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 ني فكرةذهد و زرع في  علمني حرف اً إلى كل من  

 إلى أصاق ائي



 ج 
 

 الشكر و التقدير 
 ـ الشػكر ك التقػدير لعمػادة  مـ ىػدل ىػ مهقهػوه ىػ هَ الحمدلله ك الشػكر لله الػذم أحسػف كػؿ شػَ 

الجػػػػكدة ك التطػػػػكير عميػػػػدان ك أسػػػػاتذة ك جزيػػػػؿ شػػػػكرم ك تقػػػػديرم لمشػػػػرفتي عمػػػػ  ىػػػػذا 

أمانتيػػا ك دهتيػػا ك كػػؿ مػػا بذلتػػو مػػف البحػػث دت تيسػػير الأمػػيف محمػػد الفكػػي مقػػدرة ليػػا 

 كهت ك جيد ليبمغ ىذا البحث غايتوت

ة عمػػػ  حػػػس تعػػػاكنيـ ك أَػػػص لإدارة مستشػػػف  ركيػػػاؿ كيػػػر العالمي ػػػ ك الشػػػكر أي ػػػان 

رم لكػػؿ الػػذيف تفػػاعمكا مػػن الإسػػتبانة ك يكػػذلؾ يمتػػد شػػكرم ك تقػػد، دكتػػكرة إهبػػاؿ الػػري 

 تإستجابكا لمبحث

لكؿ مف هدـ لي المساعدة في ىػذا البحػث ابتػدا ان مػف تحكػيـ ك أَيران الشكر ك التقدير 

 تالإستبانة إل  نياية الرسالة
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 المستخمص

ة الصػحي   ةالكطني   الإعتماد معايير تطبيؽأىر  إل  معرفة الكصفية المستعر ة الدراسة هىذ ىدفت

 مستشػف مف كجية نظػر مقػدمي ك متمقػي الَدمػة فػي ة الَدمات الصحي   الشاممة في جكدةال عم 

مػػف أغسػػطس َػػ ؿ الفتػػرة أجريػػت ىػػذه الدراسػػة  ،السػػكداف -الَرطػػكـ كلايػػة العالمي ػػة، كيػػر ركيػػاؿ

 ـت9109أغسطس  إل  9108

ػممت التػػي ك البيانػػات لجمػػن  كػػاداة الإسػػتبانة أهسػتَدمت  حيػػث الدراسػػة، متطمبػػات حسػػب عمػػ  صه

ػػمـ ت الَدمػػة لمتمقػػي َػػرلالأ الإسػػتبانة ك الَدمػػة مقػػدمي لعينػػة إسػػتبانة الإسػػتبانة، مػػف نػػكعيف صه

 إسػػتبانة  200ككهز عػػت فػػي الدارسػػة المشػػارككف َتيػػراه ت محػػاكر أربعػػة عمػػ  إسػػتبانة كػػؿ إحتػػكت

 صػػػػالحة ككانػػػػت الإسػػػػتبانات مػػػػف ىػػػػـ جمعػػػػتك  الَدمػػػػة، لمتمقػػػػي إسػػػػتبانة 88ك الَدمػػػػة لمقػػػػدمي

 تلمتحميؿ

سِػب كهػدت (99) إصػدارة جتماعيػةالإ لمعمكـ الاحصائية الحزـستَدـ برنامج ا  ك الىبػات الصػدؽ حه

 تعف طريؽ إَتبار ألفا كركنباخ فر يات الأربعة(م)للأسئمة الدراسة 

 الجػػػكدة بػػػيف( 0.ت.) دلالػػػة مسػػػتكل عنػػػد ةإحصػػػائي   دلالػػػة ذات ع هػػػة ىنػػػاؾ الدراسػػػة أف   أظيػػػرت

 ك لسػ مةا ك لإدارةا( ةالصػحي   ةالكطني ػ الإعتمػاد معػايير تطبيػؽ ك ةفػي الَػدمات الصػحي   الش اممة

 تةالعالمي   كير ركياؿ مستشف  في (ةالإجتماعي   َدماتلك ا المر   رعايةك  المر   فاأم

فػػػي  الشػػػاممة الجػػػكدة يحقػػػؽ ةالصػػػحي   ةالكطني ػػػ الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ أف  إلػػػ   الدراسػػػة َمصػػػت

 مقػدمي مػف كػؿ عمػ  جػدا عػالي تػاىير لػو لػؾذك ة العالمي ػ كيػر ركيػاؿ بمستشػف  ةالَدمات الصحي  

 ت قييامتم   ك الَدمة
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Abstract 

This a descriptive cross section study aimed to know the impact of 

implementation of national health accreditation standards on total quality 

in health service from perspective of providers and recipients in Royal 

Care International Hospital, Khartoum state- Sudan. The study was 

conducted during the period between August 2018 to August 2019. 

The questionnaire was used as a data collection tool, which was designed 

according to the requirements of the study, two types of questionnaire 

were designed, questionnaire for service providers and other 

questionnaire for service recipients. Each questionnaire contained four 

axes. The participants in the study were selected and 200 questionnaires 

were distributed to service providers and 88 questionnaires were 

distributed to service recipients were collected and were valid for 

analysis. 

The Statistical packages for the Social Sciences version )22( were used to 

conduct the analysis, the validity and consistency  of the study questions 

(for the four hypothesis) were calculated using the Alpha Kronbach test. 

The study showed that there was a statistically significant relationship at 

the level of significance (0.05) between total quality in health services 

and implementation of national accreditation standards (management, 

safety, patient safety, patient care and social services) for both service 

providers and recipients (patient and co-patient) in Royal Care 

International Hospital. 

The study concluded that the implementation of national accreditation 

standards achieves the total quality at Royal Care International Hospital 

and this has a very high impact on both service providers and recipients. 
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 الفصل الأول

 العام لمبحثالإطار  

 -:البحثمقدمة  1.1

مَتمػػؼ   ة عمػػنسػػاني  الإمنظمػػات ك المؤسسػػات ك التجمعػػات اح الفعػػالان فػػي نجػػ تمعػب الإدارة دكران  

 عميػػػػػو تعتبػػػػػر الإدارة العامػػػػػؿ الحاسػػػػػـ الػػػػػذم يقػػػػػؼ بقػػػػػكة َمػػػػػؼ نجػػػػػاح أك فشػػػػػؿ  ان ، ك بنػػػػػا الأزمنػػػػػة

يعػػد مك ػػكع إدارة الجػػكدة الشػػاممة مػػف أىػػـ  تة فػػي تحقيقيػػا لأىػػدافيا ك غايتيػػاالتجمعػػات الإنسػػاني  

عػػػػالـ ك بالتحديػػػػد هطػػػػاع عمػػػػاؿ فػػػػي الكبيػػػػران مػػػػف هبػػػػؿ منظمػػػػات الأ إىتمامػػػػان  تمقػػػػ التػػػػي المكا ػػػػين 

ك  ومتطمباتػػػػ كػػػػز عمػػػػ  الزبػػػػكف ك كيفيػػػػة تمبيػػػػةتة إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة تر ، لأف فمسػػػػفالمستشػػػػفيات

طة ك الكظػػائؼ داَػػؿ  ػػركرة تكامػػؿ الأنش ػػ كػػز عمػػ تنيػػا تر نجػػد أ ، ك أي ػػان وإحتياجاتػػو ك تكهعاتػػ

، ك ينػػتج عػػف ذلػػؾ إتقػػاف العمػػؿ مػػف البدايػػة ك حتػػ  ة، ك التشػػارؾ بػػيف المسػػتكيات الإداري ػػالمنظمػػة

يف المسػتمر اممة عمػ  التحس ػت كما تركز إدارة الجكدة الش    ك التكاليؼ الممكنةباهؿ الأَطاالنياية 

اممة يمكنيػا أف تعػزز مسػتكل جػكدة ك منيػا نسػتنتج أف إدارة الجػكدة الش ػ ،فػي كػؿ جكانػب المنظمػة

تي يجب أف تفي بمتطمبات ك تكهعات المر   ك المػراجعيف ك كػؿ العػامميف ة ال  الَدمات الع جي  

 (ت2014، ظمة )عبداللهنداَؿ الم

كع الَػػػػػدمات التػػػػػي تقػػػػػدميا نػػػػػ مػػػػػن ، يتطػػػػػابؽي إدارمفػػػػػي المستشػػػػػفيات إحتيػػػػػاج طب ػػػػػدا  يـ الآتقي ػػػػػ

دافػػػو ك الأىػػػػداؼ ك تتطػػػابؽ أى، ك لا القصػػػكر ك الإىمػػػاؿ لَطػػػاالتػػػي لا تحتمػػػؿ اك ، المستشػػػف 

، ةأىػداؼ تنمكي ػ :ت الأعمػاؿ ك ذلػؾ فػي نػكاحي متعػددةبقػة فػي منظمػادا  ك المطيـ الآالعامة لتقي ػ

دا  آتقيػػػػػػيـ  إلا أف  ت ةة ك أىػػػػػداؼ مجتمعي ػػػػػ، أىػػػػػػداؼ تنافسػػػػػي  ةة، أىػػػػػداؼ تطكيري ػػػػػأىػػػػػداؼ تحفيزي ػػػػػ

ت الأَػػرل لأنػػو يتعمػػؽ بحيػػاة الإنسػػافحتيػػاج يفػػكؽ احتيػػاج المؤسسػػات ك المنظمػػات إالمستشػػفيات 

: يتفاعػػػؿ مػػػف َػػػ ؿ ذات الأسػػػس فيات مػػػا بػػػيف المقكمػػػات ك المعكهػػػاتدا  فػػػي المستشػػػيـ الآتقي ػػػ
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فػػػي مػػػا بػػػيف  وتحػػػديات ك الصػػػعكبات التػػػي هػػػد تكاجيػػػكاجيػػػة الدا  فػػػي مة لنظػػػاـ تقيػػػيـ الآيمي ػػػلتقي  ا

، ك فيمػا عناصر المادية ك الَػدمات المممكسػة، ك فيما بيف هياس الالمستفيديف ك مقدمي الَدمات

الحديىػػػة  ة كالتقميدي ػػػ يف كسػػػائؿ التقيػػػيـ، ك فيمػػػا بػػػت الإيجابي ػػػة ك الق ػػػائي ة السػػػمككي ةبػػػيف المعػػػام 

 (ت2014 شعيب،)

، ر عمميػة متكاصػمة مػف تحسػيف الجػكدةعتماد المستشف  عم  تعزيز رعاية المر   عبػيساعد الإ

ـ بالسػػ ـ ك الجػػكدة ة تتسػػلتػػزاـ المستشػػف  بتقػػديـ رعايػػة صػػحي  مػػا أنػػو يعػػزز ىقػػة المجتمػػن بػػ براز إك

اندتيا لمَ ػػػكع لعمميػػػات ة ك مسػػػتشػػػجين المرافػػػؽ الصػػػحي  لػػػ  لممجتمػػػنت ك ييػػػدؼ ىػػػذا الإعتمػػػاد إ

)مجمػػػػس اعتمػػػػاد المؤسسػػػػات ة تػػػػي تظيػػػػر أعمػػػػ  معػػػػايير جػػػػكدة الرعايػػػػة الصػػػػحي  ال  دا  مقارنػػػػة الآ

ػػػت لػػػذلؾ نجػػػد أف الإ(9109 ،الصػػػحية مكجػػػكدة بػػػيف لمعنكيػػػة ال  لنػػػا مػػػدل الفركهػػػات اعتمػػػاد يك  

ف َ ؿ ىذه ، ك ماممةة تطبيؽ إدارة الجكدة الش  ي الَدمة في إداركيـ لأىمي  متمق   مي الَدمة كمقد  

اممة فػي عمػ  تحقيػؽ إدارة الجػكدة الش ػ الكطنيػةعتمػاد سنتعرؼ عم  مدل تاىير معػايير الإ الدراسة

ك رعايػػة المر ػػ  ك السػػ مة ك أمػػف لإدارة ا :المعػػايير مػػف َػػ ؿ العالميػػة مستشػػف  ركيػػاؿ كيػػر

الإسػػػتقباؿ ك تنظػػػيـ )الإدارة معػػػايير  :أكلان  ؿ فػػػي:المر ػػػ  ك الَػػػدمات الإجتماعيػػػة ك التػػػي تتمىػػػ

رعايػػػػة المر ػػػػ  معػػػػايير  :ىانيػػػػان  تالمستشػػػػف ، التػػػػدريب ك التىقيػػػػؼ، السػػػػج ت الطبيػػػػة، الجػػػػكدة(

 ت(العمميػات الجراحيػة، حقػكؽ المر ػ  الرعايػة التغذكيػة، ة،السػريري الأشعة، الممارسػات ،المعمؿ)

 تالس مة ك أمف المر   ) مكافحة العدكل المكتسبة مف المستشف ، سػ مة البيئػة( معايير :ىالىان 

 تالَدمات الإجتماعية )الدعـ الإجتماعي(معايير  :رابعان 
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 -:بحثمشكمة ال 1.2

إف جػػكدة الَػػدمات الصػػحي ة  ػػركرة لازمػػة لتعمقيػػا بػػامف ك حيػػاة الإنسػػاف ك لابػػد ليػػا مػػف إشػػباع 

إدارة ك تحقيػؽ  معػايير الإعتمػادلالحاجات ك الرغبات ك الإستجابة ليا مػف َػ ؿ التط بيػؽ الفعمػي 

 تالجكدة الش اممة

ان لمعػ ج بػرغـ كجػػكد مػف المر ػػ  ك مػرافقييـ يتجيػكف إلػػ  َػارج السػكداف طمبػػ الم حػظ أف كىيػران 

كهػد همػت  كػذلؾ كىيػر مػف ىػذه الكػكادر تيػاجر لمَػارج أي ػانتك  ككادر صػحية مؤىمػةبمستشفيات 

يػػة لةعتمػػاد مطبقػػة بشػػكؿ صػػارـ نىػػؿ المعػػايير الكط -بيػػذا البحػػث لةجابػػة عمػػ  الأسػػئمة الآتيػػة:

بيػػؽ؟ ك مػػا التط  تحققػػت الجػػكدة الشػػاممة مػػف َػػ ؿ ىػػذا كىػػؿ  ة؟عمػػ  مستشػػف  ركيػػاؿ كيػػر العالمي ػػ

ىارىػا عمػ  كػؿ مػف الجػكدة الشػاممة إلا  إذا تتبعنػا آالمعيار المك كعي الػذم نقػيس بػو تحقػؽ إدارة 

ل ذلػػؾ لرفػػن كفػػا ة المستشػػف ؟ ك قييػػا سػػكا  المػػريض أك المرافػػؽ؟ ك ىػػؿ أد  مقػػدمي الَدمػػة ك متم  

  ر الطبيتساعد عم  تكطيف الع ج ك إر ا  متمقي الَدمة ك إستقرار الكاد مف ىمـ 

  -:بحثأىداف ال 1.3

)مكافحػػة العػػدكل المكتسػػبة مػػف المستشػػف ،  الصػػحية الكطنيػػةعتمػػاد بيػػؽ معػػايير الإأىػػر تط   معرفػػة

سػػػ مة البيئػػػة، الإسػػػتقباؿ ك تنظػػػيـ المستشػػػف ، التػػػدريب ك التىقيػػػؼ، السػػػج ت الطبيػػػة المعمػػػؿ، 

العمميػػات الجراحيػػة، حقػػكؽ  ة،الرعايػػة التغذكي ػػ الأشػػعة، الػػدعـ الإجتمػػاعي، الممارسػػات السػػريرية،

 تالعالمية مستشف  ركياؿ كيرية بصحفي الَدمات ال اممةالجكدة الش    عمالمر  ، الجكدة( 

 -:بحثأىمية ال 1.4

عمػػ  معػػايير الإعتمػػاد الكطني ػػة  تطبيػػؽا ػػ  فػػي الأىػػر الػػذم يحققػػو ؿ ك أىميػػة البحػػث بشػػك تظيػػر

لمفيػكـ  ةالعالمي ػ ة إدراؾ إدارة مستشف  ركياؿ كيػرأىمي   يتطمب ذلؾك  تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة

مما يعمؿ عم   ةآمنير بيئة عمؿ جاد ك كف  العمؿ عم  ته ك ، إدارة الجكدة الشاممة ك أىمية تطبيقيا



4 
 

العمػؿ عمػ  تػكطيف ك  ة،هػدرتيا التنافسػي   رفن الىقػة بالمستشػف  ك تاكيػدك كذلؾ   تإر ا  العامميف

 ي الَدمةتمي ك متمق  الإستجابة لرغبات ك طمكحات مقد  ك  الع ج

ظر إلػ  المجتمػن المحمػي بكلايػة الَرطػػكـ ك المجتمعػات الأَػرل مػف الكلايػات ك مػف جميػػن نك بػال

الأجناس الػذيف يسػتفيدكف مػف الَػدمات الع جيػة التػي تقػدميا مستشػف  ركيػاؿ كيػر العالميػة كػاف 

 تقدميات َدمات الت  أف تيتـ الإدارة بمستكل جكدة ال مان زال

 -:بحثأسئمة ال 1.5

، السػج ت ة لػةدارة )الإسػتقباؿ ك تنظػيـ المستشػف تطبيؽ معايير الإعتماد الكطني ػر ىؿ يؤى   :أولاً 

بمستشػف  ركيػاؿ في الَػدمات الصػحية الجكدة الش اممة  عم ( الطبية، التدريب ك التىقيؼ، الجكدة

 ؟ةالعالمي   كير

قػػػي الَدمػػػة متم  مي الَدمػػػة ك عمػػػ  مقػػػد  فػػػي الَػػػدمات الصػػػحية اممة الش ػػػر الجػػػكدة ؤى  تػػػىػػػؿ  :ثانيـــاً 

ممارسػػػات )ال رعايػػة المر ػػ ة لعتمػػاد الكطني ػػػ( مػػف حيػػػث تطبيػػؽ معػػايير الإ)المػػريض ك المرافػػؽ

 ركيػػاؿ كيػػر( ةالسػػريرية، المعمػػؿ، الأشػػعة، حقػػكؽ المر ػػ ، الر عايػػة التغذكي ػػة، العمميػػات الجراحي ػػ

 ؟ةالعالمي  

ي الَدمػػػة مي الَدمػػػة ك متمق ػػػ  مقػػػد  عمػػػفػػػي الَػػػدمات الصػػػحية ؤى ر الجػػػكدة الش ػػػاممة تػػػىػػػؿ  :ثالثـــاً 

 سػػػػ مة ك أمػػػػاف المر ػػػػ مة لعتمػػػػاد الكطني ػػػػ( مػػػػف حيػػػػث تطبيػػػػؽ معػػػػايير الإ)المػػػػريض ك المرافػػػػؽ

 ؟ةالعالمي   بمستشف  ركياؿ كير (مكافحة العدكل المكتسبة مف المستشف ، س مة البيئة)

ي الَدمػػػة مي الَدمػػػة ك متمق ػػػعمػػػ  مقػػػد  فػػػي الَػػػدمات الصػػػحية ؤى ر الجػػػكدة الش ػػػاممة تػػػىػػػؿ  :رابعـــاً 

لػػػدعـ )ا مَػػػدمات الإجتماعي ػػػةة لعتمػػػاد الكطني ػػػ( مػػػف حيػػػث تطبيػػػؽ معػػػايير الإلمرافػػػؽالمػػػريض ك ا)

 ؟ةالعالمي   بمستشف  ركياؿ كير( الإجتماعي
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 -نموذج البحث: 1.6

 

 

 (.2ٕٔٓ (: نموذج البحث )إعداد الباحثة،1.1شكل )

 -:بحثفرضيات ال 1.7

كدة جالتحقيؽ بيف ( 15ت1عند مستكل دلالة )ة ذات دلالة إحصائي   ىناؾ ع هةالأولى:  الفرضية

لػػػةدارة )الإسػػػتقباؿ ك تنظػػػيـ بيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد الكطنيػػػة ك تط   فػػػي الَػػػدمات الصػػػحية الشػػػاممة

  تةالعالمي   كيرفي مستشف  ركياؿ  ( ، السج ت الطبية، التدريب ك التىقيؼ، الجكدةالمستشف 

كدة جال تحقيؽ بيف( 15ت1عند مستكل دلالة )ة ذات دلالة إحصائي   ىناؾ ع هة :ثانيةالفرضية ال

حقػػػػكؽ رعايػػػػة المر ػػػػ  )لبيػػػػؽ معػػػػايير الإعتمػػػػاد الكطنيػػػػة ك تط   فػػػػي الَػػػػدمات الصػػػػحية الشػػػػاممة

فػػػػي  (التغدكيػػػة، العمميػػػػات الجراحيػػػةايػػػة ، الممارسػػػات السػػػػريرية، المعمػػػؿ، الأشػػػػعة، الرعالمر ػػػ 

  تةالعالمي  مستشف  ركياؿ كير 

كدة جالتحقيؽ  بيف (15ت1عند مستكل دلالة ) ةذات دلالة إحصائي   ىناؾ ع هة :الفرضية الثالثة

مكافحػة ) س مة كأمف المر  بيؽ معايير الإعتماد الكطنية لك تط   في الَدمات الصحية الشاممة

 ةتالعالمي  ( في مستشف  ركياؿ كير ك س مة ك أمف المر   المستشف العدكل المكتسبة مف 
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كدة جالتحقيؽ بيف  (15ت1عند مستكل دلالة ) ةذات دلالة إحصائي   ىناؾ ع هة :الفرضية الرابعة

َػػدمات الإجتماعيػػة )الػػدعـ مبيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطنيػػة لك تط   فػػي الَػػدمات الصػػحية الشػػاممة

 تةالعالمي  في مستشف  ركياؿ كير لإجتماعي( 

 



 

 

 

 

 

 

 لفصل الثانيا

الإطار النظري و الدراسات 

 السابقة
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري و الدراسات السابقة

   - :اممةإدارة الجودة الشّ  :بحث الأولالم 2.1

  -:ىميةالمفيوم و الأ 2.1.1

ك اليػػدؼ منيػػا ىػػك تحسػػيف   فػػي الإدارة، ةاممة مػػف المفػػاىيـ الحديىػػيعتبػػر مفيػػكـ إدارة الجػػكدة الش ػػ

تت ػمف الجػكدة ميؿ،  ك ستجابة المنظمة لمتطمبات العإدائمة مف َ ؿ   ك تطكيره بصكرةدا  الآ

المنػتج،  ك  ة صػنن دة ك تركز عم  الكيؼ،  ك يقصد ىنػا بكيفي ػة  الجي  ك النكعي  أة صمي  الَامة الأ

ك يمكػػف  ت(0995السػػقاؼ، ) ةَػػ ؿ مػػدة معينػػ ةالكػػـ الػػذم يعنػػي عػػدد القطػػن المنتجػػلػػيس عمػػ  

ة ك اممة إمتداد طبيعي لمجيكد المكىفة المبذكلة مف أجؿ تحسيف الإنتاجي  القكؿ إف إدارة الجكدة الش  

ر التنظيمي، ك فػي التركيػز عمػ  التَطػيط الإسػتراتيجي، ك ية في التطك عد نقمة نكعي  تطكيرىا، ك ته 

تكظيؼ العمػكـ السػمككية )الغمػرم ك نصػار، العمؿ الجماعي مف َ ؿ فريؽ العمؿ المتجانس، ك 

ييف  صػػصاتىتمػاـ كاسػن مػف هبػؿ الأَإ عمػ  اسػتحكذت  إدارة الجػكدة الشػاممة ك مػف ىنػا ت(9117

دا   سػيف الآتطػكير ك تح عمػ َػاص كاديمييف  الإدارييف الذيف يركػزكف بشػكؿ ك  الباحىيف  ك الأ

ىتمػػاـ بػػ دارة الجػػكدة الشػػاممة فػػي اد الإت ك ز ةنسػػانيدمي فػػي مَتمػػؼ المنظمػػات الإنتػػاجي ك الَػػالإ

 ةالممتػػػاز  ةالمكاسػػب ك السػػمع حققػػت العديػػد مػػػف المنظمػػات الكىيػػر مػػػفأف مطمػػن الىمانينػػات بعػػػد 

 (.Robin and Cutler, 2005)  اممةبادئ فمسفة إدارة الجكدة الش  لتطبيقيا  لم ةنتيج

تػػ  تعتمػػدىا المنظمػػات فػػي عمػػ  الإطػػ ؽ ال   نظمػػةىػػـ الأألجػػكدة فػػي ىػػذا اليػػكـ مػػف ت القػػد اصػػبح

ىتمػاـ بيػا فظيػرت العديػد مػف عديػد مػف البػاحىيف ك الإداريػيف لةالأعماؿ  المَتمفة حيث دفعػت ال

يػا حيػث لا يفمما َمؽ حالة تبايف فػي تعر  ةتمفالدراسات التي تناكلت الجكدة الشاممة باكجييا المَ

 ت (9104)َيككة،  الشاممةعريؼ محدد لإدارة الجكدة في ت د اتفاؽيكج
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  -:تعريفات الجودة 2.1.2

اك منتج بحيث يكافؽ متطمبات العميػؿ  ةالجكدة نجد اف معناىا تقديـ َدم ؼعندما ناتي لكي نعر  

 -:عده تعريفات لبعض العمما  ك منياك يتجاكزىات كما اف ىناؾ 

 )بانيا  الر ا التاـ لمعميؿ(ت عرؼ الجكدة0956، ارماند فيَبكـ

 من المتطمبات(ت ة)المطابق  0979، بيكركس

 ستَداـ حسب ما يراه المستفيد(تالإ ة)ده 0989، جكراف جكزيؼ

 منَف ة(ت ةالسكؽ بتكمف بعتماد تناسمف التناسؽ ك الإ ةكهعمت ة)درج 0986، ديمنج

دا  الآبػػ اىرهالعميػػؿ ك درجػػو تكهعػػو ك مػػدل تػػ نسػػتنتج مػػف ىػػذه التعػػاريؼ اف الجػػكدة تتعمػػؽ بنظػػره

بالتػالي يمكػف الحكػـ  تج أك الَدمػة كنػمػن التكهعػات المرجػكة مػف ىػذا المالفعمي لممنتج اك الَدمة 

ادركنػا اف الجػكدة ليػا مػف ىنػا  ، تج أك الَدمػةنػكر العميؿ بجػكدة أك ردا ة ذلػؾ الممف َ ؿ منظ

ص ف لكػػؿ شػػَص مفيكمػػو الَػػاأنجػػد الصػػعكبة فػػي تقػػديـ تعريػػؼ دهيػػؽ ليػػا حيػػث  ةمعػػاني كىيػػر 

  ـ(ت 1995)السقاؼ،  لمجكدة

  -:تعريفات إدارة الجودة الشاممة 2.1.3 

 ةعػفمسػفتو عمػ  مجمك  بنػ تػي تمفيكـ إدارة الجكدة الشاممة  مف المفاىيـ الإداريػة  الحديىػة  ال   يعد  

ا  ممكػفت  ك مػف ىػذا دآاف تتبناىا مف اجؿ تحقيؽ اف ؿ  ةةدار لفكار ك المبادئ ك يمكف لأمف ا

اَتمػؼ  تمحػدد ف إدارة الجكدة الشاممة  ليا عػدة تعريفػات لعػدـ الاتفػاؽ عمػ  تعريػؼأالمفيكـ نجد 

أجػػػاب لا اعػػػرؼ ك ذلػػػؾ عنيػػػا  (ديمػػػنج)ؿ ئِ حػػػيف سهػػػ تذلػػػؾفػػػي البػػػاحىكف فػػػي تعريفيػػػا ك لا غرابػػػة 

مػػػف  ةمجمكعػػػك ىنػػػاؾ جػػػا  تعريفيػػػا مػػػف كػػػؿ  بحسػػػب رأيػػػوت عمػػػ  شػػػمكؿ معناىػػػا ك لػػػذلؾ دلػػػي  ن 

 :كالآتي ريفاتالتع
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عم  القدرات المشتركة لكػؿ  يعتمد مف أشكاؿ التعاكف الذمشكؿ  بانيااممة الش  الجكدة إدارة تعرمؼ 

بصػػفة نتاجيػػة الإ زيػػادة الجػػكدة ك تحسػػيفبيػػدؼ  ك، دا  الأعمػػاؿلآ ك العػػامميف المؤسسػػة دارةإمػػف 

عمػػ   الشػػاممة  الجػػكدةإدارة  عرفػػتكمػػا  ت(Joesph, 1991) ذلػػؾ مػػف َػػ ؿ فػػرؽ العمػػؿ مسػتمرة

 :النحك التالي

جؿ تحسػيف الجػكدة بشػكؿ مسػتمرت أالمنظمة مف  ةمكانيإعم   ةلمحافظ: تعني التطكير ك الإدارةا

 طمبات المستفيدت تتعني الكفا  بم :الجودة

مػػف  مػػف مظػػاىر العمػػؿ بػػد ان  تت ػػمف تطبيػػؽ مبػػدأ  البحػػث عػػف الجػػكدة فػػي ام مظيػػر :الشــاممة

عػػف الَػػدمات اك  ذا كػػاف المسػػتفيد  را ػػيان إيـ مػػا بتقي ػػ ان نتيػػا إحتياجػػات المسػػتفيد ك إالتعػػرؼ عمػػ  

 (تSteven and Ronald, 1993) لو ةالمنتجات المقدم

العميػػؿ عمػػ  رأس  هائمػػة  الأكلكيػػات    ي ػػن ر ػػا نظػػاـ إدارم بانيػػااممة الش ػػالجػػكدة إدارة ؼ تعػػر 

عمػػ  المػػدل  حقػػؽ  أرباحػػان تجػػاه يىػػذا الإ ف  أذ إمػػد القصػػير،  الأالتركيػػز فػػي الأربػػاح ذات مػػف  بػدلان 

 (تCole, 1995) رالمدل الزمني القصي فم ستقراران إك  كىر ىباتان أالطكيؿ 

  -:تاريخ و تطور إدارة الجودة الشاممة 2.1.4

 اك ( حى ػاف هػدما  المصػرييف )الفراعنػة دة في القرف الَامس عشػر هبػؿ المػي تشير الكهائن التاريَي  

عم  الجكدة في بنا  ك دىاف جدراف المعابد المصػرية القديمػة ك إشػتراط الإلتػزاـ بػالجكدة  ادك ك شد  

ة زاد عمػ  البشػري   هسػ ـ ك منػذ بػزكغ فجػر الإك فػي صػدر  (ت9119، الحػداد) في تشييد الاىرامات

ىتمػػاـ ك سػػمـ يحػػث عمػػ  الامحمػػد صػػم  الله عميػػو  الله التاكيػػد عمػػ  الجػػكدة،  حيػػث كػػاف رسػػكؿ

حػدكـ أذا عمػؿ إالله يحػب  ف  إ) :وة الشريفة ك منيا هكلػحاديث النبكي  تي تؤكده الأدا  ك ال  بجكدة الآ

 ت (ويتقنأف  عم ن 
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لتػاريخ، حيػث زؿ ك لكػف يتطػكر مفيكميػا مػن تقػدـ االجػكدة مكجػكدة منػذ الأ ف  أك مف ىنا نستنتج  

لقػػد  تةمامش ػػالدارة الجػػكدة  يامنػػا بػػأعػػرؼ فػػي صػػبحت ته أمتعػػددة  حتػػ   ةت بمراحػػؿ تاريَي ػػمػػر  نيػػا أ

لػػؾ ظيػػر مفيػػكـ الجػػكدة ك تحسػػينيا لأكؿ مػػرة  فػػي اليابػػاف، ك ذلػػؾ بدايػػة القػػرف العشػػريف ىػػـ بعػػد ذ

 رصػػػب  مك ػػػكع العصػػػأف ألػػػ  إا الغربيػػػة بػػػك ر ك أمريكيػػػة ك دكؿ نتشػػػر فػػػي الكلايػػػات المتحػػػدة الأإ

 ف مػػدَ ن صػػب  الأألجػػكدة الشػػاممة بتطػػكر تػػدريجي حتػػ  هػػد اتسػػـ مفيػػكـ ا كت (2007)نكرالػػديف، 

 رديف ك حتػػ مػف التعامػؿ مػن المػك  ان بتػدا إمقترنػة  بتقػديـ السػمن ك الَػدمات بعػاد الالأ ةلكافػ شػام ن 

 ت (2007)حمكد،  ل  المستيمؾإكصكؿ السمن 

أصػػػكلو  ف  أر إلػػػ  دبيػػػات تشػػػيمعظػػػـ الأ إلا  أف  الجػػػكدة الشػػػاممة،  دراسػػػاتىتمػػػاـ المتزايػػػد برغػػػـ الإ

 يف ك ىـ: يمريكالعديد مف الركاد الأ ل إكل  ترجن الأ

Deming)   ديمػػنج كShewhart  ك شػػيكارت Crosby ك كركسػػبيJuran  جػػكراف( ىػػـ الػػذيف

فػػػي ك  ت(2011)الصػػػالحي،  اممةلمبػػػادئ إدارة الجػػػكدة الش ػػػ ةفػػػي ك ػػػن الركػػػائز الأساسػػػي   اسػػػاىمك 

،  في زيارات كاف الغرض منيا حصر ل  اليابافإراف جك  بداية الَمسينات ذىب كؿ مف ديمنج ك

ف تقنيػات ك يتعميـ اليابانيللكمييما  ةة،  ك كانت تمؾ فرصاني  ة الىر الياباف مف الحرب العالمي  ئَسا

ة جػكدلم ان كػاف ديمػنج رائػد ف يرف ػكنيا فػي ذلػؾ الكهػتتيػك مريكتػي كػاف الأاممة ال  مفاىيـ الجكدة الش  

سػػػػتَداـ الأسػػػػاليب  ىنػػػػا  تنفيػػػػذىا، ىػػػػـ هػػػػاـ بتحميميػػػػا بأنتػػػػاج عمميػػػػات الإمػػػػف َػػػػ ؿ الرهابػػػػة عمػػػػ  

 ت (2016)أبك عريش،  جؿ تحقيؽ مستكل الجكدة المطمكبةأمف  الإحصائية

ن بكدة الش ػاممة يمكػف أف ن حػظ أف تتػاجػمف َػ ؿ التطػكر الفكػرم ك الإدارم فيمػا يتعمػؽ بػ دارة ال

رة مفاجئة، ك لكنيا كانت مف َػ ؿ تطػكر مسػتقر تطكرىا لـ يحدث في صك المداَؿ لمجكدة عبر 

،  )حراشػة ك ىابت ك كاف ىذا التطػكر انعكاسػان لسمسػمة مػف الإكتشػافات ترجػن إلػ  القػرف الما ػي

ىتمػػاـ بػػالجكدة فػػي الكلايػػات الإ ةكػػر حر اممة بكاسػػطة تطػػك  تطػػكر مفيػػكـ الجػػكدة الش ػػ كػػاف ت(9100
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ىػـ الرهابػة  : التفتػيش ك الفحػص،في تمؾ الفترات التاريَيػة مراحؿ ةربعأل  إمت س  المت حدة  ك هد هه 

ك إدارة أ لمجػػكدة ةسػػتراتيجي  الإىػػـ الإدارة  كيػػد الجػػكدة،اك تأية لمجػػكدة،  ىػػـ  ػػماف الجػػكدة الإحصػػائ

 ت (2016)أبك عريش،  اممةالجكدة الش  

  -:التفتيش و الفحص 2.1.4.1

ن القػػرف فػػي مطمػػة ك ذلػػؾ سػػتَدميا لمكسػػائؿ الفني ػػ ت تمػػؾ المرحمػػة التفتػػيش ك الفحػػص بتسػػمإلقػػد 

كانػت تػتـ  عػادة إمتػدت مػف القػرف التاسػن عشػر ك حتػ  أكائػؿ القػرف العشػريف، ك الىامف عشػر، ك

بعػاد إز فػي الفحػص حيػث يػتـ ك كاف هياس الجػكدة يرك ػ نتاج نفسياتىنا  عممية الإأ متابعة الجكدة

لػػـ  ةك فػي تمػػؾ المرحمػ تةراتيـ الإحصػائي  يعمػ  تقػػد عتمػػادان إ المعيػب منيػا ك كػػاف الفحػص عشػكائيان 

المكاصػفات فقػط حيػث كػاف  ةكػاف مفيػكـ الجػكدة يػدكر حػكؿ مطابقػ ك المنتجات مف العيػكب َؿه ته 

 ت(2016)أبك عريش،  لما يريده العميؿ ج ك ليس كفقان المنتِ  هلما يريد تصميـ المكاصفات كفقان 

 -مراقبة الجودة: 2.1.4.2

 ةيقصػػد بمراهبػػ فػػي عشػػرينيات القػػرف الما ػػي، ك إمتػػدت حتػػ  الَمسػػينات، ك بػػدأت ىػػذه المرحمػػة

 تمػاـ متطمبػات الجػكدة حيػث يػتـ تسػػجيؿ كتػي تسػػتَدـ لإسػاليب ال  نشػطة ك الأالأ ةالجػكدة مجمكعػ

عتبػػػار ىػػػذه المعمكمػػػات تمىػػػؿ  ة ببالمعمكمػػػات المتصػػػمة بػػػالجكد ةتحميػػػؿ ك كتابػػػة التقػػػارير المتعمقػػػ

نيػا أ لام إ كىػر تطػكرا  أف الجػكدة كانػت أك بػالرغـ مػف  تالقرارات المرتبطة بػالجكدةتَاذ إساس في الأ

  ت (2016)أبك عريش،  ةالتحسيف المستمر  في تمؾ المرحملتحقيؽ  ةلـ تكف كافي

 -:تأكيد الجودة 2.1.4.3

سػتمرار النظػرة لمجػكدة إمػف الَمسػينات حتػ  السػتينات ك مػن كيػد الجػكدة امتدت المرحمة الىالىػة تإ

جػز  لا يتجػزأ مػف َطػػط  صػبحت الجػػكدةأك فػي ىػذه المرحمػة   َ صػػان إتتطمػب  يػا مشػكمةأنعمػ  
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 تس الأكلكيػػػػاأسػػػػاـ ك المجمكعػػػػات المَتمفػػػػة عمػػػػ  ر هصػػػػب  تنسػػػػيؽ الجػػػػكدة بػػػػيف الأأالمنظمػػػػة ك 

 ت(9116)المحياكم، 

  -:ةدارة الجودة الشاممإ 2.1.4.4

ة المنافسػػة ف ك بسػػبب تزايػػد شػػدالآ  ك مازالػػت مسػػتمرة حت ػػ 0981ظيػػرت ىػػذة المرحمػػة بعػػد عػػاـ 

سػبب ذلػؾ هامػت ب،  ك اميػةسػكاؽ البمػداف الن  أستكلت عم  إتي اليابانية ال   ةة بف ؿ الصناعالعالمي  

ك   ػافة جكانػب أكىػر شػمكلان  اممة بداره الجػكدة  الش ػإلأمريكية بتطػكير ك تكسػين مفيػكـ الشركات ا

 ك تمتد   ةم  مة المنتج لممتطمبات الكامن اممة تعنيإدارة الجكدة الش   ف  أنجد نا ىرةت ك ساليب متطك  أ

 ـ كهتنا الر    حت   بعػد بػكف الغيػر متكهعػة ك لػـ يػدركيا التركيز عمػ  حاجػات ك رغبػات الز   اىف ك هد ت

  لكػف أكلان   ةكدة لػيس فقػط مػف كجيػة نظػر المنظمػلػ  النظػر لمجػإ ةك يدعك التكجو في ىػذه المرحمػ

   ت(2016)أبك عريش،  ك الزبكف المتمقي لمَدمةألعميؿ مف منظكر ا َيران أك 

                                                        

 
 (2019إعداد الباحثة، )، المراحل الزمنية لتطور مفيوم الجودة (:2.1شكل )

 التفتيش
 .فحص عشوائي و إبعاد المعيب•

 .مطابقة المواصفات•

 ضبط الجودة
رقابة الجودة و تسجيل و تحليل إحصائي و كتابة •

 .التقارير المتعلقة بالمعلومات المتصلة بالجودة

 تأكيد الجودة
 .منع حدوث الأخطاء قبل حدوثها•

 . التنسيق بين العاملين و المدراء في حل المشاكل•

إدارة الجودة 
 الشاممة

 .التركيز على رضا الزبون•

 .التحسين المستمر•
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مكؿ ك تَػػذ الجػػكدة طريقيػػا الػػ  الش ػػف تأت فػػي نظػػاـ الجػػكدة،  كػاف لابػػد مػػف بعػد كػػؿ ىػػذه التطػػكرا

مات ك ،  ك هد تحققػت ىػذه الس ػساليبوأاممة كنمط مستقؿ لو أنظمتة ك دارة الجكدة الش  إل  ظيكر إ

ك إشػػػراؾ العػػػامميف فػػػي  ةالجماعي ػػػالقػػػرف العشػػػريف،  حيػػػث ظيػػػرت الإدارة  ىمانينػػػاتالظػػػكاىر فػػػي 

نمػاط نفصػمت الأإك بػذلؾ  المػكرديف،ركة مشػاالتركيػز عمػ  العمػ   ك  ك ةنتاج بمراحمو المَتمفػالإ

 ت(9116 ،جكدة)اممة النشطة ل  إدارة الجكدة الش  إة ة مف التقميدي  الإداري  

 (1998)السقاف،  ةامميوضح الفرق بين الإداره  التقميدية و إدارة الجودة الشّ  :(ٔ.2جدول )

 الادارة التقميدية                اممة إدارة الجكدة الش            

 َطا د الأالرهابة المصيقة ك تصي     الرهابة الذاتية   

 العمؿ الفردم    العمؿ الجماعي ك ركح الفريؽ   

 التركيز عم  المنتج        التركيز عم  المنتج ك العمميات  

 مشاركة المكظفيف    اندماج المكظفيف  

 ةالتحسيف كهت الحاج   التحسيف المستمر   

 جمكد السياسات ك الاجرا ات    مركنة السياسات ك الاجرا ات   

 حفظ البيانات    تحميؿ البيانات ك اجرا  المقارنات البيانية  

 رباح التركيز عم  حفظ الأ  التركيز عم  ر ا العم     

 العميؿ َارجي   العمؿ َارجي ك داَمي  
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  -:اممةالجودة الشّ  دارةإمميزات  2.1.5

تحقيػػؽ الجػكدة ك ذلػػؾ  تَفػض التكػػاليؼ التشػغيمي ة ك تقميػػؿ الكهػت الػػ زـ لإنجػاز الميمػػات لمعميػؿ

بتطػػكير المنتجػػات ك الَػػدمات حسػػب رغبػػة العميػػؿت ك َمػػؽ بيئػػة تػػدعـ ك تحػػافظ عمػػ  التطػػكير 

كمػا تقمػؿ مػف يػاتت ممت ك تطػكير أدكات هيػاس آدا  العذلؾإشراؾ جمين العامميف في من المستمر 

شاطات ال زمة لتحكيؿ المدَ ت )المكاد الأكلية( إل  منتجػات أك َػدمات ذات هيمػة المياـ ك الن  

زيػادة الكفػا ة  ك تحسػيف نكعيػة المَرجػاتت العمػ  إر ػا  ز بقكة عم  إيجاد ىقافة ترك  ك لمعم   

ـ الإدارة ك عم ػة الإنتاجي ػةت ته حي ػببيف الإدارات ك تشجين العمػؿ الجمػاعيت تحسػيف الر  بزيادة التعاكف

 العامميف كيفية تحديد ك ترتيب ك تحميؿ المشاكؿ ك تجزئتيا إل  أصغر حت  يمكف السيطرة عمييا

عمػػ  الحقػػائؽ لا المشػػاعرت تػػدريب المػػكظفيف عمػػ  إسػػمكب تطػػكير  ـ إتَػػاذ القػػرارات إسػػتنادان عم ػػته  ك

 ك لعػػامميفة باتحسػػيف الىقػػ ك لإهػػ ؿ مػػف شػػكاكييـت زيػػادة القػػدرة عمػػ  جػػذب العمػػ   ك االعمميػػات

 سػتَداـ اليػادؼك مػف َػ ؿ الإ (ت0998زيادة نسبة تحقيؽ الأىداؼ الرئيسي ة لمشػركة )السػقاؼ، 

عم  سبيؿ المىاؿ لا الحصػر  ةجاح المتمىمؽ الن  افآلعديد مف ا   تحقيؽ ت  إاممة ة الش  دراة الجكدلإ

تحقيػػؽ  ك تقمػػيص الحػػكادث ك الشػػكاكل ك ة فػػي السػػكؽالتنافسػػي  ة ك القػػدرة ي ػػتحقيػػؽ الربح: بمػػا يمػػي

)حمػػػكد،  تحقيػػػؽ منػػػافن متعػػػددة ك ةة ك الكفػػػا ة التنظيمي ػػػة الفعالي ػػػزيػػػادك  الر ػػػا لػػػدل المسػػػتيمكيف

 نصػيراتال اممة كمػا ذكرىػاة مػف تطبيػؽ إدارة الجػكدة الش ػمرجػك  لاف الفكائد أنجد  ان ي أك   ت(2007

تصالات المفتكحة )الإ يت مف تحسيف الع هات من المر   تحقيؽ ر ا المر   ، أف  (2008)

تحسػػػيف   ك ةتحسػػػيف القػػػدرة التنافسػػػي   ك المر ػػػ  عػػػف الَػػػدمات المقدمػػػة ليػػػـ ( ك ر ػػػاك المسػػػيرة

تقميػؿ ك  ()معػدؿ الػدكراف ميف لمسػرير الكاحػديادة عدد المر   المَػدك ز ة، ك يعني ة الكمي  الإنتاجي  

 ةتتقميؿ ك منن الأَطا  الطبي  ك  الَدمةنتاج إكمفة 
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 -:ةة الصحيّ لرعايّ اخدمات  المبحث الثاني: 2.2 

 :مفيوم الخدمة 2.2.1

 بشكؿ يػكمي مػى ن نستَدميا  تجاه كإننا محاطيف بالَدمات مف كؿ أل  حياتنا نجد إ عندما ننظر

ك ركػكب السػيارة،  التعمػيـ  ك تشػغيؿ ال ػك  بف ػؿ الكيربػا ك مشػاىدة التمفػاز ك ستماع لمراديػكالإ

كز بين الكتػب ك َدمػة البريػد كمرا ةصالكف الح ه ل إك الذىاب  م بس لمغسؿ ك الككمرساؿ الإ

ك تعرؼ الَدمة  . (Lovelock, 2001) تي لا تعد  ىناؾ العديد مف الَدمات ال  ك تصالات ك الإ

المسػػػػتفيد، ك ال تػػػػ  ليسػػػػت نشػػػػاطات غيػػػػر محسكسػػػػة ك ال تػػػػ  تحق ػػػػؽ منفعػػػػة لمزبػػػػكف أك عمػػػػ  أنيػػػػا 

َدمة معينة أك تقديميا لا عة أك َدمة أَرل، أم أف   إنتاج متككف مرتبطة ببين الس   ال ركرة أفب

 (ت 2019ع ؽ، )ة ستَداـ سمعة مادي  يتطمب إ

مىػػػؿ الحكاسػػػيب ك الآلات  ك  ةة مرافقػػػك يصػػػعب تقػػػديـ الكىيػػػر مػػػف الَػػػدمات دكف عناصػػػر مادي ػػػ

 ـ الَدمػػة مػػن العمػػ   فػػي مكػػاف ك زمػػاف كاحػػدمػػن  ػػركرة كجػػكد تفاعػػؿ مقػػد  التكنكلكجيػػا ك غيرىػػا 

 (ت9101يكسؼ،   ك الصميدم)

غيػر مممكسػة ك لا  ساسان َر ك تككف اك منفعة يقدميا طرؼ لآأنشاط أنيا  ؼ الَدمةعر  ته  ي ان أك 

ك لا يكػكف أك مممػكس أ بمنػتج مػادم ك تقديميا هػد يكػكف مرتبطػان أإنتاجيا  ، كممكية م  أينتج عنيا 

َػر ك ىػي غيػر رؼ لآـ مف طػقد  دا  يه آك أفعؿ أنيا الَدمة  فتر  عه  ي ان أ(ت  ك 2008، )ال مكر

 ,Lovelock) اشػػر بػػيف العمػػ   ك المػػكظفيفالَدمػػة تػػتـ بتعػػاكف ك تفاعػػؿ مب ف  أ ، كمممكسػػة

2004). 

 -:جودة الخدمة 2.2.2

ب كانػػػػت فػػػػي مجػػػػاؿ الطػػػػ كؿ مػػػػف اسػػػػتَدـ  مفيػػػػكـ جػػػػكدة الَدمػػػػةأ ف  أ (9118) يبػػػػيف َسػػػػركؼ

ة ة الصػػػحي  ايػػػعشػػػراؼ عمػػػ  تقػػػديـ الر  كانػػػت تقػػػكـ بالإ (فمػػػركنس ناتيفيػػػؿ) ممر ػػػة بريطانيػػػة تػػػدع 
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ت لقد هامػت الممر ػة بة َ ؿ حرب القه بالمستشفيات العسكري   دَػاؿ معػايير بسػيطة إسػتَداـ ك  رـ

فػػي عػػدد الكفيػػات فػػي تمػػؾ المستشػػف ت  نَفػػاض ممحػػكظإلػػ  إدل أىنػػا  القيػػاـ بعمميػػا المعتػػاد ممػػا أ

ت انتباه إدار إ مما شد   ماـ الكؿة اىتعاية الصحي  صب  مك كع َدمات الر  أنجحت بذلؾ ك  فأبعد 

ىتمػاـ ك لمَدمػة لة ةك كؿ الجيات الممكلػ طبا  ك المستفديف مف تمؾ الَدماتالمستشفيات ك الأ

 ت   (9118)النصيرات،  ك مصالحيا ىدافياأجكدة الَدمات المقدمة لتحقيؽ   عم التركيز

ك  فػػي نيايػػة الىمانينػػات اىتمػػاـ بيػػة مػػف المفػػاىيـ المعاصػػرة، ك زاد الإجػػكدة الَدمػػة الصػػحي   عػػد  ته 

 ـ، بما يسيـ في عػكدتي لتحقيؽ ر ا المستفيديفك ة زمات الصحي  بداية التسعينات بسبب كىرة الأ

فػي الحكػـ عمػ  جػكدة الَدمػة  ميمػان  المسػتفيد يػؤدم دكران لأف ر ػا  ،ةالمنظمػة المعني ػ يـتك مراجع

 (ت   2002ي،ئة )السامراحي  الص

شػػػػكاؿ الطرائػػػػؽ التػػػػي تسػػػػتَدميا المنظمػػػػة أشػػػػكؿ مػػػػف  ةجػػػػكدة الَدمػػػػة الصػػػػحي   ف  أ نجػػػػد ي ػػػػان أك 

َرل المشابية ليا فػي النشػاط عػف طريػؽ تكػكيف ة الأز نفسيا عف المنظمات الصحي  ة لتمي  الصحي  

  ة تحػػػدد مػػػف َ ليػػػا شَصػػػية المنظمػػػة عمػػػ  جميػػػن المسػػػتكياتالمنظمػػػة الصػػػحي  صػػػكرة عػػػف 

.(Kotler and Armstrong,1994) 

َػػذت تم إيػا ن  أ( 0999) ده السػطمي ك اليػػاسك ػػأجػػكدة فػي المجػػاؿ الصػحي الػذم التطػكر مفيػكـ  ف  إ

 :تيشكاؿ منيا الآأة عدم 

فػػػراد المجتمػػن ك جميػػػن أشػػمؿ تحسػػيف الَدمػػػة لجميػػن ية لعايػػة الصػػػحي  ر  جػػػكدة المفيػػكـ  نسػػتم إ -0

 العم   ك ليس فقط المر  ت

 ة تالسريري   طة ك ليس فقة ك التعزيزي  لجكدة ليغطي جمين الَدمات الكهائي  امجاؿ  متدم إ -9

 تةة بالمؤسسات الصحي  ة ك المجتمعي  داري  دكر القيادات الإ ان ي أر مفيكـ القيادة ليشمؿ تطكم  -2
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لػػػ  إا يتبعيػػػا ة ك مػػػكتشػػػاؼ النتػػػائج غيػػر المر ػػػي  إلػػػ  إك التفتػػيش أنتقػػؿ التركيػػػز مػػػف الفػػػرز إ -4

 تَطا ن حدكث الأك يمنأىنا  الَدمة بما ي مف أتتـ تي جرا ات ال  التحسيف المستمر لة

سػػتَداـ العصػػؼ الػػذىني ك ليشػػمؿ ا امجػػكدة لتحسػػيف الَدمػػة ك تطكيرىػػلاسػػتَداـ أدكات  أبػػد -5

 تة ك البيانية ك غيرىا مف الأدكاتكلكيات ك الرسكمات التك يحيمصفكفة الأ

المسػػتفيدكف مػػف الَدمػػة ك بػػاهي  ،لمَدمػػة يشػػارؾ فػػي ك ػػعيا المينيػػكف أصػػب  ىنػػاؾ معػػايير -6

 العم   بيدؼ التحسيف المستمرت

ك يػػؤىر  ة ميمػػان حي  دا  كػػؿ فػػرد ك عامػػؿ بالمؤسسػػة الصػػآك أصػػب  نتشػػر مفيػػكـ ركح الفريػػؽ إ -7

 تجكدة الَدمةعم  

 -:ةجودة خدمة الرعاية الصحيّ  2.2.3

لتػػزاـ ة الإدرجػػنيػػا اة الجػكدة  بعايػػة الصػػحي  عتمػاد منظمػػات الر  مريكيػػة المشػػتركة لإؼ الييئػػة الأتعػر  

النتػػائج المتكهعػػة لَدمػػة  كة العمػػكـ لمممارسػػة الجيػػد معاصػػرة المعتػػرؼ بيػػا عمػػ  كجػػوبالمعػػايير ال

  ت(2016)الصيرف ،  ةمشكمة طبي  محددة أك إجرا  تشَيص أك 

ة ك مككنػات مرتبطػة : مككنػات فني ػك ىػي (1980) دكنػابميفمككنػات حػددىا  ةف الجكدة ليا ى ىإ

بيػػؽ طلػػ  درجػػة حسػػف تإة ت تشػػير المككنػػات الفني ػػةة ك ىيكمي ػػة ك مككنػػات بيئي ػػالشَصػػي  بالع هػػات 

(ت 2008 نصػيرات،الة )المشػاكؿ الصػحي  ة لأغػراض تشػَيص ك معالجػة العمكـ ك المعػارؼ الطبي ػ

سػػػتجابة لمتطمبػػػات ك رغبػػػات ك إنيػػػا أرتبطػػػة بالع هػػػات الشَصػػػية لمجػػكدة ك نعنػػي بالمككنػػػات الم

 ك ةتعايػػة الصػػحي  مي َػػدمات الر  ىتمػػاـ مػػف جانػػب مقػػد  ة ك الإت المر ػػ  ك المعاممػػة الكدي ػػتكهعػػا

تػي ة ال  ة الكمي ػالبيئيػة لمرعايػة نقصػد بيػا البيئػ مػا المككنػاتأذلؾ التعامؿ ك التفاعؿ من المر ػ ت ك

مػدل تػكافر مسػتمزمات  ة كة المؤسسػة الصػحي  جاذبيم ة ك كذلؾ ف تقديـ َدمات الرعاية الطبي  تت مم 
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)كرادشػػة،  تنظيميػػة ليػػاة ك الطمئنػػاف لممر ػػ  داَػػؿ المؤسسػػة ك الَصػػائص الييكمي ػػالراحػػة ك الإ

 ت(9109

 ة:صحيّ ودة الخدمات العناصر ج 2.2.4

   عاية:ة الر  فعالي   2.2.4.1

، فيػي تشػير القيػاـ بالعمػؿ بالطريقػة الصػحيحة مػدللنيػا انعكػاس اب ةعاية الصػحي  ة الر  نعني بفعالي  

  لإك  ةدرجة تحققت النتائج المرغكبة كالمرجك   م  أل  إنجاز اليدؼ المك كع ك إدرجة تـ  أم   ل إ

  ت(2012)كرادشة،  ىداؼلأالمك كعة في تحقيؽ اة ستراتيجي  درجة نجحت الإ م  أ

 ت(2012)كرادشة،  ة المناسبة لممريضَتيار الاجرا ات الصحي  إ :مةءلماا 2.2.4.2

 :ةلسامة العامة و السامة الصحي  ا 2.2.4.3

ة اك ض لةصػػابات الناتجػػة عػػف ممارسػػة المينػػة الطبي ػػمكػػف مػػف َطػػر التعػػر  أتقميػػؿ مػػا نقصػػد بيػػا 

ة لكػؿ مػف ك المَاطر المتعمقػة بالَػدمات الصػحي  أة، عف الكجكد داَؿ المؤسسات الصحي  اتجة الن  

ة الكفيمػػػة بمنػػػن ر الكسػػػائؿ الكهائي ػػكف  ، يجػػػب تهػػفػػي عمميػػػة نقػػػؿ الػػدـ ييػػا، فمػػػى ن مقػػدـ الَدمػػػة ك متمق  

 قييػػػام  تالَدمػػػة ك م يمد  قػػػمػػػف م ؿيػػػدز لكػػػك الفيركسػػػي الإاب الكبػػػد الكبػػػائي تيػػػإلصػػػابة بعػػػدكل الإ

 ت(2012)كرادشة، 

 -:ةالقبول و الاستمراري   2.2.4.4

لَدمػة انفسػيـ ك مي اـ لإشباع الرغبات ك تمبيػة التكهعػات المعقكلػة لممر ػ  ك لمقػد  فالَدمات تقد  

سػػػػػتَداـ إجػػػػػرا  طبػػػػػي معػػػػػيفت ك ؿ المػػػػػريض ك المجتمػػػػػن لإقب ػػػػػعنػػػػػي ته ك ته  تلممجتمػػػػػن بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ

لا تنقطػػػن أك تعنػػػي  حػػػدل  ػػػركريات  ػػػماف الجػػػكدةإة تكػػػكف بتقػػػديـ الَػػػدمات ك ىػػػي الاسػػػتمراري  

ي مسػتكل الجػكدة ك يصػحب ذلػؾ منػن لػ  تػدن  إ ةسػتمراري  نقطػاع الإإك يػؤدم  تبػدان أالَدمة المقدمة 

 ت(2012)كرادشة،  زيادة التكاليؼ لتقديـ الَدماتة بشكؿ صحي  اك عاية الصحي  تقديـ الر  
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 -:الكفاءة 2.2.4.5

ك أَػرل ك عم  حساب الَدمات الأأد المتكافرة عم  َدمة مريض كاحد ك تعني عدـ انفاؽ المكار 

عػػػيف بَػػػذ مػػػن الأمىػػػؿ لممػػػكارد ك التكػػػاليؼ سػػػتَداـ الأنقػػػكـ بالإ أف م يجػػػب، أَػػػريفالمر ػػػ  الآ

ك  مػادم ك متػكازف )بشػرمسػتَداـ َػريف ك يكػكف الإَرل ك المر ػ  الآحتياجات الأعتبار لةالإ

ب نتػػػاج تمػػػؾ الَػػػدمات لػػػ  التكػػػاليؼ المتعمقػػػة إف نسػػػبة مَرجػػػات الَػػػدمات بػػػي  ته  فأبمعنػػػ    (يمػػػال

ناحيػة مػف ك  لممر ػ  ك المجتمػن ةصحي   ؿ رعاية أف مف تقديـ لؾ يذك  تتككف متكازنةبحيث 

عػف  ك تقميػؿ التكمفػة مىػؿ لممػكارد المتاحػةة بالإسػتَداـ الأصػحي  رعاية  ف ؿأـ نيا تقد  أَرل نجد أ

)كرادشػة،  الَدمات الغير  ركرية اك الَاطئة ركرية ك ت في ك يحة طريؽ تقديـ َدمات صح

   (ت2012

 - :إمكانية الحصول عمى الخدمة الصحيحة ٙ.2.2.4

 ف  إ تأك بغػرض التنػكيـ جػرا  العمميػة الجراحيػةك لإأسكا  بالعيادات  إمكانية الحصكؿ عم  مكاعيد

بعػاد ك ك لكنيا بػالأحرل مفيػكـ متعػدد الأ ،كاحدةليو ككحدة إنظر يه  ست مفيكمان ة ليعاية الصحي  الر  

أف مفيػػػكـ جػػػكدة  كدةتصػػػؼ بيػػػا الجػػػك تػػػي تفػػػات ال  يالجكانػػػب ك ذلػػػؾ نسػػػبة لكجػػػكد العديػػػد مػػػف التعر 

ك ما القيـ ك  ة يعتمد عم  مف سيقكـ بتحديدىا ك يتكهؼ عم  مف سيقكـ بتقكيمياتعاية الصحي  الر  

 ،ك مك ػكعيأعمػ  أسػاس تقػكيـ ذاتػي سكا  لؾ المفيكـ ذ لتحديد ماعيان تالمعايير المتفؽ عمييا إج

ة عايػػة الفني ػػجػكدة الر   ىػػي رئيسػية هػػؿ مػف َػػ ؿ ىػ ث زكايػػاالأ الجػػكدة عمػ  ماىيػة تحديػػد يمكػفك 

فمػف الم حػظ  يت جكدة المظيػر الَػارجك ض يمة لممر عاية المقد  جكدة فف الر  ك مة لممريض المقد  

دا  مػػػف َػػػ ؿ منظػػػكر مي الَدمػػػة يقكمػػػكف بتقيػػػيـ جػػػكدة الآك مػػػف مقػػػد  أمػػػف المر ػػػ   بع ػػػان  ف  أ

ص ك عػػ ج الحالػػة شػػَي ػػة فػػي الت  ة ك مػػدل معرفػػة ميػػارة الطبيػػب المعػػالج ك الممر  عايػػة الفني ػػالر  
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ك مػػف جيػػة أَػػرل نجػػد أف الػػبعض يقيمػػكف الجػػكدة مػػف َػػ ؿ المنظػػكر النفسػػي أم مػػدل  قائمػػةال

 (ت2013، )أبك حميقة َكلو المستشف  حت  َركجوإىتماـ الكادر البشرم بالمريض مف لحظة د

، بغض مة لممريضعاية المقد  الر   فف   ب عتبار ف تقن تحت منظكر تقكيـ الجكدةأا يمكف يعيىذه جم

الحسػػنة لممر ػػ  ك  المعاممػػة ةت لػػذا فػػ ف  مي الَدمػػة الصػػحي  ظػػر عػػف مػػدل كفػػا ة ك ميػػارة مقػػد  الن  

ذم يظيػػػػػره الفنيػػػػػكف ك ىتمػػػػػاـ ال ػػػػػالسػػػػػريعة لنػػػػػدا  المػػػػػريض ك كػػػػػذلؾ الإ سػػػػػتجابةع ئ تيػػػػػـ ك الإ

دا  آلا يتجػػزأ مػػف تقيػػيـ جػػكدة  جميعيػػا تعػػد جػػز ان  ذهىػػ العمػػاؿسػػتقباؿ ك كظفػػك الإف ك مك الممر ػػ

 (ت2012)كرادشة،  ةمة عم  الأهؿ مف الناحية النفسي  الَدمة المقد  

تقػػػكيـ جػػػكدة الَدمػػػة يمكػػػف أف يحػػػدد عمػػػ  أسػػػاس  ، يػػػرل بعػػػض المر ػػػ  أف  َػػػرلأك مػػػف جيػػػة 

كفا ة ك  ، عم  سبيؿ المىاؿ هد يرل بعض المر   أف  ةالَارجي لممنشاة الصحي   مستكل المظير

، مػةالمقد   ةدا  جػكدة الَدمػآلتقيػيـ  ك ميمػان  حيكيان  ؿ معياران ة غرفة الطكارئ في المستشف  تمى  فعالي  

ة ة ك الحفػاظ عمػ  َصكصػي  جيػزة الطبي ػمستشػف  ك تػكافر الأظافػة داَػؿ الك كذلؾ مدل تػكافر الن  

يتجػزأ مػف  لا تػي تعػد جػز ان ال  ك  ايعيػر لممكاعيد جمالمريض ك أسراره ك مدل تكافر نظاـ آلي مطك  

 (ت2000 ر الَارجي لممستشف  )الاحمدم،ة تحديد ك تقييـ جكدة المظيعممي  

ف صػػػحتيـ كالاىتمػػػاـ ك المباهػػػة مػػػف هبػػػؿ أمػػػا بالنسػػػبة لممر ػػػ  فػػػ ف الجػػػكدة تعنػػػي شػػػعكرىـ بتحس ػػػ

كمػػا  ،ةعايػػة الصػػحي  رين مػػن احتياجػػاتيـ مػػف الر  مي الَدمػػة بشػػكؿ عػػاـ أك مػػدل التجػػاكب الس ػػمقػػد  

يجابيػػة أك ر ػػا المػػريض يكػػكف بالمشػػاعر الإ ف  ابػػMeredith and Wood (1995 )حػػددىا 

 Crow etة سػدرالػوت كمػا أكػدتيا مػة ابعػة مػف كجيػة نظػر المػريض تجػاه الَدمػة المقد  ة الن  السمبي  

al. (2003 )  يعكػػس مسػػتكل ممػػا ة تػػي تقػػكـ بتجربػػة المػػريض فػػي التعامػػؿ مػػن المؤسسػػة الصػػحي  ال

 لديوت االر 
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ػػ أف تحديػػد مفيػػكـ الجػػػكدة  تػػرل ا مجمكعػػػة مػػف الأطب ػػ ، ن حػػظ أف  عايػػةمي الر  سػػبة لمقػػد  ا بالن  ك أم 

مػراض مػف الأ َػركج المػريض مػف المستشػف  َاليػان  ة يكمػف فػي عمميػةعايػة الصػحي  العاليػة مػف الر  

 ـ أبعػػد  ا  الػػذيف يعممػػكف فػػي مناصػػب طب ػػمجمكعػػة أَػػرل مػػف الأ ك فػػي المقابػػؿ تجػػد تشػػفاؤه ف يػػت

حدد مف َ ؿ تقميؿ التكاليؼ ك زيػادة مفيكـ الجكدة العالية مف الرعاية الصحية يه  إدارية يركف أف  

ىا مػف يػدالجػكدة العاليػة يمكػف تحد ف  أ  االأغمبية مػف الأطب ػةت ك كذلؾ يرل مة لمَدمة المقد  الفعالي  

ة بيػػب الحري ػػة فػػي المستشػػف  إ ػػافة الػػ  إعطػػا  الط  ة الطبي ػػمنظػػكر تػػكافر أحػػدث الكسػػائؿ التقني ػػ

تحديػػد   ػػة مػػف الممر ػػات تػػرل أف  ممر   ؼ لمصػػمحة المػػريضت ك هػػد تجػػد أف  المطمقػػة فػػي التصػػر  

ة لمتمػريض، أك فػي عمميػة ة يدكر حكؿ تػكافر البػرامج التدريبي ػلصحي  عاية امفيكـ الجكدة العالية لمر  

 ـتػػػي تسػػػاعد التمػػػريض عمػػػ  إنجػػػاز عمميػػػرة ال  ة الحديىػػػة المتطػػػك  ات ك الأجيػػػزة الطبي ػػػمعػػػد  التػػػكفير 

 (ت9109)كرادشة، اؿ بشكؿ صحي  ير ييـ ك فع  

ظاـ لأم منشاة، ك ذلؾ مف َ ؿ الن   طبيؽ التحسيف المستمر لجمين أكجوالة لتفع   ةداآالجكدة  تعد  

ن نشػاطات المنشػاة، ة، ك تػرتبط الجػكدة بجميػالتحسيف المستمر في النشػاطات ك العمميػات الداَمي ػ

 (ت1997، عبدالعزيز) لإر ا  العميؿ ستبعاد الغير صال  منيا سعيان إحيث تعمؿ عم  
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  -:تي لممستشفياح  عتماد الصّ الإ :المبحث الثالث 2.3

ي ج جيكد الدكلة ك القطػاع الَػاص فػة ك المستشفيات ليتك  برنامج إعتماد المؤسسات الصحي   ياتي

ك  شػػَيص ك العػػ جدا  بيػػدؼ تحسػػيف نتػػائج الكهايػػة ك الت  تحسػػيف جػػكدة الَػػدمات ك تحسػػيف الآ

ج ة لبرنػامركػاف الرئيسػحسيف المستمر، كمػا يعتبػر أحػد الأت  الىة لبرامج الليذا فيك يعتبر الَطكة الى  

 ت(2014، ي )شعيبح  إص ح القطاع الص  

 -:عتمادمفيوم الإ 2.3.1

و ة أن  سمات ىذه الَصكصي   ك أى ـ  كبيرة  ةة َصكصي  عاية الصحي  عتماد في مجالات الر  لنظاـ الإ

ذم الأمػر ال ػ تديف مف ىػذه الَدمػةيي الَدمة ك مستفمي َدمة أك متمق  مقد   ايتعامؿ من البشر كانك 

د مػػف ىػػذه يؿ المسػػتفب  ػدا  البشػػرم ك بمػػدل تقػػبػػالآ كىيقػػان  رتباطػػان إ الجػػكدة مرتبطػػان  يجعػػؿ تطبيػػؽ نظػػـ

ا  هكاعػد َاصػة سػمة لمستكل ىذه الجكدةت ك مف ىنا بػدأت المنظمػات الدكليػة فػي إر الَدمة المقد  

ة تركز فييا في المقاـ الأكؿ عم  المريض أك المستفيد مػف عاية الصحي  بنظـ إعتماد مؤسسات الر  

ة يػػػعاة فػػػي نظػػػـ تقػػػديـ َػػػدمات الر  ة ك التكنكلكجي ػػػة ك الإداري ػػػي ػػػ، إ ػػػافة الػػػ  الجكانػػػب الفنَدمػػػةال

 ت(2009 عدماف )بكصافي ك ةالصحي  

عتمػػػػاد بتقيػػػػيـ كـ مػػػػف َ ليػػػػا المؤسسػػػػة المانحػػػػة لةتػػػػي تقػػػػة ال  العممي ػػػػ عمػػػػ  أنػػػػوعتمػػػػاد الإؼ يعػػػػر   

تي ك ػعتيا لممحافظػة المؤسسة تفي بالمعايير ال  كانت ىذه ما د فييا إذا ة ك تحد  المؤسسة الصحي  

ؽ أف ػؿ مػا يمكػف الكصػكؿ مة ك تحسينيا، ك ىذه المعايير تحق  ة المقد  عاية الصحي  ة الر  عم  نكعي  

ة الَدمػة المؤسسػة ممتزمػة بتحسػيف نكعي ػ مممكس عمػ  أف   ؿ دلي ن إليو، ك أف إعتماد المؤسسة يمى  

الإعتمػػػػػاد فػػػػػي  مجمػػػػػس) رجػػػػػة الأكلػػػػػ عايػػػػػة بالد  سػػػػػ مة بيئػػػػػة الر  د مػػػػػف مػػػػػة لممػػػػػريض ك التاك ػػػػػالمقد  

ك ، ةو عمميػة تقيػيـ المؤسسػات الصػحي  ن ػاعتماد بؼ الإعر  يه  أي ان  ك(ت 2009المؤسسات الصحية، 

د تػي تحػد  ة لممستشػفيات كال  ة تحديػد مػدل المطابقػة كالمكافقػة مػن المعػايير القياسػي  تشمؿ ىػذه العممي ػ
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التػػاىير عمػػ   يماشػػانمػػف  افتػػمتػػي تػػتـ بالمؤسسػػة ك ال   ػػافة لمَتمػػؼ الأنشػػطة ال  ة بالإالبنيػػة التحتي ػػ

 ـ عتبػػر الإت  يه مػػة لممر ػػ ة المقد  عايػػة الصػػحي  نتػػائج الر   أسػػمكب يصػػم  لةسػػتَداـ بمفػػرده  عتمػػاد أىػػ

 ةعتمػاد، تقيػيـ المػكارد المؤسسػي  ة، إذ يتـ في إطار نظاـ الإعاية الصحي  لتحسيف جكدة  َدمات الر  

عتمػاد لػيس غايػة فػي حػد عم  معايير سػبؽ هبكليػات كالإ ان بنا  تقييمان دكريان ل ماف جكدة الَدمات

 (ت9116 ،السكدانية ة )كزارة الصحة الإتحاديةما كسيمة لتحسيف الَدمات الصحي  ن  ا  ، ك ذاتو

 -:تاريخي()مممح  إعتماد المؤسسات الصحية السودانية 9ت2ت9

ة لإعتمػػػػػاد كنػػػػت لجنػػػػػة كطني ػػػػكه  ك ت9115العربيػػػػػة فػػػػي العػػػػػاـ  ةداشػػػػارؾ السػػػػكداف فػػػػػي ك ػػػػن الآ

 را العربيػػػة فػػػي مػػػؤتمر كز  ةداعمػػػ  الآ ن السػػػكدافكه ػػػكمػػػا ت 9115ة فػػػي عػػػاـ المؤسسػػػات الصػػػحي  

 ـ ك ت 9118الصػػحة العػػرب فػػي العػػاـ  ة فػػي ة لإعتمػػاد المؤسسػػات الصػػحي  مجنػػة الكطني ػػتحديػػد ال   تػػ

 ـ  9119فػي العػاـ  ك تك هد باشرت عمميا في نفس العػاـ 9119العاـ  إجػرا  تقيػيـ مبػدئي لعػدد  تػ

ة لإعتمػػػػاد ( ب سػػػػتَداـ المعػػػػايير العربي ػػػػةظامي ػػػػتتبػػػػن لمقػػػػكات الن   9إتحاديػػػػة ك  8مستشػػػػفيات ) 01

كدة يائي نسبة لعػدـ الإسػتقرار الإدارم بػالإدارة العامػة لمجػالتقييـ الن   ة ك لـ يجرِ المؤسسات الصحي  

أجػػػرت الإدارة العامػػػة لمجػػػكدة  تقيػػػيـ مبػػػدئي ب سػػػتَداـ  9102فػػػي العػػػاـ  ك التطػػػكير ك الإعتمػػػادت

 –ككسػػػتي  –تمفػػػة )مػػػدنيَمستشػػػفيات فػػػي كلايػػػات السػػػكداف الم 5لعػػػدد معػػػايير الإعتمػػػاد العربيػػػة 

أظيػػػرت نتػػػائج التقيػػػيـ كجػػػكد فجػػػكة كبيػػػرة بػػػيف كاهػػػن المستشػػػفيات ك  سػػػنار(ت –الأبػػػيض –عطبػػػرة

كزارة ) معايير تتناسب من ك ن المستشفياتظر في كجكد ل  إعادة الن  إل ا أد  يير العربية مم  المعا

 .(2015، السكدانية الصحة الإتحادية

 -:أىداف الإعتماد 2.3.3

يف يتطبيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد ي ػػػمف التحسػػػيف المسػػػتمر لجػػػكدة الَػػػدمات المقدمػػػة عمػػػ  المسػػػتك 

ييـ ك ر ا في رفن مستكل ر ا المر   ك ذك  إيجابيان  تاىيران  الإدارام ك الإكمينيكي، كىك ما يؤىر
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إسػػتعادة ىقػػة المػػكاطف فػػي ك  تفػػي تقميػػؿ ىجػػرة الكفػػا ات ت ممػػا يػػؤىر إيجابيػػان الطػػاهـ الطبػػي العامػػؿ

عف ىذه الَػدمات كىػك عامػؿ ميػـ فػي    اة المقدمة بالب د من رفن مستكل الر  الَدمات الصحي  

َطػا  ض بدرجػة كبيػرة مػف حػدكث الأيَف  كما   تف المر  مة بعم ئيا مؤسسة الصحي  إحتفاظ ال

تطبيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد ك  تةة ك فقػػداف المصػػداهي  لمنشػػاة الصػػحي  لػػ  سػػمعة اإتػػي تسػػَ ة ال  الطبي ػػ

ة مكحدة كىك ما يقمؿ ة نحك ىدؼ كاحد ب ستَداـ َط  يكحد جيكد كؿ العامميف في المنشاة الصحي  

بعىرتيػػا ك ي ػػمف تحقيػػؽ أعمػػ  النتػػائج باهػػؿ التكػػاليؼ ك فػػي أهصػػر كهػػت مػػف تشػػتت الجيػػكد ك 

ة ك لا سيما مف دكؿ الجكار ك تقميػؿ نفقػات مؤىمة لمسياحة الطبي   حيةجعؿ المرافؽ الصك  ممكفت

 ف ك نشػػػر الإعػػػبػػػيف المؤسسػػػات الصػػػحية ك ذلػػػؾ عبػػػر  إذكػػػا  ركح التنػػػافسك  العػػػ ج بالَػػػارجت

 .(2015، السكدانية كزارة الصحة الإتحادية) مينتائج برنامج الإعتماد القك 

 -:فوائد الإعتماد 2.3.4

ىػػػداؼ تحسػػيف جػػػكدة َدمػػػة الرعايػػػة الصػػحية مػػػف َػػػ ؿ غايػػػات ك أ تػػتمَص فكائػػػد الاعتمػػػاد فػػػي

اد عم  يشجن برنامج الاعتمك  تلتزاـ بالمعايير المتفؽ عمييا مسبقان ل  الاإمحددة ترتبط بالكصكؿ 

ك  دا  الإدارم ك الفنػػي بصػػفة مسػػتمرة ل ػػماف اسػػتمرارية الَدمػػةتالآ تكامػػؿ الَػػدمات ك تحسػػيف

لتػػزاـ دا  المؤسسػػات الصػػحية فػػي الاآج برنػػامج الاعتمػػاد تسػػم  بمقارنػػة إنشػػا  هاعػػدة بيانػػات لنتػػائ

بكػػؿ معيػػار، الأمػػر الػػذم يسػػم  بالمقارنػػة ك الإسػػتفادة مػػف َبػػرات الغيػػر ك التنػػافس فػػي عمميػػات 

ؿ الانفػػػاؽ يػػػقمت ك يف المسػػػتمر جػػػز  مػػف ىقافػػػة المؤسسػػػات الصػػػحيةتالتحسػػيف حتػػػ  يصػػػب  التحسػػػ

الصػػػحي مػػػف َػػػ ؿ زيػػػادة الكفػػػا ة ك الفعاليػػػة ك تقميػػػؿ الفاهػػػد ك تػػػكفير تكمفػػػة إعػػػادة التشػػػَيص ك 

ل  تقميؿ نفقػات العػ ج إيؤدم ، الأمر الذم ىقة لممكاطنيف في َدماتيـ الصحيةالع ج ك إعادة ال

ة لمعػػامميف فػػي الحقػػؿ الصػػحي لػػتعمـ إدارة الجػػكدة ك ة ك إستشػػاري  تعميمي ػػفير فػػرص تػػك  ك  بالَػػارجت

بغرض التحسيف  ة في العالـة ك الإداري  تطبيؽ نظميا ك الاستفادة مف أف ؿ الممارسات الإكمينيكي  
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ة المتػػكافرة إسػػتعادة ىقػػة المػػكاطنيف بالَػػدمات الصػػحي  ك  تػػائج المرجػػكةتلػػ  الن  إالمسػػتمر ك الكصػػكؿ 

المستشػػفيات ك تػي يتعػػرض ليػا المػريض ك أسػػرىـ ك العػامميف فػي تقميػػؿ الأَطػار ال  ك  دىـتفػي بمػ

أك  اتجػػػة عػػف الجراحػػػات الَاطئػػػةبات الن  صػػػاك الإ ة حػػػدكث عػػدكلالمراكػػز الصػػػحية مىػػؿ: إمكاني ػػػ

 ت(9117، ةعاية الصحي  )دليؿ جكدة الر   الحكادث الَاطئة في نقؿ الدـ ك الع ج الَاطَ

  -:ةإعتماد المؤسسات الصحي  معوقات  ٘.2.3

ة لجػػكدة الَػػدمات اسػػات هكمي ػػعػػدـ كجػػكد سي ؿ فػػيإف معكهػػات إعتمػػاد المؤسسػػات الصػػحي ة تتمى ػػ

إرتفػػاع معػػدؿ ك  ة بالقطػػاع العػػاـتشػػ  المػػكارد الماليػػة المَصصػػة لمَػػدمات الصػػحي  ك  تةالصػػحي  

 كزارة الصػػحة الإتحاديػػػة) ةالطبي ػػػقػػدـ المتسػػػارع فػػي التقنيػػات التك  ة المدربػػةتىجػػرة الكفػػا ات الفني ػػػ

 .(2015، السكدانية

 -:عتماد المؤسسات الصحية السودانيةمعايير إ ٕ.ٖ.ٙ

صيغت المعايير بنا  عم  المعايير العربية بحيث تككف م ئمة لممستشفيات السكدانية ك كا حة 

العػػػػامميف ت ك ذلػػػػؾ حتػػػػ  يػػػػتمكف  ؿ تحديػػػػد عناصػػػػر القيػػػػاس لممعػػػػاييرك يسػػػػيؿ هياسػػػػيا مػػػػف َػػػػ

كزارة الصػػػحة ) بالمؤسسػػػات الصػػػحية ك كػػػذلؾ المقيميػػػيف مػػػف هيػػػاس مػػػدل التطػػػابؽ مػػػن المعػػػايير

 (ت2015، السكدانية الإتحادية 

 تقسم المعايير إلى أربعة أقسام رئيسية:

 أولًا: معايير الإدارة:

هبػؿ هيػادم : تعمػؿ المستشػف  كفػؽ مبػادئ الجػكدة مػن الالتػزاـ التػاـ مػف لمجـودةالمعايير القياسية 

)كزارة الصػػحة  تحقيػػؽ أىػػداؼ كتنفيػػذ بػػرامج الجػػكدةالمؤسسػػة الصػػحية بتقػػديـ كػػؿ الػػدعـ الممكػػف ل

 ت(9116سكدانية، الإتحادية ال
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َػػدمات الإسػػتقباؿ ك تػػدار المستشػػف  تقػػدـ : ىبالاســتقبال و تنظــيم المستشــفالمعــايير القياســية  

بالاسػػتقباؿ ك تنظػػيـ المستشػػف  كذلػػؾ لتنظػػيـ نظػػـ َاصػػة  تعمػػؿ عمػػ طبقػػا هػػكانيف المعمػػكؿ بيػػا 

ك الإمكانيػػػات بَػػػدمات  ك تػػػكفر جميػػػن مسػػػتمزمات تدَػػػكؿ المر ػػػي كذكييػػػـ كالزائػػػريف كالعػػػامميف

  (ت9104الطكارئ )شعيب، 

: تقدـ المستشف  َدمات التسػجيؿ الطبػي تػدار طبقػان لمقػكانيف المعايير القياسية بالسجات الطبية

يمكف الحصكؿ عمييا بسيكلو ك تكىؽ المعمكمات الطبية ك تسجيميا بدهة، ك المكائ  المعمكؿ بيات 

 (ت9104)شعيب،  المعمكماتك نقؿ ك إسترجاع 

: لابػػد أف تػدعـ المستشػػف  تطػػكير ميػػارات مكظفييػػا بتػػكفير معــايير القياســية لمتــدريت و التثقيــف

تحقيػػؽ الأىػػداؼ فػػرص الػػتعمـ ك التطػػكر الشَصػػي ك المينػػي لتنميػػة هػػدراتيـ ك مسػػاعدتيـ عمػػ  

 (ت9109)كرادشة،  الإدارية ك تمبية احتياجات المر  

  ثانياُ: معايير رعاية المرضى:  

بالمستشػػػػف  سياسػػػػات كاجػػػػرا آت لمممارسػػػػة السػػػػريرية  :المعــــايير القياســــية لمممارســــة الســــريرية

)كزارة  ل طبػػػا  العػػػامميف بيػػػا مػػػن كجػػػكد برنػػػامج لمتعمػػػيـ الطبػػػ  المسػػػتمر عمػػػ  كافػػػة المسػػػتكيات

  ت(9116الصحة الإتحادية السكدانية، 

ــة بالمستشػػف  نظػػـ كبػػرامج محػػددة كا ػػحة تَػػتص بالرعايػػة  :المعــايير القياســية لمرعايــة الت ذوي

الغػػػذائي مػػػن نظافػػػو ك ، تػػػكفر الغػػػذا  لكػػػؿ مػػػريض عمػػػ  أسػػػاس الإحتيػػػاج مر ػػػ الالتغذكيػػػة لكػػػؿ 

 (ت9104س مة الغذا  )شعيب، 

جرا ات ل ماف حقكؽ المر   المرضى:المعايير القياسية لحقوق   تبالمستشف  سياسات كا 

كزارة الصػػحة ) مَتمؼ َدمات الأشعةبـ قك : بالمستشف  هسـ أشعة يلأشعةلالمعايير القياسية 

 (ت9116، السكدانية الاتحػػػػادية
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: بالمستشف  معمؿ يقدـ مَتمؼ الفحكصات كالَدمات المعممية بصكرة لممعمل المعايير القياسيّة

 (ت9116)كزارة الصحة الاتحادية السكدانية،  تمبي جمين احتياجات المر  

جػػػػرا ات  َاصػػػة بكػػػػؿ مػػػا يتعمػػػػؽ بالعمػػػػؿ لمعمميــــةالمعـــايير القياســــية  : بالمستشػػػػف  سياسػػػات كا 

تػػدار طبقػػا لمػػكائ  ك القػػكانيف المعمػػكؿ بيػػا، تك ػػ  نظػػاـ العمػػؿ داَػػؿ  الجراحػػي كغرفػػة العمميػػات

 (ت9104لعمميات )شعيب، العمميات ك ترتيب لقائمة ا

 ثالثاً: معايير السامة و أمان المرضى:

سياسات لمتحكـ المستشف  ت ن : العدوى المكتسبة من المستشفياتلمكافحة المعايير القياسية 

  (ت9104ك تجنب المَاطر،ك صحة إجرا ات العزؿ )شعيب،  العدكلب

 رابعاً: معاير الخدمات الإجتماعية:

ــايير القياســية  ــاعيالمع ــدعم الإجتم : بالمستشػػف  نظػػـ مكتكبػػة كمعركفػػة َاصػػة بعمميػػة الػػدعـ لم

 (ت9116السكدانية، )كزارة الصحة الاتحادية  كالارشاد النفسي الاجتماعي
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 -:الدراسات السابقةرابع: المبحث ال 2.4

 : الدراسات المحمية 2.4.1

ـــوان 2017، إبـــراىيمدراســـة ) - ـــة بالمستشـــفيات تقـــيم مســـتوى جـــودة (، بعن الخـــدمات الطبي

اسػػػة الحالػػػة بمستشػػػفيي ككسػػػتي ك ربػػػؾت ىػػػدفت در  ،الســـودانية لتحقيـــق الميـــزة التنافســـية بينيـــا

ت الصػحية فػي مستشػفيي ل  الكشؼ عف الأساليب الم ئمة لقياس مستكل جػكدة الَػدماإالدراسة 

يد مػػف الَدمػػة ك المسػتف وف مسػتكل الإسػػتجابة لمػا كػػاف يتكهعػػت ك كػذلؾ الكشػػؼ عػػككسػتي ك ربػػؾ

ك هػد أكصػت الدراسػة عمػ  إدارة المنشػاة الصػحية أف تعمػؿ عمػ   مستكل الر ا المحقؽ لو منيػات

الكهػػت المحػػدد ك رفػػن مسػػتكل جػػكدة الَػػدمات الصػػحية المقدمػػة لممر ػػ  ك تقػػديـ الَػػدمات فػػي 

ز العمػؿ ي إنجػاك كذلؾ ك ن برامج التػدريب الفنيػة لزيػادة ميػارة العػامميف فػ تبشكؿ سرين ك دهيؽ

 تلكياسة ك المصداهيةك امف َ ؿ الجدارة 

ات الطبية : تتفؽ ىذه الدراسة من الدراسة الحالية في محاكلة تقييـ مستكل جكدة الَدمووجو الشب

 تبالمستشفيات السكدانية

عتمػاد الصػحي لقيػاس مسػتكل جػكدة الَػدمات لـ يعتمد البحث السابؽ معػايير الإ: وجو الإختاف

 تعتمادمد معايير الإليذا البحث الذم اعت المقدمة بالمستشفيات السكدانية  َ فان ة الطبي  

وى و رعاية تطبيق و إدارة الجودة الشاممة في مكافحة العد( بعنوان ٕٓٓٓ، محمود) ةدراس -

ىػدفت  ىدفت ىذه الدراسة لك ػن نظػاـ معيػارم إسػ مي لإدارة الجػكدة الشػاممة ك اي ػان  ،المرضى

مـ ل ، ك هػػػد تكصػػػمت الدراسػػػةالمر ػػػ   لتحقيػػػؽ ر ػػػا بصػػػكرة دهيقػػػة ك التعامػػػؿ  ه تنفيػػػذ تقيػػػيـ مػػػا تػػػ

الحسف من أع ا  فريؽ العمؿ المشاركيف ك الداعميف ك بصفة أساسية من متمقػي الَدمػة إبتغػا  

مر اة الله ك المراجعة المستمرة ك المحاسبة الدهيقة )عناصر الإيمػاف ك العمػؿ الصػال  ك التقػكل 

 ك الإحساف(ت
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 فػػػي مكافحػػػةتتفػػػؽ ىػػػذه الدراسػػػة مػػػن الدراسػػػة الحاليػػػة بتحقيػػػؽ إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة  :وجـــو الشـــبو

 تالمر   رعايةالعدكل ك 

: تَتمؼ ىذه الدراسة عف الدراسة السابقة بانيا تدرس أىر تطبيػؽ معػايير الاعتمػاد وجو الإختاف

مقػدمي الَدمػة ك مرافقػي  الصحي عم  تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة مف َ ؿ كجية نظر كؿ مف

 متمقي الَدمةت

 -الدراسات العربية: ٕ.2.4

ة تػاىير تطبيػؽ معػايير الاعتمػاد عمػ  جػكدة الَػدمات الصػحي   اف، بعنػك (9106 ،يس دراسة )ع -

دراسة ميدانية في مستشف  منطقة  ،مف كجية نظر الأطبا  ك الممر يف ك الباحىيف الاجتماعييف

عتمػاد لػ  كشػؼ أىػر تطبيػؽ برنػامج الإإسة  ت ىدفت الدراية السعكديةكرمة  بالمممكة العربمكة الم

الدراسػػة مػػف َػػ ؿ كجيػػة نظػػر  كانػػتة فػػي المستشػػفيات ك دمات الصػػحي  عمػػ  تحسػػيف جػػكدة الَػػ

كجػػكد ع هػػة طرديػػة بػػيف لكهػػد تكصػػمت الدراسػػة  تفيالممر ػػيف ك البػػاحىيف الإجتمػػاعي الاطبػػا  ك

عمػػػػ  جػػػػكدة  ، ك أف أكىػػػػر المعػػػػايير تػػػػاىيران ة المقدمػػػػةمعػػػػايير الإعتمػػػػاد كجػػػػكدة الَػػػػدمات الصػػػػحي  

كمػػا أكصػػت عمػػ  تشػػكيؿ مجػػالس إعتمػػاد  الَػػدمات الصػػحية ىػػك المعمكمػػات المتعمقػػة بػػالمريضت

لػ  الجػكدة إ، لمكصػكؿ عتمػاد َاصػة بيػاإمجػالس صحي في كؿ الدكؿ العربية التػي لا يكجػد بيػا 

 ا  الطبيةتالصحية التي تؤدم لمممارسة الآمنة ك تقمؿ مف الأَط

ىذه الدراسة من الدراسة الحالية بدراستيا لأىػر تطبيػؽ معػايير الإعتمػاد عمػ   و: تتشابووجو الشب 

احىيف الإجتمػػاعيف )مقػػدمي ة مػػف كجيػػة نظػػر الأطبػػا  ك الممر ػػيف ك البػػجػػكدة الَػػدمات الصػػحي  

 ت  الَدمة(

الػة أىػر تطبيػؽ معػايير : تَتمػؼ ىػذه الدراسػة عػف الدراسػة السػابقة بانيػا درسػت حوجو الإختاف 

 تمف كجية نظر متمقي الَدمةالَدمات الصحية  في الإعتماد عم  الجكدة الشاممة
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بعنوان مـدى تطبيـق إدارة الجـودة الشّـاممة لإصـاح واقـع القطـاع  (،ٕٗٔٓدراسة )خيوكة،  - 

دائػػرة مدينػػة الطػػب فػػي بغػػداد،  –سػػة الحالػػة بمستشػػف  التمػػريض الَػػاص، دراالصــحي فــي العــراق

ىدفت الدراسة إل  تشَيص مػدل إدراؾ العػامميف فػي المستشػفيات العراهيػة لأىميػة تطبيػؽ مبػادئ 

ك التحسػػػػيف  اممة التػػػػ  تمىمػػػػت فػػػػي ر ػػػا  المػػػػريض ك إلتػػػػزاـ دعػػػػـ الإدارة العميػػػػاإدارة الجػػػكدة الش ػػػػ

 كجػكد فػركؽ معنكي ػةبيػاف مػدل المستمر، بالإ افة لإشراؾ المكظفيف ك تمكينيـ، كما ىدفت إلػ  

ف بعػػػػض المتغيػػػػرات مبػػػػادئ إ ػػػػافة إلػػػػ  بيػػػػاف الع هػػػػة بػػػػيالفػػػػي إدراؾ العػػػػامميف لأىميػػػػة تطبيػػػػؽ 

لقػػػد تكصػػػمت نتػػػائج  الحجػػػـ(ت الشَصػػػية )الَبػػػرة ك المسػػػتكل الأكػػػاديمي ك المسػػػتكل الػػػكظيفي ك

تشػػف  لأىميػػة البحػػث إلػػ  عػػدـ كجػػكد فركهػػات ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي إدراؾ العػػامميف فػػي المس

تطبيػػػؽ مبػػػادئ إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة تعػػػزل لػػػبعض المتغيػػػرات الديمكغرافيػػػة )المسػػػتكل الػػػكظيفي ك 

 الحجـ(ت 

تتفػػػؽ الدراسػػػة الحاليػػػة مػػػن الدراسػػػة السػػػابقة ككنيػػػا تبحػػػث فػػػي تطبيػػػؽ إدارة الجػػػكدة  وجـــو الشـــبو:

 مةتطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشامالشاممة ك مدل إدراؾ العامميف لأىمية ت

في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة عتماد الصحي لـ يعتمد البحث السابؽ معايير الإ وجو الإختاف:

 الكطني ةت عتمادمد معايير الإليذا البحث الذم اعت َ فان   مةية المقدمَدمات الطبل

اممة بإســتخدام معــايير الإعتمــاد تحقيــق إدارة الجــودة الشًــ بعنــوان (،2012، كرادشــةدراســة ) -

ىػػدفت الدراسػػة لمتعػرؼ عمػػ  مػػدل تطبيػػؽ  تفــي مستشــفى الممكــة رانيــا العبــدالله للأطفــال بــالأردن

لمتعػرؼ عمػ   ك أي ػان  ة الصحي ة فػي مستشػف  الممكػة رانيػامي الرعايمعايير الإعتماد مف هبؿ مقدن 

مستكل متغيرات الدراسة في تطبيؽ معػايير الإعتمػاد مػف َػ ؿ بيػاف كجيػات نظػر مرافقػي متمقػي 

تكصػػػػمت الدراسػػػػة إلػػػػ  عػػػػدـ كجػػػػكد فركهػػػػات معنكيػػػػة ذات دلالػػػػو لقػػػػد  مي الَدمػػػػةتلَدمػػػػة ك مقػػػػدن ا
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إحصػػائية فػػي إدراؾ مقػػدمي الَدمػػة ك مرافقػػي متمقػػي الَدمػػة لأىميػػة تطبيػػؽ مبػػادئ إدارة الجػػكدة 

 الشاممة تعزل لبعض المتغيرات معايير الإعتماد )السج ت الطبية ك إدارة المعمكمات(ت

ػػػالشـــبو:  وجـــو اممة بتطبيػػػؽ معػػػايير إعتمػػػاد، ك كػػػ  الدراسػػػتاف إتفقتػػػا فػػػي تحقيػػػؽ إدارة الجػػػكدة الشن

 تمي الَدمة ك مرافؽ متمقي الَدمةا مقدن تالدراستيف استطمع

إعتمدت معايير الإعتماد الدكلية، كما أنيا إستطمعت كجيػة نظػر دراسة السابقة الوجو الإختاف: 

لػػـ تسػػتطمن كجيػػة نظػػر المػػريض، أمػػا الدراسػػة الحاليػػة مقػػدمي الَدمػػة ك مرافقػػي متمقػػي الَدمػػة ك 

 ك أَذت كجية نظر المريضت إعتمدت المعايير الكطنية

قياس جودة الخدمات مـن وجيـة نظـر العـاممين و المرضـى بعنوان  (،ٕٔٔٓ ،ةدراسة )عطيّ  -

ــة ــة قمقيمي ــي مدين ــة ف ــي المستشــفيات العامم لػػ  التعػػرؼ عمػػ  مسػػتكل جػػكدة إىػػدفت الدراسػػة  .ف

ك معرفػة  في المستشفيات في مدينػة همقيميػة الَدمات الفعمية المدركة مف هبؿ العامميف ك المر  

أظيػػرت النتػػائج أف اسػػتجابات عينػػة الدراسػػة  تلمتغيػػرات الدراسػػة كجػػكد فػػركؽ فػػي إسػػتجاباتيـ تبعػػان 

ت نحك هياس جكدة الَدمة الفعمية المدركة مف هبؿ العػامميف ك المر ػ  كانػت عاليػة عمػ  مجػالا

ك هػػدمت الدراسػػة مجمكعػػة مػػف التكصػػيات كػػاف مػػف  ػػمنيا  لدراسػػة كافػػة ك عمػػ  الدرجػػة الكميػػةا

العمػػؿ عمػػػ  تػػػكفير مسػػػتمزمات المستشػػػفيات سػػػكا  كػػاف ذلػػػؾ مػػػف الأجيػػػزة أك المعػػػدات الحديىػػػة ك 

 مف أجؿ تحسيف الَدمات الطبية المقدمةت وريبة م ئمة لمعامميف كؿ في مجالتكفير دكرات تد

مػػف هبػػؿ  ةيػػة فػػي هيػػاس جػػكدة الَػػدمات الفعمي ػػتتفػػؽ ىػػذه الدراسػػة مػػن الدراسػػة الحال: ووجــو الشــب

 تالعامميف ك المر  

تجاىمػػت ىػػذه الدراسػػة كجيػػة لػػـ تعتمػػد الدراسػػة معػػايير محػػددة لتحقيػػؽ الجػػكدة ك : وجــو الإخــتاف

  تنظر مرافقي متمقي الَدمة
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الشاممة في المستشفيات  تشخيص واقع يطبق إدارة الجودة (، بعنوان2008، دراسة )حوري -

لػػ  تشػػَيص إت ىػػدفت الدراسػػة ة، دراســة ميدانيــة عمــى عينــة مــن المستشــفيات الخاصّــالأردنيــة

مدل إدراؾ العامميف في المستشفيات الأردنية الَاصة لأىمية تطبيؽ مبػادئ إدارة الجػكدة الشػاممة 

لػ  إفة ك التحسػيف المسػتمر بالإ ػا دعػـ الإدارة العميػا إلتػزاـ ك ك  المر ػ  التي تمىمت في ر ا

ل  بيػاف مػدل كجػكد فركهػات معنكيػة فػي إدراؾ العػامميف إت كما ىدفت إشراؾ المكظفيف ك تمكينيـ

َصػػية )الَبػػرة، لػػ  بيػػاف الع هػػة بػػيف المتغيػػرات الشإئ إدراة الجػػكدة الشػػاممة إ ػػافة بتطبيػػؽ مبػػاد

لػػػػ  اف العػػػػامميف فػػػػي إهػػػػد تكصػػػػمت الدراسػػػػة  (تي ك الحجػػػػـالمسػػػػتكل التعميمػػػػي، المسػػػػتكل الػػػػكظيف

المستشفيات الأردنية  يػدرككف أىميػة تطبيػؽ مبػادئ إدارة الجػكدة الشػاممة تعػزل لػبعض المتغيػرات 

الديمكغرافيػػػػة )الَبػػػػرة ك المسػػػػتكل التعميمػػػػي( ك عػػػػدـ كجػػػػكد فركهػػػػات معنكيػػػػة فػػػػي إدراؾ العػػػػامميف 

 تدئ الجكدة الشاممةىمية تطبيؽ مبامستشفيات الأردنية لأالب

الدارسػػة ك الدراسػػة الحاليػػة فػػي هيػػاس إدراؾ العػػامميف  بالمستشػػف  لأىميػػة  هتتفػػؽ ىػػذ :وجــو الشــبو

 تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممةت

د عتماانيا تناكلت أىر تطبيؽ معايير الإ: تَتمؼ ىذه الدراسة عف الدراسة السابقة بوجو الاختاف

 تةاممعم  تحقيؽ إدارة الجكدة الش

 ،ة من وجية نظر المرضـىتقويم جودة الخدمات الصحيّ  ، بعنوان (2001دراسة )الحيدري،  -

 .مستشـفى الكنـدي التعميمـي فـي ب ـدادفـي  منـومينلآراء و اتجاىـات المرضـى ال ةيدراسة تحميم

كىػر أىميػة فػي المسػػؤكلية ك تحديػد العكامػؿ الأ منػػكميفلػ  هيػاس ر ػا المر ػ  الإسػة ىػدفت الدرا

ة المقدمػػة فػػي فػي الَػػدمات الصػػحي   مسػػتكياتالؿ الديمكغرافيػة فػػي تبػػايف ك أىػػر العكامػػ وتحقيقػػعػف 

ػػت المستشػػفيات العامػػة دا  آفػػي تحسػػيف مسػػتكل  إيجابيػػان  ىنػػاؾ جانبػػان  لػػ  أف  إمت الدراسػػة ك هػػد تكص 

مستشػف  ك مسػتكل الأسػعار دا  الآ كفايػةة المقدمة ك ر ػا المر ػ  الراهػديف عػف الَدمة الصحي  
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ك سػػػػرعة إجػػػػرا ات  ا ك إجػػػػرا ات تنظػػػػيـ زيػػػػارة عػػػػكائميـك نظافػػػػة المستشػػػػف  ك مرافقيػػػػ رالأجػػػػك  ك

ممتيـ ك تمػتعيـ الاسػتقباؿ ك تمقػي العػ ج ك كفػا ة َبػرة الطبيػب المعػالج ك العػامميف ك حسػف معػا

منيا  ة كك هد أكصت الدراسة ب ركرة إىتماـ المستشف  بجكانب الَدمة الصحي   بالراحة ك اليدك 

ة لمسػتكيات ك كػذلؾ المراجعػة الدكري ػ دا  الَدمػة ك تكامميػاآَ ؽ التي هػد تتسػبب فػي  ػعؼ الأ

 ت ة الطعاـ ك تسرين إجرا ات الدَكؿالأسعار ك أجكر الع ج ك الإىتماـ بنكعي

دا  الَدمػػة آتحسػػيف مسػػتكل  إعتبػػار ىػػذه الدراسػػة مػػن الدراسػػة الحاليػػة فػػي و: تتشػػابووجــو الشــب

 تالمر   كمعيار ميـ لتحقيؽ الجكدة ك ر ا الصحية المقدمة

كمػا انيػا تجاىمػت  تجاىمت الدراسة كجية نظر مقدمي الَدمة ك كذلؾ المػرافقيفوجو الإختاف : 

 تنية كاساس لتحقيؽ الجكدة الشاممةمعايير الإعتماد سكا  الدكلية أك الكط

ــوان  (،222ٔدراســة )ســامة ، - ة فــي حيً صــدمات الإدارة الجــودة الشــاممة فــي قطــاع الخــبعن

لػػ  دراسػػة الفجػػكة القائمػػة بػػيف إىػػدفت الدراسػػة . ســة حالــة مستشــفى الجامعــة الأردنيــةدرا الأردن،

الأردنيػة ة مة في مستشف  الجامعة المقد  فعمي  ة الة المتكهعة ك بيف الَدمات الإداري  الَدمات الإداري  

ك هػػػد تكصػػػمت  ػػػاىـ عػػػف الَػػػدمات المقدمػػػة ليػػػـت مػػػف هبػػػؿ المر ػػػ  مػػػف َػػػ ؿ دراسػػػة مػػػدل ر 

مر ػػػػ  ك المػػػػراجعيف عػػػػف الَػػػػدمات الصػػػػحية المقدمػػػػة لم  ػػػػعيفان  لػػػػ  أف ىنػػػػاؾ ر ػػػػان إالدراسػػػػة 

ىتمػػػاـ بالمر ػػػ  ك   النتػػػائج أكصػػػ  الباحػػػث بزيػػػادة الإك بنػػػا  عمػػػ الاردنيػػػة ةلمستشػػػف  الجامعػػػ

فػػة المجػػالات ك إيجػػاد هسػػـ مػػة ليػػـ فػػي كاعي لتحسػػيف الَدمػػة المقد  الحػػرص عمػػ  ر ػػاىـ ك الس ػػ

 ل  تحسيف مستكل الَدمةت إتي تؤدم   مياـ جمن المعمكمات ال  َاص في المستشف  يتكل  

 تبتحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة راسة الحاليةىذه الدراسة من الد وتتشاب :وجو الشبو

ير الاعتمػاد تدرس أىر تطبيػؽ معػاي : تَتمؼ ىذه الدراسة عف الدراسة السابقة بانياوجو الأختاف

 تتجاىمت معايير الإعتماد بينما الدراسة السابقة عم  تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة الكطنية
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 -الدراسات الاجنبية: 2.4.3

بيانااث جرببات مريابفي ماا سيامقات س امنات  بعنـوان(Silke and Max, 2010)  دراسـة -

 ملاعتياد مردوريت.

Patient Experience Data In  Practice Accreditation-An International 

Comparison.  لػػػ  معرفػػػة ك استكشػػػاؼ البيانػػػات التػػػي كانػػػت نتيجػػػة لتجربػػػة إىػػػدفت الدراسػػػة

المر ػػ  التػػي تسػػيـ فػػي تقيػػيـ الجػػكدة الشػػاممة عمػػ  نطػػاؽ كاسػػن مػػف اعتمػػاد الممارسػػات الطبيػػة 

ت ك بعػػػض بػػػرامج الاعتمػػػاد التػػػي تشػػػمؿ ةة الطبي ػػػحسػػػيف جػػػكدة الرعايػػػة الصػػػحي  ككسػػػيمة ل ػػػماف ت

استط عات المر   عم  أساس بتكميؼ لػػ )براكيسػيجيؿ( ك ىػي مػكجز لإعتمػاد الممارسػات فػي 

ك طريقػة نطاهيػا ك لػ  كصػؼ المحتػكل إىػدفت ، مقارنة تسعة بػرامج إعتمػاد دكليػةألمانيا ك تمت 

ػػػػك  كصػػػػؼ الإَت فػػػػات قػػػػة بػػػػدمج البيانػػػػات مػػػػف َبػػػػرة مات الفريػػػػدة المتعمالقكاسػػػػـ المشػػػػتركة ك الس 

هػػاـ الباحػػث بتحميػػؿ  تةعايػػة الصػػحي  لممارسػػات الدكليػػة لمر  المر ػػ  فػػي البػػرامج الدكليػػة لإعتمػػاد ا

ـ عتمػػػاد ك الطػػػرؽ المَتمفػػػة لتقيػػػيبػػػرامج الإعتمػػػاد ك ك ػػػن معػػػايير الإ المعمكمػػػات ك جمعيػػػا عػػػف

نتػػػائج جمػػػن عتمػػػاد ك كانػػػت ة البيانػػػات عمػػػ  هػػػرار الإك أىمي ػػػ البيانػػػات الَاصػػػة بتجربػػػة المػػػريض

ة ك عايػػػة الصػػػحي  البيانػػات عػػػف َبػػػرات المر ػػػ  ذات أىميػػػة كبيػػػرة لإجػػرا  تقيػػػيـ شػػػامؿ لجػػػكدة الر  

ـ لمعػػايير دكليػػة عاليػػة ك لممر ػػ  كمػػنظ   يمكػػف إعتبػػار برنػػامج الإعتمػػاد ممارسػػة تت ػػمف مسػػحان 

  تعتمادفي هرار الإ تجربة المريض ت ميفلكانت نتائج البحكث غير كافية 

الجػػكدة الشػػاممة ك العنايػػة تقيػػيـ محاكلػػة : تتفػػؽ ىػػذه الدارسػػة مػػن الدراسػػة الحاليػػة فػػي ووجــو الشــب

 تبتجربة المريض
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فػي أنيػا تبحػث عػف تحقيػؽ إدارة الجػكدة : تَتمؼ ىذه الدراسة عف الدراسػة السػابقة وجو الإختاف

ة بينمػػا إعتمػػدت الدراسػػة السػػابقة عمػػ  معيػػار الشػػاممة مػػف َػػ ؿ تطبيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطني ػػ

 تجربة المريضت 

ىـل الإعتمـاد يحفـز الت يـرا دراسـة تـأثير عمميـة  نبعنـوا (Pomy et al., 2010)راسـة د -

 .الإعتماد عمى منظمة الرعاية الصحية الكندية

Does Accreditation Stimulate Change? A study of The Impact of The 

Accreditation Process on Canadian Healthcare Organization .دفت ىػػ

ة ك أىػػػره فػػػي تغييػػػر ك الصػػػحي  لػػػ  بيػػػاف أىميػػػة تطبيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد فػػػي المؤسسػػػات إالدراسػػػة 

ة تعريػػؼ المؤسسػػة ك تكامػػؿ نشػػاطاتيا الميني ػػػك  رالتغي ػػػ قيػػاسرة لهياسػػات جديػػدة ك متطػػكم تطػػكير 

ة ك السػ مة لممر ػ  لصػحي  مػف جػكدة الرعايػة ا حديىة تكاكػب الجديػد ات ك إجرا اتب يجاد سياس

ة ك عاية الصحي  لةعتماد الصحي لتطكير الر   ايجابيان  ك كانت النتائج تؤكد باف ىناؾ أىران  تك البيئة

 تةممؤسسات لمكصكؿ للأىداؼ المؤسسي  ة ك التطكير ك تحسيف جكدة الَدمة لدي  هتصاالمنفعة الإ

في  ةك أىمي   ة أىرف لمعايير الإعتماد الصحي  ة باالحالي  الدراسة  سة منؽ ىذه الدرا: تتفوجو الشبو

 )المستشف (تة تطكير إدارة الجكدة في المؤسسات الصحي  

عتمػاد بانيا تدرس أىر تطبيػؽ معػايير الإ : تَتمؼ ىذه الدراسة عف الدراسة السابقةوجو الإختاف

 ب ستط ع كجية نظر مقدمي الَدمة ك متمقييات مةامعم  تحقيؽ إدارة الجكدة الش  ة الكطني  

جأثيب إعتياد مريستشفياث على جىدة مربعافت:  بعنوان (El-Jaradli et al., 2008)دراسة  -

 سن وجهت نظب سيبضاث ربنان.

The Impact of Hospital Accreditation on Quality of Care: Perception 

of Lebanese Nurses . ة عاية الصػحي  ة عم  جكدة الر  يـ الإعتمادي  ل  بياف تقي  إىدفت الدراسة
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لػ  إ ، ىػدفت أي ػان ك كانػت عينػة الدراسػة مػف الممر ػيفمف َ ؿ العامميف في القطػاع الصػحي 

دراسػة فػي لبنػاف عمػ  أجريػت ال تةعايػة الصػحي  تي تػؤىر عمػ  جػكدة الر  بياف ك شرح أىر العكامؿ ال  

ة لممر  ، كانت النتػائج مرتفعػة ك إيجابيػة ير الإعتماد الصحي  يـ معايعتمدت بتقي  أه مستشفيات هد 

لػػػػػ  إرتفػػػػاع ك تحسػػػػػيف إدراؾ ك كعػػػػػي إ معػػػػػايير التػػػػي اسػػػػػتَدمت أشػػػػارتاللعينػػػػة الدراسػػػػػة حيػػػػث 

ك كانت النتيجة باف الإعتمػاد الصػحي ىػك نظػاـ لتطػكير ك  ةعاية الصحي  مر ات في تقييـ الر  الم

 ف حالات المر  تيـ جكدة النتائج حسب تحس  لدراسة بتقي  ة لذلؾ أكصت اعاية الصحي  تحسيف الر  

يـ المستشػػػف  حسػػػب معػػػايير الإعتمػػػاد ي ػػػقاسػػػة الحاليػػػة بت: تتفػػػؽ ىػػػذه الدراسػػػة مػػػن الدر وجـــو الشـــبو

 الصحيت

عتمػاد بانيا تدرس أىر تطبيػؽ معػايير الإ تَتمؼ ىذه الدراسة عف الدراسة السابقة :وجو الإختاف

 من إَت ؼ العينةت في المستشف  عم  تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة ةكطني  ال

 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:  ما يميز 2.4.4 

مػػف العػػرض السػػابؽ لمدراسػػات ك مػػف َػػ ؿ بيػػاف أكجػػو الشػػبو ك الإَػػت ؼ يتبػػيف لنػػا أف الدراسػػة  

ة ك تبحػػث معػايير الإعتمػاد الكطني ػ حقيػؽ إدارة الجػكدة الشػاممة بتطبيػػؽتالحاليػة تتميػز ببحىيػا فػػي 

فيػػي   ،ىػػار المترتبػػة عمػػ  كػػؿ مػػف مقػػدمي ك متمقػػي الَدمػػة )المػػريض ك المرافػػؽ(كػػذلؾ عمػػ  الآ

لمجػػكدة المتحققػػة مػػف َػػ ؿ  ة فػػي تحقيػػؽ إدارة الجػػكدة الشػػاممة ك إَتبػػارلممعػػايير الكطني ػػ إَتبػػار

ك هػػد أبػػرزت ىػػذه ةت كيػػر العالمي ػػ الآىػػار المترتبػػة عمػػ  متمقػػي ك مقػػدم  الَدمػػة بمستشػػف  ركيػػاؿ

ك ىػػذا مػػػا لػػـ يػػػتـ تناكلػػو فػػػي الدراسػػػات الدراسػػة الػػػدكر الميػػـ ك الػػػكاهعي بالنسػػبة لمرافػػػؽ المػػػريض 

 :اسة الحالية عف الدراسات السابقةلتك ي  اكىر لما يميز الدر  ك السابقة
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بعػػض الػػدكؿ  ان : تمػػت الدراسػػات السػػابقة فػػي بعػػض الػػدكؿ العربيػػة المجػػاكرة ك أي ػػبيئــة الدارســة

، راسػة تميػزت أنيػا طبقػت فػي السػكداف، في حيف أف ىذه الدات المتحدة الأمريكيةالأكربية ك الكلاي

 تفي الَرطكـ في مستشف  ركياؿ كير

ة عم  ر ا لقياس تاىير جكدة الَدمات الصحي   : ىدفت غالبية الدراسات السابقةمن حيث اليدف

عتمػد إك منيا مػا  ةعاية الصحي  لر  جكدة اعتماد عم  ر الإىأ تناكلت ما منيا  العامميف كالمر   ك 

تحقيػؽ لػ  التعػرؼ عمػ  كيفيػة ك مػدل إراسػة تتطمػن بينمػا ىػذه الدةت ة الفعمي ػعم  الَدمات الإداري ػ

ركيػػاؿ كيػػر فػػي الَرطػػكـ،  فػػي مستشػػف  الكطنيػػة عتمػػادالجػػكدة الشػػاممة بتطبيػػؽ معػػايير الإإدارة 

  تالسكداف



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 إجراءات الدراسة الميدانية
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 الفصل الثالث

 ةالميدانيإجراءات الدراسة 

 -:منيجية البحث 3.1

ي الَدمػػة فػػي مستشػػف  مي الَدمػػة ك متمق ػػككنيػػا تاَػػذ كجيػػة نظػػر مقػػد  ة كصػػفي  ىػػي ىػػذه الدراسػػة 

ة( بيػدؼ إعطػا  الدراسػة بيقػي )دراسػة ميداني ػعتمػدت الأسػمكب التط  إ  ػان أيك  تةكير العالمي   ركياؿ

مـ جانػػب تط   ة مػػف أجػػؿ جمػػن البيانػػات ال زمػػة لتحقيػػؽ أىػػداؼ إجػػرا  دراسػػة ميداني ػػ بيقػػي كاهعػػي، تػػ

مـ   الإعتماد عم  الإستبياف كاداة رئيسة لمدراسةت الدراسة، ك ت

 -حدود الدراسة: 3.2

السكدافت  –كلاية الَرطكـ  -ةأجريت الدراسة في مستشف  ركياؿ كير العالمي   حدود مكانية:

  تـ9109 – 9108َ ؿ الفترة مف أجريت الدراسة  حدود زمانية:

 :ة()مستشفى رويال كير العالمي   ة عن مكان الدراسةبذن 3.3

ة السػػػػكداف، ك ىػػػػي ة فػػػػي مدينػػػة الَرطػػػػكـ عاصػػػػمة جميكري ػػػتكجػػػد مستشػػػػف  ركيػػػػاؿ كيػػػر العالمي ػػػػ

مػة إ ػػافة لمركػػز التعمػػيـ ة المتقدعايػػة الطبي ػػز عمػ  َػػدمات الر  مستشػف  متعػػددة التَصصػػات ترك ػػ

عػػػػف طريػػػػؽ  2010رة، تاسسػػػػت فػػػػي عػػػػاـ البحػػػػكث باحػػػػدث الكسػػػػائؿ العمميػػػػة المتطػػػك   المسػػػتمر ك

ة عمػػ  أساسػػيات الجػػكدة، التعػػاكف، مؤسسػػيف سػػكدانييف برؤيػػة تزكيػػد المر ػػ  بعنايػػة فائقػػة مبني ػػ

 ة الكريمةتالعاطفة، التطكير، ك الأَ هيات الإس مي  

بعض المر ػػ  فػػة المميػػزة، عايػػة الصػػحي  تػػاج لمر  ة كػػؿ مػػف يحتسػػتقبؿ مستشػػف  ركيػػاؿ كيػػر العالمي ػػ

ة، ك بع ػيـ لدييـ حالات مر ية معقدة أك لـ تىمر ع جاتيـ السابقة في تطكر حالاتيـ الصحي  

ا  ك يريػػدكف المحافظػػة عمػػ  مسػػتكيات الصػػحة العامػػة، ك الػػبعض يػػاتي لمبحػػث عػػف حمػػكؿ أصػػح  

 تأَرل
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       طريقة البحث: 3.4

  الدراسة: مجتمع ٔ.3.4

 تةالعالمي   ركياؿ كير بمستشف  ك مقدمي الَدمة )المرافؽ ك المريض( متمقي الَدمة مف كاف

 -عينة الدراسة: 3.4.2

عينػػة مػػف متمقػػي الَدمػػة )المػػريض ك المرافػػؽ( ك مقػػدمي الَدمػػة بمستشػػف  ركيػػاؿ كيػػر الكانػػت  

 ةتالعالمي  

 أداة الدراسة:  3.4.3

مـ  ، كَ ػعت لتجمين البيانػاتة كاداة رئيسي  عينة متمقي الَدمة ك مقدمي الَدمة تصميـ إستبانة  ت

مـ ىذه الإستبانة لمتحكيـ مف هبؿ مَتصيف في ىذا المجاؿ متمقي  عم  أفرادإستبانة  88تكزين  ، كت

ك إسػػػػتردت جميعيػػػػا ك كانػػػػت صػػػػالحة ة، بطريقػػػػة عشػػػػكائي   عمػػػػ  مقػػػػدمي الَدمػػػػة 911الَدمػػػػة ك

 لمتحميؿت

 :أدوات التحميل 3.4.4

مـ   كػػػػاداة  99إصػػػدارة ة ة لمعمػػػكـ الإجتماعي ػػػػالحػػػػزـ الإحصػػػائي  إسػػػتَداـ برنػػػامج  لإجػػػرا  التحميػػػؿ تػػػػ

 تحميؿ مربن كامت   أي ا ك النسب المئكية ك اتالتكرار ب إستَداـ التحميؿ الكصفيك تـ لمتحميؿت 

 : )ألفا كرونباخ( بواسطة إختبار باتدق والثّ إختبار الص   3.4.5

مـ  أي ػان  ، كعف طريؽ إَتبػار ألفػا كركنبػاخ  فر يات الأربعة(م)لدؽ لأسئمة الدراسة الص  حساب  ت

مـ   تدؽالص   بات كىك الجذر التربيعي لقيـحساب الى   ت
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 الأساليت الإحصائية المستخدمة: 3.4.6

مـ   إستَداـ أسمكبيف أك منيجيف لمتحميػؿ كىمػا الإحصػا  الكصػفي لكصػؼ عينػة الدراسػة إعتمػادان  ت

كالإسػتدلاؿ الإحصػائي لمعرفػة  لجداكؿبكاسطة ا ت النتائجر سب المئكية كعه الن   عم  التكرارات ك

 ة ب ستَداـ إَتبار مربن كامتة ذات الدلالة المعنكي  الفركؽ الإحصائي  

 الأخاقية:الإعتبارات  3.4.7

أَذت المكافقة ليذه الدراسة مف كمية الدراسات العميا جامعة السػكداف لمعمػكـ ك التكنكلكجيػا ك إدارة 

مستشف  ركياؿ كير العالمية ك كذلؾ مف الأشَاص تحت الدراسة بعد أف تػـ تزكيػدىـ بمعمكمػات 

 عف طبيعة الدراسةت

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لفصل الرابعا
 

 النتائج
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 الفصل الرابع

 النتائج
 المواصفات العامة للأشخاص تحت الدراسة )متمقي الخدمة(: 4.1

 48مرافقيفت معظـ الأشَاص  امنيـ كانك  84منيـ كانكا مر   ك  4، 88أجريت الدراسة عم  

 02ىػػػػـ  فػػػػكؽ الجػػػػامعي %(7ت99) 91يحممػػػػكف مؤىػػػػؿ البكػػػػالاريكس ك يمييػػػا  ا%( كػػػانك 5ت54) 

 21القرابػػػػػػة، معظػػػػػػـ الأشػػػػػػَاص  %( دبمػػػػػػكـت فيمػػػػػػا يتعمػػػػػػؽ بصػػػػػػمة8) 7%( ىػػػػػػانكم ىػػػػػػـ 8ت04)

%( 2ت02) 00%( الأب ىػػػػػػـ 0ت08) 05%( الأـ ىػػػػػػـ 9ت98) 94%( آَػػػػػػركف ك تميػػػػػػا 0ت26)

 %( الطفؿت6ت2) 2الزكج ىـ 

%، ىـ الفئػة 0ت65بنسبة  56بتكرار ( يكـ 5-0)تكراران ىي الفئة  أكىر فئات مرات الإهامةكانت  

%، ىػػـ الفئػػػة 8ت5بنسػػبة  5بتكػػػرار  (فػػاكىر 91)%، ىػػػـ الفئػػة 9ت97بنسػػبة  94بتكػػرار  (6-01)

ىػك تمقػي عػ ج  لممستشػف  سػبب دَػكليـ معظػـ الأشػَاص %ت9ت0بنسػبة  0بتكرار  (00-05)

 2%، ىػػـ أَػػرل بتكػػرار 8ت29بنسػػبة  25%، ىػػـ عمميػػة جراحيػػة بتكػػرار 8ت56بنسػػبة  51بتكػػرار

شػَاص أكىػر مػف كػاف معظػـ الأ كـ مػرة دَمػت المستشػف  حتػ  الآف%ت فيما يتعمؽ ب4ت2بنسبة 

%، ىػـ مرتػاف بتكػرار 9ت25بنسػبة  20%، ىػـ مػرة كاحػدة بتكػرار 4ت26بنسػبة  29مرات بتكػرار 2

معاممػػػة %ت  كجِػػػد أف أكىػػػر تكػػػرارات 0ت9بنسػػػبة  8%، ىػػػـ ى ىػػػة مػػػرات بتكػػػرار 2ت09بنسػػػبة  07

بنسػػػػػبة  95%، ىػػػػـ جيػػػػػدة بتكػػػػػرار 4ت52بنسػػػػػبة  47ىػػػػي ممتػػػػػاز بتكػػػػػرار مكظػػػػؼ الإسػػػػػتقباؿ ليػػػػػـ

ىػك  سػرعة إجػرا آت الػدَكؿأف أكىػر تكػرارات  %ت4ت2بنسبة  2ـ غير مقبكؿ بتكرار %، ى4ت98

بتكػػرار  ة%، ىػػـ غيػػر مقبكلػػ5ت99بنسػػبة  96%، ىػػـ ممتػػازة بتكػػرار 0ت24بنسػػبة  21جيػػدة بتكػػرار

               %ت07بنسبة  05بتكرار  ة%، ىـ مقبكل2ت09بنسبة  07
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 )ألفا كرونباخ(: إختبار بواسطةمتمقي الخدمة  إستبانة باتدق و ثصِ إختبار  4.2

مـ  ػ حسػاب هػيـ ت ك كانػت القػيـ عالي ػة جػدان ممػا يػدؿ بػات لإسػتبانة عينػة متمقػي الَدمػة دؽ ك الى  الص 

 ت((1ت4الجدكؿ )) عم  صِدؽ ك ىبات الإجابات في فر يات الدراسة

 دق و ثبات إستبانة عينة متمقي الخدمة(: قيم ص  4.1) جدول

 النتيجة هيمة الىبات هيمة ألفا عدد العبارات فر ياتال
 عالية جدان  938. 879. 10   الأكلالفر ية 
 عالية جدان  959. 919. 16  ةالىانيالفر ية 
 عالية جدان  936. 876. 7  ةالىالىالفر ية 

 عالية جدان  963. 859. 5 الفر ية الرابعة
 

 المواصفات العامة للأشخاص تحت الدراسة )مقدمة الخدمة(: 4.3

تكػػراران ىػػي الفئػػة العمػػر أكىػػر فئػػات سػػنكات مػػف مقػػدمي الَدمػػة كانػػت  911أجريػػت الدراسػػة عمػػ  

 28بتكػػػػػػػػػػرار سػػػػػػػػػػنة(  41-20)%، ىػػػػػػػػػػـ الفئػػػػػػػػػػة 9ت79بنسػػػػػػػػػػبة  045بتكػػػػػػػػػػرار  سػػػػػػػػػػنة( 91-21)

بتكػرار فػاكىر(  50)%، ىػـ الفئػة 5ت5بنسػبة  00بتكػرار ( سنة 51-40)%، ىـ الفئة 0ت09بنسبة

بنسػػػبة  004فيمػػػا يتعمػػػؽ بالمؤىػػػؿ الأكػػػاديمي أكىػػػر التكػػػرارات بكػػػالريكس بتكػػػرار %ت5ت9بنسػػػبة  5

%، ىػـ شػيادة 6بنسػبة  09%، ىػـ دكتػكراه بتكػرار6ت91بنسبة  40بتكرار ماجستير %، ىـ 2ت57

 ف الىانكم في ىذه العينةت%، كلا يكجد مؤىؿ دك 5ت5بنسبة  00ىانكية بتكرار

%، ىػػـ 9ت55بنسػبة  017بتكػرار( سػنة 5-0)تكػػراران ىػي الفئػة الَبػرة  كجِػد أف أكىػر فئػات سػنكات

%، 9ت02كنسػػبة  97بتكػػرار( فػػاكىر 00)%، ىػـ الفئػػة 08بنسػػبة  25بتكػػرار ( سػػنة 01-6الفئػة )

معظػػػػـ الكظيفػػػػة %ت فيمػػػػا يتعمػػػػؽ بالكظيفػػػػة 9ت09كنسػػػػبة  95بتكػػػػرار  (أهػػػػؿ مػػػػف سػػػػنة)ىػػػػـ الفئػػػػة 

%، ىػـ مكظػؼ 90بنسػبة 49%، ىػـ طبيػب بتكػرار98بنسػبة  56الأشَاص كانك  ممػرض بتكػرار
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%، ىـ تقنػي مَتبػر بتكػرار 5ت00بنسبة  92%، ىـ إدارم بتكرار 5ت05بنسبة  20إستقباؿ بتكرار

بنسػػػػبة  5%، ىػػػػـ محاسػػػػب مػػػػالي بتكػػػػرار 5ت8بنسػػػػبة  07%، ىػػػػـ أَػػػػرل بتكػػػػرار 00بنسػػػػبة  99

 ت%9 بنسبة 4ني بتكرار %، ىـ صيدلا5ت9

 :)ألفا كرونباخ( بواسطة إختبارإستبانة مقدمي الخدمة  ثباتو إختبار صدق  4.4

ك كانػت القػيـ عالي ػة جػدان ممػا يػدؿ الَدمػة  صدؽ ك الىبات لإسػتبانة عينػة مقػدميت ـ حساب هيـ ال

 (ت(11ت4الجدكؿ )ىبات الإجابات في فر يات الدراسة )عم  صِدؽ ك 

 الفرضياتقيم الصدق والثبات لكل  :(4.10) جدول

 النتيجة هيمة الىبات هيمة ألفا عدد العبارات فر ياتال
 عالية جدان  954. 910. 19  الأكلالفر ية 
 عالية جدان  895. 801. 7 ةالىانيالفر ية 
 عالية جدان  950. 903. 22 ةالىالىالفر ية 

 عالية جدان  919. 845. 5 الفر ية الرابعة
 
 متمقي الخدمة: عينةتحميل  4.5
 مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالػة ذات ىناؾ ع هػة :الأولى مفرضيةل نتيجة التحميل الوصفي 4.5.1

 الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدة تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1) دلالػػػة
 في(  الجكدة التىقيؼ، ك التدريب الطبي ة، السج ت المستشف ، كتنظيـ الإستقباؿ) لةدارة الكطني ة

 ك المػػػريض) متمق ييػػػا ك الَدمػػة مقػػػد مي مػػػف كػػؿ عمػػػ  ذلػػؾ أىػػػر ك العالمي ػػػة كيػػر ركيػػػاؿ مستشػػف 
 (تالمرافؽ

نسػبة أف  نسػتنتجكبمقارنة مجمػكع نسػب إجابػات الَيػارات الَمسػة ه دناأ )05ت4مف الجدكؿ رهـ )

%، 90%، ىـ محايد بنسبة 22بنسبة  أكافؽ ، ىـ%25تساكم إجابة أكافؽ بشدة ىي أكبر نسبة ك 

%، عميو أف آرا  المبحكىيف حكؿ ىذا المحػكر 5أكافؽ بشدة بنسبة  %، ىـ لا6أكافؽ بنسبة  ىـ لا

 تشدةب ىي أكافؽ
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 الأولى مفرضيةل نتيجة التحميل الوصفي :(4.15جدول )

 العبارة ـ
 لا أكافؽ بشدة لا أكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

تهقهد ـ المستشػف  َػدمات الإسػتقباؿ ك الطػكارئ ك تػدار تبعػان لنظػاـ ىابػت ك معمػكـ مػف هبػؿ  0
 .مقد مي الَدمة

24 
27.3 

45 
51.1 

12 
13.6 

3 
3.4 

4 
 أكافؽ 4.5

 35 .ساعة 94مدار تهكف ر فريؽ مؤىؿ لإستقباؿ الطكارئ عم   9
40.2 

32 
36.8 

14 
16.1 

3 
3.4 

3 
 أكافؽ بشدة 3.4

بنؾ الدـ( بػالقرب مػف َػدمات الإسػتقباؿ  -التحاليؿ -تهكف ر الَدمات التشَيصية )الأشعة 2
 .ك الطكارئ

39 
44.8 

32 
36.8 

14 
16.1 

2 
2.3 

0 
 أكافؽ بشدة 0

4 
نقػالات( باعػداد مناسػبة ك  -المتحركػةالكراسػي  -بالمستشف  كسائؿ نقؿ داَمية )تركليػات

 .بحالة جيدة
28 
 9ت42

27 
49 

8 
 0ت9

4 
 5ت4

0 
 أكافؽ بشدة 0ت0

يكجد نظػاـ لمسػج ت الطبي ػة يشػمؿ إجػرا ات مكتكبػة ك مطب قػة ك محفكظػة ك مرت بػة جيػدا  5
 .بمكاف آمف

37 
42 

34 
38.6 

15 
17 

1 
1.1 

1 
1.1 

 أكافؽ بشدة

 31 .الإجرا ات الع جية ك المركنة في الإجرا ات الإداري ةتحق ؽ المستشف  الس رعة في  6
36 

22 
25.6 

12 
14 

12 
14 

9 
 أكافؽ بشدة 10.5

كجكد آليات ل ماف سري ة المعمكمات المتعمقػة بالمر ػ  ك المدكنػة فػي الس ػجؿ الطب ػي ك  7
 .سيكلة الحصكؿ عمييا

37 
42 

29 
33 

20 
22.7 

2 
2.3 

0 
 أكافؽ بشدة 0

بع هػػػػػات المر ػػػػػ  لتسػػػػػييؿ التكاصػػػػػؿ بػػػػػيف المػػػػػرافقيف ك الأطب ػػػػػا   كجػػػػػكد مكتػػػػػب َػػػػػاص 8
 .بَصكص حالات مر اىـ

26 
29.5 

23 
26.1 

30 
34.1 

7 
8 

2 
 محايد 2.3

 13 .يكجد بالمستشف  إَتصاصي إجتماعي 9
14.8 

24 
27.3 

39 
44.3 

5 
5.7 

7 
 محايد 8

01 
تىقيفػػػو بحالػػػة يػػػتـ تىقيػػػؼ ك تػػػدريب المػػػريض لمتعػػػايش مػػػن مر ػػػو اك تػػػدريب المرافػػػؽ ك 

 .مري و أىنا  ك هبؿ َركجو مف المستشف 
95 
 4ت98

04 
 9ت05

99 
95 

00 
 5ت09

06 
 أكافؽ بشدة 9ت08

 876 43 50 186 292 305 المجموع 

 %100 %5 %6 %21 %33 %35 النسبة 

 

 مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالػة ذات ىناؾ ع هة: الأولى مفرضيةل كاي مربع نتيجة تحميل 4.5.2
 الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدة تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1) دلالػػػة
 في(  الجكدة التىقيؼ، ك التدريب الطبي ة، السج ت المستشف ، كتنظيـ الإستقباؿ) لةدارة ةالكطني  

 تةالعالمي   كير ركياؿ مستشف 
ة ة عنػد مسػتكل المعنكي ػدلالة إحصػائي  ة ذات كجكد فركؽ معنكي   نستنتج( أدناه 16ت4الجدكؿ )مف 
ة ، ككػػػػذلؾ كجػػػػكد فػػػػركؽ معنكي ػػػػ(01، 6، 5، 4، 2، 9) فػػػػي العبػػػػاراتأكافػػػػؽ بشػػػػدة  % لصػػػػال 5

ليػػذه العبػػارات حيػػث أنيػػا أهػػؿ مػػف  ةالقػػيـ الإحتمالي ػػ (، كذلػػؾ بمقارنػػة0لصػػال  أكافػػؽ فػػي العبػػارة )
% 5ة ة عنػػػػد مسػػػػتكل المعنكي ػػػػإحصػػػائي  ة ذات دلالػػػػة كجػػػػكد فػػػركؽ معنكي ػػػػ ت%5ة مسػػػتكل المعنكي ػػػػ
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حيػث نجػدىما تيف لمعبػارتيف الإحتمػالي تػيفالقيم كذلػؾ بمقارنػة (9، 8)يف في العبػاراتمحايد  لصال 
 ت %5ة أهؿ مف مستكل المعنكي  

 الأولى مفرضيةكاي ل مربع نتيجة تحميل :(4.16جدول )

الكسط  العبارة ـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
درجات  هيمة الإَتبار المعيارم

 الحرية
القيمة 
 النتيجة الإحتمالية

0 
تهقهد ـ المستشف  َػدمات الإسػتقباؿ ك الطػكارئ ك تػدار تبعػان لنظػاـ ىابػت 

 .ك معمكـ مف هبؿ مقد مي الَدمة
 أكافؽ 000. 4 69.386 98021. 3.9318

 أكافؽ بشدة 000. 4 54.552 1.00918 4.0690 .ساعة 94تهكف ر فريؽ مؤىؿ لإستقباؿ الطكارئ عم  مدار  9

2 
بنػؾ الػدـ( بػالقرب مػف  -التحاليؿ -تهكف ر الَدمات التشَيصية )الأشعة

 .َدمات الإستقباؿ ك الطكارئ
 أكافؽ بشدة 000. 3 39.207 80645. 4.2414

4 
 -الكراسػػػػػػي المتحركػػػػػػة -بالمستشػػػػػػف  كسػػػػػػائؿ نقػػػػػػؿ داَميػػػػػػة )تركليػػػػػػات

 .نقالات( باعداد مناسبة ك بحالة جيدة
 أكافؽ بشدة 000. 4 76.432 87689. 4.2159

5 
يكجػػػػد نظػػػػاـ لمسػػػػج ت الطبي ػػػػة يشػػػػمؿ إجػػػػرا ات مكتكبػػػػة ك مطب قػػػػة ك 

 .محفكظة ك مرت بة جيدا بمكاف آمف
 أكافؽ بشدة 000. 4 68.364 84225. 4.1932

6 
ػػػػرعة فػػػػي الإجػػػػرا ات الع جيػػػػة ك المركنػػػػة فػػػػي  تحق ػػػػؽ المستشػػػػف  الس 

 .الإجرا ات الإداري ة
 أكافؽ بشدة 001. 4 19.465 1.37239 3.6279

7 
كجػػػكد آليػػػات ل ػػػماف سػػػري ة المعمكمػػػات المتعمقػػػة بالمر ػػػ  ك المدكنػػػة 

 .في الس جؿ الطب ي ك سيكلة الحصكؿ عمييا
 أكافؽ بشدة 000. 3 30.818 85150. 4.1477

8 
كجكد مكتب َػاص بع هػات المر ػ  لتسػييؿ التكاصػؿ بػيف المػرافقيف 

 .حالات مر اىـك الأطب ا  بَصكص 
 محايد 000. 4 34.614 1.04746 3.7273

 محايد 000. 4 44.955 1.06177 3.3523 .يكجد بالمستشف  إَتصاصي إجتماعي 9

10 
يتـ تىقيؼ ك تدريب المػريض لمتعػايش مػن مر ػو اك تػدريب المرافػؽ ك 

 .تىقيفو بحالة مري و أىنا  ك هبؿ َركجو مف المستشف 
 أكافؽ بشدة 109. 4 7.568 1.45424 3.2386

 

 مستكل عند إحصائي ة دلالة ذات ىناؾ ع هة :الثانية مفرضيةنتيجة التحميل الوصفي ل  4.5.3

 الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدة تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1) دلالػػػة

 حقػػػكؽ الػػػدـ، كبنػػػؾ المعمػػػؿ التغذكي ػػػة، الر عايػػػة السػػػريري ة، الممارسػػػات) المر ػػػ  لرعايػػػة الكطنيػػػة

 تالعالمي ة كير ركياؿ مستشف  في( المر  

أكبر نسػبة أف  نستنتجكبمقارنة مجمكع نسب إجابات الَيارات الَمسة  دناه( أ17ت4مف الجدكؿ )

 %، ىـ لا08%، ىـ محايد بنسبة 24بنسبة  اكافؽ ، ىـ%49تساكم ىي نسبة إجابة أكافؽ بشدة ك 
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%، عميو أف آرا  المبحكىيف حكؿ ىػذا المحػكر ىػي 9بشدة بنسبة أكافؽ   %، ىـ لا5أكافؽ بنسبة 

 تأكافؽ بشدة

 الثانية مفرضيةنتيجة التحميل الوصفي ل :(4.17جدول )

 العبارة ـ
 لا أكافؽ بشدة لا أكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
()% 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%(  

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

0 
تكجػػػػػد بالمستشػػػػػف  إجػػػػػرا ات معركفػػػػػة لةستشػػػػػارة الطبي ػػػػػة بػػػػػيف التَصصػػػػػات المَتمفػػػػػة 

 لممر   المنكميف بالمستشف ت
99 
 6ت95

25 
 7ت41

99 
 6ت95

5 
 8ت5

9 
 2ت9

 أكافؽ

9 
ميف فػي المستشػف  مسػجمة بالتػاريخ ك الكهػت فػي  يكجد مركر دكرم عمػ  المر ػ  المنػك 

 ممؼ المريضت
42 
 9ت48

99 
22 

9 
 9ت01

4 
 5ت4

2 
 4ت2

 أكافؽ بشدة

2 
َ ص عف حالاتيـ عند َػركجيـ ك تسػميميـ كػركت متابعػة لمعيػادة  يتـ تسميـ المر   مم

 الَارجيةت
32 

36.4 
30 

34.1 
20 

22.7 
5 

5.7 
1 

1.1 
 أكافؽ بشدة

 ي مف المريض حق و في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو المر ي ة بالتفصيؿت 4
41 

46.6 
31 

35.2 
8 

9.1 
7 
8 

1 
1.1 

 أكافؽ بشدة

 يتـ إستدعا  الط بيب الإستشارم في الحالات الحرجةت 5
34 

38.6 
32 

36.4 
18 

20.5 
2 

2.3 
2 

2.3 
 أكافؽ بشدة

6 
ػػة بنظافػػة هسػػـ التغذيػػة َػػ ؿ سػػاعات اليػػكـ مػػن  بالمستشػػف  نظػػـ مكتكبػػة كمعركفػػة َاص 

 كجكد إشراؼت
37 
42 

28 
31.8 

17 
19.3 

4 
4.5 

2 
2.3 

 أكافؽ بشدة

7 
برنػػامج الر عايػػة التغذكي ػػة تحػػت اشػػراؼ كمسػػئكلية  ػػابط التغذيػػة المَػػتص  الػػذم يكػػكف 

 يتبن بدكره لإدارة المستشف  ك يهقهد ـ الطعاـ حسب تعميمات الطبيبت
37 

42.5 
33 

37.9 
10 

11.5 
3 

3.4 
4 

4.6 
 أكافؽ بشدة

8 
بالمعمؿ ك  يقكـ المستشف  بتكفير العامميف بصكرة كافية ل ماف جكدة الَدمات المقدممة

 بنؾ الدـت
36 

41.9 
32 

37.2 
12 
14 

3 
3.5 

3 
3.5 

 أكافؽ بشدة

9 
بالمعمؿ جداكؿ زمنية لمنتائج لكؿ الفحكصات من الأَذ في الإعتبار الحالات المر ػية 

 الطارئةت 
29 

33.3 
32 

36.8 
9 

10.3 
10 

11.5 
7 
8 

 أكافؽ

 يكجد بالمعمؿ كاف ة الاحتياجات ال زـ تهكف رىا مف معدات ك أجيزة ك محاليؿ ك ككاشؼت  01
30 

34.5 
30 

34.5 
21 

24.1 
4 

4.5 
2 

2.3 
 أكافؽ بشدة

00 
تهػػكف ر المستشػػف  أهصػػ  رعايػػة صػػحي ة ممكنػػة لكػػؿ المر ػػ  حتػػ  إسػػتقرار حػػالتيـ دكف 

الجنسػية أك المكانػة الإجتماعي ػة أك تمييز بسبب السف أك الجنس أك الدِي ف  أك العػرؽ أك 
ة مف أم نكعت  الإهتصادي ة أك الإحتياجات الَاص 

47 
54 

22 
25.3 

10 
11.5 

7 
8 

1 
1.1 

 أكافؽ بشدة

 ي مف المريض حقو في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو المر ية بالتفصيؿ 09
38 

45.8 
33 

39.8 
7 

8.4 
4 

4.8 
1 

1.1 
 أكافؽ بشدة

02 
ػػ  الط بيػػب المعػػالج الآىػػار المترتبػػة مػػف حػػؽ  المػػريض أف  يػػرفض العػػ ج بشػػرط أف يك  

عمػػ  ذلػػؾ الػػرفض ك عميػػو يتحمػػؿ كامػػؿ المسػػؤكلية عػػف نفسػػو ك يػػتـ تكهيعػػو عمػػ  ذلػػؾ 
 الرفضت

37 
42.5 

27 
31 

17 
19.5 

3 
3.4 

3 
3.4 

 أكافؽ بشدة

04 
ػػة بيػػـ حتػػ  بعػػد كفػػاتيـ مػػالـ  يػػتـ إحتػػراـ المر ػػ  ك حفػػظ أسػػرارىـ ك المعمكمػػات الَاص 

 تقتضِ ال ركرة القانكنية ذلؾت  
49 

56.3 
22 

25.3 
16 

18.4 
0 
0 

0 
0 

 أكافؽ بشدة
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05 
يمتزـ مقد مي الَدمة بالإن باط الأَ هػي ك المينػي ك مػف حػؽ  المر ػ  تقػديـ شػككاىـ 

 لإدارة المستشف ت 
45 

51.7 
32 

36.8 
6 

6.9 
2 

2.3 
2 

2.3 
 أكافؽ بشدة

16 
ػػػة بصػػػكرة  ػػػحي ة لمر ػػ  الأمػػػراض النفسػػػي ة ك ذكم الإحتياجػػات الَاص  تهقهػػد ـ الَدمػػػة الص 

 ت مف س متيـت 
24 

27.6 
20 
23 

43 
49.4 

0 
0 

0 
0 

 محايد

 1391 34 63 245 468 581 المجموع 

 %100 %2 %5 %18 %34 %42 النسبة 

 

 مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالة ذات ىناؾ ع هة: الثانية مفرضيةلنتيجة تحميل مربع كاي  4.5.4

 الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدة تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1) دلالػػػة

 حقػػػكؽ الػػػدـ، كبنػػػؾ المعمػػػؿ التغذكي ػػػة، الر عايػػػة السػػػريري ة، الممارسػػػات) المر ػػػ  لرعايػػػة الكطنيػػػة

 تالعالمي ة كير ركياؿ مستشف  في( المر  

كجكد فركؽ معنكية ذات دلالة إحصػائية عنػد مسػتكل المعنكيػة  أدناه نستنتج (18ت4مف الجدكؿ )

، 04، 02، 09، 00، 01، 8، 6،7، 5، 4، 2، 9) فػػػػػػي العبػػػػػػاراتأكافػػػػػػؽ بشػػػػػػدة  % لصػػػػػػال 5

 القػػيـ الإحتماليػػة (، كذلػػؾ بمقارنػػة0، ككػػذلؾ كجػػكد فػػركؽ معنكيػػة لصػػال  أكافػػؽ فػػي العبػػارة )(05

كجكد فػركؽ معنكيػة ذات دلالػة إحصػائية ت %5ليذه العبارات حيث أنيا أهؿ مف مستكل المعنكية 

يػػة ليػػذه الإحتمال مػػةالقي كذلػػؾ بمقارنػػة (06)ة فػػي العبػػار محايػػد  % لصػػال 5عنػػد مسػػتكل المعنكيػػة 

 ت %5حيث نجدىا أهؿ مف مستكل المعنكية العبارة 

 الثانية مفرضيةلنتيجة تحميل مربع كاي : (4.18جدول )

 العبارة ـ
الكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 هيمة الإَتبار المعيارم

درجات 
 الحرية

القيمة 
 النتيجة الإحتمالية

تكجػػد بالمستشػػف  إجػػرا ات معركفػػة لةستشػػارة الطبي ػػة بػػيف التَصصػػات المَتمفػػة  0
 لممر   المنكميف بالمستشف ت

 أكافؽ 000. 4 43.186 96420. 3.8140

9 
ميف في المستشف  مسجمة بالتاريخ ك الكهػت  يكجد مركر دكرم عم  المر   المنك 

 أكافؽ بشدة 000. 4 70.864 1.02675 4.1932 في ممؼ المريضت

ػػص عػػف حػػالاتيـ عنػػد َػػركجيـ ك تسػػميميـ كػػركت متابعػػة  2  َ يػػتـ تسػػميـ المر ػػ  مم
 أكافؽ بشدة 000. 4 45.523 96483. 3.9886 لمعيادة الَارجيةت

 أكافؽ بشدة 000. 4 68.591 97728. 4.1818 ي مف المريض حق و في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو المر ي ة بالتفصيؿت 4
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 أكافؽ بشدة 000. 4 54.727 94438. 4.0682 يتـ إستدعا  الط بيب الإستشارم في الحالات الحرجةت 5

ػة بنظافػة  6 هسػـ التغذيػة َػ ؿ سػاعات اليػكـ بالمستشف  نظـ مكتكبة كمعركفػة َاص 
 أكافؽ بشدة 000. 4 51.886 1.00339 4.0682 من كجكد إشراؼت

7 
يكػػػكف برنػػػامج الر عايػػػة التغذكي ػػػة تحػػػت اشػػػراؼ كمسػػػئكلية  ػػػابط التغذيػػػة المَػػػتص  

 أكافؽ بشدة 000. 4 61.448 1.04586 4.1034 الذم يتبن بدكره لإدارة المستشف  ك يهقهد ـ الطعاـ حسب تعميمات الطبيبت

يقػػػكـ المستشػػػف  بتػػػكفير العػػػامميف بصػػػكرة كافيػػػة ل ػػػماف جػػػكدة الَػػػدمات المقدممػػػة  8
 بالمعمؿ ك بنؾ الدـت

 أكافؽ بشدة 000. 4 58.302 1.00621 4.1047

بالمعمػػؿ جػػداكؿ زمنيػػة لمنتػػائج لكػػؿ الفحكصػػات مػػن الأَػػذ فػػي الإعتبػػار الحػػالات  9
 أكافؽ 000. 4 33.402 1.25722 3.7586 المر ية الطارئةت 

يكجػػد بالمعمػػؿ كاف ػػة الاحتياجػػات الػػ زـ تهكف رىػػا مػػف معػػدات ك أجيػػزة ك محاليػػؿ ك  01
 أكافؽ بشدة 000. 4 42.943 99249. 3.9425 ككاشؼت 

00 
تهػػكف ر المستشػػف  أهصػػ  رعايػػة صػػحي ة ممكنػػة لكػػؿ المر ػػ  حتػػ  إسػػتقرار حػػالتيـ 

الػػػدِي ف  أك العػػػػرؽ أك الجنسػػػية أك المكانػػػػة دكف تمييػػػز بسػػػبب السػػػػف أك الجػػػنس أك 
ة مف أم نكعت  الإجتماعي ة أك الإهتصادي ة أك الإحتياجات الَاص 

 أكافؽ بشدة 000. 4 76.391 1.01959 4.2299

 أكافؽ بشدة 000. 4 73.566 89156. 4.2410 ي مف المريض حقو في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو المر ية بالتفصيؿ 09

02 
ػػػ  الط بيػػػب المعػػػالج الآىػػػار مػػػف  حػػػؽ  المػػػريض أف يػػػرفض العػػػ ج بشػػػرط أف يك  

المترتبة عم  ذلؾ الرفض ك عميو يتحمؿ كامؿ المسػؤكلية عػف نفسػو ك يػتـ تكهيعػو 
 عم  ذلؾ الرفضت

 أكافؽ بشدة 000. 4 51.218 1.03829 4.0575

ػػة بيػػـ حتػػ  بعػػد كفػػاتيـ  04 يػتـ إحتػػراـ المر ػػ  ك حفػػظ أسػػرارىـ ك المعمكمػػات الَاص 
 أكافؽ بشدة 000. 2 21.310 78119. 4.3793 مالـ تقتضِ ال ركرة القانكنية ذلؾت  

05 
يمتػػزـ مقػػد مي الَدمػػة بالإن ػػباط الأَ هػػي ك المينػػي ك مػػف حػػؽ  المر ػػ  تقػػديـ 

 أكافؽ بشدة 000. 4 90.759 88484. 4.3333 شككاىـ لإدارة المستشف ت 

ػػػػة  06 ػػػػحي ة لمر ػػػػ  الأمػػػػراض النفسػػػػي ة ك ذكم الإحتياجػػػػات الَاص  تهقهػػػػد ـ الَدمػػػػة الص 
 بصكرة ت مف س متيـت 

 محايد 005. 2 10.414 85488. 3.7816

 

ائي ة عند مسػتكل ذات دلالة إحص ىناؾ ع هة ي لمفرضية الثالثة:فنتيجة التحميل الوص  4.5.5

ر الإعتمػػػاد تط بيػػػؽ معػػػايي ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )

( فػي ف المر ػ  )مكافحػة العػدكل المكتسػبة مػف المستشػفيات، سػ مة البيئػةاالكطني ػة لمسػ مة كأمػ

 تمستشف  ركياؿ كير العالمي ة

أكبر نسػبة أف  نستنتجكبمقارنة مجمكع نسب إجابات الَيارات الَمسة ه دناأ (19ت4)مف الجدكؿ 

 %، ىـ لا06%، ىـ محايد بنسبة 21أكافؽ بنسبة  ، ىـ%48تساكم ىي نسبة إجابة أكافؽ بشدة ك 

، عميػػػو أف آرا  المبحػػػكىيف حػػػكؿ ىػػػذا المحػػػكر ىػػػي أكافػػػؽ 2 أكافػػػؽ بشػػػدة بنسػػػبة أكافػػػؽ كلا % لكػػػؿ 

 تبشدة
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 ي لمفرضية الثالثةفالتحميل الوصنتيجة  :(4.19جدول )

 العبارة ـ
 لاأكافؽ بشدة لاأكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 .يحرص الكادر الطب ي عم  نظافة أيدييـ عند تقديـ الَدمة لي 0
52 

59.1 
29 
33 

4 
4.5 

1 
1.1 

2 
 أكافؽ بشدة 2.3

تتػػػػػػػػػكف ر بالمستشػػػػػػػػػف  كػػػػػػػػػؿ  المعػػػػػػػػػدات مىػػػػػػػػػؿ القفػػػػػػػػػازات الطبي ػػػػػػػػػة ،الأهنعػػػػػػػػػة الطبي ػػػػػػػػػة  9
 .)الكم امات(،الصابكف ك كذلؾ المحاليؿ المعق مة كتستعمؿ بصكرة صحيحة

53 
60.2 

29 
33 

3 
3.4 

1 
1.1 

2 
2.3 

 أكافؽ بشدة

العػدكل ك المنػاطؽ يقكـ المستشف  بالشرح لي ك تػدريبي ك عػائمتي عمػ  الػتحك ـ فػي  2
 .الَطرة من تهكف ر لافتات تشير إلييا

21 
23.9 

21 
23.9 

27 
30.7 

10 
11.4 

9 
 محايد 10.2

تطب ؽ المستشف  الإجرا ات ال زمة لتقميؿ المَاطر )التعقيـ، تطيير الأجيزة، غسؿ  4
 ت)الأيدم، ك طرؽ التَم ص مف الف  ت المعدية ك سكائؿ الجسـ ك الآلات الحادة

44 
51 

95 
 4ت98

02 
 8ت04

2 
 4ت2

2 
 أكافؽ بشدة 4ت2

ػػػة غػػػرؼ المر ػػػ  ك  5 ػػػة لتحسػػػيف بيئػػػة العمػػػؿ ك َاص  تيػػػتـ المستشػػػف  بالن ظافػػػة العام 
 .المرافؽ الصحي ة ك التَم ص مف الن فايات ك المكاد الَطرة

53 
60.2 

31 
35.2 

2 
2.3 

2 
2.3 

0 
 أكافؽ بشدة 0

6 
من الحريؽ ك الكػكارث الداَميػة ك الَارجيػة  تهكف ر المستشف  طرؽ الكهاية ك التعامؿ

 .كفؽ َطط معركفة
29 
33 

21 
23.9 

34 
38.6 

3 
3.4 

1 
 محايد 1.1

 43  .بيئة المستشف  َالية مف الممكىات الصناعي ة ك غيرىا 7
49.4 

26 
29.9 

16 
18.4 

0 
0 

2 
2.3 

 أكافؽ بشدة

 615 19 20 99 182 295 المجموع 

 %100 %3 %3 %16 %30 %48 النسبة 

 

 مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالػة ذات ىناؾ ع هة: الثالثة لمفرضيةنتيجة تحميل مربع كاي  4.5.6

 الإعتمػػػاد معػػػايير تط بيػػػؽ ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدة تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1) دلالػػػة

 فػي( البيئػة سػ مة المستشػفيات، مػف المكتسػبة العػدكل مكافحػة) المر ػ  فاكأمػ لمسػ مة الكطني ػة

 تالعالمي ة كير ركياؿ مستشف 

كجػػػػكد فػػػػركؽ معنكيػػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل ( أدنػػػػاه نسػػػػتنتج 20ت4)مػػػػف الجػػػػدكؿ   

 القيـ الإحتماليػة ، كذلؾ بمقارنة(7، 5، 4، 9، 0) في العباراتأكافؽ بشدة  % لصال 5المعنكية 

فػػػػركؽ معنكيػػػػة ذات دلالػػػػة كجػػػػكد ت %5ليػػػػذه العبػػػػارات حيػػػػث نجػػػػدىا أهػػػػؿ مػػػػف مسػػػػتكل المعنكيػػػػة 

 تػيفالقيم ، كذلػؾ بمقارنػة(6، 2)يف في العباراتمحايد  % لصال 5إحصائية عند مستكل المعنكية 

 ت%5لمعباراتيف حيث نجدىما أهؿ مف مستكل المعنكية  تيفالإحتمالي
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 الثالثة لمفرضيةنتيجة تحميل مربع كاي  :(4.20جدول )

الكسط  العبارة ـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
درجات  هيمة الإَتبار المعيارم

 الحرية
القيمة 
 النتيجة الإحتمالية

 أكافؽ بشدة 000. 4 114.614 82920. 4.4545 .يحرص الكادر الطب ي عم  نظافة أيدييـ عند تقديـ الَدمة لي 0

9 
تتػػػكف ر بالمستشػػػف  كػػػؿ  المعػػػدات مىػػػؿ القفػػػازات الطبي ػػػة ،الأهنعػػػة الطبي ػػػة 

كػػػػػػذلؾ المحاليػػػػػػؿ المعق مػػػػػػة كتسػػػػػػتعمؿ بصػػػػػػكرة )الكم امات(،الصػػػػػػابكف ك 
 .صحيحة

 أكافؽ بشدة 000. 4 120.182 81618. 4.4773

2 
يقكـ المستشف  بالشرح لي ك تػدريبي ك عػائمتي عمػ  الػتحك ـ فػي العػدكل 

 .ك المناطؽ الَطرة من تهكف ر لافتات تشير إلييا
 محايد 008. 4 13.818 1.25524 3.3977

4 
الإجػػرا ات ال زمػػة لتقميػػؿ المَػػاطر )التعقػػيـ، تطييػػر تطب ػػؽ المستشػػف  

الأجيػػػػزة، غسػػػػؿ الأيػػػػدم، ك طػػػػرؽ الػػػػتَم ص مػػػػف الف ػػػػ ت المعديػػػػة ك 
 ت)سكائؿ الجسـ ك الآلات الحادة

 أكافؽ بشدة 000. 4 68.136 1.03441 4.1818

5 
ػػػة غػػػرؼ  ػػػة لتحسػػػيف بيئػػػة العمػػػؿ ك َاص  تيػػػتـ المستشػػػف  بالن ظافػػػة العام 

 .الصحي ة ك التَم ص مف الن فايات ك المكاد الَطرة المر   ك المرافؽ
 أكافؽ بشدة 000. 3 83.727 66000. 4.5341

6 
تهكف ر المستشف  طرؽ الكهايػة ك التعامػؿ مػن الحريػؽ ك الكػكارث الداَميػة 

 .ك الَارجية كفؽ َطط معركفة
 محايد 000. 4 51.091 96949. 3.8409

 أكافؽ بشدة 000. 3 41.046 91455. 4.2414  تالصناعي ة ك غيرىابيئة المستشف  َالية مف الممكىات  7

 

 مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالػة ذات ىناؾ ع هػة: الرابعة مفرضيةنتيجة التحميل الوصفي ل 4.5.7
 الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدة تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1) دلالػػػة

 تالعالمي ة كير ركياؿ مستشف  في( الإجتماعي الدعـ) الإجتماعي ة مَدماتل الكطني ة
أكبػر أف  نسػتنتجكبمقارنػة مجمػكع نسػب إجابػات الَيػارات الَمسػة اه دنأ (21ت4) مف الجدكؿ رهـ

 ـ %29تسػاكم أكافػؽ ك لا نسبة ىي نسبة إجابة   ـ 99بنسػبة  أكافػؽ بشػدةلا  ، ىػ محايػد بنسػبة  %، ىػ
، عميو أف آرا  المبحكىيف حكؿ ىػذا 7أكافؽ بشدة بنسبة ى ـ  %،8بنسبة  أكافؽ % ، ى ـ 95 % لكؿ 

 تأكافؽلا المحكر ىي 
 الرابعة لمفرضيةنتيجة التحميل الوصفي  :(4.21الجدول )

 العبارة ـ
 أكافؽ بشدة أكافؽ محايد لا أكافؽ لا أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

0 
يكجد بالمستشف  مكتب َاص بالبحث الإجتمػاعي ك الإرشػاد النفسػي ك تهنف ػذ 
الَدمات الإجتماعية بكاسػطة أشػَاص مػؤىميف ذكم َبػرة، ك تػدار الَػدمات 

 .الإجتماعية تبعان لمكائ  المعمكؿ بيا

16 
18.6 

19 
22.1 

38 
44.2 

5 
5.8 

8 
9.3 

 محايد

9 
إدارة المستشػف  ك المر ػ  مػف حيػث تغطيػة التكػاليؼ تكجد ىقة متبادلة بػيف 

 .المادي ة من الإعتبار لمحالات الغير هادرة
05 
 4ت07

08 
 9ت91

22 
 4ت28

02 
 0ت05

7 
 0ت8

 محايد
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 .بالمستشف  لجنة تَتص  بفحص الش كاكل ك المقترحات 2
23 

27.4 
34 

40.5 
18 

21.4 
7 

8.3 
2 

2.4 
 أكافؽلا 

 ـ التكاصؿ معي بمباهة  4  .مف هبؿ الكادر الط بييت
43 

49.4 
33 

37.9 
2 

2.3 
6 

6.9 
3 

3.4 
أكافؽ لا 

 بشدة

 .الإستفادة مف تجربة المريض كداعـ أساسي لمقد مي ك متمق ي الَدمة 5
28 

32.6 
32 

37.2 
15 

17.4 
2 

2.3 
9 

10.5 
 أكافؽلا 

 429 29 33 106 136 125 المجموع 
 %100 %7 %8 %25 %32 %29 النسبة 

 

 دلالػة مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالػة ذات ىنػاؾ ع هػة: الرابعة فرضيةكاي لممربع تحميل  4.5.8

 الكطني ػػة الإعتمػػاد معػػايير تطبيػػؽ ك فػػي الَػػدمات الصػػحي ة الش ػػاممة الجػػكدة تحقيػػؽ بػػيف( 15ت1)

 تالعالمي ة كير ركياؿ مستشف  في( الإجتماعي الدعـ) الإجتماعي ة مَدماتل

جكد فركؽ معنكية ذات دلالة إحصػائية عنػد مسػتكل المعنكيػة نستنتج ك ( أدناه 22ت4مف الجدكؿ )

أكافػػؽ فػػي العبػػارتيف لا ، كأي ػػان كجػػكد فػػركؽ لصػػال  (4) ةفػػي العبػػار أكافػػؽ بشػػدة  لا % لصػػال 5

%ت 5لمعنكيػة ليذه العبارات حيث نجدىا أهػؿ مػف مسػتكل ا القيـ الإحتمالية ( كذلؾ بمقارنة5، 2)

تيف العبػار  فػيمحايػد  % لصػال 5دلالػة إحصػائية عنػد مسػتكل المعنكيػة كجكد فركؽ معنكيػة ذات 

 ت %5حيث نجدىما أهؿ مف مستكل المعنكية  تيفالإحتمالي تيفالقيم كذلؾ بمقارنة (0،9)

 الرابعة الفرعية فرضيةمربع تحميل كاي تربيع لم :(4.22جدول )                  

الكسط  العبارة ـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
درجات  هيمة الإَتبار المعيارم

 الحرية
القيمة 
 النتيجة الإحتمالية

0 
يكجد بالمستشف  مكتب َاص بالبحػث الإجتمػاعي ك الإرشػاد النفسػي ك 
تهنف ػذ الَػػدمات الإجتماعيػة بكاسػػطة أشػَاص مػػؤىميف ذكم َبػرة، ك تػػدار 

 .الَدمات الإجتماعية تبعان لمكائ  المعمكؿ بيا
 محايد 000. 4 39.000 1.13519 3.3488

9 
تكجػػػد ىقػػػة متبادلػػػة بػػػيف إدارة المستشػػػف  ك المر ػػػ  مػػػف حيػػػث تغطيػػػة 

 محايد 000. 4 21.907 1.15744 3.2442 .التكاليؼ المادي ة من الإعتبار لمحالات الغير هادرة

 أكافؽلا  000. 4 38.738 1.00793 3.8214 .بالمستشف  لجنة تَتص  بفحص الش كاكل ك المقترحات 2

أكافؽ لا  000. 4 84.667 1.03093 4.2299 .التكاصؿ معي بمباهة مف هبؿ الكادر الط بي يت ـ  4
 بشدة

 أكافؽلا  000. 4 37.140 1.22826 3.7907 .الإستفادة مف تجربة المريض كداعـ أساسي لمقد مي ك متمق ي الَدمة 5
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 مقدمي الخدمة:تحميل نة عي ٙ.4

ائي ة عنػد مسػتكل ذات دلالػة إحصػ ىناؾ ع هػةمفرضية الأولى: ل نتيجة التحميل الوصفي 4.6.1

ك تطبيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد  فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )

في   الكطني ة لةدارة )الإستقباؿ كتنظيـ المستشف ، السج ت الطبي ة، التدريب ك التىقيؼ، الجكدة(

 تمستشف  ركياؿ كير العالمي ة

نسػػػبتي أف  نسػػػتنتجكبمقارنػػػة مجمػػػكع نسػػػب إجابػػػات الَيػػػارات الَمسػػػة اه أدنػػػ 23)ت4مػػػف جػػػدكؿ )

أكافؽ  %، ىـ لا04بنسبة محايد ىـ  ،%25تساكم أكافؽ ىما أكبر النسب ك  إجابتي أكافؽ بشدة ك

%، عميػػػػػو أف آرا  0%، ىػػػػػـ لاأكافػػػػػؽ بشػػػػػدة بنسػػػػػبة 6%، ىػػػػػـ لا أكافػػػػػؽ بشػػػػػدة بنسػػػػػبة 01بنسػػػػػبة 

 تأكافؽ بالتساكم ىذا المحكر ىي أكافؽ بشدة ك المبحكىيف حكؿ

 مفرضية الأولىل نتيجة التحميل الوصفي :(4.23)جدول 

 العبارة ـ
 لاأكافؽ بشدة لاأكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

الإسػػتقباؿ ك الطػػكارئ ك تػػدار تبعػػان لنظػػاـ ىابػػت ك معمػػكـ مػػف تهقهػػد ـ المستشػػف  َػػدمات  0
 هبؿ مقد مي الَدمةت

94 
48 

95 
 5ت48

6 
 0ت2

1 
1 

0 
 أكافؽ ت5

 014 ساعةت 94تهكف ر فريؽ مؤىؿ لإستقباؿ الطكارئ عم  مدار  9
 0ت52

67 
 9ت24

91 
 9ت01

4 
9 

0 
 أكافؽ بشدة ت5

بنػػػػؾ الػػػػدـ( بػػػػالقرب مػػػػف َػػػػدمات  -التحاليػػػػؿ -تهػػػػكف ر الَػػػػدمات التشَيصػػػػية )الأشػػػػعة 2
 الإستقباؿ ك الطكارئت

005 
 7ت58

71 
 7ت25

5 
 6ت9

4 
9 

9 
 أكافؽ بشدة 0

 تحق ؽ المستشف  الس رعة في الإجرا ات الع جية ك المركنة في الإجرا ات الإداري ةت 4
48 
 5ت94

79 
 7ت26

25 
 9ت07

24 
 2ت07

7 
 أكافؽ 6ت2

نقالات( باعداد مناسبة  -الكراسي المتحركة -)تركليات بالمستشف  كسائؿ نقؿ داَمية 5
 ك بحالة جيدةت

98 
51 

64 
 7ت29

02 
 6ت6

07 
 7ت8

4 
9 

 أكافؽ بشدة

يكجػػد نظػػاـ لمسػػج ت الطبي ػػة يشػػمؿ إجػػرا ات مكتكبػػة ك مطب قػػة ك محفكظػػة ك مرت بػػة  6
 بمكاف آمف ك سيكلة الحصكؿ عمييات جيدان 

016 
 6ت52

72 
 9ت26

05 
 6ت7

9 
0 

9 
 أكافؽ بشدة 0

ػػة بالتػػدريب لتطػػكير كفػػا ة ك ميػػار  7 ة العػػامميف ك يرأسػػيا شػػَص ذك تكجػػد لجنػػة مَتص 
 تَبرة

49 
 9ت90

65 
 8ت29

29 
 7ت09

96 
 0ت02

96 
 أكافؽ 0ت02

 49 كجكد مكاف م ئـ ك مجي ػز بالكسائؿ المناسبة لمتدريب بالمستشف ت 8
 7ت94

72 
 9ت26

26 
 9ت08

94 
 0ت09

06 
 أكافؽ 0ت8

تػػدريب مَتمػػؼ المسػػتكيات الكظيفيػػة داَػػؿ المستشػػف  ك يػػتـ تشػػجيعيـ ك تطػػكير يػػتـ  9
 هدراتيـ ك ميارتيـت

29 
 9ت06

55 
 9ت97

49 
 2ت90

29 
 8ت09

99 
 أكافؽ 7ت04

 محايد 24 41 56 40 96كجػػػكد َطػػػة تػػػدريب سػػػنكية تغطػػػ  الإحتياجػػػات التدريبيػػػة لمعػػػامميف بالمستشػػػف  كفػػػؽ  01
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 2ت07 2ت91 4ت98 8ت91 9ت02 إرتباطات محمية أك إهميمية أك دكليةت

 94 يكجد بالمستشف  ىيكؿ كظيفي متكامؿ ك يت مف إدارة الجكدةت  00
 5ت47

78 
 4ت29

06 
 0ت8

4 
9 

6 
 أكافؽ بشدة 2

 تستفيد المستشف  مف تجربة المريضت 09
67 
 2ت25

69 
 6ت29

41 
 0ت90

02 
 8ت6

8 
 أكافؽ بشدة 9ت4

 79 تعمؿ المستشف  عم  تحسيف التكاصؿ بيف مقدمي الَدمة ك متمقييات  02
 5ت27

65 
 9ت22

26 
 8ت08

05 
 8ت7

4 
 0ت9

 أكافؽ بشدة

 77 تكجد إدارة معمكمات بالمستشف ت  04
 6ت40

82 
 9ت44

04 
 6ت7

8 
 2ت4

2 
 أكافؽ 6ت0

 91 الإَ  تبالمستشف  نظاـ أماف فع اؿ ك يشمؿ ذلؾ أدكات الإنذار ك الإطفا  ك َطط  05
 7ت45

78 
 6ت29

09 
 6ت9

7 
 6ت2

2 
 أكافؽ بشدة 5ت0

لممستشف  َطط لمت حسيف المستمر في جمين الاهساـ المكجكدة ك إدَاؿ أهساـ جديدة  06
د  مف الأجيزة التشَيصية الحديىةت  تستكعب ما جه

55 
 0ت98

87 
 4ت44

25 
 9ت07

07 
 7ت8

9 
 أكافؽ 0

07 
كاحػػد عمػػ   ػػك  فيػػـ لكػػؿ الَطػػط ك الأنشػػطة العػػاممكف بالمستشػػف  يعممػػكف كفريػػؽ 

 المحققة لمجكدة الشاممةت
64 
 5ت29

62 
29 

26 
 2ت08

95 
 7ت09

9 
 أكافؽ بشدة 6ت4

08 
عادة ما يقكـ أحد مقدمي الَدمة بالإب غ الفكرم عف كجكد َطا طبي بغرض تجكيػد 

 العمؿت
54 
99 

81 
42 

24 
 2ت08

05 
 0ت8

2 
 أكافؽ 6ت0

 العادؿ ك المهجزمتأجد المقابؿ المادم  09
 

91 
 4ت01

25 
 9ت08

24 
 7ت07

59 
 0ت97

50 
 6ت96

 لا أكافؽ

 3701 211 346 531 1306 1307 المجموع 
 %ٓٓٔ %6 %9 %14 %35 %35 النسبة 

 

ائي ة عنػد مسػتكل ذات دلالػة إحصػ ىناؾ ع هة :مفرضية الأولىلنتيجة تحميل مربع كاي  4.6.2

تطبيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد  ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )

فػي   الكطني ة لةدارة )الإستقباؿ كتنظيـ المستشف ، السػج ت الطبي ػة، التػدريب كالتىقيػؼ، الجػكدة(

 تمستشف  ركياؿ كير العالمي ة

كجكد فركؽ معنكية ذات دلالة إحصػائية عنػد مسػتكل المعنكيػة نستنتج  أدناه (24ت4مف الجدكؿ )

أي ػػان كجػػكد  ك (07، 05، 02، 09، 00، 6، 5، 2، 9) فػػي العبػػاراتأكافػػؽ بشػػدة  % لصػال 5

القػػػػػػيـ كذلػػػػػػؾ بمقارنػػػػػػة  (08، 06، 04، 9، 8، 7، 4، 0)فػػػػػػركؽ لصػػػػػػال  أكافػػػػػػؽ فػػػػػػي العبػػػػػػارات 

كجػػكد فػػركؽ معنكيػػة ذات ت %5ليػػذه العبػػارات حيػػث نجػػدىا أهػػؿ مػػف مسػػتكل المعنكيػػة  الإحتماليػػة

القػيـ ذلػؾ بمقارنػة ك  (01)ة فػي العبػار محايػد  % لصػال 5تكل المعنكيػة دلالػة إحصػائية عنػد مسػ

كجكد فركؽ معنكية ذات دلالة  ت%5ليذه العبارة حيث نجدىا أهؿ مف مستكل المعنكية  الإحتمالية
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 ةالقيمػػػكذلػػػؾ بمقارنػػػة  (09)رة فػػػي العبػػػاأكافػػػؽ لا  % لصػػػال 5إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكل المعنكيػػػة 

 ت%5حيث نجدىا أهؿ مف مستكل المعنكية ليذه العبارة  الإحتمالية

 مفرضية الأولىلنتيجة تحميل مربع كاي  :(4.24جدول )

الكسط  العبارة ـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

درجات  هيمة الإَتبار
 الحرية

القيمة 
 الإحتمالية

 النتيجة

تهقهػػػد ـ المستشػػػف  َػػػدمات الإسػػػتقباؿ ك الطػػػكارئ ك تػػػدار تبعػػػان لنظػػػاـ ىابػػػت ك  0
 أكافؽ 000. 3 169.265 60822. 4.4337 معمكـ مف هبؿ مقد مي الَدمةت

 أكافؽ بشدة 000. 4 205.071 79036. 4.3724 ساعةت 94تهكف ر فريؽ مؤىؿ لإستقباؿ الطكارئ عم  مدار  9

2 
بنػػػػؾ الػػػػدـ( بػػػػالقرب مػػػػف  -التحاليػػػػؿ -تهػػػػكف ر الَػػػػدمات التشَيصػػػػية )الأشػػػػعة

 أكافؽ بشدة 000. 4 267.520 74068. 4.4898 َدمات الإستقباؿ ك الطكارئت

تحق ؽ المستشف  الس ػرعة فػي الإجػرا ات الع جيػة ك المركنػة فػي الإجػرا ات  4
 الإداري ةت

 أكافؽ 000. 4 57.010 1.13799 3.6122

نقػػػػالات(  -الكراسػػػػي المتحركػػػػة -بالمستشػػػػف  كسػػػػائؿ نقػػػػؿ داَميػػػػة )تركليػػػػات 5
 أكافؽ بشدة 000. 4 165.582 1.03091 4.1990 باعداد مناسبة ك بحالة جيدةت

يكجد نظاـ لمسج ت الطبي ة يشمؿ إجػرا ات مكتكبػة ك مطب قػة ك محفكظػة ك  6
 أكافؽ بشدة 000. 4 226.192 76026. 4.4091 مرت بة جيدا بمكاف آمف ك سيكلة الحصكؿ عمييات

ػػػػة بالتػػػػدريب لتطػػػكير كفػػػػا ة ك ميػػػػارة العػػػػامميف ك  7 يرأسػػػػيا تكجػػػد لجنػػػػة مَتص 
 أكافؽ 000. 4 25.788 1.30897 3.3586 شَص ذك َبرة ت

 أكافؽ 000. 4 50.939 1.21373 3.5808 كجكد مكاف م ئـ ك مجي ػز بالكسائؿ المناسبة لمتدريب بالمستشف ت 8

يػتـ تػدريب مَتمػؼ المسػتكيات الكظيفيػة داَػؿ المستشػف  ك يػتـ تشػػجيعيـ ك  9
 أكافؽ 033. 4 10.487 1.30842 3.1117 تطكير هدراتيـ ك ميارتيـت

كجػكد َطػة تػػدريب سػنكية تغطػػ  الإحتياجػات التدريبيػػة لمعػامميف بالمستشػػف   10
 محايد 015. 4 12.365 1.27747 2.9239 كفؽ إرتباطات محمية أك إهميمية أك دكليةت

 أكافؽ بشدة 000. 4 186.545 91890. 4.2626 يكجد بالمستشف  ىيكؿ كظيفي متكامؿ ك يت مف إدارة الجكدةت  00
 أكافؽ بشدة 000. 4 77.526 1.09886 3.8789 تستفيد المستشف  مف تجربة المريضت 09
 أكافؽ بشدة 000. 4 93.052 1.03300 3.9688 تعمؿ المستشف  عم  تحسيف التكاصؿ بيف مقدمي الَدمة ك متمقييات  02
 أكافؽ 000. 4 168.703 87909. 4.2054 تكجد إدارة معمكمات بالمستشف ت  04

بالمستشف  نظاـ أماف فع اؿ ك يشمؿ ذلؾ أدكات الإنذار ك الإطفا  ك َطػط  05
 أكافؽ بشدة 000. 4 173.635 88151. 4.2437 الإَ  ت

لممستشػػف  َطػػط لمت حسػػيف المسػػتمر فػػي جميػػن الاهسػػاـ المكجػػكدة ك إدَػػاؿ  06
د  مف الأجيزة التشَيصية الحديىةت  أكافؽ 000. 4 112.980 94451. 3.8980 أهساـ جديدة تستكعب ما جه

07 
العػػاممكف بالمستشػػف  يعممػػػكف كفريػػؽ كاحػػػد عمػػ   ػػك  فيػػػـ لكػػؿ الَطػػػط ك 

 أكافؽ بشدة 000. 4 58.508 1.17111 3.7513 الأنشطة المحققة لمجكدة الشاممةت

عػػادة مػػػا يقػػػكـ أحػػد مقػػػدمي الَدمػػػة بػػالإب غ الفػػػكرم عػػػف كجػػكد َطػػػا طبػػػي  08
 بغرض تجكيد العمؿت

 أكافؽ 000. 4 101.796 96719. 3.8978

 لا أكافؽ 001. 4 18.573 1.33125 2.5885 أجد المقابؿ المادم العادؿ ك المهجزمت 09

 
ائي ة عنػد مسػتكل ذات دلالػة إحصػ ىناؾ ع هػة: مفرضية الثانيةالتحميل الوصفي لنتيجة  4.6.3

الإعتمػػػاد  تطبيػػػؽ معػػػايير ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )
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( فػي مستشػف  البيئةف المر   )مكافحة العدكل المكتسبة مف المستشفيات، االكطنية لمس مة كأم
 تركياؿ كير العالمي ة

أكبر نسػبة أف  نستنتجكبمقارنة مجمكع نسب إجابات الَيارات الَمسة اه دنأ( 25ت4مف الجدكؿ )
، ىػـ  %01%، ىػـ محايػد بنسػبة 28أكافؽ بنسػبة ، ىـ %45تساكم بشدة ك ىي نسبة إجابة أكافؽ 

%، عميػػو أف آرا  المبحػػكىيف حػػكؿ ىػػذا المحػػكر 9أكافػػؽ بشػػدة بنسػػبة  %، ىػػـ لا5أكافػػؽ بنسػػبة  لا
 تىي أكافؽ بشدة

 مفرضية الثانيةالتحميل الوصفي لنتيجة  :(4.25دول )ج

 العبارة ـ
 أكافؽ بشدةلا  لا أكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

0 
يكجػػػػد برنػػػػامج مجػػػػاز ك معتمػػػػد مػػػػف إدارة المستشػػػػف  فػػػػي مكافحػػػػة 

 العدكلت
59 
 5ت99

86 
42 

28 
09 

02 
 5ت6

4 
 أكافؽ 9

9 
تتكف ر بالمستشف  كؿ  المعدات مىؿ القفازات الطبي ة ،الأهنعة الطبي ػة 

ابكف ك كذلؾ المحاليؿ المعق مة كتستعمؿ بصكرة صحيحة   ،الص 
009 
56 

79 
 5ت29

7 
 5ت2

9 
0 

1 
 أكافؽ بشدة 1

2 
يقكـ المستشف  بتدريبي عم  التحك ـ في العدكل ك المناطؽ الَطػرة 

 ك تهكف ر لافتات تشير إلييات
58 
 2ت99

79 
 4ت26

21 
 9ت05

95 
 6ت09

02 
 أكافؽ 6ت6

4 

تطب ػػػػػؽ المستشػػػػػف  الإجػػػػػرا ات ال زمػػػػػة لتقميػػػػػؿ المَػػػػػاطر )العػػػػػزؿ 
لمحػػالات المعديػػة ك الإبػػ غ عنيػػا، التعقػػيـ، تطييػػر الأجيػػزة، غسػػؿ 
الأيدم، طرؽ التَمص كهؿ  مػف الف ػ ت المعدي ػة ك سػكائؿ الجسػـ 

 ك الآلات الحادة(ت

82 
 7ت40

99 
 9ت46

07 
 5ت8

5 
 5ت9

9 
 أكافؽ بشدة 0

 008 تئتهكف ر مكلد كيربائي لمطكار  5
 0ت60

69 
 0ت29

01 
 9ت5

0 
5 

9 
 أكافؽ بشدة 0

6 
تهكف ر المستشف  طرؽ الكهاية ك التعامؿ من الحريؽ ك الككارث كفؽ 

 َطط معركفةت
79 
 9ت29

75 
 9ت27

90 
 6ت01

90 
 6ت01

9 
 أكافؽ بشدة 0

7 
ة غرؼ تيتـ المستشف  بالن ظافة  العام ة لتحسيف بيئة العمؿ ك َاص 

المر ػػػػ  ك المرافػػػػؽ الصػػػػحي ة ك الػػػػتَم ص مػػػػف النف ايػػػػات ك المػػػػكاد 
 الَطرةت

007 
 5ت58

67 
 5ت22

9 
 5ت4

5 
 5ت9

9 
 أكافؽ بشدة 0

 1388 25 72 132 533 626 المجموع 

 %100 %2 %5 %10 %38 %45 النسبة 

صػائي ة عنػد مسػتكل ذات دلالة إح ىناؾ ع هةمفرضية الثانية: لنتيجة تحميل مربع كاي  4.6.4

ير الإعتمػػػاد ك تطبيػػػؽ معػػػاي فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )
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ف المر ػ  )مكافحػة العػدكل المكتسػبة مػف المستشػفيات، سػ مة البيئػة( فػي االكطنيػة لمسػ مة كأمػ

 تمستشف  ركياؿ كير العالمي ة

كجكد فركؽ معنكية ذات دلالة إحصػائية عنػد مسػتكل المعنكيػة أدناه نستنتج ( 26ت4الجدكؿ )مف 

كأي ػػان كجػػكد فػػركؽ لصػػال  أكافػػؽ فػػي  (7، 6، 5، 4، 9) فػػي العبػػاراتأكافػػؽ بشػػدة  % لصػػال 5

ليػػػذه العبػػػارات حيػػػث نجػػػدىا أهػػػؿ مػػػف مسػػػتكل  الإحتماليػػػة القػػػيـ( كذلػػػؾ بمقارنػػػة 2،0العبارتػػػاف )

 %ت5المعنكية 

 مفرضية الثانيةلنتيجة تحميل مربع كاي  :(4.26جدول )

الكسط  العبارة ـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
درجات  هيمة الإَتبار المعيارم

 الحرية
القيمة 
 النتيجة الإحتمالية

0 
يكجػد برنػػامج مجػػاز ك معتمػػد مػػف إدارة المستشػػف  فػػي مكافحػػة 

 أكافؽ 000. 4 112.650 96041. 3.9150 العدكلت

9 
بالمستشػػف  كػػؿ  المعػػدات مىػػؿ القفػػازات الطبي ػػة ،الأهنعػػة تتػػكف ر 

ػػابكف ك كػػذلؾ المحاليػػؿ المعق مػػة كتسػػتعمؿ بصػػكرة  الطبي ػة ،الص 
 صحيحة ت

 أكافؽ بشدة 000. 3 176.760 61797. 4.5050

2 
يقػػكـ المستشػػف  بتػػدريبي عمػػ  الػػتحك ـ فػػي العػػدكل ك المنػػاطؽ 

 أكافؽ 000. 4 60.636 1.20533 3.6919 الَطرة ك تهكف ر لافتات تشير إلييات

4 

تطب ػػؽ المستشػػف  الإجػػرا ات ال زمػػة لتقميػػؿ المَػػاطر )العػػزؿ 
لمحػػػالات المعديػػػة ك الإبػػػ غ عنيػػػا، التعقػػػيـ، تطييػػػر الأجيػػػزة، 
ػػػؿ  مػػػف الف ػػػ ت المعدي ػػػة ك  غسػػػؿ الأيػػػدم، طػػػرؽ الػػػتَمص كه

 سكائؿ الجسـ ك الآلات الحادة(ت

 أكافؽ بشدة 000. 4 194.744 79594. 4.2513

 أكافؽ بشدة 000. 4 270.031 71511. 4.5181 تئتهكف ر مكلد كيربائي لمطكار  5

6 
تهكف ر المستشف  طرؽ الكهاية ك التعامؿ من الحريؽ ك الككارث 

 أكافؽ بشدة 000. 4 124.020 1.01134 4.0505 كفؽ َطط معركفةت

7 
ػة لتحسػيف بيئػة العمػؿ ك ػة  تيتـ المستشػف  بالن ظافػة العام  َاص 

غرؼ المر   ك المرافؽ الصػحي ة ك الػتَم ص مػف النف ايػات ك 
 المكاد الَطرةت

 أكافؽ بشدة 000. 4 257.200 78196. 4.4600

 

ائي ة عنػد مسػتكل دلالػة ذات دلالػة إحصػ ىنػاؾ ع هػة مفرضية الثالثـة:التحميل الوصفي ل 4.6.5

ة تطبيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطني ػػك  فػػي الَػػدمات الصػػحي ة الش ػػاممة الجػػكدةتحقيػػؽ  بػػيف( 15ت1)
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ات السػػػريري ة، حقػػػكؽ المر ػػػ ، الرعايػػػة التغذكيػػػة، المعمػػػؿ، الأشػػػعة، سػػػلرعايػػػة المر ػػػ  )الممار 

 ةت( في مستشف  ركياؿ كير العالمي  العمميات الجراحي ة

أكبر نسػبة أف  نستنتجكبمقارنة مجمكع نسب إجابات الَيارات الَمسة اه أدن (27ت4) الجدكؿ مف

 %، ىـ لا04%، ىـ محايد بنسبة 29أكافؽ بنسبة ، ىـ %41تساكم نسبة إجابة أكافؽ بشدة ك ىي 

%، عميػو أف آرا  المبحػكىيف حػكؿ ىػذا المحػكر ىػي 0أكافؽ بشدة بنسػبة  %، ىـ لا6أكافؽ بنسبة 

 تأكافؽ بشدة

 مفرضية الثالثةالتحميل الوصفي ل :(4.27جدول )

 العبارة ـ
 لاأكافؽ بشدة لاأكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 54 تكجد في المستشف  إجرا ات معركفة لةجتماعات الطبي ة لمناهشة الحالات السريري ةت 0
 7ت97

79 
 5ت41

47 
 0ت94

02 
 7ت6

9 
 أكافؽ 0

معركفػػػػة لةستشػػػػارة الطبي ػػػػة بػػػػيف التَصصػػػػات المَتمفػػػػة تكجػػػػد بالمستشػػػػف  إجػػػػرا ات  9
ميف بالمستشف ت  لممر   المنك 

69 
29 

011 
 5ت50

95 
 9ت09

6 
 0ت2

0 
 أكافؽ 0ت5

ميف في المستشف  مسجمة بالتػاريخ ك الكهػت فػي  2 يكجد مركر دكرم عم  المر   المنك 
 تممؼ المريض

86 
 9ت42

91 
 9ت45

08 
 9ت9

9 
0 

1 
 أكافؽ 1

4 
ػػػص عػػػف حػػػالاتيـ عنػػػد َػػػركجيـ ك تسػػػميميـ كػػػركت متابعػػػة   َ يػػػتـ تسػػػميـ المر ػػػ  مم

 لمعيادة الَارجيةت 
89 
 9ت45

82 
 8ت49

06 
 9ت8

4 
 0ت9

9 
 أكافؽ بشدة 0

 019 يتـ إستدعا  الط بيب الإستشارم في الحالات الحرجةت 5
 4ت57

69 
 6ت29

00 
 8ت5

8 
 9ت4

1 
1 

 أكافؽ بشدة

6 
صػحي ة ممكنػة لكػؿ المر ػ  حتػ  إسػتقرار حػالتيـ دكف  تهكف ر المستشػف  أهصػ  رعايػة

تمييػػػػػػز بسػػػػػػبب السػػػػػػف أك الجػػػػػػنس أك الػػػػػػدِي ف أك الجنسػػػػػػية أك المكانػػػػػػة الإجتماعي ػػػػػػػة أك 
ة مف أم نكعت  الإهتصادي ة أك الإحتياجات الَاص 

010 
 0ت59

66 
24 

06 
 9ت8

7 
 6ت2

4 
 0ت9

 أكافؽ بشدة

 96 ي مف المريض حق و في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو المر ي ة بالتفصيؿت  7
 7ت48

76 
 6ت28

08 
 0ت9

6 
2 

0 
 0ت5

 أكافؽ بشدة

8 
ػ  الط بيػب المعػالج الآىػار المترتبػة  مف حؽ  المريض أف يػرفض العػ ج بشػرط أف يهك  

عمػػ  ذلػػؾ عمػػ  ذلػػؾ الػػرفض ك عميػػو يتحمػػؿ كامػػؿ المسػػؤكلية عػػف نفسػػو ك يػػتـ تكهيعػػو 
 الرفضت

98 
 2ت51

60 
 2ت20

20 
 9ت05

5 
 6ت9

1 
1 

 أكافؽ بشدة

ػػػة بيػػػـ حتػػػ  بعػػػد كفػػػاتيـ مػػػالـ  9 أحتػػػرـ المر ػػػ  ك أحفػػػظ أسػػػرارىـ ك المعمكمػػػات الَاص 
 تقتضِ ال ركرة القانكنية ذلؾت  

006 
 9ت58

57 
 9ت98

07 
 6ت8

5 
 5ت9

9 
0 

 أكافؽ بشدة

يمتزـ مقد مي الَدمة بالإن باط الأَ هي ك الميني ك مف حؽ  المر   تقديـ شككاىـ  01
 لإدارة المستشف ت 

91 
 5ت45

74 
 4ت27

01 
 0ت5

92 
 6ت00

0 
 أكافؽ بشدة 0ت5

ػػة بصػػكرة  00 تهقػػد ـ الَدمػػة الصػػحي ة لمر ػػ  الامػػراض النفسػػي ة ك ذكم الاحتياجػػات الَاص 
 ت مف س متيـت 

55 
 0ت98

76 
 8ت28

41 
 4ت91

99 
 9ت00

2 
 أكافؽ 5ت0

 أكافؽ بشدة 4 7 01 86 99يككف برنػامج الر عايػة التغذكي ػة تحػت إشػراؼ كمسػئكلية  ػابط التغذيػة المَػتص  الػذم  09
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 9 5ت2 5 9ت42 9ت46 يتبن بدكره لإدارة المستشف  ك يهقند ـ الطعاـ حسب تعميمات الط بيبت

كفػػػػؽ مكاصػػػػفات ىندسػػػػي ة  مشػػػػي دةيكجػػػػد بالمستشػػػػف  كحػػػػدة متكاممػػػػة لمتغذيػػػػة الع جي ػػػػة  02
 كصحي ةت 

81 
 4ت41

74 
 4ت27

96 
 0ت02

02 
 6ت6

5 
 أكافؽ بشدة 5ت9

04 
تحت إشراؼ المستشف  كفؽ برنامج محد د كمعمكـ لكؿ العػامميف  دكرم يت ـ كشؼ طب ي

 بالمطبخت
58 
 7ت99

61 
 8ت21

54 
 7ت97

05 
 7ت7

8 
 أكافؽ 0ت4

ػة بنظافػة هسػـ التغذيػة َػ ؿ سػاعات اليػكـ مػن  05 بالمستشف  نظـ مكتكبػة كمعركفػة َاص 
 كجكد إشراؼت

68 
 9ت25

69 
 8ت25

28 
 7ت09

05 
 8ت7

2 
 6ت0

 أكافؽ

يكجػػد بالمستشػػف  معمػػؿ متكامػػؿ كفقػػان لممكاصػػفات اليندسػػي ة القياسػػي ة لممعامػػؿ ك بنػػكؾ  06
 معدات ك أجيزة ك محاليؿ ك ككاشؼتالدـ ك يهكف ر كاف ة الإحتياجات مف 

78 
39.6 

73 
37.1 

27 
13.7 

19 
9.6 

0 
 أكافؽ بشدة 0

يكجػد بالمعمػؿ جػداكؿ زمنيػػة لمنتػائج لكػؿ الفحكصػات مػػن الأَػذ فػي الإعتبػار الحػػالات  07
 المر ية الطارئةت 

52 
97 

70 
 9ت26

20 
 8ت05

20 
 8ت05

01 
 أكافؽ 0ت5

بصكرة كافية ل ماف جػكدة الَػدمات المهقهدممػة بالمعمػؿ يقكـ المستشف  بتكفير العامميف  08
 ك بنؾ الدـت

62 
31.5 

73 
37.1 

35 
17.8 

22 
11.2 

5 
 أكافؽ 2.5

09 
 كجػػػكد نظػػػاـ لترتيػػػب هائمػػػة العمميػػػات مػػػن مراعػػػاة الس ػػػف ك مر ػػػ  العػػػدكل ك مر ػػػ 

ػػة بالعمميػػات الجراحي ػػة منعػػان تالسػكرم ك الحػػالات الطارئػػةت كمػػا  كجػػد هائمػػة تػػدهيؽ َاص 
 لحدكث أم َطا طب يت 

63 
32 

78 
39.6 

44 
22.3 

7 
3.6 

5 
 أكافؽ 2.5

ػػ  نظػػاـ العمػػؿ داَػػؿ العمميػػات تشػػمؿ )تسػػجيؿ الع مػػات  91 كجػػكد إجػػرا ات مكتكبػػة تك  
 (تالكهايةكث، الس  مة ك الأماف ك الحيكية، إعطا  الدـ، التحكـ في العدكل ك منن التم

73 
36.7 

92 
46.2 

27 
13.6 

6 
3 

1 
 أكافؽ 0ت5

 68 تهكف ر جمين الأجيزة ك الآلات حسب نكع العمميات ال تي تتـ بغرفة العمميات الجراحي ةت 90
34.9 

85 
43.6 

29 
14.9 

13 
6.7 

0 
 أكافؽ 0

ة ة اليندسػػػػػي  جميػػػػػن أنػػػػػكاع الأشػػػػػعة متػػػػػكف رة داَػػػػػؿ المستشػػػػػف  ك بالمكاصػػػػػفات القياسػػػػػي   99
 المطمكبةت

58 
29.6 

86 
43.9 

23 
11.7 

25 
12.8 

4 
2 

 أكافؽ

 4308 61 274 593 1671 1709 المجموع 

 %ٓٓٔ %1 %6 %14 %39 %40 النسبة 

 

ائي ة عنػد مسػتكل ذات دلالػة إحصػ ىناؾ ع هة مفرضية الثالثة:لكاى  مربع نتيجة تحميل 4.6.6

ك تطبيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد  فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )

ات السػػػريري ة، حقػػػكؽ المر ػػػػ ، الرعايػػػة التغذكيػػػة، المعمػػػػؿ، سػػػػة لرعايػػػة المر ػػػ  )الممار الكطني ػػػ

  تالأشعة، العمميات الجراحي ة( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ة

عند مستكل المعنكية كجكد فركؽ معنكية ذات دلالة إحصائية أدناه نستنتج   (28ت4مف الجدكؿ )

كأي ػان كجػكد  (06، 02، 09، 01، 9، 8، 7، 6، 5، 4) فػي العبػاراتأكافؽ بشػدة  % لصال 5

( 99، 90، 91، 09، 08، 07، 05، 04، 00، 2، 9، 0فػػػركؽ لصػػػال  أكافػػػؽ فػػػي العبػػػارات )

 %ت5ليذه العبارات حيث نجدىا أهؿ مف مستكل المعنكية  الإحتمالية القيـكذلؾ بمقارنة 
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 مفرضية الثالثةلكاى  مربع نتيجة تحميل :(4.28) دولالج

الكسط  العبارة ـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
درجات  هيمة الإَتبار المعيارم

 الحرية
القيمة 
 النتيجة الإحتمالية

0 
تكجػػػد فػػػي المستشػػػف  إجػػػرا ات معركفػػػة لةجتماعػػػات الطبي ػػػة لمناهشػػػة 

 الحالات السريري ةت
 أكافؽ 000. 4 100.872 93001. 3.8718

9 
تكجد بالمستشف  إجػرا ات معركفػة لةستشػارة الطبي ػة بػيف التَصصػات 

ميف بالمستشف ت  المَتمفة لممر   المنك 
 أكافؽ 000. 4 179.866 78028. 4.1134

2 
ميف فػػػػي المستشػػػػف  مسػػػػجمة  يكجػػػػد مػػػػركر دكرم عمػػػػ  المر ػػػػ  المنػػػػك 

 بالتاريخ ك الكهت في ممؼ المريضت
 أكافؽ 000. 3 126.939 68351. 4.3265

4 
ػػػص عػػػف حػػػالاتيـ عنػػػد َػػػركجيـ ك تسػػػميميـ   َ يػػػتـ تسػػػميـ المر ػػػ  مم

 كركت متابعة لمعيادة الَارجيةت 
 أكافؽ بشدة 000. 4 194.814 79198. 4.3041

 أكافؽ بشدة 000. 3 144.947 78549. 4.4316 يتـ إستدعا  الط بيب الإستشارم في الحالات الحرجةت 5

6 

رعايػػػػة صػػػػحي ة ممكنػػػػة لكػػػػؿ المر ػػػػ  حتػػػػ  تهػػػػكف ر المستشػػػػف  أهصػػػػ  
إستقرار حالتيـ دكف تمييز بسبب السف أك الجنس أك الػدِي ف أك الجنسػية 
ػػة مػػف أم  أك المكانػػة الإجتماعي ػػة أك الإهتصػػادي ة أك الإحتياجػػات الَاص 

 نكعت

 أكافؽ بشدة 000. 4 189.454 91916. 4.3041

7 
ي مف المريض حق و في الحصكؿ عم  معمكمػات عػف حالتػو المر ػي ة 

 بالتفصيؿت 
 أكافؽ بشدة 000. 4 192.670 80449. 4.3198

8 
ػ  الط بيػب المعػالج  مف حؽ  المػريض أف يػرفض العػ ج بشػرط أف يهك  
الآىػار المترتبػة عمػػ  ذلػؾ الػػرفض ك عميػو يتحمػؿ كامػػؿ المسػؤكلية عػػف 

 لؾ الرفضتنفسو ك يتـ تكهيعو عم  ذ
 أكافؽ بشدة 000. 3 98.559 82593. 4.2923

9 
ػػة بيػػـ حتػػ  بعػػد  أحتػرـ المر ػػ  ك أحفػػظ أسػػرارىـ ك المعمكمػات الَاص 

 كفاتيـ مالـ تقتضِ ال ركرة القانكنية ذلؾت  
 أكافؽ بشدة 000. 4 235.056 83309. 4.4213

01 
يمتػػػػػزـ مقػػػػػد مي الَدمػػػػػة بالإن ػػػػػباط الأَ هػػػػػي ك المينػػػػػي ك مػػػػػف حػػػػػؽ  

 المر   تقديـ شككاىـ لإدارة المستشف ت 
 أكافؽ بشدة 000. 4 160.737 99783. 4.1566

00 
تهقػػػد ـ الَدمػػػة الصػػػحي ة لمر ػػػ  الامػػػراض النفسػػػي ة ك ذكم الاحتياجػػػات 

ة بصكرة ت مف س متيـت   الَاص 
 أكافؽ 000. 4 81.908 1.01938 3.8061

09 
يكػػكف برنػػامج الر عايػػة التغذكي ػػة تحػػت إشػػراؼ كمسػػئكلية  ػػابط التغذيػػة 
المَػػػػتص  الػػػػذم يتبػػػػن بػػػػدكره لإدارة المستشػػػػف  ك يهقنػػػػد ـ الطعػػػػاـ حسػػػػب 

 تعميمات الط بيبت
 أكافؽ بشدة 000. 4 203.638 87109. 4.2814

02 
كفػؽ مكاصػفات  مشي دةيكجد بالمستشف  كحدة متكاممة لمتغذية الع جي ة 

 كصحي ةت ىندسي ة 
 أكافؽ بشدة 000. 4 123.869 1.01298 4.0657

04 
تحػػػت إشػػػػراؼ المستشػػػػف  كفػػػؽ برنػػػػامج محػػػػد د  دكرم يػػػت ـ كشػػػػؼ طب ػػػػي

 كمعمكـ لكؿ العامميف بالمطبخت
 أكافؽ 000. 4 65.744 1.09163 3.7436

05 
ػػػة بنظافػػػة هسػػػـ التغذيػػػة  َػػػ ؿ بالمستشػػػف  نظػػػـ مكتكبػػػة كمعركفػػػة َاص 

 ساعات اليكـ من كجكد إشراؼت
 أكافؽ 000. 4 93.606 1.00151 3.9534

06 
يكجػػػد بالمستشػػػف  معمػػػؿ متكامػػػؿ كفقػػػان لممكاصػػػفات اليندسػػػي ة القياسػػػي ة 
لممعامؿ ك بنكؾ الدـ ك يهػكف ر كاف ػة الإحتياجػات مػف معػدات ك أجيػزة ك 

 محاليؿ ك ككاشؼت
 أكافؽ بشدة 000. 3 56.868 95869. 4.0660
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07 
يكجػػػد بالمعمػػػؿ جػػػداكؿ زمنيػػػة لمنتػػػائج لكػػػؿ الفحكصػػػات مػػػن الأَػػػذ فػػػي 

 الإعتبار الحالات المر ية الطارئةت 
 أكافؽ 000. 4 55.837 1.18322 3.6429

08 
يقػػكـ المستشػػف  بتػػكفير العػػامميف بصػػكرة كافيػػة ل ػػماف جػػكدة الَػػدمات 

 المهقهدممة بالمعمؿ ك بنؾ الدـت
 أكافؽ 000. 4 79.827 1.07096 3.8376

09 
كجكد نظاـ لترتيػب هائمػة العمميػات مػن مراعػاة الس ػف ك مر ػ  العػدكل 

ػػة تكمػػا  ك مر ػ  السػكرم ك الحػالات الطارئػةت كجػد هائمػة تػدهيؽ َاص 
 بالعمميات الجراحي ة منعان لحدكث أم َطا طب يت 

 أكافؽ 000. 4 109.168 95696. 3.9492

91 
ػػػػ  نظػػػػاـ العمػػػػؿ  داَػػػػؿ العمميػػػػات تشػػػػمؿ كجػػػػكد إجػػػػرا ات مكتكبػػػػة تك  

)تسػػػجيؿ الع مػػػات الحيكيػػػة، إعطػػػا  الػػػدـ، الػػػتحكـ فػػػي العػػػدكل ك منػػػن 
 (تالكهاية التمكث، الس  مة ك الأماف ك

 أكافؽ 000. 4 166.804 80457. 4.1558

90 
تهػػػكف ر جميػػػن الأجيػػػزة ك الآلات حسػػػب نػػػكع العمميػػػات ال تػػػي تػػػتـ بغرفػػػة 

 العمميات الجراحي ةت
 أكافؽ 000. 3 68.774 87383. 4.0667

99 
جميػػن أنػػػكاع الأشػػػعة متػػػكف رة داَػػؿ المستشػػػف  ك بالمكاصػػػفات القياسػػػي ة 

 اليندسي ة المطمكبةت
 أكافؽ 000. 4 108.337 1.04582 3.8622

 

ائي ة عنػد مسػتكل ذات دلالػة إحصػ ىناؾ ع هػة: مفرضية الرابعةلنتيجة التحميل الوصفي  ٚ.4.6
تط بيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد  ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )
 تمَدمات الإجتماعية )الدعـ الإجتماعي( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةلالكطنية 

أكبر نسػبة أف  نستنتجكبمقارنة مجمكع نسب إجابات الَيارات الَمسة ه ( أدنا29ت4)لجدكؿ مف ا
 %، ىـ لا90%، ىـ أكافؽ بشدة بنسبة 92محايد بنسبة ، ىـ %21تساكم ىي نسبة إجابة أكافؽ ك 

%،  عميػو أف آرا  المبحػكىيف حػكؿ ىػذا المحػكر 09أكافؽ بشػدة بنسػبة  %، ىـ لا04أكافؽ بنسبة 
 تىي أكافؽ

 مفرضية الرابعةلنتيجة التحميل الوصفي   :(4.29الجدول )

 العبارة ـ
 لا أكافؽ بشدة لا أكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة

 التكرارات النتيجة
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

 التكرارات
)%( 

0 
يكجػػػػد بالمستشػػػػف  مكتػػػػب َػػػػػاص بالبحػػػػث الإجتمػػػػاعي ك الإرشػػػػػاد النفسػػػػي ك تنف ػػػػذ الَػػػػػدمات 
الإجتماعي ػػػة بكاسػػػطة أشػػػَاص مػػػؤىميف ذكم َبػػػرةت ك تػػػدار الَػػػدمات الإجتماعيػػػة تبعػػػان لمػػػكائ  

 المعمكؿ بيات

32 
16.3 

50 
25.5 

53 
27 

35 
17.9 

26 
13.3 

 محايد

تكجد ىقة متبادلػة بػيف إدارة المستشػف  ك المر ػ  مػف حيػث تغطيػة التكػاليؼ المادي ػة لمحػالات  9
 غير القادرةت

20 
 8ت05

47 
94 

59 
 0ت21

49 
 4ت90

07 
 7ت8

 محايد

 67 بالمستشف  لجنة تَتص  بفحص الش كاكل ك المقترحاتت 2
34.2 

77 
39.3 

33 
16.8 

14 
7.1 

5 
 أكافؽ 2.6

 37 يكجد برنامج لتدريب العامميف عم  إر ا  المر   ك ميارات الإتصاؿت 4
18.7 

53 
26.8 

36 
18.2 

33 
16.7 

39 
 أكافؽ 19.7
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 40 الإستفادة مف تجربة المريض كداعـ أساسي لمقد مي ك متمق ي الَدمةت 5
20.3 

65 
33 

43 
21.8 

16 
8.1 

33 
 أكافؽ 16.8

 983 120 140 224 292 207 المجموع 

 %ٓٓٔ %12 %14 %23 %30 %21 النسبة 

 

ائي ة عند مستكل ذات دلالة إحص ىناؾ ع هة: مفرضية الرابعةل نتيجة تحميل مربع كاي  4.6.8

تط بيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد  ك فػػػي الَػػػدمات الصػػػحي ة الش ػػػاممة الجػػػكدةتحقيػػػؽ  بػػػيف( 15ت1دلالػػػة )

 ت)الدعـ الإجتماعي( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةَدمات الإجتماعية مالكطنية ل

كجكد فركؽ معنكية ذات دلالة إحصػائية عنػد مسػتكل المعنكيػة أدناه نستنتج  (30ت4مف الجدكؿ )

ليػذه العبػػارات حيػػث  الإحتماليػػة القػيـكذلػػؾ بمقارنػػة  (5، 4، 3) فػػي العبػاراتأكافػؽ  % لصػال 5

فػػػركؽ معنكيػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكل كجػػػكد  %ت5نجػػػدىا أهػػػؿ مػػػف مسػػػتكل المعنكيػػػة 

ليمػا حيػث تيف الإحتمػالي تيفالقيمكذلؾ بمقارنة  (9، 0)تاف العبار  في محايد % لصال 5المعنكية 

 ت %5نجدىما أهؿ مف مستكل المعنكية 

 مفرضية الرابعةل نتيجة تحميل مربع كاي (4.30جدول )

 العبارة ـ
الكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

هيمة 
 الإَتبار

درجات 
 الحرية

القيمة 
 الإحتمالية

 النتيجة

0 
يكجػػػد بالمستشػػػف  مكتػػػب َػػػاص بالبحػػػث الإجتمػػػاعي ك الإرشػػػاد النفسػػػي ك 
تنف ػػػػذ الَػػػػدمات الإجتماعي ػػػػة بكاسػػػػطة أشػػػػَاص مػػػػؤىميف ذكم َبػػػػرةت ك تػػػػدار 

 الَدمات الإجتماعية تبعان لمكائ  المعمكؿ بيات
 محايد 007. 4 14.051 1.26750 3.1378

9 
تكجد ىقة متبادلة بيف إدارة المستشف  ك المر   مػف حيػث تغطيػة التكػاليؼ 

 المادي ة لمحالات غير القادرةت
 محايد 000. 4 26.041 1.18850 3.1684

 أكافؽ 000. 4 103.184 1.01422 3.9541 بالمستشف  لجنة تَتص  بفحص الش كاكل ك المقترحاتت 2
 أكافؽ 189. 4 6.141 1.40468 3.0808 العامميف عم  إر ا  المر   ك ميارات الإتصاؿتيكجد برنامج لتدريب  4
 أكافؽ 000. 4 31.909 1.34174 3.3198 الإستفادة مف تجربة المريض كداعـ أساسي لمقد مي ك متمق ي الَدمةت 5

 



 

 

 

 الفصل الخامس

 ةالخاص و النتائج مناقشة

 التوصياتو 
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 الفصل الخامس

 التوصياتة و المناقشة و الخاص

 -:مناقشةال 5.1

لعينػػػة متمقػػػي الَدمػػػة أىبتػػػت  لمفر ػػػية الأكلػػػ  تحميػػػؿ إَتبػػػار مربػػػن كػػػام الكصػػػفي كيػػػؿ مػػف التحم

 الش ػاممة الجػكدة بػيف( 0.ت.) دلالػة مسػتكل عنػد ةة ذات دلالة إحصػائي  فركؽ معنكي  كجكد الدراسة 

 كتنظػػػيـ الإسػػػتقباؿ) لػػػةدارة الصػػػحية الكطني ػػػة الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ كفػػػي الَػػػدمات الصػػػحية 

 ت ،ةالعالمي   كير ركياؿ مستشف  في(  الجكدة كالتىقيؼ، التدريب الطبي ة، السج ت المستشف ،

 -ة )الاشػػػػػعةة يجػػػػدكف الَػػػػدمات  التشَيصػػػػي  أف متمقػػػػي الَدمػػػػة بمستشػػػػف  ركيػػػػاؿ كيػػػػر العالمي ػػػػ

بنؾ الدـ( متكفرة ك بػالقرب مػف َػدمات الإسػتقباؿ ك الطػكارئ،  بكجػكد فريػؽ مؤىػؿ  ك  -التحاليؿ

سػػاعة، ك كػػذلؾ تػػكفر كسػػائؿ النقػػؿ داَػػؿ المستشػػف  بحالػػة جيػػدة ك أعػػداد  94مػػدار متػػكفر عمػػ  

ة مكتكبػػة ك مرتبػػة جيػػدان مناسػػبةت كمػػا نجػػد أف متمقػػ  الَدمػػة بالمستشػػف  يجػػدكف سػػج تيـ الطبي ػػ

أف المستشػف  تقػدـ َػدمات  ة ك مركنتيػاتة ك الإداري ػبمكاف آمف، ك سرعة في الإجػرا ات الع جي ػ

 ك الطكارئ ك تدار بنظاـ ىابت ك معمكـ لدل مقدمي الَدمةت الإستقباؿ 

متمقػػي الَدمػػة لا يػػدرككف كجػػكد إَتصاصػػي إجتمػػاعي بالمستشػػف  أك أنػػو غيػػر  مػػف بعػػض نجػػد

  مكجكد أك غير فاعؿت

 الانجػاز التػي تكصػمت إلػ  أف سػرعة ،(2017دراسػة إبػراىيـ )نتيجػة متكافقػة مػن  كىػذه النتيجػة

 .جيد لبعد الإسػتجابة ربؾ مستشف  في الَدمة مقدـ هبؿ مف لممستفيد مةالمقد الإستجابة كمستكل

 مػف ليػـ الَػدمات تقػديـ أكهػات عػف إَبػارىـ ك لممر ػ  الفكرية الَدمة تقديـ ك الإستجابة أف ك

تكافقػت ىػذه النتيجػة مػن دراسػة أي ػان ك  .المقدمػة الجػكدة مسػتكل عمػ  البػالغ لػو الأىػر الإدارة هبػؿ

فػػػي تحسػػػيف مسػػػتكل الَػػػدمات  إيجابيػػػان  التػػػ  تكصػػػمت إلػػػ  أف ىنػػػاؾ إتجاىػػػان (، 9110الحيػػػدرم )
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الصػػػػحي ة المقدمػػػػة ك ر ػػػػا المر ػػػػ  المنػػػػكميف عػػػػف كفػػػػا ة إدارة المستشػػػػف  ك سػػػػرعة إجػػػػػرا ات 

دراسػػة كرادشػػة  نتيجػػة لػػـ تتكافػػؽ مػػن نجػػد أف نتػػائج ىػػذه الدراسػػةكمػػا  لإسػػتقباؿ ك تمقػػي العػػ جتا

تطبيػػؽ مبػػادئ  بػػيفـ كجػػكد ع هػػة ذات دلالػػة إحصػػائية عػػد التػػي تكصػػمت نتائجيػػا إلػػ  ،(9109)

 ك السج ت الطبي ةت إدارة الجكدة الشاممة

لمفر ػػػية الىانيػػػة لعينػػػة متمقػػػي الَدمػػػة أىبتػػػت  تحميػػػؿ إَتبػػػار مربػػػن كػػػام يػػػؿ الكصػػػفي كمػػػف التحم

 الش ػاممة الجػكدة بػيف( 0.ت.) دلالػة مسػتكل عنػد ةإحصػائي   دلالة ة ذاتكجكد فركؽ معنكي   الدراسة

 الممارسػػات) المر ػػ  لرعايػػة الصػػحية ةالكطني ػػ الإعتمػػاد معػػايير تطبيػػؽ كفػػي الَػػدمات الصػػحية 

 كيػػػػر ركيػػػػاؿ مستشػػػػف  فػػػػي( المر ػػػػ  حقػػػػكؽ الػػػػدـ، كبنػػػػؾ المعمػػػػؿ التغذكي ػػػػة، الر عايػػػػة السػػػػريري ة،

  .ةالعالمي  

مػركر دكرم عمػ   الَدمةف مقدمي م ة يجدكفأف متمقي الَدمة بمستشف  ركياؿ كير العالمي  نجد 

ىػـ ي ػمنكف حقيػـ فػي الحصػكؿ عمػ  ، ك ممػؼ المػريضيخ ك الكهت في تار الالمر   ك مكىؽ ب

َػػركجيـ مػػف المستشػػف  يػػتـ  ت ك عنػػدك إسػػتدعا  الطبيػػب الإستشػػارم لحالػػة المػػريض معمكمػػاتال

ة لتغذكي ػت يجد متمقي الَدمة مػف الناحيػة االة المريض ك كركت لمتابعة الحالةتسميميـ ممَص لح

يجػد متمقػي الَدمػة  أي ػان  تن باط  بالكهػتلإك النظافة ك ا ،ة حسب طمب الطبيبعاية التغذكي  الر  

لحػػػؽ فػػػي رفػػػض ة لممػػػريض حتػػػ  إسػػػتقرار حالتػػػو دكف تميي ػػػز ك لػػػو اعايػػػة الصػػػحي  بالمستشػػػف  الر  

ك إلتػػػزاـ مقػػػدمي الَدمػػػة بالإن ػػػباط  ،، ك يػػػتـ إحتػػػراميـ ك حفػػػظ أسػػػرارىـع جػػػة، ك تقػػػديـ شػػػككاه

حتياجػػػػات بصػػػكرة كافيػػػة ك تػػػكفر الإحػػػرص المستشػػػف  عمػػػ  تػػػكفير العػػػامميف كػػػذلؾ ت تالأَ هػػػي

ة بػػػػيف إجػػػرا ات معركفػػػػة لةستشػػػارة الطبي ػػػػك ػػػػعت  المستشػػػػف  أفال زمػػػة للأجيػػػػزة ك المعػػػداتت 

َػػػذ الأتػػػائج بالمعمػػػؿ مػػػن نكجػػػكد جػػػداكؿ زمنيػػػة لميفت ك التَصصػػػات المَتمفػػػة لممر ػػػ  المنػػػكم

  تبالإعتبار الحالات الطارئة
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 الحالات لمر   المستشف  تقد ميا ةصحي   َدمة كجكد يدرككف لا الَدمة متمقي بعض أف

 تفاعؿ غير أك مكجكد غير أنو أك بالمستشف   الَاصة الإحتياجات ذكم ك النفسية

 ذات ع هة كجكد إل  تكصمت التي ،(2.02) كرادشة  دراسة نتيجة من متكافقة النتيجة ىذه

 دراسة من تكافقت أي ان  كت الصحية الرعاية ك المر   حقكؽ معيار يَص فيما إحصائية دلالة

 الىقة بث عم  كهدرتيـ الَدمة تقديـ عم  القائميف كياسة إل  تكصمت الت  ،(2017) إبراىيـ

 في ،(0..2) الحيدرم دراسة نتيجة من الدراسةىذه  نتائج تكافقت كما تالمر   لدل كالطمانينة

في تحسيف مستكل الَدمات الصحي ة المقدمة ك ر ا المر   المنكميف  إيجابيان  ىناؾ إتجاىان  أف

ك الإىتماـ بجانب  كفا ة َبرة المعالج ك العامميف ك حسب معاممتيـ ك تمتعيـ بالراحة ك اليدك ب

 تآدا  الَدمة ك تكامميا ي  عؼالأَ ؽ التي ليا دكر ميـ فك  نكعية الطعاـ الَدمات ك

لعينػػة متمقػػي الَدمػػة  لمفر ػػية الىالىػػة تحميػػؿ إَتبػػار مربػػن كػػام يػػؿ الكصػػفي كالتحم عنػػد إسػػتَداـ

( بػػيف الجػػكدة 15ت1ة عنػػد مسػػتكل دلالػػة )ذات دلالػػة إحصػػائي   ةأىبتػػت الدراسػػة كجػػكد فػػركؽ معنكي ػػ

ف المسػػػػ مة كأمػػػػ الصػػػػحية ةك تط بيػػػػؽ معػػػػايير الإعتمػػػػاد الكطني ػػػػ فػػػػي الَػػػػدمات الصػػػػحية الش ػػػػاممة

المر ػػ  )مكافحػػة العػػدكل المكتسػػبة مػػف المستشػػفيات، سػػ مة البيئػػة( فػػي مستشػػف  ركيػػاؿ كيػػر 

  تالعالمي ة

عمػػػ   يحػػػرص الكػػػادر الطبػػػي بالمستشػػػف أف  العالميػػػة كيػػػر ركيػػػاؿ بمستشػػػف  الَدمػػػة متمقػػػييجػػػد 

ة مىػػػؿ القفػػػازات ك كػػػؿ المعػػػدات الطبي ػػػ تػػػكفر المستشػػػف ك أف أيػػػدييـ عنػػػد تقػػػديـ الَدمػػػة، ة نظافػػػ

المستشػف   يػركف أفك  لإجرا ات ال زمة لتقميػؿ المَػاطرالمستشف  تطبؽ ا أف الأهنعة الطبية، ك

تيتـ بالنظافة العامة ببيئة العمػؿ ك غػرؼ المر ػ  ك المرافػؽ الصػحية ك الػتَمص مػف النفايػات، 

  تة ك غيرىاك كذلؾ أف بيئة المستشف  َالية مف الممكىات الصناعي  

 مػػػف ناحيػػػة أف المستشػػػف  تقػػػكـ بالػػػدكر الفعػػػاؿ  جػػػدكف أك لا يػػػركفأف بعػػػض متمقػػػي الَدمػػػة لا ي
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ل ك المنػػاطؽ الَطػػرة ك عػػدـ تػػكفر لافتػػات دك عمػػ  الػػتحكـ فػػي العػػك الشػػرح ليػػـ تػػدريب عػػائ تيـ 

  تت ك طرؽ الكهاية ك التعامؿ مف الحريؽ ك الككارثتشير إلييا

 المادي ة العناصر أف تكصمت إل  الت  ،(2017) إبراىيـ دراسة منلـ تتكافؽ  النتيجة ىذه نجد أف

 مستشػف  فػي( العػامميف كمظيػر الصػحي ة كالمرافػؽ كالمعػدات، الأجيػزة المبػاني،) المممكسػي ة لبعػد

 تكافقػت ك .الَدمػة مػف المسػتفيديف طمكح كمستكل تكهعات مف أهؿ كجا ت  عيفة كربؾ ككستي

 دلالػة ذات ع هػة كجػكد إلػ  تكصػمت ال تػ  (2.02) كرادشػة دراسػة نتيجػة مػن الدراسػة ىػذه نتائج

 تكافقت كما تالشاممة الجكدة إدارة مبادئ تطبيؽ ك التىقيؼ ك التدريب معيار يَص فيما إحصائي ة

فػي  إيجابيػان  ىنػاؾ إتجاىػان  أف إلػ  تكصػمت تػيال   (0..2) الحيػدرم دراسة نتيجة من الدراسة نتائج

كفػا ة نظافػة المستشػف  ك بة المقدمػة ك ر ػا المر ػ  المنػكميف تحسيف مستكل الَدمات الصحي  

 مرافقيات

لمفر ػػػية الرابعػػػة لعينػػػة متمقػػػي الَدمػػػة أىبتػػػت  تحميػػػؿ إَتبػػػار مربػػػن كػػػام مػػػف التحميػػػؿ الكصػػػفي ك

 الش ػاممة الجػكدة بػيف( 0.ت.) دلالػة مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالة ذات ةكجكد فركؽ معنكي   الدراسة

 الػػدعـ) ةالإجتماعي ػػ َػػدماتملالصػػحية  الكطنيػػة الإعتمػػاد معػػايير كتط بيػػؽفػػي الَػػدمات الصػػحية 

  ت(الإجتماعي

ك  يجد التكاصؿ بمباهة مػف هبػؿ الكػادر الطبػيت لا ةأف متمقي الَدمة بمستشف  ركياؿ كير العالمي  

ػػػتَلا أف المستشػػػف   يجػػػد متمقػػػي الَدمػػػة لا ص لجنػػػة لفحػػػص الشػػػكاكل ك المقترحػػػات، ك كمػػػا ص 

أك  يجػد لابمستشف  ركيػاؿ كيػر العالميػة الَدمة  يمتمقكمت نجد أف  مف تجربة المريضت فائدةال

، ك لا يجػدكف ك الإرشاد النفسي أك غيػر فاعػؿ  بكجكد مكتب َاص بالبحث الإجتماعي يدرؾ لا

متبادلػػػة بػػػيف إدارة المستشػػػف  ك المر ػػػ  مػػػف حيػػػث تغطيػػػة التكػػػاليؼ أك لا يػػػركف أف ىنػػػاؾ ىقػػػة 

  المادية من الإعتبار لمحالات الغير هادرةت
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يف فػػي تحس ػػ إيجابيػػان  ىنػػاؾ إتجاىػػان  أف فػػي ،(0..2) الحيػػدرم دراسػػة مػػن النتيجػػة ىػػذهلػػـ تتكافػػؽ 

 أجكر الع جتمستكل الأسعار ك بة المقدمة ك ر ا المر   المنكميف  مستكل الَدمات الصحي  

الَدمػػة أىبتػػت  قػػدميلمفر ػػية الأكلػػ  لعينػػة م امكػػ تحميػػؿ إَتبػػار مربػػن مػػف التحميػػؿ الكصػػفي ك

 الش ػاممة الجػكدة بػيف( 0.ت.) دلالػة مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالة ذاتالدراسة كجكد فركؽ معنكية 

 كتنظػػػيـ قباؿالإسػػػت) لػػػةدارة الصػػػحية الكطني ػػػة الإعتمػػػاد معػػػايير كتطبيػػػؽ فػػػي الَػػػدمات الصػػػحية

 ت(الجكدة كالتىقيؼ، التدريب طبي ة،ال السج ت المستشف ،

 -الاشػػػػعة) ةالتشَيصػػػػي    الَػػػػدمات يجػػػػدكف ةالعالمي ػػػػ كيػػػػر ركيػػػػاؿ بمستشػػػػف  الَدمػػػػة مقػػػػدميأف 

 ك  مؤىػؿ فريػؽ بكجػكد  الطػكارئ، ك الإسػتقباؿ َػدمات مػف بػالقرب ك متكفرة( الدـ بنؾ -التحاليؿ

 أعػػداد ك جيػػدة بحالػػة المستشػػف  داَػػؿ النقػػؿ كسػػائؿ تػػكفر كػػذلؾ ك سػػاعة، 22 مػػدار عمػػ  متػػكفر

 جيػػدان  مرتبػػة ك مكتكبػػة ةالطبي ػػ سػػج تيـ يجػػدكف بالمستشػػف  الَدمػػة متمقػػ  أف نجػػد كمػػات مناسػػبة

كيجدكف الييكؿ الكظيفي لممستشف  متكامؿ ك يت مف إدارة الجكدة، ك أف المستشف   آمف، بمكاف

ك تعمؿ عم  تحسيف التكاصؿ بيف مقػدمي الَدمػة ك المتمقػي الَدمػة،  تستفيد مف تجربة المريض

 ف فعاؿتامأالمستشف  نظاـ كما يجد مقدمي الَدمة ب

، ك أف أف مقدمي الَدمة  يجد المستشف  تقدـ َدمات الإستقباؿ ك الطػكارئ بنظػاـ ىابػت ك معمػكـ

ة، كمػػا يجػػد داري ػػلإجػػرا ات الإة ك المركنػػة فػػي االمستشػػف  تحقػػؽ السػػرعة فػػي الإجػػرا ات الع جي ػػ

مقػدمي الَدمػػة أف المستشػػف  تييػػَ ليػػـ مكػػاف م ئػـ ك مجيػػز بالكسػػائؿ المناسػػبة لمتػػدريب بكجػػكد 

 ةتة بالتدريب  لتطكير الكفا ة ك الميارة، ك يتـ تدريب كؿ المستكيات الكظيفي  لجنة مَتص  

تغطػي إحتياجػػاتيـ التدريبيػػة لا يػػدرككف أك لا يجػدكف َطػػة تػدريب سػػنكية أف مقػػدمي الَدمػة  نجػد

بمستشػف  ركيػاؿ كيػر مقػدمي الَدمػة أف  نجػدك أي ػان  كفؽ إرتباطات محمية أك إهميمية أك دكليةت

 المقابؿ المادم العادؿ ك المجزمت ايجدك  لاالعالمية 
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 ةالمادي ػ العناصػر تحػديث التي تكصػمت إلػ  أف ،(2017) إبراىيـ دراسة من متكافقة النتيجة ىذه

تكافقػت  (ت ك أي ػان العػامميف كمظيػر ةالصػحي   كالمرافػؽ كالمعػدات، الأجيػزة المبػاني،) المممكسػة

يف لػػو الػػدكر إلػػ  أف تػػدريب العػػامم التػػي تكصػػمت ،(9109) ج ىػػذه الدراسػػة مػػن دراسػػة كرادشػػةنتػػائ

كعػػييـ لأىميػة تطبيػػؽ المعػايير ك ذلػػؾ لسػ متيـ ك تػػكفير بيئػة عمػػؿ آمنػػة ك الأىػـ  فػػي إدراكيػـ ك 

ة أك مػػف المَػػاطر إف كانػػت بيئي ػػ ـسػػ مة المر ػػ  ك بيئػػتيلامي ك تحقيػػؽ ىػػدفيـ الس ػػ ـة ليػػصػػحي  

 ةتطبي  

الَدمػػة أىبتػػت  مقػػدميلعينػػة  لمفر ػػية الىانيػػة متحميػػؿ إَتبػػار مربػػن كػػاك يػػؿ الكصػػفي مػػف التحم

 الش ػاممة الجػكدة بػيف( 0.ت.) دلالػة مسػتكل عنػد إحصػائي ة دلالة ذاتة الدراسة كجكد فركؽ معنكي  

 المر ػػػ  أمػػػاف ك لمسػػػ مة الصػػػحية ةالكطني ػػػ الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ كدمات الصػػػحية َػػػال فػػػي

 ت(البيئة س مة المستشفيات، مف المكتسبة العدكل مكافحة)

ة، ك ة مىػؿ القفػازات ك الأهنعػة الطبي ػالمستشػف  تػكفر كػؿ المعػدات الطبي ػ أفركف مقدمي الَدمػة يػ

تيػػتـ بالنظافػػة العامػػة ببيئػػة العمػػؿ ك  لتقميػػؿ المَػػاطر ك را ات ال زمػػةؽ الإجػػأف المستشػػف  تطب ػػ

ة ك الػػتَمص مػػف النفايػػات، ك كػػذلؾ أف بيئػػة المستشػػف  َاليػػة غػػرؼ المر ػػ  ك المرافػػؽ الصػػحي  

ر طرؽ لمكهاية ك التعامؿ من الحريؽ ك الككارث، ك ة ك غيرىات ك كذلؾ تكف  مف الممكىات الصناعي  

المستشػػف  تقػػكـ بتػػدريبيـ عمػػ  الػػتحكـ فػػي  يجػػدكف أف   كمػػا ،ئر مكلػػد كيربػػائي لمطػػكار تػػكف   أي ػػان 

ىنػػاؾ برنػػامج  العػػدكل ك المنػػاطؽ الَطػػرة بكجػػكد لافتػػات تشػػير إلييػػا، ك يجػػد مقػػدمي الَدمػػة أف  

  مجاز مف إدارة المستشف  لمكافحة العدكلت

 ةالمادي ػ العناصػر تحػديث التػي تكصػمت إلػ  أف ،(2017) إبراىيـ دراسة من النتيجة ىذه تكافقت

تكافقػت  (ت ك أي ػان العػامميف كمظيػر ةالصػحي   كالمرافػؽ كالمعػدات، الأجيػزة المبػاني،) المممكسػة

يف لػػو الػػدكر إلػػ  أف تػػدريب العػػامم التػػي تكصػػمت ،(9109) ج ىػػذه الدراسػػة مػػن دراسػػة كرادشػػةنتػػائ



68 
 

عمػػؿ آمنػػة ك كعػػييـ لأىميػة تطبيػػؽ المعػايير ك ذلػػؾ لسػ متيـ ك تػػكفير بيئػة الأىػـ  فػػي إدراكيػـ ك 

ة أك مػػف المَػػاطر إف كانػػت بيئي ػػ ـسػػ مة المر ػػ  ك بيئػػتيلامي ك تحقيػػؽ ىػػدفيـ الس ػػ ة ليػػـصػػحي  

 ةتطبي  

ي الَدمػة مقػدملعينػة  لمفر ػية الىالىػة متحميؿ إَتبػار مربػن كػا التحميؿ الكصفي ك عند إستَداـ 

الجػػكدة  بػػيف( 0.ت.) دلالػػة مسػػتكل عنػػد إحصػػائي ة دلالػػة ذات ةمعنكي ػػ فػػركؽ أىبتػػت الدراسػػة كجػػكد

 المر ػػػ  لرعايػػػة الصػػػحية الكطني ػػػة الإعتمػػػاد معػػػايير تطبيػػػؽ كفػػػي الَػػػدمات الصػػػحية  الش ػػػاممة

 ت (الجراحي ة العمميات الأشعة، المعمؿ، التغذكية، الرعاية المر  ، حقكؽ السريري ة، الممارسات)

ك  وحالتػػػ فػػػي الحصػػػكؿ عمػػػ  المعمكمػػػات عػػػفمقػػػدمي الَدمػػػة ي ػػػمنكف لممػػػريض حقػػػو   نجػػػد أف

 وممَػػص لحالتػػ ومػػف المستشػػف  يػػتـ تسػػميمالمػػريض  َػػركج إسػػتدعا  الطبيػػب الإستشػػارمت ك عنػػد

كجد تأف المستشف  ة الَدمة مف الناحية التغذكي   يجد مقدمي ك تة ك كركت لمتابعة الحالةالمر ي

ن ػباط  الإ مػن بيػب، ة حسػب طمػب الط  ة التغذكي ػلرعاي ػة تيػتـ بابيػا كحػدة متكاممػة لمتغذيػة الع جي ػ

ة المستشػػػف  بيػػػا معمػػػؿ متكامػػػؿ كفقػػػان لممكاصػػػفات اليندسػػػي   كمػػػا يجػػػد مقػػػدمي الَدمػػػة أف   بالكهػػػت،

ة لممػريض ة الصػحي  الرعاي ػ كفيقػدمي الَدمة بالمستشػف  مقدم نجد أف   ك أي ان  ة لممعامؿ، القياسي  

يػػػتـ إحتػػػراـ ، ك ، ك تقػػػديـ شػػػككاهوكف تميي ػػػز ك لػػػو الحػػػؽ فػػػي رفػػػض ع جػػػحتػػػ  إسػػػتقرار حالتػػػو د

 ك حفظ أسرارىـ، ك إلتزاـ مقدمي الَدمة بالإن باط الأَ هيت المر  

ؽ بالتػػػاريخ ك الكهػػػت فػػػي ممػػػؼ مػػػركر دكرم عمػػػ  المر ػػػ  ك مكىمػػػب مقػػػدمي الَدمػػػة يقكمػػػكف أف 

ر الأحتياجػػات ال زمػػة حػػرص المستشػػف  عمػػ  تػػكفير العػػامميف بصػػكرة كافيػػة ك تػػكف  ت، ك المػػريض

شػػعةت كمػػا يجػػد مقػػدمي الَدمػػة إجػػرا ات مكتكبػػة الأللأجيػػزة ك المعػػدات حسػػب نػػكع العمميػػات ك 

ػػ   نظػػاـ العمػػؿ داَػػؿ العمميػػات، ك كجػػكد نظػػاـ لترتيػػب هائمػػة العمميػػات مػػن مراعػػاة السػػف ك تك  

قػػكـ بكشػػؼ دكرم ة يجػػد مقػػدمي الَدمػػة أف المستشػػف  تالحػػالات الطارئػػةت ك مػػف الناحيػػة التغذكي ػػ
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  ة َاصة بنظافة هسـ التغذيةت فك بنظـ مكتكبة ك معرك   فلمعاممي

 ذات ع هػػة كجػػكد إلػػ  تكصػػمت التػػي ،(2.02) كرادشػػة دراسػػة نتيجػػة مػػن متكافقػػة النتيجػػة ىػػذه ك

 الجػػػكدة إدارة تحقيػػػؽ ك الصػػػحي ة الرعايػػػة ك المر ػػػ  حقػػػكؽ معيػػػار يَػػػص فيمػػػا إحصػػػائي ة دلالػػػة

 عمػ  القػائميف كياسػة إلػ  تكصػمت التػ  ،(2017) إبػراىيـ دراسػة مػن تكافقػت أي ػان  ك تالشػاممة

 الَدمة تقديـ ك الاستجابةك كذلؾ ت المر   لدل كالطمانينة الىقة بث عم  كهدرتيـ الَدمة تقديـ

 عمػ  البػالغ الأىػر لػو الإدارة هبػؿ مػف ليػـ الَػدمات تقػديـ أكهػات عػف إَبارىـ ك لممر   الفكري ة

 .المقدمة الجكدة مستكل

ي الَدمػة قػدملعينػة م رابعػةلمفر ػية ال متحميػؿ إَتبػار مربػن كػا التحميؿ الكصػفي كعند إستَداـ 

 تحقيػػؽ بػػيف( 0.ت.) دلالػػة مسػػتكل عنػػد إحصػػائي ة دلالػػة ذات ةمعنكي ػػ فػػركؽ كجػػكد أىبتػػت الدراسػػة

 لمَػػػػدمات الصػػػػحية ةالكطني ػػػػ الإعتمػػػػاد معػػػػايير كتط بيػػػػؽ فػػػػي الَػػػػدمات الصػػػػحية الش ػػػػاممة الجػػػػكدة

   ت(الإجتماعي الدعـ) الإجتماعية

عي ك الإرشاد أف مقدمي الَدمة لايجدكف أك لا يدرككف بكجكد مكتب َاص بالبحث الإجتمانجد 

، ك لا يجػػػدكف أك لا يػػػركف أف ىنػػػاؾ ىقػػػة متبادلػػػة بػػػيف إدارة المستشػػػف  ك النفسػػػي أك غيػػػر فاعػػػؿ

 محالات الغير هادرةتالمر   مف حيث تغطية التكاليؼ المادية من الإعتبار ل

فػػػي تحسػػػيف  إيجابيػػػان  ىنػػػاؾ إتجاىػػػان  أف فػػػي( 0..2) الحيػػػدرم دراسػػػة مػػػن ةالنتيجػػػ ىػػػذه لػػػـ تتكافػػػؽ

ة المقدمػػػة ك ر ػػػا المر ػػػ  المنػػػكميف عػػػف مسػػػتكل الأسػػػعار ك أجػػػكر مسػػػتكل الَػػػدمات الصػػػحي  

 الجػكدة  ػماف َطػة إعداد التي تكصمت إل ك  (2017) إبراىيـتكافقت من دراسة  كما، الع ج

 .الجكدة أدكات باستَداـ كمعالجتيا كتحميميا العمؿ مشك ت بتحديد
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ػػص لجنػػة لفحػػص الشػػكاكل ك المقترحػػات، ك كمػػا  مقػػدمي الَدمػػة يجػػدكف أف   أف   المستشػػف  تَص 

 ك يجػػد مقػػدمي الَدمػػة أف المستشػػف  تقػػكـ بتػػدريبيـ عمػػ  إر ػػا  المر ػػ  ك ميػػارات الإتصػػاؿ،

 ت ضفائدة مف تجربة المرييجدكف ال
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 -ة:الخاص 5.2

 لػػػػةدارة الصػػػػحية ةالكطني ػػػػ الإعتمػػػػاد معػػػػايير تطبيػػػػؽر ػػػػا تػػػػاـ ب ىنػػػػاؾ أفإلػػػػ  َمصػػػػت الدراسػػػػة 

 مكافحػػة) المر ػػ  فاكأمػػ لسػػ مةا ك (الجػػكدة ،طبي ػػةلا السػػج ت المستشػػف ، كتنظػػيـ الإسػػتقباؿ)

 حقػكؽ ة،السػريري   اتسػالممار ) المر   رعايةك  (البيئة س مة المستشفيات، مف المكتسبة العدكل

معػػػػايير الاعتمػػػػاد مػػػػا عػػػػدا  (ةالجراحي ػػػػ العمميػػػػات الأشػػػػعة، المعمػػػػؿ، ة،التغذكي ػػػػ الرعايػػػػة المر ػػػػ ،

لكػؿ مػف مقػدمي  (الإجتمػاعي الدعـ) ةالإجتماعي   َدماتلا ( كالتدريب ك التىقيؼالكطنية لةدارة )

 تةالعالمي   كير ركياؿ مستشف  في الَدمة ك متم قييا )المريض ك المرافؽ(
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 -:التوصيات 5.3

 مف النتائج التي أظيرتيا الدراسة في العينتيف جا ت التكصيات كالآتي:

ك عمؿ لجنة مستقمة لمراجعة معايير الإعتماد الكطنية الصحية صحي تشكيؿ مجمس إعتماد  ت0

 بصكرة دكريةت

 الإعتماد الكطنية الصحية بالمستشف تعمؿ تقييـ دكرم لمدل تتطبيؽ معايير  ت9

 ػػػركرة الأىتمػػػاـ بتجربػػػة المػػػريض لكػػػي يسػػػتفيد منيػػػا كػػػؿ مػػػف مقػػػدـ الَدمػػػة كمتمقػػػي الَدمػػػة  ت2

 )المريض ك المرافؽ(ت  

 ػػػركرة ترسػػػيخ مفيػػػكـ ك ىقافػػػة الجػػػكدة ك أىميػػػة إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة لػػػدل جميػػػن العػػػامميف  ت4

 النظر إلييا بانيا جز  لا يتجزأ مف النظاـتبالمستشف  مف َ ؿ عمؿ برامج تىقيفيمة ك 

تحقيػػؽ المقابػػػؿ المػػادم المجػػػزم ك العػػادؿ لمعػػػامميف ك أف يػػتـ تحفيػػػزىـ  عمػػ  إدارة المستشػػػف  ت5

 حت  ينعكس ذلؾ عم  أدائيـت

عمػػ  إدارة المستشػػف  الإىتمػػاـ أكىػػر بمتمقػػي الَدمػػة َصكصػػان المرافػػؽ الػػذم يعتبػػر الجػػكىر  ت6

لمريض كمقدمي الَدمةت ك تحسػيف التكاصػؿ معيػـ ك النظػر الأساسي كىك نقطة كصؿ بيف ا

 في مقترحاتيـ ك شكاكاىـت

تغط  كؿ  َطط سنكية لمتدريب كذلؾ عمؿ َطط لمتحسيف المستمر بكؿ أهساـ المستشف  ك ت7

 الإحتياجات التدريبية لمعامميف بالمستشف ت

بتفعيػػؿ مكتبػػي  عمػ  إدارة المستشػػف  إنشػػا  مكتػػب َػػاص بالبحػث الإجتمػػاعي ك العنايػػة أكىػػر ت8

 الإرشاد النفسي ك ع هات المر  ت

عمػػ  إدارة المستشػػف  زيػػادة الىقػػة المتبادلػػة بينيػػا ك بػػيف مقػػدمي الَدمػػة ك متمقييػػا ممػػا يسػػاعد  ت9

 عم  تحسيف الجكدةت
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 المراجع

 :العربية الرسائل العمميةو  قائمة المراجع

 الطبيػػػػة بالمستشػػػػفيات السػػػػكدانية ـ مسػػػػتكل جػػػػكدة الَػػػػدمات ي  يػػػػتق (ت2017، دت ـت أت )إبػػػػراىيـ

إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة ك أطركحػػػػة لنيػػػػؿ درجػػػػة الػػػػدكتكراه فػػػػي  تلتحقيػػػػؽ الميػػػػزة التنافسػػػػية بينيػػػػا

   تجامعة الإماـ الميدم الإمتياز،

 ( ت أىػػػػر الجػػػػكدة فػػػػي الر عايػػػػة الصػػػػحي ة، هػػػػدمت ىػػػػذه الدراسػػػػة 9102أبػػػػك حميقػػػػة، أت عت ست)

رجػػة الماجسػػتير فػػي إدارة الجػػكدة، كميػػة الإدارة، الجامعػػة إسػػتكمالان لمتطمبػػات الحصػػكؿ عمػػ  د

 العربية المفتكحة لشماؿ أمريكات 

 دار مػػػػػف  ،469,18 تالإتجاىػػػػػات الحديىػػػػػة فػػػػػي إدارة الأعمػػػػػاؿ(ت 9106) تأبػػػػػك عػػػػػريش، ك

 ت911-097ص، المحيط إل  الَميج لمنشر ك التكزين، عماف

  ،بيػػػػػؽ فػػػػػي المنظمػػػػػات الصػػػػػحية  تحسػػػػػيف الجػػػػػكدة: المفيػػػػػكـ ك التط (ت9111ت )حالأحمػػػػػدم        

، العػػدد نالمجمــد الأربعــو تركػػز البحػػكث لمعيػػد الإدارة العامػػةالريػػاض : دكرة الإدارة العامػػة، م

 ت46، ص، الرياضالتاني

 دار الفكر، الأردفت تإدارة الجكدة الشاممة ت(2009) تإ تالحداد، ع 

 الشػػػػاممة فػػػػي المستشػػػػفيات شػػػػَيص كاهػػػػن تطبيػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة ت ت(2008) تع تالحػػػػكرم، ؼ

 ،12 المجمػػدميدانيػػة عمػػ  عينػػة مػػف المستشػػفيات الَاصػػة، مجمػػة البصػػائر،  دراسػػة الأردنيػػة:

 ت080-040 ص :0لعددا

 تقػػػكيـ جػػػكدة الَػػػدمات الصػػػحية مػػػف كجيػػػة نظػػػر المر ػػػ :  ت(2001) خت تـ تالحيػػػدرم، ع

لأرا  ك اتجاىات المر   ك الراهديف في مستشف  الكندم التعميمي فػي بغػداد،  يةدراسة تحميم

 بحث دبمكـ مستشفيات، كمية الإدارة  الإهتصاد، جامعة بغدادت   
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 ( ت المنػػتج التسػػكيقي كجػػكدة الَدمػػة الصػػحية ك أىرىػػا فػػي تحقيػػؽ 9119السػػامرائي، حت عت)

 رة ك الإهتصاد، جامعة بغدادتر ا  المر  ، رسالة ماجستير مقدمة إل  كمية الإدا

 9000دليػػػؿ عممػػي لتطبيػػؽ أنظمػػػة الجػػكدة الأيػػػزك  (ت1999) ست، ك إليػػاس ت السػػطمي، ـ ،

 دار الفكر المعاصر، الطبعة الأكل ، الأردفت

 ( ت المػػػػػػدَؿ الشػػػػػػامؿ ك السػػػػػػرين لفيػػػػػػـ ك تطبيػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػكدة 0995السػػػػػػقاؼ، حت عت عت)

 الشاممةت

 ( ت إسػػتراتيجيات الإدارة المدرسػػية فػػي  ػػك  الإتجاىػػات المعاصػػرة، 2011الصػػالحي، ف، ـت)

 ت029صالمطبعة الكطنية، الأردف، عماف،  ،371,3الرهـ التسمسمي 

 ( ت تسػػػػػػكيؽ الَػػػػػػدمات، الطبعػػػػػػة الأكلػػػػػػ ، دار 2010الصػػػػػػميدعي، ـتجت ك يكسػػػػػػؼ، رتعت)

 المسيرة لمنشر ك التكزين ك الطباعة، عمافت    

 ( ت الت2016الصػػػيرف ، ـت) ، سػػػكيؽ الصػػػحي، دار الفجػػػر لمنشػػػر ك التكزيػػػن، الطبعػػػة الأكلػػػ

 ت92، صالقاىرة، مصر

 ( ت تسػػكيؽ الَػػدمات9118ال ػػمكر، قت حت) ،دار كائػػؿ لمنشػػر ك التكزيػػن، لطبعػػة الرابعػػةا ،

 عمافت

 ( ت الَطػػػػكات الإرشػػػػادية فػػػػي تطبيػػػػؽ نظػػػػـ إدارة الجػػػػكدة 0997الغمػػػػرم، إت ك النصػػػػار، قت)

 ت2لمتطكير الإدارم، القاىرة، صالشاممة، الركز العربي 

 ( ت إدارة الجكدة في الَدمات ك مفاىيـ ك عمميات ك تطبيقػات، 9116المحياكم، ؽت فت عت)

 ت99، عماف، ص658,56دار الشركؽ، 

 إدارة المستشػػػفيات، الطبعػػػة الأكلػػػ ، اىػػػرا  لمنشػػػر ك التكزيػػػن،  ت(2008) تت تالنصػػػيرات، ؼ

 ت416 ك 288، صالشارهة
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  سػػػػػيف الإطػػػػػار النظػػػػػرم لػػػػػدكر الإعتماديػػػػػة فػػػػػي تح (ت2009عػػػػػدماف، ـت )بكصػػػػػافي، ؾت  ك

 المدرسة العميا لمتجارة، الجزائرت ،الَدمات الصحية

 ( ت إدارة الجكدة الشاممة: مفاىيـ ك تطبيقات، مكتبة جرير، الرياضت9116جكدة، ـت أت) 

  ،لمنشػػػػػػر ك  دار المسػػػػػػيرةالطبعػػػػػػة الىالىػػػػػػة، ، دارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممةإ ت2007)ؾ ت ) ختحمػػػػػػكد

 ت84ف، صالأرد ،التكزين، عماف

 (ت إدارة الجكدة الشاممة كالآ9100حراشة، حت ـت)ت90 لكظيفي، المنيؿ، صدا  ا 

 ( ت تسػكيؽ الَػدمات الصػحيةت بحػث دبمػكـ التَصصػي فػي إدارة 9118َسركؼ، أت ـت ؾت)

 المستشفيات، المركز الدكلي الإستشارم لمتنمية الإدارية، بريطانيات

  إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة لإصػػػ ح كاهػػػن(ت مػػػدل تطبيػػػؽ مبػػػادئ 9104ـت حت عت )َيككػػػة، زت 

 ت957-956القطاع الصحي في العراؽ، مجمة دنانير، العدد الَامس، ص 

 ،الَػػدمات الطبيػػة الممكيػػة،  شػػعبة التفتػػيش ك الجػػكدة، (ت2007) دليػػؿ جػػكدة الرعايػػة الصػػحية

 ت الأردف

 ممة فػػػػي هطػػػػاع الَػػػػدمات الصػػػػحية فػػػػي الأردف: إدارة الجػػػػكدة الشػػػػا ت(1999)ت حت سػػػػ مة، أ

، رسالة ماجستير غير منشكرة، كمية الإهتصاد ك العمكـ الأردنية دراسة حالة مستشف  الجامعة

 الأردفت  المفرؽ، البيت،آؿ الإدارية، جامعة 

 الأدا ،  إدارة المستشفيات، منظكر تطبيقي، الإدارة المعاصرة، تقييـ (ت9104ت عت )شعيب، ـ

 الشاممة، إعتماد المستشفيات، الجز  السابنت الجكدة

 ت250 -278صمجمة دنانير ، العدد الَامس:  (ت9104ـت حت ) زت ،عبدالله 

 ( ت إدارة الجكدة الشاممة تطبيقات عم  القطاع الصحي، العبيكػاف 1997عبدالعزيز، خت ست)

 لمنشر ك التكزين، الرياضت
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 مػف كجيػة نظػر العػامميف ك المر ػ  فػي هيػاس جػكدة الَػدمات بعنػكاف ت (2011، ـت )عطية

  تة التعميميةميجامعة القدس المفتكحة منطقة همقيت المستشفيات العاممة في مدينة همقيمية

  ت27ص ت عماف،دار البازكرم العمميةالطبعة الأكل ، ىقافة الَدمة،  (ت2019) ع ؽ، بت 

  ، الَػػدمات الصػػحية مػػف تػػاىير تطبيػػؽ معػػايير الاعتمػػاد عمػػ  جػػكدة (ت 9106) تـ ختعيسػػ

دراسػػػة ميدانيػػػة فػػػي مستشػػػف   ،كجيػػػة نظػػػر الأطبػػػا  ك الممر ػػػيف ك البػػػاحىيف الاجتمػػػاعييف

إدارة فػػػػي  دكتكراه دراسػػػػة لنيػػػػؿ درجػػػػة الػػػػ تكرمػػػػة  بالمممكػػػػة العربيػػػػة السػػػػعكديةمنطقػػػػة مكػػػػة الم

  تجامعة النيميف ،تمريضال

  ،تحقيػػػؽ إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة ب سػػػتَداـ معػػػايير الإعتمػػػاد فػػػي  ت(2012) تع فت كتكرادشػػػة

ه الدراسػة لنيػؿ درجػة الماجسػتير فػي ذمستشف  الممكة رانيا العبدالله للأطفاؿ بالأردف، هدمت ى

 تالأردف جامعة الشرؽ الأكسط،، إدارة الاعماؿ

 رعايػػػػػػة كل ك تطبيػػػػػػؽ إدارة الجػػػػػػكدة الشػػػػػػاممة فػػػػػػي مكافحػػػػػػة العػػػػػػد (ت9111) تع حت ،كدمحمػػػػػػ

بحػػػث مقػػدـ لنيػػػؿ درجػػػة  ة تبػػكؾ بالسػػػعكديةت، دراسػػػة تطبيقيػػػة عمػػ  مستشػػػيات منطقػػػالمر ػػ 

 تالدكتكراه في الجكدة الصحية ك الصحة العامة، الجامعة الأمريكية، لندف

 م( ،  مكجكد عم  المكهن:، ماىية الجكدة في الرعاية الصحية ت(2011كهن الصيادلة اليكـ

 wthread.php?t=49120http//www.sayadla.com/vb/sho 

 ( .   .7002نوو ا ديوو ب.)    جوو  ا ديموو و أ ر ا علوو  اءوول الاوو م ديتيووعم  و ج وو  ع اءوو

 .5ص    ع  ج وتة وحي  ب لا  ف ديي  ءة  دي 

 (.  ي ل وت ب ع إا ي   دييؤس  أ  ديطبتة ديث ن ة. 7002) وجءس إا ي   دييؤس  أ ديصح ِّة 

 تالسكداف ،برنامج إعتماد المستشفيات ت(9116) السكدانية كزارة الصحة الإتحادية 

  تالسكداف ،برنامج إعتماد المستشفياتت (9105) السكدانيةكزارة الصحة الإتحادية 
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 (1ممحق رقم )

                   الله الرحمف الرحيـ  بسـ                         

 التكنكلكجياجامعة السكداف لمعمكـ ك   

 كمية الدراسات العميا   

/ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالأخ / الأَت ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ المحترـ

 الس ـ عميكـ ك رحمة الله ك بركاتو

 المك كع : إستمارة إستبانة

بالإشػػػػارة لممك ػػػػػكع أعػػػػػ ه ك بغػػػػػرض إسػػػػػتكماؿ متطمبػػػػػات البحػػػػػث لمحصػػػػػكؿ عمػػػػػ  درجػػػػػة       

اممة ك الإمتيػاز ي تَصص إدارة الجكدة الش  لماجستير مف جامعة السكداف لمعمكـ ك التكنكلكجيا فا

 فانني أهكـ ب جرا  دراسة ميدانية بعنكاف:

ة من ة عمى الجودة الشاممة في الخدمات الصحي  الصحي   ةمعايير الإعتماد الوطني  أثر تطبيق 

 متمقي الخدمة  ووجية نظر مقدمي  

أف أستطين المساعدة في تقديـ التكصيات المناسبة لتحسيف مستكل  ك جؿ   مف الله عز   ةممآ      

ذلػػؾ آىارىػػا المرجػػك ة عمػػ  متمق ػػي الَدمػػة ك مقػػد مييا ك اممة بالمستشػػف  ك تحقيػػؽ إدارة الجػػكدة الش ػػ

بػػاف  ك الله المكفػػؽت عممػػان  ك ىػػذا مػػا أرجػػكه تيتكهػػؼ عمػػ  دهػػتكـ فػػي التعامػػؿ مػػن ىػػذه الإسػػتبانة

 لأغراض البحث العممي فقطت لاإ إجابتكـ لف تستَدـ

 ،،،،،،،،، شاكرة لكـ حسف تعاكنكـ

 تسنيـ عبدالله عمي حامدت                                                                        
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 إستبانة متمقّي الخدمة ) مريض و مرافق(

 ( في مربن الإجابة التي تتكافؽ من رأيؾ:√ ن ع مة )

 مريض                             مرافؽ 

 أكلا : البيانات الشَصية

 : المؤىؿ الأكاديمي –1

 ىانكم  –دكف الىانكم                                  ب  –أ      

 بكالكريكس  –دبمكـ                                       د  –ج      

 دراسات عميا  –ق      

 القرابة : صمة  – 2

 الزكج/ ة  -الأـ                   ج  –الأب                             ب  –أ      

 آَركف ) حددتتتتتتتتتتتتتتتتت(   –ىػ       الطفؿ                        –د      

 مدة التنكيـ ك الإهامة بالمستشف   – 2

 أياـ  01 –أياـ  6    –ب            أياـ           5–يكـ أهؿ مف    –أ      

 يكـ 91 –يكـ  06     -يكـ                         د05 –يكـ  00 –ج      

 يكـ 91أكىر مف  -ىػ       

 تمق ي ع ج      –ب     عممي ة جراحية                    –سبب الدَكؿ لممستشف     أ – 4

 آَرل ) حدد تتتتتتتتتتتتتتتتت(   –ج                               

 كـ مرة دَمت مستشف  ركياؿ كير حت  الاف؟ –5

 ى ث مرات  -ج   مرتاف                 –ب     مرة كاحدة                     –أ      

 أكىر مف ى ث مرات -د      



80 
 

 معاممة مكظؼ الإستقباؿ لؾ – 6

 جيدة -9                       ممتازة                – 0      

 غير مقبكلة – 4مقبكلة                                       – 2      

 سرعة اجرا ات الدَكؿ   – 7

 جيدة -9ممتازة                       – 0     

 غير مقبكلة – 4 مقبكلة                     – 2      

  الاعتمادثانياً: قياس معايير 

 ( في مربن الإجابة التي تتكافؽ من رأيؾ:√ ن ع مة )

الجػػػكدة   بػػػيف( 15ت1ة عنػػػد مسػػػتكل دلالػػػة )ذات دلالػػػة إحصػػػائي   ىنػػػاؾ ع هػػػةالفر ػػػية الأكلػػػ :  

لػػػةدارة )الإسػػػتقباؿ ك تنظػػػيـ الشػػػاممة فػػػي الَػػػدمات الصػػػحية ك تط بيػػػؽ معػػػايير الإعتمػػػاد الكطنيػػػة 

  تالتدريب ك التىقيؼ، الجكدة(  في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةالمستشف ، السج ت الطبي ة، 

 

 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبـــــــــــــــــــــــــــــــــارة ت
      مي الَدمةتمقد   لنظاـ ىابت ك معمكـ مف هبؿ ـ المستشف  َدمات الإستقباؿ ك الطكارئ ك تدار تبعان د  قه ته  1
      ساعةت 94ر فريؽ مؤىؿ لإستقباؿ الطكارئ عم  مدار كف  ته  2
      بنؾ الدـ( بالقرب مف َدمات الإستقباؿ ك الطكارئت -التحاليؿ -ر الَدمات التشَيصية )الأشعةكف  ته  3
      ( باعداد مناسبة ك بحالة جيدةتنقالات -الكراسي المتحركة -المستشف  كسائؿ نقؿ داَمية )تركلياتب 4
      تآمف بمكافبة  جيدا قة ك محفكظة ك مرت  ة يشمؿ إجرا ات مكتكبة ك مطب  يكجد نظاـ لمسج ت الطبي   5
      ةترعة في الإجرا ات الع جية ك المركنة في الإجرا ات الإداري  ؽ المستشف  الس  تحق   6
سػيكلة الحصػكؿ ك  يجؿ الطب ػالس ػة المعمكمػات المتعمقػة بالمر ػ  ك المدكنػة فػي كجكد آليػات ل ػماف سػري   7

 تعمييا
     

كجػػػػكد مكتػػػػب َػػػػاص بع هػػػػات المر ػػػػ  لتسػػػػييؿ التكاصػػػػؿ بػػػػيف المػػػػرافقيف ك الأطب ػػػػا  بَصػػػػكص حػػػػالات  8
 مر اىـت

     

      يكجد بالمستشف  إَتصاصي إجتماعيت 9
مري ػػو أىنػػا  ك هبػػؿ يػػتـ تىقيػػؼ ك تػػدريب المػػريض لمتعػػايش مػػن مر ػػو اك تػػدريب المرافػػؽ ك تىقيفػػو بحالػػة  10

 َركجو مف المستشف ت
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الجكدة تحقيؽ  بيف( 15ت1ائي ة عند مستكل دلالة )ذات دلالة إحص ىناؾ ع هة: الفرضية الثانية

)الممارسػػات  رعايػػة المر ػػ لالشػػاممة فػػي الَػػدمات الصػػحية ك تط بيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطنيػػة 

( فػػػي مستشػػػف  ركيػػػاؿ كيػػػر بنػػػؾ الػػػدـ، حقػػػكؽ المر ػػػ  السػػػريري ة، الر عايػػػة التغذكي ػػػة، المعمػػػؿ ك

 تالعالمي ة
 لا أوافق بشدة  لا أوافق محايد أوافق وافق بشدةأ العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة ت
تكجػد بالمستشػػف  إجػػرا ات معركفػػة لةستشػػارة الطبي ػة بػػيف التَصصػػات المَتمفػػة لممر ػػ   1

 بالمستشف ت المنكميف
     

ميف فػػي المستشػػف  مسػػجمة بالتػػاريخ ك الكهػػت فػػي  2 يكجػػد مػػركر دكرم عمػػ  المر ػػ  المنػػك 
 ممؼ المريضت

     

ػػص عػػف حػػالاتيـ عنػػد َػػركجيـ ك تسػػميميـ كػػركت متابعػػة لمعيػػادة  3  َ يػػتـ تسػػميـ المر ػػ  مم
 الَارجيةت

     

      المر ي ة بالتفصيؿتي مف المريض حق و في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو  4
      يتـ إستدعا  الط بيب الإستشارم في الحالات الحرجةت 5
ػػػة بنظافػػػة هسػػػـ التغذيػػػة َػػػ ؿ سػػػاعات اليػػػكـ مػػػن  6 بالمستشػػػف  نظػػػـ مكتكبػػػة كمعركفػػػة َاص 

 كجكد إشراؼت
     

يتبػن يككف برنامج الر عاية التغذكي ة تحت اشػراؼ كمسػئكلية  ػابط التغذيػة المَػتص  الػذم  7
 بدكره لإدارة المستشف  ك يهقهد ـ الطعاـ حسب تعميمات الطبيبت

     

يقػكـ المستشػػف  بتػكفير العػػامميف بصػػكرة كافيػة ل ػػماف جػػكدة الَػدمات المقدممػػة بالمعمػػؿ ك  8
 بنؾ الدـت

     

بالمعمػػؿ جػػداكؿ زمنيػػة لمنتػػائج لكػػؿ الفحكصػػات مػػن الأَػػذ فػػي الإعتبػػار الحػػالات المر ػػية  9
 الطارئةت 

     

      يكجد بالمعمؿ كاف ة الاحتياجات ال زـ تهكف رىا مف معدات ك أجيزة ك محاليؿ ك ككاشؼت  10
حػػػالتيـ دكف تهػػػكف ر المستشػػػف  أهصػػػ  رعايػػػة صػػػحي ة ممكنػػػة لكػػػؿ المر ػػػ  حتػػػ  إسػػػتقرار  11

تمييػػز بسػػبب السػػف أك الجػػنس أك الػػدِي ف  أك العػػرؽ أك الجنسػػية أك المكانػػة الإجتماعي ػػة أك 
ة مف أم نكعت  الإهتصادي ة أك الإحتياجات الَاص 

     

مف حؽ  المريض أف يرفض الع ج بشرط أف يك    الط بيب المعػالج الآىػار المترتبػة عمػ   12
 المسؤكلية عف نفسو ك يتـ تكهيعو عم  ذلؾ الرفضتذلؾ الرفض ك عميو يتحمؿ كامؿ 

     

ػػػة بيػػػـ حتػػػ  بعػػػد كفػػػاتيـ مػػػالـ  13 يػػػتـ إحتػػػراـ المر ػػػ  ك حفػػػظ أسػػػرارىـ ك المعمكمػػػات الَاص 
 تقتضِ ال ركرة القانكنية ذلؾت  

     

يمتػػزـ مقػػد مي الَدمػػة بالإن ػػباط الأَ هػػي ك المينػػي ك مػػف حػػؽ  المر ػػ  تقػػديـ شػػككاىـ  14
 لإدارة المستشف ت 

     

ػػػػة بصػػػػكرة  15 ػػػػحي ة لمر ػػػػ  الأمػػػػراض النفسػػػػي ة ك ذكم الإحتياجػػػػات الَاص  تهقهػػػػد ـ الَدمػػػػة الص 
 ت مف س متيـت 
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الجكدة  تحقيؽ بيف( 15ت1ائي ة عند مستكل دلالة )ذات دلالة إحصىناؾ ع هة : الفرضية الثالثة

ف المر ػػػػ  امػػػػأسػػػػ مة ك ملالشػػػػاممة فػػػػي الَػػػػدمات الصػػػػحية ك تط بيػػػػؽ معػػػػايير الإعتمػػػػاد الكطنيػػػػة 

 تس مة البيئة( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةمكافحة العدكل المكتسبة مف المستشفيات، )

 
 لا أكافؽ بشدة لا أكافؽ محايد أكافؽ أكافؽ بشدة العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارة ت
      يحرص الكادر الطب ي عم  نظافة أيدييـ عند تقديـ الَدمة ليت 1
الصػػابكف ك  الأهنعػػة الطبي ػػة )الكم امػػات(، تتػػكف ر بالمستشػػف  كػػؿ  المعػػدات مىػػؿ القفػػازات الطبي ػػة ، 2

 كذلؾ المحاليؿ المعق مة كتستعمؿ بصكرة صحيحةت
     

يقكـ المستشف  بالشػرح لػي ك تػدريبي ك عػائمتي عمػ  الػتحك ـ فػي العػدكل ك المنػاطؽ الَطػرة مػن  3
 تهكف ر لافتات تشير إلييات

     

تطب ؽ المستشف  الإجرا ات ال زمة لتقميؿ المَػاطر )التعقػيـ، تطييػر الأجيػزة، غسػؿ الأيػدم، ك  4
 الآلات الحادة(تطرؽ التَم ص مف الف  ت المعدية ك سكائؿ الجسـ ك 

     

ة غرؼ المر   ك المرافػؽ الصػحي ة  5 تيتـ المستشف  بالن ظافة العام ة لتحسيف بيئة العمؿ ك َاص 
 ك التَم ص مف الن فايات ك المكاد الَطرةت

     

تهكف ر المستشف  طرؽ الكهاية ك التعامػؿ مػن الحريػؽ ك الكػكارث الداَميػة ك الَارجيػة كفػؽ َطػط  6
 معركفةت

     

      بيئة المستشف  َالية مف الممكىات الصناعي ة ك غيرىات  7

 
الجكدة تحقيؽ  بيف( 15ت1ائي ة عند مستكل دلالة )ذات دلالة إحصىناؾ ع هة : الرابعةالفرضية 

ة )الػػدعـ الإجتماعي ػػمَػػدمات لالشػػاممة فػػي الَػػدمات الصػػحية ك تط بيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطنيػػة 

 ت( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةلإجتماعيا

 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبـــــــــــــارة ت
يكجػػػػد بالمستشػػػػف  مكتػػػػب َػػػػاص بالبحػػػػػث الإجتمػػػػاعي ك الإرشػػػػاد النفسػػػػي ك تهنف ػػػػذ الَػػػػػدمات  1

تػػػدار الَػػػدمات الإجتماعيػػػة تبعػػػان لمػػػكائ  الإجتماعيػػػة بكاسػػػطة أشػػػَاص مػػػؤىميف ذكم َبػػػرة، ك 
 المعمكؿ بيات

     

تكجػػػد ىقػػػة متبادلػػػة بػػػيف إدارة المستشػػػف  ك المر ػػػ  مػػػف حيػػػث تغطيػػػة التكػػػاليؼ المادي ػػػة مػػػن  2
 الإعتبار لمحالات الغير هادرةت

     

      بالمستشف  لجنة تَتص  بفحص الش كاكل ك المقترحاتت 3
 ـ التكاصؿ معي بمباهة  4       مف هبؿ الكادر الط بيتيت
      ي الَدمةتمي ك متمق  الإستفادة مف تجربة المريض كداعـ أساسي لمقد   5
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 (2ممحق رقم )

                    بسم الله الرحمن الرحيم                       

 يامعة السودان لمعموم و التكنولوججا

 كمية الدراسات العميا

/ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ت َالأخ / الأ  ػػػػػػػػػػػػػػػ المحترـ

 الس ـ عميكـ ك رحمة الله ك بركاتو

 الموضوع : إستمارة إستبانة

بالإشػػػػارة لممك ػػػػكع أعػػػػ ه ك بغػػػػرض إسػػػػتكماؿ متطمبػػػػات البحػػػػث لمحصػػػػكؿ عمػػػػ  درجػػػػة        

اممة ك الإمتيػاز الجكدة الش   لماجستير مف جامعة السكداف لمعمكـ ك التكنكلكجيا في تَصص إدارةا

 فانني أهكـ ب جرا  دراسة ميدانية بعنكاف:

ة من ة عمى الجودة الشاممة في الخدمات الصحي  الصحي   ةمعايير الإعتماد الوطني  أثر تطبيق 

 متمقي الخدمة  ووجية نظر مقدمي  

مناسػػػبة لتحسػػػيف أف أسػػػتطين المسػػػاعدة فػػػي تقػػػديـ التكصػػػيات ال ك جػػػؿ   مػػػف الله عػػػز   ةممػػػآ       

آىارىا المرجك ة عم  متمق ي الَدمػة ك مقػد مييا ك اممة بالمستشف  ك تحقيؽ مستكل إدارة الجكدة الش  

بػاف  ك الله المكفػؽت عممػان  ك ىػذا مػا أرجػكه تذلؾ يتكهؼ عم  دهتكـ في التعامػؿ مػن ىػذه الإسػتبانة

 لأغراض البحث العممي فقطت إلاإجابتكـ لف تستَدـ 

 ،،،،،،،،، شاكرة لكـ حسف تعاكنكـ                              

 تسنيـ عبدالله عمي حامد                                                                      
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 إستبانة مقدمي الخدمة

 

 ( في مربن الإجابة التي تتكافؽ من رأيؾ:√ ن ع مة )

 أولا: البيانات الشخصية

 العمر:

 سنة 41 - 20   –بسنة                            21 -91   –أ

  سنة فاكىر 50    –دسنة                           51 – 40  –ج

 المؤىؿ الأكاديمي:

 دبمكـ  –ج                       شيادة ىانكية  –ب                       الىانكم دكف –أ

 دكتكراه -ك      ماجستير                       –ق                       بكالكريكس  –د

  سنكات الَبرة:

 سنكات 5- 0  –ب      أهؿ مف سنة                             –أ

 سنكات  01أكىر مف    –دسنكات                              01 –5  –ج

 الكظيفة:

 ممرض  –ج    طبيب                –ب          إدارم                 –أ

 مكظؼ إستقباؿ  –ك             تقني مَتبر  -ق     صيدلاني                  –د

                  أَرل )تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت( -ف        ب مالي         اسمح  -ز
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  قياس معايير الاعتمادثانياً: 

 مربن الإجابة التي تتكافؽ من رأيؾ:( في √ ن ع مة )

 تحقيػػػؽ بػػػيف( 15ت1ة عنػػػد مسػػػتكل دلالػػػة )ذات دلالػػػة إحصػػػائي   ع هػػػة ىنػػػاؾالفرضـــية الأولـــى:  

لػػةدارة )الإسػػتقباؿ ك الجػػكدة الشػػاممة فػػي الَػػدمات الصػػحية ك تط بيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطنيػػة 

 (  فػػػي مستشػػػف  ركيػػػاؿ كيػػػرالجػػػكدة، السػػػج ت الطبي ػػػة، التػػػدريب ك التىقيػػػؼ، تنظػػػيـ المستشػػػف 

 تالعالمي ة

 ت العبػػػػػػػػػػػػػػػارة أكافؽ بشدة أكافؽ محايد لا أكافؽ لا أكافؽ بشدة
تهقهػػػد ـ المستشػػػف  َػػػدمات الإسػػػتقباؿ ك الطػػػكارئ ك تػػػدار تبعػػػان لنظػػػاـ ىابػػػت ك معمػػػكـ مػػػف هبػػػؿ      

 مقد مي الَدمةت
1 

 2 ساعةت 94الطكارئ عم  مدار تهكف ر فريؽ مؤىؿ لإستقباؿ      
بنػػؾ الػػدـ( بػػالقرب مػػف َػػدمات الإسػػتقباؿ ك  -التحاليػػؿ -تهػػكف ر الَػػدمات التشَيصػػية )الأشػػعة     

 الطكارئت
3 

 4 تحق ؽ المستشف  الس رعة في الإجرا ات الع جية ك المركنة في الإجرا ات الإداري ةت     
نقػػػالات( باعػػػداد مناسػػػبة ك  -الكراسػػػي المتحركػػػة -)تركليػػػاتبالمستشػػػف  كسػػػائؿ نقػػػؿ داَميػػػة      

 بحالة جيدةت
5 

يكجد نظاـ لمسج ت الطبي ة يشمؿ إجرا ات مكتكبة ك مطب قة ك محفكظة ك مرت بػة جيػدا بمكػاف      
 آمف ك سيكلة الحصكؿ عمييات

6 

ة بالتدريب لتطكير كفا ة ك ميارة العامميف ك يرأسيا        7   تشَص ذك َبرةتكجد لجنة مَتص 
 8 كجكد مكاف م ئـ ك مجي ػز بالكسائؿ المناسبة لمتدريب بالمستشف ت     
يػتـ تػػدريب مَتمػؼ المسػػتكيات الكظيفيػة داَػػؿ المستشػف  ك يػػتـ تشػجيعيـ ك تطػػكير هػػدراتيـ ك      

 ميارتيـت
9 

كفػػؽ إرتباطػػػات كجػػكد َطػػة تػػدريب سػػنكية تغطػػ  الإحتياجػػػات التدريبيػػة لمعػػامميف بالمستشػػف       
 محمية أك إهميمية أك دكليةت

10 

 11 يكجد بالمستشف  ىيكؿ كظيفي متكامؿ ك يت مف إدارة الجكدةت      
 12 تستفيد المستشف  مف تجربة المريضت     
 13 تعمؿ المستشف  عم  تحسيف التكاصؿ بيف مقدمي الَدمة ك متمقييات      
 14 تكجد إدارة معمكمات بالمستشف ت      
 15 بالمستشف  نظاـ أماف فع اؿ ك يشمؿ ذلؾ أدكات الإنذار ك الإطفا  ك َطط الإَ  ت     
لممستشػػػػف  َطػػػػط لمت حسػػػػيف المسػػػػتمر فػػػػي جميػػػػن الاهسػػػػاـ المكجػػػػكدة ك إدَػػػػاؿ أهسػػػػاـ جديػػػػدة      

د  مف الأجيزة التشَيصية الحديىةت  تستكعب ما جه
16 

كاحػػد عمػػ   ػػك  فيػػـ لكػػؿ الَطػػط ك الأنشػػطة المحققػػة العػػاممكف بالمستشػػف  يعممػػكف كفريػػؽ      
 لمجكدة الشاممةت

17 

 18 عادة ما يقكـ أحد مقدمي الَدمة بالإب غ الفكرم عف كجكد َطا طبي بغرض تجكيد العمؿت     
 19 أجد المقابؿ المادم العادؿ ك المهجزمت     
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الجكدة تحقيؽ  بيف( 15ت1ائي ة عند مستكل دلالة )ذات دلالة إحص ىناؾ ع هة: الفرضية الثانية

ف المر ػػػػ  اسػػػػ مة كأمػػػػملالشػػػػاممة فػػػػي الَػػػػدمات الصػػػػحية ك تط بيػػػػؽ معػػػػايير الإعتمػػػػاد الكطنيػػػػة 

 تس مة البيئة( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةمكافحة العدكل المكتسبة مف المستشفيات، )
 ت العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة

 1 يكجد برنامج مجاز ك معتمد مف إدارة المستشف  في مكافحة العدكلت     
ػػابكف ك كػػذلؾ  الأهنعػػة الطبي ػػة ، تتػػكف ر بالمستشػػف  كػػؿ  المعػػدات مىػػؿ القفػػازات الطبي ػػة ،      الص 

 المحاليؿ المعق مة كتستعمؿ بصكرة صحيحة ت
2 

يقػػكـ المستشػػف  بتػػدريبي عمػػ  الػػتحك ـ فػػي العػػدكل ك المنػػاطؽ الَطػػرة ك تهػػكف ر لافتػػات تشػػير      
 إلييات

3 

تطب ػػػؽ المستشػػػف  الإجػػػرا ات ال زمػػػة لتقميػػػؿ المَػػػاطر )العػػػزؿ لمحػػػالات المعديػػػة ك الإبػػػ غ      
المعدي ػػة ك عنيػا، التعقػيـ، تطييػر الأجيػزة، غسػؿ الأيػػدم، طػرؽ الػتَمص كهػؿ  مػف الف ػ ت 

 سكائؿ الجسـ ك الآلات الحادة(ت

4 

 5 تهكف ر مكلد كيربائي لمطكارمت     

 6 تهكف ر المستشف  طرؽ الكهاية ك التعامؿ من الحريؽ ك الككارث كفؽ َطط معركفةت     
ػػػة غػػػرؼ المر ػػػ  ك المرافػػػؽ       ػػػة لتحسػػػيف بيئػػػة العمػػػؿ ك َاص  تيػػػتـ المستشػػػف  بالن ظافػػػة العام 

 ك التَم ص مف النف ايات ك المكاد الَطرةتالصحي ة 
7 

 
( نحػػػك تحقيػػػؽ 15ت1ذات دلالػػػة إحصػػػائي ة عنػػػد مسػػػتكل دلالػػػة ) ىنػػػاؾ ع هػػػةلفرضـــية الثالثـــة: ا

لرعايػػػػة المر ػػػػ  الجػػػػكدة الشػػػػاممة فػػػػي الَػػػػدمات الصػػػػحية ك تط بيػػػػؽ معػػػػايير الإعتمػػػػاد الكطنيػػػػة 

( التغذكيػػة، المعمػػؿ، الأشػػعة، العمميػػات الجراحي ػػةات السػػريري ة، حقػػكؽ المر ػػ ، الرعايػػة سػػ)الممار 

 تفي مستشف  ركياؿ كير العالمي ة
 ت العبـــــــــــــــــــــــــــــارة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة

 1 تكجد في المستشف  إجرا ات معركفة لةجتماعات الطبي ة لمناهشة الحالات السريري ةت     

ميف       تكجػػػػد بالمستشػػػػف  إجػػػػرا ات معركفػػػػة لةستشػػػػارة الطبي ػػػػة بػػػػيف التَصصػػػػات المَتمفػػػػة لممر ػػػػ  المنػػػػك 
 بالمستشف ت

2 

ميف في المستشف  مسجمة بالتاريخ ك الكهت في ممؼ المريض       3 تيكجد مركر دكرم عم  المر   المنك 

َ ص عف حالاتيـ عند َركجيـ ك تسميميـ كركت متابعة لمعيادة الَارجيةت        4 يتـ تسميـ المر   مم

 5 يتـ إستدعا  الط بيب الإستشارم في الحالات الحرجةت     

تهكف ر المستشف  أهص  رعاية صحي ة ممكنة لكؿ المر   حت  إستقرار حػالتيـ دكف تمييػز بسػبب السػف أك      
ة مف أم نكعتالجنس أك   الدِي ف أك الجنسية أك المكانة الإجتماعي ة أك الإهتصادي ة أك الإحتياجات الَاص 

6 

 7 ي مف المريض حق و في الحصكؿ عم  معمكمات عف حالتو المر ي ة بالتفصيؿت      

ػ  الط بيػب المعػالج الآىػار المترتبػة عمػ        ذلػؾ الػرفض ك مف حؽ  المريض أف يرفض الع ج بشػرط أف يهك  
 عميو يتحمؿ كامؿ المسؤكلية عف نفسو ك يتـ تكهيعو عم  ذلؾ الرفضت

8 
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ة بيـ حت  بعد كفػاتيـ مػالـ تقػتضِ ال ػركرة القانكنيػة       أحترـ المر   ك أحفظ أسرارىـ ك المعمكمات الَاص 
 ذلؾت  

9 

 10 يمتزـ مقد مي الَدمة بالإن باط الأَ هي ك الميني ك مف حؽ  المر   تقديـ شككاىـ لإدارة المستشف ت      
ة بصكرة ت مف س متيـت        11 تهقد ـ الَدمة الصحي ة لمر   الامراض النفسي ة ك ذكم الاحتياجات الَاص 

 ػػػابط التغذيػػػة المَػػتص  الػػػذم يتبػػػن بػػػدكره لإدارة يكػػكف برنػػػامج الر عايػػػة التغذكي ػػة تحػػػت إشػػػراؼ كمسػػئكلية      
 المستشف  ك يهقند ـ الطعاـ حسب تعميمات الط بيبت

12 

 13 كصحي ةت كفؽ مكاصفات ىندسي ة  مشي دةيكجد بالمستشف  كحدة متكاممة لمتغذية الع جي ة      

 14 تحت إشراؼ المستشف  كفؽ برنامج محد د كمعمكـ لكؿ العامميف بالمطبخت دكرم يت ـ كشؼ طب ي     

ة بنظافة هسـ التغذية َ ؿ ساعات اليكـ من كجكد إشراؼت       15 بالمستشف  نظـ مكتكبة كمعركفة َاص 

يهػػػكف ر كاف ػػػة يكجػػػد بالمستشػػػف  معمػػػؿ متكامػػػؿ كفقػػػان لممكاصػػػفات اليندسػػػي ة القياسػػػي ة لممعامػػػؿ ك بنػػػكؾ الػػػدـ ك      
 الإحتياجات مف معدات ك أجيزة ك محاليؿ ك ككاشؼت

16 

 17 يكجد بالمعمؿ جداكؿ زمنية لمنتائج لكؿ الفحكصات من الأَذ في الإعتبار الحالات المر ية الطارئةت      
 18 بنؾ الدـتيقكـ المستشف  بتكفير العامميف بصكرة كافية ل ماف جكدة الَدمات المهقهدممة بالمعمؿ ك      

 
كجػػػكد نظػػػاـ لترتيػػػب هائمػػػة العمميػػػات مػػػن مراعػػػاة الس ػػػف ك مر ػػػ  العػػػدكل ك مر ػػػ  السػػػكرم ك الحػػػالات      

ة بالعمميات الجراحي ة منعان لحدكث أم َطا طب يت   الطارئةت كما يكجد هائمة تدهيؽ َاص 
19 

)تسػجيؿ الع مػات الحيكيػة، إعطػا  الػدـ، كجكد إجرا ات مكتكبة تك    نظاـ العمؿ داَؿ العمميات تشػمؿ      
 التحكـ في العدكل ك منن التمكث، الس  مة ك الأماف ك الكهاية(ت

20 

 21 تهكف ر جمين الأجيزة ك الآلات حسب نكع العمميات ال تي تتـ بغرفة العمميات الجراحي ةت     

 22 القياسي ة اليندسي ة المطمكبةتجمين أنكاع الأشعة متكف رة داَؿ المستشف  ك بالمكاصفات      

 

الجكدة تحقيؽ  بيف( 15ت1ائي ة عند مستكل دلالة )ذات دلالة إحص ىناؾ ع هة: الرابعةالفرضية 

ة )الػػدعـ َػػدمات الإجتماعي ػػملالشػػاممة فػػي الَػػدمات الصػػحية ك تط بيػػؽ معػػايير الإعتمػػاد الكطنيػػة 

 تلإجتماعي( في مستشف  ركياؿ كير العالمي ةا
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة ــــــــــــــــــارةعبال ت

ذ الَػػػػدمات جتمػػػػاعي ك الإرشػػػػاد النفسػػػػي ك تنف ػػػػيكجػػػػد بالمستشػػػػف  مكتػػػػب َػػػػاص بالبحػػػػث الإ 1
لمػػػكائ   ك تػػػدار الَػػػدمات الإجتماعيػػػة تبعػػػان  َبػػػرةت مة بكاسػػػطة أشػػػَاص مػػػؤىميف ذك الإجتماعي ػػػ

 تالمعمكؿ بيا

     

ة لمحػالات متبادلػة بػيف إدارة المستشػف  ك المر ػ  مػف حيػث تغطيػة التكػاليؼ المادي ػتكجد ىقة  2
 غير القادرةت

     

      كاكل ك المقترحاتتبفحص الش   بالمستشف  لجنة تَتص   3

      تصاؿتالمر   ك ميارات الإ  يكجد برنامج لتدريب العامميف عم  إر ا 4
      ي الَدمةتمي ك متمق  أساسي لمقد  الإستفادة مف تجربة المريض كداعـ  5
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