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ب أ

  اෲ්هداء
  

  
  ،،،،،،،،،،،،،،،،،،إلى روح أبي الطاهرة  تغمده االله برحمته     

  ,،،،،،،،،،،،،،،،،،،،،،،،إلى أمي  الغالیة أمد االله في عمرها     

خوتي وأخواتي       ,،،،،،،،،،،،،،،إلى رفیقة دربي زوجتي والى قرة عیني أولادي وإ

مصطفى . أمین سالم، أ. احمد المسلماني، أ. إلى روح الشهداء الخالدین د   

  عكاوي،،،،،،،،

  ،،،،،،،،،،،،،،ائنا الأبرارإلى من هم أكرم منا جمیعا شهد   

  ،،،،،،،،،،،،،،،،،،،إلى أسرانا البواسل في سجون الاحتلال   

إلى العاملین في القطاع الصحي في فلسطین الذین لم یبخلوا بجهدهم من اجل إنجاح 

 ,هذه الدراسة

   



ت أ

  الشكر والعرفان
  

منحتني فرصة أتقدم بجزیل شكري وعرفاني لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا التي 

كما وأتقدم بوافر العرفان والتقدیر والاحترام إلى البروفیسور , الشامخ االالتحاق بصرحه

وأتقدم ، الحاكم الذي مثل لي سندا ودافعا ومرجعا لانجاز هذه الدراسة االله علي عبد

  بیانات الدراسة صدیق إدریس محلل رللدكتو  لشكربا

  :بتحكیم استمارات الاستقصاء وهملمن قاموا  الجزیل كما وأتقدم بالشكر 

.  

صــــــــلاح الــــــــدین . د                                         .رفیــــــــق عفانــــــــة. د          

  محمد حسیب

موســـــــى حســـــــب . د                                           .فـــــــؤاد حمـــــــادة. د         

  .الرسول

ــــــد االله. د          ــــــس عب ــــــد الــــــرحیم إدری احمــــــد عثمــــــان . د                          .عب

  إبراهیم

  

          :لمن لم یبخلوا علي بجهدهم لانجاز هذه الدراسة وهم  الجزیل كما وأتقدم بالشكر

                                     جابر إبراهیم أبو شاویش. د                           .حاتم محمد مطاوع عسفة. د

  یوسف رمضان عوض االله. د                          .العزیز أبو غزة احمد عبد. أ

  إیاد عبد العزیز أبو غزة. أ                                  .رباح حسن مهنا. د 

  



ث أ

                                                         

  اتــالموضوع قائمة
  

  رقم الصفحة  المــــوضـــــــــــوع

  أ  الآیــة

  ب  الإھــداء

  ج  الشكر والعرفان

  د  قائمة الموضوعات

  و  قائمة الأشكال

  م  قائمة الجداول

  ص  قائمة الملاحق

  ف  ملخص الدراسة باللغة العربیة

Abstract  ش  

  الإطار المنھجي للدراسة: الفصل الأول

  1  مقدمة

  4  مشكلة الدراسة

  7  أھداف الدراسة

  7  أھمیة الدراسة

  10  فرضیات الدراسة

  13  مجتمع الدراسة والعینة

  15  منھجیة الدراسة

  17  حدود الدراسة



ج أ

  18  مصطلحات الدراسة

  20  الدراسات السابقة

  رقم الصفحة  الموضوع

جودة الخدمة مفھومھا وأھمیتھا ومكوناتھا وأبعادھا وطرق : الفصل الثاني

  قیاسھا

  37  وأھمیتھا ومكوناتھاجودة الخدمة مفھومھا : المبحث الأول

  53  أبعاد ومحددات جودة الخدمة: المبحث الثاني

  نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة ومقوماتھا وأدواتھا: الفصل الثالث

  74  نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة: المبحث الأول

  94  مفھوم إدارة الجودة الشاملة ومقوماتھا وأدواتھا: المبحث الثاني

المساھمات الفكریة في إدارة الجودة الشاملة ونماذج إدارة : الرابعالفصل 

  الجودة الشاملة في الخدمات الصحیة

  110  المساھمات الفكریة في إدارة الجودة الشاملة: المبحث الأول

نمѧѧѧاذج إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي الخѧѧѧدمات : المبحѧѧѧث الثѧѧѧاني

  الصحیة
123  

والدراسة المیدانیة  في فلسطین تطور الخدمات الصحیة: الفصل الخامس

  والنتائج والتوصیات

  129  تطور الخدمات الصحیة في فلسطین: المبحث الأول

  158  إجراءات الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

  304  قائمة المراجع

  ـــ  الملاحـق



ح أ

 

  قائمة الأشكال
  

  رقم الصفحة  البیـــان  م
  60  باراثورمان وزملاؤهالمدركة قدمها أبعاد جودة الخدمة    .1
  65  نموذج الجودة لجرونروس وجیمسون   .2
  66  مسببات فجوات جودة الخدمة   .3
  78  الإنتاجیة و متطلبات المستهلكین   .4
  79  الإنتاجیة و توقعات المستهلكین   .5
  81  ):المتفوقة ( آلیة الإنتاجیة بالجودة الممیزة    .6
  83  نموذج فلسفة الكفایة في المنظمة   .7
  88  فلسفة الكفاءةنموذج    .8
  92  ثالوث النتائج الاجتماعیة الرئیسیة في المنظمة   .9

  93  مقارنة لمفاهیم الجودة بین الثقافة الیابانیة والغربیة .10
  102  التطبیقات العملیة لاستخدام أدوات الجودة السبع الإحصائیة للسیطرة على النوعیة .11
  104  نموذج سیر العملیة .12
  104  بناء الخریطة الانسیابیةمثال تطبیقي على كیفیة  .13
  106  ):نموذج السبب و النتیجة ( نموذج ایشیكاوا  .14
  108  نموذج الإخفاق و تحلیل الأثر حسب السبب و النتیجة .15

  109  خارطة تطبیقیة تمثل نموذج الإخفاق و تحلیل الأثر .16
  112  مراحل تطور الإدارة النوعیة الشاملة .17
  116  شوهارت جنموذ .18
  117  دیمنجخطوات دورة  .19
  EFQM  122:الإطـار العـام لعناصـر نموذج التمیـز  .20
  133  في الأداء زنموذج بالدرج في الرعایة الصحیة والتمی .21
  135  دورة جائزة مالكوم بالدریج الوطنیة للجودة .22
  137  :نموذج تحلیل الفجوات لباراثورامان و زملاؤه .23
  164  موقع المستشفىتوزیع عینة المدراء الذین شملتهم الدراسة حسب  .24



خ أ

لكل بعد من ء یبین النسب المئویة والمتوسطات الحسابیة لدرجة تقدیرات المدرا .25

  أبعاد الإستبانة

  

165  

   



د أ

  رقم الصفحة  البیـــان  م
تــأثیر  ذاتن تكــون جمیــع الأدویــة التــي تصــرف للمــریض مــن صــیدلیة المستشــفى أ .26

  فعال
171  

  172  بأعمالهم بدقة وبدون أخطاءضرورة قیام الممرضات والممرضین  .27
ضـرورة حـرص المستشـفى علـى حـل ومتابعــة المشـاكل التـي تواجـه المـریض بجدیــة  .28

  :واهتمام
173  

ضــرورة قیــام الأطبــاء بتشــخیص المــرض ووصــف الــدواء الصــحیح وتنفیــذ العــلاج  .29
  .بدون أخطاء

  

174  

  175  .ضرورة تقدیم الخدمة الطبیة للمریض في نفس الوقت المحدد لذلك .30
  176  ضرورة احتفاظ المستشفى بسجلات طبیة دقیقة وسلیمة البیانات .31
  177  ضرورة تجهیز المستشفیات الممتازة بأحدث المعدات والأجهزة الطبیة المعاصرة .32
  178  .ضرورة توفر قسم للأشعة في كل مستشفى .33
  179  ضرورة توفر جمیع الأدویة التي یصفها الطبیب في صیدلیة المستشفى .34
  180  ضرورة التزام مقدمي الخدمة بالزي الرسمي وحسن المظهر .35
  181  .ضرورة استخدام أدوات طبیة معقمة ونظیفة في الكشف والعلاج بشكل دائم .36
  .ضرورة تمیز شكل المبنى من الداخل والخارج بالجاذبیة والرونق .37

  
182  

یحـــین  ضــرورة قیـــام مقــدمي الخدمـــة بإخبـــار المــریض بالوقـــت الـــذي ســینتظره حتـــى .38
  .موعد دوره

183  

  184  .مرضاهم خدمة في الخدمة مقدمي تلكؤ أو تأخر السرعة وعدم ضرورة .39
  185  .المرضى لمساعدة الخدمة مقدمي جمیع من الدائم لاستعداد .40
ضــرورة تلبیــة طلبــات المــریض وعــدم الانشــغال عنــه بــأي شــيء آخــر مهمــا كانــت  .41

  .درجة انشغال مقدمي الخدمة
186  

اكتســاب ثقــة المــریض فــي الخدمــة الطبیــة المقدمــة لــه، وفــي الأفــراد الــذین ضــرورة  .42
  .یقدمونها

187  

ضرورة توفر الأمان وشعور المریض بذلك عند تعاملـه مـع الأطبـاء وجمیـع مقـدمي  .43
  .الخدمة

188  



ذ أ

  
   



ر أ

  رقم الصفحة  البیـــان  م
ـــــوفر المعلومـــــات الكافیـــــة لـــــدى مقـــــدمي الخدمـــــة للـــــرد علـــــى استفســـــارات .44  ضـــــرورة ت

  .المرضى
189  

  190  .ضرورة معاملة المرضى بلطف ولین وخلق حسن من جمیع مقدمي الخدمة .45
ضـــرورة تمتـــع الأطبـــاء بمهـــارة توصـــیل المعلومـــات الطبیـــة التـــي یحتاجهـــا المـــریض  .46

  .بلغة سلسة ومفهومة
  

191  

ضــرورة إعطــاء اهتمامــاً فردیــاً لكــل مــریض علــى حــدة كــاحترام خصوصــیتهم أثنــاء  .47
  .وعدم التمییز في معاملتهم الكشف الطبي

192  

  193  ملائمة ساعات عمل المستشفى مع جمیع المرضىضرورة  .48
  194  .ضرورة توفر جمیع التخصصات الطبیة في المستشفى الممتازة .49
  195  .ضرورة وضع مصلحة المریض في مقدمة اهتمامات الإدارة والأطباء .50
ــــة ضــــرورة اســــتمرار عمــــل قســــم الأشــــعة طــــوال أیــــام  .51 الأســــبوع بمــــا فیــــه أیــــام العطل

  .الأسبوعیة
196  

ـــة  اســـتمرار .52 عمـــل مختبـــر التحالیـــل الطبیـــة طـــوال أیـــام الأســـبوع بمـــا فیـــه أیـــام العطل
  .الأسبوعیة

197  

  198  .ضرورة إعطاء كل مریض الوقت الكافي والاستماع إلیه عند الكشف والعلاج .53
  202  المستشفىتوزیع عینة المرضى الذین شملتهم الدراسة حسب موقع  .54

  203  یوضح التوزیع التكراري النسبي لعینة الدراسة تبعا لمتغیر الجنس .55
یوضـــح التوزیــــع التكـــراري النســــبي لعینــــة الدراســـة حســــب علاقـــة الوظیفــــة بالمجــــال  .56

  الطبي
204  

  205  یوضح التوزیع التكراري النسبي لعینة الدراسة حسب المستوي التعلیمي .57
والمتوســـطات الحســـابیة لدرجـــة تقـــدیرات المرضـــي قبـــل تلقـــي یبـــین النســـب المئویـــة  .58

  خدمات الرعایة الطبیة لكل بعد من أبعاد الإستبانة
207  

  214  یجب أن تجهیز المستشفیات الممتازة بأحدث المعدات والأجهزة الطبیة المعاصرة .59
  215  یتوفر قسم للأشعة في المستشفیات الممتازة  یجب أن .60
  216    الأدویة التي یصفها الطبیب في المستشفیات الممتازةیجب أن تتوفر جمیع  .61

   



ز أ

  رقم الصفحة  البیـــان  م
  217  یجب أن یلتزم مقدمي الخدمة بالمستشفیات بالزي الرسمي متسمین بحسن المظهر .62
یجـب أن یســتخدم مقـدمي الخدمــة أدوات طبیــة معقمـة ونظیفــة فــي الكشـف والعــلاج بشــكل  .63

  .دائم
218  

  219  .المستشفى من الداخل والخارج جمیلا وجذابایظهر  یجب أن .64
تكــون الأدویــة التــي تصــرف للمــریض مــن صــیدلیة المستشــفى ذات تــأثیر مجــدي یجــب أن  .65

  . وفعال
220  

  221  .یجب أن یؤدي الممرضین والممرضات أعمالهم وبدون أخطاء .66
  222  .واهتمامیجب على إدارة المستشفى حل ومتابعة المشاكل التي تواجه مرضاهم بجدیة  .67
یقــوم الأطبــاء بتشــخیص المــرض ووصــف الــدواء الصــحیح وتنفیــذ العــلاج بــدون  یجــب أن .68

  .أخطاء
223  

  224  یجب أن تقدم المستشفیات الممتازة خدماتها الطبیة في نفس الوقت المحدد لذلك .69
أن تحــــرص المستشــــفیات الممتــــازة علــــى دقــــة وســــلامة البیانــــات المدونــــة بســــجلات  یجــــب .70

  .مرضاهم
225  

  226  على مقدمي الخدمة إخبار المریض بالوقت الذي سینتظره حتى یحین موعد دوره  یجب .71
  227  .یجب أن تقدم الخدمة الطبیة بدون أدنى تأخیر أو تلكؤ .72
  228  یجب أن یكون جمیع مقدمي الخدمة الطبیة على استعداد لمساعدة مرضاهم .73
  229  .كانت درجة انشغال مقدمي الخدمة یجب عدم الانشغال عن تلبیة طلبات المرضى مهما .74
  230  .یجب أن یسعى مقدمي الخدمة إلى اكتساب ثقة مرضاهم .75
  231  .أن یشعر المریض بالأمان عند تعامله مع الأطباء ومقدمي الخدمة الطبیة یجب .76
  232  .یجب ن تتوفر لدى مقدمي الخدمة المعلومات الكافیة للرد على استفسارات مرضاهم .77
  233  .معاملة المرضى بلطف ولین وخلق حسن من جمیع العاملین بالمستشفىیجب  .78
  234  .یجب على الأطباء توصیل المعلومات التي یحتاجها مرضاهم بطریقة سلسلة ومفهومة .79

  رقم الصفحة  البیـــان  م
، كـــاحترام خصوصـــیته وعـــدم  .80 یجـــب أن ینـــال كـــل مـــریض علـــى حـــدة اهتمامـــاً فردیـــاً

  .المعاملةالتمییز في 
235  

  236  .یجب أن تتلاءم ساعات العمل بالمستشفیات مع الغالبیة العظمة من المرضى .81



س أ

  237  یجب أن تتوفر في المستشفیات الممتازة جمیع التخصصات الطبیة .82
یجـــــب وضـــــع مصـــــلحة المرضـــــى فـــــي المقـــــام الأول مـــــن قائمـــــة اهتمامـــــات الإدارة  .83

  .والأطباء
238  

الأشــــعة طــــوال أیــــام الأســــبوع بمــــا فیهــــا أیــــام العطلــــة یجــــب أن یســــتمر عمــــل قســــم  .84
  .الأسبوعیة

239  
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  لجودة الرعایة الطبیة بعد الاستجابةالإدارة  لهذه التوقعات  بشأن 

294  

دراك  Independent Sample T-testیوضــح نتــائج اختبــار  .140 بــین توقعــات المرضــى وإ
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  ملخص الدراسة

وتحدید وترتیب أبعادها  لمدركة لخدمة الرعایة الطبیةاالدراسة على قیاس الجودة  تاقتصر 

  .  والأهلیة في فلسطین الحكومیة الرئیسیة في المستشفیات

  :لتحقیق أهداف الدراسةولقد تم صیاغة واختبار الفرضیات التالیة 

لا یوجد اختلاف معنوي في الجودة المدركة وفقاً للخصائص الدیموغرافیة  .1

 للمریض 

 .)المستوى التعلیمي ،علاقة الوظیفة بالمجال الطبي ،الجنس( 

لا یوجد اختلاف معنوي في درجة رضا المرضى عن جودة خدمة الرعایة  .2

علاقة الوظیفة بالمجال  ،الجنس( الطبیة باختلاف خصائصهم الدیموغرافیة 

 .)المستوى التعلیمي ،الطبي

وجهة نظر كل من لا تختلف الأهمیة النسبیة لأبعاد جودة خدمة الرعایة الطبیة من  .3

 .في المستویات الإداریة المختلفة المرضى و المدراء

و إدراك الإدارة  لهذه لا یوجد اختلاف ذو دلالة معنویة بین توقعات المرضى  .4

الفجوة ( بشأن جودة خدمة الرعایة الطبیة التي تقدمها المستشفیاتات التوقع

 .)الأولى في نموذج تحلیل الفجوات

لا یوجد اختلاف ذو دلالة معنویة بین توقعات المرضى لجودة خدمة الرعایة  .5

بالنسبة لمختلف أبعاد مرضى للأداء الفعلي لهذه الخدمة وبین إدراك ال ،الطبیة

 .)الفجوة الخامسة في نموذج تحلیل الفجوات ( جودة الخدمة 

قبل  یتعلق بالمرضى: ولاختبار تلك الفرضیات قام الباحث بإعداد استبیانین الأول

یتعلق : والثاني ،172تلقي الخدمة وبعد تلقي الخدمة حیث تتمثل عینة المرضى من 



ن أ

 150دراء بقیاس إدراك الإدارة لتوقعات المرضى لجودة الخدمة حیث تتمثل عینة الم

  . مستشفى حكومي وأهلي 15موزعین على 

وقد  والثانویة،  وللتعامل مع بیانات الدراسة فقد تم الاعتماد على المصادر الأولیة

 حزمةاعتمد أیضا على الأسالیب الإحصائیة لتحلیل البیانات وذلك باستخدام 

)SPSS (في ذلك.  

  :يولقد توصل الباحث لمجموعة من النتائج تتمثل في الأت

ة المدركة تبعاً عدم وجود فروق معنویة ذات دلالة إحصائیة  لجمیع عناصر الجود .1

ماعدا  ،)0.05(وذلك عند مستوي معنویة لخصائص المرضى الدیموغرافیة

    .)0.05(تساوي  إحصائیةالعناصر الملموسة لها  فروق معنویة ذات دلالة 

بین المستوي ) 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوي دلالة  .2

 .ودرجة الرضا عن جودة الرعایة الطبیة والوظیفة سوالجن التعلیمي

وجهة نظر لا توجد فروق معنویة للأهمیة النسبیة لأبعاد جودة الرعایة الطبیة من  .3

  .كل من المرضى و المدراء

توقعات المرضى و إدراك الإدارة لهذه  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین .4

تقدمها المستشفیات وذلك عند مستوي  يمن خلال أبعاد جودة الرعایة الطبیة التالتوقعات 

  ).0.05(معنویة

بین ) 0.05(ند مستوى معنویة عدم وجود فروق معنویة ذات دلالة إحصائیة ع .5

للأداء الفعلي لهذه  الرعایة الطبیة وبین إدراك المرضى ةالمرضى  لجودة خدمتوقعات 

   .الخدمةأبعاد جودة  لمختلفالخدمة بالنسبة 

  :ولقد توصلت الدراسة للتوصیات التالیة
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ضرورة زیادة الاستثمار في الكادر البشري من خلال الإبتعاث لدراسة التخصصات  .1

 . نادرة الوجود في المستشفیات الحكومیة والأهلیة

  .والأهلیة ةالمستشفیات الحكومیضرورة استحداث أقسام جدیدة تفتقر إلیها  .2

الرعایة الطبیة بهذه المستشفیات  ةتنمیة المهارات السلوكیة لجمیع مقدمي خدم .3

قدیم الخدمة ولكسب تاستجاباتهم لاحتیاجات المرضى وضمان السرعة في  لتحسین

 .تعاون المرضى معهم 

دمة بصورة ملین ومقدمي الخضرورة الاهتمام بالتسویق الداخلي لمتابعة رضا العا .4

درجة وولائهم   علضمان تعاونهم وتفانیهم في خدمة المرضى ورف منتظمة

  .لمستشفیاتهم
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ABSTRACT 
 

The present study is confined to measuring, identifying and 
arranging the major dimensions of the perceived quality of  
medical care service in Goverment and NGO hospitals in 
Palestine. To achieve the objectives of the study, the following 
hypotheses have been formulated and tested.   
1. There is no significant difference in the perceived quality in related 
to the patient's demographic characteristics, i.e. sex ,job relationship 
to the medical field and educational level. 
2. There is no significant difference in the degree of patients' 
satisfaction with the quality of medical care service in spite of  the 
differences in their demographic characteristics i.e. sex, job 
relationship to the medical field and educational level. 
3. There is no significant difference  concerning the relative importance of 
medical care service dimensions from both the patients and managers point 
of view.    
4. No statistically significant difference exists between the patients' 
expectations and the administration perception of  such expectations about 
the quality of medical care service provided at hospitals (the first gap in the 
gap analysis sample).  
5. There is no statistically significant difference between the patients' 
expectations of the quality of medical care service and their awareness of its 
actual performance in the various dimensions(the fifth gap in the gap 
analysis sample).  
To test these hypotheses, the researcher prepared two questionnaire 
forms 
The first is concerned with the patients before and after receiving 
medical service. The sample consisted of 172 patients.   
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The second is concerned with  measuring the administration's  
perception of the patient expectations of the quality of service. The 
sample is 150 directors in 15 different state and NGO hospitals. 
To deal with the study data both primary and secondary sources of 
data; in addition to a number of  statistical methods were adopted 
and analyzed by using the(SPSS) package.  
 A group of findings have been reached; amongst which are:   
1. There is no statistically significant difference at the level 
(0.05)between all elements of perceived quality due to the  
demographic characteristics,except for tangible elements where  a 
statistically significant difference exists and equals (0.05).  
2. There is no statistically significant difference at the level (0.05) 
between educational level and the degree of satisfaction with the 
quality of medical care.  
3 There is no significant differences of proportional importance of  
quality of medical care dimensions at the level (0.05) from the point 
of view of both patients and directors exists.   
4. No statistically significant differences at the level (0.05) exist between the 
patients' expectations and the administration realization of  such 
expectations about the  quality of medical care service provided at hospitals.  
5. There are no statistically significant differences at the level (0.05) 
between the patients' expectations of the quality of medical care service and 
their awareness of its actual performance in the various dimensions.  
The study accordingly sets the following recommendations:  
1. There is need for more investment in human capital through 
offering  scholarships for the staff in public and NGO hospitals to 
enable them to specialize in  unique specializations.  
3. It is  necessary to establish new sections public and NGO hospitals 
lack.  
4. It is important to develop behavioral skills of medical care 
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providers in these hospitals to improve their responses concerning 
patients' needs and to ensure providing service rapidly in order to 
ensure patients' cooperation with them.  
5. To focus on domestic marketing and to follow-up employees and 
service providers' satisfaction regularly in order to ensure their 
cooperation to serve patients and to raise  the former's degree of 
loyalty to their hospitals is needed.  
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