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 شكر وتقدير
من لا  ر اللهامتثالا لقول الله تعالى " لئن شكر تم لأزيدنكم" وعملا بقول النبي صلى الله عليه وسلم" لا يشك

 يشكر الناس".

قدم ع أن نتويشرفنا وبكل تواضإن الحمد والشكر لله أولا وأخيرا أن مكننا من إنجاز هذا العمل وإنه ليسعدنا 
 بوافر الشكر وعظيم الامتنان للدكتورة "بن زغدة حبيبة" التي تفضلت بالإشراف على هذا البحث.

 كما نتقدم بالشكر المسبق لأعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول الاشتراك في مناقشة هذا البحث
 المتواضع وإثرائه بالملاحظات والتوجيهات القيمة.

للمعاملة  -جيجل–نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل عمال المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي  كما
 الجيدة والاستقبال الحسن وبالأخص الدكتورة سلامي نرجس ونرجو الله أن يجعله في ميزان حسناتها.

ان فيه من ك، فما زلتنا ويقبل عثرتنا وأخيرا نسأل الله العزيز القدير أن يتقبل هذا العمل خالصا لوجهه الكريم، وأن يغفر
 صواب فمن الله وتوفيقه، وما كان فيه من خطأ فمن أنفسنا والشيطان، والحمد لله رب العالمين.

 

 

 

 

 



 إهداء
 "الحمد لله الذي هدانا وما كنا لنهتدي لولا إن هدانا"

 أهدي هذا العمل إلى أمي الغالية أعظم امرأة بين نساء الكون

أحمل اسمه بفخر، الذي علمني كيف يكون الصبر والكفاح إلى من 
 طريقا للنجاح، والدي الحبيب

 إلى كل من تجمعني بهم مودة ومحبة

 

 

 آمنة                                                        
 

 

 

 

 

 

 

 



  إهداء 
 الذي هدانا وما كنا لنهتدي لولا إن هدانا""الحمد لله 

 العمل المتواضع إلى:أهدي هذا 

 روح أمي الطاهرة ، قدس الله روحها وطيب ثراها

 روح أبي الطاهرة، قدس الله روحه وطيب ثراه

 -زوجي العزيز -إلى سندي في الحياة 

 إلى قرة عيني أولادي 

 إلى أخواتي وإخوتي

 إلى كل الأقارب والأهل والأصدقاء

 

 فوزية 

 

 

 



 الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأأثير تكأاليا الجأوفة فأي تحسأين جأوفة الاأدمات الصأحية لأد  عينأة مأن      
، وتأأأم اعتمأأأاف -جيجأأأل–ستشأأأفائية محمأأأد الصأأأديق بأأأن يحأأأي لإفاريأأأين بالمؤسسأأأة االأطبأأأاء وشأأأبه طبيأأأين والإ

( فأرفا، وتأم 60علأى عينأة حجمهأا   اتأم توزيعهأ تأيكأفاة رئيسية للحصول على البيانأات اللازمأة، وال الإستبانة
تحليأأل البيانأأات باسأأتادام مجموعأأة مأأن الأسأأاليا الاحصأأائية باعتمأأاف برنأأاملا الحأأزم الاحصأأائية الاجتما يأأة 

 SPSS.) 

فال احصأأأائيا لتكأأأاليا الجأأأوفة فأأأي تحسأأأين الاأأأدمات موجأأأا وقأأأد اسأأأفرت هأأأذه الدراسأأأة عأأأن وجأأأوف أثأأأر      
ذال إحصائيا في تحسأين جأوفة الاأدمات الصأحية، أمأا بأاقي موجا أثر الصحية، وان بعد تكاليا الوقاية له 

ابعاف تكأاليا الجأوفة  تكأاليا التقيأيم، تكأاليا الفشأل الأداخلي، تكأاليا الفشأل الاأارجي(، لأيس لهأا أثأر علأى 
جأأوفة الاأأدمات الصأأحية، كمأأا أنأأه لا توجأأد فأأروا ذات فلالأأة احصأأائية فأأي اجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة حأأول 

ا الجأأوفة تعأأز  للمتغيأأرات الشاصأأية والولينيأأة  الجأأنس، العمأأر، المؤهأأل العلمأأي، الابأأرة المهنيأأة( مأأع تكأأالي
وجوف فروا ذات فلالة احصائية في اجابات أفراف عينة الدراسة تعز  لمتغير الصأن  الأوليفي، كمأا توصألت 

الدراسأة حأول جأوفة الاأدمات  هذه الدراسة إلى أنه لا توجد فروا ذات فلالأة احصأائية فأي اجابأات أفأراف عينأة
الصأأحية تعأأز  للمتغيأأرات الشاصأأية والولينيأأة  الجأأنس، العمأأر، الابأأرة المهنيأأة( مأأع وجأأوف فأأروا ذات فلالأأة 
احصأأأائية فأأأي اجابأأأات أفأأأراف عينأأأة الدراسأأأة تعأأأز  لمتغيأأأر الصأأأن  الأأأوليفي والمؤهأأأل العلمأأأي، كمأأأا تأأأم تقأأأديم 

 اقتراحات عملية وآفاا مستقبلية للدراسة.

 ، جودة الخدمات الصحية.الخدمات الصحيةات المفتاحية: الجودة، تكاليف الجودة، الكلم

Summary 

     This study aimed to find out the effect of quality costs on improving the quality of health 

services for a sample of doctors, paramedics and administrators at the hospital institution 

Muhammad al-Siddiq bin Yahya - Jijel -, and the questionnaire was adopted as a main tool to 

obtain the necessary data, which was distributed to a sample of (60) individuals. The data were 

analyzed using a set of statistical methods based on the Social Statistical Packages (SPSS) 

program. This study resulted in a statistically significant positive effect of quality costs in 

improving health services, and that the prevention costs dimension has a statistically significant 



positive effect in improving the quality of health services, while the rest of the dimensions of 

quality costs (evaluation costs, costs of internal failure, costs of external failure) have no effect. 

It affected the quality of health services, and there were no statistically significant differences in 

the answers of the study sample members about quality costs due to the personal and functional 

variables (sex, age, educational qualification, professional experience) with the presence of 

statistically significant differences in the answers of the study sample members due to the 

variable job category  , This study also found that there are no statistically significant differences 

in the answers of the study sample members about the quality of health services due to the 

personal and functional variables (gender, age, professional experience), with the presence of 

statistically significant differences in the answers of the study sample members due to the 

variable of job class and educational qualification. Practical suggestions and future prospects for 

the study were also presented. 

Keywords: quality, quality costs, health services, quality of health services. 
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 مقدمة



 مقدمة
 

 
 أ

وأصأأأبش يشأأأغل مكانأأأة متميأأأزة فأأأي  ،وا كبيأأأرا ومتزايأأأدانمأأأعأأأرف قطأأأام الاأأأدمات خأأألال السأأأنوات الأخيأأأرة      
اقتصافيات الدول، ومن بين القطاعات الادمية التأي تحتأل موقعأا متميأزا نجأد قطأام الاأدمات الصأحية وذلأ  

مأع بسبا الأهمية التي تفرضها طبيعة الادمات التي يقدمها هذا القطام واتصالها المباشر بصحة أفأراف المجت
 وحياتهم.

ي مجتمع يعطي صورة واضحة عن مد  التطور الاقتصافي، الاجتمأاعي فقد أصبش الوضع الصحي لأ     
ل زيأأأافة الاهتمأأأام بالاأأأدمات المقدمأأأة مأأأن قبأأأ إلأأأىوالثقأأأافي لأأأه، وهأأأذا مأأأا ففأأأع الأأأدول المتطلعأأأة للتقأأأدم والنمأأأو 

، 1948انشأاء منظمأة خاصأة بالصأحة فأي العأالم سأنة  إلأىالمؤسسات الصحية، حيث عمأدت الأمأم المتحأدة 
هدفها أن تبلغ جميع الشعوب أرفع مستو  صأحي ممكأن، وإذا كأان تحسأين الصأحة هأو الهأدف الرئيسأي لأي 

شأأقين همأأا العدالأأة الصأأحية وبلأأو   إلأأىنظأأام صأأحي، فلنأأه لأأيس الجانأأا الوحيأأد منأأه، حيأأث أن الهأأدف ينقسأأم 
بأأالجوفة فأأي الصأأحة، والأأذي يعأأد هأأدفا يتأأوا اليأأه كأأل مأأن مقأأدمي  افضأأل مسأأتو  صأأحي أو مأأا يصأأطلش عليأأه

 الادمات الصحية والمستفيدين منها على حد سواء.

لضمان تحسين مسأتو  أفائهأا، تقأوم المؤسسأات الصأحية باسأتادام العديأد مأن الاسأتراتيجيات، ومأن أهأم      
خأأدمات صأأحية بأأالجوفة المطلوبأأة وبأقأأل هأأذه الاسأأتراتيجيات الاهتمأأام بتكأأاليا الجأأوفة لتأأوفير وضأأمان تقأأديم 

ن التكأأأاليا، وبالتأأأالي تحسأأأين الجأأأوفة وتقييأأأد التكلفأأأة المتزايأأأدة والنشأأأال الأأأذي لا يضأأأيا أي  يمأأأة، ولأأأذل  فأأأل
مر االاستثمار في هذا النوم من التكاليا مع إخضام عناصرها الماتلفة للدراسة واخضاعها للرقابة والسيطرة 

 لصحية في مجال ترشيد قدراتها من أجل تقديم أفضل الادمات الصحية.مرغوب فيه وتنشده المؤسسة ا

 إشكالية الدراسةأولا: 

 بناءا على ما سبق يمكن صياغة إشكالية الدراسة من خلال التساؤل التالي:

ة "هل يوجد تأثير ذو دلالـة إحصـائية لتكـاليف الجـودة فـي تحسـين جـودة الخـدمات الصـحية مـن وجهـ     
 .؟-جيجل–نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

 ن هذا التساؤل الرئيسي التساؤلات الفر ية التالية:عويتفرم 

هأأأل يوجأأأد تأأأأثير ذو فلالأأأة إحصأأأائية لتكأأأاليا الوقايأأأة فأأأي تحسأأأين جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية مأأأن وجهأأأة نظأأأر  -
 .؟-جيجل–العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 
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هأأأل يوجأأأد تأأأأثير ذو فلالأأأة إحصأأأائية لتكأأأاليا التقيأأأيم فأأأي تحسأأأين جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية مأأأن وجهأأأة نظأأأر  -
 .؟-جيجل–العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

هأأل يوجأأد تأأأثير ذو فلالأأة إحصأأائية لتكأأاليا الفشأأل الأأداخلي فأأي تحسأأين جأأوفة الاأأدمات الصأأحية مأأن وجهأأة  -
 .؟-جيجل–مؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي نظر العاملين في ال

هأأل يوجأأد تأأأثير ذو فلالأأة إحصأأائية لتكأأاليا الفشأأل الاأأارجي فأأي تحسأأين جأأوفة الاأأدمات الصأأحية مأأن وجهأأة  -
 .؟-جيجل–نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

اسأأة حأأول تكأأاليا الجأأوفة تعأأز  للمتغيأأرات هأأل توجأأد فأأروا ذات فلالأأة احصأأائية فأأي اجابأأات أفأأراف عينأأة الدر  -
 .الشاصية والولينية  الجنس، العمر، الصن  الوليفي، المؤهل العلمي والابرة المهنية(؟

هأأل توجأأد فأأروا ذات فلالأأة احصأأائية فأأي اجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة حأأول جأأوفة الاأأدمات الصأأحية تعأأز   -
 .الوليفي، المؤهل العلمي والابرة المهنية(؟للمتغيرات الشاصية والولينية  الجنس، العمر، الصن  

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 يات التالية:اسة وتساؤلاتها الفر ية نضع الفرضكلجابة أولية على التساؤل الرئيسي للدر 

 :الفرضية الرئيسية الأولى -

لتكاليف الجودة في تحسين  )∝ ≤ 0,05)  ةذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالموجب يوجد أثر "     
–مـن وجهـة نظـر العـاملين فـي المؤسسـة الاستشـفائية محمـد الصـديق بـن يحـي  جودة الخـدمات الصـحية

 ."-جيجل

 :الفرضية الفرعية الاولى

لتكأاليا الوقايأة فأي تحسأين جأوفة  )∝ ≤ 0,05  ذو فلالأة إحصأائية عنأد مسأتو  الدلالأة  موجأا"يوجد أثر  -
 ."-جيجل–الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

 :الفرضية الفرعية الثانية

لتكأاليا التقيأيم فأي تحسأين جأوفة   )∝ ≤ 0,05  فلالة إحصائية عنأد مسأتو  الدلالأة  موجا"يوجد أثر ذو  -
 ."-جيجل–الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

 :الفرضية الفرعية الثالثة
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لتكاليا الفشل الداخلي في تحسين   )∝ ≤ 0,05  ذو فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  موجا"يوجد أثر  -
-جيجأل–جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

". 

 الفرضية الفرعية الرابعة

فأأأي  الفشأأأل الاأأأارجيلتكأأأاليا  )∝ ≤ 0,05)  ذو فلالأأأة إحصأأأائية عنأأأد مسأأأتو  الدلالأأأة موجأأأا"يوجأأأد أثأأأر  -
–تحسين جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحأي 

 ."-جيجل

 :الفرضية الرئيسية الثانية

 فأي اجابأات أفأراف عينأة الدراسأة حأول )∝ ≤ 0,05  فلالأة إحصأائية عنأد مسأتو  الدلالأة  توجد فأروا ذات"  -
الشاصأأأية والولينيأأأة  الجأأأنس، العمأأأر، الصأأأن  الأأأوليفي، المؤهأأأل العلمأأأي جأأأوفة تعأأأز  للمتغيأأأرات التكأأأاليا 

 .والابرة المهنية("

 :الفرضية الرئيسية الثالثة

فأأي اجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة حأأول  )∝ ≤ 0,05  عنأأد مسأأتو  الدلالأأة "توجأأد فأأروا ذات فلالأأة احصأأائية  -
 الجأأنس، العمأأر، الصأأن  الأأوليفي، المؤهأأل جأأوفة الاأأدمات الصأأحية تعأأز  للمتغيأأرات الشاصأأية والولينيأأة 

 العلمي والابرة المهنية("

 أهداف الدراسةثالثا: 

 :إلىتهدف هذه الدراسة      

الإفاريأين(  و التعرف على مستو  تكاليا الجوفة وجوفة الادمات الصحية لد  العاملين  أطباء، شبه طبيين -
 .-جيجل–بالمؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

التعأأرف علأأى إذا كمأأا كأأان هنأأاك أثأأر ذو فلالأأة احصأأائية لتكأأايا الجأأوفة مجتمعأأة ومنفأأرفة فأأي تحسأأين جأأوفة  -
فأي المؤسسأة الاستشأأفائية محمأد الصأأديق  أطبأاء، شأأبه طبيأين و الإفاريأأين( الاأدمات الصأحية لأأد  العأاملين 

 .-جيجل–بن يحي 
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الصأأحية والأأتحكم فأأي تكأأاليا الجأأوفة لأأد  تقأأديم اقتراحأأات مأأن شأأأنها أن تسأأاهم فأأي تعزيأأز جأأوفة الاأأدمات  -
 .-جيجل–العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

   تعز التعرف ما إذا كان هناك فروا ذات فلالة احصائية في اجابات أفراف عينة الدراسة حول تكاليا الجوفة  -
 ل العلمي، الابرة المهنية(.للمتغيرات الشاصية والولينية  الجنس، العمر، الصن  الوليفي، المؤه

التعأأرف مأأا إذا كأأان هنأأاك فأأروا ذات فلالأأة احصأأائية فأأي اجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة حأأول جأأوفة الاأأدمات  -
الصأأأن  الأأأوليفي، المؤهأأأل العلمأأأي، الابأأأرة  للمتغيأأأرات الشاصأأأية والولينيأأأة  الجأأأنس، العمأأأرتعأأأز  الصأأأحية 
 .(المهنية

 أهمية الدراسة رابعا: 

 يمكن ابراز أهمية الدراسة من جانبين هما: الأهمية العلمية والأهمية العملية      

 الأهمية العلمية : -أ 

هذه الدراسة أهميتها العلمية من موضوعي تكاليا الجوفة وجوفة الادمات الصأحية فالصأحة هأي  تستمد     
أغلأأى مأأا يملكأأه الانسأأان، حيأأث تزايأأد الاهتمأأام بموضأأوم جأأوفة الاأأدمات الصأأحية و سأأبل تعزيزهأأا وتحسأأينها 

ذا هأراسأات حأول قص الداء المعرفة العلمية نظرا لنوالتي من بينها تكاليا الجوفة ، كما تعتبر مساهمة في اثر 
 الموضوم. 

 ية :لمالأهمية الع - ب

ة جأوفة الاأدمات الصأحي تكمن الأهمية العملية للدراسة في محاولة ابراز أثأر تكأاليا الجأوفة فأي تحسأين     
 .-جيجل  –الاستشفائية محمد الصديق بن يحيالمبحوثين والتعرف على واقعها في المؤسسة  من وجهة نظر

وبناءا على ذل  يمكن تقديم مجموعة من الاقتراحات والتي من شأنها أن تحسأن مسأتو  جأوفة الاأدمات      
  .-جيجل  –الصحية من خلال التحكم في تكاليا الجوفة في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

 الموضوع اختبارأسباب خامسا: 

 هذا الموضوم: ختبارمن بين الأسباب التي ففعتنا لا     

 ؛قلة الدراسات عن تكاليا الجوفة وتأثيرها في تحسين جوفة الادمات الصحية  -



 مقدمة
 

 
 ه

 ؛ الميل الشاصي للموضوم -
 الرغبة في زيافة المعارف وتطوير الأفكار المرتبطة بهذا الموضوم. -

 الدراسة دحدو سادسا: 

يأأة، : ركأأزت هأأذه الدراسأأة علأأى فراسأأة أثأأر تكأأاليا الجأأوفة بأنواعهأأا الأربعأأة  تكأأاليا الوقاالحــدود الموضــوعية -
تكأأأاليا التقيأأأيم، تكأأأاليا الفشأأأل الأأأداخلي، تكأأأاليا الفشأأأل الاأأأارجي( فأأأي تحسأأأين جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية 

 .-جيجل–بالمؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 
 .-جيجل–دانية بالمؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي : تم اجراء الدراسة الميالحدود المكانية -
 م.2022/2023: أجريت الدراسة خلال السداسي الثاني من الموسم الجامعي الحدود الزمانية -
 عامل. 60: شملت الدراسة عينة حجمها الحدود البشرية -

 منهج الدراسةسابعا: 

صأأحة الفرضأأيات مأأن عأأدمها اعتمأأدنا علأأى المأأنهلا التحليلأأي  ولإثبأأاتالمطروحأأة  الإشأأكاليةعأأن  للإجابأأة     
حيأأأأث قمنأأأأا بتوضأأأأيش ماتلأأأأ  المصأأأأطلحات وايضأأأأا  معنأأأأى ومحتأأأأو  هأأأأذه سأأأأاليا الاحصأأأأائية، مأأأأدعوم بالأ

المعطيأأأات لاسأأأتعمالها كأسأأأاس فأأأي تحليأأأل الموضأأأوم، أمأأأا بالنسأأأبة للجانأأأا التطبيقأأأي قمنأأأا بالاعتمأأأاف علأأأى 
 يأأأة لجمأأأع البيانأأأات، كمأأأا تأأأم اسأأأتادام البرنأأأاملا الاحصأأأائي للعلأأأوم الاجتما الاسأأأتبانة التأأأي تعتبأأأر أفاة رئيسأأأية

SPSS  نسا ومتوسطات حسابية وانحرافات معيارية. إلىلمعالجة البيانات وترجمتها 
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 نموذج الدراسةثامنا: 

 (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الدراسات السابقة: من إعداف الطالبتين بالاعتماف على المصدر             

 

 

 المتغير المستقل

 

 تكاليف الجودة

 تكاليف الوقاية -

 التقييم تكاليف -

 تكاليف الفشل الداخلي -

 تكاليف الفشل الخارجي -

 المتغير التابع

 

 جودة الخدمات الصحية

 المتغيرات الشخصية والوظيفية

 

 الجنس -

 العمر -

 الصنف الوظيفي -

 المؤهل العلمي -

 الخبرة المهنية -
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 صعوبات الدراسةتاسعا: 

الصأعوبات، الا أن صأعوبات هأذا البحأث كانأت تعتريه بحث علمي أن ير  النور فون أن  لأيلا يمكن      
 متمثلة فيما يلي:

 إلأأأىطأأأول الاجأأأراءات الواجأأأا اتباعهأأأا للحصأأأول علأأأى اسأأأتمارة الموافقأأأة للقيأأأام بالبحأأأث الميأأأداني، بالإضأأأافة  -
 ؛التنقلات بين مصالش المستشفى لاسترجام الاستبيانات المملوءة

 إلأىعدم تعاون بعض العاملين بالمستشفى محل الدراسة وتأرفف الأبعض ارخأر مأن مألء الاسأتبانة، بالإضأافة  -
 ؛كثرة انشغال أفراف عينة الدراسة

 هيكل الدراسة: عاشرا

وهأأي طريقأأة  IMRADفصأألين: فصأأل نظأأري وفصأأل تطبيقأأي اعتمأأافا علأأى طريقأأة  إلأأىتأأم تقسأأيم البحأأث      
تعطأأي أهميأأة أكبأأر لمسأأاهمة الباحأأث اعتمأأافا علأأى خطأأوات علميأأة صأأحيحة وممنهجأأة فون أن يأأولي اهتمامأأا 

 إلأأأىبأأأالتوازن الشأأأكلي للبحأأأث، وعليأأأه تضأأأمن الفصأأأل الأول الأفبيأأأات النظريأأأة والتطبيقيأأأة للدراسأأأة فقأأأ ، قسأأأم 
لمبحأأث الأول يتنأأاول الاطأأار النظأأري للدراسأأة، تضأأمن بعأأض المفأأاميم الأساسأأية لكأأل مأأن تكأأاليا مبحثأأين: ا

 .علاقة تكاليا الجوفة بمستو  الجوفة إلىإضافة الجوفة وجوفة الادمات الصحية، 

ول تم مطلبين: في المطلا الأ إلىأما فيما ياص المبحث الثاني فتناول الأفبيات التطبيقية للدراسة قسم      
لثأاني العربية المتعلقة بتكاليا الجوفة وجوف الادمات الصحية، أما فأي المطلأا اباللغة الدراسات  إلىالتطرا 

 الأجنبية المتعلقة بتكاليا الجوفة وجوفة الادمات الصحية.باللغة الدراسات  إلىفتم التطرا 

مبحثين: المبحث الأول خصص  إلىبالنسبة للفصل الثاني فقد تضمن الدراسة الميدانية، حيث قسم      
أفاة الدراسة ثم  اختبار: طريقة ونوم أفاة الدراسة و إلىللاطار المنهجي للدراسة الميدانية، ثم التطرا فيه 

أساليا المعالجة الاحصائية، أما فيما ياص المبحث الثاني فاصص لعرض نتائلا الدراسة وتفسيرها، حيث 
ثلاث مطالا المطلا الأول خصص للوص  الاحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات  إلىأنه قسم 

أما المطلا الثالث خصص عينة الدراسة  الشاصية، المطلا الثاني خصص لعرض وتحليل اجابات أفراف
لاختبار الفرضيات ومناقشتها.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية 
 للدراسة

 المبحث الأول : الاطــــــار النظري للدراسة

  المبحث الثاني : الأدبيات التطبيقية للدراسة
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 تمهيد: 

تسأأأعى المؤسسأأأات الصأأأحية اليأأأوم إلأأأى تحقيأأأق معافلأأأة تقأأأديم خدمأأأة صأأأحية للمرضأأأى مأأأع مراعأأأاة تكلفأأأة      
إقتصأأأافية تضأأأمن لهأأأا اسأأأتغلال رشأأأيد لموارفهأأأا مأأأع ضأأأمان جأأأوفة متكاملأأأة لهأأأذه الادمأأأة تسأأأتجيا لرغبأأأات 

 المرضى للحصول على الادمة المناسبة في الوقت المحدف وبأفضل النتائلا.

وجأأوفة الاأأدمات الصأأحية مأأن هأأذا الفصأأل توضأأيش أهأأم الجوانأأا المتعلقأأة بتكأأاليا الجأأوفة سأأنحاول فأأي      
 خلال التطرا إلى مبحثين رئيسيين وهما:

 

 الإطار النظري للدراسة المبحث الأول:

 الأفبيات التطبيقية للدراسة المبحث الثاني:
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 المبحث الأول : الإطار النظري للدراسة

 جودة مفاهيم أساسية حول تكاليف ال المطلب الأول:

إن أي  يمة حقيقية لأي برناملا للجأوفة فأي المؤسسأة الصأحية تتحأدف بمأد  قأدرتها علأى المسأاهمة فأي       
إرضأاء المأريض، وتعتبأر تكأأاليا الجأوفة مأن أهأأم الأفوات المسأتادمة فأي إفارة الجأأوفة الشأاملة، فهأي موجهأأة 

ة، وتسلي  الضأوء علأى فأرل التحسأين لتقأديم خأدمات صأحية مطابقأة لمساعدة الإفارة على فهم مشكل الجوف
مبحأث للمواصفات المطلوبة، وتقييد التكلفة المتزايدة والفاقد الذي لا يضيا  يمة، حيث سيتم من خلال هأذا ال

 التعرف على هذه التكاليا، أنواعها، مداخل فراستها وعلاقتها بالجوفة، إضافة إلى تحسين الجوفة.

 مفهوم تكاليف الجودة: أولا

ي قبأل التطأأرا إلأأى تعريأأا تكأأاليا الجأأوفة وأهميتهأأا لا بأد مأأن الإشأأارة إلأأى أهأأم الصأأعوبات والمشأأاكل التأأ     
 تحد من إمكانيات القياس الموضوعي لتكاليا الادمات الصحية.

 مشكلة قياس تكاليف الخدمات الصحية: .1

 :1منهالقياس تكاليا الادمات العديد من المشاكل نذكر      

 المستشنيات العامة هي وحأدات حكوميأة غيأر هاففأة عدم وجود نظم تكاليف فعلية أو محددة مقدما:  -1.1
للأأأأربش تطبأأأأق أنظمأأأأة وقواعأأأأد المحاسأأأأبة الحكوميأأأأة، وبالتأأأأالي ففأأأأي الغالبيأأأأة العظمأأأأى مأأأأن الأحأأأأوال لا يوجأأأأد 
 بالمستشأأنيات العامأأأة نظأأأم تكأأأاليا فعليأأة لقيأأأاس التكلفأأأة الفعليأأأة للاأأدمات الصأأأحية المأأأؤفاة، أو نظأأأم تكأأأاليا

عناصر تكاليا تلأ  الاأدمات الصأحية بهأدف تحقيأق الاسأتادام الأمثأل لهأا، وإنمأا محدفة مقدما للرقابة على 
تعتمأأد تلأأ  الجهأأات علأأى سأأجلات المحاسأأبة المالية سأأجل الأجأأور، سأأجل المسأأتلزمات، سأأجل المصأأروفات( 
لحصر إجمالي الإنفاا على الادمات الصحية في نهاية كل فترة زمنية بهدف التحقق من أن الإنفاا يأتم فأي 

 ف وأغراض الاعتماف الماصصة ووفقا للتعليمات المالية الصافرة من الجهات الماتصة.حدو 

ومي لنظم معلومات متكاملة توفر كافة الحك الصحي يفتقر القطام عدم وجود نظم معلومات متكاملة: -2.1
 البيانات المالية والإحصائية اللازمة لأغراض  ياس التكاليا ورقابتها واتااذ القرارات.

                                                           
، بحث مقدم في اطار الحصول على فرجة فكتوراه في علوم التسيير، جامعة  واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحيةمريزا محمد عدمان،  -1

 .78 ،77ل ل ،  2008-2007الجزائر، 
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المستشأأنيات العامأأأة كوحأأأدات حكوميأأة ملزمأأأة بلتبأأأام م ملائمـــة الأســـاس المحاســـبي المســـتخدم: عـــد  -3.1
تادمة بالقطأأام ة المسأأيالأسأأاس النقأأدي فأأي المحاسأأبة عأأن إيرافاتهأأا ومصأأروفاتها، ولهأأذا فأألن الأأنظم المحاسأأب

 بلثبأات العمليأات الماليأة التأي تحأدث بمراكأز النشأال الماتلفأة فأي الأدفاتر والسأجلات الصحي الحكأومي تعنأى
الماتصأأة مأأأن واقأأع المسأأأتندات المؤيأأدة لهأأأا، بهأأدف تلاأأأيص وتبويأأا تلأأأ  العمليأأات وإعأأأداف التقأأارير اللازمأأأة 

تأأى حأو –محأأدوفة  لمتابعأأة نتأأائلا تنفيأأذ الموازنأأة، فالبيانأأات المتأأوفرة بسأأجلات تلأأ  المستشأأنيات العامأأة بيانأأات
 ليا.الجدو  لأغراض  ياس التكا -عديمة
إن مسأأتندات وسأأجلات القطأأام الصأأحي الحكأأومي  عــدم ملائمــة المســتندات والســجلات المســتخدمة:  -4.1

ليسأأت مصأأممة لادمأأة عمليأأة الرقابأأة علأأى كينيأأة أفاء الاأأدمات الصأأحية بالمستشأأفى، وبالتأأالي فأألن البيانأأات 
ال التي يولدها النظام المحاسبي الحكومي المطبق بالمستشنيات لا تادم أو تسهم في عملية الرقابأة علأى أعمأ

 .ليفيمن منظور تكاهذه الوحدات 

إن إنتأأاا المستشأأفى لكأأل خدمأأة مأأن خأأدمات الطبيأأة علأأى  اخــتلاف الخدمــة الطبيــة المقدمــة :و تنــوع  -5.1
حأأأد  لأأأيس إنتأأأاا نمطأأأي لأأأه نفأأأس الاصأأأائص والمواصأأأفات ولا يمأأأر بأأأنفس المراحأأأل العلاجيأأأة بالنسأأأبة لكأأأل 

ن حيأث جأنس المأريض، الحالات، وإنما يتنوم وياتل  هذا الإنتاا باختلاف الشاص المستفيد مأن الادمأة مأ
عمره، حالته الصحية، والمرحلة التي وصل لها وما إلى ذل  من أمور تاتل  مأن حالأة إلأى أخأر ، بأل أكثأر 
مأأن ذلأأأ ، فأأألن الأبعأأاف الإنسأأأانية والاجتما يأأأة والنفسأأأية التأأي تحكأأأم العلاقأأأة بأأأين الطبيأأا والمأأأريض هأأأي مأأأن 

ل كأأراحأأل الإنتأأاا مأأن الادمأأة الطبيأأة المقدمأأة، وتولأأد الاعتبأأارات الهامأأة ذات التأأأثير المباشأأر علأأى اخأأتلاف م
 تل  الاختلافات في النهاية صعوبات في عملية  ياس التكاليا.

لوقأت لاحأق أو الاعتأذار عأن ديم الخدمـة: يـل تقـمن الحالات لا يمكـن للمستشـفى تأج لأنه في كثير -6.1
م فالأصل أن يقأوم المستشأفى العأام بتقأديتقديمها بسبا زيافة غير متوقعة في حجم الطلا أو أحداث فجائية، 

ى الادمة الطبية لطالبها حتى ولو اضطر لتقديمها بتكلفة غير اقتصافية، في طياته مااطر كبيرة قد تصل إل
تهابات حد أن يفقد طالا الادمة حياته كما هو الحال بالنسبة لحالات الوضع والأزمات القلبية وأزمة الربو وال

 وبة مرض السكري وحالات الفشل الكلوي ومأا شأابه ذلأ  مأن حأالات تحأتم تقأديم الاأدماتالزائدة الدوفية وغيب
 الطبية اللازمة لأصحابها فون إبطاء أو تأجيل فون النظر لاعتبارات التكلفة.
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 :مفهوم تكاليف الجودة -2

الجوفة كمصطلش كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية والتي معناها طبيعأة الشأيء وفرجأة صألاحه ولتحديأد       
مفهوم الجوفة لا بد من استعراض تعأاريا روافهأا وكأذل  مأا أورفه أهأم البأاحثين والمهتمأين بموضأوعها، تقأوم 

الأنشأأطة اللازمأة لضأب  الجأأوفة  الإفارة وكجأزء مأن جهوفهأأا لإفارة جأوفة منتجاتهأا أو خأأدماتها بقيأاس تكأاليا
 .1وتكاليا الأنشطة أو الإجراءات المتاذة لتصحيش الفشل في ضب  الجوفة

: بأنها هي الملائمة للغرض أو للاستعمال أي أن السلع والاأدمات التأي يجأا أن Joseph Juranفقد عرفها -
 .2تلبي احتياجات يستادمها

 .3  الصفات المميزة لمنتلا أو خدمة ما: الجوفة بأنها تتمثل في تل Joseph Juranوعرف -
: فأأي الجأأزء الثأأاني منأأه تكلفأأة الجأأوفة بأنهأأا تكلفأأة ضأأمان الجأأوفة (BS6143)وقأأد عأأرف المعيأأار البريطأأاني -

تأاا وتوكيدها، فضلا عن الاسارة المحققة عندما لا تتحقق الجوفة، فهي تمثل مأا تنفقأه المنشأأة فأي سأعيها لإن
 منتجات تتمتع بالجوفة العالية.

هأي كما عرفت أيضا أنها" أية كل  لن تتحملهأا المؤسسأة إذا كانأت جأوفة منتجاتهأا أو خأدماتها مثاليأة، ف     
ي ذل  الجزء من التكاليا الذي يوافأق تأوفير منأتلا أو خدمأة لا تتطأابق مأع معأايير الأفاء وتكأاليا الجأوفة هأ

 أيضا الكل  المرتبطة بمنع الجوفة الرفيئة.

تعبأأر تكلفأأة الجأأوفة" عأأن التكلفأأة التأأي تحأأدث بسأأبا انافأأاض الجأأوفة أو بسأأبا عأأدم وفأأي تعريأأا آخأأر      
مطابقأأة المنتجأأات لمعأأايير الجأأوفة الموضأأو ية أو أنهأأا تعبأأر عأأن الفأأرا بأأين التكأأاليا الفعليأأة وتلأأ  التكأأاليا 

 .4معياالتي سوف تحدث في حالة عدم وجوف انتاا 

اليا الجأأوفة علأى أنهأأا التكأاليا التأأي تحأدث لمنأأع حأأدوث مأن خأألال التعأاريا السأأابقة يمكأن تعريأأا تكأ     
 الجوفة الرفيئة نتيجة عدم مطابقتها للمواصفات المطلوبة.

                                                           
 .50، ل2010، فار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأرفن، عمان، الطبعة العربية، إدارة تكاليف الجودة استراتيجياحيدر علي المسعوفي،  -1
 .20، ل2013، الطبعة الأولى، فار حامد للنشر والتوزيع، عمان، TQM الجودة الشاملة إدارةأحمد بن  يشاوي،  -2
 .20أحمد بن  يشاوي، مرجع سبق ذكره، ل -3
، فراسة حالة في شركة المشروبات الغازية، شركة مساهمة خاصة/ ماتلطة أثر التكاليف الجودة في تحسين الأداء الماليفاطمة جاسم محمد،  -4

 .85، ل2008، كلية الإفارة والاقتصاف، جامعة البصرة، العراا، 20العلوم الاقتصافية، العدف صنا ية، مجلة
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أما فيما يتعلق بتكاليا الجوفة في المؤسسأات الصأحية فهأي تعأرف بأنهأا" مجمأوم التكأاليا التأي تحأدث      
والفشأأل الاأأارجي لادمأأة علاجيأأة أو صأأحية  والاسأأائر الناتجأأة عأأن الفشأأل الأأداخلي والتقيأأيمبسأأبا منأأع الاطأأأ 

 معينة".

 ل تكاليف الجودة:أهمية قياس وتحلي -3

تمثأأأأل تكأأأأاليا الجأأأأوفة أحأأأأد أفوات وأسأأأأاليا إفارة الجأأأأوفة،والتي يمكأأأأن أن تسأأأأتادمها المؤسسأأأأة لإفخأأأأال      
لفاقأأأد وتطأأأوير مفهأأأوم إفارة الجأأأوفة الشأأأاملة، وبالتأأأالي تحسأأأين الجأأأوفة والتعأأأرف علأأأى تقييأأأد التكلفأأأة المتزايأأأدة وا

لطأأرا والأسأأاليا فأأي  يأأاس تكأأاليا والنشأأال الأأذي  لا يضأأيا  يمأأة. يسأأتادم فأأي الإفارة الشأأاملة عأأدف مأأن ا
الجوفة ويعد تقرير تكاليا الجأوفة هأو الأسأاس فأي اسأتادام كافأة الطأرا المنهجيأة فأي هأذا المجأال وهأي أهأم 

 أساليا  ياس الجوفة نجد:

ات تحليل النزعة: يتم في هذه الطريقة استادام أسلوب المقارنأة بأين مسأتويات التكأاليا الحاليأة مأع مسأتوي -
ماضأأية، وبنأأاء علأأى ذلأأ  نسأأتالص معلومأأات مهمأأة تفيأأذ فأأي التاطأأي  المسأأتقبلي لغايأأات تحسأأين التكأأاليا ال

 مستو  الجوفة.
 تحليل بارتو: يعد الأسلوب الأكثر كفاءة وفاعليأة بأين  يأاس طأرا تكأاليا الجأوفة، حيأث يأتم تصأنية القلأة -

 المهمة ويلجأ إليها لغايات التقليل بقدر الإمكان من التكاليا.

 :1إرجام أهمية  ياس وتحليل تكاليا الجوفة للأسباب التاليةويمكن   

لأفكأأار الرئيسأأية لإفارة الجأأوفة الشأأاملة وهأأي جأأزء هأأام وتكأأاملي لأي برنأأاملا جأأوفة فأأي اهأأي أحأأد أهأأم  -1.3
 ( ISO 9000المنظمات إفارة الجوفة الشاملة، المواصفات العالية 

 وتحويلها إلى اللغة المشتركة لد  مديري الشركات فيما يلي:تكاليا المتعلقة بالجوفة يفيد حساب ال -2.3

 فارة العليا في تطبيق وتنفيذ مفهوم تكاليا الجوفة.هي مؤشر قوي لتحفيز الإ -

أكثأأأر المنأأأافع هأأأو تانأأأيض هأأأذه التكأأأاليا الإجماليأأأة لمنأأأتلا أو الادمأأأة والأأأتحكم والسأأأيطرة عليهأأأا بفعاليأأأة،  -
 وبالتالي زيافة الأربا .

                                                           
 ، الموقع الإلكترونيتكاليف الجودة وطرق قياسهالوت، حعوض سالم الحربي: زياف الك -1
. http://www.quatity.com/presenfotion/day1/session2/5ppe257.3   02/05/2023تاريخ الاطلام. 
 

http://www.quatity.com/presenfotion/day1/session2/5ppe257.3
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 قة في تقييم وتقدير التكاليا ووضع الميزانيات بواقعية.أكثر ف -

يأة تحويل الجوفة إلى أرقام بسيطة ومرئية من خلال نسا خسارة مباشرة يساعد الإفارة والمولفين لفهم أهم -
 عمل الشيء صحيحا من المرة الأولى.

 مات.يعتبر وسيلة اتصال هامة بين المولفين في أقسام الجوفة والإفارة العليا والمنظ -

 ثارها السيئة وتكاليفها الباهظة على المنشأة.آ -3.3

 . (Horrington)نياتمن المجموم العام للميزا%40-%20تقدر تكاليا الجوفة السيئة ب  -

 .(Crosby)من التحويلات%40 -%30قدرت  يمة الجوفة السيئة ب  -

 ات.من المبيع %40-%30تكاليا الجوفة هي تكاليا ضامة تقدر ب -

 من المبيعات. %25-%5يا الجوفة في المجال التصنيعي تقدر بتكال -

 من مصروفات المصانع في أمريكا. %30من  عدة فراسات أشارت أن تكاليا الجوفة تكل  أكثر -

ستمر للجوفة، فهي تساعد على تحديد وتمييز مناطق الفشل والعيوب ومصافرها المباشرة مأفاة تحسين  -4.3
 صاء.باستادام بعض أفوات الإح

 فاة مقارنة جيدة وواضحة من خلال فترة زمنية محدفة .أ -5.3

مجأرف  والجدير بالإشارة أن تكلفة الجوفة لا يمكنها أن تحل مشاكل الجوفة، ولا ترشيد نظأام الجأوفة، فهأي     
أفاة مواجهة لمساعدة الإفارة لفهأم مشأكل الجأوفة بكأل ضأاامته، وتسألي  الضأوء علأى فأرل التحسأين و يأاس 

 تطور نشاطاته.

 حيةسات الص: أنواع ومداخل تكاليف الجودة في المؤسثانيا

 أنواع تكاليف الجودة في المؤسسات الصحية: -1

تتحمأأأل المؤسسأأأة فأأأي سأأأعيها لتأأأوفير خأأأدمات صأأأحية بأأأالجوفة المطلوبأأأة أنأأأوام ماتلفأأأة مأأأن التكأأأاليا تأأأم      
 تصنيفها كما يلي:
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وتسمى أيضا بتكاليا المطابقأة أو ضأب  الجأوفة وتعأرف علأى  *)CIQ(تكاليف الاستثمار في الجودة  -1.1
لية أنها" التكاليا التي تنفقها المؤسسة لإنتاا منتجات مطابقة للمواصفات ومنع حدوث مشاكل أثناء وبعد عم

 الإنتاا" وتشمل تكاليا الاستثمار في الجوفة:
ل التصأنيع للمنأتلا أو نقأل وهأي تكأاليا تمنأع حصأول الفشأل قبأل أو خألا1:تكاليف الوقاية )المنع(  -1.1.1

الاأأأدمات وعرفأأأت كأأأذل  علأأأى أنهأأأا التكأأأاليا التأأأي لهأأأا علاقأأأة بمنأأأع الجأأأوفة الرفيئأأأة فأأأي المنأأأتلا أو الاأأأدمات 
الجأأأوفة الرفيئأأأة للبضأأأائع والاأأأدمات.  لتلافأأأيعلأأأى أنهأأأا التكأأأاليا التأأأي تصأأأرف  Horngrenالمنتجأأأة ويعرفهأأأا

 يعرفها بأنها التكاليا التي تدعم الأنشطة التي غرضها تقليل العيوب. GARRISONأما
هأأأأي تكأأأأاليا النشأأأأاطات التأأأأي مأأأأن شأأأأأنها الكشأأأأ ، القيأأأأاس، التقأأأأويم وفحأأأأص  :2تكــــاليف التقيــــيم  -2.1.1

علأأى أنهأأأا Hanisenالمنتجأأات وفحأأص العمليأأأات لضأأمان بأنهأأا تلبأأأي احتياجأأات المسأأأتهل ، فأأي حأأين يعرفهأأأا 
 ة بتقرير هل أن المنتلا أو الادمات مطابقة لمتطلباتها أو احتياجات المستهل .التكاليا التي لها علاق

وتسمى أيضا تكاليا عدم المطابقة وتشمل التكاليا التي تحدث بسأبا  :** )CNQ(تكاليف اللاجودة -2.1
 المطابقة الرفيئة بين الادمات المقدمة فعلا ومعاييرها.

فهذه التكاليا تحصل عند فشل المؤسسة الصحية في تقديم خدماتها الصحية بالشكل الصحيش من المرة      
 الأولى، مما يالق عدم تطابق الادمة الصحية مع متطلبات المريض وتنقسم إلى قسمين:

وتعأأأرف علأأأى أنهأأأا تكلفأأأة تصأأأحيش الاأأأدمات الااطئأأأة قبأأأل وصأأأولها إلأأأى  تكلفـــة الفشـــل الـــداخلي: 1-2-1
 المرضى أثناء عمليات تقديم الادمة.

: تتمثأأل فأأي التكأأاليا المرتبطأأة بالفشأأل الأأذي ياأأرا خأأارا حأأدوف المؤسسأأة، تكلفــة الفشــل الخــارجي 1-2-2
حيث يتحدف بعد تقديم الادمات الااطئة إلى المرضى، وهي تكتش  بواسطة المرضى وتشمل تكلفأة تصأحيش 

 .3المنافع في المستقبل الأخطاء أو تانيض الشعور السلبي لمنع انافاض

 من خلال ما سبق يمكن تحديد عناصر تكاليا الجوفة في المؤسسات الصحية في الجدول الموالي:     
                                                           

، 16، مجلة فراسات محاسبة ومالية، المجلدتأثير تكاليف الجودة في تحسين جودة الخدمات الصحيةفر  نالم شماي، أ.ف عامر محمد سلمان،  -1
 .30، ل2021، 54العدف

 .31أ.ف عامر محمد سلمان، مرجع سبق ذكره، لفرا نالم شماي،  -2
CIQ : cont d’investissement de Qualité* 

CNQ :cont  de non – qualité** 
3 -CHARVET-Portat. s et al ,Le cout de la Qualitè et de la non-qualité à l’hopital, service évaluation 

économique, agence national d’accréditation et d’évaluation en santé ( ANAES) , septembre 1998, P13 . 
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 (: عناصر تكاليف الجودة في المؤسسات الصحية01جدول رقم )

 CNQتكاليف اللاجودة  CIQتكاليف الاستثمار في الجودة 
 تكاليف الفشل الخارجي الفشل الداخليتكاليف  تكاليف التقويم تكاليف الوقاية

 تكوين الكوافر الصحية؛ -
 ؛نشال فوا الجوفة -
شأأأأأأأأراء العتأأأأأأأأاف والتجهيأأأأأأأأزات  -

الماصصأأأأأأأأأة للوقايأأأأأأأأأة مأأأأأأأأأن 
 عيوب جوفة العلاا.

صأأأأياغة وفحأأأأص الأجهأأأأزة  -
 والمعدات المستادمة؛

التدقيق وفحص المواف قبل  -
 شراءها؛ 

 توثيق الإجراءات؛ -
رقابأأأأأأأأة وتقأأأأأأأأويم الأنشأأأأأأأأطة  -

 الماتلفة. 

 فحص الاختبارات الااطئة؛ -
طلأأأأا اختبأأأأارات أو تحاليأأأأل  -

أو أشأأأأأأأعة غيأأأأأأأر ضأأأأأأأرورية، 
 لحالة المريض؛

إعأأافة تأفيأأة النشأأاطات غيأأر  -
 ضرورية؛

 الوقت الضائع بكافة أنواعه؛ -
 اعافة الفحص والتصحيش. -

تكلفأأأأأأأأأأة الاسأأأأأأأأأأتجابة لشأأأأأأأأأأكاوي  -
 المرضى؛

إعأأأأأافة تأفيأأأأأة النشأأأأأاطات غيأأأأأر  -
 الضرورية؛

 الوقت الضائع بكافة أنواعه؛ -
 إعافة الفحص والتصحيش؛ -
التكلفأأأأة المترتبأأأأة علأأأأى أخطأأأأاء  -

طبية مثل إجراء عملية جراحية 
 خاطئة للمريض؛

 تعويض المريض. -
 .120،119لل من إعداف الطالبتين بالاعتماف على نبيلة كحيلة، مرجع سبق ذكره،  المصدر:

 .1تعتبر تكاليا اللاجوفة في المؤسسة الصحية عاملا خطيرا يصيا مستويين

: فالمؤسسأأأة الصأأحية  لا يجأأأا أن تكأأأون مكأأان خطيأأأر نتيجأأة وجأأأوف تكأأأاليا خطــر علـــى أمـــن المـــرض -1
 اللاجوفة.

 ويتمثل فيما يلي: خطر على المؤسسة الصحية: -2

ية تقوم بالاختيار بأين المؤسسأات حيث أن تانيض عدف الأسرة يجعل السلطات الوص خطر اقتصادي: 2-1
 الصحية، ويمكن لمواصفات الجوفة أن تأخذ بعين الاعتبار للحصول على ترخيص لتحديد الأسرة.

حيث يكون هدفها الربش مع احترام طلبات المرضى للحفأا   النسبة للمؤسسات الخاصة:بخطر تجاري  2-2
 ا.على سمعته

متعأدفة عأن العمأل،  توقفأاتنتلا عأن ذلأ  يالعلاا بشكل جيد  يتلقبالنسبة لمريض لم خطر اجتماعي:  2-3
 وبالتالي يفقدون فخولا من سوء الصحة وانافاض الإنتاجية.

                                                           
1- Charvet- portat.  Set al, opcit, p22. 
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 ي:وتصن  الوكالة الوطنية للإعتماف والتقويم في مجال الصحة عيوب جوفة العلاا أو اللاجوفة فيما يل     

 استعمال الموارف  نقص العلاا( والمرتب  بعدم توزيع العلاا؛سوء  -
 الإفرال في استعمال الموارف والمرتب  بتوزيع علاا تفوا آثاره السلبية آثاره الايجابية الممكنة. -

 وفي تصنيا آخر قسمت تكاليا الجوفة إلى تكاليا لاهرة وتكاليا مستترة.

 افر بياناتها في سجلات المؤسسة ويمكن  ياسها بصأورةوتسمى كذل  تكاليا مرئية لتو  تكاليف ظاهرة: -1
 موضو ية نسبيا، ويمكن فحصها ومراجعتها من خلال النظام المحاسبي.

 :1وير  مصطفى راشد العبافي أنها تشمل ما يلي

كافأأة عناصأأر التكأأاليا التأأي تتحملهأأا المؤسسأأة للوقايأأة أو منأأع حأأدوث إنتأأاا أو تقأأديم خدمأأة غيأأر مطابقأأة  -
 للمواصفات؛

 كافأة عناصأأر التكأاليا التأأي تتحملهأا المنشأأأة لتنفيأذ أنشأأطة الفحأص والتقيأأيم لمنأع وصأأول الإنتأاا المعيأأا -
 للعملاء؛

، التكأأأاليا الظأأأاهرة لإصأأألا  الوحأأأدات المعيبأأأة، الاأأأرفةبعأأأد عناصأأأر تكأأأاليا الفشأأأل الأأأداخلي مثأأأل تكلفأأأة  -
 خسائر بيع الإنتاا المعيا؛

تلقأأي شأأكاوي العمأألاء، تكأأاليا اسأأتلام مأأرفوفات المبيعأأات، بعأأض تكأأاليا الفشأأل الاأأارجي مثأأل تكأأاليا  -
 تكاليا الوحدات المرتجعة من العملاء.

 وهأأي التكأأاليا التأأي لا تظهأأر فأي أنظمأأة المعلومأأات التأأي تتبناهأأا المؤسسأأة، تكــاليف خفيــة )مســتترة(: -2
يأأة هأأي ي فالتكأأاليا الانوالمتمثلأأة فأأي الميزانيأأة، جأأدول حسأأاب النتأأائلا، المحاسأأبة العامأأة أو التحليليأأة وبالتأأال

وبالتأأالي هأأي تكأأاليا مترتبأأة عأأن ضأأع  الجأأوفة ولا تظهأأر  موازناتيأأةتكأأاليا ضأأمنية وغيأأر محأأدفة بطريقأأة 
ضمن تكاليا الجوفة بل تحمل على أنشطة أخر  وبأالرغم مأن أنهأا لا تظهأر إلا أنأه لهأا وزن كبيأر يقأوم فأي 

 تكاليا الجوفة الظاهرة.كثير من الأحيان 

مأن إجمالهأا تكأاليا لأاهرة بينمأا  %10جليأد، حيأث تمثأل العأض البأاحثين تكأاليا الجأوفة بجبأل يشبه ب     
 تكون تكاليا خنية ضمن فقرات وأنوام أخر  وهذه الفكرة يوضحها بالشكل الموالي: 90%

                                                           
، المجلة العلمية ، إطار مقترح لتشخيص مشكلات الجودة مع قياس وتقسيم جدولي الاستثمار في مجالات تحسينهامصطفى راشد العبافي -1

 .344، ل2000، أفريل، 2، كلية التجارة، جامعة عين الشمس، القاهرة، العدف سنويةمجلة ربع الاقتصافية والتجارة، 
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 فكرة جبل الجليد التي تمثل التكاليف الظاهرة والخفية للجودة. :(02شكل رقم )

 
 .60من إعداف الطالبتين بالاعتماف على حيدر المسعوفي، مرجع سبق ذكره، ل المصدر:

 :_ مداخل تكاليف الجودة في المؤسسات الصحية2

 يتم توزيع تكاليا الجوفة على النحو التالي:      

تكأأأاليا فشأأأل، تمثأأأل نسأأأبة تكأأأاليا الفشأأأل النسأأأبة  %75تكأأأاليا تقيأأأيم،  %20منهأأأا تكأأأاليا الوقايأأأة،  5%
الأعلى من تكاليا الجوفة ولتانيض هذه التكلفة لابد من تحديأد مصأافر الأخطأاء والقضأاء عليهأا وذلأ  مأن 

الأى  %3خلال زيافة الإستثمار في مجال الوقاية والتقييم مأع وضأع عتبأة الحأد الأقصأى لتكأاليا الجأوفة مأن 
 :لكلية، وهذا ما يوضحه الشكل المواليمن إجمالي الإيرافات ا 7%
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من  يمة الايرافات الكلية، كما أكد على  %25( ينبغي أن تمثل تكاليا الجوفة Grisbyوفقا  لكروسبي       
الأمثأأل فأأي تانأأيض  حأألالاسأأتثمار فأأي تكأأاليا الوقايأأة كونهأأا أهأأم عنصأأر فأأي تكأأاليا الجأأوفة لأنهأأا تمثأأل ال

 .1اء والعيوب من الحدوثتكاليا الفشل عن طريق منع الأخط

 تكاليف الحصول على الجودة :(03شكل رقم )ال

 .charvet-portat.s et al , opcit, p11: المصدر   

 تكاليف الحصول على الجودة المثلى :(04شكل رقم )ال

 .charvet-portat.s et al , opcit, p11: المصدر   

 

 

                                                           
1 - charvet-portat . set al ,opvit, app : 10 ,11. 



 يقية للدراسةالأفبيات النظرية والتطبالفصل الأول:                                                       
 

 
20 

 لقد أف  الإستثمار في تكاليا الوقاية إلى لهور مدخلين لدراسة وتحليل سلوك تكاليا الجوفة هما :     

ي الجأأوفة أو الجأأوفة المثلأأى، وتقأأوم فلسأأفة هأأذا فأأويسأأمى كأأذل  بمأأدخل الاسأأتثمار  المــدخل التقليــدي: 2-1
ع( منفقأأة علأأى أنشأأطة الوقايأأة  منأأالمأأدخل علأأى إيجأأاف المسأأتو  الأمثأأل للجأأوفة بأألجراء موازنأأة بأأين التكأأاليا ال
 والتقييم من جهة والتكاليا المنفقة على أنشطة الفشل في ضب  الجوفة.

 سلوك تكاليف الجودة وفق المدخل التقليدي(: 05الشكل رقم)

 
 .61حيدر علي سعوفي، مرجع سابق، ل  المصدر:

 يمكن تلايص سلوك التكاليا وفق هذا المدخل كارتي:

عنأأد اسأأتثمار المؤسسأأة فأأي تكأأاليا الوقايأأة والتقيأأيم سأأيؤفي ذلأأ  إلأأى انافأأاض نسأأبة الأخطأأاء وبالتأأالي      
انافاض في تكاليا الفشل مما يأؤفي إلأى انافأاض حجأم التكأاليا الكليأة للجأوفة، وباسأتمرار الجهأوف الراميأة 

عيأأوب فأأي حأأدها الأفنأأى تنفأأق للوصأأول إلأأى أعلأأى مسأأتو  مأأن الجأأوفة والتأأي تكأأون عنأأدها نسأأبة الأخطأأاء وال
المؤسسة في تكأاليا الوقايأة مبأالغ إضأافية فأي جهأوف الوقايأة والتقيأيم بنسأبة زيأافة تفأوا نسأبة الانافأاض فأي 
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تكاليا الفشل وعليه سيزفاف حجم التكاليا الكلية للجوفة ولذل  تلجأ المؤسسة الى تحديد مسأتو  جأوفة تكأون 
 ى.عنده المنافع المتحققة في حدها الأفن

 المدخل الحديث أو نموذج تكاليف إدارة الجودة الشاملة: 2-2

 بعد تطبيق منهجية إفارة الجوفة الشاملة وجدت المؤسسة بأن تحقيق الجوفة يكون من فون كل  إضافية     
 إذ أن مأأن المبأأأافا الأساسأأأية فأأأي تطبيأأأق إفارة الجأأأوفة الشأأاملة أفاء العمأأأل الصأأأحيش مأأأن المأأأرة الأولأأأى أو مأأأا

بالعيوب الصغر ، وجهة النظر الحديثة تاتل  عن وجهة النظر التقليدية فأي أنهأا تأخأذ بالحسأبان كأل يسمى 
مأن التكأأاليا الظأاهرة والماالفأأة للجأوفة، فأأأي انحأراف عأأن خصأائص المنأأتلا أو الادمأة المسأأتهدفة ينأتلا عنأأه 

الصأأأفري كمأأأا هأأأو  المعيأأأاحأأأدوث زيأأأافة فأأأي تكأأأاليا الجأأأوفة فالمسأأأتو  الأمثأأأل للجأأأوفة يحصأأأل عنأأأد مسأأأتو  
 موضش في الشكل:

 وجهة النظر الحديثة لسلوك تكاليف الجودة :(06شكل رقم )ال

 
 .66حيدر علي سعوفي، مرجع سابق، ل  المصدر:
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تسعى وجهة النظر الحديثة إلى تانيض تكاليا الفشل عن طريق منع العيوب والأخطأاء مأن الحأدوث 
وأفضل من ذل  فهي تبحث عن أفضل مستويات جهوف الجوفة للوصول إلأى موازنأة نسأبية بأين ماتلأ  أنأوام 

كأون تكأاليا التقيأيم تكاليا الجوفة، ضمن الفقرات الأربع من تكاليا الجوفة  إذ أن فقرتأي تكأاليا الوقايأة وت
وفة التغيأأر فأأي الأولأأين، فبرنأأاملا الجأأ نتأأائلامفتوحأأة أمأأام نفأأوذ الإفارة وسأأيطرتها، بينمأأا تكأأاليا الفشأأل تظهأأر 

ن عنأدما تقأوم الإفارة بأأفاء الأعمأال بالشأكل الصأحيش مأ التقيأيمالناجش يعمل ما يمكن عمله لتانيض تكأاليا 
 المرة الأولى.

ا، سأين الجأوفة تأأثيرات مهمأة علأى المبلأغ الكلأي لتكأاليا الجأوفة وتوزيعهألتطبيق برناملا تح ن بينما يكو 
 على تانيض التكاليا. يساعدفمستحيل تانيض تكاليا الجوفة الى الصفر فتحسين مستو  الجوفة 

 مفاهيم أساسية حول جودة الخدمات الصحية المطلب الثاني:

 : مفهوم الخدمات الصحيةأولا

 تعريف الخدمة الصحية -1

ورفت عأأأدة تعأأأاريا للادمأأأة الصأأأحية أغلبهأأأا لا ياأأأرا عأأأن مضأأأمون الادمأأأة الأأأوارفة سأأأابقا، ومأأأن بأأأين      
 التعاريا الوارفة للادمة الصحية ما يلي:

 أو إرشأافا أو تأدخلا طبيأا تشايصأا"العألاا المقأدم للمرضأى سأواء كأان  تعرف الادمة الصحية على أنها:  -
 ينتلا عنه رضا أو قبول وانتفام من قبل المرضى وبما يؤول لأن يكون بحالة صحية أفضل".

 ونلاحظ أن هذا التعريا يشير إلى ثلاثة أبعاف للادمة المقدمة في المؤسسات الصحية وهي:

 :والتأأأي تتكأأأون مأأأن عأأأدة وتأأأرتب  أساسأأأا بجأأأوهر الادمأأأة الصأأأحية المقدمأأأة ذاتهأأأا  الصـــفة المميـــزة للخدمـــة
 إجراءات ماتلفة تشايصية وعلاجية.

 :وتتمثأأأل بالعناصأأر الماتلفأأأة التأأي يحصأأأل عليهأأا المأأأريض أو غيأأره مأأأن  المنــافع الموجـــودة مـــن الخدمــة
 المراجعين للمؤسسة الصحية لمقابلة احتياجاتهم الصحية، والتي يطلق عليها في بعض الأحيان بحزمة الرضا

ادمأأأة، والمتضأأأمنة الإفراك الحقيقأأأي لكفأأأاءة العمأأأل المأأأؤفي بشأأأكله الملمأأأوس وغيأأأر المتحقأأأق للمسأأأتفيد مأأأن ال
 الملموس وبما يؤفي إلى شعوره بالاطمئنان لذل  العمل المؤفي.
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 :وتتمثأأل بكافأأة العناصأأر المضأأافة التأأي تقأأدمها المؤسسأأة الصأأحية إلأأى الجأأوهر الادمأأة  الخــدمات الســائدة
وكثيأأأر مأأأن الأمثلأأأة  التليفونيأأأةجأأأز المواعيأأأد، خأأأدمات الاتصأأأال الصأأأحية المقدمأأأة للمأأأريض، وتتضأأأمن نظأأأام ح

 1الأخر .
  كما تعرف الادمة الصحية أيضا بأنها:" مجموعة من الولائ  التي تعمل على إشبام الحاجات الإنسانية

المرتبطأأأأة بالبقأأأأاء والاسأأأأتمرار بشأأأأكل مباشأأأأر، وتأأأأرتب  بالولأأأأائ  الأخأأأأر  للمجتمأأأأع كالوليفأأأأة الاقتصأأأأافية، 
علأى التكيأا البيئأي عأن طريأق  ةالتعليمية، الاجتما ية وغيرها بشكل غير مباشر بحيث تعطي للمريض القدر 

 2توفير الدعم لقدرته البيئية الحسية والنفسية بما يمكنه من تحقيق الأفاء المطلوب.
 :المسأأتفيد "جميأأع النشأأاطات والعمليأأات التأأي تحقأأق الرضأأا والقبأأول لأأد   وقأأد عرفأأت الادمأأة الصأأحية بأنهأأا

 3 المريض( مقابل ثمن فون أن يتضمن تقديمها أي خطأ".
  وفأأي تعريأأا أخأأر عرفأأت بأنهأأا:" مجموعأأة مأأن النشأأاطات غيأأر الملموسأأة تقأأدم للمرضأأى والتأأي تهأأدف إلأأى

 تقليل حدة التعا النفسي والبدني والاجتماعي وأخر  ملموسة مثل الدواء والطعام".

التأأالي للادمأأة الصأأحية:" جميأأع الاأأدمات التأأي تقأأدمها المؤسسأأات  وفأأي الأخيأأر يمكأأن إفراا التعريأأا -    
الصأأأحية سأأأواء كانأأأت علاجيأأأة موجهأأأة للفأأأرف أو وقائيأأأة موجهأأأة للمجتمأأأع والبيئيأأأة أو الإنتاجيأأأة مثأأأل الأفويأأأة 
والمستحضرات الطبية والأجهزة الطبيأة وغيرهأا بهأدف رفأع المسأتو  الصأحي للأفأراف وتلبيأة الرغبأات المرتبطأة 

 4ادمة".بهذه ال

 مة الصحية:الخصائص المميزة للخد -2

تتميأأأز الادمأأأة الصأأأحية علأأأى غأأأرار بأأأاقي الاأأأدمات بمجموعأأأة مأأأن الاصأأأائص التأأأي تميزهأأأا عأأأن السأأألع      
المافيأأة، إلا أن هنأأاك عأأدفا مأأن الاصأأائص التأأي تكسأأا الادمأأة الصأأحية خصوصأأية وتجعلهأأا ماتلفأأة عأأن 

 صائص الادمة الصحية:الادمات الأخر ، وفيما يأتي تحديد لماتل  خ

  :لا تشكل مارجات الرعاية الصحية منتجا ملموسا وفي المتنأاول، ويقصأد عدم ملموسية الخدمة الصحية
بذل  عدم إمكانية رؤية الصحية أو لمسها من طرف المستفيد منها قبأل شأرائها ."فأالمنتلا فأي مجأال الاأدمات 

مأأأن خأأألال التشأأأايص أو عأأألاا المأأأريض  الصأأأحية قأأأد لا يعنأأأي التأكأأأد مأأأن سأأألامة الشأأأاص مأأأن الأمأأأراض
                                                           

 .289، 288 ل ، ل2008، عمان، الأرفن، 1، فار المسيرة للنشر والتوزيع، لتطبيقات في الإدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  - 1
 .34، ل2008، مطبعة العشري، فون مكان للنشر، الاتجاهات الحديثة في إدارة المنظمات الصحيةسيد محمد جاف الرب،  - 2
 .97، ل1989، إيتراك للنشر والتوزيع، مصر،تسويق الخدمات الصحيةفوزي شعبان مدكور،  - 3
 ، الفصل الرابع، الحريات والحقوا.2002أفريل 10الممضي في  03-02بالقانون رقم فستور الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية المعدل  - 4
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ويترتا على ذل  عدم إمكانية فصأل 1علاجات ما حسبما تسمش به فرجة تقدم المرض أو فرجة تقدم الطا". 
مقأأدم الادمأأة الصأأحي عأأن المسأأتفيد منهأأا، ممأأا يسأأتوجا ضأأرورة وجأأوف اتصأأال مباشأأر بأأين الطأأرفين، حتأأى 

 تتحقق الاستفافة الكاملة من هذه الادمات.
 إن الاأدمات الصأحية ذات طبيعأة فرفيأة، حيأث تقأدم لكأل شأاص  لتنميط والتوحيد للخدمة الصحية:قلة ا

علأأى حأأد  وفأأي مجأأالات تاصأأص معينأأة، وذلأأ  نظأأرا لاخأأتلاف طبيعأأة النأأاس وأمراضأأهم وحأأالاتهم النفسأأية، 
فهأأي إذا تتنأأوم مأأن مأأريض لأخأأر وحتأأى المأأريض نفسأأه  فقأأد يحصأأل الفأأرف مأأثلا علأأى جراحأأة العيأأون والقلأأا 

بالنسبة للوحدات التي تنأتلا الادمأة الصأحية، فلنهأا تتنأوم بأاختلاف الأمأراض  والصدر وغيرها(، ونفس الشيء
والتاصصأأات، وهأأذا الأمأأر يتطلأأا أن يأأتم تقأأدير الطلأأا علأأى كأأل تاصأأص عنأأد تقأأدير الطلأأا علأأى الادمأأة 

 2الصحية.
  :يتطلأأأا إنتأأأاا وتقأأأديم الاأأأدمات الصأأأحية مشأأأاركة كأأأل مأأأن مقأأأدمها التماســـع وعـــدم القابليـــة للانفصـــال

ا، تفيد منهأأا، فأأأالجرا  لا يسأأتطيع إجأأأراء العمليأأة الجراحيأأأة إلا بتواجأأد المأأأريض الأأذي يكأأأون بحاجأأة إليهأأأوالمسأأ
 فالادمأأة الصأأحية تقأأدم وتسأأتهل  فأأي نفأأس الوقأأت، وهأأذا مأأا لا ينطبأأق علأأى السأألع المافيأأة، فبلمكأأان أحأأد أفأأراف

 بي بدلا من المريض.الأسرة شراء الدواء للمريض، لكن لا يستطيع هذا الفرف الاضوم للفحص الط
 :جأة حيأث أن الاأدمات المقدمأة لمعال الخدمات الصحية تعتبر مزيجا مـن عناصـر الاسـتهلاك والاسـتثمار

لسن  طلبة االألم والمعاناة لد  كبار السن تعتبر استهلاكا بينما ما يقدم للقو  العاملة والفئات العمرية صغيرة 
ن فأأي الاعتبأأار عنأأد التاطأأي  للاأأدمات والاتفأأاا فأأي الكثيأأر مأأ المأأدارس مأأثلا( يعتبأأر اسأأتثمارا، وهأأذا مأأا يؤخأأذ

 الدول.
 :فعلأأى عكأأس السأألع المافيأأة والاأأدمات  عــدم التــيقن مــن النتيجــة النهائيــة لاســتهلاك الخدمــة الصــحية

الأخر  ، فلن المأريض  المسأتهل ( يشأتري احتماليأة تاتلأ  بأاختلاف مهأارة مقأدمي الادمأة وجأوفة الاأدمات 
 ية التي يصعا التيقن منها، وباختلاف حالة المريض وفرجة تقدم المرض.الطبية والجراح

 :فالمنتجات الجما ية هي المنتجات التي يأر  المجتمأع أنهأا تقأدم  الخدمات الصحية تعد منتجات جماعية
منافع لكل أفرافه وليس للفرف الواحد الذي يستهلكها فق ، وهذه الااصية تنطبق تماما على الادمات الصأحية، 

                                                           
فراسة حالة مصحة الصنوبر بمدينة  منها )المرضى(، دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدسنيان عصماني،  - 1

، بحث لم 2008والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بوضياف، المسيلة، الجزائر،  سطيا، مذكرة مكملة لنيل شهافة الماجيستر، كلية العلوم الاقتصافية
 .37 ل ينشر،

 -جيجل–، فراسة حالة المؤسسة العمومية  الاستشفائية محمد الصديق بن يحي تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية ،نبيلة كحيلة - 2
 .37، بحث لم ينشر، 2009العلوم الاقتصافية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، مذكرة مكملة لنيل شهافة الماجيستر، كلية 
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إذ أن تحسأأن صأأحة الفأأرف لا تفيأأده وحأأده فقأأ  ولكنأأه يفيأأد أسأأرته، مجتمعأأه، وكأأل شأأاص يحأأي  بأأه، وهأأذا مأأا 
يطلق عليه آثار الانتشار الاارجية الموجبة للادمات الصحية، وقد يكون من المفيد اقتصافيا تقديم فعم لهأذه 

التعليم من الادمات الاجتما يأة، الادمات أو تقديمها مجانا، فمعظم الدول تعتبر الادمات الصحية وخدمات 
ومن ثم فلنأه ينبغأي علأى الدولأة تقأديمها مجانأا، ولا يكأون البأديل الوحيأد أن تتأولى الدولأة إنتأاا هأذه الاأدمات 

 1بنفسها، إذ يمكنها أن تسمش للقطام الاال بذل  على أن تقوم بدعمه والإشراف عليه وتنظيمه.
 :فأي  -لاأدمات العلاجيأةوخاصأة منهأا ا-ا الاأدمات الصأحية تتطلأ الخدمات الصحية غير قابلة للتأجيل

ة غالبيتها السرعة في تقديمها لأنه من الصعوبة معرفة مد  قدرة الجسم البشري على إصلا  ذاته فون الحاج
إلى تدخل طبي أو جراحي، وماذا يمكأن أن يحأدث فيمأا لأو لأم يحصأل المأريض علأى الادمأة الصأحية، لأذل  

 .عين سرعة علاجه بمجرف لهور الأعراضتقتضي الاصابة بمرض م
 تميأأأز الطلأأأا علأأأى الاأأأدمات الصأأأحية بالتذبأأأذب وعأأأدم ي ب علـــى الخـــدمات الصـــحية:لـــالط متذبـــذب حجـــ

الاسأأتقرار وذلأأأ  اسأأأتنافا إلأأى الظأأأروف البيئيأأأة وحاجأأأة المأأريض للعأأألاا وكأأأذا الكأأوارث والحأأأروب وغيرهأأأا مأأأن 
نأة، ا، فقد يكون لفترة قصيرة في السأنة أو فأي مواسأم معيالعوامل، وهو ما يؤفي إلى صعوبة التنبؤ بهذا الطل

فعلى سبيل المثال يزفاف الطلأا علأى الاأدمات الصأحية فيمأا يتعلأق بالزكأام فأي موسأم الشأتاء، وعنأدما تحأدث 
 كوارث طبيعية فلن الطلا يزفاف على حملات الإغاثة والتلقيش ضد الإمراض التي تاشى إفارة الصحة العامة

 من انتشارها.
 :فعلأى سأبيل المثأال تكأون خأدمات الطأوارا وإنقأاذ حيأاة وجود مرونات سعريه مختلفـة للخـدمات الصـحية 

الأفأأراف ذات مرونأأة سأأعريه صأأفرية، فهأأي تطلأأا وتسأأتهل  بغأأض النظأأر عأأن سأأعرها، بينمأأا الاأأدمات الوقائيأأة 
 وخدمات طا الأسنان وخدمات التجميل ذات مرونة سعريه عالية.

 الأأأأة، ومأأأأن النأأأأافر أن يحأأأأل بكثافأأأأة العم -خاصأأأأة الاستشأأأأفائية–ومؤسســــاتها  تتميــــز الخــــدمات الصــــحية
لعمالأة، لالاستثمار الرأسمالي محل القو  العاملة في الرعاية الصحية، فغالبية التكنولوجيأا الطبيأة تكأون خالقأة 

 وهذا على عكس القطاعات الأخر  أين تكون التكنولوجيا موفرة للعمالة.

 

 

 
                                                           

 .97، ل2008، عمان، الأرفن، 1، فار المناهلا للنشر والتوزيع، لالتسويق الصحي والاجتماعيعثمان يوس  رفينة،  - 1
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 الصحية:أنواع الخدمات  -3

 هناك عدة أنوام للادمات الصحية تدخل ضمن تصنيفات ماتلفة، نذكر منها ما يلي:     

تصن  الادمات الصحية حسا الوليفة التي تؤفيها إلى ثألاث مجموعأات أساسأية هأي: حسب وظائفها:  .1
 1.وخدمات انتاجية وقائيةخدمات خدمات علاجية ، 

خأأأدمات صأأأحية ، خأأأدمات صأأأحية مرتبطأأأة بصأأأحة الفأأأرف  2. كمـــا تصـــنف الخـــدمات الصـــحية كـــذلع إلـــى:2
 (الادمات الصحية البيئية صحة المجتمع و الرعاية الصحية خدمات،  مساعدة

الاأأأدمات  3تصأأأن  الاأأأدمات الصأأأحية حسأأأا مسأأأتوياتها إلأأأى:حســـب مســـتويات الخـــدمات الصـــحية:  -3
 .الادمات المساعدة والأساسية 

 .خدمات جما ية أو منظمة و خدمات فرفية : 4حسب المستفيدين من الخدمات الصحية -4

 جودة الخدمات الصحية ثانيا:

تعأأأد الجأأأوفة عنصأأأرا حاكمأأأا فأأأي عناصأأأر المنافسأأأة فأأأي مجأأأال الاأأأدمات الصأأأحية، والتأأأي يتوقأأأ  عليهأأأا      
تفضأيلات الافأأراف، ولقأأد احتلأت الجأأوفة حيأأزا كبيأرا لأأد  المهنيأأين بهأا، ولأأذل  سأأوف نحأاول التطأأرا مأأن خأألال 

المبحأأأأث الأأأأى مفهأأأوم جأأأأوفة الاأأأأدمات الصأأأأحية وأبعافهأأأا والعناصأأأأر المأأأأؤثرة فيهأأأا وكأأأأذل  طأأأأرا  ياسأأأأها هأأأذا 
 وتحسينها.

 جودة الخدمات الصحية تعريف -1

إن عمليأأة تحديأأد تعريأأا واضأأش لجأأوفة الاأأدمات الصأأحية يعتبأأر أمأأرا معقأأدا وغيأأر واضأأش المعأأالم فأأأي      
يعكس وجهة نظر الجهة التأي تقأوم بعمليأة تقأديم مفهأوم للجأوفة تعريا يمكن تقديمه لجوفة الادمات الصحية 

 الصحية ويمكن تعريا جوفة الادمات الصحية كما يلي:

                                                           
 .20، لمرجع سبق ذكرهعدمان مريزا،  - 1
 .312، ل2009، كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأرفن، مات، تسويق الخدفريد كورتل - 2
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول دور التسويق في نظام الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين منها المرضىعصماني سنيان،  - 3

 .41ل ،2005على شهافة الماجيستر، تاصص علوم التسيير، جامعة بوضياف، المسيلة، 
، مذكرة لنيل شهافة الماستر، كلية الحقوا والعلوم السياسية، جامعة عبد الحميد بن بافيس، مستغانم، رالخدمات الصحية في الجزائمشرية بن أحمد،  - 4

 .22،21 لل ، بحث لم ينشر، 2020الجزائر،
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بأنهأا: "تطبيأق وتأوفير جميأع الاأدمات الصأحية الضأرورية  (Lee and Johns)عرفها الباحثان لأي و جأونز  -
 ؛بما يتوافق مع العلوم والتقنيات الطبية الحديثة لتلبية جميع حاجات السكان"

بأنهأا: "ينظأر المأريض لجأوفة الرعايأة الصأحية علأى أنهأا الاأدمات التأي  (David 1999)عرفهأا الباحأث فافيأد 
كثأر ام، أما الطبيا فينظر إليها على أنها وضع المعارف والعلوم الأتوفرها المستشنيات تتسم بالعط  والاحتر 

تقأأدما والمهأأارات الطبيأأة فأأي خدمأأة المأأريض، أمأأا إفارة المستشأأفى فتنظأأر إليهأأا علأأى أنهأأا  بأأارة عأأن تحقيأأق 
 ؛ة"يم الادمة الطبية والرعاية الصحيالكفاءة في تقد

حيأث عرفأت الجأوفة  (JCAHO)باسأمها الماتصأر الهيئة المشتركة لاعتماف المنظمات الصحية والمعروفة  -
في الادمات الصحية على أنها: "فرجة الالتزام بالمعايير المعاصأرة المعتأرف بهأا علأى وجأه العمأوم للممارسأة 

 ؛1جراء أو تشايص أو أي مشكلة طبية"إئلا المتوقعة لادمة أو الجيدة ومعرفة النتا
نشأطة التشايصأية الألاأدمات الصأحية بأنهأا: "تقأديم عرفأت جأوفة ا (OMS)أما المنظمأة للصأحة العالميأة  -

الي لعلم حللوضع ال اوالعلاجية لكل مريض بشكل متجانس والذي يضمن أفضل النتائلا في مجال الصحة وفق
 ؛الطا وبأفضل تكلفة وبأقل المااطر"

الصأأأحية مأأأن خأأألال التعأأأاريا السأأأابقة نسأأأتنتلا أن جأأأوفة  الاأأأدمات الصأأأحية تعنأأأي مأأأد  تحقأأأق النتأأأائلا      
 المرجوة ومد  توافقها مع المبافا المهنية.

 أهداف جودة الخدمات الصحية:  -2

 حدف أهمها في النقال التالية:تالصحية إلى العديد من الأهداف، و تسعى المنظمات المقدمة للادمات 
 ؛ ضمان الصحة البدنية والنفسية للمستفيدين  المرضى( -
( وزيأأافة ولاءه للمؤسسأأة ضي المأأر  شأأأنها تحقيأأق رضأأا المسأأتفيدزة مأأن تقأأديم خدمأأة صأأحية ذات جأأوفة متميأأ -

 الصحية والذي سيصبش فيما بعد وسيلة إعلامية فاعلة لتل  المؤسسة الصحية؛
 تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدين  المرضى( من الادمة الصحية ومقدميها؛ -
 تمكين المؤسسات الصحية من تأفية مهامها بكفاءة وفعالية؛ -
كسأأا رضأأى المسأأتفيد  المأأريض( إذ أن هنأأاك  أأيم أساسأأية لإفارة الجأأوفة لابأأد مأأن توفرهأأا فأأي أي مؤسسأأة  -

صحية تعمل على تحسين الجوفة وتسعى لتطبيق نظم الجأوفة وبالتأالي تطأوير أفاء العمأل وهأذا مأا يأؤفي فأي 
 النهاية إلى كسا رضى المستفيد  المريض(؛

                                                           
ولاية أفرار باستادام ل على بعض المؤسسات الصحية الاستشفائية، فراسة أمبريقية أثر جودة الخدمات الصحية على الرضا المستهلع ياف ليلى،  - 1

 .50، ل2015/2016، أطروحة فكتوراه في التسويق، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 2015/2016نماذا المعافلات الهيكلية للفترة 
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الوصول إلى المستو  المطلوب مأن الرعايأة الصأحية المقدمأة إلأى تحقيق مستويات إنتاجية أفضل، إذ يعد  -
 1من تطبيق الجوفة؛ يالمستفيدين  المرضى( الهدف الأساس

زيأأافة الطلأأا علأأى ماتلأأ  أنأأوام الاأأدمات الصأأحية الحديثأأة ورافأأق هأأذه الزيأأافة مأأن نأأوم آخأأر فأأي الاهتمأأام  -
 بتلبية حاجات وتوقعات المستفيد  المريض(؛

 2فس بين المنظمات الصحية المتشابهة؛زيافة قوس التنا -
 ملائمة العلاا والرعاية المقدمين لماتل  الحالات المرضية؛ -
 تحقيق أفضل النتائلا السريرية لماتل  الحالات المرضية؛ -
 ها؛أو الوقاية من تحاشيهااعتماف الاجراءات السريرية المتميزة للحد من المضاعفات والأحداث التي يمكن  -
لأشأأكال السأألوك الايجأأابي عنأأد تعأأاملهم مأأع المرضأأى علأأى النحأأو الأأذي يحفأأظ لهأأم كأأرامتهم تبنأأي العأأاملين  -

 الفرفية أو العمل على إشراكهم في خط  الرعاية المرسومة لهم من قبل أطبائهم المعالجين؛
تأمين بيئة تسأاعد علأى سألامة المأريض وبعأث الاطمئنأان فأي نفسأه إلأى سألامة الاجأراءات المتاأذة حيأال  -

 لصحي بحيث تحقق له الرضى والقناعة حول الاجراءات المقدمة له؛وضعه ا
 .3ف المستهدفةر ضمان الاستادام المناسا للموا -
 أبعاد جودة الخدمات الصحية والعناصر المؤثرة عليها -3

يأتم  لجوفة الادمات الصحية أبعاف يعتمد عليها فأي تقيأيم هأذه الجأوفة أو هأي المعأايير أو المقأاييس التأي     
 خلالهأأا تحديأأد الفجأأوة أو التطأأابق بأأين توقعأأات الزبأأون لمسأأتو  الادمأأة وإفراكأأه لمسأأتو  الادمأأة المقدمأأة مأأن

 بالفعل.
 أبعاد جودة الخدمات الصحية 1-3

 :4ويمكن عرض هذه الأبعاف في العناصر التالية     

 
                                                           

المؤسسة الاستشفائية زيان عاشور أولاف جلال، رسالة ، فراسة حالة دور التسويق الداخلي في تحسين جودة الخدمات الصحيةقويدري عبد الله،  - 1
 .37، ل2017-2016ماستر في علوم التسيير، تاصص تسيير الموارف البشرية، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

سعيدة، رسالة ، فراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعتيق عائشة،  - 2
 .97، ل2011/2012ماجيستير تسويق فولي، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، 

، رسالة مقدمة كجزء من متطلبات شهافة ماجستير علوم دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية  أحلام فريدي، - 3
 .31، ل2014-2013تسيير، جامعة بسكرة، 

 الاتجاهات الحديثة في ادارة المستشفيات :المفاهيم والتطبيقات ، منشورات المنظمة العربية للتنمية الاداريةمايمر، محمد الطعامنة،  عبد العزيز - 4
 .188،189ل  ل ،  2003مصر  ،،فون طبعة
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 الدقأة مقأدم الادمأة ومسأاعديهم ب ويعنأي المهأارات والقأدرات ومسأتو  الأفاء الفعلأي للمأدير، : فنيتمكن الال
بمأأأا يشأأأأبع رغبأأأات المرضأأأأى، المصأأأابين والمأأأأراجعين، ويشأأأمل هأأأأذا البعأأأأد  المطلوبأأأة والتوافأأأأق بصأأأفة مسأأأأتمرة

، التدريا المهارات الإكلينيكية المتعلقة بالرعاية الوقائية، التشايص، العلاا، تقديم المشورة الصحية، الإشراف
 وحل المشاكل.

 ستشأفى، يقاس هذا البعأد مأن خألال تقيأيم العميأل، لمبأاني الم ة(:يللمستشفى )الملموس الإمكانيات المادية
معأأداتها، أجهزتهأأا، الامكانيأأات والتسأأهيلات المافيأأة الأخأأر ، موقأأع المستشأأفى ومظهأأر المستشأأفى مأأن الأأداخل 

ملين، وطأأأرا ومأأأن الاأأأارا ومأأأد  تأأأوافر أمأأأاكن انتظأأأار السأأأيارات، ومظهأأأر الأطبأأأاء والفنيأأأين والإفاريأأأين والعأأأا
 وأفوات الاتصال ومصافر المعلومات التي تحصل منها العملاء على المعلومات اللازمة لهم.

 :)يجأأا أن تكأأون سأأهلة الحصأأول أمأأام الأشأأاال  ســهولة الحصــول علــى الخــدمات الصــحية )الاســتجابة
الادمأأة الصأأحية  محتاجيهأأا( فأأي الأأزمن والمكأأان المناسأأبين لهأأم وحأأال احتياجهأأا ومأأن ناحيأأة ثانيأأة فأألن مقأأدم 

يجا أن يكون بلمكانه الوصول إلى خدمات صحية شاملة من ممارسأيها، وكأذل  سأهولة الوصأول والحصأول 
 على وسائلها، ومعداتها، والأفوية، والادمات الأخر  اللازمة لمريضه.

 :ل يشأأير الأأى فرجأأة العنايأأة بالمسأأتفيد ورعايتأأه بشأأكل خأأال، والاهتمأأام بمشأأاكله والعمأأ التعــاطف والتفــاني
الألفة كل و يجاف حلول لها بطرا إنسانية را ية، وهذا يعني المحافثة المهذبة والاحترام المتبافل والشفافية إعلى 

 هذا يقوي انطبام المستفيد حول مستو  جوفة الادمة.
 :)ــان )الاــمان ويعنأأي أن يشأأعر المأأريض أنأأه فائمأأا تحأأت مظلأأة مأأن الرعايأأة الصأأحية لا نعلأأم متأأى  الأم

، سأأأواء تعلأأق الأمأأأر بمقأأأدم الجانبيأأةسأأيحتاجها، ويعنأأأي كأأذل  تقليأأأل ماأأاطر الإصأأأابة بالعأأدو  والمضأأأاعفات 
 الادمة أو المستفيد منها.

 :صأأمم هأأذه الاأأدمات علأأى وتعنأأي تقأأديم الاأأدمات الصأأحية فون توقأأ  أو انقطأأام، علأأى أن ت الاســتمرارية
أسأأاس مبأأدأ الاسأأتمرارية، وأن يحصأأل عليهأأا المأأريض مباشأأرة عنأأد الحاجأأة وأن تتأأوفر السأأجلات الطبيأأة التأأي 
تسأأهل لمقأأدم الادمأأة التعأأرف علأأى التأأاريخ الصأأحي للمسأأتفيد، وغيأأاب الاسأأتمرارية قأأد يضأأع  تأأأثير وفعاليأأة 

 وكفاءة الادمة ويقلل من ضمان الجوفة.
 هأأذا  فالفعاليأأة تعنأأي فرجأأة فعاليأأة تقأأديم لادمأأة للحصأأول علأأى النتأأائلا المرجأأوة، أي أن اءة:الفعاليــة والكفــ

ة، ل المأوارف المتاحألأالبعد يهتم بأن يتم الاجأراء بطريقأة صأحيحة، أمأا الكفأاءة فتعنأي تقأديم أفضأل خدمأة فأي 
 أي أن هذا البعد يهتم بالعلاقة بين مرفوف الادمة والتكلفة.
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 :بعأأأد هأأأو الأكثأأأر ثباتأأأا فأأأي تحديأأأد إفراكأأأات جأأأوفة الادمأأأة عأأأن المسأأأتفيدين، وتعأأأرف وهأأأذا ال الاعتماديـــة
 الاعتمافية بأنها القدرة على تقديم وعوفة الادمة بشكل موثوا وفقيق.

بدملا الأبعاف السابقة الذكر في خمسأة  (Berry, Zeithaml, Parasuraman)قام كل من  1988وفي سنة      
قيأأاس جأأوفة الادمأأة الصأأحية، كمأأا قأأام هأأذا الطأأر  مأأن طأأرف العديأأد مأأن لأبعأأاف علأأى أسأأاس أنهأأا أكثأأر فلالأأة 

، وتمثلأأت هأأذه الأبعأأاف فأأي كأأل مأأن: الملموسأأية، الاعتمافيأأة، (Kotler and Keller ,2009) البأأاحثين أمثأأال
ط ، وقد قدمت مجموعة من المتغيرات الفر يأة التأي تشأر  كأل بعأد مأن الاستجابة، الأمان  الضمان(، والتعا

 هذه الأبعاف وسنحاول تلايصها في الجدول التالي:
 (: أبعاد جودة الخدمات بالمؤسسات الصحية02الجدول رقم )

، 2005، الطبعأأأة الأولأأأى، فار اليأأأازوري العلميأأأة للنشأأأر والتوزيأأأع، الأرفن، تســـويق الخـــدمات الصـــحيةتأأأامر ياسأأأر البكأأأري،  المصـــدر:   
 .213ل

 

 

 الأمثلة معايير التقييم البعد

 فقة السجلات المعتمدة في الإفارة. - الاعتمادية
 الاجراءات الطبية.المواعيد الد يقة في  -

ثقأأة عاليأأة لأأد  المأأريض أنأأه سيحصأأل علأأى خأأدمات  -
 بدرجة عالية من الدقة

 لديه ثقة بأن حياته بين أيد أمينة. -
 تقديم خدمات علاجية فورية. - الاستجابة

 استجابة لنداءات الطوارا الاارجية. -
 العمل على مدار ساعات اليوم. -

 وصول سيارات الاسعاف خلال فقائق معدوفة. -
 العمليات جاهزة كليا ولكل الحالات. غرفة -

 سمعة ومكانة المستشفى عالية. - الامان
 المعرفة والمهارات المتميزة للأطباء والطاقم التمريضي. -

 المعاملة الطبية مع المرضى. -
 طباء بالمعرفة والابرة الصحية.الأيتمتع  -

 اهتمام شاصي بالمريض. - التعاطف
 الاصغاء الكامل لشكاوي المريض. -
 احتياجات المرضى برو  من الوف.تلبية  -

 النظر للمريض بأنه فائما على حق. -
 الممرضة بمثابة الأم الحنون للمريض. -

 المواف المستادمة في التشايص والعلاا. - ةيالملموس
 المنظر الاارجي لمقدم الادمة. -
 أماكن الانتظار والاستقبال مناسبة. -

 نظافة قاعات الانتظار. -
 للمرضى.نو ية الطعام المقدمة  -
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 على تحقيق جودة الخدمات الصحية ةالعناصر المؤثر  -4

 :1هناك عدة عوامل تؤثر في الادمات الصحية، وتشمل هذه العناصر في التالي     

د تصأأأميمهم للادمأأأة تحتأأأاا المستشأأأنيات إلأأأى فهأأأم اتجاهأأأات المرضأأأى عنأأأ تحليـــل توقعـــات المـــري : 4-1
وقأأا علأأى توقعأأات المأأريض لأنهأأا الطريقأأة الوحيأأدة التأأي تمكأأنهم مأأن فالصأأحية بحيأأث يكأأون هأأذا التصأأميم مت

ن ل التمييأز بأيتحقيق جوفة عالية للادمة المقدمة، ويمكن للمرضى أن تحقق إفراكهم للادمة المقدمة من خألا
 المستويات الماتلفة للجوفة وهي:

هأي تلأ  الدرجأة مأن الجأوفة التأي يأر  المأريض وجأوب وجوفهأا، وهأذا المسأتو  و  الجودة المتوقعة: 4-1-1
تاتل  باختلاف خصأائص المرضأى وحأالاتهم العلاجيأة فضألا عأن  إذمن الجوفة يصعا تحديده في الغالا 

 .اختلاف الادمات التي يتوقعون وجوفها في المستشفى

فراك المأأريض لجأأوفة الادمأأة الصأأحية المقدمأأة لأأه مأأن قبأأل المستشأأفى، أي إوهأأي  الجــودة المدركــة: 4-1-2
 .تصور المريض لجوفة الادمة الصحية المقدمة له

سأتو  مأن الادمأة المقدمأة والتأي تتطأابق مأع المواصأفات المحأدفة أساسأا ذل  الم ة:الجودة القياسي 4-1-3
 .للادمة والتي تمثل بذات الوقت إفراكات إفارة المستشفى

 المستشفى تقديمها للمرضى. ل  الدرجة من الجوفة والتي اعتافوهي ت الجودة الفعلية: 4-1-4

ـــد جـــودة الخـــدمات 4-2 توصأأأيا الضأأأع يجأأأات المرضأأأى فلنأأأه يجأأأا أن : عنأأأدما يفهأأأم المستشأأأفى حاتحدي
المناسا للمساعدة في ضمان تحقيق ذلأ  المسأتو  المطلأوب مأن الجأوفة فأي الادمأة الصأحية المقدمأة، وهأذا 

ة عافة ما يكون مرتبطا مع أفاء العاملين في المستشفى ومستو  كفاءة الأجهزة والمعدات المستادموصيا الت
 في انجاز الادمة الصحية.

عندما تضع إفارة المؤسسة الصأحية معأايير الجأوفة للاأدمات الصأحية المقدمأة ويتحقأق  العاملين: أداء 4-3
الالتزام في تنفيذها من قبل الكافر الطبأي فأي المستشأفى فلنهأا فأي المقابأل يجأا أن تعمأل علأى ايجأاف الطأرا 

المستشأأفى تقيأيم المرضأأى  المناسأبة التأي تضأأمن مأن خلالهأأا الأفاء المناسأا ويكأأون مأن المهأأم أن تتوقأع إفارة

                                                           
، مجلة منظور المرضى والموظفين""قياس أبعاد جودة الخدمة الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من صلاح محمود دياب،  - 1

 . 74، 73صص ، 2012، الجامعة الاسلامية، غزة، 20الجامعة الاسلامية للدراسات الاقتصادية والادارية، المجلد 
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لجأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية المقدمأأأة لهأأأم، وأن تكأأأون هأأأذه التوقعأأأات عقلانيأأأة ويمكأأأن تحقيقهأأأا، وهنأأأا يكأأأون مأأأن 
 الضروري أن لا تقدم الإفارة وعوفا لا تستطيع الوفاء بها لأي سبا كان.

لاتصأأالات الداخليأأة فأأي أنظمأأة ا إن إفارة توقعأأات الادمأأة تأأتم مأأن خأألال اعتمأأافإدارة توقعــات الخدمــة:  4-4
عأأوفا لا المستشأأفى والتأأرويلا والإعأألان فأأي خارجهأأا، ويكأأون مأأن الضأأروري علأأى إفارة المستشأأفى أن لا تقأأدم و 

ة تها أو عأدم تجانسأها مأع قأدراتها فأي التنفيأذ أو الضأع  فأي التأدريا أو الكفأاءاامتستطيع تحقيقهأا نظأرا لضأ
ينعكس بالتأأالي علأأى عأأدم رضأأا المسأأتفيد عأأن الادمأأة سأأذا اللازمأأة فأأي اتصأأالاتها الداخليأأة لتحقيأأق ذلأأ ، وهأأ

 الصحية المتوقع حصولها.

 : قياس جودة الخدمات الصحيةثالثا

  ياسا بما هأو سأائد فأي المنظمأاتإن عملية  ياس الجوفة في قطام الادمات لازالت في غاية الصعوبة      
 نتاجية ويرجع ذل  إلى العديد من العوامل أهمها: لإا

 1ة الملازمة للادمات، إذ لا يمكن الحكم عليها إلا بعد الحصول عليها؛يالملموس صفة غير -
مهأأم لجأأوفة الادمأأة، مأأن خأألال مأأا يقدمأأه مأأن معلومأأات ف يقأأة تفيأأد مقأأدمي فرجأأة تعأأاون المسأأتفيد محأأدف  -

 الادمة لمعرفة خصوصية كل مستفيد والعمل على تلبيتها؛
ع أسأاليا القيأاس وبمأأا نويأإفراكهأم لهأا يتطلأا ضأأرورة تمأد  اخأتلاف احتياجأات المسأتفيدين مأن الادمأأة و  -

 يتلاءم مع لروف كل مستفيد على حد ؛
ي تتوق  جوفة الادمة على فرجة مشاركة المستفيد وقدرته على توفير المعلومات الد يقة التي تساعد مقدم -

يدين قأأد يحأأول الادمأأة علأأى تحديأأد احتياجأأات كأأل مسأأتفيد ومحاولأأة الوفأأاء بهأأا، لكأأن عأأدم وعأأي بعأأض المسأأتف
 فون ذل ؛

صأأعوبة  يأأاس جأأوفة الادمأأة إذ أن مسأأتواها ياتلأأ  مأأن وجهأأة نظأأر المسأأتفيد  المأأريض( والإفارة وبالتأأالي  -
 صعوبة الوصول إلى مفهوم موحد لقياس الجوفة.

نما إات في ماتل  المنظمات الادمية، و مما سبق تتجلى صعوبة وضع معايير ثابتة لقياس جوفة الادم     
والتأي مأن  معايير تسأتجيا لمتطلبأات وخصوصأية كأل قطأام مأن القطاعأات الادميأة علأى حأد  يجا وضع

                                                           
تير في ، فراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لعين طاية، رسالة ماجسأهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون واله عائشة،  - 1

 .73، ل2010/2011، 03التسويق، جامعة الجزائر 
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ة، وعليأه يمكأن يألمنظمأة الادماحقق نوم من التوازن بين أهداف مقأدم الادمأة وطالبهأا و شأنها  المعايير( أن ت
 وفقا لثلاث مداخل رئيسية. صحيةعامل مع  ياس جوفة الادمات الالت

 منظور المرضى: قياس جودة الخدمة من -1
 في هذا المدخل هناك عدة طرا لقياس جوفة الادمات الصحية نلاصها فيما يلي:

لال فترة زمنية معينة، فهي مقياس يمثل عدف الشكاوي التي يتقدم بها الزبائن خ مقاييس عدد الشكاوي: 1-1
إفراكهأأم لهأأا والمسأأتو  لاأأدمات المقدمأأة فون المسأأتو  أو مأأا يقأأدم لهأأم مأأن خأأدمات لا تتناسأأا مأأع ايبأأين  هأأام

الأأذي يأأوفون الحصأأول عليأأه، هأأذا المقيأأاس يمكأأن المؤسسأأات مأأن اتاأأاذ الاجأأراءات المناسأأبة لتجنأأا حأأدوث 
 .1المشاكل وتحسين جوفة ما تقدمه من خدمات

ـــاييس الرضـــا: 2-1 وهأأأو مأأأن أكثأأأر الطأأأرا اسأأأتاداما لقيأأأاس اتجاهأأأات المرضأأأى نحأأأو جأأأوفة الاأأأدمات  مق
 هذه الادمات. الصحية، خاصة بعد حصولهم على

ــاس القيمــة 3-1 : تقأأوم الفكأأرة الأساسأأية لهأأذا المقيأأاس علأأى أن القيمأأة التأأي تقأأدمها المؤسسأأة الصأأحية مقي
للمرضأأى تعتمأأد علأأى المنفعأأأة الااصأأة بالاأأدمات المدركأأأة للمأأريض والتكلفأأة للحصأأأول علأأى هأأذه الاأأأدمات، 

 فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدف القيمة.
ـــل الف 4-1 الادمأأأة لمسأأأتو  هأأأذا الأسأأألوب علأأأى توقعأأأات الزبأأأائن يسأأأتند : (Servqual)جـــوات أســـلوب تحلي

فراكأأات، جأأوة أو التطأأابق بأأين التوقعأأات والإفراكأأاتهم لمسأأتو  الأفاء الفعلأأي، ومأأن ثأأم تحديأأد الفإالمقدمأأة لهأأم و 
معافلأأة أساسأأية ب علأأى وذلأأ  باسأأتادام المعأأايير التأأي تمثأأل مظأأاهر جأأوفة الادمأأة، وبالتأأالي يقأأوم هأأذا الأسأألو 

فراكات والتوقعات وذل  لقياس خمسة فجوات هامة تتعلق بكأل مؤسسأة خدميأة والمسأتفيد ذات طرفين، هما الإ
 ، والشكل الموالي يوضش ذل :2من الادمة

 
 
 
 
 

                                                           
 .97، ل2006، فار الشروا للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايا علوان المحياوي،  - 1
وتسيير المنظمات، كلية العلوم  ، مذكرة ماجستير، تاصص اقتصاف تطبيقييم جودة الخدمات الصحية )دراسة ميدانية(يتقنجاة صغيرو،  - 2

 .43، ل2012باتنة، الجزائر، -الاقتصافية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاا لاضر
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 (Servqual)(: أسلوب تحليل الفجوات 07شكل رقم )

 

 

 

  5الفجوة                                                                                

 

 

 

 الزبون  المريض(                                                                              

 4فجوة                        

 3فجوة                                                           

 المؤسسة                     

 1فجوة                     2فجوة                                                            

 

 

 .44نجاة صغيرو، مرجع سبق ذكره، ل المصدر:

 

 

 

 الاتصالات بالمحادثات الشفوية الاحتياجات الشخصية الخبرات السابقة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 اتصالات خارجية مع المرضى

إدراكات الإدارة لتوقعات 

 المريض

ترجمة المدركات إلى 

 خصوصية في جودة الخدمة

تسليم الخدمة )متضمنة 

 اتصالات قبل وبعد(
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 :1من خلال الشكل السابق، نلاحظ أن هذه الفجوات تتلاص في التالي     

 الأولى: الفجوة بين توقع المري  وإدراك الإدارةالفجوة 

تحصأأل عنأأدما لا تأأدرك الافارة بصأأورة صأأحيحة مأأا يرغبأأه المأأريض، إذ ربمأأا تفكأأر الإفارة بأأأن المأأريض      
 يرغا في الحصول على طعام أفضل، ولكن قد يكون الأمر بشكل آخر.

 عياريةالفجوة الثانية: الفجوة بين إدراك الإدارة ونوعية الخدمة الم

ربما تدرك الإفارة وبصورة صحيحة رغبات المأريض، ولكنهأا لا تحأدف معأايير أفاء واضأحة، كمأا هأو فأي      
 بضأأرورة اتاأأاف الإجأأراء التشأأريع فأأي تقأأديم الادمأأة للمرضأأى، الا أنهأأا لا تضأأع ضأأىالمر  يأأام الإفارة بلخبأأار 
 مقاسين لذل  الإجراء.

 الخدمة المعيارية وتقديم الخدمةالفجوة الثالثة: الفجوة بين نوعية 

فراف القائمين على خدمة المريض غيأر متأدربين بصأورة صأحيحة، أو غيأر قأافرين أو راغبأين قد يكون الأ     
م في الأفاء بما يوازي المقاييس المعيارية المحدفة، كما هو مثلا ضرورة الإصغاء للمريض بشكل كاف ومن ث

 انجاز الادمة بسرعة.

 ة: الفجوة بين الخدمة المدركة والاتصالات الخارجيةالفجوة الرابع

ه تتمثل في الاختلاف أو التبأاين مأا بأين الادمأة الصأحية المدركأة مأن قبأل المأريض ومأا تأم الاتفأاا عليأ     
 مسبقا وعبر الاتصالات التي تمت بين الإفارة والمرضى.

 الفجوة الخامسة: الفجوة بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة

عنأدما لا يحصأل المأريض علأى الادمأة  ثن الفجأوات الأربعأة السأابقة، وتحأدا واحدة أو أكثأر مأهي نتا     
 الصحية بالجوفة المتوقعة، كما هو في محاولة الطبيا الحفا  على زيارة المريض باسأتمرار كجأزء مأن واجبأه

   شيء ما في حالته.لولكن المريض يفسر ذل  بأن هنا

                                                           
 .45، لمرجع سبق ذكرهنجاة صغيرو،  - 1
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 فجوة الاامسة لابد أولا من سد جميع الفجوات الأربعة، حيث وجوف أي فجأوة سأالبة مأنحتى يمكن سد ال     
حأأداث قصأأور فأأي الادمأأة المقدمأأة للزبأأائن، ومأأن ثأأم وجأأوف فأأروا سأألبية بأأين إسأأوف ينسأأا فأأي  هأأذه الفجأأوات

 بين توقعاتهم.يإفراكاتهم للادمة الفعلية المقدمة 

 (Serv perf)أسلوب تحليل الفجوات  5-1
سأأنة   Goninو   Taylorانطلاقأا مأن الانتقأأافات التأي وجهأت لأسأألوب تحليأل الفجأوات، توصأأل كأل مأن      
إلى صياغة أسلوب لقياس الجوفة، يقوم على أسأاس أن جأوفة الاأدمات تمثأل مفهومأا اتجاميأا يتصأل  1992

 المقدمة.فراك الزبائن للأفاء الفعلي للادمة لأنه يرتب  ب كما بالرضا ولكنه ليس مراففا له

يأأر  مؤيأأدي هأأذا الأسأألوب أنأأه يتكيأأا طبقأأا لمسأأتو  الرضأأا الأأذي يكأأون قأأد حققأأه الزبأأون عأأن الادمأأة      
 المقدمة له، وأن اتجاهات الزبائن إزاء الادمة تكون على أساس خبراتهم السابقة.

شأأر لاتجاهأأات سأأتادام والبسأأاطة، فهأأو يعأأد بمثابأأة مقيأأاس مباسأألوب عأأن سأأابقه بسأأهولة الإيتميأأز هأأذا الأ    
 الزبائن تجاه الادمة المقدمة.

 قياس الجودة المهنية -2
صأأية والتمريضأأية يشاتتتنأأاول مقأأاييس الجأأوفة المهنيأأة قأأدرة المؤسسأأات الصأأحية علأأى الوفأأاء باأأدماتها ال    

 ا علأىستادام الأمثل لموارفهأا المتاحأة، لأنأه لا يكفأي أن يكأون المسأتفيد راضأيفارية من خلال الإلإاوالطبية و 
جراءات ى نوم الادمة الصحية المقدمة والإمستو  الادمة الصحية التي يتلقاها، بل يجا أن يكون راضيا عل

 التي قدمت بها هذه الادمة للوفاء باحتياجات المرضى.

 :1وفي هذا الإطار يمكن التمييز بين أنوام المقاييس التالية     

 ت ما يلي:لاجوفة المدخ ضمن مقاييستت ت:لامجموعة مقاييس جودة المدخ 2-1

 فاريين وفنيين( والتي تنعكس من خلال العديد من المؤشرات منها:إ أطباء و خدمة: ال كفاءة مقدمي 2-1-1

 جوفة العلاقة الشاصية بين المرضى والفريق؛ -
 جراءات العمل المتبعة بالمستشفى؛إفرجة معرفة الفريق الطبي بنظم و  -

                                                           
 :الالكتروني، الموقع إدارة الجودة الشاملة لامان جودة الخدمات الصحية في المستشفياتقدور بن نافلة، عاشور مريزا،  - 1

http://iefpdia.com/arab/wp-cortent/up loods/2011/07 
، 2023 /13/05تاريخ الإطلام:   

http://iefpdia.com/arab/wp-cortent/up
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 التمكن الفني  تدريا، خبرة، مؤهلات(. -
 مؤشرات منها:وهذا ينعكس من خلال  السجلات الطبية والمعلومات: كفاءة نظام 2-1-2

 وفرة السجلات الطبية ووضوحها؛ -
 طريقة حفظ السجلات واستاراجها؛ -
 وفرها هذه السجلات؛تمد  كفاية هذه البيانات التي  -
 .طريقة الحصول على المعلومات والبيانات الطبية وسهولتها -
 وتتجلى من خلال: راءات وأساليب العمل:جكفاءة نظام إ 2-1-3

 ساعة يوميا؛ 24انتظام مواعيد العمل بما يضمن تقديم الادمة الصحية على مدار  -
 الادمة الصحية؛ عناصر اجراءات التحويل بينالحصول على الادمة الصحية وكذا بساطة اجراءات  -
 الصحية. التحديد الواضش والدقيق لكل اجراءات ومراحل الحصول على الادمات -
 وتنعكس هذه الكفاءة في العديد من المؤشرات منها: مكانيات الأخرى:لات والإكفاءة التسهي 2-1-4

 التصميم الداخلي للمستشفى؛ -
 النظافة والمظهر الجمالي؛ -
 موقع المستشفى من وسائل المواصلات؛ -
 عدف الأسر المتاحة؛ -
 التحديد الواضش لجداول زيارات المرضى. -
ـــاييس  2-2 ـــات:مق لماتلفأأأة لتقأأأديم الادمأأأة اوهأأأي تلأأأ  المقأأأاييس التأأأي ترتكأأأز عليهأأأا جأأأوفة المراحأأأل  العملي

الاارجيأة  تشأاريةسلإالصحية، وهي تنطأوي علأى مجموعأة مأن المؤشأرات التأي تأم تحديأدها مأن قبأل الجهأات ا
لصأحية ومنظمة الصحة العالميأة، وتوضأش هأذه المؤشأرات النسأا المعياريأة لكافأة عناصأر أنشأطة الاأدمات ا

 كافة هذه العناصر، لكي يتم تصنيا هذه الادمات كادمات صحية جيدة. تستوفيهاوالتي يجا أن 

 منها: ا الطر لال مجموعة من خويتم  ياس جوفة المارجات من  مقاييس المخرجات: 2-3

 مقارنة كميأة بأين المؤشأرات المعياريأة والأفاء الفعلأي بغأرض اكتشأاف أوجأه   جر تأي أن  القياس المقارن: -
 ومحاولة تفافيها في المستقبل؛ قصورال
 ؛فون تحقيق الأفاء المنشوف تكافة المشاكل والمعوقات التي حالعاملين في المستشفى لمعرفة اء الصاستق -
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 .المقدمة استقصاء رضا المرضى باصول الادمات الصحية -
 الثالث: علاقة تكاليف الجودة بمستوى الجودةالمطلب 

تأخأذ  المنتلا لوحدةإذا حاولنا تحليل علاقة تكاليا الجوفة بمستو  الجوفة، نجد أن تكاليا رقابة الجوفة      
يأد اتجاه طرفي مع مستو  الجأوفة، بمعنأى أنأه كلمأا زاف الاهتمأام برقابأة الجأوفة وأنشأطتها كلمأا تطلأا ذلأ  مز 

 ارتفام مستو  الجوفة. من التكاليا مع

أما تكاليا الفشل  فشل رقابة الجأوفة( فتأخأذ اتجأاه عكسأي مأع مسأتو  الجأوفة، فكلمأا زاف عأدف الوحأدات      
المعنيأأة  انافأأاض مسأأتو  الجأأوفة( كلمأأا زافت التكأأاليا المترتبأأة علأأى حأأدوث هأأذا الإنتأأاا المعيأأا سأأواء تأأم 

 .1اكتشافه قبل أو بعد وصوله الى العميل

 (: العلاقة بين تكاليف الجودة ومستوى الجودة08رقم ) الشكل

 التكاليف

 
 .148: هاشم أحمد عطية، مرجع سبق ذكره، لالمصدر

                                                           
 .241، الدار الجامعية للنشر، بدون سنة نشر، لمحاسبة التكاليف في المجالات التطبيقيةهاشم أحمد عطية،  -1
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 يتضش من الشكل السابق ما يلي: 

 زيافة كلفة الرقابة يؤفي إلى زيافة مستو  الجوفة  أي أعلى مستو  للجوفة(؛ -
اكتشأأافها قبأأل أو بعأأد شأأحنها للعميأأل( بعأأدف الوحأأدات تأأرتب  تكلفأأة الفشأأل  لهأأور وحأأدات معينأأة سأأواء يأأتم  -

 ؛المعيبة، فالعلاقة بينهما علاقة طرفية فكلما زافت عدف الوحدات المعيبة زافت تكلفة فشل رقابة الجوفة
العلاقأة بأأين تكأأاليا رقابأة الجأأوفة وبأأين تكأاليا فشأأل رقابأأة الجأوفة علاقأأة عكسأأية وغيأر خطيأأة، حيأأث أن  -

 جوفة يفيد في تحسين مستو  الجوفة وبالتالي تانيض تكاليا فشل الرقابة؛زيافة تكاليا رقابة ال
التكأأاليا الكليأأة للجأأوفة: تكأأاليا رقابأأة الجأأوفة  تكأأاليا فشأأل رقابأأة الجأأوفة ومأأع تحسأأين الجأأوفة تأأنافض  -

التكلفأأة الكليأأة للجأأوفة  حيأأث يترتأأا علأأى نقأأص الوحأأدات المعيبأأة تحسأأين مسأأتو  الجأأوفة وانافأأاض تكأأاليا 
حأأد التأأي يتحأأدف فيهأأا مسأأتو  الجأأوفة المناسأأا  ال نقطأأةبنوعيهأأا كمأأا تقأأل تكأأاليا التقيأأيم نسأأبيا( حتأأى الالفشأأل 

 الأمثل لعدف الوحدات المعيبة(؛
يحتاا الوصول إلى الجوفة العالية إلى تكاليا مرتفعة، وكذل  تتسبا الجوفة المنافضة أيضا في تكاليا  -

 .1ن المستويين، وهو يتحقق بأقل قدر من التكاليامرتفعة، ويقع مستو  الجوفة الأمثل بين هذي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .243،242ل ل هاشم أحمد عطية ، مرجع سبق ذكره،  -1
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 دبيات التطبيقية للدراسةالأالمبحث الثاني: 

 مشأأأكلة اختبأأأارتعأأأد الدراسأأأات السأأأابقة مأأأن أهأأأم الركأأأائز العلميأأأة التأأأي يعتمأأأد عليهأأأا الباحأأأث بعأأأد تحديأأأد و      
 بد في الدراسات السابقة والتي تشكل له تراثا هاما ومصدرا غنيا لا والتقصيالبحث، يبدأ الباحث في التفحص 

لبحأث من الاطلام عليه قبل البدء في البحث وهذا بحد ذاته يوفر للباحث العديد من المزايا فأي بلأورة مشأكلة ا
البأأأاحثون  إليهأأأاوتحديأأأد أبعافهأأأا ومجالاتهأأأا وفعأأأم مشأأأكلة البحأأأث بالمعأأأارف والدراسأأأات والنتأأأائلا التأأأي توصأأأل 

 ارخرون، وبالتالي يتمكن من خلال الدراسات السابقة تحديد الأفوات التي سيستادمها والحصول على مراجأع
ومصأأافر هامأأة لبحثأأه ممأأا يأأوفر عليأأه الكثيأأر مأأن الجهأأد والوقأأت وهأأذا مأأا يسأأمى لأأد  الباحأأث ثقافأأة البحأأث 

 العلمي.

عالجأأت موضأوم فراسأأتنا الحاليأأة، غيأأر أن أغلبيأأة  الدراسأأات السأأابقة التأأي إلأىسأنتطرا فأأي هأأذا المبحأأث      
الدراسات عالجت الموضوم من زاوية أخر  فلكل منها مجال اهتمأام ونقطأة تركيأز، سأيتم ذكأر الدراسأات التأي 
تناولأت تكأاليا الجأوفة علأأى حأدة وجأوفة الاأدمات الصأأحية علأى حأدة وكأذل  الدراسأأات التأي تناولأت تكأأاليا 

 ية معا رغم قلتها وهذا باللغة العربية والأجنبية.الجوفة وجوفة الادمات الصح

 العربيةباللغة المطلب الأول: الدراسات 

 أولا: الدراسات التي تناولت تكاليف الجودة

ا فــي تخفــي  مــوأثره TAGUCHIعلاقــة تكــاليف الجــودة بطريقــة "  1(2008دراســة )هاشــم جاســم،  -1
 "التكاليف

( تمكأأن المنظمأأة TAGUCHIتكأأاليا الجأأوفة بطريقأأة اسأأتعمال أسأأاليا حديثأأة   إلأأىهأأدفت هأأذه الدراسأأة      
من تحسين جوفة منتجاتها والتانيض من تكاليفها في نفس الوقت وكسا رضا الزبائن بالحصول على منتوا 

للجأأأأأأوفة واسأأأأأتعراض مفأأأأأأاميم  TAGUCHIجيأأأأأد وبسأأأأأعر معقأأأأأأول حيأأأأأث قأأأأأأام الباحأأأأأث باسأأأأأأتعراض طريقأأأأأة   
TAGUCHI .الهاففة لتحسين جوفة المنتوا 

                                                           
، بحث منشور في مجلة الإفارة والاقتصاف، العدف الثامن وأثرها في تخفي  التكاليف TAGUCHIعلاقة تكاليف الجودة بطريقة هاشم جاسم،  -1

 .2008والستون، 
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فة أن فراسة تكاليا الجوفة أفاة من الأفوات التي تساهم فأي التحسأين المسأتمر لجأو  إلىتوصلت الدراسة      
ي المنتوجات، حيث أن فراسة تكاليا الجوفة وتحليلها يساهم في تشايص أوجه الإخفاا والعيوب والكينية الت

يا وعندما تركز المنظمأة جوفتهأا علأى تكأاليا الوقايأة والمنأع وفنيأة تكأال يمكن من خلالها تقليل هذه العيوب
 للجوفة. اليا الكليةتانيض التك إلىالفشل يؤفي ذل  

أثـر الاسـتثمار فـي التـدريب الالكترونـي علـى تكـاليف الجـودة " 1(2011دراسة )نشوى أحمد الجنـدي،  -2
 "الشاملة

الاسأأأتثمار فأأأي التأأأدريا الالكترونأأأي علأأأى تكأأأاليا الجأأأوفة وفراسأأأة هأأأدفت هأأأذه الدراسأأأة علأأأى تنأأأاول أثأأأر      
وتحليل تكاليا الجوفة من جوانا متعدفة، من خلال تعرضها لأهأم أنشأطة الوقايأة  المنأع( والتأي تعمأل علأى 
التحسأأأين المسأأأتمر وفمأأألا التقنيأأأات الحديثأأأة فأأأي أفاء العمأأأل وهأأأو التأأأدريا الالكترونأأأي ومالأأأه مأأأن تأأأأثير علأأأى 

 اليا.تانيض التك

دلات معاونة الأفراف على زيافة معأ إلىأن التدريا الالكتروني منظومة فعالة تتجه  إلىوتوصلت الدراسة      
نأأه أكمأا  ربيندتأأمأع التغلأأا  علأى عوائأق التباعأأد الزمأاني والمكأأاني بأين المأديرين والموتحسأين خبأأراتهم أفائهأم 

 الالكتروني.لابد من التعرض لأحد أهم أنشطة الوقاية وهو التدريا 

إطــار محاســبي لقيــاس تكلفــة الجــودة الشــاملة فــي " 2(2015ابــراهيم،  وةدراســة )عمــاد الحســين أحمــ -3
 "قطاع الخدمات الصحية في ليبيا

صأياغة إطأار محاسأبي لقيأاس تكأاليا الجأوفة فأي قطأام الاأدمات الصأحية فأي  إلأىهدفت هذه الدراسة      
 ليبيأأا، فراسأأة وتحليأأل تكأأاليا الجأأوفة ومنأأاهلا  ياسأأها والتعأأرف علأأى مأأد  مسأأاهمة أنظمأأة التكأأاليا التقليديأأة
بالقطاعأأات الادميأأة فأأي تأأوفير معلومأأات ف يقأأة وذات منفعأأة لاتاأأاذ القأأرارات، أجريأأت الدراسأأة فأأي المستشأأفى 

 بني وليد العام، طرابلس،  يام الباحث لقياس تكاليا الجوفة وفراسة وتحليل القوائم المالية للمستشفى.

بليبيأا يمثأل الاسأتراتيجية التأي يجأا أن أن تطبيأق الجأوفة فأي المنشألت الصأحية  إلأىوتوصلت الدراسأة       
ي المنشألت الصأحية الليبيأة علأى تأوفير وعدم قدرة نظم التكأاليا الحاليأة المطبقأة فأتتبناها جميع المستشنيات 

                                                           
، جامعة الأزهر، المجلة العلمية لقطام كليات التجارة، الجودة الشاملة أثر الاستثمار في التدريب الالكتروني على تكاليفف.نشو  أحمد الجندي،  -1

 .2001العدف الثامن، القاهرة، 
، فراسة مقدمة للاستيفاء الكلي لنيل إطار محاسبي لقياس تكلفة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحية في ليبياعماف الحسين أحموفة ابراميم،  -2

 .2015، والتكنولوجياوالتكاليا، جامعة السوفان للعلوم  الإفاريةبة فرجة الماجستير في المحاس
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معلومات عن تكاليا الجوفة حيث أنه يعتبأر أهأم الأنظم المكونأة لنظأام الجأوفة والأذي يتفاعأل مأع بأاقي الأنظم 
فراسأأة متأنيأأة لمحاولأأة  إلأىأن العوامأأل المأأؤثرة فأأي ارتفأام تكأأاليا الجأأوفة تحتأأاا  إلأىالفر يأة، وتوصأأل كأأذل  

منشأأة مأأن تحسأين خدمأأة العمأألاء مأن أجأأل ذلأ  ينبغأأي الاهتمأام بقيأأاس وتحديأأد السأيطرة عليهأأا حتأى تأأتمكن ال
 تكاليا الجوفة.

ـــاهر موســـى درغـــام،  -4 ـــد عـــامر، أ.د، م ـــم محم ـــالأداء 1( 2018دراســـة )ري ـــاليف الجـــودة ب ـــة تك "علاق
 الاستراتيجي"

التعرف على واقع تكأاليا الجأوفة فأي الشأركات الصأنا ية فأي قطأام غأزة ومأد   إلىهدفت هذه الدراسة      
تكأأاليا  -تطبيقهأأا لأنظمأأة تكأأاليا الجأأوفة، التعأأرف علأأى مأأد  العلاقأأة بأأين تكأأاليا الجأأوفة  تكأأاليا الوقايأأة
لتشأغيلي ااء التقييم، تكاليا الفشل الداخلي، تكاليا الفشل الاارجي( والأفاء الاستراتيجي  الأفاء المأالي، الأف

يلأي الدراسة التطبيقية على الشركات الصنا ية في غزة وقد اعتمدت على الأسلوب التحل، الأفاء التنافسي(  و
 الوصفي لوص  وتحليل متغيرات الدراسة. الإحصائي

الشأركات الصأأنا ية فأي قطأام غأزة تهأأتم بتكأاليا الجأوفة وأن ارتفأام مسأأتو   أن إلأىوتوصألت الدراسأة       
منتوجأات بجأوفة عاليأة لتحقيأق التفأوا  وإنتأااالحأد مأن العيأوب  إلىهذه الشركات تسعى  أنيدل على  الجوفة

وجوف علاقة ذات فلالة إحصأائية بأين تطبيأق تكأاليا  إلىلديها على مستو  السوا المحلية، وكذل  توصلت 
 الجوفة والأفاء الاستراتيجي لد  الشركات الصنا ية في قطام غزة.

"دور تكـاليف الجـودة فـي تحقيـق  2(2019صفاء محمود مهيهي،  -حمد رضا الخلفدراسة )ناال م -5
 الميزة التنافسية"

تحليأل المعرفية لتكاليا الجوفة وللميزة التنافسية وعرض و  رتكزاتللمتحقيق بيان  إلىهدفت هذه الدراسة      
تكأأأاليا الجأأأوفة فأأأي الشأأأركات الصأأأنا ية العرا يأأأة وبيأأأان كأأأذل  أثأأأر واقأأأع تكأأأاليا الجأأأوفة فأأأي تحقيأأأق الميأأأزة 

اب التنافسية، ثم تطبيق الدراسة في الشركة العامة للمنتجات الغذائية، مصأنع المأأمون حيأث قأام الباحأث بحسأ
 وفة ومقارنتها مع  يمة المبيعات والتعبير عنها بنسبة مئوية.تكاليا الج

                                                           
 .2018، فيسمبر 4، م38، المجلة العربية للإفارة، ملاعلاقة  تكاليف الجودة بالأداء الاستراتيجي.ريم محمد عامر، أ.ف، ماهر موسى فرغام، أ -1
بحث منشور في مجلة الافارة والاقتصاف، العدف  في تحقيق الميزة التنافسية،دور تكاليف الجودة نضال محمد رضا الال ، صفاء محموف مهيهي،  -2

 .2019، بغداف، العراا، 122
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جوفة عن تكاليا ال والإبلا أن التوجه نحو الالتزام بالأسس العلمية لقياس وتبويا  إلىوتوصلت الدراسة     
 جأأأاء كنتيجأأأة حتميأأأة لمأأأا حققتأأأه محاسأأأبة تكأأأاليا مأأأن تطأأأورات لتكأأأون الأفاة الفاعلأأأة لتأأأوفير البيانأأأات اللازمأأأة

شأأركة المهأأام الموكلأأة إليهأأا ولكافأأة المسأأتويات، وأن حصأأول ال لتشأأغيلية والرقابيأأة لتأفيأأةجهأأات التاطيطيأأة والل
ات الجوفة  الايزو( اوجا عليهأا الالتأزام بقيأاس هأذه التكأاليا كجأزء مأن متطلبأ إفارةعينة البحث على شهافة 

ليا يير القياسأية للمنأتلا، وأن ارتفأام تكأااسأتمرارية الحصأول علأى هأذه الشأهافة العالميأة الااصأة بجأوفة المعأا
بأين  الوقاية والتقييم نتلا عنه انافاض ملحو  في تكاليا الفشل الداخلي والاارجي، وأنه هناك علاقة ايجابية
عنأه  ارتفام تكاليا الجوفة وارتفام  يمة المبيعات وأنه لابد من التركيز على براملا تحسين الجوفة حيث ينأتلا

مأأن خأألال التأأأثير العأأام للجأأوفة فأأي تعزيأأز رضأأا الزبأأون وأن الزيأأافة فأأي مسأأتو   يأأرافاتالإتحقيأأق زيأأافة فأأي 
 المبيعات ينتلا عنها تانيض التكاليا من خلال وفورات الحجم.

 ثانيا: الدراسات التي تناولت جودة الخدمات الصحية

 "واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية" 1(2008دراسة )عدمان مريزق،  -1

 إلأأأأى ي للوصأأأأولعأأأأرض واقأأأأع جأأأأوفة الاأأأأدمات الصأأأأحية بالمؤسسأأأأات الجزائأأأأر  إلأأأأىهأأأأدفت هأأأأذه الدراسأأأأة      
أوجه القصأور فأي النظأام الصأحي الجزائأري مأن  أهمالأولويات الااصة بمشاكل جوفة الادمات وكذل عرض 

اقم تأأي تقأأ  أمأأام الطأأأجأأل اقتأأرا  الحلأأول لمعالجتهأأا بتحليأأل المأأدخل التكأأاليا للجأأوفة وتحديأأد أهأأم العراقيأأل ال
 عتمد الباحث المقابلات الشاصية مع الأطباء، ا الطبي والشبه الطبي من أجل تقديم خدمات ذات جوفة عالية

حيأث قأام بتصأميم ثألاث اسأتمارات الأولأى موجهأة  ،فراف الطاقم الشبه الطبي والمرضى بالمؤسسات الصحيةأو 
 قم الطبي.للمرض والثانية للطاقم الشبه الطبي والثالثة للطا

أن تسيير المصأالش الصأحية يمتأاز بمركزيأة مفرطأة وغيأر مرنأة ونظأام المعلومأات  إلىوتوصلت الدراسة      
 ،والتقويم يتميز بجمع عدف كبيأر مأن البيانأات بطريقأة آليأة بأدون تحليأل وبأدون تحديأد مجأالات الاسأتفافة منهأا

للوضأعية الصأحية  الإشأارةائل والنشأاطات فون أن البيانأات المجموعأة تنصأا غالبأا علأى الوسأ إلأىبالإضافة 
عدم رضا الأفراف العاملين في القطام الصحي العام بالأجور المقدمأة  إلىكما توصل أيضا  .والنتائلا المنتظرة

مقارنة بالقطام الاال وغياب مؤشرات واضحة المعالم لتقويم نشال الأفراف، ومن وجهة المرضى تمثلأت أهأم 
الطأاقم شأبه الطبأي بالمرضأى بالشأكل الكأافي علأى مسأتو  المؤسسأات محأل الدراسأة، المشاكل في عأدم تكفأل 

                                                           
، بحث مقدم في اطار الحصول على فرجة فكتوراه في علوم التسيير، جامعة الجزائر،  واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحيةعدمان مريزا،  -1

2007-2008. 
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العمليأات الجراحيأة، ومأن وجهأة نظأر  إجأراءوكذل  طول مدة استاراا نتأائلا التحاليأل والأشأعة وطأول مواعيأد 
مسأتو  التكوين ووسائل العمل وكذل  سأوء التنظأيم وانافأاض  إمكانياتالطاقم الطبي تمثلت المشاكل في قلة 

 ، قلة فرل التكوين بالنسبة للطاقم الشبه طبي وعدم الرضا عن لروف العمل.الأجور

"دور اسـتخدام نمـاذج صـفوف الانتظـار فـي تحسـين جـودة الخـدمات  1(2014دراسة ) أحلام دريدي،  -2
 الصحية"

المؤسسأأات الصأحية مأن اسأتادام صأفوف الانتظأأار  إلأىائأدة التأي تعأوف فبيأأان ال إلأىهأدفت هأذه الدراسأة      
كأأأأأحد أسأأأاليا بحأأأوث علميأأأة، وكأأأذل  تأأأوفير نمأأأوذا لحأأأل جميأأأع المشأأأاكل المشأأأابهة وتانأأأيض زمأأأن انتظأأأار 

 يوما. 40العينة العشوائية البسيطة خلال  بلتبامالمرضى، ثم توزيع استبيانات 

أن المرضأأى ينتظأأرون طأأويلا فأأي صأأفوف الانتظأأار وفأأي النظأأام ككأأل قبأأل تلقأأي  إلأأىوتوصأألت الدراسأأة      
الحاليأة وفأي حالأة وجأوف مركأزي الادمأة لا  الإمكانيأاتالادمة، وهم غيأر راضأون عأن هأذا الوضأع وفأي لأل 

 يمكن تقليص زمن الانتظار للمرضى وبالتالي تحسين جوفة الادمات الصحية المقدمة.

ـــور الطـــاهر و  -3 ـــد ن ـــادر، دراســـة )محم ـــد الق ـــد عب ـــي ،2(2015أحم ـــاس جـــودة الخـــدمات الصـــحية ف قي
 .المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين

بيأأأان مأأأا يمكأأأن أن تحققأأأه المستشأأأنيات الحكوميأأأة مأأأن  يأأأاس جأأأوفة خأأأدماتها  إلأأأىهأأأدفت هأأأذه الدراسأأأة      
فأأي تطأأوير المستشأأنيات الحكوميأأة وتحقيقهأأا والاسأأتفافة مأأن نتأأائلا  يأأاس مسأأتويات جأأوفة الاأأدمات الصأأحية 

 لأهأأدافها المنشأأوفة وتقسأأيم مسأأتو  جأأوفة الادمأأة الصأأحية فأأي المستشأأنيات الحكوميأأة، تمأأت الدراسأأة الميدانيأأة
مأأريض  750بالمستشأنيات التعليميأة الكبأر  بولايأة الارطأأوم، تأم توزيأع اسأتبيانات علأأى عينأة البحأث حجمهأا 

 ومراجع.

تأأام لأأد  المرضأأى والمأأراجعين فأأي السأأوفان للمسأأتويات المطلأأوب  إفراكأنأأه يوجأأد  إلأأىوتوصأألت الدراسأأة      
عنأأد مسأأتو   إحصأأائيةتوفرهأأا فأأي المستشأأنيات عنأأد تقأأديم الاأأدمات الصأأحية وعأأدم وجأأوف فأأروا ذات فلالأأة 

نحو جوفة الادمات الصحية المقدمأة فأي المستشأنيات الحكوميأة تبعأا لمتغيأر النأوم،   )∝ ≤ 0,05   الدلالة
                                                           

، رسالة مقدمة كجزء من متطلبات شهافة ماجستير علوم ستخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةدور اأحلام فريدي،  -1
 .2014-2013تسيير، جامعة بسكرة، 

، جعينقياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرضى والمرامحمد نور الطاهر وأحمد عبد القافر،  -2
 .2015، الارطوم، 4، العدف 11المجلة الأرفنية في غدارة الأعمال، المجلد 
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بالاطمئنأأان والأمأأان مأأن الاأأدمات المقدمأأة وذلأأ  لعأأدم تأأوفر  الإحسأأاسالعمأأر، التعلأأيم، الأأدخل والسأأكن وعأأدم 
مستشأنيات أن أغلأا المرضأى تحأول لأروفهم المافيأة عأن مأراجعتهم لل إلأىالرعاية الطبيأة اللازمأة، بالإضأافة 

 المستشنيات الحكومية. إلىالااصة وبالتالي يتم اللجوء 

 "دور العلاقات العامة في جودة الخدمات الصحية" 1(2016دراسة )رشا الأمين محمد محمود،  -4

التعأأأرف علأأأى فور العلاقأأأات العامأأأة فأأأي جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية والأهأأأداف  إلأأأىهأأأدفت هأأأذه الدراسأأأة      
والأنشأأأطة التأأأي تسأأأعى لتحقيقهأأأا فأأأي المستشأأأنيات، ومعرفأأأة أي أبعأأأاف الجأأأوفة أكثأأأر اسأأأتعمالا مأأأن قبأأأل أقسأأأام 

ل توجأأأد فأأأروا بأأأين المستشأأأنيات الااصأأأة والعامأأأة فأأأي بعأأأض المتغيأأأرات، تمأأأت الدراسأأأة هأأأالعلاقأأأات العامأأأة و 
 240في مستشنيات الارطوم وتمت على عينة من المولفين في المستشنيات في الارطوم حجمهأا  الميدانية
 مول .

أن العلاقأأأات العامأأأة أهأأأدافها هأأأي تحسأأأين صأأأورة المستشأأأفى لأأأد  الجمهأأأور  إلأأأىوتوصأأألت هأأأذه الدراسأأأة      
الأكثأر  مهأا وكأذل  الأبعأافالتقنيأة التأي تعينهأا علأى أفاء مها الإمكانيأاتالاارجي، أغلا الأقسام لا تتوفر لهأا 

ين ب إحصائيةوجوف فروا ذات فلالة  إلى بالإضافةاستعمالا للجوفة هي: الملموسية، التعاط ، الأمان والثقة 
 المستشنيات الحكومية والااصة.

أبعــاد جــودة الخــدمات الصــحية ودورهــا فــي تحقيــق رضــا الزبــون 2(2017دراســة )عمــار بــن عيشــي،  -5
 )المرضى(

التعأأرف علأأى فور أبعأأاف جأوفة الاأأدمات الصأأحية فأأي تحقيأأق رضأأا الزبأأون تمأأت  إلأأىالدراسأأة هأدفت هأأذه      
عينأأة  اختبأأارلمعالجأأة ذلأأ  اعأأد الباحأأث اسأأتمارة وتأأم و  -لجزائأأرا -فراسأأة حالأأة فأأي المستشأأنيات ولايأأة بسأأكرة

 رف.ف 100عدفهم  ، الفريق الطبي، والشبه طبي والفريق المساعد( والبالغالإفاري عشوائية متكونة من  الفريق 

أن المستشأنيات محأل الدراسأة تتأوفر علأى أبعأاف جأوفة الاأدمات الصأحية، كمأا  إلأىوقد توصلت الدراسة      
تمتأأع مأأولفي هأأذه المستشأأنيات بكفأأاءة  إلأأىأن الرعايأأة الصأأحية المقدمأأة فيهأأا تلبأأي غأأرض المأأريض، إضأأافة 

رفأة والدرايأة باحتياجأات ورغبأات المرضأى، كمأا ومهارة عالية فأي التعامأل مأع المرضأى وامأتلاك العأاملين المع

                                                           
، بحث مقدم لنيل فرجة الدكتوراه في الافارة الصحية، جامعة الربال، دور العلاقات العامة في جودة الخدمات الصحيةرشا الأمين محمد محموف،  -1

 .2016الارطوم، 
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أنأأه توجأأد علاقأأة بأأين أبعأأاف جأأوفة الاأأدمات الصأأحية وبأأين تحقيأأق رضأأا الزبأأون  المأأريض( فأأي  إلأأىتوصأألت 
 المستشنيات محل الدراسة.

 ثالثا: الدراسات التي تناولت تكاليف الجودة وجودة الخدمات الصحية

تأثير تكـاليف الجـودة فـي تحسـين جـودة " 1(2021ان، فرح ناظم شخي، أ.د عامر محمد سلمدراسة ) -1
 "الخدمات الصحية

 المستشنيات في إفارةمحاولة التعرف على جوفة الادمات الصحية ومد  اهتمام  إلىهدفت هذه الدراسة      
تحسين كفاءة الادمات الصحية وكذل  بيان أهمية تحسين جوفة الادمات الصحية في تحديأد تكأاليا الجأوفة 
لتطأأأوير وتحسأأأين تلأأأ  الادمأأأة، تمأأأت فراسأأأة الموضأأأوم فأأأي مستشأأأفى الكرامأأأة التعليمأأأي، بغأأأداف، حيأأأث قامأأأت 

 تكالياسجلات المستشفى واستارجت  الباحثة بتصنيا و ياس تكاليا الجوفة في المستشفى بالاعتماف على
الاأأدمات حسأأا النظأأام المحاسأأبي الحكأأومي المعمأأول بأأه، قامأأت بتصأأنيا التكأأاليا ومحاولأأة ربطهأأا بأبعأأاف 

 الادمة الصحية من خلال ما تؤفيه التكلفة.

أن النقطأأة الأساسأأية لتقأأديم خدمأأة صأأحية جيأأدة هأأي تكأأاليا المنأأع  الوقايأأة(  إلأأىوقأأد توصأألت الدراسأأة      
 والتقيأأيم  تكأأاليا مطابقأأة الجأأوفة( والاهتمأأام بهأأا، وأن التنأأافس التقنأأي يسأأهم بشأأكل كبيأأر فأأي تطأأوير مسأأتو  

ة ذوي خبأأرات كفأأؤة، وأن تكأأاليا الفشأأل الأأداخلي والاأأارجي بيأأالجأأوفة وكأأذل  اسأأتادام ملاكأأات صأأحيحة وط
ية، مأان والعدالأة للاأدمات الصأح تكاليا عدم المطابقة للجأوفة(، ذات علاقأة وثيقأة بمكونأات الاسأتمرارية والأ

د فأأأي تطبيأأأق قأأأرارات برنأأأاملا الجأأأوفة وتقأأأويم أثأأأر وفعاليأأأة هأأأذه البأأأراملا عنأأأ الإفارةوأن تكأأأاليا الجأأأوفة تسأأأاعد 
يأا كتطبيقها كما تساعد تكاليا الجوفة المدراء في تشايص الأهمية النسبية لمشاكل الجوفة وتركيأز الانتبأاه 

 تكون الجوفة الرفيئة مكلفة.

 

 

 

                                                           
ة، بحث في مجلة الدراسات المحاسبية تأثير تكاليف الجودة في تحسين جودة الخدمات الصحيلمان، فر  نالم شماي، أ.ف.عامر محمد س -1

 .2021، 54، العدف 16والمالية، المجلد 
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تــأثير تكــاليف " 1(2021، إسـماعيلدراسـة )فــرح نـاظم شــمخي، أ.د.عـامر محمــد سـلمان، أ.د.محمــود  -2
 "في تحسين جودة الخدمات الصحية FOCUS-BDCAالجودة وفق نموذج 

 FOCUS-BDCAالتعأأرف علأأى تكأأاليا الجأأوفة وجأأوفة الاأأدمات الصأأحية ونمأأوذا  إلأأىهأأدفت الدراسأأة      
اعتمأأاف  إمكانيأأة، حاولأأت الباحثأأة التأكأأد مأأن FOCUS-BDCAوكأأذل  بيأأان تأأأثير تكأأاليا الجأأوفة وفأأق نمأأوذا 

قأأال فأأي تحسأأين جأأوفة الاأأدمات الصأأحية مأأن خأألال وضأأع قائمأأة فحأأص توضأأش الن FOCUS-BDCAنمأأوذا 
 غأداف( حيأث تأملنموذا على عينة من مولفي المستشأفى  الكرامأة باالأربعة عشر التي أورفها فيمينغ لتطبيق 

 100سأأؤالا وفأأق رؤيأأة فيمينأأغ وتوزيعهأأا علأأى عينأأة مأأن  14 قائمأأة فحأأص( مأأن  إحصأأائيةتصأأميم اسأأتمارة 
 فاري(.إمول  في المستشفى  طبيا، ملاك طبي، 

أن تكأاليا الجأوفة هأي التأي تتوافأق بشأكل محأدف مأع الانجأاز أو عأدم الانجأاز  إلأىوقد توصلت الدراسة      
هأأو أسأألوب تحسأأين جأأوفة شأأائع يمكأأن اسأأتادامه فأأي  FOCUS-BDCAدمأأة وأن نمأأوذا بجأأوفة المنأأتلا أو الا

تكوين فريق متعدف الاختصاصات، إضافة  إلىكثير من المنظمات للرعاية الاجتما ية والصحية ويحتاا فق  
املة لتنفيذ النموذا من خلال فلسفة فيمينغ لتحسين الجوفة حيأث أن تلأ  الفلسأفة تعأد شأ إمكانيةأنه توجد  إلى

 لتحقيق التحسين.

 الأجنبيةباللغة المطلب الثاني: الدراسات 

 أولا: الدراسات التي تناولت تكاليف الجودة

  )2004Mukhopadhyay ,(2دراسة  -1

" A,Estimation of Cost of Quality in An Indian Textile Industry For Reducing Cost of Non-

Conformance  " . 

الشأأركات الهنديأأة لصأأناعة الغأأزل والنسأأيلا  إحأأد تقأأدير و يأأاس تكأأاليا الجأأوفة فأأي  إلأأىهأأدفت الدراسأأة      
تعيأين يوذل  بهدف خفض تكلفة عدم المطابقة، وقد أكدت الدراسة على أنه في لل المنافسة العالمية الحاليأة 
يأؤفي  على المنشلت أن تحاول تقوية وتأد يم مركزهأا التنافسأي عأن طريأق خفأض تكلفأة عأدم المطابقأة والأذي

                                                           
في تحسين جودة  BDCA-FOCUSتأثير تكاليف الجودة وفق نموذج فر  نالم شماي، أ.ف.عامر محمد سليمان، أ.ف.محموف اسماعيل،  -1

 .2021، العراا، 1، العدف2مجلة كلية الكوت، الجامعة للعلوم الانسانية، المجلد ، الخدمات الصحية
2- mukhopadhyay,A, Estimation of cost of Quality in an Indian textile Industry for reducing cost of non-

conformance, total Quality Management, vil , 15 , No2,march, 2004. 
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ارتفام معدل فوران كمية المبيعات ويسهل ليس فق  استمرارية وبقاء المنشأأة ولكأن يزيأد أيضأا مأن قأدرتها  إلى
 على التوسع والنمو.

 إلأأأى بالإضأأأافةسأأأنوات فأأأي تكأأأاليا الفشأأأل، 3أكأأدت نتأأأائلا الدراسأأأة حأأأدوث خفأأأض ذو فلالأأأة علأأأى مأأأد       
الماكينأات بسأبا الصأيانة  أعطأالاض فأي عأدف سأاعات حدوث ارتفام في معدل فوران المبيعأات وكأذل  انافأ

ركأأأزت هأأذه الدراسأأأة علأأأى  يأأأاس  المانعأأة ثأأأم زيأأأافة قأأأدرة الشأأركة علأأأى تنفيأأأذ جأأأدول تسأأليم المنتجأأأات للعمأأألاء.
 تكاليا الجوفة بهدف خفض تكلفة عدم المطابقة.

 " lingham, 2011( 1 " otal Quality ManagementT(دراسة  -2

توضأأأيش أثأأأر زيأأأافة الاسأأأتثمار فأأأي تكأأأاليا المنأأأع علأأأى انافأأأاض تكليأأأا الجأأأوفة،  إلأأأىهأأأدفت الدراسأأأة      
تانأأيض تكأأاليا الفشأأل  إلأأىفأأي أنشأأطة المنأأع فأأي منشأأأة مأأا أف   %15أوضأأحت الدراسأأة أن اسأأتثمار قأأدر 

 في العام الذي يليه.% 55في نفس العام، ونسبة %  35بنسبة 

نشأأة، الجوفة والذي يعكس كفاءة فعالية أنشطة الجوفة بالم أن النظام الجيد لتكاليا إلىتوصلت الدراسة      
قليل هو الذي يعتمد على الكثير من أنشطة الجوفة بالمنشأة، هو الذي يعتمد على الكثير من تكاليا المنع وال

مأأن تكأأاليا التقيأأيم، كأأذل  فأألن النظأأام الجيأأد لتكأأاليا الجأأوفة هأأو الأأذي تقتأأرب فيأأه تكأأاليا الفشأأل الأأداخلي 
جي من الصفر أو تساويه حيث يدل هذا على فعالية أنشطة المنأع وأفاء الأعمأال بطريقأة صأحيحة مأن والاار 

ركأأزت هأأذه الدراسأأة علأأى  المأأرة الأولأأى كمأأا يأأدل علأأى نجأأا  المنشأأأة فأأي تحقيأأق متطلبأأات ورغبأأات عملائهأأا.
 تحقيق تكاليا الجوفة من خلال زيافة الاستثمار في تكاليا المنع.

 

 

 

 

 

                                                           
1 - Ling ham, I, total Quality management, All, experts, 2011, avoulalyrt : http:/en.allexperts.com. 
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 اسات التي تناولت جودة الخدمات الصحيةثانيا: الدر 

 1(Toshihico hasegawa- 2006دراسة ) -1
" Organisational reiforcement through total, quality management in The health care sector 

". 

 jica : (jopan intermational cooperationنشأأرت مأأن قبأأل المؤسسأأة الوطنيأأة للصأأحة العموميأأة التابعأأة ل

Agancy)  عأأرض تجأأارب تبنأأي إفارة الجأأوفة الشأأاملة فأأي القطأأام الصأأحي فأأي كأأل مأأن  إلأأىهأأدفت الدراسأأة
 سيرلانكا، اليابان، تايلاند، الفيليبين، زامبيا، وذل  بالاعتماف على ثلاثة أبعاف:

 تحليل الالنية التارياية السابقة في تحسين جوفة الادمات الصحية؛ -
 المطالبة بتحسين جوفة الادمات الصحية؛ إلىت فراسة الظروف والأحداث التي أف -
 فراسة وتحليل عوامل النجا  في تطبيق إفارة الجوفة الشاملة. -

أن أهم  إلىعرض أهم التحديات التي واجهتها المؤسسات الصحية، وتوصلت هذه الدراسة  إلى الإضافةب     
عامل ساهم في نجا  التبنأي فأي اليابأان هأو انتشأار أهميأة الجأوفة الشأاملة مأن خألال إفارة الماأاطر وخاصأة 
في المؤسسات الحكومية التي تعمل على ضمان سلامة وصحة السكان والمحي  بعيدا عن الأهداف الربحية، 

 تطأأوير المأأوارف إلأأىنظأأام ثأأم الانتقأأال اعتمأأاف تحسأأين ال إلأأىعوامأأل النجأأا  فأأي سأأيريلانكا  أهأأموكأأذل  تمثلأأت 
ام، تغيأرات فأي النظأ إجأراءبتطأوير المأوارف البشأرية فون  االبأدالإفاري كاطأوة ثالثأة، كأون  والإصلا البشرية 

ادمات وبالنسبة للتجربة التايلندية فرغم انتشار التحسين في الاطول الأمامية إلا أنه فشل في تحسين جوفة ال
مقارنأة تحسأين الأنظمأة أيأن تأم التحسأين فأي عأدف محأدوف مأن  إلأىلأذل  تأم اللجأوء  في المؤسسأات الحكوميأة،

ثأأم   S 5بأأاقي المؤسسأات الصأحية أيأأن تأم الاعتمأأاف علأى تطبيأق أنشأأطة  إلأىالمؤسسأات لتتوسأع بعأأد ذلأ  
 الجوفة الشاملة. إفارة إلىالتحسين المستمر وصولا  إلىالانتقال 

 

 

 

                                                           
1 - Toshihico hasegawa, Organisational reiforcement through total, quality management in he health care 

sector, japan, 2006. 
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 1(eung kulwpinan aA - 2013)دراسة  -2
" An investigation of critical sucess foctors, and thai cultural impact " 

ايلندي الجوفة الشاملة في قطام الادمات الت إفارةهدفت هذه الدراسة لتحليل العوامل الحرجة لنجا  تبني      
تبيان وعلاقتها باصائص الثقافة التايلندية وذل  في القطاعين التعليم العالي والصحة، ثأم الاعتمأاف علأى الاسأ

الأأذي فرس مسأأتو  تبنأأي افارة ، جامعأأة 43مستشأأفى و  84مسأأتجوبا فأأي  127كأأأفاة لجمأأع المعلومأأات عبأأر 
كيأا أن خصأائص الثقافأة التايلنديأة إمأا  و فى وجامعأة، تحديأد العوامأل الحرجأةمستشأكأل الجوفة الشاملة فأي 

 :إلىتعيق أو تسهل عملية التبني في كل مؤسسة وقد توصلت الدراسة 

وجوف التزام عال نحو تحسين جوفة الادمات في المؤسسات محل الدراسة سأواء تعليميأة أو صأحية وذلأ    -
ميم المنتلا العليا، التحسين المستمر، إفارة العلاقات مع المورفين، تص الإفارةعن طريق العوامل التالية: التزام 

والادمأأة، جأأوفة البيانأأات والتقأأارير، الاتصأأال مأأن أجأأل تحسأأين الجأأوفة، سياسأأات الجأأوفة، التوجأأه نحأأو رضأأا 
 ؛الزبون، فور قسم الجوفة، مشاركة العاملين

ون قطأام التعلأيم العأالي يحتأوي تنوعأا فأي أفوار وجوف فأروا يجأا أخأدها بعأين الاعتبأار بأين القطأاعين كأ -
فأأأي التحسأأين المسأأأتمر للعمليأأأات، تحديأأأد احتياجأأات الزبأأأائن والمتمثلأأأة فأأأي احتياجأأأات  إشأأأراكهمالطلبأأة وطأأأرا 

 ، نقأأأص المأأأوارف والتمويأأأل أمأأأا بالنسأأأبةوالإيأأأدامالطلبأأأة، عأأأائلاتهم، والمحأأأي  الاقتصأأأافي، تشأأأكيل فأأأرا العمأأأل 
يات تتعلأأق بمشأأاركة الأطبأأاء، التثقيأأا والتعلأأيم ونشأأر الأأوعي حأأول الجأأوفة للطأأاقم للقطأأام الصأأحي أهأأم التحأأد
 الدعم التقني؛ إلى بالإضافةالعام وإفماا أنظمة التسيير 

 إلااعتمأأاف المؤسسأأات محأأل الدراسأأة علأأى طأأرا رؤيأأة ومسأأتويات ماتلفأأة فأأي التبنأأي رغأأم هأأذه الاختلافأأات  -
 .فةأنها حققت الأهداف المسطرة في تحسين الجو 

 التعقيب على الدراسات

الأحأأدث، فأأي بيئأأات ماتلفأأة  إلأأىتأأم اسأأتعراض عأأدف مأأن الدراسأأات السأأابقة وفأأق تسلسأأل زمنأأي مأأن الأقأأدم     
غلبيأة منها العربية والأجنبية، ومنها ما تضمن أحد متغيري الدراسة ومنها ما تضمن المتغيرين معا ، كمأا أن أ 

 :ةالدراسات طبقت في القطام الصحي، سنحاول ذكر أهم أوجه التشابه والاختلاف في النقال التالي

                                                           
1- 1 - apinan aueung kul, An investigation of critical sucess foctors, and thai cultural impact, a study that 

qualifies for a doctoral degree from the university  of thailand wollongong, 2013. 
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 أولا: أوجه التشابه

تهأا مع الدراسات السأابقة فأي الهأدف الرئيسأي وهأو معرفأة حقيقأة تكأاليا الجأوفة وأهميتشابه هذه الدراسة      
 مأأأع الدراسأأأات الااصأأأة بتكأأأاليا الجأأأوفة( وجأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية  الدراسأأأات الااصأأأة بجأأأوفة الاأأأدمات 

اعتمأأأاف أغلأأأا الدراسأأأات علأأأى نفأأأس أفاة جمأأأع البيانأأأات  فراسأأأات جأأأوفة الاأأأدمات  إلأأأى بالإضأأأافةالصأأأحية( 
 .spss الإحصائيحية( واعتمافها على البرناملا الص

 ثانيا: أوجه الاختلاف

فة الدراسات السابقة تطرقت لأهمية وفور تكاليا الجوفة فون الأخذ بعين الاعتبار أثرها فأي تحسأين جأو      
الاأأدمات، حيأأث اعتمأأدنا فأأي فراسأأتنا الحاليأأة فراسأأة أثأأر كأأل بعأأد مأأن أبعأأاف تكأأاليا الجأأوفة فأأي تحسأأين جأأوفة 

لأ  الادمات الصحية  تكاليا الوقاية، تكاليا التقييم، تكاليا الفشل الأداخلي، تكأاليا الفشأل الاأارجي( تات
 يأينوالإفار كذل  في حجم ونو ية العينة المتبعة في الدراسة فالدراسة الحالية اعتمأدت علأى عينأة مأن الأطبأاء 

 الدراسة. إجراءوشبه الطبيين، وكذل  تاتل  من حيث مكان وزمن 
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 خلاصة الفصل

أن الجأوفة تتوافأق مأع مجموعأة مأن الأبعأاف التأي تسأاعد المؤسسأة  إلىتم التوصل من خلال هذا الفصل      
مفأأأاميم أساسأأأية  إلأأأىالصأأحية علأأأى  يأأأاس مأأأد  تطأأأابق الأفاء مأأأع المواصأأأفات القياسأأية، وتأأأم التطأأأرا أيضأأأا 

عناصأأأر التكأأأاليا التأأأي يجأأأا الاهتمأأأام بهأأأا وتأأأوخي الدقأأأة فأأأي حسأأأابها  إحأأأد لتكأأأاليا الجأأأوفة والتأأأي تعتبأأأر 
رجي( أبعافها  تكاليا الوقايأة، تكأاليا التقيأيم، تكأاليا الفشأل الأداخلي، تكأاليا الفشأل الاأا إخضاموبالتالي 

العيأوب والتأي و  الإخفأااتسأاهم فأي التحسأين المسأتمر للجأوفة وكأذل  تشأايص أوجأه حيأث للدراسة والتحليل 
 ن من خلالها تقليل هذه العيوب.يمك

تكأأاليا الجأأوفة وأثأأر كأأل بعأأد مأأن أبعافهأأا فأأي تحسأأين جأأوفة  أثأأروفأأي الفصأأل المأأوالي سأأنحاول فراسأأة      
 .-جيجل–الادمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةالفصل الثاني: الدراسة الميداني     

الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحث الأول:   

 المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة ومناقشتها 
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 تمهيد

ا أهم الجوانا النظرية لتكاليا الجأوفة وجأوفة الاأدمات الصأحية وكأذ إلىبعد التطرا في الفصل السابق      
الأفبيات التطبيقية، سوف نحاول من خلال هذا الفصل فراسة أثر تكاليا الجوفة في تحسين جأوفة الاأدمات 

الإفاريين والأطباء وشبه  من وجهة نظر -جيجل–محمد الصديق بن يحي  الاستشفائيةالصحية في المؤسسة 
 مبحثين هما. إلىطبيين بالمؤسسة ولتحقيق ذل  تم تقسيم هذا الفصل 

 .المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية 
 المبحث الثاني: عرض نتائلا الدراسة ومناقشتها. 
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 المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

لدراسأأة لأأاهرة مأأا مأأن الضأأروري تأأوفر بيانأأات عأأن هأأذه الظأأاهرة لمسأأاعدة الباحأأث فأأي اتاأأاذ القأأرارات 
عأأأرض مجتمأأأع وعينأأأة الدراسأأأة، وكأأأذل  نعأأأرف بأأأأفاة الدراسأأأة  إلأأأىالمناسأأأبة لأأأذل  سأأأنتطرا فأأأي هأأأذا المبحأأأث 

دا صأ إلأىات، ونتطأرا والتي تم استادامها في جمع البيانات اللازمة لاختبار الفرضي ةناوالمتمثلة في الاستب
 الاتساا الداخلي لفقرات محاور الدراسة وناتبر مد  ثباتها ثم بعد ذلأ  نعأرض ماتلأ  الأسأاليا الإحصأائية

 المستادمة في الدراسة الميدانية.

 المطلب الأول: طريقة ونوع أداة الدراسة

اة التأي اسأتادمت فأي جمأع نأوم الأف إلأى بالإضأافةمجتمأع وعينأة الدراسأة  إلأىفي هذا المطلا سأنتطرا      
 البيانات وكذا المحاور التي تغطيها.

 عينة الدراسةو أولا: مجتمع 

دراسأة لل: "هو جمع المفرفات التي لها صفة أو صفات مشأتركة وجمأع هأذه المفأرفات خاضأعة مجتمع الدراسة
ن جمأع البيانأات مأن جميأع أفأراف المجتمأع صأعا فأي كثيأر مأن الأحيأان فلننأا ولأ 1أو للبحث من قبل الباحث.

هأأا مأأن مجتمأأع اختبار نأخأأذ جأأزءا منأأه، فالعينأأة جأأزء مأأن المجتمأأع وتعأأرف بأنهأأا مجموعأأة الوحأأدات التأأي يأأتم 
مجتمأأع الدراسأأة فأأي هأأذا البحأأث هأأو عينأأة مأأن عمأأال  2تمثيأأل المجتمأأع فأأي البحأأث موضأأوم الدراسأأة.كالدراسأأة 
 .-جيجل–شبه طبيين( المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي  -أطباء-ن إفاريي

والأطبأأأاء وشأأأبه الطبيأأأين  الإفاريأأأينعلأأأى  نة( اسأأأتبا60( عأأأاملا، تأأأم توزيأأأع  60اخترنأأأا عينأأأة عشأأأوائية       
 رغيأأ ( اسأأتبانة03( أمأأا  %95( اسأأتبانة قابلأأة للدراسأأة والتحليأأل أي مأأا نسأأبته  57بالمؤسسأأة، ثأأم اسأأترجام  

 (.%05قابلة للدراسة بنسبة  

 ثانيا: أداة الدراسة

ستبانة كأفاة لجمع البيانأات اللازمأة وهأي تحتأوي علأى: مجموعأة ستعانة في فراستنا هذه على الإتمت الإ     
مأأن الأسأأئلة المرتبطأأة حأأول موضأأوم معأأين، ويأأتم وضأأعها فأأي اسأأتمارة تأأوزم علأأى الأشأأاال المعنيأأين بعأأدة 

                                                           
دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى،  ،spssمنهجية البحث العلمي وتحليل البيانات باستخدام برنامج دلال القاضي، محمود البياني،  - 1

 .156، ص2008
، رسالة ماجستير غير جودة حياة العمل لدى مديرين المدارس الثانوية وعلاقتها بدرجة ممارستهم للمسائلة الذكيةمحمد ابراهيم، محمد منصور،  - 2

 .89، ص2013منشورة، جامعة الأزهر، مصر، 
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، وتعتبأأر الأفاة الملائمأأة والأكثأأر فعاليأأة لتحقيأأق الأهأأداف المنشأأوفة مأأن هأأذه الدراسأأة، وقأأد تأأم بلأأورة 1وسأأائل 
مدلولاتها من خلال استقراء الأبعاف العلمية المتضمنة لمتغيرين المستقل والتابع، اعتماف ما تم طرحه نظريا في 

يأأتم توضأأيحها  جأأزئينانة الدراسأأة مأأن أفبيأأات كأأل مأأن تكأأاليا الجأأوفة وجأأوفة الاأأدمات الصأأحية وتتكأأون اسأأتب
 على النحو التالي:

  يتضأأأمن البيانأأأات الشاصأأأية والولينيأأأة لأفأأأراف عينأأأة الدراسأأأة  الجأأأنس، العمأأأر،للاســـتبانةالجـــزء الأول : 
 ؛الصن  الوليفي، المؤهل العلمي، الابرة المهنية(

 :محأور تقل  تكأاليا الجأوفة(، اليشمل محورين: المحور الأول يدرس المتغيأر المسأ الجزء الثاني للاستبانة
 الثاني يدرس المتغير التابع  جوفة الادمات الصحية( وفق التقسيم التالي: 

 :ى فقرة مجتمعة لقياس المتغير المستقل وهو مقسم عل 16ويشمل  المحور الأول الخاص بتكاليف الجودة
 أبعاف وهي: 4
 ؛(4  إلى( 1الفقرات من   تكاليف الوقاية: -
 ؛(8  إلى( 5الفرات من   :تكاليف التقييم -
 ؛(12  إلى( 9الفقرات من   تكاليف الفشل الداخلي: -
 (.16  إلى( 13الفقرات من   تكاليف الفشل الخارجي: -
 بأارة مجمعأة لقيأاس المتغيأر التأابع وهأو  20: وتشأمل الخـاص بجـودة الخـدمات الصـحية المحور الثـاني 

 أبعاف وهي: 5 إلىمقسم 
 ؛ (4  إلى( 1: الفقرات من  الاستجابة -
 ؛ (8  إلى( 5الفقرات من   الملموسة: -
 ؛(12  إلى( 9الفقرات من   الاعتمادية: -
 ؛(16  إلى( 13الفقرات من   الأمان: -
 (.20  إلى( 17رات من  قالف التعاطف: -

اس عينة الدراسة حول فقرات المحور الأول والثأاني ثأم اسأتادام مقيأأفراف ومن أجل  ياس فرجة استجابة      
 الاماسي كما يوضش الجدول التالي:ليكرت 

 
                                                           

، الطبعة الخامسة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، البحث العلمي وطرق اعداد البحوث مناهجعمار بوحوش، محمد محمود الدنبيات،  - 1

 .67، ص2009
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 " الخماسيlikert (: مقياس " ليكرت03الجدول رقم )

ــــــق  درجة الموافقة ــــــر مواف غي
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الوزن 
 .: من إعداف الطالبتين بالاعتماف على فراسات سابقةالمصدر

والتأأي مأن بينهأأا المتوسأ  الحسأأابي لابأأد مأن وضأأع حأدوف فنيأأا وعليأأا وللحكأم علأأى المؤشأرات الإحصأأائية      
 1للمقياس الاماسي وهذا بحساب المد ، حيث يعرف أنه الفرا بين أعلى وأفنى  يمة.

 4  1-5=أي المد  هو  R= MAX-MINويحسا وفق العلاقة 

واحأأد فالحأأد الأعلأأى  قيمأأة فأأي المقيأأاس وهأأيال إلأأى، ثأأم نضأأيا هأأذه القيمأأة 0.8= 4/5ومنأأه طأأول الفئأأة     
 وعليه تحدف فئات مقياس ليكرت كما يوضش الجدول التالي: 1.8= 0.8 1للفئة الأولى يحسا كما يلي 

 (: فئات مقياس ليكرت الخماسي ودلالتها04الجدول رقم )

 درجة الموافقة الوزن  الاستجابة مجالات الموافقة المجال
 جداضعيفة  01 غير موافق تماما 1- 1.80  الأول
 ضعيفة 02 غير موافق 1.81- 2.60  الثاني
 متوسطة 03 محايد 2.61- 3.40  الثالث
 مرتفعة 04 موافق 3.41- 4.20  الرابع
 مرتفعة جدا 05 موافق تماما 4.21- 5   الخامس

 : من إعداف الطالبتين بالاعتماف على فراسات سابقةالمصدر

 أداة الدراسة اختبارالمطلب الثاني: 
 أفاة الدراسة، من حيث صدقها وثباتها. اختبارهذا المطلا  فيسنتناول      

 أولا: صدق أداة الدراسة
، ويأتم التأكأد 2: أن يقأيس الاختبأار بالفعأل القأدرة أو الظأاهرة التأي وضأع لقياسأها تبانةيقصد بصدا الاس     

 من ذل  خلال الصدا البنائي.

                                                           
 .69، ص2009، دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، الإحصاءبركان يوسف، موساوي عبد النور،  - 1
 .72عمار بوحوش، محمد محمود الذنبيات، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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 الصدق الظاهري لأداة الدراسة -أ

يأة الاسأتبانة وتطويرهأا فأي ضأوء المراجعأة المكتبيأة ثأم عرضأها فأي صأورتها الأول إعأدافبعد الانتهاء من      
ملاحظتهأا واقتراحاتهأا حأول مأد   وإعطأاءرأيهأا حأول صأدقها الظأاهري،  إبداءعلى الأستاذة المشرفة من أجل 

 .(01لملحق رقم وضو  العبارات ومد  انتمائها لمحورها، ومد   ياس ما وضعت لأجله  انظر ا

 الصدق البنائي لعبارات الاستبانة  -ب

  صأدا البنأائي والأذي يقأيس مأأدالالتأكأد مأن  إلأىبعأد التأكأد مأن الصأدا الظأاهري للدراسأة، ثأم الانتقأأال      
لمحأور الاتساا الداخلي لفقراتها، ومد  انتماء كل فقرة للبعد أو المحور الأذي تقأع فيأه ومأد  انتمأاء كأل بعأد ل

ن، أفأراف العينأة حأول فقأرات محأاور الاسأتبيا إجابأاتيه، ولمعرفة مد  وجوف التجأانس الأداخلي بأين الذي يقع ف
 :وقد جاءت النتائلا كما يلي " Sig "" ومستو  الدلالة PEARSONم الاعتماف على معامل الارتبال "بيرسون ت

 الاتساق الداخلي لفقرات محور تكاليف الجودة -1

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات أبعأأاف PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 محأأور تكأأاليا الجأأوفة  تكأأاليا الوقايأأة، تكأأاليا التقيأأيم، تكأأاليا الفشأأل الأأداخلي، تكأأاليا الفشأأل الاأأارجي(

 .إليهبالدرجة الكلية للبعد والمحور الذي تنتمي 

 "تكاليف الوقاية" من محور تكاليف الجودة:الاتساق الداخلي لفقرات بعد  1-1

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 تكاليا الوقاية بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:
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لكلية الفقرات بعد تكاليف الوقاية بالدرجة  PEARSON(: معاملات الارتباط بيرسون 05الجدول رقم )
 للبعد

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.803** .يتم حساب تكاليا المواف والأنشطة الوقائية بشكل فقيق 01
يتم التأكد من سلامة المعدات والأجهزة الطبية قبأل البأدء فأي العألاا  02

 .المفاجئة والوقت الضائعلتجنا الأعطال 
**0.756 0.000 

يهتم المستشفى بعقأد فورات تدريبيأة متاصصأة للكأوافر الطبيأة علأى  03
 .اعتبار أن ذل  يساهم في تحسين أفائهم

**0.726 0.000 

يحرل المستشفى على الحصول على التصميم الجيد و الاالي مأن  04
 .العيوب بغض النظر على التكاليا 

**0.685 0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو        
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف  المصدر:

يأة ( أن  يم معاملات الارتبال بين فرجة كل فقرة من فقرات بعد تكاليا الوقا05نلاحظ من الجدول رقم      
( وهأأأي جميعهأأأا موجبأأأة، وفالأأأة احصأأأائيا عنأأأد 0.803و  0.685تتأأأراو  بأأأين  والدرجأأأة الكليأأأة لجميأأأع فقراتأأأه 

 ( منها يدل على أن فقرات بعد تكاليا الوقاية صافقة لما وضعت لقياسه.0.05مستو  الدلالة المعتمدة  

 .ف التقييم" من محور تكاليف الجودةالاتساق الداخلي لفقرات بعد "تكالي -1-2

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 تكاليا التقييم بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:
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 لكلية للبعدالفقرات بعد تكاليف التقييم بالدرجة  PEARSON(: معاملات الارتباط بيرسون 06الجدول رقم )

معامــــــــــــــــــل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مســــــــــتوى 
 الدلالة

يتحمأأأأأل المستشأأأأأأفى التكأأأأأأاليا المرتبطأأأأأأة بفحأأأأأأص ومرا بأأأأأأة الأجهأأأأأأزة  05
 والمعدات المستادمة لضمان مد  مطابقتها للمواصفات

**0.813 0.000 

يأأأأأأأتم  يأأأأأأأاس التكأأأأأأأاليا أو الاسأأأأأأأائر الناتجأأأأأأأة عأأأأأأأن عأأأأأأأدم المطابقأأأأأأأة  06
 للمواصفات 

**7370.  0.000 

.8350** يتم التأكد من صلاحية الأفوية وتاريخ نفاذها 07  0.000 
.6760** يقوم المستشفى بفحص المواف والاجهزة قبل شرائها 08  0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف  المصدر:

ا فقرات بعأد تكأاليفقرة من أن  يم معاملات الارتبال بين فرجة كل  (06)نلاحظ من نتائلا الجدول رقم      
نأد ( وهي جميعها موجبأة وفالأة إحصأائيا ع0.835و  0.676التقييم والدرجة الكلية لجميع فقراته تتراو  بين  

 قة لما وضعت لقياسه.(، مما يدل على أن فقرات بعد تكاليا التقييم صاف0.05مستو  المعتمدة  

 "تكاليف الفشل الداخلي" من محور تكاليف الجودة  الاتساق الداخلي لفقرات بعد -1-3

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 تكاليا الفشل الداخلي بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي: 
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رجـة " لفقرات بعـد تكـاليف الفشـل الـداخلي بالد"PEARSON(: معاملات الارتباط "بيرسون 07الجدول رقم )
 الكلية للبعد

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

يقأأدر المستشأأفى الاسأأائر الناتجأأة عأأن التوقأأ  المفأأاج  للأجهأأزة وبشأأكل  09
 فقيق

**0.622 0.000 

يحأأأأرل المستشأأأأفى علأأأأى اكتشأأأأاف الإختبأأأأارات الااطئأأأأة قبأأأأل وصأأأأولها  10
 للمرضى

**0.684 0.000 

 0.000 0.739** يهتم المستشفى بتكاليا إعافة الفحص للأجهزة وتكاليا التل  11
 0.000 0.686** يهتم المستشفى بلعافة تدريا الكوافر الطبية 12

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف  المصدر:

ا أن  يم معاملات الارتبال بين فرجة كل فقرة من فقرات بعأد تكأالي (07)نلاحظ من نتائلا الجدول رقم      
( وهأأأي جميعهأأأا موجبأأأة، وفالأأأة 0.739و  0.622الفشأأل الأأأداخلي والدرجأأأة الكليأأأة لجميأأأع فقراتأأأه تتأأراو  بأأأين  

( ممأا يأدل علأى أن فقأرات بعأأد تكأاليا الفشأل الأداخلي صأأافقة 0.05إحصأائيا عنأد مسأتو  الدلالأة المعتمأأدة  
 ت لقياسه.لما وضع

 .تكاليف الفشل الخارجي" من محور تكاليف الجودة"الاتساق الداخلي لفقرات بعد  -1-4

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 التالي:تكاليا الفشل الاارجي بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول 
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 لفقـرات بعـد تكـاليف الفشـل الخـارجي بالدرجـة PEARSON (: معاملات الارتبـاط بيرسـون 08الجدول رقم )
 الكلية للبعد

 معامل الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.740** يتم حساب تكاليف التعامل مع شكاوي المرضى بشكل دقيق 13
الطبيتتتة العا لتتتة وا دويتتتة الم تهيتتتة يتتتتم احتستتتاب تكتتتاليف ا  هتتتزة  14

 الصلاحية
**0.817 0.000 

ات يتم حساب التكاليف المترتبة عن ا خطاء الطبية مثل إ راء عمليت 15

  راحية خا ئة
**0.782 0.000 

 يتم حساب تكاليف الدعاوي القضائية المرفوعة ضد المستشفى نتيجتة 16

 الحاق أضرار بالمرضى
**0.737 0.000 

 0.01إحصائيا عند مستو  ** فالة 
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف  المصدر:

ا أن  يم معاملات الارتبال بين فرجة كل فقرة من فقرات بعأد تكأالي (08)نلاحظ من نتائلا الجدول رقم      
( وهأأي جميعهأأا موجبأأة، وفالأأة 0.817و  0.737الفشأأل الاأأارجي والدرجأأة الكليأأة لجميأأع فقأأرات تتأأراو  بأأين  

ة قفقأرات بعأد تكأاليا الفشأل الاأارجي صأافأن ( ممأا يأدل علأى 0.05إحصائيا عند مستو  الدلالة المعتمدة  
 لقياسه. لما وضعت

محأور لقيأاس الاتسأاا الأداخلي بارن  قأومبعد التأكد من الاتساا الداخلي لعبارات أبعاف تكاليا الجأوفة ن     
تكاليا الجوفة ككل، وذل  عن طريق حساب معاملات الارتبال بين فرجأة كأل بعأد مأن أبعأاف محأور تكأاليا 

 الجوفة مع فرجته الكلية.
 الداخلي لأبعاف محور تكاليا الجوفة كما هو مبين في الجدول التالي:وجاءت نتائلا الاتساا      

 ة للمحورلأبعاد تكاليف الجودة بالدرجة الكلي PEARSON(: معاملات الارتباط بيرسون 09الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط البعد الرقم
 0.000 0.764** تكاليا الوقاية 01
 0.000 0.683** تكاليا التقييم 02
 0.000 0.813** تكاليا الفشل الداخلي 03
 0.000 0.755** تكاليا الفشل الاارجي 04

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو          
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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رتبأأأال بأأأين فرجأأأة كأأأل بعأأأد مأأأن أبعأأأاف محأأأور أن  أأأيم معأأأاملات الإ (09)نلاحأأأظ مأأأن نتأأأائلا الجأأأدول رقأأأم      
( وهأأأي جميعهأأأا موجبأأأة، وفالأأأة 0.813و  0.683تكأأأاليا الجأأأوفة والدرجأأأة الكليأأأة لهأأأذا المحأأأور تتأأأراو  بأأأين  

ممأأأا يأأأدل علأأأى أبعأأأاف محأأأور تكأأأاليا الجأأأوفة صأأأافقة لمأأأا ، ( 0.05عنأأأد مسأأأتو  الدلالأأأة المعتمأأأدة   إحصأأأائيا
 استادامه.و مكانية تطبيقه إلي وضعت لقياسه وبالتا

 الاتساق الداخلي لفقرات محور جودة الخدمات الصحية -2

 الاتساق الداخلي لفقرات بعد "الاستجابة" من محور جودة الخدمات الصحية 2-1

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون     
 الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:الاستجابة بالدرجة 

 بعد" لفقرات بعد "الاستجابة بالدرجة الكلية للPEARSONمعاملات ارتباط "بيرسون  :(10الجدول رقم )

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.848** تقومون بالرد السريع على شكاوي واستفسارات المرضى 01
0.894** تمتلكون الاستعداد الدائم للمساعدة والاستجابة لطلبات المرضى 02  0.000 
0.887** تتعاملون مع الحالات الحر ة بشكل استث ائي 03  0.000 
0.946** تلتزمون بالوعود التي تقدمونها قدر الإمكان 04  0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

أن  أأيم معأأاملات الارتبأأال بأأين فرجأأة كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد  (10)نلاحأأظ مأأن نتأأائلا الجأأدول رقأأم      
يا وهي جميعها موجبة، وفالة إحصائ (0.946و  0.848الاستجابة والدرجة الكلية لجميع  فقراته تتراو  بين  

 (، مما يدل على أن فقرات بعد الاستجابة صافقة لما وضعت لقياسه.0.05ة المعتمدة  للاعند مستو  الد

 ة من محور جودة الخدمات الصحية الاتساق الداخلي لفقرات بعد الملموس -2-2

ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد  لمعرفأأة فرجأأة "PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 الملموسية بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:

 لفقرات بعد الملموسية بالدرجة الكلية للبعد PEARSON(: معاملات الارتباط بيرسون 11الجدول رقم )
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معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.448** ملائم ويسهل الوصول إليهموقع المستشفى  05
يضأأأع المستشأأأفى لوحأأأات وعلامأأأات إرشأأأافية تسأأأهل الوصأأأول إلأأأى  06

 ماتل  الأقسام
**5500.  0.000 

.7290** تتوفر المصالش الطبية على التحاليل والأفوية اللازمة للمرضى  07  0.000 
يتوفر المستشفى على قاعة انتظار،فورات ميأاه صأحية ونظيفأة ممأا  08

 يضمن راحة المرضى . 
**8230.  0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

الارتبأأال بأأين فرجأأة كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد الملموسأأية أن  أأيم معأأاملات ( 11)نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم      
عنأأأد  إحصأأأائيا( وهأأأي جميعهأأأا موجبأأأة، وفالأأأة 0.823و  0.448والدرجأأأة الكليأأأة لجميأأأع فقراتأأأه تتأأأراو  بأأأين  

 ( مما يدل على أن فقرات بعد الملموسية صافقة لما وضعت لقياسه.0.05مستو  الدلالة المعتمدة  

 بعد "الاعتمادية " من محور جودة الخدمات الصحيةاق الداخلي لفقرات الاتس -2-3

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 الاعتمافية بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:

 ية للبعدلفقرات بعد الاعتمادية بالدرجة الكل PEARSONمعاملات الارتباط بيرسون (: 12الجدول رقم )

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.548** تتوفر بالمستشفى جميع التاصصات الصحية المطلوبة  09
.8960** تحرصون على تقديم الادمات الصحية في المواعيد المحدفة 10  0.000 
.8900** تقدمون الادمة الصحية بدرجة عالية من الدقة  11  0.000 
.7980** تحرصون على الاهتمام بحل المشاكل التي تواجه المرضى  12  0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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أن  أأيم معأاملات الارتبأال بأين فرجأة كأأل فقأرة مأن فقأرات بعأد الاعتمافيأأة  (12)نلاحأظ مأن الجأدول رقأم      
عند مستو   إحصائيا( وهي جميعها موجبة وفالة 0.896و  0.548والدرجة الكلية لجميع فقراته تتراو  بين  

 ( مما يدل أن فقرات بعد الاعتمافية صافقة لما وضعت لقياسه.0.05الدلالة المعتمدة  

 الاتساق الداخلي لفقرات بعد "الأمان"  من محور جودة الخدمات الصحية  2-4

"  لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 ن" بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:"الأما

 للبعد "الأمان" بالدرجة الكليةبعد لفقرات  PEARSONمعاملات الارتباط بيرسون  :(13الجدول رقم )

معامل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.649** يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع المستشفى  13
.8850** لكم القدرة على كسا الثقة  14  0.000 
.7570** تحافظون على سرية المعلومات الااصة بالمرضى  15  0.000 
.8480** يتسم سلوككم بالأفب وحسن المعاملة مع المرضى  16  0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

أن  أأأيم معأأأاملات الارتبأأأال بأأأين فرجأأأة كأأأل فقأأأرة مأأأن فقأأأرات بعأأأد الأمأأأان  (13)نلاحأأأظ مأأأن الجأأأدول رقأأأم      
عند مستو   إحصائيا( وهي جميعها موجبة وفالة 0.885و  0.649والدرجة الكلية لجميع فقراته تتراو  بين  

 ( مما يدل على أن فقرات بعد الأمان صافقة لما وضعت لقياسه0.05الدلالة المعتمدة  

 الاتساق الداخلي لفقرات بعد "التعاطف" من محور جودة الخدمات الصحية 2-5

" لمعرفأأة فرجأأة ارتبأأال كأأل فقأأرة مأأن فقأأرات بعأأد PEARSONحيأأث تأأم حسأأاب معامأأل الارتبأأال "بيرسأأون      
 بالدرجة الكلية للبعد وجاءت النتائلا كما هو مبين في الجدول التالي:التعاط  
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 لبعدللفقرات بعد التعاطف بالدرجة الكلية  PEARSONمعاملات الارتباط بيرسون (: 14الجدول رقم )

معامـــــــــــــــــل  الفقرة الرقم
 الارتباط

مســـــتوى 
 الدلالة

 0.000 0.936** تولأون تفهم كبير لاحتياجات المريض  17
.9390** تقدرون لروف المرضى وتتعاطفون معهم  18  0.000 
.9210** تعملون على تاصيص الوقت الكافي لرعاية كل مريض  19  0.000 
.9020** توضحون للمرضى المشاكل التي يعانون منها بطريقة يفهمونها  20  0.000 

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو  
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

ات بعأأد التعأأاط  ( أن  أأيم معأأاملات الارتبأأال بأأين فرجأأة كأأل فقأأرة مأأن فقأأر 14)نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم      
عند مستو   إحصائيا( وهي جميعها موجبة وفالة 0.939و  0.902جميع فقراته تتراو  بين  والدرجة الكلية ل
 مما يدل أن فقرات بعد التعاط  صافقة لما وضعت لقياسه.، ( 0.05الدلالة المعتمدة  

وبعأأأد التأكأأأد مأأأن الاتسأأأاا الأأأداخلي لفقأأأرات أبعأأأاف جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية ننتقأأأل ارن لقيأأأاس الاتسأأأاا      
بأين فرجأة كأل بعأد  وذل  عن طريق حساب معاملات الارتبأال ،الداخلي لمحور جوفة الادمات الصحية ككل

 من أبعاف محور جوفة الادمات الصحية مع فرجته الكلية.

 ورلأبعاد جودة الخدمات الصحية بالدرجة الكلية للمح PEARSON(: معاملات الارتباط 15الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم
 0.000 0.868** الاستجابة 01
.3900** الملموسية 02  0.003 
 0.000 0.867** الاعتمافية 03
 0.000 0.861** الأمان 04
 0.000 0.888** التعاط  05

 0.01** فالة إحصائيا عند مستو           
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

أن  يم معاملات الارتبال بين فرجة كل بعأد مأن أبعأاف محأور جأوفة  (15)نلاحظ من نتائلا الجدول رقم      
( وهأي جميعهأا موجبأة، وفالأة 0.888و  0.390الاأدمات الصأحية والدرجأة الكليأة لهأذا المحأور تتأراو  بأين  



 لميدانيةاالدراسة                            :                                           الثانيالفصل 
 

 
67 

( مما يأدل أن أبعأاف محأور جأوفة الاأدمات الصأحية صأافقة لمأا 0.05عند مستو  الدلالة المعتمدة   إحصائيا
  .تطبيقه واستادامه إمكانيةسه وبالتالي وضعت لقيا

 ثانيا: ثبات الاستبانة

طبقأت أكثأر مأن  إذأن: الأفاة تعطأي لأنفس النتأائلا أو نتأائلا متقاربأة  إلىويشير مفهوم ثبات أفاة الدراسة      
 .1مرة على نفس العينة وفي لروف مماثلة

لمحأأأاور  "Alpha Crombachرومبأأأا  وللتأكأأأد مأأأن ثبأأأات الاسأأأتبانة قمنأأأا بحسأأأاب معأأأاملات "ألفأأأا ك     
 : 2الاستبانة والمعامل الكلي للإستبانة حيث أنه من الناحية التطبيقية يعتبر ثبات أفاة الدراسة

 (.0.6كان معامل ألفا كرومبا  أقل من   إذ ضعيفا: -
 (.0.7و  0.6كان معامل ألفا كرومبا  يتراو  بين    إذا مقبولا: -
 (.0.8و  0.7كان معامل ألفا كرومبا  يتراو  بين    إذا جيدا: -
 (.0.8إذا كان معامل ألفا كرومبا  أكبر من   ممتازا: -

 (: معامل الثبات ألفا كرومباخ لمحاور أداة الدراسة16الجدول رقم )

 معامل ألفاكرومباخ المحور رقم المحور
ALPHA CROMBACH 

 درجة الثبات

 ممتاز 0.850 تكاليا الجوفة الأول
 ممتاز 0922 جوفة الادمات الصحية الثاني

 ممتاز 0.925 الثبات الكلي
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

 أن: (16)نلاحظ من الجدول رقم 

بمعنأى أن معامأل ثبأات  %85حيث بلغ  %80" فاا تكاليف الجودة: "الأولمعامل ألفا كرومبا  للمحور  -
 تمتع بدرجة ثبات ممتازة. الأولالمحور 

                                                           
، الطبعة الثانية، فار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأرفن، ، منهجية البحث العلمي، مدخل بناء الممارسات البحثيةاف جدوي حسين محمد جو  - 1

 .170، ل2006
 .50ص ،2006، الطبعة الأولى، فار الحامد، الأرفن، (SPSSتحليل البيانات الإحصائية، استخدام البرنامج الإحصائي )محمد مهيدي البياني،  - 2
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بمعنأى أن  %92.2حيأث بلأغ  %80" فأاا جـودة الخـدمات الصـحيةمعامل ألفا كرومبأا  للمحأور الثأاني " -
 معامل ثبات المحور الثاني يتمتع بدرجة ثبات ممتازة.

 %92.2حيث بلغ  %80ية فاا معامل ألفا كرومبا  الكلي محور تكاليا الجوفة وجوفة الادمات الصح -
 .بمعنى أن معدل الثبات الكلي يتمتع بدرجة ممتازة

الدراسأأأأة  الاسأأأأتبانة( تتمتأأأأع بدرجأأأأة ثبأأأأات ممتأأأأازة ممأأأأا يمكننأأأأا مأأأأن  أفاة مأأأأن خأأأألال مأأأأا سأأأأبق يتضأأأأش أن      
 استادامها لتحقيق أهداف الدراسة.

 الإحصائيةالمطلب الثالث: أساليب المعالجة 

أهداف الدراسة وتحليل البيانات المجمعأة تأم اسأتادام برنأاملا الحأزم الإحصأائية للعلأوم من أجل تحقيق        
، وهو يعرف على spssوالذي يرمز له اختصارا ب   Statistical package for social sciences" "،الاجتما ية

ومنهأأا التطبيقأأات ،البيانأأات وتحليلهأأا فأأي مجأأالات متعأأدفة  إفارةالتأأي تسأأتادم فأأي  الإحصأأائيةأنأأه مأأن البأأراملا 
 .1الإحصائيةماتل  التحليلات  إجراء، حيث يستادم هذا البرناملا في الإحصائية

جموعة مالمناسبة لهذه الدراسة في هذا البرناملا، وفيما يلي  الإحصائيةوتم استادام العديد من الأساليا      
 من الأساليا المستادمة:

 المدى تم التطرق اليه سابقا.أولا: 

ومعرفأة العلاقأة بأين لدراسأة  الإحصأائييستادم هذا الأسلوب ": PEARSONثانيا: معامل الارتباط "بيرسون 
 ( كان 1فكلما اقتربت  يمة هذا المعامل من   1 ، 1-ثر وتتراو   يمة معامل الارتبال بين متغيرين أو أك

 .2الارتبال طرفي وقوي والعكس صحيش 

 . وذل  لقياس ثبات الأفاة  alpha crombachثالثا: معامل الثبات "الفاكرومباخ 

ـــة ـــرارات والنســـب المئوي ـــا: التك الاسأأأتعانة بأأأالتكرارات والنسأأأا المئويأأأة للتعأأأرف علأأأى الاصأأأائص  تمأأأت: رابع
 الشاصية والولينية لأفراف عينة الدراسة وكذا لتحديد استجابات أفرافها اتجاه  بارات محاور الدراسة.

                                                           
 .162، ص2000، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر، عمان، الأردن، مناهج وأساليب البحث العلميربحي مصطفى عليان، عثمان غنيم محمد،  - 1
 .67، ص2008، دار المنهج للنشر والتوزيع، الأردن، طرق الإحصاء وتطبيقات اقتصادية وإداريةشفيق العتوم،  - 2
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يعأأد المتوسأأ  الحسأأابي مأأن أهأأم المقأأاييس المسأأتادمة ضأأمن أسأأاليا النزعأأة  :المتوســط الحســابي:  خامســا
فالوسأأ  الحسأأابي  مبوبأأةة أو غيأأر بأأمبو الأأة البيانأأات سأأواء كانأأت حطريقأأة حسأأابه حسأأا  المركزيأأة، وتاتلأأ 

يضأرب كأل  يمأأة بعأدف مأأرات تكرارهأا ثأأم جمأع حاصأل الضأأرب والقسأمة علأأى مجمأوم القأأيم أو التكأرارات، وثأأم 
 جوفة الادمات الصحية بأبعافها. إلى بالإضافةاستادامه لقياس فرجة مستو  تكاليا الجوفة بأبعافها 

 : ويعتبأر مأن أهأم مقأاييس التشأتت التأي تسأتادمها علأى نطأاا واسأع فأي التحليألسادسا: الانحـراف المعيـاري 
 لمتوس  مربع انحرافات  يم متوسطها التربيعي، ويمكن تعريا الانحراف المعياري على أنه الجذر الإحصائي

 أفراف العينة. لإجاباتفرجة التشتت الحسابي، واستادام هذا المقياس لقياس 

 سابعا: الالتواء والتفرطح

كأان  وإذاهو بعد المنحنى عن التماثل، فلذا كان مقيأاس الالتأواء يسأاوي صأفر فألن التوزيأع متماثأل،  الالتواء:
 قول أنه ملتوي نحو اليمين، وإذا كان سالا نقول أنه ملتوي نحو اليسار.موجا ن

 راري بالنسبة للتوزيع الطبيعي.فام أو انافاض أي منحنى توزيع تكهو مقياس يقيس مد  ارت التفلطح:

ير متغيأرين مسأتقلين أو ثبعأين الاعتبأار تأأ يأخذالانحدار الاطي المتعدف  إن ثامنا: الانحدار الخطي المتعدد:
دف الكبيأأر مأأن البيانأأات وشأأدة أكثأأر علأأى المتغيأأر التأأابع، لأأذا يعتبأأر بأأذل  امتأأداف للانحأأراف البسأأي  ونظأأرا للعأأ

 .1spssفيستلزم الأمر استادام البرمجيات الحاسوبية على غرار  متغيرينتعقيدها لأنها تحتوي على أكثر من 

ل بمسأتويين ومتغيأر لاختبأار تأأثير متغيأر مسأتق:  Independent t-testات للعينـات المسـتقلةاختبـار تاسعا: 
 تابع واحد.

 لالأأة: اسأأتادم لمعرفأأة إذا كأأان هنأأاك فأأروا ذات ف One way ANOVAالحــاديالتبــاين  اختبــار عاشــرا:
أفراف الدراسة حول تكاليا الجأوفة وجأوفة الاأدمات الصأحية تعأز  للمتغيأرات الشاصأية  إجاباتفي  ةإحصائي

 والولينية  العمر، الصن  الوليفي، الابرة المهنية، المؤهل العلمي(.

 

 

                                                           
 .282، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، صمناهج البحث العلمي )مناهج ادارية تطبيقية(أحمد حسين الرفاعي،  - 1
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 المبحث الثاني : عرض نتائج الدراسة وتفسيرها 

 يهدف هدا المبحث إلى التعرف على الاصائص الشاصية والولينية لأفراف عينة الدراسة وكذل  النتائلا     
فيد المتعلقة بلجابات أفراف عينة الدراسة حول كلا من محوري تكاليا الجوفة وجوفة الادمات الصحية والتي ت

 اليا الجوفة وجوفة الادمات الصحية ومعرفة مد  صحة فرضيات الدراسة.في معرفة مستو  تك

  المطلب الأول :  الوصف الاحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية
للتعأأأرف علأأأى الاصأأأائص الشاصأأأية والولينيأأأة لأفأأأراف عينأأأة الدراسأأأة حسأأأا الجأأأنس، العمأأأر، الصأأأن       

 الوليفي، المؤهل العلمي، الابرة المهنية.

 أولا: توزيع أفراد العينة حسب الجنس 

 أفراف عينة الدراسة حسا متغير الجنس كما هو مبين في الجدول التالي:  يتوزم     

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :(17الجدول رقم )

 %النسبة المئوية  التكرار الجنس
 26,3 15 ذكر
 73,7 42 أنثى

 100 57 المجموع
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر:        

أن عأأدف الانأأاث أكبأأر مأأن عأأدف الأأذكور، حيأأث بلأأغ عأأدف الإنأأاث  ( 17 ( يتضأأش مأأن خأألال الجأأدول رقأأم     
هأذه (، ويمكأن أن تعأوف %26,3(  أي مأا نسأبته  15( في حين بلغ عدف الذكور  % 37,7( ما نسبته  42 

دني النتائلا إلى طبيعة عمل العينة المدروسة ذات الطابع الإفاري أكثر منه بدني والأذي لايتطلأا قأوة وجهأد بأ
  .كبير، مما يجعل فئة الاناث تتغلا على فئة الذكور

 ثانيا: توزيع عينة الدراسة حسب العمر:

 عينة الدراسة حسا متغير العمر كما هو مبين في الجدول التالي: أفرافيتوزم      
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 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر18الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار العمر
 10.50 6 سنة 30أقل من 

 26.30 15 سنة 40 إلى 30من 
 49.10 28 سنة 50 إلى 41من 

 14.00 8 سنة 50أكثر من 
 100 57 المجموع

 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

سأأنة( مأأن  50و  41أن أغلبيأأة أفأأراف العينأأة تتأأراو  أعمأأارهم مأأن   (18) يتضأأش مأأن خأألال الجأأدول رقأأم     
فئأأة المأأولفين  مولأأ ، تليهأأا 28( أي بمأأا يقأأدر عأأدفهم ب %49.10للعينأأة بنسأأبة قأأدرها   الإجمأأاليالحجأأم 

( مأن العينأة %26.30مول  أي مأا نسأبته   15سنة( والمقدر عدفهم  40و  30التي تتراو  أعمارهم بين  
مأأأولفين أي نسأأأبة  8سأأأنة( يقأأأدر عأأأدفهم  50تليهأأأا مباشأأأرة فئأأأة المأأأولفين الأأأذي تتأأأراو  أعمأأأارهم  أكثأأأر مأأأن 

 ينة.( من الع%10.5أفراف بنسبة   6تأتي أصغر فئة والمقدرة ب ل( 14% 

 إلىسنة( كان المستشفى بحاجة  50و  41سبا ذل  أنه خلال سنوات توليا الفئة العمرية   إرجامويمكن 
 اليد العاملة بسبا فتش مصالش جديدة خلال تل  الفترة.

 ثالثا: توزيع عينة الدراسة حسب الصنف الوظيفي 

 :الجدول التاليكما هو مبين في يتوزم أفراف عينة الدراسة حسا الصن  الوليفي 

 توزيع أفراد العينة حسب الصنف الوظيفي :(19الجدول رقم )

 % النسبة المئوية التكرار الصنف الوظيفي
 35.1 20 إداريين
 35.1 20 أطباء

 29.8 17 شبه طبيين
 100 57 المجموع
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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( %35.1فاريأأين  إو أطبأأاء ، ( %35.1كبأأر نسأأبة مأأن أفأأراف العينأأة  أ نأ (19) نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم     
بأاء ( ويلاحظ من هذه النتائلا أن غالبية أفراف العينة هم أط%29.8من حجم العينة، تليها شبه طبيين بنسبة  

 وإفاريين.

 رابعا: توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي

 يتوزم أفراف عينة الدراسة حسا المؤهل العلمي كما هو مبين في الجدول التالي:     

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي :(20الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
 42.1 24 دراسات عليا
 35.1 20 ليسانس
 22.8 13 آخر

 100 57 المجموع
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( لأأديهم مسأأتو  فراسأأات عليأأا حيأأث 24أن أكبأأر نسأأبة مأأن أفأأراف العينأأة   (20) نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم     
( 20للعينة، ليأأتي بعأدها مسأتو  الليسأانس حيأث بلأغ عأدفهم   الإجمالي( من الحجم %42.1بلغت نسبتهم  
( فأرفا 13سأتو  ارخأر بلأغ عأدفهم  للعينأة، وفأي الأخيأر نجأد الم الإجمأالي( من الحجم %35.1فرفا بنسبة  

 .فاريينللإ نسبة( والمستو  ارخر يقصد به التكوين المتاصص المهني بال%22.8نسبة  ب

فائية بالنسأبة للمؤسسأة الاستشأ ايجأابييمكنانا القول أن العينأة المدروسأة مؤهلأة علميأا، وهأذا يعتبأر عامأل     
 وإفارتها.

 خامسا: توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية

 يتوزم أفراف عينة الدراسة حسا الابرة المهنية كما هو موضش في الجدول التالي:     
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 توزيع عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية :(21الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المهنية
 19.3 11 سنوات 5أقل من 
 17.5 10 سنوات 10 إلى 5من 

 63.2 36 سنوات 10أكثر من 
 100 57 المجموع
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( من %63.2سنوات أي ما نسبته   10مول  خبرتهم أكثر من  36أن  (21) يتضش من الجدول رقم     
( مولأ  أي مأأا 11سأنوات   5للعينأأة، فأي حأين بلأأغ عأدف المأولفين الأأذين خبأرتهم أقأل مأأن  الإجمأاليالحجأم 
و  5للعينة، وجأاء فأي المرتبأة الأخيأرة فئأة الأفأراف تتأراو  خبأرتهم بأين   الإجمالي( من الحجم %19.3نسبته  

( وهذا كله شيء ايجابي يدل على امتلاك العاملين خبرات %17.5( مولفين أي نسبتهم ة 10سنوات(   10
سأأنوات فأأي المرتبأأة الثانيأأة  5متنوعأأة تأأؤهلهم لممارسأأة ولأأائفهم، وجأأاءت فئأأة المأأولفين ذوي الابأأرة أقأأل مأأن 

 .2019جع لقرار رئيس الجمهورية بلفماا جميع المتعاقدين حاملي الشهافات في نوفمبر را

 :المطلب الثاني: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة

ريأق طفي هذا العنصر تم تفريغ ثم تحليل إجابات أفراف عينة الدراسة لعبارات أبعاف متغيأري الدراسأة عأن      
 المعياري: رافوالانحئوية والمتوس  الحسابي المحساب التكرارات والنسا 

 أولا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد" الوقاية"

لأأأي المتوسأأأ  الحسأأأابي والانحأأأراف المعيأأأاري (، وفيمأأا ي04-01( فقأأأرات مأأأن  04يتضأأمن بعأأأد الوقايأأأة       
 لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية، كما هو موضش في الجدول التالي:
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 اية.المعياري لإجابات أفراد العينة حول تكاليف الوق والانحرافالمتوسط الحسابي  :(22الجدول رقم)

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه العام 
 للعينة

 متوسطة 0.803 3.12 يتم حساب تكاليا المواف والأنشطة الوقائية بشكل فقيق. -1
يتم التأكد من سلامة المعدات والأجهزة الطبيبة قبل البأدء  -2

 الأعطال المفاجئة والوقت الضائع.لتجنا في العلاا 
 عالية 0.888 3.46

يهأأأأأتم المستشأأأأأفى بعقأأأأأد فورات تدريبيأأأأأة ماتصأأأأأة للكأأأأأوافر  -3
 الطبية على اعتبار أن ذل  يساهم في أفائهم.

 متوسطة 0.940 3.39

يحأأأرل المستشأأأفى علأأأى الحصأأأول علأأأى التصأأأميم الجيأأأد  -4
 والاالي من العيوب بغض النظر على التكاليا.

 متوسطة 0.736 2.68

 متوسطة 0.625 3.162 تكاليف الوقاية
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف  المصدر:

المتوسأأ  الحسأأابي والانحأأراف المعيأأاري لإجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة عأأن بعأأد  (22)يوضأأش الجأأدول رقأأم     
قد (،أي بدرجة موافقة عالية، و 3.46و  2.68الوقاية، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين  

ة الطبيأة الأجهأز فقرة" يتم التأكد من سألامة المعأدات و  المرتبة الأولىيلي: في  جاء ترتيا فقرات هذا البعد كما
 (.3.46قبل البدء في العلاا لتجنا الأعطال المفاجئة والوقت الضائع" بمتوس  حسابي قدره  

ــــة(، وعأأأأافت 0.888وانحأأأأراف معيأأأأاري قأأأأدره  ــــة الثاني للفقأأأأرة " يهأأأأتم المستشأأأأفى بعقأأأأد فورات تدريبيأأأأة  المرتب
 (.3.39وسأأ  حسأأابي قأأدره  ماصصأأة للكأأوافر الطبيأأة علأأى اعتبأأار أن ذلأأ  يسأأاهم فأأي تحسأأين أفائهأأم" بمت

ة فعأأأافت للفقأأأرة "يأأأتم حسأأأاب تكأأأاليا المأأأواف والأنشأأأط المرتبـــة الثالثـــة(، أمأأأا 0.940وانحأأأراف معيأأأاري قأأأدره  
(، وجاءت الفقرة " يحرل 0.803( وانحراف معياري قدره  3.12الوقائية بشكل فقيق" بمتوس  حسابي قدره  

ي مأأن العيأأوب بغأأض النظأأر عأأن التكأأاليا" فأأي المرتبأأة المستشأفى علأأى الحصأأول علأأى التصأأميم الجيأأد والاأأال
 (.0.736( وانحراف معياري قدره  2.68الرابعة بمتوس  حسابي قدره  

محمأأد الصأأديق بأأن  –يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أن فرجأأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأفائية        
( 0.625( وانحأراف معيأاري قأدره  3.162على تكاليا الوقاية عالية، وجاءت بمتوس  حسابي قدره   -يحي

وهأأو أقأأل مأأن الواحأأد، ممأأا يأأدل علأأى أنأأه هنأأاك اتسأأاا عأأام فأأي آراء أفأأراف العينأأة، خاصأأة فيمأأا يتعلأأق بأأالفقرة 



 لميدانيةاالدراسة                            :                                           الثانيالفصل 
 

 
75 

تأكأأد مأأن سأألامة المعأأدات اليقومأأون ب -جيجأأل-مستشأأفى محمأأد الصأأديق بأأن يحأأيال(، أي أن عمأأال 02رقأأم 
 .نا الأعطال المفاجئة والوقت الضائع والأجهزة الطبية قبل البدء في العلاا لتج

  " التقييم" ثانيا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد

لأأي المتوسأأ  الحسأأابي والانحأأراف المعيأأاري (، وفيمأأا ي08-05( فقأأرات مأأن 04يتضأأمن بعأأد " التقيأأيم"       
  لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية، كما موضش في الجدول التالي:

 تقييمال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة حول تكاليف :(23الجدول رقم)

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه 
 العام للعينة

يتحمأأأأل المستشأأأأفى التكأأأأاليا المرتبطأأأأة بفحأأأأص ومرا بأأأأة  -5
الأجهأأأأزة والمعأأأأدات المسأأأأتادمة لضأأأأمان مأأأأد  مطابقتهأأأأا 

 للمواصفات.

 عالية 0.774 3.61

يتم  ياس التكاليا أو الاسائر الناتجة عن عدم المطابقة  -6
 للمواصفات

 متوسطة 0.680 3.30

 عالية 0.854 4.05 يتم التأكد من صلاحية الأفوية وتاريخ نفاذها -7
 عالية 0.844 3.58 يقوم المستشفى بفحص المواف والأجهزة قبل شرائها. -8

 عالية 0.603 3.636 تكاليف التقييم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

المتوسأأ  الحسأأابي والانحأأراف المعيأأاري لإجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة عأأن  (23) يوضأأش الجأأدول رقأأم        
(، أي بدرجة موافقة عالية، 4.05و 3.30بعد التقييم، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين  

وتأأاريخ فقأأرة" يأأتم التأكأد مأأن صأألاحية الأفويأأة  المرتبــة الأولــىوقأد جأأاء ترتيأأا فقأأرات هأذا البعأأد كمأأا يلأأي: فأأي 
للفقأرة " يتحمأل  المرتبـة الثانيـة(، وعافت 0.854( وانحراف معياري قدره 4.05نفاذها" بمتوس  حسابي قدره 

المستشأأأأأفى التكأأأأأاليا المرتبطأأأأأة بفحأأأأأص ومرا بأأأأأة الأجهأأأأأزة والمعأأأأأدات المسأأأأأتادمة لضأأأأأمان مأأأأأد  مطابقتهأأأأأا 
يمأأأا تحصأأألت الفقأأأرة " يقأأأوم (، ف0.774( وانحأأأراف معيأأأاري قأأأدره  3.61للمواصأأأفات" بمتوسأأأ  حسأأأابي قأأأدره  

( وانحأراف 3.58بمتوسأ  حسأابي قأدره   المرتبـة الثالثـةالمستشفى بفحص المواف والأجهزة قبل شأراءها" علأى 
(، وجأأأأأاءت الفقأأأأأرة " يأأأأأتم  يأأأأأاس التكأأأأأاليا أو الاسأأأأأائر الناتجأأأأأة عأأأأأن عأأأأأدم المطابقأأأأأة 0.844معيأأأأأاري قأأأأأدره  
 (.0.680( وانحراف معياري قدره  3.30بمتوس  حسابي قدره   المرتبة الرابعةللمواصفات" في 
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يتضأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أن فرجأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسأأس الاستشأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي       
( وهأو أقأل 0.603( وانحأراف معيأاري قأدره 3.636على تكاليا التقييم عالية، وجاءت بمتوس  حسابي قأدره 

( أي 07ل على أنه هناك إتساا عام في آراء أفراف العينة، خاصأة فيمأا يتعلأق بأالفقرة رقأم  من الواحد، مما يد
أن العمال بمستشفى محمد الصديق بن يحي جيجل يقومون باتأكد من صلاحية الأفوية وتأاريخ نفاذهأا بشأكل 

 فائم.

 .ثالثا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد "الفشل الداخلي"

ي المتوسأأأ  الحسأأأابي والانحأأأراف (، وفيمأأأايل12-09( فقأأأرات مأأأن  04يتضأأأمن بعأأأد" الفشأأأل الأأأداخلي"       
 المعياري لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية، كما هو موضش في الجدول التالي:

ف الفشل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة حول تكالي :(24الجدول رقم )
 الداخلي:

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه العام 
 للعينة

يقأأأدر المستشأأأفى الاسأأأائر الناتجأأأة عأأأن التوقأأأ  المفأأأاج   -9
 للأجهزة وبشكل فقيق.

 متوسطة 0.766 3.19

اكتشأأأأأأأأاف الاختبأأأأأأأأارات علأأأأأأأأى  يحأأأأأأأأرل المستشأأأأأأأأفى-10
 الااطئة قبل وصولها للمرضى.

 متوسطة 0.711 3.32

ى بتكأأأأاليا إعأأأأافة الفحأأأأص للأجهأأأأزة يهأأأأتم المستشأأأأف-11
 وتكاليا التل .

 متوسطة 0.728 3.40

 متوسطة 1.013 3.21 هتم المستشفى بلعافة تدريا الكوافر الطبية.ي-12
 متوسطة 0.549 3.280 تكاليف الفشل الداخلي

 .SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

المتوسأأ  الحسأأابي والانحأأراف المعيأأاري لإجابأأات أفأأراف العينأأة حأأول تكأأاليا  (24) الجأأدول رقأأميوضأأش 
(، أي بدرجأأة موافقأأة 3.40و 3.19الفشأأل الأأداخلي، حيأأث تراوحأأت المتوسأأطات الحسأأابية لهأأذا البعأأد مأأا بأأين 

 عالية.
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ــىيلأأي: فأأي  وقأأد جأأاء ترتيأأا فقأأرات هأأذا البعأأد كمأأا       ــة الأول افة فقأأرة "يهأأتم المستشأأفى بتكأأاليا إعأأ المرتب
(، وعأأافت 0.728( وانحأأراف معيأأاري قأأدره  3.40الفحأأص للأجهأأزة وتكأأاليا التلأأ " بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره  

سأ  للفقرة " يحرل المستشفى على اكتشاف الاختبارات الااطئة قبل وصولها للمرضأى " بمتو  المرتبة الثانية
(، فيمأأا تحصأألت الفقأأرة " يهأأتم المستشأأفى بلعأأافة تأأدريا 0.711 ( وانحأأراف معيأأاري قأأدره3.32حسأأابي قأأدره 

 ( وجأاءت1.013( وانحأراف معيأار يقأدره 3.21بمتوسأ  حسأابي قأدره   المرتبـة الثالثـةالكوافر الطبيأة" علأى 
المرتبـــة الرابعـــة الفقأأأرة " يقأأأدر المستشأأأفى الاسأأأائر الناتجأأأة عأأأن التوقأأأ  المفأأأاج  لأجهأأأزة وبشأأأكل فقيأأأق فأأأي 

 (.0.766( وانحراف معياري قدره  3.19قدره  بمتوس  حسابي

يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أن فرجأأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي      
( 0.549( وانحأراف معيأاري قأدره 3.280على تكاليا الفشل الأداخلي عاليأة، وجأاءت بمتوسأ  حسأابي قأدره 

رقأم  ه هنأاك اتسأاا عأام فأي آراء أفأراف العينأة، خاصأة فيمأا يتعلأق بأالفقرةوهو أقل من الواحد، مما يدل على أن
( أي أن العمأأال بمستشأأفى محمأأأد الصأأديق بأأن يحأأأي جيجأأل يهتمأأون بتكأأأاليا فحأأص الأجهأأزة وتكأأأاليا 11 

 التل  بشكل كبير.

 رابعا: عرض وتحليل إجابات عينة الدراسة الخاصة ببعد" الفشل الخارجي".

ي المتوسأأأ  الحسأأأأابي والانحأأأأراف ( وفيمأأأأا يلأأأأ16-13( فقأأأأرات مأأأن  04الاأأأأارجي"  يتضأأأمن بعأأأأد "الفشأأأل    
 التالي :المعياري لفقرات هذا البحث وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية،كما هو موضش في الجدول 
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"الفشل  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة حول تكاليف :(25رقم)الجدول 
 الخارجي".

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه 
 العام للعينة

اليا التعامأل مأع شأكاوي المرضأأى يأتم حسأاب تكأ -13
 بشكل فقيق.

 متوسطة 0.795 2.89

الطبيأأأأأة العاطلأأأأأة تم احتسأأأأأاب تكأأأأأاليا الأجهأأأأأزة يأأأأأ -14
 والأفوية المنتهية الصلاحية.

 عالية 0.823 3.58

اليا المترتبأة عأن الأخطأاء الطبيأة يتم حسأاب تكأ -15
 مثل إجراء عمليات جراحية خاطئة.

 متوسطة 0.851 3.09

اليا الأأدعاوي القضأأائية المرفوعأأأة يأأتم حسأأاب تكأأ -16
 ضد المستشفى

 عالية 0.846 3.44

 متوسطة 0.637 3.250 تكاليف الفشل الخارجي
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

المتوسأأأ  الحسأأابي والانحأأأراف المعيأأأاري لإجابأأأات أفأأراف العينأأأة حأأأول تكأأأاليا  (25يوضأأش الجأأأدول رقأأأم      
(، أي بدرجأة موافقأة 3.58و  2.89الفشل الاارجي، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعأد مأا بأين  

 عالية.

لأجهأزة جاءت فقرة " يأتم احتسأاب تكأاليا ا المرتبة الأولىيلي: في  وقد جاء ترتيا فقرات هذا البعد كما     
( 0.823( وانحأأراف معيأأاري قأأدره 3.58الطبيأأة العاطلأأة والأفويأأة المنتهيأأة الصأألاحية" بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره 

اا للفقأأرة" يأأتم حسأأاب تكأأاليا الأأدعاوي القضأأائية المرفوعأأة ضأأد المستشأأفى نتيجأأة إلحأأ المرتبــة الثانيــةوعأأافت 
(، فيمأأا تحصألت الفقأأرة " يأأتم 0.846( وانحأأراف معيأأاري قأدره 3.44قأدره  أضأرار بالمرضأأى" بمتوسأ  حسأأابي

ــةحسأأاب التكأأاليا المترتبأأة عأأن الأخطأأاء الطبيأأة مثأأل  إجأأراء عمليأأات جراحيأأة خاطئأأة( علأأى  ــة الثالث  المرتب
(، وجاءت الفقأرة " يأتم حسأاب التكأاليا التعامأل 0.851( وانحراف معياري قدره  3.09بمتوس  حسابي قدره 

( وانحأأأراف معيأأأأاري 2.89بمتوسأأأ  حسأأأابي قأأأأدره  بعــــةاالمرتبـــة الر اوي المرضأأأأى بشأأأكل فقيأأأق" فأأأأي مأأأع شأأأك
 (.0.795قدره 
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يتضش من نتائلا الجدول أن فرجة موافقأة العأاملين فأي المؤسسأة الاستشأفائية محمأد الصأديق بأن يحأي        
وانحأأراف معيأأأاري  (3.250علأأأى تكأأاليا الفشأأأل الاأأارجي عاليأأأة، وجأأاءت بمتوسأأأ  حسأأابي قأأأدره  -جيجأأل-

ا ( وهو أقل من من الواحد، مما يدل على أنه هناك اتساا عام في آراء أفأراف العينأة، خاصأة فيمأ0.637قدره 
( أي أن العمأأال بمستشأأفى محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي جيجأأل يقومأأون باحتسأأاب تكأأاليا 14يتعلأأق بأأالفقرة رقأأم 

 .فائم الأجهزة الطبية العاطلة والأجهزة المنتهية الصلاحية بشكل

  خامسا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد:"الاستجابة"

مايلي المتوس  الحسابي والانحراف المعيأاري  ( وفي04-01( فقرات من  04يتضمن بعد "الاستجابة"       
 لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية، كما هو موضش في الجدول التالي: 

 .ستجابةحول بعد الاالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة  :(26) الجدول رقم

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه 
 العام للعينة

الرف السأأأأأأأأريع علأأأأأأأأى شأأأأأأأأكاوي واستفسأأأأأأأأارات بأأأأأأأأتقومأأأأأأأأون  -01
 المرضى.

 عالية 1.120 3.49

لبأأأات الأأأدائم للمسأأأاعدة والاسأأأتجابة لط لاسأأأتعافيمتلكأأأون  -02
 المرضى.

 عالية 0.992 3.74

 عالية 0.966 4.18 لحالات الحرجة بشكل استثنائي.تتعاملون مع ا -03
 عالية 1.131 3.84 الإمكانتي تقدمونها قدر تلتزمون بالموعوف ال -04

 عالية 0.940 3.811 بعد الاستجابة
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

المتوسأأأأ  الحسأأأأابي والانحأأأأراف المعيأأأأاري لإجابأأأأات أفأأأأراف العينأأأأة حأأأأول بعأأأأد  (26)يوضأأأأش الجأأأأدول رقأأأأم      
(، أي بدرجة موافقأة عاليأة، 4.18و 3.49الاستجابة، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين  

 جأأاءت فقأأرة " تتعأأاملون مأأع الحأأالات الحرجأأة المرتبــة الأولــىيلأأي: فأأي  وقأأد جأأاء ترتيأأا فقأأرات هأأذا البعأأد كمأأا
للفقأرة  المرتبة الثانية(، وعافت 0.996( وانحراف معياري قدره  4.18بشكل استثنائي" بمتوس  حسابي قدره 

(، 1.131( وانحأراف معيأاري قأدره 3.84" تلتزمون بالوعوف التي تقأدمها قأدر الإمكأان" بمتوسأ  حسأابي قأدره 
ــةلطلبأأات المرضأأى" فأأي  تمتلكأأون الاسأأتعداف الأأدائم للمسأأاعدة والاسأأتجابة"فيمأأا تحصأألت الفقأأرة  ــة الثالث  المرتب
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(، وجأأاءت الفقأأرة " تقومأأون بأأالرف السأأريع علأأى 0.992( وانحأأراف معيأأاري قأأدره 3.74بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره 
ـــــة الرابعـــــةشأأأأأكاوي واستفسأأأأأارات المرضأأأأأى" فأأأأأي  ( وانحأأأأأراف معيأأأأأاري 3.49بمتوسأأأأأ  حسأأأأأابي قأأأأأدره  المرتب

 (.1.120قدره 

موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أن فرجأأة      
( 0.940( وانحأأراف معيأأار يقأأدره 3.811جيجأأل علأأى بعأأد الاسأأتجابة عاليأأة . وجأأاءت بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره 

 وهأأو أقأأل مأأن الواحأأد، ممأأا يأأدل علأأى أنأأه هنأأاك اتسأأاا عأأام فأأي أراء أفأأراف العينأأة، خاصأأة فيمأأا يتعلأأق بأأالفقرة
ن العمأأأال بمستشأأأفى محمأأأد الصأأأديق بأأأن يحأأأي جيجأأأل يتعأأأاملون مأأأع الحأأأالات الحرجأأأة بشأأأكل (، أي أ19رقأأأم 

 استثنائي بصفة كبيرة وفائمة.

 "سادسا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد "الملموسية

المعيأاري ( وفيمأا يلأي المتوسأ  الحسأابي والانحأراف 08-05( فقرات من  04يتضمن بعد "الملموسية"       
 لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية، كما هو موضش في الجدول التالي:

 لملموسية""ا دبعحول أفراد العينة  لإجابات(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 27الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه العام 
 للعينة

 متوسطة 1.274 3.05 المستشفى ملائم ويسهل الوصول اليهموقع  -05
ع المستشفى لوحأات وعلامأات ارشأافية تسأهل يض  -06

 ماتل  الأقسام إلىالوصول 
 متوسطة 0.639 3.86

تأأأأوفر المصأأأأأالش الطبيأأأأة علأأأأأى التحاليأأأأل والأفويأأأأأة ت -07
 اللازمة للمرضى

 متوسطة 1.029 2.63

فورات ميأأأاه  اعأأأة انتظأأأاريتأأأوفر المستشأأأفى علأأأى ق -08
 صحية ونظيفة مما يضمن راحة المرضى

 متوسطة 1.144 2.63

 متوسطة 0.653 3.043 بعد "الملموسة"
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

المتوسأأأأ  الحسأأأأابي والانحأأأأراف المعيأأأأاري لاجابأأأأات أفأأأأراف العينأأأأة حأأأأول بعأأأأد  (27)يوضأأأأش الجأأأأدول رقأأأأم      
(، أي بدرجأأأة موافقأأأة 3.86و  2.63"الملموسأأأية"، حيأأأث تراوحأأأت المتوسأأأطات الحسأأأابية لهأأأذا البعأأأد مأأأا بأأأين  
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جأأاءت فقأأرة "يضأأع المستشأأفى لوحأأات  المرتبــة الأولــىعاليأأة، وقأأد جأأاء ترتيأأا فقأأرات هأأذا البعأأد كمأأا يلأأي: فأأي 
( وانحأراف معيأاري قأدره 3.86ماتلأ  الأقسأام بمتوسأ  حسأابي قأدره   إلأىات ارشافية تسأهل الوصأول وعلام

الفقرة" موقع المستشأفى ملائأم ويسأهل الوصأول اليأه" بمتوسأ  حسأابي قأدره  المرتبة الثانية (، وعافت0.639 
الطبية على التحاليأل  "تتوفر المصالش ة(، فيما تحصلت كل من الفقر 1.274( وانحراف معياري قدره  3.05 

والأفويأأة اللازمأأة المرضأأى" و "يتأأوفر المستشأأفى علأأى قاعأأة انتظأأار، فورات ميأأاه صأأحية ونظيفأأة ممأأا يضأأمن 
ـــةراحأأأة المرضأأأى" علأأأى  ـــة الثالث ( و 1.029( وانحأأأراف معيأأأاري قأأأدره  2.63بمتوسأأأ  حسأأأابي قأأأدره   المرتب

 ( لكل فقرة على التوالي.1.144 
أن فرجأأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي  يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول     

( وانحأأأأراف معيأأأاري قأأأأدره 3.043متوسأأأأطة، وجأأأاءت بمتوسأأأ  حسأأأأابي قأأأدره   "جيجأأأل علأأأى بعأأأأد "الملموسأأأية
 ( وهو أقل من الواحد، مما يدل على أنه هنأاك اتسأاا عأام فأي آراء أفأراف العينأة، خاصأة فيمأا يتعلأق0.653 

بوضأأع العأأاملين بمستشأأفى محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي جيجأأل  ه هنأأاك اهتمأأام كبيأأر لأأد ( أي أنأأ22رقأأم  بأأالفقرة 
 ماتل  الأقسام. إلىتسهل الوصول  إرشافيةلوحات وعلامات 

 سابعا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد "الاعتمادية"
يأأأاري يلأأأي المتوسأأأ  الحسأأأابي والانحأأأراف المع( وفيمأأأا 12-09( فقأأأرات مأأأن  04يتضأأأمن بعأأأد "الاعتمافيأأأة"  

 لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها، كما هو موضش في الجدول التالي:
 "الاعتماديةأفراد العينة حول بعد " لإجاباتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري  :(28الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه 
 العام للعينة

 ضعيفة 0.934 2.14 تشفى جميع التاصصات الصحية المطلوبةتتوفر بالمس -09
تحرصأأأأون علأأأأى تقأأأأديم الاأأأأدمات الصأأأأحية فأأأأي المواعيأأأأد  -10

 المحدفة
 متوسطة 1.011 3.37

 متوسطة 0.966 3.18 لصحية بدرجة عالية من الدقةاتقدمون الادمة  -11

التأأأأأي تواجأأأأأه  المشأأأأأاكلتحرصأأأأأون علأأأأأى الاهتمأأأأأام بحأأأأأل  -12
 المرضى

 عالية 1.034 3.58

 متوسطة 0.775 3.065 بعد "الاعتمادية"

 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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أفأأأأراف العينأأأأة حأأأأول بعأأأأد  لإجابأأأأاتالمتوسأأأأ  الحسأأأأابي والانحأأأأراف المعيأأأأاري  (28)يوضأأأأش الجأأأأدول رقأأأأم      
، ( أي بدرجة موافقة عالية3.58و  2.14الاعتمافية، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا البعد ما بين  

جأأاءت فقأأرة "تحرصأأون علأأى الاهتمأأام بحأأل  المرتبــة الأولــىفأأي : وقأأد جأأاء ترتيأأا فقأأرات هأأذا البعأأد كمأأا يلأأي 
(، وعأأأافت 1.034( وانحأأأراف معيأأأاري قأأأدره  3.58المشأأأاكل التأأأي تواجأأأه المرضأأأى" بمتوسأأأ  حسأأأابي قأأأدره  

ه للفقأأرة "تحرصأأون علأأى تقأأديم الاأأدمات الصأأحية فأأي المواعيأأد المحأأدفة" بمتوسأأ  حسأأابي قأأدر  المرتبــة الثانيــة
ا تحصأألت الفقأأرة " تقأأدمون الادمأأة الصأأحية بدرجأأة عاليأأة مأأن ( فيمأأ1.011( وانحأأراف معيأأاري قأأدره  3.37 

 (، وجأأاءت الفقأأرة0.966( وانحأأراف معيأأاري قأأدره  3.18بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره   المرتبــة الثالثــةالدقأأة" علأأى 
( 2.14بمتوسأ  حسأابي قأدره   المرتبة الرابعـة"تتوفر بالمستشفى جميع التاصصات الصحية المطلوبة" وفي 

 .(0.934دره  وانحراف معياري ق
يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أن فرجأأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي      

( 0.775( وانحراف معيأاري قأدره  3.065جيجل على بعد "الاعتمافية" عالية وجاءت بمتوس  حسابي قدره  
رقأم  فأراف العينأة، خاصأة فيمأا يتعلأق بأالفقرةوهو أقل من الواحد، مما يدل على أنه هنأاك اتسأاا عأام فأي آراء أ

علأأأى الاهتمأأأام بحأأأل بشأأكل فائأأأم ( أي ان العمأأال بمستشأأأفى محمأأأد الصأأأديق بأأن يحأأأي جيجأأأل يحرصأأأون 28 
 المشاكل التي تواجه المرضى.

 .)الامان( "الأمان"ثامنا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد 
( وفيمأأا يلأأي المتوسأأ  الحسأأابي والانحأأراف المعيأأاري 16-13فقأأرات مأأن  ( 04يتضأأمن بعأأد "الأمأأان"       

 لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا متوسطاتها الحسابية، كما هو موضش في الجدول التالي:

 الأمان"المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد العينة حول بعد " :(29الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه 
 العام للعينة

 متوسطة 0.982 3.00 رضى بالأمان عند التعامل مع المستشفىيشعر الم -13
 عالية 1.031 3.61 القدرة على كسا الثقة لكم -14

 عالية جدا 0.852 4.33 ى سرية المعلومات الااصة بالمرضىتحافظون عل -15

 عالية 0.981 4.04 معاملة مع المرضىاليتسم سلوككم بالأفب وحسن  -16

 عالية 0.756 3.745 بعد "الأمان" )الامان(

 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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ن، أفراف العينة حول بعد الأما لإجاباتالمتوس  الحسابي والانحراف المعياري  (29)يوضش الجدول رقم      
(، أي بدرجأة موافقأة عاليأة، وقأد جأاء 4.33و  3.00حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لهأذا البعأد مأا بأين  

ة جأاءت فقأرة " تحأافظون علأى سأرية المعلومأات الااصأ المرتبـة الأولـىترتيا فقرات هذا البعد كمأا يلأي: فأي 
ة للفقأر  المرتبة الثانية(، وقد عأافت 0.852نحراف معياري قدره  (  وا4.33بالمرضى" بمتوس  حسابي قدره  

( وانحأأراف معيأأاري قأأدره 4.04يتسأأم سأألوككم بأأالأفب وحسأأن المعاملأأة مأأع المرضأأى" بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره   "
ــةلكأأم القأأدرة علأأى كسأأا الثقأأة" علأأى  (، فيمأأا تحصأألت الفقأأرة "0.981  ــة الثالث بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره  المرتب
(، وجأأأأاءت الفقأأأأرة " يشأأأأأعر المرضأأأأى بالأمأأأأان عنأأأأد التعامأأأأل مأأأأأع 1.031( وانحأأأأراف معيأأأأاري قأأأأدره  3.61 

 .( 0.982( وانحراف معياري قدره  3.00بمتوس  حسابي قدره   المرتبة الرابعةالمستشفى" في 
فائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أن فرجأأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأ     

( وانحأأراف معيأأاري قأأدره 3.745جيجأأل علأأى بعأأد الأمأأان  الضأأمان( عاليأأة، وجأأاءت بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره  
 ( وهو أقل من الواحد، مما يدل على أنه هنأاك اتسأاا عأام فأي آراء أفأراف العينأة، خاصأة فيمأا يتعلأق0.756 

بأأأن يحأأأي جيجأأأل يحأأأافظون علأأأى سأأأرية المعلومأأأات ( أي العمأأأال بمستشأأأفى محمأأأد الصأأأديق 31بأأأالفقرة رقأأأم  
 الااصة بالمرضى بشكل كبير.

 تاسعا: عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة الخاصة ببعد "التعاطف"
( وفيمأأا يلأأي المتوسأأ  الحسأأابي والانحأأراف المعيأأاري 20-17( فقأأرات مأأن  04يتضأأمن بعأأد التعأأاط        

 متوسطاتها الحسابية، كما هو موضش في الجدول التالي:لفقرات هذا البعد وترتيبها حسا 
 "طفالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاجابات أفراد العينة حول بعد "التعا :(30الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الاتجاه 
 العام للعينة

 عالية 1.033 3.93 حتياجات المريضتولون تفهم كبير لا -17
 عالية 0.969 3.91 ى وتتعاطفون معهمتقدرون لروف المرض -18

لأأى تاصأأيص الوقأأت الكأأافي لرعايأأة كأأل عتعملأأون  -19
 مريض

 عالية 0.31 3.72

وضأأأأحون للمرضأأأأى المشأأأأاكل التأأأأي يعأأأأانون منهأأأأا ت -20
 بطريقة يفهمونها

 عالية 0.92 3.89

 عالية 0.913 3.864 بعد التعاطف

 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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ن، أفراف العينة حول بعد الأمأا لإجاباتالمتوس  الحسابي والانحراف المعياري ( 30 يوضش الجدول رقم      
جأأاء  (، أي بدرجأأة موافقأأة عاليأة وقأأد3.93و  3.72حيأث تراوحأأت المتوسأطات الحسأأابية لهأأذا البعأد مأأا بأين  

" تولأأون تفهأأم كبيأأر لاحتياجأأات المأأريض جأأاءت فقأأرة " المرتبــة الأولــىترتيأأا فقأأرات هأأذا البعأأد كمأأا يلأأي: فأأي 
تقأأأدرون  للفقأأأرة " المرتبـــة الثانيـــة(، وعأأأافت 1.033( وانحأأأراف معيأأأاري قأأأدره  3.93بمتوسأأأ  حسأأأابي قأأأدره  

(، فيمأأا 0.969معيأأاري قأأدره  ( وانحأأراف 3.91لأأروف المرضأأى وتتعأأاطفون معهأأم" بمتوسأأ  حسأأابي قأأدره  
 المرتبـــة الثالثـــةتوضأأأحون للمرضأأأى المشأأأاكل التأأأي يعأأأانون منهأأأا بطريقأأأة يفهمونهأأأا" علأأأى  تحصأأألت الفقأأأرة "

تعملأأأون علأأأى تاصأأأيص  ( وجأأأاءت الفقأأأرة "0.920( وانحأأأراف معيأأأاري قأأأدره  3.89بمتوسأأأ  حسأأأابي قأأأدره  
( وانحأأراف معيأأاري قأأدره 3.72حسأأابي قأأدره   بمتوسأأ المرتبــة الرابعــة الوقأأت الكأأافي لرعايأأة كأأل مأأريض" فأأي 

 1.031). 

ن فرجأأة موافقأأة العأأاملين فأأي المؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي يتضأأش مأأن نتأأائلا الجأأدول أ     
( 0.913( وانحأراف معيأاري قأدره  3.864جيجل على بعد "التعاط " عالية، وجاءت بمتوس  حسابي قأدره  

رقأم  على أنه هنأاك اتسأاا عأام فأي آراء أفأراف العينأة، خاصأة فيمأا يتعلأق بأالفقرة وهو أقل من الواحد، مما يدل
 ( أي أن العمال بمستشفى محمد الصديق بن يحي جيجل يولون تفهما كبيرا لاحتياجات المرضى.33 

 هافرضيات الدراسة مناقشت اختبارالمطلب الثالث: 

يأأأع قبأأل التطأأرا لاختبأأأار فرضأأيات الدراسأأة لابأأأد مأأن اختبأأار توزيأأأع البيانأأات والتأكأأد مأأأن أنهأأا تتبأأع التوز      
 .على معاملي "الالتواء والتفلطش"، لمعرفة توزيع البيانات اعتمدناالطبيعي أم لا، ومن أجل ذل  
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 معاملي الالتواء والتفلطح :(31الجدول )

معامل الالتواء  المتغيرات
"asymétrie" 

معامل التفلطح  
"kurtosis " 

 
أبعأأأأأأأأأأأأأأأاف تكأأأأأأأأأأأأأأأاليا 

 الجوفة
 

 0.741 0.026 تكاليا الوقاية
 1.446 -0.814 تكاليا التقييم

 0.369 -0.874 تكاليا الفشل الداخلي
 0.301 -0.482 تكاليا الفشل الاارجي

 1.739 -0.850 تكاليف الجودة
 
 

أبعأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأاف جأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأوفة 
 الادمات الصحية 

 -0.816 -0.472 الاستجابة

 -0.276 0.411 الملموسية
 -0.175 -0.225 الاعتمافية

 1.205 -1.068 الأمان
 0.560 -0.801 التعاط 

 0.334 -0.731 جودة الخدمات الصحية
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( 3  نلاحظ أن القيم المطلقة لمعاملات الالتواء لمتغيرات الدراسة أقل من (31)من خلال نتائلا الجدول      
ة للقأأيم المطلقأأة لمعأأاملات ( وبالنسأأب3و -3وتقأأع ضأأمن المجأأال المقبأأول للتوزيأأع الطبيعأأي والأأذي يتأأراو  بأأين  

 .وبالتالي فلن بيانات الدراسة تاضع للتوزيع الطبيعي 10التفطلش فهي أقل من 

 وفرضياتها الفرعية الأولىضية الرئيسية أولا: اختبار الفر 

د تحليأأأل الانحأأأدار الاطأأأي المتعأأأدف لاختبأأأار الفرضأأأية الرئيسأأأية الأولأأأى وفرضأأأياتها الفر يأأأة وقأأأ إجأأأراءتأأأم      
 جاءت النتائلا كما هو موضش في الجدول التالي:
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 .الفرعية(: نتائج الانحدار المتعدد لاختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتها 32الجدول رقم )

 مستوى الدلالة (t) قيمة betaقيمة  المتغير المستقل
 0.003 3.111 0.446 تكاليا الوقاية
 0.926 -0.094 -0.012 تكاليا التقييم

 0.804 0.249 0.042 تكاليا الفشل الداخلي
 0.298 1.052 0.164 تكاليا الفشل الاارجي

R 0.546a 
 R² 0.298 يمة 
 F) 5.508  يمة 

 SIG 0.001bمستو  الدلالة 
 SPSSمن إعداف الطالبتين بالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا المصدر: 

 إختبار الفرضية الرئيسية الأولى  –أ 

 عند مستو  الدلالة إحصائيةذو فلالة  موجا"يوجد أثر  :الفرضية الرئيسية كالتالي جاءت
   0,05 ≥ ∝(  لتكاليا الجوفة في تحسين جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العأاملين فأي المؤسسأة 

 ."-جيجل–الاستشفائية محمد الصديق بن يحيى 
( وهأأي أقأأل مأأن 0.001( تقأأدر ب  Fأن  يمأأة الدلالأأة الاحصأأائية ل   (32)نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم 

 إحصأأائيةذو فلالأة  وجأوف أثأأروهأذا يأأدل علأى  )∝ ≤ 0,05  مسأتو  الدلالأة المحأأدفة مسأبقا فأي هأأذه الدراسأة
الجأأوفة فأأي تحسأأين جأأوفة الاأأدمات الصأأحية مأأن وجهأأة نظأأر  لتكأأاليا  )∝ ≤ 0,05  عنأأد مسأأتو  الدلالأأة 

 .-جيجل–العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

( مأأأن %29.8أن  ( وهأأأذا يعنأأأي R²= 0.298كمأأأا نلاحأأأظ مأأأن الجأأأدول أعأأألاه أن معامأأأل التحديأأأد       
التغيأأأرات الحاصأأألة فأأأي تكأأأاليا الجأأأوفة بأنواعهأأأا  إلأأأىالتغيأأأرات الحاصأأألة فأأأي جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية يعأأأوف 

 .الفرضية الرئيسية الأولى مقبولةعوامل أخر ، ومنه  إلى( البا ية تعوف %70.2الأربعة و  

 

 

 ختبار الفرضيات الفرعية التابعة للفرضية الرئيسية الأولى:ا -ب
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 اختبار الفرضية الفرعية الأولى التابعة للفرضية الرئيسية الأولى 1-ب

  )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأتو  الدلالأة  إحصائيةذو فلالة  موجاتنص هذه الفرضية على أنه "يوجد أثر 
لتكاليا الوقاية في تحسين جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العأاملين فأي المؤسسأة الاستشأفائية محمأد 

 .-جيجل-الصديق بن يحي 

( الااصة ببعد تكاليا الوقاية تقدر ب Tل   الإحصائيةأن  يمة الدلالة  (32)نلاحظ من الجدول رقم 
وهأأذا يأأدل علأأى وجأأوف   )∝ = 0,05  ذه الدراسأأة وهأأي أقأأل مسأأتو  الدلالأأة المحأأدف مسأأبقا فأأي هأأ ،(0.003 

لتكأأأاليا الوقايأأأة فأأأي تحسأأأين جأأأوفة الاأأأدمات  )∝ ≤ 0,05  عنأأأد مسأأأتو  الدلالأأأة  إحصأأأائيةأثأأأر ذو فلالأأأة 
 -جيجل-الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي

 .الأولى مقبولةالفرضية الأولى المتعلقة بالفرضية الرئيسية ومنه 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية التابعة للفرضية الفرعية الرئيسية الأولى – 2-ب

  )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأتو  الدلالأة إحصأائيةذو فلالأة  موجأاتنص هذه الفرضية على أنه "يوجد أثأر 
لتكاليا التقييم في تحسين جوفة الادمات الصحية من وجهأة نظأر العأاملين فأي المؤسسأة الاستشأفائية محمأد 

 "-جيجل–الصديق بن يحي 

( الااصأة ببعأد تكأاليا التقيأيم تقأدر ب Tل   الإحصأائيةأن  يمأة الدلالأة  (32)نلاحظ من الجدول رقم      
ممأأا يعنأأي عأأدم  )∝ = 0,05  (، وهأأي أكبأأر مأأن مسأأتو  الدلالأأة المحأأدفة مسأأبقا فأأي هأأذه الدراسأأة 0.926 

لتكاليا التقييم في تحسين جوفة الادمات   )∝ ≤ 0,05  وجوف أثر ذو فلالة احصائية عند مستو  الدلالة 
 -جيجل–الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

 الفرضية الفرعية الثانية المتعلقة بالفرضية الرئيسية الأولى مرفوضة.ومنه 
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 الرئيسية الأولى.ضية الفرعية اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التابعة للفر  -3-ب

   )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأتو  الدلالأة  إحصأائيةذو فلالأة  موجأاتنص هذه الفرضية على أنأه "يوجأد أثأر      
لتكاليا الفشل الداخلي في تحسين جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية 

 "-جيجل–محمد الصديق بن يحي 

( الااصأأة ببعأأد تكأأاليا الفشأأل الأأداخلي T  الإحصأأائيةأن  يمأأة الدلالأأة  (32)نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم      
ممأا يعنأي    )∝= 0,05  ( وهي أكبر من مستو  الدلالة المحدفة مسبقا في هذه الدراسأة 0.804تقدر ب  

لتكأأاليا الفشأأل الأأداخلي فأأي تحسأأين   )∝ ≤ 0,05  عنأأد مسأأتو  الدلالأأة إحصأأائيةعأأدم وجأأوف أثأأر ذو فلالأأة 
-جيجأل–جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

. 

 الفرضية الفرعية الثالثة المتعلقة بالفرضية الرئيسية الأولى مرفوضة ومنه     

 يسية الأولىالرئاختبار الفرضية الفرعية الرابعة التابعة للفرضية  -4-ب

  )∝ ≤ 0,05  ذو فلالأة إحصأائية عنأد مسأتو  الدلالأة  موجأاتنص هذه الفرضية على انأه "يوجأد أثأر      
لتكأأأأاليا الفشأأأأل الاأأأأارجي فأأأأي تحسأأأأين جأأأأوفة الاأأأأدمات الصأأأأحية مأأأأن وجهأأأأة نظأأأأر العأأأأاملين فأأأأي المؤسسأأأأة 

 .-جيجل–الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 

( الااصة ببعد تكاليا الفشل الاأارجي Tل   الإحصائيأن  يمة الدلالة  (32)نلاحظ من الجدول رقم       
ممأا يعنأي     )∝ = 0,05  ( وهي أكبر من مستو  الدلالة المجدف مسبقا في هذه الدراسأة0.298تقدر ب  

لتكأاليا الفشأل الاأارجي فأي تحسأين   )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأتو  الدلالأة إحصأائيةعدم وجوف أثأر ذو فلالأة 
–جأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية مأأأن وجهأأأة نظأأأر العأأأاملين فأأأي المؤسسأأأة الاستشأأأفائية، محمأأأد الصأأأديق بأأأن يحأأأي 

 .-جيجل

 الفرضية الفرعية الرابعة المتعلقة بالفرضية الرئيسية الأولى مرفوضة.ومنه 

 ثانيا: اختبار الفرضية الرئيسية الثانية
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           عنأأأأأد مسأأأأأتو  الدلالأأأأأة إحصأأأأأائيةتأأأأأنص الفرضأأأأأية الرئيسأأأأأية الثانيأأأأأة علأأأأأى: " توجأأأأأد فأأأأأروا ذات فلالأأأأأة 
  0,05 ≥ ∝(    أفراف عينة الدراسأة حأول تكأاليا الجأوفة تعأز  للمتغيأرات الشاصأية والولينيأة  إجاباتفي

  الجنس، العمر، الصن  الوليفي، المؤهل العلمي، الابرة المهنية(

 الفرضية الرئيسية الثانية نستادم طريقتين:لاختبار 

جأأأوفة تعأأأز  للعينأأأات المسأأأتقلة لاختبأأأار أراء عينأأأة الدراسأأأة حأأأول تكأأأاليا ال T-testاسأأأتادام اختبأأأار 
 لأحافي.، أما بقية المتغيرات فقد تم استادام تحليل التباين اللإجابةلمتغير الجنس لاحتوائه على خيارين فق  

 one way analize anova أفأراف  إجابأات( لاختبأار الفرضأيات الفر يأة المتبقيأة التأي تأدرس الفأروا فأي
 ية.عينة الدراسة حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغيرات: العمر، الصن  الوليفي، المؤهل العلمي، الابرة المهن

 يتم اختبار هذه الفرضية من خلال فرضياتها الفر ية التالية:
 الأولى التابعة للفرضية الرئيسية الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  /1

   )∝ ≤ 0,05  عنأأد مسأأتو  الدلالأأة إحصأأائيةتأأنص هأأذه الفرضأأية علأأى أنأأه: "توجأأد فأأروا ذات فلالأأة       
 عينة الدراسة تعز  لمتغير الجنس" أفراف إجاباتفي 

 ( معنوية لفروق في اجابات افراد العينة بالنسبة لمتغير الجنس33الجدول رقم )

المتوسط  العدد الجنس 
 الحسابي

الانحراف 
 المعيار

مستوى  Tقيمة 
 الدلالة

 0.830 0.216 0.47755 3.3542 15 أنثى جميع الفئات
 0.41519 3.3244 42 ذكر
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( الااصأأأأة بمتغيأأأأر الجأأأأنس تقأأأأدر ب T  الإحصأأأأائيةأن  يمأأأأة الدلالأأأأة  (33)نلاحأأأأظ مأأأأن الجأأأأدول رقأأأأم      
ين بالاعتمأأأاف علأأأى إجابأأأات أفأأأراف عينأأأة تمأأأن إعأأأداف الطأأأالب ( وهأأأي أكبأأأر مأأأن مسأأأتو  الدلالأأأة المعتمأأأد0.830 

من عند مستو  الدلالة  إحصائيةمما يدل على عدم وجوف فروا ذات فلالة  SPSSالدراسة ومارجات برناملا 
أفأأرا عينأأة  إجابأأاتفأأي  SPSSين بالاعتمأأاف علأأى إجابأأات أفأأراف عينأأة الدراسأأة ومارجأأات برنأأاملا تالطأأالبإعأأداف 

انيــة الفرضـية الأولـى التابعــة للفرضـية الرئيسـية الثالدراسأة حأول تكأاليا الجأوفة تعأز  لمتغيأأر الجأنس ومنأه 
 مرفوضة.
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 ثانيةاختبار الفرضية الفرعية الثانية التابعة للفرضية الرئيسية ال /2
في     )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة إحصائيةتنص هذه الفرضية على أنه "توجد فروا ذات فلالة      
 .أفراف عينة الدراسة حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير العمر إجابات

 (: نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير العمر34الجدول رقم )

مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل  العمر
 المجموعات

0.086 3 0.029 0.133 0.940 

 0.217 53 11.477 بين المجموعات
 / 56 11.564 المجموم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

الااصأأأة بمتغيأأأر العمأأأر تقأأأدر ب (F) ل  الإحصأأأائيةأن  يمأأأة الدلالأأأة  (34)نلاحأأأظ مأأأن الجأأأدول رقأأأم      
ممأأا يأأدل علأأى عأأدم     )∝ = 0,05  ( وهأأي أكبأأر مأأن مسأأتو  الدلالأأة المعتمأأدة عليأأه فأأي الدراسأأة 0.940 

أفأراف عينأأة الدراسأة حأأول  إجابأاتفأأي    )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأأتو  الدلالأة إحصأائيةوجأوف فأروا ذات فلالأأة 
الفرضـــية الفرعيـــة الثانيـــة التابعـــة للفرضـــية الرئيســـية الثانيـــة تكأأأاليا الجأأأوفة تعأأأز  لمتغيأأأر العمأأأر، ومنأأأه 

 مرفوضة.
 اختبار الفرضية الفرعية  الثالثة للفرضية الرئيسية الثانية /3

في    )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة إحصائيةتنص هذه الفرضية على أنه: "توجد فروا ذات فلالة      
 أفراف عينة الدراسة حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير الصن  الوليفي. إجابات

 ظيفي(: نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الصنف الو 35الجدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

 مستوى  fقيمة 
 الدلالة

الصأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأن  
 الوليفي

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

2.648 2 1.324 8.019 0.001 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

8.916 54 0.165 

 / 56 11.564 المجموم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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( الااصأأة بمتغيأأر الصأأن  الأأوليفي fل   الإحصأأائية( أن  يمأأة الدلالأأة 35)نلاحأأظ مأأن الجأأدول رقأأم 
ممأأا يأأدل    )∝ = 0,05  ( وهأأي أصأأغر مأأن مسأأتو  الدلالأأة المعتمأأدة  فأأي هأأذه الدراسأأة0.001تقأأدر ب  

أفأأراف عينأأة الدراسأأة  إجابأأاتفأأي    )∝ ≤ 0,05  عنأأد مسأأتو  الدلالأأة إحصأأائيةعلأأى وجأأوف فأأروا ذات فلالأأة 
 حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير الصن  الوليفي.

 ولمعرفة لصالش من تعوف هذه الفروا نذها بمقارنة للمتوسطات الحسابية لكل صن  وليفي.     

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للصنف الوظيفي36الجدول رقم )

 إداريين شبه طبيين أطباء الصنف الوظيفي
 3.3750 3.0221 3.5531 المتوسط الحسابي
 0.48370 0.44849 0.25671 الانحراف المعياري 
 SPSSبالاعتماد على إ ابات أفراد عي ة الدراسة ومخر ات برنامج  الطالبتينمن إعداد : المصدر

الأطبأأاء حأول تكأأاليا الجأوفة كأأان  لإجابأاتأن المتوسأ  الحسأأابي  (36)نلاحأظ مأن نتأأائلا الجأدول رقأأم      
( 3.0221الشبه طبيين فقد بلأغ   لإجابات(، أما المتوس  الحسابي 0.2567( وانحراف معياري  3.5531 

( وانحأأأأراف معيأأأأاري 3.3750بلأأأأغ   الإفاريأأأأين لإجابأأأأات( والمتوسأأأأ  الحسأأأأابي 0.4484وانحأأأأراف معيأأأأاري  
كبر من المتوسطات الااصة بصن  شبه الطبيأين (، أي أن المتوس  الحسابي لصن  الأطباء أ0.48370 

يـة ئيسـية الثانالفرضية الفرعية الثالثة التابعة للفرضـية الر وبالتالي هذه الفروا تعوف للأطباء، ومنه  وإفاريين
 مقبولة.

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية /4

عينأة  أفأراف إجابأاتعند مستو  الدلالأة فأي  إحصائيةروا ذات فلالة تنص هذه الفرضية على أنه "توجد ف    
 الدراسة حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير المؤهل العلمي"
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 (: نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير المؤهل العلمي37الجدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

المؤهـــــــــــــــــل 
 العلمي

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

0.998 2 0.499 2.550 0.087 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

10.566 54 0.196 

 / 56 11.564 المجموم
 SPSS بالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا الطالبتين: من إعداف المصدر

( الااصة بمتغير المؤهل العلمي تقدر ب fل   الإحصائيةأن  يمة الدلالة  (37)نلاحظ من الجدول رقم      
مما يدل على عدم وجوف     )∝ = 0,05  ( وهي أكبر من مستو  الدلالة المعتمد في هذه الدراسة0.087 

أفراف عينة الدراسة حول تكاليا  إجاباتفي    )∝ ≤ 0,05  ة عند مستو  الدلال إحصائيةفروا ذات فلالة 
الفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة التابعـــة للفرضـــية الرئيســـية الثانيـــة الجأأأوفة تعأأأز  لمتغيأأأر المؤهأأأل العلمأأأي ومنأأأه 

 مرفوضة.

 اختبار الفرضية الخامسة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية /5

فأي     )∝≤ 0,05  عند مسأتو  الدلالأة إحصائيةتنص هذه الفرضية على أنه "توجد فروا ذات فلالة      
 .أفراف عينة الدراسة حول تكاليا الجوفة تغز  لمتغير الابرة المهنية" إجابات

 (: نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الخبرة المهنية38الجدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

الخبــــــــــــــــــــرة 
 المهنية

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

0.052 2 0.026 0.121 0.886 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

11.512 54 0.213 

 / 56 11.564 المجموم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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( الااصأأة بمتغيأأر الابأأرة المهنيأأة تقأأدر ب fل   الإحصأأائيةأن نتأأائلا الدلالأأة  (38)نلاحأأظ مأأن الجأأدول      
ممأأا يأأدل علأأى عأأدم     )∝ = 0,05  (، وهأأي أكبأأر مأأن مسأأتو  الدلالأأة المعتمأأدة فأأي هأأذه الدراسأأة0.886 

أفأراف عينأة الدراسأة حأول  إجاباتفي     )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة  إحصائيةوجوف فروا ذات فلالة 
الفرضــية الفرعيــة الخامســة للفرضــية الرئيســية الثانيــة تكأأاليا الجأأوفة تعأأز  لمتغيأأر الابأأرة المهنيأأة ومنأأه 

 مرفوضة.

 ثالثا: اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة

 عند مستو  الدلالة إحصائيةتنص الفرضية الرئيسية الثالثة على : "توجد فروا ذات فلالة      

  0,05 ≥ ∝(   عينأأة الدراسأأة حأأول جأأوفة الاأأدمات الصأأحية تعأأز  للمتغيأأرات الشاصأأية  أفأأراف إجابأأاتفأأي
 .والولينية  الجنس، العمر، الصن  الوليفي، المؤهل العلمي، الابرة المهنية(

 يتم اختبار هذه الفرضية من خلال فرضياتها الفر ية التالية:

 للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية الأولى التابعة -1

 إجاباتفي   )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة إحصائيةتنص هذه الفرضية على أنه "توجد ذات فلالة      
 .أفراف عينة الدراسة حول الادمات الصحية تعز  لمتغير الجنس"

 أفراد العينة بالنسبة لمتغير الجنس إجابات(: معنوية الفروق في 39الجدول رقم )

المتوسط  العدد الجنس 
 الحسابي

الانحراف 
 المعيار

مستوى  Tقيمة 
 الدلالة

 0.456 0.751 0.59386 3.6133 15 أنثى جميع الفئات
 0.65999 3.4679 42 ذكر
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( 0.456( الااصأة بمتغيأر الجأنس تقأدر ب  T  الإحصأائيةأن  يمأة الدلالأة  (39)نلاحظ مأن الجأدول      
عنأد  إحصأائيةممأا يأدل علأى عأدم وجأوف فأروا ذات فلالأة     )∝ = 0,05  وهي أكبأر مأن مسأتو  الدلالأة 

عينة الدراسأة حأول جأوفة الاأدمات الصأحية تعأز  لمتغيأر  أفراف إجاباتفي     )∝ ≤ 0,05  مستو  الدلالة
 الفرضية الفرعية الأولى التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة مرفوضة.الجنس ومنه 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية التابعة للفرضية الثالثة -2

    )∝ ≤ 0,05   عنأأأد مسأأأتو  الدلالأأأة إحصأأأائيةتأأأنص هأأأذه الفرضأأأية علأأأى أنأأأه" توجأأأد فأأأروا ذات فلالأأأة      
  .أفراف عينة الدراسة حول جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير العمر إجاباتفي 

 نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير العمر.(: 40الجدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

الخبــــــــــــــــــــرة 
 المهنية

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

0.627 3 0.209 0.494 0.688 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

22.404 53 0.423 

 / 56 23.030 المجموم
 SPSS بالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا الطالبتينمن إعداف  :المصدر

( وهي 0.688( الااصة بمتغير العمر ب  f  الإحصائيةأن  يمة الدلالة ( 40)نلاحظ من الجدول رقم      
ممأا يأأدل علأى عأأدم وجأوف فأأروا ذات     )∝ = 0,05  أكبأر مأن مسأأتو  الدلالأة المعتمأأد عليأه فأأي الدراسأة 

أفأراف عينأة الدراسأة حأول وجأوف الاأدمات  إجابأاتفي      )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة  إحصائيةفلالة 
 .التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة مرفوضةالثانية  ة الفرعيةضيالفر الصحية تعز  لمتغير العمر ومنه 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثالثة -3

فأي   )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالأة إحصائيةتنص هذه الفرضية على أنه "توجد فروا ذات فلالة 
 .عينة الدراسية حول جوفة الادمات الصحية لمتغير الصن  الوليفي" أفراف إجابات
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 نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الصنف الوظيفي :(41الجدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

الصـــــــــــــــنف 
 الوظيفي

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

6.647 2 3.323 10.954 0.000 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

16.384 54 0.303 

 / 56 23.030 المجموم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( الااصأأة بمتغيأأر الصأأن  الأأوليفي تقأأدر ب Fل   الإحصأأائية( أن  يمأأة الدلالأأة 41مأأن الجأأدول رقأأم       
ممأأا يأأدل علأأى وجأأوف    )∝ = 0,05  ( وهأأي أقأأل مأأن مسأأتو  الدلالأأة المعتمأأدة عليأأه فأأي الدراسأأة 0.000 

أفأأراف عينأة الدراسأأة حأأول جأأوفة  إجابأأاتفأي    )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأأتو  الدلالأأة إحصأأائيةفأروا ذات فلالأأة 
الاأأأدمات الصأأأحية تعأأأز  لمتغيأأأر الصأأأن  الأأأوليفي ولمعرفأأأة لصأأأالش مأأأن تعأأأوف هأأأذه الفأأأروا نأأأذها لمقارنأأأة 

 متوسطات الحسابية لكل صن  وليفي.ال

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للصنف الوظيفي :(42الجدول رقم )

 إداريين شبه طبيين أطباء الصنف الوظيفي
 3.1700 3.3706 3.9575 المتوسط الحسابي
 0.78429 0.4633 0.2576 الانحراف المعياري 
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

الأطبأاء فيمأا يتعلأق بجأوفة الاأدمات  لإجابأاتأن المتوسأ  الحسأابي  (42)نلاحظ من نتائلا الجدول رقأم     
الشأأبه طبيأأين فقأأد  لإجابأأات(، أمأأا المتوسأأ  الحسأأابي 0.2579( وانحأأراف معيأأاري  3.9575الصأأحية كأأان  

( وانحراف 3.17كان   الإفاريين لإجابات(، والمتوس  الحسابي 0.4633( وانحراف معياري  3.3706بلغ  
  الأطبأأأاء أكبأأأر مأأأن المتوسأأأطات الحسأأأابية الااصأأأة (أي أن المتوسأأأ  الحسأأأابي لصأأأن0.78429معيأأأاري  

ابعــة الفرضــية الفرعيــة الثالثــة الت، ومنأأه للأطبأأاء، وبالتأأالي هأأذه الفأأروا تعأأوف والإفاريأأينبصأأن  شأأبه طبيأأين 
 للفرضية الرئيسية الثالثة مقبولة.
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة -4

فأي     )∝ ≤ 0,05  عنأد مسأتو  فلالأة إحصأائيةتنص هذه الفرضية على أنه:"توجد فروا ذات فلالة      
 .عينة الدراسة حول جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير المؤهل العلمي" أفراف إجابات

 (: نتائج تحليل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير المؤهل العلمي43الجدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

الصـــــــــــــــنف 
 الوظيفي

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

3.630 2 1.815 5.052 0.010 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

19.400 54 0.359 

 / 56 23.030 المجموم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( الااصة بمتغير المؤهل العلمي تقدر ب fل   الإحصائيةأن  يمة الدلالة  (43)نلاحظ من الجدول رقم      
ممأا يأدل علأى      )∝ = 0,05  ( وهي أصغر من مستو  الدلالة المعتمدة عليه في هذه الدراسة 0.010 

أفأراف عينأة الدراسأة حأول  إجاباتفي      )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة إحصائيةوجوف فروا ذات فلالة 
 جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير المؤهل العلمي.

 ولمعرفة لصالش من تعوف هذه الفروا نذها لمقارنة المتوسطات الحسابية لكل مستو .

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمؤهل العلمي(: 44الجدول رقم )

 آخر ليسانس دراسات عليا المؤهل العلمي
 3.2115 3.3500 3.7958 المتوسط الحسابي
 0.43453 0.63928 0.63826 الانحراف المعياري 
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 
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الأفراف حول جوفة الادمات الصحية  لإجاباتأن المتوس  الحسابي  (44)نلاحظ من نتائلا الجدول رقم      
(، أمأأا المتوسأأ  الحسأأابي لحأأاملي 0.6382( والانحأأراف المعيأأاري  3.7958لحأأاملي الدراسأأات العليأأا كأأان  

(، أمأأأأا المتوسأأأأ  الحسأأأأابي لحأأأأاملي الشأأأأهافات 0.6392( وانحأأأأراف معيأأأأاري  3.3500الليسأأأأانس قأأأأدر ب  
أي أن المتوسأأأأ  الحسأأأابي لحأأأأاملي الشأأأأهافات  (،0.4345( وانحأأأراف معيأأأأاري  3.2115الأخأأأر  قأأأأدر ب  

الفرضـــية العليأأا أكبأأر مأأأن المتوسأأطات الأخأأر ، وبالتأأأالي هأأذه الفأأروا تعأأأوف لحأأاملي الشأأهافات العليأأأا، ومنأأه 
 الفرعية الرابعة التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة مقبولة.

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة -5

    )∝ ≤ 0,05  عنأأأد مسأأأتو  فلالأأأة إحصأأأائيةتأأأنص هأأأذه الفرضأأأية علأأأى أنأأأه:" توجأأأد فأأأروا ذات فلالأأأة 
 .عينة الدراسة حول جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير الابرة المهنية" أفراف إجاباتفي 

 (: نتائج تحليل التباين لأحادي بالنسبة لمتغير الخبرة المهنية45جدول رقم )ال

مصدر  المتغير
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحركة

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

الخبــــــــــــــــــــرة 
 المهنية

فاخأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأل 
 المجموعات

0.019 2 0.009 0.022 0.978 

بأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأين 
 المجموعات

23.011 54 0.426 

 / 56 23.030 المجموم
 SPSSبالاعتماف على إجابات أفراف عينة الدراسة ومارجات برناملا  الطالبتينمن إعداف المصدر: 

( الااصأة بمتغيأر الابأرة المهنيأة تقأدر ب F  الإحصأائيةأن  يمأة الدلالأة  (45)نلاحظ من الجأدول رقأم      
ممأا يأدل علأى عأدم      )∝ = 0,05  ( وهي أكبر من مستو  الدلالة المعتمدة عليها فأي الدراسأة 0.978 

أفأراف عينأة الدراسأة حأول  إجاباتفي      )∝ ≤ 0,05  عند مستو  الدلالة إحصائيةوجوف فروا ذات فلالة 
ومنــه الفرضــية الفرعيــة الخامســة التابعــة للفرضــية جأأوفة الاأأدمات الصأأحية تغأأز  لمتغيأأر الابأأرة المهنيأأة، 

 الرئيسية الثالثة مرفوضة.
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 خلاصة الفصل

 ن تكاليا الجوفة وجوفة الادمات الصحية فيعمن خلال الدراسة التطبيقية حاولنا إعطاء صورة شاملة      
ر تكأأاليا الجأأوفة فأأي تحسأأين جأأوفة ، وكأأذل  تأأأثي-جيجأأل–المؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأن يحأأي 

دمة مأأن أجأأل جمأأع الاأأدمات الصأأحية حيأأث تأأم الاعتمأأاف علأأى الاسأأتبيان باعتبأأاره يمثأأل ابأأرز الوسأأائل المسأأتا
سأ  المتمثلأة فأي المتو  الإحصائيةالبيانات، ثم عرضها ومناقشة النتائلا بالاعتماف على مجموعة من الأساليا 

 الحسابي والانحراف المعياري والانحراف الاطي المتعدف.

 :إلىوقد أشارت النتائلا      

هنأأأاك أثأأأر ذو فلالأأأة  هوأنأأأوجأأأوف مسأأأتو  متوسأأأ  لكأأأل مأأأن تكأأأاليا الجأأأوفة وجأأأوفة الاأأأدمات الصأأأحية ،  -
 ؛لأبعاف تكاليا الجوفة مجتمعة في تحسين جوفة الادمات الصحية إحصائية

 عينة الدراسة حول تكاليا الجوفة تعأز  للمتغيأرات أفراف إجاباتفي  إحصائيةعدم وجوف فروا ذات فلالة  -
نأة أفراف عي إجاباتفي  إحصائية الجنس، العمر، المؤهل العلمي ، الابرة المهنية( مع وجوف فروا ذات فلالة 

 ؛الدراسة تعز  لمتغير الصن  الوليفي
عينأة الدراسأة حأول جأوفة الاأدمات الصأحية تعأز   أفأراف إجاباتفي  إحصائيةوجوف فروا ذات فلالة  معد -

أفأأراف عينأأأة  إجابأأاتفأأي  إحصأأائيةللمتغيأأرات  الجأأنس، العمأأر ، الابأأرة المهنيأأة( مأأع وجأأأوف فأأروا ذات فلالأأة 
 تعز  لمتغيري الصن  الوليفي والمؤهل العلمي.الدراسة 
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تكأأاليا الجأأوفة فأأي تحسأأين جأأوفة الاأأدمات الصأأحية، حيأأث أجرينأأا دفت هأأذه الدراسأأة إلأأى معرفأأة أثأأر هأ
ن فراسأأتنا الميدانيأأة علأأى عينأأة مأأن الافاريأأين والأطبأأاء وشأأبه الطبأأين بالمؤسسأأة الاستشأأفائية محمأأد الصأأديق بأأ

وفيما يلي النتائلا المتوصأل هدف الاروا بدراستنا هذه من الاطار النظري إلى الواقع العملي، ب -يجلج-يحي
 إليها وكذل  بعض التوصيات وارفاا المستقبلية للدراسة.

 أولا: نتائج الدراسة 

التأي تسأاهم فأي تحسأين جأوفة الاأدمات الصأحية، حيأث تعد فراسة تكأاليا الجأوفة أفاة مأن الأفوات  -
اللاجأأوفة يسأأاهم فأأي تحديأأد أن فراسأأة هأأذه التكأأاليا وتحليلهأأا إلأأى تكأأاليا إسأأتثمار الجأأوفة وتكأأاليا 

 نقال الفشل والعمل على التقليل منها.
إن عدم تقديم الادمة الصحية بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى يؤفي إلى زيأافة إجمأالي تكأاليا  -

 الجوفة نظرا لارتفام تكاليا اللاجوفة.
 التكلفة الناشئة من في أنشطة الوقاية تؤفي إلى تانيضالاستثمارات التي تدفعها المؤسسة الصحية  -

 الفشل الداخلي والاارجي.

  -جيجأل–من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها فأي المؤسسأة الاستشأفائية محمأد الصأديق بأن يحأي 
 تم التوصل إلى مجموعة من النتائلا كمايلي:

 -جيجأل–جاء مستو  تكأاليا الجأوفة لأد  عينأة الدراسأة بالمؤسسأة الاستشأفائية محمأد الصأديق بأن يحأي  -
 ( أما3.33الحسابي الكلي لتكاليا الجوفة   س الدراسة حيث بلغت  يمة المتوس  بدرجة متوسطة وفقا لمقيا

 فرجة أبعافه كل على حد  فقد جاءت بالترتيا التالي:
بأأة فأأي المرتبأأة الأولأأى، يليأأه بعأأد " تكأأاليا الفشأأل الأأداخلي" فأأي المرت  " تكأأاليا التقيأأيم" جأأاء مسأأتو  بعأأد -

ي المرتبأأة وأخيأأرا بعأأد " تكأاليا الوقايأأة" فأأشأأل الاأأارجي" فأأي المرتبأة الثالثأأة، ثأأم يأأأتي بعأأد " تكأاليا الفالثانيأة، 
 (.3.162، 3.250، 3.280، 3.636الرابعة بمتوسطات حسابية تقدر على التوالي  

-جاء مستو  جوفة الادمات الصأحية لأد  عينأة الدراسأة بالمؤسسأة الاستشأفائية محمأد الصأديق بأن يحأي -
، وفقأأأا لمقيأأأاس الدراسأأأة، حيأأأث بلغأأأت  يمأأأة المتوسأأأ  الحسأأأابي الكلأأأي لجأأأوفة الاأأأدمات بدرجأأأة عاليأأأة -جأأألجي

 حد  فقد جاءت بالترتيا التالي: على أما فرجة أبعافه كل ،(3.506الصحية  



 الااتمة
 

 
101 

جأأأأاء مسأأأأتو  بعأأأأد" التعأأأأاط " فأأأأي المرتبأأأأة الأولأأأأى، يليأأأأه بعأأأأد "الإسأأأأتجابة" فأأأأي المرتبأأأأة الثانيأأأأة، ثأأأأم يأأأأأتي  -
ي المرتبأأة فأأ"الاعتمافيأأة" فأأي المرتبأأة الرابعأأة، وأخيأأرا بعأأد" الملموسأأية"  مان" فأأي المرتبأأة الثالثأأة، ثأأم بعأأدبعأأد"الأ

 (.3.043، 3.065، 3.745، 3.811، 3.864الاامسة، بمتوسطات حسابية على التوالي 
 أما فيما ياص نتائلا إختبار الفرضيات فقد جاءت كمايلي:

لتكأأاليا الجأأأوفة فأأي تحسأأأين  )∝ ≤ 0,05ذو فلالأأأة إحصأأائية عنأأأد مسأأتو  الدلالأأأة    موجأأاوجأأوف أثأأأر  -
 .-جيجل-جوفة الادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي

لتكاليا الوقاية في تحسين جوفة  )∝ ≤ 0,05ذو فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة    موجاوجوف أثر  -
 .-جيجل-ادمات الصحية من وجهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحيال
لتكأاليا التقيأيم فأي تحسأين جأوفة   )∝ ≤ 0,05عدم وجوف أثر ذو فلالة إحصائية عند مستو  الدلالأة    -

 .-جيجل-الادمات الصحية من جهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 
لتكاليا الفشل الداخلي في تحسين  )∝ ≤ 0,05عدم وجوف أثر ذو فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة    -

 .-جيجل-سسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي جوفة الادمات الصحية من جهة نظر العاملين في المؤ 
لتكأأأأاليا الفشأأأأل   )∝ ≤ 0,05عأأأأدم وجأأأأوف أثأأأأر ذو فلالأأأأة إحصأأأأائية عنأأأأد مسأأأأتو  الدلالأأأأة إحصأأأأائية     -

الاارجي في تحسين جوفة الادمات الصحية من جهة نظر العاملين في المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق 
 .-جيجل-بن يحي  

في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  لة إحصائية عند مستو  الدلالة عدم وجوف فروا ذات فلا -
 حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير الجنس.

في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  عدم وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير العمر.

في إجابات أفراف عينأة الدراسأة حأول  )∝ ≤ 0,05  وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 الوليفي.الصن  تكاليا الجوفة تعز  لمتغير 

في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  عدم وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 المؤهل العلمي.حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير 

في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  عدم وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 حول تكاليا الجوفة تعز  لمتغير الابرة المهنية.
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في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  عدم وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 حول جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير الجنس.

في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  عدم وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 حول جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير العمر.

في إجابات أفراف عينأة الدراسأة حأول  )∝ ≤ 0,05  وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير الصن  الوليفي.

في إجابات أفراف عينأة الدراسأة حأول  )∝ ≤ 0,05  وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير المؤهل العلمي.

في إجابات أفراف عينة الدراسأة   )∝ ≤ 0,05  عدم وجوف فروا ذات فلالة إحصائية عند مستو  الدلالة  -
 حول جوفة الادمات الصحية تعز  لمتغير الابرة المهنية.

 

 ثانيا: الاقتراحات والتوصيات

 ؛المستويات الماتلفةأهمية نشر مفهوم الجوفة ونظم تطبيقها بين العاملين بالمؤسسات الصحية في كافة  -
يم تكاليا الجوفة في كل يالوقوف على المستو  الحقيقي للجوفة في المؤسسة الصحية وذل  عن طريق تق -

سأأنة والعمأأل علأأى تانيضأأها قأأدر الإمكأأان والاسأأتفافة مأأن  يأأاس تكأأاليا الجأأوفة فأأي عمليأأة الرقابأأة الإفاريأأة 
 ؛والطبية بهدف تقديم الادمات الصحية بأفضل طريقة

 ر الموارف الماليأة للمؤسسأة الصأحية حتأى تأتمكن مأن مواكبأة التطأور التقنأي والتكنولأوجي ورفأع مسأتو  توفي -
 ؛التدريا والتأهيل للعاملين بهذه المؤسسة

ضرورة تبني المؤسسة المفهوم المعاصر لمستو  الجوفة وذلأ  مأن خألال زيأافة أنشأطة الوقايأة عأن طريأق  -
 ؛العاملين في المؤسسة زيافة الدورات التدريبية وتحسين كفاءة

 تفعيل نظام المعلومات لتحديد أهم النقائص التي تعاني منها المؤسسة الصحية. -

 ثالثا: آفاق الدراسة

في ضوء نتائلا هذه الدراسة يمكن اقترا  مجموعة من المواضيع التي لها صلة بموضوم الدراسأة والتأي 
 من الممكن أن تكون عناوين بحوث مستقبلية:
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 تكاليا الجوفة في تحسين جوفة الادمات الصحية بين القطام العام والقطام الاال. تأثيررنة امق -
 فور تمكين العاملين في تحقيق جوفة الادمات الصحية. -
 تكاليا وفورها في تحسين جوفة الادمات الصحية.ال ياس وتحليل  -
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 .2008الأرفن، 
بيقأات :المفأاميم والتط الاتجاهات الحديثة فـي ادارة المستشـفياتد الطعامنأة، عبد العزيز مايمر، محم -11

 .2003، منشورات المنظمة العربية للتنمية الافارية ،فون طبعة، مصر 
 ، الطبعة الاامسة،مناهج البحث العلمي وطرق اعداد البحوثعمار بوحوش، محمد محموف الدنبيات،  -12

 .2009 فيوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،
 ، فار المأأأنهلا للنشأأأر والتوزيأأأع، الأرفن،طـــرق الإحصـــاء وتطبيقـــات اقتصـــادية وإداريـــةشأأأفيق العتأأأوم،  -13

2008. 
 .2009كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأرفن،  تسويق الخدمات،فريد كورتل،  -14
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 .1989، إيتراك للنشر والتوزيع، مصر،تسويق الخدمات الصحيةفوزي شعبان مدكور،  -15
ولأى، ، فار الشأروا للنشأر والتوزيأع، الطبعأة الأإدارة الجودة في الخـدماتقاسم نايا علوان المحياوي،  -16

 .2006عمان، 
(، الطبعأأة SPSS، اسأأتادام البرنأأاملا الإحصأأائي  تحليــل البيانــات الإحصــائيةمحمأأد مهيأأدي البيأأاني،  -17

 .2006الأولى، فار الحامد، الأرفن، 
 شر.ن، الدار الجامعية للنشر، بدون سنة التكاليف في المجالات التطبيقيةمحاسبة هاشم أحمد عطية،  -18
 .2009، فار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، الإحصاء، موساوي عبد النور، بركان   يوس -19
 
 : رسائل وأطروحات جامعية -
 دمة، رسالة مقدور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحيةأحلام فريدي،  -1

 .2014 -2013كجزء من متطلبات شهافة ماجستير علوم تسيير، جامعة بسكرة، 
، مأأأذكرة لنيأأل شأأأهافة الماسأأتر، كليأأأة الحقأأوا والعلأأأوم الخـــدمات الصـــحية فــي الجزائـــربأأن أحمأأد مشأأأرية،  -2

 ، بحث لم ينشر.2020السياسية، جامعة عبد الحميد بن بافيس، مستغانم، الجزائر،
، بحأأث مقأأدم لنيأأل فرجأأة دور العلاقــات العامــة فــي جــودة الخــدمات الصــحيةرشأأا الأمأأين محمأأد محمأأوف،  -3

 .2016الدكتوراه في الافارة الصحية، جامعة الربال، الارطوم، 

، منها )المرضى( دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدسنيان عصماني،  -4
نيأأل شأأهافة الماجيسأأتر، كليأأة العلأأوم الاقتصأأافية فراسأة حالأأة مصأأحة الصأأنوبر بمدينأأة سأأطيا، مأأذكرة مكملأأة ل
 ، بحث لم ينشر.2008والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بوضياف، المسيلة، الجزائر، 

، فراسأة حالأة المؤسسأة العموميأة أهميـة جـودة الخـدمات الصـحية فـي تحقيـق رضـا الزبـون واله عائشأة،  -5
 .2010/2011، 03جامعة الجزائر الاستشفائية لعين طاية، رسالة ماجستير في التسويق، 

، فراسأأة حالأأة المؤسسأأأة جـــودة الخــدمات الصـــحية فــي المؤسســـات العموميــة الجزائريـــةعتيأأق عائشأأة،  -6
العموميأأأأة الاستشأأأأفائية لولايأأأأة سأأأأعيدة، رسأأأأالة ماجيسأأأأتير تسأأأأويق فولأأأأي، جامعأأأأة أبأأأأو بكأأأأر بلقايأأأأد تلمسأأأأان، 

2011/2012. 
، فراسأأة حالأأة المؤسسأأة ســين جــودة الخــدمات الصــحيةدور التســويق الــداخلي فــي تحقويأأدري عبأأد الله،  -7

الاستشأأأفائية زيأأأان عاشأأأور أولاف جأأألال، رسأأأالة ماسأأأتر فأأأي علأأأوم التسأأأيير، تاصأأأص تسأأأيير المأأأوارف البشأأأرية، 
 .2017-2016جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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حية إطار محاسبي لقياس تكلفة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصعماف الحسين أحموفة ابراميم،  -8
ة ، فراسأأأة مقدمأأأة للاسأأأتيفاء الكلأأأي لنيأأأل فرجأأأة الماجسأأأتير فأأأي المحاسأأأبة الإفاريأأأة والتكأأأاليا، جامعأأأفـــي ليبيـــا

 .2015السوفان للعلوم والتكنولوجيا، 
ات ، فراسأة حالأة فأي شأركة المشأروبأثر التكاليف الجودة في تحسين الأداء المـاليفاطمة جاسم محمأد،  -9

، كليأأأأأة الإفارة 20طأأأأأة صأأأأأنا ية، مجلأأأأأة العلأأأأأوم الاقتصأأأأأافية، العأأأأأدفالغازيأأأأأة، شأأأأأركة مسأأأأأاهمة خاصأأأأأة/ ماتل
 .2008والاقتصاف، جامعة البصرة، العراا، 

جــودة حيــاة العمــل لــدى مــديرين المــدارس الثانويــة وعلاقتهــا بدرجــة محمأأد ابأأراميم، محمأأد منصأأور،  -10
 .2013، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الأزهر، مصر، ممارستهم للمسائلة الذكية

، بحأث مقأدم فأي اطأار الحصأول  واقع جودة الخدمات فـي المؤسسـات الصـحيةمحمد عدمان مريزا،  -11
 2008-2007على فرجة فكتوراه في علوم التسيير، جامعة الجزائر، 

 ، فراسة أمبريقية على بعض المؤسسأاتأثر جودة الخدمات الصحية على الرضا المستهلعليلى  ياف،  -12
راه ، أطروحأة فكتأو 2015/2016ية أفرار باسأتادام نمأاذا المعأافلات الهيكليأة للفتأرة الصحية الاستشفائية لولا

 2015/2016في التسويق، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 
يأأة  ، فراسأأة حالأأة المؤسسأأة العمومتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات الصــحيةنبيلأأة كحيلأأة،  -13

نيأل شأهافة الماجيسأتر، كليأة العلأوم الاقتصأافية لذكرة مكملأة مأ -جيجأل–الاستشفائية محمد الصديق بن يحأي 
 .2008وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر،

ــيم جــودة الخــدمات الصــحيةنجأأاة صأأغيرو،  -14  فراسأأة ميدانيأأة(، مأأذكرة ماجسأأتير، تاصأأص اقتصأأاف  تقي
باتنأأة، -سأأيير، جامعأأة الحأأاا لاضأأرتطبيقأأي وتسأأيير المنظمأأات، كليأأة العلأأوم الاقتصأأافية والتجاريأأة وعلأأوم الت

 .2012الجزائر، 
 مجلات دورات ومؤتمرات  -

عربيأة ، المجلأة العلاقة  تكاليف الجودة بـالأداء الاسـتراتيجيريم محمد عامر، أ.ف، ماهر موسى فرغام،  -1
 .2018، فيسمبر 4، م38للإفارة، ملا

 

يـة المستشـفيات الحكوميـة الأردن"قياس أبعاد جودة الخدمـة الطبيـة المقدمـة فـي صلا  محموف فياب،  -2
 ،20، مجلأأة الجامعأأة الاسأألامية للدراسأأات الاقتصأأافية والافاريأأة، المجلأأد مــن منظــور المرضــى والمــوظفين"

 .2012الجامعة الاسلامية، غزة، 
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، تأثير تكاليف الجودة في تحسـين جـودة الخـدمات الصـحيةفر  نالم شماي، أ.ف عامر محمد سلمان،  -3
 .2021، 54، العدف16ومالية، المجلد مجلة فراسات محاسبة

، تأثير تكاليف الجودة فـي تحسـين جـودة الخـدمات الصـحيفر  نالم شماي، أ.ف.عامر محمد سلمان،  -4
 .2021، 54، العدف 16بحث في مجلة الدراسات المحاسبية والمالية، المجلد 

المستشـفيات الحكوميـة فـي قيـاس جـودة الخـدمات الصـحية فـي محمد نور الطاهر وأحمد عبأد القأافر،  -5
، 4، العأأدف 11، المجلأأة الأرفنيأأة فأأي غأأدارة الأعمأأال، المجلأأد الســودان مــن وجهــة نظــر المرضــى والمــراجعين

 .2015الارطوم، 
، إطار مقترح لتشخيص مشكلات الجـودة مـع قيـاس وتقسـيم جـدولي الاسـتثمار مصطفى راشد العبافي -6

ــي مجــالات تحســينها ن ية والتجأأارة، مجلأأة ربأأع سأأنوية، كليأأة التجأأارة، جامعأأة عأأي، المجلأأة العلميأأة الاقتصأأافف
 .2000، أفريل، 2الشمس، القاهرة، العدف 

 دور تكــاليف الجــودة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية،نضأأال محمأأد رضأأا الالأأ ، صأأفاء محمأأوف مهيهأأي،  -7
 .2019، بغداف، العراا، 122بحث منشور في مجلة الافارة والاقتصاف، العدف 

، بحأث منشأور وأثرهـا فـي تخفـي  التكـاليف TAGUCHIلاقة تكاليف الجودة بطريقـة عهاشم جاسم،  -8
 .2008في مجلة الإفارة والاقتصاف، العدف الثامن والستون، 

 ، جامعأأةأثــر الاســتثمار فــي التــدريب الالكترونــي علــى تكــاليف الجــودة الشــاملةنشأأو  أحمأأد الجنأأدي،  -9
 .2001 العدف الثامن، القاهرة،الأزهر، المجلة العلمية لقطام كليات التجارة، 

 

 القوانين والمراسيم  -
أفريأأل 10 الممضأأي فأأي 03-02فسأأتور الجمهوريأأة الجزائريأأة الديموقراطيأأة الشأأعبية المعأأدل بالقأأانون رقأأم  -1

 ، الفصل الرابع، الحريات والحقوا.2002
 المواقع الالكترونية  -

، الموقأأأأأأأع الإلكترونأأأأأأأي اتكـــــــاليف الجـــــــودة وطـــــــرق قياســـــــهعأأأأأأوض سأأأأأأأالم الحربأأأأأأأي: زيأأأأأأاف الكحلأأأأأأأوت، -1
.http://www.quatity.com/presenfotion/day1/session2/5ppe257.3   تأأأأأأأأأأأأأأأأأاريخ الاطأأأأأأأأأأأأأأأأألام

02/05/2023. 
 

http://www.quatity.com/presenfotion/day1/session2/5ppe257.3
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الصــــحية فــــي إدارة الجــــودة الشــــاملة لاــــمان جــــودة الخــــدمات قأأأدور بأأأأن نافلأأأأة، عاشأأأور مريأأأأزا،  -2
 ، الموقع الالكتروني:المستشفيات

loods cortent/up-http://iefpdia.com/arab/wp  :2023 /13/05تاريخ الإطلام. 
 المراجع باللغة الأجنبية  -
 

1- apinan aueung kul, An investigation of critical sucess foctors, and thai cultural impact, a study 

that qualifies for a doctoral degree from the university  of thailand wollongong, 2013. 

2- CHARVET-Portat. s et al ,Le cout de la Qualitè et de la non-qualité à l’hopital, service 

évaluation économique, agence national d’accréditation et d’évaluation en santé ( ANAES) , 

septembre 1998, P13 . 

3- Ling ham, I, total Quality management, All, experts, 2011, avoulalyrt : 

http:/en.allexperts.com. 

4- mukhopadhyay,A, Estimation of cost of Quality in an Indian textile Industry for reducing cost 

of non-conformance, total Quality Management, vil , 15 , No2,march, 2004. 

5- Toshihico hasegawa, Organisational reiforcement through total, quality management in he 

health care sector, اjapan, 2006. 
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 استبــــــانة الدراسة (     01 الملحق رقم : )
 الجمهورية الجزائرية الديمقرا ية الشعبية 

 التعليم العالي والبحث العلمي وزارة

 
                         امعة محمد الصديق بن يحي  يجـــــل 

                                   التسيير                                 وعلوم والتجارية الاقتصادية كلية العلوم

 مالية إدارة: خصصت                           التسيير                                      علوم قسم
 

 

  ةبطـــاقة استبــــان

 

 
                                  حت إشراف ا ستاذة                                           ت                                    إعداد الطالبتين:                                   

 ن زغدة حبيبة ب                                         موسـاوي فوزية                             -

 سلامــي أمي ـــة -

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

تأثير تكاليف الجودة في  ة ب "ـر الموسومـماستالرة ــار إعداد مذكــفي إ         

دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية محمد الصديق بن  " تحسين جودة الخدمات الصحية

والذي سيستخدم في  مــــع  مــالذي بين أيديكالاستبيـــان اإعداد هذا  تم يحي  يجل

اهمتكم الجادة في ــمس وا نر   ،وتحليل البيانات اللازمة حـول موضــوع الدراسة

،  اسبةـفي الخانة الم  (x)وذلك بوضع علامــة امة ـت بصراحة ابة على ا سئلة لإا

ي لا ــا، والتــون بهـات التي تدلــى دقة وصحة المعلومـائج البحث تعتمد علـصحة نت

  غراض علميــة .تستخدم إلا 

                                    

 في إثراء هذه الدراسة. مع شكرنا المسبق لتعاونكم مع ا                                         
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 : البيــانــات الشخصيـة القسم الأول
 

فائية يهدف هذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائص الشخصية  والوظيفية لموظفي المؤسسة الاستش

 :تالية لات المحمد الصديق بن يحيي بغرض تحليل ال تـائج لذا نر ـو م كم التكرم بالإ ـابة على التساؤ

 الج س :                          ذكر                                    أنثى                -1

 س ة  50س ة           أكثرمن  50 – 41س ة          40 –  31س ة            30العمـر:         أقل من  -2

 ن                 إداريين :            أ باء                     شبه  بيي الص ف الوظيفي -3

 المؤهل العلمي :                دراسات عليا                  ليسانس              آخر حدد...........  -4

 س وات 10كثر من أ     س وات     10-5س وات          من  5الخبرة المه ية :          أقل من  -5

 

 محــاور الاستبيان :  القسم الثاني

 : تكاليف الجودة  المحور الأول

 
 

 

 
 الرقم

  

 الأسئلة

 

موافق 

 تماما 

 

 موافق
 

 محايد

 

غير 

 موافق 

غير 

موافق 

 تماما

 تكـــاليف الوقـــاية 

      يتم حساب تكاليف المواد وا نشطة الوقائية بشكل دقيق  01
علاج ال يتم التأكد من سلامة المعدات وا  هزة الطبية قبل البدء في 02

 لتج ب ا عطال المفا ئة والوقت الضائع
     

لى يهتم المستشفى بعقد دورات تدريبية متخصصة للكوادر الطبية ع 03

 اعتبار أن ذلك يساهم في تحسين أدائهم
     

يحرص المستشفى على الحصول على التصميم الجيد و الخالي من  04

 العيوب بغض ال ظر على التكاليف 
     

 تكـــاليف التقييـــم 

05 

 

يتحمل المستشفى التكاليف المرتبطة بفحص ومراقبة ا  هزة 

 والمعدات المستخدمة لضمان مدى مطابقتها للمواصفات
     

      فات واصيتم قياس التكاليف أو الخسائر ال اتجة عن عدم المطابقة للم 06
      يتم التاكد من صلاحية ا دوية وتاريخ نفاذها  07
      يقوم المستشفى بفحص المواد والا هزة قبل شرائها  08

 تكـــاليف الفشل الداخلي 

يقدر المستشفى الخسائر ال اتجة عن التوقف المفا ئ للأ هزة  09

 وبشكل دقيق 
     

يحرص المستشفى على اكتشاف الإختبارات الخا ئة قبل وصولها  10

 للمرضى 
     

      بتكاليف إعادة الفحص للأ هزة وتكاليف التلفيهتم المستشفى  11
      يهتم المستشفى بإعادة تدريب الكوادر الطبية  12

 تكـــاليف الفشل الخارجي
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      يتم حساب تكاليف التعامل مع شكاوي المرضى بشكل دقيق 13
ية يتم احتساب تكاليف ا  هزة الطبية العا لة وا دوية الم ته 14

 الصلاحية 
     

ات ملييتم حساب التكاليف المترتبة عن ا خطاء الطبية مثل إ راء ع 15

  راحية خا ئة 
     

يتم حساب تكاليف الدعاوي القضائية المرفوعة ضد المستشفى  16

 نتيجة الحاق أضرار بالمرضى 
     

 

 : جودة الخدمات الصحية  المحور الثاني

 

 
 الرقم

  

 الأسئلة

 

موافق 

 تماما 

 

 موافق

 

 محايد

 

غير 

 موافق 

غير 

موافق 

 تماما

 بعد الاستجـــابة 

      تقومون بالرد السريع على شكاوي واستفسارات المرضى 01
      ى تمتلكون الاستعداد الدائم للمساعدة والاستجابة لطلبات المرض 02
      تتعاملون مع الحالات الحر ة بشكل استث ائي  03
      تلتزمون بالوعود التي تقدمونها قدر الإمكان  04

 بعد الملمـوسيـة 

      موقع المستشفى ملائم ويسهل الوصول إليه 05
يضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول إلى  06

 مختلف ا قسام
     

       تتوفر المصالح الطبية على التحاليل وا دوية اللازمة للمرضى 07
 يتوفر المستشفى على قاعة انتظار،دورات مياه صحية ونظيفة مما 08

 يضمن راحة المرضى . 
     

 بعد الإعتمــادية 

      تتوفر بالمستشفى  ميع التخصصات الصحية المطلوبة  09
      تحرصون على تقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة 10
      تقدمون الخدمة الصحية بدر ة عالية من الدقة  11
      تحرصون على الاهتمام بحل المشاكل التي توا ه المرضى  12

 بعد الأمـــان )الضمـــان (

      يشعر المرضى با مان ع د التعامل مع المستشفى  13
      لكم القدرة على كسب الثقة  14
      تحافظون على سرية المعلومات الخاصة بالمرضى  15
      يتسم سلوككم با دب وحسن المعاملة مع المرضى  16

 بعد التعاطف 

      تولـون تفهم كبير لاحتيا ات المريض  17
      تقدرون ظروف المرضى وتتعا فون معهم  18
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      تعملون على تخصيص الوقت الكافي لرعاية كل مريض  19
      توضحون للمرضى المشاكل التي يعانون م ها بطريقة يفهمونها  20
 

 الصدق البنائي لأداة الدراسة (      02الملحق رقم : ) 
 بالدرجة الكلية للبعد. –كاليف الوقاية ت -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 تكاليف_الوقاية 

يتم حساب 
المواد تكاليف 

والانشطة 
الوقائية بشكل 

 دقيق

يتم التأكد من 
سلامة المعدات 
والأجهزة الطبية 

قبل البدء في 
العلاج لتجنب 

الأعطال المفاجئة 
 والوقت الضائع

يهتم المستشفى 
بعقد دورات 

تدريبية 
متخصصة 

للكوادر الطبية 
على اعتبار أن 
ذلك يساهم في 
 تحسين أدائهم

يحرص 
المستشفى على 

على الحصول 
التصميم الجيد 
والخالي من 

العيوب بغض 
النظر على 

 التكاليف

 Corrélation de Pearson تكاليف_الوقاية
1 ,803** ,756** ,726** ,685** 

Sig. (bilatérale) 
 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 

يتم حساب تكاليف المواد والانشطة الوقائية 
 بشكل دقيق

Corrélation de Pearson 
,803** 1 ,671** ,291* ,460** 

Sig. (bilatérale) 
,000  ,000 ,028 ,000 

N 57 57 57 57 57 

يتم التأكد من سلامة المعدات والأجهزة 
الطبية قبل البدء في العلاج لتجنب الأعطال 
 المفاجئة والوقت الضائع

Corrélation de Pearson 
,756** ,671** 1 ,342** ,197 

Sig. (bilatérale) 
,000 ,000  ,009 ,142 

N 57 57 57 57 57 

يهتم المستشفى بعقد دورات تدريبية 
متخصصة للكوادر الطبية على اعتبار أن 
 ذلك يساهم في تحسين أدائهم

Corrélation de Pearson 
,726** ,291* ,342** 1 ,463** 

Sig. (bilatérale) 
,000 ,028 ,009  ,000 

N 57 57 57 57 57 

يحرص المستشفى على الحصول على 
التصميم الجيد والخالي من العيوب بغض 
 النظر على التكاليف

Corrélation de Pearson 
,685** ,460** ,197 ,463** 1 

Sig. (bilatérale) 
,000 ,000 ,142 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 بالدرجة الكلية للبعد. –اليف التقييم تك -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 
Corrélations 

 
 تكاليف
_التقييم  

يتحمل المستشفى 
التكاليف المرتبطة 
بفحص ومراقبة 

والمعدات الأجهزة 
المستخدمة لضمان 

مدى مطابقتها 
 للمواصفات

يتم قياس التكاليف 
أو الخسائر 

الناتجة عن عدم 
المطابقة 
 للمواصفات

يتم التاكد من 
صلاحية الأدوية 

 وتاريخ نفاذها

يقوم المستشفى 
بفحص المواد 
والاجهزة قبل 

 شرائها

 **Corrélation de Pearson 1 ,813** ,737** ,835** ,676 تكاليف_التقييم

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
يتحمل المستشفى التكاليف المرتبطة بفحص 
ومراقبة الأجهزة والمعدات المستخدمة 
 لضمان مدى مطابقتها للمواصفات

Corrélation de Pearson ,813** 1 ,460** ,653** ,376** 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,004 
N 57 57 57 57 57 

يتم قياس التكاليف أو الخسائر الناتجة عن 
 عدم المطابقة للمواصفات

Corrélation de Pearson ,737** ,460** 1 ,556** ,316* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,017 
N 57 57 57 57 57 

ايتم التاكد من صلاحية الأدوية وتاريخ نفاذه  Corrélation de Pearson ,835** ,653** ,556** 1 ,329* 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,013 
N 57 57 57 57 57 

يقوم المستشفى بفحص المواد والاجهزة قبل 
 شرائها

Corrélation de Pearson ,676** ,376** ,316* ,329* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,017 ,013  

N 57 57 57 57 57 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 بالدرجة الكلية للبعد –كاليف الفشل االداخلي ت -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 
 

Corrélations 

 
تكاليف_الفش
 ل_الداخلي

يقدر المستشفى 
الخسائر الناتجة 

عن التوقف 
المفاجئ للأجهزة 

 وبشكل دقيق

يحرص المستشفى 
على اكتشاف 

الاختبارات الخاطئة 
قبل وصولها 

 للمرضى

يهتم المستشفى 
بتكاليف إعادة 

الفحص للأجهزة 
 وتكاليف التلف

يهتم المستشفى 
بإدادة تدريب 
 الكوادر الطبية

 **Corrélation de Pearson 1 ,622** ,684** ,739** ,686 تكاليف_الفشل_الداخلي

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
يقدر المستشفى الخسائر الناتجة عن التوقف 
 المفاجئ للأجهزة وبشكل دقيق

Corrélation de Pearson ,622** 1 ,411** ,370** ,039 
Sig. (bilatérale) ,000  ,002 ,005 ,775 
N 57 57 57 57 57 

يحرص المستشفى على اكتشاف الاختبارات 
 الخاطئة قبل وصولها للمرضى

Corrélation de Pearson ,684** ,411** 1 ,301* ,253 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002  ,023 ,057 
N 57 57 57 57 57 

إعادة الفحص يهتم المستشفى بتكاليف 
 للأجهزة وتكاليف التلف

Corrélation de Pearson ,739** ,370** ,301* 1 ,391** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,023  ,003 
N 57 57 57 57 57 

 Corrélation de Pearson ,686** ,039 ,253 ,391** 1 يهتم المستشفى بإدادة تدريب الكوادر الطبية

Sig. (bilatérale) ,000 ,775 ,057 ,003  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 بالدرجة الكلية للبعد –كاليف الفشل الخارجي ت -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 
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تكاليف_الفشل
 _الخارجي

يتم حساب تكاليف 
التعامل مع 

شكاوي المرضى 
 بشكل دقيق

يتم احتساب 
تكاليف 

الاجهزة الطبية 
العاطلة 
والأدوية 
المنتهية 
 الصلاحية

يتم حساب 
التكاليف 

المترتبة عن 
الاخطاء الطبية 

مثل اجراء 
عمليات 

 جراحية خاطئة

حساب يتم 
تكاليف 
الدعاوي 
القضائية 

المرفوعة ضد 
المستشفى 

نتيجة الحاق 
اضرار 
 بالمرضى

 **Corrélation de Pearson 1 ,740** ,817** ,782** ,737 تكاليف_الفشل_الخارجي

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
يتم حساب تكاليف التعامل مع شكاوي 

دقيق المرضى بشكل  
Corrélation de Pearson ,740** 1 ,477** ,516** ,309* 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,019 
N 57 57 57 57 57 

يتم احتساب تكاليف الاجهزة الطبية العاطلة 
 والأدوية المنتهية الصلاحية

Corrélation de Pearson ,817** ,477** 1 ,487** ,553** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
يتم حساب التكاليف المترتبة عن الاخطاء 
 الطبية مثل اجراء عمليات جراحية خاطئة

Corrélation de Pearson ,782** ,516** ,487** 1 ,392** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,003 
N 57 57 57 57 57 

تكاليف الدعاوي القضائية يتم حساب 
المرفوعة ضد المستشفى نتيجة الحاق 
 اضرار بالمرضى

Corrélation de Pearson ,737** ,309* ,553** ,392** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,019 ,000 ,003  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 بالدرجة الكلية للمحور –دة تكاليف الجو  -لأبعاد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 تكاليف_الفشل_الداخلي تكاليف_التقييم تكاليف_الوقاية تكاليف_الجودة 
تكاليف_الفشل_ا

 لخارجي

 **Corrélation de Pearson 1 ,764** ,683** ,813** ,755 تكاليف_الجودة

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
 *Corrélation de Pearson ,764** 1 ,461** ,492** ,336 تكاليف_الوقاية

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,011 
N 57 57 57 57 57 

 *Corrélation de Pearson ,683** ,461** 1 ,327* ,267 تكاليف_التقييم
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,013 ,045 
N 57 57 57 57 57 

 **Corrélation de Pearson ,813** ,492** ,327* 1 ,663 تكاليف_الفشل_الداخلي
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,013  ,000 
N 57 57 57 57 57 

 Corrélation de Pearson ,755** ,336* ,267* ,663** 1 تكاليف_الفشل_الخارجي

Sig. (bilatérale) ,000 ,011 ,045 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 بالدرجة الكلية للبعد –الإستجابة  -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 
بعد_الاست

 جابة

تقومون بالرد 
السريع على 

شكاوي 
واستفسارات 

 المرضى

تمتلكون الاستعداد 
الدائم للمساعدة 

والاستجابة لطلبات 
 المرضى

تتعاملون مع 
الحرجة الحالات 

 بشكل استثنائي

تلتزمون 
بالوعود 

التي 
تقدمونها قدر 

 الامكان

 **Corrélation de Pearson 1 ,848** ,894** ,887** ,946 بعد_الاستجابة

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
تقومون بالرد السريع على شكاوي 
 واستفسارات المرضى

Corrélation de Pearson ,848** 1 ,617** ,612** ,767** 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 57 57 57 57 57 

تمتلكون الاستعداد الدائم للمساعدة 
 والاستجابة لطلبات المرضى

Corrélation de Pearson ,894** ,617** 1 ,795** ,807** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
تتعاملون مع الحالات الحرجة بشكل 
 استثنائي

Corrélation de Pearson ,887** ,612** ,795** 1 ,794** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 57 57 57 57 57 

 Corrélation de Pearson ,946** ,767** ,807** ,794** 1 تلتزمون بالوعود التي تقدمونها قدر الامكان

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

 بالدرجة الكلية للبعد –الملموسية  -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 بعد_الملموسية 

موقع 
المستشفى 

ملائم ويسهل 
 الوصول اليه

يضع 
المستشفى 
لوحات 

وعلامات 
إرشادية تسهل 
الوصول إلى 
 مختلف الأقسام

تتوفر المصالح 
الطبية على 
التحاليل 
والأدوية 
اللازمة 
 للمرضى

يتوفر 
المستشفى على 
قاعة انتظار 
،دورات مياه 
صحية ونظيفة 

مما يضمن 
 راحة المرضى

 **Corrélation de Pearson 1 ,448** ,550** ,729** ,823 بعد_الملموسية

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
 Corrélation de Pearson ,448** 1 -,013 -,148 ,050 موقع المستشفى ملائم ويسهل الوصول اليه

Sig. (bilatérale) ,000  ,925 ,270 ,710 

N 57 57 57 57 57 
يضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادية 
 تسهل الوصول إلى مختلف الأقسام

Corrélation de Pearson ,550** -,013 1 ,409** ,343** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,925  ,002 ,009 
N 57 57 57 57 57 

تتوفر المصالح الطبية على التحاليل 
 والأدوية اللازمة للمرضى

Corrélation de Pearson ,729** -,148 ,409** 1 ,702** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,270 ,002  ,000 

N 57 57 57 57 57 
يتوفر المستشفى على قاعة انتظار ،دورات 
مياه صحية ونظيفة مما يضمن راحة 
 المرضى

Corrélation de Pearson ,823** ,050 ,343** ,702** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,710 ,009 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 بالدرجة الكلية للبعد – الاعتمادية -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 بعد_الاعتمادية 

تتوفر بالمستشفى 
جميع 

التخصصات 
المطلوبةالصحية   

تحرصون على 
تقديم الخدمات 
الصحية في 
المواعيد 
 المحددة

تقدمون 
الخدمة 
الصحية 

بدرجة عالية 
 من الدقة

تحرصون على 
الاهتمام بحل 
المشاكل التي 
 تواجه المرضى

 **Corrélation de Pearson 1 ,548** ,896** ,890** ,798 بعد_الاعتمادية

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
تتوفر بالمستشفى جميع التخصصات 
 الصحية المطلوبة

Corrélation de Pearson ,548** 1 ,285* ,348** ,136 
Sig. (bilatérale) ,000  ,032 ,008 ,312 
N 57 57 57 57 57 

تحرصون على تقديم الخدمات الصحية في 
 المواعيد المحددة

Corrélation de Pearson ,896** ,285* 1 ,810** ,697** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,032  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
تقدمون الخدمة الصحية بدرجة عالية من 
 الدقة

Corrélation de Pearson ,890** ,348** ,810** 1 ,629** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,000  ,000 
N 57 57 57 57 57 

تحرصون على الاهتمام بحل المشاكل التي 
 تواجه المرضى

Corrélation de Pearson ,798** ,136 ,697** ,629** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,312 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 بالدرجة الكلية للبعد –الأمان  -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 بعد_الامان 

يشعر المرضى 
بالأمان عند 
التعامل مع 
 المستشفى

لكم القدرة 
على كسب 

 الثقة

تحافظون على 
سرية 

المعلومات 
الخاصة 
 بالمرضى

يتسم سلوككم 
بالادب وحسن 
المعاملة مع 

 المرضى

 **Corrélation de Pearson 1 ,649** ,885** ,757** ,848 بعد_الامان

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع 
 المستشفى

Corrélation de Pearson ,649** 1 ,423** ,277* ,315* 
Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,037 ,017 
N 57 57 57 57 57 

 **Corrélation de Pearson ,885** ,423** 1 ,576** ,755 لكم القدرة على كسب الثقة
Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
تحافظون على سرية المعلومات الخاصة 
 بالمرضى

Corrélation de Pearson ,757** ,277* ,576** 1 ,584** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,037 ,000  ,000 
N 57 57 57 57 57 

يتسم سلوككم بالادب وحسن المعاملة مع 
 المرضى

Corrélation de Pearson ,848** ,315* ,755** ,584** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,017 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 
 
 



 قائمة الملاحق
 

 
118 

 بالدرجة الكلية للبعد –التعاطف  -لفقرات بعد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 
بعد_التعاط

 ف

تولون تفهم 
كبير 

لاحتياجات 
 المريض

تقدرون 
ظروف 
المرضى 

وتتعاطفون 
 معهم

تعملون على 
تخصيص الوقت 
الكافي لرعاية كل 

 مريض

توضحون 
للمرضى 

المشاكل التي 
يعانون منها 

 بطريقة يفهمونها

 **Corrélation de Pearson 1 ,936** ,939** ,921** ,902 بعد_التعاطف

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
 **Corrélation de Pearson ,936** 1 ,868** ,803** ,782 تولون تفهم كبير لاحتياجات المريض

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 57 57 57 57 57 

 **Corrélation de Pearson ,939** ,868** 1 ,815** ,791 تقدرون ظروف المرضى وتتعاطفون معهم
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 
تعملون على تخصيص الوقت الكافي لرعاية 
 كل مريض

Corrélation de Pearson ,921** ,803** ,815** 1 ,778** 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 57 57 57 57 57 

المشاكل التي يعانون توضحون للمرضى 
 منها بطريقة يفهمونها

Corrélation de Pearson ,902** ,782** ,791** ,778** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 بالدرجة الكلية للمحور –جودة الخدمات الصحية  –لأبعاد    pearsonمعاملات الارتباط بيرسون 

Corrélations 

 

تحسين_جودة
_الخدمات_ال

 صحية
بعد_الاستجا

 بة
بعد_الملموس

 ية
بعد_الاعتما

 بعد_الامان دية
بعد_التعاط

 ف

 **Corrélation de Pearson 1 ,868** ,390** ,867** ,861** ,888 تحسين_جودة_الخدمات_الصحية

Sig. (bilatérale)  ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 

N 57 57 57 57 57 57 
 **Corrélation de Pearson ,868** 1 ,132 ,643** ,712** ,785 بعد_الاستجابة

Sig. (bilatérale) ,000  ,328 ,000 ,000 ,000 
N 57 57 57 57 57 57 

 Corrélation de Pearson ,390** ,132 1 ,424** ,066 ,106 بعد_الملموسية
Sig. (bilatérale) ,003 ,328  ,001 ,626 ,435 
N 57 57 57 57 57 57 

 **Corrélation de Pearson ,867** ,643** ,424** 1 ,698** ,651 بعد_الاعتمادية
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 
N 57 57 57 57 57 57 

 **Corrélation de Pearson ,861** ,712** ,066 ,698** 1 ,821 بعد_الامان
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,626 ,000  ,000 
N 57 57 57 57 57 57 

 Corrélation de Pearson ,888** ,785** ,106 ,651** ,821** 1 بعد_التعاطف

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,435 ,000 ,000  

N 57 57 57 57 57 57 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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( : نتائج معامل الثبات ألفا كرونباخ   03الملحق رقم )   

 معامل الثبات لأبعاد تكاليف الجودة 

Statistiques de fiabilité 

نتائج معامل الثبات ألفا 

 Alpha deكرونباخ

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,850 16 

 

 معامل الثبات لأبعاد جودة الخدمات الصحية 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,922 20 

 

 معامل الثبات لتكاليف الجودة وجودة الخدمات الصحية 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,925 36 

 

 يفيةالوظ و الشخصية المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد توزيع نتائج ) 04الملحق رقم ) 

 

Statistiques 

 العمر المهنية الخبرة العلمي المؤهل الممارسة الوظيفة الجنس 

N Valide 57 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,3 26,3 26,3 15 دكر 

 100,0 73,7 73,7 42 أنثى

Total 57 100,0 100,0  

 
     

 العمر

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 
120 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,5 10,5 10,5 6 سنة 30 من أقل 

 36,8 26,3 26,3 15 سنة 40 الى 30 من

 86,0 49,1 49,1 28 سنة 50 الى 41 من

 100,0 14,0 14,0 8 سنة 50 من أكثر

Total 57 100,0 100,0  

 

 
  الصنف الوظيفي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 35,1 35,1 35,1 20 أطباء 

 64,9 29,8 29,8 17 طبيين شبه

 100,0 35,1 35,1 20 إداريين

Total 57 100,0 100,0  

 

 المؤهل العلمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 42,1 42,1 42,1 24 عليا دراسات 

 77,2 35,1 35,1 20 ليسانس

 100,0 22,8 22,8 13 آخر

Total 57 100,0 100,0  

 

لخبرة المهنيةا  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,3 19,3 19,3 11 سنوات 5 من أقل 

 36,8 17,5 17,5 10 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 63,2 63,2 36 سنوات 10 من أكثر

Total 57 100,0 100,0  
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 اورومح لأبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات ( نتائج05الملحق رقم : )

 الدراسة
 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات تكاليف الوقاية                          

Statistiques 

 

 تكاليف حساب يتم

 والانشطة المواد

 دقيق بشكل الوقائية

 سلامة من التأكد يتم

 والأجهزة المعدات

 في البدء قبل الطبية

 الأعطال لتجنب العلاج

 والوقت المفاجئة

 الضائع

 بعقد المستشفى يهتم

 تدريبية دورات

 للكوادر متخصصة

 أن اعتبار على الطبية

 تحسين في يساهم ذلك

 أدائهم

 على المستشفى يحرص

 التصميم على الحصول

 من والخالي الجيد

 النظر بغض العيوب

 التكاليف على

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,12 3,46 3,39 2,68 

Ecart type ,803 ,888 ,940 ,736 
 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات تكاليف التقييم                               

Statistiques 

 

 المستشفى يتحمل

 المرتبطة التكاليف

 ومراقبة بفحص

 والمعدات الأجهزة

 مدى لضمان المستخدمة

 للمواصفات مطابقتها

 أو التكاليف قياس يتم

 عن الناتجة الخسائر

 المطابقة عدم

 للمواصفات

 صلاحية من التاكد يتم

 نفاذها وتاريخ الأدوية

 بفحص المستشفى يقوم

 قبل والاجهزة المواد

 شرائها

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,61 3,30 4,05 3,58 

Ecart type ,774 ,680 ,854 ,844 

                                   

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات تكاليف الفشل الداخلي                                

Statistiques 

 

 الخسائر المستشفى يقدر

 التوقف عن الناتجة

 للأجهزة المفاجئ

 دقيق وبشكل

 على المستشفى يحرص

 الاختبارات اكتشاف

 وصولها قبل الخاطئة

 للمرضى

 بتكاليف المستشفى يهتم

 للأجهزة الفحص إعادة

 التلف وتكاليف

 بإدادة المستشفى يهتم

 الطبية الكوادر تدريب

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,19 3,32 3,40 3,21 

Ecart type ,766 ,711 ,728 1,013 
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 جيشل الخاريف الفالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات تكال                                    

Statistiques 

 

 تكاليف حساب يتم

 شكاوي مع التعامل

 دقيق بشكل المرضى

 تكاليف احتساب يتم

 العاطلة الطبية الاجهزة

 المنتهية والأدوية

 الصلاحية

 التكاليف حساب يتم

 الاخطاء عن المترتبة

 اجراء مثل الطبية

 خاطئة جراحية عمليات

 تكاليف حساب يتم

 القضائية الدعاوي

 ضد المرفوعة

 الحاق نتيجة المستشفى

 بالمرضى اضرار

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,89 3,58 3,09 3,44 

Ecart type ,795 ,823 ,851 ,846 

                                

 ة ستجابالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الا                                  

Statistiques 

 

 السريع بالرد تقومون

 شكاوي على

 المرضى واستفسارات

 الدائم الاستعداد تمتلكون

 والاستجابة للمساعدة

 المرضى لطلبات

 الحالات مع تتعاملون

 استثنائي بشكل الحرجة

 التي بالوعود تلتزمون

 الامكان قدر تقدمونها

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,49 3,74 4,18 3,84 

Ecart type 1,120 ,992 ,966 1,131 
                                              

 وسيةعد الملمبفقرات لالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري                                                

Statistiques 

 
 ملائم المستشفى موقع

 اليه الوصول ويسهل

 لوحات المستشفى يضع

 إرشادية وعلامات

 إلى الوصول تسهل

 الأقسام مختلف

 الطبية المصالح تتوفر

 والأدوية التحاليل على

 للمرضى اللازمة

 على المستشفى يتوفر

 ،دورات انتظار قاعة

 مما ونظيفة صحية مياه

 المرضى راحة يضمن

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,05 3,86 2,63 2,63 

Ecart type 1,274 ,639 1,029 1,144 
                                                   

لفقرات بعد الاعتمادية المتوسط الحسابي والانحراف المعياري                                                  

Statistiques 

 

 جميع بالمستشفى تتوفر

 الصحية التخصصات

 المطلوبة

 تقديم على تحرصون

 في الصحية الخدمات

 المحددة المواعيد

 الصحية الخدمة تقدمون

 الدقة من عالية بدرجة

 الاهتمام على تحرصون

 التي المشاكل بحل

 المرضى تواجه

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2,14 3,37 3,18 3,58 

Ecart type ,934 1,011 ,966 1,034 
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المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الامان        

Statistiques 

 

 بالأمان المرضى يشعر

 مع التعامل عند

 المستشفى

 كسب على القدرة لكم

 الثقة

 سرية على تحافظون

 الخاصة المعلومات

 بالمرضى

 بالادب سلوككم يتسم

 مع المعاملة وحسن

 المرضى

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,00 3,61 4,33 4,04 

Ecart type ,982 1,031 ,852 ,981 

                                                

 طفعد التعابفقرات لالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري                                                

Statistiques 

 

 كبير تفهم تولون

 المريض لاحتياجات

 ظروف تقدرون

 وتتعاطفون المرضى

 معهم

 تخصيص على تعملون

 لرعاية الكافي الوقت

 مريض كل

 للمرضى توضحون

 يعانون التي المشاكل

 يفهمونها بطريقة منها

N Valide 57 57 57 57 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,93 3,91 3,72 3,89 

Ecart type 1,033 ,969 1,031 ,920 
                                    

 راسةحاور الدبعاد مالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأ                                             

Statistiques 

 

 تكاليف

 الوقاية

 تكاليف

 التقييم

_الفشل

 الداخلي

 تكاليف

 الفشل

 الخارجي

 بعد

 الاستجابة

 بعد

 الملموسية

 بعد

 الامان بعد الاعتمادية

 بعد

 التعاطف

N Vali

de 
57 57 57 57 57 57 57 57 57 

Ma

nqu

ant 

19 19 19 19 19 19 19 19 19 

Moyenne 3,1623 3,6360 3,2807 3,2500 3,8114 3,0439 3,0658 3,7456 3,8640 

Ecart type ,62588 ,60332 ,54909 ,63738 ,94051 ,65316 ,77564 ,75665 ,91377 
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Statistiques 

 الخدمات_جودة الجودة_تكاليف 

N Valide 57 57 

Manquant 0 0 

Moyenne 3,3322 3,5061 

Ecart type ,45442 ,64129 

 
 والتفلطح (معامل الالتواء نتائج اختبار التوزيع الطبيعي  ) (     06الملحق رقم : ) 

 محور تكاليف الجودة                                                 
 

Statistiques 

 

N 

Asymétrie 

Erreur standard 

d'asymétrie Kurtosis 

Erreur standard 

de Kurtosis Valide Manquant 

 623, 741, 316, 026, 0 57 الوقاية_تكاليف

 623, 1,446 316, 814,- 0 57 التقييم_تكاليف

 623, 369, 316, 874,- 0 57 الداخلي_الفشل_تكاليف

 623, 301, 316, 482,- 0 57 الخارجي_الفشل_تكاليف

 623, 1,739 316, 850,- 0 57 الجودة_تكاليف

 

ة محور جودة الخدمات الصحي                                                             
 

Statistiques 

 

N 

Asymétrie 

Erreur standard 

d'asymétrie Kurtosis 

Erreur standard 

de Kurtosis Valide Manquant 

 623, 816,- 316, 472,- 0 57 الاستجابة

 623, 276,- 316, 411, 0 57 الملموسية

 623, 175,- 316, 225,- 0 57 الاعتمادية

 623, 1,205 316, 1,068- 0 57 الامان

 623, 560, 316, 801,- 0 57 التعاطف

 623, 334, 316, 731,- 0 57 الخدمات_جودة
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 ( : نتائج اختبار فرضيات الدراسة   07الملحق رقم : ) 
 الفرعية فرضياتها و الاولى الرئيسية الفرضية اختبار نتائج               

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,546a ,298 ,244 ,55776 

a. Prédicteurs : (Constante), الداخلي_الفشل_تكاليف ,الوقاية_تكاليف ,التقييم_تكاليف ,الخارجي_الفشل_تكاليف 

b. Variable dépendante : الخدمات_جودة 

 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,854 4 1,713 5,508 ,001b 

Résidus 16,177 52 ,311   

Total 23,030 56    

a. Variable dépendante : الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الداخلي_الفشل_تكاليف ,الوقاية_تكاليف ,التقييم_تكاليف ,الخارجي_الفشل_تكاليف 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B 

Ecart 

standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) 1,413 ,566  2,498 ,016    

 362, 396, 516, 003, 3,111 446, 147, 457,  الوقاية_تكاليف

 011,- 013,- 250, 926, 094,- 012,- 141, 013,- التقييم_تكاليف

 029, 035, 366, 804, 249, 042, 197, 049, الداخلي_الفشل_تكاليف

 122, 144, 338, 298, 1,052 164, 157, 165, الخارجي_الفشل_تكاليف

a. Variable dépendante : الخدمات_جودة 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 
126 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاولى التابعة للفرضية الرئيسية الثانية 
 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 12330, 47755, 3,3542 15 دكر الجودة_تكاليف

 06968, 45159, 3,3244 42 أنثى

 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 

% 

Inférieur Supérieur 

تكال

يف

_

الج

 ودة

Hypothèse 

de 

variances 

égales 

,000 ,983 ,216 55 ,830 ,02976 ,13786 -,24652 ,30605 

Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  ,210 23,550 ,835 ,02976 ,14163 -,26284 ,32237 

 

   نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية التابعة للفرضية الرئيسية الثانية 

ANOVA 

   الجودة_تكاليف

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,086 3 ,029 ,133 ,940 

Intragroupes 11,477 53 ,217   

Total 11,564 56    
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية 
 

ANOVA 

   الجودة_تكاليف

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2,648 2 1,324 8,019 ,001 

Intragroupes 8,916 54 ,165   

Total 11,564 56    

 

 

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   الجودة_تكاليف   

LSD   
 
 

(I) الوظيفي الصنف 

(J) الصنف 

 الوظيفي

Différence 

moyenne (I-J) 

Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne 

inférieure Borne supérieure 

 7998, 2623, 000, 13404, *53107, طبيين شبه أطباء

 4357, 0795,- 171, 12849, 17813, إداريين

 2623,- 7998,- 000, 13404, *53107,- أطباء طبيين شبه

 0842,- 6217,- 011, 13404, *35294,- إداريين

 0795, 4357,- 171, 12849, 17813,- أطباء إداريين

 6217, 0842, 011, 13404, *35294, طبيين شبه

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
 

Descriptives 

   الجودة_تكاليف

 N 

Moyenn

e 

Ecart 

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 3,94 2,88 3,6733 3,4330 05740, 25671, 3,5531 20 أطباء

 3,56 1,94 3,2527 2,7915 10877, 44849, 3,0221 17 طبيين شبه

 4,38 2,19 3,6014 3,1486 10816, 48370, 3,3750 20 إداريين

Total 57 3,3322 ,45442 ,06019 3,2117 3,4528 1,94 4,38 
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية 
 

ANOVA 

   الجودة_تكاليف

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,998 2 ,499 2,550 ,087 

Intragroupes 10,566 54 ,196   

Total 11,564 56    

 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية االخامسة التابعة للفرضية الرئيسية الثانية 
ANOVA 

   الجودة_تكاليف

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,052 2 ,026 ,121 ,886 

Intragroupes 11,512 54 ,213   

Total 11,564 56    

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاولى التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة           
Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 15333, 59386, 3,6133 15 دكر الخدمات_جودة

 10184, 65999, 3,4679 42 أنثى
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

جود

_ة

الخد

 مات

Hypothèse 

de 

variances 

égales 

,334 ,566 ,751 55 ,456 ,14548 ,19365 -,24261 ,53356 

Hypothèse 

de 

variances 

inégales 

  ,790 27,264 ,436 ,14548 ,18407 -,23204 ,52299 
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة 
 

ANOVA 

   الخدمات_جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,627 3 ,209 ,494 ,688 

Intragroupes 22,404 53 ,423   

Total 23,030 56    

 
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة 

 

ANOVA 

   الخدمات_جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 6,647 2 3,323 10,954 ,000 

Intragroupes 16,384 54 ,303   

Total 23,030 56    

 
 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   الخدمات_جودة   

LSD   

(I) الوظيفي الصنف (J) الوظيفي الصنف 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 

95 % 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 9512, 2226, 002, 18171, *58691, طبيين شبه أطباء

 1,1367 4383, 000, 17418, *78750, إداريين

 2226,- 9512,- 002, 18171, *58691,- أطباء طبيين شبه

 5649, 1637,- 275, 18171, 20059, إداريين

 4383,- 1,1367- 000, 17418, *78750,- أطباء إداريين

 1637, 5649,- 275, 18171, 20059,- طبيين شبه

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
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Descriptives 

   الخدمات_جودة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 

95 % pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,65 3,60 4,0781 3,8369 05761, 25766, 3,9575 20 أطباء

 4,30 2,90 3,6088 3,1323 11238, 46336, 3,3706 17 طبيين شبه

 4,45 1,80 3,5371 2,8029 17537, 78429, 3,1700 20 إداريين

Total 57 3,5061 ,64129 ,08494 3,3360 3,6763 1,80 4,65 

 

 
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة 

ANOVA 

   الخدمات_جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 3,630 2 1,815 5,052 ,010 

Intragroupes 19,400 54 ,359   
Total 23,030 56    

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   الخدمات_جودة   

LSD   

(I) العلمي المؤهل (J) العلمي المؤهل 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 8097, 0820, 017, 18147, *44583, ليسانس عليا دراسات

 9981, 1705, 007, 20641, *58429, آخر

 0820,- 8097,- 017, 18147, *44583,- عليا دراسات ليسانس

 5666, 2897,- 519, 21354, 13846, آخر

 1705,- 9981,- 007, 20641, *58429,- عليا دراسات آخر

 2897, 5666,- 519, 21354, 13846,- ليسانس

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
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Descriptives 

   الخدمات_جودة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,65 1,80 4,0653 3,5263 13028, 63826, 3,7958 24 عليا دراسات

 4,45 1,80 3,6492 3,0508 14295, 63928, 3,3500 20 ليسانس

 3,90 2,25 3,4741 2,9490 12052, 43453, 3,2115 13 آخر

Total 57 3,5061 ,64129 ,08494 3,3360 3,6763 1,80 4,65 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة التابعة للفرضية الرئيسية الثالثة                                                                                     
ANOVA 

   الخدمات_جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,019 2 ,009 ,022 ,978 

Intragroupes 23,011 54 ,426   

Total 23,030 56    

 

 

 


