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 الإىـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

المحظات إلا بذكرك ولا تطـيب …. إلـيـي لا يطيب الميل إلا بشكرك ولا يطيب النيار إلا بطاعتك 

 ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك.…. ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك

.. وخير المعممين وسيد الخمق أجمعين الأمين.إلي الصادق … إلى قبمة العارفين ومنارة العمماء

  محمد صمى الله عميو وسمم سـيدنـا

إلي من ….حرف إلي من عممني كيف أمسك قممي لأكتب أول…. إلي من أحمل اسمو بكل فخر

 إلى من ميد لي طريق الحياة وعممني مكارم الأخلاق….كان عرقو مدادا لقممي

... إلى الكريمة في عطائيا الأمان.... إلى نبع المحبة والحنان وحضن الحياة.إلى التي منحتني 

والعظيمة في شأنيا....إلي من كان دعائيا سر نجاحي وحنانيا بمسم جراحي....إلي أول صوت 

 قمبي أىدي إلييا بشائر حممي لمس 

 أبي ...أمي الغاليـة

... إلي من آثروني عمى أنفسيم .... إلي من شاركوني الله.إلي سندي وقوتي وملاذي بعد 

 ..حياتي.أحزاني و أفراحي في مشوار 

 ... إلي من عشت معيم أجمل لحظات عمري... بمحبتي.إليكم يا من فزتم 

 ورييام ورنادي وابني محمد وبناتي ريان زوج
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 روالتقديالشكر 

الحمد لله عمى نعمة الإيمان والإسلام ،والصلاة والسلام عمى من أرسمتو رحمة لمعالمين وقدوة 

عظيم شكر الله تعالى عمى أنجز ىذا البحث أ أناــ صمى الله عميو وسمم ــ و  »محمد» لمسالكين 

تقدم  بجزيل الشكر ألال ىذا العمل  المتواضع إلا أن من خ يسعنيفضمو وتوفيقو ، كما لا 

    :والتقدير والعرفان بالجميل إلى الدكتور الفاضل 

 يـــــالقب محمد بــــــيـــالط 

 دربيزرع التفاؤل في  ذى، وال يطيمة مدة البحث فكان خير عون ل لدوره القيم في الإشراف

‌‌فجزاه الله عنا كل خير .

 ىذه مناقشة قبوليم عمى المناقشة لجنة أعضاء الأساتذة لمسادة الخالص بشكر تقدمأ كما

 الرسالة.

يد  ليالعون ومد  ليعمى إتمام ىذا البحث وقدم  ساعدنيكما لا ننسى أن نشكر كل من 

 .بالمعمومات اللازمة لإتمام ىذا البحث وزودنيالمساعدة 
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 المستخمص

الاقميمي والعالمي شيدت العديد من المؤسسات الصحية )المستشفيات( عمى الصعيدين 
تطوراً كبيراً في مستوى جودة الخدمة الصحية في الوقت الحاضر نتيجة لتبنييا تطبيق فمسفة ادارة 
الجودة الشاممة كاستراتيجية تيدف الى التحسين المستمر في مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة 

لمعمل وفق مبادئ ومعايير  لمتمقي الخدمة )المرضى(. ونظراً لحاجة المؤسسات الصحية الميبية
لى تقييم جودة الخدمة الصحية المقدمة في إفقد ىدفت ىذه الدراسة  الجودة لمحاق بتمك المؤسسات,

من وجية نظر متمقي الخدمة ومعرفة المعوقات التي تحول دون المستشفيات العامة بمدينة مصراتة 
مناسباً من مقترحات وحمول من خلال تقديم ما يمكن  اعتباره و تقديم الخدمات الصحية الجيدة, 

 التعرف عمى جودة الخدمات الطبية والتمريضية والفندقية من وجية نظر متمقي الخدمة.

)مستشفى  وتكون مجتمع الدراسة من متمقي الخدمة بالمستشفيات العامة بمدينة مصراتة
وقد تم  ,ية(مصراتة المركزي, ومستشفى المحجوب القروي, ومستشفى الدرن والأمراض الصدر 

 .45اختيار المنيج الوصفي التحميمي والاعتماد عمى الاستبانة لجمع البيانات حيث تم توزيع 
ولقياس فرضيات الدراسة تم تحميل بيانات  %(.89استبانة أي ما نسبتو ) ..4استبانة وتم استرداد 

 Statistical package (SPSS) الاستبانة باستخدام برنامج الحزم الاحصائية لمعموم الاجتماعية
for social seiences  ىميا المتوسطات الحسابية أحصائية وتم استخدام العديد من الأساليب الإ

جراء عممية التحميل ط ومعامل الإنحدار وغيرىا. وبعد إنحدار البسينحرافات المعيارية والإوالإ
 ضعف ىناك نألبيانات الدراسة وفرضياتيا توصمت ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: 

 في تفاوت وجود عن فضلا لمتمقي الخدمة, المقدمة الصحية الخدمات مستوى جودة في واضح
 مجموعة الدراسة وقدمت .الرئيسة المتغيرات من متغير لكل عينة البحث أفراد يولييا التي الأىمية

التوصيات لتحسين تمك الخدمات لعل أىميا الالتزام بالمعايير الأخلاقية والطبية والإدارية في  من
 من ذلك كان سواء المستشفيات توفير مستمزمات عمى العمل وكذلك التعامل مع متمقي الخدمة,

 تحسين أجل من مجالو في كل مينلمعام تدريبية ملائمة دورات وتوفير الحديثة, المعدات أو الأجيزة
 .المقدمة الطبية الخدمات جودة
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Abstract: 

Several health institutions (Hospitals) have witnessed major developments 

in the quality of health service at the regional and global levels as a result 

of adopting the application of the philosophy of total quality management 

as a strategy aimed at achieving the continuous improvement in the quality 

of health service provided to service recipients (patients). Because of the 

need for the Libyan health institutions to work according to the principles 

and standards of quality in order to catch up with those institutions. In 

addition, this study aims to assess the quality of provided health services in 

public hospitals in Misurata city from the viewpoint of the recipients of the 

service, and also knowing the obstacles that prevent the provision of 

quality health services. Furthermore, this study aims to provide what could 

be considered appropriate proposals and solutions by identifying the quality 

of medical, nursing and hotel services from the perspective of the recipient 

of the service. 

The sample of this study included the recipients of the service of 

public hospitals in Misurata city. The descriptive and analytical approach 

has been selected relying on the questionnaire which was prepared to 

collect the required data. 450 questionnaires were distributed, 400 out of 

the total were returned and included for the analysis with a percentage of 

about (89%). The questionnaire data and testing the hypotheses of the study 

were analyzed by using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). 

Many statistical methods such as weighted means, standard deviations, 

simple regression coefficient and other regression were used. 

 After the process of data analysis, this study found a range of 

results, including that: there is obvious weakness in the quality of health 

services provided to the recipient of the service, as well as a disparity in the 

importance attached by the research sample for each variable of the main 
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variables. The study made a series of recommendations in order to improve 

those services such as ethical commitment, medical and administrative 

standards in dealing with the recipient of the service, as well as to provide a 

hospital requirements whether it be hardware or modern equipment, and the 

provision of appropriate training courses for workers in their respective 

fields in order to improve the quality of medical services provided. 
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 ة ــــــــــــمقدم 1.1

تعتبر جكدة الخدمات الصحية مف أىـ القضايا التي تكاجو المؤسسات الصحية, سكاء كاف 

كبيرة, لأنيا تيتـ بتقديـ أك المحمي, كسكاء كانت مؤسسات صغيرة أك ذلؾ عمى المستكل العالمي 

خدمات لأغمى ما تممكو المجتمعات, كىك الإنساف, كما أف تحقيؽ الجكدة في الخدمات الصحية 

بشكؿ مستمر يضمف نجاح المؤسسة الصحية عمى المدل الطكيؿ, فيي تعتبر أداة فعالة لتحقيؽ 

اؼ المرجكة عمى مستكل التحسيف المستمر لجميع أكجو عمميات الخدمة, كالفاعمية في تحقيؽ الأىد

  . المجتمع ككؿأك المؤسسة أك الزبكف 

إف المستفيد مف الخدمات الصحية يعد مصدران لممعمكمات التي يمكف  إستخداميا  لمحكـ  

عمى مستكل جكدة الخدمات الصحية المقدمة فيما يتعمؽ بمكاصفات الخدمة مف الإقامة كالعلاج 

 .ية كغيرىالتشخيص كالخصائص التنظيمكا

كحيت أنو كخلاؿ العشريف سنة الماضية إستقر رأم أغمب الدراسات عمى أف حكـ متمقى 

الخدمة عمى جكدة الخدمات الصحية يمكف قياسو بكؿ دقة مف خلاؿ عدة مؤشرات. ك مف أىميا 

ىك "درجة رضا المرضى" كالتي يمكف معرفتيا عف طريؽ إستبيانات يعبر متمقى الخدمة فييا عف 

أف رضا إلى قعاتيـ كتصكراتيـ لرعاية المستشفى. كقد أشارت العديد مف الدراسات احتياجاتيـ كتك 

دارتيا.   المريض لا غنى عنو عند تقييـ جكدة الخدمات الصحية كتخطيطيا كا 

لقد أصبح مبدأ تحقيؽ الجكدة في المؤسسات الصحية مطمبان أساسيان تحرص عميو جميع 

عالمية, كليبيا مف بيف الدكؿ التي تسعى لتحسيف الدكؿ كتؤكد عميو تكجيات منظمة الصحة ال

كتطكير قطاع الصحة, مف خلاؿ الإصلاحات التي تباشرىا كزارة الصحة في المستشفيات لتحقيؽ 

الجكدة في الخدمات الصحية المقدمة, كانطلاقان مف ذلؾ جاءت ىذه الدراسة لتسمط الضكء عمى 
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ت العامة بمدينة مصراتو مف كجية نظر متمقى تقييـ جكدة الخدمات الصحية في المستشفيامكضكع 

 الخدمة.

 : مشكمة الدراسة 2.1

أصبحت الخدمات الصحية التي تقدميا المستشفيات تحتؿ دكرا ميما في حياة المجتمع, 

كتساىـ في رفاىيتيـ, فمستكل الخدمات الصحية المقدمة في مجتمع ما, ىي مقياس لمدل تقدمو 

لا يقبؿ بالمستكيات المتدنية لمخدمات بؿ كفرض  ,متمقي الخدمةخر أصبح آكمف جانب , تخمفوأك 

نفسو كطرؼ ميـ يحكـ عمى صكرة كمكانة المؤسسة مف منظكر جممة مف المعايير تأتي في 

 مقدمتيا الجكدة التي تعتبر الأىـ بالنسبة لممريض كالأصعب بالنسبة لممؤسسة.

جكد بعض المشاكؿ كالعيكب في قطاع الصحة تبيف لو ك كخبرتو مف خلاؿ عمؿ الباحث 

المتعمقة بالمؤسسات الصحية ذاتيا مف حيث قمة الإمكانيات المادية كالبشرية المتخصصة كضعؼ 

ضعؼ أداء العمؿ في  تتسببالشعكر بالمسئكلية المينية كالأخلاقية لدل بعض العامميف لدييا مما 

 اتجاهكيدلؿ عمى ذلؾ  ,مصراتوفي مدينة العامة  تدني مستكل الخدمات المقدمة في المستشفياتك 

 غالبية المكاطنيف لمبحث عف العلاج في الدكؿ المجاكرة.

إف التعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات المقدمة في المستشفيات مف كجية نظر متمقى 

الخدمة, سيكفر ليا معمكمات عف نقاط  القكة التي يجب تنميتيا كمراكز الضعؼ التي يجب معرفة 

كالإرتقاء بمستكل أدائيا.  متمقي الخدماتيا, لكى تتمكف مف كسب رضا عالجتأسبابيا كمحاكلة م

 -الرئيسي الآتي :السؤاؿ كبالتالي يمكف صياغة مشكمة الدراسة في 

لمستشفيات ا مستوى جودة الخدمات الصحية من وجية نظر متمقى الخدمة  التي تقدميا ىوما 

 قيد الدراسة ؟

 الأتية: سئمةالرئيسي الأ السؤاؿكيندرج تحت ىذا 
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مستكل جكدة الخدمات الطبية المقدمة مف كجيو نظر متمقى الخدمة بالمستشفيات قيد  ما -1

 الدراسة؟

ما مستكل جكدة الخدمات التمريضية المقدمة بالمستشفيات قيد الدراسة مف كجية نظر متمقى  -2

 الخدمة؟

بالمستشفيات قيد الدراسة مف كجية نظر متمقى ما مستكل جكدة الخدمات الفندقية المقدمة  -3

 الخدمة؟

 : الدراسة فرضيات: 3.1

 :التالية الفرضيات صياغة يمكف المشكمة تحديد خلاؿ مف

الصحية عند  الخدمات كجكدة المقدمة الطبية الخدمات بيف إحصائية دلالة ذات علاقة تكجد -1

 . (0.05مستكل دلالة معنكية )

 الصحية الخدمات كجكدة المقدمة التمريضية الخدمات بيف إحصائية دلالة ذات علاقة تكجد -2

 . (0.05) معنكية دلالة مستكل عند

 عند الصحية الخدمات كجكدة المقدمة الفندقية الخدمات بيف إحصائية دلالة ذات علاقة تكجد -3

 . (0.05) معنكية دلالة مستكل

  : : أىمية الدراسة 4.1

الدكر التي تمعبو المؤسسات الصحية كقطاع خدمي حساس تنبع أىمية الدراسة مف خلاؿ 

كفعاؿ في احداث التنمية الاقتصادية كالاجتماعية, ككذلؾ دكر جكدة الخدمة في تحقيؽ المؤسسات 

الصحية لأىدافيا بالكيفية المطمكبة, كىذا يتطمب التعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات الصحية 

 ع احتياجاتيـ كرغباتيـ . المقدمة لمتمقي الخدمة, كمدل تكافقيا م
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 : ويمكن عرض أىمية الدراسة

بشكؿ عاـ : تنبع أىمية الدراسة في إثراء الجانب المعرفي في مجاؿ الجكدة من الناحية العممية 

, سيما كأف إجراء ىذه الدراسة تساعد عمى إجراء خاص بشكؿ كفيما يتعمؽ بالخدمات الصحية

ستككف ىذه الدراسة مف الجانب النظرم بمثابة  د مف الاستقصاء حكؿ ىذا المكضكع.المزي

 إضافة عممية لممكتبة العربية.

يمكف لنتائج ىذه الدراسة أف تسيـ بصكرة كبيرة في تكضيح مقياس جكدة  من الناحية العممية: 

متمقى الخدمة,  جكدة الخدمات الصحية مف كجية نظرتقييـ الخدمات الصحية المقدمة مف خلاؿ 

 .المسؤكليف عمى الإلماـ بتمؾ الجكانب كتحسيف تمؾ الخدماتأك  فيمما يساعد المدر 

 : : أىداف الدراسة5.1

الكقكؼ عمى كاقع الخدمات الصحية في المستشفيات العامة بمدينة إلى  الدراسة ىذه تيدؼ

مصراتو مف كجية نظر متمقى الخدمة  كمعرفة المعكقات التي تحكؿ دكف تقديـ خدمات صحية 

 :إلى كما تيدؼ ىذه الدراسة مناسبا مف مقترحات كحمكؿ  اعتبارهجيدة, لتقديـ ما يمكف 

مف أجؿ تحسينيا  ة نظر متمقى الخدمةالتعرؼ عمى جكدة الخدمات الطبية مف كجي .1

 .كالعمؿ عمى ارضاء المستفيديف منيا

مف أجؿ  يضية مف كجية نظر متمقى الخدمةالتعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات التمر  .2

 .تحسينيا كالعمؿ عمى ارضاء المستفيديف منيا

مف أجؿ  التعرؼ عمى مستكل جكدة الخدمات الفندقية  مف كجية نظر متمقى الخدمة .3

 .تحسينيا كالعمؿ عمى ارضاء المستفيديف منيا

 التعرؼ عمى الدكر الذل تمعبو الجكدة في الرفع مف مستكل الخدمات الصحية .4

 أف تفيد المستشفيات قيد الدراسة. يمكفتقديـ مجمكعة مف التكصيات كالمقترحات التي  .5
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 : نموذج الدراسة :6.1 

 ( : 1يكضح نمكذج الدراسة المتغيرات المستقمة كالمتغير التابع كما بشكؿ ) 

 

 

 

 

 

 

 ( نمكذج الدراسة1الشكؿ )

 إعداد الباحث المصدر : 

 :  منيجية الدراسة: 7.1

 منيج الدراسة : 

تسعى ىذه الدراسة إلى التعريؼ بتقييـ جكدة الخدمات الصحية المقدمة داخؿ المستشفيات العامة 

كمف خلاؿ أداة الدراسة المتمثمة في استبياف تـ بمدينة مصراتة مف كجية نظر متمقي الخدمة 

إعداده بالخصكص حيث تناكؿ الاستبياف الصفات الشخصية كالكظيفية لعينة الدراسة كاشتمؿ 

( كزعت عمى أربعة محاكر, ثـ تـ تفريغ البيانات 32الاستبياف عمى مجمكعة مف الفقرات عددىا )

عرض الجداكؿ التكرارية كاختبار فرضيات في  SPSSكتبكيبيا كاستخداـ البرنامج الإحصائي 

 . الدراسة 

 :  : مصادر جمع البيانات8.1

 استخدـ الباحث مصدريف لجمع بيانات الدراسة ىما :

 متغيرات الدراسة

 المتغير التابع المتغيرات المستقلة 

 الخدمات الطبية  -1

 الخدمات التمريضية  -2

 الخدمات الفندقية  -3

 

 نظام الجودة
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تـ الحصكؿ عمييا مف خلاؿ الاطلاع عمى أدبيات المكضكع مف دراسات المصادر الثانوية : أ. 

 كأبحاث سابقة, ككذلؾ مف الكتب كالمجلات العممية المتخصصة كغيرىا, مف أجؿ إعداد ىذا البحث . 

كذلؾ مف خلاؿ العينة التي تـ اختيارىا لغرض الدراسة, كما تـ الحصكؿ ب. المصادر الأولية : 

 ية تـ جمعيا ميدانيان مف خلاؿ استمارة الاستبياف.  عمييا مف بيانات أساس

 : مجتمع وعينة الدراسة :9.1

 أ. مجتمع الدراسة : 

 معطيات عمى الحصكؿ يراد التي الدراسةأك  البحث كحدات مجمكع بالمجتمع, يقصد

 كىي العامة المستشفيات داخؿجميع متمقي الخدمة  الأصمي الدراسة ىذه مجتمع كيشمؿ عنيا,

 ( الصدرية كالأمراض الدرف كمستشفى, القركم المحجكب كمستشفى المركزم, مصراتة مستشفى)

 ( ألؼ نسمة .  450,000كالمقيميف بمدينة مصراتة كالبالغ تعدادىـ كفؽ آخر إحصاء سكاني )

 ب. عينة الدراسة : 

 المستشفيات داخؿ الخدمة متمقي جميع مف البسيطة العشكائية العينة بطريقة العينة اختياركلقد تـ 

 العينة حجـ تحديد كتـ ,, كذلؾ لغرض عدـ التحيز في اجابات أفراد العينة عمى الاستبيافالعامة

 حجـ لتحديد(  3)أنظر الممحؽ رقـ (  Krejicie and Morgan 1970)  جدكؿ عمى بناءن 

 .  الخدمة متمقي( 450) مف العينة حجـ فكاف العينة,

 ج. الأدوات الإحصائية المستخدمة : 

لغرض إجراء التحميؿ الإحصائي اللازـ لمدراسة فإنو تـ الاعتماد عمى تطبيؽ أدكات  

, كالمعركؼ اختصاران الاجتماعيةالتحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعمكـ 

 .  (SPSS)ببرنامج 
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 :: حدود الدراسة 10.1

 : إلى تقسيم ىذه الحدود  تم

 مستشفى) بمدينة مصراتةالعامة  المستشفيات  تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى الحدود المكانية:

 . ( الصدرية كالأمراض الدرف كمستشفى, القركم المحجكب كمستشفى المركزم, مصراتة

 . 2017 خريؼإلى  2016 خريؼكانت فترة الدراسة مف   الحدود الزمنية:

جكدة الخدمات الصحية المقدمة  تقييـركزت ىذه الدراسة عمى التعرؼ عمى   الموضوعية:الحدود 

 . مف كجية نظر متمقي الخدمة

 مصطمحات الدراسة : تعريفات: 11.1

  الجودة: .1
ىي قياس المستكل الحقيقي لمخدمة المقدمة مع بذؿ الجيكد اللازمة لتعديؿ مستكل ىذه 

 . (21, 2011قياس مستكل ىذه الخدمة )بككميش,الخدمة, كذلؾ بناءن عمى نتائج 

  الخدمة: .2

طرؼ آخر كتككف في الأساس غير مممكسة كلا يترتب إلى منفعة يقدميا طرؼ أك نشاط  

لا يككف )الطائي أك عمييا أية ممكية. فتقديـ الخدمة قد يككف مرتبطان بمنتج مادم 

 . (16, 2009كالعلاؽ,

  جودة الخدمة: .3

التي يمكف أف تحققيا الخدمة لممستفيديف كالزبائف عف طريؽ إشباع كتمبية  تمؾ الدرجة مف الرضا

  . (18, 17, 2007, كالزيادات مجيد) حاجاتيـ كرغباتيـ كتكقعاتيـ
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 : جودة الخدمات الصحية .4

المعالج ثـ  نتيجة لكؿ مريض كتجنب المضاعفات التي قد يسببيا الطبيب تحقيؽ أفضؿ

تحقؽ التكازف بيف ما أنفقو المريض كما حصؿ عميو مف  الاىتماـ بالمريض كذكيو بصكرة

 (.55, 2012ان,ن)عدضركرة التكثيؽ المعقكؿ لمعممية التشخصية كالعلاجية إلى فكائد, إضافة 
 

 الخدمات الطبية: .5

 في كسمككياتيـ كخبراتيـ كمياراتيـ عمى معارفيـ الأطباء يمتمكيا التي السيطرة مدل ىي
 خلاؿ مف لممرضى كالسمككي كالسريرم المجاؿ العلاجي في الخدمات تقديـ أثناء

الأدلة, )الفراج,  عمى المبني المنطقي كالتحميؿ كالتفكير التقديرم العممي الاستقصاء
2009 ,64) . 

 الخدمات التمريضية: .6

 كخبراتيـ كمياراتيـ معارفيـ عمى العناصر التمريضية متمكيات التي السيطرة مدل ىي

 أثناء في لممرضى كالسمككي التمريضي المجاؿ في الخدمات تقديـ أثناء في كسمككياتيـ

 . (65, 2009, )الفراج,المشفى في المريض إقامة

  الخدمات الفندقية: .7

 كالمتعمقة كالاستشفاء بغية العلاج المقيـ لممريض تقُدـ التي الفندقية الخدمات إجمالي ىي

تعتبر الخدمات الفندقية بفركعيا الثلاث الطعاـ, التدبير ك  .كالأثاث كالطعاـ كالنظافة باليدكء

المنزلي كخدمات الغسيؿ كالكي مف الخدمات الأساسية كالحيكية في المستشفى, كيعتمد 

ة نجاح المستشفى بدرجة كبيرة عمى قدرتو في انتاج كتكفير ىذه الخدمات بجكدة عالي

 . (177, 2006)أبكزيتكف, ,كبكمفة قميمة
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 متمقي الخدمة: .8

لغرض كضعيـ تحت مشاىدة ص الذيف يراجعكف أحد المستشفيات ىـ أكلئؾ الأشخا

, 2012)القضاة, لأجؿ المعالجة أك تشخيص إلى لإجراء فحكص لمتكصؿ أك الأطباء 

254) 

 : : الدراسات السابقة12.1

 المقدمة  الصحية الخدمات  جكدة بمكضكع كالاجانب العرب الباحتيف مف العديد اىتـ

 :الدراسات ىذه ضمف كمف لممكاطنيف

بعنوان: " أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجية نظر في العراق  (2012سمطان, )دراسة  .1

", حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى المستفيدين دراسة تطبيقية في مجموعة من المستشفيات

ة إلى المستفيديف في المستشفيات الاىمية في كتقييـ مستكل الخدمات الصحية المقدم معرفة

محافظة البصرة مف خلاؿ قياس أبعاد جكدة ىذه الخدمات المتمثمة )المممكسية كالاعتمادية 

ماف كالتعاطؼ كالفندقة( باستخداـ استمارة استبانة محكمة كمختبرة تضمنت كالاستجابة كالأ

كتكصمت الدراسة إلى مجمكعة نتائج منيا, ستة متغيرات تمثؿ أبعاد جكدة الخدمات الصحية. 

تتكفر في بعض المستشفيات قيد البحث أبعاد جكدة الخدمات الصحية, ككذلؾ ىناؾ فركقات 

ذات دلالة إحصائية في مجاؿ جكدة الخدمات الصحية بيف المستشفيات الأىمية. كعمى ضكء 

يير جكدة الخدمات الاستنتاجات صيغت مجمكعة مف التكصيات منيا ضركرة الاىتماـ بمعا

 الصحية في المستشفيات الأىمية كالنظر إلييا عمى أنيا نظاـ متكامؿ مف الخدمات.

بعنوان:" تقييم جودة الخدمات الصحية عمى وفق في العراق  (2011 ,اليلالي)دراسة  .2

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة ومعايير جائزة مالكولم بالدريج   لمتميز في الرعاية الصحية",
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تقييـ جكدة الخدمة الصحية المقدمة  في مستشفى الشييد غازم إلى ت ىذه الدراسة ىدف

ابتعادىا عف أك مدينة الطب لمعرفة مدل اقترابيا الحريرم لمجراحات التخصصية في دائرة 

كدعـ إلتزاـ مبادئ كمعايير الجكدة, مف خلاؿ تحميؿ مستكل تطبيؽ مبادئ كمعايير الجكدة {

التركيز عمى الزبكف )المريض(, المعمكمات كالتحميؿ, مشاركة , ستراتيجيالقيادة, التخطيط الا

التركيز عمى العمميات}مف كجية نظر الادارة, ككذلؾ معرفة مستكل رضا , العامميف كتمكينيـ

جكدة الخدمة أبعاد المريض عف جكدة الخدمة الصحية المقدمة فييا مف خلاؿ تحميؿ 

جكدة , التنظيميةالأمكر الخدمة التمريضية, جكدة  جكدة الخدمة الطبية, جكدة الصحية{

الخدمات الساندة )التغذية(, جكدة الخدمات الساندة )الغسيؿ كالنظافة كالراحة( كتكصمت 

  -مجمكعو مف النتائج أىميا :إلى الدراسة 

اقترب كاقع الخدمة الصحية في المستشفى محؿ الدراسة مف مبادئ كمعايير الجكدة مف كجية  .1

, ستراتيجيكدعـ القيادة, التخطيط الإإلتزاـ مى مستكل مبادئ كمعايير الجكدة )ع الإدارة نظر 

التركيز عمى المريض, المعمكمات كالتحميؿ, مشاركة العامميف كتمكينيـ, التركيز عمى 

العمميات ( مجتمعو بمستكل جيد بشكؿ عاـ, كظيرت عمى مستكل كؿ مبدء مف تمؾ المبادئ 

راد بمستكل جيد لمقيادة كالتركيز عمى المريض, كالمعمكمات كالتحميؿ, نفإكالمعايير عمى 

 . كتمكينيـ, كالتخطيط الاستراتيجيكالتركيز عمى العمميات, كمستكل متكسط لمشاركة العامميف 

في  مقيميفتقدـ الخدمة الصحية بمستكل متكسط مف الجكدة مف كجية نظر المرضى ال .2

التنظيمية, الأمكر لخدمة الصحية )الطبية, التمريضية, جكدة اأبعاد المستشفى, عمى مستكل 

الخدمات الساندة كالتغذية, الخدمات الساندة كالغسيؿ كالنظافة كالراحة ( مجتمعو, كظيرت 

بمستكل جيد لمخدمة الطبية كالتمريضية,  نفرادإعمى بعاد عمى مستكل كؿ بعد مف تمؾ الأ
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اندة ) الغسيؿ كالنظافة كالراحة(, كمستكل كمستكل متكسط للأمكر التنظيمية كالخدمات الس

 ضعيؼ لمخدمات الساندة ) التغذية(.

قياس كفاءة الخدمات الصحية في ":  بعنوانفي الجزائر  (2011قريشي و عرابة, )دراسة  .3

حيث ىدفت ىذه الدراسة ",  المستشفيات الجزائرية باستخدام أسموب تحميل مغمف البيانات

الصحية المقدمة مف طرؼ المستشفيات الجزائرية, كذلؾ مف خلاؿ إلى تقييـ كفاءة الخدمات 

قياس الكفاءة لمجمكعة مف مستشفيات الشرؽ الجزائرم,  باستخداـ أسمكب تحميؿ مغمؼ 

كتـ استخداـ عدد الأطباء كالممرضيف العامميف في مستشفيات العينة كمدخلات  البيانات

جييف الذيف تخدميـ ىذه المستشفيات لمنمكذج, كعدد المرضى الداخمييف كالمرضى الخار 

( مستشفيات, منيا أربعة, عمكمية كستة, 10كمخرجات لمنمكذج. كتضمنت عينة الدراسة ) 

مستشفيات خاصة, ككانت النتائج العامة لمدراسة أف ثلاثة مستشفيات كفؤة داخميا كخارجيا 

ؤة خارجيا )ثلاث )مستشفى عاـ كمستشفييف خاصيف(, كخمس مستشفيات كفؤة داخميا كغير كف

 .مستشفيات عامة كمستشفييف خاصيف(, كمستشفييف خاصيف غير كفؤيف داخميا كخارجيا

"تقييم جودة خدمات الرعاية الصحيّة في : بعنوان في سوريا  (2009الفراج, )دراسة  .4

حيث ىدفت ىذه , المؤسسات الصحيّة لمتعميم العالي في سورية من وجية نظر المرضى"

تقييـ مستكل الرضا عف الخدمات الطبية التي تقدميا مستشفيات التعميـ العالي إلى الدراسة 

في سكرية, مف خلاؿ استطلاع الآراء كالانطباعات الشخصية لممستفيديف مف ىذه الخدمات. 

تككيف مقياس يساعد في قياس فاعمية الخدمات كتقييـ جكدتيا, كذلؾ إلى ك ىدفت الدراسة 

 النتائج التالية:إلى  تكصمت الدراسةمف كجية نظر المرضى. كقد 
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لا تقؼ المسافة الجغرافية التي تفصؿ مكاف سكف المريض عف المستشفى حائلان أماـ خيار  .أ 

 المريض لممستشفى الذم يتمتع بمستكل جكدة عاؿٍ لخدماتو.

في خمؽ صكرة ذىنية إيجابية لدل الآخريف مف خلاؿ التعامؿ مع  المستشفياتتعتمد  .ب 

المرضى الذيف يمكثكف في المستشفى لمعلاج مدة زمنية طكيمة نسبيان إذا ما قكرنت بالمدة 

 الزمنية التي يقضييا مريض العيادات الخارجية في المستشفى.

ريض تؤدم دكران أساسيان كفاءة الطبيب المينية العامؿ في المستشفى نفسو التي يقصدىا الم .ج 

 في تحسيف سمسمة جكدة خدمات الرعاية الصحية.

تشكؿ سرعة استجابة المستشفى لاحتياجات المريض عاملان ميمان في خمؽ رضا عاؿٍ لدل  .د 

 المريض. 

يجب أف تُصمـ الخدمات الصحية كفقان, لتكقعات المرضى, لأف ىذا يعد حجر الزاكية في  .ق 

 قة مع آماؿ المرضى . تطكير الخدمات الصحية المتكف

"قياس مدركات العملاء لجودة في سوريا, بعنوان:  2007) ,نعساني واخرون)دراسة  .5

حيث  تطبيق دلك عمى المشافي الجامعية السورية" -الخدمات الصحية واثرىا في رضاىم

جكدة الخدمة الصحية كرضا المريض لمعرفة أم مف أبعاد دراسة العلاقة بيف إلى ىدفت 

ه ذكبر قدر ممكف مف رضا المريض لمتركيز عمييا كتفعيميا. كقد تكصمت ىأيحقؽ بعاد الأ

 .ف كاقع الخدمات الصحية في المؤسسات محؿ الدراسة كاف ضعيفان أ إلىالدراسة 

في اليند بعنوان :" رضا المرضى عن الخدمات المقدمة في  ( Jawahar) ,2007دراسة  .6

معرفة مستكل رضا المرضى إلى حيث ىدفت ىذه الدراسة العيادات الخارجية في المستشفى " 

عف الخدمات المقدمة في قسـ العيادات الخارجية في المستشفى. كأف رضا المرضى يعد 

عنصران ميمان في سكؽ الرعاية الصحية الذم يتسـ بالمنافسة الحادة. كقد أُجريتِ الدراسة 
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ذية راجعة منيـ عف الخدمات بغرض معرفة مستكل رضا المرضى مف خلاؿ الحصكؿ عمى تغ

%( مف 95-90المقدمة في قسـ العيادات الخارجية في المستشفى, كتبيف نتيجة الدراسة أف )

مريض استقُصت آراؤىـ كانكا راضيف عف مستكل الخدمة في المستشفى. كما  200اصؿ 

عمى  أظيرت ىذه الدراسة أف زمف الانتظار كاف طكيلان جدان فضلان عف أنو لابد مف العمؿ

تحسيف سمكؾ العامميف في المستشفى فيما يتعمؽ بالمباقة في معاممة المرضى اعتبرت ىذه 

الدراسة متغيرات عديدة مثؿ ) زمف الانتظار, التسييلات المقدمة في المستشفى, أداء العامميف, 

 . نظاـ المكاعيد, كسمكؾ العامميف(

نوعية ومستوى أداء  بعنوان: " تقييمفي فمسطين (  AL-adham ,2004 دراسة ) .7

". ىدؼ الخدمات الصحية في المستشفيات الفمسطينية: نموذج لأداء الإدارة الصحية الجيدة

الدراسة كاف تقصي إمكانية تطبيؽ نظاـ إدارم خاص بالجكدة, ككذلؾ البحث عف العكامؿ 

يؽ المؤثرة في مستكل الأداء لمخدمات المقدمة, كأخيرا ىدفت إلى معرفة مدل إمكانية تطب

المستشفيات لمعايير الجكدة. طبقت ىذه الدراسة عمى المستشفيات العاممة في مدينة نابمس 

( مستشفيات, كتككنت عينة الدراسة مف المرضى كالعامميف فييا ككاف عددىـ 6ككاف عددىا )

شخصا. أظيرت نتائج الدراسة كجكد اختلافات ذات قيـ إحصائية ىامو فيما يتعمؽ بتقييـ  351

لعامميف كالمرضى بمستكل الخدمات المقدمة في مختمؼ الأقساـ العاممة ضمف كؿ مف ا

لى ضعؼ ممحكظ في أداء غالبية  المستشفى الكاحد, ككذلؾ بيف مختمؼ القطاعات الصحية كا 

الأقساـ العاممة باستثناء الأقساـ التابعة لممستشفيات الخاصة, كتقصير في جكدة الخدمات 

تشفيات, كأخيرا أظيرت النتائج بأف معايير الجكدة الشاممة لـ الصحية في جميع قطاعات المس

 رفيديا.  مستشفى باستثناء المستشفيات تكف ضمف أكلكيات ىذه
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"جودة الخدمة الصحية في المستشفيات  : بعنوانفي مصر,  ( 1999 ,مطاريد )دراسة  .8

تقييـ جكدة الخدمات الصحية إلى حيث ىدفت ىذه الدراسة  ,المعادي"الاستثمارية بمنطقة 

كتنمية مقياس مكضكعي لقياس عناصرىا مف كجية نظر العملاء, مع العمؿ عمى التخمص 

صدؽ كثبات مقياس الدراسة )نمكذج الفجكات إلى مف فجكات الجكدة. كقد تكصمت 

servqual  ) لى انخفاض مستكل الجكدة الكظيفية لمخدمات الصحية المقدمة كخاصة كا 

العلاج المناسبة بغية تحسيف إستراتيجيات اقتراح إلى ناصر الجكدة, كما تكصمت افتقارىا لع

  . الأجؿ الطكيؿرضا العملاء عف الخدمات الصحية المقدمة في 

قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس "في  الكويت بعنوان:  1996)  ,ادريس)دراسة  .9

بالتطبيق عمى الخدمة الصحية بدولة دراسة منيجية  –الفجوة بين الادراكات والتوقعات 

إبراز كيفية قياس الفجكة بيف الادراكات كالتكقعات. كقد إلى , ىدفت ىذه الدراسة الكويت "

كجكد فجكة سمبية بيف تكقعات المرضى لبعض مظاىر الخدمة إلى تكصمت ىذه الدراسة 

 قعات.في المؤسسات محؿ الدراسة لمثؿ ىذه التك الإدارة الصحية كبيف ادراكات 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة:

مف خلاؿ استعراض الدراسات السابقة يتضح أنيا تتشابو مع الدراسة الحالية في ككنيا 

يا تختمؼ مف حيث تناكليا لممكضكعات الفرعية. أنلا تتناكؿ مكضكع جكدة الخدمات الصحية, إ

غراض ىذه الدراسة أف مجاؿ ك أكما تنكعت ىذه الدراسات في مكاضيعيا كأىدافيا كنتائجيا, حيث 

تتفؽ بشكؿ جزئي مع ىذه الدراسات السابقة , حيث منيا ما تناكؿ أثر جكدة الخدمات الصحية 

عمى بعض المتغيرات, كمنيا ما تناكؿ قياس جكدة الخدمات الصحية بشكؿ عاـ. كتختمؼ ىذه 

ية مف كجية نظر ككنيا اىتمت بتقييـ جكدة الخدمات الصحفي الدراسة عف الدراسات السابقة 
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عتماد عمى التطبيؽ ف أغمب الدراسات السابقة تتفؽ مع الدراسة الحالية في الإأمتمقى الخدمة. كما 

الميداني باستخداـ أداة الاستبانة, كتتفؽ الدراسة الحالية مع معظـ الدراسات السابقة في استخداميا 

بية كالأجنبية, كاختمفت مف حيث لممنيج الكصفي. كتنكعت الدراسات السابقة بيف المحمية كالعر 

المكضكعات التي استخدمتيا كؿ دراسة, كنكع العينة, كمجتمع الدراسة. بيذا فإف الباحث استفاد 

بعض المصادر العممية مف إلى كتكجييو  ,مف الدراسات السابقة في إثراء كتدعيـ الإطار النظرم

المناسبة لمعالجة البيانات, كايضان في  خلاؿ قكائـ مراجعيا, ككذلؾ في معرفة الأساليب الإحصائية

 بناء كصياغة فقرات استبانة الدراسة.

ى

ى  
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 -:  التاريخي وتطورىا الجودة ماىية : 1.2

 في الحاصمة كالتطكرات التغيرات نتيجة تحديات كذلؾ عدة تكاجو المؤسسات اصبحت لقد

 كما ,خاصةأك  كانت عامة المؤسسات ىذهبيف  المنافسة حدة مف زاد الذل الشى العكلمة, ظؿ

 الحديثة التكنكلكجيا مف كالاستفادة الأداء لزيادة الجيدة الأساليب إتباع مف المنافسة ىذه تفرضو

 الزبكف فكأ خاصة, المنافسة البدائؿ أماـ الصمكد عمى قادرة خدمةأك  سمعة تقديـإلى  لمكصكؿ

 .   متميزة خدمةأك  سمعة عمى الحصكؿ في كعيا أكثر أصبح

 أف المؤسسات عمى يتكجب ,العالمي المنافسة سكؽ في كالصمكد التحديات مكاجية إف

 دكؿ معظـ غزت اليابانية المؤسسات أف بدليؿ خدماتيا,أك  ياتسمع في  الاساس ىي الجكدة تككف

 .(13, 2008, التميمي؛  19, 2005, عمكاف)الجكدة  مفيكـ لتبنييا بمنتجاتيا العالـ

 ككمفةأبعاد ك  أىمية ,الجكدة كتطكر نشأة ,الجكدة كتعريفات مفاىيـ: المبحث ىذا في كسنتناكؿ

 الجكدة.

   -: الجودة مفيوم :2.2

, الجيدة بالمكاصفات كمرتبطة ملازمة صفة عف تعبر الدارجة المغكية المفاىيـ كفؽ الجكدة

 مممكس )خدمات ()سمعة( كقد يككف شيء غير ئان ماديان مممكسان ىذا المكصكؼ شي يككف قد

 . (20, 2004,الفضؿ كالطائي)

: جكدة كمصدره جاد الثلاثي فعمياإلى  الكسيط المعجـ يردىا:  المغة أصؿ في جكدة ككممة

 أم الرجؿ كجاد جيائدأك  جياد كجمعيا, دجي   فيك العمؿ جاد كيقاؿ. دان جي   صار بمعنى جكدةأك 

 .(13, 2008,التميمي) كعمؿ قكؿ مف بالجيد الرجؿ أتى

 طبيعة تعنى التي (Qualitas) اللاتينية الكممةإلى   (Quality)الجكدة مفيكـ كيرجع

 .(25, 2118,النصر ابو) كالاتقاف الدقة قديما تعنى ككانت, صلابتو كدرجة الشيء طبيعةأك  الشخص
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 قد كالتي المعاني, مف العديد يأخذ أنو إلا كمعقدان  ان كائش ان الجكدة يعد مفيكم مفيكـ أف كبالرغـ مف

 مطابقة مدل تمثؿ لممنتج بالنسبة فيي نظر مستخدمي الجكدة, كجيات باختلاؼ تختمؼ

 المنتج في المستيمؾ حاجات تمبية مدل تمثؿ فيي لممستيمؾ كبالنسبة المكضكعة المكاصفات

إلى  الإشارة خلاؿ مف اليكمية حياتيـ في الجكدة مصطمح الناس كيستعمؿ .(20, 2005,عمكاف)

 البعض كيراىا الخدمةأك  الصناعة في عيكب كجكد عدـ أنيا عمى البعض ممتاز, كيراىا ىك ما

  .(31, 2009, سركر)السعر مرتفعة كالخدمات السمع في متحققة

 مف العديد ىناؾ أف إلا المحاكلات تمؾ برزتياأ التي الاختلافات عف النظر كبغض

 دقيؽ كتعبير مكضكعية مف بو اتصفت لما كذلؾ الإدارم, الفكر عمى نفسيا فرضت التي التعريفات

 :  يمي ما منيا كنذكر, الجكدة مفيكـ عف

 يجب التي كالخصائص الصفات مف مجمكعة: "نياأعمى  لمجكدة التقميدم المفيكـ يتمثؿ

 معظـ كفي سابقا المنتكج ليذا كضعت كخصائص صفات مع يتطابؽ كبما المنتكج في تتكفر أف

 كاعتباراتو كمكارده لظركفو ككفقا المنتج قبؿ مف تحدد كالصفات الخصائص ىذه فإف الأحياف

 التي كالمعايير كالخصائص الصفات مف مجمكعة" فيك لمجكدة الحديث المفيكـ أما ". الإنتاجية

, الصيرفي" ) المستيمؾ كتفضيلات رغبات كيمبي ومع يتطابؽ كبما المنتكج في تتكفر أف يجب

 عمى ينصب التقميديةالإدارة  في الجكدة تعريؼ أف (62, 2009, أحمد) كيرل .(18, 2006

 المرتبط الإيجابي بالعمؿ يرتبط كلا التمؼ غياب عمى كالعمؿ داخميا المحددة بالمعايير الاىتماـ"

أك  المنتج تجاه إيجابي شعكر ىي الجكدةالإدارة إلى  نظر كجية اختمفت كقد العميؿ  باحتياجات

 الزبكف يتكقعو ما إشباعإلى  الحالية الأساسية الزبكف احتياجات إشباع كراء فيما يذىب الخدمة

 الجديدة". الابتكاراتإلى  كيتطرؽ



 

 

20 
 

 .(15, 2005, العزاكم")للاستخداـ المنتج ملائمة مدل" بأنيا الجكدة"  Juran فاكعرؼ جكر       

 بغض ملائـ غيرأك  للاستعماؿ ملائـ المنتج ىؿ ىك المنتج جكدة عمى لمحكـ الأساسي فالمعيار

 للاحتياجات "المطابقة بأنيا فيعرفيا Crosby كركسبي المنتج. أما حالة كضع النظر عف

 بقكلو الجكدة عف Sikomoto سيكميمكتك عبر كقد .(29, 2008, الطائي كقدادة)  كالمكاصفات"

 جكىر جعؿ أنو أم", كتحترميا الزبائف حاجات تمبي التي تمؾ ىي الجيدة كالخدمات المنتجات"

كما عرفت الجكدة أيضان  .(20, 2008, مجيد كالزيادات) كغيرىـ الزبائف حاجات تمبية ىي الجكدة

 تفكؽ تكقعات العملاءأك الخدمات تكافؽ أك ىي حالة ديناميكية ترتبط بالسمع  بأنيا"

 (.24, 2009)شعباف,

 لمسمع كالمميزات الخصائص مجمكعة" بأنيا  الجكدة لضبط الأمريكية الجمعية كعرفتيا

 الطائي) "لممستيمؾ المحددة الحاجات إرضاء في مقدرتيا عمى تعتمد التي كالخدمات

  .(57, 2009,كأخركف

 كخكاص, كملامح, صفات "مجمكعة بأنيا لمجكدة البريطانية المكاصفات ىيئة كعرفتيا أيضان        

  .(25, 2008,النصر ابك) كالضركرية" الممحة الاحتياجات كيشبع يرضى بما الخدمةأك  المنتج

 (ISO 1994الذم تبمكر بكاسطة المنظمة العالمية لمتكحيد القياسي) تعريؼ الجكدة أما

 تمكف بصكرة, ما خدمةأك  لمنتج كالخصائص الملامح تكامؿ" فيي 8402 ايزك رقـ يحمؿ كالذل

 .(17, 2007,المنصكرم كأخركف" )ضمنا معركفةأك  محددة كمتطمبات, احتياجات تمبية مف

جانبيف يرتبط  عمى يشتمؿ الجكدة مفيكـ بأف نستنتج أف يمكننا السابقة التعاريؼ خلاؿ مف 

 كمدل المقدمة الخدمةأك  السمعة بخصائص مرتبط فالأكؿ, متينا كؿ جانب بالأخر ارتباطا

أك  كالخدمة الزبكف بيف العلاقة في الثاني فيتمثؿ الجانب أما, ليا المحددة لممكاصفات مطابقتيا

 .كتكقعاتو احتياجاتو تمبية عمى قدرتيا كمدل, لو المقدمة السمعة
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 -: مداخل الجودة :3.2

 المستخدمة الجية باختلاؼ تختمؼ الجكدة مصطمح يأخذىا التي المعاني في الاختلاؼ إف

 بخمسة كحددىا الجكدة مفاىيـ كؿ بجمع Garvin جارفيف الباحث قاـ لذلؾ, كمؤسسات فرادأ مف

 : (21, 2005, عمكاف) يأتي كما تناكليا كيمكف مداخؿ

 :  التفوق مدخل -1

 المنتج أداء قدرة أم, للاستخداـ المنتج ملائمة بأنيا المدخؿ ىذا كفؽ بالجكدة كيقصد

 تشبع صفات كأدؽ أفضؿ أداء تقديـ خلاؿ مف الزبكف رضا تحقؽ التي لممكاصفات كفقا للاستخداـ

 تحقيؽ"  أنيا عمى لمجكدة Feigenbaum فيجنبكـ تعريؼ مع يتفؽ المدخؿ كىذا, الزبكف رغبات

 ."  الزبكف رغبة

  : المنتج مدخل -2

 الخصائصأك  المفردات قياس في كالقدرة الدقة أنيا عمى لمجكدة ينظر المدخؿ ىذا ضمف

 حدد بأنو المدخؿ ىذا كيمتاز, الزبكف رغبات تحقيؽ عمى قادرة ىي كالتي المنتج في المطمكبة

 الشخصي التفضيؿ عمى الاعتماد حالة في لأنو, محدكدة أنيا إلا المنتكج لجكدة المختمفة الجكانب

 تفضيلات عمى يعتمد الجكدة مف كبير جزء لأف, مضممة تككف عمييا القياس يتـ التي المعايير فإف

 .(57, 2009,الطائي)كرغباتو  الزبكف

 :               المستخدم مدخل -3

 إدراؾ كحسف, الزبكف  تكقعات ارضا عمى المنتج قدرة في المدخؿ ىذا كفؽ الجكدة تتمثؿ

 إف" (29, 2008, قدادة, الطائي) أكد حيث. شراءه بعد استعمالو عند العميؿ مف المنتكج كقبكؿ

 ىذا كيمتاز ."العميؿ يطمبو كما منو المقصكد الاستعماؿ لتمبية الخدمةأك  السمعة ملائمة الجكدة

 .كالرضا الجكدة بيف يربط بأنو المدخؿ
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  :التصنيع  مدخل -4

 مطابقتيا خلاؿ مف, المعيبة النسب مف خالية منتجات صنع المدخؿ ىذا كفؽ الجكدة تعنى

 بأقؿ المستيدفة الجكدة قياس معايير بتحقيؽ المدخؿ ىذا كيمتاز .المطمكبة التصميـ لمكاصفات

 .تكاليؼ

 :  القيمة مدخل -5

 الذل المنتج لقيمة الزبكف إدراؾ مدل أم, السعر عناصر تحديد إلي المدخؿ ىذا ييدؼ

 سعر مع لحاجتو ملائمتيا كمدل المنتج خصائص مقارنة خلاؿ مف, عميو الحصكؿ في يرغب

 عمى كالسيطرة  المقبكؿ بالسعر الامتياز بدرجة المدخؿ ىذا كفؽ عنيا يعبر كالجكدة. الشراء

 . المقبكلة بالكمفة المتغيرات

  كالمنتج الزبكف مدخؿ ىك خران آ مدخلان  كتايمكر( )ركسؿ يضيؼ المداخؿ ىذهإلى  بالإضافة

 السعر قبكلو ككذلؾ, المنتكج في تكفرىا الكاجب بالخصائص تتعمؽ الزبكف نظر كجية مف فالجكدة

 لممكاصفات مطابقة سمع إنتاج فيي المنتج نظر كجية مف أما, لو المقدمة السمع كتصميـ

 الجكدة نظاـ تطبيؽ نتيجة المنتج يتحمميا التي التكاليؼ تخفيض كيفية عمى كالعمؿ, المكضكعة

 مدخؿ ىك لمجكدة جديدا مدخلا " تكتشى " يضيؼ كما. الإنتاج قسـ بيا يقكـ العمميات كىذه

 يسببيا التي الخسارة كمدل المجتمع عمى أثارىا خلاؿ مف الجكدةإلى  المدخؿ ىذا ينظر, المجتمع

 .(53, 52, 2010)ابككميش, كالضجيج كالتمكث لممجتمع  المنتكج

  -: لمجودة التاريخي التطور: 4.2

 بداية في كذلؾ  الياباني, الصناعي القطاع في مرة لأكؿ كتحسينيا الجكدة مفيكـ ظير  

 قامت التي الدكؿ أكؿ مف ككانت الغربية, الدكؿ مف العديد في ذلؾ بعد انتشر ثـ, العشريف القرف

 كافةإلى  ذلؾ بعد متدأك , الأمريكية المتحدة الكلايات الصناعية منشأتيا عمى الجكدة فمسفة بتطبيؽ
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 كنظرا العملاء رضا كسب كىك لممنظمة الأساسي اليدؼ لتحقيؽ كالخدمية الإنتاجية القطاعات

 مختمؼ كفي العصكر مر عمى بيا الاىتماـ كاف فقد, كالمجتمع كالمنشأة لمفرد الجكدة لأىمية

 كالإسلامية كالعربية كالصينية كالركمانية كالإغريقية الفرعكنية كالحضارة القديمة الحضارات

 .(17, 2008 ,التميمى)

 الجكدة مفيكـ تشكيؿ عيدأ, كالتكنكلكجية العممية الثكرة كانطلاؽ العشريف القرف بدايات كمنذ

 عمى الباحثيف معظـ اتفؽ كقد ساسيةأ ككظيفةالإدارة ب كثيقا ارتباطا ارتبطت حيث جديدةأبعاد ب

 كسنتناكؿ ليا اللاحقة المرحمة مف جزءا مرحمة كؿ تككف إذ, الجكدة مفيكـ لتطكر الرئيسية المراحؿ

   : (38, 37, 2010, المسعكدم) المراحؿ ىذه يمي فيما

  -:( 1941 – 1911)  الفحص الأولي المرحمة -1

 تمبي لا التي المعيبة الكحدات لاستبعاد كالتفتيش الفحص إجراء عمى المرحمة ىذه تقتصر

 تنحصر بؿ الخطأ كقكع يمنع لا فالفحص, تكراره لمنع أسبابو عمى التعرؼ دكف الزبائف رغبات

 .                                                       (21, 2007كعلاجو )المنصكرم كأخركف, الخطأ اكتشاؼ في ميمتو

  : (28, 2005,عمكاف) يمي فيما المرحمة ىذه خصائص أىـ إيجاز كيمكف

 .لممكاصفات المنتج مطابقة أنو عمى المرحمة ىذه في الجكدة مفيكـ تحدد .أ 

 كاف المنتج تصميـ لأف جيدة الزبكف باحتياجات تفي انتاجيا التي المنتجات تككف لا قد .ب 

 .المستيمككف يكجيو مما أكثر المنتجكف يقكده

 .التفتيش عمميات في كالتحسيف لمتطكير الممحة الحاجة المرحمة ىذه استدعت .ج 
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 -:( 1961 – 1941)  الجودة رقابة الثانية المرحمة -2

 منذ الإنتاجية العممية لمراقبة المؤسسة في لمجكدة قسـ تأسيس عمى المرحمة ىذه اعتمدت

 يعني مما. النيائي بشكمو الزبكفإلى  كتقديمو المنتج صناعة  اكتماؿ لحيف, الأكلية المكاد طمب بدآ

  بالتالي المرحمة ىذه اتسمت كقد. مبكر كقت في العيكب عف الكشؼ فرصة أتاحت المرحمة ىذه أف

 -: ( 28, 2005, عمكاف)

 .الجكدة ضبط أنشطة في الإحصائية الأساليب استخداـ .أ 

 إجراء في منيا كالاستفادة الإحصائية الأساليب باستخداـ الفحص عمميات نتائج تحميؿ .ب 

 المنتجات منعأك  تقميؿ في يساىـ كىذا كغيرىا كالتنفيذ التصميـ عمى المستقبمية التعديلات

 .المكضكعة لممكاصفات المطابقة غير

                                         -: (1981 – 1961) الجودة ضمان الثالثة المرحمة -3

 في جميعيا الجكدة مستكيات ليا تخضع التي التقو مستكل بأنو الجكدة ضماف يعرؼ

 جكدة بمستكيات مقارنتيا ككذلؾ, لمجكدة المستقبمي كالاتجاه الحالي المستكل تحديد فيي, المنتجات

, المنتظمة كالنشاطات الأفعاؿ "جميع بأنيا( 19, 2008 ,التميمي)  كيعرفيا, المنافسة المنتجات

 المحددة المتطمبات جميع سترضى الخدمةأك  السمعة بأف الكافية الثقة لتقديـ الضركرية كالمخططة

  : (58, 2008 ,العمى) المرحمة ىذه سمات كأبرز. لمجكدة"

 .الإدارة برامج بيف كالتنسيؽ التكامؿ .أ 

 .الجكدة كمراقبة تخطيط في الإدارية المستكيات كافة مشاركة .ب 

 . الجكدة أىداؼإلى  لمكصكؿ كالقرارات كلأنشطة الرئيسية كالخطة العمؿ إطار تكجيو .ج 
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                             -:( 2111 – 1981) الجودة الشاممة : إدارة الرابعة المرحمة -4

 كمسؤكلية لممدراء الإدارية الكظيفة أركاف مف أساسيا ركنا المرحمة ىذه في الجكدة أصبحت

 مع التعامؿ في جديدة ثقافةإلى  يشير إدارم كمدخؿ الشاممة الجكدة إدارة فظيرت فييا فرد كؿ

 العممية كجكدة( خدمةأك  سمعة) المنتج جكدة لضماف مستمرة معايير لتطبيؽ الإنتاجية المؤسسات

 لممستيمؾ المطمكبة لممكاصفات المطابقة درجات أعمى لتحقيؽ خلاليا مف يتـ التي

 (.51, 2010,الحريرم)

  -: الجودة أىمية:  5.2

اف ىناؾ اتفاقا بينيـ مف اختلاؼ العمماء كالباحثيف حكؿ مفيكـ الجكدة, إلا  عمى الرغـ 

فقد أصبحت المؤسسات كنتيجة , حكؿ أىميتيا كدكرىا الفعاؿ في تحقيؽ ميزة تنافسية في السكؽ

ستراتيجية كاضحة البقاء كالاستمرار دكف تبنييا لإ لممتغيرات البيئية المحمية منيا كالدكلية عاجزة عف

 جكدة نظاـ إدارتيا.أك كفعالة في مجاؿ الجكدة, سكاء تعمؽ الأمر بجكدة منتكجاتيا 

لقد أصبحت الجكدة في العصر الحديث كسيمة ىامة لمبقاء كالاستمرار كالصمكد في كجو 

كأصبحت كسيمة ىامة لبناء اقتصاد كطني قكم. , الدكليأك المنافسة سكاء عمى الصعيد الكطني 

كطنية مف أجؿ كنظرا لأىمية الجكدة فقد قامت العديد مف الدكؿ مثؿ :ككريا كاليند بمجيكدات 

تحسيف الكعي بالجكدة, كذلؾ مف خلاؿ تنظيـ الممتقيات كالمؤتمرات كالبرامج الإذاعية كالمنافسات 

كما قامت كؿ مف إسبانيا كالبرازيؿ بتشجيع نشر كتب الجكدة بمغتيا , المدرسية كتكزيع المنشكرات

لعيكب كالأخطاء في الكطنية ليسيؿ فيميا كبشكؿ عاـ تتجمي أىمية الجكدة في ككنيا تقمؿ ا

كتزيد مف القدرة التنافسية لممنظمات, كتحسف مف مستكل الاقتصاد الكطني. , المنتكجات كالخدمات

 كيمكف, المؤسسة منتجات عمى الطمب حجـ تحدد التي الأساسية العكامؿ أىـ أحد الجكدة كتعتبر

 : (60, 2011بككميش, ؛  33, 32, 2006 ,المحياكم)يمي  كما الأىمية تناكؿ
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  -: المؤسسة سمعة -1

 تربط التي العلاقات خلاؿ مف, منتجاتيا جكدة مستكل مف شيرتيا المؤسسة تستمد

 زبائف كحاجات رغبات تمبي منتجات تقديـ كمحاكلة, العامميف كميارة كخبرة المجيزيف مع المؤسسة

 .المؤسسة

 -: لمجودة القانونية المسؤولية -2

 جراء مف الزبكف يصيب ضرر كؿ عف قانكنا مسؤكلة تككف خدميةأك  صناعية مؤسسة كؿ

 تتكلى التي المحاكـ لعدد المستمر التزايد خلاؿ مف كذلؾ, جيدة غير خدماتأك  لمنتجات استخدامو

 في جيدة غير خدمات تقديـأك  منتجات بتصميـ تقكـ التي المؤسسات قضايا في كالحكـ النظر

  . تكزيعياأك  إنتاجيا

  -: العالمية المنافسة –3

 كيفية في تؤثر التي كالاقتصادية السياسية لمتغيرات كنتيجة, كالعكلمة المعمكمات عصر في

 إذ متميزة أىمية الجكدة تكتسب, تنافسي دكلي سكؽ في كبيرة درجةإلى  المنتجات تبادؿ كتكقيت

 كتحسيف العالمية المنافسة تحقيؽ مف التمكف بيدؼ تحقيقيا إلي كالمجتمع المؤسسة مف كؿ تسعى

 العالمية الأسكاؽ في قدـ مكطئ عمى كالحصكؿ, عاـ بشكؿ الاقتصاد

  -: الزبون حماية -4

 حماية في تساىـ محددة قياسية مكاصفات ككضعيا الجكدة لسياسة المؤسسة تبني إف

 تؤدل  المنخفضة الجكدة أف حيث, المؤسسة منتجات في الثقة كتعزيز التجارم الغش مف الزبكف

 مكاصفات كجكد عدـأك  الجكدة لانخفاض ككنتيجة, المؤسسة منتجات عمى الزبكف رضا عدـ إلي

رشاده الغش مف لحمايتو الزبكف حماية جماعات ظيكر الي ذلؾ أدل كاضحة  أفضؿإلى  كا 

 . جكدة الأكثر المنتجات
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  -: السوق وحصة التكاليف -5

 عمميات لجميع المطمكبة الجكدة تنفيد خلاؿ مف لممؤسسة كالخدمات المنتجات تحسيف

 كبتالي, إضافية كمفة لتجنب كتلافييا الأخطاء لاكتشاؼ الفرص يتيح أف شأنو مف الإنتاج كمراحؿ

 حصتيا زيادةإلى  سيؤدل مما  مرتفع بسعر منتجاتيا كبيع الزبائف مف عدد أكبر بجدب ليا سيسمح

   . ارباحيا كزيادة تكاليفيا كتخفيض السكقية

  -: الجودة أىداف: 6.2

إف اليدؼ الأساسي لمجكدة ىك إرضاء الزبكف بأم شكؿ, كذلؾ مف خلاؿ تمبية متطمباتو 

كحاجاتو كتكقعاتو كتحقيقيا, كجعؿ ىذا اليدؼ ىك الياجس الرئيسي لكؿ مف يعمؿ في المؤسسة, 

ككف قادران عمى خاصة كأف العالـ اليكـ يعيش فترة منافسة شديدة فالبقاء للأقكل, كالأقكل ىك الذم ي

إشباع كتمبية حاجات عملائو كتحقيؽ الرضا لدييـ أكثر مف منافسيو, مف خلاؿ ما يقدمو ليـ مف 

, 2006, الصيرفي) ىمالمجكدة  ىدفاف ىناؾ عاـ كبشكؿ. الخدماتأك جكدة عالية سكاء في السمع 

26: ) 

 عمييا المحافظة في المؤسسة ترغب التي بالمعايير تتعمؽ التي كىي الجكدة: ضبط أىداؼ -1
 أدنى مستكل ذات متطمبات باستخداـ كذلؾ, ككؿ المؤسسة مستكل عمى المعايير ىذه تصاغ حيث
رضاء الأماف مثؿ مميزة  بصفات تتعمؽ  . الزبائف كا 

 كخدمات منتجات كتطكير الأخطاء مف الحد في تنحصر ما غالبا كىي الجكدة: تحسيف أىداؼ -2

 : ىي فئات خمس إلي الأىداؼ ىذه تصنيؼ كيمكف . أكبر بفاعمية الزبائف ترضى جديدة

 .كالمجتمع كالبيئة الأسكاؽ كيتضمف لممؤسسة الخارجي الأداء أىداؼ -1

 .كالمنافسة الزبائف حاجات كتتناكؿ المنتج أداء أىداؼ -2

  . لمضبط كقابميتيا كفاعميتيا العمميات مقدرة كتتناكؿ العمميات أىداؼ -3
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 كمحيط لمتغيرات استجابتيا كمدل كفاعميتيا المؤسسة مقدرة كتتناكؿ الداخمي الأداء أىداؼ -4

 . العمؿ

 . العامميف كتطكير كالتحفيز كالقدرات بالميارات كتيتـ لمعامميف الأداء أىداؼ -5

 

 

 

 

 

  

 

 

 ( أىداف الجودة2الشكل رقم )
 ( 27, 2006المصدر ) الصيرفي, 

 -: الجودةأبعاد : 7.2

إلى لقد تناكلت العديد مف الدراسات كالأبحاث مكضكع الجكدة مف زكايا متعددة, كأشارت 

يجرم تحسينيا مف منظكر المستفيد كمف منظكر سكؽ العمؿ, ك مف منظكر المؤسسة أف الجكدة 

التي تقدـ الخدمة, كالقيمة التي تعكسيا الخدمة. كلتبسيط كتسييؿ مفيكـ الجكدة, فإف أكثر مف 

الأساسية بعاد متنكعة, كتتابيف آراء الباحثيف في عدد الأبعاد باحث يرل  أف لمجكدة أبعادا, كىذه الأ

كما ييتـ كيركز عميو , كأف تأخذ ما يناسبيابعاد كدة, مما يتيح لممؤسسة دراسة كتحميؿ جميع الألمج

, فقط الكميةبعاد بالأ عنيا يعبر لا فالجكدة, السيمة بالميمة دائما يكف لـ الجكدة قياس إف ,المستفيد

نما  السمعة إشباع قدرة تحديد خلاليا مف يمكف نكعيةأك أبعاد  كمية غيرأبعاد  أيضا ىناؾ يككف كا 

 أهداف الجودة

أهداف متعلقة بالأداء 

 الخارجي 

أهداف متعلقة بالأداء 

 للمنتوج 

أهداف متعلقة بالأداء 

 للعاملين 

أهداف متعلقة بالأداء 

 الداخلي 

الإدارة أهداف متعلقة ب

 للعمليات 
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أساسية ىي الضماف, أبعاد أف لمجكدة خمسة  Kotlerكيرل ككثمر  .لمحاجات الخدمةأك 

أف لمجكدة  Massyفي حيف يرل ماسي  كالتجسيد المادم., كالاعتمادية, كالاعتناؽ, كالاستجابة

بعاد الأ ىذه ماثؿت أساسية ىي التفكؽ, تجاكز التكقع, القيمة, كمكاءمة المكاصفات. كمعأبعاد أربعة 

جكدة أبعاد ك  السمعة جكدةأبعاد  بيف اختلافا يجدكف الباحثيف أف إلا, الخدمةأك  لمسمعة

 تمتمؾ . (27, 2008مجيد ك الزيادات, ؛  24, 2005, العزاكم؛  34, 2006الخدمة)المحياكم,

 :   كىي أبعاد, ثمانية السمعة

      -: الأداء -1

 الأداءأبعاد  أىـ الدقة تعتبر حيث, المنتج في الأساسية الخصائصإلى  البعد ىذا يشير

 . نتائج مف عمييا يترتب لما

 -: الاعتمادية -2

 كتعتبر, عميو يعتمد دقيؽ بشكؿ المكعكدة الخدمة أداء عمى الخدمة مكرد قدرةإلى  تشير

 المنتج يعمؿ أفإلى  يحتاج الذم الزبكف قبؿ مف المنتج لاستخداـ الأساسي العنصر الاعتمادية

 .(55, 2008 ,العمي) فشؿ دكف

 -: الييئة -3

 مثلا الزبكف طمبأك  الرغبة كحسب لممنتج تضاؼ التي الأساسية غير الخصائص كىي

 . السيارةإلى  اليكاء تكييؼ نظاـ اضافة

  -: المطابقة -4

 المعايير مع الخدمةأك  المنتج مكاصفات تطابؽ قياس يتـ بكاسطتيا التي الدقة كىي

 .لو الاساسي التصميـ في المحددة
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 المقبكؿ المدل ضمف المنتج أف مف أكثرأك % 97 تحقؽ ما اذا عالية الجكدة تعتبر حيث

 .( 34, 2005, عمكاف)  المسمكح كالتفاكت

   -: المتانة -5

 كفقا المنتج استخداـ سنكات عدد أم الخدمةأك  المنتج بقاء مدةإلى  البعد ىذا كيشير

 المنتج لحياة مقياس كىي المطمكبة الخكاص كفقدانو أدائو ضعؼ قبؿ التشغيمية لممكاصفات

 .(15, 2003 ,البكرل)

 -: لمخدمة القابمية -6

 الذم بالزمف عادة كتقاس, كالإصلاح الصيانة خدمات كتكفر سرعة مدلإلى  يشير البعد ىذا      

 .(29, 2010,المسعكدم) الخدمة تستغرقو الذم الزمف متكسط ككذلؾ الخدمة استجابة تستغرقو

  -: الجمالية -7

 الطائي) الزبكف لدل تثيره الذم كالشعكر, لممنتكج الخارجية الييئةإلى  تشير

 .(77, 2009,كاخركف

                                                    -: المدركة الجودة -8

 عمييا الحكـ يمكف المنتجات مف فالعديد, الزبكف تصكر في المرسكمة المنتج صكرة كىي

 .(35, 2006,المحياكم) منتج بكؿ الخاصة العلامةأك  ليا المتميزة الأسماء خلاؿ مف

أخرل لمجكدة انصبت عؿ أبعاد ( 79, 2009)الطائي كالعجيمي كاخركف,كقد أضاؼ 

رئيسيف لمجكدة  مفيكـ المنتكج الذم يحقؽ تكقعات الزبكف الذم مف خلالو يتـ التكجو نحك جزئيف

 ىما:

أك : كىي تعني نية المصمـ عمى استخداـ خصائص محدده في المنتكج  جودة التصميم -1

 استثنائيا.
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الخدمة مع أك : كىي تعبر عف الدرجة التي يحدث فييا الانسجاـ بيف السمعة  جودة الانسجام -2

 تحقيؽ نية المصمـ.

 -: الجودة محددات: 8.2

 تقديميا مف الأساسي الغرض تحقيؽ الخدماتأك  المنتجات بكاسطتيا تستطيع التي الدرجة إف     

 (36-33, 2008الطائي كقدادة,؛  18, 17, 2004, التالية )البكرل المحددات عمى تعتمد

 -: التصميم -1

الخدمة, أك كيقصد بالتصميـ ىنا جميع القرارات التي تتعمؽ بتحديد خصائص السمعة 

أك كيجب أف يأخذ قرار التصميـ متطمبات الزبكف في الاعتبار, ككذلؾ القدرات الإنتاجية لمسمعة 

الدقة في التصميـ  الخدمة. كىذا يعني اعتماد مبدأأك الخدمة, كاعتبارات التكاليؼ عند تقييـ السمعة 

 تقاف المطمؽ. مستكل الإإلى مف أجؿ الكصكؿ بالمنتكج 

 -: جودة التطابق -2

التصميـ كيتـ ىذا التأكد مف خلاؿ المنتج النيائي الذم يقابؿ مكاصفات التصميـ, تشير 

خدمة تتطابؽ مع المكاصفات المحددة في كىذه )كالآلات أك انتاج سمعة إلى جكدة التطابؽ 

كالتدريب كالحكافز(.كما تعتمد المؤسسة عمى العديد مف الأساليب , كميارات العامميف, كالمعدات

 في حالة حدكثيا.الانحرافات لمسيطرة عمى جكدة المطابقة مثؿ المتابعة كالرقابة لتقييـ كتصحيح 

 -: الاستخدامسيولة  -3

كتكفير الإرشادات لمزبكف كالتي تككف عمى شكؿ تعميمات كتكجييات الاستخداـ إف سيكلة 

الصحيح, ليا أىمية كبيرة في زيادة قدرتيا الاستخداـ إلى تككف مطبكعة عمى عبكة السمعة كترشد 

 عمى الأداء بطريقة سميمة كأمنة كفؽ ما ىك مصمـ ليا.
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 -: جودة الأداء -4

تعتبر جكدة الأداء دالة لكؿ مف جكدة التصميـ كجكدة التطابؽ, كىي تعبير عف درجة  

 . رضا الزبكف عف المنتكج عند استعمالو بعد شراءه

 -: الجودة تكاليف: 9.2

 مف مختمفة أنكاعا المطمكبة بالجكدة منتجات كضماف لتكفير سعييا في المنشأة تتحمؿ

؛  53, 2010,المسعكدم)ىي  أنكاع أربعةإلى  المختصيف الباحثيف مف مجمكعة صنفيا, التكاليؼ

 :  (39, 2006,الصيرفي؛  22, 2003,البكرم

 -: الجودة ضبط تكاليف -1

 مطابقة منتجات لإنتاج جيكدىا في المؤسسة تنفقيا التي التكاليؼ جميع تشمؿ كىي

 : الجكدة ضبط تكاليؼ كتشمؿ, الإنتاج عممية كبعد أثناء مشاكؿ حدكث كمنع لممكاصفات

   -: الوقائية التكاليف -2

 التكاليؼ كتشمؿ, حدكثيا قبؿ الاخطاء حدكث لتلافي صرفيا يتـ التي التكاليؼ كىي

دارة بالتخطيط المتعمقة  المكرديف مع بالتعامؿ الخاصة لمجكدة كالتنظيمية الإدارية كالنكاحي النظـ كا 

 الجكدة. عمى كالرقابة كالتدريب

 -: التقييم تكاليف -3

 تقييـ بيدؼ لممنتجات المككنة كالأجزاء كالاختبار الفحص بعمميات المتعمقة التكاليؼ بيا كيقصد   

 المتعمقة التكاليؼ كتشمؿ. الجكدة لمكاصفات المنتجات مطابقة مف كالتحقؽ الفعمي الجكدة مستكل

 . الجكدة كتأكيد الجكدة كمراجعة كالمعامؿ الاختبارات كمعدات بالفحص
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 -: الفشل تكاليف -4

 كالخدمات المنتجات  مطابقة عدـ بسبب كتحدث, المطابقة عدـ تكاليؼ أيضا كتسمي

, 2008,العمى؛ 347, 2010)الفضؿ كمحمد,:  ىما قسميفإلى  كتنقسـ. ليا المحددة  لممكاصفات

58) . 

 -: الداخمي الفشل تكاليف أ.

 اكتشافيا يتـ كالتي رديئة جكدة ذات منتجات انتاج بسبب المؤسسة تتحمميا تكاليؼ كىي

  .البيع سعر خفض ككمفة, المعاد العمؿ ككمفة, الخردة كمفة كتشمؿ ,كصكؿ المنتج لمزبكف قبؿ

 -: الخارجي الفشل تكاليف ب.

 بسبب كمفة الأكثر كىي, الرديئة الجكدة ذك لممنتج الزبكف استلاـ بعدـ تنشأ تكاليؼ كىي

 كمفة, المنتج إعادة كمفة, المنتج عمى القانكنية المسائمة كمفة كتشمؿ, المنشأة سمعة عمى تأثيرىا

 . المبيعات فقداف

 -: : حمقات الجودة 11.2

ظيرت في الياباف في عاـ , ؿتعتبر حمقات الجكدة إحدل الطرؽ المعتمدة عمى فريؽ العم

كتككف , ـ, كتتككف الحمقة مف أشخاص يمتقكف لمناقشة كمعالجة مشاكؿ الجكدة في مؤسستيـ1960

ساىمت في العضكية في ىذه الحمقات اختيارية كىي تعطي المجاؿ الكاسع لمشاركة الجميع كبذلؾ 

ثقافة تعاكف عمى أساس الربح, كقد كاف اليدؼ منيا إلى , تحكيؿ ثقافة المؤسسة القائمة عمى الربح

تطكير كتحسيف ككاف ليا دكر فعاؿ في , إعادة الاقتصاد الياباني بعد الحرب العالمية الثانية

كتعد حمقات ضبط الجكدة ىي التطبيؽ العممي الفعاؿ لمبدأ . الاقتصاد الياباني في العصر الحديث
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الجكدة مسؤكلية الجميع, لأنيا الأداة الفعالة لتحفيز كمشاركة العامميف عمى مستكل المؤسسة مف 

العممية التي تتصؼ بيا أجؿ بث الأفكار كالتي تساىـ في تحسيف مستكل الجكدة. إف الأساليب 

حمقات الجكدة تشغؿ الأف اىتماـ كافة المعنيف كالمتخصصيف مف أجؿ تطكير كتنمية الاقتصاد 

 (.80, 2008كأخركف, النعيمي؛  169, 2008كأخركف, )الطائيد مف البمداف الكطني كالقكمي لمعدي

  -مفيوم حمقات الجودة :: -1.11.2

كالتي مثمت في السنكات الأخيرة , تناكلت حمقات الجكدةىناؾ مجمكعة مف المفاىيـ التي 

 اتجاىا إيجابيا في إدارة الأعماؿ كنشاطاتيا المختمفة, كساىمت في تحسيف كتطكير أداء الأعماؿ. 

مجمكعات عمؿ عادية, إلى كقد عرفت بأنيا "مجمكعة الأفراد الذيف ينتمكف في الغالب 

كف مع المشرؼ المباشر لمناقشة "التحسينات" كيمكف كيتقابمكف معا عمى أساس اختيارم, كيجتمع

)تكفيؽ,  اقتراح طرؽ جديدة كأفضؿ لإنجاز الأعماؿ"أك ليؤلاء الأفراد مناقشة تحسيف الإنتاجية 

2008 ,35 .) 

ـ, بأنيا "عبارة عف مجمكعة مف 1970في عاـ  الجمعية الأمريكية لضبط الجكدةكعرفتيا 

كعادة ما يككف , أعضاء مف نفس القسـ 10 - 8المكظفيف كالمشرفيف الديف يشكمكف فريؽ مف 

المشرؼ ىك رئيس الجمسة الدم يدير الحكار كلكنو لا يكجو المجمكعة كلا يتخذ القرارات, لأف 

عة أسمكب العصؼ الدىني لإنتاج الأفكار القرارات تصدر عف المجمكعة بأكمميا, كتستخدـ المجمك 

يجاد الحمكؿ المناسب  . ( 42, 2008ة ليا" )النعيمي, صكيص, بيدؼ تحديد المشاكؿ كا 

رفت أيضا بأنيا "مجمكعة مف العامميف بحدكد ستة أفراد مف نفس جية العمؿ يمتقكف كما عُ 

كتطكيرىا) المحياكم, يجتمعكف لمناقشة مشكمة يختاركنيا جميعا بيدؼ حميا , ساعة أسبكعيا

2010 ,248 .) 
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مف التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ بأف أىـ ما يميز حمقات الجكدة, ىك اىتماميا بالأىداؼ 

الإنسانية كالتي تغمب تماما عمى نكعية الأىداؼ الأخرل, حيث تعمؿ عمى تحقيؽ الرضا الكظيفي 

, ميف, كتكفير علاقات إنسانية أفضؿكتدعيـ ركح العمؿ الجماعي, كزيادة الرغبة في مشاركة العام

كزيادة مشاركة العامميف في اتخاد القرارات كحؿ المشكلات, كؿ ىذه الأىداؼ إدا تحققت فإنيا 

 تحسيف الإنتاجية, كتحقيؽ الجكدة الشاممة المنشكدة.إلى تؤدل 

  -أىمية حمقات الجودة :: -2.11.2

الأداء كالجكدة, كانخفاض تكاليؼ تتمثؿ أىمية حمقات الجكدة في تحقيؽ مستكل عاؿ مف 

كىي تعمؿ عمى تنمية ميارات المكظفيف الفنية , كمعدؿ دكراف العمؿ في المؤسسة, الخدمة

كالحرص عمى ابتكار حمكؿ إبداعية لممشاكؿ التي , كتعميؽ الانتماء كالكلاء لممؤسسة, كالقيادية

 الزبكف كرغباتو المستقبمية تعيؽ عممية انجاز الخدمة بشكميا المطمكب الذل يحقؽ احتياجات

كالفكائد التي تحصؿ , (. كلقد تناكؿ عدد مف الباحثيف أىمية حمقات الجكدة203, 2010, )العالـ

كفؽ الآتي   عمييا المؤسسة مف خلاؿ تبني أسمكب عمؿ فمسفة حمقات الجكدة كالتي يمكف تناكليا

 (:249, 2010)المحياكم,

في اتخاذ القرارات : تعمؿ حمقات الجكدة عمى خمؽ ركح  العامميف بالمشاركةإلتزاـ زيادة  -1

لتحقيؽ أىدافيا, مف خلاؿ مشاركة العامميف في اتخاذ الإدارة المشاركة في المؤسسة بيف العامؿ ك 

 . القرارات مما ينعكس عمى تحسيف الأداء, كمف تـ تطكير الخدمات التي تقدميا المؤسسة

حمقات الجكدة عمى رفع كفآه العامميف في تحديد كتحميؿ القدرة عمى حؿ المشاكؿ : تعمؿ  -2

يجاد الحمكؿ ليا, مما يساعد المؤسسة عمى استغلاؿ الكقت ا  المشاكؿ المتعمقة بتقديـ الخدمة, ك 

  . مةظالمنلإنجاز المزيد مف الأعماؿ عف طريؽ استخداـ القدرات الكامنة لمعامميف في 
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زيادة كلاء العامميف لممؤسسة : تساىـ حمقات الجكدة في زيادة شعكر العامميف بالكلاء لممؤسسة  -3

تحقيؽ أىداؼ المؤسسة إلى مف خلاؿ المشاركة في العمؿ كتحقيؽ الرقابة الذاتية لمفرد, كىذا يؤدل 

 . كتحسيف الإنتاجية كتطكير الجكدة

براز صفة القيادة فييـ.تنمية كتطكير أداء رؤساء الأقساـ كالكحدا -4  ت التنظيمية في المؤسسة كا 

تساىـ حمقات الجكدة في الاستفادة مف المكارد البشرية في المؤسسة, مف خلاؿ مشاركتيـ في  -5

 . حؿ مشاكؿ العمؿ اليكمية, مما يساعد في تحقيؽ الأىداؼ

 . مؤسسةكبناء الثقة بيف جميع العامميف في ال, زيادة دافعية كمعنكية العامميف -6

كالحصكؿ عمى , تقديـ خدمة أفضؿ لمزبكف مف خلاؿ حؿ المشاكؿ المتعمقة باحتياجات الزبكف -7

 . خدمة تمبي رغباتو

 -الييكل التنظيمي لعمل حمقات الجودة : -3.11.2

كىي , تعمؿ بشكؿ غير رسمي, رغـ إف حمقات الجكدة ىي عبارة عف فرؽ عمؿ طكاعية

التنظيمي الرسمي لأم مؤسسة, ىذا المفيكـ جعؿ بعض منظمات ليست مف مككنات الييكؿ 

الأعماؿ تكاجو مصاعب عند قبكؿ فمسفة عمؿ حمقات الجكدة عمى اعتبار أنيا طكاعية كغير 

ا مف ىذه , رسمية في عمميا كالتخكؼ مف السيطرة الإدارية عمى عمؿ حمقات الجكدة, لكف بعضن

بيف أنشطتيا كمسؤكلياتيا كطبيعة العلاقة بينيا ك  المنظمات عممت عمى كجكد اطار تنظيمي ينظـ

 (. 180, 2008,)الطائي, العجيمي  الإدارة 

كفيما يمي إيضاح لممككنات التنظيمية لحمقات الجكدة كالتي تشمؿ عمى العناصر التالية  

 ( :181, 2008الطائي, العجيمي, ؛ 206, 2009)العالـ, 
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 -: لجنة التوجيو -1

مؿ بمثابة مجمس إدارة لبرنامج تطبيؽ الجكدة الشاممة كتع, العمياالإدارة كتضـ أعضاء مف 

كرسـ السياسات الكفيمة بتطكير حمقات , في المؤسسة, كتنحصر ميمة المجنة في كضع الخطط

 . كتقديـ الدعـ ليا, كما أنيا تقكـ بتعيف المستكل التالي ليا, ضبط الجكدة

  -: العمياالإدارة  -2

العميا  بو كاضحان مف الإدارة لضماف نجاح برنامج حمقات الجكدة لا بد مف أف يككف اىتماـ 

ثارة الأسئمة عف الحمقات في اجتماعات مجمس  العميا, كتزكيد الإدارة خلاؿ حضكر الاجتماعات كا 

نجازاتيا,  الحمقات بكافة المعمكمات التي تحتاجيا كالحضكر أثناء عرض الحمقات لمشاريعيا كا 

كتكفير الدعـ , كمراجعة تكصيات حمقات الجكدة, ككذلؾ تكفير فرص التدريب المناسبة للأعضاء

 . كالمساعدة المادية كالمعنكية لحمقات الجكدة بيدؼ نجاح برنامجيا

  -: المنسق -3

يككف مسئكلان عف تطبيؽ الإرشادات التشغيمية, عند التنفيذ الفعمي لبرنامج الجكدة 

كىك يمثؿ حمقة الكصؿ بيف لجنة  . استمرارية البرنامج كالتزامو بالأىداؼ المحددةكالمحافظة عمى 

التكجيو كأقساـ المنظمة كمجمكعة المسيريف, كيكجد المنسؽ عادة في المنظمات الكبيرة, لكى يقكـ 

كيعمؿ عمى ضماف اتصاؿ جيد بيف الحمقات , بحؿ الصعكبات التي تعترض عمؿ شؤكف الحمقات

عدة الحمقات في حؿ المشاكؿ التي تقع خارج منطقة عمميا, كيقكـ المنسؽ باختيار كقادتيا كمسا

 . المسيميف لبرنامج حمقات الجكدة

 -: المسيل -4

فيك , يتسـ عمؿ المسيؿ بشيء مف الأىمية كالخطكرة بالنسبة لنجاح برنامج حمقة الجكدة

 -كيتمخص عممو في النقاط التالية :. يمثؿ حمقة الكصؿ بيف حمقات الجكدة كبقية أقساـ المنظمة
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  . مساعدة الحمقة عند تأسيسيا كمف ثـ تطكيرىا كحثيا كالاعتماد عمى نفسيا -

ف كفقا يمساعدة الحمقة في تأميف المعمكمات اللازمة لعمميا كالتنسيؽ مع الاختصاصيكف الفني -

 . لمحاجة

 . التأكد مف مقدرة قائد الحمقة كثقتو بقيادتيا -

 . مة مع قائد الحمقة في الإعداد كالتخطيط لاجتماعات الحمقةالمساى -

 . مساعدة الحمقة في حؿ المشاكؿ التي تقع خارج منطقة عمميا بالتعاكف مع المنسؽ -

 -: قائد الحمقة -5

كىك مسؤكؿ عف محتكل , كىك الذم يقكـ بالإشراؼ عمى كحدة العمؿ التي يتبعيا الأعضاء

كأسمكب المناقشة , الحمقة, كذلؾ مف حيث المكضكعات التي تناقشما يدكر في اجتماعات أعضاء 

 .كؿ ما يدكر في جدكؿ أعماؿ الحمقةمع ضركرة اعتماده عمى مشاركة الأعضاء كمناقشة 

 -: أعضاء الحمقات -6

حيث يتركز في حضكر الاجتماعات الاسبكعية لمحمقة كتحميؿ كحؿ , يمعبكف دكرا أساسيان 

عمميـ كيتـ اختيار أعضاء الحمقة مف خلاؿ دعكة العامميف في القسـ المشاكؿ المتعمقة بكحدة 

لحضكر عرض شامؿ عف حمقات الجكدة  بعد ذلؾ يمنحكف بعض الكقت لتقرير فيما إذا يرغبكف 

كيتـ , في التطكع بيذه الحمقات كؿ حسب قسمو ثـ يتـ الاختيار مف المتقدميف عف طريؽ القرعة

 ىـ مف قبؿ قائد الحمقة نفسو مع المسير. تدريب الأفراد الذيف تـ اختيار 

  -: الجودة حمقات نجاح متطمبات  -4.11.2

حدد نظران للأىمية التي تنضكم عمييا حمقات الجكدة لذا فإف متطمبات نجاحيا يمكف أف ت

 ( :141, 2005في الآتي   )حمكد, 
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نحك المجمكعة كفي مرحمة  لتزاموإالتأكيد عمى أف كؿ فرد ضمف المجمكعة قد فيـ طبيعة  -1

 . مبكرة قبؿ تنفيذ البرنامج

تصميـ المنتج كفؽ معايير قياسية منظمة, بحيث يككف مكضع تطبيؽ مف ناحية كينسجـ مع  -2

 . ىيكميا مف ناحية أخرل

مف قبؿ كافة المستكيات إلتزاـ جؿ تحقيؽ اليدؼ العاـ لممؤسسة يجب التأكد مف كجكد أمف  -3

    . جكد قائد لتمؾ المجمكعات يرتبط مع كافة القادة الأخريفالإدارية, ككذلؾ ك 

 . يجب تعيف مدرب يدعـ كينمي قدرات القادة لحمقات السيطرة النكعية -4

 . يجب أف يتـ تكضيح أف المساىمة في حمقات الجكدة ىي تطكعية كبمحض رغبة العامميف -5

لتقاء الأعضاء في حمقات لكقت المناسب لإالمدراء ليذا المدخؿ كأف يكفرُ اإلتزاـ التأكيد عمى -6

 الجكدة بشكؿ منتظـ.   

كالذيف لدييـ , إنشاء مجمكعة يطمؽ عمييا )عائمة( أم دعكة الأفراد ضمف نفس نطاؽ العمؿ -7

 . نفس الاىتماـ كالمعرفة في العمميات التي تتضمنيا حمقة الجكدة

ف تمؾ المقترحات التي تـ ترشيحيا التأكيد عمى أف كؿ المقترحات قد تـ عرضيا عمى  -8 الحمقة كا 

 . لمتنفيذ, قد تـ تنفيذىا فعلا

 

 

ى

ى

ى  
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  -: مقدمة  1.3

تطكرت الخدمات بشكؿ كبير كمتزايد في السنكات الأخيرة كفرضت مكانتيا الحقيقية 

ظيكر خدمات جديدة بصكرة إلى كالمتميزة في ظؿ الاقتصاديات المتطكرة في العالـ. كىذا ما أدل 

مستمرة, تختمؼ عف الخدمات التقميدية, مما زاد مف مكانتيا في الحياة اليكمية لإنساف القرف الكاحد 

كالعشريف. كفي حقيقة الأمر فإف الخدمات تتميز بالتنكع كالتعدد بالرغـ مف صعكبة تحديدىا فيما 

كالاختلاؼ كجكد تقسيمات متنكعة  غير مممكسة, كينجز عف ىذا التمايزأك إذا كانت مممكسة 

كمتعددة لمخدمات. كلقد أصبحت المؤسسات عمى اختلاؼ أنكاعيا كتخصصاتيا منفتحة عمى 

النمك السريع إلى جميكر الزبائف مف أجؿ تأميف الخدمات التي يحتاجكنيا, الأمر الذل أدل 

 ؼ "بمجتمع الخدمات".كالمتزايد في الخدمات كصار مف الممكف القكؿ بأننا نعيش في ظؿ ما يعر 

 -: :  مفيوم الخدمة 2.3

إلى كالسبب كراء ذلؾ يعكد  . اختمفت كجيات النظر في تحديد مفيكـ الخدمة كتعددت

بينما تمثؿ , جزئي بالسمع المادية, مثؿ الخدمات الفندقيةأك كجكد خدمات ترتبط بشكؿ كامؿ 

كىناؾ خدمات تقدـ بشكؿ . الصيانةخدمات أخرل عمميات مكممة لعممية التسكيؽ مثؿ خدمات 

خدمات الترجمة , مباشر دكف اشتراط ارتباطيا بسمعة معينة مثؿ الخدمات الطبية, خدمات التأميف

 . كغيرىا

خضع مفيكـ الخدمة إلي تفسيرات متعددة, كبالتالي تعريفات مختمفة كلقد اظيرت قد أُ كل

كؿ كاحد منيا ينطمؽ مف اتجاه محدد كاف أدبيات التسكيؽ العديد مف التعريفات لمخدمة, إلا أف 

أكثر مف تمؾ المفاىيـ في بعض الأحياف. كقد اختمفت تعريفات الخدمة أك كانت تشترؾ في معنى 

 . باختلاؼ آراء الكثير مف الباحثيف كالكتاب
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 American  Marketing Associationكعميو فقد عرفت جمعية التسكيؽ الأمريكية  

المشترم مف خلاؿ الأشياء المقدمة لو إلى الخدمات عمى أنيا "الأنشطة كالمنافع التي يحققيا البائع 

  . (216, 2006ما يحقؽ رضاه" )البكرل,المرتبطة مع البضاعة كبأك 

ركز ىذا التعريؼ عمى التفاعؿ بيف البائع كالمشترم لمحصكؿ عمى الخدمة سكاء كانت ىذه 

 ة مع البضاعة بشرط أف تحقؽ الرضا كالمنفعة لممشترل. مرتبطأك الخدمة منفردة 

كتعرؼ منظمة التقييـ الدكلية الخدمة كجزء مف إجمالي مفيكـ الإنتاج, كالمنتج ىك الناتج 

ىذه القيمة المضافة بشكؿ تقييـ لعممية الإنتاج مف أجؿ إنتاج كسائؿ لخمؽ قيمة مضافة, يتـ 

لزبائف دكران رئيسيان. كتعتقد المنظمة أف مفيكـ الخدمة مستمر في اقتصاد السكؽ, كتمعب خيارات ا

يجب أف يتناكؿ مف كجية نظر الزبكف, كبأف الخدمات ىي المفيكـ الكامؿ لممنتج, كىي تشكؿ 

 ( Bo Edvardsson,1998, p. 142مفيكـ الجكدة عند الزبكف كتحدد مدل رضا الزبكف مف عدمو)

طرؼ إلى منفعة يقدميا طرؼ أك "بأنيا نشاط  (44, 2012,ككرتؿ كأخركف)كقد عرفيا 

غير محسكسة كلا يترتب عمييا أية ممكية فتقديـ الخدمة أك أخر كتككف في الأساس غير مممكسة 

 قد لا يككف". أك قد يككف مرتبطان بمنتج مادم 

تناكؿ ىذا التعريؼ الخدمة مف خلاؿ إبراز خصائصيا مف حيث عدـ مممكسيتيا, عدـ 

 . لا تتـ إلا بكجكد فعؿ كطمب مف طرؼ كليس بالضركرة أف ترتبط بإنتاج مادم ممكيتيا كأنيا

( فقد تناكلا تعريؼ الخدمة مف خلاؿ التميز بيف الخدمة 35, 2009أما)الطائي كالعلاؽ,

الجكىر كالعناصر المحيطة بيذا الجكىر, كيقكلاف بأف التمييز ىك أساس يمكف اعتماده لتعريؼ 

عرض الخدمة ىك عبارة عف "المخرجات الضركرية لمؤسسة الخدمة كالتي الخدمة, فالجكىر في 

 تستيدؼ تقديـ منافع غير مممكسة يتطمع إلييا المستفيدكف".
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لمخدمة أنيا تقارنيا مع السمعة المادية, فإذا كانت الجكانب  التعريؼ السابؽكتكمف أىمية 

ني أنيا خدمة أكثر مما ىي سمعة, السائدة في العرض, فإف ذلؾ يعأك غير المممكسة ىي الغالبة 

  . كالعكس صحيح

كالمكانية, , كعرفت الخدمة بأنيا "النشاط الاقتصادم الذم يستيدؼ تكليد المنافع الزمنية

كالشكمية كالنفسية لممستيمؾ". كنجد أف ىذا التعريؼ يركز عمي الجانب غير المممكس بشكؿ أكضح 

كاشباعات يمكف بيعيا. كالخدمة الفندقية, كالخدمة مف الجانب المممكس كالتي يتكلد عنو مناع 

 . (160, 2001المصرفية )معلا كتكفيؽ, 

سمسمة مف الأنشطة ذات طبيعة أك عمى أنيا "أم نشاط ( 18, 2005, الضمكر)كعرفيا

غير مممكسة في العادة, كلكف ليس ضركريا أف تحدث عف طريؽ التفاعؿ بيف المستيمؾ كمقدمي 

 الخدمة".

التعريؼ عمى خاصية لا مممكسية الخدمة كأف تمقي الخدمة مف مقدميا لا يحدث  ركز ىذا  

 بضركرة عف طريؽ التفاعؿ بينو كبيف المستيمؾ

أك مسكيا أك كما عرفت الخدمة بأنيا " تفاعؿ غير مممكس بيف الناس كلا يمكف امتلاكيا   

 . (24, 2006الكقكؼ عمييا" ) سالـ, 

 . الأنشطة كالمنافع كالأشباعات التي تقدـ بغرض بيعيا  كعرفت الخدمة أيضان  بأنيا  

الاستماع أك , تجربتياأك كتككف السمة  الأساسية فييا أنيا غير مممكسة أم لا يمكف لمفرد تذكقيا 

  . (251, 250, 2013, إلييا )الصحف

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف الخدمة ىي مجمكعة مف النشاطات ذات طبيعة 

ممكسة, قد ترتبط بمنتج مممكس كقد لا ترتبط بو, دكف أف يترتب عف ذلؾ انتقاؿ الممكية, غير م

 . إشباع حاجات كرغبات الزبائف, كغالبا ما تستيمؾ كقت انتاجياإلى كتيدؼ أساسا 
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 -: : أىمية الخدمة3.3

تتضح أىمية الخدمة مف خلاؿ ما شيدتو مف تطكر حيث نمت الخدمات خلاؿ القرف 

كحصؿ تبدؿ تدريجي كلكنو مستمر مف قطاع الصناعة الي قطاع الخدمات , نمكا ىائلان العشريف 

ـ 1945كلقد تزايدت الخدمات باستمرار منذ حكالي عاـ  . في اقتصاد الكلايات المتحدة الأمريكية

. 1980% في عاـ 47% للاستيلاؾ الشخصي إلي 33)نياية الحرب العالمية الثانية ( مف حكالي 

سبب التطكرات التكنكلكجية التي شيدىا العالـ  مما أدل إلي اىتماـ دكؿ العالـ بيذه كجاء ذلؾ ب

الخدمات كجاء ىذا الاىتماـ نتيجة تطكر المجتمع كزيادة قكتو الشرائية ككذلؾ زيادة عدد العامميف 

% 41فقد ارتفع معدؿ القكة العاممة في مجاؿ الخدمات في الدكؿ المتقدمة مف  . في ىذا القطاع

ـ كفي الدكؿ العربية كاف المعدؿ عمى التكالي 1991-1989% عاـ 67ـ إلي 1965عاـ 

% كتدؿ إحصاءات المصرؼ الدكلي عمى أف معدؿ العامميف في قطاع الخدمات في 46%ك23

% مف 80ـ كازداد ىذا المعدؿ ليصبح 1988%عاـ 66الكلايات المتحدة الأمريكية يقدر بحكالي 

ـ أف الخدمات سكؼ تستيمؾ نصيبا أكبر 2000كتشير الأبحاث لمعاـ  .ـ1990قكتيا العاممة عاـ 

كلعؿ أكبر مشكمة تعيؽ النمك السريع في اقتصاد الخدمات ىك ارتفاع أسعار , مف نفقات المستيمؾ

كمف المتكقع أف يشيد قطاع الخدمات في , الخدمات بمعدؿ أسرع مف ارتفاع معظـ السمع المادية

 -(:57, 2012سباب منيا)ككرتؿ كاخركف,دا كمان كنكعان لعدة أالعالـ العربي نمكا متزاي

نسبة كبيرة مف العامميف في العالـ العربي سكؼ تعمؿ في قطاع الخدمات كسكؼ تتزايد  .أ 

 . نسبة العاملات في ىذا القطاع

زيادة درجة التعقيد في السمع المادية كالحكاسيب كأنظمة السلامة كىي سمعة مادية تتطمب  .ب 

 . متخصصة خاصة أف مثؿ ىذه السمع يتـ استيرادىا كلا يتـ إنتاجياخدمات 

 . زيادة أكقات الفراغ بسبب ظاىرة ازدياد التشغيؿ الآلي مما يكفر اكقاتا لمراحة كالسياحة .ج 
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فرة النفطية التي شيدىا طزيادة دخؿ المكاطنيف كارتفاع مستكل معيشتيـ كخاصة بعد ال .د 

 اضي.الكطف العربي منذ أكاخر القرف الم

قؿ حاجة  أالسمع كالمنتجات ك إلى يعد قطاع الخدمات في الكطف العربي أكثر ربحية قياسان  .ق 

 . س الماؿألر 

 -: : خصائص الخدمة4.3

لمخدمات خصائص تميزىا عف غيرىا مف المنتجات المممكسة, كالتي تعكس صفات 

 -كطبيعة الخدمات, كمف ىذه الخصائص ما يمي:

 -: . اللاممموسية1

لمسيا قبؿ أف تتـ عممية الشراء, كخصكصا أك كتعنى بذلؾ عدـ إمكانية اختبارىا رؤيتيا 

(. بمعنى 203, 2001لذلؾ المستيمؾ الذل لا يممؾ تجربة سابقة عف الخدمة المقصكدة )القريكتي,

عمى اصدار قرارات كأحكاـ مستندة عمى تقييـ  ان أخر أف المستفيد مف الخدمة لف يككف قادر 

ف خلاؿ حكاس البصر, كالشـ كالتذكؽ قبؿ شرائو لمخدمة, كلتحكيؿ حالة عدـ محسكس, م

رمكز مممكسة لمتعبير عف أك إضفاء أشياء إلى المممكسية, يمجأ مسكقك الخدمة إلى المممكسية 

ميـ االاىتماـ بالتص جكدة الخدمة, مثؿ الاىتماـ بالبيئة المادية التي تقدـ مف خلاليا الخدمة

؛  219, 2006عف مدل اىتماـ القائميف عمى تقديـ الخدمة لزبائنيـ )البكرم,مممكسة  تعبر ال

 (.23, 2009الطائي كالعلاؽ,

 -: . التلازمية2

كىك صعكبة فصؿ الخدمة عف الشخص الذم يتكلى تقديميا أم أف ىناؾ درجة كبيرة مف 

إلى ىذه الحالة (. كتشير خاصية التلازمية في 47, 2003الترابط بيف الخدمة كمقدميا)المساعد,

كجكد علاقة مباشرة بيف مزكد الخدمة كالمستفيد فغالبا ما يتطمب الأمر حضكر المستفيد مف الخدمة 
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عند تقديميا كىذا يحقؽ ميزة خاصة لتسكيؽ الخدمات حيث يتـ إنتاج الخدمة كتسكيقيا في آف 

العلاج الطبي, كعمكما فإف الخدمات لا أك كاحد. كما ىك الحاؿ في الخدمات الشخصية المقدمة, 

 . (124, 2000غير منتجيا لأنيا متلازمة معو )غنية,إلى أف تخكؿ أك يمكف أف تمنح شخصيان 

 -: التباين -3

عدـ النمطية في تقديـ الخدمات, كذلؾ لككنيا تعتمد عمى أك تتصؼ الخدمة بعدـ التجانس 

مكاف تقديـ الخدمة, فالخدمة التي يقدميا كزماف ك , ميارات كأساليب ككفاءات مقدـ الخدمة

 . الأقؿ خبرةأك الأخصائي كالخبير في المجاؿ أفضؿ بكثير مف تمؾ التي يقدميا غير المتخصص 

حتى أف نفس الشخص قد يقدـ الخدمة نفسيا بطرؽ مختمفة مف كقت لآخر كذلؾ اعتمادان عمى 

 . (107,  2006الظركؼ المحيطة )عمياف كالسامرائي,

 -: يلاكال -4

يمكف القكؿ بشكؿ عاـ أف الخدمات لا يمكف تخزينيا ككنيا سريعة اليلاؾ كالفساد, كمف 

(. كذلؾ فإف أسكاقيا كمعدلات الطمب 373, 2004ثـ عدـ إمكانية تطبيؽ مبدأ التعكيض )أبكبكر,

حتى بيف الساعة كالأخرل أك شير كأخر, يكـ كأخر, , عمييا تتذبذب بيف سنة كأخرل, مكسـ كأخر

, لذا فإف مؤسسات الخدمة تمنى بخسائر كبيرة في حالة عدـ الاستفادة مف الخدمة  أك لنفس اليكـ

 (.13, 2009فقدنيا لأل سبب كاف )مقابمة,

 -: عدم تممك الخدمة -5

إف عدـ انتقاؿ الممكية يمثؿ خاصية مميزة لمخدمات  مقارنة بالسمع المادية فبالنسبة لمسمع 

بيعيا في كقت أك مكف لممستيمؾ أف يستخدـ السمعة بشكؿ كامؿ كبإمكانو تخزينيا كاستيلاكيا ي

لاحؽ كعندما يدفع ثمنيا فأف المستيمؾ يمتمؾ السمعة أما بالنسبة لمخدمة فأف المستيمؾ قادر فقط 

 استئجار  شقةأك عمى الحصكؿ عمييا كاستخداميا شخصيا لكقت محدد)مثؿ تأجير غرفة في فندؽ 
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سيارة( كأف ما يدفعو لا يككف إلا لقاء المنفعة المباشرة التي يحصؿ عمييا مف الخدمة المقدمة أك 

 . (79, 2012خركف, آإليو )ككرتؿ ك 

 بعض أنكاع الخدمات(أك )  -: صعوبة تسعير الخدمات -6

لا يكجد أك الاستشارات( يصعب تسعيرىا أك كثير مف الخدمات مثؿ )الخدمات الطبية, 

سائد حتى كلك بالتقريب لمخدمات خاصة أنو مف الصعب حساب تكمفة إنتاجيا كتقديميا )أبك سعر 

 . (498, 2004قحؼ,

( يكضح ممخص لخصائص الخدمات كما تتضمنو مف مشكلات كبعض الطرؽ 1كالجدكؿ رقـ )
 (:33, 2005التسكيقية لمعالجة ىذه المشكلات )الضمكر,

 ( خصائص الخدمات1)رقم الجدول 

 بعض طرق معالجتيا المشكلات الخصائص

 اللاممموسية

 صعكبة تكفير عينات -

كجكد قيكد كثيرة  عمى عنصر  التركيج في  -
 . المزيج التسكيقي

 صعكبة تحديد السعر كالجكدة مسبقا.  -
 استخداـ السعر كمؤشر لمجكدة.  -
 . الخدمات المنافسةتقييـ صعكبة  -

 . التركيز عمى الفكائد -
 اضفاء المممكسية لمخدمة. زيادة -
استخداـ التكصية الشخصية كمدخؿ لبيع  -

 . الخدمة
 . تخفيض تعقيدات الخدمة -

 التلازمية

 . تتطمب تكاجد مقدـ الخدمة -
  . البيع المباشر -
 محدكدية نطاؽ الخدمات. -

 . تعمـ العمؿ في مجمكعات كبيرة -
 . العمؿ بسرعة -
 تحسيف أنظمة تسميـ الخدمة. -

 الاختلاف وعدم التجانس
معاير عمى مف يقدميا كمتى تعتمد ال -

 .يقدميا
 . صعكبة التأكد مف النكعية - 

 . تدريب عدد أكبر مف المكظفيف الأكفاء -
 . تكفير مراقبة مستمرة كمؤسسة -

 الزوال و الفناء
 . لا يمكف تخزينيا -
 . مشاكؿ التذبذب في الطمب -

المحاكلة المستمرة لإيجاد التكافؽ بيف  -
العرض كالطمب كتخفيض الأسعار في حالة 

    . استخداـ نطاـ الحجكزاتأك انخفاض الطمب 

 (.33, 2005, المصدر : )الضمكر
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 -: : مستويات الخدمة5.3

تتألؼ الخدمة مف مستكييف اثنيف متلازميف لا بد مف تكفرىما لكي تكتمؿ صكرة الخدمة في 

 -( :73, 2009أبعادىا كىما )بالمر ادرياف, جميع

: كتمثؿ المنفعة الأساسية التي يرغب الزبائف في الحصكؿ عمييا لإشباع الخدمة الجوىر  -1

 . حاجاتيـ كرغباتيـ

: كتمثؿ مستكييف المنتج المادم كالمنتج المعزز, الخدمة الداعمة والمكممة لمخدمة الجوىر  -2

عشرات التصنيفات  لمخدمات التكميمية, إلا أف معظـ ىذه الخدمات تصنؼ كعمى الرغـ مف كجكد 

كفؽ ثماني مجمكعات رئيسية, ىي : المعمكمات, استلاـ الطمبيات, حماية ممتمكات العميؿ, 

 . إصدار الفكاتير, تقديـ الاستشارة, الضيافة, الاستثناءات, الدفع

 ذلؾ: يكضح( 3) كالشكؿ, الخدمة زىرة الخدمة مستكيات عمى كيطمؽ

 

 

 

 

 

 

 

 ( مستويات الخدمة3)رقم الشكل 

 (63, 2009, المصدر: )ككرتؿ
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( أف العديد مف مؤسسات الخدمة تقدـ لزبائنيا مجمكعة مف المنافع تتضمف 3يكضح الشكؿ )      

العديد مف الخدمات الإضافية )التكميمية( التي ترتبط بأنشطتيا, إلى تسميـ الخدمة الجكىر, إضافة 

 . (63, 2009ككرتؿ,المنافسة ليا )ىذه الخدمات ىي التي تميزىا عف المؤسسات الأخرل 

كضع الخدمات التكميمية في مجمكعات مف أجؿ إلى ت الخدمة غالبان ما تمجأ مؤسسا

اختيار المجمكعات التي تتناسب مع حاجات الزبائف مف الخدمات المعركضة, كما أف كضع 

 (:36, 2009الخدمات التكميمية في مجمكعات مترابطة يساىـ في )الطائي كالعلاؽ,

أك عمى المجمكعة المفضمة تمكيف المؤسسة الخدمية مف تركيز جيكد المزيج التسكيقي  .أ 

  . المرغكب تكفيرىا لمزبائف

 . تمكيف المؤسسة الخدمية مف مقارنة خدماتيا التكميمية بتمؾ التي يعرضيا المنافسكف .ب 

معرفة ردكد فعؿ المستفيديف بخصكص كؿ مجمكعة مف مجمكعات الخدمات التكميمية,  .ج 

 . إلغاء المجمكعات عند الضركرةأك تغيير أك كالاستفادة مف ردكد الفعؿ ىذه في تعديؿ 

كعمى الرغـ مف كجكد عشرات التصنيفات لمخدمات التكميمية, إلا أف معظـ ىذه الخدمات 

, 2009؛ الطائي كالعلاؽ, 79-76, 2009أدرياف,)بالمر  ة ىيتصنؼ كفؽ ثماني مجمكعات رئيسي

39: )- 

  -: المعمومات -1

فائدة أك معمكمات عف الخدمة المقدمة لكي يحصؿ عمى قيمة حقيقية إلى يحتاج الزبكف 

المحتممكف غالبان ما يبحثكف عف الخدمة التي تمبي أك مرجكة مف ىذه الخدمة, فالزبائف الجدد 

العمؿ عمى تكفير أكبر قدر ممكف مف إلى احتياجاتيـ كرغباتيـ, لذا تسعى المؤسسات الخدمية 



 

 

50 
 

ت التي تقدميا لمزبائف عمى اختلاؼ أنكاعيـ, ذات الصمة بنشاطاتيا المعمكمات المتعمقة بالخدما

 . الخدمية, في محاكلة منيا لاستقطابيـ كتككيف كلائيـ ليا

كمف الكسائؿ المعتمدة لتزكيد الزبائف بالمعمكمات, إنشاء مراكز معمكمات متخصصة, إطلاؽ 

 . سائؿ الإعلاـحملات إعلانية, إصدار المنشكرات, النشر كالدعاية في مختمؼ ك 

 -: تقديم الاستشارة -2

اتباع أسمكب أك لاستشارة في الغالب بناء عمى طمب الزبكف لغرض حؿ مشكمة ما, اتقدـ   

إف الاستشارة تتضمف حكاران  . في ظؿ ظركؼ محددةأك , معيف, كذلؾ في خلاؿ معطيات معينة

أسمكب لمعالجة المشكمة التي اقتراح أك يستيدؼ الكقكؼ عمى احتياجات الزبكف بيدؼ كضع حؿ 

كالاستشارة الفاعمة تتطمب أف يككف مقدـ الاستشارة مممان إلمامان دقيقان بالكضع القائـ  . تكاجو الزبكف

أك لمزبكف, كيحبذ كثيران أف تككف لدل المستشار معمكمات خمفية عف الزبكف قبؿ تقديـ أم حؿ 

 . اقتراح

  -: استلام الطمبيات -3

ل الزبكف عمى شراء الخدمة, فإف الخطكة التالية ىي استعداد مقدـ الخدمة عندما يستقر رأ

أم استلاـ  طمبية الزبكف كمعالجتيا مف أجؿ تكفيرىا لو في المكاف كالزماف , لإبراـ الصفقة

 . المحدديف

  -: الضيافة )رعاية الزبون( -4

حيف إلى مصنع الخدمة كالبقاء ىناؾ إلى بعض الخدمات مف الزبائف الدخكؿ  تتطمب

الانتياء مف عممية تزكيدىـ بالخدمة المطمكبة, ليذا تحاكؿ المؤسسات الخدمية الناجحة التعامؿ مع 

 . الزبائف كضيكؼ, خصكصا عندما يككف بقاء ىؤلاء الزبائف في مكقع تقديـ الخدمة طكيلان نسبيان 
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إلى كالترحيب بالزبائف القدامى عند عكدتيـ ثانية  إف الضيافة تعكس سعادة المقاء بالزبائف الجدد,

 . المؤسسة الخدمية, كتكمف قيمة الضيافة في أنيا خدمة تكميمية مبنية عمى الاتصاؿ كجيان لكجو

 -: حماية ممتمكات الزبائن -5

عندما يقكـ الزبائف بزيارة مكقع الخدمة, فإنيـ غالبان ما يطمبكف المساعدة في الحفاظ عمى   

مكقع الخدمة ما لـ تكفر ليـ إلى اتيـ, كفي الحقيقة فإف كثيران مف المستفيديف  قد لا يأتكف ممتمك

مؤسسة الخدمة المعنية بعض التسييلات الخاصة بحماية ممتمكاتيـ )مثؿ تكفير مكاقؼ مؤمنة 

 خلاؿ الزبائف أطفاؿ كممتمكات النزلاء في خزائف الفندؽ, رعاية لإيكاء سيارتيـ, كالاحتفاظ بأمكاؿ

 . الخدمة( تقديـ عممية

 -: الاستثناءات -6

ىي خدمات تكميمية استثنائية خاصة, لا تقع في نطاؽ الخدمات الاعتيادية المتعارؼ 

عمييا, تقدـ لمزبائف في ظركؼ غير اعتيادية, كذلؾ لتقديـ خدمة ما في ظرؼ محدد, كغالبان ما 

تستجيب مؤسسات الخدمة ليذا النكع مف الطمبات, خصكصان عندما يككف الظرؼ ملائمان )في 

عندما يطمب الزبكف ذلؾ بإلحاح لظرؼ معيف ( كغالبان ما تتحكط أك ائية مثلان, الظركؼ الاستثن

  . مؤسسات الخدمة لمثؿ ىذه الطمبات الاستثنائية مف خلاؿ إدراجيا في برامجيا كخططيا

 كتكجد عدة أنكاع مف الاستثناءات نذكر أبرزىا كىي :

خدمات أك ات غير نمطية لزبائنيا, أحيانان تقكـ المؤسسة الخدمية بتقديـ خدمطمبات خاصة:  -أ

الخطة المقررة, أك تسييلات غير معتادة ضمف البرنامج أك مفصمة حسب رغبة الزبكف الشخصية, 

الاىتماـ أك كالمطاعـ, كغيرىا , كالقطارات, مثؿ تكفير مقاعد خاصة لممعكقيف في الطائرات

لمؤسسة الخدمة, مثؿ تقديـ بالمشاكؿ الخاصة بالزبائف كالتي لا تقع ضمف التخصص الدقيؽ 

 . خدمات صحية خاصة لممرضى في المستشفيات كالمراكز الصحية



 

 

52 
 

أف تقكـ بتقديـ الخدمات بصكرة أك قد تخفؽ المؤسسة في تقديـ خدماتيا لمزبكف, ب. حل المشاكل: 

لا ترضي الزبكف, الأمر الذم يتطمب مف المؤسسة معالجة المكقؼ, مف خلاؿ حؿ المشكمة, كالتي 

قد يجد الزبكف صعكبة في الاستفادة مف الخدمة, , بان ما تككف غير متكقعة, كفي حالات أخرلغال

تكجيو الزبكف بالاتجاه الصحيح الذم أك فتقكـ المؤسسة بمعالجة ذلؾ مف خلاؿ إسداء النصيحة, 

 يمكنو مف الاستفادة مف الخدمة مكضكع المشكمة.

ىذه العممية تتطمب تكافر إجراءات محددة بشكؿ  إفج. معالجة الشكاوى/ المقترحات/ التشكرات: 

كاضح كدقيؽ, حيث أف شكاكل الزبائف ككذلؾ مقترحاتيـ تتطمب استجابة سريعة مف قبؿ المؤسسة 

استجابة المؤسسة الخدمية, بما يشعر الزبكف باىتماـ إلى الخدمية, أما التشكرات فيي تحتاج أيضان 

 . المؤسسة بملاحظاتو الإيجابية

رد اعتبار, أك : عمى المؤسسة الخدمية أف تتكقع قياـ بعض الزبائف بطمب تعكيض, تجعاتد. المر 

 . نتيجة عدـ الرضا عف الخدمة المقدمة

غالبان ما تككف عممية إعداد الفكاتير ذات طابع ركتيني, باستثناء الخدمات التي  إعداد الفواتير: -7

فالفكاتير يجب , شخص القائـ عمى إعداد الفكاتيرتقدـ مجانان, إلا أف الحيطة كالحذر مطمكباف مف ال

لا أصابت الزبكف حالة مف عدـ الرضا,  أف تككف دقيقة كصحيحة كمطابقة لقيمة الخدمة المقدمة, كا 

كما يجب إعداد الفكاتير بالسرعة اللازمة, فالتأخير في إعداد الفكاتير حالة مرفكضة تمامان, 

ره, كلتسريع عممية إعداد الفكاتير فإف مؤسسات الخدمة خصكصان إذا كاف الزبكف عمى عجمة مف أم

 . قامت بإدخاؿ تقنيات متطكرة تضمف سرعة كدقة إعداد الفكاتير

كالدفع , في معظـ الحالات, يترتب عمى استلاـ الفاتكرة إجراء الدفع مف قبؿ الزبكفالدفع:  -8

سطة البريد كغيرىا مف بكاأك مف خلاؿ تكسط البنكؾ, أك يككف مف خلاؿ بطاقات الائتماف, 

 . المؤسسة الخدمية لتسديد الفكاتيرإلى الكسائؿ التي تكفر عميو مشقة الذىاب 
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  -: : تصنيف الخدمة6.3

, 2012تكجد عدة تصنيفات  لمخدمة كفؽ عدة معايير, منيا ما يمي)الصميدعي كالعلاؽ,

  -( :132, 2006عمياف كالسامرائي,؛  350, 349

 : . من حيث الاعتمادية1

أك تتنكع الخدمات عمى أساس اعتمادىا إما عمى المعدات)مثؿ غسالات السيارات الآلية( 

اعتمادىا عمى الأفراد )مثؿ تنظيؼ الشبابيؾ( كما تتنكع الخدمات التي تعتمد عمى الأفراد حسب 

 . مينييفأك مف قبؿ محترفيف, أك غير ماىريف, أك أدائيا مف قبؿ عماؿ ماىريف 

 : مشاركة الزبونمن حيث . 2

بعض الخدمات تتطمب حضكر الزبكف لمحصكؿ عؿ الخدمة)مثؿ العمميات الجراحية( بينما 

 . تكجد خدمات أخرل لا تتطمب مشاركة الزبكف )مثؿ تصميح السيارات(

 : الحاجة نوع حيث من. 3

 مثؿ نكعييف خدمات شخصية كىي تقدـ لإشباع حاجات شخصية صرفةإلى كتنقسـ 

 الأعماؿ كخدمات منشآت كىي خدمات تقدـ لتمبية حاجات منظمات, كالتأميف عمى الحياة السياحة

 . الحاؿ في خدمات الاستشارات الإدارية كالمالية كصيانة المعدات ىك كما

 : . من حيث أىداف مجيزي الخدمة4

أك اللاربحية أكمف حيث الممكية الخاصة أك يختمؼ مجيزك الخدمات في أىدافيـ الربحية 

 العامة فالبرامج التسكيقية لمستشفى خاص تختمؼ عف تمؾ التي يطبقيا مستشفى خيرم خاص

 . )غير ربحي(

 الطائي؛  126, 125, 2000,غنية)كما تصنؼ الخدمات كفؽ المعايير كالأسس التالية 

 (.60, 59, 2012, ككرتؿ كالعامرم ؛ 29, 2009,كالعلاقي
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 كىناؾ نكعاف :    .  حسب نوع السوق1

: كىي كؿ الأنشطة الغير مممكسة كالتي ليست في صكرة سمعة كتشبع  الخدمات الاستيلاكية -أ

 مثؿ الخدمات الصحية كالمصرفية كالسياحية...إلخ. حاجة لدل الأفراد

: كىي أنشطة غير مممكسة يطمبيا الأفراد كالمؤسسات عمى السكاء مف  الخدمات الصناعية -ب

جكدتو ككفاءتو مثؿ الخدمات القانكنية, كبحكث التسكيؽ أجؿ إتماـ عممية التصنيع كزيادة 

جراءات الأمف كالحراسة.....إلخ  . كالاستشارات اليندسية كا 

كعادة ما تكجد منظمات متخصصة في تقديـ مثؿ ىذه الخدمات كمراكز البحكث كالمكاتب 

 الاستشارية كغيرىا.

 -: إلى كتقسـ    . حسب  درجة كثافة قوة العمل2

كخدمات تربية كرعاية , عتمد عمى قكة عمؿ كثيفة, مثؿ خدمات الحلاقة كالتجميؿخدمات ت -أ

 الأطفاؿ, كخدمات التدريس كالخدمات التي يقدميا الطبيب في العيادة كغيرىا

خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية, مثؿ خدمات الاتصالات السمكية كاللاسمكية, كخدمات  -ب

 . النقؿ الجكم, كغيرىا كخدمات, النقؿ, كخدمات الطعاـ

 : . حسب درجة الاتصال بالمستيمك3

 كيعتمد ىذا العنصر عمى درجة الاتصاؿ بالمستيمؾ فقد يأخذ أحد الأشكاؿ التالية:

خدمات ذات اتصاؿ شخصي عالي, مثؿ خدمات الطبيب, كالمحامي, كخدمات النقؿ الجكم,  -أ

 . كخدمات التأميف كغيرىا

مثؿ خدمات الصراؼ الآلي, كخدمات الغسيؿ , منخفضخدمات ذات اتصاؿ شخصي  -ب

 . الجاؼ, كالخدمات البريدية كغيرىا
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مثؿ خدمات مطاعـ الكجبات السريعة, كخدمات , خدمات ذات اتصاؿ شخصي متكسط -ج

 . المسرح كغيرىا

 : حسب ميارة مقدم الخدمة .4

 ككف مقدـ الخدمة يتطمب حيازتو عمى صفة:إلى كيصنؼ ىذا المحكر 

 . ني كتشمؿ الخدمات القانكنية كالرعاية الصحية كالخدمات المحاسبية كغيرىاالمي - أ

 . غير الميني كتشمؿ خدمات النقؿ كخدمات حراسة العمارات كفلاحة الحدائؽ كغيرىا - ب

 : أنواع الخدمات: 7.3

 -( :113, 2005لي نكعيف ىما )العسكرم,يمكف تقسيـ الخدمات المقدمة  لممشتريف إ     

 . خدمات ما قبل البيع : 1

كىي تشمؿ دراسة احتياجات الزبائف كظركؼ التشغيؿ كذلؾ لتحديد نكع السمعة التي تتناسب        

فالمنتج قد تتكفر لديو خبرة كبيرة نتيجة تعاممو لمدة طكيمة مع أنكاع مختمفة مف  . مع ىذه الظركؼ

ىذا المجاؿ كبخاصة مف لا تتكفر لدييـ الزبائف, كىك بذلؾ يعتبر قادران عمى خدمة الزبائف في 

    . مف يقكمكف بشراء السمعة لأكؿ مرةأك , الخبرة الكافية عف نكعية المشتريات التي يقدمكف عمييا

 . خدمات ما بعد البيع :2

ىي سياسة تعمؿ عمى تنفيذىا كؿ المنشآت لتحقيؽ أىدافيا التركيجية حيث أنيا تعتبر مف 

  . كتنشيط الطمب عمى السمع كخاصة السمع المعمرة السياسات الفعالة في خمؽ

إف عناصر النجاح لسياسة التسكيؽ تكمف في اتخاذ القرار حكؿ نكع كحجـ الخدمات التي 

كالتكسع في تأدية ىذه الخدمات مرىكف بحجـ الأىداؼ . المستيمكيف المرتقبيفإلى يقدميا المنتج 

كلا , نافس المنتجكف بحدة عمى كسب رضا المستيمؾالتركيجية التي ينبغي الكصكؿ إلييا, طالما يت

إذ يحرص كؿ منتج عمى خمؽ . يمكف ليـ احتلاؿ المكاقع الجيدة إلا عف طريؽ خمؽ المغريات
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لذا أصبحت خدمات ما بعد البيع تشكؿ مجمكعة  . مغريات لسمعة تفكؽ مغريات سمع منافسيو

كيشيد  . ا تكسع المنتج في تأديتيامغريات يمكف مف خلاليا كسب المزيد مف المستيمكيف كمم

السكؽ باستمرار تكسعان مطردان في تقديـ خدمات ما بعد البيع مف خلاؿ خمؽ المنافع الإضافية 

لمسمع التي أصبحت تتكقؼ كتعتمد عمى إمكانيات المنتج كقدراتو في ابتكار الخدمات, كمف ثـ 

 . تييئة سبؿ النجاح في الكصكؿ إلي الأىداؼ التركيجية

كمف أىميا  الخدمات حسب العديد مف الأسس  ( أنكاع210, 2002ا يقسـ )المؤذف,كم

 :مايمي

 :  حسب الزبون -1

خدمات مستيمكيف: كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثؿ السياحة  .أ 

 كالتأميف عمى الحياة كغيرىا.

الخدمات  خدمات منشآت: كىي تقدـ لإشباع حاجات منشآت الأعماؿ كما ىك الحاؿ في .ب 

 . المحاسبية, كتصميح المعدات

 : حسب درجة الاعتمادية في تقديم الخدمة -2

خدمات تعتمد في تقديميا عمى الإنساف بدرجة كبيرة, كتتأثر كثيران بالشخص الذم يتكلى  .أ 

تقديميا. فالكثيركف يطمبكف الخدمة مف شخص معيف بالذات كما ىك الحاؿ في الخدمات 

 ت المقدمة مف قبؿ أشخاص متعدديف ىي ليست كاحدة كلا متماثمة.الطبية طالما أف الخدما

 خدمات تعتمد في تقديميا عمى الآلات بدرجة كبيرة, كىي تختمؼ بحسب ما إذا كانت .ب 

ـ يتـ تشغيميا مف قبؿ الإنساف, كما إذا كاف ىذا الذم يتكلى المعدات ذات تسيير ذاتي ل

دارتيا مف ذكم المؤىلات كالخبرات   . أـ أنو ليس كذلؾتشغيميا كا 
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 : أماكن تقديمياإلى حسب أىمية حضور المستفيد من الخدمة  -3

 . ضركرة حضكر المستفيد لأماكف تقديـ الخدمة, مثؿ الخدمات الطبية .أ 

 لا ضركرة لحضكر المستفيد لأماكف تقديـ الخدمة, مثؿ تنظيؼ الملابس ككييا. .ب 

    -: : دورة حياة الخدمة8.3

كىي نفس مراحؿ دكرة حياة السمعة, كما أف , الخدمة مف أربعة مراحؿتتككف دكرة حياة 

ستراتيجيات خصائص كؿ مرحمة ىي نفسيا كما في دكرة حياة السمعة كلكف الاختلاؼ يكمف في الإ

دكرة حياة السمع عمى الخدمات لذلؾ حيث لا يمكف تطبيؽ كؿ إستراتيجيات . ستخدامياالممكف ا

, 2012العلاؽ,, ة, كيمكف تناكؿ ىذه المراحؿ كالآتي )الصميدعيينبغي تعديميا لتناسب الخدم

 -( :78, 2006؛ المحياكم, 358

 :مرحمة التقديم  -أ

عندما تقدـ الخدمة لممرة الأكلى يقاؿ أف شكؿ الخدمة الحالية قد تـ تغييره, حيث لا تحصؿ 

المؤسسة في ىذه إستراتيجيات كثير مف الخدمات الجديدة عمى درجة قبكؿ مف الزبائف, كتتركز 

المرحمة عمى كسب قبكؿ السكؽ ليا, كىنا تظير ميزة الخدمة حيث يمكف تقديـ العديد مف الخدمات 

 . عمى نطاؽ ضيؽ كيمكف تكسيعيا إذا لقيت قبكؿ مف الزبائف

كىذا بدكره يقمؿ درجة المخاطرة المصاحبة لمرحمة التقديـ, كتقؿ فييا الخسائر, كتمتاز ىذه 

 رحمة بالحقائؽ التالية: الم

 عدـ كضكح كصعكبة , تدفؽ نقدم سمبي, انخفاض ىامش الربح, قمة المنافسيف في السكؽ

 . انخفاض المبيعات, تحديد القطاعات السكقية
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 : مرحمة النمو -أ

في ىذه المرحمة يزداد نمك الخدمة كتظير التدفقات النقدية الايجابية. كبسبب نمك كاتساع 

الخدمة كما ينتج عنو مف زيادة في مبيعات الخدمة مما يؤدم ذلؾ إلي أرباح كبيرة. الطمب عمى 

كبسبب ىذه الأرباح الكبيرة يزداد عدد الشركات التي تدخؿ مجاؿ تقديـ ىذه الخدمة مما يؤدم إلي 

كيجب أف تقكـ المؤسسات الخدمية بتطكير ميزة داعمة مف أجؿ الحفاظ عمى  . زيادة حدة المنافسة

 ل أعماليا. كتمتاز ىذه المرحمة بالخصائص التالية :مستك 

 . نمك سريع في الأعماؿ -1

 . تدفقات نقدية إيجابية -2

 . أرباح عالية -3

 . ازدياد المنافسة -4

 . ازدياد عدد الفركع الجديدة التي تقدـ فييا الخدمة – 5

 . تطكير الحصة السكقية الحالية - 6

 . لتقديـ الخدمة البحث عف قطاعات سكقية جديدة -7

 مرحمة النضوج : -ج 

في مرحمة النضكج يبدأ مستكل الخدمات المتقدمة مف قبؿ المؤسسات باليبكط البطيء 

المنافسيف عف طريقيا لزيادة حصتيا أبعاد لذلؾ تعمؿ المؤسسات عمى  . كتزداد حدة المنافسة

اح معظـ المؤسسات ذات كتككف نتيجة ىذا التنافس انخفاض أرب . زيادة أرباحياأك السكقية 

كفي ىذه المرحمة أيضا لا يرل  . استخداـ استراتيجية أخرلإلى المستكل المنخفض مما يضطرىا 

 الزبائف أية فركقات بما تقدمو المؤسسات المختمفة لمخدمة كتمتاز ىذه المرحمة بالخصائص الأتية :

 . استقرار مستكل ما تقدمو المؤسسات مف خدمات -1
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 . نافسةامتداد الم -2

 خركج المؤسسات ذات المستكل المنخفض. -3

ضافة خدمات مجانية ككذلؾ   لذا يجب عمى المؤسسات تعزيز جكدة الخدمة فنيان ككظيفيان كا 

 . الإقناعك استخداـ أسمكب الإعلاف 

 :  مرحمة الانحدار -د

نتيجة لظيكر . في ىذه المرحمة ينخفض مستكل الخدمات المقدمة مف قبؿ جميع المؤسسات       

 كتتصؼ ىذه المرحمة بالخصائص التالية : . خدمات جديدة تشبع حاجات الزبائف بصكرة أفضؿ

 . انخفاض مستكل الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسات -1

 . انخفاض حدة المنافسة -2

مما سبؽ نلاحظ أف مرحمة التقديـ ىي المرحمة التي تتميز بالنمك البطيء . انخفاض الأرباح -3

كمرحمة النضكج ىي المرحمة التي يقؿ , بينما مرحمة النمك ىي مرحمة قبكؿ السكؽ الكاسع لمخدمة

كمرحمة الانحدار ىي فترة , فييا النمك لأف المنتج  حقؽ القبكؿ لدل جميع الزبائف المحتمميف

 . الانخفاض كالتراجع لمستكل الأداء
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ى

ى

ىالرابعالفصلى

ىجودةىالخدمةىى

 : ماىية جودة الخدمة 1.4

 أبعاد جودة الخدمة : 2.4

 قياس جودة الخدمة : 3.4

 : الجودة في الخدمات الصحية  4.4

 تقييم جودة الخدمات الصحية : 5.4

 : إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية .  6.4

ى

ى

ى

ى
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 -: جودة الخدمةماىية  1.4

كمييما, أك الزبكف أك إف الاىتماـ بجكدة الخدمة أمر في غاية الأىمية بالنسبة لممؤسسة 

فيي تعتبر أداة فعالة لتحقيؽ التحسيف المستمر لجميع أكجو عمميات الخدمة, فيي تعني المساكاة 

مف حيث حصكؿ الجميع عمى نصيب متساكم مف الخدمة, كالفاعمية في تحقيؽ الأىداؼ عمى 

يدة المجتمع ككؿ, كاف يحصؿ الزبكف عمى احتياجاتو بسيكلة غير مقأك المؤسسة أك مستكل الزبكف 

 مكانية لا مبرر ليا.أك بحدكد زمنية 

لذا فإف مشاكؿ تطكير كتحسيف جكدة الخدمات ناؿ الاىتماـ الأكبر منذ بداية الثمانينات  

مف القرف الماضي في أغمب دكؿ العالـ, حيث أف تطكير كتحسيف جكدة الخدمة يمثؿ أىـ عنصر 

تطكير المداخؿ الإدارية التي تيدؼ مف عناصر الاستثمار كالذم ناؿ اىتماـ المختصيف في مجاؿ 

أساليب كتقنيات تساىـ في تحقيؽ جكدة خدماتيا كعممياتيا كتضعيا كيدؼ إلى التكصؿ إلى 

أساسي في ظؿ عالـ سريع التغير يسكده التنافس الشديد في تقديـ الخدمات كالسمع بصكرة أفضؿ, 

صة أكبر مف الأسكاؽ, أصبح كفي ظؿ المنافسة الشديدة لممؤسسات عمى مختمؼ أنكاعيا لكسب ح

الزبكف ىك سيد المكقؼ كالذم يسعي الجميع لإرضائو كتحقيؽ متطمباتو, طمعا في زيادة الحصة 

    . (21, 2010السكقية ليذه المؤسسة ضمانان لبقائيا كاستمراريتيا )المسعكدم, 

  -: مفيوم جودة الخدمة: 1.1.4

تعريؼ جكدة الخدمة, ككيفية قياسيا.  غمب الدراسات السابقة حكؿيكجد جدؿ كنقاش في أ

كلقد تعددت التعريفات بالنسبة لجكدة الخدمة, لذا ليس مف السيؿ تعريفيا بطريقة دقيقة, كذلؾ 

لاختلاؼ حاجات كتكقعات الزبائف عند البحث عف جكدة الخدمة المطمكبة, ككذلؾ الاختلاؼ في 

 . (Stewart and Philip , 1999, 199) الحكـ عمى جكدة الخدمة
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إف التعريؼ المشترؾ لجكدة الخدمة ىك أف الخدمة تعتمد بالأساس عمى مدل التكافؽ بيف 

إف جكدة الخدمة تعتمد عمى مدل التكافؽ بيف ما . تكقعات الزبائف كتمبية احتياجاتيـ كمتطمباتيـ

مزكد  يرغب فيو الزبكف كما يحصؿ عميو فعميان, فتكقعات الزبكف لمخدمة إذا تطابقت مع ما يقدمو

حصكؿ الرضا بيف الظرفيف ككذلؾ إستمرار إلى الخدمة, فإنو حتما ستككف ىناؾ جكدة خدمة تؤدم 

 (.Edvardsson.B. ,1998, 144الإتصاؿ كالعلاقة بينيما )

أنيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء إلى لذلؾ تميؿ أغالب التعاريؼ الحديثة لجكدة الخدمة  

 (4ليذه الخدمة كذلؾ كفؽ الشكؿ )الفعمي لمخدمة مع تكقعات الزبائف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة جودة مفيوم( 4) رقم الشكل

 (90, 2006)المحياكم,  :المصدر

دراكو للأداء ( أف مفيكـ جكدة الخدمة ىك الفرؽ 3كيتضح مف الشكؿ) بيف تكقعات الزبكف كا 

 . (Voss and Gruber,2006, 219الفعمي, كىك الذل يحدد مستكل جكدة الخدمة )

 ,(: 90, 2006كيمكف التعبير عف ذلؾ رياضيان كالآتي ) المحياكم, 

 جودة الخدمة

 

توقعات 

 الزبون للخدمة
 

 الجودة مستوى

 ادراكات الزبون 

 للأداء الفعلً
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تكقعات الزبكف لمستكل الأداء. كفي ضكء ىذه  -جكدة الخدمة = إدراؾ الزبكف للأداء الفعمي

 يمكف تصكر ثلاثة مستكيات لمخدمة ىي :المعادلة 

كىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عف   الخدمة الرديئة: -أ

  . مستكيات التكقعات بالنسبة ليا

كىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يتساكل إدراؾ الزبكف لأداء الخدمة مع  الخدمة العادية: -ب

 . تكقعاتو عنيا

يتجاكز الأداء الفعمي    أك كىي تمؾ الخدمة التي تتحقؽ عندما يفكؽ  الخدمة المتميزة : -ج

 لمخدمة تكقعات الزبائف بالنسبة ليا. 

كطبقان لمفمسفة اليكنانية فإف جكدة الخدمة تعني "الأداء الجيد مف أكؿ مرة بنسبة خطأ 

 . ,(359, 2002تساكم صفر)الصحف, 

نيا "مجمكعة مف الأنشطة ينتج عنيا تحسف في الخدمة كيمكف تعريؼ جكدة الخدمة بأ

أنشطة تتـ قبؿ أداء الخدمة كأنشطة تتـ عند الأداء إلى المقدمة لمعميؿ كيمكف تقسيـ ىذه الأنشطة 

 (.67, 2009كأنشطة تتـ بعد الأداء" )أحمد, 

كما عرفت جكدة الخدمة بالنسبة لمزبكف عمى أنيا "قياس لمدل تطابؽ مستكل الجكدة 

لمقدمة مع تكقعات الزبكف. فتقديـ خدمة ذات جكدة يعني في المصمحة النيائية أف تككف الخدمة ا

(. كتبعان لذلؾ يحكـ الزبائف عمى جكدة 141, 2009متكافقة مع تكقعات الزبائف")الطائي كالعلاؽ,

ييا بأنيا رتقاء الخدمة المقدمة مع تكقعاتيـ المبدئية. فالخدمة التي يحكـ عمإالخدمة طبقان لمدل 

ذات مستكل غير جيد بالدرجة الكافية يمكف أف تعتبر ذات جكدة عالية عند مقارنتيا بتكقعات 

 (.538, 2009بسيطة, كأنيا عمى جكدة متدنية عند تقييميا بتكقعات كبيرة )ادرياف بالمر, 
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جكدة الخدمة أيضان بأنيا تمؾ الدرجة مف الرضا  (17, 2007, كالزيادات مجيد)كعرؼ 

التي يمكف أف تحققيا الخدمة لممستفيديف كالزبائف عف طريؽ إشباع كتمبية حاجاتيـ كرغباتيـ 

كتكقعاتيـ. كما عرفا جكدة الخدمة مف منظكر مقدـ الخدمة كمف منظكر المستفيد مف ىذه الخدمة, 

أما . الخدمة لممعايير المكضكعة مسبقا ليذه الخدمةفالجكدة مف منظكر مقدـ الخدمة ىي مطابقة 

  . جكدة الخدمة مف منظكر الزبكف فيي مكاءمة ىذه الخدمة لاستخداماتو كاستعمالاتو

مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القكؿ أف جكدة الخدمة ىي مدل تطابؽ تكقعات الزبائف مع 

 . مستكيات الخدمة المقدمة

 -: جودة الخدمةأبعاد : 2.4

أف إلى الجكدة ىي معايير يمكف عمى أساسيا تقييـ جكدة الخدمة, كقد أشار البعض أبعاد 

 (: Anderson,1995, 33لجكدة الخدمة بعداف اثناف ىما)

 .الجكدة الفنية  -1

 .الجكدة الكظيفية  -2

 ككلاىما ميـ بالنسبة لممستفيد مف الخدمة.

الجكانب التي يمكف التعبير عنيا الجكانب الكمية لمخدمة, بمعنى إلى فالجكدة الفنية تشير   

إلى الكيفية التي تتـ فييا عممية نقؿ الجكدة الفنية إلى أما الجكدة الكظيفية فيي تشير . بشكؿ كمي

 (206, 2007خركف,آالمستفيد مف الخدمة )الطائي ك 

أساسية ىي أبعاد كىناؾ مف يقكؿ بأف الجكدة في مجاؿ الخدمات تتجسد في ثلاث   

 (:92, 2006)المحياكم,

 . . كىى تتعمؽ بالبيئة المحيطة بتقديـ الخدمةPhysical qualityالجكدة المادية  -1
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.كتتعمؽ بصكرة منظمة الخدمة كالانطباع الذىني Corporate qualityجكدة المنظمة  -2

 عنيا.

 . .كتمثؿ نتاج عمميات الخدمةInteractive qualityالجكدة التفاعمية  -3

جكدة الخدمة التي ترتبط مباشرة بالتفاعؿ بيف الزبكف كمقدـ أبعاد أف إلى كيؤكد البعض الأخر 

 ( :69, 2009الخدمة أثناء تقديـ الخدمة ىي كالآتي)أحمد,

 : الاعتمادية-1

 دقيؽ بشكؿ أم, كتعني قدرة مقدـ الخدمة عمى إنجاز الخدمة حسب ما كعدت بو المؤسسة

 مثمما تمامان , كالأداء بالكقتلتزاـ مف حيث الإعميو, فالزبكف يتكقع أف تقدـ لو خدمة دقيقة  يُعتمد

 . (206, 2007الخدمة )الطائي كاخركف, مقدـ كعده

 : الاستجابة -2

كىي قدرة المؤسسة عمى تقديـ الخدمة المناسبة لمزبائف, كالاستجابة لطمباتيـ بشكؿ 

تقديـ الخدمة جانب شعكر مقدـ الخدمة بالحماس كالسعادة عند إلى (. 47, 2010سريع)بككميش, 

لمزبكف كمدل جاىزيتو لذلؾ, مثؿ المحاسب الذم يككف مستعد كراغب في لقاء عميؿ لديو مشكمة 

  . (245, 2009عاجمة تتطمب مساعدتو كتدخمو لحميا)الطائي كالعلاؽ,

  : الزبائن فيم -3

دراؾ الزبكف فيـ عمى الخدمة مقدـ قدرة مدلإلى  البعد ىذا كيشير  أخر كبمعنى, حاجاتو كا 

 مشاعره كيفيـ الزبكف حاجات عمى لمتعرؼ الخدمة مقدـ يحتاجو الذم كالجيد الكقت مف كـ

 (.503, 2010معو )عمياف, كتعاطفو
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 : الأمان -4

 بكعكدىا تفي كأنيا المناسب الكقت في صحيحة بطريقة الخدمة تؤدم المؤسسة أف تعني كىي

 . (69, 2009)أحمد,  زبائنيا تجاه

 : لمخدمة الوصول -5

 فترة تقميؿ خلاؿ مف الخدمة مقدـ طرؼ مف الخدمة عمى الحصكؿ سيكلة ىذا يتضمف ك

 جكدة يقيمكف الزبائف مف فكثير(, 62, 2011,كالحسناكم حككمة)الخدمة عمى لمحصكؿ الانتظار

 ساعات كملائمة, لمغاية ثميف عندىـ فالكقت الانتظار, يحبذكف لا لأنيـ المعيار ىذا كفؽ الخدمة

 .(502, 2010الخدمة)عمياف, عمى الحصكؿ منافذ مف كافئ عدد كتكافر, العمؿ

 :الجدارة  -6

ما ىك مستكل الجدارة الذم يتمتع بو القائمكف عمى تقديـ الخدمة, مف حيث الميارات 

, 2010كالقدرات التحميمية كالإستنتاجية, كالمعارؼ التي تمكنيـ مف أداء مياميـ بشكؿ أمثؿ)عمياف,

معايير مثؿ إلى فإف الزبكف غالبان ما يمجأ , التعامؿ مع مقدـ خدمة ما لأكؿ مرة(, كفي حالة 502

عضكية جمعيات معينة لتقييـ جدارة مقدـ الخدمة كجكدة خدماتو )الطائي أك الكفاءات العممية 

 . (245, 2009كالعلاؽ,

 : الأشياء الممموسة -7

تكفير الدليؿ المادم لأداء الخدمة, كالمرافؽ كالتسييلات المادية مثؿ أك كىي تعني الكجكد 

إلى الآلات كالمعدات كالمباني كملابس العامميف, ككافة العناصر البيئة المادية التي ترشد الزبكف 

 . (209, 2007الخدمة)الطائي كاخركف,
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 : المصداقية -8

التعامؿ مع الزبائف مما يكلد الثقة بيف كتتضمف مراعاة مقدـ الخدمة للأمانة كالصدؽ في 

 . (62, 2011الطرفيف لأف عمؿ المؤسسة قائـ عمى أساس الثقة)حككمة كالحسناكم,

  : الإتصال -9

كىك يتعمؽ بقدرة مزكد الخدمة عمى شرح كتكضيح خصائص الخدمة المقدمة كتكضيحيا, 

(, 502, 2010طمكبة)عمياف,كالدكر الذم ينبغي عمى الزبكف أف يقكـ بو لمحصكؿ عمى الخدمة الم

دراؾ كؿ ما يتعمؽ بالزبكف كحاجاتو  كمشكلاتو كمقترحاتو,  فالاتصاؿ يتيح المناقشة كتحميؿ كفيـ كا 

المؤسسة, كتكفير التغذية العكسية التي تساىـ في تحسيف إلى كيتيح لمزبكف إيصاؿ أفكاره كآرائو 

 (.30, 2008كتطكير العممية الانتاجية )مجيد كالزيادات,

إف ىذه المعايير التي يعتمد عمييا الزبكف لتقييـ جكدة الخدمة ليست بالضركرة أف تككف 

مستقمة عف بعضيا البعض, حيث أف بعض ىذه المعايير متداخمة مع بعضيا البعض كقد تككف 

تختمؼ مف زبكف بعاد أحيانان مكممة لبعضيا البعض, كما أف نظرة الزبكف لمدل أىمية ىذه الأ

البعد الخاص بالاعتمادية حسب ككتمر يظؿ في جميع الأحكاؿ في المرتبة الأكلى  لأخر, إلا أف

 . (95, 2006عف طبيعتيا )المحياكم,  كأىـ عنصر يعكس جكدة الخدمة بغض النظر

 -: : قياس جودة الخدمة3.4

 Parasuramanباراشكراماف إلى يرجع الفضؿ في تطكير كاستخداـ مقياس جكدة الخدمة 

كزملائو في الدراسة التي قامكا بإجرائيا عمى جكدة الخدمة باستخداـ ردكد فعؿ الزبكف في متاجر 

مف خمسة  SERVQUAL  Scaleالتجزئة الذيف يتمقكف فييا ىذه الخدمة, كيتككف ىذا المقياس 

 Connor andيضـ كؿ منيا عمى عدد مف العناصر كالمتغيرات, كىي عمى النحك التالي )أبعاد 

others,2000, 222 :)- 
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(,كتضـ التسييلات المادية, كالمعدات, كمظير الأفراد الذيف Tangiblesالجكانب المممكسة ) -1

 يقدمكف الخدمة.

 الاعتمادية, القدرة عمى تقديـ الخدمة بدقة. -2

 الاستجابة, كىي الرغبة في تقديـ الخدمة لطالبييا كفكر طمبيا. -3

 ية كالاىتماـ المنفرد التي تكفرىا المؤسسة لمزبكف.التعاطؼ, كالتي عُرفت بالعنا -4

 الأماف, قدرة مقدـ الخدمة عمى كسب ثقة الزبائف. -5

مكانية الاعتماد عميو في قياس جكدة  كقد خضع ىذا المقياس لاختبارات تتعمؽ بصحتو كا 

عض الخدمة, كثبت أنو يتمتع بدرجة عالية مف الصحة كالاعتمادية, كخاصة بعد أف تـ إدخاؿ ب

فإنو يتمتع بالعديد مف أكجو , التعديلات عميو. كبالرغـ مف كجكد بعض الانتقادات التي كجيت إليو

القكة كأىميا: أنو يعتبر مقياسان دقيقان لجكدة الخدمة, يمكف تعديمو ليتلاءـ مع طبيعة الخدمة مكضع 

بعد مف أبعادىا, كىذا يعنى التقييـ. كما أنو يعطي تقييمان إجماليان لمستكل جكدة الخدمة ككذلؾ لكؿ 

 . (505, 2010فة مف التفاصيؿ )عمياف,أف التقييـ يمكف أف يتـ عمى درجات مختم

 قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن :

 (:97, 2006الخدمات نجد )المحياكم, مف الطرؽ الشائعة لقياس جكدة

 مقياس عدد الشكاوى: -أ

تمثؿ الشكاكل التي يتقدـ بيا الزبائف خلاؿ فترة زمنية معينة مقياسان ىامان يعبر عمى اف 

ما يقدـ ليـ مف خدمات لا يتناسب مع إدراكيـ ليا كالمستكل أك الخدمات المقدمة دكف المستكل 

 الذم يبغكف الحصكؿ عميو.

بة لتجنبيا حكث كيمكف ىذا المقياس المؤسسات الخدمية مف اتخاد الاجراءات المناس  

 المشاكؿ كتحسيف مستكل جكدة ما تقدمو مف خدمات لزبائنيا.
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 : ب. مقياس الرضا

يستخدـ لقياس اتجاىات الزبائف نحك جكدة الخدمة المقدمة كخاصة بعد حصكليـ عمى ىذه 

الخدمات مف خلاؿ تكجيو الأسئمة التي تكشؼ لمؤسسات الخدمة طبيعة شعكر الزبائف نحك الخدمة 

المؤسسة مف تبني استراتيجية لمجكدة تتلاءـ  يمكف ليـ كجكانب القكة كالضعؼ بيا, كبشكؿ المقدمة

 مع احتياجات الزبائف, كتحقؽ ليـ الرضا نحك ما يقدـ ليـ مف خدمات.

 :  مقياس الفجوة -ج

, كىك الذم يستند ( Parasuramanet, Berry, Zeithaml)إلى ينسب ىذا النمكذج 

دراكاتيـ لمستكل أداء الخدمة المقدمة بالفعؿ كمف ثـ تحديد  عمى تكقعات الزبائف لمستكل الخدمة كا 

جكدة بعاد الخمسة الممثمة لأبعاد التطابؽ بيف ىذه التكقعات كالإدراكات كذلؾ باستخداـ الأأك الفجكة 

 . الخدمة المشار إلييا سابقان 

 لمستكل الزبائف تكقعات عمى يقكـ حيث, الفجكة نمكذجإلى  مةالخد جكدة مقياس كيستند  

دراكاتيـ الخدمة  طبيعة عمى ثـ مف تعتمد الفجكات ىذه كلكف, لمخدمة الفعمي الأداء لمستكل كا 

 ( :507, 2010,عمياف(, )42, 2010,البادم)  كتسكيقيا الخدمة بتصميـ المرتبطة الفجكات

يقاس بمدل التطابؽ بيف مستكل الخدمة المقدمة فعلا كعميو نجد أف مستكل جكدة الخدمة 

كىذا النمكذج يقكـ عمى معادلة أساسية ذات طرفيف ىما  . لمزبائف كبيف ما يتكقعو الزبائف بشأنيا

 (:                               98, 2006عنيا بما يمي )المحياكم,الادراكات كالتكقعات, يمكف التعبير 

 الادراكات -التكقعات= الخدمة جكدة                  

كذلؾ لقياس خمس فجكات ىامة تتعمؽ بكؿ مف مؤسسة الخدمة, كبالزبكف, كبالاثنيف معان, 

  (5كما يبيف الشكؿ )
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 الزبكف

 

 (5الفجكة )                                                                  

  

                                                               

 (4الفجكة )                                                                

 

 (3الفجكة )                                                       

 

 (2الفجكة)                                                         

 

 الخدمة جودة لتقييم الفجوة نموذج( 5) الشكل رقم

 (101, 2006المصدر: )المحياكم,

 (:1الفجوة رقم )

دراؾ   لتكقعاتيـ, أم الإدارة كتنتج عف الاختلاؼ بيف تكقعات الزبائف لمستكل الخدمة كا 

(,كتزداد ىذه 42, 2010عف معرفة احتياجات كرغبات العملاء المتكقعة ) البادم,الإدارة عجز 

الحالة في تمؾ المؤسسات التي لا تقكـ باستكشاؼ رضا الزبكف, كلسد ىذه الفجكة ىي بقاء 

 الخبرة السابقة الاحتٌاجات الشخصٌة اتصالات شفوٌة

 الخدمة المتوقعة    

 الخدمة المدركة )المستلمة(

تقدٌم الخدمة متضمنة قبل        

الاتصالات الخارجٌة  وبعد الاتصال

 الموجهة للزبون

ترجمة الادراكات إلى 

 مواصفات جودة

إدراكات الإدارة لتوقعات 

 الزبون
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المؤسسة قريبة مف الزبكف, كقياميا ببحكث لمتعرؼ عمى حاجاتو كقياس مدل رضاه عف الخدمات 

 . ( 43, 2012نكرة,تي تقدميا )سعدية ك ال

 ( :2الفجوة رقم )

الإدارة تنتج عف الاختلاؼ بيف المكاصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعؿ كبيف ما تعتقد 

عمى ترجمة حاجات الإدارة أنيا رغبات الزبكف. كيلاحظ أف ىذه الفجكة ما ىي إلا نتاج لعدـ قدرة 

قيكد تتعمؽ بمكارد المؤسسة, كعدـ قدرتيا مكاصفات محددة في الخدمة المقدمة بسبب إلى الزبكف 

 . (508, 20012عمى تبني فمسفة الجكدة )المعاني, 

 ( : 3الفجوة رقم )

كىي الفجكة بيف المكاصفات كالشركط المحددة لمجكدة كبيف مستكل الأداء الفعمي, كذلؾ 

ـ تدريبان جيدان, بسبب تدني مستكل الأداء كالميارات الخاصة بمقدمي الخدمة, كعدـ القياـ بتدريبي

( كلسد ىذه الفجكة يجب تدريب العامميف 100, 2006كنقص الحماس كالدافعية لدييـ,)المحياكم, 

كتشجيعيـ عمى العمؿ كفريؽ كاحد, حتى يتمكنكا مف تحقيؽ التعامؿ الإيجابي مع الزبائف.)سعدية 

 . ( 44 , 2012كنكرة, 

 ( :4الفجوة رقم )

كتنتج عف الخمؿ في مصداقية المؤسسة, بمعنى أف الكعكد التي تقدميا المنظمة حكؿ   

مستكل الخدمة مف خلاؿ الاتصاؿ بالزبائف, تختمؼ عف مستكل الخدمة المقدمة كمكاصفاتيا 

كجكد خمؿ في المصداقية كالثقة في مؤسسة الخدمة إلى ( كىذا يشير 508, 2010بالفعؿ)عمياف,

خمؽ تكقعات كاقعية لدل الزبكف, إلى ( كلسد ىذه الفجكة تحتاج المؤسسة 100, 2006)المحياكم, 

مف خلاؿ الاعتماد عمى اتصالات صادقة كدقيقة عف ما تستطيع تقديمو فعلان مف خدمات)سعدية 

 . (44, 2012كنكرة, 
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 :( 5الفجوة رقم )

عالية ىي التي كىي الفجكة بيف تكقعات الزبائف كالخدمة المقدمة, فالخدمات ذات الجكدة ال

كلى كالخامسة اىتماـ كلقد نالت كؿ مف الفجكة الأ. تفكؽ تكقعات الزبائف عف الخدمةأك تتكافؽ مع 

الباحثيف كالميتميف بقياس جكدة الخدمة, كذلؾ بالتطبيؽ عمى خدمات متنكعة منيا الخدمة 

كلجكدة  . مف الخدماتالصحية, كالخدمة المصرفية, كالتعميـ كالخدمة اليندسية الاستشارية كغيرىا 

 ( ىي:100, 2006خمس مستكيات)المحياكم, الخدمات كفقان لمدخؿ الفجكة 

 . تتمثؿ الجكدة المتكقعة مف قبؿ الزبائف في الجكدة التي يرل الزبائف ضركرة كجكدىا -1

 . الجكدة مف قبؿ إدارة المؤسسة الخدمية كتراىا مناسبة -2

  . ات النكعية لمخدمةالجكدة القياسية المحددة بالمكاصف -3

 . الجكدة الفعمية التي تؤدم بيا الخدمة –4

 . الجكدة المركجة لمزبائف -5

 : د. مقياس الأداء الفعمي

مكانية التطبيؽ كىك يركز عمى الأداء الفعمي  يتمتع بدرجة عالية مف الثقة كالمصداقية كا 

مف خلاؿ اتجاىات الزبائف, لمخدمة المقدمة باعتبار أف جكدة ىذه الخدمة يمكف الحكـ عمييا 

 (:           104, 2006)المحياكم, كيمكف التعبير عف ذلؾ بالمعادلة التالية

 جكدة الخدمة = الأداء الفعمي

كيتميز ىذا المقياس بالبساطة كسيكلة الإستخداـ ككذلؾ بزيادة درجة مصداقيتو ك كاقعيتو 

مجالات القكة كالضعؼ في الخدمة المقدمة عمى الكشؼ عف الإدارة إلا أنو يعجز عف مساعدة 

 (.89, 2005كالتي تتعمؽ بجكانب متعددة, كليست فقط إدراكات الزبكف مف الخدمة)العنزم,
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 : ه. مقياس القيمة

يرتكز ىذا المقياس عمى أساس أف القيمة التي تقدميا مؤسسة الخدمة لمزبائف تعتمد عمى 

المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جانبي الزبكف كالتكمفة لمحصكؿ عمى ىذه الخدمة. فالعلاقة 

بيف المنفعة كالسعر ىي التي تحدد القيمة, فكمما زادت مستكيات المنفعة لمخدمات المدركة, 

فض سعر الحصكؿ عمييا, كبالتالي تزداد القيمة المقدمة لمعملاء كمف ثـ يزيد إقباليـ عمى طمب انخ

تركيز جيكدىا إلى الخدمات, كالعكس صحيح. فتكفر ىذا المقياس في المؤسسة الخدمية يدفعيا 

 ( 84, 2011بأقؿ تكمفة ممكنة)عائشة,لتقديـ خدمة متميزة لعملائيا 

 : الصحيةالخدمات الجودة في : 4.4

أصبحت الخدمات الصحية مطمب أساسي لكؿ إنساف في المجتمع, تسعى المجتمعات 

تحقيقو ميما اختمفت نظميا السياسية كالاقتصادية, فمستكل الخدمات الصحية إلى الإنسانية 

تخمفو, لذا تحاكؿ مختمؼ الدكؿ تكفير أك المقدمة في مجتمع ما, ىي مقياس لمدل تقدمو 

تقنية, للارتقاء بمستكل أك مادية أك سبة في مؤسساتيا الصحية, سكاء كانت بشرية الإمكانيات المنا

 . أداء الخدمات الصحية

مفاىيـ أساسية حكؿ الخدمات الصحية كخصائصيا, إلى  الفصؿكسنتطرؽ في ىذا 

 . كمستكياتيا كأنكاعيا

 : : مفيوم الخدمات الصحية1.4.4

مفيكـ الخدمة الصحية ينبع أساسا مف المفيكـ العاـ لمخدمات, إلا أف الخدمات الصحية 

ليا خصكصية معينة نظرا لككنو ترتبط بأغمى كائف عمى كجو الأرض يجعميا تنفرد بمجمكعة مف 

الخصائص التي تؤثر في الطمب عمييا, فميكـ الخدمة يكمف في أنيا منتج غير مممكس يقدـ منافع 
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آلي, كلا ينتج عف تمؾ المنافع  حيازة  شيء مادم مممكس, أك تيجة استخداـ جيد بشرم لمزبكف ن

 عمى ذلؾ أعطيت عدة تعاريؼ لمخدمة الصحية نذكر منيا ما يمي:  كبناءن 

عُرفت الخدمة الصحية بأنيا "عبارة عف جميع الخدمات التي يقدميا القطاع الصحي عمى 

إنتاجية مثؿ أك كقائية مكجية لممجتمع كالبيئة أك لمفرد  مستكل الدكلة سكاء كانت علاجية مكجية

إنتاج الأدكية كالمستحضرات الطبية كالأجيزة التعكيضية كغيرىا بيدؼ رفع المستكل الصحي 

 . (35, 2011لممكاطنيف كعلاجيـ ككقايتيـ مف الأمراض المعدية" )عدماف,

مف خلاؿ ىذا التعريؼ يتضح أف الخدمات الصحية ىي كؿ ما يكفره القطاع الصحي في   

  . البيئةأك المجتمع أك الدكلة مف خدمات سكاء كانت مكجية لمفرد 

 الخدماتأك  الخدمة تعني الطبية الرعاية:كما يمكف تعريؼ الخدمات الصحية عمى أنيا "

أك  كاحد فردإلى  الطبي الفريؽ أعضاء يقدميا احد التي التشخيصيةأك  الاستشفائيةأك  العلاجية

 الخاصة عيادتو في ذلؾ سكاء كاف مريض لشخص الطبيب معالجة مثؿ ,المجتمع أفراد مف أكثر

 تقدميا الحكمية التيأك  التمريضية العنايةأك  ,الحككمي لممستشفى الخارجية العيادات فيأك 

أشخاص  لعدةأك  ما لشخص المختبر في يقدميا التي التشخيصية التحاليؿأك  ,لممريض الممرضة

 يمكف ما شخصا يعالج الذم الطبيب أف حيث ,كقائية صحية رعاية تقدـ قد الطبية الرعاية أف غير

 الكقكع لتجنب منو الكقاية كطرؽ انتشاره كطرؽ ما مرض حكؿ كمعمكمات لو تكضيحات يقدـ أف

 الطبية الرعاية جانبإلى  الصحية الرعاية بدكر الطبيب يقكـ كبذلؾ .المستقبؿ في فيو

 (35, 2011)عائشة,

مف خلاؿ ىذا التعريؼ نجد أف الخدمات الصحية تشمؿ كؿ الخدمات الصحية التي يؤدييا 

فرد مف المجتمع, كتتضمف فحكص المريض كتشخيص مرضو, تقديـ إلى فرد مف الفريؽ الطبي 

حالتو, كحسف معاممة القكل العاممة الطبية لو, الدكاء اللازـ لعلاجو كالغداء الجيد كالملائـ ل
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لمساعدتو عمى استعادة صحتو كمعالجة أية مشكمة يمكف أف تؤثر عمى راحتو النفسية كالجسدية 

 . داخؿ المؤسسة الصحية

أك إرشادان أك كعرفت الخدمة الصحية بأنيا "العلاج المقدـ لممرضى سكاء كاف تشخيصان 

قبكؿ كانتفاع مف قبؿ المرضى كبما يؤكؿ لأف يككف بحالة صحية أك تداخلان طبيان ينتج عنو رضا 

, 2005ة الصحية كىي )البكرم, لمخدمأبعاد ثلاثة إلى أفضؿ" كيشير ىذا التعريؼ في مضمكنو 

168:) 

الصفة المميزة لمخدمة: كترتبط أساسان بجكىر الخدمة الصحية المقدمة ذاتيا كالتي تتككف مف -1

 . تشخيصية كعلاجيةعدة إجراءات مختمفة 

المنافع المرجكة مف الخدمة: تتمثؿ بالعناصر المختمفة التي يحصؿ عمييا المريض لمقابمة  -2

احتياجاتو الصحية, كالمتضمنة في الإدراؾ الحقيقي لكفاءة العمؿ المقدـ بشكمو المممكس كغير 

  . شعكره بالاطمئناف لذلؾ العمؿ المقدـإلى المممكس كبما يؤدم 

جكىر الخدمة الصحية المقدمة إلى مات المساندة: تشمؿ كافة العناصر المضافة الخد -3

لممرضى, كتتضمف نظاـ حجز المكاعيد, الاستقباؿ, الاتصالات, التنسيؽ مع المؤسسات الصحية 

   . الأخرل

أك كما تعرؼ الخدمات الصحية أيضا, بأنيا "كافة الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات 

بي الخدمة الصحية كفي إطارىا يتـ التميز بيف الخدمات الطبية كالتمريضية رغبات صحية لطال

 . (142, 2005كالصيدلية كالتحاليؿ كالمختبرات كالتغذية كالنظافة كالصيانة كغيرىا )العنزم, 

المؤسسة الصحية لا تمثؿ إلى ىذا التعريؼ يبيف أف عممية العلاج التي أتت بالمريض 

يا, بؿ مككف مف مككناتيا, فالخدمة الصحية ىي عبارة عف نشاط الخدمة الصحية في حد ذات

 ( : 16, 2011مركب مف ثلاثة متغيرات رئيسية, كالتي تظير في الجدكؿ التالي ) صغيرك, 
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 . الصحية لمخدمات المكونة الوظائف(: 2) رقم الجدول

 أمثمة الوظائف المكونة

 

 الفندقة والإطعام

 التنظيؼ., الصيانة, الإيكاء -

 الإطعاـ.  -

 . الاستقباؿ -

 التدفئة. -

       

 والتسييرالإدارة        

 . تسيير المخزكنات, الصيدلة, التجييزات -

 . تسيير المكارد البشرية, ادارة المعمكمات, تسيير الممفات الطبية -

 

 الخدمات الطبية وشبو الطبية

 . الخدمات العلاجية -

 . مختبرات التحميؿ كالأشعة -

 . العمميات الجراحية -

 . عمميات التخدير -

 (.16, 2011, صغير:)  المصدر

  : : أنواع الخدمات الصحية2.4.4

 ىناؾ عدة أنكاع لمخدمات الصحية تدخؿ ضمف تصنيفات مختمفة, نذكر منيا ما يمي :

ككرتؿ )ثلاث مجمكعات أساسيةإلى تصنؼ الخدمات الصحية حسب الكظيفة التي تؤدييا 

  : ( كىي كالآتي196, 2007؛ ابكالنصر, ,85, 2012,كاخركف

كتشتمؿ عمى جميع الخدمات الطبية المرتبطة بصحة الفرد في خدمات صحية علاجية:  -1

الخدمات المساعدة المتمثمة في الأشعة إلى مختمؼ التخصصات التشخيصية كالعلاجية, بالإضافة 

 . كغيرىارة الإداجانب خدمات التغذية كالنظافة ك إلى كالتحميؿ, 
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تخفيؼ معاناة الفرد مف آلاـ أك تخميص الفرد مف مرض أصابو إلى كييدؼ ىذا النكع مف الخدمات 

 . المرض

كىي مرتبطة بصحة المجتمع كيطمؽ عمييا بالخدمات الصحية البيئية,  خدمات صحية وقائية: -2

كيتمثؿ دكرىا في حماية  كتتكلى الدكلة متمثمة في كزارة الصحة عادة مسؤكليات تقديـ ىذه الخدمات

المجتمع كالبيئة مف الأمراض المعدية كالأكبئة كالحماية مف التدىكر الصحي الناتج عف سمكؾ 

الأفراد كالمشركعات التي تمارس أنشطة ممكثة لمبيئة, كتكعية المكاطنيف بالمشاكؿ الصحية ككيفية 

المكائح التنظيمية كالضكابط الاستفادة مف الخدمات الصحية المتاحة, ككذلؾ كضع التشريعات ك 

 . كالخطط التي تكفؿ الحفاظ عمى صحة المكاطنيف كرفاىيتيـستراتيجيات كالسياسات كالإ

كتتضمف إنتاج الأمصاؿ كالمقاحات كالدـ كما تتضمف إنتاج الأدكية كالأجيزة  خدمات إنتاجية: -3

حسب مستكياتيا  ( الخدمات الصحية343, 342, 2003كما صنؼ )المساعد, .الطبية الأخرل

 إلى:

كتشمؿ الخدمات الكقائية كالعمميات الجراحية كالعناية بيا, كالعلاج, كأقساـ  الخدمات الأساسية: -1

الطكارئ, كبنؾ الدـ, كالعلاج الطبيعي, كالصيدلية, كقسـ التحميؿ الباثكلكجي, كرعاية الأطفاؿ 

)الأطفاؿ المكلكديف قبؿ الميعاد( كعلاج الجياز التنفسي, كالعناية المركزة, كالتصكير  المبتسريف

بالأشعة الإلكتركنية, كالخدمات النفسية لمطكارئ, كخدمات إعادة التأىيؿ, كالخدمات الإجتماعية, 

, كالعلاج با لككبالت, كالعلاج الميني, كتنظيـ كتخطيط الأسرة, كالعلاج بالأشعة, كالعلاج بالراديكـ

صابات الجياز البكلي, ككحدة الرعاية الذاتية, كقسـ جراحات القمب كالإنعاش, كزراعة الأعضاء,  كا 

 . كخدمات التدريب كالتعميـ الصحي

كتتمثؿ في مجمكعة الخدمات التي تمكف المستشفيات المعاصرة مف الخدمات المساعدة:  -2

عد عمى تقديـ الخدمات الصحية لممستفيديف تحقيؽ أىدافيا العامة بصكرة غير مباشرة, حيث تسا
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تشمؿ الخدمات الفندقية, كدكر  (. كىي44, 2006مف المستشفى كالعمؿ عمى تطكيرىا)غنيـ,

النقاىة, كالخدمات التي تؤدييا الآلات كالأدكات المستخدمة في تسييؿ عممية التشخيص كالعلاج 

 . كالكقاية

 :إلى صحية ( فقد صنؼ الخدمات ال318, 2009أما )ككرتؿ,

 ساـ التالية:قكتتعمؽ بالتشخيص كالعلاج كتؤدم عبر الأ:  خدمات صحية مرتبطة بصحة الفرد -1

قسـ الأمراض الداخمية, قسـ الأمراض الجراحية, قسـ الأطفاؿ, قسـ التكليد كأمراض النساء, قسـ 

ارئ, قسـ أمراض الرأس, قسـ العلاج الطبيعي, قسـ التخدير كالإنعاش, قسـ الإسعاؼ كالطك 

 . العيادات الخارجية, قسـ المختبر, قسـ الأشعة

تشمؿ كؿ ما يتعمؽ بالرعاية السريرية داخؿ المستشفى, كيندرج :  خدمات صحية مساعدة -2

 . ضمنيا: خدمات التمريض, كخدمات الصيدلية

 لصحي للأفراد كالجماعات بالجكانبا تعزيز كتشجيع المستكلإلى تيدؼ :  الرعاية الصحية -3

 . الجسدية كالنفسية كالعقمية كالذىنية كالاجتماعية كافة

ترتبط بالحماية مف الأكبئة كالأمراض المعدية, كالتدىكر الصحي :  الخدمات الصحية البيئية -4

الناتج عف سمكؾ الأفراد كالجماعات, كىي خدمات صحية كقائية تحمي الفرد مف الأمراض 

إلى متاجر الغذاء, كخدمات مكافحة الحشرات إضافةن  كالمقاحات, كخدمات الرقابة الصحية عمى

 . خدمات الإعلاـ كنشر الكعي الصحي

 -:: خصائص الخدمات الصحية3.4.4

تجات الخدمات الصحية كغيرىا مف الخدمات, تتمتع بمجمكعة مف الخصائص تميزىا عف المن

 (:272, 2006الأخرل كىي )غنيـ,
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 : عدم ممموسية الخدمات الصحية -1

سماعيا قبؿ أف يتـ شرائيا كذلؾ عكس أك تذكقيا أك الإحساس بيا أك أم عدـ إمكانية إدراكيا 

السمع المادية المممكسة, ككمثاؿ لذلؾ فإف المريض لا يمكف معرفة نتيجة الفحص الطبي قبؿ قياـ 

 . الطبيب بإجراء عممية الفحص عميو

  :للانفصالغير قابمة  -2

للانتفاع في كقت كاحد, كىذا يعني أنو لا يكجد فاصؿ زمني بيف كؿ أم أنيا تنتج كتقدـ 

مف إنتاج كاستيلاؾ ىذه الخدمات, لذلؾ فإف الخدمات الصحية تتطمب ضركرة السرعة في الأداء 

باعتبارىا مف الخدمات التي لا يمكف تأجيميا, حيث لابد مف تزامف كؿ مف كقت الإنتاج 

كجكد علاقة مباشرة كدائمة بيف كؿ مف الطبيب كالمريض,  كالاستيلاؾ معا, كيتطمب ذلؾ ضركرة

 . حيث لا ينفصؿ كؿ منيما عف الأخر عند إنتاج كاستيلاؾ ىذه الخدمة

 عدم تجانس الخدمات الصحية: -3

تتسـ الخدمات الصحية بالتغير كالتقمب المستمريف, كبعدـ القدرة عمى تقديـ المستكل نفسو  

لذلؾ , عميو التعيد بتقديـ خدمات متماثمة كمتجانسة عمى الدكاـ مف جكدة الخدمة, فالطبيب يصعب

فإف مخرجات الخدمات الصحية تتقمب كتتغير, كما يتقمب كيتغير الطمب عمييا عمى مدار السنة, 

 .حيث تختمؼ الأمراض في مكاسـ الشتاء عف مكاسـ الصيؼ

 عدم قابمية الخدمات الصحية لمتخزين:  -4

كالاحتفاظ بيا لحقبة مف الزمف, حيث لا يتـ استيلاكيا بمجرد  أم عدـ إمكانية تخزينيا

 . إنتاجيا, كبالتالي فيي تتسـ بالفناء السريع
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  تكامل عناصر الخدمات الصحية: -5

تتصؼ الخدمات الصحية أيضا بأنيا تتككف مف مجمكعة مف العناصر تكمؿ بعضيا 

كالكقاية كالتمريض كالفندقة بعضا, حيث تعتبر كؿ مف خدمات الفحص كالتشخيص كالعلاج 

  . كالخدمات الإدارية خدمات يكمؿ بعضيا البعض

ىذه الخصائص تكجد خصائص أخرل تميز الخدمة الصحية عف غيرىا مف إلى بالإضافة 

 ( :87, 2012ككرتؿ كاخركف,؛  56, 2011مات نذكر منيا )الصالح,الخد

تحقيؽ إلى خلاؿ تقديميا تتميز الخدمات الصحية بككنيا عامة لمجميكر, كتسعى مف  .أ 

 . منفعة عامة كلمختمؼ الجيات كالأطراؼ المستفيدة منيا

تتميز بككنيا عمى درجة عالية مف الجكدة, فيي مرتبطة بحياة الإنساف كشفائو كليس بأم  .ب 

 . إعادة شرائوأك شيء آخر يمكف تعكيضو 

بصفة خاصة بالقكانيف كالأنظمة الحككمية سكاء كانت تابعة لمدكلة  الخدمات الصحيةتتأثر  .ج 

  . لمقطاع الخاصأك 

مجمكعة مف الأشخاص أك في منظمات الأعماؿ, تككف قكة القرار بيد شخص كاحد,  .د 

كمجمكعة الإدارة يمثمكف الإدارة, في حيف تتكزع قكة القرار في المستشفى بيف مجمكعة 

 . الأطباء

المكسـ, كبيدؼ أك الأسبكع أك مب عمى الخدمة الطبية في ساعات اليكـ نظران لتذبذب الط .ق 

أقصى حد ممكف مف الخدمات, فيذا يستكجب الاستعداد المبكر كحشد إلى الاستجابة 

الطاقات الإدارية كالفنية لإنتاج الخدمة الطبية لطالبييا كعدـ إمكانية التأخر كالاعتذار عف 

 . ؽ في ميمة المستشفى الإنسانيةالاستجابة لمطمب لأف في ذلؾ إخفا
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 -:: تقييم جودة الخدمات الصحية5.4

تعتبر جكدة الخدمات الصحية مف أىـ القضايا التي تكاجو المؤسسات الصحية, سكاء كاف 

كبيرة, لأنيا تيتـ بتقديـ أك المحمي, كسكاء كانت مؤسسات صغيرة أك ذلؾ عمى المستكل العالمي 

خدمات لأغمى ما تممكو المجتمعات, كىك الإنساف, كما أف تحقيؽ الجكدة في الخدمات الصحية 

بشكؿ مستمر يضمف نجاح المؤسسة الصحية عمى المدل الطكيؿ, فيي تعتبر أداة فعالة لتحقيؽ 

اؼ المرجكة عمى مستكل التحسيف المستمر لجميع أكجو عمميات الخدمة, كالفاعمية في تحقيؽ الأىد

كقت إلى المجتمع ككؿ, رغـ أف ىناؾ مف يرل أف الجكدة العالية  تحتاج أك المؤسسة أك الزبكف 

أكثر, تكاليؼ أكبر, ميارات بشرية متنكعة, مستمزمات طبية أفضؿ, إدارة فعالة, إلا أف الجكدة 

سابو إذا ما شرحنا الخسائر تخفيض التكاليؼ كىذا يمكف حإلى العالية يمكف أف تؤدم في النياية 

  . التي تتحمميا المؤسسات الصحية مف جراء أداء أقؿ جكدة

كفي ىذا الإطار جاء ىذا الفصؿ ليستعرض مفيكـ جكدة الخدمة الصحية كخصكصية 

 إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات الصحية.

 -:مفيوم جودة الخدمات الصحية :1.5.4

يمثؿ مفيكـ الجكدة بشكؿ عاـ القدرة عمى الاستجابة لتكقعات الزبائف كذلؾ فيما يتعمؽ 

بأنيا المقدرة عمى  (56, 2009" )الطائي كاخركف,الخدمة كىي كما عرفيا أك بخصائص السمعة 

إلا أف إعطاء تعريؼ محدد  . " الأفضؿ باتجاهتكقعات متطمبات الزبائف كتحقيؽ تكقعاتيـ كتجاكزىا 

دة الخدمة الصحية تعد عممية في غاية التعقيد, لككنيا خدمة غير مممكسة شأنيا في ذلؾ شأف لجك 

بقية الخدمات الأخرل, كلعدـ كجكد معايير نمطية لمحكـ عمى جكدة الخدمة كما ىك الحاؿ في 

السمع, لذا أصبح تحديد مفيكـ جكدة الخدمة الصحية يخضع لآراء مختمفة نذكر أىميا)عبكد 

 (:  57, 2009كاخركف,
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ىي تقديـ أفضؿ الخدمات كفؽ أحدث التطكرات العممية الجودة من المنظور الميني والطبي:  أ.

 كالمينية كيتحكـ في ذلؾ أخلاقيات الممارسة الصحية, الخبرات كنكعيتيا كالخدمة الصحية المقدمة.

تعني طريؽ الحصكؿ عمى الخدمة كنتيجتيا  المريض:أو الجودة من منظور المستفيد ب. 

كتحتؿ كجية نظر المستفيد مف الخدمة أىمية بالغة حيث أف مستكل تمؾ الجكدة يعتمد  النيائية.

حد كبير عمى ادراؾ المريض كتقيمو ليا كبالتالي ستككف الخدمة الصحية ذات جكدة أعمى لك إلى 

كفي ىذا المعنى عرفت جكدة الخدمة جاءت متلائمة مع تكقعات المرضى كلبت احتياجاتيـ 

الصحية بأنيا "تمؾ الدرجة التي يراىا المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليو كما يمكف أف 

 (.199, 2005يفيض عنيا قياسان بما ىك متكقع")البكرل,

رة تعنى بالدرجة الأساسية بكيفية استخداـ المكارد المتكفالجودة الصحية من الناحية الإدارية:  ج.

 . كالقدرة عمى جدب مزيد مف المكارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديـ خدمة متميزة

كعمكما ىنالؾ تعاريؼ أخرل لمجكدة في الخدمات الصحية, فقد عرفت الييئة الأمريكية المشتركة 

بالمعايير المتعارؼ عمييا لتزاـ لاعتماد المنظمات الصحية جكدة الخدمات الصحية بأنيا "درجة الإ

إجراء تشخيصي لمشكمة أك لتحديد مستكل جيد مف الممارسة كمعرفة النتائج المتكقعة لخدمة محددة 

 . ( 84, 2012طبية معينة" )سمطاف,

بالمعايير المينية كملاحظة الممارسة كالتطبيؽ ثـ المقارنة بيف لتزاـ ركز ىذا التعريؼ عمى الإ 

  . تطبيؽ لمحث عمى التحسيف كالتطكير في الخدمات الصحيةالمعايير المكضكعة كال

( جكدة الخدمات الصحية بأنيا "جميع الأنشطة المكجية نحك الكقاية 55, 2011كيعرؼ )عدماف,

علاج ىذه الأمراض بعد حدكثيا ثـ الأنشطة التأىيمية التي قد يتطمبيا استكماؿ أك مف الأمراض 

ية التي تقدـ لممريض, كالتي تتضمف فحصو كتشخيص ىي الرعاأك التخمص مف آثار المرض, 

لحاقو بإحدل المؤسسات الصحية كتقديـ الدكاء اللازـ لعلاجو كالغذاء الجيد الملائـ لحالتو  مرضو كا 
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مع حسف معاممة الفريؽ العلاجي لو لمساعدتو عمى استعادة صحتو". كما عرفت جكدة الخدمات 

افؽ مع تكقعات المستفيديف الداخميف كالخارجيف عدـ التك أك الصحية بأنيا "مدل التكافؽ 

 . ( 36, 2011كاحتياجاتيـ, مثؿ المرضى كأسرىـ, الأطباء, أرباب العمؿ كالمكظفيف")صغيرك,

تالية البعاد كبشكؿ عاـ فإف أم تعريؼ لمجكدة في الخدمات الصحية لابد أف يتكافؽ مع الأ

 :( 15, 2010)الجزائرم كاخركف,

: حيث أف المريض يتكقع أف تككف الخدمة الصحية التي يشترييا تكازم المطابقة مع المواصفات أ.

 . تزيد في مستكل الأداء عما تـ الإعلاف عنو مف قبؿ منتجياأك 

كيقصد بذلؾ التكافؽ كالانسجاـ ما بيف الأداء المتحقؽ مف الخدمة الموائمة مع الإستخدام:  ب.

  . االصحية كالغرض الذم صمـ لي

كىك مقدار الاىتماـ الذم تكليو المؤسسة الصحية لمستكل الجكدة المقدمة في الخدمة  الدعم: ج.

 . تصكرأك الصحية لممرضى كما يعقب ذلؾ مف رأم 

يتـ تقييـ الخدمة الصحية لمكثير مف المرضى عمى أساس  التأثير السيكولوجي )النفسي(: د.

  . التأثير النفسي الذم يمكف أف تخمفو فييـ

 -:: أىداف جودة الخدمات الصحية2.5.4

( بأف أىداؼ جكدة  97, 2011عائشة, ؛ 7, 2009)الطكيؿ كاخركف, كؿ مف يرل

 الخدمات الصحية ىي :

 . ضماف الصحة البدنية كالنفسية لممستفيديف -1

تقديـ خدمة صحية ذات جكدة مميزة مف شأنيا تحقيؽ رضا المستفيد )المريض( كزيادة كلاؤه  -2

  . لممؤسسة الصحية كالذم سيصبح فيما بعد كسيمة إعلامية فاعمة لتمؾ المؤسسة الصحية
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تعد معرفة أراء كانطباعات المستفيديف )المرضى( كقياس مستكل رضاىـ عف الخدمات  -3

الصحية كسيمة ميمة في مجاؿ البحكث الإدارية كالتخطيط لمرعاية الصحية ككضع السياسات 

 . المتعمقة بيا

 . كير كتحسيف قنكات الإتصاؿ بيف المستفيديف مف الخدمة الصحية كمقدميياتط -4

 . تمكيف المؤسسة الصحية مف تأدية مياميا بكفاءة كفاعمية -5

المستكل المطمكب مف الرعاية الصحية إلى تحقيؽ مستكيات إنتاجية أفضؿ, إذ يعد الكصكؿ  -6

 . تطبيؽ الجكدةالمستفيديف )المرضى( اليدؼ الأساس مف إلى المقدمة 

كسب رضا المستفيد )المريض( إذ أف ىناؾ قيـ أساسية لإدارة الجكدة لابد مف تكفرىا في أم  -7

مؤسسة صحية تعمؿ عمى تحسيف الجكدة كتسعى لتطبيؽ نظـ الجكدة كبالتالي تطكير أداء العمؿ 

 . كبالنياية كسب رضا المستفيد

صحية الخاصة ىي التي يمكف ليا تعزيز الثقة تحسيف معنكيات العامميف, إذ أف المنظمة ال -8

تحسيف إلى لدل العامميف لدييا كجعميـ يشعركف بأنيـ أعضاء يتمتعكف بالفاعمية مما يؤدم 

 . معنكياتيـ كبالتالي الحصكؿ عمى أفضؿ النتائج

 -:جودة الخدمة الصحيةأبعاد : 3.5.4

يساعد مقدمي الخدمة عمى تعتبر الإطار الذم بعاد لجكدة الخدمة الصحية جممة مف الأ

تحديد كتحميؿ المشاكؿ كقياس مدل تطابؽ الأداء مع المعايير المتفؽ عمييا. كيمكف عرض ىذه 

 : (51, 2011الصالح,؛  362, 2009؛ ككرتؿ, 57, 2011)عدماف, في العناصر التاليةبعاد الأ

ر كمقدـ الخدمة كيعني الميارات كالقدرات كمستكل الأداء الفعمي لممديالتمكن الفني: أ. 

كمساعدييـ, كيشمؿ أيضان عمى الميارات الإكمينيكية المتعمقة بالرعاية الكقائية كالتشخيص كالعلاج 

 . كتقديـ النصائح الصحية كالإشراؼ كالتدريب كحؿ المشاكؿ



 

 

85 
 

كيقاس ىذا البعد مف خلاؿ تقييـ الزبكف لممباني كالأجيزة الإمكانيات المادية لممستشفى:  ب.

كالمعدات المكجكدة في المستشفى, كمكقع المستشفى كمظيره مف الداخؿ كالخارج, ك كذلؾ مظير 

الأطباء كالفنييف كلإدارييف كالعامميف, كطرؽ كأدكات الإتصاؿ كمصادر المعمكمات التي يحصؿ 

 . ة ليـمنيا الزبائف عمى المعمكمات اللازم

نما سيولة الوصول لمخدمة الطبية:  ج. أم أف الخدمة الطبية المقدمة يجب ألا يحدىا عائؽ, كا 

  . الكصكؿ إلييا بسيكلة كأف تككف قريبة كتتكافر ليا كسائؿ الإتصاؿ

انقطاع, كأف يحصؿ المريض عمى أك كتعني تقديـ الخدمات الصحية دكف تكقؼ الاستمرارية:  د.

د الحاجة إلييا, كغياب ىذا البعد قد يضعؼ تأثير كفعالية ككفاءة الخدمة كيقمؿ الخدمة مباشرة عن

 . مف ضماف الجكدة

أم  الفعالية تعني درجة فعالية تقديـ الخدمة لمحصكؿ عمى النتائج المرجكة,الفعالية والكفاءة:  ق.

كرية كالمناسبة أما الكفاءة فتعني تقديـ الخدمات الضر  . ييتـ بإتماـ الإجراءات بطريقة صحيحة

 كالتخمص مف الأنشطة التي تقدـ بطريقة غير صحيحة.

كتعني التفاعؿ بيف المقدميف لمخدمات الطبية كالمستفيديف, ككذلؾ بيف  العلاقات بين الأفراد: ك.

الفريؽ الصحي كالمجتمع, بحيث تككف العلاقات جيدةن بما في ذلؾ التجاكب كالتعاطؼ كحسف 

 .  بادؿالاستماع كالاحتراـ المت

أم شعكر الفرد أنو دائما تحت مظمة مف الرعاية الصحية لا نعمـ متى  الأمان والسلامة: ز.

سيحتاج إلييا. كتعني كذلؾ تقميؿ مخاطر الإصابة بالعدكل كالمضاعفات الجانبية, سكاء تعمؽ 

 . المستفيد منياأك الأمر بمقدـ الخدمة 

كىي تعبر عف درجة ثقة العميؿ في المستشفى كمدل اعتماده عمييا في الحصكؿ الاعتمادية:  ح.

عمى الخدمات الطبية التي يتكقعيا. كيعكس ىذا العنصر مدل قدرة المستشفى عمى الكفاء بتقديـ 
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الخدمات الطبية في المكاعيد المحددة لمعملاء, كبدرجة عالية مف الدقة كالكفاءة, كمدل سيكلة 

 . الحصكؿ عمى تمؾ الخدماتكسرعة إجراءات 

 -:: مداخل تقييم جودة الخدمات الصحية4.5.4

لا تستطيع المؤسسات الصحية تقييـ أدائيا مف خلاؿ استخداـ الأدكات كالمقاييس التقميدية 

ضركرة استخداـ مداخؿ مختمفة عف تمؾ التي إلى التي تعتمد عمييا مؤسسات الأعماؿ, مما أدل 

في المؤسسات اليادفة لمربح, فقد تـ الاتفاؽ عمى أف العنصر الأساسي يتـ اعتمادىا بصفة عامة 

في جكدة الخدمة الصحية ىك أنيا تعتمد عمى إدراؾ الزبكف )المريض(, كعمى المؤسسات الصحية 

أف تبحث في تحسيف جكدة الخدمات الصحية التي تتلاءـ مع تكقعات الزبائف )المرضى( كتمبي 

كجية نظر متمقى الخدمة )المريض( ىي التي تتفؽ مع تكقعاتو,  حاجاتيـ, فالخدمة الجيدة مف

تمبية تمؾ التكقعات عف طريؽ التعرؼ عمى المعايير التي يمجأ إلى كتسعي المؤسسات الصحية 

إلييا المستيمككف )المرضى( لمحكـ عمى جكدة الخدمة الصحية المقدمة إلييـ, كعمى إمكانية تمبية 

 . (87, 2011التكقعات )سعدية كنكرة, ىذه

؛  379, 2013نصيرات,؛  Pia Polsa and others,2013, 58)كقد حدد 

ثلاثة مداخؿ لقياس جكدة الخدمات الصحية كىي المدخؿ الييكمي, كمدخؿ  (60, 2011عدماف,

ىذه  العممية, كمدخؿ النتيجة النيائية, كما اعترؼ بأىمية رضا المرضى كمقياس لمجكدة كسنذكر

 المداخؿ فيما يمي :

 : المدخل الييكمي -1

الخصائص الثابتة لممؤسسة الصحية يتمثؿ مثؿ عدد كفئات, إلى إف مقاييس الييكؿ تعكد 

كمؤىلات مقدمي الخدمة الصحية, كالأجيزة كالمعدات كالتسييلات المتكفرة, كأسمكب تنظيميا 

دارتيا مف أجؿ تقديـ الخدمات المطمكبة  . كا 
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 : العمميةمدخل  -2

الأنشطة كالخدمات التي تـ تقديميا لممريض, كيدؿ مفيكـ العمميات إلى كيشير ىذا المدخؿ 

النتائج إلى عمى تتابع خطكات العمؿ لتقديـ الخدمة الصحية كىي التي تتسبب في الكصكؿ 

 .  )المخرجات(

 : مدخل النتيجة النيائية -3

يعكس ىذا المدخؿ التغيرات الصافية في الحالة الصحية كناتج لمرعاية الصحية. كىذه 

كمف المؤشرات التي يتـ استخداميا في ذلؾ ما  ليا جاذبية بسبب الصدؽ الظاىرم لياالمداخؿ 

 يمي:

أحد أك مثؿ معدلات الكفيات  المداخؿالحالة الصحية العامة: كالتي يعبر عنيا بمجمكعة مف  -

 الأمراض كمقياس.

كجكد أك مؤشرات النكاتج للأمراض بالتحديد: كذلؾ بما تشممو معدلات الكفيات لأمراض معينة,  -

 المدخؿمعكقات سمككية مرتبطة بأمراض معينة, كىذا أك أعراض معركفة مصحكبة بالمرض, 

  . مثالي في تقيمو لمجكدة

يساعد عمى التحسيف المستمر لمجكدة, لذا إف الاىتماـ بقياس النتائج دكف مناظرة الإجراءات لا 

يجب اختيار مجمكعة مف القياسات التي تغطي الأنكاع الثلاثة مف القياسات, ك ذلؾ حسب اليدؼ 

فقياس النتائج يستخدـ غالبا بغرض تقييـ الأداء, بينما قياس العمميات كالييكمة  . مف القياسات

 يستخدـ بغرض تحسيف كضبط العمميات.

 

 



 

 

88 
 

 رضا المرضى لقياس الجودة: مدخل -4  

حيث , تناكلت الكثير مف الدراسات كالأبحاث تقكيـ الجكدة باستعماؿ مقياس رضا المرضى

ركزت معظـ الدراسات كأبحاث تسكيؽ الخدمات الصحية عمى الرضا المدرؾ مف قبؿ المرضى 

عاية كالعمميات حكؿ ما يقدـ ليـ مف خدمات, كيمكف ليذا المقياس أف يعكس النتيجة النيائية لمر 

 . (398, 2014ة الرعاية معا )نصيرات,كالأنشطة كىيكمي

كىناؾ مف يرم أف تقييـ جكدة الخدمات الصحية, مف الأحسف أف يككف حسب الخدمات 

الصحية المقدمة, كذلؾ مف خلاؿ تقييـ جكدة خدمات الأطباء, تقييـ جكدة خدمات التمريض كتقييـ 

فيما يمي )سعدية  بر, الصيدلية...( يمكف تكضيحياجكدة خدمات الأقساـ الأخرل )المخ

 ( :95, 2011كنكرة,

كذلؾ مف خلاؿ قياـ المؤسسات الصحية بمجمكعة مف الأنشطة تقييم جودة خدمات الأطباء:  -1

 تتمثؿ فيما يمي:

كىك عبارة دراسة تاريخية لمممفات الطبية لممرضى الخارجيف مف المؤسسة أ. التدقيق الطبي: 

تعرؼ عمى مدل جكدة الخدمات الصحية التي تمقاىا ىؤلاء المرضى أثناء تكاجدىـ في الصحية, لم

 . المؤسسة الصحية

كتعني قياـ بعض الأطباء بمراجعة كتقييـ جكدة الخدمات الصحية التي يقدميا ب. مراجعة الزملاء: 

ى, بعد لمخدمات الصحية التي تـ تقديميا لممرضالإستراتيجية زملاؤىـ, عمى أساس الدراسة 

 . معايير تكضع مف قبؿ الأطباء أنفسيـإلى خركجيـ مف المؤسسة الصحية, كذلؾ بالاستناد 

في المؤسسة الصحية, يستخدـ لمراجعة استخداـ  كذلؾ أثناء إقامة المريض: الاستخداممراجعة ج. 

الأسرة كىياكؿ كخدمات المؤسسة الصحية كالكشؼ عف الاستخدامات غير الضركرية, كذلؾ لترشيد 

 .الاستخداـىذا 
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تقكـ بدراسة الأنسجة البشرية التي يتـ إزالتيا في العمميات الجراحية لمكشؼ عف لجنة الأنسجة: د. 

 . مت بالخطأأية أنسجة طبيعية قد أزي

نكعيف مف المعايير, معايير يضعيا الأطباء كمعايير إلى يستند التدقيؽ الطبي كمراجعة الزملاء 

 . أسس عمميةإلى كاضحة كمحددة تستند 

تعتمد المؤسسات الصحية عمى نكعيف رئيسييف مف أساليب تقييم جودة خدمات التمريض:  -2

 يمي:تقييـ جكدة الخدمات التمريضية, كتتمثؿ فيما 

كىي الأكثر استعمالا, حيث تعتمد إدارة المؤسسات الصحية عمى أساليب تقييم غير رسمية:  أ.

ملاحظات كتقييـ الأطباء لمخدمات التمريضية بصفتيـ الجية الأكثر احتكاكان بالممرضيف كالأقدر 

دارة عمى الحكـ عمى جكدة الخدمات التمريضية المقدمة مف الناحية الفنية, كما كقد تعتمد إ

المؤسسة الصحية عمى استقصاء كدراسة أراء المرضى حكؿ جكدة خدمات التمريض المقدمة ليـ 

 . كخدمات فف الرعاية

كتشمؿ مراجعة كتدقيؽ ممفات المرضى فيما يتعمؽ بالجانب التمريضي أساليب تقييم رسمية: ب. 

مرضيف متخصصيف مف قبؿ مأك مف الممؼ الطبي, تقكـ بيا لجنة تدقيؽ الخدمات التمريضية, 

مف خلاؿ التقارير التي يتـ رفعيا للإدارة مف قبؿ الممرضيف أك داخؿ المؤسسة الصحية, 

 المسؤكليف.

: كتشمؿ مقارنة الخدمات الصحية المقدمة مف قبؿ كؿ تقييم جودة خدمات الأقسام الأخرى -3

قسـ مف الأقساـ الأخرل في المؤسسة الصحية بالمقارنة مع المعايير المحددة, مثؿ دقة مكاعيد 

تسميـ الأدكية في الأجنحة الداخمية مف قبؿ الصيدلية كانتظاـ ىذه المكاعيد كنظافة غرؼ المرضى, 

المرضى في المكاعيد المحددة ليا, نظافة إلى بات الطعاـ نظافة الممرات كالقاعات, كصكؿ كاج

  . الغسيؿ ك مدل تعقيـ المعدات...الخ
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 -: : العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية5.5.4

التالي  ىناؾ عدة عكامؿ تؤثر في جكدة الخدمات الصحية كتتمثؿ ىذه العناصر في

 ( :73, 2012)ذياب,( ك209 -204, 2005)البكرم,

فيـ تكقعات إلى يحتاج منتجك الخدمات الصحية في المستشفيات  تحميل توقعات الزبون: -1

ان عمى تكقعات المريض, فالزبائف عند تصميميـ لمخدمة الصحية, بحيث يككف ىذا التصميـ متكق

  . لأنيا الطريقة الكحيدة التي تمكنيـ مف تحقيؽ جكدة عالية لمخدمة المقدمة

ادراكاتيـ لمخدمة المقدمة مف خلاؿ التمييز بيف عدد مف المستكيات كيمكف لممرضى أف يحققكا 

 المختمفة لمجكدة كىي: 

ىك مستكل أك  التي تتمنى المؤسسة الصحية بمكغو, : ىك مستكل الجكدةالجودة المتوقعة أ.

الخدمات الذم تريد تقديمو لزبائنيا عبر كسائميا المتاحة, مع الأخذ بعيف الاعتبار الضغكطات 

 . خمية كالخارجية المفركضة عميياالدا

 . كىي إدراؾ المريض لجكدة الخدمات الصحية المقدمة لو مف قبؿ المستشفىالجودة المدركة:  .ب

كىك ذلؾ المستكل في جكدة الخدمة المقدمة كالتي تتطابؽ مع المكاصفات الجودة القياسية:  ج.

 . المستشفى المحددة لمخدمة, كالتي تمثؿ في نفس الكقت إدراكات إدارة

 . كىي تمؾ الدرجة مف الجكدة التي اعتاد المستشفى تقديميا لممرضىالجودة الفعمية: د. 

عندما يستطيع المستشفى فيـ حاجات المرضى فإنو يجب أف يضع تحديد جودة الخدمات:  -2

التكصيؼ المناسب لممساعدة في ضماف تحقيؽ ذلؾ المستكل المطمكب مف الجكدة في الخدمات 

ة المقدمة. كىذا التكصيؼ عادة ما يككف مرتبط مع أداء العامميف في المستشفى بمستكل الصحي

 . ككفاءة الأجيزة كالمعدات المستخدمة في إنجاز الخدمة الطبية
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عندما تضع إدارة المستشفى معايير الجكدة لمخدمة الصحية المقدمة, كيتحقؽ  أداء العاممين: -3

در الطبي في المستشفى, فأنيا بالمقابؿ يجب أف تعمؿ عمى إيجاد في تنفيذىا مف قبؿ الكالتزاـ الإ

الطرؽ المناسبة التي تضمف مف خلاليا الأداء المناسب لمكادر الطبي كالتمريضي كالخدمي 

المتصؿ بالمرضى, كيككف مف الميـ أف تتكقع إدارة المستشفى تقييـ المرضى لجكدة الخدمة 

تكقعات عقلانية كيمكف تحقيقيا, كىنا يككف مف الضركرم الصحية المقدمة ليـ, كأف تككف ىذه ال

 . كعكدان لا تستطيع الكفاء بيا لأل سبب كافالإدارة أف لا تقدـ 

 -الصحية : المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة 6.4

 القرف مف الأخيريف العقديف خلاؿ كالاستشفائية الصحية الخدمات مؤسسات بيئة شيدت

 كالتكجو كالانفتاح العكلمة ظاىرة أبرزىا مف كاف كمتلاحقة عميقة تغييرات الماضي العشريف

 ىذه. كالتكنكلكجيا المعمكمات كثكرة المعرفي كالتفجر( الخصخصة)السكؽ اقتصاديات نحك المتسارع

 حدة زيادة أبرزىا الصحية الخدمات لمؤسسات كتحديات جديدة معطيات مف أفرزتو كما التغيرات

 مف جديدة منظكمة ظيكرإلى  أدل مما. كالعالمي كالإقميمي المحمى المستكل عمى المنافسة

إلى  أدل الذم الأمر. الأداء في التميز عمى التركيز تمتمؾ كالصناعة الأعماؿ عالـ في المفاىيـ

 مؤسسات عممت حيث. الشاممة الجكدة إدارة أبرزىا كاف جديدة إدارية كممارسات فمسفات تبني

, الحديثة الإدارية الممارسة ىذه كتطبيؽ بتبني الصحية الخدمات مؤسسات فييا بما الخدمي القطاع

 عمى كمنافعو مردكداتو تقتصر لا الشاممة الجكدة إدارة لبرامج الناجح التطبيؽ بأف منيا اعتقادان 

, الخدمة جكدة ترقية مثؿ. مميزة كنكاتج أداء تحقيؽإلى  يؤدم بؿ المالية أزماتيا كحؿ مكاجية

 كتحقيؽ, الطبية الخدمات كمفة تقميؿ, لمعلاج القاتمة الأخطاء منع, ككمان  نكعان  الإنتاجية تحسيف

  . (409, 2014,نصيرات) المرضى رضا
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 -: الصحية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة مفيوم:  1.6.4

 القطاعات في نسبيا الحديثة الإدارية المفاىيـ مف الشاممة الجكدة إدارة مفيكـ يعتبر

 بصفة الزبائف لمتطمبات الاستجابة خلاؿ مف الأداء كتطكير تحسيفإلى  تيدؼ كالتي, الصحية

 كالأكاديمييف كالإدارييف كالباحثيف الأخصائييف قبؿ مف كاسع اىتماـ عمى استحكذت كقد, مستمرة

 المؤسسات مختمؼ في كالخدمي الإنتاجي الأداء كتحسيف تطكير في خاص بشكؿ يقكمكف الذيف

 مف التسعينات مطمع في الصحية المؤسسات في الشاممة الجكدة بإدارة الاىتماـ زاد كلقد. الإنسانية

 بالبحث كبريطانيا الأمريكية المتحدة الكلايات مثؿ المتقدمة الدكؿ بعض قامت حيث السابؽ القرف

الإستراتيجية  المسائؿ مف باعتبارىا الصحية الخدمات جكدة تحسيفإلى  تحتاج التي المساحات عف

 في الشاممة الجكدة إدارة بتطبيؽ الصحية الخدمات مؤسسات في الإدارات قامت كقد. الممحة

 الأطباء مف البشرية الككادر مع العمؿ عمى يساعدىـ الذم الأفضؿ البديؿ باعتبارىا المستشفيات

 مؤسسة تحسيف لغرض, كغيرىـ المختبرات في كالعامميف كالفنييف كالتمريض كالاختصاصييف

  . الصحية الخدمة

 عمى المرضىإلى  تنظر أف يجب الصحية المؤسسات أف عمى ىنا التأكيد يجب ككذلؾ

 زبائنيا كرغبات حاجات تشخيص عمى تعمؿ المؤسسات ىذه يجعؿ لكحده كىذا زبائنيا أنيـ أساس

 . (299 ,2008,العمي) الصحية الخدمة نظاـ مجمؿ في التغيير جراءإلى إ يدعكا مما

 في كشامؿ متأصؿ عرؼأك  عقيدة" بأنيا الشاممة الجكدة إدارة ISO 9000 منظمة كتعرؼ

 مف الطكيؿ المدل عمى الأداء في المستمر التحسيف بيدؼ, ما لمنظمة كالتشغيؿ القيادة أسمكب

 أصحاب كجميع المساىميف متطمبات إغفاؿ عدـ مع الزبائف كتكقعات متطمبات عمى التركيز خلاؿ

 . (69, 2002,العزاكم)  الأخريف المصالح
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 الفعاؿ النظاـ"  بأنيا الشاممة الجكدة إدارة( 22, 2007,كأخركف المنصكرم) كيعرؼ

 أداء مف يمكف بما عمييا كالحفاظ الجكدة كتطكير لتحسيف بالمؤسسة الأقساـ جميع جيكد لتكامؿ

 " العميؿ إرضاء ىدفو يككف اقتصادم بأسمكب كالخدمة كالتسكيؽ اليندسية كالأعماؿ الإنتاج

 عمى تساعد تنظيمية فمسفة ينشئ قيادم أسمكب" بأنيا( 15, 2010,الحريرم)عرفيا كلقد

 كأف, المؤسسة إلى فمسفتيا دمجإلى  كتسعى كالخدمات السمع لجكدة ممكنة درجة أعمى تحقيؽ

 فعمية كجكدة قيمة تضيؼ مبادئيا كأف. بمبادئيا المؤسسة أفراد قناعة عمى يتكقؼ نجاحيا

 الزبكف رضاء تحقيؽإلى  مستمر كبشكؿ تسعى لأنيا مستمرا نجاحان  مبادئيا أثبتت كقد, لممؤسسة

 كمنتجات خدماتإلى  يقكد الذم كالتدريب كالتقنيات الأدكات دمج خلاؿ مف كالخارجي الداخمي

 ".الجكدة عالية

 قاعدة كتطكير خمؽ"  بأنيا الصحية الخدمات مجاؿ في الشاممة الجكدة إدارة تعرؼ كما

 اليدؼ ىي المستفيد خدمة في الجكدة أف يعمـ مكظؼ كؿ تجعؿ التي كالمعتقدات القيـ مف

 لإحداث الأمثؿ الأسمكب ىي العمؿ كفرؽ الجماعي العمؿ طريؽ كأف, الصحية لمكحدة الأساسي

 . (63, 2011, عدماف" )المستشفى في المطمكب التغيير

 ىما مفيكميف عمى يستند الشاممة الجكدة إدارة مصطمح أف التعريؼ ىذا خلاؿ مف كيتضح  

 المستفيدكف يتكقعيا التي الخدمات نكعية مستكل في التكسع تعني فالشمكلية. كالتكاممية الشمكلية

 أف بيا فيقصد التكاممية أما. الصحية المؤسسات بخدمات الخاصة الجكانب كافةإلى  الرعاية مف

 برامجو فرعي نظاـ كلكؿ, بعض عمى بعضيا يعتمد فرعية نظـ مف مككنة كنظاـ مؤسسة كؿ

 بكظائفيا القياـ تستطيع كلا, البعض لبعضيا مكممة الفرعية كالبرامج النظـ تمؾ أف حيث, الخاصة

 .الأخرل النظـ مف المساعدة لطمب المجكء دكف
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 الصحية المؤسسات في الشاممة الجكدة لإدارة الجكىرية القيـ تمخيص كيمكف

 ( :116, 2010,مخيبر)يكالآت

 -: والمنتفعين المريض خدمة -1

 الخدمة مف أكثر الانتفاع مف تمكنيـ المرضى أماـ أكسع خيارات تكفير عمى ىنا التركيز يتـ

 مكعده اختيار حرية مثلان  لممريض يمكف حيث, الخدمة تقديـ طرؽ تحسيف خلاؿ مف ليـ المقدمة

 . لو المقرر العلاج في مناقشتو إمكانيةأك  الطبيب مع

  -: المنتفعين توقعات مقابمة -2 

 خلاؿ مف كالعملاء المرضى رضا مستكيات ككذلؾ العامميف أداء مستكيات تحسيف ىنا اليدؼ

 كالمتخصصيف العامميف تدريب يجب ذلؾ كلتحقيؽ الممكنة المكاقؼ كؿ في معيـ الجيد التعامؿ

 .الطرؽ بأفضؿ السمككيات ليذه كالاستجابة الأفراد بسمككيات التنبؤ عمى الصحية الخدمات بتقديـ

 -:  مرة أول من صحيحة تأدية الخدمة تأدية -3

 مما الصحيح بالشكؿ الخدمة تقديـ كمكاصفات كقكاعد كأساليب طرؽ كضع أكلان  يجب ذلؾ لتحقيؽ

إلى  تؤدم قد التي الأسباب لدراسة الأداء مراقبة ثـ كمف الخطأ احتمالات الحدكد أدنىإلى  يقمؿ

 .كتلافييا تحميميا عمى كالعمؿ الخطأ

 -: والمعنوية المادية لمحوافز نظام وجود -4

 فعاؿ بشكؿ الشاممة الجكدة بتحسيف المساىمة في العامميف جميع إشراؾ الناجحةالإدارة  تستطيع

 العادؿ الإستخداـ خلاؿ مف كتحفيزىـ كمشاكميـ العماؿ بأكضاع الاىتماـ خلاؿ مف تامة كبقناعة

 . كالمعنكية المادية الحكافز لنظاـ
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 -: الصحية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة أىداف  -2.6.4

 تطكير ىك الصحية المؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ في الأساسي اليدؼ إف

 لممرضى المقدمة الخدمة لتحسيف كالجيد كالكقت التكاليؼ في تخفيض مع كالمخرجات الخدمات

 ( :27, 2010,الحريرم)  كىي اليدؼ ىذا مف تنطمؽ فرعية أىداؼ كىناؾ رضاىـ ككسب

 .التكاليؼ خفض. 1

 .الجكدة تحقيؽ.2

 .المياـ لإنجاز اللازـ الكقت تقميؿ. 3

 .الجماعي العمؿ كتشجيع المستشفيات إدارات بيف التعاكف بزيادة الكفاءة زيادة. 4

 صغيرة أجزاءإلى  كتجزئتيا المشكلات كتحميؿ كترتيب تحديد كيفية كالعامميفالإدارة  تعميـ. 5

 .عمييا السيطرة مف لمتمكف

 .المتكررة الأعماؿ كمنيا الفائدة عديمة المياـ تقميؿ. 6

 . لمعامميف العمؿ كتحسيف الثقة تكطيد. 7

 :  يمي ما أىداؼ مف ذكر ماإلى  أضاؼ مف كىناؾ

 .كالعالمية المحمية الأكساط في التنافسية القدرة زيادة. 8

 .الصحية المؤسسات في العاممة البشرية لممكارد التنظيمية الفاعمية زيادة.9

 بعض لإضافة كالسعي تمبيتيا عمى كالعمؿ العمؿ كحاجات المرضى احتياجات عمى التعرؼ. 10

 .المرضى رضا لتحقيؽ المبدعة الخصائص

 -: الصحية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق مراحل -3.6.4

 المؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ يتـ خلالو مف الذم الإطار تحديد يمكف

 :                                                                                         يمي فيما, الصحية
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  -في المؤسسات الصحية : الشاممة الجودة لبرنامج والتييئة الإعداد مرحمة -1

 بيا كالإدارية الطبية الأقساـ كرؤساء لممستشفى العمياالإدارة  تشترؾ المرحمة ىذه في

 العمؿ جكانب كافة مناقشة في, الشاممة الجكدة نظاـ تصميـ مجاؿ في مستشاريف مع بالتعاكف

 محددة آلية تكجد لا أنو كرغـ. ليا المثمى كالحمكؿ الأفكار كاستنباط مشكلاتيا كحصر بالمستشفى

 كالمعمكمات البيانات كافة تكفير في يتمخص الأساسي ىدفيا فإف المرحمة ىذه جازإن لكيفية

 حكليا تتمحكر التي كالمرتكزات الرئيسيةبعاد كالأ الأساسية الملامح تحدد التي كالمقترحات

 ما بتحقيؽ الخاصة كالمشركعات التنفيذية كالبرامج التشغيمية كالخطط لممستشفى العامة السياسات

 (. 200, 2003,كالطعامنة مخيمر)غايات مف تحقيقوإلى  تسعى كما طمكحات مف إليو تصبك

 -في المؤسسات الصحية : الشاممة الجودة ثقافة نشر -2

 كأدكات, كطرؽ, كميارات, مبادئ الصحية الخدمات مجاؿ في الشاممة الجكدة إدارة لمفيكـ  

 كالمدير القرار أصحاب لتكجيو المكضكع حكؿ الدراسية الحمقات مف سمسمة تنظيـ يجب لذا, مختمفة

 الحمقات ىذه تعقب أف كينبغي. الصحية الرعاية في الشاممة الجكدة إدارة كمنافع مفيكـ بشأف

, السائدة كالثقافة, المتاحة المكارد مراعاة مع, المفيكـ ىذا تطبيقات حكؿ فكرية مناقشات الدراسية

 مف الأنشطة ىذه خلاؿ يتجمع بما الاستعانة كيمكف. القائمة كاليياكؿ, الراىف الصحي كالكضع

 يجب كما. كتحسينيا الشاممة الجكدة إدارة برامج نطاؽ تكسيع في كالارتجاعية الأكلية المعمكمات

سياميا, الصدد ىذا في الإعلاـ كسائؿ بو تقكـ أف يمكف الذم الدكر مف الاستفادة  التكعية في كا 

 . (66, 2011,عدماف) الجيدة الرعاية عمى الطمب كحفز الرعاية جكدة بأىمية

 -: الجودة عمل فريق تكوين -3

 الجكدة فريؽ سمي فقد, الجكدة مشركع يقكد الذم الفريؽ عمى تطمؽ التي المسميات تختمؼ

 (:67 ,2011,عدماف)التالية المياـ الفريؽ ىذاإلى  كتسند, الجكدة مجمسأك  الجكدة إدارةأك 
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 الإجراءات كاتخاد بالمستشفى العمؿ مجالات بكافة لمجكدة ككاضحة مكتكبة سياسة كضع -أ

 أداء, التالية الاعتبارات عمى السياسة ىذه في التأكيد مع بيا العامميف فئات جميع لتعريؼ اللازمة

 حؿ في العامميف فئات جميع مشاركة, أخطاء كبدكف الأكلى المرة مف السميمة بالطريقة العمؿ

 كفاءة بأقصى تمبيتيا عمى كالعمؿ المرضى احتياجات تفيـ ضركرة عمى التركيز, العمؿ مشكلات

جراءات نظـ عمى التركيز, كأىدافيا لممستشفى نتماءلإكا الكلاء فكرة تطكير, ممكنة  العمؿ كأساليب كا 

 العميؿ أف فكرة كتعميؽ, كالخارجي الداخمي العميؿ بمفيكـ الأخذ, كاحد آف في المتحققة كالنتائج

 .أنشطتيا كافة كيكجو المستشفى يدير الذم ىك

 أكثر مف كىي. بالمستشفى العمؿ مجالات مختمؼ في الجكدة جماعاتأك  حمقات تككيف -ب

 .أساليبيا تطبيؽ في كالمساعدة الجكدة ثقافة نشر أساليب

 التي السياسات كصياغة تحقيقيا المطمكب الأىداؼ تحديد خلاؿ مف الجكدة لأنشطة التخطيط -ج

 أداء كأساليب الإجراءات تحديد ككذلؾ, الجكدة بأنشطة الخاصة القرارات اتخاد في بيا يسترشد

 . لذلؾ اللازمة الأعماؿ

 الجكدة لإدارة السميـ التطبيؽ متطمبات أىـ كمف. كمتابعتيا الجكدة خطة تطبيؽ في البدء -د

 (:204, 2003, كالطعامنة مخيمر) يمي ما المستشفيات في الشاممة

 كفقا تكزيعيا لإعادة اللازمة الإجراءات كاتخاد بالمستشفى المكجكدة العمالة ىيكؿ تحميؿ -1

 .العمؿ لمقتضيات

 المناسب التنظيمي المناخ كتكفير, لممستشفى كالتفصيمية الرئيسية التنظيمية اليياكؿ تعديؿ -2

 . الجماعي العمؿ لدعـ



 

 

98 
 

 كتحديد كالإدارية كالفنية الطبية الكظائؼ لمختمؼ الكظيفي الكصؼ بطاقات استكماؿ -3

 مختمؼ في العمؿ باحتياجات كفائيا مف لمتأكد مراجعتيا كاستمرار كالمسؤكليات الصلاحيات

 .المجالات

 :التالية الجكانب لتغطية اللازمة كالآليات النظـ مف مجمكعة كتنفيذ تصميـ -4

 . كالزائريف كالعامميف المرضى شكاكل كمعالجة كتحميؿ تمقي -أ 

 تحسيف بشأف كمقترحاتيـ بآرائيـ الاىتماـ خلاؿ مف بالمستشفى العامميف فئات جميع تشجيع -ب

 . المجالات جميع في الأداء جكدة

 . العامميف كرعاية العمؿ لأداء المناسبة الظركؼ تييئة -ج

 . كالأفراد الأقساـ مستكل عمى المقدمة الخدمات كجكدة الأداء في التميز لجكائز آلية إعداد -د

 .الاتجاىات مختمؼ في للاتصالات مرنة آليات كتكفير تصميـ -5

 .التدريبية الدكرات مف مجمكعة كتنفيذ تصميـ -6

 تقدمو ما مستكل عف كالزائريف كالعامميف المرضى رضا درجة لقياس مناسبة آلية صياغة -7

 . خدمات مف المؤسسة

 لتحميؿ اللازمة كالبشرية التقنية بالإمكانيات دعمو مع لممعمكمات متكامؿ نظاـ كتكفير تصميـ -8

عداد البيانات  . إلييا تحتاج التي كالكحدات للأفراد كرفعيا المطمكبة التقارير كا 

 الاستعانة مع المستشفى أقساـ بمختمؼ العمؿ كأداء التنفيذ لمتابعة خطة كتنفيذ تصميـ -9

 . كالمتابعة الرقابة عممية إتماـ في المناسبة الإحصائية كالأساليب الأداء لتقييـ المكضكعية بالمعايير

 تكافر مف لابد أنو الصحية المؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ مراحؿ خلاؿ مف يتبيف

 :يمي كما عرضيا يمكف المرتكزات مف مجمكعة

 (. كالخارجي الداخمي) العميؿ عمى التركيز .أ 
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 . الإدارة العميا كتدعيـ مساندة .ب 

 . المتعددة التخصصات بيف المشترؾ الجماعي العمؿ .ج 

 . العماؿ تدريب .د 

 . المكافأة .ق 

 . الحقائؽ عمى بناءن  القرار لاتخاذ كأساس كالبيانات الحقائؽ استخداـ .ك 

 -: الصحية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة نظام تطبيق نجاح عوامل  -4.6.4

 مجمكعة تكافر مف بد لا الصحية المؤسسات في الشاممة الجكدة إدارة نظاـ تطبيؽ لنجاح 

 : يمي كما( 188, 1997, الرب جاد؛118, 2010,مخيبر)يمخصيا, العكامؿ مف

 الممارسات مف لمجمكعة كالمتكاصؿ المستمر كالاستخداـ التعمـ خلاؿ مف المنظمة ثقافة تغيير -1

 . التحسيف ثقافة تغذل كالتي الإدارية

 . كالتخطيط كالتحميؿ كالمقارنة القياس أجؿ مف اللازمة الكسائؿ -2

 .الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ كمزايا بأىمية الصحية المؤسسات في العمياالإدارة  تقتنع أف يجب -3

 . الشاممة الجكدة إدارة كمزايا بفكائد المنظمة في العامميف جميع العمياالإدارة  تقنع أف يجب -4

 إدارة لتطبيؽ الأفراد بعض كمقاكمة كالمعكقات القيكد بعض المؤسسة فيالإدارة  تتكقع أف يجب -5

 . المقاكمة كحجـ حدة انخفضت كمما الشاممة الجكدة إدارة أىمية الجميع تفيـ ككمما, الشاممة الجكدة

 حتى التدريجي الانخفاض في تأخذ ثـ الأمر أكؿ في الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ تكاليؼ ترتفع -6

 . كفكائد مزايا مف فيو عما الكشؼ في النظاـ يبدأ كعندىا, معيف حجـ عند تستقر

 كالمفاىيـ السياسات في تغيير جكانبو مف كثير في الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ يتطمب -7

 . الصحية المنظمات في التنظيمية كاليياكؿستراتيجيات كالإ
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 لمبحث كأساسية رئيسية أداة كلكنيا, التقميديةالإدارة  عف بديلا ليست الشاممة الجكدة إدارة إف -8

إلى  منيا الحدأك  أخطاء كجكد كمنع نيايتو حتى التشغيؿ بداية منذ المتميز العالي الأداء عف

  . حد أقصى

 :أىميا كمساندة فعالة نظـإلى  المؤسسة تحتاج الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ لنجاح -9

 داخؿ الصحية الخدمات مجاؿ في العامميف لدل كتسكيقو الشاممة الجكدة لنظاـ التركيج .أ 

 . معيا أك المتعامميف المؤسسة

 الجكدة أف مفيكـ كيحقؽ التنظيمي الكلاء إلى تعميؽ ييدؼ الإنسانية لمعلاقات فعاؿ نظاـ .ب 

 . الصحية المؤسسة في فرد كؿ مسؤكلية ىي العالية

 كؼء كنظاـ البيانات لتشغيؿ فعاؿ كنظاـ الإحصائية الرقابة كطرؽ لأساليب كاضح فيـ .ج 

 . القرارات اتخاذ كعممية النظاـ ىذا يدعـ لممعمكمات

 . الفرعية كالكحدات الإدارات مختمؼ بيف كالتكامؿ كالتنسيؽ للاتصالات فعالة نظـ .د 

 . النظاـ ىذا بتطبيؽ يتعمؽ فيما كالعقاب لمثكاب كمعمف كمحدد كاضح نظاـ .ق 

 تندرج ثـ الفرعية أنشطتيا أحد في الشاممة الجكدة إدارة بتطبيؽ البدء الصحية لممؤسسة يمكف -10

 . الأنشطة باقيإلى  منيا ذلؾ بعد

, الخاصة الصحية المؤسسات في بسرعة الشاممة الجكدة إدارة لتطبيؽ الجيدة الملامح تظير -11

 . الملائـ التنظيمي كالمناخ الفعالة البشرية كالعناصر العالية الإمكانيات حيث

 مف الاستفادةإلى  كأيضا, مكثفة تدريبية دكراتإلى  تطبيقيا قبؿ الشاممة الجكدة إدارة تحتاج -12

 .المجاؿ ىذا في نجحت التي المنظمات تجارب
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ى
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   -: نبذة عن المستشفيات قيد الدراسة :1.5

 :مستشفى مصراتة المركزي . 1

تأسس يقع غرب مصراتة,   بالمنطقة,عد مستشفى مصراتة المركزم مف أكبر المستشفيات يُ 

كتـ  .لتقديـ كافة الخدمات الطبية كالصحية لممكاطنيف كخدمات الإيكاء في عيد الممؾ إدريس

كالذم يعتبر  ,25/6/2013افتتاح قسـ الحكادث كالطكارئ التابع لمستشفى مصراتة المركزم بتاريخ 

نجاز كبير كميـ في مجاؿ الصحة بمدينة مصراتة سريران كخمس ( 120)يسع المستشفى   ,صرح كا 

ككؿ المرافؽ الإدارية اللازمة  ,حجرات لمعمميات كقسـ لمعناية الفائقة كمختبر لمتحاليؿ كصيدلية

 ( مكظفان. 1679, كعدد العناصر الإدارية كالطبية كالطبية المساعدة )لتأدية العمؿ

 :مستشفى المحجوب القروي . 2

إحدل الشركات الأجنبية ىذا  ستممتـ, كا1989سنة شفى المحجكب القركم عتمد مستأُ 

بمستكل المشركع, كتأمؿ سكاف ىذه المنطقة خيران في أف يخفؼ ىذا المستشفى مف معاناتيـ كالرقي 

 ـ2013شير يكليك لسنة  لقد تـ افتتاح العيادات الخارجية بالمستشفىالخدمات الصحية بالمدينة. 

كيعمؿ المستشفى بسعة سريرية كالنساء, كالأطفاؿ , تشمؿ ثلاث عيادات كىي الباطنية, كىي 

كأخيران تـ اعتماد ( مكظفان, 449( سريران, كعدد العناصر الإدارية كالطبية كالطبية المساعدة )60)

  .ـ ليككف لو ذمة مالية مستقمة2013المستشفى مف قبؿ رئاسة الكزراء شير ديسمبر 

 :مستشفى الدرن والأمراض الصدرية. 3

كتـ نقمو مف مقره الأكؿ بكسط المدينة بتاريخ  ,ـ1974المستشفى سنة  تـ أنشاء

كيعتبر المستشفى مف المرافؽ التخصصية الحيكية مف بيف أربع مستشفيات في  ,ـ13/8/2002

 ليبيا تعنى بيذا المجاؿ كىك يقدـ الخدمات لممكاطنيف في المنطقة الكسطى بأكمميا.
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كعدد العناصر الإدارية كالطبية كالطبية يران, ( سر 120يعمؿ المستشفى بسعة سريرية )ك 

قسـ  –قسـ المختبرات الطبية )التالية :  يحتكم المستشفى عمى الأقساـك ( مكظفان, 363المساعدة )

عيادة  –إدارة الصيدلة كمخازف الأدكية  –قسـ الإيكاء  –القسـ الإدارم ك الفني كالخدمي  –الأشعة 

 .(الإنشاء(( للأسناف كمعمؿ تركيبات سنية))قيد

 -:منيجية الدراسة :  2.5
 منيج الدراسة : 

في الكشؼ عف تقييـ جكدة الخدمات  التي تسعى إلييا ىذه الدراسة نتيجة لطبيعة الأىداؼ 

 الصحية مف كجية نظر متمقي الخدمة في المستشفيات العامة بمدينة مصراتة. 

كمف خلاؿ الاىداؼ التي تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيقيا, فقد استخدـ الباحث المنيج 

حيث تـ إعداد استبياف مف النكع المقفؿ لجمع البيانات كتمحكرت الأسئمة حكؿ الكصفي التحميمي 

جكدة الخدمات الصحية المقدمة لممرضى في المستشفيات بمدينة مصراتة كما تعانيو مف ضعؼ 

ف خلاؿ إجابات أفراد العينة عمى أسئمة الاستبياف تـ رصد البيانات كتبكيبيا في الخدمات, كم

جداكؿ تكرارية كتـ اختبار فرضيات كضعت لغرض الدراسة مف حيث تقييـ جكدة الخدمات مف قبؿ 

 متمقي الخدمة. 

 -:الدراسة و عينة مجتمع  3.5

  :مجتمع الدراسة .أ

الدراسة التي يراد الحصكؿ عمى أك يقصد بالمجتمع, مجمكع كحدات البحث  

المستشفيات متمقي الخدمة داخؿ جميع معطيات عنيا, كيشمؿ مجتمع ىذه الدراسة الأصمي 

كمستشفى المحجكب القركم, كمستشفى الدرف كالأمراض  العامة كىي )مستشفى مصراتة المركزم,

  . (الصدرية



 

 

104 
 

 . عينة الدراسة : ب

متمقي الخدمة داخؿ مف جميع  بسيطةالعشكائية اليار العينة بطريقة العينة تـ اخت

  Krejicie and Morgan (1970)كتـ تحديد حجـ العينة بناءن عمى جدكؿ   ,المستشفيات العامة

 طبيعةكالجدكؿ الآتي يبيف العينة ك متمقي الخدمة ( 450لتحديد حجـ العينة, فكاف حجـ العينة مف )

 . ات التي تـ دراستياالاستبيان

 ( إجراءات توزيع عينة الدراسة وحركة الاستبيان3)رقم الجدول 

عينة  مجتمع الدراسة 

 الدراسة

الاستبيانات 

 الموزعة

الاستبيانات 

 المفقودة

الاستبيانات غير 

 الصالحة

الاستبيانات الخاضعة 

 لمتحميل

450000 450 450 35 15 400 

 إعداد الباحث المصدر:

ككاف عدد  عينة الدراسةالاستبانة عمى جميع أفراد ( أنو تـ تكزيع 3يظير مف الجدكؿ رقـ )

( 415( استبانة كعدد الاستبانات المستردة )450الاستبانات المكزعة عمى متمقي الخدمة تبمغ )

 للاستخداـ( استبانة غير صالحة 15استبانة, كما بمغ عدد الاستبانات المستردة غير الصالحة )

, حيث لـ يجب بعض مف كزعت عمييـ الاستبانة المعمكمات فيياكمصدر لمبيانات كذلؾ لعدـ دقة 

 .  كيعزم ذلؾ لعدـ فيمو لمفقرة ()عمى الأسئمة بالكامؿ أم ترؾ بعض الفقرات بدكف علامة 

 -: أداة الدراسة:  4.5

تمثمت أداة الدراسة في استمارة الاستبياف كالتي تعد أسمكبان مناسبان في مثؿ ىذه الدراسات 

مكقؼ معيف مف خلاؿ الإجابة عمى مجمكعة الأسئمة أك حكؿ ظاىرة  المبحثيفلجمع البيانات كآراء 

إعدادىا "فقرات الاستبياف" كالتي تقدـ ليـ في صفحات محددة تسمى استمارة استبياف يتـ  التي تمثؿ

 حقائؽ عممية حكليا.إلى كتصميميا لتشكؿ أداة الدراسة لقياس متغيرات الدراسة كالكصكؿ 
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كتـ تصميـ استمارة استبياف خاصة مف النكع المقفؿ كأداة لجمع البيانات مف عينة الدراسة 
 تتككف مف قسميف:

 : القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية

القسـ عمى البيانات الشخصية كالكظيفية لأفراد عينة الدراسة كىي يحتكم ىذا مف الاستبياف 

 .عمر كالمؤىؿ التعميمي الجنس كال

  معمومات عن جودة الخدمات الصحية : القسم الثاني:

يحتكم عمى معمكمات عف جكدة الخدمات الصحية المقدمة حيث تـ عرض مجمكعة مف 

الأسئمة في الاستبياف تتضمف بعض المفاىيـ المتعمقة بجكدة الخدمات الصحية كالتي تمثمت في 

جكدة الخدمات الطبية المقدمة مف الأطباء كمدل قدرتيـ عمى التشخيص الجيد كالمتابعة المستمرة 

ـ كما مدل متابعتيـ للأمكر الطبية بشكؿ مستمر, ككذلؾ التعريؼ بدكر الخدمات لممرضى ككفاتي

التمريضية كمدل قياـ العنصر التمريضي في المستشفيات بعممو عمى الشكؿ الصحيح كالمناسب 

حسب كؿ قسـ مف الإقساـ في المستشفيات, كذلؾ ما مدل تكفر الخدمات الفندقية مف حيث 

ة, كحددت خمس مستكيات للإجابة عمى فقرات الاستبانة )حسب مقياس النظافة كالإقامة كالمعيش

 كالتالي:لكيرت الخماسي( كأعطيت العبارات )الفقرات( الأكزاف المقابمة ليا 

 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ غير مكافؽ بشدة

1 2 3 4 5 

 2كلمرقـ , %20أقؿ مف تككف  1نسبة مئكية, فيي لمرقـ كتمثؿ ىذه الأرقاـ مساحة مف المقياس ك

أقؿ مف -60ىي ) 4%(   كلمرقـ 60أقؿ مف  -40ىي ) 3%( ك لمرقـ 40أقؿ مف  - 20تككف )

 %( كمف خلاليا يمكف الحكـ عمى إجابات عينة الدراسة.100 - 80ىي ) 5%( كلمرقـ  80

  -:أدوات التحميل الإحصائي : 5.5

 الإحصائية الآتية:الأدكات المستممة جابات الإاستخدـ الباحث لتحميؿ 
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تستخدـ لمعرفة التكزيع النسبي لأفراد العينة حسب الخصائص الشخصية النسبة المئوية:  -1

 كالكظيفية.

 يستخدـ لقياس متكسط إجابات أفراد العينة عمى فقرات الاستبياف.الوسط الحسابي:  -2

 العينة عمى فقرات الاستبياف.يستخدـ لقياس الانحرافات في إجابات أفراد الانحراف المعياري:  -3

 لمتحقؽ مف مقدار الاتساؽ الداخمي لأداة الدراسة )استمارة الاستبياف(.: معامل كرونباخ ألفا -4

 يستخدـ لاختبار صدؽ الاتساؽ الداخمي. : معامل الارتباط -5

 . يستخدـ لاختبار أثر متغير مستقؿ كاحد في المتغير التابعتحميل الانحدار البسيط:  -6

 -: صدق وثبات مقياس الدراسة 6.5

 -:صدق فقرات الاستبيان  1.6.5

يقصد بصدؽ المقياس مدل قدرتو عمى قياس الشيء المراد قياسو بدقة, كلمتحقؽ مف صدؽ 

الأداة المستخدمة في الدراسة كالتأكد مف دقة فقرات المقياس كتناسقيا كتكافقيا ككضكحيا كملاءمتيا 

 باختبارات الصدؽ الآتية:لمبيئة البحثية قاـ الباحث 

 : الصدق الظاىري )صدق المحكمين( 1.1.6.5

لمتأكد مف صدؽ مقياس الرضا الكظيفي قاـ الباحث بعرض استمارة الاستبياف عمى 

 ("2رقـ " انظر الممحؽ)مجمكعة مف المحكميف مف ذكم الخبرة كالاختصاص في الجامعات الميبية. 

كذلؾ لإبداء رأييـ كتقديـ مقترحاتيـ حكؿ استمارة الاستبياف, كالاستفادة مف خبراتيـ في الحكـ عمى 

 .راسة المقياس المستخدـ كمدل ملاءمتيا لمتطبيؽ في الد

عمى الملاحظات القيمة الكاردة مف المحكميف تـ إجراء بعض التعديلات عمى استمارة  كبناء

  الاستبياف بشكميا النيائي.
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 :صدق الاتساق الداخمي 2.1.6.5
حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي باىرم )صدؽ المحكميف( قاـ الباحث بعد إتماـ إجراءات الصدؽ الظ

 لممقاييس المستخدمة في الدراسة مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة كالدرجة الكمية لممقياس

كيستخدـ الارتباط )كجكد علاقة( لقياس التغير الذم يضطرا عمى المتغير التابع عندما تتغير قيمة 

المتغير المستقؿ كتككف العلاقة طردية إذا كاف معامؿ الارتباط مكجب أم يقع بيف الصفر كالكاحد, 

لآخر, كتككف العلاقة كيقصد بالارتباط الطردم أنو كمما زادت قيمة أحد المتغيريف زادت قيمة المتغير ا

عكسية إذا كاف معامؿ الارتباط سالب بمعنى إذا زادت قيمة أحد المتغيريف نقصت قيمة المتغير 

الآخر. كالمقصكد بالداؿ إحصائيان أنو لك أعيد تكزيع الاستبياف مرة أخرل تككف نسبة الخطأ أقؿ مف 

 .  0.05في الإجابات, حيث مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة  0.05

 ( . 0.05كتبيف الجداكؿ الآتية معامؿ الارتباط كمستكل الدلالة الإحصائية عند مستكل معنكية )

 . نظام الجودة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (4) رقم جدول
 مستوى الدلالة قيمة الدلالة معامل الارتباط الفقرة م

 داؿ إحصائيا 0.014 0.538 .الصحية الخدمات في الجكدة بمعنى دراية عمى أنا 1

 داؿ إحصائيا 0.029 0.488- .الصحية الخدمات مستكل مف الرفع في ميـ دكر الجكدة تمعب 2
 داؿ إحصائيا 0.025 0.500 .ما تقدمو مف خدمات جيدة خلاؿ مف شيرتيا المستشفيات تستمد 3

4 
 المقدمة الخدمات جكدة عف رأيؾ معرفةإلى  المستشفى إدارة تسعى
داؿ إحصائياغير  0.897 0.031- المستشفى  مغادرتؾ عند  

5 
, بالمدينة العامة المستشفيات مع كالحالي السابؽ تعاممؾ خلاؿ مف

داؿ إحصائيغير  0.763 0.072 .ي ما تقدمو مف خدمات جيدة لممرضىف كاضح تحسف ىناؾ  

6 
خدماتيا  جكدة تحسيف في المستشفى إدارة قبؿ مف مبدكؿ جيد ىناؾ

 داؿ إحصائي 0.011 0.558 . لممرضى

 خلاؿ مف إرضائؾ في فعاؿ دكر ليا في المستشفى المقدمة الخدمة 7
 .كاحتياجاتؾ متطمباتؾ تمبية

داؿ إحصائيغير  0.386 0.205  

8 
 الغش مف حمايتؾ في المستشفى داخؿ الجكدة مفيكـ ينعكس
إحصائيداؿ  0.014 0.538 . المستشفى خدمات في الثقة كتعزيز التجارم  

 . α< 0.05الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *
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تساؽ الداخمي لمفقرات التي تقيس محكر الجدكؿ السابؽ كالذم يكضح صدؽ الاإلى بالنظر 

 الدراسة الاستطلاعية يتضح الآتي: ةلعين نظاـ الجكدة

(, كجميعيا دالة إحصائيان عند مستكل 0.558( ك)-0.031تراكحت معاملات الارتباط بيف )

عمى كجكد  حصائيا. كتدؿ باقي الفقراتبعة كالخامسة كالسابعة غير دالة إما عدا الفقرات الرا (0.05)

كالدرجة الكمية لممحكر, كىذا بدكره  نظاـ الجكدةمحكر علاقات ارتباط طردية بيف الفقرات التي تقيس 

أم يتطكر نظاـ الجكدة الصحية إذا تـ تكفر  الجكدة نظاـلمحكر يؤكد صدؽ الاتساؽ الداخمي 

 .الفقرات في المحكر في المستشفيات 

 . الخدمات الطبيةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (5)رقم جدول 

 مستوى الدلالة قيمة الدلالة معامل الارتباط الفقرة م

9 
 بميارات المستشفى داخؿ الطبي الكادر يتميز
 . كالعلاج التشخيص في عالية

 داؿ إحصائي 0.014 0.539

10 
 المستشفىإلى  الحضكر بمكاعيد الأطباء يمتزـ

 الجراحية العمميات كمكاعيد كالكشؼ عف المرضى
 داؿ إحصائي 0.000 0.753

11 
 مكافحة حتياطاتابلتزاـ لإا عمى حريصكف الأطباء
 .لؾ الخدمة تقديـ عند العدكل

 داؿ إحصائي 0.000 0.817

12 
 قبؿ مف الصحية حالتي عف بمعمكمات تزكيدم يتـ

 المختص الطبيب
 داؿ إحصائي 0.000 0.745

13 
 كالتحاليؿ كالأدكية الطبية ختصاصاتالا كافة تتكفر
 المستشفى داخؿ اللازمة

 داؿ إحصائي 0.001 0.673

14 
 الأطباء تعامؿ في عالية ثقة المريض لدل تكجد
 . الصحية حالتو مع

 داؿ إحصائي 0.000 0.836

15 
 ستفساراتا عمى ككضكح بسرعة الطبيب يجيب

 . المريض
 داؿ إحصائي 0.000 0.840

 داؿ إحصائي 0.000 0.694 . كمرتب كنظيؼ أنيؽ بمظير الأطباء يتمتع 16

 . α< 0.05الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *



 

 

109 
 

الجدكؿ السابؽ كالذم يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لمفقرات التي تقيس محكر إلى بالنظر 

( 0.539بيف ) تراكحت معاملات الارتباطبأف الدراسة الاستطلاعية يتضح ة لعين الخدمات الطبية

عمى كجكد علاقات ارتباط طردية بيف جميع  (0.05)كجميعيا دالة إحصائيان عند مستكل  0.840ك)

كالدرجة الكمية لممحكر, كىذا بدكره يؤكد صدؽ الاتساؽ  الخدمات الطبيةمحكر الفقرات التي تقيس 

أم تزيد جكدة الخدمات الطبية كمما تكفرت الفقرات في المحكر في  الخدمات الطبيةلمحكر الداخمي 

 .المستشفيات 

 .التمريضيةالخدمات  الارتباط بين كل فقرة من فقراتمعامل  (6)رقم جدول 

 مستوى الدلالة قيمة الدلالة معامل الارتباط الفقرة م

17 
 الممرضات قبؿ مف جيد استعداد يكجد

 . أسئمتؾإلى  للاستماع
 اداؿ إحصائي 0.002 0.649

18 
 الممرضات قبؿ مف الجيدة العناية تقديـ يتـ
 . علاجؾ فترة أثناء

 اداؿ إحصائي 0.000 0.765

19 
 مع تعامميا في بالممرضة لديؾ ثقة تكجد
 . الصحية حالتؾ

 اداؿ إحصائي 0.000 0.740

20 
 بالمباقة المستشفى في الممرضات سمكؾ يتسـ
 . الصحية حالتؾ مع تعامميف في

 اداؿ إحصائي 0.002 0.650

21 
 المرضى حاجة عند بسرعة الممرضات تتكاجد
 . ليف

 اداؿ إحصائي 0.000 0.908

 اداؿ إحصائي 0.000 0.875 .كمرتب كنظيؼ أنيؽ بمظير الممرضات تتمتع 22

23 
 عند المرضية حالتؾ عف بممخص تزكيدؾ يتـ

 . الممرضات قبؿ مف الخركج
 اداؿ إحصائي 0.000 0.911

24 
 الطبيب بيكية الممرضات قبؿ مف تعريفي يتـ

 . بي يعتنكف الذيف الطبية الخدمات كمقدمي
 اداؿ إحصائي 0.000 0.905

 

 . α< 0.05الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *
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الجدكؿ السابؽ كالذم يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لمفقرات التي تقيس محكر إلى بالنظر 

بيف  تراكحتمعاملات الارتباط بأف الدراسة الاستطلاعية يتضح ة لعين الخدمات التمريضية

عمى كجكد علاقات ارتباط  مما يدؿ (0.05)كجميعيا دالة إحصائيان عند مستكل  0.908( ك)0.649)

كالدرجة الكمية لممحكر, كىذا بدكره  الخدمات التمريضيةمحكر طردية بيف جميع الفقرات التي تقيس 

جكدة الخدمات التمريضية كمما  أم تزيد الخدمات التمريضيةلمحكر يؤكد صدؽ الاتساؽ الداخمي 

 .تكفرت الفقرات في المحكر في المستشفيات 

 . خدمات الفندقيةقرات المعامل الارتباط بين كل فقرة من ف (7)رقم جدول 

 مستوى الدلالة قيمة الدلالة معامل الارتباط رةــــــــــــــــــــــــــــالفق م

 اداؿ إحصائي 0.000 0.849  دائـ بشكؿ بنظافة أقسامو  المستشفى ييتـ 25

 اداؿ إحصائي 0.000 0.853 كلائقة مريحة جمكس أماكف لدل المستشفى يتكفر 26

 داخػػػؿ كدافئػػة مضػػاءة, نظيفػػة, مريحػػة غػػرؼ تكجػػد 27

 . المستشفى
 اداؿ إحصائي 0.005 0.601

 كالنػػػكـ التامػػػة الراحػػػة تقػػػديـ عمػػػى المستشػػػفى يعمػػػؿ 28

  كالعامميف الزكار قبؿ مف إزعاج بدكف
 اداؿ إحصائيغير  0.297 0.246

 اداؿ إحصائيغير  0.392 0.202 .جيدة كنكعيات بكميات لممريض الطعاـ يقدـ 29

 اداؿ إحصائي 0.000 0.892 المستشفى داخؿ الزيارات لمكاعيد دقيؽ تنظيـ يكجد 30

 ,كالصػػػػيدلية مرافقػػػػة خػػػػدمات المستشػػػػفى فػػػػي تتػػػػكفر 31

 .سيارات كالمطعـ كمكقؼ
 اداؿ إحصائي 0.000 0.822

 كاضػػحة إرشػػادية كعلامػػات لكحػػات المستشػػفى يػػكفر 32

 . المختمفة كالفركع الأقساـإلى  الكصكؿ تسيؿ
 اداؿ إحصائي 0.035 0.423

 

 . α< 0.05الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *
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الجدكؿ السابؽ كالذم يكضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لمفقرات التي تقيس محكر إلى بالنظر 

( 0.202ف )بيتراكحت  معاملات الارتباط بأف الدراسة الاستطلاعية يتضح  لعينتي الخدمات الفندقية

الثامنة كالعشركف كالتاسعة ما عدا الفقرتيف  (0.05)( كجميعيا دالة إحصائيان عند مستكل 0.892ك)

الفقرات التي كجكد علاقات ارتباط طردية بيف  عمىكباقي الفقرات تدؿ  .إحصائيان كالعشركف غير دالة 

لمحكر كالدرجة الكمية لممحكر, كىذا بدكره يؤكد صدؽ الاتساؽ الداخمي  الخدمات الفندقيةمحكر تقيس 

 .أم تزيد جكدة الخدمات الفندقية كمما تكفرت الفقرات في المحكر في المستشفيات الخدمات الفندقية

 -:لمحاور الدراسة : الصدق البنائي 3.1.6.5

 مدم ارتباط كؿ محكر مف محاكر الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبياف. الصدؽ البنائي يبيف

 الكمية لممقياس.( معامل الارتباط بين كل محور  والدرجة 8)رقم  جدول

 مستوى الدلالة Sig معامل الارتباط المحور م

 اداؿ إحصائي 0.007 0.583 نظاـ الجكدة 1

 اداؿ إحصائي 0.000 0.946 الخدمات الطبية 2

 اداؿ إحصائي 0.000 0.931 الخدمات التمريضية 3

 اداؿ إحصائي 0.000 0.848 الخدمات الفندقية 4
 

 . α< 0.05الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *

الجدكؿ السابؽ كالذم يكضح الصدؽ البنائي لممحاكر التي تقيس مستكل إلى بالنظر 

( 0.583بيف ) تراكحتمعاملات الارتباط بأف الدراسة الاستطلاعية يتضح  الرضا الكظيفي لعينتي

عمى كجكد علاقات ارتباط طردية بيف جميع  (0.05)كجميعيا دالة إحصائيان عند مستكل 0.946ك)

 كىذا بدكره يؤكد صدؽ الاتساؽ الداخمي 
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 : الثبات 2.6.5 

يقصد بثبات المقياس الاتساؽ الداخمي بيف عباراتو, كلثبات المقياس جانباف الأكؿ ىك استقرار 

الجانب الآخر المقياس كأف يتـ الحصكؿ عمى ذات النتائج إذا قيس المتغير مرات متتالية, أما 

ظر عف نلثبات المقياس فيك المكضكعية, كىك أف يتـ الحصكؿ عمى ذات الدرجة بصرؼ ال

الذم يصممو, كقد جرل التحقؽ مف ثبات المقاييس المستخدمة أك الشخص الذم يطبؽ الاختبار 

 في الدراسة كما يأتي:

 : (آلفا )معامل كرونباخ   الثبات بدلالة الاتساق الداخمي: 1.2.6.5

 Cronbach تـ استخراج الثبات بدلالة الاتساؽ الداخمي باستخداـ معامؿ كركنباخ ألفا

Alpha لقياس الاتساؽ الداخمي أم قكة الارتباط بيف كؿ الفقرات, كيأخذ قيمة تتراكح بيف الصفر ,

ت كالكاحد الصحيح ككمما اقترب معامؿ الثبات مف الكاحد الصحيح دؿ ذلؾ عمى ارتفاع الثبا

 . ( يبيف مستكيات الثبات9كالجدكؿ ) و كمما اقترب مف الصفركانخفاض

 مستويات الثبات ( 9جدول رقم )
%60أقل من  المعامل   60 %-70%  70 %- 80% % فأكثر80   

 ممتاز جيد مقبكؿ ضعيؼ الثبات
)في العينة  الاستطلاعية( قبؿ  كتـ حساب معامؿ الثبات لكؿ محكر مف محاكر الدراسة

 (10) كتبيف ارتفاع معدؿ الثبات كما بالجدكؿتكزيع الاستبياف النيائي 
 

 ( الثبات بالاتساق الداخمي لمحاور الدراسة.10) رقم الجدول
 معامل الثبات عدد العبارات المحور م
 0.936 8         نظاـ الجكدة 1
 0.705 8 الخدمات الطبية 2
 0.717 8 التمريضيةالخدمات  3
 0.792 8 الخدمات الفندقية 4
 3.15 32 الإجمػػػػػػالػػػػػي 5
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الثبات مرتفعة كذات دلالة إحصائية عند  معاملاتالجدكؿ السابؽ نجد أف جميع إلى كبالنظر 

 ( كتعطي مؤشران جيدان عمى ثبات المقياس.0.05مستكل معنكية )

ى-:ىالنتائجر وتفسيىدراسة وتحميل البيانات : 7.5
في  متمقي الخدمةمف  400الإحصاء الكصفي لبيانات العينة البالغ عددىا تمت دراسة 

المستشفيات العامة بمدينة مصراتة, حيث تـ حساب الجداكؿ التكرارية لمبيانات الشخصية كالكظيفية 

 لمعينة كالمتمثمة في الجنس كالعمر كالمستكل التعميمي كسنكات الخبرة.

عطاء كصؼ ك تمخيص لبيانات العينة بشكؿ اإلى الإحصاء الكصفي لبيانات العينة ييدؼ 

 المعيارم.نحراؼ كالإكسط الحسابي كاضح كمبسط كذلؾ مف خلاؿ مقاييس النزعة المركزية كال

 نحراؼالإ الكسط الحسابي مف مقاييس النزعة المركزية كيحدد القيمة التي تتمركز حكليا البيانات.

ستجابات( عف بعضيا لإالمعيارم مف أىـ مقاييس التشتت كالذم يقيس مدل تباعد البيانات)ا

البعض كعف الكسط الحسابي,  أما بالنسبة لتفسير قيـ الانحراؼ المعيارم, فكمما اقتربت قيمتو مف 

 . يالصفر كمما قؿ التشتت كزاد تجانس الأفراد حكؿ استجابتيـ كاتفاقيـ عمى قيمة الكسط الحساب

 -:خصائص عينة الدراسة 8.5

المستوى  -العمر-:الجداول التكرارية و النسب المئوية للعوامل الديموغرافية ) الجنس ..1.8

 : التعميمي(

حصائية ك تبكيب البيانات لسيكلة عرض البيانات لإتبسيط العمميات اإلى ييدؼ التكزيع التكرارم  

عطاء فكرة إك كذلؾ تيدؼ دراسة النسب المئكية لكصؼ خصائص العينة ك كصؼ البيانات ك 

 شاممة عف حجـ الفركقات.
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الجداول التكرارية التي تمثل  الجنس من حيث الاعداد و النسب المئوية المقابمة ليا  *    

( الجنس11الجدول رقم )  

 النسبة العدد الجنس

 %49.75 199 ذكر

 %50.25 201 انثى

 

بنسبة  199أعداد الذككر  بينما% 50.25بنسبة  قد بمغ 201يف أف أعداد  الإناث مف الجدكؿ يتن

مف حيث تمقي الخدمة الصحية  نلاحظ التقارب في الجنسيف (12رقـ ) كمف الجدكؿ, 49.75%

 .كالمشاركة في الاستبياف عكس آراء الذككر كالإناث 

رالعم (12رقم ) ولالجد  

 النسبة العدد فئات العمر
 5.5% 22 20أقؿ مف 

 33.8% 136 30أقؿ مف  – 20مف 
 33.6% 135 40أقؿ مف  – 30مف 
 15.7% 63 50أقؿ مف  – 40مف 
 8.5% 34 60أقؿ مف  – 50مف 

 2.5% 10 فأكثر 60

 

الجدكؿ نجد أف الفئة  سنة حيث مف 60أكثر مف إلى سنة  20أقؿ مف  مفتراكحت اعمار العينة 

ما نسبتو  أم 136بيف الاعمار حيث بمغ عددىا  ىي الاكثر 30أقؿ مف  – 20العمرية مف 

ما نسبتو  أم 135حيث بمغ عددىا  40ؿ مف أق – 30الفئة العمرية مف  %  ك يمييا33.8

%  15.7ما نسبتو  أم 63حيث بمغ عددىا  50أقؿ مف  – 40% كيمييا الفئة العمرية مف 33.6

الفئة  كأخيران %  5.5ما نسبتو  كتشكؿ 22حيث بمغ عددىا  20قؿ مف كيمييا الفئة العمرية أ
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مب كمف الجدكؿ نستنتج أف أغ %2.5 قدرىا ك بنسبة أفراد 10عددىا  حيث كاف فأكثر 60العمرية 

  .  40أقؿ مف  -20متمقي الخدمة تراكحت أعمارىـ مف 

( المستوى التعميمي13الجدول رقم )  

 النسبة العدد مستوى التعميم
 %0.75 3 يكتب ك لا  آلا يقر 

 %10.75 43 أقؿ مف الثانكية العامة
 %09.5 38 الثانكية العامة
 %24.75 99 دبمكـ متكسط
 %46.75 187 جامعي
 %7.5 30 دكتكراهماجستير ك 

 

% 46.75بنسبة  187عددىـ قد بمغ أف حممة البكالكريس  (13رقـ ) مف الجدكؿ يتبيف

ك  يدؿ عمى قدرتيـ في تفسير نتائج الاستبياف لأفراد الأمر الذلمف اجمالي ا في المرتبة الاكلىأم 

في  ك ثـ% 24.75بنسبة  99بمكـ المتكسط حيث بمغ عددىـ في المرتبة الثانية حممة الد ـيميي

في المرتبة  ـ% ك يميي10.75بنسبة  43أقؿ مف الثانكية العامة حيث بمغ عددىـ  تبة الثالثةالمر 

في المرتبة الخامسة حممة  ـيميي % 9.5بنسبة  38ثانكية العامة حيث بمغ عددىـ الرابعة حممة ال

في المرتبة السادسة مف لا يقرآ   أخيران % ك 7.5بنسبة  30عددىـ  ك الدكتكراه حيث بمغ الماجستير

عمى فقرات حيث تمت إجابتيـ  %0.75قدرىا بنسبة  أفراد 3  حيث بمغ عددىـك لا يكتب 

الاستبياف بمساعدة الكادر التمريضي أك المرافقيف كقد يككف أحيانان عدـ اىتماـ الفرد بمكضكع 

 . الاستبياف )عدـ المصداقية( 

 -:الدراسة  حاوروصف م 9.5

حيث يتـ إيجاد الكسط الحسابي المرجح كالانحراؼ المعيارم لكؿ محكر عمى حدة  بيدؼ 

كقبؿ  . المقارنة بمقياس ليكرت الخماسيتحديد الاتجاه لكؿ عبارة مف عبارات المحكر كذلؾ ب
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الخماسي المستخدـ لتحديد  عرض الجداكؿ التكرارية لممحاكر الأربعة نكضح مقياس ليكارت

بما أف المتغير الذم يعبر عف الخيارات  المتاحة )مكافؽ بشدة, مكافؽ, محايد, غير  الاتجاىات.

 ,5مكافؽ, غير مكافؽ إطلاقان( مقياس ترتيبي, كالأرقاـ التي تدخؿ في البرنامج ىي )مكافؽ بشدة = 

مثؿ ىذه الأرقاـ مساحة مف المقياس كنسبة ( تمثؿ  الأكزاف المقابمة ليا. كت3محايد =  ,4مكافؽ = 

ىي  3% كلمرقـ40أقؿ مف  -20تككف  2% كلمرقـ 20أقؿ مف  -1تككف  1مئكية, فيي لمرقـ 

أك % )100 -80ىي  5% كلمرقـ  80أقؿ مف  -60ىي  4% كلمرقـ 60أقؿ مف  -40

ابي المرجح كما بالعكس( كمف خلاليا يمكف الحكـ عمى إجابات عينة الدراسة. كيككف الكسط الحس

 :يمي

 (14الجدول رقم )  

 الاتجاه العام الوسط الحسابي المرجح

1.00 – 1.79  غير مكافؽ بشدة 

1.80 – 2.59  غير مكافؽ 

2.60 – 3.39  محايد 

3.40 – 4.19  مكافؽ 

4.20 – 5.00  مكافؽ بشدة 

 

يمكف مقياس مستكل الأىمية ) استجابة أفراد العينة بالنسبة لممتكسط( أما فيما يتعمؽ ب

 : كما يميتحديدىا 

 مرتفع متوسط منخفض مستوى الأىمية

 5 – 3.50 3.49  –  2.5 2.49أقؿ مف -0 المقياس
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 -الوصف الاحصائي لإجابات أفراد العينة حسب محاور الدراسة : 10.5

 : (نظام الجودةالأول ) الجداول التكرارية لعبارات المحور 1.10.5

كتـ فييا حساب النسبة كالكسط الحسابي المرجح كالانحراؼ المعيارم كتـ تحديد الأىمية 

 نسبية لكؿ فقرة مف فقرات المحكر.ال

 نظام الجودة( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 15الجدول )

 الوسط العبارة م
 الحسابي

 الانحراف
الاتجاه  الترتيب المعياري

 العام
الأىمية 
 النسبية

 تقدمػػو مػػا خػػلاؿ مػػف شػػيرتيا المستشػػفيات تسػػتمد 1
 . جيدة خدمات مف

 مرتفعة موافق بشدة 1 0.73 4.2

 مسػػػػتكل مػػػػف الرفػػػػع فػػػػي ميػػػػـ دكر الجػػػػكدة تمعػػػػب 2
 الصحية  الخدمات

 مرتفعة موافق بشدة 2 0.74 4.2

 الخػػػػػدمات فػػػػػي الجػػػػػكدة بمعنػػػػػى درايػػػػػة عمػػػػػى أنػػػػػا 3
 . الصحية

 مرتفعة موافق 3 1.02 3.7

 فػػػػػػي المستشػػػػػػفى داخػػػػػػؿ الجػػػػػػكدة مفيػػػػػػكـ يػػػػػنعكس 4
 فػػػػي الثقػػػػة كتعزيػػػػز التجػػػػارم الغػػػػش مػػػػف حمايتػػػػؾ
 . المستشفى خدمات

 متكسطة موافق 4 1.09 3.6

 فػػػي المستشػػفى إدارة قبػػؿ مػػػف مبػػدكؿ جيػػد ىنػػاؾ 5
 . لممرضى خدماتيا جكدة تحسيف

 متكسطة محاٌد 5 1.1 3.06

 متوسطة موافق  1.62 3.4 الإجمالي

 0.01دال إحصائياً عند مستوى معنوية 

 ( (spssالمصدر إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج برنامج ))

 مف شيرتيا المستشفيات تستمد) : ( أف الفقرة التي تنص عمى أف15يتضح مف الجدكؿ رقـ )      

(, كانحراؼ 4.2) قدره حسابيكسط المرتبة الأكلى بمتكانت في  (جيدة خدمات مف تقدمو ما خلاؿ

المشاركيف في الدراسة  أف كىذا يدؿ عمى مرتفعةة النسبحيث تعتبر ىذه (, 0.73)مقدارهمعيارم 

 . مف خدمات صحية جيدة ما تقدموالمستشفيات تكتسب شيرتيا مف خلاؿ  ف بشدة عمى أفك مكافق
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 مف الرفع في ان ميم ان دكر  الجكدة تمعب :)ما يأتيفي حيف حصمت الفقرة التي تنص عمى   

انحراؼ معيارم ب(, ك 4.2)عمى المرتبة الثانية بمتكسط حسابي قدره  ( الصحية الخدمات مستكل

ف بشدة ك مكافق المشاركيف في الدراسة  أفكىذا يدؿ عمى , تعتبر ىذه النسبة مرتفعة( ك 0.74)مقداره 

  . داخؿ المستشفيات محؿ الدراسة مدل أىمية الجكدة في رفع مستكل الخدمات الصحية عمى

 الخدمات في الجكدة بمعنى دراية عمى أناالفقرة التي تنص عمى أف:)  في حيف كانت

حيث ( 1.02معيارم مقداره ) ( كانحراؼ3.7ثالثة بمتكسط حسابي قدره )المرتبة ال في  الصحية

مفيكـ عمى دراية بف بأنيـ ك مكافق مما يدؿ عمى أف المشاركيف في الدراسة, تعتبر ىذه النسبة مرتفعة

  . الجكدة في الخدمات الصحية

 حمايتؾ في المستشفى داخؿ الجكدة مفيكـ ينعكسحصمت الفقرة التي تنص عمى أف : )كت

رابعة بمتكسط حسابي المرتبة ال ( كانت فيالمستشفى خدمات في الثقة كتعزيز التجارم الغش مف

 , مما يدؿ عمى أف( كتعتبر ىذه النسبة متكسطة1.09معيارم مقداره ) ( كانحراؼ3.6قدره )

في الحماية مف الغش بأف مفيكـ الجكدة ينعكس داخؿ المستشفيات  فمكافقك المشاركيف في الدراسة 

 . كتعزيز الثقة في خدمات المستشفى التجارم

 في المستشفى إدارة قبؿ مف مبدكؿ جيد ىناؾفي حيف تحصمت الفقرة التي تنص عمى أف )  

, مف بيف جميع فقرات المحكر المتعمؽ المرتبة الأخيرة ( كانت في لممرضى خدماتيا جكدة تحسيف

( حيث تعتبر ىذه 1.1( كانحراؼ معيارم مقداره )3.06بنظاـ الجكدة, بمتكسط حسابي قدره )

حكؿ الجيد المبذكؿ مف قبؿ إدارة المستشفى في النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى تحفظ أفراد العينة 

 . جكدة خدماتيا لممرضى محؿ الدراسةتحسيف 

كبمقارنة المتكسطات الحسابية لجميع فقرات المحكر المتعمقة بنظاـ الجكدة بالكسط النظرم   

بمستكل متكسط مف حيث تحسيف جكدة  المعتمد بالدراسة نلاحظ شعكر متمقى الخدمة عينة الدراسة
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دمات الصحية داخؿ المستشفيات العامة محؿ الدراسة بمدينة مصراتة, حيث بمغ المتكسط الخ

 . (0.62( كانحراؼ معيارم قدره )3.4) الحسابي الكمى لمحكر نظاـ الجكدة

 -: ( الخدمات الطبيةالجداول التكرارية لعبارات المحور الثاني ) 2.10.5

كالانحراؼ المعيارم كتـ تحديد الاتجاه  حالحسابي المرج النسبة كالكسطكتـ فييا حساب 

 لكؿ فقرة مف فقرات المحكر.

 الخدمات الطبية( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 16الجدول )         
 الوسط العبارة م

 الحسابي
 الانحراف
 الاتجاه العام الترتيب المعياري

الأىمية 
 النسبية

 مرتفعة موافق 1 1.03 3.8 . كمرتب كنظيؼ أنيؽ بمظير الأطباء يتمتع 1
 قبػػػؿ مػػػف الصػػػحية حػػػالتي عػػػف بمعمكمػػػات تزكيػػػدم يػػػتـ 2

 المختص الطبيب
 متكسطة محاٌد 2 1.1 3.3

 مكافحػػػػة باحتياطػػػػاتلتػػػػزاـ الإ عمػػػػى حريصػػػػكف الأطبػػػػاء 3
 متكسطة محاٌد 3 1.1 3.2 .لؾ الخدمة تقديـ عند العدكل

 استفسػػػػػػارات عمػػػػػػى ككضػػػػػػكح بسػػػػػػرعة الطبيػػػػػػب يجيػػػػػػب 4
  . المريض

 متكسطة محاٌد 4 1.2 2.8

 عاليػػػة بميػػارات المستشػػفى داخػػػؿ الطبػػي الكػػادر يتميػػز 5
 . كالعلاج التشخيص في

 متكسطة غٌر موافق 5 1.1 2.5

 مػػع الأطبػػاء تعامػػؿ فػػي عاليػػة ثقػػة المػػريض لػػدل تكجػػد 6
 . الصحية حالتو

 متكسطة غٌر موافق 6 1.1 2.5

 كالكشػؼ المستشفىإلى  الحضكر بمكاعيد الأطباء يمتزـ 7
 الجراحية  العمميات كمكاعيد المرضى عف

 منخفضة غٌر موافق 7 1.2 2.4

 كالتحاليػػػؿ كالأدكيػػػة الطبيػػػة الاختصاصػػػات كافػػػة تتػػػكفر 8
 المستشفى داخؿ اللازمة

 منخفضة موافقغٌر  8 1.07 2.1

 الخدمات الطبية 
 متكسطة محاٌد  0.81 2.8

 بمظير الأطباء )يتمتع تبيف أف الفقرة التي تنص عمى أف: (16مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

( كانحراؼ معيارم 3.8المرتبة الأكلى بمتكسط حسابي قدره )كانت في  ,( كمرتب كنظيؼ أنيؽ

ف ك المشاركيف في الدراسة مكافقىذا يدؿ عمى أف , ك (, حيث تعتبر ىذه النسبة مرتفعة1.08مقداره )

 . يتمتعكف بمظير أنيؽ كلائؽباء داخؿ المستشفيات العامة الأطعمى أف 
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 حالتي عف بمعمكمات تزكيدم يتـ ):التي تنص عمى ما يأتي في حيف تحصمت الفقرة  

 (3.3المرتبة الثانية بمتكسط حسابي قدره ) (, كانت فيالمختص الطبيب قبؿ مف الصحية

أغمب أفراد  كتحفظ حياديةما يدؿ (, كتعتبر ىذه الفقرة متكسطة, م1.1معيارم مقداره ) كبانحراؼ

 . عف حالتيـ الصحيةالعينة حكؿ تزكيد الطبيب المختص بالمعمكمات 

 العدكل مكافحة باحتياطاتلتزاـ الإ عمى حريصكف الأطباء) :أما الفقرة التي تنص عمى أف 

(, 3.2حيث تحصمت عمى متكسط حسابي قدره ), المرتبة الثالثة كانت في ,(لؾ الخدمة تقديـ عند

 كتحفظ مما يدؿ عمى حيادية (, حيث تعتبر ىذه النسبة متكسطة,1.1كانحراؼ معيارم مقداره )

باحتياطات مكافحة العدكل عند لتزاـ لإحرص الأطباء عمى ا حكؿ فقرة أغمب أفراد عينة الدراسة

 . ليـ تقديـ الخدمة

 عمى ضكحكك  بسرعة الطبيب يجيبككما تحصمت الفقرة التي تنص عمى الآتي: ) 

(, كانحراؼ معيارم 2.8, بمتكسط حسابي قدره )المرتبة الرابعة (, كانت في المريض استفسارات

أغمب أفراد العينة كتحفظ (, حيث تعتبر ىذه النسبة متكسطة, مما يدؿ عمى أف حيادية 1.2) مقداره

 . ( المريض استفسارات عمى ككضكح بسرعة الطبيب يجيب: )حكؿ ىذه الفقرة

 في عالية بميارات المستشفى داخؿ الطبي الكادر يتميزأما الفقرة التي تنص عمى أف: ) 

(, 2.5, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي قدره )المرتبة الخامسة كانت في (, كالعلاج التشخيص

المشاركيف  أف ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى(, حيث تعتبر 1.1كبانحراؼ معيارم مقداره )

ارات عالية في أف الكادر الطبي داخؿ المستشفى يتميز بمي في الدراسة غير مكافقيف عمى

 . التشخيص ك العلاج

 تعامؿ في عالية ثقة المريض لدل تكجدكما تحصمت الفقرة التي تنص عمى الآتي: ) 

(, كانحراؼ 2.5ة, بمتكسط حسابي قدره )المرتبة السادس كانت في(, الصحية حالتو مع الأطباء
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المشاركيف في الدراسة (, حيث تعتبر ىذه النسبة متكسطة, مما يدؿ عمى أف 1.1معيارم مقداره )

 . غير مكافقيف عمى كجكد ثقة عالية لدل المريض في تعامؿ الأطباء مع حالتو الصحية

 كالكشؼ المستشفىإلى  الحضكر بمكاعيد الأطباء يمتزـفي حيف تحصمت الفقرة التالية: ) 

, حيث تحصمت عمى متكسط المرتبة السابعة (, كانت فيالجراحية العمميات كمكاعيد المرضى عف

, كىذا يدؿ عؿ منخفضة كتعتبر ىذه النسبة (,1.2(, كانحراؼ معيارم مقداره)2.4حسابي قدره )

المستشفى إلى بمكاعيد الحضكر  ممتزميفال الأطباء المشاركيف في الدراسة غير مكافقيف عمى أف

 . ى كمكاعيد العمميات الجراحيةكالكشؼ عف المرض

 كالأدكية الطبية الاختصاصات كافة تتكفركما تحصمت الفقرة التي تنص عمى الآتي: )  

المرتبة الأخيرة, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي  كانت في(, المستشفى داخؿ اللازمة كالتحاليؿ

أف ؿ عمى (, كتعتبر ىذه النسبة منخفضة, مما يد1.07(, كانحراؼ معيارم مقداره )2.1قدره )

كالتحاليؿ  تكفر كافة الإختصاصات الطبية كالأدكية المشاركيف في الدراسة غير مكافقيف عمى

 . اللازمة داخؿ المستشفى

 بالكسط بالخدمات الطبية المتعمقة المحكر فقرات لجميع الحسابية المتكسطات كبمقارنة  

, حيث عكست متكسط بمستكل الدراسة عينة الخدمة متمقى شعكر نلاحظ بالدراسة المعتمد النظرم

 داخؿ الطبية الخدمات جكدة تحسيف حيث مف إجابات أفراد العينة الحياد عمى فقرات المحكر,

 لمحكر الكمى الحسابي المتكسط بمغ حيث, مصراتة بمدينة الدراسة محؿ العامة المستشفيات

 . (0.81) قدره معيارم كانحراؼ( 2.8) الخدمات الطبية

 -: ( الخدمات التمريضيةالجداول التكرارية لعبارات المحور الثالث ) 3.10.5

كتـ فييا حساب النسبة كالكسط الحسابي المرج كالانحراؼ المعيارم كتـ تحديد الاتجاه لكؿ 

 فقرة مف فقرات المحكر.
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 ةيالخدمات التمريض( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 17الجدول )    

 الوسط العبارة م
 الحسابي

 الانحراف
الأىمية  الاتجاه العام الترتيب المعياري

 النسبية
 مرتفعة موافق 3 8..3 8.8 كمرتب كنظيؼ أنيؽ بمظير الممرضات تتمتع 1
 الممرضػػػات قبػػػؿ مػػػف الجيػػػدة العنايػػػة تقػػػديـ يػػػتـ 2

 متكسطة محاٌد 8 3.8 8.8 . علاجؾ فترة أثناء

 بالمباقػػة المستشػػفى فػػي الممرضػػات سػػمكؾ يتسػػـ 3
 متكسطة محاٌد 8 3.3 8.7 . الصحية حالتؾ مع تعامميف في

 الطبيػػب بيكيػػة الممرضػػات قبػػؿ مػػف تعريفػػي يػػتـ 4
 . بي يعتنكف الذيف الطبية الخدمات كمقدمي

 متكسطة محاٌد 4 3.8 8.7

 الممرضػػػػػػػات قبػػػػػػػؿ مػػػػػػػف جيػػػػػػػد اسػػػػػػػتعداد يكجػػػػػػػد 5
 متكسطة محاٌد 5 3.8 8.6 . أسئمتؾإلى  للاستماع

 مػػػػػع تعامميػػػػػا فػػػػي بالممرضػػػػػة لػػػػديؾ ثقػػػػػة تكجػػػػد 6
 متكسطة محاٌد 6 3.8 8.6 . الصحية حالتؾ

 عنػد المرضػية حالتػؾ عػف بممخػص تزكيػدؾ يتـ 7
 . الممرضات قبؿ مف الخركج

 منخفضة غٌر موافق 7 3.3 8.4

 المرضػى حاجػة عنػد بسػرعة الممرضػات تتكاجد 8
 . ليف

 منخفضة غٌر موافق 8 3.3 8.4

 الخدمات التمريضية 
 متكسطة محاٌد  86.. 8.7

 

 الممرضات تتمتعأف الفقرة التي تنص عمى الآتي: )الجدكؿ السابؽ يتبيف  خلاؿ مف

 مف بيف كامؿ الفقرات المذككرة في المحكر, ىالأكل المرتبة كانت في (كمرتب كنظيؼ أنيؽ بمظير

(, حيث تعتبر 1.03(, كانحراؼ معيارم مقداره )3.8ه )حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدر 

 تتمتع الممرضاتف عمى أف ك أف المشاركيف في الدراسة مكافق ىذه النسبة مرتفعة, كىذا يدؿ عمى

 الدراسة.رتب داخؿ المستشفيات محؿ بمظير أنيؽ كنظيؼ كم

 الممرضات قبؿ مف الجيدة العناية تقديـ يتـأف: )في حيف تحصمت الفقرة التي تنص عمى   

(, 2.8المرتبة الثانية, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره ) كانت في (,علاجؾ فترة أثناء
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(, حيث تعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية أغمب 1.2كانحراؼ معيارم مقداره )

 (.علاجؾ فترة أثناء الممرضات قبؿ مف الجيدة العناية تقديـ يتـ) اد عينة الدراسة حكؿ ىذه الفقرةأفر 

 في بالمباقة المستشفى في الممرضات سمكؾ يتسـكما تحصمت الفقرة التي تنص عمى الآتي: ) 

المرتبة الثالثة, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره  (, كانت في الصحية حالتؾ مع تعامميف

(, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية 1.1(, كانحراؼ معيارم مقداره )2.7)

كتحفظ أغمب أفراد عينة الدراسة حكؿ تعامؿ الممرضات بالمباقة مع متمؽ الخدمة داخؿ 

 بيكية الممرضات قبؿ مف تعريفي يتـالآتي: )ى المستشفيات محؿ الدراسة, أما الفقرة التي تنص عم

( فقد تحصمت عمى المرتبة الرابعة, حيث  بي يعتنكف الذيف الطبية الخدمات كمقدمي الطبيب

(, حيث تعتبر ىذه 1.2(, كانحراؼ معيارم مقداره )2.7تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره )

حكؿ تعريؼ الممرضات  أغمب أفراد عينة الدراسة حيادية كتحفظالنسبة متكسطة, مما يدؿ عمى 

 .الدراسة محؿ المستشفيات داخؿ بيكية الطبيب كمقدمي الخدمات الطبية

 مف جيد استعداد يكجد: )الآتيكما تحصمت عمى المرتبة الخامسة الفقرة التي تنص عمى   

(, 2.6)(, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره  أسئمتؾإلى  للاستماع الممرضات قبؿ

(, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية كتحفظ أغمب 1.2كانحراؼ معيارم مقداره )

حكؿ الإستعداد الجيد مف قبؿ الممرضات داخؿ المستشفيات محؿ الدراسة  أفراد عينة الدراسة

 . ة متمقي الخدمةلأسئم

 مع تعامميا في بالممرضة لديؾ ثقة تكجد: )الآتيحيف تحصمت الفقرة التي تنص عمى  في  

(, 2.6) المرتبة السادسة, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره (, كانت فيالصحية حالتؾ

(, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية كتحفظ أغمب 1.2كانحراؼ معيارم مقداره )

 صحية.التعامؿ الممرضات مع حالتيـ أفراد عينة الدراسة حكؿ كجكد ثقة لدييـ في 
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 الخركج عند المرضية حالتؾ عف بممخص تزكيدؾ يتـأما الفقرة التي تنص عمى الآتي: )  
المرتبة السابعة, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره  (, كانت في الممرضات قبؿ مف
 (, كتعتبر ىذه النسبة منخفضة, كىذا يدؿ عمى أف1.1(, كانحراؼ معيارم مقداره )2.4)

 الخركج عند المرضية حالتؾ عف بممخص تزكيدؾ يتـالدراسة غير مكافقيف عمى أنو المشاركيف في 
 .الممرضات قبؿ مف
 حاجة عند بسرعة الممرضات تتكاجد) :الآتيفي حيف تحصمت الفقرة التي تنص عمى   

(, 2.4المرتبة الأخيرة, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره ) (, كانت فيليف المرضى

المشاركيف في  (, كتعتبر ىذه النسبة منخفضة, كىذا يدؿ عمى أف1.1كانحراؼ معيارم مقداره )

 ليف.المرضى الممرضات تتكاجد بسرعة عند حاجة الدراسة غير مكافقيف عمى أف 

 بالكسط بالخدمات التمريضية المتعمقة المحكر فقرات لجميع الحسابية المتكسطات كبمقارنة  

 حيث مف متكسط بمستكل الدراسة عينة الخدمة متمقى شعكر نلاحظ بالدراسة المعتمد النظرم

 حيث, مصراتة بمدينة الدراسة محؿ العامة المستشفيات داخؿ التمريضية الخدمات جكدة تحسيف

  . (0.86) قدره معيارم كانحراؼ( 2.7)الخدمات التمريضية لمحكر الكمى الحسابي المتكسط بمغ

 الخدمات الفندقية( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 18الجدول )
 الوسط العبارة      م

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

الأىمية 
 النسبية

 كاضػػػحة إرشػػػادية كعلامػػػات لكحػػػات المستشػػػفى يػػػكفر 1
 مرتفعة موافق 3 6..3 8.6 المختمفة. كالفركع الأقساـإلى  الكصكؿ تسيؿ

 متكسطة محاٌد 8 3.3 8.8 . دائـ بشكؿ أقسامو بنظافة  المستشفى ييتـ 2
, كالصػػػػػيدلية مرافقػػػػػة خػػػػػدمات المستشػػػػػفى فػػػػػي تتػػػػػكفر 3

 متكسطة محاٌد 8 3.3 8.3 .سيارات كمكقؼ كالمطعـ

 متكسطة محاٌد 4 3.3 ...8 المستشفى. داخؿ الزيارات لمكاعيد دقيؽ تنظيـ يكجد 4
 متكسطة محاٌد 5 3.3 8.8 كلائقة. مريحة جمكس أماكف المستشفى لدل يتكفر 5
 داخػػػػؿ كدافئػػػػة مضػػػػاءة, نظيفػػػػة, مريحػػػػة غػػػػرؼ تكجػػػػد 6

 متكسطة محاٌد 6 3.8 8.8 . المستشفى

 الإجمالي
 متوسطة محايد  0.00 3.06
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 لكحات المستشفى يكفر)الآتي:( تبيف أف الفقرة التي تنص عمى 18ف خلاؿ الجدكؿ رقـ )م

المرتبة الأكلى كانت في  (,المختمفة كالفركع الأقساـإلى  الكصكؿ تسيؿ كاضحة إرشادية كعلامات

مف بيف كامؿ الفقرات المذككرة في المحكر أعلاه, حيث تحصمت عؿ متكسط حسابي كقدره 

أف حيث تعتبر ىذه النسبة مرتفعة, كىذا يدؿ عمى (, 1.06(, كانحراؼ معيارم مقداره )3.6)

لكحات كعلامات إرشادية كاضحة تسيؿ  يات تكفرالمستشفالمشاركيف في الدراسة مكافقيف عمى أف 

 المختمفة.الأقساـ كالفركع إلى كؿ الكص

 (, دائـ بشكؿ أقسامو المستشفى بنظافة ييتـكما تحصمت الفقرة التي تنص عمى الآتي: )  

( كانحراؼ معيارم مقداره 3.3المرتبة الثانية, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره ) كانت في

حكؿ (, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية كتحفظ أغمب أفراد عينة الدراسة 1.1)

 . مستشفى بنظافة أقسامو بشكؿ دائـاىتماـ ال

, كالصيدلية مرافقة خدمات المستشفى في تتكفرأما الفقرة التي تنص عمى الآتي: ) 

(, كانحراؼ 3.1المرتبة الثالثة, بمتكسط حسابي كقدره ) (, كانت فيسيارات كمكقؼ كالمطعـ

(, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية كتحفظ أغمب أفراد 1.1معيارم مقداره )

ؿ المستشفيات العامة رات داخالعينة حكؿ تكفر خدمات مرافقة كالصيدلية, كالمطعـ كمكقؼ سيا

 الدراسة.محؿ 

 داخؿ الزيارات لمكاعيد دقيؽ تنظيـ يكجد: )الآتيكقد تحصمت الفقرة التي تنص عمى   

(, كانحراؼ معيارم مقداره 3.00المرتبة الرابعة, بمتكسط حسابي كقدره ) (, كانت فيالمستشفى

(, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية كتحفظ أغمب أفراد عينة الدراسة عمى 1.1)

 الدراسة.ؿ المستشفيات العامة محؿ كجكد تنظيـ دقيؽ لمكاعيد الزيارات داخ
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 مريحة جمكس أماكف المستشفى لدل يتكفرالآتي: )كتحصمت الفقرة التي تنص عمى   

(, 1.1(, كانحراؼ معيارم مقداره )2.8الخامسة, بمتكسط حسابي كقدره ) كانت في المرتبة(, كلائقة

كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية كتحفظ أغمب أفراد العينة حكؿ كجكد أماكف 

 الدراسة.ؿ المستشفيات العامة محؿ جمكس مريحة كلائقة داخ

, نظيفة, مريحة غرؼ تكجدالمرتبة الأخيرة الفقرة التي تنص عمى الآتي: ) ككانت في 

(, كانحراؼ 2.8(, حيث تحصمت عمى متكسط حسابي كقدره ) المستشفى داخؿ كدافئة مضاءة

كتحفظ أغمب أفراد عينة (, كتعتبر ىذه النسبة متكسطة, كىذا يدؿ عمى حيادية 1.2معيارم مقداره )

 الدراسة.حكؿ كجكد غرؼ مريحة, كنظيفة, مضاءة كدافئة داخؿ المستشفيات العامة محؿ  الدراسة

 النظرم بالكسط بالخدمات الفندقية المتعمقة المحكر فقرات لجميع الحسابية المتكسطات كبمقارنة

 جكدة تحسيف حيث مف متكسط بمستكل الدراسة عينة الخدمة متمقى شعكر نلاحظ بالدراسة المعتمد

 المتكسط بمغ حيث, مصراتة بمدينة الدراسة محؿ العامة المستشفيات داخؿ الفندقية الخدمات

   . (0.77) قدره معيارم كانحراؼ( 3.06) الخدمات الفندقية لمحكر الكمى الحسابي

 -: الإحصاء الاستدلالي لبيانات العينة:  ..11

 : معامل الارتباط لبيرسون

وقد صمم هذا المعامل بحٌث ٌمكن قٌاس  متغٌرٌن.ٌستخدم لقٌاس العلاقة الخطٌة بٌن 

ك أجراء المقارنات بيف العلاقات القائمة بيف مختمؼ  قكتيا,أم  متغيريف,العلاقة الخطية بيف درجة 

 . المتغيرات دكف أف تتأثر كحدة القياس

امؿ الارتباط سالب دؿ ذلؾ عمى فإذا كاف مع.1+ ,1-ك تتراكح قيمة معامؿ الارتباط بيف 

ك إذا كاف معامؿ الارتباط مكجب دؿ ذلؾ عمى أف العلاقة بيف  عكسية.أف العلاقة بيف المتغيريف 

 . المتغيريف طردية
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 : الفرضية الاحصائية

نظاـ الجكدة كالخدمات المقدمة تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف لا  :  H0فرض العدـ 

 كالفندقية( .)الطبية كالتمريضية 

نظاـ الجكدة كالخدمات المقدمة )الطبية بيف تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  :H1الفرض البديؿ 

 كالتمريضية كالفندقية( .

مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط لمعرفة كجكد علاقة مف عدمو ك في حالة كجكد علاقة يتـ تحديد 

-pعكسية مف خلاؿ المقارنة بمستكل المعنكية المشاىد أك نكع العلاقة مف حيث ككنيا طردية 

value  : كالتالي 

 تككف العلاقة طردية  p-valu < 0.05إذا كانت 

 تككف العلاقة غير طردية p-valu > 0.05إذا كانت 

( أقصى احتماؿ يمكف عنده رفض فرض العدـ  p-valueحيث يقصد بمستكل المعنكية المشاىد ) 

 صحيح.كىك 

 الارتباط كما يمي : ك تحدد قكة

 تحديد قوة الارتباط (19الجدول رقم )

 ارتباط قوي تام ارتباط قوي ارتباط متوسط ارتباط ضعيف

 1- 0.9 0.9أقل من -0.7 0.7أقل من  -0.5 0.5أقل من – 0.0من

 

 -:الدراسة فرضيات ارتباخ  12.5
 الأولى:الفرضية 

عند  وجودة الخدمات الصحية المقدمة الطبيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات 
 .(0.05مستوى دلالة معنوية )
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 Simple linearلاختبار ىذه الفرضية استخدـ الباحث أسمكب تحميؿ الانحدار البسيط 

regression  كذلؾ لمعرفة أثر الخدمات الطبية   )كمتغير مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة  )كمتغير

( اختبار لمعنكية معامؿ الانحدار حيث 20الكاردة بالجدكؿ رقـ ) تابع(, كيتضح مف خلاؿ البيانات

كىذه القيمة اصغر مف  0.000بمستكل دلالة  62.00تساكم  Fسجمت قيمة احصاءة اختبار 

% مما يعنى كجكد أثر معنكم "داؿ إحصائيان" لمخدمات الطبية )كمتغير مستقؿ( 5مستكل المعنكية 

معنى كؿ ما زادت الجكدة زاد مستكل الخدمات الصحية المقدمة ب عمى نظاـ الجكدة  )كمتغير تابع(

 .لمتمقي الخدمة كيؤدم ذلؾ إلى كجكد تحسيف مستمر في الخدمات 

 (: اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط 20 جدول رقم )

 المتغير المستقل
 المطمق الحد

B0 

معامل 

 B1 الانحدار 
 Fقيمة 

مستوى 

 الدلالة

القرار عند 

 0.05مستوى 

 داؿ * 0.000 62.00 )+( 0.275 3.021 الخدمات الطبية

 

نحدار في النمكذج المكفؽ مكجبة تبيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ حيث أف اشارة معامؿ الا

أف تأثير الخدمات الطبية )كمتغير مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة  إلى ( يشير ذلؾ 0.275)+(

   .الخدمات الطبية " ارتفعت قيـ " نظاـ الجكدةبيجابي, أم كمما زاد الاىتماـ " إ)كمتغير تابع( 

  (21جدول رقم )

 الإحصاءات المتعمقة بنمكذج انحدار المتغير التابع عمى المتغيرات المستقمة

ارتباط بيرسون   معامل r %  التباين الغير مفسر % معامل التحديد 

0.523 13.5% 86.5% 
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سجمت قيمة معامؿ التحديد  %5.13R 2   كىذا يعني أف التغيرات التي تحدث في

% مف التغير في المتغير 13.5المتغير المستقؿ )الخدمات الطبية( مسئكلة عف تفسير ما نسبتو 

عكامؿ إلى % مف التغير في المتغير التابع يرجع 86.5التابع )نظاـ الجكدة(, كىناؾ ما نسبتو 

 .Random errorحد الخطأ العشكائي إلى أخرل بالإضافة 

)أفضؿ معادلة انحدار يمكف مف خلاليا التقدير كالتنبؤ خلاؿ أم فترة  كبذلؾ يككف النمكذج المكفؽ

 عمى الصكرة: مف الفترات قيد الدراسة 

 )الخدمات الطبية(0.275+3.021الجكدة (=)نظاـ 

 كمنحنى  Histogramشكؿدار المكفؽ, قاـ الباحث برسـ كلمتحقؽ مف صلاحية نمكذج الانح

 التكزيع الطبيعي كالتالي:

 

 

 

 

 

 

 (: المدرج التكراري ومنحنى التوزيع الطبيعي لبواقي نموذج الانحدار الموفق 6) رقم الشكل 

 نتائج تحميل الفرضية الأولى:

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الخدمات قبكؿ الفرضية الفرعية الأكلى كالتي تنص عمى: 

 ( .   0.05الطبية المقدمة كجكدة الخدمات الصحية عند مستكل دلالة معنكية )
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 مف المعادلة السابقة 

 )الخدمات الطبية(0.275+3.021(=)نظاـ الجكدة 

  

في  0.275 يتضح أف كؿ زيادة بمقدار كحدة كاحدة في الخدمات الطبية   تتسبب في زيادة قدراىا

 نظاـ الجكدة.

وجودة  المقدمة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات التمريضية الثانية:الفرضية 

 ..(0.05عند مستوى دلالة معنوية )الخدمات الصحية 

 Simple linearلاختبار ىذه الفرضية استخدـ الباحث أسمكب تحميؿ الانحدار البسيط 

regression  مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة   الخدمات التمريضية   )كمتغيرأثر كذلؾ لمعرفة

ة معامؿ ( اختبار لمعنكي22)كمتغير تابع(, كيتضح مف خلاؿ البيانات الكاردة بالجدكؿ رقـ )

كىذه القيمة  0.000بمستكل دلالة  45.74تساكم  Fحصاءة اختبار إالانحدار حيث سجمت قيمة 

% مما يعنى كجكد أثر معنكم "داؿ إحصائيان" لمخدمات التمريضية 5اصغر مف مستكل المعنكية 

 )كمتغير مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة  )كمتغير تابع(.

 
 ( 22جدول رقم )

 اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط
 المطمقالحد  المتغير المستقل

B0 

معامل 

 B1 الانحدار 

مستوى  Fقيمة 

 الدلالة

القرار عند 

 0.05مستوى 

 داؿ  0.000 45.74 )+( 0.225 3.178 الخدمات التمريضية
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نحدار في النمكذج المكفؽ مكجبة تبيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ حيث أف اشارة معامؿ الإ

أف تأثير الخدمات التمريضية )كمتغير مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة  إلى ( يشير ذلؾ 0.225))+(

 . ضية " ارتفعت قيـ " نظاـ الجكدةالخدمات التمريب)كمتغير تابع( ايجابي, أم كمما زاد الاىتماـ " 

 (23جدول رقم )
 الإحصاءات المتعمقة بنمكذج انحدار المتغير التابع عمى المتغيرات المستقمة

ارتباط بيرسون   معامل r %  التباين الغير مفسر % معامل التحديد 

0.446 10.1% 89.9% 

سجمت قيمة معامؿ التحديد  %1.10R 2   كىذا يعني أف التغيرات التي تحدث في المتغير

% مف التغير في المتغير التابع 10.1المستقؿ )الخدمات التمريضية( مسئكلة عف تفسير ما نسبتو

عكامؿ أخرل إلى % مف التغير في المتغير التابع يرجع 89.9)نظاـ الجكدة(, كىناؾ ما نسبتو 

 .Random errorحد الخطأ العشكائي إلى بالإضافة 

 كبذلؾ يككف النمكذج المكفؽ عمى الصكرة: 

 )الخدمات التمريضية(0.225+3.178(=)نظاـ الجكدة 

كمنحنى   Histogramكلمتحقؽ مف صلاحية نمكذج الانحدار المكفؽ, قاـ الباحث برسـ شكؿ 

 التكزيع الطبيعي كالتالي:

 

 

 

 

 

 لبواقي نموذج الانحدار الموفق(: المدرج التكراري ومنحنى التوزيع الطبيعي 7)رقم الشكل 
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 نتائج تحميل الفرضية الثانية:

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الخدمات التمريضية قبكؿ الفرضية الثانية كالتي تنص عمى: 
 ( .   0.05المقدمة كجكدة الخدمات الصحية عند مستكل دلالة معنكية )

 مف المعادلة السابقة
 )الخدمات التمريضية( 0.225+ 3.178= ()نظاـ الجكدة 

 0.225يتضح أف كؿ زيادة بمقدار كحدة كاحدة في الخدمات التمريضية   تتسبب في زيادة قدراىا 

 في نظاـ الجكدة.

 الفرضية الثالثة :

عند  وجودة الخدمات الصحيةالمقدمة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات الفندقية  
 .(0.05)مستوى دلالة معنوية 

 Simple linearلاختبار ىذه الفرضية استخدـ الباحث أسمكب تحميؿ الانحدار البسيط 

regression  كذلؾ لمعرفة أثر الخدمات الفندقية   )كمتغير مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة  )كمتغير

يث ( اختبار لمعنكية معامؿ الانحدار ح24تابع(, كيتضح مف خلاؿ البيانات الكاردة بالجدكؿ رقـ )

كىذه القيمة اصغر مف  0.000بمستكل دلالة  18.6تساكم  Fسجمت قيمة احصاءة اختبار 

% مما يعنى كجكد أثر معنكم "داؿ إحصائيان" لمخدمات الفندقية )كمتغير مستقؿ( 5مستكل المعنكية 

 عمى نظاـ الجكدة  )كمتغير تابع(.

 ( 24جدول رقم )
 اختبار معاملات الانحدار ونتائج الارتباط

 الحد المطمق المتغير المستقل

B0 

معامل 

 B1 الانحدار 

مستوى  Fقيمة 

 الدلالة

القرار عند مستوى 

0.05 

 دال * 0.000 18.6 )+( 0.161 3.303 الخدمات الفندقية
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تبيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ حيث أف اشارة معامؿ الانحدار في النمكذج المكفؽ مكجبة 

أف تأثير الخدمات الفندقية )كمتغير مستقؿ( عمى نظاـ الجكدة  إلى ( يشير ذلؾ 0.225))+(

 . قية " ارتفعت قيـ " نظاـ الجكدةالخدمات الفندب)كمتغير تابع( ايجابي, أم كمما زاد الاىتماـ " 

 (25جدول رقم )

 الإحصاءات المتعمقة بنمكذج انحدار المتغير التابع عمى المتغيرات المستقمة

ارتباط بيرسون   معامل r %  التباين الغير مفسر % معامل التحديد 

0.212 4.5% 95.5% 
 

 

سجمت قيمة معامؿ التحديد  %5.4R 2   كىذا يعني أف التغيرات التي تحدث في المتغير

% مف التغير في المتغير التابع 4.5( مسئكلة عف تفسير ما نسبتو الفندقيةالمستقؿ )الخدمات 

عكامؿ أخرل إلى % مف التغير في المتغير التابع يرجع 95.5)نظاـ الجكدة(, كىناؾ ما نسبتو 

 .Random errorحد الخطأ العشكائي إلى بالإضافة 

 كبذلؾ يككف النمكذج المكفؽ عمى الصكرة: 

 )الخدمات الفندقية(0.161+3.303(= )نظاـ الجكدة

كمنحنى   Histogramكلمتحقؽ مف صلاحية نمكذج الانحدار المكفؽ, قاـ الباحث برسـ شكؿ 
 التكزيع الطبيعي كالتالي:

 

 

 

 

 (: المدرج التكراري ومنحنى التوزيع الطبيعي لبواقي نموذج الانحدار الموفق8الشكل )
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 نتائج تحميل الفرضية الثالثة:

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الخدمات الفندقية قبكؿ الفرضية الثالثة كالتي تنص عمى: 

 ( .0.05المقدمة كجكدة الخدمات الصحية عند مستكل دلالة معنكية )

 مف المعادلة السابقة 

 )الخدمات الفندقية(0.161+3.303(=)نظاـ الجكدة 

في  0.161تتسبب في زيادة قدراىا   يتضح أف كؿ زيادة بمقدار كحدة كاحدة في الخدمات الفندقية 

  نظاـ الجكدة.
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 ج:النتائــــــ :1.6

مجمكعة مف إلى حصائيان, تـ التكصؿ جياز الحاسكب كتحميميا إإلى بعد عممية إدخاؿ البيانات 

 النتائج, مف أىميا:

 بكجكدلفقرات المحكر الأكؿ )نظاـ الجكدة( اجابات متمقي الخدمات  اتضح مف خلاؿ .1

مستكل المعرفة كالادراؾ لمفيكـ الجكدة, كمدل أىميتيا في رفع مستكل الخدمات  في ارتفاع

 .  1.02كبانحراؼ معيارم  قدره , 4.2بمتكسط حسابي مقداره , كذلؾ الصحية

مستشفيات العامة بمدينة مصراتة اىتمامان خاصان لمخدمات الصحية كجكدتيا, تكلي إدارة ال .2

 بمتكسط كذلؾ ,لفقرات المحكر الأكؿ )نظاـ الجكدة(  باعتبارىا المعيار الأىـ لرضا متمقي الخدمة

 .  1.1 قدره  معيارم كبانحراؼ, 3.06 مقداره حسابي

أف الككادر الطبية داخؿ المستشفيات العامة لا يمتزمكف بمكاعيد بينت ىذه الدراسة ب .3

لفقرات  ككذلؾ مكاعيد الكشؼ عف المرضى كمكاعيد العمميات الجراحية ,المستشفىإلى الحضكر 

يصؿ   معيارم كبانحراؼ, 2.4 مقداره حسابي بمتكسط كذلؾ ,المحكر الثاني )الخدمات الطبية( 

 .  1.2إلى 

كجكد نقص في بعض الأطباء الأخصائييف, كعدـ تكفر بعض أكضحت ىذه الدراسة   .4

مما  لفقرات المحكر الثاني )الخدمات الطبية( الأدكية كالتحاليؿ اللازمة, ككذلؾ الأجيزة الحديثة

 حسابي بمتكسط كذلؾ ,  الدكؿ المجاكرة الأخرلإلى الذىاب إلى  متمقي الخدمةيضطر بعض 

 .  1.07 قدره  معيارم حراؼكبان, 2.1 مقداره

عدـ اىتماـ مف قبؿ الممرضات بالمرضى عند الحاجة ليف اظيرت ىذه الدراسة كجكد  .5

  خلاؿ فترة العلاج, ككذلؾ عدـ تزكيدىـ بممخص عف حالتيـ الصحية عند الخركج مف المستشفى
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 كبانحراؼ, 2.4مقداره  حسابي بمتكسط كذلؾلفقرات المحكر الثالث )الخدمات التمريضية ( 

 .1.1قدره   معيارم

 ىناؾ اىتماـ كاضح مف قبؿ العناصر الطبية كالطبية المساعدة مف حيث المظير كالنظافة. .6

لدل متمقى الخدمة في تعامؿ الممرضات مع  نسبيان  ثقة متكسطةبينت ىذه الدراسة كجكد  .7

, 2.6مقداره  بيحسا بمتكسط كذلؾ ,لفقرات المحكر الثالث )الخدمات التمريضية(  حالتو الصحية

 . 1.2 قدره  معيارم كبانحراؼ

ىناؾ كصؼ كتكصيؼ جيد في المستشفيات العامة مف حيث كضحت ىذه الدراسة بأف أ .8

 الأقساـ كالفركع المختمفةإلى كؿ رشادية كاضحة تسيؿ لممرضى عممية الكصإلكحات كعلامات 

 .لفقرات المحكر الرابع )الخدمات الفندقية( 

أف الخدمات الفندقية متكسطة نسبيان مف حيث تكفر أماكف بجابات متمقي الخدمات إت اشار  .9

ككذلؾ مف حيث التنظيـ الدقيؽ لمكاعيد  –الغرؼ المريحة كالنظيفة  –الجمكس المريحة كاللائقة 

 . تكفير خدمات مرافقة كالصيدلية كالمطعـ كمكقؼ لمسيارات –الزيارات داخؿ المستشفى 

أف مستكل الأىمية بتحميؿ الكصفي لفقرات المحكر كالأكؿ )نظاـ الجػػػػػػػػػػػػػػػػكدة(  أظيرت نتائج ال.10

 .ةتكسطلإجمالي فقرات المحكر مالنسبية 

أف مستكل بأظيرت نتائج التحميؿ الكصفي لفقرات المحكر الثاني )الخدمػػػػػػات الطبية (  . 11

 .ةمتكسط المحكر فقرات لإجمالي الأىمية النسبية

أف مستكل بأظيرت نتائج التحميؿ الكصفي لفقرات المحكر الثالث )الخدمات التمريضية (  .12

 .ةمتكسط المحكر فقرات لإجماليالأىمية النسبية 
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أظيرت نتائج اختبار الفرضية الأكلى كالتي تنص عمى " تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  .13

ية متكسطة بيف الجكدة كالخدمات الطبية بيف الخدمات الطبية ك نظاـ الجكدة " كجكد علاقة طرد

 كذلؾ مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط لبيرسكف. 0.05عند مستكل معنكية 

أظيرت نتائج اختبار الفرضية الثانية كالتي تنص عمى " تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  .14

كالخدمات التمريضية  الخدمات التمريضية ك نظاـ الجكدة " كجكد علاقة طردية ضعيفة بيف الجكدة

 .كذلؾ مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط لبيرسكف 0.05عند مستكل معنكية 

أظيرت نتائج اختبار الفرضية الثالثة كالتي تنص عمى " تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  .15

عند  الخدمات الفندقية ك نظاـ الجكدة " كجكد علاقة طردية ضعيفة بيف الجكدة كالخدمات الفندقية

 .كذلؾ مف خلاؿ حساب معامؿ الارتباط لبيرسكف 0.05مستكل معنكية 
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 :التوصيـــــــــــــــات: 2.6

تم التوصل لبعض التوصيات قد تسيم في نظام الجودة بناء عمى النتائج المتحصل عمييا, 

 :الصحية كالآتي 

تحديث أماكف تأدية الخدمات كقاعات الانتظار, مما يجعؿ المستشفيات العامة العمؿ عمى  .1

 . الانطباع بأنو في مكضع ترحيب مستمر متمقي الخدمةأكثر جاذبية, كمما يعطي 

إقامة البرامج التدريبية التي تركز عمى تنمية الميارات السمككية لمقدمي الخدمات في   .2

 الزبائف.التعامؿ مع 

جكدة الخدمات التي تعرضيا عمى مستكل خطة زمنية لتقييـ دارة المستشفيات عمى إ اعتماد .3

كىذا لمتعرؼ عمى درجة رضاىـ  ,الأقساـ المكجكدة بالمستشفيات مف كجية نظر زبائنيا

عف ما يقدـ ليـ مف خدمات, كالكقكؼ عمى جكانب القصكر فييا كالعمؿ عمى التغمب 

 . عمييا

يز عمى متمقي الخدمة )المرضى(, لأنيـ يشكمكف المحكر ضركرة العمؿ عمى مبدأ الترك .4

الأساسي في إدارة الجكدة الشاممة, كيمكف أف يككف ذلؾ مف خلاؿ الاستمرار في الاستماع 

 . إلييـ لمتعرؼ أكثر عمى متطمباتيـ, كتكقعاتيـ كالإيفاء بيا

 الخدمة.بالمعايير الأخلاقية كالطبية كالإدارية في التعامؿ مع متمقي لتزاـ الإ .5

تجييز المستشفيات العامة بأحدث الأجيزة الطبية المتكفرة كالتي تساعد العمؿ عمى تطكير ك  .6

 في التشخيص كالمعالجة.

محمية  ادخاؿ العامميف مف أطباء كممرضيف كذكم ميف صحية دكرات تدريبية مكثفة .7

 حدث التطكرات العممية كطرؽ العلاج.ألاطلاعيـ عمى كخارجية 
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قامة تحسيف كاقع الخدمات الفندقية مف  .8 لمتخفيؼ مف معاناة متمقي الخدمة مف معيشة كا 

 ضعؼ تمؾ الخدمات.

نيا نظاـ ألييا عمى إبمعايير جكدة الخدمات الصحية في المستشفيات العامة كالنظر الأخذ  .9

 . متكامؿ مف الخدمات عف طريؽ نشر ثقافة الجكدة في المستشفيات

في كؿ مستشفى مف المستشفيات العامة لقياس كتحميؿ رضا كضع نظاـ متكامؿ . 10

المرضى عف مستكل الخدمات الصحية المقدمة الييـ بصكرة مستمرة. كالاىتماـ بالشكاكل 

صغاء قي الخدمة عند تقديـ الشكاكل كالإالمقدمة مف متمقي الخدمة عف طريؽ التعاطؼ مع متم

 ليـ كمحاكلة حؿ المشاكؿ التي تكاجييـ.
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 مصراته فـــــرع اللٌبٌة الأكـــــادٌمٌة

 والمالٌة الإدارٌة العلوم مدرسة

 الصحٌةالإدارة  قسم

 

 المحترم:........................................................  الفاضل الدكتور

 وبركاته الله ورحمة علٌكم السلام

 

 لمتحكيـإستمارة إستبياف 

الصحية  يسرني أف أضع بيف أيديكـ ىذا الإدارة في إطار إعداد رسالة ماجستير في تخصص 

الإستبياف الذم يتعمؽ بدراسة "تقييـ جكدة الخدمات الصحية مف كجية نظر متمقى الخدمة" كبحكـ 

منكـ التكرـ خبرتكـ كتجربتكـ العممية كالعممية يشرفني مساىمتكـ في تحكيـ ىذا الإستبياف لذا أرجك 

( في المكاف الذم تركنو  √بإبداء رأيكـ السديد كمقترحاتكـ بشأف فقرات الإستبياف بكضع إشارة )  

ضافات   . تعديلات تركنيا مناسبة  لتحقيؽ ىدؼ الدراسة الحاليةأك مناسبان كبتدكيف أية ملاحظات كا 

تعديؿ كتطكير ىذا الإستبياف كبالتالي فإف لتكجيياتكـ كآرائكـ السديدة سيككف الأثر الفعاؿ في 

خراجو بصكرة ملائمة  . كا 

 

 

 والتقدٌـر الشكـر فائق منً ولكــــــم
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 الاستبيـــــــــــــــــــان

 أولا: الفقرات التي تتعمق بنظام الجودة

 عمما بأف الإجابة عمى الفقرات ستككف كالآتي :

 )موافق جدا()غير موافق جدا( )غير موافق( )محايد(  )موافق( 

 

 
 م
 
 

       
 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرات        

 

  الإنتماء الصياغة مناسبة الفقرة
 التعديلات المقترحة

الفقرة 
 مناسبة

الفقرة غير 
 مناسبة

 
 واضحة

غير 
 واضحة

الفقرة تنتمي 
 لممجال

الفقرة لا 
 تنتمي لممجال

1 
 فـــي الجـــودة بمعنـــى درايـــة عمـــى أنـــا

 .  الصحية الخدمات

       

2 
 مـن الرفـع فـي ميـم دور الجودة تمعب

 .  الصحية الخدمات مستوى

       

3 
 مـــــن شـــــيرتيا المستشـــــفيات تســـــتمد
 .  ما تقدمو من خدمات جيدة خلال

       

4 

 معرفــــةإلــــى  المستشــــفى إدارة تســــعى
 عنـد المقدمة الخدمات جودة عن رأيك

 المستشفى  مغادرتك

       

5 

 مـع والحـالي السابق تعاممك خلال من
 ىنــاك, بالمدينــة العامــة المستشــفيات

فــــي مــــا تقدمــــو مــــن  واضــــح تحســــن
 .  خدمات جيدة لممرضى

       

6 

 إدارة قبــــل مــــن مبــــدول جيــــد ىنــــاك
خـدماتيا  جودة تحسين في المستشفى
 .  لممرضى

       

7 

 ليــا فــي المستشــفى المقدمــة الخدمــة
 تمبية خلال من إرضائك في فعال دور

حتياجاتك متطمباتك  .  وا 

       

8 

 داخــــــــل الجــــــــودة مفيــــــــوم يــــــــنعكس
ـــك فـــي المستشـــفى  الغـــش مـــن حمايت
ـــز التجـــاري ـــي الثقـــة وتعزي  خـــدمات ف

 .  المستشفى
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 بالخدمات الطبية : تتعمق التي ثانيا: الفقرات

 عمما بأف الإجابة عمى الفقرات ستككف كالآتي :

 موافق( )محايد(  )موافق( )موافق جدا( )غير موافق جدا( )غير

 
 م

 
 الفقــــــــــــــــــــــرات         

               الإنتماء الصياغة مناسبة الفقرة

الفقرة  التعديلات المقترحة   
 مناسبة

القرة غير 
 مناسبة

 
 واضحة

غير 
 واضحة

الفقرة 
تنتمي 
 لممجال

الفقرة لا 
تنتمي 
 لممجال

1 

 داخــــــــل الطبــــــــي الكــــــــادر يتميــــــــز
 فــــي عاليــــة بميــــارات المستشــــفى
 .  والعلاج التشخيص

       

2 

 الحضــــور بمواعيــــد الأطبــــاء يمتـــزم
والكشـــــف عـــــن  المستشـــــفىإلـــــى 

 العمميـــــــــات ومواعيـــــــــد المرضـــــــــى
 الجراحية

       

3 

لتــــزام الإ  عمــــى حريصــــون الأطبــــاء
 عنـــد العـــدوى مكافحـــة بإحتياطـــات

 .لك الخدمة تقديم

       

4 
 حــالتي عـن بمعمومـات تزويـدي يـتم

   المختص الطبيب قبل من الصحية
       

5 

 الطبيـــة الإختصاصـــات كافـــة تتــوفر
ـــل والأدويـــة  داخـــل اللازمـــة والتحالي

 المستشفى

       

6 
 فـي عاليـة ثقـة المـريض لدى توجد
 .  الصحية حالتو مع الأطباء تعامل

       

7 
ــــب ــــب يجي  ووضــــوح بســــرعة الطبي
 .  المريض إستفسارات عمى

       

8 
 ونظيف أنيق بمظير الأطباء يتمتع
 .  ومرتب
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 : التمريضية بالخدمات تتعمق التي ثالثا: الفقرات

 : كالآتي ستككف الفقرات عمى الإجابة بأف عمما

 (جدا موافق()موافق( )محايد()موافق غير( )جدا موافق غير)
 

  م
 الفقــــــــــــــــــــــــــــــــرات

  الإنتماء الصياغة مناسبة الفقرات

الفقرة  التعديلات المقترحة   
 مناسبة

الفقرة غير 
 مناسبة

 
 واضحة

غير 
 واضحة

الفقرة تنتمي 
 لممجال

الفقرة لا تنتمي 
 لممجال

1 
 قبـــــل مـــــن جيـــــد إســـــتعداد يوجـــــد

 .  أسئمتكإلى  للإستماع الممرضات
       

2 
 قبــل مــن الجيــدة العنايــة تقــديم يــتم

 .  علاجك فترة أثناء الممرضات
       

3 
 فــــي بالممرضــــة لــــديك ثقــــة توجــــد
 .  الصحية حالتك مع تعامميا

       

4 

 فــــــي الممرضــــــات ســــــموك يتســــــم
ـــة المستشـــفى  تعـــاممين فـــي بالمباق

 .  الصحية حالتك مع

       

5 
ــــد بســــرعة الممرضــــات تتواجــــد  عن
 .  لين المرضى حاجة

       

6 
 أنيــــق بمظيــــر الممرضــــات تتمتــــع
 .  ومرتب ونظيف

       

7 

 حالتـــك عـــن بممخــص تزويـــدك يــتم
 قبــــل مـــن الخــــروج عنـــد المرضـــية
 .  الممرضات

       

8 

 الممرضـــات قبـــل مـــن تعريفـــي يـــتم
 الخـــدمات ومقـــدمي الطبيـــب بيويـــة
 .  بي يعتنون الذين الطبية
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 : الفندقية بالخدمات تتعمق التي رابعا: الفقرات

 : كالآتي ستككف الفقرات عمى الإجابة بأف عمما

 (جدا موافق()موافق( )محايد()موافق غير( )جدا موافق غير)

 

 
 م

 
 الفقرات

  الإنتماء الصياغة مناسبة الفقرة

الفقرة  التعديلات المقترحة
 مناسبة

الفقرة غير 
 مناسبة

 واضحة
غير 
 واضحة

الفقرة تنتمي 
 لممجال

الفقرة لا تنتمي 
 لممجال

1 
 بنظافــة أقســامو  المستشــفى ييــتم
 .  دائم بشكل

       

2 
ـــــوفر ـــــدى المستشـــــفى يت  أمـــــاكن ل
 ولائقة مريحة جموس

       

3 
ــــــة, مريحــــــة غــــــرف توجــــــد , نظيف
 .  المستشفى داخل ودافئة مضاءة

       

4 

 الراحـة تقديم عمى المستشفى يعمل
 قبـل مـن إزعـاج بدون والنوم التامة
 .  والعاممين الزوار

       

5 
ـــــات لممـــــريض الطعـــــام يقـــــدم  بكمي

 .جيدة ونوعيات
       

6 
 الزيـارات لمواعيد دقيق تنظيم يوجد
 .  المستشفى داخل

       

7 

ـــــوفر ـــــي تت  خـــــدمات المستشـــــفى ف
ــــــــة والمطعــــــــم  ,كالصــــــــيدلية مرافق
 .سيارات وموقف

       

8 

 وعلامــات لوحــات المستشــفى يــوفر
 الوصـــول تســـيل واضـــحة إرشـــادية

 .  المختمفة والفروع الأقسامإلى 
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 دكلػػػة لػيػبػيػا

 كزارة التعميـ العالي

 الأكاديمية الميبية فرع مصراتو

 مدرسة العمكـ الإدارية كالمالية

 استمارة بحث

 وجية نظر متمقى الخدمةتقييم  جودة الخدمات الصحية من 

 ) دراسة ميدانية عمى المستشفيات العامة بمدينة مصراتو (

 مقدم كمقترح لرسالة استكمالًا لمتطمبات درجة الإجازة العميا ) الماجستير (

 الصحيةالإدارة قسـ 

 تحية طيبة كبعد:

قمت  , مصراتومف أجؿ تقييـ جكدة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات العامة داخؿ مدينة 

بإعداد ىذه الاستمارة كالغرض منيا ىك الحصكؿ عمى البيانات التي تخدـ البحث العممي, كالذل 

 يعتمد عمى مدل مساىمتكـ كمساعدتكـ  في الإجابة بكؿ مكضكعيو عمى جميع الأسئمة.  

              . لعمميكاتعيد لكـ أف إجابتكـ ستككف محؿ عنايو كسريو كاممتيف, كلف تستخدـ إلا لغرض البحث ا

 ( في الخانة المناسبة :√ملاحظة : عند الإجابة يجب وضع علامة )

 كلكـ منى كؿ الشكر كالتقدير.

            اعداد الطالب                                                                  اشراؼ الدكتكر                                  

 أبكشكيقير                                                                  الطيب القبيعادؿ 
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 الاستبٌان

 أولا: المعلومات الشخصية:

 أنثى                   الجنس  :      ذكر -1

 

 فأكثر  61         60 -51         50 -41         40 -31         30 -20          20العمر  : أقل من  -2

 

     الثانوٌة العامة        أقل من الثانوٌة العامة           المستوى العلمً :   لا ٌقرأ ولا ٌكتب -3

 

 دراسات علٌا ) ماجستٌر ودكتوراه (                    مؤهل جامعً               دبلوم متوسط                          

 

 قطاع خاص                    عمل حكومً     عمل حر               الوظٌفة :   لا ٌعمل -4

 

 فأكثر         1500دل           1500 - 1001        دل1000 - 501         دل 500الدخل :   أقل من  -5

 

 ثانيا: أسئلة عامة عن الجودة كما هي مدركة من قبل متلقي الخدمة:  

 ( فً المكان المناسب : √بٌن مدى موافقتك على العبارات الأتٌة بوضع علامة ) 

 اراتــــــــــــــــــــــــــــــــبــالع م

غٌر موافق 

 تماما  

(1) 

غٌر 

 موافق

(2) 

 محاٌد

(3) 

 موافق

(4) 

 تماما  موافق 

(5) 

1 
دراٌة بمعنى الجودة فً الخدمات  أنا على

 الصحٌة.

     

2 
تستمد المستشفٌات شهرتها من خلال جودة 

 خدماتها المقدمة.

     

3 

معرفة رأٌك إلى تسعى إدارة المستشفى 

عن جودة الخدمات المقدمة عند مغادرتك 

 المستشفى.

     

4 
هناك جهد مبدول من قبل ادارة المستشفى 

 . فً تحسٌن جودة الخدمات المقدمة

     

5 
تلعب الجودة دور مهم فً الرفع من 

 . مستوى الخدمات الصحٌة
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 حدد درجة رضاك عن الخدمات الطبية الأتية : ثالثا:

                :          المناسب المكان فً(  √)  علامة بوضع الأتٌة العبارات على موافقتك مدى بٌن 

 

 م
 ـاراتــــــــالعبـــ

غٌر موافق 

 تماما  

(1) 

  غٌر

 موافق

(2) 

 محاٌد

 

(3) 

 موافق

 

(4) 

 موافق

 تماما  

(5) 

1 

ٌتمٌز الكادر الطبً داخل المستشفى 

بمهارات عالٌة فً التشخٌص 

 . والعلاج

     

2 

إلى ٌلتزم الأطباء بمواعٌد الحضور 

 عن المرضى المستشفى والكشف

 . ومواعٌد العملٌات الجراحٌة

     

3 

لتزام الأطباء حرٌصون على الإ

باحتٌاطات مكافحة العدوى عند 

 تقدٌم الخدمة لك.

     

4 
ٌتم تزوٌدي بمعلومات عن حالتً 

 . الصحٌة من قبل الطبٌب المختص
     

5 

تتوفر كافة الاختصاصات الطبٌة 

والتحالٌل اللازمة داخل والأدوٌة 

 . المستشفى

     

6 
توجد لدى المرٌض ثقة عالٌة فً 

 . تعامل الأطباء مع حالته الصحٌة
     

7 

رعة ـــب بســـــبٌـــٌب الطــــــــٌج

لى استفسارات ــوح عـــــــووض

 . المرٌض

     

8 
ر ـــاء بمظهـــع الأطبـــٌتمت

 . ف ومرتبــــــق ونظٌـــــــأنٌ
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 رابعا: حدد درجة رضاك عن الخدمات التمريضية الأتية :

 : المناسب المكان فً) √ (  علامة بوضع الأتٌة العبارات على موافقتك مدى بٌن

 

 م

 

 ـــاراتـــــــــــــــالعبـ

 موافق غٌر

 تماما  

(1) 

 غٌر

 موافق

(2) 

 

 محاٌد

(3) 

 

 موافق

(4) 

 موافق

 تماما  

(5) 

1 

يكجػػػػد استعػػػداد جيػػد مػػف قبػػؿ 

 .تؾأسئمػإلى الممرضػػػات للاستمػػاع 

     

2 

يتـ تقػػديـ العناية الجيػػدة مػػف قبػػؿ 

 . الممرضػػات أثناء فترة علاجؾ

     

3 

تكجد ثقة لديؾ بالممرضة في تعامميا 

 . مع حالتؾ الصحية

     

4 

يتسـ سمكؾ الممرضات في المستشفى 

 بالمباقة في تعامميف مع حالتؾ الصحية 

     

5 

تتكاجػػػػػػد الممرضػػػات بسػػػػرعة عنػػػد 

 حػػػاجػػػػة المرضى ليف.

     

6 

بمظيػػػػػػػػػر أنيػػػػؽ تتمتػػػػػع الممرضػػػػػػػات 

 . كنظػػػػػػيؼ كمرتب

     

7 

يتـ تزكيػػدؾ بممخػػص عف حالتػػػؾ 

المرضية عنػػػد الخركج مف قبؿ 

 . الممرضات

     

8 

يتـ تعريفي مف قبؿ الممرضات بيكية 

الطبيب كمقدمي الخدمات الطبية الذيف 

 . يعتنكف بي
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 :   لأتيةا فندقيةحدد درجة رضاك عن الخدمات الخامسا:   

 : المناسب المكان فً(  √)  علامة بوضع الأتٌة العبارات على موافقتك مدى بٌن     

 

 م

 

 ـاراتـــــــــــــــالعبـــ

 موافق غٌر

 تماما  

(1) 

 غٌر

 موافق

(2) 

 

 محاٌد

(3) 

 

 موافق

(4) 

 موافق

 تماما  

(5) 

1 

أقسامو ػو فى  بنظافييتػػػػػػـ المستشػػػػػػػػػػ

 . بشكػػػػػؿ دائػػػػػـ

     

2 

المستشفػػػػػى أماكػػػػف  لدل كفػػػػػػػػػػرتي

 . جمػػػػػػػكس مريػػػػػػػػحة كلائقة

     

3 

تكجػػػد غػػػػرؼ مريحػػة, نظيفػػػة, 

 . مضػاءة كدافئػػػػة داخػػػػػؿ المستشػػػػػػفى

     

4 

يكجػػػػػػػػد تنظػػػػػػػيـ دقيػػػػػػؽ لمػػػػػػكاعػػػػػػيد 

 . الزيػػػػارات داخػػػػؿ المستشفى

     

5 

  خدمات المستشػػػػػفى  في تتػػػػػكفر

 كالمطعـ, صيدليةكال ػقة ماديػػػػػػػة مراف

 سيارات.قؼ كمكا

     

6 

يكفػػػر المستشفى لكحػػػػات كعلامات 

ارشاديػػػػػػػة كاضحػػػػػػػة تسيػػػػػؿ الكصػػػػكؿ 

 . الأقسػػػػاـ كالفركع المختمفةإلى 
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