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 اميدف من ىذا امححر ثقِيم حوذت/الخدماث امطحَة لمدًنة الامامين امكاعمين )ع( امطحَة تدشخَص هقػاط امقػوت  امفػؾو تواسػطة نمػورح

(5Qsتم اخذَاز  ، )-( مرًفا باؼتماذ اذات الاس خخِان كمقِاش لمخقير امححر ،  تم ثوسًؾيا ؽػ  المػرضى امراقتػدٍن 332ؼَنة ؼشوائَة توقت )

مكاهَػة ثقِػيم حػوذت SPSS 23,v.25في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر ،  تم اس خخدام جرنامج  (( مخحوَل تَاناث امححر،  قتد اعيػرث امنخػاب باكا

( ار احذوت الجوذت امخفاؽوَة المرثحة الا لى بحجم امفجوت ثم ثويها حوذت امحػ  امخحخَػة 5Qsاث امطحَة في المدًنة امطحَة تواسطة نمورح )الخدم

 35.62( توقػت) )5Qsمن ثم حوذت امؾموَة  تؾدىا حوذت امشؾوز امؾام  من ثم الجػوذت المووػوؼَة  تهػت امفجػوت الاح مَػة د تؾػاذ نمػورح )

 (( .                    64.42ثوافر الاتؾاذ الاح لي تنس حة   وس حة

 (. ..5Qsامكل ث المفذاحِة: الخدمة امطحَة ، ثقِيم حوذت الخدمة امطحَة ، نمورح )

Abstract 

The aim of this research is to assess the quality of health services for Imam Al-Kadhimin Medical City 

by diagnosing strengths and weaknesses through the 5Qs model. A random sample of 331 patients was 

selected using the questionnaire tool as a measure of the research variable, and it was distributed to 

patients discharged from the Medical City as a sample. The research and (SPSS 23, version 25) were 

used to analyze the research data, and the results showed that the quality of health services in the 

Medical City can be assessed using the model (5Qs), where the interactive quality ranked first in the size 

of the gap, then the quality of the infrastructure, then the quality of the process. . Then the general 

sense quality, then the objective quality, and the overall dimension gap (5Qs) was 35.60 and the 

dimension availability ratio was 64.40. 

Key words: health service, health service quality assessment, model (5Qs( 

 المقدمة:

ًؾد الازثقاء بالمس خوى امطحي نومنغ ث امطحَة ٌسدند ؽ  ضر زت ثوفير الخدمػة امطػحَة  ينسػين هوؼَوػا  تهفاءعػا، ؼػن طرًػف امخؾػرف 

امطحي مثل امؾلاخاث  امخقنَاث الجدًدت امتي تخدم المػرًظ  ثفػي تخوقتؾػاعم باس تمراز ؽ  اخر امخطوزاث  المس خجداث امتي تجري في المجال 

ذازت  زـحاعم  الاهمَة امتي ًؾوقونها ؽ  ؼناصر الخدمة"، فالمنغمة امتي لا ثواكة ىذه امخطوزاث س خواخو خسازت سبائنها  لشا ًفترض ؽ  الا

ذزاك المسؤ مَة الموقات ؽ  ؽاثقيم في ذزاسػة امووػػ امطػحي،   ثطػميم الخطػل امطػحَة نوخػدماث امػتي ب ضػححت ا ػل زتهنػا ب ساسػ َا  امؾوَا اكا

ر ثقػوم باسػ خخدام امؾدًػ د نومنغمة ، لشا جسؾى المنغ ث امطحَة مخقِيم ب ذاء الخدماث امتي ثقدمها ثشكل مس تمر حتى ثطل اكالى ذزخة اهتمػ،، اكا

ر ذ زىا الخدماتي.(  من ب خل مؾرفة مس خوى الخد5Qsمن نمارح قتِاش الخدمة  منها نمورح  )  مة امفؾوَة نومنغمة  محا لة ينسُنها مخطوٍ
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 مس خل من زسالة ماحس خيربحر  
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 المحوز الا ل : منهجَة امححر  تؾظ الززاساث امساتقة

 ا لا: منهجَة امححر: 

ًتم في ىذا الجزء من امححر يندًد المساز امؾومي نوححر ، من خلال امخؾرف ؽػ  مشػكلة امححػر  اه الاىػداف امػتي ٌسػؾى الى ينقِقيػا 

  اهمَخو ،  من ثم ثووَح نمورخو امفرضي  امفروَاث الخاضة تو ،  من ثم اه الاذ اث المس خخدمة في جمػ  ينوَل امحَػاناث مػػ الارػازت الى

 مجتمػ  ؼَنة امححر  ته  ًب تي :

 مشكلة امححر (2

ؼَػة اخلاقتِػة  مامَػة  مػن ىنػا فػان الخػدماث ثؾخبر الخدمة امطحَة قتفَة اساس َة جسوذ اهمَوا جمَػ حواهة المجتمػ لما ميا من اثاز طحَػة احتما

امطحَة لا جشاتو الخدماث الاخرى من حِر الاهمَة  امنوع  امخب زير كونها ثخؾوف ثشكل مداشر بحَات الاوسان  مػن ىنػا اضػحح ثقِػيم الخدمػة 

امحاحثة الى ثخني ىػذا المووػوع  احػراء  امطحَة مذطوة ًندقي ؽ  المنغ ث امطحَة الاخذ تو مخحقِف هخاب صحَة راث حوذت ؽامَة،  مما ذفػ

اس خطلاع ا لي في مدًنة الامامين امكاعمين )ع( امطحَة مجال الززاسة   موحظ من  خلال امػزرزاث   الاسػ خطلاؽاث الا مَػة  المقػاتلاث 

الى وػؾو في  مسػ خوى  امشخطَة في المدًنة امطحَة ان ىناك وؾو في مواكحو امخطوز في ثقػد  خػدماث صحَػة راث حػوذت ؽامَػة ممػا اذى

حػوذت الخدمػػة المقدمػة لمروػػاىا ،  ؽػدم حطػػو م ؽػ  قتػػدز تف  مػػن امرؽاًػة امطػػحَة الجَػدت ،  مػػن ىػذا المنطوػػف ح ػن مشػػكلة امححػػر 

 بامدساؤلاث ادآثَة:

 ما مقداز امفجوت تين امواقتػ امفؾلي  محؾد الجوذت الموووؼَة في المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة ؟ .2

 ز امفجوت تين امواقتػ امفؾلي محؾد حوذت امؾموَة في المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة ؟ما مقدا .6

 ما مقداز امفجوت تين امواقتػ امفؾلي محؾد حوذت امح  امخحخَة في المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة ؟ .3

 زاسة ؟ما مقداز امفجوت تين امواقتػ امفؾلي محؾد الجوذت امخفاؽوَة في المدًنة امطحَة ؼَنة الز .4

 ما مقداز امفجوت تين امواقتػ امفؾلي محؾد حوذت امشؾوز امؾام في المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة؟ .5

 ب ىػػػػػداف امححر(   6     

 ٌسؾى ىذا امححر الى ينقِف جملة من الاىداف حتم ل بامخالي : 

 امخؾرف ؽ  مس خوى حوذت الخدمة امطحَة في المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة. .2

 ( في المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة.5Qsجشخَص هقاط امقوت  امفؾو باس خخدام نمورح ) .6

 ( في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر بحسة ذزخة اهمَوا من  جهة هغر المرضى المس خفِدٍن من خدماعا.5Qsتَان اهمَة ب تؾاذ نمورح )  .3

 خفاذت منها في المؤسساث امطحَة ثشكل ؽام ،  ؼَنة امححر ثشكل خاص.الاكاسيام مخقد  مجموؽة من الاس خنذاخاث  امخوضَاث ملاس   .4

 ب همِـــة امححر(  3       

مَو الززاسة في ثوحِو المدًنة امطحَة ؼَنة الززاسة ، مخؾزٍز هقاط امقوت  مؾالجة هقاط امفؾ .2               و ؼن الاكافاذت من امنخاب امخحوَوَة  ما س خطل اكا

رًة ىاذفة ملازثقاء بامواقتػ امفؾلي.طرًف اؼطاء خطل ثقوي   َة  ثطوٍ

 الاسيام في ينسين حوذت الخدمة امطحَة في المدًنة امطحَة . .6

ر الخدمة امطحَة . .3  اهمَة الخدمة امطحَة  الحاخة الزائمة مخقوييا بهدف مؾرفة مس خورث الاذاء  امؾمل ؽ  ينسُنو  ثطوٍ

 نمورح امححر  فروَخو( 4        

 (. 2ء ؽ  مشكلة امححر  اىدافيا حرى  ثطميم نمورح امححر ته  ىو موضح في امشكل )تنا     
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 ( نمورح امححر2امشكل )

نطوف ىذا امححر من فكرت زئُسة ينا ل اخذحاز فروَة زئُسة  احدت هي:   ً 

( في جشػخَص حواهػة امقػوت  امفػؾو في حػوذت الخػدماث امطػحَة في المدًنػة امطحَػة ؼَنػة 5Qs: "امكاهَة اسػ خخدام نمػورح) امفروَة امرئُسة

 امححر"  ثخفرع منها امفروَاث امفرؼَة امخامَة:

 ًوخد ثوفر محؾد الجوذت الموووؼَة في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر من  جهة هغر المرضى.  امفروَة امفرؼَة الا لى:

 ًوخد  ثوفر محؾد حوذت امؾموَة في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر من  جهة هغر المرضى.  امفروَة امفرؼَة ام اهَة:

 امطحَة ؼَنة امححر من  جهة هغر المرضى. ًوخد ثوفر محؾد حوذت امح  امخحخَة في المدًنة  امفروَة امفرؼَة ام ام ة:

 ًوخد  ثوفر محؾد الجوذت امخفاؽوَة في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر من  جهة هغر المرضى.  امفروَة امفرؼَة امراتؾة:

 ًوخد ثوفر محؾد حوذت امشؾوز امؾام في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر من  جهة هغر المرضى.  امفروَة امفرؼَة الخامسة:

 .اذ اث امححر6

 ام حاث اؼتمد الاسدداهة ك ذات زئُسة لدػ امحَاناث ،امتي تم اؽداذىا تؾد ان تم حكَِو تؾفيا مخخلائم اـراض ىذا امححر، في ووء هخاب امطدق    

 (.1امتي تم ثنفِذىا  هي ته  مدَنو في الجد ل )

 امخناسف تين مكوناث  نومقِاش ( هخاب 1الجد ل ) 

 مؾامل ب مفا كر هحاد  المقِاش

 2.814 الجوذت الموووؼَة 

 2.841 حوذت امؾموَة

 2.790 حوذت امح  امخحخَة

 2.890 حوذت امخفاؽل

 2.859 حوذت امشؾوز امؾام

 5Qs 2.957المؾدل امكلي هنمورح 
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 : مجتمػ  ؼَنة امححر:7

الززاسة ، د نها ثقػ ضمن منطقة حقرافِة مهمة مثل مدًنة امكاعمَة المقدسة ثؾػد تم اخذَاز مدًنة الامامين امكاعمين)ع( امطحَة د حراء        

من اه المنغ ث امطحَة الحكومِة في خاهة امكرد ،  جس خقطة مرويا من جمَػػ محافغػاث امؾػراق  ثفػم ؽػدذ مػن المراتهػز امؾلاحِػة منهػا 

)ع( مقسػل امكلػى ،مرتهػز ب م امحنػين )ع( مؾػلاح امؾقػم  ب طفػال  )مرتهز اد مػام امطػاذق )ع( مقسػطرت امقوػة ،مرتهػز امسػ َدت لمَػدت المطػفات

اد ناتُػػة، مرتهػػز الجػػواذ )ع( مؾػػلاح اد  زام، مرتهػػز امكاعمَػػة مقػػرش اد سػػ نان، مرتهػػز امكاعمَػػة نوخػػبرع بالزم ( اوػػافة الى حػػوذ افوػػة 

المدًنة امطحَة ؼَنة امححر ،  توؿ مذوسػل ؽػدذ الاخذطاضاث امطحَة فيها،  اما افراذ امؾَنة فقد ا وت حزء من المرضى امراقتدٍن في زذىاث 

(  تم اخػػذ ؼَنػػة ؼشػػوائَة مػػن المػػرضى امراقتػػدٍن  خخوػػو 2856المػرضى امراقتػػدٍن مشػػير اراز حسػػة قتسػػم الاحطػػاء في المدًنػػة امطحَػة )

ر توؿ ؽدذ الاسدداهة الموسؽة امكلَة ) ػوضح ا331( اسدداهة  تم استرذاذ )350الاخذطاضاث  ، اكا ( تهفاًػة مػم امؾَنػة 2لجػد ل )( اسدداهة ، ً 

 نوخحوَل الاحطائي .

 د تؾاذ امححر KMO    Bartlett's( ًحين اخذحاز 2خد ل ) 

 KMOاخذحاز  ؽدذ امفقراث اد تؾاذ المخقير

 Bartlettاخذحاز 

Test   بالاؼتماذ ؽ

 قتيمة

Chi-Squar 

Sig 

ة  المؾنوً

 ((5Qsنمورح 

 5 الجوذت الموووؼَة

0.908 6366.757 0.000 

 5 حوذت امؾموَة

 5 حوذت امح  امخحخَة

 5 حوذت امخفاؽل

 5 حوذت امشؾوز امؾام

( ثؾدُّ قتيمػة حِػده  Kaiser امتي  فف ثطنَو ) ،( 0.908(  امتي توقت )0.50هي ب تهبر من )،( KMO( فاكان قتيمة )2ار ًغير من الجد ل )

ة  ،( ار جشيرBartlett ته  ًغير في الجد ل اخذحاز ) ,امخحوَلاث الاحطائَة   ،مم امؾَنة تفِة د حراء، جشير الى ان  ار ،اكالى  حوذ المؾنوً

هي ،الى ان مطػفوفة الازثحػاط ،( ار جشػير امنخػاب 05 .0(  هي اضقر من )0.000( ؼند مس خوى ذلالة )6366.757توقت قتيمة الاخذحاز )

 امخحوَلاث الاحطائَة. ،تفي د حراء  ،الى ان مم امؾَنة المسحوة،ار جشير امنخاب تطوزت ؽامة ،مُست مطفوفة  حدت 

 ثاهَاً: ذزاساث ساتقة : 

ًتم في ىذا الجزء من امححر مناقتشة تؾظ الافكاز امساتقة راث امؾلاقتة  خقيراث امححر ، نوخؾػرف ؽػ  كَفِػة تنػاء الاطػر امؾومَػة ميػذا    

 امححر ،  من اه ىذه الجيوذ امؾومَة الاثَة :

( بحر ثطحَقي في 5Qs( تؾنوان " حوذت الخدماث امطحَة  ذ زىا في ينقِف زوا امزتون باس خخدام نمورح )2016امزتَدي, ) الززاسة الا لى: 

 "مسدشفى تقداذ امخؾويمي 

عدف ىذه الززاسة الى امخؾرف ؽ  مدى اىتمام الاذازت امؾوَا تخقد  خدماث راث حوذت ؽامَة ، يندًد مقوماث الاساس َة مخقد  الخدمػة    

فقػد  قتػػ الاخذَػاز ؽػ  محَان هقاط امقوه  امفؾو فقد تم اسػ خخدام مسدشػفى تقػداذ امخؾويمػي   (5Qsنوزتون  مدى امكاهَة ثطحَف نمورح )

( اس تمازت  تم ينوَويا 120تقداذ امخؾويمي مِدانا نلسزاسة,  قتد اؼتمد ؽ  قتائمة امفحص  اس تمازت الاسدداهة ك ذات نلسزاسة ,  تم ثوسًػ )مسدشفى 

( مخقِػيم حػوذت الخػدماث امطػحَة المقدمػة 5Qsتضرػ زت اؼػتماذ ب تؾػاذ نمػورح  )تواسطة امبرنامج الاحطائي ،  اه ما ثوضػوت امَػو الززاسػة 
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ر ثؾد ىذه الاتؾاذ ب حد المؤشراث الحدً ة هوؽاً ما  امتي ثقدم ثقِيم رامل لجوذت الخدماث امطحَة  نومرضى ذاخل مسدشفى تقداذ امخؾويمي ، اكا

 في المسدشفى.

امقوة الخاضة المسا ات في امؾلامة امخجازًة  ذ ز حوذت الخدمة امطحَة امطازئة لمؤسساث  " ( تؾنوانat el & Altaf 2017  ,الززاسة ام اهَة: )

 ينقِف تجرًبي".

ورح عدف ىذه الززاسة الى امخحقِف من ثب زير حوذت الخدمة امطحَة في حالاث امطوازئ ؽ  موكِة امؾلامة امخجازًة لمؾاىد امقوة باس خخدام نم

(5Qs فقد تم اس خخدام ) خا  تُشا ز( في ب قتسام امطوازئ في مسدشفِاث امقوة الخاضة الموحوذت في المدن اد زتػ امكبرى )لاىوز  كراجشي  كوً

 تؾػػد مؾالجػػة امحَػػاناث تم امخوضػػل الى ان مرًفػػا  393) تم ثوسًؾيػػا )باكسػػ خان ،  قتػػد اؼتمػػد ؽػػ  اسػػ تمازت الاسػػ خخِان ك ذات نلسزاسػػة 

HCSQػة مػػ ضػوزت ا مؾلامػة )حوذت خدمة امرؽاًة امطحَة (  لزًو ؽلاقتة وػؾَفة مػػ امػولاء نوؾلامػة امخجازًػة نومسدشػفى  مكػن ؽلاقتػة قتوً

ة مػ امخجازًة  اموؼي بامؾلامة امخجازًة. ؽلا ت ؽ  رلك ، ؽلا ت ؽ  رلك ، حرثحل ضوزت امؾلامة امخجازًة  امولاء نوؾلامة امخجازًة تؾلاقت ة قتوً

مؾلامػة امخجازًػة حقوق موكِة امؾلامة امخجازًة نومسدشفى ثشكل ؽام ،  مكنه   خدث ؽلاقتة فير مهمة تين اموؼي بامؾلامة امخجازًة مػ موكِة ا

 امشاملة نومسدشفى.

طاز  لاء المرضى تجاه خدماث امرؽاًة امطحَة في مام،ر تؾنوان "(Gohain et at , 2018 ) الززاسة ام ام ة :  ".اكا

ينوَل ثب زير ب تؾاذ حوذت الخدمة ؽ  كسة  لاء المػرًظ نومسدشػفى ، فقػد تم اسػ خخدام مسدشػفِين زئُسػ َين في  لاًػة عدف ىذه الززاسة 

 تؾد مؾالجة امحَاناث تم امخوضل الى ب ن امطوة مرًفا  385 تم ثوسًؾيا س َلانجوز في مام،ر  قتد اؼتمد ؽ  اس تمازت الاس خخِان ك ذات نلسزاسة 

فاؼو ؽ  مدى امؾقد  مػن المخوقتػػ ب ن ٍرثفػػ. لشلك فػاكان المخقػيراث المدز سػة في ىػذا امححػر ىػو محػا لة لاكاذزاك ؽ  الخدمة امطحَة قتد ث

  فحص حوذت الخدمة امطحَة امؾامة ؽ   لاء المرًظ في مراتهز الخدماث امطحَة في مام،ر.

 "خدمة امطحَة الاكامكتر هَة: زوا امزتون  ازثحاطو بالخطائص الزيوـرافِة حوذت ( تؾنوان "et al&Verma  (2020) , الززاسة امراتؾة :)

نوخؾرف ؽ  المؤشراث الميمة نوجوذت ،  امتي ثؾخبر مهمة مروا امزبائن ؼن خدماث امطحَة الاكامكتر هَة باسػ خخدام نمػورح عدف ىذه الززاسة 

(5Qsايجاذ قتوت الازثحاط تين مذنخئي زوا امزبائن  الخطائص ا  ، )  رافِة نومس خجَحين، فقد تم اس خخدام مسدشفِان في امحنجاة باميند لزيوـ

،  ى  )بجيمر ، راهدًقاز( )مسدشػفى ؽػام( ، ) فػوزثُ  ، موىػالي( )مسدشػفى خػاص(،  قتػد تم الاؼػتماذ ؽػ  اسػ تمازت الاسػ خخِان ك ذات 

من المرضى  مرافقيهم  المخواخدٍن في قتاؽو الاهخغاز الشٍن تهػوا ؽػ  ؽػلخ بالخدمػة امطػحَة الامكتر هَػة  تؾػد  (262)نلسزاسة تم ثوسًؾيا ؽ  

حوذت امخفاؽل  حوذت امح  امخحخَة  حوذت امشػؾوز امؾػام مَكػون مػن المػؤشراث امرئُسػ َة مروػا المسػ و  ؼػن مؾالجة امحَاناث ثحين الى ان 

رافِػة المخخوفػة  زوػا المسػ و  ثشػكل ؽػام ؼػن خػدماث امطػحَة الخدمة امطحَة الاكامكتر هَة ،    ىناك ازثحاط قتػوي تػين الخطػائص الزيوـ

 الاكامكتر هَة.

 ثام ا : مجالاث اهتم، في ىذه امححر ؼن الززاساث امساتقة

سػطة الاسػ خخِان  امفؾو" مخقِيم حوذت الخدمة امطحَة توا -الحامَة ؼن الززاساث امساتقة تدشخَص "هقاط امقوت-ا،ث الززاسة (2

 .(5Qs)هنمورح 

امساتقة في الجاهة امنغري  امؾمل ؽ  سد امنقص الحاضل في ثووػَح مذقػيراث  ،امخؾرف ؽ  الجاهة امتي لم ثناقتشيا الززاساث (6

 امححر.  

 المحوز ام اني : الاطاز امنغري

ػة المجالاث من الحاضر اموقتت امطحَة في حوذت الخدمة ثؾدا لا: حوذت الخدمة امطحَة:    المػنغ ث ب مػام امخحػدرث اكاحػدى ا ػل امػتي الحَوً

ثوؾة ذ ز في ينقِف الامن امطحي  الحفاظ ؽ  صحة الاوسان كوهو زاش المال امخشري الاسػتراثَجي  الميػم في ينقِػف الخدمِة امطحَة كونها 

 في عموَػةا ان ثخطو جكل مواضفاث الجوذت  مؾاًيرىا، اي امخنمَة في اي مجتمػ ، لشا اضحح ثقد  الخدماث امطحَة ضر زت اوساهَة  الاه فيه

 ثؾرًػو محػا لة فػان ،  بامخػالي بهػا المؾنَػة الاطػراف محؾظ المؾالم  اضحة فير امطحَة الخدماث ا خو من امؾدًد ،لان  امخؾقِد امطؾوتة فاًة

لشلك ثؾػدذث  ثحاًنػت امخؾػازًو امػتي  (Gonzalez, 2019:2 ). بهػا امقائمػة الجيػة ا  امشخص هغر  جهة س خؾك  الخدمة امطحَة الجوذت
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( ٌس خؾرض ثؾرًو الخدمة امطحَة  فقا موجهاث هغر ؽدذ من امحاحثون  حسػة 3ب  زذىا امحاحثون لجوذت الخدماث امطحَة.  الجد ل زقم )

 امدسوسل امزمني.

 ( ثؾرًو حوذت الخدمة امطحَة  فقاً موجهاث هغر ؽدذ من امحاحثين3خد ل )

 امخؾرًو امس نة , امطفحة ب سم امحاحر , ث

1 Syed et at,2018:799 

 

ثطحَف المؾازف  امخقنَاث امطحَة تب سووة يحقف ب قتصى اس خفاذت نوطحة امؾامة مخجنة امخؾرض 

 نومخاطر.

 

2 Haque,2019:1689 
اكاسؾاذ المرًظ باس تمراز تخقد  خػدماث زؽاًػة صحَػة ثدسػم بامكفػاءت  امفاؽوَػة  فقًػا د حػدج 

  المؾاًير ،  امتي ثوبي احذَاخاث المرًظ  حرضي مقدمي الخدماث.الاكازراذاث 

 268:6229ؼحوذ ، 3

جمَػ الاوشطة الموجهة نحو اموقتاًة من الامراض، ؽلاح ىذه الامراض تؾد حد ثها ثم الاوشطة 

امخب ىَوَة امتي قتد ًطوبها اس خك ل امخخوص من ب ثاز المرض ا  هي امرؽاًة امتي ثقدم نومػرًظ 

حدى المنغ ث امطحَة  ثقػد  الاحػراءاث   امتي ثخفمن فحطو  جشخَص مروو  الحاقتو باكا

 خو. املاسم مؾلا

ممّا ثقدم يكن ثؾرًو حوذت الخدماث امطحَة : ا ل امححر المس تمر لاكازواء ثطوزاث  ثوقتؾاث المرًظ ، من خلال ثوحَة احذَاخاثو  زـحاثػو 

ر المس تمر لدَػ المؾداث امضر زًة  الميمة )مداني ، ثقنَة ، ب فراذ ...( نومساؽدت في ح ًة  ينسػين صحػة الاكاوسػان ،   خوػف   امؾمل ؽ   ثطوٍ

 تُئة مشجؾة  هغَفة  خامَة من اد مراض

  امطحَة ،الخدماث  /اهمَو حوذت 

 (686: 6227)لموذ  ؼحاش ،  الخدماث امطحَة مؤشرا ؽ  اهمَوا في امقطاع امطحي ار حتم ل ىذه الاهمَة بالاتي،بجوذت ،ًؾد الاىتمام     

(Karaca&Durna,2019:536): 

 امكديرت ب   امطقيرت ، امؾامة ب   الخاضة.مهمة منجاخ المؤسساث امطحَة  (2

ين امفرذي  المؤسسي.  (6  ثوفر حوذت الخدمة امطحَة ضوزت مذكاملة يندذ مس خوى اد ذاء اموعَفي ؽ  المس خوً

 ثقول امخكامَو  اموقتت لمقدم الخدمة  المرًظ من خلال الاس خخدام اد مثل نوموازذ. (3

 اكان اىتمام منغمة الخدمة امطحَة بجوذت خدماعا ذمَل ؽ  مواكحة امخطوزاث امؾالمَة الحدً ة.  (4

 الاحذفاظ بامزبائن الحامَين  سرذت ؽدذ امزبائن الجدذ تناءً ؽ  سمؾة المنغمة  حوذت الخدمة المقدمة . (5

 امطحَة  /الخدماث ،اىداف حوذت 

 من ينقِقيا  في مجال الخدماث امطحَة جسؾى مخحقِف جملة من الاىداف يكن تووزعا  ػا ًػليان ثقد  الخدمة ثشكل ؽام ميا اىداف ًندقي 

 (:6226:39)ضقير ،

ان ثدسم الخدمة امطحَة  واضفاث  اتؾاذ  مقوماث الجوذت امتي جساه فؾلا  في كسة زوا المرًظ  سزع ام قة المخحاذلة تُنو  تين  (2

  س َلة اكاؽلامِة فاؽلة مخ  المنغمة .المنغمة امطحَة  الشي س َطحح فيما تؾد 

ر  ينسين قتنواث الاثطال تين المس خفِدٍن من الخدمة امطحَة  مقدميها  (6  جسؾى الى ثطوٍ

 .ويا ؼند مس خوى المزار امخنافس َةزفػ تهفاءت الاذاء  امفاؽوَة منغام امرؽاًة امطحَة  ا يجؾ  (3
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ر ًؾػد اموضػول اكالى ،ينقِف  (4 هخاحِة ب ففػل  اكا امطػحَة المقدمػة اكالى المػرضى اميػدف ،المسػ خوى المطوػوة مػن امرؽاًػة ،مس خورث اكا

 ( .676: 6227من ثطحَف الجوذت) امكافي:،اد ساش

ر ب ن  ىناك قتيم  (5  ،صحَة ثؾمل ؽ  ينسػين الجػوذت ،لاتد من ثوفرىا في ب ي منغمة ،ب ساس َة لاكاذازت الجوذت ،كسة زضى المرًظ اكا

ر ب  ، جسؾى مخطحَف هغم الجوذت   (.6228:9 باهنهاًة كسة زضى المس خفِد )ؼناتو، ،ذاء امؾمل بامخالي ثطوٍ

 5Qs ) ثاهَا:.  وشب ت  مفيوم نمورح )

ر نمورح خدًد  امخحقف منو تجرًخِػاً مقِػاش حػوذت ب ي منػخج ب   خدمػة ب   عموَػة. تم 2006 ( في ؽام Prof. MosadZineldinقتام )   تخطوٍ

، ار قتػػام  (Zineldin et at , 2012:68)ثنفِػػذ اهنمػػورح مقِػػاش زوػػا المػػرًظ  الجػػوذت في مػػنغ ث امخؾوػػيم امؾػػالي  الخػػدماث امطػػحَة 

(Zineldinتخوس َػ اهنمورح امفػني  امػوعَفي ) Gronroos,1984) رح (  نمػوSERVPERF Parasuraman,1988) مػن سسػة ب تؾػاذ )

تؾػػاذ الرسػػة  5Qخدًػػدت ) ( ثقطػػي اتؾػػاذ )الموزوقتِػػة ، الاسػػ خجاتة ، الاؼتماذًػػة ، الامػػان ، امخؾػػاطو( ار ىػػو الحطػػَلة الاح مَػػة م  

(Shifferaw,2018:28) (Q1+Q2+Q3+Q4+Q5)=TQ (5Qs) خفػمن ضػفاث ب ساسػ َة  مذؾػ دذت اد تؾػاذ فاكان اهنمورح ب تهثر شمػولًا ً 

 Badri etمفقػػوذت في امػػارح اد خػػرى مثػػل حػػوذت امحنِػػة امخحخَػػة  امشػػؾوز امؾػػام  امخفاؽػػل تػػين المػػرضى  مقػػدمي الخػػدماث امطػػحَة )

al,2009:388) ن ، اي لا ثخب ثر الجوذت فقل تب وشطة الجوذت امفنَة ب   اموعَفِة ، تل ثخب ثر ب ًفًا تحؾظ امؾوامل اد خرى امتي تجاىويا امؾدًد مػ

. حطل ىذا اهنمورح ؽ  امقدول ار تم اس خخدامو ثشكل فرًد مقِاش زب ي المس خفِد في المنغ ث امطحَة 5Qsامحاحثين ،ته  ًنؾك  في نمورح 

(Gohain et al, 2018:149 ). 5لشا فان نمورحQs  ىو نمورح رامل يكن ب ن ٍكون مفِدًا مخقِيم حػوذت ب ي خدمػة في اكاطػاز سسػة ب تؾػاذ

  .(5Qs)وضح اتؾاذ ( ً 2 )امشكل 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 5Qs(اتؾاذ نمورح 2امشكل )

 

 

 

Mosad Zineldin,(2006),The quality of health care and patient satisfaction, An exploratory 
investigation of the 5Qs model at some Egyptian and Jordanian medical clinics 70  
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لشا يكن امقول ان ثوفير ىذه الاتؾاذ سوف ٌسمح تخحوَل زوا المرًظ ؼن حوذت الخدمة المقدمة  ثطوزاثو ؼن ث  الخدمة  جشخَص اماكن 

( ٌسػ خؾرض ثؾرًػو نمػورح 4امفؾو  ثؾزٍز قتدزعا ؽ  ثطحَحيا  بامخالي ينقِف زوا مرواىا تخقد  خػدماث راث حػوذت ؽامَػة. الجػد ل )

5Qs امحاحثين  حسة امدسوسل امزمني.  فقا موجهاث هغر ؽدذ من 

  فقاً موجهاث هغر ؽدذ من امحاحثين 5Qs( ثؾرًو 4خد ل )

 5Qsثؾرًو  امحاحر  امس نو ث

1 Zineldin,2006:65 

 مما الاخطاء ثقوَل ؽ   ثؾمل امطحَة المنغ ث  سوحَاث مزار ؽ  نوخؾرف ك ذات

 امطحَة  الملاتث الاطحاء  زوا زواه  يحقف المرضى سلامة سرذت الى ًؤذي

 المسدشفِاث في امؾاملة  اهتمرًفَة

2 Almansey,2016:7 ىو نمورح مقِاش اد ذاء امخنغيمي  ثقِيم زوا امزبائن. 

3 Ajarmah et at,2017:277 
كونها موجهة ىو ب ذات ثفمن مس خوى مؾقول من الملاءمة  امطلاحِة  الموزوقتِة ، 

 ثشكل صريح نوخقَير

4 Altaf et at,2018:5 
اذات مذخططة مقِاش حوذت الخدماث امطحَة ته  ًقُ  ؽ   خو امخحدًد هوؼَة 

 الخدمة امفنَة  اموعَفِة من خلال منغوز المرًظ

5 Vermaet at ,2020:4 
اتؾاذ )الجوذت الموووؼَة ،  5نمورح رامل مقِاش حوذت اي خدمة ًخكون من  

 حوذت امؾموَة ، حوذت امح  امخحخَة ، حوذت امشؾوز امؾام ، الجوذت امخفاؽوَة(

 من امخؾازًو اؽلاه نونمورح يكن امقول باهو نمورح رامل مخقِيم حوذت الخدماث ٍ كشو ؼن مشاكل المنغمة مخحقِف  زوا امزبائن من خلال 

 اتؾاذه الر .

 ًخكون اهنمورح من سسة اتؾاذ يكن ثنا ميا ته  ًب تي: :          5Qsنمورحثاهَا:. اتؾاذ 

 تؾد الجوذت الموووؼَة  (2

(  حسة 6228:52ٌشير ىذا امحؾد الى مدى امكاهَة الاؼتماذ ؽ  تووغ الزقتة امفنَة في ار حاع المنفؾة امطحَة بالزقتة  ام حاث.)ؼحد المنؾم ،   

ذزاتهو تواسطة امزتون )المحَا ي ، اي ان حكون الجوذت الموووؼَة ثوخد في المنخج زب ئ المحَا ي ، اي  (6226:66راثو تصرف امنغر ؼن كَفِة اكا

قُ  طرًقة امؾلاح هفسيا.  ىذا ىو امسػخة امػرئُ  في رىػاة المػرًظ اكالى  ًؾبر ىذا امحؾد ؼن ما يحطل ؽوَو المرًظ من امنغام امطحي ً 

ػة المسدشفى ٌ شمل كل ما  ًخؾوف بالاكاحراءاث امطحَة  امسرٍرًة ،  امترته، ؽ  الزقتة في امدشػخَص امفػني  امؾػلاح  المؾػداث امطحَػة  اد ذً 

 (.Akdag&Zineldin,2010:94) )Tumiwa& Paruntu,2018,3 الجواهة الاخرى. 

 تؾد حوذت امؾموَة: (6

ٌشير ىذا امحؾد الى كَفِو ثقد  مقدم الخدمة  )الخدمة اد ساسػ َة( اي ًقػُ  مػدى حػوذت ثنفِػذ ب وشػطة الخدمػة امطػحَة، ثخؾوػف الجػوذت  "

 Budianto). ، (301 :2019امؾموَة بالجوذت اموعَفِة امتي ثطو كَفِو ثقد  الخدماث امطحَة تين مقدم الخدمة  المس خفِد منها 

 ة :تؾد حوذت امح  امخحخَ (3

تنِة الزاخوَة امدسيَلاث الخدمة الماذًة الموموسة مثل مغير اكالى جشير          امخشرًة الماذًة  المؾداث الخدمة، مخقد  املاسمة  امخجي،اث م  

ػرف نومػرضى، الاهخغػاز  ضػالاث نوؾػاموين، الخازجي  المغير المس خخدمة،  امخكنوموحِا الاثطال  مؾداث ب ي ٌشػير الى المػوازذ ،اد طحػاء  ـ

ت ، اد ساس َة امضر زًة مخوفير الخدماث امطحَة  ب ذائهػا. جشػمل المػوازذ الموموسػة  فػير الموموسػة  مثػل امكفػاءت الزاخوَػة ،  الميػازت ،  الخػبر 

 ( . (Boldman,2015:21 امخكنوموحِا ،  امخحف، ،  امقِاذت  
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 تؾد الجوذت امخفاؽوَة: (4

  ثفيميػم شخطػَا اىتماما بالمرضى المسدشفى في امؾاموين من ناحِةالمرًظ  امخؾاطو مػ امشخصي  الاىتمام ذزخة ٌشير ىذا امحؾد الى        

( ،  تهذلك ٌشير امخفاؽل تين المرًظ  مقدم الخدمة بام قة  الاحترام  اس خجاتة المرًظ نوخؾوػيماث امطحَػة 6222:75)ررة، المرضى، لحاخاث

 ( .(Starfield,2011:64،  امؾلاقتاث امسُئة ثؤذي اكالى ؽدم امخجا ة مػ الخدمة، 

 تؾد حوذت امشؾوز امؾام:  (5

 ؽام حول المسدشفى  ملاتهو امطبي ب ي يكن لمقدمي الخدمة اس خخدام امشؾوز امؾػام  هي الافكاز  الاهطحاؽاث المخكوهة لزى المرًظ ثشكل   

ة  امتي ثؤثر ؽ  ثقِيم المرًظ ؼن الخدمة المقدمػة  (، ًندقػي امنغػر (JOHNSON,2017:23مزرذت زوا المرضى  زؽاٍوم  ثوضَاعم امشفوً

ا مػن حِػر جسػيَل  ثقػد  الخػدماث امطػحَة ،  جسُػ خخدم مقِػاش تُئػة امؾمػل اكالى مؤشراث ىذا امحُؾد ؽ  ب نها بامقػة اد همَػة هغػرًا د همَوػ

(Baker,2013:71. ) 

 المحوز ام امر الجاهة امخطحَقي

( مسػ خجَة, 331 فف اس خجاتة امؾَنة امحامقػة )مدًنة الامامين امكاعمين )ع( امطحَة ( في 5Qsًتم ثووَح في ىذا المحوز  اقتػ مذقير نمورح) 

 ؽ  المؤشراث الاكاحطائَة امخامَة ؼند امخحوَل:ار سُتم الاؼتماذ 

قتيمة اموسل الحسابي امقيمة امتي ثخجمػػ حوميػا قتػيم  ،ريرت  ا ل ،امنزؽة المرتهزًة اد تهثر ، الشي ي ل ب ه مقِاش اموسل الحسابي :  (2

  ب   المخقيراث.-المجموؽة المخخوفة نوفقراث ب   اد تؾاذ

ن اميػدف مػن الانحراف المؾَازي:  قُ  مدى ثحاؽػد ب   ثقػازة امحَػاناث ؼػن  سػطيا الحسػابّي اكا ًؾخبر من ب ه مقاًُ  امدشدت الاكاحطائَة ً 

ن فكرت ؼن مدى تجاو  قتيم مجموؽة من المفرذاث   .ذزاسة امدشدت ىو حكوٍ

 مم امفجوت :  ٌس خخرح  فف امطَقة الاثَة: (6

ر ثؾطػى المسػ خوى اد  ل مػن حِػر اد همَػة ًتم حرثُة امفقراحرثُة اد همَة:  (3 ث ب   اد تؾاذ ؽ  ووء قتيم مذوسل امػوسن امنسػ بي اكا

 .امنسخِة نوفقرت امتي اخ  اؽ  مذوسل  سن وس بي  اد همَة امنسخِة بالمس خوى ام اني م اني فقرت اخ  اؽ  مذوسل وس بي  ىكذا

 (5Qsامخحوَل اموضفي د تؾاذ نمورح ) (2

في المسدشفى ؼَنة امححر ،  سُتم اس خؾراض رلك حسة  (5Qsاموضفي لمؾرفة مس خوى اس خخدام نمورح)سُتم اس خخدام الاحطاء 

 جسوسل اتؾاذ اهنمورح  ته  ًب تي:

  تؾد الجوذت الموووؼَة . ب  

 الجوذت الموووؼَة تؾد ( ًحين اموسل الحسابي   الانحراف المؾَازي لاكاخاباث امؾَنة المححوزة حول 5خد ل )
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2 
اخػػػاس المػػػلاتث امطحَػػػة بامكفػػػاءت تخقػػػد  

 الخدماث امطحَة نومرضى 
Q1 3.59 1.120 71.80 28.20 17.85 1 حِد 

6 
 ثقػدم  المػلاتث امطحَػة خػدماث جشخَطػَة

  ؽلاحِة  خامَة من الاخطاء
Q2 3.14 1.170 62.80 37.20 23.54 5 

مذو 

 سل

3 

ثخوفر لزى المسدشفى الاخذطاضاث امطحَػة 

بحسة الحالاث امطحَة  ثؾطي هخػاب ذقتِقػة 

 في مجال امدشخَص  امؾلاح

Q3 3.27 1.160 65.40 34.60 21.90 4 
مذو 

 سل

 حِد Q4 3.58 1.170 71.60 28.40 17.97 2 الخػبرت حتم، الملاتث امطحَة بالميازت  المؾرفػة  4

 مذوسل اموسن امنس بي - 100
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 في اذاء الاكاحراءاث امطحَة المناس حة نومرًظ

5 

يجػػػػرى ثقػػػػد  امؾػػػػلاح المناسػػػػة  فػػػػف 

 امدشخَص الزقتِف نوحالاث المروَة  

 

Q5 3.52 1.310 70.40 29.60 18.74 3 حِد 

      0.90 3.42 اموسل امؾام

 %68.40 وس حة ثوفر امحؾد

 %31.60 مم امفجوت

ر ًغيػر الجػد ل ) 5Qs فقا هنمورح ،امححر امفرضي، تم اؼتماذ تؾد الجوذت الموووؼَة ك حػد اتؾػاذ مذقػير نمػورح  ( اموسػل الحسػابي  ، 4, اكا

نخػاب الانحراف المؾَازي،  المخوسل اموسن امنس بي ، حرثُة الاهمَة ،بامنسخِة نوفقراث  مس خوى الاخاتة دآزاء امؾَنة المححوزة ,ار ا ضحت ،ام 

 3.59توسل حسابي ))اخاس الملاتث امطحَة بامكفاءت تخقد  الخدماث امطحَة نومرضى ) تهت ؼند امفقرت ، امتي هطياالمخؾوقة، ان اؽ  قتيمة ،

( , ار خاءث ىذه امفقرت بالمسػ خوى ،الا ل مػن 71.80%, ار توؿ مذوسل اموسن امنس بي ميا )(1.120(   س خوى حِد   تب نحراف مؾَازي )

ثقػدم  المػلاتث امطحَػة خػدماث جشخَطػَة  ؽلاحِػة  خامَػة مػن اما اقتل قتيمة فقد خاءث ؼند امفقرت   امتي هطيا )حِر الاهمَة امنسخِة ، 

( , ار 62.80%سػ بي ميػا )ار توؿ مذوسػل امػوسن امن (, 1.170   ((   س خوى مذوسل  تب نحراف مؾَازي 3.14(  توسل حسابي )الاخطاء

,  نوترته، ؽ  المؾوقتاث  المشاكل امتي يجة امترته، ؽويها  اؼطػاء الا مَػة  في خاءث ىذه امفقرت بالمس خوى الخامسة من حِر الاهمَة امنسخِة

( ار ًغيػر 4لمحُنة في الجػد ل )( بالاؼتماذ ؽ  مم امفجوت الى الاح لي مكل فقرت  ا3المؾالجة  تم اس خؾ ل مخطل بازًخو  امواضح في امشكل ) 

 امػتي هطػيا )ثقػدم  المػلاتث امطحَػة خػدماث جشخَطػَة  ؽلاحِػة  خامَػة مػن   Q2مػن خػلال امشػكل الى ان ؼنػد حػل مشػكلة امفقػرت 

 امػتي هطػيا )ثخػوفر لزى المسدشػفى الاخذطاضػاث امطحَػة بحسػة الحػالاث امطػحَة  ثؾطػي هخػاب ذقتِقػة في مجػال  Q3الاخطاء(.  امفقػرت 

 امتي هطيا )يجرى ثقد  امؾلاح المناسة  فف امدشخَص الزقتِف نوحالاث المروَة(  . فان ىذا ًؾػني حػل  Q5امدشخَص  امؾلاح(.  امفقرت 

 من اح لي المشكلة امكلَة نوحؾد .  (%64.18)تنس حة  الجوذت الموووؼَةمشاكل تؾد 

 

( مخطل بازًخو مفقراث الجوذت الموووؼَة 3امشكل )
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 تؾد حوذت امؾموَة . ة

 

يجرى ثووَح المشػاكل امطػحَة امػتي ًؾػاني منهػا ) تهت ،ؼند امفقرت  امتي هطياا ضحت امنخاب المخؾوقة )تحؾد حوذت امؾموَة( ان اؽ  قتيمة     

, ار توؿ مذوسل اموسن امنس بي ميػا (1.140  س خوى حِد ، بانحراف مؾَازي ) (3.55توسل حسابي ) )المرًظ ثشكل  اضح  مفيوم 

،  ىػذا ٌشػير الى ان امؾػاموون بالمسدشػفى ًقػدز عػر ف المػرًظ ار خاءث ىذه امفقرت بالمس خوى الا ل، من حِر الاهمَة امنسخِة(  71)

خفاؽوون مؾيا ار تجري نومرًظ امفحوضاث  امخح تم ثووَح امؾلاح مقدزا الحالة ام قافِػة الخاضة ً  امَل املاسمة  حسة امكاهَاث المسدشفى ً 

آما اقتل قتيمة فقد خاءث ؼنػد امفقػرت   امػتي هطػيا ) ٍتمػ، المسدشػفى تخقػد  نومرًظ ؽدم اس خخدام مططوحاث طحَة لا ٌس خطَػ المرًظ في . ب

( , ار خػاءث ىػذه 1.080) (   سػ خوى مذوسػل  تػب نحراف مؾَػازي2.89(   توسل حسػابي )الخدماث امطحَة امتي  ؽد تخقدييا نومرًظ  

تم اسػ خؾ ل مخطػل بازًخػو  امػواضح في  (. ار 57.80ار توؿ مذوسل اموسن امنسػ بي ميػا )امفقرت بالمس خوى الخام  من حِر الاهمَة امنسخِة, 

( الى ان ؼنػد حػل 4( حِر ًغير من خلال امشػكل )5( بالاؼتماذ ؽ  مم امفجوت الى الاح لي مكل فقرت  المحُنة في الجد ل ) 5امشكل ) 

 امتي هطيا ثؾمل المػلاتث   W2 امتي هطيا ٍتم، المسدشفى تخقد  الخدماث امطحَة امتي  ؽد تخقدييا نومرًظ  .  امفقرت   W4مشكلة امفقرت 

قوَل  قتت اهخغاز المرضى مخوقي الخدماث امطحَػة  مػثلا )  قتػت اهخغػاز هخػاب امخحامَػل  الز اء  اموقتػت تػين ذخػول الى امقػرف امطحَة ؽ  ث 

 امتي هطيا اخاس الملاتث امطحَة تخقد  الخدماث امطحَة  فقا نومؾاٍر المينَة. فان ىذا ًؾػني حػل  W3 الاس خقراز في قتسم امطوازئ(.  امفقرت 

 %  من اح لي المشكلة امكلَة ميا63.87ذت امؾموَة تنس حة حو  مشاكل تؾد
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 مفقراث تؾد حوذت امؾموَة( مخطل بازًخو 4امشكل ) 

  تؾد حوذت امح  امخحخَة . ح

 

ًفػػ المسدشػفى موحػاث ازرػاذًة في الممػراث ) تهت ،ؼند امفقرت  امػتي هطػياا ضحت امنخاب المخؾوقة تحؾد حوذت امح  امخحخَة ان اؽ  قتيمة  

, ار توػؿ مذوسػل ،امػوسن (1.050(   سػ خوى حِػد  بانحػراف مؾَػازي ) 3.53توسل حسػابي ) )مدسيل  ضول المرضى م  قتسام المطووتة 

سدشفى ،عػتم  تووػػ  ىذا ٌشير الى، ان اذازت الم ار خاءث ىذه امفقرت ،بالمس خوى ،الا ل من حِر الاهمَة امنسخِة  (70.60،امنس بي ميا )

موحاث ازراذًة في الممراث مدسيل  ضول المرضى م  قتسام المطووتة  ا ٌسيل اوس َاتَة امؾمل ذ ن حد ج مشػاكل ا  ازتػ ، امػا اقتػل قتيمػة 

ة امكافِة  املاسمة امتي يحخاجها المرًظ.فقد خاءث ؼند امفقرت   امتي هطيا ) (   سػ خوى 2.37(   توسل حسػابي )ثخوفر في المسدشفى الاذً 

ار خاءث ىذه امفقرت ،بالمس خوى ،الخام  من حِر الاهمَة  (47.40ار توؿ مذوسل اموسن امنس بي ميا )(, 1.170) وؾَو  تب نحراف مؾَازي

ًغيػر ( ار 6( بالاؼتماذ ؽ  مم امفجوت الى الاح لي مكل فقرت  المحُنػة في الجػد ل )5امنسخِة. تم اس خؾ ل مخطل بازًخو  امواضح في امشكل )

ة امكافِة  املاسمة امتي يحخاجهػا المػرًظ.  امفقػرت   R4من خلال امشكل الى ان ؼند حل مشكلة امفقرت   امتي هطيا ثخوفر في المسدشفى الاذً 

R3   آمػن.  امفقػرت  امػتي هطػيا ثخػوفر في المسدشػفى  R2 امتي هطيا ٌساؽد امخطميم الزاخلي  الخازجي نومسدشفى ؽ  ثقد  الخدمة ثشػكل ب
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 امػتي هطػيا يػخ  المسدشػفى اجهػزت طحَػة املاسمػة   R1.  امفقػرت  الاث عموَاث  زذىػاث  ب مػاكن اهخغػاز ثػخلاءم مػػ احذَاخػاث المػرضىض

 % من اح لي المشكلة امكلَة نوحؾد85.29مدشخَص الحالاث امطحَة نومرضى. فان ىذا ًؾني حل مشاكل تؾد حوذت امح  امخحخَة تنس حة 

 

 بازًخو مفقراث تؾد حوذت امح  امخحخَة( مخطل 5امشكل ) 

 تؾد الجوذت امخفاؽوَة . ب  

 

يحطل المرًظ ثؾويماث تفِة ؼن امؾلاح تؾد ) تهت ؼند ،امفقرت  امتي هطياقتيمة ،ا ضحت امنخاب، المخؾوقة تحؾد الجوذت امخفاؽوَة ان اؽ        

ار  (69.60, ار توػؿ مذوسػل امػوسن امنسػ بي ميػا )(1.200، بانحراف مؾَازي ) حِد(   س خوى 3.48توسل حسابي ) )مقاذزثو المسدشفى 

 ىذا ٌشير الى ان المرًظ ،يحطل ثؾويماث تفِة ؼػن امؾػلاح تؾػد مقاذزثػو خاءث ،ىذه امفقرت بالمس خوى ،الا ل من حِر الاهمَة، امنسخِة 

يهتم المسدشفى بامووػػ المػالي قتيمة فقد خاءث ؼند امفقرت   امتي هطيا ) المسدشفى  ا قتاث المراحؾة  نومسدشفى  لمخاتؾة حامخو امطحَة. اما اقتل

ار توػؿ مذوسػل ،امػوسن ،امنسػ بي ميػػا (, 1.160) (   سػ خوى وػؾَو  بانحػراف، مؾَػازي2.59(   توسػل حسػابي ) الاحتماؼػي نومػرًظ

( بالاؼتماذ 6 ل مخطل بازًخو  امواضح في امشكل )ار خاءث ،ىذه امفقرت، بالمس خوى الخام  من حِر الاهمَة امنسخِة. ار تم اس خؾ (51.80)

(  نووقتو ؽ  المشػاكل  المؾوقتػاث راث الا مَػة نوحػل ,ار ًغيػر مػن خػلال  7ؽ  مم امفجوت الى الاح لي مكل فقرت  المحُنة في الجد ل ) 

 امػتي هطػيا ٍراؼػي   A3ؼػي نومػرًظ.  امفقػرت  امتي هطيا يهتم المسدشفى بامووػ المػالي  الاحتما  A2امشكل الى ان ؼند حل مشكلة امفقرت 
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 امتي هطيا ينرص الملاتث امطحَة من الاس تماع  امخحا ز مػ المرًظ  A4الملاك امطبي الحالة امنفس َة نومرًظ  امخؾامل مؾو تخؾاطو.  امفقرت 

صي نومرضى كل حسة حامخة المروػَة. فػان  امتي هطيا ينرص الملاتث امطحَة ؽ  الاىتمام امشخ A1 امخؾرف ؽ  حامخو امطحَة.  امفقرت 

 من اح لي المشكلة امكلَة نوحؾد  85.10ىذا ًؾني حل مشاكل تؾد الالجوذت امخفاؽوَةًة تنس حة %

 
 ( مخطل بازًخو مفقراث تؾد الجوذت امخفاؽوَة5ركل ) 

 تؾد حوذت امشؾوز امؾام  . ة

ينػرص اذازت المسدشػفى ؽػ   ًػة ) تهػت ،ؼنػد امفقػرت  امػتي هطػياا ضحت ،امنخاب المخؾوقة تحؾد حوذت امشػؾوز امؾػام ان اؽػ  قتيمػة       

, ار توػؿ مذوسػل (1.010(   سػ خوى حِػد  بانحػراف مؾَػازي )3.74حسػابي )-توسػل  )المؾووماث ،امشخطَة  المروَة الخاضة بالمػرضى 

 ىذا ٌشير الى ان  ىنالك حػرص مػن قتدػل ار خاءث ىذه امفقرت بالمس خوى الا ل من حِر الاهمَة امنسخِة  (74.80،اموسن، امنس بي ميا )

ثؾتمػد المسدشػفى اذازت المسدشفى ؽ   ًة المؾووماث امشخطَة  المروَة الخاضة بالمرضى. اما اقتل قتيمة فقد خاءث ؼند امفقرت   امتي هطػيا )

ار توػؿ مذوسػل امػوسن (, 1.220) (   س خوى مذوسػل  تػب نحراف مؾَػازي 3.03(   توسل حسابي )ؾدًةاحراءاث  قتائَة ود الامراض الم

ار خاءث ىذه امفقرت، بالمس خوى الخام ، من حِر الاهمَة ،امنسخِة. نووقتوف ؽ  المشاكل  المؾوقتاث راث الا مَة  (60.60%امنس بي ميا )

( ار ًغير 8( بالاؼتماذ ؽ  مم امفجوت الى الاح لي مكل فقرت  المحُنة في الجد ل ) 7)  في الحل  تم اس خؾ ل مخطل بازًخو  امواضح في امشكل

 امػتي   S1 امتي هطيا ثؾتمد المسدشفى احراءاث  قتائَة ود الامراض المؾدًة.  امفقػرت   S4من خلال امشكل الى ان ؼند حل مشكلة امفقرت 
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 امتي هطيا ٌشؾر المرًظ تؾػدم  S5طبي مؤىل تهفوء ازناء ثوقي الخدماث امطحَة.  امفقرت هطيا ٌشؾر المرًظ باد مان في اهو ًخؾامل مػ ملاك 

%  مػن احػ لي  68.69 حوذ اخطاء مذؾمدت ازناء ثقد  الخدماث امطحَة له. فان ىذا ًؾني حل مشاكل تؾػد حػوذت امشػؾوز امؾػام تنسػ حة 

 المشكلة امكلَة نوحؾد

 
 حوذت امشؾوز امؾام( مخطل بازًخو مفقراث تؾد 7ركل ) 

 ( امححر5Qs. الاهمَة امنسخِة جنمورح)2

الانحراف المؾَازي   وس حة ثوفر امحؾد   مم امفجوت   وسػ حة -،, تم اس خؾ ل اموسل الحسابي5Qsد تؾاذ المخقير امخاتػ نمورح  ، مترثُة اد همَة

 تهػ  ىػو مدػين في  )( ار ًخفح ان اتهػبر مػم ةػوت تن ؼنػد تؾػد )الجػوذت امخفاؽوَػة 10مم امفجوت الى الاح لي  ته  ىو مدين في الجد ل ) 

ار ًخخين من خلال امشكل ؼند حػل مشػاكل تؾػد الجػوذت امخفاؽوَػة  مشػاكل تؾػد  5Qs(  الشي ًوضح مخطل بازًخو لمخقير نمورح 8امشكل )

 في المدًنة امطحَة ؼَنة امححر سوف ينل.  5Qs مذقير نمورح % من مشاكل64.09حوذت امح  امخحخَة   مشاكل تؾد حوذت امؾموَة  فان 

 

 SPSS V.25: اؽداذ امحاحثة  بالاؼتماذ ؽ  مخرخاث جرنامج  المطدز
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 Qs 5نمورح  ( مخطل بازًخو د تؾاذ 8امشكل )

 اخذحاز فروَاث امححر: 3.

في المدًنة امطحَة ؼَنػة   5Qsًتم في ىذا الجزء من امححر  باخذحاز فروَاث امححر  امتي تم يندًدىا مس حقا  نوخؾرف ؽ   اقتػ  نمورح     

 بالاؼػتماذؽ  مؤشر وس حة ثوفر المخقير ا  امحؾد في المدًنة امطحَة ؼَنة امححػر   , سوف ًتم الاؼتماذ امححر من  جهة هغر المرضى امراقتدٍن 

( 100-0)( الشي ٍتم، تدقتذو في اموضػول الى امواقتػػ الحقِقػي, فسػ َكون مسػ خوى كل مذقػير ا  تؾػد  محطػوزا تػين احد ؼشرؽ  مقِاش   )

,   ٌشػ تمل ( ؽ  ؽدم  حوذ ىذه المخقير ا  امحؾػد في المنغمػة امطػحَة المححوزػة0ار ًدل ), ( ًوضح رلك 11بخمسة مس خورث   الجد ل ) 

را مػا حػرا خ تػين   )50-60اموسل امفػرضي امحػامؿ )-،امزرذت ؼن ،مس خوًين في حالة را حػرا خ تػين  70-80( فِكػون حِػد اكا (   حِػد خػدا اكا

را انخفظ ؼن اموسل امفرضي )100-90) ين ،اكا را حرا خ تين )50-60( تهذلك ًخفمن مس خوً را 30-40( فِكون وؾَو اكا (   وؾَو خػدا اكا

 ة ثوفر امحؾد امتي تم اس خخراجها ساتقاً.(  رلك بالاؼتماذ ؽ  وس10-20ما حرا خ تين )

 ( ًحين ذزخاث المقِاش المس خخدم في امححر لاخذحاز امفروَاث11خد ل) 

ذزخاث 

 المقِاش
0% %10 %20 %30 %40 %50 %60 %70 %80 %90 %100 

قتيمة 

 المخوسطاث
 حِد خدا حِد مذوسل وؾَو وؾَو خدا وخدًلا

 ( ما ًب تي 11ار ًغير من خلال الجد ل )

  5توقت قتيمة وس حة ثوفر المخقير بامنس حة  لمخقػير نمػورحQs  ( ار جشػير ىػذه امندِجػة الى ان نمػورح 64.40مػا قتيمخػو )5Qs  في المدًنػة

في المدًنػة امطحَػة   5Qsامطحَة ؼَنة امححر مذوفرت   س خوى مذوسل  تناء ؽوَو ثقدل،امفروَة امتي ثػنص ؽػ  )ًوخػد ثػوفر هنمػورح 

 ر المرضى امراقتدٍن  (.ؼَنة  امححر  جهة هغ

 ( ار جشير ىذه امندِجػة الى ان تؾػد الجػوذت المووػوؼَة في المدًنػة امطحَػة 68.40توقت قتيمة وس حة ثوفر تؾد الجوذت الموووؼَة ما قتيمخو )

ًنػة امطحَػة ؼَنة امححر مذوفرت   س خوى مذوسل  تناء ؽوَو ثقدل ،امفروَة امتي ثنص ؽ  )ًوخد ثوفر محؾد الجوذت المووػوؼَة في المد

 ؼَنة  امححر  جهة هغر المرضى امراقتدٍن(.
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 ( ار جشير ىذه امندِجة الى ان تؾد حوذت امؾموَة المححوزػة مذػوفرت   سػ خوى 66.250توقت قتيمة وس حة ثوفر تؾد حوذت امؾموَة ما قتيمخو )

امطحَػة ؼَنػة امححػر  جهػة هغػر المػرضى  مذوسل  تناء ؽوَو ثقدل امفروَة امتي ثنص ؽ  )ًوخد  ثوفر محؾد حوذت امؾموَػة في المدًنػة

 امراقتدٍن(.

 ( ار جشير ىذه امندِجة الى ان تؾد حوذت امح  امخحخَة المححوزػة مذػوفرت 60.00توقت قتيمة وس حة ثوفر تؾد حوذت امح  امخحخَة ما قتيمخو )

َة في المدًنة امطحَة ؼَنة امححػر  جهػة   س خوى مذوسل  تناء ؽوَو هقدل ،امفروَة امتي ثنص ؽ  )ًوخد ثوفر محؾد حوذت امح  امخحخ 

 هغر المرضى امراقتدٍن(

 ( ار جشير ىذه امندِجة الى ان تؾد حوذت امخفاؽل مذػوفرت   سػ خوى مذوسػل 59.20توقت قتيمة وس حة ثوفر تؾد حوذت امخفاؽل ما قتيمخو )

امطحَػة ؼَنػة  امححػر  جهػة هغػر المػرضى   تناء ؽوَو ثقدل ،امفروػَة امػتي ثػنص ؽػ   )ًوخػد  ثػوفر محؾػد حػوذت امخفاؽػل في المدًنػة

 امراقتدٍن(.

 ( ار جشير ىذه امندِجة الى ان تؾد حوذت امشؾوز امؾام مذوفرت   س خوى 67.60توقت قتيمة وس حة ثوفر تؾد حوذت امشؾوز امؾام ما قتيمخو )

نػة امطحَػة ؼَنػة  امححػر  جهػة هغػر مذوسل  تناء ؽوَو ثقدل ،امفروَة امتي ثنص ؽ  )ًوخد ثوفر محؾد حػوذت امشػؾوز امؾػام في المدً 

 المرضى امراقتدٍن(.

 المحوز امراتػ:. الاس خنذاخاث  امخوضَاث

 ا لا: الاس خنذاخاث

 (  ته  ًب تي: 5Qsسُتم ؼرض الاس خنذاخاث امتي تم امخوضل ايها حسة اتؾاذ نمورح)  

 تؾد الجوذت الموووؼَة (2

 اخ  المدًنة امطحَة ملاك طبي ٍتمخػ بامكفاءت  الخبرت في اذاء الاحراءاث امطحَة  ينمل اؼحاء المسؤ مَة  اؼحاء امؾمل.  -ب   

مػراض امنػاذزت مثػل امػراض الزم ممػا  -ة  مػلاك امطػبي مػحؾظ امخخططػاث امطحَػة  خاضػة م              من خلال المؾاٌشة المَداهَة ىناك هقص باكا

 جشخَطَة  ؽلاحِة. ًدسخة في حد ج اخطاء

من خلال المؾاٌشة المَداهَة ؽدم  حوذ سجل طػبي امكػتر ني نومػرًظ امراقتػد مَكػون ىنػاك حفػظ ب مػن لدَػػ مؾووماثػو  تجنػة فقػدان  -ح 

 امفحوضاث المؾمولة له  اًفا ٍكون ىناك ثوزَف طبي مذكامل من قتدل الملاك امطبي لموو المرض 

% مما ٌشير الى ًندقي الامتزام الملاك امطبي بالمؾاًير 68.40اعيرث هخاب ينوَل تخوفر تؾد الجوذت الموووؼَة  س خوى مذوسل   تنس حة  -ذ 

  المواضفاث المحدذت نونغام امطحي. 

 تؾد حوذت امؾموَة   (6

َح طرًقػة امؾػلاح ثشػكل مفيػوم    اضح نومػرًظ اخ  المدًنة امطحَة كواذز لزيها امقدزت   امكفاءت  تخوحَة احذَاخاث المرضى  ثووػ   -ب   

 امراقتد مراؼي الحالة ام قافِة له مؾتمد ؽ   خبراعم امؾموَة  امؾومَة 

من خلال المؾاٌشة المَداهَة ؽدم اس خخدام المدًنة امطحَة هغام امكتر ني مخنغيم مواؼَد المرضى  الحطول ؽ  مواؼَػد ذقتِقِػة   اكنهػا  -ة 

لة  اًفا مخنجة المحسوتَة  امخدخلاث الخازحِػة ،  ثقَػير ام قافػة امسػائدت من ثقد  الخدمة بامسرؽ ة الممكنة  ؽدم اهخغاز المرًظ مفتراث طوً

 نوخؾامل مػ المرًظ .

% مما ٌشير الى وػؾو تدنفػذ اوشػطة الخدمػة امطػحَة 66.60اعيرث هخاب ينوَل تخوفر تؾد حوذت امؾموَة   س خوى مذوسل   تنس حة  -ح 

حاث  ثوقتؾاث المرًظ.بالمس خوى الشي يح  قف زـ

 تؾد حوذت امح  امخحخَة : (3

ة امضر زًة نومػرضى امراقتػدٍن ممػا جسػخة في ينمػل هفقػاث اوػافِة ؽػ  المػرضى  -ب    ىناك قتطوز من قتدل المدًنة امطحَة في ثوفير الاذً 

ة ؽ  هفقاعم الخاضة .  ثشراء الاذً 
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زرػاذه ٍكون اميدف اد ساسي ىو ثفػ المدًنة امطحَة موحاث ازراذًة  -ة  ثقدّم المؾووماث اد ساس َة  الميُمة نومرضى، ار ب نها ثؾمل ؽ  اكا

حِػػر ب ن امزائػر ًػػذىة   يندًػػد الاتجاىػاث  امطواتػف امػػتي مػن رػانها ب ن ثػػوفر اموقتػت  الجيػد،   امػتي يحخاحونهػا اكالى امؾدًػد مػن اد قتسػػام

 . جهخو تلا ؼناء  اكالى

المخطوزت  ؽدم ثوفر امخخطَطاث المامَة مشراء الاجهزت ا  ثطوَحيا مما ًؤثر ؽ  حوذت ىناك هقص تخوفير محؾظ الاجهزت امطحَة الحدً ة  -ح 

 ثقد  الخدمة امطحَة

قتلة الاىتمام تترثُة الزاخلي د قتسام المسدشفى مُسيل ؽ  المرًظ سيولة الاهخقال  ثقوَل اموقتت  الجيد في اذاء الاحذَاخاث امطحَة ار  -ذ 

ساؽة( في امطاتف امراتػ مرذىة الجراحة امحومَة  ثنقل المػرضى مػن جمَػػ الاقتسػام د حػراء  24لمدت)  تم ملاحغة ثفؾَل مخخبر  احد خافر

 الاخذحازاث المطووتة في فترت انوَل.

 تؾد الجوذت امخفاؽوَة : (4

 مخو امطحَة لزى الملاك امطبي امقدزت ؽ  ثووَح  امخؾويماث ؼن كَفِة اس خخدام امؾلاح  يندًد موؽد امزرزت امخامَة لمخاتؾة حا -ب   

 قتلة اىتمام المسدشفى بامووػ المرًظ المالي  الاحتماؼي ار افوة الخدماث امطحَة امتي ًتم ثقدييا هي  رذ ذ مالي . -ة 

 قتلة الاىتمام  تؾلاقتة الملاك امطبي  بالمرًظ ار ًؾخبر ضفة بامقة اد همَة  اساس َة في ممازسػة  ثقػد   الخدمػة امطػحَة ؽامَػة الجػوذت  في -ح 

 رض  ؽلاخو.جشخَص الم

 تؾد حوذت امشؾوز امؾام  (5

ينرص اذازت المدًنة امطحَة ؽ  حقوق المرًظ من خلال الحفاظ ؽ   ًة حامخو المروَة  امشخطَة مما ٍزًد من  لاء المػرًظ  زقذػو  -ب   

 بالمدًنة امطحَة . 

 ة امسائدت ازناء ثقد  الخدمة امطحَة  م .ٍراؼي امؾاموين زقافاث المرضى  مس خورعم المخخوفة من خلال امؾاذاث  امخقامَد المجتمؾَ -ة 

ر  الاىتمام بالاكاحراءاث اموقتائَة خاضة في مثل ىذه امغر ف مػن اهدشػاز  باء كوافَِػد  -ح  مخجنػة  29قتطوز من قتدل الاذازت امؾوَا تخطوٍ

 المرضى من اتهدساة امؾد ى ؼند مراحؾخو الى المدًنة امطحَة.

 ثاهَا: امخوضَاث

 :ذا ؽ  الاس خنذاخاث امتي تم امخوضل اهيها  حسة اتؾاذ اهنمورح  ته  ًب تيسُتم ؼرض امخوضَاث اؼتما

 تؾد الجوذت الموووؼَة (2

ضر زت ثوفير ملاك طبي لدَػ الاخذطاضاث تب ؽداذ مناس حة د ؽداذ المرضى امراقتدٍن ؼػن طرًػف هقػل امفػائظ ا  امخنسػُة مػن خػازح  . ب  

 المدًنة امطحَة ا  ثؾَين خدًد.

ل امححوج  اكين امؾاموين  جشجَؾيم ؽ  طرخ الافكاز  المقترحاث  مخحسين حػوذت  ضر زت الاىتمام . ة بامححوج امؾومَة ؼن طرًف اوً

 عمل الخدمة امطحَة في المدًنة امطحَة .

ومػرًظ ث. ضر زت الاىتمام باس خخدام هغام الحكومة الامكتر هَة في عمل الخدمة امطحَة نومدًنػة امطحَػة مػثلا عمػل سجػل طػبي امكػتر ني ن

ن قتدػل المػلاك امراقتد مَكون ىناك حفظ ب من لدَػ مؾووماثو  تجنة فقدان امفحوضاث المؾمولة له  اًفا ٍكون ىنػاك ثوزَػف طػبي مذكامػل مػ

 امطبي لموو المرض .

 تؾد حوذت امؾموَة  (6

راؼػى في رلك اس خخدام امنغام الامكتر ني مخنغيم مواؼَد المرضى مقرض الحطول ؽ  اففل  اسػيل امطػرق مخنغػيم الموا -ب    ؼَػد ٍ 

الحالاث امطازئة   تجنة المحسوتَة  امخدخلاث الخازحِة   زتل امنغام ثش حكة المؾووماث  الاثطالاث )الاهترهُت  اد هتراهػت( ممػا 

لة .    ٌسيل ؽ  المرًظ مؾرفة موؽده المقرز له  ؽدم اهخغازه مفتراث طوً

ؽداذ منا -ة  س حة د ؽداذ المراحؾين نومدًنة امطحَة ؼن طرًف ثػوفير امخخطػَص المػالي امػا ثوفير الاجهزت امطحَة الحدً ة  المخطوزت   باكا

  ثشراء الاجهزت الجدًد ا  ثطوَح امؾاطل منها ا  ؼن طرًف هقل امفائظ من خازح المدًنة امطحَة .
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ة اي خطا في اؼطاء ا  ثقػد  ًندقي ؽ  المدًنة امطحَة امترته،  الاىتمام تحؾد حوذت امؾموَة  د نها ثخؾوف جكِفو اذاء الخدمة امطحَ -ح 

 الخدمة امطحَة سوف ًؤثر ؽ  صحة المرًظ.

 تؾد حوذت امح  امخحخَة : (3

ة ا  امفائظ محؾظ الاخر مكي ًتم امسرؽة  -ب    اس خخدام امنغام الامكتر ني في امخؾامل مػ  سازت امطحة  قتسم امطَدلة تنقص تؾظ الاذً 

، امنقص تب  ع  قتت ممكن  ؽػدم الاؼػتماذ ؽػ  امخؾامػل امػوز  الشي قتػد  الزقتة في هقل امفائظ الى المسدشفِاث الاخرى  تجي

 ٌس خقرق قتت في اهخقال المؾوومة.

ؽاذت امنغر امترثُة لزاخلي نومدًنة امطحَة من اه امقػرازاث لميمػو امػتي ًندقػي اتخارىػا مقػرض جسػيَل حرتهػة  ازثَػاخ  -ة  الاىتمام  باكا

 المرًظ ؼند امرقتوذ بالمسدشفى مخوقي امؾلاح.

ؽداذ مناس حة د ؽداذ المراحؾين نومدًنة امطحَة ؼن طرًف ثػوفير امخخطػَص المػالي امػا ث -ح  وفير الاجهزت امطحَة الحدً ة  المخطوزت   باكا

 ثشراء الاجهزت الجدًد ا  ثطوَح امؾاطل منها ا  ؼن طرًف هقل امفائظ من خازح المدًنة امطحَة .

 تؾد الجوذت امخفاؽوَة : (4

ًندقي ثولي الاىتمام بامووػ المالي  الاحتماؼي  اؼطاء الخدمة امطحَة ثشكل ؽاذل  مسا ات ذ ن امنغر الى امووػ الاحتماؼي نومرًظ   -ب   

 ؽدم اؼطاء مواؼَد تؾَدت محؾظ امفحوضاث مثلا فحص امرهين المقناطُسي ا  المفراش مما ًفطر المرًظ ؽ  احػراء امفحوضػاث 

 زح المدًنة امطحَة مما ًدسخة في زقل الماذي ؽ  المرًظ. ؽ  الاحنحة الخاضة ا  خا

الاىتمام تخفاؽل الملاك امطبي مػ المرًظ من اه الاخلاقتِاث امطحَػة امػتي ًندقػي الامػتزام بهػا ار ًؾػد مػن امؾوامػل المػؤثرت نوحػالة  -ة 

 مػ المرًظ.  امنفس َة  الحطول ؽ  ضوزت حِدت ؼن الحالة المروَة جزرذت ام قة  الاحترام  امخؾاطو 

  تؾد حوذت امشؾوز امؾام  (5

الاىتمام تحؾد حوذت امشؾوز امؾام ؼن طرًف سرذت ينسين امطوزت الشىنَة نومرًظ ؼن المدًنة امطحَة  سرذت  لائو له اتهدساة  -ب   

 سمؾو ثنافس َة حِدت .

ر جرنامج مكافحة امؾد ى  احر  -ة  اء ثدزًة  ثوؼَة نوؾػاموين  المػرضى ضر زت سرذت الاىتمام تخوفير المواذ  الاذ اث املاسمة مخطوٍ

سػل امَػدٍن ،  اسػـــخخدام مؾػـــداث الذاًػـــة امشخطػـــَة ب زنػـــاء ثقػـــد   مخجنة اتهدساة امؾد ى مثل ثوفير المػواذ المؾقمػة  ـ

 .  الخدمة امطحَة امر ثَنِـــة نومػػػرًظ

% ممػا ٌشػير وػؾو رػؾوز المػرًظ  67.60نسػ حةاعيرث هخاب ينوَل تخوفر تؾد حػوذت امشػؾوز امؾػام   سػ خوى مذوسػل   ت  -ح 

 باد مان ؼند ثقد  الخدمة امطحَة .

 الززاساث المس خقدوَة المقترحة 

ذزاسة مقازهة تين المسدشفِاث الحكومِة  الاىوَة ا  تين مسدشفِاث امؾراق  –( مخقِيم حوذت الخدماث امطحَة 5Qsاس خخدام نمورح ) (2

  مسدشفِاث الز ل المجا زت.

 ذزاسة اس خطلاؼَة في احدى المسدشفِاث الاىوَة ا  الحكومي –( ؽ  زوا المرًظ 5Qs) ثب زير نمورح (6

 المطاذز :

 ا لا :. المطاذز امؾرتَة 

 امكذة امؾرتَة 

( ، "ثطحَقاث محاس حو امخكامَو في المنغ ث امطحَة" ، امطحؾة ام اهَػة ، ذاز الزتهخػوز نوؾوػوم الاكاذازًػة 6229ؼحوذ ، سالم محمد ،) 

  الاقتذطاذًة ، امؾراق

 ( ، اذازت الخدماث امطحَة ، ذاز الحامد نونشر  امخوسًػ، الازذن ، ؼ ن 6227تفي، مططفى ًوسو ،) 

 (، "اذازت الجوذت في الخدماث مفاىيم  عموَاث "، ذاز امشر ق ، ؼ ن6226قتاسم ناًو ، )المحَا ي،  
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 : يرزسائل الماحس خ

باثنػة ، يَػة –الخدماث امطحَة" ذزاسة مِداهَة ، زسالة ماحس خير ، خامؾة الحاح لخضر )، "ثقِيم حوذت 6226ضقير ، نجات ،) 

 امؾووم الاقتذطاذًة  امخجازًة  ؽووم امدس َير.

( ،" اؼكاساث انماط ثُسير المؤسسو امؾمومِو نوطحو بالجزائػر ؽػ  هوؼَػو الخػدماث " ذزاسػو 6228ؼحد المنؾم ، جن فرحاث ،) 

ثسكره، يَػو امؾوػوم الاقتذطػاذًو  امخجازًػو –مؾمومِو نوطحة ، اطر حو ذتهخوزاه ، خامؾو محمد خفير حاله ؼَنو من المؤسساث ا

  ؽلخ امخُسير 

ػل" 6228ؼناتة، توزناس حِات مولاًػة،)  (، "امطػحو ينسػين الخػدماث اصحَػو في الجزائػر تػين ارػكامَاث امخُسػير  زىػاناث اهتموً

قتالمة ، يَة امؾووم الاقتذطػاذًة  ؽوػوم امدسػ َير  امؾوػوم امخجازًػة ،  2945ماي  8المسدشفِاث نمورخا، زساله ماحس خير،  خامؾة 

 قتسم ؽووم امدس َير

 المجلاث امؾرتَة:

( ، "قتِاش اتؾاذ حوذت الخدماث امطحَػة المقدمػة في المسدشػفِاث الحكومِػة الازذهَػة مػن منغػوز 6226ضلاخ محموذ ، )ررة ، 

 .2, امؾدذ62الاسلامِة نلسزاساث الاقتذطاذًة  الاذازًة ، المجلس  المرضى  الموعفين" ، مجلة الجامؾة
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