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تم إلا بالصبر وشققت الأيام يديه إلى من علمني أن الأعمال الكبيرة لات.. إلى من كلل العرق جبينه
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ب الفضل الكبير الذي لم يتوان في تقديم النصح احفي البداية أود أن اتقدم بجزيل الشكر والعرفان لص
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م الثمين لإبداء للجنة المناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة هذه الرسالة ومنحهم جزء من وقته
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 الملخص باللغة العربية

ات الطبية جودة الخدمات على أداء المختبر  أبعادهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر 

وتكون مجتمع الدراسة من جميع مرضى المختبرات الطبية الخاصة العاملة في . الخاصة الأردنية

( 292: )كالآتي اً موزع اً مختبر ( 332)والمسجلة لدى وزارة الصحة الأردنية والبالغ عددهامدينة عمان 

 111)ة من وتكونت عينة الدراس. مختبر خاص داخل مستشفيات خاصة( 11)، اً خاص اً مختبر 

ولتحقيق هدف الدراسة تم تطوير . من مراجعي المختبرات الطبية الخاصة تم اختيارهم عشوائياً ( مريض

فحص سئلة الدراسة و أ لإجابةو . استبانة بناءً على الدراسات السابقة ذات العلاقة لقياس متغيرات الدراسة

 ،والتوزيع الطبيعي ،الإحصاء الوصفي: ـــــــــساليب الإحصائية كفرضياتها تم استخدام مجموعة من الأ

وجود : وتوصلت الدراسة إلى مجموعة هامة من النتائج منها. نحدار البسيط والمتعددوالا ،رتباطوالا

جودة الخدمات في رضا وولاء مرضى المختبرات الطبية  بعادعلاقة أثر ذات دلالة إحصائية لأ

ستجابة ملموسية والاعتمادية والآمان والتعاطف والاوجود أثر ذو دلالة إحصائية لل. الخاصة الأردنية

وجود أثر ذو دلالة إحصائية للملموسية والاعتمادية والآمان والتعاطف والإستجابة . في رضا المرضى

وبناء على النتائج التي توصلت إليها الدراسة تم تقديم مجموعة من التوصيات من . في ولاء المرضى

من خلال بذل مزيد من الأهتمام  رضا وولاء المرضى ية يمكنهم تحسينمديري المختبرات الطب :أهمها

 .(الملموسية، الاعتمادية، الآمان، التعاطف، والاستجابة) جودة الخدمات مجتمعة أبعادب
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The Impact of Service Quality Dimensions on the Jordanian Private 
Medical Laboratory Performance. 

Prepared by: Mohammad Omer Aldoaiq 

Supervised by:Dr. Alharth Mohammad Abu Hussein 

Abstract 

This Study Aims to Know the Impact of Services Quality Dimensions 
on  Private Jordanian Medical Laboratories Performance. The Study 
Population Consists of  all Patients of  Private  Jordanian Medical 
Liboratories that are Working  at Amman City Which  are Registerd at 
Jordan Minstery of  Health which Represents (332) Laboratories Distributed 
as Follows: (292) Private Labortories and (40) Laboratories Belong to 
Private Hospitals. The Study Sample Consist of (400) Patients who were 
Slected  Randomely. In Order to Achive the Study Objective, a 
Questionnaire was Developed Basd on Related Literature to Measure the 
Study Varaibles. In Order to Answer the Study Questions and Test its 
Hypotheses, A Set of Satistical Techniques were Used such as: Descreptive 
Statistics, Normal Distribution, Pearson Correlation, Simple and Multiple 
Regression. The Study Arrived Into a set of Signficant Results Among them 
are the Following: there is Significant Statistical Impact Relationship 
Between Medical Services Quality Dimensions and Paitents Satisfaction and 
Loyalty. In Addition, there is Satistical Impact for Services Tangibleness, 
Reliability, Assurance, Empathy, and Responsivness on Paitents 
Satisfaction. Further, there is Satistical Influnce for Services Tangibleness, 
Reliability, Assurance, Empathy, and Responsivness on Paitents Loyalty.  
Based on the Study Results, a set of Practical Recommendations were 
Formulated Amongst them: Managers of Private Medical Larboratories can 
Improves their Patients Satisfaction and Loalty by Giving more Attention to 
Service Quality Dimensions Alltogther.  
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة 

 المقدمة: (0-0)

، وعدد السكان في ظل تزايد عدد الأوبئة والكوارث الطبيعية والحروب والهجرات القسرية

لخدمات الصحية بشكل عام وخدمات المختبرات بشكل خاص في العالم أزداد حجم الطلب على ا

عشر وتزايدات الآن  ات القسرية عليه منذ القرن التاسعوالأردن، ليس استثناء، فقد توالت الهجر . ككل

ما يسمى بالربيع العربي مما أدى أو بشكل غير مسبوق في ظل الحروب الأهلية في الدول المجاورة 

المقدمة من المستشفيات ومراكز الرعاية والمخبرية ق على الخدمات الصحية إلى ضغط غير مسبو 

 .برات العامة والخاصةالأولية والمخت

وهذا الضغط المتزايد وغير المسبوق على خدمات المختبرات جعل من الصعب عليها 

على المحافظة على مستوى جودة مرتفع لخدماتها الأمر الذي أنعكس سلباً في كثير من الحالات 

وتدنى مستوى جودة . لتحسين أدائها ، الأمر الذي دفع بها إلى تبني برامج جودة معياريةأدائها

ؤدي إلى حدوث مزيد من الأخطاء يخدمات المختبرات ناجم عن عوامل خارجية كما ذكرنا سابقاً 

 فالأخطاء قد تقع في مراحل مختلفة وتعود لأسباب. التي تؤثر على حياة المرضى بشكل سلبي

فالخطأ يمكن أن يقع في عملية أخذ العينات ونقلها من مكان إلى آخر وطريقة حفظها . مختلفة

بشرياً، عندما يقوم عامل المختبر بأخذ . بشرياً أو فنياً  اقد يكون سببه هذه الأخطاءو  .والتخلص منها

تابة تقرير عينة غير كافية أو زائدة عن الحاجة، كتابة اسم مريض بدل مريض آخر على العينة، ك

فحص لفحص آخر،  استخدام آلة التحليل غير المناسبة، وإجراء فحص غير مطلوب وغيرها من 
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أما الأخطاء الفنية فتعود للآلات والأدوات المستخدمة في عمليات التحليل . الأخطاء البشرية

سلبية وهي كأعطاء قراءات غير دقيقة، أعطاء نتائج إيجابية وهي في الواقع سلبية، وأعطاء نتائج 

عطل بعض الآلات مما يستدعى اعادة أخذ عينات جديدة، وعدم قدرة بعض و في الواقع إيجابية، 

طاء المقصودة الأخعدد ظل تزايد  وفي، الإجهزة على استخدام نفس العينة لأجراء أكثر من فحص

سين وأصبحت تكافح من إجل تح المختبرات جودة الخدمات التي تقدمها وغير المقصودة انخفضت

 .جودة خدماتها من خلال تبني وتنفيذ برامج جودة متنوعة إلا أن غالبيتها يفشل لسبب أو لآخر

أن العديد من المختبرات الخاصة الأردنية بالرغم من حصولها على شهادات  ولاحظ الباحث

جودة عالمية إلا أن جودة خدماتها لاتزال موضع تساؤل من قبل العديد من المرضى الأمر الذي 

جودة خدمات المختبرات  أثرومن هنا جاءت هذه الدراسة للتعرف على . نعكس سلباً على أدائهاأ

 .من وجهة نظر المرضىالطبية الخاصة الأردنية في أدائها 

 اسئلتهامشكلة الدراسة و : (5-0)

في ظل تزايد اعتماد الأطباء على نتائج الفحوصات الطبية للمرضى في تشخيص الأمراض 

بح  الحاجة إلى وجود جودة عالية في الخدمات التي تقدمها المختبرات الطبية العامة المختلفة، تص

كما أن تنوع الأخطاء التي  .ا من أثر مباشر على حياة المرضىوالخاصة على حد سواء لما له

تشوب عمليات التحليل في المختبرات الطبية في مراحلها المختلفة وأثرها السلبي على المرضى شكل 

أبعاد  للباحث للخوض في هذا المجال عموماً والتركيز على وجه الخصوص على دراسة أثر حافزاً 

وقد قام الباحث بإجراء .من وجهة نظر المرضىجودة خدمات المختبرات الطبية وأثرها على أدائها 

مسح أولي لمجتمع الدراسة ولاحظ أن هناك شكاوى مختلفة من قبل متلقي خدمات المختبرات الطبية 

  ISO 9001اصة الأردنية على الرغم من حصول غالبيتها على شهادات الجودة العالمية كــــ الخ
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لذا فإن الغرض من هذه الدراسة  .ومحاولة البعض الآخر الحصول على شهادات متقدمة في الجودة

مكن يو ، أدائهاعلى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية خدمات جودة  أبعاد أثر التعرف علىهو 

 :تيةعلى التساؤلات الآ الإجابة من خلال قيق غرض الدراسةتح

 :الأول الرئيسؤال الس

 على رضا مرضى( ستجابةعتمادية، الأمان، التعاطف، الالاالملموسية،ا)الخدمات جودة أبعادأثر  ما

 ؟ المختبرات الطبية الخاصة الأردنية

 :تيةوينبثق عن هذا السؤال عدد من الأسئلة الفرعية الآ

 أثر الملموسية على رضا مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟ ما. 1

 ما أثر الإعتمادية على رضا مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟. 2

 ما أثر الأمان على رضا مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟. 3

 ة؟ما أثر التعاطف على رضا مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردني. 1

 ستجابة على رضا مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟ما أثر الا.5

 : السؤال الرئيس الثاني

 على ولاء مرضى( ستجابةلاعتمادية، الأمان، التعاطف، االملموسية،الا)الخدمات جودة أبعادما أثر 

 المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟ 

 



 

 

5 

 :تيةرعية الآوينبثق عن هذا السؤال عدد من الأسئلة الف

 ما أثر الملموسية على ولاء مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟. 1

 عتمادية على ولاء مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟لاما أثر ا. 2

 ما أثر الأمان على ولاء مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟. 3

 الطبية الخاصة الأردنية؟ ما أثر التعاطف على ولاء مرضى المختبرات. 1

 ما أثر الإستجابة على ولاء مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية؟.5

 :من جانبين، هما تنبع أهمية هذه الدراسة: أهمية الدراسة(: 3-0)

 :الأهمية النظرية: أولا

تبرز هذه الأهمية من الإثراء النظري والفكري الذي قد تسهم فيه من خلال تتبع الأدب 

، ةالملموسيالخدمات والمتمثلة بـ لنظري والدراسات السابقة للمتغيرات الرئيسة المتعلقة بجودة ا

في زيادة أداء المختبرات الطبية الخاصة الأردنية من ( الاعتمادية، والاستجابة، والتعاطف، والآمان

فاهيم ومنهجية بالشكل الذي يكون إطار مفاهيمي متكامل عن هذه الم زيادة رضا وولاء المرضىخلال

 .دراستها

كما تبرز أهمية هذه الدراسة في أمكانية تقديم مساهمة متواضعة من خلال تتبع الأدب 

النظري والدراسات السابقة للمتغيرات الرئيسة بالشكل الذي يكون الإطار المفاهيمي والإجرائي 

ت الطبية الخاصة من نتائج هذه الدراسة من توصيات تمكن المختبرا فضلا عما سينجم عن. للدراسة

 :النظرية من خلال النقاط الآتية كما تستمد هذه الدراسة أهميتها. زيادة أدائها وتنافسيتها
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إنها تدعم الدراسات والبحوث النظرية والتطبيقية في مجال جودة الخدمات في المختبرات   -1

كما تساعد . الأردنيالطبية، القطاع الذي يشكل أهمية كبيرة ورافد مهماً من روافد الاقتصاد 

هذه الدراسة المختبرات الخاصة في التعرف على أوجه القصور في جودة الخدمات التي 

 .تقدمها الأمر الذي يساعدها على زيادة أدائها وتحسين تنافسيتها

قلة الأبحاث العلمية والعملية المتعلقة بتوضيح العلاقة بين جودة الخدمات وأداء المختبرات   -2

رضا وولاء )التي تم تناولها لقياس أداء المختبرات بعاداصة الأردنية من حيث الأالطبية الخ

لم يتم استخدامها من قبل الدراسات السابقة في قياس أداء المختبرات الطبية  -(المرضى

 .على حد علم الباحث -الخاصة

 :يةلعملالأهمية ا: ثانيا

دمه من نتائج لمتخذي القرار في  لهذه الدراسة بما يمكن أن تق عمليةوتأتي الأهمية ال 

المختبرات الطبية الخاصة بالشكل الذي يساعدهم على رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة 

للمواطنين الأمر الذي سيساعدها على زيادة وتحسين أدائها وتنافسيتها، كما تستمد هذه الدراسة 

 :من خلال النقاط الآتية التطبيقية أهميتها

الناجمة  -لمختبرات الطبية الخاصة الأردنية بمجموعة من التوصيات العملية ستزود مديري ا  -1

الأمر الذي سيساعدهم على تحسين مستوى الخدمات  -عن النتائج التي تم التوصل إليها

 .المخبرية المقدمة وزيادة رضا وولاء المرضى

د الأردني الذي يعتمد بشكل ساسيا من روافد الاقتصاأتتناول هذه الدراسة قطاعا حيوياً ورافداً   -2

 .ساسي على قطاع الخدمات بشكل عام والصحية والطبية بشكل خاصأ
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 ةفرضيات الدراس(: 4-0)

 :رئيسة الأولىالفرضية ال

H01 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(=0.05 α) جودة  بعادلأ

 مرضى على رضا( ستجابةمان، التعاطف، الالأعتمادية، االملموسية،الا)المتمثلة بــــــــــالخدمات

 ؟المختبرات الطبية الخاصة الأردنية 

 :الآتيةالفرضيات الفرعية  هاوينبثق عن

H01.1 : ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة للملموسية لا يوجد أثر(=0.05 α ) على

 .المختبرات الطبية الخاصة الأردنية رضا مرضى

H01.2 : ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  اديةعتمللالا يوجد أثر(=0.05 α ) على

 .المختبرات الطبية الخاصة الأردنية رضا مرضى

H01.3 : ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  للأمانلا يوجد أثر(=0.05 α ) على رضا

 .المختبرات الطبية الخاصة الأردنية مرضى

H01.4 : ند مستوى دلالة ذو دلالة إحصائية ع للتعاطفلا يوجد أثر(=0.05 α) على

 .المختبرات الطبية الخاصة الأردنية رضا مرضى

H01.5 : ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  للإستجابةلا يوجد أثر(=0.05 α ) على

 .المختبرات الطبية الخاصة الأردنية رضا مرضى
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 :الفرضية الرئيسة الثانية

H02 :توى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مس(=0.05 α )جودة  بعادلأ

 على ولاء مرضى( ستجابةالملموسية،الإعتمادية، الأمان، التعاطف، الا)المتمثلة بــــــــــ الخدمات

 المختبرات الطبية الخاصة الأردنية ؟

 :وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية

H02.1 :لة لا يوجد أثر للملموسية ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلا(=0.05 α ) على

 .ولاء مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية

H02.2 :ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  عتماديةلا يوجد أثر للا(=0.05 α ) على

 .ولاء مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية

H02.3 : لا يوجد أثر للأمان ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(=0.05 α ) لاء على و

 .مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية

H02.4 : لا يوجد أثر للتعاطف ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(=0.05 α) على ولاء

 .مرضى المختبرات الطبية الخاصة الأردنية

H02.5 :ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ستجابةلالا يوجد أثر ل(=0.05 α ) على

 .الطبية الخاصة الأردنيةولاء مرضى المختبرات 
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 أنموذج الدراسة(: 2-0) 

لتحقيق الغرض من هذه الدراسة والوصول إلى أهدافها المحددة في تحديد أثر المتغيرات 

والشكل التالي رقم . تطوير نموذج خاص بهذه الدراسةبقام الباحث  المتغير التابع، علىالمستقلة 

 .قات هذه المتغيراتوعلا ها،أبعادو  الدراسة يوضح أنموذج( 1)

 (:1)المراجع والدراسات المبينة في الجدول رقم  ضوء في إعدادالباحث من:المصدر

 

 المختبرات الطبيةأداء  بعاد جودة الخدماتأ

 الملموسية

 المتغير التابع المتغيرات المستقلة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الآمان

 رضا المرضى

 ولاء المرضى

 لتعاطفا

H01 

H02 

 أنموذج الدراسة(: 1)الشكل رقم 
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 مراجع الأنموذج (0)الجدول 

 المرجع والدراسات التي تم الاعتماد عليها متغيرات الدراسة
 :المتغير المستقل

 اتجودة الخدم
Peprah and Atarah(2014) , Garrard and Narayan 
(2013) ,Yousapronpaiboon and Johnson (2013) 

جثير  , (2013)سيف  )2113 (سلطان ,)2111(عباس
 (2012)ذياب   ,(2012)وآخرون

 :المتغير التابع
 المختبرات الطبيةأداء 

(2111)بوقجاني،(2112)الخفاجي  ،( 2113)الشراونة   
 

 ئيةالتعريفات الإجرا(: 6-0)

 :قام الباحث بتحديد المعاني الإجرائية للمصطلحات المستخدمة في الدراسة وكما يلي

 مستوى الخدمات الفعليالتوقعات المسبقة و  تشير إلى درجة التوافق بين :جودة الخدمات أبعاد  -

ن، ما، والاعتمادية، والاستجابة، والأةالملموسيبجوانب المتعلقة و  الخدماتالمدرك من قبل متلقي 

 : ويمكن تعريف هذه الجوانب إجرائياً كما يلي. والتعاطف

تصال المظهر المادي للتسهيلات والمعدات والعاملين ووسائل الا تشير إلى: الملموسية -

 .(2 – 5)وتم قياسه في استبانة الدراسة من فقرة . ردنية الخاصةات الأالمختبر المستخدمة في 

نجاز الخدمات التي تم إ على ردنية الخاصةفي المختبرات الأ ينتشير إلى قدرة العامل :عتماديةالا -

 .(12 – 9)وتم قياسه في استبانة الدراسة من فقرة . المرضى بها بموثوقية ودقة عالية وعد

مساعدة المرضى  على ردنية الخاصةفي المختبرات الأ إلى استعداد العاملين تشير :ستجابةالا -

 13)وتم قياسه في استبانة الدراسة من فقرة . ة في الوقت المحددالخدموتحسس حاجاتهم وتزويدهم ب

– 16). 
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