الدراسة عمى )  ( مفردة من مديرى البنوك محل الدراسة ،  0;8بطريقة صحيحة ، وا 

دراسة ، وأظيرت نتائج الدراسة وتم إستخدام قائمة الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لم
بوجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الذكاء الروحى والإلتزام التنظيمى لممديرين 

 بالبنوك محل الدراسة .
الى كشف حقيقة العلاقة بين سموك   (Harwathy,  2021 )   كما سعت دراسة

الفيم و الإستيعاب وذلك عمى مجموعة من التعمم والذكاء العاطفى والذكاء الروحى عمى عممية 
( طال وطالبة  وذلك بالجامعات الخاصة  >=9الطمبة فى تخصص المحاسبة ، وتراوح عددىم ) 

بمدينة دينباسار بدولة أندونسيا ، وتم إستخدام قائمة الإستقصاء كأسموب لجمع البيانات الأولية 
التعمم لو تأثير إيجابى ذو دلالة إحصائية عمى اللازمة لمدراسة  ، وأظيرت نتائج الدراسة أن سموك 

عممية الإستيعاب ولكن لاتوجد ىناك علاقة لكلًا من الذكاء الروحى والذكاء العاطفى عمى عممية 
 الفيم والإستيعاب .

الى تحميل العلاقة بين الذكاء  ( ( Rahmawaty, et al., 2021بينما ىدفت دراسة 
اء الوظيفى ، وذلك بالتطبيق عمى العاممين بالمؤسسات التمويمية الروحى والذكاء العاطفى عمى الأد

( مفردة ، وتم إستخدام قائمة  >?2فى مدينة باتى الأندونسية ، وبمغت عينة الدراسة عدد ) 
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  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وكشفت نتائج الدراسة أن ىناك تأثير 
ة بين الذكاء الروحى والذكاء العاطفى عمى الأداء الوظيفى ، ويوصى إيجابى ذو دلالة إحصائي

القائمون عمى إدارة ىذه المؤسسات بزيادة مستويات الذكاء الروحى لما لو من دور ىام فى زيادة 
 معدلات الأداء الوظيفى .

الى معرفة الدور (   (Nurzaman & Amalia,  2022فى حين سعت دراسة 
ى فى تعزيز الجدارات القيادية عمى جودة الحياة الوظيفية فى الجامعات الوسيط لمذكاء الروح

السعودية ، وقد إستخدمت الدراسة المنيج الوصفى التحميمى ، وتكونت عينة الدراسة من القادة 
الأكاديمين فى الجامعات السعودية الرسمية الواقعة ضمن حدود العاصمة السعودية الرياض ، والبالغ 

ستخدمت قائمة الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية الازمة لمدراسة ،  ( <88عددىم )  مفردة وا 
وأظيرت النتائج الى أن القادة الأكاديمين فى الجامعات السعودية محل الدراسة  يتمتعون بممارسة 
الذكاء الروحى بدرجات عالية المستوى ، كما أن الذكاء الروحى لو تأثير إيجابى مباشر ذو دلالة 
إحصائية  عمى جودة الحياة الوظيفية ، كما ان ىناك تأثير إيجابى ذو دلالة إحصائية لمجدارات 
القيادية عمى الذكاء الروحى ، كما أن الذكاء الروحى يمعب دوراً وسيطاً إيجابياً بين الجدارات القيادية 

 وجودة الحياة الوظيفية فى الجامعات السعودية الرسمية محل الدراسة .
الى معرفة دور كلًا من الذكاء  (Latief  & Hidayat,  2023 ) عت دراسة  كما س

العاطفى والذكاء الروحى  والذكاء الفكرى عمى الأداء الوظيفى ، وذلك عمى مجموعة من القيادات 
العاممة فى قطاع الأمن الغذائى بمقاطعة جنوب سولاويزى بدولة أندونسيا ، وبمغت عينة الدراسة 

فردة ، وتم إستخدام قائمة الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، ( م =:عدد ) 
وكشفت نتائج الدراسة أن ىناك تأثير إيجابى ذو دلالة إحصائية بين الذكاء الروحى والذكاء العاطفى 

 والذكاء الفكرى  عمى الأداء الوظيفى  .
سـة الحاليـة يمكننـا صـياغة الفـرض  عمـى النحــو وفـى ضـوء ماسـبق وتأصـيلًا لمفـرض الـذى تبنتـو الدرا

 التالى :
الفرض الأول : لا توجد إختلافات ذات دلالة إحصائية بين إدراكات العاممين لمستوى الذكاء الروحي 

 بإختلاف خصائصيم الديموجرافية بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة ؟
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 مفيوم وأبعاد جودة الخدمة :  -5/2
 مفيوم جودة الخدمة :  - 5/2/1

 تعددت المفاىيم الخاصة بالخدمة ومفاىيم أخرى خاصة بجودة الخدمة  وجاءت كالأتى :
تعريـف الخدمـة بأنيـا كـل فعـل أو إجـراء يمكـن لطـرف أن يقدمـو لطـرف   (Kotler , 1997 )تبنى 

 يـرتبط تقديمـو بمنـتج آخر ويكون  أساساً غير ممموس ولا ينتج منـو تممـك لأى شـىء وقـد يـرتبط أو لا
( أن الجودة تعتبر من الركائز الأساسية لنجاح المنظمة وذلك من  ;802مادى ، كما يرى ) نافع ، 

خلال تقديم منتجات تحقق متطمبات ورضاء العملاء مما يساىم فى تعزيز الميزة التنافسية لممنظمة ، 
منتجـات مجـردة غيـر ممموسـة التـي مفيوم الخدمـة عمـى أنيـا تقـديم  (Has et al., 2018 )وتناول 

ـــات  ـــة متطمب ـــة كاف ـــدىا لتمبي ـــي يمكـــن تحدي ـــات وتوقعـــات العمـــلاء و الت ـــة طمب ـــتم إنتاجيـــا لغـــرض تمبي ي
المستيمكين باعتبارىا اليدف الرئيسي والنشـاط التـى قامـت عميـو المنظمـة و التـي تولـد الفائـدة والرضـا 

مفيـــوم جـــودة أن  أو المجتمعـــات ، كمـــا وتوضـــع فـــي الســـوق بســـعر معـــين لتمبيـــة احتياجـــات الأفـــراد 
الخدمـة بنـاء عمــى توقعـات العمـلاء وتصــوراتيم و مقارنـة لتوقعـات العمــلاء وتصـوراتيم بـالواقع الفعمــى 

( جودة الخدمة من خلال  8088التى قدمت بو تمك الخدمة ، بينما عرف كلًا من ) طو و حسين ، 
الموضوعة والمتفق عمييا ، بينمـا جـودة الخدمـة مـن مُقدم الخدمة وتتمثل فى مطابقة الخدمة لممعايير 

ستعمالاتو ، ومطابقتيا لتوقعاتو .  منظور العميل فتكمن بمدى مواءمة ىذه الخدمة لإستخداماتو وا 
 أبعاد  جودة الخدمة :  -5/2/2

 ، ( (Parasuraman, et al., 1994 إتفقت معظم الدراسات السابقة  مثل دراسة   
Nafei , 2015)  ،  )( Has et al., 2018)  ،Colette, 2018 ) ، )( إدريس

(  ( Hasbullah& Yusoff, 2018) ، ) Sigit Parawansa , 2018 ( ، 8022وآخرون،
، Mahendrayana & Indiani , 2018)  ، ) Nuridin, 2018)  ) عمى أن أبعاد جودة

 (  : 8088) طو و حسين ، الخدمة تنقسم الى خمسة أبعاد وىى 
 عتمادية  :( الإ1)

وتعنـى القـدرة عمــى تقـديم خـدمات دقيقــة دون أخطـاء وفــى الوقـت المناسـب لمعميــل  ، بمعنـى الإتســاق 
ـــى ســـرية  ـــالوعود المبرمـــة معيـــم والمحافظـــة عم ـــرام الإلزمـــات مـــع العمـــلاء والوفـــاء ب حت فـــى التســـميم وا 

 المعمومات الخاصة بيم .
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 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 (  الضمان  : 2) 
يمعب سموك الموظفين دور ىام جداً فى تعزيز الثقة لدى العملاء تجاه المنظمة حتى تتمكن من إيجاد 
نتيـاج السـموك الميـذب والقـدرة  شعور بالأمان لعملائيـا ، وذلـك مـن خـلال الخدمـة بإحترافيـة ومينيـة وا 

 عمى التواصل الجيد 
 ( الملموسية  :3)

ق بــالمرافق الماديــة والمعــدات والألات والأدوات المســتخدمة وىــى مــا يطمــق عمييــا الأدلــة الماديــة وتتعمــ
والأجيزة  والموظفين ومواد الإتصـال مثـل الصـورة الخارجيـة لممرافـق ، ومواقـف السـيارات ، الوثـائق ، 
وأنظمــة المعمومــات وغيرىــا . بشــكل عــام كــل مــا يــراه العمــلاء بــالعين والحــواس ويمكــن أن يظيــر ىــذا 

 يم الخدمة .عمى الموظف فى مكان تقد
 (  الإستجابة  :4)

ويشير ىذا البعد الى مـدى إسـتعداد مقـدمى الخدمـة لمسـاعدة العمـلاء وتقـديم الخدمـة المطموبـة بصـورة 
تتسم بالسرعة ، حيث مسـتوى الإسـتجابة ىـو المعيـار الـذى يقـيس القـدرة عمـى حـل المشـكلات بصـورة 

ســاعدة العمــلاء والإســتجابة لطمــب العميــل ، ســريعة ، والتعامــل مــع الشــكاوى بفعاليــة ، والإســتعداد لم
 بمعنى أن الإستجابة ىى مستوى إستجابة مقدم الخدمة لما يريده العميل .

 (  التعاطف :5)
ـــة والإىتمـــام الفـــردى بـــالعملاء ، ويعكـــس التعـــاطف العنايـــة  يشـــير ىـــذا البعـــد الـــى مـــدى تـــوفير الرعاي

فـى إبـداء روح الصـداقة والحـرص عمـى رضـا بالعملاء والإىتمام الشخصى لكل عميل ، ويتمثـل ذلـك 
شعاره بأىميتو والرغية فى تقديم الخدمة لو حسب حاجاتو .  العميل وا 

أثـر جـودة الخدمـة عمـى رضـا  ) Selvi  & Muthuchamy   ( 2020 ,تناولت دراسـة 
العمــلاء عــن خــدمات الإنترنــت البنكيــة ، وذلــك عمــى مجموعــة مــن العمــلاء فــى منطقــة تيــرو نمفيمــى ، 

( مفــردة مــن عمــلاء البنــوك بالمنطقــة محــل  ;:8اميمنــاد بدولــة الينــد ، حيــث بمغــت عينــة الدراســة ) ت
الدراســـة ، وتـــم إســـتخدام قائمـــة الإستقصـــاء كأســـموب لجمـــع البيانـــات الأوليـــة اللازمـــة ليـــذه الدراســـة ، 

رضـــا وكشـــفت نتـــائج ىـــذه الدراســـة أن ىنـــاك تـــأثير إيجـــابى ذو دلالـــة إحصـــائية لجـــودة الخدمـــة عمـــى 
 العملاء عن خدمات الإنترنت البنكية المقدمة .

أثـر التسـويق  (   ( Ikraman & Syah,  2020ومـن إتجـاه آخـر تناولـت دراسـة  
العلائقــى وجــودة الخدمــة ورضــا العمــلاء كمتغيــرات مســتقمة عمــى ولاء العمــلاء كمتغيــر تــابع ، وذلــك 
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شـــتممت عينـــة  PTبـــالتطبيق عمـــى مجموعـــة مـــن  شـــركات التجـــارة الإلكترونيـــة ) عمـــم نـــور  (    ،  وا 
(  مفــردة ، وتــم إســتخدام قائمــة الإستقصــاء  ;:2الدراســة عمــى مجموعــة مــن العمــلاء بمــغ عــددىم ) 

وى كأســموب لجمـــع البيانـــات الأوليـــة اللازمـــة لمدراســـة ، وأشـــارت نتـــائج الدراســـة أن لايوجـــد تـــأثير معنـــ
 لمتسويق العلائقى عمى رضا العملاء كما أن جودة الخدمة أيضاً لاتؤثر عمى رضا  وولاء العملاء .

الـى التعـرف عمـى أثـر أبعـاد جـودة  (  ( Ahsan , et al., 2020بينمـا ىـدفت دراسـة 
الخدمــة عمــى رضــا المرضــى وذلــك بــالتطبيق عمــى المستشــفيات الخاصــة بمحافظــة شــيتاجون بدولــة 

( مستشــفيات خاصــة ،  20( مفــردة مـن المرضــى لعــدد )  900وبمغــت عينــة الدراســة )  بـنجلاديش ،
وتم الإستعانة بقائمة الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وأشارت نتائج الدراسـة 

 الى أن ىناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمة عمى رضا المرضى .
الى معرفة تأثير  المسئولية الإجتماعية  (  ( Lin , et al., 2021سعت دراسة  فى حين

عمـى جـودة الخدمـة والصــورة الذىنيـة لمعلامـة التجاريــة  ، وذلـك بـالتطبيق عمــى مجموعـة مـن العمــلاء 
( عميــل خــلال شــير فبرايــر  >92بالمؤسســات الإجتماعيــة  بدولــة تــايوان ، وبمغــت عينــة الدراســة ) 

إستخدام قائمة الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وأشارت نتائج  ، وتم <802
الدراسة الى أن المسئولية الإجتماعية تؤثر تأثيراً إيجابياً عمى جـودة الخدمـة والصـورة الذىنيـة لمعلامـة 

 التجارية .
الخدمـة  الـى معرفـة العلاقـة بـين جـودة  (  (Dam  & Dam ,  2021كمـا سـعت درسـة 

كمتغيــر مســتقل والصــورة الذىنيــة لمعلامــة التجاريــة ورضــا العمــلاء وولاء العمــلاء كمتغيــرات تابعــة فــى 
( عميــــل ) مســــتيمك ( لميــــايبر ماركــــت بمنطقــــة  ??8ىــــذه الدراســــة ، وذلــــك بــــالتطبيق عمــــى عــــدد ) 

البيانـات الأوليـة  ىوتشى فـى مدينـة مينـة بدولـة فيتنـام ، وتـم الإسـتعانة بقائمـة الإستقصـاء كـأداة لجمـع
اللازمــة لمدراســة ، وأظيــرت نتــائج الدراســة أن ىنــاك علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصــائية بــين جــودة 
الخدمــة كمتغيــر مســتقل وكــلًا مــن الصــورة الذىنيــة لمعلامــة التجاريــة ورضــا وولاء العمــلاء كمتغيــرات 

 تابعة فى ىذه الدراسة .
الـى معرفـة تـأثير كفــاءة  ( (Abdirad  & Krishnan,  2022بينمـا ىـدفت دراسـة 

سلاسل الإمداد الإلكترونية عمى جودة الخدمة ورضا العملاء ، وذلك بالتطبيق عمى عينة مكونـة مـن 
(  عميــل بــالمواقع الإلكترونيــة بدولــة إيــران ، وتــم الإســتعانة بقائمــة الإستقصــاء كــأداة لجمــع  0;2) 



 

 

 

443 
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  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

ائج الدراسة أن كفاءة  سلاسل الإمداد الإلكترونيـة تـؤثر البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وأشارت  نت
تأثيراً إيجابى  مباشـر  ذو دلالـة إحصـائية عمـى جـودة الخدمـة ورضـا العمـلاء ، كمـا أن ىنـاك علاقـة 

 إيجابية ذات دلالة إحصائية بين كفاءة سلاسل الإمداد الإلكترونية وجودة الخدمة ورضا العملاء .
حالـة توجـو السـوق وجـودة الخدمـة   ( ( Saraswati  , 2022فـى حـين بحثـت دراسـة  

عمى رضا وولاء العملاء ، وذلك بالتطبيق عمى عملاء بنك شاريا بأندونسيا حيث بمغت عينة الدراسة 
( عميـــل مـــن عمـــلاء البنـــوك محـــل الدراســـة ، وتـــم إســـتخدام قائمـــة الإستقصـــاء كـــأداة لجمـــع  0=2) 

شـــارت نتــــائج الدراســـة الـــى أن ىنـــاك تـــأثير إيجـــابى ذو دلالــــة البيانـــات الأوليـــة اللازمـــة لمدراســـة ، وأ
إحصــائية نحــو توجــو الســوق  و جــودة الخدمــة عمــى كــلًا مــن رضــا العمــلاء وولاء العمــلاء  ، كمــا أن 

 ىناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا وولاء العملاء . 
الـى معرفـة دور  (   ( Anabila , et al., 2022وبطريقـة آخـرى سـعت دراسـة     

رضــاء العمــلاء كمتغيــر وســيط فــى العلاقــة بــين جــودة الخدمــة وولاء العمــلاء ، وذلــك بــالتطبيق عمــى 
( مفــردة مــن  929مجموعـة مــن العمــلاء الفنــادق بدولــة غانــا ، وتــم التطبيــق عمــى عينــة مكونــة مــن ) 

قائمـة الإستقصـاء كـأداة لجمـع البيانـات عملاء ىذه الفنادق الفاخرة ذات الخمسة نجوم ، وتم إسـتخدام 
اللازمــة ليــذه الدراســة ، وأظيــرت نتــائج ىــذه الدراســة  أن ىنــاك علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصــائية 

 لجودة الخدمة عمى كلًا من رضا وسعادة العملاء وأيضاً ولاء العملاء .
تأثير جودة الخدمة عمى كلًا  ( ( Kavitha & Gopinath,  2022  بينما بحثت دراسة

مــن رضــا العمــلاء والكممــة المنطوقــة وذلــك بــالتطبيق عمــى عمــلاء البنــوك التجاريــة بدولــة الينــد ، وتــم 
( مفـــردة فـــى مقاطعـــة نيـــزيش ، وتـــم إســـتخدام قائمـــة الإستقصـــاء  900إســـتيداف عينـــة مكونـــة مـــن ) 

ائج الدراسة أن ىناك علاقـة إيجابيـة ذات كأسموب لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وأشارت نت
دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء كما أن جودة الخدمة الصـحيحة تـؤدى الـى الكممـات 
المنطوقــة الحســنة عــن البنــوك التجاريــة محــل الدراســة ، كمــا أن تــؤثر جــودة الخدمــة تــأثيراً إيجابيــاً ذو 

 والكممة المنطوقة .دلالة إحصائية عمى كلًا من رضا العملاء 
الى معرفة تأثير جودة الخدمة عمى (     ( Kanyama, et al., 2022وسعت دراسة   

ولاء العملاء بالتطبيق عمى عملاء مجموعة من الفنادق بمنطقة مـوينج  بتايلانـد أثنـاء جائحـة كورونـا 
إســـتخدام  ( عميـــل ، وتـــم 00:، حيـــث إشـــتممت عينـــة الدراســـة عمـــى مجموعـــة مـــن العمـــلاء بمغـــت ) 

الإستبيان الإلكترونـى  كـأداة لجمـع البيانـات الأوليـة اللازمـة لمدراسـة ، وأشـارت نتـائج الدراسـة الـى أن 
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جودة الخدمة تؤثر تأثيراً إيجابياً عمى ولاء العملاء ليذه الفنادق محـل الدراسـة ، كمـا أن ىنـاك إرتبـاط 
 لاء .ذو دلالة إحصائية لجميع أبعاد جودة الخدمة عمى ولاء العم

الــى التعــرف عمــى العلاقــة بــين ولاء (  Ahmed, et al., 2023)كمــا ىــدفت دراســة  
العملاء وتصورات جودة الخدمة وتأثير ذلك عمى رضا العمـلاء ، وذلـك بـالتطبيق عمـى مجموعـة مـن 
عمــلاء سمســمة مطـــاعم بدولــة بـــنجلاديش ، وأشــتممت عينـــة الدراســة عمـــى مجموعــة مـــن العمــلاء بمـــغ 

( عميـــل ، وتـــم إســـتخدام أســـموب قائمـــة الإستقصـــاء كـــأداة لجمـــع البيانـــات  الأوليـــة  >98عـــددىم ) 
اللازمة لمدراسة  ، وأشارت نتـائج الدراسـة الـى ىنـاك تـأثير إيجـابى ذو دلالـة إحصـائية لجـودة الخدمـة 

 عمى رضا العملاء  .
الـى التعـرف عمـى الـدور الوسـيط لرضـا   ( Chandra , 2023 )  بينمـا سـعت دراسـة

ملاء فى العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العميل ، وذلك بالتطبيق عمى عمـلاء  القطـاع المصـرفى الع
شــتممت عينــة الدراســة عمــى عــدد )  ( مفــردة ، وتــم إســتخدام أســموب قائمــة  00:بدولــة بــنجلاديش ، وا 

ىنـاك تـأثير  الإستقصاء كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسـة ، وأشـارت نتـائج الدراسـة الـى أن
 إيجابى ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة عمى  رضا و ولاء العملاء .

الى معرفة تأثير جودة الخدمة  ( Prihadi,  et al., 2023 ) فى حين بحثت دراسة 
عمى رضا العملاء من المرضى وذلك بالتطبيق عمى مراكز الصحة المجتمعية  بالقطاع الطبى 

شتممت  ( مفردة من المرضى ، وتم إستخدام  200عينة الدراسة عمى عدد ) بدولة أندونسيا ،  وا 
أسموب قائمة الإستقصاء كأداة أولية لجمع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وكشفت نتائج الدراسة 

 الى ىناك تأثير إيجابى ذو دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء من المرضى.
الى التحقق من معرفة  تأثير  (Jasin  & Firmansyah,  2023 )  وسعت دراسة

جودة الخدمة عمى رضا العملاء ونية إعادة الشراء ، وذلك بالتطبيق عمى منتجات الشركات الصغيرة 
والمتوسطة لمتجارة الإلكترونية ، و تكونت عينة الدراسة عمى مجموعة من المفردات بمغ عددىا ) 

ستقصاء الإلكترونى كأداة لجمع البيانات الأولية اللازمة ( مفردة ، وتم إستخدام أسموب الإ 828
لمدراسة  ، وكشفت نتائج الدراسة الى أن ىناك  تأثير إيجابى كبير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة 

 عمى رضا العملاء  ونية  إعادة الشراء مرة آخرى .
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  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

صـياغة الفـرض  عمـى النحــو  وفـى ضـوء ماسـبق وتأصـيلًا لمفـرض الـذى تبنتـو الدراسـة الحاليـة يمكننـا
 التالى :

الفرض الثاني : لا توجد إختلافات ذات دلالة إحصائية بين إدراكات العـاممين لمسـتوى جـودة الخدمـة  
 بإختلاف خصائصيم الديموجرافية بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة ؟

 دور الذةاء الروحي فى تحسين جودة الخدمة : – 5/3
ـــذكاء الروحـــى وجـــودة ىنـــاك مجموعـــة مـــن  ـــى تناولـــت العلاقـــة بـــين ال الدراســـات الســـابقة  الت

الخدمة   بأكثر من صورة وفى أكثر مـن علاقـة ولكـن ىنـاك نـدرة فـى الدراسـات التـى تناولـت العلاقـة 
بصــورة مباشــرة بــين المتغيــرات بصــفة عامــة وســوف نعــرض مجموعــة مــن الدراســات الســابقة المختمفــة  

 جنبية  بشىء من التفصيل  وىى :لمجموعة من الدراسات الأ
الـى التعـرف عمـى  العلاقـة  بـين  ( (Silingiene & Skeriene, 2014ىـدفت دراسـة 

الذكاء الروحي وجودة الخدمة  من خلال منيج ونموذج  نظري لمعلاقة بـين المتغيـرين حيـث قـتم ىـذا 
ـــــذكاء الروحـــــي المعـــــروف باســـــم  ـــــي النمـــــوذج النظـــــرى الخـــــاص  بال  Spiritualالبحـــــث   عم

Intelligence Self-Report Inventory (SISRI) التفكيـر النقـدي     بأبعـاده الأربعـة وىـى(
 SERVQUAL،  انتــــاج المعنــــى الشخصــــى والــــوعى  المتســــامي والــــوعي الشــــامل (وأيضــــا نمــــوذج 

الخاص بجودة الخدمة  بابعاده الخمسة )الإعتمادية ، الإسـتجابة ، التعـاطف ، الضـمان ، الممموسـية  
وبعــد مراجعــة الأدبيــات الســابقة مــن خــلال الــدوريات و المراجــع والأبحــاث والمنشــورات فقــد توصــمت  (

ىذه الدراسة  الى أن ىناك علاقة إيجابية بين الذكاء الروحي وجودة  الخدمـة  وفقـا لمنمـوذج الخـاص 
 بيذه الدراسة .

الى  ( (Silingiene & Skeriene, 2016وعمى ذات المنيجية السابقة  سعت دراسة  
معرفة العلاقة  بين الذكاء الروحي وجودة  الخدمة  حيث قامت ىذه الدراسة لمعرفة مستوى الذكاء 
الروحى داخل المنظمات وأثره عمى جودة الخدمات داخل المؤسسات ، وكان اليدف من ىذا البحث  

يل لبعض ىو الكشف عن مظير الروابط بين المتغيرين وتم تحديد اليدف من خلال إجراء تحم
المنشورات والأبحاث  العممية والمقارنات وتفسير البيانات والممخصات الخاصة  بالدراسات السابقة ،  
وأظيرت عمميات التحميل السابقة للأدبيات العممية  التي سعت لمعرفة  العلاقة  بين المتغيرين 

ة الخدمة من خلال رضا والتحديات الأساسية  التي تواجو الشركات ، حيث لابد من دعم أىمية جود
تجاىات العاممين  العملاء وتصوراتيم حول جودة الخدمات والتى  تؤثر بشكل كبير في سموك وا 
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وبالتالى فبعد تحميل الدراسات السابقة   كشف البحث أن ىناك روابط وعلاقات إيجابية  بين الذكاء 
 الروحي لمقائد وجودة الخدمة .
الى دراسة العلاقة بين الذكاء   ( (Radad  & Einabadi,  2017بينما ىدفت دراسة  

الروحى وجودة الخدمة  ، وذلك بالتطبيق عمى عملاء ) المكتبة المركزية بمؤسسة العتبة الرضوية 
( مفردة من عملاء ىذه المكتبة ، وتم  :<9المقدسة ( بدولة إيران ، و بمغت عينة الدراسة ) 

ع البيانات الأولية اللازمة لمدراسة ، وكشفت نتائج إستخدام أسموب قائمة الإستقصاء كأداة لجم
 الدراسة أن ىناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الروحى وجودة الخدمة .

وفى ضوء ماسبق وتأصيلًا لمفرض الذى تبناه البحث الحالي يمكننا صياغة الفرضين  عمى النحو 
 التالى :

    الفرض الثالث : لا توجد  علاقة  ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الروحى وجودة الخدمة المقدمة
 بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة ؟ 

  الفرض الرابع :  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمذكاء الروحي عمى جودة الخدمة المقدمة
 بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة ؟

 لبحث : أىداف ا -6
يسعى البحث الحالي الى رفـع مسـتوى جـودة الخدمـة بالمستشـفيات الجامعيـة محـل الدراسـة مـن خـلال 
الـــذكاء الروحـــي ممـــا يعمـــل عمـــى تحقيـــق رضـــا العمـــلاء المتمثـــل فـــي المرضـــى المتعـــاممون مـــع ىـــذه 

 المستشفيات الجامعية ، كما ييدف البحث الحالي  إلى تحقيق الأىداف التالية أيضاً :
التحقق من مدى وجود إختلافات ذات دلالة إحصائية بين إدراكـات  العـاممين بالمستشـفيات الجامعيـة   (2)

 محل الدراسة لمستوى الذكاء الروحي وذلك بإختلاف خصائصيم الديموجرافية  .
( التحقـــق مـــن مـــدى وجـــود إختلافـــات ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين إدراكـــات  العـــاممين بالمستشـــفيات 8)

 ل الدراسة لمستوى جودة الخدمة  وذلك بإختلاف خصائصيم الديموجرافية  .الجامعية مح
(  تحديد نوع وقوة العلاقة بين الذكاء الروحي وجودة الخدمـة مـأخوذاً بشـكل إجمـالي وكـل بعـد مـن 9)

 أبعادىا  ) الإعتمادية ،  الضمان ، الممموسية ، الإستجابة ، التعاطف (  عمى حده  .
تأثير  لمذكاء الروحي عمى جودة الخدمة مأخوذاً بشـكل إجمـالي وكـل بعـد مـن ( تحديد مدى وجود :)

 أبعادىا ) الإعتمادية ،  الضمان ، الممموسية ، الإستجابة ، التعاطف (   عمى حده  .
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 منيجية البحث :   -7
 البيانات الثانوية : -7/1

مـــن خـــلال   لتحقيـــق أىـــداف البحـــثإعتمـــد الباحثـــان عمـــى مجموعـــة مـــن البيانـــات الثانويـــة اللازمـــة    
البيانــات المتعمقــة  بالــذكاء الروحــي وجــودة الخدمــة وتتمثــل مصــادر ىــذه البيانــات فــي مجموعــة  مــن 

البحــث عمــى الدراســات الســابقة  التــي تناولــت متغيــرات البحــث التــي تمــت الإشــاره الييــا ، وقــد إعتمــد 
البيانــات البحــث مــن خــلال الحصــول عمــى أىــداف الثانويــة  اللازمــة  لتحقيــق مجموعــة  مــن البيانــات 

المتمثمـــة فـــي عـــدد المستشـــفيات الجامعيـــة والعـــاممين بيـــا فـــي منطقـــة  وســـط الـــدلتا وىـــى  مستشـــفيات 
 جامعة طنطا ، مستشفيات جامعة  المنوفية ،  مستشفيات جامعة المنصورة .

عتمد الباحثان فى الحصول عمى البيانات الثانوية من عدة مصادر أبرزىا  -  :وا 
 * النشرات والتقارير الصادرة عن وزارة الصحة والخاصة بالمستشفيات الجامعية .

 * البحوث والدراسات المنشورة وغير المنشورة .
 * المراجع العربية والأجنبية والمجلات والدوريات .

 * شبكة المعمومات الدولية .
 / الدراسة الميدانية :  7/2
، تم الإعتماد عمى البيانات الأوليـة اللازمـة لتحقيـق أىـداف البحـث  بالاضافة إلى البيانات الثانوية   

، وتتمثـــل فـــى توصـــيف مفيـــوم الـــذكاء الروحـــى  بأنماطـــو المختمفـــة كمتغيـــر مســـتقل ، ومفيـــوم جـــودة 
الخدمـــة كمتغيـــر تـــابع   ،و إعتمـــد  الباحثـــان  فـــى الحصـــول عمـــى البيانـــات الأوليـــة حـــول المتغيـــرات 

ستقصـــاء موجيــــة إلـــى عينــــة البحـــث   المكونــــة  مـــن )الأطبــــاء ، ىيئــــة الســـابق ذكرىــــا عمـــى قائمــــة إ
التمـــريض ، الإداريـــين ( وذلـــك بالمستشـــفيات الجامعيـــة محـــل البحـــث فـــى ضـــوء عـــدد مـــن المقـــاييس 

 المعتمدة  .
 حدود البحث :  -8 

 تتمثل حدود البحث ، فيما يأتى :
 :  الحدود الخاصة بمجتمع البحث : 1           

إقتصر البحث  الحالي  عمى مستشفيات وسط الـدلتا   وىـم ) مستشـفيات جامعـة طنطـا ، مستشـفيات 
جامعــة المنوفيــة ، مستشــفيات جامعــة المنصــورة (  وذلــك بســبب قيــود الوقــت والتكمفــة ، كمــا إقتصــر 



 

 م 0002يوليو    لمية للبحوث التحارية المجلة الع   العدد  الثالث ) الجزء الثانى (

 

 

 

 

433 

 البحـــث الحـــالي أيضـــاً عمـــى العـــاممين مـــن  )الأطبـــاء ، ىيئـــة التمـــريض ، والإداريـــين ( بالمستشـــفيات
 الجامعية محل البحث   .

 :  الحدود الخاصة بموضوع البحث :2
، والـذى حـدد أبعـاد الـذكاء  ( King & DeCicco, 2009) إقتصـر البحـث  عمـى دراسـة نمـوذج 

الروحــى إلــى أربعــة أبعــاد )التفكيــر النقــدي ، إنتــاج المعنــي الشخصــي ،  الــوعي المتســامي ، الــوعي 
ـــد مـــن الدراســـا  Spiritualت عمـــى  ىـــذا النمـــوذج  وىـــو مـــايعرف بإســـم الشـــامل(  وأتفقـــت العدي

Intelligence Self-Report Inventory (SISRI) ،   كمـــا تـــم الإعتمـــاد عمـــى نمـــوذج
Parasuraman, et al., 1994) )  والخــاص بجــودة الخدمــة والــذى يتنــاول الأبعــاد الآتيــة

 )الضمان ،  الإعتمادية ،  الإستجابة ،  الممموسية ،  التعاطف( 
 مجتمع وعينة البحث  :   -9
 مجتمع البحث :  -9/1

يمثل مجتمع البحث جميع المفردات التى تمثل الظاىرة موضوع البحث ، والتى تشترك فـى صـفة     
(  ، وفـى ضـوء ذلـك فـإن مجتمـع  8028معينة أو أكثر والمطموب جمع البيانات حوليا  ) إدريس ، 

ــدائمين مــن  ــدلتا البحــث يشــمل جميــع العــاممين ال فئــة  الأطبــاء وىيئــة التمــريض بمستشــفيات  وســط ال
متمثمـــة فـــي )جامعـــة طنطـــا ، مستشـــفيات جامعـــة المنوفيـــة ، مستشـــفيا جامعـــة المنصـــورة (  كمـــا ىـــو 

 ( .2موضح بجدول رقم )
بيان بإجمالى عدد العاممين بمستشفيات جامعات وسط الدلتا ) طنطا ، المنوفية ،  ( 2جدول رقم ) 

 المنصورة ( من الأطباء وىيئة التمريض والإداريين 

 جامعة طنطا

 
 المستشفيات
 التابعة

 ىيئة التمريض الأطباء
 الإداريين 

 الإجمالي

 % العدد % العدد % العدد % العدد
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 8.99 :99 0=.8 :? ;8.9 :88 2.82 >2 العيادة الشاممة

?89.8 =90 الإجمالي
% 
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جامعة 
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 %200 =?:? %200 <292 الإجمالى
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لإدارة العامة لمركز المعمومات بجامعة طنطا، ،جامعة المنوفية من إعداد الباحث وفقاً ل المصدر : 
 ، جامعة المنصورة  إدارة الإحصاء والمعمومات .

 عينة البحث :  -9/2
رتفــاع  التكمفـــة ( مـــن العــاممين 8?2:8نظــرا لكبــر حجــم مجتمـــع البحــث  الــذى تخطــى ) وا 

الخاصة بعممية البحث وطول الوقت كعاممين أساسيين لابد من مراعاتيم فى عممية البحـث العممـى ، 
فقــد تقــرر إختيــار أســموب العينــات لجمــع البيانــات الخاصــة بالبحــث حيــث إعتمــد الباحــث عمــى عينــة 

 عشوائية ممثمة لمجتمع البحث محل الدراسة   .
 فقد تم تحديد حجم العينة وفقاً لمقانون الآتي: وفيما يتعمق بعينة البحث 
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NZ2 P(1 – P) 
 كككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككك

Ne2 + Z2 p ( 1 – p ) 
 حيث إن : 

n    حجم العينة المطموبة = 
N   =   الإجمالى لمفردات مجتمع البحث (مجتمع البحث ) العدد  . 
Z    95فى ظل مستوى ثقة  1.96=  حدود الخطأ المعيارى وىى . % 
p  = 55=  نسبة عدد مفردات العينة التي تتوافر فييا الخاصية محل الدراسة وىى% . 
e  = 000=  ىى خطأ العينة المسموح بو في تقدير النسبة وىى;. 

 مفردة ) عامل (  374تضح أن حجم العينة :    وباستخدام المعادلة السابقة ي
                      14292    × (1.96)2   ×    25 ، 

 عامل  374=                  كككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككككك         حجم العينة    =   
14292    ×  5525 ،5 (  +1.96)2   ×  25، 
 (حجم العينة فى كل طبقة من طبقات مجتمع البحث8جدول رقم )

جامعة 
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 ىيئة التمريض الأطباء
 الإداريين 

 الإجمالي

 % المجتمع
 العينة

 % المجتمع
 العينة

 % المجتمع
 العينة

 % المجتمع
 العينة

 ;22.2 =:2 الرئيس
9 

2<>9 2=.=8 
:9 9<= 20.;; 20 

82?= 2;.9= 
;< 

 <<.8 <9 الرمد
2 

9>; :.0; 
22 29< 9.?2 : 

;;? 9.?2 
2< 

 ;?.8 ?9 الطمبة
2 

::; :.<> 
28 2>= ;.9= ; 

<=2 :.<? 
2> 

 ?;.2 82 الباطنة
2 

8:; 8.;= 
< ?> 8.>2 8 

9<: 8.;: 
? 

 ?:.9 >: الطوارئ
2 

;8< ;.;9 
29 2<9 :.<> : 

=9; ;.2: 
2> 

 2.82 >2 العيادة الشاممة
2 

88: 8.9; 
= ?: 8.=0 8 

99: 8.99 
20 

 %89.8 =90 الإجمالي
> 

9;0> 9<.?% 
?8 20:; 90% 8= 

:><0 9: %  
28= 

ة جامع
 المنوفية 

 :9.< 220 الرئيس
9 

28:; 29.20 
98 ;<= 2<.90 2: 

2?88 29.:: 
;0 

 <9.2 8: معيد الكبد
2 

988 9.9? 
? 2:> :.8; 9 

;28 9.;> 
2; 

n =  



 

 

 

433 

 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
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مركز الكمى وجراحة 
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لإدارة العامة لمركز المعمومات بجامعة طنطا، ،جامعة من إعداد الباحث وفقاً ل المصدر : 
 المنوفية ، جامعة المنصورة  إدارة الإحصاء والمعمومات .

 وحدة المعاينة :  -9/3
وىـى تمـك المفـردة التـى سـوف يـتم توجيـو قائمـة الإستقصـاء إلييـا، نظـرا لتـوافر الإجابـات لــدييا  

والتــى وقــع الاختيــار عمييــا عنــد ســحب العينــة ، و تمثمــت وحــدة المعاينــة فــى كــل مــن يعمــل مــن فئــة  
طنطـا  الأطباء وىيئة التمريض والإداريـين  بالمستشـفيات الجامعيـة بوسـط الـدلتا  ) مستشـفيات جامعـة

 ، مستشفيات جامعة المنوفية ، مستشفيات جامعة المنصورة ( .  
 متغيرات البحث والمقاييس المستخدمة : -15
 متغيرات البحث :  -15/1

 )أ( المتغير المستقل   ) الذةاء الروحى ( 
وىو المقياس الأساسى والذى   ( King & DeCicco, 2009) تم الإعتماد عمى مقياس     

إعتمدت عميو معظم  الدراسات الآخرى بعد ذلك، والذى حدد أبعاد الذكاء الروحى    إلى أربعة 
 Spiritualأبعاد وأتفقت العديد من الدراسات عمى  ىذا النموذج  وىو مايعرف بإسم 
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Intelligence Self-Report Inventory (SISRI)   كما تناولتيا النموذج رباعى الأبعاد
 ,Sultan ،(Karimi & Mohammadi, 2017 ) ,(Reding, 2018 ) دراسة كلًا من  

et al., 2017 )  ، )Zhaleh & Ghonsooly, 2017)  ، )(Sunaryo, et al., 2017 
)  ،Roof,  2016 )  ، )( Bonner, 2015 )    ،Nurzaman & Amalia, 2022)    )

ة الوعى ، إيجاد المعنى الشخصى ، الوعى المتسامى ، التفكير ، وتمثمت أبعاده فى ) توسع حال
 النقدى ( 

بدرجـة عاليـة مـن الصـدق  والثبـات ،    ( King & DeCicco, 2009) حيـث يتمتـع  مقيـاس    
(  =( عبـارة  منيـا عـدد )  :8ولذلك تم الاستعانة بيذا المقياس في الدراسة الحالية، ويشتمل عمى ) 

( عبـارات تخـص البعـد الثـانى وىـو  ;لأول وىو  التفكير النقدى ،   و عدد  ) عبارات تخص البعد ا
( عبـارات تخـص البعـد الثالـث وىـو الـوعى المتسـامى ،  =إنتاج المعنى الشخصى    و كذلك عدد ) 

 ( عبارات تخص البعد الرابع وىو الوعى الشامل  . ;وعدد ) 
 )ب( المتغير التابع ) جودة الخدمة (   

 , Parasuraman, et al., 1994) ) ، Nafei البحث الحالي عمى دراسة    إعتمد   
2015)  ،  )( Has et al., 2018)  ،Colette, 2018 ) ، )(،8022إدريس وآخرون ، ) 

Hasbullah& Yusoff, 2018) ، ) Sigit Parawansa , 2018 ) ، ) 
Mahendrayana & Indiani , 2018)  ، ) Nuridin, 2018)  ) عمى أن أبعاد جودة

 مموسية ، الإستجابة ، التعاطف ( ) الإعتمادية ، الضمان ، المالخدمة تنقسم الى خمسة أبعاد وىى 
في البحث الحالي ، ويشتمل عمى    ( (Parasuraman, et al., 1994تم الاستعانة بمقياس  
(  عبارات تخص البعد الأول وىو  الممموسية   ،   و كذلك عدد  )  :( عبارة  منيا عدد ) 80) 
( عبارات تخص البعد الثالث  :( عبارات تخص البعد الثانى وىو  الإعتمادية   و كذلك عدد )  ;:

(  :بع وىو  الضمان  ، وأيضاُ عدد ) ( عبارات تخص البعد الرا:وىو  الإستجابة   ، وعدد ) 
 عبارات تخص البعد الخامس وىو  التعاطف   .
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 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 
 المقاييس المستخدمة فى البحث : -15/2
 : مقياس الذةاء الروحى ) المتغير المستقل ( :  15/2/1

ـــاس            يمثـــل  الـــذكاء الروحـــى المتغيـــر المســـتقل فـــي  البحـــث  وقـــد إعتمـــد الباحـــث عمـــى مقي
 (King & DeCicco, 2009 )  وذلـك لتمتعـو  بدرجـة  عاليـة  مـن الصـدق والثبـات ،  الـذكاء

الروحــي يتمتــع بأربعــة أبعــاد ىــي )التفكيــر النقــدي ، إنتــاج المعنــي الشخصــي ،  الــوعي المتســامي ، 
 الوعي الشامل( .

 : مقياس جودة الخدمة  ) المتغير التابع ( :  15/2/2
التـــــابع فـــــي البحـــــث ، وقـــــد إعتمـــــد الباحـــــث عمـــــى مقيـــــاس     تمثـــــل جـــــودة الخدمـــــة  المتغيـــــر 

Parasuraman, et al., 1994)  ) وذلك لتمتعو  بدرجة  عاليـة  مـن الصـدق والثبـات ،  جـودة
 الخدمة   تتمتع بخمسة  أبعاد ىي)الضمان ،  الإعتمادية ،  الإستجابة ،  الممموسية ،  التعاطف(  

ختبار الفروض -11  أساليب تحليل البيانات وا 
 أساليب تحليل البيانات : – 11/1
تم اختيار بعض الأساليب الإحصائية المناسبة ليذا البحث ، والمتوافرة فى حزم البرامج     

، وذلك فى ضوء بعض المعايير ، من بينيا عدد المتغيرات ونوع  Spss الاحصائية المتقدمة 
 لقياس وعدد العينات وحجميا، وأنواعيا وأغراض التحميل ، وىذه الأساليب ىى :البيانات ومستوى ا
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    Alpha Correlation Coefficient)أ(  أسلوب معامل الإرتباط ألفا 
سوف يتم إستخدام ىذا الأسموب لتحقق من درجة المصداقية والثبات فى المقاييس متعددة 

وتم اختيار ىذا الأسموب  دون غيره من أساليب تحميل المحتوى  المستخدمة فى البحث الحالى ، 
الثبات فى المقاييس لتركيزه عمى درجة الاتساق الداخمى بين العبارات التى يتكون منيا كل متغير 
من المتغيرات التى تشتمل عمييا المقاييس الخاضعة للاختيار ، وتتعمق ىذه المقاييس فى البحث 

 وحى ومقياس جودة الخدمة لممستشفيات الجامعية محل الدراسة   .الحالى بكل من مقياس الذكاء الر 
 One - Way ANOVA)ب(  أسلوب تحليل التباين أحادى الإتجاه   : 

وىو أحد الأساليب الإحصائية لتحميل العلاقة بين المتغير التابع ، وعدد من المتغيرات 
فى  البحث الحالى  بيدف  المستقمة الخاضعة لمبحث  ، وسوف يستعين الباحث بيذا الأسموب

تحديد درجة التشابو أو الإختلاف بين العاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة لدرجة الذكاء 
 الروحى وكذلك لمستوى جودة الخدمة   .

 Multi Regression and Correlation)ج( أسلوب تحليل الانحدار والارتباط المتعدد  
يعرض ىذا  الجزء طبيعة ومبررات أسموب تحميل الانحدار  والإرتباط المتعدد فى ىذا 

 وىى كالأتى :(   Spss ) البحث والمتوفرة فى حزمة البرامج الإحصائية المتقدمة 
* الكشف عن نوع ودرجة العلاقة بين الذكاء الروحى  بأبعاده المتعددة كمتغيرات مستقمة ومستوى 

غير تابع فى المستشفيات الجامعية محل الدراسة والتحقق من درجة وقوة ىذه جودة الخدمة  كمت
 العلاقة )تحميل الارتباط (  .

* تحديد الأىمية النسبية لأبعاد الذكاء الروحى  وأكثرىا تأثيراً فى مستوى جودة الخدمة  لمعاممين 
 بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة .

 ث :أساليب إختبار فروض البح – 11/2
إستخدم الباحثان عدداً من الإختبارات الإحصائية والتي تناسب أساليب التحميل المستخدمة  من أجل 

 إختبار فروض ىذا البحث ، وتتمثل ىذه الإختبارات في الآتي :
المصاحب لأسموب تحميل التباين أحادي الإتجاه ، وتم إستخدامو    F-Testإختبار ) ف(   ( أ)

بغرض إختبار الفرضين الأول والثاني بمدى وجود إختلافات معنوية بين إدراك المستقصى منيم 
في المستشفيات الجامعية محل الدراسة وذلك بإختلاف خصائصيم الديموجرافية نحو مستوى 
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 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

ونحو كل متغير من متغيراتو عمى حده ، وواقع مستوى  الذكاء الروحي مأخوذاً بشكل إجمالي
 جودة الخدمة مأخوذاً بشكل إجمالي ونحو كل متغير من متغيراتو عمى حده .

وتم إستخدامو بغرض إختبار الفرضين الأول والثاني بمدى وجود   T-Testإختبار )ت(   ( ب)
محل الدراسة وذلك  إختلافات معنوية بين إدراك المستقصى منيم في المستشفيات الجامعية

بإختلاف خصائصيم الديموجرافية نحو مستوى الذكاء الروحي مأخوذاً بشكل إجمالي ونحو كل 
متغير من متغيراتو عمى حده ، وواقع مستوى جودة الخدمة  مأخوذاً بشكل إجمالي ونحو كل 

 متغير من متغيراتو عمى حده .
لمصاحبان لأسموبي تحميل الإنحدار : ا  T- Testو إختبار )ت(   F-Test)ج( إختبار )ف( 

 Analysis  Multi Regression and Correlationوالإرتباط المتعدد 
ـــذان يتعمقـــان بتحديـــد نـــوع وقـــوة             وتـــم إســـتخداميما بيـــدف إختبـــار الفرضـــين الثالـــث والرابـــع والم

كـــل متغيـــر مـــن العلاقـــة والتـــأثير بـــين الـــذكاء الروحـــي وجـــودة الخدمـــة مـــأخوذا بشـــكل إجمـــالي ، و 
 الضمان ،  الإعتمادية ،  الإستجابة ،  الممموسية ،  التعاطف(  .عباراتو 

 التحقق من مستوى الثبات / الإعتمادية في المقاييس : -12
 Alphaلمتحقق من ثبات مقاييس البحث ،  قام الباحثان باستخدام أسموب معامل الارتباط ألفا    

Correlation Coefficient   بإعتباره أكثر أساليب تحميل الاعتماديةReliability  دلالة في
 تقييم درجة التناسق الداخمي بين بنود المقياس الخاضع للاختبار.

وقبل إجراء ىذا التحميل، فقد تقرر استبعاد أي متغير يحصل عمي معامل ارتباط إجمالي 
Item-Total Correlation  بينو وبين باقي المتغيرات في المقياس نفسو       0.9أقل من

( . وبعد فحص معاملات الارتباط الكُمية لكل متغير من المتغيرات الفرعية 8028)إدريس، 
المستخدمة وفي ضوء ماسبق تم تطبيق أسموب معامل الإرتباط الفا عمى كل من مقياس  الذكاء 

بعاد أي متغير  فرعي لأي من ىذه المقاييس الرئيسة في حالة الروحي وجودة الخدمة  ، فإنو تم است
 عدم قدرتو عمي الوفاء بيذا المعيار وذلك بغرض تحسين درجة الاعتمادية لممقياس المستخدم .
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 (تقييم درجة الإتساق الداخمي بين محتويات المقاييس المستخدمة في الدراسة  9جدول رقم )
 

 المتغيرات 
 

 عدد العبارات
 امل الثبات الفا كرونباخمع

 ( Alpha ) 
 مقياس الذكاء الروحي

 8<=.0 = التفكير النقدي 2
 :8<.0 ; إنتاج المعنى الشخصي  8
 20<.0 = الوعي المتسامي  9
 >><.0 ; الوعى الشامل  :

 98<.0 :8 إجمالي مقياس الذكاء الروحي
 مقياس جودة الخدمة  

 =:=.0 : الممموسية  2
 <;<.0 : الإعتمادية  8
 <;>.0 : الإستجابة  9
 ?2<.0 : الضمان  :
 <:<.0 : التعاطف ;

 9:<.0 80 إجمالي مقياس جودة الخدمة

 المصدر : نتائج التحميل الإحصائي   
 )أ ( مستوى الثبات / الإعتمادية في مقياس التفةير النقدي  :

فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد 
( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط =إشتمل عمييا المقياس )

( ، كما أظيرت نتائج  0.90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )
مالي المستخدم في قياس التفكير النقدي الى تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإج

( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في 8<=.0)
 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .

 )ب(  مستوى الثبات / الإعتمادية في مقياس إنتاج المعنى الشخصي   :
ق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي إعتماداً عمى المعيار الساب

( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط ;إشتمل عمييا المقياس )
. ( ، كما أظيرت نتائج 90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )

فا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس إنتاج المعنى تحميل الإعتمادية أن معامل أل
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 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو :8<.0الشخصى  الى )
 الإعتمادية في المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .

 )ج( مستوى الثبات / الإعتمادية في مقياس  الوعي المتسامي   : 
داً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي إعتما

( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط =إشتمل عمييا المقياس )
. ( ، كما أظيرت نتائج 90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )

لإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس الوعي المتسامي الى تحميل ا
( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في 20<.0)

 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .
 شامل    :)د( مستوى الثبات / الإعتمادية في مقياس  الوعي  ال 

إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي 
( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط ;إشتمل عمييا المقياس )

ت نتائج . ( ، كما أظير 90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )
تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس الوعي الشامل الى 

( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في >><.0)
 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .

 ياس الملموسية )ىكك( مستوى الثبات / الإعتمادية في مق
إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي 

( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط :إشتمل عمييا المقياس )
أظيرت نتائج  . ( ، كما90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )

تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس الممموسية  الى 
( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في =:=.0)

 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .
 مقياس الإعتمادية    :)و( مستوى الثبات / الإعتمادية في  

إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي 
( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط :إشتمل عمييا المقياس )
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( ، كما أظيرت نتائج . 90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )
تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس الإعتمادية  الى 

( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في <;<.0)
 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .

 ادية في مقياس الإستجابة :)ز( مستوى الثبات / الإعتم 
إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي 

( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط :إشتمل عمييا المقياس )
. ( ، كما أظيرت نتائج 90إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل من )

تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس الإستجابة  الى 
( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في <;>.0)

 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .
 عتمادية في مقياس  الضمان     :)ح( مستوى الثبات / الإ 

إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي 
( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط :إشتمل عمييا المقياس )

. ( ، كما أظيرت نتائج 90من ) إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل
تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس الضمان  الى 

( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في ?2<.0)
 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .

 عتمادية في مقياس  التعاطف   :)ط( مستوى الثبات / الإ
إعتماداً عمى المعيار السابق الإشارة اليو وبعد فحص معاملات الإرتباط  لمعبارات التي 

( عبارات ، تقرر عدم إستبعاد أي متغير نظراً لعدم وجود معامل إرتباط :إشتمل عمييا المقياس )
. ( ، كما أظيرت نتائج 90من ) إجمالي بين أي عبارة والعبارات الآخرى في نفس المقياس أقل

تحميل الإعتمادية أن معامل ألفا وصل لممقياس الإجمالي المستخدم في قياس التعاطف الى 
( ويعكس معامل ألفا الذي تم التوصل اليو درجة عالية من الثبات أو الإعتمادية في <:<.0)

 المقاييس المستخدمة في البحوث الاجتماعية .



 

 

 

432 

 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 ميدانية  :نتائج الدراسة ال  -13
 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  -13/1

 )أ( التحليل الوصفي للذةاء الروحي 
تعكس الخصائص الوصفية لمتغيرات البحث المعممات الاحصائية الرئيسة ، التي توضح خصائص 
المتغيرات وتتضمن الخصائص الأساسية كالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري بالإضافة إلى 

التكرارية، وذلك بالتطبيق عمى آراء المستقصى منيم ، ويوضح الجزء الآتي الإحصاءات الجداول 
الوصفية ، وتم تقييم مستوى الذكاء الروحي بالمستشفيات الجامعية  محل الدراسة  من خلال الإجابة 

(  عبارة تعكس الأنماط الأربعة لمذكاء الروحي  :8عمى أسئمة الذكاء الروحي  الذي تضمنت  ) 
التي تمثمت في أربعة أبعاد أساسية وىي ) التفكير النقدي ، إنتاج المعنى الشخصي ، الوعي و 

المتسامي ، الوعي الشامل  ( وتوضح البيانات الواردة في الجدول التالى  إدراك العاممين في 
 المستشفيات الجامعية  محل الدراسة  لمستوى الذكاء الروحي بيا ، يعتبر مستوى الذكاء الروحي
العاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفعاً  ، حيث بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد 

( وبذلك يتضح من خلال إحتلال بُعد إنتاج المعنى 90>.0( وذلك بانحراف معياري قدره )>0.:)
الشامل ،  الشخصي لأعمى درجة  يميو بُعد التفكير النقدي ثم بُعد الوعي المتسامي وأخيراً بُعد الوعي

 يمكن تمخيص ما سبق فى الجدول الآتى   :و 
 التحميل الوصفي لأبعاد الذكاء الروحي (  :جدول رقم )  

 الانحراف المعياري المتوسط المتغير
 0>;.0 <2.: التفكير النقدي 

 00>.0 80.: إنتاج المعنى الشخصي
 ;2>.0 02.: الوعي المتسامي 
 >:=.0 <<.9 الوعي الشامل 

 90>.0 >0.: المتوسط العام لمذكاء الروحي

 * المصدر / نتائج التحميل الإحصائى 
 : التحميل الوصفي لبُعد التفكير النقدي 

( يُعد  مستوى الذكاء الروحي والخاص ببُعد التفكير  = --2تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 
( <2.:مرتفع حيث بمغ الوسط الحسابي لو )النقدي لمعاممين في المستشفيات الجامعية محل الدراسة 

( ، مما يعنى أن العاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة 0>;00وذلك بانحراف معياري قدره )
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يقوموا بعممية من التفكير النقدي لما يدور حوليم من أحداث  داخل بيئة العمل وذلك بسبب طبيعة 
 وما يدور بيا من أحداث يومية تتعمق بصحة الإنسان.  بيئة العمل فيى تتعامل  داخل   المستشفيات

  الشخصي :التحميل الوصفي لبُعد إنتاج المعنى 
( و يعتبر مستوى الذكاء الروحي  والخاص ببُعد  28 --<تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 

بمغ الوسط  إنتاج المعنى الشخصى  لمعاممين في المستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفع  حيث
(. مما يعكس  أن ىناك ىدف محدد 00>00( وذلك بانحراف معياري قدره )80.:الحسابي لو ) 

وواضح لمعاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة يسعوا  الى تحقيقو والبحث الدائم عن سبب 
 الفشل لكي يصبح نجاح وفقاً لمصمحة العمل .

 : التحميل الوصفي لبُعد الوعي المتسامي 
( ويُعد  مستوى الذكاء الروحي  والخاص ببُعد  ?2 --29تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 

الوعي المتسامي  لمعاممين في المستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفع  حيث بمغ الوسط الحسابي 
وانب ( ،  مما يعكس  أن ىناك إدراك كامل لمج;2>.0( وذلك بانحراف معياري قدره )02.:لو )

النفسية الداخمية لمعاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة والترابط القوي بين فريق العمل وذلك 
نظراً لإدراك بعضيم البعض لمجوانب الشخصية والعاطفية  مما يعمل عمى الإنسجام الجيد  في بيئة 

 العمل .
 : التحميل الوصفي لبُعد الوعي الشامل 

( حيث أن مستوى الذكاء الروحي والخاص  :8 --80ل العبارات ) تم قياس ىذا البعد من خلا
ببُعد الوعي الشامل  لمعاممين في المستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفع حيث بمغ الوسط 

( ، مما يعنى أن العاممين بالمستشفيات >:=.0( وذلك بانحراف معياري قدره )<<.9الحسابي لو )
دراكاً لمزملاء في الجامعية محل الدراسة يعممون ع مى تطوير ذاتيم بإستمرار ليكونوا أكثر فيماً وا 

العمل ، كما لدييم المقدرة عمى التحكم والسيطرة في ذاتيم داخل عمميم بالمستشفيات الجامعية 
وبخاصة مستشفيات الطوارئ نظراً لتعامميم مع ذوي الحالات الحرجة وما يتعرضون لو من 

 مضايقات ومشكلات يومية .
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 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 ب( التحليل الوصفي  لجودة الخدمة   )
تم تقييم مستوى جودة الخدمة  بالمستشفيات الجامعية  محل الدراسة  من خلال الإجابة عمى 

(  عبارة تعكس الأنماط الخمسة لجودة الخدمة  والتي  80مجموعة من الأسئمة  الذي تضمنت  ) 
ية ،الإستجابة ، الضمان ، التعاطف  ( تمثمت في خمسة أبعاد أساسية وىي ) الممموسية ، الإعتماد

وتوضح البيانات الواردة في الجدول التالى  إدراك العاممين في المستشفيات الجامعية  محل الدراسة  
لمستوى جودة الخدمة  بيا ، يعتبر مستوى جودة الخدمة  لمعاممين بالمستشفيات الجامعية محل 

( وذلك بانحراف معياري قدره >=.9يذا  المتغير )الدراسة مرتفعاً  ، حيث بمغ الوسط الحسابي ل
( وبذلك يتضح من خلال تصدر بُعد الممموسية لأعمى درجة  يميو بُعد الإعتمادية  ثم بُعد ?=;.0)

 يمكن تمخيص ما سبق فى الجدول الآتى   :الإستجابة  وأخيراً بُعدي الضمان والتعاطف ، و 
 ك المواطنة التنظيمية (التحميل الوصفي  لأبعاد  سمو ;جدول رقم ) 

 الانحراف المعياري المتوسط المتغير
 ;=;.0 :?.9 الممموسية 
 =0;.0 20.: الإعتمادية 
 :9;.0 <9.0 الإستجابة 
 ;<;.0 ;<.9 الضمان
 ;?>.0 9<.9 التعاطف

 ?=;.0 >=.9 المتوسط العام  لجودة الخدمة 
 * المصدر / نتائج التحميل الإحصائى 

 الممموسية   : التحميل الوصفي 
( حيث أن مستوى جودة الخدمة  والخاص ببُعد : --2تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 

( :?.9الممموسية داخل  المستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفع حيث بمغ الوسط الحسابي لو )
الجامعية محل  ( ، مما يعنى إىتمام  العاممين بالمستشفيات=0;.0وذلك بانحراف معياري قدره )

الدراسة بحسن المظير أثناء عمميم ، ووجود إمكانيات بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة متمثمة 
 في أجيزة ومعدات تقنية حديثة ومواقف لسيارات المرضى والزائرين .

 التحميل الوصفي لبُعدالإعتمادية  :
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وى جودة الخدمة  والخاص ببُعد ( حيث يُعد مست < --;تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 
( <9.0الإعتمادية  داخل  المستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفع حيث بمغ الوسط الحسابي لو )

( ، مما يعنى إىتمام  العاممين بالمستشفيات الجامعية محل ;=;.0وذلك بانحراف معياري قدره )
ديم الخدمة المناسبة لجميع المرضى ، الدراسة  بتقديم الخدمات الصحية لممرضى بشكل دؤوب ، وتق

 والحرص عمى تنفيذ الإجراءات الطبية وفقاً لمواعيدىا المحددة دون تأخير .
 التحميل الوصفي لبُعد الإستجابة  :

( ويُعتبر  مستوى جودة الخدمة  والخاص ببُعد  28 --?تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 
( <9.0جامعية محل الدراسة مرتفع حيث بمغ الوسط الحسابي لو )الإستجابة  داخل  المستشفيات ال
( ، مما يعنى إىتمام  العاممين بالمستشفيات الجامعية محل ;=;.0وذلك بانحراف معياري قدره )

الدراسة  بتقديم الخدمات الصحية لممرضى بشكل دؤوب ، وتقديم الخدمة المناسبة لجميع المرضى ، 
 ت الطبية وفقاً لمواعيدىا المحددة دون تأخير .والحرص عمى تنفيذ الإجراءا

 التحميل الوصفي لبُعد الضمان
( ويُعد مستوى جودة الخدمة والخاص ببُعد  >2 --29تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 

( ;<.9الضمان  داخل  المستشفيات الجامعية محل الدراسة مرتفع حيث بمغ الوسط الحسابي لو )
( ، مما يعنى إىتمام  إدارة المستشفيات الجامعية محل الدراسة  ;<;.0معياري قدره )وذلك بانحراف 

بتوفير عدد كافي من الكادر الطبي الذي يقدم الخدمات الصحية لكل مريض ، وتعزيز الثقة في 
ستفسارات المرضى ،  متلاك العاممين المعرفة والخبرة الكافية للإجابة عمى أسئمة وا  نفوس المرضى وا 

يمتمك العاممون بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة الميارات الكافية لتقديم الخدمات الطبية  كما
 بشكل جيد .

 التحليل الوصفي لبُعد التعاطف  :
( ويُعتبر مستوى جودة الخدمة  والخاص ببُعد  80 --=2تم قياس ىذا البعد من خلال العبارات ) 

( 9<.9لدراسة مرتفع حيث بمغ الوسط الحسابي لو )التعاطف داخل المستشفيات الجامعية محل ا
( ، مما يعنى إىتمام  العاممين بالمستشفيات الجامعية محل ;?>.0وذلك بانحراف معياري قدره )

الدراسة  بالعمل عمى أساس روح التعاطف والصداقة والإىتمام بإحتياجات المرضى دون أي إستثناء 
 محة ورضا  المريض أولا .، والعمل بطريقة إنسانية والعمل عمى مص
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 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 الآخرين والحرص الدائم والمستمر عمى ممتمكات الشركة . 
 العلاقة بين الذةاء الروحي وجودة الخدمة  للعاملين بالمستشفيات الجامعية بوسط الدلتا    -3/  13

التابع ) يوضح الجدول التالي قيم علاقات الإرتباط بين المتغير المستقل ) الذكاء الروحي ( والمتغير 
 جودة الخدمة  ( وذلك كما يمي :

(مصفوفة الإرتباط بين الذكاء الروحي وجودة الخدمة  لمعاممين بالمسشتشفيات <2جدول رقم )
 الجامعية بوسط الدلتا

 الوعي الشامل الوعي  المتسامي إنتاج المعنى الشخصي التفكير النقدي بيان

 **5.529 **5.625 **5.422 **5.425 الممموسية 
 **5.743 **5.748 **5.687 **5.555 الإعتمادية 
 **5.355 **5.322 **5.672 **5.361 الإستجابة
 **5.725 **5.659 **5.588 **5.564 الضمان 
 **5.758 **5.636 **5.589 **5.617 التعاطف

ومن الجدول السابق يتضح أن بُعد  الوعي الشامل كأحد أبعاد الذكاء الروحي  حقق أقوى علاقة إرتباط مع 
 بُعد التعاطف كأحد أبعاد جودة الخدمة   ، 

يرتبط التفكير النقدي كأحد أبعاد الذكاء الروحي والذي يمثل المتغير المستقل في ىذا البحث  -2
إرتباطاً طردياً ذو دلالة إحصائية وبين جميع أبعاد جودة الخدمة كمتغير تابع ويظير  ذلك في 

وسية ، وقوة العلاقة الطردية بين التفكير النقدي و وأبعاد جودة الخدمة والتي تمثمت في ) الممم
الإعتمادية ، الإستجابة ، الضمان ، التعاطف ( وجاءت القيم عمى التوالي يرتبط التفكير النقدي 
كأحد أبعاد الذكاء الروحي والذي يمثل المتغير المستقل في ىذا البحث  إرتباطاً طردياً ذو دلالة 

لاقة الطردية بين إحصائية بين جميع أبعاد جودة الخدمة كمتغير تابع ويظير  ذلك في وقوة الع
التفكير النقدي و وأبعاد جودة الخدمة  والتي تمثمت في ) الممموسية  ، الإعتمادية  ، الإستجابة  

،  2>0.9،  00;.0،  80:.0، الضمان  ، التعاطف ( وجاءت القيم عمى التوالي كالآتى )
ذو دلالة  ( ،وكذلك يرتبط  بُعد إنتاج المعنى الشخصي إرتباطاً طردياً  =2>.0،  :>;.0

إحصائية بين جميع أبعاد جودة الخدمة  والتي تمثمت في ) الممموسية  ، الإعتمادية  ، 
،  =<>.0،  88:.0الإستجابة  ، الضمان  ، التعاطف( وجاءت القيم عمى التوالي كالآتى ) 

( ، وكذلك يرتبط  بُعد الوعي المتسامي  إرتباطاً طردياً ذو دلالة ?<;.0،  <<;.0،  8=>.0
إحصائية بين جميع أبعاد  جودة الخدمة  والتي تمثمت في ) الممموسية  ، الإعتمادية  ، 
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،  <:=.0،  80>.0الإستجابة  ، الضمان  ، التعاطف( وجاءت القيم عمى التوالي كالآتى ) 
( ، وكذلك يرتبط  بُعد الوعي الشامل إرتباطاً طردياً ذو دلالة >9>.0،  ?0>.0،  0.988

ميع أبعاد جودة الخدمة  والتي تمثمت في ) الممموسية  ، الإعتمادية  ، إحصائية بين ج
،  9:=.0،  ?8;.0الإستجابة  ، الضمان  ، التعاطف( وجاءت القيم عمى التوالي كالآتى ) 

(  ، وبالتالي ىناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الذكاء <;=.0،  ;8=.0،  0;0.9
 ده وجودة الخدمة  كمتغير تابع  . الروحي كمتغير مستقل بأبعا

 نوع وقوة العلاقة والأىمية النسبية لأبعاد الذةاء الروحي والأةثر تأثيراً في جودة الخدمة ( أ)
يمكن عرض نتائج تطبيق أسموبي تحميل الإنحدار والإرتباط المتعدد عمى العلاقة بين الذكاء الروحي 

 الاتي  :وجودة الخدمة  في الجدول التالي والذي يتضح منو 
ىنـــــاك علاقـــــة   ذات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين الـــــذكاء الروحـــــي وجـــــودة الخدمـــــة  وذلـــــك لمعـــــاممين  -

ـــة ( ، وأن ىـــذه  ـــدلتا  ) مـــأخوذة بصـــورة إجمالي ـــة  محـــل الدراســـة  بوســـط ال بالمستشـــفيات الجامعي
 % ( وفقاً لإختبار )ف( . ;العلاقة  طردية وذات دلالة إحصائية وذلك عند مستوى ) 

 (نوع ودرجة العلاقة بين أبعاد  الذكاء الروحي وجودة الخدمة   ?2 جدول رقم )
 (Multiple Regression Analysis) مخرجات تحميل الإنحدار المتعدد 

 م
أبعاد الذكاء 
الروح
 ي

 معامل  الإنحدار
Beta 

 المعنوية Tقيمة 

 08:.0 0:<.0 - 0.0:8 - التفكير النقدي 2

 0.000 800.= <;0.9 إنتاج المعنى الشخصي 8

 0.000 :9>.: >=0.8 الوعي المتسامي 9

 0.000 2<:.; 0.982 الوعي الشامل :

 <R 0.>8معامل الإرتباط المتعدد في النموذج  -

 ;<>.R2  0معامل التحديد في النموذج  -

 2<>.0 معامل التحديد المعدل  -

 88>.;>2 ( المحسوبة  Fقيمة )  -

 <90 درجات الحرية  -

 <8<.0 الإحصائيةمستوى الدلالة  -

 المصدر : نتائج  التحميل الإحصائي
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 ا.د/ عمار فتحى موسى اسماعيل 

 محمد ابزاهيم عبد الحليم فتح الباب 
 

  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

( طبيعة نوع وقوة العلاقة بين أبعاد الذكاء الروحي جودة 28/:يتضح من الجدول السابق رقم )  -
الخدمة  ، وأشارت نتائج  البحث  الى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الذكاء 

النقدي  ، الروحي )إنتاج المعنى الشخصي ، الوعي المتسامي ، الوعي الشامل ( ، بإستثناء التفكير 
(   R% ( ، وذلك وفقاً لمعامل الإرتباط المتعدد في النموذج )  <.8<وأن ىذه العلاقة تمثل نحو )

، وىذه العلاقة طردية فكمما إرتفع وزاد معدل الذكاء الروحي كمما زاد مستوى جودة الخدمة  
 بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة .

إن مستوى الذكاء الروحي  بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة يمكن ان يفسر حوالي  نحو  -
من التباين الكمي في مستوى جودة    R2% ( وذلك وفقاً لمعامل التحديد في النموذج  ;.<>)

 الخدمة  بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة من ) الأطباء ، ىيئة التمريض ، الإداريين ( .
تائج تحميل الانحدار كما يتضح من الجدول السابق أن ىناك تأثيراً معنوياً ذو دلالة وتشير ن -

إحصائية بين أبعاد الذكاء الروحي الثلاثة  )إنتاج المعنى الشخصي ، الوعي المتسامي ، الوعي 
ي  الشامل  (  عمى جودة الخدمة  بإستثناء التفكير النقدي   ، فلا يوجد تأثير لبُعد التفكير النقد

كأحد أبعاد الذكاء الروحي  عمى جودة الخدمة   ، حيث  أوضحت النتائج أن قيمة معامل الانحدار 
( ، >=0.8( وبُعد الوعي المتسامي  قيمة ) <;0.9)المتعدد لبُعد إنتاج المعنى الشخصي  قيمة 

 .  (  0.982وبُعد الوعي الشامل قيمة )
لا توجكد علاقكة  ذات دلالكة إحصكائية بكين الكذةاء  وبالتالي يثبت عدم صحة الفرض  القائل بأنكو   -

الروحي وجودة الخدمة  في المستشفيات الجامعية محل الدراسة ، وتم قبكول الفكرض البكديل الكذي 
ينص على توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذةاء الروحي وجودة الخدمكة  فكي المستشكفيات 

ىميككة الةبيككرة والعلاقككة  القويككة للككذةاء الروحككي  الجامعيككة محككل الدراسككة ، وترجككع الأسككباب الككى الأ
 على مستوى جودة الخدمة  بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة 

تتفق النتائج التى توصمت الييا  الدراسة الحالية  مع نتائج مجموعة من الدراسات السابقة والتي كما 
كشفت نتائجيا  الى  وجود علاقة إيجابية بين الذكاء الروحي وجودة  الخدمة  مثل نتائج دراسة 

Silingiene & Skeriene, 2016)  ، ) كما أيدت دراسةFirdaus et al., 2017) ) 
لمذكاء الروحى عمى جودة الخدمة المقدمة ، و أيضاً ىناك علاقة    التأثير الإيجابي الدال إحصائياً 

إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الذكاء الروحى وجودة الخدمة بالإضافة الى مجموعة من الدراسات 
  ,Radad  & Einabadiالآخرى التي أيدت نتائج الدراسة الحالية والتي تمثمت في دراسة 

2017) )  . 
 لتوصيات :النتائج وا -14

 توصل الباحثان من خلال ىذا البحث الى مجموعة من أىم النتائج والتي تمثمت في :
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كشفت نتائج  البحث الحالي  أنـو يوجـد  علاقـة إرتبـاط معنويـة  ذات دلالـة إحصـائية بـين جميـع   -2
أبعــاد الــذكاء الروحــي والتــي إشــتممت عمــى ) التفكيــر النقــدي ، إنتــاج المعنــى الشخصــي ، الــوعي 

 متسامي ، الوعي الشامل ( .ال
أظيــرت نتــائج البحــث  أن متوســط الــذكاء الروحــي لــدى العــاممين بالمستشــفيات الجامعيــة محــل  -8

( ، وذلك يعكس  كفاءة العناصـر البشـرية بالمستشـفيات  >0.:الدراسة بات مرتفعاً  حيث بمغ ) 
القطاع الطبـي  وأىميتـو الجامعية محل الدراسة وبخاصة الأطباء وىيئة التمريض نظراً لحساسية 

 لمتعامل مع صحة الإنسان لحيازتيم وتمتعيم بدرجة عالية من الذكاء الروحي  .
ىنــاك علاقــة إيجابيــة طرديــة  ذات دلالــة إحصــائية بــين الــذكاء الروحــي بأبعــاده  والتــي تمثمــت  -9

ـــوعي الشـــامل ( ،  ـــوعي المتســـامي ، ال ـــى الشخصـــي ، ال فـــي ) التفكيـــر النقـــدي ، إنتـــاج المعن
جودة الخدمة  ، مما يُفسر أىمية  الـذكاء الروحـي  ودوره  الفعـال فـي تحسـين عمميـات جـودة و 

رتفـع معـدل جـودة الخدمـة  الخدمة  ، فكممـا إرتفـع معـدل  معـدل الـذكاء الروحـي   ، كممـا زاد وا 
المقدمة   وذلك لمعاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة ، مما يعكس الدور اليام لأبعـاد  

ختيـار الأبعــاد  الـ ذكاء الروحــي  وتوافقـو مــع الأىميـة النســبية لحساسـية وأىميــة القطـاع الطبــي وا 
المناســبة ليــذا القطــاع الميــم والــذي بطبيعتــو يــؤدي الــي تحســين جــودة الخدمــة الصــحية وذلــك 

 بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة .
لروحي  بأبعـاده  والتـي تمثمـت فـي ىناك علاقة إيجابية طردية  ذات دلالة إحصائية بين الذكاء ا -:

وجـــودة ) التفكيـــر النقـــدي ، إنتـــاج المعنـــى الشخصـــي ، الـــوعي المتســـامي ، الـــوعي الشـــامل ( ، 
ممـــا يُفســـر أىميـــة  دور الـــذكاء الروحـــي ، فكممـــا إرتفـــع معـــدل الـــذكاء الروحـــي كممـــا زاد الخدمـــة 

رتفع معـدل جـودة الخدمـة   وذلـك لمعـاممين بالمستشـفيات الجامعيـة محـل الدراسـة ، ممـا يعكـس  وا 
حــرص إدارة المــوارد البشــرية بالمستشــفيات الجامعيــة عمــى إختيــار أفضــل العناصــر البشــرية مــن 
الأطبــاء وىيئــة التمــريض خاصــة لتعــامميم المباشــر مــع المرضــى وذلــك نظــراً لحساســية القطــاع 

 الطبي .
راســـة وىـــو الـــذكاء الروحـــي توجـــد علاقـــة ارتبـــاط متبـــادل  بـــين أبعـــاد المتغيـــر  المســـتقل فـــي ىـــذ الد -;

 وكذلك  أبعاد جودة الخدمة  .
 وفي ضوء النتائج السابقة نعرض فيما يلي توصيات البحث والتي يمةن عرضيا ةالآتي : 
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  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

 العمل عمى نشر مفيوم الذكاء الروحي لدى كافة العاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة . -2
 حي لدى العاممين بالمستشفيات الجامعية محل الدراسة  .ضرورة التعرف عمى مستوى الذكاء الرو  -8
 ضرورة تييئة بيئة عمل  ومناخ تنظيمي يساعد العاممين عمى ممارسة الذكاء الروحي . -9
 ضرورة إىتمام الإدارة العميا  بالعمل عمى تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة . -:
بالمستشــفيات الجامعيــة وبخاصــة مستشــفيات الطــوارئ تقــوم تــوفير بــرامج تدريبيــة لمخطــوط الأماميــة  -;

 عمى المحاكاة لممشكلات الحقيقية التي تحدث بالفعل مع المرضى وذوييم.
 الاىتمام بالجوانب الإيجابية في الخدمات الصحية المقدمة من العاممين بالمستشفيات الجامعية  . ->
 دمة من خلال البرامج المُعدة لذلك  .التقييم المستمر لنوعية الخدمات الجامعية المق -=
 العمل عمى التقييم الدوري والمستمر لجودة الخدمة  بالمستشفيات الجامعية  محل الدراسة   . -<
 تصميم الإستبيان من المتخصصين بصورة دورية ومستمرة لضمان وضرورة قياس الذكاء الروحي ، -?

 المستشفيات الجامعية محل الدراسة .العمل عمى نشر ثقافة الجودة بين العاممين ب -20
 وضع وتخصيص صندوق لمقتراحات وشكاوي العاممين . -22
 ضروة تفعيل وتطبيق نظم التحول الرقمي لتقديم خدمات صحية بجودة عالية . -28
 عمل ممفات إلكترونية لممرضى لتقديم الخدمة الصحية بصورة أسرع وذات دقة عالية . -29
ل غرفــة عمميــات بالمستشــفيات الجامعيــة محــل الدراســة بيــدف تقــديم خــدمات ضــرورة تشــكيل وتفعيــ -:2

 صحية متميزة .
 البحوث المستقبلية : – 15

أظيرت نتائج ىذا البحث عدداً مكن المجكالات التكي تسكتحق الاىتمكام والدراسكة والتحليكل مكن جانكب 
 الباحثين ةالتالي :

   أخـــــرى خدميــــة كــــالتعميم والســـــياحة إعــــادة إجــــراء الدراســــة الحاليـــــة فــــى  قطاعــــات صــــناعية و
 والاتصالات و الضرائب والبنوك .

  جامعية غير مستشفيات عمى الحالي لمبحث مماثمة دراسة إجراء. 
 . دور الذكاء الروحي في تحسين الأداء المؤسسي 
 . دور المناخ الأخلاقي في تحسين جودة الخدمة 
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 أولًا / المراجع العربية 
( ، دور نظم  8022عبدالرحمن و المحمح ، أحمد و النظاري ، فواز ، ) ( إدريس ، ثابت 2)

المعمومات الإدارية فى تحسين الخدمات الصحية : دراسة تطبيقية عمى المستشفيات الحكومية 
بمحافظة إب اليمنية ، مجمة آفاق جديدة لمدراسات التجارية ، كمية التجارة ، جامعة المنوفية ، 

 ون ، العدد الرابع .المجمد الثالث والعشر 
ختبار 8028( إدريس، ثابت عبدالرحمن ، )8) ( ، " بحوث التسويق : أساليب القياس والتحميل وا 

 الفروض " الإسكندرية : الدار الجامعية .
( ، العلاقة بين جودة الخدمة  ;802( إدريس ، ثابت عبدالرحمن و محمد، حسام الدين فتحي ، )9)

لمشاىد والميل لتكرار المشاىدة : دراسة تطبيقية عمى شبكة التميفزيونية وكل من رضا ا
تميفزيون النيل ، المجمة العممية لمبحوث التجارية ، كمية التجارة جامعة المنوفية ، المجمد الثاني 

 ، العدد الرابع .
،  أثر العدالة التنظيمية وتقدير الذات التنظيمية عمى  (8022( البردان، محمد فوزى أمين )9)

كيات المواطنة التنظيمية لمعاممين ، دراسة ميدانية   ،  رسالة ماجستير غير منشورة ، سمو 
 كمية التجارة ، جامعة المنوفية .

، دور رأس المال النفسى كمتغير وسيط فى العلاقة بين  (=802( البردان، محمد فوزى أمين ):)
دكتوراه غير منشورة ، كمية  القيادة الأصيمة والإرتباط فى العمل  ، دراسة ميدانية رسالة 

 التجارة ، جامعة  مدينة السادات  .
( ،  " دور القيادة الأخلاقية فى  دعم سموك المواطنة >802( عبدالجواد ، ثروت صبرى العزب );)

التنظيمية ، دراسة تطبيقية عمى العاممين بالمستشفيات الجامعية بوسط الدلتا " ، رسالة 
 التجارة  ، جامعة المنوفية  . ماجستير غير منشورة ، كمية

( ، العلاقة بين المناخ الأخلاقى والأداء =802) ( فتح الباب ، محمد إبراىيم عبدالحميم ،>)
الوظيفى : دراسة تطبيقية عمى المستشفيات الجامعية بطنطا ، رسالة ماجستير غير منشورة ، 

 كمية التجارة ، جامعة المنوفية .
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  دور   الذكاء الزوحي فى تحشين جودة الخدمة
 ) بالتطبيق على المشتشفيات الجامعية بوسط الدلتا  (

 

( ، أثر النجاح الإستراتيجى عمى العلاقة بين الذكاء  ;802، )  ( نافع ، وجيو عبدالستار=)
الإستراتيجى والميزة التنافسية : دراسة تطبيقية عمى قطاع الإتصالات المصرية ، مجمة إدارة 

 الأعمال المصرية ، العدد السابع ، جامعة القاىرة  .
، دور الوعي الإستراتيجي  (8088عبد العزيز عبد الرحمن. ) و حسين،  ( طو ، حسنين السيد<)

المجمة العممية لمدراسات والبحوث المالية  .في تحسين جودة الخدمة المصرفية )دراسة تطبيقية(
 ( .:2، المجمد الأول العدد ) والإدارية

ثانياً / المراجع الأجنبية                                                                      
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