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 عبد الرحيم بحور/ مربي الأجياؿ وقدوتي إلى روح جدي

حبيا وحنانيا، التي كاف دعائيا سر نجاحي والتي واصمت الميؿ بالنيار مف أجؿ غمرتني ب مف إلى
 الحبيبة. أميإلى راحتي، والتي عندما أتحدث عف السعادة أستحضرىا في قمبي، 

 .الغالي أبي إلى، إلى مف عممني العطاء ومنحني قمبو، مف كاف بجانبي دوماً 

 

 

 الباحث

 

 

 

 

 



www.manaraa.com

 ‌ت
 

 
 

بمنو وفضمو، وأعانني وسخر لي أيادي بيضاء كاف ليا عظيـ الأثر لإنجاز ىذا العمؿ الذي وفقني ليذا  الحمد لله
خراجو إلى النور.   المتواضع وا 

كػـ ىػي صػعبة كممػػات الكػكر عنػد انتقائيػا والأصػػعب مػف ذلػؾ اختزاليػا فػػي و مػف   يكػكر النػاس   يكػػكر  ، ف
 الــدكتور، ولمــدكتور وفيــق الأغــاوعظػػيـ ا متنػاف سػطور، فػػس يسػعني فػػي ىػػذا المقػاـ إ  أف أتقػػدـ بجزيػػؿ الكػكر 

خراجيا لمنػور الدراسةالمذاف أكرفا عمى ىذه ، ةعامر أبو شريع وأعطيػاني مػف وقتيمػا وجيػدىما الكػيء الكثيػر  ،وا 
 وعف طسب العمـ خير جزاء.  يفي تنقيح ىذه الدراسة وترقيتيا لممستوى المناسب، وفقيما   وجزاىما عن

المػذاف تضضػس بقبػوؿ مناقكػة  الدكتور رامز بدير، والدكتور سميمان الطـلاعيؿ الككر والتقدير إلى كما وأتقدـ بجز 
بداء ممحوظاتيمػا القيمػةو  والحكـ عمييا ىذه الدراسة ، وأتقػدـ والتػي سػيكوف ليػا بػالث الأثػر فػي إثػراء ىػذه الدراسػة، ا 

بػػداء مسحظػػاتيـ القيمػػة التػػي ارتقػػػت بجزيػػؿ الكػػكر مػػف السػػادة الػػذيف تضضػػموا بتحكػػػيـ أداة الدراسػػة  ا  سػػتبانةو وا 
ميمتػي وكؿ مف سػاىـ بتسػييؿ  وزارة الصحة والإدارة العامة لممستشفياتبالأداة لممستوى المطموب، وللإخوة في 

 جمع البيانات. في

 عمى ما بذلو مف جيد في التحميؿ ا حصائي.الدكتور حازم عيسى لمصديؽ أيضاً، والككر موصوؿ 

لما بذلو مف جيد وما سخره مف وقت لمساعدتي ولػـ ، ماىر مطرلعمي الأستاذ أف أتقدـ بككر خاص وىنا   بد 
يصالي إلى ما وصمت إليو الآف يبخؿ في نصحي وتوجييي  .وا 

ــي وأقــاربيلأويبقػػى عظػػيـ كػػكري   كػػؿٌ باسػػمو ولقبػػو عمػػى دعميػػـ المسػػتمر وتكػػجعييـ المتواصػػؿ  وأصــدقا ي ىم
  عني خير الجزاء. ، فجزاىـ  لإنجاز ىذا العمؿ
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 ممخص الدراســة
ا ستعانة بالمصادر الخارجية وأثرىا عمى استراتيجية ىدفت ىذه الدراسػة إلى التعرؼ عمى مدى ممارسة 

والمقصود بيا في ىذه الدراسة  بقطاع غزة، القطاع الصحي الحكوميمستوى جودة الخدمػة في مستكضيات 
 ومية" وىي  مجمع الكضاء الطبي، مجمع ناصر الطبي، مستكضى غزة الأوروبيو،"المستكضيات المركزية الحك

وقد اعتمد الباحث لإجراء الدراسػة المنيج الوصضي التحميمي، واستخدـ أسموب الحصر  المسحو الكامػؿ لجمع 
و 170لث عددىـ  ، والباالمستكضيات المذكورةفي   الإدارة العمياو البيانات مف الموظضيف في المواقع ا كرافيػة

لإدخاؿ  (SPSS)%و، وقد استخداـ برنامج 64.8و استبانة بنسبة استرداد بمغت  110فرداً، وقد تـ استرداد  
 البيانات ومعالجتيا واختبار الضرضيات.

 ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسػة: 

 القطاع الصحيمستكضيات  وجود موافقة بدرجة كبيرة عمى مجاؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية في -
 %و.69.63  الحكومي بقطاع غزة بوزف نسبي

وزف ب في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةجودة  مجاؿعمى  بدرجة كبيرةوجود موافقة  -
 %و.69.53 نسبي 

في مستكضيات توجد عسقة ذات د لة إحصائية بيف أبعاد ا ستعانة بالمصادر الخارجية وجودة الخدمة  -
 و.0.823معامؿ ا رتباط بينيا  وقد بمث قطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة ال
في وجود أثر ذو د لة إحصائية أبعاد ا ستعانة بالمصادر الخارجية عمى مستوى جودة الخدمة  -

و، وأف المتغيرات 0.678، وقد بمث معامؿ التأثير  مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة
ر التابع  جودة الخدمػةو ىي: "وضع وتحديد أىداؼ واضحة، تعريؼ نقاط الضعؼ المؤثرة عمى المتغي

ونقاط القوة، الترويج لمتغيير، اعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة بمزود خارجي، إدارة العسقة بيف 
لتبايف %و مف ا67.8المنظمة ومزود الخدمة، ا نتقاؿ المنظـ لطاقـ المزود"، وفسرت مجتمعة ما نسبتو  

 في مستوى جودة الخدمػة. 
في مستكضيات القطاع الصحي عدـ وجود فروؽ ذات د لة إحصائية بيف متوسطات استجابات المبحوثيف  -

حوؿ أبعاد ا ستعانة بالمصادر الخارجية معاً تعزى لممتغيرات الديموغرافية التالية  الحكومي بقطاع غزة
 المنصب الوظيضي، سنوات الخبرةو. الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، المستكضى، 

 
في مستكضيات القطاع الصحي بيف متوسطات استجابات المبحوثيف  عدـ وجود فروؽ ذات د لة إحصائية -

جودة الخدمػة معاً تعزى لممتغيرات الديموغرافية التالية  الجنس، العمر، أبعاد ة حوؿ الحكومي بقطاع غز 
 ، سنوات الخبرةو.المؤىؿ العممي، المستكضى، المنصب الوظيضي
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كضاءة بزيادة ا ىتماـ بتطوير ممارسة ا ستعانة بالمصادر الخارجية وزيادة التركيز عمى  أوصت الدراسـة

وذلؾ مف خسؿ مع تطبيؽ آليات العمؿ التكاركي والتعاوني  المرجوة النتائجتحقيؽ العممية الخدماتية بجانب 
والتركيز عمى تطوير  ، واكراؾ المزود في عممية التخطيط،رتكجيع مكاركة الموظضيف في عممية اتخاذ القرا

، وتطوير ىياكؿ حوكمة مناسبة حوؿ التخطيط ووضع الأىداؼ ميارات الكادر الإداري والقيادات الإدارية
 وتعزيز القدرة التحميمية لمطاقـ الإداري والمالي.
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Abstract 

This study aims to identify Outsourcing and its effect on Service quality in the 

Governmental Public hospitals in Gaza Strip. The researcher used the Descriptive 

Analytical approach with a Census to collect data from the Senior-level employees 

in the Governmental Public hospitals in Gaza Strip (Al-shifa'a hospital, Naser 

hospital& European Gaza hospital), whose number were (170) employees. To 

achieve the objectives of the study, A questionnaire was designed as a research 

method. (110) responses were retrieved with (64.8%) response rate. The researcher 

used (SPSS) program to process the data and test the hypotheses.    

The most important findings were:  

- There is a high degree of approval in the field of Outsourcing in the 

governmental public hospitals in Gaza Strip with a relative weight (69.63%). 

- There is a high degree of approval in the field of Service quality in the 

governmental public hospitals in Gaza Strip with a relative weight (69.53%). 

- There is a statistically significant relationship between the dimensions of 

outsourcing and the quality of service in the governmental public hospitals in Gaza 

Strip with a correlation coefficient of (0.823). 

- There is a statistically significant effect from the dimensions of outsourcing at 

the level of service quality in governmental public hospitals in Gaza Strip with 

impact factor of (0.678). 

- There were no statistically significant differences between the averages of the 

respondent's answers in the governmental public hospitals in Gaza Strip about the 

dimensions of outsourcing, due to the following demographic variables (gender, 

age, educational qualification, hospital, job position, years of experience). 

- There were no statistically significant differences between the averages of the 

respondent's answers in the governmental public hospitals in Gaza Strip about the 

quality service due to the following demographic variables (gender, age, 

educational qualification, hospital, job position, years of experience). 
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The study recommended to increase the interest in developing the practice of 

outsourcing and increasing the focus on the efficiency of the processes as well as 

achieving the desired results while applying participatory and cooperative work 

mechanisms through encouraging employee participation in the decision-making 

process, and the provider's involvement in the planning process, and focusing on 

developing the skills of administrative staff and administrative leaders in the area 

of  planning and setting goals, also developing an appropriate governance structure 

and enhancing the analytical capacity of the administrative and financial staff. 
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 8 سادساً: أىداف الدراسـة
 9 سابعاً: أىمية الدراسـة

 10 الدراسـة حدودثامنـاً: 
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 14 ثانياً: مفيوم الاستعانة بالمصادر الخارجـية

 17 ثالثاً: استراتيجية الاستعانة بالمصادر الخارجيـة
 18 تعانة بالمصادر الخارجيــةرابعاً: أسباب الاس

 21 خامسـاً: نظريات الاستعانة بالمصادر الخارجيـة
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 43 سابعاً: خطوات تحقيق جودة الخدمـة
 43 ثامناً: مستويات جودة الخدمــة

 45 في قطاع غزة الصحي الحُكُومي القطاعالمبحث الثالث: مستشفيات 
 46 أولًا: المقدمــة

 46 ثانياً: نظرة عامة عمى القطاع الصحـي الحكومي
 49 ثالثاً: المستشفيات محل الدراسـة

 50 مركزية الحكومية بقطاع غزة.رابعاً: الاستعانة بالمصادر الخارجية في المستشفيات ال
 51 خامساً: دا رة الخدمـات الفندقية

 52 سادساً: الآلية المتبعة لعممية اختيار مزود الخدمـة
 54 الفصل الثالث: الدراسـات السـابقة

 55 أولًا: المقدمـة
 56 ثانياً: الدراسات التي تناولت المتغير المستقل أو أحد أشكالو

 64 ت التي تناولت المتغير التابع أو أحد أشكالو ثالثاً: الدراسا
 71 رابعاً: الدراسات التي تناولت المتغيرين معاً 
 73 خامساً: التعقيب عمى الدراسات السابقة

 74 سادساً: ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة
 76 الفصل الرابع: الطريقة والإجراءات

 77 أولًا: منيج الدراسـة
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 81 رابعاً: أدوات الدراسـة
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 91 الفصل الخامس: تحميل نتا ج الدراسـة ومناقشتيا
 92 أولًا: نتا ج السؤال الر يس الأول والفرضية المرتبطة بو وتفسيرىا.

 104 والفرضية المرتبطة بو وتفسيرىا. الثاني: نتا ج السؤال الر يس ياً ثان
 113 والفرضية المرتبطة بو وتفسيرىا. الثالث: نتا ج السؤال الر يس ثالثاً 

 144 الفصل السادس: النتا ج والتوصيات
 145 أولًا: المقدمــة

 145 ثانياً: نتا ــج الدراســة
 150 ثالثاً: توصيــات الدراســـة

 153 رابعاً: خطة تنفيذ التوصيـــات
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 158 أولًا: المراجــع العربيــة
 160 ثانياً: المراجــع الأجنبيـة
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 الفصل الأول

 الإطار العام لمدراسة

 :ـةمقدمأولًا: ال
مختمؼ البمداف  الكركات فيو الأولوية القصوى لمعظـ المنظمات ؼ اليدؼ ذو التكالي مف يعد الحد

أداء مالي مثالي ثـ يأتي اً الحصوؿ عمى مؤكر ربحية عالي و ، تمؾ المنظمات تحاوؿ دومومختمؼ القطاعات
رضاء الجودة داؼ أخرى تتعمؽ بعناية الزبائف و بعد ذلؾ أى  . المستثمريفوذلؾ يعزى لجذب وا 
انة بالمصادر الخارجية مف الأدوات التي تساعد المنظمات لموصوؿ إلى ىدفيا المنكود مف تعد ا ستعو 

: توفير الوقت لمتركيز عمى الأنكطة لعدة مزايا أخرى منيا بالإضافةبالتالي زيادة الربحية و تخضيض التكاليؼ 
جدية لممنظمات في م مف الممكف اعتبارىا سياسة اقتصاديةا ستضادة مف خبرات المتخصصيف، و الأساسية و 

 .مختمؼ القطاعات
، إ  أنو يتعمؽ بتحقيؽ أىداؼ مادية وماليةو اـ ىذه ا ستراتيجية ينصب دوماً عمى الرغـ مف أف استخدو 

باب أخرى في بعض القطاعات الخدماتية تتجو المنظمات  ستراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية لأس
كركات ت و مف خسؿ إسناد بعض الوظائؼ أو الأنكطة لجيا تحسيف جودتيامتعمقة بالخدمة نضسيا و 

 .نجازىا لخمؽ قيمة أعمى لمزبوفمختصة لإ
تقوـ المنظمة بالتعاقد ىناؾ مضيوـ ىاـ في مجاؿ إدارة المرافؽ ىو ا ستعانة بمصادر خارجية، حيث و 

. ويمكف أف ة نضسيامع مصادر خارجية لتوفير خدمة أو أكثر بدً  مف تقديميا داخمياً عف طريؽ المنظم
وجود ولتختمؼ أسباب ىذا الإجراء، مف نقص في الموارد الداخمية لقمة الخبرة والضغوط لخضض التكاليؼ. 

ف ا. فالمضيوم، فإف ذلؾ يسبب تكتتاً لدى البعضخارجية ارتباط وثيؽ بيف إدارة المرافؽ وا ستعانة بمصادر
 ة وسيمة لتوفير خدمات المرافؽ لممنظمة المالكة.ف، حيث تُعد ا ستعانة بمصادر خارجييليسا مترادف

(Atkin&Brooks, 2009, p. 328) 
" ا ستعانة بمصادر  (Hofer&Rohrer, 2011, p. 7) سبيؿ المثاؿ   الحصر حسب دراسة عمىو 

المستكضيات تستعيف بمصدر  مف %37.1خارجية لخدمات إدارة المرافؽ في المستكضيات السويسرية " فإف 
بالنسبة لخدمات ، أما الكافتيريامنيا تتبع نضس النيج لخدمات  %50.1خارجي لخدمة تقديـ الطعاـ و 

حيث منيا تسند ىذه الخدمات لكركة تنظيؼ خارجية وىي نسبة عالية جداً. %89 الغسيؿ فإف النظافة و 
التماكي مع المعايير " ىيخدمات الصحية جودة الأف  و147ص ،2010 منظمة الصحة العالمية،  ذكرت

وا تجاه الصحيح بطريقة آمنة ومقبولة مف قبؿ المجتمع وبتكمضة معقولة بحيث تؤدي إلى إحداث تأثيرات عمى 
توجو  ، وتدؿ ىذه ا حصائيات عمى وجود"التغذيةوالإعاقة وسوء  الوفيات،نسبة  المرضية،نسبة الحا ت 
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مختمؼ بمصدر خارجي متخصص عف طريؽ التعاقد في  لسستعانةعالمي لمؤسسات القطاع الصحي 
 ."الخدمات الضندقية" أوبالأخص في مجاؿ إدارة المرافؽ الأقساـ، و 

وعميو فإف جودة الخدمة الصحية تمثؿ مجموعة مف السياسات والإجراءات المصممة التي تيدؼ إلى 
ىـ في اىـو عمى نحو نظامي وموضوعي، يستقديـ خدمات الرعاية الصحية لممستضيديف منيا  المرضى وغير 

تقديـ الضرص لتحسيف رعاية المرضى وحؿ المككست العارضة بطرؽ عممية وذلؾ عف طريؽ العامميف في 
المؤسسات الصحية والذيف يستخدموف مياراتيـ وخبراتيـ وتقنيات الرعاية الصحية المتاحة ليـ وبما يضمف 

وىذا يعني أف جودة الخدمة  ،والمكاف المناسب وبأقؿ كمضة ممكنةتحقيؽ أفضؿ النتائج في الوقت المناسب 
ما يمبي احتياجات الصحية ىو أسموب لدراسة عمميات تقديـ خدمات الرعاية الصحية وتحسينيا باستمرار ب

 .و111ص، 2016 عتيؽ، المرضى وغيرىـ 
والتي تقدـ لممريض تعرؼ الخدمات الضندقية في المستكضيات بأنيا" مجموع الخدمات غير الطبية، و 

وتساعد في توفير قدر مف الراحة النضسية والجسمية لممريض وتُحسف ا نطباع عف خدمات المستكضى، 
أمف  ،ترفيو والحدائؽ، مواعيد الزيارة، أماكف المف خدمات التغذية، خدمات النظافة، خدمػات الغسيؿوتتض

خدمات ، ا ستعسمات، مواقؼ السيارات،  تخدمات ا تصا ، الأثاث والضرش والمرافؽ العامة،المستكضى
 و7ص، 2005 أبوكريعة،  .معاممة ولباقة الموظضيف "و الجميور 
تقوـ المستكضيات في القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة با ستعانة بمصادر خارجية لتقديـ بعض و 

 Cleaning" لتنظيؼ  امنيا خدمات ؽ الصحية و الخدمات التي تقع ضمف حدود مضيوـ خدمات إدارة المراف
حيث أف ىذه الخدمات متداخمة في طبيعتيا و  ،Maintenance")" الصيانةو  " Cateringتقديـ الطعاـ "  ،"

يف الصورة العامة لمخدمة مع الخدمات الصحية المقدمة مف قبؿ المؤسسات فإنيا تمعب دوراً ىاماً في تكو 
 و2019 أبوالعطا، دوري. لخدمات بككؿ مستمر و ء ىذه اوجب عمى تمؾ المؤسسات تقييـ أدا، لذا المقدمة
 مشكمة الدراسة وتساؤلاتيا:ثانياً: 

العديد مف باحثي  يعتبرىانسبياً، كما  الحديثة الإدارية الأساليبمف  الخارجيةتعدّ ا ستعانة بالمصادر 
اتيا الأساسية وأداة فعالة لتحقيؽ الكضاءة في قدراتيا الإدارة أداة مساعدة لممنظمة تمكنيا مف التركيز عمى عممي

 محضوض،  عالـ يتسـ بالتغير المستمر والمنافسة الكديدة. ا ستمرارية فيالمستقبمية بما يضمف ليا و الحالية 
 .و16ص، 2014
 ،جية في القطاع الصحي في قطاع غزةا ستعانة بالمصادر الخار استراتيجية عند الحديث عف استخداـ و 

 بالإكراؼ، حيث تقوـ وزارة الصحة مف خسؿ دائرة الخدمات الضندقية نخص بالذكر المستكضيات الحكومية
و بالنظر لمبيئة ا قتصادية المتغيرة  ،الرقابة و تقييـ الأداء لكركات قد أسند إلييا ميمة خدمات إدارة المرافؽو 

التي تؤثر عمى سياسات و أولويات الإنضاؽ  التي تعمؿ فييا ىذه الكركات و لممعوقات و العوامؿ السياسية
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الحكومي فإنو يقع عمى عاتؽ وزارة الصحة عموماً و دائرة الخدمات الضندقية خصوصاً توفير أفضؿ جودة 
لمخدمات المقدمة لممرضى مف خسؿ ىذه الكركات التي واجيت العديد مف الصعوبات في أداء مياميا بسبب 

إضرابات متكررة مف قبؿ ىذه  ـ و2018و 2017و 2014 ـ أعوا تكيدحيث ، الأزمات المالية المتكررة
عميو فإنيا تعمؿ في بيئة معقدة تزيد ، و ةسبب الأزمات التي تمر بيا الوزار الكركات لعدـ تقاضي مستحقاتيا ب

 .و2014 الحدث،  .و المرضىصعوبة ميمتيا في تقديـ خدمات ذات جودة مميزة تحقؽ الرضا لمزبائف 
وى جودة الخدمات في القطاع با طسع عمى الدراسات المحمية السابقة التي بحثت في تقييـ مستو 
مجتمع البحث  باختسؼتدني ممحوظ في مستوى رضا المرضى والعامميف عمى حد سواء ، فإف ىناؾ الصحي

" رضا المرضى عف جودة عف و2010 الكريري، دراسة عف جودة الخدمات المقدمة والتي سجمت في 
دراسة  في، و %58.5ما نسبتو الخدمات الصحية المقدمة في قسـ العيادة الخارجية التابع لمستكضى الكضاء." 

ة  خدمات عف " رضا المرضى عف جودة الخدمات الصحية في المستكضيات الضمسطينيو2014 أبوكريعة، 
بمث مستوى الرضا عف  ستكضيي الكضاء وغزة الأوروبيو"التغذية وخدمات النظافة نماذج لدراسة مقارنة بيف م

عف " قياس جودة الخدمات مف وجية نظر  و2012 مصمح، دراسة ت نتائج ار أكو ، %50.8الخدمات 
، ىناؾ رضى عف مستوى الخدمة الصحيةأف  مة في مدينة قمقيمية "العام العامميف والمرضى في المستكضيات

عف " أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا المرضى في المستكضيات الأىمية  و2018 الجدي،  دراسةأما 
 الأىمية جيد .  مستوى الرضا عف جودة الخدمات الصحية في المستكضيات فقد أظيرت أف في محافظات غزة

، و أنو يوجد فجوة بحثية في تناوؿ مضيوـ جودة الخدمات الصحيةقد  حظ الباحث أف ىذه الدراسات تو 
التنظيؼ " لخدمات الضندقية و ىي خدمات  ندرة الدراسات المحمية و العربية التي تبحث في موضوع جودة ا

Cleaning " ، " تقديـ الطعاـCatering " والصيانة""Maintenance خصوصاً أف ىذه الخدمات في و و
مستكضيات القطاع الصحي الحكومي تقدـ لممرضى مف خسؿ مصدر خارجي و حيث أف جودة ىذه الخدمات 

 عف الجودة الكمية لممؤسسة الصحية، يككؿ جزءاً ميماً  بالتكامؿ مع الخدمات الصحية مف ا نطباع العاـ 
الدراسة الحالية  جاءت، و الكركات التي تقدـ ىذه الخدماتواجبالنظر لما سبؽ ذكره عف التحديات التي تو 

دراسة أثرىا عمى مستوى جودة الخدمة و ممارسة ا ستعانة بالمصادر الخارجية واقع  كضرورة ممحة لبياف
 وعميو فاف مككمة ىذه الدراسة تتمثؿ في السؤاؿ الرئيس التالي:

في ارجية وما أثرىا عمى مستوى جودة الخدمة في الاستعانة بالمصادر الخاستراتيجية ما مدى ممارسة 
 ؟مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة
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 الاس مة الفرعية التالية:الأول عن السؤال الر يس ويتفرع 
في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي ا ستعانة بالمصادر الخارجية ممارسة استراتيجية ما ىو مدى  .1

  ؟بقطاع غزة
في مستكضيات القطاع الصحي ية والصيانةو ذجودة الخدمة  خدمات النظافة والتغما ىو مستوى  .2

 ؟ الحكومي بقطاع غزة
و بيف أبعاد ا ستعانة بالمصادر  α ≤ 0.05 ىؿ توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  .3

الضوائد غير  اعتبار لضعؼ والقوة، الترويج لمتغيير،تعريؼ نقاط ا ،وضع وتحديد أىداؼ واضحة   الخارجية
جودة و و لطاقـ المزود ، ا نتقاؿ المنظـإدارة العسقة بيف المنظمة والمزود، لسستعانة بمزود خارجي الممموسة
 ؟في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالخدمة 

ادر  ستعانة بالمصالممارسة  و  α ≤ 0.05 د لة إحصائية عند مستوى د لة ذو  ىؿ يوجد أثر  .4
 ؟في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالخارجية عمى جودة الخدمة 

 
 استجاباتو بيف α ≤ 0.05ىؿ توجد فروؽ ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة   :الثانيالسؤال الر يس 

لمنصب ، ا، المستكضىسنوات الخبرة ي، الجنس، العمر، المؤىؿ العمم: لمبحوثيف تعزى لممتغيرات التاليةا
 ؟في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةو حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية الوظيضي

 
 استجاباتو بيف α ≤ 0.05ىؿ توجد فروؽ ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة   :الثالثالسؤال الر يس 

، المنصب ، المستكضىلخبرةسنوات ا، الجنس، العمر، المؤىؿ العممي:  لمبحوثيف تعزى لممتغيرات التاليةا
 ؟في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةو حوؿ جودة الخدمة الوظيضي

 
 فرضيات الدراسة:ثالثاً: 

موضوع ذلؾ بعد ا طسع عمى لضرضيات بغرض اختبارىا ميدانياً و قاـ الباحث بصياغة مجموعة مف ا
 ت الدراسة بالككؿ التالي:الدراسات السابقة، مما ساعد عمى صياغة فرضياالدراسة و 
 :الأولىالر يسة الفرضية 
مستوى جودة و ا ستعانة بالمصادر الخارجية و بيف α≤0.05عسقة ذات د لة احصائية عند مستوى  يوجد
 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة الخدمة
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 ويتضرع منيا الضرضيات الضرعية التالية:
 الفرضية الفرعية الأولى: 

ومستوى جودة وضع وتحديد أىداؼ واضحة بيف و α≤0.05عسقة ذات د لة احصائية عند مستوى  يوجد
 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالخدمة 

 : الثانيةالفرضية الفرعية 
ومستوى جودة بيف تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة و α≤0.05عسقة ذات د لة احصائية عند مستوى  يوجد
 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةلخدمة ا

 : الثالثةالفرضية الفرعية 
في ومستوى جودة الخدمة  بيف الترويج لمتغييرو α≤0.05عسقة ذات د لة احصائية عند مستوى  يوجد

 .مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة
 

 : الرابعةالفرضية الفرعية 
لسستعانة بمزود ممموسة ال غيربيف اعتبار الضوائد و α≤0.05صائية عند مستوى عسقة ذات د لة اح يوجد

 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةومستوى جودة الخدمة خارجي 
 

 : الخامسةالفرضية الفرعية 
توى ومس بيف المنظمة والمزود بيف إدارة العسقةو α≤0.05عسقة ذات د لة احصائية عند مستوى  يوجد

 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة جودة الخدمة
 : السادسةالفرضية الفرعية 

ومستوى جودة  لمزود الخدمة بيف ا نتقاؿ المنظـو α≤0.05عسقة ذات د لة احصائية عند مستوى  يوجد
 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالخدمة 

 : الثانية الر يسةالفرضية 
عمى جودة ستعانة بالمصادر الخارجية و لممارسة ا α≤0.05جد أثر ذو د لة احصائية عند مستوى و ي

 .في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالخدمة 
 : الثالثة الر يسةالفرضية 

و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05توجد فروؽ ذات د لة احصائية عند مستوى 
تعزى لممتغيرات التالية: في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة بالمصادر الخارجية ا ستعانة 

 . و، المنصب الوظيضي، المستكضى، سنوات الخبرةالجنس، العمر، المؤىؿ العممي 
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 : الرابعة الر يسةالفرضية  
 حوؿ بحوثيفالم استجابات متوسطات و بيف α≤0.05  مستوى عند احصائية د لة ذات فروؽ توجد

الجنس، العمر، المؤىؿ   : في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةمستوى جودة الخدمة 
 .و، المنصب الوظيضي، المستكضىسنوات الخبرة ،العممي

 
 متغيرات الدراسة:رابعاً: 

 حصرىا بالتالي: والتي يمكفتتضمف ىذه الدراسة العديد مف المتغيرات 
 المتغير المستقل: -
 المتغير التالي: يكمؿ ىذا (IT Business Edge, 2010)حسب نموذج و  الخارجية،ستعانة بالمصادر ا 
 وضع وتحديد أىداؼ واضحة.  .1
 تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة. .2
 الترويج لمتغيير. .3
 .لسستعانة بمزود خارجي اعتبار الضوائد غير الممموسة .4
 .ف المنظمة ومزود الخدمةبي إدارة العسقة .5
 .لطاقـ مزود الخدمة ا نتقاؿ المنظـ .6
 المتغير التابع:   -

 جودة الخدمة. 
 المتغيرات الديموغرافية:  -

 والتي تتمخص في الآتي:
 الجنس. .1
 العمر. .2
 المؤىؿ العممي. .3
 المنصب الوظيضي. .4
 سنوات الخبرة. .5
 المستكضى.  .6
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 نموذج الدراسة:: خامساً 
 

 
 

(، حيث اعتمد الباحث أبعاد المتغير المستقل من خلال نموذج 2019،موذج الدراسة: )إعداد الباحث: ن (1.1) شكل
(IT Business Edge,2010 )وأبعاد المتغير التابع من خلال نموذج لاستعانة بالمصادر الخارجية ل

((SERVQUAL لجودة الخدمة. 
 :أىداف الدراسة: سادساً 
في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بالمصادر الخارجية التعرؼ عمى مدى ممارسة ا ستعانة  .1

 .بقطاع غزة
 ة. في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غز التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمة  .2
في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي فيـ العسقة بيف ا ستعانة بالمصادر الخارجية وجودة الخدمة  .3

 .بقطاع غزة
في مستكضيات بأبعادىا عمى جودة الخدمة  سة ا ستعانة بالمصادر الخارجيةممار  أثر عمى التعرؼ .4

 .القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة

وضع وتحديد أىداف واضحة. 
                    .تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة 
.الترويج لمتغيير     
للاستعانة  اعتبار الفوا د غير الممموسة

 .بمزود خارجي
.إدارة العلاقة بين المنظمة والمزود 
 مزود الخدمة.الانتقال المنظم لطاقم 

 المستقل: الاستعانة بالمصادر الخارجيةالمتغير 

 )خدمة النظافة، خدمة التغذية، خدمة الصيانة(

 المتغير التابع: 

 جودة الخدمة

 سنوات الخبرة، المستشفىالجنس، العمر، المؤىل العممي، المنصب الوظيفي، 
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في مستكضيات التعرؼ عمى الضروؽ بيف استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية  .5
 .القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة

في مستكضيات القطاع الصحي ف حوؿ جودة الخدمػة التعرؼ عمى الضروؽ بيف استجابات المبحوثي .6
 .الحكومي بقطاع غزة

 تقديـ توصيات لصانعي القرار في ضوء ما ستتوصؿ اليو الدراسة. .7
 :أىمية الدراسة: سابعاً 

 وفي ضوء ما تقدـ يمكننا تحديد أىمية الدراسة فيما يمي:
 الأىمية العممية:

المحاو ت ا ولى في قطاع غزة لدراسة ظاىرة  في حدود عمـ الباحث، فاف ىذه الدراسة تعد مف .1
 . في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةا ستعانة بالمصادر الخارجية وأثرىا عمى جودة الخدمة 

صادر التي تتناوؿ ا ستعانة بالم عربياً  الدراسات مف أوائؿ، تعد ىذه الدراسة في حدود عمـ الباحث .2
خصوصاً أثرىا عمى جودة خدمات إدارة المرافؽ أو الخدمات الضندقية في و الخارجية في القطاع الصحي 

 القطاع الصحي.  
والوطف المحمية المتخصصة في ىذا المجاؿ في قطاع غزة  والأبحاث الأدبيةبسب قمة المصادر   .3

 الميتميف في ىذا المجاؿ.ىاماً لمباحثيف و  ستكوف الدراسة مرجعاً  العربي
 المتعمقة إجراء الدراسات عند إليو وا ستناد الرجوع لمباحثيف يمكف معرفياً  يجياً من إطاراً  الدراسةتككؿ  .4

 .مستقبسً  بالموضوع
التي يمكف اف تساىـ في تقديـ دليؿ امة مف النتائج المتوقعة منيا، و تستمد ىذه الدراسة اىميتيا بصضة ع .5

في مستكضيات القطاع الخدمة جودة عمى أثرىا و  الخارجية بالمصادر ا ستعانة عممي عف مدى ممارسة
 .الصحي الحكومي بقطاع غزة

 
 الأىمية العممية:

تقييـ و تقييـ مستوى ا ستعانة بالمصادر الخارجية في الدراسة وزارة الصحة  الممكف أف تساعد ىذهمف  .1
 .حسيف والتطويرذلؾ يعطي مجاً  لمتو  في الخدمات التي تقدـ مف خسؿ كركات خارجيةتيا فعالي
دمات وتقديـ مقترحات ، ستساىـ في تقييـ مستوى جودة الخالتوصيات التي ستقدميا الدراسةؿ مف خس .2

 .لتطويرىا وتحسينيا
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 :لمباحثالأىمية 
  .زيادة المعرفة عند الباحث في مجاؿ البحث .1
 مككمة وايجاد الحموؿ المناسبة ليا في إطار عممي.دراسة خوض تجربة  .2
 .ناتلمبيا المصادر أفضؿ إيجاد عمى القدرة .3
 .الأعماؿ إدارة في الماجستير درجة عمى الحصوؿ  .4

 حدود الدراسة:  :ثامناً 
 تقتصر الدراسة عمى الحدود التالية:

خارجية وأثرىا ا ستعانة بالمصادر الاستراتيجية ممارسة مدى تقتصر ىذه الدراسة عمى  :الحدود الموضوعية
 .اع غزةفي مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطعمى جودة الخدمة 
الموظضيف في المواقع ا كرافية تحت مسميات  رئيس كعبة، رئيس قسـ، تستيدؼ الدراسة  الحدود البشرية:

  ومف ىـ في موقع المسؤولية.مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة  فيمديرو 
ديد المركزية منيا مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة، تحستطبؽ الدراسة عمى  :الحدود المكانية

  مجمع الكضاء الطبي، مجمع ناصر الطبي، المستكضى الأوروبيو.
 .  ـ2019:الحدود الزمانية
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 مصطمحات الدراسة: تاسعاً:
 ترتكز الدراسة عمى المصطمحات التالية:

 الاستعانة بالمصادر الخارجية: .1
 مف وجية نظر الكتاب والمؤلضيف:يمخص الجدوؿ التالي تعريضات ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

 "، من إعداد الباحث1(: "مصطمحات الدراسة1.1الجدول )
 التعريف صدرمال

(Geyer, 2004)  " من الممكنو  جي،تسميم كل النشاط التنظيمي أو جزء منو إلى با ع خار ىي 
 "نقل بعض الأنشطة إلى طرف خارجي  يشملأن 

 
 :خدمةجودة ال .2

 الكخص أو إلى طبيعة التي تعني (qualiats) الستينيةإلى الكممة  وQuality يرجع مضيوـ الجودة 
 تعددت وقد، و1ص ،2008 الدراركة، "والإتقاف الدقة تعني كانت وقديماً  صسبتو، ودرجة الكيء طبيعة

لتعريضات التي تدور حوؿ ويمخص الجدوؿ التالي أىـ ا الجودة، بموضوع الميتموف أوردىا التي التعاريؼ
 :مضيوـ جودة الخدمة

 "، من إعداد الباحث2(: "مصطمحات الدراسة1.2الجدول )

 التعريف الكاتب المصدر المصطمح/المفيوم

)بوبكر،  الجودة
2016) 

Juran 
 المعيار أي للاستعمال، المنتج ملا مة مدى
 عمى القدرة ىو المنتج جودة عمى لمحكم الأساسي

 .صفات وأصدق أداء أفضل تقديم

 الخدمة
(Kolter, 
2006, p. 

28) 

(Kolter, 
2006, 
p. 28) 

 لطرف ما طرف يقدميا منفعةل إنجاز أو نشاط أي
 أية ينتج منيا ولا ممموسة غير أساساً  وتكون آخر
 بمنتج مرتبط يكون قد وتقديميا إنتاجيا و ةممكي

 بو مرتبطا يكون لا أو مادي

 جودة الخدمة
)الدراركة، 

، ص 2001
11-33) 

)الدراركة، 
2001 ،

-11ص 
33) 

 مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابق لدرجة معيار
المستيمكين" أيضاً يمكن تعريفيا بأنيا"  توقعات
 أو عةالمتوق كانت سواء المقدمة الخدمات جودة

 .المدركة
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 الفصل الثاني
 الإطــــار النظــــــــــري

 
 الاستعانة بالمصادر الخارجية. المبحث الأول:

 المبحث الثاني: جودة الخدمة.
 .مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالمبحث الثالث: 
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 المبحث الأول

 الاستعانة بالمصادر الخارجية

 

 ة ـممقدأولًا: ال

 مفيوم الاستعانة بالمصادر الخارجية. ثانياً:

 .جية الاستعانة بالمصادر الخارجيةاستراتي ثالثاً:

 أسباب الاستعانة بالمصادر الخارجية. رابعاً:

 نظريات الاستعانة بالمصادر الخارجية. خامساً:

 .عممية اختيار المورد المناسب لمخدمة سادسـاً:

 صادر الخارجية.الاستعانة بالم أبعاد سابعاً:

 أنواع الاستعانة بالمصادر الخارجية. ثامناً:

 الاستعانة بالمصادر الخارجية.  مخاطر تاسـعاً:

 عاشراً: الممخـص
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري لمدراسة

 الاستعانة بالمصادر الخارجيةالمبحث الأول/ 

 قدمة:ـمأولًا: ال
 منظمات في استخدامًا والأكثر كيوعًا المصطمحات أكثر أحدتعد ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

المستمر بعض  التكنولوجيدفعت المنافسة وسباؽ التطوير حيث  ،ذلؾ نحو أو الماضي العقد في الأعماؿ
 في المياراتو  الخبرات مف مجموعة عمى الحضاظ الصعب مف المنظمات  تباع ىذه ا ستراتيجية، حيث أنو

، فقد اتجيت أغمب المنظمات لمتركيز عمى أنكطة معينة أكثر أىمية مف ناجحاً  افساً من لتكوف المجا ت جميع
غيرىا وتعد أساسية لتعزيز المركز التنافسي لممنظمة والتعاقد مع مصدر خارجي لأداء أنكطة معينة أو تقديـ 

 خدمة معينة.
، العولمة عصر في تكارًاان الدولية التجارة أككاؿ أسرع مف واحدة خارجية بمصادر ا ستعانة حيث أف

 الرفاىية لإكعاؿ حافز واعتبارىا الجديدة التكنولوجيا واتقاف استيعاب معدؿ في اليائؿ بالنمو تتميزا أنيحيث 
 متابعةل الطريقة ىذه والكبيرة الصغيرة المؤسسات مف كؿ استخدمت وقد. العالـ أنحاء جميع في ا قتصادية

 .(Pahirathan, 2017, p. 47). ةالتنافسي التجارية الساحة في النمو
ولضماف فاعمية ا ستعانة بالمصادر الخارجية، فإف المؤسسات تقوـ بعمؿ دراسة كاممة متكاممة لتحديد 

تحديد الأسباب وراء ممارسة ا حتياجات السزمة  تباع ىذه ا ستراتيجية، ويقع عمى عاتقيا العمؿ عمى 
 ا ستعانة بالمصادر الخارجية.

 خارجية بمصادر ا ستعانة مدى تحديد موضوعية إلى حاجة وجود إلى الأدبيات تكيرحيث 
 كراء تعني وظيضية خارجية بمصادر ا ستعانة وبيذا الصدد،. وفعالية بكضاءة الحالية العمميات/لموظائؼ
 و الكركات  فالخارجيي فالبائعي/فالمورّدي مفو منيا كبيرة أجزاء أو  بأكمميا عمميات/وظائؼ
 مف ككؿك صحيح بككؿ وتنضيذىا وتخطيطيا تحميميا تـيالتي ، ىذه الوظائؼ عقد بموجب يعمموف الذيف
 (Pahirathan, 2017, p. 47) .الخدمات تقديـ فوتحس التكمضة، مف تقمؿ أف مكفالخصخصة ي أككاؿ
 مفيوم الاستعانة بالمصادر الخارجية  ثانياً:
 السنيف آ ؼ منذ أجدادنا أف الباحثوف ويعتقد ديدة،ج ظاىرة ليست الخارجية بالمصادر ا ستعانة إف

 تمبية ليـ بالنسبة المستحيؿ مف سيكوف أنو أدركوا حيث الخارجية، بالمصادر لسستعانة بحاجة فيموا أنيـ
 احتياجاتيـ جميع عمى لمحصوؿ آخر كخص عمى يعتمدوا أف عمييـ وأف بأنضسيـ جميع احتياجاتيـ
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 بككؿ بالعمؿ القياـ مف تمكنو متخصصة ميارات يمتمؾ الخدمةو خص  مزودالك ىذا وأف يكوف المطموبة،
 لمحصوؿ بالتاجر يستعيف أف بد فس احتياجاتو كافة يمبي أف يستطيع   فالمزارع وأكثر كضاءة، وأرخص أسرع
 ما وقت في ىـ الذيف والصياد لمحداد بالنسبة الأمر وكذلؾ ،لمتاجر بالنسبة ، والعكسيحتاجيا خدمات عمى
 .و16 ، ص2014 محضوض، .خدمة الوقت مزودي نضس وفي عمسء
 يعني وىذا ،"الخارجية الموارد توفير"الأمريكي  المصطمح مف خارجية بمصادر ا ستعانة مضيوـ اءج
 استخداـ إلى للإكارة ا قتصادية المضاىيـ في  حقا ستخدـا المصطمح. الخارج مف موارد عمى الحصوؿ
 .الداخمية خسؿ الموارد أو المصادر تنجز مف غالباً  والتي الأعماؿ، لتطوير خارجية مصادر
 أصبح قديمة ظاىرة ىي خارجية بمصادر ا ستعانة ففإ ،The Economist مجمة في نكر لمقاؿ وفقا
 القيمة مف٪  20 فقط 1946 عاـ في التقديرات، لبعض وفقاً ، الثانية العالمية الحرب منذ محسوساً  وجودىا
 مرات ثسث النسبة تضاعضت سنة 50 بعد خارجية، مصادر مفكانت  الأمريكيةوالخدمات  مسمعل المضافة

 .(Bodislav&Troaca, 2012, p. 52) ٪. 60 إلى تصؿل
ويكار لسستعانة بالمصادر الخارجية أحياناً بالتعييد، وىو مصطمح يعني إسناد كيء ما إلى جية 

بمعنى أف المنظمة تَعْيَدْ لممزود بتقديـ خدمة ما أو إنجاز ميمة أو نكاط معيف، ومف أىـ أككاؿ أخرى، 
 .ا ستعانة بالمصادر الخارجية "التعاقد الخارجي"
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لقد تناوؿ العديد مف العمماء والكتاب والباحثيف مضاىيـ متنوعة لسستعانة بالمصادر الخارجية، حيث   و 
، وفي ضوء  يوجد اتضاؽ لؾ سيتناوؿ الباحث آراء الكتاب والباحثيف التي تعد ذعمى تعريؼ محدد لممضيوـ

 ا المضيوـ، كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:ذالأكثر كمولية لي
 .مفيوم الاستعانة بالمصادر الخارجية، من إعداد الباحث(: 2.1جدول )

 مضيوـ ا ستعانة بالمصادر الخارجية المصدر/ الكاتب #

.1 (Oxford Business 
Dictionary , 2019) 

 من والخدمات النيا ية والمنتجات الفرعية والمنتجات المكونات شراء
 .الشركة داخل بيا القيام من بدلاً  الخارجيين الموردين

.2 (Kavèiè, 2014, p. 21) 

 لمضغوط الشركات تستجيب التي الشركة تنظيم أشكال من ىي شكل
نة كفاءة طمبتت والتي التنافسية،  إعادة لمشركات يمكن حيث. مُحسًّ

 المشتركة والاندماجات والاستثمارات الاستحواذ عمميات خلال من التنظيم
 لشركة خارجية بمصادر الاستعانة خلال من أو الاستراتيجية والتحالفات

 محمية. أو أجنبية – خارجية بمصادر أو بالخارج متصمة

.3 Eyaa, 2006, p. 48).) 
 من كان نشاط لتولي خارجي مورد مع التعاقد الشركات جانب نم قرار

 ".الشركة داخل المؤسسة موظفو يؤديو أن الممكن

.4 
(World Trade 

Organization, 2004, p. 
266) 

 ينظميا العلاقة ىذه خارجي، لمورد المتكررة الروتينية الأنشطة ىي نقل
 عدد نقص ذلك ونتيجة لمخدمة الخارجي والمورد المتعاقد بين عقد

 المورد شركة في الموظفين عدد وزيادة المتعاقدة المنظمة في الموظفين
 الخارجي.

5. (Lynn and 
Louis,1999,p.49) 

 مورد من خدمات أو منتجات بشراء منظمة تقوم عندما تحدثعممية 
 أجل من الخاصة، منشآتيا داخل العمل بنفس القيام من بدلاً  خارجي،
 .الفعالية قيقتح أو التكاليف خفض

.6 (Domberger,1998,p.27) 
 المقاولين وتعيين عن البحث عمميةيشار إلييا أيضاً  بالتعاقد: وىي 

 ىذه مثل لدعم اللازمة التعاقدية العلاقات وتنفيذ والخدمات السمع لتوفير
 .الأنشطة

.7 (Sharp, 1997,P.53) 

 لكفاءاتوا الأنشطة خارج كاممة وظا ف أو أجزاء تفويض عن عبارة
 تكون عندما وذلك خارجيين، خدمة مزودي إلى لممنظمة الأساسية
 في قيمة الأكثر الأنشطة وتعظيم الخبرات تطوير إلى بحاجة المنظمة
 .المنظمة لدى القيمة سمسمة

 
 بمصادر ا ستعانة بيف تتراوحدرجات متباينة  نحو عمى خارجية بمصادر ا ستعانة إجراء يمكفو 
 قدبككؿ كمي  خارجية بمصادر ا ستعانة حيث أف. انتقائية خارجية بمصادر ا ستعانةو  بككؿ كمي خارجية

 تجاهما  وظيضة أو منتج مسؤوليةوكامؿ  والمعدات، والمرافؽ الموظضيف ونقؿ بأكمميا أقساـ تضكيؾ عمى نطويي
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 طويسً  وقتًا تستغرؽ ةواحد ميمة ا نتقائية خارجية بمصادر ا ستعانة تستيدؼ قد المقابؿ، في. خارجي بائع
 متخصص قبؿ مف كضاءة أكثر بككؿ معالجتيا يمكف والتي المرتبات، ككوؼ إعداد مثؿ ما، قسـ داخؿ
 .(Pahirathan, 2017, p. 49) .خارجي

 خدمة لتقديـ أكثر أو خارجي مورد مع التعاقد عف عبارة الخارجية بالمصادر ا ستعانة أف ويرى الباحث
 لممنظمة منافع بتحقيؽ تتعمؽ لأسباب داخمياً  بيا القياـ المنظمة ترغب   معينة ةميم أداء أو أكثر أو

 .المتعاقدة
 
 استراتيجية الاستعانة بالمصادر الخارجية ثالثاً:

المستقبؿ وتصوراتو، فا ستراتيجية أداة يتبادر لذىف القارئ عند الحديث عف مصطمح استراتيجية، رؤية 
ف الكُؿ الذي يحقؽ أىدافيا عمى المدى الطويؿ، وبالنظر لتعريؼ ا ستراتيجية لتحقيؽ رؤية المنظمة وجزء م

"، ما لمككمة حؿ أو ىدؼ تحقيؽ مثؿ فيو، مرغوب مستقبؿ لتحقيؽ اختيارىا تـ خطة أونجد أنيا " أسموب 
 Business) وفعالية. كضاءة الأكثر  ستخداميا الموارد وحكد التخطيط وعمـ فف" وفي سياؽ آخر

Dictionary, 2019). 
جيات المتبعة ا ستراتي أىـ مفاج دراسة جيدة مف قبؿ المنظمة، و حيث أف قرار اتباع استراتيجية ما يحت
استراتيجية ا ستعانة  تخضيض التكاليؼأىميا زيادة الربحية و  لتحقيؽ أىداؼ المنظمة واكسابيا لمزايا

تستعيف بيا المنظمات في مختمؼ القطاعات عمى حد سواء، ذجيا حيث ؼ نمابالمصادر الخارجية باختس
قد نمط التقميدي لمنمط ا ستراتيجي، و أف ىناؾ تطور حاصؿ في ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف ال  حيث 

ناقش الباحثوف أف ا ستعانة بالمصادر الخارجية أصبحت ذات طابع استراتيجي أكثر كمما كانت النكاطات 
الوظائؼ الجانبية. منظمة ولـ تقتصر عمى النكاطات و ذات قيمة عالية لممحورية و لمستوردة ا

(Franceschini, 2003, p. 246) 
ا ستعانة بالمصادر الخارجية كقرار استراتيجي يستمزـ التعاقد الخارجي لأنكطة غير استراتيجية  وتعرؼ

ة لإنتاج السمع أو تقديـ الخدمات عف طريؽ اتضاقيات أو عقود مع كركات لدييا القدرة أو عمميات ضروري
 ,Rodriguez&Robaina)الأعمى لمقياـ بتمؾ النكاطات أو العمميات، بيدؼ تحسيف الميزة التنافسية. 

2006, p. 47) 
 التي الرئيسية الأنكطة حوؿ مؤكدة معمومات يقدـ رجيةخا بمصادر لسستعانة ا ستراتيجي النيجإف 
العديد مف الكركات تعاني مف انخضاض القدرة التنافسية استيرادىا، حيث تكير الدراسات العممية أف  يمكف

وذلؾ نتيجة لسستعانة بمصدر خارجي غير مناسب أو تطبيؽ استراتيجية استعانة غير مسئمة، حيث يجب 
 . (Quelin&Duhamel, 2003, pp. 647-661)عمؿ تحميؿ موقضي.  الأخذ بعيف ا عتبار
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تصبح مندرجة تحت  وOutsourcingفإف ا ستعانة بالمصادر الخارجية   ومن وجية نظر الباحث

عيف بمزود خدمة مضيوـ ا ستراتيجية بناءً عمى توجو المنظمة التي تتبعيا، حيث أف بعض المنظمات تست
يا ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف مف عقد مف الزمف، وىذا يرجع لتبني ذ أكثرخارجي لأداء الخدمات من

 وأنيا تندرج ضمف الركائز الأساسية لتحقيؽ بعض الأىداؼ طويمة المدى. منظور استراتيجي 
 
 .أسباب الاستعانة بالمصادر الخارجية رابعاً:
 المزايا ىذه وتكمؿ الإطار الإداري، في خارجية بمصادر لسستعانة المحتممة لمزاياا مف العديد تحديد تـ
أف المنظمات المستعاف بيا تقوـ بأداء معظـ الأنكطة بككؿ أكثر كضاءة حيث المالية،  وغير المالية الآثار

 أو ممكية حقوؽ يمتمكوف قد المورديف أف ىو أو ً ا الى ثسث أسباب، ذمف تمؾ الأكثر تكامسً، ويرجع ى
 تجميع عمى قادريف الموردوف يكوف قد ثانياً،. تكمضة أقؿ في معينة بأنكطة القياـ مف تمكنيـ اختراع براءات

 عمى يحصموف قد المورديف أفثالثاً، . الحجـ وفورات تحقيؽ وبالتالي المنظمات،مف  العديد احتياجات
 (Shanle, 2003, p. 57) .المنظمات فلمكثير م الإنتاج في خبرتيـ استغسؿ خسؿ مف التعمـ اقتصاديات
 وتجنب مثالية أكثر بطريقة المخاطر لنكر العميا الإدارة قبؿ مف خارجية بمصادر ا ستعانةقد تُسْتخدـ و 

 .(Quelin&Duhamel, 2003, pp. 647-661) وغالباً   رجعة فييا ،كبيرة استثمارات
دراسة استقصائية أجريت عمى المكاركيف في المؤتمر العالمي لسستعانة بالمصادر الخارجية  وقد ذكرت

لسستعانة بمورد خارجي يميو الميزة الرئيسية أو السبب الأساسي  تخضيض التكاليؼ ىو أف 2004لعاـ 
فالوصوؿ لمميارات ونمو الإيرادات، تحسيف الجودة، الحضاظ عمى  التركيز المحسف، ثـ ىيكؿ التكاليؼ المتغيرة

 (Ghobrial, 2005, pp. 457-473)رأس الماؿ، وا بتكار، عمى التوالي. 
حيث إلى جانب خضض التكاليؼ، تيدؼ المنظمات إلى منظور أكثر استراتيجية، لتحقيؽ ميزة تنافسية 

، وتوضح الأقساـ الضرعية التالية المزايا التي (Rodriguez&Robaina, 2006, p. 47) اظ عمييا،والحض
 يمكف الحصوؿ عمييا مف ا ستعانة بالمصادر الخارجية:

 
 تخفيض التكاليف: .1

 حيث كاف. كخيار خارجية بمصادر ا ستعانة في النظر الكركات بدء وراء الرئيسيو  الأوؿ لسببيعد ا
. فعالة بطريقة وظيضة كؿ إدارة عمى الماؿ مف ضخـ مبمث إنضاؽ بمضردىا كيء كؿ تنجز التيالمنظمات  عمى

. الحجـ وفورات بسبب أقؿ بتكمضة القيمة نضس تقديـ الخارجييف الخدمات لمقدمي يمكف ،عمى صعيد آخر
(Miller, 2006, pp. 15-17). 
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 متطمبات حيث أف خارجية، بمصادر ا ستعانة خسؿ التكغيؿ مف تكاليؼ في تخضيض تحقيؽ يمكفو 
، مف خسؿ ا ستعانة بمورد فييا يتـ حدىا والتحكـ العمميات إدارة وتكاليؼ الدعـ، تكاليؼ التكنولوجيا،

 ,Hill). الماؿ رأس مف كبيرة كميات ماراستث دوف الناكئة التقنيات مف ا ستضادة منظماتخارجي يمكف لم
2000, p. 20) 

 يمكف وبالتالي،. معينة منظمة أي تؤدييا التي الأنكطة جميع في الحجـ وفورات ميزة تحقيؽ يمكف  و 
 معديدل المتكررة وظائؼبال القياـ طريؽ عف الحجـ اقتصاد فوائد المورد الخارجيو أف توفر  المتعاقدة لمكركات

  (Barrer&Gervais, 2006, pp. 37-59) .معيف وقت أي في المنظمات مف
 :تحسين الجودة .2

 أو المحددة التنظيمية القدرات. خارجية بمصادر ا ستعانة دوافع أىـ مف واحدة ىي الجودة تحسيفميزة 
 لمنظمة ممكف غير أو مكمضة تكوف وقد ؛وقابمة لمتقميد متوفرة دائماً  ليست اتالكضاءو  الأساسية أو الخبرة

 ا ستعانة خسؿ مف وبالتالي، .دةو المحدا ستيعابية  القدرة ىذه بسبب ،الحصوؿ عمييا مف منظمة أخرى
 ,Barrer&Gervais, 2006) المنظماتمف  غيرىا قدرات عمى الحصوؿ لممنظمة يمكف خارجية بمصادر

pp. 37-59). 
حيث يمكف لممنظمات ا ستعانة بمزود خدمة تُعد خدماتو ومنتجاتو مف بيف الأفضؿ في السوؽ ومف  

 . (Gilley&Rasheed, 2006, pp. 232-240)خسلو يتـ تحسيف وتطوير جودة خدمات المنظمة 
 تضمف الكركات فإف الجودة، عالية خدمات تقديـ وراء الدؤوب الخارجييف الخدمة مُقدمي لسعي ظروبالن
 جميع يسعى ذلؾ، إلى بالإضافة. بالكركة المُعيّف الموظؼ يُقدميا التي تمؾ مف أعمى جودة عمى الحصوؿ
 .و2018 مامبيمي،  .سمعتيـ عمى لمحضاظ الجودة عالية خدمة لتقديـ الخدمة مُقدمي

 

 التركيز عمى الأنشطة الأساسية: .3
 مف تخصيص تزيد المنظمات الأساسية، غير لأداء الأنكطة خارجية بمصادر ا ستعانة خسؿ مف
 تحديدفي ال ىميةالمنظمة، حيث تكمف الأ في تؤدى التي الأساسية بالأنكطة وا ىتماـ الإداري والوقت الموارد

. الإدارييف والباحثيف الممارسيف اىتماـ المنظمة الأساسية وتحسينيا، وىذا قد جذب لكضاءاتاضح والتعريؼ الو 
 مف بد ً  الرياضية الأحذية وتسويؽ تصميـ مثؿ الأساسية الكضاءات ™ Nikeحددت  المثاؿ، سبيؿ عمى

 بمصادر ستعانةا  عمى واعتمدت الصناعة مف الجوانب تمؾ عمى الكركة ركزت فقد وبالتالي،. التصنيع
 . (Gilley&Rasheed, 2006, pp. 232-240) التصنيع لأنكطة خارجية
 الخدمة مُزود خدمات ستمنحأيضاً أف " ا ستعانة بالمصادر الخارجية  و2018 مامبيمي، يرى و  
 إلى يؤدي الذي الأمر وا ستراتيجية، الإدارية المياـ عمى بالتركيز ليـ يسمح ما ،ثميناً  وقتاً  المُدراء الخارجي
 المُتخصص، الحسابات كاتب بيما يتمتع المتيف والتدريب الخبرة إلى المُدير  فتقار ونظراً . أفضؿ مالية نتائج
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 أيضاً  والماؿ الوقت مف الكثير ييدر ومما. الوقت مف كبيراً  قدراً  بالسجست ا حتضاظ ميمة فستستغرؽ
 ".الأخطاء تصويب

 :المرونة زيادة .4
 ا ستجابة مف والمزيد المزيد إلى الكركات تحتاج ،الكديدة المنافسة ذو الأعماؿ عالـ وفي اليوـ 
 إحدى يعد ، وا ستعانة بالمصادر الخارجيةمرونتيا زيادة عمييا يضرض الذي الأمر .الزبائف لمتطمبات السريعة
 (Yrkkö, 2007, pp. 20-29) .الكركات مرونة زيادة طريقيا عف كفيم التي الطرؽ

 : لمسوق لمدخول الملا م الوقت اختيار .5
 إلى لمدخوؿ المسئـ الوقت اختيار تحسيف مف يمكنيا الكركة أنكطة بعض انجاز في التعييد اعتماد
 (Yrkkö, 2007, pp. 20-29) .المطوّرة أو الجديدة سواء منتجاتيا وتقديـ السوؽ

 :الجديدة التكنولوجيا عمى والحصول الفنية الكفاءات إلى الوصول .6
 وا بتكارات ا حترافية القدرات مف الكاممة ا ستضادة في يتمثؿ التعييد اعتماد الدوافع وراء أبرز أحد إف 

 ة عمىقادر  الكركة تصبح المورديف مع التعامؿ خسؿ فمف بالمورديف، الخاصة الكبيرة المتطورة وا ستثمارات
 ,Yrkkö) .إلى الكركة إدخاليا الصعب ومف الثمف باىظة عادة تكوف التي الحديثة التكنولوجيا ا ستضادة

2007, pp. 20-29) 
 :المخاطر توزيع .7

 في كركةال تواجييا أف التي يمكف المخاطر مف لمحد الأفضؿ الوسيمة أنو عمى لمتعييد ينظر ما غالبا 
 حالة في الكركات مف يجعؿ فا ستثمار مع المورديف المخاطر ليذه تقاسميا خسؿ مف وذلؾ الأعماؿ، بيئة

 المالية، الحكومية، والتكريعات والقوانيف المنافسة أخطار "السوؽ، مثؿ كبيرة أخطار مع مستمرة مواجية
 استثمارات كانت إذا سيما   بالمخاطر محضوظا معيا التعامؿ يكوف وكميا أخطار ،"وغيرىا التكنولوجية
 .المورديف مف عدد بيف توزيعيا خسؿ مف وذلؾ المخاطر ىذه مف لمحد أمثس حس كبيرة، ويعدّ التعييد الكركة

(Kremic&Tukel, 2006, pp. 467-482) 
و تختمؼ مف منظمة Outsourcingر الخارجية  أف أسباب ودوافع ا ستعانة بالمصادويرى الباحث 

لأخرى ويرجع ذلؾ إلى عدة عوامؿ أىميا: طبيعة عمؿ المنظمة وحجميا وقدرتيا المالية ووضعيا مف حيث 
لممؤسسات غير الربحية المنافسة، حيث أنو مف غير الممكف أف تكوف دوافع ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

تضاوت في القطاع الخاص بيف الكركات  وبالتأكيد يوجدمؤسسات الربحية، والمنكآت الحكومية ىي ذاتيا لم
، وىذا يحتـ عمى المنظمة التي تتبع ا ستعانة بالمصادر الخارجية وترغب الصغيرة والمجموعات الضخمة

 بالتعاقد مع مزود خارجي تحديد دوافعيا وأولوياتيا مف ىذه العممية بككؿ يتناسب مع وضعيا السوقي والمالي
 وطبيعة عمميا.
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 نظريات الاستعانة بالمصادر الخارجيةخامساً: 
 التخصصات، متعددة لطبيعتيا نظرًاو . عقود عدةخسؿ  خارجية بمصادر ا ستعانة أىمية تـ إدراؾ لقد
 العمميات، بحوث ،المكتريات ا قتصاد، مثؿ مختمضة نظر وجيات مف خارجية بمصادر ا ستعانة تـ فقد

 .ا ستراتيجية رةوالإدا المحاسبة،
 ا ستعانة قرارات يعالج الأوؿ، رئيسييف مجاليف في خارجية بمصادر ا ستعانةمناىج  تصنيؼ يمكفو  
 مف القرارات خارجية بمصادر ا ستعانة نيجفيو  الثاني أما. التكمضة منظور مف بحتة خارجية بمصادر
 .Canez, 2000, pp)لمتكمضة.  فةمع الأخذ بعيف ا عتبار عوامؿ أخرى بالإضا استراتيجي منظور

1113-1330)  
 مراجعة فإف الآف، حتى خارجية بمصادر ا ستعانة حوؿ عامة نظرية وجود عدـ مف الرغـ عمىحيث 
 لأساليبا تكمؿو . النظري التطور في واضحة زيادة تُظير خارجية بمصادر ا ستعانة حوؿ الحديثة الأبحاث
 .الطوارئ ونظرية المعامست، تكمضة ونظرية الموارد، : نظريةا ستخداـ الكائعة النظرية

(Barrer&Gervais, 2006, pp. 37-59). 
 نظرية الموارد: .1

 لدييا كركةال فأـ مف خسؿ مؤسسيا  فيرنرفيمتو وترى النظرية  1968ظيرت ىذه النظرية في العاـ 
 لمكماؿ قابمة وغير ونادرة قيمة موارد تمتمؾ كانت إذا عمييا والمحافظة التنافسية الميزة تحقيؽ عمى القدرة
 .المنظمة داخؿ استراتيجية صمة ذات الموارد كؿ ليستو . لسستبداؿ قابمة وغير

 تطوير سؿخ مف عمييا والسيطرة القيمة الموارد عمى حصوليا ضماف ىو المنظمة ىدؼحيث أف 
 قيمة ليا ميمة موارد تمتمؾ الكركة كانت إذا. خارجياً  أو داخمياً  سواء الصمة ذات الموارد جميع وتأميف

 للأنكطة ا ستراتيجية القيمة كانت إذا ذلؾ، عكس عمى. الداخمي بالنكاط ا حتضاظ الأفضؿ فمف استراتيجية،
 بمصادر ا ستعانة لمكركة المضيد فمف ،الأنكطة ىذه مثؿ لأداء داخمية موارد تتوفر ولـ منخضضة المستيدفة
 (Mung'ala, 2014, pp. 17-23) .الأنكطة ليذه خارجية
 

 وغير الممموسة الموارد: رئيسية فئات ثسث إلى المنظمات موارد تستند ىذه النظرية عمى تصنيؼ
 السمعة تكمؿ الممموسة غير أما الموارد .والمادية المالية الموارد لممموسةا الموارد وتكمؿ. والبكرية الممموسة

 ,Grant)والتحضيز.  والتعاوف ا تصاؿ عمى والقدرة والدراية، الميارات تكمؿ البكرية والثقافة، والموارد
2002, p. 49)  يرى و(Gilley&Rasheed, 2006, pp. 232-240) كراء أف النظرية تقترح أنو يجب 

 ميزة أي إلى يؤدي أف عمى يممؾ القدرة   إنتاجيا في ا ستثمار لأف السوؽ، مف تداوليا يتـ التي المدخست
 . تنافسية
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 الموارد افتراضيف فيما يخص النظرية، أوً ، توزع ؾأف ىنا (Barney, 1991, pp. 99-120)يعتقد 
 ا ستقرار إلى يميؿ التجانس صناعة ما، ثانياً، أف عدـ داخؿ المنظمات بيف متجانس غير بككؿ والقدرات

الوقت، لذلؾ تركز النظرية عمى عدـ تجانس الموارد، ويسعى إلى توضيح النجاح التنافسي عمى  مرور مع
 لتي تمتمكيا المنظمات.أساس خصائص الموارد ا

وىي التي مف  ؛داخمياً  السزمة والقدرات الموارد فييا تتاح   التي العمميات في المنظمة تنظر أف يجبو 
 مزوديف مف التكميمية القدرات عمى الحصوؿ يمكفحيث . لأدائيا وانجازىا خارجية بمصادر ا ستعانة الممكف
 .Mclover, 2008, pp) .المنظمة قبؿ مف تنضيذىا تـ إذا ةكبير  ميزة أي تحقيؽ يمكف   بينما خارجييف

24-34) 
 التي الكركات أف تتوقعأف النظرية "  (Kotabe&Mol, 2009, pp. 205-213) في ضوء ذلؾ يرى

 الكركات تمؾأما بالنسبة ل. النكاط ىذا تستوعب قد معيف بنكاط اـلمقي نكرىا يمكف غنية كضاءة قاعدة لدييا
 ". جدوى أكثر ىو خارجية بمصادر ا ستعانة ،داخمياً  استعدادا أقؿ ىي التي
 
 :تكمفة المعاملاتنظرية  .2

 لماذا" السؤاؿ عمى للإجابة محاولة ، فيعف طريؽ العالـ  كووزو ـ1937عاـ لمىذه النظرية يعود ظيور 
 تطوير عف مسؤو ً و 1975  ويميامسوف كاف ذلؾ، بعد". الكركة طبيعة" الكييرة ورقتو في" ركات؟الك توجد
دخالو المضيوـ  ، وحسب(Barrer&Gervais, 2006, pp. 37-59) التنظيمية النظرية إلى وا 

(Williamson, 1979, pp. 233-261.)  طرؽ أنيا عمى اليرمية والتسمسست الأسواؽتعرؼ النظرية 
 التي الحوكمة آلية عمى خارجية بمصادر ا ستعانة قرار يعتمد، و المعامست مف مجموعة لإكماؿ بديمة
 .ا ستيعاب مقابؿ المعامست وتكاليؼ التكمضة مف الأدنى الحد إلى ستؤدي

 بعض لإنتاج المؤسسات اختيار سبب لتوضيح  الصضقاتوالمعامست يؼتكال فكرة اقتراح تـوقد 
 تكمضة بأنيا الداخمي الإنتاج تكمضة تُعرؼ منتجات وخدمات أخرى، حيث وكراء داخميًا والخدمات المنتجات
 .Thouin, 2009, p) أو الصضقة معاممةال تكمضة بأنيا خدمة أو منتج كراء تكمضة تُعرؼ بينما الإنتاج
 اأني ىو خارجية بمصادر ا ستعانة دراسة فينظرية تكمضة المعامست ل الرئيسية القوة نقاط، ومف أىـ (463

 .(Barrer&Gervais, 2006, p. 52) المعامست وتكاليؼ الإنتاج تكاليؼ مف كؿ ا عتبار في أخذت
 ،التأكد وعدـ الأصوؿ، خصوصية: المعامست تكاليؼ في زيادة تسبب أنيا عمى عوامؿ ثسثة دتحدي تـو 

 حد إلى المطموبة الميارات أو الأصوؿ تضرد إلى تكير والتي الأصوؿ، خصوصية ىو الأوؿ العامؿوالتكرار، 
 نتيجة التأكد عدـ يكوف دقو  .التأكد عدـ ىو الثاني العامؿ، التعاقدية العسقة خارج أقؿ قيمة تولد أنيا ما

 .المخرجات وجودةالمتغيرة  وا قتصادية التكنولوجية ستجاىاتنتيجة ل وأ بيا التنبؤ يمكف   لسوؽ
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(Thouin, 2009, p. 464) ،الأطراؼ تتضؽ المعاممة أو الصضقة، حيث عندما تكرار ىو الثالث العامؿ 
 تكييضيا تـ حوكمة آلية تصميـ اقتصاداً  أكثر يكوف وقد متكرر؛ بككؿ وموردىا المنظمة اعؿتتض المتعاقدة،
 في والضوائد التكاليؼ وتخصيص طرؼ كؿ التزاـ لتحديد تضصيمية عقود إعداد ويمكف، معينة لحالة خصيصاً 

 تحمؿ لمنظمةا ستضضؿ المنخضض، التردد أو التكرار ذات لممعامست بالنسبة ذلؾ، ومع، ممكف موقؼ كؿ
 يرىومف منطمؽ ىذه النظرية  ،(Cheon, 1995, p. 209) دكالتأ وعدـ با نتيازية المرتبطة المخاطر

(Lamminmaki, 2007, p. 74)  في انخضاض وجود ظؿ في أكبر ستكوف خارجية بمصادر ا ستعانةأف 
 المنخضض.  التردد أو التأكد عدـ انخضاض أو الأصوؿ خصوصية
 

 نظرية الطوارئ:  .3
ا ستعانة بمصادر خارجية حتى لو لـ يتـ  حوؿ موضوعتـ استخداـ نيج الطوارئ في كثير مف الأبحاث 

 لنظرية الأساسي المبدأ، (Gilley&Rasheed, 2006, p. 234) استخداـ عسمات الطوارئ بككؿ رسمي
 الييكمة إعادة مف أنواع عدة مف نوع سوى ليست خارجية بمصادر ا ستعانة استراتيجية أف ىو الطوارئ

 . (Cheon, 1995, p. 209) ا قتصادية
 إلى لموصوؿ كبيرة إمكانيةأف نظرية الطوارئ تقدـ  (Barrer&Gervais, 2006, p. 235) حيث يرى

 إلى تؤدي أف يمكف التي المعينة والتنظيمية البيئية السمات تحديدمف خسؿ مساعدتيا في  ،وصضية نتائج
 .خارجيةال مصادرالب ا ستعانة نجاح
 ميزة عف البحث - تمضتيفمخ مسألتيف عمى ركزافالموارد وتكمضة المعامست ت نظريتا أف مف الرغـ عمىو 
 مف القضيتيف كمتا مع التعامؿ عمى نظرية الطوارئ يتعيف ،فعّاؿ حوكمة ذات ىيكؿ مؤسسات ووجود تنافسية
، (Mclover, 2008, p. 26) لمخدمات المعنية خارجي لسستعانة بمورد ناجحة استراتيجية وضع أجؿ
 مكاف بكأف القرار مف جزء ىي الأخرى التنظيمية والعوامؿ بالموقع الخاصة المزايا إفف ،ذلؾ عمى عسوة

 (Murray, 1995, p. 181) .الطوارئ نظرية في محدد ىو كما السوؽ أو المصدر
 

لنظريات الثسثة خسؿ أنو يقع عمى عاتؽ المنظمة المتعاقدة تحديد المنيج المناسب مف ا ويرى الباحث
، حيث أف نظرية الموارد مما يساعد عمى تحقيؽ أىداؼ ىذه العممية ونجاحيا ا ستعانة بالمصادر الخارجية

ف بعض المنظمات   لأتركز عمى تحقيؽ ميزة تنافسية أو تغطية نقص في الموارد المادية أو المعنوية، 
معدات السزمة لمقياـ بنكاط ما داخمياً، وتقوـ المنظمة تمتمؾ القدرات البكرية أو الخبرات أو المواد وال

أما المنظمات التي تتبع منيج نظرية  باكتكاؼ ذلؾ عف طريؽ تقييـ قدراتيا ومواردىا المتاحة بككؿ دقيؽ،
تكمضة الصضقة أو المعاممة، فإنو يقع عمى عاتقيا التأكد مف النقص في ثسثة أمور ىي: خصوصية الأصوؿ 
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وتكرار الصضقة، حيث أف ا نخضاض في ىذه المؤكرات يسيؿ ا ستعانة بالصادر الخارجية وطبيعة السوؽ 
 .ويزيد نجاحيا، وتعمؿ بعض المنظمات عمى اتباع أكثر مف منيج بناءً عمى عدة معايير وعوامؿ تضعيا

 
 :اختيار المزودمعايير الاستعانة بالمصادر الخارجية و عممية سادساً: 
ادر الخارجية تمر بمراحؿ معينة فإف عممية ا ستعانة بالمص (Deloitee, 2013, pp. 5-60)حسب 

 ودورة حياة مكونة مف خطوات كالتالي:
 مرحمة التقييم المبد ي: أ.

حيث أف اليدؼ الرئيسي في ىذه المرحمة ىو تحديد مدى مناسبة اتباع استراتيجية ا ستعانة بالمصادر 
ذا تـ ذلؾ، ما ىما الككؿ والحجـ المناسبيف لمصضقة ويجب أخذ عدة أمور بعيف ا عتبار، أىميا ا لخارجية وا 

 مجاؿ الصضقة وموقعيا.
العنصر الأساسي يكمف في تحديد أصحاب المصمحة والتضاعؿ معيـ قبؿ عممية ا ستعانة بالمصادر 

باع مثؿ ىذه ا ستراتيجية والتوقعات المبدئية الخارجية، حيث أف البعض منيـ   يممؾ التجربة بخصوص ات
 ىذه المرحمة مف الصعب تغييرىا  حقاً، ومف الجوانب التي يجب أخذىا با عتبار: في
الأىداؼ العامة مف الصضقة/ا تضاقية، حيث يجب أف تكوف بسيطة وواضحة وموفرة لمتكاليؼ وىنا يجب  .1

 اكراؾ أصحاب المصمحة في عممية صياغة الأىداؼ.
 الضائدة المالية التي مف الممكف تحقيقيا عند استخداـ وصياغة عقد مناسب مع المورد الخارجي. .2
 التكاليؼ التي ستتحمميا المنظمة في سبيؿ تحقيؽ الأىداؼ والمكاسب المرجوة.  .3
 ستواجييا المنظمة وتعمؿ عمى الحد منيا وتقميميا لتحقيؽ المكاسب المرجوة.التي  المخاطرمدى  .4
 لصضقة/ا تضاقية، حيث يجب التأكد مف مناسبتيا لمتطمبات العمؿ.حجـ وككؿ ا .5
مع درجة التغيير المطموبة لضماف نجاح استراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية طواؿ فترة العقد  .6

  المزود.
 
 
 

  .(Deloitee, 2013) مراحؿ عممية ا ستعانة بالمصادر الخارجية، المصدر:و: 2.1  الككؿ
 
 
 

 التقييم
  المبد ي 

 زامالالت التقييم التجييز
الانتقال 
 والتحويل

التح
 سين 
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 مرحمة التجييز )تحديد المورد المناسب(: ب.
لمصادر الخارجية  تخاذ القرار بخصوص تنتقؿ المنظمة في ىذه المرحمة مف اتخاذ قرار ا ستعانة با

المورد أو مزود الخدمة الذي سيقوـ بأداء الأنكطة المطموبة، حيث يتـ طمب مقترحات المزوديف وتمييا عممية 
 تقييـ لممقترحات  ختيار المزود المناسب حسب معايير معينة.

تعد مرحمة ا عداد أو التجييز أوؿ مرحمة رسمية في التعامؿ مع المورديف حيث يتـ تعريؼ متطمبات 
المنظمة المتعاقدة وتقديميا لممورديف المحتمميف واستسـ المقترحات لمراجعتيا وتقييميا، وتقوـ المنظمة بطمب 

ت أخرى ذات عسقة بالمزود أيضاً، ثـ يتـ عمؿ قائمة مضصمة بالمورديف ثـ تنقيحيا حسب معايير معموما
نة بينيـ  ختيار المورد محددة واختصارىا لقائمة أصغر تحتوي عمى عدد قميؿ مف المورديف يتـ المقار 

 (Deloitee, 2013, pp. 5-60) المناسب.
القدرات التي يجب أف يمتمكيا المورد أو  تـ تحديد فإنو (Feeny, 2004, pp. 1-12) نموذجب وحس

مزود الخدمة لضماف نجاح استراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية وتحقيؽ أىداؼ المنظمة المرجوة مف 
 ث فئات وىي: ، ويمخص الكضاءات التي مف المحتمؿ أف يجمبيا المزود في ثساتباع ىذه ا ستراتيجية

 :كفاءة التوصيل .1
 قدرة مدى يحدد الذي ،كضاءة التوصيؿ أو التسميـ مجاؿ ىو والأساسي وضوحًا الأكثر المجاؿحيث أف  
 يمكف التي الخدمات وتعقيد نطاؽ ما. اليومية التكغيمية لمخدمات العميؿ لمتطمبات ا ستجابة عمى المورد
 عف النظر بغض والمرونة؟ والمتانة والجودة التكمضة مستويات أي إلى مستداـ؟ بككؿ تقديميا المورد ليذا

 مف الأدنى الحد أف مف واثقاً  كاف إذا إ  الخارجي بالتعاقد العميؿ يقوـ لف المعروض، التكمضة توفير مستوى
 .العقد فترة خسؿ بيا ا لتزاـ والوفاء سيتـ المطموبة الخدمة معايير
  :كفاءة التحويل .2

 مزيجًا يوفر مما الوقت، بمرور الواقع في ستتحسف الخارجية الخدمات أف متزايد ؿبكك العمسء يتوقع
 الرسمية التجارب ىذه تقديـ عمى المورد قدرة مدى التحويمية الكضاءة تحدد حيث .الوظيضةو  الجودة ،التكمضة مف
 ختمؼي قدو  جذري، تغييرو  تحسيف ؽلتحقي المحتممة الدوافع مف العديد ىناؾ أف سنرى كما. الرسمية غير أو

 .مقنع بككؿ يتقنونيا التي القدرات حيث مف كبيرًا اختسفًاالموردوف 
 :كفاءة إدارة العلاقة .3

 يسمى لما خارجية مصادرالب ا ستعانة عمى "الخدمة مقابؿ الرسوـ" يسيطر مضيوـ ىذا، يومنا حتى 
 في المورد يتحمميا التي التكاليؼ عف" الخدمة مقابؿ بدفعو العميؿ يمتزـ الذي السعر" تضصؿ التي العقود

 الممارسة في يؤدي أف مف الممكف الترتيب ىذا أف متزايد بككؿ الواضح مف أصبح لقد .توفير تمؾ الخدمة
 العسقة، بداية فيو. سنوات 10 إلى تصؿ  طويمة عقود خسؿ الأقؿ عمى خطيرة، ومعضمة نية سوء إلى
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 فإف ذلؾ، ومع. لمغاية جذاب سعر عمى لمحصوؿ التضاوضية القدرة عادةً  "العميؿ" تستخدـ المنظمة المتعاقدة
. الكاممة ا ستضادة يأخذ أنو عمى المورد إلى يُنظر ما غالباحيث  ،تنتقؿ بعد العقد المساومة عمى القدرة

 استعداد مدى تحدد والتي ،لكضاءة العسقة وزف إعطاء في ترغب سوؼ المنظمات المتعاقدة مف العديد وبالتالي
 العمسء وحوافز أىداؼ تحقيؽ في أكبر نجاحًا تحقؽ التي" فوز/فوز" عسقات تقديـ عمى وقدرتو المورد

 .الوقت مرور مع والمورديف
  :ت المطموب تواجدىا في المزود وىيالقدرا(Feeny, 2004, pp. 1-12)وقد حدد 

 قدرة الخبرة في المجال: .1
 تطبيؽال عمى المورد قدرة بأنيا تُعرؼ والتي ،"المجاؿ خبرة" تقييـ في وضوحًا والأكثر الأولى القدرة تمثؿت

 .المستخدـ متطمبات لتمبية المستيدفة العممية لنطاؽ الكافية المينية بالمعرفة وا حتضاظ
 القدرة عمى إدارة الأعمال: .2

 عمى القدرة يمتمؾ المورد أف ىوالمصادر الخارجية في عممية ا ستعانة ب ترتيب لأي الثاني الأساسي الكرط
 المطموبة الأعماؿ وخطط العمسء خدمة مستوى اتضاقات مف كؿ ضد باستمرار لتقديميا الأعماؿ إدارة

 .بو الخاصة
 القدرة عمى إدارة السموك: .3
 حسيناتالت عف البحث ىو ا ستعانة بالمصادر الخارجية في التضكير عند لممنظمة المكترؾ اليدؼإف 

 إدارة عمى المورد قدرة تقييـ في المسندة لممورد الخارجي، حيث سترغب المنظمة الخدمة في والكمية النوعية
دارة تحضيز عمى والقدرة السموؾ  .لممنظمة "الرئيس المكتب" ثقافة مع الخدمة لتقديـ الناس وا 

 القدرة عمى التوريد: .4
 القدرة وىي التوريد، عمى المورد قدرة العميؿ أىداؼ حقيؽت في حاسمة تكوف أف يحتمؿ التي المصادر أىـ مف
 مستوى وعمى - الخدمة طبيعة عمى اعتمادًا. الخدمة أىداؼ لتحقيؽ مطموبة موارد أي إلى الوصوؿ عمى
 العاممة، اليد تكاليؼ وتخضيض الحجـ، وفورات إلى لموصوؿ حاجة ىناؾ تكوف قد -" التحوؿ" إلى الحاجة
 .الإمداد إدارة ببساطة أو فائقة، تحتية بنية في ا ستثمار أو ينية،الم الميارات وندرة
 لوجيا:و القدرة عمى استغلال التكن .5
 التكنولوجيا نكر عمى والقدرة المحتمؿ، لممورد التكنولوجيا استغسؿ عمى بالقدرة بكدة العمسء مف العديد ييتـ 

 مف أبعد ىو ما إلى بالنظر - دقيقًا تقييمًا مبتتط القدرة فيذه الخدمة، تحسيف أىداؼ لدعـ وفعالية بسرعة
 نيج ىو مايجب الإجابة عمى عدة تساؤ ت منيا . الرئيسييف المورديفالتي يمتمكيا  البحتة الضنية الميارات
 التي العمميات ىي ما التكنولوجيا؟  ستغسؿ يجمبونيا التي والسموكيات القيـ ىي ما ،؟التساؤؿ في يفالمورد

 ؟كقاعدة يستخدمونيا التي الحالية التحتية البنية ىي ماو  ،يستخدمونيا؟
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 القدرة عمى تطوير العمميات: .6
 عمى المورد قدرة بالطبع ىي الخدمة لتحويؿ الأخرى البارزة المحتممة الرافعة فإف التكنولوجيا، جانب لىإ

 .التحسيف ىداؼأ  لتحقيؽ الخدمة عممية في التغييرات وتنضيذ تصميـ عمى والقدرة العمميات، تحسيف
 القدرة عمى تنمية الزبا ن: .7

 مستنيرة خيارات يتخذوف الذيف" العمسء" إلى داخميًا المقدمة الخدمة" مستخدمي" حيث أف ىذه القدرة تحوؿ
 التعزيزات ترتيبات بكأف التضاوض يتـ ما عادة. يتحممونيا التي والتكاليؼ والوظائؼ الخدمة مستوى بكأف
 الذيف النيائييف والمستخدميف العمؿ وحدات قبؿ مف اختبارىا يتـ ولكف ،لممنظمة العميا ةالإدار  قِبؿ مف المينية
 المستخدـ تحويؿ توليد يمكنو مورد تحديد الطويؿ المدى عمى المنظمة مصمحة مف. الحماس يكاركونيـ   قد
 .العميؿ إلى
 القدرة عمى التخطيط والتعاقد: .8
 مع والتعاقد التطوير عمى وقدرتو المورد، لدى والتعاقد التخطيط عمى القدرة مع العسقة ىذه مثؿ تقديـ بدأ

 التخطيط مكوف يتضمف. الوقت مرور مع والمورديف لمعمسء" الضوز/  الضوز" نتائج تقدـ التي العمؿ خطط
 مضتوحة والخطة الرؤية تكوف أف يجب. الوقت مرور مع تحقيقيا يمكف وكيؼ المحتممة لمجائزة رؤية إنكاء
 . ركةومكت

 القدرة عمى وضع تصميم لممنظمة: .9
 يوضح المورد كاف إذا ما ىو التالي والسؤاؿ. التنظيمية والعمميات اليياكؿ خسؿ مف العمؿ خطط تسميـ يتـ
 خطة لتحقيؽ إلييا حاجة ىناؾ كانت ومتى أينما السزمة، الموارد لتقديـ السزمة" التنظيمي التصميـ" قدرة
 يتخذونيا التي الخيارات في التنظيمي، نيجيـ حيث مف كبيرًا اختسفًا يختمضوف ديفالمور  أف نجد، حيث العمؿ
 .ذلؾ في المرونة ودرجات

 :الحوكمة .10
 ،الوقت بمرور وتقييمو وتتبعو عميو والموافقة الخدمة أداء تحديد عمى القدرة إلى المورد حوكمة قدرة تكير
 يجب التطرؽ ليا، ميمة متابعة أسئمة ىناؾ لكفو  جيدة، بداية المكترؾ حوكمة آليات إنكاء يككؿحيث 
 عمى الحوكمة ىيكؿ مف جزء كؿ إبقاء لضماف تنضيذىا سيتـ التي أو التقارير الإبسغ عمميات ىي مامنيا: 
 مف المتاحة والعقوبات السمطات ىي وما المحددة؟ الإجراءات تصعيد مككمة ىي ماو  ،صحيح؟ بككؿ اطسع
 الحكـ؟ ىيكؿ خسؿ
 رة البرامج:قدرة إدا .11

 أجؿ مف التغيير إدارة وقدرات المكاريع إدارة مف مستوى إلى يحتاج مورد كؿ أف ىو الأساسي ا فتراض
 الخدمة ؿيتحو  إلىأىدافيا  تمتد التي المنظمات لكف. القدرات ىذه وجود لمعقد جديدت كؿ يتطمب، حيث البقاء
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 المورد قدرة لتقييـ ىذه المكاريع مستوى قدرات مف أبعد إلى النظر إلى يحتاجوف سوؼ الأجؿ طويمة والعسقة
 مف سمسمة عبر وتقديميا المنظمة، وا عداد والتنسيؽ، الأولويات، تحديد عمى والقدرةالبرامج،  إدارة عمى

 .المكاريع المترابطة التغييرات
 قدرة القيادة: .12
 لتحديد ضرورية لممورد القيادية القدرة أف إ  لمقيادة، كسياؽ والعمميات اليياكؿ تخمؽ الحوكمة أف حيف في

 .والمزود العميؿ مف لكؿ - والمستقبمي الحالي النجاح لتحقيؽ المطموبة الأنكطة توازف وتقديـ وتوصيؿ
(Feeny, 2004, pp. 1-12) 

 مرحمة التقييم:ت. 
 تتكوف ىذه المرحمة مف الأنكطة التالية: (Deloitee, 2013, pp. 5-60)حسب 

حيث يتـ مف خسؿ ىذه المرحمة تقييـ المورديف في القائمة المصغرة حسب المعايير  إدارة الموردين: .1
المحددة لتحديد المورد المناسب ويتـ التواصؿ مع المورد لتقديـ إجابات عمى أي استضسارات مف قبؿ المنظمة، 

خسليا تقييـ استجابات المورديف وتككيؿ فريؽ تقييـ أو لجنة مف مختمؼ الإدارات والأقساـ المعنية ويتـ أيضاً 
 بالنكاطات التي سيتـ اسنادىا لممورد. 

خسؿ ىذا النكاط يتـ تقييـ المنافع والتكاليؼ لمصضقة مع المورد الذي وقع عميو ا ختيار  ىيكل الصفقة: .2
 ويتـ دراستيا مالياً.

: حيث بعد استسـ المقترحات مف المورديف وتقييميا واختيار المورد المناسب حسب غييرإدارة الت .3
يير الموضوعية، يتـ تحميؿ تأثير ىذا التغيير عمى المنظمة، وتقوـ المنظمة بعممية تخطيط ممنيج المعا

 .لمتكيؼ مع ىذا التغيير
 نجاح عمى كبير تأثير الدعـ ظائؼو  أو الخارجييف الموظضيف لموقع يكوف قد: إدارة المكان والمباني .4

 إجراء ينبغي عادة،و . ا قتراح عمى الردود تقييـ عند ذلؾ مراعاة ويجب لمعميؿ خارجية بمصادر ا ستعانة
 المزود مف حيث المباني وتأىيميا.  قدرات لمراجعة مرجعية ومكالمات ميدانية زيارات
دارتيا عنيا والإبسغ والقضايا اطرالمخ تحديد يعد التقييـ، مرحمة خسؿ: إدارة المشاريع .5  أساسيًا أمرًا وا 

 المكاريع إدارة مكتب يتخذ أف يجب الكبيرة، لمصضقات بالنسبة. فعاؿ بككؿ ومدارة منسقة كراء عممية لتوفير
 المنتظمة الرسمية غير المراجعة تكوف قد الصغيرة، لمصضقات بالنسبة ولكف الصدد، ىذا في رسميًا نيجًا
  .كافية

 

 تـي ، حيثالصضقة عمى الحصوؿ ىو المرحمة ىذه مف الأساسي اليدؼ :المفاوضات والالتزاممرحمة  ث.
 بالتوقيع ذروتيا وتبمث ا لتزاـ، مرحمة خسؿ السابقة المراحؿ في بدأت التي الأنكطة مف العديد مف ا نتياء
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 بذؿ يمزـو  لمصضقة، قيمة أفضؿ تأميف عمى الصضقة فريؽ يركز بينما. خارجية بمصادر ا ستعانة اتضاؽ عمى
 .العقد لتوقيع السزـ التنضيذي الإقرار وتحقيؽ المصمحة أصحاب لإدارة كبير داخمي جيد

 

 إلىو والمسؤولية التحتية البنية  والموارد العمؿ نقؿ ىو المرحمة ىذه مف اليدؼ مرحمة الانتقال المنظم: ج.
 قيمة تحقيؽ بدأحيث ي". بالطريؽ المطاط" فييا يصطدـ تيال المرحمة ىي ىذه. المحدديفو المورديف  المورد
دارة العممية تنضيذ عمى التركيز ويتـ المرحمة ىذه خسؿ البرنامج  مف، و المعرفة ونقؿ البرنامج/  المكروع وا 
 لحميا ومبسطة قوية تصعيد آلية البرنامج لدى يكوف أف يجبو . المرحمة ىذه خسؿ مكاكؿال حؿ المتوقع
 .بالبرنامج المصمحة أصحاب التزاـ ىو الآخر الرئيسي الكرط. سسسة العمؿ عمى اظوالحض بسرعة

 

 المتواصؿ والجيد ا لتزاـ المتوقعة خارجية بمصادر ا ستعانة حالة تحقيؽ يتطمب مرحمة التحسين: ح.
دارتيا المتوقعة الضوائد وتتبع المورد لإدارة  . وا لتزامات تسعيروال الخدمة لنطاؽ قوي داخمي فيـ وبناء بدقة وا 

(Deloitee, 2013, pp. 5-60) 
 

أنو يقع عمى عاتؽ المنظمة المتعاقدة التركيز عمى جودة العممية بجانب تحقيؽ الأىداؼ  ويرى الباحث
قاً واضحاً طري Delioteeالمرجوة مف ا ستعانة بالمصادر الخارجية، ويمثؿ النموذج الخاص بمجوعة 

 ومناسباً لمتأكد مف جودة العممية والمُضي قدماً نحو تحقيؽ النتائج المرجوة. 
 الاستعانة بالمصادر الخارجية: أبعادسابعاً: 
 مصادرالب ا ستعانة عسقات تضع أف يمكف التي الأساسية الممارسات بعض عمى المحمموف يتضؽ

 تطبيؽ إلى بالإضافة البسيطة، التحضيرية رساتالمما بعض حيث أف .الصحيح الطريؽ عمى خارجيةال
 ا بتكار، جمب عمى القدرة لدييـ الذيف المورديف اختيار في المنظمات تساعد أف يمكف منظمة، انتقاؿ عممية
 .التنظيمي التوافؽ سوءمخاطر  تجنب وبالتالي ثقافياً، والتوافؽ العمميات، وتحسيف

ا ستعانة بالمصادر  أبعاد نجاحفإف  (IT Business Edge, 2010, pp. 1-9)وحسب نموذج 
 الخارجية كالتالي:

 :تحديد ووضع أىداف واضحة .1
 

 والغايات الأىداؼ وضوح ىي الخارجييف المستكاريف بيف العالمي الإجماع تجذب التي الأولى الممارسة
 الكراكة تقرر الكركات تجعؿ التي الأسباب مف العديد ناؾىحيث أف . المنظمة المتعاقدة  العميؿو جانب مف
 بيا، الخاصة والأولويات الدوافع الكركات تضيـ أف يجبو . مختمؼ موقؼ كؿ ولكف خارجييف، مزوديف مع

 الكثير مع كاممة، عممية التصميـ ىذا يكوف أف بمكاف الأىمية مف. وتقييميا معاييرىا تصنيؼ عمييا ويجب
 .المصمحة أصحاب مف اركةوالمك التواصؿ مف
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 المكروع، لضكؿ رئيسي كسببتعتبر  المصمحة أصحاب مكاركة قمةأف  إلى المكروع خبراء يكير كما
 معظـ بخسؼ. خارجية بمصادر ا ستعانة لبرامج مقبولة غير مخاطر يخمؽ الكمولية إلى ا فتقار فإف

 تكنولوجيا وتنضذ العمميات تغير   خارجية دربمصا ا ستعانة فإف النموذجية، المعمومات تكنولوجيا مكاريع
. الموظضيف مف لمعديد اليومية التكغيمية والأنكطة والتوقعات العيش سبؿ عمى أيضًا تؤثر بؿ فحسب، جديدة

ويجب عمى المنظمة اعتبار ، مكروع بأي المرتبطة النموذجية التغيير لمقاومة العناف إطسؽ إلى بالإضافة
 لخارجية مف خسؿ دوافعيا في المستويات التالية:ا ستعانة بالمصادر ا

 

 .تحقيقيا في نأمؿ التي الكمي المستوى عمى الأعماؿ نتائج: الأىداف طويمة المدى .1
 نتوقعيا خسؿ مدى قصير ومتكرر. التي النتائج: الأىداف قصيرة المدى .2
 في عمييا التركيز زـنعت والتي التحمؿ مف قدر بأكبر تتمتع التي العناصر: الحاسمة النجاح عوامل .3

 الخارجية. النتائج قياس
  . أف يجمبيا لمعسقة الخارجي المورد مف تتوقع المنظمة التي الصضات: المعايير  .4
 
  :تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة .2

 طاولة إلى الكركات تأتي بحيث الداخمي، ا كتكاؼ عممية ىو الثاني الرئيسي النجاح معيار
 وعسقات قصورىا، وأوجو ومواىبيا المعمومات تكنولوجيا مجاؿ في لأصوليا دقيؽ يـتقي إجراء مع المضاوضات
جراءات وسياسات البائعيف،  . الحالية التكغيؿ وا 
 لدييا الخدمات قاعدة أف واكتكاؼ ،الواجبة العناية بإجراء المورد قياـ انتظار في الكركات مف العديد تخطئ
 أساس عمى العسقة وبدء داخمي توتر إلى يؤدي مما متوقع، ىو امم أكثر للإدارة قابمة وغير منظمة غير

 واقعية خارجية عسقات في لمدخوؿ لمكركاء ىي كمالحالة المنظمة  الواقعية المعرفة تتيح حيث المساواة،
 .بو الخاصة الواجبة العناية البائع يؤدي عندما المتوقعة غير والمصروفات الأمؿ وخيبة التأخير وتجنب

 
  :ج لمتغييرالتروي .3

 الممارسات أفضؿ مف وتسويقو خارجية بمصادر ا ستعانة لقرار ا جتماعية التنكئة عممية عدت
 وحياتيـ الموظضيف عيش سبؿ عمى خارجية بمصادر ا ستعانة لتأثير نظرًا خاص بككؿ ميمة وىي الرئيسية
 لسستعانة المنطقي الأساس وصيؿوت بالتسويؽ تقوـ عندما الكركات تنجح أف المرجح مفو  .اليومية العممية
 ا ستعانة قرار مف وا ستياء الخوؼ مف بد ً  الحماس لتوليد الضرصة باستخداـ وذلؾ خارجية، بمصادر
 .خارجية بمصادر
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 إيمانيـ بوضوح المديريف كبار يظير عندما ىذه الداخمي التسويؽ جيود تنجح أف المرجح مفحيث  
 إلى خارجية بمصادر ا ستعانة مزودي مف الكثير يذىب، و بيا والتزاميـ خارجية بمصادر ا ستعانة بجيود
 .استراتيجي القرار أف عمى المصمحة أصحاب لمجتمع بوضوح لمتأكيد داخمي تنضيذي بطؿ عمى الإصرار حد
 فقط ليس ميـ ىذاو . واحد اتجاه في بث مجرد وليس تكاركية عممية التوعية برنامج يكوف أف الميـ مفحيث  
 أصحاب مجتمع تعاوف إلى يحتاجاف والمزود المنظمة مف كؿ لأف أيضًا ولكف مقاومة التغيير اديلتض

 .ينجح حتى بأكممو المصمحة
 :للاستعانة بمزود خارجي اعتبار الفوا د غير الممموسة .4

 ومنيجياتيـ الخبراء أدوات إلى الوصوؿ إمكانية خارجي خدمة مزود مع ةتعاقدمنظمة الملم يمكفحيث 
 ، والوصوؿ إلى مستوى أعمى مف الخدمة.أخرى بطريقة إلييا الوصوؿ مف يتمكنوا لف التي صاتيـوتخص

 البحث عممية تحدد عندما نجاحًا خارجية بمصادر ا ستعانة في تضكر التي الكركات تحقؽ أف المرجح مفو 
 الحاسمة النجاح وعوامؿ ياتوالغا الأىداؼحيث أف . والإجرائية والمالية الضنية بالمسائؿ يتعمؽ فيما توقعاتيا
 الخدمة عقد يحكميا التي الناجحة العسقةو  المدخست؛ ىي البحث عممية تسبؽ التي ا كتكاؼ وعمميات
 .النتيجة ىي المنضعة، متبادؿ اتضاؽ إلى المستندة

 : بين المنظمة والمزود إدارة العلاقة .5
 مف الميارات مف تمامًا جديدة وعةمجم تتطمب أفمف الممكف  مع المورد الخارجي العسقات إدارة
 تطوير إلى المباكرة لسيطرتيـ الخاضعة الموارد إدارة عمى اعتادوا الذيفالمدراء  يحتاج قد حيث .المديريف
 فرقيـ في الخارجييف الموظضيف لدمج استراتيجيات في النظر عمييـ يجب كما. والتيسير التأثير في مياراتيـ
 .الضريؽ روح عمى والحضاظ وحميا، والصراعات ياءا ست معالجة وضماف الحالية،

 الكركات أف، حيث حاسـ نجاح عامؿ مع المورد الخارجي العسقة إدارةفي  ا نضباط صبحوقد أ
 طورت ناجحة، خارجية بمصادر ا ستعانة بكأف القرارات اتخاذ عف معمومات توفر التيالكبرى  ا ستكارية
 تتجاوز خارجية بمصادر سستعانةل حوكمة ىياكؿ تطوير في لتنضيذييفا المديريف لمساعدة محددة ممارسات
 .المعتادة الخدمة مستوى اتضاقية عممية

 : لطاقم مزود الخدمة الانتقال المنظم .6
 ا نتقاؿ عمميات في المخاطر مف لمتخضيؼ الممارسات أفضؿ" بعنواف 2009 عاـ بحثية ورقة حسب

 بمصادر ا ستعانة مركز استطمع ،خارجية بمصادر  ستعانةا مركزل" خارجية بمصادر ا ستعانة إلى
 ىؤ ء اتضؽ وقد، 2009 لعاـ ا ستعانة بالمصادر الخارجية مجاؿ في التميز جوائز مف مستضيدًا 56 خارجية
 في نجحوا أنيـ عمى خارجية بمصادر ا ستعانة مركز اعتبرىـ الذيف الخارجية، لمخدمات المكتروف
 بعرقمة ىددت إما التي النقطة ىي كانت ا نتقالية المرحمة" أف عمى خارجية، بمصادر انةا ستع استراتيجيات
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 العسقة اتجاه عمى رئيسيًا مؤكرًا كاف أنو عمى أيضًا واتضقوا". الأجؿ طويؿ بالنجاح سمحت أو عسقتيـ
 حدوث عند أو التخطيط مراحؿ في مقدمًا إما التحديات مع الأطراؼ بيا تعاممت التي الطريقة بسبب"

 ". التحديات
 الخارجي المورد تعداداس حيث أف مخصصة،عادة  ىي خارجية بمصادر ا ستعانة في مكاركة كؿإف 
 الجميع، يناسب واحد ارتباط نموذج مف بد ً  ثقافياً، المناسبة الخدمات مف محددة مجموعة تقديـ عمى وقدرتو
 الممارسات أفضؿ مف العديد وقد قدمت. العسقة حياة طواؿ بالمرونة التحمي في رغبتومدى  عفيككؼ 

 :يمي ما تكمؿ والتي خارجية، بمصادر ا ستعانةلممرحمة ا نتقالية أو ا نتقاؿ ضمف 
 المعالـ واضحة انتقاؿ منيجية استخداـ . 
 أـ قدمًا المضي يمكنو ا نتقاؿ فريؽ كاف إذا ما تحدد النجاح، التي ومعايير المعالـ مف سمسمة تطوير   . 
 البداية مف احتياطية خطة وضع. 
 مكترؾ انتقالي فريؽ إنكاء. 
 انتقالية بمرحمة تمر التي الثقافية لمعناصر حساسيةال. 

 ، حيث تخطئالناس عمى تركز التي الأعماؿويمكف اعتبار ا ستعانة بالمصادر الخارجية بأنيا ىي 
. بسيطة تجارية عممية حولو تتمحور حدث انيأ افتراض في الموردة والكركات المنظمات المتعاقدة مف العديد
 أفضؿ يركز - كاؼٍ  غير ولكنو ضروريًا أمرًا المزود إلى عمييا المتعاقد لممسؤوليات الناجح ا نتقاؿ يعدو 

 الثقافي، والتطور امةوا ستد والمقاومة المعنوية الروح عمى خارجية بمصادر ا ستعانة خدمات مزودي
 ,IT Business Edge) .الرئيسية الأداء ومؤكرات الخدمة مستوى باتضاقيات صارـال ا لتزاـ إلى بالإضافة
2010) 
 أنواع الاستعانة بالمصادر الخارجية:ثامناً: 

 ىذه بيف لمتمييز الأساسي العامؿ فوا   ،مختمضة تعييد ارتخي إيجاد عمى تعييده يمكف فيما التنوع يساعد
 .  ا ستعانة بالمصادر الخارجيةو التعييد نوع اختيار طريقو عف يتـ والذي المورد ىو الأنواع

 الأعماؿ منظمات في والمستخدمة المختمضة ا ستعانة بالمصادر الخارجية لأنواع توضيح يأتي وفيما
 :(Hefley, 2006, p. 8) حسب
  :(Traditional Outsourcing) التقميدي النوع .1

 ويستخدـ ،العميؿ إلى الخدمة فقط واحد خدمة مورد يقدـ ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف النوع ىذا في
 ،العامة النضقات لتقميؿ وذلؾ الأداء مف كبير لقدر أو أقؿ تبعات مع مستقمة طبيعة ذي عمؿ مع عادة

 عمى الخارجية بمصادر ا ستعانة أيضاً  سمىوي ا ستعانة بمورد خارجي لمخدمة، وتبعات، الإزعاج ومصادر
 .الخدمات مف كبير لنطاؽ واحد خارجي خدمة مزود استخداـ حالة في كامؿ نحو
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 : ((Outsourcing Duo الثنا ي التعييد .2
 لتقديـ واحد عسقة نموذج تحت الوقت بنضس الخدمة اثناف مورداف يقدـ التعييد مف النوع ليذا وفؽ
الداخميو  – الرئيسي عميو  المورد ويطمؽ مباكر ىذيف المورديف أحد يكوف عادةً و . العميؿ إلى الخدمات
 العمؿ نطاؽ كوف حالة في النوع ىذا ويستخدـ. الخارجيو - المورد الثانوي  عميو يطمؽ مباكر غير والآخر
 الخدمة مجاؿ يـلتقد المباكرو الثانوي  غير المورد يستخدـ إذ. ليتـ تحقيقو مورد واحد طاقة أو قدرة مف أكبر
 أو متطمبات جميع لتمِبية مف المورديف قدرات أفضؿ دمج ىو التعييد مف النوع ىذا والغرض مف. كامسً 

 حاجات المنظمة. 
 Multi-sourcing): ) المتعدد التعييد .3

 التعييد مف النوع ىذا خسؿ مف تتعامؿ ىنا العميؿ المنظمة ولكف الثنائي التعييد المتعدد التعييد يكبو
 الخدمات تكامؿ ضماف عف المسؤولة أيضاً  وىي التنسيؽ بينيـ، عف المسؤولة وىي المورديف جميع مع

 ويطمؽ والكمضة، طبؽ لكضاءتيـ ليا مسئمة الأكثر المورديف المورديف، وتختار المنظمة جميع قبؿ مف المقدمة
 .ا نتقائي بالتعييد النوع أيضا ىذا عمى
 (:(Alliance الا تلاف .4

 عسقة بإدارة يقوـ رئيس كمتعاقد المورديف أحد ويعيف ،الخدمة لتزويد مورد مف أكثر مجيندحيث 
 إلى المكروع لتسميـ وذلؾ ا ئتسؼ عمؿ ومخرجات أعماؿ الرئيسي المتعاقد ويجمع كما ،وعناصرىا ا ئتسؼ
 ومسؤولية الرسمي والدور ا ئتسؼ، ككؿ مف جية الثنائي التعييد عف النموذج ىذا ويختمؼ بنجاح العميؿ
 ىذا في المنظمة أف إ . لممنظمة بالنسبة معروفيف ا ئتسؼ ويكوف أعضاء المنظمة، أماـ الأساسي المتعاقد
 المقاوؿ أو التسميـ ائتسؼ النوع ىذا ويسمى ومكاكمو، ا ئتسؼ خسفات حؿ عف تكوف مسؤولة النوع
 .الرئيس
 (: (Joint venture التضامن .5

 منظمة  أسيـ حممة أو كمالكيف أكثر أو مستقمتيف منظمتيف تؤسس عندما ظماتالمن تضامف يكوف
 التي لممنظمات يمكفو  ،منضردو نحو عمى المنظمتيف مف أي تقدميا أف تستطيع   معينة خدمة لتقديـ جديدة
 لممنظمات ويمكف كما. كالعمسء ليا مستيمكة أو لمخدمة موردة تكوف أف التضامف إنكاء في تتكارؾ

 مف التقميؿ في التعييد مف النوع ىذا يسيـو  منظمات عدة أو معينة لمنظمة الخدمات تجييز متضامنةال
 .المرونة وزيادة القيود
 :((In-sourcing الداخمية بالمصادر الاستعانة .6

 الإدارة ىذه وتجيز. خارجي ككياف الإدارة ىذه مع وتتعامؿ الداخمية الإدارات إحدى المنظمة تخصص 
 التعييد مع تتنافس أنيا كما رسمية؛ غير وعقود العمؿ مستوى اتضاقيات خسؿ مف بالخدمات المنظمة المختارة
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 الخدماتبِ  أيض النموذج ىذا ويدعى المريحة، والخدمات والضعالية ،الأقؿ التكمضة ناحية مف الخارجي
 للإدارة المنظمة إدارة وتسمح. غيرىا دوف بجية مرتبط تسميـ مركز أو الكامؿ التسميـ مركز أو ،المكتركة
 و23 ص، 2012 حديد، . السوؽ في أخرى لمنظمات الخدمات تقديـ بيا المستعاف
 مخاطر الاستعانة بالمصادر الخارجية:تاسعاً: 
 بيف ما وحاتتر  ا ستعانة بالمصادر الخارجية لعممية المصاحبة المخاطر مف العديد ىنالؾ الأدبيات في
 قدـ وقد ،نضسيا العاىدة المنظمة بسبب أو الأعماؿ بيئة في المورديف عف تنجـ قد والتي، وكارثية اعتيادية
 يقدـ، والآتي مختمضة وبتوجيات الموضوع ىذا فييا تناولوا التي الطروحات مف العديد والباحثوف الكتاب
 :ا ستعانة بالمصادر الخارجية لعممية المصاحبة لممخاطر توضيح

 

 :الحيوية فةوالمعر  الأساسية الأنشطة فقدان .1
ا ستعانة بمصدر  ارلقر  المصاحبة المخاطر أىـ مف الأساسية لأنكطيا المنظمة فقداف يعدّ  حيث 
 :اتجاىيف طريؽ عف الأساسية النكاطات فقداف ويتحقؽ خارجي،

 غير دوافع عمى ا عتماد نتيجة يحدث وىذا، قصد دوف أساسي نكاط بتعييد الكركة إدارة بقياـ يتمثؿ: أولاً 
 .رؤيتيا وضيؽ الكركة إدارة لضعؼ نتيجة أو ا ستعانة بمصدر خارجي راقر  اتخاذ عند ةمبرر 

 

 ذلؾ في والسبب، أساسي نكاط حينيا في الكركة لإدارة يبدو   تعييده تـ الذي النكاط بكوف يتمثؿ: ثانياً 
 مصادر عمى تعرؼال في وفكميـ القصير المدى في التنافسية الميزة مصادر عمى ءاالمدر  تركيز إلى يعود
 (Leavy, 2004, pp. 20-25) .البعيد المدى عمى التنافسية الميزة
 :المورد نفوذ عن الناتجة الأخطار .2

 إلى المستند المورد بسموؾ وثيقاً  ارتباطاً ويرتب . المورد نضوذ في يكمف ؿ رالقر  الثاني الجوىري الخطر
 العاىدة المنظمة واعتمادية المصداقية وعدـ وا ستغسؿ ا نتيازية طريؽ عف لكخصيةا مصالحو تحقيؽ
 الأكثر الطريقة تعدّ  التي الأسعار رفع منيا طرؽ عدة خسؿ مف المكتري عمى المورد ضغط ويحدث. عميو
 (Aron, 2005, pp. 37-55) .الحديثة التقنيات استخداـ مف الحدو  ،الجودة تقميؿ ،كيوعاً 
  :والابتكار والإبداع المرونة فقدان .3

 ستراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية،  المنظمات اتباع ءاور  الدوافع إحدى المرونة زيادة تعدّ حيث 
 مف معقدة كبكة وجود بسبب ،المرونة زيادة إلى مستمر بككؿمف الممكف أ  تقود  الوقت نضس وفي ولكف

 حديد،  .المككمة تعقيد مف تزيد التيالتبعية  وجود عف فضسً ، بسيولة معيا التكيؼ يمكف   التي المورديف
 و26 ص، 2012
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  :(التوريد) الإمدادات توقف .4
 مستوى تحديد في ميماً  اً ر دو  تؤدي التبعية ومسألة ،المكتري عف الإمدادات توقؼ احتماؿ دائماً  ىنالؾ

 ،ناحية مف ىذا ،التوقؼ لحدوث الرئيسية العوامؿ مف تعدّ  المورديف بدائؿ وقمة يةفالتبع ،التوقؼ ىذا خطر
 في المورد دخوؿ أو التقنية كالمكاكؿ ،بالمورد تتعمؽ لأسباب التبعية دوف التوقؼ يحدث قد أخرى ناحية ومف
 إلى الكركة يقود قد الإمدادات توقؼ خطر فإف المسبب أو السبب عف النظر وبغض ذلؾ ومع ،تصضية حالة
ا ستعانة بالمصادر  رراق اتخاذ عند ا عتبار بعيف الإمدادات توقؼ مسالة أخذ مف  بد وعميو كبيرة خسائر
 (Power, 2004, pp. 37-42) .الخارجية

  :)التوريد( الإمدادات جودة انخفاض .5
 استغسؿ وزيادة ا ستعانة بالمصادر الخارجية، مخاطر زيادة في ميماً  اً ر دو  تؤدي التبعية مسألة ما زالت

 تقديـ إلى يقوده أف يمكف الذي الأمر، بيا ينضرد ميزة أنيا عمى العالية لمتبعية ينظر فالمورد، لممكتري المورد
 .Kumar, 2005, pp) .المكتري بمتطمبات تضي بالكاد التي الجودة مف معيف مستوى ضمف الإمدادات

245-259) 
 :الفكرية الممكية حقوق وضياع السرية التسريبات .6

ا ستعانة بالمصادر  أخطار أكبر مف الضكرية الممكية حقوؽ وضياع السرية المعمومات فقداف خطر يعدّ  
 حقوؽ. المعمومات لوجياتكنو  بتعييد الأمر يتعمؽ عندما  سيما ،الكركات تواجيو أف يمكف الذي الخارجية
 .Mol, 2007, p). قمؽ مصدر يعد الضياع مف حمايتيا فإف لذا، الكركة قيمة مف كبير جانب تمثؿ الممكية
218) 
  :الداخمي التماسك فقدان .7

 الجديدة فالأفكار .ةالضني الميارات بضقداف يتمثؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية مخاطر مف الآخر الخطر
 في أنكطة عدة وتعييد. المختمضة الوظائؼ في الموظضيف بيف التضاعؿ خسؿ مف عادة تتولد والمرونة والإبداع
 (Mol, 2007, p. 218) .صعب الضعاؿ التضاعؿ فييا يصبح حالة إلى يقود الكركة أقساـ مف مختمضة مواقع
 
  :المتوقعة غير فالتكالي .8

 الكركات اعتماد في الرئيس الإيجابي السببة كمضتال تخضيض موضوع يعدّ  الحا ت معظـ في
المصاحبة ليذه  المتوقعة غير التكاليؼ تعدّ  العكس وعمى  ستراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية،

 التكاليؼ فيالتوفير  تقدير في لأحيافا مف كثير في ءاالمدر  ويبالث ،كيوعاً  السمبيات أكثر مفا ستراتيجية 
طبيعة عممية ا ستعانة بالمصادر الخارجية عممية معقدة وتحتاج  أف عف ويغضموف. تتحقؽ أف يمكف التي

 (Deloitte, 2005)الكثير مف التخطيط والموارد. 
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د الخدمة واختياره وآلية العمؿ المكتركة أنو بعيداً عف المخاطر التي تتمحور حوؿ مزو  ويرى الباحث

لممارسة ا ستعانة بالمصادر الخارجية في معو، فإف مف أىـ الأمور التي مف الممكف أف تسبب فكسً 
المنظمات ىي سوء توظيؼ الموارد وا مكانيات المتاحة ا ختيار السيء لنوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

اتؽ المنظمة عمؿ تقييـ دقيؽ لمواردىا وأصوليا المادية والمعنوية والبكرية، المتبع، وعميو فإنو يقع عمى ع
حيث أف نتائج التقييـ تساعد عمى تحسيف عممية بالمزود الخارجي وتضتح أفقاً يربط المطموب بالمتاح لتحقيؽ 

 .النتائج المرجوة مف اتباع ا ستعانة بالمصادر الخارجية
 

 عاشراً: الممخص:
بالمصادر الخارجية أو التعييد أف المؤسسة تقوـ بالتعاقد مع كركة خارجية أو بائع  تعني ا ستعانة

خارجي  المزود/الموردو أو أكثر لأداء خدمة ما أو القياـ بنكاط معيف لتحقيؽ ىدؼ استراتيجي لدى تمؾ 
قيقيا مف خسلو، المؤسسة، ويتطمب ىذا القرار تحديد الأسباب والدوافع وراء اتخاذه ووضع الأىداؼ المراد تح

ويقع عمى عاتؽ المؤسسة اختيار نوع  سواءً كانت مادية أو معنوية، عمى المدى الزمني القصير والطويؿ،
سىتماـ ل التعييد المناسب ليا ولمخدمة التي تقدميا وبما   يتعارض مع قدراتيا المالية والبكرية، بالإضافة

اتباع معايير سسة وقدراتيا ومحيطيا، وذلؾ يتـ عف طريؽ باستخداـ المنيج المناسب والمسئـ لطبيعة المؤ 
محددة ضمف عممية متسمسمة ومتناسقة مف الخطوات التي تضمف نجاح ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

 وتحقيقيا لأىدافيا.
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 الثانيالمبحث 

 جودة الخدمة

 

 ةـمقدمأولًا: ال

 الجودة مفيوم ثانياً:

 الخدمة جودة مفيوم ثالثاً:

 الخدمة جودة أىداف :رابعاً 

 الخدمة جودة أىمية :خامساً 

 الخدمة جودة أبعاد :سادساً 

 الخدمة تقديم في الجودة تحقيق خطوات :سابعاً 

 الخدمة جودة مستويات :ثامناً 

 تاسعاً: الممخـص
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري

 جودة الخدمة المبحث الثاني/

 :ةـمقدمأولًا: ال
موُ التكنموجيا والتقنيات المتطورة، كيدت المنظمات تطوراً ممحوظاً في قدرات الزبائف عمى في عصر تحكُ 

التحميؿ والمقارنة بيف المنتجات والخدمات المعروضة، حيث أف توافر الكـ اليائؿ مف المعمومات عف 
حميمية لمعمسء المنتجات أو الخدمات في مختمؼ الأسواؽ التي تعمؿ فييا، طور القدرة ا ستيعابية والت
 وأكسبيـ قوة في التضاوض والتأثير عمى مواصضات وخصائص المنتج النيائي أو الخدمة المرتقبة.

ومف أىـ الخصائص التي يركز عمييا الزبوف عند المقارنة بيف البدائؿ المعروضة، الجودة. وعند الحديث 
تأثير قوي عمى قرار المستيمؾ عف القطاع الخدماتي فإف مضيوـ جودة الخدمة يظير كعامؿ أساسي ذو 

ذلؾ فإف معظـ المنظمات تركز عمى تقديـ جودة مناسبة النيائي بالكراء أو بالتوجو لبديؿ آخر، ونتيجةً ل
 لخدماتيا بما يتماكى مع استراتيجياتيا المتبعة لتحقيؽ الأىداؼ والمنافع الممموسة وغير الممموسة.

فإف تقديـ خدمة بجودة مناسبة تطابؽ توقعات المستيمؾ بالنسبة لممنظمات الغير ربحية والحكومية 
وتنافس نظيرتيا مف المنظمات الربحية والكركات التي تقدـ نضس الخدمات يُعد مسؤولية تقع عمى عاتقيا، 

 ولتحقيؽ ذلؾ عمييا تخصيص جزء لسستثمار في تطوير جودة الخدمة المقدمة. 
 الجودة: مفيوم ثانياً:

 أكثر بأعماؿ القياـ تتطمب الّتي القصور وأوجو الخطأ أو العيوب مف ا: "التحررأني عمى الجودة تعرّؼ
 لتخضيض موجو المعنى وىذا المستيمؾ، استياء يسبب الّذي الميداني إلى الضكؿ وتؤدي واحدة، مرة مف

 (Juran, 1999, p. 22) أقؿ. وتكمضة أكبر رضا أقؿ، خطأ أعمى، جودة أي التكاليؼ،
 تحمؿ خدمة أو جلمنت والخصائص السمات مجمؿ: "بأنيا الجودة لمراقبة الأمريكية الجمعية وتعرفيا

 .(Kotler, 2009, p. 129) "الضمنية أو المعمنة العميؿ احتياجات تمبية عمى القدرة
 

 تضي الّتي الخصائص مف مجموعة تسزميا التميّز مف درجة"نيا أ (Hoyle, 2007, p. 10) ويرى
 تتحقؽ أف يمكف   بدونّيا الّتي الدعائـ مف مجموعة عمى يرتكز الجودة مضيوـ أفّ ، حيث "متوقعة بحاجة
 :يمي كما وىي الجودة،
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 ولقطاع معيّنة بتكمضة العممية أو ممنتجل المحددة الخصائص إلى التصميـ جودة تكير: التصميم جودة .1
 كؿ إلى تحقيقيا مسؤولية وتعود عمييا، المنضؽ لممتطمبات التصميـ مسئمة لحسف مقياس وىي معيّف، سوقي
 و33 ص، 2008 قداد،  .المؤسسة في العامميف

 الّتي المواصضات وفؽأو تقديـ الخدمة  جتالمن إنتاج إلى تؤدي الّتي الطريقة تمؾ بيا يقصد: التنفيذ جودة .2
 عمواف، . مسبقاً  المحددة لممواصضات المنتجات مطابقة مدى عف التنضيذ جودة وتعبِر التصميـ، يحددىا
 و34 ص، 2005

 ما وىو منيا، المتوقعة بالوظيضة القياـ عمى الخدمة أو السمعة بقدرة مباكر بككؿ وترتبط: الأداء جودة .3
 عند لمسمعة والإصسح الصيانة عممية سيولة درجة كذلؾ جدارة،ال أو ا عتمادية بدرجة تسميتو عمى اصطمح
 السمعة ضماف سياسة مثؿ السياسات، بعض طريؽ عف الأداء جودة مستوى رفع ويمكف ذلؾ، إلى الحاجة
 و3، ص 1995 ماضي،  .ا ستعماؿ طريؽ عف إركادات وتقديـ معيّنة زمنية فترة خسؿ بالأجزاء يتعمؽ فيما

ىي القياـ بإنجاز ميمة معينة، أو تقديـ خدمة، أو إنتاج منتج حسب  لجودةأف ا ويرى الباحث
 بكضاءة وفاعمية ومف أوؿ مرة بحيث يحقؽ الأىداؼ المرجوة منو.المواصضات المطموبة 

 

 مفيوم جودة الخدمة: ثالثاً:
 الّتي أو لمبيع تعرض الّتي المنافع أو النكاطات: "أنيا عمى الخدمات" لمتسويؽ الأمريكية الجمعية" عرفت
 ,Kotler&Armstrong, 2006) عرفيا كما، و18ص،2005 الضمور، ."معينة بسمعة  رتباطيا تعرض

p. 236) بالضرورة، ممموسة تكوف   أخر لطرؼ الأطراؼ أحد يقدميا أف يمكف منضعة أو نكاط: "ياأن عمى 
 "كيء أي ممكية عنيا ينتج و 

 يتوقعيا الّتي أي المدركة، أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة: "الخدمة بجودة يقصدو 
 في وتعتبر رضاه عدـ أو المستيمؾ لرضا الرئيسي المحدد وىي العممي، الواقع في يدركونّا الّتي أو الزبائف
 الدراركة،  ."خدماتيا في وعيةالن مستوى تعزيز تريد الّتي لممؤسسات الرئيسية الأولويات مف نضسو الوقت
 .و1 ص، 2008
 

 :ىي رئيسية نقاط ثسث إلى التعريؼ ىذا يكيرو 
 :ىي مراتب، ثسث إلى الخدمي المنتج جودة مستويات ترتب .1
 وتعتمد المقدمة، الخدمة جودة لمستوى المستيمؾ توقعات تمثؿ" :ايّ أن عمى وتعرؼ المتوقعة، الخدمة جودة -

 ."بالآخريف واتصالو وثقافتو السابقة وتجاربو وخبراتو المستيمؾ احتياجات عمى
 المستيمؾ بيا يكعر الّتي الجودة فيي الخدمة، لأداء الضعمي المستوى في وتتمثؿ الضعمية، الخدمة جودة -

 الخدمة. عمى الضعمي حصولو تجربة أثناء
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 والجودة المتوقعة الجودة بيف قارنةبالم قيامو عند المستيمؾ يدركيا الّتي الجودة وىي المدركة، الخدمة جودة -
 .المدركة

 المستيمؾ. رضا درجة عمى المؤثرة العوامؿ أىـ مف المقدمة الخدمة جودة تعتبر. 2
 .التنافسي مركزىا تدعيـ في المنظمات عميو تعتمد ميما تنافسيا مؤكرا المقدمة الخدمة جودة تعد. 3

 وأخرى الإدارة، موقؼ عف تعبر بأنّا داخمية نظر وجية مف الخدمات جودة إلى الباحثوف ينظر كما
 تكوف التي بالمواصضات ا لتزاـ أساس عمى الداخمية النظر وجية وتقوـ الزبائف، موقؼ عف تعبر خارجية
 مف المدركة الجودة عمى فتركز الخارجية النظر وجية أما ةو،المطابق الجودة  أساسيا عمى حققت قد الخدمة
 .و258 ص، 2005 بريش،  .الزبوف قبؿ

 
مدى مطابقة مستوى الخدمة لرؤية درجة تمييز و أف جودة الخدمػة يمكف تعريضيا بأنيا: ويرى الباحث 

الخدمة المقدمة في صورتيا وتصور متمقي الخدمة النيائي مف حيث الأداء  عممية تقديـ الخدمةو والنتيجة  
 النيائيةو.  

 أىداف جودة الخدمة: رابعاً:
 أف أىداؼ جودة الخدمة يمكف إجماليا في الآتي: و14 ص، 2009 بكير،  حيث يرى

و ئو لممؤسسة، وبدوره سيصبح فيما  وزيادة المستضيد رضا تحقيؽ مف كئنيا مميزة جودة ذات خدمة تقديـ .1
  بعد وسيمة إعسمية فعالة لتمؾ المؤسسة. 

 مجاؿ ميمة في يمةوس الخدمات عف رضاىـ مستوى وقياس وانطباعاتيـ المستضيديف آراء معرفة تعد .2
 السياسات.  ووضع والتخطيط الإدارية البحوث

 .وتحسينيا ومقدمييا الخدمة مف المستضيديف بيفتصاؿ ا قنوات تطوير .3
 .يةعموفا ةءضامياميا بك تأدية مف المؤسسات يفكتم .4
 .فضؿأ نتاجيةا مستويات تحقيؽ .5
 ىعم تعمؿمؤسسة  يأ مف توفرىا في  بد الجودة لإدارة أساسية قيماً  ىناؾ فإ ذإ المستضيد، رضا كسب  .6

 بالنياية كسب رضا المستضيد.  العمؿ ءداأ تطوير وبالتالي الجودة نظـ لتطبيؽ وتسعى ،الجودة تحسيف
المؤسسة ىي التي يمكف ليا تعزيز الثقة لدى العامميف لدييا، وجعميـ  فأ ذإ يفمالعام معنويات تحسيف .7

ما يؤدي إلى تحسيف معنوياتيـ، وبالتالي الحصوؿ عمى أفضؿ يكعروف بأنيـ أعضاء يتمتعوف بالضاعمية، م
 النتائج. 

 
 



www.manaraa.com

41 
 

 أىمية جودة الخدمة: خامساً:
المؤسسات والمؤسسات اليادفة  كافة دىل اميالع ةالأولوي العمسء ةخدم يف دماتالخ ودةج ةأىمي ؿتكك

 مجاؿ فضي عالسم بجودةة وتختمؼ جودة الخدمات مقارن لسستقرار والنجاح، وا ستمرار في عالـ الأعماؿ
 بانتظارلرُّفُوؼ ا عمى المنتجاتوتصنيؼ  الإنتاج في التخطيط تمادواع تخداـكف اسيم عيةالسم المنتجات

 فإف ولذاموف سوية لإيجاد الخدمة وتقديميا العمسء، أما في مجاؿ الخدمات فإف العمسء والموظضيف يتعام
 خضير ح.، ء بككؿ فعاؿ ليقدموا مستوى راؽٍ مف الخدمة. العمس  بد وأف يتعامموا مع الخدمات مقدمي
 و19 ص، 2007

 

الخدمات، فمثسً نصؼ المؤسسات  بتقديـ التي تقوـ المؤسسات عدد ازداد لقد: الخدمة مجال نمو -
مازالت في نمو متزايد  فالمؤسسات الخدماتية ذلؾ الخدمات، إلى جانب بتقديـ نكاطيا يتعمؽ الأمريكية
 ومستمر.

 

تزايد عدد المؤسسات الخدماتية سوؼ يؤدي إلى وجود منافسة كديدة بينيا، لذلؾ  إف: المنافسة يادازد -
 فإف ا عتماد عمى جودة الخدمة سوؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة.

 

أصبحت المؤسسات الخدماتية في الوقت الحالي تركز عمى توسيع  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: -
، لذلؾ   يجب عمى المؤسسات السعي مف أجؿ جذب الزبائف الجدد، ولكف يجب أيضاً المحافظة حصتيا

 عمى الزبائف الحالييف، ولتحقيؽ ذلؾ يجب ا ىتماـ أكثر بمستوى الجودة.
 

: إف الزبائف يريدوف معاممة جيدة، ويكرىوف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز عمى الخدمة فيم الزبون -
 ي تقديـ الخدمة ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفير المعاممة الجيدة والضيـ الأكبر لمزبوف. فقطػ، فس يكض

 

 أبعاد جودة الخدمة: سادسـاً:
إف المعايير الوحيدة التي يُعتمد عمييا في تقييـ جودة الخدمة ىي تمؾ التي يحددىا المستضيد مف 

المنافع النيائية التي يحصؿ عمييا المستضيد مف الخدمة، وقاـ الباحثوف بتحديد خمسة معايير تتعمؽ بجودة 
 و46 ص، 2014 أبوعودة،  .الخدمة

  الممموسية: .1
غالباً ما يقوـ المستضيد بتقييـ جودة الخدمات في مظير التسييست، والمعدات المادية والبكرية، 

جييزات السزمة لتقديـ ومعدات ا تصاؿ والمباني والتكنموجيا المستخدمة، والتسييست الداخمية للأبنية والت
الخدمة، والمظير الخارجي لمعامميف، وصا ت ا نتظار، والزي الرسمي، والأجيزة والمعدات والتصميـ 

 و2009 العسؽ، والتنظيـ الداخمي. 
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 الاستجابة:  .2
ويتمثؿ ذلؾ في رغبة  وىي سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة لمعميؿ مف قبؿ مزود الخدمة،
كباع رغباتو. وا ستجابة ىي قدرة مقدـ  مزود الخدمة بتقديـ المساعدة لممستضيد، وحؿ مكاكمو المحددة، وا 

الخدمة وسرعة استجابتو بالرد عمى طمبات المستضيديف واستضساراتيـ، وتعني مدى قدرة مقدـ الخدمة ورغبتو 
 (Irwin, 2002)يديف عند احتياجيـ. واستعداده بككؿ دائـ في تقديـ الخدمة لممستض

 :الاعتمادية .3
وتعني القدرة عمى تقديـ الخدمة في وقت طمب العميؿ ليا وبدقة تامة، وتعني قدرة مقدـ الخدمة عمى 

مقدـ  أداء الخدمة التي وعد بيا بككؿ يمكف ا عتماد عميو، وبدرجة عالية مف الدقة، وىي تكير إلى أف عمى
 بتقديـ الخدمة باعتماد ودقة وثبات.الخدمة الوفاء وا لتزاـ 

ويرى البعض بأنيا القدرة الأداء في إنجاز ما تـ تحديده مسبقاً وبككؿ دقيؽ، ويمثؿ ىذا البعد أىمية 
نسبية في الجودة قياساً بالأبعاد الأخرى، وأف معايير تقييـ ىذا البعد ىي دقة السجست المعتمدة وتقديـ 

 و2008 بطرس، الخدمة في الوقت المحدد وبموثوقية وبدوف أخطاء، ويمكف ا عتماد عمييا. 
 التعاطف: .4

ويكير إلى درجة عناية مزود الخدمة بالعميؿ، ورعايتو بككؿ خاص، ومدى اىتمامو بمككستو، والعمؿ 
ذا البعد اىتماـ العامميف بالعمسء اىتماماً كخصياً، مؿ ىعمى إيجاد حموؿ بطرؽ إنسانية وراقية لمككستو، ويك

 و2009 العسؽ، وتضيميـ لحاجة العمسء، ومسئمة ساعات العمؿ مع أوقات العمسء. 
 الأمان:  .5

قديـ وىو كعور العميؿ واطمئنانو بأف الخدمة خالية مف الخطورة، ويقصد بو معمومات القائميف عمى ت
 الخدمة وكياستيـ، وقدراتيـ عمى توفير الضماف في مجاؿ الخدمة.

ويرى البعض أنو السمات التي يتسـ بيا العامموف مف معرفة وقدرة وثقة في تقديـ الخدمة، ومف معايير 
تقييـ ىذا البعد السمعة والمكانة، المعرفة والميارة لمقدمي الخدمة، الصضات الكخصية لمعامميف وحسف 

 و2008 بطرس،  ممة ونكر الصدؽ والثقة، والتواصؿ بيف مقدمي الخدمة والعمسء.المعا
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 خطوات تحقيق الجودة في تحقيق الخدمة: سابعاً:
 أنو يجب اتباع الخطوات التالية لتحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمة: و2002 خضير،  يرى
ثارة اىتمام العملاء:  .1  جذب الانتباه وا 

إف جذب انتباه العمسء إظيار ا ىتماـ بيـ مف خسؿ المواقؼ الإيجابية التي يبدييا مقدـ الخدمة، 
فا ستعداد النضسي والذىني لمسقاة العمسء وحسف المظير، وا بتسامة والسموؾ الإيجابي الضعاؿ، والثقة 

مف أجؿ الحصوؿ عمى الخدمة التي ر يؤدي إلى إيقاظ الرغبة لدى العمسء بالنضس تعتبر كميا بمثابة مثي
 يريدىا.

 خمق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتيم:  .2
إف إيجاد الرغبة وتحديد احتياجات العمسء تعتمد عمى ميارات التسويؽ لمقدـ الخدمة، ومف المتطمبات 

بالتركيز عمى خصائصيا ووفرتيا، والتركيز عمى نواحي الأساسية لذلؾ الغرض السميـ لمزايا الخدمة المقدمة 
القصور في الخدمات التي يعتمد عمييا العميؿ، مع ا لتزاـ بالموضوعية في إقناع العميؿ بالتعامؿ في خدمة 

 أخرى لتضادي القصور.
 إقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديو: .3

نما تتطمب مف مقدـ الخدمة العديد إف عممية إقناع العميؿ باقتناء تمؾ الخدمة ليست بالأ مر السيؿ، وا 
معالجة ا عتراضات مف الجيود السموكية القادرة عمى إيجاد القناعة لدى العمسء عند تقديـ الخدمات، وكذلؾ 

 التي يبدييا العميؿ عند الكراء. 
 التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة: .4

يجاد الو ء لدى العمسء يأتي مف خسؿ بعض إف عممية التأكد مف استمرارية ال تعامؿ مع المؤسسة وا 
ومنيا: ا ىتماـ بككاوى العمسء خدمات البيع والتسويؽ والتي تككؿ ضماناً لو ء العمسء لممؤسسة 

ومسحظاتيـ، بحيث يجب عمى مقدمي الخدمات أف يكونوا عمى درجة عالية مف الصبر، في استيعاب 
 اذ الإجراءات التي يمكنيا معالجة ذلؾ. ككاوى العمسء، واتخ

 
 مستويات جودة الخدمة:  ثامنـاً:
 يمكف التمييز بيف خمس مستويات لجودة الخدمة وىي عمى النحو الآتي: و2008 بطرس، حسب 

 

 افرىا. تمثؿ مستوى جودة الخدمات التي يرى الزبائف وجوب تو  الجودة التي يتوقعيا الزبون: .1
 وىي جودة تتوقع الإدارة بأنيا ستكبع حاجات الزبوف ورغباتو.: الجودة المدركة من قبل الإدارة .2
 وىي الجودة التي تؤدي بيا الخدمة فعسً. الجودة الفعمية: .3
 وىي الجودة التي تخضع لممواصضات النوعية لمخدمة. الجودة الفنية: .4
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لتي يمكف أف تحصؿ عميو المؤسسة مف زبائنيا عف مدى الرضا والقبوؿ ا الجودة المروجة لمزبا ن: .5
 تمقييـ لمخدمات المقدمة ليـ. 

 
 الممخص:تاسعاً: 

تعني جودة الخدمة مدى مطابقة الخدمة لتصورات الزبوف  متمقي الخدمةو مف حيث الجودة المدركة 
التي تسعى لمنجاح، والضعمية للأداء والنتيجة، وتككؿ أىمية كبرى لدى كافة المؤسسات والمنكآت المختمضة 

ويعد تحقيؽ درجة عالية مف الرضا لدى متمقي الخدمة مف أىـ الأمور التي تيدؼ المؤسسات لتحقيقيا مف 
خسؿ تطوير مستوى جودة الخدمة، ولكي تضمف المؤسسات ذلؾ   بد بأف تقوـ باتباع معايير مناسبة 

ستجابة والتعاطؼ والضماف، ويتـ ذلؾ وا  ديةوا عتمادرجة عالية مف الممموسية ب تمكنيا مف تقديـ الخدمة
 مف خسؿ اتباع خطوات منتظمة وبناء نموذج مناسب.
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 المبحث الثالث

 غزة قطاع في الحكومية المركزية المستشفيات

 
 ة ـمقدمأولًا: ال

 نظرة عامة عمى القطاع الصحي الحكومي.ثانياً: 

 ثالثاً: المستشفيات محل الدراسة. 
 .المستشفيات المركزية الحكومية في قطاع غزةالاستعانة بالمصادر الخارجية : رابعاً 

 دا رة الخدمات الفندقية.خامساً: 

 الآلية المتبعة لعممية اختيار مزود الخدمة. سادساً: 
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري لمدراسة

 زةالمستشفيات المركزية الحكومية في قطاع غالمبحث الثالث/ 
 

 ة:ـمقدمأولًا: ال
النظاـ الصحي الضمسطيني في قطاع غزة لو خصوصية تميزه عف غيره، كونو يعمؿ في ظروؼ عمؿ 
غير طبيعية ناتجة عف الأوضاع السياسية الصعبة التي تمر بيا القضية الضمسطينية، وتكمؿ الحصار 

 سرائيمية المتواصمة عمى القطاع. الإالمستمر عمى قطاع غزة وحا ت الطوارئ المتكررة بسبب ا عتداءات 
فإف وزارة الصحة ىي المكمؼ قانوناً حسب قانوف  و2006 الييئة المستقمة لحقوؽ ا نساف، وحسب 

بتقديـ الخدمات الصحية الوقائية والتكخيصية والعسجية والتأىيمية،  2004لمعاـ  (20) الصحة العامة رقـ
 لقانوف بإنكاء المؤسسات الصحية السزمة لذلؾ. كما يمزميا ا

 ة عامة عمى القطاع الصحي الحكومي:نظر ثانياً: 
مستكضى في مختمؼ التخصصات،  12)تقدـ المستكضيات الحكومية التابعة لوزارة الصحة وعددىا  

و 2,015,064ـ  2016خدماتيا العسجية والتكخيصية لسكاف قطاع غزة البالث تعدادىـ في نياية العاـ 
 و2018 التقرير السنوي لوزارة الصحة، نسمة حسب إحصائية مركز المعمومات في وزارة الداخمية. 

 الآتي المستكضيات في قطاع غزة وتصنيضيا: الجدوؿويوضح 
 (2018)وزارة الصحة الفمسطينية، المستشفيات الحكومية في قطاع غزة، المصدر: : (2.2)الجدول 

 
% عف العاـ 4مريض بزيادة قدرىا  (1,303,056)بمث عدد المتردديف عمى أقساـ الطوارئ والحوادث و 

تمييا مجمع ناصر الطبي  %23.3الماضي وكانت أعمى نسبة تردد مرضى في مجمع الكضاء الطبي بنسبة 
 (582,840)عمى العيادات الخارجية في جميع المستكضيات %، في حيف بمث عدد المتردديف 16.9بنسبة 
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% 54كخص، وقد تصدرت عيادات الجراحة بأكبر نسبة مف أعداد المراجعيف، حيث بمغت نسبة المراجعيف 
 %.7وأقميا في عيادتي الدـ والأوراـ 

لعسج مبيت، وتبمث نسبة أسرة ا (1,753)سرير منيا  (2,186)القدرة السريرية لممستكضيات بمغت 
أسرة لأقساـ طب  %22أسرة لأقساـ الباطنة، و %21أسرة للأقساـ الجراحية، و %30%، و14المركز 

 و2018 الصحة، لوزارة السنوي التقرير % لأقساـ النساء والتوليد. 14الأطضاؿ، و
 التالي عدد أسرة المبيت في المستكضيات: الجدوؿويوضح 
 (2018خصص، المصدر: التقرير السنوي لوزارة الصحة )توزيع أسرة المبيت حسب الت (:2.3)الجدول 

 
 والككؿ التالي يوضح نسبة توزيع أسرة المبيت حسب التخصص: 

 
 (2018) نسبة توزيع أسرة المبيت حسب التخصص، المصدر: التقرير السنوي لوزارة الصحة (:2.2) شكل

 وفيما يمي ككؿ يوضح توزيع أسرة المبيت حسب النوع:
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 (2018) توزيع نسبة أسرة المبيت حسب النوع، المصدر: التقرير السنوي لوزارة الصحة (:2.3) شكل

 
% أعسىا كانت في أقساـ النساء والتوليد 90.2بمث معدؿ انكغاؿ الأسرة في مستكضيات القطاع و  
%، وقد كاف متوسط المكوث العاـ في مستكضيات القطاع 57% وأدناىا عناية الأطضاؿ بمعدؿ103بمعدؿ
.  1.67يوـ، وأدناىا بأقساـ التوليد  5.08يوـ، أعسىا في أقساـ العسج المركز لحديثي الو دة  2.84  يوـ
% وكانت 1.9مريض بزيادة قدرىا  198,684بمث عدد المرضى المنوميف في مجموع المستكضيات و 

 2017ؿ عاـ % وكاف معدؿ الوفيات خس28.9أعمى نسبة مف المرضى المنوميف في مجمع الكضاء الطبي 
 %.    1.35ـ والذي كاف 2016عف العاـ %و 0.03% بانخضاض بمقدار  1.32ـ 

 
% مف العاـ السابؽ حيث بمث عدد العمميات التي أجريت 7.7كيدت العمميات الجراحية زيادة بنسبة 

ع مريض بواق (23,749)عممية جراحية، وبمث عدد متمقي العسج الطبيعي  (37991)في مستكضيات القطاع 
  و2018 الصحة، لوزارة السنوي التقرير لكؿ مريض.  جمسة (3.5) بمعدؿجمسة،  (669550)
 

حصائيات لممستكضيات الحكومية فإف ىناؾ تزايداً واضحاً في  ومف خسؿ ما اتضح مف مؤكرات وا 
دتو ضغط العمؿ نتيجة لمظروؼ التي يمر بيا القطاع والأحداث السياسية وا قتصادية المتكررة، ومما كي

وزارة الصحة مف أزمات اقتصادية ونقص في التمويؿ فإنيا اتجيت لمتركيز عمى الخدمات والأنكطة الأساسية 
والرئيسة والعمؿ عمى تخضيؼ الضغط عف طريؽ ا ستعانة بمصادر خارجية لأداء وتقديـ خدمات الدعـ 

حية العسجية لممواطنيف، وتوفيراً وبعض الخدمات الصحية المساندة، تركيزاً لمطاقات عمى تقديـ الخدمات الص
 لمتكاليؼ المستمرة الناتجة عف توظيؼ طاقـ مختص.
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 ثالثاً: المستشفيات محل الدراسة: 
 مجمع الشفاء الطبي: .1

 مستكضيات ثسث يضـ وىو غزة قطاع داخؿ طبية صحية مؤسسة أكبر يعتبر حكومي طبي مجمعىو 
 .والتوليد النساء ومستكضى الباطنة ومستكضى الجراحة مستكضى ىي تخصصية
 مسطح مساحة وتبمث، 2ـ (42000) مساحة عمى 1946)  العاـ في الكضاء دار مستكضى أنكئ

 طوابؽ، عدة مف تتكوف الأبنية وبعض أبنية عدة مف المجمع يتكوف حيث مربعاً  متراً (15235)  القائـ البناء
 بكافة المجمع موظضي عدد ويبمث اـع بككؿ غزة وقطاع غزة بمحافظة الخاصة التغطية منطقة ويخدـ

 المستكضى يضـ ،غزة لمدينة الغربية الجية في المستكضى يقع. موظؼ (1440) مجموعو ما تخصصاتيـ
 الأطضاؿ قسـ الو دة، قسـ العامة، لمجراحة قسـ ورجاؿ، نساء الباطني قسـ وىي رئيسة داخمية أقساـ أربعة

ضافة لمعمميات غرؼ بثسث مجيز المستكضى ،المركزة ايةالعن لوحدة إضافة الطوارئ، قسـ والحضانة،  وا 
 التقرير السنوي لوزارة الصحة،  .وحنجرة وأذف وانؼ بولية ومسالؾ عظاـ جراحة يوجد العامة لمجراحة
 و2008
 

 مجمع ناصر الطبي:  .2
ـ، حيث في بداية  و1960عاـ   ـ، وتـ افتتاحو رسمياً  و(1958تأسس مجمع الناصر الطبي عاـ 

عمؿ المستكضى كاف يتكوف مف طابؽ واحد للأقساـ الطبية بالإضافة إلى طابؽ التسوية لمخدمات المساعدة 
و سريراً وبو أربعة أقساـ رئيسية ىي الجراحة والأمراض الجمدية والأطضاؿ وقسـ صغير 120وكانت سعتو  

ـ كيدت السنوات  و1966وغرفة مختبر واحدة، وبعد مطمع العاـ  لمو دة الطبيعية بالإضافة لغرفة عمميات 
 التقرير المتسحقة طضرة جديدة في استحداث أقساـ جديدة وتوسعة مباني المستكضى  سيما الأقساـ الخارجية. 

 و2008السنوي لوزارة الصحة، 
 

 مستشفى غزة الأوروبي: .3
ـ، حيث تـ تمويمو مف قبؿ وكالة الغوث الدولية 2000افتتاحو رسمياً لمعمؿ بعاـ تأسس المستكضى وتـ 

 UNRWA  و دنـ تقع في محافظة خانيونس، وتبمث المساحة 65و وتـ إقامتو وتأسيسو عمى أرض مساحتيا
 خدمات الطبية في المستوى الثاني والثالث لممنطقةويوفر المستكضى ال، 2و ألؼ ـ20الكمية لممستكضى  

كخصاً بإتباع المعايير الدولية الخاصة و ألؼ 500 ويخدـ المستكضى كريحة مف السكاف تعدادىا ، الجنوبية
 .بالعناية الطبية
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 :في مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالاستعانة بالمصادر الخارجية رابعاً:  
ا ستعانة بمزود خارجي لتقديـ عمى صعيد مكابو لمعظـ الدوؿ فإف وزارة الصحة في قطاع غزة تقوـ ب

أنكطة غير أساسية، ويمكف تسميتيا بخدمات الدعـ، وتقوـ الوزارة بعض الخدمات المساندة والتي تعتبر 
بالتعاقد بككؿ دوري مع كركات خارجية لتقديـ خدمات النظافة أو التنظيؼ، خدمات التغذية وخدمات 

 الصيانة. 
، فإف الوزارة اتبعت استراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية منذ و2019 أبوالعطا،  مقابمة وحسب
سنة لأداء خدمات التنظيؼ في مستكضيات القطاع، حيث يتـ التعاقد مع مزود لمخدمة ضمف  (15)أكثر مف 

 لممزود مسبقاً. آلية معينة وعممية يكارؾ فييا العديدة مف الدوائر المعنية ويتـ تحديد معايير معينة
وتدخؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية ضمف النسيج ا ستراتيجي لموزارة كاستراتيجية متبعة لتخضيؼ 
الضغط والتركيز عمى الأنكطة الأساسية وىي تقديـ الخدمات الصحية بجودة مناسبة، بالإضافة لتوفير 

 التكاليؼ والحصوؿ عمى كضاءات وقدرات غير متوفرة داخمياً. 
راكة مع مزود خارجي، وىذه الآلية مستمرة حتى لنسبة لخدمة التغذية فإف الوزارة تقوـ بتقديميا بالكوبا

والسبب الرئيسي وراء  الآف منذ عدة سنوات، وىناؾ توجو لتصبح الخدمة مقدمة كمياً مف قبؿ مزود خارجي،
ية الغير متوفرة، حيث أف ا ستعانة بمزود خارجي لتقديـ خدمات التغذية ىو ا ختصاص والقدرات الضن

الكركات المختصة تقوـ بتقديـ الوجبات ضمف نظاـ غذائي محدد ويتـ تحديد القيمة الغذائية لموجبة والسعرات 
أما بالنظر الحرارية المكونة ليا وتختمؼ الوجبات والنظاـ الغذائي المصمـ باختسؼ الحالة المرضية، 

ىذه الخدمة ويتـ إصسح المصاعد والآ ت الأخرى في المرافؽ مف لخدمات الصيانة فإف الوزارة تقوـ بتعييد 
 خسؿ كركات تـ التعاقد معيا بككؿ دوري.

وتقوـ الوزارة أيضاً با ستعانة بمصادر خارجية متخصصة ضمف مجاؿ الخدمات الصحية لإجراء 
ث تقوـ بالتعاقد مع العمميات المعقدة والتي تحتاج توفر كادر طبي ذو مؤىست عالية وقدرات متميزة، حي

عيادات أو مستكضيات خاصة سواء داخؿ أو خارج حدود القطاع، ويتـ تمويميا غالباً عف طريؽ منح مف 
 المؤسسات الدولية. 

وتسمى ىذه الخدمات بالخدمات الضندقية أو خدمات إدارة المرافؽ وتدخؿ ضمف مضيوـ خدمات الدعـ، 
عة الخدمات المقدمة مف قبؿ الكركات المزودة وتقييميا وزيارتيا لمتابحيث قامت الوزارة بإنكاء دائرة خاصة 

وتتبع الوزارة عممية وآلية محددة لتحديد المورد المناسب ومتابعة  ميدانياً لمتأكد مف جودة الخدمات المقدمة،
 أداءه وتقييمو.
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 دا رة الخدمات الفندقية:خامساً: 
 ىو بو تقوـ ما ىـأ  ومف الصحة، وزارة ىيكمية عمى يدالع حديثة دائرة الضندقية الخدمات دائرة تعتبر
. لممرضى الصحية الغذائية ةالخدم توفير خسؿ مف العالمية المواصضات وفؽ صحية لخدمات الوصوؿ
 المياومة عماؿ متابعة بالمستكضيات، الخاصة ا عاكة عطاءات متابعة حيث مف الصحة وزارة مورأ ومتابعة
 . وعيدتيا المكاتب عمى والحضاظ ونظافتو الوزارة مبنى يانةص متابعة. وداوميـ وعقودىـ

 ىذه الدائرة في التالي: مياـ  تتمخص و2019  ا دارة العامة لمكؤوف ا دارية، حسب و 
 ومناسبتيا ومواصضاتيا ا طعمة جودة حيث مف المستكضيات في المطابخ ومراقبة وا كراؼ المتابعة .1
 .المختمضة المرضية ا تلمح
 والموظضيف النز ء بأعداد مطابقة المقدمة والكميات الوجبات تقديـ واوقات الطيي كيضية عمى ا طسع  .2

 .لممواصضات ومطابقتيا المطابخ في المستخدمة وا دوات المعدات صسحية وفحص لموجبات المستحقيف
 المستممة الكميات مع المقدمة الكميات سابواحت المستكضيات في ا عاكة سجست كافة عمى ا طسع .3
 مختصة تكوف بمجنة الصحي ا ستسـ طريقة مف والتأكد ا ستسـ ككوؼ عمى ا طسع وكذلؾ لمتسعب منعا
 .ا صوؿ حسب العممية ليذه
 .السميـ والتخزيف التبريد وطريقة صسحيتيا ومدة جودتيا حيث مف المخزف في المتوفرة الغذائية المواد فحص .4
 بكافة الوجبات تقديـ وطريقة المناسب والزي المطابخ في العامميف نظافة عمى وا كراؼ المتابعة .5

 .مراحميا
 التسميـ ككوؼ مع ا صوؿ حسب ومطابقتيا المستكضيات في ا عاكة لمواد ا ستسـ ككوؼ تدقيؽ .6

 .المالية لمكؤوف العامة ا دارة الى وارساليا واعتمادىا كيريا المورديف مف الواردة
 

 دائرة مع ومتابعتيا المستكضيات في ا عاكة مسؤولي مع اككاليات اية لحؿ المورديف مع المتابعة .7
 .الضرورة عند العطاءات

 

 وانياء ممضاتيـ واستكماؿ التكغيؿ حيث مف تضاصيمو بكافة المياومة عماؿ ممؼ عمى التاـ ا كراؼ .8
 الكيرية دواميـ ككوفات وتدقيؽ متابعة كذلؾ حقوقيـ كماؿ ست والمالية الرواتب قسـ مع والمتابعة الخدمة
 .رواتبيـ لصرؼ لممالية وترسؿ تدقؽ قوائـ وعمؿ

 
 

 والوقوؼ النظافة اعماؿ سير عمى بدقة وا طسع الصحية لموحدات الميدانية الزيارات بكافة المكاركة .9
 نوعية اعدادىـ، يخص بما معيـ قعةالمو  العقود ببنود ا لتزاـ حيث مف النظافة وكركات العماؿ اداء عمى
 كركات عماؿ دواـ ككوؼ واستسـ العمؿ مكاف واحتراـ والدواـ بالزي وا لتزاـ المستخدمة النظافة مواد وكمية
 .المالية لمدائرة وتسميميا واعتمادىا وتدقيقيا المستكضيات في النظافة
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 وكافة المستخدـ ا ثاث وا سرة لنظافةا مف الجوانب كافة مف والتمريض ا طباء اسكاف امور متابعة .10
 والساحات المستكضيات في ا قساـ كافة نظافة ومتابعة ا تصاؿ ووسائؿ وا لكترونية الكيربائية التجييزات
 .والبوابات ا مف وامور والمصاعد

 

 

 .محتوياتو بكؿ الوزارة مبنى عيدة عف الكاممة المسؤولية .11
 .ا صوؿ حسب الموازـ مستودعات مف ا حتياج حسب ىالمبن مستمزمات طمبيات بعمؿ القياـ .12
 توضح التي وا دلة والخرائط السجست وحضظ الموردة المواد وتخزيف تنظيـ خطة اعداد في المكاركة  .13
 .تواجدىا واماكف حضظيا اماكف
 .المناسبة القوائـ واعداد ا تسؼ ولجاف الجرد لجاف في المكاركة .14
 . تنضيذىا ومتابعة موازنتيا اعدادو  ا عاكة عطاءات في المكاركة .15
 

 الآلية المتبعة لعممية اختيار المزود:سادساً: 
ختيار مزود الخدمة ضمف مسؤوليات دائرة المكتريات، وتقوـ الدائرة بالتنسيؽ والعمؿ مع تندرج عممية ا

 أبوالوفا، حسب ، و الدوائر الأخرى المعنية ضمف العممية بتحديد المعايير والمؤىست  ختيار المورد المناسب
  تتكوف عممية اختيار المورد مف الآتي: و2019

 تشكيل لجنة من الدوا ر المعنية:  .1
تعد المرحمة الأولية لعممية اختيار المورد المناسب، حيث يتـ تككيؿ لجنة بمكاركة عضو مف كؿ 

والمواصضات الضنية ئ لمعممية وا تضاؽ عمى المعايير دائرة، وتعد كاجتماع أولي لوضع الأساسيات والمباد
 تحديد المسؤوليات والمياـ. يتـ أيضاً و لمخدمة المراد تعييدىا 

 تحديد الأىداف والغايات من الاستعانة بالمصادر الخارجية: .2
، حيث يتـ تحديد الأسباب لسستعانة يتـ وضع أىداؼ قصيرة المدى وىدؼ كميذه المرحمة وخسؿ ى

ه العممية، ويتـ تحديد ذخارجي لتقديـ الخدمة المرغوبة ومستوى الخدمة المطموب والنتائج المرجوة مف ى بمورد
 الضئة المستيدفة مف الخدمة وكيضية تقييـ ومتابعة عمؿ المورد. 

 المناقصة أو العطاء: ونشر تصميم  .3
المقترح الذي مف  حيث يتـ خسؿ ىذه المرحمة وضع الكروط العامة لمدخوؿ في المناقصة وتقديـ

حيث تُحدد الصيغة النيائية خسلو يتـ تقييـ مدى مسئمة مزود الخدمة وتحديد ما إذا كاف مناسباً أـ  ، 
لمعطاء ويتـ نكرىا ضمف الموقع ا لكتروني لموزارة ووسائؿ التواصؿ ا جتماعي والجرائد الوطنية، ويتـ تحديد 

 مدة معينة  ستسـ المقترحات.
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 لمقترحات:استلام ا .4
يتـ في ىذه المرحمة استسـ المقترحات  عروض الأسعارو مف الكركات التي ترغب الحصوؿ عمى 

يؽ محكمة ضمف عممية عقد تزويد الخدمة وتكوف مغمضة، حيث يتـ ترقيميا تسمسمياً ويتـ وضعيا في صناد
 والمكاركة. سرية لمغاية، وتقوـ الكركات الراغبة في دخوؿ المناقصة دفع رسـ ثابت لمدخوؿ

 :تشكيل لجنة المراجعة والتقييم .5
ضمف ىذه المرحمة يتـ تككيؿ لجنة مف الخبراء وممثمي الدوائر والأقساـ المعنية، حيث تتكوف مف 
المجنة مف عضو ممثؿ لدائرة المكتريات، عضو ممثؿ لمدائرة المالية والإدارية، عضو ممثؿ لمدائرة الضنية 

 يف لتقييـ المقترحات. ومجموعة مف الخبراء وا ستكاري
 مقابمة الموردين المحتممين: .6

تقوـ المجنة بمقابمة جميع الكركات الراغبة في الحصوؿ عمى عقد تقديـ الخدمة، حيث يتـ التعرؼ 
عمييا وتوضيح ا ستضسارات والإجابة عمى أسئمتيا وأيضاً تقييـ سجستيا المالية وا طسع عمى ثقافة المنظمة 

 افة الوزارة ومبادئيا الأساسية.لثق امسءمتيومدى 
 جمسة الترسية: .7

ذه المرحمة يتـ فتح المقترحات وتقييميا واختيار المورد المناسب لمخدمة ضمف معايير محددة في ى
مسبقاً أىميا تطابؽ المواصضات والتكمضة الأقؿ، ويتـ تحديد تاريخ وساعة معينة لمضتح، حيث يتـ الإعسف عف 

ء وتقوـ الوزارة بدعوة جميع الكركات المكاركة والراغبة في الحصوؿ عمى عقد أو الجمسة ضمف إعسف العطا
اتضاقية تقديـ الخدمة، ويتـ فتح المقترحات عمناً وجيراً في حضورىـ، وخسؿ ىذه المرحمة يتـ اختبار المورد 

مورد الذي تـ وتحديد قائمة مصغرة لممورديف المحتمميف والمناسبيف في حاؿ الإخسؿ بالعقد مف جانب ال
 اختياره أو سوء إدارتو لمعسقة وتقديمو لخدمة سيئة مستقبسً.

 توقيع العقد وانتقال الخدمة:  .8
وتعد ىذه المرحمة الأخيرة في عممية اختيار المورد ضمف استراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

تـ مف خسليا توضيح المياـ المطبقة في وزارة الصحة، حيث يتـ تصميـ عقد اتضاقيةو تزويد خدمة، ي
والكروط الخاصة بالخدمة والبنود القانونية وآلية تزويد الخدمة والمسؤوليات والواجبات لمكركة المزودة لمخدمة 

وبنود تتعمؽ بجزاء المخالضات، ويعتبر العقد  غياً في حاؿ المخالضة ويحؽ لموزارة ا ستعانة بأي مصدر 
ا تراه مناسباً في حاؿ عدـ مطابقة المزود لممواصضات عمى أرض الواقع كيور فيم  3خارجي آخر خسؿ مدة

 أو عدـ تحقيقو للأىداؼ المرجوة عمى المدى القصير وسوء النتائج الضعمية وبعدىا عف النتائج المخطط ليا. 
 وفي بعض العقود   يكوف تقديـ الخدمة حصراً عمى المزود، بؿ يمكف ا ستعانة بمزود آخر أو

 الوزارة في تقديـ الخدمة ذاتيا. مكاركة 
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 الثالثالفصل 

 الدراسات السابقة

 

 

 ةـمقدمأولًا: ال

  ثانياً: الدراسات التي تناولت المتغير المستقل أو أحد أشكالو.

 ثالثاً: الدراسات التي تناولت المتغير التابع أو أحد أشكالو.

  رابعاً: الدراسات التي تناولت المتغيرين معاً. 

 لتعقيب عمى الدراسات السابقة. خامساً: ا
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 الفصل الثالث

 الدراسات السابقة

 ة:ـمقدمأولًا: ال
تقدـ الخدمات الضندقية  إنيابؿ  ،أصبحت المستكضيات بمضيوميا الجديد ليس مراكز لسستكضاء فقط

غذية لممريض فيي تقدـ الت ،وىي الخدمات الطبية والتمريضية، بالإضافة لمخدمات التي أنكئت مف أجميا
تقوـ بتوفير بعض وسائؿ و  ،غيير فرش وأغطية الأسرة لممرضىوىي تقوـ بت ،وذلؾ حسب وضعو الصحي

لذا سميت الخدمات  ،حد كبير بخدمات الضنادؽ إلىوالكثير مف خدمات تتكابو  ،الترفيو لممرضى أيضاً 
 .خدماتبحت مقياس التميز في ىذه الالضندقية ولعؿ جودة ىذه الخدمات ىي التي أص

وكما جاء في الكممة ا فتتاحية لمدير عاـ المستكضيات في التقرير السنوي لإدارة المستكضيات بأف 
ضعؼ الإمكانيات وقمة الميزانية التي تصرؼ عمى الخدمات الضندقية ىي مف أىـ الأسباب لعدـ وصوؿ 

. ي تصرؼ عمى العسج بالخارجالخدمات الضندقية لمستوى الجودة المطموب وذلؾ نتيجة الأمواؿ اليائمة الت
 و1ص، 2005 أبوكريعة، 

وتناوؿ العديد مف الباحثيف مواضيع تتعمؽ بجودة الخدمة نظراً لأىميتيا لممنظمات، وركز القميؿ منيـ 
عمى مواضيع ا ستعانة بالمصادر الخارجية ونماذجيا ومضاىيميا المتنوعة في مختمؼ المجا ت. وبعد 

ات السابقة تبيف أف معظميا تناولت ودرست دور ا ستعانة بالمصادر الخارجية اطسع الباحث عمى الدراس
عمى المنظمات الخاصة والحكومية وبعضيا درس دور ا ستعانة بالمصادر الخارجية في تحسيف الجودة، 
 وبسبب ندرة الدراسات التي تبحث في المتغيريف معاً اتجو الباحث لإدراج الدراسات التي تناولت أثر أحد
النماذج أو الأككاؿ المتعددة لممصادر الخارجية مثؿ: إخراج النكاطات أو التعاقد الخارجي وغيرىا، أو التي 

 تناولت أثر ا ستعانة بالمصادر الخارجية عمى الأداء ضمف نطاؽ مجتمع البحث نضسو.
ير مباكرة وفيما يمي توضيح لعدد مف الدراسات التي تناولت متغيرات الدراسة بصورة مباكرة أو غ

ا عتماد عمى أككاؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجيةو. وقد تـ ترتيب الدراسات السابقة حسب تسمسميا ب 
 .الزمني مف الأحدث إلى الأقدـ
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  :: الدراسات التي تناولت المتغير المستقل )الاستعانة بالمصادر الخارجية أو أحد أشكاليا(ثانياً 
 Effects of Outsourcing on the Logistics اٌ:"، بعُى(Kulondi, 2018)دراسة  .1

Performance of Selected Small and Medium Manufacturing Enterprises in 

Cape Town, South Africa":،  أثر الاستعانة بالمصادر الخارجية عمى الأداء الموجيستي لمشركات"
 الصغيرة والمتوسطة في كيب تاون، جنوب أفريقيا".

ذه الدراسة إلى تحديد كيؼ يمكف لسستعانة بمصادر خارجية أف تحسف فعالية الأداء الموجستي تيدؼ ى
المنيج الوصضي التحميمي  الباحثوقد اعتمد ذ في قطاع التصنيع، لمكركات الصغيرة والمتوسطة المنتجة لمنبي

ىذه الكركات، وقد فرد مف مدراء ومسؤولي الأداء الموجيستي في  (16) إجراء مقابست كخصية معتـ و 
 توصمت الدراسة لمنتائج التالية:

 بمصادر ا ستعانة إدارة عمى قدرتيا عمى يعتمد والمتوسطة الصغيرة لمكركات الموجستي الأداء أف .1
 . الموجستية لمخدمات خارجية

 اتالكرك تتوقعيا التي الأداء أىداؼ وقياس وتقييـ تحديدمف أىـ الأمور التي عمى الكركة اعتبارىا ىو  .2
 تحقيؽ يمكنيـ الذيف الموجستية الخدمات كركاء واختيار خارجية بمصادر ا ستعانة مف والمتوسطة الصغيرة
 .الأىداؼ ىذه
 المعمومات تكنولوجيا شركات لدى الخارجية المصادر استخدام واقع بعنوان:" و2017 الديراوي، دراسة . 2

 زة".غ قطاع في والاتصالات
 وا تصا ت المعمومات تكنولوجيا كركات لدى الخارجية المصادر استخداـ واقع عمى لمتعرؼ الدراسة ىدفت
 أىـ عمى لمتعرؼ ىدفت كماو المباكرة المنافع وتحقيؽ المنافسة درجة تعزيز التكاليؼ، خضض  غزة قطاع في

 .تيجيةاا ستر  لتمؾ المجوء عدـ مف تحد التي الصعوبات
 وتـ كأداة لجمع البيانات ستبانةا  استخداـ وتـ التحميمي الوصضي المنيج استخداـ تـ الدراسة أىداؼ ولتحقيؽ 

 المعمومات تكنولوجيا كركات مدراء جميع عمى ا ستبانة ، حيث تـ توزيعالكامؿ الحصر أسموب استخداـ
 جميع استرداد وتـ كركة و47  عددىا والبالث غزة قطاع في والعاممة بيتا باتحاد المدرجة وا تصا ت
 :أىميا لنتائج الدراسة توصمتقد و ‌،100% بنسبة الموزعة ا ستبانات

 في ما نكاط لإنجاز الخارجية بالمصادر ا ستعانة استراتيجية تطبؽ الدراسة عينة مف%  36.2 أف .1
 عينة مف 17% مقابؿ ا ستراتيجية تمؾ تطبيؽ إلى تمجأ أحيانا الدراسة عينة مف%  46.8 مقابؿ كركاتيـ
 .أعماليا في ا ستراتيجية تمؾ تطبؽ   الدارسة

 

 يمييا الخارجية بالمصادر ا ستعانة إلى المجوء عمى تعمؿ التي الأسباب أكثر كانت المباكرة المنافع أف .2
 .الأخير الترتيب في التكاليؼ مف الحد ذلؾ بعد ثـ والمخاطرة المنافسة
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 The Rise of Domestic Outsourcing ، بعنوان:"(Deborah&Schmieder, 2017). دراسة 3

and the Evolution of the German Wage Structure" تزايد الاستعانة بالمصادر الخارجية ،
 محمياً وتقييم ىيكل الأجور الألماني 

محمياً وتقييـ ىيكؿ الأجور الألماني، تيدؼ الدراسة لمعرفة العسقة بيف تزايد ا ستعانة بالمصادر الخارجية 
 والأمف والتنظيؼ الأغذية لخدمات خارجية بمصادر ا ستعانة لتحديد جديدة طريقةوتبحث الدراسة في 

، حيث ألمانيا في ا جتماعي الضماف سجست عامؿ باستخداـ الإدارية البيانات في الموجستية والخدمات
لمتحميؿ  حميمي واستخدمت المسحظة والبيانات التاريخية كأداة بحثيةاعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصضي الت

واكتكاؼ العسقة بيف المتغيريف، حيث تـ المقارنة بيف العماؿ  المقاوليفو المتعاقد معيـ ضمف عممية 
ا ستعانة بالمصادر الخارجية والعماؿ العادييف ضمف نضس المجاؿ والصناعة، وقد تـ اختيار مجموعة مف 

 اؿ العادييف مقابؿ كؿ عامؿ  مقاوؿو تـ التعاقد معو ضمف نضس الظروؼ.العم
 وقد توصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا:

 يتـ لـ التي المماثمة بالوظائؼ مقارنةً ٪ 15-10 بحوالي انخضضت قد الخارجية الوظائؼ في الأجور أف  .1
 .فييا خارجية بمصادر ا ستعانة

 الإيجارات فقداف مف تنبع خارجية بمصادر با ستعانة مرتبطةال الأجور خسائر أف عمى أدلةىناؾ  .2
 ىذه مع لمتعاقد الكركات تختاره ميـ سبب ىي العمالة تكاليؼ وفورات أف إلى يكير مما، بالكركة الخاصة
 .الخدمات

 الألمانية، الأجور ىيكؿ في نطاقًا الأوسع بالتغييرات خارجية بمصادر ا ستعانة نكاط في الزيادةتُعزى  .3
 تمثؿ وحدىا الموجستية والخدمات والأمف التنظيؼ لخدمات خارجية بمصادر ا ستعانة أف إظيار سيما و 

 .الثمانينات منذ الألمانية الأجور في المساواة عدـ في الزيادة مف٪ 9 حوالي
 
 Practices, Motivations, Perceived Benefits andبعنوان:"  (Mujasi ,2016)دراسة . 4 

Barriers to Outsourcing by Hospitals in Uganda": ، ممارسات، محفزات، فوا د ومعوقات
 الاستعانة بالمصادر الخارجية في المستشفيات في أوغندا"

تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة ممارسات، محضزات، فوائد ومعوقات ا ستعانة بالمصادر الخارجية في 
عرفية حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية في المجاؿ الصحي المستكضيات في أوغندا، وزيادة المحصمة الم

وتقديـ الأدلة العممية والعممية لتحضيز ا ستعانة بالمصادر الخارجية في أوغندا، اعتمدت الدراسة عمى المنيج 
 و مدير مستكضى تـ اختيارىـ عكوائياً.32الوصضي التحميمي حيث تـ تصميـ استبانة وتوزيعيا عمى  
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 ز النتائج كالتالي:وكانت أبر 
 الخاصة الدعـ خدمات لبعض خارجية بمصادر با ستعانة تتبع استراتيجية كانت المستكضياتمف  ٪و72  .1
 .بيا
 .خارجية بمصادر ا ستعانة عف راضيف كانواو ٪68   .2
، جيدة خدمة إلى لموصوؿ خارجية بمصادر لسستعانة الرئيسي الدافع كافو مف المستكضيات ٪68في   .3

 .خارجية بمصادر ا ستعانة لمراقبة نظاـ يوجد المستكضيات ٪و 71 وفي 
 ا ستعانة مف الرئيسية الضائدة ىيتحسيف الإنتاجية والخدمات المقدمة  أف و مف المدراء٪90  يرى  .4

 .خارجية بمصادر
 .المحدود التمويؿ ىو خارجية بمصادر ا ستعانة أماـ الرئيسي أف العائؽ .5
 

، بعنوان:" تأثير دوافع المجوء لإخراج النشاطات عمى العوامل المحدد و2015، ريومختا  عبيد . دراسة 5
 لاختيار المورد":

 المجوء دوافع أىـ عمى والتعرؼ الخارجية بالمصادر ا ستعانة استراتيجية عمى التعرؼ إلى الدراسة تيدؼ
 ، حيثثاف المنيج الوصضي التحميمي، وقد استخدـ الباحالمورديف  ختيار المحددة العوامؿ عمى وتأثيرىا إلييا
 . الجزائر في ا ستراتيجية ىذهالمؤسسات التي تمارس  و مف مدراء41  عمى وتوزيعيا استبانة تصميـ تـ
 :  إلى الدراسة متتوص وقد
 تكاليؼ إلى الثابتة التكاليؼ تحويؿ في والرغبة الأساسية، مينتيا عمى التركيز في المؤسسة سياسة أف .1

 المصادر استراتيجية إلى المجوء دوافع أىـ مف كانت المثمى التكاليؼ مف ا ستضادة في غبةالر  متغيرة،
 الخارجية. 

 ا ستعانة استراتيجية بممارسة طردية عسقة لو فييا العامميف عدد حيث مف المنظمات حجـ أف .2
 .الخارجية المصادر

 

 Outsourcing Customer Support: The Role ofوان:" ، بعن(Stefan, 2015). دراسة 6

Provider Customer Focus"   ، ،دور مزود  الاستعانة بالمصادر الخارجية في العناية بالزبا ن
 الخدمة":

تيدؼ الدراسة لمبحث في ا ستعانة بالمصادر الخارجية في دعـ الزبائف  العناية بالزبائفو ودور مزود الخدمة 
عمى الزبائف، وقد تـ ا عتماد عمى المنيج الوصضي التحميمي وتـ تصميـ استبانة كأداة لمدراسة في التركيز 

و مقدـ خدمة مف اليند، 135و منظمة تستعيف بالمصادر الخارجية في ىولندا و 177وقد تـ توزيعيا عمى  
 وقد توصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا:
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 لكف ،العمسء احتياجات تمبية مف أعمى مستويات يحققوف ءالعمس عمى يركزوف الذيف الخدمات مقدمي فأ .1
 .النيائييف العمسء خدمة عمى قدرتيـ عمى يتوقؼ التأثير ىذا
 يتقاسـ عندما فاعمية أكثر بككؿ العمسء باحتياجات العمسء عمى يركزوف الذيف مزودو الخدمة يضي  .2

 عمى التركيز مف عاؿٍ  مستوى أيضًا نظمة المتعاقدةالم لدى يكوف وعندما الوثيقة العسقات والمزودوف العمسء
 .العمسء

 

، بعنوان: " دور الاستعانة بالمصادر الخارجية في تحسين أداء المنظمات و2014 محضوض، دراسة . 7
 )دراسة حالة: الشركة السورية للاتصالات(":-الحكومية

 بموضوعو لستصا ت السورية الكركة  المدروسة المنظمة إلماـ مدى عمى التعرؼ إلىتيدؼ الدراسة 
 الياتؼ خدمة تقديـ في وخاصة الخدمية مجا تيا في لو ممارستيا ومدى الخارجية بالمصادر ا ستعانة
 في موظضاً و 41  كممت طبقيةاختيار عينة  تـالوصضي التحميمي، وقد  المنيج، وقد اتبعت الباحثة الخموي
وتـ  والتنضيذية والوسطى العميا الإدارة موظضي ضمت السذقية وطرطوس فرعي في لستصا ت ريةالسو  الكركة

 أخرىعكوائية بسيطة  عينة إلى بالإضافة ،توزيع ا ستبانة عف طريؽ المقابمة الكخصية كأداة لجمع البيانات
 دور لدراسة الكركة مياتقد التي الخدمات مف يستضيدوف لستصا ت السورية لمكركة عميسً  و384  كممت

وقد تـ جمع البيانات مف  العميؿ رضا دراسة خسؿ مف الأداء تحسيف في الخارجية ا ستعانة بالمصادر
 .خسؿ توزيع استبانة صممت خصيصاً لمضئة المستيدفة

 :التالية النتائج إلى الباحثة توصمتوقد 
 .الأداء تحسيف في التكاليؼ توفير ؿخس مف الخارجية بالمصادر لسستعانة معنوية عسقة يوجد .1
 .الأداء تحسيف في الجودة تحسيف خسؿ مف الخارجية بالمصادر لسستعانة معنوية عسقة يوجد. 2
 تحسيف في الأساسية الأنكطة عمى التركيز خسؿ مف الخارجية بالمصادر لسستعانة معنوية عسقة يوجد. 3

 .الأداء
 

 التنفيذ": وأساليب تقييم طرق النشاطات إخراج ، بعنوان:" استراتيجيةو2014 دحو، دراسة  .8
 أداء رفع في الخارجية المصادر استراتيجية مساىمة ومدى دور عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه تيدؼ

نيج الوصضي وقد تـ اتباع الم ا ستراتيجية، تمؾ ومخاطر مزايا عمى والتعرؼ فعاليتيا، وزيادة المؤسسات
 مدير و100  عمى وزعت الغرض لذلؾ استبانة تصميـ تـ الدراسة ىدؼ ولتحقيؽ التحميمي لدراسة الظاىرة،

 .منيا%  50 استرداد تـ الجزائر، في مختمضة مؤسسات في العامميف مف
  إلى: الدراسة وتوصمت

 فعاليتيا. وزيادة المؤسسات أداء تحسيف في كبير دور ليا الخارجية بالمصادر ا ستعانة استراتيجية أف .1
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 مف المتخصصة الخارجية الكضاءات مف وا ستضادة التكنولوجية، التقمبات ومواجية التكاليؼ، خضض أف .2
 الخارجية. بالمصادر لسستعانة المجوء ومزايا دوافع أىـ

 

 لوجياو تكن لنظم خارجية بمصادر عانةالاست مخاطر و ، بعنوان:" مزاياو2014 أبوموسى، دراسة . 9
 السعودية": المنشآت عمى ميدانية دراسة - المعمومات
 تمؾ لتبني ودوافع المنظمات الخارجية بالمصادر ا ستعانة مضيوـ عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه تيدؼ

 وأنكطة نظـ تخدما لأداء خارجية بمصادر ومخاطر ا ستعانة مزايا عمى التعرؼ إلى تيدؼ كما الممارسة،
توزيع  تـ اتبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي، وقد حيث السعودية، المنكآت في المعمومات لوجياو تكن
 . بالسعودية منكآت عدة في العامميف عمى استبانة و500 

 وقد توصمت الدراسة إلى التالي:
 اعمي، جودة ذات تخدما عمى الحصوؿ المعمومات، تكنولوجيا مجاؿ في المنكأة قدرات تعزيز أف .1

 بالمصادر ا ستعانة إلى المجوء دوافع أىـ مف التكنولوجي التقدـ مخاطر تخضيض الخبرات، مف ا ستضادة
 .الخارجية

 

 الخارجية لمبرمجيات في بالمصادر الاستعانة تطوير ، بعنوان:" دراسةو2014 محمد،  دراسة. 10
 :"السودان

لدراسة الى التعرؼ عمى مدى نجاح ا ستعانة بالمصادر الخارجية لمبرمجيات والتعرؼ عمى تيدؼ ىذه ا
وقد اتبعت الباحثة المنيج الوصضي أوجو القصور والمعوقات التي تحد مف ىذه ا ستراتيجية في السوداف، 

وبمث عددىـ  حيث تـ تصميـ استبانة وتوزيعيا عمى مجموعتيف، المجموعة الأولى مف الخبراءالتحميمي، 
 كخصاً. و 42  كخصاً، والمجموعة الثانية مف المستخدميف لمبرامج وعددىـ و42 

 وقد توصمت الدراسة إلى التالي: 
 الخارجية بمصادراستراتيجية ا ستعانة  فكؿ أف ترى لتمؾ البرمجيات المستخدميف عينة مف%  81 .1

 . صادرالم ؾتم مف المطموبة المواصضات في عؼض عف ناجـ لمبرمجيات
 تمبي احتياجاتيـ.   وأنيا ناجحة ليست البرمجيات لتطوير الخارجية المصادر أف يروف منيـ%  74 .2
 اتخاذ سوء الى يرجع الخارجيةبالمصادر  ا ستعانة وفكؿ معوقات أىـ أف مف الخبراء يروف%  78 .3

مف  المطموبة مواصضاتال في ضعؼو  ،المنظمة في اختيار مزود الخدمة أو المنتج المطموب قبؿ مف القرار
 تمؾ المصادر.
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 Effect of Outsourcing Decision on، بعنوان:" (Munga'la, 2014) دراسة. 11

Organizational Performance in the Manufacturing Industry: A Case of 

UNGA group limited, Kenya":التنظيمي الأداء عمى ارجيةخ بمصادر الاستعانة ، أثر قرار 
 بكينيا" Unga Group Limited لشركة
 Unga لكركة التنظيمي الأداء عمى خارجية بمصادر ا ستعانة قرار تأثير تحديد لدراسة الدراسة ىذه ىدفت

Group Limited  المقابمة طريؽ عف البيانات جمع داةأ كانتحيث اتبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي، و 
 و15بواقع   المجموعة في أقساـو 4  في يعمموف موظؼو 60  كاف المستيدؼ المجتمع أف حيث، ةالكخصي
 .الكامؿ الحصر أسموب إتباع وتـ، قسـ كؿ في موظؼ
 : اىميا النتائج مف عدد الى الدراسة توصمت وقد
 المتخصصيف. ونقص الماىرة غير العمالة بسبب ضرورية خارجية بمصادر ا ستعانة أصبحت .1
 خارجية بمصادر ا ستعانة إلى بحاجة الكركة كانت وبالتالي الأمواؿ نقص بسبب صعبًا ا بتكار حأصب .2
 . بالعمؿ القياـ يمكنيا أخرى لكركات ا بتكار مجاؿ في

 

 The Relationship between Outsourcing andن:" بعنوا، (Yeboah, 2013). دراسة 12

Organizational Performance" ، والأداء التنظيمي خارجية بمصادر الاستعانة بين العلاقة:" 

، وتـ الخدمات قطاع في التنظيمي والأداء خارجية بمصادر ا ستعانة بيف العسقة لدراسة الدراسة ىذه ىدفت
 اعيقط في تعمؿ كركةمدير و 50  مف الدراسة مجتمع يتكوفحيث  استخداـ المنيج الوصضي التحميمي

، كما استخدـ المقابست الكخصية أسموب الحصر الكامؿ الباحث واتبع. غانا اقتصادفي  والتأميف البنوؾ
 وا ستبانة كأداة بحث لجمع البيانات. 

 : أىميا النتائج مف عدد إلى الدراسة توصمت وقد
  .التنظيمية والإنتاجية خارجية بمصادر ا ستعانة بيف كبير ارتباط إحصائيا يوجد   .1
 .والجودة خارجية بمصادر ا ستعانة بيف إحصائية د لة ذات عسقة وىناؾ  .2
 .التنافسية الميزة واكتساب خارجية بمصادر ا ستعانة بيف إحصائية د لة ذات عسقة ىناؾ .3
 

 Effects of Outsourcing on Organizational، بعنوان:" (Aning, 2012)دراسة . 13

Performance The Case of Selected Financial Institutions in Kumasi": ، آثار
 .انًانُت فٍ كىياسٍ المؤسساتالاستعانة بمصادر خارجية عمى أداء 

حيث تظؿ ىناؾ ككوؾ ، الدراسة لمبحث في آثار ا ستعانة بمصادر خارجية عمى أداء المنظمات تيدؼ
استندت المنيجية إلى ، و  ستعانة بمصادر خارجية عمى النتائج التنظيميةكبيرة حوؿ كيضية تأثير ممارسات ا
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تحميؿ نوعي وكمي لمبيانات المالية لممؤسسات المختارة لمدة أربع سنوات واستخداـ عوامؿ معتدلة أخرى 
كاف مجتمع الدراسة ا ستبانة كأداة بحثية و  الدراسة تاستخدم، حيث لممساعدة في تقييـ أداء المنظمات

 كخص. و395 موظؼ في المنكآت المالية الغانية وتـ أخذ عينة  و2093 
 :أىميا النتائج مف عدد الى الدراسة توصمت وقد
 التي التكاليؼ توفير مزايا ىو خارجية بمصادر ا ستعانة في بو ا ستعانة تـ الذي أىمية الأكثر السبب .1

 .المنظمات لجميع عاـ بعد عامًا ذلؾ مف الرغـ عمى زادت
 الجميع عمى متساوية مسؤولية وبقائيا بغانا المالية المنكآت في لمبقاء وجدت خارجية بمصادر ستعانةا  .2

 .التجارية الممارسة ىذه تحسيف في لممساعدة
 The Determinants and Impact of Outsourcing، بعنوان:" (Tayeb, 2012) دراسة .44

on Airlines' Performance:"أثر ومحددات الاستعانة بالمصادر الخارجية في أداء شركات الطيران"، 
في بريطانيا، حيث  كركات الطيراف أداء ا ستعانة بمصادر خارجية في لمتعرؼ عمى أثر الدراسةىذه  تيدؼ
تي تدرس ىناؾ وجيات نظر متضاربة حوؿ تأثير ا ستعانة بمصادر خارجية وندرة الدراسات التجريبية ال أف

 اتبع الباحث المنيج ا ستككافي التحميؿ وقاـ، تأثيرىا عمى أداء كركات الطيراف. مف أجؿ سد ىذه الضجوة
 :تقسيـ عممية البحث إلى ثسث مراحؿب
 .ودراسة الحالة ا ستككافية ياتمراجعة الأدب .1
 .تحميؿ البيانات الثانوية .2
 مختمضة.كركة طيراف  12، تمثؿ مقابمة 14التحميؿ النوعي لػ  .3

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا:
 في الحالية خارجية بمصادر ا ستعانة وممارسات خارجية بمصادر ا ستعانة محددات تعريؼ تـ .1

 لسستعانة الرئيسية الدوافع الأساسية الأنكطة عمى التركيز وتعزيز التكاليؼ خضضكاف  وقد الطيراف صناعة
 . خارجية بمصادر

ددات وأىداؼ ا ستعانة بالمصادر الخارجية، فقد أظيرت النتائج وجود تأثير إيجابي بالنسبة لمح .2
لسستعانة بالمصادر الخارجية عمى ىدؼ التكمضة وىدؼ المرونة، أما بالنسبة لمجودة فإنيا تأثرىا نسبي 

 يوجد أي أثر ويعتمد عمى طبيعة وظيضة ا ستعانة بالمصادر الخارجية، ويتأثر ىدؼ التسميـ سمباً بينما  
 لسستعانة بالمصادر الخارجية عمى الأداء التكغيمي الكمي.
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 دراسة: التعييد عممية اطار في الأفضل المورد اختيار معايير ، بعنوان:" تحديدو2012 حديد، دراسة . 15
 الخموية": للاتصالات أساسيل شركة في حالة

 في كركة التعييد عممية إطار في الأفضؿ المورد اختيار معايير عمى التعرؼ ىتيدؼ ىذه الدراسة إل
 تصميـ الدراسة تـ أىداؼ ولتحقيؽحيث اتبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي  الخموية، لستصا ت أساسيؿ
 العراؽ. في الخموية لستصا ت أساسيؿ كركة في عمى العامميف وتوزيعيا استبانة
 استنتاجاتيا: أبرز كاف وقد، والتوصيات ا ستنتاجات مف بجممةة راسالد خرجت وقد
 .العممية بأسس التعييد موضوع عف المبحوثة الكركة اطسع عدـ .1
 .معو التعامؿالمراد  المورد اختيار دعن كبير بككؿ الكمضة جانب عمى التركيز  .2

 المؤسسة أداء لتحسين كمدخل الخارجية المصادر ت، بعنوان:" عممياو2011 قريكي، دراسة . 16
 الاقتصادية":

تيدؼ ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى دور ا ستعانة بالمصادر الخارجية في تحسيف أداء المؤسسة ا قتصادية 
ومراجعة الأدبيات  استعراض تـوقد الدراسة  ىدؼ لتحقيؽحيث اتبع الباحث المنيج التاريخي في الجزائر، 

 .العسقة ذات والدراسات العممية ةالسابق
بالمصادر الخارجية يمكف اعتباره أسموباً جديداً مف أساليب  ا ستعانة أسموب أف الدراسة إلى وتوصمت 

 الرقابة التي تيدؼ إلى تحسيف مستوى الأداء الكمي. 
 لممؤسسة الصناعية، استراتيجي كاختيار صيانةال بإدارة ، بعنوان:" التعييدو2011 عمار، دراسة . 17

 لتحسين الإنتاجية": مدخل
بالعمؿ، وتـ  التخصص أىمية عمى لمتركيز وكذلؾ التعييد باستخداـ الصيانة أىميةابراز  تيدؼ الدراسة الى

 منيج دراسة باستخداـ وذلؾ الجزائر، في العاتر بئر – لمضسطاط المنجمي المركب عمى تطبيؽ الدراسة تـ
 الميدانية.  المعاينة وأسموب ا ستنباطي المنيج طريؽ عف الحالة

 في الإنتاج حجـ وارتضاع التعييد أسموب باستخداـ الصيانة تكاليؼ انخضاضأف وتوصمت الدراسة الى 
 .الأساسية أنكطتيا عمى التركيز لممؤسسة سمح ا ستراتيجية، مما ىذه فييا المطبقة السنوات

 
 Outsourcing and its implications for hospitalبعنوان:"  ( Yigit, 2007). دراسة 18

organizations in Turkey ،:"الاستعانة بالمصادر الخارجية وتداعياتيا عمى المستشفيات في تركيا" 
. أخرى منظمات مف ياترك في المستكضيات تكترييا التي الخدمات أنواع تحديد ىو الدراسة ىذه مف الغرض

 عينة كممتوقد  حيث اتبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي وقاـ باستخداـ ا ستبانة كأداة لجمع البيانات،
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 اجتماعي تأميف لمنظمة مستكضى 15)، و الصحة وزارة مف مستكضى 20) و جامعي مستكضى 14)  الدراسة
زمير وأنقرة إسطنبوؿ في خاص مستكضى 31)  و سكسيير، اوأنطالي وا   .تركيا في المدف أكبر وىي وا 

 معمومات أنظمةيتـ ا ستعانة بالمصادر الخارجية لمخدمات التالية:  وتوصمت الدراسة إلى نتائج أىميا: أنو
 الطبية الأجيزة ،٪و 72.5  الصيانة خدمات ،٪و 81.3  التنظيؼ خدمات ،٪و 83.8  المستكضيات إدارة

 التصوير خدمات ،٪و 63.8  المرضى توجيو خدمات ،٪و 60.0  الطعاـ خدمات ،٪و 75.0  المؤجرة
 خدمات ،٪و 42.5  المختبرات خدمات ،٪و 48.8  الأخرى التصوير خدمات ،٪و 60.0  المغناطيسي

 خدمات ،٪و 33.8  المرضى نقؿ خدمات ،٪و 36.3  المسبس غسيؿ خدمات ،٪و 38.8  الأمف
 والخدمات ،٪و 13.8  المرضى رضا قياس وخدمات ،٪و 22.5  الإسعاؼ وخدمات ،٪و 26.3  المحاسبة
 أكثر خدمات الخاصة المستكضيات اكترت٪و.  9.5  وا ستثمارية المالية والخدمات ،٪و 12.5  ا ستكارية

 .العامة المرافؽ مف
 

 : ثالثاً: الدراسات التي تناولت المتغير التابع )جودة الخدمة( أو أحد أشكالو
 المستشفيات في المرضى رضا عمى الصحية الخدمات جودة أثر ، بعنوان:"و2018 الجدي، دراسة  .1

 غزة": محافظات في الأىمية
 المستكضيات في المرضى رضا عمى الصحية الخدمات جودة تأثير عمى الضوء تسميط إلى الدراسة تيدؼ
 في الصحية الخدمات تمقوا الذيف المرضى جميع الدراسة مجتمع كمؿ. غزة محافظات في الحكومية غير

 تـحيث  و.35453  مجموعيـ يبمث كيري أساس عمى غزة محافظات في الحكومية غير المستكضيات
 استرجاع وتـ استبانةو 480  توزيع تـو  الطبقية، العكوائية العينات أخذ طريقة باستخداـ الدراسة عينة اكتقاؽ

 ٪و.84  استجابة معدؿ تمثؿ منياو 404 
 الباحث حاوؿ النيج، ىذا خسؿ مف. الوصضي التحميمي المنيج اعتماد تـ ،الدراسة أىداؼ تحقيؽ أجؿ مف

 .لمكوناتو والنتيجة السبب بيف العسقة ومعرفة ،بياناتيا وتحميؿ الدراسة، موضوع ظاىرة وصؼ
 :إلى الدراسة توصمت وقد
 تمؾ قوة تأثير فإف ذلؾ، ومع. المطموب الأداء ومستوى الصحية الخدمات جودة أبعاد بيف عسقة وجود .1

 .آخر إلى بعد مف يختمؼ العسقة
 إلى الوصوؿ في العامميف والموظضيف العميا الإدارة بيف وا لتزاـ الوعي مف معيف نوع أيضًا ىناؾ فأ .2

 . المرضى رضا تحقيؽ خسؿ مف جودة مستوى
 رضا عمى الصحية الخدمات جودة لتأثير ئيةإحصا د لة ذات فروؽ توجد   أنو أيضًا الدراسة أظيرت .3

 و. والمستكضى والدخؿ الأكاديمي والتعميـ والعمر الجنس  التالية المتغيرات إلى تعزى أف يمكف والتي المرضى
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 راسةد-الزبون رضا عمى وأثارىا الخدمية المؤسسة في الخدمة ، بعنوان:" جودةو2016 بوبكر، دراسة  .2

 الاستشفا ية": العمومية المؤسسة
 بوعبيدة بسيدي العمومية ا ستكضائية المؤسسة في الصحية الخدمات جودة مدى لمعرفة الدراسة تيدؼ
 الباحثة استخدمت وقد الصحية، الخدمات جودة أبعاد باعتماد ،المرضى رضا عمى تأثيرىا ومدى، بالجزائر
، بوعبيدة سيدي مستكضى أقساـ عمى موزعيف مريض 70 في لبحثا مجتمع وتمثؿ التحميمي الوصضي المنيج
 المسحظة عمى تحميمو في ةالباحث تاعتمد وقد البحث مجتمع لصغر الكامؿ الحصر أسموب اعتماد وتـ

  .الموزعة ا ستبانة بجانب
 : إلى الدراسة توصمت وقد
 طرؽ باستخداـ الصحية خدمات جودة بتقييـ تقوـ بوعبيدة بسيدي العمومية ا ستكضائية المؤسسة اف .1

 ما وىذا التقييـ عممية فيو ضيالمر   الزبوف رضا اىماؿ الى بالإضافة المصالح، جميع تكمؿ   بسيطة
 .الضرضية صحة يثبت

 
 Strategic Management and its Impact on :"، بعنوان(Albadry, 2016)دراسة . 3

University’s Service Quality: The Role of Organizational Commitment،أثز‌ 

 ":انتُظًٍُ الانتشاو دور خلال يٍ انجايعاث خذيت جىدة عهً الاستزاتُجُت الإدارة

 

تيدؼ الدراسة لمعرفة أثر الإدارة ا ستراتيجية عمى جودة خدمة الجامعات في المممكة العربية السعودية مف 
مي، حيث اتبعت الدراسة المنيج الوصضي التحميمي وتـ استخداـ الأسموب الكمي، خسؿ دور ا لتزاـ التنظي

و مف كبار 440حيث تـ ا عتماد عمى الدراسة أو القائمة ا ستقصائية كأداة بحثية وتـ توزيعيا عمى  
ية تجمع ىذه الأطروحة نظرية التبادؿ ا جتماعي ونظر ، و و جامعة سعودية11المديريف والأكاديمييف في  

الدعـ التنظيمي المدركة ونظرة عسئقية لكرح كيؼ يؤثر ا لتزاـ في عممية الإدارة ا ستراتيجية وكذلؾ عمى 
 سمات جودة الخدمة.

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، أىميا:
 يقدـ ا لتزاـ ىذا وأف التنظيمي ا لتزاـ عمى مباكر إيجابي تأثير ليا ا ستراتيجية الإدارة عممية .1
ف إيجابية، ساىماتم  . الخدمة جودة في ضعيضة كانت وا 
 .ضئيؿ الخدمة جودة عمى وتقييميا ا ستراتيجية لتنضيذ المباكر التأثير .2
 عمى الرسمي الطابع إضضاء بيف وكذلؾ الخدمة، وجودة ا ستراتيجي التخطيط بيف جزئية ىناؾ وساطة .3

 .الخدمة وجودة ا ستراتيجية
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 Effects of Service Quality on Customer، بعنوان:" (Winnies, 2016)دراسة . 4

Retention Among Commercial Banks in Kenya" ،عمى الخدمة أثر جودة 
 كينيا": في التجارية البنوك في الزبا ن( استعادة)استرجاع

استعادةو الزبائف في البنوؾ التجارية في كينيا، ىدفت الدراسة لمبحث في آثار جودة الخدمة عمى استرجاع 
المنيج الوصضي التحميمي وتـ اتباع أسموب الحصر الكامؿ لصغر المجتمع حيث تـ  الباحثحيث استخدـ 

وقد  0.81و منيا ما نسبتو 34و بنؾ في كينيا، تـ استرداد  42تصميـ استبانة وتوزيعيا عمى مديري  
 .الخدمة ودةج لقياس SERVQUALاستخدـ نموذج 

 نتائج الدراسة مف خسؿ التالي: الباحثولخص 
 بيف بالعمسء ا حتضاظ عمى الخدمة جودة آثار ىي الدراسة ىذه تناولتيا التي الرئيسية لقضيةا 

 وا حتضاظ الخدمة جودة بيف العسقة تأسيس ىو الرئيسي اليدؼ كاف. كينيا في التجارية البنوؾ
 جودة أبعاد بيف إيجابية عسقة ىناؾ كانت عاـ، بككؿ. كينيا في ةالتجاري البنوؾ بيف بالعمسء
 . بالعمسء وا حتضاظ الخدمة

 
 Measuring service quality in higherبعنوان:"  (Teeroovengadum, 2016)دراسة . 5

education: Development of a hierarchical model (HESQUAL) تقييم وقياس جودة ،
 (":(HESQUALالخدمة في مؤسسات التعميم العالي عن طريق النموذج اليرمي 

عف طريؽ النموذج  في موريكوس تيدؼ الدراسة لتقييـ وقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعميـ العالي
 الدراسة مف ولىالأ المرحمة تألضتالمنيج الوصضي التحميمي، و  الباحثو، حيث اتبع (HESQUALاليرمي 
 مف سمة 53)  يضـ مضاىيمي نموذج تطوير أتاح مما للأدب، كاممة ومراجعة النوعي البحث أساليب مف

 وتقييـ القياس أداة أبعاد  ختبار الثانية لممرحمة الكمية الطرؽ استخداـ تـوقد . الخدمة جودة سمات
 وتـ ،ا ستبانة كأداة لجمع البيانات طالب وتوزيع 207)  مف عينة مسح تـحيث . وموثوقيتيا صسحيتيا
 .كرونباخ ألضا واختبار ا ستككاؼ عامؿ تحميؿ باستخداـ البيانات تحميؿ

 النموذج اعتبر لذلؾ. فرعية أبعاد وجود العوامؿ تحميؿ نتائج وتوصمت الدراسة لعدة مف النتائج أىميا: ككضت
 البيئة وجودة الجودة الإدارية، وىي أساسية، أبعاد خمسة مف النيائي النموذج يتكوف. الأنسب ىو اليرمي
 . التحويمية والجودة الدعـ، مرافؽ وجودة الأساسية، التعميمية والجودة المادية،
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 Service quality and the training of employees: Theبعنوان:"  (Dhar, 2015)دراسة . 6

mediating role of organizational commitment كمتغير وسيط بين ، "دور الالتزام التنظيمي
 في الفنادق اليندية":وتدريب الموظفين جودة الخدمة 

 تناولتتيدؼ الدراسة إلى معرفة دور ا لتزاـ التنظيمي في جودة الخدمة لممتدربيف في الضنادؽ اليندية وقد 
 تصورىـ حممتو . السياح احتياجات تمبي التي لينديةا الضنادؽ في العامميف الموظضيف مواقؼ الدراسة ىذه

 .لمضيوؼ المقدمة الخدمة عمى التدريب ىذا وتأثير التدريب لضرص
 والدعـ التدريب، إلى المدركة الوصوؿ إمكانية بيف العسقة عمى الضوء يسمط متكامؿ نموذج تطوير تـو 

 ا لتزاـ بوساطة الخدمة جودة عمى لتدريبا وتأثيرات التدريب، مف المتصورة والضوائد لمتدريب، المتصور
 عينة ة بحث تـ توزيعيا عمىا حيث اتبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي واستخدـ ا ستبانة كأد. التنظيمي

 تحميؿ خسؿ مف العسقة ىذه لإقامة الييكمية المعادلةوتـ تحميميا مف خسؿ نموذج  موظضًا، و494  مف
 .اليند، أوتارانتكاؿ في العاممة والمتوسطة الصغيرة السياحية الضنادؽ في العامميف الموظضيف استجابات

 الموظضوف يقدميا التي الخدمات وجودة الموظضيف تدريب بيف قوية عسقة وجود عف الدراسة نتائج تككؼو  
 . السياحية الضنادؽ في
 المستشفيات في الصحية الخدمات لجودة المرضى تقييم ، بعنوان:"و2014 أبوكريعة، دراسة . 7

 ":الشفاء مستشفى في لمدراسة نماذج - الزيارة وخدمات الترفيو خدمات: الفمسطينية
 منيا الضندقية الخدمات وخاصةً  الصحية الخدمات جودة عف المرضى رضا معرفة إلى الدراسة ىذه تيدؼ
 الخدمات ىذه في والضعؼ القوة نقاط ومعرفة المرضى علجمي الدرجة بنضس ميمة الضندقية الخدمات وىؿ
 ليذه السميـ التخطيط أجؿ مف لممسؤوليف التوصيات وعمؿ المعمومات وتوفير لمتحسيف الأولويات واقتراح

 بمغت بسيطة عكوائية عينة عمى استبانة توزيع وتـ التحميمي، الوصضي المنيج الباحث استخدـوقد  الخدمات،
  مريض. و285 
  إلى: الدراسة توصمت وقد

 جنس ومف أخر إلى عمر ومف أخر إلى كخص مف تتضاوت نسبية مسألة خدمة أي عف الرضا أف .1
 .كثيرة عوامؿ فييا يدخؿ كماأخر،  إلى

 تكوف وقد الجودة في درجة أعمى الرضا يكوف فقد كبير حد إلى متسصقة مضاىيـ والرضا الجودة  .2
 .الرضا في درجة أعمى الجودة

 مستكضى في المرضى وأف% 50.8 جيد بنسبة الكضاء مستكضى في الزيارة خدمات عف الرضا .3
 . الترفيو خدمات عف راضيف غير الكضاء
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 في والمرضى العاممين نظر وجية من الخدمات جودة قياس ، بعنوان:"و2012 مصمح، دراسة . 8
 ":قمقيمية مدينة في العاممة المستشفيات

 في والمرضى العامميف قبؿ مف المدركة الضعمية الخدمات جودة مستوى عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 موظؼ و126  العينة وكممت والمرضى العامميف مف الدراسة مجتمع وتكوف قمقيمية، مدينة مستكضيات
 .ServPerf    ومقياس التحميمي الوصضي المنيج الباحث استخدـ، حيث كخص و420  أصؿ مف ومريض
 . والضعمية ةكالمدر  الخدمات جودة لقياس
 : إلى الدراسة توصمت وقد
 كافة. الدراسة مجا ت عمى عالية كانت والمدركة الضعمية الخدمات جودة قياس نحو الدراسة عينة استجابات أف .1
 الحكومية المستشفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس ، بعنوان:"و2012 ذياب، دراسة . 9

 والموظفين": المرضى منظور الأردنية من
 مف الأردنية المستكضيات الحكومية في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس إلى الدراسة ىذه تيدؼ
 مجتمع فوتكو باحث المنيج الوصضي التحميمي لدراسة الظاىرة، وقد استخدـ ال والموظضيف، المرضى منظور
 محافظات مختمؼ في موزعة مستكضى و30  وعددىا الصحة لوزارة المستكضيات التابعة جميع مف الدراسة
 ثسث في والموظضيف المرضى مف عكوائية بطريقة اختيارىا تـ فقد الدراسة عينة أما عكر، الأنثى الأردف

و لممرضى والأخرى لمموظضيف ةواحد  استبانتيف استخداـ تـ المممكة، وجنوب ووسط كماؿ في مستكضيات
 عمى استبانةو 300  توزيع تـ الدراسة، وأسئمة وأىداؼ تتناسب الدراسة ليذه البيانات لجمع رئيسية كأداة

 . المرضى
 :  الدراسة إليو توصمت ما وأىـ
 ؼ،والتعاط والممموسية، ا عتمادية،  الطبية الخدمة بعادلأؽ يتطب فييا يتوفر الحكومية المستكضيات أف .1

 أف ا عتبار بعيف الأخذ مع المستكضيات في العامميف نظر وجية مف وذلؾ ا ستجابة بعد باستثناء ووالأماف
 الخمسة. بيف الأبعاد متبايفو التطبيؽ التوفر ىذا
 ا ستجابة بعدي عدا ما جميعيا بالأبعاد يتعمؽ فيما متقارب نضسيا للأبعاد المرضى تقييـ كاف .2

 المتغيرات مف لأي يعزى الجودة لأبعاد المرضى تقييـ في فروؽ أية دراسةال تظير ولـ .والتعاطؼ
 .غرافيةو الديم
 The Dimension of Service Quality and، بعنوان:" (Moghavvemi, 2012)دراسة . 10

Its Impact on Customer Satisfaction, Trust, and Loyalty: A Case of Malaysian 

Banks":"بعد جودة الخدمة وأثره عمى رضا الزبا ن وثقتيم وولا يم: دراسة حالة عمى البنوك الماليزية "، 
 والثقة والو ء المتصورة والقيمة العمسء ورضا الخدمة جودة بيف العسقة في لمبحث الدراسة ىدفت

 تكوف قد والتي البنوؾ في الخدمة جودة لقياس SERVQUAL نموذج الدراسات ىذه واعتمدت. والصورة
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 و15ؿ  الزبائف جميع يكمؿ بحثي لمجتمع التحميمي الوصضي المنيج الباحث استخدـ، حيث الأبعاد ثسثية
 و. 748استرداد   تـ و عمييـ ا ستبانة توزيع تـ كخص و900  الدراسة عينة كانت و ماليزيا في بنؾ

 : إلى الدراسة وتوصمت
 .النظري الإطار مع تتوافؽ والتي ترحة،المق الضرضيات النتائج تدعـ .1
 عبر المصرفية والخدمات والأماف الموثوقية التعاطؼ، الممموسة، الأصوؿ أبعاد أف إلى النتائج تكير  .2

 .المتصورة القيمة مع كبيرة إيجابية عسقة ليا الإنترنت
 لمو ء. ىامة محددة ؿعوام والثقة المصرفية والصورة العمسء ورضا الخدمة جودة أف التحميست تُظير  .3

 
 The Effect of Service Quality and Government، بعنوان:" (Bashir, 2012). دراسة 11

Role on Customer Satisfaction: Empirical Evidence of Microfinance in 

Kenya المؤسسات الصغيرةاسة تطبيقية عمى ، أثر جودة الخدمة ودور الحكومة عمى رضا الزبا ن : در 
 في كينيا.":

وقد اتبع الباحث المنيج . العمسء رضا عمى الحكومة ودور الخدمة جودة تأثيرالدراسة لمعرفة  ىذه تيدؼ
تـ توزيع . كينيا في المختارة الأصغر التمويؿ مؤسسات عمسء مف البيانات جمع تـالوصضي التحميمي، حيث 

ومف أبرز . مومباسا كينيا، في مدينة أكبر ثاني في KWFTو K-rep فروع مفميؿ عو 36 ا ستبانة عمى 
 في الحكومة دور أف تؤكد كما. وكبير إيجابي ىو العمسء رضا عمى الخدمة جودة تأثير أف نتائج الدراسة

 ميـ. غير العمسء إرضاء
 

 Assessing the Perceived Service Quality، بعنوان:" (Elmayar, 2011). دراسة 12

Levels in the Libyan Private and Public Banking Sectors: A Customer 

Perspectiveالميبي: من  والخاص العام المصرفي القطاعين من المقدمة الخدمة جودة مستويات ، "تقييم
 وجية نظر الزبون":
 الميبي والخاص العاـ المصرفي القطاعيف مف المقدمة الخدمة جودة مستويات ومقارنة تقييـتيدؼ الدراسة ل

 جودة مستويات حيث مف والخاص العاـ المصرفي القطاعيف بيف كبيرة اختسفات ىناؾ كانت إذا ما لتحديد
الباحث عمى اتباع المنيج الوصضي التحميمي والأسموب الكمي  اعتمد. البنؾ عمسء ذلؾ يتصور كما الخدمة،

 . المعدؿ المصرفية الخدمات جودة مقياس أساس عمىخداـ ا ستبانة كأداة بحث مف خسؿ است
 التي الخدمات مف واسعة مجموعة عمى لمحصوؿ و بند،31  إلى مقسمة الخدمة، لجودة أبعاد ستة تتضمف
 تـو  ووالخاص العاـ  المصرفي القطاعيف لعمسء ستبيافو ا2000  مجموعو ما توزيع ـتحيث . البنوؾ تقدميا

 ٪. 37 استجابة معدؿ يمثؿ ما وىو ،وقطاع كؿ مف 370  و استبانة740استرداد  
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 وقد توصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا:
 لجودة العمسء تصورات حيث مف الميبي والخاص العاـ المصرفي القطاعيف بيف كبيرة اختسفات ىناؾ .1

 . دمةالخ لجودة المختمضة الأبعاد تعمقيا التي الأىمية ودرجة الخدمة
 بالبنؾ. العسقة ومدة الضرعية الزيارات وعدد والمينة العمسء وعمر البنؾ حالة بيف ىناؾ عسقة .2
 Perceptions of Service Quality in ، بعنوان:"(Aldehayyat, 2011). دراسة 13

Jordanian Hotelsالأردنية" الفنادق في الخدمة جودة "، تصورات: 
، حيث استخدـ الباحث المنيج الوصضي العمسء منظور مف الضنادؽ خدمة جودة أداء قياستيدؼ الدراسة ل

التحميمي، وكاف مجتمع البحث ىو زائري أو المقيميف في الضنادؽ صاحبة الثسث والأربع والخمس نجوـ في 
حيث تـ اختيار  بانة كأداة لجمع البيناتواستخدـ الباحث ا ست أكبر مدينتيف سياحيتيف بالأردف البتراء والعقبة،

 و فقط.280مقيـ أو زائر وتـ استرداد   (350)تتكوف مف عينة غير احتمالية 
 صناعة في الخدمة جودة لقياس وفعالة موثوقة أداة ىي SERVPERF أداة أفومف أبرز نتائج الدراسة: 

 و" ا عتمادية" و" التعاطؼ" و" ستجابةا " و" الممموسية" وىي أبعاد، خمسة مف الأداة تتكوف. الضنادؽ
. الخدمة جودة أبعاد جميع في الضنادؽ مف المحسنة الخدمات مف المزيد الضندؽ عمسء يتوقعو  ".الموثوقية"

 .والممموسات التعاطؼ في الإدراؾ درجات أدنى لدييـ الضنادؽ عمسء فإف ،ذلؾ ومع
 

 Service Quality and Customer Satisfactionبعنوان:"  ،(Loke et. al., 2011)دراسة . 14

in a Telecommunication Service Provider، جودة الخدمة ورضا العملاء في شركات مزودي "
 ":خدمة الاتصالات بماليزيا

. في كركات ا تصا ت بماليزيا العمسء رضا عمى مستوى جودة الخدمة آثار دراسة إلى الدراسة ىذه تيدؼ
كأداة لجمع البينات،  .Serv.qualف المنيج الوصضي التحميمي، وتـ استخداـ استبانة اؿحيث اتبع الباحثو 

 تحميؿ استخداـ تـ. الدراسة ىذه في GSM خدمة لموفر حالي مستخدـ و200  مجموعو ما كارؾحيث 
 ارا نحد تحميؿ إجراء وتـ الخدمة، جودة أبعاد مف بُعد لكؿ المتصوريف والرضا الأىمية لتحديد الضجوة
 وا ستجابة الموثوقية أف إلى النتائج أكارتو . العمسء رضا ومستويات الخدمة جودة بيف العسقة  ختبار

 .والو ء الرضا حيث مف العمسء مواقؼ عمى إيجابي بككؿ أثرت والتعاطؼ وا عتمادية
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  رابعاً: الدراسات التي تناولت المتغيرين معاً:
 Effect of Outsourced Pharmacies of :"بعنوان ،(Maher et. Al., 2016)دراسة . 1

Rural Healthcare Centers on Service Quality in Abhar and Soltanieh 

Counties، أثر الاستعانة بالصيدليات الخارجية عمى جودة الخدمة بمراكز الرعاية الصحية في أبير"
 والسمطانية ":
 جودة عمى الريضية الصحية الرعاية لمراكز الخارجية بالصيدليات انةأثر ا ستع تقييـ إلى الدراسة تيدؼ ىذه

الخدمة في محافظتي أبير وسمطانية بإيراف، حيث تـ اتباع المنيج الوصضي التحميمي وتـ استخداـ ا ستبانة 
 المعاد ت نمذجة خسؿ مف ا رتباط باستخداـ وصضية المستخدمة المنيجية كأداة لجمع البيانات، وكانت

 مرضى الصيدليات في المحافظتيف.  مف و384  العينات لييكمية، وكممتا
و، وكانت أبرز نتائج .LISREAL  برنامج بواسطة البيانات لتحميؿ الييكمية المعادلة نمذجة استخداـ تـ

الدراسة: أف ىناؾ أثر إيجابي لسستعانة بصيدليات خارجية عمى جودة الخدمة الصحية لمراكز الرعاية 
الريضية في المحافظتيف، وتؤكد النتائج أيضاً بأف ا ستعانة بالصيدليات الخارجية تعمؿ عمى تحسيف الصحية 

جودة خدمات الرعاية الصحية في تمؾ المحافظات مف خسؿ تحسف الممموسية وا عتمادية والموثوقية 
 والتعاطؼ وا ستجابة. 

 
 Does Outsourcing Improve Quality of:"، بعنوان(Arisi-Nwugballa, 2016). دراسة 2

Service in Public Healthcare Institutions in South-East Nigeria?"،" ىل تطور
الاستعانة بالمصادر الخارجية من جودة الخدمة في مؤسسات القطاع الصحي الحكومي بجنوب شرق 

 نيجيريا؟" 
 جودة عمى المسبس وغسيؿ والتنظيؼ الأمف مجاؿ في خارجية بمصادر نةتيدؼ الدراسة لمعرفة أثر ا ستعا
 الرعاية مؤسسات تقدميا التي الصحية الرعاية خدمات جودة ضمنيًا، وبالتالي الخدمات في المجا ت نضسيا،

نيجيريا، وقد اعتمد الباحث المنيج ا ستككافي التحميمي، وتـ استخداـ  كرؽ جنوب في الضيدرالية الصحية
 المؤسسات في الدائميف الموظضيف مف و303  مف عينة عمى حيث وزعت ا ستبانة كأداة لجمع البيانات

 ا ستبياف. مف لسستخداـ قابمة نسخة 162 استرداد وتـ ،والخدمات لمقدمي الداخميوف العمسء 
 ومف أىـ النتائج التي أبرزتيا الدراسة: 

 الأمف. خدمات ودةج في تحسنًا الموظضيف يروف مف 66.9٪ . أف1
 التنظيؼ. خدمات جودة في تحسف يروف أف ىناؾ الموظضيف مف ٪69.1 . أف2
 بمصادر ا ستعانة منذ الغسيؿ خدمات جودة في تحسف مف الموظضيف يروف أف ىناؾ 65.8٪. أف 3

 .المؤسسات في لمخدمات خارجية
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 Outsourcing of facilities management (FM)" ، بعنوان:(Ekanem, 2015)دراسة . 3 

services in public hospitals: A study on Nigeria’s perspective الاستعانة بالمصادر"،
 الخارجية لخدمات إدارة المرافق في المستشفيات العامة بنيجيريا"

 أداء مدى في التحقيؽ خسؿ فم الصحية الرعاية مرافؽ إدارة حوؿ المعرفة نطاؽ توسيعتيدؼ الدراسة إلى 
 .إدارة المرافؽ خدماتا ستعانة بمصدر خارجي ل حيث مف نيجيريا في العامة المستكضيات

 البحث في المكتركة المنيجية مف أسموبيف عمى الدراسة اعتمدتو اتبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي 
 مف و3اختيار   تـ حيف في ،مستكضى 74)ف  يمثمو  المدراء مف74)   حيث تـ توزيع ا ستبانة عمى. العممي
 الإحصاءات باستخداـ جمعيا تـ التي البيانات تحميؿ تـ وقد مقابمة كخصية في مكاركةلم مدير 74)  أصؿ

 خسؿ مف المترابطة والمواضيع الضرعية المواضيع مناقكة خسؿ مف السردية التقنيات واستخداـ الوصضية
 . للأحداث الزمني التسمسؿ
 خارجية بمصادر ا ستعانة لسياسة إطار لدييا ليس العامة المستكضيات معظـ أفمت الدراسة إلى وتوص
 وحدات إنكاء وعدـ الوظائؼ لتكرار مجا ً  يتيح مما الخصوص، وجو عمىإدارة المرافؽ  وخدمات عاـ بككؿ

 ستة في خارجية ادربمص ا ستعانة يتـ حيف في ،إدارة المرافؽ أنكطة مع لمتعامؿ وظيضية إدارة مرافؽ
 أعمى عمى المطاعـ وخدمات والأمف التنظيؼ خدمات حصمت. المستكضيات جميع في لإدارة المرافؽ خدمات
 .تقدير أقؿ عمى المصنع صيانة خدمات حصمت حيف في الرضا، درجات

 
 المراجعة جودة عمى الداخمية المراجعة ءلأدا الخارجي التعاقد أثر ، بعنوان:"و2012 ابرىيـ، دراسة . 4

 ميدانية": الخارجية: دراسة
تيدؼ الدراسة إلى بحث تأثير التعاقد الخارجي لأداء المراجعة الداخمية عمى جودة خدمة المراجعة الخارجية 

عمى تبع الباحث المنيج الوصضي التحميمي، وقد أجريت الدراسة الميدانية افي بيئة الأعماؿ المصرية، حيث 
بعض الكركات المساىمة وكذلؾ أعضاء ىيئة  مدراء عينة مف المراجعيف الداخمييف والخارجييف وجزء مف

 تدريسية في مجاؿ المراجعة.
 و كخص، ومف أىـ نتائج الدراسة:137وقد تـ تصميـ استبانة وتوزيعيا عمى  

تركيد اتخاذ قرار التعاقد ىناؾ اختسؼ معنوي بيف آراء عينات المبحوثيف تجاه العوامؿ المؤثرة في  .1
 الخارجي لأداء المراجعة الداخمية.

توجد عسقة معنوية إيجابية  تخاذ قرار التعاقد الخارجي لأداء المراجعة الداخمية عمى جودة  .2
 المراجعة الخارجية.
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توجد عسقة معنوية إيجابية  تخاذ قرار التعاقد الخارجي لأداء المراجعة الداخمية عمى جودة  .3
 جعة الخارجية مف خسؿ استقسؿ وجودة المراجعة الداخمية كمتغير وسيط.المرا

 
 التعقيب عمى الدراسات السابقة:خامساً: 

مف خسؿ مراجعة الأدبيات السابقة واستقرائيا، العربية منيا والأجنبية، التي تناولت موضوع ا ستعانة 
ودة الخدمة في المستكضيات أو المؤسسات بالمصادر الخارجية أو أحد أككاليا مف عدة جوانب، وموضوع ج

الصحية، استضاد الباحث مف الأفكار التي احتوتيا ىذه الدراسات مف حيث التعرؼ عمى إجراءاتيا وأدواتيا 
 ونتائجيا ومقارنتيا ببعضيا بعضاً، حيث يمكف استنتاج التالي:

واحد أو أكثر وكاف التركيز غالبية الدراسات تناولت موضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف جانب  .1
 الأكبر عمى دور ا ستعانة بالمصادر الخارجي والأثر الذي تتركو في المنظمة. 

ركزت الدراسات العربية والأجنبية في تناوليا لموضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية عمى دور ا ستعانة  .2
 بالمصادر الخارجية بمختمؼ أككاليا وأثرىا عمى الأداء.

اسات العربية والأجنبية في تناوليا لموضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية عمى دور ا ستعانة ركزت الدر  .3
 بالمصادر الخارجية بمختمؼ أككاليا في عمؿ المؤسسات التجارية وخاصة البنوؾ. 

 قمة مف الدراسات تناولت موضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية في المؤسسات الصحية. .4
المتوفرة في مجاؿ جودة الخدمة عمى جودة الخدمات الصحية مع اغضاؿ جودة تركز أكثر الدراسات  .5

 خدمات الدعـ أو خدمات إدارة المرافؽ.
أكثر الدراسات تناولت موضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف حيث الأثر المالي وتوفير التكمضة  .6

بيف ا ستعانة بالمصادر الخارجية وأغمبيا بحث في المؤسسات الربحية، وبالتالي قمة مف الدراسات جمعت 
 وجودة الخدمة، أيضاً قميؿ منيا ركز عمى جودة الخدمات في المؤسسات الحكومية. 

يسحظ أف أكثر الدراسات قد تـ إجرائيا في مناطؽ جغرافية بعيدة عف الكرؽ الأوسط، حيث نجد أف  .7
المؤسسات الصحية موجودة في دوؿ أغمب المناطؽ التي يتـ ا ستعانة بمصدر خارجي لتقديـ الخدمات في 
 أفريقيا مثؿ غانا ونيجيريا وكينيا، أو الدوؿ الأوروبية مثؿ سويسرا والسويد. 

 
 جوانب الإفادة من الدراسات السابقة: -
 بياف الجوانب التي تـ البحث فييا في مجاؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية وجودة الخدمة.  .1
 بناء الإطار النظري لمدراسة. .2
 غة مككمة الدراسة واعداد فرضيات الدراسة وأسئمة الدراسة.صيا .3
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 اختيار منيج الدراسة وىو المنيج الوصضي التحميمي. .4
 اختيار أداة الدراسة وتصميميا وىي ا ستبانة. .5
 اختيار نوع المعالجة الإحصائية المناسبة. .6
 عرض النتائج وتضسيرىا ومناقكتيا وتقديـ التوصيات. .7
 
 الدراسات السابقة في:تتفق ىذه الدراسة مع  -
 استكما  لمدراسات السابقة التي تناولت موضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية. .1
 استكماً  لمدارسات السابقة التي تناولت موضوع جودة الخدمة. .2
 استخداـ المنيج الوصضي التحميمي. .3
 استخداـ ا ستبانة كأداة دراسة. .4
 

 السابقة:ىذه الدراسة عن الدراسات  يميز ماسادساً: 
الدراسة تميزت عف غيرىا بتناوليا أبعاد  ىذهبعد الرجوع إلى العديد مف الدراسات المتنوعة، تبيف أف  .1

و والذي يتكوف مف (IT Business Edgeومعايير تقييـ ا ستعانة بالمصادر الخارجية المستندة لنموذج 
حديد ووضع أىداؼ واضحة، تعريؼ نقاط ا ستعانة بالمصادر الخارجية  ت الأبعاد التالية التي تقيس نجاح

الضعؼ ونقاط القوة، الترويج لمتغيير، اعتبار الضوائد غير الممموسة، إدارة العسقة، ا نتقاؿ المنظـو مع 
  جودة الخدمةو.  المتغير التابع

 

نظور تميزت الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة بتناوليا لموضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف م .2
استراتيجي وبحثيا في أثر استراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية عمى جودة الخدمة، حيث أف الدراسات 

 السابقة تناولت دور ا ستعانة بالمصادر الخارجية في تحسيف عمؿ المنظمات. 
 

ا ستعانة التي تربط متغيري الدراسة   -عمى حد عمـ الباحث –تعتبر الدراسة الأولى محمياً وعربياً  .3
بالمصادر الخارجية وجودة الخدمةو والخاصة بأثر استراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجية عمى جودة 

 الخدمة في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي. 
تـ تطبيؽ ىذه الدراسة بمتغيرييا عمى مجتمع الدراسة وىو العامميف والمرضى المقيميف في مستكضيات  .4

 في قطاع غزة.  القطاع الصحي الحكومي
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وتكمف الضجوة البحثية في تناوؿ الدراسات السابقة لموضوع ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف جانب 
نظري بحت أو التركيز عمى دور ا ستعانة بالمصادر الخارجية في تحسيف أداء المؤسسات، وقد اعتمدت 

در الخارجية كأبعاد لممتغير المستقؿ وىو الدراسات السابقة عمى استخداـ أسباب ومزايا ا ستعانة بالمصا
  ا ستعانة بالمصادر الخارجية. 

 
 (: الفجوة البحثية، من اعداد الباحث3.1جدول )

 الدراسة الحالية  الفجوة البحثية الدراسات السابقة
ما ركزت عميو الدراسات 

  السابقة:
أولًا: الدراسات المتعمقة بمتغير 

 : الاستعانة بالمصادر الخارجية
ركزت الدراسات السابقة عمى  

تناوؿ فوائد ومزايا ا ستعانة 
 بالمصادر الخارجية.

الدراسات المتعمقة بمتغير : ثانياً 
 جودة الخدمة:

أبعاد جودة الخدمة التي تـ  
 التركيز عمييا:

 الممموسية،ا ستجابة،ا عتمادية، 
 التعاطؼ، الأماف أو الضماف و.

 

ما لم تركز عميو الدراسات 
 سابقة:ال

أولًا: المتغير المستقل )الاستعانة 
 بالمصادر الخارجية(: 

لـ تبحث الدراسات السابقة في  
أثر ا ستعانة بالمصادر 

الخارجية عمى متغير آخر، حيث 
استخدمت الدراسات نماذج 

 ومنيجيات متعددة 
 

 ما ركزت عميو الدراسة الحالية: 
أولًا: المتغير المستقل )الاستعانة 

 الخارجية(:  بالمصادر
ركزت الدراسة الحالية عمى البحث في  

أثر ا ستعانة بالمصادر الخارجية وقد 
 IT Businessتـ استخداـ نموذج 

Edge :وأبعاده 
 وضع وتحديد أىداؼ واضحة. .1
 . تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة.2
 . الترويج لمتغيير.3
 . اعتبار الضوائد غير الممموسة.4
 مع مزود الخدمة.. إدارة العسقة 5
 . ا نتقاؿ المنظـ لمزود الخدمة. 6
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 الرابع الفصل

 والإجراءات الطريقة

 
 

 منيج الدراسةأولًا: 

 مجتمع الدراسة ثانياً:

 عينة الدراسة ثالثاً:

 أدوات الدراسة رابعاً:

 إجراءات الدراسة خامساً:

 الأساليب الإحصا ية سادساً:
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 الفصل الرابع
 جراءاتالطريقة والإ

  تمييد:
، ووصضاً دقيقاً يتضمف ىذا الضصؿ الخطوات والإجراءات التي تمت في الجانب الميداني مف ىذه الدراسة

الدراسة وخصائص ىذه عينة  وطريقة اختيار مجتمع الدراسةالذي استخدمو الباحث، ويعيف  منيج الدراسةل
وات الدراسة التي استخدميا في جمع البيانات العينة في ضوء السمات الديموغرافية، ثـ يستعرض الباحث أد

والمعمومات السزمة لمدراسة والإجراءات التي قاـ بيا الباحث لمتأكد مف مداىا الظاىري والبنائي، وكذلؾ 
، كما يتضمف وصضاً دقيقاً للإجراءات التي قاـ بيا لتحقؽ مف الصدؽ والثبات للأدوات المستخدمة في الدراسةا

المناسبة الأساليب الإحصائية المستخدمة بيؽ أدوات الدراسة عمى عينتيا، وأخيراً اختيار الباحث لخطوات تط
تضسيرىا، الإجابة عف تساؤ ت الدراسة بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج الدراسة و تحميؿ البيانات لموصوؿ إلى في 

 :وذلؾ عمى النحو التالي
 منيج الدراسة:أولًا: 

ؿ دراسة أحداث وظواىر وممارسات و انوىو المنيج الذي يت، يمياستخدـ الباحث المنيج الوصضي التحم
قائمة موجودة متاحة لمدراسة والقياس كما ىي دوف تدخؿ الباحث في مجرياتيا، ويستطيع الباحث أف يتعامؿ 

 .معيا ويصضيا ويحمميا
انة وفي ىذه الدراسة استخدـ الباحث المنيج الوصضي التحميمي، والذي يحاوؿ وصؼ وتقييـ ا ستع

؛ أمسً في في مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةبالمصادر الخارجية وأثرىا عمى جودة الخدمة 
 . التوصؿ إلى تعميمات ذات معنى يزيد بيا رصيد المعرفة عف الموضوع

 وقد استخدمت الدراسة مصدرين أساسين لممعمومات:
النظري لمدراسة إلى مصادر البيانات الثانوية  حيث اتجو الباحث في معالجة الإطارالمصادر الثانوية:  -1

والمتمثمة في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العسقة، والدوريات والمقا ت والتقارير، وكذلؾ الأبحاث 
والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت العربية والأجنبية 

 المختمضة.
لمعالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة لجأ الباحث إلى جمع البيانات الأولية مف المصادر الأولية:  -2

خسؿ ا ستبانة كأداة أساسية لمدراسة، حيث قاـ الباحث بإعدادىا خصيصاً ليذا الغرض، ووزعت عمى عينة 
 ستبانة.الدراسة، وتوضيح بعض النتائج الذي توصؿ إلييا الباحث بعد تحميؿ ا 
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 ثانياً: مجتمع الدراسة: 
فػػي مستكػػضيات القطػػاع الصػػحي الحكػػومي يتػػألؼ مجتمػػع الدراسػػة مػػف جميػػع المػػوظضيف فػػي المواقػػع ا كػػرافية 

بقطػػاع غػػػزة  المستكػػضيات المركزيػػػة: مجمػػػع الكػػضاء الطبػػػي، مجمػػع ناصػػػر الطبػػػي، مستكػػضى غػػػزة الأوروبػػػيو 
 و.9112بوالعطا، أحسب مقابمة مع  و عامسً 170والبالث عددىـ  

 
 ثالثاً: عينة الدراسة: والتي انقسمت إلى قسمين:

 :التجريبيةالعينة  .4
ا ستعانة بالمصادر استراتيجية استبانة   تياالدراسة وصسحي ةمتأكد مف سسمة أدا ل والتي تيدؼ 

في  و المستخدمةفي مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالخارجية وأثرىا عمى جودة الخدمة 
الدراسة عمى عينة عكوائية مف  ة، حيث قاـ الباحث بتطبيؽ أدا االدراسة، مف خسؿ حساب الصدؽ والثبات لي

، وتـ جمع جميع ا ستبانات وتضريغيا، وكانت جميعيا سميمة مما طمأف و40  عددىا والبالثفئة الدراسة 
 الباحث لصسحية ا ستبانة.

 
 عينة الدراسة الفعمية: .2

وقد استخدـ الباحث أسموب الحصر الكامؿ لصغر ؤ ت الدراسة، ف تساجابة علإلوالتي تيدؼ  
مكانية حصره بسيولة ووزعت ا ستبانة عمى   مف فئة الدراسة يعمموف في  اً و موظض170مجتمع البحث وا 

%و مف 64.7و منيـ بنسبة  110المستكضيات المركزية الحكُومية  مجتمع الدراسة كامسًو، وتـ استرداد  
 مع الدراسة الأصمي وقد اكتممت عينة الدراسة المستردة عمى: مجت

 (4.1جدول )
 الجنسحسب  عينة الدراسةتوزيع 

 النسبة المئوية العدد الجنس

 %75.5 83 ذكر
 %24.5 27 أنثي

 %100 110 المجموع
 

الحكُومية بقطاع غالبية الموظضيف في المواقع ا كرافية  أفراد الإدارة العمياو في المستكضيات المركزية 
مف أفراد عينة الدراسة، بينما كانت نسبة الإناث  %(75.5غزة ىـ مف الذكور، حيث بمغت نسبة الذكور  

 24.5)%. 
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 (4.2جدول )
 حسب العمر عينة الدراسةتوزيع 

 النسبة المئوية العدد المؤهل الدراسي

 %30 33 عاماً  39أقل من 
 %47.3 52 عاماً  49وأقل من  40من 

 %22.7 25 عاماً  50من  أكبر
 %100 110 المجموع

 
غالبية الموظضيف في المواقع ا كرافية  أفراد الإدارة العمياو في المستكضيات المركزية الحكُومية بقطاع 

أقل من مف عينة الدراسة، أما مف ىـ  %( 47.3و بنسبة  عاماً  49وأقل من  40من غزة ينتموف لمضئة العمرية  

بنسبة عاماً(  50أكثر من مف عينة الدراسة، وكانت أقؿ نسبة لمف ىـ  %( 30نسبتيـ  و فكانت عاماً  39
 22.7 .)% 

 (4.3جدول )
 حسب المستشفى/ الدا رة عينة الدراسةتوزيع 

 النسبة المئوية العدد المستشفى

 %38.2 42 مجمع الشفاء الطبي
 %30 33 مجمع ناصر الطبي

 %31.8 35 مستشفى غزة الأوروبي
 %100 110 موعالمج

 

الموظضيف في المواقع ا كرافية  أفراد الإدارة العمياو في المستكضيات المركزية الحكُومية بقطاع معظـ 
و مف عينة الدراسة، وكانت نسبة مف يعمموف في %38.2غزة يعمموف بمجمع الكضاء الطبي ونسبتيـ  

سبة مف يعمموف في مجمع ناصر الطبي مف عينة الدراسة، بينما كانت ن%( 31.8مستكضى غزة الأوروبي  
 30)%. 

 (4.4جدول )
‌حسب المؤىل الدراسي عينة الدراسةتوزيع 

‌

 
 
 
 

 النسبة المئوية العدد المؤهل الدراسي

 %76.4 84 بكالوريوس
 %23.6 26 ماجستير فأعمى

 %100 110 المجموع
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لمستكضيات المركزية الحكومية بقطاع الموظضيف في المواقع ا كرافية  أفراد الإدارة العمياو في اأغمب 
أما مف يحمموف درجة الماجيستير فأعمى  الدراسات %(، 76.4غزة يمتمكوف درجة البكالوريوس ونسبتيـ  

 %(.33.6العمياو فكانت نسبتيـ  
 

 (4.5جدول )
‌حسب المسمى الوظيفي عينة الدراسةتوزيع 

 
 
 
 
 

 
غالبية الموظضيف في المواقع ا كرافية  أفراد الإدارة العمياو في المستكضيات المركزية الحكومية بقطاع 

أما مف يعمموف في منصب رئيس كعبة فكانت نسبتيـ %(، 65.4غزة كانوا رؤساء أقساـ ونسبتيـ  
 %(. 8.2وكانت نسبة مف يحمؿ مسمى مدير فأعمى  %(، 26.4 

 (4.6جدول )
‌حسب سنوات الخبرة عينة الدراسةتوزيع 

 النسبة المئوية العدد سنوات الخبرة

 %30 33 أعوام 10أقل من 
 %47.3 52 عاماً  15وأقل من  11من 

 %22.7 25 عاماً  15من  أكثر
 %100 110 المجموع

‌

ع ا كرافية  أفراد الإدارة العمياو في المستكضيات المركزية الحكومية بقطاع الموظضيف في المواق معظـ
 بينما مف يمتمكوف سنوات خبرة%(، 47.3و وكانت نسبتيـ  عام 15وأقل من  11من غزة يمتمكوف سنوات خبرة  

ـ فكانت نسبتيعام(  15أكثر من أما مف يمتمكوف سنوات خبرة   %(،30و ونسبتيـ  أعوام 10أقل من  
 22.7.)%‌

‌

‌

‌

‌

‌

 النسبة المئوية العدد المسمى الوظيفي

 %26.4 29 ر يس شعبة
 %65.4 72 ر يس قسم
 %8.2 9 مدير فأعمى
 %100 110 المجموع
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‌

 الدراسة: تاو أدرابعاً: 
ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة وأثرىػػا عمػػى جػػودة الخدمػػة فػػي المستكػػضيات المركزيػػة الحكوميػػة  سػػتبانةا

 و.1  ممحؽ رقـ ،إعداد الباحثمن : بقطاع غزة
انة ذات الصػػػمة بكػػػػكؿ عػػػاـ، وتحديػػػداً ا سػػػػتعبعػػػد ا طػػػسع عمػػػػى الأطػػػر النظريػػػة والدراسػػػػات السػػػابقة 

قػاـ الباحػث بالمصادر الخارجية وجودة الخدمة في المستكضيات الحكومية المركزية بقطػاع غػزة بكػكؿ خػاص، 
اسػػتبانة ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة وأثرىػػا عمػػى جػػودة الخدمػػة فػػي المستكػػضيات المركزيػػة الحكوميػػة بإعػػداد 

لقيػػػاس المتغيػػػر ( IT Business Edge,2007)نمػػػوذج بنػػػاءً عمػػػى  ةسػػػتبانا بنػػػاء بقطػػػاع غػػػزة، حيػػػث تػػػـ 
لقيػػػػػاس المتغيػػػػػر التػػػػػابع جودة  (Servequal,1985)المسػػػػػتقؿ  ا سػػػػػتعانة بالمصػػػػػادر الخارجيػػػػػةو ونمػػػػػوذج 

 : ثلاث أجزاء ر يسةالخدمةو، واكتممت ا ستبانة عمى 
ىػػػؿ وىػػػي متمثمػػػة فػػػي " الجػػػنس، العمػػػر، المستكػػػضى/الدائرة، المؤ أولًا: الجـــزء الخـــاص بــــالبيانات الشخصـــية: 
 العممي، المنصب الوظيضي، سنوات الخبرة".

: الاسـتعانة بالمصـادر الخارجيـةمستشـفيات القطـاع الصـحي الحكـومي ثانياً: الجزء الخاص بـمدى ممارسـة 
أنكػػطة معينػػة فػػي نظػػاـ سمسػػمة  أومراحػػؿ  ا نسػػحاب مػػفوتػػـ تعريػػؼ ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة بأنيػػا "

 خػػػػػػدمات الػػػػػػدعـ، أو الأنكػػػػػػطة الخػػػػػػارجييف لتػػػػػػوفير المنتجػػػػػػات السزمػػػػػػة،القيمػػػػػػة وا عتمػػػػػػاد عمػػػػػػى البػػػػػػائعيف 
لمعػايير  (IT Business Edge, 2010)، وحسػب نمػوذج (Geyer, 2004, pp. 91-97)"الوظيضيػة

وضػع وتحديػد  1)نجاح ا ستعانة بالمصادر الخارجية فػإف ىػذه المعػايير تنقسػـ لسػتة معػايير رئيسػية وىػي: " 
اعتبػػػار الضوائػػػد غيػػػػر  4)و التػػػرويج لمتغييػػػػر،  3نقػػػاط الضػػػعؼ ونقػػػػاط القػػػوة،   و تعريػػػػؼ2أىػػػداؼ واضػػػحة،  

و ا نتقاؿ المنظـ لمزود 6و إدارة العسقة بيف المنظمة ومزود الخدمة،  5الممموسة لسستعانة بمزود خارجي،  
 و عبارة. 32الخدمة" بواقع  

وتػـ تعػرؼ جػودة الخدمػة الحكـومي بقطـاع غـزة مستشـفيات القطـاع الصـحي ثالثاً: الجزء الخاص بجـودة الخدمـة فـي 

الواقػػع  فػػي يػػدركونّا الّتػػي أو الزبػائف يتوقعيػػا الّتػػي أي المدركػػة، أو المتوقعػػة كانػت سػػواء المقدمػػة الخػػدمات بأنيػا:" جػػودة

 الرئيسػػػػية الأولويػػػات مػػػف نضسػػػو الوقػػػت فػػػػي وتعتبػػػر رضػػػاه عػػػدـ أو المسػػػتيمؾ لرضػػػػا الرئيسػػػي المحػػػدد وىػػػي العممػػػي،

و، وتنقسػػـ لخمسػػة معػػايير رئيسػػية وىػػي: 2008 الدراركػػة،  ."خػػدماتيا فػػي النوعيػػة تعزيػػز مسػػتوى تريػػد الّتػػي لممؤسسػػات

، كمػػا قػػاـ الباحػػث و عبػػارة19و التعػػاطؼ" بواقػػع  5الضػػماف،   4)و ا سػػتجابة،  3و ا عتماديػػة،  2الممموسػػية،   1)" 
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الصػػػحة، لمتعػػػرؼ عمػػػى ا سػػػتعانة بالمصػػػادر بػػػإجراء مقػػػابست كخصػػػية مػػػع المسػػػؤوليف ذوي ا ختصػػػاص فػػػي وزارة 

 الخارجية في مجتمع الدراسة، وبناء الإطار النظري. 

 و(4.7رقـ الجدوؿ يوضحيا كما ،وتـ توزيع فقرات ا ستبانة
 (4.7جدول )

 توزيع الفقرات عمى مجالات الاستبيان

 المجال رقم المعيار
 الخدمة جودة محور قياس فقرات

 والصيانة( ةالتغذي النظافة، )خدمات 
 أرقام الفقرات عدد الفقرات

 أولاً 

 :الاستعانة بالمصادر الخارجيةمستشفيات القطاع الصحي الحكومي مدى ممارسة 
 1,2,3,4,5,6 6 .وضع وتحديد أىداف واضحة 1
 7,8,9,10 4 .تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة 2
 11,12,13,14,15 5 .الترويج لمتغيير 3
 16,17,18,19,20,21 6 . د غير الممموسةاعتبار الفوا 4
 22,23,24,25,26 5 .إدارة العلاقة 5
 27,28,29,30,31,32 6 .الانتقال المنظم" بواقع 6

 ثانياً 

 فقرات قياس محور جودة الخدمة )خدمات النظافة، التغذية والصيانة(:
 1,2,3 3 الممموسية. 1
 4,5,6,7 4 الاعتمادية. 2
 8,9,10,11 4 الاستجابة. 3
 12,13,14,15 4 الضمان. 4
 16,17,18,19 4 التعاطف. 5

 كممػػػا أنػػػو العمػػػـ مػػػع التاليػػػة، الضقػػػرات مػػػف فقػػػرة لكػػػؿ و1-10  مػػػف المناسػػػبة الدرجػػػة وضػػػع وتػػػـ 

 ذلػؾ دؿ و1  مػف الإجابػة اقتربػت وكممػا الضقػرة، عمػى التامػة الموافقػة عمػى ذلؾ دؿ و10  مف الإجابة اقتربت

قػاـ  اسػتبانة اسػتراتيجية ا سػتعانة بالمصػادر الخارجيػة،ولضماف صػدؽ  الضقرة، عمى التامة وافقةالم عدـ عمى
 بػإجراء صدؽ ا ستبانة وفؽ الخطوات: الباحث

 إجراءات الصدق والثبات:
" فيػػػو يعنػػػي درجػػػة تحقيػػػؽ  أف يقػػػيس ا ختبػػػار مػػػا صػػػمـ لقياسػػػو والػػػذي يقصػػػد بػػػو " إجـــراءات الصـــدق:أولًا: 

 لحساب صدؽ ا ختبار تمثمت في:التالية بوية التي صمـ مف أجميا، وقد اتبع الباحث الطرؽ الأىداؼ التر 
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 :(الصدق البنا ي) صدق المحتوى .1
بيػػػدؼ التحقػػػؽ مػػػف صػػػدؽ المحكمػػػيف  الصػػػدؽ البنػػػائيو، تػػػـ عػػػرض ا سػػػتبانة بعػػػد إعػػػدادىا بصػػػورتيا 

والمػػدراء ذوي الخبػػرة فػػي وزارة  الإدارة الأوليػػة عمػػى مجموعػػة مػػف الأسػػاتذة الجػػامعييف المتخصصػػيف فػػي مجػػاؿ
 و، وذلؾ بيدؼ إبداء الرأي في:2، ممحؽ  الصحة

 .مدى وضوح الضقرات وصياغتيا 
 .الصياغة المغوية لمضقرات 
 .مدى انتماء كؿ فقرة إلى المجاؿ الذي تنتمي إليو ومسئمتيا 

تػػـ الأخػػذ بعػػيف ا عتبػػار جميػػع  عمػػى الرسػػالة وبعػػد ا طػػسع عمػػى تعميقػػات المحكمػػيف وبالمتابعػػة مػػع المكػػرؼ
 المسحظات.

 
 : صـدق الاتساق الداخمي .2

اسػػػتبانة ا سػػػتعانة بالمصػػػادر الخارجيػػػة وأثرىػػػا عمػػػى جػػػودة الخدمػػػة فػػػي المستكػػػضيات لحسػػػاب صػػػدؽ 
 مف خسؿ الخطوات التالية: وحساببقاـ الباحث المركزية الحكومية بقطاع غزة، 

 ة:ة والدرجة الكمية لاستبانحساب معاملات الارتباط بين درجة كل فقر  .1
 .والدرجة الكمية لسسػتبانة المجاؿقوة ا رتباط بيف درجات كؿ فقرة مف فقرات  ا تساؽ الداخميويقصد ب

العػامميف و مػف 40مف خارج أفراد عينة الدراسة وبمث عػددىا   تجريبيةبتطبيقو عمى عينة  ذلؾ حقؽ مفـ التوت
فقػػػرات الدرجػػػة الكميػػػة  عؿ ارتبػػػاط بيرسػػػوف بػػػيف درجػػػات كػػػؿ فقػػػرة مػػػ، وتػػػـ حسػػػاب معامػػػبالمستكػػضيات المركزيػػػة

 و كالتالي:SPSS  لسستبانة وذلؾ باستخداـ البرنامج الإحصائي
 

   تـ حساب  :لاستبانة الاستعانة بالمصادر الخارجيةالدرجة الكمية معامل الارتباط بين درجة كل عبارة مع
، وكذلؾ معامؿ ا رتباط بيف درجة كؿ فقرة مية لسستبانةالكمعامؿ ا رتباط بيف درجة كؿ فقرة والدرجة 

 و.4.8  ، وىي كما يوضحيا الجدوؿ رقـاستراتيجية ا ستعانة بالمصادر الخارجيةوالدرجة الكمية لعوامؿ 
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 (4.8جدول )
ر الخارجية وأثرىا عمى جودة الاستعانة بالمصاد لاستبانةمعامل الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكمية 

 بقطاع غزة الحكومي القطاع الصحيالخدمة في مستشفيات 
 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 لاستعانة بالمصادر الخارجيةلالحكومي القطاع الصحي مدى ممارسة مستشفيات 

1 0.827** 9 0.508** 17 0.682** 25 0.788** 

2 0.786** 10 0.679** 18 0.606** 26 0.819** 

3 0.751** 11 0.729** 19 0.676** 27 0.835** 

4 0.710** 12 0.776** 20 0.689** 28 0.781** 

5 0.689** 13 0.726** 21 0.496** 29 0.826** 

6 0.531** 14 0.761** 22 0.617** 30 0.827** 

7 0.481** 15 0.762** 23 0.706** 32 0.815** 

8 0.723** 16 0.759** 24 0.749** 32 0.777** 

 محور جودة الخدمة )خدمات النظافة، التغذية والصيانة(

1 0.824** 6 0.821** 11 0.790** 16 0.650** 

2 0.838** 7 0.754** 12 0.833** 17 0.636** 

3 0.774** 8 0.780** 13 0.737** 18 0.608** 

4 0.728** 9 0.824** 14 0.695** 19 0.801** 

5 0.599** 10 0.848** 15 0.830**   

جميع فقرات ا ستبانة حققػت ارتباطػات دالػة إحصػائياً عنػد مسػتوى د لػة  أن :(4.8من الجدول السابق ) يتضح
 مع الدرجة الكمية لسستبانة. و0.01 
 
 تـ حساب  ة كل فقرة ودرجة المجال الذي تنتمي إليو في استبانة:حساب معاملات الارتباط بين درج

معامست ا رتباط بيف درجة كؿ فقرة مف فقرات ا ستبانة ودرجة المجاؿ الذي تنتمي إليو مف مجا ت 
 ذلؾ: يبيف 4.9)التالي   الجدوؿ ،ا ستبانة
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 (4.9جدول )
ستبانة والدرجة المجال الذي تنتمي إليو في استبانة الاستعانة بالمصادر معامل الارتباط بين درجة كل فقرة من فقرات الا

 الحكومي بقطاع غزة القطاع الصحيالخارجية وأثرىا عمى جودة الخدمة في مستشفيات 
 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

 لاستعانة بالمصادر الخارجيةلالحكومي القطاع الصحي سة مستشفيات مدى ممار 

1 0.867** 9 0.805** 17 0.778** 25 0.857** 

2 0.857** 10 0.811** 18 0.727** 26 0.821** 

3 0.858** 11 0.871** 19 0.818** 27 0.901** 

4 0.806** 12 0.901** 20 0.749** 28 0.907** 

5 0.788** 13 0.839** 21 0.691** 29 0.939** 

6 0.593** 14 0.855** 22 0.788** 30 0.915** 

7 0.785** 15 0.888** 23 0.882** 31 0.931** 

8 0.839** 16 0.789** 24 0.884** 32 0.884** 

 محور جودة الخدمة )خدمات النظافة، التغذية والصيانة(

1 0.961** 6 0.836** 11 0.895** 16 0.841** 

2 0.889** 7 0.789** 12 0.894** 17 0.922** 

3 0.913** 8 0.885** 13 0.834** 18 0.965** 

4 0.832** 9 0.906** 14 0.851** 19 0.860** 

5 0.785** 10 0.888** 15 0.919**   

جميع فقرات ا ستبانة حققت ارتباطات دالة إحصائياً عند مستوى  أن :(4.9من الجدول السابق ) يتضح
 .مجاؿ الذي تنتمي إليومع ال، و0.01  د لة

 
 :تـ حساب معامست ا رتباط بػيف  حساب معاملات الارتباط بين درجة كل مجال والدرجة الكمية للاستبانة

 :و4.10  الجدوؿ التالي يبيف ذلؾو كؿ مجاؿ مف مجا ت ا ستبانة والدرجة الكمية لسستبانة، 
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 (4.10جدول )
 ين درجة كل مجال مع الدرجة الكمية للاستبانةمعاملات الارتباط ب

فقرات قياس محور جودة الخدمة )خدمات النظافة، التغذية  جالمال رقم المعيار
 والصيانة(

معاملات 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 أولاً 

 :لاستعانة بالمصادر الخارجيةلالحكومي  القطاع الصحيمدى ممارسة مستشفيات 
 0.01 **0.90 .حةوضع وتحديد أىداؼ واض 1
 0.01 **0.734 .تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة 2

 0.01 **0.862 .الترويج لمتغيير 3

 0.01 **0.863 .اعتبار الضوائد غير الممموسة 4

 0.01 **0.874 .إدارة العسقة 5

 0.01 **0.888 .ا نتقاؿ المنظـ" بواقع 6

 ثانياً 

 ات النظافة، التغذية والصيانة(:فقرات قياس محور جودة الخدمة )خدم
 0.01 **0.878 الممموسية. 1

 0.01 **0.889 ا عتمادية. 2

 0.01 **0.906 ا ستجابة. 3

 0.01 **0.881 الضماف. 4

 0.01 **0.774 التعاطؼ. 5

كؿ  و بيف0.01توجد ارتباطات دالة إحصائياً عند مستوى د لة  : و( أن4.10من الجدول السابق ) يتضح
 سستبانة.لمجاؿ والدرجة الكمية 
بذلؾ و ، وأنيا تضي بأغراض الدراسة، تتمتع بدرجة عالية مف الصدؽأداة الدراسة  أف :ويستنتج مما سبق

بعد صدؽ ا تساؽ الداخمي، وبذلؾ تصبح  وف تغييربعد التحكيـ دليا  وليةتكوف قد حافظت عمى الصورة الأ
 ة.ىي نضسيا الصورة النيائية لسستبان

 
 ثبات استبانة: ثانياً: 

 تـ التأكد بطريقتيف لثبات:
 طريقة التجز ة النصفية وجتمان:الطريقة الأولى: 

 تـ حسػاب معامػؿ الثبػات لضقػرات مجػا ت ا سػتبانة وفقػرات ا سػتبانة ككػؿ، وقػد بمغػت كمػا يوضػحيا الجػدوؿ
 .و4.11 
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 (4.11جدول )
 ان لمدرجة معاملات الثبات بطريقة التجز ة النصفية وجثم

 المجال رقم المعيار
 الخدمة جودة محور قياس فقرات
 التغذية النظافة، )خدمات 

 والصيانة(
 جتمان التجزئة النصفية عدد الفقرات

 أولاً 

 :لاستعانة بالمصادر الخارجيةلالحكومي  القطاع الصحيمدى ممارسة مستشفيات  
 - 0.924 6 .وضع وتحديد أىداف واضحة 1
 - 0.859 4 .ط الضعف ونقاط القوةتعريف نقا 2
 0.919 - 5 .الترويج لمتغيير 3
 - 0.932 6 .اعتبار الفوا د غير الممموسة 4
 0.921 - 5 .إدارة العلاقة 5
 - 0.935 6 .الانتقال المنظم" بواقع 6

 - 0.940 32 درجة المحور 

 ثانياً 

 ة والصيانة(:فقرات قياس محور جودة الخدمة )خدمات النظافة، التغذي 
 0.833 - 3 الممموسية. 1
 - 0.861 4 الاعتمادية. 2
 - 0.881 4 الاستجابة. 3
 - 0.865 4 الضمان. 4
 - 0.879 4 التعاطف. 5

 0.896 - 19 درجة المحور 
 

سستعانة لمستكضيات القطاع الصحي الحكومي لػػػ محور مدى ممارسة  قد بمغت قيمة معامؿ الثباتو 
وبمغت لػػ محور جودة الخدمة  خدمات النظافة، التغذية والصيانةو و، 0.940  ر الخارجيةبالمصاد

وىي قيـ مقبولة عممياً، الأمر الذي يدلؿ عمى درجة جيدة مف الثبات تضي بمتطمبات تطبيؽ و، 0.896 
 ا ستبانة عمى أفراد العينة.

 :ألفا كرونباخطريقة الطريقة الثانية: 
 :ت لضقرات مجا ت ا ستبانة وفقرات ا ستبانة ككؿ، وقد بمغت كما يوضحيا الجدوؿتـ حساب معامؿ الثبا

 
 
 



www.manaraa.com

88 
 

 (4.12جدول )
 معاملات الثبات بطريقة معامل ألفا كرونباخ 

 المجال رقم المعيار
 الخدمة جودة محور قياس فقرات

 والصيانة( التغذية النظافة، )خدمات 
 معامل ألفا عدد الفقرات

 أولاً 

 :الحكومي الاستعانة بالمصادر الخارجيةالقطاع الصحي مستشفيات مدى ممارسة 
 0.932 6 .وضع وتحديد أىداؼ واضحة 1
 0.867 4 .تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة 2
 0.901 5 .الترويج لمتغيير 3
 0.929 6 .اعتبار الضوائد غير الممموسة 4
 0.912 5 .إدارة العسقة 5
 0.940 6 .واقعا نتقاؿ المنظـ" ب 6

 0.968 32 درجة المحور 

 ثانياً 

 فقرات قياس محور جودة الخدمة )خدمات النظافة، التغذية والصيانة(:
 0.871 3 الممموسية. 1
 0.892 4 ا عتمادية. 2
 0.919 4 ا ستجابة. 3
 0.923 4 الضماف. 4
 0.940 4 التعاطؼ. 5

 0.956 19 درجة المحور  
 

سستعانة بالمصادر لمستكضيات القطاع الصحي الحكومي لػػػمحور مدى  مة معامؿ الثباتقد بمغت قيو 
، وىي قيـ و0.956وبمغت لػػمحور جودة الخدمة  خدمات النظافة، التغذية والصيانةو  و، 0.968  الخارجية

 عمى أفراد العينة. مقبولة عممياً، الأمر الذي يدلؿ عمى درجة جيدة مف الثبات تضي بمتطمبات تطبيؽ ا ستبانة
بذلؾ و ، وأنيا تضي بأغراض الدراسة، تتمتع بدرجة عالية مف الثباتويستنتج مما سبؽ أف أداة الدراسة 

 (.1ممحق) ، وتصبح ىي نضسيا الصورة النيائية لسستبانةوف تغييردليا  وليةتكوف قد حافظت عمى الصورة الأ

 الخطوات الإجرا ية لمدراسة:  -
 ع الخطوات التالية:قام الباحث باتبا

 ا طسع عمى الدراسات السابقة ذات العسقة بموضوع الدراسة. .1
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عقد لقاءات مع المدراء وذوي ا ختصاص مف أساتذة الجامعات لتحديد فقرات ا ستبانة التي ستكوف أداة  .2
 الدراسة.

 إعداد ا ستبانة في صورتيا الأولية. .3
 ت ليا.عرض ىذه ا ستبانة عمى محكميف وعمؿ صدؽ وثبا .4
 إعداد ا ستبانة في صورتيا النيائية. .5
 تطبيؽ ا ستبانة عمى عينة استطسعية. .6
 تطبيؽ ا ستبانة بصورتيا النيائية عمى العينة التي ستمثؿ طبيعة المجتمع وخصائصو. .7
 تحميؿ النتائج وتضسيرىا. .8
 المعالجات الإحصا ية المستخدمة: -

 لحزمػػػػػػػػػػػػة الإحصػػػػػػػػػػػػائية لمعمػػػػػػػػػػػػوـ ا جتماعيػػػػػػػػػػػػةاسػػػػػػػػػػػػتخدـ الباحػػػػػػػػػػػػث فػػػػػػػػػػػػي التحميػػػػػػػػػػػػؿ الإحصػػػػػػػػػػػػائي برنػػػػػػػػػػػػامج ا
(Statistical Package for Social Sciences – SPSS). 

 . ةمعامؿ ارتباط بيرسوف لإيجاد صدؽ ا تساؽ الداخمي لسستبان .1
 .ا ستبانةاخ لمتأكد مف ثبات نبومعامؿ ألضا كرو  ،جتماف، معامؿ ارتباط سبيرماف برواف .2
 .العامميف بالمستكضياتمستجيبيف مف التكرارات والنسب المئوية لعدد ال .3
 .عمى فقرات ا ستبانةالعامميف ستجابات إلى االمتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية لمتعرؼ  .4
لمتوسطات عبارات التوافر لإيجاد الضروؽ ذات الد لػة الإحصػائية بػيف المعػد ت العامػة  (T.test)اختبار  .5

 .الدراسةلدرجة التوافر ومتغيرات 
لمتوسطات عبارات التوافر لإيجاد الضروؽ ذات   One way ANOVAبار تحميؿ التبايف الأحادي اخت .6

  LSDالدراسة، وتـ استخداـ اختبار الد لة الإحصائية بيف المعد ت العامة لدرجة التوافر تبعاً لمتغيرات 
 .لمككؼ عف الضروؽ
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 المحك المعتمد في الدراسة:
حكـ عمى مستوى ا ستجابة، اعتمد الباحث عمى ترتيب المتوسطات الحسابية عمى لتضسير نتائج الدراسة وال

مستوى المجا ت لسستبياف ومستوى الضقرات في كؿ مجاؿ، وقد حدد الباحث درجة الموافقة حسب المحؾ 
 :(4.13)المعتمد لمدراسة وفؽ ما ىو متعارؼ عميو في مقياس ليكرت، كما ىو موضح في الجدوؿ 

 (:4.13جدول )
 المحك المعتمد في الدراسة

 النسب الم وية التكرار البيان
 %19-%10 1.9-1مف 

 منخفضة جدا
 %28-%19 2.8-1.9أكبر مف 
 %37-%28 3.7-2.8أكبر مف 

 منخفضة
 %46-%37 4.6-3.7أكبر  مف 
 %55-%46 5.5-4.6أكبر مف 

 %64-%55 6.4-5.5أكبر مف  متوسطة
 %73-%64 7.3-6.4أكبر مف 

 يرةكب
 %82-%73 8.2-7.3أكبر مف 
 %91-%82 9.1-8.2أكبر مف 

 كبيرة جداً 
 %100-%91 10-9.1أكبر مف 

 
 سابعاً: الممخص:

الدراسة المستخدمة وطريقة  اةتناوؿ ىذا الضصؿ وصضاً لممنيج المتبع ومجتمع وعينة الدراسة، بالإضافة لأد
يا، وانتيى الضصؿ بالمعالجات الإحصائية المستخدمة إعدادىا وكيضية بناءىا وتطويرىا، ومدى صدقيا وثبات

في تحميؿ البيانات واستخسص النتائج، والمحؾ المعتمد في الدراسة، وقد تـ التأكد مف صدؽ وثبات أداة 
و استبانة، تـ اختيارىا بككؿ عكوائي 01، مف خسؿ توزيع عينة استطسعية مكونة مف  الدراسة  ا ستبانةو
وذلؾ بغرض تقنيف أداة الدراسة، والتحقؽ مف  ،مستكضيات القطاع الصحي الحكوميي مف فئة الدراسة ف

 استبانة تـ توزيعيا و171و استبانة مف أصؿ  111صسحيتيا لمتطبيؽ عمى العينة الأصمية، وقد تـ استرداد  
 %و.8046بنسبة  
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 الفصل الخامس                                  

 نتا ج الدراسة ومناقشتيا
 

 

 

 الأول والفرضية المرتبطة بو وتفسيرىا.الر يس أولًا: نتا ج السؤال 

 الثاني والفرضية المرتبطة بو وتفسيرىا. الر يس ثانياً: نتا ج السؤال

 الثالث والفرضية المرتبطة بو وتفسيرىا.الر يس ثالثاً: نتا ج السؤال 
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 الخامس الفصل

 نتا ج الدراسة ومناقشتيا

 
 تمييد:

 عرضػػاً مضصػػسً لنتػػائج الدراسػػة التػػي توصػػؿ إلييػػا الباحػػث ومناقكػػتيا وتضسػػيرىا فػػي الضصػػؿيتنػػاوؿ ىػػذا 
 سػػتعانة ا اسػػتراتيجية مػػدى ممارسػػةضػػوء مكػػكمة الدراسػػة وتسػػاؤ تيا، والتػػي كػػاف اليػػدؼ منيػػا التعػػرؼ إلػػى 

، الحكػومي بقطػاع غػزة القطػاع الصػحيجػودة الخدمػة فػي مستكػضيات وى مستبالمصادر الخارجية وأثرىا عمى 
وسػػػيتـ عػػػرض النتػػػائج التػػػي  ،و فػػػي معالجػػػة بيانػػػات الدراسػػػةSPSSحيػػػث تػػػـ اسػػػتخداـ البرنػػػامج الإحصػػػائي  

 .الدراسة واختبار فروضياككضت عنيا الدراسة ومناقكة ىذه النتائج مف خسؿ الإجابة عف أسئمة 
  

 تتعمق بالسؤال الر يسي الأول ومناقشتيا أولًا: النتا ج التي
وبدراسة أي الضقرات أكثر تأثراً بمجاليا تـ تناوؿ كؿ مجاؿ عمى حدة، مع بياف قيمة المتوسط الحسابي  

 وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي لكؿ فقرة مف الضقرات في كؿ مجاؿ عمى حدة كما يمي:
 
ا ستعانة بالمصادر  ما مدى ممارسة "ما يمي: عمى ينص والذيإجابة السؤال الفرعي الأول:  .1

وللإجابة عف ىذا السؤاؿ قاـ الباحث  غزة؟" قطاع في الحكوميالقطاع الصحي  مستكضيات فيالخارجية 
بدراسة أي المجا ت تحصؿ عمى أعمى درجة مف وجية نظر أفراد العينة، حيث تـ إيجاد قيمة المتوسط 

 و.5.1النسبي كما يوضحيا الجدوؿ   الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف
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 و5.1جدوؿ  
 "  الاستعانة بالمصادر الخارجيةقيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لمجالات المحور " 

الدرجة  الفقرات م
 العظمى

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
درجة  الترتيب النسبي

 الموافقة

وضع وتحديد أىداف  -1
 .واضحة

 كبيرة 3 69.85 6.87 6.98 60

تعريف نقاط الضعف  -2
 .ونقاط القوة

 كبيرة 6 66.28 4.67 6.62 40

 كبيرة 4 69.48 6.53 6.95 50 .الترويج لمتغيير -3

4- 
اعتبار الفوا د غير 

للاستعانة  الممموسة
 بمزود خارجي.

 كبيرة 5 66.83 7.52 6.68 60

بين  لاقةإدارة الع -5
 المنظمة ومزود الخدمة.

 كبيرة 2 72.20 6.29 7.22 50

لطاقم  الانتقال المنظم -6
 مزود الخدمة.

 كبيرة 1 72.42 8.83 7.24 60

 كبيرة *** 69.63 5465 6.96 320 الدرجة الكمية

 
 ما يمي:السابق من الجدول  يتضح

وبمػث الػوزف النسػبي ليػذا المجػاؿ  (6.96)بمغػت أف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى ا ستبانة 
%و، أي أف ىناؾ درجة موافقة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة عمى فقػرات ا سػتعانة بالمصػادر الخارجيػة 69.63 

أف ويـــرى الباحـــث %و، 72.42 -%66.28بكػػكؿ عػػاـ،  فػػػي حػػيف تراوحػػت نسػػػب فقػػرات المجػػػاؿ مػػا بػػيف  
موجودة بنسبة كبيرة لدى الإدارة العميا  الموظضيف في المواقع ا كرافيةو ممارسة ا ستعانة بالمصادر الخارجية 

ا يكػػػػوف أجػػػػاب الباحػػػػث عمػػػػى السػػػػؤاؿ الأوؿ: "مػػػػا مػػػػدى ممارسػػػػة ذفػػػػي المستكػػػػضيات الحكوميػػػػة المركزيػػػػة وبيػػػػ
الحكومي بقطاع غزة؟"، وأيضاً حقؽ  القطاع الصحيا ستعانة بالمصادر الخارجية في مستكضيات استراتيجية 

ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة فػػي مستكػػضيات اسػػتراتيجية التعػػرؼ عمػػى مػػدى ممارسػػة ؼ الدراسػػة الأوؿ:" ىػػد
  الحكومي في قطاع غزة. القطاع الصحي

 
درجػة موافقػة  أعمـىحصوؿ المجاؿ السادس "ا نتقاؿ المنظـ لطاقـ مزود الخدمػة" عمػى  ويفسر الباحث

تعػاوف مػع الإدارة تقػوـ بوضػع خطػة انتقػاؿ يحكميػا مخطػط أف المجنػة المختصػة بال72.42) %بوزف نسػبي  
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زمني محدد، بدورىا تساعد عمى تييئة المزود لمدخوؿ في الثقافة التنظيمية لممنظمة بككؿ سمس، وتقوـ أيضاً 
 .عمى متابعة عمؿ المزود وتقييمو خسؿ فترة تجريبية تقدر بثسثة كيور

 
ــاني أعمــىمنظمػػة ومػػزود الخدمػػة" فقػػد حصػػؿ عمػػى أمػػا المجػػاؿ الخػػامس "إدارة العسقػػة بػػيف ال  درجػػة  ث

بػػأف قيػػاـ المجنػػة المختصػػة بعقػػد لقػػاءات متكػػررة مػػع المػػزوديف  ويــرى الباحــث )%72.2)موافقػػة بػػوزف نسػػبي 
المحتمميف خسؿ فترة التقييـ وما قبؿ ا ختيار تقوـ فيو بتحديد السياسات والموائح التنظيمية التي تحكـ العسقة 

يف وطػػاقـ المػػزود، بالإضػػافة إلػػى ورش العمػػؿ بعػػد ترسػػية ا ختيػػار عمػػى المػػزود المطمػػوب التػػي بػػيف المػػوظض
 بدورىا تساعد عمى زيادة التضاىـ بيف الطرفيف وخمؽ جو مف القبوؿ العاـ والتعاوف المكترؾ.

 
وزف درجػة موافقػة بػ بأقـلوقد حؿ المجاؿ الثاني "تعريؼ نقاط القػوة ونقػاط الضػعؼ" فػي المركػز الأخيػر 

لؾ إلى حدٍ  ما لعدـ تػوفر الخبػرات الكافيػة فػي مجػاؿ تقيػيـ رأس المػاؿ ذ ويعزو الباحث، 66.28) )% نسبي
المعنوي والبكري، بالإضافة لوجود ثغرة في آلية التحميؿ الموقضي لممؤسسات والدوائر الحكومية عمى حد سواء 

ع أىمية تحميؿ نقاط القػوة مػف تحديػد المزايػا باعتبارىا قطاع حكومي خدماتي غير قائـ عمى الربحية، حيث تنب
التػػػي مػػػف الممكػػػف أف تسػػػاعد عمػػػى تسػػػريع عمميػػػة ا سػػػتعانة بالمصػػػادر الخارجيػػػة ونجاحيػػػا أمػػػا تحميػػػؿ نقػػػاط 

 الضعؼ فتنبع أىميتو مف معرفة العجز في الموارد السزمة لنجاح ا ستعانة بالمصادر الخارجية. 
 

، ودراسػػػة (Mujasi&Nicholas, 2016)دراسػػػات كدراسػػػة وقػػػد اتضقػػػت نتػػػائج الدراسػػػة مػػػع بعػػػض ال
(Maher et. Al., 2016) ودراسػػػة ، Arisi-Nwugballa, 2016 و، ودراسػػػة(Ekanem, 

، التي أظيرت نتائجيا درجة موافقػة كبيػرة عمػى متغيػر ا سػتعانة بالمصػادر و2012 ابرىيـ، ،ودراسة (2015
سػبب ا تضػاؽ إلػى أف المنظمػات محػؿ الدراسػة تكػترؾ فػي عمميػا فػي بيئػة خدماتيػة الباحـث ويعزو الخارجية، 

مكابية، وتـ قياس ا ستعانة بالمصادر الخارجية وتقييميا فييا مف وجية نظػر المػدراء أو الإدارة العميػا، التػي 
يػػر تتكػػابو فػػي العقميػػة بغػػض النظػػر عػػف اخػػتسؼ الثقافػػات والبيئػػة التػػي تعمػػؿ فييػػا المنظمػػة فإنيػػا إلػػى حػػد كب

الإداريػػة ومسػػتوى الضكػػر الإداري، إضػػافة إلػػى نظػػرة الإدارة العميػػا المسػػتقبمية المتكػػابية لمتطػػوير والتحسػػيف فػػي 
 مجاؿ الجودة  مع ا ىتماـ باقتطاع التكاليؼ وتخضيضيا.
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و، ودراسػػػػة Kulondi&Claude,2018 وقػػػػد اختمضػػػػت الدراسػػػػة مػػػػع بعػػػػض الدراسػػػػات السػػػػابقة كدراسػػػػة 
 ويعـزو الباحـثو، التي أظيرت درجة موافقػة قميمػة عمػى فقػرات ا سػتعانة بالمصػادر الخارجيػة، 2014محمد، 

 . سبب ا ختسؼ  ختسؼ مجتمع الدراسة واختسؼ بيئة الأعماؿ التي تخدـ فييا المنظمات محؿ الدراسة
 وبدراسة كل مجال عمى حدة.

وقيمة سط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي المتو  تـ حساب :وضع وتحديد أىداف واضحة أولًا:
 T- test و5.2كما يوضحيا الجدوؿ   ،والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقةلعينة واحدة و. 

 (5.2جدول )
( لعينة واحدة والقيمة الاحتمالية ودرجة T- testالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )قيمة 

 " وضع وتحديد أىداف واضحةلمجال " قة المواف
 
المتوسط  الفقرات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  T انتزتُب النسبي

 الاحتمالية
 درجة

 الموافقة

1 

تحدد الإدارة الأولويات والدوافع 
قبل الاستعانة بمورد خارجي 
لتقديم خدمات )النظافة، التغذية 

 والصيانة(.

 كبُزة 0.00 9.782 2       72.50 1.34 7.25

2 

تضع المجنة المختصة أىداف 
طويمة المدى تيدف الوزارة 
لتحقيقيا عمى المستوى الكمي من 
خلال اتباع استراتيجية الاستعانة 

 .بالمصادر الخارجية

 كبُزة 0.00 7.530 4 71.00 1.53 7.10

3 

تضع المجنة المختصة أىداف 
قصيرة المدى تبين النتا ج 

ى المدى القصير المتوقعة عم
 .والمتكرر

 كبُزة 0.00 7.478 5 69.50 1.33 6.95

4 
تحدد المجنة عوامل النجاح 
الحاسمة التي يتم التركيز عمييا 

 .في قياس النتا ج النيا ية
 كبُزة 0.00 7.878 3 71.70 1.56 7.17

5 
تحدد المجنة المختصة المعايير 
والصفات التي تتوقع الوزارة 

 .توافرىا في المزود
 كبُزة 0.00 10.757 4 73.00 1.27 7.30

6 

تسمح الإدارة لممثمي 
المستشفيات والإدارات ذات 
العلاقة بالمشاركة في وضع 

 .الأىداف

 يتىسطت /0.367 0.906 6 61.50 1.69 6.15

 كبُزة   ** 69.85 1.145 6.985 المجموع
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ائياً مف وجية نظر عينة الدراسة و جميعيا دالة إحصTكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى  عدا الضقرة السادسة، العامميف بالمستكضيات الحكومية

%و أي بدرجة كبيرة، وقد تـ ترتيب الضقرات 69.85وبمث الوزف النسبي ليذا المجاؿ   (6.98ىذا المؤكر بمث  
 و.5.2كما في الجدوؿ  
و بدرجة 6فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة عدا فقرة رقـ   وبالمقابؿ

و، وبوزف نسبي يتراوح بيف 7.30و 6.15متوسطة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات الحسابية بيف  
 . %و73.00% و61.50 

صفات التي تتوقع تحدد المجنة المختصة المعايير وال"درجة موافقة لمضقرة الخامسة  أعمىوقد كانت 
إلى الأىمية القصوى لتمؾ الخطوة في  ذلك ويعزو الباحث 73))%بوزف نسبي  "الوزارة توافرىا في المزود

اختيار المزود المناسب لمخدمة تماكياً مع توقعات الإدارة وما يجب توافره في مزود الخدمة مف قدرات  زمة 
مؿ وجو وضمف كضاءة وفاعمية عالية، حيث مما   كؾ فيو لإتماـ وتأدية المياـ والنكاطات المطموبة عمى أك

أنيا أداة محورية لضماف نجاح ا ستعانة بالمصادر الخارجية وفيصؿ في تحديد المورد المناسب مف غير 
 المناسب في عممية تقييـ المورديف. 
مي المستشفيات تسمح الإدارة لممثدرجة موافقة كانت لمضقرة السادسة " أقلوتظير الإجابات أيضاً أف 

، %(61.5بدرجة موافقة متوسطة، ووزف نسبي   "والإدارات ذات العلاقة بالمشاركة في وضع الأىداف
إلى قمة اىتماـ الإدارة العميا بمكاركة المرؤوسيف مف الضئات الأدنى إدارياً في الإد ء  ويعزو الباحث ذلك

إلى الكخصية الإدارية ونمط القيادة المكترؾ نسبياً  بالرأي والمكورة، أو المساىمة باتخاذ القرار، ويرجع ذلؾ
بيف أفراد الإدارة العميا بمجتمع الدراسة تأثراً بالبيئة ا جتماعية والإدارية المنتكرة في الكرؽ الأوسط ككؿ، 

 حيث تميؿ الإدارة لسستعانة بآراء المرؤوسيف بككؿ جزئي نسبياً ونادر أحياناً. 
المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :ونقاط القوة تعريف نقاط الضعف ثانياً:
 .و545كما يوضحيا الجدوؿ   ،والترتيب والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقةو Tوقيمة  
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 (5.3جدول )
الاحتمالية ودرجة ( لعينة واحدة والقيمة T- testقيمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )

 "الموافقة لمجال " تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة
 
 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 T الترتيب النسبي

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

4 

تقوم الوزارة بعمل تقييم دقيق 
لمموارد المادية مثل/ الأجيزة 
والمعدات والأثاث والأدوات 

متمكيا المستشفياتالتي ت . 

 كبيرة 0.00  3.413 3 65.60 1.73 6.56

2 

تقوم الوزارة بعمل تقييم 
لمموارد البشرية مثل / 
الموظفين والمتطوعين 

المستيدفوالجميور  . 

 كبيرة 0.00 3.746 4 65.20 1.45 6.52

3 

تقوم الوزارة بعمل تقييم دقيق 
لمموارد المالية التي تحدد 

متوسط مدى القدرة المالية و 
الانفاق عمى عممية 

الاستعانة بالمصادر الخارجية 
 .لمخدمات المعنية

 كبيرة 0.00 5.860 2 67.00 1.25 6.70

4 

تقوم الوزارة بعمل تقييم دقيق 
لمخدمات التي يتم تقديميا 
من حيث التكمفة والجودة 
ومن ضمنيا الخدمات التي 
سيتم اسنادىا لمصدر 

 .خارجي

 كبيرة 0.00 5.691 4 67.30 1.34 6.73

 كبيرة   *** 66.28 1.16 6.62 المجموع

 
 و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح

. وكاف متوسط درجة ا ستجابة الموظضيف في المواقع الإكرافية  الإدارة العمياو بالمستكضيات الحكومية
أي بدرجة كبيرة %( 66.28)و وبمث الوزف النسبي ليذا المجاؿ 6.62ى ىذا المؤكر بمث  لدى عينة الدراسة عم

 و.5.3وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ  
وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات 

 ذلؾ ويعزو الباحث%و، 67.30% و65.20ح بيف  و، وبوزف نسبي يتراو 6.73و6.52 الحسابية بيف  
التقارب إلى أىمية تقييـ الموارد المادية والمعنوية والبكرية في عممية التحميؿ الموقضي، خصوصاً في مجاؿ 
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عمؿ مجتمع الدراسة  القطاع الصحي الخدماتيو، مما يسيؿ عممية تحديد ا حتياجات مف الموارد والمعدات 
النقص في الخبرات والميارات وبناءً عميو تحديد الميارات والقدرات المطموبة مف مزود  الحديثة وأيضاً تحديد

الخدمة لأداء المياـ المعنية وتقديـ الخدمة، وبالنظر لمبيئة ا قتصادية والسياسة لمجتمع الدراسة فإننا نجد 
عاتؽ المجنة المختصة التقييـ  أنيا متقمبة وغير مستقرة وىي في حالة تامة مف عدـ تأكد، وعميو فإنو يقع عمى

 الدقيؽ والمقارنة بيف متوسط ا نضاؽ المسموح والتكمضة التي تتطمب جمب مزود خدمة جديد. 
و T- testوقيمة  المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :الترويج لمتغيير ثالثاً:

 .و5.4الجدوؿ   كما يوضحيا ،والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقة
 (5.4جدول )

 لمجال " ( لعينة واحدة والقيمة الاحتمالية ودرجة الموافقة T- testالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )قيمة 
  " الترويج لمتغيير

 0.55) / ( تعني لا توجد فروق بين القيمة الفعمية والافتراضية عند  

و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿف م يتضح
وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة باستثناء الضقرة السادسة ، العامميف بالمستكضيات الحكومية

 
المتوسط  الفقرات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  T- TEST الترتيب النسبي

 الاحتمالية
درجة 
 الموافقة

4 
تقوم الإدارة بتوعية الموظفين حول 

موضوع الاستعانة بالمصادر الخارجية 
 .والفوا د المرتقبة منيا

 كبيرة 0.00 8.457 1 72.20 1.51 7.22

2 

يعمل المدراء ورؤساء الأقسام في كل 
إدارة عمى تيي ة الموظفين الداخميين 
نفسياً لتقبل وجود جية خارجية 

 .تشاركيم تقديم خدمة معينة

 كبيرة 0.00 7.544 2 71.70 1.63 7.17

3 
يشارك العاممين من ذوى الاختصاص 

 .الادارة بالآراء والمقترحات
 متوسطة 0.096/ 1.681 5 62.50 1.59 6.25

4 
توضح الإدارة آلية العمل المشتركة بين 

 .مزود الخدمة والموظفين
 كبيرة 0.00 7.520 4 70.00 1.40 7.00

5 

يق فكرة العمل تعمل الإدارة عمى تسو 
الجماعي والتعاون لتحقيق اليدف 
المشترك مما يزيد من تقبل العاممين 

 .لممزود الخارجي

 كبيرة 0.00 8.301 3 70.90 1.38 7.09

 كبيرة   *** 69.48 1.3 6.94 المجموع
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كبيرة، وقد تـ ترتيب و أي بدرجة %69.48و وبمث الوزف النسبي ليذا المجاؿ  6.94عمى ىذا المؤكر بمث  
 و.5.4الضقرات كما في الجدوؿ  

 
و بدرجة 5وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة عدا فقرة رقـ  

 %62.5و، وبوزف نسبي يتراوح بيف  7.22و 6.25متوسطة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات الحسابية بيف  
 . %و72.2و

تقوم الإدارة بتوعية الموظفين حول  درجة موافقة كانت لمضقرة الأولى " أعمىت أف وقد أظيرت الإجابا
، )%72.2" بدرجة موافقة كبيرة وبوزف نسبي  موضوع الاستعانة بالمصادر الخارجية والفوا د المرتقبة منيا

الكمية  تقبؿ الموظضيف وجود مصدر خارجي يساىـ بالتأثير عمى الجودةبسبب ضرورة ذلؾ  ويفسر الباحث
ا الكيء يصب في مصمحة العمؿ ذلمخدمة بككؿ موازي مع الخدمة الصحية المقدمة مف خسليـ، وأف ى

ويزيد مف كضاءة الخدمات المقدمة، مما يحسف العسقة بيف الموظضيف وطاقـ المزود ويزيد مف التعاوف المكترؾ 
 ويقمؿ مف نسبة مقاومة التغيير.

 
فقرات  أقل ".الاختصاص الادارة بالآراء والمقترحات يرك العاممين من ذو يشا" بينما كانت الضقرة الثالثة

السبب  ويعزو الباحث، %(62.5) المجاؿ مف حيث درجة الموافقة بدرجة موافقة متوسطة ووزف نسبي
لأسموب القيادة ونمطو والكخصية الإدارية لأصحاب القرار في مؤسسات مجتمع الدراسة، مما يدؽ ناقوس 

جاح عممية ا ستعانة بالمصادر الخارجية مف منظور تقبؿ الموظضيف لمزود الخدمة، وتكمف الخطر حوؿ ن
أىمية المكاركة إلى تبني الموظضيف والمرؤوسيف الضكرة نضسيا عند مكاركتيـ في صياغتيا وتكوينيا حيث 

  ذه وتمريره لزمسئو الآخريف.يكعر الموظؼ أنو جزء مف القرار ويعمؿ بكؿ تضاني عمى تنضي
 

المتوسط الحسابي وا نحراؼ  تـ حساب :للاستعانة بمزود خارجي اعتبار الفوا د غير الممموسة رابعاً:
 .و5.5كما يوضحيا الجدوؿ   ،والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقةو T- testوقيمة  المعياري والوزف النسبي 
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 (5.5جدول )
( لعينة واحدة والقيمة الاحتمالية ودرجة T- testن النسبي وقيمة )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزقيمة 

 " للاستعانة بمزود خارجي اعتبار الفوا د غير الممموسةلمجال " الموافقة 
 
 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 الترتيب النسبي

T- 

TEST 

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

1 

اختيار تركز الإدارة عند 
المزود المناسب عمى الجوانب 
المعنوية وغير الممموسة إلى 
جانب التركيز عمى الفوا د 

 المادية.

 كبيرة 0.00 4.677 3 67.70 1.73 6.77

2 

تحدد الإدارة عدة معايير 
معنوية لتقييم المزودين 

 المحتممين.

 كبيرة 0.004 2.952 5 64.80 1.71 6.48

3 

تأخذ الإدارة سمعة المزود 
صيتو لدى المجتمع بعين و 

 الاعتبار.

 كبيرة 0.00 4.097 4 67.40 1.89 6.74

4 

تكون الأولوية لممزود الذي 
يمتمك القدرة عمى الابتكار 

 ولديو قدرات إبداعية.

 متوسطة 0.011 2.584 6 63.60 1.48 6.36

5 
تركز الإدارة عند اختيارىا 

لممزود عمى الالتزام والحيادية 
 لمطرفين.واتباع منيج مربح 

 كبيرة 0.00 5.314 2 68.40 1.65 6.84

6 

تفضل الإدارة المزود الذي 
يمتمك القدرة عمى حل 

النزاعات والوصول إلى حمول 
 تمقى قبول الأطراف.

 كبيرة 0.00 6.548 1 69.10 1.46 6.91

 كبيرة   *** 66.83 1.25 6.68 المجموع
 0.55لافتراضية عند ) / ( تعني لا توجد فروق بين القيمة الفعمية وا 

و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
، وىذا يدلؿ عمى أف ا ستجابات فعسً حقيقية، وأنيا لـ تحدث عف طريؽ العامميف بالمستكضيات الحكومية

و وبمث الوزف النسبي 6.68مى ىذا المؤكر بمث  الصدفة. وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة ع
وبالمقابؿ فقد كانت  و.5.5و أي بدرجة كبيرة، وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ  %66.83ليذا المجاؿ  

و بدرجة متوسطة، حيث تراوحت قيـ 4إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة عدا فقرة رقـ  
 . و%69.1و %63.6و، وبوزف نسبي يتراوح بيف  6.91و 6.36ف  المتوسطات الحسابية بي
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تفضل الإدارة المزود الذي يمتمك القدرة عمى حل النزاعات  الضقرة السادسة "وأظيرت الإجابات أف 
 ويعزو الباحثو %69.1درجة موافقة بوزف نسبي   أعمى" لدييا والوصول إلى حمول تمقى قبول الأطراف

ي لديو القدرة عمى الموازنة بيف مصمحتو ومصمحة المنظمة، ذعميا تضضؿ المزود الأف الإدارة ال ذلؾ إلى
ذا إلى نظرة الإدارة ليذه القدرات بأنيا تميد لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة مف استمرار العسقة مع المزود ويرجع ى

لتي يعاني منيا مجتمع مستقبسً واستمرار العمؿ دوف أي عقبات، وبالنظر إلى الأزمات ا قتصادية والمالية ا
الدراسة فإف حا ت تأخير مستحقات المزود واردة جداً في ظؿ بيئة اقتصادية غير مستقرة، وعميو فإف المزود 
الذي يمتمؾ القدرة عمى تقديـ حموؿ خسقة في ظؿ تمؾ الأزمات والقدرة أيضاً عمى مواجية العقبات 

 مجتمع الدراسة. وا ستمرار في أداء ميامو يُعد خياراً مثالياً ل
 

 "تكىٌ الأونىَت نهًشود انذٌ ًَتهك انقذرة عهً الابتكار ونذَه قذراث إبذاعُتوتمتمؾ الضقرة الرابعة "

ذلؾ إلى أف طبيعة بيئة ويعزو الباحث و ودرجة موافقة متوسطة، %63.6)درجة موافقة، بوزن نسبي  أقم
المزود   تتطمب الكثير مف ا بتكار والإبداع، عمؿ مجتمع الدراسة وطبيعة الخدمات المطموب تقديميا مف 

حيث أنيا تتصؼ بالروتينية والمتكررة، ولكف   غني عف وجود تمؾ القدرات بنسبة مقبولة لدى المزود، ومف 
 4يمتمؾ مثؿ تمؾ القدرات يمتمؾ أولوية وميزة عف باقي المزوديف المحتمميف

 

المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف  تـ حساب :مةبين المنظمة ومزود الخد إدارة العلاقة خامساً:
 .و548كما يوضحيا الجدوؿ   ،والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقةو T- testوقيمة  النسبي 
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 (5.6جدول )
لية ودرجة ( لعينة واحدة والقيمة الاحتماT- testالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )قيمة 

 "  بين المنظمة ومزود الخدمة إدارة العلاقةلمجال " الموافقة 
 
 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 -T الترتيب النسبي

TEST 

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

1 
يمتمك المدراء ميارات وقدرات تمكنيم من 
 كبيرة 0.00 12.542 2 75.00 1.25 7.50 .التعامل مع طاقم مزود الخدمة الجديد

2 

تمتمك الإدارة القدرة عمى التأثير عمى طاقم 
مزود الخدمة ومتابعة العمل بطريقة 

 .طبيعية

 كبيرة 0.00 12.156 4 76.60 1.44 7.66

3 

تضع الإدارة استراتيجيات محددة تساعد 
عمى دمج طاقم المزود في فرق الموظفين 

 .الحالية
 كبيرة 0.00 8.098 3 72.90 1.67 7.29

4 

تحدد الإدارة مجموعة من السياسات تحكم 
العلاقة بين طاقم المزود والموظفين 

الداخميين لمحفاظ عمى روح الفريق وضمان 
 .حل النزاعات

 كبيرة 0.00 8.065 4 70.60 1.38 7.06

5 

تقوم الإدارة بتطوير ىياكل حوكمة تساعد 
عمى الانضباط وتضمن الالتزام بالثقافة 

تنظيميةال . 

 كبيرة 0.00 3.649 5 65.80 1.67 6.58

 كبيرة   *** 72.20 4.26 7.22 المجموع
 

و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
حدث عف طريؽ ، وىذا يدلؿ عمى أف ا ستجابات فعسً حقيقية، وأنيا لـ تالعامميف بالمستكضيات الحكومية

و وبمث الوزف النسبي 7.22الصدفة. وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى ىذا المؤكر بمث  
 و.5.6و أي بدرجة كبيرة، وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ  (72.2%ليذا المجاؿ 

تراوحت قيـ المتوسطات  وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث
الضقرة %و، وأظيرت الإجابات أف 72.2% و65.8و، وبوزف نسبي يتراوح بيف  7.66و 6.58الحسابية بيف  

" لدييا  .تًتهك الإدارة انقذرة عهً انتأثُز عهً طاقى يشود انخذيت ويتابعت انعًم بطزَقت طبُعُت الثانية "
أف الإدارة العميا تمتمؾ الصضات القيادية  ذلؾ إلى الباحثويعزو و % 76.6درجة موافقة بوزف نسبي   أعمى

ذلؾ يعود لمستوى الخبرة والكخصية الإدارية القوية مف حيث السيطرة عمى المزود والتأثير عميو والسبب في 
العالي التي تمتمكيا فئة الدراسة مما يولد خبرة عممية في المضاوضات والتأثير عمى الآخريف وكسب ثقتيـ في 

رارات المتعمقة بسير العمؿ، مف ناحية أخرى فإف لدائرة تنمية القوى البكرية دور فعاؿ في تنمية تمؾ الق
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القدرات الإدارية ا جتماعية في فئة الدراسة مف خسؿ الندوات وورش العمؿ والدورات التي يتـ عقدىا بككؿ 
 مستمر. 

تساعذ عهً الاَضباط وتضًٍ الانتشاو  تقىو الإدارة بتطىَز هُاكم حىكًت وتمتمؾ الضقرة الرابعة "

ذلؾ إلى نقص الخبرة ويعزو الباحث و، %65.8)درجة موافقة، بوزن نسبي  أقم "بانثقافت انتُظًُُت.
المطموبة في مجاؿ الحوكمة محمياً بككؿ عاـ وفي القطاع العاـ بككؿ خاص، حيث أف أىمية الحوكمة تكمف 

قييـ لعمؿ المزود ولممياـ التي يقوـ بتأديتيا والخدمات التي يقدميا، في كونيا عممية مستمرة مف المتابعة والت
وعمى الرغـ مف وجود دائرة الخدمات الضندقية التي إلى حدٍ ما تقوـ بنكاطات مكابية لما تعنيو الحوكمة، لكف 

دة تركز   يوجد رسمياً ىيكؿ أو نموذج متبع رسمياً مف وزارة الصحة لمتابعة عمؿ المزوديف ضمف آلية محد
 عمى العممية والنتائج. 

 

المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف  تـ حساب :لطاقم مزود الخدمة الانتقال المنظم سادساً:
 .و5.7كما يوضحيا الجدوؿ   ،والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقةو Tوقيمة  النسبي 

 (5.7جدول )
( لعينة واحدة والقيمة الاحتمالية ودرجة الموافقة T- testوزن النسبي وقيمة )المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والقيمة 

 " لطاقم مزود الخدمة الانتقال المنظملمجال " 
 
 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 -T الترتيب النسبي

TEST 

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

المعالم تضع الإدارة منيجية انتقال واضحة 1  كبيرة 0.00 8.985 2 72.50 1.45 7.25 .

2 
تضع الإدارة مخططاً زمنياً يتم اتباعو للانتقال 
 كبيرة 0.00 8.208 6 70.80 1.38 7.08 .بسلاسة بالتعاون مع مزود الخدمة ومشاركتو

3 
تطور الإدارة سمسمة من معايير النجاح التي تحدد 

 كبيرة 0.00 8.115 3 72.10 1.56 7.21 .مدى قدرة فريق الانتقال عمى التكيف

4 
تضع المجنة المختصة خطة احتياطية منذ البداية 

 كبيرة 0.00 6.873 4 71.50 1.76 7.15 .كبديل في حال فشل الخطة الأساسية

5 

تنشئ الإدارة فريق انتقالي مشترك مكون من 
الموظفين الداخميين ومن طاقم المزود يضمن 

سة ونجاحتنفيذ مراحل الانتقال بسلا  . 

 كبيرة 0.00 6.623 5 71.40 1.80 7.14

6 

تيتم الإدارة بمدى قدرة المزود وفريق الانتقال عمى 
إيصال القيم المؤسسية وتبني الثقافة الخاصة 

 .بالمؤسسة
 كبيرة 0.00 9.937 4 76.20 1.71 7.62

 كبيرة   *** 72.42 1.47 7.24 المجموع
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و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tنت قيمة  كا ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
، وىذا يدلؿ عمى أف ا ستجابات فعسً حقيقية، وأنيا لـ تحدث عف طريؽ العامميف بالمستكضيات الحكومية

و وبمث الوزف النسبي 7.24الصدفة. وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى ىذا المؤكر بمث  
 و.5.7  %و أي بدرجة كبيرة، وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ72.42جاؿ  ليذا الم

وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات 
 .%و76.2% و70.8و، وبوزف نسبي يتراوح بيف  7.62و 7.08الحسابية بيف  

تهتى الإدارة بًذي قذرة انًشود وفزَق الاَتقال عهً إَصال  " لسادسةاالضقرة وأظيرت الإجابات أف 

ويعزو و % 76.2درجة موافقة بوزف نسبي   أعمى" لدييا انقُى انًؤسسُت وتبٍُ انثقافت انخاصت بانًؤسست.
ىف متمقي الخدمة عف ذأىمية الثقافة والقيـ المؤسسية حيث أنيا ترسـ ا نطباع الأوؿ في  ذلؾ إلى الباحث

المؤسسة، خصوصاً وأف مجتمع الدراسة يعدُ حكومياً عاماً، وعميو فإف تبني ثقافة المؤسسة الصحية مف قبؿ 
المزود ىاـ جداً كونو حمقة وصؿ بيف متمقي الخدمة والمؤسسة الحكومية المتعاقدة وأف أي خطأ أو خروج عف 

يف تصور متمقي الخدمة عف المؤسسة، نطاؽ قيـ المؤسسة يكمؼ المؤسسة المتعاقدة حمسً ثقيسً جداً لتحس
يُعتبر ضماف تبني القيـ المؤسسية وثقافة المؤسسة ونقميا بصورة مناسبة لمتمقي الخدمة مف قبؿ المزود  ذلؾل

رُكف حساس جداً في تقييـ المزود واختياره وفي نجاح ا ستعانة بالمصادر الخارجية وتحقيقيا للأىداؼ 
 المرجوة منيا. 

ً َتى اتباعه نلاَتقال بسلاست بانتعاوٌ يع يشود  " الثانيةوتمتمؾ الضقرة  ً سيُُا تضع الإدارة يخططا

ويعزو الباحث و وىو بدرجة موافقة كبيرة أيضاً %70.8)درجة موافقة، بوزن نسبي  أقم "انخذيت ويشاركته.
وتحديد نطاؽ زمني ذلؾ لأىمية تنظيـ الوقت في عممية انتقاؿ المزود إلى مباني وأقساـ المؤسسة المتعاقدة 

محدد لكؿ خطوة مف خطوات ا نتقاؿ لمباكرة العمؿ وتأدية المياـ المطموبة مف مزود الخدمة، حيث أنو 
يجب مكاركة مزود الخدمة بالإضافة لضريؽ يتـ اختياره خصيصاً مف أصحاب الخبرات لضماف بوضع 

خطط زمني واقعي يضمف عدـ مخطط زمني لسنتقاؿ، وتكمف أىمية مكاركة المزود في الحصوؿ عمى م
 حدوث مكاكؿ مستقبمية وتأخيرات تعيؽ سير العمؿ. 

 

 مستوى جودة الخدمة المقدمة فيما " عمى ما يمي:  ينص والذي. إجابة السؤال الفرعي الثاني: 2
وللإجابة عف ىذا السؤاؿ قاـ الباحث بدراسة أي  غزة؟ "، قطاع في الحكومي القطاع الصحي مستكضيات
تحصؿ عمى أعمى درجة مف وجية نظر أفراد العينة، حيث تـ إيجاد قيمة المتوسط الحسابي  المجا ت

 و.5.8وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي كما يوضحيا الجدوؿ  
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 (5.8جدول )
 قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لمجالات المحور " جودة الخدمة المقدمة في

 الحكومية "  فياتالمستش

الدرجة  الفقرات م
 العظمى

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 درجة الموافقة الترتيب النسبي

 كبيرة 5 64.80 4.97 6.48 30 الممموسية -1
 كبيرة 4 66.57 4.78 6.65 40 الاعتمادية -2
 كبيرة 3 69.35 4.56 6.93 40 الاستجابة -3
 كبيرة 2 69.48 5.35 6.94 40 الضمان -4
 كبيرة 1 76.30 5.00 7.63 40 التعاطف -5

 كبيرة *** 69.53 21.32 6.95 190 الدرجة الكمية

 
 ما يمي:السابق من الجدول  يتضح

و وبمػث الػػوزف النسػػبي ليػػذا 6.95أف متوسػط درجػػة ا سػػتجابة لػدى عينػػة الدراسػػة عمػى ا سػػتبانة بمغػػت  
وقػػػػد أظيػػػػرت و، %76.3 -% 64.8فقػػػػرات المجػػػػاؿ مػػػػا بػػػػيف   %و فػػػػي حػػػػيف تراوحػػػػت نسػػػػب69.53المجػػػػاؿ  

وبدرجةةة موافقةةة  (%76.3درجػػة موافقػػة، بػػوزف نسػػبي   أعمــىلديػػو  التعــاطف"الإجابػػات أف المجػػاؿ الخػػامس "

إلػى طبيعػة المجتمػع وثقافتػو السػائدة وأيضػاً طبيعػة مجتمػع الدراسػة حيػث أف الجػو  ذلك ويعزو الباحث، كبُزة
صػػحية يحػػتـ عمػػى العػػامميف احتػػراـ خصوصػػية المرضػػى والمػػراجعيف وتقػػديـ المسػػاعدة العػػاـ فػػي المؤسسػػات ال

الإنسػػػانية السزمػػػة، بالإضػػػافة إلػػػى أف العػػػامميف مػػػف طػػػاقـ مػػػزود الخدمػػػة يممكػػػوف القػػػيـ الإنسػػػانية والمجتمعيػػػة 
لمؤسسػػة السػػائدة مػػف التعػػاطؼ والمسػػاعدة ومراعػػاة كػػعور الآخػػريف وتجنػػب مضػػايقتيـ، ويتبنػػوف أيضػػاً ثقافػػة ا

 وقيميا. 
و وبدرجػػة %64.8درجػػة موافقػػة، بػػوزف نسػػبي   أقــلويتضػػح أيضػػاً أف المجػػاؿ الأوؿ" الممموسػػية" لديػػو 

ــكويعــزو الباحــث موافقػػة كبيػػرة،  لمبيئػػة  ذلػػؾإلػػى أف نقػػص التمويػػؿ الػػسزـ لكػػراء المعػػدات الحديثػػة ويرجػػع  ذل
سػة، وعػدـ اعتبارىػا أولويػة ضػمف اسػػتراتيجية ا قتصػادية الصػعبة التػي يعمػؿ فييػا مػزود الخدمػػة ومجتمػع الدرا

وزارة الصػػحة، حيػػث فػػي ظػػؿ الحصػػار المضػػروض عمػػى القطػػاع فػػإف الأولويػػة الأولػػى فػػي ا نضػػاؽ لػػدى الػػوزارة 
 تعطى لتوفير المطموب مف الأدوية والعسج السزـ والمستمزمات الطبية العاجمة. 
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 مجاؿ جودة الخدمة مع الدراسات السابقة"،:  و: "اتضاؽ واختسؼ نتائج5.9ويمخص الجدوؿ رقـ  

درجة  المجال
 الموافقة

الدراسات السابقة التي اتفقت مع نتا ج 
 الدراسة الحالية

الدراسات السابقة التي 
اختمفت مع نتا ج الدراسة 

 الحالية

 كبيرة  جودة الخدمة

 (2018الجدي،)
Winnies,2016)) 

 (Teeroovengdam,2016) 
 (Dhar,2015) 
 2012)مح،مص)
 2012)ياب،ذ،)

(Moghavvemi,2012) 
(Bashir,2011) 

( (Aldehayyat,2011 
((Loke,2011 
(Maher,2016) 

(Arisi-Nwugbulla,2016) 
 2012)ابراىيـم،)

 2016))أبوبكر،
((Albadry,2016 

 (2014)أبو شريـعة،
(Ekanem,2015) 

 
يػػػة، خػػػدمات الصػػػيانةو فػػػي ذلتغأف مسػػػتوى جػػػودة الخدمػػػة  خػػػدمات النظافػػػة، خػػػدمات ا ويـــرى الباحـــث

ا يكـون ذوبيالمستكضيات المركزية الحكومية بقطاع غزة عالي بناءً عمى درجة الموافقة الكبيرة مف المبحوثيف، 
 التغذيػػػةو   خػػدمات النظافػػة:" مػػا ىػػو مسػػتوى جػػودة الخدمػػة الباحــث قــد أجــاب عمــى الســؤال الفرعــي الثــاني

كما تمكـن مـن تحقيـق اليـدف الثـاني مـن ؟"، بقطاع غزةومي مستكضيات القطاع الصحي الحكفي  الصيانةوو 
 ة".في قطاع غز  الحكومي القطاع الصحيمستكضيات  التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمة في:" أىداف الدراسة

 
 وبدراسة كل مجال عمى حدة.

والقيمة و T- testوقيمة  المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :الممموسية أولًا:
 .و5.10كما يوضحيا الجدوؿ   ،ا حتمالية ودرجة الموافقة
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 (5.10جدول )
( لعينة واحدة والقيمة الاحتمالية ودرجة T- testالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )قيمة 

  " الممموسيةلمجال " الموافقة 
 
 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
ياريالمع  

الوزن 
 -T الترتيب النسبي

TEST 

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

1 

يستخدم الطاقم العامل أدوات 
ومعدات تكنولوجية حديثة 

 .لتقديم الخدمات
 كبيرة 0.00 2.678 2 64.60 1.82 6.46

2 

يمتاز الطاقم العامل بمستوى 
عالي من الترتيب والتنظيم في 

 .تقديم الخدمات
 كبيرة 0.00 5.575 4 68.50 1.61 6.85

3 
تعتبر مرافق المستشفى مريحة 

 متوسطة 0.529/ 6320. 3 61.20 1.96 6.12 .لمناظر وجذابة بصرياً 

 كبيرة   *** 64.80 1.65 6.48 المجموع

 0.55) / ( تعني لا توجد فروق بين القيمة الفعمية والافتراضية عند 

و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى باستثناء الضقرة الثالثة، ، العامميف بالمستكضيات الحكومية

، وقد تـ ترتيب الضقرات كبيرةأي بدرجة  )%(64.8و وبمث الوزف النسبي ليذا المجاؿ 6.48ىذا المؤكر بمث  
 و.5.10لجدوؿ كما في ا

وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات 
وأظيرت الإجابات أف الضقرة  %و،68.5% و61.2بوزف نسبي يتراوح بيف  6.85) و6.12  الحسابية بيف 

" حصمت عمى أعمى درجة في تقديـ الخدمات.يمتاز الطاقـ العامؿ بمستوى عالي مف الترتيب والتنظيـ  الثانية"
التزاـ المؤسسات الصحية الحكومية وخصوصاً مجتمع  إلى ذلك و الباحثويعز و %68.5موافقة بوزف نسبي  

الدراسة با لتزاـ بمعايير النظافة العالمية في مراكز الرعاية الصحية، وما تضرضو طبيعة مجتمع الدراسة عمى 
بتقديـ الخدمة في أبيى صور الترتيب، نظراً للأىمية القصوى لمككؿ والصورة مزود الخدمة مف ا لتزاـ 

 العامة لمقدـ الخدمة في المؤسسات الصحية. 
درجة مف  أقل" عمى تعتبر مرافؽ المستكضى مريحة لمناظر وجذابة بصرياً  وقد حصمت الضقرة الثالثة:"

إلى نقص ا ىتماـ بتطوير  ذلكو الباحث ويعز وبدرجة موافقة متوسطة،  و%61.2 الموافقة، بوزف نسبي 
المنظر العاـ لممستكضيات محؿ الدراسة، وا عطاءه درجة أقؿ مف الأىمية بالنسبة لمقضايا الأخرى والنواحي 
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ا الجانب ذىالمختمضة التي تدخؿ ضمف نضقات وزارة الصحة بسبب نقص الموارد المتاحة، وعميو يجب إعطاء 
 أىمية أكثر مستقبسً. 

 
لعينة  وT- testوقيمة  المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :الاعتمادية :ثانياً 
 .و5.11كما يوضحيا الجدوؿ   ،والقيمة ا حتمالية ودرجة الموافقة واحدة

 (5.11جدول )
لمجال "  الموافقةحتمالية ودرجة ( لعينة واحدة والقيمة الا(Tوقيمةقيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي 

 الاعتمادية " 
 
 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الترتي
 ب

T- TEST 
القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

4 
يستجيب الطاقم العامل لتقديم 
 0.00 4.638 2 65.90 1.34 6.59 .الخدمة في الوقت المحدد

 كبيرة

2 
العامل القدرة عمى  يمتمك الطاقم

 0.007 2.760 4 64.50 1.73 6.45 .معالجة المشاكل ومنع تكرارىا
 كبيرة

3 
يمكن الوثوق بالخدمات التي 
 0.00 8.376 1 70.50 1.31 7.05 .يقدميا الطاقم المزود لمخدمة

 كبيرة

4 

يحتفظ طاقم عمل المزود 
بسجلات دقيقة حول الخدمات 

 .المقدمة
6.54 1.55 65.40 3 3.633 0.00 

 كبيرة

 كبيرة   *** 66.57 1.19 6.65 المجموع
و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح

، وىذا يدلؿ عمى أف ا ستجابات فعسً حقيقية، وأنيا لـ تحدث عف طريؽ العامميف بالمستكضيات الحكومية
و وبمث الوزف النسبي 6.65درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى ىذا المؤكر بمث   الصدفة. وكاف متوسط

 و.5.11%و أي بدرجة كبيرة، وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ  66.57ليذا المجاؿ  
وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات 

وأظيرت الإجابات أف الضقرة  %و،70.5% و64.5بوزف نسبي يتراوح بيف  7.5) و6.45  ية بيف الحساب
درجة موافقة بوزف  أعمى" حصمت عمى يمكف الوثوؽ بالخدمات التي يقدميا الطاقـ المزود لمخدمة. الثالثة"
د الخدمة، ويرجع قوة العسقة التي تجمع بيف الموظضيف وطاقـ مزو  إلى ذلك و الباحثويعز و %70.5نسبي  

السبب إلى المقابست والمقاءات المستمرة التي تعقدىا الإدارة مع المزود ويتـ فييا مناقكة المعيقات والمكاكؿ 
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والتوصؿ لحموؿ بمكاركة مزود الخدمة، وأيضاً إلى ورش العمؿ المكترؾ التي تعمؿ عمى خمؽ جو مف 
 التعاوف مما يخمؽ الثقة بيف الطرفيف.  

 أقل" عمى يمتمؾ الطاقـ العامؿ القدرة عمى معالجة المكاكؿ ومنع تكرارىا. لضقرة الثانية:"وقد حصمت ا
إلى نقص الخبرة لدى  ذلكويعزو الباحث وبدرجة موافقة كبيرة،  و%64.5 درجة مف الموافقة، بوزف نسبي 

 طاقـ عمؿ المزود مف ناحية القدرة عمى إيجاد الحموؿ والتعمـ مف الأخطاء. 
 

والقيمة و T- testوقيمة  المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :الاستجابة ثالثاً:
 .و5.12كما يوضحيا الجدوؿ   ،ا حتمالية ودرجة الموافقة

 (5.12جدول )
 الاستجابة"لمجال "  ( والقيمة الاحتمالية ودرجة الموافقةTلمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )اقيمة 

و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
بات فعسً حقيقية، وأنيا لـ تحدث عف طريؽ ، وىذا يدلؿ عمى أف ا ستجاالعامميف بالمستكضيات الحكومية

و وبمث الوزف النسبي 97470الصدفة. وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى ىذا المؤكر بمث  
 و.5.12، وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ  كبيرة%و أي بدرجة 82455ليذا المجاؿ  

 

 
 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 -T الترتيب النسبي

TEST 

القيمة 
الاحتمال
 ية

درجة 
موافقةال  

4 
ينجز الطاقم العامل ميامو في 
 كبيرة 0.00 7.530 3 69.20 1.28 6.92 .أوقات محددة وبكفاءة عالية

2 

تعتبر عممية الاتصال بين متمقي 
الخدمة )موظفين ومرضى(  والطاقم 

العامل لتسميم الخدمة واضحة 
 .ودقيقة

 كبيرة 0.00 9.996 4 72.50 1.32 7.25

3 
عمى مساعدة  يمتمك الطاقم القدرة

 كبيرة 0.00 9.235 2 69.50 1.07 6.95 .متمقي الخدمة في أي وقت

4 

يقوم طاقم المزود بالاستجابة تمقا ياً 
لطمبات متمقي الخدمة عمى الرغم 
 .من أنيا تزيد من ضغط العمل لديو

 كبيرة 0.00 4.543 4 66.20 1.43 6.62

 كبيرة ** ** *** 69.35 1.14 6.93 المجموع
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جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات  وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى
وأظيرت الإجابات أف الضقرة  %و،72.5%و66.2بوزف نسبي يتراوح بيف  7.25) و6.62  الحسابية بيف 

تعتبر عممية ا تصاؿ بيف متمقي الخدمة  موظضيف ومرضىو  والطاقـ العامؿ لتسميـ الخدمة واضحة  الثانية"
أف السياسات  إلى ذلك و الباحثويعز و %72.5درجة موافقة بوزف نسبي   أعمى " حصمت عمىودقيقة.

والموائح التنظيمية التي تـ صياغتيا باتضاؽ الطرفيف عند اختيار المزود، تنص عمى وضوح عممية تقديـ 
مرة ، حيث تسعى الإدارة دوماً إلى تسييؿ تقديـ الخدمة لمموظضيف والمرضى مف خسؿ المتابعة المستالخدمة

 لسير عمؿ المزود. 
 

يقوـ طاقـ المزود با ستجابة تمقائياً لطمبات متمقي الخدمة عمى الرغـ مف  وقد حصمت الضقرة الرابعة:"
 .وبدرجة موافقة كبيرة و%66.2 درجة مف الموافقة، بوزف نسبي  أقل" عمى أنيا تزيد مف ضغط العمؿ لديو.

 
السزمة مقارنة بعدد متمقي الخدمة اليائؿ مف المراجعيف  إلى نقص الموارد البكرية ذلكويعزو الباحث  

وييـ والموظضيف، وأيضاً بسبب نقص الخبرة العممية الكافية لطاقـ المزود لمتعامؿ مع حا ت الضغط، ذو 
ي ذخصوصاً أف البيئة السياسة التي يعيكيا مجتمع الدراسة غير مستقرة وكثيرة الحروب والنزاعات، الأمر ال

 داد المراجعيف وبالتالي يزيد مف الضغط لدى طاقـ المزود ويصعب أداء ميامو بسسسة ويسر. يزيد مف أع
 

والقيمة و T- testوقيمة  المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :الضمان رابعاً:
 .و5.13كما يوضحيا الجدوؿ   ،ا حتمالية ودرجة الموافقة
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 (5.13جدول )

لمجال "  ( والقيمة الاحتمالية ودرجة الموافقةT- testالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي وقيمة )ة قيم
  " الضمان

 
 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 -T الترتيب النسبي

TEST 

القيمة 
الاحتمال
 ية

درجة 
 الموافقة

4 
يؤدي سموك العاممين لتعزيز 

قة بمزود الخدمةالث . 
 كبيرة 0.00 8.082 2 71.80 1.53 7.18

2 
يمتاز طاقم العاممين بالمطافة 

 .والتيذيب
 كبيرة 0.00 10.079 4 73.60 1.42 7.36

3 

يحافظ العاممون عمى سرية 
المعمومات والبيانات المتعمقة 
 بالمستشفى والحالات المرضية

6.21 1.87 62.10 4 1.171 
0.244

 متوسطة /

4 

عر متمقي الخدمة بالأمان عند يش
التعامل مع طاقم المزود خلال 

 .تقديم الخدمة
 كبيرة 0.00 8.280 3 70.40 1.31 7.04

 كبيرة   *** 69.48 1.34 6.95 المجموع
 0.55) / ( تعني لا توجد فروق بين القيمة الفعمية والافتراضية عند 

ا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة و جميعيTكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح
. وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى باستثناء الضقرة الثالثة، العامميف بالمستكضيات الحكومية

، وقد تـ ترتيب الضقرات كبيرة%و أي بدرجة 82406و وبمث الوزف النسبي ليذا المجاؿ  8425ىذا المؤكر بمث  
 و.5.13 كما في الجدوؿ 

وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبيرة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات 
وأظيرت الإجابات أف الضقرة  %و،73.6%و62.1بوزف نسبي يتراوح بيف  7.36) و6.21  الحسابية بيف 

و %73.6ة موافقة بوزف نسبي  درج أعمى" حصمت عمى  يمتاز طاقـ العامميف بالمطافة والتيذيب. الثانية"
أف إدارة المؤسسات الصحية محؿ الدراسة عممت عمى التأكد مف تبني مزود الخدمة  إلى ذلك و الباحثويعز 

لمقيـ المؤسسية الصحية، واتباعو لمعايير النظافة العالمية في المؤسسات الصحية أيضاً ىناؾ دور واضح 
ة المستمر لسير عمؿ المزود والتزاـ طاقمو بالمعايير المتضؽ وصريح لدائرة الخدمات الضندقية في المتابع

 عمييا. 
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يحافظ العامموف عمى سرية المعمومات والبيانات المتعمقة بالمستكضى  وقد حصمت الضقرة الثالثة:"
ويعزو وبدرجة موافقة متوسطة،  و%66.2 درجة مف الموافقة، بوزف نسبي  أقل" عمى والحا ت المرضية.

 إلى تدني مستوى المينية لدى بعض العامميف مف طاقـ مزود الخدمة.  ذلكالباحث 
والقيمة و T- testوقيمة  المتوسط الحسابي وا نحراؼ المعياري والوزف النسبي  تـ حساب :التعاطف خامساً:

 .و5.14كما يوضحيا الجدوؿ   ،ا حتمالية ودرجة الموافقة
 (5.14جدول )

لمجال "  ( والقيمة الاحتمالية ودرجة الموافقةT- testالمعياري والوزن النسبي وقيمة )المتوسط الحسابي والانحراف قيمة 
  " التعاطف

 
 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الترتي
 ب

T- 

TEST 

القيمة 
 الاحتمالية

درجة 
 الموافقة

4 
يبدي العاممون استعداد دا م 

 كبيرة 0.00 11.197 4 74.70 1.38 7.47 .لمتعاون والمساعدة

2 
يقدر العاممون الظروف 
 0.00 11.910 3 76.00 1.41 7.60 .الخاصة لمتمقي الخدمة

 كبيرة

3 

يمتمك الطاقم العامل قدرة عمى 
التفيم والشعور برغبات 
 .واحتياجات متمقي الخدمة

7.66 1.44 76.60 2 12.156 0.00 

 كبيرة

4 
يقدم الطاقم العامل أفضل خدمة 

اية إنسانيةرع . 
7.78 1.50 77.80 4 12.471 0.00 

 كبيرة

 كبيرة   *** 76.30 1.25 7.63 المجموع
و جميعيا دالة إحصائياً مف وجية نظر عينة الدراسة Tكانت قيمة   ما يمي:السابؽ  الجدوؿمف  يتضح

لـ تحدث عف طريؽ ، وىذا يدلؿ عمى أف ا ستجابات فعسً حقيقية، وأنيا العامميف بالمستكضيات الحكومية
و وبمث الوزف النسبي 7485الصدفة. وكاف متوسط درجة ا ستجابة لدى عينة الدراسة عمى ىذا المؤكر بمث  

 و.5.14%و أي بدرجة كبيرة، وقد تـ ترتيب الضقرات كما في الجدوؿ  78451ليذا المجاؿ  
ة، حيث تراوحت قيـ المتوسطات وبالمقابؿ فقد كانت إجابات المبحوثيف عمى جميع الضقرات بموافقة كبير 

%و، حيث أف الإجابات متقاربة 77461% و70471و، وبوزف نسبي يتراوح بيف  7476و 7407الحسابية بيف  
إلى طبيعة المجتمع وثقافتو السائدة وأيضاً طبيعة مجتمع  ذلكويعزو الباحث جداً لضقرات المجاؿ الخامس 

حية يحتـ عمى العامميف احتراـ خصوصية المرضى الدراسة حيث أف الجو العاـ في المؤسسات الص
والمراجعيف وتقديـ المساعدة الإنسانية السزمة، بالإضافة إلى أف العامميف مف طاقـ مزود الخدمة يممكوف القيـ 
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الإنسانية والمجتمعية السائدة مف التعاطؼ والمساعدة ومراعاة كعور الآخريف وتجنب مضايقتيـ، ويتبنوف 
 مؤسسة وقيميا.أيضاً ثقافة ال

ىػؿ توجػد عسقػة ذات د لػة إحصػائية عنػد " : عمـى مـا يمـي يـنص والـذي. إجابـة السـؤال الفرعـي الثالـث: 3
 وضػػػػع وتحديػػػػد أىػػػػداؼ  ا سػػػػتعانة بالمصػػػػادر الخارجيػػػػةاسػػػػتراتيجية و بػػػػيف أبعػػػػاد α ≤ 0.05 مسػػػػتوى د لػػػػة 

ئػػد غيػػر الممموسػػة لسسػػتعانة بالمصػػادر واضػػحة، تعريػػؼ نقػػاط الضػػعؼ والقػػوة، التػػرويج لمتغييػػر، اعتبػػار الضوا
 فػػػيو وجػػػودة الخدمػػػة الخارجيػػػة، إدارة العسقػػػة بػػػيف المنظمػػػة ومػػػزود الخدمػػػة، ا نتقػػػاؿ المػػػنظـ لمػػػزود الخدمػػػة

وللإجابـة عـن ىـذا السـؤال تـم صـياغة الفرضـية الر يسـية  غػزة؟ قطاعب الحكوميالقطاع الصحي  مستكضيات
 توجػد عسقػة ذاتوالتي نصت عمى: "  :ستعانة بالمصادر الخارجيةللا الأولى والتي بحثت في الدرجة الكمية
 فػػػػيو بػػػػيف ا سػػػػتعانة بالمصػػػػادر الخارجيػػػػة وجػػػػودة الخدمػػػػة α≤ 0.05 د لػػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتوى د لػػػػة 

غزة "، ولمتحقؽ مف صحة الضرضية قاـ الباحث بدراسة معامست  قطاعب الحكومي القطاع الصحي مستكضيات
 قطػػاعب الحكػومي القطػاع الصػحي مستكػضيات فػيسػتعانة بالمصػادر الخارجيػة وجػودة الخدمػػة ا ا رتبػاط بػيف 

 و.5.15، كما يوضحيا الجدوؿ  غزة
 و5.15الجدوؿ  

 مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة فيالاستعانة بالمصادر الخارجية وجودة الخدمة معاملات الارتباط بين 
 القيمة الاحتمالية

SIG.)) 
رجة الكمية لاستبانة الاستعانة الد

 مجالات جودة الخدمة في المستشفيات بالمصادر الخارجية

 الممموسية **0.764 0.000
 الاعتمادية **0.720 0.000
 الاستجابة **0.809 0.000
 الضمان **0.687 0.000
 التعاطف **0.594 0.000
 الدرجة الكمية لاستبانة جودة الخدمة **0.823 0.000

 .α≤ 0.04الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة ** 

بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  إحصػػػائياً  موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
، 1411ا ستعانة بالمصادر الخارجية واستبانة جودة الخدمة ومجا تيا عند مستوى د لة استراتيجية  ستبانة 

مستكػػضيات ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة وجػػودة الخدمػػة فػػي اسػػتراتيجية قػػة بػػيف وىػػذا يػػدؿ عمػػى وجػػود عس
حيػػث تبػػيف أف العسقػػة بػػيف الدرجػػة  ،وα ≤ 0.05 عنػػد مسػػتوى د لػػة القطػػاع الصػػحي الحكػػومي بقطػػاع غػػزة 

وجػػودة الخدمػػة فييػػا، بمغػػت مستكػػضيات القطػػاع الصػػحي الحكػػومي لسسػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة فػػي الكميػػة 
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و وىي عسقة طرديػة قويػة، ممػا يعنػي أف زيػادة ا ىتمػاـ بممارسػة ا سػتعانة بالمصػادر الخارجيػة **1.695 
 . غزة قطاعب الحكومي القطاع الصحي مستكضياتيؤدي إلى زيادة مستوى جودة الخدمة في 

جيػة وتتضؽ ىذه النتائج مع نتائج بعض الدراسات مف حيث وجود عسقة بػيف ا سػتعانة بالمصػادر الخار 
ػة ودراسػػ، (Arisi-Nwugballa, 2016)، ودراسػػة (Maher et. Al., 2016)وجػػودة الخدمػػة كدراسػػة 
(Ekanem, 2015) بػػيف دالػػة ، والتػػي أكػػارت نتائجيػػا إلػػى وجػػود عسقػػة موجبػػة و2012 ابػػرىيـ، ، ودراسػػة
 ارجية وجودة الخدمة. ا ستعانة بالمصادر الخ

 وتم صياغة عدة فرضيات فرعية تتفرع من الفرضية الر يسة الأولى وىي:
توجػػػد عسقػػػة ذات د لػػػة : والتـــي نصـــت عمـــى: " وضـــع وتحديـــد أىـــداف واضـــحة. الدرجـــة الكميـــة لمجـــال 4

مستكػػػضيات و بػػػيف وضػػػع وتحديػػػد أىػػػداؼ واضػػػحة وجػػػودة الخدمػػػة α ≤ 0.05 إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى د لػػػة 
"، ولمتحقػػؽ مػػف صػػحة الضرضػػية قػػاـ الباحػػث بدراسػػة معػػامست ا رتبػػاط قطػػاع الصػػحي الحكػػومي بقطػػاع غػػزةال

مستكػضيات القطػاع الصػحي الحكػومي بقطػاع  فػيا ستعانة وضع وتحديد أىداؼ واضػحة وجػودة الخدمػة بيف 
 و.5.16، كما يوضحيا الجدوؿ  غزة

 و5.16الجدوؿ  
 مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة فيوجودة الخدمة  ىداف واضحةوضع وتحديد أمعاملات الارتباط بين 

 القيمة الاحتمالية
SIG.)) 

وضع وتحديد أىداف الدرجة الكمية لـ 
 واضحة

مجالات جودة الخدمة في 
 المستشفيات

 الممموسية **0.649 0.000
 الاعتمادية **0.651 0.000
 الاستجابة **0.723 0.000
 الضمان **0.633 0.000
 التعاطف **0.593 0.000

0.000 0.749** 
الدرجة الكمية لاستبانة جودة 

 الخدمة
 .α≤ 0.04** الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة 

بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  إحصػػػائيا موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
، حيػث تبػيف أف 1411مة في المستكضيات عند مسػتوى د لػة جودة الخدو  وضع وتحديد أىداؼ واضحةلمجاؿ 

و وىػذا يػدؿ عمػى 14702وجػودة الخدمػة فييػا، بمغػت   وضع وتحديد أىداؼ واضػحةالعسقة بيف الدرجة الكمية 
مستكػػضيات القطػػاع الصػػحي الحكػػومي وجػػود عسقػػة بػػيف وضػػع وتحديػػد أىػػداؼ واضػػحة وبػػيف جػػودة الخدمػػة 
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أف زيادة ا ىتماـ بوضع  ويرى الباحث، وىي عسقة طردية قوية، وα ≤ 0.05 عند مستوى د لة بقطاع غزة 
أىداؼ واقعية وواضحة وذكية عمى المدى القصير والطويؿ ومكاركة المرؤوسػيف التصػورات وا سػتماع لػ راء 

 المختمضة يؤدي إلى زيادة مستوى جودة الخدمة في المستكضيات المركزية الحكومية.
 

توجػػد عسقػػة ذات د لػػة لمجــال تعريــف نقــاط الضــعف ونقــاط القــوة: والتــي نصــت عمــى: "  . الدرجــة الكميــة2
 فػػػيوجػػػودة الخدمػػػة  تعريػػػؼ نقػػػاط الضػػػعؼ ونقػػػاط القػػػوةو بػػػيف  α ≤ 0.05 إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى د لػػػة 

غػزة "، ولمتحقػؽ مػف صػحة الضرضػية قػاـ الباحػث بدراسػة معػامست  قطػاع فػي المركزيػة الحكوميػة المستكضيات
مستكضيات القطػاع الصػحي الحكػومي وجودة الخدمة  تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوةا ستعانة رتباط بيف ا 

 و.5.17، كما يوضحيا الجدوؿ  بقطاع غزة
 (5.17الجدول )

 مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة فيوجودة الخدمة  معاملات الارتباط بين تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة
الاحتماليةالقيمة   

SIG.)) 
الدرجة الكمية لـ تعريف نقاط 

 الضعف ونقاط القوة
مجالات جودة الخدمة في 

 المستشفيات
 الممموسية **0.522 0.000
 الاعتمادية **0.532 0.000
 الاستجابة **0.632 0.000
 الضمان **0.606 0.000
 التعاطف **0.390 0.000

0.000 0.619** 
جودة الدرجة الكمية لاستبانة 

 الخدمة
 .α≤ 0.04** الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة 

بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  إحصػػػائياً  موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
، حيػث تبػيف 1411لمجاؿ تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة وجودة الخدمة في المستكضيات عند مستوى د لػة 

و، وىػػذا 14812ف الدرجػػة الكميػػة تعريػػؼ نقػػاط الضػػعؼ ونقػػاط القػػوة وجػػودة الخدمػػة فييػػا، بمغػػت  بػػيالعسقػػة  أف
مستكػضيات القطػاع الصػحي يدؿ عمى وجود عسقة بػيف تعريػؼ نقػاط القػوة ونقػاط الضػعؼ وجػودة الخدمػة فػي 

زيػػػادة وىػػػي عسقػػػة طرديػػػة قويػػػة، ويػػػرى الباحػػػث أف  ،وα ≤ 0.05 عنػػػد مسػػػتوى د لػػػة  الحكػػػومي بقطػػػاع غػػػزة
ا ىتماـ بعمؿ تحميؿ لمبيئػة الداخميػة يػتـ فيػو تحديػد نقػاط القػوة الخاصػة بالمؤسسػات الصػحية مػف خػسؿ تقيػيـ 
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وتحديػد نقػػاط الضػػعؼ مػف خػػسؿ تقيػػيـ المػوارد المتقادمػػة والمسػػتنزفة يرفػع مسػػتوى جػػودة  ،مواردىػا تقييمػػاً دقيقػػاً 
 المذكورة.الخدمة في المستكضيات 

 
توجد عسقة ذات د لة إحصائية عنػد مسػتوى جال الترويج لمتغيير: والتي نصت عمى: " الدرجة الكمية لم. 3

مستكػػػضيات القطػػاع الصػػػحي الحكػػػومي بقطػػػاع  فػػػيوجػػودة الخدمػػػة التػػػرويج لمتغييػػػر و بػػػيف α ≤ 0.05 د لػػة 
 يير داخمياً الترويج لمتغا ستعانة "، ولمتحقؽ مف صحة الضرضية قاـ الباحث بدراسة معامست ا رتباط بيف غزة

 و.5.18، كما يوضحيا الجدوؿ  مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة فيوجودة الخدمة 
 (5.18الجدول )

 مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة فيوجودة الخدمة معاملات الارتباط بين الترويج لمتغيير 
 القيمة الاحتمالية

SIG.)) 
يير الدرجة الكمية لـ الترويج لمتغ مجالات جودة الخدمة في  

 المستشفيات
 الممموسية **0.706 0.000
 الاعتمادية **0.563 0.000
 الاستجابة **0.701 0.000
 الضمان **0.497 0.000
 التعاطف **0.560 0.000

0.000 0.697** 
الدرجة الكمية لاستبانة جودة 

 الخدمة
 .α≤ 0.04** الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة 

بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  إحصػػػائياً  موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
، حيث تبيف أف العسقة 1411جودة الخدمة في المستكضيات عند مستوى د لة و معامست ا رتباط بيف لمجاؿ 

و وىػذا يػػدؿ عمػى وجػود عسقػػة 14827وجػودة الخدمػة فييػػا، بمغػت  معػامست ا رتبػاط بػػيف بػيف الدرجػة الكميػػة 
عنػد مسػػتوى د لػػة مستكػضيات القطػػاع الصػحي الحكػػومي بقطػاع غػػزة بػيف التػػرويج لمتغييػر وجػػودة الخدمػة فػػي 

 0.05 ≥ αوىي عسقة طردية قويةو ،. 
داريػاً لتقبمػو  ويرى الباحث  أف زيادة ا ىتماـ بالترويج لمتغيير مف خسؿ تييئة الإدارة لممػوظضيف نضسػياً وا 

لتكيػػؼ معػػو يقمػػؿ مػػف العقبػػات أمػػاـ إنجػػاز مػػزود الخدمػػة ميامػػو بكػػؿ يسػػر ويػػذيب الحػػواجز بػػيف طػػاقـ مػػزود وا
الخدمػػة والمػػوظضيف الرسػػمييف، الأمػػر الػػذي يرفػػع أسػػيـ التعػػاوف المكػػترؾ نحػػو تحقيػػؽ الأىػػداؼ المرجػػوة وىػػذا 

 . بقطاع غزة مستكضيات القطاع الصحي الحكوميبدوره يزيد ويرفع مف مستوى جودة الخدمة في 
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توجػد لمجال اعتبار الفوا د غير الممموسة للاستعانة بمزود خارجي: والتي نصـت عمـى: "  . الدرجة الكمية4

اعتبػػػار الضوائػػػد غيػػػر الممموسػػػة لسسػػػتعانة و بػػػيف α ≤ 0.05 عسقػػػة ذات د لػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى د لػػػة 
"، ولمتحقػػؽ مػػف صػػحة كػػومي بقطػػاع غػػزةمستكػػضيات القطػػاع الصػػحي الح فػػيوجػػودة الخدمػػة  بمػػزود خػػارجي

 اعتبػار الضوائػد غيػر الممموسػة لسسػتعانة بمػزود خػارجيالضرضية تـ قاـ الباحث بدراسة معامست ا رتباط بيف 
 و.5.19، كما يوضحيا الجدوؿ  مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة فيوجودة الخدمة 

 
 و5.19الجدوؿ  

مستشفيات القطاع الصحي  فيوجودة الخدمة  ر الفوا د غير الممموسة للاستعانة بمزود خارجياعتبامعاملات الارتباط بين 
 الحكومي بقطاع غزة

 القيمة الاحتمالية
SIG.)) 

الدرجة الكمية لـ اعتبار الفوا د غير 
 الممموسة للاستعانة بمزود خارجي

مجالات جودة الخدمة في 
 المستشفيات

 الممموسية **0.642 0.000
 الاعتمادية **0.612 0.000
 الاستجابة **0.647 0.000
 الضمان **0.649 0.000
 التعاطف **0.477 0.000

0.000 0.693** 
الدرجة الكمية لاستبانة 

 جودة الخدمة
 .α≤ 0.04** الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة 

بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  ئياً إحصػػػا موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
جػػودة الخدمػػة فػػي المستكػػضيات عنػػد مسػػتوى و  اعتبػػار الضوائػػد غيػػر الممموسػػة لسسػػتعانة بمػػزود خػػارجيلمجػػاؿ 
 اعتبػار الضوائػد غيػر الممموسػة لسسػتعانة بمػزود خػارجي، حيث تبيف أف العسقة بيف الدرجة الكميػة 1411د لة 

ؿ عمى وجود عسقة بيف اعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة و، وىذا يد14825وجودة الخدمة فييا، بمغت  
عنػػد مسػػتوى مستكػػضيات القطػػاع الصػػحي الحكػػومي بقطػػاع غػػزة بالمصػػادر الخارجيػػة وبػػيف جػػودة الخدمػػة فػػي 

 .، وىي عسقة طردية قويةوα ≤ 0.05 د لة 
عانة بالمصػادر الخارجيػة عػف أف زيادة ا ىتماـ بالضوائد غيػر الممموسػة  المعنويػةو لسسػت ويرى الباحث 

طريػػػؽ التركيػػػز عمػػػى جمػػػب الخبػػػرات والقيػػػادات الإداريػػػة وا ىتمػػػاـ بقػػػدرات مثػػػؿ/ الكػػػغؼ بالنجػػػاح وا بتكػػػار 
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وا بداع والقدرة عمى حؿ المكاكؿ، يعمؿ عمى زيػادة رأس المػاؿ الضكػر والبكػري الخػاص بالمؤسسػة وذلػؾ يزيػد 
 . الصحي الحكومي بقطاع غزة مستكضيات القطاعمف مستوى جودة الخدمة في 

 
توجػد عسقػة ذات لمجال ادارة العلاقة بين المنظمـة ومـزود الخدمـة: والتـي نصـت عمـى: "  . الدرجة الكمية5

وجػودة الخدمػة  ادارة العسقة بيف المنظمػة ومػزود الخدمػة بيف" وα≤ 0.05 د لة إحصائية عند مستوى د لة 
"، ولمتحقػػػؽ مػػػف صػػػحة الضرضػػػية قػػػاـ الباحػػػث بدراسػػػة اع غػػػزةمستكػػػضيات القطػػػاع الصػػػحي الحكػػػومي بقطػػػ فػػػي

مستكػػػضيات القطػػػاع  فػػػيوجػػػودة الخدمػػػة  ادارة العسقػػػة بػػػيف المنظمػػػة ومػػػزود الخدمػػػةمعػػػامست ا رتبػػػاط بػػػيف 
 و.5.20، كما يوضحيا الجدوؿ  الصحي الحكومي بقطاع غزة

 و5.20الجدوؿ  
مستشفيات القطاع الصحي الحكومي  فيوجودة الخدمة  زود الخدمةادارة العلاقة بين المنظمة وممعاملات الارتباط بين 

 بقطاع غزة
 القيمة الاحتمالية

SIG.)) 
الدرجة الكمية لـ ادارة العلاقة بين 

 المنظمة ومزود الخدمة
مجالات جودة الخدمة في 

 المستشفيات
 الممموسية **0.640 0.000
 الاعتمادية **0.620 0.000
 الاستجابة **0.631 0.000
 الضمان **0.601 0.000
 التعاطف **0.491 0.000

0.000 0.689** 
الدرجة الكمية لاستبانة 

 جودة الخدمة
 .α≤ 0.04** الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة 

بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  إحصػػػائيا موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
، 1411جػػودة الخدمػػة فػػي المستكػػضيات عنػػد مسػػتوى د لػػة و  المنظمػػة ومػػزود الخدمػػة ادارة العسقػػة بػػيفلمجػػاؿ 

وجػودة الخدمػة فييػا، بمغػت  ادارة العسقة بػيف المنظمػة ومػزود الخدمػةحيث تبيف أف العسقة بيف الدرجة الكمية 
الخدمػة فػي  و وىذا يدؿ عمى وجػود عسقػة بػيف إدارة العسقػة بػيف المنظمػة ومػزود الخدمػة وبػيف جػودة14862 

 .، وىي عسقة طردية قويةوα ≤ 0.05 المستكضيات المركزية الحكومية بقطاع غزة عند مستوى د لة 
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ـــرى الباحـــث أف زيػػػادة ا ىتمػػػاـ بػػػإدارة العسقػػػة مػػػف خػػػسؿ تنميػػػة العسقػػػة الوديػػػة بػػػيف طػػػاقـ المػػػزود  وي
ود وتبنيػػػو لمثقافػػػة والقػػػيـ المؤسسػػػية والمػػػوظضيف وأيضػػػاً تحديػػػد سياسػػػات ولػػػوائح تحكػػػـ ىػػػذه العسقػػػة واتبػػػاع المػػػز 

‌الخاصة بمجتمع الدراسة تعمؿ عمى رفع مستوى جودة الخدمة في المستكضيات المركزية الحكومية بقطاع غػز

 . مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة
ذات د لػة توجػد عسقػة لمجال الانتقال المنظم لطاقم مـزود الخدمـة: والتـي نصـت عمـى: "  . الدرجة الكمية6

 فػػػيوجػػػودة الخدمػػػة  ا نتقػػػاؿ المػػػنظـ لطػػػاقـ مػػػزود الخدمػػػةو بػػػيف α ≤ 0.05 إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى د لػػػة 
"، ولمتحقؽ مف صحة الضرضية قػاـ الباحػث بدراسػة معػامست مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة

كػػضيات القطػػاع الصػػحي الحكػػومي مست فػػيوجػػودة الخدمػػة  ا نتقػػاؿ المػػنظـ لطػػاقـ مػػزود الخدمػػةا رتبػػاط بػػيف 
 و.5.21، كما يوضحيا الجدوؿ  بقطاع غزة

 
 و5.21الجدوؿ  

 مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةوجودة الخدمة  الانتقال المنظم لطاقم مزود الخدمةمعاملات الارتباط بين 
 القيمة الاحتمالية

SIG.)) 
الدرجة الكمية لـ الانتقال المنظم لطاقم 

الخدمةمزود   
مجالات جودة الخدمة في 

 المستشفيات
 الممموسية **0.744 0.000
 الاعتمادية **0.692 0.000
 الاستجابة **0.797 0.000
 الضمان **0.565 0.000
 التعاطف **0.519 0.000

0.000 0.762** 
الدرجة الكمية لاستبانة 

 جودة الخدمة
 .α≤ 0.04** الارتباط دال إحصا ياً عند مستوى دلالة 

 
بػػػيف الدرجػػػة الكميػػػة  إحصػػػائياً  موجبػػػة ودالػػػة تبػػػاطمعػػػامست ا ر أف جميػػػع السػػػابؽ يتضػػػح مػػػف الجػػػدوؿ و 
، حيػػث 1411جػػودة الخدمػػة فػػي المستكػػضيات عنػػد مسػػتوى د لػػة و  ا نتقػػاؿ المػػنظـ لطػػاقـ مػػزود الخدمػػةلمجػػاؿ 

و 14789جػودة الخدمػة فييػا، بمغػت  و  ا نتقػاؿ المػنظـ لطػاقـ مػزود الخدمػةتبيف أف العسقة بيف الدرجػة الكميػة 
مستكػػضيات القطػػاع وىػػذا يػػدؿ عمػػى وجػػود عسقػػة بػػيف ا نتقػػاؿ المػػنظـ لطػػاقـ مػػزود الخدمػػة وجػػودة الخدمػػة فػػي 

 .وىي عسقة طردية قوية، وα ≤ 0.05 عند مستوى د لة الصحي الحكومي بقطاع غزة 
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اقـ مػزود الخدمػة ووضػع مخطػط زمنػي أف زيػادة ا ىتمػاـ بتكػويف آليػة منظمػة  نتقػاؿ طػ ويرى الباحـث
واضػػح ودقيػػؽ وواقعػػي بمكػػاركة مػػزود الخدمػػة يقمػػؿ العقبػػػات ويسػػيؿ عمميػػة ا نتقػػاؿ ويزيػػد ويرفػػع بػػدوره مػػػف 

 .مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةمستوى جودة الخدمة في 
 

 سػتعانة اسػتراتيجية الممارسػة  ىؿ يوجػد أثػر " :ينص السؤال عمى ما يميابة السؤال الفرعي الرابع: و جإ. 4
للإجابػة عمػى "  ؟مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غػزةبالمصادر الخارجية عمى جودة الخدمة في 

أثػر  و  ختبػارMultiple Linear Regression تحميػؿ ا نحػدار المتعػدد بحسػاب  ىػذا السػؤاؿ قػاـ الباحػث
عمػػى المتغيػػر التػػابع  جػػودة الخدمػػةو، وىػػي كمػػا يوضػػحيا و ةا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػالمتغيػػر المسػػتقؿ  

 و.5499جدوؿ رقـ  
 (5.22الجدول )

الاستعانة بالمصادر أثر المتغير المستقل ) ( لاختبارSimple Linear Regressionنتا ج تحميل الانحدار البسيط )
 عمى المتغير التابع )جودة الخدمة(( الخارجية

مستوى 
 Tدلالة 

 Tقيمة 
بةالمحسو   

BETA  معامل
 R2التحديد 

B المتغير المستقل المتغير التابع 

 جودة الخدمة 0.504 0.678 0.823 45.074 0.04
الاستعانة بالمصادر 

 الخارجية
 
و إلى أفّ ىناؾ أثر لممتغير المستقؿ  ممارسة استراتيجية 5.22تكير المعطيات الإحصائية في الجدوؿ رقـ   

و وبد لػػػة Betaو عمػػػى المتغيػػػرات التػػػابع   جػػػودة الخدمػػػةو، بد لػػػة معػػػامست ا سػػػتعانة بالمصػػػادر الخارجيػػػة
، وأف المتغير المستقؿ في ىذا النمػوذج يضسّػر مػا 0.01و وىي دالة عند 15.071و المحسوبة لممتغير  Tقيـ 

عمػى  والتػي تػنص قبػوؿ الضرضػية الرئيسػة الثانيػة%و مف التبايف في المتغير التابع، ممػا يقتضػي 67.8مقداره 
أثــر لممتغيـــر المســـتقل )ممارســـة الاســتعانة بالمصـــادر الخارجيـــة( عمــى المتغيـــر التـــابع )جـــودة  يوجـــدأنػػو 

جػودة الخدمػة المقدمػة  مسػتوىفػي  سسػتعانة بالمصػادر الخارجيػةلنسػبة اسػياـ  وىػذا يعنػى أف ىنػاؾالخدمة(، 
ا سػػػتعانة ا ت اسػػػتبانة وبدراسػػػة درجػػػة اسػػػياـ مجػػػ، مستكػػػضيات القطػػػاع الصػػػحي الحكػػػومي بقطػػػاع غػػػزةفػػػي 

 السابؽ. عمى جودة الخدمة، تـ حساب ا نحدار، كما يوضحيا الجدوؿ بالمصادر الخارجية
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 (5.23)الجدول 
( لاختبار أثر المتغير المستقل أبعاد الاستعانة بالمصادر Multiple Linear Regression) المتعددنتا ج تحميل الانحدار 

ضحة، تعريف نقاط القوة ونقاط الضعف، التـرويج لمتغييـر، اعتبـار الفوا ـد غيـر الممموسـة، الخارجية )وضع وتحديد أىداف وا

 وإدارة العلاقة بين المنظمة ومزود الخدمة، الانتقال المنظم لطاقم مزود الخدمة( عمى المتغير التابع )جودة الخدمة
 

مستوى 
 Tدلالة 

 Tقيمة 
 BETA المحسوبة

معامل 
التحديد 

R2 

B 
المتغير 

بعالتا  
 المتغير المستقل

0.04 44.757 0.749 0.564 2.327 

جودة 
 الخدمة

 وضع وتحديد أىداف واضحة.

0.04 8.200 0.619 0.384 2.826 
تعريف نقاط الضعف ونقاط 

 القوة.

 الترويج لمتغيير. 2.273 0.486 0.697 40.096 0.04

اعتبار الفوا د غير الممموسة  4.964 0.480 0.693 9.983 0.04
لاستعانة بمزود خارجي.ل  

إدارة العلاقة بين المنظمة ومزود  2.336 0.475 0.236 9.888 0.04
 الخدمة.

0.04 42.222 1.840 0.580 0.762 
الانتقال المنظم لطاقم مزود 

 الخدمة.
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 وضع  ةالمستقم اتو إلى أفّ ىناؾ أثر لممتغير 5.95تكير المعطيات الإحصائية في الجدوؿ رقـ   
اعتبار الضوائد غير الممموسة ، الترويج لمتغيير، تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة، داؼ واضحةوتحديد أى

عمى ا نتقاؿ المنظـ لطاقـ مزود الخدمةو ، إدارة العسقة بيف المنظمة ومزود الخدمة، لسستعانة بمزود خارجي
، 114757 لممتغيرات الستة لمحسوبة و اTو وبد لة قيـ Betaبد لة معامست  المتغير التابع   جودة الخدمةو،

، وأف المتغيرات المستقمة في ىذا النموذج 1411دالة عند و وىي  24666،194999، 24265، 114128، 64911
%و  مف التبايف في المتغير التابع مما 56%، 0745%، 0641%، 0648%، 5640%، 5841يضسّر ما مقداره 

تعريؼ  ، وضع وتحديد أىداؼ واضحةلممجا ت الستة أثر د يقتضي قبوؿ الضرضية التي تنص عمى أنو يوج
نقاط الضعؼ ونقاط القوة، الترويج لمتغيير، اعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة بمزود خارجي، إدارة العسقة 

ا و، وىذجودة الخدمةعمى المتغير التابع  بيف المنظمة ومزود الخدمة، ا نتقاؿ المنظـ لطاقـ مزود الخدمةو 
مستكضيات القطاع الصحي الحكومي تأثير المجا ت الستة عمى جودة الخدمة المقدمة في  نسبةيعنى أف ىناؾ 
 .بقطاع غزة

 

وفي المرتبة الثانية مف حيث التأثير في مستوى جودة الخدمة يأتي البعد الأوؿ "وضع وتحديد أىداؼ 
، وىذا يعني أف 0.05إحصائية عند مستوى  و، وكاف ىذا التأثير ذو د لة0.561واضحة" بتأثير مقداره  

قدرة إدارة المؤسسات الصحية عمى وضع أىداؼ واضحة ومحدد وذكية يساعد عمى رفع مستوى جودة 
 %و وذلؾ في ظؿ ثبات باقي المتغيرات المستقمة. 56.1الخدمة بمقدار  

 

ثالث "الترويج لمتغيير" بتأثير وفي المرتبة الثالثة مف حيث التأثير في مستوى جودة الخدمة يأتي البعد ال
، وىذا يعني أف قدرة إدارة 0.05و، وكاف ىذا التأثير ذو د لة إحصائية عند مستوى 0.486مقداره  

المؤسسات الصحية عمى تييئة الموظضيف لتقبؿ التغيير وتقميؿ العقبات أماـ ىذا التغيير  ا ستعانة بمزود 
%و وذلؾ في ظؿ ثبات باقي المتغيرات 48.6بمقدار   خارجيو يساعد عمى رفع مستوى جودة الخدمة

 المستقمة. 
اعتبار الضوائد غير وفي المرتبة الرابعة مف حيث التأثير في مستوى جودة الخدمة يأتي البعد الرابع "

و، وكاف ىذا التأثير ذو د لة إحصائية عند مستوى 0.48" بتأثير مقداره  الممموسة لسستعانة بمزود خارجي
وىذا يعني أف اىتماـ إدارة المؤسسات الصحية بالضوائد المعنوية وغير الممموسة لسستعانة بالمصادر  ،0.05

%و وذلؾ في ظؿ ثبات باقي المتغيرات 48الخارجية يساعد عمى رفع مستوى جودة الخدمة بمقدار  
 المستقمة.
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د الخامس "إدارة العسقة بيف وفي المرتبة الخامسة مف حيث التأثير في مستوى جودة الخدمة يأتي البع 
، 0.05و، وكاف ىذا التأثير ذو د لة إحصائية عند مستوى 0.475المنظمة ومزود الخدمة" بتأثير مقداره  

وىذا يعني أف قدرة إدارة المؤسسات الصحية عمى إدارة العسقة بينيا وبيف مزود الخدمة وتطوير ىياكؿ 
%و وذلؾ في ظؿ ثبات باقي المتغيرات 47.5لخدمة بمقدار  حوكمة مناسبة تساعد عمى رفع مستوى جودة ا

 المستقمة. 
 

وفي المرتبة الأخيرة مف حيث التأثير في مستوى جودة الخدمة يأتي البعد الثاني "تعريؼ نقاط الضعؼ 
، وىذا يعني أف 0.05و، وكاف ىذا التأثير ذو د لة إحصائية عند مستوى 0.384ونقاط القوة" بتأثير مقداره  

درة إدارة المؤسسات الصحية عمى تحميؿ البيئة الداخمية وتحديد نقاط الضعؼ ومعالجتيا ونقاط القوة ق
%و وذلؾ في ظؿ ثبات باقي المتغيرات 38.4وتعزيزىا تساعد عمى رفع مستوى جودة الخدمة بمقدار  

 المستقمة. 
النظافة وخدمات التغذية وبذلؾ نستنتج أف أىـ المتغيرات المؤثرة في مستوى جودة الخدمة  خدمات 

وضع وتحديد أىداؼ واضحة، وخدمات الصيانةو في المستكضيات المركزية الحكُػومية بقطاع غزة ىي  
تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة، الترويج لمتغيير، اعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة بمزود خارجي، 

 و. ؿ المنظـ لطاقـ مزود الخدمةإدارة العسقة بيف المنظمة ومزود الخدمة، ا نتقا
ظيور بعد "ا نتقاؿ المنظـ لمزود الخدمة" الأكثر تأثيراً في مستوى جودة الخدمة إلى: ويعزو الباحث 

مدى إدراؾ عينة الدراسة بأف وضع مخطط زمني واضح ودقيؽ وواقعي ومنظـ بمكاركة المزود  نتقاؿ فريؽ 
 قبات وصعوبات قد يؤدي إلى رفع مستوى جودة الخدمػة. عمؿ المزود بسسسة ويسر ودوف مواجية أي ع

 ويعزو الباحث ذلك إلىبينما حؿ بُعد "وضع وتحديد أىداؼ واضحة" في المرتبة الثانية مف حيث التأثير، 
مدى إدراؾ عينة الدراسة بأف وضع أىداؼ واضحة ومحددة وذكية مع مراعاة المدة الزمنية لتحقؽ ىذه 

بعتيا بككؿ مستمر يعمؿ عمى نجاح ا ستعانة بمزود خدمة خارجي بككؿ قد يؤدي الأىداؼ وتقييميا ومتا
 إلى رفع مستوى جودة الخدمة. 

مدى ويعزو الباحث ذلك إلى وجاء البعد الثالث "الترويج لمتغيير" في المرتبة الثالثة مف حيث التأثير، 
رش العمؿ، والمقاءات المستمرة مع طاقـ  مف خسؿ و  تييئة الموظضيف لتقبؿ التغييرإدراؾ عينة الدراسة أف 

قد وتقميؿ العقبات أماـ ىذا التغيير  ا ستعانة بمزود خارجيو  مزود الخدمة في إطار الدورات والندواتو
 .رفع مستوى جودة الخدمة إلى يؤدي
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تبة الرابعة أما البعد الرابع "اعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة بالمصادر الخارجية" فقد حؿ في المر 
مدى إدراؾ عينة الدراسة بضرورة التركيز عمى الضوائد المعنوية ويعزو الباحث ذلك إلى مف حيث التأثير، 

وغير الممموسة لسستعانة بمزود خارجي  مثؿ: رفع مستوى الخبرات، وتغطية النقص في الخبرات في 
 دة الخدمة. مجا ت محددة، وزيادة رأس الماؿ الضكري والبكريو لرفع مستوى جو 

ويعزو وقد حؿ بُعد "إدارة العسقة بيف المنظمة ومزود الخدمة" في المرتبة الخامسة مف حيث التأثير، 
مدى إدراؾ عينة الدراسة بأف الإدارة الجيدة والمناسبة لمعسقة مع مزود الخدمة مف خسؿ الباحث ذلك إلى 

 إلى رفع مستوى جودة الخدمة. تحديد لوائح وسياسات وتطوير ىياكؿ حوكمة فعالة قد يؤدي
ويعزو في حيف كاف بُعد "تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة" في المرتبة الأخيرة مف حيث التأثير، 

إدراؾ عينة الدراسة لأىمية وضرورة عمؿ تحميؿ لمبيئة الداخمية لممؤسسات الصحية محؿ الباحث ذلك إلى 
حديد نقاط القوة وتعزيزىا، وذلؾ مف خسؿ عمؿ تقييـ الدراسة مف خسؿ تحديد نقاط الضعؼ ومعالجتيا، وت

 دقيؽ لمموارد المادية والمعنوية والبكرية، وأف ىذا قد يؤدي إلى رفع مستوى جودة الخدمة.
ذو دلالة إحصا ية عند  يوجد أثر لىوبذلؾ يكوف الباحث قد أجاب عمى التساؤؿ الضرعي الرابع "

وضع وتحديد أىداف واضحة، تعريف ) انة بالمصادر الخارجيةلاستعلممارسة ( α ≤ 0.05)مستوى دلالة 
نقاط الضعف ونقاط القوة، الترويج لمتغيير، اعتبار الفوا د غير الممموسة للاستعانة بمزود خارجي، إدارة 

عمى جودة الخدمة في (  العلاقة بين المنظمة ومزود الخدمة، الانتقال المنظم لطاقم مزود الخدمة
وىو ، كما تمكف الباحث مف تحقيؽ اليدؼ الرابع لمدراسة ؟"الصحي الحكومي بقطاع غزةمستشفيات القطاع 

لاستعانة بالمصادر الخارجية بأبعادىا عمى جودة الخدمة في ستراتيجية ا" التعرف عمى أثر ممارسة ا
 ."مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة 

 
ىؿ توجد فروؽ ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  " يمي:عمى ما  ينص الذيثانياً: إجابة السؤال الثاني 

 0.05 ≥ α و بػػيف اسػػتجابات المبحػػوثيف تعػػزى لممتغيػػرات التاليػػة:  الجػػنس، العمػػر، المؤىػػؿ العممػػي، سػػنوات
مستكػػػضيات القطػػػاع الصػػػحي الخبػػػرة، المستكػػػضى، المنصػػػب الػػػوظيضيو حػػػوؿ ا سػػػتعانة بالمصػػػادر الخارجيػػػة 

 ؟الحكومي بقطاع غزة
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 وللإجابة عن ىذا السؤال تم صياغة ست فرضيات فرعية: 
توجد فروؽ ذات د لة احصائية عند "  الفرعية الأولى )الجنس( التي نصت عمى: الفرضية .1

مستكضيات في و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية α≤0.05مستوى 
أنثىو". ولمتحقؽ مف صحة ىذه الضرضية تـ  -ى الجنس  ذكرتعزى إل القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة

و يوضح 5.24استخداـ اختبار "ت" لعينتيف مستقمتيف لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف الجنسيف، والجدوؿ  
 ذلؾ.

 (5.24الجدول )
قدير أفراد حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار " ت " لمكشف عن الفرق بين متوسط استجابات ت

 أنثى( -العينة لمدى ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية تعزى إلى متغير الجنس )ذكر

المتوسط  العدد الجنس البيان
 الحسابي

الانحراف 
 القيمة الاحتمالية "T"قيمة " المعياري

 وضع وتحديد أىداف واضحة
 4.05 7.04 83 ذكر

0.403 0.688 
 1.40 6.90 27 انثى

اط الضعف ونقاط تعريف نق
 القوة

 1.13 6.60 83 ذكر
0.485 0.629 

 1.31 6.94 27 انثى

  الترويج لمتغيير
 1.28 6.96 83 ذكر

0.038 0.970 
 1.40 6.73 27 انثى

 اعتبار الفوا د غير الممموسة
 للاستعانة بمزود خارجي

 1.21 6.55 83 ذكر
0.637 0.525 

 1.40 7.33 27 انثى

بين المنظمة  ةإدارة العلاق
 ومزود الخدمة

 1.15 6.89 83 ذكر
4.585 0.446 

 1.53 7.26 27 انثى

لطاقم مزود  الانتقال المنظم
 الخدمة

 1.31 7.19 83 ذكر
0.204 0.844 

 1.92 6.60 27 انثى

 الدرجة الكمية
 1.18 6.86 83 ذكر

0.476 0.635 
 1.49 6.96 27 انثى

 
 يمي: ماالسابق من الجدول  يتضح

و، والمتوسػػط الحسػػابي لإجابػػات الإنػػاث يسػػاوي 8468كػاف المتوسػػط الحسػػابي لإجابػػات الػػذكور يسػاوي  
، وىػذا يعنػي 1415و، وىي غير دالة عند مسػتوى د لػة 14078و، وكانت قيمة "ت" المحسوبة تساوي  8428 

ا سػػػتعانة بالمصػػػادر  توجػػػد فػػػروؽ ذات د لػػػة احصػػػائية بػػػيف متوسػػػطات تقػػػديرات عينػػػة الدراسػػػة حػػػوؿأنػػػو   
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مػدى ويعـزو الباحـث ذلـك إلـى تعزى إلى الجنس  ذكر، أنثػىو فػي الدرجػة الكميػة وجميػع المجػا ت، الخارجية 
إدراؾ عينػة الدراسػة مػف كػس الجنسػيف بأىميػة ا سػتعانة بالمصػادر الخارجيػة والعمػؿ عمػى نجاحيػا ممػا يحقػػؽ 

 مستوى أعمى مف جودة الخدمة في مؤسساتيـ الصحية. 
توجد فروؽ ذات د لة احصائية عند " الفرعية الثانية )المؤىل العممي( التي نصت عمى:  . الفرضية2

مستكضيات و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية في α≤0.05مستوى 
ولمتحقؽ مف أعمىو". إلى المؤىؿ العممي  بكالوريوس، ماجستير فتعزى القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة 

صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار "ت" لعينتيف مستقمتيف لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف درجة المؤىؿ 
 و يوضح ذلؾ.5.95العممي، والجدوؿ  

 (5.25الجدول )
ر أفراد حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار " ت " لمكشف عن الفرق بين متوسط استجابات تقدي

 ماجستير فأعمى( -العينة لمدى ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية تعزى إلى متغير المؤىل )بكالوريوس

المتوسط  العدد نوع العينة البيان
 الحسابي

الانحراف 
 القيمة الاحتمالية "T"قيمة " المعياري

وضع وتحديد أىداف 
 واضحة

 1.14 7.07 84 بكالوريوس
4.534 0.432 

ير فأعمىماجست  26 6.86 1.58 

تعريف نقاط الضعف 
 ونقاط القوة

 1.17 6.66 84 بكالوريوس
0.490 0.624 

 1.19 6.53 26 ماجستير فأعمى

 1.20 6.93 84 بكالوريوس الترويج لمتغيير
0.269 0.823 

 1.64 7.01 26 ماجستير فأعمى

اعتبار الفوا د غير 
الممموسة للاستعانة 

 بمزود خارجي

الوريوسبك  84 6.72 1.22 

 ماجستير فأعمى 0.596 0.494
26 

6.58 1.39 

إدارة العلاقة بين 
 المنظمة ومزود الخدمة

 1.12 7.32 84 بكالوريوس
4.456 0.443 

 1.62 6.91 26 ماجستير فأعمى

الانتقال المنظم لطاقم 
 مزود الخدمة

 1.29 7.38 84 بكالوريوس
4.839 0.494 

 1.92 6.78 26 ماجستير فأعمى

 1.19 7.03 84 بكالوريوس الدرجة الكمية
4.440 0.209 

 1.55 6.77 26 ماجستير فأعمى
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 ما يمي:السابق من الجدول  يتضح
و، والمتوسػػػػط الحسػػػػابي 7415كػػػػاف المتوسػػػػط الحسػػػػابي لإجابػػػػات حػػػػاممي درجػػػػة البكػػػػالوريوس يسػػػػاوي  

و، وىػي غيػر 14101كانت قيمة "ت" المحسػوبة تسػاوي  و، و 8477لإجابات حاممي الماجستير فأعمى يساوي  
توجػد وىػذا يعنػي أنػو    ،، أي أننا نقبؿ الضرض الصضري ونػرفض الضػرض البػديؿ1415دالة عند مستوى د لة 

تعػػزى فػػروؽ ذات د لػػة احصػػائية بػػيف متوسػػطات تقػػديرات عينػػة الدراسػػة حػػوؿ ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة 
ويعـزو الباحـث ذلـك لوريوس، ماجسػتير فػأعمىو فػي الدرجػة الكميػة وجميػع المجػا ت، إلى المؤىؿ العممي  بكػا

ــى النظػػرة الموحػػدة لضئػػة الدراسػػة حػػوؿ ا سػػتعانة بالمصػػادر الخارجيػػة وأىميتيػػا، وكػػوف أفػػراد عينػػة الدراسػػة   إل
 و الضكري.حاصميف عمى مؤىست عممية عميا  بكالوريوس، ماجيستير فأعمىو ويكتركوف إلى حد ما في التوج

  
توجد فروؽ ذات د لة احصائية عند "  الفرعية الثالثة )العمر( التي نصت عمى: . الفرضية3

مستكضيات و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية في α≤0.05مستوى 
عاماً، أكبر مف  51ى إل 01عاماً، مف  52إلى العمر  أقؿ مف تعزى القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة 

مف صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لمككؼ عف د لة  ولمتحقؽعاماًو".  51
مصدر التبايف ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات الضروؽ بيف الضئة العمرية، وتـ حساب 

 و يوضح ذلؾ.5.98دوؿ  العمر، والج ومستوى الد لة تبعا لمتغير ،fوقيمة 
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 (5.26جدول )
ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدراسة  fمصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة  

 لمدى ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية تبعا لمتغير العمر.

 مصدر التباين البيان
مجموع 
 المربعات

 درجات
حريةال  

 متوسط
 المربعات

 قيمة
F 

 القيمة الاحتمالية

وضع وتحديد أىداف 
 واضحة

 2.426 2 4.853 بين المجموعات

0.051 

 

0.951 

 
 47.965 107 5132.238 داخل المجموعات

  109 5137.091 المجموع

تعريف نقاط الضعف 
 ونقاط القوة

 17.294 2 34.589 بين المجموعات

0.789 

 

0.457 

 
المجموعات داخل  2344.902 107 21.915 

  109 2379.491 المجموع

 الترويج لمتغيير 
 244. 2 487. بين المجموعات

0.006 

 

0.994 

 
 43.485 107 4652.867 داخل المجموعات

  109 4653.355 المجموع

اعتبار الفوا د غير 
الممموسة للاستعانة 

 بمزود خارجي

 59.983 2 119.965 بين المجموعات

1.062 

 

0.350 

 
 56.504 107 6045.935 داخل المجموعات

  109 6165.900 المجموع

إدارة العلاقة بين 
المنظمة ومزود 

 الخدمة

 5.658 2 11.316 بين المجموعات

0.141 

 

0.869 

 
 40.192 107 4300.584 داخل المجموعات

  109 4311.900 المجموع

م الانتقال المنظم لطاق
 مزود الخدمة

 7.774 2 15.548 بين المجموعات

0.098 

 

0.907 

 
 79.249 107 8479.625 داخل المجموعات

  109 8495.173 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 60.006 2 120.013 بين المجموعات

0.048 

 

0.953 

 
 1250.949 107 133851.587 داخل المجموعات

  109 133971.600 المجموع

 تقديرات أفراد عينة الدراسةأنو   توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف  يتضح من خلال الجدول السابق:و 
مستكضيات القطاع الصحي ا ستعانة بالمصادر الخارجية  ممارسة حوؿ و  ≤ 1415 عند مستوى د لة 
و في عاماً  51بر مف عاماً، أك 51إلى  01عاماً، مف  52إلى العمر  أقؿ مف تعزى  الحكومي بقطاع غزة

النظرة الموحدة لأفراد عينة الدراسة حوؿ ا ستعانة  ويعزو الباحث ذلك إلى، الدرجة الكمية وجميع المجا ت
يتكاركوف  العينةبالمصادر الخارجية وأىميتيا، أي أف متغير العمر لـ يكف لو تأثير عمى الإجابات وأفراد 

 نضس التصور. 
 



www.manaraa.com

129 
 

توجد فروؽ ذات د لة احصائية عند  " )المستشفى/ الدا رة( التي نصت عمى: الفرعية الرابعة . الفرضية4
مستكضيات و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية في α≤0.05مستوى 

إلى المستكضى  مجمع الكضاء، مجمع ناصر، الأوروبيو". تعزى القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة 
حة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف مف ص ولمتحقؽ

 ،fمصدر التبايف ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة الضئة العمرية، وتـ حساب 
 .العمر ومستوى الد لة تبعا لمتغير

 (5.27جدول )ال
ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدراسة  fات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة مصدر التباين ومجموع المربعات ودرج 

 لمدى ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية تبعا لمتغير المستشفى.

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
F 

القيمة 
 الاحتمالية

 وضع وتحديد أىداف واضحة
جموعاتبين الم  120.563 2 60.281 

1.286 

 

0.281 

 
 46.883 107 5016.528 داخل المجموعات

  109 5137.091 المجموع

تعريف نقاط الضعف ونقاط 
 القوة

 19.235 2 38.469 بين المجموعات

0.879 

 

0.418 

 
 21.879 107 2341.022 داخل المجموعات

  109 2379.491 المجموع

ير الترويج لمتغي  
 20.963 2 41.926 بين المجموعات

0.486 

 

0.616 

 
 43.097 107 4611.428 داخل المجموعات

  109 4653.355 المجموع

اعتبار الفوا د غير الممموسة 
 للاستعانة بمزود خارجي

 11.024 2 22.049 بين المجموعات

0.192 

 

0.826 

 
 57.419 107 6143.851 داخل المجموعات

  109 6165.900 المجموع

إدارة العلاقة بين المنظمة 
 ومزود الخدمة

 35.886 2 71.772 بين المجموعات

0.906 

 

0.407 

 
 39.627 107 4240.128 داخل المجموعات

  109 4311.900 المجموع

الانتقال المنظم لطاقم مزود 
 الخدمة

 260.826 2 521.653 بين المجموعات

3.500 

 

0.034 

 
مجموعاتداخل ال  7973.520 107 74.519 

  109 8495.173 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 764.017 2 1528.035 بين المجموعات

0.617 

 

0.541 

 
 1237.790 107 132443.565 داخل المجموعات

  109 133971.600 المجموع
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تقػػديرات أفػػراد عينػػة يف   توجػػد فػػروؽ ذات د لػػة إحصػػائية بػػأنػػو  ويتضــح مــن خــلال الجــدول الســابق:
مستكػضيات القطػاع  فػيا ستعانة بالمصادر الخارجية  ممارسة حوؿ و  ≤ 1415 عند مستوى د لة  الدراسة

 الأوروبػيومستكػضى غػزة إلػى المستكػضى  مجمػع الكػضاء، مجمػع ناصػر، تعػزى  الصحي الحكػومي بقطػاع غػزة

صائية بيف تقديرات أفراد عينة الدراسة عف مستوى ، ويتضح أيضاً وجود فروؽ ذات د لة إحفي الدرجة الكمية
الد لػػة نضسػػو حػػوؿ بعػػد ا نتقػػاؿ المػػنظـ لطػػاقـ مػػزود الخدمػػة تعػػزى إلػػى المستكػػضى   مجمػػع الكػػضاء الطبػػي، 

 .مجمع ناصر الطبي، مستكضى غزة الأوروبيو

 و5.28 اتجاه الضروؽ ود  تيا، كما يوضحيا جدوؿ  إلىلمتعرؼ  LSDوبدراسة نتائج اختبار 
 و5.28 جدوؿ 

 الانتقال المنظم لطاقم مزود الخدمـة

 درجة الإصابة المستشفى

 مجمع الشفاء
 0.288- مجمع ناصر

 *4.795- الأوروبي

 *4.507- الأوروبي مجمع ناصر

لصالح  الانتقال المنظم لطاقم مزود الخدمةأن ىناك فروق في بعد  ويتضح من خلال الجداول السابقة:
 وروبي.المستشفى الأ 

اخػػتسؼ البيئػػة الجغرافيػػة لمستكػػضى غػػزة الأوروبػػي عػػف مجمػػع الكػػضاء الطبػػي ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى 
عمػػى عكػػس المستكػػضيات المػػذكورة سػػابقاً التػػي تقػػع فػػي ومجمػػع ناصػػر الطبػػي، حيػػث يقػػع عمػػى حػػدود القطػػاع 

 لمستكضى. مناطؽ سكنية وحيوية، مما يككؿ صعوبة في انتقاؿ المزوديف لأداء الخدمات في ا
 

توجد فروؽ ذات د لة احصائية  " الفرعية الخامسة )سنوات الخدمة/الخبرة( التي نصت عمى: . الفرضية5
مستكضيات و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية α≤0.05عند مستوى 

ًـ، مف  11قؿ مف إلى سنوات الخدمة/الخبرة  أتعزى القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة  إلى أقؿ  11أعوا
مف صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف  ولمتحقؽعاماًو".  15عاماً، أكبر مف  15مف 

مصدر التبايف ومجموع المربعات ودرجات الأحادي، لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف الضئة العمرية، وتـ حساب 
و يوضح 5.92سنوات الخدمة، والجدوؿ   الد لة تبعا لمتغير ومستوى ،fالحرية ومتوسط المربعات وقيمة 

 ذلؾ.
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 (5.29جدول )ال
ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدراسة  fمصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة  

 .سنوات الخدمةتبعا لمتغير  لمدى ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
F 

القيمة 
 الاحتمالية

 وضع وتحديد أىداف واضحة
 14.210 2 28.420 بين المجموعات

0.298 

 

0.743 

 
 47.745 107 5108.670 داخل المجموعات

  109 5137.091 المجموع

تعريف نقاط الضعف ونقاط 
 القوة

اتبين المجموع  30.408 2 15.204 

0.693 

 

0.503 

 
 21.954 107 2349.083 داخل المجموعات

  109 2379.491 المجموع

  الترويج لمتغيير
 49.272 2 98.545 بين المجموعات

1.157 

 

0.318 

 
 42.568 107 4554.810 داخل المجموعات

  109 4653.355 المجموع

 اعتبار الفوا د غير الممموسة
ستعانة بمزود خارجيللا  

 14.560 2 29.119 بين المجموعات

0.254 

 

0.776 

 
 57.353 107 6136.781 داخل المجموعات

  109 6165.900 المجموع

بين المنظمة  إدارة العلاقة
 ومزود الخدمة

 71.011 2 142.023 بين المجموعات

1.822 

 

0.167 

 
 38.971 107 4169.877 داخل المجموعات

لمجموعا  4311.900 109  

لطاقم مزود  الانتقال المنظم
 الخدمة

 65.426 2 130.853 بين المجموعات

0.837 

 

0.436 

 
 78.171 107 8364.320 داخل المجموعات

  109 8495.173 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 791.538 2 1583.075 بين المجموعات

0.640 

 

0.529 

 
 1237.276 107 132388.525 داخل المجموعات

  109 133971.600 المجموع

 
تقديرات أفراد عينة   توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف أنو  ويتضح من خلال الجدول السابق:

مستكضيات القطاع  فيا ستعانة بالمصادر الخارجية  ممارسة حوؿ و  ≤ 1415 عند مستوى د لة  الدراسة
ًـ، مف  11إلى سنوات الخدمة  أقؿ مف ى تعز  الصحي الحكومي بقطاع غزة عاماً،  15إلى أقؿ مف  11أعوا

 .في الدرجة الكمية وجميع المجا ت عاماًو 15أكبر مف 
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سنوات خدمتيـ لدييـ نضس النظرة و أف ىذه  أفراد عينة الدراسة وباختسؼأف ويعزو الباحث ذلك إلى 
بالتالي يكوف لدييـ و  ،مسار الوظيضي والييكؿ التنظيميمرحمة النضج والذروة في الما تكوف في  غالباً  الضئة
 مكتركة وواضحة حوؿ ا ستعانة بالمصادر الخارجية. نظرة 

 
توجد فروؽ ذات د لة احصائية عند  " الفرعية السادسة )المنصب الوظيفي( التي نصت عمى: . الفرضية6

مستكضيات بالمصادر الخارجية في و بيف متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ ا ستعانة α≤0.05مستوى 
إلى المنصب الوظيضي  رئيس كعبة، رئيس قسـ، مدير فأعمىو". تعزى  القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة

مف صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف  ولمتحقؽ
 ،fوع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة مصدر التبايف ومجمالضئة العمرية، وتـ حساب 
 و يوضح ذلؾ.5.51المنصب الوظيضي، والجدوؿ   ومستوى الد لة تبعا لمتغير
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 (5.30جدول )
ة ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدراس fمصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة  

 .المنصب الوظيفي )ر يس شعبة، ر يس قسم، مدير فأعمى(لمدى ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية تبعا لمتغير 

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة

F 

القيمة 
 الاحتمالية

وضع وتحديد أىداف 
 واضحة

 11.236 2 22.473 بين المجموعات
0.235 

 

0.791 

 
 47.800 107 5114.618 داخل المجموعات

  109 5137.091 المجموع

تعريف نقاط الضعف 
 ونقاط القوة

 911. 2 1.823 بين المجموعات
0.041 

 

0.960 

 
 22.221 107 2377.668 داخل المجموعات

  109 2379.491 المجموع

 الترويج لمتغيير
 13.437 2 26.874 بين المجموعات

0.311 

 

0.734 

 
 43.238 107 4626.480 داخل المجموعات

  109 4653.355 المجموع

اعتبار الفوا د غير 
للاستعانة  الممموسة

 بمزود خارجي

 22.016 2 44.032 بين المجموعات

0.385 

 

0.682 

 
 57.214 107 6121.868 داخل المجموعات

  109 6165.900 المجموع

بين  إدارة العلاقة
منظمة ومزود ال

 الخدمة

 1.460 2 2.919 بين المجموعات

0.036 

 

0.964 

 
 40.271 107 4308.981 داخل المجموعات

  109 4311.900 المجموع

لطاقم  الانتقال المنظم
 مزود الخدمة

 7.718 2 15.436 بين المجموعات

0.097 

 

0.907 

 
 79.250 107 8479.737 داخل المجموعات

  109 8495.173 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 176.383 2 352.767 بين المجموعات

0.141 

 

0.868 

 
 1248.774 107 133618.833 داخل المجموعات

  109 133971.600 المجموع

تقػػديرات أفػػراد عينػػة   توجػػد فػػروؽ ذات د لػػة إحصػػائية بػػيف أنػػو  ويتضــح مــن خــلال الجــدول الســابق:
مستكػضيات القطػاع  فػيا ستعانة بالمصادر الخارجية  ممارسة حوؿ و  ≤ 1415 ة عند مستوى د ل الدراسة

فػػي  إلػػى المنصػػب الػػوظيضي  رئػػيس كػػعبة، رئػػيس قسػػـ، مػػدير فػػأعمىوتعػػزى الصػػحي الحكػػومي بقطػػاع غػػزة 
 كوف أفػراد عينػة الدراسػة متقػاربيف فػي السػمـ الػوظيضي ويعزو الباحث ذلك إلىالدرجة الكمية وجميع المجا ت، 

والييكػػؿ التنظيمػػي، حيػػث أف جميػػع فئػػات الدراسػػة تقػػع ضػػمف الإدارة العميػػا لممؤسسػػات الصػػحية محػػؿ الدراسػػة 
 رئػػيس كػػعبة، رئػػيس قسػػـ، مػػديرو وأف ىػػذه المناصػػب الوظيضيػػة متقاربػػة أيضػػاً مػػف حيػػث النظػػرة ا سػػتراتيجية 
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تكػػػارؾ أصػػػحابيا نضػػػس التقػػػديرات  والضكػػػر الإداري والمسػػػؤوليات الواقعػػػة عمػػػى عاتقيػػػا وىػػػذا يزيػػػد مػػػف احتماليػػػة
 ووجية النظر. 

الباحث قد أجاب ومما يتضح في الضقرات السابقة، ومف مناقكة نتائج الضرضيات الضرعية السابقة يكون
( بين استجابات α ≤ 0.05ىل توجد فروق ذات دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة ) عمى الرئيس الثاني "

ة: )الجنس، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخبرة، المستشفى، المنصب المبحوثين تعزى لممتغيرات التالي
، حيث "؟مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالوظيفي( حول الاستعانة بالمصادر الخارجية في 

بين استجابات المبحوثين  (α ≤ 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة تبيف أنو "
الجنس، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخبرة، المستشفى، المنصب الوظيفي( يرات التالية )تعزى لممتغ

 ". مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةحول الاستعانة بالمصادر الخارجية في 
 

ىؿ توجػد فػروؽ ذات د لػة إحصػائية عنػد مسػتوى د لػة  "عمى ما يمي:  ينص الذيإجابة السؤال الثالث: 
 0.05 ≥ α و بػػيف اسػػتجابات المبحػػوثيف تعػػزى لممتغيػػرات التاليػػة:  الجػػنس، العمػػر، المؤىػػؿ العممػػي، سػػنوات

مستكػضيات القطػاع الصػحي الحكػومي بقطػػاع الخبػرة، المستكػضى، المنصػب الػوظيضيو حػوؿ جػودة الخدمػة فػي 
 وللإجابة عن ىذا السؤال تم صياغة ست فرضيات فرعية:". ؟غزة
"توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف استجابات أفراد  لى )الجنس( التي نصت عمى:الفرعية الأو  الفرضية .1

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي  فيحوؿ جودة الخدمة و  ≤ 0.05 عينة الدراسة عند مستوى د لة 
أنثىو". ولمتحقؽ مف صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار "ت"  -تعزى إلى الجنس  ذكربقطاع غزة 

 و يوضح ذلؾ.5.31ف مستقمتيف لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف الجنسيف، والجدوؿ  لعينتي
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 (5.31الجدول )
حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار " ت " لمكشف عن الفرق بين متوسط استجابات تقدير أفراد 

 أنثى( -تعزى إلى متغير الجنس )ذكرزة مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غالعينة حول جودة الخدمة في 

المتوسط  العدد نوع العينة البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

"قيمة 
"T" 

القيمة 
 الاحتمالية

 الممموسية
 1.51 6.59 83 ذكر

4.288 0.204 
 2.02 6.12 27 انثى

 الاعتمادية
 1.10 6.76 83 ذكر

4.583 0.446 
 1.44 6.34 27 انثى

ةالاستجاب  
 1.08 6.94 83 ذكر

0.440 0.889 
 1.33 6.91 27 انثى

 الضمان
 1.33 6.97 83 ذكر

0.344 0.734 
 1.38 6.87 27 انثى

 التعاطف
 1.18 7.63 83 ذكر

0.045 0.965 
 1.48 7.64 27 انثى

 الدرجة الكمية
 1.24 6.98 83 ذكر

 1.53 6.77 27 انثى 0.454 0.757

 ما يمي:سابق المن الجدول  يتضح
و، والمتوسػػط الحسػػابي لإجابػػات الإنػػاث يسػػاوي 8426كػاف المتوسػػط الحسػػابي لإجابػػات الػػذكور يسػاوي  

، أي أننػػا 1415و، وىػػي غيػػر دالػػة عنػػد مسػػتوى د لػػة 14757و، وكانػػت قيمػػة "ت" المحسػػوبة تسػػاوي  8477 
ات د لػػػة إحصػػػائية بػػػيف   توجػػػد فػػػروؽ ذوىػػػذا يعنػػػي أنػػػو  ،نقبػػػؿ الضػػػرض الصػػػضري ونػػػرفض الضػػػرض البػػػديؿ

مستكػػػضيات القطػػػاع  فػػػيحػػػوؿ جػػػودة الخدمػػػة و  ≤ 1415 اسػػػتجابات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة عنػػػد مسػػػتوى د لػػػة 
ويعــزو فػػي الدرجػػة لكميػػة وجميػػع المجػػا ت،  أنثػػىو -تعػػزى إلػػى الجػػنس  ذكػػر الصػػحي الحكػػومي بقطػػاع غػػزة

وف إلػى مسػتوى جػودة الخدمػة فػي المؤسسػات كػوف أفػراد فئػة الدراسػة مػف كػس الجنسػيف ينظػر  الباحث ذلك إلـى
الصحية بنضس النظرة، ويتكاركوف إلػى حػد مػا نضػس الخصػائص القياديػة، عوضػاً عػف التكػابو الكبيػر فػي بيئػة 

 العمؿ المحيطة. 
" توجػػد فػػروؽ ذات د لػػة إحصػػائية بػػيف الفرعيــة الثانيــة )المؤىــل العممــي( التــي نصــت عمــى:  الفرضــية .9

مستكػػضيات القطػػػاع  فػػػيحػػوؿ جػػػودة الخدمػػة  و ≤ 1415 لدراسػػة عنػػػد مسػػتوى د لػػػة اسػػتجابات أفػػراد عينػػػة ا
ولمتحقػؽ مػف صػحة إلى المؤىؿ العممي  بكالوريوس، ماجسػتير فػأعمىو". تعزى  الصحي الحكومي بقطاع غزة

 ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار "ت" لعينتيف مستقمتيف لمككػؼ عػف د لػة الضػروؽ بػيف درجػة المؤىػؿ العممػي،
 و يوضح ذلؾ.5.59والجدوؿ  
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 (5.32الجدول )
حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وقيمة اختبار " ت " لمكشف عن الفرق بين متوسط استجابات تقدير أفراد 

 -سبكالوريو تعزى إلى متغير المؤىل )مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة العينة حول جودة الخدمة في 
 عمى(ماجستير فأ

المتوسط  العدد نوع العينة البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

"قيمة 
"T" 

القيمة 
 الاحتمالية

 الممموسية
 1.57 6.54 84 بكالوريوس

ماجستير  0.463 0.737
 26 فأعمى

6.27 1.91 

 الاعتمادية
 1.15 6.68 84 بكالوريوس

ماجستير  0.699 0.388
 26 فأعمى

6.58 1.34 

 الاستجابة
 1.07 6.98 84 بكالوريوس

ماجستير  0.429 0.794
 26 فأعمى

6.78 1.35 

 الضمان
 1.37 6.95 84 بكالوريوس

ماجستير  0.984 0.024
 26 فأعمى

6.94 1.24 

 التعاطف
 1.21 7.56 84 بكالوريوس

ماجستير  0.293 4.057
 26 فأعمى

7.86 1.38 

 الدرجة الكمية
 4.27 6.94 84 بكالوريوس

ماجستير  0.852 0.487
 1.45 6.69 26 فأعمى
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 ما يمي:السابق من الجدول  يتضح
و، والمتوسػػػػط الحسػػػػابي 8420كػػػػاف المتوسػػػػط الحسػػػػابي لإجابػػػػات حػػػػاممي درجػػػػة البكػػػػالوريوس يسػػػػاوي  

و، وىػي 14167و، وكانت قيمة "ت" المحسػوبة تسػاوي  8482لإجابات حاممي درجة الماجستير فأكثر يساوي  
  وىػذا يعنػي أنػو  ،، أي أننػا نقبػؿ الضػرض الصػضري ونػرفض الضػرض البػديؿ1415دالة عند مستوى د لة غير 

حػػوؿ   و ≤ 1415 توجػػد فػػروؽ ذات د لػػة إحصػػائية بػػيف اسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عنػػد مسػػتوى د لػػة 
ممػػي  بكػػالوريوس، تعػػزى إلػػى المؤىػػؿ الع مستكػػضيات القطػػاع الصػػحي الحكػػومي بقطػػاع غػػزة فػػيجػػودة الخدمػػة 

 . ماجستير فأعمىو في الدرجة الكمية وجميع المجا ت
أف أفراد عينػة الدراسػة يمتمكػوف مػؤىست عمميػة عميػا، وبالتػالي يتكػاركوف نضػس ويعزو الباحث ذلك إلى 

 التوجو وا ىتماـ، ويعمموف ضمف نضس البيئة الإدارية، التي تقع ضمف منطقة جغرافية ضيقة. 
 

" توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف استجابات أفراد  فرعية الثالثة )العمر( التي نصت عمى:ال . الفرضية3
مستكضيات القطاع الصحي الحكومي  فيحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 عينة الدراسة عند مستوى د لة 

مف  ولمتحقؽ. عاماًو" 51عاماً، أكبر مف  51إلى  01عاماً، مف  52إلى العمر  أقؿ مف تعزى  بقطاع غزة
صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف الضئة العمرية، 

ومستوى الد لة  ،fمصدر التبايف ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة وتـ حساب 
 و يوضح ذلؾ.5.55العمر، والجدوؿ   تبعا لمتغير
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 (5.33جدول )ال
ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدراسة  fمصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة  

 تبعا لمتغير العمر.مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة حول جودة الخدمة في 

 مصدر التباين البيان
مجموع 
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 لمربعاتا

 قيمة

F 
القيمة 
 الاحتمالية

 الممموسية

 16.287 2 32.573 بين المجموعات

0.656 

 

0.521 

 

داخل 
 24.827 107 2656.481 المجموعات

  109 2689.055 المجموع

 الاعتمادية

 8.278 2 16.556 بين المجموعات

0.358 

 

0.700 

 

داخل 
 23.151 107 2477.163 المجموعات

  109 2493.718 المجموع

 الاستجابة

 24.511 2 49.022 بين المجموعات

1.185 

 

0.310 

 

داخل 
 20.676 107 2212.332 المجموعات

  109 2261.355 المجموع

 
 الضمان

 22.407 2 44.813 بين المجموعات

0.779 

 

0.462 

 

داخل 
 28.779 107 3079.378 المجموعات

  109 3124.191 المجموع

 التعاطف

 7.452 2 14.903 بين المجموعات

0.295 

 

0.745 

 

داخل 
 25.295 107 2706.560 المجموعات

  109 2721.464 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 217.927 2 435.854 بين المجموعات

0.475 

 

0.623 

 

داخل 
 المجموعات

49098.837 107 458.868 

  109 49534.691 المجموع

  توجػد فػروؽ ذات د لػة إحصػائية بػيف اسػتجابات أفػراد عينػة أنػو  خلال الجدول السابق:ويتضح من 
مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع  فيحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 الدراسة عند مستوى د لة 

لكميػػة فػػي الدرجػػة ا عامػػاًو 51عامػػاً، أكبػػر مػػف  51إلػػى  01عامػػاً، مػػف  52إلػػى العمػػر  أقػػؿ مػػف تعػػزى  غػػزة
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تكػارؾ جميػع أفػراد فئػة الدراسػة فػي النظػرة الواقعيػة لمسػتوى جػودة ويعزو الباحـث ذلـك إلـى وجميع المجا ت، 
 الخدمات المذكورة مسبقاً في مجتمع الدراسة.

" توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف  الفرعية الرابعة )المستشفى/ الدا رة( التي نصت عمى: . الفرضية4
مستكضيات القطاع  فيحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 ينة الدراسة عند مستوى د لة استجابات أفراد ع

مف  ولمتحقؽإلى المستكضى  مجمع الكضاء، مجمع ناصر، الأوروبيو". تعزى الصحي الحكومي بقطاع غزة 
عمرية، صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لمككؼ عف د لة الضروؽ بيف الضئة ال

ومستوى الد لة  ،fمصدر التبايف ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة وتـ حساب 
 و يوضح ذلؾ.5.50العمر، والجدوؿ   تبعا لمتغير

 (5.34جدول )ال
ة الدراسة ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عين fمصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة  

 تبعا لمتغير المستشفى.مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة حول جودة الخدمة في 

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة

F 

القيمة 
 الاحتمالية

 الممموسية
 27.785 2 55.569 بين المجموعات

1.129 

 

0.327 

 
 24.612 107 2633.485 داخل المجموعات

  109 2689.055 المجموع

 الاعتمادية
 3.450 2 6.900 بين المجموعات

0.148 

 

0.862 

 
 23.241 107 2486.819 داخل المجموعات

  109 2493.718 المجموع

 الاستجابة
 12.813 2 25.625 بين المجموعات

0.613 

 

0.544 

 
 20.895 107 2235.729 داخل المجموعات

  109 2261.355 المجموع

 
 الضمان

 43.230 2 86.459 بين المجموعات
1.523 

 

0.223 

 
 28.390 107 3037.732 داخل المجموعات

  109 3124.191 المجموع

 التعاطف
 8.762 2 17.525 بين المجموعات

0.347 

 

0.708 

 
 25.270 107 2703.939 داخل المجموعات

  109 2721.464 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 338.203 2 676.407 بين المجموعات
0.741 

 

0.479 

 
 456.619 107 48858.284 داخل المجموعات

  109 49534.691 المجموع
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  توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف استجابات أفػراد عينػة الدراسػة أنو  ويتضح من خلال الجدول السابق:
تعػزى  مستكضيات القطاع الصػحي الحكػومي بقطػاع غػزةحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 عند مستوى د لة 

 .في الدرجة الكمية وجميع المجا ت إلى المستكضى  مجمع الكضاء، مجمع ناصر، الأوروبيو
 
كوف أفراد فئة الدراسة يعممػوف فػي مؤسسػات صػحية تتكػابو فػي الحجػـ والأىميػة  ويعزو الباحث ذلك إلى     

عابية لممراجعيف، كونيا مستكضيات مركزية وموزعة لخدمة منػاطؽ جغرافيػة محػددة، وتمتمػؾ نضػس والقدرة ا ستي
العدد مف الأقساـ وتتكػابو فػي القػدرة ا سػتيعابية ومػؤىست الطػواقـ الخاصػة بيػا، كػؿ ىػذه العوامػؿ تػؤدي إلػى 

في مجتمع الدراسة، تكابو مستوى جودة الخدمة خصوصاً وأف بعض الخدمات تتـ مف خسؿ نضس فرؽ العمؿ 
 .وذلؾ يزيد مف توحيد نظرة فئة الدراسة حوؿ جودة الخدمة في المستكضيات المذكورة

 
"توجد فروؽ ذات د لة إحصائية بيف  الفرعية الخامسة )سنوات الخدمة( التي نصت عمى: . الفرضية5

مستكضيات القطاع  فيحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 استجابات أفراد عينة الدراسة عند مستوى د لة 
ًـ، مف  11إلى سنوات الخدمة  أقؿ مف تعزى  الصحي الحكومي بقطاع غزة عاماً،  15إلى أقؿ مف  11أعوا

مف صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لمككؼ  ولمتحقؽعاماًو".  15أكبر مف 
تبايف ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط مصدر العف د لة الضروؽ بيف الضئة العمرية، وتـ حساب 

 و يوضح ذلؾ.5455سنوات الخدمة، والجدوؿ   ومستوى الد لة تبعا لمتغير ،fالمربعات وقيمة 
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 (5.35جدول )ال
سة ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدرا fمصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة  

 تبعا لمتغير سنوات الخدمة.مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة حول جودة الخدمة في 

 مصدر التباين البيان
مجموع 
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
F 

القيمة 
 الاحتمالية

 الممموسية
 2.030 2 4.060 بين المجموعات

0.081 

 

0.922 

 
 25.093 107 2684.994 داخل المجموعات

  109 2689.055 المجموع

 الاعتمادية
 9.546 2 19.092 بين المجموعات

0.413 

 

0.663 

 
 23.127 107 2474.626 داخل المجموعات

  109 2493.718 المجموع

 الاستجابة
 996. 2 1.992 بين المجموعات

0.047 

 

0.954 

 
 21.116 107 2259.362 داخل المجموعات

وعالمجم  2261.355 109  

 
 الضمان

 705. 2 1.409 بين المجموعات
0.024 

 

0.976 

 
 29.185 107 3122.782 داخل المجموعات

  109 3124.191 المجموع

 التعاطف
 3.085 2 6.171 بين المجموعات

0.122 

 

0.886 

 
 25.377 107 2715.293 داخل المجموعات

  109 2721.464 المجموع

 
 جة الكميةالدر 

 19.605 2 39.211 بين المجموعات

0.042 

 

0.959 

 
 462.575 107 49495.480 داخل المجموعات

  109 49534.691 المجموع

 
  توجػػد فػػػروؽ ذات د لػػػة إحصػػػائية بػػػيف اسػػػتجابات أفػػػراد عينػػػة  ويتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق:

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع  فيمة حوؿ جودة الخد و  ≤ 1415 الدراسة عند مستوى د لة 
، مػػف  11 أقػػؿ مػػف  الخدمػػةإلػػى سػػنوات تعػػزى غػػزة  ًـ فػػي  عامػػاًو 15عامػػاً، أكبػػر مػػف  15إلػػى أقػػؿ مػػف  11أعػػوا

أف طبيعػة وظػائؼ فئػة الدراسػة تتكػابو فػي المسػتوى ويعـزو الباحـث ذلـك إلـى  الدرجة الكميػة وجميػع المجػا ت
مػف الخبػرة المتراكمػة أفػراد وىػذا إف دؿ فيػدؿ عمػى كميػة التجػارب التػي مػر بيػا الإداري وتتطمب مستوى عالي 

أفراد عينة الدراسػة، الأمػر الػذي يضسػر بكػكؿ كبيػر التكػابو فػي نظػرتيـ إلػى مسػتوى جػودة الخدمػة فػي مجتمػع 
 .الدراسة
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حصائية بيف " توجد فروؽ ذات د لة إ الفرعية السادسة )المنصب الوظيفي( التي نصت عمى: الفرضية .6
مستكضيات القطاع  فيحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 استجابات أفراد عينة الدراسة عند مستوى د لة 

إلى المنصب الوظيضي  رئيس كعبة، رئيس قسـ، مدير فأعمىو". تعزى  الصحي الحكومي بقطاع غزة
ككؼ عف د لة الضروؽ بيف مف صحة ىذه الضرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي، لم ولمتحقؽ

 ،fمصدر التبايف ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعات وقيمة الضئة العمرية، وتـ حساب 
 و يوضح ذلؾ.5.58المنصب الوظيضي، والجدوؿ   ومستوى الد لة تبعا لمتغير

 (5.36جدول )ال
ومستوى الدلالة لتقدير أفراد عينة الدراسة  fت وقيمة مصدر التباين ومجموع المربعات ودرجات الحرية ومتوسط المربعا 

المنصب الوظيفي )ر يس شعبة، ر يس تبعا لمتغير مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزة حول جودة الخدمة في 
 .قسم، مدير فأعمى(

مجموع  مصدر التباين البيان
 المربعات

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 قيمة
F 

القيمة 
ليةالاحتما  

 الممموسية
 1.303 2 2.607 بين المجموعات

0.052 

 

0.949 

 
 25.107 107 2686.448 داخل المجموعات

  109 2689.055 المجموع

 الاعتمادية
 1.446 2 2.891 بين المجموعات

0.062 

 

0.940 

 
 23.279 107 2490.827 داخل المجموعات

  109 2493.718 المجموع

 الاستجابة
المجموعاتبين   3.759 2 1.880 

0.089 

 

0.915 

 
 21.099 107 2257.595 داخل المجموعات

  109 2261.355 المجموع

 
 الضمان

 5.495 2 10.989 بين المجموعات
0.189 

 

0.828 

 
 29.095 107 3113.202 داخل المجموعات

  109 3124.191 المجموع

 التعاطف
 16.014 2 32.028 بين المجموعات

0.637 

 

0.531 

 
 25.135 107 2689.436 داخل المجموعات

  109 2721.464 المجموع

 
 الدرجة الكمية

 18.272 2 36.544 بين المجموعات
0.039 

 

0.961 

 
 462.600 107 49498.147 داخل المجموعات

  109 49534.691 المجموع

ذات د لػة إحصػائية بػيف اسػتجابات أفػراد عينػة  أنػو   توجػد فػروؽ ويتضح من خلال الجدول السابق:
مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع  فيحوؿ جودة الخدمة  و  ≤ 1415 الدراسة عند مستوى د لة 

الدرجة الكمية وجميع المجػا ت، في  إلى المنصب الوظيضي  رئيس كعبة، رئيس قسـ، مدير فأعمىوتعزى غزة 
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اد عينػػة الدراسػػة يتكػػابيوف فػػي نضػػس المسػػتوى الإداري والميػػاـ الإداريػػة تقريبػػاً أفػػر  أف ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى
وينظػػروف بػػنضس النظػػرة ا سػػتراتيجية لمسػػتقبؿ جػػودة الخدمػػة فػػي مؤسسػػاتيـ، وبالتػػالي فػػإنيـ نظػػرتيـ وتقيػػيميـ 

 لمستوى جودة الخدمة في مجتمع الدراسة   بد وأف يكوف متكابياً إلى حد ما. 
 

الباحػث قػد أجػاب  الضقرات السابقة، ومف مناقكة نتائج الضرضيات الضرعية السػابقة يكػوفومما يتضح في 
( بــين α ≤ 0.05ىــل توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــا ية عنــد مســتوى دلالــة ) الػػرئيس الثػػاني "السػػؤاؿ عمػػى 

لمستشـفى، استجابات المبحوثين تعزى لممتغيرات التالية: )الجنس، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخبـرة، ا
، حيػث تبػيف "؟مستشفيات القطاع الصـحي الحكـومي بقطـاع غـزةفي جودة الخدمة المنصب الوظيفي( حول 

بـين اسـتجابات المبحـوثين تعـزى  (α ≤ 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصا ية عند مسـتوى دلالـة أنػو "
ى، المنصـب الــوظيفي( حــول الجـنس، العمــر، المؤىـل العممــي، ســنوات الخبـرة، المستشــفلممتغيـرات التاليــة )

 ".مستشفيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةفي  جودة الخدمة
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 الفصل السادس
 

 النتا ـج والتوصيــات
 
 
 

 
 أولًا: المقدمــــة.

 

 ثانيـــــاً: نتا ــــــــــج الدراســــــــــة.
 

 ــــة.ثالثاً: توصيـــــــــــــات الدراســـــ
 

 خطة تنفيذ التوصيات.رابعـاً: 
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 الفصــل السادس
 النتا ـــج والتوصيــــــات

 
 أولًا: المقدمــــة: 

جودة الخدمة في المستكضيات  وأثرىا عمى ا ستعانة بالمصادر الخارجيةتناوؿ الباحث في ىذه الدراسة 
تأصيؿ مضاىيمي في الإطار النظري وأدبيات المركزية الحكُومػية بقطاع غزة مف خسؿ ما تطرؽ إليو مف 

الدراسػة، بالإضافة إلى ما تـ جمعوُ مف بيانات أولية مف خسؿ استبانة مُعدة خصيصاً ليذا الغرض، وبعد 
التحميؿ الإحصائي لمجا ت الدراسة مف بيانات ا ستبانة المُمثمة لممتغيرات الكخصية والوظيضية  المتغيرات 

غير المستقؿ والمتغير التابع، وتضسير ىذه النتائج وربطيا بالدراسات السابقة، خمُصت الديموغرافيةو والمت
 الدراسة إلى مجموعة مف النتائج والتوصيات التي تـ التطرؽ إلييا خسؿ ىذا الضصؿ.

 
 ثانياً: نتا ج الدراسـة:

ات الديموغرافية، خمُصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج مصنضة كالآتي: النتائج المتعمقة المتغير 
والنتائج المتعمقة بالمتغير المستقؿ  ا ستعانة بالمصادر الخارجيةو، والنتائج المتعمقة بالمتغير التابع  جودة 
الخدمػةو، والنتائج المتعمقة باختبار الضرضيات، والنتائج المتعمقة باختبار الأثر بيف المتغيرات، ونتائج تحقيؽ 

 الأىداؼ.
 المتغير المستقل )الاستعانة بالمصادر الخارجية(:النتا ج المتعمقة ب .1

 

ا ستعانة بالمصادر الخارجية  مجاؿأظيرت نتائج الدراسة وجود موافقة مف قبؿ افراد عينة الدراسة عمى  -
غزة، مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع بأبعادىا الستة لدى الموظضيف في المواقع ا كرافية في 

ا ستعانة بالمصادر الخارجية ككؿ عمى وزف استراتيجية حصوؿ مجاؿ ممارسة  حيث اتضح ذلؾ مف خسؿ
 .%(69.63نسبي  

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع أكارت النتائج  ىتماـ الموظضيف في المواقع ا كرافية في  -
 .%(69.85)بوضع وتحديد أىداؼ واضحة بدرجة كبيرة، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي غزة 

 

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع أكارت النتائج  ىتماـ الموظضيف في المواقع ا كرافية في  -
 .%(66.28)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي القوة ونقاط الضعؼ نقاط تعريؼبغزة 
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قطاع مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بأكارت النتائج  ىتماـ الموظضيف في المواقع ا كرافية في  -
 .%(69.48)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي لمتغيير الترويجبغزة 

 

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع أكارت النتائج  ىتماـ الموظضيف في المواقع ا كرافية في  -
، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي خارجي بمزود لسستعانة الممموسة غير الضوائد اعتباربغزة 

(66.83)%. 

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع أكارت النتائج  ىتماـ الموظضيف في المواقع ا كرافية في  -
 .%(72.2)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي الخدمة ومزود المنظمة بيف العسقة إدارةبغزة 

 

لحكومي بقطاع مستكضيات القطاع الصحي اأكارت النتائج  ىتماـ الموظضيف في المواقع ا كرافية في  -
 .%(72.42)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي الخدمة مزود لطاقـ المنظـ ا نتقاؿبغزة 

 نتا ج المتغير التابع )جودة الخدمـة(:  .2
 الخمسةبأبعادىا  جودة الخدمػة مجاؿأظيرت نتائج الدراسة وجود موافقة مف قبؿ افراد عينة الدراسة عمى  -

، حيث اتضح ذلؾ مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةرافية في لدى الموظضيف في المواقع ا ك
 .%(69.53مجاؿ ككؿ عمى وزف نسبي  المف خسؿ حصوؿ 

 

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي الموظضيف في المواقع ا كرافية في  لموافقة كبيرة مفأكارت النتائج  -
 .%(66.57)نسبي  ، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزفلبعد الممموسيةبقطاع غزة 

 

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي الموظضيف في المواقع ا كرافية في  لموافقة كبيرة مفأكارت النتائج  -
 .%(66.28)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي لبعد ا عتمادية بقطاع غزة

 

طاع الصحي الحكومي مستكضيات القالموظضيف في المواقع ا كرافية في  لموافقة كبيرة مفأكارت النتائج  -
 .%(69.35)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي لبعد ا ستجابة بقطاع غزة

 

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي الموظضيف في المواقع ا كرافية في  لموافقة كبيرة مفأكارت النتائج  -
 .%(69.48)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي لبعد الضماف بقطاع غزة

مستكضيات القطاع الصحي الحكومي الموظضيف في المواقع ا كرافية في  لموافقة كبيرة مفج أكارت النتائ -
 .%(76.3)، وقد حصؿ ىذا البعد عمى وزف نسبي لبعد التعاطؼ بقطاع غزة
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 النتا ج المتعمقة باختبار الفرضيات: .3
 النتا ج المتعمقة باختبار الفرضية الر يسة الأولى والفرضيات المتفرعة منيا:  . أ
بيف ا ستعانة  (α ≤ 0.05)يرت نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة أظ -

حيث بمث ، مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةبالمصادر الخارجية بأبعادىا وجودة الخدمة في 
 و.0.823معامؿ ا رتباط بينيا  

بيف مجاؿ  (α ≤ 0.05)د لة إحصائية عند مستوى د لة يرت نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات أظ -
، حيث بمث مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةوضع وتحديد أىداؼ واضحة وجودة الخدمة في 

 و.0.749معامؿ ا رتباط بينيا  
 بيف مجاؿ (α ≤ 0.05)نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  أوضحت -

، مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةتعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة وبيف جودة الخدمة في 
 و.0.619حيث بمث معامؿ ا رتباط بينيا  

بيف مجاؿ الترويج  (α ≤ 0.05)نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  بينت -
حيث بمث معامؿ ا رتباط بينيا ، ت القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةمستكضيالمتغيير وجودة الخدمة في 

 و.0.697 
بيف مجاؿ  (α ≤ 0.05)يرت نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة أظ -

 مستكضيات القطاع الصحي الحكومياعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة بمزود خارجي وجودة الخدمة في 
 و.0.693، حيث بمث معامؿ ا رتباط بينيا  بقطاع غزة

بيف مجاؿ إدارة  (α ≤ 0.05)نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  بينت -
، مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةالعسقة بيف المنظمة ومزود الخدمة وجودة الخدمة في 

 و.0.689بينيا   حيث بمث معامؿ ا رتباط
بيف مجاؿ  (α ≤ 0.05)نتائج الدراسة أنو توجد عسقة ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  أوضحت -

، حيث بمث مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةا نتقاؿ المنظـ لطاقـ المزود وجودة الخدمة في 
 و.0.762معامؿ ا رتباط بينيا  
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 الفرضية الر يسة الثانية )الأثر بين المتغيرات(:  النتا ج المتعمقة باختبار . ب
لأبعاد ا ستعانة  (α ≤ 0.05) ككضت نتائج الدراسة عف وجود أثر ذو د لة إحصائية عند مستوى د لة -

، وقد بمث معامؿ مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةبالمصادر الخارجية عمى جودة الخدمة في 
 و.0.678التأثير  

تائج الدراسة أف المتغيرات المؤثرة عمى المتغير التابع  جودة الخدمػةو ىي: "وضع وتحديد أىداؼ ن تككض -
واضحة، تعريؼ نقاط الضعؼ ونقاط القوة، الترويج لمتغيير، اعتبار الضوائد غير الممموسة لسستعانة بمزود 

المزود"، وفسرت مجتمعة ما نسبتو  خارجي، إدارة العسقة بيف المنظمة ومزود الخدمة، ا نتقاؿ المنظـ لطاقـ
 %و مف التبايف في مستوى جودة الخدمػة. 67.8 
 
 النتا ج المتعمقة باختبار الفرضية الر يسة الثالثة: . ت
بيف  (α ≤ 0.05)توصمت نتائج الدراسة إلى عدـ وجود فروؽ ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة  -

حوؿ أبعاد ا ستعانة اع الصحي الحكومي بقطاع غزة مستكضيات القطمتوسطات استجابات المبحوثيف في 
بالمصادر الخارجية معاً تعزى لممتغيرات الديموغرافية التالية  الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، المستكضى، 

 المنصب الوظيضي، سنوات الخبرةو.
 
  النتا ج المتعمقة باختبار الفرضية الر يسة الرابعة:  . ث
بيف  (α ≤ 0.05)ـ وجود فروؽ ذات د لة إحصائية عند مستوى د لة توصمت نتائج الدراسة إلى عد -

حوؿ جودة الخدمػة معاً  مستكضيات القطاع الصحي الحكومي بقطاع غزةمتوسطات استجابات المبحوثيف في 
تعزى لممتغيرات الديموغرافية التالية  الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، المستكضى، المنصب الوظيضي، سنوات 

 ةو.الخبر 
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 النتا ج المتعمقة بتحقيق أىداف الدراســة:  .4
 الجدوؿ التالي يُوضح النتائج المتعمقة بالأىداؼ، وكؿ ىدؼ يوضح مدى تحققو ومجالو في الدراسة. 

 
 (6.1الجدول )

 نتا ج تحقيق أىداف الدراسـة

 اليدف #
مدى 
 مجال تحققو تحققو 

1. 

استراتيجية  ممارسة مدى عمى التعرف
 في الخارجية بالمصادر انةالاستع

مستشفيات القطاع الصحي الحكومي 
 .بقطاع غزة

 تحقق 
من خلال تحميل مجالات الاستعانة بالمصادر الخارجية 

في الجداول رقم )فقرات الاستبانة(، كما ىو موضح 
({5.1(،)5.2(،)5.3(،)5.4(،)5.5(،)5.6(،)5.7}) 

2. 
 في الخدمة جودة مستوى عمى التعرف

القطاع الصحي الحكومي مستشفيات 
 بقطاع غزة

 تحقق 
من خلال تحميل مجالات جودة الخدمـة )فقرات 
الاستبانة(، كما ىو موضح في الجداول رقم 

({5.8(،)5.10(،)5.11(،)5.12(،)5.13(،)5.14)} 

3. 

 بالمصادر الاستعانة بين العلاقة فيم
)وضع وتحديد أىداف واضحة،  الخارجية

القوة، الترويج تعريف نقاط الضعف ونقاط 
لمتغيير، اعتبار الفوا د غير الممموسة، 
إدارة العلاقة بين المنظمة ومزود الخدمة، 

 وجودة الانتقال المنظم لطاقم المزود(
مستشفيات القطاع الصحي  في الخدمة

 .الحكومي بقطاع غزة

 تحقق 
نتا ج اختبار الفرضية الر يسة الأولى، كما ىو موضح 

 (5.17(،)5.16(،)5.15في الجداول رقم })
(،5.18(،)5.19(،)5.20(،)5.21}) 

4. 

 بالمصادر الاستعانة التعرف عمى أثر
)وضع وتحديد أىداف واضحة،  الخارجية

تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة، الترويج 
لمتغيير، اعتبار الفوا د غير الممموسة، 
إدارة العلاقة بين المنظمة ومزود الخدمة، 

عمى مستوى  المزود(الانتقال المنظم لطاقم 
مستشفيات القطاع  في الخدمة جودة

 .الصحي الحكومي بقطاع غزة

نتا ج اختبار الفرضية الر يسة الثانية، كما ىو موضح  تحقق
 ({.5.23(،)5.22في الجداول رقم })

 ما ضوء في القرار لصانعي توصيات تقديم .5
ي ضوء نتا ج الدراسة التوصيات التي قدميا الباحث ف تحقق .الدراسة اليو ستتوصل

 (.6.3(، )6.2كما ىو موضح في جدول رقم )
 بواسطة الباحث بالاعتماد عمى نتا ج الدراسة الحالية  أُعده المصدر: 



www.manaraa.com

151 
 

 : توصيـات الدراســــة:ثالثاً 
بناءً عمى النتائج التي توصمت إلييا الدراسة، يقترح الباحث عدداً مف التوصيات التي تتعمؽ بتعزيز ممارسة 

مستكضيات القطاع ستعانة بالمصادر الخارجية وأبعادىا لضماف نجاحيا وتحقيؽ الأىداؼ المرجوة منيا في ا 
، بالإضافة لتوصيات تتعمؽ برفع مستوى جودة الخدمة في المستكضيات محؿ الصحي الحكومي بقطاع غزة

ي ضوء النتائج التي الدراسة، وتوصيات عامة وفقاً لرؤية الباحث، والجدوؿ التالي يوضح التوصيات ف
 توصمت إلييا الدراسة. 

 (6.2الجدول )
 التوصيات الخاصة بالمتغير التابع )الاستعانة بالمصادر الخارجية( والمتغير المستقل )جودة الخدمة( وأبعادىما

 التوصيات المتعمقة بتعزيز ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية ونجاحيا: .1
 أولًا: وضع وتحديد أىداف واضحة

تطوير آلية وضع الأىداف المرجو تحقيقيا تكوين لجنة مختصة لمتابعة التعاقد مع مزود مناسب تقوم بالعمل  1
 من خلال الاستعانة بمزود خارجي عمى المجالين القصير والطويل. )حسب مدة التعاقد(.  

لمصادر الخارجية وآلية اختيار زيادة معرفة المجنة المختصة والموكمة باختيار المزود حول آلية الاستعانة با 2
 مزود مناسب يؤدي الميام المطموبة وفقاً لمعايير مناسبة لمخدمة.

تقديم دفعيم نحو زيادة نسبة مشاركة الموظفين من الدوا ر المختمفة في اتخاذ قرار الاستعانة بمزود خارجي و  3
ماء الموظفين ليذه الأىداف وسعييم وزيادة انتالمقترحات والآراء لمحصول عمى أكبر كم ممكن من الأفكار 

 .لحقيقيا كونيم جزء منيا
 .ثانياً: تعريف نقاط الضعف ونقاط القوة

السعي نحو تطوير ميارات المجنة المختصة من ناحية تقييم الموارد الخاصة بالمؤسسات محل الدراسة  1
 )المادية والمعنوية(. 

 ، بالإضافة لتحميل قرار الشراء من عدمو. راسةعمل تحميل لمبي ة الداخمية لممؤسسات محل الد 2

 تعاقد مع مزود الخدمة.تغطية تكاليف عممية الل والمناسب توفير التمويل الكافي 3

 ثالثاً: الترويج لمتغيير.
 زيادة معرفة الموظفين حول الاستعانة بالمصادر الخارجية وفوا دىا ومزاياىا.  1

آليات العمل المشترك، وتدريبيم عمى التنسيق والعمل التعاوني وتطوير  زيادة المعرفة لدى الموظفين حول 2
 مياراتيم عمى التواصل الاجتماعي.

مساعدة الإدارة لمموظفين عمى التكيف مع التغيير وتقميل العقبات أماميم لتقبمو، ودفعيم نحو الإدلاء بآرا يم  3
  .ة والعمل معيم جنباً إلى جنبحول الاستعانة بمزود خارجي لتقديم خدمات المؤسسة الصحي
 رابعاً: اعتبار الفوا د غير الممموسة للاستعانة بمزود خارجي.
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زيادة التركيز عمى طريقة تقديم الخدمة والعممية الإنتاجية أو الخدماتية إلى جانب التركيز عمى المخرج  1
ات وتباينات في عممية تقديميا، مثل: النيا ي أو النتيجة النيا ية )من الممكن تقديم الخدمة مع وجود انحراف

الانتياء من اعداد وجبات المرضى خلال فترة زمنية قصيرة وفي الموعد المناسب مع إىمال طريقة التقديم أو 
 طريقة الطيي(. 

بالعوا د المعنوية إلى جانب العوا د المادية من الاستعانة بمزود خارجي )مثل الاىتمام  اىتمام الإدارةزيادة  2
 .مب خبرات وكادر مؤىل لتقديم الخدمة(بج

تطوير مفيوم الإدارة عن رأس المال الفكري ورأس المال البشري ورأس المال المعنوي، مما يزيد تصورىم عن  3
 أىمية المزايا المعنوية التي بدورىا تحقق عوا د مادية مع مرور الوقت. 

 خامساً: إدارة العلاقة بين المنظمة ومزود الخدمـة.
 العمل عمى وضع سياسات ولوا ح تنظيمية تحكُم العلاقة بين الموظفين وطاقم مزود الخدمـة. 1

تطوير ىياكل حوكمة تضمن انضباط طاقم مزود الخدمـة وتوضح آلية الاشراف عميو وتقييمو من قبل  2
 الموظفين المسؤولين وضمان تبنيو لثقافة المؤسسة وقيميا ومباد يا.

حاليين الاجتماعية والخاصة بالتعاون المشترك والتنسيق م عمل المزود والموظفين التطوير ميارات طاق 3
 وتعزيز الانتماء والولاء لدييم. 

 
 سادساً: الانتقال المنظم لطاقم المزود.

دارة  1 دارة المؤسسات محل الدراسة وا  العمل عمى تكوين فريق عمل مختص مكون من أفراد المجنة المختصة وا 
دارامزود الخدم سة المؤسسات محل الدرا تـة ميمتو التخطيط لانتقال طاقم عمل مزود الخدمة لمباني وا 

 واندماجيم ببي ة العمل وضمان مباشرتيم لمعمل في الوقت المخطط لو فعمياً. 
دارة الوقت، و 2  تطوير ميارات فريق العمل المختص عمى التخطيط والتنظيم وا 

ثر من مزود محتمل عمى قا مة الانتظار، وتقييم طاقم المزود بشكل وضع خطة بديمة عن طريق وجود أك 3
دوري ومستمر خلال فترة ثلاث شيور من عممية التعاقد معو لضمان نجاحو في تحقيق الأىداف المرجوة من 

 التعاقد معو.

 التوصيات المتعمقة برفع مستوى جودة الخدمة:  .2
 .الممموسيةأولًا: 
طوير المعدات الحالية أو شراء معدات حديثة تسيل عممية تقديم الخدمة وتقمل من تخصيص التمويل الكافي لت 1

 الوقت والجيد وتزيد من الكفاءة.
زيادة الاىتمام بتطوير الشكل العام لممؤسسة الصحية وتغيير الصورة النمطية السمبية لدى بعض المراجعين  2

 ة. من خلال تحسين مظير مرافق المؤسسات الصحية محل الدراس
د الخدمة والاىتمام بتحسين الصورة والشكل مزو  عمل طاقمالنظافة الشخصية عمى معايير  تطبيقالعمل عمى  3

 العام لمقدم الخدمة لإضفاء انطباع حسن لدى المراجعين.  
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 ثانياً: الاعتمادية.
عامل مع الأزمات تدريب طاقم عمل المزود عمى العمل تحت الضغط وتطوير قدرتو عمى إدارة الوقت والت 1

 والطوارئ 
 تحسين الميارات الخاصة بمعالجة المشاكل ومنع حدوثيا والتعمم من الأخطاء لدى طاقم عمل المزود. 2

تطوير آلية محددة لتسجيل مواعيد تقديم الخدمة بشكل مفصل، وتفاصيل عممية تقديميا وأداء الميمات  3
 ل سمس يسيل عممية الرجوع إلييا ومراجعتيا وتقييميا. الخاصة بمزود الخدمة، وأرشفة ىذه السجلات بشك

 .ثالثاً: الاستجابة
العمل عمى خطة احتياطية تضمن زيادة استيعاب تقديم الخدمات لعدد إضافي من المراجعين في أوقات الضغط  1

 والأزمات.
الخدمة في الوقت والمكان الاىتمام بزيادة قدرات طاقم مزود الخدمة عمى تحسين العممية الخدماتية وتقديم  2

 المناسبين.
 .رابعاً: الضمان

تبني طاقم مزود الخدمة لمقيم المؤسسية وأخلاق المينة من خلال احترام خصوصية المرضى التأكيد عمى  1
 وأسرارىم وبياناتيم الشخصية.

 لخدمة.الاىتمام بتطوير ميارات التواصل الأخلاقي الفعال وميارات التأثير لدى طاقم مزود ا 2

 خامساً: التعاطف.
زيادة الوعي لدى العاممين وطاقم عمل المزود بضرورة احترام مشاعر المراجعين وذوييم خصوصاً ضمن بي ة  1

 عمل المؤسسات الصحية محل الدراسة كون أغمب الحالات إنسانية.
 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتا ج الدراسة الحالية
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 ات: ــــآلية تنفيذ التوصي رابعاً:
 (6.3الجدول )

 خطة تنفيذ التوصيــــات

الجية المعنية  آلية التنفيذ التوصيــــــات
 بالتنفيذ

الفترة الزمنية 
 المتوقعة

 التوصيات المتعمقة بتعزيز ممارسة الاستعانة بالمصادر الخارجية ونجاحيا: .1

حة.
اض
ف و

ىدا
د أ
حدي

 وت
ضع

و
 

عاقد مع مزود مناسب متابعة التعمى العمل  .1
تقوم بتطوير آلية وضع الأىداف المرجو 

تحقيقيا من خلال الاستعانة بمزود خارجي عمى 
 المجالين القصير والطويل. )حسب مدة التعاقد(.

من خلال تشكيل 
لجنة مناسبة من 
ذوي الخبرات من 
الأقسام المختمفة 

 ذات العلاقة.

الإدارة العميا 
+  لوزارة الصحة
 رياتدا رة المشت

 شير

زيادة معرفة المجنة المختصة والموكمة . 2
باختيار المزود حول آلية الاستعانة بالمصادر 
الخارجية وآلية اختيار مزود مناسب يؤدي 
 الميام المطموبة وفقاً لمعايير مناسبة لمخدمة.

دورة تدريبية 
 لمف ة المستيدفة

الإدارة العميا 
لوزارة الصحـة + 
دا رة تنمية القوى 

 بشريةال

 شيور 3

زيادة نسبة مشاركة الموظفين من الدوا ر . 3
المختمفة في اتخاذ قرار الاستعانة بمزود خارجي 
ودفعيم نحو تقديم المقترحات والآراء لمحصول 
عمى أكبر كم ممكن من الأفكار وزيادة انتماء 
الموظفين ليذه الأىداف وسعييم لحقيقيا كونيم 

 جزء منيا.

من خلال تشجيع 
ارة للاستماع الإد

لآراء الموظفين 
واتباع نيج 
 العصف الذىني

الإدارة العميا 
 لوزارة الصحـة

بشكل دوري 
 ومستمر

وة.
 الق

قاط
 ون

عف
لض

ط ا
 نقا

يف
تعر

 
السعي نحو تطوير ميارات المجنة المختصة . 1

من ناحية تقييم الموارد الخاصة بالمؤسسات 
 محل الدراسة )المادية والمعنوية(.

ات من خلال الدور 
التدريبية لمف ة 
 المستيدفة

الإدارة العميا 
+  لوزارة الصحـة

دا رة تنمية القوى 
 البشرية

 شيور 3

عمل تحميل لمبي ة الداخمية لممؤسسات محل . 2
الدراسة، بالإضافة لتحميل قرار الشراء من 

 عدمو.

من خلال عمل 
بحث سوق، ومن 
خلال تحميل 

 التكمفة والمنفعة 
(Cost-

Benefit 

Analysis) 

+ الدا رة المالية
+ دا رة التخطيط
دا رة البحث 
 والتطوير

 شيور 3

 شيور 3+ الدا رة الماليةتقييم التكمفة تغطية ل والمناسب توفير التمويل الكافي. 3
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المطموبة  تعاقد مع مزود الخدمة.تكاليف عممية ال
وتخصيص 

ميزانية لضمان 
اختيار المزود 
المناسب بشكل 
واقعي وتجنب 
التكاليف 

الإضافية للاختيار 
خاطئ والفرصة ال

 البديمة.

+ دا رة التخطيط
الإدارة العميا 
 لوزارة الصحـة

يير
متغ
ج ل

روي
الت

 

زيادة معرفة الموظفين حول الاستعانة بالمصادر 
ورش عمل  الخارجية وفوا دىا ومزاياىا.

 لمف ات المستيدفة

الإدارة العميا 
لوزارة الصحـة + 
دا رة تنمية القوى 

 شريةالب

 شير

زيادة المعرفة لدى الموظفين حول آليات العمل 
المشترك، وتدريبيم عمى التنسيق والعمل 
التعاوني وتطوير مياراتيم عمى التواصل 

 الاجتماعي.

ندوات ولقاءات 
مشتركة مع طاقم 

 المزود

الإدارة العميا 
لوزارة الصحـة + 
دا رة تنمية القوى 

 البشرية

 شير

وظفين عمى التكيف مع مساعدة الإدارة لمم
التغيير وتقميل العقبات أماميم لتقبمو، ودفعيم 
نحو الإدلاء بآرا يم حول الاستعانة بمزود 

خارجي لتقديم خدمات المؤسسة الصحية والعمل 
 معيم جنباً إلى جنب.

وضع سياسات 
وقوانين تحد من 
التجمعات غير 
الرسمية وتناقل 
الاشاعات، 

بالإضافة لعمل 
اجتماعات 

 صف الذىنيالع

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
رؤساء أقسام 

 الإدارات

بشكل دوري 
 ومستمر

نة 
تعا
لاس

ة ل
وس

ممم
ر ال

 غي
وا د

 الف
بار

اعت
جي

خار
ود 

مز
ب

 

زيادة التركيز عمى طريقة تقديم الخدمة والعممية 
الإنتاجية أو الخدماتية إلى جانب التركيز عمى 

الممكن  المخرج النيا ي أو النتيجة النيا ية )من
تقديم الخدمة مع وجود انحرافات وتباينات في 
عممية تقديميا، مثل: الانتياء من اعداد وجبات 
المرضى خلال فترة زمنية قصيرة وفي الموعد 
المناسب مع إىمال طريقة التقديم أو طريقة 

 الطيي(.

العمل عمى تقييم 
العمميات ومتابعة 

 النتا ج 

المجنة 
المختصة+ دا رة 

 فندقيةالخدمات ال

بشكل دوري 
 ومستمر

 شيور 3الإدارة العميا ورشات توعية زيادة اىتمام الإدارة بالعوا د المعنوية إلى جانب 
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العوا د المادية من الاستعانة بمزود خارجي 
)مثل الاىتمام بجمب خبرات وكادر مؤىل لتقديم 

 .الخدمة(

 لمقيادات الإدارية
حول أىمية 

 الأصول المعنوية 

لوزارة الصحـة + 
ا رة تنمية القوى د

 البشرية
تطوير مفيوم الإدارة عن رأس المال الفكري 

ورأس المال البشري ورأس المال المعنوي، مما 
يزيد تصورىم عن أىمية المزايا المعنوية التي 
 بدورىا تحقق عوا د مادية مع مرور الوقت.

 دورات توعوية

الإدارة العميا 
لوزارة الصحـة + 

قوى دا رة تنمية ال
 البشرية

 شيور 3

مـة
خد
د ال

زو
 وم

مة
منظ

ن ال
 بي
لاقة

 الع
دارة

إ
 

العمل عمى وضع سياسات ولوا ح تنظيمية تحكُم 
 العلاقة بين الموظفين وطاقم مزود الخدمـة.

سن السياسات 
 والقوانين 

الإدارة العميا 
 شير لوزارة الصحة

تطوير ىياكل حوكمة تضمن انضباط طاقم مزود 
ية الاشراف عميو وتقييمو من الخدمـة وتوضح آل

قبل الموظفين المسؤولين وضمان تبنيو لثقافة 
 المؤسسة وقيميا ومباد يا.

الاطلاع عمى 
النماذج المحمية 
والعالمية المتبعة 

لمحوكمة 
 ومحاكاتيا

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
دا رة التخطيط 
 الاستراتيجي

 شيور 3

ظفين تطوير ميارات طاقم عمل المزود والمو 
الحاليين الاجتماعية والخاصة بالتعاون المشترك 

 والتنسيق وتعزيز الانتماء والولاء لدييم.
 

ورش عمل 
 لمف ات المستيدفة

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
دا رة تنمية القوى 

 البشرية

 شير

مـة
خد
د ال

زو
م م

طاق
م ل
منظ

ل ال
نتقا

الا
 

العمل عمى تكوين فريق عمل مختص مكون من 
دارة المؤسسات محل أفراد ا لمجنة المختصة وا 

دارة مزود الخدمـة ميمتو التخطيط  الدراسة وا 
دارات  لانتقال طاقم عمل مزود الخدمة لمباني وا 
المؤسسات محل الدراسة واندماجيم ببي ة العمل 
وضمان مباشرتيم لمعمل في الوقت المخطط لو 

 فعمياً.

المباشرة بتكوين 
فريق العمل 
سناد الميام  وا 

 اجبات لووالو 

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
إدارة مزود 
 الخدمة

 شيرين

تطوير ميارات فريق العمل المختص عمى 
دارة الوقت. دورات تدريبية  التخطيط والتنظيم وا 

 لمف ة المستيدفة

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
دا رة تنمية القوى 

 البشرية

 شيرين

ن وضع خطة بديمة عن طريق وجود أكثر م
مزود محتمل عمى قا مة الانتظار، وتقييم طاقم 
المزود بشكل دوري ومستمر خلال فترة ثلاث 

شيور من عممية التعاقد معو لضمان نجاحو في 
 تحقيق الأىداف المرجوة من التعاقد معو.

المباشرة 
بالتخطيط 
والمتابعة 

المستمرة لعمل 
 المزود

فريق العمل 
 شيور  3 المختص+ 
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 تعمقة برفع مستوى جودة الخدمة:. التوصيات الم2

سية
مو
لمم
ا

 

تخصيص التمويل الكافي لتطوير المعدات 
الحالية أو شراء معدات حديثة تسيل عممية 

تقديم الخدمة وتقمل من الوقت والجيد وتزيد من 
 الكفاءة.

التخطيط المالي 
وتصميم ميزانية 
 خاصة لمتطوير 

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
دا رة التخطيط 
الاستراتيجي+ 
 الدا رة المالية 

 شيرين

زيادة الاىتمام بتطوير الشكل العام لممؤسسة 
الصحية وتغيير الصورة النمطية السمبية لدى 
بعض المراجعين من خلال تحسين مظير مرافق 

 المؤسسات الصحية محل الدراسة.

المتابعة الدورية 
والمستمرة لنظافة 
المؤسسات محل 

 الدراسة

ت دا رة الخدما
 الفندقية

بشكل دوري 
 ومستمر

العمل عمى تطبيق معايير النظافة الشخصية 
عمى طاقم عمل مزود الخدمة والاىتمام بتحسين 
الصورة والشكل العام لمقدم الخدمة لإضفاء 

 انطباع حسن لدى المراجعين.

المتابعة الدورية 
والمستمرة لمتأكد 
من اتباع معايير 

النظافة 
 الشخصية

إدارة 
دا رة المزود+

الخدمات 
الفندقية+ فريق 
 العمل المختص

بشكل دوري 
 ومستمر

دية
تما
لاع

ا
 

تدريب طاقم عمل المزود عمى العمل تحت 
الضغط وتطوير قدرتو عمى إدارة الوقت والتعامل 

دورة تدريبية  مع الأزمات والطوارئ
 لمف ة المستيدفة

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
دا رة تنمية القوى 

إدارة البشرية+ 
 المزود

 شيرين

تحسين الميارات الخاصة بمعالجة المشاكل 
ومنع حدوثيا والتعمم من الأخطاء لدى طاقم 

ورش عمل لمف ة  عمل المزود.
 المستيدفة

إدارة المزود+ 
فريق العمل 

المختص+ دا رة 
تنمية القوى 

 البشرية

 شير

تطوير آلية محددة لتسجيل مواعيد تقديم الخدمة 
تفاصيل عممية تقديميا وأداء بشكل مفصل، و 

الميمات الخاصة بمزود الخدمة، وأرشفة ىذه 
السجلات بشكل سمس يسيل عممية الرجوع 

 إلييا ومراجعتيا وتقييميا.

 اتباع طريقة 
كتابة العمميات 

وأرشفتيا وتصميم 
نظام أرشفة 
 خاص بالمزود

 شيور 3 إدارة المزود

ابة
ستج

الا
 

ادة العمل عمى خطة احتياطية تضمن زي
استيعاب تقديم الخدمات لعدد إضافي من 
 المراجعين في أوقات الضغط والأزمات.

توظيف عدد 
إضافي من 
العاممين، 

وتصميم جدول 

فريق العمل 
المختص+ دا رة 

التخطيط 
الاستراتيجي+ 

 شيرين
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دوام إضافي 
 للاحتياط

 دا رة المشتريات

الاىتمام بزيادة قدرات طاقم مزود الخدمة عمى 
لعممية الخدماتية وتقديم الخدمة في تحسين ا

 الوقت والمكان المناسبين.

اجتماعات 
توعوية لمف ة 
 المستيدفة

 شيرياً  إدارة المزود

مان
لض

ا
 

التأكيد عمى تبني طاقم مزود الخدمة لمقيم 
المؤسسية وأخلاق المينة من خلال احترام 
خصوصية المرضى وأسرارىم وبياناتيم 

 الشخصية.

سن قوانين تنص 
اتباع معايير  عمى

الأخلاق المينية 
واتخاذ إجراءات 
عقابية وجزا ية 

 لممذنبين

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة+ 
إدارة المزود+ 
إدارة الموارد 
 البشرية 

 شيرياً 

الاىتمام بتطوير ميارات التواصل الأخلاقي 
 الفعال وميارات التأثير لدى طاقم مزود الخدمة.

وش عمل لمف ات  
 المستيدفة

دارة العميا الإ
وزارة الصحة + ل

مزود إدارة 
+ دا رة الخدمة 

تنمية القوى 
 البشرية

 شيرين

طف
تعا
ال

 

زيادة الوعي لدى العاممين وطاقم عمل المزود 
بضرورة احترام مشاعر المراجعين وذوييم 

خصوصاً ضمن بي ة عمل المؤسسات الصحية 
 محل الدراسة كون أغمب الحالات إنسانية.

ورش عمل 
 المستيدفة لمف ات

الإدارة العميا 
لوزارة الصحة + 
إدارة مزود 

الخدمة + دا رة 
تنمية القوى 

 البشرية

 شير

 

 ما ضوء في القرار لصانعي توصيات " تقديموبيذا يكُوف الباحث قد حقؽ اليدؼ الخامس مف أىداؼ الدراسة
 " ..الدراسة اليو ستتوصل

 
 
 
 
 
 



www.manaraa.com

158 
 

 المراجـع

القرآف الكريـ. -  
ة:المراجـع العربي. 1  
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 رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الفمسطينية )خدمات التغذية " و.2014 ، عامرأبوكريعة
جامعة  -ة العموـ ا سسمية . ماليزيا: مجم "وخدمات النظافة نماذج لدراسة مقارنة بين مستشفيي الشفاء وغزة الأوروبي(
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 الملاحــق 

 

 : الاســــتبانـــــة النيـا يــــة.أولاً 

 ثانياً: قا ـــــــمة المحكـميــــــن. 

 ثالثاً: كتــاب تقديـــــم التسييـلات )الجامعة(.

 رابعاً: كتــــاب تسييــــل ميمة باحـــث )وزارة الصحــة(. 
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 (1أولًا: ممحق رقم )

 للاستبانة الصورة النيا يــة

 

 غزة-جـــــــــــــــــــــــــــــامعة الأزىــــــــــــــــــــــــر

 عمــــــــادة الدراســـــــــــــــــات العميـــــــــــــــــــا

 كمية الاقتصــــــــــــاد والعمــــــــــــوم الإدارية

 ـــــــــــــــــــالقســـــــــــــــــــــــــــــم إدارة الأعمــــــــ

 

  استبانة

 الكريـمة الكريم/أختي أخي

 ؛؛ وبعد طيبة تحية

 جودة عمى وأثرىا الخارجية بالمصادر الاستعانة ممارسة مدى عمى لمتعرف تيدف أيديكم بين التي الاستبانة ىذه إن

 إدارة في الماجيستير درجة عمى صولالح لمتطمبات استكمالاً  وذلك غزة، قطاع -الحكومية المركزية المستشفيات في الخدمة

 النتا ج، أفضل عمى الحصول في الأثر عظيم الاستبانة تعب ة خلال من لتعاونكم أن حيث غزة. – الأزىر جامعة من الأعمال

 البحث أغراض لغير تستخدم ولن الباحث، اىتمام موضع ستكون بيانات أو آراء من بو تدلون ما كل بأن العمم يرجى لذا

  تامة. سرية ظل في العممي

 وجية عن أكثر تعبر التي الفقرة عمى علامة ووضع بعناية قراءتيا بعد الاستبانة فقرات عمى بالإجابة التكرم راجياً 

  الأمر. ىذا لإتمام الثمين وقتكم من جزءاً  تخصيصكم لكم شاكراً  نظركم،

 ،،روالتقدي الاحترام وافر ولكم

 مطـر عماد علاء الباحث/                                                                                           
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 التالية: البيانات تعب ة يرجى

 تناسبك: التي الإجابة مقابل القوسين بين (X  ) إشارة وضع يرجى

  الشخصية: البيانات أولًا:

  الجنس: .1
  أنثى (   ) ذكر (   )

 

 العمر: .2
 عاماً  50 إلى 40 من (   ) عاماً  39 من أصغر (   )

  عاماً  50 من أكبر (   )

 

  الدا رة: المستشفى/ .3
 الطبي. ناصر مجمع (   ) الطبي. الشفاء مجمع (   )

  الأوروبي. غزة مستشفى (   )

 

  العممي: المؤىل .4
 دكتوراة أو ماجيستير و     بكالوريوس و    

 

 الوظيفي: المنصب .5
 سمق ر يس (   ) شعبة ر يس (   )

  فأعمى مدير (   )

  الخبرة: سنوات .6
 سنة 15 من لأقل 11 من (   ) سنوات  10 من أقل (   )

  عاماً  15 من أكثر (   )
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  الخارجية": بالمصادر للاستعانة الحكومية المركزية المستشفيات ممارسة مدى محور" ثانياً:

أنكطة معينة في نظاـ سمسمة القيمة  أو مراحؿ ا نسحاب مف بأنيا الخارجية بالمصادر ا ستعانة تعرؼ
 ,GEYER)"الوظيضية خدمات الدعـ، أو الأنكطة ،خارجييف لتوفير المنتجات السزمةوا عتماد عمى البائعيف ال

2004, PP. 91-97)، نموذج وحسب (IT Business Edge, 2010) بالمصادر ا ستعانة نجاح لمعايير 

 تعريؼ و2  واضحة، أىداؼ وتحديد وضع 1)"  وىي: رئيسية معايير تةلس تنقسـ المعايير ىذه فإف الخارجية

 و6  العسقة، إدارة و5  الممموسة، غير الضوائد اعتبار 4)  لمتغيير، الترويج و3  القوة، ونقاط الضعؼ نقاط
 والصيانةو. التغذية النظافة،   خدمات عمى قياسيا سيتـ حيث المنظـ"، ا نتقاؿ

 اقتربت كمما أنو العمـ مع التالية، الضقرات مف فقرة لكؿ و1-10  مف اسبةالمن الدرجة وضع يرجى

 عدـ عمى ذلؾ دؿ و1  مف الإجابة اقتربت وكمما الضقرة، عمى التامة الموافقة عمى ذلؾ دؿ و10  مف الإجابة

   الضقرة: عمى التامة الموافقة

 المعيار
 رقم

 الفقرة
 المركزية حكوميةال المستشفيات ممارسة مدى محور قياس فقرات

 الخارجية: بالمصادر لاستعانةل

 الاستجابة

(10-1) 

 أولاً 

  واضحة أىداف وتحديد وضع 

1 
 خدمات لتقديم خارجي بمورد الاستعانة قبل والدوافع الأولويات الإدارة تحدد

 والصيانة(. التغذية )النظافة،
 

2 
 المستوى عمى قيقيالتح الوزارة تيدف المدى طويمة أىداف المختصة المجنة تضع

 الخارجية. بالمصادر الاستعانة استراتيجية اتباع خلال من الكمي
 

3 
 المدى عمى المتوقعة النتا ج تبين المدى قصيرة أىداف المختصة المجنة تضع

 المتكرر. و القصير
 

4 
 النتا ج قياس في عمييا التركيز يتم التي الحاسمة النجاح عوامل المجنة تحدد

 النيا ية.
 

  المزود. في توافرىا الوزارة تتوقع التي والصفات المعايير المختصة المجنة تحدد 5

6 

 وضع في بالمشاركة العلاقة ذات والإدارات المستشفيات لممثمي الإدارة تسمح

 .الأىداف

 

 



www.manaraa.com

169 
 

 ثانياً 

   القوة ونقاط الضعف نقاط تعريف 

7 
 والأثاث والمعدات الأجيزة مثل/ المادية لمموارد دقيق تقييم بعمل ةالوزار  تقوم

  المستشفيات. تمتمكيا التي والأدوات
 

8 
 والجميور والمتطوعين الموظفين / مثل البشرية لمموارد تقييم بعمل الوزارة تقوم

 المستيدف.
 

9 
 المالية القدرة مدى تحدد التي المالية لمموارد دقيق تقييم بعمل الوزارة تقوم

 المعنية. لمخدمات الخارجية بالمصادر الاستعانة يةعمم عمى الانفاق ومتوسط
 

10 
 التكمفة حيث من تقديميا يتم التي لمخدمات دقيق تقييم بعمل الوزارة تقوم

  خارجي. لمصدر اسنادىا سيتم التي الخدمات ضمنيا ومن والجودة
 

   لمتغيير. الترويج  

 ثالثاً 

11 
 الخارجية بالمصادر ستعانةالا موضوع حول الموظفين بتوعية الإدارة تقوم

  منيا. المرتقبة والفوا د
 

12 
 نفسياً  الداخميين الموظفين تيي ة عمى إدارة كل في الأقسام ورؤساء المدراء يعمل

  معينة. خدمة تقديم تشاركيم خارجية جية وجود لتقبل
 

  .والمقترحات بالآراء رةاالاد الاختصاص ذوى من العاممين يشارك 13

   والموظفين. الخدمة مزود بين المشتركة العمل آلية الإدارة حتوض 14

15 
 المشترك اليدف لتحقيق والتعاون الجماعي العمل فكرة تسويق عمى الإدارة تعمل

  الخارجي. لممزود العاممين تقبل من يزيد مما
 

 رابعاً 

  خارجي. بمزود للاستعانة الممموسة غير الفوا د اعتبار 

 الممموسة وغير المعنوية الجوانب عمى المناسب المزود اختيار عند رةالإدا تركز 16

  المادية. الفوا د عمى التركيز جانب إلى
 

  المحتممين. المزودين لتقييم معنوية معايير عدة الإدارة تحدد 17

   الاعتبار. بعين المجتمع لدى وصيتو المزود سمعة الإدارة تأخذ 18

  إبداعية. قدرات ولديو الابتكار عمى القدرة يمتمك الذي ودلممز  الأولوية تكون 19

   لمطرفين. مربح منيج واتباع الحيادية عمى لممزود اختيارىا عند الإدارة تركز 20
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 حمول إلى والوصول النزاعات حل عمى القدرة يمتمك الذي المزود الإدارة تفضل 21

  الأطراف. قبول تمقى
 

 خامساً 

  الخدمة. ومزود المنظمة ينب العلاقة إدارة‌

  الخدمة. مزود طاقم مع التعامل من تمكنيم وقدرات ميارات المدراء يمتمك 22

 بطريقة العمل ومتابعة الخدمة مزود طاقم عمى التأثير عمى القدرة الإدارة تمتمك 23

  طبيعية.
 

 فرق في المزود طاقم دمج عمى تساعد محددة استراتيجيات الإدارة تضع 24

  الحالية. الموظفين
 

 والموظفين المزود طاقم بين العلاقة تحكم السياسات من مجموعة الإدارة تحدد 25

  النزاعات. حل وضمان الفريق روح عمى لمحفاظ الداخميين
 

 بالثقافة الالتزام وتضمن الانضباط عمى تساعد حوكمة ىياكل بتطوير الإدارة تقوم 26

   التنظيمية.
 

  سادساً 

  الخدمة. مزود لطاقم المنظم نتقالالا  

  المعالم. واضحة انتقال منيجية الإدارة تضع 27

 الخدمة مزود مع بالتعاون بسلاسة للانتقال اتباعو يتم زمنياً  مخططاً  الإدارة تضع 28

  ومشاركتو.
 

 عمى الانتقال فريق قدرة مدى تحدد التي النجاح معايير من سمسمة الإدارة تطور 29

  كيف.الت
 

 الخطة فشل حال في كبديل البداية منذ احتياطية خطة المختصة المجنة تضع 30

 الأساسية.
 

 طاقم ومن الداخميين الموظفين من مكون مشترك انتقالي فريق الإدارة تنشئ 31

 . ونجاح بسلاسة الانتقال مراحل تنفيذ يضمن المزود
 

 وتبني المؤسسية القيم إيصال عمى نتقالالا  وفريق المزود قدرة بمدى الإدارة تيتم 32

  بالمؤسسة. الخاصة الثقافة
 

 (IT BUSINESS EDGE,2010 نموذج عمى بناءً  الباحث )إعداد المصدر:
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 الخدمة: جودة محور ثالثاً:

 يتوقعيا الّتي أي المدركة، أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة تعرف‌جودة‌الخدمة‌بأنها:"

 في وتعتبر رضاه عدـ أو المستيمؾ لرضا الرئيسي المحدد وىي العممي، الواقع في يدركونّا الّتي وأ الزبائف
  الدراركة، ."خدماتيا في النوعية مستوى تعزيز تريد الّتي لممؤسسات الرئيسية الأولويات مف نضسو الوقت

 .و2008

 المعيار
 رقم

 الفقرة
 والصيانة( التغذية النظافة، )خدمات الخدمة جودة محور قياس فقرات

 الاستجابة

(10-1) 

 أولاً 

  الممموسية. 

  الخدمات. لتقديم حديثة تكنولوجية ومعدات أدوات العامل الطاقم يستخدم 1

  الخدمات. تقديم في والتنظيم الترتيب من عالي بمستوى العامل الطاقم يمتاز 2

  بصرياً. ابةذوج لمناظر مريحة المستشفى مرافق تعتبر 3

 ثانياً 

  الاعتمادية. 

   المحدد. الوقت في الخدمة لتقديم العامل الطاقم يستجيب 5

  تكرارىا. ومنع المشاكل معالجة عمى القدرة العامل الطاقم يمتمك 6

  لمخدمة. المزود الطاقم يقدميا التي بالخدمات الوثوق يمكن 7

  المقدمة. الخدمات حول دقيقة بسجلات المزود عمل طاقم يحتفظ 8

  ثالثاً 

  الاستجابة 

  عالية. وبكفاءة محددة أوقات في ميامو العامل الطاقم ينجز 9

10 
 لتسميم العامل والطاقم ومرضى( )موظفين الخدمة متمقي بين الاتصال عممية تعتبر

  ودقيقة. واضحة الخدمة
 

   وقت. أي في الخدمة متمقي مساعدة عمى القدرة الطاقم يمتمك 11

12 
 تزيد أنيا من الرغم عمى الخدمة متمقي لطمبات تمقا ياً  بالاستجابة المزود طاقم يقوم

   لديو. العمل ضغط من
 

 رابعاً 
   الموثوقية" " الضمان 

   الخدمة. بمزود الثقة لتعزيز العاممين سموك يؤدي 13
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  والتيذيب. بالمطافة العاممين طاقم يمتاز 14

15 
 والحالات بالمستشفى المتعمقة والبيانات المعمومات سرية مىع العاممون يحافظ

 المرضية
 

  الخدمة. تقديم خلال المزود طاقم مع التعامل عند بالأمان الخدمة متمقي يشعر 16

 خامساً 

   التعاطف 

  والمساعدة. لمتعاون دا م استعداد العاممون يبدي 17

   خدمة.ال لمتمقي الخاصة الظروف العاممون يقدر 18

   الخدمة. متمقي واحتياجات برغبات والشعور التفيم عمى قدرة العامل الطاقم يمتمك 19

  إنسانية. رعاية خدمة أفضل العامل الطاقم يقدم 20

 (.Servqual 1985المصدر: )إعداد الباحث بناءً عمى تساؤلات نموذج 

 

 

  ،،محسن تعاونكشاكراً 
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 (2)رقم ثانياً: ممحق 

 قا ـــــمة المحكـميـــــن 

 الجية التي يتبعيا  اسم المُحكـم #

 أبوديس -جامعة القدس د. بساـ أبو حمد 1

 كماؿ غزة –جامعة القدس المضتوحة  د. حازـ عيسى  2

 غزة -جامعة الأزىر  د. خميؿ ماضي 3

 غزة -الجامعة الإسسمية  د. سامي أبو الروس 4

 وزارة الصحة –ة المكتريات دائر  أ. سائد أبو العطا 5

 وزارة الصحة –الإدارة العامة لممستكضيات  أ. محمد أبو الوفا 6

 غزة -جامعة الأزىر  د. محمد فارس 7

 غزة -جامعة ا سراء  د. محمود الكنطي 8

 غزة -جامعة الأقصى د. نضاؿ أبو زىري 9

 أبوديس –جامعة القدس  أ.د. يحيى عابد 10

 اء أبجدياً.* تم ترتيب الأسم

 

 

 

 

 



www.manaraa.com

174 
 

 (3ثالثاً: الممحق رقم )

 كتاب تسييــل الميــام 
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 (4رابعـاً: الممحق رقم )

 كتاب تسييــل ميــمة باحـــث

 
 (5خامساً: الممحق رقم )
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 موظفو وزارة الصحة ذوي الاختصاص الذين تم مقابمتيم 

 

 تاريخ وتوقيت المقابمة المسمى الوظيفي الاسم 

المدير الإداري والمالي للإدارة العامة  لعطاالسيد/ سا د أبو ا
 وزارة الصحة – لممستشفيات

 11:30، الساعة 2019يونيو  21
 صباحاً 

وزارة  –مدير دا رة المشتريات  السيد/ محمد أبو الوفا
 الصحة

 12:30، الساعة 2019يونيو  21
 مساءً  
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