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           عبير شدتي المفدقتبةأند الطدلبة: 

 ة اي والعلوم ال  قتصاد كلية: ال  عدمة إ ايةتخاص: 

هد ت وأنظمصهد وتعليماتهد وقتراياتأعُلن بأني قتد الصزمت بقوانين جدمعة آل البي

ايدً  شخ سصير والدكصوياه عندمد قتمت  سدئل المدج سدي ة الميعول المصعلقة بإعدا  ي ال

 بإعدا  يسدلصي بعنوان:

أثر تطبيق معد ير مجلس اعصما  الرعد ة الاحية على جو ة الخدمة في المسصفييد  

 الأي نية الصدبعة لوزاية الاحة في إقتليم الفمال 

بة الرسججججدئل وذلك  هد في كصد نة العلمية المصعديف علي بمد  نسججججم مع الأمد

والأطدي ح العلمية. كما أنني أعلن بأن هذه الرسدلة غير منقولة أو مسصلة من يسدئل 

أو أطدي ح أو كصب أو أبحدث أو أي منفجججويا  علمية تم ن جججهد أو تخز نهد في أي 
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غدء قتراي منحي  بإل يت  جدمعة آل الب يه حق مجلس العمداء في  بمد ف لك  تبين غير ذ

صدويهد  ون  شهد ة الصخرج مني بعد  سحب  الت عليهد و الديجة العلمية الصي ح

اد ي  صوية كدنت في القراي ال أن  كون لي الحق في الصظلم أو العتراض أو الطعن بأي 

 مجلس العمداء بهذا الاد .عن 
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 الفكر والصقد ر

ه محمد وعلى آلالحمد لله يب العدلمين والالاة والسلام على سيد المرسلين 

 وصحبه أجمعين وبعد.

 سعدني أن أخط هذه الكلما  لأتقدم بدلفكر الجز ل والعرفدن بدلجميل لكل 

 أعضدءو  كد ي آل البيتوأخص بدلذكر ، إعدا  هذا البحثمن كدن عوندً لي وسنداً في 

دكصوي الأعمال الو  هيئة الصدي س الأفدضل لمد قتدموه لي من عون، وعميد كلية القتصاد 

على  الذي  تيضل بدلشراف أحمد خزاعلةالدكصوي حسين الز و ، والم ف على يسدلصي 

هذه الرسدلة، فوجد  منه الخلق الرفيع، والصواضع، والعطدء الوافر، فكدن لمصدبعصه 

 الأثر الكبير في إخراج هذا العمل في صويته الحدلية. 

على  لجنة المندقتفةأعضدء  كما أتقدم بدلفكر والصقد ر العميق إلى الأسدتذة

 تيضلهم بقبول مندقتفة هذه الرسدلة. 

 البدحثة
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أثر تطبيق معد ير مجلس اعصما  الرعد ة الاحية على جو ة الخدمة في المسصفييد  

 الأي نية الصدبعة لوزايةالاحة في إقتليم الفمال 

 إعججججججدا 

 عبير شدتي المفدقتبة

 إشراف 

 أحمد خزاعلةالدكصوي 

 الملخص 

ة يهدفت هذه الدياسة لقيدس أثر تطبيق معد ير مجلس اعصما  الرعد ة الاح 

 إقتليم الفمال. –على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

العصما  على السلوب الوصيي الصحليلي بدعصبديه  ولصحقيق أهداف الدياسة تم 

 الدياسة، حيث تم اسصخدام عملية المسح الفدمل، من انسب السدليب لمعدلجة مفكلة

عمليد  الصحكيم من قتبل بعض اعضدء هيئة الصدي س  إجراءتوز ع السصبدند  بعد و 

ذوي الخصادص، حيث تم صيدغصهد بدلفكل الذي يمكن البدحثة من  ياسة مصغيرا  

 عن ينالدياسة بدلفكل الاحيح، حيث أن مجمع الدياسة هو جميع الموظيين المسؤول

، وبعد إجراء الصحليل تم الصوصل إلى مجموعة فر   120عد هم و  تطبيق هذه المعد ير

ي أهمية المحدو ن أفرا  مجصمع الدياسة ككل  صيقون على أ من النصدئج والصي أهمهد: 

 ر ووجو  أث ،مد  حقق معد ير جو ة الخدمد صعلقة بدلرعد ة الاحية للمرضى و الم
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 رون و ضدفة إلى جوانب الصدي ب والصثقيف،ة الخدمد  بدل للقيد ة ال اي ة في جو 

 ن تطبيق معد ير العصما   حقق الوصول إلى جو ة الخدمد  المقدمة في وزاية أ  أ ضدً 

ي على نوعية الخدمة المقدمة لمصلق الاحة الأي نية لقتليم الفمال، مما  نعكس إ جدبدً 

 .الخدمة
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ABSTRACT  

The aim of this study to measure the effect of the 

application of the health accreditation care council standers 

of the quality of the services in the public hospitals in ministry 

of health in north province, and to accomplish the purposes 

of this study, we used the analytical descriptional method as 

it is the best way to fix the study problems as we use the 

holistic survey method, and distribution of the surveys after 

we made the judgment process with some of the doctors who 

is specialized as it allow the researcher to study the variables 

of this research in a correct way, as the group of study 

Is the all employees who is responsible for the 

application on this study as the count 120 person, and after 

the analysis it leads to several results, all the study 

community agrees on the importance of the points related to 

the health care of the patients and which accomplish the 

quality of services standards, and the presence of the effect  
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of management and leadership in the quality of services 

accompanied with the training and education, and they see 

that the application of accreditation standards allow the 

accomplishment of quality of services provided in the 

Jordanian ministry of health in the north province which have 

a positive impact on the quality of the services for the 

costumers. 
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 اليال الأول

 الطدي العدم للدياسة

  المقدمة

 تبني بعضإلى  المسصفييد ومنهد  ة اي ل االمنظما   منالعد د   أ لج     

 ة الخدمد  جو ومنهد  الخدمةفي تحسين كأ اة الصي أثبصت فعدليصهد  ة اي ال الأسدليب 

، ة عن طر ق بندء ثقدفة عميقة عن الجو  تلك المسصفييد صطو ر أ اء لهدف الصي ت

  .وكسب يضد مصلقي الخدمة

 ومنهد المسصفييد  حیةالا المؤسسد  في الجو ة أسلوب تبني أصبحفقد 

 مخصلف عليه وتؤكد لمصقدمةالندمية وا الدول معظم على تبنيه تحرص أسدسیدً  طلبدً صم

 تغیرا  الأخیرة السنوا  شهد  فقد، العدلمیة الاحة كمنظمة المنظما و  الهيئد 

 جو ة تطبیقتبني  الصغیرا هم هذه أ  من لعلو  العدم الاحي القطدع  ايةل  جذيیة

 قتطدعهد وتطویر لصحسین جدهدة تسعى الصي الدول تلك بین من ي ن، والأالخدمة

 صلاحل  الصلاحد  من جملةب الاحة وزايةقتيدم  خلال من وذلك العدم الاحي

 .الصي تقدمهد الاحیة الخدمد  يفع جو ة بهدف المسصفيید 

عد  توافر مدى تحد د إن  تقدمهد الصي الاجججحية الخدمد  في الجو ة أب

 على حرصججهد مدى علىواضججحد   ليلاً  عد ؛لمصلقي الخدمة وميةالحك المسججصفججييد 

 الرعد ة خدمد  تقد م مجدل في والمحلية الدولية والمواصجججيد  المعد ير تطبيق

  بدلمواصيد  وتقديمهد خدمدتهد، تطو ر علي المسصفييد  تلك  سدعد بمد الاحية،
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 على قتديتهد لخلا من منهد، المسصييد ن المرضى بقبول تحظى الصي والخادئص

 المصنوعة، وتيضيلاتهم أذواقتهم وإيضدء المخصلية، الأسدسية ويغبدتهم حدجدتهم إشبدع

 الصي الأجنبية الاحية المنظما  تقدمهد الصي الاحية الخدمد  شأن ذلك في شأنهد

 الجو ة لصلك الممثلة الأبعد  بصطبيق هداهصمام نصيجة الجو ة، من عدل بمسصوى تصميز

 لد هم الميضججل البد ل بدتت حصى الزمن، من طو لة فترة خلال افواحتر   قتة بكل

 . الأخرى الاحية الخدمد  من غيرهد عن

 وزاية الاحة الأي نيةمسصفييد   تقدمهد الصي الاحية الخدمد  تمثله لمد ونظراً 

 منهد وبدلمسصييد ن دبه هصمامال  فإن ،لمجصمع الأي نيكدفة شرائح ال كبيرة أهمية من

 مسصوى لصطو ر ضروي دً  أمراً   عد لأبعد  الجو ة المسصفييد  تلك طبيقت خلال من

 إ جدبي نحو على منهد المسصييد ن المرضى لدى  المصكونة المواقتف وتغيير الخدمد ، تلك

 .المخصلية الأطراف مالحة في  اب

د ة الرع اعصما تطبيق معد ير مجلس أثر  بدلصدلي جدء  هذه الدياسة لقيدس 

صدي ب الالسجلا  الطبية،  ، ايةال القيد ة و وهي:  معد يرعلى عدة  عصما الاحية بدل 

لاحة مسصفييد  وزاية ا لصحقيق جو ة الخدمد  في، احترام حقوق المرضى الصثقيفو 

 ل.الفما إقتليم -الأي نية 

 الدياسة مفكلة

  ةد قتصاججج صعرض القطدع الاجججحي بدلأي ن لضجججغوط كبيرة نصيجة الصغيرا  ال        

صزا دة والرغبة الم ،جدا  الخدمد  الاحية ومصدبعصهدواجهة مسصلم عوبد  المدليةوالا

 والمحدفظة على مسصوى خدمد  عدلية  حسين جو ة الخدمة الاحية المقدمةفي ت
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يرة د  كبالصزامبدلأي ن  الحكومية المسججصفججييد  إ ايةعلى  وضججع الأمر الذي، الجو ة

ادل خدمدتهد بجو ة عدلية  احية، اومقدمي هذه مصلقي  دبرض تحظىل  لخدمد  ال

تز ا  أهميصهد  وملحةلزمه   جو ة الخدمد  الاجججحية أصجججبحت ضروية أن  كون

ذه المسججصييد ن من ه الحدجد  والرغبد  الكدملة للمرضى إشججبدعبدز  د  قتديتهد على 

مد  خد خل  ال يد  ا جدتهم  هذه المسجججصفجججي يد بدتهم واحص ية مصطل من خلال تلب

وأن تعرض مقدمي الخدمة في المسجججصفجججييد  لمثل  ،نة وغير المعلنةوتوقتعدتهم المعل

 عرضجججهم لضجججغوط مخصلية تنعكس على  يرا  والصطويا  في بيئة العملهذه الصغ

سجججلامة وعلى  ؤثر على جو ة الرعد ة الاجججحية كله أ ائهم العملي وكيدءتهم وهذا 

 . ية المسصفييد إنصدجرضى والعدملين و الم

 :الصدلية في الأسئلة الدياسة مفكلة تصمثل هند ومن

حه الي نيه بإقتليم الفمال معد ير مجلس هل تطبق مسصفييد  وزايه الا :أولً

الرعد ة الاحية المصمثلة بج )ال اية والقيد ة، السجلا  الطبية، الصدي ب 

 والصثقيف، احترام حقوق المرضى(.

 :الصدلية اليرعية الأسئلة الأول الرئيسي السؤال منو نبثق 

في  والقيد ة على جو ة الخدمد   ايةال  معيدي لصطبيقأثر  هل  وجد -1

 ؟الفمال إقتليم – الأي نية مسصفييد  وزاية الاحة

على جو ة الخدمد  في السجلا  الطبية  معيدي لصطبيقأثر  هل  وجد -2

 ؟الفمال إقتليم – مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية
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 على جو ة الخدمد  فيف الصدي ب والصثقي معيدي لصطبيقأثر  هل  وجد -3

 ؟الفمال إقتليم – مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية

 على جو ة الخدمد  فياحترام حقوق المرضى  معيدي لصطبيقأثر  هل  وجد -4

 ؟الفمال إقتليم – مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية

 ،للمصغيرا  الديمغرافية والفخاية )الجنس، العمر، سنوا  الخبرةأثر  : هل  وجدثدنيدً 

 الرعد ة الاحية اعصما معد ير مجلس المؤهل العلمي، المسمى الوظييي( على 

 الفمال؟ إقتليم – الأي نيةفي مسصفييد  وزاية الاحة  على جو ة الخدمد 

 أهداف الدياسة
 :للصعرف إلىالدياسة  هذه تهدف

والقيد ة على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية   ايةال  معيدي تطبيقأثر  -1

 .الفمال إقتليم – ي نيةالاحة الأ

على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  السجلا  الطبية معيدي تطبيقأثر  -2

 الفمال. إقتليم – الاحة الأي نية

 على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الصدي ب والصثقيف معيدي تطبيقأثر  -3

 الفمال. إقتليم – الاحة الأي نية

  جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزايةعلى احترام حقوق المرضى معيدي تطبيقأثر  -4

 الفمال. إقتليم – الاحة الأي نية
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 أهمية الدياسة
ميهوم جو ة الخدمد  بدلنسبة تعميق في  الدياسة النظر ة لهذه تبرز الأهمية  

فدي ن في المجدل   سص فييد  سصومنظما  الأعمال عمومدً والم ة اي ال للبدحثين والم

الأسدليب الحد ثة والمهمة الذي نهد تعد واحدة من الحكومية على وجه الخاوص، كو 

دمد  العلاجية  صضجججمن الجو ة  اخليدً )الأنفجججطة والعمليد (، وخديجيدً )جو ة الخ

 .المقدمة للمر ض(

لدياسججججة  الأهمية وتأتي  اعصما يبط معد ير مجلس  خلال منالعملية لهذه ا

د  وزاية الاجججحة الرعد ة الاجججحية بميهوم جو ة الخدمد  المقدمة في مسجججصفجججيي

في مجدل الرعد ة الاججحية وأهمية  عصما توضججيح وترسججيخ فوائد ال الأي نية، من أجل 

يل الأخطدء الطبية هد، وتقل تصبلوي و  ،تطبيقه لصحقيق يضججججد مصلقي الخدمة ومقدمي

 وعوضججالعلمية الصي تندولت م والأبحدثأهمية الدياسججة العلمية في ندية الدياسججد  

 .الأي نفي  هذه الدياسة ا ير ومصغ

  فرضيد  الدياسة

 اليرضيد  العدمية الآتية:  صيدغةتم على مفكلة الدياسة وعندصرهد، بندءً 

 :الأولى العدميةاليرضية الرئيسية 

1Ho : أثر  ل  وجد( 0.05ذو  للة إحادئية عند مسصوى  للة  ≥α)  لصطبيق معد ير

ة، قيد ة، السجلا  الطبيوال  ايةال )جالرعد ة الاحية المصمثلة ب اعصما مجلس 

الصدي ب والصثقيف، احترام حقوق المرضى( على جو ة الخدمد  في مسصفييد  

 .الفمال إقتليم – وزاية الاحة الأي نية
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 :اليرضيد  اليرعية الصدلية الأولى و صيرع من اليرضية الرئيسية العدمية

1-1Ho :أثر  ل  وجد( 0.05ذو  للة إحادئية عند مسصوى  للة ≥ α) لصطبيق 

 – على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية والقيد ة  ايةال  معيدي

 .الفمال إقتليم

2-1Ho :أثر  ل  وجد( 0.05ذو  للة إحادئية عند مسصوى  للة  ≥α) لصطبيق 

 – على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية السجلا  الطبية معيدي

 .الفمال إقتليم

3-1Ho :0.05ذو  للة إحادئية عند مسصوى  للة )أثر  ل  وجد  ≥α لصطبيق 

 على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية الصدي ب والصثقيف معيدي

 .الفمال إقتليم –

4-1Ho :0.05ذو  للة إحادئية عند مسصوى  للة )أثر  ل  وجد  ≥α لصطبيق 

 جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية احترام حقوق المرضى على معيدي

 .الفمال إقتليم –

 الثدنية: العدميةاليرضية الرئيسية 

2Ho : فروقتد  ذا  ل  وجد ( 0.05 للة إحادئية عند مسصوى الدللة≥α )

ى الخبرة، المؤهل العلمي، المسمسنوا  عمر، )الجنس، الللمصغيرا  الديمغرافية 

الرعد ة الاحية على جو ة الخدمد   اعصما ير مجلس لصطبيق معد  الوظييي(

 الفمال. إقتليم – في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية
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 مخطط الدياسة

طط مصغيرا  الدياسة في المخ بوضع البدحثة تفي ضوء مفكلة الدياسة، فقد قتدم

 الصدلي:

                )معد ير مجلس اعصما  الرعد ة الاحية( المسصقلة المصغيرا  

 المصغير الصدبع 

 

 

 

 مخطط الدياسة :  (1) يقتم الفكل

، أبو يحمة(، )2016، السرحدن)  ياسد بدلسصند  على  ةالبدحث إعدا  المادي:

 (2015، سيف(، )2016

 ماطلحد  الدياسة

 الدياسة: في ةالبدحث اسصخدمصهدفي مد  لي الصعر ف النظري للماطلحد  الصي 

 المسصفييد  لصحسين جو ة الصزام قدي مسصوى  "مقيدس :عصما معد ير ال   -

منة، والعمل آ الخدمد  الاحية المقدمة للمرضى، من خلال وجو  بيئة 

على تخييض نسبة المخدطر على المرضى وعلى الكوا ي على حد  دسصمرايب

 .(2016، السواء" )السرحدن

  

 معيار القيادة والإدارة 

لتدريب والتثقيفا معيار  

 

 
  ة الخدماتدجو 

 

 

 معيار السجلات الطبية

 معيار احترام حقوق المرضى
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  ةالرعد خدمد  تقد م عمليد  لدياسة أسلوب" :جو ة الخدمد  الاحية  -

 وإنجدز وغيرهم، احصيدجد  المرضى  لبي بمد دسصمرايب وتحسينهد الاحية

ومهدياتهم  أنيسهم كرسوا عدلية مهديا  ذوي عدملين أفرا  قتبل من عمالالأ 

 (.2004)سعد،  لمرضدهم" عدلية جو ة ذا  خدمة لصقد م

معيدي  عكس حرص مد ر المسصفيى للقيدم بوضع نظدم  " : ايةال القيد ة و  -

على كدفة المواي  المصدحة في المسصفيى، وتطبيق برندمج لصحسين  شرافلل 

الجو ة، مع الصأكد من أن المسصفيى  طبق كدفة الأنظمة والقوانين المحلية، 

وكدفة الكوا ي، مع وضع   ايةال وأنه  طبق خطة واضحة للاتادل بين 

 ، نيةوزاية الاحة الأي ) "ة للمسصفيىستراتيجيومصدبعة تطبيق الخطة ال

2005.) 

:"هي وثيقة مرجعية تترجم فيهد كدفة المراحل الصي يمر بهد بيةطالسجلا  ال -

المر ض  اخل الأقتسدم والوحدا  الطبية والينية المسدعدة، من أجل 

في يفع جو ة الخدمد  الاحية المقدمة، وبمد  حقق أهداف  هداسصخدام

 .(2009، مرغلاني)المسصفييد  بمسصوى كيدءة مرتيع" 

 من بعندیة   ايةال  تخصديهد أسدلیب أو وسدئل أو "عوامل :الصدي ب والصثقيف -

 الكيدءة يفع في فعدل بفكل ليسدهم النسدني السلوك توجيه خلق أو أجل

الموسوي، )المخصلية"  حدجدتهم و وافعهم العدملین فرا لل  و حقق يةنصدجال 

2004.) 
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 جب أن تلصزم بهد كل الكوا ي العدملة  خلاقتية الصيالمبد ئ الأ ": احترام المرضى -

في المسصفييد ، والصي  قدموا من خلالهد خدمد  أو حدجد  أو معلومد  

القرايا  الاحية  اتخدذ عملية عدهم بدلمفديكة في، بحيث تسدللمرضى

  (.2016، السرحدن) الخدصة بهم".

 الدياسة حدو 
عد ير م اعصما  تطبيق معد ير مجلسأثر  وتصمثل في الحدو  الموضوعية: .1

 مسصفييد  وزاية الاحة على جو ة الخدمد  في الرعد ة الاحية

 .الفمال إقتليم -الأي نية

 في العدملة ة اي ال الكوا ي الطبية و وتصمثل في  الحدو  الب  ة: .2

 .الفمال إقتليم -الأي نيةمسصفييد  وزاية الاحة 

 قتليمإ -يةالأي نمسصفييد  وزاية الاحة وتصمثل في  الحدو  المكدنية: .3

 . الفمال

 دياسةل 2018عدم خلال الدياسة  إعدا  فترةفي  وتصمثلالحدو  الزمدنية:  .4

على جو ة  معد ير الرعد ة الاحية اعصما تطبيق معد ير مجلس أثر 

في تلك  الفمال إقتليم -الأي نية الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة

 .اليترة
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 اليال الثدني
  لسدبقةالنظري والدياسد  ا طديال 

 

 .الرعد ة الاحية اعصما معد ير مجلس المبحث الأول:   2-1

 .جو ة الخدمد المبحث الثدني:   2-2

 المبحث الثدلث: الدياسد  السدبقة.  2-3
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 اليال الثدني

 النظري والدياسد  السدبقة طديال 

 الرعد ة الاحية اعصما معد ير مجلس المبحث الأول: 

  تمهيد

ملة من جتبني  على ومنهد المسصفييد  الاحية لمؤسسد االعد د من تحرص      

بمد  ،الرعد ة الاحية خدمد جو ة تحسين إلى  الصي تهدفليهد و ع عصما لا عد ير لالم

  ن الذ نالمسصييد المرضى لدى الوعي مسصوى ايتيدعفي ظل  سصجدبة حقق لهد ال

 المسصفييد لك ت لكي تصمكنو  ،الاحية الخدمد  أفضل على الحاول  ائمدعون  صوقت

 ائم مسصمر و بفكل  عليهد ه  صوجبفإن عمالهدفي أ  سصمرايالو  صقدمالو  مومن الن

عملية  عصما ال  يمكن اعصبدي اذ ،Sitakalin,2003 )) تلك المعد ير في تطبيق لصزامال

المسصفييد  لبيدن قتديتهد على توفير وتقد م الخدمد  الاحية  مسح تقييمي لأ اء

دنحة المؤسسد  المالهيئد  و  بعدهد صقومل، ة والسلامة العدلميةالصي تصسم بدلجو 

لصزمة بدلمعد ير ييد  مفصحد  فيما اذا كدنت تلك المسصل بصقييم المسصفييد  عصما للا 

 للمرضى للخدمد  الاحية المقدمة تحقيق أفضل نوعية وجو ةاللازمة من أجل 

  (.2005، )البهدئي منهد المسصييد ن

 ومصزا داً  ملحوظدً  دً اهصمام الأي ن خلال الأعوام القليلة المدضية شهدفقد  لذلك    

المفدكل  بعض على تفخيص هصمامذلك ال جل اناب  اذ ،بجو ة الخدمد  الاحية

 والمسدهمة في ،توفير قتواعد البيدند لهد من خلال  الجذي ة الحلول إ جد و الاحية 

   فع وزاية الاحة الأي نية ذيالأمر ال ،قتيدس ومصدبعة مسصوى جو ة الخدمد  الاحية
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 جو ة الخدمد  الاحية في تحسينإلى  تهدف جية وطنية شدملةيوضع استراتإلى 

  ةعصما ال  ميهوم علىالصعرف   في هذه الدياسةسيصم   ضوء مد سبقوعلىهد، مسصفييدت

أهداف  على أ ضد والصعرف ،بفكل خدص المسصفييد  اعصما ميهوم  إلىعدم و  بفكل

 اعصما الحاول على  خطوا  وعلى ،في المسصفييد  عصما ظدم ال ن أهميةو 

ومزا د تطبيق  المؤسسد  الاحيةفي  عصما معد ير ال الصعرف على كذلك و ، المسصفييد 

  .مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية في تلك المعد ير

   الرعد ة الاحية معد ير اعصما  مجلسنفأة وتطوي 

الول د  المصحدة الخدمد  الاحية في  لجو ة عصما معد ير ال  تطبيق بدأ 

لمعد ير  الحد الأ نىة تضمنت خنس إصدايتم فقد ، القرن المدضي د في بدا  مر كيةال 

 ، وفي عدم1917عدم  قتبل الكلية الأمر كية للجراحينمن  في صيحة واحدة عصما ال 

  عدمة، وفية ع ة صيحتألف من ثمدني عصما أول كصيب لمعد ير ال  إصدايتم  1926

يسميدً في  عصما ال  ( وقتد بدأ  عمليةISOمنظمة المعد ير الدولية ) نفأ أ  1947

ية ) منظما  الرعد ة الاح دعصما المعنية ب المصحدةالول د  المصحدة بإنفدء اللجنة 

JCAH  عصما ال  نموذج( تم تاد ر  1970و 1960)  بين عدمي، وبعدهد و 1951( عدم 

بدأ  بعد ذلك برامج  1988ويوبد، وفي عدم أ   ولإلى  وصولليد ستراوأ كندا  ولإلى 

لعدلم ومن ا  ول النصفدي في جميع أنحدءدلصطوي و ب لمؤسسد  الرعد ة الاحية عصما ال 

  ركز صما عبرندمج ال  ليابح بدا ة الصسعينيد في ذلك وكدن ضمنهد الدول العربية 

، أمد لل اء ةالاحي على قتدبلية المؤسسد من التركيز على الرعد ة المقدمة للمرضى بدل 

الدولي لأول مره  عصما وتم منح ال  تم اطلاق أول مجموعة معد ير  ولية 2000في عدم 

 (. 2014)أبو سنينة،  الدولي عصما ال  لية الحاول علىآ لصدخل المؤسسد  الاحية في 
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   في المسصفييد  عصما ال ميهوم 

حيث عرفه  عدة، ميدهيمإلى  ييد في المسصف عصما  فير ميهوم ال 

(Sitakalin,2003) المصيق  ذلك النظدم الذي  حصوى العد د من معد ير " أنه على

لمسصييد ن في لمرضى االمقدمة ل تحسين جو ة الخدمد  الاحيةعليهد من أجل 

   ".المسصفييد 

 عملية "أنهعلى  في المسصفييد  عصما ال فقد عرفوا  ((Ray et al, 2005 أمد 

ية يدن قتديتهد على توفير خدمد  الرعد ة الاحالمسصفييد  لأجل ب مسح تقييمي لأ اء

  ."ذا  الجو ة والسلامة المهنية العدلمية

 عملية تقييم عن عبدية " بأنه WHO(2011)  الاحة العدلمية منظمة هصعرفو 

هد في الأ اء مسصوى لصقييم الاحية الرعد ة مؤسسد  بواسطة تسصخدم وخديجية ذاتية

 ."ةالاحي الرعد ة نظدمل المسصمر بدلصحسين القيدم أجل من الموضوعة معد يرلل بدلنسبة

عن  عبدية" بأنه في المسصفييد  عصما ال ( 2001) خرونآ يحمة و أبو  و عرف

 وتحد  ،المسصفيى بصقييم عصما للا  المدنحة ةأو الجه المؤسسة دخلاله من تقوم عملية

 نوعية على محدفظةلل تم وضعهد الصي بدلمعد ير ييت المسصفيى ذهه كدنت إذا فيما

 يمكن مد أفضل تحقق المعد ير ذههأن وهل  ،دوتحسينه المقدمة الاحية الرعد ة

 صزمةمل المسصفيى إ اية أن على موسالمل الدليل المسصفيى اعصما  ويمثل ،إليه الوصول

  ".للمرضى المقدمة الخدمة نوعية بصحسين
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: بأنه فييد في المسص عصما ال تعر ف  ةلبدحثيمكن لدبقة ضوء الصعر يد  الس في

 وغير حكوميةعملية مسح مصكدملة وشدملة تقوم من خلالهد مؤسسة أو هيئة غير 

لصقييم المسصفييد  ومؤسسد  الرعد ة الاحية، بحيث تحد   عصما مدنحة للا  يبحية

سين جو ة لصح دصيق عليهالمعد ير المبصطبيق  تلصزمصفييد  لمسمد اذا كدنت هذه ا

 .المسصييد ن المرضىإلى  الخدمد  الاحية الصي تقدم

   في المسصفييد  عصما أهداف نظدم ال 

 أهم تلك الأهداف منو  سصفييد ،الم عصما ل  دافالأه من العد د  وجد هندك

  :( 2010بو صدفي وعدمدن، )  لي مد

 وأثندء قتبل ةالسليم علومد الم على دلحاولب موعدئلصهلمرضى ل ةيرصال ز د ة -1

 الفيدء فرص تحسينإلى   ؤ ي مما دلمسصفيىب والعلاج يصالصفخ علميد  وبعد

 .لهم

 ضكدلصعر  سصفيىبدلم هموجو  أثندء للمخدطرة المرضىلصعرض  اليرص تقليل -2

وغير ذلك من  الخدطئة الطبية الممايسد و  ا جراءال  نصيجة أو لعدوىنقل ال

 .المخدطر

 أو د صو اليح إعد ة تكراي وذلك من خلال عدم النيقد ، من أو الحد صقليلال -3

 الوقتت في صوفيرال مع ،أخطدءوجو   عن ندتجة مضدعيد  على النيدق أو العلاج

 .العلاج حلةمر  خديج قتد  قضيه المر ض الذي والجهد
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  الاحية والمؤسسد لمسصفييد بن  معد ير الأ اء الجيد وتطبيقهد في االقيدم  -4

 .ي الخدمة على الخدمة الاحية المثلىمصلق حاوللضمان  الأخرى

 عد يربدلم لصزاموال الأ اء وتحسين الجو ة ظمن صطبيقب صفييد المس الصزامضمان  -5

 الضروي ة للحيدظ على مسصوى أ اء محد  من قتبل ا جراءخلال وضع ال  من

 محليدً  بهد عترفالم الممايسد  لأفضل طبقدً  عصما المؤسسة المدنحة للا أو  الهيئة

  .دً  وليو 

أن تلك   عني وهذا ،عصما ال  على الحدصلة المسصفييد  بسمعة اليتقدء -6

 العدلمدول ب مثيلاتهد بهد تلزم الصي الجو ة معد يرصطبيق ب ملصزمة المسصفييد 

 .المصقدم

 .الخدطئة الطبية الممايسد  جراء الصي تدفع المدلية صعو ضد ال نسبة من صقليلال -7

 .ة اي وال  والمسصلزمد  الطبية الأ و ة من داليدقتو  الهدي سبةن من صقليلال -8

 وتعليم تدي بوذلك من خلال  للصطو ر المسصمر وضع خطةالمحدفظة على  -9

 .ة اي ة وال الطبي لو الحق في الكوا ي العدملة

إلى  لالوصو  فرص ةوز د  يةجصماعال  ةالعدال قوتحقيالمقدمة    الخدمد تحسين  -10

 خدمد مقدمي الو  عالمجصم بين ةثقال د عي، الأمر الذي الاحية  الخدمد

 .ةالاحي
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 أسدسي في اصلاح القطدع الاحي كونه  هدف  عد يكن عصما وعليه يمكن القول بأن ال 

حقق و  ،ة اي وال  لزمد  الطبيةصهدي الأ و ة والمسو قلل من  ،النيدقترشيد إلى 

جو ة  ير الالمسصفييد  والمؤسسد  الاحية بمعد الصزام جراء يةجصماعالعدالة ال 

 .الاحية

 في المسصفييد   عصما فوائد نظدم ال 

 اعصما الصي غدلبد مد  صم تحقيقهد جراء  والمندفع اليوائدهندك مجموعة من      

  : (2018،ؤسسد  الاحيةالم اعصما )مجلس  مد  لي اليوائد هذهمن و  ،المسصفييد 

دطر المخ إ اية من خلالوذلك  في المسصفييد  لمرضىالأمن لسلامة و التعز ز  -1

نهد بفكل لحد معلى االعمل بسلامة المرضى و  المصعلقةالمخدطر الطبية  الصي تظم

 .دعلف

  ن  قدمونذالأطراف الالجو ة بين  معد ير أعلى مسصو د ب لصزامضمان ال -2

 خدمد  الرعد ة الاحية.

بفكل مسصمر  الخدمد  الاحية جو ةعلى تحسين  المسصفييد  إ ايةحث  -3

 الجو ة. تلك بدلمعد ير المصعلقة بصحسين كل  ائمبف واليتقدء

ذلك من المصعلقة بدلرعد ة الاحية، و للطبيعة  المسصفييد  في  ايةال  تعز ز فهم -4

 .الاحية نصدئج الرعد ةعلى  اء و الأ على تحسين  هدتركيز خلال 

 لخدمد ابدلسمعة الطيبة والمكدنة المرموقتة لدى مسصخدمي  المسصفييد  ايتقدء -5

بجو ة  مد  صعلق بكلالصوعية فيما بينهم  في فهم مسصو د ز د ة الالاحية و 

 الخدمد  الاحية.
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والصدي ب لجميع الكوا ي الطبية  وتعز ز مهديا  الصعلموتطو ر بندء القديا   -6

 .ة اي ال و 

 اممةالمعمليد  النظمة و الأ في تطو ر وتنييذ   سدهمتوفير إطدي عمل ملائم  -7

 . جدبيةالنصدئج الاحية ال في الصفغيلية وز د ة تحسين اليعدليةجل خايادً لأ 

  عصماعملية ال للحاول على  تسعى المسصفييد  أن( 2014) ابو سنينة  رىو

   من أجل الحاول على المندفع الصدلية: ية و وليةإقتليممن جهد  محلية و 

 وبين مصلقي الخدمة. كوا يهد من خلال خلق ثقة بين تحسين صوية المسصفيى -1

 ، لأن الصحسين فيويفع معنو دتهم (مقدمي الخدمة) الكوا ي العدملةيضد  كسب -2

  ة.عصما بيئة العمل هي هدف مهم من أهداف ال 

شراكهم في عملية الخدمة الاحية من خلال إو تحسين طرق الصعدمل مع المرضى،  -3

 مع اعلامهم بحقوقتهم وواجبدتهم. المقدمة لهم ا جراءاطلاعهم على كدفة ال 

في   ايةال  إعلام، مع  المسصفيى منيصحة على الصدي ب والصعليمانفدء ثقدفة في -4

 الصي تصعلق بدلمرضى. والأحداثالمسصفيى بدلمخدوف 

المندسب  المندخ بصحقيق هصمامال  المسصفييد  إ اية وعليه يمكن القول أن على      

 هدمالم وانجز يل لهم ملائمة عمل بيئة توفير طر ق عن فيهد لكدفة الكوا ي العدملة

 بكل كيدءة.منهم  المطلوبة
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 المسصفييد   اعصما خطوا  عملية 

في  يد سمعة المسصفيالمسصفييد  من الميدهيم المرتبطة ب اعصما  عد ميهوم 

  د منالعد على كدفة الاعد، فقد تسدبقتو الرقتي بمسصوى جو ة الخدمد  الاحية 

ل مجلس مث   ومؤسسد هيئد خلالمن  عصما المسصفييد  في الأي ن للحاول على ال 

 Health Care Accreditation)( HCACالاحية ) الرعد ة مؤسسد  اعصما 

Council)  معد يره من قتبل الجمعية الدولية  اعصما ال على عبدية عن برندمج حوهو

 ةالرعي مؤسسد  اعصما مجلس ، فقد جدء في  ليل معد ير لجو ة الرعد ة الاحية

تصطلب تطبيق عد  من  في المسصفييد  ما عص( أن عملية ال HCACالاحية )

 :(2018،الاحية ؤسسد الم اعصما مجلس ) كدن أهمهد مد  لي ،الخطوا 

وأن  دء بهدج والقيم الصي عصما عملية ال  في المسصفيى القيد يالكد ي  صبنى أن  -1

 عمل ليصم بعدهد مقدينة أ اء  كون  ديك أهمية تطبيق مجموعة من المعد ير

 .المعد يرالمسصفيى بهذه 

 ي جدء بهدوالقيم الص عصما صوضيح ميهوم ال ب بدلمسصفيى الكد ي القيد ي  قوم -2

 .العدملة ة اي ال الكوا ي الطبية و لكدفة 

فكل ب وأن  صم توضيحه للجميع المسصفيى بوضع تعر ف للجو ة إ اية الصزام -3

 .واسع ليصسنى للجميع فهمه
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تجصمع  ،الجو ة في المسصفيى الأقتسدم لصحسينجميع  تفكيل لجدن مصخااة في -4

بفكل منصظم، وت ف على كدفة أنفطة الصحسين المسصمر بمد فيهد تطبيق معد ير 

 .عصما ال 

 عصما في أقتسدم المسصفيى بمعد ير ال  ة اي ال كدفة الكوا ي الطبية و تثقيف  -5

 .الموضوعة

 لصزامبمد  خص ال الحدلي ضعو بيدن الل   قوم المسصفيى بعمل تقييم ذاتي -6

 .الموضوعة عصما والمصثدل بمعد ير ال 

م تطبيقهد والصي لم  ص طبقتالصي  كدفة المعد يرلوضع المسصفيى خطة فعلية  -7

 وأسم الفخص هاتخدذالذي  جب  به الموصى جراءالنصيجة وال  مع ضروية تحد د

صدي خ اللازم مع تحد د ال جراءلضمان القيدم بصطبيق ال  سؤوليةالمالذي سيصحمل 

  .جراءال  لتمدم المصوقتع

مجلس  مجموعة من مقيمي الذي  قوم به الصقييم الخديجي غير المصحيز -8

من قتبل  تالصي وضع قتة وماداقتية نصدئج الصقييم الذاتي والخطط  لمعرفة عصما ال 

 .المسصفيى

 قتدمفي حدلة  وذلك عصما للحاول على شهد ة ال  عصما لا لالمسح النهدئي  -9

 المطلوبة. صطبيق كدفة معد يرب المسصفيى
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 في المسصفييد  عصما معد ير ال 

في المسصفييد  والمؤسسد  الاحية ذا  أهمية كبيرة  عصما تعصبر معد ير ال   

تصعلق بحيدة الأخر ن، مما  جعل من تطبيق هذه المعد ير ، لأن هذه المعد ير وحسدسة

تحييز  اهصمت المسصفييد  والمؤسسد  الاحية في لذالنجدح المسصفييد ،  مؤشراً 

ن خلال ، وذلك مالمسصفييد  اعصما معد ير  م مع مصطلبد  وأسسنيدتهد لصصلاءامكد

 ة اي ل الوجية و وعلى الجوانب الينية والصكنو  بدلديجة الأولى تركيزهد على المرضى

 (. 2008)منظمة الاحة العدلمية، المسصخدمة لخدمصهم 

سين ييد  الأي نية لصحلصعد  الطرق والأسدليب المسصخدمة في المسصف نظراً و 

أكثر هذه  عصما  ال  عد أسلوب تطبيق معد ير ،وتطو ر أ ائهد الصي تقدمهد خدمدتهد

د ئ مجموعة من المب  رتكز على إ اييو أسلوب قتدئم على منهج انصفديا، فهالأسدليب 

مجموعة من المعد ير اليعدلة الصي تم وضعهد والتيدق عليهد من ، مع تطبيق والأسس

نمد إف ن  لإ  الأمروهذا  ،وعة من المؤسسد  والهيئد  والجمعيد  المصخااةقتبل مجم

المسصفييد  الأي نية بصطو ر الخدمد  الاحية وتحسين  اهصمام دل على مدى 

 تلك في لرفع الأ اء ويفع مسصوى الخدمد  الاحية المقدمة كوسيلة نوعيصهد وجو تهد

 إ اييمي أسلوب علل بصطبيق إ الصطو ر والصحسين ، حيث ل  صم ذلكالمسصفييد 

   .(2015سيف، ) عصما ل وهو أسلوب معد ير ال أ حد ث خدص بدلجو ة 
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 في المسصفييد  عصما ميهوم معد ير ال 

 في المسصفييد  والمؤسسد  الاحية وذلك جراء عصما انص  ميهوم معد ير ال 

د  الاحية الخدم جو ةو  تحسين نوعيةإلى  تبني تطبيق تلك المعد ير من أجل الوصول

 .للمرضىالمقدمة 

 "دبأنه عصما ال  معد ير(2018) الاحية  ؤسسد الم اعصما مجلس عرف فقد 

يد  يغير مصحيزة جدء  لصحد د  يجة المطدبقة للمعد ير في المسصف موضوعية  يردمع

    ".الفؤون الاحية ومراكز الرعد ة الاحية الأولية وغيرهد إ ايةومنظما  

عبدية عن  على أنهد "هي عصما معد ير ال تعر ف إلى  (2009) السكدينةوذهب 

يه  حد  ف اجصماع وفق تاد ق عليهد مؤسسة معترف بهد ادي من هيئة أووثيقة ت

 ". المصطلبد  الصي  جب توفرهد للصأكد من ملائمصهد للغرض

مقيدس  قدي مسصوى  على أنهد "  عصما معد ير ال ( ميهوم 2016) السرحدنوعرف 

الخدمد  الاحية المقدمة للمرضى، من خلال وجو   صحسين جو ةلالمسصفييد   مالصزا

وعلى  ييد نالمسص على تخييض نسبة المخدطر على المرضى دسصمرايمنة، والعمل بآ بيئة 

 ". على حد السواء الكوا ي

 قيدسم:  دبأنه عصما معد ير ال من خلال مد سبق يمكن للبدحثة تعر ف ميهوم 

عهد من قتبل المعد ير الصي تم وض المسصفييد  بمصطلبد  الصزام يجة غير مصحيز  قيس 

لصأكد من ملائمصهد للغرض الصي وضعت من أجله ل عصما مدنحة للا  مؤسسة أو هيئة

 .المسصييد ن تحسين جو ة الخدمد  الاحية المقدمة للمرضىوهو 
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 في المسصفييد    عصما مزا د تطبيق معد ير ال 

يم بصقي عصما للا  ةنحهد  المدمقيدس تقوم به الج  عصماتعصبر معد ير ال 

 لمعد يربصلك ا المسصفييد  وتحد  من خلاله مد اذا كدنت تلك المسصفييد  تلصزم

مقدمة للمرضى، بحيث تمثل نصدئج  خدمد  الاحيةنوعية وجو ة  لصحقيق أفضل

يم يالدليل القدطع والملموس بأن المسصفييد  الخدضعة للصق المسصفييد  اعصما 

 (.2005بصطبيق تلك المعد ير الموضوعة )البهدئي، ملصزمة 

وف تحقق المزا د س فإنهد عصما تطبيق معد ير ال صبني ب وفي حدلة قتيدم المسصفييد 

 :(Brown, 2005الصدلية )

 الجو ة والصحسين إ ايةفي  ة اي ال مفديكة جميع الكوا ي الطبية و تعمل على   -1

 .ييد المسصف كدفة أنفطة في المسصمر

 قتنوا  التادل والصواصل بين الكوا ي صحسينخطة واضحة ل وضعإلى  تؤ ي -2

 .في مخصلف أقتسدم المسصفييد  العدملة

 .في المسصفيد تطو ر برامج تقييم الأ اء تعمل على  -3

 بمعد ير جو ة الخدمد  الاحية. المسصفييد  الصزامتز د من  يجة  -4

 .لين بدلمسصفييد عليم والصدي ب للعدمنظدم الصتيعيل تعمل على  -5

 وثقة المرضى تجده المسصفييد . تز د من  يجة ماداقتية -6

  اخل المسصفييد . تعمل على تطو ر نظدم للحوافز -7

القدنونية تجده المرضى  اخل  لة والمحدسبةتعمل على وضع نظدم للمسدء -8

  المسصفييد .

  



www.manaraa.com

 24 

 .تعمل على ز د ة جو ة تقد م الخدمة الاحية في المسصفييد  -9

 القرايا  وتيو ض اتخدذعمليد  ب الكوا ي المسصفييد فديكة تعمل على م -10

 الاحيد .ال

 د بجو ةاهصمام السدبقةخلال الأعوام القليلة  الأي نعلى ضوء مد سبق شهد       

ير اتيدقتيد  مع كث إبرامإلى  الأي نية ، الأمر الذي  فع وزاية الاحةالخدمد  الاحية

 من العد دفي  عصما تطبيق معد ير ال و  هيكلة النظدم الاحي لعد ةمن الدول 

 مسصفييدتهد.

 في المسصفييد  عصما تانيف معد ير ال 

 الصي  جب على عصما ال معد ير من اخصيدي مجموعة  هذه الدياسة فقد تملغد د        

 والمصثدل بصطبيقهد للحاول على لصزامال في الأي ن العدمة والخدصةالمسصفييد  

 : لي كماوهي  عصما ال 

  ايةال القيد ة و معيدي 

 ل بد من كدن خدمد  صحية مصميزة  اخل المسصفييد إلى  من أجل الوصول

 لاحيةا الخدمد  مقدمي  ف على اذ اليدعلة،  مد  عرف بميهوم القيد ةإلى  الصوجه

 العليد بمد فيهد مد ر المسصفيى ومسدعد ه ويؤسدء الفعب  ايةال  المسصفييد  تلك في

 فكل مبدشروب في المسصفيى  ايةال  تلك ، بحيث  جب علىة اي ال بية و والأقتسدم الط

لى إ دلفكل والطر قة الملائمةليصم نقلهد ب للمسصفيىواضحة  ويسدلةتطو ر يؤ ة 

 ، مع ضروية الصأكد من أن كل موظف  عرف في المسصفيى الكوا ي العدملةجميع 
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  ايةال قوم ت ، كماليهإصدحة الم والالاحيد  الملقى على عدتقه والمسؤوليد  يا و الأ 

 إ جد  ل معة للعمإستراتيجيوضع خطة  بكل جد ه علىو دلعمل ب العليد في المسصفيى

حقيق تمن أجل  والقيد ة العليد الكوا ي العدملةوسدئل كدفيه وفعدلة للصواصل مد بين 

 ة اي ال  ا جراء، كما و جب أن  صوفر  ليل خدص بجميع ال في العمل النسجدم

صي ال كد  والمؤسسد  ال كدفة على بدلشرافالعليد   ايةال قتيدم  ضروية لية، معوالمد

 من أبندء المجصمع المحلي بعض، مع ضروية اشراك  اخل المسصفيى بعقو  تعمل

العليد في   ايةال القرايا ، مع حرص  اتخدذعملية من أجل المفديكة في  كأعضدء

ؤسسد  الم اعصما معد ير مجلس البصكدي )المسصفيى بدعم عملية البحث العلمي و 

 (.2018الاحية، 

    ايةال القيد ة و  ميهوم

فقد قتدم ،  ايةال القيد ة و  معيدي البدحثين ميهومالكصدب و العد د من تندول 

بين و  ة( تعر يه للقيد ة على أنهد "تيدعل مصبد ل بين القدئد من جه2001الرواي )

وم القدئد بصفجيع ومسدعدة مرؤوسيه على أخرى، وبمقصضده  ق ةمرؤوسيه من جه

 العمل بحماس من أجل تحقيق الأهداف".  

يمديسه القدئد، و ؤ ي  إ اييالقيد ة على أنهد "نفدط  Certo (2000)وعرف 

 جدنب الأنفطة الأخرى كدلصخطيط، الصنظيم،إلى  العدملون المهدم بيعدلية فرا فيه الأ 

 الرقتدبة". 
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 "بأنه في المسصفييد   ايةال القيد ة و  معيدي(2005)  يةوزاية الاحة الأي ن أمد

واي  على كدفة الم للشرافمد ر المسصفيى للقيدم بوضع نظدم معيدي  عكس حرص 

 ى، وتطبيق برندمج لصحسين الجو ة، مع الصأكد من أن المسصفيالمصدحة في المسصفيى

  ايةال  للاتادل بين طبق كدفة الأنظمة والقوانين المحلية، وأنه  طبق خطة واضحة 

   ."ة للمسصفيىستراتيجيخطة المع وضع ومصدبعة تطبيق ال، وكدفة الكوا ي

دط نفبأنه :   ايةال و  القيد ة معيديتعر ف  ةمن خلال مد سبق يمكن للبدحث

وبين  ةالمسصفيى بدعصبديهد القيد ة العليد في المسصفيى من جه إ ايةتمديسه  إ ايي

على كدفة المواي  المصدحة في المسصفيى،  للشراف، أخرى ةن جهكدفة الكوا ي العدملة م

من أجل تحقيق  بينهم الصعدونو  التادل حقيقص، لوتطبيق برندمج لصحسين الجو ة

 .إليهد  سعون يصال الأهداف

 في المسصفييد   ايةال و  ةالقيد  أهمية

تطوي  جراء وذلك ،دنالزم هذا أهمية كبيرة في ذو  ايةال القيد ة و  معيدي عصبر 

،  في كدفة المنظما الير ي والجماعي على المسصوى  اييال  العملاز  د  و   ايةال علم 

 في وال ايا والجماعد   فرا بين الأ  أخذ ميهوم القيد ة  أخذ أهمية ملموسةحيث 

ؤثر بح  وأصبفكل كبير   اخل البندء الصنظيمي از ا   أهميصه حيثالمسصفييد ، 

 عمله لطبيعة العدمل الير  معرفة من خلال ،م علاقتد  العملتنظي على بفكل كبير

 فيه، العلاقتد  السدئدةطبيعة و  العمل مندخ في فهموأهمية العمل الذي  قوم به 

  في  ايةال أهمية  أمد ، اخل المسصفيى العمل بيئةلفضل أ  فهم في سهم و
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ل في أقتسدم العدم الير  لأن والمرؤوسين، الرئيس بين مهمةفهي  ،المسصفييد 

 حدجدته  لبي، الأمر الذي معه العدملين فرا الأ  مجموعة منقتوته   سصمدالمسصفيى 

 الناح  طلب قتد العدمل أن الير  كما ،و  سعى لصحقيقهدأ  إليهد  يصقر الصي يةجصماعال 

 (.  2002عبد العز ز،) جيدة به علاقتدته كدنت إذا يئيسه، من واليشد 

 السجلا  الطبيةمعيدي 

 السجلا  الطبية أحد أهم النظم اليرعية المكونة لنظدم المعلومد  تعصبر

وذلك  ،يمصدز بدليدعليةنظدم  ، فهي تسدعد في جعل نظدم المعلومد  الاحيالاحي

 لك السجلا ت بحيث تصيح الصي تخص المرضى على كدفة البيدند  والمعلومد  لحصوائهد

 يدعإلى ايت ، الأمر الذي  ؤ يلحدجةللحاول عليهد عند ا تداول البيدند  والمعلومد 

   .(2003،رانمه) مسصوى تقد م الخدمة الاحية المقدمة للمرضى في كدفة المسصفييد 

 مقدمين الصي تمك الهدمة من الوثدئق الرسميةوثيقة  أ ضد تعد السجلا  الطبيةو 

الصي ية الطب ا جراءعليهد للصعرف على كدفة المعلومد  ال  عصما الخدمد  الاحية ال 

أهم  ، كما تعدعلى الخدمد  الاحية من المسصفييد  مأثندء حاوله قتدمت للمرضى

قرايا  لأهم الهم اتخدذالماد ي الرئيسية الصي  عصمد عليهد الكد ي الطبي في عملية 

 في عملية تخطيط ومراقتبة جميع العمليد الطبية المخصلية، وتسدهم تلك السجلا  

د خدمد  الاحية الصي  صلقدهأجل تعز ز جو ة الالصي تحدث  اخل المسصفييد  من 

 (. 2009، والمحما ي )مرغلاني المرضى
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   السجلا  الطبية ميهوم

 فقد ،السجلا  الطبية بميهوم الصي تصعلقظهر  العد د من الصعر يد     

 ا جراء قتيقة وفوي ة لل  وثيقة زمنية" دنهأ ب السجلا  الطبية Ajlouni  (2006)عرف

من  لحظة خروجه منهدإلى  من لحظة  خوله للمسصفيى للمر ض الطبية والملاحظد 

  ". قتبل مقدمي الخدمة

وثيقة مرجعية ل  " دأنهعلى  للسجلا  الطبيةتعر يه ( 2016) السرحدن وقتدم

ه للقرايا  تخدذا عملية  عصمد عليهد الطبيب في المسصفييد  فيوالصي  بد من توافرهد

والصي  يدالمسصي م الخدمد  الطبية المندسبة للمر ضمن أجل تقد  ،الطبية المصعد ة

   ."الخدمد  الاحية المقدمة له تسدعد في يفع جو ة

هي وثيقة مرجعية تترجم فيهد أنهد "ب السجلا  الطبية (2009) مرغلانيوعرف 

 ،كدفة المراحل الصي يمر بهد المر ض  اخل الأقتسدم والوحدا  الطبية والينية المسدعدة

، وبمد  حقق أهداف المقدمة هد في يفع جو ة الخدمد  الاحيةداماسصخمن أجل 

  ".المسصفييد  بمسصوى كيدءة مرتيع

 :الصدلية المضدمين تحصوي السجلا  الطبيةأن  للبدحثة  صضحفي ضوء مد سبق 

 .والملاحظد  الطبية للمر ض ا  جراءعلى كدفة ال  احصوائهد -1
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 ة اي ال و  يةه للقرايا  الطباتخدذية  عصمد عليهد الطبيب في المسصفييد  في عمل -2

 .المصعد ة

أنهد وثيقة تترجم فيهد كدفة المراحل الصي يمر بهد المر ض  اخل الأقتسدم والوحدا   -3

 .المسدعدة ة اي ال و  الطبية والينية

يقة مرجعية وث: دأنه السجلا  الطبية علىتعر ف  للبدحثة في ضوء مد سبق يمكن

 ر ضالطبية الصي تقدم للم ا  جراءفيهد كدفة ال  حية وثق فيهد مقدمي الخدمد  الا

ية  عصمد عليهد الطبيب في عملفي المسصفيى، وهي  ة اي ال  اخل الأقتسدم الطبية و 

والصي تسدعد في يفع جو ة الخدمد  الاحية المقدمة  ة اي ال القرايا  الطبية و  اتخدذ

 .للمر ض

    السجلا  الطبية أهمية

كونهد تعد مادي مهم  سصييد منه  كبيرة ةأهمي ةيالطب تحصل السجلا     

 والخبراء، يالاح النظدم والقدئمين على تخطيط ،المسصفيى إ ايةو  والأطبدء، ،المرضى

صدي ب المهني ال نواحي وفي ،ةالعدم والاحة ةوالايدلني ةالطبي العلوم في والبدحثين

د  لليئ السجلا  الطبية، ويمكن شرح أهمية ةيالاح الرعد ة د خدم صقد مب لعدملينل

 (:2011الادوي، ) كما  لي سدبقة ال

  



www.manaraa.com

 30 

 أهمية السجلا  الطبية للمر ض -1

السجلا  الطبية من الوسدئل الأسدسية والرئيسية للتادل بين مقدمي تعصبر 

، حيث المسصفيى أثندء وجو ه فيطبية والذ ن  صولون  ياسة حدلة المر ض الخدمة ال

  ؤ ي مماوالملاحظد  الطبية،  ا جراءيق كدفة ال وث صم عن طر ق السجل الطبي ت

جل الطبي السإلى  صم الرجوع ، كما تفخيص المر ض وز د ة فرصة شيدئهالدقتة في إلى 

 .حسدبه المدليقتيدم المر ض بدفع للمر ض عند 

 أهمية السجلا  الطبية للطبيب -2

ه إجراءتسصخدم السجلا  الطبية كمرجع  رجع اليه الطبيب لمعرفة مد تم       

طبية في الز ديا  السدبقة، ليقري الطبيب سير العلاج على ضوء  ا إجراءللمر ض من 

مد تم توثيقه في السجل الطبي من معلومد  عن المر ض، وتمثل السجلا  الطبية  ليلا 

  حدلةفيالقضدئية كمسصند لحما ة الطبيب  عصمد عليهد عند الحدجة في حل النزاعد  

عليهد في تقد ر  عصما ، كما  صم ال همال في يعد ة المر ضحدوث أخطدء طبية أو ا

 حسدبد  الطبيب المدلية.

  المسصفيى  ايةأهمية السجلا  الطبية ل  -3

 الصي الحادءا  من الكثير بدلمسصفييد  في السجلا  الطبية الصوثيق انصظدم  وفر      

 ؛المسصقبل في ا القراي  اتخدذ في تسدعدهد  المسصفيى لكي إ ايةيمكن توفيرهد لدى 

العد د من  إ جد مع  العليد، الدياسد  وتوجيه وتنظيم العلاجي، الأسرة كز د ة طدقتة

 الضدئع العمل وعد  أ دم الأمراض وانصفدي المرضى إعدا  من أجل الربط بين ؤشرا الم

 المسصفيى إ اية ةالطبي السجلا  كنتم، كما القومي الندتج على وأثر تلك الحادءا 

  .جيدة ةمدلي ةموازن إعدا  من ةالمركز 
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 ثو أهمية السجلا  الطبية في الصدي ب والصعليم والبح -4

 والبيدند  للمعلومد الرئيسية أحد أهم الماد ي  الطبية السجلا  تعصبر         

 خبراء والبدحثينلل كبيرة فدئدة ذا و  هدمة ةطبي حقدئق على تحصوي إنهد اذ ؛الموثقة

 الأبحدث تسصند نصدئجحيث  ،ةالعدم والاحة ،ةوالايدلني ةبيالط العلوم في والدايسين

 في المعلومد  الموثقةإلى  ةالطبي والكصب المجلا  فيهد ن  الصي  صم  والدياسد 

لن وذلك  ،والصدي ب الصعليم في المهمة الأ وا  من تعد إنهد كما ؛ةالطبي السجلا 

 ةكبير  ديجةوبسصفييد   عصمد في الم تدي ب وتعليم الأطبدء والكد ي الطبي المسدعد

 الكفف على حدل  حدل  ، خدصة فيوموثقة على سجلا  طبية منظمة وكدملة

 .المرضى

كونهد تعد وثدئق طبية  يمكن القول بأن السجلا  الطبية مهمة جدا وعليه    

 فترا  من الزمن. ككل فيللير  والمجصمع  بوضوح الاحية تعكس الحدلة

   فالصدي ب والصثقيمعيدي 

المسصفييد   عم سيدسة الصدي ب والصثقيف لصحقيق  كل في  ايةال  نبغي على 

 العد د من وتوفير مسؤولية تحد د تكونالمسصقبلية على أكمل وجه، بحيث  صهدليسد

  ايةال هد على يقتحقو  لجميع الكوا ي في المسصفيىالحصيدجد  الصدي بية والصثقييية 

 وي كبير  من درضى وأسرهم، لمد لهالصثقيف للمسيدسة  وي إلى  ضدفة، بدل هديالعليد ف

 .(2014 ،الصميمي (بدلنهوض في حدلصهم الاحية لمسدهمةل
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 الصدي ب والصثقيف   ميهوم

 د عرففق، الصدي ب والصثقيف الخدصة بميهوم هندك العد د من الصعر يد 

 من بعندیة ه ال اي  تخصديهد أسدلیب أو وسدئل أو عواملأنهد "على  (2004الموسوي )

 ةينصدجال  الكيدءة يفع في فعدل بفكل يسدهمل النسدني السلوك توجيه خلق أو أجل

  ".المخصلية حدجدتهد و وافعهد للكوا ي العدملة حقق و

 العدئد تفكل المكدنيد  المصدحة الصيأنهد "على ( 2008) جد  الربوعرفهد 

 في البيئة الموجو ة المحركة لقوىا فهي لذلك ووفقدً  العمل، في الصميز نصيجة المصحال

 ". نظمةالم في أ ائه مسصوى تحسين علىتفجعه  والصي بدلير  المحيطة

الكوا ي  لحث  ايةال  تبذلهد الصي الجهو  تلك" أنهدعلى  (2007) الايرفيوعرفهد 

 جدیدة حدجد  وخلق الحدلیة دتهحدجد إشبدع خلال من ،دصهیإنصدج زید ة على العدملة

  ".ة سصمرايبدل ذلك یصمیز أن شریطة، الحدجد  تلك إشبدع نحو عيوالس لد هد

على  يد ثقيف في المسصفيصالصدي ب والتعر ف  ةيمكن للبدحث سبقمن خلال مد 

 نصيجة العدملين فرا لل  المصحال العدئد تفكل يئيسية ةإ اي  وسدئل وأسدليب -أنهد:

من  بدفع كدفة المكدفئد  واسطصهب المنظمة تقوم الصي العمليةوهي  ،العمل في الصميز

طبيعة عمل  مع  صلاءم بمد وتنييذهد الب  ة، المواي  وتحييز وإبقدء، جذب،أجل 

 أفضل.  باوية عملهد نجدزل  لمنظمةا
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   الصدي ب والصثقيف في المسصفييد   أهمية  

تحسين  على أنهد قتد ية في بدلمسصفييد  الصدي ب والصثقيف سيدسة أهمية تكمن

 النقدط في صدي ب والصثقيفلسيدسة ا أهمية إبراز ويمكن ،د  الاحية المقدمةالخدم

 (:2010 ،حمو ) الصدلية

صيدجد  الح تقد ر، وذلك من خلال معرفة توفير فرص الصطوي الفخصي والمهني -1

الصدي بية والصثقييية الصي تعمل على يفع جو ة الخدمد  الاحية المقدمة 

 .مرضى وتحقيقهدلل

 لوصولا في المسصفييد  لرفع قتدياتهم وتسدعدهم في الموظيين  تطو ر مهديا -2

 .الأهداف المرجوةإلى 

 .ولمقدميهد أ ضد الاحية الخدمد الصوعية العدمة والخدصة لمصلقي توفير  -3

ثندء تقد م أ  بندءا على تقد را  الكد ي الذي  لزم المر ض توفير الصدي ب والثقيف -4

 .هخروجه من بعد أو المسصفيى في الخدمة الاحية له

 .معصقداتهم ومسصواهم اليكريقتيمهم و راعي قتديا  المرضى و ت  -5

 احترام حقوق المرضىمعيدي 

 كدفة الكوا ي العدملة في المسصفييد  بصقد م الصزام ضروية على  ركز هذا المعيدي

ترام ، مع ضروية احصمييز بين واحد وأخرالاحية لجميع المرضى  ون الخدمد  الأفضل 

 ايشد هم وتعر يهم بحقوقتهم في  العمل على ، وذلك من خلالتهمالمرضى وعدئلا 
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على المعلومد  الخدصة بكل مر ض  الحاولمع  الحاول على الخدمد  الاحية

المحدفظة على خاوصية وسر ة  بهدفوبفكل واضح وميهوم  وحسب حدلصه الاحية

 الكدفيلمندسب و على الغذاء ا حاول كل مر ضمن  أ ضد الصأكد مع المعلومد  الطبية له

  .(2008،نايرا ) له

   حقوق المرضىميهوم 

د عرفه فق المسصفييد في  حقوق المرضىبميهوم  ةالمصعلق الصعر يد  تنوعت

الصي  جب أن تلصزم بهد كل الكوا ي المبد ئ الخلاقتية " نهأ على ( 2016) السرحدن

، أو معلومد  العدملة في المسصفييد ، والصي  قدموا من خلالهد خدمد  أو حدجد 

  ."الاحية الخدصة بهم القرايا  اتخدذعدهم بدلمفديكة في ، بحيث تسدللمرضى

مد  جب إلى  معيدي  فير" بأنه حقوق المرضى( ميهوم 2015) الطوسكما  عرف 

أن تقدمه من خدمة أو حدجة أو معلومة للمر ض على الكوا ي العدملة في المسصفييد  

    ".القرايا  الصي تخاه اتخدذبحيث تسدعده وتفديكه في 

وق الحقبأنه :  حقوق المرضىتعر ف ميهوم  ةمن خلال مد سبق يمكن للبدحث

 دمد  الاحية في المسصفييد ي الخمقدم تلزم الصي تضمن حقوق المرضى والصي

 لقرايا دتخدذب مشراكهإ ، من خلالبينهم وبين المرضى دلحيدظ على العلاقتة الخدصةب

 .خاوصيصهم علىالمحدفظة و 
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  احترام حقوق المرضى أهمية  

د  لي م من خلال المسصفييد في  وذو هم احترام حقوق المرضىتبرز أهمية      

 :(2016 ،المدنع)

لاحية ا الخدمد  المسصفيى بصقد م إ ايةقتيدم وهي احترام المرضى وتقد رهم:  -1

ي ذالظروف، الأمر الوتحت كل  الأوقتد ،في كل و بكل احترام  للمرضى المندسبة

 .والد نية يةجصماعوال الثقدفية  ومعصقداتهم همواحترام قتيم م ضمن حيظ كرامصه

عد ة صقد م الر المسصفيى ب إ ايةقتيدم وهي توفير السلامة والحما ة للمرضى:  -2

 أنواع وأشكدل ال ذاء كدفةمن  موحما صه للمرضى سليمةالو المنة الاحية 

 .الخدصة محما ة ممصلكدتهالعمل على و 

صثقيف ب المسصفيى إ ايةقتيدم وهي : لمعنوي والصثقيف الاحي للمرضىعم ادال -3

في جميع مراحل العدلج وتوفير الدعم والصثقيف  اللازمةالمر ض صحيد المعلومد  

 .الد ني للمر ض وتسهيل الوصول إليه عند الحدجة

ل صسهيل وصو بالمسصفيى  إ اية قتيدموهي تقد م الرعد ة الاحية للمرضى:  -4

, رقتهمعفي الوقتت المندسب بغض النظر عن  للمرضىالمندسبة ية الخدمد  الاح

 هم أو اعدقتصهمعمر هم أو جنسأو  هم أو لغصهممذهبأو  اتهممعصقدهم أو   نأو 

 .لهم تلقي العدلج المندسب ضروية مع
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المرضى  صسليمبالمسصفيى  إ اية قتيدموهي معرفة المرضى بحقوقتهم وواجبدتهم:  -5

و أ  السجل الطبي لهمفصح  عند هموواجبدت همقتنسخة من وثيقة حقو  وذو هم

سصفيى الم في جميع أقتسدم مع أهمية توفير هذه الوثيقة المسصفيى، عند  خول

لصقدم دب الصي تمكنهم كيييةالمع توضيح  لهم، الاحيةعند تقد م الخدمد  

 .اقتتراحبداء إ حظة أو بفكوى أو بصمر ر ملا 

رضى الم صعر فبالمسصفيى  إ اية قتيدموهي القراي:  اتخدذمفديكة المرضى في  -6

 غصهمبلوالبدائل المصدحة  لهمجية المقرية طط العلا شدمل بدلخوبفكل واضح و

ر ق الطبي والي الم ف بدسم الطبيب هم أ ضدً هد وتعر يوندلطر قة الصي  يهمبو 

 .المعدلج

ي أ  المسصفيى بمنع إ ايةقتيدم وهي المحدفظة على خاوصية وسر ة المرضى:  -7

فكل القدئمين ب الشخدص من قتبل السجل الطبي للمرضى إل ع علىالطلا  شخص

أن  صم الصعدمل مع كدفة ، و لهم بذلك المصرحالأشخدص أو  مبرعد صه مبدشر

 .  الطبية بسر ة تدمةالسجلا 

 (HCAC) في الأي ن الرعد ة الاحية اعصما مجلس 

من  ةمؤسسفي الأي ن كيدن وطني محد د و  الرعد ة الاحية اعصما مجلس  عصبر 

 عنى بصحسين جو ة الخدمد تالصي  في الأي ن ربحيةالغير المسصقلة و  المؤسسد 

 والسصفديا  عصما من خلال ال ويفع مسصوى سلامصهم  المقدمة للمرضى، الاحية

 حالت الصيالأولى والوحيدة في العدلم العربي  من المؤسسد  ، وهي مؤسسةوالصدي ب

 ، ISQua)) و ة الرعد ة الاحيةلجمعية الدولية لجا قتبل ا  الثلاث منعصما على ال 
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برامج سين نوعية وسلامة مرافق وخدمد  و تحإلى  هذا المجلس سعى حيث 

ولة عدلميدً معد ير مقبمجموعة من خلال تطو ر  الأي نية في المسصفييد  الرعد ة الاحية

 أن تكون، و يدً ليمإقتبدل اكة مع أصحدب المالحة محليدً و  عصما وبندء القديا  ومنح ال 

 ةالرعد ة الاحي اعصما الصي  قدمهد مجلس  عصما  ا  ال البرامج وشهدالخدمد  و  هذه

لصزم  رعد ة الاحية في الأي ن والمنطقة، اذ الخصيدي الأول لمرافق ومؤسسد  ال هي

 قترايا  مصعلقة بجو ة اتخدذالقيم عند من  جموعةبم الرعد ة الاحية اعصما مجلس 

س )مجلوعلى النحو الصدلي  احية وخدمد  الرعد ة الاحية وسلامصهدالمؤسسد  ال

  (:2018،الاحية المؤسسد  اعصما 

لال من خ  اخل المسصفييد  تطو ر أسلوب العمل الصطو ر المسصمر: -1

و ر جل الصط، وذلك من أ الخدمد  المقدمةكل عنصر من عندصر ل الدائم صقييمال

 خدمد  وفعدليصهد والكيدءة في توفيرالمسصمر لأسدليب العمل وسرعة تقد م ال

  .تلك المسصفييد تحصدجه كل مد 

 والكوا ي  ايةال كل من مجلس  ركز  :المؤسسد  الاحيةالتركيز على  -2

د في السعي لصلبيصه، مع المسصفييد على حدجد   عصما في مجلس ال  العدملة

 كل قتراياتهم وأعمالهم.

 غير مؤسسة تعليمية الاحية الرعد ة اعصما مجلس   عد : الصعليم -3

 لى  قوم المجلس بوضع والمحدفظة عدي قتيمة الصعليم والصعلم؛ ولذلك تق يبحية
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د  والمؤسسمن جهة  العدملين فرا لل برامج تعزز من الصعليم وتطو ر المهديا  

 من جهة أخرى.  الاحية

قيم جموعة الالاحية بم الرعد ة اعصما  لصزم مجلس  الفيدفية: -4

يما ف القرايا  والأعمال الصي  صبندهد المجلس سدءلة في كدفةدلفيدفية والمك

وذلك د  الذ ن  صعدمل معهم هصمام صعلق بجميع أصحدب المادلح وال 

 .لحيدظ على السر ة والخاوصيةل

مجلس  العدملين في فرا والأ   ايةال  عمل مجلس  ال اكة والصعدون: -5

 تحسينن أجل تطو ر و الاحية مالخدمد   مقدميالاحية مع  الرعد ة اعصما 

جلس ، كما  صعدون المجو ة الخدمد  الصي  قدمونهد في العد د من المسصفييد 

أخرى مصخااة في مجدل  الرعد ة الاحية ومؤسسد  حكومية  مؤسسد مع 

المدني الصي تؤمن برؤ صند وترغب بصعز ز إيمدنند   منظما  المجصمعالعد د من و 

 بدلجو ة.

 اعصما مجلس في  والكوا ي العدملة  ايةل امجلس   قوم: عدم الصحيز -6

 ون  في جميع الأوقتد  مع جميع الأطرافالرعد ة الاحية بدلصعدمل المسصمر و 

  ف.الصوظي عملية أو في سيدسة الأعمال الصي  ؤ ونهدمحدبدة في تحيز أو أي 

ة الرعد  اعصما في مجلس والكوا ي العدملة   ايةال  قوم مجلس  النزاهة: -7

 مؤسسد  الادق والأمدنة في جميع تعدملاتهم مع  وتحريعدة رابمالاحية 
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  ائمد لصلبية أعلى المعد ير والحرصي جهد  أخرى، الرعد ة الاحية أو المزو  ن أو أ 

 .في العمل الأخلاقتية والسلوكية

 

  الأي نفي الرعد ة الاحية اعصما بأنه تقع على عدتق مجلس  القولما سبق يمكن م

الصي  ةالي ني للمسصفييد  ة وهي توفير الدعم والمسدعدةصليمخالقيدم بنفدطد  

 احيةالخدمد  ال جو ةحصى تصمكن من تحقيق معد ير  عصما تصقدم للحاول على ال 

بدلمعد ير  دهومقدينص تقييم أ اء تلك المسصفييد في  أ ضد تهومسدعدوالمحدفظة عليهد، 

ين تحس السصعدنة بمهديا  الحدصلة من خلال المعصمدة، ومن ثم مراقتبة الصطويا 

د  المندسبة لصخطي ستراتيجيجدهداً على تطو ر ال المجلس و عملكما  لجو ة،ا

 العمل.  ا  إجراءالمعوقتد  الصي تواجه 

 جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة :المبحث الثدني

    تمهيد

 وايتبدطهد العدمة الصي تقدمهد المسصفييد  ةيالاح الخدمد  وتنوع لصعد  نظراً 

 تقد ممن تلك المسصفييد    قصضي الأمر فإن الاحية؛ وحدلتهم فرا الأ  بحيدة الوثيق

 النوعيةو  الجو ة حيث من منهد، المسصييد ن توقتعد  مسصوىإلى  ترقتى صحية خدمد 

 ليس د؛يوتعق تطوي مناليوم  الاحي قطدعال  فهده مد مع خدصة  ة،سصمرايوال

 المسصييد ن حدجد  تعقد في أ ضدً  بل المسصخدمة، لوجيدوالصكنو  العمل طرق في فقط

 تقدمهد الصي الاحية لخدمد ل الجو ة أبعد  توافر مدىف، الاحية الخدمد  من

  الدولية المعد ير تطبيق على حرصهد مدى على  ليلاً   عد جمهوي؛لل العدمة المسصفييد 
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 وتقديمهد خدمدتهد، تطو ر علىهد دعديسس ما، مجدلبذلك الم والمحلية

الهميلي، ) المخصلية حدجدتهم شبدعل منهد المسصييد ن بقبول تحظى الصي بدلمواصيد 

2016)  . 

الصي  الاحية الخدمد  جو ة الخدمد  وخدصةدياسة ب هصمامال  نإفلك لذ 

صحق سالصي تمن المواضيع الهدمة و  تعد تقدمهد مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية

 تلك  اخل صحسين بيئة العملمدخلا يئيسيد لفكل ت كونهدلبهد الصعمق البحث و 

 .الخدمي المجدل في تقدم للمرضى الصي للخدمد  الاحيةومحالة  ،المسصفييد 

 جو ة الخدمد ميهوم 

جو ة بميهوم  العدمة  ايةال  مجدلفي  الكصدب والبدحثونهصم العد د من ا

   Liu (2008) فعر  حيث ،يهومالملهذا تعر يد  هم ظهر العد د منأ ، و الخدمد 

ج ، و نصهي تقييم العملاء للخدمة الصي  حالون عليهد"  دنهعلى أ جو ة الخدمد  

 بعد الحقيقية وتجربصهم الخدمة على الحاول قتبل توقتعدتهم العملاء مقدينة من ذلك

  ".عليهد الحاول

هي عبدية عن معيدي  قيس  يجة تطدبق الأ اء " دبأنه (2003المدم ) دهوعرف

 ". لخدمة مع توقتعد  العملاءاليعلي ل

جو ة  " دنهأ على  جو ة الخدمد  تعر فإلى  (2002) فلبيالالديا كة و  وذهب

 الجو ة ذا  الخدمد  تقد م في هدمة كأبعد  الفخصي والبعد الجرائي البعد نمصضت

  أمد الخدمد  لصقد م المحد ة ا  جراءوال  النظم  صكون الجرائي دلجدنبف  العدلية،
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 بمواقتيهم العدملين فرا الأ   صيدعل كيف فهو صقد م الخدمد ل الفخصي بالجدن

 ."العملاء مع الليظية وممايسدتهم وسلوكيدتهم

د ير بدلمع لصزامال" دبأنه جو ة الخدمد ميهوم تعر ف  ةللبدحث يمكن وعليه

 وقتعالأ اء المص مع الأ اء اليعلي  يجة تطدبقنصدئج لمعرفة مقبولة بطر قة المعترف بهد 

 .للعملاء

  ميهوم جو ة الخدمد  الاحية

 الديجة" بأنهد الاحية الخدمد  جو ة بصعر ف الأمر كي الطبي عهدالم قتدم     

 الوصول إمكدنية من وتز د فرا لل  المقدمة الاحية الخدمد  إليهد تال الصي المميزة

)عبد اللطيف،  ”الحدلية الطبية المعرفة مع مصيقة وتكون المرغوبة الاحية النصدئجإلى 

2002) . 

  خصلف الاحية الخدمد  جو ةبأن ميهوم ( 2004)الكحلو   أشدي  كما     

 الخدمد  مقدم لدى الاحية الخدمة فجو ة بهد لعلاقتصه وفقد لأخرإلى  شخص من

 النصدئج تحقيق بهدف بأعماله القيدم عند الاحية الجو ة بمعد ير لصزامال تعني

 ترى بينما نيسه هو  قبلهد الصي الخدمة  يجة أنهد ر ضالم  رى حين في ،المرغوبة

 المر ض يضد من مرتيع مسصوىإلى  الوصول هي الجو ة أن الاحية المنظمة إ اية

 الخدمة جو ة أن  رون  ولة أي في الاحية السيدسة صدنعي أمد ممكنة تكليه وبأقتل

 .لمصدحةا المواي  حدو  في المجصمع أفرا  صحة تحسين عن عبدية هي الاحية
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 والتجده المعد ير مع الصماشي" ( بأنهد2003)الدبوه جي وعبد الله  دوعرفه

إلى  تؤ ي بحيث مقبولة وبصكلية المجصمع قتبل من ومقبولة آمنه بطر قة الاحيح

 ". الصغذ ة وسوء والعدقتة الوفيد  بنسبة المرضية الحدل  نسبة على تأثيرا  إحداث

 خدمد  تقد م عمليد  لدياسة أسلوب"" دهعلى ان (2004) سعد دعرفه كما

 إنجدز أنهدو  وغيرهم، المرضى احصيدجد   لبي بمد دسصمرايب وتحسينهد الاحية الرعد ة

 لصقد م ومهدياتهم أنيسهم كرسوا عدلية مهديا  ذوي عدملين أفرا  قتبل من أعمال

  ".لمرضدهم عدلية جو ة ذا  خدمة

 عندصر الصدلية: ال اسصنصدجفي ضوء مد سبق يمكن للبدحثة 

ع المعد ير ممع الأ اء السليم و   صماشى جو ة الخدمد  الاحيةإن ميهوم   -1

 .نحو تحقيق مصطلبد  مصلقي الخدمة الموضوعة

تحسين عمليد  تقد م أفضل  صضمن جو ة الخدمد  الاحية إن ميهوم  -2

  و  المواي بحد المجصمع أفرا بطر قة امنة ومقبولة من قتبل كدفة الخدمد  الاحية 

 .المصدحة

 صحية نصدئجإلى  الوصول إمكدنيةإلى  جو ة الخدمد  الاحية  هدفإن ميهوم  -3

 .الحدلية الطبية المعرفة مع مصيقةو  مرغوبة
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بأنه ية جو ة الخدمد  الاحميهوم في ضوء الصعر يد  السدبقة يمكن للبدحثة تعر ف 

منة بطر قة أ ة موضوعضمن معد ير نحو تطبيق الأ اء السليم  والصوافق لصزامال"

ول على للحا للمرضى المسصييد ن أفضل الخدمد  الاحيةتقد م  بهدف ومقبولة

 .بحدو  المواي  المصدحة الحدلية الطبية المعرفة مع ومصيقة مرغوبة صحية نصدئج

 في المسصفييد  أهداف جو ة الخدمد  الاحية

 علىأثر  منيد  المقدمة في المسصفي الاحیة الخدمد  جو ةتحققه  لمد نظرا       

 الخدمد هذه  لجو ة أهداف تحدید من لبد كدنفقد  ،منهد  نالمسصيیدالمرضى  حیدة

  :(2004)الأحمدي،  الصدلیة دلنقدطب أهمهد تصمثلوالصي 

من الخدمد   لمسصيیدینلمرضى ال والنيسیة البدنیة الاحة المحدفظة على ضمان -1

 .في المسصفييد المقدمة الاحية 

من  حصى تز بجو ة عدلية  تصميز للمرضى المسصييد ن ةصحی خدمة تقدیم -2

ادلح ل فدعلة إعلامیة وسیلة لحقد ابحسص يوالص الاحیة يغبدتهم وتطلعدتهم

 لمسصفييد .ا

عن  قتيدس مسصوى يضدهم مع المسصيیدین المرضى وانطبدعد  أياء معرفة -3

 دئلسالوأهم من كونهد تعد  في المسصفييد  الخدمد  الاحية الصي تقدم لهم

 الاحیة للرعدیة الصخطیطفي و  ال ايیة البحوثالدياسد  و  مجدل في المسصخدمة

 بهد. المصعلقة الملائمة السیدسد  ووضع

 من المسصيیدین المرضى بین والصواصل التادل قتنوا  وتطو ر كدفة تحسین -4

 ومقدميهد في المسصفييد . الاحیة الخدمد 
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مهدمهم  تأ یة من المسصفييد في العدملة  يالكوا  جميع تمكینالعمل على  -5

 .وفدعلیة بكيدءة أعمالهمو 

المسصو د  إلى  أن الوصول كون یةنصدجال  سصوید أفضل الم تحقیقالعمل على  -6

 عد الهدف  المسصيیدین المرضىإلى  المقدمة المطلوبة من الخدمد  الاحية

 في المسصفييد . الجو ة تطبیق لنظدم الأسدسي

شراكهم إو    مصلقي الخدمة ومقدميهد في المسصفييد يفع معنو دالثقة و  تعز ز -7

  ؤ ي، الأمر الذي فدعلين أعضدءأنهم ب یفعرون لهمجعالقراي، ل اتخدذفي عمليد  

 . النصدئج أفضل على الحاولإلى 

 الخدمد  الاحية المقدمة للمرضى المسصييد ن مسصوى وعليه يمكن القول بأن        

شكدل كدفة أإلى  وتخضع ،يجة عدلية من الجو ةأن تصميز بد  جب في المسصفييد 

، هئن وشيددالأنسلأنهد مرتبطة بديجة وثيقة ومبدشرة بحيدة  ة اي ال الرقتدبة الطبية و 

  صطلب اتبدع مجموعة من المعد ير وامن لذلك فدن تطبيقهد بفكل سليم وموثوق

 لقيدس جو ة تلك الخدمد  الاحية.

 صفييد  في المس جو ة الخدمد  الاحية أهمية

 الجو ة في الخدمد  الاحية الصي تقدمهد ميهوم تكمن أهمية تطبيق        

 :(2009،الأحمدي) بدلنقدط الصدلية، وهي تصمثل المسصفييد 

رضى مصطلبد  ويغبد  الم تلبي جو ة الخدمد  الاحية المقدمة في المسصفييد  -1

 وتصطدبق مع توقتعدتهم وتحقق يضدهم. المسصييد ن منهد
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ية أفضل النصدئج الطب و ة الخدمد  الاحية المقدمة في المسصفييد تحقق ج -2

 المرضية. المرضى حدل لمخصلف 

لمرضى لالطبية  ا جراءتلائم جو ة الخدمد  الاحية المقدمة في المسصفييد  ال  -3

 .المسصييد ن

كوا ي لتبني جو ة الخدمد  الاحية المقدمة في المسصفييد  السلوك ال جدبي ل -4

 ة عند تعدملهم مع المرضى المسصييد ن.مقدمي الخدم

 حدوث تحد جو ة الخدمد  الاحية المصميزة المقدمة في المسصفييد  من -5

 الصي يمكن الوقتد ة منهد. المضدعيد  والأخطدء الطبية

 في المسصفييد  جو ة الخدمد  الاحية قتيدسأبعد  

 في قتيدس الكصدب والبدحثين من كثير اتيق عليهد البعد مجموعة من  هندك  وجد

 خمسة وتصمثل غدلبد في، جو ة الخدمد  الاحية في المسصفييد  والمؤسسد  الاحية

  (:2003)المدم،  الآتي في تصمثل ،يئيسة أبعد 

 :ةيالملموس  -1

الصي تصمثل في و المسصفييد    اخل المد  ة الصسهيلا  مظهرإلى   فير هذا البعد

 الراحة والترفية ووسدئل الخديجي الخدمد  مقدميو مصلقي  فرا لأ ا ومظهر المعدا 

 المصعدملين قتبل من خدمة تقييم  صم قتد الأحيدن من كثير فيي، التادل وأ وا 

 الأجهزة، المد  ة، كدلصسهيلا  للخدمة الأسدسية أو الفكلية الخادئص على عصما بدل 

  والصاميم الداخلي والخديجي للمبنى. المعدا 
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     ةعصما ال   -2

 الخدمد  مقدمةأو المؤسسد  الاحية  المسصفييد  قتديةإلى  البعد  فير هذا       

 ،عليهد عصما ال  من يمكن الذي فكلدلبالاحية بدلجو ة المطلوبة  الخدمة أ اء على

 تقدم أن وا صوقتع فدلمرضى والدقتة، لصزاموال الادق من عدلية بديجةتطبيقهد  وأ ضدً 

 .دبه واوعد مثلما تمدمدً   اءوالأ  بدلوقتت لصزامال حيث من  قتيقة خدمد  مله

 :سصجدبةال -3

 الاحية الخدمة مقدمي وتعدون واسصعدا  ويغبة قتدية دىمإلى   فير هذا البعد       

 على و كونوا قتد ي ن ،المرضى المسصييد ن خدمة في د ائم  كونوا بأنفي المسصفييد  

 قتت.وبأقتل و  وعلى مداي السدعة لهدحدجصهم  عند لهمالاحية  الخدمة أ اء

 :والماداقتية الثقة  -4

 المرضى ثقة  يجة هي مد :الصسدؤل  العد د من عن الجدبةإلى   فير هذا البعد      

 مقدم ماداقتية هي مد ثقة؟ موضع هو مقدم الخدمة هل الخدمة، قدمبم  نالمسصييد

هل الكد ي العدمل في المسصفيى  ؟  قوله دوبم بوعو ه مقدم الخدمة  لصزم هل الخدمة؟

 صعدمل الكد ي العدمل بدلمسصفيى بدللطف وحسن وذو كيدءة عدلية؟ وهل  مؤهل

 .الصعدمل مع المرضى المسصييد ن؟

 :الصعدطف  -5

  فهمو  تحد د علىفي المسصفييد   الخدمة يمقدم قتدية مدىإلى   فير هذا البعد     

  



www.manaraa.com

 47 

 بدلرعد ة تزو دهممدى قتديتهم على و  ،المرضى المسصييد ن احصيدجد مصطلبد  و 

 حصى الخدمة مقدمو  حصدجه الذي والجهد الوقتت حيث من الخدصة الاحية لعند ةوا

 مقدمو تيهم مدىأ ضد و ديكونهد، و  المرضى المسصييد ن حدجد و  يغبد  على  صعرفوا

 .مفكلاتهم مع وتعدطيهم المرضى مفدعرنيسية و ل الخدمد 

  في المسصفييد  جو ة الخدمد  الاحية مبد ئ

 جو ة على الحكم خلالهد من يمكن ن المبد ئ الأسدسية الصي وجد هندك عد  م    

 تسصند الصي العندصر أهم من لعصبديهد، المسصفييد  تقدمهد الصي الاحية الخدمد 

  سصند ي دً اإ  منهجدً تعد  الجو ة في المسصفييد  إ اية كون أن ،الجو ة فلسية إليهد

 ي : ه المبد ئ وهذه، أسدسية مبد ئ ثلاثةإلى 

 يز على المرضى المسصييد نالترك -1

 القرايا  لجميع الأسدسي المحوي هم المرضى المسصييد ن أن  ركز هذا المبدأ على     

 نجدح مقيدس هو المرضى يضد أن الخدمي، حيث النظدم  اخل تصم الصي والصصرفد 

بدلمسصفيى لادلح جو ة الخدمة  القرايا  جميع توجيه من لبد لذا كدن المسصفيى،

 وعدل بلطف  عدملوا وأن حيدتهم لضمان للمرضى المسصييد ن، المقدمةالاحية 

 (.2003والطعدمنة،  واحترام )مخيمر بأمدن و فعروا

 المسدهمة الجماعية -2

  والفعوي لجميع الكوا ي العدملة في المسصفيى الصنظيم الولء على المبدأ هذا  ركز      
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فيهد، من خلال تفكيل  مد  الاحيةجو ة الخد عن بلا اسصثندء مسؤولين جميعهم بأن

 والأنفطة الأقتسدم بين تيال الصي الاعوبد  والحواجز على للصغلب عمل فرق

لصحسين أنظمة  الير ق الواحد ويوح الصعدون  حقق الأمر الذي المخصلية في المسصفيى،

 (.2008)نايرا ،  نفدطدتهد في والنغماس الجو ة

 الصحسين المسصمر -3

 المسصفيى، في المسصمر لعمليد  الصحسين خطة وضع ضرويةبدأ على  ركز هذا الم      

 مع تحليل مسصمر بفكل اكصفدف المفدكلالمسصفيى  إ ايةمن  ذلك الأمر و صطلب

 في واليدعلية يةنصدجال  مؤشرا  مع القيدم بصحسين ومعدلجصهد الحقيقية أسبدبهد

 كدلقيد ة الصحصية لبنىبصحسين ا وتصمثل هذه العمليد  المصدحة، المواي  اسصخدام

 الب  ة المواي  إ ايةو  العمليد  إ ايةو  والمعلومد  البيدند  إ ايةو  والصخطيط

 الجو ة تحسين ئط و وائرراكخ والأسدليب الأ وا  وتطو ر الصنظيمية والثقدفة

  (.2003،والطعدمنة مخيمر)

 : الصدلي الفكل فيالاحية  ةمبد ئ الجو  توضيح ويمكن

 

 

 

 

 

  الاحية مبد ئ الجو ة(: 2قتم )الفكل ي 

 التحسين المستمر المساهمة الجماعية

 

التركيز على 

المرضى 

 المستفيدين

مبادئ الجودة 

 الصحية
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 .البدحث إعدا المادي: 

المرضى  حول الاحية في المسصفييد  الخدمد  جو ة مبد ئ تصمحوي       

 تسصهدف فهذه المبد ئ لذلك عنهد، يضدهم و يجة الخدمد  هذه من المسصييد ن

 نظرة معالمجص في تصولد بحيث لمقدميهد، إقتندع وأمدن، وأكثر كيدءة أكثر خدمد  تقد م

 لصحسين المعد ير من مجموعة المقدمة، من خلال تطبيق الاحية الخدمد إلى  إ جدبية

 العدلمية، والصي تدوي الاحية الرعد ة معد ير وتمثل عليهد مصيق مجموعة وهي النوعية

 المنهجية الوسدئل ومعرفة وسلامة المرضى المسصييد ن نوعية لقيدس المعرفة حول

 (. Duncan, 2006) عةوبسر  لصحسينهد العملية

  في المسصفييد  جو ة الخدمد  الاحيةقتيدس فدعلية  عندصر

 ذتؤخ الصي العندصر د من دالع على  فمل ميهوم جو ة الخدمد  الاحية

بدلعصبدي عند قتيدس فدعلية جو ة الخدمد  الاحية الصي تقدمهد المسصفييد ، ومن 

  (:2003مخيمر والطعدمنة، ) أهم هذه العندصر

 والقسط عد لال نايبال على المرضى المسصييد ن حاول أهميةب عنيتو  سدواة:الم .1

 فقدذلك و و المقدمة في المسصفييد   الاحية العند ةو  الخدمد  من لهم الوافر

 .حصيدجدتهم ل 
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كدنت  سواء الخدمد  الاحية المقدمة من المرجوة اليدئدة وتعني تحقيق اليدعلية: .2

 مسصوى شرائح أو على المسصفيى مسصوى على أو المرضى مسصوى هذه اليدئدة على

 .المجصمع

 أجله، وذلك من وجد  الذي للغرض الخدمد  الاحية مةملاء وتعني مة:الملاء .3

 مع ومدى توافقهد تقد م الخدمد  ومكدن ا  جراءوال  الأسلوب حيث من

 .الاحية وحدلصهم المرضى احصيدجد 

 جب أن  حال  الاحية خدمد ال أن وتعني السهولة في الحاول على الخدمد : .4

 أو زمنية بحدو  مقيدة تكون ل عليهد المرضى المسصييد ن بكل سهولة و سر، وأن

 .معينة مكدنية

 تحظى أن  جب المسصفييد  في المقدمة الخدمد  الاحية أن عني و القبول: .5

 أنيسهم وأ ضد مقدمي الخدمد  وعدئلاتهم، المرضى المسصييد ن وقتبول بموافقة

 .عدم بفكل المجصمع أفرا و  ين اي والينيين وال  والممرضين طبدءدلأ ك

الخدمد   بين المصدحة المواي  تخايص بعملية الصوازن و عني هذا العنصر الكيدءة: .6

 أو أي خدمة أن تطغى أ ة من  ون منهد المسصييد ن والمرضى المقدمة الاحية

 . الآخر ن على المرضى مر ض

عندصر سدبقة الذكر يمكن من خلالهد الحكم على ال ننصيجة لمد سبق يمكن القول أ 

 هدافهد، والصي تسعى بأ وجه جو ة الخدمد  الاحية الصي تقدمهد المسصفييد  على أتم

 سصخداملبدسيسدهم  تقليل الهدي وتجنب الصكراي والز واجية في العمل، الأمر الذيإلى 

 .الجو ة إ ايةمع  الأفضل والأمثل للمواي 
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  المسصفييد في  الفدملةجو ة ال ل خدلب توفرهد   الواجالخطوا 

 الجو ةنظدم  ل خدل إتبدعهد  جب الصي الخطوا  د من دالعهندك   وجد

 (: 2013أحمد، المسصفييد  ) في الفدملة

اقتصندع القيد ا  العليد في المسصفييد  بأهمية الجو ة في الخدمد  الاحية  -1

شصى  بدلمسصفييد  في اليتقدءمن أجل كأ اة بدلجو ة  لصزامالمقدمة مع ضروية ال

 المجدل .

لصطبيق  ة اي ال تبني القيد ا  العليد في المسصفييد  وعلى كدفة المسصو د   -2

 برندمج الجو ة للخدمد  الاحية، مع ضروية توفير أجواء عملية لهذه الصطبيق.

حفد و  توفير القيد ا  العليد في المسصفييد  كدفة أشكدل الدعم المد ي والمعنوي، -3

كدفة الجهو  والطدقتد  من أجل تطبيق برندمج الجو ة في الخدمد  الاحية 

 المقدمة.

رندمج ب إ خدلوجو  الهيدكل الصنظيمية المندسبة والصي تعمل بيعدلية من أجل  -4

 حيز الصنييذ.إلى  الجو ة وأنظمصه

 ضدفةوجو  خطة سنو ة مكصوبة تصضمن يسدلة المسصفيى ويؤ صه العدمة، بدل  -5

 يدن الخطوا  العملية لصنييذهد.بإلى 

 الصي تصم  اخل المسصفيى. ا  جراءوجو  أنظمة لصوثيق كدفة الأنفطة وال  -6

العمل بروح الير ق الواحد، كون أن ا خدل برندمج للجو ة في المسصفييد   -7

  صطلب الصعدون والصنسيق بين كدفة الكوا ي العدملة فيهد.

  



www.manaraa.com

 52 

الخطوا  السدسية لصطبيق الجو ة لصحد د نصيجة لمد سبق يمكن القول أنه 

 إ ايةن ، كون أ ستراتيجيالفدملة في المسصفييد  العدمة فدنه لبد من الصخطيط ال

د  تراتيجيإسذلك تطبيق فعلي لخطط و إلى  الجو ة الاحية في المسصفييد  تحصدج

وجو  مواي  ب  ة مديبة ومؤهلة وقتد ية إلى  قتايرة وطو لة الأجل، ومن ثم بحدجة

 لصزاماالصعدمل مع المرضى المسصييد ن لصحقيق يضدهم ويغبدتهم، وأخيرا ضروية على 

العليد في المسصفييد  بصطبيق معد ير الجو ة من خلال تغيير يؤ صهد من الثقدفة   ايةال 

  ثقدفة الجو ة الاحية الفدملة.إلى  الصقليد ة لصقد م الخدمد  الاحية

  صفييد في المس المقدمة الخدمد  الاحية خادئص

تصميز الخدمد  الاحية الصي تقدمهد المسصفييد  بدلخاوصية لصلك الخدمد ، 

حيث تنعكس تلك الخدصية على اللية والأسلوب الصي تقدم بهد تلك الخدمد  للمرضى 

المسصييد ن، وفيما  لي أهم الخادئص المميزة للخدمد  الاحية المقدمة في 

 (:2016المسصفييد  )الهميلي، 

لمس الخدمة الطبية المقدمة في  إمكدنية عدم أيلاحية غير ملموسة: الخدمد  ا -1

ضروية وجو  اتادل مبدشر وفعدل بين إلى  ضدفةمفدهدتهد، بدل  أو المسصفييد 

الكوا ي العدملة مقدمة الخدمة والمرضى المسصييد ن منهد من أجل تحقق اليدئدة 

 الكدملة من تقد م هذه الخدمد .

إلى   ؤ ي وهذا بهد، والنصيدع الخدمة تقد م وقتت امن بينوجو  تز  أي الصلازمية: -2

 .منهد  نالمسصييد مع مقدم الخدمة من كل إشراك ضروية
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الخدمة  إنصدج في اعوبةال  ن هومن الصبد الخدمد : السبب في تقد م الصبد ن -3

 المد  ة. السلع في الحدل هو كما نمطية باوية تقديمهد أو الاحية

 الخدمد  الاحية ن خزت إمكدنية عدم من هذه الخدصية تنبع الهلاك: أو الصلاشي  -4

 منهد من المرضى المسصييد ن. والسصيد ة بهد النصيدع وقتتإلى  حيظهد أو

 امصلاك  ون منهد، والسصيد ة بدلخدمد  الاحية النصيدع إمكدنية أي الصملك: عدم -5

 .تقديمهد في المسصخدمة الوسدئل

 الاحية المقدمة بدلمسصفييد  السرعة خدمد ال عدم الصأجيل للخدمة: تصطلب -6

 للقضدء ذلك السرعة بعلاجه  قصضي المر ض بمرض معين فعند إصدبة تقديمهد، في

 على مرضه.

 في المسصفييد  جو ة الخدمد  الاحية العوامل المؤثرة في 

هذه العوامل  وتصمثل ،الاحية الخدمد  جو ة في تؤثر عوامل هندك عدة

 : (2012 دب، )ذ بدلنقدط الصدلية

لى إ المسصفييد  عند تاميمهد للخدمد  الاحية تحصدج: المسصيید توقتعد  تحلیل -1

 على مصيوق تمدمد الصامیم هذا یكون بحیث، المسصيیدین فهم اتجدهد  المرضى

 عدلیة جو ة تحقیق من تمكنهم الصي الوحیدة الطریقة لأنهد ن المسصيید توقتعد 

 للخدمد  المقدمة.
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 المسصيیدین حدجد  المرضى تيهم المسصفييد  لخدمد : عندمدا جو ة تحدید -2

 ذلك تحقیق ضمان في للمسدعدة الوصف المندسب تضع أن عليهد فإنه یجب

 عد ة وهذا الوصف الاحیة المقدمة، الخدمد  في الجو ة من المطلوب المسصوى

 المسصخدمة والمعدا  الأجهزة ومسصوى وكيدءة مقدمي الخدمة أ اء مع  رتبط مد

 .الاحیة الخدمد  إنجدز في

 الاحیة للخدمد  الجو ة معدییر المسصفييد  إ اية تضع العدملین: عندمد أ اء -3

 بدلمقدبل الكوا ي العدملة فإنهد قتبل من تنييذهد في لصزامال ویصحقق صي تقدمهدلا

  الأ اء. خلالهد من الصي تضمن المندسبة الطرق إیجد  على تعمل أن یجب

 في الداخلیة التادل  أنظمة اعصما  خلال من دمة: تصمالخ توقتعد  إ اية -4

 ل أن المسصفييد  إ اية على الضرويي ومن والعلان لهد، المسصفييد  والترویج

 أو الصنيیذ في قتديتهد مع توافقهد عدم نظرا تسصطیع تحقيقهد ل وعو ا تقدم

 اللازمة. أو الكيدءة الصديیب في الضعف

بأن اخصيدي موقتع مندسب للمسصفيى من ندحية القرب القول نصيجة لمد سبق يمكن      

وسهولة الوصول اليه من قتبل المرضى المسصييد ن والمصوقتعين، مع تاميمه بطر قة 

مندسبة، وتزو ده بدلمواي  الب  ة المديبة والمؤهلة، وحل المفكلا  البيئية كل ذلك 

 سيسدهم في يفع جو ة الخدمد  الاحية. 
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 قةالدياسد  السدب :لثالمبحث الثد

ية العربية والأجنبلدياسد  السدبقة هم امسح لأ عملية  إجراءب ةالبدحث تقتدم

 هذه الدياسد  مد  لي:أهم وضوع هذه الدياسة، ومن بم مبدشرة الصي لهد علاقتة

  :الدياسد  العربية 

 دسصخدام( بعنوان "تقو م الخدمد  الاحية ب2017) خرونآ  ياسة  حيى و   -1

م:  ياسة 2012 - 2002لجو ة الفدملة بدلسو ان خلال اليترة من ا إ اية

 الخرطوم". ىحدلة مسصفي

الجو ة  إ ايةلصعرف على مدى وجو  علاقتة بين أبعد  لهدفت هذه الدياسة 

د  يم الخدممعد ير تقيعلى للصعرف الخدمد  الاحية، وأ ضد  الفدملة وتقييم

 الجو ة الفدملة. إ ايةد  أبع سصخداممدى تبني المسصفييد  لالاحية، و 

الدياسة المنهج الصدي خي والمنهج الوصيي الصحليلي من  البدحثون في اسصخدم 

 لثبد  2012-2002مصغيرا  الدياسة وتحليل البيدند  لليترة مد بين وصف خلال 

 فرضيد  الدياسة. 

أهمهد: أن المعدا  الطبية الحدلية كدن  عد  من النصدئجإلى  توصلت الدياسة

نه  وجد علاقتة بين الملموسية وتقييم الخدمد  ، وأ تحد ثإلى  قتديمة وتحصدجعد ت

  ة وتقييم الخدمد  الاحية. عصما الاحية، وعدم وجو  علاقتة بين بعد ال 

على نصدئج الدياسة خرجت الدياسة بعد  من الصوصيد  أهمهد: ضروية  بندءً 

 مد  ضى في مجدل تقد م الخدللمر  وعهو هد و هدبوعفي المسصفييد   ال ايا  الصزام
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وذلك بوضع جدول زمني  بدلمعد ير لصزامالاحية المقدمة، وذلك من خلال ال

  .لهم مواعيد تقد م الخدمد  الاحية حد   للمرضى

بدلصجوال على تطبيق   ايةال أثر ممايسة ( بعنوان "2016) السرحدن ياسة  -2

 "الأي نية ةلخدصالمسصفييد  ا الأي نية في ةالاحي عصما معد ير ال 

بدلصجوال على تطبيق معد ير   ايةال ممايسة أثر  قتيدسإلى  هدفت هذه الدياسة

عيدي مالسجلا  الطبية، معيدي ق المرضى، حقو معيدي الاحية الأي نية ومنهد ) عصما ال 

 .ضبط العدوى( بدلمسصفييد  الخدصة الأي نيةمعيدي الصحسين المسصمر، 

 الأثر قيدسل وذلكالمنهج الوصيي الصحليلي  الدياسة هذهب ةالبدحث اسصخدمت      

 إسصبدنة لجمعتاميم تم قد ف ،النحداي البسيط لخصبدي فرضيد  الدياسة واسصخدمت

 وزعت النظر ة، حيث ضوء الدياسة في للدياسة اللازمة الميدانية والبيدند  المعلومد 

 .فر ( 269شملت ) عينة الدياسة على

بدلصجوال على   ايةال مايسة لمأثر  وجو  كدن أهمهد: دئجنصعدة  الدياسةأظهر  

لسجلا  امعيدي حقوق المرضى، معيدي الاحية الأي نية ومنهد ) عصما تطبيق معد ير ال 

ة المسصفييد  الخدصمعيدي ضبط العدوى( في الصحسين المسصمر، معيدي الطبية، 

 .الأي نية
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 إ اية محدفظةبضروية  :ثةأوصت البدح على نصدئج الدياسة السدبقة وبندءً 

 الأي نية، لمؤسسد  الرعد ة الاحية عصما على مسصو د  تطبيق معد ير ال  المسصفييد 

وأن  صم تحسين عمليد  التادل والصواصل بين مقدمي ومصلقي الخدمد  الاحية 

 دلمسصفييد  الخدصة الأي نية.وخدصة ب

و ة على ج عصما ال  تأثير تطبيق معد ير" بعنوان  )2016( بو يحمةأ   ياسة -3

يين: عجصماالخدمد  الاحية من وجهة نظر الأطبدء والممرضين والبدحثين ال 

 ياسة ميدانية في مسصفييد  منطقة مكة المكرمة بدلمملكة العربية 

 "السعو  ة

ة المسصفييد  على جو  اعصما تطبيق معد ير أثر  قتيدسهدفت هذه الدياسة 

ة في المملكة العربية السعو  ة، من وجهة نظر الخدمد  الاحية بمنطقة مكة المكرم

 يين.جصماعوالممرضين والبدحثين ال الأطبدء 

في هذه الدياسة المنهج الوصيي الصحليلي، فقد تم تاميم  البدحث اسصخدم 

الاحي.  عصما للمسصفييد  الحدصلة على ال  لقيدس المصغيرا كأ اة يئيسية  اسصبدنة

ئية المندسبة مثل الصكرايا  والنسب المئو ة الخصبديا  الحاد اسصخداموتم 

وتحليل النحداي المصعد  لخصبدي  والمصوسطد  الحسدبية والنحراف المعيديي

  .الدياسة فرضيد 

 في عصما لمعد ير ال أثر  وجو  كدن أهمهد:نصدئج  الدياسة عدةأظهر  

 بدء لأطالمسصفييد  على تحسين جو ة الخدمد  الاحية المقدمة من وجهة نظر ا
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قتيدس الجو ة من إلى  ين، كما أظهر  الحدجةجصماعوالصمر ض والبدحثين ال 

 .وجهة نظر المرضى

نصدئج الدياسة السدبق ذكرهد أوصت الدياسة بضروية تفكيل مجدلس  بندءا على

 وصولللالصي ل  وجد بهد مجلس معد ير خدصة  صحي في كل الدول العربية اعصما 

  ة عدلية تعمل على الصقليل من الأخطدء الطبية وتؤ يخدمد  صحية ذا  جو إلى 

 منة.الممايسد  الآ إلى 

( بعنوان "أثر تطبيق معد ير العصما  في أ اء 2015 ياسة سيف ) -4

 المسصفييد  الخدصة الأي نية"

تطبيق معد ير مجلس اعصما  المؤسسد  أثر  هدفت هذه الدياسة إلى قتيدس

ال اية، ومعيدي العند ة بدلمر ض، ومعيدي السلامة، الاحية والمصمثلة )معيدي القيد ة و 

ومعيدي إ اية المعلومد ، ومعيدي الخدمد  اليندقتية، ومعيدي المواي  الب  ة، ومعيدي 

الخدمد  الصفخياية، ومعيدي المسئولية الجصماعية، ومعيدي الصحسين المسصمر( في أ اء 

 المسصفييد  الخدصة الأي نية.

الدياسة على المنهج الوصيي الصحليلي، فقد تم تاميم  اعصمد البدحث في هذه

( عدمل 286( فقرة، تم توز عهد على عينة عفوائية مكونة من )77اسصبدنة تضمنت )

  وعدملة، حيث اسصخدم البدحث اخصبديا  تحليل النحداي لصحليل ومعدلجة البيدند .

لخدصة ي نية اتوصلت الدياسة إلى عدة نصدئج كدن أهمهد: تطبق المسصفييد  الأ

 معد ير العصما  بمسصو د  إ جدبية مصيدوتة، فقد كدن أعلى مسصوى تطبيق لمعد ير 
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الخدمد  الصفخياية والمعلومد  والعند ة بدلمر ض، وأخيرا معد ير المواي  

 الب  ة، ويمثل هذا المصغير الأقتل من حيث مسصو د  الصطبيق.

همهد: ضروية اللصزام بصطبيق قتدمت الدياسة مجموعة من الصوصيد  كدن أ  

جميع معد ير اعصما  مجلس الرعد ة الاحية، مع تفجيع المسصفييد  الأخرى على 

تطبيق هذه المعد ير، للصخلص من أخطدء عملية مسح وتقييم مسصو د  تطبيق معد ير 

 العصما ، بهدف تحسين الأ اء في تلك المسصفييد .

و ة الخدمد  من وجهة نظر قتيدس ج" ( بعنوان2012( مالح  ياسة  -5

  ."العدملين والمرضى في المسصفييد  العدملة في مد نة قتلقيلية

 مةالمقد الاحية مسصوى جو ة الخدمد  علىالصعرف إلى  هدفت هذه الدياسة

 د نة قتلقيلية.في م الموجو ة صفييد  العدملةالعدملين والمرضى في المس فرا الأ  من قتبل

عدملين والمرضى في كل من مسصفيى  يو ش وتكون مجصمع الدياسة من ال 

 126نزال الحكومي ومسصفيى وكدلة الغوث الدولية )انويوا(، وشملت العينة 

لقيدس  SERVPERF البدحث المنهج الوصيي ومقيدس واسصخدم، وظيدً ومر ضدً م

 اليعلية.جو ة الخدمد  

ن م المقدمةجو ة الخدمد   مسصوىأن  :كدن أهمهد نصدئج الدياسة أظهر 

فروق  ووجد كدملة.العدملين والمرضى كدنت عدلية على مجدل  الدياسة  فرا الأ قتبل 

زى ، والأمدن والثقة، والصعدطف تعسصجدبةذا   للة إحادئية لمجدل  الآتية: قتوة ال

 صغير الجنس وكدنت لادلح الذكوي.لم
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توفير  العمل على أوصى البدحث بضروية بندءا على نصدئج الدياسة السدبق ذكرهد

 توفيرمن أجهزة أو معدا  حد ثة، مع  تلمسصفييد  سواء كدنالمسصلزمد  ل

للعدملين كل في مجدله من أجل تحسين جو ة الخدمد   فرا لل   ويا  تدي بية ملائمة

 . المقدمة الاحية

على البداع فى  عصما ثر تطبيق معد ير ال أ " ( بعنوان2011) سيف  ياسة  - 6

 ".الأي نيةالمسصفييد  العدمة 

 المسصفييد  على اعصما تطبيق معد ير أثر  قتيدسإلى  الدياسة هذه هدفت

  . في المسصفييد  العدمة الأي نية البداع من وجهة نظر الأطبدء والممرضين

اميم تم تفقد ، الوصيي الصحليلي المنهجهذه الدياسة  البدحث في اسصخدم

 فرا الأ ( فر اً من 402والبدلغ عد هم )عينة الدياسة  أفرا اسصبدنة للصعرف على آياء 

 الحادء الوصيي ليحص اسصخدامالعدملين في المسصفييد  العدمة الأي نية. تم 

 .مصغيرا  الدياسة، واخصبديا  تحليل النحداي لصحليل ومعدلجة البيدند  والمعلومد 

بداع على ال  عصما لصطبيق معد ير ال أثر  عدم وجو لنصدئج الدياسة  توصلت      

 دلمسصفييد . ب

 فيجموعة من الصوصيد  تسدعد بم وبندءا على النصدئج السدبقة أوصى البدحث

 .البداع في المسصفييد  الحكومية العدمة في الأي ن إ جد تحييز و 
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تقو م مسصوى جو ة الخدمد  بعنوان "( 2010) خرونآ بفماني و   ياسة  -7

ة:  ياسة ميدانية في الخدصو  يد  العدمةيالاحية للمرضى في المسصف

 ."محدفظة اللاذقتية

رضى للم المقدمة يم مسصوى جو ة الخدمد  الاحيةتقيإلى  هدفت هذه الدياسة

)خدمد  الأطبدء، خدمد  الممرضين، خدمد  الصغذ ة والراحة والنظدفة( في 

 المسصفييد  العدمة والخدصة. 

دمت البحث قتولصحقيق أغراض الدياسة المنهج الوصيي الصحليلي،  اسصخدمت 

( 200)ؤلية من وائيد موتطبيقهد على عينة مخصدية عف دنة للدياسةالبدحثة بصاميم اسصب

 مر ضد.

وجو  فروق في مسصوى يضد المرضى عن جو ة إلى  أشدي  نصدئج الدياسة 

وعن جو ة خدمد  الصغذ ة  الخدمد  الاحية الصي  قدمهد الأطبدء والممرضون

خدمد  الاحية الصي تقدمهد المسصفييد  العدمة وعن جو ة ال والراحة والنظدفة

 .لادلح المسصفييد  الخدصة والخدصة لادلح المرضى ذوي الدخل المرتيع

سلامة المرضى وحيظ  أوصت البدحثة بضروية الحرص على الدياسة نصدئج على بندءً 

تطبيق  ، معدسصمرايالمقدمة لهم بيفع مسصوى جو ة الخدمد  الاحية و  حقوقتهم

الأمر الذي  نعكس على أ اء ويضد مصلقي الفدملة  الجو ة إ ايةمبد ئ مهديا  و 

 .مةالخد
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  :الدياسد  الأجنبية

 The Impact ofبعنوان " Melos & Melos (2016)   ياسة  -1

Accreditation on Health Care Quality Improvement: A 

qualitative Case Study” 

 لرعد ة الاحية:  ياسة حدلة نوعية" ة على تحسين جو ة اعصما أثر ال "

على تحسين جو ة الرعد ة  عصما تطبيق ال أثر  قتيدسإلى  هدفت هذه الدياسة 

الاحية وذلك من خلال  ياسة تم اجرائهد في أحد المسصفييد  الصعليمية في البرتغدل 

. 

( 49أسلوب المقدبلة الفخاية في هذه الدياسة وذلك مع مد  قديب ) اسصخدامتم 

 في المسصفيى. عدمل

سين على تح عصما لصطبيق معد ير ال أثر  الدياسة بأنه  وجد أهم نصدئج وأظهر 

 .جو ة الخدمد  الاحية المقدمة، وكدن مسصوى تطبيق معيدي حقوق المرضى مرتيع 

 جراءإ على نصدئج الدياسة تم تقد م عد  من الصوصيد  كدن أهمهد: ضروية  بندءً 

تطبيق ثر أ  ييد  العدمة والخدصة للصعرف أكثر علىفسصالدياسة على عد  كبير من الم

 المسصفييد  على تحسين جو ة الخدمد  الاحية المقدمة للمرضى. اعصما معد ير 

 An Assessment of Services بعنوان Irfan & Shahbaz (2011 )  ياسة -2

Quality of Private Hospitals in Pakistan: A patient perspective 
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 نظر وجهة من البدكسصدن في المسصفييد  الخدصة في الاحية الخدمد  جو ة يمتقي

  ."المرضى

 الخدصة سصفييد الم في الاحية الخدمة جو ة تقييمإلى  هدفت هذه الدياسة

 المرضى. وجهة من يةالبدكسصدن

 (22ذي  حصوي على )وال ( SERVQUAL ) اليجوة مقيدس الدياسة اسصخدمت 

 الصعدطف، سصجدبةوال  ةعصما ال  :ةالخمس الخدمة جو ة أبعد  هدتمثل في مجمل عبدية

 والملموسية. والصأكيد،

 إ جدبيأثر  دله كدن الخدمة جو ة أبعد  جميع بأن أشدي  أهم نصدئج الدياسة 

 المرضى حدجد إلى  والممرضد  الأطبدء اسصجدبةمن خلال   :سصجدبةال بعد وخاوصدً 

 والايدلية. والنظدفة الاحية له علاقتة بدل وط والذي الملموسية لبعد بدلنسبة وكذلك

 كدفة في عصما على نصدئج الدياسة أوصى البدحث بضروية تطبيق معد ير ال  بندءً 

 المقدمة للمرضى الاحية الخدمد  جو ةب للايتقدء كوذل المسصفييد  الخدصة والعدمة

  .العدمة سصفييد والم الخدصة سصفييد كدفة الم  في

 The measurement of serviceبعنوان"   Huang et al. (2009) ياسة -3

quality in primary dental care. 

 "الأسندن  لطب الرئيسية رعد ةالقتيدس جو ة الخدمة في  "
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 طب الأسندن خدمد  جو ة مسصوى عن الكففإلى  هدفت هذه الدياسة

  .تد وان  ولة في الرئيسية

 اسصخدام تمفقد  مفهويتين، عيد تين في  ضمر (404) الدياسة عينة حجم بلغ

 لجو ة وال ياك الصوقتعد  بين اليرقاليجوة و  لقيدس  SERVQUAL مقيدس

 .مجدل  سبعةإلى  الأسندن خدمد  لصقسيم العدملي الصحليل اسصخدم الخدمد ،

 الكيدءة مجدل في اليجوة الكبرى كدنت كدن أهما: نصدئجإلى  توصلت الدياسة

 سمعة طبيبمصغير  من كل في إ جدبية فجوة هندك كدن بينما ،سندنلطب الأ المهنية

 كدنت حيث المحيطة، والبيئة الخدمد  تقد مومصغير  الموقتع،مصغير و  الأسندن،

  .الخدمد  هذه عن المرضى توقتعد  تيوق )اليعلية(المديكة  الخدمد 

 The impact of hospitalبعنوان  El-jardali et al. (2008)  ياسة -4

accreditation on quality of care: perception of Lebanese 

nurses 

 ."المسصفييد  على جو ة الرعد ة : تاوي الممرضد  البندنيد   اعصما أثر  "

 ة للصنظيم في المسصفييد  علىاكأ  عصما ال أثر  قتيدسإلى  الدياسة هذه هدفت

 .كد ي الصمر ضيالم جو ة الرعد ة من خلال المخصاين في الرعد ة الاحية وه

لوصف الصحليلي، وذلك  الوصيي المنهج الدياسة البدحثون في هذه اسصخدم

مكونة من  عينة على تاميم اسصبدنة وتوز عهد من خلالمصغيرا  الدياسة وأ ضد 

 ( مسصفيى.59ممرضة، موزعة على ) (1048)
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 الجو ة أن الممرضد  أ يكوا تحسند في كدن أهمهد:نصدئج عدة  الدياسة أظهر 

. فقد كدن الصنبؤ بمؤشرا  الجو ة أفضل من حيث القيد ة عصما أثندء وبعد عملية ال 

البيدند  ومفديكة الموظيين وحجم المسصفيى، وبندء على  اسصخداموالدعم و  لصزاموال

المسصفييد  أ اة جيدة لصحسين جو ة  اعصما تاوي الممرضد  اللبندنيد  أصبح 

 جلب ممايسد  تحسين الجو ة اليعدلة.  عصما الرعد ة. وأن ال 

لخدمد  تقييم جو ة اإلى  على نصدئج الدياسة أوصى البدحثين بضروية الحدجة بندءً 

 المقدمة بندء على مؤشرا  نصدئج المرضى.

 سد  السدبقةلديامد يميز الدياسة عن ا 

 في والأ اء البداععلى  عصما معد ير ال أثر  موضوع السدبقة الدياسد  تندولت

تصندول هذه  أن بفكل عدم،  ونالمسصفييد  الخدصة والعدمة وفي عيد ا  الأسندن 

 فيالرعد ة الاحية على جو ة الخدمد  المقدمة  اعصما معد ير مجلس أثر  الدياسد 

 أن البدحثة رى، حيث تالأي ني بفكل خدص الفمال إقتليم - مسصفييد  وزاية الاحة

 وشرح أبعد ه، ،المسصفييد  اعصما  ميهوم سة يا بإسهدب تندولت السدبقة الدياسد 

 اعصما معد ير  موضوع أن كما العمل، ظروف بعض في عصما معد ير ال أثر  و ياسة

 فدن لذا العربية، في البحوث خدصة الدياسة في حقه  أخذ لم مجلس الرعد ة الاحية

 .البحث من لمز د  حصدج هذا الموضوع

 البدحثة علم حسب نوعهد من الأولى عصبرت فإنهد الدياسة هذه تضييه لمد أمد

 ةجو ة الخدمد  المقدمعلى  الرعد ة الاحية اعصما معد ير مجلس أثر  والصي تصندول

معظم  الأي ني الصي تعدني من تقديمهد الفمال إقتليم-في مسصفييد  وزاية الاحة

  .الدياسةمسصفييد  عينة 
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 اليال الثدلث
 والصوصيد المنهجية وتحليل البيدند  والنصدئج 

 

 منهج الدياسة 3-1

 مجصمع الدياسة 3-2

 أ اة الدياسة 3-3

 أسدليب تحليل البيدند  بطر قة المعدلجد  الحادئية 3-4

 الخادئص الفخاية لأفرا  مجصمع الدياسة 3-5

 تحليل البيدند  3-6

 اخصبدي فرضيد  الدياسة 3-7

 النصدئج 3-8

 الصوصيد  3-9
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 اليال الثدلث

 ل البيدند  والنصدئج والصوصيد المنهجية وتحلي

 من أجل القيدم ةالبدحث اسججصخدمصهدتندول هذا الياججل وصججف للمنهجية الصي 

لنوع وطبيعة ومجصمع الدياسة وعينصهد، وكذلك  وصيدً  تبهذه الدياسة، بحيث تضمن

د  جمع البيدنبالطرق المصبعة  تأ اة جمع البيدند  وثبدتهد وصججججدقتهد، كما تضجججمن

 دئية لصحليل بيدند  الدياسة.والأسدليب الحا

 منهج الدياسة

 بدعصبديه من أنسججب الصحليلي الوصججيي الأسججلوب على هذه الدياسججة اعصمد 

ن الدياسد  الميدانية تعصبر هذه الدياسة محيث  الدياسة، مفكلة لمعدلجة الأسدليب

الوصججيي، بهدف وصججف مصغيرا  الدياسججة  الأسججلوب ةصبع فيهد البدحثوالصي سججوف ت

قل )المصغير صدبع )الرعد ة الاجججحية اعصما معد ير مجلس  المسجججص و ة ج( والمصغير ال

احية  الخدمد  احة ال فييد  وزاية ال سص فمال الأي ني إقتليم–في م يلي، (؛ والصحلال

 جو ة الخدمد  فيعلى  الرعد ة الاحية اعصما معد ير مجلس أثر  بهدف الصعرف على

احة  فييد  وزاية ال سص فمال الأي  إقتليم–م سة وتحليل نيال سيصم  يا يدند  الب، إذ 

لدياسججججة من خلال تحو ل مقدينة و  ة مصغيرا  كميإلى  النوعيةالمصغيرا  مصغيرا  ا

 اخصبدي اليرضججيد  وبيدن نصدئج الدياسججةالصعدمل معهد في قتدبلة للقيدس، وذلك بهدف 

 .وتوصيدتهد
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 مجصمع الدياسة

ير تطبيق هذه المعد  عنمن جميع الموظيين المسججؤولين تكون مجصمع الدياسججة 

(؛ حيث تم اسصخدام عملية المسح الفدمل وتوز ع السصبدند  عليهم 120وعد هم )

 ئة الصدي س ذوي الخصاججججدص، ووفقبعد إجراء عمليد  الصحكيم من أعضججججدء هي

 الملحق المصعلق بقدئمة المحكمين، حيث تم استر ا  جميع السصبيدند .

 أ اة الدياسة:
دياسة )السصبدنة( بدلفكل الذي يمكن البدحثة من  ياسة تمت صيدغة أ اة ال

مصغيرا  الدياسة بدلفكل ألاحيح وتم تحكيم أ اة الدياسة من قتبل مجموعة من 

داقتيصهد، العمال للصحقق من ما إ ايةالأسدتذة ألأكد يميين والمهنيين المخصاين في مجدل 

تطبيق ثر أ  ع آيائهم حولحيث تم توز ع السصبدنة على مجصمع الدياسة بغرض اسصطلا 

على جو ة الخدمد  في  HCACمعد ير الرعد ة الاحية  اعصما معد ير مجلس 

 إقتليم الفمال. –مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

رة أمدم كل فق)√( هذا وقتد أعد  السصبدنة بحيث  قوم المجيب بوضع إشدية 

 دة تعكس خمسة مسصو د من اليقرا  الخدصة بدلمحوي، إذ  وجد مقدبل كل فقرة أعم

إلى  1ن  صديج م تادعد دً  معيندً  للجدبة أو للموافقة من عدمه، ويمثل كل مسصوى وزندً 

وفقد لمقيدس ليكر  الخماسي، مع العلم أن جميع البنو  كدنت إ جدبية في السصبدنة،  5

 ( الآتي مجدل  الجدبة وأوزانهد:1و بين الجدول يقتم )
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 الجدبة وأوزانهد( مجدل  1جدول يقتم )

 القيمة المعطدة للبند أو الأوزان الجدبد  بديجة الموافقة

 5 موافق بفدة

 4 موافق 

 3 محد د

 2 غير موافق

 1 غير موافق بفدة

الخصبديا  الخدصة بأ اة الدياسة للصأكد من أن أ اة الدياسة  إجراءكما وتم 

لصعرف اإلى  غي قتيدسه، كما تهدفهد لد هد القدية على قتيدس مد  نباسصخدامالصي تم 

هد في هذه اسصخدامومن الخصبديا  الصي تم  العينةعلى  يجة ماداقتية إجدبد  

 الدياسة الآتي:

 اخصبدي صدق الأ اة

والصي تسصخدم للصأكد من أن العبديا  الصي تحصو هد أ اة الدياسة يمكن أن 

ة من بعرضهد على مجموعجمع البيدند  بدقته ولصحقيق ذلك قتدمت البدحثة  إلى  تؤ ي

المخصاين كما ذكر سدبقد بهدف الصأكد من وضوح العبديا  المسصخدمة وسهولصهد، 

وشمولهد وقتديتهد على تحقيق أهداف الدياسة، وقتد تم الأخذ بدلملاحظد  والآياء الصي 

 أبداهد المحكمون وخاوصد الملاحظد  الصي اجصمعت الآياء عليهد.
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 ثبد  الأ اة  

دم لمعرفة ثبد  الأ اة وإمكدنية الحاول على نيس البيدند  عند والصي تسصخ

أنيسهم في ظل ظرف وأحد  فرا أ اة الدياسة نيسهد على الأ  دسصخدامإعد ة الدياسة ب

أهداف  عليهد في اخصبدي اليرضيد  وتحقيق عصما ولخصبدي ثبد  السصبدنة وإمكدنية ال 

اخلي كروبندخ أليد لقيدس  يجة مقيدس التسدق الد اسصخدامالدياسة، فقد تم 

 الماداقتية لجدبد  مجصمع الدياسة على أسئلة السصبدنة. 

ن إلذا فو  ال جدبيد ويمكن تيسير أليد على أنهد معدمل الثبد  الداخلي بين 

 فأكثر %60( وأن القيمة المقبولة إحادئيدً لهذا المقيدس هي 1-قتيمصهد تتراوح بين )صير

(Sekaran, 2003, 84) .  وقتد أظهر  نصدئج احصسدب هذا المعدمل أن ثبد  اليقرا

 على السصبدنة في اخصبدي اليرضيد ، كما  وضح عصما كدن مقبول، مما  ؤكد إمكدنية ال 

 ذلك الجدول الصدلي:

( نصدئج اخصبدي معدمل أليد كرونبدخ للصحقق من  يجة ماداقتية وثبد  2جدول يقتم )

 البيدند  الواي ة في السصبدنة

 لمحويا
عد  

 اليقرا 

قتيمة 

 معدمل أليد
 النصيجة

 مقبولة 0.8021 8   ايةالمحوي الأول المصعلق القيد ة وال 

 مقبولة 0.8267 7  الثدني والمصعلق السجلا  الطبية يالمحو 

 مقبولة 0.8171 7  المحوي الثدلث والمصعلق الصدي ب والصثقيف
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 مقبولة 0.7985 9 لمرضى احترام حقوق ا المحوي الرابع والمصعلق

 مقبولة 0.8104 31 بدلمصغيرا  المسصقلة ككلالمحوي الخدمس والمصعلق 

 جو ة الخدمد  فيالمحوي المصعلق بدلمصغير الصدبع: 

 إقتليم الفمال –مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 
 مقبولة 0.8321 11

 مقبولة 0.8331 42 جميجججع المحجججدوي

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 

( أعلاه أن قتيمة معدمل كرونبدخ )أليد( لجدبد  2 صبين من الجدول يقتم )

مجصمع الدياسة على فقرا  السصبدنة لكل محوي على حده، والخدص بكل فرضيد  

(، كما أن قتيمة %60الدياسة، كدن أكبر من الحد الأ نى المقبول لمعدمل أليد وهو )

(، و دل ذلك على وجو  %60ا  السصبدنة كدن أكبر من )المعدمل أ ضد لجميع فقر 

 يجة مقبولة من الماداقتية في الجدبد ، وأن هندك اتسدق  اخلي أ ضد بين فقرا  

السصبدنة، لذا فقد اعصمد  هذه السصبدنة كمادي أولي لبيدند  الدياسة، وأن هندك 

ج على مجصمع كن تعميم النصدئاتسدق  اخلي أ ضد بين فقرا  السصبدنة،  وبدلصدلي فإنه يم

 الدياسة. 
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 أسدليب تحليل البيدند  بطر قة المعدلجد  الحادئية 
نظراً لأن الأسلوب الملائم في الصحليل  عصمد بفكل يئيس على نوع البيدند  

برندمج  دسصخدامعلى عد  من الأسدليب الحادئية وب عصما المرا  تحليلهد، فقد تم ال 

 Statistical Package for Social( SPSSية )جصماععلوم ال الرزمة الحادئية لل

Sciences وذلك من أجل توظيف البيدند  الصي تم الحاول عليهد لصحقيق أهداف ،

الدياسة واخصبدي فرضيدتهد، وفي ضوء طبيعة مصغيرا  الدياسة وأسدليب القيدس وأغراض 

 الأسدليب الحادئية الصدلية: اسصخدامالصحليل فقد تم 

 ث : والصي تم توضيحهد عند الحدصبدي  يجة الماداقتية والثبد  لبيدند  أ اة الدياسةاخ

 عن أ اة الدياسة.

لى إ : إن مقد يس النزعة المركز ة هي عبدية عن قتيم تنزعمقد يس النزعة المركز ة (أ

مركز معين، أي أنهد تصجه نحو قتيمة معينة تقع في المركز أو تقترب منه، وذلك حسب 

ديوس، لصعطي  للة معينة عن مجصمع مد، من خلال بيدند  العينة المقيدس الم

الوسط الحسدبي ونسبصه كأحد هذه  اسصخدام، وقتد تم (2003)بدسم،  المحسوبة منه

 المقد يس:

ة على عينة الدياس أفرا الوسط الحسدبي لجدبد   اسصخدامتم الوسط الحسدبي:  .1

 3مصه على وسط افتراضي قتي ما عصالسصبدنة لخصبدي فرضيد  الدياسة، وتم ال 

 %60وفقدً لمقيدس لكر  الخماسي، والذي  عد ل مد نسبصه 

، إذ تقدين الأوسدط الحسدبية لكل فقرة مع هذا الوسط 3=5(/1+2+3+4+5)

 من اجل قتبول أو يفض اليرضية.
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لى إ وهي عبدية عن الوسط الحسدبي منسوبدً النسبة المئو ة للوسط الحسدبي:  .2

( و سصخدم للصعبير عن الوسط الحسدبي 5أي ) Likertى لمقيدس القيمة العظم

)بدسم،  (%60) بنسبة مئو ة. وتكون الدياسة مقبولة إذا حدز  على نسبة

 (  يجد .3، أي عندمد  ز د الوسط الحسدبي )(2003

تبين مقد يس الصفصت مدى انصفدي البيدند  الحادئية بفكل  مقد يس الصفصت:  (ب

د عن المركز، إذ تقيس انحرافد  أو اخصلاف المير ا  عن كمي، أي مدى ابصعد ه

 اماسصخدأحد المسصو د  أو المعد ير الذي هو عد ة أحد المصوسطد ، هذا وقتد تم 

 أهم هذه المقد يس وهي: 

 :و سمى في بعض الأحيدن بدلنحراف القيدسي، و عبر عن   النحراف المعيديي

بوحدا  المصغير نيسه،  مقداي تفصت القيم عن وسطهد الحسدبي مقدسد

 و عصبر من أهم مقد يس الصفصت و قف في مقدمصهد عند  الصطبيق.

 :سصخدم هذا المقيدس لصلخيص البيدند  المصعلقة بدلخادئص  النسب المئو ة 

وسط ه للصعبير عن نسبة الاسصخدامعن  الديموغرافية للمسصجيبين، فضلاً

د لة أثير وذلك وفقد للمعالحسدبي لجدبدتهم والصي  طلق عليهد نسبة الص

 الصدلية: نسبة الصأثير = الوسط الحسدبي/أعلى وزن نسبي.

و سصخدم هذا الخصبدي في حدلة وجو  عدة مصغيرا  مسصقلة  النحداي المصعد : -ج

كل مصغير مسصقل لوحدة على أثر  ومصغير تدبع واحد, حيث  سصخدم لقيدس

غير الصدبع،   المسصقلة مع بعض على المصكل المصغيراأثر  المصغير الصدبع وكذلك قتيدس

 بدي على الخص إجراءهذا الخصبدي شرطدن الأول أتبدع المصغير المرا   جراءو فترط ل 
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مير ة فضلًا  30مصوسطة للصوز ع الطبيعي والثدني أن  كون حجم العينة كبيراً  صجدوز 

 عن أنهد عفوائية أو مسحية. 

مجلس  تطبيق معد يرأثر  باد  قتيدسد  معرفة ولسصجلاء آياء عينة الدياسة با

على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  HCACمعد ير الرعد ة الاحية  اعصما 

فقد اعصمد البدحثة  لمعدلجة البيدند  الوسط الحسدبي  إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

 أفرا د  جدبالعينة، ومعدمل الخصلاف لقيدس مدى الصفصت في إ  أفرا كمقيدس لجدبد  

 العينة. 

 مجصمع الدياسة  فرا الخادئص الفخاية لأ 
توطئة لصحليل نصدئج الدياسة، تندولت البدحثة  في هذه اليقرة اسصعراض   

خادئص عينة ل تيايليدً  الخادئص الديموغرافية لصحليل نصدئج الدياسة من خلال وصيدً 

  السصبدنة ضمن فقرة البيدندإجدبدتهم عن الأسئلة الواي ة في إلى  الدياسة اسصند اً 

 الفخاية والعدمة وذلك على النحو الصدلي: 

 مجصمع الدياسة فرا الخادئص الفخاية لأ 

  يجصماعحسب النوع ال 

 ي:جصماعالعينة حسب النوع ال  أفرا  وضح الجدول الصدلي توز ع 

 يجصماعالعينة حسب النوع ال  أفرا ( توز ع 3جدول يقتم )

 ة %النسب الصكراي البيدن
 65 78 ذكر
 35 42 أنثى

 %100 120 المجموع 
 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 
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 عينة الدياسة هم من الذكوي  أفرا من  %65( أن 3 صبين من الجدول يقتم ) 

 من الندث.35%

 اليئة العمر ة 

 :اليئة العمر ةالمجصمع حسب  أفرا  وضح الجدول الصدلي توز ع 

 العينة حسب اليئة العمر ة أفرا توز ع  (4جدول يقتم ) 

 النسبة % الصكراي البيدن

 %12.5 15 سنة 25أقتل من 

 40أقتل منإلى  25من 

 سنة

47 39% 

 أقتل منإلى  40من 

 سنة50

38 32% 

 %17 20 سنة فأكثر 50

 %100 120 المجموع

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل                  

 إلى المجصمع هم ممن  نصمون أفرا أن أغلبية إلى  (4ج الجدول يقتم )تفير نصدئ  

 ليه اليئة العمر ة  %39وبنسبة   47إذ بلغ عد هم   40اقتل من  -25 اليئة العمر ة

فأكثر إذ بلغ عد هم   50 ليه اليئة  %32وبنسبة   38إذ بلغ عد هم  50اقتل من -40

 .%12.5وبنسبة  15عد هم  فدقتل إذ بلغ 25خيراً اليئة أ و  %17وبنسبة  20
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  المسصوى الصعليمي 

 .المسصوى الصعليميالمجصمع حسب  أفرا  وضح الجدول الصدلي توز ع  

 المجصمع حسب المسصوى الصعليمي أفرا ( توز ع 5جدول يقتم ) 

 النسبة % الصكراي البيدن

 %21 25 ثدنو ة عدمة أو اقتل

 %27 32  بلوم فأقتل

 %47 57 بكدلوي وس

 %5 6 مدجسصير

 %0 0  كصوياه

 %100 120 المجموع

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل                    

 فرا أ  صبين من الجدول السدبق أن حملة شهد ة البكدلوي وس يمثلون غدلبية  

تمصع العينة بدلصأهيل المندسب الذي يمكنهم من فهم إلى  المجصمع الأمر الذي  فير

من  %47فر ا بمد نسبصه  57الجدبة عليهد بفكل جيد، إذ بلغ عد هم السصبدنة و 

فر  من  32إجمالي المجصمع،  ليه من  حملون شهد ة الدبلوم فدقتل إذ  بلغ عد هم 

في حين بلغ عد  من  حملون مؤهل ثدنو ة عدمة أو اقتل  % 27المجصمع بنسبة  أفرا 

 أفرا أشخدص من   6 مدجسصير ونمن بلغ عد  من  حمل وأخيراً  ،% 21بنسبة و  فر  25

 من أجمالي المجصمع. %5المجصمع وبنسبة 

  



www.manaraa.com

 77 

 عد  سنوا  الخبرة 

 .عد  سنوا  الخبرةالمجصمع حسب  أفرا  وضح الجدول الصدلي توز ع 

 المجصمع حسب عد  سنوا  الخبرة أفرا ( توز ع 6جدول يقتم ) 

 النسبة % الصكراي البيدن

 %12.5 15 سنوا      5أقتل من 

 % 26 32 سنوا  10أقتل من - 5

 % 40 49 سنة      15أقتل من  – 10

 %20 24 سنة فأكثر 15

 %100 120 المجموع

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل   

العينة  للذ ن تبلغ  أفرا أن  أعلى نسبة من إلى  (6تفير نصدئج الجدول يقتم ) 

 فرا الأ   ليه %40وبنسبة  49 إذ بلغ عد هم 15اقتل من  -10سنوا  خدمصهم من 

ثم  %26وبنسبة  32حيث بلغ عد هم  10اقتل من  -5من  سنوا  خدمصهمالصي تقع 

 فرا الأ وأخيرا  %20وبنسبة  24سنة فأكثر إذ بلغ عد هم  15  خدمصهمالذ ن  فرا الأ 

 .%12.5وبنسبة  15سنوا  إذ بلغ عد هم  5خدمصهم اقتل من الذ ن 

 حسب المسمى الوظييي 

 العينة حسب المسمى الوظييي: أفرا الجدول الصدلي توز ع  وضح 
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 العينة حسب المسمى الوظييي  أفرا ( توز ع 7جدول يقتم )

 النسبة % الصكراي البيدن

 30 36 مد ر أو مسدعدة

أو  ائرة  مد ر

 مسدعدة

29 
24 

 26 31 يئيس قتسم 

 20 24 موظف

 0 0 أخرى

 %100 120 المجموع

 SPSSعلى نصدئج  عصما لبدحثة  بدل إعدا  ا          

إلى  عينة الدياسة هم من  نصمون أفرا ( أن معظم 7 صبين من الجدول يقتم ) 

بينما بلغ  %30فر اً وبنسبة  36المسمى الوظييي مد ر أو مسدعدة حيث بلغ عد هم 

في حين بلغ  ، 26%وبنسبة 31حوالي  يئيس قتسممن هم بدلمسمى الوظييي  فرا عد  الأ 

 24%وبنسبة 29حوالي  أو مسدعدة ائرة  مد رمن هم بدلمسمى الوظييي  فرا لأ عد  ا

 .% 20وبنسبة  24مد المسمى الوظييي موظف فقد بلغ عد هم أ  ،

 عصما اتطبيق معد ير مجلس أثر  بغية اسصجلاء آياء عينة الدياسة باد  معرفةو 

ية الاحة على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزا HCACمعد ير الرعد ة الاحية 

فقد اعصمد  البدحثة لمعدلجة البيدند  الوسط الحسدبي  ،إقتليم الفمال –الأي نية 

العينة، والنحراف المعيديي لقيدس مدى الصفصت في إجدبد   أفرا كمقيدس لجدبد  

 العينة.  أفرا 
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 تحليل البيدند 
مجصمع الدياسة فقد تم تايف الأوسدط  أفرا بهدف تحليل نصدئج إجدبد  

لحسدبية لمجصمع الدياسة بدحصسدب المصوسط المرجح من خلال حسدب طول اليترة ا

عد  الخصبديا  وبدلصدلي  ابح  5تمثل عد  المسدفد ، وتمثل  4، حيث 0.8= 4/5وهي 

 الصوز ع كما هو في الجداول الصدلي:

 ( الأوسدط المرجحة لجدبد  مجصمع الدياسة8الجدول يقتم )

 المسصوى المصوسط المرجح

 معدومة 1-1.79

 قتليلة 1.8-2.59

 مصوسطة 2.6-3.39

 عدلية 3.4-4.19

 عدلية جداً  4.2-5

 

مجصمع الدياسة على المحدوي الصي تندولصهد السصبدنة،  أفرا وكدنت نصدئج إجدبد  

 بندءً على تحليل تلك الجدبد ، كما  لي: 

 . رعد ة الاحيةال اعصما معد ير مجلس مجصمع الدياسة حول  أفرا تحليل آياء 

 : )المحوي الأول(  ايةالقيد ة وال  - 1

أسئلة تم صيدغصهد بفكل  صندسب مع مد  جب  8تضمن المحوي الأول في السصبدنة على 

أن  كون في الواقتع العملي وتم تحليل البيدند  الصي تم الحاول عليهد وكدنت نصدئج 

 المحوي كما  لي:العينة ككل حول هذا  أفرا الصحليل الحادئي لجدبد  
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  ايةالقيد ة وال المجصمع حول  أفرا ( نصدئج يأي 9جدول يقتم )

 المحوي الأول
 الوسط

 الحسدبي

نسبة 

 الوسط

 الحسدبي%

 النحراف

 المعيديي
 المسصوى

 عدلي 8012. 82.664 4.1332   ايةالقيد ة وال 

 

قيد ة لاالمجصمع ككل مصيقين على محوي  أفرا  صبين من الجدول السدبق أن 

، الأمر عدليوبمسصوى  4.1332، وبوسط حسدبي قتديه % 82.664وبنسبة موافق   ايةوال 

صمع . وبصحليل يأي مج ايةالقيد ة وال اتيدق المسصجيبين على محوي إلى  الذي  فير

 الدياسة على مسصوى كل فقرة تبين الصدلي: 

 ة اي القيد ة وال المجصمع حول   أفرا ( نصدئج يأي 10جدول يقتم )

 المحوي الأول
 الوسط
 الحسدبي

نسبة 
 الوسط

 الحسدبي%

 النحراف
 المعيديي

 المسصوى

العليد في المسصفيى   ايةتضع ال  -1
 خطط لصحسين الجو ة ومراقتبصهد  .

3.8221 
76.442 

.6723 
 عدلي

العليد في المسصفيى   ايةتقدم ال  -2
الدعم المد ي لصحسين الجو ة والمحدفظة 

 . على سلامة المرضى
4.0112 

80.224 
.8102 

 عدلي
 وجد في المسصفيى هيكل تنظيمي  -3

 محد  وواضح.
4.1103 

82.206 
.9045 

 عدلي
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 وجد في المسصفيى  ليل محد   -4
 .ة اي ا  ال جراءوواضح بدلسيدسد  وال 

3.8756 
77.512 

.8856 
 عدلي

 إ ايةهندك تجدوب واضح من قتبل  -5
 المسصفيى للطلبد  والصقدي ر الصي
ترفعهد الكوا ي العدملة حول جو ة 

 الخدمد  المقدمة ومخدطرهد.

3.8897 

77.794 

.9456 

 عدلي
المسصفيى بدلعصبدي أياء  إ ايةتأخذ  -6

واحصيدجد  المجصمع فيما  خص تقد م 
 الرعد ة الاحية للمرضى وذو هم.

3.9106 78.212 .90743 

 عدلي
المسصفيى البحث العلمي  إ ايةتدعم  -7

دي وتوفر كل مد  لزمهد من والبصك
 خدمد  وموا  علمية.

4.1844 83.688 .73023 

 عدلي
المسصفيى على العمل  إ ايةتفجع  -8

الجماعي في أ اء المهدم والواجبد   اخل 
 المسصفيى.

4.0112 80.224 .90559 

 عدلي
 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 

مجصمع الدياسة على  أفرا بين   لاحظ من الجدول السدبق أن هندك اتيدق 

( على أعلى 7على مسصوى اليقرا  اليرعية، وقتد ندلت اليقرا  يقتم )  ايةالقيد ة وال 

المجصمع،  أفرا و دل ذلك على اقتتراب آياء  %83.68وبنسبة   4.18وسط حسدبي قتديه 

 حالت ينماب ، ايةالقيد ة وال أي أنهم  قتربون بآيائهم وبنسبة كبيرة على أهمية محوي 

، مما  دل %76.44وبسبة موافقة  3.82( على أقتل وسط حسدبي بلغ 1اليقرة يقتم )

 على عدم وجو  فرق كبير بين آياء المجصمع حول اليقرا .     



www.manaraa.com

 82 

 )المحوي الثدني( السجلا  الطبيةالمجصمع حول  أفرا تحليل آياء  

 صندسب مع  أسئلة تم صيدغصهد بفكل 7تضمن المحوي الثدني في السصبدنة على 

مد  جب أن  كون في الواقتع العملي وتم تحليل البيدند  الصي تم الحاول عليهد و وضح 

الجدول الصدلي نصدئج الصحليل الحادئي الصي تم الصوصل أليهد للعينة ككل حول المحوي 

 .السجلا  الطبيةالثدني 

 

 السجلا  الطبيةالمجصمع حول  أفرا ( نصدئج يأي 11جدول يقتم )

 الثدني المحوي
 الوسط

 الحسدبي

 نسبة

الوسط 

 الحسدبي%

 النحراف

 المعيديي
 المسصوى

 عدلي جدا 69386. 84.42 4.2210 السجلا  الطبية

 

 لاحظ من الجدول السدبق أن مجصمع الدياسة ككل  رون بأهمية محوي 

 ،جدا عدليوبمسصوى  4.22وبوسط حسدبي قتديه  84.42، بنسبة موفق السجلا  الطبية

ك على اقتتراب آياء مجصمع الدياسة، أي أنهم  قتربون بآيائهم بنسبة كبيرة و دل ذل

. وبصحليل يأي مجصمع الدياسة على مسصوى كل السجلا  الطبيةعلى أهمية محوي 

 فقرة تبين الصدلي: 
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 السجلا  الطبيةالمجصمع حول  أفرا ( نصدئج يأي 12جدول يقتم )

 المحوي الثدني
 الوسط
 الحسدبي

 نسبة
الوسط 
 الحسدبي%

 النحراف
 المعيديي

 المسصوى

تحصوي السججججلا  الطبية على كدفة  -1
مرضى في جراءال  ل ل صي أجر ججت  ل ا  ا

 المسصفيى بفكل مكصوب وواضح.
عدلي  9878. 86.682 4.3341

 جدا
 توثق نصدئج الصقييم في السجججلا  صم  -2

الطبية للمرضى حسب سيدسد  الصوثيق 
 المصبعة في السجلا  الطبية.

4.0022 80.044 0.8876 
 عدلي

المسصفيى بدلمحدفظة على  إ ايةتقوم  -3
كججدفججة المعلومججد  المصواجججدة بججداخججل 
ضيدع أو  سجلا  الطبية للمرضى من ال ال

 الضري.

3.9989 79.978 .88604 

 عدلي
ند  والمعلومد  في  -4 يد حة الب تد  صم إ

احية  سجلا  المرضى لمقدمي الرعد ة ال
 في أي وقتت.

3.8268 76.536 .9543 
 عدلي

المسصفيى بدلمحدفظة على  إ ايةتقوم  -5
السرججج ججة الصججدمججة لجميع المعلومججد  
ية  خل السججججلا  الطب بدا جدة  المصوا

 للمرضى .

4.0110 80.22 .9832 

 عدلي
عة جدن لمصدبالمسصفيى ل إ ايةتفكل  -6

هد  صدئج ية ون عة السججججلا  الطب ومراج
  اخل المسصفيى. دسصمرايب

3.9162 78.324 .88604 
 عدلي

سجلا   -7 سة تدقتيق ال سيد  صم تطبيق 
الطبية للمرضى الخديجين من المسصفيى 

 بكيدءة وفدعلية.
3.8568 77.136 .94700 

 عدلي
 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 
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مجصمع الدياسة على أن  أفرا  لاحظ من الجدول السدبق أن هندك اتيدق بين 

على أعلى وسط حسدبي قتديه  1وقتد ندلت اليقرة يقتم  ،السجلا  الطبيةعندصر محوي 

مجصمع الدياسة، أي  أفرا جداً، و دل ذلك على اقتتراب آياء  عدلي ، وبمسصوى4.334

ينما كدنت ، بالسجلا  الطبيةأنهم  قتربون بآيائهم بنسبة كبيرة على أهمية  محوي 

سبة موافقة ، وبن 3.82هي الصي حالت على أقتل وسط حسدبي بلغ  4اليقرة يقتم 

 ، مما  دل على عدم وجو  فرق كبير بين آياء مجصمع الدياسة حول اليقرا . 76.53%

 الصدي ب والصثقيفالمجصمع حول  أفرا نصدئج يأي 

أسئلة تم صيدغصهد بفكل  صندسب مع  7تضمن المحوي الثدلث في السصبدنة على 

د و وضح تم الحاول عليه مد  جب أن  كون في الواقتع العملي وتم تحليل البيدند  الصي

الجدول الصدلي نصدئج الصحليل الحادئي الصي تم الصوصل أليهد لمجصمع الدياسة ككل حول 

 .الصدي ب والصثقيفمحوي 

 الصدي ب والصثقيفالمجصمع حول  أفرا ( نصدئج يأي 13جدول يقتم )

 المحوي الثدلث
 الوسط

 الحسدبي

 نسبة

الوسط 

 الحسدبي%

 النحراف

 المعيديي
 صوىالمس

 عدلي 7654. 77.552 3.8776  الصدي ب والصثقيف

 صضح من الجدول السدبق أن مجصمع الدياسة ككل  رون بأهمية محوي 

، وبمسصوى 3.87، وبوسط حسدبي قتديه %77.55، بنسبة موفق الصدي ب والصثقيف

 : دلي. وبصحليل يأي مجصمع الدياسة على مسصوى كل فقرة تبين الصعدلي
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 الصدي ب والصثقيفالمجصمع حول  أفرا نصدئج يأي  (14جدول يقتم )

 المحوي الثدلث
 الوسط
 الحسدبي

 نسبة
الوسط 
 الحسدبي%

 النحراف
 المعيديي

 المسصوى

 صم تدي ب الكوا ي العدملة حول  -1
 موضوع الجو ة في المسصفيى.

 عدلي 0.9972 79.68 3.984

تصندسب الدويا  الصدي بية  -2
مع طبيعة  المقدمة للكوا ي العدملة
 العمل  اخل المسصفيى.

 عدلي 0.8721 75.522 3.7761

تسدعد الدويا  الصدي بية على  -3
النمو المهني للكوا ي العدملة في 

 المسصفيى
 عدلي 0.8874 75.108 3.7554

 صم إعلام الكوا ي العدملة بكل مد  -4
المسصفيى في عملية  إ ايةتخطط له 

 .تحسين الجو ة
 عدلي 0.94556 75.53 3.7765

المسصفيى على توعية  إ ايةتعمل  -5
وتثقيف جميع الكوا ي العدملة 

 .ا  المصعلقة بدلعملجراءبدل 
 عدلي 94855. 76.09 3.8045

المسصفيى بإعدا   إ ايةتقوم  -6
ن ا   وي ة تثقييية وتوز عهد على 

 كدفة الكوا ي العدملة في المسصفيى
 عدلي 1.03786 71.508 3.5754

المسصفيى بصوضيح  إ اية تهصم -7
المسديا  الوظييية المصوقتعة للكوا ي 

 العدملة في المسصفيى.
 عدلي 1.03495 74.748 3.7374

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 

عية أن الوسط الحسدبي لجميع العندصر الير إلى  تفير النصدئج في الجدول السدبق

 ط الحسدبي تقع ضمن الوس الصدي ب والصثقيفي المكونة للمحوي الثدلث والمصعلقة بمحو 
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على أعلى  1(، وقتد ندلت اليقرة يقتم 14المقبول والمفدي إليه في الجدول يقتم )

مجصمع  أفرا ، و دل ذلك على اقتتراب آياء عدلي وبمسصوى 3.98وسط حسدبي قتديه 

، الصثقيفو الصدي ب الدياسة، أي أنهم  قتربون بآيائهم بنسبة كبيرة على أهمية  محوي 

، وبنسبة  3.57هي الصي حالت على أقتل وسط حسدبي بلغ  6بينما كدنت اليقرة يقتم 

، مما  دل على عدم وجو  فرق كبير بين آياء مجصمع عدلي ، وبمسصوى%71.50موافقة 

 الدياسة حول اليقرا . 

 )المحوي الرابع(  احترام حقوق المرضىالمجصمع حول  أفرا نصدئج يأي 

أسئلة تم صيدغصهد بفكل  صندسب مع  9لرابع في السصبدنة على تضمن المحوي ا

مد  جب أن  كون في الواقتع العملي وتم تحليل البيدند  الصي تم الحاول عليهد و وضح 

الجدول الصدلي نصدئج الصحليل الحادئي الصي تم الصوصل أليهد لمجصمع الدياسة ككل حول 

 .احترام حقوق المرضى

 المجصمع حول احترام حقوق المرضى أفرا يأي ( نصدئج 15جدول يقتم )

 المحوي الرابع
 الوسط

 الحسدبي

 نسبة

الوسط 

 الحسدبي%

 النحراف

 المعيديي
 المسصوى

 عدلي 8221. 79.956 3.9978 احترام حقوق المرضى

 صضح من الجدول السدبق أن مجصمع الدياسة ككل مصيقون على أهمية محوي 

، وبمسصوى  3.99، وبوسط حسدبي قتديه % 79.95 ، بنسبة موفقاحترام حقوق المرضى

، و دل ذلك على اقتتراب آياء مجصمع الدياسة. وبصحليل يأي مجصمع الدياسة على عدلي

 : دليمسصوى كل فقرة تبين الص
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 احترام حقوق المرضىالمجصمع حول  أفرا ( نصدئج يأي 16جدول يقتم )

 المحوي الرابع
 الوسط
 الحسدبي

 نسبة
الوسط 
 الحسدبي%

 النحراف
 المعيديي

 المسصوى

 صم تقد م الخدمة للمرضى  اخل  -1
 .أقتسدم المسصفيى بكل جو ة وعند ة

 عدلي 0.8721 73.966 3.6983

اليوي ة لطلبد   سصجدبة صم ال -2
واسصيسديا  المرضى  اخل أقتسدم 

 .المسصفيى
 عدلي 86504. 81.34 4.0670

المسصفيى نمدذج  إ ايةتسصخدم  -3
افقة ويفض المرضى على لصوثيق مو 
ا  الطبية له  اخل جراءتقد م ال 
 المسصفيى.

 عدلي 0.9910 77.52 3.8760

 حال المرضى في أي وقتت على كدفة  -4
المعلومد  المصعلقة بهم وبحدلصهم 

 الاحية.
 عدلي 0.9211 71.128 3.5564

ير ا  سإجراء صم تعر ف المرضى عن  -5
 علاجهم ومصدبعة حدلصهم .

 عدلي 94507. 77.878 3.8939

المسصفيى الخاوصية  إ ايةتوفر  -6
للمرضى فيما  صعلق بدلبرندمج الطبي 
ومندقتفصه معهم ومع ذو هم بكل سر ة 

 وكصمان. 

 عدلي 1.03191 76.202 3.8101

 فعر المرضى بدلرضد والأمدن عندمد  -7
تصعدمل معهم الكوا ي العدملة 

 بدلمسصفيى.
 عدلي 1.12649 71.396 3.5698
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المسصفيى بمفديكة المرضى  إ ايةتقوم 
القديا  المصعلقة  اتخدذبعملية 

بدلخدمد  الاحية خلال تواجدهم 
  اخل المسصفيى.

 عدلي 1.02908 75.642 3.7821

 صسدوى جميع المرضى في حقهم 
بدلحاول على الخدمد  الاحية  اخل 
المسصفيى بغض النظر عن الجنس 

 والد دنة والعرق والثقدفة. 

 عدلي 1.02262 75.308 3.7654

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 

عية أن الوسط الحسدبي لجميع العندصر الير إلى  تفير النصدئج في الجدول السدبق

الحسدبي  تقع ضمن الوسط احترام حقوق المرضىالمكونة للمحوي الرابع والمصعلقة بمحوي 

على أعلى وسط  2(، وقتد ندلت اليقرة يقتم 16المقبول والمفدي إليه في الجدول يقتم )

هي الصي حالت على  4، بينما كدنت اليقرة يقتم عدلي ، وبمسصوى4.067حسدبي قتديه 

، مما  دل على عدلي ، وبمسصوى%71.12، وبنسبة موافقة 3.55أقتل وسط حسدبي بلغ 

 عدم وجو  فرق كبير بين آياء مجصمع الدياسة حول اليقرا .

 –لعينة حول جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية ا أفرا تحليل آياء 

 إقتليم الفمال )المصغير الصدبع(.
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( نصدئج يأي المجصمع حول جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية 17يقتم )جدول 

 إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

 المصغير الصدبع
 الوسط

 الحسدبي

 نسبة

الوسط 

 الحسدبي%

 النحراف

 المعيديي
 لمسصوىا

جو ة الخدمد  في مسججصفججييد  وزاية 

 إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 
 عدلي 64839. 78.24 3.9120

 صضح من الجدول السدبق أن مجصمع الدياسة ككل  رون بأهمية محوي جو ة 

إقتليم الفمال، بنسبة موفق  –الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

، و دل ذلك على اقتتراب عدلي، وبمسصوى قتديه %3.912، وبوسط حسدبي قتديه 78.24%

 : ليدآياء مجصمع الدياسة . وبصحليل يأي مجصمع الدياسة على مسصوى كل فقرة تبين الص
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( نصدئج يأي المجصمع حول جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية 18جدول يقتم )

 إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

 المصغير الصدبع 
 الوسط
 الحسدبي

 نسبة
الوسط 
 الحسدبي%

 النحراف
 المعيديي

 المسصوى

توجد يسدلة ويؤ ة للمسصفيى  -1
 معلنة وواضحة للجميع.

 عدلي 1.00694 73.744 3.6872

 ةإ اي توجد في المسصفيى قتسم أو  -2
 خدصة بدلجو ة والصطو ر والبحث .

 عدلي 1.10090 71.508 3.5754

 صوفر لدى المسصفيى معدا   -3
وية وذا  تقنية وأجهزة طبية مصط

 عدلية.
 مصوسط 1.25621 65.81 3.2905

المسصفيى بدلمواعيد  إ ايةتلصزم  -4
 المرضى.إلى  المحد ة لصقد م الخدمد 

 عدلي 81981. 83.464 4.1732

المسصفيى بسجلا  طبية   حصيظ -5
 .للمرضى  قتيقة وموثقة

 عدلي 78847. 80.252 4.0126

 يىفتحرص الكوا ي العدملة في المسص -6
تقد م الخدمد  اليوي ة للمر ض إلى 

 وبدفة مصندهية.
 عدلي 73494. 75.322 3.7661

تمصلك الكوا ي العدملة في المسصفيى  -7
المهديا  والمعرفة الكدفية لصأ  ة كدفة 

 الخدمد  المصعلقة بدلمرضى.
 مصوسط 76322. 65.028 3.2514

 هصمامالمسصفيى ال  إ ايةتولي  -8
 .ذو همالمندسب للمرضى و 

 عدلي 1.00078 76.424 3.8212
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تصميز غرف المرضى في المسصفيى  -9
 بدلنوعية الجيدة من الأثدث.

 عدلي 86268. 71.046 3.5523

المسصفيى الوسدئل  إ ايةتقدم  -10
 الوقتدئية للحما ة من الصدبة بدلعدوى.

 عدلي 91531. 74.636 3.7318

 دسصخدامالمسصفيى ب إ ايةتقوم  -11
اي  المصدحة في المسصفيى بكيدءة المو 

 وفدعلية.
 عدلي 1.05751 75.53 3.7765

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 

عية أن الوسط الحسدبي لجميع العندصر الير إلى  تفير النصدئج في الجدول السدبق

مال إقتليم الف –المكونة لمحوي جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

(، وقتد ندلت اليقرة 18قع ضمن الوسط الحسدبي المقبول والمفدي إليه في الجدول يقتم )ت

، بينما كدنت اليقرة يقتم عدلي ، وبمسصوى 4.1732على أعلى وسط حسدبي قتديه  4يقتم 

، %65.028، وبنسبة موافقة 3.2514هي الصي حالت على أقتل وسط حسدبي بلغ  7

فرق كبير بين آياء مجصمع الدياسة حول  ، مما  دل على عدم وجو مصوسطوبمسصوى 

 اليقرا .

 اخصبدي فرضيد  الدياسة
جلس تطبيق معد ير مأثر  بغية اسصجلاء آياء عينة الدياسة باد  الصعرف على

على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  HCACمعد ير الرعد ة الاحية  اعصما 

 خداماسص  الدياسة، وقتد تم من خلال اخصبدي فرضيد إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

اخصبدي النحداي المصعد  لخصبدي اليرضيد ، و كون معيدي القبول أو الرفض لليرضيد  

 .0.05وهو مسصوى لدللة الحادئية 
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 فرضيد  الدياسة

سة: سصوى الدللة )أثر  ل  وجد اليرضية الرئي ( α   ≤0.05ذو  للة إحادئية عند م

احة الأي نية جو ة ا علىالمعرفة   ايةل  فييد  وزاية ال سص  –لخدمد  في م

 .إقتليم الفمال

 و صيرع منهد اليرضيد  اليرعية الآتية:

سصوى الدللة )أثر   وجداليرضية اليرعية الأولى:  ل  ادئية عند م ≥   αذو  للة إح

جو ة الخدمد  في مسججصفججييد  وزاية الاججحة  على  اية( للقيد ة وال 0.05

 ل.إقتليم الفما –الأي نية 

سصوى الدللة )أثر   وجداليرضية اليرعية الثدنية:  ل  ≥   αذو  للة إحادئية عند م

سجلا  الطبية 0.05 احة  على(  لل فييد  وزاية ال سص جو ة الخدمد  في م

 .لإقتليم الفما –الأي نية 

سصوى الدللة )أثر   وجداليرضية اليرعية الثدلثة: ل  ادئية عند م ≥   αذو  للة إح

جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة  علىلصدي ب والصثقيف ( ل0.05

 إقتليم الفمال. –الأي نية 

سصوى الدللة )أثر   وجداليرضية اليرعية الرابعة: ل  ادئية عند م ≥   αذو  للة إح

جو ة الخدمد  في مسجججصفجججييد  وزاية  على( للاحترام حقوق المرضى 0.05

 إقتليم الفمال. –الاحة الأي نية 
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صعد  النحداي الم إجراءالنحداي المصعد ، ولكن قتبل  اسصخدامخصبدي اليرضية تم ل 

الخصبديا  القبلية من أجل الحاول على نصدئج حقيقة وليس نصدئج  إجراءل بد من 

مز ية مثل اخصبدي الصوز ع الطبيعي للبيدند , بحيث إذا كدنت البيدند  غير موزعة 

اخصبدي إلى  ةعليهد, إضدف عصما ن غير  قتيقة ول يمكن ال طبيعيدً فدن نصدئج الصحليل تكو 

اليتبدط المصعد  بين المصغيرا  المسصقلة, حيث إن وجو  ايتبدط عدلي بين المصغيرا  

 صعوبة فال تأثير كل مصغير على حدا.  إلى  المسصقلة  ؤ ي

  :اخصبدي الصوز ع الطبيعي 

لخصبدي مدى أتبدع  (Kolmogoroov _ Smirnov _ test)اخصبدي  اسصخدامتم 

البيدند  للصوز ع الطبيعي حيث تصبع البيدند  الصوز ع الطبيعي عندمد تكون القيمة 

( نصدئج 19( و وضح الجدول )%5المعنو ة أكبر من مسصوى الدللة الحادئية )

 الخصبدي: 
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  ( حول أتبدع بيدند  الدياسة للصوز ع الطبيعيK-S( نصيجة اخصبدي )19جدول يقتم )

 اليقرا 
 قتيمة مسصوى

 الدللة

 للة اليرق 
 عن

توز ع 
 الطبيعي

 النصيجة

  ايةالمحوي الأول المصعلق القيد ة وال 

0.3210 
ل توجد 
 فروق  الة

 صبع 

الصوز ع 

 الطبيعي

المحو الثدني والمصعلق السجلا  
 الطبية

0.2243 
ل توجد 
 فروق  الة

 صبع 

الصوز ع 

 الطبيعي

لق الصدي ب المحوي الثدلث والمصع
 والصثقيف

0.1954 
ل توجد 
 فروق  الة

 صبع 

الصوز ع 

 الطبيعي

ق احترام حقو  المحوي الرابع والمصعلق

 0.2235 المرضى
ل توجد 

 فروق  الة

 صبع 

الصوز ع 

 الطبيعي
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بدلمصغير المحوي الخدمس والمصعلق 

الصدبع جو ة الخدمد  في 

 –مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

 إقتليم الفمال

0.1873 
ل توجد 

 فروق  الة

 صبع 

الصوز ع 

 الطبيعي

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل 

نلاحظ من الجدول أعلاه أن قتيمة مسصوى الدللة لكل المصغيرا  المديوسة أكبر 

ل توجد فروق  الة إحادئيدً في توز ع  %95، أي أنه عند مسصوى الثقة 0.05من القيمة 

ن الصوز ع الطبيعي، وبدلصدلي تقبل فرضية العدم والصي تقول أن قتيم كل المصغيرا  ع

البيدند  تصبع الصوز ع الطبيعي وترفض اليرضية البد لة الصي تقول أن البيدند  ل تصبع 

نحداي الخصبديا  البديامتر ة عليهد )ال  اسصخدامالصوز ع الطبيعي، وبدلصدلي فدنه يمكن 

 المصعد (.

 بين المصغيرا  المسصقلةاخصبدي اليتبدط المصعد   
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 ( نصيجة اخصبدي اليتبدط المصعد  بين المصغيرا  المسصقلة20جدول يقتم )

 VIF اليقرا 
الصبد ن 

المسموح 
Tolerance 

 النصيجة

  ايةالمحوي الأول المصعلق القيد ة وال 
2.42 

ل  وجد ايتبدط  0.413223
 مصعد 

 المحو الثدني والمصعلق السجلا  الطبية
2.98 

ل  وجد ايتبدط  0.33557
 مصعد 

المحوي الثدلث والمصعلق الصدي ب 
 والصثقيف

2.62 
ل  وجد ايتبدط  0.38167

 مصعد 
احترام حقوق  المحوي الرابع والمصعلق

 المرضى
2.75 

ل  وجد ايتبدط  0.3636
 مصعد 

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل         

 Variance) نصدئج معدمل تضخم الصبد ن( الخدص ب20نلاحظ من الجدول )

Inflation Factor (VIF أن قتيمة معدمل الصضخم لكل محدوي الدياسة  أقتل من ))5 

وبدلصدلي فدن ذلك مؤشر على عدم وجو  ايتبدط مصعد  عدلي بين المصغيرا  المسصقلة, 

 لذلك أصبحت البيدند  جدهزة للصحليل.

 : نصدئج النحداي المصعد 

على  عدة مصغيرا  مسصقلةأثر  النحداي الخطي المصعد  لدياسة  سصخدم تحليل

مصغير تدبع, المصغيرا  المسصقلة الصيسير ة قتد تكون مسصمرة أو فئو ة وفيما  لي نصدئج 

 النحداي المصعد  لخصبدي اليرضية الرئيسة واليرضيد  اليرعية:
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 ( قتيمة معدمل الصحد د ومعدمل اليتبدط المصعد 21جدول يقتم )

R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

.915 .842 . 838 

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل                                      

 

 ( نصدئج النحداي المصعد 22جدول يقتم )

 
B 

Std. 

Error 
T 

Sig. 

 

(Constant) .491 .143 3.433 .001 

 000. 3.416 132. 451.  ايةالقيد ة وال 

 000. 3.346 127. 425. السجلا  الطبية

 002. 3.522 113. 398. الصدي ب والصثقيف

 000. 3.549 122. 433. احترام حقوق المرضى

 SPSSعلى نصدئج  عصما إعدا  البدحثة  بدل             

 ( أن قتيمة معدمل الصحد د 22نلاحظ من خلال الجدول )تقر بدً  %84, أن  0.84

ليم إقت –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية من الصغيرا  في 

 ،السجلا  الطبية ، ايةكل من القيد ة وال إلى  مجصمع الدياسة  رجعالفمال 

 ية وبدلصدلي  صم يفض اليرضية العدم  احترام حقوق المرضى ،الصدي ب والصثقيف
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  دللة صوى الذو  للة إحادئية عند مسأثر  ل  وجدالرئيسية الصي تنص على أنه

.05).≥α)  المعرفة في جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية   ايةل

صوى ذو  للة إحادئية عند مسأثر  بوجو ، وقتبول اليرضية البد لة إقتليم الفمال –

جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  علىالمعرفة   اية( ل α≤.(05.الدللة )

   .لإقتليم الفما –الاحة الأي نية 

ر أث (  بين نصدئج النحداي المصعد , ومن خلال الجدول نلاحظ وجو 22الجدول ) -

جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية  على  ايةللقيد ة وال معنوي 

يفض اليرضية وبدلصدلي  صم   .451حيث بلغ قتيمة معدمل الصأثير  إقتليم الفمال –

 (α≤..05(و  للة إحادئية عند مسصوى الدللة ذأثر  ل  وجد 01H) اليرعية الأولى

إقتليم  –على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية   ايةللقيد ة وال 

سصوى ذو  للة إحادئية عند مأثر  بوجو القدئلة  اليرضية البد لة وقتبول ،الفمال(

حة وزاية الافي جو ة الخدمد  في مسصفييد    ايةللقيد ة وال  (α≤.(05.الدللة 

 .إقتليم الفمال –الأي نية 

 لىع للسجلا  الطبيةمعنوي أثر  فيبين الجدول وجو  السجلا  الطبيةمصغير  -

لغ حيث ب ،إقتليم الفمال –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

من الصغير في 1%أي أنه مع ثبد  العوامل الأخرى فإن  ،425.قتيمة معدمل الصأثير 

جو ة الخدمد  في مسصفييد  من الصغير في  %0.425 و ي إلى الطبية السجلا 

 ة , وبدلصدلي  صم يفض اليرضية اليرعية الثدنيإقتليم الفمال –وزاية الاحة الأي نية 
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- (02H ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدللة أثر  ل   وجد)05..≥α)   للسجلا

إقتليم  –الأي نية  على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الطبية

سصوى ذو  للة إحادئية عند مأثر  بوجو الفمال(، وقتبول اليرضية البد لة القدئلة 

جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  علىللسجلا  الطبية  (α≤.(05.الدللة 

 .إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

ب للصدي معنوي أثر  وجو  إلى  فيبين الجدول  الصدي ب والصثقيفمصغير   -

ليم إقت –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية  على والصثقيف

وبدلصدلي  صم يفض اليرضية اليرعية  .398حيث بلغ قتيمة معدمل الصأثير  ،الفمال

 (α≤..05(ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدللة أثر   وجد: ل  03Hالثدلثة )

 –ة د  وزاية الاحة الأي نيجو ة الخدمد  في مسصفيي علىللصدي ب والصثقيف 

ية عند ذو  للة إحادئأثر  بوجو (، وقتبول اليرضية البد لة القدئلة إقتليم الفمال 

جو ة الخدمد  في  علىللصدي ب والصثقيف  (α≤.(05.مسصوى الدللة 

 .إقتليم الفمال –مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

ام حقوق لحتر   تأثير معنوي وجو إلى  فيبين الجدولاحترام حقوق المرضى  مصغير   -

 ،مالإقتليم الف –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية  على المرضى

وبدلصدلي  صم يفض اليرضية اليرعية الرابعة   0.433حيث بلغت قتيمة معدمل الصأثير

(04H  ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدللة أثر   وجدل)05..≥α)  لحترام حقوق

 (،مال إقتليم الف –في جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية  المرضى
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لة ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدلأثر  بوجو وقتبول اليرضية البد لة القدئلة   -

.05).≥α) في جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة  لحترام حقوق المرضى

  .إقتليم الفمال –الأي نية 

 النصدئج 
 من خلال تحليل النصدئج مد  لي: تبين

 82.664وبنسبة موافق   ايةالقيد ة وال المجصمع ككل مصيقين على محوي  أفرا أن   -

اتيدق إلى  ، الأمر الذي  فيرعدليوبمسصوى  4.1332، وبوسط حسدبي قتديه %

 .  ايةالقيد ة وال المسصجيبين على محوي 

وفق ، بنسبة مالسجلا  الطبيةمجصمع الدياسة ككل  رون بأهمية محوي  أفرا أن  -

جداً، و دل ذلك على اقتتراب آياء  عدليوبمسصوى  4.22وبوسط حسدبي قتديه  84.42

لسجلا  امجصمع الدياسة، أي أنهم  قتربون بآيائهم بنسبة كبيرة على أهمية محوي 

 . الطبية

بة ، بنسالصدي ب والصثقيفمجصمع الدياسة ككل  رون بأهمية محوي  أفرا أن  -

 . عدلي، وبمسصوى 3.87، وبوسط حسدبي قتديه %77.55موفق 

 ،احترام حقوق المرضىمجصمع الدياسة ككل مصيقون على أهمية محوي  أفرا أن  -

، و دل ذلك عدلي، وبمسصوى  3.99، وبوسط حسدبي قتديه % 79.95بنسبة موفق 

 على اقتتراب آياء مجصمع الدياسة. 
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   ي جو ة الخدمد  في مجصمع الدياسة ككل  رون بأهمية محو  أفرا أن

، %78.24إقتليم الفمال، بنسبة موفق  –مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

، و دل ذلك على اقتتراب آياء عدلي، وبمسصوى قتديه %3.912وبوسط حسدبي قتديه 

 مجصمع الدياسة. 

  جو ة الخدمد  في تقر بدً من الصغيرا  في  %84أن  ،0.84قتيمة معدمل الصحد د

كل  إلى مجصمع الدياسة  رجعإقتليم الفمال  –احة الأي نية مسصفييد  وزاية ال

  رضىاحترام حقوق الم ،الصدي ب والصثقيف ،السجلا  الطبية ، ايةمن القيد ة وال 

ذو أثر  وجدل  وبدلصدلي  صم يفض اليرضية العدمية الرئيسية الصي تنص على أنه 

فة في جو ة الخدمد  المعر   ايةل  (α≤.(05. للة إحادئية عند مسصوى الدللة 

لة ، وقتبول اليرضية البد إقتليم الفمال –في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

المعرفة في   اية( ل α≤.05.ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدللة )أثر  بوجو 

   .إقتليم الفمال –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

خدمد  في جو ة ال  ايةللقيد ة وال معنوي أثر  جو تبين و  ،نصدئج النحداي المصعد  -

صأثير حيث بلغ قتيمة معدمل ال إقتليم الفمال –في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

ذو  للة أثر  ل  وجد 01H) يفض اليرضية اليرعية الأولىوبدلصدلي  صم   .451

لخدمد  في على جو ة ا  ايةللقيد ة وال  (α≤.(05.إحادئية عند مسصوى الدللة 

  ةاليرضية البد ل وقتبول ،(إقتليم الفمال –الاحة الأي نية مسصفييد  وزاية 
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للقيد ة  (α≤.(05.ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدللة أثر  بوجو القدئلة  -

 .مالإقتليم الف –في جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية   ايةوال 

جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  في للسجلا  الطبيةمعنوي أثر  وجو   -

, أي أنه مع  425., حيث بلغ قتيمة معدمل الصأثير  إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

من  %0.425 و ي إلى السجلا  الطبيةمن الصغير في 1%ثبد  العوامل الأخرى فإن 

, مالإقتليم الف –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية الصغير في 

ذو  للة إحادئية أثر  ل   وجد 02H) اليرضية اليرعية الثدنيةصدلي  صم يفض وبدل

على جو ة الخدمد  في  للسجلا  الطبية (α≤.(05.عند مسصوى الدللة 

ة إقتليم الفمال(، وقتبول اليرضية البد لة القدئل –مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

للسجلا  الطبية في  (α≤.(05.ذو  للة إحادئية عند مسصوى الدللة أثر  بوجو 

 . إقتليم الفمال –جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية في  للصدي ب والصثقيفمعنوي أثر  وجو   -

وبدلصدلي  صم  398.حيث بلغ قتيمة معدمل الصأثير  ،إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

ذو  للة إحادئية عند مسصوى أثر   وجد: ل  04H) ابعةاليرضية اليرعية الر يفض 

للصدي ب والصثقيف في جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  (α≤.(05.الدللة 

ذو أثر  بوجو (، وقتبول اليرضية البد لة القدئلة إقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

و ة للصدي ب والصثقيف في ج (α≤.(05. للة إحادئية عند مسصوى الدللة 

 .إقتليم الفمال –الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 
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جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية في  لحترام حقوق المرضىمعنوي أثر  وجو   -

وبدلصدلي  0.433 , حيث بلغت قتيمة معدمل الصأثيرإقتليم الفمال –الاحة الأي نية 

 للة إحادئية عند مسصوى  ذوأثر   وجدل  03H) اليرضية اليرعية الثدلثة صم يفض 

في جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية  لحترام حقوق المرضى (α≤.(05.الدللة 

دئية عند ذو  للة إحاأثر  بوجو (، وقتبول اليرضية البد لة القدئلة الاحة الأي نية

في جو ة الخدمد  في  لحترام حقوق المرضى (α≤.(05.مسصوى الدللة 

 الأي نية. مسصفييد  وزاية الاحة
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 الصوصيد  

 من خلال مراجعة نصدئج الدياسة تم وضع الصوصيد  الصدلية: 

الصأكيد على أهمية تطبيق معد ير مؤسسة الرعد ة الاحية لمسصفييد  وزاية  .1

الاحة الأي نية، لمد لذلك من أثر إ جدبي على تقد م خدمة ذا  جو ة عدلية 

 لمصلقي الخدمة.

 ة السيدسة الخدصة لحقوق المرضى.الصأكيد على ضروية مراجع .2

  سرعة تقد م الخدمدو  الصأكيد على اهمية الصطو ر المسصمر لأسدليب العمل .3

 سهولة.و الاحية بكل  سر

ضروية الهصمام والتركيز على محوي جو ة الخدمد  في المسصفييد  الصدبعة  .4

 لوزاية الاحة.

يق معد ير لهصمام بصحقالسصمراي في القيدم ببرامج الصدي ب والصثقيف لز د ة ا .5

 الجو ة.

الهصمام بدلسجلا  الطبية لز د ة جو ة الخدمد  من قتبل المسصفييد   .6

 الحكومية.

ضروية التركيز على ضمان حقوق المرضى في مسصفييد  وزاية الاحة من خلال  .7

تحسين جو ة الخدمد  والسصمراي بصطبيق معد ير الجو ة الصي تحسن جو ة 

 الخدمد .
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 المراجعقتدئمة 

 المراجع العربية :أولً

(، تأثير تطبيق معد ير العصما  على 2016أبو يحمة، خلو  ومقبول، عد ل وطه، عيدف )

 :جو ة الخدمد  الاحية من وجهة نظر الأطبدء والممرضين والبدحثين الجصماعيين

 . ياسة ميدانية في مسصفييد  منطقة مكة المكرمة بدلمملكة العربية السعو  ة

(، 18)5كلية الدياسد  العليد، جدمعة النيلين، السو ان،  لة الدياسد  العليد،مج

1-28. 

(، أثر تطبيق معد ير اللجنة المفتركة الدولية للاعصما  على 2014أبو سنينة، هدشم )

مجلة جو ة الخدمد  المقدمة في المسصفييد  الخدصة في عمان، الأي ن. 

لمصحدة الول د  ا والصكنولوجيد ) أمديابدك(، الأكد يمية الأمر كية العربية للعلوم

 .134-113(، 13)5الأمر كية، 

 ياسة تطبيقية  :(، تقو م جو ة الخدمد  الاحية بدلسو ان 2013أحمد، سعد ة )

مجلة . 2005 – 2000على مسصفييد  ول ة الخرطوم الحكومية خلال اليترة من 

 .75-70(، 141، )إ اية الأعمال، مصر

(، الر دض، السعو  ة: 1، )طإ اية الرعد ة الاحية(، 2004ل بن عد د )الأحمدي، طلا

 مركز البحوث، معهد ال اية العدمة.
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(، الر دض، السعو  ة: 2، )طإ اية الرعد ة الاحية(، 2009الأحمدي، طلال بن عد د )

 مركز البحوث، معهد ال اية العدمة.

لاحية أثرهد على يضدء العملاء (، محد ا  جو ة الخدمة ا2003المدم، وفقي السيد )

لمصر ة المجلة افي المسصفييد  الجدمعية والخدصة بمحدفظة الدهقلية، القدهرة. 

 ،.25-5(، 4)27كلية الصجدية، جدمعة المناوية، مصر، للدياسد  الصجدي ة، 

 .سلسلة الرضد للمعلومد (، العدلم الرقتمي وآلية تحليل البيدند ، 2003بدسم، غد ر )

(، تقو م مسصوى جو ة الخدمد  2010شكيب وشدمي، سدمية وعلي، مدجد )بفماني، 

 ياسة ميدانية في محدفظة  :الاحية للمرضى في المسصفييد  العدمة والخدصة

. مجلة جدمعة ت  ن للبحوث والدياسد  العلمية، سلسلة العلوم اللاذقتية

 . 257-237(، 4)32سوي د،  القتصاد  ة والقدنونية،

جدمعة الملك فيال، اعصما  المسصفييد  السعو  ة، (، 2005حسن ) البهدئي، محمد

 كلية إ اية الأعمال، قتسم إ اية الخدمد  الاحية والمسصفييد ، السعو  ة.

( الطدي النظري لدوي العصما  ة في تحسين 2015بوصدفي، كمال وعدمدن، مر زق )

 ر.المديسة العليد للصجدية، الجزائويقتة عمل،  الخدمد  الاحية.

 يجة تطبيق معد ير العصما  الدولية  أثر(، 2014الصميمي، حذ ية عبد الرزاق )

الوطنية على أ اء العدملين في مسصفييد  القطدع الخدص في الأي ن: من وجهة 

، يسدلة مدجسصير غير منفوية، كلية القتصاد  والعلوم ال اي ة، نظر العدملين

 جدمعة اليرموك، ايبد، الأي ن.
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إ اية المواي  الب  ة )مدخل إستراتيجي لصعظيم (، (2008سيد محمد  ،جد  الرب

 (، السو س، مصر، جدمعة قتندة السو س.1)ط القديا  الصندفسية(،

(، عمان، الأي ن:  اي 3، )طإ اية الجو ة وخدمة العملاء(، 2010حمو ، خضير كدظم )

 المسيرة للن  والصوز ع والطبدعة.

(، الجو ة في الخدمد  الاحية:  ياسة 2003لله، عد ل )الدبوه جي، أبي سعيد وعبد ا

افد ن، . مجلة تنمية الر تحليلية لآياء المرضى في عينة في المسصفييد  العدمة

25(73 ،)411-447. 

عمان، ، (1)ط، الجو ة في المنظما  الحد ثة، (2002الديا كة، مأمون والسلبي، طديق )

 الأي ن:  اي صيدء للن  والصوز ع،.

(، عمان، الأي ن: 1، )طإ اية المواي  الب  ة(، 2008عبد البديي والابدغ، زهير ) ية، 

  اي وائل للن  والصوز ع.

(، قتیدس أبعد  جو ة الخدمد  الطبیة المقدمة في 2012ذ دب، صلاح محمو  )

دمعة مجلة الجالمسصفيید  الحكومیة الأي نیة من منظوي المرضى والموظيين. 

 .73-40(، 1)20القتصاد  ة وال اية، السلامية للدياسد  

ممايسة ال اية بدلصجوال على تطبيق معد ير  أثر(، 2016السرحدن، تغر د فرحدن )

ير غير ، يسدلة مدجسصالعصما  الاحية الأي نية في المسصفييد  الخدصة الأي نية

 .منفوية، كلية الأعمال، جدمعة عمان العربية، عمان، الأي ن
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(، عمان، الأي ن:  اي وائل 1، )طتطبيقد  على القطدع الاحي (،2004سعد، خدلد )

 للن  والصوز ع.

(، عمان، الأي ن:  اي 1)ط ، ياسد  إ اي ة معدصرة، )2009(بلال خلف  السكدينة،

 المسيرة للن  والصوز ع والطبدعة.

(، أثر تطبيق معد ير العصما  في أ اء المسصفييد  2010سيف، ندصر ابراهيم  )

مجلة البحوث المدلية ية الأي نية من وجهة نظر الأطبدء والممرضين. الحكوم

 .232-214(، 1كلية الصجدية جدمعة بوي سعيد(، مصر، )والصجدي ة، 

تطبيق معد ير العصما  على البداع في المسصفييد   أثر(، 2011سيف، ندصر ابراهيم )

ظما  الصنظيمي في المنأعمال الملصقى الدولي البداع والصغيير ، العدمة الأي نية

 ، كلية العلوم القتصاد  ة وعلومالحد ثة:  ياسة وتحليل تجديب وطنية و ولية

 الصسيير، جدمعة سعد  حلب البليدة، الجزائر.

(، أثر تطبيق معد ير العصما  في أ اء المسصفييد  الخدصة 2015سيف، ندصر إبراهيم )

(، 1)35عربية للصنمية ال اي ة، مصر، المنظمة الالمجلة العربية لل اية، الأي نية، 

241-262. 

 مجلة(، السجلا  الطبية وأهميصهد كماد ي للمعلومد . 2011الادوي، السيد صلاح )

 .312-297(، 1)17السعو  ة،  مكصبة الملك فهد الوطنية،
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(، السكندي ة، 1، )طالعلاقتد  النسدنیة -السلوك ال ايي  (،2007الایرفي محمد )

 لوفدء للطدبعة والن . مصر:  اي ا

الجدايا  الجوهر ة على تطبيق معد ير العصما   أثر(، 2015الطوس، علي أحمد )

 ، يسدلة مدجيسصير غيرالاحية الأي نية في المسصفييد  الجدممعية الأي نية

 منفوية، كلية الأعمال، جدمعة عمان العربية، عمان الأي ن. 

، يسدلة ئة العمل ومندسبصهد لأ اء العدملينبي(، 2002عبد العز ز، بن عبد الرحمن )

 مدجسصير غير منفوية، جدمعة ند ف العربية للعلوم الأمنية، السعو  ة.

 ياسة تحليلية تقييم تطبيق إ اية الجو ة الفدملة في (، 2002عبد اللطيف، أفندن )

، يسدلة مدجسصير غير المؤسسد  الخدمية غير الحكومية في الضية الغربية

 .فلسطين، جدمعه القدسمنفوية، 

العوامل المؤثرة علي اسصمراي ة أنفطة الجو ة (، 2004الكلحو ، سعدي محمد )

دية، ، كلية تجالفدملة في مسصفييد  وزاية الاحة اليلسطينية بقطدع غزة

 الجدمعة السلامية، يسدلة مدجسصير غير منفوية، غزة، فلسطين.

مؤتمر وق وواجبد  المر ض وذو ه، (، معد ير حق2016المدنع، ندصر عبد المحسن )

فبرا ر، مد نة الملك فهد الطبية،  29-28، من الخليجي الأول لحقوق المر ض

 الر دض السعو  ة.
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، معد ير اعصما  المسججصفججييد (، 2018مجلس اعصما  مؤسججسججد  الرعد ة الاججحية )

 www.hcac.jo/ar-jo (، عمان، الأي ن. مصوفر على الموقتع 2)ط

، التجججدهججد  الحججد ثججة في إ اية (2003 ز والطعججدمنججة، محمججد )مخيمر، عبججد العز

فييد : الميدهيم والصطبيقد ،  فويا  المنظمة العربية المسص القدهرة، مصر، من

 للصنمية ال اي ة )بحوث و ياسد (.

(، نظدم معلومد  السجلا  الطبية في 2009مرغلاني، محمد أمين والمحما ي، فدطمة )

 ياسججد  الطبية في مكة المكرمة، السججعو  ة. مسججصوصججف الاججدعدي للخدمد  

 .40-7(، 6)المعلومد ، 

(، قتيدس جو ة الخدمد  من وجهة نظر العدملين والمرضى في 2012ماجججلح، عطيه )

فييد  العدملة في مد نة قتلقيلية.  دث مجلة جدمعة القدس الميصوحة للبحالمسص

 .48-11(، 27فلسطين، ) ،والدياسد 

سدء محروس ) (، إ اية السجلا  الطبية بدلمسصفييد  بدلسكندي ة: 2010مهران، مي

(، 4)23السكندي ة، مصر، مجلة المكصبد  والمعلومد  العربية،  ياسة تحليلية، 

100-119. 

سندن ) سوي،  (، عمان، 1، )طإ اية المواي  الب  ة وتأثيرا  العولمة عليهد(، 2004المو

 الأي ن:  اي مجدلوي.

(، الفديقتة، المديا  العربية المصحدة: 1، )ط اية المسصفييد إ (، 2008نايرا ، فر د )

  اي إثراء للن  والصوز ع.
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 العدمة المحلية الاحية المنظما  اهصمام (، مدى2016الهميلي، الطدهر محمد نصر )

 من تقدمهد الصي الاحية الخدمد  في " النوعية الجو ة أبعد  "تطبيق" بصوفير

 الطبي طرابلس مركز على بدلصطبيق :طرابلس بمد نة المسصييد ن نظر وجهة

بيد، المرقتب، لي جدمعة ،والصجدية القتصاد  كلية اقتصاد  ة، آفدق مجلةكنموذج، 

(4 ،)77-124. 

 ،معد ير جو ة الرعد ة الاحية للمسصفييد  الأي نية(، 2005وزاية الاحة الأي نية )

 وزاية الاحة الأي نية، عمان، الأي ن.

 الخدمد  (، تقو م2017له ومحمد، أبو بكر و ونس، عبد الفييع ) حيى، حمزة عبد ال

 - 2002 من اليترة خلال بدلسو ان الفدملة الجو ة إ اية بدسصخدام الاحية

 وال اي ة القتصاد  ة العلوم مجلةالخرطوم، ى مسصفي حدلة  ياسة : م 2012

 .95-63(، 9)1فلسطين، ، للبحوث القومي المركز والقدنونية،

 المراجع الأجنبية :ثدنيدً 

Ajlouni, M. (2006). Assessment of Medical Records Services at 

Ministry of Health Hospitals in Jordan. Partners for Health 

Reformplus. 

Brown, A. Janet (2005). The Healthcare Quality Handbook. USA: 18 

Quality Solutions, INC. 

  



www.manaraa.com

 112 

Certo, C. Samuel (2000). Modern management diversity, Quality – 

Ethics and global 

Duncan, Ross. (2006). ( MBBS, MHP, FRACMA, AFCHSE: 

Accreditation Standards as a Tool to the Quality and Cost of 

Healthcare), Quality Healthcare Australia (QHA). 

Denisi, R. W. Griffin (2001). Human Resource Management, USA: 

Houghton, Mifflin Com. 

EL-Jaradli, F, Jamal, D, Dimassi, H, Ammar, W & Tchaghaghiani, V 

(2008). The impact of hospital accreditation on quality of care 

perception of Lebanese nurses. International Journal for Quality 

in Health Care, 20(5), 363-371. 

Haoyong, L.(2014). Performance evaluation of pharmaceutical 

enterprise human resources management based on fuzzy 

comprehensive evaluation. Journal of Chemical and 

Pharmaceutical Research, 6(6), 2854-2859. 

Huang, Chien-Tsai, Huang, Li-Ling and Lin, Chuan-Hsiung, (2009). 

The measurement of service quality in primary dental care. 41 

APACPH Conference, December, Talpel, Taiwan.  

  



www.manaraa.com

 113 

Irfan, S. M., Ijaz, A. & Shahbaz, S. (2011). An assessment of service 

quality of private hospitals in Pakistan: a patient 

perspective. Indian Journal of Commerce and Management 

Studies, 2(2), 20-32. 

Jun, M. J. & Noh, E. K. (2010). Service Quality of Dental Institutes 

Measured by SERVQUAL Model and Intention to Re-

visit. Journal of Dental Hygiene Science, 10(1), 55-61. 

Liu, Y-Chin (2008). An Analysis Service Quality, Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty of Commercial Swim Clubs 

in Taiwan. Doctoral Dissertation, United States Sports 

Academy. 

Lonial, S., Menezes, D., Tarim, M., Tatoglu, E., & Zaim, S. (2010). An 

evaluation of SERVQUAL and patient loyalty in an emerging 

country context. Total Quality Management, 21(8), 813-827. 

Melos, S. & Melos, S. (2016). The Impact of Accredination on Health 

Care Quality Improvement: A qulitatative Case Study”, Journal 

of Health Organization and Management, 30(8), 1242-1258. 

  



www.manaraa.com

 114 

Orsoni,Jean-Pierre Helfer (1994). Management stratégique 2 édition 

, La politique générale de l’entreprise vuibert. 

Ray Lisa, Brown Jonathon (2005). Jacho Peference Guide, USA: 

Murray Calloway Hospital.  

Sekaran, Uma (2003). Research Methods For Business : A Skill 

Building Approach, (7th ed.), New York:  John Wiley and Sons 

Inc. 

Sitakalin, Panee (2003). Maintaining Quality Services in Thai 

Accredited Hospitals in a Climate of Economic Uncertainty. 

Published doctoral dissertation, University of Wollongong. 

Australia.  

World Health Organization (2011). Report of the assessment of the 

mental health system in Jordan using the World Health 

Organization- assessment instrument for mental health system 

(WHO-AIMS), WHO Publication Services, Amman- Jordan. 

  



www.manaraa.com

 115 

 النترنت: -ثدلثدً 

 World Health Organization 2008, WOH report on the global 
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 الملاحق

 )السصبدنة(( 1ملحق يقتم )

 

 

 

 ة اي والعلوم ال  قتصاد كلية ال   

 العدمة   ايةقتسم ال     

 /المحترم ..………………………………………المسصجيبة  /حضرة المسصجيب

 المحترمة

 تحية طيبة وبعد ...

في جدمعة آل البيت قتمت  ة المدجسصيربأنني وفي إطدي إعدا  يسدل إعلامكم رجى      

س تطبيق معد ير مجل أثر"قتيدس إلى  بإعدا  وتاميم هذه السصبدنة والصي تهدف

معد ير الرعد ة الاحية على جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة  اعصما 

 "إقتليم الفمال فيالأي نية 

 قتة وموضوعية  وإن حرصكم على تقد م البيدند  والمعلومد  المطلوبة بكل   

 نصدئج أفضل لهذه الدياسة، وبدلصدلي مسدعدة البدحثةإلى  سيسدهم وبلا شك في الصوصل

 أ ق النصدئج وتقد م أفضل الصوصيد ، لذا نرجو الصكرم بدلصأشير على إلى  في الصوصل
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الذي  هد وتطبيقهد في المسصفيىاسصخدامفقرا  السصبدنة المرفقة، وبمد  صندسب و 

 تعملون به.

نرجو أن نعلمكم بأن هذه البيدند  سصسصخدم فقط لأغراض البحث العلمي،     

وسيصم الصعدمل معهد بسر ة تدمة، كما سنزو كم بنصدئج الدياسة في حدلة النصهدء منهد 

 . عليهد الطلاعإذا كدنت لكم الرغبة في 

 شدكر ن لكم حسن تعدونكم....

 

 المفدقتبة  البدحثة: عبير : الدكصوي أحمد الخزاعلةإشراف

   ( 0779043214تليون )     

 جدمعة آل البيت

 الميرق -الأي ن
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  الجزء الأول: الخادئص الديموغرافية والوظييية : 

في المكدن المحد  أمدم البد ل المندسب لكل عبدية من العبديا  )×( أيجو الصكرم بوضع إشدية 

  الآتية: 

 )   (   انثى          )   (       ذكر              الجنس :        .1

 اليئة العمر ة   .2

 40أقتل من  -سنة  25)   (             سنه                     25)   ( أقتل من                

 سنه

 سنه فأكثر  50سنه                  )   (  50أقتل من  -سنة  40)   (                

 المؤهل العلمي .3

 )   (  بلوم                                        ة عدمة أو أقتل                          )   ( ثدنو               

 )   ( بكدلوي وس                                       )   ( مدجسصير               

 )   (  كصوياه              

 عد  سنوا  الخبرة في مجدل العمل .4

 10أقتل من -سنة 5سنوا                               )   (  5ل من )   ( أقت              

 سنوا  

 سنه فأكثر . 15سنه                   )   (  15أقتل من  –سنة  10)   (                

 المسمى الوظييي  .5

)   ( مد ر أو مسدعده                               )   ( مد ر  ائرة أو               

 مسدعده                      
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 )   ( يئيس قتسم                                     )   ( موظف               

 )   ( أخرى  رجى ذكرهد ..........              
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 الجزء الثدني: فقرا  الدياسة

 الرعد ة الاحية  اعصما معد ير مجلس أولً: المصغيرا  المسصقلة: 

يقتم 
الف
 قترة

 اليقرة
 ا
 ئمد

غد
 لبد

أحيد
 ند

ند ي
 ا

كلا 
على 
الطل
 اق

 :  ايةأ. القيد ة وال 

1.  
العليد في المسصفيى خطط   ايةتضع ال 

 لصحسين الجو ة ومراقتبصهد  .
     

2.  
العليد في المسصفيى الدعم   ايةتقدم ال 

المد ي لصحسين الجو ة والمحدفظة على سلامة 
 . المرضى

     

3.  
يكل تنظيمي محد   وجد في المسصفيى ه

 وواضح.
     

4.  
 وجد في المسصفيى  ليل محد  وواضح 

 ة. اي ا  ال جراءبدلسيدسد  وال 
     

5.  

 المسصفيى إ ايةهندك تجدوب واضح من قتبل 
للطلبد  والصقدي ر الصي ترفعهد الكوا ي 
العدملة حول جو ة الخدمد  المقدمة 

 ومخدطرهد.

     

6.  
أياء  المسصفيى بدلعصبدي إ ايةتأخذ 

واحصيدجد  المجصمع فيما  خص تقد م 
 الرعد ة الاحية للمرضى وذو هم. 

     

7.  
المسصفيى البحث العلمي  إ ايةتدعم 

والبصكدي وتوفر كل مد  لزمهد من خدمد  
 وموا  علمية.
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8.  
المسصفيى على العمل الجماعي  إ ايةتفجع 

 في أ اء المهدم والواجبد   اخل المسصفيى.
     

 لسجلا  الطبية:ب. ا

9.  
ا  راءجتحصوي السجلا  الطبية على كدفة ال 

للمرضى في المسججصفججيى بفججكل  أجر تالصي 
 مكصوب وواضح.

     

10.  
 توثق نصدئج الصقييم في السجججلا  الطبية صم 

سد  الصوثيق المصبعة في  سيد سب  للمرضى ح
 السجلا  الطبية.

     

11.  
المسججصفججيى بدلمحدفظة على كدفة  إ ايةتقوم 

بججداخججل السججججلا   ةلومججد  المصواجججدالمع
 الطبية للمرضى من الضيدع أو الضري .

     

12.  
 صم اتدحة البيدند  والمعلومد  في سججججلا  
 المرضى لمقدمي الرعد ة الاحية في أي وقتت.

     

13.  
المسصفيى بدلمحدفظة على السر ة  إ ايةتقوم 

جد مة لجميع المعلومد  المصوا صد خل ةال  بدا
 رضى .السجلا  الطبية للم

     

14.  
جدن لمصدبعة المسجججصفجججيى ل إ ايةتفجججكل 

 صمرايدسومراجعة السجلا  الطبية ونصدئجهد ب
  اخل المسصفيى.

     

15.  
سجلا  الطبية  سة تدقتيق ال سيد  صم تطبيق 
للمرضى الخديجين من المسجججصفجججيى بكيدءة 

 وفدعلية.
     

 ج. الصدي ب والصثقيف:

16.  
 صم تدي ب الكوا ي العدملة حول موضوع 

 لجو ة في المسصفيى.ا
     

17.  
تصندسب الدويا  الصدي بية المقدمة للكوا ي 

 العدملة مع طبيعة العمل  اخل المسصفيى.
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18.  
تسدعد الدويا  الصدي بية على النمو المهني 

 للكوا ي العدملة في المسصفيى
     

19.  
 صم اعلام الكوا ي العدملة بكل مد تخطط له 

 . ةين الجو المسصفيى في عملية تحس إ اية
     

20.  
المسصفيى على توعية وتثقيف  إ ايةتعمل 

ا  المصعلقة جراءجميع الكوا ي العدملة بدل 
 .بدلعمل 

     

21.  
المسصفيى بإعدا  ن ا   وي ة  إ ايةتقوم 

تثقييية وتوز عهد على كدفة الكوا ي العدملة 
 في المسصفيى

     

22.  
المسصفيى بصوضيح المسديا   إ ايةتهصم 

المصوقتعة للكوا ي العدملة في  الوظييية
 المسصفيى.

     

  . احترام حقوق المرضى:

23.  
 أقتسدم صم تقد م الخدمة للمرضى  اخل 

 .المسصفيى بكل جو ة وعند ة
     

24.  
 اليوي ة لطلبد  واسصيسديا  سصجدبة صم ال

 .المرضى  اخل أقتسدم المسصفيى
     

25.  
المسصفيى نمدذج لصوثيق  إ ايةتسصخدم 
ا  ءجرايفض المرضى على تقد م ال موافقة و 

 الطبية له  اخل المسصفيى.
     

26.  
 حال المرضى في أي وقتت على كدفة 

 المعلومد  المصعلقة بهم وبحدلصهم الاحية.
     

27.  
م ا  سير علاجهإجراء صم تعر ف المرضى عن 

 ومصدبعة حدلصهم .  
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28.  
المسصفيى الخاوصية للمرضى  إ ايةتوفر 

هم برندمج الطبي ومندقتفصه معفيما  صعلق بدل
 ومع ذو هم بكل سر ة وكصمان. 

     

29.  
 فعر المرضى بدلرضد والأمدن عندمد تصعدمل 

 معهم الكوا ي العدملة بدلمسصفيى.
     

30.  
ة المسصفيى بمفديكة المرضى بعملي إ ايةتقوم 
القديا  المصعلقة بدلخدمد  الاحية  اتخدذ

 خلال تواجدهم  اخل المسصفيى.
     

31.  

 صسدوى جميع المرضى في حقهم بدلحاول 
على الخدمد  الاحية  اخل المسصفيى 
بغض النظر عن الجنس والد دنة والعرق 

 والثقدفة. 

     

 

إقتليم  –ثدنيدً: المصغير الصدبع: جو ة الخدمد  في مسصفييد  وزاية الاحة الأي نية 

 الفمال 

يقتم 
الف
 قترة

  ائمد اليقرة
غد
 لبد

أحي
 اند

ند ي
 ا

كلا 
لى ع

الط
 لق

32.  
توجد يسدلة ويؤ ة للمسصفيى معلنة 

 وواضحة للجميع.
     

33.  
خدصة  إ ايةتوجد في المسصفيى قتسم أو 

 بدلجو ة والصطو ر والبحث .
     

34.  
 صوفر لدى المسصفيى معدا  واجهزة طبية  

 مصطوية وذا  تقنية عدلية.
     

35.  
المسصفيى بدلمواعيد المحد ة  إ ايةتلصزم 

 المرضى.إلى  د لصقد م الخدم
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36.  
المسصفيى بسجلا  طبية للمرضى   حصيظ

 . قتيقة وموثقة
     

37.  
لى إ تحرص الكوا ي العدملة في المسصفيى

وبدفة  تقد م الخدمد  اليوي ة للمر ض
 مصندهية.

     

38.  
تمصلك الكوا ي العدملة في المسصفيى المهديا  
والمعرفة الكدفية لصأ  ة كدفة الخدمد  

 لمرضى.المصعلقة بد
     

39.  
المندسب  هصمامالمسصفيى ال  إ ايةتولي 

 .للمرضى وذو هم 
     

40.  
تصميز غرف المرضى في المسصفيى بدلنوعية 

 الجيدة من الأثدث.
     

41.  
المسصفيى الوسدئل الوقتدئية  إ ايةتقدم 

 بدلعدوى. الصدبةللحما ة من 
     

42.  
 المواي  دسصخدامالمسصفيى ب إ ايةتقوم 

 المسصفيى بكيدءة وفدعلية. المصدحة في
     

 

 شكراً لحسن تعدونكم



www.manaraa.com

 125 

 (2ملحق يقتم )

 أسماء السد ة محكمي السصبدنة

 الجدمعة اسم المحكم  

 آل البيت  . عبدالله العظدمد   -1

 آل البيت  . هد ل السرحدن  -2

 آل البيت أ. . إبراهيم البطد نة  -3

 السراء  . محمد سلامة المهد رة  -4

 الأي نية لة . عد ل الفما   -5

 الهدشمية  . مرا  صوالحة  -6

 الهدشمية  . محمو  جرا ا   -7

الزيقتدء  أ. . زكر د العزام  -8

 الخدصة

 الهدشمية  . زهير الزعبي  -9

 السراء  . بلال خلف السكدينة  -10
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 الهدشمية  . يضوان الخرابفة  -11

 الهدشمية  . أمين ندصر عليما   -12
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