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Abstract 

It was remaining always the main aim that hoped by hospitals is 
admiustration of health service of high level & good quality. 

Its well known there is difference in the level is return to many Causes ; 

for this reason the problem of this Article is asking if there is difference 
between the level of health services in public hospitals from that in 

private hospitals, and if the private hospitals aimed to profit & the public 
hospitals aimed the benefit of patient in spite of little profits.  

The Targets of this study are:- 

1- administration of real image of the meaning of quality of health 
services.  

2-possibility of determining the causes of this difference & analyzing 
them to detect the point of failer of administration of suitable service to 
the patient & then treat them. 
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3- administration of theoretic field strengthen by practical survey to study 
the causes in future by the mean of results & suggestions. 

To reach the aims a hypo thesis has put as there is variability in the level 
of Health service between the public & private hospital. 

To examine the hypo thesis. Data have been collected & analyzed by 

using question are done for this reason. then choosing samples from 
mosul city (ALKhansa. hospital .Ibn al- atheer. Alzahrawi private. 
AIRabee. private).  

Then analyses the Data by using some of statistical methods based on 

spss.15 for windows Then ended the search by some of results & 
suggestions resembled by ; 

1- There is Low index of response & Touchment & delicacy in private 
hospitals as a result of uncontinunity of service administration& Little 

presence of modern medical equipments. 
2-There is low Index in the security dimention & easy reaching & 

connection in the public hospitals as a result of Low feeling of patients 
that their Life's. Between secure efficiency. Then Suggestion put as :  

1- providing dimensions of quick respenfe & to uchment such as modern 
building & medical equipment. with cooling & healing equipments.  

2-provide feeling of security to patients in private hospitals & fighting 
insects, Taking care of cleaning the rooms. establishing Training course 
to the staff a bout how to dealing in humanity with patients & taking care 

of them with out personal benefit. 
 المستخمص

لقةد ةةان ومةةا بال الاةدا ااسةةات الةإي تسةةعى إليةظ اغلةةب المنظمةات الصةةحية  ةو تقةةديم 
خدمات إات مستوى عال وجودة شاملة و إا  و الداوع الرئيت الإي تقوم مةن اجلةظ المستشةفيات 

عود اسباب ةثيرة وبناء . ومن المرحظ ان  ناك تباينا و  مستوى الخدمة الصحية و إا التباين ي
على إلك وقد تمثلت مشةلة الدراسة بالتساؤل عما إإا ةان  ناك تباينا و  مستوى الخدمة المقدمة 
للمستفيدين و  المستشفيات الحةومية والمستشفيات الخاصة و ل ان المستشفيات الخاصة  دواا 

 دواا خدمة المريض على الربح على حساب الجودة وو  المقابل  ل ان المستشفيات الحةومية 
 حساب اارباح .

 وجاءت الدراسة لتحقيق اوهداف التالية :
 . تقديم صورة واضحة للمنظمات الصحية المبحوثة عن مفاوم جودة الخدمة الصحية .۱
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. امةانية تحديد اسباب التباين وتحليلاا للوقوا على جوانب الإخفاق و  تقديم خدمةة مناسةبة ۲ 
 للمستفيد )المريض( ومن ثم معالجتاا .

. تقديم اطر نظرية مدعومة بالتطبيق الميدان  لدراسة ااسةباب مسةتقبر ومةن جوانباةا المختلفةة 3
 صل إلياا .عن طريق الاستنتاجات والمقترحات الت  سيتم التو 

ولتحقيةةق اا ةةداا اعةةرا وقةةد اعتمةةدت الدراسةةة علةةةى الفرضةةية التاليةةة : يوجةةد تبةةاين وةة  مسةةةتوى 
الخدمة الصحية المقدمة من قبل المستشفيات الحةومية والخاصة . ولاختبار صحة الفرضيات تم 

اعةدت لاةإا  جمع البيانات المتعلقة بأبعاد جودة الخدمة الصةحية وتحليلاةا بالاعتمةاد علةى اسةتبانة
الغرض وضر عن المقابرت الشخصية مةع اوةراد العينةة باةدا التوضةيح والتأةةد مةن دقةة بيانةات 
الاسةتبانة . وقةد تةم اختيةار عينةة مةن المستشةفيات مةن مدينةة الموصةل شةملت )مستشةفى الخنسةاء 

يةةةةع للةةةولادة وااطفةةةال, مستشةةةةفى ابةةةن ااثيةةةر لزطفةةةةال, مستشةةةفى الب ةةةراوي اا لةةةة , مستشةةةفى الرب
 اا ل ( .

وتةم تحليةةل البيانةةات باسةةتخدام مجموعةةة مةةن ااسةةاليب الإحصةةائية واسةةتخرجت النتةةائ  بالاعتمةةاد 
واختتمةةةةت الدراسةةةةة بمجموعةةةةة مةةةةةن  Spss-15 for windowsعلةةةةى البرنةةةةام  الحاسةةةةوب  

الاسةةةتنتاجات والمقترحةةةةات التةةةة  مةةةةن المؤمةةةةل ان تسةةةام وةةةة  تعبيةةةةب الجوانةةةةب الإيجابيةةةةة ومعالجةةةةة 
 لسلبية و  المنظمات المبحوثة والمتمثلة بادت  :الجوانب ا

.  نةةةةاك انخفةةةةاض وةةةة  المؤشةةةةةر الةلةةةة  لبعةةةةد سةةةةرعة الاسةةةةةتجابة وبعةةةةد الملموسةةةةية والةياسةةةةة وةةةةة  1
ساعة وعةدم تةوور اجاةبة طبيةة حديثةة  0٢المستشفيات الخاصة بسبب عدم استمرارية العمل لمدة 

 الخدمة دون منفعة إاتية . ومتطورة وقلة وجود الشفاوية لدى العاملين و  تقديم
.  نةاك انخفةاض وةة  المؤشةر الةلة  لبعةةد اامةان وسةاولة الوصةةول والاتصةال وة  المستشةةفيات ۲

الحةوميةة بسةبب قلةة شةعور المرضةى بةأن حيةةاتام بأيةدي امينةة ووجةود رغبةة صةادقة لةدى ااطبةةاء 
 ة . و  مساعدتام والجدية و  الاستماع لشةوا م ويما تفوقت و  اابعاد الباقي

 وت  تقدي  المقترحات الآتية : 
تةةووير عناصةةر ابعةةاد سةةرعة الاسةةتجابة و الملموسةةية مةةن حيةةث البنةةاء الحةةديث وااثةةاث الةةربم .1

 . د والتدوئة و  المستشفيات الخاصةوااجابة الطبية المتطورة وصيدلية داخلية وتووير اجابة التبري
حياتةةظ بأيةةدي امينةةة ومةاوحةةة الحشةةرات  اشةةعار المسةةتفيد بتةةووير عناصةةر اامةةان والسةةرمة وان.0

قامة الدورات التدريبية للةوادر الفنية عن ةيفية التعامل  والا تمام بالنظاوة واجابة التبريد والتدوئة وا 



 

 

L تباين مستوى جودة الخدمة الصحية بين المستشفيات الحكومية والخاصة 
  Jدراسة استطلاعية لآراء عدد من المستفيدين في مدينة الموصل 

 

1165 
Journal Of Babylon Center For Humanities Studies 2022   Volume:13 Issue : 1 

(ISSN): 2227-2895 (Print)       (E-ISSN):2313-0059 (Online) 
  

الإنسةةان  مةةع المسةةةتفيدين . والالتةةبام بالشةةفاوية وةةة  تقةةديم الخدمةةة للمةةةريض دون منفعةةة إاتيةةة وةةة  
 المستشفيات الحةومية .

 مقدمة
موضوع الخدمة الصحية المقدمة من قبل المنظمات الصحية المحور ااساس  الإي يعد 

يتطلةةةع إليةةةظ القةةةةائمون علةةةى إنشةةةاء  ةةةةإا المنظمةةةات ومتابعةةةة اسةةةةتمرار ا إإ يقةةةات مسةةةتوى الخدمةةةةة 
الصةةحية مةةن خةةةرل نوعيتاةةا ودرجةةةة الجةةودة التةةة  تميةةبت باةةا ولةةةإلك ةةةان موضةةةوع المقارنةةة بةةةين 

القطةةةاع الحةةةةوم  والخةةةاص يسةةةعى بالدرجةةةة ااسةةةات إلةةةى قيةةةات  مسةةتوى الخةةةدمات الصةةةحية وةةة 
 جودتاا من خرل ابعاد ا المختلفة .

ومةةةن المرحةةةةظ  نةةةاك تباينةةةةا وةةةة  مسةةةتوى الخدمةةةةة الصةةةةحية بةةةين المستشةةةةفيات الحةوميةةةةة 
والخاصة و إا التبةاين يعةود إلةى اسةباب ةثيةرة قامةت الباحثةة بدراسةتاا مةن خةرل البحةث الميةدان  

جةةةةةراء المقةةةةةابرت الشخصةةةةةية واسةةةةةتطرع اراء وةةةة  عةةةةةدد مةةةةةن ال مستشةةةةةفيات الحةوميةةةةةة والخاصةةةةةة وا 
المبحةةوثين مةةةن خةةةرل اسةةةتمارة الاسةةتبانة التةةة  تناولةةةت ابعةةةاد جةةودة الخدمةةةة الصةةةحية ونظةةةرا لقلةةةة 
الدراسةات المحليةةة التة  تتنةةاول تبةةاين مسةتوى الخةةدمات الصةحية بةةين القطةةاع العةام والخةةاص وقةةد 

اا إطةارا شةةامر يعتمةد علةةى ماعرضةظ الةتةةاب المتخصصةون وةة  مجةةال تناولةت الباحثةةة وة  دراسةةت
الخدمة الصحية وضر عن الإطار الميدان  الإي يوضح التباين بين مستوى الخدمة المقدمة وة  

 ةر القطاعين .
تضةةةمن الفصةةةةل ااول اربعةةةةة مباحةةةةث رئيسةةةةة حيةةةةث خصةةةةص المبحةةةةث ااول للدراسةةةةات 

ان  وشمل نطاق الدراسة ) مشةلة, ا مية, ا داا, وورضية السابقة إات العرقة, اما المبحث الث
الدراسةةةة ( وتنةةةاول المبحةةةث الثالةةةث مةةةنا  الدراسةةةة امةةةا المبحةةةث الرابةةةع وخصةةةص لوصةةةا الإوةةةراد 

 المبحوثين و  المستشفيات .
تضةمن الفصةةل الثةان  ثرثةةة مباحةةث رئيسةة تنةةاول المبحةةث ااول الخدمةة الصةةحية, امةةا 

يةةةة الخدمةةةة الصةةحية وةةة  حةةين ةةةةرت المبحةةةث الثالةةث لجةةةودة الخدمةةةة المبحةةث الثةةةان  وتنةةاول نوع
 الصحية.

اما الفصل الثالث وقد احتوى على مبحثين المبحث ااول تناول التحليل البيئ  للمستشفيات وة  
حين تطرق المبحث الثان  إلى التحديات الت  تواجظ إدارات المستشفيات. امةا الفصةل الرابةع وقةد 

الدراسة والمبحث الثان  تناول وصا ابعاد الدراسة وتشخيصاا اما المبحث تناول وصا مجتمع 
 الثالث وقد ا تم باختبار ورضية الدراسة والمبحث الرابع تناول الاستنتاجات والمقترحات .
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 الجانب الميداني
 نبذة تاريخية عن المستشفيات عينة الدراسة

وتقةع وة  الجانةةب  1891  عةام : تأسسةت مستشةفى الخنسةاء وةمستشرف  الخنسراء التلميمري-۱
سةةةريرا وتتةةةةون مةةةن  ۳۸۹اايسةةر مةةةن مدينةةةة الموصةةةل وةةة  منطقةةةة حةةة  السةةةر وبلةةة  عةةةدد ااسةةةرة

 ااقسام التالية : النسائية والتوليد, ااطفال جراحة ااطفال(.
اما العيادة الخارجية وتضم اقسام العيادة الاستشةارية وااشةعة والسةونار, العظةام والةسةور.   

ااسةةنان ةمةةا تتضةمن الصةةيدلية الداخليةةة وصةةيدلية الطةوارئ وصةةيدلية العيةةادة الاستشةةارية  وعيةادة
تضةم المستشةفى قسةةم العمليةات الةةإي يتةةون مةن صةةالة العمليةات )نسةةائية,جراحة اطفةال, ةسةةور( 
عمليةات الطةةوارئ )جراحةة اطفال,نسةةائية( امةا الإدارة وكناةةا تتةةون مةةن )المةدير, المعةةاون الإداري, 

د, الحسابات المعلوماتية, المةتبة, وضر عةن التعلةيم الطبة  المسةتمر وقسةم الإحصةاء الةإي ااورا
تم اوتتاح معمل  ۲۲۲يقوم بتوثيق البيانات عن رقود المرضى, بيانات الولادة, الوويات وو  عام 

لغاب الاوةسجين داخل وناء المستشفى وةإلك تم بناء قاعة محاضرات )قاعة الخنساء( والت  يتم 
وياةا عقةد الاجتماعةات والنةدوات والمحاضةرات, ةمةا تةم اسةتحداث قاعةة اجتماعةات خاصةة بةالإدارة 

 (۲۲۲۹بن  مسجد و  المستشفى ) وثائق رسمية لمستشفى الخنساء  ۲۲۲۷وو  عام 
تأسسةت مستشةفى ابةن ااثيةر لزطفةال وة   مستشف  ابن اوثير التلميمي للأطفال بالموصرل -۲

يث اوتتحت مستشفى للطةوارئ اولا ثةم مستشةفى لزمةراض الصةدرية, , ح1899الموصل و  عام 
سميت باإا الاسم نسبة إلى الشاعر الموصل  ابن ااثير, تم تحويلاا إلى مستشفى لزطفال عام 

.وقةةةةد ةانةةةةت وةةةة  بةةةةدايتاا تتةةةةةون مةةةةن ااقسةةةةام ادتيةةةةة )الإدارة وااشةةةةعة والمختبةةةةر  ۱۹۷۹-۱۹۸۲
ثةةم  1881سةريرا وة  عةام  ۱۱۲واربةع رد ةات لزطفةةال بسةعة والعيةادات الاستشةارية والصةيدليات 

تم وتح وحدة لزسنان ونصب  1888استحدثت رد ة لإمراض الدم الوراثية الثرسيميا( وو  عام 
تةةم اسةةةتحداث صةةالة للةةولادة والعمليةةةات واغلقةةت وةة  عةةةام  ۲۲۲۲جاةةابي اسةةنان وياةةا . ووةةة  عةةام 

لشار ااول ولغاية الشةار السةادت للتةرميم ةانت المستشفى مغلقة من ا ۲۲۲۹وو  سنة  ۲۲۲۷
سريرة موبعة علةى  ۳۳اوتتحت وحدة إمراض الدم و  المستشفى وعدد اسرتاا  ۲۲۲۷وو  مطلع 

 (۲۲۲۹سبع غرا مع وجود وحدة طوارئ. ) وثائق رسمية لمستشفى ابن ااثير 
وتقةع المستشةفى وة   188٢تأسسةت مستشةفى الربيةع اا لة  سةنة  :مستشف  الربيخ اوهمي -3

الجانب اايسر من مدينة الموصل و  ح  المصارا و ة  قريبةة مةن مستشةفى الب ةراوي اا لة  
سريرة و اربع صالات عمليات, وتضم ااقسام التالية: جراحة, ةسور, باطنية, وعيادة  ۲۶وتضم 
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نمةا تجةري وياةةا عمليةات وقةط محولةةة مةن ااطبةةاء  خارجيةة وليسةت وياةةا صةيدلية اوقسةم طةةوارئ. وا 
الجةةراحين مةةةن عيةةاداتام الخاصةةةة. وتقةةوم المستشةةةفى بتةةووير مسةةةتلبمات إجةةراء العمليةةةة يعمةةل وةةة  
المستشةةفى اطبةةاء مقيمةةةون عةةدد م اربعةةة اطبةةةاء, )يوجةةد صةةيادلة وعةةةدد الةةةوادر التمريضةةية وعةةةدد 

ولحةد  ۲۲۲۳ط. ولةم يةتم اي تطةوير وياةا منةإ وقة ٢موظف  الخدمة؛ اما عدد الةوادر الإدارية وام 
 الان . او اضاوة اجابة طبية حديثة.

 مريضة.  ٢1اما عدد المرضى الشاري واو 
عمليةة. وتعمةةل إدارة المستشةفى حاليةا بالقيةام بكعمةال صةةيانة  ۱۱ومعةدل العمليةات ااسةبوع   ةو 

 ( ۲۲۲۹اللبناية وتطوير ا. ) مصادر رسمية لمستشفى الربيع اا ل  
 مستشف  الزهراوي اوهمي:  -4
  ۱۹۹۳تأسست مستشف  الزهراوي اوهمي سنة  

تقع المستشفى و  الجانب اايسر من مدينة الموصل و  ح  المصارا و   قريبة من 
سريرا حيث تجةري العمليةات الجراحيةة حيةث  ۲۸غروة ووياا  ۲۸مستشفى الربيع اا لى. وتضم 

 صالات جراحية.  ٢تضم 
وتضةم ااقسةام التاليةةة )قسةم الجراحةةة, قسةم الباطنيةة,وعيادة خارجيةةة( ولةيت وياةةا صةيدلية او قسةةم 
طوارئ. وتم وتح صالة ولادة وياا و  بداية التأسيت ثم اغلقت. يتوور و  البدايةة التبريةد والتدوئةة 

 المرةبية. 
يبلة  عةدد م من الإةور وا مةن الإنةاث. امةا المضةمدون و 19يعمل وياا عدد من ااطباء 

عمليةةةةات.ولم يةةةةتم اي  1ويبلةةة  معةةةةدل العمليةةةةات ااسةةةبوع   1والإداريةةةةون  1وموظفةةةو الخدمةةةةة  ۸
ولحد الان ولم تضاا اجابة طبية حديثة إلياا. بعد  إا التاريخ. وتعتمد  ۲۲۲۳تصوير وياا منإ 

داتام المستشةفى بالدرجةة ااولةى علةى ااطبةاء الجةراحين الةإين يقومةون بتحويةل مرضةا م مةن عيةةا
جراء العمليات وياا وقد بل  عدد المرضى الشاري  مريض شاريا.  ۱۲۲الخاصة إلى المستشفى وا 

 (۲۲۲۹) مصادر رسمية لمستشفى الب راوي 
 وصف  بلاد الدراسة وتشخيصها 

الدراسةةة الرئيسةةية وةة  المستشةةةفيات  يعةةرض المبحةةث الحةةال  الوصةةا والتشةةخيص لابعةةاد
الحةوميةةةة وتحقيقةةةا لةةةإلك وقةةةد تةةةم اسةةةتخدام التحلةةةيرت الاحصةةةائية الوصةةةفية, ةتوبيعةةةات التةراريةةةة 
النسب المئوية وااوساط الحسابية, الانحراوات المعيارية لةل بعد من ابعاد الدراسة واعتمادا على 

 إلك وقد تم تقسيم المبحث الى : 
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 ابعاد جودة الخدمة الصحية للمستشفيات الحةومية قيد الدراسة  اولا: وصا وتشخيص
 . سرعة الاستجابة۱

 ( التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد سرعة الاستجابة1جدول  

الوسط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة المتغيرات
 الحساب 

الانحراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

X1 38 76 9 18 - - 3 6 - - 4,64 0,776 
X2 8 16 8 16 - - 27 54 7 14 2,66 1,34 
X3 12 24 26 52 - - 11 22 1 2 3,74 1,12 
X4 7 14 21 42 18 36 4 8 - - 3,62 0,83 
X5 31 62 13 26 3 6 1 2 2 4 4,4 0,98 
X6 13 26 3 6 - - 28 52 8 16 2,7 1,49 

 المؤشر
 الةل 

 36,
3 

 25,6  7  24  6 3,63 1 

وجود نسبة اتفاق ايجابية لبعد سرعة الاستجابة الخاص بالمستشفيات  ۹1يبين الجدول )
% وبلغةت نسةبة المحايةدة  ۳۲5۵ الاتفةاق عةدم نسةبة بلغةت حةين وة  % 1۱٫۹الحةوميةة تقةدر

( ومةن بةين العناصةر ۱قةدرا ) معيةاري وانحةراا ۳٫1۲% جةاء  ةإا ةلةظ بوسةط حسةاب  قةدرا 15٢
( المتضمن ) المستشةفى علةى اسةتعداد دائةم لتقةديم الخدمةة x1الت  عببت الاتفاق الايجاب   و )
( 99( والعنصةةةةةر )۲٫۷۷1( وانحةةةةةراا معيةةةةاري قةةةةةدرا )٢51٢والةةةةإي جةةةةةاء بوسةةةةةط حسةةةةاب  قةةةةةدرا ) 
( وانحةراا ٢٢ساعة ( والإي جاء بوسط حساب  قدرا ) 0٢المتضمن ) العمل مستمر على مدار 

( المتضةمن ) تسةةعى المستشةفيات الةةى تطةوير وتحةةديث x3) والعنصةر (۲٫۹۸معيةاري قةدرا ) 
 x٢ والعنصةر ۱٫۱۲( وانحةراا معيةاري قةدرا 3,1٢خةدماتاا( والةإي جةاء بوسةط حسةاب  قةدرا ) 

( وانحةةراا ۳۹۲المتضةمن ) نةةاك اسةةتجابة للنةةداءات الخارجيةةة( الةةإي جةةاء بوسةةط حسةةاب  قةةدرا )
  (۲٫۸۳قدرا )  معياري

 ثانيا: سهولة الوصول
 (2جدول  

 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد سهولة الوصول

 المتغيرات
لا اتفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

الوسةةةةةةةةةةةةط  بشدة
 الحساب 

الانحةةةةةةةةراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري
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X7 42 84 11 22 - - 9 18 6 12 3,76 1,5 
X8 12 24 8 16 - - 16 32 14 28 2,76 1,5 
X9 2 4 1 2 2 4 12 24 33 66 1,54 0,97 

X10 6 12 10 20 1 2 12 24 21 42 2,36 1,4 
المؤشةةةةةةةةةةةةةةةةةر 

 1,3 2,6 37  24,5  1,5  15  22  الةل 

وقد بلغت  ۳۷۳( وجود نسبة اتفاق ايجابية لبعد ساولة الوصول بمقدار 0يبين الجدول )
 حسةاب  بوسةط جةاء  ةإا ةل%  ۱٫9% و  حين بلغت نسبة المحايدة 1159نسبة عدم الاتفاق 

 المؤشةر) الاتفةاق عةدم عةببت التة  العناصةر بةين ومةن (۱۳۸) قةدرا معيةاري وانحةراا ۲٫1 قةدرا
مةن قبةل المرضةى(  ( المتضةمن )  نةاك وسةائل اتصةال ةاويةة لإسةتخداماا18) العنصةر (السةلب 

( x12) العنصةر وةةإلك (۲٫۹۷( وانحةراا معيةاري قةدرا )۱5۴۲والإي جاء بوسط حساب  قةدرا ) 
المتضةةمن )  نةةةاك صةةةعوبة وةة  الوصةةةول إلةةةى بعةةض الخةةةدمات والةةةإي جةةاء بوسةةةط حسةةةاب  قةةةدرا 

( المتضمن ) ناك حدود بمانية ومةانية x9( والعنصر )۱5۴۹قدرا )  معياري انحراا و (۲٫۳6)
 (۱٫9۹( وانحراا معياري ) ۲,۷1يم الخدمات والإي جاء بوسط حساب  ) لتقد

 ثالثا: الممموسية
 (3جدول  

 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد الممموسية

 لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة المتغيرات
لا اتفق 
 بشدة

الوسط 
 الحساب 

الانحراا 
 المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت
X11 13 26 18 36 1 2 13 26 5 10 3,42 1,38 
X12 28 56 11 22 1 2 6 12 4 8 4,06 1,34 
X13 35 70 11 22 1 2 2 4 1 2 4,54 0,88 
X14 30 60 12 24 - - 4 8 3 8 4,2 1,27 
X15 14 28 12 24 2 4 21 42 1 2 3,34 1,3 
X16 7 14 6 12 25 50 6 12 6 12 3,04 1,1 
X17 11 22 15 30 10 20 8 16 6 12 3,34 1,3 

المؤشر 
 الةل 

 39,4  27,7  11,4  7,14   3,7 1,2 

( وجةةةود نسةةةةبة اتفةةةةاق ايجابيةةةة البعةةةةد الملموسةةةية الخةةةةاص بالمستشةةةةفيات 3يبةةةين الجةةةةدول )
% قد بلغت نسبة المحايدة 0٢5٢9% و  حين بلغت نسبة عدم الاتفاق  1151الحةومية بمقدار 
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 بةين ومةن (۱,۲) قةدرا معيةاري وانحةراا (۳,۷) قةدرا حسةاب  بوسةط جةاء  ةإا ةةل% ۱۱٫٢
( المتضةمن ) يلتةبم العةاملون بةالمظار الرئةةق x13لايجةاب  )ا الاتفةاق عةببت التة  العناصةر

( x10) والعنصةر (۲٫۸۸( وانحةةراا معيةاري )٢59٢اانيةق( الةإي جةاء بوسةةط حسةاب  قةدرا ) 
المتضةمن ) يمتةاب المستشةةفى بةالمظار الحةةديث للبنةاء وااثةاث والةةإي جةاء بوسةةط حسةاب  قةةدرا ) 

 ۱٫۳4( وانحراا معياري قدرا 21,٢
 رابلا : اومان

 (4(جدول 
 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات

 المتغيرات
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

الوسط  بشدة
 الحساب 

الانحراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

X18 27 54 13 26 - - 7 14 3 6 4,08 1,29 
X19 21 42 20 40 5 10 3 6 1 2 4,14 0,966 

X20 15 30 25 50 2 4 2 4 6 1
2 3,8 1,25 

X21 28 56 13 26 3 6 6 12 - - 4,26 1,02 
X22 8 16 4 8 35 70 3 6 - - 3,34 0,82 

المؤشر 
 الةل 

 39,6  22  18  8,4  4 3,9 1 

( وجود نسبة اتفاق لبعةد اامةان الخةاص بالمستشةفيات الحةوميةة بمقةدار ٢يبين الجدول )
 ةلظ  إا جاء %18 المحايدة نسبة وبلغت% ۱۲٫٢ الاتفاق عدم نسبة جاءت حين و  %1۱٫1

 الاتفةاق عةببت التة  العناصةر بةين ومةن (۱) قةدرا معيةاري وانحةراا ۳٫۹ قةدرا حسةاب  بوسةط
( المتضمن )يشعر المريض بأن حياتظ و  ايدي امينة( والإي جاء بوسط حساب  x01) الايجاب 
( المتضةةةمن )تسةةةعى إدارة x18) والعنصةةةر (۱٫۲۲( وانحةةةراا معيةةةاري قةةةدرا ) ٢,۲1قةةدرا ) 

المستشةةةفى لصةةةةيانة ااجاةةةةبة والمعةةةدات للتأةةةةةد مةةةةن سةةةرمتاا ( الةةةةإي جةةةةاء بوسةةةط حسةةةةاب  قةةةةدرا ) 
 )۲٫۹6۹وانحراا معياري قدرا ) ( 1٢,٢

 خامسا: الاتصال
 (5جدول  

 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد الاتصال
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الوسةةةةةةةةةةةةةةط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة المتغيرات
 الحساب 

الانحةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

X28 32 46 19 38 - - 5 10 1 2 5,6 0,75 
X29 20 40 25 50 - - 3 6 1 2 5 0,56 
X30 16 32 28 56 - - 5 10 1 2 4 0,95 
X31 16 32 31 62 - - 2 4 1 2 4,1 0,8 

المؤشةةةةةةةةةةةر 
 0,766 4,63 2  7,5  -  52  37,5  الةل 

( وجةةةود نسةةةبة اتفةةةاق ايجابيةةةةة خاصةةةة لبعةةةد الاتصةةةال وةةة  المستشةةةةفيات 9يبةةةين الجةةةدول )
 المحايدة نسبة وسجلت % ۱۲٫۵% و  حين وصلت نسبة عدم الاتفاق  ۸۹5۵بمقدار الحةومية 

( والمتضمن ) مبود الخدمة x09) العنصر الايجاب  الاتفاق عببت الت  العناصر بين ومن %.
 ) قةدرا معيةاري وانحةراا( 9٫1قةادر علةى شةرح طبيعةة الخدمةة( الةإي جةاء بوسةط حسةاب  قةدرا )

( المتضمن ) يحاوظ مبود الخدمة على التفا م مع المةريض باللغةة التة  x08) والعنصر (۲٫۷۲
 ( وانحةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةراا معيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاري قةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدرا 9يفاماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا( الةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةإي جةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاء بوسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاب  قةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدرا )

( المتضةةةمن ) نةةةاك رغبةةةة لةةةدى ااطبةةةاء وةةة  تقةةةديم المسةةةاعدة والخدمةةةة x31) والعنصةةر( ۲٫91) 
 والعنصةر (۲٫۸) قةدرا معيةاري وانحةراا ٢٫۱الصةحية المطلوبةة( الةإي جةاء بوسةط حسةاب  قةدرا 

(x32 ( المتضمن )مبود الخدمة يحاوظ على الجدية و  الاستماع إلى المريض الإي جاء بوسةط
 ( وانحةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةراا معيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاري قةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدرا ٢حسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاب  قةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدرا )

 (۲٫۹5) 
 سابلا: الكياسة

 (6جدول  
 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية

 المتغيرات
الوسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةط  اتفق بشدةلا  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 الحساب 
الانحةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةراا 

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري
X38 24 84 24 48 - - 1 2 1 2 4.38 0,77 
X39 20 40 25 50 - - 4 8 1 2 4,18 0,44 
X40 29 58 17 34 - - 1 2 3 6 4,36 1 
X41 28 56 19 38 - - 1 2 2 4 4,4 0,925 
X42 35 70 15 30 - - - - - - 4,7 0.46 

المؤشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر 
 الةل 

 54,4  40    2,8  2,8 4,4 0,819 
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 حةين وة % ۹٢٫٢( وجةود تنسةية اتقةاق ايجابيةة لبعةد الةياسةة بمقةدار 1يبةين الجةدول )
وانحةراا معيةاري قةدرا  ٢5٢% جةاء  ةإا هلةظ توسةط حسةاب  قةدرا  951 الاتفةاق عةدم نسةبة بلغةت

( المتضةمن )  نالةك مراعةاة x٢0) الإيجةاب  الاتفةاق عةببت التة  العناصةر بةين ومةن ۲٫۸۱۹
( وانحةةةةراا ٢,۷خاصةةةة للمسةةةنين والمعةةةوقين ومرضةةةى الطةةةوارئ الةةةإي جةةةاء بوسةةةط حسةةةاب  قةةةدرا )

( المتضةةمن )تاةةم إدارة المستشةةفى بالمرضةةى دون تمييةةب ( x٢1( والعنصةةر )25٢1معيةاري قةةدرا )
 المتضمن (38) والعنصر (۲٫۹۲۵( وانحراا معياري قدرا )٢٢والإي جاء بوسط حساب  قدرا )

  قةةدرا حسةةاب  بوسةط جةةاء الةإي المرضةى اسةةتقبال حسةن علةى العةةاملون يحةرص )
 (  2.11( وانحراا معياري قدرا ) ۳۸,٢) 

. وصف 1ثانيا: وصف وتشخيص ابلاد جودة الخدمة الصحية لممستشفيات الخاصة قبر الورا 
 وتشخيص بلد سرعة الاستجابة

 (7جدول  
 الحسابية والانحرافات المليارية لبلد سرعة الاستجابةالتوزيلات التكرارية واووساط 

( وجةةةود نسةةبة اتفةةاق ايجابيةةةة منخفضةةة لبعةةد سةةةرعة الاسةةتجابة الخةةةاص 1يبةةين الجةةدول )
 نسبة وبلغت %66٫۸ الاتفاق عدم نسبة بلغت حين و %  ۲۹٫1ينسية بالمستشفيات اا لية 

 بةين ومةن (۱) قةدرا معيةاري وانحةراا ۲٫18 قةدرا حسةاب  بوسةط ةلةظ  ةإا جةاء %4 المحايةدة
 ( المتضةةةةةةةةمن x0) الاتفةةةةةةةاق عةةةةةةةدم عةةةةةةةببت التةةةةةةة  العناصةةةةةةةر

( وانحراا ۲,1) وترة الانتظار قبل تلق  الخدمات الطبية طويلة( والإي جاء بوسط حساب  قدرا )
( المتضةةمن ) تسةةعى المستشةةفى إلةةى تطةةوير وتحةةديث x3) والعنصةةر (۲٫۹6معيةةاري قةةدرا ) 

 المتغيرات
لا اتفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

الوسةةةةةةةةةةةةط  بشدة
 الحساب 

الانحةةةةةةةةراا 
 المعياري

 % ت % ت % ت % ت % ت
X1 7 14 15 30 - - 28 56 - - 3 1,2 
X2 1 2 15 30 - - 32 64 2 4 2,6 1 
X3 1 2 9 18 2 4 32 64 6 12 2,3 0,98 
X4 1 2 5 10 10 20 33 66 1 2 2,44 0,78 
X5 21 42 4 8 - - 24 48 1 2 3,4 1,48 
X6 4 8 6 12 - - 38 76 2 4 2,44 1 

المؤشةةةةةةةةةةةةر 
 الةل 

 11,
6 

 18  4  62,
3 

 4 2,69 1 
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( x٢) العنصةر و (۱۹۸) قةدرا معيةاري وانحراا (۲٫۳خدماتاا ( والإي جاء بوسط حساب  قدرا )
( ۲,٢٢ك اسةةةةتجابة للنةةةةةداءات الخارجيةةةةة ( والةةةةةإي جةةةةاء بوسةةةةةط حسةةةةاب  قةةةةةدرا ) المتضةةةةمن )  نةةةةةا

 ۲٫۷۸وانحراا معياري قدرا 
 . وصف وتشخيص بلد سهولة الوصول۲

 (8الجدول    
 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد سهولة الوصول

 المتغيرات
الوسررررررط  اتفق بشدةلا  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 الحسابي
الانحرراف 
 % ت % ت % ت % ت % ت الملياري

X7 28 56 14 28 - - 8 16 - - 4,24 1 
X8 2 4 20 40 - - 28 56 - - 2,9 1 
X9 1 2 8 16 3 6 37 74 1 2 2,42 0,85 

X10 - - 19 38 - - 31 62 - - 2,7 0,98 
المؤشةةةةةةةةةةةر 

 0.95 3 0,5  5,2  1,5  30,5  15,5  الةل 

% بالنسةبة ٢1( وجود نسبة اتفاق ايجابية لبعد سةاولة الوصةول بمقةدار 9يبين الجدول )
% ۱٫9 المحايدة نسبة وسجلت % 9۲٫۵للمستشفيات اا لية و  حين بلغت نسبة عدم الاتفاق 

 التة  العناصةر بةين ومةن (۲٫۹۲ ) قةدرا معيةاري وانحةراا 3 قةدرا حسةاب  بوسةط جةاء  ةإا ةةل
( المتضةمن )  نةاك وسةائل اتصةال ةاويةة لاسةتخداماا مةن قبةل 98نصةر )الع الاتفاق عدم عببت

 وةةةإلك (۲٫۸۲( وانحةةراا معيةةاري قةدرا )  ۲,۲المرضةى( والةةإي جةاء بوسةةط حسةةاب  قةدرا ) 
( المتضمن )  ناك صعوبة وة  الوصةول إلةى بعةض الخةدمات والةإي جةاء بوسةط x12) العنصر

( المتضةةةمن ) نةةةاك حةةةدود x9( والعنصةةةر )۲٫۹۸را ) ( وانحةةةراا معيةةةاري قةةةد۲۲۷حسةةةاب  قةةةدرا )
 (1( و انحراا معياري )۲۲۹بمانية ومةانية التقديم الخدمات والإي جاء بوسط حساب  )

 . وصف وتشخيص بلد الممموسية3
 (9الجدول  

 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد الممموسية

 لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة المتغيرات
لا اتفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق 

الوسةةةةةةةةةةةةط  بشدة
 الحساب 

الانحةةةةةةةةراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

X11 - - 13 26 - - 31 62 6 12 2,4 0,69 
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X12 14 28 14 28 - - 20 40 2 4 2,6 1,1 
X13 14 28 14 28 - - 20 40 2 4 3,36 1,36 
X14 33 66 1 26 - - 4 8 - - 4,5 0,86 
X15 8 16 23 26 1 2 16 32 2 4 3,38 1,21 
X16 - - - - 24 48 25 50 1 2 2,8 0,54 
X17 - - 13 26 1 2 43 68 2 4 2,5 0,93 

المؤشةةةةةةةةةةةةةةةةر 
,19  الةل 

7  22,8  7,4    4,2 3 1 

( وجود نسبة اتفاق ايجابية لبعد الملموسية الخةاص بالمستشةفيات اا ليةة بنسةبة 8يبين الجدول )
 بوسط جاء  إا ةل % 7,4 المحايدة ونسبة % 4,۷ الاتفاق عدم نسبة بلغت حين و  ٢% ۲٫9

( x11) الاتفةاق عةدم عببت الت  العناصر بين ومن (۱) قدرا معياري وانحراا (۳) قدرا حساب 
 ( المتضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةمنتان x11و )

 ) تحتوي المستشفى علةى اجاةبة حديثةة ومتطةورة( و ) تتةوور انظمةة اتصةالات حديثةة لإسةتخداماا
 (۲٫۹۹ ) و (54) معياري وانحراا( ۲٫٢من قبل مقدم الخدمة اللإين جاءا بوسط حساب  قدرا )

( الةةإي يتضةمن ) الا تمةام بنظاوةةة المستشةفى وتةوور اجاةةبة التبريةد والتدوئةةة( x11) العنصةر و
( المتضةمن ) x10.. والعنصةر )83( وانحراا معياري قةدرا ۲5۲والإي جاء بوسط حساب  قدرا )

( ۲,1مستشةةةةفى بةةةةالمظار الحةةةةديث للبنةةةةاء وااثةةةةاث ( والةةةةإي جةةةةاء بوسةةةةط حسةةةةاب  قةةةةدرا )يمتةةةةاب ال
 (۱۲۱وانحراا معياري قدرا )

 . وصف وتشخيص بلد اومان4
 (11جدول  

 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد اومان

 المتغيرات
الوسةةةةةةةةةةةةةةط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 الحساب 
الانحةراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

X18 17 34 24 48 1 2 8 16 - - 4 1 
X19 2 4 28 56 - - 19 38 1 2 3,22 1 
X20 4 8 27 54 2 4 17 34 - - 3,36 1 
X21 28 56 18 36 - - 4 8 - - 4,4 0,85 
X22 3 6 32 64 5 10 7 14 3 6 3,5 1 

المؤشةةةةةةةةةةر 
 0,97 3,5 1,6  2,2  3,2  51,6  21,6  الةل 
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 ۷۳٫۲( وجود نسبة اتفاق لبعد اامان و  المستشفيات الخاصة بنسبة 12يبين الجدول )
 ةلةظ  ةإا جةاء % ۳٫۲ المحايةدة نسةبة وبلغةت%  ۲۳٫1 الاتفةاق عةدم نسةبة بلغةت حةين وة  %

 الاتفةاق عةببت التة  العناصةر ومةن (۲٫۹۷ ) قةدرا معيةاري وانحةراا ۳٫۲۲ قةدرا حسةاب  بوسةط
( المتضةةةمن ) تاةةةتم إدارة المستشةةفى بةةةأمن وامةةان المرضةةةى والةةإي جةةةاء بوسةةةط x18) الايجةةاب 

( المتضةةمن ) يشةةعر المةةريض بةةأن x01( والعنصةر )۱( وانحةةراا معيةةاري قةةدرا )٢حسةاب  قةةدرا )
 (۲٫۸۲( وانحةراا معيةاري قةدرا ) ٢٢حياتةظ وة  ايةدي امينةة ( الةةإي جةاء بوسةط حسةاب  قةةدرا )

( المتضةةمن )  نةةاك دقةةة وةة  الفةةةواتير والوصةةولات الماليةةة ( الةةإي جةةاء بوسةةةط x00) والعنصةةر
( الةةةإي جةةةاء بمضةةةمون )تةةةةوور x02( والعنصةةةر )۱( وانحةةةراا معيةةةاري قةةةةدرا )3,9حسةةةاب  قةةةدرا )

( وانحةةةراا 3,31الشةةروط السةةةرمة واامةةةان وةةة  بيئةةة العمةةةل( والةةةإي جةةةاء بوسةةط حسةةةاب  قةةةدرا ) 
 معياري قدرا

 الاتصالوصف وتشخيص بلد  -ح
 (11جدول  

 التوزيلات التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد الاتصال

 المتغيرات
الوسةةةةةةةةةةةةةةط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة

 الحساب 
الانحةةةةةةةةةةةراا 

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري
X28 28 56 19 38 - - 3 6 - - 4,44 0,786 
X29 28 56 22 44 - - - - - - 4,56 0,5 
X30 28 56 22 44 - - - - - - 4,56 0,5 
X31 32 64 16 32 - - 1 2 1 2 4,54 0,78 

المؤشةةةةةةةةةةةةةةةةةةر 
 0,64 4,51 0,5  2  0  39,5  58  الةل 

وةة  حةةةين  ۹۷5۵( وجةةود نسةةبة اتفةةاق ايجابيةةةة البعةةد الاتصةةال بمقةةدار 11يبةةين الجةةدول )
 قةدرا معيةاري وانحراا (4,5 ) قدرا حساب  بوسط جاء  إا ةل %۲٫۵بلغت نسبة عدم الاتفاق 

( المتضةمن ) x32( و )x08) العنصر الايجاب  الاتفاق عببت الت  العناصر بين ومن( ۲٫٢)
يحةةاوظ مةةبود الخدمةةة علةةى التفةةا م مةةع المةةةريض باللغةةة التةة  يفاماةةا( و ) ومةةبود الخدمةةة يحةةةاوظ 

( وانحةةةراا ٢591علةةى الجديةةةة وةةة  الاسةةتماع إلةةةى المةةةريض( اللةةإان جةةةاءا بوسةةةط حسةةاب  قةةةدرا ) 
ة ( المتضةةمن )  نةاك رغبةةة لةدى ااطبةةاء وة  تقةةديم المسةةاعدx31( والعنصةر )252معيةاري قةةدرا )

 ( وانحةةةةراا معيةةةةاري قةةةةدرا ٢59٢والخدمةةةة الصةةةةحية المطلوبةةةةة( الةةةةإي جةةةةاء بوسةةةةط حسةةةةاب  قةةةةدرا ) 
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( المتضمن )مبود الخدمة قادر على شةرح طبيعةة الخدمةة ( الةإي جةاء x09) والعنصر (۲٫۷۸) 
 (۲٫۷۸۹وانحراا معياري قدرا )  ٢5٢بوسط حساب  قدرا 

 . وصف وتشخيص بلد الكياسة۸
 (12جدول  

 التكرارية واووساط الحسابية والانحرافات المليارية لبلد الكياسةالتوزيلات 
 المتغيرات

الوسةةةةةةةةةةةةةةةةط  لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة
 الحساب 

الانحةةةةةةةةةةةةةةةةراا 
 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

X38 23 46 24 48 - - 3 6 - - 4,3 0,77 
X39 21 42 26 52 - - 3 6 - - 4.3 0,76 
X40 3 6 11 22 1 2 31 62 4 8 2,5 1,1 
X41 28 56 20 40 - - 2 4 - - 4,4 0,70 
X42 37 74 8 16 1 2 4 8 - - 4,5 0,88 

المؤشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر 
 الةل 

 44,8  
35,

6 
 0,8  

17,
2 

 
1,
6 

4 0,842 

( وجود نسبة اتفاق ايجابية لبعد الةياسة الخاص بالمستشفيات الخاصة بمقدار 10يبين الجدول )
 %۲٫۸ مقةدار المحايةدة نسةبة وسةجلت % ۱۸٫۸ الاتفةاق عةدم نسةبة بلغةت حةين وة %  ۸۲٫٢
ومةن بةين العناصةر التة   2٫۸٢۲قةدرا  معيةاري وانحةراا 4 قةدرا وحسةاب  بوسةط ةلةظ  ةإا جةاء

( المتضةةمن )  نالةك مراعةاة خاصةةة للمسةنين والمعةوقين ومرضةةى x٢0عةببت الاتفةاق الايجةاب  )
( x٢1) والعنصر (۲٫۸۸( وانحراا معياري قدرا ) ٢,9الطوارئ( الإي جاء بوسط حساب  قدرا )

( ٢٢المتضةمن ) تاةةتم إدارة المستشةةفى بالمرضةةى دون تمييةةب ( والةإي جةةاء بوسةةط حسةةاب  قةةدرا )
( المتضةةمنان ) يحةةةرص x38( والعنصةةر )x39) والعنصةةر (۲٫۷۲وانحةةراا معيةةاري قةةدرا ) 

ام عند تعاملظ مع المةوظفين ( العاملون على حسن استقبال المرضى( و ) يشعر المستفيد بالاحتر 
  (۲٫۷4( وانحراا معياري قدرا ) ٢,۳اللإين جاءا بوسط حساب  قدرا )

 اختبار فرضية الدراسة
 ( اختبار فرضية الدراسة13جدول  

 نتائج اختبار الفرضية القطاع الحكومي القطاع الخاص
 t نتائ  اختبار الفرضية 

 3,87 4,145 القطاع الحةوم 
 3,48 4,145 القطاع الخاص

N. public  P <= 0.05 
N. private   

 المصدر من اعداد الباحثة
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إن  spss( والخاص باختبار الفرضية وباسةتخدام برنةام  13يستدل من نتائ  الجدول )
 نةاك وةروق معنويةة بةين مسةةتوى الخدمةة وة  القطةاع الحةةوم  عةةن مثيرتاةا وة  القطةاع الخةةاص 

( و ةةةة  اعلةةةةى مةةةةن قيمتاةةةةا ٢,1٢9( المحسةةةةوبة والبالغةةةةة ) tواسةةةتدل علةةةةى إلةةةةك مةةةةن خةةةةرل قةةةةيم )
( اما بخصوص المفاضلة بين جودة تقديم الخدمة, اتضح ان القطاع  ۲5۶۱۷الجدولية البالغة ) 

( 3,۸۷الحةةوم  تفةوق وة  جةودة الخدمةة واسةتدل علةى إلةك مةن خةرل الوسةط الحسةاب  البةةال  ) 
 صةةةحة يؤيةةةد ممةةةا و ةةإا( ۳٫٢۸البةةةال  )  والةةإي  ةةةو اعلةةةى مةةن الوسةةةط الحسةةةاب  للقطةةاع الخةةةاص

 مةا إن( والخاصةة الحةوميةة المستشةفيات بةين الصةحية الخدمةة مستوى و  تباين يوجد)  الفرضية
 و نسبة الاستجابة من قبةل ااوةراد المبحةوثين لزبعةاد الةإي تةم وياةا قيةات  T اختبار نتائ  يعبب

 ( 1٢جدول ) جودة الخدمة المقدمة و  ةر القطاعين ةما  و موضح و 
 (14جدول  

 نسبة الاستجابة لابلاد جودة الخدمة الصحية بين المستشفيات الحكومية والخاصة

 البعد ت
 المستشفيات الخاصة المستشفيات الحةومية

 الانحراا الوسط  % الانحراا الوسط %
 1 2,69 29,6 1 3 61,9 سرعة الاستجابة 1
 0,95 3 46 1,3 2,6 37 ساولة الوصول 2
 1 3 42,5 1,2 3,7 67,1 الملموسة 3
 0,97 3,9 73,2 1 3,5 61,6 الامان 4
 0,64 4,5 97,5 0,76 4,36 89,5 الاتصال 6
 0,84 4 80,4 0,819 4,4 94,4 الةياسة 8

   499,7   564,4  المجموع
 المصدر من اعداد الباحثة

الاسةةةتجابة لإبعةةاد الخدمةةةة ( والخةةةاص باختبةةار نسةةبة 1٢يسةةتدل مةةن نتةةةائ  الجةةدول رقةةم )
الصحية بين المستشفيات الحةومية والخاصة بأن  ناك تفوق و  نسبة سرعة الاستجابة والبالغةة 

/وةةة  11؛1وةة  الخاصةةة .وةةةةإلك وةة  بعةةد الملموسةةية البةةال  08؛1% وةة  الحةوميةةة مقابةةل 11؛8
وةة   92؛ ٢ % وة  الحةوميةةة مقابةل8٢؛٢وةة  الخاصةة .والةياسةةة البةال  ٢0؛9الحةوميةة  مقابةل 

% مقابل ٢1المستشفيات الخاصة .ويما تفوقت المستشفيات الخاصة ببعد ساولة الوصول البال  
و  الحةومية وةإلك بعد   11؛1و  الخاصة مقابل 13؛0%و  الحةومية .وبعد الامان البال  31

 و  المستشفيات الحةومية. 98؛9و  الخاصة مقابل   81؛9الاتصال البال 
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 الاستنتاجات
عم  ضوء نتائج الدراسة الميدانية في المنظمات المبحوثة توصمت الباحثة إل  مجموعة مرن  

 الاستنتاجات وهي : 
  ولا : المستشفيات الخاصة

 ناك انخفاض و  المؤشر الةل  لبعد سرعة الاستجابة بسبب عدم وجةود اسةتجابة النةداءات  -۱
ةمةةا إن المستشةةفيات الخاصةةة لا تسةةعى  سةةاعة 0٢الخارجيةةة وعةةدم اسةةتمرارية تقةةديم الخدمةةة لمةةدة 

 إلى تطوير وتحديث خدماتاا بسبب قلة الموارد المالية والبشرية .
 نةاك انخفةاض وة  المؤشةةر الةلة  لبعةد الملموسةية بسةةبب عةدم احتةواء المستشةفيات الخاصةةة  -۲

فى علةى اجاةبة حديثةة ومتطةورة وعةدم تةوور اجاةةبة اتصةالات حديثةة وعةدم الا تمةام بنظاوةة المستشةة
 وتوور اجابة التبريد والتدوئة . 

 نةاك تةةأخر وةة  المؤشةةر الةلةة  لبعةةد الةياسةةة عةةن المستشةةفيات الحةوميةةة بسةةبب عةةدم وجةةود  -۳
شفاوية لدى العاملين و  تقديم الخدمةة دون منفعةة إاتيةة . وة  حةين تفوقةت المستشةفيات الخاصةة 

ماا مةةن قبةةةل المرضةةةى . لاسةةةتخدا صةةةول بسةةةبب تةةوور وسةةةائل اتصةةال ةاويةةةةوةة  إبعةةةاد سةةاولة الو 
وةإلك و  بعد اامان بسبب شعور المريض بان حياتظ بأيدي امينة وةإلك و  توور عناصر بعد 
الاتصةال المتمثلةةة بمحاوظةةة مةبود الخدمةةة علةةى الجديةة وةة  الاسةةتماع إلةى المةةريض ووجةةود رغبةةة 

 لدى ااطباء و  تقديم المساعدة والخدمة الصحية المطلوبة .
 فيات الحكوميةثانيا : المستش 
حيث سجل المؤشر الةلة  لبعةد اامةان انخفاضةا عةدم وجةود الثقةة وقلةة شةعور المةريض بةان  -1 

حياتةةظ بأيةةةدي امينةةةة بالإضةةةاوة إلةةى عةةةدم معروةةةة المةةةريض ويمةةةا إإا ةانةةت  نةةةاك دقةةةة وةةة  الفةةةواتير 
 والوصولات المالية بسبب ةون الخدمة مجانية .

وور بعد الاتصال و  المستشفيات الحةومية بسبب قلةة وجود تأخر و  نسبة الاتفاق على ت -0 
شعور المرضى بان مبود الخدمة يحاوظ على الجدية و  الاستماع للمريض وقلةة شةعور م بوجةود 

 رغبة صادقة لدى ااطباء و  تقديم المساعدة والخدمة الصحية المطلوبة .
تةووير  ةإا الخدمةة عنةةد  صةعوبة الوصةول إلةى المستشةفيات الحةوميةة وإلةك لعةدم اسةتطاعتاا -۳

 الاتصال باا .
بينمةا تفوقةةت المستشةفيات الحةوميةةة وة  إبعةةاد سةرعة الاسةةتجابة بسةبب ةةةون العمةل مسةةتمر علةةى 

 ساعة .  0٢مدار 
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وةةةإلك وةةة  بعةةد الملموسةةةية بسةةبب احتوائاةةةا علةةةى اجاةةبة طبيةةةة حديثةةة ومتطةةةورة وتفوقةةت وةةة  بعةةةد 
 ييةةب وحةةةرص العةةاملون علةةةى حسةةن اسةةةتقبالالةياسةةة بسةةبب ا تمةةةام المستشةةفى بالمرضةةةى دون تم

 المرضى .
 المقترحات 

  ولا : المستشفيات الخاصة 
تةةووير عناصةةر بعةةد سةةرعة الاسةةتجابة مةةةن حيةةث الإجابةةة للنةةداءات الخارجيةةة ومحاولةةة تقةةةديم  -1

 ساعة وقيام إدارة المستشفى بتطوير وتحديث خدماتاا . 0٢الخدمة لمدة 
تعبيةةب عناصةةةر بعةةد الملموسةةةية لجةةودة الخدمةةةة الصةةحية مةةةن حيةةث البنةةةاء الحةةديث وااثةةةاث  -۲ 

الةربم وااجاةبة الطبيةة الحديثةة والمتطةورة وتةووير صةيدلية داخليةة للحةالات الطارئةة وتةووير اجاةبة 
 التبريد والتدوئة .

الشةةةةفاوية لةةةةدى  التةةةوابن بةةةةين مسةةةةتوى الخدمةةةةة والسةةةةعر الةةةةإي يدوعةةةظ المسةةةةتفيد والحفةةةةاظ علةةةةى -3 
 العاملين و  تقديم الخدمة دون منفعة إاتية .

 ثانية : المستشفيات الحكومية  
إشعار المستفيد ) المريض ( بتةوور عنصةر اامةان مةن حيةث تةوور شةروط السةرمة وة  بيئةة  -1

بالةة المةةؤثرات الخارجيةة وااجاةبة الغيةر مؤ لةة والتة  لا يتةةوور  العمةل ومةاوحةة الحشةرات الضةارة وا 
 وياا شروط اامان .

الا تمام بتووير اجابة التبريد والتدوئة, وتوور المةاء الصةالح للشةرب والاسةتخدام البشةري مةع  -0 
 الا تمام بالنظاوة بصورة وخاصة المراوق الصحية .

شةةعار م  -3  إقامةة الةةدورات التدريبيةة للةةةوادر الفنيةة عةةن ةيفيةةة التعامةل الإنسةةان  مةع المرضةةى وا 
والالتةةبام بالشةةفاوية مةةن قبةةل العةةاملين لتقةةديم الخدمةةة دون منفعةةة إاتيةةة, والحةةرص علةةى بةةالاحترام, 

 تقديم الخدمة الصحية و  وقت الحاجة إلياا .
 اقتراحات لدراسات مستقبمية

 دور التمويل الإات  و  تحسين جودة الخدمة الصحية . -۱ 
 إمةانية تطبيق نظام التامين الصح  ةعامل رئيس  لتحسين مستوى الخدمة المقدمة . -۲ 
 التامين الصح  وانعةاساتظ على المسؤولية المانية . -3 

 المصادر
 اولًا: الوثائق الرسمية:

 .0228وثائق رسمية لمستشفى ابن الاثير -1
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 .0228وثائق رسمية لمستشفى الب راوي الا ل  -0
 .0228لمستشفى الربيع الا ل  وثائق رسمية -3

 ثانياً: الرسائل والاطاري  الجاملية
, تسويق الخدمة وامةانيةة تطوير ةا مةن وجاةة نظةر النةبلاء, دراسةة اسةتطرعية علةى 1881ابورمان, اسعد حماد -1

 صل.منتجع معين السياح  بالاردن, رسالة ماجستير غير منشورة مقدمة الى ةلية الادارة والاقتصاد, جامعة المو 
, اثةةر اعةةادة  ندسةةة الاعمةةال وةةة  المستشةةفيات علةةى جةةودة الخدمةةةة 0229الةةدليم , رضةةاء حةةابم محمةةد يحيةةةى, -0

 الصحية, رسالة ماجستير غير منشورة و  ادارة الاعمال, ةلية الادارة والاقتصاد, جامعة الموصل.
الخدمةةةة الصةةحية, دراسةةةة  , تةةدريب المةةوارد البشةةةرية واثةةرا وةة  تحقيةةةق ابعةةاد جةةودة0229محمةةد, ابةةرا يم صةةةالح, -3

 دبلوم عال  و  الادارة الصحية وادارة مستشفيات مقدمة الى ةلية الادارة والاقتصاد, جامعة الموصل.
, الاتجا ةةةات الحديثةةةةة لادارة المستشةةةفيات, المنظمةةةةة العربيةةةةة 0223مخيمةةةر, عبةةةةد العبيةةةب, وجةةةةوا عنةةةظ, محمةةةةد, -٢

 للتنمية الادارية, عمان الاردن.
, تسةةويق الخةةدمات الصةةحية, الطبعةةة الاولةةى, دار الحامةةد للنشةةر والتوبيةةع, عمةةان 1889ل, المسةاعد, بةةة  خليةة-9

 الاردن.
, الاتجا ةةات الحديثةةة وةة  التسةةويق, طبعةةة اولةةى, مطبعةةة دار ابةةن الاثيةةر, جامعةةة 0229يعقةةوب منةةإر خضةةر, -1

 الموصل, الموصل.
 ثالثاً: الدوريات

الخدمةة الطبيةة دراسةة تحليليةة وة  مستشةفيات القطةاع  , تةأثير بعةض العوامةل وة  جةودة022٢وةرح ورد حسةين, -1
 .0, العدد1الخاص و  محاوظة القادسية, مجلة القادسية, مجلد

, ادارة البحةةوث والدراسةةةات والنشةةر, التميةةةب وةة  الخدمةةةة خطةةوة متقدمةةةة نحةةو الجةةةودة, 188٢مادسةةين غريفةةةوري, -0
 لية والمصروية, العدد الثالث, للسنة الثانية.مجلة العلوم المالية والمصروية, المعاد العرب  للدراسات الما

, النوعيةةةةة والجةةةةودة وةةةة  الخةةةةدمات دراسةةةةة تحليليةةةةة اراء 0223الةةةديوا جةةةة  ابةةةة  سةةةةعيد وعبةةةةدا , عةةةةادل محمةةةد, -3
, ةليةةةةة الادارة والاقتصةةةةاد, جامعةةةةة 13المرضةةةى وةةةة  عينةةةةة مةةةةن المستشةةةةفيات العامةةةةة, مجلةةةة تنميةةةةة الراوةةةةدين, العةةةةدد

 الموصل.
 راترابلاً: الممتم

, مفةةةا يم الجةةودة اسةةةات لتوحيةةد الجاةةود لقةةةاء سةةنوي للجاةةةات الخيريةةة للمنطقةةةة 022٢الغامةةدي محمةةد بةةةن علةة , -1
 الشرقية, للمملةة العربية السعودية.
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