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تحليــل بيانــات اســتبيان قيــاس رضــا المســتفيد مــن 
الخدمات التي تقدمها دائرة الطب العدلي
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الخلفية:

رضا المســتفيد هو احد ادوات قياس جودة 

الخدمات في المؤسســات الصحية المختلفة، حيث 

يســتخدم لمعرفــة توقعــات واحتياجــات الجهــات 

المســتفيدة مــن الخدمــة المقدمــة، مــن خــال طــرح 

بعض الاســئلة للحصول علــى التغذيــة الراجعة 

واجراء التحسين والتغيير بشكل افضل لتلبية 

التوقعــات. وان الجهــات المســتفيدة مــن دائــرة 

الطــب العدلــي قــد تكــون المواطــن والمجتمــع، مراكز 

الشــرطة، الجهــات القضائيــة، الجهــات الطبيــة 

الاكاديميــة وغيرهــا، لــذا فقــد تــم اعتمــاد اســتبانة 

خاصــة لمعرفــة مــدى رضا المســتفيد لمســتوى جودة 

الخدمة الحالية التي تقدمها الاقسام المختلفة 

وتحليــل وتقييــم النتائــج لتقويمهــا خدمــة للصالــح 

العام.

أهمية الدراسة:
لغــرض معرفــة نقــاط القــوة لتعزيزهــا، ونقــاط 

الضعــف لمعالجتهــا للخدمــات المقدمــة الــى الجهــات 

المستفيدة في المجتمع.

إشكالية الدراسة:
مــا مــدى رضــا الجهــات المســتفيدة من مســتوى 

جودة الخدمات التي تقدمها دائرة الطب العدلي؟

أسباب اختيار موضوع الدراسة:
وذلــك لتطبيــق معاييــر نظــام ادارة الجــودة 

الشاملة في دائرة الطب العدلي.

اهداف الدراسة :
وصــف لمــدى رضــا المراجعيــن لدائــرة الطــب 
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العدلي وتحليل البيانات وعرض النتائج على 

اصحــاب القرار، المتمثل بــالادارة العليــا لاتخاذ 

الاجراءات اللازمة لتحسين الاداء وتطويره.

منهجية الدراسة:
التحليــل  منهجيــة  علــى  الدراســة  اعتمــدت 

 Descriptive Cross sectional(الوصفـ�ي للبيانات

Analysis( ، حيث تم اعداد وثيقة استبيان لمعرفة 

مدى رضا المستفيد لواقع الخدمة المقدمة من 

قبل وحدة ادارة الوثائق في شعبة ادارة الجودة 

الشــاملة والتطوير المؤس�ســي خلال ســنة 2022م، 

تتضمــن معلومــات عــن المواطــن، اضافــة لطــرح 

عــدة اســئلة مغلقــة واخــرى مفتوحــة، ليتــم توثيــق 

أجوبة المراجع على هذه الأسئلة، ومن ثم يتم جمع 

الاســتمارات وادخــال كافــة بياناتهاضمن برنامج 

الكترونــي ليتــم تحليلهــا وعــرض النتائــج بشــكل 

جداول ومخططات  احصائية، ثم استنباط 

والخــروج  مناقشــتها  ليتــم  النتائــج  وتلخيــص 

بالتوصيات والمقترحات اللازمة للتحسين.

التحليل الاحصائي وحجم العينة: 
تــم اختيــار العينة بشــكل عشــوائي ومن انماط 

مختلفــة، وجمــع الاســتمارات المتضمنــة لبيانات 

الاســتبيان بعــدد )217( اســتمارة،  ليتــم العمل 

 Excel Microsoft  علــى ادخــال بياناتهــا فــي برنامــج

worksheet ، ثــم عمــل فلتــرة لهــذه البيانــات 

 بطريقة احتســاب النســب 
ً
وتحليلهــا احصائيا

  Table Pivot المئوية باســتخدام جدول بايفوت

لمعرفــة النتائــج النهائيــة للــراي الايجابــي والــراي 

الســلبي للأســئلة التــي تــم طرحهــا فــي اســتمارة 

الاستبيان.

النتائــج:
بينت النتائج ان النسب المئوية لمستوى 

جــودة الخدمــات المقدمــة الى المســتفيد منها للـــــراي 

الإيجابــــي لاسئلة الاستبانة كالاتي: 

ســهولة الوصــول الــى الدائــرة )63%(، التوجيــه 

من قبل الاســتعلامات بصورة صحيحة )%97(، 

المراجعــة  اماكــن  لتوضيــح  دلالــة  قطــع  وجــود 

)56%(، الرضــا عــن مــكان الانتظــار )42%(، ســرعة 

انجــاز الخدمــة )91%(، طبيعــة تعامــل الموظــف 

المختص )97%(، التمييز في التعامل بين المواطنين 

)90%(، نظافــة الحمامــات )15%( والحاجــة الــى 

وسيط)%92( .

بينمــا كانــت النســب المئويــة للــــــراي السلبـــــي 

لنفس الأسئلة بالتعاقب كالاتي:

 %3     ، %9     ، %58     ، %44     ، %3     ، %37(

.)%8     ، %85     ، %10     ،

الاستنتـــاج: 

يســتنتج من خلال هذه الدراســة تعامل 

الموظفين الجيد بشــكل عام، والســرعة بتوجيه 

المراجعيــن الــى المــكان المطلــوب مــن قبــل موظفي 

الاســتعلامات، وتأكيد موظفي قســم المفقودين 

مــن توافــر كافــة المعلومــات المطلوبــة قبــل البــدء 

بعمليــة البحــث عــن المفقوديــن، وهــذا مــن النقــاط 

الإيجابية للدائرة.
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اما فيما يخص الرأي السلبي، فقد تم التأشير 

علــى وجــود بعــض ألاخطــاء فــي كتابــة المعلومــات 

الخاصة بالمتوفي، والتأخير في انجاز بعض التقارير 

والمعامــات، كذلــك وجــود بعــد بالمســافة بين موقع 

قســم الاحصــاء فــي البنايــة القديمــة وبيــن مــكان 

الواردة في البناية الجديدة، وعدم وجود اماكن 

لاســتراحة المراجعيــن ضمــن هــذه المســافة خاصــة 

لكبار السن، مع وجود ضعف في مستوى النظافة 

خاصة في البناية القديمة، اضافــة بعــدم التــزام 

المراجعيــن بشــروط الوقايــة الصحيــة للســامة مــن 

الامراض والعدوى.

كمــا تــم التأشــير علــى عــدم وجــود دلالات 

تعريفيــة ولافتــات او بوســترات ارشــادية فــي البنايــة 

القديمة لتســهل الوصول الى اقســام البناية 

الجديــدة فــي حــال دخــول المراجعيــن مــن مدخــل 

دلالــة  قطعــة  توافــر  عــدم  مــع  القديمــة،  البنايــة 

رئيســية فــي الشــارع العــام الرئي�ســي للاســتدلال علــى 

موقــع الدائــرة، واخيــــرا مــن  الاراء الســلبية التــي 

بينتهــا دراســتنا هــذه هــو الحاجــة الــى مضاعفــة 

الاهتمــام ومواصلــة العمل علــى ادامة صيانة عمل 

المصاعد الكهربائية في البناية الجديدة و استمرار 

عملها بشكل آمن للحفاظ على سلامة العاملين 

والمراجعيــن ولضمان تقليل الجهــد والســرعة في 

العمل.

الكلمات المفتاحية :
رضــا المســتفيد، إدارة الجــودة، دائــرة الطب 

العدلي، قياس جودة الخدمات

المقدمـــــة :

مــن الأمثلــة العالميــة الشــائعة  )اذا كنــت 

لاتســتطيع قيــاس أمــر مــا، فانــك لاتســتطيع 

تطويره(. أي بمعنى اخر ان عملية التحسين 

والتطويــر فــي أي مجــال او منتــج او خدمــة ولاي 

مؤسسة  تحتاج الى مقياس. 

ومــن هــذا المنطلــق يمكننــا ان نعــرّف اســتبيان 
رضا المســتفيد كأحد أهم ادوات قياس مســتوى 
جودة الخدمات في المؤسسات المختلفة، فهو 
يســتخدم لمعرفــة احتياجــات وتوقعــات الجهــات 
المســتفيدة مــن الخدمــة المقدمــة، وذلــك مــن خلال 
طــرح بعــض الأســئلة الصحيحــة للحصــول علــى 
التغذيــة الراجعــة و اجــراء التحســين والتغييــر 
بشكل أفضل لتلبية التوقعات، وهو أسهل وأسرع 
طريقــة لمعرفــة مســتوى رضــا الجهــة المســتفيدة من 

الخدمات )سيد احمد، 2017(.

وان هــذا المفهــوم كجزئيــة  يقــع ضمن  موضوع 

اشــمل واوســع يتعلــق بمــا يســمى بــادارة الجــودة 

الشــاملة، والتــي تعّــرف علــى انهــا اســلوب يقــوم على 

التعــاون لتحقيــق هــدف انجــاز الاعمــال بتوافــر 

العليــا  العامليــن والادارة  لــدى  المهــارات والقــدرات 

لتحقيق التحســين المســتمر لمســتوى الجودة في 

الانتاج او في الخدمة،  ويتم ذلك من خلال العمل 

الفــردي او الجماعــي لتحقيــق النجــاح بعيــد المــدى 

لإرضــاء احتياجــات وتوقعــات العمــاء، ولتحســين 

اداء العاملين وقدرتهم على التكيــف للمتغيــرات 

باعتبار ان كل فرد او عنصر في العمل مسؤول 

عن تحقيق الجودة والكفاءة التي تستند الى 

معاييــر التميــز فــي الاداء بالاســتناد الــى المواصفــة 
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الدولية الايـــزو  9001:2015   )رضوان، 2012 (. 

ومــن الناحيــة التاريخيــة، يعتبــر مفهــوم 
الجودة ومن المنظور الاسلامي ضمان أدائنا 
للاعمــال بالشــكل المطلــوب الــذي نطمــح اليــه، 
ويتطلــب برنامــج تطبيــق مبــدأ الجــودة بأعتبــار 
ان جودة العمل واتقانه هو من اسس ديننا 
وســنة نبينــا محمــد )ص(، قــال الله تعالــى فــي 
الرحيــم  الرحمــن  الله  بســم  كتابــه:  محكــم 
)وأحســنوا ان الله يحب المحســنين.( صدق الله 
العظيــم، وقــال رســول الله )ص( )ان الله يحــب 
اذا عمــل احدكــم عمــا ان يتقنـــه(، اي حســن 

العمل واجادته  )سورة البقرة ، اية 195(.

امــا فيمــا يخــص تبني فلســفة الجــودة في 
العقــود المعاصــرة، فأنهــا مرت بعــدة مراحل، 
حيــث بــدأت مــن مرحلــة التفتيــش بيــن الاعــوام 
)1930-1940(، بعدها مرحلة مراقبة الجودة 
)1940-1970(، ثــم مرحلــة ضمــان الجــودة 
)1970- 1985(،  ومن ثم مرحلة ادارة الجودة 

الشاملة )1985-  الى الان( )رضوان ، 2012(.

ان تطبيــق نظــام ادارة الجــودة الشــاملة فــي 

انشطة سير العمل ادى الى تحقيق تحسين ايجابي 

وتطوير مســتمر على اداء العاملين، وبالتالي الى 
تطبيق الاهداف الاستراتيجية للموسسة بمستوى 

جــودة يضمــن تحقيــق الرضــا التــام للمســتفيد. 

ولضمان سير العمل ضمن نظام اداري حديث 

يســعى لتحقــق الكفــاءة والفاعليــة، يتحقــق بنشــر 

توعيــة  واســتمرار  والتطويــر  التحســين  ثقافــة 

العاملين وتدريبهم على كيفيــة تحديــد المشــكلة، 

سواء كانت معلومة او مجهولة، وعلى كيفية 

تصحيح هذا الاختلاف والانحراف والعقبات في 

الاجراءات الحاليــة وامكانيــة ادراكهــا عنــد ظهور 

خلل واضح، مما يستوجب اجراء التحليل لتقييـم 

 على المعلومات الناتجــة مــن مراقبة 
ً
النتائج بناءا

مــدى فعاليــة تطبيــق البديــل الأنســب فــي تنفيــذ 

الاجــراءات والمتغيــرات وضمــن التوقيتــات المتوقعة 

فــي تحقيــق اهــداف خطــة العمــل. وان هــدف ايجــاد 

العمليــات البديلــة القابلــة للتحكم والتحســين، 

تمكننــا مــن تحديــد المشــاكل واســبابها والفــرص 

التي تساعد على تصحيح مسار العمليات 

الحاليــة واعــادة صياغتهــا بما يضمن تحقيق 

اهداف التحسين والتطوير في اداء العاملين لسير 

العمل، وبالتالي تحقيق هدف التحسين بتقليل 

الجهــد والوقــت للعامليــن وتحســين الخدمــة لاعلــى 

مستوياتها. 

وعليه نفهم أن تحقيق نجاح الاهداف النهائية 

في اي عملية في المؤسســة ســواء كانت تســويقية او 

صناعيــة او خدميــة او ربحيــة، يســتند الــى مــدى 

تحقيق رضا المستفيد من الخدمة . 

ويمكن  تصنيف  المستفيد من الخدمة  
 الى نوعين رئيسسين هما: )جودة 2014(.

ً
أجمالا

: مســتفيد داخلــي: يكــون موقعــه فــي داخــل 
ً
أولا

المؤسســة يتمثــل بالعامليــن الذيــن يمثلــون كل 

مرحلــة مــن المراحــل الداخليــة اثناء ســير العمل 

الذي يعنى بالمدخلات والعمليات والمخرجات. 

: مســتفيد خارجــي: يكــون موقعــه خــارج 
ً
ثانيــا

المؤسســة وهو المســتفيد النهائي مــن الخدمــة او 
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.User End مايسمى بالـ

ان تحقيــق الرضــا والولاء الوظيفي للمســتفيد 

الداخلــي يــؤدي الى تحســين الأداء لانشــطة العمل، 
وبالتالي الى تحقيق مستوى اعلى من واقع مستوى 

ممــا  المؤسســة،  تقدمهــا  التــي  الحاليــة  الخدمــة 

ينعكس ذلك على رضا المستفيد الخارجي وعلى 

تحقيق اهداف المؤسسة.

وهنــاك عــدة طــرق لقيــاس مــدى تاثيــر تحســين 

فــي تحقيــق الرضــا الكامــل للمســتفيد،  الجــودة 

والمتمثلــة بـــ )المقابلات الشــخصية، الاســتبانات، 

مشــاركة المســتفيد ضمــن فـــرق الجــودة، نظــام 

الاقتراحات او معالجة الشكاوى(. 

ولابــد مــن الإشــارة الــى ان الهــدف مــن 
اســتبيان قيــاس رضــا المســتفيد، هو لغرض 
دراسة العلاقة التفاعلية بين متغيرات عناصر 
الاداء فــي تقديــم الخدمــة، وبيــن رضــا المســتفيد 
منها، لاجل تحقيق أهداف الاســتبيان وتطويره 
ثم تحليل النتائج وفق الاساليب العلمية 

)أسماء مرايمي ، 2017(. 

و تشــير المصــادر الــى ان هنــاك عــدة اشــكال 
لقياس رضا جودة العمل، حيث تتوافر بشكل 
مقاييس بصيغ مختلفة، وقد استخدمت في 
دراســات عــن مجــال إدارة الجــودة الشــاملة فــي 
القطــاع الصحــي لعدة دول منها الأردن، المملكة 
وغيرهــا  الجزائــر  أمريــكا،  العربيــة،  الســعودية 
 ،Belmerdasi رضــوان ، 2012 (، ) بلميردا�ســي (

 .)2020

وان بعــض مــن هــذه المقاييــس اســتخدمت 

الصيغة التالية: )أوافق بشدة، غير موافق، 

موافــق، غيــر متأكــد، لا أوافــق بشــدة( والبعض 

الاخــر اســتخدم مقاييــس )را�ضــي جــدا، را�ضــي 

( والاخر 
ً
محايــد، غيــر را�ضي، غيــر را�ضــي أطلاقــا

 ،
ً
، احيانا

ً
، غالبــا

ً
اســتخدم مقاييــس بصيغــة )دائمــا

.)
ً
، ابدا

ً
نادرا

ثم يتم العمل على تحليل النتائج بالاعتماد 

علــى منهجيــة وصفيــة باســلوب علمــي تحليلــي 

لاجــراء المقارنــة بيــن نتائــج توقعــات المســتفيد لاداء 

الخدمــة، وبيــن نتائــج الواقع الحالي للاداء، للتمكن 

مــن تحقيــق التحســين فــي عمليــات الاداء للعامليــن 

في مراحل سيـر انشطة العمل لاجل تحقيق الرضا 

الوظيفــي، وبالتالــي الــى تطبيــق التحســين والتطويــر 

بجودة الخدمات وتحقيق رضا المستفيد.

وهناك ثلاث مستويات يمكن من خلالها 

معرفة درجة رضا المستفيد أيضا، وهـــي كالاتـــي:

اداء المنتــج او الخدمــة )أقـــــل( مــن توقعــات 

العميـل ............. العميل غيـر را�ضي

اداء المنتج او الخدمة )مساوي( الى توقعات 

العميل ............. العميل راضـي

اداء المنتــج او الخدمــة )أكبــــر( مــن توقعات 
العميل ............. العميل سعيـد)جودة ، 2012(.

وعنــد اعــداد الدراســات الميدانيــة، فيمكــن 
انجـــح  كونهــا  المســتفيد(  )اســتبانة  اســتخدام 
سبـــل الاســتقصاء فــي قيــاس الاداء وتحديــد 
مســتوى الرضــا عــن جــودة الخدمــة وعــن وقــت 
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إنجــاز العمــل، وحســن التعامــل وبنــاء الثقة مع 
مقدمهــا، والاســهام فــي خلــق اتجاهــات إيجابيــة 
المتميــز  والتقديــر  التــام  الرضــا  نحــوه.  وان 
لمســتوى الخدمــات المقدمــة تحقــق أســاليب 
كفيلة لتحســين الخدمة وحســب درجة رضا 
المســتفيد، بهــدف تحقيق الارتقــاء بمســتوى 
جــودة الخدمــة الــى أعلــى درجــات الرضــا، او 
تقديــم شــكوى فــي حــال عــدم الرضــا لخدمــة 
معينة، وهذا يختلف من مستفيد الى مستفيد 
اخــر حســب وجهــات النظــر فــي تقديــم الخدمــة 
حمــزة،   ،2017 داود  بــو   ( بتوقعاتــه  ومقارنتهــا 

.)2021

ان لهــذه الاســتمارة عــدة مســميات أخــرى منهــا 

)اســتبانة قيــاس رضــا المســتفيد، او اســتبانة جمــع 

البيانات، او اســتبانة تحديد مســتوى الرضا 

وهكذا....(، ومنها ما يتضمن )الاسئلة المغلقة ومنها 

مايتضمن الأسئلة المفتوحة( او كلاهما، كما في 

الدراسة الحالية.  حيث تكون الإجابة عن الأسئلة 

المغلقة من خلال الإشارة على الصيغ المثبتة  في 

الاســتبانة، امــا الاجابــة عــن الأســئلة المفتوحــة فهي 

تتضمــن الآراء والمقترحــات التــي  يقدمهــا المســتفيد 

بشــفافية واريحيــة بــدون أي تاثيــر خارجــي، بمــا 

يخدم هدف تحسين مستوى الخدمة المقدمة.

ومــن ناحيــة أخــرى وعنــد التطــرق الــى 
موضــوع تطبيــق نظــام إدارة الجــودة فــي القطاع 
الصحي ومنها دوائر واقســام الطبابات العدلية 
في بغداد والمحافظات، فأن الطب العدلي 
يعتبــر احــد فــروع الطب الحيويــة في المجتمعات 

الحديثــة المتطــورة، وذلــك لالتقــاء العلــم مــع 
العــدل ومســاهمته في تعزيــز العدالــة.  حيث 
يعّــرف علــى انــه العلــم الــذي يسّــخر المعــارف 
الطبيــة لفائــدة الإجــراءات القانونية  )الشــواني 
واحمــد، 2019 (.  وان الخدمــات التــي تقدمها 

دائــرة الطــب العدلــي بأقســامها المختلفــة 
ترتبط بالنظام القانوني للبلد في معالجة 
القضايــا الحساســة لمختلــف الحوادث في 
المجتمع، وان اداء القســم وســرية المهنة ومنهــــج 
لائحة اداب المهنــة الطبيــة واتبــاع المســؤولية 
القانونيــة والطبيــة والقواعــد الاخلاقية هي من 
اساسيات العمل عند التعامل مع القضايا 
الطبية العدلية واصدار تقارير الفحوصات 
وفق التعليمات المهنية  المعتمدة الى الجهات 

القضائية والتحقيقية المستفيدة. 

وان الدائــرة بموجــب قانــون الطــب العدلــي 
المرقــم 37 لســنة 2013م المعــدل )قانــون الطــب 
اقيــة 2013(،  تتالف  العدلــي، جريــدة الوقائــع العر

مــن عــدة اقســام خدميــة مختلفــة، ســواء كانت 
إداريــة او عدليــة او هندســية او اكاديميــة وغير 
ذلــك ....  موزعــة علــى بنايتيـــن )بنايــة قديمــة 
وأخــرى جديــدة(، وتقــدم خدماتهــا بطريقــة 
مباشــرة او غيــر مباشــرة بشــكل يومــي ومســتمر 
الــى المواطنيــن مــن ذوي المتوفيــن او المفقوديــن 
او الــى الطلبــة ذوي الدراســات الأوليــة او العليــا 
او الــى الباحثيــن، او الزائريــن، وكذلــك الى 
المنتســبين مــن مختلــف الجهــات التحقيقيــة 

والقضائية.
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 لــذا فــأن دائــرة الطــب العدلــي تســعى الــى 
 لمتطلبــات 

ً
تحقيــق اهدافهــا الاســتراتيجية وفقــا

ومعايير نظام الجودة الدولية، خاصة في مجال 
تقديم الخدمات الطبية العدليــة، لمســاعدة 
القضــاء فــي تقديــم العدالــة الــى المجتمــع،  
وتتحقق هذه الاهداف من خلال تركيز الادارة 
علــى تلبيــة احتياجــات وتوقعــات المســتفيد مــن 
الخدمــة المقدمــة مــن خــال تجربــة أســلوب 
الاســتبيان وفــق منهجيــة تتبــع أســلوب علمــي في 
تحليــل النتائــج، بهــدف تقليــل الخطــأ وتصحيح 
مســار العمليــات وتوفيــر الوقــت وتنظيــم ألاداء 
للعامليــن، ممــا يســاهم بشــكل كبيــر فــي بنــاء 
ثقافة الجودة وفهم مستوى الاداء من منظـــور 
المســتفيد النهائــي مــن الخدمة المقدمة )سياســة 

ادارة الجودة الشاملة في دائرة الطب العدلي(.

وان احد اهم الأسباب التي تم اخذها بنظر 
الاعتبــار عنــد اختيــار هــذا النوع من الدراســات 
فــي دائــرة الطــب العدلــي، وضمــن أولويــات 
الخطط البحثية الخاصة،  هو لتطبيق معايير 
نظام ادارة الجودة فيها لتحسين الواقع  الى 
ماهــو افضــل  )المركــز الوطني للتدريــب والتنمية 

اقية ، 2018(. البشرية/ مدونة وزارة الصحة العر

ان فلســفة الإدارة العلمية التي كانت 
تــدرّس فــي الجامعــات والمعاهــد منذ بداية ســنة 
1880م، تقــوم علــى اتبــاع الأســلوب العلمــي فــي 
حل المشــكلات الإدارية، حيث يتبين ان الإدارة 
علـم وفـن في ان واحد،  طالما ان تطبيق القواعد 
والنظريــات قــد لايــؤدي الــى نتائــج متماثلــة حتــى 

لــو تشــابهت الظــروف )هانــي عــرب 2002(،  ولان 
إدارة الجــودة كواحــدة مــن اهــم  الإدارات 
والتكتيكيــة  الاســتراتيجية  كالادارة  الحديثــة 
وغيرهــا مــن الإدارات المعاصــرة )المحمـــدي، 
2020(، ولان رضــا المســتفيد هــو احــد ادوات 

قيــاس مســتوى جــودة الخدمــات في المؤسســات 
الصحية، لكون  الجهات المســتفيدة من 
دائــرة الطــب العدلــي تشــمل المواطــن والمجتمع، 
مراكــز الشــرطة، الجهــات القضائيــة، الجهــات 
الطبية الاكاديمية وغيرها، فان أهمية هذه  
الدراســة يكمــن في التحري عــن  نقــاط القوة 
وتعزيزها ونقاط الضعف ومعالجتها للخدمات 
المقدمــة،  فضــا عــن ان الطريقــة المســتخدمة 
هنا هي أسهل وأسرع طريقة لمعرفة مستوى 
الرضــا للجهــة المســتفيدة مــن الخدمات الطبية 
العدليــة التــي تقدمهــا دائــرة الطــب العدلــي، 
وبالتالــي فــان الاشــكالية البحثيــة المطروحــة  
هنــا )مــا هــو مــدى رضــا الجهــات المســتفيدة مــن 
مســتوى الخدمات التي تقدمها دائرة الطب 

العدلي(؟ 

 علــى ذلــك فقــد تــم اختيــار الاســتبانة 
ً
وبنــاءا

الدائــرة  اقســام  مــن  المســتفيد  برضــا  الخاصــة 

المختلفــة بهــدف وصــف لمدى رضا المراجعين 

عــن الخدمــات التــي تقدمها دائرة الطب العدلي، 

وتحليــل البيانــات وعرضهــا علــى اصحــاب القــرار 

المتمثل بالادارة العليا لاتخاذ الاجراءات اللازمة 

للتحسين بعد تقييم نتائج البيانات في الاستبانات، 

لغــرض تقويــم وتطويــر مســتوى الخدمــات المقدمة 

للمواطن بما يحقق رضاه. 
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منهجية الدراسة:
أجريــت دراســة وصفيــة باســتخدام طريقــة 

الاستبانات في دائرة الطب العدلي لمدة سنة واحدة 

للفتــرة مــن )1 / 6 / 2021 ولغايــة 30 / 6 / 2022 

م(. شــملت الدراســة عينة من المواطنين المراجعين 

الــى دائــرة الطــب العدلــي المســتفيدين مــن الخدمــة 

بطريقة الاختيار العشوائي لغرض قياس الراي 

الايجابي والراي السلبي بطريقة حساب النسبة 

المئوية للمؤشرات المختلفة الخاصة بالخدمات 

المقدمــة، واســتبعد مــن الدراســة المراجعيــن 

المخوليــن مــن مراكــز الشــرطة ومــن يرفــض الادلاء 

برايهم في الخدمة المقدمة .

خطوات البحث:
تلخصت الإجراءات العملية لتنفيذ هذه 

الدراسة بالخطوات التالية :
	)(1 المســتفيد  رضــا  اســتبيان  اســتمارة  اعــداد 

مــن قبــل وحــدة ادارة الوثائــق فــي شــعبة 

ادارة الجودة الشــاملة، تتضمن معلومات 

شــخصية تفصيليــة عــن المواطــن )العمــر 

والجنس والمهنة(، كما شــملت الاســتمارة على 

اســئلة مغلقــة،  بعــدد )10(  المغلقـــة  الاســئلة 

ذلــك علــى اســئلة النــص المفتوح بعدد )3( من 
الاسئلة المفتوحة. جدول استبانة  رقم ) 1(.

	)(2 اســتحصال موافقــة الســيد المديــر العــام، 

والمصادقــة الوزاريــة، ولجنــة البحــوث، على 

الاستبانة والبروتوكول البحثي المقترح.

	)(3 جمع البيانات لمدة سنة واحدة من اقسام 

الدائرة المختلفة، حيث كان موقع جمع 

العينــات لغــرض جمع البيانات فــي مــكان 

الاســتعلامات الرئيســية للدائــرة، وفــي اماكــن 

انتظــار المراجعيــن فــي بعــض الأقســام مثــل 
فحص الاحياء ووفي اماكن المراجعة لذوي 

المتوفين .

	)(4  -MS ادخــال البيانــات في برنامج الحاســوب

Excel لتحميــل البيانــات، ومــن ثــم تحليلهــا 
 بشــكل مخططــات او جــداول  

ً
احصائيــا

 . Table Pivot  باستخدام جدول بايفوت

	)(5 ومناقشــتها  النتائــج،  وتلخيــص  اســتنباط 

والخروج بالتوصيات والمقترحات.

	)(6 اســتحصال الموافقــة الشــفوية الاخلاقيــة من 

قبــل المراجعيــن وذوي المتوفيــن، معــززة بملــئ 

اســتمارة الاســتبيان من قبله او مســاعدته في 

ملئها من قبل جامع البيانات، وحســب ما ورد 

بالمرشــد الأخلاقي لتنفيذ البحوث الصحية في 

مؤسسات وزارة الصحة )13( .   

محددات البحث :
تمثلت المحددات في جمع البيانات خلال 

اجراء الدراسة بما يلـــي:

1. عــدم امكانيــة اخــذ المعلومــات مــن المخوليــن 

من مراكز الشرطة وحسب التعليمات النافذة. 

2. رفــض بعــض المراجعيــن المشــاركة فــي 

الاســتبيان كونهــا ممارســة حديثــة غيــر معتــادة، 

او ان البعــض يعتقــد باحتماليــة عرقلــة او تأخيــر 

معاملته حين الادلاء برايه الصريح.
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3. افتقرت بعض مواقع انتظار المراجعين الى توافر متطلبات ملئ الاستبيان.

8 
 

 

 اظخماسة جقُُم سض ى المعخفُذ
ضي   :المشاجع  عضٍ

ٌععذها ان هضع هزا الاظخبُان بين ًذًك للخعشف على ساًك بمعخىي الخذماث الصحُت التي جقذمها دائشة الطب 
العذلي، وان هزا الاظخبُان حششف علُه شعبت اداسة الجىدة الشاملت في دائشة الطب العذلي، وبالخالي ًمكنك الإدلاء بشأًك وبكامل 

خك.   حشٍ
 ..مـع الخقذًــــش

 
 :البُاهاث للاظخبُاناظم جامع 

 :وقذ الاظخبُان
خ       :الخاسٍ

 :معلىماث جفصُلُت
 02اكبر من               09-02           09-02 09-02    02اقل من   العمش:  -1

 اهثى                                                          ركش                                            الجنغ: -0

ت:       أمي       معخىي الخعلُم: -0 كخب:        شهادة زاهىٍ ىط:           دبلىم:      ًقشأ وٍ  :شهادة علُا       بكالىسٍ

 مىظف:       طالب:         كاظب:                                         سبت بِذ:            المهنـــت:   -0

 (0) (1) )صفش( العــــــــــؤال ث

فُت .1 عش بالذلالاث الخعشٍ     وصىلك الى دائشة الطب العذلي بعهىلت وَ

    جم جىجيهكم من قبل اظخعلاماث الذائشة بصىسة صحُحت لعلعلت الاجشاءاث .0

    وجىد دلالاث جىضُحُت للاظترشاد عن أقعام الذائشة .0

ت، الإضاءة، بشاد ماءهل مكان الاهخظاس مناظب من حُث الأزار،  .0     التهىٍ

عت وبذون جأخير وفقاً للعقف الضمجي المحذد للخذمت .0     اهجاص الخذمت بصىسة ظشَ

    طبُعت حعامل المىظف المخخص معك .6

ن .7     ملاحظت وجىد جميز في اهجاص الخذمت بِنك وبين الاخشٍ

افش الششوط الصحُت فيها .8     هظافت الحماماث وجى

    احخجذ الى وظُط في اهجاص معاملخك هل .9

 
 

 :ماهي المشاكل التي واجهخك ازناء المشاجعاث  .12
 
 

 :. ما الزي اعجبك ازناء المشاجعت11
 
 

 لي:. ما هي المقترحاث لخطىٍش العمل في داخل دائشة الطب العذ10
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نتائج الدراسة :
	

بينت النتائج في الجدول )1(  ادناه  الراي الإيجابي والراي الســلبي لنتائج تحليل بيانات أســئلة  الاســتبانة 

لحجم العينة الكلية و مجموعها )217( استبانة . 

جــدول رقم )1(
نتائج  تحليل بيانات الاستبانات لحجم العينة الكلية )217( استبانة

الرأي السلبيالرأي الايجابيالاسئلـةت

37%63%سهولة الوصول الى الدائرة1.

3%97%التوجيه من قبل الاستعلامات بصورة صحيحة2.

اقع المراجعة3. 44%56%وجود قطع دلالة لتوضيح مو

58%42%الرضا عن مكان الانتظار4.

9%91%سرعة انجاز الخدمة5.

3%97%طبيعة تعامل الموظف المختص6.

10%90%التمييز في التعامل بين المواطنين7.

85%15%نظافة الحمامات8.

8%92%الحاجة الى وسيط9.

شكل رقم )1( 

  النسبة المئوية لجامع البيانات عند مساعدة المراجــع في ملئ الاستبانة 

مقارنة بالنسبة  المئوية عند ملئ الاستبانة ذاتها من قبل المراجع بنفسه

10 
 

 

  

 

  

 ( 1)شكل سقم 

  
ت لجامع البُاهاث عنذ معاعذالنعبت الم   في ملئ الاظدباهت  عــالمشاج ةئىٍ

ت عنذ ملئ الاظدباهت   بنفعهمن قبل المشاجع راتها مقاسهت بالنعبت  المئىٍ
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الشكل رقم ) 2(
يمثل النسب المئوية للمشاركين في الدراسة حسب الفئات العمرية

11 
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ت ًمثل ت للمشاسكين في الذساظت حعب الفئاث العمشٍ  النعب المئىٍ
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شكل رقم ) 3 (
النسب المئوية للمشاركين في الدراسة حسب الجنس
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 انثــى
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الشكل رقم ) 4 ( 

 النسب المئوية للمشاركين في الدراسة حسب المستوى التعليمي

13 
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المناقشـــة:

بناءا على نتائج التغذية الراجعة  المستحصلة 

مــن عينــة المشــاركين فــي هــذه الدراســة لمختلــف 

الاعمــار والمهــن والمســتوى التعليمــي والجنــس في  

فتــرة جمع البيانات، نــدرج بعــض المؤشــرات التي 

اظهــرت نتائــج تحليــل جميــع العوامــل فــي بيانات 

الاســتبيان متضمنــة الاســباب او المشــاكل فــي بيئــة 

العمل المهنية، حيث تم تاشير بعض الملاحظات 

الإيجابية  مثل: -

1. تعامــل الموظفين الجيــد، وســرعة توجيه 

المراجــع الــى المــكان المطلــوب مــن قبــل موظفي 

الاستعلامات.

2. تأكيــد موظفــي قســم المفقوديــن مــن توافــر 

كافــة المعلومــات قبــل البدء بمعاملة البحث عن 

المفقودين.

3. وجــود رقــم موبايــل للاتصــال مــع شــعبة 

المتابعة وتجاوبهم الجيد.

4. وجود نظام عمل انسيابي يضمن تعاون 

فريق العمل وعدم التأخير المتعّمد.

ان المؤشــرات الإيجابيــة أعــاه، قد أســعدت 

المشاركين في الدراسة اثناء مراجعتهم  الى الدائرة، 

مما ينبغي تعزيزها بالتحفيز المعنوي للموظفين 

كتثميــن جهــود موظفــي الاســتعلامات والمتابعــة 

لأدائهــم  المتميز،  ولغرض  تعزيــز هــذا النهــج من 

الأنشطة وتطويرها بشكل كفوء وفعال، ينبغي 

اســتمرارية  توعيــة وتثقيــف العامليــن بالقوانين 

والأنظمة السلوكية في الوظيفة العامة  . 

ومــن جهــة اخــرى، اظهــرت نتائــج تحليل بيانات 

الاســتبيان لبعض المؤشــرات السلبية  او المشاكل، 

والتــي يجــب النظــر اليهــا والتعامــل معها لتشــخيص 

اماكن الضعف ومعالجتها وهي كالاتي:-

	)(1 وجــود نقــص فــي كتابــة المعلومــات الشــخصية  

في استمارة  االمتوفي .

	)(2 التأخير في انجاز بعض التقارير.

	)(3 بعــد المســافة بيــن موقــع قســم الاحصاء  في 

البنايــة القديمــة وبيــن موقــع  شــعبة الوارد  في 

البناية الجديدة، خاصة لكبار السن.

	)(4 الاســتراحة  توفيرمتطلبــات  فــي  ضعــف 

والانتظار في البناية القديمة.

	)(5 ضعــف فــي مســتوى النظافــة و الالتــزام 

لمنــع  والســامة  والصحــة  الوقايــة  بشــروط 

انتشار العدوى.

	)(6 وارشــادية  تعريفيــة  دلالات  وجــود  عــدم 

واضحــة للمراجعيــن عنــد توجههم  الى اقســام 

الدائــرة فــي حــال دخولهــم مــن المدخــل القديم 

الى البناية الجديدة .

	)(7 تذبذب عمل المصاعد بشكل مستمر وآمن .

	)(8 عــدم وجــود قطعــة دلالــة رئيســية فــي الشــارع 

العــام الرئي�ســي لاســتدلال المراجــع علــى موقــع 

الدائرة.

     
ان النقــص فــي كتابــة المعلومــات الشــخصية في 

اســتمارة المتوفــي يكــون بســبب عــدم ملــئ معلومــات 
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الاســتمارة من قبل مراكز الشــرطة عند اســتلامهم 

للتبليــغ عــن حالة الوفاة، وبالتالي فــأن اســتمارة 

المعلومــات تصــل الينــا ناقصــة المعلومــات. رغــم 

التأكيــد علــى ذلــك بعــدة اعمامــات الــى مراكــز 

الشركة بضرورة كتابة وملئ معلومات استمارة 

التشــريح للمتوفــي. امــا بعــد المســافة بيــن البنايتيــن 

لقســم الاحصــاء وبيــن شــعبة الــواردة فهــو لقلــة 

مســاحة البنــى التحتيــة بمايكفــي لاعــداد العامليــن 

وســير العمــل ورغــم ذلــك فــان الجهــود والمســاعي 

مستمرة لتقريب اماكن العمل قدر الامكان. 

امــا فيمــا يتعلــق بمتطلبات الاســتراحة والنظافة 

والــدلالات التعريفيــة والارشــادية بيــن الاقســام 

وفي الشارع العام، فقد تم العمل بذلك اضافة 

لوضع قطعة دلالة للتعريف عن مكان الدائرة. 

اما بالنســبة لعمل المصاعد في البناية الجديدة 

فــأن قســم الهندســة والصيانــة مســتمر فــي اعمــال 

المراقبة والصيانة طيلة ساعات العمل الرسمية.

وضحــت  المؤشــرات الســلبية عــن وجــود 

فجــوات يمكــن معالجتهــا للتخفيــف عــن المراجعيــن 

، وان عــرض  المؤشــرات الســلبية علــى أصحــاب 

القــرار يســاهم قطعــا فــي عمليــة التقييــم والتقويــم 

والخــروج بالتوصيــات والمقترحــات للاتجــاه نحــو 

تقديــم الأفضــل وتحفيــز مســؤولي إدارة الجــودة 

لتقديــم توصيــات عاجلــة لتقديــم الخدمــة بجــودة 

الــى المراجعيــن والتخفيــف مــن معاناتهم وفق 

الإمكانيــات والمــوارد المتاحــة لذلــك، وعليــه فقــد تم  

الخروج بالتوصيات ادناه::

التوصيــــــــات:

	)(1 وضــع قطعــة للدلالة على موقــع الدائــرة في 

الشارع العام الرئي�سي.

	)(2 تعليــق لافتات اوبوســترات اوقطــع دلالة 

 ءا” من دخوله 
ً
استرشــاديه للمراجــع ابتــدا

 الى 
ً
الاستعلامات وانتهاءا

(3)	           بمواقع انجاز الخدمة.

	)(4 ضرورة الصيانة المستمرة والامنة  للمصاعد 

و  الموظفيــن  حركــة   وســرعة  لتســهيل 

المراجعين.

	)(5 تأميــن تواجــد موظــف احصــاء في اســتعلامات 

البنايــة الجديدة لمتابعة معاملات القضايا 

الواردة للقسم .

	)(6 المتابعة المستمرة لمستوى النظافة وتاكيد 

مــن  والوقائيــة  الصحيــة  الشــروط  توفــر 

العدوى في الاماكن الصحية. 

	)(7 التاكيــد الــى قســم فحــص الأمــوات باتخــاذ 

الإجراءات اللازمة لاستكمال المعلومات 

الخاصــة باســتمارة  المتوفــي  وتوخــي الدقــة فــي 

توثيقها  والتأكد من صحتها.

	)(8 لانجــاز  المتابعــة   شــعبة  جهــود  تكثيــف     -7

التقارير العدلية بالسرعة الممكنة.

ونــود ان نبيــن انــه تم معالجة بعض الســلبيات 

والبعض الاخر قيد الانجاز وكما يلي:

• تــم ارســال اعمــام الى كافــة مراكــز الشــرطة في 	

بغداد والمحافظات بضرورة  ملئ كافة معلومات 
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الاســتمارة التشــريحية للمتوفــي عنــد اســتلامهم 

للتبليــغ عــن حالــة الوفــاة قبــل ارســالها الى الطب 

العدلي. 

• اســتمرار الجهــود بتقريب المســافة بيــن اماكن 	

العمــل قــدر الامــكان والمتعلقــة بسلســلة مــن 

الاجــراءات للاعمــال خاصــة فيمــا يتعلــق بقســم 

الاحصاء وشعبة الواردة.

•  اما فيما يتعلق بمتطلبات الاســتراحة والنظافة 	

والــدلالات التعريفيــة والارشــادية بيــن الاقســام 

وفــي الشــارع العــام فقــد تــم العمــل بموجبــه، 

للتعريــف  رئيســية  دلالــة  تــم وضــع قطعــة  فقــد 

عن مكان الدائرة، وتم وضع اماكن استراحة 

لانتظار انجاز المعاملات. 

• كذلــك بالنســبة لعمــل المصاعد في البناية 	

الهندســة  قســم  علــى  التأكيــد  تــم  الجديــدة، 

والصيانة والتوجيه بالاســتمرار في اعمال 

المراقبــة والصيانــة الدورية طيلة ســاعات العمل 

الرسمية لتسهيل حركة العاملين والمراجعين.
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Abstract Background:

Beneficiary satisfaction is one of the tools for measuring the quality of services in various 
health institutions. It is used to know the expectations and needs of the beneficiaries of the 

service provided by asking some correct questions to obtain feedback and make improvement 
and change better to meet expectations. The beneficiaries of the Medico-Legal Department 
may be citizens and society, police stations, judicial authorities, academic medical authorities 
and others. Therefore, the questionnaire for the satisfaction of the beneficiary was chosen 
from the different sections of the department for the purpose of evaluation and correction of 
the service provided to the citizen.

The importance of the study:
For the purpose of knowing and enhancing strengths and weaknesses and addressing the 
services provided to the beneficiary of the service.

The problem of the study:
The satisfaction of the beneficiaries of the services provided by the Medico-Legal Department?

Reasons for choosing a topic of study:
In order to apply the standards and indicators of quality management in the Medico-Legal 
Department

Objectives of the study:
A description of the extent of satisfaction of the auditors to the Medico-Legal Department, 
analyzing the data and presenting it to the decision-makers represented by the senior 
management to take the necessary measures for improvement.

The Study Design:
The study relied on the methodology of descriptive cross sectional analysis by preparing a 
beneficiary satisfaction questionnaire form by the Document Management Unit in the Quality 
Management Division, which contains detailed information about the citizen, asking 10 closed 
questions and 3 open questions, documenting the citizen’s answers to these questions, and 
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then collecting data during the year 2023 from the various departments of the department, 
loading them into computer programs, analyzing them statistically in the form of charts and 
tables, and then deriving and summarizing the results. And discuss them and come up with 
recommendations and proposals.
Statistical analysis and sample size: 

The randomly selected sample size was approximately 250 questionnaires, whose 
data were uploaded to the entry program ((MS-Exil)), the positive opinion and the negative 
opinion were measured by calculating the percentage with regard to the various indicators of 
the services provided by the Medico-Legal Department and then analyzed statistically using 
the Pivot Table.

Results:
It was found that the percentages of positive opinion related to the questionnaire questions 
are (ease of access to the department (63%), guidance by inquiries correctly (97%), the 
presence of pieces of significance to clarify the review sites (56%), satisfaction with the waiting 
place (42%), speed of service completion (91%), the nature of the dealing of the competent 
employee (97%), discrimination in dealing between citizens (90%), cleanliness of bathrooms 
(15%), the need for an intermediary (92%).While the percentages of negative opinions for the 
same questions were as follows (37%, 3%, 44%, 58%, 9%, 3%, 10%, 85%, 8%) respectively.

Conclusion:
It is concluded through this study that the good treatment of employees, the speed of going 
to the place required by the information staff and the confirmation of the staff of the missing 
persons section on the presence of all information before starting the search for missing 
persons is one of the positive points of the department, as well as the presence of a mobile 
number to contact the follow-up division and their good response with the presence of a 
streamlined work system that ensures not deliberate delay by employees.
As for the negative points that were indicated, they are the presence of errors in writing 
information for the deceased and the delay in completing some reports and transactions. Also, 
the location of the statistics department and the new building with no place for citizens to rest 
and wait in the old building, as well as the non-application of health protection conditions 
from infection for citizens due to poor quality of hygiene in the old building.
The lack of identification indications to reach the sections of the new building in the event of 
entry to it from the old entrance, as well as signs or posters to guide the references with the 
absence of a main indication piece on the main street to infer the location of the directorate.
Finally, the study revealed the importance of the need for elevators in the new building to be 
safer and more continuous work to facilitate the work and safety of employees and citizens 
alike and to shorten time and effort together.

Keywords:
Beneficiary satisfaction, quality management, Medical - Legal Directorate, service quality 
measurement.


