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  ممخص
قياس جؾدة الخجمات الرحية في السدتذفيات الحكؾمية مؽ وجية نغخ  ييجف ىحا البحث الى معخفة طخق 

                                                                                                    السدتفيج
التأكيج والزسان ،الجؾدة الفشية,الاستجابة,التعامل , السؾثؾقية , إدارة الجؾدة  باستخجام معاييخ الأساسية )السمسؾسية،

البحث    الظبية( وعلاقتيا بالإجخاءات الرحية الستبعة  في السدتذفيات الحكؾمية في مجيشة تعد ولتحقيق أىجاف 
ىخية ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمات الرحية التي لاتؾجج فخوقات جؾ وضعت  فخضيات رئيدية وىي)

تقجمو السدتذفيات ومعاييخ الجؾدة الستسثمة بـ السمسؾسية , التأكيج والزسان ,الاستجابة,التعامل , الجؾدة الفشية , 
  0.05السؾثؾقيو , إدارة الجؾدة الظبية عشج مدتؾى  معشؾية 

أوافق -أوافق–وافق بذجة أحي يحتؾي عمى خسدة فقخات متجرجة ىي)واعتسج الباحث عمى مكياس لكخت الثلاثي ال
لا أوافق بذجة(والسعاييخ السختبظة  بكياس الجؾدة الستسثمة) السمسؾسية، التأكيج –لا أوافق  -إلى حج ما

جيجة والزسان،الجؾدة الفشية،الاستجابة،التعامل،السؾثؾقية،إدارة الجؾدة الظبية( واستعسل الباحث أدوات احرائيو ع
لاختبار فخضيات  البحث،وقج تؾصل في نتائجو الى دعسا اقل مؽ الستؾسط لفخضياتو. وقجم الباحث تؾصيات 

متعمقة بالجؾدة الخجمات الرحية الستبعة في السدتذفيات الحكؾمية في اليسؽ السفتخض أتباعيا مؽ قبل إدارات  
 ا كل أفخاد السجتسعالسدتذفيات مؽ اجل الخقي بيحه الخجمة الأساسية التي يحتاجي

 

 ة :ـــقدمـالم
للارتقاء بسدتؾى  الخعاية الرحية السقجمة حتى ترل لجرجة  جسيعياالرحية الكبيخة والرغيخة ألسشذات تدعى  

دائسا كل مؽ مقجمي الخعاية والسدتفيجيؽ مشيا عمى حج سؾاء حيث تقؾم تمػ  إليةيتؾق  التي تعج ىجفا  التفؾق  
 إنومؽ أىؼ الاستخاتيجيات التي يشبغي أدائيا. تحديؽ مدتؾى  لجأباستخجام العجيج مؽ الاستخاتيجيات  مؽ  السشذات

 تمبي التيالسدتذفيات الحجيثة  لتظؾيخ  وتحديؽ أساساىا ار تتبشاىا السدتذفيات في اليسؽ ىؾ الاىتسام بالجؾدة واعتب
مدتؾى  عمىالسدتذفى عخف يت خلالومؽ  الحي الأساسييعج السحػ الاىتسام  بالجؾدة  إن الخغبات الكاممة لمعسلاء.

حيث تدعى  تحقيق اليجف العام  مؽ وجؾدىا، فيقياس الجؾدة  أىسية وتكسؽ، الأخخى بالسدتذفيات  مقارنة أدائو
ى عم والسذتسمةودعؼ  وتؾثيق والحفاظ عمى استسخار دليل عسمي يثبت وجؾد عجد مؽ البخامج السدتسخة   إقامة إلى

تشذأ في  نأالحمؾل ليا وكحلػ البحث عؽ السذكلات التي يحتسل  إيجادفعالة لاكتذاف السذكلات  ومحاولة  آليات
عج قياس الجؾدة يلحا  مشيايكؾن ليا تأثيخ عمى نغام رعاية السخضى وعمى الشتائج السخجؾة  نأالتي يسكؽ و السدتقبل 

 القظاع الرحي إن.والخجمية   الإنتاجيةمؽ  أدائياالقزايا التي تيتؼ بيا قيادة السدتذفى  لخفع مدتؾى  أىؼمؽ 
 بيشوشجيجة  في اليسؽ شيج تظؾرا ممسؾسا في العجيج مؽ مجالاتو التخررية مسا أدى إلى حجوث مشافدة الحكؾمي

عسمية تقجيؼ أصبحت عمى حياة البذخ  لأىسية الخجمة الرحية وماليا مؽ تأثيخ ونغخاوبيؽ القظاع الخاص 
السدتذفيات لمحفاظ عمى صحة السخضى ومعالجة  لإدارةعالية أمخا" ميسا" وبالغ الأىسية  الرحية بجؾدةالخجمات 
عسمية التشسية  أساسالرحة ىي  فإنلحا السخضى اتجاه الخجمة الرحية  فييا ىحهالتي تقع  والأخظاءالدمبيات 

عجيج مؽ العؾامل الستفاعمة والسؤثخة بعزيا في المجتسع ب أيمجتسع مؽ السجتسعات وتتأثخ صحة أي  الذاممة في
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الحرؾل عمى خجمة صحية ىؾ احج الحقؾق  أنكسا  , الرحةمدتؾيات  تحجدالعؾامل ىي التي  وىحهبعض 
تقجم لسخضاىا  أنتحاول  السدتذفيات اليسشية فإنومؽ ىشا د.يتسي دون  جسيعابذخ لمحق  للإندان وىؾالأساسية 

يعتسج البحث عمى السشيجييؽ الؾصفي والتحميمي و  .الكيان البذخي خجمة صحية مؽ أجل الحفاظ عمى  وأروع أفزل
مؽ حيث وصف الخجمة التي تقجميا السؤسدات الرحية برفة عامة . وقياس وتحميل جؾدة الخجمات التي تقجميا 

ى عيشة مؽ السدتفيجيؽ مؽ ىحه الخجمات لمتعخف عمى آرائيؼ حؾل السؤسدات الرحية مؽ خلال استسارة تعخض عم
جؾدة الخجمات الرحية التي تقجميا السدتذفيات الحكؾمية وسيعتسج البحث عمى عجد مؽ السعاييخ الستعمقة بجؾدة 

ة الجؾدة دار إ السؾثؾقية، , التأكيج والزسان ،الاستجابة ،التعامل ،الجؾدة الفشية، السمسؾسة مات الرحية وىيالخج
 الظبية
 
 :منهجية الدراسة مذكمتها وحدودها الأولالمبحث  

 البحثمذكمة     -أولا    
الؾعي في  ممسؾساوواكب ىحا التظؾر تظؾرا شيجت الخجمات الرحية في اليسؽ تظؾرا كبيخا في الدشؾات الأخيخة 

زيادة الؾعي الثقافي  وأيزاالتي تسارسيا وزارة الرحة الرحية  التؾعؾيولمبخامج  الرحي لجى أفخاد السجتسع نغخا
بيؽ أبشاء الذعب اليسشي وتؾسع قشؾات الاترال واستخجام مختمف الؾسائل الإعلانية الستؾفخة وتحاول 

التكشؾلؾجية الستظؾرة مؽ والتقشيات السدتذفيات الحكؾمية تقجيؼ أفزل الخجمات الظبية باستخجام أفزل الؾسائل 
بالتعاون مع ومؽ الؾسائل الأخخى التي أرستيا وزارة الرحة اليسشية  البذخي.ة عمى العشرخ اجل السحافغ

مختمف الجول لتمقي العمؾم الظبية السختمفة لاكتداب العمؾم الظبية  إلىبتعاث طلاب إ ىيالسدتذفيات السختمفة 
. ومؽ ىشا يشبغي المجؾء لعسمية  مؽ الخجمات الظبية السختمفة واحتياجاتوتمبية  بخضا السدتيمػمؽ اجل الفؾز 

الخجمات . والتعخف عمى تقييؼ الدبائؽ لسدتؾى جؾدة الخجمات الظبية التي يحرمؾن عمييا مؽ  ىحهقياس جؾدة 
 ومذكمة البحث جؾىخ ىؾ وىحا معيا.التي يتعاممؾن الخجمات الظبية 

 حث يظخح الأسئمة التالية :االب فإنيجف تؾضيح أبعاد السذكمة بو       
 ؟الخجمات مؽ السدتفيجيؽ مؽ ىحه الخجمات  ىحهىؾ مدتؾى الخضا والقبؾل الحي تحغى بو  ما .1
 ؟لسخضاىاىؾ مدتؾى الخجمة الظبية التي تقجميا السدتذفيات  ما .2
 ؟ىي أىؼ السعاييخ السدتخجمة لكياس جؾدة الخجمات الظبية في السدتذفيات الحكؾمية في مجيشة تعد  ما .3
,  التعامل, الاعتسادية  , الاستجابة  ,  الممموسةها) لخدمات الطبية بأبعاد ا ة ىي العلاقة بيؽ جؾد ما .4

 ( دارة الجؾدة الظبيةإالجؾدة الفشية،,   التأكيج والزسان
 

  البحث أهمية -ثانيا 
لتمبية حساية  ملا أمتياتعج ىحه الجراسة امتجادا"لمجراسات الدابقة التي تيتؼ بكياس الخجمات الظبية ومجى   

السجتسع والارتقاء بيا , وتحاول الجراسة قياس جؾدة الخجمات الظبية والعلاجية التي تقجميا السدتذفيات صحة 
التظؾر والشجاح ليحه  تظبيق مجسؾعة مؽ السعاييخ الخاصة بحلػ لسعخفة مجى الحكؾمية لسخضاىا مؽ خلال 
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ىحه الخجمة مؽ تؤديو  أنالحي يسكؽ التؾافق ومدتؾى القبؾل والخضا و  الحيؾية في السدتذفيات اليسشية , الخجمة
البحث والتحميل  نادر تتشاول مؾضؾعا أنيافي  الجراسةىحه  أىسيةوتشبع , اجل الفؾز بخضا طالبي ىحه الخجمة 

التعخف  أنالسؤسدات الظبية السختمفة مؽ وجية نغخ السخضى . كسا  مؽ قبل إلية مسا تؼ التظخق في اليسؽ وق
وذوييؼ وتظمعاتيؼ بخرؾص جؾدة ىحه الخجمة الحيؾية والزخورية سؾف يداعج  عمى اتجاىات السخضى

اكب تظمعات طالبي الخجمات يؾ  بسا اتظؾيخ خجماتي وىحه السؤسدات الظبية في اليسؽ  أدارة  عمىالسعشييؽ 
 السخجؾةدلامة الرحية وال الأمؽسدتؾى جؾدة الخجمات الظبية السظمؾبة ويحقق ليؼ ب للارتقاءالظبية الستشؾعة 

 والتستع بيحه الخجمات.  
 

  البحث أهداف - ثالثا  
 :  التالية  الأىجافتدعى الجراسة الحالية لتحقيق      
 السدتفيجيؽ س جؾدة الخجمات الظبية والعلاجية التي تقجميا السؤسدات الظبية في اليسؽ مؽ وجيو نغخ قيا

 مؽ ىحه الخجمة.
  أىجافيؼ  السقجمة ومجى تحقيق ة حؾل مدتؾى جؾدة الخجمات الظبيةعمى أراء طالبي ىحه الخجمالتعخف

 والرحية.العلاجية 
 مكانيات قياسياالظبية وإ التعخف عمى أبعاد الجؾدة لمخجمات . 
  والدمبية في ؾاحي الايجابية الش إلىىحه السؤسدات الظبية السختمفة  إداراتلفت نغخ القائسيؽ عمى

بيجف القزاء عمى الجؾانب الدمبية وتظؾيخ الجؾانب الايجابية والعلاجية السقجمة لمسخضى  الخجمات الظبية
 لمخجمة السقجمة . 

 
  البحثفرضيات  -رابعا 
 الجراسة عمى الفخضيات التالية :تقؾم 

  التأكيج والزسان  ةلسمسؾسياالجؾدة ) معاييخبيؽ  ة إحرائيةذات دلال علاقةتؾجج  لا ألأولىالفرضية ,
( وبيؽ متغيخات الجشذ والسدتؾى الجراسي الظبيةالجؾدة  إدارة, السؾثؾقيو ,  الفشية,التعامل , الجؾدة الاستجابة,

 0.05 معشؾيةعشج مدتؾى  الاجتساعيةوالحالة 
  لخجمات الرحية التي تقجموبيؽ جؾدة ا إحرائيةذات دلالة  ةجؾىخي فخوقاتتؾجج  لا : الثانيةالفرضية 

,  الفشية,التعامل , الجؾدة الاستجابة, التأكيج والزسان , ةالسمسؾسي بـ الستسثمةالجؾدة  ومعاييخ السدتذفيات
 0.05 معشؾيةعشج مدتؾى  الظبيةالجؾدة  إدارةالسؾثؾقيو , 

 
تقترخ الجراسة عمى مجسؾعة مؽ السدتذفيات الحكؾمية وطالبي الخجمة الرحية  البحث : حدود -خامدا  

ة تجاه ىحه الخجمعمى أىؼ السذاكل والسعؾقات والتعخف بذكل دقيق  الدكانيةفي مجيشة تعد نغخا لمكثافة 
 السدتذفياتالحيؾية والزخورية التي تؾاجو 
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في مجيشة تعد  الستؾاججةألحكؾميو جتسع الجراسة مؽ السدتذفيات يتكؾن م : وعيناتهمجتمع الدراسة  - سادسا
لأمؾمة والظفؾلة ومدتذفى الثؾرة , ومدتذفى ا ألعدكخي ومدتذفى  ألجسيؾري مدتذفى  مدتذفياتأربعة   وىي

  السدتذفيات.ىحه  الحيؽ يظمبؾن خجمة الأفخادومؽ كافة 
استبيان استسارة  (280)وقج تؼ تؾزيع  ليحه السدتذفياتالسخاجعيؽ  أومؽ السخضى  فتتكؾن  البحثأما عيشة     

التي اتبعيا  التقييؼ لسعاييخنغخا لعجم استيفائيا  استسارة 40استبعاد وتؼ  ألخجمةسدتفيجيؽ مؽ ىحه الو عمى السخضى 
  الباحث.

 
 : البحثخطة   - سابعا

 الجانب السشيجي لمجراسة وفية يتؼ عخض مذكمة  المحور الأولمحاور أساسية يتشاول ثلاثة تتزسؽ الجراسة 
 ومشيجيتيا.الجراسة وأىسيتيا وأىجافيا وفخضيتيا 

 

فيتشاول الإطار الشغخي لمجراسة مؽ حيث مفيؾم الخجمة الرحية وأبعادىا ومدتؾياتيا  المحور الثانيأما 
 .وأساليب قياسيا

 

 وفية يتؼ تحميل  تعد اليسؽ فيتزسؽ قياس جؾدة الخجمة الرحية في السدتذفيات في مجيشة  المحور الثالثأما 
 .والشتائج والتؾصياتالبيانات واختبار الفخضيات التي قامت عمية الجراسة 

 
 الدراسات الدابقة  -ثامنا 
 العخبية: الجراسات    -1
  باحث تقييؼ الخجمات الظبية في القظاع الرحي بالتظبيق عمى ا حاول الوفيي (:4981)دراسة الخطيب

الخاصة  السدتذفيات أن الجراسة إلىالخاصة والحكؾمية  بسجيشة ججة . وقج تؾصمت  السدتذفياتمخضى 
رضا  أنكسا بيشت الجراسة الحكؾمية.فييسا مقارنة بالسدتذفيات  الدؾقيميجدة بفقجان ندبة كبيخة مؽ القظاع 

 السخيض عؽ الخعاية الظبية يتأثخ
مدتؾى الخجمة في الغخفة  و اه شكؾ  الىوبدخعة استجابة السسخضات  لو معاممتوبو وحدؽ باىتسام الظبيب 

 .بشغافتيا الدخيخ لمسخيض مسا يحقق الخاحة الشفدية لجى السخيض  وتجييداتيا و
  التي  حاول الباحث تحجيج العؾامل الاجتساعية والذخرية  وفييا (:4989)وآخريندراسة د . الخميفة

في القظاع الخاص وتفزيميؼ ليا حيث يؤدي بعض السؾاطشيؽ للاستفادة مؽ الخجمات العلاجية  اتجاهتؤثخ في 
إلى التعخف عمى السدايا والدمبيات السحيظة بتقجيؼ الخجمات الرحية برفة عامة وقج تؾصمت الجراسة  إلىذلػ 

طمب الخجمة الرحية في القظاع الحكؾمي . وان العامميؽ في قظاع السيؽ الدراعية  إلى يسمؽالبيؾت ربات  أن
والخجمية الحيؽ يسيمؾن لمعلاج في القظاع  الإنتاجيةالسيؽ  أصحابمخجمات الرحية الحكؾمية مؽ لطمبا  أكثخ

 الخاص . 
 الظمب عمى الخجمة الرحية .أنة كمسا ارتفع دخل الفخد زاد  أيزا إلىوقج تؾصمت الجراسة    
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 ( 4994دراسة فكهاني:)  وانظباعات السدتفيجيؽ مؽ خجمات  أراءاستظلاع  إلىوقج ىجفت ىحه الجراسة
حكؼ حؾليا لتظؾيخىا عمى ضؾء الشتائج السدتخمرة  اصجارالسدتذفيات حؾل بعض الجؾانب التي يسكؽ ليؼ 

   السسمكة.جسيع السدتفيجيؽ مؽ خجمات السدتذفيات في كافة أرجاء مجتسع البحث  وشسل
مؾاقع بعض السدتذفيات مؽ حيث الازدحام والزؾضاء وتختيب الأقدام  ملائسةخمرت الجراسة إلى عجم و  

سؾء معاممة و انخفاض مدتؾى نغافة أماكؽ الانتغار  و بالإضافة إلى سؾء تشغيسيسا اتوالعيادات والسختبخ 
 السدتذفيات.مؾعفي السدتذفى لمسخاجعيؽ وطؾل فتخة الانتغار في بعض 

 ( 4991دراسة مرطفى: )  لخجمات مؽ االسدتفيجيؽ  السخاطخ التي تؾاجومعخفة  إلىوقج ىجفت الجراسة
حتؼ وضع مدتؾيات جؾدة مؾضؾعية محجدة يمدتيمكي الدمع مسا والتي تفؾق  السخاطخ التي تؾاجو  الرحية 

ن حسايتيؼ أالخجمة و  ىحهتبايؽ  مدتؾيات جؾدة الخجمات الرحية يديج مؽ مخاطخ طلاب  أنالخجمات  ليحه
 . وتدؾيكية إنتاجيةوعيفية  تؾفيخ عشاصختظمب ت

والخقابة  والتخديؽالفخعية مثل التخظيط والججولة يا ونغسالخجمة  أنتاجالجؾدة تتظمب عسمية  نإواستشتج الباحث 
وتقجيؼ مديج  قجرا وتؾقيت أدائيالريانة والتدعيخ الحي يتشاسب مع مدتؾى الخجمة وعخوف او عمى الجؾدة 

الخجمات السشاسب لظلاب الخجمة والاترال بالسدتفيجيؽ لشقل صؾرة واضحة عؽ الخجمات وأسعارىا ومؾاقع 
 وعخوف تقجيسيا . 

  ؾيت . دراسة الخجمات الرحية في دولة الك إلىوقج ىجفت ( :4999) إدريسدراسة 
الذعؾر بالأمان  لبعض مغاىخ الخجمة الرحية مثل /وجؾد فجؾة سمبية بيؽ تؾقعات السخضى  أعيختوقج 

لسثل ىحه  السؤسدات الرحيةوالتعاطف مع السخيض والأجيدة والسعجات الظبية وبيؽ ادراكات الإدارة في ,
 الرحية . مؽ الخجماتالتؾقعات مسا يعشي عجد الإدارة عؽ تمبية احتياجات السخضى 

 
 الدراسات الأجنبية:-2
 ( دراسةclaramfuente 1999 وقج ىجفت الجراسة  إلى معخفة  طخيقة  قياس  جؾدة الخجمات الظبية )

( وقج أعيخت الجراسة وجؾد إمكانية لمسجراء مؽ تحديؽ  الأداء  مؽ خلال Spain) Valenciaفي جامعة 
 أسمؾب الأداء, والخقابة  عمى الانجاز( كسا استشتج الباحثثلاثة أبعاد أساسية  )تجييد الخجمة, تظؾيخ 

خلال  استخجام السكياس الحي يشدجؼ مع كل جؾدة الخجمات الرحية مؽ   تحقيق الثلاثة مؽ الابعاد سكؽت
 بعج.

 ( دراسةElizabeth a.anderson 2001 وقج ىجفت الجراسة  الى قياس جؾدة الخجمات الرحية في )
( وقج تؾصمت الجراسة الى نتائج ىامة servqual( حيث استخجمت الباحثة أداه )Houstonمخكد جامعة )

يسكؽ الاستفادة مشيا في التخظيط الاستخاتيجي في تقجيؼ الخجمات الظبية في السخكد, وتؾصمت الجراسة 
, وقج تعاطفا حؾل الجؾدة السقجمة بيشسا يسيمؾن إلى الثقافة التأميشيةو  إلى أن الظلاب لا يبجون اىتساما

 أعيخت وجؾد فجؾة سمبية كبيخة  بيؽ الخجمات الظبية  السقجمة  وبيؽ الأجيدة ألسدتخجمة حاليا.
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 ( دراسةxiangnan lu 2009)  استخجم الباحث أداة البحثSERVQUAL  لكياس جؾدة الخجمات
الرحية في الريؽ وتبيؽ أن نغام الخجمات الرحية في الريؽ يختمف عؽ بكية الجول مؽ حيث 

سسارسة والتظبيق وتؾصل الباحث إلى أن القائسيؽ عمى الخجمات الرحية يجب إن يحجدوا الظخيقة التي ال
يتعامل بيا الأطباء مع السخضى وبيان السؾاصفات التي عمى ضؾئيا يتؼ تكيؼ جؾدة الخجمات الظبية مؽ 

لعائج السالي لمسدتذفى قبل السخيض وتؾصل الباحث إلى أن زيادة جؾدة الخجمات الظبية يؤدي إلى زيادة ا
واقتخح الباحث أن الخجمات الظبية التي تحجد وتجار بكفاءة تؤدي إلي ضسان الشجاح في الأمج الظؾيل. 

التالية في قياس جؾده لخجمات الرحية التي تؼ اختبارىا في السدتذفيات  السعاييخواستخجم الباحث 
 - responsiveness الاستجابة  -reliability السؾثؾقية  - tangibilityالريشية وىي) السمسؾسية 

 - Technical qualityالجؾدة الفشية  - empathyالتعامل بمظف   -  Assuranceالتأكيج والزسان 
 (medicine quality managementإدارة الجؾدة الظبية 

  
 النظري لمبحث الإطارالمبحث الثاني :  

 همية قياس جودة الخدمة الرحية أ اولا:
اصبحت عسمية تقجيؼ الخجمة الرحية بجؾدة عالية عمى حياة البذخ  تأثيخالخجمة الرحية وماليا مؽ  لأىسيةنغخا 

 وبالغ الاىسية لإدارة  ميسا   امخا  
السدتذفيات لمحفاظ عمى صحة السخضى ومعالجة الدمبيات والأخظاء التي تقع فييا ىحه الخجمة الرحية اتجاه 

عسمية التشسية الذاممة في اي مجتسع مؽ السجتسعات وتتأثخ صحة أي مجتسع السخضى لحا فإن الرحة ىي اساس 
بالعجيج مؽ العؾامل الستفاعمة والسؤثخة بعزيا في بعض وىحه العؾامل ىي التي تحجد مدتؾيات الجؾدة  ، كسا أن 

بعض  بجأتلقج وىؾ حق لمبذخ جسيعا  دون تسييد . للإنداناحج الحقؾق الاساسية  صحية ىؾالحرؾل عمى خجمة 
الجول الستقجمة مثل الؾلايات الستحجة وبخيظانيا مؽ اعتبار مشيج  قياس  جؾدة الخجمة الرحية مؽ السدائل 

بالبحث عؽ السداحات التي تحتاج الى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية . وقج  بجأتالاستخاتيجية الزخورية حيث 
بتحديؽ الجؾدة في السدتذفيات باعتبارىا البجيل العمسية  الظخق قامت الادارات في مؤسدات الرحية مؽ بتظبيق 

الافزل الحي يداعجىؼ عمى العسل مع  السيشييؽ)الكؾادر البذخية مؽ الاطباء والاختراصييؽ والتسخيض وكحلػ 
 .ؽ والعامميؽ في السختبخات وغيخىؼمؽ الفشيي

 

  مفهوم الخدمة الرحية ثانيا.
خجماتيا  سؤسدات تقؾم بتقجيؼالىحه  كؾن تعتبخ الخجمة الرحية التي تقجميا السؤسدات الرحية مخخجات ممسؾسة 

مجموعة  بأنيا، ولقج عخفت الخجمة الرحية (295ص. ألعمي)عبج الدتار  إلى السجتسع قبل عيؾر الحاجة إلييا 
كلات الرحية وعلاج ىحه السذكلات في حال مؽ السذالبرامج والأنذطة الرحية التي تهدف إلى وقاية المجتمع 

 )195، ص. 2008)مجحت  حجوثيا
عخفت الخجمة الرحية بأنيا كافة الخجمات التي تقجم لإشباع حاجات أو رغبات صحية لظالبي الخجمة  وأيزا  

  (33.ص.2005)العشدي الرحية 
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الأداء عؽ الخجمة الرحية قياسا بسا كان عمية في  مدتؾى الإدراك الستحقق مؽ نتائجكسا ان الخجمة الرحية تسثل 
أن الخجمة  12p. 2006 (Metzner &Darks (بيؽ  وأيزا(، kotler & Clarke p.87 .33 2مخحمة سابقة)

ىي عبارة عؽ خظط وبخامج تجخل إلى السجتسع بيجف مكافحة الأمخاض ومعالجة السخضى أو وقاية  الرحية
    .السجتسع مشيا  

الخجمات الظبية )الرحية( دورا  ميسا  في ترسيؼ مشتج الخجمة حيث أنيا ذات أىسية لكل مؽ مقجمي وىشا تمعب 
السدتذفيات لأىسية دور تظبيق مفيؾم الجؾدة في تحقيق السيدة  إدارات أدراكوقج ازداد  والسدتفيجيؽ.الخجمات 

لت إليو السدتذفيات بكياس جؾدة الخجمات الرحية  ا التشافدية وأصبح العسلاء أكثخ إدراكا واىتساما  بالجؾدة مسا
ن قياس جؾدة الخجمة الرحية تمعب دورا  ىاما  في تقييؼ جؾدة الخجمات والحكؼ عمييا .وبالشدبة إمؽ جسيع الشؾاحي و 

 الأداء الكمي كفاءةلسخاجعييا تعتبخ مؽ أىؼ العؾامل السؤثخة عمى  مةجؾدة الخجمات الرحية السقج فإنلمسدتذفيات 
ن تحكيقيا بذكل مدتسخ والخقابة عمييا يزسؽ نجاح فإليحه السدتذفيات ورغؼ ارتفاع تكمفة الجؾدة )تحقيق الجؾدة ( 

بذخية  أكثخ ومياراتن كان البعض يخى أن الجؾدة العالية تحتاج إلى وقت إالسدتذفيات عمى السجى البعيج و 
تخفيض ؤدي في الشياية إلى تؾدة العالية يسكؽ أن الج نأإلا دارة فاعمة  .وإمدتمدمات طبية أفزل  ومتشؾعة 
 لتكاليف 

 أبعاد جودة الخدمات الرحية ثالثا:
مؽ ىحه  الرحيةىشالػ مجسؾعة مؽ الأبعاد الزخورية التي يجب أن تتحمى بيا السدتذفيات 

 (krajewski&ritzman p. 96.p.142)الأبعاد
  يتؾقع أن تكؾن ألخجمو الرحية التي يذتخييا تؾازي أو تديج في  ن السخيضأحيث  ألسؾاصفاتالسظابقة مع

مدتؾى الأداء عسا تؼ الإعلان عشة مؽ قبل مشتجييا.أي أن يتحقق عمى أقل تقجيخ مدتؾى التظابق بيؽ 
 وذلػ لكؾن الخجمة أساسا ىي غيخ ممسؾسة  ألتقجيؼالسؾاصفات السقخرة مدبقا لمخجمة وما ىؾ محقق فعلا عشج 

  وىحا يعشي أن الخجمة الظبية السقجمة في السدتذفيات الحكؾمية  :صؾل إلى الخجمة الظبية والرحيةسيؾلة الؾ
ن تكؾن قخيبة وتتؾافخ ليا وسائل الاترال عمسا بان ألييا بديؾلة و إيحجىا عائق وإنسا الؾصؾل لا والخاصة 

تقجم  بظخيقة مشاسبة تكشؾلؾجيا  نأوتأثيخ الخجمة السقجمة  عمى أسذ  عمسية و  فاعميةالجؾدة تعتسج عمى مجى 
وتبشى  الجؾدة عمى العلاقات بيؽ الأفخاد ومجى التفاعل بيؽ السقجميؽ  ية الغخوف والسخاطخ  السحتسمةمخاع

في ذلػ  خجمة الرحية والسدتفيجيؽ وكحلػ بيؽ الفخيق الرحي والسجتسع . بحيث تكؾن العلاقات فعالة بسالم
 ومشاسبةوالاحتخام الستبادل , وتقجيؼ الخجمة الرحية بكفاءة عالية التجاوب والتعاطف وحدؽ الاستساع 

والتخمص مؽ الأنذظة التي تقجم بظخيقة خظأ أو عمى أسذ ومعاييخ غيخ سميسة . وأيزا يجب أن تبشى 
ن تتستع بالأمؽ والدلامة وىحا يعشي تقميل السخاطخ أالخجمة السقجمة عمى أساس مبجأ الاستسخارية دون تؾقف و 

الحجود ويذسل ذلػ مقجم الخجمة والسدتفيجيؽ مشيا. والاىتسام أيزا بسؾاصفات الخجمة السقجمة لكي  أبعجإلى 
مياه نغيفة ووجؾد    ؽ تؾفيخ غخف انتغار مخيحة ودوراتالسخضى وإشباع رغباتيؼ م إرضاءتداعج عمى 

 ستائخ بغخف الكذف الظبي تحافع عمى أسخار السخيض وخرؾصياتو.
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  الستحقق مؽ الخجمة الرحية  والغخض  الأداءالاندجام ما بيؽ  أوالسؾاءمة مع الاندجام:وىؾ عسمية التؾافق
يتسيد بيا  والقجرة التيالسيارة ، ألاعتسادية ألشسظيةوىحا التؾافق  يتسثل  بالسغيخ،  أصلاالحي  صسؼ ليا 

 مشتج الخجمة الرحية
  الرحية  الخجماتفي الجعؼ:وىؾ مقجار الاىتسام الحي تؾلية  السشغسة  الرحية  لسدتؾى الجؾدة السقجمة

ترؾر .مع محاولتيا لمحفاظ عمى السدتؾى مؽ الجؾدة إن لؼ تكؽ  أولمسخضى  وما يعقب ذلػ مؽ رأي  
 .تدعى للارتقاء بة لسا ىؾ أفزل

 الشفدي  التأثيخ أساسيتؼ تقييسيؼ لمخجمة الرحية عمى  ى)الشفدي(:الكثيخ مؽ السخض الديكؾلؾجي التأثيخ
السؾجبة  السخسؾمة في ذىؽ السخيض  ةلرؾر اعجة  ومشيا :  بإشكالفييؼ  ومعبخ عشة  تخمقوالحي يسكؽ أن 

إلية الخجمة في مدتؾى نؾعيتيا ،رد الفعل الستحقق مؽ قبل مشتج أو  تتجوالسدتقبمي الحي  الأفقعؽ الخجمة،
 لتقجيؼ ما ىؾ أفزل ،المظف والكياسة والأدب في تقجيؼ الخجمة الرحية.الرحية مقجم الخجمة 

 
 مدتويات جودة الخدمات الرحية  رابعا :

عمى أدراك  اعتسادىا(بغض الشغخ عؽ نؾعيا )لقج اتفق الباحثؾن عمى أن العشرخ العام في جؾدة الخجمة 
مع  تتلاءمالعسيل وعمى السدتذفى أن يبحث عؽ الظخق والؾسائل لتظؾيخ وتحديؽ جؾدة الخجمات الرحية التي 

تؾقعات العسيل وتمبي حاجاتو فالخجمة الرحية الجيجة مؽ وجية نغخ العسيل ىي التي تتفق مع تؾقعاتو وتدعى 
ى السعاييخ التي يمجا إلييا العسلاء لمحكؼ عمى جؾدة السدتذفيات إلى تمبية تمػ التؾقعات عؽ طخيق التعخف عم

ومعاييخ بخز السعاييخ السدتخجمة كجلائل أ ونبيؽ ادناة الخجمة السقجمة إلييؼ وعمى أمكانية تمبية ىحه التؾقعات 
   (45ـ ص 2004)تؾفيق لكياس جؾدة الخجمة الرحية 

كبيخة بالشدبة   أىسيةمدبقا وبذكل دقيق .وبسثل ىحا البعج  تحجيجهفي انجاز ما تؼ  الأداءالقجرة عمى : السؾثؾقية .1
 .الأخخى  للإبعاد

ليا وسخعة مقجمي  جيؼتعبخ عؽ قجرة السدتذفى بذكل دائؼ في تقجيؼ الخجمة لمعسلاء عشج احتيا ألاستجابة .2
 الخجمة لسظالب واحتياجات السخضى.

سباني والأثاث والتقشيات الحجيثة السدتخجمة في :وتسثل الجؾانب السختبظة بتقجيؼ الخجمة كالالسمسؾسةالجؾانب  .3
 والسغيخ الذخري لمعامميؽ.وديكؾراتو والسغيخ الجاخمي لمسدتذفى الخجمة تقجيؼ 

: أي قجرة الظبيب عمى تفيؼ احتياجات السخيض وتدويجه )التعامل(درجة تفيؼ مقجم الخجمة لحاجات العسلاء .4
والكفاءة والججارة : وتذيخ إلى حدؽ معاممة السخضى وتقجيخ  بالخعاية والعشاية الفائقة.التعاطف مع السخضى

 عخوفيؼ وكفاءة القائسيؽ عمى أداء الخجمة مؽ حيث السيارات السرخفية التي تسكشيؼ مؽ أداء الخجمة وكثيخا ما
 يفزمؾن السخضى تمقي خجماتيؼ مؽ أشخاص ذوي شيادات عمسية عالية السدتؾى .

السخيض  الجقيق وشعؾر: وتتزسؽ حرؾل السخيض عمى التذخيص الدميؼ والفحص  وضسان الجؾدةالتأكيج  .5
 . والاطسئشان تجاه الخجمات التي يقجميا السدتذفى بالخضاء

 . السشاسبة وبالأسعار الجخاحيةكافة العسميات  وإجخاء:وتتزسؽ تؾفيخ جسيع الخجمات الظبية  الفشيةالجؾدة  .6
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الاوليو وتؾفيخ الكادر  بالإسعافاتالستعمقة  الظبيةلخجمات والتدييلات : تتزسؽ جسيع ا الظبيةالجؾدة  إدارة .7
 . الظبي الستخرص 

 . ألججاره:وتعشي اقتشاء  السيارات  والسعخفة  الزخورتيؽ لتقجيؼ الخجمة .8
 .الاترال :وتعشي إدامة الاترال مع السخيض وتؾصيل السعمؾمات  الزخورية لو  باستسخار  .9

 اطخةوالسخ ر بالخظخعشي عجم  الذعؾ الأمان وت .10
 

 قياس جودة الخدمة الرحية  : خامدا
ن قياس جؾدة الخجمات الرحية في السدتذفيات تعتبخ عسمية معقجة مقارنة مع قياس خجمة السشتج حيث تدتخجم إ

اعتبارىا غيخ  الأساليب الكسية بديؾلة. وان الرعؾبة في قياس الخجمة الرحية وجؾدتيا في السؤسدات يعؾد إلى
.تعتبخ  ( 306 ص 2010)عبج الدتار العمي ممسؾسة , وكؾنيا مختمفة وذات خرؾصية وملازمة وغيخ مشفرمة 

الخجمة الرحية مؽ الخجمات ذات خرؾصية عالية وتحتاج إلى التخكيد العالي في الجؾدة وىحه مؽ التؾجيات 
مكانية تحقيق بعض االخجمات الرحية . وىحا يعشي  الحجيثة لمتدؾيق الرحي لمتخكيد عمى مدالة الجؾدة في تقجيؼ

حكام سميسة ودقيقة أالسؤسدات الرحية نؾع مؽ التسيد عؽ غيخىا بدبب التخكيد عمى الجؾدة بيجف الؾصؾل إلى 
ن أحؾل جؾدة الخجمات الرحية فان الأمخ يتظمب اعتساد معاييخ محجدة في عسمية قياس , وىحه السعاييخ يجب 

الأعمى في السؾضؾعية والسرجاقية والقبؾل العمسي مؽ اجل الاعتساد عمى نتائج الكياس والانظلاق يتؾفخ ليا الحج 
 مشو في عسمية تحديؽ جؾدة الخجمة الرحية في السؤسدات الرحية 

ن قياس جؾدة الخجمات الرحية يتيح لمسدتذفيات العجيج مؽ الفؾائج إ (28ص. ألعديد)خالج بؽ سعيج عبج  وأشار 
  مؽ أىسيا

الدياسات  ملائسةمعخفة احتياجات السخضى )السدتفيجيؽ ( مؽ الخجمات الرحية والتعخف عمى مجى  .1
 والإجخاءات التي تتخحىا السدتذفيات تجاه السخضى .

 التعخف عمى أداء الأطباء وكفاءتيؼ ومياراتيؼ وقجراتيؼ في تقجيؼ الخجمات الرحية . .2
 رحية السقجمة لمسخضى .تداعج عسمية الكياس في تقييؼ جؾدة الخجمات ال .3
 التعخف عمى قشاعة العسلاء ورضاىؼ ومجى تقبميؼ لمخجمات الرحية السقجمة ليؼ. .4

 مكياس الفجوة الرحية :سادسا   
ويقؾم عمى أساس جؾدة الخجمة الرحية باعتبارىا الاداه السلائسة والسشاسبة  لكياس  (Servqual)ويدسى مكياس 
 Parasuraman etalو ىحا السكياس الحي طؾره ) خلال قياس رضا السخيضتذفيات الخجمية مؽ الجؾدة في السد

and Perry 1988برؾرة قاطعة في   حجدن جؾدة الخجمة السقجمة تأبىحا السجخل مؽ الفخضية الجاعية  ( ويبجأ
وىشا يسكؽ تحجيج جؾدة الخجمة عمى أنيا )الفجؾة (  السقجمةلتمػ الخجمة  مجاركوالفخق مابيؽ تؾقعات السخيض وبيؽ 

 العميعبجالدتار )مؽ الخجمة الرحية السقجمة  السخيضتؾقعات  ،السخيض لمجؾدة السقجمة   إدراكمجى   والتي تداوي 
لسجسل الخجمة السقجمة لو أنيا مستازة أو فائقة  أو تقييسووتعتبخ مجارك السخيض لجؾدة الخجمة ( 306ص.  2010

 ن الفجؾة تأخح ثلاث صؾر أساسية ىي :إتعتبخ الحجخ الأساسي في قياس جؾدة الخجمة الرحية وعميو فو 
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 الفجؾة ىشا تكؾن  فإن السخيضلمخجمة السقجمة فعلا  فائقة مؽ الخجمة التي يتؾقعيا  السخيضكانت مجارك  إذا
 مؽ السدتذفى . يحرل عمى الخجمات الرحية أكثخ مسا يتؾقعو سخيضأن ال وىؾ ما يعشيمؾجبة 

  الفجؾة السجركة ( مداوية لتؾقعات السخيض فان الفجؾة سؾف  الرحية السقجمة أما إذا كانت جؾدة الخجمة(
يعشي أن السدتذفى قج انتبو إلى تؾقعات السخيض لجؾدة الخجمات الرحية , وقام  تكؾن مداوية لمرفخ وىؾ ما

 اتيؼ .بتظؾيخ خجماتو الرحية تجاه العسلاء بسا يؾازي تؾقع
  مؽ الخجمات الرحية  لسخيضن ما يحرل عمية اأأما إذا كانت الجؾدة الستؾقعة )الفجؾة ( سالبة فيحا يعشي

مؽ السدتذفى . مسا يعشي أن السدتذفى قج فذل في تؾقع رغبات السخضى في جؾدة و تقل عسا كان يتؾقع
 ليؼ الخجمات التي يخغبؾن فييا الخجمات الرحية , ومؽ ثؼ لؼ يقجم

 

 المبحث الثالث:تحميل نتائج الاستبيان
 تؾصيف وتحميل عيشة البحث

 باحث السدتذفيات الحكؾمية لكؾنياوقج اختار ال الخجمات ىحهمؽ  والسدتفيجيؽتتكؾن عيشة الجراسة مؽ السخضى  
 ود.الجخل السحج ي الخجمات ىؼ ذو  ىحهغمب السدتفيجيؽ مؽ أ خجمات طبية متشؾعة لكل شخائح السجتسع و  تقجم

بكياس جؾدة الخجمات  الستعمقةلمحرؾل عمى البيانات   كأداة الاستبانة السكتؾبة  البحث:استخجم الباحث أداة أولا:  
   الظبية وقج  تكؾنت الاستبانة مؽ 

 رئيدييؽ: جدأيؽ
 .الاجتساعية والحالةسؤىل  والؾعيفة البحث مؽ العسخ  وال عيشةيحتؾي عمى بعض خرائص  الأولالجدء  -
حؾل دراسة قياس جؾدة  والاختبار الاستجلالي التحميل الؾصفي الثاني ويتزسؽ معغؼ فقخاتولجدء ا -

الخساسي الحي يحتؾي عمى خسدة  (لكارت  )الخجمات السقجمة مؽ السدتذفيات الحكؾمية وفقا  لسكياس
جؾدة  ومعاييخ قياس افق بذجة(أو لا – أوافق لا -أوافق إلى حج ما-أوافق–فقخات  متجرجة )أوافق بذجة 

دارة إ،السؾثؾقية،الفشيةجؾدة الج  والزسانة ،الاستجابة،التعامل ،يوالتأك بالسمسؾسيةالخجمات الظبية  الستسثمة 
في السدتذفيات الريشية وأثبتت  ( Xiangnan luالتي استخجميا الباحث الريشي ) ألظبيةالجؾدة 

وفي ىحا البحث لمخجمات الرحية تخضي السخيض كعسيل.مدتؾى عالي مؽ الإدراك لمسدتؾيات السخغؾبة 
( وتؼ تظبيقيا  Xiangnan luالتي استخجمت مؽ قبل الباحث الريشي ) الدابقة السعاييخاستخجم الباحث 

 .الجراسةفي ىحه 
 

   : تحميل نتائج الاستبيان
لمسبحؾثيؽ مؽ عيشو مختبة )تحميل خرائص عيشة البحث(:الججول التالي يؾضح الفئات العسخية الأولالجدء 

حؾل محاور  الآراءالباحث لاستخلاص  أعجىامفخدة وزعت عمييا استسارة الاستبيان التي  280والتي كان حجسيا 
  استبيان 40 ادوقج تؼ استبع   التي وزعت عمييا استسارة الاستبيانو مدتذفيات   أربعةمؽ  السكؾنةالجراسة السختمفة و 

 .ييخ التقييؼ التي اتبعيا الباحثلعجم استيفائيا لسعانغخا 
     : البياني التؾصيف وكحلػ لمسبحؾثيؽ الحيؾية للإحراءات التكخارية الججاول يمي فيسا
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( يوضح خرائص عينة البحث حدب الجنس4جدول )  
 

 
 
 
 
 

 
 كانؾا والحيؽ الحكؾر ندبة تغميب مع الجشذ حيث مؽ العيشة مفخدات في تؾازنا ىشاك إن السلاحع مؽ .1

 تقخيبا %44 الإناث مقابل  %56 بشدبة
 

الاجتماعية( يوضح خرائص عينة البحث حدب الحالة 2جدول)  
 

 
 
 
 
 
 

 والعداب %49 بشدبة جيؽالستدو  مابيؽ متفاوتة أغمبية ذو العيشة لسفخدات الاجتساعية الحالة ترشيف كان بيشسا
تذيخ الى وجؾد علاقة بيؽ  وىحه الشدبو  والأرامل السظمقيؽ تسثل فقط %5 ضئيمة ندبة ىشاك كانت بيشسا 46%

 الستدوجيؽ والؾعي الرحي .
 ( يوضح خرائص عينة البحث حدب المدتوى الدراسي1جدول )
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135 56.3 
105 43.8 
240 100.0 

 الجنس

 ذكر
 انثى
Total 

Valid 
 النسبة التكرار

117 48.8 
7 2.9 
6 2.5 

110 45.8 
240 100.0 

 الحالة الاجتماعٌة

 متزوج
 مطلك
 أرمل
 عازب
Total 

Valid 
 النسبة التكرار

15 6.3 
24 10.0 
20 8.3 
52 21.7 
115 47.9 
14 5.8 
240 100.0 

 المستوى الدراسً

 أمً
 ٌمرأوٌكتب
 أساسً
 ثانوي
 جامعً
 فوق الجامعً
Total 

Valid 
 التكرار

 النسبة
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 حسمة مؽ يمييؼ جامعيا مؤىلا يحسمؾن  مسؽ %48 العيشة مفخدات مؽ كبيخة ندبة نأ الحيؾية ت الاحراء بيشت كسا
مع ملاحغة ىشالػ تفاوت بديط  الأخخى  التعميسية السدتؾيات عمى الباقية الشدب تتؾزع بيشسا %22 العامة الثانؾية

 بيؽ السبحؾثيؽ يعؾد الى قمة الؾعي بالخعاية الرحية
 

 ( يوضح خرائص عينة البحث حدب المدتذفى1جدول )
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 الثورة مستشفى استأثر فمد خدماتها جودة حول آراءهم بدواأ ولذي ثونالمبحو ارتادها التً للمستشفٌات بالنسبة ماأ

 النسبة وتوزعت %35 بنسبة الجمهوري المستشفى الثانٌة المرتبة فً ٌأتً بٌنما تمرٌبا %42 الأكبر بالنسبة العام
 .والطفولة والأمومة العسكري المستشفى على البالٌة

 :الوصفي والاختبار الاستدلالي التحميلالجزء الثاني  1-2
 السعياري  والانحخاف الحدابي الستؾسط بسقاييذ الؾصفية الاحراءت تسثمت: الؾصفية الإحراءات 3-2-1

 والكيؼ الخساسي لكارت مكياس بحدب الاستقراء محاور تداؤلات عمى العيشة مفخدات استجابات لأوزان
 . الحيؾية للإحراءات البيانية والأشكال التكخارية الججاول تزسشت كسا ليا التكخارية

 

 

 

100 41.7 
84 35.0 
22 9.2 
33 13.8 
239 99.6 
1 .4 

240 100.0 

 اسم المستشفى

 الثورة
 الجمهوري
 الامومة والطفولة
 العسكري
Total 

Valid 

System Missing 
Total 

 النسبة التكرار
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 حول معيار الممموسيه ألعينه أفراد إجابات( يوضح 5جدول )
 الملموسٌة 

     

الخاصة  الفمرات
 بمعٌار الملموسٌه

 المتوسط 
الانحراف 
 المعٌاري

لااوافك 
 بشدة

 لااوافك

اوافك 
الى 
حد 
 ما

 اوافك
اوفاق 

 بشدة
 اجمالً 

 
 بٌانات
 مفمودة

 المستشفى ٌستخدم
 والتمنٌات الآلات
 عملٌة فً الحدٌثة
 الفحص

 2.9538 1.10330 24 57 84 52 21  238 
 

2 

 المستشفى ٌتمتع
 عالٌة بنظافة

 بجمٌع ومتمٌزة
 مرافمة

 3.0125 1.14797 28 48 81 59 24  240 
 

 

 المستشفى ٌتضمن
 خضراء مساحات

 تساهم طبٌعٌة وبٌئة
 المرضى راحة فً

 الرلود

 2.5750 1.24868 57 66 61 34 22  240 
 

 

 لدى ٌتوفر
 سٌارات المستشفى

 حدٌثة إسعاف
 جمٌع على تحتوي

 الطبٌة المستلزمات
 الأولٌة والإسعافات

 2.3167 1.17137 77 59 67 25 12  240 
 

 

ٌوفر المستشفى 
 الأسرة الحدٌثة

 2.4625 1.25372 58 85 53 16 28  240 
 

 

 المستشفى ٌوفر
 والأغطٌة الفرش

 والنظٌفة المرٌحة
 2.5625 1.28242 64 54 71 25 26  240 

 
 

 المستشفى ٌتمتع
 فً عالٌة بتهوٌة
 المختلفة مرافمة

 3.0792 1.19535 24 53 80 46 37  240 
 

 

 المستشفى ٌحتفظ
 مختبرٌه بتجهٌزات

 حدٌثة
 2.9500 2.90678 34 78 76 28 24  240 

 
 

 موالف ٌوجد لا
 للسٌارات كافٌة
 المستشفى عند

 معه أتعامل الذي

 2.9875 1.36753 40 55 63 32 50  240 
 

 

 81602. 2.7666  الإجمالً
       

 
( السمسؾسية) الأول السحؾر تداؤلات عمى السؾافقة مدتؾيات حؾل السبحؾثيؽ استجابات تكخارات الدابق الججول يسثل
 مؽ والحي السحدؾب السعياري  والانحخاف السؾافقة لجرجة لكارت لأوزان الحدابية الستؾسظات قيؼ  يتزسؽ كسا

 الأدنى الحج حؾل أي(  ما حج إلى السؾافقة) السحؾر تداؤلات لسعغؼ 3 الؾسظية الكيسة حؾل تخكدت أنيا السلاحع
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 تداؤلات حؾلالسبحؾثيؽ  آراء تبايؽ عمى يجل مسا ما نؾعا كبيخة السعيارية الانحخافات نأ نلاحع كسا لمسؾافقة
 قةالسؾاف وعجم السؾافقة بيؽ  السحؾر

 
 التأكٌد والضمان

      

بمعٌار التأكٌد  الخاصةالفمرات 
 المتوسط والضمان

الانحراف 
  المعٌاري

لااوافك 
 لااوافك بشدة

اوافك 
الى 

 اوافك حد ما
اوافك 
 اجمالً بشدة

 تلمً عند والاطمئنان بالأمان اشعر
 والعلاج الفحص

3.0833 1.14317  22 52 79 58 29 240 

 بكفاءة المستشفى موظفو ٌتمتع
 مع التعامل فً عالٌة ومهارة

 المرضى
2.7625 1.13052  36 63 80 44 17 240 

 الأطباء جمٌع المستشفى فً ٌتوفر
 عالٌة وبمهارات المتخصصٌن

2.7917 1.10832  32 63 86 41 18 240 

ٌوفر المستشفى التخصصات 
 النادرة

2.4292 1.17291  62 71 64 28 15 240 

 مراجعة المرضى ٌفضل
 العلاج لتلمً الحكومٌة المستشفٌات

 الممٌزة للخدمات نظرا
2.4042 1.24725  72 64 59 25 20 240 

 الاجمالً
2.6942 .86453 

      

 التأكيج) الثاني السحؾر تداؤلات عمى السؾافقة مدتؾيات حؾل السبحؾثيؽ استجابات تكخارات الدابق الججول يسثل
 والحي السحدؾب السعياري  والانحخاف السؾافقة لجرجة لكارت لأوزان الحدابية الستؾسظات قيؼ يتزسؽ كسا( والزسان

 الأعمى الحج حؾل أي (السؾافقة عجم) السحؾر تداؤلات لسعغؼ 2.5 الؾسظية ألكيسو حؾل تخكدت أنيا السلاحع مؽ
 تداؤلات حؾلالسبحؾثيؽ  أراء تبايؽ عمى يجل مسا ما نؾعا كبيخة السعيارية الانحخافات نأ نلاحع كسا السؾافقة لعجم

  .السؾافقة وعجم لمسؾافقة الأدنى الحج بيؽ السحؾر
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 ( يوضح إجابات أفراد ألعينه حول معيار الاستجابة7جدول )
 الاستجابة

      

الفمرات الخاصة بمعٌار 
 المتوسط الاستجابة

الانحراف 
 المعٌاري

لااوافك 
 لااوافك بشدة

اوافك 
الى 

 اوافك حد ما
اوافك 
 اجمالً بشدة

 المستشفى فً الصحٌة الرعاٌة
 المرٌض غرض تلبً

2.8167 1.11275 23 85 65 47 20 240 

 المرٌض مع الطبٌب ٌتعامل
 واحترام لٌالة بكل

3.3458 1.13207 14 46 61 81 38 240 

 بسمعة الطبً الكادر ٌتمتع
 عالٌة وأخلاق طٌبة

3.1542 1.04560 18 43 81 80 18 240 

 الاستشارٌون الأطباء ٌتواجد
 الساعة مدار على

2.4917 1.15708 50 83 65 23 19 240 

 82285. 2.9521 الإجمالً
      

 
 الثالث السحؾر تداؤلات عمى السؾافقة مدتؾيات حؾل  لسبحؾثيؽا استجابات تكخارات الدابق الججول يسثل

 السحدؾب السعياري  والانحخاف السؾافقة لجرجة لكارت لأوزان الحدابية الستؾسظات قيؼ  يتزسؽ كسا( الاستجابة)
 حؾل أي( ما حج إلى السؾافقة) السحؾر تداؤلات لسعغؼ 3 الؾسظية ألكيسو حؾل تخكدت أنيا السلاحع مؽ والحي
 حؾل لسبحؾثيؽا آراء تبايؽ عمى يجل مسا ما نؾعا كبيخة السعيارية الانحخافات نأ نلاحع كسا لمسؾافقة الأدنى الحج

 .مؾافقة أغمبية مع السؾافقة وعجم السؾافقة بيؽ  السحؾر تداؤلات
                           

 حول معيار التعامل ألعينه أفراد إجابات( يوضح 8جدول )
 

 التعامل

بمعٌار  الخاصةالفمرات 
 المتوسط  التعامل

الانحراف 
  المعٌاري

لااوافك 
 لااوافك بشدة

اوافك 
الى 

 اوافك حد ما
اوافك 
 الاجمالً  بشدة

 على متوفر الطبً الكادر
 الساعة مدار

 
2.8583 1.30846  36 81 39 49 35  240 

 الممرضات تتعامل
 المرضى مع باللطف

 ومرافمٌهم

 
3.2042 1.09582  14 52 75 69 30  240 

 موظفو ٌتعامل
 المرضى مع الاستعلامات

 واللطف والكٌاسة الةباللب

 
2.7167 1.17991  45 59 71 49 16  240 

" ولتا الأطباء ٌعطى لا
 للفحص" كافٌا

 والتشخٌص

 
2.9458 1.27134  32 64 69 35 40  240 

  
  

 
     

 
 

  76465. 2.9313  جمالًالا
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حؾل مدتؾيات السؾافقة عمى تداؤلات السحؾر الخابع )التعامل(كسا يسثل الججول الدابق تكخارات استجابة السبحؾثيؽ 
يتزسؽ قيؼ الستؾسظات الحدابية لأوزان لكارت لجرجة السؾافقة والانحخاف السعياري السحدؾب والحي مؽ السلاحع 

كسا نلاحع لسعغؼ التداؤلات السحؾر )لا أوافق(أي حؾل الحج الادنى لمسؾافقة  3انيا تخكدت حؾل الكيسة الؾسظية   
نؾعا ما مسا يجل عمى تبايؽ أراء السبحؾثيؽ حؾل تداؤلات السحؾر بيؽ السؾافقة وعجم أن الانحخافات السعيارية كبيخة 

 السؾافقة مع الاغمبية مؾافقة.
 

 ( يوضح إجابات أفراد ألعينه حول معيار الجودة الفنية9جدول )
 الجودة الفنٌة

      

الفمرات الخاصة بمعٌار 
 المتوسط الفنٌةالجودة 

الانحراف 
 المعٌاري

 

لااوافك 
 لااوافك بشدة

اوافك 
الى 

 اوافك  حد ما
اوافك 
 الاجمالً بشدة

 جمٌع المستشفى ٌوفر
 الطبٌة الخدمات

2.7000 1.14694 
 

34 79 75  29 23 240 

 العملٌات المستشفى ٌجري
 وألل أنواعها بجمٌع الجراحٌة
 الأسعار

2.6167 1.18698 
 

48 70 66  38 18 240 

 91474. 2.6583 الاجمالً
 

 
     

ٌمثل الجدول السابك تكرارات استجابة المبحوثٌن حول مستوٌات الموافمة على تساؤلات المحور الرابع 

)التعامل(كما ٌتضمن لٌم المتوسطات الحسابٌة لأوزان لكارت لدرجة الموافمة والانحراف المعٌاري المحسوب 

ت المحور )لا أوافك(أي حول الحد لمعظم التساؤلا 2.5والذي من الملاحظ انها تركزت حول المٌمة الوسطٌة    

الادنى للموافمة كما نلاحظ أن الانحرافات المعٌارٌة كبٌرة نوعا ما مما ٌدل على تباٌن أراء المبحوثٌن حول 

 تساؤلات المحور بٌن الموافمة وعدم الموافمة مع الاغلبٌة عدم الموافمة.

 
 ( ٌوضح إجابات أفراد ألعٌنه حول معٌار الموثولٌة01جدول )

 
     

الفمرات الخاصة بمعٌار 
 المتوسط الموثوق

الانحراف 
 .المعٌاري

لااوافك 
 لااوافك بشدة

اوافك 
الى 

 اوافك حد ما
اوافك 
 الاجمالً بشدة

 الخدمات المستشفى ٌمدم
 بسرعة والعلاجٌة الطبٌة

 صحٌحة وبصورة
2.6917 1.09235 27 90 73 30 20 240 

 بجمٌع المستشفى ٌحتفظ
 المتعلمة المعلومات

 (المرضى) بالمراجعٌن
2.9458 1.12465 28 50 93 45 24 240 

 جدوله المستشفى ٌستخدم
 المرضى لمراجعة دلٌمة

 عن لإطلاعه الرلود
 المرضٌة حالاتهم

2.9583 1.19199 24 69 74 39 34 240 

 0.90656 2.8603 الاجمالً
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 كسا( السؾثؾقية) الدادس السحؾر تداؤلات عمى السؾافقة مدتؾيات حؾل السبحؾثيؽ استجابات تكخار 10 الججول يسثل
 السلاحع مؽ والحي السحدؾب السعياري  والانحخاف السؾافقة لجرجة لكارت لأوزان الحدابية الستؾسظات قيؼ  يتزسؽ

 لمسؾافقة الأدنى الحج حؾل أي( ما حج إلى السؾافقة) السحؾر تداؤلات لسعغؼ 3 الؾسظية ألكيسو حؾل تخكدت أنيا
 بيؽ  السحؾر تداؤلات السبحؾثيؽ حؾل راءا تبايؽ عمى يجل مسا ما نؾعا كبيخة السعيارية الانحخافات نأ نلاحع كسا

 .مؾافقة أغمبية مع السؾافقة وعجم السؾافقة
 

 الجودة الطبية إدارةحول معيار  ألعينه أفراد إجابات( يوضح 44جدول )
 إدارة الجودة الطبٌة

الخاصة  الفمرات
بمعٌار إدارة 
 الجودة الطبٌة

 المتوسط
 الانحراف
 .المعٌاري

لااوافك 
 بشدة

 لااوافك
اوافك الى 

 حد ما
 اوافك

اوافك 
 بشدة

 الاجمالً

 المستشفى ٌوفر
 الإسعافات جمٌع

 للحالات الأولٌة
 الطارئة

2.8708 1.16611 34 55 82 46 23 240 

 ٌحرص
 على المستشفى

 الأدوٌة توفٌر
 أصنافها بجمٌع

 صٌدلٌة فً
 المستشفى

2.3792 1.05596 55 85 58 38 4 240 

 المستشفى ٌتمتع
 متطور بكادر
 اختصاصات وذي
 فً نادرة

 المختبرات

2.5375 1.09709 42 83 75 24 16 240 

 81083. 2.5958 الاجمالً
     

 
 
 :خلال من الدراسة لمحاور الاستدلالية الإحراءات 1-2-2

 الفرضيات ختبارا

 , التأكيج والزسانة ةلسمسؾسياالجؾدة ) معاييخذات دلالو احرائيو بيؽ  علاقةتؾجج  لا ألأولىالفخضية  - أ
( وبيؽ متغيخات الجشذ والسدتؾى الجراسي الظبيةالجؾدة  ارةإد,  ة, السؾثؾقي الفشية,التعامل , الجؾدة الاستجابة,

 0.05معشؾية     عشج مدتؾى  الاجتساعيةوالحالة 
 استجابة استقلالية ىؾ الرفخي  الفخض نأ حيث 0.05 حرائيةا دلالة مدتؾى  عشج للاستقلالية كآي مخبعباستخجام 
 علاقة وجؾد أي الاستقلالية وجؾد بعجم البجيل الفخض مقابل البعض بعزيا عؽ السحاور تداؤلات لجسيع السبحؾثيؽ

 .السختمفة اورالسح تداؤلاتو السبحؾثيؽ  استجابات بيؽ ما
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 ( ٌوضح اختبار مربع كاي01جدول )
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 بيؽ الارتباط إن الحيؾية الإحراءات وكحلػ البعض بعزيا الجراسة محاور بيؽ الارتباط معاملات ججولال يبيؽ
 السؾافقة عجم وأ السؾافقة درجة مع السختاد السدتذفى وكحلػ الجراسي ومدتؾاىؼ الاجتساعية وحالتيؼ السبحؾثيؽ جشذ
 متبايؽ معشؾيا ارتباطا ىشاك نأ نلاحع بيشسا., معجوما يكؾن  لؼ إن ضعيف  لمجراسة السختمفة السحاور تداؤلات عمى
 محؾري  بيؽ( قؾي  معشؾي )0.756   سيبخمان ارتباط معامل بمغ حيث, البعض بعزيا مع الجراسة محاور بيؽ القؾة

 0.704 يميو بمظف والتعامل والزسان التأكيج محؾري  بيؽ( قؾي  معشؾي ) 0.734 يميو بمظف والتعامل الاستجابة
  . السحاور لبكية بالشدبة وكحلػ والزسان والتأكيج الاستجابة محؾري  بيؽ( قؾي  معشؾي )
 

ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمات الرحية التي تقجمو  ةتؾجج فخوقات جؾىخي : لا الثانيةالفخضية  -ب
, السؾثؾقيو  الفشية,التعامل , الجؾدة الاستجابة, التأكيج والزسان , ةبـ السمسؾسي الستسثمةالجؾدة  ومعاييخالسدتذفيات 

 0.05 معشؾي عشج مدتؾى  الظبيةالجؾدة  دارةإ, 
ستجلال حؾل معشؾية تقجيخ الستؾسط الحدابي لجرجة السؾافقة لكل محؾر مؽ للالعيشة مدتقمة  Tباستخجام اختبار 

 عشج الجراسة مجتسع في السؾافقة درجة لستؾسط اختبارية ةقيس عشج 0.05 إحرائيةمحاور الجراسة عشج مدتؾى دلالة 
 :التالية الججاول في مؾضحة ىي كسا الاختبار نتائج وكانت %60 بشدبة السؾافقة أي 3
 

 مدتقمةلعينة  square T( يوضح اختبار41)جدول 
 

T-Test (Sig. value is 0.05 and Test value =3 or 60% 
 

 
 
 

One-Sample Statistics

240 2.7666 .81602 .05267

240 2.6942 .86453 .05581

240 2.9521 .82285 .05311

240 2.9313 .76465 .04936

240 2.6583 .91474 .05905

240 3.0042 1.83044 .11815

240 2.5958 .81083 .05234

الملموسةٌ

التاكٌدوالضمان

الاستجابة

التعامل

الجودة

الموثولةٌ

ادارةالجودة

N Mean Std. Deviation

Std. Error

Mean
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 :البحث تحميل نتائج -1
 دلالة ذات علاقة ىشاك نأ وججنا 0.05  معشؾية مدتؾى  وعشج للاستقلالية كآي مخبع اختبار خلال مؽ 

 . الدبعة الجراسة محاور  بيؽ إحرائية
 محاور بيؽ  إحرائية دلالة وذو يا  قؾ  ايجابيا   ارتباطا ىشاك نأ ججناو  سيبخمان ارتباط معامل خلال مؽ 

 الجشذ) الحيؾية والبيانات السحاور تمػ بيؽ ضعيف الارتباط ىحا نإو  ببعض بعزيا الدبعة الجراسة
 (.السختاد السدتذفى ونؾع التعميسي والسدتؾى  الاجتساعية والحالة

 السبحؾثيؽ ودرجة لاستجابات اختباريو قيسة وعشج الجراسة لسحاور بالشدبة الستؾسظات مقارنة اختبار في 
 ندبة تختمف لا(  السؾثؾقية – بمظف التعامل – الاستجابة) السحاور بعض نأ نجج  %60 عشج السؾافقة
 بيشسا السحؾر عبارات جسيع عمى ما حج عالية مؾافقة أي 3 قجره بستؾسط أي %60 عؽ فييا السؾافقة

 ندبة تختمف( الظبية الجؾدة أدارة – الفشية الجؾدة – والزسان التأكيج – السمسؾسية) السحاور بعض
  .السحاور فقخات عمى السؾافقة وعجم السؾافقة بيؽ كانت السبحؾثيؽ استجابة أن أي %60 عؽ فييا السؾافقة

One-Sample Test

-4.432 239 .000 -.23345 -.3372 -.1297

-5.480 239 .000 -.30583 -.4158 -.1959

-.902 239 .368 -.04792 -.1525 .0567

-1.393 239 .165 -.06875 -.1660 .0285

-5.786 239 .000 -.34167 -.4580 -.2253

.035 239 .972 .00417 -.2286 .2369

-7.722 239 .000 -.40417 -.5073 -.3011

الملموسةٌ

التاكٌدوالضمان

الاستجابة

التعامل

الجودة

الموثولةٌ

ادارةالجودة

t df Sig. (2-tailed)

Mean

Difference Lower Upper

95% Confidence Interval

of the Difference

Test Value = 3
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 التوصيات: -5
الحجيثة والتي تمبي  الظبيةتؾفخ السدتمدمات  إلىتفتقخ  يةالحكؾمتبيؽ بأن السدتذفيات  الجراسةمؽ خلال نتائج 

   :الآتيةولحلػ يؾصي الباحث بسجسؾعة مؽ التؾصيات حاجات السخضى والسدتفيجيؽ مؽ تمػ الخجمات 
 والتقشيات الحجيثة بسا يؾاكب حاجات السخضى  والآلاتبالسعجات  بتجييد السدتذفىالسدتذفيات ة أدار  نؾصي

التي يحتاجيا السخضى وتؾفيخ مداحات  الأخخى والسخافق  الظبيةوالسعجات  والأغظية سخةالأوالاىتسام بشغافة 
بجسيع  ةألسجيد  الأولية الإسعافوتؾفيخ عجد مؽ سيارات تداىؼ في راحة السخضى  ةوبيئة طبيعي خزخاء 

لزسان خجمة السخضى والؾصؾل في الؾقت السشاسب كسا نؾصي بزخورة تؾفخ مداحات  الإسعافمدتمدمات 
 لسؾاقف الديارات الخاصة بالسخضى والدوار ةكافي

    وذلػ مؽ خلال بالخجمات التي يقجميا السدتذفى  لسخيض السدتذفيات بالتخكيد عمى تعديد ثقة ا إدارةنؾصي
لجى السخيض  والاطسئشان بالخضااليو مسا يعكذ الذعؾر ميارات عخبخات و تؾفيخ كادر طبي متخرص وذوي 

 إلى وإضافة سيارات التعامل مع السخضىب الظبي ومؾعفي السدتذفيات وتظؾيخ الكادروكحلػ الاىتسام بتجريب 
مسا يزظخ بعض  الحكؾميةيفتقخ السدتذفيات  ي إليياوالت الشادرة الظبيةذلػ نؾصي بتؾفيخ التخررات 

 مخارج لتمقي العلاجالدفخ ل إلىالسخضى 
   لمسداىسة ذوى السيارات العالية والخبخات الجيجة الاستذارييؽبتؾفيخ  الحكؾميةالسدتذفيات  دارةإنؾصي 

  تقجيؼ أفزل الخجمات الظبية التي يحتاجيا السخضى عمى مجار الداعةتظؾيخ و ب
  والسسخضيؽ   الأطباءبزخورة تؾفيخ الكادر الظبي الستخرص مؽ  الحكؾميةالسدتذفيات  دارةإنؾصي

بتقجيؼ  السعشيةخخى لأالسخكدة وكافة الؾعائف ا والعشاية ةشعلأوا ذوى الاختراصات السختبخيةوالسسخضات 
شعؾرىؼ ضخورة التعامل بالكياسة والمظف والميؽ مع السخضى ومخاعاة  و , ىسخضال التكسيمية لخاحةالخجمات 
السدتذفيات  ؾمؾعفتحمى بيا ي أنيجب  غيخ اللائق الحيوالس مسا يعكذ ثقافة السدتذفى الرحيوحالتيؼ 

ؾقت الكافي لعسمية ال بإعظاء الأطباءكسا نؾصي  أليسشيلجى السجتسع  ياتالحكؾمية مسا يعدز مكانة السدتذف
 والسفيجعمى العلاج السشاسب ليتسكؽ السخيض مؽ الحرؾل  في عسمية التذخيص وتحخي الجقةالتذخيص 

  السدتذفيات بزخورة الاىتسام بالدخعة في انجاز الحالات السخضية وتمبية حاجات السخضى  دارةإنؾصي
 السخضيةبالحالات السخضية ومتابعة تظؾر الحالات  الستعمقة الجقيقةوالاحتفاظ بجسيع الدجلات والسعمؾمات 

 .الزخوراتعشج  إليياوالخجؾع  ةمعيش ةوفق ججولة زمشي
  في صيجلية  مؽ الساركات السختمفة والستظؾرة ةألحجيث الأدوية أنؾاعخ جسيع السدتذفيات بتؾفي دارةإنؾصي

 .الأسعار بأقلعمييا لسخضى لمحرؾل ا مامأ الفخصة لإتاحةالسدتذفى 
  ابتعاث الستسيديؽ  إمكانيةوتجريب الكادر الظبي مؽ خلال  تأىيل السدتذفيات الحكؾمية دارةأنقتخح عمى

الكادر الظبي في  رفع كفاءة وفاعمية في يؼوبسا يد الأجشبيةمؽ الخبخات  للإفادةالخارج  إلىوالظسؾحيؽ 
 .السخضى ي ستشعكذ بذكل مباشخ عمى تؾقعات ورغباتوالت الحكؾميةالسدتذفيات 
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