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 والاقتصاديةالإدارية  مجلة العلوم

 علمية محكمة متخصصة
 م2009العدد الرابع ديسمبر 

 

 حيةقياس جىدة الخذمات الص
راء عينة من الزبائن "المرضي" المتعاملين مع المستشفيات الخاصة في )دراسة ميدانية الآ

 محافظة عدن(
         د. صالح عمرو الجريري
            أستاذ التسويق المساعد

قسم إدارة الأعمال –كلية العلوم الإدارية   
 المستخلص
الص    ية  واتس   تخدمل للخ   دم  ( )اترض    فت ه   ال الدرالم   ة تعرف   ة ائ   ي  ال ب       ده   

حيث ق م الب ح ث مم ع  ،لجودة الخدم   اتئدمة م  قبل اتستشفي   الخ صة في مح فظة عدن
عينة م  ال ب     واوزيعه  علىم  خلال المتب نه تم اطويره  لهاا الغرض   اتعلوم   اللازمة لالك

جمل  ة م    النت       إلى الدرالم  ة وق  د اوص  لت( م  ري  181( حي  ث بل  م حل    العين  ة ))اترض   
 أهمه :

( ح   ول ة   ودة الخ   دم   الص    ية )اترض    إن هن    ن انطب    ل لم   لب ل   د  ال ب         .1
 اتئدمة إليه  م  قبل اتنظم   الص ية الخ صة.

زي   دة مس  تو  الج  ودة  والتع    ف في ،اتلمولم  ية ،لإبع   د )اتلم  تل بة أث  رإن هن   ن  .2
لبع د  اتعتم دي ة  أث رت يوة د كم  اظه ر  النت     ان ه   ،الكلية للخدمة الص ية

 م   اتب وثة.زي دة مستو  ةودة الخدم   الص ية في اتنظ والثئة واتم ن في
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 خرةت بعدل اوصي   أهمه : ،م  اوصلت إليه الدرالمة م  نت    وبن ءا على
ارك     والتطوري  ة ال  ياتهتم   م ب   لبرام  التدريبي  ة  عل  ىض  رورة أن اعم  ل اتنظم      .1

 اتلمتل بة لط بته .و ا  التع مل ال ب    )اترض ( بن ء مه ر  على
التس     ويئية ا ديث     ة  ب لألم      لي ض     رورة أن اس     تعل اتنظم        الص      ية الخ ص     ة  .2

م     اتراك     العلمي   ة اتداري   ة  وك   اا اتلم   تف دةالتع م   ل م   ع زب  نه      والم   تخدامه  في
 .التوةه   التسويئية ا ديثة والتسويئية لتطبيق

تستمر للخدم   الص ية اتئدمة للمرض   ل ي  دة مس تو  الت سل ا علىالعمل  .3
اتس  تمر م  ع اتتع   ملل م  ع الخ  دم    وك  اا التواص  ل ،ق  بله  والطمأنين  ة م   الثئ  ة 

ق   بله  ع     الخ   دم   م      والش   ك ولم اتئدم   ةمئترح        عل   ىاتئدم   ة للتع   ر  
اتئدم  ة م    خ  لال بن   ء نظ   م للمعلوم     في اتنش  أ  الص   ية ي  دع  الت س  ل 

 اتستمر لللودة.
 المقذمة

يع   د الئط    ل الص      أه     الئط ع      اتقتص    دية الخدمي   ة ال   ي اس   ه  بص   ورة ك    ة في 
وكمي   فئد شهد الئط ل الص   اطورا نوعي   والبشرية للدولة،تحسل مستو  التنمية اتقتص دية 

  الص      حي   ث فت    ت الكث     م    ب تلم   تثم ر في ا     ل خ   لال الس   م ح للئط    ل الخ      م    
تحس   ل و  ال   ي ألم   همت اب ح   د كب     في اط   ويرو  الخ ص   ة واتستوص   ف   الص    يةاتستش   في   

إدخ ل التئني   الطبية ا ديثة في خ دم    اتئدم ة و  مستو  الخدم   الص ية اتئدمة للمرض 
 لل ب    )اترض (.

طيع ال ي م   خلاله   اس تو  في الخدم   اتئدمة أولوي    ه ال اتنظم    واحتلت الجودة
 تحئيق م  اصبو إلية م  أهدا .و  اتلمتمرار

إت أن اتلاح  إ إن ه  ال اتنظم     اظ  ل مط لب  ه ب ت ي  د مد    قب  ل زب  نه    لأة  ل كس    
الت س ل اتس تمر لج ودة و  رض ءه  الأمر الا  يحت  عليه  ضرورة العم ل عل   رف ع كف  ءة أدا ه  

 خدم   .
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 .مشكلة الدراسة:1
   الص   ية م    اط  ور في مس  تو  ةود     ب لم  تف د   م    ال  ر   مد    ش  هداه الخ  دم عل  ى

ك   اا ، و ح   د لم   واء عل   ىالخ ص   ة و  إدخ له     في عم   ل اتستش   في   الع م   ةو  التط   ورا  التكنولوةي   ة
الكف  ءا  اللي ة والأةنبي ة للعم ل في ه ال و  الم تئدام اته  را و  التطوير في مج ل الك در الص  

 م   اتنتئ  دا  اتوة ه م   قب ل اتتع  ملل م ع ه ال ات اا ه م ع ذلك   ف  ن هن  ن كث   اتستشفي  
فيه    ،  الس   لبيةو  بع     الجوان     الإ  بي   ةو  ع     مس   تو  خ   دامته  وض   عف ةود     اتستش   ئي   

الأم  ر ال  ا  ح  ا  ب لب ح  ث إن يئ  ون بتئي  ي  قي   س ة  ودة الخ  دم   الص   ية م    خ  لال درالم  ة 
مس  تو  ةود    م    وةه ة نظ  ر و  دم  له  ال الخ  ميداني ة للب   ث في الجوان   ات  بي  ة والس لبية 

 اتستفيدي  منه .
 التس ؤت  الت لية: علىلاا ف نه يمكنن  حصر مشكلة الدرالمة في الإة بة 

   م    ه    اتبع   د اتكث  ر اهمي  ة ب لنس  بة للمرض    ال  ي يعتم  دون عليه    عن  د ائي  يمه
 تستو  الخدمة الص ية.

    ة الص    ية اتئدم   ة م     قب   ل م     ه   و ائي   ي  اتتع    ملل م     اترض     تس   تو  الخدم
 اتستوصف   الخ صة في مح فظة/ عدن.و  اتستشفي  

 . أىداف الدراسة:2
اس   ع  ه   ال الدرالم   ة للب    ث في ائي   ي  وقي    س ة   ودة الخ   دم   الص    ية اتئدم   ة م     

 مستشفي   الئط ل الخ   في مح فظة عدن ه دفة م  ذلك تحئيق الأتي:
   م   ة م     قب   ل مستش   في   الئط    ل مس   تو  الخ   دم   الص    ية اتئد عل   ىالتع   ر

 اختب ر ةود   م  وةهة نظر اتستفيدي  منه  )اترض (و  الخ   في مح فظة عدن
   اتهمية النسبية لكل بعد م  ابع  د ة ودة الخدم ة الص  ية م   وةه ة  علىالتعر

قي س مستو  رض  ءه  ع   الخ دم   الص  ية اتئدم ة و  نظر اتستفدي  )اترض (
 له .

  ب لت    ب و  اض   عة في اكتش      ةوان     الئص   ور في الخ   دم   الص    يةاتس    همة اتتو
ائ  دا التوص  ي   اله دف  ة للارائ   ء م  ودة الخ  دم   الص   ية في و  وض  ع اتئترح    

 اتستشفي   الخ صة.
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 . أهمية الدراسة:3
 يمكنن  ابراز أهمية هال الدرالمة في النئ ط الآاية:

     تحس  ل ةود     و  ورة اطويره   ض  ر ، و الخ  دم   ال  ي يئ  دمه و  أهمي  ة الئط   ل الص
 البن ء في أ  بلد.و  ب عتب ره  مرابطة ب تنس ن الا  يعد الركي ة اتلم لمية للتنمية

 ( اختي     ر مئي     سSERVPERF في البيئ    ة اليمني    ة بذعتب     ر ه    اا الب     ث اتول )
الخ    دم    عل    ى وبتطبيئ    ه حس      عل      الب ح    ث ال    ا  يس    تخدم ه    اا اتئي     س

 الص ية.
  ذ   ر نظ ر  في موض ول العربي ة بو  اتتواض عة في رف د اتكتب ة اليمني ةاتس همة النظري ة

  مس تواهكاا الطرق الكفيلة بت س ل ، و ابع ده و  ةودة الخدمة بمف هيمه  اتختلفة
 اتهتمل بهاا الشأن.والدارلمل و  للالمتف دة منه  م  قبل الب حثل

 . فرضيات الدراسة:4
 الن و الآتي: علىكنن  صي  ة فرضي   الدرالمة أهدافه  يمو  مشكلة الدرالمة علىالمتن دا 
 ذو دتله معنوية للاعتم دية في الجودة الكلية للخدمة الص ية(. إثر)ت يوةد الفرضية الأولي: 
ذو دتل   ه معنوي   ة للالم   تل بة في زي    دة مس   تو  ة   ودة الخ   دم    أث   ر)ت يوة   د الفرضيييية اليانيييية: 

 الص ية(.
و دتل   ه معنوي   ة للملمولم   ية في زي    دة مس   تو  ة   ودة الخ   دم   ذ أث   ر)ت يوة   د الفرضيييية الياليييية: 

 الص ية(.
الأم   ن في زي   دة مس  تو  ة  ودة الخ  دم   و  ذو دتل  ه معنوي  ة للثئ  ة أث  ر)ت يوح  د الفرضييية الرابييع: 

 الص ية(.
ذو دتل   ه معنوي   ة للتع     ف في زي    دة مس   تو  ة   ودة الخ   دم    أث   ر)ت يوة   د الفرضيييية الخامسييية: 

 الص ية(.
 الدراسة: . منهج5

ص  عيد ات  نه  الوص  ف  اتعتم   د  عل  ىابع  ت الدرالم  ة ات  نه  الوص  ف  الت ليل    حي  ث تم 
 الب وث النظرية الي شكلت لمنبدأ مهم  للدرالمة.و  اتكتب  و  الدرالم   الس بئة على
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اوزي  ع الم  تم رة و  اتلم  تطلاعيةأم    ب لنس  بة للم  نه  الت ليل    اتي  دار فئ  د تم اة  راء الدرالم  ة 
البرن    م  اتحص       الج    ه  تع لج   ة  عل   ىتحلي   ل ك ف   ة البي ن      م     خ   لال اتعتم    د و  اتلم   تبي ن
 الوصول لنت    الدرالمة.و  البي ن  

 أداة الذراسة:
الي خصصت لئي س اثر الأبع د الخمسة للل ودة  اتلمتب نةتمثلت أداة الدرالمة في المتم رة 

اعتم   دا  اتلم  تب نةق  د ص  ممت ، و ي الص   ية م    وةه  ة نظ  ر اتس  تفدفي الج  ودة الكلي  ة للخ  دم   
ب  نف  و  (SERVPERFم    مئي   س )، و Parasuraman & others (1985)عل    اق  تراح 

الواق  ع و  الألم  ئلة ال  ي  بئته    م  ع أة  راء التع  ديلا  في الص  ي  ة لتتواف  ق م  ع  بيع  ة الخدم  ة الص   ية
 فيم  يل  اوضيح اتة اء تدل الدرالمة:، و اليمني

 اتؤهل(. ،العمر ،ص عينة الدرالمة الديمغرافية )الجن : يتضم  خص  الجزء الأول
يتض    م  لم    ؤال لتئي    ي  ة    ودة الخدم    ة الص     ية الكلي    ة م      وةه    ة نظ    ر و الجييييزء اليييييا :
 ( اختب را  متدرةة بل )مدت زة اب ضعيفة(.5اتستفيدي  مكونه م  )
(      د  اب قي     س ابع     د ة    ودة الخدم    ة 22يتض    م  فئ    را  ع    دده  )و الجييييزء الياليييي :

 التع  ف(. اتلمولمية، ،الأم ن ،اتلمتل بة ،ه  )اتعتم ديةو  الص ية م  وةهة نظر اتستفدي 
مجموع ة م    علىعينة الدرالمة  علىقبل اوزيعه   اتلمتب نةتم عرض : الأداةثبات و  صدق

ب نة قد عدلت اتلم تو  الت ئق م  صدق فئرا  و  لغرض تحكيمه  والأك ديميل اتتخصصلو  الخبراء
علم   ب  ن ص دق اتدال ق د اخ ا م   قب ل اتع دي  له  . ام    ،تخا ب لتعديلا  الضرورية عليه بعد ا

مع مل )كرنب خ ألف ( لئي س درة ة الثب    أو )اتاس  ق  علىب لنسبة لثب   اتدال فئد تم اتعتم د 
موضح قد ة ء  النت    كم  هو و  الداخل ( للعوامل اتكونه للأبع د الخمسة لئي س ةودة الخدمة

 ب لجدول اتتي:
 ( درجة ثبات اداه الدراسة1جدول )

 معامل اليبات )كرنباخ ألفا(  اسم البعد
 الاعتمادية
 الاستجابة
 الملموسية
 الامان
 التعاطف

8313. 
7817. 
8169. 
7911. 
857. 
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 م  اعداد الب حث(المصدر: )
 لأ  راضمن لم بة و  الئي  ب ن مع ملا  الثب   لجميع متغ ا  الدرالمة مرافع ة ويلاحإ م 

 الترابط بل إبع د ةودة الخدمة.و  هاا الأمر يؤكد مد  الئو و  الدرالمة
 التحليل الإحصائي:  أساليب-6

اختب    ر فرض   ي    الألم    لي  الإحص     ية و  اس    ؤت  الدرالم   ة عل   ىالم   تخدمت في الإة ب   ة 
 الآاية:

 :ي  ة معرف  ه اتهمو  ذل  ك لع  رض خص    ص عين  ة الدرالم  ةو  مقييايا الاحصيياء الوصييفية
 النسبية تتغ ا  الدرالمة.

 :اختي    ر و  اتتغ    ا  اتس   تئلة في اتتغ     الت    بع أث   رذل   ك و  تحلييييل الاريييدار المتعيييدد
 الفرضي  .

 الدراسة: نموذج-7
 ( نموذج الدراسة الافتراضي1شكل )

 
 : )م  اعداد الب حث(المصدر
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 عينتها: و  الدراسة مجتمع-8
اتتع    ملل م   ع اتنظم      الص    ية و  اترض    (يتك   ون مجتم   ع الدرالم   ة م     ك   ل ال ب       )

ال ب        عل   ى( الم   تب نه 220الدرالم   ة فئ   د تم اوزي   ع ) لأ    راضالبي   ة ، و الخ ص   ة في مح فظ   ة ع   دن
 ( الم    تب ن  5الم    تبعد منه      ) الم    تب نة( 186) والم    تراد بع    د عملي    ة مت بع    ة تم جم    عو  )اترض     (

دول ال  ي يوض  ح الخص    ص الج  ، و لتمث  ل حل    عين  ه ه  ال الدرالم  ة الم  تب نة( 181اعتم  د  )و 
 الديمو رافية للعينة.

 ( الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة2جدول )
 المستوي التعليمي )المؤىل( العمر الجنا

 النسبة العدد الفئة  النسبة العدد الفئة  النسبة العدد الفئة 
 %21 38 اقل م  ث نوية %13 23 30أقل م   %93 159 ذكر انث 
 %25 46 ث نوية او م يع دله  33% 59 30-39 7% 12 

 %41 75 ة مع  37% 67 40-49  
 %13 22 درالم   علي  115% 27 50-59
 - - - %2 5 فأكثر 60

 %100 181 ا مول %100 181 ا مول %100 181 ا مول
 )م  إعداد الب حث(.المصدر: 

ينة الدرالمة ه  م  اعم ره  اتراوح يلاحإ م  خلال الجدول ان الغ لبية العظم  م  ع
ه اا يع ني ب  ن و  %(70لم نة( حي ث بلغ ت نس بته  ) 49-41 و)م   لم نة( 39-30بل )م  

 عل   ىاتم   ر ال   ا  يعط     مؤش   را ةي   دا  ،النس   بة الكب    ة م     الفئ      ات   اكورة ه     م     الش   ب  
 اع  وم  هال الفئ ة   لب   م   اع  ون م ع ا  م ث علم   م   حي ث ابديهمصداقية الإة ب   ت  

 فه  متطلب   الب ث. علىقدر   و 
كم      يلاح    إ ان   لبي    ه اف    راد عين    ة الدرالم    ة ه      م      ال    اكور حي    ث بلغ    ت نس    بته  

حي  ث لم  ع   ،التئ لي  د ال  ي تحمله   و  الع   دا و  اليمني  ة ات  رأةه  اا الأم  ر يع     لطبيع  ة و  %(93)
 ب   لم لفة الاكر.الب حث ة هدا ل ي دة نسبة الإن ث في العينة ات انه وةد صعوبة للألم
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و  ذام  اتستو  التعليم  ف نه يلاحإ م  الجدول ان   لبية أفراد عينة الدرالمة ه  م  
%( فيم   بلغ ت نس بة م   41الؤهلا  العلمية حيث بلم نس بة م   يحمل ون الش ه دة الج معي ة )

 هال النسبة اعط  مؤشرا ا  بي  تصداقية نت    الدرالمة.و  %(13لديه درالم   علي  )
 الإطار النظري:

 مفهىم جىدة الخذمات الصحية:
تمث   ل الج   ودة عنص   را الم لم     م     عن ص   ر ات فس   ة في الخ   دم   ال   ي ائ   دمه  اتنظم      

إدراك ه تس تو  و  ع   اخ ر تستش فىالص ية حيث اؤد  دورا ه م  في افصيل ال ب ون )ات ري ( 
 ا ك  عليه .و  الخدمة اتئدمة

الخص          ص ال        ي تمي          و  موع        ه اتلام        ح"مج ب م         ( QUALITY) واع        ر  الج        ودة
 :Kotlerر ب        ال ب         )و  إش     ب ل ح ة       و  ارض      ء عل     ىاك     ون ق      درة و  اتنت /الخدم     ة

1997:55). 
 اشب ل ا  ة   لد  ال بون. علىأ  أن الجودة ارابط ب لئدرة 

اط  بق الخ دم   اتختلف ة م ع اوقع    و  ام  ب لنسبة لجودة الخدمة فتعر  ب م   "انس ل م
(. إذ إن الج   ودة في الخ   دم   ه     Steven: 1990:645اتواص   ف   ال   ي يح   دده " )و  ونال ب   

لك      تحص    ل ، و اقتن     ل ال ب    ون أو ع    دم رض     لو  الأول في تحدي    د م    د  رض     و  الع م    ل الألم لم     
ائ  دا خ  دم   اتط   بق م  ع اوقع      عل  ىاتنظم     عل    رض    ال ب      ينبغ    عليه    أن اعم  ل 

 زب  نه .
في الخ  دم   الص   ية فئ  د عرف  ت بأم    "مجموع  ة الخ  دم   ال  ي ت  ام    ب لنس  بة للل  ودة

 م  د  اقتن   ل ات  ري  ب لك   در الط  ب عل  ىاتض  م  ة  وهر الخدم  ة الفعلي  ة فئ  ط ب  ل اش  مل ايط    
 (. Rakich: 1994:994التمريض  )و 

( ب أن الج ودة في الخ دم   الص  ية ه   :Adidis . donabedian،  5244   وي ر  )
"اطبيق العلوم التئنية الطبية ب لألملو  الا  ي يد م   ف   د   للص  ة الع م ة ب دون أ  زي  دة في 

ات د  اتطل و   عل ىأ  إن مس تو  الج ودة يعتم د  ،احتم ل حدوث مخ   ر نتيل ة له اا التطبي ق
 الفوا د".و  للموازنة بل اتخ  ر

كي    ة اتش    تركة للمستش    في   الج    ودة الص     ية بأم      "درة    ة تمك      اع   ر  الهيئ    ة الأمريو  
 (.412:2000الرع ية الص ية م  زي دة احتم ل تحئيق النت    اتر وبة للمري " )اتحمد : 
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عريف     ال  واردة إن الص  فة الس    دة في ك  ل اتف   هي  ب  أن تاتلاحظ  ة م    ال وأجم   ت يمكنن   
 اوقع اه.و    اتستفيد منه الجودة ه  مد  اط بق الخدمة مع احتي ة 

 م د  اوافئه  و  ائيي  الأف راد اتس تفيدي  علىة اخر أن الجودة اعتد بصورة ألم لمي مىبمع
 انسل مه  مع اوقع   .و 

ل  اا ف   ن  ،أن مفه  وم ة  ودة الخ  دم   بش  كل ع   م ي  رابط بش  كل ألم لم    ب   دران ال ب     
أن  عل  ىينبغ    عليه    أن اعم  ل  اتنظم     ال  ي اس    إعم له    وفئ    للمفه  وم التس  ويئ  ا   ديث

 إب الجودة م  وةه ة نظ ر ال ب     يدع  التطرقاكون جميع أنشطته  موةهة لل ب    الأمر الا  
 (:361:  1998 :)معلاذلك لألمب   عدل أهمه : و 

أن إدارة أ  منظمة خدمية قد ت اكون لديه  معرفة ب تع ي  ال ددل تختي  ر ال ب     أو  .1
 الي يولوم  لكل معي ر م  هال اتع ي . الأهمية النسبية

أن إدراة اتنظم    ة الخدمي    ة ربم      تحظ      في ائ    ديره  الكيفي    ة ال    ي ي    درن به      ال ب        أداء  .2
 خدم   ان ف  فيه  اتنظمة مع منظم   أخر .

أن ح ة     ال ب      ق  د اتط  ور الم  تل به  اع  تر  مئيئ  ة  أن إدارة اتنظم  ة الخدمي  ة ق  د ت .3
 هو م   عله  اعتئد أن م  ائدمه يعد من لمب .إليه  و م   اتئدمة للتطور في الخد

 قياس جىدة الخذمات الصحية:
إعط  ه    اس  ميه ةدي  دة تمث  ل  إلىأن التعم  ق بدرالم  ة مفهم  وم الج  ودة في الخ  دم   ق   د 

ه   عب  رة و  (SERVQUAL( الجودة اس م  )Quality)و ( الخدمةServiceندم ج م  بل )ا
 اتلمولم    يةبع     د لئي     س الج    ودة حي    ث يتك    ون م       س    ة ابع     د ه      )ع      مئي     س متع    دد ات

يئ   وم ه   اا اتئي    س عل     ألم    س معرف   ة الفل   ول و  التع     ف(و  الأم    نو  اتلم   تل بةو  اتعتم دي   ةو 
(GAPبل م  يدركه ال بون ع  الخدمة )  م  يتوقعه.و 

 حك    عل  ىال  ا  يعتم  د و  إت أن هن   ن ات  دخل الأكث  ر ش  يوع  في قي   س ة  ودة الخدم  ة
( SERVPERFيطل  ق علي  ه )و  أ  ان )الج  ودة ا اتداء( ،اتس  تفيدي  م    الخدم  ة اتس  تهلكل

حي  ث ي  ت  م    خ  لال ه  اا اتئي   س المتئص   ء اراء اتس  تفيدي  م    الخدم  ة وفئ    تئي   س ليك  ر  
ذل  ك لت دي  د نس  بة ا  أث  ك  ل بع  د اب ، و الخم لم    اتمت  د ب  ل ااف  ق بش  دل لغ ي  ة ت ااف  ق بش  دل

 (.2001( )الشميمر :1999:8البكر : ةودة الخدمة )قيمة و  اجم ب
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يئيمه     م     و  الخ   دم   اتئدم   ة فع   لا عل   ىال   ا  يرك     و  ه   اا اتئي    س ولم   يت  الم   تخدام
ال ا  اجم ع الكث   م   و  Cronin and (Taylor:1992)   ورلال ا  و  وةه ة نظ ر اتس تخدمل

 البس   ة في الئي  سو  ولة التطبي قالعر  ب نه اتئي س اتن لم  لتمي ل اوت بسهو  الب حثل اتة ن 
إدراك      تس  تو  ة  ودة و  الواقعي  ة في  ه ب لم  تع دة اوقع     ال ب     و  ك  اا اراف   ل درة  ة اتص  داقيةو 

 الخدمة.
 ويتكون هاا اتئي س م  اتبع د الت لية:

الخدم ة بش كل  اأديةاحترام مواعيدل  علىاتعتم دية: وه  ق بلية مئدم الخدمة الص ية  .1
 اتعتم د عليه.يمك  و  دقيق

 اتظه    ر الخ     رة  للمرف    ق الص      و  منه      التكنولوةي      الطبي    ة اتس    تخدمةو  اتلمولم    ية: .2
 اتوةودة. اتختلفةالتسهيلا  و 
ائ   دا الخ   دم   الطبي   ة و  اتس    عدةه     ر ب   ة مئ   دم الخدم   ة الص    ية في و  اتلم   تل بة: .3

 لل  ت  الط ر ة.اعط ء اتولويه و  مراع اه   ت   الص يةو  للمرض  ب لوقت اتن لم 
 الشك.و  الخطورةاعني خلو الخدمة الص ية م  و  اتم ن: .4
الر ب ة في و  ب أهميته اش ع ره  و  ا  ر  عل   اترض  و  هو ابداء روح الص داقةو  التع  ف: .5

 اتهتم م.و  اعط  ه  الرع يةو  ائدا الخدم   العلاةية الي يحت ةوم 
 عرض نتائج الذراسة:

( م   SERVPERFنم وذج ) عل ىة الخ دم   الص  ية اعتمد  الدرالمة في قي س ةود
 الثئ   ة –التع     ف  –اتلمولم   ية  – اتلم   تل بة – )اتعتم دي   ةخ   لال اتبع    د الخمس   ة للل   ودة 

 الي كم  ير  هاا اتئي س ام  ان لم  كل منه   ردي  مع الجودة الكلية.و  اتم ن(و 
ن  ة الدرالم ة للتع  ر  كم   تم ع   ائي  ي  ة ودة الخ  دم   الص  ية بص  ورة كلي ة م    قب ل عي

حيث أظهر   ،بشكل ع م م  قبل اتنظم   الص ية الخ صةارا ه  حول مستو  الجودة  على
فيم    ،%( م  أفراد عينة الدرالم ة ي رون ب أن الخ دم   الص  ية )مدت  زة(11أن ) إلىنت    التئي  

، %( بأم   مئبول ة26فيم   أة    ) ،%( ةيدل27)، وام  )ةيدل ةدا( على%( 12أة   )
 الجدول الآتي يوضح النت   .و  ام  ضعيفة على%( 26)و
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 ( تقييم جودة الخدمات الصحية3جدول )
 النسبة % التكرار ميمستوي التقي
 %11 20 ممتاز
 %13 23 جيد جدا
 %26 47 جيد
 %24 44 مقبول 
 %26 47 ضعيف
 %100 181 الإجمالي

 )م  إعداد الب حث(.المصدر: 
 إختبارات الفرضيات:

ذلك لئي س و  نموذج اتنحدار اتتعدد علىةل اختب ر فرضي   الدرالمة تم اتعتم د ت
التع  ف( في  –اتم ن و  الثئة –اتلمولمية  –اتلمتل بة  –اتتغ ا  اتستئلة )اتعتم دية  أثر

 الجدول الآتي يوضح نت    الت ليل:و  اتتغ  الت بع ةودة الخدمة الص ية الكلية
 ردار المتعدد( نتائج الا4جدول )

 المتغيرات المستقلة
Beta T 

مستوي الدلالو 
 المعنية

 0.634 0.18- .189- الاعتمادية
 0.037 2.612 .131 الاستجابة 
 0.00 3.031 .327 الملموسية

 0.0856 2.43- .202- الامانو  اليقة
 0.00 2.003 .392 التعاطف

 )م  إعداد الب حث(.المصدر: 
 .671- ( =R2معامل التحديد )

(R = )5911. 
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ه   اا يع   ني ب    ن و  (0.67( بل   م )R2يلاح   إ م     نت       الج   دول ان مع م   ل الت دي   د )
اوض  يح  ولأة  ل %(67افس    اتتغ    اتس  تئل بم    نس  بته ) عل  ىمتغ  ا  اتتغ    الت   بع له    الئ  درة 
 (.Betaمع مل )و  (Tاختب ر ) علىحدل فئد تم اتعتم د  علىقدرة افس  كل متغ  مستئل 

)ت يوةد  علىقبول الفرضية الي انص  إلىالنت    اتوض ة في الجدول أعلال  وقد دلت
الج   ودة الكلي  ة للخدم  ة الص    ية( حي  ث اب  ل أن مع م   ل و  ذو دتل  ه معنوي   ة ب  ل اتعتم دي  ة أث  ر
(Beta( بل   م )-189).  و( اختب    رT( )-0.18( عن   د مس   تو  معنوي   ة )634).  ه   اا الأم   ر و

ذو دتل ة  أث ريوة د  )ت عل ىأم   ب لنس بة للفرض ية الث ني ة ال ي ا نص  ،لع دميدعون  لئبول فرضية ا
معنوية بل اتلمتل بة في زي  دة الج ودة الكلي ة للخدم ة الص  ية( فئ د اب ل م   نت     الج دول ان 

هاا الأمر و  .(037( عند مستو  معنوية )T( )2.612ان اختب ر )و  .(131)( Beta)مع مل 
الم  تل بة و  زاد  الس  رعة في خدم  ة ال ب      إذاان  ه  عل  ىبديل  ة ال  ي اؤك  د الفرض  ية ال ي  دعون  ل  رف 

 لب      ال ب       ووة   د  الر ب   ة في مس    عد   كلم     اد  ذل   ك اب زي    دة و  للش   ك ولماتنظم   ة 
 الجودة الكلية للخدمة الص ية.

 عل  ىالبع  د الخ     ب تلمولم  ية فئ  د تم ص  ي  ة الفرض  ية العدمي  ة ال  ي ا  نص  ولأة  ل قي   س
 ذو دتل  ة معنوي  ة للملمولم  ية في زي  دة مس  تو  الج  ودة الكلي  ة للخ  دم   الص   ية( أث  رد )ت يوة 

ه  اا الأم  ر و  (T( )3.031.( اختب   ر )Beta( )327يلاح  إ م    الج  دول اع  لال ب   ن مع م  ل )و 
دتل   ة  ذو أث   ر)يوة   د  عل   ىالئب   ول ب لفرض   ية البديل   ة ال   ي ا   نص و  ي  دعون  ل   رف  الفرض   ية ا  لي   ة

 في زي دة مستو  الجودة الكلية للخدم   الص ية(.معنوية للملمولمية 
 للأم  نذو دتل ة معنوي ة  أث ر)ت يوة د  عل ىال ي ا نص و  أم  فيم  يتعل ق ب لفرض ية الرابع ة

( Betaالثئة في زي دة مستو  الجودة الكلية للخدم   الص ية( فئد دلت النت    ب ن مع مل )و 
.( مد     يع   ني 0856مس   تو  معنوي   ة )و  (T( )-2.43اختب    ر )و  .(202-الثئ   ة )و  لبع   د الأم    ن

 الئبول ب لفرضية العدمية.
ذو دتل ة معنوي ة ب ل  أث ر)ت يوة د  عل ىال ي ا نص و  أم  الفرضية الخ صة ببعد التع   ف

زي دة مستو  الجودة الكلية للخدمة الص ية( فئ د أش  ر  النت     اتوض  ة ب لج دول و  التع  ف
 (0.000( بمستو  معنوية )2.003( يس و  )Tب ر )اختو  .(Beta( )392أعلال ان مع مل )

 الئبول ب لفرضية البديلة.و  هاا يدعون  لرف  الفرضية أعلالو 
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 التىصيات:و تالاستنتاجا
لم عت ه اة الدرالم ة لتئي ي  وقي  س ة ودة الخ دم   الص  ية اتئدم ة م   قب ل اتنظم    

   الت لية:قد اوصلت اب اتلمتنت ة و  الص ية الخ صة م  وةهة نظر زب  نه 
دل  ت نت      الدرالم  ة اب ان هن   ن انطب   ل لم  لب م    قب  ل ال ب      )اترض   ( عين  ة الدرالم  ة  .1

%( م   أف  راد 50حي  ث ك  ن ائي ي  م   يئ  ر  ) إل يه لج ودة الخ دم   الص  ية اتئدم ة 
فيم      ،%( ض   عيف 26)و %(24) نس  بتهم     ، و العين  ة لج   ودة الخ   دم   الص   ية مئب   وت

 يد ةدا.%( ة13)، و%( مدت زا11)
اتلمولم ية  –اتلم تل بة  –دلت النت    فيم  يتعل ق بعلاق ة الأبع  د الخمس ة )اتعتم دي ة  .2

 –اتلمولم ية  – )اتلم تل بةالتع  ف( ان هن ن أثر لثلاثة ابع د ه   –الثئة و  الأم ن –
اتئي    س  أخف   قفيم      ،للخ   دم   الص    ية الكلي   ةالتع     ف( في زي    دة مس   تو  الج   ودة 

في الج    ودة الكلي    ة للخ    دم    أثرهم     الأم     ن في اظه     ر و  الثئ    ة ،م دي    ةب لنس    بة ل اتعت
 الص  .
 ىذه النتائج يمكننا اقتراح التوصيات الآتية: وعلى ضوء

الأم ن م ع زب  نه   م   و  ضرورة ان اعمل اتنظم   الص ية عل  زي دة مستو  الثئة .1
تلم     تع نة ا، و م       ذو  الخ     برا  في ا       ل العمل      و  خ     لال ا     وف  الك      در اتؤه     ل

ب لتطورا  التئنية لتطوير مستو  الخدم   الص ية ب عتب ر أن له  اأث  مب شر عل   
 ةودة الخدم   الص ية.

 عل   ىا  دريبه   عل  ىاخض   عه  ل  برام  ادريبي   ة يرك    فيه    و  ا  وف  الك   در التمريض    .2
 اتلمتل بة تتطلب   .و  اترض مه را  التع مل مع 

اتلم  تع نة ب لألم   لي  التس  ويئية  عل  ىالخ ص  ة  ض  رورة أن اعم  ل اتنظم     الص   ية .3
التس   ويئية لتطبي   ق و  اتلم   تف دة م     اتراك     اتداري   ةو  ا ديث   ة في التع م   ل م   ع زب  نه    
 التوةه   التسويئية ا ديثة.

ا وف  ق ع دة معلوم    م   خ لال  عل ىضرورة أن اعمل اتنظم   الص  ية الخ ص ة  .4
اقتراح       ح   ول و  أراءه    معرف   ة و   ب      بن    ء نظ    م معلوم      للتواص   ل ال   دا   م   ع ال
 اطوير الخدم   الص ية اتئدمة م  قبله .
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الت س  ل اتس  تمر للخ  دم   الص   ية اتئدم  ة للمرض    ل ي   دة مس  تو   عل  ىالعم  ل  .5
ك   اا التواص   ل اتس   تمر م   ع اتتع    ملل م   ع الخ   دم   ، و الطمأنين   ة م     ق   بله و  الثئ   ة

قبله  ع   الخ دم   اتئدم ة  م  تئدمةا والشك ولم مئترح    علىاتئدمة للتعر  
م     خ   لال بن    ء نظ    م للمعلوم      في اتنش   أ  الص    ية ي   دع  الت س   ل اتس   تمر 

 لللودة.
الب  ث في قط  ل و  أظهر  نت    الدرالم ة ا  لي ة إن هن  ن ةوان   اس ت ق الدرالم ة .6

الخدم   الص ية حيث يئترح الب حث إةراء درالمة مئ نة لجودة الخدم   الص ية 
م د   عل ىا كومية أو إةراء درالمة للتع ر  و  اتستشفي   الخ صة دمة م  قبلاتئ

 رض  اترض  ع  الخدم   الص ية اتئدمة م  قبل اتنظم   الص ية.
حي ث  ،مستو  الجمهوري ة علىانه يمك  اولميع الدرالمة ا  لية م  حيث اطبيئه  كم  

 مستو  مح فظة عدن. علىأن هال الدرالمة اقتصر  
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