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 شكر وتقدير
، وأعييا    ع ييج ز جيياز ديينة الد ا يي لله عييز وجيي  الييني وف  يي  الجزييي  شيي   بالأتوجيي   بداييي الفيي  

 .وأ أل   بحا   وتعالج أن ي فع بها  اتبها وقا ئها

جماا    يطيييل ليي  أن أت ييدل بجزييي  الشيي   وعنيييل الأمت ييان زلييج اك ييتان الفا يي  الييد تو   مييا 
الييني  ييان عو يياا و يي داا ليي  بأف ييا ة و الييني تف يي  بافشيي ام الع ميي  ع ييج ديينة ال  ييال ،  ن صااا كميماا  

 ومع ومات  وتوجيهات  ال شيدة، والت   ان لها اكث  ال بي  فخ اج دنة ال  ال  بهنة الصو ة.

 ييييتان اكع ييياج لج يييي  الم اقشييي   ييياتنة اكفا يييي  أاك ميييا أت يييدل بخييييالل الشييي   والت ييييدي  زليييج 
وزييي  الخدميي  المد ييي  والتأمي يياا،  ئييية اك اديمييي  ع يياب اا ، لدعميي   – أحماام محماام كم اا م الييد تو   

،  م يياقد داخ يي ، م اقشيي  وت ييويل ديينة ال  ييال ب بييو     ميي توتشييجيع  م يين بداييي  عميي  ديينة الد ا يي ، و 
م تشا   ئية جامع  الع يول  - عبمكملط ف مصلح ع ئضوالش   والت دي  موصو  للأ تان الد تو    

ت  مييي  ب بيييو  م اقشييي  وت يييويل دييينة ال  يييال ، ع يييج  –والت  ولوجييييا لشيييئون الجيييودة والأعتمييياد اك ييياديم  
 . م اقد خا ج 

ميدي   – كممغنا    سا أحمم عبام والش   والت دي  موصو  للأ اتنة اكفا   اك تان الد تو  
ودعمي  الم يتم  ل تيد يل والتأديي ، دعمي  المتواصي  و ع يج تشيجيع  الطبي  ال ميونج ،  84عال مجمع 

 .ل باحثين والبحث الع م 

و نا    الش   والت دي  للأ اتنة المبدعين ف  اك اديمي  اليم ي  ل د ا اا الع يا ع ج ما قدموة 
 ئييية ق ييل  – عباامن ناماا ش كم ااا فميين عييون وم ييا دة خييا  فتيي ة الد ا يي  وأخييل باليين   الييد تو    

ق ييل الأقتصيياد بجامعييي   ئييية  – جم اا  أحسااش مجلاا الييد تو     ،  مييا أشيي  الع ييول افدا ييي  والمالييي 
الميييييونفين موصييييو  لجمييييييع شييييي   وال ،لم يييييادمت  فيييي  م اجعييييي  التح يييييي  افحصييييائ  ل د ا ييييي  ،الحديييييدة

 الد ا  .دنة دعمهل الم تم  أث اج زعداد لباك اديمي  وجميع زماج الد ا   

، واليني ليل ي يع المجيا  لين  دل، زلج    من  ادل ف   جاح دينا العمي الش   موصو  وأخي اا 
 .فش  اا لهل وعن اا م هل

 يم   أحمم قب ش/ ث حكمب



 ج
 

 الدراسة ملخص

المقدمتة فتا المستيتتةتت الصتيةة  الختدمتت جتىد  مستتى  على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

دراكالمرضى ى  إدراكاليكىمةة الةمنةة، ىقةتس التجى  بةن   ىمعرفتة ،الصتيةةجتىد  الختدمتت العتتملةن ل ا 

ىالإدارةتتتة  الاجتمتعةتتتة للمتغةتتترات تبعتتتت   استتتتجتبتت   فتتتامعنىةتتتة دالتتتة إيصتتتت ةت   فتتترى متتتت إذا كتتتتن هنتتتتك 

، ىتيدةد عنتصتر القتى  ىالضتعف فتا دبعتتد جتىد  الختدمتت الصتيةة المقدمتة فتا المستيتتةتت ىالىظةتةة

 .اليكىمةة الةمنةة

النمتتتىذجا،  84 مستيتتتتى متتتن كتتت    فتتتا ىالمرضتتتى العتتتتملةنجمةتتت   متتتن الدراستتتة مجتمتتت  ىتكتتتىن

  ىمرةضت   مىظتت  ( 513)فا  العةنة لتثمتى مستيتى الكىةت الجتمعا، ىالمستيتى الجم ىري التعلةما، ى 

 المدركتة الختدمتت جتىد  لقةتتسى  ،مجتمت  الدراستة متن( %59) نستبت  متت دي يخصتت  ( 097) دصت  من

التتتذي جتتتتي بتتت  بةريتتتىرمتن ( SERVQUAL) ىمقةتتتتسالتيلةلتتتا  الىصتتتتا المتتتن   استتتتخدا تتتت   ىالتعلةتتتة

ا تتتىال ةتنلاستتبا ىتمثلتتت ددا  الدراستة فتتا ىنت  منتستتم لمثت  هتتذه الدراستتت،ك، 1944-1943ىزملا ت ، 

 ،ىهتتتتال )الملمىستتتتةة SERVQUALلقةتتتتتس دبعتتتتتد الجتتتتىد  المعتمتتتتد  فتتتتا مقةتتتتتس  فقتتتتر ( 50) تضتتتتمنت

م  بعض الإضتفة ىاليذف إلى فقرات المقةتس بمت ةتنتسم (، التعتطف الأمتن، الاستجتبة، ،الاعتمتدةة

 ،تىثبتت ت تصتدق ىتت  التككتد متن  الإيصتت ةة، ىالمعتلجتة للتيكة ددا  الدراسة  تخضعد  ى م  هذه الدراسة، 

 .الدراسة لأغراض تمت  ملاى 

متن قبت   المدركتة الختدمتت جتىد  قةتتس نيى الدراسة عةنة استجتبتت دن الدراسة نتت   دظ رتى 

ىدن هنتك فجى  ، (%30، ىبنسبة 5.53)بلغ  عت بمتىسط ى  متىسطةكتنت من قب  العتملةن ى ضى المر 

لصتتتتتل  بصتتتىر  إجمتلةتتتة لكتفتتتة الأبعتتتتد ( %2.4العتتتتتملةن بنستتتبة )تقةتتتة  إةجتبةتتتة بتتتةن تقةتتتة  المرضتتتى ى 



 د
 

لمستتى  جتىد  الختدمتت الصتيةة المقدمتة فتا  ؛ يةث كتن تقةتة  المرضتىضعةتةتعتبر نسبة ى  المرضى

فتتتا جمةتتت  الأبعتتتتد الخمستتتة لجتتتىد  الختتتدمتت المستيتتتتةتت اليكىمةتتتة الةمنةتتتة دعلتتتى متتتن تقةتتتة  العتتتتملةن 

 .من ىج ة نظر العتملةن( %33) ىنسبة ،( من ىج ة نظر المرضى%39ىبنسبة )الصيةة 

إيصتت ةة فتا مستتى  جتىد  الختدمتت معنىةة ذات دلالة فرى  نتت   الدراسة دن هنتك دظ رت ى 

 7.7771 < بمستى  دلالة النمىذجا 48الصيةة فا المستيتةتت المست دفة ىذلك لصتل  مستيتى 

الدراسة ىجىد فرى  معنىةة ذات دلالة إيصتت ةة فتا مستتى  جتىد  الختدمتت  كمت دظ رت نتت  

ةتتترات )الجتتتنس، العمتتتر، قستتت  الصتتتيةة المقدمتتتة للمرضتتتى فتتتا المستيتتتتةتت اليكىمةتتتة الةمنةتتتة تعتتتز  لمتغ

العتتتتملةن فتتتا تلتتتك  إدراكىجتتتىد فتتترى  معنىةتتتة ذات دلالتتتة إيصتتتت ةة بتتتةن ى ، (، المستتتتى  التعلةمتتتاالرقتتتىد

)المستيتتتى، الملهتت  ة المقدمتتة للمرضتتى تعتتز  لمتغةتترات المستيتتتةتت لمستتتى  جتتىد  الختتدمتت الصتتية

 .العلما، سنىات الخبر ، المستى  الإداري(

 

 الجودة، الجودة الفعلية، الجودة المدركة، جودة الخدمات الصحية. :المفتاحيةالكلمات 



 ه

 

 قائمة المحتويات
 الصفحة وعــــوضــالم

  آية قرآنية
 أ الإهـــــداء

 ب الشكر والتقدير
 ج الملخص

 ه المحتوياتقائمة 
 ح الجداول قائمة
 ك الأشكال قائمة

 ل تعريف الاختصارات المركبة
11-1 الإطار العام للدراسة: الفصل الأول  

 1 المقدمة .1-1
 3 مشكلة الدراسة .1-2
 4 الدراسة أهداف .1-3
 4 الدراسةفروض  .1-4
 1 الدراسة أهمية .1-5
 8 حدود الدراسة .1-6
 9 مصطلحات الدراسة .1-7
 11 منهج الدراسة .1-8
 11 الدراسة أداة .1-9
 11 مصادر جمع البيانات والمعلومات .1-10
 11 متغيرات الدراسة .1-11
 14 التابعةللمتغيرات التعريفات الإجرائية  .1-12
 11 مجتمع الدراسة .1-13
 11 عينة الدراسة .1-14
 11 نموذج الدراسة .1-15
 11 خطة الدراسة .1-16
 11 محددات الدراسة .1-17

 

 
 
 

  



 و

 

 الصفحة وعــــوضــالم

56-18 الإطار النظري للدراسة: الفصل الثاني  

 19 وجودة الخدمة الصحيةمدخل إلى الخدمات  .2-1
 12 وجودة الخدمات لخدماتأساسية لم يهامف .2-1-1
 13 السلعالخصائص المميزة للخدمات عن . 2-1-2
 11 أنواع الخدمات الصحية .2-1-3
 11 أبعاد جودة الخدمات الصحية، والعوامل المؤثرة فيها .2-1-4
 11 العوامل المؤثرة في أبعاد جودة الخدمات الصحية .2-1-5

 19 مقاييس جودة الخدمات .2-2
 32 عامة في قياس جودة الخدماتمفاهيم  .2-2-1
 31 مقاييس جودة الخدمات .2-2-2

 31 المقاييس التقليدية لجودة الخدمات .2-2-2-1          
 31 المقاييس الحديثة لجودة الخدمات .2-2-2-2         

 SERVQUAL 31أبعاد مقياس  .2-2-3
 SERVQUAL 31مقياس في  اتالفجو  .2-2-4
 SERVQUAL 41مقياس مبررات استخدام  .2-2-5

 41 الدراسات السابقة .2-3
 43 الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمات الصحية .2-3-1

 43 العربية التي تناولت جودة الخدمات الصحية الدراسات .2-3-1-1
 49 الأجنبية التي تناولت جودة الخدمات الصحية الدراسات .2-3-1-2

 11 جودة الخدمات بشكل عامالدراسات السابقة التي تناولت . 2-3-2
 11 العربية التي تناولت جودة الخدمات بشكل عام الدراسات. 2-3-2-1
 11 الأجنبية التي تناولت جودة الخدمات الصحية الدراسات. 2-3-2-2

 11 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة. 2-3-3
67-57 الدراسةمنهجية : الفصل الثالث  

 11 مجتمع وعينة الدراسة. 3-1
 11 تصميم واختبار أداة الدراسة. 3-2
 14 عينة الدراسةالاستبانات على توزيع . 3-3
 11 جمع ومراجعة وترميز البيانات. 3-4
 11 الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل بيانات الدراسة. 3-5
 11 مصادر جمع البيانات. 3-6
  



 ز

 

 الصفحة وعــــوضــالم

129-18 ومناقشتهاالميدانية  الدراسة :الرابع الفصل  
 18 ة الدراسةخصائص عين. 4-1

 19 المرضى خصائص عينة. 4-1-1
 11 العاملين خصائص عينة. 4-1-2
 11 مناقشة خصائص عينتي الدراسة. 4-2

 13 توصيف متغيرات الدراسة. 4-3
 13 للمرضىالفعلية المقدمة جودة الخدمات الصحية  توصيف أبعاد. 4-3-1
 19 المدركة من قبل العاملينجودة الخدمات الصحية  توصيف أبعاد. 4-3-2

 81 الخطي بين متغيرات الدراسة الارتباطمعاملات . 4-4
 81 عاد جودة الخدمات الصحية الفعليةبين أب الارتباطمعاملات . 4-4-1
 81 المدركةبين أبعاد جودة الخدمات الصحية  الارتباطمعاملات . 4-4-2

 88 مستوى تطبيق المستشفيات الحكومية اليمنية لأبعاد جودة الخدمات الصحية. 4-5
 92 إختبار فروض الدراسة. 4-6

 92 إختبار الفرض الرئيس الأول. 4-6-1
 93 إختبار الفرض الرئيس الثاني. 4-6-2

 93 إختبار الفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الثاني. 4-6-2-1
 91 إختبار الفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثاني. 4-6-2-2
 98 إختبار الفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثاني. 4-6-2-3
 99 إختبار الفرض الفرعي الرابع من الفرض الرئيس الثاني. 4-6-2-4
 121 من الفرض الرئيس الثاني الخامسإختبار الفرض الفرعي . 4-6-2-4

 123 لثإختبار الفرض الرئيس الثا. 4-6-3
 124 إختبار الفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الثالث. 4-6-3-1
 121 إختبار الفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثالث. 4-6-3-2
 128 إختبار الفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثالث. 4-6-3-3

114-112 والتوصيات الاستنتاجات: الفصل الخامس  
 112 الاستنتاجات. 5-1
 114 التوصيات. 5-2
  
  
  
  



 ح

 

 الصفحة وعــــوضــالم

113-111 مراجعال  
 111 المراجع العربية

 111 الكتب
 111 الدوريات والأبحاث

 119 الرسائل العلمية
 111 المراجع الأجنبية

 113 مواقع البحث على شبكة الانترنت
119-114 اتحقالمل  

 111 الدراسةأداة أ(        
 131 مستوى جودة الخدمات الصحية الفعلية والمدركةب(        
 Tukey HSD 144للفروض ج( الاختبار الثاني        

 111 قائمة بأسماء المحكمين لأداة الدراسة
 118 الملخص باللغة الإنجليزية

 
 



 ط

 

 قائمة الجداول
رقم 

 الجدول
 عـنـــــوان الجـــدول

رقم 

 الصفحة

 11 المتغيرات المستقلة للدراسة 1-1

 11 المتغير التابع والمتغيرات الفرعية المكونة له 1-1

 13  سيرفكوالأبعاد جودة الخدمات في مقياس  1-1

 95 المرضىتوزيع عينة  1-1

 06 توزيع عينة العاملين 1-1

 01 تطوير مقياس سيرفكوال في أبعاده الخمسة 1-1

 01 قيم معاملات الثبات كرونباخ ألفا لمجالات الدراسة 1-4

 04 إعادتها ونسبة الدراسة عينتي على الإستبانات توزيع 1-9

 05 لعينة المرضى والإداريةالشخصية الخصائص  4-1

 31 العاملينلعينة  والوظيفية الشخصيةالخصائص  4-1

 34 المقدمة للمرضىالفعلية لجودة في ا الملموسيةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-1

 39 للمرضىالمقدمة الفعلية لجودة في االاعتمادية المعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-4

 30 المقدمة للمرضىالفعلية لجودة في االاستجابة المعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-9

 33 المقدمة للمرضىالفعلية لجودة في ا ما الأالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-0

 37 المقدمة للمرضىالفعلية لجودة في ا تعاطفالالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-3

 35 لجودة المدركة من قبل العاملينفي ا الملموسيةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-7

 76 لجودة المدركة من قبل العاملينفي االاعتمادية المعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-5

 71 لجودة المدركة من قبل العاملينفي االاستجابة المعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-16

 71 لجودة المدركة من قبل العاملينفي ا ما الأالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-11

 71 لجودة المدركة من قبل العاملينفي ا تعاطفالالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-11

 74 جودة الخدمات الصحية الفعلية والمدركة المعيارية لأبعاد والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-11

 70 بين أبعاد جودة الخدمات الصحية الفعلية المقدمة للمرضى الارتباطمصفوفة معاملات  4-14

 73 بين أبعاد جودة الخدمات الصحية المدركة من قبل العاملين الارتباطمصفوفة معاملات  4-19

 77 المقدمة للمرضىالفعلية الجودة المعيارية لأبعاد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  4-10

 56 العاملين في المستشفيات الحكومية اليمنية ]محل الدراسة[إدراك المرضى و لفجوة بين إدراكا 4-13



 ي

 

رقم 

 الجدول
 عـنـــــوان الجـــدول

رقم 

 الصفحة

 54 حسب المستشفى لمرضىلالفروق الإحصائية في جودة الخدمات الصحية المقدمة  4-17

 50 الفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية تعزى لقسم الرقود 4-15

75 المريض لجنس تعزىالفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى  4-16  

 166 ضيعمر المرل تعزىالفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة  4-11

 161 للمريضالفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية تعزى للمستوى التعليمي  4-11

 164 للعاملين ؤهل العلميلمتعزى لالعاملين لمستوى جودة الخدمات الصحية  اتالفروق الإحصائية في إدراك 4-11

4-14 
 لخبرةسنوات اتعزى لالفروق الإحصائية في مدى إدراك العاملين لمستوى جودة الخدمات الصحية 

 160 للعاملين

 167 للعاملين الإداريى مستولتعزى لجودة الخدمات الصحية لالفروق الإحصائية في مدى إدراك العاملين  4-19

 111 للمرضى بالمستشفيات الحكومية اليمنيةمستوى الجودة الفعلية للخدمات الصحية المقدمة  0-1

 114 الجودة لأبعادمستوى جودة الخدمات الصحية المدركة من قبل العاملين في الفقرات المحددة  0-1

0-1 
مقارنة بين مستوى الجودة الفعلية والجودة المدركة للخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية 

 الرئيسية وحسب كل مستشفىاليمنية في الأبعاد 
110 

 110 المحددة الأبعادمستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في  0-4

0-9 
وفي المستشفيات  العاملين لمستوى جودة الخدمات الصحية في الأبعاد المحددةوإدراك إدراك المرضى 

 بشكل عام
113 

 117 حسب المستشفى الخدمات الصحية في الأبعاد المحددةالعاملين لمستوى جودة وإدراك إدراك المرضى  0-0

 115 لمستوى جودة الخدمات الصحية في الأبعاد المحددة في كل مستشفىالعاملين وإدراك المرضى  0-3

 146 بالمتوسط الحسابي لكل بعُد فرعيحية جودة الخدمات الصإدراك المرضى وإدراك العاملين ل 0-7

 141 بنسبة التطبيق لكل بعُد فرعيحية جودة الخدمات الصالعاملين ل إدراك المرضى وإدراك 0-5

 144 للفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني  0-16

 149 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني  0-11

 196 الرابع من الفرض الرئيس الثانيللفرض الفرعي  Tukeyالاختبار الثاني  0-11

 199 للفرض الفرعي الخامس من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني  0-11

 193 للفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني  0-14

 106 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني  0-19

 109 للفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني  0-10

 



 ك

 

 قائمة الأشكال
رقم 

 الشكل
 عنوان الشكل

رقم 

 الصفحة

 10 نموذج الدراسة 1-1

 SERVQUAL 46الفجوات نموذج  1-1

 

 



 ل

 

 الاختصاراتتعريف 

 الاختصار باللغة الإنجليزية التعريف باللغة العربية التعريف

 Total Quality Management. TQM إدارة الجودة الشاملة

الهيئة الأمريكية المشتركة لاعتماد 

 المستشفيات

Joint Commission on 

Accreditation of Hospital. 

JCAH 

 World Health Organization. WHO منظمة الصحة العالمية

 Joint Commission الاعتماد العالمية هيئة

International 

JCI 

 Root Cause Analysis. RCA التحليل الجذري للمشاكل

 منهجية حديثة لتحسين الجودة.

خطوات عملية لتحسين جودة  9)

 الأداء(

Find a process that needs 

improvement. 

Organize a team who is 

knowledgeable in the 

process. 

Clarify the current 

knowledge of the process. 

Understand the causes of 

variation. 

Select the potential process 

improvement. 

Plan the improvement/data 

collection. 

Do the improvement/data 

collection/data analysis. 

Check the data for process 

improvement. 

Act to hold the gain/continue 

improvement. 

F-O-C-U-S 

P-D-C-A 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الأولل ـالفص
 الإطار العام للدراسة



 

 

 الأولالفصل 
 الإطار العام للدراسة

 تمهيد
 .المقدمة. 1-1

 الدراسة. مشكلة. 1-2

 .الدراسة أهداف. 1-3

 الدراسة.فروض . 1-4
 الدراسة. أهمية. 1-5
 الدراسة. حدود. 1-6
 الدراسة. مصطلحات. 1-7
 الدراسة.منهج . 1-8
 الدراسة. أداة. 1-9
 .مصادر جمع البيانات والمعلومات. 1-11
 الدراسة.متغيرات . 1-11
 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة.. 1-12
 مجتمع الدراسة.. 1-13
 عينة الدراسة.. 1-14
 الدراسة. نموذج. 1-15
 خطة الدراسة.. 1-16
 محددات الدراسة.. 1-17
 



 
1 

 

 الإطار العام للدراسةالفصل الأول: 
 

 تمهيد:
 قا مم   لا   مم  و  ممسر  وت مم      يتنمم واو لمم     لعمم ل لرا   مم  لفصمما  ارمم   همم    يتضمم   

وحاواه ، و ل صررح    لو  اة في  لا    ، س م  ون و ج  لا     وف وض  لا    ، وأه ي  وأها ف 
خا   لج مممي ني نممم    لا   ممم  و ل تسيممم     ل  مممتقر  يتنممم وا هممم    لفصممما أ مممرولأ  لا   ممم  و  ا ة  ل  مممت

، وخرممم   لا   ممم   اضممم ف   لمممع  جت مممي واينممم   لا   ممم و لت نعممم  لرا   ممم  و لتع يفممم    اج  بيممم  ل ممم ، ن
 و حاا    لا    .

 

 المقدمة: .1-1
   لتن يم  همي  تعتن   لتن ي  أحا أهل   هما ف  لتمي ت معع اوا  لعم لل  لمع تحقيق م ، حيم  

ال  ل جت ع   و قي س ل ف هيت  ، وانا  لحاي  ا   لتن ي    نما  م   ا م  ة  لمع  ان م   أ  س تق
، ول  ي تريي  ان      قتص اي ف و أ  س تحقيق ه ه  لتن ي  ن خترف  ج  ت  ، ن   في    لتن ي  

   نم  ، ترمك  ل ترر عتحقيق  لك  ّ      تموف   لما  ل تررنم    لة، م ، و   مك أ   لصمح  همي أولم
، هت   مم ك سنيمم  ك  ل نظ مم    لاوليمم  قرمم ا  لصممح   مم  أهممل  لقر امم    لتممي تولي مم   لحسو مم   و يعتنمم  

ولقمما أصممند  نمماأ تحقيممق  لجممواة فممي  ل نظ مم    لصممحي   ررنمم ك أ   ممي ك تحمم   اريمما ج يممي  لمماوا 
 .World Health Organization (WHO) وت سا اريا توج     نظ    لصح   لع ل ي 

تعممما  لجمممواة  ممم  أهمممل  لقضممم ي   لتمممي  هت ممم  ن ممم   لعايممما  ممم   ل نظ ممم    لصمممحي   لتمممي س ممم  
 اقري مي   ل  متوى لصحي  فمي  لوقم   لح ضم  ارمع   لخا   و  ك سني  ك في   توى جواة   ا  تر

ت مماف  لمممع  لتح ممي   ل  مممت   فمممي  ، س  مممت  تيجي ا  ة  لجمممواةو لمماولي نتيجممم  لتنني مم  ترنيمممق فر ممف   
   ل نظ ممم     مممي   أ،  ممم  أجممما  فمممي   مممتوى أا ب ممم  ر  ضمممعل لصمممحي   ل قا ممم     لخممما  جمممواة 

 و،يممم اة ن مممن حممماو    خرممم ي  لرنيممم   ن مممن    تفممم ا لصمممحي  تو جممما  لعايممما  ممم   لتحممماي   أن ،هممم  
 لتسم ليف و،يم اة  ل ر لنم    و  تفم ا لق نوني  ضاه ، سا  لك ن منلأ  موي  ل     م   لرنيم    ل س وى

جمواة    وغي لأ ترنيق و   قن  تنفي   ل ع يي  و ل ق ييس  لص يح  و ل عت ماة لتقيميل نتحايا  ل   ولي
 .فع ل  لتحقيق   ها ف  ل   و   سف ية وفع لي    ا ي  لرني و اا   ، وتنني أ  ليلأ غي و 
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نضمممم و ة تح ممممي  جممممواة  لخمممما       هت مممم ل مممم   ممممنق تنمممم ، أه يمممم   ل وضمممموا فممممي ت، يمممما  و 
ا  فمممي سفممم ية  ل نظ ممم    لصمممحي  وتح مممي  جمممواة  لخممما     لتمممي تقممما   ، ن مممن و  هت ممم ل لصمممحي  

ن اضمم ف   لممع ح جمم   ل نظ مم    لصممحي   لي نيمم  لرع مما وفممق  نمم ال و عمم يي   لجممواة لرحمم ق نترممك 
تقايل ، وقا ن ،   لح ج   لع    لع ل ي  لجواة  ل ا ي   لصحي  ل نظ     لتي تنت ج وترنق  ل ع يي

،يم اة  لررملأ ارمع  لخما    نجمواة ا ليم  نتيجم   ي ج يي   ختص صم  صحي  لر  ضع ف خا   
 ل  متخا   فمي تقنيم    لنظ م  و   ترمو  و       لجواة  لع لي ، في ظا ،ي اة حاة  ل ن ف    لصحي 
 . لصحي    لخا   ج ا 

ونمم لنظ   لممع حجممل  لررمملأ ارممع  لخمما     لصممحي  فقمما نرممف امماا  ل  ضممع  ل  ممتفياي   مم  
(  ممم يض،  مممن ل 211111121في    لحسو يممم   لي نيممم  فمممي  ح فظممم    لج  و يممم   خممما     ل  ت ممم

، ي ، (2912 و،  ة  لصح ،  لتق ي   ل نو ، قاو  في   ق  ل  لا خري  لر قوا    يض( 1061692  و  
 م   لجمواةح حيم         متوى ام ا   صمحي تقمايل خما     لع ما ارمع ه    ل قل فإننم  نما ك أه يم  

  ة ااأ   مي ك  ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم   ررنم ك   لصمحي جمواة  لخما     في   توى يعتن  
 . ل  ت فع و ل  ضع في آ  و حا

 يجمم ا أ مم ليلأ وتقنيمم     يمم،ة فممي  لممي   وسمما  لممك يتررمملأ  مم   نظ مم    لقرمم ا  لصممحي 
تقممايل خمما    صممحي   ت يمم،ة و    جممواة تنمم ا تقمم   ل  ضممع وتحمما  مم   فممي   ممتوى ت مم ااه  ارممع 

 مممو يك  لتسممم ليف  لتمممي تتح ر ممم   ل نظ ممم    لصمممحي  و لن تجممم  اممم  امممال ترنيق ممم   ،لتسممم ليف  لن هظممم  
ارمممع نفقممم   لمممك  مممو يك سممم   و  لرعمممةج ن لخممم  ج، ل مممف  ارمممع سممم ليف  ل ت تنممم  ل عممم يي   لجمممواة، أو  لت

توى وتح ي      لورني   قتص انع   ينعسس  يج ني ك ا لحسو   أو ارع نفق   ل  يض، وه   سرا 
  لاخا.

 ل نظ مم   جممواة  لخمما     لصممحي  فممي تصممند  لح جمم   رحمم  لع مما ا   مم   لتقيمميل  لك ونمم
ح تعتنممم  جو نمملأ  لتممي تتررممملأ أولويمم  فممي   هت ممم ل ن  ممتوى جوات مم  لس مماخا   ممل ل ع فممم    لصممحي 
  لتي ي تنا  لي   صن ا  لقم    فمي ا ريم   ل    تقييل جواة  لخا     لصحي      ل        ا ري 

وتتر ق هم ه  لا   م   لمع تقيميل جمواة  لخما     لصمحي  ، تروي  جواة  لخا     لصحي  وتح ين  
    وج   نظ   ل  ضمع و لعم  ري  ارمع  ا  ة  ل  ت مفي   في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني ، و لك

توى توى جواة  لخا     لصحي  وتحايا  لفجوة ني   ا  ك  ل  ضع و لع  ري  ل  ملقي س وتحايا   
 .جواة  لخا     لصحي   ل قا   لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني 
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 مشكلة الدراسة: .1-2
 لمممع  ل  ت مممفي    ت مممععو لتمممي تعممما أنعممم ا جمممواة  لخممما     لصمممحي   ممم    نعممم ا      مممي  

و لتي  ن  : تح ي  جواة  لخا     لصمحي  وجعر م  أستم    متج ن     تحقيق أها فترنيق      أجا 
عممما  ل  ت مممفع  نظ ممم  خا يممم    ممم ول  اممم  تقمممايل خممما    صمممحي  ي    حتي جممم   أفممم  ا  ل جت مممي، 

 تس  ر  ت خيصي  واةجي  وتعري ي  ونحتي ، و ل  ت مفع سنظم ل  ا    ي متخال  مو  ا ن م ي  وفنيم  
خا    و  اي  و  لي  تت، يا أحج     وقي    تو سن ك  ي  لتقال  لتقني و لصحي، ويت، يا  لررلأ ارع  ل

 لصمممحي  لعو  ممما  تعمممااة أه  ممم   لحممم ولأ وآت  هممم ، و ل،يممم اة فمممي اممماا  ل مممس   وت، يممما حمممو ا   لرممم ق 
فممي   ل  ت ممفي   ممي  لممك يظ مم   لتحمما  أ مم ل  ون مملأ  لترممو ، و لحممو ا   لصممن اي  وغي همم ، و تف قمم ك 

 .ا لي جواة     خا    صحي  تقايل 
     لي ني  في أ  ن   لع ص   وغي ه في  ل  ت في  لح الو قي  لن ح     ةحظو   خةا 

وفمممي ظممما  لظممم وف  ل  هنممم   لتمممي ي ممم  ن ممم   لمممور   ممم  حممم ولأ ا خريممم   ، ممم   ح فظممم    لج  و يممم 
 .خ  جيوااو   

ا  ك  ل  ضمع و   ا  ك لفجموة نمي   تحايماأه يم     ل  سر  تس م  فمي يظ   جري ك أو   هن     
 ،لر  ضمممع  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  لتمممي تقممما     لعممم  ري  ل  مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي  
 لجواة  لفعري   ل قا   لر  ضع و لجواة أ   لفجوة ني   وت،ا ا حاة   سر   لا     في وجوا  لفجوة،

جممواة  يمم   ع فمم    ممتوىأه فممي ل مم  لمم لك  مم  تمم تي   ، ل  ت ممفي   ترممك لتممي تمما س    ا  ة  ل ا سمم  
وتحايما   نعم ا  لخ  م  ح ملأ  قيم س ني  مو    ، فمي أنع اهم    ل قا   لر  ضمع  لخا     لصحي 

في  ل  ت في   ] حا  لا    [، و اى تف و  ن ن   لترنيق      ت مفع  لمع   ست  و  قا ترنيق ك 
أخممم  و ع فممم   لفممم وق  لا لممم   حصممم بي ك فمممي تقيممميل  ل  ضمممع و لعممم  ري  لجمممواة  لخممما     لصمممحي  فمممي 

 [ تكع،ى ل تسي  ت ل  لاي وغ  في .] حا  لا     لحسو ي   لي ني   ل  ت في   
  



 
1 

 

 أهــداف الدراسة: .1-3
 تحقيق ج ر       ها ف أن ،ه : لا      لع ت عع 

فممي  ل  ت ممفي   ن نع اهمم   ل خترفمم   لتعمم ف ارممع   ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم   -1
 . لحسو ي   لي ني 

ا  ك  ل  ضع و  فجوة ني   ا  ك لتع ف ارع  اى وجوا  -2 جمواة  لخما      متوى ل  لعم  ري   
 في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني . لصحي   ل قا   

  ل  ضممعفممي   ممتج ن   اينمم   عنويمم      ا لمم   حصمم بي  وجمموا فمم وق  لس ممف امم   مماى  -3
 فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  حمموا   ممتوى جممواة  لخمما     لفعريمم   ل قا مم  لر  ضممع

 .ل  ل قواوق ،  لتعري ي  ه  تو  ل  يض، و  لجنس تع،ى
 ا  ك  لعم  ري  ارمع  ا      لس ف ا   اى وجوا ف وق  عنويم      ا لم   حصم بي  فمي  -4

تنعممم ك  ل قا ممم  لر  ضمممع   مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  ل
 .(،  ل  توى  اا    نو    لخن ة،  ل  ها  لعر ي:  لخص بص ل  لوظيفي 

 ل مممس   وأصمممح لأ  لقممم     لقممم ب ي  ارمممع  ا      ل  ت مممفي   ت،ويممما و،  ة  لصمممح   لع  ممم  و  -5
  لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [ ن لتوصي    لة،   نن يك ارع نت بج  لا    .

 

 ض الدراسة:و فر  .1-4
تحريا نت بج وتوصمي    لا   م    ل م نق ، و م    لا     نن يك ارعف وض  نن ي وصي غ تل 

 : لت ليارع  لنحو ، و لك وفق ك لن و ج  لا     و تسي  ت  و   لا    ،ه ه أها ف و   سر  خةا 
 الفرض الرئيس الأول: .1-4-1

دراا العــامليإ لمســتو   فجــو لا توجــد )ارممع أنمما يمن  همم    لفمم ض  بــيإ ردراا المر ــ  واك
  .(جود  الخدمات الصحية المقدمة للمر   في المستشفيات الحكومية اليمنية

ا  ك  ل  ضمممع و لعممم  ري  ل  مممتوى جمممواة أ  أ مم س وقمما تمممل ننممم ي هممم    لفممم ض ارمممع  تقيممميل و  
 ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  ن ل  ممتوى نف مما  مم   لجممواة   لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي

   مم  ،  ،   ممتج ن ،   ات  ايمم   نعمم ا  لخ  مم  لجممواة  لخمما     لصممحي ، وهممي   ل ر و ممي ،  فممي
  لتع رف(.
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 اني:الفرض الرئيس الث .1-4-2
ردراا المر   لا توجد فروق معنوية ذات دلالة رحصائية في ) ين  ه    لف ض ارع أنا

 للمتغيـراتتُعـى  في المستشفيات الحكومية اليمنية لهم مستو  جود  الخدمات الصحية المقدمة ل
 .(الديموغرافية

  ا  ك  ل  ضمممع  ل  قممماي  فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم  تنممم   أ    لمممع لفممم ض وي ممماف هممم   
 لجمواة  م   انف من ل  توى  هي ل ل ل قا    لخا     لصحي  ل  توى جواة  ] حا  لا    [ لي ني  

فم وق  عنويم      ا لم   حصم بي  فمي   متوى جمواة واال وجموا   ل  ت في    لحسو ي   لي ني في 
امم   خممتةف لر  ضممع نسممض  لنظمم    لخمما     لصممحي   ل قا مم  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم 

ل تسي     لاي وغ  في   تا:   ل  ت فع، ق ل  ل قوا،  لجمنس،  لع م ،  لح لم    جت  ايم ،  ل  متوى  
 ف وض ف اي  س   يري: خ   ويننتق    ه    لف ض  لتعري ي(، 

 

ل  متوى جمواة  لخما      ل  ضمع ا  ك    فمي    ا لم   حصم بي عنويم    توجا ف وق  .1-1-2-1
 ل  ت فع.ل تسي   ع،ى ت    لي ني ي    لحسو ي   لصحي   ل قا   في  ل  ت ف

 

في   متوى جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م        ا ل   حص بي عنوي    توجا ف وق  .1-1-2-2
 . قوالق ل  ل  لي ني  ت ع،ىلر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي  

 

 لصمحي   ل قا م  في   متوى جمواة  لخما          ا ل   حص بي عنوي    توجا ف وق  .1-1-2-2
 . ل  يض لجنست ع،ى   لي ني لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي  

 

  توجا ف وق  عنوي      ا ل   حص بي  في   متوى جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م   .1-1-2-1
 .لع    ل  يض تع،ى لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني 

 

في   متوى جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م     بي    ا ل   حص عنوي    توجا ف وق  .1-1-2-5
 .ضيلر  توى  لتعري ي لر    ت ع،ى  لي ني لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي  
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 الفرض الرئيس الثالث: .1-4-3
ـــي ردراا ) يمممن  هممم    لفممم ض ارمممع أنممما ـــة رحصـــائية ف ـــة ذات دلال ـــروق معنوي لا توجـــد ف

فـي المستشـفيات الحكوميـة اليمنيـة لمر ـ  لالعامليإ لمستو  جـود  الخـدمات الصـحية المقدمـة 
 .(الديموغرافية تُعى  للمتغيرات

وقمما تممل صممي غ  همم    لفمم ض ن مماف  تنمم   أ   لعمم  ري  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  
] حما  ل  ت مفي   ترمك  اا  ك لجمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  لر  ضمع فمي  م    متوى  لننفس 
  متوى جمواة  لخما    ل  ماى  ا  س مل ويم      ا لم   حصم بي  فميفم وق  عن، واال وجوا  لا    [

 ل  ت ممفع، :  تعمم،ى لر تسيمم     لت ليمم لر  ضممع   لصممحي   ل قا مم  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم 
فمم وض ف ايمم   تةتمم ويننتممق  مم  همم    لفمم ض (، ا    ل  ممتوى   ،  ممنو    لخنمم ة،  ل  همما  لعر ممي

 :وس   يري
 

فمم وق  عنويم      ا لمم   حصمم بي  فمي  ا  ك  لعمم  ري  ل  متوى جممواة  لخمما       توجما .1-1-2-1
 . لصحي   ل قا   لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  تع،ى لر  ها  لعر ي لرع  ري 

 

فمي  ا  ك  لعمم  ري  ل  متوى جممواة  لخمما          ا لمم   حصمم بي عنويم    توجما فمم وق  .1-1-2-2
 .لرع  ري  لخن ة نو    ع،ى لت    لي ني ضع في  ل  ت في    لحسو ي   لصحي   ل قا   لر   

 

فمي  ا  ك  لعمم  ري  ل  متوى جممواة  لخمما          ا لمم   حصمم بي عنويم    توجما فمم وق  .1-1-2-2
 .لرع  ري   اا    ىر  تو ل ع،ىت    لي ني  لصحي   ل قا   لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي  
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 أهمية الدراسة: .1-5
تست لأ  لا     أه يت       لاو   ل   ترعنا  لصح  في حي ة  لفم ا، وأه يم  تقمايل خما    

جممواة  لخمما     لصممحي  فممي قرمم ا و  ت ممفي   تعمم ني  مم  وتح ممي    ممتوى  ا ليمم صممحي  نجممواة 
  همما ف  لتممي ت ممعع  لممع أه يمم   لا   مم   مم  أه يمم   تننمميس مم   ،تمماني   ممتوى جممواة ترممك  لخمما   

  متوى جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم   لي نيم   ع فم    تحقيق  ،   مي 
ا  ك  لعمم  ري   ا  كقيمم س حجممل  لفجمموة نممي  و لممك  مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع و لعمم  ري  و    ل  ضممع و  

وتحايمما أنعمم ا  لجممواة  ، لتممي تقمما     ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم   لخمما     لصممحي جممواة   ممتوى ل
نع ا  لجواة  ل نخفض  وتقايل  ل قت ح   و لتوصمي    لة، م  لة مت     و ل ح فظم  ارمع  ل  تفع  وأ

أنع ا  لجواة  ل  تفع  وتح ي  أنع ا  لجواة  ل نخفض  فمي  لخما     لصمحي   ل قا م  لر  ضمع فمي 
ترممك  ل  ت ممفي  ، وهممو  مم   ي مم ل فممي   مم ااة  لقيمم ا    اا  يمم  فممي  تخمم    لقمم       ل ن  ممن  في مم  

 .يتعرق نجواة  لخا     لصحي  وتروي ه 
 

 :وي س   ن  ، أه ي   لا        خةا    يري
نجممواة  توفي همم  لر جت ممي لممع  لاولمم   ت ممععتعمما  لخمما     لصممحي   مم  أهممل  لخمما     لتممي  (1

حي تمما  نمم غرع  مم  ي رممكسون مم    تنرمم   ن مم  للإ مم    حتي جمم        ممي   ن اتن  همم ، ا ليمم 
 .وصحتا

و ل ت تمما فممي تقيمميل جممواة  لخمما     لصممحي   مم  ه يمم     وضمموا ك فممي غ يمم    أن مم  تن ولمم (2
تقيميل فمي وأه يم  او همل (  لق ب ي  ارمع  ا      ل  ت مفي   وج   نظ   ل  ضع و لع  ري  

 .جواة  لخا     لصحي  وتح ين  
صممممحي  فممممي  ل  ت ممممفي    لخمممما    جممممواة  ل ارممممع ت ممممرير  لضممممويت مممم ل همممم ه  لا   مممم  فممممي  (3

 .، و قع   و تررن   تح ين   وتروي ه  لي ني   لحسو ي 
تترممم ق  لمممع تقيممميل جمممواة  –فمممي حممماوا ارمممل  لن حممم – لمممي  تعتنممم  هممم ه  لا   ممم    ولمممع فمممي  (4

 .SERVQUALن و ج  ن  تخا ل لخا     لصحي  في  ل  ت في    لي ني  
جمي آخم  فمي  لع نيم  و لي نيم  ن   تعتن   تا ه ه  لا      ض ف  جاياة  لع  ل ستنم   اا  يم   (5

 جواة  لخا     لصحي . ج ا 
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 حدود الدراسة: .1-6
 :في   تيحاوا  لا     أهل  تت تا

 
ل جواة  لخا     لصمحي  فمي  ل  ت مفي   تقيي  وضوا قتص    لا     ارع  :المو وعيةالحدود 

 . لحسو ي   لي ني 
 

 لحسو يم    فمي  ل  ت مفي    لا   م   ل  ضمع  ل  قماي  فمي   ق م ل  لا خريم   ر  الحدود البشرية:
 ق  ل  لرني  و لفني . لعري  و لو رع و    ي     اا     فيوس    لع  ري   ، لي ني 

 
 ت ترمم  فمميصممنع ي  –  ت ممفي   حسو يمم  ن   نمم   لع صمم    تةتمم  لا   مم    مم ر  الحــدود المكانيــة:

  و جي. لن 18  ت فع و  ،  ت فع  لسوي   لج  عي،  ل  ت فع  لج  و    لتعري ي
 

 م2916 – 2915 م   لعم ل  لجم  عي    وا لا     خةا  لفصما  ج ي ني ن   تل الحدود الىمانية:
 ل.2015/ 13/8ل  لع 14/6/2015و لك خةا  لفت ة    
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 الدراسة: مصطلحات .1-7
 يري تع يف    ج  بي  ل صررح    لا    : في   

 
تقممايل  ا يمم  صممحي  س  رمم  نخ  وظيفتمما جمم،ي أ   ممي  مم  تنظمميل  جت مم اي ورنممي تممتر المستشــف :

لر س   اةجي  س ن  أل وق بي ، وت تا خا    اي اتا  لخ  جي   لع      في نيبت    ل ن،ليم ، س م  
  نظ مممممم   لصممممممح  ، أنممممما   سمممممم، لتممممما يلأ  لعمممممم  ري   لصممممممحيي ، ولرقيممممم ل ننحممممممو   جت  ايمممممم  حيويممممم 

 .(7،  1980 لع ل ي ،
 

، " ل و صمممف    مممي  لّترممم نق ا جممم  أو ، لع يممما و غنممم   ح جممم   نإ مممن ا  اا  ة  لتممم، ل همممي الجـــود :
  ضممم ي  ل  ضمممع و وي مممل  ممم  خمممةا ترنيممم   تررنممم   و لجمممواة فمممي  جممم ا  لخممما     لصمممحي  تعنمممي 

  لعةج وت  ي   لعن ي   ل ن  ن  لر  يض وح    لتع  ا  ي  ل  يض و،و  ه.
 

تح ممي   لصممح  أو ت ممخي   انمم  ة امم  أ  خمما    ي سن مم  أ  ت مم ل فمميهممي  الخــدمات الصــحية:
 .(60:2998ح     ل  ضع و ع لجت ل وت هير ل،  خوج ،

 

 ل يبم      يسيم  ح ملأ  م  ا فت م  ي س  تع يمف جمواة  لخما     لصمحي   جود  الخدمات الصحية:
 The Joint Commission on  ل  مت س   ات م ا  ل نظ م    لصمحي  جمواة  لخما     لصمحي 

Accreditation of Hospitals (JCAH) ها  اري م  و ل تفمق  لح ليم جم    لتم، ل ن ل عم يي  ا   بأن
  اجممم  ي أو  لخا ممم   ممم   ل توقعممم  جيممما  ممم   ل     ممم  و ع فممم   لنتممم بج   مممتوى تحايممما فمممي لر  ممم ااة
 غيممم   لنتممم بج وتقريممما  ل  غونممم  تحقيمممق  لنتممم بج ا جممم  همممي  لجمممواة أ  أ   لت مممخي ، أو  لعةجمممي
 .(20:2011، انا  لج ن  ،" عين  ، ني  فت ة في  في  ل ع  لح ل  ظا في  ل  غون 

ويقصا ن   في ه ه  لا     جواة  لخا     لصحي   ل قا   لر  ضمع  ل  قماي  فمي  الجود  الفعلية:
  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [، ويتل قي        وج   نظ   ل  ضع.
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ي   ل قا مم  لر  ضممع  ل  قمماي  فممي  ل  ت ممفي   يقصمما ن مم  جممواة  لخمما     لصممحو  الجــود  المدركــة:
  لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [،    وج   نظ   لع  ري .

 

لت  مي   ماى  همي ا ريم  قيم س  نرقيم   وج م   ن مر   ل  ت مفع الخـدمات الصـحية:جـود  تقييم 
ق  نم  نمي   ل ن ول  في  ر   ه ه   ن ر  لتحقيمق أهما ف  عينم  فمي ضموي  ل  فع لي  وسف ية  لج وا

 (.192:2997،جراة   تل  نج ،ه فعةك وني   ل ع يي   ل وضوا    نق ك،  

 

ـــة: تعتنممم   ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم   ممم   ل   فمممق  ل   ممم  فمممي  المستشـــفيات الحكوميـــة اليمني
، حيممم  تقمممول نتقمممايل  مممم،يج  تنممموا  ممم   لخممما     لصمممحي ، و لعةجيممم ، و لوق بيمممم ،  لي نمممي  ل جت مممي
ون لتممم لي ف مممي ت ممم ل فمممي  فمممي  وتحممم    ممم  ف و،  ة  لصمممح   لع  ممم  و ل مممس  ، ، و لنحتيممم ،و لتعري يممم 

  ل  توى  لصحي لرنرا.
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 منهج الدراسة: .1-8
    ممتق  بي  لمم   يج ممي نممي   لر يقمم   ات مما  همم ه  لا   مم  ارممع  ل ممن ج  لوصممفي  لتحريرممي 

 ممم   لا   ممم    ل ممم نق  فمممي  تف اةو   ممم، و لمممك ن ممماف تسممموي   ارممم    لنظممم      مممتنت جي و لر يقممم  
 لتحايا  لاقيق  هما ف وت م      لا   م ، و م  تمل تسموي  وتن يم   لفم وض ت  يما ك لا   مت    يما ني ك 

 .(2997 لنت بج   لس يل،  و  تنن ر
 

 الدراسة: دا أ .1-9
 ، لني نممم     وليممم  ل ممم ه  لا   ممم  سممم ا ة  بي ممم  لج مممي    مممتن ن  ات ممما  هممم ه  لا   ممم  ارمممع  

ل م ه  لا   م     تن نتي    فقا تل نن ي ف وضو ختن   و اج ن  ا  ت    ت   ولتحقيق أها ف  لا     
 و حاة  وج   لر  ضع وأخ ى لرع  ري  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني .

 
 :مصادر جمع البيانات والمعلومات .1-10

 : بي يي  ه    صا ي ارع   ات ا   لا    
ن  ممتخا ل أا ة حيمم  تممل ترنيممق  لا   مم   ل يا نيمم   :بالدراســة الميدانيــة ةثلــوالمتم مصــادر أوليــة -1

لتقيممميل جمممواة  SERVQUAL لت سممما  ممم  صممماق   وتن ت ممم   عت ممماة ارمممع  قيممم س نعممما    مممتن ن  
لرعينم   ل  مت اف   م   ل  ضمع وأخم ى لرعينم   ل  مت اف   م     تن ن  لخا   ، حي  تل توجيا 

و ع فمم  تمل جم ى تف يس م  وتحرير م  ، ] حمما  لا   م [  يم   لي نيم فمي  ل  ت مفي    لحسو  لعم  ري  
 .نت بج  

ــة -2 ــ مصــادر ثانوي ــة: ةوالمتمثل ــي الدراســة المكتبي  حيمم  س نمم   صمم ا   ل عرو مم   و لني نمم   ف
 لخ صمم  ن مم ه  لا   مم  فممي  لستمملأ و  نحمم    ل ن ممو ة وغيمم   ل ن ممو ة، ونعممض  و قممي  انت نمم  

 لني ن   و ل عرو     ل تعرق  ن ف ول وأه ي   لخا    ةي، و  ل تخصص  في  لجواة و ض   لع 
جممممواة أنعمممم ا جممممواة  لخمممما     لصممممحي ،   خمممم   وسمممم ن ممممسا و لخمممما     لصممممحي  ن ممممسا امممم ل 

 . لخا     لصحي ، ن و ج  لفجوة
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 متغيرات الدراسة: .1-11
يم  تم ني ت مت ا ارمع  تسيم      متقر  و تسفمإ   تسيم    هم ه  لا   م   لا     لف وض وفق ك 

 و لك ارع  لنحو  لت لي:
 
 المتغيرات المستقلة: .1-11-1

تت تمما  ل تسيمم     ل  ممتقر  فممي  ل تسيمم      جت  ايمم  و لوظيفيمم  و اا  يمم  لعينتممي  لا   مم ،  
 ( وس   يري:1-1ا  ي  و لوظيفي ، ويوضد  لك  لجاوا  قل  ل ت تر  ن لخص ب    جت  اي  و او 

 (1-1جدول رقم )

 ات المستقلة للدراسةالمتغير

 المتغيرات المستقلة للدراسة

 المتغيرات الوظيفية الشخصيةالمتغيرات  العامةالمتغيرات 

 المؤهل العلمي -1 الجنس -1 المستشفى -1

 المستوى الإداري -2 المستوى التعليمي -2 العاملين والمرضى -2

 الخبرة العملية -2 العمر -2 قسم الرقود -2

 .المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث 
 

 لجمماوا  ل مم نق يوضممد  ل تسيمم     ل  ممتقر  ل مم ه  لا   مم ح حيمم  يقصمما نمم ل تسي     اا  يمم  
 لتممي ت ممل أصممح لأ  لقمم    فممي  ل  ت ممفي   ] حمما  لا   مم [،  تمما   ممتوى جممواة  لخمما    فممي أق مم ل 

ا  كو  لعم  ري    ا  ك ل قوا وتف وت      ق ل  لع آخ ، و اى  لتن ي  ني     متوى جمواة ل ل  ضمع    
خممما     لصمممحي   ل قا ممم  لر  ضمممع   لفجممموة نمممي   لجمممواة  لفعريممم  و لجمممواة  ل ا سممم (، أ ممم   تسيممم   ل

 ل  ت مممفع ف ل ممماف  نممما س تسيممم  لع ممما  ق  نممم  نمممي    مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  فمممي 
 ل  ت في    لحسو ي   لي ني   ي نعضم    لمنعض، وت،ويما أصمح لأ  لقم    ن ل عرو م    لة، م  ام  

 لجواة  لصحي  في سا   ت فع و  تف اة سا   ت فع     يج ني    ل  ت في     خ ى.  توى  

و ل  ت مفي    لتمي تقمي فمي نرم ق هم ه  لا   مم  همي تةتم    ت مفي   ا  م  سما   ت مفع يتنممي و،  ة 
ة هي  و،  ة  لصح   لع    و ل س  ، و،  ة  لتعريل  لع لي و لنح   لعر مي، و،  ة  لماف ا(، س م  أ  و،   

 لصح   لع    و ل س   هي  ل   وا   وا ا  ج يي  ل   فق  لصحي  في  لج  و ي   لي ني  نحسمل 
 لج مم   ل  ممبول  امم  سمما  مم  يتعرممق ن لصممح  فممي  لج  و يمم   لي نيمم ، و لممك   ممتن ا ك  لممع  ل  مم ل أن مم  

ى جممواة  لتممي ت مم ف وتتمم ني   ممتو ل، و 2002لعمم ل  4 ل وسرمم  ل مم  وفقمم ك لقمم نو   لصممح   لع  مم   قممل 
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 لخا     لصحي   ل قا   في ج يي  ل   فمق  لصمحي ، و لمك ام  ر يمق  ا  ة  لجمواة و  ات م ا فمي 
 . لو،  ة

ون لن ممن  لر  ممتوى  اا    فيقصمما نمما  ل  مم ي    لوظيفيمم   لع  مم  لرعمم  ري  وت مم ا:   مماي  
 نو    لخنم ة  لع ريم   ا ل /  اي   ا  ة اري ،  اي   ا  ة،  بيس ق ل(، و لخن ة  لع ري   ل قصوا ن  

 في  ل  ت فع.
 
 المتغير التابع: .1-11-2

يت تمما  ل تسيمم   لتمم ني ن  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفي    
 لحسو ي   لي ني ، وي ت ا ارع خ     تسي    ف اي  يتسمو   ن م   ل تسيم   لتم ني و لتمي ت تما أنعم ا 

 ( وس   يري:2-1ويوضد  لك  لجاوا  قل  ، SERVQUAL لجواة ح لأ  قي س 
 (2-1جدول رقم )

 المتغير التابع والمتغيرات الفرعية المكونة له

 المتغير التابع

 جودة الخدمات الصحية

 المتغيرات الفرعية 

 الملموسية، )الأشياء الملموسة( -1

 الاعتمادية -2

 الاستجابة -2

 الأمان والثقة -1

 التعاطف -5

 اد الباحث.المصدر: الجدول مإ رعد 
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 :التابعةفات الإجرائية للمتغيرات التعري .1-12
 

 ممموف يمممتل فمممي هممم    ل جممم ا تنممم وا  لتعممم  يف  ل ف هي يممم  و اج  بيممم   نعممم ا جمممواة  لخممما     
ح ممملأ ن مممو ج   ل  مممتقر    ، و لتمممي ت تممما  ل تسيممم  SERVQUAL لصمممحي   لتمممي تضممم ن    قيممم س 

 وس   يري:  لا     وف وض  
 
 Tangibles )الأشياء المادية الملموسة( يةالملموس .1-12-1

و ل نمممم ني  و ل  ممممتر،   و ل عمممما    لت مممم ية   ل  ايمممم  لر  ت ممممفع ن ن مممم    ل ر و ممممي يقصمممما ن
 تصمموي  وهممي  ل  ايمم ،  لنيبمم  ان صمم  وس فمم  ، ل ظ مم   لخمم  جي لرعمم  ري  و لتسنولوجيمم   ل  ممتخا  و 

 . لخا     اي ك 
 
 Reliability الاعتمادية .1-12-2

 ن مممساوتقمممايل  لخممما     لصمممحي   أا ي ارمممع لتمممي ي ترس ممم   ل  ت مممفع   لقممما ة انممم  ة اممم همممي 
 واق   ل  ت فع و لع  ري  ارع   ات  ا ، ن عنع ا ج   نق ك   تحاياه تلوفق ك ل ع يي   واقيق  وتوق

 وت ري    في  ل و ايا  ل حااة.  ل ررون    لرخا  نج ، ا
 
 Responsivenessالاستجابة  .1-12-3

فممي   مم ا   انجمم ، ل  ضممع و  ل  مم ااةو ل غنمم   مم  قنمما  ل  ت ممفع   ا  اة وجمموا انمم  ة امم 
وي س، ه    لنعا ارع  ، لع  ري ا ن     ق   ل لو  توى  ل   ااة  ل قا   ت،وياهل ن لخا     لصحي  
 . ل  يض و س وى ررن  أ بر  و  ي  في  لتع  ا  ل ج  ر  و لررف، و  صا

 
 Assuranceة والمصداقية( الأماإ )الثق .1-12-4

وجمما  ت ل ارممع تقمايل  لخمما     لصممحي  لر  ضممع،   لعمم  ري  فمي  ل  ت ممفع  ع فمم  انم  ة امم 
لمماي ل و ل ح فظمم  ارممع  وس مملأ  لتقمم  خرممق ل  ضممع و  و  تف مم     اج نمم  ارممع أ ممبر  ارممع  ت لوقمما  

قم  فمي  لتع  ما  مي  معو   ل م يض ن   م   و لت لمع ه    لنعما وي ي  خصوصي ت ل و  ي  ني ن ت ل، 
 .   لخا  تقايل  عرو    وسي     لق ب ي  ارع ل  ت فع، 
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 Empathyالتعاطف  .1-12-5
و لعن يممم   ل خصمممي  نممم ل  يض  ممم  قنممما  ل  ت مممفع و لعممم  ري     هت ممم لويقصممما نممما  ظ ممم   

 ي  ن م ن نر يقم  ل م ا حرمو   يجم ا و لع ما ارمع و  هت  ل ن  م سرالر  يض وتقاي  لظ وفا،  ون  تن  
 .ون سا  خصي س ف  ا ل  ضع    قي ، و ع  ر 

 

 :الدراسةمجتمع  .1-13
  لي نيم  ل  ت مفي    لحسو يم  ن ل  قاي  في أق  ل  ل قوا  ل  ضع ت ي  لا     في ت تا  ج

 . لحسو ي   لي ني  لعري  و اا      لو رع و    ي   ق  ل في  ل  ت في    في  اا     و لع  ري 
 

 :دراسةعينة ال .1-14
 ل  ضمممع  ل  قممماي  فمممي أق ممم ل  ل قممموا  لا خريممم  فمممي  ل  ت مممفي   فمممي اينممم   لا   ممم   ت ترممم 

و ل      ارع  سوت ل فمي أق م ل  ل قموا تةتم  أيم ل فم ست  سمون ل  ل  ضمع  ] حا  لا    [ لحسو ي  
نحسمل  ل ي  ي تريعو  تقييل جواة  لخما     لصمحي  فمي أنع اهم   لخ  م   ل حمااة فمي أا ة  لا   م  

ن يممم   ل  سممم،ة و لحضممم ن  /  لع ل ق مممأ،  ممم  اممما  ترقمممي ل  لخممما     لصمممحي   ل خترفممم  فمممي أق ممم ل  ل قممموا
سممو  حمم لت ل امم اةك  مم  تل  ق ممهمم ه    ل  ضممع  ل  قمماي  فممي  و لممك      ممتنع اه ، حيمم  تممل ج لخمما 

 .   فقي  ا خا  لق ل لصحي  غي    تق ة أو ف قا   لواي و  يوجا لاي ل 
  اين   ل  ضع ن  رولأ  لعين    ات  ضي  وج ي  لني ن       ل  ضع  ل  قاي  وتل  ختي 

فمي أق م ل  ل قمموا ن ل  ت مفي    لحسو يمم   لي نيم  ] حمما  لا   م [ خممةا  لفتم ة  ل، نيمم   ل حمااة لج ممي 
  لني ن  .

و   مم ي   ق مم ل  لرنيمم  و لفنيمم  فممي  لعريمم  و لو ممرع  مما  ي  اا      تممل أخمم  اينمم   مم س مم  
همم ه  لفبمم   مم   لعمم  ري     ممت ا فحيمم  تممل  ،ن  ممرولأ  لعينمم   لع ممو بي  ] حمما  لا   مم [ ل  ت ممفي   

يقو ممو  نت،ويمما  ا  ة  ل  ت ممفع ن ل عرو مم   امم   ممي   لع مما و  ممتوى   مم او  غيمم هل و لممك  ن ممل 
 نعم  ن لوظ بف  اا  ي   م  تخرمير وتنظميل و ت قي   ل لع  وتق  ي   انج ،،  ض ف ك   لخا   جواة 
 .وتقييل
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 نموذج الدراسة: .1-15
 تتررمملأ  ل ع لجمم   ل ن جيمم  ل  ممسر   لا   مم  فممي ضمموي  ر  همم   لنظمم   و ضمم  ين    ل يا نيمم 

جمواة  لخما     لصمحي  فمي  ل  ت مفي   ن نع ا   و ل ت تر  ل  تقر     ل تسي   يوضدتص يل ن و ج 
  ل  تقر  لرا    ى  لجواة تنع ك لر تسي    في   تو  لحسو ي   لي ني  و اى  لتن ي  و لف وق  لح صر  

 ل  ضممع   ا  كنممي   لفجمموة و  لعينتممي  لا   مم ،و اا  يمم  و لوظيفيمم     جت  ايمم  ل ت ترمم  ن لخصمم ب  
 لا    . ن و ج يوضد ( 1-1)، و ل سا  لفعري  و ل ا س  لصحي   لخا    جواة ل  توى  و لع  ري 

 (1-1شكل رقم )  

 لدراسةا نموذج
 

 

  
جودة الخدمات أبعاد 

 الصحية
 

 

 الملموسية -

 الاعتمادية -

 الاستجابة -

 الثقة والأمان -

 التعاطف -

 

 

 

 

 

 

 

المتغيرات 

الاجتماعية والإدارية 

 للمرضى

 

المتغيرات 

 الاجتماعية

 والوظيفية للعاملين

الفجووووووووة بوووووووين 

إدراكووات المرضووى 

والعووواملين لجوووودة 

 الخدمات الصحية
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 خطة الدراسة: .1-16
:  نظم   وترنيقمي(ح يحتمو   لجم،ي  لنظم   ارمع تةتم   بي يي   لع ج،أي   لا     تق يلتل 

و  مسر  وفم وض  لا   م ، وسم   لرا      ت تما ن ل قا م    ار    لع ليتن وا فصوا،  لفصا   وا 
 أه ي  وأها ف  لا     ن اض ف   لع حاوا  لا     و ن جيت  .

 ممماخا  لمممع  لخممما    يتنممم وا  ارممم    لنظممم   لرا   ممم  حيممم  يحتمممو  ارمممع ني  لفصممما  لتممم و 
وفممي همم   ،  ل نظ مم    لصممحي فممي   لخمما   جممواة  قمم ييس  لصممحي  وجممواة  لخا مم ، و لترمم ق  لممع 

 لا   مم    لا   مم    ل مم نق  و ن ق ممت  ، س مم  تن ولمم   لا   مم    ل مم نق     ممتع  ضأيضمم ك تممل   لفصمما
لع جواة  لخا     لصحي  ن سا ا ل     لصحي  لتي تر ق   لع جواة  لخا  .، و  

 لا   مممم   ة ي  لا   مممم  واينتممما، س مممم  يتنممم وا أا جت ممم ارمممعتمممل  لت سيمممم، وفمممي  لفصممما  لت لمممم  
 .و ختن  ه 

تل  حتو  ارع فصري  ه    لفصا  ل  ني و لخ  س، ففي  لفصا  ل  نيفي ترنيقي لأ    لج،ي 
 لا   مم  خصمم ب  اينم  خمةا  م  و لممك  مم  و ن ق مت  ،  لنتم بج  لتممي توصمر   لي م   لا     متع  ض

 ختنم     م  تمل، و  لخري ني   تسيم     لا   م     تن ر ع  ة  و لتحريا  لوصفي ل  ، وس    يج ا 
 لتمي توصمر   لي م      متنت ج  صمي غ   فقما تنم وا لفصما  لخم  س و  خيم  وفي ف وض  لا    ، 

  لا     و لتوصي    لتي خ ج  ن  .
 

 الدراسة: محددات .1-17
هن ك نعض  لصعون    لتي و ج   ه ه  لا     أه       ت   نا  لنةا    ظ وف ح لأ 

    لحسو يمم  فممي  ل ح فظمم   تعمم    لمم ه لأ لر  ت ممفي   مم   لمم   أاى  لممع  ا خريمم  وامماو   خمم  جي
فع اممممال تجممم ولأ أحممما  ل  ت ممممفي    لحسو يممم   تممما  ل  ت ممممأيضممم ك  مممم   حممماا    لا   ممم  ،   خممم ى

 ضممم ف   لممع تممم اا نعمممض  فمم ا   اينممم   لا   مم  فمممي  اج نمم  ارمممع أ مممبر  نصممنع ي،  لع ممس    لعممم ل 
 وضيق  لوق .   ن س ا،   ي   اين   لع  ري  نااوى    تن ن 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الثـانيل ـالفص
 الإطـار النظري للدراسة



 

 

 

 الفصل الثاني
 الإطار النظري للدراسة

 تمهيد

 . مدخل إلى الخدمات الصحية وجودة الخدمة.2-1

 وجودة الخدمات.. مفاهيم أساسية للخدمات 2-1-1 

 السلع. الخصائص المميزة للخدمات عن 2-1-2 

 . أنواع الخدمات الصحية.2-1-3 

 . أبعاد جودة الخدمات الصحية2-1-4 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية العوامل المؤثرة في. 2-1-5 

 . مقاييس جودة الخدمات.2-2

 . مفاهيم عامة في قياس جودة الخدمات.2-2-1 

 الخدمات.جودة مقاييس . 2-2-2 

 الخدمات.. المقاييس التقليدية في قياس جودة 2-2-2-1  

 الحديثة في قياس جودة الخدمات. المقاييس. 2-2-2-2  

 .SERVQUAL مقياس. أبعاد 2-2-3 

 .SERVQUAL مقياسفي  اتالفجو. 2-2-4 

 .SERVQUAL مبررات استخدام مقياس. 2-2-5 

 .الدراسات السابقة. 2-3

 جودة الخدمات الصحية. : الدراسات السابقة التي تناولت تقييم2-3-1 

 : الدراسات السابقة التي تناولت تقييم جودة الخدمات بشكل عام.2-3-2 

 .ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة: 2-3-3 
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 : الإطار النظري للدراسةالثانيالفصل 

 تمهيد:
ي  لجم،ي   وا فمتمل  لترم ق  تةتم  أجم، ي يتنم واو لم    لفصا  ارم    لنظم   ه    يتض   

وجمممواة  لخممما   ، س ممم  أ  تحقيمممق  لجمممواة   تمممنر ا ب ممم  ن لقيممم س و  مممتخا ل    لمممع  لخممما     لصمممحي
 ني  م  هم    لفصما، لتم   لجم،ييس جمواة  لخما    فمي     ليلأ  احص بي ، حي  تمل  لترم ق ل قم ي

 .وفي ن  ي  ه    لفصا يتل   تع  ض  لا       ل  نق  و ن ق ت  
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   الخدمات الصحية وجود  الخدماتمدخل رل .2-1

 تمهيد:
هت    ك سني  ك في  ل نظ     لخا ي  نصف   تعا جواة  لخا        ل وضوا    لتي  ق  

ا  مم ، و ل نظ ممم    لصمممحي  نصمممف  خ صممم ، و لمممك نتيجممم   لترمممو     لتمممي  ممم اه   ل جممم ا  لصمممحي 
يل خمما    صممحي      جممواة و ل،يمم اة  ل  ممت  ة فممي  لررمملأ ارممع  لخمما     لصممحي ، فقمما أصممند تقمما

 .ف  ل تع  ر   ي  ل نظ     لصحي  ا لي   ررن ك   ت س ك يخال أها ف و ص لد ج يي   ر  
 ويتن وا ه    لج،ي   تي:

 .   ف هيل أ   ي  لرخا    وجواة  لخا  
 .لخص ب   ل  ي،ة لرخا    ا   ل ري  
 . أنو ا  لخا     لصحي 
 . أنع ا جواة  لخا     لصحي 
   في جواة  لخا     لصحي ا  ل  ت ة  لعو. 
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 :وجود  الخدمات لخدماتأساسية لم يهامف .2-1-1
هن ك  ختةف ك و ضح ك ني   لن حتي  و ل ختصمي  فمي و ، خا   ل ف ول  لستي ة تع يف   هن ك 

، وهمم ه ح لمم  رنيعيمم   تمما سمما خمما   ارمل  اا  ة حمموا   تفمم ق ارممع تع يممف و حمما و مم  ا ل ف مول  ل
 .   لخا     ق  ن  ن ل ري  ل  اي ان  ني ، و لك ن نلأ  لخص ب   لتي تنف ا ن  لعرول  

فمم   لج عيمم      يسيمم  لرت ممويق  لخمما    ن ن مم  " لن مم ر   أو  ل نمم في  لتممي ت عمم ض فقمما  ا َّ
( ن ن مم  " نتجم   غيمم  2998لرنيمي أو  لتممي تعم ض   تن ر مم  ن مرع   عينمم "، نين م  ا ف مم    لضم و ،

 أ    ك  لع   ن ا ح ج   و غن    لع يا  لتي تحقق لا  ل نفع . ر و   ت اف 
فم   لخما    ن نَّ م  "انم  ة ام  تصم ف   أو أن مر  أو  (112:2007و لعن الم ، أ م   ا  مو *  فقما ا َّ

أا ي يقال    ر ف  لع ر ف آخ ، وه ه   ن ر  تعتن  غي   ر و  ، و  يت تلأ اري   نقا  رسي  
  لخا    قا يسو    تنر ك أو غي    تنر ن نتج   ا   ر وس".أ   يي، س   أ  تقايل 

 Christopher, Martin and Mc Donald, 2001  &Dennis وفي   تج ه   تا أ    سا    * 

L. Foster,1992  &Thompson Dosoyza and Gale, 1985)  أن مم  "ترنيمم   حتي جمم    لممع
لترنيممم   حتي جممم   وتوقعممم      تقممماي وقممم  ، و   ا و تررنممم    لع مممةي  نممم   لرحظممم    ولمممع وفمممي سممم

 .يتض   تقاي    أ  خر " ، واو  أ  ع   تو فق ك  تن  ق ك و ن ج  ك   لع ةي نحي  تتو فق
 .Lancaster, Geoff and Massingham  &C، 2991و مم  ، ويمم  أخمم ى نظمم  سمما  مم   * 

Gronroos,  & Kotler and Armstrong, 2006 & Armstrong  &Stanton, W. J., 2006 )
 لم   يحتمو  فمي ي س   ا  سما نم لحو س  -غي   ر وس  -ن ن   " نتج غي    ا   لتع يف  لخا   

تحقممق  نفعمم  لرع يمما، و لتممي لي مم  ، ويمم ا   لممع  ضمم ونا ارممع ا مما وأا ي   ي سمم    تةسمما   ايمم ك 
  يتررممملأن لضممم و ة   تنرممم  ننيمممي  مممرع  أو خا ممم  أخممم ى، أ  أ   نتممم ج أو تقمممايل خممما     عينممم   

   تخا ل  رع    اي "".
 مفهوم جود  الخدمات: .2-1-1-1

 لرمممممم بي  & Jocou Pierre,1995:22 مممممم  وج مممممم  نظمممممم  سممممممةك  مممممم   ت عمممممم ف جممممممواة  لخمممممما    
تقمايل   ا ي  لمة،ل لرع يما، و لم   : "ن ن م ( Stéphane Maisonnas, 2006:111 2009:،وآخم و 

 وفي  لوق   ل ن  لأ ووفق  لر ق و    ليلأ  ل ن  ن يقول نإ ن ا وترني   غن تا وفق  ع  تن ف ي، 
 وح لأ توقع تا".
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 لج، بم   فقما أ م   سمةك  م    و قما ي  لخما   أ   تع يف جواة  لخا       وج   نظم   ل نظ م  
ن ن مممم : " ر نقمممم   لخمممما    لر عمممم يي  ( 2992سمممم ،  لا  ا & 2996 ا يممممس،  & 11:2919 وآخمممم و ،

قي ل  ل نظ   نتص يل وت ريل  لخا    ن سا صحيد  م  أوا أ   ، ل وضوا    نق ك ل  ه  لخا   
  ة، ارع أ  ت  اى ن سا أفضا في  ل  ة  لت لي  وتحقيق  ض   لع ةي في  لوق  نف ما، وأ  تت تمي 

 ."ن ، ي  تن ف ي   ق  ن  ن لخا     لتي تقا     ل نظ     ل   ن  
جمممواة  لخممما     ممم  وج ممم  نظممم  لمممع أ  (  2992 سممم  وآخممم و ،ا لا  و مم  ج ممم  أخممم ى فقممما ترممم ق  

هممي   لع ممةي هممي " ل نتجمم   و لخمما     لجيمماة  لتممي ترنممي ح جمم    لع ممةي"، أ  أ  جمموه   لجممواة
 ترنيمم  ح جمم    لع ممةي، أو هممي جممواة  لخمما     ل قا مم   ممو يك س نمم   ل توقعمم  أو  ل ا سمم  أ   لتممي

، اا  لمم بيس ل ضم   لع يما أو امال  ضمم هيتوقع م   لع مةي أو يما سون   فمي  لو قممي  لفعرمي، وهمي  ل حم
 حي  يعتن  في  لوق  نف ا      ولوي    ل بي ي   لتي ت يا تع،ي،   توى  لجواة في خا  تا.

ت ى  لفر ف   لي ن ني  أ   لجواة هي "  نت ج  ل نتج نر يق  صحيح     أوا   ة أو همي  نتم ج نين   
 لتمم، ل  اا  ة نإ ممن ا ح جمم   و غنمم   خممةا و لممك  مم  ، (Zero Defect) نممتج خمم ا   مم   لعيممولأ 

  لع يا، أو ا ج   لّتر نق  ي  ل و صف  ".
"تقممايل خمما     لقمموا نمم   جممواة  لخمما    انمم  ة امم  ونعمما امم ض  لتع يفمم    ل مم نق  ي سمم  

ناو  أخر ي  ي  لتح ي   ل  ت   في تقاي     تا  ج  ي   تقايل  لخا    و روك  قال  لخا   ، 
ن ل ضم  و ل مع اة  ل، وت مع هلو غنم ت   حتي جم ت لأو تفوق م ، وترنمي   لع مةي توقع  ي  تر نق ن   ي
 .   ه ه  لخا       تف اةنعا 
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 الخدمات الصحية: مفهوم .2-1-1-2
ا ّ ف   لخا     لصحي  ن ن  : " ج وا   م   لوظم بف  لتمي تع ما ارمع   من ا  لح جم    ان م ني  

،   قتص اي ن سا  ن   ، وت تنر ن لوظ بف   خ ى لر جت ي س لوظيف   و   ت     ل  تنر  ن لنق ي 
وغي ه ، ن سا غي   ن    نحيم  تعرمي لر م يض  لقما ة ارمع  لتسيمف  لنيبمي    جت  اي  لتعري ي ، 

 "امم  ر يممق تمموفي   لممماال لقا  تمما  لنيبيمم ،  لح مممي  و لنف ممي  ن مم  ي سنممما  مم  تحقيممق   ا ي  ل ررمممولأ
"ج يمي  لن م ر   و لع ريم    لتمي تحقمق  ل ضم  و لقنموا  :(، س   ت ع ف ن ن  281:2911،انا ل ، ق 

 Christopher, Martin and Mc  "لماى  ل م يض  ق نما ت م ، او  أ  يتضم   تقماي    أ  خرم 

Donald, 2001.) 
 
 :مفهوم جود  الخدمات الصحية .2-1-1-3

 The Joint جواة  لخا     لصحي   ل يب      يسي   ل  ت س   ات  ا  ل نظ     لصحي ا ف  

Commission on Accreditation of Hospitals (JCAH)   ا جم    لتم، ل ن ل عم يي  "ن ن م
 ل ع صممم ة  ل عتممم ف ن ممم  ارمممع وجممما  لع مممول لر     ممم   لجيممماة و لنتممم بج  ل توقعممم  لخممما     حمممااة أو 

 مم   جمم ا  ا يمم  رنينمم ،  جمم  ي ت ممخي  أو   ممسر  رنيمم ، "و ل ا يمم   لصممحي  يجمملأ أ  تسممو  أستمم  
نما أيضم ك  ر مر   مم   وأ  أنظ م   ل ا يم   لرنيم    تحتم ج أ  تعرمي  هت   م ك ن ل ع لجمم   لرنيم  فقمر

 (.Edgren, L., 1991 لعو  ا  لع رفي  و ل ع في  و  جت  اي "  
وهنمم ك  تفمم ق امم ل ارممع أ   ف ممول  لجممواة فممي  لخمما     لصممحي  يتضمم   جمم نني  أ   مميي  

 (Kotler, P. and N. Clarke Roberta, 1987)سوتر  ه  :  ح لأ تصنيف
ـــة .1  ل ع فمممي و ل  ممم     و لخنممم    وا جممم   لتقمممال  لعر مممي و لتسنولممموجي أ   لج نممملأ  :فنيـــة الرعاي

 .تقايل  لخا     لصحي في   ل  تخا   ل توف  و لتقني   و    ليلأ 
وي ممي   لممع  ممروسي    حي فممي تقممايل  لخمما     لصمم لج نمملأ  ل ممروسي ويت تمما فممي  :فــإ الرعايــة .2

 . ل  ضعي  قا ي  لخا    في تع  ر ل  
 لجممواة فممي  لخمما     لصمحي  تعسممس وج مم  نظمم   ل ممخ  أو  لرمم ف  لقمم بل و م  هنمم  فممإ  

  لج، بمم   ،  مم ا  سمم وج مم  نظمم  مم  تع يممف  لجممواة فممي  لخمما     لصممحي   ا يفضمماأنمم   ّ نمم لتع يف 
 (:15:2919وآخ و ،
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 ف ه  ل  ت فع     ع لج  تت ل ن لعرف و  حت  ل": "ارع أن      يو المريض. 
 وضي  ل ع  ف و لعرول   ست  تقا  ك و ل        لرني  في خا    ل  يض"": الطبيب. 
  تحقيق  لسف ية في تقايل  لخا   "": ردار  المستشف. 
 لحصوا ارع أح    لع  ري  وأفضا  لت  ية  لتقايل  لخا    لرع ةي"المالكيإ " :. 

لرن حممم   لخممم وج نتع يمممف  ةا  لتع يفممم    ل ممم نق  لجمممواة  لخممما     لصمممحي ، ي سممم و ممم  خممم
نر ق صحيح  ض  و يك س   ت خيص ك أو     ا ك أو تاخةك رني ك ي لعةج لر   تقايل "   ا ل   ن ن   

ون مم  يمم وا وتحقيممق توقع تمما،  ه، ضمم   مم   ل مم ة   ولممع، و  هت مم ل نمم ل  يض و لتعمم رف  عمما لس مملأ
 ".نح ل  صحي  أفضا   يسو  

 :السلععإ  لخدماتالمميى  لخصائص ال .2-1-2
 انت جيمم  و لخا يمم  فممي   ممت  تيجي   تح ممي    نظ مم   لت ييمم، نممي   لفممي فسمم   لجممواة  مم   ل  ممل    

 ل ت حمم  ل مم  لي مم  نف مم   لمماى  و   ممت  تيجي   لخا يمم  ل مم  تحمماي   خ صمم ،   نظ مم   لجممواة، ف ل
،  ا ارع تح ي  خا       نعا  لنيي لخا ي   تةك   ت تريي أ  تعت    نظ  ل نظ    انت جي ،  ل

 Parasuraman, Zeithaml, Berry. (1985).Op. cit  ت ممت رك  مم ا   نت ج مم  خمما       ل
 :هن ك خص ب  ت ي،  لخا    ا   ل ري،  ن  و 

خما   ، حيم  ي موا  لج نملأ  ان م ني ارمع نظمل  نتم ج وتقمايل  ل ي:سياد  الجانـب الإنسـان -1
وهمم   يعنممع أ    تصمم ا نممي   لع يمما و قممال  لخا مم  يعمما جمم،ي ك  مم   مماخة   لنظمم ل ويمم ت  

 .ارع  ، ج و نفع    و نرن ا    لر في 
ــر الملمــوس للخــدمات -2 ــب غي أ  أ   لخمما    فممي   صمما غيمم   ر و مم ، و  ي سمم   :الجان

، ويممممممم ى  اح ممممممم س ن ممممممم  أو   يت ممممممم  قنممممممما  ممممممم  ب   وهممممممم   أهمممممممل  ممممممم  ي ي،هممممممم  اممممممم   ل مممممممرع 
( ن    لخا    تت ي، ن   ل م  Kotler, P. and Armstrong, G, 2006، 1008  صرفع،

 م ت     ميسولوجي  تت تما فمي  ة مد  تعمااة،  تما رنيعم  وأ مرولأ تع  ما  قمال أو  قما ي 
 لخا   ، لست ل،   توى تج ي،    س   تقايل  لخا    و لجو  ل حير نا،  ل اة  ل  تس ق  

وأ     ممم   قممما ي  لخممما    تس ممم  فمممي جعممما  لخممما     ر و ممم  نر يقممم  ، لتقمممايل  لخممما   
و حاة أو أست  و     ا  ا       لصحيح  ا   لجواة وه      يررق اريا   لاليا  ل م ا ( 

 .(2911:11و ل   يقال فيا تنظيل  لخا    لرع ةي اليةك  نظ  ك  ا يا ،
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ا   ام   خصمي   قما    أ  أ      لصعلأ فصا  لخ :التلاىم بيإ مقدم الخدمة والعميل -3
 .ا ري  تقايل  لخا    تتررلأ وجوا  لع يا و قا    في آ  و حا

ارمممع  اتنممم   أ   لخممما    غيممم   ر و ممم  فمممإ  لرع يممما  لحمممق فمممي   مممتع  ا  :عـــدم الملكيـــة -4
  لخا    لفت ة ، ني   حااة او  أ  ي ترس    غ ف  في فناق،  قعا في ر ب ة، وغي ه (.

سر    ،ا ا  ا ج   لة ر و ي   نخفضم  ف صم  تخم،ي   :إ الخدماتعدم القدر  عل  تخىي -5
 . لخا   

ــل مســتويات الأداء فــي الخــدمات -6 تعنممي همم ه  لخ صممي  اممال  لقمما ة ارممع توحيمما  :عــدم تماث
وتن ممير  لخمما     ل قا مم ، أ  أ  " لخمما      تت ممل ن لن ريمم  حتممع و     س نمم   خ جمم   

يخترف انا في  ل ري، ف لآ   تنتج نفس  ل رع   لنفس  لنظ ل"، فجواة   ا ي في  لخا   
 ل ررونمم  فمممي س فممم    وقممم   و لظممم وف أ  ي سمم  أ  يسمممو  لممماي   خ صمممي   لن ريممم "، نين ممم  
 لخممممممممما      تت مممممممممل ن لن ريممممممممم  حتمممممممممع و    س نممممممممم   خ جممممممممم   لمممممممممنفس  لنظممممممممم ل  لخممممممممما ي 

 (، ولمم لك تصممعلأ    قنمم   لجممواة فممي  نتمم ج  لخمما   ، وأيضمم  تصممعلأ20:1008،  صممرفع
ا ري  تقاي  ا ج    ا ن ا    قنما  لع مةي،    تتم ت  ا ريم  تقماي    نا جم   لتف اما نمي  
 قممال  لخا مم  و لع يمما، و سمم   ووقمم  تقمماي    وسمم لك سفمم ية و ممروك  قممال  لخا مم ، و لنيبمم  

 . لتق في  لر جت ي  ل   ت قال فيا  لخا   
لحمم     ل  ضممي (  لمم ي  يعتنمم   ل  ضممع  أو   مشــاركة المــريض فــي رجــراءات الخــدمات: -7

و لعممةج   مماخة  لرخمما     لصممحي ، أ مم  حمم  ت ل نعمما  لت ممخي  لصممحي  يترقممو   ل ا يمم  
ف مممي  ل خ جممم  ، و ممم  تمممل يتف اممما  ل ممم يض و ل نظ ممم   لصمممحي   ممم  خمممةا تقمممايل  ل ا يممم  

 (.21،29:2998،أو،ج   
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 :أنواع الخدمات الصحية .2-1-3
،  لتممي ت قمما ل لرحفم ظ ارممع صممح   ان م   ووق يتمما  مم   ل مم ضوهمي  لخمما     :الخــدمات الوقائيــة -

 . تا  لتحصي ، و  تخا ل     ليلأ  لوق بي  س لس      وغي ه 
وهي  لخا     لتي ت قال لرتخر      ل  ض نعا حاوتا،  م  خمةا فحم   :الخدمات العلاجية -

لح قممما نإحممماى  ل نظ ممم    لعةجيممم  وتقمممايل  لممماو  ي و لسممم  ي  ل ةب مممي   ل ممم يض وت مممخي    ضممما و  
 Calvert Hospital،  لح لتمممما، فضممممةك امممم  ح مممم   ع  رتمممما ل  مممم ااتا ارممممع   ممممتع اة صممممحتا

website). 
يتررلأ  لنج ح في ه ي   لنمواي   م   لخما    تع ونم ك  ت م  ك نمي   ل م يض و ل عم لج، وهم   و 

فممي ، و ت ممفع  ي سمم   لحصمموا اريمما او  تممو ف  ح مم س وقن امم  لمماى  ل مم يض تجمم ه  لرنيمملأ و ل  
 لوقممم   لممم  ه  أضمممحع  ف مممول  ضمممم   ل  ضمممع  ر وحممم ك نقممموة فمممي  لممممي   نعممما  اامممة  اممم   غنمممم  

   ل  مممتفيا  ممم   لخممما     لصمممحي ، أ، و  ل  ت مممفي   فمممي  ات ممم ا  عممم يي  لجمممواة  لخممما     لصمممحي 
، يعا  و يك س    و رن ك    يض ك  حت ةك(، أو س    خص ك يع ني      سر  حقيقي     يض ك حقيقي ك(

 صا  ك لر عرو    أو لرحسل ارع   توى جواة  لخا     لصحي   ل قا    في   يتعرمق ن لخصم ب  
 لفناقي  و لعةجي  و لت خيصي  و لخص ب   لتنظي يم (، وقما يتعرمق  ف مول  ل ضم  ن لنتم بج  ل م ي ي  

 ي  ل ا خر   لرني  أو ن لعةق  ني   ل  يض و  ر  ف  لرني  و لت  يضي  أو ن لتوقي   ل ن  لأ اج  
 .أو نتقايل  لت خي   ل ن  لأ أو ن لخص ب   لفناقي ... لخ

وارممع  لمم غل  مم  سممو  همم ه  ل   مم    ت ممسا جو نمملأ  وضممواي  و تعرقمم  ن لصممح  و ل ا يمم  
 لرنيمم  ا و مم ك، فإن مم    تنت ممي نممم ل عنع  لمماقيق  لممع  مم  هممو ا خممما  لصممح  و لحيمم ة، ولسن مم  تممم تنر 

     تا ه ه  لجو نلأ  ل وضواي  يتنمي قمو ني  ، و و س ي  لر ا ي   لصحي نخص ب  خ  جي  نواي  أ
 لعرل  ل   ي  د نت ج     ا ي و ل عرو     لع  ق ييس  (، لقي س  لنف ي  ارل  لقي س  ل يسولوجي

ت  اا في تحايا وتع يف  ل تسي    و لخص ب   لف ايم   لتمي تم ا  او  ك  حو يم ك فمي تسموي   ف مول 
 .ا     لصحي  ل ض  ا   لخ

ل ارل  لقي س  ل يسولوجي ن سا تقريا  لوصف جواة  لحي ة  ل  تنرم  ن لصمح  وتقيي  م   وقا   ت خا 
   ن حي ، ونتقيميل جمواة  ل ا يم   لصمحي   م  ن حيم  أخم ى س م  أ   تما هم ه  ل قم ييس  لنف مي  ت عما 

  ضممي    ممتق   أ  ار مم ي و ممير  لجعمما  لنمم تج  لرنممي قمم نةك لرقيمم س  لس ممي، وخممةا  لع مم ي   ممن   ل
  جت  ا و لنفس ارع أ  حسل  ل  يض ارع  ل ا ي   لصحي  ي س  قي  ا نسا اق   م  خمةا اماة 
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      ، ولعا    أهمل هم ه  ل   م    همو "ا جم   ضم   ل  ضمع" و لتمي ي سم   ع فت م  ام  ر يمق 
  ت مفع، وقما أ م    يعن   ل  ضع في م  ام   حتي جم ت ل وتوقعم ت ل وتصمو  ت ل ل ا يم   ل   تن ن  

 لصممممحي    لخمممما    لعايمممما  مممم   لا   مممم    لممممع أ   ضمممم   ل مممم يض   غنممممع انمممما انمممما تقيمممميل جممممواة 
ا  ت    .(Kaplan,1989:25 وتخرير   و  

 
 :أبعاد جود  الخدمات الصحية .2-1-4

ني   لستي      لن حتي  في  جم ا جمواة  لخما     لصمحي  ارمع اماا  م    تف ق نا يوجا 
تمممممما أهممممممل أنعمممممم ا جممممممواة  لخمممممما     لصممممممحي  فممممممي خ  مممممم  أنعمممممم ا و ا  فممممممي ن ممممممو ج تت   نعمممممم ا، و 

SERVQUAL:وهي س   يري ، 
 Tangibles الملموسية  -1

وتعممم ف  ل ر و مممي  نوصمممف    ظ ممم  ك خ  جيممم ك لرت ممم ية   ل  ايممم  و ل  مممتر،    و   مممخ   
 عممما  ،   ل ق اممما،    مممّ ة،  ل خممما   و مممو ا   تصممم ا، وهمممي ت ممم ا ارمممع  لعن صممم   ل  ايممم  لر

ان صمممم   لنيبمممم   ل  ايمممم ، وهممممي تصمممموي   وس فمممم (  لعمممم  ري  ل سمممم ب ،  لآ  ،  ل نمممم ني،  ةنممممس 
 ،وآخممممم و  لرممممم بي   ،(Representing the service physically    ايممممم ك  خممممما    ل

155:2919). 
 Reliability الاعتمادية -2

ا  وتممموق واقيمممق،  ممم  تمممل تحايممماه   مممنق ك ن مممس ايممم  ن ن ممم   لقممما ة ارمممع   ا ي فيتعممم ف   ات 
 لت مريل ح ملأ    ل ررونم ، أ خما   واقم   نجم ،ه لر خما   ن عنمع ا جم    ات م ا ارمع  مو ا  ل

جواة  وه    لنعا   ست  تن ت ك      نع ا  لخ    ويسو    ست  أه ي  في تحايا  ا  س  ،  لواا
 .انا  لع ةي خا    ل
 Responsivenessالاستجابة  -3

، ن عنمممع خممما   وجممموا  ا  اة ل  ممم ااة  لع مممةي وت،ويممماهل فمممو  ك ن لت عممم ف    مممتج ن  ن ن ممم  
وجموا  ل غنم  فمي   ، أخما     ا   انج ، و  توى  ل   ااة  ل قا   لرع يا    ق ن ا  مو ا  ل

ررن    لع يا  م  ي  ل   ااة، وي س، ه    لنعا ارع  ل ج  ر  و لررف، و  صا في  لتع  ا  
 . بر ،  ل س و ،  ل   سا  
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 Assurance الأماإ -4
،    مم  ،  ل صمما قي  و لقمما ة ارممع ت لوسي  مم ت لوجمما     لعمم  ري  نمما  ع فمم  ن    مم  يعمم ف 

، وقمما ت ل ارممع خما   خرمق وس مملأ  لتقم ، وي ممي   لممع  عرو م   وسي  مم   لقم ب ي  ارممع تقممايل  ل
 . لتق  و        تر  ل

 Empathyالتعاطف  -5
في همممو  لوصممموا لرع يممما  ممم  خمممةا اةقممم  ويعممم ف ارمممع أ ممم س أ  جممموه   لتف اممما  لعممم ر

ي غمملأ نمم   ي ممع   ع يمماهممو ف يمما خمم  ، ف ل ع يمما، ونمم    ل)خمما    خصممي   ح مملأ  لررمملأ لر
ن نمما  ف ممول ارمممع نحممو  جيممما و  ممل، وي مممي   لممع ا جمم   لعن يممم  ن لع يمما و ا يتممما ن ممسا  خممم  ، 

سم ف  ا  ع مةيع  رم   لو  هت  ل ن   سرا و لع ما ارمع  يجم ا حرموا ل م  نر يقم   ن م ني    قيم ، و 
 .ون سا  خصي

 
 :العوامل المؤثر  في جود  الخدمات الصحية .2-1-5

 :هن ك ااة او  ا ت ت  في جواة  لخا     لصحي ، وتت تا ه ه  لعو  ا في
 تحليل توقعات المريض: .2-1-5-1

 ل  ضممع انمما تصمم ي  ل لرخمما     لصممحي    تج همم  تحتمم ج  ل نظ مم    لصممحي   لممع ف ممل 
 لتصمم يل  تفوقمم ك ارممع توقعمم    ل مم يض  ن مم   لر يقمم   لوحيمماة  لتممي ت سممن ل  مم   سممو  همم  نحيمم  ي

ا  سمم ت ل لرخمما     ل قا مم   مم    ل قا مم ، وي سمم  لر  ضممع أ  يحققممو   تحقيممق جممواة ا ليمم  لرخمما   
 :وهي (78:2005  لنس  ، ،، ني   ل  توي    ل خترف  لرجواةيخةا  لت ي

 لا ج      لجواة  لتي ي ى  ل  يض وجولأ وجواه ، وه    ل  توى وهي ترك  :الجود  المتوقعة .1
خصمممم ب   ل  ضممممع وحمممم  ت ل  نمممم ختةف مممم   لجممممواة يصممممعلأ تحايمممماه فممممي  لس لمممملأ    يخترممممف 

 . لخا     لتي يتوقعو  وجواه  في  ل نظ     لصحي   ختةف لعةجي  فضةك ا  
ــة .2  ل قا مم  لمما  مم  قنمما  ل نظ مم   وهممي  ا  ك  ل مم يض لجممواة  لخمما     لصممحي  :الجــود  المدرك

 . ل  يض لجواة  لخا     لصحي   ل قا   لا حسل لصحي ، أ  
 لخممما     ل قا ممم  و لتمممي تترممم نق  مممي  ل و صمممف   جمممواة  لمممك  ل  مممتوى  ممم   :الجـــود  القياســـية .3

 .لخا    و لتي ت تا ن     لوق   ا  س    ا  ة  ل نظ    لصحي  انت ج وتقايل   ل حااة أ    ك 
  ل نظ    لصحي  تقاي    لر  ضع.  ات ا وهي ترك  لا ج      لجواة  لتي  :الفعلية الجود  .4



 
28 

 

 تحديد جود  الخدمات: .2-1-5-2
انمما   تف ممل  ل نظ مم   لصممحي  ح جمم    ل  ضممع فإنمما يجمملأ أ  تضممي  لتوصمميف  ل ن  مملأ 

، وه   تحقيق  لك  ل  توى  ل ررولأ     لجواة في  لخا     لصحي   ل قا   لر   ااة في ض   
 ممي أا ي  لعمم  ري  فممي  ل نظ مم   لصممحي  و  ممتوى وسفمم ية   ج مم،ة   لتوصمميف امم اة  مم  يسممو    تنرمم ك 

 .(74,73:2012و ل عا    ل  تخا   في  نج ،  لخا     لصحي ،   ي لأ،
 

 :أداء العامليإ .2-1-5-3
 لت، ل  انا   تضي  ا  ة  ل نظ    لصحي   ع يي  جواة  لخا     لصحي   ل قا   ويتحقق 

في تنفي ه     قنا  لس ا   لرني فإن   في  ل ق نا يجلأ أ  تع ا ارع  يج ا  لرم ق  ل ن  من   لتمي 
تض      خةل     ا ي  ل ن  لأ ويسو      ل  ل أ  تتوقي  ا  ة  ل نظ    لصحي  تقييل  ل  ضع 

حقيق م ، وهنم  يسمو  لجواة  لخا     لصحي   ل قا   ل ل، وأ  تسو  ه ه  لتوقع   اقةني  وي سم  ت
 (.11:2000    لض و   أ    تقال  اا  ة واوا ك   ت تريي  لوف ي ن       نلأ،   ل     بي،

 
 ردار  توقعات الخدمات: .2-1-5-4

 لا خريمم  فممي  ل نظ مم     تصمم   أنظ مم    ات مم اتممتل  مم  خممةا  خمما       ا  ة توقعمم    ل
تقمال  أ و      لض و   ارع  ا  ة  ل نظ    لصحي   لصحي  و لت ويج و ااة  في خ  ج  ، ويس

واوا ك   ت متريي تحقيق م  نظم  ك لضمخ  ت   أو امال تج ن م    مي قما  ت   فمي  لتنفيم  أو  لضمعف فمي 
 لا خريمم  لتحقيممق  لممك، وهمم    ممينعسس ن لتمم لي ارممع اممال   تصمم  ت   لتمما يلأ أو  لسفمم ية  لة، مم  فممي 

 .(10:2919 وآخ و ، لج، ب    ل توقي حصول  ،  لصحي    خا   ا   ل  ل  يض ض  
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 مقاييس جود  الخدمات .2-2

 تمهيد:
تحقيمممق  لجممممواة   تممممنر ا ب ممم  ن لقيمممم س و  ممممتخا ل    مممم ليلأ  احصممم بي    مممم  ل   قنمممم   ل نممممتج 
 لن  بي، أو  اخة   لع ري   انت جي  أو  لخا ي ، أو ل   قن   لع ريم   وتحريما أ من لأ  لخرما  لم   

 ن مم ، ولمم لك فممإ  تمما يلأ  لقيمم ا    لعريمم  ارممع   ممتخا ل    مم ليلأ  احصمم بي  سمم   أوا  مم يصمما  ا
  لي ن  . في  لجواة ج وا ق ا   لتي  لي ن نيي  و ل  نا ي   لعر  ي ج عي  اريا ح ص 

 ويتن وا ه    لج،ي  لجو نلأ  لت لي  في  ق ييس جواة  لخا   :
 .   ف هيل ا    في قي س جواة  لخا  
 س جواة  لخا   . ق يي 

 .   ل ق ييس  لتقرياي  في قي س جواة  لخا  
 .   ل ق ييس  لحايت  في قي س جواة  لخا  

  أنع ا  قي سSERVQUAL. 
 قي س  لفجو   في  SERVQUAL. 
  قي س ن       تخا ل  SERVQUAL. 
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 مفاهيم عامة في قياس جود  الخدمات: .2-2-1
      لن حتي   ن   نعيني    لق    ل  ضي  لع ن ل   ق ييس جواة  لخا     نتن ه  ج وا

أنا  ي اال قي س  لنت بج يصند     لصعلأ تحايا  لنج ح    أ  أّ     ي س  قي  ا ي س  ا را، 
 .أو أ  ن تفيا     لنج ح لف ا، و   تل ل  ن تريي أ  نتعرل     لخر  

ا ا فممي ترمموي  جممواة لمم   فممإ  وجمموا نظمم ل  حسممل لرقيمم س هممو  لخرمموة   ولممع لرتس  مما و انمم
 لتسنولوجيمممم   لحايتممم ، و   مممم ليلأ  احصممم بي  تمممماال سفمممم ية    ممممتخا لس ممم      لخممما    و ل نتجمممم  ، 

 2010 :15-16).، لع ري    انت جي  و لخا  تي   ن س  
يجملأ   ل قم ييس  ختيم  أصند قي س جواة  لخا     لصحي  ض و ة  رحم ، ولسم  انما وقا 

ض  مم   لقي  مم   وأنممو ا  ل تسيمم     لتممي  مموف نقي مم  ، وقنمما  لترمم ق  لسمم     اتنمم  أ  ي خمم  نعممي  
لرمم ق قيمم س جممواة  لخمما     لصممحي  يجمملأ  ا مم  ة  لممع أ  هنمم ك انصمم ي  أ   مميي  تقمم س ن  مم  

 (.14:2008  ل  يف، :جواة  لخا     لصحي  ه  
 مم   لعرممول فممي ويتعرممق نترنيممق  ل عمم  ف،  ل عرو مم   و لتقنيمم    لرنيمم  وغي همم   :العنصــر التقنــي -

 ع لج   ل  سة   لصحي ، وتق س ا ج   لجمواة فمي هم    لعنصم  ن ماى  لقما ة ارمع تموفي  أقصمع 
 .حا     ل ن في  لصحي  لر  يض او  أ  ي ا   لك  لع ،ي اة  ل خ ر   لتي يتع ض ل  

حي  و لنف مي نمي   قما ي  لخما     لصم   جت م ايويت تما فمي  ا  ة  لتف اما  :العنصر الإنساني -
 لتمي تحسمل  لتف اما نمي   لعم  ري  ن مسا ام ل وفمي  و قمف    جت  ايم و ل  ضع وفق  لقميل و لقو اما 

 لصمحي  و لع  ري  ن ل نظ     لفنيي  ل  ضع ن سا خ  ،    يتق  ل سا      رن ي،  ل   ضي ، 
ي هم   (، وتقم س ا جم   لجمواة فمPierre frutiger,1991:155  م ولي   ع لجم  و ت نعم   ل م يض،  

 مم  ن حيمم  و  لعنصمم  ن مماى ترنيمم   قمما ي  لخمما     لصممحي  لتوقعمم   و حتي جمم    ل  ضممع، وأيضمم ك 
أخ ى   تر،     ل  ح   ل تعرق  ن اق     تا تو ف  غ ف   نتظ    ل  يحم ، نظ فم  أ م س   اق  م ، 

  جت  ايمممم   س رمممم  لرجو نمممملأ  ن اتن  همممم و لت فيمممما، وغي همممم     تصمممم ا لسمممم  ي  لجيمممما، تممممو ف  خمممما    
 .و لنف ي 
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 س جود  الخدمات:يياقم .2-2-2
  سم  فقما و لخما   ،  ل نتجم   جمواة لترموي       مي   ل حم و  أحا هي  لقي س ا ري     

(Oakland, 1995)     أو ترممو   مماى تحايمما ي سم    حيمم  ترمموي ه، ي سمم    قي  ما ي سمم     مم 
 فمإ   لقيم س، أاو    م  أستم  أو أا ة   تخا ل او     ل قا  لخا   و  توى  انت جي   لسف ية ت  جي
  لخمممما    جممممواة ترمممموي  فممممي و انمممما ا لرتس  مممما   ولممممع  لخرمممموة هممممو لرقيمممم س  حسممممل نظمممم ل وجمممموا

  انت جيم   لع ريم   سفم ية تماال  احصم بي  و   م ليلأ  لحايتم   لتسنولوجي    تخا ل وأ  و ل نتج  ،
 خا   .وفي   يري  ق ييس جواة  ل و لخا  تي ،

 
 :جود  الخدمات الصحيةالمقاييس التقليدية ل .2-2-2-1

 :هي (229-210: 2912 انو ،وت  ا تة  أنو ا     ل ق ييس 
 
 :(المقاييس الهيكلية )مقاييس البنية .2-2-2-1-1

 لصحي    تنر  ن لع  ري  و لت  ية   ل قا   في تقايل وت،ويما  جواة  لخا       ق ييس 
لممممم   فممممإ  أنعممممم ا  ل قممممم ييس  ل يسريمممم  ت ممممم ا  لتنظممممميل و  فممممم  ا  ،   لتمممممي تممممنظل ن ممممم  لخمممما    و لر يقممممم

 .و لت  ية   ل ت ح  في  ل نظ    لصحي 
 
 :(مقاييس الإجراءات )مقاييس العمليات .2-2-2-1-2

وياا  ف ول  لع ري   ارمع تتم ني خرمو    لع ما لتقمايل أو وصموا  لخما     لصمحي  وهمي 
ع  لنتمم بج   ل خ جمم  (، وتعت مما سمما  ل مما خا  ل تصممر  نتقممويل  جمم  ي    لتممي تت ممنلأ فممي  لوصمموا  لمم

ارع  صا    ع يي   قنول  لر ا ي   لجياة وا     ترنيق   ه ه  ل ع يي  ارع حم     م   ل م ض، 
 .وس ت ا ارع  لك  ج  ي   تصفي  سرع  ل  ضع أو  اة  نتظ    ل  ضع

 
 مقاييس النواتج: .2-2-2-1-3

لص في  فمي  لح لم   لصمحي  سنم تج لر ا يم   لصمحي  و م   ل   م     لتمي وتعسس  لتسي     
 :في  لك    يري   تخا    يتل 
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و لتي تعن  ان   ن ج وا      ل ق ييس س عا    لوفي   أو أحما  :الحالة الصحية العامة -
 ة مد تم تي     متخا ل ل م ض وخرو تما، ويس م   لمك فمي   نت م       ض س قي س ل ماى 

 . ل  ض
و لممك  مم  ت مم را  عمما    لوفيمم     مم  ض  عينمم  أو  :ؤشــرات النــواتج لأمــراض بالتحديــدم -

 .ض  عين  وجوا أا  ض  ع وف   صحون  ن ل  ض أو  عوق    روسي    تنر  ن    
 اس ممم  يجممملأ  ا ممم  ة  لمممع ضممم و ة وجممموا نظممم ل  عرو ممم   ن ل نظ ممم    لصمممحي  تحممماا  ممم  خةلممم

 . ل ن  ن  وفي  لوق   ل ن  لأ  تخ  ي  ل عرو       أجا  اج  ي    لفعري  نج ي وتحريا وتو،ي
 
 :جود  الخدمات الصحيةالمقاييس الحديثة ل .2-2-2-2

  يوجا  لت سي، فقر ارع  لجواة و ق نت   في  ة د  حمااة لر خ جم     ل ق ييس  ه ل  ك وفق
ي سمم  قيمم س و   ل نظ مم   لصممحي ، ج يممي  جمم    و  ممتوي   لع ريمم   أو  ل يسمما فقممر ولسمم  فممي  وأ

 :   خةا (34,33:2014 ا يا ،جواة  لخا     لصحي  
 .ا     وتحايا توقع    ل  ضع  لع ةي     لخا     لصحي  -
وضي  و صف    حااة و عرن  و ا و   ارع سا   توى      متوي    ل نظ م   لصمحي   -

ي  ارممع و لمك سمم ا ة  بي ممي  لتصمم يل  لخمما     لتممي تت   مع  ممي توقعمم    ل  ضممع و ل تمم اا
 . ل نظ    لصحي 

تقييل   ا ي  لفعري أو ك ن وا لرتع ف ارمع  ماى  ق نرم   لخما    لتررعم   وتوقعم   رم لني  -
 . لخا     لصحي 

وللإ   ة فإ  قي س جواة  لخا    في  لجو نلأ غي   لق نر  لرقيم س يسمو   م  خمةا توجيما 
ااة ووتيقممم   لصمممر  ن وضممموا لر  ضمممع نحيممم  تسمممو  أ مممبرت    ممم ر  ون مممير  و حممم   تقصممم يقمممو بل 

 لخمما    حيمم  ي سمم  تحرير مم  تحرمميةك  ةب مم ك، وقمما تسممو  جممواة  لخمما    أو ضمم    جممواة  لخمما    
 .أست  صعون     ض     لجواة ن لن ن  لر ري، و لك   جي لخص ب   لخا     ل وضح    نق ك 
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ض و   ي  أ    لخا     لصح  توى تحقيق جواة ا لي  في    وفي   خي  ي س   لقوا 
،    أ  هنمممم ك صممممعون  فممممي قيمممم س  لجممممواة و ل ق نمممم  اري مممم  و لممممك   جممممي خ صمممم  وانصمممم  جمممموه  

 .(229-210: 2912انو ، لخص ب   لخا     لصحي   لتي يصعلأ قي     س ي ك، 
 :أ   ي  هي  ق ييس  ي س   لتف ق  ني  خ  و 
 

 ل مس وى  لتمي يتقمال ن م   : ي تما امااComplaints Measureمقياس عدد الشكاو   .2-2-2-2-1
 لع ةي خةا فت ة ، ني   عين   قي   ك ه  م ك يعنم  ارمع أ   لخما     ل قا م  او    متوى توقعم ت ل 
و  تتن  لأ  ي  ا  س ل ل م  و ل  متوى  لم   ي يماو   لحصموا اريما، وهم    ل قيم س ي سم   ل نظ م   

وتح مممي  جمممواة  ممم  تقا ممما  ممم   لصمممحي   ممم   تخممم    اجممم  ي    ل ن  مممن  لتجنممملأ حممماو   ل  ممم سا 
 (.20:2006  ل حي و ،، خا   

 

همممو أستممم  يعتنممم   قيممم س  ضممم   لع مممةي : Satisfaction Measure مقيـــاس الر ـــا .2-2-2-2-2
نحمو جمواة  لخما     ل قا م ، خ صم ك نعما حصمول ل ارمع هم ه   تج هم ت ل تخا   ك لقي س   ل ق ييس 

ر نظ ممم  رنيعممم   مممعو   لع مممةي نحمممو  لخممما     لخممما    اممم  ر يمممق توجيممما    مممبر   لتمممي تس مممف ل
لرجممواة     مت  تيجي ل قا م  ل ممل وجو نملأ  لقمموة و لضمعف ن مم  ون مسا ي سمم  هم ه  ل نظ مم    م  تننممي 

 .(72: 2911،و لا لع ةي وتحقق ل ل  ل ض  نحو    ي قا ل ل ل    خا   ،    حتي ج  تتةيل  ي 
 

أج  هم     مترةاي و، ةبما، اقملأ ا   م   Parasuramanحيم  قم ل  مقياس الفجـو : .2-2-2-2-3
ن   يسممم  فمممي  ح ولممم  لوضمممي  قيممم س لجمممواة  1985 مممي  لعايممما  ممم   نظ ممم   تقمممايل  لخممما    فمممي 

ات ممم ا ك ارممع  ل قمم نة   ل ع قمم   مممي  ج وامم   مم  ا ممةي هممم ه   لخمما    يت ممل ن لصمماق و لتنمم   و 
ال فمي قيم س جمواة  لخما     ل نظ   ، وقا ت سنو      لتوصا  لمع خ  م   حماا   أ   مي  ت متخ

 ل مم يع ،  لتقمم  فممي  لتع  مما،     ممتج ن ،   ات  ايمم وهممي:   لج نمملأ  ل ر مموس  مم  تقممايل  لخمما   ، 
، ووفقم ك ل م    ل قيم س SERVQUAL   مل لتع رف( وتل تقاي    في  سا  قيم س ام ل أررمق اريما 

ترمم ق ل مم    ل قيمم س ، و مموف يممتل  ل(505:2008توجمما هنمم ك خ ممس فجممو   يممتل تحرير مم    لضمم و ،
 ن يي     لتفصيا  حق ك في ه    ل نح .

 

، SERVPERF ن  مل   تجم هيع ف ن و ج : الاتجاهمقياس الأداء الفعلي / نموذج  .2-2-2-2-4
وفمي  رم   هم    لن مو ج تعتنم   لجمواة نتيجم   لا   م    لتمي قم ل ن م  سما   م   1992وقا ظ    من  
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Taylor  &Cronin  يمم تنر نممإا  ك  لع يمما لممعا ي  لفعرممي لرخمما     ل قا مم ، ويقممول  تج هيمم ك   ف و مم ك
 لتوقع   في  لقي س و لت سيم، فقمر    تنع اارع ر يق  ن ير  في قي س جواة  لخا   ،    خةا 

 .(71:2912واله، ، -  ا ي  لفعري –ارع  ا  س    لع يا 
 

ـــاس القيمـــة:  .2-2-2-2-5 س ارمممع أ   لقي ممم   لتمممي تقممما    تقمممول  لفسممم ة      مممي  ل ممم    ل قيممم مقي
 ل نظ   لخا    لع ةي تعت ا ارع  ل نفعم   لخ صم  ن لخما     ل ا سم   م  جم نني  لع يما و لتسرفم  
لرحصممموا ارمممع هممم ه  لخممما    ف لعةقممم  نمممي   ل نفعممم  و ل مممع  همممي  لتمممي تحممماا  لقي ممم  فسر ممم  ، ا  

 ل قا مم  لرع ممةي فسر مم  ، ا  قنمم ل ل   ممتوي    ل نفعمم   لخ صمم  ن لخمما     ل ا سمم  سر مم  ، ا   لقي مم  
(، ون لتمم لي  مم  و جمملأ  ل نظ مم  195:2996ارممع ررمملأ همم ه  لخمما    و لعسممس صممحيد،   ل حيمم و ،

 لخرممو    لسفيرمم   مم  أجمما ،يمم اة  ل نفعمم   ل ا سمم  لخمما  ت   ن ل ممسا  لمم   يمم ا   لممع   تخمم   لخا يمم  
ل قيم س  موف يمافي  ل نظ م   تخفيض  ع   لحصوا ارع  لخا   ، و   مك أ  وجموا  تما هم    

 .(124:2011و لا، لع ت سي، ج واه  نحو تقايل خا     ت ي،ة لرع ةي ن قا تسرف    سن ،  
 

 :ياس الجود  المهنيةمق .2-2-2-2-6
 لجمواة   ف مولي ى  لستي      لن حتي  أ  تقييل  لجمواة  م   نظمو   لع يما ي تما جم،ي ك  م  

قمول ارممع فسم ة  ف اهم  أ   ل نظ م   قمم ا ة ارمع  لوفم ي نخمما  ت   لم لك فمإ   قم ييس  لجممواة  ل  نيم  ت
س   لت يي، نمي  تةتم  أنمو ا  م  و   هن  ي ،    تا ل و  اه   ل ت ح     تخا ل ل تنوا     خةا 

 (هي:107,105:2006  ل حي و ، لجواة  ل  ني ،  ق ييس 
 

 ل مماخة  أو  ل مو  ا همي جمموه    اتنم  ن عنمع  :قيـاس الجــود  بدلالـة المــدخلات .2-2-2-2-6-1
 لخمممما    وجوات مممم  و      مممم  تممممو ف  لر نظ مممم   لننمممم ي  ل ن  مممملأ نتج ي، تمممما و عا تمممما و لقممممو ني  و لممممنظل 

 . ل   ااة و  ها ف  ل حااة  لو ضح ، فإ   توف  لرخا    سا ه   س ن   لخا      ي،ة فعةك 
ايمما  مم   لنمم حتي  فممي ااممل وارممع  لمم غل  مم   نرقيمم  همم    ل مماخا و لت حيمملأ نمما  مم  قنمما  لع

، نما نوام ك  م   لقصمو  ن  ملأ لقيم س جمواة  لخما   ،    أ  لج موا  ل ن ولم  لرتوصما  لمع ن مو ج  
   أ  هنمم ك  ،فعن صمم   ل مماخة  فممي جممواة  لخمما      تعمما س فيمم  فممي حمما   ت مم  لضمم     لجممواة

 .او  ا أخ ى  س ر   تا ر ق تن وا  ل اخة  و لتف اة  في   نين  
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ي سممم، هممم    ل قيممم س ارمممع جمممواة  لع ريممم   أو  :قيـــاس الجـــود  بدلالـــة العمليـــات .2-2-2-2-6-2
 ل   حا  ل خترف  لتقمايل  لخما     ل ررونم  وينرمو  ارمع  ج وام   م   ل   م    أو  ل عم يي   لتمي 
توضممد  لن مملأ  ل قنولمم  لس فمم  ان صمم  أن ممر   لخمما     ل قا مم   لتممي يجمملأ أ  ت ممتوفي   س فمم  همم ه 

  ليتل تصنيف ه ه  لخا    سخا    جياة و  يعتن  ه    ل قي س اقيقم ك و    سم   لما نعمض  لعن ص
 لجو نلأ  ل نرقي   نا ي س، ارع ا ري    لخا    نا ك     لت سي، ارع   نع ا  لس ي   لتي ي س  

 .قي     ل  ه  لخا   
 

نتمممم بج  لن  بيمممم  ل مممم ه وهممممو  قيمممم س يتعرممممق ن ل :قيــــاس الجــــود  بدلالــــة المخرجــــات .2-2-2-2-6-3
 : لخا   ، و لتي ي س  قي        خةا

 ست م فوهو  ج  ي  ق  ن   س يم  نمي    ا ي  ل  مت اف و  ا ي  لفعرمي  :القياس المقارإ  
 .جو نلأ  لضعف و ح ول  تةفي  

 ض   لع ةي نخصو   لخا     ل قا     تقص ي . 
 لتممممي ح لمممم  او  تحقيممممق   ا ي   لعمممم  ري  فممممي  ل نظ مممم  لروقمممموف ارممممع  ل  مممم سا   تقصممم ي 

 . ل ن وا
 
 :SERVQUALأبعاد مقياس  .2-2-3

ني   مممو      Parasuraman et alت ن ممملأ أولمممع  ل حممم و   لقيممم س جمممواة  لخممما     لمممع 
و ل  م و   SERVQUAL of Quality Gapsحيم  ت سنمو   م  تصم يل  قي  م ل  ل م ي   و، ةبما

ويعنممي ( Service  لخمما    ( Quality  جممواةس ، لقيمم ن ممو ج  لفجمموة SERVQUALم  ختصمم   ك نمم
جواة  لخا    و سو      لعن  تي  يع ف ن لفجو   ني   لخا     ل توقع   م   لع مةي و لخما    

حيمممم  حممممااو  فممممي  لنا يمممم  ا مممم ة أنعمممم ا لقيمممم س جممممواة  لخمممما    وهممممي   لتممممي يمممما س    لع ممممةي فعريمممم ك،
 ل ج  ر ، و ل صا قي ، و    ،  لح ي ،   تص ا، ف مل و ل ن ف  ، و ،   لّتج يا، و    ن ، و   تج ن 

( فقمم ة أو ت مم ع 22حيمم  يتسممو   ل قيمم س  مم   ج ممواتي  تضممل سمما  ج وامم   ن مم  ارممع  (،  لع يمما
حيممم  ت مماف  ل ج واممم    ولمممع  لممع قيممم س توقعممم    Parasuraman,et.al,146,1985أنعمم ا ف ايممم  

 مم  ت مماف  ل ج وامم   لت نيمم   لممع قيمم س  تج همم    لع ممةي لرخمما     لتممي يترقون مم   مم   ل نظ مم ، نين
 لع ةي نحو  ل نظ  ، وقا و جا ه    ل قي س  لستي       نتق ا  ، حي   أى  لمنعض أ   ل قيم س 
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صمم ل لقيمم س  لخمما    فممي سمما  لقر امم   ولسنمما   ي  اممي  لفمم وق  لتق فيمم  نممي   ل جت عمم  ، ف مم  
و م  تمل   ت،يما فمي  ضم   لع مةي  "قا م  " لنظ فم  و   م  لناي ي    ل ع وف  تو ف ه  في  لنرما    ل ت

ن مم  يمم تي أت همم   ممرني ك و ممايا ك تممل ت سنممو  نعمماه  ن ممنو    مم  ترمموي   ل قيمم س، لي مم ا  انمما تو ف همم ، و  
 خ    أنع ا وهي:

 

وهممي  لت ممم ية   ل  ايممم   ل  تنرممم  نتقممايل  لخممما    وت ممم ا  ل   فمممق : Tangibles ةيالملموســـ -1
 عا   و ظ    ل وظفي ، وفي ه    لنعا يتل قي س  ل قو    و لت  ية   ل  اي   ل ت ح   ل  اي  و ل

 .تقيس  لتج ي،        ج ،ة و ل عا   و  ت   و لايسو  و اض ية و ظ    لع  ري و  ،في  ل نظ  
 

 لنعما  وتعنع  لقا ة ارع أا ي  لخا     ل وامواة نتقم  واقم ، وفمي هم   :Reliability الاعتمادية -2
يمممتل قيممم س  قممما ة  لعممم  ري  ارمممع ت ايممم   لخممما    ناقممم  فمممي  ل واممما  ل قممم   ونجمممواة ت ضمممي ر لممملأ 

 .لا  لخا       حي   لوق   ل حاا ونواي   لخا     ل قا  
 

وتعنممع    ممتج ن  لررمملأ  لع ممةي فممي تقممايل  لخمما     ل مم يع  : Responsiveness الاســتجابة -3
قي س  لج ه،ي  لماى  لعم  ري  لتقمايل  لخما     لفو يم  لر لني م ، ويمتل  انا  لر،ول، وفي ه    لنعا يتل

 لت سيمم، هنمم  ارممع  ل قمما ة  لفعريمم  لمماى  لعمم  ري  ارممع تقممايل  لخمما    فعممةك فممي  مم و  و ح نمم  واو  
 .ت       تقايل ترك  لخا   

 

و لر  نينم  فمي وتعنمع قما ة  لعم  ري  ارمع نم   لتقم  : Assurance )الثقـة والمصـداقية(الأمـاإ  -4
 لخا   ، ويتل  لت سي، فمي هم    لنعما ارمع قيم س  قما ة  لعم  ري  ارمع نم    ترقونفوس  لع ةي أ  

 . لر  نين  في نفوس  لع ةي حي  ررلأ  لخا    و لحصوا اري  
 

ــاطف -5 ونقصمما ن مم   لتعمم رف و ل ا يمم ، و  هت مم ل  لفمم ا   لمم   تنايمما  ل نظ مم  : Empathy التع
 ممم  خمممةا  ل ممموظفي  في ممم ، وقممما ة  ل ممموظفي  ارمممع  ظ ممم    لرن قممم  و لا  تممم  و  حتممم  ل  تجممم ه  لع مممةي

لرمم لني  لخمما   ، وفممي همم    لنعمما يممتل  لت سيمم، أيضمم ك ارممع قيمم س  ةب مم   لجممو  لعمم ل ا خمما  ل نظ مم  
 . حتي ج    لع ةي ن لن ن  ل  ا    لع ا
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 لخمممما    فمممي  قيمممم س يوضممممد أنعممم ا جممموا  (1-2 وترخيصممم ك ل ممم   ممممنق ف لجممماوا  قمممل 
SERVQUAL 

 (1-2جدول رقم )

 أبعاد جودة الخدمات في مقياس سيرفكوال

 52،   نماذج وطرق قياس جود  الخدمة: نو انا  لله، ص لد، المصدر 

 
 :SERVQUALمقياس في  اتالفجو  .2-2-4

 (Parasuraman, Zeithaml, Berry)    ل حو       ي في قيم س جمواة  لخما    انما 
 تمما حمموا جممواة همم ه  لخمما   ، أو  لفجمموة نممي   ا  ك  لع يمما ل  ممتوى   ا ي  لفعرممي لرخمما    وتوقع

ولسمم  همم ه  لفجمموة وهممي   لفجمموة  لخ   مم ( تعت مما ارممع رنيعمم   لفجممو    ل  تنرمم  نتصمم يل  لخمما    
وت مممويق   وتقممماي   ، ن اضممم ف   لممممع فجممموة  ا  سممم   / توقعممم    لع ممممةي هنممم ك أ نمممي فجمممو   أخمممم ى 

 :(,1087Kotler,Philip تترخ  في   يري 
 

دراا الإدار  لهذه التوقعاتبيإ توقعا :الفجو  الأول   :ت المريض واك
تنممتج امم    خممتةف نممي  توقعمم    ل  ضممع ل  ممتوى  لخمما    ونممي   ا  ك  ا  ة  ل  ت ممفع 

اجممم،  اا  ة اممم   ع فممم   حتي جممم   و غنممم    ل  ضمممع  ل توقعممم ، أ   ن ممم    لتوقعممم    ل  ضمممع، أ
ولسمم  قمما يسممو     مم   تفسمم   ا  ة  ل  ت ممفع نمم    ل مم يض ي غمملأ فممي  لحصمموا ارممع رعمم ل أفضمما،

 . ل  ضع ي غنو  في  لحصوا ارع ان ي  أفضا     ل   ض   ن سا آخ ، أ  أ 

 الملموسية
التسهيلات المادية، التجهيزات، 

 مظهر العاملين

Physical facilities, 

equipment, and appearance 

of personnel 

Tangibles: 

 الاعتمادية
القدرة على تأدية الخدمات 

 ه الصحيحبجدارة وعلى الوج

Ability to perform the 

promised services 

dependably and accurately 

Reliability: 

 الاستجابة
الحرص على مساعدة العميل 

 وتقديم الخدمات بسرعة

Willingness to help 

customers and provide 

prompt services 

Responsiveness: 

 الأمان

تحلي الموظفين بالمعرفة 

ملة والقدرة الإيحاء بالثقة والمجا

 والاطمئنان للعميل

Knowledge and courtesy of 

employees and their ability 

to inspire trust and 

confidence 

Assurance: 

 التعاطف
الاهتمام والعناية الشخصية التي 

 توليها المنظمة لعملائها

Caring, individualized 

attention the firm provides 

its customers 

Empathy: 
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 :بيإ ردراكات الإدار  لتوقعات المر   ومواصفات جود  الخدمات :الفجو  الثانية
وتنممتج اممم    خممتةف نمممي   ل و صمممف    لخ صمم  ن لخممما     ل قا ممم  ن لفعمما ونمممي   ا  سممم   

  ضممع، ن عنممع أنمما حتممع لممو س نمم  ح جمم    ل  ضممع  ل توقعمم  و غنمم ت ل  ع وفمم   اا  ة لتوقعمم    ل
لمملإا  ة، و ممي  لممك لممل يممتل ت ج ت مم   لممع  و صممف    حممااة فممي  لخمما     ل قا مم  ن ممنلأ قيمموا تتعرممق 

امال قمما ة  اا  ة ارمع تننممي فر مف   لجممواة، و ن م  تمما ك  ا  ة  ل  ت مفع ونصممو ة  نم ل و  ا  ل  ليمم  أو
 ل  ضممع ولسن مم    تحمماا  عمم يي  أا ي و ضممح ، س مم  هممو فممي قيمم ل  اا  ة نإخنمم   صممحيح   غنمم   

 ل ةك  لت  يضي نض و ة  تخ    اجم  ي  ل م يي فمي تقمايل  لخما     لصمحي  لر  ضمع،    أن م    
 .تضي  ق ييس  عي  ي  ل لك  اج  ي

 

 :بيإ مواصفات جود  الخدمات وتسليم الخدمات :الفجو  الثالثة
 ممم  تا سممما  اا  ة ي  مممنلأ سمممو   و صمممف    لخممما     ل قا ممم  ن لفعممما   تترممم نق  مممتظ ممم  ن

نخصمو  همم ه  ل و صممف  ، وقمما ي جمي  لممك  لممع تمماني   متوى   مم  ة  لقمم ب ي  ارممع أا ي  لخمما   ، 
 لمع ضممعف  لقمما ة و ل غنم  لمماى همم  ي  لعم  ري ، وقمما يسممو    فم  ا  لقمم ب ي  ارممع  و لم   ي جممي نمماو ه

 ا ني  نصو ة صمحيح ، أو غيم  قم ا ي  أو غيم    غنمي  فمي   ا ي ننم يك ارمع  خا    ل  يض غي 
 ل ق ييس  ل عي  ي   ل حااة، س   هو  تةك في ض و ة  اصس ي لر  يض ن سا س ف  و   تمل  نجم ، 

 . لخا    ن  ا 
 

 :خارجية للمر   حول تسليم الخدماتالخدمات والاتصالات ال تقديمبيإ  :الفجو  الرابعة
تج امم   لخرمما فممي  صمما قي   ل نظ مم   لخا يمم ، ن عنممع أ   لوامموا  لتممي تقمما     ل نظ مم  وتنمم

حمممموا   ممممتوى  لخمممما     مممم  خممممةا   تصمممم ا ن ل  ضممممع تخترممممف امممم    ممممتوى  لخمممما     ل قا مممم  
و و صممممف ت   ن لفعمممما، وتت تمممما نمممم  ختةف و لتنمممم ي   مممم  نممممي   لخمممما     لصممممحي   ل  ممممتر    مممم  قنمممما 

يمما   ممنق ك وانمم    تصمم     لتممي ت مم  نممي   ا  ة  ل  ت ممفع و ل  ضممع،  ل  ضممع و مم  تممل   تفمم ق ار
ا  ة  ل  ت ممفع فممي حصممولا ارممع غ فمم  نظيفمم  وأنيقمم   س مم  هممو ح صمما فممي   تفمم ق نممي   ل مم يض و  

وأ ّ ة   يح  في ضوي   تصم ا  لح صما نمي   لرم في ، ولسم  انما وصمولا لر  ت مفع يجما  لعسمس 
 ي   لر في .    لك، أو او    تف ق  ل  نق ن
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 :قعة( والخدمات المدركة )الفعلية(بيإ توقعات المريض )الخدمات المتو  :الفجو  الخامسة
ت تا  اا  سم    لفعريم ، حيم  أ  جمواة  لخما    همي  حماى  لعو  ما  لتمي تعم اا أو تفموق 

في  توقع    ل  يض، ف لتقويل  ل خصي لجواة  لخا    ارع أن   ا لي  أو  نخفض  يعت ا ارع سي
 ا  ك  ل  يض لعا ي  لفعري لرخا    في  ي ق    ي س  أ  يتوقعوه، وه ه  لفجوة تحصا انا     

 .يحصا  ل  يض ارع  لخا     لصحي  ن لجواة  ل توقع 
    لفجمموة  لخ   مم  هممي  لفجمموة  لوحيمماة  لتممي يتر  مم    ل مم يض ارممع أ مم س سممو   لفجممو   

 يل وصي غ   لجواة لرخما     لصمحي   ل قا م ،      خ ى تحا  ا خا  ل  ت فع وسج،ي    تص
 .ت  ل في  ظ    ه ه  لفجوة أن   ج يع ك 

 ممم   لفجممموة   ولمممع و لخ   ممم  ن هت ممم ل  لنممم حتي  و ل  ت مممي  نقيممم س جمممواة ا  ولقممما حظيممم  سممم
 لخممما   ، حيممم  تمممل ترنيق ممم  ارمممع  لستيممم   ممم   لخممما     تممما  لخممما     لصمممحي ، خممما     لنقممما، 

   ل مم يع ، خمما     ل صمم  ف،  لخمما     ل نا ممي     ت مم  ي ، خمما     لتنظيممف  لتعرمميل،  لوجنمم 
 لج ف، خا     ل عرو     لفني   ل قا   ل ناوني  لنيي في  لصن ا    ل تقا   تسنولوجي ك هم    لمع 

  ( يوضد ه ه  لفجو  .2-2، و ل سا  قل  ج نلأ  ل ستن   و   س،  ل عرو   
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 (2-2   سا
 SERVQUAL  لفجو  ن و ج 

  

 

 

 

          

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Parasuraman A, Zeithaml V. A, Berry L. L (1985). A conceptual model of 

service quality and its implication for future research. Journal of Marketing, pp. 41-50 
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 :SERVQUALمقياس ت استخدام مبررا .2-2-3-2
ا   ل ق ييس   خ ى  ل  تخا   في  SERVQUAL  قي سهن ك جو نلأ ستي ة يت ي، ن   

 قي س وتقييل جواة  لخا   ، وأهل ه ه  ل  ي،   هي:
 لن مم ة وت ممتخال ارممع نرمم ق و  ممي لقيمم س   ممتوي   تقيمميل  حمماي  SERVQUAL  قيمم س عمماي

اماا سنيم   م   لنم حتي   ل قيم س   لجمواة، وقما أ متخال هم  ل    حي   لج  و  لرخا     ل قا   ل
فممي  ل نظ مم    لخا يمم  ا و مم ك،  تمما  ل  ت ممفي  ، و لممو،    ، وغي همم   مم   لقر امم    لع  مم  و لممك 

 مممو يك ترمممك  ل ن  ممم ة أو غيممم   – ل  مممتخا   فمممي قيممم س جمممواة  لخممما     –  خممم ى   ل قممم ييسسمممو  
 .  تتصف ن ل  ولي غي  اقيق     حي  نت بج  ، و  – ل ن   ة 
 .وأنع ا  حااة و   ر  ل خترف أنع ا  لجواة SERVQUALأ رولأ  -
حص بي  للإا  ة،  -  .  نت بج   تسو   حااة، و ضح  واقيق  أا ة ار ي  و  
ي ت و  ن  تخا ل ه ه   ا ة  – ل ختصي  في  ج ا  ا  ة  لجواة  –    لستي      لن حتي   -

  ا   تخا ل ه ه   ا ة فمي  لماوا  لصمن اي   لسنم ى،  لقي س جواة  لخا   ، ول     ل نلأ
 وخصوص ك  لي ن   و لو ي    ل تحاة، ون ير ني .

 لخمما    هممي ح لمم   عنويمم ، وننمم ي صممعلأ، و لممك ن ممنلأ اممال تممو ف   لعنصمم   تعتنمم  جممواة -
 ل مم ا ، فممإ  أفضمما ر يقمم  لقيمم س   ممتوى جممواة  لخمما      ل مم ا  ن مم ، ولسيمم لأ  لعنصمم 

 لتعمم ف ارممع  مماى ، و وى توقعمم   و  مم ها    لع ممةي  مم  ترممك  لخمما    قيمم س   ممت :هممي
 لتن ي ، نين   يتوقعا  لع يا      توى  عي  لرخا     ل قا م  لما، ونمي   م  يحصما اريما 

 .فعةك 
أفضمممممممممما  مممممممممم   قيمممممممممم س  SERVQUALأ   قيمممممممممم س ( 267:2006،يمممممممممم ى   ا يممممممممممسس مممممممممم  
SERVPERF  لفمم وق نممي   ل ج وامم  ، وهمم    مم  سونمما قمم ا  ك ارممع  ارمم ي تف ممي  أفضمما لرنتمم بج و

يف      تخا ل  لسنيم  لما فمي قيم س جمواة  لخما    ن مسا ام ل و لخما     لصمحي  ن مسا خم  ، 
وارممممع  لمممم غل  مممم    ختةفمممم   نممممي   لن ممممو جي     أ  سممممة  لن ممممو جي  يعت مممما ارممممع نفممممس   نعمممم ا 

ل  ممم  نفمممس أ مممرولأ  لقيممم س    ات  ايمم ،    مممتج ن ،  ل ر و مممي ،  لتعممم رف،    ممم   أو  لضمم   (، و 
 .لر و فق  أو اال  ل و فق (  ل ت تا في  قي س  ليس    لخ   ي
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 :الدراسات السابقة .2-3
 تمهيد:

وتقيممميل جمممواة ن مممسا  خممم    لا   ممم   تقيممميل جمممواة  لخممما     لصمممحي   تن ولممم   لعايممما  ممم 
   وتقنيم   ل عرو م    ل ستنم ج ا  لفن اق و لننوك و لج  ع   أو في  ج ا  لخا    ن سا ا ل في 

و ل و صمممة  و لن يممما، وسممم    لا   ممم    لتمممي تر قممم   لمممع تقيممميل  ضممم   لع مممةي اممم   و جممم     لنقممما
 مم   جمم    تقممايل  لخمما   ،  ّ  أ   جمم ا   لخمما     ل قا مم   ممو يك فممي  لقرمم ا  لصممحي أو غيمم ه

  لخا     لصحي  و ل  ت في    لحسو ي  أقا تن وا    ي   في  لي  .
 ه ه  لا      وف يتل تن وا  لا       لت لي :وفي 
  لا       ل  نق   لتي تن ول  جواة  لخا     لصحي . -
  لا       ل  نق   لتي تن ول  جواة  لخا    ن سا ا ل. -
    ي ي، ه ه  لا     ا   لا       ل  نق . -
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 :جود  الخدمات الصحيةتقييم الدراسات السابقة التي تناولت  .2-3-1
 نصف   لخا ي   ل نظ    في سني  ك  هت    ك    ق   لتي  ل وضوا         لخا  جواة تعا

  لصممحي  ل جمم ا ي مم اه   لتممي  لترممو    نتيجمم  و لممك خ صمم ، نصممف  و ل نظ مم    لصممحي  ا  مم ،
وفي   يري أهل  لا   م    لع نيم  و  جننيم   لتمي   لصحي   لخا    ارع  لررلأ في  ل  ت  ة و ل،ي اة

 وضوا جواة  لخا     لصحي .تن ول   
 
 :التي تناولت تقييم جود  الخدمات الصحية الدراسات العربية .2-3-1-1

 أهل  لا       لع ني   لتي تر ق  لتقييل جواة  لخا     لصحي     يري:   
 

ـــدالقادر  -1 ـــي المستشـــفيات (2015)دراســـة، عب ـــاس جـــود  الخـــدمات الصـــحية ف ـــواإ اقي ، بعن
ـــ ـــي الســـوداإ م ـــة ف ـــة علـــ   –إ وجهـــة نظـــر المر ـــ  والمـــراجعيإ الحكومي دراســـة ميداني

، حيم  هماف   لا   م   لمع قيم س   متوى جمواة المستشفيات التعليمية الكبر  بولاية الخرطوما
 لخا     لصحي  في  ل  ت في    لحسو ي  في  ل وا      وج   نظ   ل  ضع و ل   جعي ، 

 ل  ضع و ل   جعي  ل  توي   جمواة  لخما    وتوصر   لا      لع أ  هن ك  ا  س ك ت   ك لاى 
 لو جمملأ تو ف همم  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم ، س مم  نينمم   لا   مم  اممال وجمموا فمم وق  عنويمم      
ا ل   حص بي  ل  توى جواة  لخا     لصحي  في  ل  ت في    لحسو ي  انا   توى  عنوي  

 ترم  فمي  لنموا و لع م  و لتعرميل و لماخا تنعم ك لر تسيم     لاي وغ  فيم  لرعينم   ل ت (9.95)أقا  م  
و سمم    ل ممس ، وأوصمم   لا   مم  نت يبمم   ل  ت ممفي    لحسو يمم  نمم  ج ،ة و ل عمما   و ل ررونمم ، 

 وتوفي   لسو ا   لرني  و لسو ا   ل   ااة  ل  هر ، وتوفي   لتقييل  ل  ا   ل ن  لأ ل  .
 
تحسيإ أداء المرافق الصحية فـي ، بعنواإ ادور أنظمة الجود  في (2012)دراسة، الوصابي  -2

، همماف   لا   ممم   لمممع  لتعممم ف ارمممع او  النمـــوذجيا 44مستشـــف   –دراســـة حالـــة  –الـــيمإ 
 لن و جي، وس ن  أهل  لنت بج  لتي توصر   48ترنيق نظ ل  لجواة في تح ي  أا ي   ت فع 

 ل   فممق  لصممحي ،  لي مم  همم ه  لا   مم  أ  نظممل  ا  ة  لجممواة ترعمملأ او  ك تس  ريمم ك فممي تح ممي  أا ي 
النمفوججي تحقفم مسفتوا عفالي  84أن جودة ونوعية الخدمات الصحية التي يقدمها مستشفى  و

من الرضا لدا المرض  المستىيدين من خدمات المستشى ، وأن المرض  يرون بأن ممارسات 
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الطفففاال الطبفففي والتمريضفففي والخفففدمات المسفففاندة تعاففف  مسفففتوا أدا  عفففالي، ويشفففعرون بدرجفففة 
س   أسا   لا      ل يا ني  أ  ترنيمق بهل من ابل العاملين في المستشى ،    هت  لن عالية م

 لن مو جي و ل قمي نجمواة خا  تما  18 نظ ل  لجواة قا لعلأ او  ك ن  ، ك فمي تح مي  أا ي   ت مفع
  لع  ل  توى  ل   ي سنا     لحصوا ارع    اة في  لجواة    هيب  اولي  لةات  ا.

 
ــي المؤسســات الصــحية (2012)عجــو  و ،دراســة خامــت -3 ــيم جــود  الخــدمات ف ــواإ اتقي ، بعن

 ا  م  وفمي "، هماف   لا   م   لمع ام ض و قمي قرم ا  لصمح  فمي  لج، بم العمومية في الجىائـر
  لج، بمم  فممي  لع و يمم     ت ممف بي   ل    مم   قيمم ل  مماى خمم  ، و ع فمم  ن ممسا  لنمموي ة و يمم 
 فمي  ل قا م   لصمحيّ   لخما    جمواة و قمي ارمع لضموي   لصحيّ ، وت رير خا  ت   جواة نتقييل

 و ع فممم  ،( ل  ضممع   ل  ممت رسي  تقيمميل ح مملأ  لج، بمم ، فممي  لع و يمم     ت ممف بي   ل    مم  
  لع و يممم     ت مممف بي  وقمما توصمممر   لا   ممم   لممع أ   ل    ممم ،   مممتوي ت   لتح مممي   قت  حمم ت ل
  لتنظممميل  لمممع تفتقممم  ن مممير ، رممم ق ا لن  مممتخ  لصمممحي  خممما  ت   جمممواة نتقيممميل تقمممول ن  خضممم ي 

  ضمم  ج نمملأ  ه مم ا ظمما فممي  لصممحي ، و  ق مم ل  ل صمم لد ج يممي ي مم ا  تس  مما نظمم ل ضمم  
 وقمممي جس  فمممي   لع و يممم  ن  خضممم ي     ت مممف بي  لتقيممميل، وأ  لر    ممم   ا ريممم  فمممي  ل ممم يض

    رنم ي  قنولم ، ونظ فم  غم ف  ل  ضمع و   وقم   تو مر ، وأ  ن من نتظم    ةبل، وق ام   
وغيمم  سمم في ن لن من  لر  ضممي   لمع ج نمملأ نقم  فممي  لتج يمم،    ،جما ك   لمع امماا  ل  ضمع سمم في

 و ل عا    لرني .
 

، بعنــواإ اتقــويم الجــود  المدركــة للخدمــة الصــحية مــإ وجهــة نظــر (2012) ،دراســة محمــود -4
"، قدراســة ميدانيــة فــي المشــافي العامــة التابعــة لــوىار  الصــحة فــي مدينــة دمشــ –المر ــ  

حي  هاف   لا      لع تحايا   نع ا  لتي تنق ل  لي م   لجمواة  ل ا سم  لرخما     لصمحي   م  
وج   نظ   ل  ضع، وتقييل جواة  لخا     لصحي   ل قا   في  ل   في  لع  م   لت نعم  لمو،  ة 
 لصممح  ن اينمم  ا  ممق  مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع، وقمما توصممر   لا   مم   لممع أ   تسيمم  جممواة 

 لصممحي  يتمم لف  مم  تةتمم  أنعمم ا هممي  جممواة  ل ا يمم   لصممحي ، وجممواة  لرمم قل  لرنممي،  لخمما    
وجممواة  ل   فممق  لصممحي (، وأ   ل  ضممع فممي  ل  مم في  لع  مم  يمما سو  جممواة  لخمما     لصممحي  

 ن سا  يج ني و عنو   نع اه   لتةت .



 
15 

 

، الجــود ا ، بعنـواإ اتقيــيم جــود  الخـدمات الصــحية فــي  ـوء أبعــاد(2012) ،دراسـة صــغيرو -5
 همماف   لا   مم   لممع  لتعمم ف ارممع   ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   مم  وج مم  نظمم   ل مم يض
وتحريممما  لعةقممم  نمممي   لجمممواة  ل ا سممم  لرخممما     لصمممحي   ل قا ممم  و ضممم   ل  ضمممع، وتوصمممر  
 لا      لع أ  سف ية  لرنيلأ  ل  ني  ت ا  او  ك أ   ي ك في تح ي  جمواة  لخما   ، وأ  أستم  

تمم تي  ك ارممع  ل ضمم   لسرممي لجممواة  لخمما     لصممحي  ه مم  ن عمما   ل ر و ممي  و لتعمم رف،  ل عمم يي  
 ل  ضع نحمو  و نرن ا  س   أظ     لا     اال وجوا فو  ق  عنوي  ا ل   حص بي ك ني  أ  ي 

خص بصمم ل  لاي وغ  فيمم ، ووجمموا اةقمم   نمم ختةف لجممواة  لفعريمم  لرخمما     لصممحي   ل قا مم  
أفمممم  ا  لعينمممم  نحممممو سمممما ن عمممما  مممم  أنعمممم ا  لجممممواة   تج همممم   حصمممم بي  نممممي      ا لمممم   عنويمممم  

 .،      ،  لتع رف(   تج ن ،   ات  اي   ل ر و ي ، 
 
، بعنواإ اقياس أبعاد جود  الخدمات الطبية المقدمة فـي المستشـفيات (2012) ،دراسة ذياب -6

  لتعم ف ارمع  م   لمعحيم  هماف   لا   الحكومية الأردنيـة مـإ منظـور المر ـ  والمـوظفيإا،
  ع فممم  و ممماى  لرنيممم   لخممما    جمممواة  نعممم ا    انيممم   لحسو يممم   ل  ت مممفي     مممتخا ل  ممماى

  نعمم ا  ل  ضممع تقيمميل  لرنيمم ، و ع فمم   لخمما    جممواة  نعمم ا  ل  ت ممفي   ترممك فممي  لعمم  ري 
 تقيممميل فمممي  لتنممم ي  ا جممم  ارمممع و لتعممم ف  لحسو يممم ،  ل  ت مممفي   فمممي  لرنيممم   لخممما    جمممواة

  لعر ممممي، لر  ضممممع   لجممممنس،  ل  همممما  لاي س  فيمممم  لر تسيمممم    يعمممم،ى و لمممم    لصممممحي   لخمممما   
  لا   مم  لرعايمما  مم   لنتمم بج أه  مم : أ   ل  ت ممفي    لع مم ، و لح لمم    جت  ايمم (، وقمما توصممر 

  ات  ايمم ، و ل ر و ممي ، و لتعمم رف، و   مم  ، ن  ممتتن ي   لحسو يمم  ترنممق أنعمم ا  لخا مم   لرنيمم  
  اتنمم   أ   و لممك  مم  وج مم  نظمم   لعمم  ري  فممي  ل  ت ممفي    ممي   خمم  نعممي  (  ممتج ن نعمما  

نف م    تقم  لأ  ه    لتوف    لترنيق(  تن ي  ني    نعم ا  لخ  م ، وسم   تقيميل  ل  ضمع لعنعم ا
في   لا     أي  ف وق في   يتعرق ن  نع ا ج يع     اا  نعا     تج ن  و لتع رف، ولل تظ  

  ل  ضع  نع ا  لجواة يع،ى        ل تسي     لاي س  في .تقييل 
 

جـود  الخـدمات الصـحية مـإ وجهـة  ، بعنواإ اقيـاس نظـم(2012)الهاشم، و المجلي دراسة  -0
 لجممممواة  لفعريمممم  و ل توقعمممم  لرخمممما     ، همممماف   لا   مممم  لقيمممم سنظــــر المر ــــ ، عمــــاإ الأردإا

وج مم  نظمم   ل  ضممع، وقمما توصممر     لصممحي  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم  فممي  اينمم  ا مم    مم
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لرخممما     لصمممحي  وجمممواة  لخممما      لا   ممم   لمممع أ  هنممم ك فجممموة  مممرني  نمممي   لجمممواة  لفعريممم 
 لا     أنا   توجا فم وق  عنويم        لصحي   ل توقع     قنا  ل  ضع، س   أظ    نت بج

ع لجممواة  لخمما    ا لم   حصمم بي  تعمم،ى لرجممنس،  لع مم ،  ل  ممتوى  لتعري ممي، فممي تقيمميل  ل  ضمم
  لصحي   لفعري  في  ل  ت في   في  اين  ا   .

 
 والمر ـ  العـامليإ نظـروجهـة  مـإ الخـدمات جـود  ، بعنواإ اقيـاس(2011)دراسة مصلح،  -8

 ارممع ، همماف   لا   مم   لممع  لتعمم فافلســطيإ – قلقيليــة مدينــة فــي العاملــة المستشــفيات فــي
 فمي  لع  رم   ل  ت في   في و ل  ضع  لع  ري  قنا     ل ا س   لفعري   لخا    جواة   توى
 جممممواة   مممتوى حممموا  لا   ممم  اينممم    مممتج ن   فمممي فممم وق وجممموا ممماى  و ع فممم  قرقيريممم   اينممم 

 تنعممممم ك   ل  مممممت اف   ل  ت مممممفي   فمممممي و ل  ضمممممع  لعممممم  ري  قنممممما  ممممم   ل ا سممممم   لفعريممممم   لخممممما   
  ل  هممممما  لعر مممممي، ، لع ممممم    جت  ايممممم ،  لح لممممم   لجمممممنس، :   ل  ت مممممفع،  ل نحمممممو ، ل تسيممممم  
  لفعريم   لخما    جمواة قيم س نحو  لا     اين    تج ن   أ  لع  لا      وتوصر ،  لوظيف (
 أظ مم   س مم   لا   مم ،  جمم    ج يممي فممي ا ليمم  س نمم  و ل  ضممع  لعمم  ري  قنمما  مم  و ل ا سمم 

    متج ن ، قموة"  لآتي    نع ا(   ل ج    ارع  حص بي  ا ل      ف وق وجوا  لا     نت بج
 . ل سو  لص لد وس ن   لجنس ل تسي  تع،ى" و لتع رف و لتق ،      
 

 دراسـة ، بعنواإ اقياس وتقييم جـود  الخـدمات الصـحية،(2010)دراسة الجىائري، وآخروإ  -2
ــة ــي تطبيقي   مماى ارممع  لتعمم ف ، همماف   لا   مم   لممعالبصــر ا – العــام الفيحــاء مستشــف  ف
 أهممل ت ممخي ، و لر  ممتفيا  ل قا مم   لصممحي   لخمما    جممواة ن وضمموا  ل  ت ممفع  ا  ة  هت مم ل

 أارمممع تحقمممق ا ليممم  خممما    جمممواة لضممم     لصمممحي   لخممما    فمممي توف هممم   لو جممملأ  ل ممم ور
 خمممةا  ل  ت مممفع  ا  ة تو جممما  لتمممي  لصمممعون   أنممم ، اممم   لس مممف، و  ل  مممتفيا  ضممم  ا جممم  
 جممممواة   ممممتوى فممممي و ضممممد ضممممعف هنمممم ك أ  وقمممما توصممممر   لا   مممم   لممممع، خمممما  ت   تقمممماي   
 أفمم  ا يولي مم   لتممي   ه يمم  فممي تفمم و  وجمموا امم  فضممةك  لر  ضممع،  ل قا مم   لصممحي   لخمما   

نعممممم ا  لجمممممواة  لخ  ممممم    ل ر و مممممي ،    ل بي ممممم   ل تسيممممم     ممممم   تسيممممم  لسممممما  لنحممممم  اينممممم 
  لتع رف(.    تج ن ،  لتق ،   ات  اي ،
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 العلـوم جامعـة مستشـف  فـي حيةالصـ الخدمـة جـود  اتقييم بعنواإ ،(2008) يعقوب دراسة -10
ــا    ت ممفع فممي  لصممحي   لخا مم  جممواة   ممتوى  ع فمم   لممع  لا   مم  همم ه ، همماف اوالتكنولوجي

 أ   لمع  لا   م  توصمر  وقما، و ل  ضمع  ل موظفي  قنما  م  و لمك و لتسنولوجيم   لعرمول ج  ع 
  ل موظفي  نظم  وج      و لتسنولوجي   لعرول ج  ع  ن  ت فع  لصحي   لخا   جواة   توى
 نرسم  حيم   ل  ضمع نظم  وج م   م  و قنولم ، (%66.8) ن منت   نرس  حي  ضعيف  س ن 
  حصم بي  ا لم  فم وق وجموا  لا   م  أظ م   س م   ل موظفي ، تقيميل  م  أارع، (%71) ن نت  
 ت جمممي  حصممم بي  ا لممم  فممم وق ووجممموا  انممم  ، ل صمممرح   ل  ضمممع  ممم   لجمممنس ل تسيممم  ن لن مممن 
 ا ل  ف وق ووجوا  لج  عي، او   ل  ها أصح لأ ل صرح  و لك يضلر     لتعري ي لر  توى
  ل قوا.  ل  ضع لص لد و لك  اي اة،  قوا(  لخا    قال  لق ل ل تسي   حص بي ك 

 
ــــواإ امحــــددات أداء الخدمــــة الصــــحية (2005)دراســــة رســــكندر  -11 دراســــة ميدانيــــة  –، بعن

تعمممم ف ارممممع ا جمممم   ضمممم  ، حيمممم  همممماف   لا   مممم   لممممع  لبالمستشــــفيات الحكوميــــة بــــاليمإا
 ل  ممممتفياي   مممم   لخمممما     لصممممحي   لتممممي تقمممما     ل  ت ممممفي    لحسو يمممم ، وت ممممخي  أهممممل 
 ل تسي       وج   نظ   ل  تفياي   لتي ت ت   يج ن ك أو  رن ك ارع جمواة  لخما     لصمحي  

   ل قا   ل ل، وس    لتع ف ارع  لعةق  ني    توى أا ي  لخا    لصحي  وسا  م   ل تسيم  
 لتنظي يمم  و لن مم ي  و ل عرو  تيمم  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم  ] حمما  لا   مم [  مم  وج مم  نظمم  
 قممممما ي  لخا مممممم   لصممممممحي ، وأظ مممممم   نتمممممم بج  لا   مممممم  نمممممم    ل حمممممماا    لتنظي يمممممم  و لن مممممم ي  
و ل عرو  تيمم  غيمم   تمموف ة ن ل  ممتوى  ل ررممولأ   مم  أاى  لممع  نخفمم ض   ممتوى أا ي  لخمما    

لحسو ي  ] حا  لا    [ و ل ت تر  في اال وجوا اليا تنظي مي و ضمد  لصحي  ن ل  ت في    
واقيممق،  ل ي سمما  لتنظي يمم  غيمم    ممتق ة،  ل  س،يمم  فممي صممني و تخمم    لقمم     ، اممال تفممويض 
 ل ممرر  لر   و ممي ، تمما خا   ختص صمم  ، اممال وضمموح خرممور  ل ممرر ، اممال تممو ف   لعمماا 

ل وجممموا   مممت  تيجي  و ضمممح  لر مممو  ا  لن ممم ي   لسممم في  ممم    رنممم ي و ل   ضمممي  و لفنيمممي ، واممما
 ن ل  ت في   ن اض ف   لع اال سف ية نظل  ل عرو     لح لي ن ل  ت في  .
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، بعنــواإ امقارنــة جــود  الخــدمات الصــحية فــي غــرف التنــويم فــي (2002)دراســة العتيبــي  -12
  نم  جمواة حي  هماف  هم ه  لا   م   لمع  ق ،المستشفيات العامة والخاصة في دولة الكويتا

 لخممما     لصمممحي  فمممي غممم ف  لتنمممويل  لا خريممم ، وقممما توصمممر   لا   ممم   لمممع أ   ل  ضمممع فمممي 
 ل  ت مممممفي    لخ صممممم  أستممممم   ضممممم   ممممم  نظممممم  ب ل فمممممي  ل  ت مممممفي    لع  ممممم  اممممم    رنممممم ي 
و ل   ض   و لخا     ل ع ون ، أيض ك س ف   لا   م  ام  وجموا فم وق     ا لم   حصم بي  

اة  لخا مم   لصممحي  فممي  ل  ت ممفي    لع  مم  و لخ صمم  لصمم لد فممي   ممتوي    ل ضمم  امم  جممو 
 ل  ت في    لخ ص ، س   أظ     لا     أنا يوجا ف وق     ا ل   حص بي  في   توي   
 ل ضممم  اممم  أنعممم ا جمممواة  لخا ممم   لصمممحي     رنممم ي،  ل   ضممم  ،  لخممما     ل ع ونممم ( فمممي 

همم ه  ل حمماا   فممي   قتصمم  حممي    ل  ت ممفي    لع  مم  و لممك لصمم لد  لخمما     ل ع ونمم ، فممي
  ل  ت في    لخ ص  ارع  تسي ي  ه    لخا     ل ع ون  و ل   ض  .

 
مقيـــاس الفجـــو  بـــيإ  باســـتخدام ، بعنـــواإ اقيـــاس جـــود  الخدمـــة(1996)ردريـــس  دراســـة -13

حيم   الصـحية بدولـة الكويـتا دراسة منهجية بالتطبيق عل  الخدمة –الإدراكات والتوقعات 
و لتوقعممم  . وقمما توصمممر  هممم ه  لممع  نممم  ، سيفيمم  قيممم س  لفجمموة نمممي   اا  سمم  همماف   لا   ممم   

 ظمم ه   لخا مم   لصممحي  ونممي    لا   مم   لممع وجمموا فجمموة  ممرني  نممي  توقعمم    ل  ضممع لممنعض
  لتوقع  . ل تا ه ه [ حا  لا    ] ا  س    اا  ة في  ل       
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 لخدمات الصحية:التي تناولت تقييم جود  ا الدراسات الأجنبية .2-3-1-2
 يوجا  لعايا     لا        جنني   لتي تن ول  تقييل جواة  لخا     لصحي ، وأه       يري:

 

الصحية وكيفية  التقييم الحرج لتحسيإ جود  الخدمات، بعنواإ اGlasgow (2013)دراسة  -14
ا    ل  ت مفي   انم حي  هاف   لا      لمع س مف   متوى أا ي دفع أداء السياق التنظيميا

 لمممع  توصمممر   لا   ممم  و لخصممم ب   ل  تنرممم  نممم لك   ا ي، وقممما تح مممي   لجمممواةترنمممق نظممم ل 
 ل  ت مفي    وجوا ف وق ه        ا ل   عنوي  في   ا ي ح لأ  لخص ب   لتنظي ي  ني 
  ل  ت اف ، و  توجا ف وق  عنوي  في   ا ي تع،ى لحجل  ل  ت فع أو  ل نرق .

 
، وقما همماف  ، بعنـواإ اقيــاس جـود  خــدمات المستشـف اPai,   &Chary (2012)دراسـة  -15

ا ما تصمو  ن مو ج قيم س جمواة خا م   ل ا يم   لصمحي   ل ا سم   م  قنما   قت  ح لا      لع 
 ل  ضممممع، وقمممما توصممممر   لا   مممم   لممممع أنمممما نمممم ل غل  مممم  ترنيممممق قيمممم س جممممواة  لخمممما    فممممي 

س و ق  نم  جمواة  لخما   ، وأ   ل  ت فع،    أنا   يوجا  قي س  تي  ن م  فيما  لسف يم  لقيم 
ارممممع     مممم    ل ا يمممم   لصممممحي   امممم اة ن  جمممم  وتجايمممما وت مممموي  أوضمممم ا   فممممي  ل  ممممتقنا 

 ااة ر ق نح   خترف  لت سيا  ل يسا  لتصو    ل قت ح. و  تخا ل
 

، بعنواإ اقياس جود  الخدمات في أنظمة العنايـة Others ،R.Kavitha (2012)، دراسة -16
، هاف   لا      لمع تحريما تشفيات مختار  في مدنية سالم، الهندادراسة في مس –الصحية 

ا  ك  اا  ة لتوقعممم    جمممواة  لخممما     ل قا ممم   ممم  قرممم ا  ل  ت مممفي  ، و ق  نممم  تصمممو    و  
ا  ك   رنمم ي  لمم ي  ي ترممو   اا  ة س نمم    ل  ضممع، وقمما توصممر   لا   مم   لممع أ  تصممو    و  

ا  ق  نت مم  نتوقعمم    ل  ضممع فممي  ل  ت ممفي   ا ليمم  جمما ك حمموا توقعمم   خا مم   ل  ضممع انمم
ا  ك  اا  ة وتوقعمم     ل  ممت اف ، س مم  أظ مم    لا   مم  وجمموا فمم وق  عنويمم  نممي  تصممو    و  

ا  ك   رن ي وتوقع    ل  ضع.   ل  ضع، و  توجا ف وق  عنوي  ني  تصو    و  
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، بعنـــــــــواإ امقـــــــــاييس جـــــــــود  خـــــــــدمات Others  &Solayappan, (2011) دراســـــــــة -10
، هاف   لا      لع قي س  لفجوة في جواة خا     ل  ت في  ، حي  أظ م   مستشفياتاال

 لا     وجوا فجوة فمي جمواة  لخما    فمي ج يمي أنعم ا  لجمواة  لخ  م    ل  م ولي ،    م  ، 
 ل ر و ي ،  لتع رف، و لتق (، حي  س ن   لفجوة سني ة جا ك في نعا   لتق  و     ، يري  لك 

لتج ي،   و ل عا  ، تل  لفجوة   قا في   يخ   لت  ية  و اجم  ي   و م ا    لفجوة في  
 لت سيا، و ل ظ    لع ل و ل نا ل لر وظفي  وتع  ر ل  مي  مس و   ل  ضمع وحر م ، وسم   ا ما 

  ل يي  لصحيد     ل  ة   ولع، وس ن   لفجوة أقا    وج   نظ   ل وظفي .
 

 SERVQUALبعنــواإ امــد  تكيــف مقيــاس  ،Others Brahmbhatt, (2011) دراســة -18
، همماف   لا   مم   لممع قيمم س و ق  نمم  جممواة خمما      ت ممفي    لقرمم ا للمستشــفيات الهنديــةا

 لعممممم ل و ل  ت مممممفي    لخ صممممم  فمممممي  نرقممممم  قنممممماه  ،  ح ممممما أنممممم ا، و يممممم  غوجممممم    ، وتقمممممايل 
 ل،نمم ب  لممل  ننمم يك ارممع نتمم بج  لا   مم ، حيمم  أظ مم   نتمم بج  لا   مم  نمم   تصممو      قت  حمم  

تتج و، توقع ت ل، وس نو    مت  و   م    متوى خما     ل ا يم   لصمحي  ن ل  ت مفي    لع  م  
و لخ ص  ارع حا   و ي، وأض ف   لا      نظو  جايما حموا  ف مول تننمي جمواة  لخا م  فمي 

  ل  ت في  .
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 :التي تناولت تقييم جود  الخدمات بشكل عامالدراسات السابقة  .2-3-2
 لا       لتي تن ول  تقييل جواة  لخا    ن سا ا ل في  لفن اق و لننموك  لستي     هن ك 

وأهممل  وغي همم ، و لج  عمم   أو فممي  ل ستنمم   وتنقيمم   ل عرو مم   و جمم     لنقمما و ل و صممة  و لن يمما،
 ه ه  لا         يري:

 

 :التي تناولت تقييم جود  الخدمات بشكل عام الدراسات العربية .2/3/2/1
    أهل  لا       لع ني   لتي تن ول  تقييل وقي س جواة  لخا    ن سا ا ل    يري:

 

 الجامعــات تقــدمها التــي الخــدمات جــود  ، بعنــواإ اقيــاس(2013)العو ــي  دراســة الفــرا، و -12
 جممواة و قممي قيمم س  لممع  لا   مم  ، همماف العالميــة المعاصــر ا المتغيــرات  ــوء فــي الفلســطينية
 وج م   م   ل ع صم ة  لع ل ي   ل تسي    ضوي في  لفر ريني   لج  ع   تقا     لتي  لخا   

 نمممي   حصممم بي  ا لممم      فممم وق وجممموا امممال  لمممع  لا   ممم  نتممم بج أظ ممم    لررنممم ، وقممما نظممم 
 ج  عممم  فمممي  ل قا ممم   لخممما    ان صممم  جمممواة لا جممم   لت نيممم  سريممم   ررنممم  تقممماي   تو مممر  

  ل فتوحمم   لقماس ج  عم  وفم وا  لا   مي، وى لجمنس، و ل  ممت ل تسيم    تعم،ى  ل فتوحم   لقماس
 .غ،ة  ح فظ   في
 

، بعنواإ امستو  جود  الخدمات الجامعية كما يدركها طلبـة جامعـة (2012)دراسة سلماإ  -20
  لتعم ف  لمع  لا   م  "، هاف  هم هSERVPERF الأقص  بغى  طبقًا لمقياس جود  الخدمة

 نسمممم،ة،   قصممممع نج  عمممم   لرممممةلأ قنمممما  ممم   ل ا سمممم   ل قا مممم   لخمممما    جممممواة   ممممتوى ارمممع
 أهمل وسم   تحايما  لا    ، ل تسي    تنع ك   ل ا س   لخا    في  لا     اين  أف  ا ني  و لف وق

 همم ه فممي  ل  ممتخال  لخ  مم    نعمم ا ح مملأ  ل قا مم   لخمما    ج نمملأ فممي و لضممعف  لقمموة نقمم ر
  لخما    جمواة وأظ    نت بج  لا   م  أ    متوى، (SERVPERF   لخا    لا     ل قي س

،  ل قي س أنع ا في  عظل و ل تو ر  لضعيف ني    قصع ج  ع  ررن  يا س   س    لج  عي 
  لممم سو  نمممي   لجمممنس ل تسيممم  تعممم،ى  حصممم بي  ا لممم      فممم وق أظ ممم    لنتممم بج وجممموا س ممم 

 اا       نع ا ج يي في  ل ا س   لج  عي   لخا    جواة   توى في  ان   لص لد و ان  
  لت ليمممم    نعمممم ا وفممممي  لسريمممم   لا جمممم  فممممي حصمممم بي   ا لمممم      فمممم وق وجمممموا، و    مممم   نعمممما

     فم وق توجما   حي  في  لترنيقي ،  لتخصص   لص لد    تج ن (  ل ر و     لعن ص 
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  لخمممما    جممممواة فممممي  حصمممم بي  ا لمممم      فمممم وق وجمممموا اممممال، و   خمممم ى   نعمممم ا فممممي ا لمممم 
، س   س مف   ل  ني(  ل  توى   وا  لا   ي   ل  توى  ل  توى  ل تسي تنع ك   ل ا س   لج  عي 

 تعمم،ى  ل ا سمم   لج  عيمم   لخمما    جممواة فممي  حصمم بي  ا لمم      فمم وق وجمموا لا   مم  امم  
 وفي خ نيونس في  لج  ع  ف ا لص لد خ نيونس( و لك ف ا – غ،ة  لج  ع   ف ا ف ا ل تسي 
       (. نعا اا      لسري ، و لا ج    نع ا ج يي

 
 الخــدمات جــود  لقيــاس والتوقعــات الإدراكــات بــيإ ، بعنــواإ االفجــو (2010)دراســة بركــات  -21

 لا   م   هماف  ، حيم فيهـاا الدارسـيإ نظـر وجهة مإ المفتوحة القدس جامعة تقدمها التي
 وتوقعم ت ل نرمولس ل  ل فتوح   لقاس ج  ع  في  لا   ي   ا  س   ني   لفجوة ا   لع  لس ف

  لا   م  نتم بج أظ م   وقما  ل خترفم ،  ل جم    فمي  لج  عم  ل ل تقا     لتي  لخا   ىل  تو 
  لسريممم  لرا جممم   لا   ممي  وتوقعممم ت ل ا  سممم    نمممي   حصممم بي ك  ا لمم  غيممم   وجنممم  فجممموة هنمم ك أ 

 تقما     لتمي  لخا م    متوى   تفم ا ن مير      وهو  لج  ع ، تقا     لتي  لخا   ل  توى
 ل جمم   :  فممي  حصمم بي ك  ا ا وغيمم   وجمملأ فمم ق وجمموا  لنتمم بج نينمم  س مم   ممي ،لرا     لج  عمم 
  لا   ممم  أظ ممم   نين ممم   لت تيممملأ، ارمممع و   ممم  و ل مممة   و   مممتج ن ،   جت ممم اي،  لتعممم رف

، و  ات  ايم   ل ر و م ،  ل جم لي  فمي  احصم بي   لا لم    متوى او  ولسم   م لن ك  ف قم ك  أيض ك 
  وجنمم  فجمموة وجمموا  لنتمم بج نينمم  فقمما  لج  عمم ، تقمما     لتممي  لخا مم  ان صمم  نخصممو  أ مم 

لمماى  و ل غنمم   لخا مم ، تقممايل فممي  لج  عمم   مم ا   لآتيمم :  لخا مم  ان صمم  فممي  حصمم بي ك  وا لمم 
ت حم   لا   مي ،  ل وظفي  ل   ااة  لت تيملأ،  ارمع و لتعم  ف و لم حة  لةحتفم     لفم   و  

وتوقعم     ا  سم   نمي   حصم بي ك  وا لم    لن  جوةف وجوا أخ ى ج       لنت بج أظ    نين  
  لت مم ية  وج  نيمم   لحايتمم ،  لتقنيمم   تج يمم،    لآتيمم : تممو ف   لخا مم  ان صمم  فممي  لا   ممي 
و ممممم با  وتممممموف  لر  مممممسة ،  لفو يممممم  و   مممممتج ن  و لتخصصممممم  ،  ل مممممو ا وج  نيممممم  و ل   فمممممق،
 نممي   حصمم بي ك  ا لمم  فمم وق وجمموا الامم سمم لك  لنتمم بج ونينمم ،  لت تيمملأ ارممع    نيمم   لتج يمم،  

 تعمم،ى  لج  عمم  تقمما     لتممي  لخا مم  ل  ممتوى و ل توقعمم   ل ا سمم   لا   ممي  تقمماي    فممي  لفجمموة
  لا   ي. و لتخص   لجنس ل تسي  
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دراسـة  -، بعنواإ اتقويم خدمات المعلومات في المكتبات الجامعية (2010)دراسة العمراإ  -22
 ستنم   ، هماف   لا   م   لمع تقمويل خما   للبتـرول والمعـادإاحالة لمكتبة جامعة الملا فهد 

  لخمما   ، وقمما همم ه  مم   ل  ممتفياي  آ  ي ارممع  ات مم ا ك  و ل عمم ا  لرنتمم وا ف مما  ل رممك ج  عمم 
 لا   مم   لممع أ   ل  ممتفياي    ضممو  ن ممسا امم ل امم   لخمما     لتممي تقمما    ج  عمم   توصممر 

، وأن ممل ن ممسا  حتي جمم ت لوتج ي، ت مم  ترنممي   ل رممك ف مما لرنتمم وا و ل عمم ا ، ويمم و  أ   ل ستنمم 
أ   ممي ي ممتخا و   ح سمم    لنحممم  ارممع  انت نمم  لروصممموا  لممع  ل عرو مم  ، وأ   ممموظفي 

 .و حت  في ل ستن  يتع  رو   ع ل ن سا  ت ي، 
 

، بعنواإ اجود  الخدمة التعليمية بكلية التربية بحجة مـإ (2009) قشو  دراسة الحدابي، و -23
  لخا مم  جممواة   ممتوى ارمع  لتعمم ف  لممع  لا   مم  ، هماف قســام العلميــةاوجهــة نظــر طلبــة الأ

 أظ م   وقما  لعر ي ،   ق  ل ررن  نظ  وج      ا     ج  ع  حج   لت ني  نسري   لتعري ي 
  ل  متوى او  ا م    ج  عم  – حجم   لت نيم  نسريم   لتعري يم   لخا م  جواة   توى  أ  لنت بج

 تعمم،ى  لتعري يمم   لخا مم  جممواة ل  ممتوى  حصمم بي  ا لمم      فمم وق توجمما  ، وأنمما  ل ررممولأ
 .(و ل  توى،  لتخص ،  لجنس    ل تسي  
 

، بعنــواإ اقيــاس جــود  خــدمات المعلومــات فــي المكتبــات الطبيــة (2009)دراســة الســليمي  -24
ـــةا ـــاض: دراســـة تطبيقي ـــة الري  خممما    و قمممي ارمممع  لتعممم ف  لمممع  لا   ممم  هممم ه ، هممماف بمدين

  مو ر  لتحايما  لخما   ح ترمك جمواة وتقمويل ن اينم   ل يم ض،  لرنيم     ل ستن في  ل عرو   
  لا   ممم  فمممي  ل  مممتخال  ل قيممم س لترويمممي  ل قت حممم   نمممنعض في ممم ، و لخممم وج و لتقصمممي   لقممموة

  قم ييس ترنيمق امال: أه  م   لنتم بج  م  ل ج وام   لا   م  توصر وقا  لترنيقا، آلي  ووضي
 جممواة ضممعف امم ل  لسف يمم  ن ممسا فجمموة  تو ممرأ  و   لخمما   ، جممواة نقيمم س خ صمم   عي  يمم 
 تفمموق امم ل ن ممسا  لتفمموق فجمموة، وس نمم   لرنيمم  ف مما  ل رممك  اينمم   ستنمم  فممي  ل قا مم   لخما   

 ضمعف ك  أظ م    وجنم ، س م  نفجموة    من   رملأ سريم   ستنم  فمي  ل قا م   لخما    جمواة في
  لج  عي.  لع،ي، انا  ل رك   ت فع  ستن      ل قا    لخا    جواة في وتاني ك 
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، بعنواإ اقياس جود  الخدمات التعليمية فـي الدراسـات (2007)العبادلة  و، دراسة عاشور -25
ــة برنــامج  ــا: حال  او  تقيمميل  لا   مم   لممع ، همماف فــي الجامعــة الإســلامية بغــى ا MBAالعلي

  متي   ج ن ن  ج ح ل  ا     خةا     لع لي  لتعريل خا    تقايل في  لفر ريني   لج  ع  
 جمواة تقيميل و ح ولم   لفجموة، نظ يم  نترنيق و لك نس،ة،  ا ة ي   لج  ع  في   ا  ا  ا  ة

  م  ونمي  تعري يم  خا م   م   لررن  يتوقعا    ني      لف ق حي      ل قا    لتعري    لخا  
 توقعم    م  (%83) تحقيمق   متر ا   لج  عم  أ   لنحم  نت بج ، وقا تني    فعةك  يترقونا
 . لج  ع  في   ا ي لتح ي  هن ك  ج  ك  أ  يعني      لررن ،

 
، بعنــواإ اقيــاس جــود  خــدمات المكتبــات الجامعيــة، دراســة تطبيقيــة (2007)دراســة ســعيد  -26

،  ع  ه ه  لا   م   لمع  ع فم  جمواة عل  خدمات المكتبة الرئيسية بجامعة تكريت، العراقا
ق  ي ح ج   و غن    لع ةي، وأظ م    لا   م   لخا     لتي تقا     ل ستن      خةا   ت

نممم   تقيي ممم    لع مممةي لرخا ممم   لحقيقيممم  س نممم   مممرني ،  ن ممم  لمممل تممم ق  لمممع   مممتوى توقعممم   
 ل  تمم اي  لر ستنمم  وأسمما  لممك  تو ممر  ج نمم    ل  ممتفياي  ارممع  ل قيمم س، س مم  أظ مم   نتمم بج 

 ممم   لع مممةي  ل  تممم اي  ( 79.5)قممما تحققممم  ن مممني ك    أ   و   تيممم ح لا   ممم  نممم   ح لممم   ل ضممم  
 لر ستن   وف ينصحو  ، ةب ل ن،ي  ة  ل ستن .
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 :التي تناولت تقييم جود  الخدمات بشكل عام . الدراسات الأجنبية2/3/2/2
 :   يري لقي س وتقييل جواة  لخا    ن سا ا ل لتي تر ق      لا        جنني  

 

يص وتقييم الفجوات في جود  الخدمات ، بعنواإ اتشخ(2012)وآخروإ  Ghasemiدراسة  -20
، وقما هماف  دراسة حالة طلاب جامعة أىاد، النجف أباد، ريراإا - SERVQUALبأسلوب 

 لا   ممم   لممممع ت ممممخي  نقممم ر  لقمممموة و لضممممعف فمممي جممممواة  لخمممما     ل قا ممم  فممممي ج  عمممم  أ، ا 
ي جمواة فم م لن  وقا أظ    نت بج  لا      لع وجوا فجمو   ، ن لنجف    وج   نظ   لررن 

 .  جت  اي  لخا   في ج يي   نع ا، وس ن   لفجوة   ا ق هي في نعا  ل   ولي  
 

ـــاس جـــود  خـــدمات نظـــام المعلومـــات بأســـلوب Landrum (2009)دراســـة  -28 ـــواإ اقي ، بعن
SERVQUAL  مــع ردراا المســتخدميإ فــي الأهميــة ذات العلاقــة بأبعــاد الأداء الخدميــة

   ق  ن  لجواة  لخا     لرني  في  ل  ت مفي    لحسو يم  ا   ، هاف   لا      لع الخمسةا
في  ح ا أن ا وقناه  ، وقما توصمر   لنتم بج  لمع أ  جمواة  لخما     ل قا م  س نم   و لخ ص 

  لخ ص . وأفي  ل  ت في    لحسو ي   اسس توقع    ل نتفعي  ولل تحقق  ل ض   و يك 
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 قة:ما يميى هذه الدراسة عإ الدراسات الساب .2-3-3
 

  لقوا ي س جواة  لخا     لصحي ،   وضوا تن ول   لتي  ل  نق   لا      أهلتن وا  نعا
جو نلأ  عين   م  جمواة  لخما     لصمحي ، وأ   تن ول و  جنني  قا   لع ني  ل حري  و   لا      ن  

لتوقعم  ، أهل أها ف ترك  لا       ل  نق  في  ج ر   هو قيم س  لفجموة  لح صمر  نمي   اا  سم   و 
و لتعمم ف ارممع  مماى واممي  لعمم  ري  ن ف ممول  لجممواة ونعضمم   تر قمم  لقيمم س  لجممواة  مم  وج مم  نظمم  
 ل  ضع و لع  ري  او  قي س  لفجوة  لح صر  ني  تقيميل  ل  ضمع وتقيميل  لعم  ري  و  هت م ل نقيم س 

 ل  ضممع،  لفجمموة  لح صممر  نممي  توقعمم    ل  ضممع و لجممواة  لفعريمم ، وسمم    لت سيمم، ارممع قيمم س  ضمم  
 .SERVQUALوقي س  اى  ةب     تخا ل ن و ج 

أ مم   مم  ي يمم، همم ه  لا   مم  امم   لا   مم    ل مم نق  ف ممو أ  همم ه  لا   مم  ر نقمم  فممي  جت ممي 
ا   مم  يخترممف امم   جت عمم    لا   مم    ل مم نق ، س مم  أ  همم ه  لا   مم  تن ولمم  تقيمميل جممواة  لخمما    

لفجمموة  لح صممر  نممي   لجممواة  لفعريمم   ل قا مم   لصممحي   مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع و لعمم  ري  وقيمم س  
لر  ضع و لجواة  ل ا س     قنا  لع  ري  أ   لفجوة نمي   ا  ك  ل  ضمع و لعم  ري  ل  متوى لجمواة 
 لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  لر  ضممممع فممممي  ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  ] حمممما  لا   مممم [، و لفبمممم  

 توي ت ل  اا  ي  ناي ك        ي   ق  ل  لع  ا  ي  ل  ت اف      لع  ري  هل  اا  يي  ن خترف  
 اا      لعري    ل ا  ي  لع ول( و ل ي  هل أصح لأ  لق       لرني  و اا  يم  ن ل  ت مفع، ن اضم ف  
 لمع أ   لا   م  تر قم   لمع تقيميل جمواة  لخما     لصمحي  ح ملأ أق م ل  ل قموا، وهمو  م  لمل تترمم ق 

  لن ح .  ليا ا        قنا ح لأ ارل
وقا أف ا   لا       ل  نق  ه ه  لا     ن   أسا   ج وا      لنت بج  لتي توصر   لي م  

  لا      ي وجوا  ختةف في ت تيلأ أنع ا  لجواة ني   لا      لح لي  و لا       ل  نق .
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 لدراسةالإطار المنهجي ل: الثالثالفصل 

 تمهيد:

 لا   م   ل  متخا   فمي ج مي  لني نم    ة ينتما وسم   أايتنم وا هم    لفصما  جت مي  لا   م  وا
ل  ممتخا   فممي  ختنمم   صممماق وسيفيمم  نن يهمم  و اجمم  ي    لع ريمم  فممي تو،يع مم ، وسمم لك  اجمم  ي    

   لا   م   لا    ، س   ي تع ض ه    لفصا     ليلأ  احص بي   ل ن  ن  لتحريا ني ن  ة وتن   أا
  لتي تل  لحصوا اري  .

 
 الدراسة: وعينةمع مجت .3-1

 لا   ممم   ل يا نيممم  ارمممع ت سممم،  لي نيممم ، و يت تممما  جت مممي  لا   ممم  فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   
 لو مممرع و   ممم ي و  لعريممم   ل  ل قممموا  لا خريممم  و جت مممي  اا     جت مممي  ل  ضمممع  ل  قممماي  فمممي أق ممم 

 .] حا  لا    [في  ل  ت في    لرني  و لفني    ق  ل 
 

 :ةمجتمع الدراس .3-1-1
  ل ختمم  ة /  ارممع أ ممرولأ  لعينمم   لع ايمم  ن  ات مم ا  ل  ت ممفي   ] حمما  لا   مم [  ختيمم  تممل 

( وتت تمممما ن ل  ت ممممفي    لسنيمممم ة ن   نمممم   لع صمممم   وهممممي:   ل  ت ممممفع  لج  ممممو    لتعري ممممي،  ل نتقمممم ة
، س م  تعم    لم ه لأ لر  ت مفي    لحسو يم  فمي  لن مو جي( 18  ت فع ،   ت فع  لسوي   لج  عي

 ةا    ح لأ ا خري  وااو   خ  جي. ح فظ     خ ى ن نلأ  لظ وف  لتي ت   ن    لن ل
  ل  ت ممفع  لج  ممو    لتعري ممي( وج  عيمم  تعري يمم    مم تممل  ختيمم   همم ه  ل  ت ممفي   سونس مم  

 لن ممممو جي( وهممممي أيضمممم ك  مممم   ل  ت ممممفي    18   ت ممممفع  لسويمممم   لجمممم  عي( وا ممممس ي     ت ممممفع 
،  ل  ضمممع  ل  قممماي  لعممم  ري  في ممم  و اممماا   سنممم  حج ممم ك  ممم  حيممم  و    ل بي مممي  فمممي أ  نممم   لع صممم 

 . ل  ت في   ترك  ولي   لتخصص   و لخا     لرني   ل قا   في و 
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 :عينة الدراسة .3-1-2
 لحسو يم   لي نيم   ل  ضع  ل  قاي  في أق  ل  ل قوا  لا خريم  فمي  ل  ت مفي      ت ا فتل 

تممل   ممتنع ا ق مم ي  لعن يمم  و ، ل ممل ة  لخمما     لصممحي   ل قا مم   ممتوى جمموا ] حمما  لا   مم [، لتقيمميل
 ل  سممم،ة و لحضممم ن  /  لخممما ج، و لمممك    أغرممملأ  ل  ضمممع  ل  قممماي  فمممي ق مممل  لعن يممم   ل  سممم،ة يسمممو  
حمم لت ل  لصممحي  غيمم    ممتق ة أو ف قمما   لممواي و  يوجمما لمماي ل  مم  فقي  ا خمما  لق ممل، وسمم لك ق ممل 

  لخا ج لر و ليا حايتي  لو اة.
و   م ي   ق مم ل  لعريم  و لو مرع  ما  ي  اا      لقيم ا    اا  يم    ترم ك ن   مت ا فس م  تمل 

لح مم لأ حجممل  لفجمموة  لح صممر  نممي   لجممواة  لفعريمم   ] حمما  لا   مم [ لرنيمم  و لفنيمم  فممي  ل  ت ممفي   
يقو ممو    ممت ا ف همم ه  لفبمم   مم   لعمم  ري  او  غيمم هل  ن ممل  اا  يممي   لمم ي  وتممل ، و لجممواة  ل ا سمم 

نت،ويا  ا  ة  ل  ت فع ن ل عرو    ا   ي   لع ا و  توى جمواة  لخا م  وتقم  ي   انجم ،،  ضم ف  
 . لع أن ل  ل ي  يقو و  ن لوظ بف  اا  ي     تخرير وتنظيل و ت نع  وتقييل و تخ    لق     

 

 مفرد  عينة المر  :
 لصحي   ل قا   في  ل  ت مفي     ل  يض  ل  قا في أق  ل  ل قوا  لا خري  ويترقع  لخا   

  لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [.
 

 :العامليإمفرد  عينة 
 ل ممخ   لمم   يع مما فممي  ل جمم ا  اا    أو  لرنممي أو  لفنممي وي مم  س  لع مما  اا    فممي  

  اا     و  ق  ل  لرني  و لفني  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [.
 

 :لمر  عينة ا .3-1-2-1
] حمما فممي أق مم ل  ل قمموا  لا خريمم  فممي  ل  ت ممفي   تممل ج ممي  لني نمم    مم   ل  ضممع  ل  قمماي  

، م2915أغ مممرس  12يونيمممو  لمممع  11 لا   ممم [ سعينممم  ارمممع  ممما    ممم  ي  و لمممك خمممةا  لفتممم ة  ممم  
 .تو،يي اين   ل  ضع في  ل  ت في   ] حا  لا    [يوضد  (1-2) قل و لجاوا 
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 (1-2جدول رقم )

 المرضىيع عينة توز

 المستشفى
المرضى المرقدين خلال 

 فترة جمع البيانات
 حجم العينة

نسبة العينة إلى 

في  إجمالي المرضى

 المستشفى *

لكل  العينةنسبة 

 مستشفى **

 %39 %35 69 172 النموذجي 18 مستشفى

الكويت  مستشفى

 %35 %34 79 297 الجامعي

الجمهوري  مستشفى

 التعليمي
221 79 32% 35% 

 %100 %33 200 600 جماليالإ

 .]المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالاستعانة بإدارات الإحصاء في المستشفيات ]محل الدراسة 

  = *. نسبة حجم العينة في كل مستشف  رل  رجمالي حالات الرقود في نفس المستشف 

  = ** حل الدراسة[]منسبة حجم العينة في كل مستشف  رل  حجم العينة في المستشفيات. 

 
فممممي   ممم يض (299)ت ممم و    ل  ضمممعيتنمممي   ممم   لجممماوا  ل ممم نق أ   ج ممم لي حجممممل اينممم  

، وس ن  اين    تر  ل جت ي  لا   م ح حيم  أ  ن منت   في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [ ل  ت 
خممةا فتمم ة ج مممي  ] حممما  لا   مم [ ج مم لي  ل  ضمممع  ل  قمماي  فممي  ل  ت ممفي    مم   (%22) ت مم و 

يريمما اينمم    ت ممفع  لسويمم   (%25) لج  ممو   ت مم و   عي نمم  ، س نمم  ن ممن   لعينمم  فممي  ل  ت ممف لن
 .(%22) لن و جي نن ن   48، تل اين    ت فع (%22) لج  عي نن ن  

وتعتنمممم  همممم ه  لن ممممن  رنيعيمممم   مممم   ج مممم لي  ل  ضممممع  ل  قمممماي  فممممي   ق مممم ل  لا خريمممم  فممممي 
   ااا  ل  ضع  ل  قاي  ن ل  ت في   قريا في ظا  ل  ت في    لحسو ي  ] حا  لا    [، حي  س

 لظمم وف  لتممي ت مم  ن مم   لممنةا  مم  حمم لأ ا خريمم  وقصممف جممو ، و لممك   ممن لأ اايمماة أه  مم  نمم،وح 
  ل و رني      لع ص   و ح   ل  تق    لنفري     لل تس   نا  عاو   خةا فت ة ج ي  لني ن  .

 

 :عينة العامليإ .3-1-2-2
  ري  فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  فقممما تمممل   مممت ا ف  لعممم  ري  فمممي ن لن مممن  لعينممم   لعممم

 ل ج ا  اا    و لرني و لفني     ي    و   لع ما  اا    فمي  اا     و  ق م ل  اا  يم  و لرنيم  
 لفنيممم  و لت  يضمممي ، و لمممك ل ع فممم   ممماى  ا  ك  لعممم  ري  ل  مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  

 ا  ك  لعمم  ري  و ل  ضممع ل  ممتوى جممواة  لخمما    فجمموة نممي   مم      سمم   هنمم ك  لر  ضممع، و ع فمم 
وقما تممل ،  لصمحي   ل قا م  فممي  ل  ت مفي    لحسو يمم   لي نيم  ] حمما  لا   م [ وقي  مم   وتحايما نوا مم 
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نت،ويمما  ا  ة  ل  ت ممفع   لفبمم   لتممي تقممول  ممت ا ف همم ه  لفبمم   مم   لعمم  ري  او  غيمم هل و لممك  ن ممل 
وتقمم  ي   انجمم ،،  ضمم ف   لممع أن ممل  امم   ممي   لع مما و  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ن ل عرو مم 

 قمل و لجماوا ،  ل ي  يقو و  ن لوظم بف  اا  يم   م  تخرمير وتنظميل و ت نعم  وتقيميل و تخم    لقم     
 ] حا  لا    [.في  ل  ت في     لع  ري يوضد تو،يي اين  ( 2-2)

 (2-2جدول رقم )

 لينتوزيع عينة العام

 حجم العينة عدد العاملين الفئة المستهدفة المستشفى
نسبة العينة إلى 

العاملين في إجمالي 

 المستشفى *

لكل  العينةنسبة 

 مستشفى **

 18 مستشفى

 النموذجي

 %17 %100 6 6 مدراء عموم

 %31 %71 12 17 مدراء إدارات

 %10 %57 17 29 رؤساء أقسام

 %100 %76 35 53 إجمالي

 ىمستشف

الكويت 

 الجامعي

 %13 %71 5 7 مدراء عموم

 %38 %68 15 22 مدراء إدارات

 %50 %56 20 26 رؤساء أقسام

 %100 %65 40 65 إجمالي

 مستشفى

الجمهوري 

 التعليمي

 %15 %86 6 7 مدراء عموم

 %35 %52 14 27 مدراء إدارات

 %50 %53 20 28 رؤساء أقسام

 %100 %63 40 72 إجمالي

 مواليالإج

 العوووام

 %15 %85 17 20 مدراء عموم

 %36 %62 41 66 مدراء إدارات

 %50 %55 57 104 رؤساء أقسام

العام / الإجمالي 

 العامالمتوسط 
190 115 67% 100% 

 .]المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالاستعانة بإدارات الموارد البشرية في المستشفيات ]محل الدراسة 

  = *العينة في كل مستشف  رل  رجمالي حالات الرقود في نفس المستشف . نسبة حجم 

 = **  محل الدراسة[نسبة حجم العينة في كل مستشف  رل  حجم العينة في المستشفيات[. 

 
ا  ممممما فمممممي  115يتنمممممي   ممممم   لجممممماوا  ل ممممم نق أ   ج ممممم لي حجمممممل اينممممم   لعممممم  ري  ت ممممم و  

ن  اين    تر  ل جت ي  لا   م ح حيم  أ  ن منت   ، وس ] حا  لا    [ ل  ت في    لحسو ي   لي ني  
 لع ممول /  مما  ي  مما  ي  ل جت ممي  لا   مم ، وس نمم  أارممع ن ممن  هممي اينمم   ج مم لي  مم   (%67)ت مم و  

 مم   ج مم لي اينمم   لعمم  ري ، ( %15) مم   جممت ع ل ونن ممن   (%85) لعريمم      ممسر  ن ممن   اا     
 م   ج م لي اينم   (%26) م   جمت ع ل ونن من   (%62)نن من    لو مرع   ا  ي  اا   يري   اين  
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 ممممم   جت مممممي    ممممم ي   ق ممممم ل فمممممي  (%55) لعممممم  ري  نن مممممن      ممممم ي   ق ممممم لتمممممل اينممممم    لعممممم  ري ،
 .    ج  لي اين   لع  ري  (%59)ونن ن   ] حا  لا    [ ل  ت في   

 
 الدراسة: ا أدتصميم واختبار  .3-2

قمم ب تي   تقصمم ي  وج مما لر  ضممع و لعمم  ري  فممي  لا   مم   ل ت ترمم  ن  ةتممل تصمم يل و ختنمم   أا
 و لك ارع  لنحو  لت لي: ] حا  لا    [ ل  ت في    لحسو ي  

 
 الدراسة:  تصميم أدا .3-2-1

سممم ا ة  بي ممم  لج مممي  لني نممم     وليممم  ل ممم ه  لا   ممم ،     مممتن ن  ات ممما  هممم ه  لا   ممم  ارمممع 
   تن نتي  ل م ه  لا   م    فقا تل نن ي ف وض   و ختنو اج ن  ا  ت    ت   ولتحقيق أها ف  لا     

ن  ات مممم ا ارممممع  ارمممم    لنظمممم   لرا   مممم ،  ضمممم ف   لممممع  لا   مممم    ل مممم نق       لعةقمممم  ن وضمممموا 
    ل وج   لر  ضع و لع  ري  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني      تن نتي   تسونحي  ،  لا    

ارمع ، نين    حتوى  لج،ي  لتم ني و لوظيفي  خصي  و اا  ي ج،أي  ت تا  لج،ي   وا في  لني ن    ل 
  لي ممممم   لخ  ممممم   لتمممممي توصممممماجمممممواة  لخممممما      ل  مممممتقا لرا   ممممم  و ل تعرمممممق ن نعممممم افقممممم     ل تسيممممم  

Parasuarman  و، ممممة ه فممممي  قي  مممم ل  ل مممم ي SERVQUAL ، ، وهمممم ه   نعمممم ا هممممي   ل ر و ممممي
اممم اة صمممي غت   ن ممم  يتن  ممملأ ورنيعممم   نعممما  ات  ايممم ،    مممتج ن ،    ممم  ،  لتعممم رف(  ت ج ت ممم  و  

 ت ا  ل قي س  حي   وتروي   ل قي س ن   يتن  لأ  ي جواة  لخا     لصحي ،  لخا     لصحي ،
  م  قنما  لن حم  م  فمي هم ه  لا   م   لي  ف ايم فقم ة (11)وتمل  ضم ف  ف اي  فق ة  (22)  صري ارع 
، ونعمما تحسمميل    ممتن ن  أضمم ف  لحسو يمم   لي نيمم  فممي  ل  ت ممفي   ل ورنيعمم   لع مماو لممك ن مم  يتممو ب

، و لجمماوا فقمم ة (37)و لنمم لف اممااه  لتصممند نصمميست    لن  بيمم   فقمم    ف ايمم  (4)   مم ت ة  ل حس ممي  
 .يوضد  لك (2-2) قل 
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 (2-2)جدول رقم 

 تطوير مقياس سيرفكوال في أبعاده الخمسة

 أبعاد الجودة
عدد الفقرات في 

 المقياس الأصلي

 عدد الفقرات

 بعد التطوير

عدد الفقرات 

 المضافة

 6 10 1 الملموسية

 2 7 5 الاعتمادية

 2 7 1 الاستجابة

 2 6 1 الأمووان

 2 7 5 التعوواطوف

 15 27 22 الإجمالي

 
، ت   م ك  ل   يتسو     خ س ا ج   همي   و فمق  لخ   ي  قي س ليس    تل   تخا لس   

ا جم   ل و فممق  (5)   و فمق، غيم   و فمق  رةقكمم ( وأاريم   لفقم     مم ، غيم  و فمق،  و فمق  لمع حما  
،  ك ق، وا ج  و حماة لسيم   و فمق  رةقملسي   و ف (2)   و  ل و فق  لع حا   (3)ل و فق و  (4)و ت    ك 

 .(2)نحي  يسو   ل تو ر  لف ضي ي  و  
 
 :الدراسة م واختبار اعتمادية وصلاحية أدا تقيي .3-2-2

 ختنمم    لصمماق و لتنمم    تممل  جمم  ي – قيمم س  لا   مم   – لا   مم   ة لن مم بي  انعمما  لتصمم يل   
 ة  ممماف  لت سممما  ممم  صمممةحي  و ات ممم ا أا، و لمممك نن عممماو ع  ممما   ت ممم ق  لممما خري نمممي   لفقممم    لسممما 

 .  و اج ن  ارع ت    ت   ف وض  لتحقيق أها ف  لا     و ختن    لا     لج ي  لني ن    ل ررون
 
 الدراسة: ا أد س صدق محتو قيا .3-2-3

 ل تخصصمي      ت ة  ل حس مي      (6)فقا تل ا ض   ارع     تن ن ولرت سا    صاق 
ا  ة  لجمواة  ا  ة  ل  ت في   و   فمي ج  عم   حسو يم  في  ج ا  اا  ة و احص ي و اا  ة  لصحي  و  

نممما ي أ  يهمممل فمممي  ممماى  ةب ممم  أا ن ممماف تقيي  ممم و لمممك  وخ صممم  ، وقممما   لتحقيمممق أهممما ف   لا   ممم ة و  
في ج يي  ج     لا   م ، س م  أضم ف    م ت ة  ل حس مي  ن و فقت ل  عظل فق     ل قي س حظي  

  ممي تقممايل نعممض  ل قت حمم   لتح ممي   نعمم ا  لخ  مم  لجممواة  لخمما     لصممحي ،  ضمم  فقمم     (4)
 .(ا رحق  صي غ  نعض  لفق   ، 
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 :الدراسة  اأد ثباتقياس  .3-2-4
، لفقم     ل قيم سلرتنم    ألفم  لا     فقا تمل   متخا ل  ختنم   س وننم     ة   تن   أا ولرت سا

حي  يعتن  ه    لنوا      ختن     هو   ست   يوا ك س  رولأ  حص بي في  ج ا تقيميل  ات  ايم  
 قمم ييس  لا   مم   فممي  لعرممول   جت  ايمم ، وقيمم س   تج همم   وأنممو ا  ل ممروك  ل خترفمم  فممي نحممو  

جمم    ت مم ق (، حيمم  ي سمم، همم      ممرولأ ارممع  ختنمم   ا  116: 2997نظ مم   و اا  ة،   لس مميل، ل 
قيل  ع  ة   لتنم    (1-2) لا      لخ ضع  لرتحريا، ويوضد  لجاوا  قل  ة  لا خري ني  فق    أا

 ل تسي     لا     س   يري:
 (1-2)جدول رقم 

 اسةقيم معاملات الثبات كرونباخ ألفا لمجالات الدر

  الجودة أبعاد

 التابعة(متغيرات )ال

 العاملين المرضى

 معامل الثبات عدد الفقرات معامل الثبات عدد الفقرات

 0.86 10 0.88 10 الملموسية

 0.94 7 0.87 7 الاعتمادية

 0.94 7 0.88 7 الاستجابة 

 0.93 6 0.87 6 الأمووان

 0.94 7 0.89 7 التعوواطوف

 0.98 37 0.96 37 إجمالاا 

 بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 لا   مم   ةوت ممي   لني نمم    لممو  اة فممي  لجمماوا  ل مم نق  لممع أ  ج يممي  عمم  ة   لتنمم    ا  
ا     لصمحي  فمي ج يمي أنعم ا جمواة  لخم (0.86)  ت ،ة /   تفع ح حي  س ن  ترك  لقميل أارمع  م  

 لفعريممم   ل قا ممم  لر  ضمممع وجمممواة  لخممما     لصمممحي   ل ا سممم   ممم  قنممما  لعممم  ري  فمممي  ل  ت مممفي   
 .] حا  لا    [ لحسو ي   لي ني  
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 :الدراسة عينةالاستبانات عل  توىيع  .3-3
وفقمم ك  هممما ف  لا   مم  و ممم  ت مممعع لتحقيقمما، فإنممما يوجمما اينتمممي  ه ممم  اينمم   ل  ضمممع واينممم  

أق مم ل  ل قمموا  لا خريمم  فممي ارممع  ل  ضممع   ات  ضممي نر يقمما  ممتن ن   تممل تو،يممي   حيمم   لعمم  ري ، 
نمم   و مم   خترممف   ا مم  ، س مم  تممل تو،يممي  ا ممتن ن   ] حمما  لا   مم [ن ل  ت ممفي    ،  مم   سممو  و  

وتممل تو،يممي و لو ممرع و  ق مم ل  لرنيمم  و لفنيمم ،  ل  ممتوي    اا  يمم   لعريمم  فممي   خمم ى ارممع  لعمم  ري  
ارممممع اينممممم   ل  ضممممع،  غممممل قرممممم  امممماا  ل  ضممممع  ل  قممممماي  فممممي   ق مممم ل  لا خريممممم     ممممتن ن  (299)

لع مممن لأ  ل ممم سو ة آنفممم ك، وسممم   اممماا  ا مممتن ن   ] حممما  لا   ممم [، ن ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  
، (%17)ن ن  نو  (27)ت  و    لف قا(   تن ن   غي   ل ع اة ا، وااا (%82)ن ن  ن (166) ل ع اة 
، ونم لك يسمو    تن ن   غي    توف ة وغي  ص لح  لرتحريا (3)    ض    ا تن ن    لف قاة وس  

تو،يي أ   اين   لع  ري  فقا تل ، (%81.5)نن ن   (162) ص لح  لرتحريا ل ع اة و ل ااا  ا تن ن  
   ممت ج ا تممل مما  ي  اا      لعريمم  و لو ممرع و   مم ي   ق مم ل  لرنيمم  و لفنيمم ، ارممع    ممتن ن  (115)
ج يع مممم  صمممم لح  لرتحريمممما،  مممم   ج مممموا  ا مممتن ن    ل و،امممم   (%86)أ   مممم  ن ممممنتا    مممتن ن  (99)

 .يوضد  لك (5-2) و لجاوا  قل
 (5-2) رقم جدول

 إعادتها ونسبة الدراسة عينتي على الإستبانات توزيع

 المستشفى
 عينة العاملين عينة المرضى

 % فاقد % صالحة % موزع % فاقد % صالحة % موزع

 4 5 26 30 30 35 4 8 27 53 29 60 48 م/

 5 6 30 34 35 40 8 16 28 55 35 70 م/ الكويت

 4 5 30 35 35 40 6 12 29 58 35 70 الجمهوري

 14 16 86 99 100 115 17 37 83 162 100 200 الإجمالي

 .المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث 
 

ضممد أ  أارممع ن ممن  ف قمما س نمم  فممي   ت ممفع و مم  خممةا قمم  ية ني نمم    لجمماوا  ل مم نق يت
ف قممما  ممم   (5%) ،  ممم   ا مممتن ن    ل و،اممم  ارمممع  ل  ضمممع ونن مممن (8%) لسويممم   لجممم  عي نن مممن  

 ا تن ن    ل و،ا  ارمع  لعم  ري  فمي نفمس  ل  ت مفع، أ م  أقما ن من  ف قما فمي  ا متن ن    ل و،ام  
 .(4%) ن   لن و جي نن 18ارع  ل  ضع و لع  ري  فس ن  في   ت فع 
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ون ممسا امم ل تعتنمم  ن ممن   لف قمما  مم   ج مم لي  ا ممتن ن    ل و،امم  ارممع اينمم   ل  ضممع فممي 
    ج  لي  ا تن ن    ل و،ا  ارع اين   (14%)ف قا ، ون ن  (%17) ل  ت في    ج   ك ت  و  
  لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [.  لع  ري  في  ل  ت في  

 ن    ل و،ام  ارمع اينتمي  لا   م  ن من   قنولم  فمي  تما هم ه وتعتن  ن ن   لف قا     ا متن
نعين   ل  ضع  لمع رنيعم  اينم   ويع،و  لن ح    تف ا حجل  لف قا     ا تن ن    لخ ص  لا    ، 
و   يع نوه    آ ل وأوج ا  لن تج  ا  ح  ت ل  لصمحي  ن مسا خم   وام   – ل  ضع  – لا     

 ي  ممي  ن ممسا امم ل، وخمم وج ل  مم   ل  ت ممفع قنمما   ممتس  ا  اج نمم    وضمم ا  ل تمماهو ة    نيمم  و ل
 ارع    تني   وت ري ا.

 

 جمع ومراجعة وترميى البيانات: .3-4
تمممل تو،يمممي و ت نعممم  وج مممي  ا مممتن ن    لخ صممم  ن ل  ضمممع و لعممم  ري ، اممم  ر يمممق  ل،يممم     

نيعمم  وأهمما ف    تقصمم ي وأ   ل يا نيمم  لعينتممي  لا   مم  وت ممريل  ا ممتن ن    فمم  ا  لعينتممي  و مم ح ر
  لني ن    لتي  يالو  ن   لس ض  لنح   لعر ي فقر  تحظع ن ل  ي   لت   .

و  تنع ا غي   لص لد  ن م   ا ري   لف ، و ل   جع ونعا   نت  ي    ج ي  ا تن ن   ت   
نين    ضع،   تن ن   ج يع      اين   ل  (3)لرتحريا وهي  ا تن ن   غي   ل ست ر  وس   اااه  

س ن  ج يي   تن ن    لع  ري  صم لح  لرتحريما نحيم  أصمنح  ن من     متن ن    لصم لح  لرتحريما 
صممم يل ق اممماة ت لرعممم  ري  وهمممي ن مممن  س فيممم  و ن  مممن ، ونعممما  لمممك تمممل (%86)لر  ضمممع،  (81.5%)

 احصممم بي  ا مممتن ن    لمممع  لن نممم  ج  لني نممم   و ل عرو ممم    ل تممموف ة فمممي تف يمممف  لني نممم   وت  ي،هممم  و 
(SPSS) .    ليت نع  ج  ي  لتحرية   احص بي   ل ن  ن  ل  ه  لني ن   ون   يحقق أها ف  لا 
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 :رحصائياً  الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل بيانات الدراسة .3-5

تممل ت  يمم،  ج نمم    ل نحمموتي ، و ع لجمم   لني نمم   وتحرير مم  ن   ممرولأ  احصمم بي  لوصممفي، 
  ممممتخا ل  لح  مممملأ  لآلممممي  مممم  خممممةا ن نمممم  ج  لح، مممم   احصمممم بي  لرعرممممول   جت  ايمممم     ممممتا لي ن

، س م  تمل  SPSS - v19"Statistical Package For Social Sciences"  اصما    لت  مي ا م 
، ولتوظيمممف  لني نمم    لتمممي تمممل فمم وضفممي  ختنممم   ا لممم   ل (0.05)  مممتوى  لا لمم   لنظممم      ممتخا ل

   فقمما تممل   ممتخا ل    مم ليلأ  احصمم بي   لوصممفي ، ف وضمملا   مم  و ختنمم   ج ع مم  لتحقيممق أهمما ف  
وسممم لك    مممرولأ  احصممم بي    مممتا لي، حيممم  تمممل   ات ممم ا ارمممع    ممم ليلأ  احصممم بي   لوصمممفي  

    ممم ليلأوت ترممم  ، فممم وضلوصمممف ني نممم    لا   ممم ، و   مممرولأ  احصممم بي    مممتا لي  ختنممم    ل
 : لا     في  لآتي ل  تخا   في ه ه   احص بي 

و لن لأ  ل بويم  و ل تو ر    لح  ني   لتس      أ  ليلأ تحريا  احص ي  لوصفي  تا  (1
امم  خصمم ب   جت ممي  لا   مم    رخصمم لرني نمم  ، اارمم ي صممو ة و  نحمم  ف  ل عيمم    

و لمك نعما ا ضم    وا ا  لتحريا  احص بي  لوصفي لني ن    لا     ن سا  ختص ،
 في جا وا.

لعنع ا      ي  لجواة  Cronbach’s Alpha س ونن   ألف    ا  لتن   ختن    ع (2
 لا خري  لقي س  لتن   لا      ل و،ا  ارع  ل  ضع وارع  لع  ري ،   لخا     ا ة

 . نع ا جواة  لخا     لصحي 
 ل تو ممممر    لح مممم ني  و  نح  فمممم    ل عي  يمممم  لر جمممم     ل بي ممممي   لتممممي    ممممتخ  جتممممل  (3

،  لتقم ،  لتعم رف(، وسم    ل تسيم       متج ن ،   ات  ايم  م    ل ر و مي ،   رت    لا  
وح  لأ  ع  ة     تن ر نمي  أنعم ا جمواة   ل بي ي   نع ا    ن عا ف اي  لف اي  لسا 

و ل ا س   م  قنما  لعم  ري  فمي  ل  ت مفي     لخا     لصحي   لفعري   ل قا   لر  ضع
 .لتوضيد  اى  لتو فق ني   ل تسي   ، و لك [ لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    

لفم وق ل ع ف   و لك  Independent Samples Test   ختن    لت بي لعينتي    تقرتي  (4
 .(0.05)انا   توى ا ل  ،  ل  ضع و لع  ري في  ج ن   

  ج نممم ولممم لك ل ع فممم   لفممم وق فمممي   One Way ANOVA  تحريممما  لتنممم ي    حممم ا (5
 .(0.05)     ل تسي      ست     خي  ي  انا   توى ا ل    لفب   ل نحوتي     
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 مصادر جمع البيانات: .3-6
 : ات ا  ه ه  لا     ارع  صا ي  لج ي  لني ن   ه  

    متن نتي حي  تل  لحصوا    خةل   ارع  لني ن        ي  نو  ر   مصادر ميدانية: (1
، حيممم  تمممل  لا   ممم  و ختنممم    لفممم وضس قيممم س ل تسيممم      لرتممم   تمممل  اممما اه   ل ممم    لسممم ض

ل بي مممم  لج ممممي ني نمممم   همممم ه   ا ة      ممممتن ن  ت تمممماتو،يع  مممم  ارممممع أفمممم  ا اينمممم   لا   مممم ، و 
 . لا    

ـــة: (2 تمممل  لحصممموا  ن ممم  ارمممع  لني نممم    لت نويممم   ممم  خمممةا  لستممملأ و لممماو ي    مصـــادر ثانوي
رو مم    لخ صمم  ن امما ا و لا   مم    ل مم نق       لعةقمم  ن وضمموا  لا   مم ،  ضمم ف ك  لممع  ل ع

حصم بي    ل  ضمع  لما خريي  فمي   لسو ا   لن  ي   لع  ر  و ا  ي  اا     و  ق  ل  لفني  و  
 .] حا  لا    [ ل  ت في   
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 الميدانية ومناقشتها الدراسة: الرابع الفصل

 تمهيد:
تخا ل ي ممتع ض همم    لفصمما  لنتمم بج  لتممي توصممر   لي مم   لا   مم  و ن ق ممت  ، و مموف يممتل   مم 

 احص ي  لوصفي لتوصيف  تسي     لا    ، وس     تخا ل  احص ي    متا لي  لتحريرمي اتنم   
 أو نفي  لف وض سري ك أو ج،بي ك.

 
 :خصائص عينة الدراسة .4-1

اممم  خصممم ب    رخصممم اارممم ي صمممو ة تعتنممم  خصممم ب  اينممم   لا   ممم   ممميي ضممم و    
ين   لا      ل سون      ل  ضع و لع  ري  ، وفي   يري ا ض  ختص  لخص ب  ا جت ي  لا    

 .] حا  لا    [في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  
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 :خصائص عينة المر   .4-1-1
و اا  يمم  لعينمم   ل  ضممع  ل  قمماي  فممي   ل خصممي  لخصمم ب   (1-1)يوضممد  لجمماوا  قممل 

  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [، و لك ارع  لنحو  لت لي:
 

 (1-1ل رقم )جدو

 والإدارية لعينة المرضى الشخصيةالخصائص 

 الاجتماعيةالمعلومات 

 والإدارية

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت مستشفى 

 الجامعي

 مستشفى

 الجمهوري
 جميع المستشفيات

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

س
جن

ال
 

 72% 118 61% 35 57% 31 100% 52 ذكر

 28% 45 20% 22 42% 23 0% 0 أنثى

 100% 163 100% 57 100% 54 100% 52 الإجمالي

ية
مر

لع
 ا
ئة

لف
ا

 

 18% 29 22% 13 29% 16 0% 0 سنة 29< 

 41% 67 28% 16 42% 23 51% 28 سنة 20 – 29

 20% 33 25% 14 1% 2 32% 17 سنة 20 – 29

 8% 13 7% 4 7% 4 19% 5 سنة 10 – 19

 12% 21 18% 10 17% 9 1% 2 سنة 59> 

 100% 163 100% 57 100% 54 100% 52 الإجمالي

ة 
ال
ح

ال

ية
ع

ما
جت

لا
ا

 

 46% 75 42% 24 52% 28 44% 23 عازب

 54% 88 58% 33 48% 26 56% 29 متزوج

 100% 163 100% 57 100% 54 100% 52 الإجمالي

ي
يم

عل
لت

 ا
ى

و
ست

لم
ا

 
 13% 19 29% 9 22% 9 2% 1 أمي

 46% 64 39% 18 52% 22 46% 24 يقرأ ويكتب

 28% 39 22% 10 17% 7 42% 22 ثانوية عامة

 4% 6 8% 4 2% 1 2% 1 دبلوم

 0% 12 11% 5 7% 3 8% 4 بكالوريوس

 100% 140 100% 46 100% 42 100% 52 الإجمالي

ود
رق

ال
م 

س
ق

 

 48% 78 29% 17 18.5% 10 100% 52 رجال جراحة

 11% 22 16% 9 22% 12 0% 0 باطنية رجال

 19% 16 14% 8 15% 8 0% 0 جراحة نساء

 5% 8 14% 8 0% 0 0% 0 باطنية نساء

 7% 12 3% 2 18.5% 10 0% 0 نساء والولادة

 16% 27 22% 13 26% 14 0% 0 أطفال

 100% 163 100% 57 100% 54 100% 52 الإجمالي

 م2116حليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج الت المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
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(، أ مم  اينممم  %72، ونن مممن  118ينممي   لجمماوا  ل ممم نق أ  اينمم   ل  ضمممع  لمم سو  س نمم   
(، و لممك فممي  ل  ت ممفي   ن ممسا امم ل، وقمما س نمم  اينمم   لمم سو  %28، ونن ممن  15 انمم   فس نمم   

(، %12، ونن ممن  22، %57، ونن ممن  21ي:  و انمم   فممي  ل  ت ممفع  لج  ممو    لتعري ممي س مم  يرمم
(، و انمم   %61، ونن ممن  25ارممع  لتممو لي، وفممي   ت ممفع  لسويمم   لجمم  عي س نمم  اينمم   لمم سو   

 لن ممو جي فقمما سمم   ج يممي  ل  ضممع  ل  قمماي   سممو  وسمم    48(، أ مم    ت ممفع %20، ونن ممن  22 
  ل  ت ممفع  لصمما ق   لي نممي (، و  يوجمما  نمم   ن ممنلأ  اغممةق  ل  قمم%199، ونن ممن  52اممااهل  

 لرنممي  لن ممو جي و لممك ن ممنلأ  48 لصمميني و لخمم    لن مم ي و لممو اة و  رفمم ا و لمم   يتنممي ل ج ممي 
 لرنممي  لن ممو جي يقممي نمم لق لأ  مم   ع ممس   18 لعمماو    ل ممعوا  ارممع نةانمم   لممي  ، حيمم  و ج ممي 

  حممم   لع  ممم  ن خترمممف ، وسممم لك  لحممم ا ن لن مممن   ق ممم ل  ل قممموا  ل ت حممم  لر  ضمممع فقمممر ق مممل  لج 48
   ق  ل  لج  حي      ل  ت فع يعتن  في ح ل  رو  ل   تقن ا  لج حع.

( سنة 20 – 29س مم  نةحممظ  مم   لجمماوا  ل مم نق أ   عظممل  ل  ضممع ضمم    لفبمم   لع  يمم   
ن مممسا اممم ل، تري ممم   لفبممم   ] حممما  لا   ممم [فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم   (%11)و لمممك نن مممن  

(، وي جممي  ل ممنلأ     مم  يقمم  لأ  مم  نصممف  ل  ضممع أ  %29( نن ممن   سنننة 20 – 29 لع  يمم   
(   قاي  في أق  ل  لج  ح   لع     ل خترف  و عظل ه ه  لحم    ج حمع  تم   لحم لأ، %48نن ن   

 و لقصف  لجو .
( ن م  %46ح ونن من  75(، و لعم ،ني   %51ح ونن من  88وس   ااا  ل  ضمع  ل تم،وجي   

 في ل   رف ا.
(  مم   ل  ضممع   ممتو هل  لتعري ممي ضمم    لفبمم   يقمم أ ويستمملأ(، فضممةك امم  46%  ن ممن   وأ

(     ل  ضع  ل  قاي  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا %12   يي   ل ي  ي سرو  ن ن   
  لا    [.

(  مم   ل  ضممع أ   مم  يقمم  لأ  مم  %18س مم  يةحممظ أيضمم ك  مم   لجمماوا  ل مم نق أ  ن ممن   
اي  فممي أق مم ل  لج  حمم   لع  مم   جمم ا ن خترممف تخصصمم ت    لج  حيمم    لج  حمم  نصممف  ل  ضممع   قمم

 لع  مم ، ج  حمم   لعظمم ل، ج  حمم   ل ممخ و  اصمم لأ و لع مموا  لفقمم  ، ج  حمم   ل  مم لك  لنوليمم ، ج  حمم  
(، و لم ي   عظ  مل %17 لتج يا، ... لخ(، يري  لك  ل  ضمع  ل  قماي  فمي أق م ل   رفم ا نن من   

لجممممو  ن لرممم ب    ارممممع   ممم س   ل ممممانيي ، تمممل أق مممم ل  لن رنيممم   جمممم ا نن ممممن  ج حمممع  تمممم   لقصمممف  
 ( فقر.5%(، س   أ  أقا ن ن      ل  ضع س   في أق  ل  لن رني  ن  ي، و لك نن ن   12% 
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 :خصائص عينة العامليإ .4-1-2
و لوظيفيمم  لعينمم   لعمم  ري  فممي   ل خصممي  لخصمم ب   (2-1)في مم  يرممي يوضممد  لجمماوا  قممل 

 في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [: ل  ت 
 

 (2-1جدول رقم )

 العاملينلعينة  الوظيفيةو الشخصيةالخصائص 

 الشخصية الخصائص

 والإدارية

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

 مستشفى

 الجمهوري
 جميع المستشفيات

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

س
جن

ال
 

 89% 79 80% 28 85% 29 73% 22 رذك

 20% 20 20% 7 14% 5 27% 8 أنثى

 100% 99 100% 35 100% 34 100% 30 الإجمالي

ية
مر

لع
 ا
ئة

لف
ا

 

 23% 23 22% 8 17% 6 30% 9 سنة 29< 

 59% 49 28% 10 65% 22 57% 17 سنة 20 – 29

 23% 23 41% 15 12% 4 13% 4 سنة 10 – 19

 4% 4 5% 2 6% 2 0% 0 سنة59أكبر من

 100% 99 100% 35 100% 34 100% 30 الإجمالي

ة 
ال
ح

ال

ية
ع

ما
جت

لا
ا

 

 18% 18 20% 10 12% 4 13% 4 عازب

 82% 81 71% 25 88% 30 87% 26 متزوج

 100% 99 100% 35 100% 34 100% 30 الإجمالي

ي
يم

عل
لت

 ا
ى

و
ست

لم
ا

 

 9% 9 5% 2 21% 7 0% 0 ثانوية عامة

 15% 15 17% 6 17% 6 10% 3 دبلوم

 48% 47 40% 17 50% 17 43% 13 بكالوريوس

 28% 28 20% 10 12% 4 47% 14 دراسات عليا

 100% 99 100% 35 100% 34 100% 30 الإجمالي

رة
خب

 ال
ت

وا
سن

 

 10% 10 11% 4 12% 4 6% 2 سنوات 2< 

 25% 25 26% 9 2% 1 50% 15 واتسن 6 – 2

 27% 27 17% 6 29% 10 37% 11 واتسن19 – 7

 38% 37 46% 16 56% 19 7% 2 سنوات 19> 

 100% 99 100% 35 100% 34 100% 30 الإجمالي

ى 
و
ست

لم
ا

ي
ار

لإد
ا

 

 13% 13 12% 4 12% 4 17% 5 مدير إدارة عليا

 34% 34 34% 12 35% 12 33% 10 مدير إدارة

 52% 52 54% 19 52% 18 50% 15 رئيس قسم

 100% 99 100% 35 100% 34 100% 30 الإجمالي
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72 

 

يتضممد  مم  خممةا قممم  ية ني نمم    لجمماوا  ل مم نق أ  حجمممل اينمم   لعمم  ري  فممي  ل  ت مممفي   
( 50%(  سمو ، وأ   م  يقمم  لأ  80%  ( ا  ما  من ل99ي مم و    ] حما  لا   م [ لحسو يم   لي نيم  

 ممن (، س مم  ي ممسا  ل تمم،وجي   ممن ل ن ممن   30 - 39 ممن ل تتمم  وح أا مم  هل ضمم    لفبمم   لع  يمم   
(  مممن ل  ممم  ح رممم   مم  اة  لنسممم لو يوس، يرمممي ل أصمممح لأ  لا   ممم   48%(، س مم  يةحمممظ أ   %82 

رمممع  لتمممو لي، سممم لك فمممإ  ( ا9%، 15%(، تمممل ح رممم   لمممانرول و لت نويممم  نن مممن   29% لعريممم  نن مممن   
 منو  ، وأ  أسنم   3( فقر     لع  ري   ل ي    رت ل  لا      ل ي  خن  ت ل  لع ري  أقا    %10 

 ممنو   فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   10ن ممن   ممن ل هممل أصممح لأ  لخنمم     لع ريمم   لرويرمم  أستمم   مم  
 .] حا  لا    [ لي ني  

(  م   لعم  ري ، يرمي ل 53%ي مسرو  ن من    س م  يوضمد  لجماوا  ل م نق أ     م ي   ق م ل
(، وأ    ا  ي  لع ول   ا  ي  اا      لعري ( في  ل  ت في    لحسو يم  34% ا  ي  اا     نن ن   

(، وهممم ه ن مممن  جيممماة لرعينممم  ل تممما هممم ه 13% لي نيممم   لتمممي تضممم نت ل اينممم   لا   ممم  فسممم نو  نن مممن   
  لا    .

 
 :مناقشة خصائص عينة الدراسة .4-2

الخصفففاال الديموفرافيفففة لعينتفففي الدراسفففة، نجفففد أنففف  يوجفففد تبفففاين ففففي    مممتع  ضمفففن خففف ل 
والإداريففة للمرضفف  بففين المستشففىيات  حيففا أن عينففة المرضفف  المراففدين فففي   ل خصممي الخصففاال 
وحالاتهل المرضية جميعها تتبع أاسال الجراحة العامة بشال  ،النموججي جميعهل جاور 84مستشى  

احفة عامفة، جراحفة الع فال والاسفور، جراحفة المفا واجعصفا ، جراحفة اجنف  واججن عال مثفل  ججر 
والحنجففرة، جراحففة المسففالل البوليففة، جراحففة العيففون، جراحففة التجميففل، جججللففاب، و ففجا راجففع ل سففبا  

 السابم جار اج
أمففففا بالنسففففبة لخصففففاال عينففففة العففففاملين ففففف  يوجففففد تبففففاين ابيففففر فيمففففا بيففففنهل عففففدا بعفففف   

النموججي مثل المستويات التعليمية العليا ادرجة الماجسفتير،  84للعاملين في مستشى  الخصاال 
و جا راجفع للجهفود التفي يبفجلها المستشفى  ففي تفدري  وتأ يفل العفاملين فيف ، وافجا سفنوات الخبفرة ففي 

ل، 2008المستشى  للعاملين لا تزيد عن عشر سنوات ن راً لحداثة المستشى  والجي تأس  في عال 
(  مممم   لعمممم  ري  فممممي  ا  ة  ل  ت ممممفع ل ممممل خنمممم ة أستمممم   مممم  ا مممم   ممممنو    نمممم  ت  مممميس 7%   امممما

 قنا  فتت ح  ل  ت فع. 18  توصف 
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نين م    ل  متوى ا ليم   لا   م  فمي  ل  مت افي  لر موظفي   لعر يم   ل م هة  س م  يةحمظ أ 
 لممع أنمما تممل   مم هة   ل  ضممع س نمم   تانيمم  قي  مم ك  ممي  مم هة   ل مموظفي ، وي سمم  أ  يعمم،ى  لممك

 لت سي، في  لا     ارع اين   لع  ري  في  ل  توي    اا  ي   لعري      ا  ي ا ول و ا  ي  ا     
  و    ي أق  ل، نين   لل يتل  لت سي، ارع أ  فب      ل  ضع.

ب عامففل 99ج ] حمما  لا   مم [حجففل عينففة العففاملين فففي المستشففىيات الحاوميففة اليمنيففة وسمم   
 30 - 39ب مفنهل تتفراوأ أعمفار ل ضفمن الىافة العمريفة ج50%ج ، وأ   م  يقم  لأ  سمو  ب80%مفنهل ج
ب مففنهل مففن حملففة شففهادة 48% ب، امففا ي حفف  أن 82% ب، امففا يشففال المتففزوجين مففنهل نسففبة  ممن 

ب، ثفل حملفة الفدبلول والثانويفة بنسفبة 29%جنن من       لا   م    لعريم حم  ري ا جم البافالوريو ، يليف 
ب فقفففط مفففن العفففاملين الفففجين شفففملتهل الدراسفففة الفففجين 10%تفففوالي، افففجلل فففف ن جب علففف  ال%9، %15 

 نو  ، وأ  أسن  ن ن   ن ل هل أصح لأ  لخن     لع ريم   لرويرم  أستم   3خبراتهل العملية أال من 
أن رؤسا  اجاسال يشالون نسفبة ، و ] حا  لا    [  نو   في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  10   
الإدارات العمفففول جمفففدرا  ب، وأمفففا مفففدرا  34%لين، يلفففيهل مفففدرا  الإدارات بنسفففبة جب مفففن العفففام53%ج

 ججياة نسبةب، و جه 13% المستشىيات التي تضمنتهل عينة الدراسة فاانوا بنسبة تلل في  بالعليا
 

 :توصيف متغيرات الدراسة .4-3
، لجمواة  لخما    ل ت تر  فمي   نعم ا  لخ  م   يتض   ه    لج،ي توصيف  تسي     لا     

، و لمك - لجمواة  ل ا سم   –و   وج   نظم   لعم  ري   – لجواة  لفعري   –   وج   نظ   ل  ضع 
   ل عي  ي ، و وف يتل تن ول   س   يري و  نح  ف   ل تو ر    لح  ني     تخ  ج   خةا 

 
 :الفعلية المقدمة للمر  جودة الخدمات الصحية  توصيف مؤشرات أبعاد .4-3-1

جففودة الخففدمات الصففحية الىعليففة المقدمففة  أنعمم اتوصففي  مؤشففرات  ي همم    لجمم،ي  مموف يممتلفمم
في اجبعاد الخمسة لجودة الخدمات الصحية واجبعاد الىرعيفة لافل  من وجهة ن ر لوجلل  ،للمرض 

ن عا  بيس    ه ه   نع ا، أ    توى  ا  ك  ل  ضع لجواة  لخما     لصمحي   ل قا م  ل مل، وس م  
  يري
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  ُل تو مر   و  نح  فم    ل عي  يم   لخ صم  ن  متوى  (2-1)ينمي   لجماوا  قمل عد الملموسـية: ب 
] حممما جمممواة  لخممما     لصمممحي   لفعريممم   ل قا ممم  لر  ضمممع فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  

    وج   نظ هل، و لك في ن عا  ل ر و ي ، وس ن   لنت بج س   يري: لا    [ 
 

 (3-8)جدول رقم 

 المقدمة للمرضىالفعلية في الجودة  الملموسيةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتات الحسابية المتوسط

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الملموسية الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

 متوسط 65% 1.09 3.24 .تتوفر في المستشفى أجهزة طبية حديثة  .1

 متوسط 79% 1.07 3.48 .ن النظافةيمتاز المستشفى بمستوى عالي م  .2

 متوسط 66% 1.05 3.29 .تتوفر في المستشفى غرف مريحة  .2

 عالي 89% 0.81 3.99 .يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن المظهر  .1

 متوسط 61% 1.03 3.06 .يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة  .5

 وسطمت 65% 1.22 3.27 .يوجد في المستشفى دورات مياه نظيفة  .6

7.  
يتميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل 

 .مع مقدمي الخدمات الاتصال
 متوسط %66 1.03 3.31

8.  
يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية 

 .تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة
 متوسط %72 0.81 3.60

 متوسط 67% 0.91 3.36 .توجد في المستشفى ممرات داخلية مناسبة  .0

 ضعيف 51% 1.45 2.69 .فر المستشفى الأدوية اللازمة للمريضيو  .19

%67 1.05 3.33 المتوووسوط العووام لبعُد الملموسيووة  متوسط 

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 

 
لعم ل لر تو مر    لح م ني  لعنعم ا  لف ايم   لتمي  ترم   لجاوا  ل  نق أ   ل تو ر  يوضد  

نن ممممن  و  ،2.22)سممم    ممم  وج ممم  نظمممم   ل  ضمممع  (19-1)ن عممما  ل ر و مممي  وهممممي  لفقممم     ممم   قممممل 
، وه   يني  أ   ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ترنق ه    لن عا، سو   ل تو ر  لح  ني  لعم ل (67%

 المستشـف  موظفـو يهـتم) (1)وأ   لنعما  لف امي  قمل   ل تو مر  لف ضمي لرا   م ، (2)لا أسنم   م  
ـــدام وحســـإ المظهـــر وهممم   يعنممم  اممم   ممماى  لتممم، ل   ل ر و مممي ، همممو   ستممم  ترنيقممم ك فمممي ن عممما( بالهن

يـوفر المستشـف  الأدويـة ) (19)، وس    لنعا  لف اي   قا ترنيقم ك همو  لنعما  قمل  ل وظفي  ن ل نا ل
اممممال سف يمممم   لمممماال  لحسممممو ي  لخمممم   نتمممموفي    اويمممم  وقمممما ي جممممي  لممممك  لممممع ح (اللاىمــــة للمــــريض

 لر  ت في    لحسو ي   لي ني .
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  :ل تو مر   و  نح  فم    ل عي  يم   لخ صم  ن  متوى  (1-1)ينمي   لجماوا  قمل بُعد الاعتماديـة 
] حممما جمممواة  لخممما     لصمممحي   لفعريممم   ل قا ممم  لر  ضمممع فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  

 ظ هل، و لك في ن عا   ات  اي ، وس ن   لنت بج س   يري:   وج   ن لا    [ 
 

 (8-8)جدول رقم 

 المقدمة للمرضىالفعلية في الجودة  الاعتماديةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الاعتمادية الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

11.  
مستشفى الخدمات الصحية للمريض بشكل يقدم ال

 .صحيح من أول مرة
 متوسط %61 1.22 3.05

12.  
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية 

 .للمريض في المواعيد المحددة
 متوسط %65 0.96 3.25

12.  
يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية 

 .بجودة في المقام الأول
 ضعيف %59 1.15 2.97

11.  
كافة المشكلات التي تواجه يحل المستشفى 

 .المريض
 متوسط %61 1.07 3.04

 متوسط 75% 0.95 3.74 .يثق المريض في كفاءة الأطباء في المستشفى  .15

 متوسط 71% 1.03 3.69 .توجد ثقة في كفاءة الممرضين في المستشفى  .16

 متوسط 78% 0.90 3.90 .يحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة متكاملة  .17

 متوسط 68% 1.04 3.38 الاعتماديةلعووام لبعُد المتوووسوط ا

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 لجاوا  ل  نق أ   ل تو ر  لعم ل لر تو مر    لح م ني  لعنعم ا  لف ايم   لتمي  ترم  يوضد  
نن ممن  و  ،2.28)ي مم و    مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع (17-11) لفقمم     مم   قممل  ن عمما   ات  ايمم  وهممي

، وهمم   ينمممي  أ   ل  ت ممفي    لحسو يممم   لي نيممم  ترنممق ن عممما   ات  ايممم  سممو   ل تو مممر  لعممم ل (68%
يحــــتفظ ) (17) ل تو ممممر  لف ضممممي لرا   مممم ، وأ   لنعمممما  قممممل  (2)لر تو ممممر    لح مممم ني  أسنمممم   مممم  
، و لك    خمةا هو   ست  ترنيق ك في ن عا   ات  اي  (ة متكاملةالمستشف  بسجلات طبية موثوق

، وس    ةحظ   ل  ضع  ل  قاي   لت، ل  ل وظفي  ن لتوتيق في  ل جة   لرني  لر  ضع  ل  قاي 
يحـــرص المستشـــف  علـــ  تقـــديم ) (12) لنعمما  لف امممي   قممما ترنيقممم ك فمممي هممم    لن عممما همممو  لنعممما  قمممل 

وقا ي جي  لك  لع قصو  في تقايل  لخما     لصمحي  ح (في المقام الأولالخدمات الصحية بجود  
ن سا صحيد    أوا   ة وس   حا س ف   ل  سة   لتي تو جا  ل  يض، ويةحظ  لك     لجاوا 

 .(11، 11 ل  نق في   نع ا  لف اي   
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  :صمم  ن  ممتوى  ل تو ممر   و  نح  فمم    ل عي  يمم   لخ (5-1)ينممي   لجمماوا  قممل بُعــد الاســتجابة 
] حممما جمممواة  لخممما     لصمممحي   لفعريممم   ل قا ممم  لر  ضمممع فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  

    وج   نظ هل، و لك في ن عا    تج ن ، وس ن   لنت بج س   يري: لا    [ 
 

 (5-8)جدول رقم 

 دمة للمرضىالمقالفعلية في الجودة  الاستجابةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الاستجابة الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

18.  
يعُطي الممرضون للمريض معلومات عن كيفية 

 .تنفيذ الخدمات بدقة
3.38 0.96 68%  متوسط 

10.  
يقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمريض وفقاً 

 .لاحتياجاته
3.45 0.98 60%  متوسط 

29.  
يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم 

 .المساعدة للمريض
3.32 0.98 66%  متوسط 

21.  
 واستفساراتيوجد سرعة في الرد على مقترحات 

 .المريض
3.32 1.02 66%  متوسط 

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات 

 . التي تواجه المريض
3.15 0.93 62%  متوسط 

%72 0.88 3.65 .بشكل مستمريتم متابعة حالة المريض الصحية   .22  متوسط 

21.  
المريض على مدار  احتياجاتيوفر المستشفى 

 .الساعة
3.47 0.96 60%  متوسط 

%68 0.96 3.39 الاستجابةالمتوووسوط العووام لبعُد   متوسط 

 م2116اء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنع المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 لجمماوا  ل مم نق أ   ل تو ممر  لعمم ل لر تو ممر    لح مم ني  لعنعمم ا  لف ايمم    مم  خممةا ني نمم   
 ،2.20)ي مم و    مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع (21-18)   ممتج ن  وهممي  لفقمم     مم    لتممي  ترمم  ن عمما

و ممر ، وهمم   ينممي  أ   ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  ترنممق ن عمما    ممتج ن  سممو   ل ت(%68نن ممن  و 
يـتم متابعـة حالـة ) (22) ل تو ر  لف ضمي لرا   م ، وأ   لنعما  قمل  (2) لح  ني  لع ل لا أسن     
وقما ي جمي  لمك  لمع  هت م ل  لسم ا   لرنمي و لت  يضمي  ،همو   ستم  ترنيقم ك  (المريض بشـكل مسـتمر

 (22) قمممل ، وسممم    لنعممما  لف امممي   قممما ترنيقممم ك فمممي ن عممما    مممتج ن  همممو  لنعممما ن   مممتج ن  لر ممم يض
ح ون تو مر ح م ني ي،يما ام  (يحرص المستشف  عل  سرعة حل المشكلات التي تواجه المـريض)

وقمما ي جممي  لممك  لممع أ  نعممض ، (%62نن ممن  ترنيممق ، و 2.15) ل تو ممر  لف ضممي لرا   مم  وي مم و  
 . ل  يض تتررلأ تاخا  ا  ة  ل  ت فع       ل   ي خ  في   ا  حر    ل  سة   لتي تو جا
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 ل تو ر   و  نح  ف    ل عي  ي   لخ صم  ن  متوى جمواة  (6-1)يني   لجاوا  قل لأماإ: بُعد ا 
] حمما  لا   مم [  لخمما     لصممحي   لفعريمم   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  

    وج   نظ هل، و لك في ن عا      ، وس ن   لنت بج س   يري:
 

 (6-8)جدول رقم 

 المقدمة للمرضىالفعلية في الجودة  المعيارية لبعُد الأمان والانحرافات المتوسطات الحسابية

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الأمان الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

25.  
يغرس سلوك الموظفين في المستشفى الثقة في 

 .نفس المريض
 متوسط %68 0.96 3.42

26.  
د التعامل مع يشعر المريض بالثقة والأمان عن

 .الأطباء في المستشفى
 متوسط %73 0.94 3.67

27.  
يطمئن المريض لتعامل الكادر التمريضي والفني 

 .في المستشفى
 متوسط %72 0.87 3.62

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية للإجابة 

 .هواستفساراتعن أسئلة المريض 
 متوسط %69 0.93 3.47

20.  
لحل  الاهتماميظهر الموظفون في المستشفى 

 .مشاكل المريض
 متوسط %68 0.87 3.38

29.  
يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة 

 .بالمريض
 متوسط %72 0.92 3.63

 متوسط 71% 0.92 3.53 الأمووان المتوووسوط العووام لبعُد

 م2116سة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدرا المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

يني   لجاوا  ل  نق أ   ل تو ر  لع ل لر تو ر    لح  ني  لعنع ا  لف اي   لتي  تر  ن عا  
، (%71نن من  و  ،2.52)  م  وج م  نظم   ل  ضمع ي م و  (29-25)      وهمي  لفقم     م   قمل 

 ل تو مر  لعم ل ل م    لنعما أسنم   وه   يني  أ   ل  ت في    لحسو يم   لي نيم  ترنمق ن عما    م   سمو 
يشـعر المـريض بالثقـة والأمـاإ ) (26) ل تو ر  لف ضي لرا    ، وس    لنعما  لف امي  قمل  (2)   

ــي المستشــف  ــاء ف ــد التعامــل مــع الأطب هممو   ستمم  ترنيقمم ك فممي همم    لن عمما حيمم  نرممف  ل تو ممر  (عن
 مممم   ل ممممروك و لتع  مممما  ممممي وقمممما ي جممممي  لممممك  لممممع ح، (%72نن ممممن  ترنيممممق ، و2.67) لح مممم ني لمممما 

س   س    لنعا  لف اي   قا   ل  يض    قنا  وظفي  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [،
لحـل مشـاكل  الاهتمـاميظهر الموظفوإ في المستشـف  ) (20)ترنيق ك في ن عا       هو  لنعا  قل 

 .(%68نن ن  ، و2.28) و  ح ون تو ر ح  ني ي،يا ا   ل تو ر  لف ضي لرا     وي (المريض
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  :ل تو ممر   و  نح  فمم    ل عي  يمم   لخ صمم  ن  ممتوى  (7-1)ينممي   لجمماوا  قممل بُعــد التعــاطف 
] حممما جمممواة  لخممما     لصمممحي   لفعريممم   ل قا ممم  لر  ضمممع فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  

    وج   نظ هل، و لك في ن عا  لتع رف، وس ن   لنت بج س   يري: لا    [ 
 

 (7-8)دول رقم ج

 المقدمة للمرضىالفعلية في الجودة  المعيارية لبعُد التعاطف والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد التعاطف الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

 متوسط 68% 0.90 3.42 .المناسب للمريض الاهتماميولي المستشفى   .21

 متوسط 68% 0.91 3.40 .مستشفى تعاطفاً مع مشكلات المريضيبُدي ال  .22

 متوسط 71% 0.83 3.53 .يعتني المستشفى بكل مريض بصفة شخصية  .22

21.  
 احتياجاتيتلمس الموظفون في المستشفى 

 .المريض ومشكلاته
 متوسط %66 0.98 3.29

25.  
يتسم سلوك الموظفين بالود في التعامل مع 

 .المريض
 متوسط %75 0.85 3.75

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المريض 

 .في معظم قضاياه
 متوسط %60 0.91 3.44

27.  
تتم مخاطبة المريض باللغة واللهجة التي 

 .يعرفها
 متوسط %77 0.96 3.86

 متوسط 71% 0.91 3.53 المتوووسوط العووام لبعُد التعوواطوف

 م2116ليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التح المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

يني   لجاوا  ل  نق أ   ل تو ر  لع ل لر تو ر    لح  ني  لعنع ا  لف اي   لتي  تر  ن عا  
، (%71نن ن  ، و2.52)    وج   نظ   ل  ضع ي  و  (27-21) لتع رف وهي  لفق        قل 

لي نيمم  ترنممق ن عمما  لتعمم رف سممو   ل تو ممر  لح مم ني  لعمم ل لمما وهمم   ينممي  أ   ل  ت ممفي    لحسو يمم   
تتم مخاطبة المريض باللغة ) (27) ل تو ر  لف ضي لرا    ، وأ   لنعا  لف اي  قمل  (2)أسن     

( 2.86)همو   ستم  ترنيقم ك فمي ن عما  لتعم رف، حيم  نرمف  تو مرا  لح م ني  (واللهجـة التـي يعرفهـا

لمع ح م   ل مروك و لتع  ما  مي  ل م يض و لتعم رف  عما  م  قنما وقا ي جمي  لمك   ،(%77)ونن ن  
س   س    لنعا  لف اي   قا ترنيقم ك همو  لنعما ،  وظفي  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [

ح ون تو مر ح م ني (المـريض ومشـكلاته احتياجـاتيتلمس الموظفـوإ فـي المستشـف  ) (21) قمل 
 .(%66نن ن  ، و2.20) و  أسن      ل تو ر  لف ضي وي ي  و  
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 :المدركة مإ قبل العامليإجودة الخدمات الصحية  توصيف مؤشرات أبعاد .4-3-2

المدرافة مفن ابفل جفودة الخفدمات الصفحية  أنعم اتوصي  مؤشفرات  في ه    لج،ي  وف يتل
ىيات أي مفدا لدرال العفاملين ففي المستشف ] حا  لا   م [العاملين في المستشىيات الحاومية اليمنية 

الحاوميفة اليمنيففة لمسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية المقدمفة للمرضفف  فففي  ففجه المستشففىيات جالجففودة 
  ن عا  بيسالمدراةب، واجبعاد الىرعية التابعة لال 

 
 :ــد الملموســية  ل تو ممر   و  نح  فمم    ل عي  يمم   لخ صمم  ن مماى  (8-1)ينممي   لجمماوا  قممل  بُع

ل  ممممتوى جممممواة  لخمممما    ] حمممما  لا   مممم [ و يمممم   لي نيمممم   ا  ك  لعمممم  ري  فممممي  ل  ت ممممفي    لحس
  لصحي ، و لك في ن عا  ل ر و ي ، وس ن   لنت بج س   يري:

 
 (4-8)جدول رقم 

 من قبل العاملين في الجودة المدركة الملموسيةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الملموسية الرقم
لإنحراف ا

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

 متوسط 73% 0.76 3.64 .تتوفر في المستشفى أجهزة طبية حديثة  .1

 متوسط 62% 1.32 3.11 .يمتاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة  .2

 ضعيف 59% 1.05 2.93 .تتوفر في المستشفى غرف مريحة  .2

 متوسط 62% 1.06 3.08 .يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن المظهر  .1

 ضعيف 58% 1.02 2.99 .يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة  .5

 ضعيف 59% 1.06 2.96 .يوجد في المستشفى دورات مياه نظيفة  .6

7.  
يتميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل 

 مع مقدمي الخدمات الاتصال
 متوسط %65 1.04 3.27

8.  
يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية 

 .هل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفةتس
 متوسط %73 1.03 3.66

 متوسط 72% 0.94 3.69 .توجد في المستشفى ممرات داخلية مناسبة  .0

 متوسط 64% 1.35 3.18 .يوفر المستشفى الأدوية اللازمة للمريض  .19

%65 1.06 3.23 المتوووسوط العووام لبعُد الملموسيووة  متوسط 

  م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  رعداد الباحثالمصدر: الجدول مإ. 
 

 ل تو مر  لعم ل لر تو مر    لح م ني  لعنعم ا  لف ايم  فمإ     خةا ني ن    لجاوا  ل م نق  
، 2.22)  ممم  وج ممم  نظممم   لعممم  ري  ي ممم و  (19-1) لتمممي  ترممم  ن عممما  ل ر و مممي  وهمممي  لفقممم     ممم  

، وهمممم   ينممممي  أ   ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  ترنممممق همممم    لن عمممما سممممو   ل تو ممممر (%65نن ممممن  و
يوجد في المستشـف  ) ل تو ر  لف ضي لرا    ، وأ   لنعا  لف امي  (2) لح  ني  لع ل لا أسن     
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همو   ستم  ترنيقم ك فمي  (لوحات وعلامـات ررشـادية تسـهل الوصـول رلـ  الأقسـام والشـعب المختلفـة
، وسم    لنعما  لف امي   قما (%72)ونن من   (2.66)عا  ل ر و ي  حي  نرف  ل تو ر  لح م ني لما ن  

 (2.0)ح ن تو مر ح م ني ي م و  (يمتاى الغذاء داخل المستشف  بـالجود )ترنيق ك في ه    لن عا همو 
 ، وهم   قما ي جمي  لمع  ع فم   لعم  ري  نرنيعم   ل  ضمع وتنموافقمر (%58)أ  نن ن  ترنيق ت م و  

حمم  ت ل  لصممحي   لتممي تتررمملأ  لتس يمم   لعةجيمم   لصممحي   ل ننيمم  ارممع أ ممس رنيمم  و مماى  ن  ممن  
 . لتس ي   ل قا   ل ل  ي ح  ت ل  ل  ضي 

 
  :ــة ــد الاعتمادي  ل تو ممر   و  نح  فمم    ل عي  يمم   لخ صمم  ن مماى  (0-1)ينممي   لجمماوا  قممل بُع

ل  ممممتوى جممممواة  لخمممما    حمممما  لا   مممم [ ]  ا  ك  لعمممم  ري  فممممي  ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  
  لصحي ، و لك في ن عا   ات  اي ، وس ن   لنت بج س   يري:

 
 (9-8)جدول رقم 

 من قبل العاملين في الجودة المدركة الاعتماديةالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الاعتمادية الرقم
الإنحراف 

 ياريالمع
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمريض بشكل 

 .صحيح من أول مرة
 متوسط %62 1.22 3.11

12.  
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية للمريض 

 .في المواعيد المحددة
 متوسط %62 1.00 3.09

12.  
يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية 

 .بجودة في المقام الأول
 متوسط %64 1.19 3.18

11.  
يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه 

 .المريض
 متوسط %63 1.10 3.15

 متوسط 70% 1.04 3.49 .يثق المريض في كفاءة الأطباء في المستشفى  .15

 متوسط 65% 1.02 3.27 .توجد ثقة في كفاءة الممرضين في المستشفى  .16

 متوسط 73% 1.11 3.65 .ةيحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة متكامل  .17

%66 1.10 3.28 الاعتماديةالمتوووسوط العووام لبعُد   متوسط 

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 مم ني  لعنعمم ا يتضممد  مم  خممةا ني نمم    لجمماوا  ل مم نق أ   ل تو ممر  لعمم ل لر تو ممر    لح 
، (%66نن ممن  ، و 2.28)ي مم و   (17-11) لف ايمم   لتممي  ترمم  ن عمما   ات  ايمم  وهممي  لفقمم     مم  

وهم   ينمي  أ   ل  ت مفي    لحسو يم   لي نيم  ترنمق ن عما   ات  ايم  و لك  م  وج م  نظم   لعم  ري ، 
لنعمما  لف اممي  قممل  ل تو ممر  لف ضممي لرا   مم ، وأ   ( 2)سممو   ل تو ممر  لح مم ني  لعمم ل لمما أسنمم   مم  
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همو   ستم  ترنيقم ك فمي ن عما   ات  ايم   (يحتفظ المستشف  بسـجلات طبيـة موثوقـة متكاملـة) (17)
، س مم  سمم    لنعمما  لف اممي (%72)ونن ممن  ترنيممق ت مم و   (2.65)حيمم  سمم    ل تو ممر  لح مم ني لمما 

يم الخـدمات الصـحية يلتىم المستشـف  بتقـد) (12)  قا ترنيق ك في ه    لن عا هو  لنعا  لف اي  قل 
، (%62)أ  نن ن  ترنيق ت  و   (2.90)ح و لك ن تو ر ح  ني (للمريض في المواعيد المحدد 

ا  ك  لعم  ري  ل  متوى ترنيمق نعما  وه   يوضد أ  هن ك تو فق  لع حما  سنيم  نمي   ا  ك  ل  ضمع و  
  ل ر و ي  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني .

  :ل تو ممر   و  نح  فمم    ل عي  يمم   لخ صمم  ن مماى  (19-1) قممل  ينممي   لجمماوابُعــد الاســتجابة 
ل  ممممتوى جممممواة  لخمممما    ] حمممما  لا   مممم [  ا  ك  لعمممم  ري  فممممي  ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  

  لصحي ، و لك في ن عا    تج ن ، وس ن   لنت بج س   يري:
 

 (10-8)جدول رقم 

 من قبل العاملين في الجودة المدركة لاستجابةاالمعيارية لبعُد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الاستجابة الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

18.  
يعُطي الممرضون للمريض معلومات عن كيفية 

 .تنفيذ الخدمات بدقة
 متوسط %65 1.15 3.27

10.  
يقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمريض وفقاً 

 .حتياجاتهلا
 متوسط %67 1.04 3.35

29.  
يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم 

 .المساعدة للمريض
 متوسط %67 1.07 3.37

21.  
 واستفساراتيوجد سرعة في الرد على مقترحات 

 .المريض
 متوسط %62 0.97 3.08

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات التي 

 . تواجه المريض
 متوسط %65 1.13 3.24

 متوسط 71% 0.95 3.54 .يتم متابعة حالة المريض الصحية بشكل مستمر  .22

21.  
المريض على مدار  احتياجاتيوفر المستشفى 

 .الساعة
 متوسط %66 1.27 3.39

 متوسط 66% 1.08 3.31 الاستجابةالمتوووسوط العووام لبعُد 

 م2116ي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائ المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

يوضد  لجاوا  ل  نق أ   ل تو ر  لعم ل لر تو مر    لح م ني  لعنعم ا  لف ايم   لتمي  ترم  
، (%66نن ممن  ، و 2.21)  مم  وج مم  نظمم   لعمم  ري  ي مم و  (21-18)همم    لن عمما وهممي  لفقمم     مم  

   مممتج ن  سمممو   ل تو ممر  لح ممم ني  لعممم ل  وهمم   ينمممي  أ   ل  ت مممفي    لحسو يمم   لي نيممم  ترنمممق ن عمما
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يتم ) (22) ل تو ر  لف ضي لرا    ، وأ   لنعا  لف اي  قل  (2)لج يي   نع ا  لف اي  لا أسن     
هو   ست  ترنيق ك في ه    لن عا حي  سم    ل تو مر  لح م ني  (متابعة حالة المريض بشكل مستمر

 لف اي   قا ترنيق ك في ن عا    تج ن  هو  لنعا  قل ، وس    لنعا (%71نن ن  ، و 2.51)لا ي  و  
ح وسم    ل تو ممر  لح م ني لمما (المــريض واستفســاراتيوجـد ســرعة فــي الــرد علـ  مقترحــات ) (21)

 .(%62نن ن  ، و 2.98)ي،يا ا   ل تو ر  لف ضي لرا     وي  و  
 

  :يم   لخ صم  ن ماى  ا  ك  ل تو ر   و  نح  فم    ل عي    (11-1)يني   لجاوا  قل بُعد الأماإ
ل  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي ، ] حمما  لا   مم [  لعمم  ري  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  
 و لك في ن عا      ، وس ن   لنت بج س   يري:

 
 (11-8)جدول رقم 

 من قبل العاملين في الجودة المدركة المعيارية لبعُد الأمان والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد الأمان مالرق
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

25.  
يغرس سلوك الموظفين في المستشفى الثقة في 

 .نفس المريض
 متوسط %62 1.09 3.19

26.  
يشعر المريض بالثقة والأمان عند التعامل مع 

 .الأطباء في المستشفى
 متوسط %67 0.98 3.36

27.  
مل الكادر التمريضي يطمئن المريض لتعا

 .والفني في المستشفى
 متوسط %68 1.02 3.38

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية للإجابة 

 .هواستفساراتعن أسئلة المريض 
 متوسط %66 0.96 3.29

20.  
لحل  الاهتماميظهر الموظفون في المستشفى 

 .مشاكل المريض
 متوسط %65 1.11 3.23

29.  
المعلومات يحافظ المستشفى على سرية 

 .الخاصة بالمريض
 متوسط %74 1.07 3.68

%67 1.04 3.34 الأمووان المتوووسوط العووام لبعُد  متوسط 

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 ممر  لعمم ل لر تو ممر    لح مم ني  لعنعمم ا    ل تو و لمم   يوضممد أ مم  ني نمم    لجمماوا  ل مم نق  
  مم  وج مم  نظمم   لعمم  ري  ي مم و  (29-25)وهممي  لفقمم     مم     مم   ن عمما  لتممي  ترمم  همم    لف ايمم  

، وه   يني  أ   ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ترنق ه    لن عا سو   ل تو ر (%67نن ن  ، و 2.21)
يحــافظ ) (29)   مم ، وأ   لنعمما  لف اممي  قممل  ل تو ممر  لف ضممي لرا (2) لح مم ني  لعمم ل لمما أسنمم   مم  
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هو   ست  ترنيق ك في ن عا    م  ، حيم  نرمف  (المستشف  عل  سرية المعلومات الخاصة بالمريض
، س مم  سمم    لنعمما  لف اممي   قمما ترنيقمم ك هممو  لنعمما  قممل (%71نن ممن  ، و 2.68) ل تو ممر  لح مم ني لمما 

ح ون تو مر ح م ني ي،يما (ي نفـس المـريضيغرس سلوا الموظفيإ في المستشـف  الثقـة فـ) (25)
 .(%62نن ن  ، و 2.1)ا   ل تو ر  لف ضي لرا     وي  و  

 
  :ل تو ممر   و  نح  فمم    ل عي  يمم   لخ صمم  ن مماى  (12-1)ينممي   لجمماوا  قممل بُعــد التعــاطف 

ل  ممممتوى جممممواة  لخمممما    ] حمممما  لا   مممم [  ا  ك  لعمممم  ري  فممممي  ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  
 و لك في ن عا  لتع رف، وس ن   لنت بج س   يري: لصحي ، 

 
 (12-8)جدول رقم 

 من قبل العاملين في الجودة المدركة المعيارية لبعُد التعاطف والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط الأبعاد الفرعية لبعُد التعاطف الرقم
الإنحراف 

 المعياري
 النسبة

مستوى 

 التطبيق

 متوسط 67% 1.16 3.35 .المناسب للمريض امالاهتميولي المستشفى   .21

 متوسط 67% 1.07 3.36 .يبُدي المستشفى تعاطفاً مع مشكلات المريض  .22

 متوسط 63% 1.13 3.17 .يعتني المستشفى بكل مريض بصفة شخصية  .22

21.  
 احتياجاتيتلمس الموظفون في المستشفى 

 .المريض ومشكلاته
 متوسط %62 1.09 3.08

25.  
بالود في التعامل مع يتسم سلوك الموظفين 

 .المريض
 متوسط %67 0.96 3.35

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المريض 

 .في معظم قضاياه
 متوسط %70 0.89 3.52

27.  
تتم مخاطبة المريض باللغة واللهجة التي 

 .يعرفها
 متوسط %67 1.16 3.36

%66 1.06 3.31 المتوووسوط العووام لبعُد التعوواطوف  متوسط 

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  : الجدول مإ رعداد الباحثالمصدر. 
 

 مم  خممةا ني نمم    لجمماوا  ل مم نق و لمم   يوضممد أ   ل تو ممر  لعمم ل لر تو ممر    لح مم ني   
ي مم و      ري مم  وج مم  نظمم   لعمم (27-21)لعنعم ا  لف ايمم   لتممي  ترمم  همم    لن عمما وهممي  لفقم     مم  

، وهممم   ينمممي  أ   ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  ترنمممق ن عممما  لتعممم رف  مممي (%66نن مممن  ، و 2.21)
 ل تو مممر  لف ضمممي لرا   ممم ، وأ   لنعممما  (2) ل ممم يض سمممو   ل تو مممر  لح ممم ني  لعممم ل لممما أسنممم   ممم  
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 همو   ستم  (يتعاطف الموظفوإ في المستشف  مع المريض في معظـم ق ـاياه)( 26) لف اي  قمل 
، س مم  سمم    لنعمما (%79نن ممن  ، و 2.52)ترنيقمم ك فممي ن عمما  لتعمم رف حيمم  نرممف  ل تو ممر  لح مم ني لمما 

ـــتلمس الموظفـــوإ فـــي المستشـــف  ) (21) لف امممي   قممما ترنيقممم ك فمممي هممم    لن عممما همممو  لنعممما  قمممل  ي
(ح ون تو مممر ح ممم ني ي،يممما اممم   ل تو مممر  لف ضمممي لرا   ممم  ي ممم و  المـــريض ومشـــكلاته احتياجـــات

 .(%66ن  نن ، و 2.20)
 

المقدمحة لممرىح  جودة الخدمات الصححية  أبعادمؤشرات توصيف  وتلخيصاً لما سبق مإ
]محــل المدركححة مححل الححم ال ححامميل شححا المحتشححةيات الحكوميححة اليم يححة جححودة الخححدمات الصحححية و 

يمكــإ  ،بُعــدجححودة الخححدمات الصحححية الخمحححة وافل ححاد الةرةيححة التال ححة لكححم  أبعــادشححا الدراســة  
 :(31-4)الجدول رقم ذلا في ح يو ت

 (12-1)جدول رقم 

 الخدمات الصحية الفعلية والمدركةجودة  المعيارية لأبعاد والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 المتوسط العينة أبعاد الجووودة
الإنحراف 

 المعياري
 الترتيب النسبة

 الملموسية
%67 0.74 3.33 المرضى  5 

 5 65% 0.72 3.23 العاملين

 تماديةالاع
 1 68% 0.79 3.38 المرضى

 1 66% 0.95 3.28 العاملين

 الاستجابة
 2 68% 0.73 3.39 المرضى

 2 66% 0.93 3.31 العاملين

 الأمووان
 2 71% 0.72 3.53 المرضى

 1 67% 0.90 3.34 العاملين

 التعوواطوف
 1 71% 0.70 3.53 المرضى

 2 66% 0.92 3.31 العاملين

 المتوسط العام
  69% 0.73 3.43 لمرضىا

  66% 0.88 3.29 العاملين

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 99= العامليإ  عدد، و 163= المر    عدد 
   الت حافف أاحم م ح  للُ حد افمحال،، وللحلأ فل اح ححراف الم يحار   بُعد)أةم  مل تم تصنيف بُعد التعاطف عل  أنه أخذ الدرجة الأول

 افمال. بُعدشا 

 
 ممم  خمممةا ني نممم    لجممماوا  ل ممم نق يتضمممد أ  تقيممميل  ل  ضمممع  ل  قممماي  فمممي  ل  ت مممفي   

ل  توى جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  ل مل فعريم ك سم   أارمع  م  ] حا  لا    [  لحسو ي   لي ني  
 ه  ل  ت في  ح حي  أظ     لا     أ  هن ك فجموة  يج نيم  فمي ج يمي   نعم ا تقييل  لع  ري  في ه
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 لخ  ممم  لجمممواة  لخممما     لصمممحي    ل ر و مممي ،   ات  ايممم ،    مممتج ن ،    ممم  ،  لتعممم رف( نمممي  
و  أن ممم  تقمممال سجمممواة فعريممم   لعممم  ر    لجمممواة  لفعريممم   ل قا ممم  لر  ضمممع و لجمممواة  ل ا سممم   لتمممي يممما س

يني  أ  هن ك تو فق ني  أ  ي اينتي  لا       ا  ك  ل  ضع و لع  ري ( حموا جمواة ، وه   لر  ضع
  لخا     لصحي   ل قا   لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي  ] حا  لا    [.

س م  يتضممد  مم  خممةا ني نمم    لجمماوا  ل م نق يتضممد أ  تقيمميل  ل  ضممع و لعمم  ري  فممي ترممك 
   ل قا م  ل مل سم   جيما ك ن مسا ام ل ون تو مر   أارمع  ل  ت في   ل  توى جواة  لخا     لصحي

ح مملأ  قيمم س ليسمم    لخ   ممي فممي ج يممي أنعمم ا  (2) مم   ل تو ممر  لف ضممي لرا   مم  و لمم   ي مم و  
ارمع  لتمو لي، حم ،   (%66؛ 2.20،  %60 ؛2.12)جواة  لخما     لصمحي  ون تو مر ام ل ي م و  

ارمع  ل   تملأ   ولمع حيم  س نم  ه م   لن عما     ستم  ترنيقم ك ا    لتع رف  مي  ل م يض و   م  ( ن ع
 (%71)في  ل  ت في    لحسو ي   لي نيم  ] حما  لا   م [  م  وج م  نظم  سما  م   ل  ضمع نن من  

  جمي  لمع أ   عظمل  ل  ضمع  ل  قماي  فمي هم ه  ل  ت مفي   قما يسمو  لسري   ، وه   نرنيعم   لحم ا 
قيف لاي ل  تاني حوا جواة  لخا     لصحي  وأنع اه  وحتمع هل       ي ف، س   أ    توى  لتت

حقوق ل وو جن ت ل س  ضع وه   خةف    هو ح صا في  ل جت ع    لع ني   ل تقا م   تما    ا  
وغي ه ، ن اض ف   لع  لظ وف    تتن بي   لتي ت م  ن م   لمنةا  م  حم لأ ا خريم  واماو   خم  جي، 

 مم   لقمم ب ي  ارممع تقممايل  لخمما    فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم      مم   لمم   جعمما  ل  ضممع   نمموني 
  لي ني  في ظا ه ه  لظ وف.

أيض ك فإ  ن عا  ل ر و ي  هو  لن عا   قا ترنيق ك في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  و لك    
ي جممي  لممك  لممع اممال تمموف   ل عمما    لرنيمم   لحايتمم  أو اممال قمما وج مم  نظمم   ل  ضممع و لعمم  ري ، و 

وهم   ير  ما  ل  ضمع و لعم  ري   م   ،   و ح   ا س ن    ل  اي  لتوفي  ج يمي   اويم   لة، م سف يت
سممم   و  ،خممةا ا ممما نعممض  لخممما     لت خيصمممي  و لعةجيمم   ل تقا ممم  خممم  ج  ل  ت ممفي    لحسو يممم 

و لتمممي تتررممملأ رنيعممم  وتنممموا حممم  ت ل  ل  ضمممي   لمممع  لر  ضمممع ل قا ممم   لتس يممم  تمماني   مممتوى جمممواة 
   لعةجيم   لصمحي   ل ننيم  ارمع أ مس رنيم  و ماى  ةب م   لتس يم   ل قا م  ل مل  مي حم  ت ل  لتس ي

(، حي  توصر   لمع 2998وتتفق ه ه  لنت بج  ي    توصر   ليا ا      يعقولأ،ج ير :،  ل  ضي 
أ    ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي  فممي   ت ممفع ج  عمم   لعرممول و لتسنولوجيمم  جيمماة  مم  وج مم  نظمم  

 أ ارمع  لتمو لي،  (%67، %71)ضعيف     وج   نظ   لع  ري  فمي  ل  ت مفع نن من   ل  ضع و 
   ت فع س   أقا    تقييل  ل  ضع. لأ  تقييل  لع  ري  ل  توى جواة  لخا     لصحي  في 



 
86 

 

 :الخطي بيإ متغيرات الدراسة الارتباطمعاملات  .4-4
ف  ل تسيمم    سمما  ارممع ارممع وصمما ريمم   لوصممف  احصمم بي ل تسيمم     لا   مم    تقتصمم  

 حاه، نا    هن ك ح ج   لع وصمف  حصم بي يوضمد  لعةقم  نمي   تسيم ي  أو أستم ، أو نمي  أنعم ا
، و لم   يوضمد  ماى Correlation    تنم رالمتغير الواحد، ومن  جه اجسالي  الإحصااية أسلو  

 ميوا ك و لم       تنم ر ة   لتو فق ني   ل تسي ي  حتع و    لل يوجا  نني  نين   ، وأست  أنو ا  ع 
ني  ممو ، وهممو  قيمم س ي ممتخال لر تسيمم     لفت يمم  أو    تنمم ر ات مما  اريمما همم ه  لا   مم  هممو  ع  مما 

 بج128:2007جالاميل، لن ني  
   لخري  نع ا و تسي     لا     ارع  لنحو  لت لي    تن رو وف يتل ا ض  ع  ة  

 
 :  الخدمات الصحية الفعلية المقدمة للمر  بيإ أبعاد جود الارتباطمعاملات  .4-4-1

بفين أبعفاد جفودة الخفدمات الصفحية الىعليفة المقدمفة     تنم رمعفام ت  (11-1)يع ض  لجاوا  قمل 
 للمرض  جعينة المرض ب 

 
 (11-1) جدول رقم

 بين أبعاد جودة الخدمات الصحية الفعلية المقدمة للمرضى الارتباطمصفوفة معاملات 

 التعاطف الاستجابة الأمان الاعتمادية الملموسية بعاد/الأالمتغيرات

     1 الملموسية

    1 **735. الاعتمادية

   1 **677. **725. الاستجابة

  1 **761. **641. **661. الأمان

 1 **772. **815. **705. **708. التعاطف

 م2116صائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإح المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 عظممل أنعمم ا جممواة  رتباطففاً ليجابيففاً معنويففاً بففيناللفف  أن  نففال   ل مم نقت ممي  ني نمم    لجمماوا 
    تنمم رجعينففة المرضف ب، وتراوحففت معفام ت  لخما     لصمحي   لفعريمم   م  وج مم  نظم   ل  ضمع 

، أي أن  نفففففال (0.05)عنفففففد مسففففتوا معنويفففففة ، وجميعهفففففا دالففففة لحصفففففااياً (0.815،  0.641)بففففين 
أنعمممم ا جممممواة  لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  لر  ضممممع فممممي  طرديففففة اويففففة بففففين جميففففع   تنمممم رع اففففات 

 ج ل  ت في    لحسو ي   لي ني  س   ير      ل  ضع
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علفففف  صففففدم العبففففارات فففففي ايففففا  جففففودة     تن ريمممم ومففففن جهففففة أخففففرا تؤاففففد  ففففجه الع اففففة  
رتباطفاً حقيقيفاً فيفر المستشىيات، وأنها مرتبطة بجودة الخدمات الصحية الخدمات الصحية في  جه ا

 وأساسية في تمثيلهاج  جي لرصاف ، وأ  ه ه  لعن      ت ق   ي   نع ا 
 
 :العامليإ مإ قبل دركةالمليل أل اد جودة الخدمات الصحية  الارتباطم املات  .4-4-1

أبعاد جودة الخدمات الصحية المتواعفة  بين    تن رمعام ت  (15-8)يع ض  لجاوا  قل 
 ب  لع  ري  اين ج

 
 (15-1) جدول رقم

 بين أبعاد جودة الخدمات الصحية المدركة من قبل العاملين الارتباطمصفوفة معاملات 

 التعاطف الاستجابة الأمان الاعتمادية الملموسية /الأبعادالمتغيرات

     1 الملموسية

    1 **764. الاعتمادية

   1 **917. **729. ستجابةالا

  1 **855. **874. **664. الأمان

 1 **910. **821. **857. **642. التعاطف

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

 عظمل أنعم ا جمواة ليجابيفاً معنويفاً بفين رتباطفاً اللف  أن  نفال  ل م نق وت ي  ني نم    لجماوا 
    تنم رب، وتراوحفت معفام ت  لعم  ري جعينفة   لخا     لصحي   ل توقع     وج م  نظم   لعم  ري 

، أي أن  نفففففال (0.05)، وجميعهفففففا دالفففففة لحصفففففااياً عنفففففد مسفففففتوا معنويفففففة (0.917 ،0.642)نمممممي  
 ل توقع   م  قنما  لعم  ري  فمي لصحية طردية اوية بين جميع أبعاد جودة الخدمات ا   تن رع اات 

 ج] حا  لا    [  ل  ت في    لحسو ي   لي ني 
قيمممم س جممممواة  فففففي العبففففاراتعلفففف  صففففدم     تن ريمممم ومففففن جهففففة أخففففرا تؤاففففد  ففففجه الع اففففة  

 تن رم ك حقيقيم ك غيم    لخا     لصحي  في ه ه  ل  ت في  ، وأن     تنر  نجواة  لخا     لصحي  
 وأساسية في تمثيلهاج ه  لعن      ت ق   ي   نع ا   جي لرصاف ، وأ  ه
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 جود  الخدمات الصحية:لأبعاد  مستو  تطبيق المستشفيات الحكومية اليمنية .4-5
وفممي همم    لجمم،ي ت ظ مم  نتمم بج  لا   مم    ممتوى ترنيممق  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  ] حمما 

ر و ممممي ،   ات  ايمممم ،    ممممتج ن ،  لا   مممم [ لعنعمممم ا  لخ  مممم  لجممممواة  لخمممما     لصممممحي  وهممممي:   ل 
   ممم  ،  لتعممم رف( فمممي  لخممما     لتمممي تقممما    ترمممك  ل  ت مممفي  ، و ممم  أجممما تحقيمممق  ل ممماف   وا 

 ، يني   لك.(16-1)لرا    ، و لجاوا  قل 
 

 (16-1)جدول رقم 

 المقدمة للمرضىالفعلية الجودة المعيارية لأبعاد  والانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 ودةأبعاد الج

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

الجمهوري  مستشفى

 التعليمي
 جميع المستشفيات

 النسبة المتوسط النسبة المتوسط النسبة المتوسط النسبة المتوسط

 %67 3.33 %56 2.80 %63 3.15 %82 4.09 الملموسية

 %68 3.38 %57 2.85 %65 3.23 %82 4.10 الاعتمادية

 %68 3.39 %58 2.92 %67 3.36 %79 3.93 الاستجابة

 %71 3.53 %62 3.12 %69 3.45 %81 4.07 الأموان

 %71 3.53 %61 3.06 %70 3.51 %81 4.07 التعواطوف

 %69 3.43 %59 2.95 %67 3.34 %81 4.05 المتوسوط العام

 م2116لدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات ا المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 

أ    ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم   يتبففين  ل مم نق مم  خممةا  لني نمم   فممي  لجمماوا 
اانفت بمتوسفط عفال المقدمفة للمرضف  ففي المستشفىيات الحاوميفة اليمنيفة، جالجودة الىعليةب لر  ضع 

أ  السفابم لل مفن الجفدول اما يتضح جو ، (%69)أي بنسبة  خماسيالبمقيا  ليارت  (3.43)بلغ 
لسمما   ن  مم ، يمم تي  (%71)ن عمما   لتعمم رف و   مم   حمم ،  ارممع أستمم   ضمم   مم  قنمما  ل  ضممع نن ممن  

 ن عمممامنهمفففا، أمفففا  لافففل   (%68)و لمممك نن مممن     ات  ايممم لر ممم يض ون عممما     مممتج ن نعممما  لمممك ن عممما  
 ج(%67)لل بنسبة الجودة تطبيقاً من وجهة ن ر المرض  وج أنع االملموسية فقد اان أال 

وانمما  ق  نمم  نتمم بج همم ه  لا   مم   ممي  لا   مم    ل مم نق   لتممي تر قمم  لتقيمميل جممواة  لخمما    
، حيم  أ  نتم بج هم ه  لا   م  SERVQUAL لصحي  في  ل  ت في   ن  متخا ل ن مو ج  مي فسو ا 

ج ا   م  في   يتعرق نقي س أنع ا جواة  لخا     لصحي  في  ل  ت مفي    لحسو يم  تخترمف  مي نتم ب
  لرنيمم   لخا مم  ترنممق أنعمم ا  لحسو يمم   ل  ت ممفي  (ح حيمم  توصممر   لممع أ  2912  ي لأ،صممةح:
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  لعم  ري  نظم  وج م   م  و لك    تج ن  نعا ن  تتن ي و      و لتع رف، و ل ر و ي ،   ات  اي ،
 تقيميل وسم  ،  لخ  م    نعم ا نمي   تنم ي   لترنيمق هم   أ    اتنم   نعمي    خ   ي  ل  ت في   في

، و لتعمم رف    ممتج ن  نعمما  ن  ممتتن ي ج يع مم  ن  نعمم ا يتعرممق في مم   تقمم  لأ نف مم   لعنعمم ا  ل  ضممع
 (2)أ  أ   ل تو ممر ل مم ي   لنعمماي  فممي ا   مم   يمم لأ سمم   أقمما  مم   ل تو ممر  لف ضممي  لمم   ي مم و  

   م   ل تو مر ارع  قي س ليس    لخ   ي، أ م  فمي هم ه  لا   م  فمإ   ل تو مر  لح م ني سم   أسنم
 ارع  قي س ليس    لخ   ي في ج يي أنع ا جواة  لخا     لصحي . (2) لف ضي  ل   ي  و  

( أيضم ك فمي ت تيملأ أنعم ا  لجمواة ح ملأ   ستم  2911س   تخترف  ي ا       صرد،اري :
ن عمما فممي ا   مم   يمم لأ هممو  لن عمما   ستمم  ترنيقمم ك و   ترنيقمم ك  ممي نتمم بج ا   مم ، حيمم  سمم   ن عمما  ل ر و ممي

   متج ن  لر م يض همو  لن عمما   قما ترنيقم ك، وي جممي  ل منلأ فمي   تفم ا  لترنيممق لن عما  ل ر و مي   لممع 
 لتقال  لتسنولوجي  لح صا في  ل  ت في    لحسو ي     اني  و لاال  ل مخي  م   لحسو م     انيم  

 لرقر ا  لصحي ن اتن  ه قر ا   تت    .
يتضممد أ    ممتوى ترنيممق أنعمم ا جممواة  (16-1) لجمماوا  ونمم ل جوا  لممع  لني نمم    لممو  اة فممي

 لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  لر  ضمممع فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم   لي نيممم  ] حممما  لا   ممم [ سممم   فمممي 
 لن و جي أست  ترنيق ك و لك في ج يي أنع اه   لخ    ونن ن  ترنيق ت  وح     نمي   18  ت فع 

لى  70%) ترنيممق جيماه جما ك  نعم ا  لجمواة، ويعم،ى  ل ممنلأ فمي ج يمي   نعم ا، وهم ه ن من   (%82إ
س مم  تممل  سمم ه آنفمم ك، س مم  أ   JCI لممع أ   ل  ت ممفع تنممت ج وترنممق  عمم يي  جممواة  لخمما     لصممحي  

هنمم ك ترنيممق  قنمموا  نعمم ا جممواة  لخمما     لصممحي  فممي   ت ممفع  لسويمم   لجمم  عي و لممك نن ممن  
جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  فمممي   مممتوى ترنيمممق أنعممم ا  (%79إلننى  %62)تفممم و   ممم  نمممي  

لر  ضع في  ل  ت فع، أ   ن لن ن  لر  ت فع  لج  و    لتعري ي فس   هن ك تاني  لع حا     فمي 
لى  %56)ترنيق أنع ا جواة  لخا     لصحي  حي  س نم  ن من   لترنيمق  م  نمي   ، و لمك (%62إ

 ايمم  و   ممتج ن (ح حيمم  سمم   ن ممنلأ تمماني   ممتوى ترنيممق  لجممواة فممي   نعمم ا:   ل ر و ممي ،   ات 
( 2 ل تو ممر  لعمم ل ل  ممتوى  لترنيممق فممي همم ه   نعمم ا فممي  ل  ت ممفع  لج  ممو    لتعري ممي أقمما  مم   

  ل تو ر  لف ضي لرا    .
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 رختبار فروض الدراسة: .4-6
ق ااة  لقم    فمي  ختنم   فم وض  لا   م  و لتمي تمل صمي غت   نصمي غ   لنفمي لج يمي فم وض  

    س ن   )أي نعم لا يوجد فروق معنوية بمعن  قبول الفرض(سو   اج ن   يج ني   لا    : فإنا ت
، ه  لا   مم وهممي  لقي مم   ل عت مماة فممي همم  (0.05)أسنمم   مم   لقي مم   (Sig) /   ممتوى  لا لمم  قي مم  ألفمم 

     س ن  قي م  ألفم  )بالنفي في حالة أنه يوجد فروق معنوية بمعن  رفض الفرض(و اج ن   رني  
 ، وفي   يري نت بج  ختن    لف وض اتن ت   أو نفي  .(0.05)أقا     لقي    (Sig)  توى  لا ل /  
 
 الفرض الرئيس الأول: .4-6-1

دراا العــامليإ لمســتو  جــود   فجــو لا توجــد )ويممن  همم    لفمم ض س لتمم لي:  بــيإ ردراا المر ــ  واك
وي ماف هم    لفم ض  لمع ، يمنيـة(الخدمات الصحية المقدمة للمر   في المستشفيات الحكومية ال

ا  ك  لع  ري  ل  توى جواة  لخا     لصحي   ل قا   تن   اال وجوا فجوة ني     ا  ك  ل  ضع و  
أ  اال وجوا فجوة ني   لجواة  لفعري   ل قا   لر  ضع و لجواة  ،في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني 

 يوضد  لك. (17-1)ا  قل  ل ا س     قنا  لع  ري  في ترك  ل  ت في  ، و لجاو 
 

  (17-1)جدول رقم 

 العاملين في المستشفيات الحكومية اليمنية ]محل الدراسة[إدراك المرضى و لفجوة بين إدراكا

أبعاد 

 الجووودة
 العينة

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

الجمهوري  مستشفى

 التعليمي
 جميع المستشفيات

 المتوسط

Mean 

 الفجوة

Gap 

 المتوسط

Mean 

 الفجوة

Gap 

 المتوسط

Mean 

 الفجوة

Gap 

 المتوسط

Mean 

 الفجوة

Gap 

 الملموسية
 ؛ 9.25 4.09 م

5% 

 ؛ 9.19 3.15

9.2% 

 ؛ 9.90- 2.80

-2% 

 ؛ 9.19 3.33

 3.23 2.89 3.05 3.84 ع 9.2%

 الاعتمادية
 ؛ 9.92 4.10 م

9.6% 

 ؛ 9.95- 3.23

-1% 

 ؛ 9.25 2.85

5% 

 ؛ 9.19 3.38

 3.28 2.60 3.28 4.07 ع 9.2%

 الاستجابة
 ؛ 9.12- 3.93 م

-2.1% 

 ؛ 9.18 3.36

2.6% 

 ؛ 9.12 2.92

2.6% 

 ؛ 9.98 3.39

 3.31 2.79 3.18 4.05 ع 1.6%

 الأمووان
 ؛ 9.96- 4.07 م

-1.2% 

 ؛ 9.27 3.45

7.1% 

 ؛ 9.29 3.12

1% 

 ؛ 9.10 3.53

 3.34 2.92 3.08 4.13 ع 2.8%

 وواطوفالتع
 ؛ 9.91- 4.07 م

-9.8% 

 ؛ 9.17 3.51

0.1% 

 ؛ 9.16 3.06

2.2% 

 ؛ 9.22 3.53

 3.31 2.90 3.04 4.11 ع 1.1%

المتوسط 

 العام

 ؛ 0.01 4.05 م

0.2% 

 ؛ 0.21 3.34

4.2% 

 ؛ 0.13 2.95

2.6% 

 ؛ 0.14 3.43

 3.29 2.82 3.13 4.04 ع 2.8%

 م2116عتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالا المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 .م = المر  ، ع = العامليإ 
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ا  ك  لعمم  ري توجمما فجمموة  يج نيمم  نممي  ت ممي  ني نمم    لجمماوا  ل مم نق أنمما   ا  ك  ل  ضممع و  
 نعممم افممي ج يمممي   فمممي  ل  ت ممفي    لحسو يممم    ل قا مم  لر  ضمممع لخمما     لصمممحي  جمممواة ل  ممتوى 

،  لخ  مم  لجمممواة  لخممما     لصمممحي  وهمممي:  ل ر و ممي ،   ات  ايممم ،    مممتج ن ،    ممم  ، و لتعممم رف
، و لممك لصمم لد  ل  ضممع حيمم  سمم   تقيممي  ل ل  ممتوى جممواة ب%2.8 =جواففان حجففل الىجففوة الاليففة 

 لخمما     لصممحي  أارممع  مم  تقيمميل  لعمم  ري  ل مم ، وسمم    لحيمم،   سنمم  لرفجمموة فممي ن عمما  لتعمم رف  ممي 
، تمممل   نعممم ا   خممم ى %218 ، يريممما ن عممما    ممم  %1.1 ل ممم يضح حيممم  سممم   حجمممل  لفجممموة ي ممم و  

ج يع مممم   يج نيمممم  ( %9.2، %9.2، %1.6)    ممممتج ن ،   ات  ايمممم ،  ل ر و ممممي ( نحجممممل  لفجممممو   
 ولص لد  ل  ضع.

و ممممم   ل ةحمممممظ أ   عظمممممل  ل  ضمممممع  ل  قممممماي  فمممممي هممممم ه  ل  ت مممممفي   همممممل  ممممم     يممممم ف 
 (ح1-1س مم  يوضممد  لممك  لجمماوا  قممل    لتعري يمم   تانيمم   أقمما  مم    همما  لنسمم لو يوس(و  ممتوي ت ل 

أ    ممتوى  لتتقيممف لمماي ل  تمماني حمموا جممواة  لخمما     لصممحي  وأنع اهمم  وحتممع تتقمميف ل امم   حيمم 
، ن اضمم ف  و   مم   فحقموق ل وو جنمم ت ل س  ضمع، لمم لك جم ي   لفجمموتي    سنمم  فمي نعمما   لتعم ر

تن بي   لتي ت   ن    لنةا    ح لأ وااو   وحص  ،       ل   جعا  ل  ضع  لع  لظ وف    ت
   نوني  لرخا     لتي تقا     ل  ت في    لحسو ي   لي ني  في ظا ه ه  لظ وف.
س م   منق وغي هم   وه   خةف  م  همو ح صما فمي  ل جت عم    لع نيم   ل تقا م   تما    ا 

ج يم  فمي    ا  أ  نعما   ل ر و مي  و  ات  ايم  ه م  حي  أظ م   نعمض  لا   م    لتمي أ  س هح
 (.2912 حا  هت  ل  ل  ضع وأقا تقييل    وج   نظ هل، وه      أظ  تا ا       ي لأ،صةح:

وهم ه  لفجمموة تعتنم   يج نيمم  و لتمي أظ مم  في م   لعمم  رو  أ    متوى جممواة  لخما     لصممحي  
 مم   ل  ممتوى  لمم   ير حممو   لوصمموا  ليمما وهمم     ل قا مم  فممي  ل  ت ممفي    لتممي يع رممو  في مم ، أانممع

يمماا ارممع أ   لعمم  ري   تقفممي  نتق فمم   لجممواة وغيمم    ضمميي  امم    ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي  
  ل قا   لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي .

ا  ك ونمممم لنظ  فممممي    ممممن لأ  لتممممي أا   لممممع ضمممميق  لفجمممموة  لسريمممم  نممممي    ا  ك  ل  ضممممع و  
نمم ل غل  مم  أ   تو ممر   ممتوى فقممر،  (%9.2) لن ممو جي و لتممي ت مم و   18  ت ممفع   لعمم  ري  فممي

جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  فمممي  ل  ت مممفع س نممم  نن مممن  ا  ممم  لج يمممي أنعممم ا  لجمممواة ت ممم و  
 م  قنمما  ل  ضممع و لعمم  ري  ن عنممع أ  تقيمميل  لعمم  ري  و ل  ضممع لجممواة  لخمما     لصممحي   (81%)

نمم   تق  نمم  جمما ك  لممع حمما  لت مم و ، و     خترفمم  فممي نعممض  لن ممو جي س  18 ل قا مم  فممي   ت ممفع 
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أنعمم ا  لجممواة ن ل،يمم اة أو  لممنق ،    أ   لعمم  ري  فممي  ل  ت ممفع أتنتممو  أن ممل  مما سي  ت   مم ك ل  ممتوى 
جواة  لخا     لصحي   لتي تقال لر  يض في   ت ف هل، وي جي  نلأ  لك  لع  ت نعت ل وتقيي  ل 

 ممممم  لر  ضمممممع  ممممم  خمممممةا    ممممم    تح مممممي  جمممممواة   ا ي  لرنمممممي  ل  مممممت   لجمممممواة  لخممممما     ل قا
و لت  يضي و اا    وارع   توى  اا     و  ق  ل،  تا       :   ض   ل  ضع،  ني و س فح  
 لعاوى،  ل ة    لع  م ،  لتعقميل،  ل س مر ،  لنظ فم ( وغي هم   م   ل   م     ل عت ماة فمي  ل  ت مفع 

او   و  مت  ، وهم ه  ل   م    فمي  ج ر م  تعسمس  ماى ترنيمق  و لتي يتل ا ر م  و ن ق مت   ن مسا
 ع يي  وأنع ا جواة  لخما     لصمحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفع، ن اضم ف   لمع   جت  ام    ل م  ي  
ل   ممم ي وأاضممم ي لجممم    لجمممواة فمممي  ل  ت مممفع، و لتمممي ي ممم  ك في ممم   ممما  ي  لع مممول و ممما  ي  اا     

 و    ي   ق  ل  ل عني .
ا  ك   يخم   لفجمو    لح صمر  نمي  أ   في   لعم  ري  فمي سما   ت مفع   ا  ك  ل  ضمع و  

 لن و جي س ن  في نعا  ل ر و ي ، ويع،ى  18ارع حاه، فإ   لفجوة  ايج ني    سن  في   ت فع 
 لممك  لممع أ   لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفع يممتل تقمماي     ن  مم ة لر مم يض او  

 جممممم  ي    رولممممم  أو تحويرممممما  لمممممع خممممم  ج  ل  ت مممممفع وخ صممممم ك لع ممممما نعمممممض   ت نعممممم   ل ممممم يض أو
 لفحوصمم    لرنيمم   لنمم ا ة  لتممي يتررمملأ ا ر مم  خمم  ج  ل  ت ممفع أو خمم  ج  لممي   و لتممي تحتمم ج  لممع 
أج ممم،ة ت خيصمممي  حايتممم  واقيقمممم  غيممم   وجمممواة ن ل  ت ممممفعح حيممم  يمممتل ا ر مممم  لر ممم يض  ممم  قنمممما 

ناو  ار ا أن   ا  ر  خ  ج  ل  ت فع حيم  و ل م يض     ل  ت فع ناو   ت نع   ل  يض وأحي ن ك 
يممافي تسمم ليف  لخمما     ل قا مم  لمما فممي  ل  ت ممفع ويممتل تقممايل  لخمما     ج نمم ك، لمم لك جمم ي   لفجمموة 

  ي  لعمممم  ري  حمممموا  ا س نمممم    ل  ايمممم  و ل ر و مممم  آ  ي  ل  ضممممع و آسنيمممم ة فممممي نعمممما  ل ر و ممممي  نممممي  
يمممما  ل ع فمممم   لس  رمممم  امممم   ا س نمممم    لحقيقيمممم  لر  ت ممممفع، لر  ت ممممفع فقمممما يسممممو   ل مممم يض لمممميس لا

ن اض ف   لع  أ   ل  ضع في  لتس ي   لصحي  ا خما  ل  ت مفع و ظ م   لعم  ري  و لنظ فم   لع  م  
ونظ ف  غ ف  ل قوا و لتص يل  لما خري لر  ت مفع، وهم   اسمس  م  أظ  تما  لنتم بج فمي  ل  ت مفي   

   خ ى  لسوي  و لج  و  .
يمتل  فضما ج،بيم ك وقنولما فمي نم لترنيق ارمع  لفم ض  لم بيس   وا ارع نتم بج  ختنم   ونن يك 

  لن و جي. 48  ت فع 
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 :الثانيالفرض الرئيس  .4-6-2
ـــة رحصـــائيمعنويـــة لا توجـــد فـــروق )ويمممن  هممم    لفممم ض س لتممم لي:  ردراا فـــي  ةذات دلال

تعـى  اليمنيـة ت الحكوميـة فـي المستشـفيالهـم مستو  جود  الخدمات الصحية المقدمة المر   ل
، وي اف ه    لف ض  لع  تن   أ   لخا     لصحي   ل قا   لر  ضع فمي (للمتغيرات الديموغرافية

فم وق  عنويم      ا لم   ل  ت في    لحسو ي   لي ني  هي ن ل  توى نف ا     لجواة، واال وجوا 
لنظمممم  امممم   خممممتةف لر  ضممممع نسممممض   حصمممم بي  فممممي   ممممتوى جممممواة  لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  

 ل تسي     لاي وغ  في   تا:   ل  ت فع، ق ل  ل قوا،  لجمنس،  لع م ،  لح لم    جت  ايم ،  ل  متوى 
 ويننتق    ه    لف ض خ    ف وض ف اي  س   يري: لتعري ي(، 

 
 :الثانيالرئيس الفرعي الأول مإ الفرض الفرض  .4-6-2-1
عنويـــة ذات دلالــة رحصــائية فــي مســتو  جـــود  لا توجــد فــروق مس لتمم لي:  ن  همم    لفمم ض يممو  

وي ماف  ،لمتغيـر المستشـف (عـى  تُ في المستشفيات الحكومية اليمنيـة الخدمات الصحية المقدمة 
همم    لفمم ض  لممع  تنمم   أ   لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  

فم وق  عنويم      ا لم   حصم بي  فمي  هي ن  توى  لجواة نف    في ترك  ل  ت في   وامال وجموا
، و ختنمم   صممح  همم     ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم 

لمعرفففة مففدا عففدل وجففود فففروم  (One-Way ANOVA)  حمم ا     ختنمم   لفمم ض تممل   ممتخا ل 
دتهففا لا تختلفف  مففن معنويففة فففي مسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية المقدمففة للمرضفف ، وأن مسففتوا جو 

امفا  في  لهفجا الىفر    ختنم  مستشى  لل  آخر من المستشىيات الحاومية اليمنيفة، وت هفر نتفاا  
 ج(14-8)موضحة في الجدول رال 



 
01 

 

 (18-1) جدول رقم

 حسب المستشفى لمرضىلالفروق الإحصائية في جودة الخدمات الصحية المقدمة 

 المتوسط المستشفى أبعاد الجووودة
 الإنحراف

 المعياري

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 الملموسية

 0.31 4.09 النموذجي 84مستشفى 

 0.57 3.15 مستشفى الكويت الجامعي * 000. 96.01

 0.57 2.80 مستشفى الجمهوري التعليمي

 الاعتمادية

 0.39 4.10 النموذجي 84مستشفى 

 0.70 3.23 مستشفى الكويت الجامعي * 000. 62.77

 0.64 2.85 الجمهوري التعليميمستشفى 

 الاستجابة

 0.35 3.93 النموذجي 84مستشفى 

 0.72 3.36 مستشفى الكويت الجامعي * 000. 38.72

 0.65 2.92 مستشفى الجمهوري التعليمي

 الأمووان

 0.47 4.07 النموذجي 84مستشفى 

 0.63 3.45 مستشفى الكويت الجامعي * 000. 35.32

 0.67 3.12 لجمهوري التعليميمستشفى ا

 التعوواطوف

 0.32 4.07 النموذجي 84مستشفى 

 0.67 3.51 مستشفى الكويت الجامعي * 000. 41.62

 0.65 3.06 مستشفى الجمهوري التعليمي

 م2116عاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صن المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 
 

 حصمم بي  فممي  عنويم      ا لمم  تنممي  أنما توجمما فمم وق ي لجماوا  ل مم نق ني نمم    م  خممةا و 
و لممك لصمم لد  ] حمما  لا   مم [ لحسو يمم   لي نيمم    ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي  فممي  ل  ت ممفي   

    لصممحي   لتممي يقمما          ممتوى امم لي  لن ممو جي حيمم  أ    ممتوى جممواة  لخمما  48  ت ممفع 
ونتقممماي  اممم ل جيممما جممما  فمممي ج يمممي أنعممم ا  لجمممواة، و لمممك  ممم  وج ممم  نظممم   ل  ضمممع  ل  قممماي  فمممي 

 لرنممي  لن ممو جي يقممول نترنيممق  48، وي جممي  ل ممنلأ  لممع أ    ت ممفع ] حمما  لا   مم [ ل  ت ممفي   
 ل  مت س   ات م ا  ل نظ م    يسيم       ل يبم جواة  لخا     لصحي  و ل عت اة ا ل ي ك  م    ع يي 

دور ب، بعنففوان  2012، و ففجا يتوافففم مففع مففا توصففلت لليفف  دراسففة جالوصففابي،منير (JCIA)  لصممحي 
 84مستشفففففى   –دراسفففففة حالفففففة  –أن مفففففة الجفففففودة ففففففي تحسفففففين أدا  المراففففففم الصفففففحية ففففففي الفففففيمن 

تففي يقففدمها مستشففى     حيففا توصففلت الدراسففة للفف  أن جففودة ونوعيففة الخففدمات الصففحية الالنمففوججي
النموججي تحقم مستوا عالي من الرضا لدا المرض  المستىيدين من خدمات المستشى ، وأن  84

المرضففف  يفففرون أن ممارسفففات الطفففاال الطبفففي والتمريضفففي والخفففدمات المسفففاندة تعاففف  مسفففتوا أدا  
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-6)ا  قمل و لجماو ، بهل من ابفل العفاملين ففي المستشفى    هت  لعالي، ويشعرون بدرجة عالية من 

 جTukeyن ل رحق  ج( يوضد  لك ن ختن    (19
(، حي  لل تظ م  ا   متا 2911وتخترف نت بج ه ه  لا      ي نت بج ا       صرد،اري :

وجممممموا فممممم وق  عنويممممم      ا لممممم   حصممممم بي  فمممممي   مممممتوى جمممممواة  لخممممما     لصمممممحي   ل قا ممممم  فمممممي 
 ممممفع، وهمممم     جممممي  لممممع أ  همممم ه  ل  ت ممممفي   فممممي  اينمممم  قرقيريمممم  فممممي فر ممممري  تعمممم،ى ل تسيمممم   ل  ت

 ل  ت ممفي   ن ل  ممتوى نف مما  مم  حيمم   ا س نمم    ل تممو ف ة و لت مم ية  و لمماال  لحسممو ي وخنمم    
   رن ي و لع  ري .

  فممممضو ممم  خممممةا نتممم بج  ختنمممم    لفممم ض  لف اممممي   وا  ممم   لفمممم ض  لممم بيس  لتمممم ني يمممتل 
 جحي  أنا تل  تن    لعسس و لقنوا ن لف ض  لنايا، ، لف ض

 
 :الثانيالرئيس الفرعي الثاني مإ الفرض الفرض  .4-6-2-2

ـــة رحصـــائيمعنويـــة لا توجـــد فـــروق )س لتممم لي: ن  هممم    لفممم ض يمممو  ردراا فـــي  ةذات دلال
تعـى   اليمنيـةفـي المستشـفيات الحكوميـة  لهـممستو  جود  الخدمات الصحية المقدمة المر   ل
ــــودلقســــم ال  لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  فممممي  تممممل صممممي غ  همممم    لفمممم ض ارممممع أ مممم س أ ، واففففد (رق

 ل  ت في    لحسو ي   لي نيم  تسمو  ن ل  متوى نف ما  م   لجمواة فمي ج يمي   ق م ل  لا خريم  لر قموا، 
فمم وق  عنويمم      ا لمم   حصمم بي  فممي   ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  فممي واممال وجمموا 

  يض، و ختن   صح  ه    لف ض لر  ضع ت جي لرق ل  ل  قا فيا  ل  ل  ت في    لحسو ي   لي ني 
لهفجا الىفر  امفا    ختنم  ، وت هفر نتفاا  (One-Way ANOVA)  حم ا     ختنم  تمل   متخا ل 

 ج(19-8)الجدول رال  ي موضحة في 
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 (10-1) جدول رقم

 الفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية تعزى لقسم الرقود

د 
عا

أب

دة
و
جوو

ال
 

 قسم الرقود

كويت المستشفى 

 الجامعي
الجمهوري مستشفى 

 جميع المستشفيات التعليمي

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

 جراحة عامة رجال 

.570 .685 2.435 .047 * 11.059 .000 * 

 باطنية رجال 

 جراحة نساء 

 باطنية نساء 

 نساء وولادة 

 الأطفالقسم  

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

 جراحة عامة رجال 

6.257 .000 * 1.718 .147 10.579 .000 * 

 باطنية رجال 

 جراحة نساء 

 باطنية نساء 

 نساء وولادة 

 الأطفالقسم  

بة
جا

ست
لا
ا

 

 جراحة عامة رجال 

2.068 .099 2.330 .056 3.771 .003 * 

 باطنية رجال 

 جراحة نساء 

 باطنية نساء 

 نساء وولادة 

 الأطفالقسم  

ن
ما

لأ
ا

 
 جراحة عامة رجال 

2.435 .060 2.003 .094 5.066 .000 * 

 باطنية رجال 

 جراحة نساء 

 باطنية نساء 

 نساء وولادة 

 الأطفالسم ق 

ف
طو

ووا
تع

ال
 

 جراحة عامة رجال 

2.190 .084 1.511 .203 3.563 .004 * 

 باطنية رجال 

 جراحة نساء 

 باطنية نساء 

 نساء وولادة 

 الأطفالقسم  

 م2116يانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لب المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 

 
ل ممماى صمممح   لفممم ض  لف امممي  (One-Way ANOVA)  حممم ا     ختنممم   ت مممي  نتممم بج

 لل  الآتي اما في الجدول السابم  لت ني     لف ض  ل بيس  لت ني 
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مسففففتوا جففففودة رضفففف  والعففففاملين للدرال المتوجففففد فففففروم معنويففففة جات دلالففففة لحصففففااية فففففي 
للقسفففل المرافففد فيففف  تُعفففزا اليمنيفففة ففففي المستشفففىيات الحاوميفففة المقدمفففة للمرضففف  الخفففدمات الصفففحية 

همم ه  لفمم وق فممي   ممتوى و  ،(0.05)انمما   ممتوى  عنويمم   أنعمم ا  لجممواة،وجلففل فففي جميففع المففري ، 
 ج ا تل أق  ل  لج  ح    ل  ضع  ل  قاي  في أق  ل  لج  ح   لع   لص لد  جواة  لخا     لصحي 

 لع  م  ن م ي وو اة، وس نم    ق مم ل  لتمي أظ م   ل  ضمع  ل  قمماي  في م  أ    متوى جمواة  لخمما    
 لصحي   ل قا م  ل مل أقما  م    ق م ل   خم ى همي أق م ل    م  ض  لن رنيم   جم ا ون م ي تمل أق م ل 

 رنم  غ لنم ك  م  تسمو   ماة  قم  ت ل  قوا   رف ا، ويع،ى  لك  لع أ   ل  ضع  ل  قاي  فمي أق م ل  لن
 ممم  قنممما   رنممم ي  ل لر ت نعممم  و ل ةحظممم   ل  مممت  ة فمممي  ل  ت مممفع أرممموا ورنيعممم    ضممم ل وحممم جت

و لت  يض أست ،  ق  ن  ن  ضع   ق  ل  لج  حي ،  ق  ن  ن  ضمع   ق م ل  لج  حيم ، و لجماوا  قمل 
 .Tukey  ج( يوضد  لك ن ختن   ن ل رحق (6-11)

المقدمففة م معنويففة جات دلالففة لحصففااية فففي مسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية فففرو لا توجففد  -
 أنعم اوجلفل ففي جميفع  مستشى  الاويت الجامعي حس  أاسال الراود للمرض في للمرض  
ن  مممتتن ي ن عممما   ات  ايممم ح حيممم  أظ ممم    لنتممم بج وجممموا فممم وق  عنويممم      ا لممم    لجمممواة

ر  ضع في  ل  ت فع ت جي لرق ل  ل  قا فيا  حص بي  في   توى جواة  لخا     ل قا   ل
 ل  قمماي  فمي ق مل  لج  حم   لع  مم   جم ا تمل ق مل  لج  حمم   ل  ضمع و لمك لصم لد  ، ل م يض

  لع    ن  ي وو اة.
المقدمففة فففروم معنويففة جات دلالففة لحصففااية فففي مسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية لا توجففد  -

وجلفل ففي جميففع  ال الرافود للمرضف المستشفى  الجمهفوري التعليمفي حسف  أاسفففي للمرضف  
ن  تتن ي ن عا  ل ر و ي ح حيم  أظ م    لنتم بج وجموا فم وق  عنويم      ا لم    لجواة أنع ا

 حص بي  في   توى جواة  لخا     ل قا   لر  ضع في  ل  ت فع ت جي لرق ل  ل  قا فيا 
  ل   رف ا. ل  قاي  في ق ل  لج  ح   لع    ن  ي وق ل  ضع و لك لص لد  ، ل  يض

ل الجراحفففة العامفففة ااسفففأفففف ن جميفففع المرضففف  مرافففدين ففففي  النمفففوججي 84  مستشفففىل ن لن مممن  -
 لع ن لأ  ل  سو ة في  لفصا  لت ل .رجال فقط 

  فمممضو ممم  خمممةا نتممم بج  ختنممم    لفممم ض  لف امممي  لتممم ني  ممم   لفممم ض  لممم بيس  لتممم ني يمممتل 
 جو لقنوا ن لف ض  لنايا ، لف ض
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 :الثانيالرئيس الثالث مإ الفرض الفرعي الفرض  .4-6-2-3
ــة رحصــائية فــي مســتو  س لتمم لي:  ن  همم    لفمم ض يممو   لا توجــد فــروق معنويــة ذات دلال

، (المــريض جــنسعــى  لتُ فــي المستشــفيات الحكوميــة اليمنيــة جــود  الخــدمات الصــحية المقدمــة 
فممممي  ي مممماف همممم    لفمممم ض  لممممع  تنمممم   أ   لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  لر  ضممممع  لمممم سو  و انمممم  و

فمم وق  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  تسممو  نممنفس   ممتوى  لجممواة فممي همم ه  ل  ت ممفي   واممال وجمموا 
 عنوي      ا ل   حص بي  في   توى جواة  لخا     لصحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم  

  لتم بي تنم    خلر  ضع  و يك س نو   سو  ك أو  ن ت ك، و ختن   صح  هم    لفم ض تمل   متخا ل   لي ني 
(Independent Samples Test)   لهفففجا الىفففر  امفففا  فففي موضفففحة ففففي    ختنممم  وت هفففر نتفففاا

 ج(20-8)الجدول رال 
 

 (29-1) جدول رقم

 المريض لجنس تعزىالفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى 

 الجنس أبعاد الجووودة

الكويت  مستشفى

 الجامعي

وري الجمه مستشفى

 التعليمي
 جميع المستشفيات

 قيمة ت

T 

 الدلالة

α 

 قيمة ت

T 

 الدلالة

α 

 قيمة ت

T 

 الدلالة

α 

 الملموسية
 ذكر

1.078 .286 -1.516- .135 3.711 .000 * 
 أنثى

 الاعتمادية
 ذكر

-1.009- .317 -1.120- .268 2.218 .028 * 
 أنثى

 الاستجابة
 ذكر

-.095- .929 -1.045- .301 2.036 .043 * 
 أنثى

 الأمووان
 ذكر

-1.009- .318 -1.373- .176 1.537 .127 
 أنثى

 التعوواطوف
 ذكر

-.677- .501 -2.529- .015 * .916 .361 
 أنثى

 م2116، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 

 
أنما  (Independent Samples Test) لتم بي  نتم بج   ختنم  ينمي   لجماوا  ل م نق وح ملأ 

توجممما فممم وق  عنويممم      ا لممم   حصممم بي  فمممي جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  فمممي  ل  ت مممفي   
 عنويم      ا لم   هفرت الدراسفة أن الدراسفة ففرومحيا أ  ،لجن  المري  لحسو ي   لي ني  ت جي 

 عنوي  ، نا ل  ب   تج ن ،   ات  اي وجلل في اجبعاد التالية  جالملموسية،  (0.05) حص بي  انا 
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(Sig. < 0.0001 ،0.028 ،0.043 )  ل بعفففاد السفففابقة علففف  التفففوالي جميعهفففا لصفففالح المرضففف
، لخما     لصمحي   ل قا م  ل ملالإناا عن جفودة ا الرضا لدامن  عل الجاور، حيا اان رضا ل أ

(، س ممممممممممم  تتفمممممممممممق  مممممممممممي ا   ممممممممممم  2998وتخترمممممممممممف هممممممممممم ه  لنتيجممممممممممم   مممممممممممي ا   ممممممممممم   يعقولأ،ج يرممممممممممم :
(، وي جممي  ل ممنلأ فممي   تفمم ا ن ممن   ل ضمم  لر  ضممع  لمم سو  امم   انمم    لممع 2911  صممرد،اري :

ل  سممو ، حيمم   لن ممو جي وج مميع  18  ممتوى  ل ضمم   لعمم لي لمماى  ل  ضممع  ل  قمماي  فممي   ت ممفع 
 أبعففاد الجففودة،فممي ج يممي سمم   تقيممي  ل ل  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  ل ممل ن تو ممر امم ل 

 .(81%، ونن ن  4.05) ويساوي
أنا   توجا فم وق  عنويم      ا لم   حصم بي    ل  نق لجاوا  ني     خةا ني ن  يتس   

 انمم   فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم  فممي   ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع  لمم سو  و 
وجموا فم وق  عنويم   ن  متتن يجمستشى  الاويت الجامعي والمستشى  الجمهفوري التعليمفيب،   خ ى 

    ا ل   حص بي  في ن عا  لتع رف و لك لص لد  ان   حي  سم    ضم ه  ام  هم    لن عما أستم  
ىففففم  ففففجه النتيجففففة مففففع دراسففففة ، وتتب0.015) نمممما انمممما  ل  ضممممع  لمممم سو ، و لممممك نا لمممم   حصمممم بي  

 بج2004جيعقو ،جميلة 
ونن يك ارع نت بج  ختن    لف ض  لف اي  لت ل      لف ض  لم بيس  لتم ني يمتل  فضما ج،بيم ك 

 وقنولا في ن عا        و لتع رف.
 

 :الثانيالرئيس الفرعي الرابع مإ الفرض الفرض  .4-6-2-4
ــة رحصــائية فــي مســتو  لا توجــد فــروق معنو )ويممن  همم    لفمم ض س لتمم لي:  يــة ذات دلال

 لعمـــر تعـــى  جـــود  الخـــدمات الصـــحية المقدمـــة للمر ـــ  فـــي المستشـــفيات الحكوميـــة اليمنيـــة
ي اف ه    لف ض  لع  تن   أ   لخا     لصحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم  و، ،ضيلمر ا

فمم وق  عنويمم  جمموا  لي نيمم  تسممو  نممنفس   ممتوى  لجممواة لج يممي  ل  ضممع ن خترممف أا مم  هل، واممال و 
     ا ل   حص بي  في   توى جواة  لخا     لصحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم   لي نيم 

  حمم ا     ختنمم  لر  ضممع نسممض  لنظمم  امم  أا مم  هل، و ختنمم   صممح  همم    لفمم ض تممل   ممتخا ل 
(One-Way ANOVA)  ل لهفجا الىفر  امفا  في موضفحة ففي الجفدول راف   ختنم  ، وت هفر نتفاا
 ج(8-21)
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 (21-1) جدول رقم

 ضير المرعمتعزى لالفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة 

اد
بع

أ
 

دة
و
جوو

ال
 

 الفئة العمرية

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

الجمهوري  مستشفى

 التعليمي
 جميع المستشفيات

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 فقيمة 

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

 سنة 29أقل من 

.497 .686 1.025 .404 .733 .573 3.858 .005 * 

 سنة 20 - 29

 سنة 30 - 39

 سنة 40 - 49

 فنأكثر سنة 50

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

 سنة 29أقل من 

.169 .916 4.639 .003 * 1.827 .138 5.429 .000 * 

 سنة 20 - 29

 سنة 30 - 39

 سنة 40 - 49

 فنأكثر سنة 50

بة
جا

ست
لا
ا

 

 سنة 29أقل من 

.246 .864 1.914 .123 5.352 .001 * 3.246 .014 * 

 سنة 20 - 29

 سنة 30 - 39

 سنة 40 - 49

 فنأكثر سنة 50

ن
ووا

لأم
ا

 

 سنة 29أقل من 

.411 .746 2.185 .084 4.229 .005 * 2.787 .028 * 

 سنة 20 - 29

 سنة 30 - 39

 سنة 40 - 49

 فنأكثر سنة 50
ف

طو
ووا

تع
ال

 
 سنة 29أقل من 

.129 .942 1.806 .143 3.198 .020 * 3.908 .005 * 

 سنة 20 - 29

 سنة 30 - 39

 سنة 40 - 49

 فنأكثر سنة 50

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 

 

امففا ل مماى صممح   لفمم ض  ل  نممي  (One-Way ANOVA)  حمم ا     ختنمم   ت ممي  نتمم بج
 لل  الآتي في الجدول السابم 

المقدمفففة توجفففد ففففروم معنويفففة جات دلالفففة لحصفففااية ففففي مسفففتوا جفففودة الخفففدمات الصفففحية  -
 أنعمم ا  لجممواة،وجلففل فففي جميففع  اليمنيففة حمحففل الدراسففة فففي المستشففىيات الحاوميففة للمرضفف  

 من  أ  ضم    لمتة   (49 - 29)نمي  ا م    ل  ضع  ل ي  تتم  وح أا م  هلو لك لص لد 
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 لفبمم    لع  يمم   لو ممرع  ل حممااة فممي  لجمماوا  ل مم نقح حيمم  سمم   تقيممي  ل لجممواة  لخمما    
و ل  ضمع  ( من  فم ست  50) لصحي   ل قا   ل ل أارع     ل  ضع وسن    ل      ا   

  حرمم   ممن (، وي جممي  ل ممنلأ  لممع حسممل أا مم  هل قنمما  لنضممج و  29صممس    ل مم   أقمما  مم  
 ل ممممممميخوخ  ونوايممممممم   لخممممممما     لتمممممممي يحت جون ممممممم ، وتخترمممممممف هممممممم ه  لنتيجممممممم   مممممممي ا   ممممممم  

 (.2911  صرد،اري :
المقدمففة فففروم معنويففة جات دلالففة لحصففااية فففي مسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية   توجمما  -

 أنعم ا  لجمواة،وجلل في جميفع  حس  أعمار المرض  النموججي 84  في مستشىللمرض  
 (.2911 لن و جي  ي ا       صرد،اري : 18  ن لن ن  ل  ت فع وتتفق ه ه  لنتيج

المقدمففة فففروم معنويففة جات دلالففة لحصففااية فففي مسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية لا توجففد  -
أنعممم ا وجلفففل ففففي جميفففع  مستشفففى  الاويفففت الجفففامعي حسففف  أعمفففار المرضففف ففففي للمرضففف  
فمممم وق  عنويمممم      ا لمممم  ن  ممممتتن ي ن عمممما   ات  ايمممم   لمممم   أظ مممم    لنتمممم بج وجمممموا   لجممممواة

 حصمممم بي  فممممي   ممممتوى جممممواة  لخمممما     ل قا مممم  لر  ضممممع فممممي  ل  ت ممممفع نح مممملأ فبمممم ت ل 
  ن . (29 - 29)و لك لص لد  ل  ضع  ل ي  تقي أا   هل ض    لفب   لع  ي   ، لع  ي 

المقدمفففة ففففروم معنويفففة جات دلالفففة لحصفففااية ففففي مسفففتوا جفففودة الخفففدمات الصفففحية توجفففد  -
  نعمممممم ا: فففففففي  شففففففى  الجمهففففففوري التعليمففففففي حسفففففف  أعمففففففار المرضفففففف المستفففففففي للمرضفففففف  

    مممتج ن ،  لتقممم ،  لتعممم رف(، و لمممك لصممم لد  ل  ضمممع  لممم ي  تقمممي أا ممم  هل ضممم    لفبممم  
 جTukey  ج( يوضد  لك ن ختن   ن ل رحق (12-6)، و لجاوا (49 - 40) لع  ي  

لتمم ني ن لن ممن  لتقيمميل  مم   لفمم ض  لمم بيس    ل  نمميو مم  خممةا  لنتمم بج  ل مم نق  نمم فض  لفمم ض 
 لن مو جي وج،بيم ك  18 لجواة في  ل  ت في   ن مسا ام ل ونقنما  لفم ض سريم ك ن لن من  ل  ت مفع 

 في   ت فع  لسوي   لج  عي و ل  ت فع  لج  و    لتعري ي.
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 :الثانيالرئيس الفرعي الخامس مإ الفرض الفرض  .4-6-2-5
ــة رحصــائية فــي مســتو  لا توجــد فــروق معنويــ) س لتمم لي:ن  همم    لفمم ض يممو  ة ذات دلال

للمســتو   تعــى  جــود  الخــدمات الصــحية المقدمــة للمر ــ  فــي المستشــفيات الحكوميــة اليمنيــة
 One-Way)  حمم ا     ختنمم  و ختنمم   صممح  همم    لفمم ض تممل   ممتخا ل ، (ضيالتعليمــي للمــر 

ANOVA )رض  حس  لمعرفة مدا وجود فروم معنوية في مستوا الخدمات الصحية المقدمة للم
 يوضح جللج (22-8)مستوا ل التعليمي، والجدول رال 

 
 (22-8) جدول رقم

 يضحية تعزى للمستوى التعليمي للمرالفروق الإحصائية في مستوى جودة الخدمات الص

أبعاد 

 الجودة
 المؤهل العلمي

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

 مستشفى

 الجمهوري التعليمي
 جميع المستشفيات

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

 لا يقرأ ولا يكتب

1.245 .297 .326 .807 2.455 .076 .955 .416 
 يقرأ ويكتب

 ثانوية عامة

 بكالوريوس

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

 لا يقرأ ولا يكتب

.411 .665 .333 .802 .587 .627 1.110 .347 
 يقرأ ويكتب

 ثانوية عامة

 بكالوريوس

بة
جا

ست
لا
ا

 
 لا يقرأ ولا يكتب

.406 .669 1.554 .216 .431 .732 3.195 .026* 
 يقرأ ويكتب

 ثانوية عامة

 بكالوريوس

ن
ووا

لأم
ا

 

 لا يقرأ ولا يكتب

1.105 .339 .357 .784 .417 .742 .876 .455 
 يقرأ ويكتب

 ثانوية عامة

 بكالوريوس

ف
طو

ووا
تع

ال
 

 لا يقرأ ولا يكتب

.046 .955 .177 .911 .515 .674 .684 .563 
 يقرأ ويكتب

 ثانوية عامة

 بكالوريوس

 م2116بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء،  لباحثالمصدر: الجدول مإ رعداد ا. 

 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 
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توجففد فففروم معنويففة جات يتضففح أنفف  لا  السففابمالجففدول  مم  خممةا  ل عرو مم    لممو  اة فممي 
فففي المستشففىيات الحاوميففة رضفف  المقدمففة للمدلالففة لحصففااية فففي مسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية 

ن  ممتتن ي ن عمما  ،(0.05)انمما   ممتوى  عنويمم   أنعمم ا  لجممواة،وجلففل فففي جميففع ] حمما  لا   مم [ اليمنيففة 
 ل  ضمع  لم ي    متوي ت ل  لتعري يم   او    هما  لنسم لو يوس(ح حيم  سم   و لمك لصم لد    تج ن  

حمم  ري   همما  لنسمم لو يوس و مم   تقيممي  ل لجممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  ل ممل أارممع  مم   ل  ضممع
فوق، ويع،ى  لك  لع أ   ل  ضع  ل ي    توي ت ل  لتعري ي  أارع يسو    توى تقم فت ل ام  جمواة 

(، س مم  2998 لخمما     لصممحي  أارممع، وتتفممق نتمم بج همم    لفمم ض  ممي نتمم بج ا   مم   يعقولأ،ج يرمم :
 (.2911تخترف نتيج  ه    لف ض  ي ا       صرد،اري :

 مم   لفمم ض  لمم بيس   لخمم  سلنتمم بج فممي  لجمماوا  ل مم نق نقنمما  لفمم ض  لف اممي و مم  خممةا  
 لت ني في ج يي أنع ا  لجواة ن  تتن ي نعا    تج ن  حي  أظ    نت بج  ختن    لفم ض ن نما يوجما 
ف وق  عنوي      ا ل   حص بي  و لك لص لد  ل  ضع    يي  و ل ي    توي ت ل  لتعري ي   تاني  

(، حي  سم    ضم هل أارمع ام  جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  ل مل فمي  ل  ت مفي    يق أ ويستلأ
 .Tukey ن ل رحق  ج( يوضد  لك ن ختن   (12-6) لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [، و لجاوا  قل 

ون لك يتل قنوا  لف ض ن  تتن ي ن عا    تج ن  فقر و لم   أظ م  وجموا فم وق  عنويم      
  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم  فممي ا لمم   حصمم بي  

 .لر  توى  لتعري ي لر  ضع تع،ى] حا  لا    [  لي ني  
 
 الفرض الرئيس الثالث: .4-6-3
ـــة رحصـــائية فـــي ردراا  س لتممم لي:ن  هممم    لفممم ض يمممو  )لا توجـــد فـــروق معنويـــة ذات دلال

فـي المستشـفيات الحكوميـة اليمنيـة للمر ـ  قدمـة العامليإ لمستو  جـود  الخـدمات الصـحية الم
ــــرات ــــى  للمتغي ــــة تُع صممممي غ  همممم    لفمممم ض ن مممماف  تنمممم   أ   لعمممم  ري  فممممي ، وقمممما تممممل (الديموغرافي

 ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ننفس   متوى  اا  ك لجمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  لر  ضمع فمي 
  ا  س ممممل نويمممم      ا لممم   حصمممم بي  فممميفممم وق  ع، واممممال وجممموا ] حمممما  لا   ممم [ ل  ت مممفي    ترمممك

لر  ضمع نسمض  لنظم     توى جواة  لخما     لصمحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم   لي نيم ل
امم   خممتةف خص بصمم ل  لوظيفيمم   تمما:   ل  ممتوى  لتعري ممي،  ممنو    لخنمم ة،  ل  مم ع  لمموظيفي(، 

 :س   يريف وض ف اي   تةت ويننتق    ه    لف ض 
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 :الثالثالرئيس الفرعي الأول مإ الفرض فرض ال .4-6-3-1
ـــة رحصـــائية فـــي ردراا ) س لتممم لي:ن  هممم    لفممم ض يمممو  لا توجـــد فـــروق معنويـــة ذات دلال

العامليإ لمستو  جـود  الخـدمات الصـحية المقدمـة للمر ـ  فـي المستشـفيات الحكوميـة اليمنيـة 
وى  ا  ك  لعممم  ري  فمممي ي ممماف هممم    لفممم ض  لمممع  تنممم   أ    مممت ،،تعـــى  للمؤهـــل العلمـــي للعـــامليإ

 ل  ت ممفي    لحسو يممم   لي نيممم  ل  مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم  فمممي هممم ه  ل  ت مممفي     
تخترف لاى  لع  ري  في ه ه  ل  ت في   تع،ى ل  هةت ل  لعر ي ، و ختنم   صمح  هم    لفم ض تمل 

هفجا الىفر  امفا  في ل   ختن  ، وت هر نتاا  (One-Way ANOVA)  ح ا     ختن    تخا ل 
 ج(23-8)موضحة في الجدول رال 

 

 (22-1) جدول رقم

 للعاملين ؤهل العلميلمتعزى لالفروق الإحصائية في إدراك العاملين لمستوى جودة الخدمات الصحية 

د 
عا

أب

دة
و
جوو

ال
 

 المؤهل العلمي

 48 مستشفى

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

الجمهوري  مستشفى

 التعليمي
 تشفياتجميع المس

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

 ثانوية عامة

.459 .637 3.665 .023 * 5.808 .003 * .988 .402 
 دبلوم

 بكالوريوس

 دراسات عليا

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

 ثانوية عامة

1.807 .183 1.253 .308 5.463 .004 * 1.400 .248 
 دبلوم

 بكالوريوس

 دراسات عليا
بة

جا
ست

لا
ا

 
 ثانوية عامة

1.849 .177 2.175 .112 1.948 .142 1.305 .278 
 دبلوم

 بكالوريوس

 دراسات عليا

ن
ووا

لأم
ا

 

 ثانوية عامة

.463 .635 2.150 .115 4.829 .007 * 3.321 .023 * 
 دبلوم

 بكالوريوس

 دراسات عليا

ف
طو

ووا
تع

ال
 

 ثانوية عامة

1.508 .239 .396 .757 3.201 .037 * 2.842 .042 * 
 دبلوم

 بكالوريوس

 دراسات عليا

 م2116نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل   المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 
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أنففف  توجفففد ففففروم معنويفففة جات دلالفففة لحصفففااية ففففي لدرال العفففاملين  ل ممم نق يوضمممد  لجممماوا 
ا لمفؤ  تهل عفز بالمستشىيات الحاومية اليمنيفة لمسفتوا جفودة الخفدمات الصفحية المقدمفة للمرضف  تُ 

، 0.007)، بدلالفة معنويفة (0.05)انما   متوى ا لم  العلمية، وجلل ففي بعفدي جاجمفان والتعفاط ب 

 ،و لا   م    لعريم نا جم   لنسم لو يوس عل  التوالي جميعها لصفالح جوي المفؤ  ت العلميفة  (0.037
اا  مففع دراسففة وتتىففم  ففجه النتفف ،Tukeyن ختنمم    يوضففح جلففل بجبففالملحم ج (11-6)و لجمماوا  قممل 

 بج2004جيعقو ، جميلة 
النمفوججي  84العفاملين ففي مستشفى  فمي  ا  ك   يوجا ف وق  عنوي      ا ل   حصم بي  

 ممم  اينممم   %90ترجفففع للمؤ فففل العلمفففي ففففي جميفففع أبعفففاد الجفففودة، ويرجفففع السفففب  ففففي جلفففل للففف  أن 
لممم ي  ي مممسرو    مممتوي   و  و لا   ممم    لعريممم  لعممم  ري  فمممي  ل  ت مممفع  ممم  ح رممم  ا جممم   لنسممم لو يوس 

دارات وسففط  وأاسففالب ا  يمم  اريمم  وو ممرع وانيمم   ، وهمم   يعمموا  لممع قيمم ل  ل  ت ممفع جلدارات عليففا واا
، ن اضمم ف   لممع تق فمم   لجممواة  ل مم باة لمماى ن لتمما يلأ و لت هيمما لرسممو ا   لرنيمم  و لت  يضممي  و اا  يمم 

  لع  ري  في  ل  ت فع نسض  لنظ  ا    هةت ل  لعر ي .
فمي      ا ل   حص بي   يوجا ف وق  عنوي    ت فع  لسوي   لج  عي ك  لح ا في س لو 

 ا  ك  لعمم  ري  ل  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفع فممي ج يممي أنعمم ا 
 و   او . نا ج   لنس لو يوسجوي المؤ  ت العلمية  لجواة ن  تتن ي ن عا  ل ر و ي  لص لد 

أظ م    لنتم بج س م  همو  وضمد فمي  لجماوا    ت فع  لج  و    لتعري ي فقمارأ   ن لن ن  ل
 ل مم نق أنمما توجمما فمم وق  عنويمم      ا لمم   حصمم بي  فممي  ا  ك  لعمم  ري  ل  ممتوى جممواة  لخممما    
 لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفع فممي ج يممي أنعمم ا  لجممواة ن  ممتتن ي ن عمما   ات  ايمم ، و لممك 

و ل  ج تي  حي  س   تقيي  ل /  ا  س مل ل  متوى  نا ج   لنس لو يوسعلمية جوي المؤ  ت اللص لد 
 .جواة  لخا     لصحي   ل قا   لر  ضع في  ل  ت فع ق ين ك    تقييل  ل  ضع

ونممم لك يمممتل قنممموا  لفممم ض ن  مممتتن ي ن عممما     ممم   و لتعممم رفح حيممم  أظ ممم   نتممم بج  ختنممم   
فمممي   مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي   ل قا ممم   لفممم ض وجممموا فممم وق  عنويممم      ا لممم   حصممم بي  

 لر  ها  لعر ي لرع  ري . تع،ى] حا  لا    [ لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  
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 :الثالثالرئيس الفرعي الثاني مإ الفرض الفرض  .4-6-3-2
لا توجد فروق معنوية ذات دلالة رحصائية في ردراا س لت لي:  ن  ه    لف ض يو 

تو  جود  الخدمات الصحية المقدمة للمر   في المستشفيات الحكومية اليمنية العامليإ لمس
وي اف ه    لف ض  لع  تن   أ    توى  ا  ك  لع  ري  في  ،تعى  لسنوات الخبر  للعامليإ(

 ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ل  توى جواة  لخا     لصحي   ل قا   في ه ه  ل  ت في     
في   ت جي لخن  ت ل  لع ري  في ترك  ل  ت في  ، و ختن   صح  ه    لف ض تخترف لاى  لع  ري  

، وأ هرت نتاا  الاختبار اما  ي موضحة (One-Way ANOVA)  ح ا     ختن  تل   تخا ل 
 ج(28-8)في الجدول رال 

 (28-8) جدول رقم

 للعاملين لخبرةنوات الستعزى الفروق الإحصائية في إدراك العاملين لمستوى جودة الخدمات الصحية 

د 
عا

أب

دة
و
جوو

ال
 

 سنوات الخبرة

 48 مستشفى 

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

الجمهوري  مستشفى

 التعليمي
 جميع المستشفيات

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

 سنوات 3أقل من 

.577 .635 1.294 .295 .954 .427 2.524 .062 
 سنوات 3 - 6

 سنوات 7 - 10

 سنوات 10أكثر من 

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

 سنوات 3أقل من 

.715 .552 .794 .507 6.544 .001 * 4.587 .005 * 
 سنوات 3 - 6

 سنوات 7 - 10

 سنوات 10أكثر من 
بة

جا
ست

لا
ا

 
 سنوات 3ن أقل م

1.055 .385 .286 .835 6.084 .002 * 5.005 .003 * 
 سنوات 3 - 6

 سنوات 7 - 10

 سنوات 10أكثر من 

ن
ووا

لأم
ا

 

 سنوات 3أقل من 

.271 .846 .791 .508 5.812 .003 * 3.677 .015 * 
 سنوات 3 - 6

 سنوات 7 - 10

 سنوات 10أكثر من 

ف
طو

ووا
تع

ال
 

 سنوات 3أقل من 

.622 .607 .787 .510 6.251 .002 * 7.544 .000 * 
 سنوات 3 - 6

 سنوات 7 - 10

 سنوات 10أكثر من 

 م2116صنعاء،  بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية، المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 
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بفين أنف  توجفد ففروم معنويفة جات دلالفة يتالجفدول السفابم  لني ن    ل وضح  فمي    خةا 
العمليفة ففي  فجه  لحصااية في مستوا جودة الخدمات الصفحية امفا يفدراها العفاملون حسف  خبفراتهل

أنعم ا  لجمواة ن  متتن ي ن عما  ل ر و مي ، و لمك لفل ففي جميفع وج حمحفل الدراسفة المستشىيات الحاومية 
، حيفا افان تقيفيل لمسفتوا جفودة (سفنوات 10 - 3)   ضم    لفبم  لرويرم لص لد أصح لأ  لخنم    

القصففيرة العففاملين أصففحا  الخبففرات تقيففيل مففن  وأاففر  للفف  تقيففيل المرضفف  علفف الخففدمات الصففحية أ
المتوسفففطة والطويلفففة ففففي    لخنممم  لعفففاملين أصفففحا  سفففنواتب، ويرجفففع السفففب  للففف  أن ا 3جأافففل مفففن 

، المستشفىيات الحاوميففة اليمنيففة  ففل  أاثفر ممارسففة للعمففل ومعرفففة بثقاففة الجففودة مففن العففاملين الجففدد
 (.2998وتخترف ه ه  لنتيج   ي ا      يعقولأ،ج ير :

 س   ت ي  ني ن    لجاوا  ل  نق  لع  لآتي:
ع  لسويمممم  فممممي   ت ممممف ا  ك  لعمممم  ري  فممممي بي  ا لمممم   حصمممم توجمممما فمممم وق  عنويمممم         -

 ل قا م  فمي  ل  ت مفع   توى جواة  لخما     لصمحي  ل لن و جي  48  لج  عي و  ت فع
 ت جي  لع  تسي   نو    لخن ة لرع  ري .

 لج  ممممو     ت ممممفع  لفممممي  ا  ك  لعمممم  ري  فممممي ا لمممم   حصمممم بي  توجمممما فمممم وق  عنويمممم       -
 ل قا م  فمي  ل  ت مفع ت جمي  لمع  تسيم   منو   لصمحي    توى جواة  لخما     ل  لتعري ي

 لخنمممم ة لرعمممم  ري  و لممممك فممممي ج يممممي أنعمممم ا  لجممممواة ن  ممممتتن ي ن عمممما  ل ر و ممممي ، و لممممك لصمممم لد 
لمستوا جودة  هلب، حيا اان تقييمسنوات 6 - 3ج  ض    لفب  ل تو ر أصح لأ  لخن    
املين أصففحا  الخبففرات العففتقيففيل مففن  وأاففر  للفف  تقيففيل المرضفف  علفف الخففدمات الصففحية أ

سففنواتب والففجين اففان تقيففيمهل أاففل باثيففر تقيففيل المرضفف ،  3القصففيرة ضففمن الىاففة جأاففل مففن 
سفنوات ومفا ففومب، حيفا افان تقيفيمهل أعلف  مفن  7جواجا أصحا  الخبرات الطويلة ضمن 

 .Tukey ن ختن   يوضح جلل بججبالملحم  (15-6)و لجاوا  قل تقييل المرض ، 
 ج  ل  نق  يتل  فض  لف ض ن سا ا ل و لقنوا ن لف ض  لنايا.و   خةا  لنت ب
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 :الثالثالرئيس مإ الفرض الثالث الفرعي الفرض  .4-6-3-3
ردراا لا توجحححد شحححروي م  ويحححة لات دلالحححة  حصحححا ية شحححا ) س لتممم لي:ن  هممم    لفممم ض يمممو 

اليمنيـة العامليإ لمستو  جـود  الخـدمات الصـحية المقدمـة للمر ـ  فـي المستشـفيات الحكوميـة 
تممل صممي غ  همم    لفمم ض نسمم ض  تنمم   أ    ممتوى  ا  ك حيففا  للعــامليإ(، الإداري  لمســتو ل تعــى 

 لع  ري  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  لجواة  لخا     لصحي   ل قا   في ه ه  ل  ت مفي     
 لفمم ض تممل  تخترممف لمماي ل نمم ختةف   ممتوي ت ل  اا  يمم  أو   مم ي ت ل  لوظيفيمم ، و ختنمم   صممح  همم  

لهفجا الىفر  امفا  في    ختن  ، وت هر نتاا  (One-Way ANOVA)  ح ا     ختن    تخا ل 
 ج(25-8)موضحة في الجدول رال 

 (25-1) جدول رقم

 للعاملين الإداريى مستولتعزى لجودة الخدمات الصحية لالفروق الإحصائية في إدراك العاملين 

د 
عا

أب

دة
و
جوو

ال
 

المستوى 

 الإداري

 48 فىمستش

 النموذجي

الكويت  مستشفى

 الجامعي

الجمهوري مستشفى 

 التعليمي
 جميع المستشفيات

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

 قيمة ف

F 

 الدلالة

α 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

 مدير عام

 مدير إدارة 085. 2.529 * 018. 4.559 602. 515. 073. 2.893

 رئيس قسم

ية
اد

تم
ع

لا
ا

 

 مدير عام

 مدير إدارة * 052. 3.042 083. 2.700 065. 2.997 * 009. 5.700

 رئيس قسم

بة
جا

ست
لا
ا

 

 مدير عام

 مدير إدارة 246. 1.424 251. 1.445 256. 1.422 076. 2.835

 رئيس قسم
ن

ووا
لأم

ا
 

 مدير عام

 مدير إدارة 073. 2.695 189. 1.757 333. 1.140 116. 2.340

 رئيس قسم

ف
طو

عا
لت

ا
 

 مدير عام

 مدير إدارة 200. 1.636 331. 1.145 * 024. 4.226 * 030. 4.009

 رئيس قسم

 م2116ة الميدانية، صنعاء، بالاعتماد عل  نتائج التحليل الإحصائي لبيانات الدراس المصدر: الجدول مإ رعداد الباحث. 
 * ( 1.15دالة رحصائياً عند مستو  معنوية.) 

 
( One Way ANOVA)أظ    نت بج  ختن    لف ض  ل  نق ن  تخا ل   ختن     حم ا  

أنا   توجا ف وق  عنوي      ا ل   حص بي  في  ا  ك  لع  ري  لجواة  لخما     لصمحي   ل قا م  
لي ني   لتي يع رمو  في م  و لمك فمي ج يمي أنعم ا  لجمواة  لخ  م  ن  متتن ي في  ل  ت في    لحسو ي   
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ح (9.95)ن عما   ات  ايمم   لمم   تنممي  وجمموا فمم وق  عنويم      ا لمم   حصمم بي  انمما   ممتوى  عنويمم  
لصمم لد    مم ي   ق مم ل و مما  ي  اا     حيمم  سمم   تقيممي  ل أقمما  مم   (=.Sig 9.952)وس نمم  قي مم  

ق ينمم ك  مم  تقيمميل  ل  ضممع ل  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  ل ممل وهمم   تقيمميل  مما  ي  لع ممول و 
يعني أ    توى  ا  س ل لجمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  لر  ضمع أارمع  م    متوى  ا  ك  ما  ي 
 لع ممول   مما  ي  اا      لعريمم ( و لممك فممي ن عمما   ات  ايمم  فقممر، أ مم  نمم قي   نعمم ا فقمما أظ مم   نتمم بج 

لي مم  فمم وق  حصمم بي  لصمم لد    مم ي   ق مم ل و مما  ي  اا    ، ولسمم  همم ه  لفمم وق   لا   مم  وجمموا
 .(9.95) عنوي  انا   توى 

س ممم  أظ ممم   نتممم بج  لا   ممم  وجممموا فممم وق  عنويممم      ا لممم   حصممم بي  فمممي  ا  ك  لعممم  ري  
 لن مو جي تعمم،ى ل  ممتوي ت ل  اا  يم  فممي نعمما   48ل  متوى جممواة  لخمما     لصمحي  فممي   ت ممفع 
حيم  سم    ا  س مل ل  متوى جمواة  لخما     لصمحي   ح  ات  اي  و لتعم رف لصم لد    م ي   ق م ل

 و لممك ل قا مم  لر  ضممع أقمم لأ  لممع  ا  ك  ل  ضممع ل  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  ل ممل، 
 .نحسل ا ر ل  ل يا ني وق ن ل     حتي ج   و تررن    ل  ضع

فمممم وق  عنويمممم      ا لمممم   حصمممم بي  فممممي  ا  ك  س مممم  أظ مممم   نتمممم بج  لا   مممم  أيضمممم ك وجمممموا
 لع  ري  ل  توى جواة  لخا     لصحي  فمي   ت مفع  لسويم   لجم  عي تعم،ى ل  متوي ت ل  اا  يم  
فمممي نعممما  لتعممم رف لصممم لد    ممم ي   ق ممم ل، ووجممموا فممم وق  عنويممم      ا لممم   حصممم بي  فمممي  ا  ك 

لج  مممو    لتعري مممي تعممم،ى ل  مممتوي ت ل  لعممم  ري  ل  مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي  فمممي  ل  ت مممفع  
  اا  ي  في نعا  ل ر و ي  لص لد     ي   ق  ل أيض ك.

وتع،ى  لف وق في   تف ا   توى   ا  ك لجواة  لخا     لصحي   ل قا   في  ل  ت مفي   
 لحسو يممم   لي مممي  انممما    ممم ي   ق ممم ل و ممما  ي  اا      ن مممل أقممم لأ ل ممم  يمممتل تقاي ممما لر ممم يض  ممم  

  صحي  و لك نحسل ا ر ل في   متوي    ا  يم  ق ينم   م   لع ما فمي  ل يما   سو قمي  ر موس خا  
ير  مممما  ل مممم يض، أ مممم   مممما  ي  لع ممممول   مممما  ي  اا      لعريمممم ( فيحمممم ولو   ظ مممم   أ    ممممتوى جممممواة 
 لخا     لصحي   ل قا   في  ل  ت مفي   تقمال ن مسا أفضما أو أ   ل عرو م    لو صمر   لمي ل ام  

اة  لخا    غي  و قعي  ت    ك وس   نعاهل ا   لع ما  ل يما ني فمي أق م ل  ل قموا  لا خريم    توى جو 
 و   يقال ن      خا    و  توى جواة ه ه  لخا   ، و ن س ل ل ن  ا  ا  اا  ي    خ ى.

 .Tukeyن ختن    بالملحم ججب يوضح جلل (16-6)و لجاوا  قل 
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 اتالاستنتاجات والتوصي: الخامس الفصل
 

 الاستنتاجات: .5-1
 أه   : توصر   لا      لع  لعايا       تنت ج  

ل  ممممتوى جممممواة  لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم   أ  هنمممم ك تو فممممق نممممي   ا  ك  ل  ضممممع و لعمممم  ري  .1
 لر  ضع في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ] حا  لا    [.

حي    ل ر و ي ،   ات  اي ،  لخ    لجواة  لخا     لص   نع افجوة  يج ني  في ج يي  يوجا .2
ا  ك   مممتج ن ،    ممم  ،  لتعممم رف( نمممي   ل  مممتوى جمممواة  لخممما     لعممم  ري    ا  ك  ل  ضمممع و  

سريمم  وسمم   حجممل  لفجمموة  ل  لصممحي   ل قا مم  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  ] حمما  لا   مم [،
 مممتوى جمممواة و لمممك لصممم لد  ل  ضمممع حيممم  سممم   تقيمممي  ل ل (، %2.8ح ونن مممن  9.11ي ممم و   
 .لصحي  أارع    تقييل  لع  ري  لخا     

ا  ك  لعمم  ري   .3 أ  أستمم  أنعمم ا  لجممواة  ت مم ا ك فممي نرمم ق  لفجمموة  ايج نيمم  نممي   ا  ك  ل  ضممع و  
ل  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي  فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  ] حمما  لا   مم [ س نمم  فممي 

ع ا  لجمواة  ت م ا ك فمي نرم ق  لفجموة  ايج نيم  (، وأ  أقا أن%1.1نعا  لتع رف، حي  نرس   
نمممي   ا  ك  ل  ضمممع و لعممم  ري  ل  مممتوى جمممواة  لخممما     لصمممحي  فمممي  ل  ت مممفي    لحسو يممم  

 (.%1.6 لي ني  ] حا  لا    [ س ن  في نعا    تج ن ، حي  نرس   
  سمم     ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  لر  ضممع فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيممأ   .4

( ح مملأ 2ن ممسا امم ل ون تو ممر   أارمع  مم   ل تو ممر  لف ضممي لرا   م  و لمم   ي مم و    قنمو ك 
جمممواة  لخممما     لصممممحي  و لمممك  ممم  وج ممم  نظمممم   أنعممم ا قيممم س ليسممم    لخ   مممي فمممي ج يممممي 

ح حي  نرف  تو ر  ا  ك  ل  ضع ل  توى جواة  لخا     لصحي   ل قا م   ل  ضع و لع  ري 
(، نين   نرف  تو ر  ا  ك  لع  ري  ل  توى جواة  لخا     لصحي  %60ونن ن   ،2.12ل ل  

 .(%66ونن ن   ،2.20 ل قا   لر  ضع  
] حمما  لا   ممم [  لي نيمم  ترنيقممم ك فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم     قمما نعمما ل ر و ممي  هممو  ل عمماأ  ن   .5

 (.%66، ونن ن  2.28، و لك ن تو ر  و لك    وج   نظ   ل  ضع و لع  ري 



 
111 

 

] حما  لي ني          و لتع رف ه    لنعاي    ست  ترنيق ك في  ل  ت في    لحسو ي  عاأ  ن   .6
عممما ( لن  %60، ونن مممن  2.11، ن تو مممر  و لمممك  ممم  وج ممم  نظممم   ل  ضمممع و لعممم  ري  لا   ممم [ 

 .عا  لتع رف( لن  %68، نن ن  2.12      و تو ر  
مسفتوا جفودة الخفدمات الصفحية لدرال المرضف  لتوجد ففروم معنويفة جات دلالفة لحصفااية ففي  .0

انمما   ممتوى   لجممواة، أنعمم اوجلففل فففي جميففع ، اليمنيففةفففي المستشففىيات الحاوميففة  لهففلالمقدمففة 
 ل  ضممع  ل  قمماي  تقيمميل  أ  لن ممو جيح حيمم   18  ت ممفع لصمم لد  ج يع مم  (،0.05 عنويمم   

  امم ل ونتقمماي امم لي  ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي   ل قا مم  ل ممل ل  لن ممو جي 18فممي   ت ممفع 
تقييل  ل  ضع  ل  قاي  في  ل  ت في    لحسو يم      ارعأ، و جيا جا  في ج يي أنع ا  لجواة

  خممممم ى   لسويممممم  و لج  مممممو  ( ل  مممممتوى جمممممواة  لخممممما     لصمممممحي   ل قا ممممم  ل مممممل فمممممي ترمممممك 
 . ل  ت في  

 ك ا ليمممم لن ممممو جي  18  ممممتوى جممممواة  لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  لر  ضممممع فممممي   ت ممممفع أ   .8
( و لمك  م  1.91، 1.95جمواة  لخما     لصمحي  ي م و    أنعم الج يي ا ل   ني ون تو ر ح

 ل تو ر    ( لسا   ن   ، وس ن %81وج   نظ   ل  ضع و لع  ري  ارع  لتو لي أ  نن ن   
نن مممن  ترنيمممق ت  وحممم   ممم  نممممي  و ( 1.12، 2.81 لجمممواة تتممم  وح نممممي    أنعممم ا لح ممم ني  لج يمممي 

  نعمما( يري  مم  %82 ر و ممي  و  ات  ايمم  ارممع ن ممن      لنعمما(، وحصممة %82 لممع  77% 
(، و لمممك  ممم  وج ممم  نظممم  %70   مممتج ن  نن مممن    نعممما( تمممل %81و لتعممم رف نن مممن       ممم  

( و لتعمم رف %82   م   ارممع ن من    نعمما ل  ضمع، أ م   مم  وج م  نظمم   لعم  ري  فقمما حصما 
سمما   ن  مم  وفممي   خيمم  ( ل%82  ات  ايمم  و   ممتج ن  نن ممن   نعمما  ( تممل %82ارممع ن ممن   

 ج(%77 ل ر و ي  نن ن    نعا
  ممممتوى جممممواة  لخمممما     لصممممحي   ل قا مممم  لر  ضممممع فممممي   ت ممممفع  لسويمممم  سمممم    قنممممو ك أ   .2

( %62؛ 2.12، %67؛ 2.21جواة  لخا     لصمحي  ي م و    أنع اون تو ر ح  ني لج يي 
    لح مم ني  لج يممي  ل تو ممر و لممك  مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع و لعمم  ري  ارممع  لتممو لي، وس نمم 

(، %79 لع  %61( أ  نن ن  ترنيق ت  وح     ني   2.51، 2.91 لجواة تت  وح ني    أنع ا
( تمل %60      نن من    نعا( يريا %79 لتع رف ارع ن ن  ترنيق ت  و    نعاحصا س   

( ارمع  لتمو لي و لمك  م  وج م  نظم  %62، %65، %67   تج ن  و  ات  اي  و ل ر و مي   
، %66    ات  ايم  و   متج ن  ارمع  نعمال  ضع، أ      وج   نظ   لعم  ري  فقما حصما  
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   ل ر و ممي  و لتعمم رف نعمما( وفممي   خيمم  %62   مم   نن ممن    نعمما( ارممع  لتممو لي، تممل 61%
 ج( لسا   ن   %61نن ن   

    توى جواة  لخا     لصحي   ل قا   لر  ضع في  ل  ت مفع  لج  مو    لتعري مي سم أ   .10
؛ 2.82، %50؛ 2.05جمواة  لخما     لصمحي  ي م و    أنع اضعيف ك ون تو ر ح  ني لج يي 

 ل تو ممر    لح مم ني   ( و لممك  مم  وج مم  نظمم   ل  ضممع و لعمم  ري  ارممع  لتممو لي، وس نمم 56%
 لمع  %52( أ  نن من  ترنيمق ت  وحم   م  نمي   2.12، 2.69 لجواة تتم  وح نمي    أنع الج يي 

( ارمممع %61، %62 ممم   و لتعممم رف ارمممع ن مممن  ترنيمممق ت ممم و       نعممما(، وحصممما 61%
( ارع %56، %57، %58  خ ى    تج ن ،   ات  اي ،  ل ر و ي    نع ا لتو لي، يري      

 ل ر و ممي  و   مم   و لتعمم رف ارممع  أنعمم ا لتممو لي، أ مم   مم  وج مم  نظمم   لعمم  ري  فقمما حصممر  
 ج(%52  ات  اي  نن ن    نعاخي  ( وفي   %56   تج ن  نن ن    نعا(، تل 58% 
توجا ف وق  عنوي      ا ل   حصم بي  فمي جمواة  لخما     لصمحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    .11

،   ات  ايمممممم فففففففي اجبعففففففاد  جالملموسففففففية، وجلففففففل  ،لجففففففن  المففففففري  تعمممممم،ى لحسو يمممممم   لي نيمممممم  
التففوالي جميعهففا السففابقة علفف   ل بعففادب 0.043، 0.028، 0.000ج، نا لمم   عنويمم  ب   ممتج ن 

لخمما     لصممحي  لصففالح المرضفف  الففجاور، حيففا اففان رضففا ل أابففر مففن الإنففاا عففن جففودة ا
 . ل قا   ل ل

المقدمفة للمرضف  توجد فروم معنوية جات دلالة لحصااية في مستوا جفودة الخفدمات الصفحية  .12
انمما و   لجممواة، أنعمم اوجلففل فففي جميففع تعففزا لعمففر المففري ، اليمنيففة فففي المستشففىيات الحاوميففة 

( 49 - 13 ل  ضممع  لمم ي  تتمم  وح أا مم  هل نممي  ا مم   و لممك لصمم لد  (،0.05  ممتوى  عنويمم   
 ممن  أ  ضمم    لممتة   لفبمم    لع  يمم   لو ممرعح حيمم  سمم   تقيممي  ل لجممواة  لخمما     لصممحي  

 . ن  ف ست ( 50 ل قا   ل ل أارع     ل  ضع   رف ا وسن    ل      ا    
المقدمففففة لففففة لحصففففااية فففففي مسففففتوا جففففودة الخففففدمات الصففففحية توجففففد فففففروم معنويففففة جات دلالا  .13

تعففزا للمسففتوا التعليمففي للمرضفف   ] حمما  لا   مم [اليمنيففة الحاوميففة فففي المستشففىيات للمرضفف  
و لمممك عممما    مممتج ن   ممم  اممما  ن   (،0.05انممما   مممتوى  عنويممم     لجمممواة، أنعممم اوجلفففل ففففي جميفففع 

ح حيممم  سممم   تقيمممي  ل ا  لنسممم لو يوس(  مممتوي ت ل  لتعري يممم   او    هممم ل  ضمممع  لممم ي  لصممم لد 
 .ح  ري   ها  لنس لو يوس و   فوقلجواة  لخا     لصحي   ل قا   ل ل أارع     ل  ضع 
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المقدمفة للمرضف  توجد فروم معنوية جات دلالة لحصااية في مستوا جفودة الخفدمات الصفحية  .14
 أنعممم اففففي جميفففع  وجلفففلاليمنيفففة ترجفففع للقسفففل المرافففد فيففف  المفففري ، ففففي المستشفففىيات الحاوميفففة 

لص لد  ه ه  لف وق في   توى جواة  لخا     لصحي و  (،0.05انا   توى  عنوي     لجواة،
وأق م ل  لن م ي  ل  ضع  ل  قاي  في أق  ل  لج  ح   لع     ج ا تل أق  ل  لج  ح   لع    ن  ي 

     لصمحي  و اة، وس ن    ق  ل  لتي أظ    ل  ضع  ل  قاي  في   أ    توى جواة  لخاو ل
  ق مم ل   خمم ى هممي أق مم ل   ممتوى جممواة  لخمما    فممي أقمما  مم   تانيمم  وس نمم   ل قا مم  ل ممل 

      ض  لن رني   ج ا ون  ي تل أق  ل  قوا   رف ا.
توجفففد ففففروم معنويفففة جات دلالفففة لحصفففااية ففففي لدرال العفففاملين بالمستشفففىيات الحاوميفففة اليمنيفففة  .15

عففدي للمرضفف  تعففزا لمففؤ  تهل العلميففة، وجلففل فففي بُ  لمسففتوا جففودة الخففدمات الصففحية المقدمففة
ب عل  التوالي 0.037، 0.007 ب، بدلالة معنوية 0.05جانا   توى ا ل  جاجمان والتعاط ب 

 جنا ج   لنس لو يوس و ل  ج تي جميعها لصالح جوي المؤ  ت العلمية 
ة الخففدمات الصففحية مسففتوا جففودلدرال العففاملين لتوجففد فففروم معنويففة جات دلالففة لحصففااية فففي  .16

 لجممواة  مم  امما   أنعمم اوجلففل فففي جميففع  ] حمما  لا   مم [العمليففة فففي المستشففىيات  خبففراتهلل تعففزا
ب، حيا اان سنوات 10 - 3ج   ض    لفب  لروير  و   لخن     ل ر و ي ، و لك لص لد  عان  

ملين العفففاتقيفففيل مفففن  وأافففر  للففف  تقيفففيل المرضففف  علففف تقيفففيل لمسفففتوا جفففودة الخفففدمات الصفففحية أ
 .سنواتب 3القصيرة جأال من أصحا  الخبرات 

جواة  لخا     لصحي    توى   يوجا ف وق  عنوي      ا ل   حص بي  في  ا  ك  لع  ري  ل .10
تعم،ى لر  متوى  اا    لر موظفي   ل قا   في  ل  ت في    لحسو ي   لي نيم   لتمي يع رمو  في م  

(ح 9.95انمما   ممتوى  عنويمم    ات  ايمم    انعمم لجممواة  لخ  مم   مم  امما   أنعمم او لممك فممي ج يممي 
( لصمم لد    مم ي   ق مم ل و مما  ي  اا      لو ممرع حيمم  سمم   تقيممي  ل =.Sig 9.952قي مم   نو 

أقا    تقييل  ا  ي  اا      لعري  وق ينم ك  م  تقيميل  ل  ضمع ل  متوى جمواة  لخما     لصمحي  
 لصحي   ل قا   لر  ضع أارع      ل قا   ل ل وه   يعني أ    توى  ا  س ل لجواة  لخا   

لممل فقممما    نعمم ا  ات  ايمم  فقممر، أ مم  نمم قي  نعمما  ممتوى  ا  ك  مما  ي  اا      لعريمم  و لممك فممي 
أظ    نت بج  لا     وجوا ف وق  حص بي  لصم لد    م ي   ق م ل و ما  ي  اا      لو مرع، 

 (.9.95ولس  ه ه  لف وق لي    عنوي  انا   توى  
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 يات:التوص .5-2
    خةا   تنت ج    لا     فإنا ي س  ترخي  توصي    لا     في   تي: 

 مم  أجمما تحقيممق  صممةح حقيقممي فممي  لقرمم ا  لصممحي، و   تقمم ي ن  ممتوى جممواة  لخمما     لتممي  -1
يقمممما    ف مممم   لضمممم و    ن مممم ي هيبمممم   حريمممم   ات مممم ا  ل  ت ممممفي   و ل   فممممق  لصممممحي  يسممممو  

 لسا  ل   فق  لصحي   لع  ر  في  لي    لع    و لخ ص .  لحصوا ارع    اة  ن    جن   
 لع ا ارع ،ي اة حجل  انف ق  لحسمو ي ارمع  لصمح ، وتقمايل  لماال و لت م ية  لر  ت مفي    -2

    ا    قنممما  ممم    هت ممم ل  ممم   ،يممما ل  ارممم يو ل   فمممق  لصمممحي   ممم  ج ممم ، و ممم  ج ممم  ت نيممم  
  ج ،ة و ل عا    وتوفي  ن    ل  تنر   و و    ل  ضع ل   سا لي ني    لحسو ي   ل  ت في  

  ل ررون  و  اوي  و ل  تر،     لة،  .
  ممتحا   وتفعيمما  ا      لجممواة فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم   لي نيمم  لرقيمم ل ن ل  مم ل  ل ن رمم  ن مم   -3

    ترنيق  لجواة وتح ي    ت   وتقييل   توى جواة  لخا     لصحي .
ت    لرنمي و اا    لرعم  ري  فمي  ل  ت مفي   وا ما او    تا ينيم   ن  ي وتفعيما  لتعرميل  ل  م -4

 لرع  ري  في  ج ا  لجواة، لتع يق  ف و    و لع ا ارع تحقيق ترنيق   ارع أ ض  لو قي.
 ات م ا  مم اة  ا  ة  لجممواة فمي  ل  ت ممفي   أو  ا  ة  لجممواة  لصممحي  س م اة أ   ممي  فممي  ل ع همما  -5

 ن   تق ف   لجواة. وسري    لعرول  لصحي ،    أجا
، وفمي  ل و ايما  ل حمااة، لر  يض ن مسا صمحيد  م  أوا  م ة  لت، ل نتقايل  لخا     لصحي   -6

و  هت مم ل  مم  قنمما  ا      ل  ت مممفي    لحسو يمم  ل  مم سا  ل  ضمممع و ل و ضمميي  ل  تنرمم  ن ممم  
ر  ضمع فمي ن ل وتموفي  ج يمي   اويم   لة، م  ل و لخ ص   ل ن  ن  و لظ وفو لتس ي   لصحي  

 ج يي أق  ل  ل قوا وخ ص ك أق  ل  لن رن   لع   .
تمممموفي  غمممم ف   يحمممم  لر  ضممممع  ل  قمممماي  فممممي  ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  ت تمممم ، ن لنظ فمممم   -0

  لصحي  و ني و س فح   لعاوى، وس     هت  ل ننظ ف   لح       لخ ص  ن ل  ضع.
  ل  ت في    لحسو ي  ن سا أفضا. تن ير  اج  ي    ل تنع  لتقايل  لخا     لصحي  في -8
 ا ا ا      لتقييل سف ية أا ي  ل  ت في    لحسو ي   لي ني     حي   ل اخة  و ل خ ج  . -2

 لقيمم ل ن تمما همم ه  لا   مم   حمموا تقيمميل   ممتوى جممواة  لخمما     لصممحي  و لعو  مما  ل مم ت ة فممي  -10
   ت مم ا اينمم  أسنمم  أنعمم ا جممواة  لخمما     لصممحي  فممي  لقرمم ا  لصممحي  لي نممي  لعمم ل و لخمم

 وفت ة ، ني  أروا أو ارع فت    ، ني   تقرع .
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 المراجع

 المراجع العربية:

 أولًا: الكتب:
 

ـــاهيم ، "(2996) ا يمممس، ت نممم  انممما  لممم ح    .1 ـــاء  وجـــود  الخـــدمات اللوجســـتية مف كف
 .،  لا    لج  عي ،  ا سنا ي ، ناو  رنع اأساسية وطرق القياس والتقييم

، ا    ليمم ،و    لعر يمم  لررن امم  اتســويق الخــدمات الصــحيةا ،(2995)  لنسمم  ، تمم   ، .2
 .و لن  ، ا   ،    ا 

"، الجـود  فـي المنظمـات الحديثـة، "(2992)ي، رم  ق ن مر ل لا  اس ،    و   مري   ، و  .3
 ا    لصف ي لرن   و لتو،يي،  لرنع    ولع.

و لتو،يمي،    ا ،  ، ا   و بما لرن م تسـويق الخـدماتا، "(2998) لض و ، ه ني ح  ا  .4
 . لرنع   ل  نع 

ــــوإا، (2919) وآخمممم و ، حجمممميل لرمممم بي، يو ممممف  .5 ــــات الىب ،  لممممو  ق لرن مممم  اردار  علاق
 .  ولع و لتو،يي، ا   ،    ا ،  لرنع 

، ا    لي ،و  ، ا م  ، ردار  عمليات الخدمةا(، "2002 لر بي، ح يا،  لعةق، ن ي    .6
    ا ،  لرنع    ولع

ــــات ، "(2998) أو،جمممم  ، ي مممم   .0 ــــة الصــــحية )تقني ــــي ردار  الرعاي ــــة ف الأســــاليب الكمي
ـــات( "، ت ج ممم  انممما  ل ح ممم  نممم  صممم لد  لحيممما ،   سممم،  لنحمممو ،  ع ممما  اا  ة وتطبيق

 . لع   ،  ل  رس   لع ني   ل عواي 
   ا ،  -، ا م   "ردار  المستشـفيات والمراكـى الصـحية"، (2007   ريل نرم س ،جراة .8

 .1، را    ل  وق
قــاموس مصـطلحات أدا  الاعتمــاد العربيــة للمؤسســات " ،(2998)توفيمق  ح مما  ،جم خو  .2

 .1،  ل ي ض،  ستن   ل رك ف ا  لورني ، ر"الصحية
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 ثانياً: الدوريات والأبحاث:
 

مقيــاس الفجــو   باســتخدام اقيــاس جــود  الخدمــة، (1996) لمم ح     ا يممس، ت نمم  انمما .10
ـــاتا  لصمممحي  ناولممم    لترنيق ارمممع  لخا ممم ا   ممم   ن جيممم  نممم – بـــيإ الإدراكـــات والتوقع

 ،  لعاا   وا، ج  ع   لسوي ،  لسوي .4،  ل جر   لع ني  لرعرول  اا  ي ،  جرا  لسوي 
 . لتق ي   ل نو (، 2912   لج  و ي   لي ني  ، لع    و ل س   و،  ة  لصح  .11
اقيـــاس وتقيـــيم جـــود  الخـــدمات ، (2919) لج، بممم  ، صمممف ي  ح ممما هممم ا ، وآخممم و   .12

  لنص ة،  لع  ق. –ا     ترنيقي  في   ت فع  لفيح ي  لع ل  ايةالصح
اجود  الخدمـة التعليميـة بكليـة التربيـة بحجـة  ،(2009) هماى لحا ني، ا ووا، وق وة،  .13

ا. انما ل رك  لحما ني، أ. هماى نحم   قمال  م   ،مإ وجهة نظر طلبة الأقسـام العلميـةا
 لي،  ل جرا  لت ني.ق وة،  ل جر   لع ني  لض    جواة  لتعريل  لع 

اتسعير الخدمات الصحية بالتركيى عل  خدمات طـب ، (2999) ل     بي،  ني  ج  ل  .14
، نحم  انرمول ام لي اا  ة  ل  ت مفي  ، سريم   اا  ة و  قتصم ا، ج  عم  نسما ا، الأسناإا
  لع  ق.

اقياس جود  خدمات المعلومات في المكتبـات الطبيـة بمدينـة ، (2009) ل ري ي، ن را  .15
أر وحم  استمو  ه، ج  عم   ا م ل  ح ما نم   معوا  ا مة ي ،  ،الرياض: دراسة تطبيقيةا

 سري   لعرول   جت  اي ،  ل ي ض.
امقارنــة جــود  الخــدمات الصــحية للمر ــ  فــي غــرف ، (2992) لعتينممي، آال غمم ،   .16

في  ل  ت في    لع    و لخ ص  في اول   لسوي ، نح   قال    ا. آال غ ،   التنويما
لعتينمممممي، ج  عممممم   لسويممممم ، سريممممم   لعرمممممول  اا  يممممم ، ق مممممل  اا  ة  لع  ممممم ،  جرممممم   لعرمممممول  

   قتص اي  و اا  ي ،  ل جرا  لت    ا  ،  لعاا  لت ني، اي  ن .
دراســة  -اتقــويم خــدمات المعلومــات فــي المكتبــات الجامعيــة ، (2919) لع مم   ، ح مما  .10

ــة لمكتبــة جامعــة الملــا فهــد للبتــرول والمعــادإ نحمم   قممال  مم  ا. ح مما  نمم  هيل  ،احال
 .1ا 16 لع    ،  جر   ستن   ل رك ف ا  لورني ،  ج 



 
117 

 

 الفلسـطينية الجامعـات تقـدمها التـي الخـدمات جـود  اقيـاس، (2013) لف  ، و لعوضمي  .18
ا.   م  ايا صم لد  لفم  ، و ا. ، نح   قال  م  العالمية المعاصر ا المتغيرات  وء في

 قاس  ل فتوح . أف   ح ا  لعوضي، ج  ع   ل
ا يمممس، فتيحممم  أنمممو نسممم  و  ل حيممم و ، ق  مممل نممم يف ارمممو  ،  .12 ااســـتخدام نمـــوذج ، (2996)  

 لجمواة  ل م  ر   ، نحم   قمال لر م ت    لعر ميالفجوات لقياس جـود  الخـدمات الصـحيةا
 في ظا  ا  ة  ل ع ف  وتسنولوجي   ل عرو   ، سري    قتص ا و لعرول  اا  ي ،    ا .

جـــود  الخـــدمات الصـــحية مـــإ  اقيـــاس نظـــم، (2012)و ل جرممي، أ ممما   ل   ممل، اممم اا، .20
 .وجهة نظر المر  ، عماإ الأردإا

االفجو  بـيإ الإدراكـات والتوقعـات لقيـاس جـود  الخـدمات التـي ، (2919)ن س  ، ،يم ا  .21
، نحمم   قممال  مم  ا. تقــدمها جامعــة القــدس المفتوحــة مــإ وجهــة نظــر الدارســيإ فيهــاا

 لنفس  لت نو   ل    ك، ج  ع   لقاس  ل فتوح ، فر ري .،ي ا ن س  ، أ ت   ارل  
ـــل جـــود  الخـــدمات ، (2912)انمممو ، انممما  لقممم ا   .22 ـــي تفعي ادور التحســـيإ المســـتمر ف

 ح ممما نوضمممي ف و قرممم ،  جرممم   لن حممم ،     ت مممف بي ح لممم   ل    ممم  ا   ممم   االصـــحية
 .11و قر ،  لج، ب ،  لعاا 

ـــاد جـــود، (2912) يممم لأ، صمممةح  ح ممما  .23 ـــة فـــي اقيـــاس أبع ـــة المقدم   الخدمـــة الطبي
نحممم   قمممال  ممم   المستشـــفيات الحكوميـــة الأردنيـــة مـــإ منظـــور المر ـــ  والمـــوظفيإا

، 61 و اا  يم ،  ل جرما   قتصم اي ا.صةح  ي لأ،  جر   لج  ع ،  ا مة ي  لرا   م   
 .46  لعاا

 نتممماى  لجمممواة حممموا  "قيـــاس جـــود  الخـــدمات الصـــحية(، "2911   ن  أفممم ، انممما  لجممم .24
 18 لتةتمم ي  ، اي يمم   لصممح  نمم لنحي ة ، لصممحي   ل ن مم  واة  ل مم  ر  و لنوايمم  فممي  لجمم
 .2011 ن ي ي

مســتو  جــود  الخــدمات الجامعيــة كمــا يــدركها طلبــة ، "(2912) مر   ،  ح مما  نم  هيل  .25
ــاس جــود  الخدمــة  ــا لمقي "،  جرمم  ج  عمم  (SERVPERF)جامعــة الأقصــ  بغــى  طبقً

  (  ل جرا  ل  ني ا  .  قصع   ر ر   لعرول  ان  ني
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اقياس جود  خدمات المكتبات الجامعية، دراسة تطبيقيـة علـ  ، (2007) عيا،  م ي   .26
 جرمممم  ج  عمممم  تس يمممم  لرعرممممول  ،خــــدمات المكتبــــة الرئيســــية بجامعــــة تكريــــت، العــــراقا

    س. 2 لعاا  11  ن  ني ،  ل جرا 
د  الخـــدمات اقيـــاس جـــو ، (2997)ا  مممو ، يو مممف ح مممي ، و لعن الممم ، رمممةا ات ممم    .20

في  لج  ع   ا ة ي  نس،ة،  (MBA ا     ح ل  ن ن  ج  التعليمية في الدراسات العلياا
 .91،  لعاا 11 جر  ج  ع    قصع، فر ري ،  ل جرا 

ااســتخدام تقانــة المعلومــات مــإ أجــل  ــماإ جــود  ، (2911)انمما  لمم ، ق، أ ي ننيمما  .28
ي   نسا ا،  جر   اا  ة و  قتصم ا، ، ح ل  ا   ي  في اين       ت فالخدمة الصحيةا
 .09 لع  ق،  لعاا 

قيــــاس جــــود  الخــــدمات الصــــحية فــــي المستشــــفيات (، "2015انمممما  لقمممم ا ،  ح مممما   .22
دراســة ميدانيــة علــ   –الحكوميــة فــي الســوداإ مــإ وجهــة نظــر المر ــ  والمــراجعيإ 

 لرم ه   "، نحم   قمال  م  ا.  ح ما نمو المستشفيات التعليمية الكبر  بولايـة الخرطـوم
 .1 لعاا  11انا  لق ا ،  ل جر     اني  في  ا  ة   ا  ا،  ل جرا 

نظم   لعم  ري  و ل  ضمع فمي وج م  ، "قي س جواة  لخا       (2911)،  صرد اري  .30
 ل  ت في    لع  ر  في  اين  قرقيري "، نح   قال  م  ا.  صمرد اريم ، ج  عم   لقماس 

  ل فتوح .
ويم الجود  المدركة للخدمـة الصـحية مـإ وجهـة نظـر اتق، (2012) ح وا، اري ن  ل  .31

ا   مم   يا نيمم  فممي  ل  مم في  لع  مم   لت نعمم  لممو،  ة  لصممح  فممي  اينمم  ا  ممق،  االمر ــ 
نح   قال    ا. اري ن  ل  ح وا،  ل ع ما  لعم لي اا  ة   ا م ا، ا  مق،  مو ي ، تمل 

 لعممماا  –لت لممم  ا ممم   ل جرممما   –ن ممم ه فمممي  جرممم   ل، قممم ي لرنحمممو  و لا   ممم    ان ممم ني  
 .  وا
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 ثالثاً: الرسائل العلمية:
 

ا   م   يا نيم  ن ل  ت مفي    امحددات أداء الخدمة الصـحيةا، (2995)  سنا ، نجيلأ  .32
 لحسو يممم  نممم لي  ،   ممم ل    ج مممتي ، ج  عممم  قنممم ة  ل مممويس، سريممم   لتجممم  ة ن ا ممم  ايري ، 

  ص .
ت عل  جـود  خـدمات المؤسسـات اتأثير نظام المعلوما، (2998) ل  يف، حن   يحمي  .33

  ج مممممتي ، سريممممم   لعرمممممول    ممممم ل ا   ممممم  ح لممممم    ت مممممفع ن مممممي  نممممم  ن صممممم ،  االصـــــحية
 و لت يي ، ج  ع   ح ا خيض  ن س ة،  لج، ب .   قتص اي 

اتحليــل القــدر  التنافســية للبنــوا التجاريــة اليمنيــة فــي ، (2997) لس مميل، ج مم ا ن صمم   .34
 . ص  سري   لتج  ة، ، وح  استو  ه، ج  ع  أ يورأر ظل مفهوم ردار  الجود  الشاملةا

ادور أنظمة الجـود  فـي تحسـيإ أداء المرافـق الصـحية فـي ، (2912) لوص ني،  ني   .35
 لن ممو جي،   مم ل    ج ممتي  فممي ارممول  لت مميي   18ا   مم  ح لمم  ارممع   ت ممفع  الــيمإا

 .2تخص  ت يي  ا و ي ج  ع   لج، ب  
ا   م  ترنيقيم  ارمع  وطرق قياس جود  الخدمةا انماذج، (2911)نو انا  لله، صم لد  .36

، سريممم   لعرمممول   قتصممم اي خممما        ممم  ن يممما  لج، بممم ، أر وحممم  استمممو  ه فمممي  لعرمممول 
 ،  لج، ب .1و لتج  ي  وارول  لت يي ، ج  ع   ريف   قتص اي 

اتقيـيم جـود  الخـدمات فـي المؤسسـات الصـحية ، (2912)خ   ،  عاي  واجو، نو ة  .30
  مم ل    ج ممتي ،  ل  سمم،  لجمم  عي،  لعقيمما أسرممي  حنمما  ولحمم ج،  الجىائــرا العموميــة فــي

 ق ل  لعرول  لتج  ي ، تخص  ت ويق.
ادور اســتخدام نمــاذج صــفوف الانتظــار فــي تحســيإ جــود  ، (2911)ا يمما ، أحممةل،  .38

ا   م  ح لم  ارمع  ل    م   لع و يم  لرصمح   لجو  يم  ن مس ة   ،يمق  االخدمات الصحية
   ج تي ، ج  ع   ح ا خيض  ن س ة،  لج، ب .   ل  يونس(، 

  م ل   اتقييم جود  الخدمات الصحية في  وء أبعاد الجـود ا، (2012)صسي و، نج ة  .32
  ج ممممتي  فممممي ارممممول  لت مممميي  تخصمممم   قتصمممم ا ترنيقممممي وت مممميي   ل نظ مممم   ج  عمممم  

  لخض ، ن تن ،  لج، ب .
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عــإ جــود  الســلع اقيــاس ر ــا العمــلاء ، (1008) صممرفع،   مم  ح ممي  انمما  لع،يمم،  .40
  م ل    ج متي ، فم ا  الاستهلاكية المعمر  بالتطبيق عل  شركات قطاع الأعمال العـاما

 . ا  ة   ا  ا، ج  ع  اي    س
ا   م  ا اأهمية جود  الخدمة الصـحية فـي تحقيـق ر ـا الىبـوإ، (2911)و لا، ا ب    .41

، 3 عمم   لج، بمم  ،   مم ل    ج ممتي  ج لعممي  ر يمم     ت ممف بي ح لمم   ل    مم   لع و يمم  
  لج، ب . سري   لعرول   قتص اي  و لعرول  لتج  ي  وارول  لت يي ،

 العلــوم جامعــة مستشــف  فــي الصــحية الخدمــة جــود  اتقيــيم، (2998) ج يرمم  يعقممولأ، .42
  ممم ل    ج ممتي ، ج  عمم   لعرمممول و لتسنولوجيمم ،  لا   ممم    لعريمم ، صمممنع ي  ،اوالتكنولوجيــا

  لي  .
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- Internet web sites 

- http://www.google.com 

- http://www.yemen-nic.ifo/db/studies 

- Calvert Hospital website: 

-  www.calverthospital.com\patient_satisfaction.html 

- http://www.yemen-nic.info/contents/Health 

- http://www.yemen-nic.info/files/health/studies/report1.pdf 

- http://ar.jointcommissioninternational.org 

 
  

http://www.google.com/
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 الملحقــات



 

 

 

 

 الملحقــات
 تمهيد.         
 .ملحق )أ( أداة الدراسة، الإستبانات -

 ملحق )ب( مستوى جودة الخدمات الصحية الفعلية والمدركة. -

 Tukey HSDملحق )ج( الاختبار الثاني للفروض،  -

 )د( قائمة بأسماء المحكمين لأداة الدراسةملحق  -
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 الملحقات
 تحتوي قائمة الملحقات عل  التالي:

 ملحق )أ( أدا  الدراسة، الإستبانات وهي: (أ
فعري  لرخا     لصحي  ن و ج    تن ن   ل و،ا  ارع  ل  ضع لقي س  لجواة  ل -

  ل قا   في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني   ل  ت اف .
ن و ج    تن ن   ل و،ا  ارع  لع  ري  لقي س  لجواة  ل ا س  لرخا     لصحي      -

 قنا  لع  ري  في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني   ل  ت اف .
 يحتوي عل :ملحق )ب( مستو  جود  الخدمات الصحية الفعلية والمدركة، و  (ب

في  ن ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ل قا     توى  لجواة  لفعري  لرخا     لصحي   -
   نع ا  ل بي ي  و لف اي   لت نع  ل  ، و لك    وج   نظ   ل  ضع.

في  ن ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ل قا   لرخا     لصحي    ل ا س   توى  لجواة  -
  نع  ل  ، و لك    وج   نظ   لع  ري .  نع ا  ل بي ي  و لف اي   لت

 ق  ن  ني   لجواة  لفعري  و لجواة  ل ا س  لرخا     لصحي   ل قا   في  ل  ت في    -
 في   نع ا  ل بي ي  و لف اي   لت نع  ل  .  لحسو ي   لي ني 

 Tukey HSDملحق )ج( الاختبار الثاني للفروض،  (ج
 لدراسة.ملحق )د( قائمة بأسماء المحكميإ لأدا  ا (د
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 ملحق )أ( أدا  الدراسة )الإستبانات(

 الاستبانة الموىعة عل  العامليإ

                                                 

 

 

 

 

 

 

 المحترموإ  المدراء العموم، مدراء الإدارات، رؤساء الأقسام الطبية والفنية، / و الأخ
 وبعد،تحية طيبة 

  أ  تسممو   لخمما     لصممحي      جممواة ا ليمم  ل مم  ل مم   مم  أتمم   مم   ل  سمما  عمم فتسل ن ه يمم
 ن  مم  نحيمم ة  ل مم يض، وأه يمم  تقيي  مم  و ع فمم    ممتوى جوات مم  نسمم ض  لحصمموا ارممع  عرو مم   

تقييم جود  الخـدمات  يقول  لن ح  نإج  ي ا      يا نيا نعنمو   حقيقي  تفيا في  تخ    لق     ، ل   
ا جم   ل  ج متي  فمي  سج،ي     تررنم    لحصموا ارمع (اليمنية الصحية بالمستشفيات الحكومية

وارمع نقم ر ع، فمي  ل  ت مف ا  ة   ا  ا، و   أجا  لتع ف ارع   توى جمواة  لخما     لصمحي  
 لقمموة وأوجمما  لقصممو  و لضممعف فممي تقمماي   ، ولروصمموا  لممع نتمم بج و قعيمم  يممتل ارممع ضمم ه  صممي غ  

ة  لخما     لصمحي   ل قا م  فمي  ل  ت مفي    لحسو يم  توصي    لا     لر   ه   في تح ي  جموا
  لي ني .

( أ  ل  اج ن    ق لأ ل   ت  ه  ن  ن ك، نسا أ  نا  √ ي جع  نسل  لتس ل نوضي اة    
 وصاق، ار  ك ن    ج نتسل  ت تخال فقر  غ  ض  لنح   لعر ي.

 

 شاكرين تعاونكم سلفاً،

 

 (E-mail: kqubban@yahoo.com(، أو عبر الإيميل )770980975)ت:  للإستفسار: يرجى التواصل مع الباحث

 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 الأكاديمية اليمينية للدراسات العليا

 م العلوم المالية والإداريةقس

 إشراف:
 د. جمال ناصر الكميم

 الطالب:
 كمال احمد قبان
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 المعلومات الديموغرافية: الجزء الأول:
 ( في المربع المناسب في جميع الفقرات التالية:√علامة ) عيرجى وض

 سنة فأكثر 59 سنة   10نن  19سنة   20ن  29 سنة    29أقل من        :العمر  -1

 أنثى   ذكر     الجنس:    -2

 مطلق أرمل       متزوج       عازب     :  الحالة الاجتماعية -3

 (...........)  :عدد الأطفال -4

         ماجستير      بكالوريوس        دبلوم    ثانوية عامة      :المستوى التعليمي -5

 ......................................................... أخرى يرجى ذكرها:   دكتوراه  

 ..........................................................................................: العلمي التخصص -6

     .............................................................................................: المسمى الوظيفي -7

 سنوات   ( 6  -  2)           سنوات 2 أقل من         : ستشفىسنوات الخبرة في الم -8

 .سنوات 19أكثر من  ( سنوات         19 -  7)                                                         

  أراء العاملين الإداريين حول جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى: الجزء الثاني:

 ت التقييمفقرا رقم
غير 

موافق 

 إطلاقاا 

غير 

 موافق

موافق 

إلى 

 حدٍ ما

 موافق
موافق 

 اا تمام

      .حديثةتتوفر في المستشفى أجهزة طبية   .1

      يمتاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة.  .2

      غرف مريحة.في المستشفى تتوفر   .2

      يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن المظهر.  .1

      الغذاء داخل المستشفى بالجودة.يمتاز   .5

      المستشفى دورات مياه نظيفة.في يوجد   .6

7.  
تصميم داخلي منظم يسهل بالمستشفى يتميز 

 مع مقدمي الخدمات. الاتصال
     

8.  
المستشفى لوحات وعلامات إرشادية في يوجد 

 تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة.
     

      .داخلية مناسبةرات في المستشفى ممتوجد   .0

      اللازمة للمرضى.الأدوية  يوفر المستشفى  .19

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمرضى بشكل 

 صحيح من أول مرة.
     

12.  
في للمرضى لتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية ي

 المواعيد المحددة.
     

12.  
بجودة الصحية  اتحرص المستشفى على تقديم الخدمي

 .المقام الأولفي 
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 ت التقييمفقرا رقم
غير 

موافق 

 إطلاقاا 

غير 

 موافق

موافق 

إلى 

 حدٍ ما

 موافق
موافق 

 اا تمام

      يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه المرضى.  .11

      .الأطباء في المستشفى كفاءة في يثق المرضى  .15

      .في المستشفى الممرضين كفاءة في توجد ثقة  .16

      .متكاملةحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة ي  .17

18.  
ة تنفيذ يعُطي الممرضون للمرضى معلومات عن كيفي

 الخدمات بدقة.
     

10.  
يقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمرضى وفقاً 

 لاحتياجاتهم.
     

29.  
يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم المساعدة 

 للمرضى.
     

21.  
يوجد سرعة في الرد على مقترحات واستفسارات 

 المرضى.
     

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات التي 

 المرضى. تواجه
     

      يتم متابعة حالات المرضى الصحية بشكل مستمر.  .22

      .على مدار الساعة ىالمرض احتياجاتالمستشفى  يوفر  .21

25.  
يغرس سلوك الموظفين في المستشفى الثقة في نفوس 

 المرضى.
     

26.  
الأطباء بالثقة والأمان عند التعامل مع  المرضى شعري

 في المستشفى.
     

27.  
المرضى لتعامل الكادر التمريضي والفني في يطمئن 

 المستشفى.
     

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية للإجابة عن 

 .مأسئلة المرضى واستفساراته
     

20.  
لحل مشاكل الاهتمام في المستشفى  الموظفونيظهر 

 .المرضى
     

29.  
يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة 

 بالمرضى.
     

      ى.مرضالمستشفى الاهتمام المناسب لجميع ال يولي  .21

      مشكلات جميع المرضى. مع اً تعاطف يبُدي المستشفى  .22

      .شخصيةبصفة بكل مريض يعتني المستشفى   .22

21.  
يتلمس الموظفون في المستشفى احتياجات المرضى 

 ومشكلاتهم.
     

      ى.في التعامل مع المرض وداليتسم سلوك الموظفين ب  .25

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المرضى في 

 معظم قضاياهم.
     

      .مريض باللغة واللهجة التي يعرفهاكل  مخاطبةتم ت  .27
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 الاستبانة الموىعة عل  المر  

                                                 

 

 

 

 

 

 

 المحترموإ               المري ة/  عىيىي: المريض
 وبعد،تحية طيبة 

 تقيممميل جمممواة  لخممما     لصمممحي  ن ل  ت مممفي   يقمممول  لن حممم  نمممإج  ي ا   ممم   يا نيممما نعنمممو   

و لممك لنيمما ا جم   ل  ج ممتي  فممي  ا  ة   ا مم ا، و م  أجمما  لتعمم ف ارممع   ممتوى   لحسو يم   لي نيمم (

وأوجما  لقصمو   جواة  لخا     لصحي   ل قا   في  ل  ت في    لحسو ي   لي نيم  وارمع نقم ر  لقموة

و لضمممعف فمممي تقممماي   ، ولروصممموا  لمممع نتممم بج و قعيممم  يمممتل ارمممع ضممم ه  صمممي غ  توصمممي    لا   ممم  

 لر   ه   في تح ي  جواة  لخا     لصحي   ل قا   في  ل  ت في    لحسو ي   لي ني .

( أ مم ل  اج نمم    قمم لأ ل مم  تمم  ه  ن  ممن ك، نسمما أ  نمما  √ ي جممع  ممنسل  لتسمم ل نوضممي اة مم   

 ، ار  ك ن    ج نتسل  ت تخال فقر  غ  ض  لنح   لعر ي.وصاق

 شاكرين تعاونكم سلفاً،

 

 

 

 

 

 (E-mail: kqubban@yahoo.com(، أو عبر الإيميل )770980975للإستفسار: يرجى التواصل مع الباحث )ت: 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 الأكاديمية اليمينية للدراسات العليا

 علوم المالية والإداريةم القس

 إشراف:
 د. جمال ناصر الكميم

 الطالب:
 كمال احمد قبان
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 الجزء الأول: المعلومات الديموغرافية:

 ميع الفقرات التالية:( في المربع المناسب في ج√علامة ) عيرجى وض

 سنة فأكثر 50سنة  49وو  40سنة  39و  30سنة  29 – 13سنة 13أقل من : العمر -1

 أنثى   ذكر     الجنس:    -2

 متزوج      عازب     :  الحالة الاجتماعية -3

 (...........)  :عدد الأطفال -4

 ........................................................................ مكان الإقامة الحالية: -5

تب أمي )لا يقرأ ولا يكتب(    :المستوى التعليمي -6 مة  يقرأ ويك ية عا لوم   ثانو  دب

 أخنننننرى يرجننننننى ذكرهننننننا: دكتنننننوراه   ماجسننننننتير بكنننننالوريوس 

............................................... 

   ........................................................................: قسم )جناح( الرقود -7

 .( يوم.............) :في قسم الرقود مدة الإقامة -8

 ........................................................................................ :تشخيص الحالة المرضية -9

 لا     نعم   : قبل من المستشفىوأن دخلت قسم الرقود كمريض في هذا  سبق هل -10

  أراء العاملين الإداريين حول جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى: الجزء الثاني:

 فقرات التقييم رقم
غير 

موافق 

 إطلاقاا 

غير 

 موافق

موافق 

إلى 

 حدٍ ما

 موافق
موافق 

 اا تمام

      .حديثةتتوفر في المستشفى أجهزة طبية   .1

      ى عالي من النظافة.يمتاز المستشفى بمستو  .2

      غرف مريحة.في المستشفى تتوفر   .2

1.  
يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن 

 المظهر.
     

      يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة.  .5

      المستشفى دورات مياه نظيفة.في يوجد   .6

7.  
تصميم داخلي منظم يسهل بالمستشفى يتميز 

 ات.مع مقدمي الخدم الاتصال
     

8.  
المستشفى لوحات وعلامات إرشادية في يوجد 

 تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة.
     

      .داخلية مناسبةفي المستشفى ممرات توجد   .0

      اللازمة للمرضى.الأدوية  يوفر المستشفى  .19

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمرضى بشكل 

 صحيح من أول مرة.
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 فقرات التقييم رقم
غير 

موافق 

 إطلاقاا 

غير 

 موافق

موافق 

إلى 

 حدٍ ما

 موافق
موافق 

 اا تمام

12.  
للمرضى زم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية لتي

 في المواعيد المحددة.
     

12.  
الصحية  اتحرص المستشفى على تقديم الخدمي

 .في المقام الأولبجودة 
     

11.  
يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه 

 المرضى.
     

      .الأطباء في المستشفى كفاءة في يثق المرضى  .15

      .في المستشفى الممرضين كفاءة في توجد ثقة  .16

      .متكاملةحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة ي  .17

18.  
يعُطي الممرضون للمرضى معلومات عن كيفية 

 تنفيذ الخدمات بدقة.
     

10.  
يقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمرضى وفقاً 

 لاحتياجاتهم.
     

29.  
يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم 

 للمرضى. المساعدة
     

21.  
يوجد سرعة في الرد على مقترحات واستفسارات 

 المرضى.
     

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات 

 التي تواجه المرضى.
     

22.  
يتم متابعة حالات المرضى الصحية بشكل 

 مستمر.
     

21.  
على مدار  ىالمرض احتياجاتالمستشفى  يوفر

 .الساعة
     

25.  
في المستشفى الثقة في يغرس سلوك الموظفين 

 نفوس المرضى.
     

26.  
بالثقة والأمان عند التعامل مع  المرضى شعري

 الأطباء في المستشفى.
     

27.  
يطمئن المرضى لتعامل الكادر التمريضي والفني 

 في المستشفى.
     

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية للإجابة 

 .معن أسئلة المرضى واستفساراته
     

20.  
لحل الاهتمام في المستشفى  الموظفونيظهر 

 .مشاكل المرضى
     

29.  
يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة 

 بالمرضى.
     

21.  
المستشفى الاهتمام المناسب لجميع  يولي

 ى.مرضال
     

22.  
مشكلات جميع  مع اً تعاطف يبُدي المستشفى

 المرضى.
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 فقرات التقييم رقم
غير 

موافق 

 إطلاقاا 

غير 

 موافق

موافق 

إلى 

 حدٍ ما

 موافق
موافق 

 اا تمام

      .شخصيةبصفة بكل مريض يعتني المستشفى   .22

21.  
يتلمس الموظفون في المستشفى احتياجات 

 المرضى ومشكلاتهم.
     

25.  
في التعامل مع  وداليتسم سلوك الموظفين ب

 ى.المرض
     

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المرضى 

 في معظم قضاياهم.
     

27.  
مريض باللغة واللهجة التي كل  مخاطبةتم ت

 .يعرفها
     

 

 ود  الخدمات الصحية الفعلية والمدركةملحق )ب( مستو  ج

 ( ارع تةت   ةحق وهي:لأيضل  ل رحق  

فمي   نعم ا  ن ل  ت في    لحسو ي   لي ني  ل قا     توى  لجواة  لفعري  لرخا     لصحي   -

  ل بي ي  و لف اي   لت نع  ل  ، و لك    وج   نظ   ل  ضع.

فممممي  ن ل  ت ممممفي    لحسو يمممم   لي نيمممم  ل قا مممم  لرخمممما     لصممممحي    ل ا سمممم   ممممتوى  لجممممواة  -

   نع ا  ل بي ي  و لف اي   لت نع  ل  ، و لك    وج   نظ   لع  ري .

 ق  نممم  نمممي   لجمممواة  لفعريممم  و لجمممواة  ل ا سممم  لرخممما     لصمممحي   ل قا ممم  فمممي  ل  ت مممفي    -

 في   نع ا  ل بي ي  و لف اي   لت نع  ل  .  لحسو ي   لي ني 

   لت نعمم  لر رحممق  قممل  لأ( فممي  ل  ت ممفي    لحسو يمم  ن ممسا امم ل و مموف يممتل امم ض  ل رحقمم 

 وح لأ سا   ت فع
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 (1-6جدول رقم )

 مستوى الجودة الفعلية للخدمات الصحية المقدمة للمرضى بالمستشفيات الحكومية اليمنية

 النسبة متوسط الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصحية رقم
الإنحراف 

 المعياري

 1.09 %65 3.24 .ستشفى أجهزة طبية حديثةتتوفر في الم  .1

 1.07 %70 3.48 .يمتاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة  .2

 1.05 %66 3.29 .تتوفر في المستشفى غرف مريحة  .2

 0.81 %80 3.99 .يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن المظهر  .1

 1.03 %61 3.06 .يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة  .5

 1.22 %65 3.27 .ي المستشفى دورات مياه نظيفةيوجد ف  .6

7.  
مع  الاتصاليتميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل 

 .مقدمي الخدمات
3.31 66% 1.03 

8.  
يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل 

 .الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة
3.60 72% 0.81 

 0.91 %67 3.36 .ةتوجد في المستشفى ممرات داخلية مناسب  .0

 1.45 %54 2.69 .يوفر المستشفى الأدوية اللازمة للمريض  .19

 1.05 %67 3.33 الملموسيووة بعُدالمتوووسوط العووام ل

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمريض بشكل صحيح 

 .من أول مرة
3.05 61% 1.22 

12.  
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية للمريض في 

 .لمحددةالمواعيد ا
3.25 65% 0.96 

12.  
يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بجودة في 

 .المقام الأول
2.97 59% 1.15 

 1.07 %61 3.04 .يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه المريض  .11

 0.95 %75 3.74 .يثق المريض في كفاءة الأطباء في المستشفى  .15

 1.03 %74 3.69 .شفىتوجد ثقة في كفاءة الممرضين في المست  .16

 0.90 %78 3.90 .يحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة متكاملة  .17

 1.04 %68 3.38 الاعتمادية بعُدالمتوووسوط العووام ل

18.  
يعُطي الممرضون للمريض معلومات عن كيفية تنفيذ 

 .الخدمات بدقة
3.38 68% 0.96 

 0.98 %69 3.45 .اتهلاحتياجيقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمريض وفقاً   .10

29.  
يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم المساعدة 

 .للمريض
3.32 66% 0.98 

21.  
 واستفساراتيوجد سرعة في الرد على مقترحات 

 .المريض
3.32 66% 1.02 

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات التي تواجه 

 . المريض
3.15 63% 0.93 

 0.88 %73 3.65 .ية بشكل مستمريتم متابعة حالة المريض الصح  .22

 0.96 %69 3.47 .المريض على مدار الساعة احتياجاتيوفر المستشفى   .21

 96. %68 3.39 الاستجابة بعُدالمتوووسوط العووام ل
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 النسبة متوسط الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصحية رقم
الإنحراف 

 المعياري

25.  
يغرس سلوك الموظفين في المستشفى الثقة في نفس 

 .المريض
3.42 68% 0.96 

26.  
طباء في يشعر المريض بالثقة والأمان عند التعامل مع الأ

 .المستشفى
3.67 73% 0.94 

27.  
يطمئن المريض لتعامل الكادر التمريضي والفني في 

 .المستشفى
3.62 72% 0.87 

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية للإجابة عن أسئلة 

 .هواستفساراتالمريض 
3.47 69% 0.93 

20.  
لحل مشاكل  الاهتماميظهر الموظفون في المستشفى 

 .المريض
3.38 68% 0.87 

 0.92 %73 3.63 .يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمريض  .29

 0.92 %71 3.53 الأمووان بعُدالمتوووسوط العووام ل

 0.90 %68 3.42 .المناسب للمريض الاهتماميولي المستشفى   .21

 0.91 %68 3.40 .يبُدي المستشفى تعاطفاً مع مشكلات المريض  .22

 0.83 %71 3.53 .ريض بصفة شخصيةيعتني المستشفى بكل م  .22

21.  
المريض  احتياجاتيتلمس الموظفون في المستشفى 

 .ومشكلاته
3.29 66% 0.98 

 0.85 %75 3.75 .يتسم سلوك الموظفين بالود في التعامل مع المريض  .25

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المريض في معظم 

 .قضاياه
3.44 69% 0.91 

 0.96 %77 3.86 .غة واللهجة التي يعرفهاتتم مخاطبة المريض بالل  .27

 0.91 %71 3.53 التعوواطوف بعُدالمتوووسوط العووام ل

 0.73 69% 3.43 الفعليةلجودة لالخمسة  الرئيسية الأبعادلجميع ام المتوسط الع
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 مستو  الجود  المدركة للخدمات الصحية مإ قبل العامليإ بالمستشفيات الحكومية اليمنية

 (2-6م )جدول رق

 الجودة لأبعادمستوى جودة الخدمات الصحية المدركة من قبل العاملين في الفقرات المحددة 

 النسبة المتوسط الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصحية رقم
الإنحراف 

 المعياري

 0.76 %73 3.64 تتوفر في المستشفى أجهزة طبية حديثة  .1

 1.32 %62 3.11 يمتاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة  .2

 1.05 %59 2.93 تتوفر في المستشفى غرف مريحة  .2

 1.06 %62 3.08 يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن المظهر  .1

 1.02 %58 2.99 يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة  .5

 1.06 %59 2.96 يوجد في المستشفى دورات مياه نظيفة  .6

7.  
مع مقدمي  الاتصاليتميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل 

 الخدمات
3.27 65% 1.04 

8.  
يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول 

 إلى الأقسام والشعب المختلفة
3.66 73% 1.03 

 0.94 %72 3.69 توجد في المستشفى ممرات داخلية مناسبة  .0

 1.35 %64 3.18 يوفر المستشفى الأدوية اللازمة للمريض  .19

%65 3.23 الملموسيووة بعُدوام لالمتوووسوط العو  1.06 

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمريض بشكل صحيح من 

 .أول مرة
3.11 62% 1.22 

12.  
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية للمريض في المواعيد 

 .المحددة
3.09 62% 1.00 

12.  
يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بجودة في المقام 

 .الأول
3.18 64% 1.19 

 1.10 %63 3.15 .يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه المريض  .11

 1.04 %70 3.49 .يثق المريض في كفاءة الأطباء في المستشفى  .15

 1.02 %65 3.27 .توجد ثقة في كفاءة الممرضين في المستشفى  .16

 1.11 %73 3.65 .يحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة متكاملة  .17

%66 3.28 الاعتمادية بعُدوط العووام لالمتوووس  10.1  

18.  
يعُطي الممرضون للمريض معلومات عن كيفية تنفيذ الخدمات 

 .بدقة
3.27 65% 1.15 

 1.04 %67 3.35 .لاحتياجاتهيقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمريض وفقاً   .10

 1.07 %67 3.37 .يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم المساعدة للمريض  .29

 0.97 %62 3.08 .المريض واستفساراتيوجد سرعة في الرد على مقترحات   .21

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات التي تواجه 

 . المريض
3.24 65% 1.13 

 0.95 %71 3.54 .يتم متابعة حالة المريض الصحية بشكل مستمر  .22

 1.27 %66 3.3 .المريض على مدار الساعة احتياجاتيوفر المستشفى   .21

 1.08 66% 3.31 الاستجابة بعُدالمتوووسوط العووام ل
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 النسبة المتوسط الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصحية رقم
الإنحراف 

 المعياري

 1.09 %62 3.19 .يغرس سلوك الموظفين في المستشفى الثقة في نفس المريض  .25

26.  
يشعر المريض بالثقة والأمان عند التعامل مع الأطباء في 

 .المستشفى
3.36 67% 0.98 

 1.02 %68 3.38 .ىيطمئن المريض لتعامل الكادر التمريضي والفني في المستشف  .27

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية للإجابة عن أسئلة 

 .هواستفساراتالمريض 
3.29 66% 0.96 

 1.11 %65 3.23 .لحل مشاكل المريض الاهتماميظهر الموظفون في المستشفى   .20

 1.07 %74 3.68 .يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمريض  .29

%67 3.34 الأمووان بعُدعووام لالمتوووسوط ال  41.0  

 1.16 %67 3.35 .المناسب للمريض الاهتماميولي المستشفى   .21

 1.07 %67 3.36 .يبُدي المستشفى تعاطفاً مع مشكلات المريض  .22

 1.13 %63 3.17 .يعتني المستشفى بكل مريض بصفة شخصية  .22

 1.09 %62 3.08 .المريض ومشكلاته احتياجاتيتلمس الموظفون في المستشفى   .21

 0.96 %67 3.35 .يتسم سلوك الموظفين بالود في التعامل مع المريض  .25

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المريض في معظم 

 .قضاياه
3.52 70% 0.89 

 1.16 %67 3.36 .تتم مخاطبة المريض باللغة واللهجة التي يعرفها  .27

%66 3.31 التعوواطوف بعُدالمتوووسوط العووام ل  61.0  

 0.88 66% 3.29 مدركةلجودة اللالخمسة الرئيسية  الأبعادلجميع ام المتوسط العو
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 (2-6جدول رقم )

مقارنة بين مستوى الجودة الفعلية والجودة المدركة للخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية اليمنية في 

 الأبعاد الرئيسية وحسب كل مستشفى

 N Minimum Maximum Mean المرضى والعاملين
Std. 

Deviation 

 المرضى

 9.71 3.33 5 1 163 الملموسية

 9.70 3.38 5 2 163 الاعتمادية

 9.72 3.39 5 1 163 الاستجابة

 9.72 3.53 5 2 163 الأمان 

 9.70 3.53 5 2 163 التعاطف

 0.73 3.43 5 1.6 163 المتوسط

 العاملين

 9.72 3.23 5 2 99 الملموسية

 9.95 3.28 5 1 99 الاعتمادية

 9.92 3.31 5 1 99 الاستجابة

 9.09 3.34 5 1 99 الأمان 

 9.92 3.31 5 1 99 التعاطف

 0.88 3.29 5 1.2 99 المتوسط

 

 (8-6)جدول رقم 

 المحددة الأبعادمستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في 

 الجووودة أبعاد
 م الجمهوري م الكويت الجامعي موذجيالن 44م  بشكل عام العينة

 النسبة المتوسط النسبة المتوسط النسبة المتوسط النسبة المتوسط العينة

 الملموسية
 %56 2.80 %63 3.15 %82 4.09 %67 3.33 المرضى

 %58 2.89 %61 3.05 %77 3.84 %65 3.23 العاملين

 الاعتمادية
 %57 2.85 %65 3.23 %82 4.10 %68 3.38 المرضى

 %52 2.60 %66 3.28 %81 4.07 %66 3.28 العاملين

 الاستجابة
 %58 2.92 %67 3.36 %79 3.93 %68 3.39 المرضى

 %56 2.79 %64 3.18 %81 4.05 %66 3.31 العاملين

 الأمووان
 %62 3.12 %69 3.45 %81 4.07 %71 3.53 المرضى

 %58 2.92 %62 3.08 %83 4.13 %67 3.34 العاملين

 وواطوفالتع
 %61 3.06 %70 3.51 %81 4.07 %71 3.53 المرضى

 %58 2.90 %61 3.04 %82 4.11 %66 3.31 العاملين

 المتوسط العام
 %59 2.95 %67 3.34 %81 4.05 %69 3.43 المرضى

 %56 2.82 %63 3.13 %81 4.04 %66 3.29 العاملين

 

 

 

 

 



 
127 

 

 (5-6جدول رقم )

 وفي المستشفيات بشكل عام وى جودة الخدمات الصحية في الأبعاد المحددةالعاملين لمستوإدراك إدراك المرضى 

 .N Min. Max. Mean Ratio Std بعادالعينة         الأ

 المرضى

 9.71 %67 3.33 5 1 163 الملموسية

 9.70 %68 3.38 5 2 163 الاعتمادية

 9.72 %68 3.39 5 1 163 الاستجابة

 9.72 %71 3.53 5 2 163 الأمان 

 9.70 %71 3.53 5 2 163 التعاطف

 0.74 %69 3.43   163 المتوسط

 العاملين

 9.72 %65 3.23 5 2 99 الملموسية

 9.95 %66 3.28 5 1 99 الاعتمادية

 9.92 %66 3.31 5 1 99 الاستجابة

 9.09 %67 3.34 5 1 99 الأمان 

 9.92 %66 3.31 5 1 99 التعاطف

 0.88 %66 3.29   99 المتوسط
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 (6-6جدول رقم )

 حسب المستشفى العاملين لمستوى جودة الخدمات الصحية في الأبعاد المحددةوإدراك إدراك المرضى 

 .N Min. Max. Mean Ratio Std بعادالمستشفى     الأ العينة

 المرضى

مستشفى 

44 

 النموذجي

 9.31 %82 4.09 5 3 52 الملموسية

 9.39 %82 4.10 5 3 52 ديةالاعتما

 9.35 %70 3.93 5 3 52 الاستجابة

 9.47 %81 4.07 5 3 52 الأمان 

 9.32 %81 4.07 5 3 52 التعاطف

 0.37 %81 4.05   52 المتوسط

مستشفى 

الكويت 

 الجامعي

 9.57 %63 3.15 5 1 54 الملموسية

 9.79 %65 3.23 5 2 54 الاعتمادية

 9.72 %67 3.36 5 1 54 الاستجابة

 9.62 %69 3.45 5 2 54 الأمان 

 9.67 %70 3.51 5 2 54 التعاطف

 0.66 %67 3.34   54 المتوسط

المستشفى 

الجمهوري 

 التعليمي

 9.57 %56 2.89 4 1 57 الملموسية

 9.61 %57 2.85 5 2 57 الاعتمادية

 9.65 %58 2.92 5 1 57 الاستجابة

 9.67 %62 3.12 5 2 57 الأمان 

 9.65 %61 3.06 5 2 57 التعاطف

 0.64 %59 2.95   57 المتوسط

 العاملين

مستشفى 

44 

 النموذجي

 9.42 %77 3.84 5 3 30 الملموسية

 9.47 %81 4.07 5 3 30 الاعتمادية

 9.51 %81 4.05 5 3 30 الاستجابة

 9.48 %82 4.13 5 3 30 الأمان 

 9.61 %82 4.11 5 2 30 التعاطف

 0.50 %81 4.04   30 المتوسط

مستشفى 

الكويت 

 الجامعي

 9.66 %61 3.05 4 2 34 الملموسية

 9.78 %66 3.28 5 2 34 الاعتمادية

 9.90 %61 3.18 5 2 34 الاستجابة

 9.62 %62 3.08 4 2 34 الأمان 

 9.58 %61 3.04 4 2 34 التعاطف

 0.71 %63 3.13   34 المتوسط

المستشفى 

الجمهوري 

 التعليمي

 9.66 %58 2.89 4 2 35 الملموسية

 9.88 %52 2.69 4 1 35 الاعتمادية

 9.82 %56 2.79 4 1 35 الاستجابة

 9.98 %58 2.92 4 1 35 الأمان 

 9.98 %58 2.99 4 1 35 التعاطف

 0.86 %56 2.82   35 المتوسط
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 (7-6جدول رقم )

 لمستوى جودة الخدمات الصحية في الأبعاد المحددة في كل مستشفىالعاملين والمرضى  إدراك

 .N Min. Max. Mean Std المرضى والعاملين اسم المستشفى

 44مستشفى 

 النموذجي

 المرضى

 0.31 4.09 5 3 52 الملموسية

 0.39 4.10 5 3 52 الاعتمادية

 0.35 3.93 5 3 52 الاستجابة

 0.47 4.07 5 3 52 الأمان 

 0.32 4.07 5 3 52 التعاطف

 0.37 1.95   52 المتوسط

 العاملين

 0.43 3.84 5 3 30 الملموسية

 0.47 4.07 5 3 30 الاعتمادية

 0.51 4.05 5 3 30 الاستجابة

 0.48 4.13 5 3 30 الأمان 

 0.61 4.11 5 2 30 التعاطف

 0.50 4.04   30 المتوسط

فى مستش

الكويت 

 الجامعي

 المرضى

 0.57 3.15 5 1 54 الملموسية

 0.79 3.23 5 2 54 الاعتمادية

 0.72 3.36 5 1 54 الاستجابة

 0.63 3.45 5 2 54 الأمان 

 0.67 3.51 5 2 54 التعاطف

 0.66 3.34   54 المتوسط

 العاملين

 9.66 3.05 4 2 34 الملموسية

 9.78 3.28 5 2 34 الاعتمادية

 9.90 3.18 5 2 34 الاستجابة

 9.62 3.08 4 2 34 الأمان 

 9.58 3.04 4 2 34 التعاطف

 0.71 3.13   34 المتوسط

المستشفى 

الجمهوري 

 التعليمي

 المرضى

 9.57 2.80 4 1 57 الملموسية

 9.61 2.85 5 2 57 الاعتمادية

 9.65 2.92 5 1 57 الاستجابة

 9.67 3.12 5 2 57 الأمان 

 9.65 3.06 5 2 57 التعاطف

 0.64 2.95   57 المتوسط

 العاملين

 9.66 2.89 4 2 35 الملموسية

 9.88 2.60 4 1 35 الاعتمادية

 9.82 2.79 4 1 35 الاستجابة

 9.98 2.92 4 1 35 الأمان 

 9.98 2.90 4 1 35 التعاطف

 0.86 2.82   35 المتوسط
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الجود  الفعلية والجود  المدركة للخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات مستو  نة بيإ مقار 
 المكونة للأبعاد الرئيسية الخمسة لجود  الخدمات الصحيةالفرعية  الحكومية اليمنية في الأبعاد

 (8-6جدول رقم )

 بعُد فرعيبالمتوسط الحسابي لكل حية جودة الخدمات الصإدراك المرضى وإدراك العاملين ل

 الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصحية رقم
 /الجمهوريم / الكويتم 48/ م

 عاملين مرضى عاملين مرضى عاملين مرضى

 3.43 2.53 3.41 2.94 4.13 4.33 .تتوفر في المستشفى أجهزة طبية حديثة  .1

 2.94 3.04 2.29 3.13 4.23 4.35 .يمتاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة  .2

 2.97 2.81 2.24 3.06 3.67 4.08 .تتوفر في المستشفى غرف مريحة  .2

1.  
يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن 

 .المظهر
4.27 3.70 4.09 2.88 3.65 2.74 

 2.54 2.39 3.47 3.39 2.67 3.44 .يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة  .5

 2.54 2.46 2.76 3.33 3.67 4.10 .يوجد في المستشفى دورات مياه نظيفة  .6

7.  
يتميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل 

 .مع مقدمي الخدمات الاتصال
4.10 3.63 3.17 3.47 2.72 2.77 

8.  
يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية 

 .تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة
3.96 4.23 3.57 3.59 3.28 3.23 

 3.46 3.07 3.41 3.09 3.97 3.94 .اسبةتوجد في المستشفى ممرات داخلية من  .0

 2.26 2.11 2.94 1.70 4.53 4.37 .يوفر المستشفى الأدوية اللازمة للمريض  .19

 2.89 2.81 3.05 3.15 3.84 4.09 الملموسيووة بعُدالمتوووسوط العووام ل

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمريض 

 .بشكل صحيح من أول مرة
4.23 3.97 2.65 3.06 2.35 2.43 

12.  
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية 

 .للمريض في المواعيد المحددة
3.63 3.63 3.04 3.00 3.11 2.71 

12.  
يحرص المستشفى على تقديم الخدمات 

 .الصحية بجودة في المقام الأول
4.02 4.20 2.74 3.00 2.23 2.49 

11.  
يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه 

 .المريض
3.92 4.00 2.83 3.12 2.44 2.46 

 2.89 3.09 3.59 3.94 4.10 4.25 .يثق المريض في كفاءة الأطباء في المستشفى  .15

 2.49 3.32 3.41 3.56 4.03 4.23 .توجد ثقة في كفاءة الممرضين في المستشفى  .16

17.  
يحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة 

 .متكاملة
4.44 4.57 3.85 3.76 3.46 2.74 

 2.60 2.86 3.28 3.23 4.07 4.10 الاعتمادية بعُدووام لالمتوووسوط الع

18.  
يعُطي الممرضون للمريض معلومات عن 

 .كيفية تنفيذ الخدمات بدقة
3.90 3.90 3.35 3.29 2.93 2.71 

10.  
يقُدم موظفو المستشفى المساعدة للمريض وفقاً 

 .لاحتياجاته
4.04 4.10 3.39 3.35 2.96 2.71 

29.  
ى دوماً بتقديم يحرص الموظفون في المستشف

 .المساعدة للمريض
3.88 4.10 3.44 3.35 2.68 2.77 

21.  
يوجد سرعة في الرد على مقترحات 

 .المريض واستفسارات
4.02 3.67 3.07 2.88 2.91 2.77 
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 الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصحية رقم
 /الجمهوريم / الكويتم 48/ م

 عاملين مرضى عاملين مرضى عاملين مرضى

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات 

 . التي تواجه المريض
3.77 4.07 3.15 3.00 2.60 2.77 

22.  
لصحية بشكل يتم متابعة حالة المريض ا

 .مستمر
3.98 4.07 3.72 3.65 3.28 2.97 

21.  
المريض على مدار  احتياجاتيوفر المستشفى 

 .الساعة
3.94 4.47 3.41 2.76 3.11 2.83 

 2.79 2.92 3.18 3.36 4.05 3.93 الاستجابة بعُدالمتوووسوط العووام ل

25.  
يغرس سلوك الموظفين في المستشفى الثقة في 

 .نفس المريض
3.88 4.03 3.46 2.88 2.95 2.51 

26.  
يشعر المريض بالثقة والأمان عند التعامل مع 

 .الأطباء في المستشفى
4.29 4.10 3.54 3.12 3.25 2.97 

27.  
يطمئن المريض لتعامل الكادر التمريضي 

 .والفني في المستشفى
4.12 4.17 3.44 3.18 3.33 2.91 

28.  
يمتلك موظفو المستشفى المعرفة الكافية 

 .هواستفساراتئلة المريض للإجابة عن أس
4.10 4.03 3.31 3.06 3.05 2.89 

20.  
لحل  الاهتماميظهر الموظفون في المستشفى 

 .مشاكل المريض
3.88 4.03 3.30 2.82 3.00 2.94 

29.  
يحافظ المستشفى على سرية المعلومات 

 .الخاصة بالمريض
4.17 4.43 3.65 3.41 3.12 3.29 

 2.92 3.12 3.08 3.45 4.13 4.07 انبعُد الأموام لالمتووسوط الع

 2.86 2.84 3.00 3.46 4.33 4.02 .المناسب للمريض الاهتماميولي المستشفى   .21

 2.91 2.79 3.06 3.56 4.23 3.92 .يبُدي المستشفى تعاطفاً مع مشكلات المريض  .22

 2.83 3.18 2.71 3.50 4.10 3.96 .يعتني المستشفى بكل مريض بصفة شخصية  .22

21.  
 احتياجاتي المستشفى يتلمس الموظفون ف

 .المريض ومشكلاته
4.04 3.87 3.24 2.76 2.65 2.71 

25.  
يتسم سلوك الموظفين بالود في التعامل مع 

 .المريض
4.19 4.10 3.69 3.18 3.42 2.89 

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المريض 

 .في معظم قضاياه
3.98 4.03 3.57 3.53 2.82 3.06 

27.  
غة واللهجة التي تتم مخاطبة المريض بالل

 .يعرفها
4.35 4.10 3.52 3.06 3.74 3.03 

 3.90 3.06 3.04 3.51 4.11 4.07 التعوواطوف بعُدالمتوووسوط العووام ل
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 (0-6جدول رقم )

 بنسبة التطبيق لكل بعُد فرعيحية جودة الخدمات الصإدراك المرضى وإدراك العاملين ل

 يةالأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصح رقم
 /الجمهوريم / الكويتم 48/ م

 عاملين مرضى عاملين مرضى عاملين مرضى

 %69 %51 %68 %59 %83 %87 .تتوفر في المستشفى أجهزة طبية حديثة  .1

 %59 %61 %46 %63 %85 %87 .يمتاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة  .2

 %59 %56 %45 %61 %73 %82 .تتوفر في المستشفى غرف مريحة  .2

 %55 %73 %58 %82 %74 %85 .م موظفو المستشفى بالهندام وحسن المظهريهت  .1

 %51 %48 %69 %68 %53 %69 .يمتاز الغذاء داخل المستشفى بالجودة  .5

 %51 %49 %55 %67 %73 %82 .يوجد في المستشفى دورات مياه نظيفة  .6

7.  
يتميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل 

 .مع مقدمي الخدمات الاتصال
82% 73% 63% 69% 54% 55% 

8.  
يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية 

 .تسهل الوصول إلى الأقسام والشعب المختلفة
79% 85% 71% 72% 66% 65% 

 %69 %61 %68 %62 %79 %79 .توجد في المستشفى ممرات داخلية مناسبة  .0

 %45 %42 %59 %34 %91 %87 .يوفر المستشفى الأدوية اللازمة للمريض  .19

 %58 %56 %61 %63 %77 %82 الملموسيووة بعُدلمتوووسوط العووام لا

11.  
يقدم المستشفى الخدمات الصحية للمريض بشكل 

 .صحيح من أول مرة
85% 79% 53% 61% 47% 49% 

12.  
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية 

 .للمريض في المواعيد المحددة
73% 73% 61% 60% 62% 54% 

12.  
قديم الخدمات الصحية يحرص المستشفى على ت

 .بجودة في المقام الأول
80% 84% 55% 60% 45% 50% 

11.  
يحل المستشفى كافة المشكلات التي تواجه 

 .المريض
78% 80% 57% 62% 49% 49% 

 %58 %62 %72 %79 %82 %85 .يثق المريض في كفاءة الأطباء في المستشفى  .15

 %50 %66 %68 %71 %81 %85 .توجد ثقة في كفاءة الممرضين في المستشفى  .16

 %55 %69 %75 %77 %91 %89 .يحتفظ المستشفى بسجلات طبية موثوقة متكاملة  .17

 %52 %57 %66 %65 %81 %82 الاعتمادية بعُدالمتوووسوط العووام ل

18.  
يعُطي الممرضون للمريض معلومات عن كيفية 

 .تنفيذ الخدمات بدقة
78% 78% 67% 66% 59% 54% 

10.  
مساعدة للمريض وفقاً يقُدم موظفو المستشفى ال

 .لاحتياجاته
81% 82% 68% 67% 59% 54% 

29.  
يحرص الموظفون في المستشفى دوماً بتقديم 

 .المساعدة للمريض
78% 82% 69% 67% 54% 55% 

21.  
يوجد سرعة في الرد على مقترحات 

 .المريض واستفسارات
80% 73% 61% 58% 58% 55% 

22.  
يحرص المستشفى على سرعة حل المشكلات 

 . واجه المريضالتي ت
75% 81% 63% 60% 52% 55% 

 %59 %66 %73 %74 %81 %80 .يتم متابعة حالة المريض الصحية بشكل مستمر  .22

21.  
المريض على مدار  احتياجاتيوفر المستشفى 

 .الساعة
79% 89% 68% 55% 62% 57% 

 %56 %58 %64 %67 %81 %79 الاستجابة بعُدالمتوووسوط العووام ل
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 يةالأبعاد الفرعية لجودة الخدمات الصح رقم
 /الجمهوريم / الكويتم 48/ م

 عاملين مرضى عاملين مرضى عاملين مرضى

25.  
فين في المستشفى الثقة في يغرس سلوك الموظ

 .نفس المريض
78% 81% 69% 58% 59% 50% 

26.  
يشعر المريض بالثقة والأمان عند التعامل مع 

 .الأطباء في المستشفى
86% 82% 71% 62% 65% 59% 

27.  
يطمئن المريض لتعامل الكادر التمريضي والفني 

 .في المستشفى
82% 83% 69% 64% 67% 58% 

28.  
لمعرفة الكافية للإجابة يمتلك موظفو المستشفى ا

 .هواستفساراتعن أسئلة المريض 
82% 81% 66% 61% 61% 58% 

20.  
لحل  الاهتماميظهر الموظفون في المستشفى 

 .مشاكل المريض
78% 81% 66% 56% 60% 59% 

29.  
يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة 

 .بالمريض
83% 89% 73% 68% 62% 66% 

 %58 %62 %62 %69 %83 %81 الأمووان بعُدالمتوووسوط العووام ل

 %57 %57 %60 %69 %87 %80 .المناسب للمريض الاهتماميولي المستشفى   .21

 %58 %56 %61 %71 %85 %78 .يبُدي المستشفى تعاطفاً مع مشكلات المريض  .22

 %57 %64 %54 %70 %82 %79 .يعتني المستشفى بكل مريض بصفة شخصية  .22

21.  
 احتياجات يتلمس الموظفون في المستشفى

 .المريض ومشكلاته
81% 77% 65% 55% 53% 54% 

25.  
يتسم سلوك الموظفين بالود في التعامل مع 

 .المريض
84% 82% 74% 64% 68% 58% 

26.  
يتعاطف الموظفون في المستشفى مع المريض 

 .في معظم قضاياه
80% 81% 71% 71% 56% 61% 

 %61 %75 %61 %70 %82 %87 .تتم مخاطبة المريض باللغة واللهجة التي يعرفها  .27

 %78 %61 %61 %70 %82 %81 التعوواطوف بعُدالمتوووسوط العووام ل
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 Tukey HSDملحق )ج( الاختبار الثاني للفروض، 

 (19-6جدول رقم )

 الثانيالرئيس الفرعي الأول من الفرض للفرض  Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I) اسم 

 المستشفى

(J) ماس 

 المستشفى

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

95% 

Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الملموسية

 18مستشفى 

 النموذجي

 1.17 71. 000. 097. *944. الكويت

 1.52 1.06 000. 096. *1.289 الجمهوري 

مستشفى الكويت 

 الجامعي

 -71.- -1.17- 000. 097. *-944.- النموذجي 18

 57. 12. 001. 095. *345. الجمهوري 

الجمهوري 

 التعليمي

 -1.06- -1.52- 000. 096. *-1.289-  18مستشفى 

 -12.- -57.- 001. 095. *-345.- الكويت 

 الاعتمادية

 18مستشفى 

 النموذجي

 1.15 60. 000. 115. *874. الكويت 

 1.52 98. 000. 114. *1.250 الجمهوري 

مستشفى الكويت 

 الجامعي

 -60.- -1.15- 000. 115. *-874.- النموذجي 18

 64. 11. 003. 113. *376. الجمهوري 

الجمهوري 

 التعليمي

 -98.- -1.52- 000. 114. *-1.250- النموذجي 18

 -11.- -64.- 003. 113. *-376.- الكويت 

 الاستجابة

 18مستشفى 

 النموذجي

 85. 30. 000. 116. *572. الكويت 

 1.28 74. 000. 115. *1.009 الجمهوري 

مستشفى الكويت 

 الجامعي

 -30.- -85.- 000. 116. *-572.- النموذجي 18

 71. 17. 001. 114. *438. الجمهوري 

الجمهوري 

 التعليمي

 -74.- -1.28- 000. 115. *-1.009- النموذجي 18

 -17.- -71.- 001. 114. *-438.- الكويت 

 الأمان

 18مستشفى 

 النموذجي

 90. 35. 000. 117. *623. الكويت 

 1.23 68. 000. 115. *957. الجمهوري 

مستشفى الكويت 

 الجامعي

 -35.- -90.- 000. 117. *-623.- النموذجي 18

 60. 06. 011. 114. *334. الجمهوري 

الجمهوري 

 التعليمي

 -68.- -1.23- 000. 115. *-957.- النموذجي 18

 -06.- -60.- 011. 114. *-334.- الكويت 

 التعاطف

 18مستشفى 

 النموذجي

 82. 30. 000. 112. *561. الكويت 

 1.26 74. 000. 110. *1.003 الجمهوري 

مستشفى الكويت 

 الجامعي

 -30.- -82.- 000. 112. *-561.- النموذجي 18

 70. 18. 000. 109. *443. الجمهوري 

الجمهوري 

 التعليمي

 -74.- -1.26- 000. 110. *-1.003- النموذجي 18

 -18.- -70.- 000. 109. *-443.- الكويت 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

a. المرضى = والعاملين المرضى 
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 (11-6جدول رقم )

 ني من الفرض الرئيس الثانيللفرض الفرعي الثا Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I قسم )

)جناح( 

 الرقود

(J )( قسم )جناح

 الرقود

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الملموسية

Tukey 

HSD 

الجراحة 

 العامة رجال

 1.38 0.48 0 0.16 *931. الباطنية رجال

 1.1 0.1 0.01 0.17 *598. الجراحة نساء

 1.58 0.23 0.002 0.24 *904. الباطنية نساء

 1.19 0.06 0.022 0.2 *625. النساء والولادة

 1.12 0.31 0 0.14 *716. الأطفال

الباطنية 

 رجال

 -48.- -1.38- 0 0.16 *-931.- الجراحة رجال

 0.27 -94.- 0.611 0.21 -333.- الجراحة نساء

 0.73 -79.- 1 0.26 -027.- الباطنية نساء

 0.36 -97.- 0.766 0.23 -306.- النساء والولادة

 0.32 -75.- 0.854 0.19 -214.- الأطفال

 الجراحة نساء

 -10.- -1.10- 0.01 0.17 *-598.- الجراحة رجال

 0.94 -27.- 0.611 0.21 0.333 الباطنية رجال

 1.1 -49.- 0.874 0.28 0.306 ية نساءالباطن

 0.73 -67.- 1 0.24 0.027 النساء والولادة

 0.7 -46.- 0.991 0.2 0.119 الأطفال

 الباطنية نساء

 -23.- -1.58- 0.002 0.24 *-904.- الجراحة رجال

 0.79 -73.- 1 0.26 0.027 الباطنية رجال

 0.49 -1.10- 0.874 0.28 -306.- الجراحة نساء

 0.56 -1.11- 0.928 0.29 -279.- النساء والولادة

 0.55 -92.- 0.977 0.26 -188.- الأطفال

النساء 

 والولادة

 -06.- -1.19- 0.022 0.2 *-625.- الجراحة رجال

 0.97 -36.- 0.766 0.23 0.306 الباطنية رجال

 0.67 -73.- 1 0.24 -027.- الجراحة نساء

 1.11 -56.- 0.928 0.29 0.279 نساءالباطنية 

 0.73 -54.- 0.998 0.22 0.092 الأطفال

 الأطفال

 -31.- -1.12- 0 0.14 *-716.- الجراحة رجال

 0.75 -32.- 0.854 0.19 0.214 الباطنية رجال

 0.46 -70.- 0.991 0.2 -119.- الجراحة نساء

 0.92 -55.- 0.977 0.26 0.188 الباطنية نساء

 0.54 -73.- 0.998 0.22 -092.- النساء والولادة
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 (11-6تابع جدول رقم )

 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I قسم )

)جناح( 

 الرقود

(J )( قسم )جناح

 الرقود

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاعتمادية

Tukey 

HSD 

الجراحة 

 العامة رجال

 1.54 0.58 0 0.17 *1.059 الباطنية رجال

 0.99 -09.- 0.153 0.19 0.454 الجراحة نساء

 1.37 -09.- 0.121 0.25 0.642 الباطنية نساء

 1.14 -08.- 0.13 0.21 0.529 النساء والولادة

 1.27 0.39 0 0.15 *830. الأطفال

الباطنية 

 رجال

 -58.- -1.54- 0 0.17 *-1.059- الجراحة رجال

 0.05 -1.26- 0.087 0.23 -605.- الجراحة نساء

 0.4 -1.24- 0.682 0.28 -418.- الباطنية نساء

 0.18 -1.24- 0.268 0.25 -531.- النساء والولادة

 0.34 -80.- 0.858 0.2 -229.- الأطفال

 الجراحة نساء

 0.09 -99.- 0.153 0.19 -454.- الجراحة رجال

 1.26 -05.- 0.087 0.23 0.605 الباطنية رجال

 1.04 -67.- 0.988 0.3 0.188 الباطنية نساء

 0.83 -68.- 1 0.26 0.074 النساء والولادة

 1 -25.- 0.504 0.22 0.376 الأطفال

 الباطنية نساء

 0.09 -1.37- 0.121 0.25 -642.- جراحة رجالال

 1.24 -40.- 0.682 0.28 0.418 الباطنية رجال

 0.67 -1.04- 0.988 0.3 -188.- الجراحة نساء

 0.79 -1.01- 0.999 0.31 -113.- النساء والولادة

 0.98 -60.- 0.983 0.28 0.188 الأطفال

النساء 

 والولادة

 0.08 -1.14- 0.13 0.21 -529.- الجراحة رجال

 1.24 -18.- 0.268 0.25 0.531 الباطنية رجال

 0.68 -83.- 1 0.26 -074.- الجراحة نساء

 1.01 -79.- 0.999 0.31 0.113 الباطنية نساء

 0.98 -38.- 0.799 0.24 0.302 الأطفال

 الأطفال

 -39.- -1.27- 0 0.15 *-830.- الجراحة رجال

 0.8 -34.- 0.858 0.2 0.229 رجالالباطنية 

 0.25 -1.00- 0.504 0.22 -376.- الجراحة نساء

 0.6 -98.- 0.983 0.28 -188.- الباطنية نساء

 0.38 -98.- 0.799 0.24 -302.- النساء والولادة
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 (11-6تابع جدول رقم )

 نيللفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثا Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I قسم )

)جناح( 

 الرقود

(J )( قسم )جناح

 الرقود

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاستجابة

Tukey 

HSD 

الجراحة 

 العامة رجال

 1.07 0.09 0.011 0.17 *577. الباطنية رجال

 0.95 -15.- 0.292 0.19 0.399 الجراحة نساء

 1.35 -13.- 0.167 0.26 0.613 الباطنية نساء

 0.87 -37.- 0.852 0.22 0.25 النساء والولادة

 0.91 0.02 0.034 0.15 *467. الأطفال

الباطنية 

 رجال

 -09.- -1.07- 0.011 0.17 *-577.- الجراحة رجال

 0.49 -84.- 0.972 0.23 -178.- الجراحة نساء

 0.87 -79.- 1 0.29 0.037 الباطنية نساء

 0.4 -1.05- 0.783 0.25 -327.- النساء والولادة

 0.47 -69.- 0.994 0.2 -110.- الأطفال

 الجراحة نساء

 0.15 -95.- 0.292 0.19 -399.- الجراحة رجال

 0.84 -49.- 0.972 0.23 0.178 الباطنية رجال

 1.08 -65.- 0.98 0.3 0.214 الباطنية نساء

 0.61 -91.- 0.993 0.26 -149.- النساء والولادة

 0.7 -56.- 1 0.22 0.068 الأطفال

 الباطنية نساء

 0.13 -1.35- 0.167 0.26 -613.- الجراحة رجال

 0.79 -87.- 1 0.29 -037.- الباطنية رجال

 0.65 -1.08- 0.98 0.3 -214.- الجراحة نساء

 0.55 -1.28- 0.86 0.32 -363.- لنساء والولادةا

 0.66 -95.- 0.995 0.28 -146.- الأطفال

النساء 

 والولادة

 0.37 -87.- 0.852 0.22 -250.- الجراحة رجال

 1.05 -40.- 0.783 0.25 0.327 الباطنية رجال

 0.91 -61.- 0.993 0.26 0.149 الجراحة نساء

 1.28 -55.- 0.86 0.32 0.363 الباطنية نساء

 0.91 -48.- 0.945 0.24 0.217 الأطفال

 الأطفال

 -02.- -91.- 0.034 0.15 *-467.- الجراحة رجال

 0.69 -47.- 0.994 0.2 0.11 الباطنية رجال

 0.56 -70.- 1 0.22 -068.- الجراحة نساء

 0.95 -66.- 0.995 0.28 0.146 الباطنية نساء

 0.48 -91.- 0.945 0.24 -217.- ولادةالنساء وال
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 (11-6تابع جدول رقم )

 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I قسم )

 )جناح( الرقود

(J )( قسم )جناح

 الرقود

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

الأمان 

Tukey 

HSD 

الجراحة 

 العامة رجال

 1.13 0.17 0.002 0.17 *652. الباطنية رجال

 0.9 -16.- 0.348 0.19 0.37 الجراحة نساء

 1.41 -04.- 0.076 0.25 0.683 الباطنية نساء

 0.92 -29.- 0.663 0.21 0.315 النساء والولادة

 0.9 0.03 0.028 0.15 *466. الأطفال

 الباطنية رجال

 -17.- -1.13- 0.002 0.17 *-652.- الجراحة رجال

 0.37 -93.- 0.808 0.22 -282.- الجراحة نساء

 0.84 -78.- 1 0.28 0.031 الباطنية نساء

 0.37 -1.04- 0.739 0.25 -337.- النساء والولادة

 0.38 -75.- 0.934 0.2 -186.- الأطفال

 لجراحة نساءا

 0.16 -90.- 0.348 0.19 -370.- الجراحة رجال

 0.93 -37.- 0.808 0.22 0.282 الباطنية رجال

 1.16 -53.- 0.893 0.29 0.313 الباطنية نساء

 0.69 -80.- 1 0.26 -056.- النساء والولادة

 0.71 -52.- 0.998 0.21 0.096 الأطفال

 الباطنية نساء

 0.04 -1.41- 0.076 0.25 -683.- الجراحة رجال

 0.78 -84.- 1 0.28 -031.- الباطنية رجال

 0.53 -1.16- 0.893 0.29 -313.- الجراحة نساء

 0.52 -1.26- 0.839 0.31 -368.- النساء والولادة

 0.57 -1.00- 0.968 0.27 -217.- الأطفال

النساء 

 والولادة

 0.29 -92.- 0.663 0.21 -315.- الجراحة رجال

 1.04 -37.- 0.739 0.25 0.337 الباطنية رجال

 0.8 -69.- 1 0.26 0.056 الجراحة نساء

 1.26 -52.- 0.839 0.31 0.368 الباطنية نساء

 0.83 -53.- 0.987 0.23 0.151 الأطفال

 الأطفال

 -03.- -90.- 0.028 0.15 *-466.- الجراحة رجال

 0.75 -38.- 0.934 0.2 0.186 الباطنية رجال

 0.52 -71.- 0.998 0.21 -096.- الجراحة نساء

 1 -57.- 0.968 0.27 0.217 الباطنية نساء

 0.53 -83.- 0.987 0.23 -151.- النساء والولادة
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 (11-6تابع جدول رقم )

 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I قسم )

 )جناح( الرقود

(J )( قسم )جناح

 الرقود

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 التعاطف

Tukey 

HSD 

الجراحة 

 العامة رجال

 0.97 0.01 0.039 0.17 *493. الباطنية رجال

 0.68 -39.- 0.967 0.19 0.149 الجراحة نساء

 1.25 -20.- 0.297 0.25 0.524 الباطنية نساء

 0.85 -35.- 0.839 0.21 0.25 النساء والولادة

 0.95 0.09 0.009 0.15 *521. الأطفال

 الباطنية رجال

 -01.- -97.- 0.039 0.17 *-493.- الجراحة رجال

 0.3 -99.- 0.64 0.22 -344.- الجراحة نساء

 0.84 -78.- 1 0.28 0.031 اطنية نساءالب

 0.46 -95.- 0.919 0.24 -243.- النساء والولادة

 0.59 -54.- 1 0.2 0.028 الأطفال

 الجراحة نساء

 0.39 -68.- 0.967 0.19 -149.- الجراحة رجال

 0.99 -30.- 0.64 0.22 0.344 الباطنية رجال

 1.22 -47.- 0.794 0.29 0.375 الباطنية نساء

 0.84 -64.- 0.999 0.26 0.101 النساء والولادة

 0.99 -24.- 0.502 0.21 0.372 الأطفال

 الباطنية نساء

 0.2 -1.25- 0.297 0.25 -524.- الجراحة رجال

 0.78 -84.- 1 0.28 -031.- الباطنية رجال

 0.47 -1.22- 0.794 0.29 -375.- الجراحة نساء

 0.61 -1.16- 0.949 0.31 -274.- ةالنساء والولاد

 0.78 -79.- 1 0.27 -003.- الأطفال

النساء 

 والولادة

 0.35 -85.- 0.839 0.21 -250.- الجراحة رجال

 0.95 -46.- 0.919 0.24 0.243 الباطنية رجال

 0.64 -84.- 0.999 0.26 -101.- الجراحة نساء

 1.16 -61.- 0.949 0.31 0.274 الباطنية نساء

 0.95 -40.- 0.856 0.23 0.271 الأطفال

 الأطفال

 -09.- -95.- 0.009 0.15 *-521.- الجراحة رجال

 0.54 -59.- 1 0.2 -028.- الباطنية رجال

 0.24 -99.- 0.502 0.21 -372.- الجراحة نساء

 0.79 -78.- 1 0.27 0.003 الباطنية نساء

 0.4 -95.- 0.856 0.23 -271.- النساء والولادة
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 (12-6جدول رقم )

 من الفرض الرئيس الثانيالرابع للفرض الفرعي  Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I) الفئة 

 العمرية
(J) العمرية الفئة 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الملموسية

Tukey 

HSD 

 12أقل من 

 سنة

 -06.- -93.- 018. 158. *-492.- سنة 20نن  12

 05. -95.- 103. 181. -447.- سنة 20ن  29

 12. -1.19- 168. 237. -533.- سنة 10نن  19

 53. -59.- 1.000 204. -029.- سنة فأكثر 59

 20نن  12

 سنة

 93. 06. 018. 158. *492. سنة 12أقل من 

 46. -37.- 998. 151. 046. سنة 20ن  29

 55. -64.- 1.000 215. -041.- سنة 10نن  19

 95. -03.- 074. 178. 463. سنة فأكثر 59

 20ن  29

 سنة

 95. -05.- 103. 181. 447. سنة 12أقل من 

 37. -46.- 998. 151. -046.- سنة 20نن  12

 56. -73.- 996. 233. -087.- سنة 10نن  19

 96. -13.- 224. 198. 417. سنة فأكثر 59

 10نن  19

 سنة

 1.19 -12.- 168. 237. 533. سنة 12أقل من 

 64. -55.- 1.000 215. 041. سنة 20نن  12

 73. -56.- 996. 233. 087. سنة 20ن  29

 1.20 -19.- 266. 251. 504. سنة فأكثر 59

سنة  59

 فأكثر

 59. -53.- 1.000 204. 029. سنة 12أقل من 

 03. -95.- 074. 178. -463.- سنة 20نن  12

 13. -96.- 224. 198. -417.- سنة 20ن  29

 19. -1.20- 266. 251. -504.- سنة 10نن  19
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 (12-6جدول رقم )تابع 

 الثانيللفرض الفرعي الرابع من الفرض الرئيس  Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I) الفئة 

 العمرية
(J) العمرية الفئة 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاعتمادية

Tukey 

HSD 

 12أقل من 

 سنة

 -20.- -1.12- 001. 166. *-663.- سنة 20نن  12

 06. -99.- 104. 190. -469.- سنة 20ن  29

 07. -1.31- 099. 250. -621.- سنة 10نن  19

 52. -67.- 997. 214. -076.- سنة فأكثر 59

 20نن  12

 سنة

 1.12 20. 001. 166. *663. سنة 12أقل من 

 63. -24.- 740. 159. 194. سنة 20ن  29

 67. -58.- 1.000 227. 043. سنة 10نن  19

 1.10 07. 017. 187. *587. كثرسنة فأ 59

 20ن  29

 سنة

 99. -06.- 104. 190. 469. سنة 12أقل من 

 24. -63.- 740. 159. -194.- سنة 20نن  12

 52. -83.- 972. 245. -152.- سنة 10نن  19

 97. -18.- 332. 209. 393. سنة فأكثر 59

 10نن  19

 سنة

 1.31 -07.- 099. 250. 621. سنة 12أقل من 

 58. -67.- 1.000 227. -043.- سنة 20نن  12

 83. -52.- 972. 245. 152. سنة 20ن  29

 1.27 -18.- 242. 264. 544. سنة فأكثر 59

سنة  59

 فأكثر

 67. -52.- 997. 214. 076. سنة 12أقل من 

 -07.- -1.10- 017. 187. *-587.- سنة 20نن  12

 18. -97.- 332. 209. -393.- سنة 20ن  29

 18. -1.27- 242. 264. -544.- سنة 10نن  19
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 (12-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الرابع من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I) الفئة 

 العمرية
(J) العمرية الفئة 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاستجابة

Tukey 

HSD 

 12أقل من 

 سنة

 05. -82.- 111. 157. -382.- سنة 20نن  12

 31. -68.- 830. 180. -189.- سنة 20ن  29

 04. -1.26- 081. 236. -606.- سنة 10نن  19

 59. -52.- 1.000 202. 037. سنة فأكثر 59

 20نن  12

 سنة

 82. -05.- 111. 157. 382. سنة 12أقل من 

 61. -22.- 699. 150. 193. سنة 20ن  29

 37. -81.- 835. 214. -223.- سنة 10نن  19

 91. -07.- 127. 176. 420. سنة فأكثر 59

 20ن  29

 سنة

 68. -31.- 830. 180. 189. سنة 12أقل من 

 22. -61.- 699. 150. -193.- سنة 20نن  12

 22. -1.05- 376. 231. -416.- سنة 10نن  19

 77. -32.- 780. 197. 226. سنة فأكثر 59

 10نن  19

 سنة

 1.26 -04.- 081. 236. 606. سنة 12أقل من 

 81. -37.- 835. 214. 223. سنة 20نن  12

 1.05 -22.- 376. 231. 416. سنة 20ن  29

 1.33 -04.- 079. 249. 643. فأكثر سنة 59

سنة  59

 فأكثر

 52. -59.- 1.000 202. -037.- سنة 12أقل من 

 07. -91.- 127. 176. -420.- سنة 20نن  12

 32. -77.- 780. 197. -226.- سنة 20ن  29

 04. -1.33- 079. 249. -643.- سنة 10نن  19
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 (12-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الرابع من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I) الفئة 

 العمرية
(J) العمرية الفئة 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

الأمان 

Tukey 

HSD 

 12أقل من 

 سنة

 09. -77.- 184. 156. -343.- نةس 20نن  12

 33. -65.- 900. 178. -159.- سنة 20ن  29

 06. -1.23- 099. 234. -581.- سنة 10نن  19

 58. -53.- 1.000 201. 022. سنة فأكثر 59

 20نن  12

 سنة

 77. -09.- 184. 156. 343. سنة 12أقل من 

 60. -23.- 729. 149. 184. سنة 20ن  29

 35. -82.- 795. 212. -238.- سنة 10نن  19

 85. -12.- 231. 175. 366. سنة فأكثر 59

 20ن  29

 سنة

 65. -33.- 900. 178. 159. سنة 12أقل من 

 23. -60.- 729. 149. -184.- سنة 20نن  12

 21. -1.06- 353. 229. -423.- سنة 10نن  19

 72. -36.- 887. 196. 181. سنة فأكثر 59

 10نن  19

 سنة

 1.23 -06.- 099. 234. 581. سنة 12أقل من 

 82. -35.- 795. 212. 238. سنة 20نن  12

 1.06 -21.- 353. 229. 423. سنة 20ن  29

 1.29 -08.- 110. 247. 604. سنة فأكثر 59

سنة  59

 فأكثر

 53. -58.- 1.000 201. -022.- سنة 12أقل من 

 12. -85.- 231. 175. -366.- سنة 20نن  12

 36. -72.- 887. 196. -181.- سنة 20ن  29

 08. -1.29- 110. 247. -604.- سنة 10نن  19
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 (12-6تابع جدول رقم )

 للفرض الفرعي الرابع من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I) الفئة 

 العمرية
(J) لعمريةا الفئة 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 التعاطف

Tukey 

HSD 

 12أقل من 

 سنة

 -05.- -89.- 018. 151. *-471.- سنة 20نن  12

 18. -78.- 410. 173. -302.- سنة 20ن  29

 05. -1.20- 087. 227. -576.- سنة 10نن  19

 52. -56.- 1.000 195. -018.- سنة فأكثر 59

 20نن  12

 سنة

 89. 05. 018. 151. *471. سنة 12أقل من 

 57. -23.- 768. 144. 169. سنة 20ن  29

 46. -67.- 986. 206. -105.- سنة 10نن  19

 92. -02.- 064. 170. 452. سنة فأكثر 59

 20ن  29

 سنة

 78. -18.- 410. 173. 302. سنة 12أقل من 

 23. -57.- 768. 144. -169.- سنة 20نن  12

 34. -89.- 733. 222. -274.- سنة 10نن  19

 81. -24.- 568. 190. 283. سنة فأكثر 59

 10نن  19

 سنة

 1.20 -05.- 087. 227. 576. سنة 12أقل من 

 67. -46.- 986. 206. 105. سنة 20نن  12

 89. -34.- 733. 222. 274. سنة 20ن  29

 1.22 -10.- 143. 240. 557. سنة فأكثر 59

سنة  59

 فأكثر

 56. -52.- 1.000 195. 018. سنة 12أقل من 

 02. -92.- 064. 170. -452.- سنة 20نن  12

 24. -81.- 568. 190. -283.- سنة 20ن  29

 10. -1.22- 143. 240. -557.- سنة 10نن  19

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
155 

 

 

 (12-6جدول رقم )

 من الفرض الرئيس الثاني الخامسللفرض الفرعي  Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 ملموسيةال

Tukey 

HSD 

 أمي

 0.18 -84.- 0.338 0.197 -331.- يقرأ ويكتب

 0.12 -98.- 0.188 0.211 -426.- ثانوية عامة

 0.45 -84.- 0.863 0.249 -194.- بكالوريوس

 يقرأ ويكتب

 0.84 -18.- 0.338 0.197 0.331 أمي

 0.3 -49.- 0.927 0.153 -094.- ثانوية عامة

 0.66 -39.- 0.904 0.201 0.137 بكالوريوس

ثانوية 

 عامة

 0.98 -12.- 0.188 0.211 0.426 أمي

 0.49 -30.- 0.927 0.153 0.094 يقرأ ويكتب

 0.79 -33.- 0.705 0.215 0.232 بكالوريوس

 بكالوريوس

 0.84 -45.- 0.863 0.249 0.194 أمي

 0.39 -66.- 0.904 0.201 -137.- يقرأ ويكتب

 0.33 -79.- 0.705 0.215 -232.- ة عامةثانوي

 

 

 

 (12-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الخامس من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاعتمادية

Tukey 

HSD 

 أمي

 0.21 -85.- 0.401 0.204 -319.- يقرأ ويكتب

 0.14 -99.- 0.217 0.219 -424.- ثانوية عامة

 0.44 -89.- 0.82 0.257 -224.- بكالوريوس

 يقرأ ويكتب

 0.85 -21.- 0.401 0.204 0.319 أمي

 0.31 -52.- 0.911 0.158 -105.- ثانوية عامة

 0.64 -45.- 0.968 0.208 0.095 بكالوريوس

ثانوية 

 عامة

 0.99 -14.- 0.217 0.219 0.424 أمي

 0.52 -31.- 0.911 0.158 0.105 يقرأ ويكتب

 0.78 -38.- 0.805 0.223 0.2 بكالوريوس

 بكالوريوس

 0.89 -44.- 0.82 0.257 0.224 أمي

 0.45 -64.- 0.968 0.208 -095.- يقرأ ويكتب

 0.38 -78.- 0.805 0.223 -200.- ثانوية عامة
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 (12-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الخامس من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاستجابة

Tukey 

HSD 

 أمي

 0.04 -93.- 0.083 0.186 -447.- يقرأ ويكتب

 0.11 -93.- 0.167 0.2 -414.- ثانوية عامة

 0.64 -59.- 1 0.235 0.025 بكالوريوس

 يقرأ ويكتب

 0.93 -04.- 0.083 0.186 0.447 أمي

 0.41 -34.- 0.996 0.145 0.032 ةثانوية عام

 0.97 -02.- 0.068 0.19 0.472 بكالوريوس

ثانوية 

 عامة

 0.93 -11.- 0.167 0.2 0.414 أمي

 0.34 -41.- 0.996 0.145 -032.- يقرأ ويكتب

 0.97 -09.- 0.14 0.204 0.44 بكالوريوس

 بكالوريوس

 0.59 -64.- 1 0.235 -025.- أمي

 0.02 -97.- 0.068 0.19 -472.- يقرأ ويكتب

 0.09 -97.- 0.14 0.204 -440.- ثانوية عامة

 

 (12-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الخامس من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الأمان

Tukey 

HSD 

 أمي

 0.27 -71.- 0.649 0.188 -219.- يقرأ ويكتب

 0.19 -86.- 0.356 0.202 -332.- ثانوية عامة

 0.57 -67.- 0.997 0.237 -049.- بكالوريوس

 يقرأ ويكتب

 0.71 -27.- 0.649 0.188 0.219 أمي

 0.27 -49.- 0.866 0.146 -113.- ثانوية عامة

 0.67 -33.- 0.812 0.192 0.17 بكالوريوس

ثانوية 

 عامة

 0.86 -19.- 0.356 0.202 0.332 أمي

 0.49 -27.- 0.866 0.146 0.113 يقرأ ويكتب

 0.82 -25.- 0.516 0.205 0.283 بكالوريوس

 بكالوريوس

 0.67 -57.- 0.997 0.237 0.049 أمي

 0.33 -67.- 0.812 0.192 -170.- يقرأ ويكتب

 0.25 -82.- 0.516 0.205 -283.- ثانوية عامة

 

 



 
157 

 

 (12-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الخامس من الفرض الرئيس الثاني Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 التعاطف

Tukey 

HSD 

 أمي

 0.29 -67.- 0.743 0.185 -187.- يقرأ ويكتب

 0.28 -75.- 0.642 0.199 -234.- ثانوية عامة

 0.61 -61.- 1 0.234 -001.- بكالوريوس

 يقرأ ويكتب

 0.67 -29.- 0.743 0.185 0.187 أمي

 0.33 -42.- 0.988 0.144 -047.- ثانوية عامة

 0.68 -31.- 0.758 0.189 0.186 بكالوريوس

ثانوية 

 عامة

 0.75 -28.- 0.642 0.199 0.234 أمي

 0.42 -33.- 0.988 0.144 0.047 يقرأ ويكتب

 0.76 -29.- 0.658 0.202 0.233 بكالوريوس

 بكالوريوس

 0.61 -61.- 1 0.234 0.001 أمي

 0.31 -68.- 0.758 0.189 -186.- يقرأ ويكتب

 0.29 -76.- 0.658 0.202 -233.- ثانوية عامة

 

 

 

 (11-6جدول رقم )

 من الفرض الرئيس الثالث الأولللفرض الفرعي  Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 ليميالتع

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الملموسية 

Tukey 

HSD 

ثانوية 

 عامة

 0.7 -89.- 0.988 0.304 -098.- دبلوم

 0.33 -1.04- 0.531 0.262 -355.- بكالوريوس

 0.39 -1.05- 0.631 0.276 -330.- ماجستير

 بلومد

 0.89 -70.- 0.988 0.304 0.098 ثانوية عامة

 0.3 -82.- 0.626 0.214 -257.- بكالوريوس

 0.37 -84.- 0.745 0.23 -232.- ماجستير

 بكالوريوس

 1.04 -33.- 0.531 0.262 0.355 ثانوية عامة

 0.82 -30.- 0.626 0.214 0.257 دبلوم

 0.47 -42.- 0.999 0.172 0.025 ماجستير

 ماجستير

 1.05 -39.- 0.631 0.276 0.33 ثانوية عامة

 0.84 -37.- 0.745 0.23 0.232 دبلوم

 0.42 -47.- 0.999 0.172 -025.- بكالوريوس
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 (11-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 ميالتعلي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاعتمادية

Tukey 

HSD 

ثانوية 

 عامة

 0.97 -1.10- 0.999 0.396 -063.- دبلوم

 0.63 -1.16- 0.869 0.342 -262.- بكالوريوس

 0.37 -1.51- 0.398 0.36 -567.- ماجستير

 دبلوم

 1.1 -97.- 0.999 0.396 0.063 ثانوية عامة

 0.53 -93.- 0.892 0.279 -199.- بكالوريوس

 0.28 -1.29- 0.343 0.301 -503.- ماجستير

 بكالوريوس

 1.16 -63.- 0.869 0.342 0.262 ثانوية عامة

 0.93 -53.- 0.892 0.279 0.199 دبلوم

 0.28 -89.- 0.528 0.224 -305.- ماجستير

 ماجستير

 1.51 -37.- 0.398 0.36 0.567 ثانوية عامة

 1.29 -28.- 0.343 0.301 0.503 دبلوم

 0.89 -28.- 0.528 0.224 0.305 بكالوريوس

 

 

 (11-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاستجابة

Tukey 

HSD 

ثانوية 

 عامة

 0.63 -1.40- 0.76 0.388 -381.- دبلوم

 0.61 -1.14- 0.856 0.335 -266.- بكالوريوس

 0.31 -1.53- 0.316 0.353 -609.- ماجستير

 دبلوم

 1.4 -63.- 0.76 0.388 0.381 ثانوية عامة

 0.83 -60.- 0.975 0.273 0.114 بكالوريوس

 0.54 -1.00- 0.866 0.295 -228.- ماجستير

 بكالوريوس

 1.14 -61.- 0.856 0.335 0.266 ثانوية عامة

 0.6 -83.- 0.975 0.273 -114.- دبلوم

 0.23 -92.- 0.408 0.22 -342.- ماجستير

 ماجستير

 1.53 -31.- 0.316 0.353 0.609 ثانوية عامة

 1 -54.- 0.866 0.295 0.228 دبلوم

 0.92 -23.- 0.408 0.22 0.342 بكالوريوس
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 (11-6تابع جدول رقم )

 الثللفرض الفرعي الأول من الفرض الرئيس الث Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الأمان

Tukey 

HSD 

ثانوية 

 عامة

 0.72 -1.20- 0.913 0.366 -241.- دبلوم

 0.33 -1.33- 0.393 0.316 -501.- بكالوريوس

 -02.- -1.76- 0.042 0.333 *-894.- ماجستير

 دبلوم

 1.2 -72.- 0.913 0.366 0.241 ثانوية عامة

 0.41 -93.- 0.744 0.258 -260.- بكالوريوس

 0.07 -1.38- 0.095 0.278 -653.- ماجستير

 بكالوريوس

 1.33 -33.- 0.393 0.316 0.501 ثانوية عامة

 0.93 -41.- 0.744 0.258 0.26 دبلوم

 0.15 -94.- 0.238 0.207 -393.- ماجستير

 ماجستير

 1.76 0.02 0.042 0.333 *894. ثانوية عامة

 1.38 -07.- 0.095 0.278 0.653 دبلوم

 0.94 -15.- 0.238 0.207 0.393 بكالوريوس

 

 (11-6جدول رقم )تابع 

 ول من الفرض الرئيس الثالثللفرض الفرعي الأ Tukeyالاختبار الثاني 

Dependent 

Variable 

(I )

المستوى 

 التعليمي

(J المستوى )

 التعليمي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 التعاطف

Tukey 

HSD 

ثانوية 

 عامة

 0.96 -1.01- 1 0.376 -022.- دبلوم

 0.47 -1.23- 0.64 0.324 -383.- بكالوريوس

 0.16 -1.63- 0.143 0.342 -738.- ماجستير

 دبلوم

 1.01 -96.- 1 0.376 0.022 ثانوية عامة

 0.33 -1.05- 0.524 0.264 -361.- بكالوريوس

 0.03 -1.46- 0.065 0.285 -715.- ماجستير

 بكالوريوس

 1.23 -47.- 0.64 0.324 0.383 ثانوية عامة

 1.05 -33.- 0.524 0.264 0.361 دبلوم

 0.2 -91.- 0.348 0.213 -354.- ماجستير

 ماجستير

 1.63 -16.- 0.143 0.342 0.738 ثانوية عامة

 1.46 -03.- 0.065 0.285 0.715 دبلوم

 0.91 -20.- 0.348 0.213 0.354 بكالوريوس
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 (15-6جدول رقم )

 من الفرض الرئيس الثالث الثانيالفرعي للفرض  Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

(J سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الملموسية

Tukey HSD 

 2أقل من  

 سنوات

(2  -  6 )

 واتسن
-.600- 0.263 0.111 -1.29- 0.09 

(7  - 19 )

 سنوات
-.527- 0.261 0.188 -1.21- 0.15 

 19أكثر من 

 سنوات
-.260- 0.251 0.729 -.92- 0.4 

(2  -  6 )

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
0.6 0.263 0.111 -.09- 1.29 

(7  - 19 )

 سنوات
0.073 0.195 0.982 -.44- 0.58 

 19أكثر من 

 سنوات
0.34 0.182 0.25 -.14- 0.82 

(7  - 19 )

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
0.527 0.261 0.188 -.15- 1.21 

(2  -  6 )

 سنوات
-.073- 0.195 0.982 -.58- 0.44 

 19أكثر من 

 سنوات
0.267 0.178 0.444 -.20- 0.73 

 19أكثر من 

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
0.26 0.251 0.729 -.40- 0.92 

(2  -  6 )

 سنوات
-.340- 0.182 0.25 -.82- 0.14 

(7  - 19 )

 سنوات
-.267- 0.178 0.444 -.73- 0.2 
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 (15-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

(J سنوات )

ة في الخبر

 المستشفى

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاعتمادية

Tukey HSD 

 2أقل من  

 سنوات

(2  -  6 )

 سنوات
-.943-* 0.336 0.03 -1.82- -.06- 

(7  - 19 )

 سنوات
-1.178-* 0.332 0.003 -2.05- -.31- 

 19 أكثر من

 سنوات
-.701- 0.32 0.133 -1.54- 0.14 

(2  -  6 )

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
.943* 0.336 0.03 0.06 1.82 

(7  - 19 )

 سنوات
-.235- 0.249 0.782 -.89- 0.42 

 19أكثر من 

 سنوات
0.242 0.232 0.726 -.37- 0.85 

(7  - 19 )

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
1.178* 0.332 0.003 0.31 2.05 

(2  -  6 )

 سنوات
0.235 0.249 0.782 -.42- 0.89 

 19أكثر من 

 سنوات
0.477 0.227 0.161 -.12- 1.07 

 19أكثر من 

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
0.701 0.32 0.133 -.14- 1.54 

(2  -  6 )

 سنوات
-.242- 0.232 0.726 -.85- 0.37 

(7  - 19 )

 سنوات
-.477- 0.227 0.161 -1.07- 0.12 
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 (15-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

(J سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاستجابة

Tukey 

HSD 

 2أقل من  

 سنوات

(2  -  6 )

 سنوات
-1.109-* 0.327 0.005 -1.96- -.25- 

(7  - 19 )

 سنوات
-1.114-* 0.323 0.005 -1.96- -.27- 

 19أكثر من 

 سنوات
-.717- 0.311 0.104 -1.53- 0.1 

(2  -  6 )

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
1.109* 0.327 0.005 0.25 1.96 

(7  - 19 )

 سنوات
-.006- 0.242 1 -.64- 0.63 

 19أكثر من 

 سنوات
0.392 0.226 0.312 -.20- 0.98 

(7  - 19 )

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
1.114* 0.323 0.005 0.27 1.96 

(2  -  6 )

 سنوات
0.006 0.242 1 -.63- 0.64 

 19أكثر من 

 سنوات
0.398 0.221 0.28 -.18- 0.98 

 19أكثر من 

 سنوات

 2أقل من  

 سنوات
0.717 0.311 0.104 -.10- 1.53 

(2  -  6 )

 سنوات
-.392- 0.226 0.312 -.98- 0.2 

(7  - 19 )

 سنوات
-.398- 0.221 0.28 -.98- 0.18 
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 (15-6جدول رقم )تابع 

 الثالثللفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس  Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

(J سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

الأمان 

Tukey 

HSD 

 2أقل من  

 سنوات

(3  -  6) 

 سنوات
-1.007-* 0.323 0.013 -1.85- -.16- 

(7  - 10) 

 سنوات
-.940-* 0.32 0.021 -1.78- -.10- 

 19أكثر من 

 سنوات
-.708- 0.308 0.106 -1.51- 0.1 

(2  -  6 )

 سنوات

 3  من أقل

 سنوات
1.007* 0.323 0.013 0.16 1.85 

(7  - 10) 

 سنوات
0.067 0.24 0.992 -.56- 0.69 

 19أكثر من 

 سنوات
0.299 0.224 0.544 -.29- 0.88 

(7  - 19 )

 سنوات

 3  من أقل

 سنوات
.940* 0.32 0.021 0.1 1.78 

(3  -  6) 

 سنوات
-.067- 0.24 0.992 -.69- 0.56 

 19أكثر من 

 سنوات
0.231 0.219 0.716 -.34- 0.8 

 19أكثر من 

 سنوات

 3  من أقل

 سنوات
0.708 0.308 0.106 -.10- 1.51 

(3  -  6) 

 سنوات
-.299- 0.224 0.544 -.88- 0.29 

(7  - 10) 

 سنوات
-.231- 0.219 0.716 -.80- 0.34 
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 (15-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثاني من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

(J سنوات )

الخبرة في 

 المستشفى

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 التعاطف

Tukey 

HSD 

 2أقل من  

 سنوات

(3  -  6) 

 سنوات
-1.183-* 0.313 0.002 -2.00- -.36- 

(7  - 10) 

 سنوات
-1.298-* 0.31 0 -2.11- -.49- 

 19أكثر من 

 سنوات
-.700- 0.298 0.094 -1.48- 0.08 

(2  -  6 )

 سنوات

 3  من أقل

 سنوات
1.183* 0.313 0.002 0.36 2 

(7  - 10) 

 سنوات
-.116- 0.232 0.959 -.72- 0.49 

 19أكثر من 

 سنوات
0.482 0.217 0.123 -.08- 1.05 

(7  - 19 )

 سنوات

 3  من أقل

 سنوات
1.298* 0.31 0 0.49 2.11 

(3  -  6) 

 سنوات
0.116 0.232 0.959 -.49- 0.72 

 19أكثر من 

 سنوات
.598* 0.212 0.029 0.04 1.15 

 19أكثر من 

 سنوات

 3  من أقل

 سنوات
0.7 0.298 0.094 -.08- 1.48 

(3  -  6) 

 سنوات
-.482- 0.217 0.123 -1.05- 0.08 

(7  - 10) 

 سنوات
-.598-* 0.212 0.029 -1.15- -.04- 
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 (16-6جدول رقم )

 من الفرض الرئيس الثالث الثالثللفرض الفرعي  Tukeyلثاني الاختبار ا

Dependent 

Variable 

(I المسمى )

 الوظيفي

(J المسمى )

 الوظيفي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% 

Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الملموسية

Tukey 

HSD 

مدير إدارة 

 عليا

 0.93 -17.- 0.229 0.231 0.382 طىمدير إدارة وس

 1.02 -03.- 0.068 0.22 0.494 رئيس قسم

مدير إدارة 

 وسطى

 0.17 -93.- 0.229 0.231 -382.- مدير إدارة عليا

 0.48 -26.- 0.753 0.156 0.112 رئيس قسم

 رئيس قسم
 0.03 -1.02- 0.068 0.22 -494.- مدير إدارة عليا

 0.26 -48.- 0.753 0.156 -112.- مدير إدارة وسطى

 

 (16-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I )

المسمى 

 الوظيفي

(J المسمى )

 الوظيفي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 الاعتمادية

Tukey 

HSD 

مدير إدارة 

 عليا

 1.45 0.01 0.047 0.302 *727. مدير إدارة وسطى

 1.31 -06.- 0.08 0.287 0.626 رئيس قسم

مدير إدارة 

 وسطى

 -01.- -1.45- 0.047 0.302 *-727.- مدير إدارة عليا

 0.39 -59.- 0.875 0.204 -101.- رئيس قسم

 رئيس قسم
 0.06 -1.31- 0.08 0.287 -626.- إدارة عليامدير 

 0.59 -39.- 0.875 0.204 0.101 مدير إدارة وسطى

 

 (16-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I المسمى )

 الوظيفي

(J المسمى )

 الوظيفي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

  الاستجابة

Tukey 

HSD 

مدير إدارة 

 عليا

 1.21 -22.- 0.233 0.3 0.493 مدير إدارة وسطى

 1.11 -25.- 0.295 0.286 0.429 رئيس قسم

مدير إدارة 

 وسطى

 0.22 -1.21- 0.233 0.3 -493.- مدير إدارة عليا

 0.42 -55.- 0.946 0.203 -065.- رئيس قسم

 رئيس قسم
 0.25 -1.11- 0.295 0.286 -429.- مدير إدارة عليا

 0.55 -42.- 0.946 0.203 0.065 مدير إدارة وسطى
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 (16-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I )

المسمى 

 الوظيفي

(J المسمى )

 الوظيفي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

الأمان 

Tukey 

HSD 

مدير 

 إدارة عليا

 1.31 -06.- 0.084 0.288 0.622 مدير إدارة وسطى

 1.26 -05.- 0.077 0.274 0.603 رئيس قسم

ير مد

إدارة 

 وسطى

 0.06 -1.31- 0.084 0.288 -622.- مدير إدارة عليا

 0.44 -48.- 0.995 0.195 -019.- رئيس قسم

 رئيس قسم
 0.05 -1.26- 0.077 0.274 -603.- مدير إدارة عليا

 0.48 -44.- 0.995 0.195 0.019 مدير إدارة وسطى

 

 

 

 (16-6جدول رقم )تابع 

 للفرض الفرعي الثالث من الفرض الرئيس الثالث Tukeyالاختبار الثاني 
Dependent 

Variable 

(I المسمى )

 الوظيفي

(J المسمى )

 الوظيفي

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

05% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

 التعاطف

Tukey 

HSD 

مدير إدارة 

 عليا

 1.16 -25.- 0.281 0.297 0.455 مدير إدارة وسطى

 1.18 -17.- 0.178 0.282 0.505 رئيس قسم

مدير إدارة 

 وسطى

 0.25 -1.16- 0.281 0.297 -455.- مدير إدارة عليا

 0.53 -43.- 0.965 0.201 0.051 رئيس قسم

 رئيس قسم
 0.17 -1.18- 0.178 0.282 -505.- مدير إدارة عليا

 0.43 -53.- 0.965 0.201 -051.- مدير إدارة وسطى
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Abstract 

The evaluation of quality of health services is one of the important 

indicators who decisions maker to depend on it in development and 

improvement of quality of health services, the problem is low level of quality 

of health services in government hospitals in Yemen, the aim of this study is 

to identify the level of health services quality in government hospitals in 

Yemen, and measure the gap between actual and perceived services, and to 

showing significant difference between responses of sample refers to social, 

administrative, and functional variables, in addition, the aim of this study is 

to discovering strength and weakness points in applying of standard in health 

quality services in government hospitals in Yemen, the society of this study 

consist of three hospitals that are (48 Model Hospital, Al-Gemhori Hospital, 

Al-Kuwait Hospital) in Sana’a Capital, and the sample contains ( 513 ) patients 

and employees; ratio (39%). to be achievement the study’s aims used 

scientific research method, by using SERVQUAL scale, which adapted by 

Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1985, 1988, this scale contains five 

dimensions (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy) 

in addition the a questionnaire involved (37) items contacted with mean 

dimensions, which translate aspects of service quality, in order to measures 

health service quality in government hospitals in Yemen, the results of this 

study there is acceptable in level of health service quality, and there is positive 

gap between actual and perceived services in the interest of patients as general 

of all dimensions equals ( 8.2 %), in addition there is some differences in 

importance which dependent from research sample to any variables from 

mean variable. 

Keywords: Quality, Actual Quality, Perceived Quality, Health Services Quality. 
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