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Abstract 

This research aimed to measure the quality level of the healthy services at El Khoms 

Educational Hospital from the beneficiaries views , and identify the differences between 

the beneficiaries mean responses about the quality level of such services attributed to 

the variables :[ gender, age, education level, reason of visiting, no of visits & the 

required medical specialization ]. The descriptive method was applied , the population 

was represented by all the users of the healthy services at the outpatient & inpatient 

departments over 10 days during 16-9- 2017 to  25-9-2017 [n:250]. Questionnaire forms 

were distributed to a purposeful sample of 152 users during the stated period . The 

respondents were 144 by 95 % . The statistical program spss was used to analyze the 

data . The researcher concluded that the users appraisal of the quality level of the 

services provided by the hospital under study was unsatisfactory .It was shown that their 

responses to the level of healthy services dimensions [Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, Tangibles] were poor ,and there were no significant differences 

between their responses due to the previous variables , but there were significant 

differences between the beneficiaries responses resulted from the number of visits in 

favor of four visits or more . 

Key words : Quality of healthy services ,El khoms Educational Hospital ,healthy 

services 
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 الجزء الأول: الإطار العام للبحث
 

 مقدمة:
كبيووورة  لووو مسووتةف المسوووتنيمات، الممسموواا، والمسووتةف الووةهم  للوووبمد،    م  ووا جم وو  ميوووم  اسووتراجيجيةللجووةدة ميميووة 

العةاموو  التوو  جحوومد طجووم الالووب  لووو الممتجوواا، و وو   صوور الاقتصوواد السووالم  لووو المعر ووة ج تسووب الجووةدة ميميووة 
  ام. متميزة    جسعو ك  الممسماا  لو جحسيس ا ب مف جحسيق المما سة وجحسيت الاقتصاد بشك 

 ن قيوواج جووةدة التوومماا مموور لوويس بالسوو   بسووبب هبيعووة ممووت  التممووة،   ووة  م وو  م وويا   يوور ملمةسووة، ويوو ا مووا 
 جع   ملية قياج وضبط جةدة الممتجاا التممية صعبة  لو طم ما،  م مً ي  اتم قيواج جوةدة التومماا الصوحية 

زموت معالجتو ت جمة وج وج واا المسور  وت مبعواد بمعمل الة ياا مو هةل  ترة بسوا  المور ف  و  المستشونو مو هوةل 
 ، الاسووتجابةت Reliabilityبموووا  ووواج ت االا تماد وووةت ( kotler,1997)جووةدة التووومماا الصوووحية، وطووومديا كوووةجلر 

Responsiveness الضومان ، Assurance :اللاو:ت ،Empathy الملمةسويةت ،(Tangibles  وجوا  يو ا ،
لتوومماا الصووحية المسممووة مووت قبوو  مستشوونو التمووس التعليموو ، وكينيووة البحوول لتسووليط الضووة   لووو مسووتةف جووةدة ا

 جحسيم ا.
 مشكلة البحث:

   ظ  ما جش مه ليبيا مت مزماا سياسية واقتصاد ة،  عا   قااع الصحة مت قلة الإمكا يواا الماد وة، المتم لوة  و  
والابيووة المسووا مة الم،يلووة،  تيجووة  االمعووماا، التج يووزاا الابيووة، و يريووا...ع، كمووا  عووا   مووت  سوو  ال ووةادر الابيووة

اسووتساات جلووك ال ووةادر مووت قبوو  مستشوونياا و  يوواداا الساوواع التوواج  وو  الووماا ، و  تيجووة ل جوورة ال نووا اا مووت 
الأهبووا  الووةهمييت  وخ التبوورة  وو  متتلوو: التتصصوواا الابيووة للتووار ، الأموور الوو خ مدف  لووو جووم   مسووتةف جووةدة 

ع، 2015نياا العاموة  و  ليبيوا، ويو ا موا مقومه جسر ور اداوةان المحاسوبة الليبو ، التمماا الصحية المسممة    المستش
طيل  كر من مستشنو التمس التعليم   عا   مت  س     العماصر الابية والابية المسوا مة، والومس  الحواد  و  

المعتمووومة، و حتوووا  المسوووتلزماا الابيوووة وموووةاد التشووو ي  والأدو وووة، و نتسووور لمتوووازن مدو وووة جتاوووابق والمعوووااير الصوووحية 
للتةسوووي  ووو  بعوووف الأقسوووام والمبوووا  ، كموووا من المستشووونو  عوووا   موووت الووومس  الشووومام  ووو  سوووياراا الإسوووعاف والمسووو ، 

 وارج ات مااا  هبية مدا  لو ر ي قضا ا ضم المستشنو.
لمسو،وليت جبيّت للباط ان مت امل الز ارة الميما ية للمستشنو مح  البحل، بعم  جورا  مسوابما  تصوية موي بعوف ا

االمعووماا، التج يووزاا للإمكا يوواا الماد ووة  بالمستشوونو ا الووبعف مووت رلأسووا  الأقسووام الابيووةع، من المستشوونو  نتسوور
المزموووة لتسووووم م التووومماا الصوووحية للمسووووتنيمات مم وووا،  تيجووووة قلوووة المتصصووواا الماليووووة، و نتسووور ل هبووووا   الابيوووة ع

المتتصصوويت بمتتلوو: التتصصوواا الابيووة، وءعووم  جوورا  مسووابما  تصووية مووي بعووف الأهبووا  وءعووف الممرضوويت 
لمستشوونو، ممووا مدف  لووو بالمستشوونو جبوويت م ضوواً ضووع:  ووعةريم بالمسوو،ولية الم ميووة ججوواه المسووتنيمات مووت اوومماا ا

جم   مستةف جةدة التمماا الصحية المسممة للمرضو وقلة طصةل م  لو الر ا ة الصحية المزمة، و زوف ال  ير 
ويو ا موا د وي الباط وان  مم م  ت العم  داا  ليبيا واللجة   لوو العوم  بالتوار  ر وم ارجنواع ج والي: السونر والعوم ،

 ، و لي   مكت صيا ة مشكلة البحل    التسالأل التال تد الحلةل المماسبة ل اومحاولة   جا لبحل ي ه المشكلة
 مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي من وجهة نظر المستفيدين منها؟ ما

 أهداف البحث: 
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تنيمات قياج مستةف جوةدة التومماا الصوحية المسمموة  و  مستشونو التموس التعليمو  موت وج وة  سور المسو .1
 مم ا.

التعرف  لو النروق بويت متةسوااا اسوتجاباا المسوتنيمات طوةل مسوتةف جوةدة التومماا الصوحية المسمموة  .2
ل م    مستشونو التموس التعليمو  التو  جعوزف للمت يوراا االموةع، العمور، المسوتةف التعليمو ، سوبب التةاجوم 

 بالمستشنو،  مد مراا المراجعة، جتص  التممة الصحية المالةءةع.
حاولووة جسووم م بعووف التةصووياا لإدارة المستشوونو محوو  البحوول، التوو   مكووت من جسووايم  وو  جحسوويت مسووتةف م .3

 جةدة التمماا الصحية.   
  فرضيات البحث: 

جوةدة التومماا الصووحية المسمموة  وو  مستشونو التمووس التعليمو   يور مةرضووية موت وج ووة  سور المسووتنيمات  .1
 مم ا.

متةسووااا اسووتجاباا المسووتنيمات طووةل مسووتةف جووةدة التوومماا جةجووم  ووروق  اا دلالووة  طصووالية بوويت  لا .2
الصووحية المسممووة ل ووم  وو  مستشوونو التمووس التعليموو  جعووزف للمت يووراا االمووةع، العموور، المسووتةف التعليموو ، 

   سبب التةاجم بالمستشنو،  مد مراا المراجعة، جتص  التممة الصحية المالةءةع.
 أهمية البحث: 

ميميووة مةضووة   اجووةدة التوومماا الصووحيةع، والتوو    ا مووا جحسسووج     ووا جلعووب جمبووي ميميووة يوو ا البحوول مووت  .1
 دوراً كبيراً    جحسيق رضا المستنيمات االمرضوع، وءالتال  الحم مت   ناق المال  لو العم  بالتار .

قما  ستمم ي ا البحل ميميت  مت ميمية بيئت  اقااع الصحةع ال خ  عوم موت ميوم الساا واا التمميوة دااو   .2
خ دولووة ل ة وو  اتعاموو  مووي طيوواة الإ سووان، لوو ا  وو ن جاووة ر يوو ا الساوواع مووت مجوو  الحصووةل  لووو اوومماا م

 صحية  اا جةدة  الية  عم يم اً استراجيجياً بالمسبة لأخ دولة.
 طاجة  دارة المستشنو مح  البحل لتحسيت مستةف جةدة امماج  الت   سمم ا للمستنيمات. .3
الصووحية التوو   سوومم ا المستشوونو محوو  البحوول، ااصووة  وو  السووروف طاجووة المسووتنيمات الماسووة للتوومماا  .4

الرايمووة التوو  جموور ب ووا المولووة الليبيووة،  جووا  يوو ا البحوول كمحاولووة  للتةصوو  لووبعف التةصووياا التوو   اموو  
الباط ان من جسايم    الارجسا  بمستةف جةدة التمماا الصحية بالمستشنو مح  البحل لوتعم النالومة  لوو 

 مم ا. جميي المستنيمات 
 الاستنادة مت جةصياا ي ا البحل مت الماطية التابيسية بالمسبة للمستشنياا الليبية الأارف. .5

  حدود البحث:
 جةدة التمماا الصحية. اقتصر البحل  لو دراسة الحدود الموضوعية:
 مستشنو التمس التعليم  الةاقي    ممامة التمس بليبيا. الحدود المكانية:
 م.2017جرا  البحل امل   رخ اسبتمبر، مقتةءرع مت العام جم   الحدود الزمنية:

 المصطلحات الإجرائية للبحث: 
يوو  التوومماا المسممووة مووت قبوو  المستشوونياا مو المراقووز الصووحية مو العيوواداا الابيووة  الخدددمات الصددحية:

جراطياً امت   للمستنيمات مم ا االمرضوع، سةا  كا ج جشتيصاً مو  ر اداً مو وص:  مجاً هبياً مو جمامً 
  م  ا تناع ورضا مت قب  المستنيمات االمرضوع، بما ا،ول لأن  كة ةا بحالة صحية م ض .

 سوي  و  مماموة التموس التو  ، يوة مطوم المستشونياا العاموة التعليميوة  و  ليبيوامستشفى الخمس التعليمدي: 
كووم  ورقاً،  ضووم  ومد مووت الأقسوام الابيووة الإاةاليوة ومقسووام  120جبعوم  وت العاصوومة الليبيوة هوورابلس طوةال  
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الاةارئ،  سعاف المسا  والتةليم، الباهمية رجال، الباهمية  سوا ، الجراطوة رجوال، العياداا التارجية وي  ا
لعما وة المركوزة، العوم  الابيعو ،  سوي  ال لوو، الاوب الشور  ، الجراطة  سا ، الأهنال وطوما   الوةلادة، ا

التصووووة ر والأ وووووعة التشتيصوووووية، المتتبوووور والتحاليووووو ، الحركوووووة والإسووووعاف، العمليووووواا، المسوووووالك، الأ ووووو: 
 والحمجرةع، و سمم امماج  الصحية مت امل الأقسام الم كةرة ل   مت  الب ا االمستنيماتع.             

المستشونياا مو المراقوز الصوحية يوم المرضوو الو ات  البوةن التومماا الصوحية التو  جسومم ا المستفيدين: 
سووةا   كووا ةا المرضووو المتوورددات  لووو العيوواداا التارجيووة ممووت  البووةن العووم  لأول مو العيوواداا الابيووة، 

 مرة مو  مة مراا، مو المرضو  زلا  الأقسام الإاةالية    المستشنياا.
 الدراسات السابقة:

 أولًا: الدراسات العربية: 
(، بعنوان: تأثير تطبيد  معدايير الاعتمداد علدى جدودة الخددمات الصدحية 2016)أبو رحمة وآخرون،  دراسة .1

دراسدة ميدانيدة فدي مستشدفيات منطقدة مكدة  –من وجهة نظدر الأطبداء والممرضدين والبداحاين الاجتمداعيين 
 .المكرمة بالمملكة العربية السعودية

المراسووة  لووو ال شوو:  ووت م وور جابيووق بر ووام  ا تموواد المستشوونياا  لووو جووةدة التوومماا الصووحية يووم ج يوو ه 
بمماسوووووة مكوووووة المكرموووووة  ووووو  الممل وووووة العرءيوووووة السوووووعةد ة، موووووت وج وووووة  سووووور الأهبوووووا  والممرضووووويت والبووووواط يت 

مراسووووة الاجتمووووا ييت، واجبعووووج المراسووووة المووووم   الةصوووون  التحليلوووو  بالا تموووواد  لووووو اسووووتبا   كوووواداة رليسووووية لل
 للمستشنياا الحاصلة  لو الا تماد الصح ، وقم مظ را  تال  المراسة ما ال ت

وجووةد  مقووة هرد ووة  اا دلالووة  طصووالية بوويت معووااير الا تموواد وجووةدة التوومماا الصووحية المسممووة، طيوول  .‌أ
مظ وورا درجووة مةا سووة  اليووة لأ ووراد العيمووة  لووو جحسووت جووةدة التوومماا الصووحية  وو  المستشوونياا الحاصوولة 

 لو الا تماد الصح .  
 مق ر المعااير جا يراً  لو جةدة التمماا الصحية ية المعلةماا المتعلسة بالمرضو ارضا المر فع. .‌ب
(، بعنوان: مدى اهتمام المنظمدات الصدحية المحليدة العامدة بتدوفير) تطبيد ( أبعداد 2016دراسة )الهميلي،  .2

هدة نظدر المسدتفيدين بمديندة طدرابلس بدالتطبي  الجودة )النوعية( في الخدمات الصحية التي تقدمها مدن وج
 على مركز طرابلس كنموذج.

يوووم ج المراسوووة  لوووو التعووورف  لوووو مووومف جوووةا ر اجابيوووقع مركوووز هووورابلس الابووو   ووو  ليبيوووا لأبعووواد الجوووةدة  ووو  
التوومماا الصووحية التوو   سوومم ا للمسووتنيمات الليبيوويت و العةاموو  الموو، رة  وو   لووك، وجحماووم العمقووة بوويت مسووتةف 
جةا ر اجابيقع المركز قيم البحل لأبعاد الجةدة وءيت مستةف جةدة التومماا الصوحية التو   سومم ا للمسوتنيمات 
الليبييت،  ضا ة  لو التعرف  لو ممف الااتمف    مستةف جةا ر اجابيقع الأبعاد المرجباة بجةدة التومماا 

 الصحية، وقم مظ را  تال  المراسة ما ال ت
لتووو   سووومم ا مركوووز هووورابلس الابووو  لا جتميوووز بوووالجةدة المالةءوووة موووت وج وووة  سووور من التووومماا الصوووحية ا . م

 المستنيمات الليبييت.
لا جتة ر مبعاد الجةدة ا الا تماد ة، الاستجابة، التاقيوم، اللاو:ع، بيمموا اتوة ر بعوم الملمةسوية  لوو طوم موا  . ت

 ات الليبييت.   التمماا الصحية الت   سمم ا مركز هرابلس الاب  مت وج ة  سر المستنيم
لا جةجم  روقاا  اا دلالة اطصالية بيت مستةف جةا ر اجابيقع مركز هرابلس الابو  لأبعواد الجوةدة  و   . ا

 التمماا الصحية الت   سمم ا للمستنيمات مم ا.
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لا جةجوووم  مقوووة  اا دلالوووة اطصوووالية بووويت جوووةدة التووومماا الصوووحية التووو   سووومم ا مركوووز هووورابلس الابووو   . ث
 مبعاد الجةدة المالةءة    جلك التمماا. ومستةف جةا ر ا جابيقع

(، بعنددوان: ايددار أثددر جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة فددي مستشددفى طدد  العيددون 2015دراسددة )بوديددة،  .3
 .ولاية بشار بالجزائر -على رضا المرضى

يووم ج المراسوووة  لوووو التعووورف  لوووو مسوووتةف جوووةدة التووومماا الصوووحية المسمموووة  ووو  المستشووونو موووت وج وووة  سووور 
وجحليوو  هبيعووة العمقووة والأ وور بوويت مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة ورضووا المرضووو، وقووم المرضووو، 

 جةصلج المراسة  لو المتال  التاليةت
من درجة مةا سة م راد العيموة  لوو مسوتةف جوةدة التومماا الصوحية المسمموة  و  المستشونو جوا ا بمسوتةف  . أ

 ميمية مرجنعة.
ةدة التمماا الصحية المسمموة  و  المستشونو  لوو رضوا المرضوو وجةد م ر  و دلالة  طصالية لمستةف ج . ب

 .0.05ع  مم مستةف الملالة 0.924اطيل بلغ معام  الارجباط 
(، بعنوان: مدى تطبي  أبعاد الجودة للخدمات الصدحية فدي المستشدفيات العامدة مدن 2015دراسة )حوري،  .4

 الحكومية بمدينة طرابلس. وجهة نظر الأطباء، دراسة ميدانية على بعض المستشفيات العامة
يووم ج المراسووة  لووو جحسيووق مجمة ووة مووت الأيووماف ميم ووا التعوورف  لووو موومف جابيووق مبعوواد الجووةدة للتوومماا 
الصووحية التووو  جسووومم ا المستشووونياا العاموووة بمماموووة هوورابلس  ووو  ليبيوووا، و التعووورف  لوووو مسوووتةف  درا  الأهبوووا  

لمستشنياا العامة قيم المراسة للمستنيمات، ا تماداً  لو لأبعاد الجةدة    التمماا الصحية المابسة مت قب  ا
اصالص م الشتصية االجمس، العمر، الم،ي  العلم ، التصمي: الةظين ، التتص ، التبرةع، وقم مظ ورا 

  تال  المراسة ما ال ت
د ووووة، جسووووةم بتابيووووق مبعوووواد الجووووةدة ويوووو  االملمةسووووية، الا تما من  دارة المستشووونياا العامووووة قيووووم المراسووووة لا . م

 الاستجابة، ال ياسة، التاقيمع للتمماا الصحية الت  جسمم ا للمستنيمات.
من التوومماا الصووحية التوو  جسوومم ا المستشوونياا العامووة قيووم المراسووة لا جتميووز بووالجةدة المالةءووة مووت وج ووة  . ت

  سوور الأهبوووا  العوووامليت بتلووك المستشووونياا، ومن مسوووتةف جووةدة جلوووك التووومماا  عووم ممتنضووواً مسار وووة بمووواية
 متةقي.

 تتل: مستةف  درا  الأهبا  لأبعاد الجةدة    التمماا الصحية المابسة مت قب  المستشنياا العامة قيوم  . ا
المراسة بااتمف اصالص م الشتصية االجمس، العمر، الم،ي  العلم ، التصمي: الةظين ، التتص ، 

 التبرةع.
دراسدة  -الصحية في المستشفيات العامة الليبيدة(، بعنوان: تقييم أداء الخدمات 2015دراسة )عبد القادر،  .5

 .نظرية ومقارنة على بعض المستشفيات العامة الليبية العاملة بمدينة بنغازي 
يوووم ج المراسوووة  لوووو  لسوووا  الضوووة   لوووو مسوووس جسيووويم الأدا   ووو  المستشووونياا العاموووة الليبيوووة وميما ووو  والأسوووبات 

الأدا   و  المستشونياا العاموة الليبيوة العاملوة بمماموة بم وازخ للةقوةف ال اممة ورا  السيام ب ، وجحلي  واقوي جسيويم 
 لو المعةقاا وإمكا يوة  مج وا، ولتحسيوق ميوماف المراسوة جوم  جورا  المراسوة الميما يوة  لوو اموس مستشونياا 

مارة  امووة جسووي جميع ووا دااوو  الحوومود الإدار ووة والج را يووة لممامووة بم ووازخ، وقووم جووم جمووي البيا وواا باسووتتمام اسووت
 استبيان، وءعم جحلي  البيا اا المجمعة جةصلج المراسة  لو المتال  التاليةت

من معسم مس،ول  المستشنياا يوم موت الأهبوا  والأهبوا  المسوا مات والنميويت  يور من هبيعوة  مو  معسوم  . أ
 الإداراا جحتا   لو متتصصيت بالعلةم الإدار ة.
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المستشوونياا  وومم  عاليوة التمسوويم الإدارخ و وومم وضووة   موت الأسووبات الرليسووية لعومم جحسوويت الأدا   وو  يو ه . ب
 ميماف الإداراا النر ية وجعارض ا.

  جحسيت وجاة ر جةدة التمماا الصحية. مم  عالية لالحة جسييم الأدا        .‌ت
(، بعنددوان: ايددار مسددتوى جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة فددي المرا ددز 2014دراسددة )محمددود وأسددعد،  .6

 .دراسة ميدانية لمركز إشراف الشامية -لاذاية من وجهة نظر المستفيدين منهاالصحية في محافظة ال
يووم ج المراسووة  لووو التعوورف  لووو مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة  وو  المراقووز الصووحية  وو  محا سووة 
ي الم قية بسةر ا، ومعر ة مستةف رضوا المسوتنيمات موت التومماا الصوحية المسمموة  و  يو ه المراقوز، وجوم جةز و

 استبا    لو العالما المستنيمة مت التمماا الصحية، وقم جةصلج المراسة  لو المتال  التاليةت
لا جتمتووي المراقووز الصووحية بووالجةدة المزمووة للتوومماا الصووحية المسممووة  وو  مماسووة   ووراف الشووامية و سوواً  . أ

 سوة والأموانع موت وج وة لأبعاد جةدة التومماا الصوحية االملمةسوية، الا تماد وة، الاسوتجابة، التعواه:، ال
  سر المستنيمات مت التمماا المسممة.

ا تناض معر ة ال ةادر الابية المةجةدة    مماسة المراسة لمن ةم الجةدة،  ضوا ة  لوو ا تنواض مسوتةف  . ب
 التج يزاا المةجةدة بالمراقز الصحية مما ا، ر  لو مستةف التمماا المسممة.

دراسددة  -دة الخدددمات الصددحية مددن وجهددة نظددر المسددتفيدين(، بعنددوان: أبعدداد جددو 2013دراسددة )سددلطان،  .7
 تطبيقية في مجموعة من المستشفيات الأهلية في محافظة البصرة.

يم ج المراسة  لو معر ة وجسييم مستةف التمماا الصحية المسممة  لو المستنيمات    المستشنياا الأيلية    
التوومماا المتم لووة  وو  االملمةسووية، الا تماد ووة، محا سووة البصوورة بووالعراق، مووت اوومل قيوواج مبعوواد جووةدة يوو ه 

الاسووتجابة، الأمووان، التعوواه:، والنممقووةع، وقووم جووم جمووي المعلةموواا مووت اوومل اسووتمارة اسووتبيان، وقووم جةصوولج 
 المراسة  لو المتال  التاليةت

 جتة ر    بعف المستشنياا قيم المراسة االمةسةخ، ابت بياارع مبعاد جةدة التمماا الصحية. . أ
  روق  اا دلالة  طصالية    مجال جةدة التمماا الصحية بيت المستشنياا الأيلية.  يما  . ب
(، بعنددوان: ايددار أبعدداد جددودة الخدددمات الطبيددة المقدمددة فددي المستشددفيات الحكوميددة 2012دراسددة )ديدداب،  .8

 . الأردنية من منظور المرضى والموظفين
المسمموة  و  المستشوونياا الحكةميوة الأرد يوة مووت يوم ج يو ه المراسوة  لووو قيواج مبعواد جوةدة التوومماا الصوحية 

ممسووةر المرضووو والمووةظنيت، وج ووةن مجتمووي المراسووة مووت جميووي المستشوونياا التابعووة لووةزارة الصووحة، ممووا  يمووة 
المراسوووة  سوووم جوووم ااتياريوووا بار سوووة  شوووةالية موووت المرضوووو والموووةظنيت  ووو   م وووة مستشووونياا  ووو   ووومال ووسوووط 

با تيت الأول  للمةظنيت، وال ا ية للمرضو كاداة رليسية لجمي البيا اا جتماسب وجمةت الممل ة، جم استتمام است
 وميماف ومسئلة المراسة، وقم جةصلج المراسة للعمام مت المتال  ميم ات

من المستشنياا الحكةمية جابق مبعاد التممة الصحية الا تماد ة، الملمةسية، التعاه: والأموان باسوت ما   . أ
مت وج ة  سر العامليت    المستشنياا موي الأاو  بعويت الا تبوار وجوةد جبواات بويت  الاستجابة، و لك بةعم

خ بةعوومالأبعوواد التمسووة، وكووان جسيوويم المرضووو ل بعوواد  نسوو ا متسووارت  يمووا اتعلووق بالأبعوواد جميع ووا مووا  ووما 
 الاستجابة والتعاه:.

 المت يراا الم م را ية. لم جس ر المراسة م ة  روق    جسييم المرضو لأبعاد الجةدة  عزف لأخ مت  . ب
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دراسدة تطبيقيدة  فدي  –(، بعنوان: ايار وتقيديم جدودة الخددمات الصدحية 2011دراسة )الجزائري وآخرون،  .9
 مستشفى الفيحاء العام بالبصرة.

يم ج المراسة  لو التعرف  لوو مومف ايتموام  دارة مستشونو النيحوا  العوام بالبصورة  و  العوراق بمةضوةع جوةدة 
المسممة للمسوتنيمات، وجشوتي  ميوم الشوروط الةاجوب جة ريوا  و  التومماا الصوحية لضومان التمماا الصحية 

 جةدة امماا  الية جحسق م لو درجاا الرضا للمستنيم، وقم جةصلج المراسة  لوت
 من يما  ضع: واضح    مستةف جةدة التمماا الصحية المسممة للمرضو. . أ
 لمراسة ل   مت ير مت المت يراا الرليسية.وجةد جناوا    الأيمية الت  اةلي ا م راد  يمة ا . ب
(، بعنددددوان: ايددددار جددددودة الخدددددمات مددددن وجهددددة نظددددر العدددداملين والمرضددددى فددددي 2011دراسددددة )مصددددل ،  .10

 .المستشفيات العاملة في مدينة القيلية
يم ج ي ه المراسة  لو التعورف  لوو مسوتةف جوةدة التومماا النعليوة الممركوة موت قبو  العوامليت والمرضوو  و  
المستشنياا العاملة    ممامة قلسيلية بنلسايت، ومعر ة وجةد  روق    اسوتجاباج م جبعواً لمت يوراا المستشونو، 

 المبحةث، الجمس، الحالة الاجتما ية، العمر، الم،ي  العلم ، الةظينة، وقم مظ را  تال  المراسةت
موت قبو  العوامليت والمرضوو كا وج من استجاباا  يمة المراسة  حة قياج جوةدة التومماا النعليوة والممركوة  . أ

  الية  لو مجالاا المراسة كا ة و لو المرجة ال لية.
وجوةد  ووروق  اا دلالوة  طصووالية  لوو المجووالاات قوةة الاسووتجابة، الأموان وال سووة، والتعواه: جعووزف لمت يوور  . ب

 الجمس وكا ج لصالح ال كةر.  

  ثانياً: الدراسات الأجنبية:

 بعنوان: إدراك نوعية الخدمات الصحية في اليابان.(، Eleuch, 2011دراسة ) .1
يووم ج يوو ه المراسووة  لووو جسيوويم جصووةراا المرضووو اليابووا ييت لمة يووة التممووة والر ا ووة الصووحية وجسووليط الضووة  

  لو
من المرضووو اليابووا ييت امسوورون  لووو اوومماا الر ا ووة الأق وور وضووةطا، ومظ وورا  تووال  المراسووة  ميووزاا التممووة

العملية التعة ضية،  م م  ة ية الميزاا التسميوة وسولة  الموةظنيت  عوةض بعضو م الوبعف الصحية مت امل 
 لتحمام  ة ية التممة.

: جودة الرعاية الصحية: ما هدي عليدو وكيدم يمكدن تحسدينها فدي (، بعنوان (Stephanie, 2003دراسة  .2
 .ولاية كاليفورنيا

 وواا المتحوومة الأمر كيووة، الةضووي الحووال  لجووةدة ركووزا المراسووة  لووو مكة وواا جووةدة الر ا ووة الصووحية  وو  الةلا
الر ا ووة الصووحية  وو  الةلا وواا المتحوومة الأمر كيووة بالمسووبة  لووو التوومماا المسممووة للعمالووة  وو  كالينةر يووا، وهوورق 
قياج جةدة التمماا الصحية المسممة، بالإضا ة  لو دراسة الجموف لجةدة التمماا الصحية المسمموة للعمالوة 

 وقم جةصلج المراسة  لوت   كالينةر يا، 
من التحم اا الت  جةاج  قياج وجحسويت جوةدة الر ا وة الصوحية مم وا التحومخ العوام التوال ت جحماوم مجوالاا  .‌أ

المشوواق  ومعر ووة  ااق ووا مووت مجوو  جصووميم التووماما وجسيوويم ووضووي التاووط المزمووة، والتحوومخ ا اوور يووة 
 رة.جسييم جةدة الر ا ة الصحية المسممة    المماسة الم كة 
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 لووو الوور م مووت وجووةد جةقووي مولوو  لارجنوواع جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة  وو  ممر كووا،    وو  مووت الصووعب  .‌ب
جحماووم جوومابير مةطوومة لجووةدة الر ا ووة الصووحية بالمسووبة للتوومماا المسممووة للعمالووة، وصووعةءة جووة ير التمة وو  

 ة المراسة.المزم لت اية كا ة الأمراض والمشاق  الصحية الت  جةاج  العمالة    مماس
 التعلي  على الدراسات السابقة:

معر ة وجسييم بعم استعراض المراساا السابسة جبيت من  البيت ا جشاب ج مي ي ه المراسة    م  ا قم يم ج  لو 
 لا مستةف جةدة التمماا الصحية المسممة  لو المسوتنيمات، موت اومل قيواج مبعواد جوةدة التومماا الصوحية، 

كا وج م لب وا دراسواا  رءيوة، مجر وج  و   وقم ا    جحمام مبعاد جةدة التمماا الصحية، م  ا ااتلنج  يما بيم
المستشووووووووووووووووووووووووونياا والمراقوووووووووووووووووووووووووز الصوووووووووووووووووووووووووحية بالووووووووووووووووووووووووومول العرءيوووووووووووووووووووووووووة، م ووووووووووووووووووووووووو  دراسوووووووووووووووووووووووووة امحموووووووووووووووووووووووووةد 

ع، بالإضا ة 2011ع،امصلح،2011ع،االجزالرخ وآارون،2012ع، ع،اد ات، 2013ع،اسلاان،2014ومسعم،
مجر ج  لو الممسماا الصحية المحليوة العاموة بمماموة هورابلس بوالتابيق ع، الت  2016دراسة اال ميل ،  لو 

ع، ويووو  دراسوووة ميما يوووة  لوووو بعوووف 2015 لوووو مركوووز هووورابلس  الابووو  بليبيوووا كمموووة  ، و دراسوووة اطوووةرخ، 
 المستشنياا العامة الحكةمية بممامة هرابلس    ليبيا م ضاً، 

 المستشنياا العامة الليبية العاملة بممامة بم ازخ بليبيا، لو بعف الت  مجر ج  ع2015ودراسة ا بم السادر، 
 ما دراستيت مجمبيتيت، مجر ج مطميما  و  ولا وة كالينةر يوا الأمر كيوة ومجر وج الأاورف باليابوان، كموا من بعوف 

الصوحية م و  دراسوة  المراساا الت  جم  رض ا ركزا  لوو م ور جابيوق معوااير الا تمواد  لوو جوةدة التومماا
ع  لو قياج م ر جةدة التمماا الصحية  لو 2015ع، بيمما ركزا دراسة ابةد ة،2016ة وآارون،امبة رطم

ع  لووووو جسيوووويم مدا  التوووومماا الصووووحية  وووو  2015رضووووا المرضووووو،  وووو  طوووويت ركووووزا دراسووووة ا بووووم السووووادر، 
تموس  ن البحل الحال  جميز با   جماول جةدة التومماا الصوحية المسمموة  و  مستشونو ال المستشنياا العامة،

التعليم  ،ولسم جمج الاستنادة مت المراساا السابسة      ماد وإ را  الإهوار المسورخ للبحول، وءموا  مداة البحول 
المتم لوة  وو  الاسووتبيان، وجوة ير الةقووج والج ووم موت اوومل الاسووتنادة موت المصووادر العلميووة التو  ا تمووما  لي ووا 

 المراساا السابسة.
 

 للبحثالجزء الااني: الإطار النظري 
 تعريف الجودة:

جعرف الجةدة با  ا " سام  دارخ استراجيج  ج امل  لتحسيق رضا العمي  مت امل ا را  كا ة العامليت    الممسموة 
والتاووة ر المسووتمر ل وو   مليوواا الممسمووة والاسووتتمام الأم وو  لمةارديووا،   وو  بم ابووة جةجوو  مو  لسوونة  دار ووة هة لووة 

هت  بووور جمكووويت العوووامليت والموووةاهميت وءالاسوووتتمام ال ووو:  للموووةارد والتاوووة ر المووومف ج ووومف  لوووو جحسيوووق رضوووا الموووةا
ع، و مكووووت جعر وووو  الجووووةدة با  ووووا "مجمة ووووة مووووت المةاصووووناا 2005المسووووتمر ل ا ووووة  مليوووواا الممسمووووة" االعمووووزخ، 

بق والتصوووال  لمموووت  مو امموووة والتووو  جةلوووم السووومرة لإ وووباع الحاجووواا المعلموووة مو  يووور المعلموووة، مو م  وووا درجوووة جاوووا
المةضة ة ل لك الممت ، متضمت المعةلية والصويا ة وسوممة الاسوتتمام" اصال  الممت  مو التممة مي المتالباا 

با  وووا "المرجوووة التووو  جشوووبي  ي وووا   isoالجوووةدة موووت قبووو  الممسموووة الموليوووة للتةطيوووم السياسووو  ع، وجعووورف2017ا موووار، 
ملوووة التصوووال  الرليسوووية المحووومدة مسوووبساً"، مموووا الحاجووواا والتةقعووواا الساير وووة والضوووممية للمسوووت لك موووت اووومل ج

الجمعيووة الأمر كيووة لضووبط الجووةدة  سووم  ر ووج الجووةدة  لووو م  ووا "مجمة ووة مووت المزا ووا واصووال  الممووت  مو التممووة 
 ع 2016رطمة، السادرة  لو جلبية طاجاا المست ل يت". امبة 
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مو التوارج ، و سصووم ب وا "قيوام الممسمووة  وجعوم جوةدة التمموة يوو  الأسواج لأخ ممسموة سوةا   لووو المسوتةف الوماال 
 ع2005االعمزخ،  بتصميم وجسم م امماج ا بشك  صحيح لأول مرة"

  مفهوم جودة الخدمات الصحية: 
 ن جحماووم من ووةم دقيووق لجووةدة التوومماا الصووحية ممووراً لوويس بالسوو  ، و لووك بسووبب هبيعووة التممووة واصالصوو ا  يوور 

ر ووة بالتوومماا الأاوورف، ويوو  جتميووز  ووت السوولعة  وو  م  ووا  يوور قابلووة الملمةسووة، ويوو  مق وور صووعةءة  وو  السيوواج مسا
للمس، و مم التجا س، والتزامت    الإ تا  والتسليم، يو ه المزا وا ججعو  موت الصوعب جحماوم وقيواج جوةدة التومماا، 

الر ا وة ومت الصعةءاا م ضا الابيعة المعسمة لممارساا الر ا وة الصوحية، المصوالح المتتلنوة للمشواركيت  و  جسوم م 
 الصحية، والا تباراا الأامقية.

جوةدة  Jones and leeوقم ااتل: الباط ةن وال ةتات طةل وضي جعر   محمد لجةدة التممة الصحية،  سم  رف 
التمموووة الصوووحية  لوووو م  وووا " جابيوووق جميوووي م وووةاع التووومماا الصوووحية الحما وووة لتلبيوووة اطتياجووواا المووواج"، ووصووون ا 

Williamson يو ه مستةف الحسيس  للتممة المسممة مي بو ل الج وةد المزموة لتعوما  وجحسويت مسوتةف با  ا " قياج ال
 ع.2015التممة".ابةد ة، 

ع با  وا "درجوة ما  ر ت ا ال يئة الأمر كية المشتركة لا تماد الممسماا الصحية والمعرو ة باسم ا المتتصور اجواقةق
الالتزام بالمعااير المعاصرة المعترف ب ا  لو وج  العمةم للممارسة الجيمة والمتال  المتةقعة لتممة محمدة مو  جورا  

ارف من الر ا ة الصحية  جوب من امسور  لي وا موت مجوال مبعوم م سواً  Edgren,1999جشتي  مو مشكلة هبية"، مما 
بيووب ومن م سمووة الر ا ووة الصووحية لا جحتووا  من جعاوو  ايتماموواً بالمعالجووة با  ووا "مق وور مووت من ج ووةن مجوورد ر ا ووة ه

 .ع2011الابية  سط، ب  م ضاً سلسلة مت العةام  العاهنية والمعر ية والاجتما ية". االجزالرخ وآارون، 
 ن يموووا  اجنووواق  وووام  لوووو من من وووةم الجوووةدة  ووو  التووومماا الصوووحية اتضووومت جوووا بيت مساسوووييت، ويموووات ا صووويراا، 

 ع 2004
ت مو الجا ووب المعر وو  والت مةلووةج ، و م وو  المعووارف والم وواراا Technicality of careالرعايددة  فنيددة .1

والتبوووراا ودرجوووة التسووومم العلمووو  والت مةلوووةج  المتوووة ر للر ا وووة الصوووحية والتسميووواا والأسووواليب المسوووتعملة  ووو  
 الر ا ة الصحية.

ة، و شير  لو سلةكياا مزودخ التمماا و وق جعوامل م ت مو الجا ب السلةك  للر ا Art of careفن الرعاية  .2
 مي المستنيمات مت امماا الر ا ة الصحية.

 ع2005و رف العمزخ من جةدة التمماا الصحية جسةم  لو  مد مت العماصر، وجتم      الأج ت االعمزخ، 
ف، ول وة ت وجشم   ترة الا تسوار قبو  ال شو: والتشوتي ، واصةصوية وسور ة طالوة المور التشخيص جودة . أ

الابيووب، ومسوولةت جعاموو  الموور ف، و توورة ا تسووار اوومماا الأ ووعة والتحاليوو ، ودرجووة دقووة التشووتي  التوو  
جتةقوو:  لووو م ووارة ييئووة الأهبووا  م ميوواً وسوولةكياً، وججوواوت الموور ف مووي التممووة، ودقووة مصووادر المعلةموواا 

 الأارف للتشتي .
م ، و توورة العووم ، ودرجووة الشوونا ، ومعوومل ت وجسووةم  لووو صووحة ودقووة ومامقيوواا العووجددودة خدددمات العددلاج . ب

الة يوووواا، ومسوووووتةف جووووةدة اووووومماا الت   وووووة، والأدا  الصووووح ، واووووومماا التموووور ف، واووووومماا الصووووويملية، 
والتمماا النممقية، وطما ة المستنيمات مت م نسو م مموام السولةكياا السولبية التو  قوم  سةموةن ب وا وجو، ر سولباً 

 ووومم  ووور  النيووواا وجوووار ر الحالوووة المرضوووية بشوووك  كووواف، و ووومم   لوووو جوووةدة التشوووتي ، والتووو  موووت بيم وووا
 طضار بااقوة الز وارة السوابسة، وءالتوال  صوعةءة اسوتترا  الملنواا التاصوة ب وا، وجعموم  انوا  الحسوالق  وت 

 النياا الحالة الصحية. 
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 الخصائص المميزة للخدمات الصحية:
التصال  المميزة للتمماا الصوحية المسمموة موت قبو  المستشونياا  لوو اصةصوية جلوك التومماا، وءالتوال   جتجسم

ا عكوواج  لووك  لووو الأسوولةت الوو خ  مكووت من جسوومم بوو  التممووة للمسووتنيمات، و مكووت جحماووم يوو ه التصووال  بووالأج ت 
 ع 2005االبكرخ، 

مووت جسووم م ا  لووو جحسيووق ممنعووة  امووة ولمتتلوو: جتميووز اوومماا المستشوونياا بكة  ووا  امووة للمسووتنيمات، وجسووعو  .1
 الج اا والأهراف المستنيمة مم ا سةا  كا ةا م راد مو ممسماا.

التمماا الصحية المسممة مت المنترض م  ا جتميز بان ج ةن  لو درجة  الية موت الجوةدة لأ  وا مرجباوة بحيواة  .2
 الإ سان و نال .

،سساا الصحية  امة والمستشنياا ااصة، و لو وج  التحمام ج، ر السةا يت والأ سمة الحكةمية  لو  م  الم .3
  ا كا وووج جابعوووة للمولوووة مو للساووواع التووواج، و لوووك  يموووا اتعلوووق بتحماوووم موووم    مل وووا والتووومماا الصوووحية التووو  

 جسمم ا.
 وو  ممسموواا الأ مووال  مةموواً ج ووةن قووةة اجتووا  السوورار لوومف  ووت  واطووم مو مجمة ووة م ووتاج  م لووةن الإدارة  .4

ممووا  وو  الممسموواا الصووحية االمستشوونيااع ج ووةن قووةة السوورار مةز ووة  لووو طووم مووا بوويت الإدارة ومجمة ووة العليووا، بي
 الأهبا .

وجةت الاجصال المبا ر بيت المستشنو والمستنيم مت التممة الصحية،    من التممة الصحية لا  مكت جسم م ا  .5
   والعم .   ال الب  لا بحضةر المر ف  نس  للنح  وإجرا  التحالي  والتشتي

 سووراً ل ووةن التوومماا الصووحية مرجباووة بالإ سووان،    وو   كووةن مووت الصووعةءة  وو  ك يوور مووت الأطيووان  لووو  داراا  .6
 المستشنو من جعتمم المعااير  نس ا والمناييم الاقتصاد ة الت  جابق    امماا مارف  لو  مل ا.

ع مو المةسم،   ن الأمر  سوتةجب جسوم م  سراً لت ب ت الالب  لو التمماا الصحية    سا اا اليةم مو الأسبة  .7
 التمماا الصحية لاالبي ا لأ   لا  مكت الا ت ار  ت جسم م ا لمت  حتاج ا. 

 أهداف جودة الخدمات الصحية:
 ع 2017ج مف الجةدة    التمماا الصحية  لو ا ج ت ا مار،

 ضمان الصحة البم ية والمنسية للمستنيمات. .1
وز ووادة ولالوو  للممسمووة الصووحية والوو خ سيصووبح  يمووا بعووم وسوويلة   مميووة  جحسيووق رضووا المسووتنيم االموور فع، .2

  ا لة لتلك الممسمة الصحية.
جةعم معر ة مرا  وا ابا اا المستنيمات االمرضوع وقياج مستةف رضايم  ت التمماا الصحية وسيلة م مة  .3

  ا.   مجال البحةث الإدار ة والتتايط للر ا ة الصحية ووضي السياساا المتعلسة ب
 جاة ر وجحسيت قمةاا الاجصال بيت المستنيمات مت التممة الصحية ومسممي ا. .4
 جمكيت الممسماا الصحية مت جاد ة م ام ا بكنا ة و ا لية. .5
جحسووويت معمة ووواا العوووامليت،    من الممسموووة الصوووحية  مكوووت ل وووا جعز وووز ال سوووة لووومف العوووامليت لوووما ا وجعل وووم  .6

ممووا اوو،دخ  لووو جحسوويت معمة وواج م، وءالتووال  الحصووةل  لووو م ضوو   شووعرون بووا  م م ضووا  اتمتعووةن بالنا ليووة 
 المتال .  

 العناصر المؤثرة في جودة الخدمات الصحية: 
 لوووو  داراا التسوووة ق  ووو  المستشووونياا من جتبوووي وجووومرج العماصووور الرليسوووية التووو  موووت  وووا  ا من جووو، ر  لوووو جوووةدة 
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 ع2005االبكرخ،التمماا الصحية المسممة، وجتم   ي ه العماصر بالأج ت 
مسممة التمماا الصوحية سوةا  كا وج ممسمواا صوحية مو مستشونياا بحاجوة  لوو  تحليل تواعات المستفيدين: .1

  م جةقعاا المستنيمات  مم جصميم م للتمماا الصحية،  ن لم  كوت يو ا التصوميم  نوةق التةقوي مساسواً، لأ  وا 
 م م للتوومماا الصووحية، والمرضووو  مكووم م من الار سووة الةطيوومة التوو  جمكووم م مووت جحسيووق جووةدة  اليووة  وو  جسووم

  حسسةا ادراقاج م للتمماا المسممة مت امل التمييز بيت  مد مت المستة اا المتتلنة للجةدة ي ت
 وي  جلك المرجة مت الجةدة الت  ارف المر ف مو المستنيم مم ا وجةت وجةديا. الجودة المتواعة: . أ
وي  جلك الجةدة    التمماا الصحية المسممة مت قب  المستشنو، والت  ارايا مماسوبة  الجودة المدركة: . ب

 للحالة الصحية والت  ا تادا المستشنو من جسمم ب ا امماج ا للمرضو.
ويووووة  لووووك المسووووتةف مو المرجووووة  وووو  جووووةدة التوووومماا المسممووووة والتوووو  جتاووووابق مووووي  الجددددودة القياسددددية: . ت

 .المةاصناا المحمدة مساساً للتممة
طالما جن م  دارة المستشنو طالاا المرضو،       جب من  ضي التحمام مو التةصي:  تحديد جودة الخدمات: .2

المماسب للمسا مة    ضومان جحسيوق  لوك المسوتةف المالوةت موت الجوةدة  و  التمموة الصوحية المسمموة، ويو ا 
ة الأج وزة والمعوماا المسوتتممة التةصي:  ادة ما  كوةن مورجبط بوادا  العوامليت  و  المستشونو وءمسوتةف وكنوا 

 ع2005     جاز التممة الصحية. االبكرخ،
 مووومما جضوووي  دارة المستشووونو المعوووااير المة يوووة للتووومماا الصوووحية المسمموووة، و تحسوووق الالتوووزام  أداء العددداملين: .3

رق بتمنيوو يا مووت قبوو  ال ووادر الابوو  والتمر ضوو   وو  المستشوونو،     ووا بالمسابوو   جووب من جعموو   لووو   جوواد الاوو
المماسبة الت  جضومت موت امل وا الأدا  المماسوب لل وادر الابو  والتمر ضو  والتومم  المتصو  بالمرضوو بوان 
مدال ووم سوويكةن بالمسووتةف المماسووب والمالووةت. ولا ووك بووان  سووام التسيوويم للرواجووب والحووةا ز الوو خ  سووتتمم  وو  

ق الةاطووم، الج ووم المبوو ول ججوواه المرضووو، المستشوونو العووب دوراً كبيووراً  وو  مدا  العووامليت، من العموو  بوورو  النر وو
اللا: والأدت    الرد  لو استنساراا المرضوو، الاسوتجابة السور عة لالبواا المرضوو وجمنيو يا و يريوا، ل وا 

 .م ر مضاف    جحمام مستةف التسييم والحةا ز المممةطة للعامليت ودون من جتضي لاجت اداا  تصية
اا التممة جتم مت امل ا تماد م سمة الاجصالاا الماالية    المستشنو  ن  دارة جةقع إدارة تواعات الخدمة: .4

والتووورو   والإ ووومن  ووو  اارج وووا، و كوووةن موووت الضووورورخ  لوووو  دارة المستشووونو من لا جسووومم و وووةداً لا جسوووتايي 
ة  و  جحسيس ا  سراً لضتامت ا مو  مم ججا س ا مي قمراج ا    التمني  مو الضع:    التمر ب مو ال نا ة المزمو

اجصالاج ا الماالية لتحسيوق  لوك، ويو ا اومعكس بالتوال   لوو  ومم رضوا المسوتنيم  وت التمموة الصوحية المتةقوي 
 ع2011طصةل ا. االجزالرخ وآارون، 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: 
 امحمووةدع بمووا  وواج ت (Kotler,1997المسوور طووةل مبعوواد جووةدة التوومماا الصووحية    طوومديا كووةجلر  جمة ووج وج وواا

 ع2014مسعم، و 
ت ي   بارة  ت قمرة الممت  مو التممة  لو مدا  الةظينوة المالةءوة ممو  Reliability الاعتمادية )المعولية(  .1

بمجوووا   ووو  ظوووروف الاسوووتعمال العاد وووة ولمووومة محووومدة، و ووو  يووو ا التعر ووو  مرءعوووة  ماصووور ياموووة يووو ت جوووة ر 
التممة، الأدا ، ظروف الاستعمال، الممة الزممية المحمدة، كما جتسم م ضاً بتة ير التمماا الصحية التو  جوم 

 م ب ا و   الةقج المحمد، والاطتناظ بسجما االية مت الأااا ، ل لك   ن الميو   لوو التومماا المبوالغ الة 
 ووو  و ةديوووا جووو،دخ  لوووو جةقعووواا  يووور  واقعيوووة لا جسوووبب  لا بنسووومان  سوووة العموووم ، لأن المسوووتنيم موووت التمموووة 
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لتزاموواا، و م وو  يوو ا البعووم الصووحية مخ الموور ف اتالووي  لووو التممووة مووت اوومل الةقووج والإ جوواز والة ووا  بالا
 .Kotler% كايمية  سبية    الجةدة قياساً بالأبعاد الأارف طسب 32

ت جعمو  قومرة مسومم التمموة وسور ة اسوتجابت  بوالرد  لوو هلبواا المسوتنيمات  Responsiveness الاسدتجابة .2
كموا من الاسوتجابة  وو  واستنسواراج م،   و  جعكوس الر بووة مو الرضوا بمسوا مة الزءووةن وجسوم م التمموة السوور عة، 

مجوووال التوووومماا الصوووحية جعمووووو مووومف قوووومرة ور بوووة واسووووتعماد مسووومم التممووووة بشوووك  دالووووم  ووو  جسووووم م التممووووة 
 .Kotler% كايمية  سبية    الجةدة طسب 22للمستنيمات  مم اطتياج م ل ا. و م   ي ا البعم 

العواملةن موت معر وة وقومرة و سوة  ت و سصم ب ا السماا الت  اتسوم ب واAssurance  والاقة( الضمان )الأمان .3
   جسم م التممة، ومت معااير جسييم جةدة التممة الصوحية بمةجوب يو ا البعوم الأجو ت سومعة ومكا وة الممسموة 
الصوحية  اليوة، المعر وة والم ووارة المتميوزة ل هبوا  وال وادر التمر ضوو ، الصوناا الشتصوية للعوامليت، و مكووت 

د جةدة التممة الصحية  سصم ب  جاقيم  دارة الممسمة الصحية  لو الجةدة السةل بان الأمان وال سة كاطم مبعا
الصوحية وجوم يم  لووك بالعوامليت المو،يليت امهبووا ، ممرضويت، و يووريمع  ضومً  وت جووة ير المسوتلزماا الماد ووة 
الحما وووة  ووو  المجوووال الابووو ، مموووا اووو،دخ  لوووو جسوووم م اووومماا صوووحية بجوووةدة ماابسوووة للمةاصوووناا المةضوووة ة 

 .Kotlerقايمية  سبية    الجةدة طسب % 19و م   ي ا البعم  مسبساً،
ت و عم  من جةير التنا   العواهن  يوة الةصوةل للمسوتنيم موت اومل  مقوة Empathy اللطم )التعاطم(  .4

 تصية، وءان المستنيم ية  رد ااج،  المستنيم ار ب بان  شعر با   من ةم  لو  حة جيوم وم وم، و شوير 
ا وة بالمسووتنيم ور ااتوو  بشووك  اواج، والايتمووام بمشوواقل  والعموو   لوو   جوواد طلووةل ل ووا اللاو:  لووو درجووة العم

ع، و م ووو  يووو ا البعوووم 2011بار سوووة   سوووا ية راقيوووة، ومعاملوووة المسوووتنيمات بشوووك   تصووو .االجزالرخ وآاووورون،
 .Kotler% كايمية  سبية    الجةدة طسب 16

اارجيووووواً للتسووووو يما الماد وووووة والمسوووووتلزماا  وجةعووووورف الملمةسوووووية بةصووووون ا مس وووووراً  :Tangiblesالملموسدددددية  .5
والأ وووتاج وموووةاد الاجصوووال، ويووو  جشوووم   لوووو العماصووور الماد وووة للتمموووة االمسا وووم، ال راسووو ، المعوووماا، 
المكووووووالت، ا لاا، المبووووووا  ، ممبووووووس العووووووامليتع وكا ووووووة  ماصوووووور البيئووووووة الماد ووووووة، ويوووووو  جصووووووة ر التممووووووة 

 .Kotler% كايمية  سبية    الجةدة طسب 11بعم ع و م   ي ا ال2009ماد اً.االاال  وآارون، 
 ايار جودة الخدمات الصحية:

 للتمماا الصحية مت امل  مد مت المساايس الأساسية مم ات  مكت قياج الجةدة
و بحوول العمقووة بوويت جووةدة التممووة ورضووا المسووتنيم و يووة المسووتنيم  وو  اسووتتمام يوو ه  :مقيددار الأداء الفعلددي .1

التممة، و ابق ي ا المسياج بتةجي  مسئلة مبا ورة للمسوتنيمات  وت الأدا  و ور ف يو ا المسيواج   ورة النجوةة 
تعبيوور  م ووا و ركووز  لووو قيوواج الأدا  النعلوو  للتممووة المسممووة للمسووتنيم  لووو ا تبووار من جووةدة التممووة اووتم ال

 ع2005قمةع مت الاججاياا. االعمزخ، 
اورف ال  يور موت البواط يت من جسيويم جوةدة التمموة موت ممسوةر الزءوةن  م و  جوز اً موت ايار الجودة المهنية:  .2

بر وووام  الجوووةدة، و لوووو  لوووك مسووواايس الجوووةدة الم ميوووة جتمووواول قووومرة ممسمووواا التمموووة  لوووو الة وووا  بتووومماج ا 
 الاستتمام الأم   لمةارديا المتاطة.المتمة ة مت امل 

و وورف مصووحات يوو ا المووما  من جووة ر الم،سسووة البميووة الماد ووة المملمووة مووت ايددار الجددودة بدلالددة العمددلاء:  .3
جج يزاا ومعماا و امليت مقنا ، وقةا يت ولةالح ومعماا ومدواا، و سوم مسوا مة، وميوماف محومدة ومسواليب 

 جحسيق اممة مميزة.  م ، وإجرا اا مسارة ج،دخ طتماً  لو
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ا ووتم يوو ا المسيوواج بجووةدة العمليوواا مو بمراطوو  جسووم م التممووة، كمووا  حتووةف ايددار الجددودة بدلالددة العمليددات:  .4
 لو الم، وراا ومعوااير جةضوح المسوب المسبةلوة ل ا وة  ماصور م شواة التومماا المسمموة، كو  اوتم جصومي: 

 التمماا كتمماا جيمة.
 قياج جةدة المترجاا مت امل مجمة ة مت الارق التاليةت  اتمايار الخدمة بدلالة المخرجات:  .5

السيوواج المسووارنت مخ اووتم  جوورا  مسار وواا كميووة بوويت الأدا  المسووت مف والأدا  النعلوو  ب وورض اقتشوواف  . أ
 جةا ب الضع: ومحاولة ججمب ا مستسبمً.

جابة، استسصوووا  رضوووا العموووم  بتصوووةج التمموووة المسمموووة موووت طيووول الملمةسوووية، الا تماد وووة، الاسوووت . ب
 ع2012الأمان وال سة، والتعاه:.اد ات، 

 
 الجزء الاالث: عرض وتحليل البيانات الأولية للبحث

 
 منهجية البحث:

جم   مجتمي البحل    جميي المرضوو المسوتنيمات موت التومماا الصوحية المتةاجومات  مجتمع وعينة البحث: .م 
وجميي المستنيمات موت التومماا الصوحية التو  جسومم ا العيواداا التارجيوة بمستشونو التموس بالأقسام الإاةالية، 
مسوووتنيم،  250، وإجموووال   ووومديم 25/9/2017 لوووو   16/9/2017م وووام  ووو  النتووورة موووت  10التعليمووو  اووومل 

بويت و لك طسب المعلةماا الت  جم الحصةل  لي ا مت  دارة الاستعمماا بالمستشنو مح  البحول، كموا يوة م
مسوتنيم امور فع، جوم جةز وي صوحال: الاسوتبيان  152ع، وقوم مةاو ا موم م  يموة قصوم   بل وج 1بالجمول رقم ا

اسوتمارة، مخ بمسوبة اسوتجابة  144 لي م اومل النتورة المو كةرة م ومه، وءلوغ  ومد الاسوتماراا الصوالحة للتحليو  
%ع.95ا
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 الصحية المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي خلال عشرة أيام(: يبين أعداد المستفيدين من الخدمات 1الجدول رام )

 والاستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة للتحليل. 25/9/2017حتى تاريخ  9/2017/ 16 من تاريخ

 التاريخ اليوم
قسم النساء  

 والولادة

قسم 

الأطفال 

وحديثي 

 الولادة

قسم 

الجراحة 

نساء+ 

أنف وأذن 

 + مسالك

قسم 

الباطنية 

نساء+ 

 غسيل كلى

قسم 

الجراحة 

رجال+ 

 أنف وأذن

 +مسالك

قسم 

الباطنية 

 رجال +

غسيل 

 الكلى

 الطوارئ
المختبر 

 والتحاليل

قسم 

 العمليات

قسم العلاج 

 الطبيعي

قسم 

التصوير 

 والأشعة

قسم الطب 

 الشرعي

العناية 

 المركزة

الحركة و 

 الإسعاف
 

1 
16/9/

2017 
2 1 3 2 1 2 3 5 3 2 2 1 1 -  

2 
17/9/

2017 
3 1 2 3 2 - 3 3 2 - 4 2 2 -  

3 
18/9/

2017 
5 3 1 - 1 1 2 2 1 1 3 - 1 -  

4 
19/9/

2017 
3 - 4 2 - 2 2 2 - 1 2 - 3 2  

5 
20/9/

2017 
10 6 2 1 3 - 3 4 3 3 1 - 1 1  

6 
21/9/

2017 
4 2 2 4 - 1 1 1 1 - - 1 1 -  

7 
22/9/

2017 
7 3 - 2 2 3 2 5 1 2 2 1 2 -  

8 
23/9/

2017 
2 - 2 3 2 - 1 1 - 1 1 2 2 1  

9 
24/9/

2017 
1 1 2 2 1 2 4 3 - - 3 - 3 -  

10 
25/9/

2017 
3 2 1 2 2 3 3 2 1 1 2 - 1 -  

 

مجتمع 

 البحث
40 19 19 21 14 14 24 28 12 11 20 7 17 4 250 

الاستمارات 

 الموزعة
25 17 15 14 11 8 15 7 6 6 12 5 8 4 152 

الاستمارات 

 المسترجعة
24 17 15 14 11 8 14 7 6 6 12 5 8 3 150 

الاستمارات 

 الصالحة 
24 17 15 14 10 7 14 5 6 6 12 4 8 2 144 
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جوووم ا تمووواد الموووم   الةصووون ، لأ ووو  اوووتم م موووي هبيعوووة البحووول وميما ووو ، وموووت مجووو  ججميوووي  ب. مدددنهأ وأداة البحدددث:
البيا ووواا جوووم الا تمووواد  لوووو المصوووادر ال ا ة وووة كال توووب والووومور اا والمراسووواا السوووابسة  اا الصووولة بمةضوووةع البحووول 

م موورا  مليووة   ووماد لت ايووة جا بوو  المسوورخ، وقووام الباط ووان بتصووميم اسووتبا   جتماسووب  وميووماف و ووروض البحوول، وقوو
 الاستبا ة بعمة مراط  كما ال ت

 الاهمع  لو المراساا السابسة المتعلسة بمةضةع البحل. .1
 جحمام الأقسام الرليسية الت   ملت ا الاستبا ة. .2
 جمي وجحمام  باراا الاستبا ة. .3
 صيا ة العباراا الت  جسي جحج ك  محةر. .4
 سيم الإستبا ة  لو قسميت رليسيت ويمات  ماد الاستبا ة    صةرج ا الأولية، طيل جم جس .5

اص  لجمي البيا اا العامة  وت المسوتنيمات ويو  االموةع، العمور، المسوتةف التعليمو ، سوبب التةاجوم  القسم الأول:
 بالمستشنو،  مد مراا المراجعة، جتص  التممة الصحية المالةءةع.

اصوو  لسيوواج مسوتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة موت قبوو  المستشوونو محوو  البحوول، و شووتم   القسددم الادداني:
ع، البعم ال ا  ت  بواراا 5 -1 لو امسة محاور ي ت البعم الأولت  باراا جتعلق بالا تماد ة، وي  العباراا مت ا

 - 11مان، ويو  العبواراا موت اع، البعم ال اللت  بواراا جتعلوق بالضو10 -6جتعلق بالاستجابة، وي  العباراا مت ا
ع، البعوووووم التوووووامست  بووووواراا جتعلوووووق 20-16ع، البعوووووم الرابووووويت  بووووواراا جتعلوووووق بووووواللا:، ويووووو  العبووووواراا موووووت ا15

 ع،  م س،ال منتة  للمبحة يت.27 -21بالملمةسية، وي  العباراا مت ا
سواج ة المتتصصويت  و  مجوال وءعم الا ت ا  مت جصميم الإستبا ة بشكل ا المبمل  جوم  رضو ا  لوو مجمة وة موت الأ

الإدارة، والوو ات لووما م درا ووة كا يووة  وو  مجووال جووةدة التوومماا، و لووك مووت مجوو  جحكيم ووا، ومعر ووة مملمووة جصووميم ا 
وسوممت ا الل ة وة ووضوة   باراج وا، وقووم مجموي م لوب م  لوو صومطية الأداة بعووم الأاو  بتةصوياج م  و  جعوما  بعووف 

 العباراا.
ع التماس  لتسمار درجة الإجابة لعبواراا الإسوتبا ة، طيول مومح Likert Scaleياج ليكرا اولسم استتمم الباط ان مس

ع ابتووما  بالبوومال  ا يوور مةا ووق  لووو الإهوومق،  يوور مةا ووق، مةا ووق  لووو طووم مووا، مةا ووق ، مةا ووق 5-1الوومرجاا مووت ا
 جحماوم مستة اا متسواو ة وجومجماماًع والت  جسيس اججاياا وآرا  المستسصو مم م،  م جم جةز ي الإجاباا  لو امس 

 ع، ومت  م 4=  1-5المسياج ا درجاا بيت الممف طسات امل التماس ، مت مسياج ليكرا    التم ا هةل
 (: إجابات العبارات ودلالتها2الجدول رام )

الإجابة  لو الأسئلة 
 االبما ع

التسمار    التعليق  لو 
 المتال 

الةزن المسب ادرجة  هةل التلية
 عالمةا سة

 %35 -% 20 1.79 -1 درجة ضعينة جماً   ير مةا ق  لو الإهمق

 %51 -% 36 2.59 – 1.80 درجة ضعينة  ير مةا ق

 %67 -% 52 3.39 – 2.60 درجة متةساة مةا ق  لو طم ما

 %83 -% 68 4.19 – 3.40 درجة كبيرة مةا ق

 %100 -% 84 5 – 4.20 درجة كبيرة جماً  مةا ق جماماً 
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يو ه   ضوا ة جوم  لوك ع، وءعوم0.80=  5÷ 4التليوة مخ ا هوةل  لوو للحصوةل المسيواج  و  مقبور قيموةجسسيم   لوو 
وي ا  التلية، الأ لو ل  ه الحم لتحمام الصحيحع، و لك الةاطم وي  المسياج المسياج ابما ة    قيمة مق   لو السيمة

 ع.2ما ية مةضح بالجمول رقم اما جم جابيس   لو  باراا محاور الاستبا ة، ويك ا مصبح هةل التم ا ك
 سصووم ب بوواا الاسووتبيان الاسووتسرار  وو   تالجوو ، مخ من  عاوو  الاسووتبيان  نووس المتيجووة لووة جووم ج. ثبددات أداة البحددث: 

  ووادة جةز عوو   لووو م ووراد العيمووة  وومة مووراا اوومل  تووراا زمميووة. وقووم جووم طسووات قيمووة معاموو  ال بوواا ملنووا كرو بووا  
Cronbach's Alpha Coefficient ع كما ال ت 3وكا ج المتال  كما ي  مبيمة بالجمول رقم ا 
 (: نتائأ اختبار ألفا كرونباخ لقيار ثبات الإستبانة3الجدول رام )

 ال باا معام  ملنا كرو با  المحاور ا
 0.872 0.684 الا تماد ة 1
 0.917 0.840 الاستجابة 2
 0.899 0.809 الضمان 3
 0.938 0.880 اللا: 4
 0.873 0.763 الملمةسية 5
 0.966 0.933 جميع عبارات الاستبيان 

 لابات = الجدر التربيعي الموج  لمعامل ألفا كرونباخ                         
، 0.684ع من قيمووة معاموو  ملنووا كرو بووا  كا ووج مرجنعووة ل وو  المحوواور وجتووراو  بوويت 3اجضووح مووت  تووال  الجوومول رقووم ا

ل ووو  محوووةر موووت محوووواور الاسوووتبيان، كووو لك كا ووووج قيموووة معامووو  ملنوووا  كرو بووووا  لجميوووي  بووواراا الاسووووتبيان  0.880
ع ل ووو  محوووةر موووت محووواور 0.938، 0.872ع، وكا وووج قيموووة ال بووواا مرجنعوووة ل ووو  المحووواور وجتوووراو  بووويت ا0.933ا

ع، ويوو ا  عموو  من معاموو  ال بوواا 0.966الاسووتبيان، كوو لك كا ووج قيمووة ال بوواا لجميووي  بوواراا الاسووتبيان مسوواو ة لووو ا
 وء لك قم جم التاقم مت صمق و باا الاستبيان وصمطيت .مرجني جماً، 

 د. الأسالي  الإحصائية المستخدمة في البحث:
للبيا اا باستترا  الأ وماد، المسوب المئة وة، المتةسوااا الحسوابية، الا حرا واا المعيار وة،  جمج المعالجة الإطصالية

ع، t-testةت ااتبوار ا االتاليو الإطصوالية الااتبواراا باسوتتمامع 0.05α=>و ح   رضياا البحول  موم مسوتةف ا
ع، ومعادلوة ال بواا Schefee testع، ااتبوار  وني  اone way analysis of varianceااتبار التباات الأطادخ ا

 .SPSSقرو با  ملنا، و لك باستتمام بر ام  الحزم الإطصالية 
   خصائص عينة البحث:

 (: توزيع أفراد العينة حس  متغيراتهم العامة.4الجدول رام )
 النسبة المئوية العدد المتغيرات
 %46.5 67  كر الجنس

 %53.5 77 م  و
 %20.1 29 سمة 20مق  مت  العمر

 %38.2 55 سمة 40 لو مق  مت  20مت 
 %27.8 40 سمة 60 لو مق  مت  40مت 
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 %13.9 20 سمة  اق ر 60مت 
المسددددددددتوى 
 التعليمي

 %51.4 74 ما دون الجامع 
 %41.7 60  جامع 

 %6.9 10 ما  ةق الجامع 
سدددددددددددددددددددب  
التواجدددددددددددددد 
 بالمستشفى

 %27.8 40 طالة كش: لأول مرة
 %25.7 37 طالة مراجعة بعم ال ش:

 %25.7 37 طالة  اةا 
 %13.9 20 طالة مراجعة بعم الإاةا 

 %6.9 10 مارف م كره رجا ً 
عددددد مدددرات 
 المراجعة

 %20.1 29 مرة واطمة  سط
 %32.6 47 مرجان

 %22.9 33  مث مراا
 %24.3 35 مرءي مراا  اق ر

تخصدددددددددص 
الخدمدددددددددددددة 
الصددددددددددحية 
 المطلوبة

 %9.7 14 الاةارئ 
 %16.7 24 والةلادةالمسا  

 %4.2 6 الباهمية رجال
 %9 13 الباهمية  سا 
 %4.2 6 الجراطة رجال
 %7.6 11 الجراطة  سا 

 %11.8 17 الأهنال وطما   الةلادة
 %5.6 8 العما ة المركزة

 %4.2 6 العم  الابيع 
 %1.4 2  سي  ال لو

 %2.8 4 الاب الشر  
 %8.3 12 التشتيصيةالتصة ر والأ عة 
 %3.5 5 المتتبر والتحالي 
 %1.4 2 الحركة والإسعاف

 %4.2 6 العملياا
 %2.8 4 المسالك

 %2.8 4 الأ : والحمجرة
ع من المسووبة الأقبوور مووت المسووتنيمات مووت التوومماا الصووحية المسممووة  وو  المستشوونو محوو  4مجضووح مووت الجوومول رقووم ا

% ع، كموا مجضوح 46.5% ع، وي  مقبر موت  سوبة الو كةر التو  بل وج ا 53.5البحل يم مت الإ اث، طيل بل ج ا
%ع،  ووم الي ووا النئووة 38.2 سووبت  ا سوومةع، طيوول  شووكلةن مووا 40 لووو مقوو  مووت  20من م لووب م مووت النئووة العمر ووة ا مووت
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%ع، ومن المسوبة الأقبور موت المسوتنيمات يوم موت  ئوة المسوتةف 27.8سمةع بمسبة ا 60 لو مق  مت  40العمر ة امت 
%ع، 41.7% ع،  م الي ا  ئة المستةف الجامع  بمسبة ا 51.4التعليم  ما دون الجامع ، طيل  شكلةن ما  سبت  ا

% ع،  م موت طوالاا المراجعوة بعوم 27.8يمة مت  وخ طالاا ال ش: لأول مرة بمسبة اقما مجضح من م لب م راد الع
%ع موووت م وووراد العيموووة كا وووج  ووومد موووراا 32.6%ع، ومجضوووح من ا25.7ال شووو: وطوووالاا الإاوووةا  بمسوووبة متسووواو ة ا 

ث موراا بمسوبة %ع،  م الي ا  وم24.3مراجعت م للمستشنو مرجان،  م الي ا مراا المراجعة مرءي مراا  اق ر بمسبة ا
%ع، واجضووح من المسووبة الأقبوور مووت المسووتنيمات مووت التوومماا الصووحية المسممووة  وو  المستشوونو محوو  البحوول 22.9ا

% ع وي  المسبة الأقبر،  م الي ا المستنيمون مت  ئوة 16.7 البةن امماا صحية بسسم المسا  والةلادة و شكلةن ا 
 ئووة المسووتنيمات مووت التووومماا الصووحية بسسووم الاووةارئ بمسوووبة  %ع،  وووم الي ووا11.8الأهنووال وطووما   الووةلادة بمسووبة ا

%ع، و ي   سبة كبيورة موت المسوتنيمات موت التومماا الصوحية الجئوةن للتومماا 38.2%ع، مخ من ما  سبت  ا9.7ا
الصووحية المسممووة  وو  المستشوونو  وو  طووالاا الضوورورة الاارلووة، كمووا  وو  طووالاا الووةلادة، الأهنووال وطووما   الووةلادة، 

مما املما  لو ضع:  سة المستنيمات مت التمماا الصحية المسممة    الأقسام الأارف بالمستشنو مح   والاةارئ،
 البحل، و ارف الباط ان من  لك ية السبب الرليس    لجة  المرضو للعم  بالتار .

 إختبار الفرضيات:
غير مُرضية مدن وجهدة نظدر جودة الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي  :1الفرضية  اختبار

 المستفيدين منها.
، كموا طومديا يةعي  االا تماد وة، الاسوتجابة، الضومان، اللاو:، الملمةسومبعاد جةدة التمماا الصحية وءا تبار من 

 مت ي ه الأبعاد كما ال تبةعم ،      جم جسييم مستةف ك   عkotler,1997ا
 الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين:البُعد الأول: مستوى الاعتمادية على جودة 

لتسييم مستةف الا تماد ة مت وج ة  سر م راد  يمة البحل جم اطتسوات المتةسوااا الحسوابية والا حرا واا المعيار وة، 
 ع.5و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا

لصحية بالمستشفى محل (: يبين تقييم أفراد العينة لمستوى الاعتمادية على جودة الخدمات ا5الجدول رام )
 البحث.

 العبارات ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 0.967 2.91 اةجم  سام للتة يق وسجما دقيسة جحتةخ  ل  المعلةماا التاصة بك  مر ف. 1
 0.953 2.51 يلتزم الكادر الطبي في المستشفى بتقديم الخدمات الصحية للمرضى بالسرعة المطلوبة. 2

3 
الأهبا  بالمستشنو م سمة الحاسب ا ل     متابعة الحالة المرضية  ستتمم 

 0.862 2.08 .ل   مر ف

4 
اتحص  المر ف بالمستشنو  لو العم  المماسب لحالت  المرضية مت الز ارة 

 0.860 2.21 الأولو.

 1.062 2.36 سلة  وجصر اا ال ادر الاب  بالمستشنو جشعر   بال سة. 5
 0.941 2.41 معدل النس  

ع وءمسار ووة يوو ا 2.41ع بووان المتةسووط الحسوواب  العووام لإجابوواا م ووراد العيمووة كووان ا5اجضووح مووت الجوومول رقووم ا      
، مموا  عمو  من جسيويم المسوتنيمات لمسوتةف الا تماد وة يوة 3ع  جم م   مص ر مت المتةسوط النرضو  2.41المتةسط ا
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ويو   210.11T مالية، وجبيت بان السيمة المحسوةءة بل وجع للمسار اا الTجسييم سلب ، وقم جم استتمام ااتبار ا
%، مموووا  عمووو  من جسيووويم المسوووتنيمات لمسوووتةف 5ع  موووم مسوووتةف المعمة وووة 576.2Tامصووو ر موووت السيموووة الجموليوووة 

 الا تماد ة  لو جةدة التمماا الصحية المسممة ل م  ير مرضية. 
 الاستجابة لجودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين:البُعد الااني: مستوى 

 ولااتبار ي ا البةعم جم استترا  المتةسااا الحسابية والا حرا اا المعيار ة لتسييم مستةف الاستجابة  لو جةدة 
 ع.6التمماا الصحية مت وج ة  سر  يمة البحل، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا

 أفراد العينة لمستوى الاستجابة لجودة الخدمات الصحية بالمستشفى محل البحث. (: تقييم6الجدول رام )

المتوسط  العبارات ت
 الانحراف المعياري  الحسابي

 0.980 2.14 جسةم  دارة المستشنو بالرد النةرخ  لو استنساراا و كاوخ المرضو. 1
 0.893 2.08  عم  العاملةن بالمستشنو  لو جلبية هلباا المرضو  ةر هلب ا. 2
 1.056 2.16 سا ة. 24اتةاجم    المستشنو ال ادر الاب  ال ام   لو ممار  3

م تسر وقتاً قصيراَ للحصةل  لو التمماا الصحية المالةءة  4
 1.003 1.96 بالمستشنو.

5 
يما  دقة    مةا يم التمماا والعملياا الجراطية الت  ججرخ 

 9110. 1.90 بالمستشنو.

 0.969 2.05 معدل النس  
ع، وءمسار وووة يووو ا 2.05ع بوووان المتةسوووط الحسووواب  العوووام لإجابووواا م وووراد العيموووة كوووان ا6اجضوووح موووت الجووومول ا      

مموا  عمو  من جسيويم المسوتنيمات لمسوتةف جوةدة التومماا  3ع  جم م و  مصو ر موت المتةسوط النرضو  2.05المتةسط ا
ضوووا للمسار ووواا ال ماليوووة، وجبووويت بوووان السيموووة ع م Tالصوووحية المسمموووة ل وووم يوووة جسيووويم سووولب ، وقوووم جوووم اسوووتتمام ااتبوووار ا

%، مما 5ع جحج مستةف المعمة ة 576.2Tا وي  مص ر مت السيمة الجمولية099.15Tالمحسةءة بل ج 
  عم  من جسييم المستنيمات لمستةف الاستجابة لجةدة التمماا الصحية المسممة ل م  ير مرضية.

 مستوى الضمان لجودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين: البُعد الاالث:
جم استترا  المتةسااا الحسابية والا حرا واا المعيار وة لتسيويم مسوتةف الضومان لجوةدة التومماا الصوحية موت وج وة 

 ع.                         7 سر المستنيمات، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا
 تقييم أفراد العينة لمستوى الضمان لجودة الخدمات الصحية بالمستشفى محل البحث.(: 7الجدول رام )

 المتوسط العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 7930. 2.47 جة ر  دارة المستشنو كا ة التتصصاا الابية. 1
 0.873 2.42 اتميز الأهبا     المستشنو بم اراا  الية    التشتي  وجسم م العم  المماسب. 2
م ق    ال ادر الاب  بالمستشنو  يما اتعلق بالسر ة التامة  ت ك  ما  ت  طالت   3

 المرضية.
2.49 1.103 

 0.987 1.86  سةم المس،ولةن بالمستشنو بالمرور  ليما للتاقم مت جاد ة العاملةن لعمل م بكنا ة. 4
    باامخ مممة داا  م عر بالأمان  مم التعام  مي ال ادر الاب  بالمستشنو  5

 المستشنو.
2.31 1.041 

 0.959 2.31 معدل النس   
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ع 7وقم جم ااتبار ي ه النرضية باسوتتمام المتةسوط الحسواب  العوام لإجابواا م وراد العيموة،     مطود موت الجومول ا   
ع  جوم م و  مصو ر موت المتةسوط 2.31ع، وءمسار وة يو ا المتةسوط الحسواب  ا2.31بان المتةسط الحساب  العوام كوان ا

مماا الصووحية المسممووة ل ووم يووة جسيوويم سوولب ، وقووم جووم ممووا  عموو  من جسيوويم المسووتنيمات لمسووتةف جووةدة التوو 3النرضوو  
ويوو  مصوو ر مووت 416.11Tع م ضووا للمسار وواا ال ماليووة وجبوويت بووان السيمووة المحسووةءة بل ووج Tاسووتتمام ااتبووار ا
الضومان لجوةدة %، مموا  عمو  من جسيويم المسوتنيمات لمسوتةف 5ع  مم مستةف المعمة ة 576.2Tالسيمة الجمولية ا

 التمماا الصحية المسممة ل م  ير مرضية.
 البُعد الرابع: مستوى اللطم لجودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين: 
المعيار وة، و لوك كموا يوة مةضوح لمعر ة جسييم م راد العيمة ل  ا البةعوم جوم اسوتترا  المتةسوااا الحسوابية والا حرا واا 

           ع.      8الجمول رقم ا   
 (: تقييم أفراد العينة  لمستوى اللطم لجودة الخدمات الصحية بالمستشفى محل البحث.8الجدول رام )

الانحراف  المتوسط العبارات ت
 المعياري 

 1.067 2.28  عم  الممرضةن بالمستشنو  ل  جلبية طاجاا المرضو برو  مت الةد 1
 1.185 2.22 التاصة و تنا لةن مع م سمر ال ادر الاب  بالمستشنو ظروف المرضو  2
اتمتي ال ادر الاب     المستشنو بالأطاسيس الإ سا ية واللباقة    التعام   3

 مي المرضو
2.41 1.060 

 1.049 2.8 ارا   ال ادر الاب     المستشنو الأ راف السالمة    المجتمي 4
 1.055 2.32 ا تم مهبا  المستشنو ايتمام  تص  بالمرضو 5
 1.182 2.41 معدل النس  
ع وءمسار ووة يوو ا 2.41ع بووان المتةسووط الحسوواب  العووام لإجابوواا م ووراد العيمووة كووان ا8اجضووح مووت الجوومول رقووم ا      

، مما  عم  من جسييم المستنيمات لمسوتةف جوةدة التومماا 3ع  جم با   مص ر مت المتةسط النرض  2.41المتةسط ا
ع م ضوووا للمسار ووواا ال ماليوووة، وجبووويت بوووان السيموووة Tالصوووحية المسمموووة ل وووم يوووة جسيووويم سووولب ، وقوووم جوووم اسوووتتمام ااتبوووار ا

%، مووا 5 مووم مسووتةف المعمة ووة  576.2Tع،ويوو  مصوو ر مووت السيمووة الجموليووة 889.7Tالمحسووةءة بل ووج ا
  عم  من جسييم المستنيمات لمستةف اللا: لجةدة التمماا الصحية المسممة ل م  ير مرضية.

 : مستوى الملموسية لجودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين:البُعد الخامس
لتسيوويم مسووتةف الملمةسووية لجووةدة التوومماا الصووحية مووت وج ووة  سوور المسووتنيمات، جووم اسووتترا  المتةسووااا الحسووابية 

 ع.               9والا حرا اا المعيار ة، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا
 أفراد العينة لمستوى الملموسية لجودة الخدمات الصحية بالمستشفى محل البحث. (: تقييم9الجدول رام )

المتوسط  العبارات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتة ر لمف المستشنو سياراا  سعاف طما ة جحتةخ  لو جميي المستلزماا  1
 الابية.

2.63 .9590 

 9890. 3.04 مقسام  المتتلنة. ضي المستشنو  مماا  ر اد ة جس   الةصةل  لو  2
 9180. 2.27  ستتمم المستشنو التسمياا الحما ة    النح  الاب   ت الحالاا المرضية. 3
 9720. 2.20 اتمتي المستشنو بمسا ة متميزة بجميي مرا س . 4
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جةجم بالمستشنو جج يزاا ومعماا متاةرة جم م هبيعية وجةدة التمماا  5
 الصحية المسممة.

2.20 .9430 

 9670. 2.91 مماقت الا تسار بالمستشنو كا ية. 6
 9440. 3.77 المستشنو  اا مةقي مملم و س   الةصةل  لي ا بسر ة. 7
 0.585 2.71 معدل النس  
ع وءمسار وووة يووو ا 2.71ع من المتةسوووط الحسووواب  العوووام لإجابووواا م وووراد العيموووة كوووان ا9اجضوووح موووت الجووومول رقوووم ا      

، مموا  عمو  من جسيويم المسوتنيمات لمسوتةف الملمةسوية يوة 3ع  جم م و  مصو ر موت المتةسوط النرضو  2.71المتةسط ا
ع 50.5Tية، وجبيت بان السيمة المحسةءة بل ج اع م ضا للمسار اا ال مالTجسييم سلب ، وقم جم استتمام ااتبار ا

%، ما  عم  من جسييم المسوتنيمات لمسوتةف 5ع جحج مستةف المعمة ة 576.2Tوي  مص ر مت السيمة الجمولية ا
 الملمةسية لجةدة التمماا الصحية المسممة ل م  ير مرضية.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المستفيدين حول مسدتوى جدودة  :2اختبار الفرضية 
الخدمات الصحية المقدمة لهم في مستشفى الخمس التعليمي تعزى للمتغيرات )النوع، العمر، المسدتوى التعليمدي، 

 سب  التواجد بالمستشفى، عدد مرات المراجعة، تخصص الخدمة الصحية المطلوبة(.
  م جسسيم ي ه النرضية  لو النرضياا النر ية التالية لااتبار ممف صحت ا.وقم ج

بدين  α<= 0.05لا توجد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة معنويدة  :1.2الفرعية  اختبار الفرضية
متوسطات استجابات المستفيدين حول مستوى جودة الخددمات الصدحية المقدمدة فدي مستشدفى الخمدس التعليمدي 

ع للنروق    معر وة مسوتةف جوةدة T.test، وللتحسق مت صحة ي ه النرضية جم استترا  ااتبار اعزى لمتغير النوعت
التمماا الصحية المسممة ل وم  و  مستشونو التموس التعليمو  جعوزف لمت يور  وةع المسوتنيمات، و لوك كموا يوة مةضوح 

 ع.10   الجمول رقم ا
في معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة لهم في  ( للفروق T(: نتائأ اختبار )10الجدول رام )

 مستشفى الخمس التعليمي تعزى لمتغير نوع المستفيدين.
المتوسط  العدد النوع

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

درجات 
 الحرية

 Tايمة 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 1190. 1.566 142 0.6167 2.4647 67  كر
 590940. 2.3069 77 م  و

 و  مسوتةف  α<= 0.05ع م   لا جةجوم  وروق  اا دلالوة  طصوالية  موم مسوتةف الملالوة 10جبيت مت الجمول رقم ا  
جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة للمسووتنيمات  وو  مستشوونو التمووس التعليموو  جعووزف لمت يوور المووةع، طيوول بل ووج قيمووة 

566.1T)التووومماا ع ويووو   يووور دالوووة  طصووواليا، مموووا ا،كوووم من مسوووتةف جوووةدة 0.119ع  موووم مسوووتةف الملالوووة ا
 الصحية المسممة    مستشنو التمس التعليم  لا جتتل: جبعاً لمةع المستنيمات.

بدين  α<= 0.05لا توجد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة معنويدة  :2.2اختبار الفرضية الفرعية 
توى جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة لهددم فددي مستشددفى الخمددس متوسددطات اسددتجابات المسددتفيدين حددول مسدد

. ولنحوو   تووال  يوو ه النرضووية جووم اسووتتمام ااتبووار جحليوو  التبوواات الأطووادخ للنووروق  التعليمددي تعددزى لمتغيددر العمددر
ع  وو  معر ووة مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة ل ووم  وو  مستشوونو التمووس التعليموو  One-Way Anovaا

 ع.11المستنيمات، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم اجعزف لمت ير  مر 
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(: نتائأ اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية 11الجدول رام )
 المقدمة للمستفيدين في مستشفى الخمس التعليمي تعزى  لمتغير العمر.

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fايمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 0.295 1.248 0.456 3 1.369 بيت المجمة اا 
داا  

 المجمة اا
51.171 140 0.366 

  143 52.540 المجمةع
 لأرا  α<=0.05ع م وووو  لا جةجووووم  ووووروق  اا دلالووووة  طصووووالية  مووووم مسووووتةف الملالووووة 11جبوووويت مووووت الجوووومول رقووووم ا  

المستنيمات طةل مستةف جةدة التمماا الصحية المسممة ل م  و  مستشونو التموس التعليمو  جعوزف لأ مواريم، و لوك 
ع 2.60ع الجموليوة اFع، طيول بل وج قيموة ا1.248ع الجموليوة  وت قيمت وا المحسوةءة البال وة اFبسبب ارجناع قيمة ا

 طصووالية بوويت متةسوااا اسووتجاباا المسووتنيمات   اا دلالوةع،  ليوو   ا وو  لا جةجوم  ووروق 0.05 موم مسووتةف معمة وة ا
 جعزف لمت ير العمر.

بددين  α<= 0.05لا توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة  :3.2اختبددار الفرضددية الفرعيددة 
متوسددطات اسددتجابات المسددتفيدين حددول مسددتوى جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة لهددم فددي مستشددفى الخمددس 

. و لنح   تال  ي ه النرضية جوم اسوتتمام ااتبوار جحليو  التبواات الأطوادخ التعليمي تعزى لمتغير المستوي التعليمي
موووس التعليمووو  جعوووزف لمت يووور المسوووتةخ للنوووروق لمعر وووة مسوووتةف جوووةدة التووومماا الصوووحية المسمموووة  ووو  مستشووونو الت

 ع.12التعليم  للمستنيمات، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا
(: نتائأ اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية 12الجدول رام )

 . المقدمة للمستفيدين في مستشفى الخمس التعليمي تعزى لمتغير المستوى التعليمي
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
متوسط  درجات الحرية

 المربعات
 Fايمة 

 المحسوبة
الدلالة 
 الإحصائية

 7960. 2290. 0850. 2 1700. بيت المجمة اا 
 3710. 141 52.370 داا  المجمة اا

  143 52.540 المجمةع
 α<= 0.05ع م   لا جةجم  روق  اا دلالة  طصالية  موم مسوتةف الملالوة 12م ارا البيا اا    الجمول رقم ا    

 وو  اسووتجاباا المبحووة يت طووةل مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة  وو  المستشوونو قيووم البحوول جعووزف لمت يوور 
ع Fع طيول بل وج ا0.229المحسوةءة البال وة ا ع الجموليوة  وت قيمت واFالمستةف التعليم ، و لك بسبب ارجناع قيمة ا

ع، ويووو ه المتووووال  جووومل  لوووو م وووو  لا جةجوووم  وووروق  اا دلالووووة 0.05ع  موووم مسووووتةخ معمة وووة ا3.00الجموليوووة السيموووة ا
 طصووووالية بوووويت متةسووووااا اسووووتجاباا المبحووووة يت طووووةل مسووووتةف جووووةدة التوووومماا الصووووحية جعووووزف لمت يوووور المسووووتةف 

 التعليم .
بدين   α<= 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عندد مسدتوى دلالدة معنويدة  :4.2 اختبار الفرضية الفرعية

متوسددطات اسددتجابات المسددتفيدين حددول مسددتوى جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة لهددم فددي مستشددفى الخمددس 
. ولنح  ي ه النرضية جم اسوتتمام ااتبوار جحليو  التبواات الأطوادخ التعليمي تعزى لمتغير سب  التواجد بالمستشفى
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للنوووروق لمعر وووة مسوووتةف جوووةدة التووومماا الصوووحية المسمموووة ل وووم  ووو  مستشووونو التموووس التعليمووو  جعوووزف لمت يووور سوووبب 
 ع.13التةاجم بالمستشنو، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا

حادي للفروق في معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية (: نتائأ اختبار تحليل التباين الأ13الجدول رام )
 المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي تعزى لمتغير سب  التواجد بالمستشفى.

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fايمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 0.053 2.398 8480. 4 3.392 بيت المجمة اا 
 3540. 139 49.148 المجمة ااداا  

  143 52.540 المجمةع
ع  ووو  α<=0.05ع م ووو  لا جةجوووم  وووروق  اا دلالوووة  طصوووالية  موووم مسوووتةف الملالوووة ا13جبووويت موووت الجووومول رقوووم ا    

متةسووااا اسووتجاباا المسووتنيمات طووةل مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة  وو  المستشوونو قيووم البحوول جعووزف 
ع  وت 0.05ع  موم مسوتةف المعمة وة ا2.42ع الجموليوة اFالتةاجم بالمستشنو، طيل جبيت ارجناع قيمة المت ير سبب 

ع، وي ه المتال   جمل  لوو  م و  2.398ع المحسةءة لسبب التةاجم بالمستشن  اFقيمت ا المحسةءة طيل بل ج قيمة ا
مستةف جةدة التمماا الصوحية جعوزف  لا جةجم  روق  اا دلالة  طصالية بيت متةسااا استجاباا المبحة يت طةل

 لمت ير سبب التةاجم بالمستشنو.
بدين  α<= 0.05لا توجد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى دلالدة معنويدة  :5.2ختبار الفرضية الفرعية ا

متوسددطات اسددتجابات المسددتفيدين حددول مسددتوى جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة لهددم فددي مستشددفى الخمددس 
ولنح   تال  ي ه النرضية جوم اسوتتمام ااتبوار جحليو  التبواات الأطوادخ  التعليمي تعزى لمتغير عدد مرات المراجعة.

نو التمووس التعليموو  جعووزف لمت يوور  وومد للنووروق  وو  معر ووة مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة ل ووم  وو  مستشوو
 ع.14مراا المراجعة للمستنيمات، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم ا

(: نتائأ اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية 14الجدول رام )
 مستفيدين.المقدمة في مستشفى الخمس التعليمي تعزى لمتغير عدد مرات المراجعة لل

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fايمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 0.026 3.195 1.122 3 3.367 بيت المجمة اا 
 0.351 140 49.173 داا  المجمة اا

  143 52.540 المجمةع
 و  متةسووااا  α<= 0.05ع م و  جةجوم  ووروق  اا دلالوة  طصوالية  موم مسوتةف الملالوة 14جبويت موت الجومول رقوم ا

اسووتجاباا المبحووة يت طووةل مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة للمسووتنيمات  وو  المستشوونو قيووم البحوول جعووزف 
ع  مم مستةف 2.60 ا الجمولية البال ة اع المحسةءة  ت قيمتFلمت ير  مد مراا المراجعة، طيل جبيت ارجناع قيمة ا

ع، وجعم  يو ه المتوال  ر وف 3.195ع المحسةءة لمت ير  مد مراا المراجعة اFع، طيل بل ج قيمة ا0.05معمة ة ا
بويت  α<= 0.05الت  جم   لو م و  لا جةجوم  وروق  اا دلالوة  طصوالية  موم مسوتةف دلالوة معمة وة  5.2النرضية 

متةسااا اسوتجاباا المسوتنيمات طوةل مسوتةف جوةدة التومماا الصوحية المسمموة ل وم  و  مستشونو التموس التعليمو  



Ecidiko.elmergib.edu.ly 

 د. مختار بن سعد و أ. حليمة امشيري      من وجهة نظر المستفيدين س التعليميجودة الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى الخم
  

ECIDIKO 2017 

24 

البعمخ،  (Schefee)جعزف لمت ير  مد مراا المراجعة، وقبةل النرضية البمالة، ولمعر ة النروقاا جم  جرا  ااتبار 
 عت15وكما    الجمول رقم ا

 للمقارنات البعدية لدلالة الفروق في Schefee بار شيفيو(: نتائأ اخت15الجدول رام )
 عدد مرات المراجعة للمستفيدين. 

عدد مرات  العوامل المتوسطات
أربع مرات  ثلاث مرات مرتان مرة واحدة المراجعة

 فأ ار
2.47 

جةدة التمماا 
 الصحية

 0.006 0.059 0.389 - مرة واطمة
 0.026 0.218 - 0.110 مرجان 2.30
 0.365 - 0.218 0.059  مث مراا 2.17
 - 0.365 0.026 0.006 مرءي مراا  اق ر 2.58
بويت  ومد  α<= 0.05 ع من يموا   وروق  اا دلالوة  طصوالية  موم مسوتةف الملالوة15جبيت مت الجمول رقوم ا       

مووراا المراجعووة ل وو  مووت اموورة واطوومة، مرجووان، مرءووي مووراا  وواق رع، واجضووح بووان متةسووط  وومد مووراا المراجعووة امرءووي 
ع، و ليو   مكوت السوةل 2.30، 2.47وية م لو موت متةسوط  ومد موراا المراجعوة الأار واا ا ،ع2.58مراا  اق رع ا

 من النروق جا ا لصالح  مد مراا المراجعة مرءي مراا  اق ر.
بددين  α<= 0.05لا توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى معنويددة  :6.2اختبددار الفرضددية الفرعيددة 

توى جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة لهددم فددي مستشددفى الخمددس متوسددطات اسددتجابات المسددتفيدين حددول مسدد
ولنحو   توال  يو ه النرضوية جوم اسوتتمام ااتبوار جحليو   التعليمي تعزى لمتغير تخصص الخدمة الصحية المطلوبة.

التبوواات الأطووادخ للنووروق  وو  معر ووة مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة للمسووتنيمات  وو  المستشوونو قيووم البحوول 
 ع.16تتص  الصح  المالةت، و لك كما ية مةضح    الجمول رقم اجعزف لل

(: نتائأ اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق في معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية 16الجدول رام )
 المقدمة للمستفيدين في مستشفى الخمس التعليمي تعزى لمتغير تخصص الخدمة الصحية المطلوبة. 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

 Fايمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 0.193 1.323 0.469 16 7.505 بيت المجمة اا 
داا  

 المجمة اا
45.034 127 0.355 

  143 52.540 المجمةع
    α<= 0.05ع م   لا جةجم  روق  اا دلالة  طصالية  مم مستةف الملالة 16م ارا المتال     الجمول رقم ا

متةسااا استجاباا المبحة يت طةل مستةف جةدة التمماا الصحية المسممة ل م    المستشنو جعزف لمت ير 
ع 1.323 ت قيمت ا المحسةءة البال ة اع الجمولية Fجتص  التممة الصحية المالةءة، و لك بسبب ارجناع قيمة ا

 6.2ع، وي ه المتال  جستض  بسبةل النرضية 0.05ع  مم مستةخ معمة ة ا1.57ع الجمولية اFطيل بل ج قيمة ا
بيت متةسااا استجاباا  α<= 0.05جم   لو م   لا جةجم  روق  اا دلالة  طصالية  مم مستةف الت  

حية المسممة ل م    مستشنو التمس التعليم  جعزف لمت ير جتص  المستنيمات طةل مستةف جةدة التمماا الص
 التممة الصحية المالةءة. 
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 النتائأ و التوصيات:
 : نتائأ البحث:أولاً 
جسييم المستنيمات لمستةف جةدة التمماا الصحية المسممة ل م  و  مستشونو التموس التعليمو   يور مرضوية،  من .1

والتو  بيموج من اسوتجاباا المسوتنيمات طوةل مسوتةف مبعواد  ع، 9، 8، 7، 6، 5ما يوة مبويت  و  الجوماول رقوم اق
  جةدة التمماا الصحية بالمستشنو كا ج ضعينة لجميي ي ه الأبعاد.

 لو المت يراا االمةع، العمر،  α<= 0.05لا جةجم  روق  اا دلالة  طصالية  مم مستةف دلالة معمة ة  .2
 التعليم ، سبب التةاجم بالمستشنو، جتص  التممة الصحية المالةءةع.المستةخ 

 لو مت ير  مد مراا المراجعة بالمستشنو   α<= 0.05 طصالية  مم مستةف الملالة  روق ذات دلالة جةجم  .3
 و لك لصالح  مد مراا المراجعة مرءي مراا  اق ر.

 ثانياً: توصيات البحث:
الزوار والأهبا  وجميي النئاا العاملة بالمستشنو بالحناظ  لو التة ية الصحية المستمرة للمرضو و  .1

 مستةف المسا ة، لما ل ا مت م ار  نسية وصحية  لو المرضو، واقتصاد ة بالمسبة للمستشنو.
العم   لو مةاقبة ج مةلةجيا الأج زة والمعماا التسمية والابية بما  ضمت التحسيت المستمر لجةدة  .2

 ماسب مي الاطتياجاا المتجمدة والمت يرة للمرضو.التمماا الصحية، وءما ات
محاولة جعليم وجمر ب العامليت  لو جابيق برام  الجةدة    المستشنو مح  البحل، و لك لإ ماد كةادر  .3

 م،يلة لتحسيت مستةف جةدة التمماا الصحية.
خ الم ارة والتبرة، جة ير العمد ال ا   مت الاةاقم الابية والابية المسا مة الم،يلة والمتتصصة مت  و  .4

 لتتملم مي م ماد المرضو ولضمان سر ة الاستجابة لحاجاج م.
بمل المز م مت الج ةد مت قب   دارة المستشنو لتة ير الأدو ة    صيملية المستشنو بالتمسيق مي وزارة  .5

 الصحة، لمسا مة المرضو    الحصةل  لو الأدو ة المزمة.
املة ببرمجياا ااصة داا  المستشنو، و لك لمتابعة طالاا العم   لو جة ير م سمة معلةماا مت  .6

 المرضو.
ضرورة جرسير  سا ة الجةدة لمف جميي العامليت بالمستشنو مت امل برام  التة ية، والمسر  لي ا با  ا  .7

 جز  لا اتجزم مت المسام المت ام  للمستشنو.
 ة وجحما  ا باستمرار، بما  ملم العم   لو جة ير كا ة المستلزماا الابية مت مج زة ومعماا طما .8

 التاةر الحاص     التمماا الصحية لمول العالم.
محاولة استرجاع ال سة    م اراا وكنا اا الأهبا  الليبييت    المستشنياا الليبية مت امل التمر ب  .9

 المتةاص     كا ة التتصصاا الابية، وجاة ر مساليب جسم م التمماا الصحية للمستنيمات.
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 الملخص
 لووو قيوواج مسووتةف جووةدة التوومماا الصووحية المسممووة  وو  مستشوونو التمووس التعليموو  مووت وج ووة  سوور  يوومف البحوول

المستنيمات مم ا، والتعرف  لو النروق بيت متةسااا استجاباا المستنيمات طةل مسوتةف جوةدة جلوك التومماا التو  
بالمستشنو،  مد مراا المراجعة، جتص  التمموة  جعزف للمت يراا االمةع، العمر، المستةف التعليم ، سبب التةاجم

وجم وو  مجتمووي البحوول  وو  جميووي المسووتنيمات مووت التوومماا الصووحية المووم   الةصوون ، جووم  جبوواع الصووحية المالةءووةع، 
المتةاجمات بالأقسام الإاةاليوة، وجميوي المسوتنيمات موت التومماا الصوحية التو  جسومم ا العيواداا التارجيوة بالمستشونو 

وجوووم جةز وووي اسوووتماراا مسوووتنيم،  250، و ووومديم 25/9/2017 لوووو   16/9/2017م وووام  ووو  النتووورة موووت  10اووومل 
مسوتنيم، بمسوبة  144مستنيم امل النترة الم كةرة، وقم استجات مم م  152ج مت بيان  لو  يمة قصم ة ج ة الاست

جسيووويم  وجةصوو  البحوول  لوووو  تووال  مناديووا منالإطصووال  لتحليوو  البيا ووواا،  spss%، واسووتتمم بر وووام  95اسووتجابة 
طيوول جبوويت من حوو  البحول  يوور مرضوية، المسوتنيمات لمسووتةف جوةدة التوومماا الصووحية المسمموة ل ووم  و  المستشوونو م

االا تماد وووة، الاسوووتجابة، الضووومان، اللاووو:،  اسوووتجاباج م طوووةل مسوووتةف مبعووواد جوووةدة التووومماا الصوووحية بالمستشووونو
قا وووج ضوووعينة، وم ووو  لا جةجوووم  وووروق  اا دلالوووة  طصوووالية بووويت متةسوووااا اسوووتجاباج م جعوووزف للمت يوووراا  يةعالملمةسووو

، سوووبب التةاجوووم بالمستشووونو، جتصووو  التمموووة الصوووحية المالةءوووةع، بيمموووا بيموووج االموووةع، العمووور، المسوووتةف التعليمووو 
لوو   طصووالية بوويت متةسووااا اسووتجاباا المسووتنيمات جعووزف لمت يوور  وومد مووراا المراجعووة  روق ذات دلاالمتووال  وجووةد 

 بالمستشنو، و لك لصالح مرءي مراا مراجعة  اق ر. 
 التمس التعليم ، المستنيمات مت التمماا الصحية. جةدة التمماا الصحية، مستشنو الكلمات المفتاحية:
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