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 :مدتخمصال
ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة مدتؾى جؾدة الأداء في السؤسدات الرحية عبخ نسؾذج دراسة الحالة مؾضؾع الجراسة 

خعاية الرحية )مدتذفى بذايخ الجامعي(. كسا سعت كحلػ إلى ضبط السخجعية في التقييؼ بالشدبة لأطخاف خجمة ال
كافة، بتحؾيل مؾضؾعات التقييؼ إلى مجسؾعة مؽ الأنذظة: فإذا وججت الأنذظة دلت عمى مدتؾى جيج، وإذا غابت كان 
ذلػ دليلًا عمى تجني السدتؾى.  مع تجشب التؾقعات  التي قج تأتي في بعض الأحيان غيخ معقؾلة أو مختمفة مؽ شخص 

الخعاية الرحية: الؾصؾل، السقابمة والفحؾصات، التذخيص والتثكيف،  لآخخ. تؼ إختبار مجسؾعة مؽ أبعاد خجمة
إجخاءات التشؾيؼ وأحؾالو، الأدوية والخعاية، والتكمفة. كسا تزسشت الجراسة مقتخحات السدتفيجيؽ لتحديؽ مدتؾى الخجمة 

( مبحؾثاً مؽ جسمة 93سة مؽ )السقجمة. تؼ إستخجام الإستبانة كأداة رئيدة في جسع البيانات الأولية وتكؾنت عيشة الجرا
( مخافق، ومبحؾث واحج لؼ يحجد ، كسا اتبع الباحث السشيج 61( مخيض، و)31%( بجسمة )81.6( بـشدبة بمغت )162)

أفخاد العيشة مؽ الستعامميؽ يخون أن مدتؾى جؾدة  :خمرت الجراسة إلى نتائج أىسيا .الؾصفي التحميمي في الجراسة
شقاط القابمة لمتحديؽ مؽ حيث التجخبة العلاجية: تؾفخ الأدوية بريجلية السدتذفى، تدخيع زمؽ الخجمة مختفع، وأنو مؽ ال

إنتغار الفحؾصات، والتؾاصل بذأن التذخيص، ومؽ حيث التكمفة السالية: إما تخفيض التكاليف السجفؾعة أو زيادة 
لسقاعج الأفخنجية وتؾفيخ السياه، تأىيل مخاوح الخجمة السقجمة لمسدتفيجيؽ، ومؽ حيث السشذأة: نغافة الحسامات وتأىيل ا

العشابخ، ومؽ حيث الدعة: زيادة الدخايخ بعشابخ حؾادث الأطفال. كحلػ خمرت الجراسة إلى جسمة مؽ التؾصيات مشيا: 
د التجريب والتأىيل لمكؾادر في مجال التؾاصل مع السدتفيجيؽ، وزيادة العتا تبشي إستخاتيجيات تعتسج عمى صؾت الدبؾن،

 والدعة بحيث تدتظيع السدتذفى إستكبال الحالات في عخوف أفزل لا تشقص مؽ جؾدة خجماتيا السقجمة.
 صؾت الدبؾن، جؾدة الخعاية الرحية، تجخبة السخضى، إنظباعات الستعامميؽ. الكممات المفتاحية:

Abstract 

This study was aimed at knowing of the quality of performance in health institutions 

through the case study subject (Bashair Hospital). It also sought to adjust the evaluation 

criteria for health-care interested parties by converting evaluation topics into a range of 

activities: if activities were found then it indicates a good level, and it is of low level if 

evidence absent.  In the same time trying to avoid different expectations that may sometimes 

come unreasonable, or vary depending on participants’ judgements. A range of health care 

services dimensions were tested: access to care, interview and examinations, diagnosis and 

education, procedures for admission and treatment, medicines and care, and overall cost. 

The study also included suggestions from beneficiaries to improve the level of service 
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provided. Questionnaire is used as a prime tool in data collection and the study sample 

consisted of (93) out of 162, represents (81. 6%), divided into (31) patients, (61) co-patients, 

and one undetermined. Analytical descriptive Method followed in the study. The study 

findings include that: participants see that the quality of the service is high, and that it is one 

of the areas for improvements in terms of treatment experience: medications should be 

available in hospital pharmacies, speed up tests waiting time, communication about 

diagnosis to be improved, and financial cost: Either reduce the costs paid or increase the 

service provided to the beneficiaries, and in terms of the facility: WC cleaning, 

rehabilitation of bath benches, more water supply, and in capacity: to increase the number of 

beds. The study also concluded a number of recommendations, including: the adoption of 

client’s voice-based strategies, training, and increasing hospital capacity so that the hospital 

can handle more cases without sacrificing the quality of its services.  

Keywords: Voice of the customer, healthcare quality, patient experience, customer 

perceptions.  

 :مقدمةال
لا اختلاف حؾل أىسية الكياس في مجالات جؾدة الخعاية الرحية، ومؾضؾعات الكياس ىي البشية التحتية مؽ عامميؽ 

( وتتابع الانذظة السكؾنة لمخعاية Processesسخافق، والسؾضؾع الثاني العسميات )وكفاءة وتجريب، والاجيدة والعتاد وال
( وىي السحرمة الشيائية لكل مؽ العسميات والبشي Outcomesالرحية كيجف نيائي. و السؾضؾع الثالث الشؾاتج )

 –فبيشسا نكيذ الشؾاتج  الكياسات السدتخجمة بحدب مؾضؾع الكياس: التحتية السكؾنة لمسؤسدة. وبظبيعة الحال تختمف
نكيذ  بعجد شكاوى السخضى، أو سقؾطيؼ، أو الاخظاء الستعمقة بالادوية،  –في شكل تغحية عكدية أو ملاحغة 

( عادة نكيديا بالكفاءة والاستيلاك، Structure( بالؾقت السشجد فيو، أو التكمفة السشفقة. البشية )Processesالعسميات )
(، ندبة مئؾية .Noلاكاديسية، أو التخاخيص وتججيجاتيا. وتتشؾع أساليب الكياس: بالأعجاد )أو الذيادات التجريبية وا

(Percent( معجلات ،)Rate( جدء ندبي مؽ الكل ،)Proportion أحجى مشيجيات الكياس الستبعة والستعارف عمييا .)
ى وذوييؼ. تأخح ىحه السشيجية أشكالًا تتؼ عبخ تقري إنظباعات وتقييؼ السدتفيجيؽ مؽ خجمة الخعاية الرحية مؽ السخض

متعجدة، تبجأ مؽ الإستبانة البديظة وتستج إلى حج البخامج الإستخاتيجية مثل بخنامج سساع صؾت الدبؾن، ومخاكد تجخبة 
السخضى. ىحه البخامج الستظؾرة تؾاكب التؾجيات الحجيثة التي إستججت عمى العلاقة بيؽ مقجمي الخجمة ومتمقييا في 

 لخعاية الرحية.مجال ا
 مذكمة الدراسة

تبحث ىحه الجراسة مدتؾى الأداء بالسؤسدات الرحية مؽ حيث تقجيؼ الخجمة لمسخضى وذوييؼ باستظلاع آراء وتقييؼ 
ىؤلاء السدتفيجيؽ لخحمتيؼ العلاجية بالسدتذفى، باعتساد مجؾعة مؽ السؤشخات التي تسثل حدمة مؽ أبعاد الجؾدة في 

 بالإضافة إلى معخفة فخص التحديؽ للأداء بشاءاً عمى وجية نغخ السدتفيجيؽ. خجمة الخعاية الرحية.
 أهمية الدراسة 
تتسثل في تدويج متخحي القخار وتشؾيخىؼ بأىسية تقجيخ التغحية العكدية مؽ السدتفيجيؽ، بحياد ودون مغالاة مؽ جانب  

مقجمي الخعاية الرحية والسدتقاة مؽ أدبيات  الأخيخيؽ، وذلػ عبخ ترسيؼ الأسئمة بذكل صيغة الأفعال السظمؾبة مؽ
الجراسات السختمفة والسعاييخ السحمية والعالسية لجؾدة الخعاية الرحية. إتباع ىحه السشيجية في أسئمة التقييؼ يزبط 
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ذ الإنظباعات عؽ الخجمة، ويديل الفؾارق الفخدية التي _ كسا في دراسات أخخى_ تؤدي غالياً إلى اختلاف التقييؼ لشف
 الفعل، نتيجة لاختلاف التؾقعات لكل مبحؾث.

 أسئمة الدراسة و أهدافها
تداؤلات الجراسة تتسثل في نقظتيؽ: الأولى ىل خجمة الخعاية الرحية في السدتذفيات، متجنية السدتؾى مؽ حيث 

ؽ الأداء في السدتذفى الجؾدة؟ وفي ىحه الجراسة تحجيجاً في مدتذفى بذايخ الجامعي بالخخطؾم. والثانية ماىي نقاط تحدي
 مؾضؾع الجراسة.

 تتمخص أىجاف الجراسة في: بيشسا
أولًا: معخفة مدتؾى جؾدة الأداء في السؤسدات الرحية عبخ نسؾذج دراسة الحالة مؾضؾع الجراسة )مدتذفى بذايخ 

 الجامعي(
مؾضؾعات التقييؼ إلى مجسؾعة ثانياً: ضبط السخجعية في التقييؼ بالشدبة لأطخاف خجمة الخعاية الرحية كافة، بتحؾيل 

مؽ الأنذظة: فإذا وججت الأنذظة دلت عمى مدتؾى جيج، وإذا غابت كان ذلػ دليلًا عمى تجني السدتؾى. دون أن نفتح 
 الباب لسختمف التؾقعات التي قج تأتي في بعض الأحيان غيخ معقؾلة أو مختمفة مؽ شخص لآخخ. 

 الإطار النظري 
( في تمػ الخجمة، إن لؼ Interested Partiesتيمػ ليا، ىؾ أحج أىؼ أصحاب السرمحة )السدتفيج مؽ أي خجمة أوالسد

يكؽ الأىؼ عمى الإطلاق، وبيحا السشظق فإن مقجمي الخجمة يدعؾن إبتجاءاً إلى التعخف عمى مايخيجه ىحا السدتفيج أو 
يقة تقجيؼ تمػ الخجمة. ىحا السشيج يقمل السدتيمػ، لتكؾن رغباتو ىي السجخلات والبيانات الأساسية في عسمية ترسيؼ وطخ 

مؽ عسمية إنتاج خجمات غيخ مخغؾبة أو غيخ قابة لمتدؾيق. عيخ مفيؾم سساع صؾت الدبؾن مشح ثسانيشات القخن 
. كسا عيخت مجسؾعة مؽ التعخيفات لسفيؾم 123العذخيؽ كأداة لترسيؼ وتحديؽ السشتجات والخجمات )جثيخ( ص 

مح يرف الحاجات السعمشة وغيخ السعمشة ويتؼ إلتقاطو عبخ مجسؾعة متشؾعة مؽ الؾسائل صؾت الدبؾن مشيا بأنو مرظ
بأن صؾت الدبؾن لا يعشي صؾت مقجمي  كالسقابلات والسدؾحات وجساعات التخكيد والسخاقبة. كحلػ عخفو البعض 

ئي لأن لؽ يكؾن بالزخورة ليؼ الخجمة )السشجوب، والسجيخ، والبائع( بل يعشي البحث عؽ صؾت السدتفيج والسدتيمػ الشيا
(. وفي قظاع الخعاية الرحية، ولكي يتؼ الؾصؾل إلى جؾدة Cooper et al, 2008 p 47) نفذ الستظمبات والآراء

الخجمات الرحية كسشتج نيائي لمسخيض وذويو، فلابج مؽ العسل عمى تخفيض الفؾارق بيؽ الخجمة الرحية السشجدة مؽ 
ب فييا مؽ قبل السخيض وذويو مؽ الجية الأخخى مؽ أجل الؾصؾل إلى رضاه باعتباره جية، والخجمة الرحية السخغؾ 

  .2( ص  2010أحج الأىجاف الشيائية لمجؾدة. )مخيدق، 
 قياس جهدة الخدمات الرحية

يسكؽ تعخيف الجؾدة في القظاع الخجمي بأنيا قياس السدتؾى الحكيقي لمخجمة السقجمة مع بحل أقرى جيج مسكؽ لتعجيل 
(. لكؽ، برفة عامة فإن Williamson, 1987 p.53حه الخجمة وفقاَ لشتائج الكياس الشاتجة عؽ مدتؾى ىحه الخجمة )ى

عسمية قياس الجؾدة في قظاع الخجمات أكثخ صعؾبة مشيا في قظاع السشتجات، ندبة لرفة عجم السمسؾسية 
(intangibilityإذ لا يسكؽ الحكؼ عمييا بذكل نيائي إلا بعج الح ،) رؾل عمييا، إضافة إلى اختلاف إحتياجات

. أحج السجاخل لكيذ جؾدة 11( ص 2010السدتفيجيؽ والتي تتظمب قياس ما يتلائؼ مع كل مدتفيج عمى حجة. )مخيدق، 
الخجمات الرحية ىؾ مشغؾر السخضى وذوييؼ. يتؾافق ذلػ مع تعخيف مشغسة الرحة العالسية لمجؾدة بأنيا " تحقيق 
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وىحا التعخيف يجسع بيؽ مكياسيؽ: مكياس الفجؾة في  2( ص 2009بتكمفة مقبؾلة" )عادل،إحتياجات السخيض 
الإنظباعات عؽ مدتؾى الأداء ، ومكياس الكيسة وىحا الأخيخ يخبط بيؽ مدتؾى السشفعة الستحرمة والدعخ، فكمسا زادت 

س فجؾة الإنظباعات لجى السدتفيجيؽ، يسثل ىحا السشفعة في مقابل الدعخ تديج قيسة الخجمة السجركة لجى السدتفيجيؽ. مكيا
الفارق بيؽ مدتؾى التؾقعات والأداء السشجد فعمياً، ىي أحجى السعادلات التي تكيذ جؾدة الخجمة، ويعبخ عشيا الذكل 

  :337( ص 1999التالي )الحجاد، 
 

 

 

 

 

 (1999شكل )( مدتؾى الجؾدة )الحجاد،

عاية الرحية يتسثل في الشغؼ الكياسية والتي يقرج بيا مجسؾعة السعاييخ التي مجخل أخخ لكياس الجؾدة في مجال الخ 
تزعيا جية كسكياس مخجعي تتؼ السقارنة بو لتحجيج مجى ومدتؾى الجؾدة، وكإطار عسل يفزي إلى تحقيق السدتؾى 

عتساد السدتذفيات )وزارة (، والسعاييخ الدؾدانية لاJCI, 2017الأمثل، كسا في حالة معاييخ المجشة الجولية السذتخكة )
(. يعتسج ىحا السجخل عمى نغخية الشغام حيث يكيذ جؾدة السجخلات، البشية، العسميات، 2015الرحة الدؾدانية، 

التفاعلات بيؽ الأجداء، والشؾاتج الشيائية. يعج ىحا السجخل مقاربة شاممة تدتؾعب جسيع أطخاف خجمة الخعاية الرحية 
ج فيو السؤسدة مقجمة الخجمة، باعتباره بخنامج متكامل لمتحديؽ السدتسخ، أو التسيد كسا في حالة والشغام البيئي الحي تؾج
 المجشة الجولية السذتخكة.

مؽ تعخيفات الجؾدة في الخعاية الرحية أنيا التأكيج لمسدتفيج مؽ الخجمة  الظبية بأن الخجمات عمى درجة معيشة مؽ 
(. ومكياس الخضا ىؾ مؽ أكثخ الظخق Shamadl, 1979 pp.21,22دتسخ)التفؾق، عؽ طخيق الكياس والتقؾيؼ الس

إستخجاماً لكياس إنظباعات السخضى وذوييؼ عؽ جؾدة الخجمات الرحية، أثشاء وبعج حرؾليؼ عمى الخجمة، واستخجام 
د لمسؤسدات ىحه الإنظباعات كؾسيمة تقؾيؼ تتزسؽ التقييؼ والتحديؽ السسكؽ عمى الخجمة. عمى مدتؾى معاييخ الإعتسا

الرحية السختمفة، أصبح إشخاك متمقي الخجمة في إتخاذ القخارات معياراً مخجعياً، وتؼ إشخاك مجسؾعات تسثل السخضى في 
 Australia, National Safety and Qualityصياغة تمػ السعاييخ، كسا في حالة المجشة الؾطشية الأستخالية )

Health Services Standards, 2017 pp.1-2).  لقج أصبح مؽ السظالب السمحة في السشذأت الرحية تقري
 وإستظلاع وقياس إنظباعات السدتفيجيؽ، مسا أنتج أشكالًا متقجمة مؽ الخجمات مثل مخاكد تجخبة السخضى.

يخص  فيسا بخغباتو لمترخيح لمدبؾن  الفخصة السؤسدة إتاحة عمى يختكد والحي الدبؾن، صؾت سساع مفيؾم مؤخخا عيخ
 أو تظؾيخ صؾر في ليا الفعالة الاستجابة تحقيق خلال مؽ الخغبات ىحه تخجسة بسحاولة السؤسدة تقؾم ثؼ ومؽ يا،مشتجات

( ص 2018امجاال. )بعبؾش وبيذاري،  ىحا في ايجابية تتاج تحقيق خلال مؽ يؤثخ مسا وعخوضيا، تحديؽ لسشتجاتيا
 عمى والعؼ ورغباتو حاجاتو عمى لمتعخف معو الستبادال لالاترا قشؾات مؽ إيجاد العجيج مؽ لمسؤسدة بج لا . لحا422

 جودة الخدمة

 مستوى الجودة فيدينتوقعات المست

 فجوة

 إدراك المستفيد للأداء الفعلي
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 لتحديؽ رضاه يحقق وبسا ورغباتو حاجاتو مع مؾاجسة والكثخ الكبخ العالية والسشفعة الجؾداة  ذات السشتجات وتقجيؼ إتتاج
. مؽ ناحية أخخى، فإن سساع صؾت الدبؾن وما يشتج عشو مؽ 242( ص 2010اوسؾ،( ذىشو في السؤسدة صؾرة

مؾمات تدتخجم كسعيار لمحكؼ عمى مجى نجاح السشغسة في تمبية متظمبات الستعامميؽ، ومقابمة تؾقعاتيؼ، فزلًا عؽ مع
إستخجام تمػ السعمؾمات في إدخال التحديشات السدتسخة عمى ما تقجمو السشغسة، وىحا إنظلاقاً مؽ أن الدبؾن مرجر 

ؽ لجؾدة عسميات السشغسة ويديؼ ذلػ في تقجيؼ متفؾق عمى  لمسعمؾمات والأفكار الججيجة وىؾ السكيِّؼ والسثسِّ
. في السقابل فإن عجم الإعتجاد بخغبات السخضى وتفزيلاتيؼ يشتقص مؽ مدتؾى 23( ص 2008السشافديؽ.)رقاد، 

الجؾدة في الخجمة السقجمة باعتباره مؽ مفاليؼ الجؾدة الأساسية، حيث وججت بعض الجراسات أن أقل مفاليؼ الجؾدة 
جاماً ىي تحجيج نتائج جؾدة الخجمات الرحية والعلاجية إعتسادا عمى رغبات السخضى، وأن أقل مفاليؼ الجؾدة إستخ

 .201( ص 2007إستخجاماً ىي إدراك إدارة السدتذفى لأىسية التعخف عمى رغبات السخضى. )العميسي، 
 صهت الزبهن 

ؽ رضا الستعامميؽ  وكدب ولائيؼ، إلا أن الؾسيمة عمى الخغؼ مؽ أن العجيج مؽ السشغسات شخعت بإيجاد حمؾل لتحدي
الأكثخ فعالية لمتأكج مؽ ىحه العلاقة الإستخاتيجية تتسثل في أن يكؾن ليا بخنامج جيج لدساع صؾت الدبؾن، ولؼ يعج 

و السدح عبخ الياتف أو البخيج كافياً بل يشبغي إلتقاط صؾت الدبؾ ضسؽ بخنامج مشيجي ثؼ العسل بشاءاً عمى مخخجات
وضسان أن يحرل الستعامل عمى التغحية العكدية مؽ السشغسة في مقابل صؾتو. ىحا الأمخ يتظمب عسميات وإجخاءات 

. وقج أعيخت دراسات وجؾد علاقة ارتباط 127( ص 2012 وتكشؾلؾجيا وتحجيج أشخاص مدؤوليؽ ليحا البخنامج. )جثيخ،
مى تحدؽ الأداء التدؾيقي )رضا وولاء الدبؾن(. )بعبؾش وتأثيخ ذات دلالة معشؾية للالتدام بدساع صؾت الدبؾن ع

  431( ص 2018وبيذاري، ص
  (:Shillito, 2001 pp 135, 138السؤسدة ) في الدبؾن  صؾت سساع مقتخح خظؾات

: بحيث يعكذ بخنامج سساع صؾت الدبؾن تخكيد الشغسة والتسحؾر حؾل صؾت التخكيد الإستخاتيجي عمى صؾت الدبؾن 
أن تتشاسب قشؾات الإستساع لمدبؾن مع تفزيلاتو مؽ حيث التؾقيت والسكان وطبيعة القشاة نفديا لتعديد  الدبؾن، ويفزل

 صحة وإعتسادية بخنامج سساع صؾت الدبؾن.
: بتحجيج القشؾات والسرادر لإلتقاط صؾت الدبؾن ويتؼ إما بؾاسظة السشغسة أو عبخ وكالة جسع بيانات صؾت الدبؾن 

 خارجية مخترة.
: تخجسة بيانات صؾت الدبؾن إلى متظمبات فشية ضسؽ عسميات الترسيؼ والإنتاج والتقجيؼ بيانات صؾت الدبؾن  تفديخ 

 (.QFDويتؼ أحيانا باستخجام تقشية بيت الجؾدة )
: ىؾ الخط الفاصل لتحقيق الغخض مؽ تظؾيخ بخنامج صؾت الدبؾن، ويقرج بالييكمة تحجيج ليكمة بيانات صؾت الدبؾن  

 بات الدبائؽ حدب الأولؾيات مؽ الأكثخ إلى الأقل أىسية.أىسية متظم
 : يداعج في تؾجيو الإىتسام نحؾ السداحات الحخجة، كعامل تخجيح بالشغخ لقيؾد الؾقت والسيدانية.الكياس الكسي 
 : وىي مخحمة تجخيبية لإجخاءات وأنذظة بخنامج سساع صؾت الدبؾن لمتأكج مؽ نجاحو وتأخح عجة أشكال.التحقق 
: تكييف أنذظة وعسميات السشغسة لإستيعاب صؾت الدبؾن ضسؽ بيئتيا ( بيانات صؾت الدبؾن Deploymentذخ )ن

الجاخمية وذلػ يسكؽ أن يتؼ تجريجياً بحيث يُظبق عمى مدتؾى قدؼ مثلًا، ثؼ يجخي تؾسيع دائخة تظبيقيا لسختمف الأقدام 
 الأخخى.
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 سميات نذخ صؾت الدبؾن لإجخاء التغييخات السظمؾبة.: وتجخي بالتدامؽ مع عمخاقبة أنذظة صؾت الدبؾن 
 : كأداة لمتعقب وترحيح مدار الأنذظة.التغحية العكدية

 مركز تجربة المريض
سعياً إلى تؾحيج قشؾات التؾصل مع السدتفيج وحخصاً عمى إيرال صؾتو، ومعالجة التحجيات كافة التي تؾاجيو في رحمتو 

في مختمف أنحاء العالؼ مخاكد تجخبة السخيض، لشذخ الؾعي بحقؾق السخضى العلاجية، إبتكخت الدمظات الرحية 
والكافية لجعؼ قخاراتيؼ وتفزيلاتيؼ وبشكامل دور ىحه السخاكد مع  وذوييؼ وتسكيشيؼ مؽ خلال تؾفيخ السعمؾمات اللازمة

الإدارة العاممة لحقؾق  دور الدمظات السخترة لتحقيق الأىجاف السشذؾدة. في السسمكة العخبية الدعؾدية تؼ تحؾيل
م 2009ه السؾافق 1430لدشة  25823/1/29وعلاقات السخضى إلى مخكد تجخبة السخيض بالقخار الؾزاري بالخقؼ 

. يسكؽ القؾل  أن تجخبة السخضى كسفيؾم  " تذسل نظاق التفاعلات التي تحجث 5( ص 2019)وزارة الرحة الدعؾدية، 
سا في ذلػ الخظط العلاجية، ومع الأطباء والسسخضات والسؾعفيؽ في بيؽ السخضى و نغام الخعاية الرحية، ب

السدتذفيات، والسسارسات الظبية، وغيخ ذلػ مؽ مخافق الخعاية الرحية. كجدء لا يتجدأ مؽ نؾعية الخعاية الرحية ، 
عاية الرحية وتجخبة السخيض تتزسؽ عجة جؾانب مؽ الخعاية الرحية التي يقجرىا السخضى لمغاية عشج بحثيؼ عؽ الخ 

وتمقييا ، مثل الحرؾل عمى السقابلات في مؾاقيت مشاسبة ، وسيؾلة الؾصؾل إلى السعمؾمات ، وحدؽ التؾاصل مع 
(. تدعى مخاكد تجخبة السخيض إلى تحقيق إستخاتيجية تقؾم عمى تؾفيخ رعاية AHRQ, 2021مقجمي الخعاية الرحية." )

قيسة بالشدبة لمسخيض وذويو، وتختكد عمى مجسؾعة مؽ السحاور صحية متكاممة محؾرىا السخيض بحيث تكؾن ذات 
، مشيا أولًا احتخام حق السخيض وخرؾصيتو، ثانياً إشخاك السخيض في الخظة 3( ص 2019)وزارة الرحة الدعؾدية، 

سبة، رابعاً ( مؽ خلال تدويجه بالسعمؾمات اللازمة لاتخاذ القخارات السشاEmpowermentالعلاجية، ثالثاً تسكيؽ السخيض )
تدييل الؾصؾل لمخجمات، خامداً وضع تفزيلات السخيض بعيؽ الإعتبار وعجم تجاىميا، وأخيخاً تؾفيخ بيئة آمشة محفدة 

 لمذفاء. 
تجخبة السخيض تختمف عؽ رضا السخيض وغالبا ما يدتخجم السرظمحيؽ بالتبادل ، ولكشيسا ليذ الذيء نفدو. لتقييؼ 

نعخف بالخجؾع لمسخضى ما الحي كان يشبغي أن يحجث في مجال الخعاية الرحية )مثل تجخبة السخيض ، لا بج مؽ أن 
التؾاصل مع مقجمي الخجمة بخرؾص شكؾى( ىل حجث فعلا؟، أو كيف كان يحجث غالبا؟. بالشدبة لخضا السخيض ، 

لا. فإذا تمقى شخريؽ  مؽ ناحية أخخى ، ىؾ حؾل ما إذا كانت تؾقعات السخيض بذأن الخعاية السقجمة قج تؼ إشباعيا أم
نفذ الخعاية ، ولكؽ بتؾقعات مختمفة عؽ الكيفية التي يفتخض إنجازىا بيا ، يسكؽ أن يعظي كل واحج مشيسا درجات 

 (AHRQ, 2021رضا مختمفة بدبب تؾقعاتيؼ السختمفة. )
سلاحغات، والتعخيف نظاق الخجمات في بخنامج تجخبة السخضى يذسل عادة إستكبال ومعالجة الذكاوى وجسع وتحميل ال

بحقؾق السخضى ومدؤولياتيؼ، وتقجيؼ الجعؼ والسدانجة لمسخضى، وتحديؽ وترسيؼ تجخبة السخيض، وقياس مدتؾى الخضا 
عؽ الخجمات الرحية السقجمة، ونذخ وتعديد ثقافة الخعاية الرحية الستسخكدة حؾل السدتفيج.)وزارة الرحة الدعؾدية، 

 .8( ص 2019
 مؾاد وطخق البحث

الجراسة واستخجم معادلة ستيفؽ  اختياره لعيشة العذؾائي البديط في التحميمي، والتسثيل الؾصفي الباحث السشيج بعإت
(، SPSSتؼ إستخجام بخنامج الحدمة البخمجية لمحمؾل الإحرائية ) . الأولية البيانات جسع في والاستبانة ثامبدؾن،
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 114تجابات الستعجدة، ومخظط باريتؾ. تؼ تؾزيع الإستبانة عمى عجد باجخاء الإختبارات كخونباخ ألفا، مخبع كاي، الإس
إستبانة  93( سخيخ، وتؼ إستخداد 162مبحؾث إستشاداً إلى معادلة ستيفؽ ثامبدؾن، مؽ جسمة الدعة لسدتذفى البالغة )

ق لإختبار ( مخافق ومبحؾث واحج لؼ يحجد. بمغ معامل الرج61( مخيض، و)31%( بجسمة )81.6صالحة تذكل ندبة )
 (.0.71( بيشسا معامل الثبات )0.84كخونباخ ألفا )

 الإختبارات الإحرائية:
 إستجابة المبحهثين:

 الاستجابة (13عدد الإستجابات من المرافقين ) (13عدد الإستجابات من المرضى ) مجمهع الإستجابات الندبة المئهية

 لا 185 102 287 17.30%
 غيخ متأكج 161 96 257 15.50%
 نعؼ 752 359 1111 67.20%
 مجسؾع   ال 1655 100.00%

( %17.30( أعلاه أن ندبة الإستجابة بعجم السؾافقة، والتي تعكذ تجني مدتؾى الخجمة، بمغت )1يتزح مؽ الججول )
( بأغمبية تداوي أكثخ مؽ مجسؾع %67.20( لغيخ الستأكجيؽ، بيشسا بمغت ندبة السؾافقيؽ )%15.50في مقابل ندبة )

 (  إستجابة.1655فئتيؽ الدابقتيؽ، مؽ جسمة )ال
 :مقترحات تحدين المدتهى الحالي

  م المقترح        التكرارات الندبة المئهية

 1 عافة الحسامات    ن 67 19.65%
 2 فيخ السياه    تؾ 40 11.73%
 3 فيخ الأدوية   تؾ 35 10.26%
 4 صيانة وتججيج مخاوح العشابخ      22 6.45%
 5 ىيل وتججيج مقاعج الحسام الأفخنجية   تأ 21 6.16%
 6 تؾفيخ الفحص ومعجاتو بالسدتذفى أوبالقخب مشيا      20 5.87%
 7 زيادة عجد الأسخة بحؾادث الأطفال      19 5.57%
 8 ضبط تؾفخ الأطباء وقت الجوام      15 4.40%
 9 رش ضج البعؾض ونسمي      14 4.11%
 10 ة عجد الكادر الظبيزياد      13 3.81%
 11 ضبط زمؽ متابعة التسخيض      12 3.52%
 12 زيادة سعة العشابخ      11 3.23%
 13 تخيض أسعار العلاج/الأدوية      8 2.35%
 14 نغافة العشابخ      8 2.35%
 15 تججيج وزيادة كخاسي العجل      8 2.35%
 16 عجم الإستيتار بالسخضى      7 2.05%
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 17 حزانات لحجيثي الؾلادة     6 1.76%
 18 ضبط وتحديؽ الظعام والتغحية ومؾاعيجىا     6 1.76%
 19 عجم إستخجام السؾبايل أثشاء العسل     3 0.88%
 20 مشع التجخيؽ      3 0.88%
 21 تغحية التيار الكيخبائي     3 0.88%

 السجسؾع                 341 100.00%
 

(، تمييا %19.65( أعلاه أن نغافة الحسامات ىي التؾصية الأكثخ تكخاراً كسقتخح لمتحديؽ بشدبة مئؾية )2مؽ الججول )
(، وكانت أقل %10.26(، ثؼ تؾصية تؾفيخ الأدوية بشدبة مئؾية  بمغت )%11.73تؾصية تؾفيخ السياه  بشدبة )

( تداوييا مشع التجخيؽ، وعجم إستخجام السؾبايل %0.88التؾصيات لمتحديؽ تكخاراً ىي تغحية التيار الكيخبائي بشدبة )
أثشاء العسل بشفذ الشدبة. تؼ تظبيق مخظط باريتؾ عمى تؾصيات التحديؽ التي تذكل ثسانيؽ بالسئة مؽ جسمة 

 (1التؾصيات في الذكل)

 

 

 

( 3شكل )
مخظط باريته 
لمقترحات 

تحدين مدتهى 
 الخدمة

 
 إستبانة الدراسة

مدتهى  درجة الحرية قيمة كاي تربيع جدوليةالقيمة ال الهسيط الدلالة
 المعنهية

 م العبارة

 1 يقع السدتذفى في مكان يديل الؾصؾل إليو 0.000 2 84.152 5.991 3.00 نعم
 2 الؾصؾل إلى عيادة الظبيب سيل 0.000 2 68.174 5.991 3.00 نعم
 3 إلى مكان الظبيب يقجم طاقؼ السدتذفى السداعجة لمؾصؾل 0.000 2 88.457 5.991 3.00 نعم
 4 قابمشي الظبيب ببذاشة وبظخيقة مخيحة 0.000 2 51.152 5.991 3.00 نعم
 5 إستغخقت السقابمة زمشاً كافياً وشخحت كل ما أريج 0.000 2 61.13 5.991 3.00 نعم
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 6 كانت فتخة إنتغار الفحؾصات السظمؾبة معقؾلة 0.000 2 16.326 5.991 3.00 نعم
 7 وصف الظبيب تظؾرات حالتي الرحية بجقة 0.000 2 22.326 5.991 3.00 نعم
 8 نرح الظبيب بدمؾكيات معيشة تقتزييا حالتي 0.000 2 67.826 5.991 3.00 نعم
 9 شعخت بالإطسئشان بعج السقابمة 0.000 2 53.109 5.991 3.00 نعم
 10 تست إجخاءات التشؾيؼ بدخعة 0.000 2 68.174 5.991 3.00 نعم
 11 العشابخ نغيفة ومخيحة 0.000 2 57.804 5.991 3.00 نعم
 12 نغام الديارات مزبؾط وغيخ مدعج 0.000 2 71.891 5.991 3.00 نعم
 13 الأدوية السؾصؾفة متؾفخة بريجلية السدتذفى أو صيجلية القخيبة مشيا 0.000 2 33.739 5.991 3.00 نعم
 14 ؤىا بانتغام دون أي تأخيخ أو مذكلاتالجخعات تؼ إعظا 0.000 2 68.435 5.991 3.00 نعم
 15 التغحية وخجمة الغخف جيجة 0.000 2 29.109 5.991 3.00 نعم
 16 تكاليف السدتذفى معقؾلة بالسقارنة مع الخجمات السقجمة 0.000 2 21.022 5.991 3.00 نعم
 17 طخيقة الجفع مخيحة وبجون مذكلات 0.000 2 31.457 5.991 3.00 نعم
 18 كانت نتيجة العلاج إيجابية وتقييسي لتجخبتي بالسدتذفى أنيا إيجابية   0.000 2 51.543 5.991 3.00 نعم

  جميع الأسئمة 0.000 2 52.546 5.991 نعم وجهد فروق 

 
( أعلاه أن  قيسة مخبع كاي كانت متجنية لبعض العبارات بالسقارنة مع غيخىا، مثل العبارة 3يتزح مؽ الججول  )

تكاليف المدتذفى معقهلة بالمقارنة مع ، والدادسة عذخ انت فترة إنتظار الفحهصات المظمهبة معقهلةكالدادسة 
الذيء الحي قج يعكذ تأكيجاً وصف الظبيب تظهرات حالتي الرحية بدقة، وغيرها، ، والعبارة الدابعة الخدمات المقدمة

 أقل في مقابل باقي العبارات ذات الكيسة الأعمى. 
الؾسيط لجسيع العبارات التي تكيذ فخضية لمجراسة تجل عمى أن مدتؾى السؾافقة حيث بمغ الؾسيط العام كسا يتزح أن 

(  وىؾ أكبخ مؽ الكيسة 52.546كاي لجلالة الفخوق لجسيع العبارات )-(، كسا بمغت قيسة مخبع3لجسيع العبارات )
ى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية لإستجابات و عميو فإن ذلػ يذيخ إل  (0.05الججولية، وبسدتؾى معشؾية أقل مؽ )

 السبحؾثيؽ ولرالح السؾافقيؽ. 
 مما ينفي فرضية الدراسة بأنه بدلالة إحرائية فإن مدتهى جهدة الخدمة متدني بمدتذفى بذاير الجامعي.

 تفدير ومناقذة النتائج
% لمسخضى. 34.4% مقارنة بـ65.6شدبة يغيخ التؾزيع التكخاري لأفخاد العيشة أغمبية عجد السخافقيؽ برؾرة ممحؾعة ب

، مقابل غيخ الستأكجيؽ الحيؽ يسثمؾن (%67.20)كسا يغيخ التؾزيع التكخاري كحلػ عجدية أكبخ لمسدتجيبيؽ بالسؾافقة 
 (.%17.30، وغيخ السؾافقيؽ )(%15.50)السجسؾعة الأقل عجداً 

  للإجابة عمى تداؤل الجراسة
افقؾن عمى جؾدة مدتؾى الخجمة السقجمة ، ونأخح بعيؽ الإعتبار أن السبحؾثيؽ قج فإن أفخاد العيشة مؽ الستعامميؽ يؾ 

أوصؾا بسجسؾعة مؽ التحديشات التي رأوا أنيا ضخورية لخفع مدتؾى جؾدة الخعاية الرحية بالسدتذفى، إنرب أغمبيا 
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بحؾثيؽ بزخورة تؾفيخ في جدئية الخجمات مثل نغافة وتأىيل الحسامات وتؾفيخ السياه. أوصى جدء معتبخ مؽ الس
الأدوية، الذيء الحي قج يشتقص مؽ وزن الإستجابة الخاصة بتؾفخ الأدوية بريجية السدتذفى، كذأن العبارات الأخخى 

 (. 3السؾضحة بالججول )
 النتائج

 أفخاد العيشة مؽ الستعامميؽ يخون أن مدتؾى جؾدة الخجمة مختفع. .1
العلاجية: تؾفخ الأدوية بريجلية السدتذفى، تدخيع زمؽ إنتغار مؽ الشقاط القابمة لمتحديؽ مؽ حيث التجخبة  .2

 الفحؾصات، والتؾاصل بذأن التذخيص.
مؽ الشقاط القابمة لمتحديؽ مؽ حيث التكمفة السالية: إما تخفيض التكاليف السجفؾعة أو زيادة الخجمة السقجمة  .3

 لمسدتفيجيؽ.
سامات وتأىيل السقاعج الأفخنجية وتؾفيخ السياه، تأىيل مخاوح مؽ الشقاط القابمة لمتحديؽ مؽ حيث السشذأة: نغافة الح .4

 العشابخ.
 مؽ الشقاط القابمة لمتحديؽ مؽ حيث الدعة: زيادة الدخايخ بعشابخ حؾادث الأطفال. .5

 التهصيات
 تبشي إستخاتيجيات تعتسج عمى صؾت الدبؾن. .1
 التجريب والتأىيل لمكؾادر في مجال التؾاصل مع السدتفيجيؽ. .2
تاد والدعة بحيث تدتظيع السدتذفى إستكبال الحالات في عخوف أفزل لا تشقص مؽ جؾدة خجماتيا زيادة الع .3

 السقجمة.
 المرادر والمراجع

 ، الجليل التشغيسي لسخاكد تجخبة السخضى )مخحمي(2019السسمكة العخبية الدعؾدية،  -وزارة الرحة .1
مات الرحية في السدتذفيات، السمتقى العمسي ، إدارة الجؾدة الذاممة لزسان جؾدة الخج 2010مخيدق، عاشؾر  .2
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 .17-1التدييخ، جامعة د. الظاىخ مؾلاي سعيجة، ص 

الجؾدة الذاممة في السدتذفيات الحكؾمية" ، . "تقييؼ فخص نجاح بخنامج إدارة  2007العميسي، حدؽ عبجالجميل ، .3
دراسة حالة مدتذفى الثؾرة العام بأمانة صشعاء، السجمة العمسية لقظاع الكميات التجارية، جامعة الأزىخ العجد الأول، 
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 مع وكالة الؾلايات الستحجة للإنساء الجولي. 
، " تقييؼ جؾدة الخجمة مؽ وجية نغخ الدبؾن: دراسة حالة مؤسدة البخيج والإترالات"، محكخة 2008رقاد، صميحة،  .5

 الجدائخ. -مقجمة لشيل درجة الساجدتيخ في العمؾم التجارية إدارة الأعسال، جامعة الحاج لخزخ
 البيان لمظباعة والشذخ، القاىخة. -، "تدؾيق الخجمات السرخفية"، الظبعة الأولى1999الحجاد، عؾض  .6
 (، كتيب السعاييخ الدؾدانية لإعتساد السدتذفيات.2015جسيؾرية الدؾدان، وزارة الرحة الإتحادية. ) .7
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