الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
مقدمة:
     شهدت منظمات الأعمال على اختلاف أعمالها وأنشطتها في الوقت الحاضر العديد من التغيرات السريعة, والتي أدت إلى زيادة حجم التحديات على هذه المنظمات وعى جوه الخصوص في قطاع الرعاية الصحية الذي يعد من المحاور الأساسية في تحقيق التنمية المستدامة والتي تنعكس إيجاباً على فئات المجتمع السعودي, بالإضافة إلى تحسين جودة الحياة, حيث يشكل تحسين جودة الرعاية الصحية تحدياً كبيراً يتطلب التعاون والتكاتف من كافة الأطراف الحكومية والخاصة واعتبارها أولوية أساسية نحو تحقيق الكفاءة والفعالية, إذ أن المملكة العربية السعودية تعد من أحدى الدول ذات الطموح والارادة الصلبة والتي تسعى لتحقيق رؤية 2023, حيث سلطت الرؤية بشكل متزايد على تعزيز جودة خدمات الرعاية الصحية وفق معايير عالمية تهدف إلى تقديم خدمات رعاية صحية متقدمة وشاملة لجميع أفراد المجتمع (القحطاني,  2025), كما أن تحسين جودة الرعاية الصحية يأتي من خلال توفير مناخ وبيئة عمل تدعم وتحافظ على التطوير والتحسين المستمر وذلك من خلال إشراك جميع العاملين في المنشآت الصحية في العملية التطويرية ومتابعة التطورات الصحية وتحسيت الإنتاجية للكوادر الطبية والإدارية وتقليل الأنشطة والمهام اللازمة من أجل تسريع عملية تحويل المدخلات إلى نتائج ذات قيمة صحية, وايجاد ثقافة تركز بقوة على تحسين نوعية المخرجات وزيادة مستوى الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات والعاملين وتشجيع العمل الجماعي, وذلك ينعكس على جودة الخدمة الصحية المقدمة للمرضى (الرويلي ومتروك, 2025), مما يتطلب منها أن تكون أكثر مرونة وأكثر رشاقة في التعامل مع هذه التغيرات والتحديات, وأن تعمل على التكيف معها والاستجابة لها بما يتلاءم مع متطلبات واحتياجات العملاء المتغيرة ومواكبة التطورات الحاصلة في البيئة الخارجية, وهنا يبرز دور الحاجة إلى امتلاك موارد بشرية تتمتع بالكفاءة لتحقيق النجاح والتطور مع ضرورة التركيز على مبادئ الالتزام التنظيمي نظراً لما له من تأثير إيجابي ومباشر في رفع مستوى الأداء الوظيفي وتقليل معدلات التغيب عن العمل, وترك العمل, بالإضافة إلى تعزيز روح الانتماء لدى العاملين, الأمر الذي ينعكس إيجاباً على أداء المنظمة ويمكنها من تحقيق أهدافها, إذ أن الالتزام التنظيمي يعبر عن درجة ارتباط الموظف بالمنظمة التي يعمل فيها وهو ما ينعكس إيجاباً على سلوك الموظف واستعداده لبذل أقصى جهد من أجل تحقيق أهداف المنظمة (الهادي والهوش, 2025), ونتيجة لذلك، يصبح الموظفون الملتزمون أكثر جدية ونشاطًا؛ وبالتالي، تكون المنظمات التي تضم موظفين ملتزمين أكثر فعالية, ويتحقق الالتزام التنظيمي عندما يكون لدى الشركة والموظف مصلحة في الحفاظ على علاقة العمل بينهما(Aranki et.al, 2019), كما ينعكس الالتزام التنظيمي في كيفية رغبة الموظفين في البقاء وإدارة المنظمة بشكل تعاوني لتحقيق أهدافها, وهو يجسد إيمانًا فرديًا قويًا وقبولًا للقيم والمعايير التنظيمية على المدى الطويل، والاستعداد لبذل جهد كبير نيابةً عنها والرغبة القوية في مواصلة العمل معها, مع تجارب النجاح الشخصي والجماعي, إذ أن مساهمات الموظفين ذوي السلوك الجيد ضرورية لنجاح أي منظمة(وRiadi et.al, 2025)، بما في ذلك المنشآت الصحية العامة والخاصة, لذا تتضح أهمية راس المال البشري وزيادة التركيز والاهتمام بالعنصر البشري الذي هو أحد أهم الممارسات التي تقوم بها المنظمات المعاصرة, حيث يعد رأس المال البشري جوهر وأصل من أصول المنظمة وأساس قوتها وتحقيق أهدافها, إذ أن المنظمة التي تمتلك رأس المال البشري المؤهل تكون قادرة على امتلاك مزايا تنافسية, ورأس المال البشري وتطويره يعد الأساس في عملية التنمية المستدامة وتطوير جميع الجوانب التي تتعلق بمتطلبات الوظيفة التي تتلاءم مع احتياجات المجتمع وتواكب التحديات المستقبلية, ولذا يمكن القول انه لا توجد منشاة ناجحة بدون رأس المال البشري (نشوان وآخرون, 2023), وفي ضوء رؤية المملكة العربية السعودية والتي تعتبر خطة وطنية شاملة ومتكاملة هدفها الأساسي التحول إلى أنموذج ريادي عالمياً من خلال تمكين أبناء الشعب السعودي لأطلاق طاقاتهم وقدراتهم واستثمار قدراتهم الفكرية وبناء اقتصاد متماسك ومستدام ومزدهر وبناء مجتمع حيوي يتمتع بحياة عامرة وصحية, الأمر الذي يوضح الاهتمام الكبير برأس المال البشري الذي يساعد على تحقيق النجاح والتقدم(الشراري وداهينين, 2025). 
 1.1مشكلة الدراسة:
     إن الالتزام التنظيمي من المواضيع المهمة في مجال الإدارة, حيث يهتم الالتزام التنظيمي برغبة الفرد الموظف في البقاء في العمل بالمنشآت الصحية وتحسين الأداء والسلوكيات, مما قد يؤثر أو يحدث تأثيراً واضحاً غلى جودة أداء العاملين وجودة الخدمات التي يقومونها للأشخاص الذين يتعامون مع المنشآت الصحية بما ينعس على رضاهم, الأمر الذي دفع المنشآت الصحية للبحث عن الأساليب والممارسات التي يمكن من خلالها تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين في هذه المنشآت من خلال الاهتمام برأس المال البشري, إذ أن رأس المال البشري وتطويره وتنميته يعد من أبرز المواضيع التي حظيت باهتمام كبير من قبل المنشآت الصحية الخاصة بالمملكة العربية السعودية وذلك تماشياً مع رؤية المملكة العربية السعودية 2023 والتي ركزت على رفع جودة الرعاية الصحية, ويعود ذلك إلى زيادة عدد المنشآت ومراكز الرعاية الصحية والتي تؤلى اهتماماً كبيراً بتوفير الموارد البشرية المؤهلة لما يسهم ذلك في تقديم خدمات رعاية صحية عالية الجودة, حيث تواجه المنشآت الصحية في المملكة العربية السعودية تحديات متزايدة في تحقيق التميز في تقديم الرعاية الصحية الشاملة التي تلبي احتياجات المرضى والمراجعين وتعزز من جودة الخدمات, فإن ذلك يعد مبرراً لإجراء مثل هذه الأبحاث, حيث تتمثل مشكلة الدراسة في التعرف على أثر رأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بوجود الالتزام التنظيمي كمتغير وسيط: دراسة ميدانية على عدد من المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
 2.1أهمية الدراسة:
 1.2.1الأهمية العلمية
     تأتي أهمية البحث الحالي من أهمية المتغيرات الذي تناوله والتي تعد من أهم مواضيع ومجالات الأعمال المعاصرة والتي حظيت باهتمام كبير من قبل الباحثين المتخصصين ومنها موضوع رأس المال البشري الذي يعد المكون الأساسي في أي منظمة, إذ أن امتلاك المورد البشري المؤهل الذي يتمتع بالكفاءة أهم من المكونات المادية, وهو ما يتضح من حرص كافة المنظمات على امتلاك الموارد البشرية المؤهلة لأنها تساعدها على تحقيق أهدافها الاستراتيجية, حيث يأتي أيضاً الاهتمام برأس المال البشري حرصاً لتحقق الاستدامة في كافة المجالات, أيضاً تأتي أهمية البحث من خلال تناول موضوع الالتزام التنظيمي الذي يُعد أحد أكثر مواضيع البحث شيوعًا في مجال السلوك التنظيمي، وتُظهر الأبحاث السابقة حول السلوك التنظيمي أن الباحثين يحاولون فهم طبيعة الالتزام التنظيمي وعواقبه ومؤشراته, كما تُظهر الأبحاث السابقة أهمية الالتزام التنظيمي، لأنه عند وجوده، يؤدي إلى نتائج إيجابية مختلفة. يُعد تعزيزه بين الموظفين أمرًا بالغ الأهمية، لأن الموظفين الملتزمين بمؤسساتهم سيؤدون بشكل أفضل، ويبقون فيها لفترة أطول، ويصبحون مخلصين، ويكونون أكثر إنتاجية. يُعتبر الالتزام التنظيمي قضية مهمة، لا سيما في المنظمات الإدارية، لأنه يرتبط بالقدرة التنافسية والربحية التنظيمية، كما تناول البحث الحالي أيضاً موضوع جودة الرعاية الصحية والتي تعد أساس استمرار المنشآت الصحية في تقديم خدماتها وبقائها في السوق، إذ أن المنشآت الصحية التي تسعى لتحقيق أهدافها وزيادة حصتها السوقية عليها الاهتمام بجودة الرعاية الصحية التي تحقق رضا المرضى والمراجعين، مما ينعكس ذلك على ولاء وانتمائهم لهذه المنشآت، كما أن الخدمات الصحية تتعلق بأهم وأثمن شيء على الانسان وهو الصحة.
 2.2.1الأهمية العملية (الأهمية التطبيقية)
     تكمن أهمية البحث العملية التطبيقية من المجتمع المستهدف والذي يتمثل في المنشآت الصحية الخاصة بمنطقة عسير بالمملكة العربية السعودية (المستشفى السعودي الألماني, مراكز السعودي الألماني التخصصية, مستشفيات الحياة الوطني, مستشفى أبها الخاص العالمي, المستشفى الأهلي, مستشفى ريادة, كوزمولاين, مجمع نبض المحالة, مجمع الابتسامة الخليجية, مجمع العميس الطبي, مجمع الأسرة الشامل) حيث تقدم هذه المنشآت مجموعة متنوعة ومتكاملة وشاملة من خدمات الرعاية الصحية وبمواصفات عالمية لشريحة كبيرة من أبناء المجتمع السعودي, حيث تساهم هذه المنشآت في تنمية وتطوير والحفاظ على المواطن الانسان من خلال تقديم هذه الخدمات التي تساعد الانسان على البقاء, كما يعتبر البحث الحالي من الأبحاث القليلة والنادرة في حدود علم الباحث التي تناولت هذه المفاهيم (رأس المال البشري, الالتزام التنظيمي, جودة الرعاية الصحية) مجتمعةً معًا، كما يأمل الباحث أن تخدم النتائج -التي سيتم التوصل إليها في هذه الدراسة, المنشآت الصحية الخاصة بمنطقة عسير على تطوير أدائها من حيث رفع جودة خدمات الرعاية الصحية, وتعزيز التزام العاملين للبقاء بالعمل داخل هذه المنشآت, مما ينعكس ذلك على تحقيق أهدافها الاستراتيجية واستدامتها.


 3.1أهداف الدراسة:
      تهدف هذه الدراسة لتحقيق الأهداف الآتية:
الهدف الرئيسي الأول: توضيح مستوى الاهتمام برأس المال البشري في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الهدف الرئيسي الثاني: التعرف على الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الهدف الرئيسي الثالث: الكشف عن مستوى جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الهدف الرئيسي الرابع: التعرف على أثر رأس المال البشري بأبعاده (المعرفة، المهارات، الخبرات، الابتكارات) على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. حيث يتفرع عن هذا الهدف الأهداف الفرعية الآتية
1.  إيضاح أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الملموسية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
1. الكشف عن أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الاستجابة) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
1. التعرف على أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الاعتمادية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
1. إيضاح أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (التعاطف) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
1. الكشف عن أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الأمان) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الهدف الرئيسي الخامس: بيان أثر رأس المال البشري على الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الهدف الرئيسي السادس: بيان أثر الالتزام التنظيمي على جودة الرعاية الصحية بعُد (الأمان) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية 
الهدف الرئيسي السابع: بيان أثر رأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية من خلال الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية
الهدف الرئيسي الثامن: بيان الفروق في استجابات عينة البحث فيما يتعلق برأس المال البشري والالتزام التنظيمي وجودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية تعزى للمتغيرات الديموغرافية (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة).
 4.1تساؤلات الدراسة: 
     يمكن صياغة مشكلة البحث في التساؤلات البحثية التالية:
السؤال الرئيسي الأول: هل يؤثر رأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بوجود الالتزام التنظيمي كمتغير وسيط في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟ وينبثق من الأسئلة الفرعية التالية:
1) ما هو أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الملموسية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟
2) ما هو أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الاستجابة) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟
3) ما هو أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الاعتمادية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟ 
4) ما هو أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (التعاطف) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟ 
5) ما هو أثر رأس المال البشري بأبعاده مجتمعة على جودة الرعاية الصحية بعُد (الأمان) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟ 
السؤال الرئيسي الثاني: هل يؤثر رأس المال البشري على الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟
السؤال الرئيسي الثالث: هل يؤثر الالتزام التنظيمي على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟ 
السؤال الرئيسي الرابع: هل توجد فروق بين متغيرات البحث (رأس المال البشري، الالتزام التنظيمي، جودة الرعاية الصحية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية تعزى للمتغيرات الديمغرافية؟
السؤال الرئيسي الخامس: ما مستوى الاهتمام برأس المال البشري في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟  
السؤال الرئيسي السادس: ما مستوى الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية؟
السؤال الرئيسي السابع: ما مستوى جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
 5.1فروض الدراسة:
     بناء على مشكلة البحث تمت صياغة الفرضيات التالية للبحث وهي: تتحدد الفرضية الرئيسة بـ
الفرضية الرئيسة الأولى: يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
الفرضيات الفرعية:
1. يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بعُد (الملموسية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
2. يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بعُد (الاستجابة) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
3. يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بعُد (الاعتمادية) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
4. يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بعُد (التعاطف) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
5. يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بعُد (الأمان) في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
الفرضية الرئيسة الثانية: يوجد أثر لرأس المال البشري على الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الفرضية الرئيسة الثالثة: يوجد أثر للالتزام التنظيمي على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
حيث يتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
1) يوجد أثر للالتزام التنظيمي بعُد (الالتزام العاطفي) على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
2) يوجد أثر للالتزام التنظيمي بعُد (الالتزام المعياري) على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
3) يوجد أثر للالتزام التنظيمي بعُد (الالتزام الاستمراري) على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية. 
الفرضية الرئيسة الرابعة: يوجد أثر لرأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية من خلال الالتزام التنظيمي في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
الفرضية الرئيسة الخامسة: يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (0.05≥α) في مستويات تقييم عينة الدراسة لمتغيرات رأس المال البشري، والالتزام التنظيمي، وجودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية تعزى للمتغيرات الديموغرافية (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).
 6.1نموذج الدراسة:
تم قياس متغيرات البحث على النحو الاتي:
المتغير المستقل: رأس المال البشري وتم قياسه من خلال أربعة أبعاد وهي (المعرفة، المهارات، الخبرات، الابتكارات).
المتغير الوسيط: الالتزام التنظيمي، تم قياسه من خلال ثلاثة أبعاد وهي (الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري، الالتزام الاستمراري).
المتغير التابع: جودة الرعاية الصحية وتم قياسه من خلال خمسة أبعاد وهي (الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الأمان).
الشكل (1) نموذج الدراسةالمتغير الوسيط
الالتزام التنظيمي
(الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري، الالتزام الاستمراري)



المتغير التابع: 
جودة الرعاية الصحية
1)  الملموسية 
2)  الاستجابة
3)   الاعتمادية
4)  التعاطف
5) الأمان

المتغير المستقل
رأس المال البشري
1. المعرفة
2.  المهارات
3.  الخبرات
4.  الابتكارات






المتغيرات الديموغرافية (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة)


المصدر: من إعداد الباحث بالرجوع للدراسات السابقة.


7.1الدراسات السابقة
· دراسة (الرويلي ومتروك, 2025)
    هدفت هذه الدراسة إلى التعرف وتحليل عوامل التميز المؤسسي (رفع كفاءة الأداء، التميز المعرفي، زيادة القدرة على الابتكار) في تحسين جودة الرعاية الصحية بأبعادها (الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الأمان) في مستشفى القريات العام بالمملكة العربية السعودية.
تألف مجتمع الدراسة المستهدف من جميع العاملين الإداريين في مستشفى القريات العام، والبالغ عددهم (50) موظفاً، ونظراً لصغر مجتمع الدراسة المستهدف، تم استخدام أسلوب الحصر الشامل من خلال توزيع الاستبانة على كافة أفراد المجتمع المستهدف.
استخدمت الدراسة لتحقيق أهدافها المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على أداة الاستبانة لجمع البيانات الأولية المطلوبة.
أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي معنوي لعوامل التميز المؤسسي (رفع كفاءة الأداء، التميز المعرفي، زيادة القدرة على الابتكار) في تحسين جودة الرعاية الصحية في مستشفى القريات العام بالمملكة العربية السعودية.
أوصت الدراسة بضرورة السعي المستمر لإصدار نشرات دورية في الإدارة الحديثة وتزويد الإدارة بالمعلومات الضرورية فيما يتعلق بالتطورات الحاصلة في مجال جودة الرعاية الصحية، وبناء استراتيجيات واضحة للتنفيذ، وترسيخ مبادئ الشفافية في إعداد تقارير العمل والتعامل مع أصحاب المصالح بشكل متكامل.



· دراسة (الهادي والهوش, 2025).
       هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين الالتزام التنظيمي بأبعاده (الالتزام الاستمراري، الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري) والإبداع الإداري في مصرف شمال أفريقيا صرمان.
تألف مجتمع البحث المستهدف من جميع العاملين بمصرف شمال أفريقيا والبالغ عددهم (45) موظفاً، ونظراً لصغر عدد أفراد مجتمع البحث استخدمت الدراسة أسلوب الحصر الشامل من خلال شمول جميع أفراد المجتمع في الدراسة.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية تمهيدا لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف الدراسة.
أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط طردية بين الالتزام التنظيمي بأبعاده والإبداع الإداري، ووجود تأثير إيجابي للالتزام التنظيم على الإبداع الإداري في مصرف شمال أفريقيا صرمان.
أوصت الدراسة بضرورة العمل على تعزيز شعور الالتزام العاطفي لدى المرؤوسين من خلال السعي الجاد لخلق بيئة ومناخ عمل يمكنهم من الشعور بالفخر والانتماء، مما يساهم في رفع مستوى الولاء للمنظمة، وتوفير الحوافز المناسبة للموظفين لتعزيز رغبتهم على البقاء عن قناعة في المصرف.
· دراسة (رشاد واسماعيل, 2025).
      هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور الإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية بأبعادها (التخطيط، التوظيف، التحفيز، تقييم الأداء، التدريب، تخطيط المسار الوظيفي) في تكوين رأس المال البشري بأبعاده (المهارات، الخبرات، المعرفة، الابتكارات) في شركات بترول قطاع الأعمال بمصر.
تألف مجتمع الدراسة من شركات بترول قطاع الأعمال بمصر والبالغ عددها (12) شركة واستهدفت الدراسة المديرين في هذه الشركات، واختارت الدراسة عينة بلغت (318) مديراً.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي ساعدها على تطوير الاستبانة وهي الأداة المستخدمة لجمع البيانات الأولية تمهيداً لاختبار الفرضيات.
أظهرت النتائج وجود دور إيجابي للإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية بأبعادها في تكوين رأس المال البشري في شركات بترول قطاع الأعمال بمصر.
أوصت الدراسة بضرورة التخطيط للمهارات والخبرات المطلوبة من الوظائف المهمة لتكوين وبناء رأس المال البشري من أجل مواجهة التحديات المستقبلية وتحقيق الأهداف الاستراتيجية، وضرورة العمل على تحليل الاتجاهات الصناعية ولتطورات التكنولوجية المستقبلية من أجل تحديد الاحتياجات المستقبلية للموارد البشرية.
· دراسة (كامل, 2025).
      هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير القيادة الرقيمة بأبعادها (الابتكار، الاقناع، المعرفة) على الالتزام التنظيمي للعاملين بأبعاده (الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري، الالتزام الاستمراري) بوجود الدور الوسيط للمناخ التنظيمي بأبعاده (الهيكل التنظيمي، نظم الاتصالات، قيم المنظمة) في المستشفيات العامة والمركزية داخل مدينة الشرقية بمصر.
تألف مجتمع البحث من جميع العاملين في المستشفيات الحكومية العاملة في محافظة الشرقية بمصر والبالغ عددها (8) مستشفيات، حيث يبلغ عدد العاملين فيها (8173) موظفاً، واختارت الدراسة عينة عشوائية بلغت (385) مستجيباً.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية.
أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي لإيجابي القيادة الرقيمة على المناخ التنظيمي والالتزام التنظيمي، ووجود دوراً وسيطاً للمناخ التنظيمي في العلاقة بين القيادة الرقيمة والالتزام التنظيمي للعاملين في المستشفيات الحكومية في محافظة الشرقية بمصر.
أوصت الدراسة بضرورة وضع خطة استراتيجية زمنية لتطبيق نمط القيادة الرقيمة والعمل على تعديل الأنظمة الإدارية وجعلها أكثر مرونة بما يتوافق مع متطلبات التطبيق وتطوير أنظمة الرقابة، بالإضافة إلى ضرورة توفير الدعم المالي اللازم لتطبيق نمط القيادة الرقمية.
· دراسة (الشريف وآخرون, 2025):
     هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على وصف مشاركة العاملين في مجال الرعاية الصحية، وتحديد العوامل الميسّرة والمعيقة لتنفيذ مشاريع تحسين الجودة في السودان.
تألف مجتمع الدراسة من العاملين في قطاع الرعاية الصحية في السودان, حيث أُجريت دراسة استقصائية مقطعية عبر الإنترنت في السودان بين شهري يوليو ونوفمبر 2024، باستخدام أسلوب العينة المتاحة, وتم توزيع الاستبيان على العاملين في مجال الرعاية الصحية عبر منصات التواصل الاجتماعي المختلفة, وشملت عينة الدراسة 1007 من العاملين في مجال الرعاية الصحية من الأطباء والممرضين. وتم فلترة البيانات يدوياً في برنامج إكسل.
أظهرت النتائج أن المشاركين الذين لديهم خبرة سابقة في مشاريع تحسين الجودة, كما وجدت النتائج أن التقدم في السن، والجنس الذكري، وزيادة سنوات الخبرة، عوامل مرتبطة ارتباطًا وثيقًا بخبرة تحسين الجودة وشملت العوامل التي تؤثر على الكفاءة الذاتية في تنفيذ مشاريع تحسين الجودة: التقدم في السن وزيادة سنوات الخبرة، بالإضافة إلى فرص التطوير المهني مثل التدريب الرسمي في تحسين الجودة، وورش العمل المهنية في تحسين الجودة، والعضوية في منظمات تحسين الجودة وكانت عوائق تنفيذ مشاريع تحسين الجودة هي: نقص الدعم المؤسسي وعدم إمكانية الوصول إلى محتوى تحسين الجودة وضيق الوقت ونقص الإرشاد, وبذلك تكون الدراسة قد كشفت عن ضعف مشاركة العاملين في مجال الرعاية الصحية في مشاريع تحسين الجودة, ويُعد الدعم المؤسسي وفرص التطوير المهني أساسيين لضمان مشاركة فعّالة للعاملين في مجال الرعاية الصحية في مشاريع تحسين الجودة، مما يُحسّن جودة الرعاية ويضمن نتائج إيجابية.
أوصت الدراسة بضرورة تطبيق الإرشادات لزيادة فعالية الممارسة لتقليل الأخطاء الطبية, وإجراء مزيد من الدراسات لاستكشاف مستقبل تحسين الجودة في السودان في ضوء العوامل السياقية من أجل إعادة تصميم وتنفيذ استراتيجيات تحسين الجودة المعتمدة عالمياً.
· دراسة (ماضي وآخرون, 2025)
   هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر استراتيجية إدارة الموارد البشرية على جودة خدمات الرعاية الصحية في مستشفى الهواري العام بمدينة بنغازي الليبية. 
تألف مجتمع الدراسة من مستشفى الهواري العام بمدينة بنغازي الليبية, والذي يُعدّ نموذجاً رائداً في مجال الرعاية الصحية، من بين مجموعة من المستشفيات الرئيسية في المدينة, واعتمدت الدراسة عينة من 248 فرداً، من بينهم كوادر طبية، ومهنيون طبيون مساعدون، وموظفون إداريون. 
 اعتمدت الدراسة منهجاً تحليلياً وصفياً لدراسة العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وجودة خدمات الرعاية الصحية المُدركة, وتم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية لاختبار الفرضيات.
أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية متوسطة بين تطبيق استراتيجيات إدارة الموارد البشرية وتحسين جودة الرعاية الصحية.
أوصت الدراسة بضرورة التأكيد على أهمية مواءمة استراتيجيات إدارة الموارد البشرية مع الدعم الكافي بالموارد لتعزيز جودة خدمات الرعاية الصحية.
· دراسة (رملي ومرماط,  2024):
    هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر رأس المال البشري بأبعاده( المعارف, المهارات, الخبرات) في تعزيز الميزة التنافسية بأبعادها (السعر, الجودة, المرونة, التميز بالوقت, الإبداع) في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي في بولاية البويرة بالجزائر.
تألف مجتمع الدراسة المستهدف من جميع العاملين البالغ عددهم (30), موظفاً, واستخدمت الدراسة أسلوب الحصر الشامل لصغر عدد أفراد المجتمع المستهدف.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي يعد المنهج المناسب لدراسات الأعمال, واعتمدت عليه لتطوير أداة الدراسة الاستبانة لجمع البيانات الأولية لاختبار الفرضيات.
أظهرت النتائج وجود أثر معنوي وإيجابي لأبعاد رأس المال البشري في تعزيز الميزة التنافسية في الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي في بولاية البويرة بالجزائر.
أوصت الدراسة بضرورة التوجه نحو الاستثمار في رأس المال البشري من خلال تكوين وتدريب المرؤوسين وتأهليهم مع ضرورة توفير مناخ عمل مريح باعتبارهم من أهم مصادر الميزة التنافسية, الحرص على تقديم المنتجات ذات جودة عالية وتسليمها في التوقيت المناسب بهدف تحقيق حاجات ورغبات رضا الزبون, مما يكسب المنظمة مزايا تنافسية مستدامة.
· دراسة (الجهني, 2023).
      هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير تقييمات الأداء الوظيفي على جودة الرعاية الصحية بأبعادها (الاستجابة، الموثوقية، الضمان، الملموسية، التعاطف)، في المستشفيات الحكومية في تبوك، المملكة العربية السعودية. 
تألف مجتمع الدراسة المستهدف من العاملين في مستشفى الملك خالد الكادر الطبي والإداريين، واختارت الدراسة عينة عشوائية بسيطة بلغت (301) من ممارسي الرعاية الصحية والإداريين.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، والذي يمكن الباحثين من بناء الجانب النظري، بالإضافة إلى تطوير فقرات الاستبانة، وهي الأداة الرئيسية المستخدمة لجمع البيانات الأولية المطلوبة لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف الدراسة.
أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي لتقييمات الأداء الوظيفي على جودة الرعاية الصحية بأبعادها في المستشفيات الحكومية في تبوك بالمملكة العربية السعودية، كما بينت النتائج أيضاً وجود علاقة مهمة بين تقييمات الأداء الوظيفي وجودة الرعاية الصحية.
أوصت الدراسة بضرورة زيادة الاهتمام بالتحسين المستمر في خدمات الرعاية الصحية، وضرورة إجراء المزيد من التحقيقات في جودة الرعاية الصحية وعواملها المؤثرة، بالإضافة إلى استكشاف طرق لتحسين جودة الرعاية الصحية من خلال مبادرات الخصخصة.
· دراسة (نشوان وآخرون, 2023).
       هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور رأس المال البشري في إدارة الازمات (مرحلة ما قبل الازمة الاستعداد والوقاية واكتشاف الاشارات، مرحلة التعامل مع الازمة المواجهة وتخفيف الآثار، مرحلة ما بعد الازمة استعادة النشاط والتعلم) في جامعة عدن باليمن.
تألف مجتمع البحث المستهدف من جميع العاملين في جامعة عدن الهيئة التدريسية والإدارية، والبالغ عددهم (1015) مفردة، واختارت الدراسة عينة بلغت (309) مستجيباً.
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على الاستبانة لجمع البيانات الأولية لاختبار الفرضيات وتقديم النتائج.
أظهرت النتائج وجود دور إيجابي لرأس المال البشري في إدارة الازمات الجامعية، ووجود علاقة موجبة طردية بين رأس المال البشري وإدارة الازمات الجامعية بجامعة عدن باليمن.
أوصت الدراسة بضرورة مضاعفة الاهتمام والاستفادة القصوى من رأس المال البشري في إدارة الازمات الجامعية على نحو أكثر فاعلية وكفاءة.
· دراسة (عقل, 2023).
      هدفت هذه الدراسة إلى إيضاح أثر الالتزام بتطبيق معايير الاعتماد الصحي (ضبط العدوى، إدارة المعلومات، الصحة والسلامة البيئية، إدارة الخدمات التشخيصية، إدارة الموارد البشرية، حقوق المرضى، رعاية المرضى)، على جودة الرعاية الصحية بأبعادها (الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، المان، التعاطف) في أقسام طب الأسنان في المستشفيات الحكومية الأردنية المعتمدة.
تألف مجتمع الدراسة المستهدف من جميع المستشفيات الاردنية العامة (الحكومية) الحاصلة على الاعتماد والبالغ عددها (13) مستشفى تابعة لوزارة الصحة الاردنية، واختارت الدراسة عينة عشوائية بسيطة تكونت من (176) موظفاً.
لتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها للوصول إلى نتائج من المتوقع أن تستفيد منها المستشفيات محل البحث اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، إذ اعتمدت على الاستبانة كأداة رئيسية واحدة فقط لجمع البيانات الأولية.
أظهرت النتائج وجود أثر إيجابي للالتزام بتطبيق معايير الاعتماد الصحي (إدارة الخدمات التشخيصية، إدارة الموارد البشرية، حقوق المرضى، رعاية المرضى)، على جودة الرعاية الصحية بأبعادها في المستشفيات الاردنية العامة (الحكومية) الحاصلة على الاعتماد، كما بينت النتائج عدم وجود أثر لمعايير الاعتماد الصحية المتمثلة في (ضبط العدوى، إدارة المعلومات، الصحة والسلامة البيئية) على جودة الرعاية الصحية.
أوصت الدراسة بضرورة تعزيز ورفع مستوى جودة إدارة المعلومات الطبية وسريتها في المستشفيات الاردنية الحاصلة على الاعتماد والعمل على إشعار المرضى بأن معلوماتهم الطبية تتمتع بالخصوصية والسرية المطلقة، وذلك لأشعارهم بالأمان وتعزيز ثقتهم بما ينعكس ذلك على رفع جودة الخدمات الطبية، وضرورة اشعار المرضى بأهمية الإجراءات التي تقوم بها المستشفيات فيما يتعلق بالخدمات التشخيصية.
· دراسة (الخطيب والسند, 2021).
       هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة المواهب الطبية بأبعادها (استقطاب وكفاءة الحصول على المواهب، تنمية المواهب، الاحتفاظ بالمواهب) في تحسين مستوى الرعاية الصحية في مستشفيات وزارة الصحة الكويتية.
تألف مجتمع الدراسة المستهدف من جميع العاملين في مستشفيات وزارة الصحة الكويتية (مستشفى الأميري، مستشفى الرازي، مستشفى دار الشفا)، والبالغ عددهم (1400) موظفاً، واختارت عينة تكونت من (301) مستجيباً.
اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وهو المنهج المناسب للبحث الحالي، إذ تم اعتماد الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية المطلوبة لاختبار الفرضيات.
أظهرت النتائج وجود علاقة موجبة معنوية بين ممارسات إدارة المواهب الطبية (استقطاب وكفاءة الحصول على المواهب، تنمية المواهب، الاحتفاظ بالمواهب) وتحسين جودة الخدمات الصحية بوزارة الصحة الكويتية.
أوصت الدراسة بضرورة وضع معايير محددة وواضحة لقياس واختيار المواهب وإنشاء قاعدة بيانات لجميع الموهوبين بالمستشفيات، وضرورة العمل بشكل مستمر في تحفيز العاملين والمتابعة لهم بشكل دوري لزيادة قدرات وكفاءات العاملين على استغلال المواهب بالأسلوب المطلوب لما للمكون البشري وتكوينه دوراً كبيراً في نجاح المستشفيات في تحقيق أهدافها والتي تتمثل في تقديم خدمات رعاية صحية عالية الجودة.
· دراسة (Sari et.al, 2026)
   هدفت هذه الدراسة إلى تحليل وتجميع النتائج التجريبية المتعلقة بتأثير الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي على أداء الموظفين من خلال إجراء مراجعة سردية للأدبيات, حيث تناولت هذه الدراسة ثلاث مقالات بحثية كمية أُجريت في سياقات تنظيمية مختلفة، حيث تشمل قطاع الخدمات المالية، والهيئات الحكومية، وقطاع الضيافة. 
أظهرت نتائج المراجعة أن الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي لهما تأثير إيجابي وملموس على أداء الموظفين، ولكن على الرغم من اختلاف مستوى ونمط التأثير تبعاً لخصائص القطاع وبيئة العمل, يميل الرضا الوظيفي إلى أن يكون عاملاً محفزاً لزيادة الأداء، بينما يعمل الالتزام التنظيمي على تعزيز استدامة الأداء على المدى الطويل, كما تستند هذه المراجعة إلى عدد محدود من المقالات، إذ اقتصرت على ثلاث مقالات بحثية فقط، لذا لا يمكن تعميم النتائج بشكل واسع, لكن هذه الدراسة تساعد في تقديم توليفة مقارنة تؤكد على أهمية السياق التنظيمي في فهم العلاقة بين الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي وأداء الموظفين، وتوفر أساساً مفاهيمياً لمزيد من تطوير أبحاث وممارسات إدارة الموارد البشرية.
أوصت الدراسة ضرورة اعتبار المؤسسات الرضا الوظيفي الركيزة الأساسية لتحفيز الأداء، وذلك من خلال سياسات تتعلق بالتعويض العادل، ووضوح الأدوار، وبيئة عمل محفزة، وفرص التطوير الوظيفي.
· دراسة (Ramadhani et.al, 2026)
    هدفت هذه الدراسة إلى فحص تأثير الدعم التنظيمي المُدرَك على سلوك المواطنة التنظيمية تجريبيًا، مع اعتبار الالتزام التنظيمي متغيرًا وسيطًا في شركة PT SBC Berkah Bersama. 
استخدمت الدراسة منهجًا كميًا من خلال استخدام طريقة المربعات الصغرى الجزئية - نمذجة المعادلات الهيكلية (PLS-SEM) لتحليل البيانات, وتتكون مجتمع الدراسة من العاملين في شركة PT SBC Berkah Bersama. واختارت الدراسة عينة بلغت 70 موظفًا من موظفي الخطوط الأمامية.
أظهرت النتائج أن للدعم التنظيمي المُدرَك تأثيراً إيجابياً وهاماً على كل من سلوك المواطنة التنظيمية والالتزام التنظيمي, كما بينت أن للالتزام التنظيمي أيضاً تأثيراً إيجابياً على سلوك المواطنة التنظيمية, كما أوضحت نتائج تحليل الوساطة إلى أن الالتزام التنظيمي يتوسط بشكل كبير العلاقة بين الرضا عن مكان العمل والسلوك التنظيمي الإيجابي، مما يدل على تأثير وساطة جزئي, وتشير هذه النتيجة إلى أن الدعم التنظيمي الأمثل يمكن أن يعزز التزام الموظفين، مما يشجع بدوره على السلوك التطوعي خارج نطاق أدوارهم الرسمية.
أوصت الدراسة الشركة المبحوثة بضرورة تعزيز استراتيجيات الدعم التنظيمي كجهد لتعزيز ولاء الموظفين وسلوكهم خارج نطاق أدوارهم.


· دراسة (Fahruddin & Suhana, 2026)
  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير القيادة التحويلية وتناوب الوظائف على أداء الموظفين التشغيليين في بنك إندونيسيا، مع التركيز بشكل خاص على دور الالتزام التنظيمي في هذه العلاقات.
تألف مجتمع البحث المستهدف من الموظفين في بنك إندونيسيا, واختارت عينة بلغت (123) مستجيباً يعملون في العمليات النقدية في بنك إندونيسيا, واعتمد البحث المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على الاستبانة المغلقة كأداة رئيسية لجمع البيانات. 
أظهرت النتائج أن القيادة التحويلية لا تؤثر بشكل مباشر على أداء الموظفين، مما يشير إلى أن الأداء في بيئات العمل ذات الهيكلة العالية، مثل إدارة النقد التشغيلية، يتأثر بشكل أكبر بأنظمة العمل وإجراءات التشغيل القياسية وخبرة الموظفين، وليس بالقيادة الملهمة وحدها. كما بينت النتائج أن التناوب الوظيفي يؤثر بشكل إيجابي وكبير على أداء الموظفين من خلال تعزيز مرونة العمل، والحد من الرتابة، وتحسين القدرة على التكيف مع المهام, أيضاً بينت النتائج أن القيادة التحويلية تؤثر إيجاباً على الالتزام التنظيمي، مما يعزز الولاء والارتباط بالمنظمة، على الرغم من أنها لا تؤثر بشكل مباشر على الأداء, وبالمثل، يعزز التناوب الوظيفي أيضاً الالتزام التنظيمي، مما يزيد من شعور الموظفين بالمسؤولية, مع ذلك، تُشير الدراسة إلى أن الالتزام التنظيمي لا يُؤثر كوسيط في العلاقة بين القيادة التحويلية والتناوب الوظيفي والأداء.
أوصت الدراسة بضرورة أن تُراعي الدراسات المستقبلية إضافة متغيرات أخرى قد تؤثر على أداء الموظفين، مثل عبء العمل، والكفاءات الفنية، والثقافة التنظيمية، وأنظمة الرقابة الداخلية، وبيئة العمل.

· دراسة (Kampoowale et.al, 2026)
   هدفت هذه الدراسة إلى التعرف واستخدام أسلوب الوساطة لتحليل دور رأس المال البشري في العلاقة بين التحول الرقمي وأداء الشركات المتوسطة والصغيرة في إندونيسيا.
تألف مجتمع البحث المستهدف من مالكي ومديري الشركات الصغيرة والمتوسطة في إندونيسيا, واعتمد البحث عينة عشوائية بلغت 867 مستجيباً من مالكي ومديري هذه الشركات. كما استخدم البحث المنهج الكمي التحليلي من خلال الاعتماد على الاستبانة المغلقة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف البحث.
أظهرت النتائج أن القدرات الرقمية ودعم الإدارة تؤثر بشكل كبير على التكنولوجيا الرقمية, كما بينت التكنولوجيا الرقمية تؤثر بشكل إيجابي وكبير على التحول الرقمي, كما بينت أن لرأس المال البشري تأثيراً كبيراً على أداء الشركة, وبذلك تكون الدراسة أظهرت تُظهر كيف يُحسّن التحول الرقمي أداء المؤسسات من خلال التأثير الوسيط لرأس المال البشري.
أوصت الدراسة بضرورة دمج الأساليب النوعية، مثل المقابلات أو مجموعات التركيز، في البحوث المستقبلية من شأنه أن يوفر فهمًا أعمق للعوامل المؤثرة في التحول الرقمي, كما ينبغي للبحوث المستقبلية أن تأخذ في الاعتبار وسائط إضافية مثل الابتكار وتجربة العملاء.
· دراسة (Özkan, 2026)
هدف هذا البحث إلى دراسة تأثير التوجه نحو التسويق الأخضر ورأس المال البشري على الميزة التنافسية في تركيا، بالإضافة إلى التأثير المعدل لشدة المنافسة.
تألف مجتمع البحث من شركات النقل البحري التركية كعينة رئيسية, وتم استهداف كبار المديرين في هذه الشركات بتعبئة الاستبيانات, وتم جمع الردود من جميع المشاركين البالغ عددهم(210), واعتمد البحث المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية لاختبار فروض البحث وتحقيق أهدافه.
أظهرت النتائج إلى أن التوجه التكتيكي نحو التسويق الأخضر ورأس المال البشري لهما تأثيرات إيجابية مباشرة على الميزة التنافسية, كما بينت إن المستويات الأعلى من التوجه نحو التوجه التكتيكي نحو التسويق الأخضر تُضعف التأثير الإيجابي لشدة المنافسة على الميزة التنافسية، مما يدل على أن الشركات التي تتمتع بتوجه قوي نحو رأس المال البشري قادرة على الحفاظ على ميزتها التنافسية حتى في ظل تقلبات الضغوط التنافسية.
أوصت الدراسة أن يقدم بحثنا منظوراً جديداً حول دمج التوجه التسويقي الأخضر مع رأس المال البشري, حيث تُعدّ المفاهيم المستخدمة في هذه الدراسة مهمة للصناعة البحرية، لا سيما تلك التي تُجرى عملياتها داخل المدن الكبرى، حيث سيؤثر أي تلوث محتمل على صحة السكان ومستوى معيشتهم.
· دراسة (Rahagia et.al, 2024)
    هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تأثير دافعية العمل لدى الممرضات العاملات في تحسين جودة الخدمات الصحية, حيث يُعدّ تحفيز الممرضة المنفذة أمراً أساسياً لتحسين جودة الخدمات الصحية, حيث تلعب الممرضات المنفذات دوراً حيوياً في تقديم خدمات عالية الجودة للمرض, ويُعدّ ارتفاع مستوى دافعية العمل أمراً مهماً بالغ الأهمية لتعزيز أداء الممرضات والتزامهن بتقديم أفضل رعاية.
تألف مجتمع الدراسة من الممرضات العاملات في قطاع الرعاية الصحية بإندونيسيا, واختارت الدراسة عينة بلغت (81) ممرضة, ولتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها اعتمدت الدراسة المنهج الكمي التحليلي من خلال الاعتماد على استخدام أداة الاستبانة.
أظهرت النتائج أن الممرضات يفتقرن إلى الانضباط اللازم لإنجاز العمل، بينما من بين المستجيبين الخمسة الذين لديهم دافعية عمل منخفضة، يتمتع ثلاثة منهم  بأداء جيد, ويعود ذلك إلى تمتعهم بالفعالية والكفاءة والسلطة والمسؤولية والانضباط والمبادرة الجيدة في العمل, كما بينت النتائج وجود علاقة معنوية وإيجابية بين دافعية العمل وتحسين جودة الخدمات الصحية بالقطاع الصحي في إندونيسيا, حيث وجدت الدراسة أن دافعية العمل لدى الممرضات العاملات يمكن أن تُحسّن جودة الخدمات الصحية, إذ يُمكن للممرضات العاملات تعزيز جودة الرعاية الصحية، وبناء روح الفريق، وتحقيق أهداف المؤسسة, كما تُسهم هذه الجهود في زيادة رضا المرضى وتحسين الرضا الوظيفي ورفاهية الممرضات, لذلك، يُعد فهم وتطبيق دافعية العمل الفعّالة مفتاحًا لتحسين جودة الخدمات الصحية.
أوصت الدراسة بضرورة إيلاء المؤسسات الصحية اهتمام خاص لدوافع العمل لدى الممرضات العاملات، باعتبارها أحد العوامل الرئيسية المؤثرة على جودة الخدمات الصحية, ومن المتوقع أن تتحسن جودة الخدمات الصحية من خلال استراتيجيات مناسبة لإدارة دوافع العمل، مما يُحقق فوائد ملموسة للمرضى ومقدمي الرعاية والنظام الصحي ككل.
· دراسة (Msacky, 2024) 
   هدفت هذه الدراسة إلى توضيح وضع تقديم الخدمات الصحية في السلطات المحلية في تنزانيا باستخدام محددات جودة الخدمات الصحية لتقييم جودة الخدمة في مرافق الرعاية الصحية العامة في مدينة دودوما ومنطقة باهي.
تألف مجتمع الدراسة من 400 أسرة في السلطات المحلية في تنزانيا, واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من خلال الاعتماد على أداة الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف الدراسة.
أظهرت النتائج أن الخدمات الصحية الجيدة لم تتحقق لطالبي الرعاية الصحية, كما أوضحت أن مكان الإقامة، والتعليم، والمهنة ترتبط ارتباطًا وثيقًا بجودة الخدمات الصحية المُدركة في هيئات الحكم المحلي, كما بينت أن تُقدم مرافق الرعاية الصحية التابعة لهيئات الحكم المحلي خدماتٍ تقل جودتها عن توقعات طالبي الرعاية الصحية.
أوصت الدراسة بضرورة أن تُعزز هيئات الحكم المحلي في تنزانيا مراقبة وتقييم تقديم الخدمات الصحية في مرافق الرعاية الصحية العامة.
الفجوة البحثية
من خلال إطلاع الباحث على الدراسات التي تناولت موضوع رأس المال البشري وجودة الرعاية والالتزام التنظيمي، توصل الباحث إلى الآتي:
أوجه الشبه:
تشابهت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في تناول موضوع رأس المال البشري الذي يمثل المتغير المستقل, وأيضًا في طرق جمع البيانات الأولية التي تمثلت في توزيع أداة البحث الاستبانة على المستهدفين في البحث, وأيضاً في استخدام أساليب تحليل البيانات مثل دراسة (كامل, 2025)، ودراسة (منصور وأبو داود, 2023), ودراسة (عبد الامير والطائي, 2022), وأيضًا تشابهت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في منهج الدراسة وهو المنهج الوصفي التحليلي.
أوجه الاختلاف:
اختلف البحث الحالي مع الأبحاث السابقة في مكان تطبيق الدارسة؛ حيث طبقت دراسة (عقل, 2023) في الاردن, ودراسة (الخطيب والسند, 2021) في الكويت, ودراسة (كامل, 2025) في مصر, ودراسة (Msacky, 2024) في تنزانيا, ودراسة (Özkan, 2026) في إندونيسيا, حيث طبقت الدراسة الحالية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية, كما اختلف البحث الحالي مع الأبحاث السابقة في المتغير الوسيط؛ حيث ركز على الالتزام التنظيم, وفي المتغير التابع حيث تركز على جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
كما أنّ عينة الدراسة متباينة من دراسة لأخرى من حيث حجمها، وطبيعتها، وأسلوب التوزيع, كما وجد الباحث عدم وجود دراسات وأبحاث سابقة تناولت موضوع رأس المال البشري والالتزام التنظيمي, وجودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية, فجاء هذا البحث مختلفًا من ناحية القطاع.
أوجه التميز: 
من خلال مراجعة العديد من الدراسات السابقة في البيئة السعودية وجد الباحث بشكل عام ندرة في الدراسات التي تناولت هذا الموضوع في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية في حدود علم الباحث, حيث تميز البحث الحالي عن الأبحاث السابقة بحداثته, حيث إنه سوف يتم تطبيق البحث الحالي خلال عام 2026، وبذلك يعتبر أحدث بحث يتناول رأس المال البشري والالتزام التنظيمي مع جودة الرعاية الصحية في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
أوجه الاستفادة:
استفاد البحث الحالي من الأبحاث السابقة من حيث بناء الإطار النظري، وتكوين مشكلة الدراسة، وصياغة الفرضيات، وقياس المتغيرات، والأساليب المستخدمة في التحليل.


 8.1المنطلقات النظرية للدراسة:
رأس المال البشري: يشير إلى ما تمتلكه المنظمة من الموارد البشرية المؤهلة التي تمتلك المعارف والخبرات والقدرات التي تساعد المنظمة على تعزيز قدراتها وتسهم بكفاءة وفاعلية في التميز والابتكار والبقاء والاستمرار الذي يضمن للمنظمة تحقيق أهدافها (نشوان وآخرون, 2023).
الالتزام التنظيمي: هو رغبة قوية في البقاء عضواً في المنظمة، كما يُعدّ الالتزام التنظيمي جزءً من ولاء الموظفين للمنظمة، ومن العمليات المستمرة التي يُظهر فيها أعضاء المنظمة تدريبًا للمنظمة، ويحققون قيمها وأهدافها، وأيضاً يشير الالتزام التنظيمي بأن الموظف الذي يحافظ على عضويته في المنظمة مع بذله قصارى جهده في عمله لتحقيق أهدافها (Riadi et.al, 2025).
الالتزام العاطفي: يشير الالتزام العاطفي إلى المواقف العاطفية تجاه المنظمة، كما يشير أيضاً إلى ارتباط الموظفين عاطفياً بالمنظمة وانخراطهم فيها، والالتزام العاطفي مفيد للمنظمة وموظفيها ويرتبط بسلوك العمل المرغوب (Aranki et.al, 2019).
 الالتزام المعياري: يشير إلى شعور لموظف بالالتزام تجاه المنظمة التي يعمل فيها وأن لديه الرغبة في الاستمرار بالعمل في المنظمة ويوعد ذلك بسبب اهتمامه بما سيقال عنه من قبل زملاء العمل في حال قرر ترك العمل في المنظمة (أحمد وابو حسين, 2022).
 الالتزام الاستمراري: يشير إلى الفوائد والمنافع التي يحصل عليها الموظف مقابل بقاءه في العمل بالمنظمة، وأن الموظف يسعى إلى الاستمرار في العمل بالمنظمة بسبب الحاجة وليس الرغبة انطلاقاً من المقارنة بما سيحصل عليه في حال انتقاله إلى منظمة أخرى (أحمد وابو حسين, 2022).
جودة الرعاية الصحية: أنها مقدار الفائدة (سواءً كانت ملموسةً أو غير ملموسة) التي يمكن جنيها من استخدام خدمات منشأة الرعاية الصحية (Alolayyan et.al, 2025).
 9.1المنهجية وطرق البحث:
المنهجية هي طريقة منظمة لحل مشكلة الدراسة وتفسيرها لإثبات الفرضيات أو نفيها؛ لذا سعت الطالبة إلى التعرف على " أثر رأس المال البشري على جودة الرعاية الصحية بوجود الالتزام التنظيمي كمتغير وسيط: في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية، وهذا يتناسب مع المنهج الوصفي التحليلي لتوفير البيانات، والحقائق حول مشكلة الدراسة لدراستها وتفسيرها من أجل الوصول لحل مشكلة الدراسة، وهذا المنهج من أكثر المناهج البحثية المناسبة في الدراسات الاجتماعية والإدارية؛ لأنه يساهم في إعطاء نتائج أكثر دقة وأكثر وضوحاً، وذلك لأن هذا الدراسات تعتمد على البيانات الأولية لتحقيق أهدافها التي يتم جمعها من خلال الاستبانة، والمقابلات المنظمة وشبة المنظمة، والبيانات المنشورة, كما جاء تبني هذا المنهج العملي من أجل تقديم الجانب النظري وعرض الدراسات السابقة بالإضافة إلى إعداد وتطوير أداة الدراسة الاستبانة المغلقة كأداء رئيسية لجمع البيانات الأولية من المستهدفين في البحث لاختبار الفرضيات وتحقيق أهداف الدراسة.
10.1 مصادر جمع البيانات
لإتمام الدراسة استخدم الباحث مصدرين للحصول على البيانات وهي:
· المصادر الأولية: قام الباحث بالاستعانة بالدراسات السابقة ذات الصلة على تطوير الاستبانة كأداء لجمع البيانات والمعلومات الأولية خصيصاً لأغراض الدراسة؛ لجمع المعلومات اللازمة، ثم عرضت على عدد من الأكاديميين المتخصصين في مجال إدارة الأعمال، بطريقة تتناسب وفق قواعد الدراسة العلمية؛ لغرض التحكيم؛ ومن أجل إضافة التعديلات المناسبة على ضوء ملاحظاتهم (ملحق رقم 1)، ثم قام الباحث باستخدام حزمة العلوم الاجتماعية (SPSS) وتطبيق واختبار عدد من الأدوات الاحصائية لتحقيق أغراض الدراسة.
· المصادر الثانوية: اعتمد الباحث استخدام الدراسات والأدبيات والمقالات العلمية المنشورة في المجلات العلمية العربية والأجنبية لبناء وكاتب وإجراء مراجعة أدبية لكتابة الإطار النظري فيما يخص متغيرات الدراسة (رأس المال البشري، الالتزام التنظيمي، جودة الرعاية الصحية) واستعراض عدداً من الدارسات السابقة.
 11.1أدوات الدراسة:
     استخدمت الدراسة الاستبيان المغلق كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية من المشاركين في الدراسة وهم الموظفين العاملين في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية, وسوف يتم استخدام في ذلك أسلوب منهجي منظم, حيث يتميز هذا الاستبيان المغلق بنه يتضمن مجموعة من الاسئلة المحددة مسبقاً والتي تتطلب من المستجيبين اختيار اجابة واحدة من خمس خيارات ومعظم هذه الاستبيانات تستخدم سلم ليكرت الخماسي ويتم صياغة هذه الاسئلة بطريقة واضحة ومترابطة وذات محتوى مباشر بمتغيرات وأبعاد البحث المحدد بهدف الحصول على المعلومات المطلوبة, بالإضافة إلى توفير تعليمات واضحة للمشاركين حول كيفية ملئ وكيفية تقديم الاجابات بشكل صحيح, وتستخدم الاستبانة المغلقة بشكل كبير في دراسات العلوم الاجتماعية والإدارية والاقتصادية والتسويقية وغيرها من الدراسات التي تتطلب معرفة آراء وتصورات المجتمع المحيط بالمنشأة.
12.1الأساليب الاحصائية المستخدمة:
تم تحليل بيانات هذه الدراسة بالبدء بالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية Statistical Package for Social Sciences الإصدار السابع والعشرون، إذ تحتوي هذه الحزمة على مجموعة متنوعة من الأدوات والاختبارات الإحصائية التي تشمل ترميز البيانات والمعالجة الأولية، وتقديم الإحصاءات الوصفية، أما المراحل المتقدمة لتحليل البيانات في الدراسة الحالية، من خلال تحليل الخصائص السيكومترية لنموذج القياس وتحليل المسارات للأثر المباشر والأثر الغير مباشر بين متغيرات الدراسة، فقط تم تطبيق تقنية هيكلة المعادلات البنائية (Structural Equation Modelling) من خلال حزمة سمارت بلس Smart Partial Least Squares الإصدار الرابع، إذ تعد هذه الحزمة من تقنيات الجيل الرابع في تحليل البيانات وتقوم على تطبيق تقنية تحليل العامل التأكيدي (Confirmatory Factor Analysis (CFA))، وذلك لمعاينة كل من نموذج القياس ونموذج الهياكل وفقاً لتوصيات (Hair et al., 2021).
فيما يلي قائمة الاختبارات والأدوات الإحصائية التي تم تطبيقها في الدراسة الحالية لمعالجة البيانات وجمع نتائج الدراسة:
· مسافة (Cook’s distance) للكشف عن المشاهدات المتطرفة في عينة البيانات.
· معامل الإلتواء (Skewness) ومعامل التفلطح (Kurtosis)  للتحقق من اعتدالية البيانات.
· معاملات الإرتباط بيرسون (Pearson correlation)، معامل التباين المسموح به (Tolerance) ومعامل تضخم التباين (Variance Inflation Factor (VIF)) لتشخيص مشكلة الإرتباط الخطي المتعدد بين المتغيرات التفسيرية.
· مقاييس الإحصاء الوصفي (Descriptive statistic measures) وتشمل التكرارات والنسب لعرض خصائص المبحوثين، إضافة إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعرض الدرجة الكلية لإتفاق المبحوثين على متغيرات الدراسة.
· اختبار (Independent Samples T-Test) لعينتين مستقلتين لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات.
· اختبار (One Way Analysis of Variance- ANOVA) وهو تحليل التباين الأحادي المصدر لتحديد مصدر الفروقات الإحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر. 
· اختبار فيشر (Fisher’s LDC) للمقارنات البعدية المتعددة المتجانسة لتحديد مصدر الفروقات الدالة إحصائياً في اختبار ANOVA.
· معامل الثبات كرونباخ الفا (Cronbach alpha) ومعامل الموثوقية المركبة (Composite Reliability [CR]) لمعاينة الموثوقية والثبات لنموذج القياس.
· معامل متوسط التباين المستخرج (Average Variance Extracted [AVE]) لمعاينة الصدق التقاربي لنموذج القياس.
· معامل (Fornell-Larcker) ومعامل (Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations [HTMT]) لمعاينة الصدق التمايزي لنموذج القياس.
· تحليل المسار لمعاينة الأثر المباشر والأثر غير المباشر بين متغيرات نموذج الدراسة.
 13.1حدود الدراسة:
      تتمثل حدود البحث في:
· الحدود العلمية(الموضوعية): ناقشت هذه الدراسة أثر رأس المال البشري بأبعاده (المعرفة، المهارات، الخبرات، الابتكارات) على جودة الرعاية الصحية بأبعادها (الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الأمان) بوجود الالتزام التنظيمي بأبعاده (الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري، الالتزام الاستمراري) كمتغير وسيط: في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
· الحدود المكانية: تم تطبيق هذه الدراسة على المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
· الحدود البشرية: تم استهداف جميع الموظفين العاملين في المنشآت الصحية الخاصة في منطقة عسير بالمملكة العربية السعودية.
1. الحدود الزمنية: تم تطبيق الدراسة خلال العام الدراسي 2025-2026.












	


الفصل الثاني: الإطار النظري 
المبحث الأول: رأس المال البشري
تمهيد
يعد رأس المال البشري من أهم العناصر والموارد الاستراتيجية التي تستطيع المنشآت التي تمتلكها من تحقيق أهدافها الاستراتيجية, وأيضاً تحقيق النجاح والتي تضمن من خلالها البقاء والنمو, كما تسهم بشكل مباشر في تحسين أداء المنشأة المستدام, وذلك لأن رس المال البشري الذي يتمثل بالمورد البشري يعد عنصر قوة ومحرك للابتكار في عمليات وأنشطة المنشأة, إذ أن المنشأة التي تمتلك موارد بشرية مؤهلة التي تمتلك المعرفة والمهارة تستطيع تحقيق الإنجازات المطلوبة, بالإضافة إلى أطلاق أفكار ومبادرات ابتكارية تجعل المنشأة رائدة في السوق التنافسي (محمد والسيد, 2025). كما يعد رأس المال البشري أحدى أهم الأصول غير الملموسة التي تمتلكها المنشآت وأكثرها فعالية لأنها تعمل على إدارة كافة موارد المنشأة, لما تتمتع به من المهارات والخبرات والمعرفة الضمنية والصريحة التي تفتح طريق الإبداع امام الموظفين لإنجاز المهام والأنشطة, بالإضافة إلى ما تتمتع به من الصفات المميزة ومنها القدرة على الابتكار وتبني الأفكار الريادية التي تساهم في تطور المنشآت وتضمن البقاء والنمو وعلى وجه الخصوص في الوقت الحاضر الذي يتميز بالتغير والتطور المتسارع والمنافسة المعقدة بين المنشآت (Hadley et.al, 2019).
 1.1.2مفهوم رأس المال البشري:
يعُرف رأس المال البشري بأنه الأفراد الذين يمتلكون القدرات والمهارات والخبرات التي تؤهلهم إلى إنجاز المهام والأنشطة المؤكله إليهم, وأيضاً لديهم سمات الابتكار والإبداع وأيضاً هؤلاء يبادرون للتعلم من أجل تحسين أدائهم وإنتاجيتهم داخل المنشأة, مما ينعكس على أداء المنشأة ومكانتها في السوق بشكل عام (عمراني وآخرون, 2025).
كما يعُرف رأس المال البشري بأنه عبارة عن أصل من أصول المنشأة غير الملموسة وذات أبعاد متعددة معرفية تساهم في تعزيز المزايا التنافسية للمنشآت على نحو المستدام ويتم ذلك من خلال الاستمرار في التعلم والتدريب والذي ينتج عنه امتلاك معارف ضمنية (البدراني وعبد الرزاق, 2023).
أيضاً يعُرف رأس المال البشري بأنها مجموع الأصول التي يرفد الفرد بها المنظمة أو التي يجلبها معه إلى المنظمة, وهذه الأصول عبارة عن مجموعة متراكمة يحصل عليها الفرد من التعلم والتدريب والتي يؤدي امتلاكها إلى إحداث تغيرت وتأثيرات إيجابية في مسيرة المنظمة وتقدمها المهني, كما تؤدي أيضاً إلى زيادة قيمة الفرد في نظر إدارة المنظمة بما يمتلك الفرد من مخزون مهاراتي ومعرفي يجعلها تتمتع بالكفاءة (براهمية, 2024).
كما يعُرف أيضاً رأس المال البشري بأنه المعرفة المخزنة في عقل الفرد وهي مرتبطة بالفرد شخصياً وتتمثل في المعارف والمهارات والخبرات والقدرات الإبداعية والأفكار الابتكارية والتي لا تمتلكها المنظمة, ويمكن استخدامها واستغلالها في تحسين أداء المنظمة التنظيمي والمالي (نور والمومني, 2021).
أيضاً يشير رأس المال البشري إلى الأصول الغير ملموسة في المنشأة والتي تتمثل في ما يمتلك الفرد وما هو مخزن في ذهنه من مهارات وقدرات وخبرات يمكن للمنشأة الاستفادة منها في تحقيق الميزة التنافسية التي تساعدها على تحقيق النجاح والتفوق والتميز عن المنافسين (رملي ومرماط, 2024).
كما عُرف كل من (عايض والبشاري, 2022) رأس المال البشري بأنه ما تمتلك المنشأة من كوارد بشرية يتميزون بقدرات ويمتلكون مهارات ومعارف متفردة تجعلهم قادرين على إنتاج الأفكار الابتكارية والإبداعية, بالإضافة إلى الأساليب المتطورة التي يصعب على أفراد المنشآت الأخرى امتلاكها أو تقليدها والتي تصبح ضمن المعارف الضمنية, إذ أن هذه المعارف تساعد المنشأة على انتقالها إلى مصاف المنشآت الرائدة من خلال استجابتها السريعة لمتطلبات العملاء والأطراف ذات العلاقة, واقتناص الفرص المتوفرة واستغلالها لرفع أداء المنشأة والتكيف مع التغيرات البيئية التي تحيط بالمنشأة. 
كما عُرف أيضاً كل من (زعتيري وشويكات, 2020) رأس المال البشري بأنه الخصائص والسمات التي يتمتع بها ويمتلكها الأفراد دون غيرهم والتي تمكنهم من تبني الابتكار وجعلها شغلهم الشاغل, والتكيف مع استخدام التقنيات الحديثة التي تساعدهم على أداء المهام المطلوب منهم أدائها, والاستفادة منها في رفع جودة الخدمات التي يقدمونها, وأيضاً الاستفادة منها في تبسيط عملية التحكم في تقنيات الإنتاج الحديثة, إذ أن رأس المال البشري يأتي للمنشأة من خلال الاستثمار في الموارد البشرية.
كما يمكن تعريف رأس المال البشري بأنها جميع الموارد البشرية التي تتمتع بسمات وخصائص النادرة بمعنى جميع الموارد الموهوبة من الفطرة والتي تمتلك المعارف والمهارات المكتسبة سواء كانت فردية أو جماعية التي تعمل بفعالية لتنشيط المنظمة والتي تخلق لها قيمة تجعلها تتميز عن غيرها من المنافسين وذلك مقابل ما بذل في سبيل هذه الموارد من تكاليف رأسمالية (هاشمي, 2021).
كما يمكن أيضاً تعريف رأس المال البشري بأنه إجمالي المعارف المخزنة في عقول الموظفين والذين يستغلون هذه المعارف في عمليات الإنتاج بما يحقق للمنشأة قيمة مضافة في ظل المنافسة الشديدة, والاستفادة من هذه المعارف في تقديم منتوجات من الصعب تقليدها من قبل المنافسين, مما يمنح المنشآت التميز في السوق ومن الاستمرارية والاستدامة (عمراني وآخرون, 2025).
 2.1.2أهمية رأس المال البشري
أن المنشآت التي تمتلك موارد بشرية مؤهلة أو فيما تسمى أصول نادرة تجعلها ذات قيمة تنافسية كبيرة لها, إذ انه من الصعب على المنشآت الأخرى المنافسة لها تقليدها أو استنساخها, وأن العمل على استغلال رأس المال البشري (الموارد الفريدة) تمكن المنشأة من الحصول على مصادر متميزة تحقق لها استدامة تنافسية, كما تنبثق أهمية رأس المال البشري في معرفة وفهم والتعامل واستخدام كافة التقنيات الرقمية الجديدة, إذ أن فهم المعرفة يمكن المنشأة من خلالها تحقيق الابتكار والإبداع في تقديم خدمات ومنتوجات جديدة يصعب مجاراتها من قبل المنافسين, كما يؤدي رأس المال البشري ادواراً أساسيه في تعزيز النمو الاقتصادي والذي ينعكس إيجاباً على فاهية الجميع, وبناءً على ذلك تسعى المنشآت جاهدة على جذب واستقطاب الأفراد المؤهلين والموهوبين الذين يمتلكون المهارات والخبرات وعندهم القابلية على التكيف مع كافة الأدوار والمهام التي تؤكل إليهم, أن رأس المال البشري يستخدم في المنشآت لهدف تقديم والحصول على التصاميم والابتكارات واستغلال الأفكار الجديدة في تنفيذ أنشطتها الإنتاجية والخدمية والعمل على تحسين عملياتها اليومية, ووفقاً لنظرية الموارد والكفاءات من خلال ما يمتلكه الأفراد من معارف تؤدي إلى تحسين العمليات الإنتاجية, وأن هذه القدرات والمعارف الضمنية النادرة والفردية وهي تراكم مهارات وخبرات يصعب استبدالها أو تقليدها, كما يعد رأس المال البشري أيضاً من أهم العناصر أو أهم مكون يساهم بشكل واسع وفعال في تعزيز الأداء الاقتصادي المستدام من خلال مساهمته في تحسين الإنتاجية وتقليل كلف عمليات الإنتاج وهي أيضاً من العناصر الاستراتيجية الحديثة من خلال ما يحمله من مجموعة من المهارات والمعارف والقدرات والخبرات الفنية التي ترفع مستوى المنشأة وتجعلها تحصل على مراكز متقدمة في السوق ولديها القدرة على مواجهة المنافسين (عبد الأمير والطائي, 2022). 
حيث أصبح الاهتمام برأس المال البشري قضية مهمة جداً وحتمية تفرضها طبيعة التحديات القائمة والتي تواجه المنشآت, لذا فإن رأس المال البشري يمثل القوة الخفية التي تساعد هذه المنشآت على البقاء والاستمرار وتحقيق التميز, حيث أصبحت تقاس درجة تطور المنشآت بما تملكه من أفراد موهوبين مبدعين لديهم القدرة على التميز وتحقيق النجاح والمبادرة على تقديم رؤية متقدمة تحاكي المستقبل للمنشأة لمواردها البشرية, وهي تقوم على مجموعة من الأسس كون الموارد البشري يعد مصدراً أساسياً للأفكار وأداة رئيسية فعالة لتطوير قدرات المنشأة التنافسية, ويأتي ذلك نظراً لمشاركة القوة العقلي والفكرية للفرد وتسخير طاقاته الذهنية في سبيل تحقيق أهداف المنشأة وتطورها باعتبار هذه الطاقات المصدر الرئيسي للمعرفة ولتطوير أيضاً القدرات الابتكارية, ومن ثم تعمل على تحويل الأفكار إلى منتجات وخدمات تلبي رغبات المستفيدين وهذا يتحقق حينما تمتلك المنشأة قوى بشرية لديها المقدرة على الابتكار والإبداع وتقديم أساليب جديدة في العمل(الزهيري ومخلوف, 2023).
 3.1.2أهداف رأس المال البشري
تتضح أهداف إدارة رأس المال البشري في النقاط الآتية (الجمل وعمران, 2021).
· تحدد تأثير الأفراد على إنجاز أهداف المنشأة ومساهمتهم في ذلك وجعل وجودهم في المنشأة ذو قيمة مضافة, يعتمد عليهم في تحقيق الرؤيا المستقبلية.
· إثبات أن ممارسات إدارة الموارد البشرية والاهتمام بتعزيز وتطوير قدرات وخبرات رأس المال البشري ينتج قيمة تنعكس على الأداء المالي للمنشأة, ومن ثم حجز مكانة متقدمة في السوق.
· القدرة على تقديم خارطة طريق أو توجهات استراتيجية مستقبلية حول طبية ومواصفات الموارد البشرية المستقبلية ومدى تكيفها مع التغيرات التي تحدث في البيئة, وعلى رأسها التكيف في استخدام التقنيات الرقمية في بيئة العمل واستغلالها في إنجاز الأعمال.
· توفير المعلومات عن الاستراتيجيات التي تهدف إلى تحسين فعالية إدارة الأفراد في المنظمة.
· الاستفادة في تطوير رأس المال البسري لجعل إدارة المنشأة في موقف يعزز قدرتها على امتلاك المعلومات الصحيحة والدقيقة لاتخاذ القرارات التي من شأنها المحافظة على الموارد البشرية التي تعد من أهم موارد عمليات الإنتاج في المنشأة مع الحفاظ أيضاً على الموارد المالية المحددة والزبون والذي يعد أساس بقاء المنشأة ويتم ذلك من خلال:
· تحديد فجوات المعرفة والمهارات فيها والسعي إلى جذب أفراد موهوبين لديهم القدرة على تغطية وسد هذه الفجوات المعرفية.
· تعمل على تحديد الاحتياجات التدريبية للأفراد والعمل على توفير برامج تدريبية تواكب تطورات متطلبات العمل الحديثة على نحو يطور الأفراد ويجعلهم قادرين على أداء أعمالهم.
· تنفيذ نظام الأجر والحوافز بناءً على ما يمتلك الفرد من المهارات والخبرات بمعنى أن الهدف من ذلك هو تشجيع أفراد المنشأة على التعلم وتطوير أنفسهم بما يساهم في تنفيذ استراتيجية المنشأة.
· اختيار الأفراد المؤهلين وضمهم لفرق العمل وبشكل أكثر كفاءة وفعالية وعدم تسريح الأفراد أصحاب الخبرات والذين يمتلكون المعارف الضمنية والصريحة لأنهم يعدون رأس مال المنشأة.
 4.1.2خصائص رأس المال البشري
أن لرأس المال البشري مجموعة من الخصائص التي تساهم في لفت انتباه المنشآت ومن هذه الخصائص(صلحاوي والشريف, 2017).
· تعد القوة التي تحرك وتدير كاف الموارد التي تمتلكها المنشأة وتساعدها على استغلالها.
· تعد القوة التي تدفع المنشأة نحو التغير والتكيف مع هذه التغيرات والاستجابة السريعة لمطالب واحتياجات العملاء وكافة الأطراف المستفيدة ذات العلاقة.
· تساهم في تعزيز تطبيق مبادئ المسؤولية الاجتماعية تجاه الأفراد والمجتمع.
· تعد المهارات والمعارف والقدرات والخبرات المركبات الأكثر أهمية في رأس المال البشري والتي تعطي الأفراد صفة الندرة والتميز عن باقي الأفراد.
أيضاً من ضمن خصائص رأس المال البشري انه يتكون من جزئيين جزء فطري يكون مع الفرد منذ ولادته والجزء الأخر مكتسب نتيجة التعليم والتدريب, إذ يتطور رأس المال البشري في أي مجال يقوم به من خلال ممارسة العمل في هذا المجال والذي يجعله يمتلك الخبرة والتي تأتي أيضاً عن طريق التكوين والتعليم ومن أجل الحفاظ على مكانه رأس المال البشري يحتاج إلى التجديد باستمرار الأمر الذي يتوجب على المنشآت الاهتمام بالاستثمار في الفرد والذي أصبح يعد مصدراً أساسياً من مصادر الدخل. 
كما يمكن تلخيص خصائص رأس المال البشري في النقاط الآتية(هاشمي, 2021):
· يتكون رأس المال البشري من دمج وتراكم مجموعة من العناصر والسمات النادرة ذات طبيعة بشرية والتي تتمثل في المواهب والمعرفة الضمنية والمهارات والقدرات الريادية وغيرها.
· أن المعرفة الضمنية مخزنة في إذهان الأفراد, إذ من الصعب الحصول عليها.
· طالما أن المعرفة الضمنية مخزنة في إذهان الأفراد ومرتبط بهم أنفسهم يمكن وصفه بأنه حركي أي أن المعرفة الضمنية تخرج مع خروج الأفراد من المنشأة في نهاية الدوام, على عكس بقية أشكال رأس المال الفكري.
· يعتبر الفرد مولد للمعارف ومستودعها في ذات الوقت, إذ أن خلق وتوليد المعارف يتوقف أساساً على رأس المال البشري للمنشأة.
· يؤدي توظيف رأس المال البشري وتفعيله واتاحة المجال امامه لأطلاق العنان امام أفكاره ومعرفته الضمنية إلى تناميه وتطوره, على عكس المكون المادي داخل المنشأة الذي يؤدي استخدام إلى اهتلاكه.
· لا يمكن إجراء تقييم دقيق وعلى وجه الخصوص المزايا الاقتصادية المستقبلية التي تتولد منها.
· أن رأس المال البشري لا أن يظهر بشكل صريح ومحدد على عكس براءات الاختراع تظهر بشكل صريح ومحددة ومبلورة.
· لا تمتلكه المنشأة مثلما تملك بقية الموارد ولكنها تحتكر منافعه في إطار الفترة الزمنية المحددة في عقود العمل المبرمة مع الأفراد.


 5.1.2أبعاد رأس المال البشري
اعتمد الباحث لقياس رأس المال البشري على أربعة أبعاد وهي (المعرفة، المهارات، الخبرات، الابتكارات), وذلك بالاعتماد على دراسة (منصور وأبو داود, 2023), ودراسة (عبد الامير والطائي, 2022).
أولاً: المعرفة: تعد المعرفة الركيزة الأساسية لرأي المال البشري, حيث تتمثل في ما يمتلك الأفراد من المعلومات والخبرات المهنية المتراكمة عبر سنوات من العمل, إذ ساهمت في زيادة ورفع مستوى إنتاجية الأفراد, بالإضافة لأنها تعد جوهر الابتكار نتيجة الفهم العميق بكل المفاهيم والتفاصيل والعمليات الدقيقة التي تم اكتسابها من التعليم والخبرات العملية (محمد والسيد, 2025), كما تشير المعرفة إلى حصيلة ما يمتلك الفرد من المعرفة الصريحة وقدرته على تسخير المعرفة الضمنية لعمليات الابتكار, بالإضافة إلى استخدام المعلومات والخبرات التي حصل عليها نتيجة التجارب التي مرى بها التي تجعله يمتلك المقدرة على التجارب والاستجابة مع المستجدات التي تواجهه وتجعله أكثر قدرة على بلوغ مستوى أفضل من حلول مشكلاته ضمن نطاق عمله (منصور وأبو داود, 2023).
كما تشير المعرفة إلى المعلومات التي يمتلكها الفرد ويسخرها لتطوير المنتجات والخدمات أو حل مشكلة, وتتضمن المعارف التقنية والتخصصية أي المعرفة والخبرة التي يحتاج إليها الفرد لفهم وإدراك البيئة التي تحيط بالمنشأة وأيضاً المعرفة باستخدام التقنيات الحديثة(أبو تجار وخاطر, 2020).
يعُرف الباحث المعرفة بأنها المعلومات والخبرات التي يمتلكها الفرد والتي تشكلت لديه في مجال عمله وتخصصه المهني, حيث تنقسم المعرفة إلى المعرفة الظاهرة التي يكتسبها من بيئة العمل بالمنشأة ورسالتها وما يحيط بها, والمعرفة الضمنية التي تكون داخل عقل الفرد ومن الصعب نقلها للآخرين, حيث أنها ترتبط بالتجارب الشخصية والحدس والذكاء, ويمكن للمنشأة تحقيق أهدافها عبر استقطاب الأفراد الذين يمتلكون القدرات والخبرات. 
ثانياً: المهارات: تعتبر المهارات عن القدرات التي يستطيع الأفراد اكتسابها والتي تمكنهم من أداء الأعمال والمهام بكفاءة عالية, وقد تصنف المهارات إلى مهارات فنية تقنية لأداء المهام المتخصصة وإلى مهارات شخصية  تتعلق بمقدرة الفرد على التفاعل داخل بيئة العمل, حيث أن تطوير هذه المهارات يعزز قدرات الأفراد على الاستجابة السريعة والمرونة في التعامل مع متطلبات سوق العمل المتغيرة(محمد والسيد, 2025), كما تشير المهارات  إلى ما يمتلك الفرد من القدرات البدنية والذهنية والفنية التي تساعده على أتقان المهام عن طريق الفهم والمهارة والدقة وبأقل جهد مبذول وبأسرع وقت ممكن, كما يقصد بها القدرة على التكييف مع الأحداث والمواقف والظروف البيئية المتغيرة (منصور وأبو داود, 2023).
كما تشير المهارات إلى المقدرات التي يتمتع بها الفرد ويتملكها التي تمكنه من أداء المهام والأعمال المكلف بها على أكمل وجه, وتشمل الرشاقة في التعامل والتكييف مع الأحداث الطارئة والقدرة على التعلم الذاتي, وهي مصدر هاماً من مصادر لتحقيق التفوق على المنافسين وتحقيق قيمة مضافة من خلال توظيفها في استغلال الفرص المتوفرة وحسنُ استثمارها, بالإضافة إلى تأهليه للتعامل مع التهديدات التي تواجه المنشأة والتي تفرضها بيئة العمل التنافسية (أبو تجار وخاطر, 2020).
يعُرف الباحث المهارات بأنها المهارات التي تساعد الفرد على أداء المهام المؤكلة إليه باحترافية عالية, كما انها تساعده على التكييف مع التغيرات البيئية والقدرة على التعامل مع أي ظرف طارئ بكفاءة واقتدار.
ثالثاً: الخبرات: يشير إلى ما يمتلك الفرد من مخزون المهارات والمعارف التي تكونت لديه من خلال العمل والوظائف التي عمل بها سابقاً والحالية, الأمر الذي يجعله قادر على أداء عمله بشكل مميز لمواجهة كافة مشاكل العمل(عبد الأمير والطائي, 2022). كما يقصد بالخبرات المهارات التي تتراكم لدى الفرد نتيجة الأعمال والممارسات التي نفذها لفترة من الزمن(سرور ورزق, 2025).
كما تشير إلى نوع من المعرفة الذي يمكن الفرد من أداء المهام بشكل يفوق التوقع ويطلق عليه خبير لكونه يمتلك مستويات متعددة من المهارات والمعارف التي تجعل الفرد متميز عن ياقي أفراد المنشأة (رملي ومرماط, 2025). 
يعُرف الباحث الخبرات التجارب السابقة والخبرات المتراكمة نتيجة ما قام به من مهام وأعمال أثناء العمل, حيث تساعد الخبرة على تقليل التحاق الفرد بالدورات التدريبية وتقديم حلول سلوكيه فعالة, كما تحرص المنشأة على تشجيع الأفراد على نقل وتبادل الخبرات فيما بينهم بما ينعكس ذلك على سرعة إنجاز الأهداف بأقل مجهود ووقت.
رابعاً: الابتكارات: تشير إلى قدرة الفرد على تقديم مجموعة من الحلول التي يمكن استخدامها, بدلاً من الأساليب التقليدية بشكل مستمر, إذ الابتكار وتشجيع الأفراد على تقديم الأفكار الابتكارية ضرورية لإبداع الأفراد ولزيادة المقدرة المنشآت على الاستجابة والتكييف مع المواقف المستجدة(أبو تجار وخاطر, 2020).
كما تشير الابتكارات إلى مجموعة من المعارف والخبرات والتوجهات السلوكية اللازمة للممارسة وتنفيذ المهام, كما هو مخطط لتنفيذها والتي تكتسب من خلال سنوات العمل وتراكم الخبرة, بالإضافة إلى التعلم والتطوير الذاتي المستمر(الزهيري وآخرون, 2023). كما تشير الابتكارات أيضاً إلى الأنشطة والعمليات التي تعتمد على الخبرة والمعرفة والتي ينتج عنها تقديم منتجات جديدة ذات مواصفات يصعب على المنافسين الوصول إليها(علي وآخرون, 2024).
يعُرف الباحث الابتكارات بأنها الأفكار الإبداعية التي تتضمن التنفيذ, وهي عملية تشير إلى تنفيذ العمل باستخدام طرق جديدة مبتكرة لتحقيق نتائج أو أداء عالي لعمل معين, إذ تشمل الابتكارات عناصر جديدة يتم دمجها مع العناصر المتوفرة مسبقاً لتغيير أسلوب العمل المتبع داخل المنشأة وجعل الأسلوب الجديد يتلاءم مع الظروف المتغيرة.














المبحث الثاني: الالتزام التنظيمي
تمهيد 
يُعدّ الالتزام التنظيمي عنصراً أساسياً، إذ يُمكن للموظفين الذين تربطهم علاقات عاطفية ونفسية قوية بالمنظمة تقديم خدمة متسقة ومثلى ومسؤولة (Wardana et.al, 2020), كما يُعتبر الالتزام التنظيمي عاملاً نفسياً مؤثراً يلعب دوراً محورياً في الحدّ من دوران الموظفين وتعزيز السلوكيات التي تتجاوز مسؤوليات العمل الاعتيادية (Zulkarnain & Madiistryatno, 2026).
 1.2.2مفهوم الالتزام التنظيمي
الالتزام التنظيمي هو حالة يشعر فيها الموظف بالانتماء والولاء والالتزام تجاه قيم وأهداف ورسالة المنظمة التي يعمل بها, حيث يميل الموظفين  ذوو الالتزام العالي إلى أن يكونوا أكثر حماساً في أداء واجباتهم، ويتمتعون بحس عالٍ من المسؤولية، ومستعدين لمواجهة التحديات لتحقيق أهداف المنظمة (Presilawati et.al, 2026).
كما يُعرّف  الالتزام التنظيمي بأنه انتماء الموظف وشعوره بالانتماء إلى المنظمة، عاملاً حاسماً في تحقيق الرضا الوظيفي وتعزيز فعالية المنظمة, كما أن التوجه نحو خدمة العملاء، والذي يشير إلى فهم الموظف وقدرته على تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم، يؤثر إيجاباً على الرضا الوظيفي بين الموظفين (Kim et.al, 2026).
يشير الالتزام التنظيمي إلى مدى شعور الموظفين بالانتماء والولاء للمنظمة, وللالتزام العالي أثر إيجابي على أداء الموظفين واستدامة العمل، لذا من المهم أن تخلق المنظمات بيئة داعمة للالتزام الإيجابي, ويعكس الالتزام التنظيمي مستوى ارتباط الموظفين وولائهم للشركة، مما يشجعهم على بذل قصارى جهدهم لتحقيق أهدافها, كما أن القادة القادرين على إلهام الموظفين وتحفيزهم يستطيعون تعزيز التزامهم، الأمر الذي ينعكس إيجابًا على الأداء المستدام (Dini et.al, 2026). كما يعكس الالتزام التنظيمي ولاء الموظفين وارتباطهم العاطفي بالمؤسسة التي يعملون بها(Oamen, 2023).
يُعدّ الالتزام التنظيمي عاملاً بالغ الأهمية في تشكيل أداء الموظفين، وغالبًا ما يكون مؤشرًا على الولاء والتفاني, ويُعرّف الالتزام التنظيمي بأنه مشاعر الموظفين أو معتقداتهم تجاه علاقتهم بالمنظمة، وقرارهم بالبقاء أعضاءً فيها بدافع الرغبة أو الحاجة أو الالتزام (Aulia & Liana, 2026).
كما يعُرف الالتزام التنظيمي بأنه مشاعر ومواقف وسلوكيات الأفراد الذين يعتبرون أنفسهم جزءً من المنظمة، ويشاركون في أنشطتها، ويُظهرون ولاءً لها في تحقيق أهدافها(Veronica & Rika, 2022), كما يشير الالتزام التنظيمي إلى رغبة الفرد في البقاء ملتزمًا بأهداف المنظمة والاستمرار في كونه جزءً منها (Surohmat & Istiyani, 2022).
كما يعُرف (كامل, 2025) الالتزام التنظيمي بأنه الحالة النفسية الإيجابية التي تولد لدى المرؤوس الرغبة الداخلية لبذل قصارى جهده في العمل انطلاقاً من أيمانه بمبادئ وقيم المنشأة والاخلاص في تحقيق أهدافها, بالإضافة إلى شعوره بالارتباط والاعتزاز بالانتماء لها, مما يؤدي إلى السعي الدائم للبقاء والاستمرار في المنشأة بغض النظر عن الظروف البيئية التي تحيط بها.
كما يعُرف أيضاً الالتزام التنظيمي بأنه مدى التصاق وتمسك المرؤوسين بالمنشأة التي يعملون فيها, بما يتعلق ذلك بكافة النواحي العاطفية والنفسية وانعكاسها على سلوكهم بما يسجد الانتماء تجاه المنشأة التي هو جزء أصيل من فريق عملها بما يدفعه إلى تسخير مهارته وقدراته ومعارفه لتحقيق الأهداف التي تسعى المنشأة للوصول إليها (المغاربة, 2024).
من خلال ما سبق يعُرف الباحث الالتزام التنظيمي بأنه سلوك وتوجهات ومواقف المرؤوسين في المنشأة, إذ أن الالتزام يعد أحد السلوكيات غير الملموسة التي تنشأ من ذات الفرد وتؤثر بشكل مباشر على تصرفاته ويتضح انعكاس ذلك في أدائه.
 2.2.2أهمية الالتزام التنظيمي
   أن الالتزام التنظيمي للمرؤوسين أو الموظفين تجاه المنشآت التي يعملون بها يعد عاملاً مهماً في التنبؤ بفعالية المنشأة وفي تعزيز قدرتها على إنجاز أهدافها, حيث يختلف الالتزام التنظيمي عن الجوانب السلوكية والتنظيمية الأخرى, حيث تتضح أهمية الالتزام التنظيمي فيما يلي (Mahmood, 2024), (ناجي, 2024).
· أن الحالة النفسية (العاطفية) المعروفة في الالتزام التنظيمي تقدم تصوراً واضحاً عن طبيعة العلاقة بين المرؤوس والمنشأة, بناءً على هذه العلاقة تستطيع المنشأة التنبؤ بقدرتها على التقدم.
· أن الالتزام التنظيمي متعدد الابتعاد يتناول كافة الجوانب العاطفية والنفسية والمعيارية, بالإضافة إلى الاستمرارية التي تصف رغبة المرؤوسين في الاستمرار بالعمل في المنشأة, ومن خلال هذه الأبعاد تكون المنشأة حققت رضا الموظفين الذين يشكلون المكون الرئيسي والهام وبذلك تكون المنشأة قادرة على استدامة أدائها.
· أن الالتزام التنظيمي يحدث تأثير على قرار المرؤوس في البقاء أو ترك العمل أو الاستمرار والقبول بأهداف المنشأة واعتبارها أهدافه, ويلتزم بمبادئ المنشأة الأساسية التي بنت عليها رؤيتها ورسالتها وحددت توجها المستقبلي.
·  أيضاً تتضح أهمية بناء الالتزام التنظيمي, إذ يساهم بشكل مباشر تعزيز استقرار المرؤوسين بالمنشأة ويعزز رغبته في البقاء بالمنشأة.
· يؤدي إلى رفع الروح المعنوية, مما ينعكس ذلك على بذل قصارى جهدهم لتحقيق أهداف المنشأة, الأمر الذي ينعكس على أداء المنشأة.
· انخفاض المشكلات بين المرؤوسين والإدارة, إذ أن زيادة شعور المرؤوسين بالالتزام العاطفي تجاه المنشأة يؤدي إلى صرف نظر المرؤوسين عن أي خلافات حدثت أو قد تحدث مع المنشأة نتيجة ولائها للمنشأة وأهدافها.
· زيادة معدل الأداء والإنتاجية, إذ أن الالتزام التنظيمي يولد شعوراً إيجابياً يجعل المرؤوسين يحبون المنشأة ويرغبون بالاستمرار في العمل بالمنشأة, مما يجعلهم يؤدون مهامهم بدقة عالية بما ينعكس على جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمها المنشأة, وأيضاً يؤدي إلى زيادة ولاء الزبائن للمنشأة ويفضلونها عن باقي المنشآت.
 3.2.2المراحل الأساسية للالتزام التنظيمي
يمر الالتزام التنظيمي كغيره من مجالات الأعمال بالعديد من المراحل حتى يصل إلى مرحلة التنفيذ الفعلي, إذ أن المراحل السابقة تعد عاملاً مهماً تمهيداً لتحقيق التنفيذ الفعال وهذه المراحل على النحو الآتي(أحمد وأبو حسين, 2022), (Steffens et.al, 2018).
· التجربة في المرحلة الأولى: حيث تبدأ هذه المرحلة عند مباشرة المرؤوسين أعمالهم وتأدية المهام المؤكل إليهم في المنشأة, على الأغلب تكون المدة عاماً واحداً, إذ يخضعون المرؤوسين في عامهم الأول إلى الإعداد والتدريب والتأهيل لأداء عملهم بالجودة المطلوبة, ومن ثم التقييم والاختيار حيث يحرص هؤلاء المرؤوسين بشكل كبير على ضمان قبولهم في المنشأة, وبعد ذلك يعملون على التكييف مع بيئة العمل والاستجابة لتغيرات البيئة التي تحتم على المنشأة مواكبة هذه التغيرات وتجاوز التحديات التي تخلفها, حيث انه في هذه المرحلة يسعى المرؤوسين في المنشآت إلى اثبات وجودهم ويسعون بشكل جاد على التأقلم مع التطورات والأوضاع الجديدة وجعل اتجاهاتهم تتناسب مع التوجه العام لهذه المنشآت, كما يحرصون امام المنشأة على إظهار مهارتهم وقدراتهم وخبراتهم المهنية في أداء العمل.
· الانجاز والعمل في المرحلة الثانية: ينظر لهذه المرحلة على أنها المرحلة التي يسعى المرؤوسين فيها على تأكيدهم على قدرتهم على الإنجاز وبذل الجهود لأثبات قدرتهم على أداء أعمال المنشأة, حيث تتراوح المدة لهذه المرحلة بين عامين إلى أربعة أعوام التي تلي المرحلة السابقة.
· الوصول إلى الثقة في المرحلة الثالثة: يشار إلى هذه المرحلة على أنها تلك التي تبدأ في السنة الخامسة من عمل المرؤوسين في منشأتهم وتستمر إلى ما بعد هذه المدة.
 4.2.2العوامل التي تؤثر في الالتزام التنظيمي
هناك العديد من العوامل التي تحدث تأثيراً في الالتزام التنظيمي وهي كما يلي(Iqbal et.al, 2021).
· العوامل الشخصية: أن هذه العوامل تتعلق بالفرد نفسه من حيث صفاته الشخصية وقدرته على تحمل المسؤولية وأداءه الوظيفي, وأيضاً ارتباطه العاطفي والنفسي بالعمل تجاه المنشأة التي يعمل بها ويشعر بانه ينتمي لها, وقراره في البقاء باختيارها مكاناً مناسباً وملائماً لشخصيته.
· العوامل التنظيمية: هذه العوامل تتعلق بما يمتلك الفرد من الخبرات المهنية التي تؤهله لأداء العمل على أكمل وجه, وأيضاً تعبر عن متطلبات العمل نفسة كالتحدي والاصرار على العمل والاستفادة من التغذية العكسية, بالإضافة إلى عنصر الاستقلالية والاشراف المباشر وتماسك اعضاء فريق العمل بأهداف المنشاة وتشجيع العاملين على المشاركة في عملية اتخاذ القرارات.
· العوامل غير التنظيمية: تعبر عن العوامل التي تعتمد على ما يتوفر من فرص بديلة للعمل للفرد وذلك بعد اختياره الالتحاق بمنشأة ما, بحيث أن مستوى الالتزام لدى الفرد يكون مرتفعاً عندما يكون الجو المتوافر في الفرص البديلة أقل, مما يتحصل عليه في منشأته.
 5.2.2أبعاد الالتزام التنظيمي
اعتمد الباحث لقياس الالتزام التنظيمي على ثلاثة أبعاد وهي (الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري، الالتزام الاستمراري) بالاعتماد على دراسة (كامل, 2025).
الالتزام العاطفي: يشير إلى التكامل والشعور والإحساس العاطفي المتبادل بين المرؤوسين والمنشأة ومدى ارتباطهم قبولهم لقيم وأهداف المنشأة وأيضاً مدى استعدادهم لبذل قصارى جهدهم وذلك بسبب رغبتهم في الاستمرار في العمل بالمنشأة وأداء عملهم فيها (كامل, 2025).
كما يشير الالتزام العطافي إلى الشعور بالمحبة والألفة والولاء للمنشأة, بالإضافة إلى التزام الأفراد عاطفياً مع مبادئها وأهدافها وبذلك يعبر عن التوجه السلوكي الطيب للمرؤوس تجاه المنشأة وشعوره بالانتماء لها, وكذلك تقديم الدعم الاجتماعي وتطابق قيم المنشأة والسعادة الوظيفية في بعض الجوانب التي تؤثر على الجانب العاطفي(ناجي, 2024).
كما يشير أيضاً الالتزام العاطفي إلى ارتباط الفرد عاطفياً بالمنشأة التي يعمل بها, حيث يشعر بالفخر بأنه ينتمي إليها, وأن أهدافه الشخصية لا تتعارض مع أهدافها وأنه عضو فاعل يساهم في ذلك ويستمتع بالمشاركة بالحديث وتبادل الآراء مع الأخرين واحساسه بمهموم ومشاكل بيئة العمل ويعتبرها جزءً من مشاكله الخاصة ( أبو مالح, 2026).
يعُرف الباحث الالتزام العاطفي بأنه ارتباط الموظف العاطفي بالمنظمة، وانخراطه فيها, حيث ينبع هذا البُعد من انجذاب شخصي للمنظمة، مما يُشكل رابطاً نفسياً, ويتسم هذا الالتزام بإيمان راسخ بأهداف المنظمة وقيمها، واستعداد لبذل جهد كبير من أجل نجاحها، ورغبة في البقاء عضواً فيها.
الالتزام المعياري: يشير إلى الالتزام بالمبادئ الأخلاقية من قبل المرؤوسين للبقاء في المنشأة ويكون ذلك نتيجة شعورهم وإحساسهم أن المنشأة قد حققت لهم الفائدة, مما يعزز شعورهم بالفخر بالانتماء لهذه المنشأة التي يعملون بها وانهم على استعداد للتفاني في أداء عملهم فيها(كامل, 2025). 
كما يشير الالتزام المعياري إلى شعور المرؤوسين والتزامهم بالمبادئ والمدونات السلوكية الاخلاقية بما يتوافق مع سياسة المنشأة, إذ يشير أيضاً إلى التزام الناتج عن الشعور بالالتزام الأخلاقي أو واجب مواصلة العمل من أجل مصالح المنشأة, وتعتبر التأثيرات الخارجية وواجبات العقد الاجتماعي والنفسي من الجوانب التي تحدث تأثير على هذا المكون(ناجي, 2024).
كما يشير أيضاً الالتزام المعياري إلى حرص الفرد على البقاء في المنشأة والسعي إلى الحفاظ على ممتلكاتها انطلاقاً من شعوره الذاتي بأن المنشأة هي المكان المفضل لديه ويسعى إلى تحقيق أهدافها وأهدافه (أبو مالح, 2026).
يعُرف الباحث الالتزام المعياري بأنه الشعور بالالتزام بالبقاء مع المنظمة, وينتج عن قيم اجتماعية أو ثقافية متأصلة تُؤكد على الولاء والواجب, كما يمثل مجمل الضغوط المعيارية الداخلية التي تدفع الفرد للعمل على تحقيق أهداف المنظمة.

الالتزام الاستمراري: يشير إلى تصور المرؤوسين بأن استمرارهم في العمل بالمنشأة توفر التكاليف والمخاطر العالية حال تركهم المنشأة الحالية, ومن ثم يسعون إلى البقاء والاستمرار فيها بغض النظر عن الظروف التي تحيط بها (كامل, 2025).
كما يعد الالتزام الاستمراري عاملاً حاسماً ومهما ً في تطوير المنشأة واستقرارها, حيث يمكن أن يؤدي تحقيق مستوى عالي من الالتزام إلى الحد من معدل الانتقال بين الوظائف والمحافظة على فريق العمل, ويعد تقدير التكاليف التقريبية التي من المتوقع أن يتكبدها من خلال البقاء أو ترك العمل بالمنشأة بما في ذلك الفرص الضائعة أو الفوائد أو العلاقات (ناجي, 2024).
كما يشير الالتزام الاستمراري إلى رغبة الفرد القوية وتفضيله الاستمرار في عمله بالمنشأة من أن يحصل على عمل في منشأة أخرى لشعوره واعتقاده بأن ترك العمل سيحدث لع مشاكل تتمثل في حرمانه وخسارته مزايا وحوافز لو قرر الالتحاق بمنشاة عمل أخرى(ابو مالح, 2026).
يعُرف الباحث الالتزام الاستمراري بأنه إدراك الموظف للتكاليف المرتبطة بمغادرة المنظمة, وهو نية الاستمرار في العمل لدى المنظمة بسبب التضحية الكبيرة المتوقعة أو انعدام البدائل، وليس مجرد رغبة في ذلك.







المبحث الثالث: جودة الرعاية الصحية
تمهيد
يبدو أن مفهوم الجودة يختلف في تعريفه وفهمه. حتى المؤلفون المعروفون يعرّفون الجودة بطرق مختلفة, وقد كان مفهوم الجودة من أكثر المواضيع جدلاً في أدبيات الخدمات, ويعود السبب في ذلك إلى عدم وجود إجماع حول كيفية تعريفها, إذ إن الخصائص المميزة للرعاية الصحية، مثل عدم الملموسية والتنوع والتزامن، تجعل من الصعب تعريف الجودة وقياسها، فضلاً عن الطبيعة المعقدة للرعاية الصحية، واختلاف مصالح مقدمي الرعاية الصحية في تقديم خدماتها، وضرورة مراعاة الاعتبارات الأخلاقية عند مواجهة أي مشكلة, وذلك نظراً لاختلاف خلفيات وخبرات ومهارات وخصائص العاملين في مجال الرعاية الصحية، فإن تقديم الخدمة للمريض يختلف (Endeshaw, 2021). كما تُنشأ خدمات الرعاية الصحية وتُستخدم في الوقت نفسه، ولا يمكن تخزينها للاستخدام لاحقًا, حيث يختلف أصحاب المصلحة في الرعاية الصحية في وجهات نظرهم ومصالحهم وتصوراتهم، ووفقًا لمفهوم جودة خدمات الرعاية الصحية، ونظرًا لطبيعتها غير الملموسة، فإنها تعتمد على عملية تقديم الخدمة على تفاعلات المرضى ومقدمي الرعاية الصحية, لذا، تتطلب جودة الرعاية الصحية تعريفاً متعدد الأبعاد يشمل وجهات نظر أصحاب المصلحة المختلفة في هذا المجال (Upadhyai et.al, 2019), كما تشير جودة خدمات الرعاية الصحية إلى مدى مساهمة هذه الخدمات، المقدمة للأفراد والمجتمعات، في زيادة احتمالية تحقيق النتائج الصحية المرجوة، وتوافقها مع أحدث المعارف المهنية, كما يظل توفير خدمات رعاية صحية عالية الجودة على مستوى العالم أهم مسؤولية مشتركة وفرصة لتحسين صحة الناس, إذ يُعدّ الممرضون المحترفون عماد خدمات الرعاية الصحية، ولذلك فهم مسؤولون قانونياً وأخلاقيًاً عن تقديم خدمات رعاية صحية عالية الجودة ومع ذلك، فإن جودة خدمات الرعاية الصحية المقدمة تتحدد بقدرتهم على تقديم المعايير والحفاظ عليها، والتي تشمل خفض معدلات الوفيات والأمراض، وضمان توافر الرعاية الصحية وسهولة الوصول إليها وتكلفتها المعقولة. علاوة على ذلك، ينبغي عليهم تقليل أوقات الانتظار، وضمان سلامة المرضى وأمنهم (Matlala et.al, 2021).
  1.3.2مفهوم جودة الرعاية الصحية
تعُرف جودة الرعاية الصحية بأنها تقديم خدمة صحية عالية الجودة تلبي حاجات المرضى وجعلهم يشعرون أن الخدمة المقدمة لهم تشبع حاجاتهم ورغباتهم ويكون لها تأثير إيجابي ترتبط بتحسنهم وتعافيهم, وهي أيضاً تعبر عن قيام منشآت الرعاية الصحية تقديم خدمات متميزة بجودة تتوافق مع مبادئ ومعايير الجودة العالمية بما يحقق للمنشآت مزايا تنافسية مستدامة (سناني, 2023).
كما تعُرف جودة الرعاية الصحية بأنها مدى التزام المنشآت الصحية العاملة في القطاع العام والخاص بتقديم خدمات رعاية صحية تفوق توقعات المرضى والمراجعين والمستفيدين من هذه الخدمات المؤمن لهم مع التركيز والأخذ بعين الاهتمام بالشكاوى التي بقدمها متلقي هذه الخدمات بما يضمن سلامتهم وفعالية الخدمة وسرعة الاستجابة لهم (منيع ودراج, 2025). 
أيضاً تشير جودة الرعاية الصحية إلى تحقيق النتائج المرجوة من تقديم الخدمات الصحية وعلى تكون ضمن مواصفات عالية الجودة تتوافق مع مبادئ الرعاية الصحية والتي تكون فوق التوقعات لتحقق رضا المرضى والمراجعين وكل المتعاملين مع المنشآت الصحية والوصول لهذه النتائج يأتي من خلال ما تتميز به هذه المنشآت من كفاءة في استخدام الكوادر الصحية والموارد المادية من أجهزة ومعدات طبية وتحقيق النتائج الطبية (عقل, 2023).
كما تشير جودة الرعاية الصحية إلى إرضاء المريض باستمرار من خلال تقديم خدمات رعاية صحية فعّالة وكفؤة وفقًا لأحدث الإرشادات والمعايير السريرية التي تلبي احتياجات المريض وترضي مقدمي الخدمات, بمعنى تقديم رعاية تتجاوز توقعات المريض وتحقق أعلى النتائج السريرية الممكنة بالموارد المتاحة (Mosadeghrad, 2014), كما تعُرف أيضاً بأنه الفجوة بين توقعات العميل للخدمة وإدراكه لها بعد تقديمها عندما يتجاوز الإدراك التوقعات، يكون العميل راضياً (Darzi et.al, 2023).
كما تشير أيضاً جودة الرعاية الصحية بأنها درجة مطابقة الخدمات الصحية التي تقدمها المنشاة مع توقعات المرضى والمراجعين, إذ أن جودة خدمات الرعاية تعد تعبيراً يقيم مدى قدرة ومواصفات هذه الخدمات على تلبية متطلبات واحتياجات المرضى والمراجعين بما يعزز ويحقق رضاهم عن الخدمة بمنا ينعكس على ولائهم للاستمرار في التعامل مع المنشأة الصحية (آل منصور, 2025).
كما عُرف (رضوان, 2021) جودة الرعاية الصحية بأنها تقديم خدمات صحية مناسبة للمرضى وتتسم بالأمان وسهلة الحصول عليها في أي وقت يحتاج إليها المرضى والمراجعين مع حرص المنشآت الصحية أن تكون هذه الخدمات تلبي احتياجاتهم, وتقديمها بطريقة تلبي الطموح وأكثر.
كما تشير جودة خدمات الرعاية الصحية إلى مدى مساهمة الخدمات الصحية المقدمة للأفراد والمجتمعات في زيادة احتمالية تحقيق النتائج الصحية المرجوة، وتوافقها مع المعرفة المهنية الحالية, ولا يزال توفير خدمات رعاية صحية عالية الجودة على مستوى العالم يمثل أهم مسؤولية مشتركة وفرصة لتحسين صحة الناس, ويُعدّ الممرضون المحترفون عماد خدمات الرعاية الصحية، ولذلك فهم مسؤولون قانونياً وأخلاقياً عن تقديم خدمات رعاية صحية عالية الجودة, ومع ذلك، فإن جودة خدمات الرعاية الصحية المقدمة تتحدد بقدرتهم على تقديم المعايير والحفاظ عليها، والتي تشمل خفض معدلات الوفيات، ومعدلات الإصابة بالأمراض، وضمان توافر الرعاية الصحية وسهولة الوصول إليها وتكلفتها المعقولة. علاوة على ذلك، ينبغي عليهم تقليل وقت الانتظار، وضمان سلامة المرضى وأمنهم(Matlala et.la, 2021).
 2.3.2أهمية جودة الرعاية الصحية
أن الاهتمام في تحسين ورفع مستوى جودة الخدمة الصحية تعد أحد أهم الجوانب والمعايير التي تساعد المنشآت الصحية على الحصول على الاعتماد من قبل المنظمات الصحية العالمية كشهادات الايزو, وحتى تتمكن المنشآت الصحية من تحقيق ذلك تتطلب ابرام شراكات فعالة مع كوارد طبية مؤهلة والتي تساعد على تقديم الخدمات بجودة عالية, وفي ظل المنافسة بين المنشآت الصحية يتوقف تفضيل المرضى والمراجعين على التعامل مع منشأة دون غيرها على ارتفاع مستوى جودة خدماتها, لذا اصبح من المحتم على المنشأة إجراء تقييم شامل لجودة الرعاية الصحية التي تقدمها كل فترة للتأكد من ارتفاع مستوى جودتها (Kumah et. al, 2020).
كما تُعدّ أيضاً جودة الرعاية الصحية في المنشآت ذات أهمية قصوى, حيث يشير إلى قدرة منشآت الرعاية الصحية على تحسين احتمالية تحقيق نتائج صحية إيجابية للأفراد والمجتمعات، استنادًا إلى المعرفة المهنية الحالية, تسعى منشآت الرعاية الصحية إلى تبني أساليب وحلول إدارية مبتكرة لتعزيز قدرتها التنافسية، وتلبية متطلبات المستهلكين، والحد من الأخطاء، وتحسين الأداء العام، وترشيد النفقات, ويُعد الاعتماد الحد الأدنى المقبول من مؤشرات الجودة، مما يُحسّن جودة الخدمات التي يتلقاها المرضى, وتُقيّم العديد من الدول جودة المنشآت من خلال تقارير الاعتماد ومؤشرات الجودة المرتبطة بها, ونتيجةً لذلك، يُستخدم اعتماد المنشآت على نطاق واسع عالمياً لتقييم جودة خدمات الرعاية الصحية وتحسينها, كما يتميز برنامج اعتماد المنشآت بأنه مراجعة منهجية للمنشأة باستخدام معايير معترف بها، تليها شهادة تُثبت مطابقة خصائص المؤسسة للمتطلبات المنشورة, ويُمكّن الاعتماد المنشآت من التكيف مع التغيرات البيئية المستمرة، مما يمنحها ميزة تنافسية, كما أنه يُعزز التحسين المستمر من خلال تطبيق المعايير المثلى(Shams et.al, 2024).
كما حدد كل من (عبد الجليل وعلوي, 2023) أهمية جودة الرعاية الصحية في النقاط الآتية:
· نمو مجال الخدمات: إذ أن المنشآت الصحية التي تقدم الخدمات الصحية في زيادة وتوسع في خدماتها في الوقت الحاضر.
· زيادة المنافسة: أن المنشآت الصحية التي تسعى إلى الاستمرار والبقاء, يتوجب عليها العمل على تقديم خدمات تفوق التوقعات من أجل اكتسابها القدرات والمزايا التنافسية في السوق, فإن الخدمات بجودة عالية تعد من أبرز الركائز الاساسية للمحافظة على القدرات التنافسية.
· الفهم الأكبر للعملاء: يعد فهم احتياجات ومتطلبات العملاء في المنشآت الصحية (المرضى والمراجعين) بطريقة جيدة وأيضاً تقديم الخدمات بأسعار معقولة والتعامل معهم بأسلوب جيد يساعد المنشآت على البقاء والاستمرار.
· المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العملاء: تحرص المنشآت الصحية وتبذل قصارى جهدها في الوقت الحاضر على استمرار التعامل معها وتوسيع قاعدة العملاء والمتعاملين معها, بالإضافة إلى جذب عملاء جدد مع الاستمرار أيضاً بتقديم خدمات تلبي احتياجات العمل من أجل المحافظة على العملاء الحاليين, ومن ثم تصبح جودة الخدمة أمراً محورياً ذو أهمية كبيرة في استمرار المنشأة.


 3.3.2أهداف جودة الرعاية الصحية
تسعى المنشآت الصحية من خلال تقديمها لخدمات الرعاية الصحية بجودة عالية إلى تحقيق مجموعة من الأهداف وهي (عبد الجبار, 2025), (رضوان, 2021), (Kapologwe et.al, 2019).
· التعرف على تصورات وآراء المرضى وانطباعاتهم بعد تلقي الخدمات بهدف قياس مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم, وذلك من أجل التخطيط لتطوير هذه الخدمات واتباع السياسات الصحية المناسبة التي تجعلها تفوق التوقعات.
· تقديم خدمات الرعاية بجودة  عالية من أجل تحقيق رضا المرضى وكافة متلقي هذه الخدمات بهدف تعزيز ولائهم واستمرار تعاملهم مع المنشأة وتفضيلها عن باقي المنشآت, الأمر الذي جعل المرضى أداة اعلامية وترويجية للمنشأة الصحية وخدماتها.
· ضمان مستوى الخدمة بما تحقق شعور نفسي إيجابي للمرضى عن المنشآت الصحية.
· تحسين قنوات الاتصال بين المرضى والمراجعين (متلقي الخدمات الصحية) والمنشاة التي قدمت الخدمات.
· تمكين المنشآت الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعلية ضمن مؤشرات الجودة التي تعتمدها المنشأة على نحو يتوافق مع المؤشرات الصحية العالمية.
· تحقيق مستوى إنتاجية أفضل, إذ يعد الوصول غلى المستوى المطلوب من الرعاية الصحية المقدمة إلى المرضى الهدف الأساسي من تطبيق مبادئ الجودة.
· كسب رضا المرضى, مما يتطلب من المنشأة الاستمرار في تحسين الجودة من خلال العمل على تطوير مهارات وقدرات الكوادر الطبية وأدائهم, بما ينعكس على كسب رضا المرضى, إذ أن التحسين المستمر يعد من المبادئ الأساسية للجودة الشاملة التي يتوجب على أي منشاة صحية العمل بها.
· تحسين ورفع معنويات الكوادر الصحية, إذ أن المنشآت الصحية الخاصة هي التي يمكن لها تعزيز الثقة لديهم وجعلهم يشعرون بأنهم أعضاء فاعلين وأساس نجاح المنشأة في تحقيق أهدافها, مما ينعكس ذلك على تحسين معنوياتهم ومن ثم يحفزهم ويشجعهم على بذل قصارى جهدهم في تقديم الخدمة.
 4.3.2العوامل المؤثرة على جودة خدمات الرعاية الصحية
أصبح من الضروري العمل على الربط بين الخدمات الصحية وجودتها ارتباطاً مباشراً بمعنى أن تقديم الخدمات الصحية يجب أن تكون عالية الجودة تحقق رضا المتعاملين مع المنشآت الصحية إذ أن الجودة في الخدمات الصحية أخذت اهتماماً كبيراً في مجال البحث والتطوير, ويأتي ذلك من حرص المنشآت على البقاء ومواكبة التطورات العالمية في مجال الجودة (ISO), وجعل جودة الخدمات تتوافق مع المعايير العالمية, إذ أنها لمت تخضع لأي اعتبارات أو اجتهادات شخصية, الأمر الذي يتطلب من أقسام التسويق في المنشآت الصحية أن تعمل على دراسة العوامل والعناصر الرئيسية التي لها تأثير على جودة الخدمات المقدمة, حيث تتمثل العناصر والعوامل المؤثرة في جودة خدمات الرعاية الصحية بما يلي   (المالكي, 2025), (Rosak-Szyrocka et.al, 2024):
· تحليل توقعات المرضى والمستفيدين: أن مقدمي الخدمات الصحية (المنشآت الصحية) بحاجة إلى فهم توقعات المرضى والمستفيدين وأخذها بعين الاعتبار عند تصميم هذه الخدمات, أن لم يكن هيكل التصميم يفوق التوقعات, لان الطريقة الوحيدة التي تساعدها من تحقيق جودة عالية في الخدمة المقدمة, ويكون للمرضى والمستفيدين أن يحققوا إدراكاتهم للخدمة من خلال التمييز بين عدد من المستويات المختلفة للجودة, من حيث الجودة المتوافقة والتي يرى المريض ضرورة وجودها وأيضاً الجودة المدركة الفعلية والتي يراها المريض مناسبة لحالته الصحية, بالإضافة إلى الجودة القياسية والتي تعبر عن مستوى جودة الخدمة ومدى مطابقتها للمواصفات المحددة للخدمة. 
· تحديد جودة الخدمات: أن أحد أهم أسباب نجاح المنشآت الصحية في تحديد مواصفات جودة الخدمات هو فهم حاجات المرضى, كما يتطلب من المنشآت العمل على تطوير أداء العاملين وتزويدهم بأحدث الأجهزة والمعدات لاستخدامها في تقديم خدمات عالية الجودة تحقق رضا المرضى.
· إدارة توقعات الخدمة: أن إدارة توقعات الخدمة تتم من خلال اعتماد أنظمة الاتصال الداخلي المطبقة في المنشأة والتي تعتمد على التقنيات الرقمية الحديثة وأيضاً استخدامها في عمليات الاعلان والترويج في خارجها, لذا اصبح من الضروري على إدارة المنشأة أن تلتزم بتقديم الخدمات ضمن نطاق امكانياتها وقدراتها, وأن لا تقدم وعوداً لا تستطيع تحقيقها نظراً لضخامتها أو عدم توافقها مع قدراتها في تنفيذ أو الشغف في التدريب أو المهارة والكفاءة اللازمة.



 5.3.2أبعاد جودة الرعاية الصحية
بعد اطلاع الباحث على مجموعة من الدراسات والابحاث السابقة التي تناولت موضوع جودة الرعاية الصحية, حدد الباحث خمسة أبعاد لقياسها وهي على النحو الآتي: 
أولاً: الملموسية: تشير إلى التسهيلات والمرافق المادية التي تستخدمها المنشأة وتستخرهال لتقديم خدمات ذات أداء عالي, إذ تشمل كل المكونات المادية من الأجهزة والأثاث وترتيبها داخل المنشأة حتى يتمكن الموظفين من استخدامها(الفيتوري والهمالي, 2024).
كما تعُرف الملموسية بأنها الأدلة المادية للخدمة، والأدوات، والمعدات، والمنشآت المادية المستخدمة لتقديم الخدمة, هذه لها تأثير نفسي على عملية التعافي للفرد، ولذا يجب الحفاظ عليها نظيفة في جميع الأوقات (Onyemaechi et.al, 2025).
كما تعُرف الملموسية بأنها الجوانب المادية الملموسة التي يواجهها المرضى مباشرةً, ويشمل ذلك حداثة وكفاءة المعدات والتكنولوجيا، والجاذبية البصرية ونظافة المرافق، ومعايير النظافة في غرف المرضى ودورات المياه, كما يُسهم احترام الممرضات الواضح لخصوصية المريض وهدوء الغرف بشكل كبير في العناصر الملموسة لخدمات الرعاية الصحية (Hammanjoda & Singh, 2024).
يعُرف الباحث الملموسية بأنها العناصر المادية داخل المنشأة الصحية التي تعد جزءً أساسياً في تقديم الخدمات من الأجهزة والمعدات وكافة المرافق الصحية, بالإضافة إلى مواصفات الزي اللباس المعتمد لهذه الكوادر أطباء وممرضين.
ثانياً: الاستجابة: تشير إلى قدرة المنشأة واستخدامها لتقديم خدمات تلبي رغبة المراجعين ومساعدتهم والرد على استفسارتهم, وتتمثل أيضاً مقدرة إدارة المنشأة على تقديم خدماتها بسرعة والتعامل مع متطلبات العملاء بجدية (الفيتوري والهمالي, 2024).
كما تعُرف الاستجابة بأنها استعداد مقدمي الرعاية الصحية ورغبتهم في مساعدة المرضى من خلال تقديم خدمات سريعة وفي الوقت المناسب(Onyemaechi et.al, 2025).
يعُرف الباحث الاستجابة بأنها سرعة الكوادر الطبي في المنشأة الصحية في إنجاز تقديم الخدمات والاستجابة السريعة لتلبية احتياجات المرضى والمراجعين وتوفير خدمات الرعاية لهم بشكل سريع وفوري.
ثالثاً: الاعتمادية: تشير إلى قدرة المنشأة على تقديم خدماتها بمستوى أداء وثبات والالتزام بتقديم هذه الخدمات بالتوقيت المحدد تجاه العميل أي أن المنشأة تحرص على تزويد عملائها بالخدمات بسكل دقيق ومستقل وبموثوقية عالية(الفيتوري والهمالي, 2024), كما تتعلق الاعتمادية بالقدرة على أداء الخدمة الموعودة بدقة (Onyemaechi et.al, 2025).
يعُرف الباحث الاعتمادية بأنها درجة الاعتماد على مقدمي خدمات الرعاية الصحية من الكوادر أطباء وممرضين وفنيين في المنشأة الصحية ودقة إنجازهم للخدمة المطلوبة التي تساهم في علاج المرضى.
رابعاً: التعاطف: تشير إلى لطف موظفي المنشأة اثناء تواصلهم وتعاملهم الامباشر مع المراجعين على قدر من الاحترام ولباقة الكلام وتقدير ظروف المرجعين وذلك لحاجتهم الماسة لهذه الخدمات(الفيتوري والهمالي, 2024).
كما يعُرف التعاطف بأنه الرعاية الفردية والشخصية والمخصصة التي يقدمها العاملون الصحيون للمرضى نظراً للمعاناة التي يمرون بها والتي يعانون منها(Onyemaechi et.al, 2025). كما عُرِّف التعاطف بأنه القدرة على فهم حالة المريض والتواصل معه بفعالية والتعامل معها(Alolayyan et.al, 2025).
كما يعُرف التعاطف أيضاً بأنه عامل التضامن الذي يُسعد المريض ويُشعره في مجال الرعاية الصحية، يتجلى التعاطف من خلال جوانب متعددة، مثل: لطف الممرضات وحسن معاملتهن، ومساعدتهن لزوار المرضى، وتوقعهن أن تُقدم الممرضات رعاية شخصية للمرضى, ويُسهم لطف الممرضات وحسن معاملتهن في خلق جو داعم يُقدّر فيه مشاعر المرضى ويُحترم, كما أن المعاملة الحسنة لزوار المرضى تُعزز التعاطف(Keshtkar et.al, 2024). 
يعُرف الباحث التعطف بأنه تفهم مقدمي خدمات الرعاية في المنشأة الصحية أطباء والممرضين لاحتياجات المرضى ودرجة العناية بهم ورعايتهم.
خامساً: الأمان: تشير إلى المصداقية التي تحرص المنشأة على اعتمادها خلال التعامل مع العميل, حيث تحرص المنشأة على بناء علاقة مع العميل مبنية على الأمان وتوجيه الموظفين الذين على اتصال مباشر مع العملاء واشعارهم بالأمان وحرص المنشأة على الحفاظ على السرية التامة لتعاملاتهم (الفيتوري والهمالي, 2024), كما يعُرف الأمان بأنه معرفة مقدمي الخدمات وقدرتهم على كسب ثقة مرضاهم (Onyemaechi et.al, 2025).
يعُرف الباحث بأنه شعور المرضى بالثقة بالكوادر الصحية العاملة في المنشأة الصحية التي تتولى تقديم الخدمات أطباء وممرضين وقدرتهم على تقديم بهذه المنشآت وتجعلهم يفضلونها على باقي المنشآت الصحية.
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