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 شكر و تقدير
 بسم الله الرحمن الرحيم

م لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت  الل
 إليك يرجع الفضل كل سر وعلانيت أما بعد:

" لإشراف على    توبي عبد المالكاء للأستاذ الف اضل " نتقدم بجزيل الشكر والث
ا،  صح والتوجي والإرشاد لإثرائ ذ المذكرة وعلى ما قدم من العون وال

تمام والصبر والحكمة وعد اية والا ا فجزا الله كل خيروعلى كل الع   .م بخل علي
صح   "عيسى نجيمي" الأستاذونشكر أيضا   ا من معلومات وال على  ما قدم ل

ا فجزا الله  كل خير.  والتوجي وعلى الصبر وعدم بخل  علي
والموظفين بالقطب الجامعي    الأساتذةكما نتقدم بالشكر الجزيل إلى كافة  

 -جيجل– تاسوست
ير– ة الشف اءمؤسس موظفي  وكل على ما   -بالميلية– ومؤسسة السلام -بالطا

ا من معلومات قيمة أف  ذا العمل.اقدمو ل ا في إنجاز   دت
ذ المذكرة    والشكر م قبول مراجعة  اقشة لتفضل ة الم المسبق لأعضاء لج

ا، وإلى كل الأساتذة اللذين رافقونا طوال فترة الدراسة. اقشت  وم
ا في الدراسة سا كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد وإلى كل زملائ  كما لا ن

ؤلاء أسمى معاني الشكر والتقدير.  إلى كل 
 

     ينالد  سيف............................ ينشمس الد



  إهداء
  

  الحمد � الذي رزقنا من العلم مالم نكن نعلم
  :ووفقنا في هذا ولم نكن لنصل إليه لولا فضل الله علينا أما بعد

  الغالية    "أمي"إلى التي كرمها الله بالجنة تحت أقدامها  
  الغالي  "أبي"إلى من أفنى عمره من أجلي  

   "إخوتي و أخواتي"إلى سندي في الحياة  
   "أفراد أسرتي"إلى جميع  

   "الأصدقـاء"إلى جميع  
إلى كل من وقف إلى جانبي وشجعني و قدم لي يد العون في  

  . إنجاز هذه المذكرة

                                      
  ينسيف الد



     إهداء
عطائك وجودك،  لك الحمد ربي على كثير فضلك وجميل     

 الحمد � ربي ومهما حمدنا فـلن نستوفي حمدك والصلاة والسلام
  :على من لانبي بعده أما بعد  

ا العمل إلى كل من وقف بجانبي و شجعني على  ذأهدي ثمرة ه
  مواصلة الدراسة

  الحنون حفظها الله  "أمي"إلى  
  الغالي حفظه الله  "أبي"إلى  
  رعاهم الله "أخواتي"و "إخوتي"إلى جميع  

  الكرام "أصدقـائي "إلى كل               
  إلى كل من علمني حرفـا ، جميع أساتذتي في جميع الأطوار

  . كرهم قـلميذإلى كل من لم ي
  " فـالناس موتى وأهل العلم أحياء.........فـافخر بعلم ولاتطلب به بدلا  "

  

  ينشمس الد
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 عامةالمقدمة ال
 

 
 أ 

المرجـو منهـا فـي المحـ��  الأداءیـ� جـل تحقأمـن  الإدارةمفهوم الجودة من المفـاه�م التـي تتبناهـا  أص�ح
الجــودة تشــمل  أن، حیــث التــي تتطلــب مواكبتهــا �اســتمرار ةوالتكنولوج�ــا الحدیثــیتمیــز �ــالتحولات الســر�عة  الــذ�

تلب�ــة  ىإلــوصــولا  ال�شــر�ةجــودة المــوارد  ىإلــ، الأول�ــةجــودة المــواد �ــل الخصــائص و�ــل التغیــرات بدا�ــة مــن 
 تــثمن هــذا المفهــوم �شــ�ل أنالمؤسســة  ىعلــ د�قــدر مم�ــن مــن الفعال�ــة، لــ �أقصــى الز�ــائنرغ�ــات وحاجــات 

  .والمحتملینن یتواجه بها منافسیها الحالی�حق� لها میزة تنافس�ة 

 ز�ائنهــاتحقیــ� رضــا التــي تســعى المؤسســات لتحق�قهــا لضــمان تغیــرات وتعــد جــودة الخــدمات مــن أهــم الم
التنافسـي، �حق� للمؤسسة ز�ادة الر�ح�ة وتعز�ـز مر�زهـا  أننه أمن ش الز�ائن وإرضاء إسعاد نلأوولائهم، ذلك 

 الأسـواقفي منح الفرصـة للمؤسسـة لـدخول المحل�ة، �ما تساهم الجودة  الأسواق وضمان �قائها واستمرارها في
  .مقارنة �منافسیهاكز قو�ة فیها االعالم�ة واحتلال مر 

ثمـن مقابـل الحصـول  أ���ـون مسـتعدا لـدفع  الأخیـرهـذا  أنذلـك سلوك المسـتهلك،  ىوتؤثر الجودة عل
  .خدمة تلبي احت�اجاته وتستجیب لمتطل�اته ىعل

  الدراسةمش�لة 

 ، تواجــه المؤسســةالأســواقالتنــافس التــي تســود  ةوحــد ،نظــام الجــودة الصــح�ة المؤسســات تبنــيفــي ظــل 
مر�ـز تنافسـي  حتلال�ـاوتعز�ز میزة تنافسـ�ة تسـمح لهـا  بناء ىإل الوصول �ة��ف أهمهاتحد�ات �بیرة،  الصح�ة

  .قو� 

  :التال�ةانطلاقا من الإش�ال�ة نحاول معرفته من دراستنا سوهذا ما 

  ؟المؤسسات الصح�ةحقی� المیزة التنافس�ة في في ت ما مد� مساهمة الجودة

عینـة مـن  أخـدنا، وإذا مـا لكـل جوانـب الموضـوعلابـد مـن التطـرق  الإشـ�ال�ة ىعلـ الإجا�ـة ىإلـللوصول 
  :الفرع�ة التال�ة الأسئلةطرح  ز�ائن ع�ادتي الشفاء والسلام �عینة للدراسة �م�ننا

  ؟�الجودة عند تقد�م خدماتهما �ل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام تهتمهل 
 ؟لكل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام هل تساهم جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة 

  
 



 عامةالمقدمة ال
 

 
 ب 

  ال�حث فرض�ات

  :بناءا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرض�ات التال�ة

 .�الجودة عند تقد�م خدماتهما �ل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام تهتم .1
 .تحقی� المیزة التنافس�ة لكل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلامتساهم جودة الخدمات الصح�ة في  .2

  :وتتفرع هذه الفرض�ة إلى الفرض�ات الفرع�ة التال�ة
 تساهم الاعتماد�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین. 
 م الاستجا�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتینتساه. 
 ساهم الأمان والثقة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین�. 
 ساهم التعاطف في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین�. 
 تساهم الجوانب الماد�ة الملموسة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین.  

  أس�اب اخت�ار الموضوع

  :التي أدت بنا لاخت�ار الموضوع ف�ما یلي الأس�اب�م�ن تلخ�ص 

  .الر�ادة للمؤسسات الصح�ةالرغ�ة في دراسة هذا الموضوع لما له من دور في تحقی�  .1
حافظــــة علیهــــا هــــدفا �حیــــث أصــــ�ح امتلاكهــــا والمتزایــــد الاهتمــــام �موضــــوع المیــــزة التنافســــ�ة،  .2

  .المؤسسات الصح�ة لتحق�قه ىاستراتیج�ا تسع
  .میزة تنافس�ةتوض�ح دور الجودة في إكساب المؤسسة الصح�ة  .3
  .دة احتدام المنافسة بین المؤسساتز�ا .4
  .أعمالهاالمؤسسات الصح�ة نحو تحقی� التفوق في مجال  يسع .5

  أهم�ة الدراسة

  :تكمن أهم�ة الدراسة ف�ما یلي

  ة فـــي تســـیر معظـــم المؤسســـات الصـــح�التـــي تعتمـــد علیهـــا  الأساســـ�ةاعت�ـــار الجـــودة الر�یـــزة
  .افهادهأ نشاطها وتحقی� 
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  إدراك المؤسســـات الصـــح�ة �عـــ�ش العـــالم تغیـــرات متســـارعة تفرضـــها التنافســـ�ة وهـــذا یتطلـــب
  .سمح �التكیف مع البیئة التنافس�ةالنشاطات التسو�ق�ة التي ت

 تعتمــد عل�ــه المؤسســة الصــح�ة فــي تحدیــد نقــا� ضــعفها ذعتبــر المیــزة التنافســ�ة المن�ــع الــت �
  .ات التي تواجههاالتهدید ىفرص المتاحة لها للتغلب علو��ف�ة استغلال الوقوتها 

  اف الدراسةدهأ

  :الدراسة في ما یلي افأهد�م�ن تلخ�ص 

 الأ�عادالجودة والمیزة التنافس�ة �اعت�ارهما مفهومین متعدد�  مفهومي ت�س�� وتوض�ح.  
 الجودة و�ناء المیزة التنافس�ةتحقی أهم�ة ىعل التأكید �.  
  المیزة التنافس�ة من خلال الجودةتحقی� توض�ح ��ف�ة.  
  جودة على تحقی� المیزة التنافس�ةال تأثیرالتعرف على.  
 تدع�مها ىإل ىمزا�ا تنافس�ة وتسعتمتلك المؤسسات الصح�ة  معرفة ما إذا �انت.  

  الدراسات السا�قة

  :ما یلي أهمهاومن لها علاقة �الموضوع  التي توجد مجموعة من الدراسات

في  ماجستیرللمؤسسة، مذ�رة  دور الجودة في تحقی� المیزة التنافس�ة �عنوان العهار فلةدراسة   .أ 
، جامعة جار�ة وعلوم التسییرت�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وال علوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال،

  .2005الجزائر، 

، وتوصلت إلى مجموعة من التنافس�ةثیر الجودة على المیزة معرفة تأ ىإله الدراسة ذتهدف ه
  :النتائج أهمها

  نتجات والخدمات على سمعة المؤسسةجودة الم یؤثر مستو�. 
  الجودة من خلال درجة التنافس�ة السائدة في السوق  یتحدد مستو�. 
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في  أهم�ة الجودة الصح�ة في تحقی� رضا الز�ون، مذ�رة ماجستیر دراسة واله عائشة �عنوان  .ب 
تسو��، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة  تخصص ،التجار�ةعلوم ال

  .2011- 2010، 3الجزائر

وقد توصلت إلى عدة نتائج ا الز�ون، رض هدف الدراسة هو معرفة أهم�ة الجودة الصح�ة في تحقی�
  :یلي أهمها ما

 لك بدلیل اعتماد �ل مؤسسة نشطة التسو�ق�ة وهي غیر مدر�ة لذلأتمارس المؤسسات الصح�ة ا
 . على المز�ج التسو�قي الصحي

 جودة الخدمات الصح�ة تخضع لرأ� المر�ض. 
  إدارة الجودة الشاملة مطل�ا من مطالب المستفیدین من خدمات المؤسسات الصح�ةأص�حت. 
 عتبر مع�ار الجودة أهم مؤشر �ستند إل�ه الز�ائن للمفاضلة بین المؤسسات الصح�ة�.  

دور جودة الخدمات الس�اح�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة،   ن ب�طا� وسم�ة تواتي �عنواندراسة حنا  .ج 
، تخصص تسو�� الخدمات، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة مذ�رة الماستر في العلوم التجار�ة

  .2015- 2014وعلوم التسییر، جامعة جیجل، 

تحقی� المیزة التنافس�ة، ولقد توصلت  تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور الخدمات الس�اح�ة في
  :إلى عدت نتائج أهمها

  الفندق والأمان والصدق في تعاملهشعور الز�ائن �الثقة في التعامل مع. 
 قدم فندق �تامة مجموعة من الخدمات المتنوعة التي �حاول من خلالها إرضاء ز�ائنه�.  

المیزة  ىمعرفة تأثیر جودة الخدمات الصح�ة عل ىإلوتتمیز دراستنا عن �اقي الدراسات أنها تهدف 
 .وتتمیز أ�ضا ��ونها دراسة مقارنة بین مؤسستین صحیتین خاصتین التنافس�ة في المؤسسات الصح�ة،

  منهج�ة الدراسة

ملائـم لهـذه الدراسـة، وذلـك �الق�ـام �شـرح �ـل مـن الجـودة  نظـرا لكونـهالمنهج الوصـفي التحلیلـي  إت�اعتم 
نـوعین مـن مصـادر المعلومـات،  ىنا علـمتغیرات الدراسة اعتمد ىعل أكثرجل التعرف أومن ، التنافس�ةوالمیزة 
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 ةالأول�ـدر االمصـ أمـاائل العلم�ة، والمقالات العلم�ـة، في الكتب، الرس ىالأولمصادر ثانو�ة والمتمثلة �الدرجة 
  .الخاصة �الدراسة ةانست�الإعرض وتحلیل في نتائج  فتمثلت

  الدراسةه��ل 

 النظـر� الجانـب ، حیـث تضـمن أساس�ة فصول ةثلاث ىإل هاالدراسة قمنا بتقس�م للق�ام �عمل�ة إنجاز هذه
اســتلهمنا هــذه الدراســة �مقدمــة عامــة، ثــم  جــاء  حیــث، خــرآالجانــب التطب�قــي فــي فصــل  أردفنــابینمــا فصــلین 
تضــمن الم�حــث حیــث  ،"الز�ــون عموم�ــات حــول جــودة الخــدمات الصــح�ة ورضــا "منهــا �عنــوان  الأولالفصــل 

، فــــي المؤسســــات الصــــح�ة الجــــودة الشــــاملة إدارةوالم�حــــث الثــــاني  ،الصــــح�ة الخــــدمات لجــــودةمــــدخل  الأول
 .ز�ون رضا التأثیر جودة الخدمات الصح�ة على فقد تضمن والم�حث الثالث 

 اتلمؤسســالتنافســ�ة لمســاهمة الجــودة فــي تحقیــ� المیــزة  فلقــد �ــان موســوما �عنــوان الفصــل الثــاني أمــا
 حـــول المیـــزة التنافســـ�ة أساســـ�ات�عنـــوان  الأولة وهـــي الم�حـــث أساســـ� حـــثام�ثلاثـــة  ، حیـــث تضـــمنالصـــح�ة

، وقـــد تضـــمن للمؤسســـات الصـــح�ة تحلیـــل المیـــزة التنافســـ�ة�عنـــوان الثـــاني الم�حـــث  أمـــا، للمؤسســـات الصـــح�ة
 .للمؤسسات الصح�ة التنافس�ةالمیزة لتحقی� الم�حث الثالث الجودة �مدخل من مداخل 

میدان�ـة حـول اسـتخدام الجـودة �میـزة تنافسـ�ة فـي الدراسـة ال متضـمنا الفصل الثالـثبینما جاء في الختام 
 الم�حـث الثـاني أمـا، ع�ـادتینف �ال�ـالتعر  من هـذا الفصـل الأولتضمن الم�حث ، حیث ع�ادتي الشفاء والسلام

  .ب�انات الدراسةالم�حث الثالث عرض وتحلیل  بینما تضمن، الإطار المنهجي للدراسة تضمن

  .هذه الدراسة بخاتمة عامة تضمنت أهم النتائج والتوص�ات المتعلقة بهذه الدراسة لقد انهیناو  

  صعو�ات الدراسة

الصــعو�ات والمعوقــات �مــا هــو معــروف، ومــن مواجهـة �حــث علمــي مــن دراســة علم�ــة أو تجـرد أ� لا ت
  :ما یلي خلال فترة إنجاز هذه الدراسةاجهتنا بین الصعو�ات التي و 

 فـــي م�ت�ـــة الكل�ـــة خاصـــة ف�مـــا یتعلـــ� �موضـــوع جـــودة الخـــدمات  نقـــص المراجـــع المتخصصـــة
  .الصح�ة

 حمل قدرا �بیرا من التعقید والغموض�� ذذاته، وال دطب�عة الموضوع في ح. 
 ضعف الوعي الثقافي للمجتمع الجزائر� نحو مصطلح الجودة والمیزة التنافس�ة.  



 
 
 

 
 

 

 

 الفصل الأول

عموميات حول جودة الخدمات 
 الصحية ورضا الزبون
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  تمهید

لى استقرارها وأدائها لدورها، المؤسسات الصح�ة في العصر الحدیث ضغوطات وتحد�ات تؤثر ع تواجه
ها ضرورة مواجهة هذه التحد�ات والتغلب علیها أمر في غا�ة الأهم�ة، وأص�حت الحاجة لتحسین أدائ وإن

إحداث تغییر في جم�ع جوانب المؤسسة، ومن هنا أص�ح الاهتمام بتطبی�  ملحة تقتضیها الظروف بهدف
معاییر الجودة أمرا حتم�ا، لما لها فعال�ة وأهم�ة �بیرة في تعز�ز ق�مة الخدمات الصح�ة المقدمة من طرف 

تغییرات جذر�ة في فلسفة  لإحداثالمؤسسات الصح�ة، ل�ظهر �عدها مفهوم إدارة الجودة الشاملة �وسیلة 
جل مستو�ات الجودة في خدماتها من أأسلوب العمل داخل المؤسسات الصح�ة وخارجها، لتحقی� أعلى و 

  .تحقی� الرضا لز�ائنها

سنتطرق من خلال هذا الفصل الذ� �حتو� على ثلاثة م�احث، إلى المفاه�م الأساس�ة لجودة الخدمات 
 أهم مقای�سها وذلك ضمنالخدمات الصح�ة والعوامل المؤثرة علیها، و  الصح�ة من خلال التطرق لأ�عاد جودة

تطبی� إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة من  ، بینما جاء الم�حث الثاني لیتضمنالم�حث الأول
متطل�ات تطب�قها في المؤسسة الصح�ة، �ما تطرقنا ى مفهوم إدارة الجودة الشاملة، وآل�ات و خلال التطرق إل

نا تأثیر تناول الایزو، أما في الم�حث الثالث نظام �ه �ذلك إلى العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة ومعاییرف
  .بینهماوالتفاعل جودة الخدمات الصح�ة على رضا الز�ون من خلال إ�ضاح العلاقة 

  جودة الخدمات الصح�ةل مدخل: الم�حث الأول

لكونها  بلد من بلدان العالم، أ�املة في التنم�ة الش لإحداثمهما دمات الصح�ة عنصرا لختعتبر ا
ه، و�عد موضوع جودة الخدمات الصح�ة من الموضوعات التي اهتم بها �ثیرا وصحت الإنسانمرت�طة �ح�اة 

من ال�احثین والممارسین لمهنة الطب على حد سواء، وذلك لأن الجودة تعتبر إحد� العوامل الأساس�ة �ل 
  .الصح�ة من تحقی� التمیز وال�قاء والاستمرارالتي تم�ن المؤسسات 

  يتطورها التار�خمات الصح�ة و مفهوم جودة الخد: المطلب الأول

لقد تعددت واختلفت مفاه�م جودة الخدمات الصح�ة �اختلاف ال�احثین والمف�ر�ن، وسوف نعرض ف�ما 
  .ي أهم مفاه�م جودة الخدمات الصح�ة وتطورها التار�خيیل
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  ةجودة الخدمات الصح�مفهوم : أولا

  (1):ما یلي هاأهم من عدة زوا�ار لمفهوم جودة الخدمة الصح�ة ظین

 حدث التطورات العلم�ة أمات وف� هي تقد�م أفضل الخد :الجودة من المنظور المهني الطبي
 .الخدمة الصح�ة المقدمةالخبرات و �تح�م في ذلك أخلاق�ات ممارسة المهنة، والمهن�ة، و 

  ب المز�د ذتاحة والمتوفرة، والقدرة على جتعني ��ف�ة استخدام الموارد الم :المنظور الإدار� الجودة من
 .منها لتغط�ة الاحت�اجات اللازمة لتقد�م خدمة متمیزة

  ى أداء ق�ادته في تمثل مد� رضا المواطن عل ):الق�ادة العل�ا للدولة(الجودة من المنظور الس�اسي
 الاستقراریج�ات مستقبل�ة تضمن ستراتإد� قدرته على رسم دمة الصح�ة، ومتطو�ر الخدعم و 

�ش�ل عام، بجوان�ه الاقتصاد�ة والاجتماع�ة  التطور الطب�عي ضمن منظومة العمل الإدار� للدولةو 
 .الس�اس�ةو 
 على الخدمة ونتیجتها النهائ�ة، تعني طر�قة الحصول  :الجودة من منظور المستفید أو المر�ض

�بیر على المر�ض  تفید أهم�ة �الغة، حیث أن مستو� الجودة �عتمد على حدتحتل وجهة نظر المسو 
ت �التالي ستكون الخدمة الصح�ة ذات جودة أعلى لو جاءت متلائمة مع توقعاوتقی�مه لها، و 

 .المرضى ولبت احت�اجاتهم

 تلك الدرجة التي یراها المر�ض في"جودة الخدمات الصح�ة �أنها  )Al et Sulek 1995( عرفولقد 
  (2)."یتوقعهالخدمة الصح�ة المقدمة إل�ه وما �م�ن أن �ف�ض عنها ق�اسا �ما 

 الأنشطةتقد�م " �أنهاجودة الخدمات الصح�ة فقد عرفت  (OMS)الصحة العالم�ة  مةمنظ أما
النتائج في مجال الصحة وفقا للوضع  أفضل�ضمن  الذ�التشخ�ص�ة والعلاج�ة لكل مر�ض �ش�ل متجانس و 

الفلسفة الإدار�ة للمراكز "أن جودة الخدمات الصح�ة هي ، و "رالمخاط �أقلتكلفة و  �أفضلالحالي لعلم الطب و 
  (3)."الصح�ة من خلالها یتم تحقی� حاجات المرضى، فضلا عن تحقی� أهداف المراكز الصح�ة

                                                           
تسییر المنظمات، �ل�ة ، تخصص اقتصاد تطب�قي و )غیر منشورة( ماجستیر، مذ�رة تقی�م جودة الخدمات الصح�ةنجاة صغیرو،  -(1)

  . 35:، ص2012-2011العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة �اتنة، 
  .199: ، ص2005، دار ال�ازور� للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولى، الأردن، تسو�� الخدمات الصح�ةثامر �اسر ال��ر�،  -  (2)
  .96: ، ص2013عمان،  ،التوز�ع، الط�عة الأولىمؤسسة الوراق للنشر و ، إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبدالله،  -  (3)
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�أنها  " ة لاعتمادها المنظمات الصح�ة فقد عرفت جودة الخدمات الصح�ةأما الهیئة الأمر���ة المشتر�
 ةملخدة المتوقع درجة الالتزام �المعاییر المعاصرة المعترف بها على وجه العموم للممارسة الجیدة والنتائج

  (1)."أو إجراء تشخ�ص أو مش�لة طب�ةة محدد

مد� تلب�ة حاجات المرضى عرف جودة الخدمات الصح�ة �أنها ن أنمن خلال التعار�ف السا�قة �م�ننا 
والوفاء بتوقعاتهم �ش�ل مستمر، عن طر�� استخدام الموارد المتاحة �أفضل صورة والالتزام �المعاییر المعتمدة 

   .قل مخاطرةلنتائج و �أقل تكلفة وألضمان أفضل ا

  التطور التار�خي لجودة الخدمات الصح�ة: ثان�ا

، )سنة قبل الم�لاد 3000(رابي ملك �ابل  حموالجودة في المجال الصحي إلى قانون یرجع تار�خ 
م عرفها الإنسان تتعل� بتكالیف ورسوم الخدمات المقدمة، والذ� جمع بین الجودة الذ� �حتو� على أقدم قوائ

 والتقصیر والإهمال،ات المرت�طة �الأخطاء الجراح�ة تكلفة الخدمة الصح�ة، �ما تضمن بنودا خاصة �العقو�و 
معاییر  في الحضارة المصر�ة القد�مة على �عض" توت" في القرن الخامس قبل الم�لاد، احتوت �تب

في القرن الرا�ع قبل المعاییر جر�مة تستوجب العقاب، و عن  نحرافإ� ا الممارسات الطب�ة، حیث اعتبر
ظروف ر�قتهم الاعت�اد�ة في المعالجة إلا في وضع أرسطو قانونا یؤ�د انه لا �سمح للأط�اء بتغییر ط الم�لاد

  (2).قرا� من تلامیذه أن �قسموا على تقد�م أفضل رعا�ة لمرضاهمأبو طلب  قصو�، أما في عصر الإغر��

أد� إنشاء الكل�ة الأمر���ة للجراحین إلى حدوث تطورات رئ�س�ة في مجال جودة  في العصر الحدیث،
بروتو�ولات "�ما �عرف الالتزام ثی� للإجراءات الجراح�ة والإعداد و ، من أهمها تحسین التو الصح�ةالخدمة 
عدد من الهیئات الأخر�، الهیئة الأمر���ة لاعتماد �لت الكل�ة الأمر���ة للجراحین و قد شا و هذ". العلاج

الهیئة الأمر���ة المشتر�ة لاعتماد مؤسسات " التي تسمى في الوقت الحاضر ، و م 1952المستشف�ات عام 
لك بوضعها لضوا�� محددة للأداء في المؤسسات ذحیث تا�عت حر�ة تحسین الجودة و  ،"دمات الصح�ة الخ

  (3).الصح�ة

                                                           
، ال�صرة، "دراسة تطب�ق�ة في مستشفى الف�حاء العام"و تقی�م جودة الخدمات الصح�ة  ق�اسآخرون، صفاء محمد هاد� الجزائر� و  -  (1)

  14 :العراق، ص
، دور�ة الإدارة العامة، مر�ز ال�حوث �معهد الإدارة العامة، المفهوم والتطبی� في المنظمات الصح�ة: تحسین الجودةحنان الاحمد�،  - (2)

  .116: ، ص2000، أكتو�ر المجلد الأر�عون، العدد الثاني، الر�اض
  .24: ، ص2008، الأردن، دار المناهج للنشر والتوز�ع، التسو�� الصحي والاجتماعيردینة عثمان یوسف،  -  (3)
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تحر�ها جهة المؤسسات الح�وم�ة  والخاصة قد تا�عت جهود تحسین الجودة في القطاع الصحي و 
 سنوات الجودة في ه الحر�ات ف�رة معاییر الجودة أو ضمانهذ قد تكون أهم أعمالو  والجمع�ات المهن�ة،

  (1):ین همایأن برامج ضمان الجودة قامت على مبدأین أساس Walterفیر� الثمانین�ات م�لاد�ة، الس�عین�ات و 
 لمراق�ة أص�حت تعمل �صفة روتین�ةإجراءات ا. 
 ضمان قا، و وجود نموذج لتنفیذ العمل، یخضع لمبدأ المطا�قة مع معاییر موضوع�ة مس�

  .التطبی�ا الجودة �عني احترام هذ

  أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة : المطلب الثاني

  (2):هناك اتفاق بین الكثیر من ال�احثین في مجال جودة الخدمات الصح�ة على عدد من الأ�عاد هي

 :الاعتماد�ة  .أ 
مد� اعتماده علیها في د من الخدمة في المؤسسة الصح�ة و عن درجة ثقة المستفیتعبر الاعتماد�ة 

سسة على الوفاء بتقد�م �ع�س هذا العنصر مد� قدرة المؤ الخدمات الطب�ة التي یتوقعها، و  الحصول على
�رفع هذا من مستو� جراءات الحصول على تلك الخدمات و سرعة إمن مد� سهولة و  اذه�رفع الخدمات و 

  .مصداق�ة الخدمة الصح�ة
 :الاستجا�ة  .ب 

خلفیتهم یتلقون الرعا�ة السر�عة من تشیر إلى أن جم�ع المرضى و�غض النظر عن أصلهم وحالتهم و 
ووقت انتظار ملائم أو المناسب وغیر  التعاون،لمؤسسة الصح�ة مع حسن المعاملة و قبل الكادر العامل في ا

  :تشمل الاستجا�ة في مجال جودة الخدمة الصح�ة العناصر التال�ةمزعج، و 
 .د�م الخدمة الصح�ة المطلو�ةالسرعة في تق .1
 .المر�ض مهما �انت درجة الانشغال لاحت�اجاتالاستجا�ة الفور�ة  .2
 .تعداد الدائم للعاملین مع المر�ضالاس .3

                                                           
(1) -Jocelyn Husser, Le Management Stratégique de la Qualité Hospitalière par l’Encadrement 
Intermédiaire, Genève (Annecy): Conférence Internationale de Management Stratégique, 13-16 Juin 
2006, P: 4. 

، تخصص )غیر منشورة(، مذ�رة ماجستیرة�دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصححلام، أدر�د�  -  (2)
 -26: ، ص2014-2013ییر، جامعة �س�رة، التجار�ة وعلوم التسو تسییر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة الأسالیب الكم�ة في التسییر، علوم ال

28.  
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الانتهاء �الض�� عن م�عاد تقد�م الخدمة و  إخ�ار المر�ضالرد الفور� على الاستفسارات والش�او� و  .4
 .منها

قادر�ن � أن الاستجا�ة في مجال جودة الخدمات الصح�ة تشیر إلى أن العاملین �المؤسسة الصح�ة أ
 الإجا�ةمن خدمات المؤسسة الصح�ة و ) مرضىال(على الاستجا�ة السر�عة لتقد�م المساعدة للمستفیدین 

تقد�م الخدمات الصح�ة السر�عة على جم�ع استفساراتهم والش�او� المقدمة من قبلهم، و�ذلك سرعة انجاز و 
  .لهم عند احت�اجهم لها

 :الملموس�ة  .ج 
هذا ال�عد إلى التسه�لات الماد�ة والتي تز�د من إق�ال المستفیدین بین المرضى والمراجعین  �شیر

للمؤسسة الصح�ة، وعودتهم لنفس مقدم الخدمة الصح�ة، وتشمل الش�ل الخارجي للمبنى ووسائل الراحة 
مظهر �ذلك اللكتب، و العرض والوسائل التعل�م�ة وا الترف�ه مثل البرامج الطب�ة التثق�ف�ة �استخدام أجهزةو 

غیرها، ونظافة الصح�ة الطب�ة و  الأدواتو  الأجهزةوحداثة المعدات و  نظافتهاالفیز�ائي للمراف� الصح�ة و 
  .التنظ�م الداخلي لهاوالد��ور وجاذب�ة المؤسسة والتصم�م و  مظهر الأثاثوهندامهم اللائ� و العاملین 

 :الأمان  .د 
طمئنان عند التعامل مع المؤسسة الصح�ة و�وادرها �عبر الأمان عن شعور المر�ض �الراحة والا

بداء الطب�ة المختلفة، �ما �شمل دعم وتأیید الإدارة العل�ا أثناء ق�امهم بتقد�م الخدمات العلاج�ة للمرضى وإ 
ؤسسة تقدیر الجهد المبذول في العمل، أ� أن الأمان �قصد �ه تأكید إدارة المالاستعداد لتقدیر المواقف و 

غیرهم، فضلا عن ك �العاملین المؤهلین �الأط�اء والممرضین و تدع�م ذلالجودة الصح�ة و  الصح�ة على
  .توفیر المستلزمات الماد�ة الحدیثة في المجال الصحي، مما یؤد� إلى تقد�م خدمات صح�ة بجودة عال�ة

 :التعاطف  .ه 
إلى المستفیدین  ح�ةالعنا�ة الخاصة التي تقدمها المؤسسة الصأو الانت�اه و  الحرص �قصد �التعاطف

قة بین مراجعي المؤسسة الصح�ة وأعضاء الفر�� الصحي والفني �معنى أخر فهو �مثل العلامن خدماتها و 
اسة، السر�ة، التفهم، جود الثقة، الاحترام، الل�اقة، اللطف، الك�والإدار� والمحاسبي، و�قصد �ه أ�ضا و 

ین منها، إذ تسهم العلاقة الجیدة بین الطرفین إلى المستفیدتواصل بین مقدمي الخدمة الصح�ة و الالإصغاء، و 
رضى في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین في إنجاح الخدمة الصح�ة عن طر�� جعل الاستجا�ة للم

 .اللطفإلیهم، وتلب�ة احت�اجاتهم بروح من الود و الإصغاء المؤسسة الصح�ة و 
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  ح�ةالعناصر المؤثرة في جودة الخدمات الص: المطلب الثالث

على  على إدارة التسو�� في المستشف�ات أن تت�ع وتدرس العناصر الرئ�س�ة التي من شأنها أن تؤثر
نظرا لكون هذه العناصر قد تؤثر �الإیجاب أو �السلب على تحقی� جودة  جودة الخدمات الصح�ة المقدمة،

  (1) :في الآتي وهذه العناصر تتمثل الخدمة الصح�ة في المؤسسة الصح�ة من وجهة نظر الز�ون،

  تحلیل توقعات الز�ون : أولا

عامة أو  )ع�ادات خاصة(خاصة  صح�ة مات الصح�ة سواء �انت مؤسساتالخد منتجوإن 
ن لم ��ن التصم�م �فوق التوقع إ الز�ائن عند تصم�مهم للخدمة، و  �حاجة إلى فهم توقعات )مستشف�ات عامة(

ة، والمرضى �م�نهم أن جودة عال�ة في الخدمة المقدم تحقی�تم�نهم من  الطر�قة الوحیدة التي هالأن ،أساسا
  :المقدمة من خلال التمیز بین عدد من المستو�ات المختلفة للجودة وهي كاتهم للخدمةادر إ�حققوا 

 :الجودة المتوقعة  .أ 
هي تلك الدرجة من الجودة التي یر� المر�ض وجوب وجودها، وهذا المستو� من الجودة و 

خصائص المرضى وحالاتهم العلاج�ة فضلا  �اختلاف�صعب تحدیده في الغالب إذ یختلف 
  .الخدمات التي یتوقعون وجودها في المؤسسات الصح�ة اختلافعن 

 :الجودة المدر�ة  .ب 
  .سة الصح�ةلصح�ة المقدمة له من قبل المؤسهي إدراك المر�ض لجودة الخدمة او 

 :الجودة الق�اس�ة  .ج 
هي ذلك المستو� أو الدرجة في جودة الخدمة المقدمة والتي تتطاب� مع المواصفات المحددة و 

  .أساسا للخدمة، والتي تمثل بذات الوقت إدراكات إدارة المؤسسة الصح�ة
 :الجودة الفعل�ة  .د 

  .ادت المؤسسة الصح�ة تقد�مها للمرضىوهي تلك الدرجة من الجودة والتي اعت

  

                                                           
ق�اس أ�عاد جودة الخدمات الطب�ة المقدمة في المستشف�ات الح�وم�ة الأردن�ة من منظور المرضى  صلاح محمود ذ�اب، - (1)

  .74 -73: ، ص2012 الأردن، ،01، العدد 20، مجلة الجامعة الإسلام�ة للدراسات الاقتصاد�ة والإدار�ة، المجلد والموظفین
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  تحدید جودة الخدمات: ثان�ا

 حالما تفهم إدارة المستشفي حاجات المرضى، فإنه یجب أن �ضع التحدید أو التوصیف المناسب
التوصیف  المطلوب من الجودة في الخدمة الصح�ة المقدمة، وهذا � مساعدة في ضمان تحقی� ذلك المستو لل

المستخدمة في  و�مستو� و�فاءة الأجهزة والمعدات المؤسسة الصح�ةأداء العاملین في � عادة ما ��ون مرت��
  .الصح�ةانجاز الخدمة 

  أداء العاملین: ثالثا

 المعاییر النوع�ة للخدمة الصح�ة المقدمة، و�تحق� الالتزام في المؤسسة الصح�ةعندما تضع إدارة 
 فإنها �المقابل یجب أن تعمل على إیجاد الطرق  الصح�ة، المؤسسةالطبي والفني في  لطاقمتنفیذها من قبل ا

ى، والتأكد التمر�ض الخدمي المتصل �المرضالطبي و  طاقملالمناس�ة التي تضمن من خلالها الأداء المناسب ل
�ستخدم � الحوافز الذم التقی�م للرواتب و أدائهم س��ون �المستو� المناسب والمطلوب، ولاشك �أن نظا من أن

تجاه االمبذول  الجهدوأن العمل بروح الفر�� الواحد و  یلعب دورا �بیرا في أداء العاملین، ة الصح�ةالمؤسسفي 
لطل�ات المرضى وتنفیذها،  الاستجا�ة السر�عةفي الرد على استفسارات المرضى، و الأدب المرضى واللطف و 

ن أن تخضع لاجتهادات دو للعاملین  الحوافز الممنوحةر مضاف في تحدید مستو� التقی�م و غیرها لها أثو 
له أثر �الغ في تحقی�  الأخیرالتدر�ب للعاملین �ساهم في تحقی� رضاهم، وهذا ، فهذا التحفیز و الشخص�ة

  .رضا المرضى مما یؤد� إلى ز�ادة ترددهم للعلاج في نفس المؤسسة الصح�ة

  إدارة توقعات الخدمة: را�عا

 المؤسسة الصح�ةإن إدارة توقعات الخدمة تتم من خلال اعتماد أنظمة الاتصالات الداخل�ة في 
أن لا تقدم وعودا لا  المؤسسة الصح�ةالإعلان في خارجها، و��ون من الضرور� على إدارة و  الترو�جو 

 التدر�ب أو الكفاءةتحق�قها نظرا لضخامتها أو عدم تجانسها مع قدراتها في التنفیذ أو الضعف في  تستط�ع
 اللازمة في اتصالاتها الداخل�ة لتحقی� ذلك وهذا �التالي سینع�س على عدم رضا المستفید من الخدمة

  (1).الصح�ة المتوقع حصولها

  

                                                           
  .20 -19: زائر� وآخرون، مرجع سب� ذ�ره، صصفاء محمد هاد� الج -  (1)



 لز�ون عموم�ات حول جودة الخدمات الصح�ة ورضا ا ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــول الفصل الأ 
 

 15 

  ق�اس جودة الخدمات الصح�ة: المطلب الرا�ع

للمؤسسة الصح�ة لكي تحق� التمیز بین  ق�اس جودة الخدمات الصح�ة ضرورة ملحةإن عمل�ة 
أنواع �عین الاعت�ار الغرض من الق�اس وأنواع الق�اسات و لكن عند اخت�ار الق�اسات یجب أن یؤخذ ، و منافسیها

  .الثان�ة حدیثةة هناك طر�قتین الأولى تقلید�ة و لق�اس جودة الخدمات الصح�لمتغیرات التي سوف نق�سها، و ا

  :الطر�قة التقلید�ة  .أ 

 (1):هيمن المقای�س و  أنواعشمل هذه الطر�قة ثلاث تو 

والتسه�لات المقدمة في تقد�م  �الأفرادالصح�ة مرت��  الخدمة ق�اس جودة إن :المقای�س اله��ل�ة .1
التسه�لات و  الأفرادو  التنظ�مالمقای�س تشمل  أ�عادلذا فإن  ،وتزو�د الخدمات والطر�قة التي تنظم بها

 .المؤسسة الصح�ةالمتاحة في 
�دل مفهوم العمل�ات على تتا�ع خطوات العمل مقای�س العمل�ات و  تسمى �ذلك: مقای�س الإجراءات .2

تعتمد �ل و  )المخرجات(سبب في الوصول إلى النتائج تهي التي تالخدمة الصح�ة و لتقد�م أو وصول 
 ب�قات هذهدراسة تطمعاییر مقبولة للرعا�ة الجیدة و  المداخل المتصلة بتقو�م الإجراءات على إصدار

�ل المرضى، أو مدة مثال على ذلك ق�اس إجراءات تصف�ة المعاییر على حالات من المرض، و 
 .انتظار المر�ض

من المؤشرات ة الصح�ة �ناتج للرعا�ة الصح�ة و تع�س التغیرات الصاف�ة في الحال: مقای�س النواتج .3
  :التي یتم استخدامها في ذلك ما یلي

 عبر عنها �مجموعة من المقای�س مثل معدلات الوف�ات أو الأمراضالتي و : الحالة الصح�ة العامة� 
  .ن ذلك في استخدام ملامح تأثیر المرض�مق�اس و��م

 جود و  ذلك �ما تشمله معدلات الوف�ات لأمراض معینة أوو : مؤشرات النواتج لأمراض �التحدید
  .أعراض معروفة مصحو�ة �المرض أو معوقات سلو��ة مرت�طة �أمراض معینة
الفعل�ة  الإجراءات ه�ما نشیر إلى ضرورة وجود نظام معلومات �المؤسسات الصح�ة تحدد من خلال

  .في الوقت المناسبالقرار المناسب و  ت من أجل اتخاذتوز�ع المعلوماجمع وتحلیل و ل

                                                           
  .203: ، ص1998التوز�ع، الط�عة الأولى، القاهرة، مصر، راك للنشر و ، دار إیتتسو�� الخدمات الصح�ةفوز� مذ�ور،  - (1)
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ولكن  أن توجه ل�س فق� في ملامح محددة �جبو تشمل التر�یز على الجودة ورقابتها : الطر�قة الحدیثة. ب
 .الصح�ة ومستو�ات المؤسسة جوانب في �ل

  (1):�ما �م�ن ق�اس جودة الخدمة الصح�ة من خلال  
 .تفیدین من خدمات المؤسسة الصح�ةدراسة وتحدید توقعات المرضى المس - 
مدروسة على �ل مستو� من مستو�ات المؤسسة الصح�ة و�ذلك وضع مواصفات محددة ومعلنة و  - 

 .المؤسسة الصح�ة�أداة رئ�س�ة لتصم�م الخدمات التي تتماشى مع توقعات المرضى والمترددین على 
  .توقعات طالبي الخدمةى مد� قابل�ة الخدمات لمتطل�ات و تقی�م الأداء الفعلي أول �أول للتعرف عل - 

  ة الشاملة في المؤسسات الصح�ةإدارة الجود: الم�حث الثاني

 ضغوطات �ثیرة، من أهمها ��ف�ة الارتقاءالمؤسسات الصح�ة في عصرنا هذا تحد�ات و تواجه 
�مستو� جودة خدماتها الصح�ة وخفض تكلفة إنتاجها في نفس الوقت، فقد أص�حت جودة الخدمات الصح�ة 
ضرورة لازمة تزداد أهمیتها �ازد�اد قدرتها على إش�اع رغ�ات المرضى، ومن هنا أص�حت المؤسسات 

ن أجل رفع مستو� الصح�ة تسعى وراء تبني نظام إدارة الجودة الشاملة عند تقد�مها لخدماتها الصح�ة م
  .الأداء في الرعا�ة الصح�ة و�سب رضا المر�ض

  مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصح�ة :الأولمطلب ال

شاملة من المناهج الإدار�ة الحدیثة والتي لم تأتي من فراغ بل نتیجة تطور مفاه�م تعد إدارة الجودة ال
  .العالم الیومالإدارة العلم�ة، والتي تتماشى مع التطورات السر�عة للعلوم والتكنولوج�ا التي �شهدها 

  تعر�ف إدارة الجودة الشاملة: أولا

  :بتعدد ال�احثین ومن أهم هذه التعار�ف ما یلي الجودة الشاملة إدارةحول مفهوم  ر�فاالتعلقد تعددت 

الاختلافات في مستو�  أو الأخطاءعمل�ة ترتكز على منع وقوع " �أنهاالجودة الشاملة  إدارةتعرف 
 أنهاعلى  أ�ضاتعرف ، و "والاختلافات مس�قا الأخطاءتقد�م الخدمة �القضاء على مسب�ات هذه  أسلوبو 

                                                           
، دار النهضة العر��ة، القاهرة، منهج متكامل في إطار مفاه�م الإدارة الحدیثة :إدارة المنظمات الطب�ة و الصح�ةمحمد سید جاد الرب،  - (1)

  .187: ، ص1997
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�ع جوانب نشا� هذه تقو�م جمالمنظمات الصح�ة والعاملون فیها �مراق�ة و لتزم من خلاله تنظ�مي ت إطار"
  (1)."لتحسینها �ش�ل مستمر) المخرجاتخلات والعمل�ات و لمدا(المنظمات 

الشاملة التي تهدف من  الإستراتیج�ة"الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة �أنها  إدارة�ما تعرف 
جم�عهم المهنیون  الأفرادالصفات التي تم�ن غیرات في الخصائص و تحقی� الت إلىورائها المؤسسة الصح�ة 

 أسالیبواء من التعلم على استخدام طرق و المرضى على حد سو�وادر التمر�ض والفنیون و  الأط�اءهم و 
الذین  الآخر�نالعملاء رضى و تلب�ة متطل�ات الم إلى �الإضافةالجودة، �الش�ل الذ� یخفض التكالیف، 

  (2)."�طلبون الرعا�ة الصح�ة

عمل�ة ذات�ة شاملة متسلسلة لضمان " �أنهاالجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة  إدارةتعرف و 
  (3)."سهولة الحصول علیهاتحسین المستمر في جودة الخدمات و�ما یتناسب مع حاجة �ل مواطن و ال

تجتمع  الأفرادع مختلفة من جعل مجام� عر�ضة في ��ف�ةفلسفة واسعة و " أنهاعلى  أ�ضا�ما عرفت 
�ضعوا طاقاتهم  أنما �قدمونه من خدمات، و  أهم�ةغرض عام، وتسمح لهم فهم طب�عة و نجاز معا لإ

معرفة  أوالجودة الشاملة المعرفة المعمقة  إدارةلهذا �طل� على في تحقی� التحسین المستمر، و  إم�ان�اتهمو 
  (4)."التحسین

تعبر عن أسلوب الق�ادة الذ� ینشأ فلسفة تنظ�م�ة ج أن إدارة الجودة الشاملة انطلاقا مما سب�، نستنت
  (5):تساعد على تحقی� أعلى درجة مم�نة من الجودة في الخدمات، وهي تر�ز على

  في إدارة الجودة الشاملة أساسيرضا الز�ون �عنصر. 
  في المؤسسة �حیث �شارك الجم�ع في تحقی�  الإدار�ةتوس�ع قاعدة المشار�ة لكافة المستو�ات

 .أعلى مستو�ات الأداء
 ي والتطور المستمر سمة من سماتهاإدارة الجودة الشاملة عمل�ة مستمرة لا تتوقف ولا تنته. 

                                                           
  .414: ص، مرجع سب� ذ�ره حنان الاحمد�، - (1)
  .301-300: ، ص2008المسیرة، عمان، ، دار تطب�قات في إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  - (2)
  .115: ، ص2010النشر، دمش�، ، المر�ز العر�ي للتعر�ب والترجمة والتألیف و المستشف�اتإدارة حنان محمود مخیبر،  - (3)
  .238: ، ص2009، دار ال�ازور� للنشر، عمان، الإدارة الصح�ةسعد علي العنز�،  - (4)
تسو��، �ل�ة العلوم ، تخصص )غیر منشورة( ، مذ�رة ماجستیرأهم�ة جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� رضا الز�ون واله عائشة،  - (5)

  .55: ، ص2011-2010 ،3لتسییر، جامعة الجزائر الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم ا
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  و�ش�ل صح�ح من أول مرةالعمل. 
  و�استمرارالتطلع دائما نحو الأفضل ل �الوضع التقلید� وإنما العمل و عدم القبو.  

  هم�ة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصح�ةأ: ثان�ا

الأساس�ة لتحسین أداء المؤسسات حد المراحل لجودة الشاملة تكمن في اعت�ارها أإن أهم�ة تطبی� إدارة ا
�اعت�اره مفتاح النجاح لأ� مؤسسة حیث أن  الز�ون التي یترتب علیها تحقی� رضا وتقد�م الجودة العال�ة، و 

  (1):الشاملة تتطلب �صفة عامة من أ� مؤسسة أر�عة خصائص رئ�س�ة هيالمنافسة العالم�ة الواسعة و  طب�عة

 .�أقل تكلفةوإش�اع احت�اجاته وقت طلبها و  الز�ون فهم ماذا یر�د   .أ 
 .مستمرالإمداد �السلع والخدمات بجودة عال�ة و�ش�ل ثابت و   .ب 
 .لاجتماع�ةالتغییر في النواحي التكنولوج�ة والس�اس�ة و مجارات ا  .ج 
 .في الفترات الزمن�ة المستقبل�ة الز�ون توقع احت�اجات   .د 

  (2):�حق� جملة من الفوائد �م�ن تلخ�صها ف�ما یلي أنلذا فإن تطبی� مفهوم إدارة الجودة الشاملة �م�ن 

  من خدماتمن جودة ما �قدم لهم  الز�ائنتخف�ض ش�او�. 
 تخف�ض تكالیف الجودة. 
 الز�ائنز�ادة رضا تخف�ض التكالیف، و ب السوقي �سبب ز�ادة النصی. 
  انخفاض نس�ة الحوادثتخف�ض ش�او� العاملین و. 
  للحصول على خدمة جدد لدیهم الرغ�ة في دفع مقابل أكبر  ز�ائنز�ادة الر�ح�ة نتیجة جذب

 .ذات جودة متمیزة
  البیروقراط�ةالتقلیل من. 
 التعاون بین وحدات المؤسسةحسین الاتصال و ت. 
 رفع الروح المعنو�ةات الإنسان�ة و تحسین العلاق. 
  التحسین المستمرز�ادة الابتكارات و. 

                                                           
، المحور مداخلة �عنوان إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�اتمزر�� عاشور، و  بن نافلة قدور - (1)

  .05- 04: الثالث، ص
  .05: المرجع الساب�، ص - (2)
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 تحسین الأداء الكلي �ش�ل عام مما یؤد� إلى تدع�م المر�ز التنافسي للمؤسسة.  

  الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة إدارة  تطبی�: المطلب الثاني

لتطبی� نظام الجودة الشاملة، ورغم تعدد ة المداخل النظر�و  النماذجعلى الرغم من وجود العدید من 
تدور حول نفس الم�اد�  أنها إلاالعلمي،  تطب�قها آل�اتمراحلها وم�وناتها ومنهج�ات و  اختلافهذه النماذج و 

  .الأف�ارو 

  مراحل تطبی� إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة: أولا

 المراحلصح�ة من خلال العناصر و �المؤسسات ال�م�ن توض�ح مراحل تطبی� نظام الجودة الشاملة 
  (1):التال�ة الأساس�ة

 :التهیئة لبرنامج الجودة الشاملةو  الإعداد  .أ 

حیث تشترك  ،الجودة الشاملة هي المرحلة التي تسب� بناء النظام إدارةالتهیئة لبرنامج و  الإعداد إن
محترفین في  أوبها �التعاون مع مستشار�ن  الإدار�ةو الطب�ة  الأقسامرؤساء للمؤسسة الصح�ة و العل�ا  الإدارة

ة ��ار الموظفین في مختلف التخصصات في مناقشة �اف إلى �الإضافةمجال تصم�م نظام الجودة الشاملة 
الحلول المثلى لها، ورغم غ�اب و  الأف�اراستن�ا� وحصر مش�لاتها و  ،جوانب العمل �المؤسسة الصح�ة

المقترحات یتلخص في توفیر �افة الب�انات والمعلومات و  الأساسيهدفها  نأ لاإمعاییر محددة لهذه المرحلة 
مة للمؤسسة االمرتكزات التي تتمحور حولها الس�اسات العالرئ�س�ة و  الأ�عادو  الأساس�ةالتي تحدد الملامح 

ما من طموحات و  إل�هتصبو  االمشروعات الخاصة بتحقی� مو  التنفیذ�ةالبرامج الصح�ة والخط� التشغیل�ة و 
ما یتطلب الجد�ة  هولبناء النظام و  الأساسيه المرحلة هي الحجر تحق�قه من غا�ات، فهذ إلىتسعى 

  .المشار�ة الفعالة للجهات المعن�ة بذلك في المؤسسة الصح�ةو 

 :ثقافة الجودة الشاملةنشر   .ب 
رص التحسین والتطو�ر ف أهم�ةنشر ثقافة الجودة في وس� �افة العاملین �المؤسسة الصح�ة یز�د من 

 ذاتها الجودة الشاملة في حد أن، �اعت�ار الإدار�ةالعمل وجودة الخدمات الطب�ة والفن�ة و  أسالیبفي نظم و 
                                                           

، تخصص تسو��، �ل�ة العلوم )غیر منشورة(، أطروحة د�توراه إدارة الجودة المدر�ة للخدمة الصح�ة و رضا المستفیدجمعة الطیب،  - (1)
  .61-58: ، ص2016-2015 وم التسییر، جامعة �اتنة،الاقتصاد�ة والتجار�ة وعل
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ي �م�ن الت الأسالیب أهممن والسلو��ات، و  الإجراءاتم و الرغ�ة في تغییر النظالاقتناع و  ثقافة عامة تقوم على
  :العاملین �المؤسسة الصح�ة ما یلي تطو�ر ثقافةالاستعانة بها في تغییر و 

مختلف مراكز و  الإعلاناتالملصقات الخاصة �مفاه�م الجودة في لوحات و  الإعلاناتنشر  -1
 .العمل

 .أدواتهاو  أسالیبهامفاه�م الجودة الشاملة وم�ادئها و  إ�ضاحندوات یتم فیها تنظ�م حلقات نقاش�ة و  -2
المتمیز  الأداءالشرائح المصورة عن تجارب المؤسسات الصح�ة المماثلة ذات و  الأفلامعرض  -3

 .العالمي أوسواء على المستو� المحلي 

 :تكو�ن فر�� عمل للجودة  .ج 

یر� �ل من  الإطارفي هذا الجودة الشاملة، و  إدارةنجاح لتطبی� و  الأساس�ةتعتبر فرق العمل النواة 
وسیلة لتحقی� التحسین  أفضلروح العمل الجماعي تعتبر و فرق العمل  أن (Dean & Bowen)دین و �اون 

مجلس  إلىتختلف المسم�ات التي تطل� على هذا الفر�� من فر�� الجودة العمل�ات، و  أداءالمستمر في 
�ان المسمى المستخدم فإن هذا  أ�االجودة وغیر ذلك من المسم�ات، و  إدارة أووحدة الجودة  إلىالجودة 

، ومن الإدار�ةالطب�ة والطب�ة المساعدة و  الأقسامرؤساء �ضم مدیر المؤسسة الصح�ة و  أنالفر�� یجب 
  :یتولى هذا الفر�� في بدا�ة عمله عدة مهام منها أنالمقترح 

 .فة مجالات العمل �المؤسسة الصح�ةواضحة للجودة ��اوضع س�اسة م�تو�ة و  -1
 .لف مجالات العمل �المؤسسة الصح�ةجماعات الجودة في مخت أو تكو�ن حلقات -2
 .جودةال لأنشطةالتخط��  -3
 .متا�عتهاالبدء في تطبی� خطة الجودة و  -4

 صعو�ات تطبی� إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ةفوائد و : ثان�ا

الدراسات المهتمة بهذا و  الإدارة أدب�اتیت �اهتمام �الغ في إدارة الجودة الشاملة حظ أنعلى الرغم من 
الدراسات التي  أن إلافترة طو�لة محققة بذلك فوائد معتبرة، تحتف� بهذا البر�� ل أنالمجال، �ما استطاعت 

في ما ال�حث عن معوقات وصعو�ات نجاحها، و  إلىتناولت الف�رة لم تخلو من تجارب فشل متعددة وجهت 
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الجودة  إدارةاجهتها المؤسسات الصح�ة عند تطبی� الصعو�ات التي و الفوائد و  لأهمیلي سوف نتطرق 
  (1):الشاملة

 :الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة إدارةفوائد تطبی�   .أ 
  :الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة ف�ما یلي إدارةفوائد تطبی�  أهم�م�ن تلخ�ص 

 تحقی� مستو� رف�ع من جودة الخدمة في ظل  إلىالجودة الشاملة یهدف  إدارةتطبی�  إن
، وفي مقابل ذلك الاستخدامللموارد الماد�ة وال�شر�ة وترشید النفقات و  الأمثلالاستخدام 

 .حد من التكالیف التي لا لزوم لهاالالتقلیل و 
 مستو� عال و مقبول لد� تقد�م خدمات صح�ة  إلىیؤد�  الإدار�  الأسلوبتطبی� هذا  إن�

راجعین عن المجتمع، مما �حق� درجة عال�ة من رضا المرضى و الماجعین و المرضى والمر 
 .التي تقوم على تقد�م هذه الخدمات الإدارةسة و عن المؤسالخدمة الصح�ة نفسها و 

 التالي و  �ات العاملین في المؤسسة الصح�ة �روح الفر�� یرفع من معنو العمل الجماعي و  إن�
العامة للمؤسسة  الأهدافنجاز إ القرار و  اتخاذدورهم في و  �أهمیتهمیولد لدیهم شعور 

 .ز�ائن داخلیین یجب إرضاءهم، فهم �عتبرون الصح�ة
  من مؤسسة في نفس  أكثرز�ادة القدرة التنافس�ة لد� المؤسسات الصح�ة في حالة وجود

 .المجال
 :الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة إدارةصعو�ات تطبی�   .ب 

ذلك لوجود السهل و  �الأمرالجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة ل�س  إدارة أسلوبتطبی�  إن
ودة الشاملة في الج إدارةتطبی�  أمامتكون حائلا  أناحتمال�ة وجود �عض الصعو�ات التي �م�ن  أو

  :من هذه الصعو�ات على سبیل المثال لا على سبیل الحصر ما یليالمؤسسة الصح�ة و 
 تطلب في غا�ة الصعو�ة، و  أمرالمراجعین التمر�ض�ة للمرضى و تقد�م الخدمات الطب�ة و  إن�

الجودة  إدارةالذ� قد �صعب تطبی�  الأمر أح�اناالتعل�مات خل في القوانین و ذلك تدا
 .الشاملة

 دة الشاملة في المؤسسة الجو  إدارة أسلوبالعل�ا على تطبی�  الإدارةقدرة  أو عدم عدم التزام
 .التطبی� أمامقف حائلا طب�عة اله��ل التنظ�مي � أح�اناالصح�ة، و 

                                                           
  .73-71: المرجع الساب�، ص - (1)
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  المؤسسة الصح�ة مع اختلاف موحدة على جم�ع العاملین في  أنظمةصعو�ة تطبی� قرارات و
 .الإدار�ةمستو�اتهم مهنهم ووظائفهم و 

  الإدارةتعارض رغ�ات  أومختلفة  لأس�ابالجودة الشاملة  إدارة لأسلوب أح�اناالفهم الخاطئ 
  .الإدار�  سلوبالأمع هذا 

  الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة إدارةمتطل�ات تطبی� : المطلب الثالث

ر المناخ الملائم لهذا التطبی� وهذا �عني تغییر ثقافة الجودة الشاملة یتطلب توف إن تطبی� منهج إدارة
زمات التسییر �الش�ل الذ� یتناسب مع مستل أسالیبو  أنما�توج�ه المؤسسة وق�مها وتعدیل ه��لها التنظ�مي و 

  (1):ما یلي�ة إدارة الجودة الشاملة المتطل�ات التي ین�غي توفرها عند البدء بتطبی� منهج أهم، ومن تطب�قها

تضمن من أهم العوامل التي تعتبر  :دعم وتأیید الإدارة العل�ا لبرنامج إدارة الجودة الشاملة  .أ 
العل�ا وإ�مانها �ضرورة التطو�ر الذ� ین�ع من اقتناع الإدارة الشاملة، و  الناجح لإدارة الجودةالتطبی� 

مر، فهي تملك القدرة على تطو�ر ونشر رؤ�ة المنظمة ورسالتها وإستراتیج�اتها التحسین المستو 
  .أهدافهاو 

 الز�ون ا ضمفهوم إدارة الجودة هو ر  �من تطبی الأساسيإن الهدف : الز�ون التر�یز على   .ب 
افة إلى ذلك ضو�الإ ،أساسيمتطلب  الز�ون ، و�التالي فإن إقناع الإدارة والعاملین �التوجه نحو سعادهوإ 

  .أن تفعل من نظام التغذ�ة الع�س�ةت�اجاتهم و حوا الز�ائن�بیرة عن  قاعدة ب�اناتالإدارة أن توفر فعلى 
والعمل الجماعي بین العاملین في  �توفر مناخ التعاون وروح الفر� ین�غي: التعاون وروح الفر��  .ج 

  .العمل �على فر� أساسامنهج�ة إدارة الجودة الشاملة �عتمد  �وذلك لأن تطبی المنظمة
بول منهج إدارة قإقناعهم �د العاملین �المؤسسة و وهو إعداد الأفرا: تهیئة مناخ العمل وثقافة المؤسسة  .د 

  .هومزا�ا هإبراز فوائد �الجودة الشاملة عن طر�
�اس قإدارة الجودة الشاملة وجود نظام في المؤسسة قادر على ال �من متطل�ات تطبی: الأداءق�اس   .ه 
 ضاء علىقصائ�ة لتحدید مد� نجاح أداء تنفیذ العمل�ات والعمل على الحالمبني على الأسالیب الإ �الدقی

  .الاختلافات �ش�ل جذر� 

                                                           
، تخصص تدقی� ومراق�ة التسییر، )غیر منشورة( ، مذ�رة ماسترة الشاملة في المؤسسات الصح�ةتقی�م إدارة الجود�لالي عبد المالك،  - (1)

  .19-18: ، ص2016-2015 م التسییر، جامعة ورقلة،�ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلو 
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النجاح في  أساسانطلاقا من أن المورد ال�شر� هو : ةالإدارة الفعالة للموارد ال�شر�ة �المؤسس  .و 
ع مجموعة من الأنظمة تسمح بإدارة فعالة للموارد ال�شر�ة ضالمؤسسة فلابد من عنا�ة خاصة �ه من خلال و 

  .ی�م الأداء، نظام الحوافز، نظام التدر�بق، نظام تالاخت�ار والتعییننظام 
برنامج تدر�ب لكافة العمال یتماشى  ضعلابد من و  لتأهیل �افة العمال: التعل�م والتدر�ب المستمر  .ز 

  .مع مستو�اتهم ومهامهم داخل المؤسسة، بهدف الوصول إلى مهارات تنسجم مع عمل�ة التحسین المستمر
والتي تعتبر العنصر المحور� الذ� : تبني الأنما� الق�اد�ة المناس�ة لتطبی� إدارة الجودة الشاملة  .ح 
  .دم لها الدعم الكافي لإنجاح هذا المسعىقو� الأخر� �افة العناصر  �ینس
مان وصولها لمختلف ضالمعلومات و  �إذ أن تدقی: إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة  .� 

  .مستو�ات النشا� �المؤسسة �فعل أكثر دور إدارة الجودة الشاملة داخلها

  الجودة الشاملة  بإدارة ISO یزور الإعلاقة معایی: المطلب الرا�ع

 ISO9000لنظم الجودة صفة العالم�ة اتعر�ف المو : أولا

 Internationa ) المنظمة العالمیـة للمواصـفات اسمهي الحروف الأولى من  ISO نشیر بدا�ة إلى أن
Standardization for Organisation)  تأسسـت  وهي منظمـة غیـر ح�ومیـة، دولة، 90التي تضم 

 وخـلال الفتـرة  دول�ة لتسهیل عمل�ة ت�ادل المنتجات على مستو� العالممهمتها تطو�ر معاییر  ،م 1946في 
 فالخاصـة بتعر�ـ  ISO 8402أصدرت اللجنة الفن�ة ستة معـاییر أولهـا  1987و 1986الممتدة ما بین 

  (1).9000یزوالإثم مجموعة معاییر  المصطلحات،

 مجموعة من المواصفات التي تؤمن المتطل�ات الخاصـة  ":على أنها  Shack et Rasselعرفها وقد
  (2)". �أنظمة الجودة في المؤسسات المختلفة

  :ISOیزو سلسلة مواصفات الإ: ثان�ا

�عدت تطورات مند تأس�سه، حیث قامت المنظمة العالم�ة للتقی�س في  ISOلقد مر نظام الجودة إیزو 
ثم تم تعدیلها في ش�ل نظام ضمان  م،1987نظام ض�� سنة صفة الق�اس�ة في ش�ل االبدا�ة بإصدار المو 

                                                           
  .61 :ص مرجع سب� ذ�ره،واله عائشة،  - (1)
، مؤسسة الوراق للنشر  - منهج �مي –لجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك إدارة ا�وسف جح�م الطائي، و  مؤ�د عبد الحسین - (2)

   .275: ، ص2004و التوز�ع، الط�عة الأولى، عمان، الأردن، 
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و �انت ، ISO9000تم إصدار الط�عة الثان�ة المعدلة من مجموعة معـاییر  م، حیث1994سنة الجودة 
  (1):تضم �ل من المعاییر التال�ة

 ISO9000 : عةفي هذه المجمو  الأخر� هي مرشد �حدد مجالات تطبی� �ل من المعاییر و. 
 ISO9001 : عملها الق�ام �شمل الخدم�ة التي  أو الإنتاج�ةتتعل� بنظام الجودة في المؤسسات

 .فقرة 20تضمنت ت ما �عد الب�ع، و خدماو  إنتاج إلى افة�التصم�م إض
 ISO9002 : الخدم�ة التي �قتصر عملها على  أو الإنتاج�ةتتعل� بنظام الجودة في المؤسسات

 .فقرة 18تضمنت خدمة ما �عد الب�ع، و  أوالتر�یب دون الق�ام �التصم�م و  الإنتاج
 ISO9003 :12تضمنت ة في مجال الفحص النهائي للسلع واخت�ار جودتها، و تتعل� بنظام الجود 

 .فقرة
 ISO9004 : للحصول على شهادة  إت�اعهاالتي یجب  الإرشاد�ةتتضمن التعل�ماتISO9001 أو 

ISO9002 أوISO9003  ،للنظام المتكامل للجودةتعتبر مواصفات عالم�ة ق�اس�ة  إذ. 

 وتـم تطو�رهـا لتتضـمن مبـاد� ، ISO9000 2000صدرت الط�عة الثالثـة المعدلـة  2000في سنة
الإدارة  أسـلوب المشار�ة الكاملة، الق�ادة، على الز�ون، وأسس نظام إدارة الجودة الشاملة المبني على التر�یز

  (2):قد جر� فیهاو  والتطو�ر المستمر �العمل�ات،

وحیدة  �مواصفة ISO9001على المع�ار  الإ�قاءو  ISO9003 و ISO9002المعاییر  إلغاء -1
 .مؤسسات وفقا لهذا المع�ار الوحیدتمنح الشهادة للالجودة، و  إدارةتتضمن متطل�ات نظم 

 .ISO9000-2000 لتش�یل المع�ار ISO9000مع المع�ار  ISO8402دمج المع�ار  -2
 :تضم المعاییر التال�ة ISO9000-2000مجموعة المعاییر أص�حت -3

 ISO9000-2000 :الجودة إدارةو المصطلحات في نظم  الأساس�ات. 
 ISO9001-2000 : الجودة إدارةمتطل�ات نظم. 
 ISO9004-2000 : الجودة إدارةفي نظم  الأداءالمرشد في تحسین. 

                                                           
، 2008، دار ال�ازور� للنشر والتوز�ع، الط�عة العر��ة، عمان، الأردن ، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي وع�سى قدادة،  - (1)

  .352 :ص
  .63- 62: واله عائشة، مرجع سب� ذ�ره، ص - (2)
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و قد شملت تعد�لات  2008نوفمبر في  إصدارها أعیدو  ISO9001-2000تم مراجعة مواصفة 
 إعادة، لیتم 2000 إصدارتوض�حات ل�عض المتطل�ات دون تغییر جذر� في المتطل�ات المحددة في و 

  .ISO9001-2008إصدار

  الجودة الشاملة  بإدارةیزو علاقة معاییر الإ: ثالثا

یر�ز على الجودة  إدار� مدخل : "أنهاالجودة الشاملة على  إدارة 9000یزو تعرف مواصفات الإ
من خلال  الأمدالنجاح طو�ل  إلىالمنظمة بدون استثناء بهدف الوصول  أفراد�عتمد على مشار�ة جم�ع و 

الجودة  إدارة أنهذا ما یدل على ، و "في المنظمة وفي المجتمع الأفرادالمنافع لجم�ع تحقی� رضا الز�ون و 
ضح هذا من خلال �تمتوافقان وم�ملان ل�عضهما ال�عض و  9000ISOیزو مواصفات الإ نظامالشاملة و 

  (1):المتمثلة فيالعلاقة بینهما و 

 الز�ون  لإرضاء�فاءة عمل�ات المؤسسة �ش�ل شامل سع�ا لجودة الشاملة تر�ز على فعال�ة و ا إدارة ،
 .الحصول على الشهادةیزو و خلا متوافقا مع مواصفات الإهذا ما یجعلها مدو 
 نظم و الجودة  إدارةهذا ما یهیئ لفرص تحسین تر�ز على التوثی� والمراجعات، و یزو واصفة الإم إن

 .تو�یدها
 9000یزو الإISO الجودة الشاملة هي  إدارةجودة �قوم على مواصفات موثقة، بینما تمثل نظاما لل

 .ل�ستا متعارضتین بل متكاملتین ومن نسیج واحد فإنهماالجودة من منظور شامل، و بناءا عل�ه  إدارة

   :9000یزو الإإدارة الجودة الشاملة و التشا�ه بین وهذا الجدول یلخص العلاقة و 

  

  

 

  

                                                           
  .131: ، ص2010، دار أسامة، الأردن، جودة الخدمات التعل�م�ة بین النظر�ة و التطبی�أمیر عمر حسنین صالح،  - (1)
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  .9000یزو الإمواصفات لاقة بین إدارة الجودة الشاملة و جدول یوضح الع): 01(الجدول رقم 

  9000یزو مواصفات الإ  الجودة الشاملة إدارة
 إدارةنموذج نظام  یبدأ إذالتر�یز على الز�ون،  -   .تر�ز على الز�ون �ش�ل �بیرتهتم و  - 

�نتهي بتحقی� لة �متطل�ات الز�ون و الجودة الشام
  .رضاه

 أساسي مبدأتعده تر�ز على التحسین المستمر، و  - 
   .من م�ادئها

الجودة  إدارةعلى تحسین فعال�ة نظام  التأكید - 
من خلال استخدام س�اسة الجودة  �استمرار

  .أهدافهاو 
 إدارةالعلم�ة في و  الإحصائ�ة الأسالیبتستخدم  - 

  .تحسین الجودة
الق�اس المراق�ة و  إجراءاتعلى تحدید  التأكید - 

  .اللازمة لذلك الأجهزةتحدید و  تنفیذهاالتي سیتم 
  .من خلال تحدید الس�اسة تحدید مسؤول�ة الإدارة -   .یتطلب تحدید س�اسة الجودة - 
العاملین في العل�ا و  الإدارةالالتزام بها من قبل  - 

  .المنظمة
 إطاروضع منظمة و ال ضمنالالتزام �الجودة  - 

  .تنفیذهاعلى  التأكیدلمراجعتها و 
دلیل خاص  إعدادمتطل�ات التوثی�، و  تحدید -    .یتطلب تطبی� نظام الجودة وضع دلیل الجودة - 

   .�الجودة
تحدید الأفراد الذین �قومون �أعمال تؤثر على  -   .تسعى إلى مشار�ة العاملین �ش�ل واسع و�بیر - 

المهارة، الكفاءة والخبرة و جودة المنتج من ذو� 
  .مدر�ین أهم�ة نشاطهم في انجاز أهداف المنظمة

الخدمات لتحقی� تهتم �التصم�م الفعال للسلع و  - 
  .رضا الز�ون 

وق�اس خصائص المنتج التأكید على مراق�ة  - 
المحافظة على للتأكد من أنه یلبي طل�ات الز�ون، و 

  .المطا�قة لمعاییر القبول

الجودة طو�لة  أهداف لتأس�ستخط� للعمل�ة  - 
  .المد� في المستو�ات التنظ�م�ة العل�ا

جل تلب�ة الجودة من أ إدارةالق�ام بتخط�� نظام  - 
 �الإضافةإدارة الجودة المتطل�ات الخاصة بنظام 

  .الجودة أهداف إلى
  .210، ص2005، الأردن، ، دار ال�ازور� للنشر والتوز�عدة الشاملةإدارة الجو :محمد عبد الوهاب العزاو� :المصدر
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  یزولفرق بین إدارة الجودة الشاملة ومعاییر الإا: را�عا

یتف� العدید من ال�احثین  نهإلا أیزو، شا�ه بین إدارة الجودة الشاملة والإتعلى الرغم من وجود علاقة و 
الاختلاف ف�ما  أوجه أهمتتمثل ن على وجود اختلاف بین معاییر الإیزو وإدارة الجودة الشاملة، و المف�ر�و 

  (1):یلي

 ة اهتمامات إدارة الجودة الشاملةبینما �أتي في مقدم الز�ون یزو �ثیرا على لا تر�ز الإ. 
 الأعم من لأنها الأشمل و  هج�ة الجودة الشاملة مستق�لایزو مرحلة أول�ة للوصول إلى تطبی� مننظام الإ

 .یزوالإ
 داخل المؤسسة وعلى جم�ع الجوانب الفن�ة  الأنشطةل�ات و تر�ز إدارة الجودة الشاملة على جم�ع العم

 .في العمل فق� الإجرائ�ةالفن�ة و  الأموریزو على ، بینما ینصب تر�یز الإالإدار�ةو 
 یزو تطب� �عملها نفس القواعد التي على أساسها حصلت على شهادة الإ على المؤسسات الحائزة

الشهادة، لذلك فهذه القواعد في �ل المؤسسات ول�س هناك خصوص�ة لأ� مؤسسة، على ع�س إدارة 
 .أ�عادها یختلف من مؤسسة لأخر�  الجودة الشاملة فمد� التطبی� لأ� �عد من

   التفت�ش الدور� من قبل المنظمة و خاضعة للمراجعة و یز المؤسسات التي حازت على شهادة الإجم�ع
 أماالشهادة، منحتها  أساسهامن استمرار�ة تطبی� معاییر الجودة التي على  للتأكدالدول�ة للمواصفات، 

خاص  نموذجهالجودة الشاملة فلا توجد مراجعة ولا تفت�ش دور� علیها و المؤسسات التي تطب� إدارة ا
 .لها حر�ة التصرفبها و 

  یزو �م�ن الإالمستو�ات التنظ�م�ة، بینما معاییر و  الأقسامو  الإداراتإدارة الجودة الشاملة تشمل جم�ع
 .�الضرورة على مستو� المؤسسة ��ل محددة ل�س إداراتو  أقسامتطب�قها على 

  زءا یزو قد لا تمثل جالمؤسسة، لكن معاییر الإ لإستراتیج�ة الأساسيإدارة الجودة الشاملة تمثل المحور
ر معاییمسؤولیتها �ل فرد في المؤسسة، و  ، �ما أن إدارة الجودة الشاملة یتولىالإستراتیج�ةمتكاملا في 

  .� مراق�ة الجودة�فر  أویزو یتولى مسؤولیتها قسم الإ

  

                                                           
، م�ت�ة ومط�عة الإشعاع الفن�ة، الط�عة الأولى، 1001- 9000جودة المنتج بین إدارة الجودة الشاملة و الایزو سمیر عبد العز�ز،  - (1)

  .147: ، ص1999مصر، 
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  جودة الخدمات الصح�ة على رضا الز�ون  تأثیر: الم�حث الثالث

�عتبر مفهوم رضا الز�ون ومنها الصح�ة، و  �حتل الز�ون م�انة أساس�ة وهامة لد� مختلف المؤسسات
من أهم المفاه�م التي تم�ن المؤسسة من معرفة مستو� جودة الخدمات التي تقدمها، لد� تسعى هذه الأخیرة 

واردها، تلبیتها عن طر�� الاستخدام الأمثل لمه، من خلال التر�یز على حاجاته ورغ�اته و إلى تحقی� رضا
  .مرارهااستلأنه �مثل أساس �قائها و 

  وأهمیته مفهوم رضا الز�ون : المطلب الأول

  مفهوم رضا الز�ون : أولا

  :الآراء حول تعر�ف رضا الز�ون وسوف نذ�ر منها ما یلي لقد تعددت واختلفت

الحالة العقل�ة للإنسان التي �شعر بها عندما : "الرضا �أنه  Howard و  Shethعرف �ل من 
  (1)".المجهودالتضح�ة �النقود و ة �اف�ة مقابل �حصل على م�افئ

تجر�ة شراء أو  اتجاه الز�ون إحساس ایجابي أو سلبي �شعر �ه : "�أنهالرضا  P.Kotlerلقد عرف و 
  (2)".أداء المنتجاستهلاك معینة، والناتجة عن مقارنة بین توقعاته و 

أو  الز�ون توقعات رغ�ات و فیها مقابلة احت�اجات و  الحالة التي یتم: "�أنه �Goodmanما عرفه  
  (3)".لنفس المنتج والولاء المستمر للمؤسسة الز�ون التفوق علیها مما یؤد� إلى إعادة شراء 

�ین المدرك و  مستو� من إحساس الفرد الناجم عن المقارنة بین أداء المنتج: "�عبر عن الرضا �أنهو 
�التالي �م�ن فرق بین الأداء والتوقعات، و لرضا هو دالة ال�ع�ارة أخر� �م�ننا القول أن او  ،"توقعات هذا الفرد

خلال مقارنة الأداء �التوقعات  عدم الرضا �م�ن أن تتحق� من/ مستو�ات من الرضا  ةالقول �أن هناك ثلاث
 (4):التالي هي على النحوو 

                                                           
  .67: ، ص2001، الدار الجامع�ة، مصر، التسو��محمد فر�د الصحن، اسماعیل السید،  - (1)

(2)  - P.Kotler ,B.Dubois, Marketing Management, publi-union, 10eme Edition, Paris, 2000, p 172. 
  .315: ، ص2013، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر، سلوك المستهلك المعاصرمنیر نور�،  -  (3)
  .71: ، ص1996، الدار الجامع�ة، مصر، ، قراءات في إدارة التسو��محمد فر�د الصحن - (4)
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  التوقعات             الز�ون غیر راضي< الأداء. 
  التوقعات            الز�ون راضي= الأداء. 
  سعید للغا�ةتوقعات            الز�ون راضي و ال> الأداء.  

  (1):و�تمیز الرضا بثلاثة خصائص رئ�س�ة وهي

 الموضوع�ة لأنه �عتمد �ش�ل �بیر على إدراك الز�ون  للخدمة، یتمیز الرضا �الذات�ة و : الذات�ة
 .ول�س حسب الواقع

 م�ن  أخر� یختلف �اختلاف مستو�ات توقعات الز�ائن، و�ع�ارة  لأنهالرضا نسبي : النسب�ة�
التي یتم  الأفضلتقی�م الخدمة نفسها �ش�ل مختلف من طرف الز�ائن، فهذه الخدمات ل�ست 

 .ملائمة لتوقعات الز�ائن أكثرب�عها ولكن رغم ذلك فهي 
 والاحت�اجات، ر الوقت، من جهة �سبب التوقعات یتطور الرضا �استمرار مع مرو  :التطور�ة

  .ومن جهة أخر� �سبب دورة استعمال الخدمات

  أهم�ة رضا الز�ون : ثان�ا

  للح�م على أدائها  یرعایلمفي س�اسة أ� منظمة، و�عد أكثر ا�بیرة �ستحوذ رضا الز�ون على أهم�ة 

  (2):من خلالز أهم�ة رضا الز�ون ودة، وتبر لجقی� اتحو نحمتوجهة نظمة لمس�ما عندما تكون الا

 من خلال رضا الز�ائنعر�ة نافسة السلمخاصة اؤسسات الضغو� التنافس�ة و لمتتجنب ا. 
 نافسةلمؤسسات المالز�ائن إلى ا هقدمة �قلل من احتمال�ة توجلمدمات الخن رضا الز�ائن عن اإ. 
 موالتمیز في تقد هحت�اجاتموظفیها �سبب استجابتهم لاؤسسة و لمن الز�ون الراضي عن إدارة اإ� 

 .ا �قود إلى اجتذاب ز�ائن جددممة ی�للعلاقات الطدمات �ص�ح أداة لخا
 ها �سهل الاحتفا� �ممس��رر عمل�ة الشراء  هنإقدمة فلمدمات الخعندما ��ون الز�ون راض�ا عن ا. 

                                                           
(1) -Alliouche-Laradi Bahia, Le Marketing des services les connaissances de base, Ben Aknoun,  
Alger, 2017, PP  15-16. 

، تخصص تسو�� الخدمات، �ل�ة العلوم )غیر منشورة(، مذ�رة ماستر ثر جودة الخدمات الصح�ة على رضا العملاءأالعمر� أمینة،  - (2)
  .15: ، ص2017 -2016الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة ورقلة، 
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 � ددتح، والتي هل�قدمة إلمدمات الخثا�ة التغذ�ة الع�س�ة للمؤسسة بخصوص ام�عد رضا الز�ائن 
 .قدمة للز�ائنلمدمات الخؤسسة تطور دائما الما یجعل اممشاكل السائدة والمحتملة، لما

  العلاقة بین جودة الخدمة و رضا الز�ون : المطلب الثاني

، إلا أن الأكاد�میین مازالوا غیر یدة بین جودة الخدمة ورضا الز�ون على الرغم من وجود علاقة أك
لا �متلكون رؤ�ة فعل�ة  نهم، إذ أهومي جودة الخدمة والرضابخصوص مفمتفقین على أرض�ة عمل مشتر�ة 

ون بوصفها موقفا أو اتجاها وأن الجودة المدر�ة من قبل الز� ،قة لتفسیر طب�عة الترا�� وماهیتهواضحة ودق�
ا اتجاها ��ونه الز�ون من خلال �ونه�ودة الخدمة ورضا الز�ون وحددها مابین جBateson ، إذ میزشاملا

، وأن هذا الموقف غال�ا ما ��ون مبن�ا أو مستندا على سلسلة من خبرات تقی�م�ة الخدمة لعرضتقی�مه 
   (1).سا�قة

للز�ون �ما یتناسب وتوقعاته  والجودة هي �الأصل تقد�م الخدمة على الوجه الذ� یجب أن تقدم �ه
لت الز�ون یتوقع هذه ات جعلأن هذه التوقعات لم تأتي من فراغ بل هي مبن�ة على تصورات ومؤثر  ،اعنه

  .فاقت توقعاته أوما طا�قت  إذا إلاو �التالي لن �ح�م على الخدمة �أنها ذات جودة عال�ة  ،الجودة

تحدید معنى  أورضا الز�ون ��من في ��ف�ة تعر�ف و جانب الاختلاف بین جودة الخدمة  أن�ما 
ما الذ� ین�غي " �صعب في بوتقة )نعني التوقع(عند ق�اس جودة الخدمة فإن مستو� المقارنة  لأنهالتوقعات، 

" ما قد یتوقعه الز�ون من الخدمة" أساس، بینما ق�اس الرضا ��ون مستو� المقارنة على " على الز�ون توقعه
   (2).تنبؤ أوفإن التوقع ��ون على ش�ل تصور 

 للأس�ابعلى وجود اختلاف ما بین الرضا التراكمي للز�ون و جودة الخدمة ) Anderson( أكد�ما 
   (3):التال�ة

  الجودة من دون خبرة فعل�ة إدراكخبرة مع الخدمة لكي �حدد الرضا، بینما �م�ن  إلى�حتاج الز�ون. 
 المستقبل المتوقعة فيالخبرات السا�قة و  إلىة، بینما �ستند الرضا �دراكات الحالترت�� الجودة �الإ. 

                                                           
التوز�ع، الط�عة العر��ة، ، دار ال�ازور� للنشر و )تطب�قي - وظ�في - مدخل استراتیجي(تسو�� الخدمات �شیر العلاق، و  حمید الطائي - (1)

  .250: ، ص2009عمان، الاردن، 
  .251: المرجع الساب�، ص - (2)
  .253: المرجع الساب�، ص - (3)
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رضا الز�ون في صورة نوا�ا الشراء، وضحت العلاقة بین جودة الخدمة و  من الدراساتالعدید  أن�ما 
ار عمل�ات الشراء �التالي تكر ، و ز�ادة رضا الز�ون  إلىحیث أن المستو�ات العل�ا من جودة الخدمة ستؤد� 

نتائج متضار�ة تمثل هذا الاختلاف في اعت�ار  إلىتوصلت �عض هذه الدراسات من نفس المؤسسة، ولقد 
  (1):الآتي�م�ن توض�ح هذه النتائج في الش�ل و  لاح� لجودة الخدمة، أمالرضا ساب� 

  الز�ون  رضاالعلاقة بین جودة الخدمة و : )01(ش�ل رقم

  

  

، مجلة الر�ادة الز�ون �المؤسسةجودة الخدمة و رضا  أ�عادة التفاعل�ة بین ، العلاقمرا�مي أسماءمحمد خیثر و  :المصدر
  .35: ، ص2017، 04، العدد 03، المجلد الأعمال لاقتصاد�ات

هناك علاقة سبب�ة  أنرضا الز�ون و ل�س الع�س، و  إلىجودة الخدمة تؤد�  أن إلى�ما تم التوصل 
عمل�ة  تكراررضا الز�ون و  إلىالمستو�ات العال�ة من جودة الخدمة ستؤد�  أنالرضا حیث بین الجودة و  ام

  .أر�اح�حققه من  ما �م�ن أنأهم�ة الرضا و  إلىلابد من الالتفاف الشراء من نفس المؤسسة، و 

  رضا الز�ون التفاعل بین جودة الخدمة و : ثالثالالمطلب 

دمج رضا الز�ائن في  إلىتدفع مسؤولي الجودة في المؤسسة  9000التطور الحالي لمعاییر الایزو  إن
  :بـ�عض العناصر الضرور�ة التي تسمح مح�� العمل، ففي هذا المحتو� �م�ن عرض 

 ها �الجودة؛وضع ق�اس رضا الز�ائن ضمن عمل�ات المؤسسة خاصة علاقت 
 تقس�م المهام، تحدید المؤشرات،(فعال�ة  أكثرجل جعله وضع مخط� عمل من أ.(... 

  (2):ر�عة مراحل هيمؤسسة �م�ن توض�حها في أ/قة ز�ون التسلسل الزمني للعلا إن

                                                           
، مجلة الر�ادة لاقتصاد�ات الأعمال، لز�ون �المؤسسةالعلاقة التفاعل�ة بین أ�عاد جودة الخدمة و رضا اسماء مرا�مي، وأمحمد خیثر  -  (1)

  .35: ، ص2017، 04، العدد 03المجلد 
  .37، 35: المرجع الساب�، ص - (2)

  جودة الخدمة                    رضا الز�ائن                    نوا�ا الشراء

 نوا�ا الشراء    رضا الز�ائن                    جودة الخدمة                
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للز�ون �م�ن للمؤسسة تحو�ل هذه  الإصغاءالز�ون المستقبلي له توقعات، �فضل عمل�ة  في البدا�ة، .1
الش�ل الموالي یوضح على توقعات الز�ون و  الإجا�ةالجودة المرغو�ة، الهدف من هذه العمل�ة  إلىالتوقعات 

  :ذلك

  للز�ون  الإصغاءعمل�ة : )02(الش�ل رقم

                                     

                                     

  

  .35: سماء مرا�مي، مرجع سب� ذ�ره، صوأ محمد خیثر :المصدر

الجودة المحققة، تتمتع هذه المرحلة  إلىتتكون المرحلة الثان�ة من المرور من الجودة المرغو�ة  .2
 :�الش�ل الموالي�م�ن توض�حها مؤسسة، و تتم داخل ال لأنها�الشفاف�ة 

  الجودة المحققة إلىالانتقال من الجودة المرغو�ة : )03( الش�ل رقم

  

  

  

  

  

  .36: سماء مرا�مي، مرجع سب� ذ�ره، صمحمد خیثر وأ :المصدر

 الذ�الز�ون عن طر�� الاتصال و الب�ع  إلىمرحلة تحو�لها  تأتي�عد الحصول على الجودة المتوقعة  .3
�م�ن توض�حها ، و )الجودة المدر�ة( الإدراكا یتم تكو�ن د الشراء من استعمال الخدمة، �عده�سمح للز�ائن �ع
 :في الش�ل التالي

 الز�ون                                                    المؤسسة

 الإصغاء للز�ون  الجودة المرغو�ة الجودة المتوقعة

 الز�ون 

 الجودة المتوقعة

 المؤسسة

 الجودة المرغو�ة

 الجودة المحققة

 الإصغاء للز�ون 
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  عمل�ة الاتصال و الب�ع: )04(الش�ل رقم

  

  

  

  

  

  .36: سماء مرا�مي، مرجع سب� ذ�ره، صأو  محمد خیثر :المصدر

) �عد الشراء(الجودة المدر�ة و ) قبل الشراء(الجودة المتوقعة  في المرحلة الرا�عة یتم المقارنة بین .4
 .عدم الرضا لد� الز�ون  أولتحقی� الرضا 

على التوجهات المستقبل�ة  أفعالعدم الرضا له ردود  أوتش�ل الشعور �الرضا  أن إلى الإشارة�م�ن 
  :للز�ون اتجاه المؤسسة، �م�ن توض�ح ذلك في الش�ل الموالي

  

  

  

  

  

  

  

  

 المؤسسة الز�ون 
 الجودة المتوقعة

 الجودة المدر�ة

 الجودة المرغو�ة

 الجودة المحققة

للز�ون الإصغاء   

 الاتصال و الب�ع
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  ق�اس رضا الز�ون : )05(الش�ل رقم

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  .37: سماء مرا�مي، مرجع سب� ذ�ره، صمحمد خیثر وأ :المصدر

  :لتحقی� رضا الز�ون من الضرور� الق�ام �ما یلي

  الإدراكتخف�ض درجة الانحراف من أجل المطا�قة بین التوقعات و. 
 كبر من التوقعاتأ الإدراكیجاب�ة على طول السلسلة لجعل خل� انحرافات إ. 

  :من الانحرافات السلب�ة حسب مصدر الانحراف تتمثل في أنواعینتج عن ثلاثة  أنعدم الرضا �م�ن و 

 عني وجود خطأ في الإصغاء لجودة المتوقعة والجودة المرغو�ةفي حالة وجود انحراف بین ا� ،
 .للز�ون، سواء نقص في عمل�ة الإصغاء أو أن الإصغاء محرف

 المؤسسة تعاني من  أنالجودة المحققة، �عني ود انحراف بین الجودة المرغو�ة و في حالة وج
 .تقد�م الخدمة أثناءمش�ل الجودة، دفتر الشرو� المحدد لم �حترم 

 المؤسسة الز�ون 

 الجودة المرغو�ة الجودة المتوقعة

 الجودة المدر�ة الجودة المحققة

 الإصغاء للز�ون 

 الب�ع

 رضا الز�ون 
 مسعى الجودة

  الاتجاهتكو�ن 

  الاعتقاد، التوقع*

الثقة، الارت�ا� *
  �العلامة

 قرار الشراء*
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  الب�ع ل�ست ودة المدر�ة فإن عمل�ة الاتصال و الججود انحراف بین الجودة المحققة و في حالة و
 أخطاءتأخر في التقد�م، ( الإمدادوجود مشاكل في تنظ�م عمل�ة  إلىفي المستو�، تشیر التجر�ة 

 ....).عمل�ة التقد�م، أثناء

مواصفات تضعها المؤسسة الشيء ودة الخدمة تعتمد على معاییر و مؤشرات جأن مما سب� نستنتج 
الذ� �عبر عن حق�قة ملموسة، �المقابل مؤشرات رضا الز�ون تعتمد على قاعدة حساسة �صعب لمسها 

ق�اس رضا الز�ون یتضح التناقض المتكرر في النتائج لأنه ، ومن خلال ق�اس جودة الخدمة و )الز�ائن إدراك(
لأن الز�ون هو الذ� �قرر في النها�ة مع من  الأهممهما تكن الجودة الحق�ق�ة فإن الجودة المدر�ة هي 

 .منافسیها أویتعامل مع المؤسسة 
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  :الفصل الأول خلاصة

لقد أثبت التطبی� العملي لها المؤسسات الصح�ة، و نشاطات جهات و تحتل الجودة موقعا هاما في تو 
تقدما ملحوظا في الأداء الكلي للمؤسسات الصح�ة، �ما أن تطبی� إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 

ما �م�ن أن تقدمه المؤسسة من الز�ون و  الصح�ة یتطلب ضرورة العمل على تحقی� التوازن بین ما �طمح له
لخدمات ذات جودة عال�ة و�الش�ل المطلوب، وتكون في مستو� تطلعات خدمات، في حین تكون هذه ا

  .وتوقعات الز�ون من أجل تحقی� رضاه

  



 

 الفصل الثاني

مساهمة الجودة في تحقيق 
الميزة التنافسية للمؤسسات 

 الصحية
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  تمهید

 نحو اقتصاد السوق  والاتجاه ،سواقالأخیرة �فعل انفتاح الألقد �ثر الحدیث عن المنافسة في السنوات 
من عناصر  ساس�اوأن المنافسون �ش�لون عنصرا هاما فإذا علمنا أ ة للتنافس�ة،�دون معرفة المفاه�م الحق�ق

 في مشتر�ن ىإل المنافسینأدائها �فعل تحول  ى�بیر علولهم تأثیر  البیئة التنافس�ة للمؤسسة الصح�ة،
وهذا ما  مما أد� إلي ز�ادة حدة المنافسة، حیث أص�ح عدد المنتجین في نفس الصناعة مرتفعا، سوق،ال

ال�حث عن العناصر  ىإلوهذا ما یدفع �المؤسسات الصح�ة  المتاحة للمؤسسات الصح�ة، صالفر  ىیؤثر عل
المنتج الصحي جل جلب المستهلكین نحو تفضیل أمن  منافسیها، ىبواسطتها نستط�ع التفوق عل التي

  .حساب المنتجات الصح�ة المنافسة الأخر�  ىللمؤسسة ما عل

        للمؤسسات الصح�ة أساس�ات حول المیزة التنافس�ة :ولالم�حث الأ 

جعل  إلىوالخدمات  تحر�ر التجارة الدول�ة وفتح الأسواق أمام المنتجات الصح�ة الأجنب�ة لقد أد�
إذ تعتبر المنافسة التحد� الرئ�سي  الخدمات الصح�ة،الصحي و  الإنتاج أمام مراكز مرا حتم�ا،أالتنافس�ة 

مراعاة ��ف�ة التمیز فیها  الصح�ةالمؤسسات  ىات الصح�ة المعاصرة وعل�ه وجب علتواجهه المؤسسالذ� 
  .ومواجهة منافسیها

  الصح�ة اتدخل للتنافس�ة في المؤسسم :المطلب الأول

ة المؤسسات التخط�� لخوض غمار التنافس�ة عملا أص�لا ول�س تكامل�ا أو اخت�ار�ا لق�اد أص�ح
  .التعرف على ماه�ة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة الصح�ة، وسنحاول في هذا المطلب

  وأس�ابها للمؤسسات الصح�ة التنافس�ة عر�فت :أولا

  :تعر�ف التنافس�ة  .أ 

سنعرض ف�ما و �ة دقی� حول التنافساختلف الكثیر من ال�احثین والمختصین في تقد�م تعر�ف محدد و 
  :�فیلي �عض التعار 
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مستمرة تحقی� میزة متواصلة و  ىت تؤد� إلمجموعة متكاملة من التصرفا"أنها  ىتعرف المنافسة عل
  (1):وتتحدد من خلال ثلاثة م�ونات أساس�ة هي ،"المنافسینعن 

 غیرهاو  التصن�عو  التوز�ع التسعیر، الموقع، وتشمل إستراتیج�ة المنتج الصحي، :طر�قة التنافس.  
 المنافسینو  وتتضمن اخت�ار میدان التنافس، الأسواق :خل�ة التنافس.  
 التي تعتبر أساس المیزة و  المؤسسة �مل الأصول والمهارات المتوفرة لدو�ش :أساس التنافس

  .في الأجل الطو�ل المتمیز الأداءس�ة المتواصلة و التناف

ر�ح�ة ونمو  الصمود أمام المنافسین �غرض تحقی� الأهداف من ىالقدرة عل": أنها ىوتعرف أ�ضا عل
  (2)".ابتكارواستقرار والتوسع و 

، حیث تجتهد المؤسسات الأ�عادمتعددة  مفهوم التنافس�ة التعارف السا�قة �م�ننا القول أنمن خلال  
التف�یر  إلىفي السوق، فالتنافس�ة حالة ذهن�ة تدفع موقع تنافسي مستمر في تحق�قه قصد احتلال الصح�ة 

 .طول فترة مم�نةلأموقعها في السوق في الك�ف�ة التي تجعل المؤسسة الصح�ة تحاف� وتطور 

 :الصح�ةأس�اب تنافس�ة المؤسسات   .ب 

  (3):التنافس�ة نجد أس�اب من أهم

  .تعدد الفرص في السوق العالمي نتیجة تحر�ر التجارة الدول�ة - 1

التي  وفرة المعلومات في مختلف الأسواق نتیجة تطور أسالیب �حوث التسو�� والشفاف�ة - 2
  .تتعامل بها مختلف المؤسسات

  .بتكاروالا الإبداعختلف عمل�ات التطورات التقن�ة وتسارع متدف� نتائج ال�حوث و  - 3
السهولة النسب�ة في دخول منافسین ارتفاع مستو�ات الجودة و طاقة الإنتاج الصحي و ز�ادة  - 4

  .جدد

                                                           
  .80 - 79: ص ،1998، مر�ز الإس�ندر�ة، مصر، المیزة التنافس�ة في مجال الأعمالنبیل مرسي خلیل،  - (1)
  .123:، ص1997، مصر،  دار المطبوعات مدخل تكمیلي تجر�بي،والتكنولوج�ا، العمل�ات الإنتاج و إدارة فر�د النجار،  - (2)
 .19:ص، 2003مصر،  ،، الدار الجامعة، بدون طبعةكیف تسیطر علي الأسواق تعلم من التجربة الیابانیة، عبد السلام أبو قحف- (3)
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تدف� نتائج ال�حوث الصح�ة المختلفة، و ت�ادل المعلومات بین المؤسسات سهولة الاتصالات و  - 5
�فضل الاستثمارات الضخمة في عمل�ات  بتكاروالاتقن�ة وتسارع عمل�ات الإبداع والتطورات ال

  . ال�حث والتطو�ر ونتیجة التحالف بین المؤسسات الصح�ة الكبر� في هذا المجال

  ةأنواع تنافس�ة المؤسسات الصح� :ثان�ا

   (1):همانوعین  ى�م�ن تقس�م التنافس�ة إل

 :التنافس�ة وف� الموضوع  .أ 

   :وتتضمن ما یلي 

نه ل�س �اف�ا ف�ثیرا ما �عتمد لازما لتنافس�ة المؤسسة الصح�ة، لك�عتبر شرطا  :تنافس�ة المنتج - 1
تكون أكثر دلالة �الجودة قد  � توجد معاییر أخر تكلفة �مع�ار لتقو�م التنافس�ة و سعر ال ىعل

 .غیرهاوخدمات ما �عد الب�ع و 
ها حسابیتم  ل من تلك المتعلقة �المنتج حیث لاشمأ � مستو  ىتقو�مها عل یتم :تنافس�ة المؤسسة - 2

الهامش  ىإل �الاستنادو�تم التقو�م المالي للمنتج  نفسه من النتائج، � من الناح�ة المال�ة في المستو 
 وتنافس�ة المؤسسة یتم تقو�مها انطلاقا من مشاكل المنتجات من جهة، ،خرالآالذ� ینتجه هذا 

وامش واستمرار ذلك هال فإذا فاقت هذه المصار�ف والتقن�ات، ،� الأع�اء الإجمال�ة من جهة أخر و 
 .المؤسسة تحملها ىخسائر �بیرة �صعب عل ىلك یؤد� إلن ذإلمدة طو�لة ف

 :التنافس�ة وف� الزمن  .ب 

  :وتتمثل ف�ما یلي

النتائج الایجاب�ة المحققة خلال دورة محاسب�ة ولا یجب التفاؤل  ىوتعتمد عل :التنافس�ة الملحوظة -1
الایجاب�ة في المد� القصیر قد  فالنتائج لهذه النتائج لكونها قد تنجم عنها فرص عابرة في السوق،

 .تكون �ذلك في المد� الطو�ل لا
                                                           

غیر (، مذ�رة ماستردور تطو�ر المنتجات الجدیدة في تحقی� المیزة التنافس�ة في قطاع الخدماتسارة اْودینة، و  نبیلة بونقطة - (1)
 .48-47: ، ص2013 -2012، جامعة جیجل، وعلوم التسییر�ل�ة العلوم التجار�ة والاقتصاد�ة  ،تسو�� الخدماتتخصص  ،)منشورة
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 الخدمات، الجودة، مجموعة من المعاییر وهي الموقع في السوق،
 ،تهلة ف�ما بینهم و�ل مع�ار له أهمیتر�طهم علاقة متداخ

نافس�ة تختص �الفرص المستقبل�ة القدرة الت

 

    

مذ�رة  ،دور تطو�ر المنتجات الجدیدة في تحقی� المیزة التنافس�ة في قطاع الخدمات
-2012 ، جامعة جیجل،وعلوم التسییر قتصاد�ة والتجار�ة

  

  .21:، ص2005

التنافسیة وفق 

القدرة 
التنافسیة
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مجموعة من المعاییر وهي الموقع في السوق، ىوتستند إل :القدرة التنافس�ة
تر�طهم علاقة متداخو  المال، رأسمرود�ة التكالیف الإنتاج�ة و 

القدرة التو  المؤسسة الصح�ة صامدة في بیئة مضطر�ة،
  .المد� �نظرة طو�لة

  :ح الش�ل الموالي أنواع التنافس�ة

 أنواع التنافس�ة): 06( رقمالش�ل 

دور تطو�ر المنتجات الجدیدة في تحقی� المیزة التنافس�ة في قطاع الخدماتودینة، أ سارةو 
قتصاد�ة والتجار�ةلعلوم الا�ل�ة ا ،تخصص تسو�� الخدمات

  .48- 47 :ص ،2013

  معوقات التنافس�ة في المؤسسات الصح�ة

  (1):توجد مجموعة من المعوقات التي تضعف دور التنافس�ة وهي

  .عف اله�اكل التنظ�م�ة في المجتمع
  .الإدار�ة تصالاتالاتخلف الموارد ال�شر�ة و  � انخفاض مستو 

  .غ�اب قاعدة الب�انات ومنظومة المعلومات الإدار�ة
  .المدر�ن

                                         
2005لنشر ، مصر، لش�اب الجامعة ، إدارة الأعمال الاقتصاد�ة العالم�ة

أنواع التنافسیة

التنافسیة وفق 
الزمن

التنافسیة 
لملحوظة

التنافسیة وفق 
الموضوع

تنافسیة 
المؤسسة

ــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ــــ

القدرة التنافس�ة -2
التكالیف الإنتاج�ة و 

المؤسسة الصح�ة صامدة في بیئة مضطر�ة، ىوت�ق
�نظرة طو�لةو 

ح الش�ل الموالي أنواع التنافس�ةو�وض

و  نبیلة بونقطة :رالمصد
تخصص تسو�� الخدمات ،)غیر منشورة(ماستر

معوقات التنافس�ة في المؤسسات الصح�ة :ثالثا

توجد مجموعة من المعوقات التي تضعف دور التنافس�ة وهي

 عف اله�اكل التنظ�م�ة في المجتمعض
  انخفاض مستو
 غ�اب قاعدة الب�انات ومنظومة المعلومات الإدار�ة
  المدر�نغ�اب حر�ة

                                                          
إدارة الأعمال الاقتصاد�ة العالم�ة فر�د النجار، - (1)

التنافسیة وفق 
الموضوع

تنافسیة المنتج
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 التعد�لات البیئة ىالفشل في ق�اس الفرص والتعرف عل.  
  تقد�م الخدمةالأداء و  ىي الفعال الذ� یؤثر علالسلوك التنظ�متدهور المناخ التنظ�مي و.  

   مفهوم المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة  :الثاني المطلب

سمته الجوهر�ة تسارع  ،تع�ش المؤسسات الصح�ة الیوم في ظل مح�� أعمال متقلب �استمرار
التطور من المفاه�م التي تتطلب ضرورة تكثیف مفهوم الاستمرار�ة و  جاعل العوامل التي �ضمها،المتغیرات و 

هذه  المتواصل بهدف ضمان م�انة متمیزة في ظل التحولات التي مست عم� الح�اة المعاصرة،العمل الجاد و 
افس�ة تكسبها نوعا من الدائم عن مزا�ا تنالمستمر و  المؤسسات الصح�ة ال�حثالم�انة أص�حت تتطلب من 

مصادر إیجاد  ىالذ� استدعفي صراعها مع التحد�ات المفروضة علیها مع البیئة الأمر  دعمالالحما�ة و 
  .الاستدامةصفة الس�طرة و  اتكسبهتش�ل دعامة لهذه المزا�ا و 

  مفهوم المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة :أولا

  :نذ�ر منهاف الخاصة �المیزة التنافس�ة و �تنوعت التعار و  تتعددلقد 

ت�ح للمؤسسة إم�ان�ة إنتاج التي ت التقن�ات أو المواد الممیزة،المهارات و " :عرفت المیزة التنافس�ة �أنها
ر ظجهة نو لمنافسین من اختلافها عن هؤلاء او�ؤ�د تمیزها و  منافع للز�ائن تز�د عن ما �قدمه المنافسین،ق�م و 

�قدمه  ما ىحیث �قدم لهم مز�د من المنافع والق�م التي تتفوق عل ین یتقبلون هذا الاختلاف والتمیز،ذالز�ائن ال
  (1)."ن�لهم المنافسین الآخر 

ء م�انة ذهن�ة لها �ناو  ز�ائنب الذج ىقدرة المؤسسة الصح�ة عل" :أنها ى�ما عرفت المیزة التنافس�ة عل
   (2)."� رضاهمیتحقمن قبلهم و ز�ادة الق�مة المدر�ة �مؤسسة صح�ة و 

عامل أو أكثر من عوامل النجاح �ش�ل  ىالتح�م الجید والس�طرة القائمة عل" :أنها ىعل أ�ضاعرفت و 
  (3)."أفضل من المنافسین

                                                           
 .101:، ص2001القاهرة، مصر، ، غر�ب للنشر، �ةإدارة الموارد ال�شر�ة الإستراتیجعلي السلمي،  -  (1)
 .202: ، ص2002 ، دار جهینة للنشر والتوز�ع، عمان،التسو�� أسسثامر ال��ر�،   - (2)
 .11:، ص37، العدد�س�رةة العلوم الإنسان�ة، جامعة ، مجلالإبداع التكنولوجي لتعز�ز تنافس�ة المؤسسات الاقتصاد�ةر�شي، قمحمد  - (3)
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اكتشاف طرق جدیدة  ى�مجرد توصل المؤسسة إل أتنش" :ف�قول أن المیزة التنافس�ة "ر فر� بورت"أما 
حیث ��ون �مقدورها تجسید  � �مجرد إحداث عمل�ة إبداعأ أكثر فعال�ة من تلك المستعملة من قبل المنافسین،

   (1)."میدان�ا كتشافالاهذا 

خاص�ة أو مجموعة من الخصائص في المؤسسة الصح�ة التي " :أنها ىعل "حسن عجلان"�ما �عرفها 
  (2)."لز�ائنمنافسیها ف�ما تقدمه ل ىتم�نها من التفوق علمنفعة لها و تحق� ال �م�ن الاحتفا� بها لفترة طو�لة

ر�ف السا�قة للمیزة التنافس�ة نجد أن المیزة التنافس�ة ترت�� أساسا �الأداء المحق� من امن خلال التع
ترتقي �أدائها تنافس�ة دون أن تمتلك أ� مؤسسة میزة  �م�ن أن تبني أو المؤسسة والعاملین فیها، و�التالي لا

زمني مناسب، وقد �طول أو �قصر ت�عا لقدرتها في  �المنافسین، ولمد ىالذ� تتفوق �ه عل � المستو  ىإل
  (3) :الخصائص التال�ة� یزة التنافس�ة للمؤسسة الصح�ةالم تسموت ،الحفا� أو إدامة میزتها التنافس�ة

  المد� الطو�ل ول�س  ىعل تمیزأن تحق� المؤسسة الصح�ة ال�معني  مستدامة،أن تكون مستمرة و
 .المد� القصیر فق� ىعل

 ممیزات التنافس�ة �النسب�ة مقارنة �المنافسینال تتسم. 
 سسة الصح�ة الداخل�ة موارد المؤ لبیئة الخارج�ة من جهة وقدرات و أن تكون متجددة وف� معط�ات ا

 .� من جهة أخر 
 سر وف� اعت�ارات التغیرات �سهولة و  �أخر� ل میزات تنافس�ة �م�ن إحلا ىأن تكون مرنة �معن�

 .تطور موارد وقدرات المؤسسة الصح�ة و  الحاصلة في البیئة الخارج�ة،
 النتائج التي تر�د المؤسسة الصح�ة تحق�قها ف و التنافس�ة مع الأهدا �ازاأن یتناسب استخدام هذه الم

  .ال�عید� القصیر و في المد

                                                           
(1) -M, porter, ovomtage concurrentiel des nations, inter édition, France, 1993, p:48. 

- 63: ص  ،2008 الأردن، عمان، التوز�ع،إثراء للنشر و  ،إستراتج�ة الإدارة المعرف�ة في منضمات الإعمال حسن عجلان حسن، - (2)
64.  

، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، منهجي متكاملالإدارة الإستراتیج�ة منظور طاهر محسن منصور الغالي ووائل محمد ص�حي،  - (3)
  .209: ، ص2009
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  المؤسسات الصح�ةزة التنافس�ة في أهم�ة المی :ثان�ا

   (1):ف�ما یلي ة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ةتتجلى أهم�ة المیز 

 احت�اجاتهم وتضمن ولائهم، وتدعم وتحسن سمعة وصورة المؤسسة  ة، وتلب�ز�ائنخل� ق�مة لل
  .الصح�ة في أذهانهم

 التمیز في ، مع إم�ان�ة ز�ائنة للتحقی� التمیز الاستراتیجي عن المنافسین في الخدمات المقدم
  .الموارد والكفاءات والاستراتیج�ات المنتهجة في ظل بیئة شدیدة التنافس�ة

 مواجهة تحد�ات المؤسسات المنافسةتعد المیزة التنافس�ة سلاحا قو�ا تعتمده المؤسسات الصح�ة ل.  
  تعتبر المیزة التنافس�ة مع�ارا مهما لنجاح المؤسسات الصح�ة، تمیزها عن غیرها من المؤسسات

  .المنافسین تقلیدها ىإیجاد نماذج ممیزة جدیدة �صعب عللصح�ة من حیث ا
 جل ال�قاء أ�ا لتحقی� المزا�ا التنافس�ة من التكنولوج ىالحدیثة تعتمد عل لمؤسسات الصح�ةأكثر ا

  .والاستمرار، وذلك �سبب التغیرات المستمرة في التكنولوج�ا
  عال�ة لل�قاء والاستمرار في السوق للمؤسسة الصح�ة، و�ذا ر�ح�ة تحق� حصة سوق�ة.  

      أنواع المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة :المطلب الثالث

   (2):یلي وهما �ما ومیزة التمیز الأقلمیزة التكلفة  ك نوعین من المیزة التنافس�ة هماهنا

  :میزة التكلفة الأقل  .أ 

المؤسسة الصح�ة التي ترغب في أن  ىالتمیز، فعل إستراتیج�ةتحقی�  التكالیف دورا هاما فيتلعب 
مما �ستدعي تقی�م مر�زها الخاص �مجال  ،ا قر��ة من تكال�فهمها أن  تحاف� على تكال�فهیتتمیز عن منافس

میزة التكلفة الأقل إذا ما تم�نت من  ىو�م�ن للمؤسسة الصح�ة الح�ازة عل التكالیف �المقارنة مع منافسیها،

                                                           
، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة )غیر منشورة(، مذ�رة ماجستیردور تسییر الموارد في تحقی� المیزة التنافس�ةسلمان عائشة،  - (1)
  .08: ، ص2011تلمسان، علوم التسییر، جامعة و 

(2) )  - M, porter, avantage concurrentiel des nations, op, cit, p:85 153- ,p 136 . 
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 روتعتبر التكلفة حج قل من مث�لاتها من المنافسین،أمة وف� تكالیف متراكمة نتجة للق�ممارسة نشاطاتها الم
  .المنتجات الصح�ةالأسعار التنافس�ة للخدمات و  ىافس�ة المؤسسة ذلك لأنها تؤثر علالأساس لتن

  :تكلفة الأقل من خلال مراق�ة العوامل التال�ةالوتتم ح�ازة میزة 

  التوسع في دیدة و وسائل إنتاج ج ىلح�ازة علاو  المنتجات،مراق�ة الحجم من خلال توس�ع تش�یلة
  .السوق 

  تقن�ات التعلم مع المعاییر المط�قة في نفس القطاعالتعلم، من خلال مقارنة أسالیب و مراق�ة.  
 مطا�قتها لمتطل�ات السوق  �مداستعمال قدرات المؤسسة الصح�ة و  مراق�ة.  
 من تم استغلالهاالمنتجة للق�مة و  نة بین الأنشطةمراق�ة الروا�� والعلاقات الكام.  
  مراق�ة الاتصال بین وحدات المؤسسة الصح�ة، من خلال نقل معرفة ��ف�ة العمل بین النشاطات

  .المتماثلة
  فصل النشاطات المنتجة للق�مة �ش�ل �قلص تكالیف هذه الأنشطةمراق�ة الإدماج و.  
 نه أن �قلص أالذ� من شو  ز�ائنو�الاص �الأنشطة، �المواز�ن ر�ز الخالتم ع أومراق�ة الموض

  .التكالیف
  الس�اس�ة �التشر�عات الموضوع�ة لتنظ�م النشا� الاقتصاد� مراق�ة العوامل الح�وم�ة و. 

  
  :میزة التمیز  .ب 

 ز�ائنالتي یولیها الح�ازة خاص�ة منفردة و  ىتوصلها إلتتمیز المؤسسة الصح�ة عن منافسیها في حالة 
عندما تقدم شیئا ممیزا یتعد� العرض العاد� �سعر مرتفع قل�لا تمنح میزة تتمیز أ�ضا �ما  ق�مة هامة،

 ز�ائنضمان ولاء المن منتجاتها �سعر مرتفع نسب�ا و  كبرأب�ع �م�ات  ىنافس�ة للمؤسسة الصح�ة القدرة علت
  :التي تمثل العناصر التال�ةوامل التفرد و وتستمد میزة التمیز من خلال ع لمنتجاتها،

 إجراءات الخدمات المقدمة �عد  تقدیر�ة الخاصة �النشاطات المرغوب ممارستها،الإجراءات ال�
  .العمل�ة الجراح�ة

 مع قنوات التوز�ع الخاصة كاملة بین الأنشطة مع الموردین و تت�ع خاص�ة التفرد من الروا�� ال
  . �المؤسسة
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 مراكز التوز�ع التا�عة  أولتي تحتلها وحداتها الإنتاج�ة �ذلك المواقع او  ،تموضع أو تمر�ز المؤسسة
  .لها

  الأفضل �فضل المعرفة التي �ملكها �افة أفراد  ىتطور الأداء إل ر نشره التي تتجلي فياثآالتعلم و
  .المؤسسة

  أنشطة جدیدة منتجة للق�مة، مما �ساهم في التنسی� بین هذه الأنشطة لز�ادة تمیز  ماجإدو إدراج
  .المؤسسة

 التفرد الخاصة �المؤسسةا مع عناصر التمیز و سل� یجا�ا أوالذ� قد یتناسب إشا�، و حجم الن. 

  الصح�ة اتالمیزة التنافس�ة للمؤسسمحددات  :الرا�عالمطلب 

حدد ، حیث من خلالها تمجموعة من المحدداتمن خلال  حدد المیزة التنافس�ة للمؤسسة الصح�ةتت
  (1):وتتمثل هذه المحددات ف�ما یلي إم�ان�ة صمود هذه المیزة أمام المنافسینو  � قو  �مد

  :حجم المیزة التنافس�ة  .أ 

زة التكلفة الأقل أو التمیز می ىأم�ن للمؤسسة الصح�ة للمحافظة علتحق� المیزة التنافس�ة الاستقرار إذا 
 و�ش�ل عام �لما �انت هذه المیزة �بیرة وواضحة �لما تطلب من جهة المؤسسات الصح�ة المنافسة،من و 

للمیزة س�طرتها في السوق و  وإ�طالعلیها للتغلب  ةتوفیر موارد �بیر ل جهد �بیر و ذالمؤسسات الصح�ة ب
  :تكون منالتنافس�ة دورة ح�اة ت

  .تهار حدها المیزة و تستفید من وفحیث تمتلك المؤسسة الصح�ة لو  :مرحلة التقدم و النمو - 1
  .منها متوفرةال ىالحصول علمحاولة تقلید المیزة و لصح�ة، في التبني من قبل المؤسسات ا :مرحلة التبني - 2
محاولة محاكاة المیزة التنافس�ة و لمؤسسة الصح�ة المنافسة بتقلید و في حالة ق�ام ا :الر�ودمرحلة التقلید و  - 3

 .التفوق علیها
�معنى الحاجة إلى تطو�ر هذه المیزة من خلال تخف�ض التكلفة أو تدع�م میزة المنتج  :مرحلة الضرورة - 4

الصحي، وهنا تبدأ المؤسسة الصح�ة  بتطو�ر وتحسین المیزة الحال�ة أو تقد�م میزة جدیدة تحق� ق�مة 
  :و�وضح الش�ل التالي دورة ح�اة المیزة التنافس�ةأكبر للز�ون، 

                                                           
  .86:نبیل مرسي خلیل، مرجع سب� ذ�ره، ص - (1)
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 .دورة ح�اة المیزة التنافس�ة :)07( الش�ل رقم

       حجم المیزة التنافس�ة                                                                             
 

    المیزة التنافس�ة                                المیزة التنافس�ة 

         )2                 (                        )1(  

 

 

لتقدما التقلید والر�ود    التبني    الضرورة 

  .86 :ص،1998مصر،  ،للكتاب مر�ز الإس�ندر�ة ،مالعالمیزة التنافس�ة في مجال الأنبیل مرسي خلیل،: المصدر

  :)السوق الصحي المستهدف(نطاق التنافس   .ب 

مزا�ا تنافس�ة في عمل�ات المؤسسة الصح�ة �غرض تحقی� تساع أنشطة و ا ��عبر النطاق عن مد 
وفي  �م�ن أن �حق� وفرات في التكلفة عن المؤسسات الصح�ة المنافسة،و  ،واسع �مد ىنطاق النشا� عل
 اقتصاد�ات المد� وخاصة في حالة وجود علاقات متداخلة،تعتمد المؤسسة الصح�ة على مثل هذه الحالة 

�م�ن للنطاق  خرآومن جانب  ،صح�ةالسوق�ة التي تغطیها عمل�ات المؤسسة الومرت�طة بین القطاعات 
وتقد�م منتج  خدمته �أقل تكلفة،قطاع سوقي معین و  ىل التر�یز علالضی� تحقی� میزة تنافس�ة من خلا

  :المیزة التنافس�ة وهي �ما یلي  ىنها التأثیر علأطاق التنافس من شوهناك أر�عة أ�عاد لن صحي متمیز،

یتم الاخت�ار  الذین تم خدمتهم، وهنا ز�ائنالرجات المؤسسة و خم تنوع ��ع�س مد :نطاق القطاع السوقي -1
  .قطاع معین من السوق، وخدمة �ل السوق  ىما بین التر�یز عل

 ىوخارج�ا �الاعتماد عل ،)قرار التصن�ع(أداء المؤسسة لأنشطتها داخل�ا  ��عبر عن مد :نطاق الراسي -2
المرتفع �المقارنة مع المنافسین قد تحق� مزا�ا  الراسيفالتعامل  )قرار الشراء( مختلفةمصادر تزو�د 



 الصح�ةــــــــ مساهمة الجودة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ــــ
 

 
48 

ة للمؤسسة في تغیر مصادر قل من المرونأیت�ح التكامل درجة  آخرومن جانب  التمیز،و  التكلفة الأقل
  .التزو�د

هذا النطاق لها  �سمحتنافس فیها المؤسسات و تلدول التي �ع�س عدد المناط� أو ا :نطاق الجغرافيال -3
الوظائف عبر عدد مناط� تقد�م نوع�ة واحدة من الأنشطة و  بتحقی� مزا�ا تنافس�ة من خلال المشار�ة في

  .جغراف�ة
فوجود  الترا�� بین الصناعات التي تعمل في ضلها المؤسسات الصح�ة، ��عبر عن مد :نطاق الصناعة -4

فرصا لتحقی� مزا�ا تنافس�ة جدیدة فقد �م�ن خل� یلأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات روا�� بین ا
الخبرات عبر الصناعات المختلفة التي تنتمي إلیها و  الأفراد،و  ج�ا،و ستخدام نفس التسه�لات أو التكنولا

  (1).المؤسسة

  الصح�ة اتالمیزة التنافس�ة للمؤسسأ�عاد  :الخامسالمطلب 

د التنافسي أن تبني ال�عا و منافسیه ىلتفوق المستمر علل ىغال�ا ما تسع إن المؤسسات الصح�ة
  :ه المنافسةذ�عاد المتوقعة له�ما یلي �عض الأ�یئتها السوق�ة المح�طة بها، وفالمتواف� مع قدرتها و 

  :التنافس �الوقت  .أ 

 اختصار وقتتقد�م خدمة جدیدة و ن الابتكار و في هذا ال�عد یتساب� المنافسون في تقلیل الوقت بی
  (2).ز�ون ل وفي الأوقات التي �حددها ال، بز�ون في الوقت المناسب للم الخدمة ، وتسل�الإنتاج

  :التنافس �الجودة  .ب 

توقعات تلبي حاجات و خدمات صح�ة تش�ع و  تتحق� الجودة عندما تنجح المؤسسات الصح�ة في تقد�م
 ز�ون عدا هاما للمؤسسة الصح�ة و الوتعد الجودة � و�م�ن أن تجعله أكثر رضا عن الخدمة الصح�ة، ،ز�ون ال

                                                           
اد الرقمي، المعرفة في ظل الاقتص �عنوانالدولي  واقع المؤتمر، المیزة التنافس�ة الجدیدة للمؤسسة الاقتصاد�ة ،�العر�ي عبد الكر�م - (1)

  .07: ، ص2007 جامعة الشلف،
  .16:، ص2003، القاهرة، مصر، دار الكتب للنشر، )مدخل إنتاجي(التنافس�ة في القرن الواحد والعشر�ن حمد، أ السید مصطفي - (2)
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 ئمتش�ع حاجاته وتلا ذات جودة عال�ة خدمة ىانع أن یدفع أكثر �شر� الحصول عللن �م ز�ون معا فال
  (1):و�تطلب التنافس �الجودة عدة مقومات تتمثل أهمها ف�ما یلي  ،توقعاته

�افة أنظمة ووظائف عند تصم�م العمل�ات والخدمات الصح�ة و  ز�ون عات التوقالاهتمام �حاجات و  -1
  .الصح�ة المؤسسات

  .سة الصح�ة سؤ أولو�ات الإدارة العل�ا �الم رأس ىالاهتمام �الجودة وجعلها عل -2
  .ىن المرة الأولحتم�ة الأداء السل�م مزرع وتنم�ة ثقافة الجودة متضمنة و  -3
 الاتصالات في تقد�م الخدمات الصح�ة،الحدیثة لتكنولوج�ة المعلومات و  تفعیل الآل�ات تبني و -4

في تحقی� أهدافها  تساهمالتي قد تفید المؤسسات الصح�ة و  الأخر� الآل�ات و  یرها من الأدوات،وغ
تلك المتطل�ات �ما �ضمن الاستمرار في تلب�ة من خلال معرفة متطل�اتهم و  ز�ائنها ىوالمحافظة عل

   .الاحتفا� بهمولاءهم و 

  :التنافس �التكلفة  .ج 

بهامش الر�ح المطلوب، و�م�ن التقلیل ، مع الاحتفا� رلفة �میزة تنافس�ة بتخف�ض الأسعاترت�� التك 
  (2):من التكالیف �العدید من الطرق منها

إت�اع الطرق والأسالیب المتقدمة في العمل وتحقی� الكفاءات و ز�ادة المهارات و القدرات الخاصة  -1
  .بتقد�م الخدمات الصح�ة

  .المعنو� من خلال تقد�م الإعانات والقروض المسیرةالدعم الح�ومي الماد� و  -2
  .إم�ان�ة تخف�ض تكالیف التسو�� ىالتي تساعد في التعرف علالخبرة الإدار�ة و  -3
  .في تصم�م وتقد�م الخدمات الصح�ة الاستفادة من التكنولوج�ا المتقدمة -4
لصح�ة نشر ثقافة الجودة الشاملة للخدمة الصح�ة، وتأكید فلسفة الجودة من خلال أداء الخدمة ا -5

 .ىأداء سل�ما من المرة الأول

                                                           
، )القلیونة محافظة( الالكتروني للخدمات الصح�ة في تعز�ز القدرات التنافس�ة للمستشف�ات دور التسو��محمد نصر، و محمد سعید - (1)

  .100: ً، ص2008ة، جامعة بنها، مصر، إدارة الإعمال، �ل�ة التجار  ،)منشورةغیر (اه د�تور أطروحة 
  .95: القاهرة، مصر، ص ،الط�عة الأولي مجموعة النیل العر��ة، ،صناعة المزا�ا التنافس�ة، الخضیر�  حمدأمحسن  - (2)
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وات تسل�م الخدمة تعدیل قنة لتحسین �فاءة المؤسسة الصح�ة و ضرورة تبني مدخل إعادة الهندس -6
  .الصح�ة

 ز�ائنمتطل�ات المع ح�ة ممیزة تتناسب التطو�ر في الخدمات الصح�ة لتقد�م خدمات صالابتكار و  -7
  .توقعاتهمتلبي احت�اجاتهم و و من الخدمات الصح�ة، 

  :التنافس �المرونة  .د 

الأحداث السر�عة التي تواجهها الاستجا�ة للتغیرات و  ىالصح�ة علوتعني المرونة قدرة المؤسسة 
حیث تقاس  خدمة أفضل تلبي حاجات الز�ائن ورغ�اتهم، ىمن خدمة إل الانتقال ىوتؤد� إل المؤسسات،

  (1).المرونة �الوقت المستغرق لعمل�ة التحول

  :التنافس �التمیز  .ه 

م صورة مما یرس ،ز�ائنجدیدة ذات ق�مة للاختلافات متمیزة و إیجاد فروق و  ىالتمیز علتراتج�ة تعتمد إس
ما  �میز المؤسسة الصحة عن �اقي منافسیها،و  ،من الخدمة الصح�ة ز�ائنال �دلمتمیز انط�اع جید و ذهن�ة و 

  (2):أبرزها�م�ن تحقی� التمیز من خلال عدة طرق و  في مجال الخدمات الصح�ة، یتهار�اد�ساهم في 

التحسین المستمر لمتواصل و لك من خلال الابتكار اذ، و ز�ائنمتمیزة لد� الترك انط�اعات جیدة و  -1
  .جدد لها ز�ائنب ذوج ز�ائنهاب الاحتفا� ىح�ة مما �ساعد المؤسسة الصح�ة علللخدمات الص

  .لصح�ة تعد أهم استراتج�ات التمیزجودة المنتجات ا -2
  .الاحتفا� بهامش الر�ح المناسبمع خفض أسعار الخدمات الصحة  -3
عن طر�� الموقع  ز�ون من خلال التفاعل مع ال تصالالامعلومات و آل�ات تكنولوج�ا ال ىالاعتماد عل -4

  .الأخر�  الاتصالو تكنولوج�ة السائل و ال إحد�وعن طر��  الالكتروني في المؤسسة الصح�ة،
  .الخدمات الصح�ة التي تعززد�ة و الماالإم�ان�ات المال�ة و توفر الأجهزة و  �مد -5
المستمرة بین المؤسسات فعالة تقابل المنافسة السر�عة و و  ج�ات ملائمةیالاستمرار في إیجاد استرات -6

  .مما �ساهم في تمیزها محل�ا وعالم�ا الصح�ة سواء في البن�ة الداخل�ة والبن�ة الخارجة،
                                                           

- 83: ص ،2011مصر،  لكتاب القانون�ة،دار ا، دور المز�ج التسو�قي الس�احي في تحقی� المیزة التنافس�ةمروان محمد نجیب،  - (1)
86.  

  .101: ص ب� ذ�ره،محمد نصر، مرجع سومحمد سعید  - (2)
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  :ز�ون التنافس برضا وولاء ال  .و 

توقعاته والتر�یز اع احت�اجاته واستلهام حاجاته و ضرورة إش� ىعل ز�ون إستراتیج�ة رضا وولاء ال تعتمد
ي الذ� والعمل الجاد لتلب�ة تلك الحاجات والتوقعات و�م�ن توض�ح ذلك من خلال استعراض الش�ل التال

  : ز�ون �مثل نموذج لرضا وولاء ال

ز�ون �مثل رضا وولاء ال): 08( الش�ل رقم  

 اهطروحة د�تور أ، �مدخل لتدع�م المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة الخاصةالتسو�� الصحي رضوان انساعد،  :المصدر
  .137 :ص ،2015-2014 الشلف، صص تسو��، جامعةخفي علوم التسیر، ت ،)غیر منشورة(

 الجودة، العدید من العوامل منها السعر، ىیتوقف عل ز�ون ن رضا الأل الساب� و�تضح من الش�
من ذلك �له  همالمؤسسة والأو  ز�ون ال قامة علاقة بینإ عنه سمعة جیدة للمؤسسة و ذ� ینتج وال ،الراحة مان،الأ

  .هداف المؤسسة وز�ادة ر�حهاأ جانب تحقی�  ىلإوهذا  �ه، �وضمان الاحتفا ز�ون هو تحقی� ولاء ال

تحلیل المیزة التنافس�ة للمؤسسة الصح�ة :الم�حث الثاني  

استراتیج�اتها �ما یتواف� مع هذافها و أ یجب علیها تكیف  هنإف المؤسسة تتعامل مع بیئة متغیرة �ما أن
  .تطو�رها ىلإلسعي دائما وا ،ها�میجل تقأستلزم ق�اس میزتها التنافس�ة من و� المتغیرات البیئ�ة،

  

  

رضا 
الزبون

جودة 
الخدمة 

خطوط 
واضحة 
التعامل

السعر

قوة 
العلامة

ولاء 
الزبون 
والربحیة

الامان

الراحة
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  متطل�ات تعز�ز المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة :ولالمطلب الأ 

 �م�ن استعراض هذه المتطل�ات فيفي فاعلیتها و عدید من المتطل�ات تشتر� المیزة التنافس�ة توفیر ال
  (1):ما یلي

  :ستعراض الش�ل التالياذلك من خلال و�م�ن توض�ح  ه�اكل الخدمة الصح�ة تطو�رتحسین و   .أ 

  الخدمة تحسین و تطو�ر: )09( الش�ل رقم
 

  بتكار الخدمةإ

  داء الخدمةتحسین أ

  الحفا� على الخدمة                                           

 للمستشف�ات التنافس�ةدور التسو�� الالكتروني للخدمات الصح�ة في تعز�ز القدرات محمد نصر، و محمد سعید :المصدر
 .104 :ص ،2008ة التجارة، جامعة بنها، مصر، في إدارة الإعمال، �ل� ،)غیر منشورة(اه د�تور  أطروحة ،)محافظة القلیونة(

 ىسفل الهرم حتأمن  أمة یتطلب ثلاث خطوات متتال�ة تبدتطو�ر الخدتحسین و ن أو�تضح من الش�ل 
 داء الخدمة،أتحسین  الخدمة، ىالحفا� عل: ساب� وهذه الخطوات هيالقمة �ما في الش�ل ال ىلإالوصول 

  .بتكار الخدمةإ

للمؤسسة الصح�ة حتي التي توفر الحما�ة المناس�ة  ضرورة توفیر البیئة التشر�ع�ة والقانون�ة الملائمة  .ب 
في ظل  لاإن تسوق خدماتها الصح�ة أ�م�ن للمؤسسة الصح�ة  سبیل المثال لا ىفعل تتم�ن من التمیز،
  .السر�ة ىالحفا� علمن المعلومات و أا�ة ة وقوانین حمتوفیر بیئة تشر�ع�

من خلال  التمیز ىلتف�یر والابتكار وتكون قادرة علتتسم �مرونة ا رةو متطو  طارات �شر�ة مبتكرةإعداد إ   .ج 
  .التصم�م وتقد�مها لخدمات صح�ة متجددة

  .ءمن مجموعة الجز فضل أن الكل أوخاصة  لك روح الفر��،ذو� تنم�ة العمل الجماعي ىكد علأالت  .د 

                                                           
  .104: ص ،المرجع الساب� - (1)
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ساس�ة لتحقی� المیزة حد العناصر الأأص�ح أوالذ�  س المال الف�ر� أستفادة من المعرفة ور ز�ادة الإ  .ه 
  .عاصرةمالحدیثة وال للمؤسسات الصح�ةالتنافس�ة 

ات جودة ذصح�ة  لك من خلال تخط�� وتقد�م خدماتذو  تطو�ر وتنم�ة عناصر المز�ج التسو�قي  .و 
  .ة حدیثة وتسل�م فعال للخدمات الصح�ة المرافقة�سعار معقولة ومصحو�ة �طرق ترو�جأ�

القرارات  ذدعم اتخا ىة تساعد علوتطو�ر نظام المعلومات التسو�ق� هتمام ب�حوث ودراسات السوق الإ  .ز 
  .التسو�ق�ة الفعالة

ب ذحتفا� بهم بل وجوز�ادة ولائهم والإ الحالیین والمرتقبین ز�ائنرضاء الإالتمیز من خلال  ىالعمل عل  .ح 
  .ة�جدد للخدمات الصح ز�ائن

  .ز�ائنحدید الخدمات الصح�ة التي تتف� ومتطل�ات ورغ�ات الت ىعل والتر�یز دارة الفعالة للوقتالإ  .� 

  للمؤسسات الصح�ة مداخل تعز�ز المیزة التنافس�ة :المطلب الثاني

التنافس�ة ل التي تساهم في تعز�ز میزتها تبني مجموعة من المداخ ىلإتحتاج المؤسسات الصح�ة 
  (1):ل في ما یليستعراض وتحلیل �عض هذه المداخاو�م�ن 

   :خل تكنولوج�ا المعلوماتدم  .أ 
ت ل�اآدام نمادج و خ�افة القطاعات وذلك عن طر�� است ىفعالة علبیئة و�ن�ة معلومات�ة  رحیث توف

  :همهاأ تكنولوج�ا المعلومات والتي من 

  .لكترون�ةقواعد الب�انات الإ -1
  .تصالاتالإش��ة المعلومات و  -2
  .ام دعم القرارات والنظم الخبیرةظن -3
  .لكتروني في الب�اناتالت�ادل الإ -4
  .لكترونيالبر�د الإ -5

  :فضلمدخل المقارنة �الأ  .ب 

                                                           
 ،)غیر منشورة(اه د�تور  طروحةأ، التسو�� الصحي �مدخل لتدع�م المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة الخاصةرضوان انساعد،   -(1)

  .137: ص ،2015-2014 تسو��، جامعة الشلف،صص خعلوم التسیر، ت
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ج مثالي ذسترشاد بنمو من خلال الإ في مجال الخدمة الصح�ة، خلستفادة من هذا المدحیث �م�ن الإ
  :ش�ال منها ما یليأة داء المؤسسات الصح�ة، وقد یدخل هذا المدخل عدألتطو�ر 

ة الرائدة والمتمیزة في الدول شابهداء المؤسسات الصح�ة المأسترشاد �حیث یتم الإ :ارج�ةخالمقارنات ال -1
  .خر� الأ

سترشاد الإف المؤسسات الصح�ة الموجوة بها و � مقارنة داخل الدول بین مختلأ :المقارنات الداخل�ة -2
  .داء المؤسسات المتمیزةأ�

سترشاد لهیئات داخل المؤسسات الصح�ة والإدارات واداء الإأسترشاد �وتعني الإ :المقارنات الوظ�ف�ة -3
  .دارة المتمیزةداء الإأ�

ملة تتضمن �افة مراحل ومجالات ة شافسدارة الجودة الشاملة هي فلإن إ: الشاملة دارة الجودةإمدخل   .ج 
�عد الحصول  ىمة وتستمر حتالخد ىومرورا �عمل�ة الحصول عل ز�ون ال ول تعامل معأمن  أداء تبدالأ
 قسامدارات والأمسؤول�ة متوازنة وتضامن�ة بین الإدارة الجودة الشاملة إوتتضمن  �ة،حالخدمة الص ىعل

  .ز�ون ش�اع حاجات وتوقعات اللإمنها سع�ا  فراد وفرق العمل،الفرع�ة والأ
عادة إ فلسفة وتحلیل و  ىمن المداخل المعاصرة والقائمة علو�عتبر هذا المدخل : عادة الهندسةإمدخل   .د 

نشطة م واله�اكل والأظعادة تصم�م النإ � أ�ما یتلائم مع التغیرات المح�طة  بناء المؤسسة الصح�ة،
والمرؤوسین للمؤسسات  جدیدة للرؤساء دوارأو  داء،جراءات واستحداث وسائل جدیدة للأوالعمل�ات والا

  .الصح�ة
سالیب التسو�ق�ة ة للمؤسسات الصح�ة لتطبی� الأج تجر�ب�ذو�تم ذلك من خلال بناء نما: مدخل تجر�بي  .ه 

حیث  زمة لتفعیل تطب�قه،لامن هذه التجارب في وضع النظم ال ةستفادوالإ دمات الصح�ة،خالحدیثة لل
ل�ات ثة في مجال الرعا�ة الصح�ة من الآسالیب التسو�ق�ة الحدیدام الأخستا �عتبر التسو�� الصحي هو

  .الحدیثة التي قد تساهم في تدع�م المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة
من خلال  دار� وذلكالف�ر الإ�م یعادة تقإ ب عمل�ة تدع�م المیزة التنافس�ة تتطل: دار� مدخل تق�م الف�ر الإ  .و 

م لعلاقة �عادة تقیإ و�ذلك  لمؤسسة الصح�ة،�ا�طة المرتنشطة العمل�ات والأ ىستراتیجي علالتر�یز الإ
 .المؤسسة الصح�ة مع السوق 

  
  



 الصح�ةــــــــ مساهمة الجودة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ــــ
 

 
55 

  لمیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ةجودة ا ىمعاییر الح�م عل :المطلب الثالث

جودة  � ذ یجب علیها تحدید مستو إ لا�غنیها عن خطر المنافسة،متلاك المؤسسة للمیزة التنافس�ة إن إ
عوامل  ةوتتحدد جودة المیزة التنافس�ة بثلاث ستمرار لمدة زمن�ة طو�لة،الا ىقدرتها عل �هذه المیزة ومد

  (1):ما یلي ساس�ة نوجزها فيأ

   :مصدر المیزة التنافس�ة  .أ 

ومزا�ا تنافس�ة  منخفضة ىمزا�ا تنافس�ة من مرئ نوعین هما ىلإالمزا�ا التنافس�ة قسم نوف� هذا المع�ار ت
  :یلي وهي �ما مرتفعة ىمن مرئ

الخام حیث �سهل  موادقل لكل من قوة العمل و لتكلفة الأمثل میزة ا :منخفضة ىمزا�ا تنافس�ة من مرئ .1
  .محاكاتها من قبل المؤسسات الصح�ة المنافسةنسب�ا تقلیدها و 

و خدمة من نوع�ة أفي تقد�م منتج  التفردالتمیز و  مثل میزة تمیز المنتج، :مرتفعة ىمزا�ا تنافس�ة من مرئ .2
 ،لز�ائنعلاقات وطیدة مع ا وأ مجهودات تسو�ق�ة متراكمة، ىلإا دالسمعة الطی�ة وذلك استنا معینة،

  :همهاأ ف هذه المزا�ا �عدد من الخصائص تصتو 

 ر��ا در�ین تدالم دفرامرتفع مثل الأ � قدرات من مستو لب تحق�قها ضرورة توفیر مهارات و یتط
  .لز�ائنالعلاقات الوطیدة مع ااخل�ة و القدرات الفن�ة الد على خاصا

 لمتراكمة في التسه�لات الماد�ة والتعل�م استثمارات المستمرة و طو�ل من الإ تار�خ ىتعتمد عل
مجموعة من خل� نشطة داء هذه الأأ ىو�ترتب عل التسو��،لتطورات و اال�حوث و  التخص�ص،و 

  .حصیلة من المعرفة المتخصصةملموسة وفي ش�ل سمعة طی�ة و الصول الملموسة وغیر الأ

  :الصح�ة عدد مصادر المیزة التنافس�ة التي تمتلكها المؤسسة  .ب 

 ىالقدرة علو  قل تكلفة،أواحدة فق� مثل تصم�م المنتج � میزة ىعتماد المؤسسة الصح�ة علا في حال 
 ما في حال، أثار تلك المیزةللتغلب على أ نه �م�ن للمنافسین تحدید الفرصةإشراء مواد خام رخ�صة الثمن ف

  .على المنافسین تقلیدهانه �صعب الإعتماد على عدد من مصادر المیزة فإ

                                                           
  .07 :صمرجع سب� ذ�ره،  بلعر�ي عبد الكر�م، - (1)
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  :الصح�ة درجة التحسین و التطو�ر المستمر في المیزة التنافس�ة  .ج 

�ام المؤسسات المنافسة سرع قبل قأ�ش�ل مزا�ا تنافس�ة جدیدة و یجاد انحو ن تتحرك المؤسسة أیجب 
یر المزا�ا القد�مة یغتمر ق�ام المؤسسات بیتطلب الأ دلذا ق و محاكاة المیزة التنافسة القائمة حال�ا،أبتقلیدها 

  (1).وخل� مزا�ا جدیدة ومن مرت�ة مرتفعة

  الصح�ة اتوتطو�ر المیزة التنافس�ة للمؤسس تنم�ة :المطلب الرا�ع

المیزة لمدة  هستمرار�ة هذا �التساؤل حول مد ىلإتدامة یؤد� ن الحدیث عن المیزة التنافس�ة المسإ
حتفا� �میزتها التنافس�ة في ظل المنافسة الشدیدة التي تتمیز المؤسسة الإ ىنه من الصعب عللأ طول،أزمن�ة 

تنم�ة وتطو�ر میزتها  ىن تعمل علأالمؤسسة  ىعلین�غي  �دل بها بیئة الاعمال وخاصة في الوقت الحالي،
  .� خر أمیزة تنافس�ة مستدامة من جهة  ىوتضمن الحصول عل التنافس�ة لترفع من قدرتها التنافس�ة من جهة،

عمال تقوم بها المؤسسة لتحقی� أ محصلة مجموعة  :نهاأ ىف المیزة التناف�سة المستدامة علوتعر 
طراف ر�احا دائمة مع ضمان الرضا لمختلف الأأس�س موقع �حق� أتاالاستراتیج�ة والتي تتمثل في غایته

  (2).داخل�ا وخارج�ا

   (3):ما یلي ساس�ة والتي تتمثل فيأ�عاد أثلاث  ى�ز المیزة علن تر ألتنافس�ة یجب ولضمان استمرار�ة المیزة ا

   :المنافسة الدینام��ة  .أ 

ة والتي عن طر�قها �م�ن التي تحوزها المؤسسوتمثل القرارات الجوهر�ة في المواد والكفاءات والمهارات 
  .ز�ائنات والمقای�س التي �طلبها الن تقدم منتجات وخدمات حسب المواصفأللمؤسسة 

                                                           

دامة إول �عنوان المؤتمر الدولي الأوقائع  ،دور نظم دعم القرار في تحقی� المیزة التنافس�ة في المنظمات الادار�ة ،غسان العتیبي - (1)
 .633: ، ص2008 الاردن، عمان، منشورات المنظمة العر��ة للتنم�ة الادار�ة، ،والخاصة في مؤسسات القطاع العام التمیز والتنافس�

 وعلوم التسیر، علوم الاقتصاد�ة والتجار�ةال�ل�ة   ،اهطروحة د�تور أ ،المیزة التنافس�ة للسلع البیئ�ة في التجارة الدول�ة ذهب�ة �واش، -  (2)
  .88: ص ،2013، 3جامعة الجزائر

الدولي  واقع المؤتمر ،تطو�ر المنتجات في تفعیل المیزة التنافس�ة للمؤسسة الاقتصاد�ةدور  �را ه�مي سمیر،و  شو�ال عبد الكر�م - (3)
: ص ،2014 جامعة الشلف، الاستراتج�ات التنافس�ة للمؤسسات الصناع�ة خارج قطاع المحروقات في الدول العر��ة،المنافسة و  �عنوان

08.  
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   :المراكز التشغیل�ة  .ب 

مراكز تشغیل�ة  ىلإنشطتها أتحو�ل �عض  وأنقل  ىقدرة المؤسسة الصح�ة عل ىلإ�شیر هذا ال�عد 
سلوب أنتهاج إو�تحق� لها ذلك عن طر��  ،ز�ائنحت�اجات اللإ ستجیبت ةض جدیدو یجاد عر اف دجدیدة به
  .من المنافسین ىعلأ داء تشغیلي أ � بلوغ مستو  ىلإوالتخص�ص في العمل�ات الهادفة التعقد  وأ التنو�ع،

  :القدرات الجوهر�ة  .ج 

عن  تتمثل القدرات الجوهر�ة في الموارد والكفاءات والمهارات التي تحوزها المؤسسة الصح�ة والتي
  .ز�ائن�طلبها ال ين تقدم منتجات وخدمات حسب المواصفات والمقای�س التأطر�قها �م�ن للمؤسسة الصح�ة 

 �ر منهاذطو�ر وتنم�ة مزا�اها التنافس�ة نت ىالعمل عل ىلإالتي تدفع �المؤسسة س�اب الرئ�س�ة ومن الأ
   (1):ما یلي

فرص جدیدة للمؤسسة الصح�ة �م�ن  تاحةإفي  ةتساهم التطورات التكنولوج� :هور تكنولوج�ات جدیدةظ - 1
سالیب التسو�� والترو�ج أ طرق التوز�ع والتسل�م، نتاج،سالیب الإأو  ستغلالها وخاصة في مجال التصم�م،إ
  .ز�ائن�ضا في طرق تقد�م الخدمات لأو 

الوعي مرار وهذا نتیجة انتشار �است ز�ائنتتغیر حاجات ورغ�ات ال :ز�ائنتغیر حاجات ورغ�ات ال - 2
في میزتها التنافس�ة جراء تعدیل إالمؤسسة  ىعلوهذا ما �فرض  ،ىالمع�ش � رتفاع المستو او  ستهلاكيالإ
  . تطو�رها وتنمیتها ىو العمل علأ

ظهور طرق جدیدة  وأ ن بروز قطاع سوقي جدید في الصناعة،إ :هور قطاع جدید في الصناعةظ - 3
یجاد میزة تاحة الفرصة للمؤسسات الصح�ة لإإ ىلإقطاعات الحال�ة في السوق یؤد� عادة تجم�ع اللإ

 وأنتاج سالیب جدیدة للإأ إیجادو  سواق الجدیدة،الأ في��ون لها ذلك عن طر�� التغلغل و  تنافس�ة جدیدة،
 .  فئة معینة من الز�ائن ىلإیجاد طرق جدیدة للوصول إ
  

                                                           
، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة )غیر منشورة( ماجستیر مذ�رة، الجودة الشاملة في دعم تنافس�ة منظمات الأعمالدور حمد، أعازب الشیخ  - (1)

  .150: ، ص2011 ، 3والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر
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ملة، و�ذا المدخلات، مثل تكالیف الید العاثر المیزة التنافس�ة بتغیر تكالیف أتت: تغیر تكالیف المدخلات - 4
  (1).ول�ة وغیرهاتغیر اْسعار المواد الأ

ت حما�ة البیئة وحملا ساسا مواصفات الخدمة الصح�ة،أتمس هذه التغیرات  :التغیر في القیود الح�وم�ة - 5
  .السوق  ىلإوقیود الدخول 

  مؤشرات ق�اس المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة :المطلب الخامس 

معرفة حجم المیزة التنافس�ة التي تمتلكها، و�تم ذلك عبر مقای�س  ىتكون المؤسسة الصح�ة �حاجة إل
  (2):مختلفة وهي �الآتي

  :مقای�س نوع�ة  .أ 

درجة رضا المستفید عن خدمات المؤسسة ق�اسا �المنافسین  �أساس مد ىتنصب هذه المقای�س عل
الآخر�ن، و�م�ن للمستفیدین أن یدر�وا الجودة الصح�ة المقدمة لهم من خلال التمییز بین عدد من المستو�ات 

  : المختلفة للنوع�ة والتي تمثل المیزة التنافس�ة وهي

المستفید وجوب وجودها في الصحة، وهو أمر  � التي یر وهي تلك الدرجة من النوع�ة  :النوع�ة المتوقعة - 1
  .بین خصائص وحاجات ورغ�ات المستفیدین ختلافوالاق�قه في الغالب �سبب الت�این �صعب تح

الخدمة ى مستفید عند اقتنائه أو حصوله علوهي تلك الدرجة من النوع�ة التي ��شفها ال :النوع�ة المدر�ة - 2
  . درجة رضاه من عدمه ىمما ینع�س علقل مما توقعه أر أو الصح�ة، وقد تكون أكث

صح�ة والتي تتطاب� مع من النوع�ة التي تقدمها المؤسسة ال � هو ذلك المستو  :النوع�ة الق�اس�ة - 3
  .ساس�ة المحددة من قبلها مس�قا والمخط� لهامواصفات الأال

   :مقای�س �م�ة  .ب 

ساسا أي ق�اس المیزة التنافس�ة وترت�� عتمادا من قبل المؤسسات الصح�ة فا كثر وهي المقای�س الأ
  : برزهاأذا من خلال عدد من المؤشرات ومن في السوق، و�تم ه ىدائها المالأ�

                                                           
عمال، جامعة الأارة إد ، تخصص)غیر منشورة( ریمذ�رة ماجست، دور الجودة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسةالعیهار فلة، -(1) 

  .116 :، ص 2005 الجزائر،
    .203-200 :، ص2008 عمان، الاردن، والتوز�ع، ازور� العلم�ة للنشر�دار ال ،استراتیج�ات التسو��ثامر ال��ر�،  -  (2)
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جودة خدماتها الصح�ة ق�اسا  � تقوم المؤسسة الصح�ة بتحدید مستو  :مق�اس جودة الخدمة النسب�ة -1
  .للز�ائنالتعو�ضات المدفوعة  وأتم رده من المب�عات  ما ىفي تتحدید هذا المق�اس عل تمدو�ع �المنافسین،

 � الخدمات الصح�ة الجدیدة في القو  ثیرأسهام وتإوتعبر عن مقدار  :الخدمات الجدیدة النسب�ة -2
  .ضاف�ةإة، و�التالي تحقی� میزة تنافس�ة جمالي مب�عات المؤسسة الصح�إ ىلإالتنافس�ة والمب�عات المحققة 

النشا� التسو�قي  ىنفاقها علإلغیر م�اشرة التي یتم التكالیف الم�اشرة وا هي مجمل :تكالیف التسو�� -3
  .الصحي �مجمله ق�اسا �المنافسین

جمالي مب�عات القطاع إ ىلإتقدیر مب�عات المؤسسة الصح�ة  هو مؤشر مهم في :الحصة السوق�ة -4
  .رتفعت هذه النس�ة �لما طهرت قوتها في السوق إو�لما  اته،ذ
عمال التجار�ة التي تقوم بها س المال�ة التي تعبر عن نتائج الأتلك المقای� هي :نس�ة الر�ح�ة -5

� �الق�مة السوق�ة التنافس�ة الحال�ة للمؤسسة والتي تتعل ى�ة، وتش�ل الر�ح�ة مؤشرا هاما علالمؤسسات الصح
ب�ة النسب�ة ذالجا ىو�ذلك عل نتاج،الصح�ة النسب�ة وتكلفة عوامل الإ نتاج�ة المؤسسةإ ىلها، وتعتمدعل

ختراع التي ات الإعال�حث والتطو�ر، و�را  ىعل ينفاقها الحالا ىتداد فترة طو�لة وعلما ىلخدماتها الصح�ة عل
                                                                         .تتحصل علیها

  (1):برز هذه النسب المستخدمة في ق�اس مایليأومن 

  

  خلدصافي ال

100×                                  =      المب�عات  ىلعنس�ة هامش الر�ح   

  اجمالي ق�مة المب�عات

 صافي الر�ح

100×                                 =                   ستثمار الا ىالعائد عل  

 مجموعة ق�مة الموجودات
                                                           

  .10:ص ،2003 الكو�ت، ،24، المعهد العر�ي للتخط��، العدد )دور�ة جسر للتنم�ة( القدرة التنافس�ة وق�اسهامحمد عدنان ود�ع،  - (1)
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 صافي الر�ح

   100×                    =                                الملك�ة  ىالعائد عل

 ح� الملك�ة

  في المؤسسات الصح�ة الجودة �مدخل من مداخل المیزة التنافس�ة :الم�حث الثالث

التطو�ر المستمر  ىالمؤسسات إل ىتسع ز�ائنة التغیر في حاجات ورغ�ات الفي ظل شدة المنافسة وسرع
  .تنافس�ة قو�ة ودائمة ا�امز  اكتسابوال�قاء في الأسواق، و ی� التمیز لتحق

تقد�م الخدمة في الوقت المحدد تقن�ة للجودة وأساس لتحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسات  :المطلب الأول 
  الصح�ة

جودة  � لتقن�ات المستخدمة في تحسین مستو تعتبر تقن�ة تقد�م الخدمة في الوقت المحدد من أهم ا
 (1):الخدمات الصح�ة، وذلك وف� الأوجه التال�ة

  مع المواصفات �سرعة مما �سمح بتجنب عدم التجانس الذ� �حدث في  تتلاءمتحدید المواد التي لا
  .جمتقد�م خدمات �بیرة الح

 اكتشاف  ىیؤد� إل مصدر مش�لة الجودة، فتقد�م خدمة صغیرة الحجم، ىوجود تغذ�ة ع�س�ة سر�عة إل
  .ا �مجرد حدوثها مما �سهل تصح�حهامش�لة الجودة ومصدره

  تصح�ح مش�لة الجودة  ىدمات الصح�ة، فإنهم أكثر قدرة علن عمال تقد�م الخدمة أكثر درا�ة �الخأ�ما
لطة الكاف�ة للتصرف �طر�قة عند حدوثها، وذلك �شر� منح عمال تقد�م الخدمة مسؤول�ة الجودة والس

  .صح�حة
 و�لة، وإنما لمدة ط خدمة المقدمة صغیرة الحجم لتحتاجل�ة جمع الب�انات، إذ أن معظم ب�انات الت�س�� عم

  .الجودة ىقا�ة علانات الخاصة �الر الب� ىیتم المحافظة فق� عل
  جم�ع  ىلا �ستط�ع عمال الخدمة الصح�ة علز�ادة مشار�ة الخبراء في مشاكل الخدمة الصح�ة، إذ

  .تدخل خبراء الجودة ىاكل تحتاج إلالمشن �عض مشاكل الجودة، لأ
                                                           

     . 357-358 :ص ،2000، مصر للنشر والتوز�ع، ة�جامعال الدار، تخط�� ومراق�ة الإنتاجسون�ا محمد ال��ر�،  - (1)
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 عمال الخدمة الصح�ة  نحال وجود الجودة الردیئة، ذلك لأ الآخر�ن في ىلا یوجد مجال لإلقاء اللوم عل
  .اللازمة لمساعدتهمجهدهم وتوفیر الوسائل  � صار قیبذلون 

 الخدمة الصح�ة في تعز�ز إیرادات المؤسسة، وتساهم فلسفة تعظ�م و  ىالجودة إل ىیؤد� التر�یز عل
الوقت المحدد في ز�ادة فعال�ة الخدمة الصح�ة، وتوفیر المواد اللازمة لها في الوقت المناسب، مما 

، و�ذلك تعظ�م الحصص السوق�ة ز�ائنلصح�ة و�التالي تحقی� رضا ال�ساعد في تحقی� جودة الخدمات ا
  .للمؤسسة الصح�ة و�ناء میزة تنافس�ة لها

  (1):ما یلي ى�ة تطو�ر الخدمة الصح�ة تستند إللعملإن التنفیذ الجید 

 ىوالمحافظة عل ز�ون عة لمتطل�ات الالسر� ستجا�ةالا ىو�ر الخدمة الصح�ة مع التأكید علتقلیل مدة تط 
  .خدمة الصح�ةالسعر التنافسي لهذه ال

 تحسینز�ون تلب�ة حاجات وتوقعات ال ىمن خلال قدرة المؤسسة الصح�ة عل ز�ون ال ىالتأثیر م�اشرة عل ، 
  .ز�ون �ز الخدمات الصح�ة المقدمة للجودته، تقل�ص سعره وتعز  � أداء الخدمة الصح�ة، ز�ادة مستو 

 تحسین الخدمات الصح�ة من خلال تقل�ص وقت تنفیذ هذه الخدمة  ىز�ادة قدرة المؤسسة الصح�ة عل
  .ز�ون ي سرعة الاستجا�ة لمتطل�ات الو�ذلك تكلفة هذه الأخیرة، مما �ساهم ف

 اهم التنافس�ة، وذلك الوقت �أساس لتحقی� مزا� ىلصح�ة في المنافسة ف�ما بینها علوتعتمد المؤسسات ا
 � هم في تقلیل التكلفة وتحسین مستو التقل�ص وقت تطو�ر الخدمة الصح�ة، مما �سا ى�التر�یز عل

  .الجودة، و�التالي تعز�ز قدرة المؤسسة الصح�ة في مجال التصم�م، التكلفة والجودة

  ات الصح�ةجودة الشاملة في تنافس�ة المؤسسم�انة إدارة ال :المطلب الثاني

  مورد غیر ملموس للمیزة التنافس�ةإدارة الجودة الشاملة �: أولا

 :هذا المورد لسببین عتمادا وسة إدارة الجودة الشاملة، و�تم من بین موارد المیزة التنافس�ة غیر ملم

 حد متطل�ات المنافسة الحدیثةأنه أ. 
 غني عنها لتحقی� أهداف المؤسسة إدارة الجودة الشاملة ضرورة لا. 

                                                           
 .309: ، صب� ذ�رهمرجع س ،العیهار فلة - (1)
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حصص  ىعل الاستحواذو التساب� نح ى�ة إلالمؤسسة في بیئة تنافس ىن خلال إدارة الجودة الشاملة تسعفم
  (1):سوق�ة إذ تتضمن ثلاث عناصر وهي

الموضوع�ة المتعلقة  خصائصوتعني مطا�قة المنتج الصحي للمعاییر المنصوص علیها وال :المطا�قة  .أ 
  .والتي �م�ن ق�اسها ز�ون �ال

  .ات�ةذ وسواء �انت ضمن�ة أ حت�اجاتهموام ، تطلعاتهز�ون وتعني إرضاء متطل�ات ال :الاستجا�ة  .ب 
خصائصه عبر الزمن من حیث المطا�قة  لىو�قصد بها محافظة المنتج الصحي ع :الصلاح�ة  .ج 

  .والاستجا�ة

  المیزة التنافس�ة للمؤسسة الصح�ةخل� الق�مة أساس لتحقی� الجودة و�ناء  :ثان�ا

من  ىتنافس�ة للمؤسسة الصح�ة التي تسعتعتبر الق�مة أساس لتحقی� الجودة و�ذلك لبناء المیزة ال
  .بهدف تأكید �قائها في السوق التنافس�ة الحال�ة ئهلاوضمان و  ز�ون رضا ال ىا للوصول إلخلاله

في المنتج  ز�ون مجموع المزا�ا التي یراها ال أنها الفرق بین الق�مة الكل�ة التي تساو�  ز�ون ال د�ة لوتعرف الق�م
وتخل�ه  ستخدامهوا اقتنائهسعار النقد�ة التي یتحملها عند الصحي، والتكلفة الإجمال�ة التي تساو� مجموع الأ

یف الإجمال�ة، إذ كبر من التكالأإذا �انت الق�مة الإجمال�ة  حي، فالولاء والرضا لن یتحققا إلاعن المنتج الص
   (2):الطرف الذ� یتحصل علیها وتقوم المؤسسة بإضافة الق�مة لكل من ختلاف�اتختلف الق�مة 

، وتفوق رغ�اتهم حت�اجاتهماتي تلبي إذ تقدم لهم الق�مة من خلال المنتجات والخدمات ال :الز�ائن  .أ 
  .وتوقعاتهم

التقدم والتطور، و�ذا تقدیر وتقی�م  ىالجو والبیئة الملائمین لحثهم علإذ تقوم الق�مة بتوفیر لهم  :املینالع  .ب 
  .جهود هؤلاء الأفراد وإسهاماتهم

  .یتم خل� ق�مة لهم من خلال تعظ�م سعر السهم و حصة الأر�اح التي �حصلون علیها :أصحاب الأسهم  .ج 

                                                           
  .199: ص ،2000ة ، مصر، �دار الجامعال ، إدارة الجودة الكل�ةسون�ا محمد ال��ر� ،  - (1)
  .142: ، ص2003عمان،  ى،ول،  دار وائل للنشر والتوز�ع، الط�عة الأنظم المعلومات الإستراتیج�ةلزغبي، احسن علي  -  (2)
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، �ش�ل یز�د و�ختلف  ز�ائنخل� ق�مة مضافة لل ىعل الأخر� سة في تنافسها مع المؤسسات وتعتمد المؤس
و المؤسسة مجموعة من المنافع أكثر من المنافسین أ فسین في السوق، حیث �م�ن أن تقدمعما �قدمه المنا

  .جل تعز�ز مر�زها التنافسي وز�ادة حصتها السوق�ةأنفس المنافع �أقل سعر وذلك من 

التي تعظم ق�مة  التنافس�ة للمؤسسة من خلال إدارة الجودة الشاملة�ما تتخذ الق�مة أساس لتحقی� المیزة 
مؤسسة في حد ، مما یرفع من ثقته في المنتج و�التالي الز�ون الخدمة من وجهة نظر ال المنتج الصحي أو

  .ز�ادة حصتها السوق�ة مما �عني تحسین وضعیتها التنافس�ة وتعظ�م أر�احها ى� إلدذاتها، وهذا یؤ 

  لجودة الشاملة والمیزة التنافس�ةهدف ثاني لكل من إدارة ا ز�ون تحقی� رضا ال :ثالثا

حد أ �اعت�اره ز�ون تحقی� رضا ال ىارة الجودة الشاملة ومفاه�مها إلتهدف المؤسسة من وراء تطبی� إد
  .میزة تنافس�ة دائمة ومستمرة متلاكاقه من خلال لتحق� ىالجودة الشاملة والهدف ذاته تسع م�اد�

 ز�ون الوظ�في لكون الأول یتعل� �الو الرضا  ز�ون لابد أولا التفرقة بین رضا ال ز�ون لض�� مفهوم رضا الو
ن داخل المؤسسة، و�عرف رضا الداخلي أ� الأفراد العاملی ز�ون ا الثاني فله علاقة وث�قة �الالخارجي، أم

  (1):أساس مستو�ین ىعل ز�ون ال

  .للسلعة المشتراة أو الخدمة المتحصل علیها ستخدامهاالمنفعة التي �حصل علیها �عد   .أ 
  .المنفعة ىجل الحصول علأمقدار التضح�ات المقدمة من   .ب 

   (2):من خلال ما یلي ز�ون و�تحق� رضا ال

ائج لتحقی� نت قتراحاوطرق تطو�رها وم�افأة �ل من له  في مناقشة خط� الجودة ز�ون إشراك ال - 1
  .یجاب�ةإ

  .نشاطها ىوإطلاعهم علارة المؤسسة ز� ىإل ز�ائندعوة ال - 2
  .في المناس�ات الرسم�ة ز�ون یر للتقد�م هدا�ا رمز�ة �تقد - 3
  .المهنیین بین الحین والأخر ز�ون ز�ادة ال - 4

                                                           
  .98: ص، 2005، دار النهضة العر��ة، مصر، الجودة الكاملة الدلیل المتكامل للمفاه�م والأدواتعبد الرحمان توفی�،  -  (1)

  .202:ص ،ذ�ره سون�ا محمد ال��ر�، مرجع سب� -  (2)
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اء مرة ثان�ة للوقوف الذین اشتروا منتوج المؤسسة مرة واحدة ولم ��رروا عمل�ة الشر  ز�ائنمتا�عة ال - 5
  .السبب ىعل

إعلانات فیها تر�یز  ىاملین �مجال التسو�� والترو�ج علالع هتماما �أهمیتهم من خلال  ز�ائنإشعار ال - 6
  .ز�ون أهم�ة ال ىواضح عل

 :مواليوهذا ما یوضحه الش�ل ال

  ز�ون املة والمنافع التي �حققها الالعلاقة بین إدارة الجودة الش :)10( الش�ل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،المستهلك ىة الجودة الشاملة من المستهلك إلإدار  ،لع�اد�اهشام فوز� د�اس و  یوسف حج�م سلطان الطائي :المصدر

  .46:ص ،2004 الأردن، مؤسسة الوراق،

  

  

 الجودة العالیة نسبیا

یمكنتقلیل التكالیف إلى أقل ما   زیادة القیمة إلى أعلى ما یمكن 

 التقنیة الجھد الوقت النقدیة المكانة الشخصیة الخدمة السلعة

 المنافع التي یتم الحصول علیھا

 تكون أكبر من التكالیف

 إیجاد قیمة
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  الجودة مدخل أساسي لتحق� المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ة :الثالثالمطلب 

 ىالصح�ة عل لذ� �ضمن أداء المؤسسةأن الجودة تعد العامل الوحید ا ىعل) ادوارد دمینج(لقد أكد 
ر�ز التنافسي للمؤسسة، �ما تضمن تحسین الخدمة الصح�ة، ومن ثم الم ىالمد� الطو�ل، فالجودة تؤد� إل

  (1).ونموها ستمرارهاا

ت التنافس لا د، فمواجهة ححال�ا علامة الجودة للمؤسسة الناجحة في إدارة أعمالها" تمیز" وتعني �لمة
تكون هذه مسؤول�ة  قل، ولاأأفضل من الجودة مع تكلفة  � من خلال ال�حث المستمر عن مستو  ىتتم إل
�عتبر  ر�ن ولا المسیر�ن فحسب، فهي تقع تحت مسؤول�ة �افة أفراد المؤسسة، ف�ل فرد في المؤسسةیالمد

مما �منح میزة  الجودة، من خلال الأف�ار التي �قدمها وطر�قة أدائه لعمله، � موردا أساس�ا لتحسین مستو 
  . تنافس�ة للمؤسسة

، ذلك لأنها تهدد استمرارها اتالمؤسس ىالردیئة للخدمات خطر �بیرا عل وتعد الجودة المنخفضة أو
  (2):الجودة � مستو  انخفاضلسوق، ومن أهم مخاطر و�قائها في ا

  :ات الصح�ةمخاطر تتحملها المؤسس  .أ 
  .هاز�ائنن سمعة المؤسسة في أدهان تبني صورة سیئة ع -1
  .للتعامل مع المؤسسات المنافسة لز�ائنخسارة حصص سوق�ة وتوجه ا -2
  .ومطالبتهم بتعو�ضات ز�ائنش�او� ال -3

  :ز�ون مخاطر یتحملها ال  .ب 
  .الأمن الشخصي ىالصحة أو عل ىي علثر سلبأ -1
  .تكلفة الاستغناء عن الخدمة المعینة -2
  .ز�ون ال �الصح�ة ومخرجاتها لد ل�اتجودة العمجداول و  ىثر سلبي علأ -3

في جودة الخدمات الصح�ة التي تقدمها  يعال � ن تحسین الجودة وتحقی� مستو إالع�س من ذلك ف ىوعل 
  (3):المؤسسة �عود علیها �الفوائد التال�ة

  .ز�ون ولاء أكثر من ال -1
                                                           

 .190: ص ذ�ره، ب�مرجع س العیهار فلة، - (1)
  .562- 561:ص، 1998، الثالثة الط�عة ،إدارة الإنتاج والعمل�ات في الصناعة والخدماتحمد السید مصطفي، أ - (2)
  .30: ، صذ�ره ب�سمرجع  ،سون�ا محمد ال��ر�  - (3)
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  .تحسین الصحة السوق�ة -2
  .أسعار الأسهم رتفاعا -3
  .تحسین الخدمة الصح�ة -4

وتلعب جودة تصم�م الخدمة الصح�ة دورا هاما في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسة، ذلك لأنها تساهم بدرجة 
 ز�ائنها دیهایبالتي  نتقاداتالالاعت�ار االمؤسسة أن تأخذ �عین  ىیجب علد� ، لز�ون في تحقی� رضا ال�بیرة 

  .لخدمةالمنتج أو ا ىعل
  (1):بإت�اع ما یليو�تم إت�اع الجودة �عامل في المنافسة 

                                                                       جعل السوق أساس �ل القرارات -1
  ثر من النافسینأك ز�ون الاقتراب من السوق وال -2
  .المنافسین ومحاولة التمیز عنهم ىالتعرف عل -3
  . عن التعامل مع المؤسسة ز�ون ال انصرافال�حث عن أس�اب  -4

خذ المحلي أو الدولي، ولكن مع الأ � المستو  ىع مثلث البیئة التنافس�ة سواء علحد أضلاأوتعتبر الجودة 
  (2):، وذلك �ما هو موضح في الش�ل التاليالأخر� �عین الاعت�ار العوامل 

  ضلاع مثلث البیئة التنافس�ةأحد أالجودة : ) 11(الش�ل رقم 

         الحاجات     الجودة                                                

  

  

  الخصخصة

ة �الدار الجامع ، رؤ�ة مستقبل�ة :التنافس�ة وتغییر قواعد اللغة قحف، أبوعبد السلام  :المصدر
  .101 :ص ،1997،مصر للنشر،

                                                           
  .20: ، ص1990 ، دار غر�ب للط�اعة والنشر، القاهرة،للایزوإدارة الجودة الشاملة ومتطل�ات التأهل علي السلمي،  (1)
  .101: ، ص1997 مصر،  ة للنشر،�، الدار الجامعمستقبل�ة رؤ�ة: التنافس�ة وتغییر قواعد اللغةعبد السلام أبو قحف،  - (2)

 البیئة التنافس�ة
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مثلة في الجودة، الحاجات تیتضح من الش�ل الساب� أن البیئة تتكون من ثلاث أضلاع رئ�س�ة، م
  .البیئة التسو�ق�ة للمؤسسة الصح�ة ىخر علآمعا تؤثر �ش�ل أو � � القو  والخصخصة، و�ل هذه

تحقی� الر�ح من خلال رضا  ىدائما، وتهدف الجودة إل ز�ون ه الالجودة �ش�ل عام هي ما �ف�ر ف�
یجب  لد�، ز�ون المنفعة المدر�ة من قبل العن دة ، �ما تعبر الجو الجودة�سعى دائما وراء  ز�ون ، فالز�ون ال

لتحقی�  ز�ائنهااحت�اجات وتوقعات معرفة و لجودة خدماتها،  يالحال � تقی�م المستو  ىتحرص المؤسسة عل أن
للجودة والإصغاء لهم  ز�ائنهاالتي تحدد ��ف�ة تقی�م �ما یتوجب علیها أ�ضا رصد التغیرات  التطاب� بینهما،

  .ف�ما یخص فرص تطو�ر خدمات صح�ة جدیدة

أنها فلسفة إدار�ة وسلاح استراتیجي تتسلح �ه المؤسسة  ىالجودة عل ىد أص�ح ینظر حال�ا إلولق
س�ة، یؤد� تبني فلسفة تنافس�ة في ظل التغیرات العالم�ة التي تسود البیئة التناف �ازام ىول علللحص

الصح�ة وذلك من خلال تقل�ص نس�ة الأخطاء الطب�ة �ما هو  اتوتمییز أداء المؤسستفوق ال ىالجودة إل
  (1):مواليالش�ل ال موضح في

  

  

  

  

  

 

  

  

                                                           
  .293:، صذكره بقي، مرجع سسونیا محمد البكر -  (1)
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  أداء المؤسسةفي تمییز  دور الجودة ):12( الش�ل رقم

  

 

 

 

 

 

 اقتصاد�ات الحجم

 

 

 

 

 

 

 

  .293:ص مصر، دار الجامعة، ،إدارة الجودة الكل�ة سون�ا محمد ال��ر�،  :المصدر

تحسین الحصة السوق�ة  ىالجودة وتقل�ص تكال�فها یؤد� إل ن تحسینأیتضح من الش�ل الساب� 
ز�ادة الاستثمار في مجال ال�حوث  ىاعدها علللمؤسسة و�التالي ز�ادة ر�حیتها وتعز�ز نموها، مما �س

الجودة 
الموجھة 
 للزبون

 الحصة
 السوقیة

الزبونقیم   

  
 الإنتاجیة

متطلبات 
 الزبون

وموصفات 
 التصمیم

 جودة الموصفات

 الربحیة

 والنمو

 تكلفة أقل

 تكلفة أقل للجودة

 الاستثمار في تحسین الجودة

مزایا 
 سعریھ
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طارئة في الدوام ترضي وتستجیب للتغیرات ال ىتقد�م خدمات جدیدة عل ىقدرتها علوالتطو�ر، وهذا �عني 
، مما �ضمن لها ولائهم و�التالي تحقی� میزة تنافس�ة قو�ة ومستمرة للمؤسسة نهاز�ائأذواق واحت�اجات 

 .الصح�ة

  الجودة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسات الصح�ةدور  :الرا�عالمطلب 

الصح�ة وذلك �ما تمنحه من إش�اع وتلب�ة حاجات تساهم الجودة في خل� میزة تنافس�ة للمؤسسة 
  (1):وذلك من خلال ما یلي الز�ائن وتحقی� وتعظ�م الق�مة التي یتحصل علیها ز�ائنها

  :مساهمة الجودة في خل� الق�مة للز�ائن -1

�م ی�ستط�ع الز�ون إدراك وتقحیث  تساهم الجودة في تعظ�م الق�مة للز�ائن �صفة دائمة، ومستمرة، 
ی�م العام �أنها التق" zeithamlوفي هذا الس�اق تعرف الق�مة حسب  �الق�مة التي �قدمها المنافسین،  الجودة

 Galeقام  حیث ،"ما یتحصل عل�هأساس ما یدر�ه و  ىمن قبل المستهلك وذلك عل لأهم�ة المنتج والخدمة
الشراء یخضع للمقارنة إذ أن قرار  ،حد خصائص الق�مةأه أن الجودة هي �عرض نموذج یوضح من خلال

  :والمفاضلة بین الجودة والسعر والش�ل الموالي یوضح نموذج

 تخاذ قرار الشراءلإ  - Gale - نموذج :)13(الش�ل رقم

 

 

 الأردن، عمان، ى،الط�عة الأول وائل للنشر والتوز�ع،دار  ،ميإدارة الإنتاج والعمل�ات مدخل � العلي، عبد الستار محمد:المصدر
  .510 :ص ،2000

 التي خدمةذلك أن ال من خلال الش�ل یتضح أن هذه الطر�قة تستعمل في ق�اس المیزة التنافس�ة، 
 الز�ون  رظق�مة من وجهة ن أعلى ىحوز علتي تال يب للمستهلك هتمتع �الجودة العال�ة والسعر المناست

                                                           
: ص، 2000دن، ر الأ عمان، ى،الط�عة الأول دار وائل للنشر والتوز�ع، ،-مدخل �مي-والعمل�اتإدارة الإنتاج العلي،  عبد الستار محمد - (1)

525.520.  

  السعر
  الق�مة

 المنتج

  الخدمة  الجودة



 الصح�ةــــــــ مساهمة الجودة في تحقی� المیزة التنافس�ة للمؤسسات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني ــــ
 

 
70 

ضمان  ىثقة ورضا الز�ون مما �ساعد عل ىلالمنافسة و�التالي �حوز ع اتلمؤسسبجودة الخدمة لقارنة �الم
  .میزة تنافس�ة دائمة لمؤسسة

و�م�ن اعت�ار  خدماتها،ئن �أساس لخل� الجودة في ق�مة للز�ا بخل� تقوم قد أص�حت المؤسساتل
  .خدمة ما ق�مة المدر�ة من الز�ون فيالجودة �عمل�ة مس�قة لل

  الجودة �أداة تنافس�ة في المؤسسات الصح�ة استخدام :ثان�ا

المد� الطو�ل ذلك من  ىلعامل الذ� �ضمن أداء المؤسسة علأن الجودة تعد ا Demingلقد أكد 
خلال أن الجودة العال�ة تمنح التمیز للمؤسسة الصح�ة وتسمح لها �اكتساب علامة المؤسسة الناجحة في 

  .إدارة الأعمال

الجودة �أداة  ىلمؤسسة إت�اعها إذا ما اعتمدت علا ىخمس عناصر أساس�ة یتوجب عل Garvinوقد حدد
  :تنافس�ة هي

  .ر الز�ون ظتحدید الجودة من وجهة نیجب   .أ 
  .ر التكلفة ومتطل�ات السوق ظة من نیجب ر�� الجودة �الر�ح�  .ب 
  .دة في عمل�ة التخط�� الاستراتیجيیجب بناء الجو   .ج 
  .الكامل للمؤسسة لتزامالا ىیجب أن تحصل الجودة عل  .د 

سواء في السواق المحل�ة أو الدول�ة، وتعتبر �ذلك  اونجاحه خدمةالجودة شرطا أساس�ا لقبول ال وتمثل
لتعز�ز وتعظ�م ) ماد�ة، مال�ة، �شر�ة(من الأسالیب التي تستعملها المؤسسة لاستثمار الموارد المتاحة لدیها 

  .عوامل نجاح المؤسسات و تفوقهامن مر�زها التنافسي وأص�حت تعتبر عامل 

مؤسسة في أر�ع دول في ثلاث  580ولقد قام صندوق الجودة الأمر��ي بإجراء دراسة واسعة شملت 
ن الجودة تحسی ىالتطب�قات الإدار�ة التي تؤد� إلتحدید عدد من  ى، والتي �انت تهدف إلرات مختلفةقا

ثلاث معاییر أساس�ة متمثلة في الر�ح�ة،  ىعل دااعتماق�اس أداء المؤسسات  ىهذه الدراسة عل واعتمدت
 ىقة إدار�ة للجودة بهدف الوصول إلطر� 900الق�مة المضافة، الجودة وقد غطت هذه الدراسة أكثر من 

  :الطر�قة العلم�ة التي تحق� المیزة التنافس�ة للمؤسسة ومن أهم التوص�ات التي خرجت بها هي
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مع  أذواق المستهلكین واحت�اجاتهم ىالتغیرات التي تطرأ علمقدمة وف� الخدمات الجودة تطو�ر   .أ 
  .التكنولوج�ا الحدیثة ستعمالا

  .ذلك الإستراتیج�ة الشاملة للجودةتحدید البدائل والخ�ارات الإستراتیج�ة و�  .ب 
 ىثر علالز�ائن لأنها تؤ  ىتقد�م الخدمات الصح�ة إل صح�ة أوتحسین عمل�ة تور�د المنتجات ال  .ج 

  .عن صورة المؤسسة نط�اعهما
  .توفیر المناخ الثقافي وتلقین تعال�م الجودة لكافة المؤسسات  .د 

التطبی� السل�م لمنظومة الجودة أحسن مثال لتعز�ز تنافس�ة  إطاربر س�اسة المؤسسات الكند�ة في تعوت
مراحل ودة لكافة شمول ض�� الج ىلعالم�ة حیث تؤ�د هذه الس�اسة علالمؤسسة والاستمرار في الأسواق ا

  :الم�اد� والأسس التال�ة ىمستندة إل ز�ون ال

هي  الجودة هي السمعة الأساس�ة للأداء المستهدف، ومن تم تص�ح إدارة الجودة �معناها الشامل  .أ 
  .المدخل الطب�عي لعمل المؤسسة

  .�متطل�ات الز�ائن وتبدأ من السوق م فهي الوفاء تس المیزة التنافس�ة للمؤسسة ومن الجودة هي أسا  .ب 
  .ف�رة سلسلة الجودة التي تر�� الز�ون �المؤسسة ىعتمد إدارة الجودة في المؤسسة علت  .ج 

تسلح �ه المؤسسة أنها فلسفة إدار�ة وسلاح استراتیجي ت ىالجودة عل ىولقد أص�ح الیوم ینظر إل
  .تنافس�ة في ظل التغیرات التي تسود البیئة التنافس�ة الحال�ة �ازام ىللحصول عل
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  الفصل الثانيخلاصة 

زتها التنافس�ة، للمؤسسة الصح�ة یرت�� �صفة مطلقة �قوة می يالحق�قن النجاح أمما سب� ذ�ره نستخلص �
وز�ادة  ز�ائنهاخدمات المنافسین وفي سلوك أداء المنافسین من خلال تمیز خدماتها عن  ىتأثیرها عل �ومد

لمؤسسة الصح�ة ا ى�المیزة التنافس�ة، لذا وجب علي الق�مة المدر�ة لدیهم وتحقی� رضاهم وهذا ما �سم
وتنم�ة علاقة طو�لة وقو�ة بهم  في سبیل تحقی� ز�ائنلخدماتها، ومحاولة فهم ال المستمرالتحسین والتطو�ر 

كبر أض تسو�ق�ة تم�نها من تقد�م عروض م من طرف المؤسسة الصح�ة لتصم�م عرو و فهمهذا ال ستخداموا
  .   جدد والمحافظة على ز�ائنها الحالیین ز�ائنن طرف منافسیها والفوز بلمقدمة ممن تلك العروض ا

ذلك لأنها تساعد في خل�  �ما تعتبر الجودة من أهم التغیرات التي تساهم في تحقی� میزة تنافس�ة،
في تحقی� رضاهم  أ�ضااهم وتعظ�م الق�مة التي تقدمها للعملاء من خلال منتجاتها وخدماتها، �ما تس

 .وضمان ولائهم لها، و�التالي ضمان استمرار�ة المؤسسة وتعظ�م ر�حیتها و�ذلك ز�ادة قوة مر�زها التنافسي



 
 

 

ث ثا فصل ا  ا

دراسة ميدانية حول استخدام 
ميزة تنافسية في  جودة  ا
سلام شفاء وا  عيادتي ا
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 :تمهید

سنقوم في هذا الفصل �الدراسة التطب�ق�ة حول موضوع استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في المؤسسات 
الصح�ة، محاولین تجسید ما تم دراسته نظر�ا في المؤسسات الصح�ة وهما ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام 

ن لى المستفیدین ماللذین �قعان في ولا�ة جیجل، وقصد الوصول إلى هذا الهدف قمنا بتوز�ع استب�ان ع
ا الفصل إلى ثلاث م�احث، تضمن الم�حث الأول نشأة والتعر�ف، خدمات المصلحتین وعل�ه قسمنا هذ

، أما الم�حث الثاني فشمل منهج وأدوات الدراسة، مجتمع وعینة للع�ادتین اله��ل التنظ�ميو والأهداف، 
على تحلیل الب�انات الشخص�ة،عرض الدراسة، الأسالیب الإحصائ�ة المعتمدة، والم�حث الأخیر �شمل 

  .وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة، وأخیرا سنقوم �اخت�ار الفرض�ات

  السلام ع�ادة الشفاء وع�ادةالصحیتین  تقد�م الع�ادتین: الأولالم�حث 

الشفاء والسلام وتقد�م تعر�ف حولهما، ومعرفة الصحیتین  نشأة الع�ادتین ىإلسنتطرق في هذا الم�حث 
  .اله��ل التنظ�مي لهما والق�ام بتحلیله ىمن خلال التطرق إلتقدم لز�ائنهما، الخدمات التي 

  یتینحالص نشأة وتعر�ف الع�ادتین:مطلب الأولال

 ىعل، فهما �عملان في ولا�ة جیجلالمؤسسات الصح�ة التي تنش�  أهمتعتبر ع�ادة الشفاء والسلام من 
  .إلیهما الز�ئنتقد�م مجموعة من الخدمات التي تجدب 

  والسلام الشفاء نشأة وتعر�ف ع�ادة :أولا

 است�عابعن نشوء قطاع خاص نتیجة عجز المستشف�ات �الولا�ة صحة بولا�ة جیجل لعرف قطاع ا
خارج الكم الهائل من المرضي، ونتیجة وجود �عض العمل�ات الجراح�ة المستعص�ة التي تتطلب العلاج 

  .المستشف�ات الولا�ة
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  نشأة وتعر�ف ع�ادة الشفاء  .أ 

  (1):سنتطرق ف�ما یلي إلى نشأة الع�ادة والتعر�ف بها

  نشأة ع�ادة الشفاء .1

مستو� حي زعموش  ىعلالنساء والتولید  وأمراضللطب والجراحة العامة  الشفاء ع�ادةنشأة   
رغم مرور  2012شنها والي الولا�ة في جوان ، د02/2012 /05دخلت حیز الخدمة في  التيو  ر�الطاهی

استحسانهم  اأبدو �بیرا من مواطني الولا�ة، الذین  إق�الاالع�ادة تشهد  أن إلافترة قصیرة من بدا�ة العمل بها 
موظفا من بینهم  90 یرطبتأطیلة ساعات الیوم، لات االطب�ة التي توفرها عبر الاستعجبها، نتیجة الخدمات 

یو والراد �الس�انیر والتصو�ر الاشاعيجد متطورة  �أجهزة الع�ادة�ما تم تجهیز  ،مختصین أط�اء 10
للجدید الیومي فان هذا المشروع تم " را�ح �ح�او� "المصحة الد�تور وغیرها، حسب تصر�ح مدیر والتحالیل 

سر�ر  20سر�ر منها  47 است�عابمل�ار سنت�م و�طاقة  47و�غلاف مالي قدر بشهرا  30انجازه في ظرف 
�المراق�ة  أسرة 4و الإنعاش�قسم أسرة  8سر�ر خاص �طب النساء والتولید و 15خاص �الجراحة العامة و

والتي من ، أخر� اهیر انطلاق الشغال لانجاز ع�ادة طب�ة هذا و�عرف القطاع الصحي �مدینة الطالطب�ة، 
  .علي المستشف�اتتضیف الكثیر لتغط�ة النقائص وتخفیف الضغ�  أنشانها 

 الشفاء تعر�ف ع�ادة .2

قدرة ب  مال رأس وذات الشخص الواحد، وذاتمحدودة  أسهم ذاتشر�ة الشفاء هي  ع�ادة
 2018موظف في سنة  90فیها حوالي را�ح، عدد موظ ن طرف السید �ح�او� مسیرة م ج،د 30000000

مع �ل  هذه الع�ادة وتشتغلسر�را،  50مصعد، و ىن، فنیین، عمال وغیرهم، تحتو� عل، مسیر�أط�اءمنهم 
الدفاع وزارة الضمان الاجتماعي، صندوق  رأسها ىء، ومع �ل الهیئات الاجتماع�ة علدون استثناالمرضي 

  .والجماركالوطني، التعل�م العالي 

الها من الناح�ة بتغط�ة والتكفل �عم  �RASما وسعت نشاطاتها �عقد شراكة مع شر�ة انجاز السدود 
  .وممرضین الصح�ة وتوظیف أط�اء

                                                           
  .11:15على الساعة  2018افر�ل  21ص�ة مع محاسب ع�ادة الشفاء �الطاهیر یوم السبت مقابلة شخ - (1)
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 نشأة وتعر�ف ع�ادة السلام  .ب 

 (1):والتعر�ف بها سوف نتطرق إلى نشأة ع�ادة السلام

 نشأة ع�ادة السلام .1

�المیل�ة، وتشهد الع�ادة  �حي بن �اد�س بجوار المدرسة القرآن�ة 2006. 12.05ع�ادة السلام في  نشأة
 ىادة علوتتوفر الع� ،ساعة 24على مدار  للخدمات التي تقدمها انهمستحسلالمواطني البلد�ة  �بیر إق�الا

  .حدیثةوجراح�ة فر�� طبي دو �فاءة عال�ة، وتتوفر على وسائل وتقن�ات طب�ة 

 تعر�ف ع�ادة السلام .2

 مسیرة من طرف السید شبیرة ،الواحد محدودة وذات الشخص أسهم ذاتر�ة السلام هي شع�ادة 
، یین، عمال وغیرهممنهم أط�اء، مسیر�ن، فن 2018موظف في سنة  26عدد موظفیها حوالي ، نورالدین

  .دون استثناء ىوتشتغل هذه الع�ادة مع �ل المرض

  والسلام الشفاء تيع�اد أهداف :المطلب الثاني

  أهداف ع�ادة الشفاء :أولا

  :وأهمها افالأهدتحقی� مجموعة من  ىالشفاء إل ع�ادة ىتسع

  عالي من الرعا�ة لكل من �طلبها � تحقی� مستو.  
  الصح�ة التأمیناتمن خلال قبولها  ىالماد�ة للمرضمشاكل المراعاة.  
  للنهوض �المجتمع من الناح�ة الصح�ة اللازمة الأول�ةتوفیر خدمات الرعا�ة الصح�ة.  
  في مجال العلوم الطب�ةتشج�ع ال�حوث العلم�ة.  
  و�رمجتها الإسعافاتضمان وتنظ�م وتوز�ع.  
  ولاستشفائيالتكیف الطبي  وإعادةتطبی� نشاطات الوقا�ة والتشخ�ص.  

                                                           
  .13:30على الساعة  2018ما�  03یوم الخم�س  السلام ع�ادةشخص�ة مع مدیر مقابلة  – (1)



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة میدان�ة حول استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في ع�ادتي الشفاء والسلام الفصل الثالث
 

 
77 

  أهداف ع�ادة السلام: ثان�ا

  :تحقی� مجموعة من الأهداف أهمها ىتسعي ع�ادة السلام إل

  جید � و�مستو تقد�م الرعا�ة الطب�ة في مختلف التخصصات.  
  ىللمرض الانتظارتقلیل ساعات.  
  والفعال�ة في تقد�م الخدماتالجودة للرقي �الكفاءة  � رفع مستو.  
  ىمستو�ات عال�ة من رضا المرضالحصول على.  
  للطلاب في جم�ع التخصصاتتوفیر المجال التعل�مي والتدر�ب المتكامل.  

  ع�ادتیناله��ل التنظ�مي لل: لثب الثاالمطل

  اله��ل التنظ�مي لع�ادة الشفاء: أولا

لكل قسم و�ذلك الواج�ات الوظ�ف�ة تم تصم�م اله��ل التنظ�مي العام للمؤسسة وتحدید الاختصاصات 
  .الع�ادةلمقا�لات مع ق�ادات وموظفي ضوء ا ىأساس منهج معین تم تحدیده عل ىعل

  :الشفاء لولا�ة جیجل من وتتكون ع�ادة

  .الاستق�ال والدخول :الطاب� الأرضي
  .طب الجراحة :الأولالطاب� 

  .مصلحة التولید :الطاب� الثاني
  .العمل�ات الجراح�ة والإنعاش :الطاب� الثالث
  .الإدارة و ملحقاتها :الطاب� الرا�ع

  :لع�ادة الشفاءوضح مخط� اله��ل التنظ�مي والش�ل الموالي ی
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  الشفاء لع�ادةمخط� اله��ل التنظ�مي  :)14(الش�ل رقم

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مع المحاسب من إعداد الطالبین من خلال المقابلة :المصدر

  :في أدوارهاالعدید من المصالح تكمن  ىإلو�تفرع قطاع الاستق�ال 

  :م�تب الاستق�ال
 ىتوج�ه المرض.  
 تحدید وتسجیل المواعید الطب�ة.  

 الاستقبال
 مكتب الدخول

الاستعجالات  قاعات العلاج
 الطبیة

مكتب  قاعة الفحص مخبر التحالیل الأشعة
 الاستقبال

مصلحة الجراحة 

 قاعة المعاینة مصلحة العلاج

 مصلحة التولید

 مكتب التولید والأمومة قاعة الفحص مصلحة التولید

 العملیات الجراحیة

 مصلحة العملیات

 الإدارة

 الأمانة المدیر المحاسب الصیدلیة المطبخ
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  :م�تب الدخول
 ىتسجیل المرض.  
 تصر�ح الموالید.  
 تصر�ح الوف�ات.  
 تسدید التكالیف.  

  :قاعة الفحص
 العظام، الجراحة العامة، فحص المر�ض قبل �ل العمل�ات ، الجهاز البولي، فحص المر�ض وتعیینه

 .من الطبیب
 مخبر التحالیل الطب�ة. 
 لإم�ان�ة تشخ�ص المرض ىتعیین المرض. 

 قبل �ل عمل�ة جراح�ة ىتعیین المرض.  
  :قاعة الأشعة

 الأشعة س�انیر. 
 التشخ�ص �الأشعة �تصو�ر جسم الإنسان.  

  :الاستعجالات الطب�ة
 ارئة مستعجلة یوجه �المر�ض م�اشرة إلیهافي حالة وجود حالة ط.  

  :قاعة العلاج
 تقد�م العلاج للمر�ض ووصف له الأدو�ة اللازمة .  

  مصلحة الجراحة العامة: القطاع الأول
 ىلجراحة العامة وذلك للاطمئنان علمصلحة ا ىإل�عد الق�ام �العمل�ة الجراح�ة للمر�ض یتم نقله 

  .صحته وإكمال علاجه
  مصلحة التولید :القطاع الثاني

  :النساء و�تكون من �أمراضوهو القطاع الخاص 
  قبل دخولهم لقاعة التولیدتسجیل الحوامل : والأمومةم�تب التولید. 
 أجهزةالحامل یتم نقلها لقاعة الفحص لیتم فحصها وفحص الجنین  المرأة�عد تسجیل  :قاعة الفحص� 

 .فحص خاصة �الحوامل
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 المرأة والطفل للغرفة�عد الولادة تنقل : الغرف.  
  مصلحة العمل�ات والجراحة: القطاع الثالث

  .وهو القسم المختص �العمل�ات الجراح�ة مهما �ان نوع العمل�ة الجراح�ة الواجب الق�ام بها
  الإدارة: القطاع الرا�ع
  :�التالي الإدارةدوار وم�ونات قطاع أتكمن 
 رتیرة تساعد المدیرس� ىتحتو� عل: الأمانة. 
 وضع فواتیر العلاج: المحاسب. 
 تزو�د قطاعات المصحة �ما تحتاجه: الصیدل�ة.  

  ع�ادة السلام اله��ل التنظ�مي :ثان�ا

عدة اختصاصات، و�تكون  ىو�ل قسم ینقسم إل أقساملع�ادة السلام من عدة  التنظ�ميیتكون اله��ل 
  :اله��ل التنظ�مي لع�ادة السلام من

  .الأشعة والمخبر :القبو
أمراض عام، الجراحة العامة،  طب(والفحوصات الطب�ة والجراح�ة والإدارة  الاستق�ال :الأرضيالطاب� 

  ).العمل�ات الجراح�ة(، مصلحة الاستعجالات)والعن� الرأسالحنجرة، ، والأنف النساء، أمراض وجراحة الأذن
  .مصلحة الاستشفاء للرجال :الطاب� الأول
  .الاستشفاء للنساءمصلحة  :الطاب� الثاني
  .والمطبخ قاعات العمل�ات الجراح�ة :الطاب� الثالث

  :التنظ�مي لع�ادة السلام �المیل�ةیوضح الش�ل الموالي اله��ل 

            
  
  
  



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة میدان�ة حول استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في ع�ادتي الشفاء والسلام الفصل الثالث
 

 
81 

  .مخطط الھیكل التنظیمي لعیادة السلام): 15( الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  
  
  
  
  

  .الطالبین من خلال المقابلة مع مدیر الع�ادة إعدادمن  :المصدر

 قاعة الفحص قاعة العلاج قاعة العملیات الجراحیة

 مصلحة العملیات الجراحیة

 قاعة الفحص قاعة التولید

 مصلحة الاستشفاء للنساء

 قاعة العلاج قاعة الفحص

 مصلحة الاستشفاء للرجال

 الأمانة المدیر المحاسب الصیدلیة
الفحص 

 ألاستعجالي

 الإدارة

العملیات 
 الجراحیة

أمراض 
الحنجرة 
 والرأس

أمراض الأذن 
 والأنف

أمراض 
 النساء

جراحة 
 عامة

 طب عام

مصلحة 
 الفحوصات الطبیة

مكتب 
 الاستقبال

مصلحة 
 الاستعجالات

 الاستق�ال

 الدخول

 الأشعة المخبر
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  : یتفرغ قطاع الدخول و الاستق�ال من العدید من الصالح تكمن أدوارها في :تحلیل اله��ل التنظ�مي
  :م�تب الدخول
  :قاعة الأشعة

 س�انیر الأشعة.  
  تصو�ر جسم الإنسان والعظامالتشخ�ص �الأشعة�.  

  :مخبر التحالیل الطب�ة
 وتشخ�صهم ىىمعاینة المرض.  
 قبل �ل عمل�ة ىمعاینة المرض.  

  :م�تب الاستق�ال
  .ىتوج�ه المرض

 تحدید وتسجیل المواعید الطب�ة .  
  :مصلحة الفحوصات الطب�ة

 أمراض الحنجرة والرأس.  
 أمراض الأذن والأنف.  
 أمراض النساء.  
 جراحة عامة.  
 ب عامط.  

  :مصلحة الاستعجالات
 في حالة وجود حالة طارئة مستعجلة یوجه �المر�ض إلیها.  

  :الإدارة
  :تكمن ادوار وم�ونات قطاع الإدارة �التالي

  : الأمانة
  :من المهام التي تقوم بها ما یلي

 المستندات والوثائ� الخاصة �الإدارة �ر�د الصادرة والواردة وترتیب وحفتهتم وتستقبل الب.  
 تحضیر الوثائ� للإمضاء علیها.  
 استق�ال الزوار لمقابلة المدیر.  
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  :هو المسؤول الأول عن إدارة المؤسسة وحسن سیرها ومن مهامه: المدیر
 تنفیذ مداولات مجلس الإدارة.  
 المسؤول عن تسییر الع�ادة والنظام العام.  
 المسؤول عن نفقات المؤسسة.  

  .تسجیل فواتیر العلاجب�قوم  :المحاسب
  .بر، خ��إة �ما تحتاجه الع�ادة من أدو�ة، تزو�د قطاع الصح :الصیدل�ة

  مصلحة الاستشفاء للرجال: القطاع الأول
  : مراض الرجال و�تكون منأوهو قطاع خاص �

 لهزمة لاا العلاج للمر�ض ووصف الأدو�ة التقدم فیه :قاعة العلاج.  
 عمل�ة من قبل الطبیبهي قاعة خاصة �فحص المر�ض قبل الق�ام �أ�  :قاعة الفحص.  

  مصلحة الاستشفاء للنساء: القطاع الثاني
  :مراض النساء و�تكون من أوهو قطاع خاص �

 تسجیل الحوامل قبل دخولهم لقاعة التولید :م�تب التولید والأمومة.  
 ص الجنین �ـأجهزة فحـص حنقلها لقاعة الفحص لیتم فحصها وف�عد تسجیل المرأة الحامل یتم  :قاعة الفحص

  .خاصة �الحوامل
 م�ان خاص بتولید المرأة الحامل من طرف طبیب النساء: قاعة التولید.  
 الغرفة ى�عد الولادة تنقل المرأة والطفل إل:الغرف.  

  مصلحة الجراحة العامة: القطاع الثالث
مصــلحة الجراحــة العامــة وذلــك للاطمئنــان علــى صــحته  ىیــتم نقلــه إلــ�عــد الق�ــام �العمل�ــة الجراح�ــة للمــر�ض  -

   .والاعتناء �ه وإكمال العلاج

  المنهجي للدراسة الإطار: م�حث الثانيال

من خلال في الدراسة المیدان�ة علیها  عتمادالاالتي تم  والإجراءاتالخطوات  أهمسنعرض في هذا الم�حث 
  .مختلف الأدوات الإحصائ�ة المستعملةو  توض�ح منهج�ة الدراسة، مجمع الدراسة، عینة الدراسة
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  الدراسة أدواتهج و من: الأولالمطلب 

الدراسة، ومجموعة من  أهدافمنهج معین �ساعد على تحقی�  إت�اعدراسة میدان�ة  أ� جراءإیتطلب 
  .لجمع الب�انات الأدوات

  منهج الدراسة: أولا

المتمثلة في معرفة مد� استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في المؤسسة هذه الدراسة، و  أهدافجل تحقی� أمن 
الشفاء، فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي  وع�ادةالسلام  ع�ادةمقارنة بین  جراءإالصح�ة من خلال 

محاولة التعبیر عنها �ما و نوعا من خلال الب�انات المتحصل علیها من و  ،�صف الظاهرة وصفا دق�قا الذ�
  .لموضوع الدراسة وأعم�شمل أفهم  إلىالدراسة المیدان�ة قصد الوصول 

  جمع الب�انات أدوات: ثان�ا

على مجموعة من الأدوات تتمثل       عتمادالاسة المیدان�ة لموضوع ال�حث تم لجمع الب�انات اللازمة للدرا
 :في ما یلي

المعلومات، وقد تم اعتمادها للحصول على تعد المقابلة تقن�ة من أهم تقن�ات جمع  :المقابلة الشخص�ة .1
 شخص�ة قمنا بإجراء مقابلةولقد  �عض المعلومات والب�انات المتعلقة ��ل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام،

 .الشفاء ع�ادةوالمحاسب في  ،السلام ع�ادةمع مدیر 
استخداما في ال�حوث العلم�ة ووسیلة فعالة لجمع المعلومات عن  الأكثر الأداةست�انة تعد الإ :ست�انةالإ .2

على الجانب النظر�  الإطلاعست�انة في ش�لها المغل� �عد مش�لة معینة، ولقد قمنا ببناء الإ أوظاهرة 
ثلاث محاور ، حیث تضمنت �ذلك الدراسات السا�قة التي لها صلة �الموضوع محل الدراسةللموضوع و 

  :وهي أساس�ة
 الجنس، السن، المستو� : العینة والمتمثلة في المعلومات الشخص�ة لإفرادیتضمن  :الأول المحور

 .تعل�ميال
 أ�عادلق�اس جودة الخدمات الصح�ة موزعة على خمسة  فقرة 25 هذا المحور �ضم: المحور الثاني 

، �عد )12- 10(الثقة و  الأمان، �عد )09-06(، �عد الاستجا�ة )05- 01(�عد الاعتماد�ة : هي
 ). 25-17(، �عد الجوانب الماد�ة الملموسة )16-13(التعاطف 
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 39-26(لق�اس المیزة التنافس�ة  فقرة �14ضم : المحور الثالث(. 

ل��رت "ست�انة تم استخدام مق�اس الإ فقراتعینة الدراسة حول  أفرادجل ق�اس درجة استجا�ة أومن 
Likert " الخماسي �ما هو موضح في الجدول التالي:  

  الخماسي "رتل��"مق�اس جدول توز�ع ): 02(رقم  الجدول

غیر مواف�   غیر مواف�  محاید  مواف�  مواف� تماما  درجة الموفقة
  تماما

  1  2  3  4  5  الوزن 

  من إعداد الطالبین :المصدر

الخماسي المستخدمة في المحور�ن الثاني والثالث من الإست�انة، تم " ل��رت"ولتحدید طول فئات مق�اس 
، ثم تقس�مه على درجات المق�اس )4=1- 5" (ل��رت"بین أكبر وأصغر ق�مة لدرجات مق�اس " المد�"حساب 

في  ةإلى أقل ق�م ة، ثم إضافة هذه الق�م)0.80=4/5(للحصول في الأخیر على طول الفئة الصح�حة أ� 
للخل�ة، عندها �ص�ح طول الخلا�ا أو الفئات �ما  ، وذلك لتحدید الحد الأعلى)1(د الصح�ح الواح ق�اس وهيمال

  :في الجدول التالي

  الخماسي" ل��رت"توز�ع طول فئات مق�اس ): 03(الجدول رقم 

 درجة الموافقة الفئات الرمز درجات المق�اس

تماماغیر مواف�  1.80إلى  1من  1   ضع�فة جدا 

2.60إلى  1.81من  2 غیر مواف�  ضع�فة 

3.40إلى  2.61من  3 محاید  متوسطة 

4.20إلى  3.41من  4 مواف�  عال�ة 

تمامامواف�  5إلى  4.21من  5   عال�ة جدا 

  من إعداد الطالبین: المصدر
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  مجتمع و عینة الدراسة: المطلب الثاني

  مجتمع الدراسة: أولا

 �میزة تنافس�ة في المؤسسة الصح�ة، فقد استخدام الجودةمد�  ما معرفة هو دف من الاستقصاءلهإن ا
نجعل دراستنا بین  أن أردنا في �ل المؤسسات الصح�ة،الصح�ة خدمات الالدراسة المستفیدین من  هدفتتسا

 ،بینهما�عینة لدراستنا وذلك من خلال دراسة مقارنة " جیجل"السلام �المیل�ة  ع�ادة طاهیرالشفاء �ال ع�ادة
 ن�ما أعن الأخر�، زها خصائص وممیزات تمی منهماكل عدد �بیر من الز�ائن، وللهما  ع�ادتین رهما�اعت�ا

من  فقد اقتصرت دراستنا علي المستفیدین نها،�ثرة أسئلة الاستب�ان تتطلب وقتا طو�لا للإجا�ة عضی� الوقت و 
  .فق� خدمات الع�ادتین

  عینة الدراسة: ثان�ا

شخص  �35طر�قة عشوائ�ة �س�طة تتكون من  الع�ادتینمن ز�ائن  عینة استهدافما سب� تم  ىبناءا عل
، وتمت هذه الدراسة في الع�ادتینین �التساو� بین ز�ائن مقسمشخص  70مجمل العینة  هو  أ� ع�ادةلكل 

  .الموزعة والمسترجعة ست�اناتالإو�مثل الجدول التالي عدد ما�،  10 إليفر�ل أ 20الفترة الممتدة من 

  ست�انات الموزعة المسترجعة و الغیر مسترجعةعدد الإ ):04(رقم الجدول 

  السلام ع�ادة  الشفاء ع�ادة   
  النس�ة  التكرار  النس�ة  التكرار  ست�انةالإ

  %100  35 %100  35  المسترجعة اتست�انالإ
  %00  00  %00  00  غیر مسترجعة اتست�انلإا

  %100  35  %100  35  الكل�ة ست�اناتالإ
  من إعداد الطالبین :المصدر

  حدود الدراسة: ثالثا

  :د من المحددات ال�شر�ة والم�ان�ة هيهذه الدراسة �عد تحدد
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  .السلامع�ادة الشفاء و  ع�ادةز�ائن  ىاشتملت الدراسة عل :حدود ال�شر�ةال .1
  .السلام �المیل�ة وع�ادةالشفاء �الطاهیر  ع�ادة: الحدود الم�ان�ة .2

  الإحصائ�ة المعتمدةالأسالیب : المطلب الثالث

وسوف یتم ) SPSS( للعلوم الاجتماع�ة الإحصائ�ةمن خلال برنامج الحزمة  ست�انةالإتم تفر�غ وتحلیل 
  :التال�ة الإحصائ�ة الأدواتالاستعانة ب�عض 

 عینـة الدراسـة، وتحدیـد  لأفـرادسـتخدم للتعـرف علـى الخصـائص الشخصـ�ة ت: التكرارات و النسـب المئو�ـة
 .ست�انةاتجاه ع�ارات الإ أفرادهااستجا�ات 

 ني والثالث مـن خماسي المستخدمة في المحور�ن الثارت الاجل تحدید طول فئات مق�اس ل��أمن : المد�
 .ست�انةالإ

  معامــل الارت�ــا� بیرســونPearson : ســت�انة مــع درجــة ارت�ــا� �ــل فقــرة مــن فقــرات الإجــل معرفــة أمــن
 ).ست�انةالإ(الدراسة  لأداةو ذلك لتقدیر الاتساق الداخلي  إل�هال�عد الذ� تنتمي  أوالدرجة الكل�ة للمحور 

 اخ كروناخت�ار إلفا�alpha crampbch:  ست�انةالإ(راسة تم استخدامه للتأكد من ث�ات أداة الد.( 
 ل �عد، �ما �سـاعد فـي ترتیـب  أوعینة الدراسة نحو �ل فقرة  أفرادلمعرفة اتجاهات : المتوس� الحسابي�

 .متوس� أعلىالع�ارات حسب 
  لمعرفة مـد� انحـراف اسـتجا�ات افـرد عینـة الدراسـة لكـل ع�ـارة مـن ع�ـارات متغیـرات : حراف المع�ار� نالا

 .الدراسة، ولكل محور من محاور الدراسة عن متوسطها الحسابي
 ر و�م�ـن حسـا�ه مـن خـلال العلاقـة التال�ـةللمقارنة بین تشتت ب�انـات ظـاهرتین أو أكثـ: معامل الاختلاف  

 . 100) *المتوس� الحسابي/ الانحراف المع�ار� = (معامل الاختلاف 
 ــواء ــار معامــل الالت للتأكــد مــن أن الب�انــات تخضــع  :"Kurtosis" التفــرطحومعامــل  "Skewnes"اخت�

 .للتوز�ع الطب�عي
 اخت�ار معامل تضخم الت�این" VIF" المسـموح، واخت�ـار الت�ـاین "Tolérance" :مـن عـدم تواجـد  للتأكـد

 .ترا�� عال بین المتغیرات المستقلة
  اخت�ار)t_test( لمعرفة ما إذا �ان متوس� متغیر ما لعینة واحدة �ساو� ق�مة ثابثة :لعینة واحدة. 
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 وأ� أ�عـاد لتحدیـد تـأثیر و شـ�ل العلاقـة بـین المتغیـر المسـتقل والمتغیـر التـا�ع : الانحدار الخطي المتعدد
  .المتغیر المستقل هي أكثر تأثیرا من غیرها على المتغیر التا�ع

   الدراسة أداةاخت�ار : مطلب الرا�عال

  .و ث�اتها الأداةصدق : الدراسة خلال مرحلتین هما أداةتتم عمل�ة اخت�ار 

  الدراسة أداةصدق : أولا

دخل علـى �ـل العناصـر التـي یجـب تـشـمولها  أ�تقـ�س مـا وضـعت لق�اسـه،  أنالدراسـة  أداة�قصد �صـدق 
 أداةمــن صــدق  التأكــدفــي التحلیــل، ووضــوح فقراتهــا ومفرداتهــا، �حیــث تكــون مفهومــة لكــل مــن �ســتخدمها، و یــتم 

  .الدراسة من خلال الصدق الظاهر� و الصدق البنائي

الدراسة علي مجموعة من المح�مین  أداةعرضت  الاست�انة، إعداد�عد الانتهاء من : الصدق الظاهر�   .أ 
ومد� توافقها  وموضوعیتهادقة فقراتها و��ف�ة ص�اغتها ومد� وضوحها دو� الاختصاص، للح�م علي 

التعد�لات التي  أجر�تالمح�مون،  أبداهاالتي الملاحظات والتوجیهات  إلىالدراسة، واستنادا  أهداف مع
�عض منها ال إضافة أو حذفها أوارات ص�اغة �عض الع�تم تعدیل اتف� علیها معظم المح�مین، حیث 

 .للخروج بها في الصورة الحال�ة
من الصدق البنائي لها، و  التأكد إلىالدراسة، تم الانتقال  لأداةالظاهر�  التأكد�عد  :الصدق البنائي  .ب 

المحور التي تقع ف�ه، وذلك  أو�ع�س مد� الاتساق الداخلي لفقراتها، ومد� انتماء �ل ع�ارة لل�عد  الذ�
 :�حساب معاملات الارت�ا� بین �ل فقرة و الدرجة الكل�ة لل�عد والمحور التا�عة له �التالي

 حیث تم حساب : "جودة الخدمات الصح�ة"محور �عد الاعتماد�ة من  الصدق الداخلي لفقرات
ات �عد الاعتماد�ة لمعرفة درجة ارت�ا� �ل فقرة من فقر  "Pearsonبیرسون "معامل الارت�ا� 

 .�الدرجة الكل�ة لل�عد
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 لفقرات �عد الاعتماد�ة �الدرجة الكل�ة لل�عد "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا�  :)05(الجدول رقم 

  
  الرقم

  
  الفقرات

  السلامع�ادة   الشفاء ع�ادة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

الع�ـــادة تلتــــزم �ــــأداء خــــدماتها فـــي الوقــــت المحــــدد الــــذ�   01
  وعدت �ه

**0.559  0.000  **0.721  0.000  

  0.000  0.647**  0.001  0.549**  تبد� الع�ادة اهتماما خاصا عندما تواجهني مش�لة  02
تـــؤد� الع�ـــادة خـــدماتها الصـــح�ة �طر�قـــة صـــح�حة مـــن   03

  أول مرة
**0.731  0.000  **0.620  0.000  

  0.001  0.531**  0.000  0.691**  �الع�ادة جم�ع التخصصات الطب�ة تتوفر  04
  0.167  0.239  0.001  0.548**  أضع ثقتي �املة في الأط�اء العاملین �الع�ادة  05

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

�ل فقرة من فقرات �عد الاعتماد�ة �الدرجة الكل�ة لل�عد، بین معاملات الارت�ا� ): 05(یبین الجدول رقم 
 ، �ما أن معظم)0.01(عند مستو� الدلالة ة في �لا الع�ادتین ودالة إحصائ�االمعاملات موج� فنلاح� أن معظم

  .صادقة لما وضعت لق�اسه فقرات هذا ال�عدلقول أن ، وفي ضوء ذلك �م�ن ا)0.01(الق�م الاحتمال�ة اقل من 

  حیث تم حساب : "جودة الخدمات الصح�ة" ت �عد الاستجا�ة من محورالداخلي لفقراالصدق
 الاستجا�ةلمعرفة درجة ارت�ا� �ل فقرة من فقرات �عد  "Pearsonبیرسون "معامل الارت�ا� 

 .�الدرجة الكل�ة لل�عد
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  لفقرات �عد الاستجا�ة �الدرجة الكل�ة لل�عد "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا� ): 06(الجدول رقم 

  
  الرقم

  
  الفقرات

  السلامع�ادة   الشفاءع�ادة 

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

  0.000  0.642**  0.001  0.547**  تقوم الع�ادة بإخ�ار� �موعد تقد�م الخدمة بدقة  06
لاحت�اجاتي �ش�ل فور� �ستجیب العاملون �الع�ادة   07

  مهما �انت درجة انشغالهم
**0.682  0.000  **0.829  0.000  

د الفور� علي استفساراتي وش�او� تقوم الع�ادة �الر   08
  المنتفعین

**0.718  0.000  **0.629  0.000  

  0.000  0.821**  0.000  0.684**  لد� العاملین �الع�ادة الاستعداد الدائم للتعاون معي   09
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

معاملات الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد الاستجا�ة �الدرجة الكل�ة لل�عد، ): 06(یبین الجدول رقم 
 جم�ع، �ما أن )0.01(فنلاح� أن جم�ع المعاملات موج�ة في �لا الع�ادتین ودالة إحصائ�ا عند مستو� الدلالة

  .لما وضعت لق�اسههذا ال�عد صادقة ، وفي ضوء ذلك �م�ن القول أن فقرات )0.01(الق�م الاحتمال�ة اقل من 

  حیث تم : "جودة الخدمات الصح�ة"و الثقة من محور  الأمانالصدق الداخلي لفقرات �عد
لمعرفة درجة ارت�ا� �ل فقرة من فقرات �عد  "Pearsonبیرسون "حساب معامل الارت�ا� 

 .الأمان والثقة �الدرجة الكل�ة لل�عد

  لفقرات �عد الأمان والثقة �الدرجة الكل�ة لل�عد "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا� ): 07( الجدول رقم

  
  الرقم

  
  الفقرات

  السلامع�ادة   الشفاءع�ادة     

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

  0.000  0.565**  0.000  0.679**  اْشعر �الأمان في التعامل مع الع�ادة  10
  0.000  0.899**  0.000  0.754**  وحسن الخل��متاز العاملون �الع�ادة �الآداب   11
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  0.000  0.828**  0.000  0.884**  یتا�ع العاملون �الع�ادة حالة المنتفع  12
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

والثقة �الدرجة الكل�ة لل�عد،  الأمانمعاملات الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد ): 07(یبین الجدول رقم 
، �ما أن جم�ع )0.01(فنلاح� أن جم�ع المعاملات موج�ة في �لا الع�ادتین ودالة إحصائ�ا عند مستو� الدلالة

 .، وفي ضوء ذلك �م�ن القول أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه)0.01(الق�م الاحتمال�ة اقل من 

 حیث تم حساب : "جودة الخدمات الصح�ة"محور  التعاطف من رات �عدالصدق الداخلي لفق
لمعرفة درجة ارت�ا� �ل فقرة من فقرات �عد التعاطف  "Pearsonبیرسون "معامل الارت�ا� 

 .�الدرجة الكل�ة لل�عد

  لفقرات �عد التعاطف �الدرجة الكل�ة لل�عد "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا� ): 08(الجدول رقم 

  
  الرقم

  
  الفقرات

  السلامع�ادة   الشفاءع�ادة 
معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

تضع الع�ادة مصالحي في مقدمة اهتمامات الإدارة   13
  والعاملین

**0.739  0.000  **0.759  0.000  

تولي الع�ادة اهتماما �الغا للعنا�ة الشخص�ة لكل   14
  مر�ض

**0.799  0.000  **0.656  0.000  

  0.000  0.561**  0.000  0.610**  تقدر الع�ادة ظروفي وتتعاطف معي  15
الروح المرحة والصادقة في التعامل معي هو ما   16

  �میز العاملین بهذه الع�ادة
**0.679  0.000  **0.746  0.000  

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

معاملات الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد التعاطف �الدرجة الكل�ة لل�عد، ): 08(الجدول رقم یبین 
، �ما أن جم�ع )0.01(فنلاح� أن جم�ع المعاملات موج�ة في �لا الع�ادتین ودالة إحصائ�ا عند مستو� الدلالة

  .فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه، وفي ضوء ذلك �م�ن القول أن )0.01(الق�م الاحتمال�ة اقل من 
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  دمات الصح�ةجودة الخ" محورالصدق الداخلي لفقرات �عد الجوانب الماد�ة الملموسة من": 
لمعرفة درجة ارت�ا� �ل فقرة من فقرات  "Pearsonبیرسون "حیث تم حساب معامل الارت�ا� 

  .�عد الجوانب الماد�ة الملموسة �الدرجة الكل�ة لل�عد

لفقرات �عد الجوانب الماد�ة الملموسة �الدرجة  "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا� ): 09( الجدول رقم
  الكل�ة لل�عد

  
  الرقم

  
  الفقرات

  السلامع�ادة   الشفاءع�ادة 
معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

  0.003  0.491**  0.001  0.551**  الع�ادة ذات موقع ملائم   17
  0.008  0.438**  0.057  0.325  الع�ادة �عیدة عن الضوضاء والصخب  18
  0.027  0.374*  0.000  0.700**  مظهر مبني الع�ادة ود��وراتها جذا�ة جدا  19
الع�ادة بها لوحات إرشاد�ة تسهل الوصول إلي   20

  الأقسام المختلفة
**0.441  0.008  **0.527  0.001  

  0.000  0.743**  0.000  0.677**  أماكن الانتظار �الع�ادة نظ�فة   21
  0.001  0.544**  0.000  0.613**  أماكن الانتظار �الع�ادة �اف�ة  22
  0.021  0.388*  0.000  0.742**  للم�اه نظ�فة  الع�ادة بها دورات  23
  0.000  0.639**  0.000  0.793**  الممرات  �الع�ادة واسعة   24
  0.019  0.394*  0.000  0.700**  مجهزة تماما �أحدث الأجهزةالع�ادة   25

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

معاملات الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات �عد الجوانب الماد�ة الملموسة �الدرجة ): 09(یبین الجدول رقم 
، )0.01(معظم المعاملات موج�ة في �لا الع�ادتین ودالة إحصائ�ا عند مستو� الدلالةالكل�ة لل�عد، فنلاح� أن 

، وفي ضوء ذلك �م�ن القول أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما )0.01(�ما أن معظم الق�م الاحتمال�ة اقل من 
 .وضعت لق�اسه
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  ب معامل حیث تم حسا": جودة الخدمات الصح�ة" الثانيالمحور  لأ�عادالاتساق الداخلي
لمعرفة درجة ارت�ا� أ�عاد محور جودة الخدمات الصح�ة  "Pearsonبیرسون "الارت�ا� 

 .�الدرجة الكل�ة للمحور
لأ�عاد جودة الخدمات الصح�ة �الدرجة الكل�ة  "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا�  :)10(الجدول رقم 

  حورللم

  
  الرقم

  
  الأ�عاد

  السلامع�ادة   الشفاءع�ادة 
معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

  0.000  0.789**  0.000  0.680**  الاعتماد�ة  01
  0.000  0.731**  0.000  0.786**  الاستجا�ة  02
  0.000  0.761**  0.000  0.694**  والثقة الأمان  03
  0.000  0.767**  0.000  0.701**  التعاطف  04
  0.000  0.671**  0.000  0.646**  الجوانب الماد�ة الملموسة  05

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

جودة الخدمات ( الثاني�عاد المحور أبین درجة �ل �عد من معاملات الارت�ا� ): 10(یبین الجدول رقم 
عند  إحصائ�ةودالة �ل المعاملات موج�ة في �لا الع�ادتین  أن، فنلاح� �الدرجة الكل�ة للمحور ��ل )الصح�ة

محور  أن، وفي ضوء ذلك �م�ن القول )0.01(قل من أالق�م الاحتمال�ة جم�ع  أن، �ما )0.01(مستو� الدلالة
  .ن فقراته صادقة لما وضعت لق�اسهأتساق الداخلي، و الاجودة الخدمات الصح�ة یتمتع �صدق 

 حیث تم حساب معامل الارت�ا�  ":المیزة التنافس�ة"لث المحور الثاساق الداخلي لفقرات الات
لمعرفة درجة ارت�ا� �ل فقرة من فقرات محور المیزة التنافس�ة �الدرجة  "Pearsonبیرسون "

  .الكل�ة للمحور
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لفقرات محور المیزة التنافس�ة �الدرجة الكل�ة  "Pearsonبیرسون "معاملات ارت�ا� ):11(الجدول رقم 
  للمحور

  
  الرقم

  
  الفقرات

  السلامع�ادة   الشفاءع�ادة 
معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

معامل 
  الارت�ا�

مستو� 
  الدلالة

للع�ادة القدرة علي تقد�م خدمات للمنتفعین في   26
  وقت أسرع من المنافسین

**0.581  0.000  **0.701  0.000  

تلتزم الع�ادة �المواعید المحددة عند تقد�م   27
  الخدمات إلي المنتفعین �استمرار

**0.495  0.002  **0.651  0.000  

تستخدم الع�ادة أسالیب متنوعة لتحسین جودة   28
  الجودة

0.219  0.206  **0.633  0.000  

  0.000  0.728**  0.034  0.359**  تستخدم الع�ادة طرق متعددة للرقا�ة علي الجودة  29

تقدم الع�ادة الخدمات �أقل تكلفة مقارنة   30
  �المنافسین

**0.617  0.000  0.084  0.633  

تستخدم الع�ادة الموارد المتاحة �صورة اقتصاد�ة   31
  ورشیدة

**0.640  0.000  **0.432  0.010  

تستخدم الع�ادة ال�حث والتطو�ر لتحدیث   32
  الخدمات  للوصول إلي غا�اتها �أقل تكلفة 

**0.679  0.000  **0.476  0.004  

للع�ادة القدرة علي الاستجا�ة السر�عة للتغیرات   33
  المطلو�ة في تصام�م خدماتها

**0.603  0.000  **0.560  0.000  

ندرك �الع�ادة أن تمیز أداءنا یتحق� بتكامل �افة   34
  وحداته وأقسامه

**0.475  0.004  0.227  0.190  

وتحسین نعمل �الع�ادة �استمرار علي تطو�ر   35
  خدماتها وجعلها متمیزة

**0.552  0.001  **0.697  0.000  

تتمیز الخدمات التي تقدمها الع�ادة ��ونها ذات   36
  جودة عال�ة وممیزة مقارنة �منافسیها 

**0.461  0.005  **0.720  0.000  
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نقوم �الع�ادة دوما بتلب�ة حاجات ورغ�ات   37
  المنتفعین

**0.484  0.003  **0.509  0.002  

علاقة موظفي الع�ادة مع المنتفعین علاقة طی�ة   38
  على الدوام

**0.369  0.029  **0.566  0.000  

تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من توقعات   39
  المنتفعین

**0.649  0.000  **0.647  0.000  

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

معاملات الارت�ا� بین �ل فقرة من فقرات المحور الثالث �الدرجة الكل�ة للمحور ): 11(الجدول رقم یبین 
، �ما أن )0.01(��ل، فنلاح� أن معظم المعاملات موج�ة في �لا الع�ادتین ودالة إحصائ�ا عند مستو� الدلالة

ر المیزة التنافس�ة یتمتع �صدق ، وفي ضوء ذلك �م�ن القول أن محو )0.01(معظم الق�م الاحتمال�ة اقل من 
  .الاتساق الداخلي، وأن فقراته صادقة لما وضعت لق�اسه

  الدراسة أداةث�ات : ثان�ا

من بین الطرق المستخدمة لتقی�م الثقة "Cronbach Alpha" "�اخكرونألفا"معامل الارت�ا� �عتبر 
بین الاتساق  أوق�اس درجة التواف�  ىقدرتها علعال�ة من الدقة من حیث تتسم بدرجة والث�ات في الق�اس، والتي 

  .المحتو�ات المتعددة لق�اس المستخدم

�أخد ق�ما تتراوح من الصفر إلى الواحد، حیث �لما اقتر�ت ق�مته من الواحد �ان الث�ات  الث�ات معامل إن
معامل  نأوهناك ش�ه اتفاق بین ال�احثین على مرتفعا، و�لما اقتر�ت من الصفر �ان الث�ات منخفضا، 

 كرون�اخألفان معامل أ�عتبر �اف�ا ومقبولا و  0.60كبر من أالثقة والث�ات الذ� تكون ق�مته  �میلتق�اخ كرونألفا
والجدول الموالي یوضح معامل  ،ممتاز من الثقة والث�ات � مستو  عنعتبر � 0.80ق�مته تفوق  أوالذ� تصل 

  .الدراسة أداة تث�ا
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  معامل ث�ات أداة الدراسة): 12(الجدول رقم

  
  محاور أداة الدراسة

  
  رقم الع�ارة

الشفاء ع�ادة السلام ع�ادة   
معامل 
 الث�ات 

جودة 
 المق�اس

معامل 
 الث�ات 

جودة 
 المق�اس

جودة الخدمات الصح�ة أ�عاد  ممتاز 0.835 ممتاز 0.836  25- 01 
  جید  0.787  جید 0.787  39- 26 المیزة التنافس�ة

 ممتاز 0.880 ممتاز 0.876  39- 01  عامالث�ات ال
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

في ع�ادة الشفاء تساو� للاست�انة  كرون�اخألفامعامل الث�ات أن ق�مة  )12(من الجدول رقم نلاح� 
تطبی� هذه الاست�انة وتوز�عها  إعادة، وهذا ما یدل على انه في حال 0.880، وع�ادة السلام تساو�  0.876

 %88لع�ادة الشفاء و  %87.6بنس�ة  والاستنتاجاتنحصل على نفس النتائج  فإننامماثلة  ظروفمن جدید في 
  .محصل علیهاالنتائج ال ومصدق�هالاست�انة لع�ادة السلام، هذا ما یدل على مد� اتساق 

  عرض وتحلیل ب�انات الدراسة: الم�حث الثالث

الب�انات المتعلقة �الدراسة التطب�ق�ة، حیث سنقوم بتفر�غ وجدولة سنقوم في هذا الم�حث �عرض وتحلیل 
  .السلامع�ادة الشفاء و  ع�ادةجل تحلیلها في �ل من أمن عینة الدراسة  فرادلأ الدراسةتمثیل ب�انات و 

  تحلیل الب�انات الشخص�ة: المطلب الأول

  :في �لا الع�ادتینف�ما یلي عرض للمعلومات الشخص�ة لعینة الدراسة 

  الجنس :أولا

الشفاء الجنس في �ل من ع�ادتي  متغیر العینة حسب أفراد توز�ع ینالموال �مثل لنا الجدول والش�ل
  .والسلام
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  في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام

  السلامع�ادة 

  النس�ة المئو�ة  التكرار

  45.7%  

  54.3%  

  100% 

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

  الجنس في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام

  
 Excelو  SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

ذ�ور وإناث بنس�ة العینة تتوزع بین الجنسین 
 حیث في ع�ادة الشفاء، الإناثكبر من عدد 

 أما ،%45,7نس�ة قدرة بفردا ب 16 
، في حین %45,7س�ةفردا بن 16ر، حیث بلغ عدد الذ�ور 

45,

54,3

عیادة السلام
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في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلامالجنس متغیر حسب الدراسة عینة  أفرادتوز�ع 

  الشفاءع�ادة 

التكرار  النس�ة المئو�ة  التكرار

19  54.3%  16  

16  45.7%  19  

35  100%  35  

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: 

الجنس في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام متغیر حسبالعینة  أفرادتمثیل  :)

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

العینة تتوزع بین الجنسین  :أننلاح�  )16(والش�ل رقم  )13(رقم  
كبر من عدد أعدد الذ�ور  أن نلاح� حیث قار�ة بین ع�ادتي الشفاء والسلام،
 الإناثفي حین بلغ عدد ، %54,3 ب بنس�ة تقدر

ر، حیث بلغ عدد الذ�ور كبر من عدد الذ�و أ الإناث
   .%54,3ب  فردا بنس�ة قدرت

54,

45,7

عیادة الشفاء

,7

عیادة السلام

ذكور

اناث

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة میدان�ة حول استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في ع�ادتي الشفاء والسلام الفصل الثالث
 

توز�ع  ):13(الجدول رقم 

  
  الجنس

  ذ�ر

  أنثى

  المجموع

: المصدر

)16(الش�ل رقم 

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

 من خلال الجدول
قار�ة بین ع�ادتي الشفاء والسلام،مت

بنس�ة تقدرفردا  �19وربلغ عدد الذ
الإناثن عدد �ع�ادة السلام فإ

فردا بنس�ة قدرت 19 الإناثبلغ عدد 

  

,3

عیادة الشفاء

ذكور

اناث
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ترتیبي الدراسة، قمنا بوضع سلم عینة 

  .السن في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام

  ع�ادة السلام
  النس�ة  التكرار

9  25.7%  
16  45.7%  
6  17.1%  
4  11.4%  
35  100% 

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

 .في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام

  
 Excelو SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

 30من قل أفئة ئة تستقبلها ع�ادة الشفاء هي 
 %45.7بنس�ة  سنة 39 إلى 30كبر فئة من 

26%

46%

17%

11%

عیادة السلام
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عینة لعمر�ة التي ینتمي إلیها أفراد ئات اجل تسهیل عمل�ة تحلیل الف
  :ذلك انیوضح انالموال�والش�ل الجدول ، و مختلفة

السن في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام متغیر حسب عینة الدراسةتوز�ع أفراد 

  
  السن

  ع�ادة الشفاء
  النس�ة  التكرار

  %40  14  سنة 30اقل من 
  %25.7  9  سنة 39 إلى 30
  % 20  7  سنة 49إلى  40
  %14.3  5  فأكثر سنة 

  %100  35  المجموع
من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام السن متغیر تمثیل ب�اني لإفراد العینة حسب

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

ئة تستقبلها ع�ادة الشفاء هي كبر فأ أن) 17(والش�ل رقم ) 14(رقم الجدول 
كبر فئة من أتستقبل  فإنهافي ما یخص ع�ادة السلام 

40%

26%

20%

14%

عیادة السلامعیادة الشفاء

سنة 30اقل من 

 39الى  30من 
سنة

 49الى  40من 
سنة

سنة 50اكثر من 
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  السن :ثان�ا

جل تسهیل عمل�ة تحلیل الفمن أ
مختلفة�ضم مجالات عمر�ة 

توز�ع أفراد ): 14(الجدول رقم 

اقل من 
30من 
40من 

50 
المجموع

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

تمثیل ب�اني لإفراد العینة حسب: )17(الش�ل رقم

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

الجدول  نلاح� من
في ما یخص ع�ادة السلام  أما ،%40بنس�ة  سنة

عیادة الشفاء

سنة 30اقل من 

 39الى  30من 
سنة

 49الى  40من 
سنة

سنة 50اكثر من 
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  30قل أمن فئة  أفرادمختلفة، ع�ادة الشفاء تتمیز �استق�ال 
ع�ادة  أسعار أن إلىوالسبب �عود  سنة،

 إلى 30السلام والتي تتناسب مع دخل الأفراد ما بین 

  .العینة حسب المستو� التعل�مي في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام

  في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام

  ع�ادة السلام
  النس�ة  التكرار

2  5.7% 
15  %42.9  
17  %48.6  
1  %2.9  
35  100%  

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

  .ع�ادتي الشفاء والسلامالمستو� التعل�مي في �ل من 

  
 Excelو SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

6%
43%

48%

3%

عیادة السلام
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مختلفة، ع�ادة الشفاء تتمیز �استق�ال  أعمارمن �ل ع�ادة لها ز�ائن 
سنة، 39 إلى 30من فئة  أفرادسنة، في حین ع�ادة السلام تتمیز �استق�ال 
السلام والتي تتناسب مع دخل الأفراد ما بین  ع�ادة �أسعارهذه الفئة، مقارنة 

   .وهم غال�ا ما یتمیزون �الاستقرار الماد�

  

العینة حسب المستو� التعل�مي في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام أفرادتوز�ع لین الموالین 

في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام المستو� التعل�مي عینة الدراسة حسب أفرادتوز�ع 

  المستو� التعل�مي
  ع�ادة الشفاء

التكرار  النس�ة  التكرار

5  %14.3  2
8  %22.9  15
20  %57.1  17

  2  %5.7  1
35  100%  35

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

المستو� التعل�مي في �ل من  حسبالعینة  لأفرادتمثیل ب�اني 

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات

14% 23%

57%

6%

عیادة السلامعیادة الشفاء

متوسط

ثانوي

جامعي

دراسات علیا
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�ل ع�ادة لها ز�ائن  نأومنه نقول ، 
سنة، في حین ع�ادة السلام تتمیز �استق�ال 

هذه الفئة، مقارنة  دخلمع الشفاء یتناسب 
وهم غال�ا ما یتمیزون �الاستقرار الماد� سنة 39

  المستو� التعل�مي :ثالثا

لین الموالین الجدول والش��مثل 

توز�ع ): 15(الجدول رقم 

  
المستو� التعل�مي

  متوس�
  ثانو� 

  جامعي 
  دراسات عل�ا
  المجموع

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

تمثیل ب�اني  :)18(الش�ل رقم

من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

عیادة الشفاء

متوسط

ثانوي

جامعي

دراسات علیا
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 ذاتالفئة  أنحیث نلاح� المستو� التعل�مي لعینة الدراسة متنوع،  أن أعلاهنلاح� من الجدول والش�ل 
تلیها فئة الثانو� �ع�ادة السلام،  %48,6و�ع�ادة الشفاء  %57,1بنس�ة  المستو� الجامعي هي الأعلى

 لتأتي المستو�ات الأخر�  في ع�ادة السلام، %42,9في ع�ادة الشفاء، في المقابل نجد نس�ة  %22,9بنس�ة
 فئة أما، �ع�ادة السلام %2,9في ع�ادة الشفاء و %5,7، حیث بلغت نس�ة الدراسات العل�ا اوتةبنسب متف
  .�ع�ادة السلام %5,7و %14,3المتوس� فبلغت نسبتها في ع�ادة الشفاء  المستو� 

  عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة �محور جودة الخدمات الصح�ة: المطلب الثاني

فقــرة موزعــة علــى  �25مثــل محــور جــودة الخــدمات الصــح�ة المتغیــر المســتقل فــي هــذه الدراســة، و�تضــمن 
مــا یلــي إلــى عــرض و تحلیــل الب�انــات المتعلقــة بهــذا المحــور، وذلــك مــن خــلال حســاب ف�، ســنتطرق أ�عــادخمســة 

الصــح�ة  جــودة الخدمـة  عینــة الدراسـة حـول فقــرات محـور أفـراد لإجا�ــاتالمتوسـ� الحسـابي و الانحــراف المع�ـار� 
  .ع�ادتي الشفاء والسلام في �ل من

 05یتضمن �عد الاعتماد�ة : الاعتماد�ةب�عد  عرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة - 1
ت المع�ار�ة لفقرات هذا ال�عد، �ما هو موضح في افقرات، وف�ما یلي المتوسطات الحساب�ة و الانحراف

  :الجدول التالي

لإجا�ات أفراد عینة الدراسة حول  ومعامل الاختلاف المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  ):16(الجدول رقم 
  �عد الاعتماد�ة

 الرقم
  
  الفقرة

 
 الع�ادة

المتوس� 
  الحسابي

الانحراف 
  المع�ار� 

معامل 
  الاختلاف

درجة 
  الموافقة

01 
الع�ادة تلتزم �أداء خدماتها في 
  الوقت المحدد الذ� وعدت �ه

 عال�ة  20.41 0.845 4.14 الشفاء

 متوسطة  37.85 1.200 3.17 السلام

02 
تبد� الع�ادة اهتماما خاصا عندما 

  مش�لةتواجهني 
 عال�ة  20.70 0.822  3.97  الشفاء

 ضع�فة  40.60 1.011  2.49  السلام
 عال�ة  26.47 1.014 3.83 الشفاءتؤد� الع�ادة خدماتها الصح�ة  03
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 متوسطة  38.76 1.163 3.00 السلام  �طر�قة صح�حة من أول مرة

04 
تتوفر �الع�ادة جم�ع التخصصات 

  الطب�ة 
 متوسطة  37.51 0.998 2.66 الشفاء
 ضع�فة  52.63 1.158 2.20 السلام

05 
أضع ثقتي �املة في الأط�اء 

  العاملین �الع�ادة
 عال�ة جدا  21.51 0.910 4.23 الشفاء
 عال�ة  20.41 0.845 4.14 السلام

المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 
ل�عد الاعتماد�ة العام ومعامل الاختلاف  

 عال�ة  15.15 0.57083 3.7657 الشفاء
 متوسطة  20.36 0.61165 3.0000 السلام

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

 أفراد لإجا�ات ومعامل الاختلاف المتوسطات الحساب�ة و الانحرافات المع�ار�ة )16(یوضح الجدول رقم 
السلام، حیث تتراوح المتوسطات  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةعینة الدراسة عن فقرات �عد الاعتماد�ة في �ل من 

عال�ة  إلىأ� بدرجة موافقة تتراوح من متوسطة ) 4.23و 2.66(الشفاء ما بین  ع�ادةالحساب�ة لهذا ال�عد في 
بینما معامل الاختلاف  ،)1.014و 0.822(نفسها تنحصر ما بین  ع�ادةللجدا، بینما الانحرافات المع�ار�ة 

السلام فقد �انت المتوسطات الحساب�ة محصورة بین  ع�ادةعلى مستو�  أما )3751و 2041(م بین فینحصر 
السلام فهي  ع�ادةل، بینما الانحرافات المع�ار�ة عال�ة إلىبدرجة موافقة تتراوح من ضع�فة  أ�) 4.14و 2.20(

  .)52.63و 20.41(معامل الاختلاف ف�ان محصور مابین  أما )1.158و 0.845(محصورة ما بین 

الشفاء  ع�ادةفي  الاعتماد�ة�ش�ل عام یتضح من الجدول أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على �عد 
وهو یدل  1قل من أ، وهو )0.57083(�ار� بلغت ق�مته وانحراف مع) 3.7657(�متوس� حسابي قدره  عال�ة

�النس�ة  أما، )15.15(قدره معامل اختلاف و  عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات  اتساقعلى أن هناك 
�متوس� حسابي قدره  متوسطة الاعتماد�ةعینة الدراسة على �عد  أفرادالسلام فقد �انت درجة موافقة  ع�ادةل
 اتساقیدل �ذلك على وجود  مما ، 1قل من أوهو �ذلك ) 061165(بلغت ق�مته  وانحراف مع�ار� ) 3.0000(

معامل الاختلاف ومنه نلاح� أن ، )20.36(قدره  �معامل اختلاف عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات 
وعل�ه �م�ننا  تشتتا من ع�ادة السلام ة السلام و�التالي ع�ادة الشفاء أقلمنه في ع�اد في ع�ادة الشفاء أصغر

 ع�ادةفي  الاعتماد�ةمن مستو�  أعلىالشفاء  ع�ادةلجودة الخدمات الصح�ة في  الاعتماد�ةمستو�  أنالقول 
  .السلام
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�مثل الجدول الموالي تق�م جودة  :الاستجا�ةعرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة ب�عد  - 2
 .الاستجا�ة في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام الصح�ة من خلال �عدالخدمات 

 حوللإجا�ات أفراد عینة الدراسة  ومعامل الاختلاف المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  ):17(الجدول رقم 
  الاستجا�ة �عد

 الرقم
  
  الفقرة

 
 الع�ادة

المتوس� 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�ار� 

معامل 
 الاختلاف

درجة 
 الموافقة

01 
تقوم الع�ادة بإخ�ار� �موعد تقد�م 

  الخدمة بدقة
 عال�ة 25.42 1.040 4.09 الشفاء
 متوسطة 49.06 1.305 2.66 السلام

02 
�ستجیب العاملون �الع�ادة لاحت�اجاتي 
  �ش�ل فور� مهما �انت درجة انشغالهم

 متوسطة 36.46 1.207  3.31  الشفاء
 ضع�فة 45.12 1.056  2.34  السلام

03 
تقوم الع�ادة �الرد الفور� على 
  استفساراتي وش�او� المنتفعین

 عال�ة 30.90 1.165 3.77 الشفاء
 ضع�فة 41.92 1.090 2.60 السلام

04 
لد� العاملین �الع�ادة الاستعداد الدائم 

  للتعاون معي
 عال�ة 24.58 0.998 4.06 الشفاء
 متوسطة 43.01 1.157 2.69 السلام

المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 
ل�عد الاستجا�ة العام ومعامل الاختلاف  

 عال�ة 19.13 0.72782 3.8071 الشفاء
 ضع�فة 32.56 0.83704 2.5714 السلام

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

لإجا�ات أفراد  ومعامل الاختلافالمتوسطات الحساب�ة و الانحرافات المع�ار�ة  )17(یوضح الجدول رقم 
السلام، حیث تتراوح المتوسطات  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةعینة الدراسة عن فقرات �عد الاستجا�ة في �ل من 

، عال�ة إلى متوسطةأ� بدرجة موافقة تتراوح من ) 4.09و 3.31(الشفاء ما بین  ع�ادةالحساب�ة لهذا ال�عد في 
بینما معامل الاختلاف فینحصر  ،)1.207و 0.998(ما بین نفسها تنحصر  ع�ادةللبینما الانحرافات المع�ار�ة 

لمتوسطات الحساب�ة محصورة بین السلام فقد �انت ا ع�ادة، أما على مستو� )34.46و 24.58(ما بین 
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السلام  ع�ادةل، بینما الانحرافات المع�ار�ة متوسطةأ� بدرجة موافقة تتراوح من ضع�فة إلى ) 2.69و 2.34(
  .)49.06و 30.90(معامل الاختلاف فینحصر ما بین  أما )1.305و 1.056(فهي محصورة ما بین 

الشفاء  ع�ادةفي  الاستجا�ة�ش�ل عام یتضح من الجدول أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على �عد 
یدل  مما 1اقل من  وهو )0.72782(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 3.8071(�متوس� حسابي قدره عال�ة 

�النس�ة  أما ،)19.13(قدره ومعامل الاختلاف  عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات  اتساقعلى أن هناك 
�متوس� حسابي قدره متوسطة  الاستجا�ةعینة الدراسة على �عد  أفرادالسلام فقد �انت درجة موافقة  ع�ادةل
عام في  اتساقیدل �ذلك على وجود  مما 1من وهو )0.83704(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 2.5714(

ومنه نلاح� أن معامل الاختلاف في ع�ادة ، )32.56(قدره  ومعامل اختلاف عینة الدراسة، أفراد أراءاتجاهات 
 أنوعل�ه �م�ننا القول ، و�التالي ع�ادة الشفاء اقل تشتتا من ع�ادة السلام ،منه في ع�ادة السلام ء أصغرالشفا

  .السلام ع�ادةفي  الاستجا�ةمن مستو�  أعلىالشفاء  ع�ادةلجودة الخدمات الصح�ة في  الاستجا�ةمستو� 

�مثل الجدول الموالي تق�م  :والثقة ناالأمعرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة ب�عد  - 3
  .الأمن والثقة في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام جودة الخدمات الصح�ة من خلال �عد

 حوللإجا�ات أفراد عینة الدراسة  ومعامل الاختلاف المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  ):18(الجدول رقم 
  الأمان والثقة�عد 

 الرقم
  
  الفقرة

 
 الع�ادة

المتوس� 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�ار� 

معامل 
 الاختلاف

درجة 
 الموافقة

01 
 عال�ة جدا 17.61 0.775 4.40 الشفاء  أشعر �الأمان في التعامل مع الع�ادة

 عال�ة جدا 11.85 0.505 4.26 السلام

02 
�متاز العاملون �الع�ادة �الآداب و 

  حسن الخل�
 عال�ة 18.97 0.797  4.20  الشفاء
 متوسطة 33.71 1.079  3.20  السلام

03 
 عال�ة 21.26 0.838 3.94 الشفاء  یتا�ع العاملون �الع�ادة حالة المنتفع

 متوسطة 33.38 1.105 3.31 السلام
 عال�ة 14.88 0.62279 4.1810 الشفاءالمتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 
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ل�عد الأمان والثقة العام ومعامل الاختلاف  عال�ة 20.13 0.72349 3.5905 السلام 
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

لإجا�ات أفراد معامل الاختلاف و المتوسطات الحساب�ة و الانحرافات المع�ار�ة  )18(الجدول رقم یوضح 
السلام، حیث تتراوح المتوسطات  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةوالثقة في �ل من  الأمانعینة الدراسة عن فقرات �عد 

قة تتراوح من عال�ة إلى عال�ة جدا، أ� بدرجة مواف) 4.40و 3.94(الشفاء ما بین  ع�ادةالحساب�ة لهذا ال�عد في 
بینما معامل الاختلاف فینحصر  )0.838و 0.775(نفسها تنحصر ما بین  ع�ادةللبینما الانحرافات المع�ار�ة 

السلام فقد �انت المتوسطات الحساب�ة محصورة بین  ع�ادة، أما على مستو� )21.26و 17.61(ما بین 
السلام  ع�ادةلأ� بدرجة موافقة تتراوح من متوسطة إلى عال�ة جدا، بینما الانحرافات المع�ار�ة ) 4.26و 3.20(

  .)33.71و 11.85(معامل الاختلاف فینحصر ما بین  أما )1.105و 0.505(فهي محصورة ما بین 

الشفاء  ع�ادةفي  الأمن والثقة�ش�ل عام یتضح من الجدول أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على �عد 
یدل  مما 1اقل من وهو )0.62279(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 4.1810(�متوس� حسابي قدره عال�ة 

�النس�ة  أما ،)14.88(قدره ومعامل اختلاف  عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات  اتساقعلى أن هناك 
�متوس� حسابي قدره متوسطة  الأمن والثقة عینة الدراسة على �عد أفرادالسلام فقد �انت درجة موافقة  ع�ادةل
عام في  اتساقیدل �ذلك على وجود  مما 1اقل من وهو )0.72349(مع�ار� بلغت ق�مته  نحرافوا) 3.5905(

معامل الاختلاف في ع�ادة ومنه نلاح� أن  ،)20.13(قدره  ومعامل اختلاف عینة الدراسة، أفراد أراءاتجاهات 
 أن، وعل�ه �م�ننا القول تشتتا من ع�ادة السلام أقل، و�التالي ع�ادة الشفاء منه في ع�ادة السلام الشفاء أصغر

  .السلام ع�ادةفي  الأمانمستو� أعلى من الشفاء هو  ع�ادةجودة الخدمات الصح�ة في  مانأمستو� 

جودة �مثل الجدول الموال تق�م  :التعاطفعرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة ب�عد  - 4
 .التعاطف في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام الخدمات الصح�ة من خلال �عد

 حوللإجا�ات أفراد عینة الدراسة  ومعامل الاختلاف المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  ):19(الجدول رقم 
  التعاطف�عد 

 الرقم
  
  الفقرة

 
 الع�ادة

المتوس� 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�ار� 

معامل 
 الاختلاف

درجة 
 الموافقة
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01 
تضع الع�ادة مصالحي في مقدمة 

  اهتمامات الإدارة والعاملین
 متوسطة 40.12 1.272 3.17 الشفاء

 ضع�فة 44.55 1.145 2.57 السلام

02 
للعنا�ة تولي الع�ادة اهتماما �الغا 

  الشخص�ة لكل مر�ض
 عال�ة 21.85 0.874  4.00  الشفاء
 متوسطة 33.55 1.094  3.26  السلام

03 
 عال�ة 24.55 0.933 3.80 الشفاء  تقدر الع�ادة ظروفي وتتعاطف معي

 متوسطة 37.51 0.998 2.66 السلام

04 
الروح المرحة والصادقة في التعامل 

  الع�ادةمعي هو ما �میز العاملین بهذه 
 عال�ة 25.29 1.027 4.06 الشفاء
 متوسطة 35.56 1.027 3.06 السلام

المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 
ل�عد التعاطف العام ومعامل الاختلاف  

 عال�ة 19.36 0.72631 3.7571 الشفاء
 متوسطة 25.27 0.72847 2.8857 السلام

  .SPSS برنامج إجا�ات أفراد العینة ومخرجاتمن إعداد الطالبین اعتمادا على : المصدر

لإجا�ات أفراد ومعامل الاختلاف المتوسطات الحساب�ة و الانحرافات المع�ار�ة  )19(یوضح الجدول رقم 
السلام، حیث تتراوح المتوسطات  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةعینة الدراسة عن فقرات �عد التعاطف في �ل من 

أ� بدرجة موافقة تتراوح من متوسطة إلى عال�ة، ) 4.06و 3.17(الشفاء ما بین  ع�ادةالحساب�ة لهذا ال�عد في 
بینما معامل الاختلاف فینحصر  )1.272و 0.874(نفسها تنحصر ما بین  ع�ادةللبینما الانحرافات المع�ار�ة 

السلام فقد �انت المتوسطات الحساب�ة محصورة بین  ع�ادة، أما على مستو� )40.12و 21.85(ما بین 
السلام  ع�ادةلأ� بدرجة موافقة تتراوح من متوسطة إلى عال�ة جدا، بینما الانحرافات المع�ار�ة ) 3.26و 2.57(

  .)44.55و 33.55(معامل الاختلاف فینحصر ما بین  أما )1.145و 0.998(فهي محصورة ما بین 

الشفاء  ع�ادةدرجة موافقة أفراد عینة الدراسة على �عد التعاطف في  �ش�ل عام یتضح من الجدول أن
یدل  مما 1اقل من وهو )0.72631(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 3.7571(�متوس� حسابي قدره عال�ة 

�النس�ة  أما، )19.36(قدره ومعامل اختلاف عینة الدراسة،  أفراد أراءعام في اتجاهات  اتساقعلى أن هناك 
�متوس� حسابي قدره  متوسطةعینة الدراسة على �عد التعاطف  أفرادالسلام فقد �انت درجة موافقة  ع�ادةل
عام في  اتساقیدل �ذلك على وجود  مما 1اقل من وهو )0.72847(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 2.8857(

معامل الاختلاف في ع�ادة  أنومنه نلاح� ، )25.27(قدره  ومعامل اختلاف عینة الدراسة، أفراد أراءاتجاهات 
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 أنوعل�ه �م�ننا القول  ،تشتتا من ع�ادة السلام و�التالي ع�ادة الشفاء أقل ،منه في ع�ادة السلام الشفاء أصغر
  .السلام ع�ادةفي  من مستو� التعاطف أعلىفاء الش ع�ادةجودة الخدمات الصح�ة في ل التعاطفمستو� 

�مثل الجدول  :الجوانب الماد�ة الملموسةعرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة ب�عد  - 5
الجوانب الماد�ة الملموسة في �ل من ع�ادتي الشفاء  جودة الخدمات الصح�ة من خلال �عدالموالي تق�م 

 .والسلام

 حوللإجا�ات أفراد عینة الدراسة ومعامل الاختلاف المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  ):20(رقم الجدول 
  الماد�ة الملموسةالجوانب �عد 

 الرقم
  
  الفقرة

 
 الع�ادة

المتوس� 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�ار� 

معامل 
 الاختلاف

درجة 
 الموافقة

17 
 متوسطة 33.82 1.140 3.37 الشفاء  الع�ادة ذات موقع ملائم

 عال�ة 28.92 1.073 3.71 السلام

18 
الع�ادة �عیدة عن الضوضاء 

  والصخب
 متوسطة 38.23 1.105  2.89  الشفاء
 عال�ة 30.68 1.114  3.63  السلام

19 
مظهر مبني الع�ادة ود��وراتها 

  جذا�ة جدا
 عال�ة 31.37 1.095 3.49 الشفاء
 ضع�فة 46.5 1.023 2.20 السلام

20 
لوحات إرشاد�ة تسهل  الع�ادة بها

 الوصول إلي الأقسام المختلفة
 عال�ة جدا 16.72 0.731 4.37 الشفاء
 متوسطة 34.35 0.993 2.89 السلام

21 
 عال�ة 22.87 0.954 4.17 الشفاء  أماكن الانتظار �الع�ادة نظ�فة

 متوسطة 35.43 1.095 3.09 السلام

22 
 متوسطة 34.35 1.168 3.40 الشفاء  أماكن الانتظار �الع�ادة �اف�ة

 متوسطة 41.54 1.126 2.71 السلام

23 
 عال�ة 28.67 1.121 3.91 الشفاء  الع�ادة بها دورات للم�اه نظ�فة

 ضع�فة 58.69 1.121 1.91 السلام
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24 
 عال�ة 32.58 1.248 3.83 الشفاء  الممرات  �الع�ادة واسعة

 متوسطة 36.20 1.003 2.77 السلام

25 
 عال�ة 28.53 1.010 3.54 الشفاء  الع�ادة مجهزة تماما �أحدث الأجهزة

 ضع�فة 38.71 0.906 2.34 السلام
المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 

جوانب ل�عد ال العام ومعامل الاختلاف
 الماد�ة الملموسة

 عال�ة 18.11 0.66311 3.6635 الشفاء
 عال�ة 18.96 0.53106 2.8063 السلام

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

لإجا�ات أفراد ومعامل الاختلاف المتوسطات الحساب�ة و الانحرافات المع�ار�ة  )20(یوضح الجدول رقم 
السلام، حیث تتراوح  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةعینة الدراسة عن فقرات �عد الجوانب الماد�ة الملموسة في �ل من 

أ� بدرجة موافقة تتراوح من متوسطة ) 4.37و 2.89(الشفاء ما بین  ع�ادةالمتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد في 
بینما معامل  )1.248و 0.731(نفسها تنحصر ما بین  ع�ادةللإلى عال�ة جدا، بینما الانحرافات المع�ار�ة 

السلام فقد �انت المتوسطات الحساب�ة  ع�ادة، أما على مستو� )38.23و 16.72(الاختلاف فینحصر ما بین 
 ع�ادةلأ� بدرجة موافقة تتراوح من ضع�فة إلى عال�ة، بینما الانحرافات المع�ار�ة ) 3.71و 1.91(محصورة بین 

  .)58.69و 28.92(معامل الاختلاف فینحصر ما بین  أما )1.126و 0.906(السلام فهي محصورة ما بین 

في  جوانب الماد�ة الملموسةراد عینة الدراسة على �عد الیتضح من الجدول أن درجة موافقة أف�ش�ل عام 
 1اقل من وهو )0.66311(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 3.6635(�متوس� حسابي قدره الشفاء عال�ة  ع�ادة
 أما، )18.11(قدره معامل اختلاف و  عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات  اتساقیدل على أن هناك  مما

 عال�ة جوانب الماد�ة الملموسةعینة الدراسة على �عد ال أفرادالسلام فقد �انت درجة موافقة  ع�ادةل�النس�ة 
یدل �ذلك على  مما 1اقل من وهو )0.53106(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 2.8063(�متوس� حسابي قدره 

امل ومنه نلاح� أن مع، )18.96(قدره  ومعامل اختلاف عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات  اتساقوجود 
لهما نفس   ع�ادة السلامو و�التالي ع�ادة الشفاء  ،ع�ادة السلام مع المستو�  سالاختلاف في ع�ادة الشفاء في نف

 ه تقر��انفسهو الشفاء  ع�ادةجودة الخدمات الصح�ة في  ملموس�ةمستو�  أنوعل�ه �م�ننا القول  ،التشتت
  .ملموس�ة جودة الخدمات الصح�ة في ع�ادة السلاممستو� 
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 :عرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة المتعلقة �محور جودة الخدمات الصح�ة ��ل - 6
في �ل من  جم�ع الأ�عاد أو المحور ��لجودة الخدمات الصح�ة من خلال �مثل الجدول الموالي تق�م 

  .ع�ادتي الشفاء والسلام

  لمحور جودة الخدمات الصح�ة ومعامل الاختلاف الوس� الحسابي والانحراف المع�ار�  ):21(الجدول رقم 

المتوس�   الع�ادة  الفقرات  الأ�عاد  قمالر 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�ار� 

معامل 
 الاختلاف

درجة 
 الموافقة

01 
05-01  الاعتماد�ة  عال�ة 15.15 0.57083 3.7657 الشفاء 

 متوسطة 20.36 0.61165 3.0000 السلام

02 
 عال�ة 19.13 0.72782  3.8071  الشفاء  09-06  الاستجا�ة

 ضع�فة 32.56 0.83704  2.5714  السلام

03 
12-10  والثقة الأمان  عال�ة 14.88 0.62279 4.1810 الشفاء 

 عال�ة 20.13 0.72349 3.5905 السلام

04 
16-13  التعاطف  عال�ة 19.36 0.72631 3.7571 الشفاء 

 متوسطة 25.27 0.72847 2.8857 السلام

05 
الجوانب الماد�ة 

  الملموسة
17-25  عال�ة 18.11 0.66311 3.6635 الشفاء 

 متوسطة 18.96 0.53106 2.8063 السلام

المتوس� الحسابي والانحراف 
ومعامل  المع�ار� العام

  للمحور الثاني الاختلاف

01-25  عال�ة 11.89 0.45671 3.7840 الشفاء 
 متوسطة 16.12 0.47825 2.9143 السلام

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

لإجا�ات أفراد  ومعامل الاختلاف المتوسطات الحساب�ة و الانحرافات المع�ار�ة )21(یوضح الجدول رقم 
جودة  أنالسلام، حیث  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةجودة الخدمات الصح�ة في �ل من  أ�عادعینة الدراسة عن 
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وس� حسابي عام بلغ مت� بدرجة موافقة عال�ة، و تقدیرا الأكثرالشفاء هي  ع�ادةالخدمات الصح�ة في 
السلام  ع�ادةل�النس�ة  أما ،)11.89(ومعامل اختلاف قدرة ،)0.45671(انحراف مع�ار� قدره ، و )3.7840(

، وانحراف مع�ار� قدره )2.9143(فهي اقل تقدیرا بدرجة موافقة متوسطة، و�متوس� حسابي عام بلغ 
الشفاء  ع�ادةجودة الخدمات الصح�ة في مستو�  أنا �عني ذوه )16.12(ومعامل اختلاف قدره ،)0.47825(

  .السلام ع�ادةجودة الخدمات الصح�ة في مستو� من  أعلى�انت 

یبدو  إذجودة الخدمات الصح�ة،  لأ�عادالسلام  ع�ادةالشفاء و  ع�ادةنه هناك تفاوت في تقدیرات أ�ما 
 الأمان جودة الخدمات الصح�ة، فإن �عد لأ�عاد معامل الاختلاف أساسعلى  الأ�عادمن الجدول و ترتیب هذه 

�معامل اختلاف الشفاء و  ع�ادةفي ) 14.88(بلغ �معامل اختلاف ، ع�ادتینفي �لا ال الأولىوالثقة �حتل المرت�ة 
 �معامل اختلاف التعاطفف�انت من نصیب �عد  الأخیرةفي المرت�ة  أماالسلام،  ع�ادةل�النس�ة ) 20.13(بلغ 
معامل �السلام  ع�ادةفي  الأخیرةالشفاء، ف�ما جاء �عد الاستجا�ة �المرت�ة  ع�ادةعلى مستو� ) 19.36(بلغ 

  ).32.56(بلغ  اختلاف

 إجا�ـــات أو آراء  اتســـاقعـــن الأوســـا� الحســـاب�ة یؤشـــر إلـــى للانحرافـــات المع�ار�ـــة النســـبي  الانخفـــاضإن 
ـــى مســـتو� ال�عـــد الواحـــد أو علـــى  ـــك ســـواء عل  الأفـــراد المشـــمولین فـــي عینـــة الدراســـة حـــول الفقـــرات المختلفـــة وذل

  .واحدةمستو� الأ�عاد جم�عها �وحدة 

  التنافس�ةالمیزة عرض و تحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة �محور  :المطلب الثالث

، سنتطرق ف�ما یلي إلى فقرة 14المتغیر المستقل في هذه الدراسة، و�تضمن  المیزة التنافس�ة�مثل محور  
عرض و تحلیل الب�انات المتعلقة بهذا المحور، وذلك من خلال حساب المتوس� الحسابي و الانحراف المع�ار� 

  .في �ل من ع�ادتي الشفاء والسلام هذا المحورعینة الدراسة حول فقرات  أفراد لإجا�ات

حول لإجا�ات أفراد عینة الدراسة  ومعامل الاختلاف المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� ): 22(الجدول رقم 
  محور المیزة التنافس�ة

 الرقم
  
  الفقرة

 
 الع�ادة

المتوس� 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�ار� 

معامل 
 الاختلاف

درجة 
 الموافقة

 عال�ة 26.76 1.033 3.86 الشفاءللع�ادة القدرة علي تقد�م خدمات للمنتفعین  26
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 ضع�فة 49.55 1.120 2.26 السلام  في وقت أسرع من المنافسین

27 
تلتزم الع�ادة �المواعید المحددة عند تقد�م 

  الخدمات إلي المنتفعین �استمرار
 عال�ة 20 0.818 4.09 الشفاء
 ضع�فة 44.09 1.120 2.54 السلام

28 
تستخدم الع�ادة أسالیب متنوعة لتحسین 

  جودة الجودة
 متوسطة 26.02 0.877 3.37 الشفاء
 ضع�فة 46.06 1.147 2.49 السلام

29 
تستخدم الع�ادة طرق متعددة للرقا�ة علي 

  الجودة
 متوسطة 29.14 0.950 3.26 الشفاء
 متوسطة 35.68 1.010 2.83 السلام

30 
تقدم الع�ادة الخدمات �أقل تكلفة مقارنة 

  �المنافسین
 متوسطة 39.39 1.296 3.29 الشفاء
 متوسطة 30.98 1.010 3.26 السلام

31 
تستخدم الع�ادة الموارد المتاحة �صورة 

  اقتصاد�ة ورشیدة
 عال�ة 27.09 0.951 3.51 الشفاء
 متوسطة 31.07 0.923 2.97 السلام

32 
تستخدم الع�ادة ال�حث والتطو�ر لتحدیث 

  الخدمات  للوصول إلي غا�اتها �أقل تكلفة
 عال�ة 27.24 0.951  3.49  الشفاء
 ضع�فة 44.41 1.017  2.29  السلام

33 
للع�ادة القدرة علي الاستجا�ة السر�عة 
  للتغیرات المطلو�ة في تصام�م خدماتها

 عال�ة 26.80 0.973 3.63 الشفاء
 ضع�فة 37.35 0.919 2.46 السلام

34 
ندرك �الع�ادة أن تمیز أداءنا یتحق� 

 بتكامل �افة وحداته وأقسامه
 عال�ة 26.91 0.993 3.69 الشفاء
 متوسطة 31.01 0.974 3.14 السلام

35 
نعمل �الع�ادة �استمرار علي تطو�ر 

  وتحسین خدماتها وجعلها متمیزة
 عال�ة 20.64 0.838 4.06 الشفاء
 متوسطة 36.20 1.003 2.77 السلام

36 
تتمیز الخدمات التي تقدمها الع�ادة ��ونها 
  ذات جودة عال�ة وممیزة مقارنة �منافسیها

 عال�ة 23.84 0.968 4.06 الشفاء
 ضع�فة 51.15 1.243 2.43 السلام

37 
نقوم �الع�ادة دوما بتلب�ة حاجات ورغ�ات 

  المنتفعین
 عال�ة 26.01 1.004 3.86 الشفاء
 متوسطة 32.86 1.022 3.11 السلام
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38 
علاقة موظفي الع�ادة مع المنتفعین علاقة 

  طی�ة علي الدوام
 عال�ة 29.35 1.039 3.54 الشفاء
مالسلا  متوسطة  34.42 1.043 3.03 

39 
تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من 

  توقعات المنتفعین
ءالشفا  متوسطة 33.61 1.143 3.40 

 ضع�فة 55.76 1.305 2.34 السلام

 المتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� العام
  لمحور المیزة التنافس�ة  ومعامل الاختلاف

 عال�ة 14.07 0.51227 3.6490 الشفاء
 متوسطة 26.52 0.71625 2.7082 السلام

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

لإجا�ات أفراد  ومعامل الاختلاف الانحرافات المع�ار�ةالمتوسطات الحساب�ة و  )22(یوضح الجدول رقم 
عینة الدراسة عن فقرات محور المیزة التنافس�ة في �ل من مصحة الشفاء و مصحة السلام، حیث تتراوح 

افقة تتراوح من أ� بدرجة مو ) 4.09و 3.26(الشفاء ما بین  ع�ادةالمتوسطات الحساب�ة لهذا المحور في 
بینما معامل  ،)1.296و 0.818(نفسها تنحصر ما بین  ع�ادةلل، بینما الانحرافات المع�ار�ة متوسطة إلى عال�ة

السلام فقد �انت المتوسطات الحساب�ة  ع�ادةأما على مستو�  ،)39.39و 20 (فینحصر ما بینالاختلاف 
، بینما الانحرافات المع�ار�ة متوسطةأ� بدرجة موافقة تتراوح من ضع�فة إلى ) 3.26و 2.26(محصورة بین 

 30.98(، بینما معامل الاختلاف فینحصر ما بین )3.485و 0.919(محصورة ما بین السلام فهي  ع�ادةل
  .)55.76و

�ش�ل عام یتضح من الجدول أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على فقرات محور المیزة التنافس�ة في 
 1اقل من وهو )0.51227(وانحراف مع�ار� بلغت ق�مته ) 3.6490(�متوس� حسابي قدره الشفاء عال�ة  ع�ادة
 أما، )14.07(قدره  معامل اختلافو عینة الدراسة،  أفراد أراءیدل على أن هناك اتساق عام في اتجاهات  مما

متوسطة  فقرات محور المیزة التنافس�ة عینة الدراسة على أفرادالسلام فقد �انت درجة موافقة  ع�ادةل�النس�ة 
یدل �ذلك على  مما 1اقل من وهو )0.71625(بلغت ق�مته وانحراف مع�ار� ) 2.7082(�متوس� حسابي قدره 

ومنه نلاح� أن معامل ، )26.52(قدره  معامل اختلافو  عینة الدراسة، أفراد أراءعام في اتجاهات  ود اتساقوج
 ،الاختلاف في ع�ادة الشفاء أصغر منه في ع�ادة السلام، و�التالي ع�ادة الشفاء أقل تشتتا من ع�ادة السلام

  .السلام ع�ادةتملك میزة تنافس�ة أفضل من  الشفاء ع�ادة  أن�م�ننا القول وعل�ه 
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  اخت�ار فرض�ات الدراسة: الرا�عالمطلب 

 الب�اناتأن  إجراء اخت�ار التوز�ع الطب�عي للتأكد من :قبل التطرق لاخت�ار فرض�ات الدراسة لابد من
، �الإضافة إلى اخت�ار استقلال�ة المتغیرات تت�ع التوز�ع الطب�عي أم لا المتحصل علیها من أفراد عینة الدراسة

لمعرفة " والتفرطح  الالتواء" معاملي: المستقلة وعدم تداخلها مع �عضها ال�عض، ومن أجل ذلك اعتمدنا على
لاخت�ار  "Tolérance"والت�این المسموح  "VIF "معامل تضخم الت�این طب�عة توز�ع الب�انات، ف�ما استخدمنا 

  :الجدول التاليفي  هو موضح �ماوقد جاءت نتائج اخت�ار التوز�ع الطب�عي ، استقلال�ة المتغیرات المستقلة

  تفرطحوالمعاملي الالتواء ): 23(الجدول رقم 

  المتغیرات
  ع�ادة السلام  ع�ادة الشفاء

معامل الالتواء 
"Skewnes"  

معامل التفرطح 
"Kurtosis"  

معامل الالتواء 
"Skewnes"  

معامل التفرطح 
"Kurtosis"  

أ�عاد 
جودة 

الخدمات 
 الصح�ة

  - 0.263  0.438  - 0.295  0.328 الاعتماد�ة
  0.007  0.938  - 0.671  - 0.035 الاستجا�ة

والثقة الأمان  0.660 -  0.071 -  0.091 -  0.949 -  
  - 0.038  0.218  - 0.605  0.207 التعاطف

  1.445  0.575  1.983  - 1.050 الجوانب الماد�ة الملموسة
  2.089  0.815  0.507  0.183 جودة الخدمات الصح�ة

  3.838  1.518  0.145  - 0.304  المیزة التنافس�ة
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

، و�ذلك معامل التفرطح أقل 3و 3- من الجدول نلاح� أن معامل الالتواء لمتغیرات الدراسة محصور بین 
إذ   Cao &Dowlatshahi(2005)، إذا فمتغیرات الدراسة تخضع للتوز�ع الطب�عي، وهذا حسب دراسة 7من 

ع للتوز�ع فإن متغیرات الدراسة تخض 7ومعامل التفلطح أقل من  3أكدت أنه إذا �ان معامل الالتواء أقل من 
  :الآتيأما نتائج اخت�ار استقلال�ة المتغیرات المستقلة فهي �الطب�عي، 
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  معامل تضخم الت�این والت�این المسموح): 24(الجدول رقم 

  المتغیرات

  السلامع�ادة   ع�ادة الشفاء

معامل تضخم 
  "VIF "الت�این 

الت�این المسموح 
" Tolérance"  

معامل تضخم 
  "VIF "الت�این 

الت�این المسموح 
" Tolérance"  

أ�عاد 
جودة 

الخدمات 
 الصح�ة

  0.535  1.869  0.380  2.629 الاعتماد�ة
  0.533  1.875  0.482  2.073 الاستجا�ة

  0.472  2.120  0.483  2.071 الأمان والثقة
  0.480  2.084  0.544  1.837 التعاطف

  0.812  1.232  0.878  1.139 الجوانب الماد�ة الملموسة
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

، �ما أن �10النس�ة لكل الأ�عاد المستقلة أقل من  VIFمعامل التضخم نلاح� أن) 24(من الجدول رقم
وتؤ�د هذه النتائج على استقلال�ة المتغیرات المستقلة ، 0,1جم�ع معاملاته أكبر من  Toleranceالت�این المسموح 

مش�ل ارت�ا� الأ�عاد المستقلة لن �ظهر إذا �ان  أكد ال�احثون أن إذ ،ال�عضللدراسة وعدم تداخلها مع �عضها 
وانطلاقا ، �النس�ة لكل المتغیرات المستقلة 0,1، والت�این المسموح أكبر من 10معامل تضخم الت�این أقل من 

  .متا�عة الدراسة واخت�ار مد� قبول أو رفض فرض�ات الدراسة نا�م�ن نتائج هذین الاخت�ار�ن امن هذ

�الجودة من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام  �لتهتم : "تنص الفرض�ة على: الأولى�س�ة اخت�ار الفرض�ة الرئ  .أ 
 "م خدماتهماد�عند تق
للعینــة الواحــدة وذلــك �الاعتمــاد علــى قاعــدة القــرار  )t_test( ه الفرضــ�ة نقــوم �اســتخدام اخت�ــارذهــ لاخت�ــار

  :التال�ة
   إذا �انت الق�مة الاحتمال�ةSig  الناتجة عن اخت�ارT  للعینة الواحدة أقل من مستو� الدلالة المعتمد

 .)H1(نقبل الفرض�ة البدیلة ، و )H0(نرفض الفرض�ة الصفر�ة  )0,05(
  إذا �انت الق�مة الاحتمال�ةSig  الناتجة عن اخت�ارT  للعینة الواحدة أكبر من مستو� الدلالة المعتمد

  .)H1(ونرفض الفرض�ة البدیلة ) H0(نقبل الفرض�ة الصفر�ة ) 0,05(
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  :ف�ما یلي) H1( والفرض�ة البدیلة )H0(الفرض�ة الصفر�ة حیث تتمثل 

H0 : الجودة عند تقد�م خدماتهما �ل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلاملا تهتم�.  
H1 : الجودة عند تقد�م خدماتهما �ل من ع�ادة الشفاء وع�ادة السلامتهتم�.  

  :�ما هي موضحة في الجدول التالي الأولىوجاءت نتائج اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة 
  ئ�س�ة الأولىنتائج اخت�ار الفرض�ة الر  ):25(الجدول رقم 

وس� متال  الع�ادة  الفرض�ة
  الحسابي

 (t)ق�مة 
  المحسو�ة

الق�مة 
  (sig)الاحتمال�ة

  القرار

H0  
  رفض  0.000  10.156  3.7840  الشفاء

  قبول  0.296  - 1.060  2.9143  السلام
  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

  :لنا ما یليیتضح ) 25(قم من خلال الجدول ر 

 الق�مــة الاحتمال�ــة  أننلاحــ� : �النســ�ة لع�ــادة الشــفاء(Sig)  الناتجــة عــن اخت�ــارT  للعینــة الواحــدة بلغــت
، ووفقــا لقاعــدة القــرار أعــلاه نــرفض الفرضــ�ة )0.05(مــن مســتو� الدلالــة المعتمــد أقــل وهــي ) 0.000(

ـــة  )H0(الصـــفر�ة  ـــل الفرضـــ�ة البدیل ـــ)H1(ونقب ـــادة الشـــفاء تهـــتم � ـــاه أن ع� ـــد�م الجودة ، وهـــذا معن ـــد تق عن
  .خدماتها

 نلاحـ� أن الق�مـة الاحتمال�ـة : �النسـ�ة لع�ـادة السـلام(Sig) الناتجـة عـن اخت�ـار T  للعینـة الواحـدة بلغـت
، ووفقـــا لقاعـــدة القـــرار المـــذ�ورة أعـــلاه نقبـــل )0.05(وهـــي أكبـــر مـــن مســـتو� الدلالـــة المعتمـــد ) 0.296(

الجودة ع�ــادة الســلام لا تهــتم �ــ أن، وهــذا �عنــي )H1(ونــرفض الفرضــ�ة البدیلــة  )H0(الفرضــ�ة الصــفر�ة 
  .عند تقد�م خدماتها

تحقی�  في صح�ةتساهم جودة الخدمات ال: "تنص هذه الفرض�ة على: اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة   .ب 
  "ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام تنافس�ة لكل منالمیزة ال

  :ولاخت�ار هذه الفرض�ة تم استخدام الانحدار الخطي المتعدد، وذلك وف� قاعدة القرار الآت�ة
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  إذا �انت ق�مة"F"  المحسو�ة أكبر من ق�مة"F"  المجدولة، وق�مة مستو� الدلالة المحسوب"Sig" 
، ونقبل )H0(، نرفض الفرض�ة الصفر�ة )0.05(أقل من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

 .)H1( الفرض�ة البدیلة
  إذا �انت ق�مة"F"  المحسو�ة أقل من ق�مة"F"  المجدولـة، وق�مـة مسـتو� الدلالـة المحسـوب"Sig" 

، ونــرفض )H0(، نقبــل الفرضــ�ة الصــفر�ة )0.05(أكبــر مــن مســتو� الدلالــة المعتمــد فــي الدراســة 
  .)H1( الفرض�ة البدیلة

  :حیث تتمثل الفرض�ة الصفر�ة والفرض�ة البدیلة ف�ما یلي

H0 :ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام تنافس�ة لكل منالمیزة الفي تحقی�  اهم جودة الخدمات الصح�ةلا تس.  
H1 : ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام تنافس�ة لكل منالمیزة الفي تحقی� الصح�ة تساهم جودة الخدمات.  

  :وقد �انت نتائج اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة �ما هو موضح في الجدول التالي

  نتائج اخت�ارات الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة): 26( الجدول رقم

مجموع   النموذج
  المر�عات

درجة 
  الحر�ة

متوس� 
 المر�عات

الق�مة 
المحسو�ة 

F  
Sig 

معامل 
التحدید 

R2 

معامل 
الارت�ا� 

)R(  

 ع�ادة
  الشفاء

 b0.004  0.439 0.663a  4.545  0.784  5 3.920  الانحدار

          0.172  29  5.002  الخطأ المت�قي

            34  8.922  المجموع

 ع�ادة
  السلام

  b0.001 0.498  0.706a  5.760  1.738 5 8.691  الانحدار

          0.302 29 8.751  الخطأ المت�قي

           34 17.443  المجموع

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

  :نلاح� ما یلي )26(رقم من خلال الجدول
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  0.05ة وهـو اقـل مـن مسـتو� المعنو�ـ �0.004ساو�  مستو� الدلالة  أنیتضح  :الشفاء لع�ادة�النس�ة ،
، �مـا نلاحـ� لع�ـادة الشـفاء تنافسـ�ةالمیـزة الفـي تحقیـ�  على مساهمة جودة الخدمات الصح�ة�د لك یؤ ذو 

ما یدل علـى وجـود علاقـة موج�ـة بـین جـودة الخـدمات الصـح�ة  �0.663ساو�   (R)معامل الارت�ا� أن
 % 43.9نسـ�ة  أن�عنـي ا ذوهـ �0.439ساو�  2Rمعامل التحدید  أنوالمیزة التنافس�ة، في حین یتضح 
المیـــزة (مفســـر �ـــالتغیر فـــي المتغیـــر المســـتقل ) جـــودة الخـــدمات الصــح�ة(مــن الت�ـــاین فـــي المتغیـــر التـــا�ع 

سـب�  ، و�نـاءا علـى مـاالدراسـة نمـوذجمتغیرات غیر واردة فـي  إلىتعود  % 56.1، وما نسبته )التنافس�ة
نرفض الفرض�ة عل�ه فإننا ، و لع�ادة الشفاء التنافس�ة ةتساهم في تحقی� المیز  الصح�ةفإن جودة الخدمات 

  .)H1(نقبل الفرض�ة البدیلة ، و )H0(الصفر�ة 
  0.05وهـو اقـل مـن مسـتو� المعنو�ـة  0.001مستو� الدلالة  �ساو�  أنیتضح  :السلام لع�ادة�النس�ة ،

، �مـا نلاحـ� لع�ـادة السـلام تنافسـ�ةالمیـزة الوذلك یؤ�د على مساهمة جودة الخدمات الصح�ة في تحقیـ� 
ما یدل علـى وجـود علاقـة موج�ـة بـین جـودة الخـدمات الصـح�ة  �0.706ساو�   (R)معامل الارت�ا� أن

 % 49.8نسـ�ة  أنا �عنـي ذوهـ �0.498ساو�  2Rمعامل التحدید  أنفي حین یتضح  والمیزة التنافس�ة،
المیـــزة (مفســـر �ـــالتغیر فـــي المتغیـــر المســـتقل ) جـــودة الخـــدمات الصــح�ة(مــن الت�ـــاین فـــي المتغیـــر التـــا�ع 

سـب�  ، و�نـاءا علـى مـاالدراسـة نمـوذجمتغیرات غیر واردة فـي  إلىتعود  % 50.2، وما نسبته )التنافس�ة
نرفض الفرض�ة عل�ه فإننا ، و لع�ادة السلام التنافس�ة ةتحقی� المیز فإن جودة الخدمات الصح�ة تساهم في 

   .)H1(نقبل الفرض�ة البدیلة ، و )H0(الصفر�ة 

عن مساهمة جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة لكلا  المسؤول�ة الأ�عادجل معرفة أومن 
�اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة المتفرعة عن الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة، وذلك �الاعتماد على ، سنقوم الع�ادتین

  :الانحدار الخطي المتعدد وذلك وف� قاعدة القرار التال�ة

  إذا �انت ق�مة"T"  ق�مة المحسو�ة أكبر من"T"  المجدولة وق�مة مستو� الدلالة المحسوب"Sig" 
ونقبل ) H0(، نرفض الفرض�ة الصفر�ة )0.05(لدراسة أقل من مستو� الدلالة المعتمد في ا

 .)H1( الفرض�ة البدیلة
  إذا �انت ق�مة"T" المحسو�ة أقل ق�مة "T"  المجدولة وق�مة مستو� الدلالة المحسوب"Sig"  أكبر

ونرفض الفرض�ة ) H0(، نقبل الفرض�ة الصفر�ة )0.05(من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 
 ).H1( البدیلة
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  وقد جاءت نتائج ت�این للانحدار المتعدد �ما هي موضحة في الجدول التالي

جودة الخدمات الصح�ة في  أ�عادنتائج تحلیل التب�ان للانحدار المتعدد لاخت�ار مساهمة ): 27(الجدول رقم 
  تحقی� المیزة التنافس�ة

  
 النموذج
Model  

المعاملات غیر 
  النمط�ة

المعاملات 
 Tق�مة   النمط�ة

  المحسو�ة
مستو� 

 Sigالدلالة 
A  الخطأ

  المع�ار� 
Beta 

  
  

 ع�ادة
  الشفاء

  Constant 1.391 0.635    2.192  0.037ثابت 

  0.167  -1.416  -0.319  0.202  -0.287  الاعتماد�ة

  0.846  -0.196  -0.039  0.141  -0.028  الاستجا�ة

  0.026  2.352  0.471  0.165  0.387  والثقة الأمان

  0.015  2.585  0.487  0.133  0.344  التعاطف

  0.215  1.267  0.115  0.115  0.145  الجوانب الماد�ة الملموسة

  
  

 ع�ادة
  السلام

  Constant 0.568  0.622    0.914  0.368ثابت 

  0.606  0.521  0.094  0.211  0.110  الاعتماد�ة

 0.034 2.219 0.400 0.154 0.342  الاستجا�ة

 0.577 0.564 0.108 0.190 0.107  والثقة الأمان

 0.210 1.283 0.244 0.187 0.240  التعاطف

 0.797 -0.259 -0.038 0.197 -0.051  الجوانب الماد�ة الملموسة

  .SPSS برنامج من إعداد الطالبین اعتمادا على إجا�ات أفراد العینة ومخرجات: المصدر

المنبثقة عن الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة �م�ن اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة ) 27(رقم أعلاهمن خلال الجدول 
  :�ما یلي
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  :الفرض�ة الفرع�ة الأولى .1
�ما   تساهم الاعتماد�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین و�م�ن ص�اغتها : تنص هذه الفرض�ة على

  :یلي
 H0: لا تساهم الاعتماد�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین. 
 1H:  تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتینتساهم الاعتماد�ة في. 

  :ما یلي() وط�قا لقاعدة القرار سالفة الذ�ر، یتضح من الجدول رقم 

  مستو� الدلالة المحسوب :الشفاء لع�ادة�النس�ة "Sig " أكبر من  وهو) 0.167(بلغ  قد الاعتماد�ةل�عد
ی� المیزة التنافس�ة تساهم في تحقالاعتماد�ة لا ، وهذا �عني )0.05(مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

وإنما تفسره  عتماد�ةت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا �فسره �عد الا ، أ� أن هناك مقدارالشفاء لع�ادة
المجدولة  "T"، وهي أقل من ق�مة )-1.416(المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة . الأ�عاد الأخر� 

   ).1.691(المقدرة 

  .)H1(ورفض الفرض�ة البدیلة  )H0( النتائج إلى قبول الفرض�ة الصفر�ةوعل�ه تدفعنا هذه 

  مستو� الدلالة المحسوب : السلام لع�ادة�النس�ة "Sig "أكبر  وهو) 0.606(قد بلغ  ل�عد الاعتماد�ة
، وهذا �عني الاعتماد�ة لا تساهم في تحقی� المیزة )0.05(من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

عتماد�ة ، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا �فسره �عد الاالسلام لع�ادةالتنافس�ة 
 "T"، وهي أقل من ق�مة )0.521(المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة . وإنما تفسره الأ�عاد الأخر� 

   ).1.691(المجدولة المقدرة 

 ).H1(ورفض الفرض�ة البدیلة  )H0( وعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى قبول الفرض�ة الصفر�ة

   الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة .2
  :�ما یلي ن و�م�ن ص�اغتهاتساهم الاستجا�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتی: تنص هذه الفرض�ة على

 H0 : التنافس�ة للع�ادتینلا تساهم الاستجا�ة في تحقی� المیزة. 
 1H: تساهم الاستجا�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین. 

  :ما یلي() وط�قا لقاعدة القرار سالفة الذ�ر، یتضح من الجدول رقم 
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  مستو� الدلالة المحسوب: الشفاء لع�ادة�النس�ة "Sig " أكبر من  وهو) 0.846(قد بلغ  الاستجا�ةل�عد
، وهذا �عني الاستجا�ة لا تساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة )0.05(مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

الشفاء، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا �فسره �عد الاستجا�ة وإنما تفسره  لع�ادة
المجدولة  "T"، وهي أقل من ق�مة )-0.196(المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة . الأ�عاد الأخر� 

   ).1.691(المقدرة 

  ).H1(ورفض الفرض�ة البدیلة  )H0( وعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى قبول الفرض�ة الصفر�ة

  مستو� الدلالة المحسوب:  السلام لع�ادة�النس�ة "Sig "من  أقل وهو) 0.034(قد بلغ  ل�عد الاستجا�ة
تساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة  ، وهذا �عني الاستجا�ة)0.05(مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

وهذا ما  ،جا�ة�فسره �عد الاست �این �حدث في المیزة التنافس�ة السلام، أ� أن هناك مقدار ت لع�ادة
   ).1.691(قدرة المجدولة الم "T"من ق�مة  أكبر، وهي )2.219(المحسو�ة  "T"تدعمه ق�مة 

 ).H1(الفرض�ة البدیلة  وقبول )H0( الفرض�ة الصفر�ة رفضوعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى 

   الفرض�ة الفرع�ة الثالثة .3
والثقة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین و�م�ن ص�اغتها �ما  الأمان�ساهم : تنص هذه الفرض�ة على  

  :یلي
 H0 : والثقة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین الأمانلا �ساهم. 
 1H:  والثقة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین الأمان�ساهم. 

  :ما یلي() وط�قا لقاعدة القرار سالفة الذ�ر، یتضح من الجدول رقم 

  مستو� الدلالة المحسوب: الشفاء لع�ادة�النس�ة "Sig " أقل  وهو) 0.026(قد بلغ  والثقة الأمانل�عد
في تحقی� المیزة  انساهم� والثقة الأمان، وهذا �عني )0.05(من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

 والثقة، الأمانالشفاء، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة �فسره �عد  لع�ادةالتنافس�ة 
   ).1.691(المجدولة المقدرة  "T"من ق�مة  كبرأ، وهي )2.352(المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة 

  ).H1(الفرض�ة البدیلة  وقبول )H0( الفرض�ة الصفر�ة رفضوعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى 
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  مستو� الدلالة المحسوب:  السلام لع�ادة�النس�ة "Sig " أكبر  وهو) 0.577(قد بلغ  والثقة الأمانل�عد
ساهم في تحقی� المیزة والثقة لا � الأمان، وهذا �عني )0.05(من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

 والثقة الأمانالسلام، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا �فسره �عد  لع�ادةالتنافس�ة 
 "T"، وهي أقل من ق�مة )0.564(المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة  ،وإنما تفسره الأ�عاد الأخر� 

   ).1.691( المجدولة المقدرة

 ).H1(ورفض الفرض�ة البدیلة  )H0( وعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى قبول الفرض�ة الصفر�ة

   الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة .4
�ساهم التعاطف في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین و�م�ن ص�اغتها �ما : تنص هذه الفرض�ة على  

  :یلي
 H0 : التنافس�ة للع�ادتینلا �ساهم التعاطف في تحقی� المیزة. 
 1H: ساهم التعاطف في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین�. 

  :ما یلي() وط�قا لقاعدة القرار سالفة الذ�ر، یتضح من الجدول رقم 

  مستو� الدلالة المحسوب: الشفاء لع�ادة�النس�ة "Sig "أقل من  وهو) 0.015(قد بلغ  ل�عد التعاطف
، وهذا �عني التعاطف �ساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة )0.05(مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

الشفاء، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة �فسره �عد التعاطف، وهذا ما تدعمه  لع�ادة
   ).1.691(المجدولة المقدرة  "T"كبر من ق�مة أ، وهي )2.585(المحسو�ة  "T"ق�مة 

  ).H1(وقبول الفرض�ة البدیلة  )H0( وعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة

  مستو� الدلالة المحسوب:  السلام لع�ادة�النس�ة "Sig "أكبر من  وهو) 0.210(قد بلغ  ل�عد التعاطف
لا �ساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة  التعاطف، وهذا �عني )0.05(مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة 

وإنما تفسره  التعاطفالسلام، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا �فسره �عد  لع�ادة
المجدولة المقدرة  "T"، وهي أقل من ق�مة )1.283(المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة  ،الأ�عاد الأخر� 

)1.691.(   

  ).H1(ورفض الفرض�ة البدیلة  )H0( هذه النتائج إلى قبول الفرض�ة الصفر�ةوعل�ه تدفعنا 
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  الفرض�ة الفرع�ة الخامسة .5
تساهم الجوانب الماد�ة الملموسة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین و�م�ن : تنص هذه الفرض�ة على  

  :ص�اغتها �ما یلي
 H0 : المیزة التنافس�ة للع�ادتینلا تساهم الجوانب الماد�ة الملموسة في تحقی�. 
 1H: ساهم الجوانب الماد�ة الملموسة في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتینت. 

  :ما یلي() وط�قا لقاعدة القرار سالفة الذ�ر، یتضح من الجدول رقم 

  مستو� الدلالة المحسوب: الشفاء لع�ادة�النس�ة "Sig " 0.215(ل�عد الجوانب الماد�ة الملموسة قد بلغ (
 لا ، وهذا �عني الجوانب الماد�ة الملموسة)0.05(كبر من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة أ وهو

الشفاء، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا  لع�ادةتساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة 
المحسو�ة  "T"، وهذا ما تدعمه ق�مة � الأخر  الأ�عاد�فسره �عد الجوانب الماد�ة الملموسة وإنما تفسره 

   ).1.691(المجدولة المقدرة  "T"قل من ق�مة أ، وهي )1.267(

  ).H1(وقبول الفرض�ة البدیلة  )H0( وعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى رفض الفرض�ة الصفر�ة

  مستو� الدلالة المحسوب :السلام لع�ادة�النس�ة "Sig "0.797(بلغ  قد ل�عد الجوانب الماد�ة الملموسة (
، وهذا �عني أن الجوانب الماد�ة الملموسة لا )0.05(أكبر من مستو� الدلالة المعتمد في الدراسة  وهو

السلام، أ� أن هناك مقدار ت�این �حدث في المیزة التنافس�ة لا  لع�ادةتساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة 
المحسو�ة  "T"وهذا ما تدعمه ق�مة  ،عاد الأخر� موسة وإنما تفسره الأ��فسره �عد الجوانب الماد�ة المل

   ).1.691(المجدولة المقدرة  "T"، وهي أقل من ق�مة )-0.259(

  ).H1(ورفض الفرض�ة البدیلة  )H0( وعل�ه تدفعنا هذه النتائج إلى قبول الفرض�ة الصفر�ة
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  الفصل الثالث خلاصة
الذ� حاولنا من خلاله معرفة مستو� جودة تضمن هذا الفصل الجانب التطب�قي من هذه الدراسة، و 

الخدمات الصح�ة المقدمة من طرف ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام، و�ذلك معرفة ما إذا �انت الجودة تساهم في 
  .تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین

تصم�مها وف� ولقد �انت الاست�انة هي أداة الدراسة التي اعتمدنا علیها في الدراسة المیدان�ة، والتي تم 
  .SPSSالخماسي، ثم تم تحلیل ب�اناتها �استخدام البرنامج الإحصائي  "ل��رت"مق�اس 

درجة اهتمام الع�ادتین �الجودة عند : تبین لنا أن و�عد تفر�غ وتحلیل الب�انات الخاصة �محاور الاست�انة
تقد�م خدماتهما �انت مختلفة ف�ما بینهما، فقد تمیزت ع�ادة الشفاء بدرجة اهتمام عال�ة اتجاه الجودة عند تقد�م 
خدماتها، على غرار ع�ادة السلام والتي �انت درجة اهتمامها �الجودة عند تقد�م خدماتها �انت ضع�فة، مما 

  .للقول �أنها لا تهتم �الجودة عند تقد�م خدماتها دفعنا
�ما توصلنا بدراستنا إلى أن جودة الخدمات الصح�ة تساهم في تحقی� المیزة التنافس�ة للع�ادتین، لكن ذلك 

 .��ون بنسب متفاوتة، وذلك راجع إلى الت�این في تطبی� أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة في �ل ع�ادة
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استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في المؤسسات  مد�على معرفة  أساسيه الدراسة �ش�ل هذ انصبتلقد 
الطرق التي من  إیجادر�ز على ت الصح�ة في ظل اشتداد المنافسة تاهتمام المؤسسا أص�حالصح�ة، حیث 

میزة تنافس�ة  ذاتهاد جودة الخدمات الصح�ة في ح فأص�حتتخل� لها میزة تنافس�ة مستمرة ودائمة،  أننها شأ
  .الأخر� تجعلها مختلفة عن غیرها من المؤسسات الصح�ة 

لثقة، الاستجا�ة، وا الأمانمن اعتماد�ة،  الأ�عادوتتمثل جودة الخدمات الصح�ة في توفیر مختلف 
ب ز�ائن جدد وتعز�ز ة لجذالماد�ة الملموسة، التي تعتبر وسیلة فعالة للمؤسسات الصح� التعاطف والجوانب
جودة و�التالي �سب میزة تنافس�ة  ذاتتتم�ن المؤسسات الصح�ة من تقد�م خدمات  وحتىمر�زها التنافسي، 

  .تقوم بتقد�م خدمات تتناسب مع حاجات ورغ�ات ز�ائنها

جملة من النتائج  إلىوالدراسة المیدان�ة توصلنا  النظر�ةعلى ما سب� طرحه في الفصول  بناءا
  :و التاليوالاقتراحات وجاءت على النح

  النتائج: أولا

 :النتائج النظر�ة .أ 
  :النظر�ة المتوصل إلیها ما یلي جمن بین النتائ

ه �عین الاعت�ار عند تقد�مها ذى المؤسسات الصح�ة أخالجودة عنصر مهم یجب عل -1
 .لخدماتها الصح�ة

العمل على تحقی� التوازن بین إن تطبی� إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصح�ة یتطلب  -2
 .إدراكات الز�ائن وتوقعاتهم من جهة، ومستو� جودة الخدمات المقدمة لهم من جهة أخر� 

یؤثر مستو� جودة الخدمات الصح�ة على سمعة المؤسسة الصح�ة، ودرجة ثقة ز�ائنها بها،  -3
 .وصولا إلى مر�زها التنافسي في السوق 

 .ئدة في السوق الصح�ة من خلال درجة حدة المنافسة السا تیتحدد مستو� جودة الخدما -4
التي تملكها المؤسسة الصح�ة �ضمن لها صعو�ة تقلیدها  إن تعدد مصادر المیزة التنافس�ة -5

 .ومجابهتها من قبل منافسیها
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 :النتائج التطب�ق�ة .ب 

من خلال الدراسة التطب�ق�ة التي قمنا بها في الفصل الثالث توصلنا إلى مجموعة من النتائج نوجزها 
 :في ما یلي

، على غرار ع�ادة )قبل و�عد تقد�مها(الشفاء �الجودة في خدماتها الصح�ة المقدمةتهتم ع�ادة  -1
 .السلام التي لا تهتم �الجودة عند تقد�مها لخدماتها الصح�ة

للمؤسسة الصح�ة، لكن تختلف  تساهم جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� المیزة التنافس�ة -2
لأ�عاد جودة الخدمات  منهمای� �ل ، وذلك حسب نس�ة تطبع�ادتینبین الالمساهمة  درجة

 .الصح�ة
، بینما �ساهم ع�ادة الشفاءل ةفي تحقی� المیزة التنافس�و�عد التعاطف �ساهم �عد الأمان والثقة  -3

 .ع�ادة السلامل ستجا�ة في تحقی� التمیز�عد الا
من  لا تساهم �ل من الاعتماد�ة والجوانب الماد�ة الملموسة في تحقی� المیزة التنافس�ة لكل -4

 .ع�ادة الشفاء وع�ادة السلام
 �التعاطف الإحساس إضافة إلى  بدرجة عال�ة من الأمن والثقة ز�ائن ع�ادة الشفاء�شعر  -5

 .ترددهم على الع�ادةو عند تعاملهم 
، الأمان والثقة والتعاطف من خلال توفیرتتمیز ع�ادة الشفاء عن منافستها ع�ادة السلام  -6

 الجوانب الماد�ة الملموسة بی� �ل من �عد الاعتماد�ة،بینما الع�ادتین معا �فتقران لفعال�ة تط
، في حین تتمیز ع�ادة السلام عن ع�ادة الشفاء �سرعة من أجل التمیز عن الأخر� 

 .ةالاستجا�

  الاقتراحات: ثان�ا

  :تراحات التال�ةخلال النتائج المتوصل إلیها في الفصل الثالث �م�ننا تقد�م الاق من

 .ع�ادة السلام �الجودة عند تقد�مها لخدماتها اهتماموجوب  -1
 :الع�ادتین ��ل منوجوب اهتمام  -2
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 التنو�ع في  من خلال الالتزام �أوقات أداء الخدمة وتقد�مها �طرق صح�حة،: الاعتماد�ة
 .، الاهتمام الخاص �الز�ائن من �سب ثقتهمالتخصصات الطب�ة

 من خلال تجدید ش�ل البنا�ة ود��وراتها والمحافظة على نظافتها : موسةالجوانب الماد�ة المل
 .�صفة دائمة، الحفا� على الهدوء، تجهیز الع�ادة �أحدث الأجهزة

 ع�ادة الشفاء من سرعة استجابتها لز�ائنها، بینما یجب على ع�ادة السلام الرفع رفع  ضرورة
وخل� جو من التعاطف وروح الود مع من مستو� الأمان والثقة عند تعاملها مع ز�ائنها، 

 .الز�ائن
تحقی� رضا ضرورة اهتمام المؤسسات الصح�ة بتطو�ر وتحسین جودة خدماتها الصح�ة من أجل  -3

 .الظفر �مر�ز تنافسيز�ائنها و 
التأكید على العمل الجماعي ونشر ثقافة روح الفر�� مما یؤد� إلى تحسین جودة الخدمات ضرورة  -4

 .الصح�ة
حسین الظروف لتطب�قه، تتبني نظام إدارة الجودة الشاملة، وتسهیل و بمؤسسات الصح�ة ال وجوب ق�ام -5

 .ونشر ثقافة الجودة بین أفراد طاقم المؤسسات الصح�ة
في الع�ادتین لما له من مزا�ا  ISOیزو ارة الجودة والحصول على شهادة الإتطبی� نظام إدضروررة  -6

 .في إستقطاب الز�ائن
�ات الز�ائن �منطل� لتحدید مواصفات الخدمة الصح�ة ومستو� جودتها التعرف على حاجات ورغ -7

 .المرغوب
 .العمل دائما على موازنة جودة الخدمة الصح�ة المدر�ة مع توقعات الز�ائن -8

  أفاق الدراسة: ثالثا

أنها تتطلب عمل�ة إجراء دراسات أخر� أكثر تعم� في  على الرغم من مجهوداتنا في هذه الدراسة إلا
  :مستق�لا انبها وعل�ه نقترح إجراء الدراسات في المواض�ع التال�ة�عض جو 

  أثر تبني المؤسسات الصح�ة لنظام إدارة الجودة الشاملة على رضا الز�ون.  
  العموم�ة والخاصةالإستشفائ�ة تقی�م جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات. 
 واقع تطبی� إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة.  
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حق رقم ) م دراسة10ا  (: أداة ا

جمهوري شعبيةا ديمقراطية ا جزائرية ا  ة ا
ميوزا ع بحث ا ي وا عا يم ا تع  رة ا

صديق بن يحيي   جامعة محمد ا
 جيجل 

تسيير وم ا تجارية وع وم الاقتصادية وا ع  ية ا
 استبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بين: طا  من إعداد ا
  دين  شهب شمس ا

  دين  مسلاوي سيف ا
   

 
 
 

جامعية  سنة ا  7108-7107ا
 

 

م  تحية طيبة وبعد: ي سلام ع  ا
قوم  ا  ورين أد مذ رة دعداإبحن ا وان: تخرج مذ تجارية بع وم ا ع ماستر في ا ادة ا  يل ش

صحية" مؤسسات ا ميزة تنافسية في ا جودة   "استخدام ا
شفاء و  عيادةدراسة مقارة /  سلام عيادةا  ا

ا أن دى م  يشرف ي سيادت جمعقدم إ ذي صمم  ذا الاستبيان ا محترمة  ومات،  ا ات ومع بيا
ةإفي  ذ الأسئ ي  م الإجابة بجدية ع تخرج راجين م رة ا                                      .طار إعداد مذ

ما ب م ع حيط غرض أو ون  تامة وست سرية ا ا سوف تحاط با تي سيتم الإدلاء ب ات ا بيا ن ا
مي  ع بحث ا ن تستخدم لإغراض أخري.ا  فقط و

ا  وا م تقديروفي الأخير تقب بحث ىع والاحترام فائق ا ذا ا جاز  قيمة في ا م ا مت  مسا
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شخصية: بيانات ا  أولا: ا

علامة  اسبة:)×( يرجى وضع ا م ة ا خا  في ا

جنس: -0  ا

ر         )  (        ث                            ذ  )  ( ىأ

عمر: -7  ا

ة) (          30اقل من  ة) (         39-30س ة) (49-40س ثر) ( 50                  س ة فأ  س

مستوي: -3  ا

وي ) (              يا ) (                 جامعي ) (      متوسط ) (                    ثا  دراسات ع

صحية: خدمات ا  ثانيا: أبعاد جودة ا

عبارات ا ي مجموعة من ا تي تتعامل معفيما ي عيادة ا ا جيدا ووضعا مرتبطة با رجاء قراءت  ا
تي تعبر ع)×( علامة  ة ا خا ظرك: ىبا ة   وج

 الاعتمادية: -0

عبارات موافق  ا
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

ذي  -1 محدد ا وقت ا ا في ا تزم بأداء خدمات عيادة ت ا
 وعدت ب

     

ة -2 ي مش دما تواج تماما خاصا ع عيادة ا       تبدي ا

صحية بطريقة صحيحة  -3 ا ا عيادة خدمات تؤدي ا
 من أول مرة

     

طبية  -4 تخصصات ا عيادة جميع ا       تتوفر با

عيادة -5 ين با عام ة في الأطباء ا ام       أضع ثقتي 
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 الاستجابة:  2-

عبارات موافق  ا
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

خدمة بدقة -6 عيادة بإخباري بموعد تقديم ا       تقوم ا

ل فوري  -7 عيادة لاحتياجاتي بش ون با عام يستجيب ا
ت درجة  ا ما  مم شغا  ا

     

رد -8 عيادة با فوري عل تقوم ا اوي  ا استفساراتي و ش
تفعين م  ا

     

تعاون  دى -9 دائم  عيادة الاستعداد ا ين با عام ا
 معي 

     

ثقة: -3  الأمان وا

عبارات موافق  ا
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

تعامل مع  -10 عيادةاْشعر بالأمان في ا       ا
ق -11 خ عيادة بالآداب وحسن ا ون با عام       يمتاز ا
تفع -12 م ة ا عيادة حا ون با عام       يتابع ا

تعاطف: -4  ا

عبارات موافق  ا
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

تمامات  -13 حي في مقدمة ا عيادة مصا تضع ا
ين عام  الإدارة وا

     

ل  -14 شخصية  اية ا ع غا  تماما با عيادة ا ي ا تو
 مريض
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عيادة ظروفي وتتعاطف معي -15       تقدر ا

و ما  -16 تعامل معي  صادقة في ا مرحة وا روح ا ا
عيادة ذ ا ين ب عام  يميز ا

     

 

 

موسة:  -5 م مادية ا جوانب ا  ا

عبارات موافق  ا
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

عيادة ذات موقع ملائم  -17       ا

صخب -18 ضوضاء وا عيادة بعيدة عن ا       ا
ا جذابة جدا -19 ورات عيادة ودي ي ا ر مب       مظ
وحات  -20 ا  عيادة ب ي  إرشاديةا وصول إ ل ا تس

فة مخت  الأقسام ا
     

ظيفة -21 عيادة  تظار با ن الا       أما
افية -22 عيادة  تظار با ن الا       أما
ظيفة  -23 ميا  ا دورات  عيادة ب       ا

عيادة واسعة  -24 ممرات  با       ا
زة -25 زة تماما بأحدث الأج عيادة مج       ا

تنافسية: ميزة ا ثا:أبعاد ا  ثا

عبارات موافق  ا
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

تفعين في  -26 م ي تقديم خدمات  قدرة ع عيادة ا
افسين م  وقت أسرع من ا
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د تقديم  -27 محددة ع مواعيد ا عيادة با تزم ا ت
تفعين باستمرار م ي ا خدمات إ  ا

     

تحسين جودة  -28 وعة  يب مت عيادة أسا تستخدم ا
جودة  ا

     

ي  -29 رقابة ع عيادة طرق متعددة  جودةتستخدم ا       ا
فة مقارة  -30 خدمات بأقل ت عيادة ا تقدم ا

افسين م  با
     

متاحة بصورة اقتصادية  -31 موارد ا عيادة ا تستخدم ا
 ورشيدة

     

تحديث  -32 تطوير  بحث وا عيادة ا تستخدم ا
فة  ا بأقل ت ي غايات وصول إ خدمات    ا

     

ي الاستجابة  -33 قدرة ع تغيرات عيادة ا سريعة  ا
ا وبة في تصاميم خدمات مط  ا

     

عيادة أن تميز أداءت -34 امل درك با ا يتحقق بت
 افة وحدات وأقسام

     

عيادة باستمرار عت -35 تطوير وتحسين  ىعمل ا
ا متميزة ا وجع  خدمات

     

ا ذات  -36 و عيادة ب ا ا تي تقدم خدمات ا تتميز ا
ا  افسي ية ومميزة مقارة بم  جودة عا

     

بية حاجات ورغبات قوم ت -37 عيادة دوما بت ا
تفعين م  ا

     

تفعين علاقة طيبة  -38 م عيادة مع ا علاقة موظفي ا
دوام ي ا  ع

     

مقدمة أفضل من  -39 خدمات ا توقعات تعتبر جودة ا
تفعين م  ا
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حق رقم ) م لإستبيان17ا مة  مح جنة ا  (: ا

رقم مين ا مح جامعة الأساتذة ا  ا
 جامعة جيجل حمودةسامي  10
 جامعة جيجل تبوب يوسف  17
طيب  13 حيةا  جامعة جيجل بو

 

حق رقم ) م عيادتين13ا دراسة  ثبات لأداة ا  (: معامل ا

شفاء  عيادة ا

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,836 25 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,787 14 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,876 39 

 

سلام  عيادة ا

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,835 25 

 
 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,787 14 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,880 39 

 

حق رقم ) م مؤوية 14ا نسب ا رارات وا ت شخصية(: ا  بيانات ا

شفاء  عيادة ا

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 54,3 54,3 54,3 19 ذكر

 100,0 45,7 45,7 16 أنث

Total 35 100,0 100,0  

 
 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 14 سن 30 من أقل

 65,7 25,7 25,7 9 سن 39 إل 30 من

 85,7 20,0 20,0 7 سن 49 إل 40 من

كثر سن 50  100,0 14,3 14,3 5 ف

Total 35 100,0 100,0  

 

 الدراسي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سط  14,3 14,3 14,3 5 مت

ن  37,1 22,9 22,9 8 ث

مع  94,3 57,1 57,1 20 ج

 100,0 5,7 5,7 2 ع دراس

Total 35 100,0 100,0  
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سلام  عيادة ا

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,7 45,7 45,7 16 ذكر

 100,0 54,3 54,3 19 أنث

Total 35 100,0 100,0  

 
 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,7 25,7 25,7 9 سن 30 من أقل

 71,4 45,7 45,7 16 سن 39 إل 30 من

 88,6 17,1 17,1 6 سن 49 إل 40 من

كثر سن 50  100,0 11,4 11,4 4 ف

Total 35 100,0 100,0  

 
 

 الدراسي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سط  5,7 5,7 5,7 2 مت

ن  48,6 42,9 42,9 15 ث

مع  97,1 48,6 48,6 17 ج

 100,0 2,9 2,9 1 ع دراس

Total 35 100,0 100,0  
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حق رقم ) م دراسة15ا معيارية لإجابات أفراد عينة ا حسابية والانحرافات ا متوسطات ا  (: ا

شفاء  عيادة ا

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة تز الع داء ت ت ب  ف خدم

ق  به عد الذ المحدد ال
35 4,14 ,845 

دة تبد م الع ص اهتم  عندم خ

ن اج  مشك ت
35 3,97 ,822 

د دة ت ت الع  الصح خدم

ح بطر ل من صح  مرة أ
35 3,83 1,014 

فر دة تت لع ع ب  التخصص جم

 الطب
35 2,66 ,998 

ت أضع م ث ء ف ك  الأطب

ن م دة الع لع  ب
35 4,23 ,910 

د  57083, 3,7657 35 الاعتم

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة ت ر الع عد بإخب د بم  ت

 بدق الخدم
35 4,09 1,040 

ن ستج م دة الع لع  ب

ت ج ر بشكل لاحت م ف  م

ن ل درج ك  انشغ

35 3,31 1,207 

دة ت لرد الع ر ب  ع ال

رات س ن شك  است ع  المنت
35 3,77 1,165 

ن دىل م دة الع لع  الاستعداد ب

ن الدائ تع  مع ل
35 4,06 ,998 

ب  72782, 3,8071 35 الاستج

N valide (listwise) 35   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

ن اشعر لأم مل ف ب  مع التع

دة  الع
35 4,40 ,775 

ز ن مت م دة الع لع لأد ب   ب

 الأخلا حسن
35 4,20 ,797 

بع ن ت م دة الع لع ل ب ع ح  838, 3,94 35 المنت

ن  62279, 4,1810 35 الث_الأم

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة تضع لح الع دم ف مص  م

م ن  الإدارة اهتم م  الع
35 3,17 1,272 

ل دة ت م الع لغ اهتم عن ب  ل

ض لكل الشخص  مر
35 4,00 ,874 

در دة ت ف الع طف ظر  تتع

 مع
35 3,80 ,933 

ح دق المرح الر  ف الص

مل ز م ه مع التع ن م م  الع

ذه دة ب  الع

35 4,06 1,027 

طف  72631, 3,7571 35 التع

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة قع ذا الع  1,140 3,37 35 ملائ م

دة دة الع ء عن بع ض   الض

 الصخ
35 2,89 1,105 

ر دة مبن مظ رات  الع ك  د

 جدا جذاب
35 3,49 1,095 

دة ح ب الع د ل ل إرش  تس

ل ص  المخت الأقس إل ال
35 4,37 ,731 

كن ر أم دة الانتظ لع  954, 4,17 35 نظ ب

كن ر أم دة الانتظ لع ف ب  1,168 3,40 35 ك

دة را ب الع ه د م  1,121 3,91 35 نظ ل

دة الممرا لع  1,248 3,83 35 اسع ب

دة زة الع م مج حدث تم  ب

زة  الأج
35 3,54 1,010 
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ان د_الج س_الم م  66311, 3,6635 35 الم

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenn

e 

Ecart 

type 

د  57083, 3,7657 35 الاعتم

ب  72782, 3,8071 35 الاستج

ن  62279, 4,1810 35 الث_الأم

طف  72631, 3,7571 35 التع

ان د_الج س_الم م  66311, 3,6635 35 الم

د دة_أبع  45671, 3,7840 35 الصح_الخدم_ج

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة ع درة ل د ع ال  خدم ت

ن ع منت  من أسرع ق ف ل

ن فس  المن

35 3,86 1,033 

تز دة ت د الع اع لم  عند المحددة ب

د ن إل الخدم ت ع  المنت

ستمرار  ب

35 4,09 ,818 

دة تستخد ل الع ع أس  متن

ن دة لتحس  الج
35 3,37 ,877 

دة تستخد  متعددة طر الع

ب رق دة ع ل  الج
35 3,26 ,950 

د دة ت قل الخدم الع  تك ب

رن ن م فس لمن  ب
35 3,29 1,296 

دة تستخد ارد الع ح الم  المت

رة د بص دة  اقتص  رش
35 3,51 ,951 

دة تستخد ر  البحث الع  التط

ث ل الخدم لتحد ص  إل ل

ت قل غ  تك ب

35 3,49 ,951 

دة ع درة ل ب ع ال  الاستج

ع را السر تغ ب ل  ف المط

م ت تص  خدم

35 3,63 ,973 

دة درن لع ز أن ب  تح أداءن تم

مل ف بتك مه  حداته ك  اقس
35 3,69 ,993 

دة عملت ستمرار الع ر ع ب  تط

ن  ت تحس زة جع  خدم  متم
35 4,06 ,838 
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ز دم الت الخدم تتم دة ت  الع

ن دة ذا بك ل ج زة  ع  مم

رن فس م  بمن

35 4,06 ,968 

دة ت م الع ب د ج بت   ح

ن رغب ع  المنت
35 3,86 1,004 

ظ علاق دة م ن مع الع ع  المنت

ب علاق ا ع ط  الد
35 3,54 1,039 

دة تعتبر دم الخدم ج  الم

قع من أفضل ن ت ع  المنت
35 3,40 1,143 

زة فس_الم  51227, 3,6490 35 التن

N valide (listwise) 35   

 

 

سلام  عيادة ا

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة تز الع داء ت ت ب  ف خدم

ق  به عد الذ المحدد ال
35 3,17 1,200 

دة تبد م الع ص اهتم  عندم خ

ن اج  مشك ت
35 2,49 1,011 

د دة ت ت الع  الصح خدم

ح بطر ل من صح   مرة أ
35 3,00 1,163 

فر دة تت لع ع ب  التخصص جم

 الطب
35 2,20 1,158 

ت أضع م ث ء ف ك  الأطب

ن م دة الع لع  ب
35 4,14 ,845 

د  61165, 3,0000 35 الاعتم

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة ت ر الع عد بإخب د بم  ت

 بدق الخدم
35 2,66 1,305 

ن ستج م دة الع لع  ب

ت ج ر بشكل لاحت م ف  م

ن ل درج ك  انشغ

35 2,34 1,056 
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دة ت لرد الع ر ب  ع ال

رات س ن شك  است ع  المنت
35 2,60 1,090 

ن لذى م دة الع لع  الاستعداد ب

ن الدائ تع  مع ل
35 2,69 1,157 

ب  83704, 2,5714 35 الاستج

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

ن اشعر لأم مل ف ب  مع التع

دة  الع
35 4,26 ,505 

ز ن مت م دة الع لع لأد ب   ب

 الاخلا حسن
35 3,20 1,079 

بع ن ت م دة الع لع ل ب ع ح  1,105 3,31 35 المنت

ن  72349, 3,5905 35 الام

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة تضع لح الع دم ف مص  م

م ن  الإدارة اهتم م  الع
35 2,57 1,145 

ل دة ت م الع لغ اهتم عن ب  ل

ض لكل الشخص  مر
35 3,26 1,094 

در دة ت ف الع طف  ظر  تتع

 مع
35 2,66 ,998 

ح دق  المرح الر  ف الص

مل ز م ه مع التع ن م م  الع

ذه دة ب  الع

35 3,06 1,027 

طف  72847, 2,8857 35 التع

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة قع ذا الع  1,073 3,71 35 ملائ م

دة دة الع ء عن بع ض   الض

 الصخ
35 3,63 1,114 

ر دة مبن مظ رات  الع ك  د

 جدا جذاب
35 2,20 1,023 
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دة ح ب الع د ل ل إرش  تس

ل ص  المخت الأقس إل ال
35 2,89 ,993 

كن ر أم دة الانتظ لع  1,095 3,09 35 نظ ب

كن ر أم دة الانتظ لع ف ب  1,126 2,71 35 ك

دة را ب الع ه د م  1,121 1,91 35 نظ ل

دة الممرا لع  1,003 2,77 35 اسع ب

دة زة الع م مج حدث تم  ب

زة  الأج
35 2,34 ,906 

سال م _الم د _الم ان  53106, 2,8063 35 ج

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

د  61165, 3,0000 35 الاعتم

ب  83704, 2,5714 35 الاستج

ن الثالأم _ 35 3,5905 ,72349 

طف  72847, 2,8857 35 التع

سال م _الم د _الم ان  53106, 2,8063 35 ج

دة  47825, 2,9143 35 الصح_الخدم_ج

N valide (listwise) 35   

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart 

type 

دة ع درة ل د ع ال  خدم ت

ن ع منت  من أسرع ق ف ل

ن فس  المن

35 2,26 1,120 

تز دة ت د الع اع لم  عند المحددة ب

د ن إل الخدم ت ع  المنت

ستمرار  ب

35 2,54 1,120 

دة تستخد ل الع ع أس  متن

ن دة لتحس  الج
35 2,49 1,147 

دة تستخد  متعددة طر الع

ب رق دة ع ل  الج
35 2,26 1,010 

د دة ت قل الخدم الع  تك ب

رن ن م فس لمن  ب
35 3,26 1,010 

دة تستخد ارد الع ح الم  المت

رة د بص دة  اقتص  رش
35 2,97 ,923 

دة تستخد ر  البحث الع  التط

ث ل الخدم لتحد ص  إل ل

ت قل غ  تك ب

35 2,29 1,017 
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دة ع درة ل ب ع ال  الاستج

ع را السر تغ ب ل  ف المط

م ت تص  خدم

35 2,46 ,919 

دة ندر لع ز أن ب  تح أداءن تم

مل ف بتك مه  حداته ك  اقس
35 3,14 ,974 

دة نعمل لع ستمرار ب  ع ب

ر ن  تط ت تحس  جع  خدم

زة  متم

35 2,77 1,003 

ز دم الت الخدم تتم دة ت  الع

ن دة ذا بك ل ج زة  ع  مم

رن فس م  بمن

35 2,43 1,243 

دة ن لع م ب ب د ج بت   ح

ن رغب ع  المنت
35 3,11 1,022 

ظ علاق دة م ن مع الع ع  المنت

ب علاق ا ع ط  الد
35 3,03 1,043 

دة تعتبر دم الخدم ج  الم

قع من أفضل ن ت ع  المنت
35 2,34 1,305 

زة فس_الم  71625, 2,7082 35 التن

N valide (listwise) 35   

 
 

 

حق رقم ) م تفرطح16ا تواء وا ي الا  (: معام

شفاء  عيادة ا

Statistiques descriptives 

 N Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

د  778, 295,- 398, 328, 35 الاعتم

ب  778, 671,- 398, 035,- 35 الاستج

ن  778, 071,- 398, 660,- 35 الث_الأم

طف  778, 605,- 398, 207, 35 التع

ان د_الج س_الم م  778, 1,983 398, 1,050- 35 الم

د دة_أبع  778, 507, 398, 183, 35 الصح_الخدم_ج

زة فس_الم  778, 145, 398, 304,- 35 التن

N valide (listwise) 35     

 

سلام  عيادة ا

Statistiques descriptives 
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 N Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

د  778, 263,- 398, 438, 35 الاعتم

ب  778, 007, 398, 938, 35 الاستج

ن الثالأم _ 35 -,091 ,398 -,949 ,778 

طف  778, 038,- 398, 218, 35 التع

سال م _الم د _الم ان  778, 1,445 398, 575, 35 ج

دة  778, 2,089 398, 815, 35 الصح_الخدم_ج

زة فس_الم  778, 3,838 398, 1,518 35 التن

N valide (listwise) 35     

 

حق رقم ) م مسموح17ا تباين ا تباين ومعامل ا  (: معامل تضخم ا

شفاء  عيادة ا

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) 1,391 ,635  2,192 ,037   

د  2,629 380, 167, 1,416- 319,- 202, 287,- الاعتم

ب  2,073 482, 846, 196,- 039,- 141, 028,- الاستج

ن  2,071 483, 026, 2,352 471, 165, 387, الث_الأم

طف  1,837 544, 015, 2,585 487, 133, 344, التع

ان د_الج س_الم م  1,139 878, 215, 1,267 188, 115, 145, الم

a. Variable dépendante : زة _الم فس  التن

 

 

 

سلام  عيادة ا

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. Statistiques de colinéarité 



 

150 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) ,568 ,622  ,914 ,368   

د  1,869 535, 606, 521, 094, 211, 110, الاعتم

ب  1,875 533, 034, 2,219 400, 154, 342, الاستج

ن الثالأم _ ,107 ,190 ,108 ,564 ,577 ,472 2,120 

طف  2,084 480, 210, 1,283 244, 187, 240, التع

سال م _الم د _الم ان  1,232 812, 797, 259,- 038,- 197, 051,- ج

a. Variable dépendante : زة _الم فس  التن

 

حق رقم ) م فرضيات18ا  (: نتائج اختبار ا

شفاء  عيادة ا

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

moyenne 

دة  07720, 45671, 3,7840 35 الصح_الخدم_ج

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

دة  9409, 6271, 78400, 000, 34 10,156 الصح_الخدم_ج

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,663
a
 ,439 ,343 ,41532 

a. Valeurs prédites : (constantes), ان _الج د _الم س م د ,الم  ,الاعتم

طف ن ,التع _الأم الث ب ,  الاستج

 
 

ANOVA
a
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Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,920 5 ,784 4,545 ,004
b
 

Résidu 5,002 29 ,172   

Total 8,922 34    

a. Variable dépendante : زة _الم فس  التن

b. Valeurs prédites : (constantes), ان _الج د _الم س م د ,الم طف ,الاعتم ن ,التع _الأم الث ب ,  الاستج

 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,391 ,635  2,192 ,037 

د  167, 1,416- 319,- 202, 287,- الاعتم

ب  846, 196,- 039,- 141, 028,- الاستج

ن الثالأم _ ,387 ,165 ,471 2,352 ,026 

طف  015, 2,585 487, 133, 344, التع

ان د_الج س_الم م  215, 1,267 188, 115, 145, الم

a. Variable dépendante : زة _الم فس  التن

 

سلام  عيادة ا

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,706
a
 ,498 ,412 ,54933 

a. Valeurs prédites : (constantes), سال م _الم د _الم ان ج ب ,  ,الاستج

ن الثالأم _ د , طف ,الاعتم  التع
 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,691 5 1,738 5,760 ,001
b
 

Résidu 8,751 29 ,302   

Total 17,443 34    

a. Variable dépendante : زة _الم فس  التن

b. Valeurs prédites : (constantes), سال م _الم د _الم ان ج ب , ن ,الاستج الثالأم _ د , طف ,الاعتم  التع
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) ,568 ,622  ,914 ,368   

د  1,869 535, 606, 521, 094, 211, 110, الاعتم

ب  1,875 533, 034, 2,219 400, 154, 342, الاستج

ن الثالأم _ ,107 ,190 ,108 ,564 ,577 ,472 2,120 

طف  2,084 480, 210, 1,283 244, 187, 240, التع

سال م _الم د _الم ان  1,232 812, 797, 259,- 038,- 197, 051,- ج

a. Variable dépendante : زة _الم فس  التن



 ملخص
 

 
153 

  ملخص

 ع�ادة( استخدام الجودة �میزة تنافس�ة في المؤسسات الصح�ة مد� معرفة إلىه الدراسة تهدف هذ
لتحق�قها،  الع�ادتینلمتغیرات التي تسعى ا أهمحیث تعد جودة الخدمات الصح�ة من  ،)السلام وع�ادةالشفاء 

إلیهم لضمان ولائهم، �ما تساعدها في تحقی� رضا ز�ائنها من خلال خل� وتعظ�م الق�مة المقدمة  لأنهالك وذ
تساعد على اكتساب میزة تنافس�ة وتعز�ز مر�زها التنفسي، فجودة الخدمات الصح�ة تؤثر �ش�ل �بیر على 

مجتمع الدراسة والمتمثل في  على است�انة 70 منا بتوز�عذلك ق� جل تحقیومن أ ،افس�ةبناء تلك المزا�ا التن
لعرض وتحلیل النتائج  SPSSخدمات الع�ادتین، وتم استخدام البرنامج الإحصائي من  نالمستفیدیالز�ائن 

  .واخت�ار الفرض�ات

مقبولة على  جودة الخدمات الصح�ة المقدمة من طرف الع�ادتینمستو�  أنوقد بینت الدراسة المیدان�ة 
یؤ�د الدور ا ما رغم ذلك فلقد ساهمت في خل� مزا�ا تنافس�ة للع�ادتین وهذ ،العموم لكنها ل�ست �الأفضل

میزة التنافس�ة للمؤسسات الخل� و جودة الخدمات الصح�ة في تحقی� رضا الز�ون، الفعال الذ� تلع�ه 
  .الصح�ة

  .، المیزة التنافس�ةالجودة الشاملة، إدارة الجودة، رضا الز�ون  صح�ة، الخدمات، جودة :الكلمات المفتاح�ة

Abstract: 

The objective of our study is to know how to exploit the quality as a 
competitive criterion between the health establishments (clinic CHIFA and clinic 
ESSELEM). These last two insist on the high level of service offered to reach the 
maximum rate of satisfaction of the patients (customers The quality of the 
services offered to the popular mass has direct repercussions on public opinion. 
To ensure more objective work, we did a field survey through the distribution of 
70 patient interviews in both clinics. In addition, we use SPSS statistical software 
for the study and analysis of results and assumptions. 

     We clearly see that the quality of health service presented by the two clinics 
is acceptable, but it is not the best, it nevertheless contributed to the creation of 
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competitive advantages of both clinics, which confirms the active role played by 
the quality of health services to achieve customer satisfaction, creating a 
competitive advantage for health facilities. 
The key words  :  
Services, Healthy quality, Total Quality, Quality Management, Customer 
satisfaction, Competitive advantage. 


