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 جودة الخدمات الصيٌ  فً مستشيٌات الشطة  "تقٌٌم

 لأبعاد جودة الخدم " بأمان  العاصم  وفقا  

 إعداد الباحث

 علً ميس  علً ميً الدٌ  

 جامعة صنعاء –باحث دكتوراه بمركز إدارة الأعمال 

ali.mohi2010@gmail.com550774477    

 :ملخص الدطاس 

هدفت الدراسة إلى تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة فيً مستفياٌات الفيربة بنمانية العاصيمة وفقيا  

 ((SERVPERFر المرضى، وذلي  باسيتخدام مقٌياس أداء الخدمية ظلأبعاد جودة الخدمة من وجهة ن

 لقٌاس جودة الخدمة المدركة.

ولتحقٌق أهداؾ الدراسة تم استخدام المينه  الوصياً التحلٌليً، وافيتملت عٌنية الدراسية عليى  

( فردا  مين المرضيى المسيتاٌدٌن مين الخيدمات الصيحٌة بمستفياٌات الفيربة بنمانية العاصيمة. 780)

النسيييب المئوٌييية، والتكيييرارات، وكيييان ابسيييتبٌان هيييو أداة الدراسييية، ولتحلٌيييل البٌانيييات تيييم اسيييتخدام 

(، وتحلٌييل التبيياٌن الأحييادي، ومعامييل Tوالمتوسييبات الحسييابٌة، وابنحرافييات المعٌارٌيية، واختبييار )

 .SPSS)ابرتباب بٌرسون، كل ذل  من خلال البرنام  الإحصائً )

  :وبعد تحلٌل النتائ ، خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائ  أبرزها 

الخدمات الصحٌة المقدمية للمرضيى فيً مستفياٌات الفيربة بنمانية العاصيمة أن مستوى جودة 

وكان أكثر مستوى تببٌقا هو بعد )الأمان( من وجهة نظر المرضيى، وكيان  كان متوسبا  بفكل عام،

 أقل مستوى تببٌقا  هو بعد )ابعتمادٌة(. وكان ترتٌب أبعاد جودة الخدمات الصحٌة تنازلٌا  كالتالً: 

  لملموسٌة، التعابؾ، ابستجابة، ابعتمادٌة(.) الأمان، ا

 وقدمت الدراسة عددا  من التوصٌات لعل أهمها:

 المتقدميية الببٌيية التقنٌيية والمعييدات الأجهييزة بتييوفٌر الفييربة مستفيياٌات إدارة اهتمييام ضييرورة 

التخصصيات تيوفٌر الببٌية، وضيرورة  الأجهيزة عيالم فيً الحاصيل التكنولوجً التبور تواكب والتً

جودة فً مستفياٌات الفيربة  ةإنفاء إدارلٌها المرضى، والعمل على إالمبلوبة والهامة والتً ٌحتاج 

بنمانة العاصمة وذل  لضمان تببٌق الجودة وتحسٌن وتبوٌر الأداء بصورة مستمرة، وتقدٌم خيدمات 

 صحٌة متمٌزة.

 .مستشفيات الشرطةجودة الخدمات الصحية، الاعتمادية،  الكممات المفتاحية:
 
 

 

 

mailto:ali.mohi2010@gmail.com
mailto:ali.mohi2010@gmail.com


 الدٌ  ميً علً ميس  علً. أ  لأبعاد جودة الخدم  بأمان  العاصم  وفقا   الخدمات الصيٌ  فً مستشيٌات الشطة جودة  تقٌٌم
 

 

 م2222العدد: الخامس . ٌونٌو                     جامع  الطازي                     –مجل  كلٌ  العلوم الإداطٌ  والإنسانٌ  
1 

 

Abstract: 

Study Title: "Evaluation of the Quality of Health Services in the Police 

Hospitals in the Capital Sana'a ،according to the Dimensions of the Quality of 

Service" 

Prepared by: Ali Mohsen Ali Mohy-aldeen.  

The aim of the study was to evaluate the quality of health services in the 

police hospitals in the capital Sana'a according to the quality of service 

dimensions from the point of view of patients ،using (SERVPERF) 

instrument to measure the quality of perceived service. 

To achieve the aims of the study ،the descriptive analytical method was 

used. The sample of the study included (284) of the patients benefiting from 

health services in police hospitals in the capital Sana'a. The questionnaire was 

the study instrument. For the analysis of the data ،percentages ،frequencies ،

computational averages ،standard deviations ،T test ،mono-variance analysis 

and Pearson correlations were all used through SPSS program. 

After analyzing the results, the study concluded a set of results, 

including: 

The quality level of health services provided to patients in police 

hospitals in the Capital Secretariat was generally average. The highest applied 

level was the safety dimension from the patients' point of view. The lowest 

applied level was the reliability dimension. The dimensions of health service 

quality are arranged in descending order as follows: (safety, tangibility, 

empathy, responsiveness, reliability). 

The study presented a number of recommendations ،the most important 

of which are: 

The need for Department of Police Hospitals to provide advanced 

medical devices and equipment that keep pace with the technological 

developments in the world of medical devices. And the need to provide the 

required specialties and important and needed by patients. 

To establish quality departments in the Police Hospitals in the capital 

Sana'a to ensure the continuous of applying of quality ،improving and 

developing of performance. 

Keywords: Quality of Health Services, reliability, Police Hospitals. 
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 :المقدم 

ٌعد ابرتقياء بمسيتوى الخيدمات الصيحٌة هيدفا  عاميا  بالنسيبة لخبيب التنمٌية ابقتصيادٌة فيً أي 

دولة، والذي أسهم فً تؽٌٌر وجهة النظر إلى المستفاٌات كونها مكانا  ٌمارس فٌه الببٌب اختصاصيه 

فة سيواء كيانوا إلى نظرة أكثر فمولٌة تصؾ الكٌاٌة التً تقدم بها هذه الخدمات إلى المتعاملٌن فٌها كا

داخييييل المستفيييياى )الكييييوادر الببٌيييية والتمرٌضييييٌة والخدمٌيييية والإدارٌيييية( أو خارجهييييا )المرضييييى 

والمييراجعٌن( وقييد أصييبم ماهييوم الجييودة وضييببها ميين المواضييٌه الأكثيير برحييا  واهتمامييا  ميين قبييل 

 والممولٌن لهذه الخدمات. اٌدٌنالباحثٌن والإدارٌٌن والمست

ون فيً هيذا المجيال بتحدٌيد أبعياد جيودة الخدمية الصيحٌة التيً تعيد كما سيعى المهتميون والبياحث

بمثابة مؤفرات لقٌاس مسيتوى جيودة الخيدمات الصيحٌة، كيل ذلي  ابهتميام ٌسيعى للارتقياء بمسيتوى 

ولزٌادة الوعً بالممارسة الصيحٌة  ،الخدمات الصحٌة فً جمٌه المؤسسات الصحٌة باختلاؾ أنواعها

لحصيول عليى رضيا المرضيى وتحقٌيق الأهيداؾ والسٌاسيات والخبيب وا ،لها لتقيدٌم أفضيل الخيدمات

 العامة للتنمٌة.

)توفر الأجهيزة الببٌية الملائمية  :ببٌة ،جودة الخدمات الببٌة محصلة لأبعاد أساسٌة منها دوتع

)البٌئية الداخلٌية للمنظمية وميا  :مادٌيةو ،وقدرة الأبباء عليى اسيتخدامها فيً تفيخٌص حالية الميرٌ (

وإدرا  المرٌ  فيً الحكيم  ،ن مستلزمات وتسهٌلات تلبً حاجات ورؼبات المرٌ (تحتوي علٌه م

على جودة الخدمة، وسلو  العاملٌن فً المنظمة ورؼبتهم فً التجاوب والتعابؾ ميه حالية الميرٌ  

 والقدرة على كسب ثقته.

الصيحٌة وبذل  تصبم الحاجة ملحة لعمل دراسات لتقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة فً المنظمات 

عملٌة تقٌٌم جودة  دكمدخل مهم لمعرفة الجوانب التً تتبلب أولوٌة فً ابهتمام بمستوى جودتها، وتع

لٌهييا صييناق القييرار فييً عملٌيية تبييوٌر جييودة إالخييدمات الصييحٌة ميين المؤفييرات المهميية التييً ٌسييتند 

فيً مستفياٌات الخدمات الصحٌة وتحسٌنها، وتتبرق هذه الدراسة إلى تقٌٌم جيودة الخيدمات الصيحٌة 

لأبعيياد جييودة الخدميية، وذليي  ميين وجهيية نظيير المرضييى )المقٌمييٌن،  الفييربة بنمانيية العاصييمة وفقييا  

 المترددٌن( لقٌاس مستوى جودة الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة.
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 المبي  الأول: الإةاط العام للدطاس 

 مشكل  الدطاس أولا : 

الصحٌة أحد المداخل لتحسٌن وتبوٌر الجودة فً المؤسسات الصحٌة، تعد أبعاد جودة الخدمات 

 إذ تعد المستفاٌات مؤسسات خدمٌة مسؤولة عن تقدٌم خدمات صحٌة متكاملة تفخٌصٌة وعلاجٌة.

وتعتبر جودة الخدمات الصحٌة مين أهيم القضياٌا التيً تواجيه المؤسسيات الصيحٌة، سيواء عليى 

د الكثٌر من العوامل التً تاير  ناسيها عليى تلي  المؤسسيات المستوى العالمً أو المحلً، حٌث توج

 بما ٌجعلها تهتم بتقدٌم خدمات صحٌة تتلاءم مه توقعات المرضى وتلبً احتٌاجاتهم.

وقد تبٌن تزاٌد البلب على الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفيربة بنمانية العاصيمة لعواميل  

ظهر التحدي أمام المستفاٌات فً تقدٌم خدمات صحٌة متعددة أهمها الحرب وآثارها، واتااقا  مه ذل  ٌ

 ذات جودة عالٌة.

جيودة الخيدمات الصيحٌة فيً مستفياٌات الفيربة بنمانية العاصيمة وفقيا فالتعرؾ عليى مسيتوى 

سيٌوفر للباحيث معلوميات عين نقياب القيوة التيً ٌجيب  ،مين وجهية نظير المرضيى لأبعاد جودة الخدمة

تقدٌم التوصيٌات بالتالً ٌمكن وفة أسبابها ومحاولة معالجتها، تنمٌتها ومراكز الضعؾ التً ٌجب معر

المناسبة التً قد تساعد إدارة مستفاٌات الفربة وإدارة الخدمات الببٌية بيوزارة الداخلٌية الٌمنٌية مين 

 .تحسٌن خدماتها مستقبلا

 :السؤال الرئٌسً التالًولذل  ٌمكن بلورة مفكلة الدراسة فً 

وفقيا  لأبعياد  صحٌة المقدمة فً مستفاٌات الفربة بنمانية العاصيمةما مستوى جودة الخدمات ال

 ؟من وجهة نظر المرضى جودة الخدمة

  فطضٌات الدطاس ثانٌا : 

 :كما ٌلً ة رئٌسٌةالدراسة ٌمكن وضه فرضٌ وتساؤبت على ضوء مفكلة

 اليطضٌ  الط ٌسٌ  

مرضى مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقيا  لأبعياد  ٌدر ب 

 .(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  دراكا  إجودة الخدمة 

 وٌنبثق من الارضٌة الرئٌسٌة الارضٌات الارعٌة التالٌة:

مرضى مستفاٌات الفربة الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد الملموسٌة  ٌدر ب  .1

 .(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  

مرضى مستفاٌات الفربة الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد ابعتمادٌة  ٌدر ب   .7

 . (4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  
فربة الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد ابستجابة مرضى مستفاٌات ال ٌدر ب  .3

 . (4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة أدراكا  
 أدراكا   مرضى مستفاٌات الفربة الخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد الأمان ٌدر ب   .0

 . (4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة 
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المقدمة لهم وفقا  لبعد التعابؾ  مرضى مستفاٌات الفربة الخدمات الصحٌة ٌدر ب   .7

 .(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  
 أةداف الدطاس ثالثا : 

 أهدافها على النحو التالً: إبراز أهمبناء على مفكلة الدراسة وفرضٌاتها ٌمكن 

على مستوى جودة الخدمة الصحٌة التً تقدمها مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة  التعرؾ .1

 .من وجهة نظر المرضى صنعاء
قٌاس أبعاد جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة صنعاء  .7

 من وجهة نظر المستاٌدٌن )المرضى(.
تقدٌم مجموعة من التوصٌات بناء على نتائ  الدراسة المٌدانٌة التً توصل إلٌها الباحث   .3

مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة وفقا للمساهمة فً تحسٌن وتبوٌر الخدمات الصحٌة ب

 لأبعاد جودة الخدمة.
 يدود الدطاس طابعا : 

 اليدود المكانٌ : -

النمييوذجً(  مستفيياى الفييربةو تتمثييل الحييدود المكانٌيية للدراسيية فييً: )مستفيياى الفييربة العييام

 بنمانة العاصمة صنعاء. 

 اليدود الموضوعٌ : -
جيودة الخيدمات الصيحٌة بنبعادهيا: )الملموسيٌة، ابعتمادٌية،  إبيراز أبعيادركزت الدراسية عليى 

 (.التعابؾ، ابستجابة، الأمان( من وجهه نظر المستاٌدٌن )المرضى

 اليدود البشطٌ : -
)العٌادات الخارجٌية تتمثل الحدود البفرٌة فً جمٌه المرضى المستاٌدٌن من الخدمات الصحٌة 

 فً مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة صنعاء.والعٌادات الداخلٌة ماعدا العناٌة والأباال( 

 الدطاسات السابق خامسا : 

 الميلٌ الدطاسات  -

"تقٌٌم جودة الخدمات الصيٌ  فحً المستشحيٌات اليكومٌح   بعنوا : (2216) قبا  كمال دطاس  .1

 الٌمنٌ : دطاس  مٌدانٌ ".
التعيرؾ عليى مسيتوى جيودة الخيدمات المقدمية فيً المستفياٌات الحكومٌية هدفت الدراسة إليى  

معرفية ميا إذا ، قٌاس الاجيوة بيٌن إدرا  المرضيى وإدرا  العياملٌن لجيودة الخيدمات الصيحٌة ،الٌمنٌة

 كان هنا  فروق معنوٌة دالة إحصائٌا فً اسيتجابات العياملٌن والمرضيى تبعيا للمتؽٌيرات ابجتماعٌية

 والإدارٌة والوظٌاٌة.
قبل  أن استجابات عٌنة الدراسة نحو قٌاس جودة الخدمات المدركة من: أهم نتائ  الدراسةوكان 

أن هنيا  فجيوة و ،%(35)وبنسيبة  ،(3.33المرضى ومن قبل العاملٌن كانت متوسبة، حٌث بلؽت )

ة لكافيية الأبعيياد لصييالم %( بصييورة إجمالٌيي7.8إٌجابٌيية بييٌن تقٌييٌم المرضييى وتقٌييٌم العيياملٌن بنسييبة )
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المرضى وتعتبر نسبة ضعٌاة، حٌث كان تقٌٌم المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فيً 

المستفيياٌات الحكومٌيية الٌمنٌيية أعلييى ميين تقٌييٌم العيياملٌن فييً جمٌييه الأبعيياد الخمسيية لجييودة الخييدمات 

أظهيرت ، ر العياملٌن%( من وجهة نظ33%( من وجهة نظر المرضى ونسبة )36الصحٌة وبنسبة )

نتائ  الدراسة أن هنيا  فروقيا  معنوٌية ذات دبلية إحصيائٌة فيً مسيتوى جيودة الخيدمات الصيحٌة فيً 

 النموذجً. 08المستفاٌات المستهدفة وذل  لصالم مستفاى 
( بعنحوا : "تقٌحٌم جحودة الخحدمات الصحيٌ  فحً مستشحيى جامعح  العلحوم 2228دطاس  ٌعقحو  ) .2

 ".ا، الٌم والتكنولوجٌ
معرفييية مسيييتوى جيييودة الخدمييية الصيييحٌة فيييً مستفييياى جامعييية العليييوم إليييى  الدراسييية هيييدفت 

 والتكنولوجٌا وذل  من قبل الموظاٌن والمرضى.
أن مسيييتوى جيييودة الخدمييية الصيييحٌة بمستفييياى جامعييية العليييوم  أهيييم نتيييائ  الدراسييية: وكانيييت  

%( ومقبولة من وجهة 33.8والتكنولوجٌا من وجهة نظر الموظاٌن كانت ضعٌاة حٌث بلؽت نسبتها )

 %( أعلى من تقٌٌم الموظاٌن.51نظر المرضى حٌث بلؽت نسبتها )

 الدطاسات العطبٌ  -

( بعنححوا : "قٌححاس جححودة الخححدمات الصححيٌ  فححً المستشححيٌات 2215دطاسحح  أيمححد عبححدالقادط ) .1

اليكومٌ  فً السودا  م  وجه  نظط المطضى والمطاجعٌ : دطاس  مٌدانٌح  علحى المستشحيٌات 

  التعلٌمٌ  الكبطى بولاٌ  الخطةوم".
قٌيياس مسييتوى جييودة الخييدمات الصييحٌة فييً المستفيياٌات الحكومٌيية فييً إلييى  الدراسيية تهييدف

السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعٌن، وأجرٌت الدارسة عليى المستفياٌات التعلٌمٌية الكبيرى 

 والمراجعٌن.فً وبٌة الخربوم، وتم اختٌار عٌنة مٌسرة من المرضى المقٌمٌن 
أن هنيا  إدراكيا  تاميا  ليدى المرضيى والميراجعٌن لمسيتوٌات جيودة  أهم نتائ  الدارسة:وكانت  

  الخدمات الصحٌة الواجب توافرها فً المستفاٌات الحكومٌة.
"تقٌححٌم جححودة الخححدمات الصححيٌ  ومسححتوى طضححا  ( بعنححوا :2214دطاسحح  ٌيٌححاوي، بويدٌححد ) .2

 ".الجزا ط -المؤسسات الاستشيا ٌ  الخاص  بباتن الزبا   عنها: دطاس  مٌدانٌ  فً 
التعييرؾ علييى مسييتوى جييودة الخييدمات الصييحٌة ميين بييرؾ المؤسسييات إلييى  الدراسيية تهييدف

ابستفيياائٌة الخاصيية بباتنيية ومييدى رضييى الزبييائن عنهييا ميين خييلال الكفييؾ عيين الأبعيياد المسييتخدمة 

 لتقٌٌمها.
ٌسيتخدمها الزبييائن لتقٌيٌم جييودة الخيدمات الصييحٌة أهييم نتيائ  الدراسيية: أن الأبعياد التييً  وكانيت

والتيييً تعكيييس مسيييتوى رضييياهم، حٌيييث تيييم استخلاصيييها فيييً فيييكل نقييياب قيييوة وضيييعؾ للمؤسسيييات 

 ابستفاائٌة الخاصة بباتنة.

 ".الجزا ط -( بعنوا : "تقٌٌم جودة الخدمات الصيٌ : دطاس  مٌدانٌ 2212دطاس  صغٌطو ) .3
بائن )المرضى( لمستوى جودة الخدمات الصحٌة المقدمة الدراسة: التعرؾ على تقٌٌم الز تهدف

 تحلٌل العلاقة بٌن الجودة المدركة للخدمة الصحٌة المقدمة ورضى المرضى. ، لهم
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أهييم نتييائ  الدراسيية: أن كايياءة الببٌييب المهنٌيية تييؤدي دورا  أساسييٌا  فييً تحسييٌن جييودة وكييان 

ودة الخيدمات الصيحٌة هيً بعيدا الملموسيٌة أن أكثير المعياٌٌر تينثٌرا  عليى الرضيا الكليً لجي، الخدمات

عدم وجود فوارق معنوٌة دالة إحصائٌا بٌن آراء وانبباعات المرضى نحو الجودة الاعلٌة ، والتعابؾ

دبليية  للخييدمات الصييحٌة المقدميية بيياختلاؾ خصائصييهم الدٌموؼرافٌيية، ووجييود علاقييات معنوٌيية ذات

أبعاد الجودة: )الملموسٌة، ابعتمادٌة، ابسيتجابة،  إحصائٌة بٌن اتجاهات أفراد العٌنة نحو كل بعد من

 الأمان، التعابؾ(.

( بعنوا : "قٌاس أبعاد جودة الخدمات الةبٌح  فحً المستشحيٌات اليكومٌح  2212دطاس  ذٌا  ) .4

 الأطدنٌ  م  منظوط المطضى والموظيٌ ".
بعياد جيودة التعيرؾ عليى ميدى اسيتخدام المستفياٌات الحكومٌية الأردنٌية لأإليى  الدراسية تهدف

وميدى  الخدمات الببٌية، وميدى معرفية العياملٌن فيً تلي  المستفياٌات لأبعياد جيودة الخيدمات الببٌية،

معرفة تقٌٌم المرضى لأبعياد جيودة ، معرفة العاملٌن فً تل  المستفاٌات لأبعاد جودة الخدمات الببٌة

تقٌيٌم الخيدمات الصيحٌة الخدمات الببٌة فً المستفاٌات الحكومٌية والتعيرؾ عليى درجية التبيادل فيً 

 والذي ٌعزى للمتؽٌرات الدٌمؽرافٌة للمرضى: )الجنس، المؤهل العلمً، العمر، الحالة ابجتماعٌة(.
أن المستفيياٌات الحكومٌية تببييق أبعيياد الخدمية الببٌيية: )الملموسييٌة،  أهييم نتيائ  الدراسيية: وكيان

وجهة نظير العياملٌن فيً المستفياٌات  ابعتمادٌة، الأمان، التعابؾ باستثناء بعد ابستجابة( وذل  من

أن تقٌٌم المرضى للأبعاد ، مه الأخذ بعٌن ابعتبار أن هذا التوفر )التببٌق( متباٌن بٌن الأبعاد الخمسة

ناسها متقارب فٌما ٌتعلق بالأبعاد جمٌعها، ما عدا بعدي ابستجابة والتعابؾ، ولم تظهر الدراسية أٌية 

 ودة ٌعزى لأي من المتؽٌرات الدٌموؼرافٌة.فروق فً تقٌٌم المرضى لأبعاد الج

 الدطاسات الأجنبٌ  -

 ( بعنوا :2212) ,other  Ghasemiدطاس  .1
 "Investigating and Evaluation of Service Quality Gaps by 

Revised SERVQUAL Model" 

تفخٌص نقاب القوة والضعؾ فً جيودة الخيدمات المقدمية فيً جامعية آزاد إلى  الدراسة تهدف 

 من وجهة نظر البلبة.
وجود فجوات سالبة فً جودة الخدمة فً جمٌه الأبعاد، وكانت الاجوة  أهم نتائ  الدراسة: وكان

 الأعمق هً فً بعد المسؤولٌة ابجتماعٌة.

 ( بعنوا :2211) other,Solayappan دطاس  .2

 "Quality Measurement For Hospital Service" 

فً جودة خدمات أبعاد الجيودة الخمسية: )المسيؤولٌة، الأميان،  قٌاس الاجوةإلى  الدراسة تهدف 

 الملموسٌة، التعابؾ، والثقة(.

ٌليً ذلي  الاجيوة  أن الاجوة كانت كبٌرة جدا  فً بعيدي الثقية والأميان، أهم نتائ  الدراسة:وكان 

، فييً التجهٌييزات والمعييدات، ثييم الاجييوة الأقييل فٌمييا ٌخييص التسييهٌلات والإجييراءات وسيياعات التفييؽٌل

والمظهر العام والهندام للموظاٌن وتعاملهم مه فكاوى المرضى وحلهيا، وكيذا عميل الفيًء الصيحٌم 

 من المرة الأولى، وكانت الاجوة أقل من وجهة نظر الموظاٌن.
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 ( بعنوا :2211) other،Brahmbattدطاس   .3

"Adapting the SERVQUAL Scale to Hospital Service : An 

Empirical Investigation of Patients ,Perceptions of Service Quality" 

قٌاس ومقارنة جودة خدمات مستفاٌات القباق العام والمستفاٌات الخاصة إلى  الدراسة تهدف 

 فً منبقة قندهار، أحمد أباد، وبٌة عوجارات، وتقدٌم ابقتراحات بناء على نتائ  الدراسة.
صورات الزبائن لم تتجاوز توقعاتهم وكانوا مستائٌن من مستوى أن ت أهم نتائ  الدراسة:وكان   

خدمات الرعاٌة الصيحٌة بالمستفياٌات العامية والخاصية عليى حيد سيواء، وأضيافت الدراسية منظيورا 

 جدٌدا  حول ماهوم تبنً جودة الخدمة فً المستفاٌات.

 ( بعنوا :2229) Landrumدطاس   .4

"Measuring System Service Quality with SERVQUAL: Users, 

Perceptions of Relative Importantance of the Five Servperf 

Dimensions" 

دراسة مقارنة لجودة الخدمات الببٌة فً المستفاٌات الحكومٌية والخاصية  :إلى الدراسة تهدف 

 فً أحمد أباد قندهار.
ليم تحقيق و توقعيات المنتاعيٌنأن جودة الخدمات المقدمة كانت عكس  أهم نتائ  الدراسة:وكان  

 الرضا سواء فً المستفاٌات الحكومٌة أو الخاصة.
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 المبي  الثانً: الإةاط النظطي للدطاس 

 ميهوم جودة الخدمات الصيٌ ولا : أ

عرفت جودة الخدمية أنهيا: "هيً جيودة الخيدمات المقدمية سيواء كانيت المتوقعية أو المدركية أي 

فييً الواقييه الاعلييً، وهييً المحييدد الرئٌسييً لرضييا العمٌييل أو عييدم  التييً ٌتوقعهييا العمييلاء أو ٌييدركونها

رضيياه حٌييث ٌعتبيير فييً الوقييت ناسييه ميين الأولوٌييات الرئٌسييٌة التييً ترٌييد تعزٌييز مسييتوى الجييودة فييً 

 .(103: 7441)الدرادكة وآخرون،  خدماتها"

ميية " قٌيياس مييدى تبييابق مسييتوى جييودة الخد بننهييا: اٌدتعييرؾ جييودة الخدميية بالنسييبة للمسييتكمييا 

المقدمة مه توقعاته، فتقيدٌم خدمية ذات جيودة ٌعنيً فيً النهاٌية أن تكيون الخدمية متوافقية ميه توقعيات 

 .(775 :7445البائً،  )العلاق، "اٌدٌنالمست

وتعييرؾ الهٌئيية المفييتركة بعتميياد المنظمييات جييودة الخييدمات الصييحٌة أنهييا: "درجيية ابلتييزام  

العموم للممارسة الجٌدة، ومعرفة النتائ  المتوقعية لخدمية بالمعاٌٌر المعاصرة المعترؾ بها على وجه 

 .(17: 1660)سعٌد،  أو إجراء أو تفخٌص أو أي مفكلة ببٌة"

وهنييا  اتايياق عييام علييى أن ماهييوم الجييودة فييً الخييدمات الصييحٌة ٌتضييمن جييانبٌن أساسييٌٌن 

 (هما:53: 7443)نصٌرات،

والتكنولوجً، وٌمثل المعارؾ  أو الجانب المعرفً Technicality of Careفنٌة الرعاٌة  .1

والمهارات والخبرات ودرجة التقدم العلمً والتكنولوجً المتوفر للرعاٌة الببٌة والتقنٌات 

 والأسالٌب المستعملة فً الرعاٌة الببٌة.
أو الجانب السلوكً للرعاٌة وٌفٌر إلى سلوكٌات مزود  Art Of Careفن الرعاٌة   .7

 .دمات الرعاٌة الببٌةخ اٌديالخدمات وفق تعاملهم مه مست
 ثانٌا : أنواع الخدمات الصيٌ 

 :(760 :7443)المساعد،  لخدمات الصحٌة حسب مستوٌاتها إلىتصنؾ ا 
وتفيييمل الخيييدمات الوقائٌييية والعملٌيييات الجراحٌييية والعيييلاج، وأقسيييام الخحححدمات الأساسحححٌ :  .1

)الأباييال البييوار ، بنيي  الييدم، العييلاج الببٌعييً، الصييٌدلة، رعاٌيية الأباييال المبتكييرٌن 

الموليييدون قبيييل الوقيييت(، وعيييلاج الجهييياز التناسيييً، العناٌييية المركيييزة، التصيييوٌر بالأفيييعة 

العيلاج  الإلكترونٌة، الخدمات الناسٌة للبوار ، خدمات إعادة التنهٌيل، خيدمات اجتماعٌية،

بالأفيييعة وقسيييم جراحييية القليييب والإنعيييا ، زراعييية الأعضييياء خيييدمات التيييدرٌب والتعليييٌم 

 الصحً...الخ.

وتفمل الخدمات التً تقدمها المؤسسات الصيحٌة عنيد إقامية الميرٌ  مات المساعدة: الخد .7

كالمبٌييت والؽييذاء، والخييدمات التييً تؤدٌهييا الآبت والأدوات المسييتخدمة فييً تسييهٌل عملٌيية 

 التفخٌص والعلاج، بالإضافة إلى الوسائل المستخدمة فً خدمات الوقاٌة. 



 الدٌ  ميً علً ميس  علً. أ  لأبعاد جودة الخدم  بأمان  العاصم  وفقا   الخدمات الصيٌ  فً مستشيٌات الشطة جودة  تقٌٌم
 

 

 م2222العدد: الخامس . ٌونٌو                     جامع  الطازي                     –مجل  كلٌ  العلوم الإداطٌ  والإنسانٌ  
24 

 

 ثالثا : أبعاد جودة الخدمات الصيٌ 
من دم  هذه المعاٌٌر العفرة فً خمسية معياٌٌر فقيب  1688" وزملائه سنة Berryتمكن " قدو

 ( الجوانب الملموسة، ابعتمادٌة، ابستجابة، الأمان، والتعابؾ.       ، Jeanهً: )

فٌرى أن هنيا  خمسية أبعياد ٌعتميدها المرضيى فيً           )، kotler and kellerأما )

 تقٌٌمهم للخدمة الصحٌة وهً:

الملموسٌة: وتتمثل فً المظاهر والتسهٌلات المادٌة والتجهٌزات والأفراد ومعدات  .1

 ابتصال.
 ابعتمادٌة: وتعنً القدرة على أداء الخدمة المحددة مسبقا  بثقة وبفكل دقٌق. .7
 دة العمٌل وتقدٌم الخدمة العاجلة.ابستجابة: وهً الرؼبة فً مساع .3
الأمان: وهو ما ٌتمته به العاملون من معرفة وكٌاسة ومجاملة ومدى قدرتهم على توصٌل  .0

 الثقة والأمان للعملاء.
 التعابؾ: درجة الرعاٌة وابهتمام الفخصً بالعملاء. .7

حٌث تفير  ومن أجل تقٌٌم جودة الخدمة الصحٌة، تم تبوٌر مجموعة من المتؽٌرات الارعٌة ب

 والجدول التالً ٌوضم ذل : الأبعادمن هذه  بعدكل 

 جودة الخدمة الصحٌة ( أبعاد2م )جدول رق

 المتؽٌرات الارعٌة البعد

الجوانب 
 الملموسة

 جانبٌة المبانً والتسهٌلات المادٌة. -

 التصمٌم والتنظٌم الداخلً. -

 جهزة الببٌة.حداثة المعدات والأ -

 مظهر العاملٌن والأبباء. -

 ابعتمادٌة

 الوفاء بتقدٌم الخدمة الصحٌة فً المواعٌد المحددة. -

 و العلاج.أو التفخٌص أالدقة فً الاحص  -

 توافر التخصصات المختلاة. -

 الثقة فً الأبباء والأخصائٌٌن. -

 ابحتااظ بسجلات وملاات دقٌقة -

 ابستجابة

 السرعة فً تقدٌم الخدمة الصحٌة المبلوبة. -

 للعاملٌن للتعاون مه المرٌ .ابستعداد الدائم  -

 .الرد الاوري على ابستاسارات والفكاوى -
 إخبار المرٌ  بالضبب عن وقت تقدٌم الخدمة وابنتهاء منها. -

 الأمان

 الفعور بالأمان فً التعامل. -

 الأدب وحسن الخلق لدى العاملٌن. -

 الة المرٌ .حاستمرارٌة متابعة  -

 سرٌة المعلومات الخاصة بالمرٌ . -

 التعابؾ
 تاهم احتٌاجات المرٌ . -

 وضه مصالم المرٌ  فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن. -

 مة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة والمقدمة.ءملا -



 الدٌ  ميً علً ميس  علً. أ  لأبعاد جودة الخدم  بأمان  العاصم  وفقا   الخدمات الصيٌ  فً مستشيٌات الشطة جودة  تقٌٌم
 

 

 م2222العدد: الخامس . ٌونٌو                     جامع  الطازي                     –مجل  كلٌ  العلوم الإداطٌ  والإنسانٌ  
22 

 

 المتؽٌرات الارعٌة البعد

 تقدٌر ظروؾ المرٌ  والتعابؾ معه. -

 الرو  المرحة والصداقة فً التعامل مه المرٌ . -
 227 :1444 حنان، حمدي،المصدر الأ

 ((SERVPERFمقٌاس الأداء اليعلً طابعا : 

الأداء،  Performanceالخدمة و Serviceوتعنً أداء الخدمة، وهً كلمة مركبة من الكلمتٌن 

نتٌجيية للدراسييات التييً قييام بهييا  1667ظهيير خييلال  ((SERVPERFوٌعييرؾ هييذا النمييوذج باسييم 

(Cronin ،Taylor)  بهييا  اتجاهٌييا  ٌييرتببوتعييد الجييودة فييً إبييار هييذا النمييوذج ماهومييا  1667سيينة

(Cronin ،Taylor)  وتعد الجودة فً إبار هيذا النميوذج ماهوميا اتجاهٌيا  ٌيرتبب بي درا   1667سنة

العمٌل للأداء الاعلً للخدمة المقدمة وٌعرؾ ابتجاه على أنه " تقٌٌم الأداء عليى أسياس مجموعية مين 

 .(337: 1668الأبعاد المرتببة بالخدمة المقدمة" )معلا، 

لرؼم من أن الباحثٌن فً هذا المجال ٌعترفون بنهمٌة إدرا  المسيتاٌد لجيودة الخدمية، إب على ا

أنهم ٌرون فً ناس الوقت أن لكل من جودة الخدمة ورضا المستاٌد ماهوما  ٌختلؾ عن الآخر، فجودة 

تراكمٌية  الخدمة كما ٌدركها وٌقٌمها المستاٌد هً فكل من أفكال ابتجاه الذي ٌعتمد على عملٌة تقٌٌم

بعٌدة المدى، أما الرضا فننه ٌمثل حالة ناسٌة عابرة وسيرٌعة اليزوال، وبالتيالً فالرضيا ٌعتبير عياملا  

وسٌبا  بٌن ابدراكات السابقة لجودة الخدمة والإدرا  الحالً لهذه الجودة، وفً هذا الإبار تتم عملٌة 

رى مؤٌيدي هيذا المقٌياس أنيه ٌتكٌيؾ ببقيا  تقٌٌم المستاٌدٌن لجودة الخدمة المقدمية لهيم فعلٌيا ، وهكيذا ٌي

لمستوى الرضا الذي ٌكون قد حققيه المسيتاٌد مين الخدمية المقدمية ليه، وأن اتجاهيات المسيتاٌدٌن إزاء 

 .(05: 7417)صؽٌرو، ساس خبراتهم السابقة بفنن أدائها الخدمة تكون على أ

والبسيابة، فهيو ٌعيد بمثابية وٌرى الباحث أن هذا المقٌاس ٌتمٌيز عين سيابقه بسيهولة ابسيتخدام 

مقٌاس مبافر ٌقٌس وجهة نظر المستاٌدٌن تجاه الخدمة المقدمة لهيم، وميا ٌيزال الجيدل مسيتمرا  حيول 

رؼم ذل  ف ن هذه الأسالٌب تيوفر للمؤسسية الصيحٌة  فاعلٌة كل هذه الأسالٌب فً قٌاس جودة الخدمة،

وقعييات المسييتاٌدٌن، وتكفييؾ جوانييب معلومييات عيين مسييتوى الإفييباق الييذي حققتييه الخدميية المقدميية وت

النقص التً ٌجب تجاوزها عن برٌق إدخال تحسٌنات ومحاولية معالجتهيا وجوانيب القيوة التيً ٌجيب 

 تنمٌتها.

 SERVPERFمبططات استخدام مقٌاس 

للعدٌيييييد مييييين ابنتقيييييادات، الأمييييير اليييييذي دفيييييه  SERVQUAL)بعيييييد تعييييير  مقٌييييياس ) 

(Parasuraman ،Zeithaml ،Berry ،        -    إلى تنقٌم هذا المقٌاس وذلي  ب ضيافة )

 الأهمٌة النسبٌة لكل بعد من الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة.
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 وترتب على هذه ابنتقادات استمرار الجهود المبذولة عالمٌا  للتوصل إلى نموذج علمً وعمليً

: 7443)المحٌياوي،  لتببٌيقثقة والمصداقٌة وإمكانٌية القٌاس جودة الخدمة وٌتمته بدرجة عالٌة من ال

140). 

( إلييييى مقٌيييياس جدٌييييد ٌسييييمى     -        ، Cronin ،Taylorفقييييد توصييييل كييييل ميييين

SERVPERF :وتم من خلال هذه الدراسة اختبار أربعة نماذج لقٌاس جودة الخدمة 

- SERVQUAL التوقعات – جودة الخدمة = الأداء 
- Weighted SERVQUAL  التوقعات(– )الأداء ×جودة الخدمة = الأهمٌة 
- SERVPERF جودة الخدمة = الأداء 
- Weighted SERVPERF  الأداء ×جودة الخدمة = الأهمٌة 

وخلصت الدراسة إلى أن مقٌاس الأداء فقب ٌمثل أفضيل المقياٌٌس، وٌيتخلص هيذا المقٌياس مين 

تجياوز وبالتيالً ٌ ؛الاجوة بيٌن الأداء والتوقعيات وٌركيز فقيب عليى الأداء الاعليً لقٌياس جيودة الخدمية

 الؽمو  فً بناء التوقعات، وٌتمٌز بالسهولة فً التببٌق والقٌاس، إلى جانب زٌادة درجية مصيداقٌته

 .واقعٌته، واستنادا  إلى ذل  فقد تم ابعتماد علٌه فً الدراسةو

 البي  وةط  المنهجٌ  المبي  الثال :

 الدطاس  منهجأولا : 

 ٌحاول من الذي التحلٌلً الوصاً المنه  باستخدام الباحث قام الدراسة أهداؾ تحقٌق أجل من
 التيً والآراء مكوناتهيا بيٌن والعلاقية بٌاناتهيا، وتحلٌيل -الدراسية موضوق - الظاهرة وصؾ خلاله
 .(140 :7447صادق،  حبب، أبو (تحدثها التً والآثار تتضمنها، التً والعملٌات حولها، تبر 

 الأحداث أو الظواهر ٌسعى لوصؾ الذي المنه : " بننه التحلٌلً الوصاً وٌعرؾ المنه 
 وٌقدم مفكلة، أو لوصؾ ظاهرة المنظم والتاسٌر التحلٌل أفكال أحد فهو الراهنة، أو المعاصرة
 التً والظواهر فً الدراسة، المفاركٌن معرفة وتتبلب الواقه، فً معٌنة خصائص عن بٌانات

 .(144 :7443 )الحمدانً، "البٌانات لجمه نستعملها التً والأوقات ندرسها،

 الدطاس  مجتم ثانٌا : 

فً مستفاٌات الفربة  من المستاٌدٌن )المرضى( من الخدمات الصحٌةمجتمه الدراسة  ٌتكون

بٌانييات  جمييهمستفيياى الفييربة النمييوذجً( بنمانيية العاصييمة، حٌييث تييم  -)مستفيياى الفييربة العييام

 3لاترة من ل ، وذل  من إدارة ابحصاء بمستفاٌات الفربة المراجعٌن)المعاٌنة( والمرضى المرقدٌن
مرٌضيا  ٌومٌيا  335 ، وقد تم تحدٌد المجتمه المستهدؾ البالػ عيددهم7415أكتوبر  76أؼسبس إلى 

مرٌضا  ٌومٌا  فً مستفياى الفيربة النميوذجً وفقيا  لمتوسيب عيدد  185فً مستفاى الفربة العام، و

 والجدول التالً ٌوضم ذل : المجتمه ل الاترة المحددة لتحدٌدخلا المراجعٌن والمرضى المرقدٌن
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اليتطة الميددة لتيدٌد خلال  مجتم  الدطاس  وفقا  لمتوسة عدد المطاجعٌ  والمطضى المطقدٌ  (2جدول طقم ) 

 المجتم 

 المستشيى
المطاجعٌ  والمطضى 

 تيدٌدالطقود خلال فتطة 
 المجتم 

المجتم  
 المستهدف

 335 34334 الفربة العام

الفربة 
 النموذجً

13834 185 

            

 الدطاس  عٌن ثالثا : 

ذلي  الجيزء مين مجتميه الدراسية اليذي ٌيتم اختٌياره ببرٌقية علمٌية محيددة "تعرؾ العٌنية بننهيا 

  .(144: 7447)فهمً،  "لٌستخدم هذا الجزء فً الحكم على الكل

عٌنيية الدراسيية لتقٌييٌم جييودة الخييدمات  وقييد تييم اسييتخدام أسييلوب العٌنيية المٌسييرة بسييتبلاق آراء

. ت ماسيونرروبولتحدٌد حجم العٌنة بحسب معادلة  الصحٌة فً مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة،

//www.cope.uobaghdad.edu.iq> articles http: 

n = 
 

[   (   )   ]  
 

 أن:حٌث 

n)( ،حجم العٌنة المبلوب )M( ،حجم مجتمه الدراسة )S الدرجة المعٌارٌة المقابلية لمسيتوى )

( نسيييبة تيييوافر الخاصيييٌة وهيييً P(، )1.63( عليييى )4.47( أي قسيييمة نسيييبة الخبييين )4.67الدبلييية )

(4.74( ،)q( ًالنسبة المتبقٌة من الخاصٌة وه )4.74.) 

( 156وقد بلؽيت العٌنية فيً مستفياى الفيربة العيام ) وبذل  نحصل على حجم العٌنة المبلوب

 (.177الفربة النموذجً ) وفً مستفاى

 يال  الاستبٌانات الموزع  (3جدول طقم )

 % الماقودة % الموزعة المؤفرات
القابلة 
 للتحلٌل

% 

مستفاى الفربة 
 العام

156 78.6 17 3.6% 135 70.6% 

مستفاى الفربة 
 النموذجً

177 01.1 8 7.3% 115 38.7% 

 %63.0 780 %3.7 74 144 340 المجموق

(، حٌيث 780هيو ) لحالية ابسيتبٌانات القابلية للتحلٌيلٌتضم من الجدول السابق أن العدد الكليً 

( وكيان %70.6) ( بنسيبة135فيً مستفياى الفيربة العيام هيو ) ابستبٌانات القابلة للتحلٌلكان عدد 



 الدٌ  ميً علً ميس  علً. أ  لأبعاد جودة الخدم  بأمان  العاصم  وفقا   الخدمات الصيٌ  فً مستشيٌات الشطة جودة  تقٌٌم
 

 

 م2222العدد: الخامس . ٌونٌو                     جامع  الطازي                     –مجل  كلٌ  العلوم الإداطٌ  والإنسانٌ  
23 

 

 ،(%38.7فييردا  بنسييبة ) (115) فييً مستفيياى الفييربة النمييوذجً ابسييتبٌانات القابليية للتحلٌييلعييدد 

%( وهيً نسييبة مرتاعيية 63.0( بنسييبة )780عييدد ابسيتبٌانات القابليية للتحلٌيل ) وبفيكل عييام مجميوق

 .وقابلة لإجراء المعالجات الإحصائٌة

 المبي  الطاب : نتا ج الدطاس  ومناقشتها

 ستوى جودة الخدمات الصيٌ  فً مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم ولا : مأ

الصحٌة بنبعادها الخمسة: )الملموسٌة، ابعتمادٌة، للتعرؾ على مستوى جودة الخدمات 

 One) ابستجابة، الأمان، التعابؾ( فً مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة، فقد تم استخدام اختبار
Sample Test ًفً اتجاه واحد لمعرفة مستوى جودة الخدمات الصحٌة، وكانت النتائ  كما ه )

 :الآتًمبٌنة بالجدول 

 ( لمعطف  مستوى جودة الخدمات الصيٌ  بمستشيٌات الشطة One Sample Testنتا ج اختباط) (4) جدول طقم

 المياوط التطتٌ  م
المتوسة 
 اليسابً

الانيطاف 
 المعٌاطي

نسب  
 التةبٌ 

 (tاختباط)
مستوى 
 الدلال 

مستوى 
 التةبٌ 

 متوسب      -      -     0.64 3.28 الملموسٌة الثانً 1

 متوسب      -      -     0.80 3.08 ابعتمادٌة الخامس 2

 متوسب      -      -     0.84 3.12 ابستجابة الرابه 3

 مرتاه      -      -     0.73 3.51 الأمان الأول 4

 متوسب      -      -     0.80 3.27 التعابؾ الثالث 5

     0.67 3.25 جودة الخدمات الصحٌة ككل
 

 متوسب      -      -

أن مستوى تببٌق أبعاد جودة الخدمات الصحٌة كان متوسبا  فقد كان  السابق ٌتضم من الجدول

%(، وهييذا ٌييدل علييى أن عٌنيية 37( وبنسييبة )3.77المتوسييب الحسييابً لجييودة الخييدمات الصييحٌة )

مين  ٌتضيم الدراسة توافق أن مستوى جودة الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفيربة متوسيب، كيذل 

%( وأن 37%( و)54بيٌن ) ( أن مستوى جودة الخدمات الصيحٌة لجمٌيه أبعادهيا تتيراو 0الجدول )

 جمٌه الأبعاد حصلت على متوسب حسابً أعلى من المتوسب النظري ودالة إحصائٌا .

( أن أعليى مسيتوى لأبعياد جيودة الخيدمات الصيحٌة كيان بعيد الأميان 0كما ٌتضم من الجدول )

%( أي بمسيتوى 54( وبنسيبة )4.53دال إحصائٌا  وبيانحراؾ معٌياري )(، و3.71بمتوسب حسابً )

تببٌق مرتاه من وجهة نظر المرضى ، وبذل  فقد حاز بعد الأمان على المرتبة الأوليى، وذلي  ٌعيود 

إلى ببٌعة عمل الكادر الصحً وتمتعه بمهارة وخبرة عالٌة وثقة المرضى بالكادر والفيعور بالأميان 

ا ب بد منه لأن الكادر الصحً ٌتعامل مه حٌاة إنسان، وهذا ما جعيل هيذا البعيد عند التعامل معهم وهذ

 ٌنال المرتبة الأولى من وجهة نظر المرضى.
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( وهو 3.48( أن أقل مستوى كان بعد ابعتمادٌة وبمتوسب حسابً )0كما ٌتضم من الجدول )

%( أي 37بة تببٌييق )(وبنسيي4.84أكبيير ميين المتوسييب النظييري ودال إحصييائٌا  وبييانحراؾ معٌيياري )

بمستوى تببٌق متوسب من وجهة نظر المرضى، وهذا ٌعنً أن أقل مستوى فً أبعاد جودة الخيدمات 

الصحٌة كان ابعتمادٌة والتً جاءت فً المرتبة الخامسة والأخٌرة وٌرجه ذل  إلى قصور فً التزام 

حيدد وقصيور فيً تيوفٌر مستفاٌات الفربة بتقيدٌم الخيدمات الصيحٌة وسيرعة إنجازهيا فيً وقتهيا الم

جمٌه التخصصات الصيحٌة المبلوبية، وذلي  لفيحة الإمكانٌيات فيً ظيل الظيروؾ الراهنية فيً البليد، 

وبمزٌد من الدعم من قبل الجهات المعنٌة سوؾ نحصل على نتائ  أفضل لتقيدٌم خيدمات صيحٌة ذات 

فياٌات الفيربة، درجة عالٌة مين الدقية والموثوقٌية وتقيدٌمها ببرٌقية صيحٌحة مين أول ميرة فيً مست

 وبالرؼم من أن هذا البعد حصل على المرتبة الأخٌرة إب أن درجة تحققه كانت متوسبة.

( ودال إحصائٌا  وبانحراؾ 3.78أحتل بعد الملموسٌة على المرتبة الثانٌة بمتوسب حسابً ) وقد

بعييد  %( وهييذا ٌعنييً إن العٌنيية توافييق إلييى حييد مييا علييى تحقييق33( وبنسييبة تببٌييق )4.30معٌيياري )

 الملموسٌة.
( ودال إحصييائٌا  وبييانحراؾ 3.75وحييل بعييد التعييابؾ فييً المرتبيية الثالثيية بمتوسييب حسييابً ) 

%( وهييذا ٌعنييً إن العٌنيية توافييق إلييى حييد مييا علييى تحقييق بعييد 37( وبنسييبة تببٌييق )4.84معٌيياري )

 التعابؾ.
وبيانحراؾ  ( ودال إحصيائٌا  3.17بمتوسيب حسيابً ) الرابعيةوحل بعد ابستجابة على المرتبية 

%( وهييذا ٌعنييً إن العٌنيية توافييق إلييى حييد مييا علييى تحقييق بعييد 37( وبنسييبة تببٌييق )4.80معٌيياري )

 ابستجابة.

 آطاء عٌن  الدطاس  يول بعد الملموسٌ  فً مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم ثانٌا : 

ة الفيربة بنماني( ٌبٌن نتائ  ابسيتبٌان الخاصية ببعيد الملموسيٌة فيً مستفياٌات  الجدول رقم )

 :تًالعاصمة، وذل  على النحو الآ
 نتا ج الاستبٌا  الخاص  ببعد )الملموسٌ ( (5جدول طقم )

 المتوسب الاقرات الرقم الترتٌب
 ابنحراؾ
 المعٌاري

 نسبة
 التببٌق

T 
مستوى 
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

   الأول
ٌتمتييييه المستفيييياى بموقييييه ملائييييم 

 .بسرعةٌسهل الوصول إلٌه 
 مرتاه                 1.06 3.65

   الخامس
ٌمتلييييييي  المستفييييييياى تجهٌيييييييزات 

 .ومعدات تقنٌة حدٌثة
 متوسب                 0.98 3.22

   السادس
ٌتوفر فً المستفاى مرافق خدمٌة 

 .وتسهٌلات ملائمة وصحٌة
 متوسب                 1.00 3.20

   الثالث
ٌتمتييييه العيييياملون فييييً المستفيييياى 
بدرجية عالٌيية مين النظافيية وحسيين 

 .الهندام والمظهر
 مرتاه                 1.02 3.58

   التاسه
ٌييوفر المستفيياى صييابت انتظييار 

 .مجهزة بجمٌه سبل الراحة
 متوسب                 1.11 2.81
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 ابنحراؾ المتوسب الاقرات الرقم الترتٌب
 المعٌاري

 نسبة
 التببٌق

T  مستوى
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

 6 الثامن
ٌمتلييييي  المستفييييياى دورات مٌييييياه 
صيييحٌة نظٌاييية بميييا ٌحقيييق راحييية 

 المرضى.
 متوسب                 1.13 2.95

 7 السابه
تتيييييوفر أمييييياكن كافٌييييية لوقيييييوؾ 
سييٌارات المييراجعٌن والييزوار فييً 

 .المستفاى
 متوسب                 1.09 2.99

 8 الرابه

ٌوجيييييد فيييييً المستفييييياى لوحيييييات 
وعلامييييييييات إرفييييييييادٌة تسييييييييهل 
الوصيييول إليييى الأقسيييام والفيييعب 

 .المختلاة

 مرتاه                 1.07 3.48

 9 الثانً
الممرات والبرقات فً المستفاى 
واسييعة ومرٌحيية بمييا ٌضييمن تنقييل 

 .المرضى بسهولة وٌسر
 مرتاه                 1.00 3.61

 متوسب             %66 0.64 3.28 بعد )الملموسٌة(

أن مسييتوى تببٌييق جييودة الخييدمات الصييحٌة حسييب بعييد الملموسييٌة  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

( وهيو أكبير مين المتوسيب النظيري ودال 3.78متوسب، حٌث بلػ المتوسب الحسابً لجمٌه الاقيرات )

%( وهذا ٌعنً أن العٌنة توافيق إليى حيد ميا 33( وبنسبة تببٌق )4.30إحصائٌا  وبانحراؾ معٌاري )

 الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفربة.بعد الملموسٌة فً جودة  على تحقق

 آطاء عٌن  الدطاس  يول بعد الاعتمادٌ  فً مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم : -

 ( ٌبٌن نتائ  ابستبٌان الخاصة ببعد ابعتمادٌة، وذل  على النحو الآتً:3الجدول )

 نتا ج الاستبٌا  الخاص  ببعد )الاعتمادٌ ( (6) جدول طقم

 الاقرات الرقم الترتٌب
المتو
 سب

 ابنحراؾ
 المعٌاري

نسبة 
 التببٌق

T  مستوى
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

 1 السادس
ٌلتييييزم المستفيييياى بتقييييدٌم 
الخيييييييييييدمات الصيييييييييييحٌة 

 .للمرضى بالوقت المحدد
7.7
 منخا                  1.40 6

 7 الثانً
ٌحييرص المستفيياى علييى 
تقيييدٌم الخيييدمات الصيييحٌة 
 ببرٌقة صيحٌحة مين أول

 .مرة

3.7
 متوسب                 1.48 1

   الرابه

ٌقييييدم المستفيييياى الخدميييية 
الصييييحٌة بدرجيييية عالٌيييية 

 .الدقة والموثوقٌة
3.1
 متوسب                 1.41 4

   الثالث
ٌبيييدي المستفييياى اهتماميييا  
خاصييييييييييييييا  بمفيييييييييييييياكل 

 .واستاسارات المرضى
3.1
 متوسب                 1.47 7

   الأول
المستفيييياى بثقيييية ٌحظييييى 

المسيييتاٌدٌن مييين خدماتييييه 

 .الصحٌة

3.7
 متوسب                 1.41 8
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 الاقرات الرقم الترتٌب
المتو
 سب

 ابنحراؾ
 المعٌاري

نسبة 
 التببٌق

T  مستوى
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

 3 الخامس
ٌتوفر فً المستفاى جمٌه 
التخصصييييييات الصييييييحٌة 

 .المبلوبة
7.8
 متوسب                 1.43 5

3.4 بعد )ابعتمادٌة(
8 

 متوسب             37% 4.84
أن مسيتوى تببٌيق جيودة الخيدمات الصيحٌة حسيب بعيد ابعتمادٌية  ٌتضيم مين الجيدول السيابق

( وهيو أكبير مين المتوسيب النظيري ودال 3.48متوسب، حٌث بلػ المتوسب الحسابً لجمٌه الاقيرات )

%( وهذا ٌعنً أن العٌنة توافيق إليى حيد ميا 37( وبنسبة تببٌق )4.84إحصائٌا  وبانحراؾ معٌاري )

 جودة الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفربة.بعد ابعتمادٌة فً  على تحقق

 آطاء عٌن  الدطاس  يول بعد الاستجاب  فً مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم : -

 ( ٌبٌن نتائ  ابستبٌان الخاصة ببعد ابستجابة، وذل  على النحو الآتً:5الجدول )

 نتا ج الاستبٌا  الخاص  ببعد )الاستجاب ( (7) جدول طقم

 الاقرات الرقم الترتٌب
المتوس
 ب

 ابنحراؾ
 المعٌاري

 نسبة
 التببٌق

T 
مستوى 
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

ٌقوم المستفاى ب بلاغ المرضى    الرابه
 بموعد تقدٌم الخدمة بدقة.

 متوسب                 1.47 3.47

الخام
   س

ٌتجيييييياوب المستفيييييياى سييييييرٌعا  
للتعامييييييييييل مييييييييييه الفييييييييييكاوى 

 وابقتراحات.
 متوسب                 1.10 7.84

   الأول
ٌبييدي العييياملون فييً المستفييياى 
ابسيييتعداد اليييدائم للتعييياون ميييه 

 المرضى.
 مرتاه                 1.44 3.04

   الثانً
ٌبسيييييب المستفييييياى إجيييييراءات 
العمييييل قييييدر الإمكييييان لضييييمان 
سيييرعة وسيييهولة تقيييدٌم الخدمييية 

 الصحٌة.

 متوسب                 4.68 3.37

ٌسييعى العيياملون فييً المستفيياى    الرابه
 بلبات المرضى فورا . لتلبٌة

 متوسب                 1.46 3.47

ٌيييييتم متابعييييية حالييييية الميييييرٌ   3 الثالث
 الصحٌة بفكل مستمر.

 متوسب                 1.43 3.18

 متوسب             %37 4.80 3.17 بعد )ابستجابة(
أن مسييتوى تببٌييق جييودة الخييدمات الصييحٌة حسييب بعييد ابسييتجابة  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

( وهيو أكبير مين المتوسيب النظيري ودال 3.17متوسب، حٌث بلػ المتوسب الحسابً لجمٌه الاقيرات )

%( وهذا ٌعنً أن العٌنة توافيق إليى حيد ميا 37( وبنسبة تببٌق )4.80إحصائٌا  وبانحراؾ معٌاري )

 الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفربة.بعد ابستجابة فً جودة  على تحقق
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 آطاء عٌن  الدطاس  يول بعد الأما  فً مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم : -

 ( ٌبٌن نتائ  ابستبٌان الخاصة ببعد الأمان، وذل  على النحو الآتً:8الجدول )

 نتا ج الاستبٌا  الخاص  ببعد )الأما ( (8) جدول طقم

أن مستوى تببٌق جودة الخدمات الصحٌة حسب بعد الأميان مرتايه، ٌتضم من الجدول السابق 

( وهيو أكبير مين المتوسيب النظيري ودال إحصيائٌا 3.71حٌث بلػ المتوسب الحسابً لجمٌه الاقرات )

بعييد  علييى تحقييق%( وهييذا ٌعنييً أن العٌنيية توافييق 54( وبنسييبة تببٌييق )4.53وبييانحراؾ معٌيياري )

 الأمان فً جودة الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفربة.

 آطاء عٌن  الدطاس  يول بعد التعاةف فً مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم : -

 ( ٌبٌن نتائ  ابستبٌان الخاصة ببعد التعابؾ، وذل  على النحو الآتً:6الجدول )

 )التعاةف(نتا ج الاستبٌا  الخاص  ببعد  (9) جدول طقم

 المتوسب الاقرات الرقم الترتٌب
ابنحراؾ 
 المعٌاري

 نسبة
 التببٌق

T 
مستوى 
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

   الثامن
ٌضه المستفاى مصالم الميرٌ  
فييييييً مقدميييييية اهتمامييييييات الإدارة 

 والعاملٌن.
 متوسب                 1.07 3.08

   التاسه
ٌولً المستفاى الميرٌ  اهتماميا  

 وانتباها  فردٌا .
 متوسب                 1.02 3.02

   الثالث
تناسيييب أوقيييات عميييل المستفييياى 

 كافة المرضى.
 متوسب                 1.10 3.32

 المتوسب الاقرات الرقم الترتٌب
ابنحراؾ 
 المعٌاري

 نسبة
 التببٌق

T 
مستوى 
 الدبلة

مستوى 
 التببٌق

   الثالث
ٌثيييييييق المرضيييييييى بخبيييييييرات 
ومهييارات الكييادر الصييحً فييً 

 المستفاى.
 مرتاه                 0.98 3.56

   الخامس
ٌفييعر المرضييى بالأمييان عنييد 

 إدارة المستفييياىالتعاميييل ميييه 
 والكادر الصحً.

 مرتاه                 1.00 3.51

   الرابه
ٌتسيييييم سيييييلو  العييييياملٌن فيييييً 
المستفيياى بحسيين التعامييل مييه 

 المرضى.
 مرتاه                 0.95 3.55

   السابه
ٌتييابه العيياملون فييً المستفيياى 

 حالة المرضى باستمرار .
 متوسب                 0.99 3.16

   الثانً
ٌحييافظ المستفيياى علييى سييرٌة 

 الخاصة بالمرضى.المعلومات 
 مرتاه                 0.90 3.67

 6 السادس
ٌتمتييه العيياملون فييً المستفيياى 

 بمهارة وخبرة عالٌة.
 مرتاه                 0.90 3.43

 7 الأول
ٌمتاز المستفاى بسمعة ومكانة 

 جٌدة لدى أفراد المجتمه .
 مرتاه                 0.90 3.70

 مرتاه             %70 0.73 3.51 بعد )الأمان(
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الخام
 س

  
ٌعبيييً العييياملون فيييً المستفييياى 
 الوقت الكافً لرعاٌة المرٌ .

 متوسب                 1.01 3.25

   الرابه
المستفيييياى ٌقييييدر العيييياملون فييييً 

 ظروؾ المرٌ .
 متوسب                 1.09 3.30

 6 السابه
ٌمتلييي  العييياملون فيييً المستفييياى 
المعرفييييية والدراٌييييية باحتٌاجيييييات 

 المرضى الناسٌة والصحٌة.
 متوسب                 1.01 3.20

 7 الثانً
ٌتصييؾ العيياملون فييً المستفيياى 
بيييالرو  المرحييية والصيييداقة فيييً 

 التعامل مه المرضى.
 مرتاه                 1.07 3.44

 8 الأول
ٌراعيييييييً المستفييييييياى العيييييييادات 
والتقالٌيييد والأعيييراؾ السيييائدة فيييً 

 المجتمه.
 مرتاه                 1.00 3.69

 9 الثانً

ٌوضيييم العييياملون فيييً المستفييياى 
للمرضييى المفيياكل الصييحٌة التييً 
ٌعيييييانون منهيييييا ببرٌقييييية ٌاهمهيييييا 

 المرٌ .

 مرتاه                 1.01 3.44

 10 السادس
ٌصييؽً العييياملون فييً المستفييياى 
بفييييييكل كامييييييل الييييييى فيييييييكاوى 

 المرضى.
 متوسب                 1.01 3.22

 11 العافر
ٌقيييوم المستفييياى بيييالرد الاييييوري 
عليييييييى استاسيييييييارات وفيييييييكاوى 

 المرضى.
 متوسب                 1.12 3.01

 متوسب             %65 0.80 3.27 )التعابؾ( بعد

أن مسييتوى تببٌييق جييودة الخييدمات الصييحٌة حسييب بعييد التعييابؾ  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

( وهيو أكبير مين المتوسيب النظيري ودال 3.75متوسب، حٌث بلػ المتوسب الحسابً لجمٌه الاقيرات )

%( وهذا ٌعنً أن العٌنة توافيق إليى حيد ميا 37( وبنسبة تببٌق )4.84إحصائٌا  وبانحراؾ معٌاري )

 التعابؾ فً جودة الخدمات الصحٌة فً مستفاٌات الفربة. بعد على تحقق

 اختباط فطضٌات الدطاس ثالثا : 

 اختباط اليطضٌ  الط ٌسٌ : -

مرضى مستفياٌات الفيربة بنمانية العاصيمة الخيدمات الصيحٌة المقدمية  ٌدر والتً تنص "ب 

 ".4.47إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  لهم وفقا  لأبعاد جودة الخدمة 

بختبيار صيحة الارضيٌة  (One Sample Test) وبختبار هذه الارضٌة: تم استخدام اختبيار

 :تًت النتائ  كما هً مبٌنة بالجدول الآوكان

مطضى مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم  للخدمات  إدطاك( One Sample Test) نتا ج اختباط (12جدول)

 الصيٌ  المقدم  لهم وفقا  لأبعاد جودة الخدم 

 الأبعاد
المتوسب 
 الحسابً

ابنحراؾ 
 المعٌاري

 (Tاختبار)
مستوى 
 الدبلة

 القرار الإحصائً

 H0 رف  الارضٌة             0.67 3.25 جودة الخدمات الصحٌة ككل
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مرضييى مستفيياٌات  درا لإ (4.47)وجييود دبليية عنييد مسييتوى  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

الفربة بنمانة العاصمة للخدمات الصحٌة المقدمة لهيم وفقيا  لأبعياد جيودة الخدمية، وهيذا ٌعنيً رفي  

 ( والتً تقول:H1( وقبول الارضٌة البدٌلة )H0الارضٌة الرئٌسٌة بصورتها العدمٌة )

لأبعياد  مرضى مستفاٌات الفربة بنمانة العاصمة الخدمات الصحٌة المقدمية لهيم وفقيا   ٌدر " 

 ."(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  جودة الخدمة 

 وسٌتم مناقفة الارضٌات الارعٌة كما ٌلً:

 اختباط اليطضٌ  اليطعٌ  الأولى: -

مرضى مستفياٌات الفيربة الخيدمات الصيحٌة المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد  ٌدر والتً تنص "ب  

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  الملموسٌة 

بختبيار صيحة الارضيٌة  (One Sample Test) وبختبار هذه الارضٌة: تم استخدام اختبيار

 :تًت النتائ  كما هً مبٌنة بالجدول الآوكان

مطضى مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم  للخدمات  إدطاك( One Sample Test) نتا ج اختباط (11) جدول

 الصيٌ  المقدم  لهم وفقا  لبعد الملموسٌ 

مرضييى مستفيياٌات  درا لإ (4.47)وجييود دبليية عنييد مسييتوى  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

وهذا ٌعنً رف  الارضٌة  الملموسٌةالفربة بنمانة العاصمة للخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد 

( H1( وقبيول الارضيٌة البدٌلية )H0الارعٌة الأولى من الارضٌة الرئٌسٌة الأولى بصورتها العدمٌة )

 والتً تقول:

لمقدمية لهيم وفقيا  لبعيد العاصيمة الخيدمات الصيحٌة ا مرضى مستفاٌات الفربة بنمانية ٌدر " 

 ."(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا   ملموسٌةال

 اختباط اليطضٌ  اليطعٌ  الثانٌ : -

مرضى مستفياٌات الفيربة الخيدمات الصيحٌة المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد  ٌدر والتً تنص "ب  

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  ابعتمادٌة 

بختبار صيحة الارضيٌة  (One Sample Test)  وبختبار هذه الارضٌة: تم استخدام اختبار

 تً:بالجدول الآوكانت النتائ  كما هً مبٌنة 

مطضى مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم  للخدمات  إدطاك (One Sample Test) نتا ج اختباط (12) جدول

 الصيٌ  المقدم  لهم وفقا  لبعد الاعتمادٌ 

 البعد
 المتوسب
 الحسابً

ابنحراؾ 
 المعٌاري

T  مستوى
 الدبلة

 القرار الإحصائً

 البعد
المتوسب 
 الحسابً

ابنحراؾ 
 المعٌاري

T  مستوى
 الدبلة

 القرار الإحصائً

  H0رف  الارضٌة             4.30 3.78  (الملموسٌة) بعد
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 H0رف  الارضٌة      04.335 4.84 3.48 بعد )ابعتمادٌة(
مرضييى مستفيياٌات  درا لإ (4.47)وجييود دبليية عنييد مسييتوى  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

الفربة بنمانة العاصمة للخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد ابعتمادٌة وهذا ٌعنً رف  الارضٌة 

( H1( وقبيول الارضيٌة البدٌلية )H0الارعٌة الثانٌة من الارضٌة الرئٌسٌة الأولى بصيورتها العدمٌية )

 والتً تقول:

المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد نية العاصيمة الخيدمات الصيحٌة مرضى مستفاٌات الفربة بنما ٌدر " 

 ."(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا   عتمادٌةاب

 اختباط اليطضٌ  اليطعٌ  الثالث : -

مرضييى مستفيياٌات الفييربة الخييدمات الصييحٌة المقدميية لهييم وفقييا  لبعييد  ٌييدر والتييً تيينص "ب 

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  ابستجابة 

بختبيار صيحة الارضيٌة  (One Sample Test) وبختبار هذه الارضٌة: تم استخدام اختبيار

 :تًالآ ت النتائ  كما هً مبٌنة بالجدولوكان

مطضى مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم  للخدمات  إدطاك (One Sample Test) نتا ج اختباط (13جدول )

 الصيٌ  المقدم  لهم وفقا  لبعد الاستجاب 

 البعد
المتوسب 
 الحسابً

ابنحراؾ 
 المعٌاري

T  مستوى
 الدبلة

 القرار الإحصائً

 H0 رف  الارضٌة             4.80 3.17 بعد )ابستجابة(
مرضييى مستفيياٌات  درا لإ( 4.47)وجييود دبليية عنييد مسييتوى  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

الفربة بنمانة العاصمة للخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد ابستجابة وهذا ٌعنً رف  الارضٌة 

( H1( وقبيول الارضيٌة البدٌلية )H0الارعٌة الثالثة من الارضٌة الرئٌسٌة الأولى بصيورتها العدمٌية )

 والتً تقول:

مرضى مستفاٌات الفربة بنمانية العاصيمة الخيدمات الصيحٌة المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد  ٌدر " 

 ."(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  ابستجابة 

 اختباط اليطضٌ  اليطعٌ  الطابع : -

مرضى مستفياٌات الفيربة الخيدمات الصيحٌة المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد  ٌدر والتً تنص "ب  

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  الأمان 

( بختبيار صيحة الارضيٌة One Sample Testوبختبار هذه الارضٌة: تم استخدام اختبيار )

 :تًت النتائ  كما هً مبٌنة بالجدول الآوكان

مطضى مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم  للخدمات  إدطاك( One Sample Testنتا ج اختباط ) (14) جدول

 الصيٌ  المقدم  لهم وفقا  لبعد الأما 

 البعد
المتوسب 
 الحسابً

ابنحراؾ 
 المعٌاري

T  مستوى
 الدبلة

 القرار الإحصائً
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 H0 رف  الارضٌة             4.53 3.71 بعد )الأمان(
مرضييى مستفيياٌات لإدرا  ( 4.47)وجييود دبليية عنييد مسييتوى  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

الفربة بنمانة العاصمة للخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد الأميان، وهيذا ٌعنيً رفي  الارضيٌة 

( H1( وقبول الارضيٌة البدٌلية )H0الارعٌة الرابعة من الارضٌة الرئٌسٌة الأولى بصورتها العدمٌة )

 والتً تقول:

الخيدمات الصيحٌة المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد  مرضى مستفاٌات الفربة بنمانية العاصيمة ٌدر " 

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  الأمان 

 اختباط اليطضٌ  اليطعٌ  الخامس : -

مرضييى مستفيياٌات الفييربة الخييدمات الصييحٌة المقدميية لهييم وفقييا  لبعييد  ٌييدر والتييً تيينص "ب 

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  التعابؾ 

( بختبيار صيحة الارضيٌة One Sample Testهذه الارضٌة: تم استخدام اختبيار ) وبختبار

 :تًائ  كما هً مبٌنة بالجدول الآوكانت النت

مطضى مستشيٌات الشطة  بأمان  العاصم  للخدمات  إدطاك( One Sample Testنتا ج اختباط ) (15) جدول

 لبعد التعاةف الصيٌ  المقدم  لهم وفقا  

 البعد
المتوسب 
 الحسابً

ابنحراؾ 
 المعٌاري

T  مستوى
 الدبلة

 القرار الإحصائً

 H0 رف  الارضٌة      33.046 4.84 3.75 )التعابؾ( بعد
مرضييى مستفيياٌات  درا لإ( 4.47)وجييود دبليية عنييد مسييتوى  ٌتضييم ميين الجييدول السييابق

الفربة بنمانة العاصمة للخدمات الصحٌة المقدمة لهم وفقا  لبعد التعابؾ، وهذا ٌعنً رف  الارضٌة 

( H1( وقبول الارضٌة البدٌلة )H0الارعٌة الخامسة من الارضٌة الرئٌسٌة الأولى بصورتها العدمٌة )

 والتً تقول:

مات الصيحٌة المقدمية لهيم وفقيا  لبعيد مرضى مستفاٌات الفربة بنمانية العاصيمة الخيد ٌدر " 

 ".(4.47)إٌجابٌا  عند مستوى دبلة  أدراكا  التعابؾ 
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 الاستنتاجات والتوصٌات :المبي  الخامس

 أولا : الاستنتاجات

 تتمثل أهم استنتاجات الدراسة فً الآتً:

أن مستوى جودة الخدمات الصحٌة المقدمة للمرضى فً مستفاٌات الفربة بنمانة  .1

 العاصمة كان متوسبا بفكل عام.
كان بعد )الأمان( من وجهة نظر المرضى، وكان أقل مستوى  مستوى تببٌقا  أعلى أن   .7

 : تًات الصحٌة تنازلٌا  كالآوكان ترتٌب أبعاد جودة الخدم تببٌقا هو لبعد )ابعتمادٌة(
 ) الأمان، الملموسٌة، التعابؾ، ابستجابة، ابعتمادٌة(.

 التكنولوجً التبور تواكب التً الحدٌثة والمعدات ابجهزة بع  فً نقص هنا  .3

 .المتسارق
 المرضى، باحتٌاجات تاً الفربة بمستفاٌات الخدمٌة المرافق توفٌر فً قصور وجود .0

 .بالمرضى الخاصة المٌاه دورات نظافة فً قصور وكذل 
 لوقوؾ كافٌة وأماكن الراحة، سبل بجمٌه مجهزة انتظار صابت توفٌر فً قصور هنا  .7

 .والزوار المراجعٌن سٌارات
 الوقت فً للمرٌ  الصحٌة الخدمات بتقدٌم المستفاى إدارة التزام فً قصور هنا  .3

 .المحدد
 والهامة المبلوبة الصحٌة التخصصات بع  فً نقص من الفربة مستفاٌات تعانً .5

 وعلم الصدرٌة، والأمرا  الؽدد الصماء والسكري، وأمرا  الدموٌة، الأوعٌة كجراحة

 .وؼٌرها الأمرا 
 التعامل وحسن بالتعاون الفربة بمستفاٌات العاملون قبل من دائم واستعداد اهتمام هنا  .8

 .المرضى مه

 لسرعة الإمكان قدر العمل اجراءات بتبسٌب الفربة مستفاٌات إدارة قبل من اهتمام هنا  .6

 .عالٌة ومهارة خبرة ذات ببً كادر واستقباب الصحٌة، الخدمة تقدٌم وسهولة
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 ثانٌا : التوصٌات

 :تٌةها، ٌقدم الباحث التوصٌات الآإلٌ التوصل تم التًاستنتاجات الدراسة ضوء  فً
ٌجب على إدارة مستفاٌات الفربة رفه مستوى جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من خلال  .1

 تحسٌن مستوى تببٌق أبعاد جودة الخدمات الصحٌة.
النموذجً بمستوى جودة الخدمات الصحٌة المقدمة ضرورة اهتمام إدارة مستفاى الفربة  .2

والعمل على ارتقائها، كونه ٌمثل الركٌزة الأساسٌة لتقدٌم الخدمات الصحٌة لمنتسبً وزارة 

 الداخلٌة.
 المتقدمة الببٌة التقنٌة والمعدات الأجهزة بتوفٌر الفربة مستفاٌات إدارة اهتمام ضرورة .3

 .الببٌة الأجهزة عالم فً الحاصل التكنولوجً التبور تواكب والتً

 المرضى، باحتٌاجات تاً خدمٌة مرافق بتوفٌر الفربة إدارة مستفاٌات اهتمام ضرورة .4

 .بهم الخاصة المٌاه دورات وبنظافة
 مرٌحة كراسً ب ضافة ابنتظار قاعات تحسٌن ٌجب على إدارة مستفاٌات الفربة .5

 وكذل  الناسٌة، حالتهم بتحسٌن ٌسمم مما الترفٌه من نوق للمرضى توفر تلااز وأجهزة

 .والعاملٌن والزوار المراجعٌن سٌارات وقوؾ لترتٌب معٌن ونظام كافٌة أماكن توفٌر

 فً الصحٌة للمرضى الخدمات ضرورة اهتمام إدارة مستفاٌات الفربة بسرعة تقدٌم .6

 .مواعٌدها المحددة وعدم تنجلٌها من وقت إلى آخر

المبلوبة والهامة والتً ٌحتاج الٌها المرضى فً مستفاٌات التخصصات توفٌر ضرورة  .7

 الفربة بنمانة العاصمة.
 الفربة، مستفاٌات فً العاملٌن للأفراد والمعٌفٌة ابجتماعٌة الظروؾ تحسٌن ضرورة .8

 منها ٌعانون التً الحرب ظروؾ رؼم الصحٌة الخدمات لتقدٌم دائم استعداد على كونهم

 اجتماعً، وسكن بهم، خاصة ؼذائٌة وجبات وتوفٌر مناوبة،ال ؼرؾ توفٌر خلال من وذل 

 .تنخٌرها وعدم للكادر والحوافز الرواتب وتوفٌر

 الجودة تببٌق لضمان وذل  العاصمة بنمانة الفربة مستفاٌات فً جودة إدارة إنفاء ٌجب .9

 .متمٌزة صحٌة خدمات وتقدٌم مستمرة، بصورة الأداء وتبوٌر وتحسٌن
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"منياه  البحيث وبيرق التحلٌيل الإحصيائً فيً (، 7447أبو حبب، فؤاد، وآمال، صادق ) .1

 ، مكتبة الأنجلو المصرٌة، القاهرة، مصر.العلوم الناسٌة والتربوٌة وابجتماعٌة"
 الأردن.، مؤسسة الوراق للنفر، عمان، "مناه  البحث العلمً"(، 7443الحمدانً، موفق ) .2
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 للنفر والتوزٌه، عمان، الأردن.
، دار زهيران للنفير والتوزٌيه، "تسوٌق الخيدمات"(، 7445العلاق، بفٌر، البائً، حمٌد ) .4

 الأردن.
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 الأردن.
المايياهٌم مييه التببٌقييات  -"الإحصيياء بييلا معانيياة(، 7447فهمييً، محمييد فييامل بهييا الييدٌن ) .6

 ، معهد الإدارة العامة، الرٌا ، السعودٌة."SPSSباستخدام برنام  
 ، الجامعة الأردنٌة، عمان."إدارة منظمات الرعاٌة الصحٌة"(، 7443نصٌرات، فرٌد ) .7

  والدوطٌاتالمجلات 
"تحسييٌن الجييودة: الماهييوم والتببٌييق فييً المنظمييات (، بعنييوان 7444الأحمييدي، حنييان ) .1

، دورٌيية الإدارة العاميية، مركييز البحييوث بمعهييد الإدارة العاميية، الرٌييا ، المجلييد الصييحٌة"

 الأربعون، العدد الثانً.
الحكومٌيية "قٌيياس أبعيياد جييودة الخييدمات الببٌيية فييً المستفيياٌات (، بعنييوان: 7417ذٌيياب ) .2

، مجلة الجامعة الإسلامٌة للدراسيات ابقتصيادٌة الأردنٌة من منظور المرضى والموظاٌن"

 .03، العدد30والإدارٌة، المجلد 
"مييدى فعالٌيية بييرام  الجييودة النوعٌيية بمستفيياٌات وزارة (، بعنييوان: 1660سييعٌد، خالييد ) .3

 نً، العدد الأول.، المجلة العربٌة للعلوم الإدارٌة، المجلد الثاالصحة السعودٌة"

"قٌييياس جيييودة الخيييدمات الصيييحٌة فيييً المستفييياٌات (، بعنيييوان: 7417عبيييدالقادر، أحميييد ) .4

، دراسيية مٌدانٌيية علييى الحكومٌيية فييً السييودان ميين وجهيية نظيير المرضييى والمييراجعٌن"

المستفاٌات التعلٌمٌة الكبرى بوبٌة الخربوم، المجلة الأردنٌية فيً إدارة الأعميال، المجليد 

 العدد الرابه.الحادي عفر، 
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، مجلية العليوم الإدارٌية، "قٌاس جودة الخدمات المصيرفٌة"(، بعنوان: 1668معلا، ناجً ) .5

 المجلد الخامس والعفرون، العدد الثانً.
"تقٌيٌم جيودة الخيدمات الصيحٌة ومسيتوى (، بعنوان: 7410ٌحٌاوي، إلهام، بوحدٌد، لٌلى ) .6

ستفاائٌة الخاصة بباتنة، كلٌية العليوم ، دراسة مٌدانٌة فً المؤسسات ابرضا الزبائن عنها"

، 10ابقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الحاج لخصر باتنية، مجلية الباحيث، عيدد

 الجزائر.

  ٌالطسا ل والاةطويات العلم 
رسيالة  دراسية مٌدانٌية"، -"تقٌٌم جودة الخدمات الصيحٌة(، بعنوان: 7417صؽٌرو، نجاة ) .1

ماجسييتٌر، كلٌيية العلييوم ابقتصييادٌة والتجارٌيية وعلييوم التٌسييٌر، تخصييص اقتصيياد تببٌقييً 

 جامعة الخضر، باتنة، الجزائر. وتسٌٌر المنظمات،
"تقٌيٌم جيودة الخيدمات الصيحٌة فيً المستفياٌات الحكومٌية (، بعنيوان: 7413قبان، كمال ) .2

الأعمال، الأكادٌمٌة الٌمنٌية للدراسيات قسم إدارة  ، رسالة ماجستٌر،دراسة مٌدانٌة" -الٌمنٌة

 العلٌا، الٌمن.
العلوم  "تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة فً مستفاى جامعة(، بعنوان: 7448ٌعقوب، جمٌلة ) .3

 ، رسالة ماجستٌر، جامعة العلوم والتكنولوجٌا، صنعاء، الٌمن.والتكنولوجٌا"
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Hospital Service : An Empirical Investigation of Patients ،

Perceptions of Service Quality". 
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 سٌاسات وقواعد وإجطاءات النشط 

 سٌاسات النشط:
  العربٌييية والإنجلٌزٌييية فيييً أي مييين حقيييول العليييوم الإدارٌييية  الأصيييٌلة بييياللؽتٌننفييير الأبحييياث

 والإنسانٌة.

  وإثييراء  والإنسييانٌة الإدارٌييةتعمييل علييى تبييوٌر النظرٌيية  أنالتييً ميين فييننها  الأبحيياثنفيير

 ممارساتها.

  والإنسانٌةتعبى الأولوٌة للبحوث التً تقدم الحلول العلمٌة والعملٌة للمفكلات الإدارٌة. 

  ٌعتمد قرار قبيول البحيوث المقدمية للنفير عليى توصيٌة هٌئية التحرٌير والمحكميٌن، حٌيث ٌيتم

 .سرٌا  تحكٌم البحوث تحكٌما 

 قواعد النشط:

 ٌقدم الباحث ثلاث نسخ للبحث مببوعة على ورق ( A4  على وجه واحد وبمسافتٌن ومرفق )

 ، مه ذكر البرنام  الذي تم استخدامه فً البباعة. CDمعه 

 .ٌقدم الباحث خبابا مرافقا للبحث ٌاٌد بنن البحث لم ٌسبق نفره 

  ٌعتميد الباحيث عليى الأصيول العلمٌية والمنهجٌية المتعيارؾ علٌهيا فيً إعيداد وكتابية الأبحياث

 العلمٌة.

  مكتوبا بلؽة سلٌمة وٌستخدم فً الكتابة خبأن ٌكون البحث Arabic Transparent  للأبحاث

( 12( للعناوٌن )  1) ( للمتن 1للأبحاث الإنجلٌزٌة بنب ) Times New Romanو العربٌة

سبر، وٌنبؽً أب ٌزٌد حجم   2( تباعد الأسبر وب ٌزٌد عدد الأسبر عن  1 1للهوام  )

 البحث على عفرٌن صاحة بما فً ذل  المراجه والهوام  والجداول والأفكال والملاحق .

 .أن ٌرفق مه البحث ملخص باللؽة العربٌة والإنجلٌزٌة فً صاحة واحدة 

 إجطاءات النشط والتيكٌم:
  مجلة جامعة الرازي على العنوان التالً: إلىترسل البحوث والمراسلات 

  صيينعاء  –الجمهورٌيية الٌمنٌيية– ( جامعيية الييرازيwww.alraziuni.edu.ye مجليية ) جامعيية

 .الرازي للعلوم الإدارٌة والإنسانٌة

 ( البرٌيييييييييد الإلكترونيييييييييً ليييييييييرئٌس التحرٌييييييييير 349694( تلٌاييييييييياكس )129612هييييييييياتؾ )

(fash_dean@alraziuni.edu.ye.) 

 .ٌرفق بالبحث السٌرة الذاتٌة للباحث 

  فً حالة قبول البحث مبدئٌا ٌتم عرضه على محكمٌن من ذوي ابختصاص فً مجال البحيث

سم الباحث أو بٌاناته، وذل  لإبداء آرائهم حول مدى أوٌتم اختٌارهم بسرٌة وب ٌعر  علٌهم 

إصييالة البحييث وقٌمتييه العلمٌيية ومييدى إلتييزام الباحييث بالمنهجٌيية المتعييارؾ علٌهييا وٌبلييب ميين 

 ٌة البحث للنفر فً المجلة من عدمه.المحكم مدى صلاح

  ةالباحث بهيدؾ إجيراء التعيدٌلات اللازمي إلىفً حالة ورود ملاحظات من المحكمٌن، ترسل 

 على أن تعاد فً مدة أقصاها فهر.

 .ٌخبر الباحث بقرار صلاحٌة بحثه للنفر خلال ثلاثة أفهر من تارٌخ التسلٌم 
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 قواعد عام :

 .تؤول جمٌه حقوق النفر للمجلة 

 .تقدم المجلة مجانا لكل صاحب بحث أجٌز للنفر نسختٌن من العدد المنفور به البحث 

  المواد التً تتضيمنها البحيوث المنفيورة تعبير عين آراء أصيحابها، وب تعبير بالضيرورة عين

 رأي المجلة.

 ملخصات الطسا ل الجامعٌ :

التً تم إجازتها  تنفر المجلة ملخصات الرسائل الجامعٌة )رسائل الدكتوراه والماجستٌر(

بالاعل، والمتصلة بحقول المعرفة الإدارٌة والإنسانٌة والمجابت ذات الصلة، وٌتم إعداد الملخص 

 بمعرفة صاحب الرسالة، وب ٌتجاوز عدد صاحات الملخص خمس صاحات.

 التقاطٌط ع  المؤتمطات والندوات:

حدٌثة الحلقات النقافٌة رات والندوات وموجزة عن المؤتمالتقارٌر الترحب المجلة بنفر 

 اهتمام المجلة. تمجاب أو من مواضٌعها،كثر أابنعقاد والتً تتصل بواحد أو 

 منشوطة فً المجل :البيو  الالتعقٌبات والتعلٌقات الانتقادٌ  على 

نفرتها المجلة، وٌجرى التً  ةبقاسالبحوث الترحب المجلة بنفر التعقٌبات والتعلٌقات على 

أحدهما مؤلؾ البحث موضه التعلٌق،  ،المقدمة للنفر بمعرفة اثنٌن من المحكمٌن تحكٌم التعلٌقات

وتنببق على ذا رؼب فً ذل ، إوفً حال إجازة التعلٌق للنفر، ٌدعى المؤلؾ للرد على التعلٌق 

 التعلٌقات المقدمة الفروب الفكلٌة المتعلقة بالبحوث.

 طسوم التيكٌم والنشط فً المجل :

 مقابل نفر البحوث المحكمة والمقبولة الرسوم الآتٌة:تتقاضى المجلة  

 ( 0 1 البحوث المرسلة من خارج الٌمن$ .) 

 ( 000 1البحوث المرسلة من داخل الٌمن .)ريال 

 هذه الرسوم ؼٌر قابلة للإرجاق سواء تم قبول البحث للنفر أو لم ٌتم النفر.  

 .البحوث المقدمة من باحثً جامعة الرازي مجانا 

 المجل :شتطاكات السنوٌ  فً قٌم  الا

 ( 2222للأفراد )ريال( داخل الٌمن 40222المنظمات ) ريال.  

  ( خارج الٌمن.$ 02( المنظمات )$42) للأفراد 

 للمجـلة(حقوق الببه محاوظة  )جمٌه 

 

 

  م0202( لسنـة  صنعاء ) -رقم الإٌداق فً دار الكتب الوبنٌة 

تهدؾ إلى إتاحة الارصة للباحثٌن لنفر بحوثهم  –مجـلة علمٌـة محكـمة  -مجـلة جامعـة الرازي 

  العلمٌة باللؽتٌن العربٌة والإنجلٌزٌة فً مختلؾ العلوم الإدارٌة والإنسانٌة
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 كلمـــ  العدد:
لبرام  ة للقٌام بالتبوٌر الدائم دتسعى كلٌة للعلوم الإدارٌـــة والإنسانــٌة فً جامعة الرازي جاه

  العلمً.وابرتقاء بالبحث  الكلٌة

هذه المجلــة  الأول منم العدد الباحثٌن والأكادٌمٌٌن وؼٌره أٌديوٌسعدنا وٌفرفنا أن نقدم بٌن   

عملٌيية محكميية لنفيير  ورٌييةمجليية دوهييً  ،مجلــييـة جامعـــييـة الييرازي للعلييوم الإدارٌــييـة والإنسانـييـٌة -

من قبل محكمٌن خارجٌٌن وفيق ضيوابب التحكيٌم العلميً  علمٌا   ٌمها وتحكٌمها تحكٌما  ٌبعد تق الأبحاث

 المتبه .

 على جمٌه الباحثٌن. بحثٌا مناتحا   المجلــــة منبرا  تكون  أنوجل  متمنٌٌن من الله عز 

 القادمة. الأعداد المجلـة فًرحب بني مقترحات من فننها تبوٌر نو

  والله ولً التوفٌق

 ط ٌس التيطٌط

 مد على المكطدي/ مي .مدأ.

 


