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 :مدتخمص
 ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى إدراك العامميؽ بالقظاع الرحي لسفيؾم وثقافة الجؾدة والإعتساد لمسؤسدات

الرحية، وانعكاس ذلػ الإدراك والسعخفة عمى الأداء في تقجيسيؼ لخجمة الخعاية الرحية، ومجػ إعتسادىؼ في 
تقييؼ أدائيؼ عمى التغحية العكدية مؽ متمقي الخجمة برفتو مبجأ مؽ مبادغ الجؾدة الخاسخة. قام الباحث باستخجام 

، كسا  (341جسمة )مؽ  ( مبحؾثا  205عيشة الجراسة مؽ ) الإستبانة كأداة رئيدة في جسع البيانات الأولية وتكؾنت
أفخاد العيشة مؽ العامميؽ  :نتائج أىسيا إلىخمرت الجراسة  .اتبع الباحث السشيج الؾصفي التحميمي في الجراسة

بالقظاع الرحي غيخ متأكجيؽ مؽ إلساميؼ العسيق بسفيؾم وثقافة الجؾدة والإعتساد لمسؤسدات الرحية، أفخاد 
أفخاد العيشة مؽ العامميؽ  العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي لجييؼ الإلتدام بسعاييخ الإعتساد وبالجؾدة الرحية،

بالقظاع الرحي غيخ متأكجيؽ مؽ مدتؾػ رضا متمقي الخجمة وذوييؼ، رضا متمقي الخجمة ليذ ىؾ وسيمة 
كحلػ خمرت الجراسة إلى جسمة مؽ التؾصيات  .التقييؼ الأىؼ لأداء أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي

مشيا أىسية التجريب السؾجو بأىجاف معخؼية وسمؾكية واضحة، ضخورة تعسيق ثقافة رضا الستعامميؽ والتفكيخ 
التشغيسي، لأن متمقي الخجمة يجرك السؤسدة الرحية كجدؼ واحج، وتعديد التؾاصل بيؽ الإدارة الإتحادية وإدارات 

 ات.الجؾدة بالسدتذؽي
الكمسات السفتاحية: إعتساد السؤسدات الرحية، جؾدة الخعاية الرحية، ثقافة الجؾدة، السعخفة الستعسقة، رضا 

 السخيض وذويو
Abstract: 
This study explores the concept and culture of quality, and healthcare accreditation 

among the employees in the healthcare sector by focusing on their perceived amount 

of knowledge regarding those domains, and how that knowledge reflects on their 

performance, examining at the same time their own assessment to the overall 

satisfaction achieved. The study also aimed to identify to which degree customer 

satisfaction considered as performance evaluating tool. By measuring research 

community attitudes through the designed questionnaire in Ibn Sina Specialized 

Hospital, and Healthcare Specialized Hospital via five hypotheses where the 

following findings concluded: Respondents were not sure about their knowledge of 

quality and healthcare accreditation concepts and culture. Participants do have the 

commitment to quality and accreditation standards, but they lack adequate training 

and knowledge. Knowledge of the respondents reflects on their performance. 

Respondents were not sure about their customer satisfaction level. Customer 
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satisfaction is not a performance evaluation tool for the respondents. Data collected 

from (205) respondents out of (341). Based on the results of the study the researcher 

presented a number of recommendations including: It is crucial that well-designed, 

continuous training programs, with clear cognitive objectives, be in place. Necessity 

of the dissemination and communication of customer-focused culture among 

healthcare staff members. 

Keywords: healthcare accreditation, healthcare quality, quality culture, profound 

knowledge, patient satisfaction 

 :مقدمة
لا تعمِؼ شيئا بجون الشغخية، بالسسارسة ( Experienceليدت ىي السعخفة، والخبخة ) (Information)السعمؾمات 

( لا يقؾدنا Copying Examples( يجوم السدتؾػ لكشيا لا تحقق الكسال، وتقميج الشساذج )Practiceالعسمية )
تظؾر الإدراك والإلسام السعخفي لجػ العامميؽ بالسؤسدة الرحية، يسثل جدءا  . و ((Martin, 2017 إلى السعخفة

تظؾيخ الخجمات الرحية، وضسانُ أمانٍ أكثخ لستمقي الخجمة وذوييؼ والظؾاقؼ الظبية  مؽ السدعى في اتجاه
والبيئة بكل عشاصخىا. تدتيجف الجراسة استكذاف مفيؾم وثقافة الإعتساد بؾصفيا جدء مؽ مجيؾد الجؾدة، 

اس تمػ الثقافة انعكو التعخف عمى إدراك العامميؽ بالحقل الرحي لسفيؾم وثقافة الإعتساد  إلىويدعى الباحث 
ؼ في سمؾك العامميؽ بالقظاع الرحي خلال تقجيسيؼ لمخجمة، ومجػ إعتبار أولئػ العامميؽ لستمقي الخجمة اـيوالسف

كؾسيمة لتقييؼ أدائيؼ. العاممؾن بالقظاع الرحي عخفتيؼ القؾانيؽ بؾضؾح وجعمت أداءىؼ خاضعا  لمخقابة وفقا  
ية ىي أمخ غيخ خاضع لتمػ القؾانيؽ والزؾابط، وتختبط أكثخ بالسعخفة لمزؾابط والذخوط، لكؽ السسارسات السثال

بخضا العسيل )السخيض وذويو في ىحه  –بحدب مفاـيؼ الجؾدة  –والإلتدام الحؼ يتجاوز الأداء السعتاد، وتختبط 
الجؾدة ول عشج تظبيقو يشتج عشو مدتؾػ ساد يختمف عؽ مظمؾب التخخيص، فالأمعيار الاعتمثمسا أن الجراسة(. 

الجؾدة في . يسكؽ تعخيف مانط الحج الأدنى السظمؾب لمرحة والأالأعمى، بيشسا اشتخاط التخخيص يزسؽ فق
بأنيا ؾياس السدتؾػ الحؿيقي لمخجمة السقجمة مع بحل أقرى جيج مسكؽ لتعجيل ىحه الخجمة وفقاَ  خجميالقظاع ال

بأنيا  في القظاع الرحي تُعخّف ،(Williamson, 1987 p.53لشتائج الؿياس الشاتجة عؽ مدتؾػ ىحه الخجمة )
التأكيج لمسدتفيج مؽ الخجمة  الظبية بأن الخجمات عمى درجة معيشة مؽ التفؾق، عؽ طخيق الؿياس والتقؾيؼ 

 (.Shamadl, 1979 pp.21,22السدتسخ)
 :دراسةمذكمة ال

معخفة وإلسام العامميؽ بالقظاع الرحي بسفيؾم وثقافة الجؾدة والاعتساد بذكل تتخكد في تقؾيؼ الجراسة  مذكمة
عام، وكحلػ العلاقة بيؽ إدراك العامميؽ في القظاع الرحي لسفيؾم وثقافة الإعتساد والسعاييخ العالسية والاقميسية 

مؽ جية أخخػ، والدؾدانية مؽ جية، ومدتؾػ الأداء بالسؤسدات الرحية مؽ حيث تقجيؼ الخجمة لمسخضى 
ووزنو في تقييؼ الأداء عشج تقجيؼ العامميؽ  كدية )متمقي الخجمة وذويو( ودورهمرجر التغحية الع إلىبالإضافة 

سمؾك، وإتخاذ  إلىوتحؾيل السعارف  أنساط السعخفة والإدراك والتعمؼ تدتعخض الجراسةو لخجمة الخعاية الرحية. 
 كشتيجة لتمػ السعارف.دات الرحية مؾاقف ججيجة إزاء الجؾدة و الإعتساد لمسؤس

 :دراسةأهمية ال 
تتسثل في تشؾيخ متخحؼ القخار بأىسية تقجيخ إدراك العامميؽ بالقظاع الرحي الحيؽ يقجمؾن خجمة الخعاية  

لسفيؾم وثقافة الإعتساد لمخعاية الرحية وتقييؼ إنعكاس ذلػ  و التخررية ،بكل السدسيات الؾعيؽية ،الرحية
 لأىجاف السؤسدة. ؼ الخجمة الرحية السظمؾبة تحؿيقا  عشج تقجيعمى الدمؾك 
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 دراسةأسئمة ال
 مجػ تبمغ معخفة وإلسام العامميؽ بالقظاع الرحي بسعاييخ الاعتساد لمسؤسدات الرحية؟ . ما1
سؤسدات ىل ىشاك انعكاس لسعخفة وإدراك السعاييخ الجولية والاقميسية والدؾدانية للاعتساد في أداء العامميؽ بال. 2

 عشج تقجيؼ خجمة الخعاية الرحية؟
ىل ىشاك علاقة بيؽ إدراك العامميؽ بالحقل الرحي لسفيؾم وثقافة اعتساد السؤسدات الرحية، ومجػ رضا . 3

 الستمقيؽ لمخجمة مؽ السخضى ومخافقييؼ؟
رضا  ؾيسة ماماىؾ مدتؾػ رضا متمقي الخجمة مؽ وجية نغخ العامميؽ بالقظاع الرحي؟ ويتفخع مشو سؤال  .4

  ؟خجمة لجػ العامميؽ بالقظاع الرحيمتمقي ال
 :دراسةأهداف ال

 :تتمخص أىجاف الجراسة في
استعخاض السعاييخ الجولية والإقميسية والدؾدانية لإعتساد السؤسدات الرحية، وأنساط التعمؼ والإدراك  .1

 والأىجاف السعخؼية والدمؾك التشغيسي، والإعاقات السعخؼية لمسؤسدات.
 تقييؼ إدراك العامميؽ بالقظاع الرحي لسفيؾم وثقافة الاعتساد. . 2
 بيؽ معخفة معاييخ الاعتساد لمسؤسدات الرحية، ومدتؾػ الخجمة السقجمة. . تحجيج العلاقة 3
إبخاز العلاقة بيؽ ثقافة السعاييخ والسسارسات السثالية مؽ جية )الإعتساد(، ومجػ التظبيق العسمي ليا مؽ . 4

 لأخخػ.الجية ا
 معخفة دور متمقي خجمة الخعاية الرحية في تقييؼ أداء مقجم الخجمة مؽ وجية نغخ الأخيخ.. 5
 :الدابقة دراساتال

(: تسثمت مذكمة الجراسة في العؾامل السؤثخة عمى نذاط تظؾيخ الجؾدة في 2004سعجػ محمد الكحمؾت )
أقداميا. ومجػ إلتدام الإدارة العميا لعسميات  التي تؼ تظبيق الأنذظة التظؾيخية في بعض مدتذؽيات قظاع غدة

بيؽ علاقة . فخضيات الجراسة أن ىشاك ياالتحديؽ والتظؾيخ لشذاطات الجؾدة الذاممة في السدتذؽيات التي طبقت
الجؾدة الذاممة لؾزارة  إستخجام الأسمؾب العمسي في ؾياس مؤشخات التحديؽ، وبيؽ الجرجة الكمية لشذاطات

ؽ السدتذؽيات التي طبق فييا مذخوع الجؾدة الذاممة بيفي نذاطات الجؾدة الذاممة تؾجج فخوق الرحة. وأنو لا 
في مجال الجؾدة الذاممة  السدتذؽيات التي لؼ يظبق فييا. وكحلػ أنو لا تؾجج فخوق بيؽ الأفخاد الحيؽ تمقؾا تجريبا  و 

عجد مؽ الشتائج مشيا تجني درجة  إلىوبيؽ الأفخاد الحيؽ لؼ يتمقؾا تجريبا في ىحا السجال. وتؾصمت الجراسة 
إستخجام الأسمؾب العمسي في ؾياس مؤشخات تحديؽ الجؾدة الذاممة في الأقدام التي شسمتيا الجراسة بالإضافة 

لتحديؽ والتظؾيخ بذكل خاص وبأنذظة الجؾدة الذاممة بذكل عام في لتدام بتعميسات االإتجني درجة  إلى
في مجال الجؾدة الذاممة وبيؽ  عجم وجؾد فخوق بيؽ الأفخاد الحيؽ تمقؾا تجريبا  ، و السدتذؽيات التي شسمتيا الجراسة

 خظيط.لػياب عسمية الت ، وىؾ ما يجلل عمى عجم فعالية التجريب نغخا  الأفخاد الحيؽ لؼ يتمقؾا تجريبا  
 الزغؾطتسثمت مذكمة الجراسة في أن معغؼ مشغسات الأعسال اليسشية تؾاجو  (:2007حدؽ عبجالجميل العميسي )

في الخجمات الظبية. وتزسشت  مثل إرتفاع درجة السشافدة مع إرتفاع ندبة الؾعي لجػ السدتيمكيؽ خرؾصا  
الذاممة في القظاع الرحي اليسشي مؽ خلال تقييؼ فخص نجاح إدارة الجؾدة  ف مشيااالجراسة مجسؾعة مؽ الأىج

معخفة مجػ تؾافق البيئة الإدارية في القظاع الرحي مع متظمبات وعشاصخ تظبيق الجؾدة الذاممة في السدتذفى 
فخوض محل الجراسة )نسط الؿياة، الدمؾك، التجريب( في ضؾء العشاصخ السظمؾبة في بخنامج الجؾدة الذاممة. 
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سدتذفى محل الجراسة وبيؽ مفاـيؼ ومبادغ التلاف بيؽ السفاـيؼ والسبادغ الإدارية في تسثمت في الإخ الجراسة
وبيؽ  ،سدتذفى محل الجراسةالإدارة الجؾدة الذاممة. والإختلاف بيؽ متظمبات بخنامج الجؾدة الذاممة في 

الدمؾكيات السظمؾبة  سدتذفى عؽالالستظمبات الؾاردة في الإطار الشغخؼ. وإختلاف سمؾكيات العسل السؾجؾدة في 
لبخنامج الجؾدة الذاممة. وتؾصمت الجراسة إلى أن أكثخ مفاـيؼ الجؾدة إستخجاما ىي وجؾد خظط وأىجاف محجدة 

ىي إدراك إدارة السدتذفى  مدبقا  لمسدتذفى في إطار الخسالة التي تقجميا. وأن أقل مفاـيؼ الجؾدة إستخجاما  
عمى رغبات  ج نتائج جؾدة الخجمات الرحية والعلاجية إعتسادا  لأىسية التعخف عمى رغبات السخضى وتحجي

تظبيق ب إدارة السدتذفى وكافة العامميؽ بيا إلتدامالسخضى. ومؽ التؾصيات التي أشار الييا الباحث ضخورة 
 ؽ السدتسخ في جسيع الأقدام والؾحجات السختمفة.يالجؾدة الذاممة  والتحد

الجراسة حؾل تجخبة تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في مدتذفى الخخطؾم تجور مذكمة : (2011محمد محمد عمي )
التعميسي وأثخ ذلػ عمى تجؾيج خجماتو وزيادة رضا العسيل الجاخمي والخارجي، ويسكؽ تمخيص السذكمة في 
 الدؤال: ما ىؾ أثخ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة بسدتذفى الخخطؾم التعميسي عمى خجماتو؟. وسعت الجراسة إلى

العؾامل و تحقيق عجد مؽ الأىجاف مشيا التعخف عمى السعؾقات والسذاكل التي تؾاجو تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة. 
التي تداعج في تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة. وتدتسج الجراسة أىسيتيا مؽ أنيا تقجم تقؾيؼ تجخبة تظبيق إدارة 

ة مؽ الفخضيات أوليا أن ىشالػ علاقة بيؽ تظبيق الجؾدة الذاممة عمى السدتذؽيات. قام البحث عمى مجسؾع
إدارة الجؾدة الذاممة وزيادة رضا العسيل الجاخمي. وأن ىشالػ علاقة بيؽ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة وزيادة رضا 
العسيل الخارجي. ومؽ الشتائج التي أعيختيا الجراسة أن مدتذفى الخخطؾم التعميسي لا يظبق إدارة الجؾدة الذاممة 
بالظخيقة العمسية الرحيحية. كحلػ إقترخ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في مدتذفى الخخطؾم التعميسي عمى إعجاد 
الجلائل الفشية فقط. وأوصى الباحث بعجة تؾجييات مشيا الإعجاد لسشظقة إدارة الجؾدة الذاممة بالظخيقة العمسية 

ؾاسظة جية خارجية متخررة، لأن ما يجخؼ الآن عبارة الرحيحة. وعسل تقييؼ لبخامج الجؾدة السظبقة حاليا  ب
 عؽ مذاريع تحديؽ وتجؾيج بعيجا  عؽ مجخل إدارة الجؾدة الذاممة. 

 :الإطار النظري 
نزع الجؾدة في الخعاية و مؽ حياتو؟  الاندان السعخفة السعيشة ويحؾليا إلى سمؾك يربح جدءا   مقىكيف يت

يفتخض بو أن يذكل ذلػ وماإدراك العامميؽ بالقظاع الرحي، في  الرحية مؾضع السعخفة السقرؾدة بالتداؤل
صفة الإدراك السظمؾب لسعخفة وتظبيق معاييخ الإعتساد ، وما ىي بذكل صحيح أو خاطئ يغويرو الإدراك، 

إعتبار الشغام، فيؼ التبايؽ، نغخية  ربعةلمسعخفة الستعسقة بسكؾناتيا الأفمدفتو ديسشغ  يقجمبالسؤسدات الرحية. 
(، Domain، لأنيا ترف نؾع ودرجة السعخفة السظمؾبة لمشظاق السعيؽ )لسعخفة، السعخفة الدمؾكية الشفديةا

، التي تدسح بالتظؾيخ والتحديؽ ويسيدىا عؽ غيخىا مؽ الأنؾاع والجرجات التي لا تفزي إلى السعخفة الستعسقة
السحؾر الأول إعتبار الشغام،  تذكل ىحه السحاور الأربعة، مجتسعة، القاعجة الرمبة لمتظؾيخ والجؾدة: السدتسخ. 

الحؼ يعسل ؼيو ويحاول إدارتو، إذ مؽ الخظأ القؾل بعجم وجؾد نغام،  حيؽ يدتؾعب ويفيؼ قائج السؤسدة الشغام
 –فذل، والشغام لا يجيخ نفدو، وأجداء الشغام وإنسا ىؾ دائسا  نغام مرسؼ ليشتج الشجاح أو نغام ترسيسو يشتج ال

 وتعاونا   لؽ تقؾدنا إلى تظؾيخ الشغام ككل، ذلػ التظؾيخ يتظمب تشديقا   –حيؽ نقؾم بتظؾيخىا بسعدل عؽ بعزيا 
كمياّ بيؽ الأجداء في الؾقت ذاتو، وىؾ دور الؿيادة. السحؾر الثاني ىؾ فيؼ التبايؽ، وإستيعاب مدبباتو، وتقميرو، 

 ليو سابقا  إشخنا أالحؼ  –والسحؾر الثالث نغخية السعخفة  لؾم العامميؽ بدبب أخظاء كامشة في الشغام نفدو. وعجم
(، فلا معخفة متعسقة بجون فيؼ الشغخية: ذلػ الشدق الكمي لشظاق السعخفة السعيؽ )إعتساد الخعاية الرحية مثلا   –
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سحؾر الخابع ىؾ السعخفة الدمؾكية و الشفدية لمسؾجيات و فالحفع لشرؾص السعاييخ لا يعشي السعخفة بالزخورة. ال
الجوافع والشؾازع الإندانية، والحجود الحىشية للإندان وطبيعة إدراكو، ومعؾقات الإدراك الرحيح، والاستفادة مؽ 

ية والثقافة الإتقان والتظؾيخ وديسؾمة التحديؽ، لابج لمؿيادة مؽ فيؼ البيئة الاجتساعو  التجريب والتثؿيف ذلػ كمو في
الدائجة كي تتسكؽ مؽ تؾجيو ثقافة السؤسدة وإستبعاد العادات والسفاـيؼ والسؾاقف الحىشية السقاومة 

 (. Martin, 2017.)لمتظؾيخ

 :الأهداف التدريبية أو التعميمية
وصياغة الأىجاف بجقة ىؾ  .ىي مجسؾعة التؾقعات التي نزعيا كسخخجات بعج إتسام عسمية التجريب أو التعميؼ

، لكشو يربح أيدخ إذا ارتبظت صياغة تمػ الأىجاف بالشتائج الستؾقعة مؽ عسمية التجريب أو التعميؼ. معقجأمخ 
تداعج في عسمية وضع السحتؾػ الجراسي أو و ىحه الأىجاف ىي الأساس الحؼ تبشى عميو عسمية الإختبارات 

وصف لمتغيخ الستؾقع حجوثو في سمؾك الستعمؼ أو الستجرب نتيجة تدويجه بخبخات تعميسية،  ىؾ التجريبي. واليجف
بالإضافة إلى الأىجاف الإنفعالية  ترشيف بمؾم للأىجاف السعخؼية،و  وتفاعمو مع السؾاقف التعميسية والتجريبية.

لتختقي إلى مدتؾػ الفيؼ كخ التحو  السعمؾمة  يقدؼ الإدراك إلى ستة مدتؾيات، تبجأ بسيارة حخكية،-والشفذ
ويتجرج الستعمؼ أو الستجرب في لترل إلى أقرى مجػ بالإبجاع، والإستيعاب ثؼ التظبيق، فالتحميل، يميو التقؾيؼ 

ىحه السدتؾيات، متؾازيا  مع السدتؾيات الإنفعالية التي تبجأ بالتمقي لمسعمؾمة والاستجابة وفقا  ليا ثؼ إعظاء الؿيسة 
السختمفة، ليرل إلى مدتؾػ التحويت عشجما تربح مؾاقف الستجرب او الستعمؼ أو الستمقي لتمػ ثؼ تشغيؼ الؿيؼ 

 (.21-16ص ص   2014. )الدويشي،السعمؾمة قج صارت أسمؾبا  لحياتو
 :كروغر –تأثير دانينغ  

لسؾضؾع يحؾز العامل بالقظاع الرحي، الأدوات السعخؼية اللازمة لتقجيخ إدراكو السعخفي  مؽ الزخورؼ أن
الجراسة مبجأ في غاية  تذخحو يا، الجؾدة والإعتساد بذكل سميؼ دون السبالغة في تقجيخ الإمكانيات أوالتقميل مش

ولو إتجاىيؽ أوليسا إدراك الإدراك الحاتي، وثانييسا إدراك إدراك (، Metacognitionالأىسية وىؾ إدراك الإدراك )
يخ لمسدتؾػ الحاتي لسيارات حذ الفكاىة والقؾاعج المغؾية والسشظق الآخخيؽ. قام العالسان بإجخاء إختبارات تقج

ظلاب بحيث يتؾقع كل مشيؼ مدتؾػ أدائو، فكانت الشتيجة أن الأقل درجات مشحؾا أنفديؼ العمى مجسؾعة مؽ 
السيارات إلى أن خر العالسان السبالغة في تقجيخ ب، و مشخفزا   الأعمى درجات مشحؾا أنفديؼ تقجيخا  و  ،عاليا   تقجيخا  

أصحاب ىحا الإنحخاف يعانؾن صعؾبة معخؼية تسشع إدراكيؼ لعجم كفاءتيؼ أؼ أن الأشخاص الحيؽ يفتقخون 
بيشسا بخرا التقجيخ السشخفض لأصحاب الإمكانيات العالية  ،لمسھارات لجيھؼ قرؾر في إدراك نقص ھحه السھارات

يلا  عاليا إلى التقميل مؽ شأنھؼ مفتخضيؽ أن السھام التى يخونھا بأنو إنحخاف معخفي سببو ميل الأفخاد السؤھمؾن تاھ
السبالغيؽ في تقجيخ  تكؾن سھمة عمى الجسيع وبالتالي لا يسشحؾن أنفديؼ تقييسا  عمى أساس التسيد.سسھمة  

عشجما تؼ تحديؽ مياراتيؼ، تحدشت قجرتيؼ عمى إدراك حجودىؼ السعخؼية وتحدؽ  –بحدب الجراسة  –ميارتيؼ 
 . (Kruger and Dunning, 1999, pp.1121-1132) قييسيؼ الحاتيت

 :الدمهك التنظيمي وثقافة المؤسدة
ىشاك ندق متجانذ مؽ معساريؽ: أحجىسا مخئي ويسثل  _وفي كل السؤسدات_في مؤسدات الخعاية الرحية  

ػ السؤسدة، مجػ التجانذ غيخ مخئي يسثل ثقافة تم الخظط والإستخاتيجيات و الدياسات العامة لمسؤسدة، والآخخ
غمبة لرالح ثقافة اليحجد نجاح السؤسدة وبقاءىا. بيتخ دريكخ يحدؼ  –أو التشاقض  –بيؽ ىحيؽ السعساريؽ 

فقج يكؾن لجيػ خظط وإستخاتيجيات عمى أعمى السدتؾيات، لكؽ إذا  ،السؤسدة عمى حداب الإستخاتيجيات
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كسا أن ثقافة  .ثقافة السعيبة تدحق أكثخ الإستخاتيجيات نجاحا  رفزتيا ثقافة السؤسدة فمؽ تحىب إلى أؼ مكان، فال
في العام  (Southwest Airlines، وأكبخ أثخا ، مثمسا أعيخت تجخبة )مؽ الاستخاتيجية السؤسدة أكثخ كفاءة  

حيؽ حجثت أزمة الؾقؾد نتيجة لحخب الخميج، حيث قام العاممؾن بالذخكة طؾاعية بالتشازل عؽ مبالغ مؽ  1991
أن تقؾم الذخكة بؾضع إستخاتيجية تقذف  مسكشا  مختباتيؼ الذيخية لسداعجة الذخكة في عسمية شخاء الؾقؾد. كان 

ء لمعسل بسدتؾيات رديئة إستقالات وأدا تتزسؽ تخؽيض الأجؾر لكؽ ذلػ ربسا سيكؾن لو أثار سمبية باىغة، مؽ
يجب عجم حل السذكلات الستعمقة بثقافة السؤسدة، باستخجام الذخكة وتخفض مؽ رضا عسلائيا.  تؤثخ عمى

 الثقافة البشاءة السشدجسة مع  حمؾل ـيكمية، بل باستخجام وتعديد
 (. Tye and Dent, 2017 p.79) هداف الاستراتيجيةالأ

مع ملاحغة أن ىحه الرفات ىي  مشيا الثقافة الدؾدانية التي تذكل شخرية الفخد الدؾداني ثقافة السؤسدة جدء
)العقمية اللاتظؾرية( التي ـيسشت عمى « نقرج ىشاصفات إجتساعية، لا علاقة ليا بالبخاعة والسيارة السيشية. 

اني حاليا ، ثقافة تبديظية الدؾدانية، والتي أصبحت تذكِّل جؾىخ التخمف الدائج في السجتسع الدؾد الذخرية
إتكالية تبخيخية إذعانية مشغمقة، تقؾم عمى التغالب والسذافية والججل العؿيؼ وإِفحام وإغاعة وتدؽيو وإِقراء الآخخ 
السخالف في الخأؼ بعج نقجه وتجخيحو وإىانتو وإذلالو وتخؾيشو وتجخيسو، إنْ اقتزى الأمخ. وىي بيحا تعج ثقافة 

مسشظق الدميؼ ولحخية الفخد في التفكيخ والتعبيخ وحق الِإختلاف، ولا تعتخف بالتججيج والتحجيث إِتباعية، معادية ل
والتغييخ الحؼ يخخج عؽ السألؾف. كسا تفتقخ إلى التفكيخ الِإستشتاجي العسيق والبريخة الشافحة، وتعادؼ وتحارب 

تمػ الثقافة تجدجت في شكل  «قافة التخمف ىحهالِإبجاع والِإبتكار الحؼ يعج ضخوريا  وأساسيا  لِإختخاق وتجاوز ث
الفخدية والحات الستزخسة والترؾر باحتكار الحؿيقة، والتعرب في الخأؼ)عبجالخحسؽ، مشيا  سسات وعؾاىخ سمبية

ىحه الدسة مؽ الإعاقات السعخؼية ما يذابو ( إلى Chris Argyrisيذيخ ). (529,530ص ص  2011
(، و يجفع بالقؾل  بأن Learning Organizationسدات متعمسة )لمسؤسدات في طخيق تحؾليا إلى مؤ 

السجارس تجربشا عمى عجم الإقخار بجيمشا وعجم معخفتشا للإجابات، ثؼ أن معغؼ السؤسدات تجعؼ ذلػ بتذجيعيا 
ومكافأتيا لمحيؽ يجيجون الجفاع عؽ وجيات نغخىؼ وليذ لأولئػ الحيؽ  يثيخون التداؤلات الرعبة )التي يشتج 

يا التغييخ والتظؾيخ والتحديؽ(، حتى عشجما نكؾن جاىميؽ بالأمؾر أو غيخ متأكجيؽ، فإنشا تعمسشا أن نحسي عش
لشا. الشتيجة،  ىحه العسمية ترج كل السفاـيؼ الججيجة  التي تذكل تيجيجا   أنفدشا مؽ ألؼ الغيؾر بسغيخ الجاىميؽ،

كميا أشخاص  يجيجون مشع أنفديؼ مؽ التعمؼ  فخق عسل( Skilled Incompetenceعجم الكفاءة البارع )ىي 
  (.Senge, 2006, pp. 41-42) بذكل كبيخ

 :الاعتماد لممؤسدات الرحية
الإعتساد ىؾ عسمية تقييؼ تقؾم بيا ىيئة تقييؼ خارجية مدتقمة لتقجيخ مجػ تؾافق السشذأة الرحية مع السعاييخ 

مؽ قبل ىيئة الإعتساد، واليجف الأساسي للإعتساد ىؾ تظؾيخ أنغسة واجخاءات تقجيؼ الخجمة  السؾضؾعة مدبقا  
 2014)مخيدق وبؾصافي  لتحديؽ جؾدة خجمات الخعاية الرحية، وبالتالي تحديؽ الشتائج السخجؾة مؽ العلاج

عتساد بأنو عسمية . ىحا التعخيف عام يذسل ىيئات الإعتساد الجولية والؾطشية. كحلػ عخف البعض الإ(2ص 
متكاممة تتزسؽ مجسؾعة مؽ الخظؾات التي يتؼ بؾاسظتيا تقييؼ السدتذفى لسعخفة ما إذا كان يحقق مجسؾعة مؽ 
السعاييخ والأسذ التي صسست لتظؾيخ جؾدة الأمان مؽ خلال الخعاية الرحية السقجمة. ويتؼ ىحا  التقييؼ عادة 

عتساد الإيسثل و  .(1ص  2014)مخيدق وبؾصافي  مسدتذفىمؽ قبل جية محايجة، مدتقمة، وليدت تابعة ل
 Saudi Arabia, Centralمؽ جانب ىيئة الإعتساد بسا حققتو السؤسدة الرحية مؽ تؾافق مع السعاييخ) إعتخافا  
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Board of Accreditation of Healthcare Institutions, 2016, p.14:الإعتساد ىؾ « (. وتعخيف آخخ
كالة أو ىيئة غيخ حكؾمية، بعج إجخاء عسمية مدح طؾعية وشاممة لتقييؼ مجػ تقيج الييئة إجازة تعظى مؽ قبل و 

 . (2ص  2014)مخيدق وبؾصافي  «الرحية بالسعاييخ التي حجدت مدبقا مؽ قبل وكالة الإجازة
 :نرهص المعايير

والؾعائف التي  ،والبشية ،الأداءكل مؽ ىي تعخيف لمستؾقع عمى مدتؾػ ( JCI)معاييخ المجشة الجولية السذتخكة  
. ومقرج كل معيار: وىؾ تؾضيح لمسعشى الكمي )التقييؼ( يجب تؾفخىا بالسؤسدة ليتؼ اعتسادىا عبخ عسمية السدح
ما يتؼ مخاجعتو وتقييؼ  وىي( Measurable Elementsلسقرج السعيار. وعشاصخ الؿياس الخاصة بكل معيار )

الستعمقة بتؾفيخ  السعاييخ في ثلاثة مجالات رئيدية ىي: السعاييخ درجتو خلال عسمية مدح السؤسدة. وقج صشفت
الخعاية لمسخضى؛ والسعاييخ الستعمقة بتؾفيخ مشغسة آمشة وفعالة بإدارة جيجة؛ والسعاييخ الخاصة فقط بالسدتذؽيات 

تؼ فييا جسع الأكاديسية الظبية الستعمقة بالتعميؼ السيشي الظبي وبخامج البحؾث عمى السخضى. عسمية السدح ي
 USA, Joint Commission) السعمؾمات حؾل مجػ الامتثال لمسعاييخ في سائخ أنذظة السؤسدة

International Accreditation Standards for Hospitals, 2017pp.2-3.)  أساس عسمية مدح
المجشة السذتخكة (، أنؾاع التتبع السدتخجمة مؽ قبل Trace Methodologyالسؤسدة ىؾ أسمؾب مشيجية التتبع )

تتبع الأفخاد: تؼ ترسيؼ ىحا التتبع لتقري تجخبة مخيض فعمي خلال تمؿيو الخجمة  ىي:و خلال السدح السؾقعي 
 .خلتقييؼ مجػ إمتثال السؤسدة لمسعايي( Frameworkمؽ السؤسدة ويدتخجم تجخبة ذلػ السخيض كإطار عسل )

مؽ خلال نغام تتبع العسميات ىي إدارة البيانات، والديظخة عمى  تتبع العسميات: السؾاضيع الثلاثة التي يتؼ تقييسيا
والسؾعفيؽ ذوؼ الرمة في تعقب نغام معيؽ واحج  اسحالعجوػ وإدارة الجواء. يتزسؽ جمدة تفاعمية تزؼ الس

(System( مؽ نغؼ العسل الخاصة بو أو مؽ خلال العسميات )Processes ) في السشغسة، إستشادا إلى
اردة مؽ التتبع الفخدؼ. التتبع العسمياتي يتقرى الشغام أو العسمية، بسا في ذلػ تكامل العسميات السعمؾمات الؾ 

تتبع البخنامج: اليجف مؽ ىحه التتبع ىؾ  ذات الرمة، والتشديق بيؽ التخررات والإدارات في تمػ العسميات.
اع الخعاية أو العلاج أو الخجمات. تحجيج نقاط السخاطخ والسخاوف الستعمقة بالدلامة في مختمف مدتؾيات وأنؾ 

 JCIيخكد عمى الخجمات الدخيخية السقجمة، ومجسؾعات السخضى ذات السخاطخ العالية، أو الحجؼ الكبيخ. )

Factsheet, 2019 p.4.) 

 (NSQHSتست صياغة السعاييخ القؾمية لدلامة وجؾدة الخعاية الرحية )بيشسا في تجخبة أخخػ في أستخاليا، 
شة الأستخالية السعشية بالدلامة والجؾدة في الخعاية الرحية بالتعاون مع الحكؾمة الأستخالية وحكؾمات مؽ قبل المج

الؾلايات والأقاليؼ والقظاع الخاص والخبخاء والسخضى أنفديؼ ومقجمي الخعاية الرحية. وتتسثل الأىجاف الخئيدية 
جؾدة الخجمات الرحية. ىحه السعاييخ تؾفخ ( في حساية الجسيؾر كافة مؽ الأضخار وتحديؽ NSQHSلسعاييخ )

آلية لزسان الجؾدة والتي تختبخ ما إذا كانت الشغؼ ذات الرمة مؾجؾدة لتأكيج الؾفاء بالسعاييخ الستؾقعة لمدلامة 
( عجدىا ثسانية، تغظي الأحجاث الزارة عالية الإنتذار، والعجوػ السختبظة بالخعاية NSQHSوالجؾدة. ومعاييخ)

والدلامة الجوائية، والخعاية الذاممة، والاترالات، والؾقاية مؽ الإصابات والدقؾط، والاستجابة لمتجىؾر الرحية، 
حؾل مدتؾػ الخعاية الحؼ يسكؽ أن  متدقا   وطشيا   ( قجمت ترؾرا  NSQHSالدخيخؼ. والأىؼ أن ىحه السعاييخ )

 لمسعيار، وتؾضيحا   السعاييخ: وصفا   يتؾقعو السدتيمكيؽ مؽ مؤسدات الخجمات الرحية. يتزسؽ كل معيار مؽ
لمسقرج مؽ السعيار، وقائسة بالسجالات الأساسية التي يغظييا السعيار، وملاحغات تؾضيحية لسحتؾػ السعيار، 
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 Australia, National Safety and Qualityثؼ مظمؾبات السعيار في شكل أفعال أو ميام يجب تظبيقيا )

Health Services Standards, 2017 pp.1-2). 
يتؾلى بذكل و ( CBAHIالسخكد الدعؾدؼ لاعتساد  السشذآت الرحية )في السسمكة العخبية الدعؾدية نجج 

 أصجرىاأساسي تقييؼ السشذآت الرحية بغخض تحجيج مجػ التداميا بتظبيق معاييخ الجؾدة وسلامة السخضى التى 
ممة، دؾيقة، وشفافة تقؾم بيا ىيئة مدتقمة خارجية ( ىؾ عسمية تقييؼ شاCBAHIلتعخيف ) السخكد. الاعتساد، وفقا  

(، Systemsللاعتساد، فييا تخزع السؤسدة الرحية لفحص مؿيسيؽ أو ماسحيؽ أقخان، مؾضؾعيا الشغؼ )
متأكج مؽ أن الظخيقة التي يجخؼ بيا العسل ل( بالسؤسدة، Performanceوالأداء )(، Processesوالعسميات )

 Saudi Arabia, Central Board of) سارية السفعؾل التي سبق نذخىا تتفق مع السعاييخ الؾطشية

Accreditation of Healthcare Institutions, 2016, p.14أن تقؾم بعسل  (. يتؾقع مؽ السؤسدة الرحية
ويتكؾن فخيق السدح عادة مؽ سبعة محتخفيؽ في مجال  داة التقييؼ الحاتي )سات(.أ بؾاسظةتقييؼ ذاتي شامل 

الفخيق التخرري: ، و دارة، التسخيض ، الظبالفخيق الأساسي: ثلاثة ماسحيؽ مختريؽ في الإ، ية الرحيةالخعا
بالإضافة لمسعجل . و أربعة ماسحيؽ مختريؽ في الريجلة، مكافحة العجوػ، السختبخات، وإدارة وسلامة السخافق

سشح الحؼ يرجر عؽ لجشة الاعتساد يزع في اعتباره مجػ عجم السظابقة بالشغخ إلى درجة الن قخار إالسظمؾب ف
تؾافق السؤسدة الرحية مع مدتؾيات متظمبات الدلامة و الخظؾرة والآنية عمى السخضى والدوار والأطقؼ العاممة، 

ة عجم السظابقة في تقخيخ الأساسية. في حالة عجم السظابقة يبمغ قائج فخيق السدح مجيخ السدتذفى، ويخفق حال
بخفض مشح الاعتساد لحيؽ إجخاء خظة ترحيحية، قج يمييا مدح محجد  ا  مؤقت ا  شعار إتمقى السدتذفى وتالسدح،  

(Focus Survey.لمتأكج ) 80% إلى أقل مؽ 50، %  غيخ مظابق50أقل مؽ  السظابقة مع السعيار إما  %
السعجل الكمي يحتدب بالؾسط الحدابي و  .لا يشظبقأو  ،% وأكثخ  مظابق بجرجة مخضية80، مظابق جدئيا  

لزسان الاتداق والحفاظ عمى مدتؾػ الجؾدة تقؾم سباىي باجخاء مدح عذؾائي و  لجرجة كل السعاييخ السشظبقة.
مؽ السدتذؽيات التي تؼ مشحيا الاعتساد، ىحا السدح يقؾم بو فخيق مكؾن  لسجسؾعة يتؼ اختيارىا عذؾائيا   ا  سشؾي

 Saudi Arabia, Central Board of) مقابموفي ة أفخاد وأحيانا فخديؽ، ولا تكمفة مالية مؽ ثلاث

Accreditation of Healthcare Institutions, 2016, pp.14,23,24,27,28). 
ويزؼ  .(2002) تؼ إنذاء نغام لإعتساد السؤسدات الرحية في الدؾدانبالشدبة لمتجخبة الدؾدانية فقج 

وأىجافو: تحديؽ نغؼ الخعاية الرحية  ة، والسدتذؽيات التخرريةوليّ دات الخعاية الرحية الأالسدتذؽيات، مؤس
 :شؾعيؽلخسدة أقدام وترشف السعاييخ  السعاييخ الخاصة بالسدتذؽياتتزؼ وتأكيج جؾدة الخجمات الظبية. 

بسظابق أو غيخ مظابق، ولا يسثل متظمبات البشية التحتية لتذغيل السؤسدة ويؿيؼ السعيار  (A) السعيار الأساسى
يسثل معاييخ تظبيق خظؾات الخعاية وتظبيق الدياسات  (B) السعيار الجؾىخػ ، و تؾجج مظابقة جدئية ليحا الشؾع

عجم تظابق نقظة أو نقظتيؽ فقط يعتبخ ويحرل عمى  عشج الإيفاء بكل الشقاط أو .والإجخاءات والقؾانيؽ والمؾائح
ويحرل عمى درجة واحجة، أما عشج  ع نقاط عجم تظابق يعتبخ مظابق جدئيا  عشج ملاحغة ثلاث أو أرب درجتيؽ،

. مدتؾػ الاعتساد:  أو لا يشظبق، ملاحغة خسدة نقاط عجم تظابق أو أكثخ ؼيعتبخ غيخ مظابق بجرجة صفخ
 أحسج،). تظابق مع معاييخ آمان السخيض 95%، (B)% تظابق مؽ معاييخ75، (A)مؽ معاييخ تظابق 85%

السدح  سدتذؽيات عبخ ثلاث مخاحل رئيدية:لم (Accreditation Processعسمية الإعتساد )ؼ . تت(2017
في حالة مظابقة  السدح الشيائي بغخض الاعتساد.، و سج الفجؾة وتظبيق خظط التحديؽ، الأولي لمسؤسدة الرحية

ث سشؾات، يتؼ خلاليا السدتذفى لمسدتؾيات السظمؾبة مؽ السعاييخ تسشح السدتذفى شيادة الإعتساد لسجة ثلا
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جسيؾرية الدؾدان، وزارة الرحة الإتحادية، مؽ التداميا بتظبيق السعاييخ. ) متابعة السدتذفى والتحقق سشؾيا  
 (9ص  2015 السعاييخ الدؾدانية السدتذؽيات

 :(Accreditation Roadmap) خارطة طريق عامة للإعتماد
جؾدة بغخض تظبيق معاييخ الاعتساد السعيشة بالسؤسدة. فيتؼ تتعاقج السؤسدة الرحية مع شخكة استذارات عادة 

تفخيغ مكتب لظاقؼ التحزيخ للاعتساد، وججولة محاضخات تجريبية لمعامميؽ، وتقديؼ السعاييخ بحدب التخررات 
( بيؽ Gap Analysis(، ثؼ يقؾم فخيق التحزيخ للاعتساد بعسل تحميل لمفجؾة )Chaptersإلى فرؾل )

 ةججولو خظة وتقديؼ فخق العسل بحدب الفرؾل  الو السدتؾػ السظمؾب. بعجىا تؾضع السدتؾػ الحالي 
في التشفيح  . فتخةالؾثائق، وطخيقة التقييؼ والسدح وتؾزيع درجات السعاييخو  العسمياتالسحاضخات و التجريب عمى 

عمى  العسل بشاءا  (، ثؼ Mock Surveyمدح تجخيبي )يشفح خلاليا  ثشي عذخ شيخا  إالغالب تدعة أشيخ إلى 
) بخوكؾندمتيذشد الذخق الأوسط  و نيل الاعتساد الشيائيالسدح ب العسلفي التحديؽ وسج الثغخات، ويختتؼ و نتائج

. مؽ ناحيةٍ أخخػ قج يداء تظبيق نغؼ الجؾدة أو معاييخ الإعتساد عشجما يكؾن اليجف ىؾ مجخد نيل (2015
ل نغام الجؾدة أو معاييخ الإعتساد إلى مجسؾعة وثائق بجون أؼ الذيادة وليذ التظؾيخ والتحديؽ، حيشيا يتحؾ 

ثقافة أو سمؾك داعؼ لحلػ الشغام، وتغل مذكلات الشغام كسا ىي دون تحديؽ أو حمؾل، مثل تجخبة مرشع 
تعيؽ عمى السؤسدة  ، حيث(Dentch, 2016, p.3) بؾلارويج لإنتاج أفلام الترؾيخ بالؾلايات الستحجة الأمخيكية

حتفاظ بدبائشيا عبخ البحار في أوروبا، وىحه التجخبة حتى تتسكؽ مؽ الإ 9001ل عمى شيادة الآيدؾ أن تحر
يحكخ  لؼ يقجم لمسؤسدة شيئا   -حتفاظ بالدبائؽ الأوربييؽبخلاف الإ –قال فييا أن الحرؾل عمى شيادة الآيدؾ 

ل اليؾمي، قام بؾضع بشؾد السؾاصفة الحؼ لؼ يكؽ جدءاَ مؽ العس عمى مدتؾػ الجؾدة. فخيق الآيدؾ )التحزيخؼ(
خزع العاممؾن لتجريب و تشؾيخ حؾل  محجودةٍ  زمشيةٍ  مج بأىجاف ومخاحل، خلال فتخةٍ في شكل مذخوع قريخ الأ

سئمة مجققي نغام الجؾدة حؾل سياسة الجؾدة والؾثائق السختمفة السظمؾبة بؾاسظة أولئػ السجققيؽ )الخارجييؽ أ
لا إشح شيادة الآيدؾ(. وؼيسا بعج، وعمى الخغؼ مؽ العجيج مؽ حالات عجم السظابقة الحيؽ يتؼ بسؾجب تجؾيقيؼ م

قشاع السجققيؽ )الخارجييؽ( بأن كل تمػ الحالات تؼ التعامل معيا. إقج تسكؽ مؽ  أن فخيق الآيدؾ )التحزيخؼ(
لى مشح إق السفزي لييؼ تؾجييات بالابتعاد خلال عسمية التجقيإالكاتب والعجيج مؽ السجراء الآخخيؽ صجرت 

جابتو مع إسئمة مؽ فخيق التجقيق )الخارجي(، وستتعارض نو بحكؼ مدؤليتو سيخزع لمسقابمة والأالذيادة، لأ
ذا سألشي مجقق إ»السدتشجات والدجلات التي قام فخيق الآيدؾ )التحزيخؼ( بتعجيميا وتجييدىا. يقؾل الكاتب: 

جابة لحا تؼ تكميف مؾعفيؽ آخخيؽ للإ ،عمى شيادة الآيدؾ أبجا"الآيدؾ فمخبسا لؼ تكؽ مؤسدة بؾلارويج لتحرل 
قبل وبعج شيادة الآيدؾ  لكؽ مؤسدة بؾلارويج ،احتخاؼية عجادىا برؾرةٍ إ سئمة السجققيؽ مجعؾميؽ بؾثائق تؼ أعمى 

 .«كانت تعاني مؽ مذكلات مدمشة في الجؾدة بدبب تحجيات وتعقيجات عمسية وترشيعية
 :مهاد وطرق البحث

 واستخجم الجراسة اختياره لعيشة في البديط العذؾائي التسثيل، و التحميمي الؾصفي السشيج ثالباح عإتب
ة عمى مجسؾعة مؽ عخض الإستبان تؼ . الأولية البيانات جسع في الاستبانةو  ،معادلة ستيفؽ ثامبدؾن 

قجم ؾياسا  لسا صسست مؽ أجمو، تست السؾافقة عمييا باعتبارىا أداة صالحة لجسع تالسحكسيؽ لتقؾيسيا ل
إجخاء كافة التعيلات التي أوصى بيا السحكسؾن واختبارىا عمى عجد عذخة أفخاد. احتؾت البيانات بعج 

 ومحؾر الأول لمبيانات الذخرية والتخررية، والثاني أسئمة السحاور الأربعة :الإستبانة عمى قدسيؽ
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 إلىبسجسؾع خسدة وعذخيؽ سؤالا  بسؿياس ليكخت الخساسي يتجرج مؽ درجة السؾافقة السختفعة  فخعي
 ظخيقةب (SPSSإختبار صجق الاستبانة وثباتيا باستخجام بخنامج ) درجة عجم السؾافقة السختفعة. كحلػ تؼ

 الاستبانة فقخات لجسيع السعامل بمغ حيث مختفعة الثبات معاملات ، كانت(1) رقؼ ججول ،كخونباخ ألفا
بؽ سيشا التخرري إمدذتفى العامميؽ مؽ  مكؾن . مجتسع الجراسة  0.70 مؽ كبخأ وىؾ 0.87

( 168عجد ) مكؾنة مؽ ،مبحؾثا   (205) )حكؾمي( ومدتذفى ىيمث كيخ )قظاع خاص(، تؼ أخح عيشة
ة إستخداد بشدب مؽ مدتذفى ىيمث كيخ 41( مؽ جسمة 37لسدتذفى ابؽ سيشا ، و ) 300مؽ جسمة 

تزسشت الإحراء الؾصفي لمشؾع والخبخة  حث مجسؾعة مؽ الأساليب الإحرائيةإستخجم البا .100%
ضافة لإكاؼ لجلالة الفخوق، با–وتؾزيع أفخاد العيشة عمى السجسؾعات التخررية السختمفة،  وإختبار مخبع 

 .إلى إختبار الرجق والثبات
 ؾيؼ إختبار كخونباخ ألفا: (1) ججول

 م العبارة الثبات الردق
 1 لجؼ إلسام كاف بالسعاييخ  الجولية لإعتساد السؤسدات الرحية 0.74 0.86
 2 لجؼ إلسام كاف بالسعاييخ العخبية لإعتساد السؤسدات الرحية 0.75 0.87
 3 لجؼ إلسام كاف بالسعاييخ الدؾدانية لإعتساد السؤسدات الرحية 0.75 0.87
 4 بالجؾدة و الإعتساد لمسؤسدات الرحيةثقافتي جيجة  0.75 0.86
 5 أعخف جيجا مظمؾبات الإعتساد الخاصة بتخرري 0.74 0.86
 6 أحخص عمى تقجيؼ الخجمة بسدتؾػ يؾازؼ معاييخ الإعتساد التي أعخفيا 0.74 0.86
 7 الؾضع العام يجعؼ تقجيسي لمخجمة بسدتؾػ الإعتساد 0.75 0.86
 8 الإعتساد يغيخ أثخىا في عسميمعخفتي لسعاييخ  0.74 0.86
 9 بالسدتذفى إدارة مخترة لمجؾدة تؤدؼ عسميا بفعالية 0.74 0.86
 10 أفخاد طاقؼ السشاوبة يقجمؾن الخجمة في الؾقت السحجد 0.75 0.87
 11 السذكلات الإدارية يتؼ التعامل معيا بججية 0.75 0.87
 12 لسذاكل السخضى و ذوييؼ ويحمؾنياالسؾعفؾن و الظاقؼ الظبي يدتسعؾن  0.75 0.87
 13 إجخاءات تشؾيؼ السخيض في العشبخ سخيعة و سيمة 0.74 0.86
 14 يتؼ إعظاء معمؾمات كاؼية وواضحة عؽ الحالة الرحية لمسخيض 0.73 0.85
 15 يتؼ تثؿيف السخيض )أو ذويو( بسعخفة إضاؼية لمتعامل مع الحالة الرحية 0.73 0.85
 16 السؾعفؾن و الظاقؼ الظبي يتعاممؾن بظخيقة مخيحة 0.73 0.86
 17 الأجيدة الظبية تعسل بكفاءة عالية 0.74 0.86
 18 الإختراصي يقزي مع السخيض وقتا كاؼيا 0.73 0.85
 19 مجة إنتغار الفحؾصات و التحاليل معقؾلة 0.74 0.86
 20 جسيع الأدوية متؾفخة بريجلية السدتذفى 0.75 0.86
 21 السسخضات يتابعؽ حالات السخضى بانتغام و يعظيؽ الجخعات في السؾاعيج 0.74 0.86
 22 يتعامل الأطباء والسسخضات مع الألؼ بذكل سخيع 0.74 0.86
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 23 يمدتؾػ الشغافة والتعؿيؼ عال 0.75 0.86
 24 يتؼ ؾياس رضا السخضى وذوييؼ برؾرة مدتسخة 0.75 0.87
 25 الخجمات مُخضيبذكل عام مدتؾػ  0.75 0.86
 القيم الكمية لممقياس 0.76 0.87

 

 :الإختبارات الإحرائية لمحاور الدراسة
 السعخفة بسفيؾم وثقافة الإعتساد لمسؤسدات الرحية( 2ججول )

 

كاؼ لجلالة الفخوق -( كسا بمغت ؾيسة مخبع3يتزح مؽ الججول أعلاه أن الؾسيط العام لجسيع العبارات ) 
( و عميو فإن 0.05( بسدتؾػ معشؾية أقل مؽ )147.747عبارات محؾر فخضية الجراسة الأولى ) لجسيع

 ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية لإستجابات السبحؾثيؽ ولرالح غيخ الستأكجيؽ.

لخعاية التدام العامميؽ بالقظاع الرحي بسا يعخفؾنو مؽ معاييخ الاعتساد خلال تقجيسيؼ لخجمة ا( 3ججول )
 الرحية

مدتهى  الهسيط الدلالة
 المعنهية

قيمة مربع  د.الحرية
 كاي

 البند

أحخص عمى تقجيؼ خجمة بسدتؾػ يؾازؼ معاييخ الاعتساد  .6 236.688 5 0.00 5.00 مهافق بذدة
 .التي أعخفيا

 .الؾضع العام يجعؼ تقجيسي لمخجمة بسدتؾػ الاعتساد .7 73.839 5 0.00 3.00 غير متأكد

 .معخفتي لسعاييخ الاعتساد يغيخ أثخىا في عسمي .8 231.361 5 0.00 5.00 مهافق بذدة
 .بالسدتذفى إدارة مخترة لمجؾدة تؤدؼ عسميا بفعالية .9 117.741 5 0.00 3.00 غير متأكد

 المقياس الكمي لممحهر 164.907 5 0.00 مهافق وجهد فروق 
 

مدتهى  الهسيط الدلالة
 المعنهية

قيمة مربع  د.الحرية
 كاي

 البند

الجولية لاعتساد السؤسدات  لجؼ السام كاف بالسعاييخ .1 99.654 5 0.00 3.00 غير متأكد
 .الرحية

لجؼ السام كاف بالسعاييخ العخبية لاعتساد السؤسدات  .2 95.732 5 0.00 3.00 غير متأكد
 .الرحية

الدؾدانية لاعتساد السؤسدات  سعاييخلجؼ السام كاف بال .3 115.810 5 0.00 3.00 غير متأكد
 .الرحية

 بالجؾدة لمسؤسدات الرحيةثقافتي جيجة  .4 163.049 5 0.00 4.00 مهافق

 .أعخف جيجا مظمؾبات الاعتساد الخاصة بتخرري .5 264.493 5 0.00 5.00 مهافق بذدة

 المقياس الكمي لممحهر 147.747 5 0.00 غير متأكد وجهد فروق 
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كاؼ لجلالة الفخوق لجسيع -( كسا بمغت ؾيسة مخبع4يتزح مؽ الججول أعلاه أن الؾسيط العام لجسيع العبارات )
 عبارات 

( و عميو فإن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات 0.05( بسدتؾػ أقل )164.907محؾر فخضية الجراسة الثانية )
 دلالة إحرائية لإستجابات السبحؾثيؽ ولرالح السؾافقيؽ.

 
 إنعكاس معخفة العامميؽ وإلتداميؼ عمى أدائيؼ( 4ججول )

 

مدتهى  الهسيط الدلالة
 المعنهية

قيمة مربع  د.الحرية
 كاي

 البند

أفخاد طاقؼ السشاوبة يقجمؾن الخجمة في الؾقت  .10 137.878 5 0.00 4.00 مهافق
 .السحجد

 .السذكلات الإدارية يتؼ التعامل معيا بججية .11 106.385 5 0.00 4.00 مهافق

يدتسعؾن لسذاكل  السؾعفؾن و الظاقؼ الظبي .12 160.532 5 0.00 4.00 مهافق
 .السخضى و ذوييؼ ويحمؾنيا

إجخاءات تشؾيؼ السخيض في العشبخ سخيعة و  .13 77.234 5 0.00 3.00 غير متأكد
 .سيمة

يتؼ إعظاء معمؾمات كاؼية وواضحة عؽ الحالة  .14 158.541 5 0.00 4.00 مهافق
 .الرحية لمسخيض

بسعخفة إضاؼية يتؼ تثؿيف السخيض )أو ذويو(  .15 157.020 5 0.00 4.00 مهافق
 .لمتعامل مع الحالة الرحية

السؾعفؾن و الظاقؼ الظبي يتعاممؾن بظخيقة  .16 79.400 5 0.00 4.00 مهافق
 .مخيحة

 .الأجيدة الظبية تعسل بكفاءة عالية .17 62.424 5 0.00 3.00 غير متأكد

 .كاؼيا   الاختراصي يقزي مع السخيض وقتا   .18 77.527 5 0.00 3.00 غير متأكد

 .مجة انتغار الفحؾصات و التحاليل معقؾلة .19 66.229 5 0.00 3.00 غير متأكد

 .جسيع الأدوية متؾفخة بريجلية السدتذفى .20 67.517 5 0.00 2.00 غير مهافق

السسخضات يتابعؽ حالات السخضى بانتغام و  .21 141.566 5 0.00 4.00 مهافق
 .يعظيؽ الجخعات في السؾاعيج

الأطباء والسسخضات مع الألؼ بذكل يتعامل  .22 160.590 5 0.00 4.00 مهافق
 .سخيع

 ي.مدتؾػ الشغافة والتعؿيؼ عال .23 79.693 5 0.00 3.00 غير متأكد

 المقياس الكمي لممحهر 109.466 5 0.00 مهافق وجهد فروق 
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كاؼ لجلالة الفخوق -( كسا بمغت ؾيسة مخبع4يتزح مؽ الججول أعلاه أن الؾسيط العام لجسيع العبارات )
( و عميو فإن ذلػ يذيخ 0.05( بسدتؾػ أقل مؽ )109.466محؾر فخضية الجراسة الثالثة ) لجسيع عبارات

 بات السبحؾثيؽ ولرالح السؾافقيؽ.إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية لإستجا
التغحية الخاجعة: درجة رضا متمقي الخجمة عؽ أداء العامميؽ بالسؤسدات الرحية مؽ وجية نغخ ( 5ججول )
 العامميؽ

مدتهى  الهسيط لةالدلا 
 المعنهية

قيمة مربع  د.الحرية
 كاي

 البند

يتؼ ؾياس رضا السخضى وذوييؼ برؾرة  .24 176.439 5 0.00 2.00 غير مهافق
 .مدتسخة

 .بذكل عام مدتؾػ الخجمات مُخضي .25 48.878 4 0.00 3.00 غير متأكد
 المقياس الكمي لممحهر 108.158 5 0.00 غير متأكد وجهد فروق 

 

الججول أعلاه أن الؾسيط لجسيع العبارات التي تؿيذ الفخضية الخابعة لمجراسة تجل عمى أن يتزح مؽ  
كاؼ -( كسا بمغت ؾيسة مخبع3مشخفزة ندبياَ حيث بمغ الؾسيط العام لجسيع العبارات ) سؾافقةمدتؾػ ال

و عميو   (0.05( بسدتؾػ أقل مؽ )108.158لجلالة الفخوق لجسيع عبارات محؾر فخضية الجراسة الخابعة )
 فإن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية لإستجابات السبحؾثيؽ ولرالح غيخ الستأكجيؽ.

 

 )الفخعي(: رضا متمقي الخجمة ىؾ وسيمة تقييؼ للأداء لجػ العامميؽ بالقظاع الرحي  التغحية الخاجعة( 6ججول )
 

مدتهى  الهسيط الدلالة
 المعنهية

 بندال قيمة مربع كاي د.الحرية

 قياس رضا متمقي الخدمة 176.439 5 0.00 غير مهافق وجهد فروق 
 

لمجراسة تجل عمى  الفخعية يتزح مؽ الججول أعلاه أن الؾسيط لجسيع العبارات التي تؿيذ الفخضية الخابعة
الفخوق كاؼ لجلالة -(،  وبمغت ؾيسة مخبع2أن مدتؾػ الاستجابة مشخفزة ندبياَ حيث بمغ الؾسيط لمعبارة )

( و عميو 0.05( بسدتؾػ معشؾية أقل مؽ )167.439لعبارة فخضية الجراسة الستفخعة مؽ الفخضية الخابعة )
 فإن ذلػ يذيخ إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية لإستجابات السبحؾثيؽ ولرالح غيخ السؾافقيؽ.

 :تفدير ومناقذة النتائج
% 54.1بشدبة  لعيشة أغمبية عجد الإناث برؾرة ممحؾعةيغيخ التؾزيع التكخارؼ لمحكؾر والإناث لأفخاد ا

مقابل  %65.9 يغيخ التؾزيع التكخارؼ كحلػ عجدية أكبخ للأطقؼ الظبيةكسا  .% لمحكؾر45.9مقارنة بـ
التؾزيع التكخاراؼ لدشؾات أما  .%10.2 ، والعسال الحيؽ يسثمؾن السجسؾعة الأقل عجدا  %23.9 الإدارييؽ

، وىؼ ثلاثة أضعاف السجسؾعة التالية ليؼ وبشدبة الأفخاد في عيشة الجراسة الخبخة يغيخ أن أغمبية
كانت خبختيؼ أقل مؽ خسدة سشؾات، قج يخجع ذلػ إلى ىجخة الخبخات، والتبجيل في السؾعفيؽ،  61.5%

مؽ السجالات ذات الرمة مؽ كميات زادت أعجادىا.  كسا يسكؽ فيسو ضسؽ كثخة أعجاد الستخخجيؽ حجيثا  
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قج  _سشا بارتباط الخبخة بالديادة في العسخإذا سمّ _ية أخخػ فإن زيادة أعجاد ذوؼ الأعسار الأصغخمؽ ناح
القائل بديادة معجلات الحكاء لجػ  : (Flyn Effectيُقخأ عمى أنو أمخ إيجابي بالاستشاد إلى تاثيخ فمؽ )

تسخة مشح بجايات القخن الساضي الأجيال الحجيثة عؽ نغيختيا لجػ الأجيال الدابقة، وىي زيادة متؾاتخة مد
(، حيث عمت تمػ الإختبارات تدجل معجلات أعمى كل عذخة سشؾات في IQبحدب إختبارات الحكاء )

 .(Juan, 2015العجيج مؽ دول العالؼ.)
الرحي غيخ متأكجيؽ مؽ  ن أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاعفإ للإجابة عمى التداؤل الأول لمجراسة

ونأخح بعيؽ الإعتبار أن التجريب  ،لجؾدة والاعتساد لمسؤسدات الرحيةإلساميؼ العسيق بسفيؾم وثقافة ا
والتثؿيف السخظط ليسا بعشاية ىسا العامل الحاسؼ في تحجيج الكؼ والكيف السعخفي لجػ العامميؽ بالقظاع 

نتيجة كمية تقجيخىا  إلىالتبايؽ  حيث أدػعخفة، الرحي، والشقص الحادث فييسا يشعكذ عمى تمػ الس
التخكيد عمى تخرراتيؼ دونسا مخاعاة لمتجاخل الحؼ  إلىعكذ ميل أفخاد العيشة كسا عجم التأكج، 

 : سعجػ محمد الكحمؾتما مع دراسة الباحثة تفق نؾعا  تتقتزيو عسمية تجفق الخجمة. ىحه الشتيجة 
لػياب عسمية التخظيط لمتجريب بذكل يحقق الأىجاف  دبة  . حيث أعيخت ىحه الجراسة أنو ن(2004)

السخجؾة فمؼ يكؽ ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ الأفخاد الحيؽ تمقؾا تجريبا  في مجال الجؾدة الذاممة 
 في نفذ السجال، وىؾ ما يجلل عمى عجم فعالية التجريب ويداوؼ فعميا   وبيؽ الأفخاد الحيؽ لؼ يتمقؾا تجريبا  

 جؾده.عجم و 
لتدام العامميؽ بالقظاع الرحي بسا يجركؾنو إ التداؤل الثاني لمجراسة عؽ الإلتدام، وأعيخت نتائج التحميل

لتدام ىشا ىؾ إستعجاد يشقرو . والإويعخفؾنو مؽ معاييخ الاعتساد خلال تقجيسيؼ لخجمة الخعاية الرحية
نتائج أداء يؾمي بخلاف الشتيجة التي تؾصمت إلييا دراسة  إلىالتجريب والسعخفة اللازمتيؽ لتحؾيمو 

تجني درجة الإلتدام بتعميسات التحديؽ  ياالتي أعيخت نتائج (2004) الباحثة  سعجػ محمد الكحمؾت
 عام في السدتذؽيات التي شسمتيا تمػ الجراسة. خاص وبأنذظة الجؾدة الذاممة بذكلٍ  والتظؾيخ بذكلٍ 

يلاحع التبايؽ في ، فإنو إنعكاس معخفة العامميؽ وإلتداميؼ عمى أدائيؼ ،ثالثبالشدبة لمتداؤل الأما 
: يخػ أفخاد العيشة مؽ الاستجابة عمى مدتؾػ السجسؾعات التخررية )طبي، إدارؼ، عسالي(، مثلا  

مجسؾعة التخرص العسالي أن مدتؾػ الشغافة والتعؿيؼ عال، بيشسا مجسؾعة التخرص الظبي 
ن معخفة وإدراك أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي فإعمى نتائج التحميل  وبشاء  ، يخالفؾنيؼ التقييؼ

وعمى الخغؼ مؽ أن  ،لمجؾدة ومعاييخ الاعتساد يشعكدان عمى أدائيؼ عشج تقجيؼ خجمة الخعاية الرحية
ه الشتيجة، الأولى تتشاقض مع ىحفي الفخضية ىشا كانت تسيل لرالح السؾافقيؽ إلا أن الشتيجة الفخوق 

عجم التظبيق الرحيح لسفاـيؼ الجؾدة ومعاييخ الإعتساد، وىحا أولا   مسا يخجح عجة إحتسالات مشيا
أن مدتذفى الخخطؾم التعميسي لا  إلىالتي تؾصمت  (2011)الإحتسال يتفق مع دراسة محمد محمد عمي 

تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في  إقترخوأنو قج  يظبق إدارة الجؾدة الذاممة بالظخيقة العمسية الرحيحية.
التحيد في التقجيخ والسيل  الإحتسال الثاني ىؾ مدتذفى الخخطؾم التعميسي عمى إعجاد الجلائل الفشية فقط.

 .السبالغة الإيجابية في وصف إنعكاس السعخفة في الأداء إلى
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العامميؽ بالسؤسدات الرحية مؽ وجية درجة رضا متمقي الخجمة عؽ أداء التغحية الخاجعة،  التداؤل الخابع عؽ
ن أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع فإ حرائي السؾضحةعمى نتائج التحميل الإ وبشاء  ، نغخ العامميؽ

وىؾ ما يتفق مع الإجابات التي تحرل عمييا الباحث  ،الرحي غيخ متأكجيؽ مؽ رضا متمقي الخجمة
مؽ سؤالو السباشخ لأفخاد العيشة، حيث اقترخ شكل ؾياس التغحية العكدية عمى صشجوق السقتخحات 
والذكاوػ السؾجؾد بالسؤسدات محل الجراسة، وليذ الؿياس السدتسخ لسدتؾػ رضا متمقي الخجمة وذويو 

أن أقل  إلى، التي تؾصمت (2007)ودراسة حدؽ عبجالجميل العميسي  يتفق وىحاوالدعي لسعخفة تقييسو، 
 ىي إدراك إدارة السدتذفى لأىسية التعخف عمى رغبات السخضى. مفاـيؼ الجؾدة إستخجاما  

رضا متمقي الخجمة ىؾ وسيمة تقييؼ للأداء لجػ  سا إذا كانع التغحية الخاجعة، : لمجراسة خابع الفخعيالتداؤل ال
رضا متمقي الخجمة ليذ ىؾ وسيمة فإن  ،عمى نتائج التحميل السؾضحة وبشاء   ،بالقظاع الرحيالعامميؽ 

التقييؼ الأىؼ للأداء بالشدبة لأفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي. وىي تتفق مع الشتيجة الدابقة، 
معاييخ  يعتسج عمىواضح أن تقييؼ الأداء بالشدبة لمعامميؽ بالسؤسدات الرحية غيخ أنيا تحجد بذكل 

رضا متمقي الخجمة مؽ مخضى ومخافقيؽ. الأثخ الفادح ليحه الشتيجة ىؾ عجم الإكتخاث  ليذ مؽ بيشيا
لسدتؾػ رضا متمقي الخجمة طالسا أنو لا يقجم نقاطا  في التقييؼ للأداء بالشدبة لمكادر، وتتفق ىحه الشتيجة 

مؽ أن أقل مفاـيؼ الجؾدة  (2007)العميسي مع الشتيجة التي تؾصمت إلييا دراسة حدؽ عبجالجميل 
 ىي تحجيج نتائج جؾدة الخجمات الرحية والعلاجية إعتسادا عمى رغبات السخضى. إستخجاما  
 : النتائج

أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي غيخ متأكجيؽ مؽ إلساميؼ العسيق بسفيؾم وثقافة الجؾدة والإعتساد  .1
 لمسؤسدات الرحية.

 العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي لجييؼ الالتدام بسعاييخ الإعتساد وبالجؾدة الرحية.أفخاد  .2
معخفة وإدراك أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي لمجؾدة ومعاييخ الإعتساد تشعكذ عمى أدائيؼ عشج  .3

 تقجيؼ خجمة الخعاية الرحية.
 مؽ مدتؾػ رضا متمقي الخجمة وذوييؼ. أفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي غيخ متأكجيؽ .4
 رضا متمقي الخجمة ليذ ىؾ وسيمة التقييؼ الأىؼ للأداء بالشدبة لأفخاد العيشة مؽ العامميؽ بالقظاع الرحي. .5

 :التهصيات
الإلتدام بالتجريب السؾجو بإطار زمشي وأىجاف معخؼية وسمؾكية واضحة ضسؽ استخاتيجية لتخسيخ ثقافة  .1

 يؽ بالقظاع الرحي.الإعتساد لجػ العامم
تقجيؼ جخعات التؾعية بالتجارب السحمية والإقميسية والجولية في مجال الجؾدة والاعتساد لمسؤسدات  .2

 الرحية، عبخ الشجوات الذيخية، وورش العسل.
إجخاء السقارنات السعيارية مع مؤسدات ناجحة ذات عخوف مقاربة لمدؾدان، أو مع مؤسدات  .3

 بالدؾدان.
الستعامميؽ والتفكيخ التشغيسي، لأن متمقي الخجمة يجرك السؤسدة الرحية كجدؼ تعسيق ثقافة رضا  .4

 واحج، وليذ باعتبارىا وعائف مختمفة.
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تبشي السعاييخ الدؾدانية لاعتساد السؤسدات الرحية، واحتخاميا والإلتدام بيا، ومشح السديج مؽ الدمظة  .5
 حة الإتحادية لتحقيق الاتداق والتشاسق.الإشخاؼية لإدارة الجؾدة والتظؾيخ والاعتساد بؾزارة الر

تذجيع الجراسات والبحؾث في مجال معاييخ إعتساد السؤسدات الرحية، وجؾدة خجمة الخعاية  .6
 الرحية.

 :المرادر والمراجع
الإدارة العامة لمجؾدة  –م. ممتقى الجؾدة والإعتساد ، وزارة الرحة الإتحادية 2017أحسج، السعد الظيب،  .1

 .الدؾدان -الخخطؾم  – والإعتسادوالتظؾيخ 
م. "العؾمل السؤثخة عمى استسخارية أنذظة الجؾدة في مدتذؽيات وزارة الرحة 2004الكحمؾت، سعجػ محمد،  .2

 الفمدظيشية، قظاع غدة"، رسالة ماجدتيخ مشذؾرة، كمية التجارة، عسادة الجراسات العميا، قدؼ إدارة الأعسل . 
. "تقييؼ فخص نجاح بخنامج إدارة الجؾدة الذاممة في السدتذؽيات الحكؾمية" ،  2007العميسي، حدؽ عبجالجميل ، .3

دراسة حالة مدتذفى الثؾرة العام بأمانة صشعاء، السجمة العمسية لقظاع الكميات التجارية، جامعة الأزىخ العجد 
 .201 -145الأول، ص 

الخخطؾم التعميسي، دراسة تقؾيسية"، بحث م. "تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في مدتذفى 2011محمد عمي، محمد،   .4
مقجم لشيل درجة الساجدتيخ في الإدارة العامة، جامعة أم درمان الإسلامية، معيج بحؾث ودراسات العالؼ 

 مي.لاالإس
 -العخاق -م دراسة في الؿياس والتقؾيؼ، وزرة التعميؼ العالي والبحث العمسي2014الدويشي، إبتدام صاحب،  .5

 قدؼ المغة العخبية.-التخبية الأساسية جامعة بابل، كمية
م. الذخرية الدؾدانية: السكؾنات والسؤثخات والدسات )محاولة في الشقج 2011عبجالخحسؽ، عبجالؾىاب أحسج،   .6
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