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مستشفيات  من منظور مرضىفي الجزائر  جودة الخدمات الصحيةواقع  عنوان المداخلة

  سوق أهراس

  ملخص

والــذي يعتــبر مــن الأولويــات الأساســية في  ان الخدمــة الصــحية تتميــز بحساســيتها نظــرا لارتباطهــا بالجانــب الصــحي

حياة أي فرد أو جماعة، لـذلك يعـد الاهتمـام بجـودة هـذا النـوع مـن الخـدمات مـن ا�ـالات الأكثـر أهميـة في قطـاع الخـدمات 

الجوانـــــــب الملموســــــــة، الاعتماديــــــــة،  يعتمدفيتقييمجودةالخدمةالصحيةالمقدمةعلىأساسخمســـــــةإبعاد هــــــــي، حيــــــــث الصـــــــحية

  .مان والتعاطفالاستجابة، الأ

  .الخدمة الصحية ودةحية، الجودة، أبعاد جالخدمة الص: الكلمات المفتاحية

Abstract 

 The health service is characterized by its sensitivity due to its relation to the health aspect, 

which is one of the main priorities in the life of any individual or group. Therefore, attention to the 

quality of this type of services is one of the most important areas in the health services sector. Are 

concrete aspects, reliability, responsiveness, safety and empathy. 
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  مقدمة



التطورات الحالية كل ا�الات خاصة الخدمات كو�ا ترتبط بـالكثير مـن مفـردات الحيـاة اليوميـة لكـل فـرد،  اخترقت  

وتعـد الخدمـة الصـحية مـن أبـرز الخـدمات الـتي ازدادت الحاجـة إليهـا، مـا أوجـب توجيـه الأنظـار مـن قبـل المنظمـات الصـحية 

الاهتمــام بجــودة تقــديم خــدما�ا الصــحية للارتقــاء �ــا حــتى تصــل لدرجــة التميــز الــذي يعــد  إلىعامــة والمستشــفيات خاصــة 

  .مثالا يتوق إليه كل من مقدمي الخدمات والمستفيدين منها على حد سواء

كمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا   

اســـتر بوصفهاتحسينمستوىأدائها،ومنأهمتلكالاستراتيجياتالاهتمامبالجودةلتقومتلكالمؤسساتباستخدامالعديدمنالاستراتيجياتمنأج

 الرغباتالكاملةللعملاءعمهمةتساعدالمستشفياتوغيرهاعلىتوفيرخدماتتشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــباتيجية

 اتعدالجودةمنأهمالقضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاياالتيتهتمبهاالقيادةذل،،وتلبيمتطلبا�مواحتياجا�موتوقعا�مالمعلنةوغيرالمعلنةوالمرضى

 وســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبب، نتاجيةوالخدميــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةالا مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتوىأدائهامنالناحيةعداريةفيأيةمنظمةتسعىلرفالا

لمزيدمنالزبائنالموالين،والمزيدمنالربحية،فلاييمدالمنظمةبدماءجديدةمتدفقة،مثذاليلكيعودبالدرجةالأساسالىأنالجودةهيالشـــريانالحيو ذ

  .الميزةالتنافسيةللمؤسسةالمعنيةقضلاعندورالجودةفيتحقي

  إشكالية الدراسة. 1

، لـذا لحاجـات ورغبـات المسـتفيدين منهـاللخدمات هو صعوبة الحكم عليها ومعرفـة مـدى تلبيتهـا إن الوجه الآخر 

تطبيـق الأبعـاد الخمسـة لجـودة الخـدمات الصـحية في مستشـفيات مـا مـدى : تتمحور إشكالية الدراسـة حـول التسـاؤل التـالي

  ؟المرضى المستفيدين من العلاج �امن وجهة نظر  أهراسسوق 

  : ولتوضيح الإشكالية يمكن طرح مجموعة من التساؤلات كما يلي

  ؟المقصود بالخدمات في القطاع الصحي ما  -

  وما هي المعايير التي يمكن لأن تقاس من خلالها؟؟المقصود بالجودة في الخدمات الصحيةما  -

  ؟ تطبيق أبعاد جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات محل الدراسة من وجهة نظر المرضىما هو واقع  -

  فرضيات الدراسة. 2

  : اعتمدت الدراسة لأغراض التحليل وفقا لمشكلة الدراسة على الفرضيات التالية

بعــاد جــودة الخــدمات الصــحيةالمتمثلة في الجوانــب الملموســة، الاعتماديــة، الاســتجابة، الأمــان تطبيــق لأيوجــد :01الفرضــية

  .   ستشفيات سوق أهراسطلب الخدمة الصحية بمالمرضى المتوجهين لمن وجهة نظر والتعاطف 

ذلـك ، و طبيعـة المـرض، ونـوع المستشـفى ،العمـرالجـنس، علـى أسـاس  المرضـىعدم وجود فروق بـين اجابـات  :02فرضية ال

الجوانـــــب الملموســــة، الاعتماديـــــة، الاســــتجابة، الأمـــــان  المتمثلة فيأبعــــاد جـــــودة الخــــدمات الصــــحيةواقـــــع  بالنســــبة لتحديــــد

  .والتعاطف

  أهداف الدراسة  . 3



محل الدراسة بولاية سوق  المقدمةفيالمستشفياتوالصحية جودةالخدماتالطبيةتوضيح�دفهذهالدراسةإلى

من خلال أبعاد جودة الخدمة الصحية المتفق عليها لقياس وتقييم جودة الخدمات في هذا النوع من  نمنظورالمرضىأهراسم

بالجوانب الملموسة، الاعتمادية، مباشر ،والمرتبطةبشكلوفر وتطبيق معايير الجودة �اتوالتيتمثلواجهةعاكسةلصور المؤسسات، 

  .الاستجابة، الأمان والتعاطف

  مفهوم الخدمات الصحية: أولا

 الخدمات الصحية تعريف . 1

 (W. H. O)عرفتمنظمةالصــــــــــــــــــــــحةالعالمية

  1.الصحةبأ�االسلامةالجسديةالتامةوالعقليةوالصحةالاجتماعيةوليسمجردغيابالمرضأوضعفالجسم

". فعلأوأداءيمكنأنيقدمهطرفماإلىطرفآخريكونجوهرهغيرملموســــولاينتجعنهأيتملكوإنتاجيةأي "والخدمةبشــــكلعامتعني

لطبيةالمقدمةفيالمستشفىلاتخرجعنمضمو�ذاالتعريفوالتييكونجوهرهاغيرملموسولايمتلكهاولكنيمكناســـتخدامأدواتو اوعليهفانالخدمة

  2.بسيطةأوطويلةأجهزةومعداتمختلفةلتقديمالخدمةللمريضومنثمشفاؤهوقدتستغرقفترةزمنية

ـــة ا�تمـــع مـــن  أيضـــا تعـــرف الخـــدمات الصـــحيةو  ـــبرامج و الأنشـــطة الصـــحية الـــتي �ـــدف إلى وقاي بأ�ـــا مجموعـــة ال

و يعــرف عــوض خلــف العنــزي الخــدمات الصــحية بأ�ــا  . المشــكلات الصــحية و عــلاج هــذه المشــكلات في حــال حــدوثها

كــذلك يعــرف دارســكي و متزنــر . البي الخدمــة الصــحيةكافــة الخــدمات الــتي تقــدم لإشــباع حاجــات أو رغبــات صــحية لطــ

الخدمات الصحية بأ�ا تدخل مخطط مـن جانـب ا�تمـع يهـدف إلى مكافحـة الأمـراض و تعويـق المـرض و المـوت المبكـر أو 

  3.وقاية ا�تمع منهما

الصــحية الشــاملة والأساســية الميســرة لجميــع الأفــراد والأســر في جميــع ا�تمعــات، والمعتمــدة علــى وســائل  الخــدماتو 

وتقنيـات صـالحة عمليــاً، وسـليمة علميــاً، ومقبولـة اجتماعيــاً، وبمشـاركة تامــة مـن ا�تمــع وأفـراده، وبتكــاليف يمكـن للمجتمــع 

  4.والدول توفيرها في كل مرحلة من مراحل التطور

  5: يقسم بريت كاسينز الخدمات الصحية إلى نوعين هما

                                                           
 .233،دارالحامدللنشروالتوزيع،عمان،ص"إدارةالتسويقفيالمنظماتغيرالربحية "،)2008(سويداننظامموسىوالبروارعبدا�يد، : 1
، قياسأبعادجودةالخدماتالطبيةالمقدمةفيالمستشفياتالحكوميةالأردنيةمنمنظورالمرضــــــــــــــــــــىوالموظفين، صــــــــــــــــــــلاحمحمودذياب .د: 2

 .71،ص2012يناير، مجلةالجامعةالإسلاميةللدراساتالاقتصاديةوالإدارية،ا�لدالعشرينالعددالأول
 http://www.abahe.co.uk/total-quality-management-enc/98122-.htmlالأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي ، : 3
4 :https://ar.wikipedia.org/wiki/ 
 http://www.abahe.co.uk/total-quality-management-enc/98122-.htmlالأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي ، : 5



و هــي الخــدمات الصــحية الوقائيــة أو العلاجيــة أو التأهيليــة الــتي تقــدم للفــرد مــن قبــل :الخــدمات الصــحية الشخصــية-1

الفريــــق الطــــبي فزيــــارة المــــريض للطبيــــب أو لأخصــــائي العــــلاج الطبيعــــي بقصــــد العــــلاج همــــا مــــن صــــور الخــــدمات الصــــحية 

  : و من أنواع الخدمات الصحية الشخصية نذكر الشخصية

  .خدمات الرعاية الخارجية –أ 

  .خدمات الرعاية الداخلية –ب 

  .خدمات الرعاية الطويلة الأجل –ج 

و هــي الخــدمات الصــحية الــتي �ــدف إلى حمايــة صــحة المــواطنين و الارتقــاء �ــا، و تتــولى : الخــدمات الصــحة العامــة-2

  : الصحة عادة مسؤوليات تقديم هذه الخدمات التي تشتمل في المقام الأول على الأنشطة الآتيةالدولة متمثلة في وزارة 

  .مكافحة الأمراض المعدية و بخاصة المتوطن منها) أ( 

مراقبة الجوانب المهمة في صحة البيئة، كسـلامة الهـواء و الغـذاء و المـاء، و مكافحـة الحشـرات و القـوارض الضـارة، و ) ب( 

  .النفايات و معالجة مياه الصرف الصحي التخلص من

  .كيز بصفة خاصة على برامج التحصين ضد الأمراضتر الإشراف المباشر على رعاية الأمومة و الطفولة مع ال) ج( 

  .القيام بالفحوص المخبرية ذات الصلة بميدان الصحة العامة) د( 

  .بأوجه الاستفادة المثلى من الخدمات الصحية المتاحةتوعية المواطنين و تبصيرهم بالمشكلات الصحية السائدة و ) هـ( 

وضع التشريعات و اللوائح التنظيمية و الضوابط و السياسـات و الاسـتراتيجيات و الخطـط الـتي تكفـل الحفـاظ علـى ) و ( 

  .صحة المواطنين و فاهيتهم

  أهمية الخدمات الصحية . 2

  ًتوعية المواطنين وإرشادهم صحيا. 

  المناسبة للسيطرة والقضاء على المشاكل الصحيةووضع الحلول. 

 والإصحاح الأساسي للبيئة وبالأخص توفر الماء الصالح للشرب. 

 وضمان التغذية الجيدة. 

 وتقديم خدمات الأمومة والطفولة. 

 التطعيم والتحصين ضد الأمراض المعدية خاصة أمراض الأطفال الستة. 

  والسيطرة على انتشارها) طنةالمعدية والمتو (ومكافحة الأمراض السارية. 

 وكذلك علاج الأمراض الشائعة في ا�تمع. 

 وإجراء العمليات الجراحية الأساسية. 

 1.توفير الأدوية الأساسية 

                                                           
1 :Cueto, Marcos. 2004. The ORIGINS of Primary Health Care and SELECTIVE Primary Health Care. “Am 

J Public Health” 94 (11):1864-1874 



  خصائص الخدمات الصحية . 3

الخـدمات الصـحية بمجموعـة مـن الخصـائص تميزهـا عـن الخـدمات الأخـرى، وهـذا إضـافة إلى الخصـائص الموجـودة  تتمتع

  : لأي خدمة مهما كان نوعها نجد أن الخدمات الصحية تتميز بـ

  تتميــــز الخــــدمات الصــــحية بكو�ــــا عامــــة للجمهــــور، وتســــعى مــــن تقــــديمها إلى تقــــديم منفعــــة عامــــة لمختلــــف الجهــــات

 .ستفيدةوالأطراف الم

   تتميز بكو�ا على درجة عالية من الجودة فهي مرتبطـة بحيـاة الإنسـان وشـفائه ولـيس بـأي شـي آخـر يمكـن تعويضـه أو

 .إعادة شرائه

  1تتأثر المستشفيات بصفة خاصة بالقوانين والأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدولة أو القطاع الخاص. 

 منظمات الأعمال، تكون قـوة القـرار بيـد شـخص واحـد، أو مجموعـة مـن الأشـخاص يمثلـون الإدارة، في حـين تتـوزع  في

 .قوة القرار في المستشفى بين مجموعة الإدارة ومجموعة الأطباء

   حـــتى لا يحـــدث تذبـــذب في الطلـــب علـــى الخـــدمات الصـــحية اســـتوجب الاســـتعداد المبكـــر وحشـــد الطاقـــات الإداريـــة

لإنتاج الخدمة الصحية ، أي عدم التأخر والاعتذار عند الاسـتجابة للطلـب ، حيـث أن هنـاك خصـائص تتعلـق  والفنية

  :بالاتصال والاحتكاك المباشر مع المستفيد وهي 

 مساهمة المستفيد في عملية الخدمة. 

 الخدمة الصحية وصنعها بمرور الوقت. 

 اختيار المكان الذي يخدم فيه المستفيد.  

  : يضا خصائص أخرى للخدمة الصحيةويضاف أ     

 صعوبة تطبيق المفاهيم الاقتصادية على الخدمة الصحية. 

 العلاقة بين مقدم الخدمة والمستفيد لا حدود لها.  

  جودة الخدمات الصحية: ثانيا

  تعريف جودة الخدمة الصحية. 1

درجــة الالتــزام بالمعــايير الحاليــة ": بأ�ــاالجودةتعــرف الهيئــة الأمريكيــة المشــتركة لاعتمــاد منظمــات الرعايــة الصــحية 

والمتفــق عليهــا للمســاعدة في تحديــد مســتوى جيــد مــن الممارســة ومعرفــة النتــائج المتوقعــة مــن الخدمــة أو الإجــراء العلاجــي أو 

هي درجــة تحقيــق النتــائج المرغوبــة وتقليـــل النتــائج غــير المرغوبــة في ظــل الحالــة المعرفيــة في فـــترة الجــودةأي أن   ".التشخيصــي

  2.زمنية معينة

                                                           
 .312-311،ص ص2008، دار كنوز المعرفة العلمية، عمان، ، تسويق الخدماتفريد كورتل. 1
معهـد الإدارة العامـة ، ا�لـد الأربعـون، العـدد  -مركـز البحـوث -دورية الإدارة العامـة" المفهوم والتطبيق في المنظمات الصحية  :تحسين الجودة"حنان الأحمدي .د: 2

 y/posts/156677http://kenanaonline.com/users/ahmedkord، ، الرياض2000الثاني، أكتوبر 



/ ضــوعة للتأكــد مــن بــأن جــودة الخدمــة الصــحية تعــني مجموعــة الإجــراءات المو ) Ellis and Whitngton(يبــين و 

وأوضـح  .والقدرة على ضمان تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمة الصحية المقدمة الى المرتـادين الى المنظمـات الصـحية

)Kotler and Armstrong ( بأن جـودة الخدمـة الصـحية هـي شـكل مـن أشـكال الطرائـق الـتي تسـتخدمها المنظمـة الصـحية

لاخرى  المشا�ة لهـا في النشـاط عـن طريـق تكـوين صـورة عـن المنظمـة الصـحية تتحـدد لتميز نفسها عن المنظمات الصحية ا

  1.من خلالها شخصية المنظمة على جميع المستويات

كماأنالجودةفيالخدماتالصحيةتعكسوجهةنظرالشخصاوالطرفالقائمبالتعريفحيثأنتعريفالجودةفيالخدمةالصـــــــحيةينظرإليها

 2: منلمنوجهةنظرك

 .مايوفرهالمستشفىمنمعالجةتتسمبالعطفوالاحترامعلىا�ا: المريض 1 -

 .المعارفوالعلومالأكثرتقدماوالمهاراتالطبيةفيخدمةالمريضعوض:الطبيب 2 -

 .تحقيالكفاءةفيتقديمالخدمة:إدارةالمستشفى 3 -

  .الحصوعلىأحسنالعاملينوأفضالتسهيلاتلتقديمالخدمةللزبائن:المالكين 4 -

  الصحيةالجودةفيالخدمات )معايير( إبعاد. 2

 منالصعوباتالتييواجههاالمرضىفيتقييمهمللخدمةكو�اغيرملموســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة،وعلىالرغممن

  3: لكعلىخمسةإبعاد هيذلكفأ�ميعتمدونفيتقييمهملجودةالخدمةالصحيةالمقدمةلهمعلىأساسمستوىأودرجةجود�ا،معتمدينفيذ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة.أ : الاعتمادي

،بمعنىدرجةالاعتمادعلىموردالخدمةودقةإنجازهللخدمةاقودقيقموثو لتعرفالاعتماديةبأ�االقدرةعلىالأداءفيماتمتحديدهمسبقابشـــــــــك

  .بعادالخمسةويكونالأكثرأهميةفيتحديدإدراكاتجودةالخدمةعندالزبائناوهيالبعدالأكثرثباتامنالوعدالتسليمحسبيلمطلوبة،أ

:  الاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتجابة.ب

موردالخدلومستوىالمساعدةالمقدمةللمســـــــتفيدمنقبتعرفالاستجابةبأ�اوجودارادةلمساعدةالزبائنوتزويدهمفورابالخدمة،بمعنىسرعةانجاز 

  .ىطلباتالزبونمنالأسئلة،الشكاو عملفيالتعاملاالبعدعلىا�املةواللطف،والأصذوجودالرغبةفيالمساعدة،ويركزهيمة،أ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد.جـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان الثقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة( التوكي : )والأم

وكسبالثقة،ويشيرالىمعلوماتوكياســــــةالقائمينقيعرفالتوكيدعلىأ�بمعرفةالمستخدمينوالجدارةوالكياسة،الأمان،المصداقيةوالقدرةعلىخل

  .علىتقديمالخدمة،وقدر�معلىاستلهامالثقةوالأمان

 علاقةشخصيةل للزبونمنخلالويعرفعلىأساسأنجوهرالتفاعالعاطفيهوالوصو : التعاطف.د

                                                           
 .أكرم أحمد الطويل وآخرون، إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة نينوى. د:      1

2 :Kotler, P. and Armstrong, G, (2006), "Principles of Marketing ", Prentice–Hall, P. 427. 
 البصرة ، –قياسوتقييمجودةالخدماتالصحية دراسةتطبيقيةفيمستشفىالفيحاءالعام الجزائري، عليغباشمحمد، بشرىعبداللهشتيت ،صفاءمحمدهادي: 3



 .،وبانالزبو�وفريدخاص،فالزبونيرغببأنيشــــــــــــــــــــعربأ�مفهومعلىنحوجيدومهم)حســــــــــــــــــــبالطلبللخدمة(

ل خاص،والاهتمامبمشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاكلهوالعملالعنايةبالمستفيدورعايتهبشكويشيرالىدرجة

  .شخصيلعلىإيجادحلولهابطريقةإنسانيةراقية،ومعاملةالزبائنكأفرادوبشك

: الملموســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية.و

 علىالعناصـــرالماديةللخدمةل،وهيتشملوتعرفالملموسيةبوصفهامظهراخارجياللتسهيلاتالماديةوالمستلزماتوالأشخاصوموادالاتصا

  .تصويرالخدمةماديااوكافةعناصرالبيئةالمادية،وهذ )ة،الكراسي،المعدات،المكائن،الآلات،المباني،ملابسالعاملينالمقاعد،الأضوي(

 الشاملة في المنظمات الصحيةالجودةفوائد تطبيق إدارة . 3

 1:الشاملة في المنظمات الصحية فيما يليالجودةفوائد تطبيق إدارة ويمكن تلخيص أهم

في الرعايـة الطبيـة الجـودةالشـاملة هـو تحقيـق مسـتويات عاليـة مـن الجودةتطبيق إدارة الهدف من   :جودة الرعاية المقدمة. أ

التي توفرها المستشـفيات والاسـتخدام الأمثـل لمواردهـا الماديـة والبشـرية وترشـيد النفقـات والاسـتخدام وتقـويم جـودة الإنتاجيـة 

 .الصحيةالخدماتالصحية والعمل الدائم والمستمر على تحسين جودة الخدماتثلة في المتم

وبمــا يتفــق مــع تطلعــات المســتفيدين الجودةالشــاملة تقــديم خدمــة صــحية عاليــة الجودةتســتهدف ادارة   :رضــا العمــلاء.ب 

 .العملاءمنها وذلك من خلال عملية تستهدف تحسينا مستمرا للجودة بما يتفق ويتفوق على توقعات 

الشــاملة، فهــم يعتــبرون الجودةتعــد مشــاركة العــاملين في صــنع القــرار مــن أساســيات إدارة   :رفــع معنويــات العــاملين.جـــ 

 .عملاء داخليين يجب إرضاءهم

 في المنظمات الصحية الجودةإدارة مجالات تطبيق . 4 

و الكفـــاءة والإنتاجيـــة ورضـــاء الجـــودةكثـــير مـــن المنظمـــات الصـــحية فوائـــد ومكاســـب لا بـــأس �ـــا كتحســـين    حقـــق

الشــاملة تعتمــد علــى الجودةن إدارة ووفقــا لهــذا المفهــوم فــإ. الشــاملةالجودةالعمــلاء وتحســين بيئــة العمــل نتيجــة لتطبيــق إدارة 

لـى اخـتلاف الطريقـة الـتي تـؤدى �ـا الشاملة للعمليات بتبسيط إجراءا�ا أو تحسينها والقضاء علـى الهـدر والتكـرار وعالجودة

وفيمــا يلــي بعــض الفوائــد المرتبطــة بالجوانــب الطبيــة والــتي حققتهــا بعــض . هــو أفضــل الســبل لكــي تحقــق المنظمــات أهــدافها

 :ةالشاملالجودةالمنظمات الطبية نتيجة لتطبيق إدارة 

الشــاملة علــى تحديــد ســبل تبســيط إجــراءات العمــل مــن خــلال الجودةنمــوذج يســاعد تطبيــق : تبســيط الإجــراءات  .أ 

مـن تخفـيض مـدة (University of Michigan Hospital)اختصـارها أو تحسـينها، وقـد تمكـن مستشـفى جامعـة ميتشـيجن
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  دولار أمريكي سنويا نتيجة لتبسيط إجراءات الـدخول وتخفـيض فـترة) 500.000(وتكلفة الإقامة وأجور العاملين بما قيمته 

 .انتظار المريض قبل أن يتم تحويله إلى الغرفة التي تخصه

وقـد تمكـن  .الشـاملة إلى السـعي الـدؤوب لتقصـي فـرص التحسـين واغتنامهـاالجودةنمـوذج يهـدف :تحسين الإجـراءات.ب 

مــن المعــدل %) 22(تقلــيص معــدل العمليــات القيصــرية والبــالغ (West Paces Ferry)مستشــفى وســت باســس فــيري 

،  (Benchmarking)المرجعيــة  وذلــك باســتخدام أســلوب المقارنــات%) 10(الســنوي للمواليــد بالمستشــفى إلى أقــل مــن 

لتكـون معيـارا لعمليـة التحسـين ومـن % 5  حيث تم اختيار مستشفيات الدانمارك والتي تبلـغ فيهـا نسـبة الـولادات القيصـرية

كــذلك تمكــن . طــرق العمــل وتحســينها لتحقيــق المســتوى المطلــوب مــن الأداء  ثم جــرى العمــل علــى تحديــد أوجــه القصــور في

%) 30(من رفع معدل تشغيل غـرف العمليـات بنسـبة (University of Michigan Hospital)مستشفى جامعة ميتشغن

 .نتيجة لتحسين جدولة استخدامها

الشـاملة وذلـك نتيجـة للقضـاء الجودةمفهـوم تعتـبر كفـاءة التشـغيل مـن أهـم الفوائـد الـتي يحققهـا تطبيـق :كفاءة التشغيل.جـ 

وقـــد تمكـــن مستشـــفى ســـنترال دو بـــيج في ولايـــة إلينـــوي  .علـــى الهـــدر في أداء العمليـــات وارتفـــاع مســـتوى مهـــارة العـــاملين 

دولارأمريكـي سـنوياً بتخفـيض اسـتهلاك الإبـر الوريديـة في وحـدة الطـوارئ نتيجـة لتـدريب ) 73.000(الأمريكية من تـوفير 

لـوثرن جنـرال في ولايـة إلينـوي تم تخفـيض  بمستشـفىوفي برنامج زراعة نخاع العظـام  .ستخدامها بشكل أفضلالعاملين على ا

الهدر في استهلاك أحد الأدوية الباهظة الثمن والناتج عن التأخر في إعطائه للمـريض ممـا يفقـده صـلاحيته للاسـتخدام وقـد  

 .دولار أمريكي سنوياً  (120.000)كان يكلف المستشفى حوالي 

مــن أهــم المشــكلات الــتي تواجــه المنظمــات الصــحية اخــتلاف الطــرق :القضــاء علــى اختلافــات الممارســة الإكلينيكيــة.د 

تطبيـــــق مفهـــــوم  ويســـــهم .والكفـــــاءةالجودةمســـــتوى الــــتي يـــــؤدي �ـــــا الأطبـــــاء عملهـــــم، ومـــــا لـــــذلك مـــــن انعكاســـــات علـــــى 

الشــاملة في القضــاء علــى اختلافــات الممارســة الإكلينيكيــة واختيــار الطــرق الأفضــل لأداء العمــل وفقــا للأدلــة والحقــائق الجودة

وجـدت الاختلافـات التاليـة بـين مجموعـة متماثلــة )Intermountainإنترمـاونتن(وفي أربـع مستشـفيات تابعـة لمركـز    .العلميـة

تراوحـــت مـــدة العمليـــة   :مـــن المرضـــى الـــذين أجريـــت لهـــم عمليـــة جراحيـــة معينـــة مـــن قبـــل ســـتة عشـــر جراحـــا تـــابعين للمركـــز

غـرام، وتراوحـت ) 45(إلى ) 13(بـين   دقيقة، وتـراوح وزن الأنسـجة المستأصـلة في العمليـة) 90(إلى ) 20(الجراحية بين 

ــــينمــــدة ب ــــا غــــير مــــبرر في الأســــلوب الإكلينيكــــي ) 4.9(إلى ) 2.7(قــــاء المــــريض في المستشــــفى ب ــــام، ممــــا يعكــــس تفاوت أي

وقــد تمكــن فريــق التحســين والمكــون مــن مجموعــة مــن الجــراحين المعنيــين مــن دراســة هــذه الاختلافــات ومــن ثم تحديــد  .المتبــع

 .ضاء على هذه الاختلافاتالأسلوب الأفضل لإجراء هذه العملية الجراحية وبالتالي الق

يســاعد تطبيـــق هــذا المفهـــوم علــى تحديـــد الطــرق الأفضـــل لأداء العمــل ومـــن ثم الحــد مـــن :الحــد مـــن تكــرار العمليـــات.و 

وفي دراســـة أجريـــت في    .والكفـــاءة والإنتاجيـــة ورضـــاء العمـــلاءالجودةمســـتوى التكـــرار ومـــا لـــذلك مـــن تـــأثير ســـلبي علـــى 

تــتم إعاد�ـــا لأن حجــم العينـــة لـــيس (PapSmear)مـــن مســـحات عنــق الـــرحم %) 25(مستشــفى هنـــري فــورد وجـــد بــأن 

وقـد تم  .و كان ذلك يسبب إزعاجا للمريضات ويؤدي إلى زيادة غـير مـبررة في تكـاليف العـلاج    .مناسبا لإجراء التحليل



لقضــاء علــى المشــكلة بعــد أن تبــين لفريــق التحســين أن الأطبــاء يتبعــون طرقــا مختلفــة لإجــراء مســحة عنــق الــرحم وأن بعــض ا

 1.هذه الطرق يحقق نتائج أفضل من غيره

  دراسة ميدانية: ثالثا 

  الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية. 1

  مجتمع وعينة الدراسة  .أ 

، وفي اطـــار تقـــدموا لطلـــب الخدمـــة الصـــحية مـــن مستشـــفيات ســـوق أهـــراس مـــن المرضـــى الـــذينتكـــون مجتمـــع الدراســـة 

) 32(اســـتبيانا، وتم اســـترجاع ) 35(د أســـلوب العينـــة العشـــوائية، حيـــث بلـــغ عـــدد الاســـتبيانات الموزعـــة االدراســـة تم اعتمـــ

استبيانان لعدم جديـة الإجابـة عليهمـا، ولعـدم تحقيـق الشـروط المطلوبـة للإجابـة  2كما استبعدت ،   %93استبيان بنسبة 

  . استبيانا 30على الاستبيان، وبذلك تكون الاستبيانات التي خضعت للدراسة هي 

  أداة جمع البيانات  .ب 

هــداف الدراســة، ومــن اجــل يعتــبر الاســتبيان مــن أكثــر الأدوات الإحصــائية شــيوعا لجمــع المعلومــات اللازمــة لتحقيــق أ

لعينـــة  شخصـــيةيحتـــوي الأول علـــى البيانـــات المتعلقـــة بالمعلومـــات ال:ذلـــك تم تصـــميم قائمـــة الاستقصـــاء تتكـــون مـــن قســـمين

 تمثــل أبعــاد متغــيرات الدراســةبينمــا يشــتمل الثــاني علــى عبــارات  ،)طبيعــة المــرض، ونــوع المستشــفى ،العمــرالجــنس، (الدراســة 

 . )الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف(الخدمات الصحية  المتمثلة في أبعاد جودة

  : وقدتماستخداممقياسليكرتلقياساستجاباتالمبحوثينلعباراتالاستبيانحسبالجدول الموالي

  درجاتمقياسليكرت) 01(جدول 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

وهكــــذا بالنســــبة لبــــاقي  5فهــــذا يقابلــــه الدرجــــة  بشــــدةيلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أنــــه إذا كانــــت الإجابــــة، موافــــق      

. (SPSS)وقـــــــــــــــــــــــــــــــد تم تفريغوتحليلالاستبيانمنخلالالإصـــــــــــــــــــــــــــــــدار العشـــــــــــــــــــــــــــــــرين لبرنامجالتحليـــــــــــــــــــــــــــــــل . الإجابـــــــــــــــــــــــــــــــات

  . معامل ألفا كرونباخالحسابي والانحراف المعياري؛ المتوسط :كماتماستخدامالأدواتالإحصائية التالية

  صدق الأداة و ثباتها : جـ

تم التأكـــد مـــن صـــدق الأداة مـــن خـــلال عـــرض الاســـتبيان علـــى مجموعـــة مـــن الأســـاتذة المختصـــين بغـــرض : صـــدق الأداة -

شـكله النهـائي ثم وزع تدقيقها، حيث تم تغيير وإضافة بعض الفقرات، وإعادة صياغة بعضها الآخر حتى أخـذ الاسـتبيان 

  .على مفردات العينة

لمحــاور الدراســة، والجــدول التــالي للتحقــق مــن ثبــات أداة الدراســة تم الاســتعانة بمعامــل ألفــا كرونباخ: ثبــات أداة الدراســة -

 .لمحاور الدراسة يوضح قيمة ألفا كرونباخ
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 قيمة ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة)  02(جدول 

 العباراتعدد  كرونباخمعامل ألفا   المحاور

 4 0,982 الجوانب الملموسة 

  6 0,981  الاعتمادية

  5 0,982  الاستجابة

  6 0,981  الأمان

  6 0,981  التعاطف

 27 0,982 الأداة ككل

  18spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

ولكون هذه القيمة أعلى من القيمـة الـتي تقبـل عنـدها 0,982أن ثبات الأداة ككل هو ) 02(يتضح من الجدول 

، تعتـــبر هـــذه النســـبة مقبولـــة لأغـــراض البحـــث العلمـــي، وهـــذا يـــدل علـــى تمتـــع الاســـتبيان 0.60درجـــة الاعتماديـــة والبالغـــة 

  . بدرجة عالية من الثبات

 وصف خصائص عينة الدراسة . 2

بيان والمتعلقـة المئويـة لأسـئلة القسـم الأول مـن الاسـتتم استخدام الإحصاء الوصـفي لاسـتخراج التكـرارات والنسـب   

  .   لعينة الدراسة شخصيةبالمعلومات ال

  وصف المعلومات العامة لعينة الدراسة) 03(جدول 

 %النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 43,3 13 ذكر

 56,7 17 أنثى

 100 30 المجموع

 العمر

18-25 4 13,3 

26-35 4 13,3 

36-45 4 13,3 

46-55 8 26,7 

 33,3 10 56أكبر من 

 100 30 المجموع

 طبيعة المرض

 13,3 4مرض موسمي                   

 13,3 4 حادث

 26,7 8مرض عضوي             

 46,7 14 مرض مزمن

 100  30  المجموع



  

  

  

  spss.18تم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج : المصدر

مــن إجمــالي عينــة الدراســة، وهــي %) 56,7(في عينــة الدراســة بلغــت  الانــاثأن نســبة ) 03(يتضــح مــن الجــدول   

سـنة إلا  56سنة إلى أزيـد مـن  18من  تراوحت أعمارهمعينة الدراسة يشير الجدول أيضا أن، و الذكورنسبة أكبر من نسبة 

ــــة الدراســــة ومــــا ، %)60(بنســــبة56إلى أكــــبر مــــن  46ان النســــية الأكــــبر كانــــت في الفئــــة مــــا بــــين  ونجــــد أن أغلــــب عين

  .وجههمللقطاع العامكانت%)73,3(نسبته

  التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات .  3

الثلاثي قياس درجة موافقة المبحوثين نحو كل عبارة مـن عبـارات الاسـتبيان، وعنـد  تم الاعتماد على مقياس ليكرت

عمليـــة التحليــــل للبيانـــات ا�معــــة تم تقيــــيم المتوســـطات الحســــابية لإجابـــات الأفــــراد، حيــــث تم تقســـيم المقيــــاس إلى ثــــلاث 

  :   مجالات لتحديد درجة الموافقة وذلك على النحو التالي

 ؛ق بشدةغير مواف80.1إلى  1من  - 

 ؛غير موافق60.2إلى  81.1من  - 

 محايد؛3.40إلى  61.2من  - 

 موافق؛ 4.20إلى  3.41من  - 

 .موافق يشدة 5إلى  4.21من  - 

  :  وقد كانت النتائج كالآتي

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة لجميـع عبـارات البعـد التكرارات ) 4(يوضح الجدول رقم  :الجوانب الملموسة-

للمرضــــــى الــــــذين توجهــــــوا إلى مستشــــــفيات ســــــوق عبــــــارات موجهــــــا  04وتضــــــمن  المتمثــــــل في الجوانــــــب الملموســــــة الأول

  .جودة الخدمات الصحية �احسب عينة الدراسة �دف التعرف على مدى موافقتهم على لأهراسللعلاج 

  ملموسةالجوانب الالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات التكرارات ) 04(جدول 
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التســـهيلات مبـــنى المستشـــفى جـــذاب ويحتـــوي علـــى . 1

  المادية

0  9 0 21  0  

3,
40

  

,9
32

 

2 

م
يد

حا
  0  30 0 70  0  

الداخليللمستشــفى مســاعد علــى التصــميم والتنظــيم . 2

  الخدمة

0  9 4 17  0  

3,
27

  

,9
07

 

3 

م
يد

حا
  0  30 13.3 56.7  0  

  نوع المستشفى
 73,3 22  عام

 26,7 8  خاص

 100  30  المجموع



  بالمستشفى حداثة المعدات والأجهزة الطبية. 3
0  13 4 9  4  

3,
13

  1,
13

7
 

4 

م
يد

خا
  0  43.3 13.3 30 13.3 

  ملائم مظهر الأطباء والعاملين. 4
0  4 0 26  0  

3,
73

  

,6
91

 
فق 1

موا
  0  13.3  0  86.7  0  

  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام
3,

43
8

3
  ,8
00
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8

  

  موافق

  spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 أهــــراسبعــــد الجوانــــب الملموســــة في مستشــــفيات ســــوق يتضــــح مــــن خــــلال الجــــدول أنالمتوسطاتالحســــابية لعبــــارات 

، بينماكانتأدناهـا درجـة موافـقب ظهـر الأطبـاء والعـاملين ملائـموهـي أنم) 4(حيثكانتأعلاهاللعبـارة 3,13و 3,73تراوحتبين 

ويوضـــح الجـــدول أيضـــا أن الموافقـــة علـــى . بدرجة محايـــدحداثـــة المعـــدات والأجهـــزة الطبيـــة بالمستشـــفىوهـــي ) 3(للعبـــارة رقـــم 

أي 0,80068وانحـراف معيــاري 3,4383بمتوسـط حسـابي  بدرجـة موافـقمجملهــا  كانـت في  بعـد الجوانـب الملموسـةعبـارات 

وهـــذا ، بـــين درجـــتي موافـــق وغـــير موافـــق )0,80068 -3,4383، 0,80068+ 3,4383(أن الاجابــات كانـــت في مجـــال 

 وجـــودوبالتالي تنـــوع التجهيـــزات والامكانيـــات الماديـــة مـــع اختلافهـــا مـــن مستشـــفى لآخـــر حســـب عينـــة الدراســـة يـــدل علـــى

  .الجوانب الملموسة في الفرضية الأولى الأول من أبعاد جودة الخدمات الصحية المتمثل في بعدتطبيقلل

ثــاني المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لجميــع عبــارات البعــد الالتكــرارات ) 5(يوضــح الجــدول رقــم  :الاعتماديــة-

حسـب عينـة الذين توجهوا إلى مستشفيات سـوق لأهراسـللعلاج ةللمرضى عبارات موجه 6وتضمن  الاعتماديةالمتمثل في 

  .جودة الخدمات الصحية �االدراسة �دف التعرف على مدى موافقتهم على 

  الاعتماديةبعد المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعباراتالتكرارات ) 05(جدول 
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المواعيـــد  فيالوفـــاء بتقـــديم الخدمـــة الصـــحية يـــتم . 1

  المحددة

9  13 0 8  0  

2,
23

  1,
16

5
 

ر  6
غي

فق
موا

  30  43.3 0 26.7  0  

الفحــــــص أو  فيالدقــــــة وعــــــدم الأخطــــــاء هنــــــاك . 2

  التشخيص أو العلاج

4  5 4 13  4  

3,
27

  1,
28

5
 

3 

يد
حا

م
  

13.3  16.7 13.3 43.3  13.3  

  4  15 2 9  0  في المستشفى توافر التخصصات المختلفة. 3

3,
47

  1,
07

4
 

فق 2
موا

  0  30 6.7 50 13.3 

في  الأطباء والأخصائيين فيالثقة توجد . 4

  المستشفى

0  5 4 21  0  

3,
53

  

,7
76

 

فق 1
موا

  0  16.7  13.3  70  0  

في  الحرص على حل مشكلات المريضيتم . 5
9  8  3  10  0  

2,
4 7

  1,
2

52
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غي
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موا

  

30  26.7  10  33.3  0  



  المستشفى

في الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقةيتم . 6

  المستشفى

4  9  5  12  0  

2,
83

  1,
11

7
  

يد  4
حا

م
  13.3  30  16.7  40  0  

  الحسابي العام والانحراف المعياري العام المتوسط
2,

96
6

7
  ,8
94

2
1

  
  محايد

  spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

تــراوحتبين  في مستشــفيات ســوق أهــراس الاعتماديــةبعــد يتضــح مــن خــلال الجــدول أنالمتوسطاتالحســابية لعبــارات 

، بينماكانتأدناهـا درجـة موافـقبفي المستشـفى الأطبـاء والأخصـائيين فيثقة وجود وهي ) 4(حيثكانتأعلاهاللعبارة 2,23و 3,53

يوضح الجدول أيضا أن الموافقـة ؛ كما غير موافقبدرجة المواعيد المحددة فيالوفاء بتقديم الخدمة الصحية يتم وهي ) 1(للعبارة رقم 

أي أن 0,89421وانحـــراف معيـــاري 2,9667بمتوســـط حســابي  محايــدبدرجـــة كانــت في مجملهـــا   الثـــانيبعــد العلــى عبـــارات 

وهــذا يــدل ، بـين درجــتي موافــق وغـير موافــق) 0,89421 -2,9667، 0,89421+ 2,9667(الاجابـات كانــت في مجــال 

تحقــــــق بعــــــض مظــــــاهر الاعتماديــــــة وعــــــدم تحقــــــق بعضــــــها الآخــــــر خاصــــــة فيمــــــا يتعلــــــق بدقــــــة مواعيــــــد تقــــــديم الخدمــــــة على

  .في الفرضية الأولى الثاني من أبعاد جودة الخدمات الصحية المتمثل فيالاعتمادية بعدتضارب في تطبيقالوبالتالي ،الصحية

ثالـث المتوسطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة لجميـع عبـارات البعـد الالتكرارات ) 06(يوضح الجدول رقم  :الاستجابة-

حسـب عينـة مستشـفيات سـوق لأهراسـللعلاج ةللمرضى الذين توجهوا إلى عبارات موجه 5وتضمن  ستجابةالاالمتمثل في 

  .جودة الخدمات الصحية �االدراسة �دف التعرف على مدى موافقتهم على 

  ستجابةالابعد المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعباراتالتكرارات ) 06(جدول 
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 تقــديم الخدمــة الصــحية المطلوبــة فيســرعة هنــاك . 1

  في المستشفى

4  18 0 8  0  

2,
40

  1,
03

7
 

ر  1
غي

فق
موا

  13.3  60 0 26.7  0  

  الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض مهمـاتتم. 2

  كانت درجة الانشغال

4  18 0 8  0  

2,
40

  1,
03

7
 

ر  2
غي

فق
موا

  

13.3  60 0 26.7  0  

 استعداد دائم للعاملين للتعاون مع المريضهناك . 3

  في المستشفى

4  18 0 8  0  

2,
40

  1,
03

7
 

ر  3
غي

فق
موا

  13.3  60 0 26.7  0  

 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوىيتم . 4

  في المستشفى

4  22 0 4  0  

2,
13

  

,8
19
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غي

  

13.3  73.3  0  13.3  0  

إخبار المريض بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة . 5

  والانتهاء منها

4  18  0  8  0  
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  13.3  60  0  26.7  0  



  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام

2,
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  غير موافق

  spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

كانت محصــــــورة في في مستشــــــفيات ســــــوق أهراســــــ ســــــتجابةالابعــــــد الجــــــدول أنالمتوسطاتالحســــــابية لعبــــــارات  يبــــــين

في  تقــــديم الخدمــــة الصــــحية المطلوبــــة فيســــرعة هنــــاك (الأربعــــة تتمحــــور حــــول لعبــــارة انتاحيثك2,13عبــــارة واحــــدة و 2,40

اسـتعداد دائـم للعـاملين للتعـاون ، هنـاك الفورية لاحتياجات المريض مهما كانت درجـة الانشـغال الاستجابةالمستشفى، تتم 

) 4(، بينماكانتأدناهـا للعبـارة رقـم )إخبار المريض بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة والانتهاء منهـافي المستشفى،  مع المريض

يوضـح الجـدول أيضـا أن ؛ كمـا للمجمـل غير موافقبدرجة في المستشفى الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوىيتم وهي 

وانحــــراف معيــــاري 2,3467بمتوســــط حســــابي  غــــير موافــــقبدرجــــة كانــــت في مجملهــــا   لــــثالثابعــــد الالموافقــــة علــــى عبــــارات 

وغــير  محايــدبــين درجــتي ) 0,95835 -2,3467، 0,95835+ 2,3467(أي أن الاجابــات كانــت في مجــال 0,95835

، في مستشـــفيات الدراســـةالصـــحية  اتتقـــديم الخـــدمتحقق معـــايير الاســـتجابة المطلوبةلعـــدم يـــدل علـــىوهـــذا ، بشـــدة موافـــق

  .في الفرضية الأولى الاستجابةمن أبعاد جودة الخدمات الصحية المتمثل في ثالثال بعدتطبيقلل عدموبالتالي 

 رابـــعالمعياريـــة لجميـــع عبـــارات البعـــد الالمتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات التكـــرارات ) 07(يوضـــح الجـــدول رقـــم  :لأمـــانا-

حســب عينـــة ةللمرضــى الــذين توجهــوا إلى مستشــفيات ســوق لأهراســللعلاج عبــارات موجه 6وتضــمن  مــانالأالمتمثــل في 

  .جودة الخدمات الصحية �االدراسة �دف التعرف على مدى موافقتهم على 

  مانالأبعد الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات المتوسطاتالتكرارات ) 07(جدول 
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  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام
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  محايد

  spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

و 3,53تـراوحتبين  في مستشفيات سوق أهراس مانالابعد الحسابية لعبارات يتضح من خلال الجدول أنالمتوسطات

، بينماكانتأدناهــا موافــقدرجة بفي المستشــفى معرفــة ومهــارة متخصصــة للأطبــاءوجــود وهــي ) 2(حيثكانتأعلاهاللعبــارة 2,40

يوضــح الجــدول أيضــا أن الموافقــة غير موافــق؛ كمــا بدرجةالمعلومــات الخاصــة بالمريضــتخــص ســرية هنــاك وهــي ) 5(للعبــارة رقــم 

أي أن 0,81542وانحـــراف معيـــاري 2,9722بمتوســـط حســابي  محايـــدبدرجــة كانـــت في مجملهـــا   رابــعالبعـــد العلــى عبـــارات 

وهــذا يــدل ، بـين درجــتي موافــق وغـير موافــق) 0,81542 -2,9722، 0,81542+ 2,9722(الاجابـات كانــت في مجــال 

وعــــدم تحقــــق بعضــــها الآخــــر خاصــــة فيمــــا تعلــــق  التعامــــل مــــع مستشــــفيات الدراســــةمــــان في الا عــــاييرتحقــــق بعــــض م علــــى

في  الأمـــانالرابـــع مـــن أبعـــاد جـــودة الخـــدمات الصـــحية المتمثـــل في بعـــداخـــتلاف في تطبيقللوبالتـــالي ، ســـريةمعلومات المـــريضب

  .الفرضية الأولى

 امسوالانحرافـات المعياريـة لجميـع عبـارات البعـد الخـالمتوسطات الحسـابية التكرارات ) 08(يوضح الجدول رقم  :تعاطفال-

حسـب عينــة ةللمرضـى الـذين توجهـوا إلى مستشـفيات سـوق لأهراسـللعلاج عبـارات موجه 6وتضـمن  التعـاطفالمتمثـل في 

  .جودة الخدمات الصحية �االدراسة �دف التعرف على مدى موافقتهم على 

  تعاطفالبعد نحرافات المعيارية لعباراتالمتوسطات الحسابية و الاالتكرارات ) 08(جدول 
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  المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام
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  غير موافق

  spssتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

و 2,67تــــراوحتبين  في مستشــــفيات ســــوق أهــــراس التعــــاطفبعــــد ضــــح الجــــدول أنالمتوسطاتالحســــابية لعبــــارات و ي

، بينماكانتأدناهــا للعبــارة رقــم ايدمحدرجةبفي المستشــفى تفهــم احتياجــات المــريضيــتم وهــي ) 1(حيثكانتأعلاهاللعبــارة 2,27

يوضــح الجــدول أيضــا أن الموافقــة علــى عبــارات غير موافــق؛ كمــا بدرجــةتقــدير ظــروف المــريض والتعــاطف معهيــتم وهــي ) 5(

أي أن الاجابـات  0,93616وانحـراف معيـاري 2,4389بمتوسط حسابي  غير موافقبدرجة كانت في مجملها   امسالخبعد ال

عـــدم وهـــذا يـــدل على، وغـــير موافـــق ايـــدبـــين درجـــتي مح) 0,93616 -2,4389، 0,93616+ 2,4389(كانـــت في مجـــال 

إلا في بعـض العناصـر المتمثلـة في تفهـم احتياجـات المـريض مستشـفيات الدراسـة  المرضى في مع التعاطف معايير مجملتحقق 

الخــامس مــن أبعــاد جــودة الخــدمات  بعــدعــدم وجــود تطبيقللوبالتــالي ، وملائمــة ســاعات العمــل مــع الخدمــة الصــحية المقدمــة

  .في الفرضية الأولى التعاطفالصحية المتمثل في

  :02الفرضية 

0H : بالنســبة ذلــك ، و طبيعـة المــرض، ونــوع المستشـفى ،العمــرالجـنس، علــى أســاس  المرضـىعـدم وجــود فـروق بــين اجابــات

  ؛أبعاد جودة الخدمات الصحيةالمتمثلة في الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطفواقع  لتحديد

1H : ذلك بالنسـبة لتحديـد، و طبيعة المرض، ونوع المستشفى ،العمرالجنس، على أساس  المرضىوجود فروق بين اجابات 

  .في الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف أبعاد جودة الخدمات الصحيةالمتمثلةواقع 

تطبيق أبعاد لمدى  المرضىبين One-Way ANOVAللفروق نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي)09(الجدول 

  جودة الخدمات الصحية في المستشفيات محل الدراسة

  طبيعة المستشفى  نوع المرض  العمر  الجنس  

  Sigدلالة   Fقيمة   Sigدلالة   Fقيمة   Sigدلالة   Fقيمة   Sigدلالة   Fقيمة 

 0,001  13,345  0,000  10,655 0,000  12,721 0,000  31,005  الجوانب الملموسة

  0,000  47,925  0,000  19,680  0,000  75,305  0,015  6,672  الاعتمادية

  1,012E34  0,000  20,188  0,000  179,578  0,000  0,000  16,361  الاستجابة

  0,000  15,807  0,000  16,659  0,000  65,640  0,008  8,075  الأمان

  0,000  39,120  0,000  12,052  0,000  33,594  0,022  5,893  التعاطف

  SPSSتم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  :المصدر

محـاور الدراسـة كـل حـول   المرضـىاجابـات تشير إلى وجود فروق ذات دلالة إحصـائية في  )09(نتائج الجدول رقم 

مــن  قــلكانــت أ Sig، حيــث أن قيمــة مســتوى الدلالــة ، نــوع المــرض وطبيعــة المستشــفىالعمــر ، نس الجــ اتمتغــير لل عــزىت

وذلك بالنسـبة المرضـىبـين اجابـات القائلة بوجود فروق  بديلةفي جميع المحاور، وبذلك تقبل الفرضية ال0,05مستوى المعنوية 

تعود الصــحية المتمثلــة في الجوانــب الملموســة، الاعتماديــة، الاســتجابة، الأمــان والتعــاطف أبعــاد جــودة الخــدماتلتحديــد واقــع 



حســب فئــا�م و الرجــل والمــرأة  الآراءبينوســبب ذلــك راجــع لاختلافــ،نــوع المــرض وطبيعــة المستشفىنس والعمــر الجــ اتلمتغــير 

حسـب  من خدمـةاحتياجـا�م واسـتفاد�م باختلافالمرضـىيختلـف بـين جودة الخدمات الصحية العمرية،ولكون النظر لواقع 

طبيعــة المستشــفى المقصــودة للعلاجبــين مستشــفيات تابعــة للقطــاع العــام ومستشــفيات تابعــة ، وأيضــا لاخــتلاف نــوع المــرض

  .ذلك على جودة الخدمة الصحية المقدمة تأثيرللقطاع الخاصو 

  خـــــاتمة

يمكـن عرضـها فيمـا  قتراحات�موعة من الاستنتاجات والاوصل  التنتائج التحليل الإحصائي تمعلى الدراسة و بناء

  :  يلي

  الاستنتاجات. 1

الرعايـة الـتي تمتـاز  ، أي هـيجودة الخدمات الصحية مدى تحقق النتائج الصـحية ومـدى توافقهـا مـع المبـادئ المهنيـةتعتبر  -

، وتحقــق النتــائج المرجــوة ، وتحــد مــن تعــرض بدرجــة عاليــة مــن رضــاء المســتفيدين ، والتميــز المهــني ، وكفــاءة اســتخدام المــوارد 

  ؛المريض للخطر

وتحديــد المقــاييس والمعــايير الــتي يمكــن مــن خلالهامعرفــة  الخــدمات الصــحية أســلوب لقيــاس جــودةوفي إطــار البحــث عــن  -

خمســة أبعــاد  مــدى ادراك المســتفيدين لمســتوى أداء الخدمــة المقدمــة تم التوصــل �موعــة مــن الأبعــاد ليــتم اســتخدام في النهايــة

  ؛الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف: هي

المرضــى المتقــدمين لطلــب خــدمات صــحية مــن مستشــفيات اتضــح مــن خــلال التحليــل الاحصــائي لمتغــيرات الدراســة أن  -

بعـــد الجوانـــب كانـــت اجابـــا�مبموافق عـــن حيـــث  الجودةمـــن أجـــل تحقيـــق  بمســـتوى أداء الخدمـــةلـــديهم وعـــي  ســـوق أهـــراس

الملموسة التي توفرها المستشفيات الدراسة، واخـتلاف في تحقيـق مظـاهر الاعتماديـة والأمـان خاصـة عـدم مـوافقتهم عـن دقـة 

مواعيـــد تقـــديم الخدمـــة الصـــحية، بينمـــا عـــدم مـــوافقتهم عـــن بعـــد ســـرعة الاســـتجابة لمتطلبـــات المرضـــى ومـــدى التعـــاطف مـــع 

  ؛حالتهم عند وصولهم للمستشفى

وجود فروق في اجابات المستجوبين حول كل محاور الدراسة المتمثلـة في أبعـاد هرت نتائج التحليل الإحصائي أيضاأظكما  -

جــودة الخــدمات الصــحية بمستشــفيات ســوق أهــراس تعــزى لكــل متغــيرات المعلومــات الشخصــية مــن الجــنس والعمــر ونــوع 

  .  ونوع الاحتياجاتالمرض وطبيعة المستشفى ، وذلك لاختلاف الآراء وحجم الاستفادة 

  قتراحاتالا. 2

  : على النحو التالي قتراحاتمن خلال ما توصلت إليه الدراسة من استنتاجات تم اقتراح مجموعة من الا

  ؛التقليل من الاختلافات في الممارسة الطبية وتقليل الأخطاء الطبية العمل على ـ 

  ؛العمليات الاختيارية  لإجراءقصر أوقات الانتظار بين المواعيد وقصر الانتظار العمل على يجب ـ 

  ؛باع ورأي المريض عن النظام الصحيانطمحاولة معرفة ـ 

ـ توفير الخدمات الصحية بشكل مقبول لجميع فئات ا�تمع بشكل متوازن، الأطفال والنساء وكبار السن وأصحاب 



  ؛والشباب وغيرهمالإعاقات وذوي الأمراض المزمنة 

  ؛ الخدمة الصحية الفعالة في الوقت والمكان المناسب للمريضيرـ توف

  

  :المصادر والإحالات

 .233،دارالحامدللنشروالتوزيع،عمان،ص"إدارةالتسويقفيالمنظماتغيرالربحية "،)2008(سويداننظامموسىوالبروارعبدا�يد، -

، المقدمةفيالمستشفياتالحكوميةالأردنيةمنمنظورالمرضـــــــــىوالموظفينقياسأبعادجودةالخدماتالطبية، صـــــــــلاحمحمودذياب .د-

 .71،ص2012يناير، مجلةالجامعةالإسلاميةللدراساتالاقتصاديةوالإدارية،ا�لدالعشرينالعددالأول

-http://www.abahe.co.uk/total-quality-management-enc/98122الأكاديميـــــــة العربيـــــــة البريطانيـــــــة للتعلـــــــيم العـــــــالي ،  -

.html 

-
https://ar.wikipedia.org/wiki/ 
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