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 ةودة الخدمة المقدمة في قطاع الصحقياس ج

 (قسم الكلى -دراسة حالة مستشفى تاجوراء) 

 صبراتهجامعة ــ  هنية أبوبكر المدنيني.د

 كلية اقتصاد صرمان

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 : مقدمةال
إن موضوع الجودة في مجال المؤسسات الخدمية يعتبرر موقعرام متمردمام مر      

نظرا لأنره متتراا المنافسرة لكرم المنظمرات التري        ؛بي  اهتمامات المؤسسات الخدمية

تعرررم منتجررا أم  دمررة للعمررأدت مقررد أدت ايررادة المنافسررة الترري تواجرره منظمررات      

العمرأدت إ  إن  رضرا   ات للوصرول إلرى  الخدمات إلى ايرادة الغرطوع ىلرى المؤسسر    

تمردي    ا العمرم يتوقرب بالدرجرة الأملرى ىلرى     بماد ماستمرار تلر  المؤسسرات فري دنير    

الخدمة التي تتتق مع رغبة الزبائ ت مم  العوامم التي تميز مؤسسة ى  غيرها هو 

التعررررل ىلرررى اتتياجرررات متوقعرررات ىمأئ رررا مالوفررراد  المؤسسرررة ىلرررىقررردرة تلررر  

لذل  فإن الاهتمام برالجودة يعتبرر مر  أهر  الاسرتراتيجيات التري تسرعى         ؛باتتياجات  

مقرد أصربا التعريرب المتردامل      تإدارة المنظمات الناجحة لأرتمراد بمسرتوا الخدمرة   

 . اليوم للجودة هو تحميق توقعات العمأد أم تجاماها

 لمد اهتمت العديد م  المؤسسات التي تطما للنجاا بمياس توقعات العمرأد 

جررودة  لىلي ررا العمررأد توقعررات   مإدراك رر      ل مرردا ترروفير الأبعرراد الترري يبنرري    تررو

الخرردمات الممدمررة مبرري  مسررتوا الأداد التعلرري ل ررذذ الخرردماتت إ  إن قيرراس جررودة      

الوقرول ىلررى التجرروة برري   فرري نه أن يسراىد إدارة تلرر  المؤسسررات  أالخردمات مرر   رر 

مسرؤملي  ىلرى تحديرد أمجره     توقعات العمأد ممستوا الأداد الأساسري مرا يسراىد ال   

رضرا  برامج التحسري  مالتطروير الأامرة لأرتمراد بمسرتوا الأداد متحميرق       مأنواع 

 .العمأد التي هي غاية قد تدرك مقد لا تدركت مما لا يُدرك كله لا يُترك كله

 :مشكلة البحث
 امم   أل تردد الباتثة ىلى قسر  الكلرى بمستىرتى تراجوراد لاتظرت تردير      

 جراد تلرول ل را متمثلرت    الصرحية فمامرت بدراسرة هرذا الأمرر محاملرة إي      في الخردمات  

 :التساؤل الرئيسي التاليفي مىكلة البحث 

مررا مرردا مجررود فرررم  معنويررة  ات دلالررة إتصررائية برري  جررودة الخرردمات      

الحاليررة فرري المنظمررة قيررد الدراسررة مجررودة الخرردمات المطلوبررة لتحميررق أبعرراد الجررودة  

 الىاملة؟

 :ؤلات الترىية الآتيةميتترع منه التسا
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ما مدا مجود فرم  معنوية  ات دلالة إتصائية بي  الجوانب المادية الملموسة  .8

الحالية في المنظمة قيد الدراسة مالجوانب المادية الملموسة المطلوبة  لتحميق 

 أبعاد الجودة الىاملة؟

ما مدا مجود فرم  معنوية  ات دلالة إتصائية بي  جانب الأمان الحالي في  .2

 المنظمة قيد الدراسة مجانب الأمان المطلوب  لتحميق أبعاد الجودة الىاملة؟

ما مدا مجود فرم  معنوية  ات دلالة إتصائية بي  جانب الاستجابة الحالي  .3

في المنظمة قيد الدراسة مجانب الاستجابة المطلوب  لتحميق أبعاد الجودة 

 الىاملة؟

ة بي  جانب الاىتمادية الحالية ما مدا مجود فرم  معنوية  ات دلالة إتصائي .4

في المنظمة قيد الدراسة مجانب الاىتمادية المطلوب  لتحميق أبعاد الجودة 

 الىاملة؟

ما مدا مجود فرم  معنوية  ات دلالة إتصائية بي  جانب التعاطب الحالي  .5

في المنظمة قيد الدراسة مجانب التعاطب المطلوب  لتحميق أبعاد الجودة 

 الىاملة؟

 الدراسةفرضيات 
 :الفرضية الرئيسية

ىدم مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  جودة الخردمات الحاليرة   

 .في المنظمة قيد الدراسة مجودة الخدمات المطلوبة لتحميق أبعاد الجودة الىاملة

 :ويتفرع منها الفرضيات الفرعية الآتية

ادية الملموسة ىدم مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  الجوانب الم .8

الحالية في المنظمة قيد الدراسة مالجوانب المادية الملموسة المطلوبة لتحميق 

 .أبعاد الجودة الىاملة

ىدم مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  جانب الأمان الحالي في  .2

 .المنظمة قيد الدراسة مجانب الأمان المطلوب لتحميق أبعاد الجودة الىاملة

  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  جانب الاستجابة الحالي في ىدم مجود فرم .3

 .المنظمة قيد الدراسة مجانب الاستجابة المطلوب لتحميق أبعاد الجودة الىاملة

ىدم مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  جانب الاىتمادية الحالي  .4

الجودة في المنظمة قيد الدراسة مجانب الاىتمادية المطلوب لتحميق أبعاد 

 .الىاملة

ىدم مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  جانب التعاطب الحالي في  .5

 .المنظمة قيد الدراسة مجانب العتاطب المطلوب لتحميق أبعاد الجودة الىاملة

 :أهمية البحث
تنطلق أهمية البحرث فري قطراع الصرحة الرذب تعتبرر جرودة  دماتره الممدمرة          

الترري ترردفع ب رذا المطرراع إلررى رضرا المجتمررع ىرر     للمرضرى أتررد المرتكررزات الم مرة  
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يتيد هذا البحرث المرائمي  ىلرى قطراع الصرحة      . دمات المستىتيات العامة بدملة ليبيا

 .بنتائجه متوصياته ىلى تطوير  دماته متجاما العثرات التي قد يمعون في ا 

 

 أهداف الدراسة
 : الآتي ت دل الدراسة إلى التعرل ىلى

ا الجوانب الملموسية في المنظمرة قيرد الدراسرة المتمثلرة فري      التعرل ىلى مستو. 8

 .المعدات ت التج يزات مالأفراد العاملي 

التعرل ىلى مستوا جانب الأمان في المؤسسة قيد الدراسة المتمثم فري جردارة   . 2

 .الخدمات التي يمدم ا لعاملي  في المنظمة قيد الدراسة

 .الممدمة م  قبم العاملي  في المنظمةالتعرل ىلى سرىة الإنجاا مالاستجابة . 3

التعرررل ىلررى درجررة الاىتمرراد ىلررى العرراملي  فرري المنظمررة مدقررة إنجرراا الخدمررة   . 4

 .المطلوبة

 .التعرل ىلى مستوا تت   اتتياجات المترددي  ىلى المنظمة مالعناية ب  . 5

 :منهجية وعينة البحث 
 :ي  هماتتمحور من جية البحث م  جزأ

  اسة نظريةدر: الجزء الأول

دراسرة ىينرة دراسرة قيراس جرودة الخدمرة الممدمرة فري قطراع الصرحة           : الجزء الثاني

 تالة مستىتى تاجوراد قس  الكلى

 .استُخدمَ في هذا البحث دراسة العينة العىوائية ىلى المرضى

 :مفهوم وخصائص الخدمات 
ىرررل كرروتلر الخدمررة بأن ررا هرري أب نىرراع أم أداد يمكرر  لطرررل أن يمدمرره   

ينتج ىنه أب نمم للملكيةت  مم  الغرمرب أن يكون غير ملموس ملا. آ ر  لطرل

مإنتاجه قد يرتبط بالمنتج المادب أم لا يرتبط به 
(8)

. 

بأن ررا ىمررم ملمرروس بحيررث يىرربع تاجررات مرغبررات   ) كمررا ىرفررت الخدمررة 

للمست ل 
(2)

. 

بأن ا ىملية إنتاج منتعة غير ملموسة تيث يت  م   أل أب )مىرف ا بيمر 

كم التبادل لإ باع تاجات مرغبات  خصية لدا العميم أم المستتيد  
(3)

. 

 :أما عن خصائص الخدمات نذكر منها 

 يمكرر  الإتسرراس ب ررا أم تررذمق ا أم   أب بمعنررى لا.  ملموسةةة إن الخدمةةة ريةةر

 (.لا تخغع للحواس الخمس)سماى ا أم  م ا 

 طيير مالتبدل م ل  أب أن الخدمات الممدمة تتس  بالت إن الخدمات رير متجانسة

 .يعود إلى ممدم الخدمة

 مرة أ را بعد تمديم ا الخدمة رير قابلة للاستدعاء. 
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 يمك  بطبيعة الحرال إجرراد ىمليرة     أب لا الخدمة رير قابلة للفحص بعد الإنتاج

الترا مالرقابة ىلى الجودة بعد الإنتاج 
(4)

. 

ل را تسرب    امتصرنيت  8111أما ى  تصنيب الخدماتت فمرد أمرد كروتلر ىرام    

 : درجة ارتباط ا بالسلع المادية إلى أربعة أنواع هي

 دمات ثانوية مصحوبة بسلعة أساسية مثم تمدي   دمات الصيانة . 

   دمات أساسية مصحوبة بسلعة ثانوية م دمات مثم تمدي  التذاكر مالمرأكولات 

 .مالمىرمبات

 ردمات  مثرم تمردي  الوجبرات بجانرب     : مصرحوبة بسرلعة أساسرية     دمات أساسية 

 .غرل النوم

  مثم تصتيب الىعر أم أىمال الطب النتسي:  دمة صافية
(5)

. 

 :المفهوم العام للجودة
جميرع المميررزات مالخروام للمنررتج أم الخدمرة الترري    ) ىُرّفرت الجرودة بأن ررا   

تظ ر إمكانية تلبية الاتتياجات المنصوم ىلي ا 
(6)

. 

لعميم بناد ىلى رأب لرضا ما يحمق ال: بأن ا 8111كما ىرف ا قارفي  سنة 

م  العميم متمييمه الىخصي ل ا  الجودة تتوقب ىلى  أن العميمت أب
(1)

. 

إنتاج المنظمة السلعة أم تمدي   دمة بمستوا ىالٍ )أما الجودة بمعناها العام 

مرر  الجررودة تكررون قررادرة مرر   أل ررا ىلررى الوفرراد باتتياجررات مرغبررات ىمأئ ررا         

امتحميق الرضبالطريمة التي تتتق مع توقعات   
(1)

. 

هرري كررم فعررم أم نىرراع موجرره نحررو تزميررد    ) مالجررودة فرري معناهررا الواسررع  

العمأد بمنتج أم  دمة  ات مستوا مناسب يمابم المتطلبات مالرغبات 
(1)

. 

 :الجودة بين الأهمية والأبعاد الرئيسة 

 .تعتبر الجودة أتد المدا م الرئيسية لتحسي  أداد المؤسسات الخدمية 

قدم ا في قطراع   في دراسة 8116سنة  pike gbathaباي  مياثيز مقد أفاد

برأن الاهتمرام بجرودة الخدمرة يملرم مر  ىردد الىركاما متختري            الخردمات ال ندسرية  

رضرا  تكلتة الجودة مايادة الكتادة مالتمليم م  ىدد الحوادث في بيئة العمرم مايرادة   

ية في السو  مايادة الربحية بجذب العمأد متحميق ميزة تنافس تالعميم
(81)

 

م برسررالة إلرري   8111مقررد بعررث الرررئيس الأمريكرري رمنالررد ريجرران ىررام       

إن التخطريط للجرودة مكيتيرة تحميم را يعتبرر ىرامأ       : الكونجرس الأمريكي قرال في را   

أساسرريا متيويررا فرري بنرراد الاقتصرراد الأمريكرريت ف ررو يسرراىد ىلررى تحسرري  الإنتاجيررة    

 لررق مئررائب جديرردة متحسرري  جررودة  ثرر َّمتعزيررز الموقررب التنافسرري للصررناىة ممرر  

الحياة لكم مواط  أمريكي 
(88)

 

السر مت فرالجودة لا يُعبرر ىن را بالأبعراد       إن أبعاد قياس الجرودة لريس برالأمر   

 . (كيتية) الكمية فمط بم هناك أبعاد نوىية

 :فالأبعاد للجودة الرئيسة هي 
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 أم الخدمة الممدمة  يىير هذا البعد إلى المعايير الأساسية في المنتج: الأداء -8

تتيررد الثبررات فرري الأداد بحيررث يكررون هنرراك درجررة فرري الاىتماديررة    : الاعتماديةةة -2

 .مالثمة في أداد المنتج أم الخدمة

 . ميىير هذا البعد إلى مدة بماد المنتج أم الخدمة: الصلاحية -3

يعنرري  صررائا إضررافية للمنررتج أم الخدمررة مثررم سرر ولة  : الخصةةائص الخا ةةة -4

 الاستخدام

المررردا الرررذب يتوافرررق فيررره المنرررتج أم الخدمرررة مرررع توقعرررات   ميعنررري : قالتوافةةة -5

المست ل  مالأداد السلي  م  أمل مرة م ما لديه م  تأثير ىلى تحسري  مفاىليرة   

 . المسألة التسويمية

ميىير هذا البعد إلى بع  أنواع الخدمات فيما بعد البيع :  خدمات ما بعد البيع -6

 . مثم التأكد م  رضا المست ل 

 . تعني مطابمة المنتج للمواصتات المحددة مسبما:  مطابقةال -1

تعني مستوا تحميق التميز في مواصتات السرلعة أم الخدمرة   :  الجودة الجزئية -1

 .مجودت ا م   أل نظام الجودة المعمول به

هذا البعد نجاا السلعة أم الخدمة في تلبية مطالب الزبرون   ييعن: الجودة الكلية -1

 ....لخإتس  المعاملة مالسعر متوقعاته مثم كافةٍ 

يىرير هرذا البعرد لعوامرم الىخصريةت فرالمظ ر الخرارجي يعكرس         : المظهر العام -81

 مدا  عور الترد تجاذ منتج معي  ميتغم  متطيرات مثرم الملمرس مالرذم  م   

الرائحة
(82)

. 

الأبعراد   (جودةالالمتخصا في مسائم ) (start)مقد قس  الباتث استارت  

 : إلي نوىي  هما

 : بعاد الوظيفيةالأ
 الاستفادة من المنتج

  متنغرم  التطرابق مرع المعرايير مالمتانرة م صرائا       :  وظيفية الاعتماديةة

 . التىم مالعمر مالمتوقع

 :الأبعاد رير الوظيفية

 المظ ر الخارجي مالموديم . 

  السعر مالى رة
(83)

. 

 التنويع. 

 :هي تستند إلى أربعة محددات وهي أما عن محددات الجودة ف
مس ولة الاستخدامت مالخدمة بعد التسرلي ت مىر     تمجودة التطابق تتصمي ال

 مهى س ولة الوصول إلرى الخدمرة م  : ىناصرذ الجديدة فإن ا تتمحور في ست نماع

مالتاىلية  تمالمبول تمالكتادة تمالدالة تمأدمة الخدمة
(84)

 . 
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دة جرو  إن: بمولره  8116سرنة  ( يررا غيترر  )مقد ىَرَّل مت وم جودة الخدمرة  

الخدمة تتحدد في ضود إدراك العميرم لجرودة المنرتج مأداد الخدمرة مدرجرة تطابم را       

جودة الخدمة هي قيراس لمردا توافرق مسرتوا      أن 8118لتوقعاتهت ميرا بوت  سنة 

الخدمة لتوقعات المست ل 
(85)

 . 

 :العميلرضا وقياس جودة الخدمة 
ت العمرأد  ممتطلبرا رضرا  إن قياس جودة الخدمة فري المؤسسرة تركرز ىلرى     

الذب يعتبر أمررام م مرامت مقرد تعرددت مىرارب قيراس الجرودة فري صرناىة الخردمات           م

مم  هذذ المياساتت معرفة ما يحتاجره العمرأد مالتثبرت مر  أن إجررادات المؤسسرة       

مكرذل  معرفرة الأفرراد  مب معردلات الأداد المرتترع م مب الأداد       .مأئمة ل   أم لا

يئ فيمرررا يخرررا المؤسسرررة الخدميرررة ا هرررو سرررالمرررنخت ت متحديرررد مرررا هرررو جيرررد ممررر

العميرم يسرتخدم   رضرا  هات مقياس الجودة م  مج رة نظرر العميرمت ممميراس     مىمأد

في  ل  ممياس ليكرثت ميت  المياس بعد تصول
(86)

العميم ىلى الخدمرة مر   رأل     

الاستبيان أم م  الممابلة الىخصيةت إن العامم الرئيس لنجراا المؤسسرة هرو الجرودة     

لخدمت ا التي تحمق رغبات ىمأئ ات فالعميم المىبع مالراضي يعتبر مسيلة العالية 

لخلق مجال للتنافست ماستمرار المنظمة في السو  يتوقب ىلرى قردرت ا ىلرى تمردي      

الخدمة لعمأئ ا بمستوا جودة يتو  المستوا الذب تمدمه المؤسسات المنافسة ل رات  

ق أىلى مسرتوا إ رباع ممكر  للعمرأد     فالتحدب الحميمي للمدير يكم  في كيتية تحمي
(81)

. 

 :مفهوم المستشفيات الحديثة
تعرررل المستىررتيات بأن ررا مراكررز متخصصررة فرري تىررخيا الحررالات الترري   

أم كرران  لرر  فرري العيررادات الخارجيررة    ررا المرضررى مالميررام بعأج رر  سرروادم يعرراني من

أساس م   أقسام المستىتىت مقد ىرفت منظمة الصحة العالمية المستىتى بأنه جزد

كانرت أم مقائيرةت    م رىاية صرحية كاملرة للسركان ىأجيرة    تنظي  اجتماىي مطبي يمد

.متمتد  دماته إلى ىياداته الخارجية مإلى الأسر في بيئت ا المنزلية
(81)

 . 

بأن را مؤسسرة تحتروب ىلرى ج راا      : "مىرفت ال يئة الأمريكية المستىتيات

دمات الأطباد م ردمات التمرري    طبي منظ ت يتمتع بتس يأت طبية دائمة تىمم  

المستمرةت مكذل  لإىطاد المرضى التىخيا مالعأج المطلوب 
(81)

 . 

مىرل اكرب الخدمة الصحية بأن را مجموىرة المنرافع التري تمردم للمسرتتيد       

يتلماهررا ىنررد تصرروله ىلررى الخدمررة الترري تحمررق لرره مضررعية مكتملررة مرر  السررأمة          

مرررام الجسررمانية مالعمليررةت ملرريس فمررط ىررأج الأ   
(21)

مالخدمررة الصررحية تىررمم   . 

الخدمة الوقائيرة مالعأجيرةت أمرا الخدمرة الوقائيرة فتغر  مكافحرة الأمررام مسرأمة          

البيئررة ممراقبررة الأغذيررةت مالسررك  المأئرر  مالميرراذ الصررالحة للىررربت أمررا الخرردمات    

العأجية فتىمم العيادات الخارجية مالمستىرتيات مالعيرادات الخاصرة مغيرهرا مر       

 . فقالمرا
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 : مفهوم الجودة في المرافق الصحية
ة الأمريكيررة المىررتركة لاىتمرراد منظمررات الرىايررة الصررحية      ىرفررت ال يئرر 

بأن ا برنامج مصم  ىلى مستوا المنىراة لمراقبرة متمردي  الجرودة ممأئمرة      "الجودة 

 .لرىاية المري  بطريمة نظامية ممسؤملة

قيررراس المسرررتوا "الجرررودة بأن رررا ( Williamson)كمرررا ىَررررَّل مليمسرررون 

م لر   ت الأامرة لتعرديم مسرتوا الخردمات    الحميمي للخدمة الممدمرة مرع برذل الج رود     

 .بناد ىلى نتائج ىملية قياس مستوا الخدمات

الجرررودة بأن رررا التحرررا مالتمررروي  المنرررتظ   (  (Meltzerمىررررل ملترررزر 

" للممارسة التمريغية
(28)

. 

  درجررة تمك رر أن ررا ب"مىرفررت الجررودة الجمعيررة الأمريكيررة للطررب البرراطني     

الخدمات الصرحية مر  تلبيرة اتتياجرات المرري  ىلرى أن تكرون هرذذ الخدمرة سر لة           

"المنال منختغة التكاليب مموثمة جيدا
(22)

 . 

درجة الا رتأل بري  إدراك المرضرى لجرودة الخدمرة      "مىرفت كذل  بأن ا 

التي تحصلوا ىلي ا متوقعات   لما يجب أن يحصلوا 
(23)

 ".ىليه

 :دمات الصحيةمميزات الخ
الخررردمات الصرررحية منتجرررات غيرررر ملموسرررة مبرررذل  يتطلرررب م رررارات فررري     

لرى التعررل   إالاتصال بي  ممدم الخدمة مالمستتيدت متؤدب الصورة الذهنيرة  

بىكم قريب ىلى سمعة المنظمة التي تدى  إدراك العمأد للجودة المتوقعرة  

. 

 .الخدمة العأجية  دمة فردية 

 .سرىة في أدائ اتتميز الخدمات الصحية بال 

 . تتكون الخدمات الصحية م  ىناصر مكملة لبعغ ا 

غياب التمل  بي  المستتيد مممدم الخدمة بعكس الخدمات الملموسةت  
(24)

 . 

  :الخدمات الصحية بين الأهداف والمأمول 
المستىتيات ىلرى تحميرق جملرة مر  الأهردال ميتسرابمون فيمرا        مديرم يعمم 

ي  الأداد مرفع الأجور مالحروافز مإرضراد المرضرىت    بين   ىلى تحميم ات م  تحس

ملا يررت  الوصررول إلررى تحميررق الأهرردال مالوصررول إلررى المررأمول إلا إ ا أ ررذنا فرري       

الاىتبار تمريب الخدمة مجودة العأج ماتترام ما يطلبره العمرأدت متترل الحريرات     

 .الىخصية مترية الا تيار

في ا ترية الاتتررام الم نري   فالأهدال طبما لتوقعات ممدمي الخدمة يُراىى 

مكافآت مالرقابة ىلى الحالات المرضية مالكيتية التي يت  الما تيار النىاع مإىطاد 

ب ا متابعت ا مالتكلتة مالجودة مالكتادة 
(25)

 . 

أمرررا ىررر  تمرررو  المرررري  مأ أقيرررات المستىرررتى فيركرررز ىلرررى تعريرررب    

ىايرة الصرحية الجيردةت    ن يتلمرى المرري  الر  أالمري  بمسؤمليته في تلمي العأج م
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ممراىاة  عورذ مالعناية بهت متمردي  ترالات المرري  مالأىمرال التري يركرز ىلي را        

المستىتى بالدرجة الأملى تحسي  الأداد مينبثق ىن ا تصمي  العملية مقيراس متميري    

 .الأداد

الأمريكية المىتركة باستعمال أربعة مماييس لغربط مسرالة   ال يئة لمد قامت 

 :المماييس هي التحسي  مهذذ

 .ىدد المتغرري  م  الأىمال الدا لية -8

 .الأ خام الذي  تعترض   الصعوبات  -2

 .المىكأت التي تبدم بىكم دائ  مم  فترة لأ را -3

إن أساس هرذا العمرم هرو اسرتخدام قيرادات المستىرتيات لبرنرامج مر  العمرم          

ضرىت  يؤسس ىلي ا  دمات للرىاية الصحية تحميما لرغبات المجتمع متاجات المر

ملكي يمدم المستىتى  دمات جيدة لرىاية المرضى فم  الغرمرب أن تكون قيرادة  

المستىتى قوية ممؤثرةت متعتمد الميرادة فري هرذذ الحالرة ىلرى أداد العمليرات متسرتند        

طويلرة   الإستراتيجيةإلى تخطيط متصمي  الخدمات التي بدمرها تعتمد ىلى الخطط 

مأنظمة ملوائا المستىتى الدا لية الأمدت متصمي  الخدمة متجديد المصدر
(26)

. 

 :أداة جمع البيانات اللازمة للدراسة
استخدمت الباتثة الاستبيان لعرم تحميق أهدال الدراسة فمامرت بتصرمي    

استمارة استبيان ا تملت ىلى جزأي ت تيث استخدم الجزد الأمّل في جمع البيانرات  

اىية مالعمرت أما الجزد الثاني الىخصية ى  المبحوثي  مهي الجنست الحالة الاجتم

فمررة  ( 21)مجرالات رئيسرة مكران ىردد فمرات را      ( 5)م  الاستمارة ف رو ىبرارة ىر     

الملموسرريةت الأمررانت الاسررتجابةت الاىتماديررة : مهرري الخمسررةمواىررة ىلررى المحررامر 

 .مالتعاطب

 :حصائي ومعالجة البياناتالتحليل الإ
الآلررري لإجرررراد العمليرررات  بعرررد ترميرررز البيانرررات تررر  إد ال رررا إلرررى الحاسرررب 

الإتصررررائية الأامررررة لتحليررررم البيانررررات باسررررتخدام البرنررررامج الإتصررررائيت الحررررزم  

 (Statistical package for social Science)الإتصرائية للعلروم الاجتماىيرة    

  مت  استخدام ممياس ليكرت الماسري فري   النسخة الثانية مالعىري SPSSممختصر 

ت 3ت 2ت 8)مهو متوسط المي   3لـتوسط المياس مساميام أسئلة الاستبيانت تيث كان م

للإجابات الخمست ملتحديد الاتجاذ السائد لإجابات أفراد العينة فمرد تر  تمسري     ( 5ت 4

مهري ناتجرة    1.1بدائم الإجابة إلى  مس فمرات متسامية بحيث يكون طرول التتررة   

 (.8)متسب ما يبي  الجدمل رق   5ىلى  4ى  قسمة 

 (1)جدول 

 بين طول الخلايا المستخدم لتحديد الاتجاه السائد لاستجابة أفراد العينةي 

 اتجاه الرأي المتوسط المرجح

 غير موافق بىدة 8-8.11
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 غير موافق 8.1-2.51

 محايد 2.6-3.31

 موافق 3.4-4.81

 موافق بىدة 4.2-5

 :أساليب التحليل الإحصائي للبيانات
  المؤ رات التي يمكر  الاىتمراد   نحتاج في بع  الأتيان إلى تساب بع

ىلي ا في مصب الظراهرة مر  تيرث الميمرة التري تتوسرط المري  أم تنرزع إلي را المري ت           

مم  تيث التعرل ىلى مدا تجانس المي  التي يأ ذها المتطيررت مأيغرام مرا إ ا كران     

هناك قي   ا ة أم لات مالاىتماد ىلى العرم البياني متدذ لا يكتيت لذا فإننا بحاجرة  

لعرم بع  المماييس الإتصائية التي يمك  مر   أل را التعررل ىلرى  صرائا      

الظرراهرة محررم البحررثت مكررذل  إمكانيررة ممارنررة ئرراهرتي  أم أكثرررت ممرر  أهرر  هررذذ    

 :المماييس مماييس النزىة المركزية مالتىتتت مقد ت  استخدام الآتي

 التوايعات التكرارية. 

 المتوسط الحسابي. 

 االمتوسط الحسابي المرج. 

 الانحرال المعيارب. 

 الثبات بطريمة التجزئة النصتية. 

  لأتسا  الدا لي( ألتا)معامم. 

  ا تبار تي(One Sample T-Test). 

   معامررم ارتبرراع بيرسررون لمعرفررة قرروة ماتجرراذ العأقررة برري  محررامر الدراسررة

 .دراسةللمإجمالي الاستبيان 

 معادلة سبيرمان برامن التصحيحية. 

 : دق فقرات الاستبيان
 :مت   ل  م   أل

 : دق المحكمين .1
يعد الصد  م  الىرمع الغرمرية مالأامة لبناد الا تبارات مالمماييست 

مالصررد  يرردلم ىلررى مرردا قيرراس التمرررات للظرراهرة المررراد قياسرر ات مأفغررم طريمررة  

لمياس الصد  هو الصد  الظاهرب مهو ىرم فمرات الممياس ىلى مجموىة م  

مقد تحمق صد  المماييس ئاهريام م   أل ىرم .  االخبراد للحك  ىلى صأتيت

التمررررات ىلرررى مجموىرررة مررر  المتخصصررري ت مقرررد تررر  الأ رررذ فررري الاىتبرررار جميرررع 

 .المأتظات التي قدمت م  قبم المحكمي 

 : دق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة .2
أن معررامأت الارتبرراع برري  كررم محررور مرر   ( 2)بينررت النتررائج فرري الجرردمل  

تيرث   1.15ة مإجمالي الاستبيان دالة إتصائيام ىند مستوا المعنوية محامر الدراس



 هنية أبوبكر المدنيني.د              ةقياس جودة الخدمة المقدمة في قطاع الصح

 856                            6102نوفمبر          العـدد السادس                    مجلـة كليـات التربيـة     

ت مبرذل  تعتبرر المحرامر صرادقة     1.15كانت قي  الدلالة الإتصائية جميع ا أقرم مر    

 .لما مضعت

معامل الارتباط بين مجالات الدراسة وإجمالي الاستبيان( 2)جدول   

 الإحصائية قيمة الدلالة معامل الارتباط عدد الفقرات المجالات ت

 **1.111 1.151 6 الملموسية 8

 **1.111 1.115 1 الأمان 2

 **1.111 1.12 5 الاستجابة 3

 **1.111 1.153 5 الاىتمادية 4

 **1.111 1.112 5 التعاطب 5

 

 1...القيم ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ** 

 :الثبات
ج نتس ا بعرد تطبيمره مررتي     مهو الاتسا  في نتائج الممياست إ  يعطي النتائ

التجزئررة  :فرري امنرري  مختلترري  ىلررى الأفررراد أنتسرر  ت مترر  تسرراب الثبررات بطررريمتي  

 :النصتية مبواسطة معامم ألتا كرمنباخ

 :الثبات بطريقة التجزئة النصفية

تموم فكرة التجزئة النصتية ىلى أساس قسرمة فمررات المميراس إلرى صرنتي       

ق هرذذ الطريمرة تر  اسرتخدام اسرتمارات أفرراد       متجانسي  ملطرم تساب الثبرات مفر  

ت مت  تمسي  فمرات كم محرور إلرى نصرتي  يغر  الأمّل     (314)العينة مالبالغ ىددها 

العبررارات الزمجيررة ميغرر  الثرراني العبررارات الترديررةت مترر  اسررتخراج معامررم ارتبرراع  

بيرسرون بري  درجرات النصرتي  لجميرع المجرالات ملإجمرالي الاسرتبيانت فكانرت قري            

عامم الارتباع جميع ا دالة إتصائيام تيث كانت قي  الدلالة الإتصائية جميع ا أقم م

 .1.15م  

فري تسراب الثبرات    ( 21)مت  استخدام معادلة سييرمان بررامن التصرحيحية   

 :مهي

 
مبلررغ ( 1.125)إلررى ( 1.138)مقررد ترامتررت قرري  معامررم الثبررات مررا برري      

 مهرو معامرم ثبرات ىرالٍ    ( 1.153)طريمرة  معامم الثبرات لإجمرالي الاسرتبيان ب رذذ ال    

 .يمك  م   أله تعمي  النتائج المتحصم ىلي ا

معامم ارتباع بيرسون ميحسب مر    rمعامم سبيرمان برامنت  Rتيث إن 

 .العأقة
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x, y  تمثم قي  الظاهرتي. 

يبين الارتباط بين العبارات الزوجية والعبارات الفردية لكل محور ( 3)جدول رقم 

 ي الاستبيانولإجمال

 المحاور ت
عدد 

 الفقرات

معامل الارتباط بين 

الفقرات الفردية 

 والزوجية

معامل الثبات 

سبيرمان براون )

 (التصحيحية

 1.181 1.141 6 الملموسية 8

 1.125 1.16 1 الأمان 2

 1.138 1.516 5 الاستجابة 3

 1.113 1.111 5 الاىتمادية 4

 1.118 1.113 5 التعاطب 5

 1.153 1.111 21 لاستبيانإجمالي ا

 1.18الميمة دالة إتصائيام ىند مستوا المعنوية **

 :للاتساق الداخلي( ألفا)معامل 

إن معامم ألتا يزمدنا بتمدير جيد في أغلرب المواقربت متعتمرد هرذذ الطريمرة      

ىلى اتسا  أداد الترد م  فمرة إلى أ را ملاستخراج الثبات مفق هرذذ الطريمرة تر     

( ألتا)استمارةت ث  استخدمت معادلة ( 314)ارات البحث البالغ ىددها استخدام استم

مبلغ معامرم الثبرات   ( 1.116)إلى ( 1.183)مقد ترامتت قي  معامم الثبات ما بي  

ن را معرامأت  ات   إت مبالتالي يمك  المرول  (1.16)لإجمالي الاستبيان ب ذذ الطريمة 

 .ا في تعمي  النتائجلي دلالة جيدة لأغرام البحث ميمك  الاىتماد ى

 يوضح معامل ثبات محاور الاستبيان( 4)الجدول رقم 

 معامل ألفا عدد الفقرات المحور ت

 1.155 6 الملموسية 8

 1.184 1 الأمان 2

 1.183 5 الاستجابة 3

 1.128 5 الاىتمادية 4

 1.116 5 التعاطب 5

 1.16 21 إجمالي الاستبيان
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 :مجتمع وعينة الدراسة
مع الدراسة المترددي  ىلى مستىتى تاجوراد قس  الكلرىت منظررام   يمثم مجت

مترداترره لرررذل  فرررإن الباتثرررة  لكبررر تجررر  المجتمرررع مصررعوبة الوصرررول إلرررى جميرررع   

اسررتخدمت أسررلوب المعاينررة لجميررع البيانررات فاسررتخدمت العينررة العىرروائية البسرريطةت  

 .متيث إن مجتمع الدراسة غير معلوم ت  استخدام المانون التالي لتحديد تج  العينة

n=  

لررون الخاصررية  ثترمررز إلررى تمرردير نسرربة أفررراد المجتمررع الررذي  يم     p: تيررث

 .درمسةالم

e :  ترمز إلى ممدار الدقة المطلوبرةتZy :      هري قيمرة منرائرة لمسرتوا الثمرة

المنرررائرة لتتررررة ثمررررة    Zyت مقيمرررة  e=0.05ت p=0.5ميتتررررم إن  . yالمطلوبرررة  

 :ممن ا ت  تحديد تج  العينة كالتالي %8.16= 15

n=  

حصرول  متردةت ملغرمان ال ( 314)أب أن تج  العينة المطلوب لا يمم ى  

( 314)اسرتمارة اسرتردت من را    ( 431)ىلى العدد المطلروب قامرت الباتثرة بتوايرع     

 (.5)استمارة صالحة للتحليمت مكما مبي  في الجدمل رق  

الاستمارات الموزعة والمتحصل عليها ونسبة المسترد والفاقد ( 5)جدول رقم 
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 :ىرم متحليم البيانات المتعلمة بمتطيرات الدراسة

 :ات الشخصيةالو ف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسم
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%( 14.83)مبحوثام مما نسربته  ( 216)ن أ( 6)بينت النتائج في الىكم رق  

( 64)مرر  الإنرراثت مأن %( 24.11)مبحوثررام ممررا نسرربته ( 11)كررانوا مرر  الررذكور م

مبحوثررام ممررا ( 331)كررانوا مر  غيررر المتررزمجي  م  %( 86.24)مبحوثرام ممررا نسرربته  

%( 82.81)مبحوثام مما نسبته ( 41)كانوا م  المتزمجي ت مأن %( 13.16)نسبته 

كانررت %( 21.61)مبحوثررام ممررا نسرربته ( 883)سررنة م  31كانررت أىمرراره  أقررم مرر  

مبحوثرام ممرا   ( 862)سرنة م   41إلرى أقرم مر      31أىماره  ضم  التئة العمرية مر   

مبحوثرام  ( 18)سنة م  51إلى  41كانت أىماره  تتراما ما بي  %( 48.82)نسبته 

سنة فأكثرت مبرذل  فرإن هرذذ المؤ ررات      51كانت أىماره  %( 81.12)مما نسبته 

تعتبر مؤ رات إيجابية تس   في مصرول الدراسرة الحاليرة إلرى تمرائق ىلميرة يمكر         

 .تعميم ا ىلى مجتمع الدراسة

 توزيع أفراد العينة حسب بياناتهم الشخصية( 6)جدول 

 المجموع المتغير

 الجنس

 المجموع أنثى ذكر

عدد 

 الحالات
 %نسبةال

عدد 

 الحالات
 %النسبة

عدد 

الحالا

 ت

النسبة

% 

296 35.13 99 24.93 394 1.. 

الحالة 

الاجتما

 عية

 المجموع متزوج أعزب

عدد 

 الحالات
 %النسبة

عدد 

 الحالات
 %النسبة

عدد 

الحالا

 ت

النسبة

% 

64 16.24 33. 93.36 394 1.. 

 العمر

 .3أقل 
الى أقل .3

 .4من

الى اقل .4

 .5من 

سنة  .5

 فأكثر
 المجموع

 % ك % ك % ك % ك % ك

4

9 

12.

19 

11

3 

29.

69 

16

2 

41.

12 

3

1 

19.

.2 
394 1.. 

 :الو ف الإجمالي لإجابات أفراد عينة البحث حسب مجالات البحث
متردةت  م هرذا الطرول     1.1تجاذ الإجابات ت  تحديد طرول التتررة برـ    لتحديد ا

 :مفمام للآتي 5ىلى  4ناتج ى  قسمة 
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تجاذ ايكون ( 2.51-8.1)ون اتجاذ الإجابة غير موافق بىدةت يك( 8-8.11)

-3.4)تجراذ الإجابرة موافرق إلرى ترد مرات       ايكرون  ( 3.31-2.6)الإجابة غير موافرقت  

 .تجاذ الإجابة موافق بىدةايكون ( 5-4.2)الإجابة موافقت  اتجاذيكون ( 4.81

 :أبعاد جودة الخدمات -أملام

 :الملموسية -أ 

ىدم اتتا  أفرراد العينرة ىلرى فمررة ماتردة      ( 1)ل رق  بينت النتائج في الجدم

 .فمرات م  فمرات المجال( 5)م  فمرات الملموسية ماتتاق   المحدمد ىلى 

فمررد أئ رررت النتررائج أن المظ ررر الرردا لي لطرررل المستىررتى غيررر جيررد مرر    

إدارة تيث الت وية مالأثاثت كما تبري  أن أفرراد العينرة متتمرون إلرى ترد مرا ىلرى أن         

تىتى تمتل  متوفر التج يزات الحديثرةت متبري  أن المستىرتى يمرع بموقرع مأئر        المس

إلررى تررد مررا للمترررددي  كمررا تبرري  اتتررا  أفررراد العينررة المحرردمد ىلررى أن الإدارة فرري     

المستىرررتى تررروفر المرررواد المرتبطرررة بالخررردمات مثرررم الأدميرررة ممختبررررات التحليرررم    

المحردمد ىلرى أن الإدارة تروفر     مالتحوصرات متمردي  الاستىرارات الطبيرةت ماتتراق       

صالات نظيتة ممكيتةت كما تبي  أن مظ ر العاملي  بالمستىتى جيد ملائرق إلرى ترد     

 .ما

 لمتغيرات الملموسيةالو في التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل ( 3)جدول 
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8 

المستىتى 

تمتل  

متوفر 

التج يزات 

بالمواصتات 

الحديثة 

مالمواكبة 

لتطور 

 التكنولوجي

 15 832 58 43 13 ك

3.34 

موافق 

إلى 

 تد ما

8.421 
% 81.5 81.1 82.1 33.5 24.8 

2 

تتمتع 

المستىتى 

بموقع مأئ  

يس م 

الوصول 

 هإلي

 3.32 818 821 51 41 14 ك

موافق 

إلى 

 تد ما

8.453 
% 81.1 82.4 82.1 31.5 25.6 



 هنية أبوبكر المدنيني.د              ةقياس جودة الخدمة المقدمة في قطاع الصح

 868                            6102نوفمبر          العـدد السادس                    مجلـة كليـات التربيـة     

3 

توفر إدارة 

المستىتى 

المواد 

المرتبطة 

بالخدمات 

–أدمية )

مختبرات 

-تحليم

-فحوصات

تمدي  

الاستىارات 

( الطبية

لتس م 

ىملية 

 .البحث

 2.13 11 36 11 828 11 ك

موافق 

إلى 

 تد ما

8.431 
% 21.8 31.1 81.1 1.8 22.3 

4 

المظ ر 

الدا لي 

لطرل 

المستىتى 

جيد م  

تيث 

الت وية 

 مالأثاث

 2.51 66 43 45 846 14 ك

غير 

 موافق
8.315 

% 23.1 31.8 88.4 81.1 86.1 

5 

توفر إدارة 

المستىتى 

صالات 

نظيتة 

ممكيتة 

 مكافية

 2.1 64 42 54 811 55 ك

موافق 

إلى 

 تد ما

8.211 
% 84.1 45.4 83.1 81.1 86.2 

6 

مظ ر 

العاملي  

الىخصي 

بالمستىتى 

 جيد ملائق

 2.11 11 36 11 821 16 ك

موافق 

إلى 

 تد ما

8.31 
% 81.3 32.2 81.5 1.8 81.1 

 (2186/مايو)نتائج الدراسة الميدانية : المصدر

 :الأمان -ب 
مررة ماتردة   ىدم اتتا  أفرراد العينرة ىلرى ف   ( 1)بينت النتائج في الجدمل رق  

 .فمرات م  فمرات المجال( 6)م  فمرات الأمان ماتتاق   المحدمد ىلى 
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فمررد تبرري  أن العرراملي  لا يىررعرمن بتعررامن العرراملي  بالمستىررتى فرري تررذليم    

الصرررعوبات التررري تواج ررر  ىنرررد مراجعرررة المستىرررتىت مأن العررراملي  بالمستىرررتى      

لعراملي  يىرعرمن بربع     يتعامنون إلى تد ما مع المترددي  ىلى المستىرتىت مأن ا 

الملم أتيانام ىند تمدي  الخدمةت متبي  أن المترددي  لردي   ثمرة محردمدة فري العراملي       

إلررى تررد مررات كمررا تبرري  أن العرراملي    بالمستىررتى مأن مسررتوا  رردمات   كرران ممبررولام 

بالمستىرررتى يتمتعرررون نوىرررام مرررا بالكترررادة مالتواضرررعت كمرررا تبررري  أن الجرررو الررردا لي 

المترررددي  بنرروع مرر  الراتررة مأن العرراملي  يتمتعررون إلررى تررد مررا     للمستىررتى يىررعر

 .باللياقة متس  التعامم مع المستتيدي  م  الخدمات الممدمة

التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الو في لمتغيرات الأمان( 9)جدول   
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8 

يتعررررررررررررامن 

العرررررررراملون 

بالمستىرررتى 

مررررررررررررررررررررررع 

المتررررررددي  

ىلي ررررا مرررر  

أجرررم تمررردي   

 ررررررررررردمات 

 .مميزة

 11 36 44 854 11 ك

2.1 

موافق 

إلى تد 

 ما

8.422 
% 21.3 31.8 88.2 1.8 21.3 

2 

تىرررررررررررررررعر 

بتعررررررررررررامن 

العررررررررراملي   

بالمستىرررتى 

فرررري تررررذليم  

ت الصرررعوبا

الترررررررررررررررررري 

تواج رررررررررر  

ىنرررررررررررررررررررد  

مراجعررررررررررة 

 .المستىتى

 64 31 16 823 12 ك

2.64 
غير 

 موافق
8.361 

% 23.4 38.2 81.3 1.1 86.2 

3 

في العادة لا 

يىرررررررررررررررعر 

العرررررررراملون 

بالملررم ىنررد  

إىطررررررررررررراد 

 56 15 61 842 44 ك

2.12 

موافق 

إلى تد 

 ما

8.26 
% 88.2 36.1 81.1 28.6 84.2 
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 .الخدمة

4 

لررررردي  ثمرررررة 

ي تامرررررة فررررر 

كافررررررررررررررررررة 

العررررررررراملي   

المستىرررررتى 

مأن رررررررررررررررر  

يمررررررررررردمون 

أفغررررررررررررررم 

 .الخدمات

 32 66 11 835 64 ك

2.66 

موافق 

إلى تد 

 ما

8.812 
% 86.2 34.3 24.6 86.1 1.8 

5 

يتمتررع كافررة  

العررررررررراملي   

بالجررررررررردارة 

مالكترررررررررادة 

مالتواضرررررع 

ىنررررد تمرررردي  

 .الخدمات

 41 51 61 813 41 ك

2.12 

موافق 

إلى تد 

 ما

8.81 
% 81.2 46.4 81.1 84.5 88.1 

6 

الجرررررررررررررررررو 

الرررررررررردا لي 

للمستىرررررتى 

يىرررررررررررعرك 

بالراتررررررررررة 

بسررررررررررررررربب 

معاملرررررررررررررة 

العاملي  في 

المستىرررررتى 

بالدرجرررررررررة 

 .الأملى

 58 61 11 832 54 ك

2.1 

موافق 

إلى تد 

 ما

8.232 
% 83.1 33.5 24.6 85.2 82.1 

1 

 

الجرررررررررررررررررو 

الرررررررررردا لي 

للمستىرررررتى 

يىرررررررررررعرك 

بالراتررررررررررة 

بسررررررررررررررربب 

معاملرررررررررررررة 

العاملي  في 

 المستىرررررتى

بالدرجرررررررررة 

 .الأملى

 11 815 41 838 21 ك

3.33 

موافق 

إلى تد 

 ما

8.318 

% 5.8 33.2 81.2 26.6 24.1 

 (2186/مايو)نتائج الدراسة الميدانية : المصدر
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 :الاستجابة -ج 
ىدم اتتا  أفرراد العينرة ىلرى فمررة ماتردة      ( 1)بينت النتائج في الجدمل رق  

 .فمرات م  فمرات المجال( 4)ىلى  م  فمرات الملموسية ماتتاق   المحدمد

فمررد أئ رررت النتررائج أن أفررراد العينررة لا يىررعرمن بررالتزام إدارة المستىررتى    

بتحميررق مىودهررا مترروفر متطلبررات  ت كمررا تبرري  محدمديررة الىررتافية مالمرمنررة فرري          

التعاممت متُظ ر مجود تتاىم محدمد م  العاملي  بالمستىتى لمعرفة المىاكم التري  

المراجعةت متبي  أن أفراد العينة يىعرمن إلى ترد مرا بتروفر المعرفرة      تواج    أثناد

أسئلة المراجعي  مأئ رت النتائج أن الخدمرة المطلوبرة    ى الكافية للعاملي  للإجابة 

 .تمدم إلى تد ما في مقت ا المحدد

التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الو في لمتغيرات الاستجابة( 9)جدول   
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1 

تةةةةةةةةةةةةةةةةةوافر 

الشةةةةةةةةةةفافية 

والمرونةةةةةةةة 

فةةي التعامةةل  

مع العةاملين  

 .بالمستشفى

 93 45 49 195 19 ك

2.96 

موافق 

إلى 

 حد ما

1.299 
% 4.9 49.9 12.2 11.4 22.1 

2 

يتفاعل معك 

العةةةةةةةةةةاملين 

بالمستشةةةفى 

لمعرفةةةةةةةةةةةةةة 

المشةةةةةةةةةةاكل 

التةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي 

تواجهةةةةةةةةةةةك 

أثنةةةةةةةةةةةةةةةةةةاء 

 .المراجعة

 35 43 91 153 29 ك

2.93 

موافق 

إلى 

 حد ما

1.249 
% 3.1 39.9 23.1 11.9 19.. 

3 

تشةةةةةةةةةةةةةةةةةعر 

بةةةةةةةةةةةةةة لتزام 

إدارة 

المستشةةةةةفى 

بتحقيةةةةةةةةةةةةق 

وعودهةةةةةةةةةةا  

وتةةةةوفر كةةةةل 

 .متطلباتك

 46 44 44 2.5 55 ك

2.55 
رير 

 موافق
1.2.6 

% 14.. 52.. 11.2 11.2 11.3 

 1.262موافق  2.63 43 69 43 136 59 كتشعر بتةوفر   4
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المعرفةةةةةةةةةةةة 

الكافيةةةةةةةةةةةةةةة 

للعةةةةةةةةةةاملين 

للإجابةةةةةةةةةةةةةة 

علةةى أسةة لة  

 .المراجعين

% 15.. 44.3 1..9 13.5 11.9 

إلى 

 حد ما

5 

تلاحةةةةةةةة  أن 

الخدمةةةةةةةةةةةةةة 

المطلوبةةةةةةةةة 

تقةةةةةةدم فةةةةةةي 

 .وقتها

 53 45 1.2 153 41 ك

2.39 

موافق 

ى إل

 حد ما

1.19 
% 1..4 39.9 25.9 11.4 13.5 

 (2186/مايو)نتائج الدراسة الميدانية : المصدر

 :الاعتمادية -د 
ىدم اتتا  أفراد العينة ىلى فمرة ماتردة  ( 81)بينت النتائج في الجدمل رق  

 .فمرات م  فمرات المجال( 4)م  فمرات الاىتمادية ماتتاق   المحدمد ىلى 

ئج أن المتررررددي  ىلرررى المستىرررتى لا يىرررعرمن بوجرررود لمرررد أئ ررررت النترررا

ترم ىلى تمدي  الخدمة بصورة مرضريةت متبري  مجرود  رعور محردمد بالاهتمرام       

الأ رذ بعري    ىلرى   إلى تد مرا بمىاكم المراجعي  متبي  أن إدارة المستىتى تحرم 

الاىتبار المأتظات مالانتمادات الممدمة م  قبرم المرراجعي ت متبري  مجرود  رعور      

حرردمد بوجررود تطررور مسررتمر فرري تمرردي  الخرردمات بالمستىررتىت متبرري  اتتررا  أفررراد   م

العينة المحدمد ىلى مجود لوترات إر رادية دا رم صرالات المستىرتى تسر م ىلير         

 .المراجعة

 التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الو في لمتغيرات الاعتمادية( .1)جدول 

 التمرة ت

ر 
را
تك
ال

ية
سب
الن
م

ق  
اف
مو

ر 
غي

ى
ب

 دة

ق
اف
مو

ر 
غي

ى  
 إل
ق
اف
مو

ما
د 
ت

ق 
اف
مو

 

دة
ى
 ب
ق
اف
مو

 

ط 
س
تو
م

بة
جا
ست
لا
ا

 

ذ 
جا
ات

بة
جا
لإ
ا

ل  
را
ح
لان
ا

ب
ر
يا
مع
ال

 

1 

تشةةةةةةةةةةةةةةةةةعر 

بوجةةةةةةةةةةةةةةود 

اهتمةةةةةةةةةةةةةةام 

بمشةةةةةةةةةةةةاكل 

المةةةةةراجعين 

والعمل على 

علاجهةةةةةةةةةةةةا 

 بسرعة

 66 43 33 133 35 ك

2.92 

موافق 

إلى 

 حد ما

1.243 
% 9.9 44.9 19.5 1..9 16.9 

 12..1موافق  2.66 23 52 124 159 36 كتحةةةةةةةةةةةةر   2
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إدارة 

المستشةةةةةفى 

علةةةى الأخةةةذ 

بعةةةةةةةةةةةةةةةةةةين  

الاعتبةةةةةةةةةةةار 

الملاحظةةةةات 

والانتقةةةادات 

المقدمة مةن  

قبةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 

 المراجعين

% 9.1 4..4 31.5 13.2 5.9 

إلى 

 حد ما

3 

تشةةةةةةةةةةةةةةةةةعر 

بوجةةةةةةةةةةةةةةود 

حر  علةى  

تقةةةةةةةةةةةةةةةةةةديم 

الخدمةةةةةةةةةةةةةة 

بصةةةةةةةةةةةةورة 

جيةةةةةةةةةةةةةةةةةةدة 

 ومرضية

 29 52 69 2.2 43 ك

2.55 
رير 

 موافق
1..94 

% 1..9 51.3 13.3 13.2 3.4 

4 

تشةةةةةةةةةةةةةةةةةعر 

بوجةةةةةةةةةةةةةةود 

تطةةةةةةةةةةةةةةةةةور 

مسةةتمر فةةي  

تقةةةةةةةةةةةةةةةةةةديم 

الخةةةةةةةةةدمات  

 .بالمستشفى

 33 56 115 132 59 ك

2.69 

موافق 

إلى 

 حد ما

1.141 
% 14.3 33.5 29.2 14.2 9.4 

5 

وجةةةةةةةةةةةةةةةةود 

لوحةةةةةةةةةةةةةةات 

إرشةةةةةةةةةةادية 

داخةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 

 ةةةةةةةةةةةةةالات 

المستشةةةةةفى 

تسهل عليةك  

 المراجعة

 39 43 94 159 53 ك

2.62 

موافق 

إلى 

 حد ما

1.16 
% 14.5 4..1 23.9 11.9 9.6 

 (2186/مايو)نتائج الدراسة الميدانية : المصدر

 :التعاطف -ه 
فمررات  ( 3)ىدم اتتا  أفراد العينة ىلى ( 88)بينت النتائج في الجدمل رق  

 .التعاطب ماتتاق   المحدمد ىلى فمرتي  م  فمرات هذا المجال
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برات المرراجعي  بكرم    فمد أئ ررت النترائج أن إدارة المستىرتى لا تسرتمبم طل    

رتابة صدر تعمم جاهدة ىلى تحميم ات متبي  ىدم الميام باستطأع آراد المترددي  

ممعرفة مأتظات   ىر  الخدمرة الممدمرةت متبري  أن إدارة المستىرتى لريس ل را دمر        

كبيرررر فررري تت ررر  تاجرررات المتررررددي  ممراىررراة ئررررمف  ت كمرررا أن سررراىات العمرررم    

متغرم  إلرى ترد مرا مجرود الخدمرةت كمرا تبري  اتترا           بالمستىتى مأئمة إلى ترد مرا   

 .أفراد العينة المحدمد ىلى  عوره  بحس  معاملة العاملي  ماتترام   للمراجعي 

 التوزيعات التكرارية ونتائج التحليل الو في لمتغيرات التعاطف( 11)جدول 

 التمرة ت

ر 
را
تك
ال

ية
سب
الن
م

ق  
اف
مو

ر 
غي

دة
ى
ب

 

ق
اف
مو

ر 
غي

ى  
 إل
ق
اف
مو

ما
د 
ت

 

مو
ق
اف

 

دة
ى
 ب
ق
اف
مو

 

ط 
س
تو
م

بة
جا
ست
لا
ا

 

ذ 
جا
ات

بة
جا
لإ
ا

ل  
را
ح
لان
ا

ب
ر
يا
مع
ال

 

1 

سةةةةةةةةةةةاعات 

العمةةةةةةةةةةةةةةةل 

بالمستشفى 

ملائمةةةةةةةةةةةةة 

وتضةةةةةةةةةمن 

وجةةةةةةةةةةةةةةةود 

الخدمةةة فةةي 

 أي وقت

 56 66 92 139 51 ك

2.94 

موافق 

إلى حد 

 ما

1.259 
% 12.9 35.3 2..9 16.9 14.2 

2 

تشةةةةةةةةةةةةةةةعر 

بحسةةةةةةةةةةةةةن 

معاملةةةةةةةةةةةةة 

العةةةةةةةةةاملين 

واحتةةرامهم 

 للمراجعين

 36 43 113 123 63 ك

2.64 

موافق 

إلى حد 

 ما

1.163 
% 13.. 32.2 29.3 11.9 9.1 

3 

تسةةةةةةةةةةةتقبل 

إدارة 

المستشةةةفى 

طلبةةةةةةةةةةةةةات  

المةةةراجعين 

بكةةل رحابةةة  

 ةةةةةةةةةةةةةةةةدر 

وتعمةةةةةةةةةةةةةل 

جاهدة على 

 .تحقيقها

 24 51 99 142 39 ك

2.49 
رير 

 موافق
1.131 

% 2..1 36.. 24.9 12.9 6.1 

4 

سةةةةةبق وأن 

تم استطلاع 

رأيةةةةةةةةةةةةةةةةةك 

 ومعرفةةةةةةةةةةة

 33 45 65 .19 31 ك

2.46 
رير 

 موافق
1.159 

% 19.. 45.3 16.5 11.4 9.4 
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ملاحظاتةةةةةك 

عن الخدمة 

 المقدمة

5 

تشةةةعر بةةةأن 

إدارة 

المستشةةةفى 

لهةةةةةةةةةةا دور 

كبيةةةةةر فةةةةةي 

تفهةةةةةةةةةةةةةةةةةم 

حاجةةةةةةةةةاتكم 

ويراعةةةةةةون 

ظةةةةةةةةةروفكم  

 الخا ة

 29 55 69 169 33 ك

2.49 
رير 

 موافق
1.16 

% 19.5 42.6 13.5 14.. 3.4 

 (2186/مايو)نتائج الدراسة الميدانية : المصدر

 لتحديد مدا تحمق مجالات الدراسة ت  استخدام ا تبار

(one sample T-Test)  أفراد العينة متتمون ىلى فمرات )فيكون المجال إيجابيام

مقيمة متوسط الاستجابة ( 1.15)إ ا كانت قيمة الدلالة الإتصائية أقم م  ( المجال

أفراد العينة غير )ت ميكون سلبيام (3)قيمة متوسط المياس  لإجمالي المجال أكبر م 

إ ا كانت قيمة الدلالة الإتصائية لأ تبار أقم م  ( متتمي  ىلى فمرات المجال

مقيمة متوسط الاستجابة لإجمالي المجال أقم م  قيمة متوسط المياست ( 1.15)

ة الدلالة الإتصائية إ ا كانت قيم( لا سلبيام ملا إيجابيام)ميكون المجال متوسطام 

 (.1.15)لأ تبار أكبر م  

 :إجمالي جودة الخدمات
ن متوسررط جانررب الملموسررية كرران أ( 82)أئ رررت النتررائج فرري الجرردمل رقرر  

مهرذا يىرير    1.15مهي أكبر م  ( 1.258)مكانت قيمة الدلالة الإتصائية ( 2.13)

ة  ات دلالرة  فررم  جوهرير  ىدم مجرود  )إلى أن مستوا الملموسية كان متوسطام أب 

إتصررائية برري  جررودة الخرردمات الحاليررة فرري المنظمررة قيررد الدراسررة مجررودة الخرردمات    

ت أمررا بخصرروم جانررب الأمرران فررإن قيمررة  ( المطلوبررة لتحميررق أبعرراد الجررودة الىرراملة

( 1.118)مان قيمررة الدلالررة الإتصررائية تسررامب ( 2.12)متوسررط الاسررتجابة فكانررت 

مسررتوا جانررب الأمرران كرران منختغررامت أب مهررذا يىررير إلررى أن  1.15مهرري أقررم مرر  

مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بري  جانرب الأمران الحرالي فري المنظمرة       )

ت مبالنسرربة ( قيررد الدراسررة مجانررب الأمرران المطلرروب لتحميررق أبعرراد الجررودة الىرراملة    

ن قيمررة الدلالررة  أم( 2.11)لجانررب الاسررتجابة فررإن قيمررة متوسررط الاسررتجابة كانررت       

مهرذا يىرير إلرى أن مسرتوا جانرب       1.15تسرامب صرترام مهري أقرم مر        الإتصائية

مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بري  جانرب   )الاستجابة كان منختغامت أب 

الاستجابة الحالي في المنظمة قيد الدراسة مجانب الاستجابة المطلوب لتحميق أبعراد  
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توسط الاىتماديرة كانرت   ت مبخصوم جانب الاىتمادية فإن قيمة م( الجودة الىاملة

مهرذا يىرير    1.15ن قيمة الدلالة الإتصائية تسامب صترام مهي أقم م  أم( 2.61)

مجرود فررم  جوهريرة  ات    )إلى أن مستوا جانرب الاىتماديرة كران منختغرام ت أب     

دلالررة إتصررائية برري  جانررب الاىتماديررة الحررالي فرري المنظمررة قيررد الدراسررة مجانررب       

ت مبالنسربة لجانرب التعراطب فرإن     ( أبعاد الجودة الىاملة الاىتمادية المطلوب لتحميق

ن قيمررة الدلالرة الإتصررائية تسرامب صررترام   أم( 2.51)قيمرة متوسرط التعرراطب كانرت    

مهذا يىير إلى أن مستوا جانب التعراطب كران منختغرام ت أب     1.15مهي أقم م  

منظمرة  مجود فرم  جوهرية  ات دلالة إتصائية بي  جانب التعاطب الحالي في ال)

ت أمرا بالنسربة   (قيد الدراسة مجانب العتاطب المطلوب لتحميرق أبعراد الجرودة الىراملة    

لإجمررالي الخرردمات فررإن قيمررة متوسررط الاسررتجابة لإجمررالي مجررالات جررودة الخرردمات 

مهرذا   1.15ن قيمة الدلالة الإتصائية تسامب صترام مهي أقم م  أم( 2.14)كانت 

مجررود )دم ا المسررتوا كرران منختغررامت أب  يىررير إلررى أن مسررتوا الخرردمات الترري يمرر  

فرررم  جوهريررة  ات دلالررة إتصررائية برري  جررودة الخرردمات الحاليررة فرري المنظمررة قيررد 

 .(الدراسة مجودة الخدمات المطلوبة لتحميق أبعاد الجودة الىاملة

لإجمالي جودة  (one sample T-Test)نتائج اختبار ( 12)جدول رقم 

 الخدمات

 المحاور
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 8.212 1.11- 2.13 الملموسية 
-

8.846 
1.258 

غير 

 معنوية
 متوسطة

 منختغة معنوية 1.118 3.24- 8.115 1.81- 2.12 الأمان

 8.811 1.28- 2.11 الاستجابة
-

3.128 
 معنوية 1.111

 منختغة

 1.141 1.33- 2.61 الاىتمادية
-

6.115 
 معنوية 1.111

 منختغة

 1.111 1.42- 2.51 التعاطب
-

1.811 
 معنوية 1.111

 منختغة

إجمالي 

 الخدمات
2.14 -1.86 1.546 

-

5.611 
 معنوية 1.111

 منختغة
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 دة الخدمةمتوسط الاستجابات لمجالات جو( 1)شكل رقم 

 :الدراسة   جــــنتائ
 .أئ رت النتائج أن مستوا جانب الملموسية كان متوسطام .8

 .بينت النتائج أن مستوا جانب الأمان كان منختغام .2

 .أئ رت النتائج أن مستوا جانب الاستجابة كان منختغام .3

 .كىتت النتائج أن مستوا جانب الاىتمادية كان منختغا .4

 .التعاطب كان منختغام بينت النتائج أن مستوا جانب .5

أئ ررررت النترررائج أن مسرررتوا إجمرررالي الخررردمات التررري يمررردم ا المستىرررتى كررران   .6

 .منختغام

 :التو يات
 :تيلآبا توصيىلي ا فإن الباتثة  بنادام ىلى النتائج المتحصم

م لرر  بتجديررد الأثرراث  ت ضرررمرة الاهتمررام بررالمظ ر الرردا لي لطرررل المستىررتى .8

 .مالعناية به مالت وية

ا للعرراملي  بالمستىررتى بغرررمرة تعررامن العرراملي  مررع المترررددي  ىلررى      الإيعررا .2

 .المستىتى لتذليم الصعوبات التي تواجه  المترددي  ىلى المستىتى

 .العمم ىلى توفير متطلبات المترددي  ىلى المستىتى مفي الأمقات المحددة .3

تمرة لغررمان ضرررمرة اسررتطأع أراد المترررددي  ىلررى المستىررتى بصررورة مسرر  .4

   فرري تررم المىرركأت الترري تعيررق تمرردي  الخرردمات مفررق  الحلررول الترري تسررإيجرراد 

 .معايير الجودة الىاملة

ضرمرة تحديث التج يزات بالمواصتات الحديثرة لمواكبرة التطرور السرريع فري       .5

 .الأج زة المستخدمة في المستىتيات

ترروفير المررواد المرتبطررة بالخرردمات مالمتمثلررة فرري الأدميررةت مختبرررات التحليررم      .6

 . زة المستخدمة في التحوصات مالأج

 .توفير اللوتات الإر ادية دا م صالات المستىتى لتس يم ىملية المراجعة .1
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 :هوامش 

 83م م  8111مكتبة ىي   مس سنة: محمد سال ت تسويق الخدماتت الماهرة( 8)

م 2118دار صنعاد للنىرر مالتوايرع   :مأمون الدرابكة مآ رمنت أدارة الجودة الىاملةت ىمان( 2)

 .843م

: تميد العأ  متميرد الطرائيت تسرويق الخردماتت مرد م اسرتراتيجي مئيتري تطبيمريت ىمران         ( 3)

 .25م م 8111دار العمم 

مكتبرة  :الماهرة 2:محمد سال  محمودت تسويق الخدمات المبادئ العلمية مالحالات التطبيميةت ع( 4)

 .6م 2118ىي   مس 

 .28م م8113ت العربية للنسجياتت إبراهي  تس  محمدت نظ  الجودة الىاملة( 6)

 يرررب  ليتررةت قيرراس إدراك العمررأد مالإفررراد لجررودة الخرردمات المصرررفيةت رسررالة ماجسررتير ( 1)

 .22م م 2112غير منىورةت طرابلس أكاديمية الدراسات العليا 

دار مائررم للنىررر  : ىمررر مصررتي ىميلررةت المن جيررة المتكاملررة لإدارة الجررودة الىرراملةت ىمرران     ( 1)

 .8م م 2118وايع مالت

ناصر محمد العديليت مهاني ىبد الرتم  العمربت الدليم العملي لتطبيق نظرام إدارة الجرودة   ( 1)

 .85م 2118أفا  الإبداع للنىر مالأىأم :ت الريام 2111-1111العالمية الايزم

ت توفيق محمرد ىبرد المحسر ت مرد م إدارة الجرودة الىراملةت تخطريط ممراقبرة جرودة الإنتراج          ( 81)

 .83م م 8111دار الن غة العربية : الماهرة

دار الن غرة العربيرة   : توفيق محمد ىبد المحسر ت قيراس الجرودة مالميراس الممرارنت المراهرة      ( 88)

 .43م م2114

دار التكرر للطباىرة   : تس  ىبرد ا  التميمريت إدارة الإنتراج مالعمليراتت مرد م كمريت ىمران       ( 82)

دارة الجررودة الكليررةت جامعررة أسررتون بالمملكررة مسررونيا محمررد البكررربت إ 681م م8111

 .35-34مىمر مصتي ىميلةت المرجع السابق م م  85م م 2112المتحدة 

 .18سونيا محمد البكربت المرجع السابق م ( 83)

جامعرة ىري    : طأل ب  ىائد الأتمدبت إدارة الجودة الىاملة في الرىاية الصرحيةت المراهرة  ( 84)

 .23م 2112 مس كلية التجارة 

ثابت ىبد الرتم  إدريست مجمال الدي  محمد مرسيت قياس جودة الخدمة متحليرم العأقرة   ( 85)

بين ما مبي  كم م  الىعور بالرضا مالعميم للىرادت المجلرة العلميرة للتجرارة مالتمويرمت     

 .853ت م 8م ع8113

لطيرررانت توفيرق محمرد ىبرد المحسر ت تحليرم إدراك العمرأد لجرودة الخدمرة بىرركة مصرر ل          ( 86)

 .211-26ت م م3م ع8111المجلة العلمية لأقتصاد مالتجارة 

مكتبرة ىري   رمس    : تس  محمرد  يرر الردي ت العأقرات العامرة المبرادب مالتطبيرقت المراهرة        (  81)

مطرراهر مرسرري ىطيررةت قيرراس جررودة أداد الخدمررة فرري البنرروكت مجلررة    215م م 8115

و ايردت أدارة الأىمرالت الوئرائب    مالدسوقي تامد اب 31م  23م 2م ع 8115الإدارةت 

 .86دار الثمافة العربيةت بدمن تاريخ نىرت م: مالم اراتت الماهرة

تجنيرربت 315منظمررة الصررحة العالميررةت إدارة المستىررتياتت سلسررلة التمررارير التنيررة رقرر        (  81)

 .1-6م م م  8111سويسرة

م 8111: العامرةت الريرام  تسان محمرد نرذير ترسرتانيت إدارة المستىرتياتت مع رد الادارة      ( 81)

 .34-21م م 
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دار ممكتبرررة الحامرررد للنىرررر : اكررررب  ليرررم المسررراىدت تسرررويق الخررردمات الصرررحيةت ىمررران ( 21)

  11م 8111مالتوايع

ىتررت السرريدت إدارة الجررودة الىرراملة فرري مجررال الخرردمات الصررحيةت رسررالة ماجسررتير غيررر      ( 28)

 .16م م 2113منىورةت أكاديمية الدراسات للعلوم الإدارية 

م 2118محمد طعامنةت إدارة الجودة الىاملة في المطاع الحكوميت مجلرة أبحراث اليرمروك    ( 22) 

 .41ت م 8ت ع 81م

ناهررد مطاريرردت تميرري  جررودة الخرردمات الصررحية الممدمررة بالمستىررتيات الاسررتثماريةت المجلررة     ( 23)

  821م 8ع  3م8111العلمية لأقتصاد مالتجارة 

يت أثررر المررزيج التسررويمي ىلررى اتجاهررات المنتتعرري  نحررو الخرردمات  يوسررب إبررراهي  الجرردايم( 24)

أكاديميرررة الدراسرررات  : الصرررحية الممدمرررةت رسرررالة ماجسرررتير غيرررر منىرررورةت طررررابلس    

 12م م 2115العليا

تررات  ىلرري أبرروبكر ها رر ت أثررر التخطرريط مالتنظرري  ىلررى إدارة الخرردمات الطبيررةت رسررالة           ( 25)

 886م م  2115الدراسات العليا  ماجستير غير منىورة طرابلس أكاديمية

:  الد ب  سرعد ىبرد العزيرزت إدارة الجرودة الىراملة تطبيرق ىلرى المطراع الصرحيت الريرام          ( 26)

 .861م م 8111كلية العلوم الإدارية  -جامعة المل  سعود

محمد ىبدالعال النعيميت مآ رمنت طر  ممنراهج البحرث العلمريت جامعرة الىرر  الأمسرط       ( 21)

 .815-813مت م م 2111ليات درا الورا  للنىر مالتوايعت للدراسات الع

 م2186/الدراسة الميدانية مايو( 21)


