
EDITORIAL  
 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

 لاءــــة ورضا العمــات الصحيـــودة الخدمـــبعاد جأ ة بين ـــالعلاق

 الجمهورية اليمنية ،المستشفيات العاملة في محافظة تعز في

 (م2014)
 

 محمد نعمان محمد عقلان  د.                                                                                                

 صلخالمست
 

بعاد جودة الخدمات الصحية ورضا أالعلاقة بين البحث لإلقاء الضوء حول  جاء هذا 

تقديم خدمات صحية متكاملة تشخيصية عد المستشفى منظمة خدمية مسئولة عن العملاء، إذ ي

والمستشفى كنظام إداري يستخدم موارد بشرية ومادية ومالية تتزايد  ،وعلاجية وتعليمية وبحثية

 مع التقدم التقني والصحي
ً
التعرف على تقييم عملاء  إلى الدراسةت هدف. أحجامها وقيمها تواكبا

دة الخدمات الصحية المقدمة لهم ستو  جو لم )جمهورية اليمن(المستشفيات العاملة في مدينة تعز

أبعاد  العلاقة بينهيم أبعاد جودة الخدمات الصحية واختبار معرفة مد  تبني المستشفيات لمفاو 

مستو  جودة الخدمات  وقد توصلت الدراسة إلى:  أن  العملاء.  جودة الخدمات الصحية ورضا

مرتفعة وبالنسبة للمتغيرات )الاستجابة متغير الملموسية كانت ضمن الصحية في المستشفيات 

من أهم  والتعاطف( كانت ضعيفة، والمتغيرات )الاعتمادية والأمان( لا ترقى إلى المستو  المطلوب.

على المستشفيات أن تلتزم بمواعيد تسليم الخدمات في  أنه ؛التوصيات التي توصلت إليها الدراسة

وكذلك زيادة اهتمام إدارات المستشفيات بتبني  ،هاالتي تقدم أوقاتها من أجل رفع جودة الخدمات

ضرورة اهتمام إدارات ، و أبعاد جودة الخدمات الصحية والعمل على تحقيقها بصورة أفضل

المستشفيات بأبعاد جودة الخدمات الصحية عامة بهدف تحسين جودة الخدمات الصحية 

 المقدمة للعملاء بشكل عام.
 

التسويق / كلية العلوم الإدارية / جامعة تعزأستاذ مساعد / رئيس قسم   

 

Relationship between Quality Dimensions of Health Services and Customer Satisfaction 

in Taiz Governorate Hospitals, Republic of Yemen (2014) 

 

 

Abstract 

The research came to shed light on the relationship between the dimensions of the quality of 

health services and customer satisfaction, as is the hospital service organization is responsible 

for providing integrated health services, diagnostic and therapeutic, educational and research 

hospital as a system administrator uses the human, material and financial resources are 

increasing in size and values with technical and medical progress. The study aimed at identify 

the evaluation of operating hospitals customers in Taiz city (Republic of Yemen) to the level 

of the quality of health services provided to them and see how the adoption of the hospitals of 

the concepts of quality health services dimensions and the relationship between the quality of 
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health services dimensions testing and customer satisfaction. The study concluded: that the 

quality of health services at the hospital level within tangibility variable was high and for 

variables (responsiveness and empathy) were weak, and variables (reliability and safety) are 

not up to the required level. The most important recommendations should be on hospitals 

adhere to the dates of delivery services in a timely fashion in order to raise the quality of 

services Provided, as well as increasing interest in hospital departments to adopt the quality of 

health services dimensions and work to achieve better and need the attention of hospital 

departments dimensions of quality health services general aim at improving the quality of 

health services provided to customers in general. 
 

 

 

 مقدمة: .1

، وهي الخدمة الصةةةحية وأارها في أهم المواضةةةيع المهمة في امجتمع حاولت هذه الدراسةةةة أن تتناول واحد من

لخدمات الصةةةةحية التسةةةةويق ل، خاصةةةةة بعد تزايد الاهتمام بموضةةةةو  تحقيق رضةةةةا العملاء في المسةةةةتشةةةةفيات

 للتطورات والتغيرا
ً
تزايد حدة المنافسةةةةةةةةة في سةةةةةةةةو  الخدمات ، و ت المسةةةةةةةةتمرة في بيئة النشةةةةةةةةا  الصةةةةةةةةحينظرا

تدرك المسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات امختصةةةةةةةة في  الإدارات، مما جعل ودخول منافسةةةةةةةين جدد بتقنيات حديثةالصةةةةةةةحية، 

بالميزة التنافسةةةةةةةةةةية  كعامل  للاحتفاظ  أسةةةةةةةةةةا ةةةةةةةةةة يكمحدد همية دراسةةةةةةةةةةة وت ةةةةةةةةةةبا  حاجات ومطال  العملاء أ

 حاسم للبقاء في السو .
 

 خلفية البحث:   .2

 في السنوات الأخيرة وواك  هذا التطلقد  هدت 
ً
 الخدمات الصحية في الجمهورية اليمنية تطورا

ً
ور تطورا

د امجتمع اليمني بةأهميةة الخةدمةات الصةةةةةةةةةةةةةحيةة ومع هةذا نجةد إقبةال العملاء إلى ار في الوعي الصةةةةةةةةةةةةةحي لةد  أف

 إلى حد ماالمسةتشةفيات للحصةول على ال
ً
ر من هؤلاء العملاء ، إلا أننا نجد أن الكثيخدمات الصةحية متزايدا

لديهم حاجة غير مشةةةةبعة بمعنه ألاهم لا يحصةةةةلون على الخدمات الصةةةةحية بشةةةةكل مناسةةةة  وبما يتوافق مع 

 حالتهم المرضية.
 

 :مشكلة البحث  .3

مفهوم الجودة واستخدامها كمرتكز أسا  ي للقدرة التنافسية في المستشفيات  ن مشكلة الدراسة بأن  مكت

 
ً
مما دفعها  سةتشةفيات بشةكل عام تتسةم بالتلازمالخدمات التي تقدمها الم إضةافة إلى أن   ،ما هو حديث نوعا

وولاءهم بهدف تنمية الحصةةةةة السةةةةوقية  لتحقيق رضةةةةاهم إلى تحسةةةةين الخدمات بما يلاءم حاجات عملا ها 

عديد من ال وزيادة الأرباح ، وقد تعرضةةةت الخدمة الصةةةحية للتطور التدريأي إلا ألاها لم تسةةةلم من انتقادات

يج   ا، لذخرآفما يرضةةةة ي عميل قد لا يرضةةةة ي  ،العملاء يتسةةةةم بالبعد الشةةةةخ ةةةة ي رضةةةةا العملاء خاصةةةةة وأن  

علينا معرفة ) ما هي العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة الصةةحية في المسةةتشةةفيات وبين رضةةا العملاء عن هذه 

.(الخدمات   
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 أهمية البحث:  .4

 للرعاية الصةةةةةةةةةةةةةحية أهمية كبيرة بالنسةةةةةةةةةةةةةبة للمواطنين، مما جعلها تأخذ 
ً
 من الدر  حيزا

ً
اسةةةةةةةةةةةةةة والبحو  جيدا

، وكون هذا البحث يلقي الضةةةةةةوء على مسةةةةةةتو  الرضةةةةةةا عن الخدمات الصةةةةةةحية من خلال الميدانية في العالم

الحكومية  اسةةةةةةةةةةتطلا  ابراء والانطباعات الشةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةية للمسةةةةةةةةةةتفيدين من هذه الخدمات في المسةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةفيات

فعالة تمكنها من  اسةةةةةةتراتيجيةيد إدارة المسةةةةةةتشةةةةةةفيات في اسةةةةةةتخدام ، وسةةةةةةيز في الجمهورية اليمنيةوالخاصةةةةةةة 

عنها. عملاء راضون تقييم تلك الخدمات الصحية بالشكل الذي يجعل ال  
 

 أهداف البحث :  .5

جودة الخدمات الصةةةةحية رضةةةةا العملاء،  أبعادالهدف العام من هذه الدراسةةةةة هو التعرف على العلاقة بين 

الفرعية: والأهداف  

 مسةةةةةةةةتو  جودة المسةةةةةةةةتشةةةةةةةةفيات عملاء  مفهوم جودة الخدمات الصةةةةةةةةحية  وكيف يقيم التعرف على

 الخدمات الصحية المقدمة لهم.

 .معرفة مد  تبني المستشفيات لمفاهيم أبعاد جودة الخدمة الصحية 

 حية ورضا العملاء.اختبار العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة الص 
 

 البحث :  فروض .6

فرضيات : خمسالبحث على  قام هذا  

 كإحد  أبعاد جودة الخدمة  : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الملموسيةالفرضية الأولى

 وبين رضا العملاء. الصحية

 الخدمة وجد علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية بين الاعتمادية كأحد أبعاد جودة : تالفرضـــــــــــــية ال ا ية

 الصحية وبين رضا العملاء.

  كإحد  أبعاد جودة الخدمة  : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستجابةةالفرضية ال ال

 وبين رضا العملاء. الصحية

 توجد علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية بين الأمان كإحد  أبعاد جودة الخدمة  :الفرضـــــــــــــية الرابعة

 الصحية وبين رضا العملاء.

 كإحد  أبعاد جودة : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التعاطف  خامسةلالفرضية ا

 وبين رضا العملاء.الخدمة الصحية 
 

:الإطار النظري والدراسات السابقة .7  
 

 مفهوم جودة الخدمات الصحية :  7-1

جودة الخةةةدمةةةة  ( بةةةأن  Ellis and Whitnglon,1993,23وبصةةةةةةةةةةةةةةةدد مفهوم جودة الخةةةدمةةةات الصةةةةةةةةةةةةةحيةةةة بين )

مجموعة الإجراءات الموضةةةةوعة للتأكد من القدرة على ضةةةةمان تحقيق مسةةةةتويات عالية من "الصةةةةحية تعني 
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هي  ةةةةكل من أ ةةةةكال الطرائق التي تسةةةةتخدمها المنظمة الصةةةةحية لتميز نفسةةةةها "، "جودة الخدمة الصةةةةحية 

عن المنظمة الصةةةةةةةةةةحية  عن المنظمات الصةةةةةةةةةةحية الأخر  المشةةةةةةةةةةابهة لها في النشةةةةةةةةةةا  عن طريق تكوين صةةةةةةةةةةورة

 ."تتحدد من خلالها شخصية المنظمة على جميع المستويات

جودة الخدمة الصةحية هي أسةلوب لدراسةة عمليات تقديم  ( على أن  116، م2004وقد أكد سةعد )

جاز ضةةةةةةةاف بألاها إنأيلبي احتياجات المرضةةةةةةة ه وغيرهم ، و خدمات الرعاية الصةةةةةةةحية وتحسةةةةةةةينها باسةةةةةةةتمرار بما 

أنفسةةهم ومهاراتهم لتقديم خدمة ذات جودة عالية  اأفراد عاملين ذوي مهارات عالية كرسةةو أعمال من قبل 

 لمرضاهم.

  ( بأن  11م ، 2006وبين العسةةةةةةةةالي )
ً
جودة الخدمة الصةةةةةةةةحية تعني تقديم خدمات صةةةةةةةةحية أك ر أمانا

 لمقدميها وأك ر إرضاءً  للمستفيدين منها بحيث تتولد في ام
ً
 وأك ر إقناعا

ً
نظرة إيجابية إلى  جتمعوأسهل مثالا

 الرعاية الصحية المقدمة.
 

 :عناصر جودة الخدمات الصحية  7-2

 فعالية الرعاية ( :Effectivenessدرجة تحقيق الإجراءات الصحية ) المستخدمة للنتائج المرجوة منها، 

ن تؤدي الرعةةةايةةةة إلى تحسةةةةةةةةةةةةةن متوسةةةةةةةةةةةةةء العمر مع توافر القةةةدرة على الأداء الو يفي والشةةةةةةةةةةةةةعور أي ا

 بالرفاهية والسعادة بشكل مستمر.

 الملائم ( :Appropriateness.اختيار الإجراءات الصحية الملائمة لحالة المريض ) 

  القبول ( :Acceptance  تقب ).ل المريض )وامجتمع( لاستخدام إجراء صحي معين 

 إمكا ية الحصــــول على الخدمة الصــــحية ( :Accessibility مثال على ذلك قوائم الانتظار ) للحصةةةةول

 على مواعيد سواءً في العيادات الخارجية أو للتنويم أو لإجراء عمليات جراحية.

  العدالة( :Equity وعدم وجود تفاوت في إمكانية 
ً
( مد  توفر الرعاية الصةةةةةةةةةةةةةحية لمن يحتاجولاها فعلا

 الحصول عليها بين فئات امجتمع لأسباب غير صحية.

 الكفـــاءة (Efficiency الاسةةةةةةةةةةةةةتخةةةدام الأمثةةةل )  بةةةالاعتبةةةار الاحتيةةةاجةةةات الأخر 
ً
للموارد والتكةةةاليف آخةةةذا

 والمرض ه ابخرين.
 

 أبعاد جودة الخدمات: 7-3

i.   بعد الاستجابة. 

  ( بأن  124ص، م2005أوضةةد ديوب  وعطية )
 
عني مد  قدرة الاسةةتجابة في مجال الخدمات الصةةحية ت

 في تقديم الخدمة للمستفيدين عند احتياجهم لها. ،ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم

  ( أن  Shaikh,2005.p515) الشةةةةةةةي  نوبي  
 
جميع المرضةةةةةةة ه  شةةةةةةةير إلى أن  الاسةةةةةةةتجابة في الخدمة الصةةةةةةةحية ت

مع حسةن  سةتشةفى، يتلقون الرعاية السةرععة من قبل كادر الم، وحالتهم، وخلفيتهمأصةلهمبغض النظر عن 

الاستجابة  ( بأن  20 ص ،م2002ناس  وغير مزعم وأكد حامد )ملائم أو م، ووقت انتظار المعاملة والتعاون 
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 ،في تقةةديم الخةةدمةةة الصةةةةةةةةةةةةةحيةةة المطلوبةةةفي مجةةال الخةةدمةةة الصةةةةةةةةةةةةةحيةةة تشةةةةةةةةةةةةةمةةل المتغيرات ابتيةةة : السةةةةةةةةةةةةةرعةةة 

اون مع دائم للعاملين للتع، الاستعداد الالمريض مهما كانت درجة الانشغال الاستجابة الفورية لاحتياجات

خبار المريض بالضةةةةةةةبء عن ميعاد تقديم الخدمة أالفوري على الاسةةةةةةةتفسةةةةةةةارات والشةةةةةةةكاو ، و لرد ، االمريض

 والانتهاء منها.

 

ii.  بعد الاعتمادية: 

درة مقةةةدم الخةةةدمةةةة الصةةةةةةةةةةةةةحيةةةة ) الطبيةةة ، الاعتمةةةاديةةةة تعني قةةة ( بةةةأن  Cronin & Tylor,1992,55ير  )

 عن ، فضةةةبها بشةةةكل يمكن الاعتماد عليهاعد ، وغيرهم ( على أداء الخدمة الصةةةحية التي و امحلل، الممرض
ً
لا

  ( بأن  Lovelock,1996,465، وأوضةةةةةد )الية من الدقة والصةةةةةحةتقديمها بدرجة ع
 
شةةةةةير إلى قدرة الاعتمادية ت

 ص ،م2001ن الشةةةةةةةةةةةةةميمري )، وبي  تقديم الخدمة باعتماد ودقة واباتمقدم الخدمة على الإيفاء والالتزام ب

الاعتمةةةاديةةةة هي القةةةدرة على تقةةةديم الخةةةدمةةةة في الوقةةةت امحةةةدد بةةةالةةةدقةةةة المطلوبةةةة ومةةةد  الوفةةةاء  ( بةةةأن  281

 بالالتزامات.

الاعتمادية في مجال الخدمات الصةةةةةةةةةةةةةحية  ( بأن  Slack,et,al,2004,pp 49-50) سةةةةةةةةةةةةةلاك و آخرون وير  

 عن تسةةةةةةةةةةليم نتائج ال
ً
مختبرية فحوصةةةةةةةةةةات اتعني الالتزام بالمواعيد امحددة للمسةةةةةةةةةةتفيدين )المرضةةةةةةةةةة ه( فضةةةةةةةةةةلا

دنى أوالأ ةةةةةةعة وغيرها إلى المسةةةةةةتفيدين حسةةةةةة  المواعيد امحددة وكذلك تخفيض نسةةةةةةبة المواعيد الملغاة إلى 

في الخةةدمةةة الصةةةةةةةةةةةةةحيةةة تعني القةةدرة على  المعوليةةة ( بةةأن  213-212ص ص، م2005حةةد ممكن وبين البكري )

 وثشةةةةةةةةةةةةةكل دقيق ويمثل هذا العدد )
ً
جودة ( كأهمية نسةةةةةةةةةةةةة ية في ال%32الأداء في إنجاز ما تم تحديده مسةةةةةةةةةةةةةبقا

 بالأبعاد الأخر  ، و 
ً
دارة جلات المعتمدة في إن من معايير التقييم لبعد الاعتمادية ابتي : دقة السةةةةةةةةةةةةةأقياسةةةةةةةةةةةةةا

 الإجراءات الطبية. ، المواعيد الدقيقة فيالمستشفى
 

iii.  بعد الأمان: 

ائمين هذا البعد هو العهد ويقصةةةةةةةةةةةةد به معلومات الق ( إلى أن  42 ص ،م2001)والعلا  أ ةةةةةةةةةةةةار محمود 

م( فقد أطلق 2005)، أما البكري الثقة والائتمان، وقدراتهم على اسةةةةةةةةةةةةةتلهام على تقديم الخدمة وكياسةةةةةةةةةةةةةتهم

ويقصةةةةةةةةةةةةةد بها السةةةةةةةةةةةةةمات التي يتسةةةةةةةةةةةةةم بها العاملون من معرفة وقدرة واقة في تقديم  ،عليه تسةةةةةةةةةةةةةمية التأكيد

 بالأبعاد الأخر  ، ومن معايير تقييم %19ويمثل هذا البعد ) ،الخدمة
ً
( كأهمية نسةةةةةةةةةةةةة ية في الجودة قياسةةةةةةةةةةةةةا

تميزة ، المعرفة والمهارة المتي : سةةمعة ومكانة المسةةتشةةفى عاليةجودة الخدمة الصةةحية بموج  هذا البعد اب

 , Shaikh & Rabbani)الشةةةي  والرحبانين ، وبي  للأطباء والملاك التمريضةةة ي، الصةةةفات الشةةةخصةةةية للعاملين

هل ، الطبي  مؤ المسةةةةةةتشةةةةةةفى جديرة بالثقة والاعتمادالضةةةةةةمان يتضةةةةةةمن العناصةةةةةةر ابتية :  ( بأن  2005,195

الضةةةمان يقصةةةد  ( بأن  54 ،م2008لمسةةةتشةةةفى يتمتعون بالكياسةةةة واللطف، وبين ر ةةةود )، العاملين بافوءوك

والشةةةةةةةةةةةةةعور بالحصةةةةةةةةةةةةةول على خدمة جيدة وامحافظة على سةةةةةةةةةةةةةرية  ،به الأمان الكافي امحيء بمكان الخدمة



EDITORIAL  
 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

ق وأطل، على أرواح وممتلكات طالي  الخدمةوخصةةةةةةةةةوصةةةةةةةةةيات المسةةةةةةةةةتفيدين من الخدمة وكذلك الاطمئنان 

مرحلة توكيد الجودة تؤكد    أن  ( تسةةةةةمية توكيد الجودة على بعد ضةةةةةمان الجودة إذ ير 28، م2005علوان )

 وأن   ،ن الخدمة وفقء احتياجات المسةةةةةتفيدعلى كل الأنشةةةةةطة امخططة أو النظامية المهمة لمطابقة وضةةةةةما

 تفيد. هذه الأنشطة هي مستمرة وأساسها منع ووقع الخطأ عند تقديم الخدمة للمس

iv.  بعد الملموسية: 

  ( أن  Chia-Main,et,al,2002,5ذكر )
 
شير إلى مظهر التسهيلات والمعدات المادية وال شرية الملموسية ت

الجوان  المتعلقة بملموسية  ( إلى أن  Zenithal and Britner,2003,28-31ومواد ومعدات الاتصال وأ ار )

، والتسةةةةةةةةةةةةةهيلات الةةةداخليةةةة للأبنيةةة المسةةةةةةةةةةةةةتخةةةدمةةةة فيةةةه هي المبةةةاني وتقةةةانةةةة المعلومةةةات والاتصةةةةةةةةةةةةةةةالات ،الخةةةدمةةةة

، صةةةةةةةةةةةةةحيةلا، والترتيبات الداخلية للمنظمة قديم الخدمة، والمظهر الخارجي للعاملينالتجهيزات اللازمة لتو 

الملموسةةةةةةةةةةةةةية  ( بأن  212، م2005اقع الانتظار للمسةةةةةةةةةةةةةتفيد من الخدمة، وغير ذلك وبين ديوب، وعملية )ومو 

( %16، ويمثةل هةذا البعةد )تجهيزات والأفراد ومعةدات الاتصةةةةةةةةةةةةةةالتتمثةل بةالقةدرات والتسةةةةةةةةةةةةةهيلات المةاديةة وال

 بالأبعاد الأخر  كأهم
ً
في  ات المسةةةةةةةةةةةةةتخدمة، ومن معايير التقييم لهذا البعد ابتي : الأدو ية نسةةةةةةةةةةةةة ية قياسةةةةةةةةةةةةةا

د إدرعس وأك ،كن الانتظار والاسةةةةةتقبال المناسةةةةةبة، أماالتشةةةةةخيع والعلاظ، المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة

المقصةةةةةةةةةةةةةود بالجوان  الملموسةةةةةةةةةةةةةة حدااة وجاذبية المباني والتصةةةةةةةةةةةةةميم الداخلي والتطور  ( بأن  294، م2006)

 ،ادية المسةةةةةةةةةةتخدمة في إنتاظ الخدمة، والأاا  والديكور التقني للمعدات والأجهزة وغيرها من التسةةةةةةةةةةهيلات الم

 ومظهر العاملين في مواقع الخدمة.

ائق والمعطيات المادية للخدمة مثل التسهيلات الملموسية تشمل على الحق ( بأن  309، م2008وأ ار العلي )

 المادية والمرافق التي يستخدمها المريض.

v.  )التعاطف )الجوا ب الوجدا ية: 

بعةد التقمع العةاطفي يشةةةةةةةةةةةةةتمةل على المتغيرات  ( بةأن  Parasuraman,et,al,1998,12-14ير  كةل من )

 
ً
 ، تفه   ابتية : اهتماما

ً
 شةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةيا

ً
مة لحاجات ين في المنظم العامللعاملين في المنظمة بالمسةةةةةةةةةةتفيدين اهتماما

 ، وحرص المنظمة على المصةةةةةةلحةالمنظمة لتناسةةةةةة  جميع المسةةةةةةتفيدين ، ملاءمة سةةةةةةاعات عملالمسةةةةةةتفيدين

 العليا للمستفيدين ، والدراية الكافية باحتياجات المستفيدين.

ناية بالمسةةةةةةةةةةةةةتفيد ورعايته بشةةةةةةةةةةةةةكل ( بأن التعاطف يشةةةةةةةةةةةةةير إلى درجة الع42، م2001وير  محمود، والعلا  )

بطر  إنسةةةةانية راقية وبكل ممنونية، وعشةةةةمل هذا ، والاهتمام بمشةةةةاكله والعمل على إيجاد حلول لها خاص

ودرجة فهم مورد  ،ير الخدمة من حيث الزمان والمكان، والاتصةةةةةةةةةةةةةالات: مد  توفالبعد على خصةةةةةةةةةةةةةائع مثل

تدرك  " يمكن أن  الجوا ب النفســيةبعد التعاطف " ( أن  Shaikh,2005,515، وأوضةةد )الخدمة للمسةةتفيد

ا ير  ، وتبداء صفة الانتباه تجاه المرض ه كملعناية الخاصة المعطى إلى المرض ه، ومناداته باسمهعلى  كل ا

ويمثل هذا ، عاية والاهتمام الشةةةةةةةةةةةخ ةةةةةةةةةةة ي بالمسةةةةةةةةةةةتفيدالتعاطف يعني درجة الر  ( بأن  212م ، 2005البكري )

 بةةالأبعةةاد الأخر  ( كةةأهميةةة نسةةةةةةةةةةةةة يةةة ف%16البعةةد )
ً
يير التقييم لهةةذا البعةةد ابتي : ، ومن معةةاي الجودة قيةةاسةةةةةةةةةةةةةةا
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اللطف الود و  ، تلبية حاجات المريض بروح منشةةخ ةة ي بالمريض، الإصةةغاء الكامل لشةةكو  المريض هتماما

قدمة اهتمامات لمسةةةتفيدين في مالتعاطف يقصةةةد به وضةةةع مصةةةلحة ا ( إلى أن  296، م2006وأ ةةةار ادرعس )

، والشةةةةةةةةةةةةةعور بةالتعةاطف مع طةالة  الخةدمةة عنةد وتوفير العنةايةة الشةةةةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةةةةيةة لكةل منهم، العةاملين والإدارة

 حترام عادات وتقاليد المستفيدين.وا ،تعرضه لمشكلة ما

 

 

 : الجودة ورضا المستهلك 7-4

 عما 
ً
 ،عهو عليه في تسةةةةةةةةةةويق السةةةةةةةةةةلتختلف عملية تحقيق رضةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةتهلك في تسةةةةةةةةةةويق الخدمات كثيرا

 فالجودة المدركة في الخدمة هي غير الجودة المدركة في السةةةةةةةةةةةةلع الملوسةةةةةةةةةةةةة وذلك من خلال اختلا  باعتبار أن  

 في ذات امجال، ويزاد الأمر الخصائع التسويقية فيما بينهما
ً
لخدمات ، من تسويق اأك ر خصوصية أيضا

 إلى كمةةةا هو في قطةةةا  الخةةةدمةةةات الصةةةةةةةةةةةةةحيةةةة عن بةةةاقي القطةةةا
ً
عةةةات الأخر  في الخةةةدمةةةات ويمتةةةد الأمر أيضةةةةةةةةةةةةةةةا

 لحالته 
ً
خصةةةةةةةوصةةةةةةةية الخدمة المقدمة في القطا  الصةةةةةةةحي للمرضةةةةةةة ه والذين يختلفون الواحد عن ابخر تبعا

 الصحية.

( بأن الرضةةةةةةةا لد  المسةةةةةةةتهلك هي حالة نسةةةةةةة ية وتختلف من فرد 21، 22، م2006وتشةةةةةةةير الجزائري وآخرون )

ل وفق ، فالرضةةا يمكن أن يمثلخدمة من وجهة نظر المسةةتفيد منهاي تحتويها ابخر وعلى ضةةوء المضةةامين الت

تشفى ، أما من وجهة نظر المستجات أو الخدمات التي يحصل عليهاهذه الحالة بمثابة تقييم المستهلك للمن

واصةةةةةةةةةةةةةفةات القيةاسةةةةةةةةةةةةةيةة امحةددة جوهر الجودة لا ينحصةةةةةةةةةةةةةر في حةدود المطةابقةة للخةدمةة المقةدمةة من الم فةإن  

 
ً
ه المريض ومةا يتوقع أن يحصةةةةةةةةةةةةةل إلى مةا يحتةاجة متةدتاو تقةديمهةا بةأقةل مةا يمكن من الكلف، بةل ، أمسةةةةةةةةةةةةةبقةا

، وبالتالي أصةةةةةةةةةةبحت جودة الخدمة الصةةةةةةةةةةحية المقدمة هي بمثابة ميزة نسةةةةةةةةةة ية على المشةةةةةةةةةةفى أن يو فها عليه

 لتعزيز مكانته في السو  الصحي. 
 

 .الدراسات السابقة  7-5

  دراسةةةة  الخدمات الصـــحية إمكا ية إقامة أبعاد جودةم( بعنوان " 2008وآخرون )  الطويلدراسةةةة "

راد تعريف الأف هدفت الدراسةةةةةةةة إلى : حيث ن المسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات في محافظة نينو ،في مجموعة مختارة م

د تحدي ،قيد البحث بمفهوم وأهداف وأبعاد جودة الخدمات الصةةةةةةةةةةةةحية ،العاملين في المسةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةفيات

بعاد جودة الخدمات الصةةةحية في المسةةةتشةةةفيات قيد البحث ووصةةةف وتشةةةخيع أبعاد إمكانية إقامة أ

 جودة الخدمات الصحية في المستشفيات قيد البحث.

، أما بالنسبة لعينة الدراسة والمتمثل باختيار الا  مستشفيات وقام الباحثان بتحديد مجتمع بحثهما

لعاملين في المستشفيات الذين يملكون ( مفردة من إحد  ا52فقد تم اختيار عينة عشوائية بلغت )

والذين لهم مسؤوليات ويتمتعون بصلاحيات واعتماد  اوقراراتهلومات عن مهام المستشفى مع

، وأهم ما توصلت إليه الدراسة الى تباين استمارة الاست يان الباحثون في أسالي  جمع المعلومات على
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تباين  ،على توفر أبعاد جودة الخدمة الصحية في المستشفيات قيد البحث نس  اتفا  المبحواين

، ومن أهم التوصيات التي توصل حث مع أبعاد جودة الخدمات الصحيةاستجابة المستشفيات قيد الب

إليها الباحثون هي التأكيد على إدارات المستشفيات قيد البحث بضرورة الاهتمام بوصف وتشخيع 

بهدف تحسين أداء هذه  ،خدمات الصحية وتحديد مد  استجابة المستشفى لهاتوفر أبعاد جودة ال

" لد  المستفيدين. ذهنية جيدةالابعاد باستمرار وتحقيق مكانة "   

  تطبيقية في ( بعنوان "قياس وتقييم جودة الخدمات الصةةحية" دراسةةة 2010، واخرون )محمددراسةةة

التعرف على مد  اهتمام إدارة البصةةةةةةةةةرة وأهم ما هدفت إليه الدراسةةةةةةةةةة:  –مسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفى الفيحاء العام

المسةةتشةةفى بموضةةو  جودة الخدمات الصةةحية المقدمة للمسةةتفيد و تشةةخيع أهم الشةةرو  الواج  

في الخدمات الصةةةةةةةحية لضةةةةةةةمان جودة خدمات عالية تحقق أعلى درجات رضةةةةةةةاء  المسةةةةةةةتفيد و ا توفراه

 دركة والخدمة المتوقعة للوصول إلى الخدمة الأفضل.تقليع حجم الفجوة بين الخدمة الم

وزععها بة ومن ام تولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحثون بتصميم استبانة لجمع المعلومات المطلو      

 أن   :وأبرز ما توصلت إليه الدراسة، ( مفردة107الأطباء، والعاملين، والمرض ه ( بلغت )على عينة من)

صحية في المستشفى وضمن متغيرات ) الملموسية والاعتمادية والاستجابة مستو  جودة الخدمات ال

 لا ترقى إلى 
ً
، ومن قبول المستو  الم( كانت ضعيفة وبالنسبة للمتغيرات الثقة والتعاطف كانت أيضا

أهم التوصيات التي توصل إليها الباحثون تحديد الأجهزة والمعدات والمستلزمات الطبية المستخدمة 

التطور الحاصل في ميدان الخدمات الصحية ، وتقديم الخدمات في الوقت امحدد وثشكل بما يلائم 

 سرعع.

 ( ، هدفت إلى إجراء مقارنة بين توقعات المرض ه وانطباعا2000دراسة ليم ) تهم عن الخدمات المقدمة

 في مسةةةةةتشةةةةةفى سةةةةةنغافورة 252ة ، وقد  ةةةةةملت الدراسةةةةةوتحليلها
ً
، وأسةةةةةفرت هذه الدراسةةةةةة عن مريضةةةةةا

هم بعةةةد وجود فجوة بين التوقعةةةات المسةةةةةةةةةةةةةبقةةةة للمرضةةةةةةةةةةةةة ه عن جودة الخةةةدمةةةات الصةةةةةةةةةةةةةحيةةةة وانطبةةةاعةةةات

عملية ضمان الجودة على الجوان  المادية للخدمات إدراظ بضرورة ، وأوصت الدراسة الاستفادة منها

 والاستجابة والتعاطف والاهتمام وسهولة مثال الخدمة وملاءمة السعر والتأمين.

 ( بعنوان " تقييم جودة خدمات الرعاية الصةةحية في مسةةتشةةفيات التعليم العالي 2009الفراظ ) دراسةةة

يسةةةةةةةةةةةةاعد في قياس فاعلية  ،من وجهة نظر المرضةةةةةةةةةةةة ه " وهدفت الدراسةةةةةةةةةةةةة إلى تكوين مقياس اسةةةةةةةةةةةةوريفي 

 لى تكوينإ، ولغرض تحقيق أهداف الدراسةةةةةةةةةةةة جودتها وذلك من وجهة نظر المرضةةةةةةةةةةة ه الخدمات وتقييم

فاعلية الخدمات وتقييم جودتها وذلك من وجهة نظر المرضةةةةةةةةةةةةة ه ، ولغرض مقياس يسةةةةةةةةةةةةةاعد في قياس 

بتوزععها على عينة عشوائية من المرض ه  وقام بتصميم استبانة الباحثتحقيق أهداف الدراسة قام 

مسةةةةةةةةةةةةةتو  الرضةةةةةةةةةةةةةةةا العةةةام  ( مفردة ومن أبرز مةةةا توصةةةةةةةةةةةةةلةةةت إليةةةه الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة : تبين أن  30وكةةةان عةةةددهةةةا )
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نقطة على  2.5للمستفيدين من خدمات الرعاية الصحية في المستشفيات يتجاوز بشكل متوسء إلى 

 نقا  ( فيما يتعلق بالأبعاد امختلفة لمفهوم ورضا المرض ه. 4نقطة إلى  1مقياس ) من 

 ( دراسةةةةةةةةةTalluru2003 )ة هي الراحةالمريض خلال إقامته في المسةةةةةةةةتشةةةةةةةةفى الااة أمور أسةةةةةةةةاسةةةةةةةةي يتوقع 

هذه الدراسةةةةةة حددت عوامل مسةةةةةكنة تؤار في مسةةةةةتو  رضةةةةةا المرضةةةةة ه في  والرعاية والعلاظ ومن ام فإن  

 المستشفى كما يأتي :

 وتعني قدرة المستشفى على أداء خدمات يتوقعها المرض ه بإتقان ودقة.الموثوقية : 

 الخدمة بسةةةةةةةةةرعة عند ، وتقديم رغبة العاملين في مسةةةةةةةةةاعدة المرضةةةةةةةةة ه وتعني :ســـــــــرعة الاســـــــــتجابة

 الحاجة إليها.

 في السلوك والتعامل اللائق الذي يساعد فيباقة لال : وتعني أن يمتلك العاملون  سلوك العاملين 

 منح الثقة للمريض.

 ما تميزت به الدراسة الحالية :

  تتميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في محاولتها دراسة أار كل بعد من أبعاد جودة الخدمة

حيث لم يتطر  إليه أي من الباحثين  ،وهذا ما سةةةةةةعت إليه الدراسةةةةةةة ،الصةةةةةةحية على رضةةةةةةا العملاء

 السابقين بشكل مركز.
 

 فقد تم الاسةةةةةةةةةةةةةتفادة من الدراسةةةةةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةةةةةابقة في بلورة الفكرة البحثية بكافة جوان ها ومحاولة 
ً
وأخيرا

 التطر  لبعض المتغيرات التي لم تتطر  لها تلك الدراسات.

 :ب العمليالجا .8

 :مقدمة 1.8

  : يتناول هذا الجان 
ً
، وكذلك أداء الدراسةةةةة لمنهج الدراسةةةةة، وأفراد ومجتمع الدراسةةةةة وعينتها وصةةةةفا

 لتجراءات التي قاما به سةةةةةتخدمةالم
ً
في تقنين أدوات الدراسةةةةةة  الباحث، كما يتضةةةةةمن هذا المطل  وصةةةةةفا

عليها في تحليل الدراسةةةةةةةةةةةةةة و تفسةةةةةةةةةةةةةير وتحليل ، التي اعتمد وتطبيقها، وطر  إعدادها، وصةةةةةةةةةةةةةدقها واباتها

 مجالات الدراسة واختبار الفرضيات.
 

 :تصميم منهج البحث  2.8

 : أسلوب الدراسة  1.2.8

المنهج الوصفي التحليلي والذي يحاول وصف " قياس جودة الخدمات الصحية في  لباحثاستخدم ا

  يقارن ويفسر المستشفيات قيد البحث من منظور العملاء " ويحاول المنهج الوصفي التحليلي أن  
ً
ويقيم أملا

ت افي التوصل إلى تعميمات ذات معنه يزيد بها رصيد المعرفة عن الموضو  وقد تم الحصول على البيان

( تم إعدادها لهذا الغرض ، وتم تفرعغ البيانات وتحليل Questionnaireاللازمة من خلال الاستبانات )
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وقد تم استخدام وسء  SPSS (Statistical Package for Social Science)النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي 

 . M=(1+2+3+4+5)/5=3طريقة رت ويحس  بال( وهو الوسء الحساثي لمقياس ليك3فرض ي للدراسة هو )

وهذا يعني أنه إذا كان الوسةةةةةء الحسةةةةةاثي امحتسةةةةة  من البيانات أكبر من الوسةةةةةيء الفرضةةةةة ي للدراسةةةةةة 

فهذا يميل إلى توافر الفقرة وتذا كان الوسةةةةةةء الحسةةةةةةاثي امحتسةةةةةة  من البيانات أقل من الوسةةةةةةء الفرضةةةةةة ي 

 أساس ذلك سيتم تشخيع المتغيرات. وعلى ،للدراسة فهذا يشير إلى عدم توفر القدرة
 

 مصادر المعلومات :   2.2.8

اعتمةةد البةةاحةةث على مصةةةةةةةةةةةةةةادر اةةانويةةة وأخر  أوليةةة حيةةث تمثلةةت المصةةةةةةةةةةةةةةادر الثةةانويةةة بةةالكتةة  والبحو  

الخاصة  البياناتفهي جمع ، أما المصادر الأولية مجلات والدوريات و بكة الإنترنتوالدراسات السابقة وا

 المتغيرات الخاصةةةةةةةةةةةةةة بالبحث وقد حاول الباحث اتبا  إجراءات علميةبمجتمع البحث وعي
ً
ي ف نته وأيضةةةةةةةةةةةةةا

 ، حيث تم إعداد الاستبانة على النحو التالي :إعداد الاست يان كأداة للبحث

 .إعداد استبانة أولية من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات 

  وتعديله حس  ما يناس .إجراء دراسة اختبارية ميدانية أولية للاستبانة 
 

 :أساليب وطرق المعالجة الإحصائية  3.8

 على الأسالي  التالية في معالجة البيانات. الباحثسيعتمد  

 رت الخما  ي.: الذي يعتمد على مقياس ليكرتبيالقياس ال 

 ت، والانحرافا، التكرارات والنسةةةةةةةةةة  المئوية، والمتوسةةةةةةةةةةطاتتم اسةةةةةةةةةةتخدام:  المعالجة الإحصــــــــــائية ،

 ومعامل الارتبا .

 إجراءات توزيع الاستبيان :

 

 ( توزيع الاستبيان1جدول )

 المراجـع م
العينة 

 المستهدفة

الاستمارات 

 الموزعة

الاستمارات 

 المستوردة

نسبة الاستجابة 

% 

 100 115 125 125 المستشفيات الحكومية 1

 100 85 90 90 المستشفيات الخاصة 2

 93.02 200 215 215 الإجمالي

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 
 

 
 
( اسةةةةتمارة على عينة 215( السةةةةابق فقد قام الباحث بتوزعع )1) ل شةةةةير إليه بيانات الجدو وبحسةةةة  ما ت

( 90و  125من عملاء المسةةةتشةةةفيات وهي )المسةةةتشةةةفيات الحكومية والمسةةةتشةةةفيات الخاصةةةة( وقد تم توزعع )

 اتضةةةةةةةد أن   حيث هااسةةةةةةةتمارة على عينة من عملاء المسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات وقام الباحث بتجمعيها كاملة وتفرعغ بيانات
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 من  ( اسةةةةةةةةةتمارة15هناك )
ً
تالفة بسةةةةةةةةة   الأخطاء وتكرار الإ ةةةةةةةةةارات التي قام بها بعض أفراد العينة وحرصةةةةةةةةةا

 الباحث على جودة المعلومات تم استبعادها من التحليل.
 

 :مجتمع الدراسة 4.8

عدد لغ ، حيث يبية والخاصةةةةةةةة في الجمهورية اليمنيةيتمثل مجتمع الدراسةةةةةةةة في المسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات الحكوم

 مستشفى(. 16تعز ) المستشفيات العاملة في الجمهورية اليمنية محافظة 
 

 :عينة الدراســــة5.8

 جمهوريةتم اسةةةةةةتخدام أسةةةةةةلوب العينة على مجموعة من المسةةةةةةتشةةةةةةفيات من الحكومية والخاصةةةةةةة في ال

لعملاء ، ( اسةةةةةةةةةةتبانة على ا215)محافظة تعز( ممثلة في عملاء تلك المسةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةفيات حيث تم توزعع ) اليمنية

ويرجع اختيار هذه الفئة لتمثيل عينة الدراسةةةةةةة كولاهم أصةةةةةةحاب القرار في الحكم على جودة تلك الخدمات 

 نتيجة لتعاملهم المسبق مع تلك المستشفيات.
 

 

 :صدق الاستبا ة6.8

 ، وقام الباحث بالتأكد منبانة ما وضةةةةةةعت لقياسةةةةةةهد بصةةةةةةد  الاسةةةةةةتبانة أن تقيس أسةةةةةةئلة الاسةةةةةةتصةةةةةةيق

 الاستبانة من خلال :صد  

   ذوي ام عرضةةةةةةةةةها على مجموعة من امحكمين: بعد تصةةةةةةةةةميم اسةةةةةةةةةتبانة الدراسةةةةةةةةةة  صـــــــــدق ا حتو ،

 مناسةةةبة وصةةةلاحية أسةةةئلة الخبرة والدراسةةةة في امجال الخدمي وذلك للاسةةةتر ةةةاد بلرا هم حول مد 

رضةةةةةةةةةا و نية أبعاد جودة الخدمات الصةةةةةةةةةحية في المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفيات اليم العلاقة بين ، لبيان الاسةةةةةةةةةتبانة

 في تحسةةةةةةةةةةةةةين قةدرة الاسةةةةةةةةةةةةةتبةانةة ودقتهةاالعملاء
ً
 إيجةابيةا

ً
 يحةث تم حةذف بعض ،، وقةد كةان برا هم أارا

العبارات وتعديل البعض ابخر ، كذلك إضةةةةةافة أسةةةةةئلة جديدة لم تكن موجودة إلى بعض مجالات 

الاسةةةةةةةةةةتبانة حته تم التوصةةةةةةةةةةل إلى وضةةةةةةةةةةع الاسةةةةةةةةةةتبانة في صةةةةةةةةةةورتها النهائية والتي تم توزععها على عينة 

 الدراسة. 

 عادة توزعع فس النتيجة لو تم إ: يقصد بثبات الاستبانة أن تعطى هذه الاستبانة ن ثبات الاستبا ة

و بعبارة أخر  أن ابات الاسةةةةةةةتبانة يعني أن مرة تحت نفس الظروف والشةةةةةةةرو  ، الاسةةةةةةةتبانة أك ر م

الاستقرار في نتائج الاستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزععها على أفراد العينة 

اسةةةةةةةةةةةةةة من خلال من ابات اسةةةةةةةةةةةةةتبانة الدر  ، وقد تحقق الباحثعدة مرات خلال فترات زمنية معينة

 .كرو نباخطريقة معامل الفا 

 :تفسير وتحليل مجالات الدراسة  7.8

 : ةتحليل ال بات والمصداقي  1.7.8
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تم اختبار الثبات والمصةةةةةةةةةةةةةداقية لفقرات وعبارات الاسةةةةةةةةةةةةةت يان حيث يتم قياس ابات وصةةةةةةةةةةةةةد  الفقرات 

 .كرو نباخباستخدام معامل الفا

 

 

 

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس( 2جدول )

 الصدق ال بات البعد

 0.824 0.679 الملموسية
 0.877 0.769 الاعتمادية
 0.753 0.567 الاستجابة
 0.730 0.534 الأمان

 0819. 0.672 التعاطف
 0.822 0.677 العملاء رضا

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 
 

هناك ابات وصةةةةةد  عالي  مما يدل على أن   ،( أن قيمة معادل الثبات عالية2)ح  من خلال الجدول يلا 

وهذا يؤكد وجود اتسةةةةةةةةةةةةةا  وابات عالي بين جميع  بحو لفقرات وعبارات الاسةةةةةةةةةةةةةت يان بالنسةةةةةةةةةةةةةبة لإجابات الم

عشةةةةةةوائية وممثلة للمجتمع الذي لةةةةةةحبت العينة ويمكن الواو  والاعتماد عليها ال  حالات )مفردات( العينة

 فسير النتائج بدرجة عالية.في ت
 

 تحليل البيا ات الشخصية :  2.7.8

يهدف هذا القسم إلى عرض البيانات الشخصية التي توضد خصائع أفراد الدراسة وقد تم الاعتماد  

على مجموعة المتغيرات الأساسية التي تضمنها هذا القسم ويبين تحليل البيانات في هذا القسم الخصائع 

 التالية :ة

 عينة الدراسة حسب الجنس توزيع : 

( التالي التكرار والنسةةةة  المئوية حسةةةة  الجنس لعينة الدراسةةةةة وقد جاءت على 3يوضةةةةد الجدول ) 

 النحو التالي :ة

 

 

 

 

 .( يوضح عينة الدراسة حسب الجنس3جدول )

 النسبة المئوية التكرار توصيف المتغيرات المتغيرات
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 الجنس

 ذكر

 

 

110 55% 

 %45 90 أنثه

 %100.0 200 ا جموع

 (2014المصدر: اعداد الباحث من) الدراسة الميدانية 
 

( %55غالبية العينة المسةةةةةةةةةةتهدفة  هي من الذكور حيث بلغت نسةةةةةةةةةةبتها ) ( أعلاه أن  3الجدول )من يلاح  

 ( من الإنا .%45من إجمالي نسبة العينة مقابل )

 توزيع عينة الدراسة حسب العمر: 

سةةةةةةةة وقد جاءت ( التالي التكرار والنسةةةةةةة  المئوية حسةةةةةةة  فئة العمر لعينة الدرا4يوضةةةةةةةد الجدول ) 

 على النحو التالي :ة

 .( توزيع عينة الدراسة حسب العمر4جدول )

 النسبة المئوية التكرار توصيف المتغيرات المتغيرات

 العمر

 %7.5 15 20أقل من 

 %63 126 25إلى أقل من  20من 

 %12 24 30إلى أقل من  25من 

 %17.5 35 30أك ر من 

 %100.0 43 ا جموع
 

 (2014المصدر: اعداد الباحث من) الدراسة الميدانية 
 

  25إلى أقةةةةل من  20( أن فئةةةةة العمر امحةةةةددة من 4ح  من خلال الجةةةةدول )يلا 
ً
هي الفئةةةةة الأك ر تكرارا

هذه الفئة هي القادرة على الفهم بينما  على أن  من إجمالي نسةةةبة العينة وهذا يدل  %63حيث بلغت نسةةةبتها 

 ( من إجمالي حجم العينة وباقي النس  للفئات الأخر .%17.5) 30بلغت نسبة من أعمارهم أك ر من 

 

 توزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية  : 

 الدراسةةةةةةة وقد( التالي التكرار والنسةةةةةة  المئوية حسةةةةةة  الحالة الاجتماعية لعينة 5يوضةةةةةةد الجدول )

 جاءت على النحو التالي :ة

 ( توزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية5جدول )

 النسبة المئوية التكرار توصيف المتغيرات المتغيرات

 الحالة الاجتماعية
 %73.3 147 عازب

 %26.5 53 متزوظ
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 %100.0 200 ا جموع

 (2014المصدر: اعداد الباحث من) الدراسة الميدانية 
 

 %73.3غالبية العينة المسةةةةتهدفة هي من العزاب حيث بلغتهم نسةةةةبتهم  ( أعلاه أن  5يلاح  من الجدول )

 من المتزوجين. %26.5من إجمالي نسبة العينة مقابل 

  الشهرتوزيع عينة الدراسة حسب الدخل : 

د الدراسةةةة وق( التالي التكرار والنسةةة  المئوية حسةةة  فئة الدخل الشةةةهري لعينة 6يوضةةةد الجدول )

 جاءت على النحو التالي :ة

 .( توزيع عينة الدراسة حسب الدخل الشهري 6جدول )

 النسبة المئوية التكرار توصيف المتغيرات المتغيرات

 الدخل الشهري 

 %24 48 ضعيف

 %63.5 127 متوسء

 %12.5 25 قوي 

 %100.0 200 ا جموع

 (2014المصدر: اعداد الباحث من) الدراسة الميدانية 

( دخلهم الشةةةةةةةةةةةةةهري %63.5( أعلاه أن الجان  الأكبر من أفراد العينة وبنسةةةةةةةةةةةةةبة )6يلاح  من الجدول )

 شهري ضعيف وباقي النس  للدخول الأخر .ال( دخلهم %24متوسء وتلاهم وبنسبة )

 توزيع عينة الدراسة حسب  وع المستشفى :ـ 

جاءت  سة وقدالمستشفى لعينة الدرا ( التالي التكرار والنس  المئوية حس  نو 7يوضد الجدول )

 على النحو التالي :ة

 ( : توزيع عينة الدراسة حسب  وع المستشفى7جدول )

 النسبة المئوية التكرار توصيف المتغيرات المتغيرات

 حس  نو  المستشفى

 %57.5 115 حكومي

 %42.5 85 خاص

 %100.0 200 ا جموع
 (2014الميدانية احث من) الدراسة المصدر: اعداد الب

 

 تكرار تشفيات الحكومية هي الأك ر ( أن نو  المس7لاح  من خلال الجدول )ي
ً
( %57.5حيث بلغت نسبتها ) ا

 وباقي النس  للمستشفيات الخاصة. من إجمالي نسبة العينة

 محاور الدراسة :ـ   3.7.8
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تم التوصةةةةل إليها في ضةةةةوء المتوسةةةةطات والانحرافات حيث يتكون من سةةةةتة محاور  ىتحليل نتائج الدراسةةةةة ال

 وهي على النحو ابتي :ة

 ( التالي المتوسطات الحسابية والانح8تشخيع متغيرات الملموسية : يبين الجدول ) رافات

 :ةامحور الأول الملموسي لإجابات أفراد الدراسة على

 

 

 

 

 
 

 

افات المعيارية لبعد الملموسية( تحليل المتوسطات 8جدول )  الحسابية والا حر

درجة  الا حراف المتوسط الفقرات في الاستبيان

افقة يسةةةةةةةتخدم المسةةةةةةةتشةةةةةةةفى ابلات والتقنيات الحديثة في العمليات  .1 المو

 والمعاملات الصحية

 مرتفعة 1.12 3.23

 مرتفعة 1.08 3.15 مباني المستشفى ومرافقه ملائمة وجذابة .2

 مرتفعة 1.78 3.37 والتنظيم الداخلي للمستشفى منظم ومريحالتصميم  .3

 مرتفعة 1.12 3.27 مظهر مو في المستشفى مرت  ولائق .4

 مرتفعة 2.27 3.25 الإجمالي

 (2014احث من) الدراسة الميدانية المصدر: اعداد الب
 

الملموسية متوافرة حيث بلغ الوسء الحساثي العام لتوفر الملموسية  ( أن  8يتضد من خلال الجدول )

 3وهو أك ر من الوسةةةء الفرضةةة ي للدراسةةةة ) %3.25كان 
ً
( وهذا يشةةةير إلى توفر الملموسةةةية بدرجة عالية جدا

 ( والتي يتم ترتي ها4إلى  1وأبرز هذه المسةةةةةةةةتويات التفصةةةةةةةةيلية تتمثل في المسةةةةةةةةتويات التي تمثلها الفقرات رقم )

 حس  الموافقة من وجهة نظر أفراد الدراسة كالتالي :ة
ً
 تنازليا

 
ً
( التي هي )التصةةميم والتنظيم الداخلي للمسةةتشةةفى منظم ومريح( في المرتبة الأولى من 3: جاءت الفقرة )أولا

حيث درجة موافقة أفراد الدراسةةةةةةة على تأايرها في تحقيق مسةةةةةةتو  إيجاثي في أار الملموسةةةةةةية حيث بلغ 

هناك تصةةةةةةةةميم وتنظيم داخلي  ( مما يشةةةةةةةةير إلى أن  1.8( والانحراف المعياري )3.4الحسةةةةةةةةاثي )المتوسةةةةةةةةء 

 للمستشفيات مريحة وممتعة.

 
 
( وهي )مظهر مو في المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفى مرت  وأنيق( في المرتبة الثانية من أار الملموسةةةةةةةةةية 4: جاءت الفقرة )ثا يا

لةةةد  العةةةاملين بةةةأهميةةةة المظهر في  ( وععزز البةةةاحةةةث هةةةذه النتيجةةةة إلى إدراك ملحوظ3.3بمتوسةةةةةةةةةةةةةء  )

 المستشفيات.
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( والتي هي )يسةةةةةةةتخدم المسةةةةةةةتشةةةةةةةفى ابلات  والتقنية الحديثة في العمليات والمعاملات 1: جاءت الفقرة )ثال ا

( وهذا يشةةةةةير إلى توفر في المسةةةةةتشةةةةةفيات تقنيات حديثة في 3.23الصةةةةةحية( في المرتبة الثالثة بمتوسةةةةةء )

 ة.العمليات والمعاملات الصحي

 
 
( والتي هي )مباني المسةةةةتشةةةةفى ومرافقه ملائمة وجذابة(  في المرتبة الرابعة بمتوسةةةةء 2: جاءت الفقرة )رابعا

 مباني المستشفيات والمرفقات ملائمة وجذابة.  ( وهذا يشير إلى أن  1.08مقداره ) وانحراف(  3.155)

 تشخيص متغيرات أثر الاعتمادية: 

سةةةة على امحور الثاني الحسةةةابية والانحرافات لإجابات أفراد الدرا ( التالي المتوسةةةطات9يبين الجدول )

:الاعتمادية  
 

افات المعيارية لبعد الاعتمادية9جدول )  .( تحليل المتوسطات الحسابية والا حر

درجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  الانحراف المتوسء الفقرات في الاست يان

ينجز المسةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةفى الخدمات والعمليات الصةةةةةةةةةةحية بصةةةةةةةةةةورة  .5 الموافقة

 دون أخطاء.صحيحة من 

 ضعيفة 1.100 2.65

 ضعيفة 1.146 2.77 يقدم المستشفى الخدمات التي يطل ها العملاء في مواعيدها .6

 متوسطة 1.13 3.03 أ عر بثقة في تعاملي مع مو في المستشفى .7

 مرتفعة 0.98205 3.2500 يتوفر لد  المستشفى مو فون متخصصون في أعمالهم .8

 متوسطة 0.86 3.00 الإجمالي

 (2014المصدر: اعداد الباحث من) الدراسة الميدانية 
 

أار الاعتمادية متوافر في المتوسةةةء حيث بلغ الوسةةةء الحسةةةاثي العام  ( أن  9يتضةةةد من خلال الجدول )

( وهذا يشةةةةير إلى توفر الاعتمادية 3( وهو مسةةةةاوي للوسةةةةء الفرضةةةة ي للدراسةةةةة )3.00لتوفر الاعتمادية كان )

( أي ما بين عالي 3.5إلى  2.7بدرجة متوسةةةةةةةةةةةةء وقد تراوحت متوسةةةةةةةةةةةةطات تأاير الفقرات التفصةةةةةةةةةةةةيلية ما بين )

لدراسةةةةةة أفراد ا حيث يتضةةةةةد من خلال النتائج أن   ،رت الخما ةةةةة يوفق مقياس ليك ،عيف التأايراير وضةةةةةالتأ

ا الفقرات هيجيبون متوسةةةء في الاعتمادية وأبرز هذه المسةةةتويات التفصةةةيلية تتمثل في المسةةةتويات التي تمثل

 حس  الموافقة من وجهة نظر أفراد الدراسة ك( التي ت8إلى  5رقم )
ً
 التالي :ةم ترتي ها تنازليا

 : جاءت الفقرة ) -
ً
( التي هي ) يتوفر لد  المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفى مو فون متخصةةةةةةةةةصةةةةةةةةةون في أعمالهم ( في 8أولا

المرتبةةة الأولى من حيةةث درجةةة موافقةةة أفراد الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة على تةةأايرهةةا في تحقيق مسةةةةةةةةةةةةةتو  إيجةةاثي في 

لى أن هناك ( مما يشةةةةةير إ0.98( والانحراف المعياري )3.5الاعتمادية حيث بلغ المتوسةةةةةء الحسةةةةةاثي )

 حرص من المستشفيات إلى توفير متخصصون في مجال عملهم وععملون على تقليل العشوائية.

-  
 
( وهي ) أ ةةةةةةةعر بثقة في تعاملي مع مو في المسةةةةةةةتشةةةةةةةفى( في المرتبة الثانية من 7: جاءت الفقرة )ثا يا

ملين بضةرورة ملحوظ لد  العاإدراك  ى( وععزز الباحث هذه النتيجة إل3.03الاعتمادية بمتوسةء )

 د بالثقة فيما بينهم ومع العملاء.التسل
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المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى الخدمات التي يطل ها العملاء في مواعيدها( في المرتبة  قدمت( والتي هي ) 6جاءت الفقرة )        

هناك ضةةةةعف في تقديم الخدمات التي يطل ها العملاء في المواعيد  ( وهذا يشةةةةير إلى أن  2.8الثالثة بمتوسةةةةء )

 امحددة.

( والتي هي ) ينجز المستشفى الخدمات والعمليات الصحية بصورة صحيحة من 5جاءت الفقرة رقم )         

  إلى يشةةةةير( وهذا 1.1(وانحراف مقداره )2.7دون أخطاء ( في المرتبة الرابعة بوسةةةةء )
 
إنجاز الخدمات ه يتم أن

 والعمليات الصحية مع وجود أخطاء في تنفيذها.

 ة جابةتشخيص متغيرات الاست: 

( التالي المتوسطات الحسابية والانحرافات لإجابات أفراد الدراسة على امحور الثالث 10يبين الجدول )

 .الاستجابة

 

 

 

 

افات المعيارية لبعد الاستجابة10جدول )  .( تحليل المتوسطات الحسابية والا حر

درجة  الانحراف المتوسء الفقرات في الاست يان

 من دون تأخيريسار  مو في  .9 الموافقة
ً
 ضعيفة 1.14 2.64 المستشفى بتلبية طلبي فورا

 ضعيفة 2.47 2.95 يستجي  المستشفى لحالة الطوارئ الخارجية بشكل سرعع .10

11.  
ً
 ضعيفة 1.10 2.86 يجبي مو في المستشفى على مشاكلي واستفساراتي فورا

يسةةةتجي  مو في المسةةةتشةةةفى لاحتياجات المريض مهما كانت  .12

 درجة الانشغال

 ضعيفة 1.08 2.48

 ضعيفة 1.05 2.73 الاجمالي

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 
 

الاسةةةةةتجابة متوافرة في المتوسةةةةةء حيث بلغ الوسةةةةةء الحسةةةةةاثي العام  ( أن  10يتضةةةةةد من خلال الجدول )

الاسةةةةةةتجابة ( وهذا يشةةةةةةير إلى توفر 3( وهو أقل من الوسةةةةةةء الفرضةةةةةة ي للدراسةةةةةةة )2.7الاسةةةةةةتجابة كان )لتوفر 

( أي ضةةةةةةعيفة 2.955) ( إلى2.5بدرجة ضةةةةةةعيفة وقد تراوحت متوسةةةةةةطات تأاير الفقرات التفصةةةةةةيلية  ما بين )

أفراد الدراسةةةةةةةة يجيبون بدرجة ضةةةةةةةعيفة  رت الخما ةةةةةةة ي حيث يتضةةةةةةةد  من خلال النتائج أن  وفق مقياس ليك

( والتي يتم ترتي ها 12إلى  9رقم )وأبرز هذه المسةةةةتويات التفصةةةةيلية تتمثل في المسةةةةتويات التي تمثلها الفقرات 

 حس  الموافقة من وجهة نظر أفراد الدراسة كالتالي :ة
ً
 تنازليا

 
ً
( التي هي ) يسةةةةتجي  المسةةةةتشةةةةفى لحالة الطوارئ الخارجية بشةةةةكل سةةةةرعع( في المرتبة 10: جاءت الفقرة ) أولا

يجاثي ضعيف في الاستجابة الأولى من حيث درجة موافقة أفراد الدراسة تلى تأايرها في تحقيق مستو  إ
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الاسةةةةةةةةةةةةةتجابة لد   ( مما يشةةةةةةةةةةةةةير إلى أن  2.3( والانحراف المعياري )2.955حيث بلغ المتوسةةةةةةةةةةةةةء الحسةةةةةةةةةةةةةاثي )

 المستشفيات لحالة الطوارئ ضعيفة.

 
 
( في المرتبة 11: جاءت الفقرة ) ثا يا

ً
( وهي ) يجي  مو في المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفى على مشةةةةةةةةةاكلي واسةةةةةةةةةتفسةةةةةةةةةاراتي فورا

المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفيات لا يعالجون  ( وععزز الباحث هذه النتيجة إلى أن  2.9الثانية من الاسةةةةةةةةةتجابة بمتوسةةةةةةةةةء )

 مشاكل العملاء بشكل سرعع.

  
 
 من دون تأخير( في المرتبة( والتي هي ) يسةةةةةةةةار  مو في المسةةةةةةةةتشةةةةةةةةف9: جاءت الفقرة )ثال ا

ً
 ى بتلبية طلبي فورا

 ( وهذا يشير إلى عدم توفير طلبات العملاء من قبل المو فين.2.64الثالثة بمتوسء )

 
 
تياجات المريض مهما كانت ( والتي هي ) يسةةةةةةةةةةةةةتجي  مو في المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى لاح12: جاءت الفقرة رقم )رابعا

( وهذا يشةةةةةةةةةةير إلى أنه يوجد 1.1وانحراف مقداره )( 2.5( في المرتبة الرابعة بوسةةةةةةةةةةء )نشةةةةةةةةةةغالالادرجة 

 في حالة احتياظ العملاء للمتطلبات المرضية.
ً
 تلبية ضعيفة جدا

 ةتشخيص متغيرات الأمان: 

الدراسةةةةةةة على امحور       ( التالي المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةابية والانحرافات لإجابات أفراد 11يبين الجدول )

 .الرابع الأمان

افات المعيارية لبعد الأمان( : تحليل 11جدول )  .المتوسطات الحسابية والا حر

درجة  الا حراف المتوسط الفقرات في الاستبيان

افقة  المو
 متوسطة 1.04 3.06 أ عر بالأمان في التعامل مع المستشفى .13

يتمتع مو في المسةةةةةةتشةةةةةةفى بكفاءة ومهارة عالية في التعامل مع  .14

 المريض

 عالية 1.80 3.17

المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى بسةةةةةةةةةةةةةمعةةة طيبةةة وأخلا  عةةاليةةة في يتمتع مو في  .15

 التعامل مع المريض

 عالية 1.04 3.13

 متوسطة 1.02 3.07 يتعامل مو في المستشفى مع معلومات المريض بسرية تامة .16

 متوسطة 0.84 3.1 الإجمالي

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إ المصدر:
 

الأمان متوافر في المتوسةةةةةةء حيث بلغ الوسةةةةةةء الحسةةةةةةاثي العام لتوفر  ( أن  11يتضةةةةةةد من خلال جدول )

 ةجةةدر وهةةذا يشةةةةةةةةةةةةةير إلى توفر الأمةةان بةة ،(3وهو أكبر من الوسةةةةةةةةةةةةةء الفرضةةةةةةةةةةةةة ي للةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة ) ،(3.1) كةةان الأمةةان

أي متوسةةةةةةء التأاير  ،(3.2إلى  3.06وقد تراوحت متوسةةةةةةطات تأاير الفقرات التفصةةةةةةيلية ما بين ) ،متوسةةةةةةطة

خلال النتائج أن أفراد الدراسةةةةةةةةةةةةةة يجيبون متوسةةةةةةةةةةةةةء في يتضةةةةةةةةةةةةةد من حيث  ،الخما ةةةةةةةةةةةةة ي رتوفق مقياس ليك

( 16إلى  13مسةةةتو  الأمان وأبرز هذه المسةةةتويات التفصةةةيلية تتمثل في المسةةةتويات التي تمثلها الفقرات رقم )

 حس  الموافقة من
ً
 :وجهة نظر أفراد الدراسة كالتالي والتي يتم ترتي ها تنازليا
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- :
 
ي ف هارة عالية في التعامل مع المريض(يتمتع مو في المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى بكفاءة وم( )14الفقرة )جاءت  أولا

لأمان ا المرتبة الأولى من حيث درجة موافقة أفراد الدراسةةةةةةةةةةةةة على تأايرها في تحقيق مسةةةةةةةةةةةةتو  إيجاثي في

ملين كفاءة لد  العا وجودير إلى (مما يشةةةةة1.8( والانحراف المعياري )3.2)حيث بلغ المتوسةةةةةء الحسةةةةةاثي

 بدرجة متوسطة. التعامل مع المريض في

- :
 
( وهي )يتمتع مو في المسةةةةةةةتشةةةةةةةفى بسةةةةةةةمعة طيبة وأخلا  عالية في التعامل مع 15جاءت الفقرة ) ثا يا

( وععزز الباحث هذه النتيجة إلى إدراك ملحوظ 3.13المريض( في المرتبة الثانية من الأمان بمتوسةةةةةةةةةةةةةء )

 لد  العملاء.  لد  العاملين بأهمية سمعة المستشفيات

-  
 
( والتي هي ) يتعامل مو في المسةةةةةةتشةةةةةةفى مع معلومات المريض بسةةةةةةرية تامة( في 16: جاءت الفقرة )ثال ا

( وهذا يشةةير إلى توفر في المسةةتشةةفيات السةةرية في المعلومات عن المرضةة ه 3.07المرتبة الثالثة بمتوسةةء )

 والعملاء بدرجة متوسطة. 

-  
 
) أ ةةةةةةةةةةةةةعر بةةالأمةةان في التعةةامةةل مع المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى( في المرتبةةة الرابعةةة  ( والتي هي13: جةةاءت الفقرة )رابعــا

  1.0( وانحراف مقةةةةةةداره 3.06بمتوسةةةةةةةةةةةةةء )
 

ه يوجةةةةةةد بعض الخوف لةةةةةةد  العملاء من وهةةةةةةذا يشةةةةةةةةةةةةةر أنةةةةةة

 المستشفيات.

 تشخيص متغيرات التعاطف : 

دراسةةةةةةةةةةةةةةةة على امحور ( المتوسةةةةةةةةةةةةةطةةات الحسةةةةةةةةةةةةةةةابيةةة والانحرافةةات لإجةةابةةات أفراد الةة12يبين الجةةدول )

.الخامس التعاطف  

 

 

 

 

افات المعيارية لبعد التعاطف12جدول )  ( تحليل المتوسطات الحسابية والا حر

افقة الا حراف المتوسط الفقرات في الاستبيان  درجة المو

 ضعيفة 1.180 2.85 .يعتبر المستشفى خدمة المريض من أهم أولوياته .17

 ضعيفة 1.11 2.80 .يتفهم مو في المستشفى احتياجاتي .18

 ضعيفة 1.15 2.62 .يقدر المستشفى  روف المرض ه ويتعاطف معهم .19

 عالية 1.13 3.34 .فترات الدوام في المستشفى مناسبة .20

 ضعيفة 1.14 2.95 الإجمالي

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إ:  المصدر
 

حيث بلغ الوسةةةةةةةء الحسةةةةةةةاثي العام  ،التعاطف متوافر في المتوسةةةةةةةء ( أن  12يتضةةةةةةةد من خلال الجدول )

وهذا يشةةةةةةةير إلى توفر التعاطف ، (3أقل من الوسةةةةةةء الفرضةةةةةةة ي للدراسةةةةةةة )( وهو 2.95)كان  لتوفر التعاطف
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 في الإجابات بين أفراد الدراسة في مختلف الجهات اوتتفال ىوععزز الباحث هذه النتيجة ال ،بدرجة ضعيفة

حيةةةث يتمثةةةل ذلةةةك التفةةةاوض بين الموافقةةةة الإيجةةةابيةةةة على حةةةدة تةةةأاير بعض  ،الخةةةاصةةةةةةةةةةةةةةةة على فقرات امحور 

 وقد تراوحت متوسةةةةةةةةةةةةةطات تأاير ،الفقرات في مسةةةةةةةةةةةةةتو  التعاطف وبين عدم الموافقة في حدة البعض ابخر

رت وفق مقيةاس ليك ،فةةي مةا بين متوسةةةةةةةةةةةةةطةة التةأاير وضةةةةةةةةةةةةةعيأ( 3.34إلى  2.6لتفصةةةةةةةةةةةةةيليةة مةا بين )الفقرات ا

وأبرز  ،د من خلال النتائج أن أفراد الدراسةةة يجيبون متوسةةطين في مسةةتو  التعاطفالخما ةة ي حيث يتضةة

والتي يتم ترتي ها  ،(21إلى 17هذه المسةةةةةةةةةةةةةتويات التفصةةةةةةةةةةةةةيلية تتمثل في المسةةةةةةةةةةةةةتويات التي تمثلها الفقرات رقم )

 حس  الموافقة من وجهة نظر أفراد الدراسة كالتالي:ة
ً
 تنازليا

 

 : جاءت الفقرة )
ً
ث درجة يحمن  ،ى مناسةةةةةةةةبة( في المرتبة الأولىالتي هي ) فترات الدوام في المسةةةةةةةةتشةةةةةةةةف( 20أولا

ء حيةةث بلغ المتوسةةةةةةةةةةةةة، جةةاثي في التعةةاطفموافقةةة أفراد الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة على تةةأايرهةةا في تحقيق مسةةةةةةةةةةةةةتو  إي

 فترات الدوام مناسبة للعملاء.  ( مما يشير إلى أن  1.13( والانحراف المعياري )3.4الحساثي )

 
 
( والتي هي ) يعتبر المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى خةةدمةةة المريض من أهم أولويةةاتةةه ( في المرتبةةة 17الفقرة رقم ) : جةةاءتثــا يــا

  أن   إلى وهذا يشةةةةةةةةةةةةير 1.18،( وانحراف مقداره 2.85بمتوسةةةةةةةةةةةةء ) ،الثانية
 
 ز على أن  المسةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةفيات لا ترك

ولوياتها. أقدمها للعملاء من أهم تالخدمات التي   

 
 
بمتوسةةةةةةةةةةةةةء  ،يتفهم مو في المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى احتياجاتي( في المرتبة الثالثة ( والتي هي )18: جاءت الفقرة )ثال ا

( وهذا يشير إلى توفر الفهم لد  العاملين باحتياجات العملاء بدرجة ضعيفة.2.80)  

 
 
( والتي هي ) يقدر المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى  روف المرضةةةةةةةةةةةةة ه ويتعاطف معهم ( في المرتبة 19: جاءت الفقرة )خامســـــــــــــا

 وهةةذا يشةةةةةةةةةةةةةير إلى أن   ،(1.2وانحراف قيةةا ةةةةةةةةةةةةة ي مقةةداره ) ،(2.6من حيةةث التعةةاطف بمتوسةةةةةةةةةةةةةء ) ،الرابعةةة

المرض ه ولا تتعاطف معهم.  روفالمستشفيات لا تقدر   

 ابات المتوسطات الحسابية والانحرافات لإج (13)يبين الجدول  : العملاء تشخيص متغيرات رضا

 .العملاء أفراد الدراسة على متغير رضا

افات المعيارية لبعد رضا العملاء( تحليل المتوسطات الحسابية 13جدول )  والا حر

درجة  الا حراف المتوسط الفقرات في الاستبيان

افقة  ضعيفة 1.110 2.95 .في التعامل مع هذا المستشفى ا عر أنني مرتاح .21 المو

 متوسطة 1.10 3.03 .أنصد أصدقائي بالتعامل مع هذا المستشفى .22

مسةةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى لا توجةةد لةةدي أي ميول داخليةةة تجعلني أتعةةامةةل مع  .23

 .آخر

 ضعيفة 1.133 2.90

 بضرورة تعزيز رضا يؤمن .24
ً
 عالية 1.144 3.14 .العملاء المستشفى فعلا

 متوسطة 1.121 3.00 الإجمالي

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 

حيث بلغ الوسةةء الحسةةاثي العام  ،العملاء متوافر في المتوسةةء رضةةا ( الجدول أن  13يتضةةد من خلال )

 من الوسةةةةةةةء الفرضةةةةةةة ي لل ،(3.00) كانلتوفره 
ً
العملاء  وهذا يشةةةةةةةير إلى توفر رضةةةةةةةا ،(3دراسةةةةةةةة )وهو مسةةةةةةةاويا
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إلى  21بدرجة متوسةةةةةةةطة وأبرز هذه المسةةةةةةةتويات التفصةةةةةةةيلية تتمثل في المسةةةةةةةتويات التي تمثلها الفقرات رقم )

 حس  المواف ،(24
ً
 قة من وجهة نظر أفراد الدراسة كالتالي :ةوالتي يتم ترتي ها تنازليا

 أ
 
 بضةةةرورة تعزيز رضةةةا ( التي هي )يؤمن24: جاءت الفقرة ) ولا

ً
من  ،العملاء( في المرتبة الأولى المسةةةتشةةةفى فعلا

حيث بلغ  ،العملاء رها في تحقيق مسةةةةةةةةةةةتو  إيجاثي في رضةةةةةةةةةةةاحيث درجة موافقة أفراد الدراسةةةةةةةةةةةة على تأاي

يات في تعز تؤمن المسةةةةةةةتشةةةةةةةف مما يشةةةةةةةير إلى أن   ،(1.14( والانحراف المعياري )3.14المتوسةةةةةةةء الحسةةةةةةةاثي )

العملاء بدرجة جيدة. بضرورة تعزيز رضا  

 
 
 ،( في المرتبة الثانيةفى( والتي هي ) أنصةةةةةةةةةةةةد أصةةةةةةةةةةةةدقائي بالتعامل مع هذا المسةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةة22: جاءت الفقرة ) ثا يا

التي تقدمها أن الخدمات  إلى النتيجةوععزز الباحث هذه  ،(1.110قداره )وانحراف م ،(3.03بمتوسء )

العملاء. فيهالمستشفيات ليس بالمستو  الذي يرغ    

 
 
( والتي هي ) لا توجد لدي أي ميول داخلية تجعلني أتعامل مع مسةةةتشةةةفى آخر 23جاءت الفقرة رقم ) : ثال ا

درجة هذه الفقرة  وحيث يتضةةةةةةةةةةةةةد أن   ،1.133وانحراف مقداره  ،(2.90في المرتبة الرابعة بمتوسةةةةةةةةةةةةةء ) ،(

هنةةاك ميول للتعةةامةةل مع  وأن   ،لاح  ألاهةةا جةةاءت تعزز من نتيجةةة الفقرة السةةةةةةةةةةةةةةابقةةةيولةةذلةةك  ،ضةةةةةةةةةةةةةعيفةةة

.مستشفيات أخر    

      ( التالي يوضد ملخع المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري 14والجدول )

 لمتغيرات 
ً
 الدراسة.ومرت  تنازليا

افات المعيارية لمتغيرات الدراسة14جدول )  ( تحليل المتوسطات الحسابية والا حر

 الدرجة الا حراف المعياري  المتوسط البعد

 ضعيفة 1.05 2.73 الاستجابة

 ضعيفة 1.145 2.95 التعاطف

 متوسطة 0.86 3.00 الاعتمادية

 متوسطة 1.121 3.00 رض ه العملاء

 متوسطة 0.84 3.1 الأمان
 مرتفعة 1.27 3.25 الملموسية

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 

 :اختبار الفرضيات 8-7-4

 تنع الفرضةةةةية الأولى على أن " توجد علاقة ذات دلالة إحصةةةةائية بين الملموسةةةةية  الفرضــــة الأولى :

 العملاء ". بعاد جودة الخدمة الصحية وبين رضاكأحد أ

 معامل ارتباط سيبرمان للفرضية الأولى( 15جدول )

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع  مستو  الدلالة معامل الارتباط الفرضية

 العلاقة

 درجة العلاقة

 متوسطة طردية 0.00 0.421 الأولى
 (2014احث من) الدراسة الميدانية عداد البإالمصدر: 
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جودة الخدمة الصةةةةةحية بعاد ( وجود علاقة ذات دلالة إحصةةةةةائية بين الملموسةةةةةية كأحد أ15ظهر الجدول )ي  

( عند مستو  معنوية 0.421حيث بلغ بمقدار ) ،وهذا ما يظهره معامل ارتبا  سيبرمان ،العملاء وبين رضا

أي أننا نقبل الفرضةةةةةةةةةةية القائلة  ،( a≤0.05( وهو ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةتو  معنوية )0.00بمقدار )

 العملاء. اد الخدمة الصحية وبين رضاأحد أبعتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستجابة ك

 تنع الفرضةةةةةةةةية الثانية على أن " توجد علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةةائية بين الاعتمادية الفرضــــــــية ال ا ية :

 العملاء". لخدمة الصحية وبين رضاكأحد أبعاد جودة ا

 .( معامل ارتباط سيبرمان للفرضية ال ا ية16جدول )

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع  الدلالةمستو   معامل الارتباط الفرضية

 العلاقة

 درجة العلاقة

 عالية طردية 0.00 0.611 الثانية

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 
 

بعاد جودة الخدمة ( وجود علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية بين الاعتمادية كأحد أ16) الجدول من يظهر 

( عنةد 0.611حيةث بلغ مقةدار ) ،العملاء ، وهةذا مةا يظهره معةامةل ارتبةا  سةةةةةةةةةةةةةيبرمةان الصةةةةةةةةةةةةةحيةة وبين رضةةةةةةةةةةةةةا

أي أننا نقبل  ،( a≤0.05( وهو ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةةةتو  معنوية )0.00مسةةةةةةةةةةةةتو  معنوية بمقدار )

توجد علاقة ذات دلالة إحصةةائية بين الاعتماد كأحد أبعاد جودة الخدمة الصةةحية وبين "الفرضةةية القائلة 

 ."رضا العملاء

 توجةةد علاقةةة ذات دلالةةة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة بين  : تنع الفرضةةةةةةةةةةةةةيةةة الثةةالثةةة على أن  الفرضـــــــــــــيــة ال ــال ــة "

 الاستجابة كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية وبين رضا العملاء "

 .( معامل ارتباط سيبرمان للفرضية ال ال ة17جدول )

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع  مستو  الدلالة معامل الارتباط الفرضية

 العلاقة

 العلاقةدرجة 

 عالية طردية 0.00 0.603 الثالثة

 (2014احث من) الدراسة الميدانية عداد البإصدر: الم
 

بعاد جودة الخدمة ( وجود علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية بين الاسةةةةةةةةةةةةةتجابة كأحد أ17يوضةةةةةةةةةةةةةد الجدول )

( عنةد 0.603حيةث بلغ مقةدار ) ،العملاء ، وهةذا مةا يظهره معةامةل ارتبةا  سةةةةةةةةةةةةةيبرمةان الصةةةةةةةةةةةةةحيةة وبين رضةةةةةةةةةةةةةا

أي أننا نقبل  ،( a≤0.05وهو ذو دلالة إحصةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةتو  معنوية ) ،(0.00مسةةةةةةةةةتو  معنوية بمقدار )

توجد علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةائية بين الاسةةةةةةةتجابة كأحد أبعاد جودة الخدمة الصةةةةةةةحية "الفرضةةةةةةةية القائلة 

 ".وبين رضا العملاء

 الرابعة على أن " توجد علاقة ذات دلالة إحصةةةائية بين الأمان : تنع الفرضةةةية الفرضـــية الرابعة

 كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية وبين رضا العملاء "

 ( معامل ارتباط سيبرمان للفرضية الرابعة18جدول )
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درجــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   وع العلاقة مستو  الدلالة معامل الارتباط الفرضية

 عالية طردية 0.00 0.799 الرابعة العلاقة

 (2014عداد الباحث من) الدراسة الميدانية إالمصدر: 
 

بعاد جودة الخدمة الصةةةةةةةحية ( وجود علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةائية بين الأمان كأحد أ18يظهر الجدول )

عند مستو  معنوية  ،(0.799، وهذا ما يظهره معامل ارتبا  سيبرمان حيث بلغ بمقدار )العملاء وبين رضا

أي أننا نقبل الفرضةةةةةةةية القائلة  ،( a≤0.05ية عند مسةةةةةةةتو  معنوية )وهو ذو دلالة إحصةةةةةةةائ، (0.00بمقدار )

 ."توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأمان كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحية وبين رضا العملاء"

 تنع الفرضةةةةةةةية الخامسةةةةةةةة على أن " توجد علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةائية بين الفرضـــــــية الخامســـــــة :

 الخدمة الصحية وبين رضا العملاء "التعاطف كأحد أبعاد جودة 

 ( : معامل ارتباط سيبرمان للفرضية الخامسة19جدول )

درجــــــــــــــــــــــــــــــة   وع العلاقة مستو  الدلالة معامل الارتباط الفرضية

 متوسطة طردية 0.00 0.293 الخامسة العلاقة

 (2014احث من) الدراسة الميدانية عداد البإالمصدر: 
 

ذات دلالةةةة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةة بين التعةةةاطف كةةةأحةةةد أبعةةةاد جودة الخةةةدمةةةة ( وجود علاقةةةة 19يظهر الجةةةدول )

( عنةد 0.293وهةذا مةا يظهره معةامةل ارتبةا  سةةةةةةةةةةةةةيبرمةان حيةث بلغ بمقةدار ) ،الصةةةةةةةةةةةةةحيةة وبين رضةةةةةةةةةةةةة ه العملاء

أي أننا نقبل  ،( a≤0.05وهو ذو دلالة إحصةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةتو  معنوية )، (0.00مسةةةةةةةةةتو  معنوية بمقدار )

علاقة ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية بين التعاطف كأحد أبعاد جودة الخدمة الصةةةةةةةةةةةحية توجد "الفرضةةةةةةةةةةةية القائلة 

 ".وبين رضا العملاء

 :والتوصيات نتائجال  -9

 :ـ  النتائج 1.9

 هناك تصةةةةةةةميم وتنظيم داخلي للمسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات قيد البحث وثشةةةةةةةكل مريح وممتع  : تبين أن  الملموســـــــية

بالنسةةةةبة لعملا ها وتبين أن هناك اهتمام من قبل إدارة المسةةةةتشةةةةفيات والعالمين بطريقة وهيئة ملابس 

 العمل.

من قبةةةةةل  الصةةةةةةةةةةةةةحيةةةةةة الحةةةةةديثةةةةةة في العمليةةةةةات والمعةةةةةاملات اك اسةةةةةةةةةةةةةتخةةةةةدام ل لات والتقنيةةةةةاتنةةةةةتبين أن ه

وبةةالتةةالي يتضةةةةةةةةةةةةةد أن مسةةةةةةةةةةةةةتو  جودة الخةةدمةةات الصةةةةةةةةةةةةةحيةةة المقةةدمةةة في   المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفيةةات وبةةدرجةةة جيةةدة.

 ، أي بلغ المتوسةةةةةةةء الحسةةةةةةةاثي براء أفرادوضةةةةةةةمن متغير الملموسةةةةةةةية كان مرتفع المسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات قيد البحث

 (.3.25العينة ضمن هذا المتغير ما نس ته )



EDITORIAL  
 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

  تبين أن هناك أخطاء في تنفيذ وتقديم الخدمات والعمليات الصةةةةةةةةةةةةةحيحة من قبل إدارة  :عتماديةالا

 المستشفيات.

ودقيق كان دون  دمات في الوقت امحدد وثشةةكل سةةرععتبين أن اهتمام إدارة المسةةتشةةفيات بتقديم الخ

 مستو  الطموح.

ي يتضةةةد أن وبالتال .فىتبين أن هناك اقة ولكن بدرجة متوسةةةطة في تعامل المرضةةة ه مع مو في المسةةةتشةةة 

مسةةتو  جودة الخدمات الصةةحية المقدمة في المسةةتشةةفيات قيد البحث وضةةمن متغير الاعتمادية كان 

 (3.00أي بلغ المتوسء الحساثي براء أفراد العينة ضمن هذا المتغير ما نس ته ) ،متوسء

 وثشكل فوري: تبين أن مو في المستشفيات لا يقومون بتلبية طلبات العملاء الاستجابة. 

 لوب.المرضةةة ه لم تكن بالمسةةةتو  المطتبين أن رغبة مو في المسةةةتشةةةفى على حل مشةةةاكل واسةةةتفسةةةارات  

تجابة ت وضمن متغير الاسوبالتالي يتضد أن مستو  جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيا

 .(2.73 ته )، أي بلغ المتوسء الحساثي براء أفراد العينة ضمن هذا المتغير ما نسكان ضعيف

 هناك  ،أاناء تعاملهم مع مو في المسةةةةةةةتشةةةةةةةفى: تبين أن هناك بعض من الخوف يظهره المرضةةةةةةة ه الأمان

 قدر بسيء من الثقة والأمان في تعامل المو فين مع المرض ه.

لغ ، أي بالبعد يرقى إلى المسةةةةةةتو  المتوسةةةةةةء وعليه فإن مسةةةةةةتو  جودة الخدمات الصةةةةةةحية ضةةةةةةمن هذا 

 (.3.1براء أفراد العينة ضمن هذا المتغير ما نس ته )المتوسء الحساثي 

 تبين أن هناك ضعف واضد في تفهم مو في المستشفيات باحتياجات المرض ه.التعاطف : 

لظروف المرضةةةةة ه ولكن بشةةةةةكل ضةةةةةعيف من قبل العاملين في  ةاعاتبين أن هناك قدر من التعاطف ومر 

 المستشفيات.

الصةةةةةةةحية في المسةةةةةةةتشةةةةةةةفيات وضةةةةةةةمن متغير التعاطف كان وعليه يتضةةةةةةةد أن مسةةةةةةةتو  جودة الخدمات 

أي بلغ المتوسةةةةةء الحسةةةةةاثي براء أفراد العينة ضةةةةةمن هذا المتغير ما  ،ضةةةةةعيف ودون المسةةةةةتو  المطلوب

 (.2.95نس ته )

وثشكل عام نستنتج أن بعد الملموسية قد حصل على أعلى نسبة اتفا  بين المبحواين في المستشفيات  -

 قل نسبة اتفا .أد الاستجابة على بعبينما حصل  ،قيد البحث

تبين أن مسةتو  جودة الخدمات الصةحية المقدمة من قبل هذه المسةتشةفيات العاملة في تعز ، تحقق  -

 رضا العملاء ولكن بدرجة متوسطة أي ألاها ليست بالمستو  المطلوب.

سةتشةفيات قيد لمأسةهمت النتائج التي تم التوصةل إليها إلى اسةتنتاظ مفاده تحقق فرضةيات البحث في ا -

 البحث.

 : التوصيات  2.9

 للنتائج التي تم التوصل إليه
ً
 الباحث بما يلي :ة ا من هذه الدراسة يوص يوفقا
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على إدارة المسةةةةةتشةةةةةفيات أن تعمل على رفع مسةةةةةتو  جودة الخدمات الصةةةةةحية المقدمة للمرضةةةةة ه ضةةةةةمن  .1

 ابتي :ةمعيار الاعتمادية من خلال 

وثشةةةةةةةةةةةةةكل سةةةةةةةةةةةةةرعع ودقيق و تعزيز الثقة في المهارات الطبية بثقة  ،تقديم الخدمات في الوقت امحدد  -

 وأمان من خلال التدري  المتواصل.

على إدارة المسةةةةةةتشةةةةةةفيات أن تعمل على رفع مسةةةةةةتو  جودة الخدمات الصةةةةةةحية المقدمة للعملاء  ضةةةةةةمن  .2

و زيةةادة تجةةاوب العةةاملين مع طلبةةات معيةةار الاسةةةةةةةةةةةةةتجةةابةةة من خلال  تقةةديم الخةةدمةةة الفوريةةة للمرضةةةةةةةةةةةةة ه 

 المرض ه الفورية وتطوير أسالي  تقديم الخدمات.

ن معلى إدارة المسةةةةةتشةةةةةفيات أن تعمل على رفع مسةةةةةتو  جودة الخدمات الصةةةةةحية المقدمة للمرضةةةةة ه ضةةةةة .3

 تأكيد الاطمئنان لد  المرضةةةةةةةةةةةةة هز الأمان بين المرضةةةةةةةةةةةةة ه والعاملين و معيار الأمان من خلال التدري  لتعزي

 بأيدي أمينة.بألاهم 

على إدارة المسةةةةةتشةةةةةفيات أن تعمل على رفع مسةةةةةتو  جودة الخدمات الصةةةةةحية المقدمة للمرضةةةةة ه ضةةةةةمن  -4

رفع مسةةةتو  قدرة العاملين في تقديم العناية الشةةةخصةةةية للمرضةةة ه من خلال معيار التعاطف من خلال 

 التدري  وتطوير المهارات الاطلا  الدائم  من قبل العاملين على حاجات المرض ه.

فع مسةةةةةةةةةتو  العناية الشةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةية للمرضةةةةةةةةة ه من قبل إدارة المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفيات من خلال التدري  وتطوير ر  -5

 المهارات.

حية والعمل على تحقيقها بصورة زيادة اهتمام إدارة المستشفيات يتبنه أبعاد جودة الخدمات الص -6

 .ل أفض

بهدف تحسين جودة عامة اليات بأبعاد جودة الخدمات الصحية ضرورة اهتمام إدارة المستشف  -7

 الخدمات الصحية المقدمة إلى المراجعين للمستشفى من المرض ه والمصابين وغيرهم. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المراجع المصادر و 
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 :ة  العربية المراجع: أولا

هيم أسةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةية وطر  القياس : مفا، اابت عبدالرحمن، كفاءة وجودة الخدمات اللوجسةةةةةةةةةةةةةتيةإدرعس .1

 م.2006، الاسكندريةوالتقييم، الدار الجامعية، 

 م.2005، الأردن ياسر، تسويق الخدمات الصحية، دار اليازوري العلمية للنشر، عمان ، اامرالبكري  .2

دية في المملكة العربية السةةةةةةةةعودية، مجلة الإدارة ، جودة الخدمات البريالشةةةةةةةةميمري، أحمد عبدالرحمن .3

 م.2001، (2(، العدد)41العامة، امجلد )

، دراسةةةةةةةةةةةةةة في مجموعة امة أبعاد جودة الخدمات الصةةةةةةةةةةةةةحية، إمكانية إقآخرونالطويل، أكرم أحمد، و  .4

ة الموصل ، جامعفي كلية علوم الإدارة والاقتصاد ،دكتوراه، ة من المستشفيات في محافظة نينو  مختار 

 م.2008

طوير ي للبحث العلمي والت، المؤتمر الوطناقع ومتطلبات تطوير الواقع الصةةحي، و العسةةالي، محمد أدي  .5
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 ،لطبية ومراكز الأ ةةةةةةةةةةةةةعة في الاردن "المنظمات الخدمية : حالة امختبرات االناجد للقيادة الإدارية في 

 م.2006 ،ارة العربية "القيادة الإبداعية"المنظمة العربية للتنمية الإدارية : التحديات المعاصرة لتد

، دراسةةةةةةةةةةة تحليلية في عاية الصةةةةةةةةةةحية من وجهة نظر العملاء، تقييم جودة خدمات الر الفراظ، أسةةةةةةةةةةامة .8

 25مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية ةة امجلد ، اسوريالتعليم العالي في ات مستشفي

 م.2009ةة العدد الثاني 

إدارة الخدمات والمؤسةةةةةةةسةةةةةةةات الصةةةةةةةحية، مفاهيم، نظريات، وأسةةةةةةةاسةةةةةةةيات في  المهدي ، ، عبدبواعنة .9

 م.2004، الإدارة الصحية، دار الحامد للنشر والتوزعع، عمان

، أار التسةةةةةةةويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد ال شةةةةةةةرية على مسةةةةةةةتو  جودة  ةةةةةةةعبانعيد حامد سةةةةةةة .10

م 2002 ،ة للتأمين الصةةةحي بالقاهرة الكبر  الخدمات الصةةةحية بالمسةةةتشةةةفيات التابعة للهيئة العام

،www.faculty.ksa.sal 

لوم التخصةةةةةةةة ةةةةةةةة ي في إدارة ، بحث الدبت الصةةةةةةةةحيةق الخدما، تسةةةةةةةةويخسةةةةةةةةروف، أيمن محمد كمال .11

 م.2008، دولي الاستشاري للتنمية الأدائية، بريطانيا، المركز الالمستشفيات

  ة هوم والتطبيق في المنظمات الصةةةةةةةةةةحية، دوية الإدارة العامة، تحسةةةةةةةةةةين الجودة : المفحنان الأحمدي .12
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، بةةالتطبيق على ديوب، محمةةد عبةةاس، وعطيةةة، هةةاني رمضةةةةةةةةةةةةةةان، إدارة تسةةةةةةةةةةةةةويق الخةةدمةةات الطبيةةة .13

تشةةةةةةرين للدراسةةةةةةات والبحو   ، مجلة جامعةسةةةةةةعد الجامفي ومشةةةةةةفى الباسةةةةةةل بطرطوسمشةةةةةةفى الأ 

 م.2005، 2، العدد27العلمية، امجلد 

: دراسةةةة مسةةةحية دمات بالمصةةةارف التجارية السةةةعودية، قياس جودة الخ بن صةةةالد، عبداللهر ةةةود .14

ة ، جامعة نايف العربيملاء مصةةةرف الراجحي بمدينة الرياض، ماجسةةةتير في العلوم الإداريةل راء ع

 م.2008، السعودية الأمنيةللعلوم 

وائل للنشةةةةةر والتوزعع، عمان، دار  ،سةةةةةعد، خالد، الجودة الشةةةةةاملة: تطبيقات على القطا  الصةةةةةحي .15

 م.2002 ،الأردن

فى ي مستش، وآخرون " قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية" دراسة تطبيقية فصفاء الجزائري  .16

 م.2010، الفيحاء العام ة البصرة

دار الثقافة للنشةةةةةةةر،  2000:  9001 الأيزو ، إدارة الجودة الشةةةةةةةاملة ومتطلبات علوان، قاسةةةةةةةم نايف .17

 م.2005، الاردن ن، عما1 

ك ورضةةةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةةةتفيد العلاقة المنطقية بين جودة الخدمة بالإدرا ،محمود، أحمد والعلا ، بشةةةةةةةةةةةةير .18

 م.2001، (2(، العدد )3)دراسة تحليلية(، مجلة أربد للبحو  والدراسات، امجلد )
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 )   ( متزوظ.  الاجتماعية :     )   ( عازب .3

 )   ( عالي )   ( متوسء  مستو  الدخل : )   ( ضعيف .4

 )   ( خاص. )   ( حكومي  اسم المستشفى الذي تقصده :  .5

 
 
 : : أبعاد جودة الخدمة ثا يا

 مة في المرثع المناس  لإجابتكم.علا الرجاء قيم العبارات التالية ، كما هو موضد مقابل كل عبارة بوضع 

 الاجابة الفقرات المفسرة م

موافق 

 بشدة

معارض  معارض محايد موافق

 بشدة

يستخدم المستشفى ابلات والتقنيات  1

 يةالصح .الحديثة في العمليات والمعاملات

     

      .مباني المستشفى ومرافقه ملائمة وجذابة 2

ى للمستشف التصميم والتنظيم الداخلي 3

 .منظم ومريح

     

      .مظهر مو في المستشفى مرت  ولائق 4

ينجز المستشفى الخدمات والعمليات  5

 الصحية بصورة صحيحة من دون أخطاء

     

يقدم المستشفى الخدمات التي يطل ها  6

 .العملاء في مواعيدها

     

ا عر بثقة في تعاملي مع مو في  7

 .المستشفى

     

يتوفر لد  المستشفى مو فون  8

 .متخصصون في أعمالهم

     

9  
ً
يسار  مو في المستشفى بتلبية طلبي فورا

 .من دون تأخير

     

يستجي  المستشفى لحالة الطوارئ  10

 .الخارجية بشكل سرعع

     

يجي  مو في المستشفى على مشاكلي  11

 
ً
 .واستفساراتي فورا

     

ت لاحتياجايستجي  مو في المستشفى  12

 .المريض مهما كانت درجة الانشغال

     

      .أ عر بالأمان في التعامل مع المستشفى 13

يتمتع مو في المستشفى بكفاءة ومهارة  14

 .عالية في التعامل مع المريض

     

يتمتع مو في المستشفى بسمعة طيبة  15

 .وأخلا  عالية في التعامل مع المريض

     

 
 المفسرةالفقرات 

 الاجابة

 موافق

 بشدة 

 

 

 

 

 

  

 

 

بشدبشدة

 ة

 معارض محايد موافق
معارض 

 م بشدة

يعتبر المستشفى خدمة المريض من أهم  17

 أولوياته.

     

      يتفهم مو في المستشفى احتياجاتي. 18

يقدر المستشفى  روف المرض ه ويتعاطف  19

 معهم

     

      المستشفى مناسبة.فترات الدوام في  20

أ عر أنني مرتاح في التعامل مع هذا  21

 المستشفى.

     

أنصد أصدقائي بالتعامل مع هذا  22

 المستشفى.

     

لا توجد لدي أي ميول داخلية تجعلني  23

 أتعامل مع مستشفى آخر.

     

 بضرورة تعزيز رضا  24
ً
يؤمن المستشفى فعلا

 العملاء.

     

 

 



EDITORIAL  
 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

Gezira Journal of Economic and Social Sciences vol 7 2(2016) 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


