Orogl e Anale
Byl5Y) S

dzesall 351a¥1 / i la

Cilbddival) A Laall clasdd) Baga Cawad o ALaLAY) 32 gad) 30
403 gl Ay jat) ASlaally dpa gSal)

The Impact of Total Quality Management Practices
on Enhancing Healthcare Service Quality in
Government Hospitals in the Kingdom of Saudi
Arabia

[SUadl slae)

bl 218

YYY.oNYYE
Y
ezl e Juaalls

oy ulds




el gladl) IS 5 dpeadl) 5 LobaBy) cileUadll Calidae b de jluie & shai 5 5aY) 3 siall DA allad) 3
Cal 288 ATdima B ga g ATeDl g Lot By pliall adalis yY 155 Y sall o3gn 1530 cileUadll ST e
Laall Cleaall olad agilad 53330 ) (M) copaianall ol oo sl (5 e a5 )5 a1 53N ) saill 5 el sl
atesall Cpraall 5 3ol g 33 gall e 3K 3 Aas By Hla) anlie i Tascal) Gl sall e (58 Les cdadiall
ol i dqnd 2 3all s e bl 50 jeatly o ¥ gie 32y ol 5 (Mosadeghrad, 2014) ¢34
Al ) sma o jltic by (la yally alaia W) 5 48 55 sall 5 Ao yuall 5 28I ausi AlalSia Dy ddd 2385 Lgia U sllas
daal)

o

Jaladl ;0 aalS (Total Quality Management — TQM) 4lelid) 53 5all 3513 4 sefe 31 Glanall 138 i
5] a5 cladaiall Jals Jeall Cghusl 3 laY) dauds 8 5 53 Jsad Cilaa) ) a3 5 jualaall 4y oY)
el 5 Llall 5 1aY) acay cadivall e 5S 5l rlgaal o ot (sl (0 de sana o ALl 53 5al)
Jidis (Talib et al., 2011) Galalal (S5 el o 2l Sl 1 AN JAS) 5 ¢ paivsall Gauaill 5 ¢ o Laall
ashill dlee (8 Galalall wsan 13 JSA (e mans el pal) (3a3 ) sy SLalSia 1 5U] (bl 028
Cpanll

83 5 (6 s 1y 5 caraiill ¢ 10V Cprand A agan ALaLEl 33 gad) 5 )1y} Gakai o il ) (e dyaell il 8
laa¥) Jli e 33 gl il jlaay ol 3V i Cua ¢ anall gl Lo Y el cileUadl) i il

Ol LS (Aghaei Hashjin et al., 2014) (o all Lia (5 sie a5 63 ) sall aladinn) 3o S (ppun 5 gl
Sy Alalall el skt ) a5 il i3 sall (g0l akai of ) Al-Shdaifat (2015)
Aediall dymall dle 51 il pnd s caludV Cp GGanail)

i gDl 5 Gl 5oy o pall ) Cailad) e puaiy V calay¥) daeie L sgie dpnall cladal) 535 a5
z3idl 50 e SERVQUAL 7353 22 5 Al Lo all oland Gy pall 4y ey 2l 48 (5 gina s




(Olasall 5 ddalain g calaic VI P A .Jl.:u\ Aad ‘;c S Ca e ladall 32 g a8 ‘;3 YOREGNN|
b ) e a3l 8 3 saill 1 Cauls 65 a3 385 (Parasuraman et al., 1988) 4 salall il sall 5 ccalalaill
Aol Ayladl) Lasal) oS3 5 psitond) lad 55 (5 sl ol )

i Aparl e dallall daiall dalaie ST dGalle dyaall Aadai¥) sl 8 3 sl el cibaatl) Ja
Opmand s m pall el (Jlania sy ALl Lpmall Adaall piat) sl J300S ALLEN 83 o) il yin

Jiai aall cileadll 3352 Gl 13 350 81 ) (Jsall s gill 138 4Say5 (WHO, 2018) ol alaill s j3s
Lo ainall 485 3y a5 5 Apanal) Tadail) alxin) 815 8 sa | eaic

Aleall A3y 5 jUa) (8 Un sale 15 sl o sSal) ol g Unill agedi a8 i gasd] s pall ASLaall (5 sinna e Ll
L) (5 sima a5 aaall Claddl) 3o S 5 83 s G e @3S ) (Gl ia sl J il zal 125 2030

)5S Lalaial daall ) 35 ol 08y A sSall Ciliiiionall 8 Al i) 5o LS 5 AaS gal) 3y ja 5 (sl
Juadl o sy Ly 4 pall 3] sl 5 gintl) il 015 e Jaall 5 ¢ guns 5al) 2laic W1 33 gl e (ke
al Jae Dpnall claadll 3asa JI55 Y cageall 038 a2 55 (2023 ¢ sdl daiall 351 5 5) Aallall il jlaall
Laall claaal) e Jazaall 0l 35 ecbidioal) G oo il s 8 sl 8 dals b v dxal ja
Sal) paill Anis

Y Cpant g ALALEN 53 gadl 5 1a) il jlaa (dat C Aulag) ADe 3 ga g () A grnd) bl jall (amy padi
¢Abdulgader, 2022 & Al-Ahmari) Al s eulaill & Uadll @l 3 Loy Aalidal) cileUadll 8 oo 5all
ac s ¢ paivwall Ca y2il () A grd) LAl 8 dgilage il jo & jekal LS (Alnowesser et al., 2022
O 5 5 adll) dadiall Loniall leadl) 83 ga (pant 33 S5 Jal go 32 sal) AE Jiadi (Ll 3 ,10Y)

3 sl (sabae Gaakaiy Andl) A SV (5 sionn s dpapaiill Ll CODEAL CaliAS 38 il all s2a il of V) (L
33 g 5 ALaLall 53 sad) 5 1) s jlaa (g 483l dapla Gandl oagiall aledl Gl (e 13 30 oo iy 31 eV
ST G el gl 8 Lpaaall cileadl

g);f\u_\n:ﬁad.ic@&ﬁmjiﬂ\)wgﬁésﬁﬁgy&m\zdﬂ\o)\d}é&.\kﬁu}ﬁ ‘L..s‘)‘.l“‘)}k..\aﬂt}éj
Mlsaﬁ_)uj ‘ﬁéﬂ\}aﬂw\ﬁﬁ)ﬁ#‘ﬁ Olalall (S g ‘QM\qub\wmuﬁgu}&m
aaiin }i Ll 3 )oYl (e @.\A;J\ e\)ﬂ‘)ﬂ e Js @J .(Mosadeghrad, 2014) el Cpenil] g Adelosal)




ol ) gl ) Sl ) any 45381 La 5 5 63 gyl Lgdlaal 3aiad 15 ol el y J5 28 cdpapdaill) 4a)
.(Mosadeghrad, 2014) <l sall (853 gall (Gaai fias

aAPMQGMAM\EJ};.“BJ\J\uujm)ﬂiwgsﬂmwh\Jdé;\a;&\Jﬁccﬂbu,a@m.\\j

83 gl 5y A 1) b1 aant IR (e sad) Ay jall ASLaally Ao sSa) Cliinal) 8 dpnall cilaaal)
Jaiaall uiall (G A8l dagha a5y il 23 g el s cpanall dandl) 53 s dlady Loy ) 5 cAlalidl)

s 8 alen Y ) Al ) e LS (Apmal) cilaaall 53 5a) woldll yuriall 5 (ALLa 53 52l 5 1ol Cilas jlas)
el s Gl sy ghai ) Nl ailia ac i O Sy il aals A (e ¢ bl 5 5 ki) Cailadl (5 sandl)
A Sall Gledniuall Jala sasall

oyl sl e o siall Tl JNA (ye el 5 0¥ Jloe (o8 ale Ailia) Al ,all o3 Jiah iy
Lo ¢Aa) grall Apa Sal) hldliiall (8 gadatl) &80 5 Jalad g daaaal) Cileadd] 53 s a8 ALLED 33 g2l 3 10y
‘\.SLAA]\‘;SM‘d);ﬂ\C'_:LP):}(;CJ}cww\u)g}m&)}@‘al\ew\ﬁcﬁf)ussa@m




Gleadll e Jariall 83l ) 5 ¢ ambivall Cilad 68 o185 ) A Jiadi 32 Yie Cbaalt Balle aal) cili sall 4a) 55
Lt 1) gl aal dmall cilanald) 33 ga Jra A1 Y1 cdaliall o)) sall i) ala20uN1 5 5 5 jua 5 cAyaall
@1 JaaeS ALalill 53 sall 5 1) <y JUaY) 138 a5 (WHO, 2018) leiallad g dynuall dakai¥) 0liS il
31aY) a5 ¢ yatusall Cpanll 3 3a8 g caitinall e 38 ) OIS (e a3l 2101 Gant ) ry JalSCie
(Talib et al., 2011) _pshill Shlee A olalall 4S jlia Joadl g cLilell

Claadl) 83 ga e o ALLED 53 o) 5 )3 il jlas (bt dlan) A 3 ga g bl Hall (e daall ST S8
& e 5352 (5alaay adll ol 5 (o W Aghaei Hashjin et al. (2014) )Wl us ¢ suall g Uil
ki O Al-Shdaifat (2015) geasl LS 2eadll ce Cpadivaall Ui ) 33 5 laia¥) 5 Lpalaie V) (5 siva ad
Aosall e )1 il a5 ceUad1 Qi 5 Agdalall cillead) g sk ) (g5 bl 853 5l 5,10

Dlre Gaakai s 130l e Lgas 58 400 gl gy o) ASLaal) (8 A oSl Cilpddiinall 2605 ¢ Aaal) (5 gl e
Omand g £ 12V BelS 18 ) Cangy 2030 ASLaall 45 ) 5 anall Joaill el y HUa) (& s 5l Slaic Y1 5 53 52l
O ) lal) i dpandaiil) 5 sealdl 23 a2 55 (2023 A sandl daall 551 ) 5) dediall Lpaall Cilerdl) 33 5a
bl kil A 5o g Apandaiil) A8 5 ¢ oY) Al IV (o el G ol 38 ALLAN 83 gall 3 1) el il
.(Mosadeghrad, 2014) dasall G gall Jaby 3o sall Sl jlaal

Adlise ool & s sal) o108 e ALaLall 53 gad) 5 ) il laal 505 3 a5 400 srs il ja @ pelal LS
ALalall 33 sadl 3 la) il gl )l yall ¢ W) (2022 < illae 5 s seaY) ¢Alnowesser et al., 2022)
Lgadana () () Alia) (G 53 g3 I3 L A3 srnd) A Sl iliiiinall L daall Cllandll 8352 e 13305
el 5 ALaLa 8 sad) 5 1) sbaol G Jay yy JalSite st 3 g oLy ()50 33 sl (il s (e 2 quils e K
2aly jUh) & Gl Al 505




L sl ALaLa) B sadl 5500 s jlan i1 (ol dpmgria Al A o ) Aaladl 8 Afinll 5 gl 20n ¢ (g

z3sad DA (e ¢dn) grall) Ay =l ASTaally Age Sall ildlinall A dpsaall ileadl) 335 asd e Adlial)
Glaadldl BJ);) c.am\ )JMAS\} (Z\L\LA\ BJ}.;“ 5l uL»JLAA) Jaiuall )led\ O a8dall 4:.;:.12 =2 ‘SAJALQA
ALaLall 33 gall alagl (e 20 IS il Al ans daay 5 ((Aniall

) Gl ) ) 8 sl ) A1 At lim (S oelld e 2l

ASLaally 4o sSal) el 8 dpnnall Ciladal) 33 s Gawand e ALaLal 33 52l 3 )3 il jlaa Gk il Le
203 grd) A yall

AV Y bl Gl Jlpeall 38 (e @ 80

9203 graadl Ay yall ASLaally dpe sSall cibyiiionall & AL 53 sl 313 s jlan (Bakai (5 sise L
flbiinnall o2 8 dadiall aall laddll 33 ga (5 siane Lo

& donall leadl) 3 a5 ALLEN 33 52l 5 ) il jlae o Ailaa) AV QN ABe 2a 55 o
$iae sSall culiddiinll

$aall Claxal) 53 s (pmend 8 ALLEN B 5ol 31 sl (e 23 IS i sae e




e ALl 53 gl 550 il jlan i1 8 Jiatall g cad it 521 £ g sall dpadl (e Lgian] A Hall 028 CauiSs
Al Cilea gl Jh 3@l g g gaall Ay jal) ASLaally dpe sSall Cldivnall 8 dpaaal) Claddl) 83 5o Gpuen
(Tahb et al_, 201 1) @.oal\ EM\ gﬁ w}d‘ ;\f‘zﬂ u:u.u.\l 4:\4..}; 3.1)\)5\ «_\:JLJ ‘_?us 3 )9 pa JS_‘,S

dalad) Yy

O bl JYA (e dganall 301 Jlae & Lpaledl o) o) ) 8 Lealgu) (8 Al yall o3g] dpalall dpaa ) Jiai
)l xS 200 gl Ape g8l ilyiiiunal) Ay 8 Bpmaall Hladal) 83 g bl 5 ALaLil) 53 52l 5 1) s jlae
13Liiasl (Apmal) ilaadd) 53 ga) alill yniall 5 (AL 53 5al 3 1) Cilas jlac) Jiusall yriall (p 28D Ll )

.SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) z35ai Jic 4023l 33 52 [l 8 Badinae 4y 5100 - 3ai )

Claadll 33 5a o ALaLall 33 gal) 3l i gl ) dglaall il all D0 gane (e SIS Al all Lpaal pui
211 Cppan 5 B3 sadl 3 )13) G ARl cl gl il 50 25y (e a8l Jand de sSal) i) b sl
sl yall 228  afle 5 (Al-Shdaifat, 2015 ¢Aghaei Hashjin et al., 2014) s al Glelad 8 s sal)

sl Blanl) (8 Aday 8 sad a g

dland) Arary)

A el ASLadl) ‘Eie}a;]\ CaleUadl) asf Siay L“SM\ s‘;A}S;J\ ‘ﬁ..al\ 8&9114 el ) (pe ) Hall dlanl) My\ oy
laadl) 3.8 5 32 4 c_b ‘;L S| ‘é_ﬂ\ 2030 4Ll :\.3}‘)_5 ‘.5;..@]\ Jgaill GA\J,\ Jh 654.;41.: 403 gl
(2023 A sl daall ) ) 5) dpdiasall 4y a3 (aa g dpaiall




Gaaki Ale b 520 aani e e sSall il 3 4 laY) ol sae b g Ayl il agass o a8 53 LS

acdy Loy dpanall cladall 53 ga ot 1580 ISV Sl a0 geadl 4pa 55 Alalil) 53 5ad) 313 il jlae
(WHO, 2018) oa rall &aus 583 g2l julaa (3a8as




Ayl

o Aanall Cleaal) 32 g G e ALalil) 33 5l 5 5l0) il jlae i e Capall ) Al jall 038 Coags
Ay Gl (et A (e lld g A gaad) A jall ALl A KAl Cilidiial)

Ay el ASLaally Apa sSal) ciliiitiunall 8 ALLAN 53 sal) 5 1) s jlas (Gakal (5 gise e o el

A2 )

Ao sl Ay yal) ASLaally A Sl ldisal) & Aedial) aoal) CHLaddll 53 sa (5 siase (o8

Aonall claadll 8 ga alaod 5 ALLEN 52 9all 3 51a) o jlae (A8l Julas

SO el AS jliia ¢ patusall Ganll clladl 3510 ac ) ALaLE 83 gl 5 )y} alagl 5l (sae 2aas
Agsall Glaadl) B sa Gauad (Sl e

& onall cilaadl) 53 s g ALLA 251 5 Hla) Glu jlae (g A8Mal) dapnls ia g dat 3 g oLy
Aga sSal) Gl




)yl 5lud

w3 Gt N Dbl e Alay) ) Al all o2 s

ASlaally e sSall cillinal) A dosall Ciladdll 83 sa aat e ALLE 33 g2l 3 )10 Gilo e Gudai il L
400 grad) Ay yal)

AV Aol Y sladl) Gad )l Jladll 138 ge @b

€20 gl gy o) ASLalls e Sl ilibtionall (6 AL 53 5l 5 510) s e (el (5 se L
2 ) gyl ASLeally Fgn S8l bl (8 Aol Fmaall el 53 53 5 s e
@@Mﬂ Glaadldl 3deng allLal) EJ};.“ 5] L'_ILAJLQAU:'AJ:\_\ELAAJ adYa iy asdle A;}Sdh

e SKall ol

(Olalall A4S it ¢ patunall Cpmanil) Llall 5 HIaY) ac ) ALaLall 33 52l 3 13) dlaal (e 20 S 3l e e 4
REVENN | FURDREN | R PENPTNEN Bt f (VNN g g i
bl 8 ALl 53 sall 5 1) il jlas (Gaal (5 e AL Ll Cileadl) 53 o alias Ja
i &all




Ayl (59,8

@y\w}‘)ﬂ\‘)m‘&h\‘)ﬂ\b&e}ﬂ‘@&j@}@\)ﬂ\%;y@@

L el ASLadlly Ao sSa) liinal) 8 dnoall lenal) 53 g a8 ALLEN 33 g2l 5 )la) il jladd il 2a s

Gldiiual) 8 dsaall cileadl) 33 sa Gaad (8 ALLEN 33 gall 3] il jlaa e Llal) 3 1aY) sl Silaa g
e sSal

i) 8 daall Claddl) 53 ga ot 8 AL 33 gl 5 )l) il jlaa (paa yausall Gpaill i s gy
Az sSall

i) 8 daall Ciladdl) 53 ga Gawad 8 AL 53 gl 3 )1y il jlas (ana Galalall 48 Lid il a5
Age sSal)

(8 dnal) Clanall 53 ga (ppeand 8 AL 33 52l 3 510) il jlas e dudieaall e 58 il i aa gy
AgasSall Cliiiul)




s Led!) ol y !

ki cimaall s 2y 1Y) i) 8 Gl s Lalaial daaall el 52 g 5 ALLEN 83 52l 551 ¢ saim s gl

Sl yall 550V (e Ghlads vl Lia ) Gaiad s o 3al) o101 Cpant] ol J30a8 30 5a) dpaaY
Al Al all g gam gay Aliall il

) i G laxdl) B3 sl e (A Agenanlil) L) 53 (e Parasuraman et al. (1988) 4wl 2 228
Jilas e Al all el s Rl addl) 53 s adl wgSI 53] 5 Cpbinall Clad 55 cpa 8 gmdl) bl 8ol phas
o Ay el dsed e ()5S0 (53 SERVQUAL g3 5e3 s shas Caghiil 5 diliae dpard e Uad b Cilluiu
Caaaie) Uagio s U s Wlad 23 saill 138 (83 385 A galall il sl 5 ecalaloil] ¢lancal) édlain¥) dpalaic V)
ol g Uail 8 Zaa U il 5l (e sl a4le

e el Cpanil) el ke i andi ) cdaa du) 50 Shortell et al. (1998) ol ¢ eaall Slad) 8
) s sl G iliall & jedal 5 (U jlie Gllas Bigie Al al) Craadiinl Apmaall il sall 3 (g 50yl £12Y)

:L.)M‘JJ’ALAA ‘Z\_Asm\gw\s;&sjgﬁﬂ\;\ﬁ\a\ﬁy@&,&ﬁ@dﬁ;wuﬁ@\ﬁm
s>all &Uaﬂ\‘;ézaj,;\\ Sl il A

83 g g ALaLi) 32 gall 3 510) il jlaa (o A8 Julas ) Aghaei Hashjin et al. (2014) Al Ho i LS
gl 8 Cplalall e die e e 55 Al 5 sl s o)) el aladinly ccilbidinal 8 Clerdl)

Sl a5 ALaLAN 83 52l 3 13) tsale (bl (o Ailian) AV 3 dpla) A8De 2 g g i) o yelil | aall
Al de yu g Aaldie YU laty Lad Aald ddaadll sa g

ars 4 ALl 32 gl 5 1) el e Ji8 lasd 453 e Mosadeghrad (2014) 3S, <Al caila (g
Of o) il el 5 Al el a5 il deal yo e L8 Gl gie Ladiue dpanal) Gl sall
gl i gae 5l (e Apadaiil) A8E ) g g Al V) Ay ) = aim g a5 cLlall 3 510Y) o) i) Ciana
IS Ui 2 ey ad g ol Beny oy ALl 33 5l 551 lad (f S5 Laa b sl (5ol




s all 8 ALLEN 52 52l 500 (ukai 3 Al-Shdaifat (2015) Jsks cbidiua) e 4k dul )y A5
(8 e ALalil) 53 sl folae (Gaaka o gmilinl) < jeal 5 ¢ aill e sl gl e Al )al) Csaie ] 5 dpanal)

s all Lia ) (5 siana a5 celad¥) Qi g e yaY) ililandl (puans

et e Alalal) 82 gall 5 )la) )3\ w8 ) Alnowesser et al. (2022) Ay oy s‘._?J;.d\ G siall e g
@ yedal 5 dilanl) slal 5 sl Jdia sl giall daddiivee ¢ by Hl At 4y all Cliand) (A o 5al) £10Y)

ugumﬁ@(k_\:\)ﬁ\ ‘@:\E\JMY\AAﬂ\ ‘M\ M‘)MAUJ\EJ};.“ QL»JLAAL“Q}.\M‘).\SEJPJC\SM\
‘;u-u‘}d\ c«\J“).”

Claalal) 8 b gl oo e dLalall 32 5l 5510 Gk 53 (2022) aldllae 5 5 paal) Al jo il 4l LS
3130 dlaal (Al A8De 5 g 5 ) @ pedal g calalall e de ) ge cilibyind Jalad e caadie) 5 dga e
1Y) 5 sinea s ALeLEll 32 sal)

33 52l 8 5la) Gakai i e el ) ((22) oAl g el Aulja a5 sl auall g Ul i g
gl 5 ¢ eamall ia sl giall aladiinly (ol jian A elld) ke & daaall Glaadl) 53 sa e Al
dnall clanal) 53 s et 85 i sal) Jal sadl (e 33 sl A 80 5 dladl 5 1aY) ae 5 il o il




o leaall 33 ga g s sl oY1 e L 305 AL 50 gl 5 o) el gl ) bl Hall sasd e a2 e
eamal) L) 8 AlaSine e Ay (il g dsan s )l il (eSS a1 il G V) Baanie e Uad
8 Lonaall cileadll 33 ga e ALLEN 53 g2l 5 1a) il jlaal jilall 391 (uly (3laty Lah Us sand (53 gl
Aga sSal) Gl

1Y) Cpmon o ALALED 53 52l 5 la) il jlae s A8Ma) Ao Aia¥) clal Hall (e el <3S ¢ ol dea ad
s o ¥) «(Aghaei Hashjin et al., 2014 ¢Talib et al., 2011) dle 3 ) gy Cilaaall 33 s gl (s 5al
il il (5 sne s cApmuns ol ZHEN 5 i 1Y) ISLigl Cun (e AT Faardati il 8 el il

ASLaally dpa gSall lidiuall e 5 dlie ) sam Leailii arand 4lSa) (ge 2y 21 5aY1 ca gaasdl 23l e

clellad b s o)) sl s el 210N o ALl 53 gl 5 1) i Adaall sl jall (2any < gl (Al dga (pa s
Cileaall 53 g e ol el e (2022 ¢ alillne 5 5 1aY) ¢Alnowesser et al., 2022) 4 sl dasles
A s chonall Clileal) 3ol 5 ¢ i pall Aadlus g cndiioal) A yahy Jasi Al dasie Gl | aaia s liicly duaall

Al s 5all ¢Vl e e Waiad 5 Lgiapha 8 Calias dla

fasie sl gana Gaa Gl o o peatl Lo Gle (53 gl aall g Uall 3 el Sl il all of WS
Bq};l\’a)\aja@iw@ﬁ&&@&c'a}agmdﬁ‘u};}\q@iwg;)';aa_fag;a)&))i 3aa) g dunia
BJ}_;JLQB—M\‘;G}S)ES\J‘QAAL’J\Z\SJUA{,sM\M\JcW\E‘)\J:}(\(@GJ&—:\LLﬁ\
@}Auﬁ)}@&ﬁjﬂ\d&l;ﬁ;@hﬁﬁ&)&}ww\u&\

s o A (5 giall o Ui 3 yma Jagi y Y ALLEN B3 sadl 3 1) #lad o () i) i el L)) dila)

13 o VI . (Mosadeghrad, 2014) sl ds sall Jals apdaiil) ol 30V 5 Aedl) Gkl a0 o a5y
ilidiuall 8 LAS dyngia b gumy ol ol — il o il g el Gl (5 gie sy (Slatiall — 2a
Aonall cileadll 33 sa o ALl 8 saldl alagl (e 223 IS il aaa ity oS 23 s aladinly 0 graadl 4 Sal)




ALLEN 52 a1 Bl s jlan il s 200 sl Tl 8 ALLS ALl Al 53 e b Afial) 5 sadll 20a cale

o s satlie 73 g oLy JOA (e g sSal) Cldtinall b dpanall ciladdll 33 g Gauad e ddliaa) laslaly
Al g Aliaiin 5y goay ad JSI oanatl) 550 3 8 Jlay g ol jpaiall G A8Mal) daila

BA}Q\EJ\J?:‘:})LJ\QM\W@%&MJQJﬁMJ&BM\b&m&}u&\h\‘)ﬂ\wﬁuwj
Ly 23 gl Ay yall ASLaally Ape sSall lpiiiionall 8 Uilage dialad 5 chgmaall £a2al) 53 ga (ol 2 3las 5 ALeL)
gl glail) & 1l (33t ac i dglee ddlia) 5 igdaall i) ) shal 8 agast dale A8l a5 A aga




Al Iasd) il

alLall DJ}AJ‘ B yla) Gl jlaa G 48| et ‘_;\M :\.U\J?J\ LLLL)M\J Clathiall %) :\.GJAM ‘;;\ Z\.u\)d” 0da ATLL

(Y saill e L je (Kary chymaall Ciladal) 353 (s g

) AlaLad) 3321 3418 4y 15 ;¥ siTotal Quality Management
Theory)

S ya) A (e Glaadl) g cilatiiall g Slleall jaiuall sl e 35S 54y o) dads e ALl 3 o) 3 la) & 58
Talib ) :\_)A..).E.\.ﬂ\ Aalaall s licly Ldtall ‘;c ‘).\S‘).\S\J c\.ﬁdﬂ\ 5laYy) ac e\ﬂ‘}“} cAadniall ‘f u,)h\.d\ e
Leanl (e cdallY) (salidl) (e 22 Sle 4 kil oda K5 i (etal., 2011

Llall 3 lay) acd

aiaall Gl

Onlalal) 48 HLia

sieaal) e 5 il

Glilal) e 2l el ) jall i)

Glaadl) B3 s (5 ghusa &) 5 ann gall 1Y) Caand ) 25 (sl o2y A=all ) 331 ol A ,datl) oda (o i
ROXTA|

) abeal) Gpaadl) 4y 455 :GiGContinuous Improvement
Theory)




) Jlial ails (<G cllead) 5y ki 55 pun o S oA sl Cpanill 4 seiay ALaLill 33 gl 5 ,l0) Jasi 5
Laal) Clunsall 8 el Gauatl) zal e Gadad o ) Shortell et al. (1998) Jlil 285 5oLl s
M\@b)\@&u@;gﬁﬂ\;\J‘}“dwcﬁ‘)@eﬂ

Ll Glo bl la il g dasiad) Clesdll dpuliaald 1505 oaall glhadll 315 58 o | eaie aivall (panil) ad
sl

) dasil) 3252 zigal ;WIUSERVQUAL Model)

¢V SERVQUAL z3sail 4 kil (uul) o (Anaall cilesdll 3352) aill yuaiall Guld 8 dul ) aaias

sty Sl disad IO (e A2l 83 53 iy 31 5 <Parasuraman et al. (1988) o3k

(Reliability) dslaicY!
(Responsiveness) laiuY)
(Assurance) (el
(Empathy) ksl
(Tangibles) 4w salall il sall

Aediall daaall Ladll agS) 50l 5 Gadsitasall Cllad 5 (B sandl) JIUA (e 205 addll) 32 g Of 23 gl m iy

donual) ciladdl) 5 ga g ALalEd) 5 gall 5140 ¢y 4A8Nad) slay)




il sall 3 CHLadA) 53 g pmand g ALGLEN 53 gl 5 1) ilas jlae (gl (s Ala) 38D 2sm s ) cilanaY) s
83 5l (salae s o clal yall 028 a yisi 5 (Al-Shdaifat, 2015 ¢Aghaei Hashjin et al., 2014) sl
11 B lS w5 e Ulad) Juli 5 ¢ Cppaadionall Lia ) 3o 3a 5 cdglalall Clylasd) (aund 3 agesy ALaLl)

Aalia ) W alanls ALLED 50 5ol 5 1a) e jlae Gndai o AWl Gl all (om yiss Ay ylatl) culallaiall oda (pe EDUA)
A0 gall Ay el ASTaally dpa Sl ClLdinall b dpaall Claddll 33 g Gannd ) g2 5




DLl 5 eV slas e Ala) s Ledlaal gaial A jall Lgle chaaie) i) dngiall Uliads U je Juadl) 138 J sy
u,adsaﬂ\ Gilel a5 eculiball &A_;B\Ji} Qe 5 dgading g dlgaraal g cdul yall c@.mdma.\ JUA e lppag 4
bl b3 daadisall Apban ) Y ) A8l (il 5 Ldaa

Al ) e Y o

50l il lae il Jidad ) Cangd S Al 5l Zagdal dlies Shal ¢ Lladll b ) grgiall e Al jall Canaic
18 w28y A gl Ay pall ASLaally a sSal ilbinall 8 Runaall ciladdll 3253 (st e ALl 33 52l
LR 5 il i (Bl Jalai s ¢l 5 o LS 5 allall Cim g ) st il bl 5l 3 prgiall
il Almn )l a5l Ly Al sall g

Al ) Al il

Ailadl Sl aea e Slie V) &5 Cua ((Quantitative Research) 4l culu jall ) Al jall o2a i
550 55130 o sban (8 Jiaial) il il (pa 23U bl Uiloan) LeLdat o5 (pa g ALY 3130 plasinly
Al sl 53 pm ( Jetall il ka5 (AL

ol Al aadiaa t:du

D35S e o) s g gmaal) g pall ASLaally da sSall ciliivnall b Cpalalall waen (ho Ausl ) acine o sSiy
Ciladal) a5 danlioall 5 ALaLil) 83 sall 510 il jlae Gabai 3 plaall aa ) sal 150 cnal) i 451y
daal)

o

Al ) die sla




Calaal) Calide Jiiad ey Ley edpe sSall colibiitiaall b cpulalall (g A0 e 38y ylay dul ol A HLas) 3
aaall paail sacieal) Ailan ) Cullud) (385 L) ana 20a3 2 (O iy e celidal ¢y 1)) Apdda gl

Gl aan 3130 sUawald

Leailis bt 4,Sa) 5 A sl 5l Amyadad Lghos Sl il qrand s 5 108 Dlgioa¥) e 4yl e
Caiana g ) Hall & saia gy Alall il sl Hall 5 AL a3k iy Cuada 3y Gilas)
WOm ) () 9

% fag ¢ pal : 4l g (Ldad) 3400 .J.J.‘ G g ALl 32 galdl 3 yla) & Jg
alalall 4S HLia g (Y g eLilal) B Ll Jadiy 5 ALl 13 0a) Gl jlaa 1Y |
) Jle 58

Adiall Aa2ad) 33 g (5 ghua (il g ddasall Cleddld) 33 g ‘flﬂ\ J}MM

kel Sl e alasiuly BLauY) @l jle (S X N

gl g 304Y) (B Ll

Sl celianl s dnall 3510Y) (A Cuaadiall CpaSaall (e 2o e Alaul) Ga e a3 Gl Gaa e Skl
Ll Jalre ol IS e B10Y) LS e gial) 5 LS Ayl Calaay Lgias Sa s <l jlall debua 2l (e
Aslauy) @l adl sl 3lus) Gadl (Cronbach’s Alpha) ¢l S

Aol jal) 3 gas <Ll

Aasall Glaadldl 33};&5 PAPAIA|] EJ}.;“ 5l Gl jlaa )ﬂ M‘JJ@&T}CJ‘A\}A&‘ .JJA;.“ et

A ) A jal) ASlaall 8 dpe Sal) Cliitiial o juaiii 1Sl 3 saal) Ll




Leldas g il e [PR)EN A ",,_J\ 5 _yidl) ‘55 Aia 3l agaal) Jiadi g

Uil Jalas cudlad <Gl

(DA (el 5 lill) Jidai) (SPSS) e laia¥) o slall Llan ) Ao jall el aladind 5

(il ) iy 5 dlual) il siall) Liea ol ilslias

il (A8 (sl el W) Jalae Jalas

Assaall claadll 33 ga e ALLEN 33 gall 5 la) dlad 3T HLERY daaiall lasiy) Julas
(0.05) dslas) A2 (5 sie die (g @l LAl




Cangd Al ApaSll Al all dapdal Lgiae Dlad @lld 5 cilagall ULl aaad Ay 31008 Ailaul) e 4l )al) caadic
ASlaally e sSal) il b Al cileadl) Basa Cpand e ALl 33 5a) 5l il jlae i Gl )
Aouliall dglan ) Cull aladinly bl Jalas 401SaY 5 édod el 4y y2l)

ot Lo Al eyl g oim sy AL all 3 ARLd) ol a0l 5 2 i) a1 ) ST ALY el 5 35
SERVQUAL gisei die &astll 33sn i z3lais (Talib et al, 2011) ALalall sasall 503 lads
A yall (g el LY ae 315V (3Ll lanal @lld y ¢(Parasuraman et al., 1988)

LA sl oY

st ) (e (e ALY i 6SS

Ja sl couiall e Apada gl 5 Apadil) < juaiall (e 12ae Jadiis o(A) e sasall) A5V ULl 1 J sV audl)
GL\LJX\ M\ s‘é)..\';“ Gl g eqdad\

1O ) () s ‘_As: Cie Heig c&ubi\ Gl yazia ulid &l yed ;‘;':L:’\S\ (a.uﬁ\

Ay bl Gy 5 ALLEN 53 520 5l il jlas J sV gadll




Llall 3121 aca
aiaall il
Onlalal) 48 Hlia
siaal e 5 il

Aeaal) 33 g alagd JIA (e dadiall dadald) 33 g (5 s iy 5 gl Cleaal] 33 g 1 SEN ) gaal)

S e aladialy Al ol a1 i) (B Q5 g Ay 8 O jle B e 8 LAY @l 3 G N

A8y Y s )y el ALY ¢(3ady @815 V) ) (3ady 381 5l) e g ) ¢ euladll

1Y gaua 13

gy ceban ¥l g dniall 3 oY) (A Guaiadiall GueSadl e e e BlauY) (e b Y Baa e <l
1O )

2 salll 42 Lal) Ledlas

Gl bl & suia g
<l il alayY <l aall dag Dla

Ayl & sum gal 310V A4 gads

OreSadll caada & ga @ Iu))d\ GOaxdll ¢ a) alsg

B1aY el LA




e sae JS 58 () e (el Gl o(Flo s S ) Al B! Jalaa alainly 31031 G (g 8al)
A yall 8 1ot 31aY) A D e Ja Las ¢(0.70) Jskad 13) Y st Ll Jalrs 22 5 ¢ anall Lgaian,y




Al g ((SPSS) duelaia¥! a slall diboan ) da jall galiy aladiiud ai cdad yall i g j3 lial 5 cibilal) Jyla)
il Bl Jalas 8 Al 2o A1Sa) 5 e Al 5l Al s Sl 1 ki

AV Alan ) Gl aladiul o5 98

S35 iy jlumal) lal a5 cdabial) cilan siall 5 iy siadl candll 5 ol ) S Jadii g cdaton sl Cilelan) Y f
Aalia) ol olad agililaind (5 slue 2aa3 5 gl ol il Gailiad Caia gl

AL e éﬁ;ﬂ\j iy Q\)ssl L;;\ﬂ\ Sluay) 43).3 u-u\,.\ﬂ (CronbaCh’S Alpha) CL\-\}JS Lali Jalza etk
B1aY)

ALl 33 sl 5 yla) s laa G A8Mlall olail 5 5 58 uLdl (Pearson Correlation) o s s Bl ) Jalae Al

Al Lol 53 5m

ALaLall 3352l 5l b sles el i Guldl (Multiple Regression Analysis) aaeiall jlasiy) Jidas :lal
\‘):ub .)-‘SY‘ NP a0 g cdasaall leddd) 33 gn s o

c_a\ld\ 4 gira (g2 naaily < 0.05)) AV (5 ghua die Ailaal) (e g sl Hlial Al AWAES




:;\-,-.‘3—\1\ J}JAJL} :L.n\‘)ﬂ\ 538 At

de gua gall 3 gl ¥

A4S jliia ¢ yatesall Cpatl) (Lda) 3 510Y1 ae ) Walaly ALLEN 53 sl 3 )0) <l jlan i Jalad e Al pall i
33 sl dadail ) (8 ki) ) 90 ¢pe sSall ciliiitaall b dpaual) Clecdll 33 sa e (i) Lo 385U (alalall
Aalall faal) cileladll 5 5 2

:\:\JIS.AJ\ 3gaal) (Ll

A3y A o) ASLeall 8 Fse Sl cibibindll e il al) i

Lila 31 3 gand) < BIG

Lebilas s laal) bl e LA 5 3 At 30 5l e Al ) s

&y ) 3 gand) 1lagl

ooty il 4581 o Liie Ly ¢ ¢y celadal ¢ y1al) A sSall i) & culalall e Al jall e
Aosall Gleadl) auadt g AlaLil) 3 sal) 3 la) Sl jlas




Aghaei Hashjin, A., Kringos, D. S., Ravaghi, H., & Klazinga, N. S. (2014). The
relationship between total quality management practices and service quality in hospitals.
Global Journal of Health Science, 6(3), 206-216. https://doi.org/10.5539/gjhs.von3p206

Alnowesser, N. B. H., Ghosh, A., & Shamsy, M. A. (2022). The impact of applying TQM
in improving institutional performance in the Kingdom of Saudi Arabia: A field study on a
group of charities in Riyadh. International Journal of Research and Studies Publishing.

Al-Shdaifat, E. A. (2015). Implementation of total quality management in hospitals. Journal
of Taibah University Medical Sciences, 10(4), 461-466.
https://doi.org/10.1016/j.jtumed.2015.05.004

Al-Ahmari, M. Y. M., & Abdulgader, S. B. A. (2022). The impact of the application of
total quality management on job performance in Saudi universities: An applied study on
King Khalid University. International Journal of Humanities and Social Sciences.

Andaleeb, S. S. (2001). Service quality perceptions and patient satisfaction: A study of
hospitals in a developing country. Social Science & Medicine, 52(9), 1359-1370.
https://doi.org/10.1016/S0277-9536(00)00235-5

Antony, J., Leung, K., Knowles, G., & Gosh, S. (2002). Critical success factors of TQM
implementation in organizations. International Journal of Quality & Reliability
Management, 19(5), 551-566.

Freihat, A. A. M. (n.d.). The impact of implementing total quality management on
employees’ performance in the training and employment national company.

Mosadeghrad, A. M. (2014). Why TQM programmes fail? A pathology approach. The
TQM Journal, 26(2), 160—187. https://doi.org/10.1108/TQM-12-2010-0041




Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1),
12-40.

Shortell, S. M., Bennett, C. L., & Byck, G. R. (1998). Assessing the impact of continuous
quality improvement on clinical practice. Medical Care, 36(5), 1-21.

Talib, F., Rahman, Z., & Qureshi, M. N. (2011). Total quality management and service
quality: An exploratory study of quality management practices in service industries.

International Journal of Services and Operations Management, 10(3), 363-380.
https://doi.org/10.1504/IJSOM.2011.041975

World Health Organization. (2018). Delivering quality health services: A global imperative
for universal health coverage. WHO. https://www.who.int

8 bl oY) e Alalall 53 sadl 5l Gk 1 (2022) . . os oalillae 5 a5 La i peaY)
Apelaia¥) s Anlay) o lall A gal) Alaall Loy Al cllal dralas e Gy’ dusl 3 1400 gad) Cilaalal)

aalil) ddse | i) ;\Jy\j Lol sagall 3yl (2007) (S a5

e ALl 33 sall 31y ket i1 ((009) f bl s e il g Tl g e s el
LOhlll s A Gl Ak G Gnaaall Gujlead) Gl dga s (e dpsall cleadll 30 5

3_}‘)..3.\4.] Aailava Al ya Gs:\}a}l\ 1yl ‘_AS: Lol 33 all 5] J..).ILJ (2023) \ Olua g ¢ cgiu‘)} O S ee
Aald 1945 sle 8 Andla AlE — el g oLyl

Al gl el daadla (8 i A0S ALY o1l e ol oy ((,3) o s lans (. om (ol ¢ @aae




65 S A o) Al B gl e gSal) Ciliionall 8 ALLEY 33 gl 53] (3uadat 8 5 (2020) e ¢ gLl
78-55 «(2)40

Asall Glaadll 3o ga g @.oal\ d);:\ﬂ Lﬁ}""“j\ ﬁ)&ﬂ\ (2023) _%JM\ inall Byl
https://www.moh.gov.sa



http://www.tcpdf.org

