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 المستخلص

 

دجودةالخدمةمنالمجالاتالأكثرأهمیهفیقطاعالخدماتالصحیة،انالبحثفیمستوىجودة  ُ تع

 الخدماتعامة،والخدماتالصحیةخاصة،یقومعلىأسلوبالبحثالعلمیالذیجرىعنطریق استخداممقیاسجودةالخدمة

بیان جودة  الدراسةهوهدف ،) 1985- 1988(زیثمال و بیري، باراسورمان ، الذیوضعمنقبل)سیرفكویل(

تم اعداد و المنهج الوصفي تم اتباع ، تطویر العملیه الصحیة بالمستشفي الخدمات الصحیة ودورها في

، تكون مجتمع الدراسة من سؤال) 22(تمل علي ابعاد تش) 5(ااستبانه لجمع االبیانات الازمة مكونة من 

في جمع البیانات المیدانیة  ةتم استخدام العینة الطبقیة العشوائی ،الاطباء وطاقم الرعایة الطبیة والمرضي

توصل البحث للنتائج علي حسب %.100لاستراد شخصآ وبلغت نسبه ا 80حیث بلغ حجم العینة 

یتضح  6,68الملموسیة : هيالمتوسطات الحسابیة لاراء افراد العینه في مقیاس ابعاد جودة الخدمة الرئیسیة و 

یتضح لنا ان مستوي  5,80الاعتمادیة ،لنا ان مستوي جودة الخدمات الصحیة في المستشفي جید الي حد ما

یتضح لنا ان مستوي جودة الخدمات الصحیة  5,80الاستجابة ،لمستشفي مقبولجودة الخدمات الصحیة في ا

یتضح لنا ان مستوي جودة الخدمات الصحیة في المستشفي    6,12التوكید ،في المستشفي مقبول

خلصت هذة الدراسة ،ان مستوي جودة الخدمات الصحیة في المستشفي مقبولیوضح  5,87التعاطف ،مقبول

تطبیق ابعاد جودة  ماتمحیث يمرضلجودة واكثر امان ل يقدم خدمات طبیة اعلیان مستشفي لمكن لانه ی

الخدمة بفاعلیة وذلك من خلال التزام الادارة والعاملین بالجودة وتعاونهم ومشاركتهم في تحسین جودة 

لبئیة  الخدمات والتوجة الایجابي نحو تحدیث الاجهزة والمعدادات والمستلزمات الطبیة وضرورة العنایة با

  .المادیة للمستشفي
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Abstract 
The quality of services is most important part in the health services sector, the 

scope of  the study deal with the quality of public services and health services 

speciallywas based on the bases of scientific research by using the dimensions of 

quality of services (SERVQUAL SCALE) which was developed by 

Parasuraman,Zeithamal and Berry (1985-1988),the aim of thisstudywas to explore 

the quality of health services and it is impact on the health development process in 

the hospital, based on the descriptive approach where questionnaire includes 22 

itemswith study population onsisted of doctors,  staff of medical care and patients, 

the sample used were stratified random sample of 80 respondents, the recovery was 

100%.The results of this study obtained by the arithmetic means for the sample 

respons as the dimension of quality of service as: Tangibility 6.68; clear level of 

quality of health services is hospital is good.Reliability 5.81; clear level of quality 

of health services is hospital is acceptable. Responsiveness 5.80; clear level of 

quality of health services is hospital is acceptable.Assurance 6.12; clear level of 

quality of health services is hospital is acceptable.Empathy 5.87; clear level of 

quality of health services is hospital is acceptable.This study concluded that it is 

possible for the hospital to provide medical services with highest quality and safer 

for patients when dimensions of quality of service applied dynamically through a 

commitment by management and staff quality,cooperation and share them to 

improve quality of service and the positive trend towards modernization and 

medical supplies and the necessary care for the physical environment of the 

hospital. 
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 Introduction:المقدمة

 
،كمافرضتالعولم...یة،اجتماعیةوغیرهاسسیاادیة،اقتصتكانالمیادین،سواءعیشهدالعالمالحدیثالیوممتغیراتعدیدةفیجمی

ي نالمعلوماتوالتقنیة،دونأنتكونهناكأعلافض،یهر والبشدیة لمالااالمرأسلةحریةانتقا
غیرةمترامیةالأطراف،ممادعىالكثیرمنالمستفیدینوأصحابالاهتمامبقطاعالصةقریالمالعهالحریةحتىأصبحذهقیودتحدمن
لكتسعىالكثیرمنالمنظماتومنهاالمستشفیاتللارتقاءبمستذل.نمؤسساتخدمیةتشتهربجودةالخدماتالتیتقدمهاعثالبحخدماتالى

ذي ال (excellence)لدرجةالتمیزلىتصحتوىالخدماتالتیتقدمها
تفیدینمنهذاعلىحدسواء،إیتقومتلكالمؤسساتباستخدامالعدیدمنالاستراتیجیاتمنأوالمسمنمقدمیالخدماتلإلیهكقیعدمثالایتو 

ل ج
ىتوفیر علتحسینمستوىأدائها،ومنأهمتلكالاستراتیجیاتالاهتمامبالجودةبوصفهاإستراتیجیةمهمةتساعدالمستشفیاتوغیرها

 (Expectations)اتهموتوقعاتهماحتیاجاتهمو متطلبیوتلبلاء،للعمالكاملة (Wants)الرغباتعخدماتتشب

 .المعلنةوغیرالمعلنة
 .والخدمیةنتاجیةإمستوىأدائهامنالناحیةعفیأیةمنظمةتسعىلرفةالإداریادةالقیاتعدالجودةمنأهمالقضایاالتیتهتمبهاذل

ذي الیأنالجودةهیالشریانالحیو إلىلكیعودبالدرجةالأساسذوسبب
یةالتنافسزةالمییقتحقائنالموالین،والمزیدمنالربحیة،فضلاعندورالجودةفیالزبنمدلمزیثلامیمدالمنظمةبدماءجدیدةمتدفقة،

(Competitive advantage) 
العلمرقالطاالموضوعیكمنفیعملیةاستخدامذهأنالاهتمامبجودةالخدماتلیسموضوعاجدیدا،لكنالجدیدفی.للمؤسسةالمعنیة

المعاییرالملائمةوتقویممستویاتالأداءوالمحافظةععلكفیوضذوكبرامجإدارةالجودة،قالحدیثةلتطبیحصائیةالإیةوالأسالیب
 التوقعات / دراكاتلإاتلكالبرامج،وعلیهفأنالدراسةتسعىالىتبنیمقیاسقتطبیلوالفنیمنخلایدار الألىمستویاتعالیةمنالأداء

(Servqual Scale)* لمنقبعیوضذال)(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, 

  .براحه الطبي في بحري اللقیاسوتقییممستوىجودةالخدماتفیمستشفى1988
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 Research Methodمنھجیةالبحث
  

 Research Problemمشكلةالبحث :أولاً 

بالمؤسسقمنهامایتعللوبالخصوصالمستشفیاتتبینأنهاتعانیمنمشاكبحریالمؤسساتالصحیةفیعلزیاراتالمیدانیةلواقلامنخلا
المادیةوالبشریةوضعفالشعوربالمسؤولیةالمهنیةوالأخلاقیةلدىبعضالعاملینلدیها،ویعودامكانیاتإاتهامنحیثقلةذةالصحیة

وهعالمالیةالممنوحةوضعفالوعیالصحیلدىأفرادالمجتمالتخصصاتلبعضالآخرلأسبابخارجةعنأرادةتلكالمؤسساتمنهاقلة
هالمشكلةوالوقذهین،مماأثارالرغبةلدىالباحثینلدراسةضعفمستوىالخدماتالمقدمةللمستفیدإلىلكذلعلمیة،مماأدىلاجرةالعقو 

 .لمناسبةلهالاوفعلىأسبابهاومحاولةأیجادالحلو 
 Research Importanceأھمیةالبحث :ثانیاً 

 - :التالیةلمؤشراتلاعلیهامنخلالتنبأهمیةالبحثمنأهمیةالجودةفیالخدمةالصحیةوالتییمكنالاستدلا
 (Customer)لدىالمستفیدقالمتحق (satisfaction)اعتمادعددمنالمقاییسلتأشیرمستوىالرضا 1 -

 (Quality)حدكبیربالجودةإلى (Service)لربطبینالخدمةالمقدمةوالجودة،إیارتبطتالخدمةلامنخلا

 .هالمقاییسذهاعتمادعددمنیحتىأصبحمنالضرور 
 بعادرئیسةتمالاعتمادعلیهاكأساسفیالقیاسوهيلإتأشیرمستوىالجودةمنخلا 2 -

 الملموسیة،الاعتمادیة،الاستجابة،التوكید(
 .،لأنالجودةفیالخدماتالصحیةلمتعدخاضعةللاعتباراتأوالاجتهاداتالشخصیةالبحتة)،التعاطف)الثقة(

 .لهمنهاقتأشیرمستوىالاستجابةلماكانیتوقعهالمستفیدمنالخدمةومستوىالرضاالمتحق 3 -
- 4 

للتعالجودةفیالخدماتالصحیةلاتعبرعنحالةالسكونلمایقدمللمستفیدكونهاتخضأنالشمولیةوالتكاملیةفیالأداءباعتبار قتحقی
دارةمتخصصة ٕ  .طویرالمستمرعبرا

 (ServQual)المساهمةفیالدراساتالتیتناولتمقیاس 5 -

مكانیةالتعرفعلىالخدماتالصحیةالأكثرأهمیةوقبولا ٕ   . لقیاسجودةالخدماتالصحیة،وا
  
  
  
  
  
  

 Research Objectivesأھدافالبحث :ثالثاً 

 -:إليیهدفالبحث
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 .مدىاهتمامإدارةالمستشفىبموضوعجودةالخدماتالصحیةالمقدمةللمستفیدقیاس  1 -
التي  تشخیصأهمالشروطالواجبتوفرهافیالخدماتالصحیة 2 -
 .أعلىدرجاترضاالمستفیدیقلضمانجودةخدماتعالیةتحقتؤدی

 .دماتهاختقدیملخلامن الكشفعنابرزالصعوباتالتیتواجهإدارةالمستشفى 3 -
 .براحه الطبياللكشفعنالأسالیبالملائمةلقیاسمستوىجودةالخدماتالصحیةفیمستشفىا -4
 

 Research designأسلوبالبحث :رابعاً 

 -:ن أسلوبیاعتمدتطریقةالبحثعلى

 ) النظر( الأسلوبالوصفي 1 -
لكجودةالخدماتالصحیة،العوامذوكالبیاناتوالمعلوماتالمتعلقةبمفهوموأهمیةالخدماتعامةوالخدماتالصحیةخاصةعفیجم

 (Gap model)جالفجوةذنمو جودةالخدماتالصحیة، )أبعاد( لمؤثرةفیمستوىجودةالخدماتالصحیة،معاییرلا

 .المختلفةعمنالمراج
- 2 

 یة،الاعتمادیة،الاستجابة،التوكیدالملموسیهةو رئیسالأسلوبالتطبیقیباستخداماستمارةألاستبیانهالتیتضمنتخمسةأبعاد
 1985,1988)عامParasuraman, Zeithaml, Berry)لقبنمحددتلسؤا ) 22 (طفو،التعا)الثقة(

 SERVQUAL)النتائجالمرجوةمنالدراسةباستخدامأداةلىلإعینةالبحثثمجرىتفریغهاوتحلیلهذاللتوصإلى،والتیوجهت

Instrument) التیتعدالطریقةالأحدثلقیاسجودةالخدمة،.  
 

 Research Scopeمجالالبحث :خامساً 

 اقتصرتالدراسةعلىأسلوبتقییمالجودةفیالمؤسساتالصحیة :الحدودالعلمیة 1 -
 .لكالعاملینوالمنتفعینبالأقسامالعلاجیةوالجراحیةذوك)المستشفى(

 .ألبراحه الطبي في بحريطبقتالدراسةفیمستشفى :الحدودالمكانیة 2 -
  2016لعاملاتمتالدراسةخلا :مانیةالز الحدود3 -

 ..)الأطباء،العاملین،المرضى( شملتالدراسة :الحدودالبشریة- 4

 الأسالیبالإحصائیةالمستخدمةفیالدراسة :سادساً 

 -:حصائیةباستخدامالحاسبالآلیوهيلإاتمتمعالجةالبیاناتوفقاللأسالیب
 )0082جودة،(-: لكعلىالنحوالتاليذو  ( (SPSS)حصائیةلإابرنامجالحزمة 1-

 . عالنقاطالسبذی تياللیكر ضربالتكراراتبقیمالمقیاسلمتغیرمنخلالتماستخدامالقیمالنهائیةلك - أ
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 الملموسیة،الاعتمادیة،الاستجابة،التوكید( للمتغیراتالرئیسةالوسیط واختبار مربع كاي  تماستخراج - ب
 .البحثقإلیهالاحقافیسیاقمتغیرمنالمتغیراتالرئیسةوالتیسنتطر لوالمتغیراتالفرعیةالتابعةلك )،التعاطف)الثقة(
والانحراف  متغیرمنالمتغیراتالفرعیةالموجودةفیالاستبانةبواسطةالمتوسطاتالحسابیةلالأهمیةلكترتیب تماستخراج - د

 .للمتغیراتالفرعیةالمعیاری
والنسبة  متغیرمنالمتغیراتالرئیسةلفئاتعینةالبحثبواسطةالمتوسطاتالحسابیةلتماستخراجالأهمیةلك - ه

 .للمتغیراتالرئیسةالمئویة
 .لقیاسدرجةالثقة (Cronbach’s Alpha)عادلةكرونباخاستخدامم - و

 أنموذجالدراسة :سابعاً 
) الملحق( 1لیصورالشك

 )الفعلیة( ییوضحطبیعةالعلاقةبینالمتغیراتالرئیسةمنجهةوالخدمةالمدركةذجالافتراضیللدراسة،والذالأنمو 
  .والخدمةالمتوقعةومستوىجودةالخدمةمنجهةأخرى

  
 .منإعدادالباحثینلالشك *
  Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, 1988لباحثینلاهالمتغیراتاعتمدتمنقبذه *

 )Gapsالفجوات( وقدتماعتمادهاكمؤشراتلقیاسمستوىجودةالخدمات
 القراراتالتیتساعدذواتخالمشكلاتلادارةفیتحلیلإاعاشتراكالعاملینم :الدافعیةتعني*

فیالمستشفلمؤهلاتهوخبراته،مواعیدالعمعأهدافه،الشعوربالسعادةلأنالوظیفةالتییشغلهاالموظفتتناسبمقالمستشفىعلىتحقی
 .ىمناسبة،الحوافزالتشجیعیةللعاملینوغیرها

 جالافتراضیللدراسةذلأنمو لاآلیةعم *
 الملموسیة،( جیوضحطبیعةالعلاقةالقائمةبینالمتغیراتالرئیسةالخمسةوهيذالأنمو أن -

 )،التعاطف)الثقة( الاعتمادیة،الاستجابة،التوكید
(5)متغیراتفرعیةللملموسیة،و(4)متغیرفرعیمرتبطةبالمتغیراتالرئیسةوهي(22)باستخداماستمارةالاستبانةالمكونةمن

 (5)،و)الثقة( متغیراتفرعیةللتوكید (4)متغیراتفرعیةللاستجابةو) 4(ومتغیراتفرعیةللاعتمادیة،

بیقلكلقیاسحجمالفجواتالخمسةالتیتبینمقدارالفر ذكهالمتغیراتالفرعیةتبینمظاهرجودةالخدمة،و ذهو ،متغیراتفرعیةللتعاطف
 .نالخدمةالمتوقعةوالخدمةالمدركة

- 
لكعلىأنمستوىجودةاللذبینالخدمةالمتوقعةوالخدمةالمدركةیحددحجمتلكالفجوةفكلماكانحجمتلكالفجوةكبیر،یدقأنمقدارالفر 

 .خدمةمنخفضوالعكسصحیح
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- 
یقرؤهاالمریضوهیأنالأسرةوالأصدقاءوالمعلوماتالتییمكنعتأثیراتخارجیةوهیمحادثاتالمریضملوقعةتأتیمنخلاالخدمةالمت

 .اتصلةبالمرض،نصائحوأراءالأطباءذ
- 

لمیسرةلالجیدبینالأطباءوالممرضینوالمرضىالدافعیة،فضلاعنالمساعدةوالسبلاتأثیراتالاتصالالخدمةالمدركةتأتیمنخلا
 .فهمالمریضلىلإللوصو 

- 
تقدیمخدمةصحیةبمستوىعالییلبلىلإدارةفیالمؤسساتالصحیةهوالوصو لإلاعلىغلقهامنقبلالهدفمنتقلیصحجمالفجواتوالعمأن

 .یطموحالمرضى
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 Research Hypothesesفرضیاتالبحث :ثامناً 
 الفرضیةالرئیسة
 الملموسیة،( اتدلالةإحصائیةبینالأبعادالرئیسةلجودةالخدماتوهيذهناكعلاقةایجابیة

 هالفرضیةذهعنقوینبث .،ومستوىجودةالخدمة)،التعاطف)الثقة( الاعتمادیة،الاستجابة،التوكید
  - :ةالتالیالرئیسةالفرضیاتالفرعیة

 

  ت
  
1-  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
2-  
  
  
  
  
  
  

المتغیرات 
  الرئیسة

  الفرضیات الفرعیة

  الملموسیه
  

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین الأجهزة والمعدات - 1
  والمستلزمات الطبیة المستخدمة حالیا ، ومستوي جودة الخدمة

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین طبیعة صالات وردهات  - 2  
جودة المرضي وأماكن الانتظار ومكاتب الأطباء والعاملین ، ومستوي 

  الخدمة
هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین اهتمام إدارة المستشفي  - 3  

  والعاملین بطریقه وهیئه ملابس العمل ، ومستوي جودة الخدمة
بموقع تمتع المستشفي هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  - 4  

  ومستوي جودة الخدمة ملائم یسهل الوصول الیه ، 
  الاعتمادیة

  
علاقة ذات دلاله إحصائیة بین التزام إدارة المستشفي هناك  - 5

بوعودها للمرضي في مجال تقدیم الخدمات الصحیة والعلاجیة ، 
  ومستوي جودة الخدمة

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین تعاطف إدارة المستشفي مع  - 6  
  الزبائن عند تقدیمهم للشكاوي ، ومستوي جودة الخدمة

ذات دلاله إحصائیة بین اهتمام إدارة المستشفي هناك علاقة  - 7  
بتقدیم الخدمات في الوقت المحدد وبشكل سریع ودقیق ، ومستوي 

  جودة الخدمة



 

7 
 

  
  
  
3-  
  
  
  
  
  
  
  
  
4-  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
5-  

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین وضع المرضي وثقتهم في  - 8  
  المهارات المهنة الطبیة بثقة وآمان ، ومستوي جودة الخدمة

  الاستجابة
  

ذات دلاله إحصائیة بین اهتمام المستشفي بتدوین هناك علاقة  - 9
المعلومات عن المرضي وحالاتهم الصحیة في السجلات والحاسوب ، 

  ومستوي جودة الخدمة
دقة في مواعید العملیات  هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  -10  

  ، ومستوي جودة الخدمة .الجراحیة والعلاج داخل المستشفي 
طلب  حق المریض بینهناك علاقة ذات دلاله إحصائیة  -11  

  ، ومستوي جودة الخدمةالطبیب المعالج عند الحاجه 
هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین مساعدة المرضي بشكل  -12  

  دائم وسریع ، ومستوي جودة الخدمة
  )الثقة(التوكید 

  
المستشفي في تسعي ادارة هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  -13

معرفة راي المریض عند مغادرته المستشفي عن جودة الخدمات 
  ومستوي جودة الخدمة . المقدمة

تمیز الاطباء في هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  -14  
المستشفي بمهارات عالیة في التشخیص والعلاج ،الثقه الكامله لدي 

  .، ومستوي جودة الخدمة المرضي
ي المریضبأنهبأیدشعر ی علاقة ذات دلاله إحصائیة بینهناك  -15  

  .ومستوي جودة الخدمةطلب الخدمة العاملینفیالمستشفىعندع أمینةم
هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین تفاعل الطاقم الطبي  -16  

والعاملین مع المرضي  وتعامل بلطف ولباقة ، ومستوي جودة 
  .الخدمة

ذات دلاله إحصائیة بین توفر الجدارة ، الكیاسة  هناك علاقة -  -17  التعاطف
  ، المصداقیة لدي العاملین عند أداء العمل ، ومستوي جودة الخدمة

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین قدرة المستشفي علي تقدیم  -18  
  عنایة شخصیة للمرضي ، ومستوي جودة الخدمة

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین معرفة العاملین لحاجات  -19  
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  المرضي ، ومستوي جودة الخدمة
نظر المستشفي للمریض هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  -20  

  .ومستوي جودة الخدمة ،انه دائمآ علي حق 
هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین تقدیم إدارة المستشفي  -21  

  لدیها للمرضي ، ومستوي جودة الخدمةأفضل ما 
هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین عمل إدارة المستشفي  -22  

  بساعات عمل حسب حاجات المرضي ، ومستوي جودة الخدمة
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  الثاني  باب ال
  

  الاطار النظري والدراسات السابقة
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 General Conceptعاممفاھیم :أولا
مفھومالصحةHealth Concept

 حةوالصةیوالعقلةالتامالصحةبأنهاالسلامةالجسدیة (W. H. O)عرفتمنظمةالصحةالعالمیة
  )2008، سویدانوآخرون( الاجتماعیةولیسمجردغیابالمرضأوضعفالجسم

  
 
مفھومالمرضIllness Concept 

عرفمعجموبستر ُ  ، Uneasiness or Distressقالمرضبأنهعدمالارتیاحاوالقل (Webster)ی
  )2004، بواعنه(  اتهذلك،فیانالابتعادعنالصحةیعدمرضفیحدذلأكثرمنلاب
  
مفھومالمعالجةالطبیةMedical Health Concept

افأننطاقذهنسان،وببالزالتهاوتخفیضهبعدانیحلأهیمكونوفرعومیدانمنمیادینالرعایةالصحیة،تركزعلىالمرضاوالعیبوالألم
  )30: ،صقبواعنه،مصدرساب(لكیبدأدورالرعایةالصحیةذومحدودوینتهیدورهاومجالها،عندقهاضی


مفھومالرعایةالصحیةHealth Care Concept 

هنیةوالاجتماعیة،ذوالالمستوىالصحیللإفرادوالجماعاتبكافةالجوانبالجسدیةوالنفسیةاوالعقلیةعنشاطیهدفالىتعزیزوتشجی
علىمن ٕ عدیدةغیرمكلفة،لبالمرضوالوقایةمنه،بوسائصابةعالإالمرضاومنعأنالرعایةالصحیةتركزبدایةٍ اماأصابالمرضذوا

 لرعایةلاشخصتتدخ
 (Rehabilitation)ل لتأهیلاالحد،بقدتتدخذهالصحیةلمعالجتهولاینتهیعملهااونشاطهاعند

  .)31: ،صقبواعنه،مصدرساب(ینلایشفونتمامامنالمرضذالالمرضى
 Service Concept: مفھومالخدمة :ثانیا

ااذهبعاد،والخدماتلاتبتعدعنلأوایكونمنالصعبفیبعضالأحیانإعطاءتعریفومفهوممحددلنشاطأنسانیوفكرمتعددالاتجاهات
واحدمنهایمكنأنیعطیاتجاهامحدداوأنكانتتشتركفیمعنىأوأكثر للكیمكنإیرادالعدیدمنالتعاریفللخدمة،إلاأنكذللمضمونكثیرا،

  - : منتلكالمفاهیم،وقداختلفتتعریفاتالخدمةباختلافآراءالكثیرمنالباحثینوالكتابحیثتمتعریفها
ذ منلتلبیةاحتیاجاتومتطلباتالعمی " أنها)1(

معهاتوافقامتناسقاومنسجر والخدماتلتلبیةاحتیاجاتوتوقعاتالعملاءبحیثتتوافعلأوقات،وأنهاتقدیمالسللااللحظةالأولىوفیك
  Thompson)ما

(Desoyza and Gale, 1985 .  
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 (Lovelock)إما) 2(

 .C. H). (وملحقاتعیلكالشراءمنتوابقفیالأساسبغضالنظرعمایرافلفأنهیعرفالخدمةبالاعتمادعلىمایشتریهالزبونأوالعمی
Lovelock, 1991  

  (Dennis L. Foster, 1992) ."الأداءبالمستوىالییتوقعهالعملاء " أنها) 3(

 وأداءلایمكنلفیمضمونهعلىعمیالییحتو یالمنتوجغیرالماد " وقدعرفتأیضابأنها) 4(
  .(Lancaster, Geoff and Massingham, 2001)"  امتلاكهمادیا

 ثمنودونأنللدىالمستهلكمقابلالرضاوالقبو قالنشاطاتوالعملیاتالتیتحقعجمی " وعرفت) 5(
  (Christopher, Martin and Mc Donald, 2001)"  خطأییتضمنتقدیمهاأ

 
 تقدمهاشركاتلأشیاءمدركةبالحواسوقابلهللتباد" أنالخدمةهیعبارةعن (Gronroos)لیقو ) 6(

  .C. Gronroos,(2001)"  أومؤسساتمعینةمختصةبشكعامبتقدیمالخدماتأوتعتبرنفسهامؤسسةخدمیة

)7 (
أوقیتملكوأنإنتاجهقدیكونمرتبطبإنتاجمادیوأداءیمكنأنیحققهطرفماالىطرفآخرویكونجوهرهغیرملموس،ولاینتجعنهألأفعیأ

  (Kotler and Armstrong, 2006) .دلایكون
 " بأنالخدمةهي (Stanton)یرى) 8(

 .ىسلعةأوخدمةأخر ع،والتیلیستبالضرورةمرتبطةببیلمنفعةللزبونأوالعمیقالنشاطاتغیرالملموسةوالتیتحق
  (Stanton, W. J. ,2006)."  أنإنتاجأوتقدیمخدمةمعینةلایتطلباستخدامسلعةمادیةیأ

 -: منالتعریفاتالسابقةللخدمةیمكناننستنتجالآتي
 .للخدمةلتوقعاتالعمییأ (Expectations)التوقعاتعربطالأداءم 1 -
 . (Intangibility)تكونالخدمةفیالغالبغیرملموسة 2 -
 . Product Physical Tangibleملموسیقدترتبطبمنتجماد 3 -
 . Lack Of Owner Shipلایمكنتملكالخدمة 4 -
 . Percept through utilityلمنفعةلاالخدمةتدركبالحواسمنخلا 5 -

  
 General Services Characteristic:خصائصالخدماتالعامة

 -: تتمیزالخدماتالعامةبخصائصرئیسیةتجعلهامتمیزةعنالسلعةوالتییمكنتحدیدهابالأتي
(Kotler, Philip, 2003)  

 
 Intangibilityاللاملموسیة 1 -
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 ... وتعنیمنغیرالممكناختبارها،مشاهدتها،لمسها،سماعها
  .لكالشخصالیلایمتلكتجربةسابقةفیالخدمةالمقصودةذلنتتمعملیةشراؤها،وخصوصالأقب
 

 Inseparabilityالتلازم 2 -

ثمیتماستهلاكهفیمرحلعوالخزنوالبیعلتصنیلاطالخدمةعمومابعملیةالاستهلاكالمباشرلها،إیأنالمنتجیمكنأنیمربمراحارتبا
 At the Same Timeوقتأنتاجهاع حالةاستهلاكمرتبطةملبینماالخدمةتمث .ةأخیرة

 .اتهذأنهاتنتجوتباعللاستهلاكأوالانتفاعمنهافیالوقتیأ
 Heterogeneityالتباین 3 -

 یكونمنالصعبفیبعضالأحیانالمحافظةعلىمستوىواحدمنالمعیاریةفیالمخرجات
(Output Standard) لكیعودالىالمحدداتالمؤثرةفيلذالخدمةالمقدمةللمستهلك،ولعنبیا 

  .مدخلاتإنتاجالخدمةممثلةبالمواد،التوقیت،السرعة،الأدواتالمستخدمة
  Perishabilityالھلاك - 4

ق وهیأنالخدمةلایمكنخزنهاوالاحتفاظبهالحقبةمنالزمن،وأنهالاتتجاوززمنیاالطلبالمتحق
 . اكانالطلبمتقلباذإعلیهاوخصوصا

 Lack Of Ownershipعدمالتملك 5 -

  .علیهالامتلاكهاعندالحصو قبحعلكأنالخدمةیمكنالانتفاعمنهاولایمكنالتمتذبنعنی
 

 Product (Service) in Hospitalفیالمستشفى )الخدمة( المنتج
رشادیاأوتدخلاطبیاینتجعنهرضاأوقبو  ٕ وانتفاعلتُعرفالخدمةفیالمستشفىعلىانهاالعلاجالمقدمللمریضسواءكانتشخیصیاأوا

 . للأنیكونبحالةصحیةأفضللمرضىوبمایؤو لامنقب
 )2005،يالبكر (االتعریفیمكنأنیشیرفیمضمونهالىثلاثةإبعادللخدمةالمقدمةفیالمستشفىوهيذوه

 Service Attributesالصفةالممیزةللخدمة 1 -

 اتهاوالتیتتكونمنعدةإجراءاتمختلفةتشخیصیةذوترتبطأساسابجوهرالخدمةالصحیةالمقدمة
 .وعلاجیة

 Service Benefitsالمرجوةمنالخدمةعالمناف 2 -

علیهافعالتییطلعلیهاالمریضأوغیرهمنالمراجعینللمستشفىلمقابلةاحتیاجاتهمالصحیة،و لبالعناصرالمختلفةالتییحصلوتتمث
 Bundle ofیبعضالحالاتبحزمةالرضا
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Satisfactionالىشعور یلمؤدىبشكلهالملموسوغیرالملموسومایؤدلادراكالحقیقیلكفاءةالعملأاللزبونوالمتضمنةقالمتحق
  .لمؤدىلالكالعمذلهبالاطمئنان

 
 Service Supportsالخدماتالساندة 3 -

بكافةالعناصرالمضافةالتییقدمهاالمستشفىالىجوهرالخدمةالصحیةالمقدمةللمرضى،وتتضمننظامحجزالمواعید،ملوتتمث
 .نسانیةوغیرهااالمستشفیاتالأخرىوالمنظماتالاجتماعیةعمقلتلیفونیة،التنسیلاللمرضى،خدماتالاتصاللاكالاستقبا

 -: فیالمستشفىنستنتجالآتي )الخدمة( منتعریفالمنتج
رشادأوتداخ )الخدمة( المنتج ٕ   .طبیینتجعنهرضاالمریضلفیالمستشفىهیعلاجتشخیصیأوا

  
 The Health Services Characteristicsالخصائصالممیزةللخدماتالصحیة

لكعلىالأسلوبذلمستشفىالىخصوصیةتلكالخدمات،وبالتالیانعكاسلاتتجسدالخصائصالممیزةللخدمةالصحیةالمقدمةمنقب
 ،صق،مصدرسابيالبكر ( -:هالخصائصبالاتيذهویمكنتحدید .ییمكنأنتقدمبهالخدمةللجمهورذالیدار لألاوالعم

:59( 
)1 (

الجهاتوالأطرافالمستفیدةمنهاسوامنفعةعامةولمختلفقتتمیزخدماتالمستشفىبكونهاعامةللجمهور،وتسعىمنتقدیمهاالىتحقی
 .ءكانواأفرادأومنظماتأوهیئات

 .نسانوشفائهاالخدمةالطبیةالمقدمةتتمیزبكونهاعلىدرجةعالیةمنالجودةلأنهامرتبطةبحیاة) 2(
)3 (

اكانتتابعةللدولةأولذإلمؤسساتالصحیةعامةوالمستشفیاتخاصة،وعلىوجهالتحدیدلاتؤثرالقوانینوالأنظمةالحكومیةعلىعم
 .بتحدیدمنهجعملهاوالخدماتالطبیةالتیتقدمهاقلكفیمایتعلذو لقطاعالخاص،

 .دارةلأاالقراربیدشخصواحدأومجموعةأشخاصیمثلونقمةذاتخاعموماتكونقوةل یمنظماتالأعماف) 4(
 دارةلأاتكونقوةالقرارموزعةالىحدمابین )المستشفى( بینماالمنظماتالصحیة

 .ومجموعةالأطباء
)5 (

لمباشربینالمستشفىوالمستفیدمنالخدمةالصحیةإیأنالخدمةالصحیةلایمكنتقدیمهافیالغالبإلابحضورالمریلاوجوبالاتصا
جراءالتحالی ٕ  . لضنفسهللفحصوالتشخیصوالعلاجوا

لكونالخدمةالصحیةمرتبطة) 6(  نسانوهوأغلىشئ،فأنهیكونمنالصعوبةفیكثیرمنبانظراُ
 فیخدماتقفاهیمالاقتصادیةالتیتطبالأحیانعلىإداراتالمستشفیاتأنتعتمدالمعاییرنفسهاوالم
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 .أخرىعلىعملها
)7 (

بالطلبعلىالخدمةالصحیةفیساعاتالیومأوالأسبوعأوالموسم،فأنالأمریستوجبتقدیمالخدمةالصحیةلطالبیها،لأنهذبذلتنظرا
  .ارعنتقدیمهالمنیحتاجهاذالاعتلایمكن

 The Health Service Quality Conceptمفهومجودةالخدمةالصحیة
 - :لتاليلالمقصودبالجودةوسنعرضبعضمنالاختلافاتوعلىالشكلااختلفالباحثونحو 

 Zero Defectsإنتاجمنتجخالیمنالعیوب"ترىالفلسفةالیابانیةأنالمقصودبالجودةهو) 1(

نتاج ٕ  . (Domininique, V. Turpin, 1995)" مرةلالمنتجبطریقةصحیحةمنأو أوا
  .)Peter Smith,1993)"  دارةبإتباعحاجاتورغباتالمستهلكلأاالتزاممن " أنالجودةهي Smithیرى) 2(

 دارةفیالمنظمةلأاوجهةنظر عالمواصفاتمنوجهةنظرالمستهلكولیسمعمقدرجةالتطاب " أنالجودةهي Berryكمایرى) 3(
"(Berry L., ed. al., 1991) .. 
 ,Zeithaml) "تقدیمخدمةممتازةأومتفوقةعنتوقعاتالزبائن " منأنالجودةهي Bitnerو Zeithamlعرفها) 4(

Bitner, 1996) .. 
)5 (

جاك(أماجودةالخدمةالصحیةفقدعرفتهاالهیئةالأمریكیةالمشتركةلاعتمادالمنظماتالصحیةوالمعروفةباسمهاالمختصر
" The Joint Commission on Accreditation of Hospitals (JCAH))و

بأنهادرجةالالتزامبالمعاییرالمعاصرةالمعترفبهاعلىوجهالعمومللممارسةالجیدةوالنتائجالمتوقعةلخدمةمحددةأوأجراءتش
 .)1994سعید،خالدسعد،(" خیصأومشكلةطبیة

لیهامنمجا )أدجرن( أما) 6( ٕ  " بعدأفقابأنهالأیرىأنالرعایةالصحیةیجبأنینظرا
بالمعالجةالطبیةفقطب یضاسلسلهمنالعواملأأكثرمنأنتكونمجردرعایةطبیبوأنأنظمةالرعایةالطبیةلاتحتاجأنتعطیاهتماماُ

 .Edgren, L., 1991)(لعاطفیةوالمعرفیةوالاجتماعیةلا
 - : هما) 2004فرید، .نصیرات،د( مفهومالجودةفیالخدماتالصحیةیتضمنجانبینأساسیینإنعامعلىقأنهناكاتفا) 7(

 Technicality of Careفنیةالرعایة 1 -

لمعارفوالمهاراتوالخبراتودرجةالتقدمالعلمیوالتكنولوجیالمتوفرللرعایةالطبیةوالتقنیاتوالألاأوالجانبالمعرفیوالتكنولوجیویمث
 .سالیبالمستعملةفیالرعایةالطبیة

ق أوالجانبالسلوكیللرعایةویشیرالىسلوكیاتمزودالخدماتوف Art Of Careفنالرعایة - 2
 .تعاملهمممستهلكیخدماتالرعایةالطبیة
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)8 (
لیها ٕ كماأنالجودةفیالخدماتالصحیةتعكسوجهةنظرالشخصاوالطرفالقائمبالتعریفحیثأنتعریفالجودةفیالخدمةالصحیةینظرا

  - : منلمنوجهةنظرك
)(Kotler, P. and Clarke, R. N., 1987 

 .حترامعلىانهامایوفرهالمستشفىمنمعالجةتتسمبالعطفوالا Patientالمریض - 1
 .المعارفوالعلومالأكثرتقدماوالمهاراتالطبیةفیخدمةالمریضعوض Doctorالطبیب - 2
 .الكفاءةفیتقدیمالخدمةقتحقی Hospital Managementإدارةالمستشفى - 3

 .لتسهیلاتلتقدیمالخدمةللزبائنلاعلىأحسنالعاملینوأفضلالحصو  Ownershipالمالكین 4 -
 (Quality)الجودة) 9(

 Which implementsهیالنظامالصحیالجیدالییوظفویستخدمأحدثالمعارفوالتقنیاتالمتاحةللعلومالطبیةأوالصحیة
the most Up-date knowledge and techniques available to Health 

Scienceوأنهدفإدارةالخدماتالصحیةمن 
ض المریأقصىتأثیرمرغوبفیهالصالحقلمعرفةوالتقنیاتالطبیةالحدیثةالمسایرةللتطورالعلمي،هولتحقیالااستعم

 )49: ،صقبواعنه،مصدرساب(
 ."المرضىقتعبیرعنمسؤولیةالوحدةالصحیةكمنتجللخدمةتجاهحقو  " علىأنهالوفیتعریفیامنظوراجتماعییمكنالقو ) 10(

بهاالوحدةالصحیةوالتیأیاكانشكلهاومهامهاوكمنتجللخدعاالتعریفیشیرفیمضمونهالىالمسؤولیةالاجتماعیةالتیتضطلذوه
ي البكر (.التزاماتهاتجاهالمرضىورعایتهموالحفاظعلىسلامتهمالصحیةقوبمایفیفیتحقیعمةالصحیةالمقدمةللمجتم

،2005( 
 - : یستنتجمنالتعریفاتالسابقةأنجودةالخدماتالصحیةهي

 .هالخدمةذلهتوقعاتالعملاءعالأداءالفعلیمقمعیارلدرجةتطاب 1 -
دراكهمللأداءالفعلیلهاقالفر  2 - ٕ  .بینتوقعاتالعملاءللخدمةوا
 Actual)مقارنةالخدمةالتییتلقونهافعلالأنالمستفیدینیحكمونعلىجودةالخدمةمنخلا 3 -

(Serviceعلیهالالخدمةالتییتوقعونالحصو عم(Expected Service)   
 ) علیهافعلالالتیتمالحصو (اكانتالجودةالمدركةذإ 4 -

 .التوقعات،فأنالمستفیدینسیكونونراضینعنالخدمةوسعداءبهاقتفو 
عامفأنألوبشك)2009الطائي،وآخرون،(منالتوقعات،فأنالمستفیدینسیكونونغیرراضیینعنالخدمةلاكانأداءالخدمةأقذإأما
  .(Kotler andClarke, Op. Cit. P. 76) -: بعادالتالیةاعمقتعریفللجودةفیالخدمةالصحیةلابدأنیتوافی
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 Identification with Specificationالمطابقةمعالمواصفات *

 .منتجهالعلانعنهمنقباأوتزیدفیمستوىالأداءعماتمیأنتكونالخدمةالصحیةالتییشتریهاتواز عحیثأنالمریضیتوق
 . Propriety with Usage (Fit)الموائمةمعالاستخدام *

 .منالخدمةالصحیةوالغرضالیصمملهاقوالانسجاممابینالأداءالمتحققلكالتوافذبویقصد
 The Supportالدعم *

 .أوتصوریلكمنرأذیتولیهالمنظمةالصحیةلمستوىالجودةالمقدمةفیالخدمةالصحیةللمرضىومایعقبذوهومقدارالاهتمامال
 Psychology effect: ) النفسي( التأثیرالسیكولوجي *

 .ییمكنأنتخلفهفیهملذایتمتقییمالخدمةالصحیةللكثیرمنالمرضىعلىأساسالتأثیرالنفسی
 The Quality Importance in Health Serviceأهمیةالجودةفیالخدمةالصحیة

هالمؤ ذهعلىأهمیةالجودةفیالخدماتعامةوالصحیةخاصة،ومنأبرز لهناكعددمنالمؤشراتالرئیسةالتییمكنمنخلالهاالاستدلا
 (France, K. R. and Grover, R. 1992)-:شراتهي

 (Quality)الجودةعالىحدكبیرم (service)ارتبطتالخدمة 1 -

لربطبینالخدمةالمقدمةوالجو لالدىالمرضىمنخلاقباعتمادعددمنالمقاییسلتأشیرمستوىالرضاالمتحقیحتىأصبحمنالضرور 
 Servqualعلیهتسمیةعالىاعتمادمقیاسأطل (Parasuraman, Zeithaml and Berry)االأمرقادذوه .دة

المستهلكبمایتوقعهمنأداءفیالخدمةالمقدمةلهمنمنتجهاوعلىو یةلمعرفةرأوهوعبارةعنسلسلةمنالمقاییسالمتكاملةوالمترابط
 .عددمنالخصائصقف

بعادیقومعلىأساسمعرفةالفجوةبینمایدركهالمستهلكمنالخدمةومایتوقعهوبالتالیفأنهلایمااالمقیاسالمتعددذهوبعبارةأخرىأن
 .الخدمةالصحیةدوناختبارالجودةفیهاقتسویلكنتحلی

 -: بعادبالاتيلأاهذهلوتتمث .أصبحللجودةإبعادرئیسةیتماعتمادهاكأساسفیالقیاسوالتأثیرلتأشیرمستوىالجودة 2 -
 .،التعاطف،الملموسیة)الثقة( الاعتمادیة،الاستجابة،التوكید
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- 3 

ظلمستشفىأوأیةمنلالدىالمریضعنالخدمةالمقدمةلهمنقبقتعدالجودةفیالخدمةالصحیةمؤشرمهمفیقیاسمستوىالرضاالمتحق
 .كماتؤشرمستوىالاستجابةلماكانیتوقعهالمریضمنتلكالخدمة .مةصحةأخرى

- 4 

دارةمتخصصةضمنالهیكعالجودةفیالخدمةالصحیةتخض ٕ الشمقالتنظیمیللمستشفى،هادفةالىتحقیلهللتحسنالمستمرعبرا
 .ولیةوالتكاملیةفیالأداء

الشمولیة: 
 .یةوالسریریةالمقدمةلهموبكافةجوانبهاالأخرىفیمستوىجودةالخدماتالتییتوقعهاالمرضىمنالخدمةالطبعتعنیالتوس

التكاملیة: 
العملنظامفرعیبرامجهالخاصةإلاأنهیتكاملهیفیكونالمستشفىنظاممكونمنأنظمةفرعیةیعتمدبعضهاعلىالبعضالآخر،ولك

ع فأنالهیئةالطبیةلاتستطیل لمثالابرامجالأخرى،وعلىسبی
،الأشعة،الصاتالهیئةالتمریضیةأوالخدماتالساندةالأخرىكالمختبر عملممارسةوظائفهاالطبیةالسریریةمندونوجودالتكام

 .الخ ... یدلیة
 2لومنالممكنأنیوضحالشك

دراكهامنقب)الملحق( ٕ لمرضىوالمعاییرالرئیسةالمعتمدةفیقیاسمستوىالجودةللاالنظرةالنظمیةالشاملةفیأسستكوینالجودةوا
 ،صق،مصدرسابيالبكر ( .لمقدمةلهمنعدمهالرضالدىالمریضمنالخدمةالصحیةاقومنتهیةفیتحقی .لخدمةالصحیة

:202(  
  

  The Effective elements in Health services Qualityالعناصرالمؤثرةفیجودةالخدماتالصحیة
 .ؤثرعلىجودةالخدماتالصحیةالمقدمةتأنهاأنشوتدرسالعناصرالرئیسیةالتیمنع فیالمستشفیاتانتتبقعلىإدارةالتسوی

 )224:مصدر سابق ، ص ،ير البك(-:بالاتيلهالعناصرتتمثذهفأن)2(لالشكعواتساقام
 

 Analysis of customer Expectationتحلیلتوقعاتالزبون 1-

ائنعندتصمیمهمللخدمةالصحیة،إنلمیالزباتتوقعمنتجوالخدماتالصحیةسواءكانتمنظماتصحیةأومستشفیاتبحاجةالىفهم
 .جودةعالیةفیالخدمةالمقدمةقیتمكنهممنتحقیالتدةالوحیأساسا،لأنالطریقةعالتوققاالتصمیمیفو ذهكن

 -:لتمییزبینعددمنالمستویاتالمختلفةللجودةهيلاةمنخلاالمقدموالمرضىیمكنهمأنیحققواادراكاتهمللخدمة
 The Expected Qualityالجودةالمتوقعة )أ

 .وهیتلكالدرجةمنالجودةالتییرىالمریضأوالمستهلكمنهاوجوبوجودها
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 The Precipitation Qualityالجودةالمدركة )ب

 لمستشفىوالتییراهامناسبةللحالةالصحیة،لاوهیتلكالجودةفیالخدمةالصحیةالمقدمةمنقب
 .والتیاعتادتالمستشفىأنتقدمبهاخدماتهاللمرضى

 The Standard Qualityالجودةالقیاسیة )ج

 .خدمةالمواصفاتالمحددةأساساللع مق لكالمستوىأوالدرجةفیجودةالخدمةالمقدمةوالتیتتطابذهو 
 Services Quality Specificationتحدیدجودةالخدمات 2-

لكالمستوىالمطلقذبللمساعدةفیضمانتحقیالمناسیفالتوصلتحدیدأو لاحالماتفهمإدارةالمستشفىحاجاتالمرضىفأنهیجبأنیض
 . ةالمقدمحیةالصةالخدمیفوبمنالجودة

داتالمستخدمةفیانجازالخدمةالطبیوالمعزةالأجهاءةوكفاالتوصیفعادةمایكونمرتبطفیأداءالعاملینفیالمستشفىوبمستوىوهذ
 .ة

 Employee Performanceالعاملین    أداء 3-

لملاكالطبیوالفنیفیالمستلاهامنقبذتنفیالالتزامفیقإدارةالمستشفىالمعاییرالنوعیةللخدمةالصحیةالمقدمة،ویتحقععندماتض
 یجبأنتعملشفى،فأنهابالمقاب

بالمرضىبأنأدائهمسیكونبالیتضمنمنخلالهاالأداءالمناسبللملاكالطبیوالتمریضوالخدمیالمتصالتالمناسبةقعلىأیجادالطر ل
 فىالمستشیفولاشكبأننظامالتقییمللرواتبوالحوافزالییستخدم .لمستوىالمناسبوالمطلوب

ساراتالمرضتجاهالمرضى،اللطفوالأدبفیالردعلىاستفلو ذالمبالواحد،الجهدقیلعبدوراكبیرافیأداءالعاملین،أنالعمبروحالفری
تخى،الاستجابةالسریعةلطلباتالمرضىوتنفییهاوغیرها،لهاأثرمضاففیتحدیدمستوىالتقییموالحوافزالممنوحةللعاملینودونأن

 . یةشخصاداتلاجتهعض
(Pride and Ferrell, op. cit. p. 336) 

 Management Of Service Expectationإدارةتوقعاتالخدمة 4-

 .علانفیخارجهاوارویجوالتعتمادأنظمةالاتصالاتالداخلیةفیالمستشفىلاأنإدارةتوقعاتالخدمةتتممنخلا
أوالذقدراتهافیالتنفییعانظرالضخامتهاأوعدمتجانسهامتحقیقهعلىإدارةالمستشفىأنلاتقدموعودالاتستطییویكونمنالضرور 
 .لكقذیاتصالاتهاالداخلیةلتحقیفةاللازماءةفالكضعففیالتدریبأو 

 .Pride and (Ferrell, Op) .حصولهاعحیةالمتوقالصةالخدمنعتفیدالمساسینعكسبالتالیعلىعدمرضاذوه
Cit. P. 337 

  
 Quality Dimensions in the Health Servicesالجودةفیالخدماتالصحیة )معاییر( إبعاد
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لكفأنهمیعتمدونفیتقییمهملجودةالخدمذنمرغمالمنالصعوباتالتییواجههاالمرضىفیتقییمهمللخدمةكونهاغیرملموسة،وعلى
 ,Parasuraman, Zeithaml)لكعلىخمسةإبعادذ،معتمدینفیاهتجودةالصحیةالمقدمةلهمعلىأساسمستوىأودرجة

Berry, 1988) هي :- 
 Reliabilityالاعتمادیة 1 -

ىدرجةالاعتمادعلىموردالخدمةودقةإنجاز بمعن،قودقیقو موثلتعرفالاعتمادیةبأنهاالقدرةعلىالأداءفیماتمتحدیدهمسبقابشك
 Delivering an)التسلیمحسبالوعدیهللخدمةالمطلوبة،أ

Promises(ل ویمث .اتجودةالخدمةعندالزبائنإدراكدتحدییفبعادالخمسةویكونالأكثرأهمیةلأااالبعدالأكثرثباتامنذوه
 .رىالأخادبالأبعاقیاسودةالجكأهمیةنسبیةفی % 32االبعدذه

(Kotler, op. cit. p. 117)  
  :Responsivenessالاستجابة 2 -

نجازومستوىالمساعدةالمقدمةللمسلأارعةسىبمعنة،بالخدمرادةلمساعدةالزبائنوتزویدهمفورالأاتعرفالاستجابةبأنهاوجود
 Baing Willing to helpوجودالرغبةفیالمساعدةیموردالخدمة،ألتفیدمنقب

 22االبعدذهل،ویمثل،المشاكيطلباتالزبونمنالأسئلة،الشكاو ع ملفیالتعاملاالبعدعلىالمجاملةواللطف،والأصذه،ویركز 

  Kotlerبحسكأهمیةنسبیةفیالجودة %
 Assurance)(: التوكیدالثقة 3 -

 Inspiring)وكسبالثقةقىخلعلیعرفالتوكیدعلىأنهبمعرفةالمستخدمینوالجدارةوالكیاسة،الأمان،المصداقیةوالقدرة
Trust and confidence) 

 % 19االبعدذهل،ویشیرالىمعلوماتوكیاسةالقائمینعلىتقدیمالخدمة،وقدرتهمعلىاستلهامالثقةوالأمان،ویمث
  Kotlerكأهمیةنسبیةفیالجودةحسب

 Empathy:  التعاطف 4 -

 یةوالأیصاءشخصةعلاقلللزبونمنخلاللعاطفیهوالوصو لاویعرفعلىأساسأنجوهرالتفاع
 .ومعلىنحوجیدومهممفههبأن،وبانالزبونهوفریدخاص،فالزبونیرغببأنیشعر )حسبالطلبللخدمة(

ومعاملعلىإیجادحلولهابطریقةإنسانیةراقیة،لوالعمخاص،والاهتمامبمشاكلهلویشیرالىدرجةالعنایةبالمستفیدورعایتهبشك
 % 16االبعدذهل،ویمث (Treating customer individuals)يشخصلكوبشأفرادكائنالزبة

  . Kotlerجودةحسبكأهمیةنسبیةفیال
 Tangibles:  الملموسیة 5 -

علىالعناصرالمادل،وهیتشملوادالاتصاومخاصوالأشوتعرفالملموسیةبوصفهامظهراخارجیاللتسهیلاتالمادیةوالمستلزمات
 )ائن،الآلات،المباني،ملابسالعاملینالمكدات،المعي،راسالمقاعد،الأضویة،الك( یةللخدمة
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 ،) Representing the service physically)امادیةالخدمویر تصیوهة،المادیةالبیئر عناصةوكاف
 . Kotlerكأهمیةنسبیةفیالجودةحسب%11دالبعاهذلویمث) 155:ص ،قالطائي،مصدرساب(

تلافوالتباینفیجودةالخدمةالشاملة،وتعدالاعالاخیر وتفسأنهناكمنیرىأنالمعاییرالخمسةلاتساهمكلهابنفسالطریقةفیتوضیح
 .)2005العجارمة،(دنىالمسوقاتحساسیةلأتمادیةمنأكثرالمسوقاتحساسیةودقة،أماالملموسیةفتمث

 Quality and Consumer satisfactionالجودةورضاالمستهلك

،باعتبارأنالجودةالمدركةفیالخدمةهیغیرالجو علالسویتسالخدماتكثیراعماهوعلیهفیقرضاالمستهلكفیتسویقتختلفعملیةتحقی
 .ختلافالخصائصالتسویقیةفیمابینهمالالاخنمكلذو ةالملموسعدةالمدركةفیالسل

الخدماتكماهوفیقطاعالخدماتالصحیةعنباقیالقطاعاتالأخرىفیالخدقمنتسویلاتالمجاذویزدادالأمرأكثرخصوصیةأیضافی
 .مات

 هالصحیةلحالتینیختلفونالواحدعنالآخرتبعاذوالعالصحیللمرضىویمتدالأمرأیضاالىخصوصیةالخدمةالمقدمةفیالقطا
 )216-215: ،صق،مصدرسابيالبكر (

الاسعحیةالمقدمةلهم،والتییستوجبتوافقهامالصهنافیمقابلةاحتیاجاتومتطلباتالمرضىمنالخدمةلوعلیهفأنجوهرالجودةیتمث
 .حسسهامنالخدمةالصحیةومایعقبهامنرضاالقیمةالتییتعىحدكبیرمالیرتبطقاالتوافهذو  .ییریدهالمریضذالقتخدامالمسب

 - : هالعلاقةبالاتيذهویمكنالتعبیرعن
 التوقع – الإدراك = الرضا

 عیتوق( هالمریضمنالخدمةفعلا،وماكانعلیلبینمایمكنأنیدركهأویحصقلفر لاأندرجةالرضاالمتحققةعنالخدمةالمقدمةتمث
 .شرائهالخدمةلعلیهقبلأنیحص )

 .یتحتویهذاالخدمةمنوجهةنظرالمستفیدمنهاالتامینالمضأنالرضالدىالمستهلكهیحالةنسبیةوتختلفمنفردلآخروعلىضوء
 .علیهالتهلكللمنتجاتأوالخدماتالتییحصالمسیمتقیةبمثابةالحالهذهیوفلفالرضایمكنأنیمث

المواصفاتالقیاسیةالمحددةمسبقا،أو عیحدودالمطابقةللخدمةالمقدمةمفأمامنوجهةنظرالمستشفىفأنجوهرالجودةلاینحصر 
حیةالمقدالصةالخدمعلیه،وبالتالیأصبحتجودةلأنیحصعمتدتالىمایحتاجهالمریضومایتوقلاب.مایمكنمنالكلفلتقدیمهابأق

 .الصحيقیالسو فالمستشفىأنیوظفهالتعزیزمكانتهلي ع Relativity advantageمةهیبمثابةمیزةنسبیة
 جذنمو وفیدراسةلصیاغة .حیةالمقدمةالصینالمستشفىوالمریضعبرالخدمةب Gapهالمیزةیعنیوجودفجوةذهأنعدمإدراك

) 5(ثمتأشیروجود(Parasuraman, Zeithaml, Berry)قدمه )الجودة – الخدمة(
 .خمسفجواتیمكنأنتقودلأنتكونسببافیعدمنجاحالخدمةالمقدمة

  
 The Gaps model in measurement service Qualitةالخدمدةجو اسقییفةالفجو ذجنمو 
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 (Parasuraman, Zeithaml, Berry)أنالمحورالأساسیفیقیاسجودةالخدمةعند

 )الخامسة( هالفجوةوهيذههالخدمة،ولكنذهلمستوىالأداءالفعلیللخدمةوتوقعاتهحوجودةلوالفجوةبینإدراكالعمیه
 / ضافةالىفجوةاددراكاتبالا . دیمهاتقویقهاو تسةو الخدممیمبتصتعتمدمنثمعلىطبیعةالفجواتالمرتبطة

 -:يیلامتلخصفیترىأخواتفجععاتللعملاءهناكأربالتوق
(Kotler, Philip, 1997)  

 
دراكالإدارةلهذهالتوقعات :الفجوةالأولى 1 - ٕ  .بینتوقعاتالمریضوا

Gap 1: Between Patient expectation and management perception of those 
expectation 

دارةعنمعرفةاحتیاجاتلأاعجز یاتالمرضى،ألتوقعوتنتجعنالاختلافبینتوقعاتالمرضىلمستوىالخدمةوبینإدراكإدارةالمستشفى
دارةالمستشفىبأنالمریضیرغبفیالحصو تفكابمورغباتالمرضىالمتوقعة،إیر  ٕ  . لعلىطعامأفضلرا

یأنالمرضىیرغبونفیالحصو لآولكنقدیكونالأمربشك ٕ   . Nursesمنالممرضاتلعلىعنایةأفضلخرا
 

 .بینإدراكاتالإدارةلتوقعاتالمرضىومواصفاتجودةالخدمة :الفجوةالثانیة 2 -
Gap 2: Between management perceptions of patients' expectation, and service 
Quality specification 

 .دارةلتوقعاتالمرضىلأااتإدراكینوبلبالفعةالمقدموتنتجعنالاختلافبینالمواصفاتالخاصةبالخدمة
لإدارة،فأنهلنیتمترجمتهاالىمواصفاتمحددةفیالخدمةالمقدمةلةمعروفبمعنىأنهحتىلوكانتحاجاتالمرضىالمتوقعةورغباتهم

 .دارةعلىتبنیفلسفةالجودةلأاةأوعدمقدرةالمالیالمواردبقبسببقیودتتعل
 .اتالمریضولكنهالاتحددمعاییرأداءواضحةرغبحیحةصورةوبصربماتدركإدارةالمستشفى

مقاعالأجراءالسریفیتقدیمالخدمةالصحیةللمرضى،إلاأنهالاتضذاتخایبضرورةتمریضلاكالالمار بأخبدارةلأاكماهوفیقیام
  .لكالأجراءذلةمعیاریییس
 

 .بینمواصفاتجودةالخدمةوتسلیمالخدمة :الفجوةالثالثة 3 -
Gap 3: Between Service Quality Specifications and Service delivery. 

 .هالمواصفاتذهدارةبخصوصلأاماتدركهعمقلاتتطابلتظهربسببكونمواصفاتالخدمةالمقدمةبالفع
 .دورهالىضعفالقدرةوالرغبةلدىهؤلاءالعاملینبعیرجوالی .لكالىتدنیمستوىمهارةالقائمینعلىأداءالخدمةعذوقدیرج

المعیااییسالمقعرمدربینبصورةصحیحة،أوغیرقادرینأوغیرراغبینفیالأداءبمایواز غیریضالمقدیكونالأفرادالقائمینعلىخدمة
  .كافٍومنثمإنجازالخدمةبسرعةلصغاءللمریضبشكلأاكماهومثلافیضرورة .ةالمحددةری
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 .بینتسلیمالخدمةوالاتصالاتالخارجیةللمرضىحولتسلیمالخدمة :الفجوةالرابعة 4 -
Gap 4: Between Service delivery and external communications to patient's 
delivery. 

بالمرضىتختلفللاتصالامستوىالخدمةمنخلالوتنتجعنالخلفیمصداقیةمنظمةالخدمة،بمعنىأنالوعودالتیتقدمهاالمنظمةحو 
 . لعنمستوىالخدمةالمقدمةومواصفاتهابالفع

علیهمسبقاوعبرالاتصالاتالتیتمتبینإدارةالقالمرضىوماتمالاتفلابالاختلافوالتباینمابینالخدمةالصحیةالمستلمةمنقبلوتتمث
 .مستشفىوالمرضى

دارةالمستشفىفیحصولهعلىغرفةنظیفةوأنیقةوأسرةمریحةفیقفیالاتفالكماهوحاص ٕ ینالطبللحاصلااالاتصوءضبینالمریضوا
 .بینالطرفینقالمسبقلك،أودونالاتفاذولكنعنوصولهللمستشفىیجدالعكسمن .رفین
 .)الفعلیة( والخدمةالمدركة )الخدمةالمتوقعة( بینتوقعاتالمریض :الفجوةالخامسة 5 -

Gap 5: Between patient expectations and perceived Service. 
 .توقعاتالمریضقلتیتعادأوتفو لاالتوقعات،حیثأنجودةالخدمةهیأحدىالعوام/)الفعلیة( ددراكاتلاتمث

سیاق ةإدراكالمریضللأداءالفعلیللخدمةفیكیفیىعلدیعتمفالتقویمالشخصیلجودةالخدمةعلىأنهاعالیةأومنخفضة
 .مایمكنأنیتوقعوه

ىزیارةالمعلاظالحفلمریضعلىالخدمةالصحیةبالجودةالمتوقعةكماهوفیمحاولةالطبیبفیلادمالایحصعنلتحصهالفجوةذوه
) 5(أنالفجوة .هالصحیةحالتیفلكبأنهنالكشئماذریضباستمراركجزءمنواجبه،ولكنالمریضیفسر 

لمستشفىوكجزءمنتصمیموصیاغةالجودةللخدلارىتحدثداخالأختییتلمسهاالمریضعلىأساسكونالفجواتهیالفجوةالوحیدةال
 ) .5( اتسهمفیإظهارالفجوةجمیعإلاأنهذا .مةالصحیةالمقدمة

للاة،حیثتمتطبیقهاعلىالكثیرمنالخدماتمثالخدمودةجاسبقیمنالفجوةالأولىوالخامسةباهتمامالباحثینوالمهتمینلولقدحظیتك
اتالسریعة،الخدمةالصحیة،الخدمةالهندسیةالاستشاریة،خدمةالتنظیفالجاالوجبیم،التعل،يو لجلاالنقخدمةالمصرفیة،

 اتالمعلوماالىجانبالمكتباتومراكز ذهفیالصناعاتالمتقدمةتكنولوجیاعف،خدمةالمعلوماتالفنیةالمقدمةلمندوبیالبی
  ذه الفجوات یوضحه)3(ل والشك.
  
  
  
  
  
  
  
  

 Measurement the Health service Qualityقیاسجودةالخدمةالصحیة
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  ) Parasuraman, and others, op. cit. p. 14)تشیرالدراساتالسابقةالىأنهناكأسلوبینلقیاسجودةالخدمة

 Parasuraman, and othersیعودالى -  :الأسلوبالأول

دراكهملمستوىأداءالخدمةالمقدمةبالفعالعماتتوقعوهوالییستندعلى ٕ  ) قالتطاب( ،ومنثمتحدیدالفجوةل لاءلمستوىالخدمةوا
 - : لكباستخدامالأبعادالعشرةالممثلةلمظاهرجودةالخدمةوهيذو هالتوقعاتوالأدراكاتذهینب
الفوریةAccess  ارانتظالمناسبوالوقتالمناسبوبغیر علىالخدمةفیالموقلإأوسهولةالوصو 

 . لطوی
الاتصالاتCommunication لأودقةوصفالخدمةباللغةالتییفهمهاالعمی . 
المقدرةCompetence امتلاكالعاملینللمهاراتوالقدراتوالمعلوماتاللأزمةیأ. 
الثقةCredibility بوصفهجدیربالثقةلحیثینظرالعاملونفیالمنظمةإلىالعمی. 
الاعتمادیةReliability بدقهیمكنهالاعتمادعلیهالحیثتقدمالخدمةللعمی. 
الاستجابةResponsiveness ومشكلاتهلالعمیاتلطلبق لاخلكشرعةوببسحیثیستجیبالعاملون. 
التجسیدTangibles  االعنصرعلىالجانبالملموسمنالخدمةكالأجهزةوالأدواتالتيذهویركز 

 .تستخدمفیتأدیتها
الأمانSecurity بمعنىأنتكونالخدمةخالیهمنالمخاطرةوالمغامرةوالشك. 
المجاملةCourtesy بصداقهواحتراموتقدیرلالعمیعملبمعنىالتعام. 
لفهمومعرفةالعمیUnderstanding / Knowing 

 .وأنیمنحهاهتماماشخصیاللعاملونجهدالتفهماحتیاجاتالعمیذلابأنی
  )parasuraman , and others ,op. cit .p. 35(وفیدراسةلاحقهتمكن

 تجابة،التوكیدلاسة،الاعتمادیة،الخدمهالأبعادالعشرةفیخمسةأبعادفقطهیالنواحیالمادیةالملموسةفیهذجدمنم
 .هالأبعادذهبعدمنلةبالنسبةلكمالخدهالأبعادعلىأثنینوعشرینعبارةتترجممظاهرجودةذ،التعاطف،كمااحتوته)الثقة(

ل هالأبعادالخمسةمنوجهةنظرالباحثینأبعادعامهیعتمدعلیهاالعمیذهومنالملاحظأن
اسجودةالخدمةأسممقیاسالفجوةأومقیاسقیاالأسلوبفیذهفیقیاسجودةالخدمةبغضالنظرعنطبیعةالخدمةوأطل

(SERVQUAL)ذلهدارةلإاوبینإدراكلاحدثاختلافبینتوقعاتالعمیذأهالفجواتتحدثذوهث،البحاهذوالیسیتماستخدامهفی
  اتالتوقعه

Peter smith, op. cit .p. 23 
 SERVPERFیأوالفعللقیاسجودةالخدمةفیسمىمقیاسالأداءأماالأسلوبالثاني

احبةلأداءالخدمة،بمعنىأنهیعتمدالمصالیبوالعملیاتللأسر المباش،ویستندالىالتقییملاالأسلوبمعدلاعنالأسلوبالأو هذر یعتب
الملموسیة،ا:بالأبعادالخمسةوهيللاتجاهاتنحوالأداءالفعلیللجودةوالمتمثلاعلىقیاسجودةالخدمة،باعتبارهاشكلامنإشكا
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 دالتوكی(لاعتمادیة،الاستجابة،الثقة
  (  Cronin, Jهالأبعادذلههالأبعادعلىأثنینوعشرینعبارةتترجممظاهرجودةالخدمةبالنسبةذهیو اتحتكماطف،،التع)

, and Taylors, 1992) 
 : SERVQUALمبرراتاستخدام

 - حدیثةالنشأة – SERVQUALتعدأداة
 -هالأداةذهیمالجمهورللخدماتالمقدمةلهممنحیثالجودة،وقدأستخدمتقیتویاتمساسلقیعواسقانطوتستخدمعلى

 -: ككونلذو امالععالنفاتذلمستشفیات،والوزارات،وغیرهامنالقطاعاتلایالمؤسساتالخدمیةعموما،مثفاحثینالبنمر كبیعدد
 ) 2006عباس،(

رالمباشرةغیرةأو لمباشلاائالوسكتلسواء -والمستخدمةفیقیاسجودةالخدمات-لأخرىلاالوسائ– 
 .غیردقیقهمنحیثنتائجها،ولاتتصفبالشمولیة

أسلوبSERVQUAL وأبعادمحددهوشاملهلمختلفأبعادالجودةذ. 
حصائیةللإدارة،فأننتائجهاتكونمحددة،واضحةودقیقة ٕ  .أداةعلمیهوا

–دارةالجودةلإالمختصینفیمجا–أنالكثیرمنالباحثین
لصناعیةالكبرى،وخصوصااللاهالأداةفیالدو ذهاالسببشاعاستخدامذولهودةالخدمات،جاسلقیهالأداةذهیهتمونباستخدام

 – رللاقتصادالیابانيالكبیور والتطناعیةالصورةللثویرىالكثیرمنالباحثینأنالسببالرئیسی .اتالمتحدة،وبریطانیاوالولاییابان
 – بعدالحربالثانیة

الأخلصناعیةلالكسببنجاحهاوتفوقهاعلىباقیالدو ذنتاجیة،ویعدایصناعتهافاملةالشودةالجاهیمأدارةلمفالیابانقیعزىالىتطبی
 – رى

ناعتهاصلكذوكمفاهیمإدارةالجودةفیصناعتهاالخدمیة،قوقدتوجهتالیابانالىتطبی.اكذآنحرجةنظروفهاالسیاسیةالمالرغمب
ملبعضالعوامقنتاجیةوعلىالعكسمنقیاسمستوىجودةالمنتجات،والتییمكنقیاسجودتهاعنطریاةالمرتبطةبصناعتهاالخدمی

 . الذخ...،والاستهلاكوالتقادمعلمتانة،وعددعیوبالتصنیلاث
 .بهایلكبسببعدمتوافرالعنصرالمادذو ودةالخدماتهیحالهمعنویة،وبناءصعب،جأنف

  -: طریقهلقیاسمستوىجودةالخدماتهيل،فأنأفضيرالمادالعنصولغیاب
قیاسمستوىتوقعاتومشاهداتالمستفیدینمنتلكالخدمات. 
علاعلیهفلالتعرفعلىمدىالتباین،بینمایتوقعهالمستهلكمنمستوىمعینللخدمةالمقدمةله،وبینمایحص.  

 Theoretical Backgroundالبحوثوالدراساتالسابقة
أهمیهمتزایدةللقطاعالخقاالانتباهتحقیهذنعتجونأثارتقضایاجودةالخدمةالانتباهلدىالباحثین،وأمثالهملفتراتطویلةمنالوقت

 .الربحقیالمنظماتالتیلاتهدفالىتحقیفىوحتاص،الخامأمالعاعالقطلكفیذدمیسواءكان
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 .علىجودةالخدمةیزقو تركیاكهنوتمامامثلماكانالتركیزعلىجودةالسلعةكان
) 2004الصرن،( هوتحدیدأبعادهاالرئیسةذهلككانتكیفیةقیاسجودةالخدمةذولكنالمشكلةالأساسیةفی

  ةالسابقموضوعالبحوثوالدراساتلونتناو 
  
  

 الدراســاتالعربیـة  -  أ
  )1999(دارسةمطارید -1

هدفتالدارسةالىتقییمجودةالخدماتالصحیةفیالمستشفیاتالاستثماریةاستخدمتمقیاساموضوعیا،اجریتفیالمستشــــــف
یاتالاستثماریةلمنطقةالمعادیفیمصرلقیاسعناصرالجودةفیالخدماتالصـــــــــــــحیةمنوجهةنظرالعملاءوالعملعلىالتخل

رتیجیاتالعلاجالمناسبةبهدفتحسینرضاالعملاءعنهذهالخدماتوتوصـــــلتالدار استصمنفجواتالجودةعنطریقاقتارح
) SERVQUAL( منافضلالنماذجلدارســــــــــــــــــــةالجودةسةالىاننموذجفجواتجودةالخدمةواداةالقیاسالمنبثقةعنه

  .الجودة وافتقارهالعناصر .توصلتالدارسةأیضاالىانخفاض مستوىالجودةالوظیفیةللخدماتالصحیةالمقدمة
  )2002(دارسةنعسانیوأخرین -2

هدفتهذهالدارسةإلىقیاسمدركاتالعملاءلجودةالخدماتالصحیةوأثرهافیرضاهموتطبیقذلكفیالمشافیالجامعیةالســـــــ
وریةلمعرفةایمنابعادالجودةالصحیةتحققاكبرقدرممكنمنرضاالمریضبالتركیزعلیهاوتفعیلهاســـــــــــــــــعیالتحقیقاعلىر 

فیالمشافیالسوریةیحققاقصىرضـــــاممضاممكنوتوصلتالدارسةانالنموذجالامثلالذي،ولتحسینواقعالخدمةالطبیة
  كنللمریضهومزیجمنثلاثةابعادهیجوهرالخدمةومصداقیةالخدمةوالتعاطف

  )2002(دارسةالریس -3
هدفتالدارسةالىمعرفةمدىتطبیقنظمالجودةفیالمستشفیاتالخاصةبمحافظةجدةوالتعرفعلىمستوىاســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتیع
ابالعاملینفیالقطاعالصحیلنظمالجودةفیومدىممارسةنظامالجودةوفاعلیتهفي،الخدمةالصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــحیةواهم
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــجیعالإدارةعلىتقویمجودةالانتاجیةوكمیتهابدلامنالتركیزعلىكمیةالانتا یتهفیتطویروتحسینالاداءتشـــــــــــــ

  ج
ومناهمالنتائجالتیتوصلتالیهاالدارسةدعمالفرضالاولالذیینصعلىانقصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورالوعیبمفهومالجودةلدىالعا.

 ملینفیالقطاعالصحیالسعودییؤثرســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلباعلىتطبیقنظمالجودةفیهذاالقطاع
  .  كماانعملیاتالتحسینوالتطویرفیالخدماتالصحیةالتیتقدمهاالمستشفیاتلاتلقىالاهتمامالكافي.

  
  )2010(دارسةالرواشدةوالصمادي -4
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 هدفتهذهالدارسةالىتقییممستوىالخدماتالصحیةالمقدمةللمستفیدینفیالقطاعالصحي
تتتعلقبمستوىالخدماتالصحیةمثلاجارءاتالاستقبالونظامالعملوالتوعیةالصحیةوالظر ار متغیمنخلالقیاس)العاموالخاص(

وفالبیئیةالداخلیةوالخارجیةوتوصلتالدارسةالىانمستوىالخدماتالصحیةالمقدمة،ومستوىالتامینالصحیللمستفیدینمنالتامی
  نالصحیفیالمستشفیاتالحكومیةالخاصةمنخفضة

  
  
  )2002(العلاقومحمود  -5

ل جالفجواتمنخلاذینجودةالخدمةالمدركةورضاالزبونباستخدامنمو تفسیرالعلاقةب
  توصلتالدراسةلاقتراحمجموعهمنالأسالیبلمعالجةالفجوات ، علىعددمنالمصارفالتجاریةالعاملةبالأردنقالتطبی

  
  الـدراسـاتالأجنبیـة  - ب

  Talluru) 2003(دراسة   - 6
توصلتهذهالدارسةالىأنالمریضیتوقعمنخلالأقامتهفیالمستشفىثلاثةأموأرساسیةفیالخدمةالمقدمةلهوهیالعلاجوا

،  لارحةوالرعایة
  :  وتوصلتالدارسةالىانالعواملالتالیةتؤثرعلىرضاالمریضعنالخدماتالصحیةالمقدمةلهفیالمستشفیاتوهي

  .  المریضالیهاسرعةالاستجابةوتعنیتقدیمالخدمةالصحیةفیاسرعوقتعندحاجة -
  .  الموثوقیةوتعنیقدرةالمستشفىعلىتقدیمخدماتهاباتقانودقة -
  .رمللمریضوالاحتسلوكالعاملینبالمستشفىوتعنیامتلاكالكوادرالعاملةفیالمستشفىاللباقةوالتعاملاللائق -
  المظهرالمادیللمستشفىمنحیثالمعداتوالاجهزة -  
  .الاهتمامویعنیانیبدیالعاملونالتعاطفوالتفهمللمرضىكلعلىحدة -
  Simon)2007(دارسة  -7

أكدتهذهالدارسةأنالابعادالتالیةیجبانتؤخذبنظرالاعتبارعندقیاسرضاالمرضىوهیأمكانیةتوضیحالخدماتالمشكو 
كبتقدیمهاللمرضىوالمعرفةالحقیقیةبحقوقمشاركةاسرةالمریضفیتكونأداركهعنمستوىالخدماتالطبیة،المرضىووا

تشفى،للمعلوماتومشاركةاجباتهمدرجةفهمواستیعابالمریض،الاتصالاتالمستمرةمعالمریضبعدخروجهمنالمس
  :  .  اتضحمنالدارساتالسابقةمایاتي. لمرضىفیعملیاتالتحسینالمستمرفیواقعالخدماتالصحیة
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  . اهتمامواضحبدارسةجودةالخدماتالصحیةومنزوایامختلفة -
  .استخدامبعضالمقاییسالمناسبةلتقدیرجودةالخدماتالصحیة -
  تأثرةبمستوىجودةالخدماتالصحیةانعكاسجودةالخدماتعلىمستوىالجهاتالمستفیدةاوالم -
  .تالقیاسار متغیوفیتحدیدشكلتالدارساتالسابقةمدخلاتجیدةفیصیاغةالاطارالنظریللبحث -

 Literature analysis SERVQUALتحلیلماكتبعن

 ( Discrepancyجقیاسجودةالخدمة،نجدهیإمالقیاسدرجةالتناقضذملاحظةنمالمنخلا

 أوأداة (Parasuraman et. al., 1985 )بینإدراكالمستهلكینوتوقعاتهملجودةالخدمة،كماوضحه)
(Tool)يدراكالحسیلجودةالخدمة،حسبرألإلتقییممدىا)(Teas , 

 , Cronin and Taylorلاأمثرینالآخابالكتجالبدیلةلقیاسجودةالخدمةتعززبواسطةذالنماولحدالآنفأن1993

 لالمعدمنقب) 2(لدو الجهالاتجاهاتیمكنمشاهدتهفیذهماكتبعنل،أنتحلی(Bolten and Drew ,1991)و 1992
)Cauchick Miguel(،و)Salomi  (

  .جوكماموضحذالنماهذلهائصالرئیسةالخصیلخصل،كونالجدو 2004فیعام

 2004Cauchickفیعام SalomiمنقبلAdaptedنماذجمقترحھلقیاسجودةالخدمةتمتكییفھا:  )2(جدول

Miguel and 

  المؤلف  ت
Author 

 النموذج  السنة
Model  

 الخصائص الرئیسھ
Main characteristics  

 قالتطبی
Application 

  
1 -  Gronroos  1984   ودةوظیفةجال  جغیرریاضيذنموFunction 

 بالتوقعات،قتتعل
 نتیجة/وهیحصیلة

( Out come ) 
 انطباع / لتصور

  )Image( هنيذ

  
  

  علىمختلفأنواعالخدماتقیطب

2 -  Parasuraman,et.al 1985،1988  SERVQUAL 
Qi = Pi – Ei 

5(متغیرو)22(یستخدمالمقیاس
  .أبعاد)

  علىمختلفأنواعالخدماتقیطب

3 -  Brownand Swartz 11989  SERVQUAL 
Qi = Pi – Ei 

 یستخدمالمقیاس
باراسلأبعادللجودةحددتمنقب)10(

  1985ورامانوآخرونسنة

ةعلىالجراحةالطبیقیطب
(Medical Surgery)  

4 -  Bolton and Drew 1991   والاهمیه فضلآ جیقیمالخدمةذنمو
 معادلات،ذلك  وجودعن 

 اذعدیدةتصوره
  جذالنمو 

ابعاد ) 4(س یستخدمالمقیا
 باراسورامانطورت من قبل 

 )1988(وآخرون
 عووضعتموض

همیةمفهومتقییمجودةلأالاستعما

 التلفون
(Telephone 

Services).  
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  الخدمة
  

5 -  Croninand 
Taylor 

1992  SERVPERF 
Qi = Pi 

أبعادللجودة)5(یستخدمالمقیاس
 حددت

 باراسورامانلمنقب
  )1988(وآخرون

  علىمختلفأنواعالخدماتقیطب

6 -    
Teas  

  
1993  

 هنيذ / جتصورذنمو 
(Ideal ءمفاهیمیللأدا(  
miQi Wi Pi Ii
1 

  

) 5(یستخدمالمقیاس
باراسورامالأبعادللجودةحددتمنقب

 ن
  )1988(وآخرون

 بالتجزئةععلىمخازنالبیقیطب
(RetailStores) 

(Source : Cauchick Miguel , P. A. and Salomi, G. E ,2004). 

  

  

  

  

  - ):3(وتأسیساعًلԩماسبقذكرھحددالباحثوننموذجھمبالإبعادالموضحةفیجدول 

  جودةالخدمةوالعباراتالتیتترجممظاھرجودةالخدمة )معاییر( یوضحإبعاد:  )3(جدول 

 جودة) معاییر(إبعاد  ت
  الخدمات

 المتغیراتالفرعیةالتي
  تترجممظاھرجودةالخدمة

 الجوانبالمادیة  - 1
 )وسیةحسالم( الملموسة

Tangible  

  - :تتضمنأربعةمتغیراتتقیس 
 )المستشفى( فیتجهیزاتالمنظمةلتوافرحداثةالشك - 1

 .ابةللتسهیلاتالمادیةذالجالرؤیة 2 -
 .لموظفیهاقالمظهرالأنی 3 -
  .تأثیرالموادالمرتبطةبخدماتهاو  الوصول ةسهول 4 -

 الاعتمادیة  - 2
Reliability 

 -:یحتویھذاالبعدعلԩخمسةمتغیراتتقیس
 المستشفى (المنظمةوفاء 5 -

 .التیوعدتبهاالمستفیدینبالتزاماتها)
 .مشاكلهملاهتماماتهابح 6 -
  .سریعو قدقیلحرصهاعلىتقدیمخدماتهافیالوقتالمحددوبشك 7 -

 لمرضىفیمهاراتالمهنةالطبیةلاالثقةوالآمانمنقب - 8
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  .احتفاظهابسجلاتدقیقةعنمحتویاتهاوخدماتها 9 -
 الاستجابة  - 3

Responsiveness  

 - :ویتضمنھذاالبعدأربعةمتغیراتتقیس
 .اهتمامالمستشفىبإعلامالمستفیدینعنوقتتقدیمالخدمة -10
  .طلب الطبیب المعالج عند الحاجه من حق المریض  11

 .الرغبةالدائمةلدىالعاملینفیمساعدةالمستفیدین 12 -
معرفة راي المریض عند مغادرته المستشفي عن  13 -

  جودة الخدمات المقدمة 
  

  
  
4 -  

 
)الثقة( التوكید  

Assurance  

  
  

 - : االبعدعلԩأربعةمتغیراتتقیسذھیویحتو
 .الثقةالكاملةبالعاملینفیالمستشفى 14 -
 .العاملینفیالمستشفىعاطمئنانالمستفیدبأنهبأیدأمینةم 15 -
 .معهمبلطفولباقةلبینالطاقمالطبیوالمستفیدینوالتعاملالتفاع 16 -
- 17 

  .لمدىتوفرالجدارةوالكیاسةوالمصداقیةلدىالعاملینفیأداءالعم
 التعاطف  - 5

Empathy  
 - :ویتضمنھذاالبعدخمسةمتغیراتتقیس 

 .علىتقدیمالعنایةالشخصیةللمستفیدیناهتمامإدارةالمستشفى-18
 قدرةالعاملینفیالمستشفى-19

  .لعاملینلامعرفةحاجاتالمستفیدینمنقبب
 .نظر المستشفي للمریض انه دائمآ علي حق  -20

 .مالدیهاللمستفیدینلتقدمإدارةالمستشفىأفض 21 -
  حسبحاجاتالمستفیدینلبساعاتعملالعم 22 -
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  الثالث باب ال

  المیدانیهاجراءات الدراسة 
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  :المقدمة 

سوف یتضمن هذا الفصل وصف وتحدید منهج البحث المستخدام ، وكذلك مجتمع البحث وكیفیة اختیار 
عینه البحث ،والاداة، كما یتعرض الباحث خلال هذا الفصل لكیفیة جمع المعلومات المیدانیه  وطریقة 

  . عالجة الاحصائیة التي  تقود لنتائج البحث هذه المعلومات بغرض المالتحلیل الاحصائي المناسب لتصنیف 

  :منهج البحث 

.                                                المنهج المطبق علي هذه البحث هو المنهج الوصفي وتري الباحث انه یناسب طبیعة البحث التي تقوم به 

:مجتمع الدراسة   

، ویتكون ج المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیها النتائیقصد بمجتمع الدراسة 
  .المستشفي البراحة الطبي  مجتمع البحث من الاطباء والعاملین والمرضي ب

 :عینة البحث 

وعدد ) 586(والعاملین ) 37(فرد مقسمة الي ثلاث فئات الاطباء 700عینة البحث من مجتمع تكون 
) 80(تم اسبعاد  مرض العنایة والطؤاري ، وقد  قام الباحث بتوزیع عدد ) 77(یهمومرافقالمرضي في الغرف 

  .استبانة علي المستهدفین تم اختیارها بطریقة عشوائیة من مجتمع الدراسة  

  :دقیقة قدر الإمكان حرص الباحث على تنوع عینة الدراسة من حیث شملها على الآتيوللخروج بنتائج 

 .الافراد من حیث النوع - 1
 .الافراد من مختلف أنواع العمر - 2
 .الافراد من مختلف المستوى - 3
 ):ستهدفین خصائص الم(للمتغیرات أعلاه فیما یلي وصفاً لأفراد الدراسة وفقاً  - 4
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)1(الجدول   

لافراد الدراسه حسب النوع التوزیع التكراري  

 النسبة التكرار النوع
 32.5% 26 زكور
 67.5% 54 اناث

 100% 80 المجموع
 spssالمصدر اعداد الباحث برنامج 

 
)2(الجدول   

  رالتوزیع التكراري لافراد الدراسه حسب العم
 النسبة التكرار العمر

15 – 20 2 %2.5 
21 – 30 44 %55 
 42.5% 34 فاكثر 31
 100% 80 المجموع

  spssالمصدر اعداد الباحث برنامج 
  )3(الجدول 

 التوزیع التكراري لافراد الدراسه حسب المستوى
 النسبة التكرار المستوى
 31.25% 25 عاملین
 31.25% 25 اطباء

 37.5% 30 مرضى
 100% 80 المجموع

  spssالمصدر اعداد الباحث برنامج 
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  :اداة البحث 
اداة البحث عبارة عن وسیلة التي یستخدمها الباحث في جمع المعلومات الازامة عن الظاهرة الموضوع 

من الادوات المستخدمة في مجال البحث العلمي للحصول علي معلومات والبیانات الدراسة ،ویوجد العدید 
من البحث ، حیث ان  وقد اعتمد الباحث علي الاستبانة كأداة رئیسة لجمع المعلومات. الازمة للبحث 

  :الاستبانة مزایا منها 
 .یمكن تطبیقه للحصول علي معلومات عن عدد من الأفراد  - 1
 .قلة تكلفتة وسهولة تطبیقة  - 2
 .سهولة وضع عباراتة واختیار ألفاظه  - 3
 .یوفر الاستبیان وقت المستجیب وتعطیه فرصة التفكیر  - 4
 .موافقة الاخرین علیهاراء یخشون عدم یشعر المجیبون علي الاستبانة بالحریة في التعبیر عن ا - 5

-: بات افراد العینة على الاستبانةالثبات والصدق الذاتي لاجا  
)4(الجدول   

  الثبات والصدق الذاتي لاجابات افراد العینة على الاستبیان
مؤشر الصدق 

)الثقة (  
معامل الثبات 

 الفا
 جمیع العبارات

 الملموسیة 0.367 0.605
 الاعتمادیة 0.620 0.787
 الاستجابة 0.346 0.588
)الثقة(التوكید  0.585 0.764  
 التعاطف 0.481 0.693
 العامه 0.842 0.917

   
  spssالمصدر اعداد الباحث برنامج 

صدق لإجابات أفراد الدراسة على العبارات المتعلقة ثبات و  أن معامل)  4( یتضح من نتائج الجدول 
استبانة الدراسة تتصف بالثبات والصدق كبیرمن خلال العبارة العامة بما یحقق  بفرضیة الدراسة تدل على أن

  .أغراض الدراسة، ویجعل التحلیل الإحصائي سلیماً ومقبولاً 
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 الاسالیب الاحصائیة المستخدمة

  :تم إستخدام الاسالیب الاحصائیة الاتیة , لتحقیق أهداف الدراسة و للتحقق من فرضیاتها 

 .للاجابات التوزیع التكرارى - 1
 .النسب المئویة - 2
 .كرونباخ لحساب معامل الثبات -معادلة ألفا - 3
 .الوسیط - 4
 .اختبار مربع كاى لدلالة  الفروق بین الاجابات - 5

و الذى یشیر اختصارا  SPSSتم استخدام البرنامج الاحصائى , للحصول على نتائج دقیقة قدر الامكان 
  . Statistical Package for Social Sciencesالى الحزمة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة
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  الرابع  بابال

  عرض وتحلیل البیانات ومناقشة النتائج وتفسیرها 
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للاجابة على تساولات الدراسة و التحقق من فرضیتها سیتم حساب الوسیط لكل عبارة من عبارات الاستبیان 
، و الدرجة "غیر موافق بشدة " كوزن لكل إجابة ) 1(حیث تم إعطاء الدرجة  و التى تبین أراء أفراد الدراسة،

) 4(و الدرجة " غیرموافق الي حد ما" كوزن لكل إجابة ) 3(، و الدرجة "غیر موافق " كوزن لكل إجابة ) 2(
لكل  كوزن) 6(و الدرجة " موافق الي حد ما" كوزن لكل إجابة ) 5(و الدرجة " لا اتفق" كوزن لكل إجابة 

ولمعرفة إتجاه الإستجابة فإنه یتم حساب " موافق بشدة " كوزن لكل إجابة ) 7(و الدرجة " موافق " إجابة 
إن كل ما سبق ذكره و حسب متطلبات التحلیل الاحصائى هو تحویل المتغیرات الاسمیة الى . الوسیط

دراسة الفروق فى اجابات أفراد المتغیرات كمیة، و بعد ذلك سیتم استخدام اختبار مربع كاى لمعرفة دلالة 
  على عبارات فرضیة الدراسة
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  :عرض و مناقشة نتائج فرضیات الدراسة 

 الفرضیةالرئیسة
 الملموسیة،الاعتمادیة،الاستجابة،التوكید( هناكعلاقةایجابیةذاتدلالةإحصائیةبینالأبعادالرئیسةلجودةالخدماتوهي

  :وینبثقعنهذهالفرضیةالرئیسةالفرضیاتالفرعیةالتالیة .،ومستوىجودةالخدمة)،التعاطف)الثقة(
  الجدول التالي یبین التوزیع التكراري لإجابات أفراد الدراسة علي عبارات الفرضیة الأولي

) 5( الجدول   

غیر موافق   الملموسیة  الرقم
  بشدةالعدد

  النسبة

  غیرموافق

  العددالنسبة

مًا   غیرموافقالىحدا

  العددالنسبة

مًا   لااتفقالعددالنسبة موافقالىحدا
  العدد

  النسبة

  موافقالعدد

  النسبة

  موافقبشدة

 العددالنسبة

هناك علاقة ذات دلاله   1
إحصائیة بین الأجهزة 
والمعدات والمستلزمات 

الطبیة المستخدمة حالیا ، 
  ومستوي جودة الخدمة

  2  3  3  12  21  39 

  2.5%  3.8%  3.8%  15.0%  26.2%  48.8% 

علاقة ذات دلاله هناك   2
إحصائیة بین طبیعة 

صالات وردهات المرضي 
وأماكن الانتظار ومكاتب 

الأطباء والعاملین ، 
  ومستوي جودة الخدمة

5  6  3  15  18  12  21 

6.2%  7.5%  3.8%  18.8%  22.5%  15.0%  26.2% 

هناك علاقة ذات دلاله   3
إحصائیة بین اهتمام إدارة 

المستشفي والعاملین 
ملابس  بطریقه وهیئه

العمل ، ومستوي جودة 
  الخدمة

  2    5  15  20  38 

  2.5%    6.2%  18.8%  25.0%  47.5% 

هناك علاقة ذات دلاله   4
یتمتع إحصائیة بین

3  3  2  5  17  16  34 
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المستشفي بموقع ملائم 
یسهل الوصول الیه  
تتوفر كافه التحالیل 

، ومستوي جودة  والادویة 
  الخدمة

3.8%  3.8%  2.5%  6.2%  21.2%  20.0%  42.5% 

 

 :الملموسیة  - 1

متفقون على ذلك، و لإختبار وجود فروق ذاتدلالة إحصائیة المستهدفین النتائج اعلاه لا تعنى أن جمیع 
بین اعداد   الموافقین، الموافقین الي حد ما و غیر الموافقین للنتائج أعلاه تم استخدام مربع كاى لدلالة 

یلخص نتائج الاختبار لهذه )  6(عبارة من عبارات الدراسة ، الجدول الفروق بین الاجابات على كل 
  :العبارات 

  )6(الجدول 

مربع كايقیمة  الملموسیة الرقم القیمة الاحتمالیة  
sig 

 تفسیر الوسبط الوسیط

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین الأجهزة والمعدات  1
جودة والمستلزمات الطبیة المستخدمة حالیا ، ومستوي 

 الخدمة

 موافق 6 0.00 79.6

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین طبیعة صالات  2
وردهات المرضي وأماكن الانتظار ومكاتب الأطباء 

 والعاملین ، ومستوي جودة الخدمة

مًا العدد 5 0.00 25.350  موافقالىحدا

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین اهتمام إدارة  3
بطریقه وهیئه ملابس العمل ،  المستشفي والعاملین

 ومستوي جودة الخدمة

 موافق 6 0.00 51.15

یتمتع المستشفي هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین 4
بموقع ملائم یسهل الوصول الیه  تتوفر كافه التحالیل 

، ومستوي جودة الخدمة والادویة   

 موافق 6 0.00 51.12
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  :یمكن تفسیر نتائج الجدول أعلاه كالآتي

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الاولي
%) 5(وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 79.6(

ین أجابات أفراد ب%) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى 
 .الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة 

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة
وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 25.350(الثانیة

بین %) 5(ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى و علیه فإن %) 5(المعنویة 
 .أجابات أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون الى حدا ماعلي العبارة

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة
وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي ) 0.00(و القیمة الاحتمالیة لها ) 51.15((الثالثة

بین %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى % 5المعنویة
 .أجابات أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة

 عبارة الرابعة بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بال
وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 51.12(
بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(

 .أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة
: )7(الجدول   

  :التالي یبین التوزیع التكراري لإجابات أفراد الدراسة علي عبارات الفرضیة الثانیة الجدول 

موافق غیر  الاعتمادیة الرقم
  بشدةالعدد

  النسبة

  غیرموافق

  العددالنسبة

مًا   غیرموافقالىحدا

  العددالنسبة

ما موافقالىحداً   لااتفقالعددالنسبة
  العددالنسبة

 موافقبشدةالعددالنسبة  موافقالعددالنسبة

هناك علاقة ذات  1
دلاله إحصائیة بین 

التزام إدارة 
المستشفي 

بوعودها للمرضي 
في مجال تقدیم 

1  2  1  4  23  25  24 

1.2%  2.5%  1.2%  5.0%  28.8%  31.2%  30.0% 
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الخدمات الصحیة 
والعلاجیة ، 

ومستوي جودة 
  الخدمة

هناك علاقة ذات  2
دلاله إحصائیة بین 

تعاطف إدارة 
المستشفي مع 

الزبائن عند 
تقدیمهم للشكاوي ، 

ومستوي جودة 
  الخدمة

3  5  7  6  18  14  27 

3.8%  6.2%  8.8%  7.5%  22.5%  17.5%  33.8% 

هناك علاقة ذات  3
دلاله إحصائیة بین 

اهتمام إدارة 
المستشفي بتقدیم 

الخدمات في الوقت 
المحدد وبشكل 
سریع ودقیق ، 
ومستوي جودة 

  الخدمة

3  3  6  4  11  13  40 

3.8%  3.8%  7.5%  5.0%  13.8%  16.2%  50.0% 

هناك علاقة ذات  4
دلاله إحصائیة بین 

وضع المرضي 
وثقتهم في 

المهارات المهنة 
الطبیة بثقة وآمان 
، ومستوي جودة 

  الخدمة

1  4  3  3  9  17  43 

1.2%  5.0%  3.8%  3.8%  11.2%  21.2%  53.8% 

 

 

5 

 

هناك علاقة ذات 
دلاله إحصائیة بین 
اهتمام المستشفي 
بتدوین المعلومات 

عن المرضي 
وحالاتهم الصحیة 

1  1  1  3  5  15  54 

%1.2 %1.2 %1.2 %3.8 %6.2 %18.8 %67.5 
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في السجلات  
والحاسوب ، 

ومستوي جودة 
  الخدمة

 
 :الاعتمادیة   - 2

متفقون على ذلك، و لإختبار وجود فروق ذات دلالة إحصائیة المستهدفین النتائج اعلاه لا تعنى أن جمیع 
للنتائج .بین اعداد   الموافقین، الموافقین الي حد ما و غیر الموافقین وغیر الموافقین الي حد الموافقین بشدة 

  .أعلاه تم استخدام مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارة من عبارات الدراسة 

  

  :)  8(الجدول  

  )8(الجدول یلخص نتائج الاختبار لهذه العبارات

القیمة الاحتمالیة  قیمة مربع كاي الاعتمادیة الرقم
sig 

 تفسیر الوسبط الوسیط

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة  1
بین التزام إدارة المستشفي 

بوعودها للمرضي في مجال تقدیم 
الخدمات الصحیة والعلاجیة ، 

 ومستوي جودة الخدمة

 موافق 6 0.00 73.300

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة  2
بین تعاطف إدارة المستشفي مع 
الزبائن عند تقدیمهم للشكاوي ، 

 ومستوي جودة الخدمة

 موافق 6 0.00 39.700

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة  3
بین اهتمام إدارة المستشفي 

بتقدیم الخدمات في الوقت المحدد 
وبشكل سریع ودقیق ، ومستوي 

 موافق 6 0.00 91.5
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 جودة الخدمة

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة  4
بین وضع المرضي وثقتهم في 
المهارات المهنة الطبیة بثقة 

 وآمان ، ومستوي جودة الخدمة

بشدة موافق 7 0.00 177.22  

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة  5
بین اهتمام المستشفي بتدوین 

المعلومات عن المرضي وحالاتهم 
الصحیة في السجلات والحاسوب 

 ، ومستوي جودة الخدمة

بشدة موافق 7 0.00 198.07  

 

 

  :یمكن تفسیر نتائج الجدول أعلاه كالآتي

  لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الاولي بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة
وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 73.300(
بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(

 .لصالح الموافقون علي العبارةأفراد الدراسة  و 
  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الثانیة

وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 39.700(
بین أجابات %) 5(دلالة إحصائیة وعند مستوى  و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات%) 5(

 .أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة
  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الثالثة

%) 5(ستوي المعنویة وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة م) 0.009(و القیمة الاحتمالیة لها ) 91.5(
بین أجابات أفراد %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى 

 .الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة
  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الرابعة

وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(لاحتمالیة لها و القیمة ا) 177.22(
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بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(
 .أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون بشدة علي العبارة

  أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الخامسة بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین
وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.015(و القیمة الاحتمالیة لها ) 198.07(
بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(

 .عبارةشدة علي اللصالح الموافقون بأفراد الدراسة  و 
  
  
  
  
  
 

: )9(جدول   
 الرقم

 

 

 

غیرموافق   الاستجابة
  بشدةالعددالنسبة

  غیرموافق

  العددالنسبة

مًا   غیرموافقالىحدا

  العددالنسبة

مًا   لااتفقالعددالنسبة موافقالىحدا
  العدد

  النسبة

  موافقالعدد

  النسبة

  موافقبشدة

 العددالنسبة

هناك علاقة ذات دلاله  1
دقة في إحصائیة بین 

مواعید العملیات الجراحیة 
، والعلاجیة داخل المستشفي 

  ومستوي جودة الخدمة

4  1  4  5  15  18  33 

5.0%  1.2%  5.0%  6.2%  18.8%  22.5%  41.2% 

هناك علاقة ذات دلاله  2
حق المریض إحصائیة بین 

طلب الطبیب المعالج عند 
الحاجه ، السریة تامه بما 

یخص حاله المریض 
ومستوي جودة ، الصحیه 
  الخدمة

1  1  1  3  10  16  48 

1.2%  1.2%  1.2%  3.8%  12.5%  20.0%  60.0% 
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هناك علاقة ذات دلاله  3
ة الممرضون رغبإحصائیة بین

 العاملونفیالمستشفىو 
مساعدة المرضي بشكل دائم 

وسریع، ومستوي جودة 
  الخدمة

2    1    8 22  47  

2.5%    1.2%    10.0% 27.5%  58.8% 

هناك علاقة ذات دلاله  4
سعي ادارة إحصائیة بین 

المستشفي في معرفة راي 
المریض عند مغادرته 
المستشفي عن جودة 

، ومستوي الخدمات المقدمة 
  جودة الخدمة

3  9  7  12  11  14  24 

3.8%  11.2%  8.8%  15.0%  13.8%  17.5%  30.0% 

  :الاستجابة  -3

متفقون على ذلك، و لإختبار وجود فروق ذات المستھدفین النتائج اعلاه لا تعنى أن جمیع 
الموافقین  وغیر دلالة إحصائیة بین اعداد   الموافقین، الموافقین الي حد ما و غیر الموافقین

للنتائج أعلاه تم استخدام مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات .بشدة الي حد الموافقین 
یلخص نتائج الاختبار لھذه العبارات) 8(، الجدول  دراسةعلى كل عبارة من عبارات ال  

 

  : )10(جدول ال
القیمة الاحتمالیة  قیمة مربع كاي الاستجابة الرقم

sig 
تفسیر  الوسیط

 الوسبط

دقة هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  1
في مواعید العملیات الجراحیة والعلاجیة 

، ومستوي جودة الخدمةداخل المستشفي   

 موافق 6 0.00 68.4

حق هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  2
المریض طلب الطبیب المعالج عند الحاجه 

، السریة تامه بما یخص حاله المریض 
، ومستوي جودة الخدمةالصحیه   

 موافق بشدة 7 0.00 153.8

 موافق بشدة 7 0.00 92.625ة رغبهناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین 3



 

45 
 

مساعدة  العاملونفیالمستشفىالممرضون و 
المرضي بشكل دائم وسریع، ومستوي 

 جودة الخدمة

سعي هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  4
ادارة المستشفي في معرفة راي المریض 

عند مغادرته المستشفي عن جودة 
، ومستوي جودة الخدمةالخدمات المقدمة   

92.625 0.001 5  

موافق الى 
 حدا ما

 

  :تفسیر نتائج الجدول أعلاه كالآتي یمكن

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الاولي
%) 5(وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 68.4(

بین أجابات أفراد %) 5(ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق 
 .الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الثانیة
مة مستوي المعنویة وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قی) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 153.8(
بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(

 .أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة
  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الثالثة

وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.009(مة الاحتمالیة لها و القی) 92.625(
بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(

 .أفراد الدراسة  ولصالح الموافقون علي العبارة
 أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الرابعة  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد

وهذه القیمة الاحتمالیة أقل من قیمة مستوي المعنویة ) 0.000(و القیمة الاحتمالیة لها ) 92.625(
بین أجابات %) 5(و علیه فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(

 .لي العبارةأفراد الدراسة  ولصالح الموافقون بشدة ع
  : )11(جدول ال
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 ) :الثقة (التوكید  - 5
متفقون على ذلك، و لإختبار وجود فروق ذات دلالة إحصائیة المستهدفین النتائج اعلاه لا تعنى أن جمیع 

للنتائج .بین اعداد   الموافقین، الموافقین الي حد ما و غیر الموافقین وغیر الموافقین الي حد الموافقین بشدة 
)  8(الجدول أعلاه تم استخدام مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارة من عبارات الدراسة ، 

  .یلخص نتائج الاختبار لهذه العبارات 

ال
ر
 قم

غیر   )الثقة(التوكید 
موا
فق 

بشدة
  العدد

النس
  بة

غیرم
  وافق

العددا
  لنسبة

غیرموافقالىحداً 
  ماالعددالنسبة

لاا
تف
  ق

العد
  د

الن
س
  بة

موافقا
مًا  لىحدا
  العدد

  النسبة

موا
  فق

العد
  د

الن
  سبة

مواف
قبشد
  ة

  العدد

النس
 بة

 46  13  13  3  3  1  1  یتمیزالاطباءفیالمستشفىبمھاراتعالیةفیتشخیصوالعلاج،الثقةالكاملةلدىالمرضى 1

1.2
%  

1.2
%  

3.8%  3.
8

%  

16.2
%  

16.
2%  

57.5
% 

 43  13  16  3  2  2  1  یشعرالمریضبانھبایدیامینةمعالعاملینفیالمستشفىعندطلبالخدمھ 2

1.2
%  

2.5
%  

2.5%  3.
8

%  

20.0
%  

16.
2%  

53.8
% 

 42  24  10  1  2    1  ھلتلمسانالطاقمالطبیوالعاملینمتفاعلینمعالمرضىویتعاملونمعھمبلطفولباقة 3

1.2
%  

  2.5%  1.
2

%  

12.5
%  

30.
0%  

52.5
% 

تتوفرلدیالكادرالطبیوالعاملینوموظفینالاستقبالفیالمستشفىالجدارةوالكیاسةوالمصداقی 4
  ةفیاداءعملھمممایتحتمعلیادارةالمستشفىانتقدمالدعملھولاءالعاملین

1  1  1  1  17  18  41 

1.2
%  

1.2
%  

1.2%  1.
2

%  

21.2
%  

22.
5%  

51.2
% 
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  : )12(جدول ال

)الثقة(التوكید  الرقم قیمة مربع  
 كاي

القیمة 
الاحتمالیة 

sig 

تفسیر  الوسیط
 الوسبط

تمیز  هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین 1
الاطباء في المستشفي بمهارات العالیة في 

 التشخیص والعلاج ،الثقه الكامله لدي المرضي
 بالعاملین ، ومستوي جودة الخدمة

 موافقبشدة 7 0.00 136.475

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین اطمئنان  2
المریض بأنه بأیدي أمینة مع العاملین عند طلب 

مةالخدمة ، ومستوي جودة الخد  

 موافقبشدة 7 0.00 120.550

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین تفاعل  3
الطاقم الطبي والعاملین مع المرضي  وتعامل 

 بلطف ولباقة ، ومستوي جودة الخدمة

 موافقبشدة 7 0.00 103.450

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین توفر  4
 الجدارة ، الكیاسة ، المصداقیة لدي العاملین عند

 أداء العمل
 ممایتحتمعلىإدارةالمستشفىأنتقدمالدعملهؤلاءالعاملین

 ، ومستوي جودة الخدمة

 موافقبشدة 7 0.00 121.075
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  :یمكن تفسیر نتائج الجدول أعلاه كالآتي

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء
 قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.000(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 136.475(بالعبارة الاولي 

و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة %) 5(ستوي المعنویة ة مممن قی
علي  بشدةة  ولصالح الموافقون دراسبین أجابات أفراد ال%) 5(إحصائیة وعند مستوى 

 .العبارة
 لة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلا

 قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.000(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 120.550(بالعبارة الثانیة 
و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة %) 5(ستوي المعنویة ة مممن قی

علي  بشدةصالح الموافقون ة  ولدراسبین أجابات أفراد ال%) 5(إحصائیة وعند مستوى 
 .العبارة

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء
 قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.009(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 103.450(بالعبارة الثالثة 

فروق ذات دلالة و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود %) 5(ستوي المعنویة ة مممن قی
علي بشدةة  ولصالح الموافقون دراسبین أجابات أفراد ال%) 5(إحصائیة وعند مستوى 

 .العبارة
  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء

 قلأة وھذه القیمة الاحتمالی) 0.000(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 121.075(بالعبارة الرابعة 
و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة %) 5(ستوي المعنویة ة مممن قی
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علي بشدة ة  ولصالح الموافقون دراسبین أجابات أفراد ال%) 5(إحصائیة وعند مستوى 
 .العبارة

 
 
 
 
 
 
 

  : )13(جدول ال
الر
  قم

غیر   التعاطف
مواف
ق 

  بشدة

  العدد

النس
  بة

غیرموا
  فق

  العدد

  النسبة

غیرموافقالىحداً 
  ما

  العدد

  النسبة

  لااتفق

  العدد

  النسبة

موافقالىحداً 
  ما العدد

  النسبة

  موافق

  العدد

  النسبة

موافقبش
  دة

  العدد

 النسبة

 39  24  10  5  1    1  یجبعلىادارةالمستشفیانتولیالمرضىعنایةشخصیة  1

1.2
%  

  1.2%  6.2%  12.5%  30.0
%  

48.8% 

یبدیالعاملونفیالمستشفىاحترامابالغاللمریضومرافقیھبمعرفةحاجات  2
  المرضى

1  1  2    18  19  39 

1.2
%  

1.2%  2.5%    22.5%  23.8
%  

48.8% 

 28  16  17  11  5    3  تنظرالمستشفىللمریضانھدایماعلىحق  3

3.8
%  

  6.2%  13.8
%  

21.2%  20.0
%  

35.0% 

 26  17  21  13  1    2  فیالواقعتقدمادارةالمستشفىافضلمالدیھاللمرضى  4

2.5
%  

  1.2%  16.2
%  

26.2%  21.2
%  

32.5% 
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 26  17  21  13  1    2  تعملادارةالمستشفىبساعاتعملحسبحاجاتالمرضى  5

2.5
%  

  1.2%  16.2
%  

26.2%  21.2
%  

32.5% 

  

  

  

  : التعاطف – 5

دلالة إحصائیة متفقون على ذلك، و لإختبار وجود فروق ذات المستهدفین النتائج اعلاه لا تعنى أن جمیع 
للنتائج .بین اعداد   الموافقین، الموافقین الي حد ما و غیر الموافقین وغیر الموافقین الي حد الموافقین بشدة 

)  8(أعلاه تم استخدام مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارة من عبارات الدراسة ، الجدول 
  یلخص نتائج الاختبار لهذه العبارات

  : )14(ل جدوال

القیمة الاحتمالیة  قیمة مربع كاي التعاطف الرقم
sig 

تفسیر  الوسیط
 الوسبط

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین اهتمام  1
المستشفي العنایة الشخصیة بالمرضي ، ومستوي 

.جودة الخدمة   

 موافق 6 0.00 86.800

یبدى العاملون هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  2
في المستشفي احتراما بالغا للمریض ومرافقیة ، 

، ومستوي جودة الخدمةبمعرفه حاجات المرضي   

 موافق 6 0.00 85.900

تنظر هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین  3
، ومستوي المستشفي للمریض انه دائمآ علي حق 

 جودة الخدمة

 موافق 6 0.00 31.300

 موافق 6 0.00 38.500هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین تقدیم إدارة  4
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المستشفي أفضل ما لدیها للمرضي ، ومستوي جودة 
 الخدمة

هناك علاقة ذات دلاله إحصائیة بین عمل إدارة  5
المستشفي بساعات عمل حسب حاجات المرضي ، 

 ومستوي جودة الخدمة

 موافقبشدة 7 0.00 98.200

 

 

 

  :تفسیر نتائج الجدول أعلاه كالآتيیمكن 

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الاولي
ستوي المعنویة ة مممن قی قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.000(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 86.800(

بین أجابات %) 5(ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق %) 5(
 .ة  ولصالح الموافقون علي العبارةدراسأفراد ال

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الثانیة
ستوي المعنویة ة ممیمن ق قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.000(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 85.900(

بین أجابات %) 5(و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(
 .ة  ولصالح الموافقون علي العبارةدراسأفراد ال

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الثالثة
ستوي المعنویة ة مممن قی قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.009(الاحتمالیة لھا یمة القو ) 31.300(

بین أجابات %) 5(و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(
 .ة  ولصالح الموافقون علي العبارةدراسأفراد ال

  أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الرابعة بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین
ستوي المعنویة ة مممن قی قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.000(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 38.500(

بین أجابات %) 5(و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى %) 5(
 .علي العبارةشدة بة  ولصالح الموافقون دراسأفراد ال

  بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد الدراسة على ما جاء بالعبارة الخامسة
ستوي المعنویة ة مممن قی قلأوھذه القیمة الاحتمالیة ) 0.015(الاحتمالیة لھا القیمة و ) 98.200(

بین أجابات %) 5(یة وعند مستوى و علیھ فإن ذلك یشیر إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائ%) 5(
 .علي العبارة بشدة ة  ولصالح الموافقون دراسأفراد ال
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  :ترتیبمتغیراتالدراسةلفرعیةحسبالأھمیة: خامساً 

:ترتیبمتغیراتالدراسةالفرعیةحسبالأھمیة - أولاً   

  : )15(جدول ال

الر
 قم

الترتی
 ب

الوسط  العبــــــــــــارة
الحسا

 بي

الانحرا
ف 

المعیار
 ي

 1.242 6.05 تحتاجالمستشفىالىانتحدثوتطورالمعداتالطبیةالمستخدمةحالیاً  9
 1.803 4.94 تعتقدبانطبیعةصالاتوردھاتالمرضىواماكنالانتظارومكاتبالاطباءوالعاملینالحالیةتتوفرفیھاتسھیلاتمادیة 21

 1.151 6.06 ھنالكاھتماممنقبلادارةالمستشفىوالعاملینالزیوھیئةملابسالعملتتناسبمعمستوىالخدمةالمقدمة 3
 1.605 5.67 یتمتعالمستشفىبموقعملائمیسھلالوصولالیھ 17
 1.245 5.71 تلتزمادارةالمستشفىبتوفیرالمستلزماتالمادیةفیمجالتقدیمالخدماتالصحیةوالعلاجیةوتوفیرالبیئةالعامة 10
 1.756 5.26 اھتمامادارةالمستشفىمعالمرضىعندتقدیمالشكاوي 20
 1.731 5.70 تھتمادارةالمستشفىبتقدیمالخدماتفیالوقتالمحددوبشكلسریع 19
 1.509 5.97 یضعالمرضىثقتھمفیمھاراتالمھنةالطبیةبثقةوامان 15

 1.175 6.39 تھتمادارةبشكلدقیقفیتدوینالمعلوماتعنالمرضىوحالاتھمالصحیةفیالسجلاتوالحاسوب 5
 1.631 5.65 ھنالكدقةفیمواعیدالعملیاتالجراحیةوالعلاجداخلالمستشفى 18

 1.207 6.25 منحقالمریضطلبالطبیبالمعالجعندالحاجة 7
 1.156 6.32 یرغبالممرضونوالعاملونفیالمستشفىبشكلدایموسریع 4

 1.879 4.96 تسعىادارةالمستشفىفیمعرفةرایالمریضعندمغادرتھالمستشفىعنجودةالخدماتالمقدمة 22
 1.322 6.11 یتمیزالاطباءفیالمستشفىبمھاراتعالیةفیتشخیصوالعلاج،الثقةالكاملةلدىالمرضى 12
 1.359 6.02 یشعرالمریضبانھبایدیامینةمعالعاملینفیالمستشفىعندطلبالخدمھ 14

 1.094 6.24 ھلتلمسانالطاقمالطبیوالعاملینمتفاعلینمعالمرضىویتعاملونمعھمبلطفولباقة 1
تتوفرلدیالكادرالطبیوالعاملینوموظفینالاستقبالفیالمستشفىالجدارةوالكیاسةوالمصداقیةفیاداءعملھمممایتحتمعلیادارةالمستشفىانت 6

 قدمالدعملھولاءالعاملین
6.12 1.184 

تشفیانتولیالمرضىعنایةشخصیةیجبعلىادارةالمس 2  6.14 1.133 
 1.209 6.08 یبدیالعاملونفیالمستشفىاحترامابالغاللمریضومرافقیھبمعرفةحاجاتالمرضى 8

 1.543 5.49 تنظرالمستشفىللمریضانھدایماعلىحق 16
 1.348 5.57 فیالواقعتقدمادارةالمستشفىافضلمالدیھاللمرضى 13
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المكانة الأولى من حیث الأهمیة في تسلسل  ) التوكید (بالمتغیر الرئیس المتغیر الفرعي الخاص  - 1
فیما جاءت المتغیرات ).6.24(أولویات الجوانب في تفاعل للاطباء والعاملین مع المرضى بمتوسط الحسابي

ما  تتفاوت في درجات الأهمیة، لیأتي هذا التحلیل منسج)التوكید (الفرعیة الأخرى ضمن هذا المتغیر الرئیس 
مع ما تم الاشارة إلیه في اختبار الفرضیة الفرعیة المتعلقة بضرورة تفاعل للاطباء والعاملین مع المرضى  و 

  .).الأطباء، العاملین، المرضى(أفراد العینة   عهذا ما أتفق  علیه جمی

ي سلم الاولویات إ فقد جاء في المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة ف)التعاطف (أما المتغیر الرئیسي الثاني   - 2
لافراد العینة على المتغیر الفرعي الأول  من المتغیر الرئیسي )6.14(ذ بلغ المتوسط الحسابي

حیث یجب على ادارة المستشفي ان تولي المرضى عنایة شخصیة ، و هذا في حد ذاته یشكل  )التعاطف(
یرات الفرعیة الأخرى ضمن هذا فیما جاءت المتغ. جانبا  اعتباریا  یرفع  من مستوى معنویات المرضى 

  .بدرجات متقاربة من حیث الأهمیة)التعاطف (المتغیر الرئیسي 

فقد جاء في المرتبة الثالثة من حیث الأهمیة في سلم الأولویات )الملموسیة (أما المتغیر الرئیسي الثالث  - 3
هنالك (الفرعي الذي ینص كما أن متغیراته الفرعیة جاءت أیضا متفاوتة من حیث الأهمیة لیسجل المتغیر

) اهتمام من قبل ادارة المستشفى والعاملین الزي وهیئة ملابس العمل تتناسب مع مستوى الخدمة المقدمة
فیما سجلت المتغیرات الفرعیة ) 6.06(المرتبة الأولى من حیث الأهمیة للمتغیر الرئیسي المتوسط الحسابي

ل  على أن هناك اتفاق  حول  أهمیة رفع مستوى جودة الأخرى نسبا  متفاوتة من حیث الأهمیة، مما ید
  .الخدمات الصحیة 

فقد اخذ  المرتبة الرابعة من حیث الأهمیة، وجاء المتغیر )الاستجابة (أما المتغیر الرئیسي الرابع    - 4
یرغب (بالمرتبة الرابعة والذي  ینص على أن )الاستجابة (الفرعي الثاني عشر من المتغیر الرئیسي 

المتغیر و هذا )6.32(إي شكل  المتوسط الحسابي )مرضون والعاملون في المستشفى بشكل دایم وسریعالم
مؤشر على أن هناك حاجة فعلیة لتقدیم الخدمه للمرضى بشكل دایم وسریع لیأتي هذا التحلیل  منسجما  مع 

المرضى العنایة الشخصیة من ما تم ذكره في اختبار الفرضیة الفرعیة  الثامنة عشر والمتعلقة بضرورة ایلاء 
  .قبل  العاملین وكونها لا ترقى الى مستوى الطموح في جودة الخدمات الصحیة المقدمة
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فقد جاء بالمرتبة الأخیرة من حیث الأهمیة في سلم الأولویات )الاعتمادیة (أما المتغیر الرئیسي الخامس  - 5
حیث  ینص على انه یجب ان تهتم ادارة بشكل )  الاعتمادیة(وجاء المتغیر الفرعي التاسع  للمتغیر الرئیس 

دقیق في تدوین المعلومات عن المرضى وحالاتهم الصحیة في السجلات والحاسوب في المرتبة الاولى 
 .وأن تكون لدى المرضى الثقة الكاملة بالعاملین ) 6.39(بمتوسط حسابي 

تسعى ادارة المستشفى في معرفة راي (الا ان هناك ضعف في الفرضیة الثالثة عشر التي تنص 
مما یدل  على أن هناك ظاهرة ) المریض عند مغادرته المستشفى عن جودة الخدمات المقدمة

 .سلبیة تؤثر على  مستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة

  :أهمیة المتغیرات الرئیسة الخمسة حسب آراء أفراد العینة : ثانیاً 

الأطباء، العاملین، (یرات الرئیسیة الخمسة حسبما جاء في آراء أفراد العینة أهمیة المتغ) 16(یوضح الجدول
  :إذ جاءت نتائج الآراء كالتالي )المرضى 

  : )16(جدول ال

 المرضى العاملین الاطباء الرقم
الوسط  المتغیرات

 الحسابي
الوسط  المتغیرات

 الحسابي
الوسط  المتغیرات

 الحسابي
 6.38 التوكید 5.80 التوكید 6.14 التوكید 1
 6.21 الاعتمادیة 5.70 التعاطف 5.92 التعاطف 2
 6.09 الملموسیة 5.68 الاستجابة 5.74 الاستجابة 3
 5.94 الاستجابة 5.48 الاعتمادیة 5.64 الاعتمادیة 4
 5.93 التعاطف 5.33 الملموسیة 5.54 الملموسیة 5

  

، لعامل الثقة بین )الثقة(للمتغیر الرئیسي التوكید یولي الأطباء والعاملین والمرضى الأهمیة الأولى  -1
الأطباء والعاملین من جهة والمرضى من جهة أخرى من تأثیره على مستوى جودة الخدمات الصحیة 

 .المقدمة 
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جاء في الترتیب الثاني من حیث الأهمیة حسب آراء الأطباء و )التعاطف (أما المتغیر الرئیس الثاني  -2
ثر نفسي على المرضى من وجهة نظرهم، في حین جاء عامل  الاعتمادیة العاملین لما له من أ

 .لیشكل  الترتیب الثاني من حیث الأهمیة بالنسبة للمرضى

في المرتبة الثالثة من حیث الأهمیة حسب آراء )الاستجابة(في حین جاء المتغیر الرئیسي الثالث  - 3
وجهة نظرهم، في حین جاء عامل  الملموسیة  الأطباء والعاملین لما له من آثر نفسي على المرضى من
 لیشكل  المرتبة الثالثة من حیث الأهمیة بالنسبة للمرضى

أما بالنسبة للمتغیر الرئیسي الاعتمادیةالرابعه فقد جاءت الأهمیة مختلفة حسب آراء أفراد العینة  - 4
طباء و العاملین و متغیر لیكون متغیر الاعتمادیة في المرتبة الرابعه من حیث الأهمیة بالنسبة للأ

 .الاستجابة بالنسبة والمرضى

أما المتغیر الرئیسي الخامس والاخیر فهناك تباین في آراء أفراد العینة بترتیب هذا المتغیر حسب  5-
الأهمیة من وجهة نظرهم، حیث شكلت الملموسیة المرتبة الخامسة من حیث الأهمیة للأطباء والعاملین في 

 .یكون في المرتبة الخامسة من حیث الأهمیة بالنسبة للمرضىحین جاء التعاطف ل

  :الأهمیة النسبیة للمتغیرات الرئیسة لآراء أفراد العینة: ثالثاً 

من المفید هنا الاشارة الى الدراسة التي أجریت بخصوص الجودة، لمعرفة الأهمیة النسبیة التي تمثلها الابعاد 
المقدمة من قبل الأطباء والعاملین للمرضى وعلى وفق الوسط الرئیسیة الخمسة لجودة الخدمة الصحیة 

  ).17(الحسابي العام والنسبة المئویة للوصول الى تلك النتایج وها ما یوضحه الجدول

:مقارنة للأهمیة النسبیة للمتغیرات الرئیسة لجودة الخدمة الصحیة )17(جدول  

ةلمتغیراتالرئیس الرقم الوســــط  
الحسابي 

 العام

ةالمتغیراتالرئیس %الأھمیةالنسبیةلدىالأطباء  %الأھمیةالنسبیةلدىالعاملین  ةالمتغیراتالرئیس   الأھمیةالنسبیة 
لدى 

%المرضى  

 
 المتغیرات

ةالرئیس  

 الأھمیةالنسبیة
الافراد لدى  
% 

) الثقة( التوكید 6.68 الملموسیة 1 )الثقة(التوكید 87 87.7   95.42 الملموسیة 91 
)الثقة( التوكید 2 )الثقة(التوكید 88 الاعتمادیة 84 84.5 التعاطف 6.12   87.42 
 83.85 التعاطف 87 الملموسیة 82 82 الاستجابة 5.87 التعاطف 3
 83 الاعتمادیة 84.7 التعاطف 80 78 الاعتمادیة 5.81 الاعتمادیة 4
 82.8 الاستجابة 84 الاستجابة 79 76 الملموسیة 5.80 الاستجابة 5
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والعاملین  هذا الجدول  بأن هناك تقارب شدید في الأهمیة النسبیة التي أشیرت لدى الأطباءإذ یتضح من 
مما یدل  على .والمرضى، وأن الفروق  في الأهمیة النسبیة للمتغیرات الرئیسة الخمسة بسیط الى حد كبیر 

ا تقدم یمكن أن وفي ضوء م. تقارب الاتصا ل  بین الأطباء والعاملین من جهة والمرضى من جهة أخرى 
نوضح، أن الغایة الأساسیة هي خلق  حالة من التفاعل  والتكامل  بین تلك العناصر للارتقاء بمستوى جودة 
عالیة للخدمات الصحیة،لكن واقع  الحال  یتطلب التركیز على سلم الأولویات حسب متطلبات وحاجات 

لطبیة، صالات رقود المرضى، صالات الأجهزة، المعدات، المستلزمات ا(المرضى بدأ من الملموسیة 
وانتهاءا  ببقیة المتغیرات ) الانتظار، صالات العملیات، العیادات الاستشاریة، مكاتب العاملین،الطوارئ 

الرئیسة الأخرى، وذلك لافتقار الكثیر من المستشفیات لهذه المقومات ، لأن توفر العناصر المادیة موضوع  
ة الأساس لتطبیق المتغیرات الرئیسة الأخرى حسبما یشیر إلیه واقع  الخدمات في غایة الأهمیة كونها القاعد

الصحیة الحالي في مؤسساتنا الصحیة، وكما هو واضح من نتائج الفرضیة الفرعیة الأولى نحو الاتجاه 
ي حین الایجابي لتحدیث الأجهزة والمعدات والمستلزمات الطبیة وضرورة العنایة بالبیئة المادیة للمستشفى، ف

الاعتمادیة، الاستجابة، التوكید (أن دول  العالم الأخرى یعیرون  أهمیة للمتغیرات غیر الملموسة وهي 
  .، باعتبار أن الجوانب الملموسة متوفرة لدیهم وتحتاج الى تحدیث فقط یهبنا إلیه) ، التعاطف)الثقة(
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  الخامسالباب 

  النتائج والتوصیات 
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  :النتائج والتوصیات 

  :فیضوءماجاءبالجانبینالنظروالتطبیقیأمكنتحدیدأهمالاستنتاجاتوالتوصیاتفیمایلي

 الاستنتاجات - الملموسیة-1
لایوجدتحدیثللأجهزةوالمعداتوالمستلزماتالطبیةالمستخدمةحالیافیالمستشفىمسایرةللتطورالحاصلفیمجالالخدماتال��

 .صحیة
أنطبیعةصالاتوردهاتالمرضىوأماكنالانتظارومكاتبالأطباءوالعاملینالحالیةلمتنسجممعمایطمحإلیهالعاملینمنحیثم��

 .لائمتهامعطبیعةوبیئةالعملفیالمستشفى
 . دارةالمستشفىوالعاملینبطریقةوهیئةملابسالعمللإضعفالاهتمامضعیفمنقب��
 یتمتع المستشفي بموقع ملائم یسهل الوصول الیه  أن��

 وبالتالییتضحلناأنمستوىجودةالخدماتالصحیةفیالمستشفىوضمنمتغیرالملموسیةكان
  )6.68( االمتغیرمانسبتههذ،إیبلغالمتوسطالحسابیلآراءأفرادالعینةضمنجید الي حد ما

 التوصیات – الملموسیة
 -:لأتيلااالمعیارمنخلاهذینبغیعلىإدارةالمستشفىانتعملعلىرفعمستوىجودةالخدماتالصحیةالمقدمةللمرضىضمن

بهفلفیمیدانالخدماتالصحیةوكماهومعمو لتحدیثالأجهزةوالمعداتوالمستلزماتالطبیةالمستخدمةبمایلائمالتطورالحاص��
 .مكانیاتالمتاحةالعالموضمنلایدو 
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 .طبیةمناسبةلبیئةعمقخللتحدیثصالاتوردهاتالمرضىوأماكنالانتظارومكاتبالأطباءوالعاملینالحالیةمناج��
 .لمالهمنتأثیرعلىمستوىجودةالخدماتالصحیةلملابسالعمالاهتمامبطریقةوهیئة��
  .توفیرالأجهزةوالمعداتوالمستلزماتالطبیةبالمستوىالمطلوبوبماینعكسعلىمستوىجودةالخدماتالصحیة��

 الاستنتاجات - الاعتمادیة - 2
تقدیمالخدماتالصحیةوالعلاجیةوتوفیرالبیئةالملائمةبالماللمیكنهناكالتزاممنقبإدارةالمستشفىبوعودهاللمرضىفیمج

 .ستوىالمطلوب
كاندونالمستوىالمطلوبیالمرضىعندتقدیمهمللشكاو عانتعاطفإدارةالمستشفىم. 
كاندونالمستوىالطموحقودقیعسریلاناهتمامإدارةالمستشفىبتقدیمالخدماتفیالوقتالمحددوبشك. 

المرضىثقتهمفیمهاراتالمهنةالطبیةبثقةوآمانكاندونالمستوىالمطلوبعانوض. 
كانتدوینالمعلوماتفیالسجلاتوالحاسوبعنالمرضىوحالاتهمالصحیةدونالمستوىالمطلوب.  

،إیبلغالمتوسطالحسابیلآراءأفمقبولوبالتالییتضحلناأنمستوىجودةالخدماتالصحیةفیالمستشفىوضمنمتغیرالاعتمادیةكان
  )5.81(االمتغیرمانسبتهذرادالعینةضمنه

 التوصیات–الاعتمادیة
 -:لأتيلااالمعیارمنخلاذمستوىجودةالخدماتالصحیةالمقدمةللمرضىضمنهععلىرفلعلىإدارةالمستشفىانتعم

تقدیمالخدماتالصحیةوالعلاجیةوتوفیرالبیئةالملائمةبالمستوىالمطللعلىإدارةالمستشفىأنتفیبوعودهاللمرضىفیمجا
 .وب

ىعندتقدیمشكاواهموالمساهمةفیحلهاالمرضعالتعاطفم. 
قودقیعسریلتقدیمالخدماتفیالوقتالمحددوبشك . 
المتواصللتدریبلاتعزیزالثقةفیمهاراتالمهنةالطبیةبثقةوآمانمنخلا. 
ومستمرقدقیلعلىتدوینالمعلوماتفیالسجلاتوالحاسوبعنالمرضىوحالاتهمالصحیةبشكلالعم.  

  
 الاستنتاجات - الاستجابة -3 

أنقیامإدارةالمستشفىبأخبارالمرضىعنأوقاتتقدیمالخدماتلهمكانبمستوىضعیف. 
كاندونمستوىالطموححق المریض طلب الطبیب المعالج عند الحاجه ، السریة تامه ان. 
كاندونالمستوىالمطلوبوسریعدائملانرغبةالعاملینبمساعدةالمرضىبشك. 
 عند مغادرته المستشفیعن جودة الخدمات المقدمة سعي ادارة المستشفي في معرفة راي المریض ان

 .ضعیفبمستوی
،إیبلغالمتوسطالحسابیلآراءأفرادالعینمقبولعلیهتبینأنمستوىجودةالخدماتالصحیةفیالمستشفىوضمنمتغیرالاستجابةكان

  .)5.80( االمتغیرمانسبتهذةضمنه
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 التوصیات–الاستجابة
دارةالمستشفىلإإخبارالمرضىعنأوقاتتقدیمالخدماتلهممنقب. 
وخلق وسائل للتوصل لمریض طلب الطبیب المعالج عند الحاجهتسهیل ل 

تقدیمالخدماتلتدریبالعاملینوتحسینثقافةالعاملینفیمجالدائممنخلالالرغبةلدىالعاملینعلىمساعدةالمرضىبشكقخل
 .الصحیة
مات معرفة راي المریض عند مغادرته المستشفیعن جودة الخدفي الاهتمام زیادة
  .تطویرأسالیبتقدیمالخدماتخلالمنالمقدمة

  
 الاستنتاجات- )الثقة (التوكید- 4

بالعاملین عالیة في التشخیص والعلاج ،الثقه الكامله لدي المرضيالبمهارات هناكثقة. 
العاملینفیالمستشفىع لمرضىبأنهمبأیدأمینةملامنالاطمئنانمنقبعهناكنوعمتواض. 
كاندونالمستوىالمطلوبوتعامل بلطف ولباقه المرضىعبینالطاقمالطبیوالعاملینملالتفاع. 
هناكقدرمعینمنالجدارةوالكیاسةوالمصداقیةفیأداءالعاملینلعملهملكندونالمستوىالطموح. 

 ،إیبلغلاالمعیارلاترقىالىالمستوىالمقبو ذهعلیهأنمستوىجودةالخدماتالصحیةضمن
  .)6.12(االمتغیرمانسبتهذهالمتوسطالحسابیلآراءأفرادالعینةضمن

  
 التوصیات-)الثقة (التوكید
وزیاده المهارات الطبیه لتدریبلاتعزیزالثقةبینالمرضىوالعاملینمنخلا. 
لتدریبأیضالاتوكیدالاطمئنانلدىالمرضىبأنهمبأیدأمینةمنخلا. 
تحسینالفهمالمشتركبینالطرفینلبینالطاقمالطبیوالعاملینوالمرضىمنخلالزیادةالتفاع. 
لجدارةوالكیاسةوالمصداقیةلامنخلالبرامجالتدریبالفنیةلزیادةمهارةالعاملینفیانجازالعمعوض.  

  
  
  
  
  
  
 الاستنتاجات - التعاطف- 5
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دارةالمستشفىلإضعیفمنقبللكنهابشكمن الاهتمامفي ایلاء المرضي عنایة شخصیة  هناكقدر.  
ضعیفأیضاللكنهابشكتنظر المستشفي للمریض انه دائمآ علي حق ان هناكنوعمنالقدرةلدىالعاملینعلى. 
معرفةالعاملینلحاجاتالمرضىكاندونالمستوىالمطلوب. 
مالدیهاللمرضىكانبمستوىضعیفلقدرةإدارةالمستشفىعلىتقدیمأفض. 
  حسبحاجاتالمرضىلدارةالمستشفىبساعاتعملإفیأنتعمقدرة. 

 علیهیتضحلناأنمستوىجودةالخدماتالصحیةفیالمستشفىوضمنمتغیرالتعاطفكاندون
  )5.87( االمتغیرمانسبتهذهالمستوىالمطلوب،إیبلغالمتوسطالحسابیلآراءأفرادالعینةضمن

  
 التوصیات–التعاطف
لتدریبوتطویرالمهاراتلادارةالمستشفىمنخلالإمستوىالعنایةالشخصیةبالمرضىمنقبعرف. 
لتدریبوتطویرالمهاراتلاللمرضىمنخلامساندةمستوىقدرةالعاملینفیع رف. 
مالدیهاللمرضىلكبرفیأنتقدمإدارةالمستشفىأفضلاالاهتمامبشك. 
لعاملینعلىحاجاتالمرضىلاالاطلاعالدائممنقب. 
حاجاتالمرضىعملیجبأنتتناسبساعاتالعم  

 
 
  
 
 
 
 
 
 
  

  
  

  المراجع 
  

  -: المصادر العربیة



 

62 
 

  
 ،ص  ،عمانعالعلمیةللنشروالتوزیی،دارالیازور "الخدماتالصحیةقتسوی " ،)2005(البكر،ثامریاسر،

:162   
  عمان،صعالعلمیةللنشروالتوزیی،دارالیازور "إدارةالمستشفیات " ،)2005(،ثامریاسر،يالبكر،  :

199. 
 ،ص .،القاهرة3 ،دارالفكرالعربي،ط"يلبشر لا علمالنفساحصائیوقیاسالعق " ،)1997(البهي،السیدفؤاد

:529 
 2004(،يبواعنه،عبدالمهد(، " 

،ععدارةالصحیة،دارالحامدللنشروالتوزیا،مفاهیم،نظریات،وأساسیاتفی"إدارةالخدماتوالمؤسساتالصحیة
   30:مان،ص

 ،حصائیالأساسیباستخداملاالتحلی " ،)2008(جودة،محفوظSPSS "ص .للنشر،عمان،ل،داروائ
:297 

 ،حصائیالمتقدمباستخداملاالتحلی " ،)2008(جودة،محفوظ( SPSS . "ص  للنشر،عمانل،داروائ،
:166  

 ،1994(سعید،خالدسعید (، " 
،المجلةالعربیةللعلوماداریة،المجلدالث"مدىفاعلیةبرامجالجودةالنوعیةبمستشفیاتوزارةالصحةالسعودیة

  13:ص ،لاني،العددالأو
  د ،عبدالمجیيسویدان،نظامموسى،والبروار

 233 : ،عمان،صع،دارالحامدللنشروالتوزی"فیالمنظماتغیرالربحیةقإدارةالتسوی2008"،
  2001(،،محمديالشمیمر(، " 

 41 ،مجلةادارةالعامة،المجلد"جودةالخدماتالبریدیةفیالمملكةالعربیةالسعودیة
 279:،العددالثاني،یولیو،الریاض،ص

 2004(،الصرن،رعدحسن(، " 
،مجلةالعلومانسانیة،العددالساد"جالفجوةفیقیاسجودةالخدماتالمصرفیةالىالمستوىالعالميذتطویرنمو 
 4:،صقس،دمش

  رإستراتیجي،وظیفي،تطبیقي،دال ،مدخ"الخدماتقتسوی " ،)2009(،بشیر،قالطائي،حمید،والعلا. 
 243 :،ص ،عمانيالیازور 



 

63 
 

 ،2006(عباس،هشامعبداالله(، " 
،دراسةتطبیقیةعلىخدماتمكتباتجامعةالملكعبدالعزیزبجدة،مجلةمكتبة"قیاسجودةخدماتالمكتباتالجامعیة

  7:، ص1 ،عدد 11 الملكفهدالوطنیة،مجلد
  332 :،عمان،صع،دارالحامدللنشروالتوزی"المصرفيقالتسوی " ،)2005(،تیسیر،العجارمه  
  2002(،بشیر،ومحمود،أحمد،ق العلا(، " 

اقتراحعددمنالأسالیبلمعاعجالفجواتلتفسیرالعلاقةبینجودةالخدمةالمدركةورضاالمستفیدمذاستخدامنمو 
 13: ،مارس،عمان،ص 22 ،العددة،ادار "لجةالفجوات

 73:،عمان،الجامعةالأردنیة،ص"إدارةمنظماتالرعایةالصحیة " ،)2004(،نصیرات،فرید  
  -:المصادر الاجنبیة 

 
 Berry L., et.– al., (1991),"Perceived Service Quality as a customer – Based 

Performance Measure:- An Empirical Examination of Organizational 
Barriers using Ab , Vol. 49, No. 3, P. 65Human Resource management, 
"Extended Service Quality model 

  C. Gronroos, (2001), "A service Quality model and its marketing 
implications", European Journal of marketing 18(4), P. 44. Practices , 
Long Range Planning, Vol. 38 , NO. 3, P. 85. 

  C. H. Lovelock, (1991), "Understanding costs and Developing Pricing 
strategies, service marketing", New York: Prentice Hill, P.236. 

  Cauchick Miguel, P. A. and Salomi, G. E. (2004), "A review of models 
for assessing service quality", producao, Vol. 14, No. 1, P. 12. 

  Christopher, Martin and Mc Donald, Malcolm, (2001), " Marketing and 
introduction", intend. Macmillion press, Ltd, P. 282. 

  Cronin, J., and Taylor, S. (1992), “measuring service Quality : A Re-
examination and Extension”, Journal of marketing, Vol. 56, No. 4, P. 55. 

 Dennis L. Foster (1992), "Marketing Hospitality: sales and Marketing for 
Hotels and Resort", Macmillan/ Mc Graw-Hill publishing company, P. 
10. 

  Domininique, V. Turpin, (1995), Japanese Approaches to Customer 
Satisfaction some Best practices, Long Range planning, Vol. 38, p. 85. 

  Edgren, L. (1991), “Service management Inm svensk Halsooch sjukvard, 
Lund”, Sweden, Lund University Press, P. 16. 

  Edris, Thabet A. and Mona R. Al Ghais, (1996), "Education service 
Quality as perceived by Kuwaiti consumer: An application of the servperf 



 

64 
 

scale", middle East Business Review, University of London, Vol. I, No. I, 
P. 26. 

  France, K. R. and Grover, R. (1992), “What is the Health Care 
Product?”, Journal of Health Care marketing, Vol. 12, No. 2, P. 8. 

  Hellriegel, Don and others, (1997), "Management", 8th ed., south 
western college puplishing Cincinnati, Ohio, P. 25. 

 Kotler, P. and Armstrong, G, (2006), "Principles of Marketing 
",Prentice–Hall, P. 427. 

 Kotler, Philip, (1997), "Marketing Management", 8th ed , Prentice – Hall 
International Inc, P. 345. 

  Kotler, Philip, (2003), "Marketing Management", 8th ed , Prentice – Hall 
International Inc, P. 246. 

 Kotler, Philip, and N. Clarke Roberta, (1987), “Marketing for Health 
Care Organizations”, New Jersey, Prentice Hall, P. 71. 

  Lancaster, Geoff and massing ham, (2001), "Lester Essentials of 
marketing", 2nd ed, Mc Graw – Hall, inc. P. 206. 

  Palmer, Adrian, (1994), “principles of services marketing”, Mc Graw-
Hill Book Co., Inc, London, P.181 

 Parasuraman, A. Zeithaml, V. A. and Berry, L. L., (1985), “A 
Conceptual model of service Quality and its implications for future 
Research”, Journal of marketing 49, (Fall), P. 41-50. 

 Parasuraman, V. A. Zeithaml, and L. L. Berry, (1988), “SERVQUAL: A 
multiple-item scale for measuring consumer perception of service 
Quality”, Journal of Retailing 64, Spring, P. 12. 

  Peter Smith, (1993), Total Quality Management International Concepts 
and Arab Applications, Sex Conference on Training and management, 
Cairo, P. 22. 

 Pride, William, M. and Ferrell, O. C., (2000),Marketing42Co., New 
York, P. 334. 

  Schermerhorn, John R. J. and others, (1994), "Managing organizational 
behavior", 5th ed., John Wiley and Sons Inc., New York, P. 4. 

 Stanton, W. J, (2006), "Fundamentals of Marketing", Mc Grow–Hall, N. 
Y, P. 115. 

  Thompson, Dosoyza and Gale, (1985), "The strategic management of 
service quality", Quality Progress, P.24. 

  Yava, Ugur and others, (1997), "service quality in the banking sector in 
emerging economy:- A consumer Survey", the international journal of 
bank marketing for thefinancial services sector ، NCB university press, 
Vol. 15, No. 6, P. 217   



 

65 
 

 zeithaml V. A. and Bitner, M. J. (1996), "Services marketing", New 
York, Mc Graw Hill. P. 36 



 

66 
 

 استمارةالاستبانھ

 
  .......................المؤھل العلمي  -3 .....................العمر  -2................ الجنس  - 1

  
) 3-1(من  فیالمربعالمناسبلإجابتكمعلمابًان ) ( الرجاءقیمالعباراتالتالیة،كماموضحمقابلكلعبارةبوضععلامة

  حالة الحیاد)  4(الحالة الایجابیة  و الرقم ) 7-5(الحالة السلبیة  ومن 
  
  ت

  
  

  العبارة

موافق 
  بشدة

موافق   موافق
الي 

حد ما

  7  6  5
    Tangibles )الملموسیة( الأشیاءالملموسة  

1-
1  

        . منالأجهزةوالمعداتوالمستلزماتالطبیةالمستخدمةحالیاوتطور  ثدتحتاجالمستشفىالىأنتح

1-
2  

 ، تعتقدبانطبیعةصالاتوردهاتالمرضىوأماكنالانتظارومكاتبالأطباءوالعاملینالحالیة
  تتوفر فیها تسهیلات مادیة 

      

1-
3  

        .مستوىالخدمةالمقدمةعتتناسبمل معوهیئةملابسالالزیدارةالمستشفىوالعاملینبلإهناكاهتماممنقب

  
1-
4  

        . وصول الیه یتمتع المستشفي بموقع ملائم یسهل ال

    Reliabilityالاعتمادیة    
2-
5  

        العامة  تقدیمالخدماتالصحیةوالعلاجیةوتوفیرالبیئةل فیمجاللمستلزمات المادیةبتوفر تلتزمإدارةالمستشفى

2-
6  

        يالمرضىعندتقدیمهمللشكاو ع إدارةالمستشفىماهتمام 

2-
7  

        . قودقیعسریل تهتمإدارةالمستشفىبتقدیمالخدماتفیالوقتالمحددوبشك

2-
8  

        .المرضىثقتهمفیمهاراتالمهنةالطبیةبثقةوأمانعیض

2-
9  

        .فیتدوینالمعلوماتعنالمرضىوحالاتهمالصحیةفیالسجلاتوالحاسوبقدقیلتهتمإدارةالمستشفىبشك

    Responsivenessالاستجابة  
3-

10  
        .هناك دقة في مواعید العملیات الجراحیة والعلاج داخل المستشفي 
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3-
11  

        .ض طلب الطبیب المعالج عند الحاجه المریمن حق 

3-
12  

        . وسریع  دائملالعاملونفیالمستشفىبمساعدةالمرضىبشكالممرضون و  یرغب

3-
13  

تسعي ادارة المستشفي في معرفة راي المریض عند مغادرته المستشفي عن جودة الخدمات 
  .المقدمة 

  

      

    Assurance )الثقة( التوكید   

4-
14  

        یتمیز الاطباء في المستشفي بمهارات عالیة في التشخیص والعلاج ،الثقه الكامله لدي المرضي 

4-
15  

        .طلب الخدمة العاملینفیالمستشفىعندع أمینةمي المریضبأنهبأیدشعر ی

4-
16  

        .المرضىویتعاملونمعهمبلطفولباقةع تلمسأنالطاقمالطبیوالعاملینمتفاعلینمله

4-
17  

وموظفین الاستقبال  العاملینالكادر الطبي و  تتوفرلدى
  .فیالمستشفىالجدارةوالكیاسةوالمصداقیةفیأداءعملهمممایتحتمعلىإدارةالمستشفىأنتقدمالدعملهؤلاءالعاملین

  

      

    Empathyالتعاطف  
5-

18  
        .یجبعلىإدارةالمستشفىأنتولیالمرضىعنایةشخصیة

5-
19  

        .یبدي العاملون في المستشفي احتراما بالغا للمریض ومرافقیة ، بمعرفه حاجات المرضي 

5-
20  

        .تنظر المستشفي للمریض انه دائمآ علي حق 

5-
21  

        .مالدیهاللمرضىلتقدمإدارةالمستشفىأفضعفیالواق

5-
22  

        .حسبحاجاتالمرضىلدارةالمستشفىبساعاتعملإتعم

 
 
 
 
 

)1(الشكل   
 نصائحوأراء  

 الأطباء
 المعلوماتالتییمكنأنیقرئھاالمریضو

 ھیذاتصلةبالمرض
 محادثاتالمریضمع
 الأسرةوالأصدقاء
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 بینتوقعاتالمریضو :الفجوةالأولى

 .دارةإادراكات
  ومواصفاتدارةإبینإدراك :الفجوةالثانیة

 .جودةالخدمةالصحیة
 بینمواصفاتجودةالخدمة :الفجوةالثالثة

 .الصحیةوتجهیزالخدمة
 بینجودةالخدمةالصحیةو :الفجوةالرابعة

 .الاتصالاتالخارجیة
 بینالخدمةالمدركة :الفجوةالخامسة

  .والخدمةالمتوقعة )الفعلیة(
  
  
  
  

  
 

  

  )2(الشكل 

 إبعادجودةالخدمة
Services Quality 

Dimensions  
 ةیالملموس

Tangible  
 الاعتمادیة

Reliability  
 الاستجابة

Responsiveness  
 )التوكید( الثقة

Assurance  
 التعاطف

Empathy  

  تحلیل توقعات الزبون
بحوث التسویق 

  ،اتصالات مفتوحةالصحي
  

  
 الخدمةالمتوقعة

Expectation Service 

مة
خد

ةال
ود

ԩج
تو

مس
 

  
 الخدمةالمدركة

Perception Service 

 الاتصالالجیدبینالأطباءو
 الممرضونوالمرضى

  

  الدافعیة

 المساعدةوالسبلالمیسرة
 للوصولإلԩفھمالمریض
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  )3(الشكل 

  جودة الخدمھمعاییر
 الاعتمادیة

Reliability  
  

 الاستجابة
Responsivess  

  
  الثقة

Assurance  
  

 التعاطف
Empathy  

  
 الملموسیة

tangible 

  تحدید نوعیھ الخدمھ
الخدمھ ،التزام الادارة اھداف 

  بنوعیة الخدمھ

  اداء العاملین
تدریب العاملین ،انظمھ التقییم 

  والتعویض

  الادارة توقعات الخدمھ
  الاعلان ،اتصالات داخلیھ

 رضا الزبون
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SERVQUAL Or Gaps model 
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