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Abstract 

 

The research aims at finding out an extend of the availability of health 

services quality dimentions in health services which are provided by 

public (governmental) health organizations, from beneficiaries' points 

of view. This research is a field study that comprises a description as 

well as quantitative analysis for the primary data collected by a 

questionnaires were distributed to connivance sample of  (100) 

persons (beneficiaries) from the research population whom they had 

received medical care services from Tripoli Medical Center, All of 

whom are Libyan citizen in Tripoli city. 

The outcomes of analyzing process of the primary data resulted 

concluded several results. The most important are the following: 

1- Some of health service quality dimentions were not available at 

Tripoli Medical Center which were: reliability, responsiveness, 

assurance, empathy. But the results showed the availability of the 

tangibles dimention.  

2- There were some weakness in applying health service quality 

dimentions which were provided by Tripoli Medical Center to patients 

or  (beneficiaries). 

 3- There were no  relationship between health service quality and 

level of application of quality dimentions which were required in 

health service.      
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 الجزء الأول: الإطار العام للبحث

 مقدمة: أولا 

تحظى الخدمات الصحية عموماً في الوقت الحاضر بألعية كبتَة ومتزايدة، وذلك لدا تدثله من ضرورة 
حياتية لجميع الدوواننتُ الونين لؽثلوون قطاعوات واموعة مون الدرضوى الد وت يدين مون تلوك الخودمات  

 المحلية العامة والخاصة على ال واء.  التي تقدمها الدنظمات الخدمية الصحية

ونظراً لتعدد وتنوع الخدمات الصحية وارتبانها الدباشر بحياة الأفراد وحالاتهم الصحية  التي تعكس 
حووالات الامووتقرار العووووي والن  وو  لووديهم، فووين الأموور يقتووو  وحووود منظمووات صووحية حديثووة 

قوووى إس م وووتوى توقعوووات الد وووت يدين ومتطوووورة وفعالوووة، يكوووون ققووودورها تقووودنً  ووودمات صوووحية تر 
منهوووا، مووون حيوووا الجوووودة والنوعيوووة والاموووتمرارية... إه،  اصوووة موووع موووا ي وووهد  قطووواع الخووودمات 
الصووحية مووون تطوووتَ وتطووور وتعقووود  لووويس فقووو  في الأموواليو والأدوات ونووورق العمووو  والتكنولوحيوووا 

وفي نبيعووة الدناف ووة الد ووتمدمة، بوو  أيووواً في تعقوود حاحووات الد ووت يدين موون الخوودمات الصووحية، 
القائموووة فيموووا بوووتُ الدنظموووات العاملوووة في لروووالات تقووودنً الخووودمات الصوووحية، كووو  ذلوووك حعووو  مووون 
الاهتمووووام  ووووودة الخوووودمات الصووووحية شووووأناً عاموووواً يرقووووى إس م ووووتوى الالتووووزام الأ  قوووو  والد وووو ولية 

 الوننية.

 دماتها للم ت يدين منها   إن لصاح الدنظمات الصحية المحلية العامة على وحه الخصوص في تقدنً
يعتموود ب وووك  رئووويس علوووى مووودى اهتموووام تلووك الدنظموووات بتووووافر )تطبيوووق( أبعووواد الجوووودة  الواحوووو 
توافرها في الخدمات الصحية الدقدموة إلويهم، لويس فقو  مون وحهوة نظور إدارات تلوك الدنظموات أو 

ظووور الد وووت يدين مووون جمهوووور العووواملتُ اوووا مووون الأنبووواء والدمرضوووتُ وووووتَهم، بووو  أيوووواً مووون وحهوووة ن
الخووودمات الصوووحية الوووتي تعمووو  علوووى توفتَهوووا تلوووك الدنظموووات، باعتبوووارهم نرفووواً مهمووواً مووون أنووورا  

 -النين لؽثلون قطاع العم ء النين تتعام  معهم الدنظمة الصحية المحلية العامة  -العملية التبادلية 
د الجوووودة في تقووودنً الخووودمات بالدرحوووة الأوس، الأمووور الوووني ي شووور إس ألعيوووة تووووافر أي تطبيوووق أبعوووا

الصحية الدمتل ة من وحهة نظر الد ت يدين من تلك الخدمات، حيا أن تقييم الد وت يدين لدودى 
اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوافر )تطبيق( أبعاد حودة الخدمات الصوحية يعُود مود ً  

 هاماً للتح تُ الد تمر لذا.
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ودة في الخوودمات الصووحية الووتي تقوودمها الدنظمووات الصووحية المحليووة إن تحديوود موودى توووافر أبعوواد الجوو
العامووة لجمهووور الد ووت يدين منهووا  يعُوود دلوويً  علووى موودى حرصووها علووى تطبيووق الدعووايتَ والدواصوو ات 
الدوليووة والمحليووة الدرعيووة في لرووال تقوودنً الخوودمات الصووحية، قووا ي وواعد تلووك الدنظمووات علووى تطوووير 

اص ات والخصائص الوتي تحظوى بقبوول الد وت يدين منهوا، مون  و ل قودرتها  دماتها، وتقدلؽها بالدو 
علووى إشووباع حاحوواتهم وروبووواتهم الدمتل ووة، وإرضوواء أذواقهووم وت ووووي تهم الدتنوعووة، شووأ ا في ذلوووك 
شوووأن الخووودمات الصوووحية الوووتي تقووودمها الدنظموووات الصوووحية الأحنبيوووة الوووتي تتميوووز ق وووتوى عوووال مووون 

بيق الأبعاد الدمثلة لتلك الجودة بك  دقة وحرفية   ل فتًة نويلة من الجودة، نتيخة اهتمامها بتط
 الزمن، حتى باتت البدي  الد و  لديهم عن وتَها من الخدمات الصحية الأ رى.

ونظوووراً لدوووا تدثلوووه الخووودمات الصوووحية الوووتي تقووودمها الدنظموووات الصوووحية المحليوووة العاموووة مووون ألعيوووة كبوووتَة 
من  و ل تطبيوق تلوك الدنظموات لأبعواد  -اا وبالد ت يدين منها  ل قتصاد الونتٍ، فين الاهتمام

يعُد أمراً ضرورياً لتطوير م توى حودة تلوك الخودمات،  -الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها
وتطيتَ الدواقف والتصرفات الدتكونة حيالذا لدى الد ت يدين منها على لضوٍ إلغابي يصو في مصلحة 

 الأنرا  الدمتل ة.

 مشكلة البحث: انياا ث

على الروم من وحود كثتَ من الدنظمات الصحية المحلية العاموة الوتي تقودم  ودماتها لعمووم الجمهوور 
مووون الد ووووت يدين  إلا أ ووووم في الطالوووو يوحهووووون كثووووتَاً مووون الانتقووووادات لضووووو تلوووك الدنظمووووات ولضووووو 

ل م ووتوى الجووودة الووتي الخوودمات الدقدمووة إلوويهم، ويبوودون في الوقووت ذاتووه الكثووتَ موون ال ووكاوى حووو 
ضووعف م ووتوى تطبيووق  -بصووورة أو بوأ رى  -تقودم بووه تلووك الخودمات. حيووا يعكووس ذلوك كلووه 

الدنظمووات الصووحية المحليووة العامووة لأبعوواد الجووودة في الخوودمات الصووحية الووتي تقوودمها موون وحهووة نظوور 
ات الصحية الد ت يدين منها، ما يعتٍ تراحع م توى حودة تلك الخدمات مقارنة بطتَها من الخدم

الوووتي تقووودمها الدنظموووات الصوووحية العربيوووة والأحنبيوووة علوووى ال وووواء  والوووتي لصحوووت إس حووودٍ كبوووتٍَ في 
 امتقطاب أعداد كبتَة من الد ت يدين الليبيتُ وحنام إليها.  
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 -مون  و ل عمليوات الوتعلم  -ومن   ل التخارب والخبرات الوتي اكت وبها الد وت يدون الليبيوون 
دمات الصووحية الدمتل ووة المحليووة والأحنبيووة  فقوود تكوووّن لوودى قطوواع وامووع موونهم نتيخووة تلقوويهم للموو

انطباعواً مولبياً لضوو حوودة الخودمات الصوحية الوتي تقودمها الدنظموات الصوحية المحليوة العاموة، مقارنووة 
بطتَها من الخدمات الصحية التي تقودمها الدنظموات الصوحية الأ ورى الأحنبيوة )العربيوة والدوليوة(، 

بالد ووت يدين الليبيووتُ إس ت ووويلها وشوورائها، بوو  وحووتى الووولاء لذووا لأمووباب عديوودة لعوو  موون  لشووا دفووع
 ألعها تدني م توى حودة الخدمات التي تقدمها الدنظمات الصحية المحلية العامة.        

وبنواءً علوى موا تقوودم فوين م وكلة البحووا تتمثو  في دراموة مودى اهتمووام الدنظموات الصوحية المحليووة 
بتوووافر )تطبيووق( أبعوواد الجووودة في الخوودمات الصووحية الووتي تقوودمها للم ووت يدين الليبيووتُ. وفي العامووة 

 هنا الإنار لؽكن بلورة م كلة البحا في الت اؤل التالي:

ما مدى توافر )تطبيق( أبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها الدنظمات الصحية المحلية  -
ليبيووتُأ أي موودى اهتمووام تلووك الدنظمووات بتوووافر )تطبيووق( أبعوواد العامووة قيوود البحووا للم ووت يدين ال

 الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها من وحهة نظر الد ت يدين الليبيتُأ

 أهمية البحث        : ثالثاا 

ي ووتمد هوونا البحووا ألعيتووه موون كونووه يتصوودى لأحوود الدوضوووعات الووتي ت ووكّ  ألعيووة كبووتَة بالن ووبة 
امة المحلية، وللم ت يدين الليبيوتُ، وكونلك ل قتصواد الوونتٍ بصوورة  اصوة للمنظمات الصحية الع

 حيا:

تدثوو  الخوودمات الصووحية الووتي تقوودمها الدنظمووات الصووحية المحليووة العامووة حووزءاً هاموواً موون حخووم  -1
الخدمات الامته كية التي يبحا عنها الدوانن )الد ت يد( الليبي، الأمر الني يعتٍ ضرورة توفتَهوا 

وى الدطلوب من الجودة، من   ل اهتمام الدنظمات الصحية بتطبيق الأبعاد الدرعية في لرال بالد ت
 حودة الخدمات الصحية.

الوتي تواحههوا الدنظموات الصوحية المحليوة عمومواً  -الآ ونة في الاشوتداد  -أنه في ظ  الدناف ة  -2
الاهتموام  وودة موا تووفر  مون  والعامة  صوصاً أمام الدنظمات الصحية الأحنبية، فين الأمر ي وتلزم

 دمات صحية، من حيا إنتاحها وتقدلؽها وفق الدواص ات والدعايتَ الدوضوعة في لرالات الجودة 



 2016 الرابعالعدد                                          لرلة آفاق اقتصادية                        
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

78 

 

ال ووواملة، وهووونا يتطلوووو مراعووواة تطبيوووق الدنظموووات الصوووحية المحليوووة العاموووة لأبعووواد الجوووودة في لروووال 
حية التي تقدمها الدنظمات الصحية الخدمات الصحية عموماً، قا لؽكّنها من مناف ة الخدمات الص

 الأحنبية.

أن حووورص الدنظموووات الصوووحية المحليوووة العاموووة علوووى تووووافر )تطبيوووق( أبعووواد الجوووودة في الخووودمات  -3
الصحية يعُد مد ً  مهماً لتطوير وتح تُ م توى حودة تلك الخدمات، الأمر الني لػدد نبيعة 

لمحلية العاموة ولضوو الخودمات الوتي تقودمها إلويهم، ملوك الد ت يدين الليبيتُ لضو الدنظمات الصحية ا
 لشا يعزز من مكانتها في ال وق، ويدعم قدراتها التناف ية أمام الدنظمات الصحية الأ رى.

أن الخوودمات الصووحية الووتي تقوودم موون قِبوو  الدنظمووات الصووحية المحليووة العامووة، ومووا تتطلبووه موون  -4
عووود رافوووداً مهمووواً ل قتصووواد الوووونتٍ، وبالتوووالي فوووين عمليوووات إنتووواج وتقووودنً تواكبهوووا أن وووطة ت وووويق تُ 

الحاحة تقتو  ضرورة البحا عن عوام  تديز هن  الخدمات، من   ل الاهتمام بتطوير وتح تُ 
م ووووتوى حووووودة تلووووك الخوووودمات، وذلووووك بووووالتًكيز علووووى تطبيووووق الأبعوووواد الدرتبطووووة  ووووودة الخوووودمات 

 الصحية.

 أهداف البحث: رابعاا 

 ا إجمالًا في تحقيق ما يل :تتمث  أهدا  هنا البح

التعووور  علووووى موووودى تووووافر )تطبيووووق( الدنظمووووة الصوووحية المحليووووة قيوووود البحوووا لأبعوووواد الجووووودة في  -1
 الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين الليبيتُ والعوام  الد ثرة في ذلك.

بعوواد الجووودة تحديوود الع قووة بووتُ م ووتوى توووافر )تطبيووق( الدنظمووة الصووحية المحليووة قيوود البحووا لأ -2
وبتُ م توى حودة الخدمات الصحية التي تقدمها تلك الدنظمة الصحية قيد البحا للم وت يدين 
الليبيتُ. إضافة إس التعر  على مدى الا ت   في م توى توافر )تطبيق( الأبعاد الدرتبطوة  وودة 

 الخدمات الصحية.
 البحث فرضيات: خامساا 

تحقيقووواً لاهووودا  الدتو ووواة منوووه، فقووود ت تطووووير ال رضووويات اموووتناداً إس نبيعوووة م وووكلة البحوووا، و 
 البحثية التالية:



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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هنووواك ضوووعف في م وووتوى تووووافر )تطبيوووق( الدنظموووة الصوووحية المحليوووة العاموووة قيووود البحوووا لأبعووواد  -1
 الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منها.

يق( الدنظمة الصحية المحلية العامة قيد هناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ م توى توافر )تطب -2
 البحا لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منها.

هنوواك ع قووة ذات دلالووة إحصووائية مووا بووتُ حووودة الخوودمات الدقدمووة موون قِبوو  الدنظمووة الصووحية  -3
 في تلك الخدمات.المحلية العامة قيد البحا وم توى توافر )تطبيق( أبعاد الجودة الدطلوبة 

 منهجية البحث:: سادساا 

 ت مية الدنهج الد تمدم في البحا -1

ت الاعتموواد علووى امووتمدام الدوونهج الوصوو    الووني ركّووز علووى وصووف موودى توووافر )تطبيووق( الدنظمووة 
الصحية المحلية العامة قيد البحا، لأبعاد الجودة في الخدمات الصوحية مون وحهوة نظور الد وت يدين 

س تحديووود الع قوووة بوووتُ م وووتوى تووووافر )تطبيوووق( الدنظموووة الصوووحية المحليوووة العاموووة قيووود منهوووا، إضوووافة إ
 البحا لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية كمتطتَ م تق ، وحودة تلك الخدمات كمتطتَ تابع.

 مصادر البيانات وومائ  جمعها: -2

مة للبحا في نوعتُ رئي تُ تدثلت الدصادر التي ت الاعتماد عليها في الحصول على البيانات الد ئ
 لعا:

مصووادر ثانويووة: تدثلووت في القيووام بوويحراء م وووت مكتووبي لادبيووات النظريووة الدتعلقووة قوضووووع  -2.1
 البحا، من   ل الدصادر والدراحع والكتو والدوريات والدرامات ال ابقة ووتَها.

 البحا الأصل . مصادر أولية: تدثلت في م ردات العينة التي ت ا تيارها من لرتمع -2.2

أما وميلة جمع البيانات الأولية للبحا  فقد تدثلت في صوحي ة اموتبيان الوتي ت تطويرهوا  صيصواً 
 لذنا الطرض.

تدث  لرتمع البحا في لرموع الد ت يدين الليبيتُ من الخدمات الصحية : لرتمع وعينة البحا -3
لنظر إس كبر حخم هونا اتتموع وات واع التي يقدمها مركز نرابلس الطبي الواقع قدينة نرابلس، وبا
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نطاقووه، إضووافة إس أنووه ولأمووباب عمليووة عديوودة تتعلووق بصووعوبة امووتهدا  جميووع م رداتووه، وكوونلك 
صووووعوبة ا تيووووار عينووووة كبووووتَة الحخووووم  فقوووود إرتووووأى الباحووووا حصوووور م ووووردات لرتمووووع البحووووا موووون 

هوووو : حوووو   –نووووة نوووورابلس تدثوووو  إس حوووودٍ كبووووتٍَ مدي -الد ووووت يدين الليبيووووتُ في أربووووع منووووانق رئي ووووة 
 Convince)الأنوودلس، وووووط ال ووعال، عوووتُ زارة، الظهوورة، حيوووا ت ا تيووار عينوووة م ئمووة 

Sample) ( م ردة، نظراً لكو وا مون أكثور أنوواع العينوات الإحصوائية اموتمداماً 100حخمها )
 في معظم الدرامات الت ويقية، وذلك لأمباب عدة منها كبر حخم لرتمع البحا.

 بحا:حدود ال -4

 تدثلت حدود البحا في:

حدود زمانية شملت ال تًة الزمنية الوتي ت   لذوا تن يون مرحلوة جموع وتحليو  البيانوات الأوليوة  -1.4
 م.2015ال زمة للبحا، والتي ت الصازها   ل الربع الأ تَ من العام 

  تحديداً: ح  حدود مكانية شملت الد ت يدين الليبيتُ ببعض الدنانق قدينة نرابلس، وه -2.4
 الأندلس، ووط ال عال، عتُ زارة، الظهرة.

حودود موضوووعية تركووزت في التعوور  علووى موودى اهتمووام الدنظمووة الصووحية المحليووة العامووة قيوود  -3.4
 البحا بتوافر )تطبيق( أبعاد الجودة في الخدمات الصحية من وحهة نظر الد ت يدين الليبيتُ.

 مصطلحات البحا: -5

 أهم الدصطلحات الإحرائية الد تمدمة في البحا وه :  لؽكن الإشارة إس 

 أبعاد الجودة  -1.5
يقُصد بأبعاد الجودة أو )النوعية( في الخدمات الصحية العناصر الواحو توافرها  أي )تطبيقها( في 

، ت م : الاعتماديوة، الاموتخابة، (Kotler)تلك الخدمات، وهن  الأبعاد ح و لظوذج كوتلر 
 ة "اللطف، الدلمومية.التأكيد، الكيام

 الد ت يدين الليبيتُ: -2.5
 يقصد بالد ت يدين الليبيتُ في هنا البحا أولئك الاشماص الطبيعيتُ النين يقومون بالبحا



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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عون والحصووول علووى الخوودمات الصووحية الدمتل ووة، مون الدنظمووات الصووحية المحليووة العامووة )الحكوميووة( 
 مواء أكانوا مرضى أم مراحعتُ.

 الصحية الخدمات -3.5

ه  تلك الخدمات الصحية التي يتم تقدلؽها من قِب  الدنظمات الصحية المحلية العامة )الحكوميوة(، 
بصوور  النظوور عمووا إذا كووان تقوودلؽها يووتم بكوووادر نبيووة وننيووة أو أحنبيووة أو الاثنووتُ معوواً، وموون بووتُ 

يوووو  نبيووووة هوووون  الخوووودمات علووووى مووووبي  الدثووووال: الك ووووف الطووووبي، التصوووووير ال ووووعاع  "أشووووعة"، تحال
 "لسبرية"، إيواء، إمعا ، متابعة، فحص دوري، تطعيمات ولقاحات، أدوية وعقاقتَ، ووتَها.

 الدنظمات الصحية المحلية العامة )الحكومية( -4.5

وهوو  جميووع الدنظمووات الصووحية المحليووة العامووة الدملوكووة للدولووة، والووتي ت وور  علووى ت وويتَها وإدارتهووا 
ويعُهوود إليهووا تقوودنً الخوودمات الصووحية الدمتل ووة مووواء لرانوواً أو  الوووزارات الدمتصووة كوووزارة الصووحة،

 مقاب  رموم رمزية، وه  هنا في هنا البحا لؽثلها مركز نرابلس الطبي.         

 حودة الخدمات الصحية -5.5

يقُصد  ودة الخدمات الصحية مدى تقدلؽها بأقو  قودر لشكون مون الأ طواء الدصواحبة لونلك، أي 
لدواص ات والدعايتَ الدوضوعة المحلية والدولية، وبتُ الدواص ات والدعايتَ الوتي يوتم اوا التطابق ما بتُ ا

 تقدنً تلك الخدمات. 

 الدراسات السابقة: سابعاا 

 -بالروم من الندرة الواضحة في الدرامات والأبحاث ال ابقة الامبتَيقية منها على وحه الخصوص 
 -الد ووت يدين لضووو حووودة الخوودمات الصووحية عموموواً والووتي تعلقووت بقيوواس وتحليوو  نبيعووة ا اهووات 

مواء على الد توى المحل  أو الد توى الدولي، إلا أنه لؽكن الإشارة إس بعض الدراموات والأبحواث 
 ال ابقة التي عثر عليها الباحا في هنا اتال، نوردها فيما يل :

ة بالتطبيق على م  ى م( حول: "إدارة ت ويق الخدمات الطبي2005درامة )ديوب، عطية:  -1
الأمد الجوامع  بال ذقيوة وم و ى البامو  بطرنووس"، وهو  بحوا ميوداني أحوري علوى عينوة مكونوة 
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( مريوووواً، حيوووا هووود  البحوووا إس دراموووة واقوووع الخووودمات الطبيوووة الدقدموووة في بعوووض 150مووون )
م العوامو  الد افي الحكومية والتعر  على أنواعها وأماليو ت ويقها، إضافة إس تحديود ودراموة أهو
 الد ثرة في تقدنً الخدمات الطبية. أم رت الدرامة الديدانية عن لرموعة من النتائج منها:

أنه لا يتم أداء الجوودة بصوورة صوحيحة دون أموس ومعوايتَ تدكون مون ضوب  الجوودة للمودمات  -أ
م أ وا لا الطبية والإدارية بأكبر قدر لشكن. وأن أولو الدبحووثتُ اقوروا  وودة  ودمات الد و يتُ روو

 ترقى إس م توى الجودة "العالية" الدطلوبة.

الأمووباب الووتي أدت إس عوودم بلووين الد وو يتُ م ووتويات الجووودة الدطلوبووة في تقوودنً  تركوزت أهووم -ب
 الخدمات الطبية في ضمامة الد  ى وكثرة عدد الدراحعتُ ونول فتًة الانتظار والوصاية )الوامطة(. 

ن الأق وام الإداريوة الوتي تتوومنها الد و ى ولا يوحود بودي  آ ور لوحظ وياب إدارة الت وويق عو -ج
يقوم بعمو  هون  الإدارة، كموا لووحظ حهو  العواملتُ )إداريوتُ وأنبواء( لذون  الإدارة علوى الوروم مون 
أ وا إدارة أماموية في هيكو  إداري لد و ى تقودم  ودمات نبيوة وت وعى إس تحقيوق أقصوى درحوات 

 الجودة في تقدلؽها.

م( حووول: "ت ووويق الخوودمات الصووحية" وهوو  درامووة حالووة قصووحة 2009لعووامري: درامووة )ا -2
أبوالقامووم ب ووكيكدة، حيووا هوودفت هوون  الدرامووة إس إبووراز ألعيووة الت ووويق الصووح  في الدنظمووات 
الصحية، والتأكيد على دور الزبائن في تح تُ الخدمة وذلك بيشراكهم في العملية الت وويقية. كموا 

نهج الوص   التحليلو  مون  و ل الإنوار النظوري والإنوار التطبيقو  لذوا، اعتمدت الدرامة على الد
 وقد توصلت الدرامة إس لرموعة من النتائج لع  من ألعها:

أن م هوووووم الت ووووويق الصووووح  كمووووا هووووو مطبووووق في الخوووودمات الصووووحية الجزائريووووة ومنهووووا مصووووحة  -أ
أن هون  الدنظموات مازالوت فيء أبوالقامم يتمث  في تقدنً  ودمات صوحية والوتًويج لذوا، وبالتوالي فو

 مرحلة التوحيه بالدنتَج أو مرحلة التًويج والبيع.
أن تأ ر الدنظمات الصحية الجزائرية ومنها مصحة أبوالقامم في تبتٍ الت ويق الصح  وعدم  -ب

تحم وووها لتطبيقوووه  يعوووود إس عووودة أموووباب منهوووا: ضوووعف الدناف وووة علوووى م وووتوى ال ووووق الصوووحية 
 وع  الصح  لدى الجمهور.الجزائرية، ووياب ال



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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م( حووول: "الت ووويق الصووح  في ظوو  الدتطووتَات الدعاصوورة" 2009درامووة )البكووري، العبيوودي:  -3
وهوووو بحوووا مكتوووبي اعتمووود ب وووك  أمامووو  علوووى الأدبيوووات النظريوووة الدتعلقوووة قوضووووعات الت وووويق 

 الصح  ومتطتَاته الرئي ة، وقد  لص البحا إس لرموعة من النتائج ألعها:

لتحودي الحقيقوو  الووني يواحوه القطوواع الصووح  في هوون  الدرحلوة لا يكموون في إضووافة وظي ووة أن ا -أ
الت ويق إس وظائف الد ت و ى، أو في تحديود موقوع تنظيمو  لإدارة الت وويق في هيكلهوا فح وو، 
وإلظا في أن تكون ك  وظائف الد ت  ى وبومنها وظي ة الت وويق متخهوة توحهواً ت وويقياً يهود  

 ات زبائن الد ت  ى وروباتهم.إس إشباع حاح

أن التوحوه لضوو الإنتوواج أو الدنوتَج أو لضووو الدبيعوات لا ي ئووم لروال ت ووويق الخودمات في القطوواع  -ب
الصوووح  تحديوووداً، وأن أكثووور موووا يناموووو الدنظموووات الصوووحية هوووو م هووووم التوحوووه الت وووويق  والقيوووام 

 بتح تُ الع قة بتُ مقدم الخدمة الصحية والدريض.

م(، حول: "إمكانية إقامة أبعاد حودة الخدمات 2009)الطوي ، الجليل ، وهاب: درامة  -4
الصحية"، درامة في لرموعة لستارة من الد ت  يات في لزافظة نينوى بالعراق، حيا هد  
البحا إس التعر  على تحديد إمكانية إقامة أبعاد حودة الخدمات الصحية في الد ت  يات قيد 

عاد حودة الخدمات الصحية، حيا اعتمد البحا على الدنهج البحا، ووصف وت ميص أب
الوص   التحليل ، الني جمع بتُ الوصف والتحلي  للبيانات التي ت جمعها بوامطة صحي ة 

  امتبيان، و لصت عملية تحلي  البيانات الأولية للبحا إس لرموعة من النتائج من ألعها:

عاد حودة الخدمات الصحية في الد ت  يات قيد تباين ن و ات اق الدبحوثتُ على توفر أب -أ
 البحا.

 تباين امتخابة الد ت  يات قيد البحا مع أبعاد حودة الخدمات الصحية. -ب
م(، بعنوان: "تقييم حودة  دمات الرعاية الصحية في م ت  يات 2009درامة )ال راج:  -5

حيا هدفت الدرامة إس التعليم العالي من وحهة نظر الدرضى: لظوذج لقياس رضا الدرضى"، 
تكوين مقياس ي اعد في قياس فاعلية الخدمات الصحية وتقييم حودتها، وذلك من وحهة نظر 

( مريواً أقاموا في أربعة م ت  يات تعليمية في مورية وه : 474الدرضى، وقد ت امتقصاء رأي )
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نت من دم ق العاصمة الدواماة، والأمد الجامع ، والأن ال، والتوليد وأمراض الن اء، والتي اتخ
 مقراً لذا. وبناءً على ذلك توصلت الدرامة إس لرموعة من النتائج الذامة من بينها:

أن م توى الرضا العام للم ت يدين من  دمات الرعاية الصحية في الد ت  يات موضوع  -أ
( نقاط، 4 -1( نقطتان ونصف النقطة على مقياس من )2.5الدرامة يتخاوز ب ك  متوم  )

 يما يتعلق بالأبعاد الدمتل ة لد هوم رضا الدرضى.ف

أن ث ثة أرباع م ردات عينة الدرامة عبّروا عن رضاهم عن الخدمات الدقدمة، وه  ن بة  -ب
 مقبولة إذا ما قورنت بالدوارد الدتاحة في الد ت  يات حالياً )مالية ، ب رية، مادية(.

عامً  مهماً في  لق رضا عالٍ لدى  ت ك  مرعة امتخابة الد  ى لاحتياحات الدريض -ج
الدريض. وأن ك اءة الطبيو الدهنية العام  في الد  ى ن  ه التي يقصدها الدريض ت دي دوراً 

 أمامياً في تح تُ مل لة حودة  دمات الرعاية الصحية.

م( حوووووول: "أثووووور توقعوووووات الزبوووووون علوووووى أبعووووواد الخدموووووة 2010دراموووووة )العوووووزاوي، أبوقووووواعود:  -6
هووو  دراموووة تطبيقيوووة في الد ت ووو يات الأردنيوووة، حيوووا هووودفت الدراموووة إس بيوووان أثووور الصوووحية"، و 

توقعات الزبون على أبعاد حودة الخدمة الصوحية، بالإضوافة إس بيوان الإنوار النظوري لأبعواد حوودة 
الخدموووة الصوووحية الدتمثلوووة في )الجانووووو الدوووادي الدلمووووس، الامووووتخابة، الاعتماديوووة، الثقوووة والأمووووان، 

وقوود اعتموودت الدرامووة علووى امووتمدام الدوونهج الوصوو   التحليلوو  الووني تووومن وصوو اً   التعووانف(،
كام ً لدتطتَات البحا، ومن ثم تحلي  البيانات التي  ميعها ميدانياً من لرتمع البحا  الني تدث  
في جميووع الدرضووى الراقوودين في عوودد موون الد ت وو يات الحكوميووة والخاصووة في العاصوومة عمووان، وهوو  

  يات اثنان منها مون القطواع العوام لعوا: م ت و ى ال ول  وم ت و ى موحاب، واثنوان أربعة م ت
من القطاع الخاص لعا: الد ت  ى الإم م ، وم ت  ى الحمايدة، وقد بلغ عدد الدرضى النين ت 

( مريووووواً، ولطوووورض الحصووووول علووووى البيانووووات الأوليووووة ميوووودانياً فقوووود ت 330امووووتهدافهم بالبحووووا )
ة صممت لذنا الطرض. وفي هنا ال ياق أم رت الدرامة عن لرموعة من النتائج الامتعانة بامتبان
 من ألعها ما يل :



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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الا وووت   الواضوووت بوووتُ الد ت ووو يات في تقووودنً الت وووهي ت الداديوووة للزبوووون )الدوووريض(، حيوووا  -أ
البعض منها من تقدم  دمات حديثة بوامطة تكنولوحيا، ومنها من تقدم الخدمة ن  وها بواموطة 

وأحهووزة قدلؽووة، إضووافة إس أن الووبعض موون هوون  الد ت وو يات لووديها أفووراد عوواملون لؽتلكووون  معوودات
 القابلية والدهارة والدظهر الد ئم للحديا مع الزبون الدراحع والبعض الآ ر العكس.

أن ح ن الأداء واحتًام الوقت والدواعيد ه  سمة من ال مات الورورية في الد ت  يات، إلا  -ب
 ن في عينة الدرامة هناك ا ت   في هن  ال مات بتُ الد ت  يات الد تهدفة.أن الد حظ أ

أن رضووا متلقوو  الخدمووة هوو  أهووم مبوودأ موون مبووادئ إدارة الجووودة ال وواملة، إلا أن الوووع  لوودى  -ج
العاملتُ في الد ت  ى من أنباء ولشرضتُ وصيادلة لؼتلف من واحد إس آ ور، وهنواك مون الأنبواء 

 لة من يعتبرها دلي  عم  ضروري وهناك العكس.والدمرضتُ والصياد

لؼتلف م توى إدراك الأنباء لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية الدطبقة من قِب   -ج
الد ت  يات العامة قيد الدرامة بي ت    صائصهم ال مصية، وه  تحديداً )الجنس، العمر، 

 الد ه  العلم ، التصنيف الوظي  ، التمصص، الخبرة(.

م(، بعنوان: "قياس حودة الخدمات الطبية الدقدمة في الد ت  يات 2012مة )ذياب: درا -7
الحكومية الأردنية من منظور الدرضى والدوظ تُ"، وقد تكّون لرتمع الدرامة من جميع الد ت  يات 
التابعة لوزارة الصحة في لستلف لزافظات الدملكة الأردنية الذاشمية الاثتٍ ع ر، حيا هدفت هن  

 من الأردنية الد ت  يات الحكومية الدقدمة في الطبية الخدمات حودة أبعاد قياس امة إسالدر 
 للموظ تُ امتبانتتُ )واحدة امتمدام والدوظ تُ، وقد اعتمدت الدرامة على الدرضى منظور

الدرامة،  وأمئلة وأهدا  تتنامو الدرامة لذن  البيانات لجمع للمرضى( كأداة رئي ية  والأ رى
 الدرامة للعديد من النتائج ألعها: وتوصلت

الاعتمادية، والدلمومية،  الطبية الخدمة فيها( تطبق أبعاد )يتوفر الحكومية الد ت  يات أن -أ
 مع الد ت  يات، في العاملتُ نظر من وحهة وذلك الامتخابة بعُد بامتثناء والتعانف، والأمان

 الدرضى تقييم وكان ة،الخم  بتُ الأبعاد نمتباي التطبيق((التوفر هنا أن الاعتبار بعتُ الأ ن
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 تظهر والتعانف، ولم بعُدي الامتخابة عدا ما جميعها، بالأبعاد يتعلق فيما مُتقارب ن  ها لابعاد
 .الدلؽوورافية من الدتطتَات لأي يعزى الجودة لأبعاد الدرضى تقييم في فروق أية الدرامة

ودة الخدمات الصحية من وحهة نظر م(، بعنوان: "أبعاد ح2012درامة )ملطان:  -8
الد ت يدين"، وه  درامة تطبيقية في لرموعة من الد ت  يات الأهلية في لزافظة البصرة، حيا 
هدفت الدرامة إس معرفة وتقييم م توى الخدمات الصحية الدقدمة إس الد ت يدين في 

الخدمات الدتمثلة في:  الد ت  يات الأهلية في لزافظة البصرة من   ل قياس أبعاد حودة هن 
)الدلمومية، الاعتمادية، الامتخابة، الأمان، التعانف، ال ندقة(، وقد ت توزيع صحي ة امتبيان 

( م ت يداً لشن تلقوا الع ج في ث ث م ت  يات ا تتَت لذنا 90على عينة ع وائية حخمها )
وقد توصلت الدرامة  الطرض وه : )م ت  ى الدوموي، م ت  ى ابن البيطار، م ت  ى النور(،

 إس عدد من النتائج ألعها:

أن هناك تباين في ن و ات اق الدبحوثتُ حول توفر أبعاد حودة الخدمات الصحية في  -أ
رامة في \الد ت  يات الأهلية موضوع الدرامة، وكنلك تباين الد ت  يات الأهلية موضوع الد

 أبعاد حودة الخدمات الصحية.

 بعُدي الدلمومية والامتخابة، والط اض في م توى التعانف. أن هناك قصور واضت في -ج

لا تتوفر كافة الا تصاصات الطبية في الد ت  يات الأهلية موضوع الدرامة وكنلك الأدوية  -د
 الدطلوبة والدمتبرات، إضافة إس ارت اع أمعار الع ج والخدمات الصحية بالد ت  يات الدنكورة.

ظ تُ العاملتُ في الامتقبال والع قات العامة في الد ت  يات الأهلية لا يتمتع الكثتَ من الدو  -هو
 موضوع الدرامة بالأ  ق الحميدة في معاملة الدرضى أو ذويهم.

م(، بعنوان: "حودة تقدنً الخدمات الطبية. أبعادها ولزدداتها"، وه  2013درامة )الزمد:  -9
رامة إس التعر  على م توى الجودة في درامة تطبيقية على مركز مبها الطبي، حيا هدفت الد

 الخدمات الطبية الدقدمة قختمع الدرامة، وتوصلت الدرامة إس عدة نتائج من ألعها:

 أن م توى الخدمات الطبية الدقدمة بالدركز الطبي ب بها لا يرتق  لد توى الجودة الدطلوب. -أ



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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ات من حيا الدهارة في تقدنً أن الدركز الطبي ب بها يعاني من ضعف ك اءة مقدم  الخدم -ب
الخدمات الصحية، وعدم الدرونة في التعام  مع الدرضى، وكثرة الأ طاء الطبية، وكنلك للمركز 

 سمعة ميئة لدى أفراد اتتمع، وهنا ما دفع الكثتَ من الدرضى إس التوحه للع ج بالخارج.

مات الصحية في م(، حول: "مدى تطبيق أبعاد الجودة للمد2015درامة )حوري:  -10
الد ت  يات العامة من وحهة نظر الأنباء"، وه  درامة ميدانية على بعض الد ت  يات العامة 
قدينة نرابلس، حيا هدفت الدرامة إس التعر  على مدى تطبيق أبعاد الجودة للمدمات 
، الصحية التي تقدمها الد ت  يات العامة قيد الدرامة وه  تحديداً: )مركز نرابلس الطبي

وكنلك التعر  على م توى إدراك )وع ( ، م ت  ى الخوراء، م ت  ى نرابلس الدركزي(
الأنباء لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية الدطبقة من قب  الد ت  يات العامة قيد الدرامة 
والدقدمة لجمهور الد ت يدين اعتماداً على  صائصهم ال مصية وه : )الجنس، العمر، الد ه  

صنيف الوظي  ، التمصص، الخبرة(. وقد ت ا تيار عينة ع وائية نبقية  حخمها العلم ، الت
( م ردة من لرتمع الدرامة الدتمث  في لرموع الأنباء العاملتُ ببعض الد ت  يات العامة 339)

توصلت الدرامة إس عدد من ( نبيو ونبيبة تقريباً، وقد 2819قيد الدرامة والبالغ عددهم )
 يل : النتائج ألعها ما

أن إدارة الد ت  يات العامة )الحكومية( قيد الدرامة لا تقوم بتطبيق أبعاد الجودة وه :  -أ
)الدلمومية، الاعتمادية، والامتخابة، الكيامة، التأكيد( للمدمات الصحية التي تقُدمها لجمهور 

 الد ت يدين منها.

ية( قيد الدرامة لا تتميز أن الخدمات الصحية التي تقدمها الد ت  يات العامة )الحكوم -ب
بالجودة الدطلوبة من وحهة نظر الأنباء العاملتُ بتلك الد ت  يات، وأن هنا الد توى من الجودة 

 يعُد منح واً مقارنة قا هو متوقع.

لؼتلف م توى إدراك )وع ( الأنباء لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية الدطبقة من قِب   -ج
رامة بي ت    صائصهم ال مصية، وه  تحديداً )الجنس، العمر، الد ت  يات العامة قيد الد

 الد ه  العلم ، التصنيف الوظي  ، التمصص، الخبرة(.
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 الجزء الثاني: الإطار النظري للبحث

 م هوم الخدمة الصحية -أولاً 

إس مووا تقدمووه الدن ووتت الاقتصووادية أو تلووك الووتي لا ي ووتَ م هوووم الدنووتَج )ب ووتت التوواء( ب ووك  عووام 
(. 42، 1997تهد  إس الربت  إس عم ئها الدرتقبتُ مون مولع و ودمات وأفكوار )عبدالحميود: 

 وعلى ذلك فين الدنتَج هو من أكثر عناصر الدزيج الت ويق  ألعية.

إن الدنوووتَج هوووو أي شوووو ء يعووورض في ال وووووق بقصووود حووونب الانتبووووا  أو التملوووك أو الامووووتمدام أو 
 (.181، 2005ة أو حاحة معينة )الخور وآ رون: الامته ك، ويتم من   له إشباع روب

وتأمي ووواً علوووى موووا تقووودم فينوووه لؽكووون تصووونيف الدنوووتَج إس منوووتَج موووادي كال ووولع ومنوووتَج ووووتَ موووادي  
كالخودمات ووتَهووا، وفي هوونا الإنوار لؽكوون تعريووف الخدموة بأ ووا: "ن وواط أو من عوة يقوودمها نوور  

ا أية ملكية لان تقدلؽها قد يكون مرتبطواً لطر  وتكون في الأماس وتَ ملمومة، ولا يتًتو عليه
(، كموووا تعُووورّ  الخدموووة كووونلك بأ وووا: "تلوووك 20: 2002قنوووتَج موووادي أو لا يكوووون" )الوووومور، 

الأن ووطة الدعروفووة ووووتَ الدلمومووة، والووتي تعوود الذوود  الوورئيس لأي تعاموو  مصوومم موون أحوو  إشووباع 
(، كموووا يعووورع  الوووبعض 15: 2006حاحوووات وروبوووات أو متطلبوووات العمووو ء" )ناصووور، ترجموووان، 

الخوودمات بأ ووا: "ن وواط يوو دى أو يقوودم لإشووباع حاحووة أو روبووة معينووة للعميوو ، وقوود تقوودم مقابوو  
مبلووووغ معووووتُ مثوووو   دمووووة ال نووووادق أو تقوووودم مقابوووو  مبلووووغ رمووووزي مثوووو   وووودمات الدراكووووز الحكوميووووة" 

 (.136: 1994)مصط ى، 

الدنووافع للم ووت يد نتيخووة لامووتمدام  وي ووتَ الووبعض إس الخوودمات بأ ووا: "منووتَج وووتَ ملموووس يقوودم
حهوود ب ووري أو آلي، ولا ينووتج عوون تلووك الدنووافع حيووازة شوو ء مووادي ملموووس. وعُرعفووت بكو ووا أداء 
ن وواط قوود ي ووتًك بووه الد ووت يد ولػقووق لووه من عووة مووا، موون وووتَ أن يوو دي إس تدلكووه ل وو ء ملموووس" 

الصووحية بأ وا العوو ج الدقوودم  (. وبنوواءً عليوه فينووه لؽكون تعريووف الخودمات21: 2005)العخارموة، 
للمرضى، موواء كوان ت ميصواً أو إرشواداً أو تود ً  نبيواً، وينوتج عنوه رضوا أو قبوول أو انت واع مون 

(. وفي هوووونا 168، 2005قِبووو  الدرضووووى، وقوووا يوووو ول لأن يكوووون بحالووووة صوووحية أفووووو  )البكوووري: 



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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ة هووو : )ديووووب، عطيوووة: الإنوووار تق وووم الخووودمات الصوووحية "الطبيوووة" عمومووواً إس ث ثوووة أنوووواع رئي ووو
2005 ،116) 

  دمات نبية مرتبطة بصحة ال رد وتتعلق بالت ميص والع ج. -1

 ووودمات نبيوووة م ووواعدة تتعلوووق بالرعايوووة ال وووريرية دا ووو  الدنظموووة الصوووحية كالد ت ووو ى موووثً ،  -2
 ويندرج ضمنها  دمات التمريض و دمات الصيدلة أو وتَها.

ت ووخيع الد ووتوى الصووح  لافووراد والجماعووات بالجوانووو الرعايووة الصووحية وتهوود  إس تعزيووز و  -3
 الج دية والن  ية والعقلية والنهنية والاحتماعية كافة.

تتميووووز الخوووودمات الصووووحية ترصووووائص عوووودة ت ووووتًك فيهووووا مووووع الخوووودمات الأ وووورى وموووون بووووتُ هوووون  
دمووة الخصوائص: ال ملموموية أي عودم إمكانيوة لد وها أو م واهدتها، الت زميوة أي توزامن تقودنً الخ

مع الانت اع اا، وهنا ي شر إس ضرورة اشتًاك ك  من منتج الخدمة "مقدمها" مع الد وت يد منهوا، 
إضافة إس التباين فيما بتُ الخدمات الدقدموة ب وبو صوعوبة إنتاحهوا أو تقودلؽها بصوورة لظطيوة كموا 

ية  زن الخدمة أو هو الحال في ال لع الدادية، وكنلك الت ش  أو الذ ك والتي تنبع من عدم إمكان
ح ظهوووا إس وقوووت الانت ووواع اوووا والاموووت ادة منهوووا، إضوووافة إس عووودم التملوووك أي إمكانيوووة الانت ووواع 

 بالخدمة والامت ادة منها، دون امت ك الومائ  الد تمدمة في تقدلؽها.

 م هوم حودة الخدمة الصحية  -ثانياً 

الإشووارة إس م هوووم حووودة الخدمووة  وفي إنووار تبيووان م هوووم حووودة الخوودمات الصووحية فأنووه موون الدهووم
ب ك  عام، حيا تعتٍ إنتاج وتقدنً الخدمة الدطلوبة وفق الدعايتَ والدواص ات الدوضوعة، أي دون 
أ طوواء ينووتج عنهووا إلحوواق الووورر بالد ووت يد منهووا أو عوودم رضووا  عنهووا. وفي هوونا الجانووو ي ووار إس 

 -دمات الصحية، حيا لؽكن تعري ها حودة الخدمات الصحية في أولو الأحيان بالنوعية في الخ
علووى أ ووا: "درحووة الالتووزام بالدعووايتَ  -وفووق الذيئووة الأمريكيووة لاعتموواد م م ووات الخوودمات الصووحية 

الدتعوووار  عليهوووا لتحديووود م وووتوى حيووود مووون الدمارموووة ومعرفوووة النتوووائج الدتوقعوووة لخدموووة أو إحوووراء أو 
الدوليوة(. كمووا تعورّ  حووودة "نوعيووة" ت وميص أو معالجووة م وكلة نبيووة معينوة" )شووبكة الدعلومووات 

الخدمات الصحية كنلك بأ ا: "ال ع  الد وتمر لضوو تحقيوق متطلبوات الدوريض بأقو  تكل وة لشكنوة" 
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(. كمووووا تعُوووورّ  حووووودة "نوعيووووة" الخوووودمات الصووووحية بأ وووووا: 120، 2010)العووووزاوي، أبوقوووواعود: 
 (.198، 2005"التطابق مع الدواص ات أو الد ئمة مع الطرض" )البكري: 

وعلى الروم من ألعية قياس حودة "نوعية" الخدمات الصحية، إلا أن الدرضى يعتمدون في تقييمهم 
للمدمة الصوحية الدقدموة إلويهم علوى أمواس م وتوى أو درحوة نوعيتهوا، معتمودين في ذلوك التقيويم 

 (Kotler, 1997: 478)على خم ة أبعاد ه : 

 الصاز ما ت تحديد  م بقاً وب ك  دقيق.الاعتمادية. ويعتٍ القدرة على الأداء في  -1

 الامتخابة. وتعتٍ الد اعدة الحقيقية في تقدنً الخدمة إس الزبون. -2

 التأكيد. وه  ال مات التي يت م اا العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقدنً الخدمة. -3

 الكيامة. "اللطف" وه  درحة الرعاية والاهتمام ال مص  بالزبون. -4

 لمومية. وتتمث  في القدرات والت هي ت الدادية والتخهيزات والأفراد ومعدات الاتصال.الد -5

وبالإضوووافة إس الأبعووواد ال وووابقة يوووويف الوووبعض أبعووواداً أ ووورى للخوووودة في قطووواع الد ت ووو يات مووون 
 (123، 2005بينها: )ديوب، عطية: 

ال عل  للإدارة ولدقدم الخدمة التمكن ال تٍ والني يرتب  بالدهارات والقدرات وم توى الأداء  -1
 الصحية.

 مهولة الوصول للمدمة الطبية دون عوائق وبالقرب من الد ت يد منها. -2

ال عالية والتأثتَ بحيا تعتمد على مدى فعالية وتأثتَ الخدمات الطبية الدقدمة على أمس  -3
 تملة.علمية وبأن و الطرق الدمكنة تكنولوحياً مع مراعاة الظرو  والدمانر المح

 الع قات بتُ الأفراد وتعتٍ الت اع  ما بتُ مقدم  الخدمات الطبية والد ت يدين منها. -4

الك اءة وتعتٍ تقدنً الخدمات الورورية والدنامبة والتملص من الأن طة التي تقدم بطريقة  -5
  انئة أو على أمس وتَ مليمة.

 متمرارية دون توقف أو انقطاع.الامتمرارية وتعتٍ تقدنً الخدمات على أماس مبدأ الا -6
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 الأمان وال  مة أي تقلي  الدمانر إس أدنى حد لشكن مواء لدقدم الخدمة أو للم ت يد. -7

الكماليات وتتعلق قواص ات الخدمة التي ت اعد على إرضاء الدرضى وإشباع روباتهم، من  -8
 و صوصياته.ور  انتظار مرلػة ودورات ميا  نظي ة ومتائر تح ظ أمرار الدريض 

 الجزء الثالث: عرض وتحليل البيانات الأولية للبحث

 منهج وأداة البحث -أولا 

اعتموود البحووا علووى الدوونهج الوصوو    الووني جمووع بووتُ الوصووف والتحليوو  للبيانووات الأوليووة الووتي ت 
مون جمعها ميدانياً من العينة الدمتارة من لرتمع البحوا  الوني تدثو  في لرمووع الد وت يدين الليبيوتُ 

الخدمات الصحية الدقدمة إليهم من قِب  مركز نرابلس الطبي، ونظراً لكبر حخم لرتمع البحا من 
حيا عدد م رداته، وصعوبة الوصول إليها جميعها، وكنا صعوبة الحصوول علوى إنوار دقيوق تتموع 
البحووووا الووووني لؽثوووو  العوووودد الكلوووو  والوووودقيق لد رداتووووه، كوووو  ذلووووك حوووونا بالباحووووا إس اموووووتهدا  

 يدين بووبعض الدنووانق قدينووة نوورابلس الووتي تدثوو  إس حوودٍ كبووتٍَ لرتمووع الد ووت يدين الليبيووتُ، مووع الد ووت
الأ ون بعووتُ الاعتبووار الت واوت فيمووا بيوونهم مون حيووا م ووتويات الدعي وة والوود   والتعلوويم ووتَهووا، 
ة وه  تحديداً: ح  الأندلس، ووط ال عال، عتُ زارة، الظهرة، حيا أشارت الإحصاءات الدتوافر 
في حينهوووا إس أن عووودد الد وووت يدين الليبيوووتُ في الدنوووانق الدووونكورة كوووان كبوووتَاً ن وووبياً يتعووودى ع ووورات 

، (Sampling Method)الآلا ، لشوووا حووونا بالباحوووا إس الاعتمووواد علوووى نريقوووة الدعاينوووة 
( م وردة "مووانن 100بلغ حخمها ) (Convince Sample)حيا ت ا تيار عينة م ئمة 

ة على الدنانق ال ابق الإشارة إليها، وهو ما لؽث  لرتمع العينة أي اتتمع الني أو م ت يد"، موزع
 ت من   له ا تيار عينة البحا.

ولأوووووراض الحصووووول علووووى البيانووووات الأوليووووة ال زمووووة الووووتي تخوووودم أهوووودا  البحووووا في التحقووووق موووون 
الطوورض  بحيووا  ال رضوويات الووتي قووام عليهووا  فقوود ت تطوووير صووحي ة امووتبيان أعُوودت  صيصوواً لذوونا

اشتملت على ق متُ أماميتُ مون الأموئلة والعبوارات، حيوا اشوتم  الق وم الأول علوى لرموعوة 
موون الأمووئلة الووتي تعلقووت بووبعض الدتطووتَات الووتي لؽكوون توظي هووا في توصوويف بعووض  صووائص عينووة 

ركوز البحا من الد ت يدين الليبيتُ، ومعرفوة مودى تديوز الخودمات الصوحية الدقدموة إلويهم مون قِبو  م
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نرابلس الطبي بالجودة الدطلوبوة، بينموا اشوتم  الق وم الثواني علوى لرموعوة مون ال قورات "العبوارات" 
( فقوووورة "عبووووارة"  صووووممت لقيوووواس موووودى الإلتووووزام بتوووووافر )تطبيووووق( أبعوووواد الجووووودة في 43وعووووددها )

كورت الخدمات الصحية الدقدمة من قِب  مركز نرابلس الطبي للم ت يدين الليبيوتُ، علوى مقيواس لي
(Lickert Scale) ( :3ذي الأوزان الث ثوة  بحيوا كانوت الأوزان الدعطواة علوى النحوو التوالي )

( درحة واحدة لعدم الدوافقة. وقد صيطت ال قرات 1) –( درحتان للحياد 2) –درحات للموافقة 
ن "العبووارات" الووث ث والأربعووون بطريقووة الغابيووة بحيووا أ وونت التوزيووع ال ووابق لوواوزان. حيووا تكووو 

ال قرة "العبارة" الغابية قعتٌ أن م ردات عينة البحا موافقون على لزتواها، إذا كانت قيمة الدلالة 
(، والدتوموووو  الح ووووابي الدوووورحت 0.05الإحصووووائية لل قوووورة "للعبووووارة" أصووووطر موووون م ووووتوى الدعنويووووة )

  قعوووتٌ أن (، والعكوووس إذا كانوووت ال قووورة "العبوووارة" مووولبية2بوووالأوزان لل قووورة "للعبوووارة" أكوووبر مووون )
م ردات عينة البحا وتَ موافقتُ على لزتواها، إذا كانت قيمة الدلالة الإحصائية لل قرة "للعبارة" 

(، والدتوم  الح ابي الدرحت بالأوزان لل قرة "للعبارة" أصطر من 0.05أصطر من م توى الدعنوية )
ت قيموووووة الدلالوووووة (، وتكوووووون آراء م وووووردات عينوووووة البحوووووا ووووووتَ متأكووووودين )لزايووووودين(  إذا كانووووو2)

(، والدتوم  الح ابي الدرحت بالأوزان 0.05الإحصائية لل قرة "للعبارة" أكبر من م توى الدعنوية )
 (.  2لل قرة "للعبارة" ي اوي )

( م ت يد لؽثلون م ردات عينوة البحوا، 100( صحي ة امتبيان على عدد )100ت توزيع عدد )
( 98صووحائف الامووتبيان  حيووا ت امووتعادة عوودد )وقوود اعتموود الباحووا أموولوب التوزيووع الدباشوور ل

%( موون إجمووالي عوودد صووحائف الامووتبيان الدوزعووة، والجوودول 98صووحي ة امووتبيان، أي مووا ن ووبته )
 ( يوضت حركة صحائف الامتبيان الدوزعة على م ردات عينة البحا:1التالي رقم )

 حركت صحائف الاستبُاٌ انًىزعت(: 1) جذول رقى

 حثعهً يفرداث عُُت انب 

صحائف  اٌث١اْ

الاظرث١اْ 

 اٌّٛشػح

صحائف 

الاظرث١اْ 

 اٌّؼادج

صحائف 

الاظرث١اْ غ١س 

 اٌّؼادج

صحائف الاظرث١اْ 

 اٌصاٌحح ٌٍرح١ًٍ

 77 8 77 888 اٌؼدد

 %77 %8 %77 %888 إٌعثح %



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  78 

 

من الدهم الإشارة في هنا الصدد إس أنه قد ت إحراء بعض الا تبارات ال زمة للتحقق مون صودق 
أداة البحوووا الدتمثلوووة في صوووحي ة الاموووتبيان، حيوووا ت عرضوووها علوووى بعوووض المحكموووتُ مووون  وثبوووات

الخووبراء الدمتصووتُ في اتووالات الووتي صووممت موون أحلهووا الأداة، والوونين أبوودوا ات وواقهم مووع الباحووا 
للحصوول علوى البيانوات  -إس حودٍ كبوتٍَ  -على ما تومنته مون أموئلة وعبوارات، واعتبروهوا كافيوة 

ل زمة في ضوء أهدا  البحا، وكونلك إمكانيوة اموتمدامها في ا تبوار فرضويات البحوا الأولية ا
وقيوواس متطتَاتووه الرئي ووة، كمووا ت أيووواً إحووراء ا تبووار )أل ووا كرونبوواخ( للتحقووق موون موودى ثبووات أداة 
البحا الدتمثلوة في صوحي ة الاموتبيان، حيوا بلطوت قيموة الا تبوار الدونكور لخم وة لزواور أماموية 

(، لشا ي تَ إس 0.93حوالي ) -تدث  أبعاد الجودة في الخدمات الصحية  -الامتبيان  من صحي ة
تدتع أداة البحا بالثبات، ومن ثم الات اق الدا ل  بتُ لزتوياتها من الأمئلة والعبوارات الدمتل وة. 

 ( يوضت ذلك:2والجدول التالي رقم )
  َتائج اختبار يعايم أنفا كروَباخ نهثباث: (2جذول رقى )

ػدد اٌفمساخ  اٌّـحـٛز "اٌثؼُد" َ

 "اٌؼثازاخ"

ل١ّح ِؼاًِ أٌفا 

 وسٚٔثاخ

 8878 7 تؼُد الاػرّاد٠ح 8

 8878 7 تؼُد الاظرجاتح 8

 8878 7 تؼُد اٌرأو١د 3

 8878 7 تؼُد اٌى١اظح "اٌٍطف" 8

 8878 88 تؼُد اٌٍّّٛظ١ح 5

 8878 88 جـّـ١ـغ اٌّـحـاٚز "ج١ّغ الأتؼاد" 8

 

د في تحليوو  البيانووات الأوليووة الدتحصوو  عليهووا بوامووطة صووحي ة الامووتبيان علووى أموواليو ت الاعتمووا
 Statistical)التحليو  الإحصوائ ، باموتمدام برنوامج "الحزموة الإحصوائية للعلووم الاحتماعيوة" 

Package For Social Sciences) والدعرو  ا تصواراً ببرنوامج ،(SPSS) بعود القيوام ،
 يز البيانات الأولية وتهيئتها لعملية التحلي .بالخطوات ال زمة لتخه

اشتم  التحلي  الإحصائ  على تطبيق بعض أماليو الإحصاء الوصو   والاموتنتاح  معواً، والوتي 
، إضوافة إس كوون بعووها (Nominal)تت ءم ونبيعة بيانات البحا التي تعُد اسمية في لرملها 
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الإحصوواء الوصوو   كووالتكرارات والن ووو  ، وقوود ت امووتمدام بعووض مقوواييس(Ordinal)ترتيبيووة 
الدئويوووة والدتومووو  الح وووابي والالضووورا  الدعيووواري، بالإضوووافة إس اموووتمدام بعوووض مقووواييس الإحصووواء 

الدتمثلووووووة في بعووووووض ا تبووووووارات الدلالووووووة الإحصووووووائية في إثبووووووات صووووووحة ال رضوووووويات  -الامووووووتنتاح  
-One Sample T)للعينوة الواحودة  (T)منهوا ا تبوار -الإحصوائية الوتي قوام عليهوا البحوا 

Test) ، وا تبار مربع كواي ل موتق لية(Chi-Square Test)  وقود تركوزت عمليوة تحليو .
 بيانات البحا الأولية في حانبتُ لعا: التحلي  الوص  ، والتحلي  الامتنتاح .

 

 التحليل الوصفي للبيانات الأولية للبحث –ثانياا 

ائص م وووردات عينووة البحوووا اعتموواداً علوووى بعووض الدتطوووتَات شموو  هوونا التحليووو  وصوو اً لوووبعض  صوو
الدتوومنة بصوحي ة الاموتبيان وهو : )الجونس، العموور، الد وتوى التعليمو ، الوظي وة الحاليوة، م ووتوى 
الوود   ال ووهري(، بالإضووافة إس معرفووة موودى تديووز الخوودمات الصووحية الووتي يقوودمها مركووز نوورابلس 

دات عينوة البحوا مون الد وت يدين الليبيوتُ، حيوا تبوتُ الطوبي بوالجودة الدطلوبوة مون وحهوة نظور م ور 
 من   ل التحلي  الوص   ما يل :

أن ما يزيد عن نصف م ردات عينة البحا من الد ت يدين الليبيتُ هم من النكور أي بن بة  -1
منة أي بن بة  30%(، وأن أولبية م ردات عينة البحا هم من ال ئة العمرية الأق  من 53.1)
ما أن الطالبية العظمى مون م وردات عينوة البحوا هوم مون ؤلوة الدو ه ت الجامعيوة %(، ك69.4)

%(، وأن الن ووبة الأكووبر كوونلك موون م ووردات عينووة البحووا ل ئووة الدوووظ تُ أي 71.4أي حوووالي )
%(، كموووا أن موووا يزيووود عووون ث ثوووة أربووواع م وووردات عينوووة البحوووا هوووم مووون فئوووة ذوي 26.5حووووالي )

 %(.84.7.ل أي بن بة )د 1000الد   ال هري الأق  من 

أن موووا يزيوووود عوووون نصوووف م ووووردات عينووووة البحوووا موووون الد ووووت يدين الليبيوووتُ  أفووووادوا بعوووودم تديووووز  -2
%(، وأن 53.1الخدمات الصوحية الوتي يقودمها مركوز نورابلس الطوبي بوالجودة الدطلوبوة أي بن وبة )

 %( منهم أفادوا بتميزها بالجودة الدطلوبة إس حدٍ ما.42.9ن بة )



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  77 

 

 انتىزَع انتكرارٌ لإجاباث يفرداث عُُت انبحث حىل فقراث: (3) جذول رقى

 (Reliability)"عباراث" انبعُذ الأول/ الاعتًادَت  

 ِٛافك اٌث١اْ اٌفمسج "اٌؼثازج"
غ١س 

 ِرأود

غ١س 

 ِٛافك
 الإجّاٌٟ

٠رّرغ اٌّسوص تاٌمدزج اٌىاف١ح 

ػٍىىىىىىىٝ ذمىىىىىىىد٠ُ اٌ ىىىىىىىدِاخ 

اٌصىىىىىح١ح اٌرىىىىىٟ ٠ؼىىىىىد تٙىىىىىا 

ٌٍجّٙىىىىىٛز ِىىىىىٓ اٌّس ىىىىىٝ 

 دج ػا١ٌح8تجٛ

 77 88 87 88 اٌرىساز

 %888 88 8787 8888 إٌعثح %

٠ٍرصَ اٌّسوص ترمىد٠ُ ددِاذىٗ 

اٌصىىح١ح اٌّ رٍفىىح ٌٍجّٙىىٛز 

ِىىىٓ اٌّس ىىىٝ فىىىٟ ِٛاػ١ىىىد 

 ِحددج ٚدّٚٔا أٞ ذأد١س8

 77 87 87 88 اٌرىساز

 %888 8788 8788 8888 إٌعثح %

٠مىىىىىىدَ اٌّسوىىىىىىص اٌ ىىىىىىدِاخ 

اٌصح١ح اٌّ رٍفح فىٟ أِىاوٓ 

ِٚؼسٚفىىىىح تإٌعىىىىثح  ِحىىىىددج

 ٌٍجّٙٛز ِٓ اٌّس 8ٝ

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8888 8887 8887 إٌعثح %

٠مىىىىىىدَ اٌّسوىىىىىىص اٌ ىىىىىىدِاخ 

اٌصىىىىىىح١ح ٌٍجّٙىىىىىىٛز ِىىىىىىٓ 

اٌّس ىىىىىٝ تطىىىىىىً ِطىىىىىاتك 

ٌٍّٛاصىىىىىىفاخ اٌّٛ ىىىىىىٛػح 

ِح١ٍىىىىاو ٚد١ٌٚىىىىاو ٚدْٚ أدٔىىىىٝ 

 أحساف ػٕٙا8

 77 87 87 88 اٌرىساز

 %888 8788 8788 8888 إٌعثح %

 دَ اٌّسوىىىىىص أف ىىىىىً ٠عىىىىىر

اٌّىىىٛازد اٌّاد٠ىىىح ٚاٌثطىىىس٠ح 

ٌرمىىىىد٠ُ اٌ ىىىىدِاخ اٌصىىىىح١ح 

اٌّ رٍفىىىىىىح ٌٍجّٙىىىىىىٛز ِىىىىىىٓ 

 اٌّس 8ٝ

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8888 8888 8888 إٌعثح %

اٌث١أاخ اٌرٟ ٠مدِٙا اٌّسوىص 

ٌٍجّٙىىىىىٛز ِىىىىىٓ اٌّس ىىىىىٝ 

ٚغ١ىىىسُ٘ صىىىح١حح ٠ّٚىىىىٓ 

اٌٛثٛق تٙا، ظٛاء أوأد فٟ 

ئج شىىىً ذمىىاز٠س طث١ىىح أٚ ٔرىىا

فحىىىىىىىىىٛي أٚ فىىىىىىىىىٛاذ١س أٚ 

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8887 8887 8888 إٌعثح %
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77 

 

 غ١س٘ا8

٠ٕجىىص اٌّسوىىص ٚػىىٛدٖ اٌرىىٟ 

٠مطؼٙا ػٍٝ ٔفعٗ ٌجّٙىٛزٖ 

ِٓ اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘ تطأْ 

ذىىىىٛف١س اٌ ىىىىدِاخ اٌصىىىىح١ح 

اٌّ رٍفىىح، ٚ ىىىً اٌّطىىىى خ 

 اٌرٟ ٠ٛاجٙٛٔٙا تاظرّساز8

 77 87 87 88 اٌرىساز

 %888 87 8787 8888 إٌعثح %

٠ّىٓ الاػرّاد ػٍٝ اٌّسوىص 

فٟ اٌحصٛي ػٍىٝ اٌ ىدِاخ 

اٌصىىىىىح١ح اٌّ رٍفىىىىىىح وىىىىىىأٞ 

ِسوىىىىىص أٚ ِعرطىىىىىفٝ  دىىىىىس 

ِرمىىدَ فىىٟ وم١ىىس ِىىٓ اٌىىدٚي 

 اٌؼست١ح أٚ الأجٕث١ح8

 77 88 87 7 اٌرىساز

 %888 8888 8788 788 إٌعثح %

٠طىىىىؼس اٌّىىىىس٠ة تاٌسا ىىىىح 

إٌفع١ح اٌراِح ٔر١جح  صٌٛٗ 

ح اٌرىٟ ػٍٝ اٌ دِاخ اٌصح١

 ٠حراجٙا ِٓ اٌّسوص8

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8788 8888 8888 إٌعثح %

 

انًتىسط انحسابٍ انًرجح بالأوزاٌ والاَحراف انًعُارٌ وَتائج اختبار (: 4جذول رقى )

T  نهفقراث "انعباراث" انًًثهت نبعُذ الاعتًادَت(Reliability) 

 اٌفمسج "اٌؼثازج"
اٌّرٛظط 

 اٌّسجح

اف الأحس

 اٌّؼ١ازٞ

إ صاءج 

 الادرثاز

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح
 اٌدلاٌح

٠رّرغ اٌّسوص 

تاٌمدزج اٌىاف١ح ػٍٝ 

ذمد٠ُ اٌ دِاخ 

اٌصح١ح اٌرٟ ٠ؼد 

تٙا ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تجٛدج 

 ػا١ٌح8

8888 8887 88788- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠ٍرصَ اٌّسوص ترمد٠ُ 

ددِاذٗ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح ٌٍجّٙٛز 

ِٓ اٌّس ٝ فٟ 

8888 8878 88877- 
88888 

 

غ١س 

 ِٛافك



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  888 

 

د ِحددج ِٛاػ١

 ٚدّٚٔا أٞ ذأد١س8

٠مدَ اٌّسوص 

اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح فٟ أِاوٓ 

ِحددج ِٚؼسٚفح 

تإٌعثح ٌٍجّٙٛز 

 ِٓ اٌّس 8ٝ

 ِٛافك 8788 88887 8877 8888

٠مدَ اٌّسوص 

اٌ دِاخ اٌصح١ح 

ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تطىً 

ِطاتك ٌٍّٛاصفاخ 

اٌّٛ ٛػح ِح١ٍاو 

ٚد١ٌٚاو ٚدْٚ أدٔٝ 

 أحساف ػٕٙا8

8888 8887 88788- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠عر دَ اٌّسوص 

أف ً اٌّٛازد 

اٌّاد٠ح ٚاٌثطس٠ح 

ٌرمد٠ُ اٌ دِاخ 

اٌصح١ح اٌّ رٍفح 

ٌٍجّٙٛز ِٓ 

 اٌّس 8ٝ

8887 8878 88787- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

اٌث١أاخ اٌرٟ 

٠مدِٙا اٌّسوص 

ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘ 

ٓ صح١حح ٠ّٚى

اٌٛثٛق تٙا، ظٛاء 

أوأد فٟ شىً 

ذماز٠س طث١ح أٚ 

ٔرائج فحٛي أٚ 

 فٛاذ١س أٚ غ١س٘ا8

8877 8878 88888- 8888 
غ١س 

 ِٛافك
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888 

 

٠ٕجص اٌّسوص 

ٚػٛدٖ اٌرٟ ٠مطؼٙا 

ػٍٝ ٔفعٗ 

ٌجّٙٛزٖ ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘ 

تطأْ ذٛف١س 

اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح، ٚ ً 

اٌّطى خ اٌرٟ 

٠ٛاجٙٛٔٙا 

 تاظرّساز8

8888 8887 88888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠ّىٓ الاػرّاد ػٍٝ 

اٌّسوص فٟ 

اٌحصٛي ػٍٝ 

اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح وأٞ 

ِسوص أٚ ِعرطفٝ 

 دس ِرمدَ فٟ وم١س 

ِٓ اٌدٚي اٌؼست١ح 

 أٚ الأجٕث١ح8

8888 8888 78888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠طؼس اٌّس٠ة 

تاٌسا ح إٌفع١ح 

اٌراِح ٔر١جح 

 صٌٛٗ ػٍٝ 

 اٌ دِاخ اٌصح١ح

اٌرٟ ٠حراجٙا ِٓ 

 اٌّسوص8

8888 8887 88877- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

(، أن الدتوم  الدرحت بالأوزان لل قرات )العبارات( التي 4يتبتُ من   ل الجدول ال ابق رقم )
(، وه  القيمة التي 2تق  عن القيمة ) -بامتثناء ال قرة أو العبارة الثالثة  –تدث  بعُد الاعتمادية 

ايد أو وتَ الدتأكد بالن بة لد ردات عينة البحا، وأن قيمة الدلالة الاحصائية أق  تدث  الرأي المح
من قيمة م توى الدعنوية الد تًض، لشا ي تَ إس ضعف توافر )تطبيق( بعُد الاعتمادية في الخدمات 

 الصحية التي يقدمها مركز نرابلس الطبي للم ت يدين الليبيتُ.       



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  888 

 

 انتكرارٌ لإجاباث يفرداث عُُت انبحث حىل فقراثانتىزَع : (5جذول رقى )

 (Responsiveness)"عباراث" انبعُذ انثاٍَ/ الاستجابت  

 ِٛافك اٌث١اْ اٌؼثازج
غ١س 

 ِرأود

غ١س 

 ِٛافك
 الإجّاٌٟ

٠مدَ اٌّسوص ددِاذٗ 

اٌصح١ح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تطىً ػاجً 

 ٚفٛزٞ ٚدْٚ أٞ إتطاء8

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8888 8888 8888 إٌعثح %

٠ثادز اٌّسوص ترمد٠ُ 

اٌّعاػدج اٌ شِح 

ٌٍجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

 ٚغ١سُ٘ دْٚ ذسدد8

 77 88 87 88 اٌرىساز

 %888 8887 8787 8888 إٌعثح %

٠ٛفس اٌّسوص ددِاخ 

طٛازٜء واف١ح ٌّٛاجٙح 

اٌحالاخ اٌؼاجٍح اٌرٟ ذسد 

 إ8ٗ١ٌ

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8888 8887 8887 إٌعثح %

٠حسي اٌّسوص ػٍٝ 

اٌسد اٌعس٠غ ػٍٝ 

اذصالاخ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘، 

ٚالإجاتح ػٍٝ ِ رٍف 

اظرفعازاذُٙ ػٍٝ ِداز 

اٌعاػح ٚتأ٠عس اٌطسق 

 ٚاٌٛظائ8ً

 77 88 87 8 اٌرىساز

 %888 8888 8787 888 إٌعثح %

٠ٍرصَ اٌّسوص ترمد٠ُ 

اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

 ّٓ اٌٛلد  اٌّس ٝ

اٌّ صص ٌرٌه دْٚ 

 ش٠ادج أٚ ٔمصا8ْ

 77 88 87 88 اٌرىساز

 %888 8887 8787 8888 إٌعثح %

ٌدٜ اٌّسوص اٌمدزج ػٍٝ 

ذمد٠ُ اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح ٌٍجّٙٛز ػٍٝ 

ِداز اٌعاػح ٚفٟ ِ رٍف 

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8887 8887 8888 إٌعثح %
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888 

 

 الأٚلاخ8

ص أطمُ ٠ٛجد ٌدٜ اٌّسو

طث١ح ٚطث١ح ِعاػدج 

ِؤٍ٘ح ٌرمد٠ُ اٌ دِاخ 

اٌصح١ح اٌّ رٍفح دازج 

اٌّسوص ٚدصٛصاو فٟ 

 إٌّاشي8

 77 88 87 7 اٌرىساز

 %888 8888 8788 788 إٌعثح %

 

 انًتىسط انحسابٍ انًرجح بالأوزاٌ والاَحراف انًعُارٌ وَتائج اختبار: (6جذول رقى )

 T  ُعذ الاستجابت نهفقراث "انعباراث" انًًثهت نب(Responsiveness) 

 اٌؼثازج )اٌفمسج(
اٌّرٛظط 

 اٌّسجح

الأحساف 

 اٌّؼ١ازٞ

إ صاءج 

 الادرثاز

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح
 اٌدلاٌح

٠مدَ اٌّسوص 

ددِاذٗ اٌصح١ح 

ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تطىً 

ػاجً ٚفٛزٞ 

 ٚدْٚ أٞ إتطاء8

8888 8878 88787- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠ثادز اٌّسوص ترمد٠ُ 

عاػدج اٌ شِح اٌّ

ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘ 

 دْٚ ذسدد8

8877 8877 88888- 
8888 

 

غ١س 

 ِٛافك

٠ٛفس اٌّسوص 

ددِاخ طٛازٜء 

واف١ح ٌّٛاجٙح 

اٌحالاخ اٌؼاجٍح 

 اٌرٟ ذسد إ8ٗ١ٌ

 ِٛافك 7888 8888 8878 8888

٠حسي اٌّسوص 

ػٍٝ اٌسد اٌعس٠غ 

ػٍٝ اذصالاخ 

اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘، 

ٍٝ ٚالإجاتح ػ

8888 8888 78788- 88888 
غ١س 

 ِٛافك



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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  888 

 

ِ رٍف 

اظرفعازاذُٙ ػٍٝ 

ِداز اٌعاػح 

ٚتأ٠عس اٌطسق 

 ٚاٌٛظائ8ً

٠ٍرصَ اٌّسوص ترمد٠ُ 

اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح ٌٍجّٙٛز 

ِٓ اٌّس ٝ  ّٓ 

اٌٛلد اٌّ صص 

ٌرٌه دْٚ ش٠ادج أٚ 

 ٔمصا8ْ

8888 8878 88788- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

ٌدٜ اٌّسوص اٌمدزج 

د٠ُ اٌ دِاخ ػٍٝ ذم

اٌصح١ح اٌّ رٍفح 

ٌٍجّٙٛز ػٍٝ ِداز 

اٌعاػح ٚفٟ 

 ِ رٍف الأٚلاخ8

8878 8877 88878- 8888 
غ١س 

 ِٛافك

٠ٛجد ٌدٜ اٌّسوص 

أطمُ طث١ح ٚطث١ح 

ِعاػدج ِؤٍ٘ح 

ٌرمد٠ُ اٌ دِاخ 

اٌصح١ح اٌّ رٍفح 

دازج اٌّسوص 

ٚدصٛصاو فٟ 

 إٌّاشي8

8888 8888 78887- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

(، أن الدتوم  الدرحت بالأوزان لل قرات )العبارات( التي 6 ل الجدول ال ابق رقم )يتبتُ من  
(، وه  القيمة التي 2تق  عن القيمة ) -بامتثناء ال قرة أو العبارة الثالثة  –تدث  بعُد الامتخابة 

ائية أق  تدث  الرأي المحايد أو وتَ الدتأكد بالن بة لد ردات عينة البحا، وأن قيمة الدلالة الاحص
من قيمة م توى الدعنوية الد تًض، لشا ي تَ إس ضعف توافر )تطبيق( بعُد الامتخابة في الخدمات 

 الصحية التي يقدمها مركز نرابلس الطبي للم ت يدين الليبيتُ.       
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888 

 

 انتىزَع انتكرارٌ لإجاباث يفرداث عُُت انبحث حىل : (7جذول رقى )

 (Assurance)انتأكُذ  فقراث "عباراث" انبعُذ انثانث/ 

 ِٛافك اٌث١اْ اٌؼثازج
غ١س 

 ِرأود

غ١س 

 ِٛافك
 الإجّاٌٟ

٠رّرغ اٌّسوص تعّؼح ط١ثح 

ت١ٓ  الأٚظاط اٌّ رٍفح ظٛاء 

 فٟ اٌدادً أٚ اٌ ازج8

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8888 8888 8888 إٌعثح %

٠حرً اٌّسوص ِىأح ِسِٛلح 

ِمازٔح تاٌّساوص 

ٚاٌّعرطف١اخ الأدسٜ 

 اٌؼست١ح ٚالأجٕث١ح8

 77 88 88 7 اٌرىساز

 %888 8888 8888 788 إٌعثح %

٠جررب اٌّسوص أِٙس 

الأطثاء ٚاٌّّس ١ٓ 

ٚأومسُ٘ وفاءج ِٓ إٌا ١ح 

 ا١ٌّٕٙح ٚاٌر صص١ح8

 77 88 87 87 اٌرىساز

 %888 8888 88 8788 إٌعثح %

٠عر دَ الأطثاء ٚاٌّ ن 

اٌرّس٠ ٟ ٚاٌؼاٍِْٛ 

 تاٌّسوص اٌٛظائً

اٌرىٌٕٛٛج١ح اٌّرطٛزج فٟ 

ذمد٠ُ اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

 اٌّس 8ٝ

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 8887 8887 8888 إٌعثح %

٠عؼٝ اٌّسوص دائّاو إٌٝ 

اٌر١ّص فٟ ذمد٠ُ ددِاذٗ 

اٌصح١ح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚذط٠ٛس٘ا 

 تاظرّساز8

 77 88 88 88 اٌرىساز

 %888 88 8887 8888 إٌعثح %

٠حسي اٌّسوص ػٍٝ اٌؼٕا٠ح 

اٌراِح تاٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغسض اٌممح ٌد٠ُٙ 

فٟ الأطثاء ٚاٌّّس ١ٓ 

 ٚغ١س8ُ٘

 77 87 88 88 اٌرىساز

 %888 87 8887 8888 إٌعثح %

 77 88 87 88 اٌرىساز٠ٙرُ اٌّسوص ترٛف١س 



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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  888 

 

اٌّؼٍِٛاخ اٌرٟ ذمًٍ ِٓ 

دزجح اٌّ اطسج اٌرٟ ٠طؼس 

تٙا اٌجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

تؼد  صٌُٛٙ لثً ٚأثٕاء ٚ

 ػٍٝ اٌ دِاخ اٌصح١ح8

 %888 8887 87 8888 إٌعثح %

٠مدَ اٌّسوص اٌ ّأاخ 

اٌىاف١ح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ اٌرٟ ذطجؼُٙ ػٍٝ 

طٍة اٌ دِاخ اٌصح١ح 

 ٚذٍم١ٙا تدْٚ ذسدد8

 77 88 87 7 اٌرىساز

 %888 88 8787 788 إٌعثح %

ابٍ انًرجح بالأوزاٌ والاَحراف انًعُارٌ وَتائج اختبار انًتىسط انحس: (8جذول رقى )

T  نهفقراث "انعباراث" انًًثهت نبعُذ انتأكُذ(Assurance) 

 اٌؼثازج
اٌّرٛظط 

 اٌّسجح

الأحساف 

 اٌّؼ١ازٞ

إ صاءج 

 الادرثاز

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح
 اٌدلاٌح

٠رّرغ اٌّسوص تعّؼح ط١ثح 

ت١ٓ  الأٚظاط اٌّ رٍفح 

ظٛاء فٟ اٌدادً أٚ 

 اٌ ازج8

8888 8878 88787- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠حرً اٌّسوص ِىأح 

ِسِٛلح ِمازٔح تاٌّساوص 

ٚاٌّعرطف١اخ الأدسٜ 

 اٌؼست١ح ٚالأجٕث١ح8

8888 8888 78888- 
88888 

 

غ١س 

 ِٛافك

٠جررب اٌّسوص أِٙس 

الأطثاء ٚاٌّّس ١ٓ 

ٚأومسُ٘ وفاءج ِٓ إٌا ١ح 

 ا١ٌّٕٙح ٚاٌر صص١ح8

8877 8878 88778- 8888 
غ١س 

 ِٛافك

٠عر دَ الأطثاء ٚاٌّ ن 

اٌرّس٠ ٟ ٚاٌؼاٍِْٛ 

تاٌّسوص اٌٛظائً 

اٌرىٌٕٛٛج١ح اٌّرطٛزج فٟ 

ذمد٠ُ اٌ دِاخ اٌصح١ح 

اٌّ رٍفح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

 اٌّس 8ٝ

8887 8887 88888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك
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887 

 

٠عؼٝ اٌّسوص دائّاو إٌٝ 

اٌر١ّص فٟ ذمد٠ُ ددِاذٗ 

اٌصح١ح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

ا اٌّس ٝ ٚذط٠ٛس٘

 تاظرّساز8

8888 8878 88888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠حسي اٌّسوص ػٍٝ 

اٌؼٕا٠ح اٌراِح تاٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغسض اٌممح 

ٌد٠ُٙ فٟ الأطثاء 

 ٚاٌّّس ١ٓ ٚغ١س8ُ٘

8888 8878 88887- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠ٙرُ اٌّسوص ترٛف١س 

اٌّؼٍِٛاخ اٌرٟ ذمًٍ ِٓ 

دزجح اٌّ اطسج اٌرٟ 

 ٠طؼس تٙا اٌجّٙٛز ِٓ

اٌّس ٝ لثً ٚأثٕاء ٚتؼد 

 صٌُٛٙ ػٍٝ اٌ دِاخ 

 اٌصح١ح8

8877 8887 88888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠مدَ اٌّسوص اٌ ّأاخ 

اٌىاف١ح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ اٌرٟ ذطجؼُٙ 

ػٍٝ طٍة اٌ دِاخ 

اٌصح١ح ٚذٍم١ٙا تدْٚ 

 ذسدد8

8887 8888 88888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

 

، أن الدتوم  الدرحت بالأوزان لل قرات )العبارات( التي (8يتبتُ من   ل الجدول ال ابق رقم )
(، وه  القيمة التي تدث  الرأي المحايد أو وتَ الدتأكد بالن بة 2تدث  بعُد التأكيد تق  عن القيمة )

لد ردات عينة البحا، وأن قيمة الدلالة الاحصائية أق  من قيمة م توى الدعنوية الد تًض، لشا 
طبيق( بعُد التأكيد في الخدمات الصحية التي يقدمها مركز نرابلس الطبي ي تَ إس ضعف توافر )ت

 للم ت يدين الليبيتُ.       

 

 



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  887 

 

 انتىزَع انتكرارٌ لإجاباث يفرداث عُُت انبحث حىل فقراث: (9جذول رقى )

 (Empathy)"عباراث" انبعُذ انرابع/ انكُاست "انهطف" 

 ِٛافك اٌث١اْ اٌؼثازج
غ١س 

 ِرأود

غ١س 

 ِٛافك
 لإجّاٌٟا

٠ؼاًِ الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ تاٌّسوص 

اٌجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

 ٚغ١سُ٘ ِؼاٍِح  عٕح8

 77 88 88 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 8887 8887 888% 

٠حسي الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ تاٌّسوص ػٍٝ 

ِساػاج اٌثؼد الإٔعأٟ فٟ 

ػ لرُٙ تاٌجّٙٛز ِٓ 

 اٌّس ٝ ٚغ١س8ُ٘

 77 88 88 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 8887 8887 888% 

٠رٍمٝ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘ ا٘رّاِاو 

ش ص١او ِٓ جأة ِمدِٟ 

 اٌ دِح تاٌّسوص8

 77 88 88 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 8887 8887 888% 

٠صغٟ الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ تا٘رّاَ 

ٌطىاٜٚ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚالرسا اذُٙ 

تطأْ اٌ دِاخ اٌصح١ح 

 ص8اٌرٟ ٠مدِٙا اٌّسو

 77 87 88 7 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
788 8887 8788 888% 

٠حسي اٌّسوص ػٍٝ ذٕف١ر 

ِطاٌة اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚذٛف١س 

ا ر١اجاذُٙ تىً ز اتح 

صدز ٚدْٚ ذثسَ ِٓ 

جأة الأطثاء 

 ٚاٌّّس 8ٓ١

 77 88 88 8 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
888 8887 8888 888% 

٠حظٝ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تالا رساَ 

د٠س ِٓ جأة الأطثاء ٚاٌرم

ٚاٌّّس ١ٓ دْٚ ذصٕغ أٚ 

 77 88 87 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 8788 8888 888% 
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887 

 

 ذىٍف8

٠عرمثً الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تاٌثطاشح 

ٚالاترعاِح اٌٍر١ٓ لا 

ذفازلاْ ِح١اُ٘ فٟ ذؼث١س 

ٚا ح ٌُٙ ػٓ اٌّحثح 

 ٚاٌّٛدج اٌرٟ ٠ىٕٛٔٙا 8ٌُٙ

 77 88 87 7 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
788 8788 8888 888% 

٠مدَ الأطثاء ٚاٌّّس ْٛ 

ددِاذُٙ ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ دْٚ أٞ ذ١١ّص أٚ 

ِحاتاج لأ٠او واْ ػٍٝ 

 عاب اٌّس ٝ 

 ِٚصاٌح8ُٙ

 77 88 88 8 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
888 8887 8888 888% 

 
ُارٌ وَتائج اختبار انًتىسط انحسابٍ انًرجح بالأوزاٌ والاَحراف انًع: (11جذول رقى )

T  "نهفقراث "انعباراث" انًًثهت نبعُذ انكُاست "انهطف(Empathy) 

 اٌؼثازج
اٌّرٛظط 

 اٌّسجح

الأحساف 

 اٌّؼ١ازٞ

إ صاءج 

 الادرثاز

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح
 اٌدلاٌح

٠ؼاًِ الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ تاٌّسوص 

اٌجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

 ٚغ١سُ٘ ِؼاٍِح  عٕح8

8878 8878 88887- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠حسي الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ تاٌّسوص 

ػٍٝ ِساػاج اٌثؼد 

الإٔعأٟ فٟ ػ لرُٙ 

تاٌجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

 ٚغ١س8ُ٘

8877 8878 88878- 
88887 

 

غ١س 

 ِٛافك

٠رٍمٝ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚغ١سُ٘ ا٘رّاِاو 

ش ص١او ِٓ جأة ِمدِٟ 

 اٌ دِح تاٌّسوص8

8878 8878 88878- 88888 
غ١س 

 ِٛافك



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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  888 

 

ٟ الأطثاء ٠صغ

ٚاٌّّس ْٛ تا٘رّاَ 

ٌطىاٜٚ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚالرسا اذُٙ 

تطأْ اٌ دِاخ اٌصح١ح 

 اٌرٟ ٠مدِٙا اٌّسوص8

8888 8888 78888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠حسي اٌّسوص ػٍٝ ذٕف١ر 

ِطاٌة اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ ٚذٛف١س 

ا ر١اجاذُٙ تىً ز اتح 

صدز ٚدْٚ ذثسَ ِٓ 

جأة الأطثاء 

 ٚاٌّّس 8ٓ١

8888 8887 78888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠حظٝ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تالا رساَ 

ٚاٌرمد٠س ِٓ جأة الأطثاء 

ٚاٌّّس ١ٓ دْٚ ذصٕغ 

 أٚ ذىٍف8

8888 8878 88888- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠عرمثً الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ اٌجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ تاٌثطاشح 

ٚالاترعاِح اٌٍر١ٓ لا 

ذفازلاْ ِح١اُ٘ فٟ ذؼث١س 

ُ ػٓ اٌّحثح ٚا ح ٌٙ

 ٚاٌّٛدج اٌرٟ ٠ىٕٛٔٙا 8ٌُٙ

8887 8888 78788- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

٠مدَ الأطثاء ٚاٌّّس ْٛ 

ددِاذُٙ ٌٍجّٙٛز ِٓ 

اٌّس ٝ دْٚ أٞ ذ١١ّص 

أٚ ِحاتاج لأ٠او واْ ػٍٝ 

 عاب اٌّس ٝ 

 ِٚصاٌح8ُٙ

8888 8888 78788- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

لدتوم  الدرحت بالأوزان لل قرات )العبارات( التي (، أن ا10يتبتُ من   ل الجدول ال ابق رقم )
(، وه  القيمة التي تدث  الرأي المحايد أو وتَ 2تدث  بعُد الكيامة "اللطف" تق  عن القيمة )
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888 

 

الدتأكد بالن بة لد ردات عينة البحا، وأن قيمة الدلالة الاحصائية أق  من قيمة م توى الدعنوية 
)تطبيق( بعُد الكيامة "اللطف" في الخدمات الصحية التي الد تًض، لشا ي تَ إس ضعف توافر 

 يقدمها مركز نرابلس الطبي للم ت يدين الليبيتُ.       
 انتىزَع انتكرارٌ لإجاباث يفرداث عُُت انبحث حىل فقراث "عباراث": (11جذول رقى )

 (Tangibles)انبعُذ انخايس/ انًهًىسُت  

 ِٛافك اٌث١اْ اٌؼثازج
غ١س 

 ِرأود

غ١س 

 ٛافكِ
 الإجّاٌٟ

٠عر دَ اٌّسوص الأجٙصج 

ٚاٌّؼداخ ٚا٢لاخ اٌحد٠مح فٟ 

ذمد٠ُ اٌ دِاخ اٌصح١ح 

ٌٍجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

 ٚغ١س8ُ٘

 77 88 87 87 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8788 8787 8887 888% 

ِثأٟ اٌّسوص  د٠مح ٚػصس٠ح 

ِٚظٙسٖ اٌ ازجٟ ٠ٛ ٟ تىٛٔٗ 

 ِٕظّح صح١ح8

 77 88 88 88 اٌرىساز

 إٌعثح

% 
8887 8888 8888 888% 

اٌّسوص ِصُّ ػٍٝ أ دز 

طساش ٚتٗ وً الإِىا١ٔاخ 

اٌّاد٠ح ِٓ أثاز ٚد٠ىٛز ٚغ١س 

 ذٌه8

 77 88 88 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8887 8888 8887 888% 

٠ٛجد تاٌّسوص صالاخ ِى١فح 

ِٚس٠حح لأرظاز اٌّس ٝ 

 ٚاٌّساجؼ8ٓ١

 77 87 88 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 8888 8787 888% 

٠ٛجد تاٌّسوص ِعا اخ 

د ساء ٚأِاوٓ ِ صصح 

 ٌٍؼة الأطفاي8

 77 87 88 87 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
87 8888 8788 888% 

٠سذدٞ الأطثاء ٚاٌّّس ْٛ 

ش٠او داصاو ِٚٛ داو ٠عًٙ 

اٌرؼسف ػ١ٍُٙ ٠ٚؼىط 

اٌ صٛص١ح اٌرٟ ٠ر١ّص تٙا 

 اٌّسوص8

 77 87 88 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
88 8888 8788 888% 

٠ٛجد تاٌّسوص واف١ر١س٠اخ ذمدَ 

اٌّطسٚتاخ ٚاٌّأوٛلاخ 

 77 88 87 87 اٌرىساز

 %888 8888 8788 8788إٌعثح 



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  888 

 

 % اٌّرٕٛػح ٌٍّساجؼ١ٓ ٚغ١س8ُ٘

ذٕرطس تاٌّسوص اٌٍٛ اخ 

الإزشاد٠ح اٌرٟ ذث١ٓ ٌٍجّٙٛز 

ِٓ اٌّس ٝ ٔماط ذمد٠ُ 

اٌ دِاخ، تالإ افح إٌٝ ِؼسفح 

 ِدادً ِٚ ازج اٌّسوص8

 77 88 88 88 ىسازاٌر

إٌعثح 

% 
8788 8888 8888 888% 

٠ٛجد تاٌّسوص ِعجد أٚ ِىاْ 

ِ صص لأداء اٌصٍٛاخ 

اٌّىرٛتح فٟ أٚلاذٙا ٚتّٕافؼٙا 

 اٌ سٚز٠ح8

 77 8 87 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 8787 888 888% 

لا ذٛجد  اجح لأرماي اٌجّٙٛز 

ِٓ اٌّس ٝ إٌٝ أِاوٓ أدسٜ 

ػٍٝ  دازج اٌّسوص ٌٍحصٛي

ددِاخ ِؼ١ٕح واٌرحا١ًٌ 

اٌّ ثس٠ح أٚ الأشؼح أٚ غ١س٘ا، 

لأْ وً اٌ دِاخ ذمس٠ثاو ذمدَ 

ِٓ د ي ٚ داخ ِر صصح 

 دادً اٌّسوص ٔفع8ٗ

 77 88 88 87 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8788 8887 8887 888% 

٠ر١ّص اٌّسوص تإٌظافح اٌراِح 

ٚتئذثاع اٌطسق اٌحد٠مح فٟ 

ْ اٌرؼم١ُ ٚاٌرط١ٙس ظٛاء ٌٍّىا

 ٔفعٗ أٚ ٌّحر٠ٛاذٗ تاظرّساز8

 77 88 87 88 اٌرىساز

إٌعثح 

% 
8888 88 8888 888% 

 

انًتىسط انحسابٍ انًرجح بالأوزاٌ والاَحراف انًعُارٌ وَتائج اختبار : (12جذول رقى )

T  نهفقراث "انعباراث" انًًثهت نبعُذ انًهًىسُت (Empathy)  

 اٌؼثازج
اٌّرٛظط 

 اٌّسجح

الأحساف 

 زٞاٌّؼ١ا

إ صاءج 

 الادرثاز

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح
 اٌدلاٌح

٠عر دَ اٌّسوص الأجٙصج 

ٚاٌّؼداخ ٚا٢لاخ 

اٌحد٠مح فٟ ذمد٠ُ اٌ دِاخ 

اٌصح١ح ٌٍجّٙٛز ِٓ 

 اٌّس ٝ ٚغ١س8ُ٘

8877 8877 8788- 88788 
غ١س 

 ِٛافك

ِثأٟ اٌّسوص  د٠مح 

ٚػصس٠ح ِٚظٙسٖ 
8888 8878 88878 

88888 

 
 ِٛافك
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اٌ ازجٟ ٠ٛ ٟ تىٛٔٗ 

 ِٕظّح صح١ح8

اٌّسوص ِصُّ ػٍٝ 

أ دز طساش ٚتٗ وً 

الإِىا١ٔاخ اٌّاد٠ح ِٓ 

 أثاز ٚد٠ىٛز ٚغ١س ذٌه8

8878 8878 7888- 88887 
غ١س 

 ِٛافك

٠ٛجد تاٌّسوص صالاخ 

ِى١فح ِٚس٠حح لأرظاز 

 اٌّس ٝ ٚاٌّساجؼ8ٓ١

8878 8878 7888- 88878 
غ١س 

 ِٛافك

٠ٛجد تاٌّسوص ِعا اخ 

د ساء ٚأِاوٓ 

 ٍؼة الأطفاي8ِ صصح ٌ

 ِٛافك 88888 88877 8878 8888

٠سذدٞ الأطثاء 

ٚاٌّّس ْٛ ش٠او داصاو 

ِٚٛ داو ٠عًٙ اٌرؼسف 

ػ١ٍُٙ ٠ٚؼىط 

اٌ صٛص١ح اٌرٟ ٠ر١ّص 

 تٙا اٌّسوص8

 ِٛافك 88888 88888 8878 8888

٠ٛجد تاٌّسوص واف١ر١س٠اخ 

ذمدَ اٌّطسٚتاخ 

ٚاٌّأوٛلاخ اٌّرٕٛػح 

 ٌٍّساجؼ١ٓ ٚغ١س8ُ٘

 ِٛافك 88888 88887 8878 8888

ذٕرطس تاٌّسوص اٌٍٛ اخ 

الإزشاد٠ح اٌرٟ ذث١ٓ 

ٌٍجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

ٔماط ذمد٠ُ اٌ دِاخ، 

تالإ افح إٌٝ ِؼسفح 

 ِدادً ِٚ ازج اٌّسوص8

 ِٛافك 88888 88788 8878 8888

٠ٛجد تاٌّسوص ِعجد أٚ 

ِىاْ ِ صص لأداء 

اٌصٍٛاخ اٌّىرٛتح فٟ 

أٚلاذٙا ٚتّٕافؼٙا 

 اٌ سٚز٠ح8

 ِٛافك 88888 78788 8888 8887



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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  888 

 

لا ذٛجد  اجح لأرماي 

اٌجّٙٛز ِٓ اٌّس ٝ 

إٌٝ أِاوٓ أدسٜ دازج 

اٌّسوص ٌٍحصٛي ػٍٝ 

ددِاخ ِؼ١ٕح واٌرحا١ًٌ 

اٌّ ثس٠ح أٚ الأشؼح أٚ 

غ١س٘ا، لأْ وً اٌ دِاخ 

ذمس٠ثاو ذمدَ ِٓ د ي 

ٚ داخ ِر صصح دادً 

 اٌّسوص ٔفع8ٗ

8878 8878 8878- 88888 
غ١س 

 ِٛافك

ر١ّص اٌّسوص تإٌظافح ٠

اٌراِح ٚتئذثاع اٌطسق 

اٌحد٠مح فٟ اٌرؼم١ُ 

ٚاٌرط١ٙس ظٛاء ٌٍّىاْ 

ٔفعٗ أٚ ٌّحر٠ٛاذٗ 

 تاظرّساز8

8877 8878 8878- 88878 
غ١س 

 ِٛافك

(، أن قيمة الدتوم  الدرحت بالأوزان لل قرات )العبارات( 12يتبتُ من   ل الجدول ال ابق رقم )
(، 2تزيد عن القيمة ) -( 9، 8، 7، 6، 5، 2وه  العبارات رقم ) – التي تدث  بعُد الامتخابة

وه  القيمة التي تدث  الرأي المحايد أو وتَ الدتأكد بالن بة لد ردات عينة البحا، وكانت قيمة 
( تق  عن القيمة 11، 10، 4، 3، 1الدتوم  الدرحت بالأوزان لل قرات "العبارات" الدتبقية رقم )

لة الاحصائية أق  من قيمة م توى الدعنوية الد تًض، لشا ي تَ إس توافر (، وأن قيمة الدلا2)
في الخدمات الصحية التي يقدمها مركز نرابلس الطبي  -إس حدٍ ما  -)تطبيق( بعُد الدلمومية 

 للم ت يدين الليبيتُ.       

 اختبار فرضيات البحث -ثالثاا 

 Level of)حوا م وتوى الدعنويوة لطورض التحقوق مون صوحة فرضويات البحوا فقود حودّد البا
Significance)  والووني يرمووز لووه عووادة بووالحر  الإوريقوو 5عنوود م ووتوى  %   :حيووا أن

 10 :ولا تبار فرضيات البحا فقد ت اتباع الآتي ، 
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البواً موا تأ ون شوك  صياوة ال رضوية البحثيوة في صوورة فرضوية إحصوائية يوراد ا تبارهوا، وهو  و -1
يووتم الأ وون اووا إذا مووا ت رفوووض  1Hتصوواين علووى أموو  رفوووها، وفرضوووية بديلووة 0Hفرضووية صوو رية

 ال رضية الص رية.

تحديد م توى الدعنوية  -2 . 

تحديووود قيموووة م وووتوى الدعنويوووة الد ووواهد -3 ValueP  وووا: "أصوووطر قيموووة وهووو  تعووورّ  علوووى أ 
 (.111، 2003التي لؽكن عندها رفض ال رضية الص رية" )م من:  لد توى الدعنوية 

الدقارنوووووووووووة واتخووووووووووواذ القووووووووووورار الإحصوووووووووووائ  وذلوووووووووووك مووووووووووون  ووووووووووو ل مقارنوووووووووووة م وووووووووووتوى الدعنويوووووووووووة  -4
الد اهد ValueP  ق توى الدعنوية الد تًض  توى الدلالة الإحصائية ، أو مقارنة قيمة م

"المح ووووووووووبة" ق وووووووووتوى الدعنويوووووووووة الد وووووووووتًض وهووووووووو  هنوووووووووا  5%  وكقاعووووووووودة عاموووووووووة فينوووووووووه إذا موووووووووا ،
كانت: ValueP  أق  مون أو ت واوي   فينوه يوتم رفوض ال رضوية الصو رية، أموا إذا كانوت

 ValueP  أكبر من   فينه في هن  الحالة لا يتم رفض ال رضية الص رية، أو عندما تكون
مووة إحصووواءة الا تبوووار المح ووووبة أكووبر مووون أو ت ووواوي القيموووة الجدوليووة، فينوووه يوووتم رفوووض ال رضوووية قي

الإحصائية "الص رية"، أما إذا كانت قيمة إحصاءة الا تبار المح وبة أق  من القيمة الجدولية، فينه 
 لا يتم رفض ال رضية الإحصائية "الص رية".

 ى أنه:ا تبار ال رضية البحثية الأوس وتنص عل -1

"هناك ضعف في م توى تووافر )تطبيوق( الدنظموة الصوحية المحليوة العاموة قيود البحوا لأبعواد الجوودة 
في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منهوا". حيوا ت إعوادة صوياوة ال رضوية البحثيوة في 

 صورة فرضية إحصائية كما يل :

2:0 H 

2:1 H 
إس أن م وووتوى توووافر )تطبيوووق( أبعوواد الجوووودة في  0Hحيووا ت وووتَ ال رضووية الاحصوووائية "الصوو رية"

( وهوو الدتومو  الد وتًض. أي قعوتٌ لا 2الخدمات الصحية بالدنظمة الصحية قيد البحا ي اوي )



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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ال رضووووية  يوحوووود ضووووعف في م ووووتوى توووووافر )تطبيووووق( تلووووك الأبعوووواد الخم ووووة لرتمعووووة. بينمووووا ت ووووتَ
 إس عكس ذلك.   1Hالبديلة

 One Sample) للعينة الواحدة (T)ولا تبار هن  ال رضية البحثية فقد ت امتمدام ا تبار 
T - Test)   وذلوك للتحقوق مون صوحة هون  ال رضوية، ومعرفوة معنويوة )دلالوة( آراء م وردات  

( 13ال رضوووية، حيوووا يبوووتُ الجووودول التوووالي رقوووم ) عينوووة البحوووا مووون الد وووت يدين الليبيوووتُ في هووون 
، )قيموووة إحصووواءة (T)الدتومووو  الدووورحت لل رضوووية والالضووورا  الدعيووواري لذوووا، وكووونلك نتوووائج ا تبوووار 

 الا تبار والدلالة الاحصائية "المح وبة"( كما يل :
 نهعُُت انىاحذة (T)َتائج اختبار : (13جذول رقى )

(One Sample T- Test)  فرضُت انبحثُت الأونًانًتعهقت بان  

 جُ 

 اٌؼ١ٕح

n 

اٌّرٛظط 

اٌّسجح 

 تالأٚشاْ

الأحساف 

 اٌّؼ١ازٞ

ل١ّح ِعرٜٛ 

اٌّؼ٠ٕٛح اٌّطا٘د 

اٌّماتٍح ٌم١ّح 

 إ صاءج ادرثاز 

(T) 

ValueP  

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح

ج
را
رٕ
ظ
لا
ا

 

اٌمساز 

 الإ صائٟ

77 8878 8887 88888- 88888 
الادرثاز 

 ِؼٕٛٞ

ػدَ زفة 

اٌفس ١ح 

اٌصفس٠ح

0H 

( والدتعلقووة بأبعوواد الجووودة الخم ووة 13ن حووظ موون  وو ل البيانووات الووواردة بالجوودول ال ووابق رقووم )
(، وبوووووويلضرا  معيوووووواري قوووووودر  1.76لرتمعووووووة، أن الدتوموووووو  الح ووووووابي الدوووووورحت بووووووالأوزان ي وووووواوي )

(، وقا أن 0.000( بدلالة إحصائية لز وبة )-6.452بار )(، وأن قيمة إحصاءة الا ت0.37)
(، وأن قيموووة الدتومووو  الح وووابي الدووورحت 0.05هووون  القيموووة أصوووطر مووون م وووتوى الدعنويوووة الد وووتًض )

(، لشوا ي ووتَ إس عودم رفووض ال رضوية الصو رية، لشووا يودل علووى قبوول ال رضووية 2بوالأوزان أصوطر موون )
وى توووافر )تطبيووق( الدنظمووة الصووحية المحليووة العامووة قيوود البحثيووة القائلووة بووأن: "هنوواك ضووعف في م ووت

 البحا لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منها".

 ا تبار ال رضية البحثية الثانية وتنص على أنه: -2  
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"هنوواك فووروق ذات دلالووة إحصووائية بووتُ م ووتوى توووافر )تطبيووق( الدنظمووة الصووحية المحليووة العامووة قيوود 
البحوووا لأبعووواد الجوووودة في الخووودمات الصوووحية الوووتي تقووودمها للم وووت يدين منهوووا". حيوووا ت إعوووادة 

 صياوة ال رضية البحثية في صورة فرضية إحصائية كما يل :

0H:  لا توحود فروقوات ذات دلالوة إحصوائية بوتُ م وتوى تووافر )تطبيوق( الدنظموة الصوحية المحليووة
 لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منها. العامة قيد البحا 

1H:  توحوود فروقووات ذات دلالووة إحصووائية بووتُ م ووتوى  توووافر )تطبيووق( الدنظمووة الصووحية المحليووة
 العامة قيد البحا لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منها. 

 One Sample) للعينة الواحدة (T)ال رضية البحثية فقد ت امتمدام ا تبار  ولا تبار هن 
T - Test)   وذلوك للتحقوق مون صوحة هون  ال رضوية، ومعرفوة معنويوة )دلالوة( آراء م وردات  

( 14عينوووة البحوووا مووون الد وووت يدين الليبيوووتُ في هووون  ال رضوووية، حيوووا يبوووتُ الجووودول التوووالي رقوووم )
، )قيموووة إحصووواءة (T)لالضووورا  الدعيووواري لذوووا، وكووونلك نتوووائج ا تبوووار الدتومووو  الدووورحت لل رضوووية وا

 الا تبار والدلالة الاحصائية "المح وبة"( لك  بعُد من أبعاد الجودة الخم ة كما يل :
انًتىسط انحسابٍ انًرجح بالأوزاٌ والاَحراف انًعُارٌ وَتائج اختبار : (14جذول رقى )

(T) نهعُُت انىاحذة(One Sample T- Test)   نكم بعُذ يٍ أبعاد انجىدة انخًست

 وانًتعهقت بانفرضُت انثاَُت

 اٌثؼُد

اٌّرٛظط 

اٌحعاتٟ 

اٌّسجح 

 تالأٚشاْ

الأحساف 

 اٌّؼ١ازٞ

ل١ّح إ صاءج 

 (T) ادرثاز 

ValueP  

اٌدلاٌح 

 الا صائ١ح

اٌمساز 

 الا صائٟ

 0Hزفة 88888 -78878 8888 8888 الاػرّاد٠ح

 0Hزفة 88888 -88778 8888 8878 الاظرجاتح

 0Hزفة 88888 -78878 8887 8888 اٌرأو١د

اٌى١اظح 

 "اٌٍطف"
 0Hزفة 88888 -78878 8888 8888

 0Hزفة 88888 88888 8887 8888 اٌٍّّٛظ١ح

 



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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 ( أنه:14يتبتُ من   ل البيانات الواردة بالجدول ال ابق رقم )

لا توحوود فروقووات حوهريووة في آراء م ووردات عينووة البحووا حووول م ووتوى تطبيووق كوو  بعُوود موون أبعوواد 
الجووووودة الخم ووووة موووون قِبوووو  الدنظمووووة الصووووحية المحليووووة قيوووود البحووووا، حيووووا مووووخلت قيمووووة الدلالووووة 

( لابعووووواد الأربعوووووة الأوس علوووووى التووووووالي، 0.000) الإحصوووووائية لكووووو  بعُووووود مووووون الأبعووووواد الخم وووووة
( للبُعووود الخوووامس "الدلموموووية"، وقوووا أن هووون  القووويم أصوووطر مووون قيموووة م وووتوى الدعنويوووة 0.001و)

(، وعليوووه فيننوووا نووورفض ال رضوووية البحثيوووة الوووتي قوووام عليهوووا البحوووا. أي "لا توحووود 0.05الد وووتًض )
ق( الدنظمة الصحية المحلية العامة قيد البحا فروقات ذات دلالة إحصائية بتُ م توى توافر )تطبي

 لأبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي تقدمها للم ت يدين منها".

 

 ا تبار ال رضية البحثية الثالثة وتنص على أنه: -3

هناك ع قة ذات دلالة إحصائية ما بتُ حودة الخدمات الدقدمة مون قِبو  الدنظموة الصوحية المحليوة "
بحوووا وم وووتوى تووووافر )تطبيوووق( أبعووواد الجوووودة الدطلوبوووة في تلوووك الخووودمات"، ولإحوووراء العاموووة قيووود ال

 الا تبار الإحصائ  ال زم فين الأمر يتطلو صياوتها إحصائياً في الصورة التالية:  

0H:  لا توحووود ع قوووة ذات دلالوووة إحصوووائية موووا بوووتُ حوووودة الخووودمات الدقدموووة مووون قِبووو  الدنظموووة
 ية المحلية العامة قيد البحا وم توى توافر )تطبيق( أبعاد الجودة الدطلوبة في تلك الخدمات.الصح

1H:  توحد ع قة ذات دلالة إحصائية ما بتُ حودة الخدمات الدقدمة مون قِبو  الدنظموة الصوحية
 وبة في تلك الخدمات.المحلية العامة قيد البحا وم توى توافر )تطبيق( أبعاد الجودة الدطل

%، فينوووه ت اموووتمدام 5ولا تبوووار ال رضوووية الإحصوووائية ال وووابقة "الصووو رية" عنووود م وووتوى معنويوووة 
ا تبار مربع كاي ل متق لية، لا تبار مدى وحود ع قة موا بوتُ متطوتَ حوودة الخودمات الصوحية 

ت بنووواء حووودول ومتطوووتَ م وووتوى تووووافر )تطبيوووق( أبعووواد الجوووودة الدطلوبوووة في تلوووك الخووودمات، حيوووا 
تقووانع  رتبتووه  33 وقوود كانووت نتووائج ا تبووار مربووع كوواي ل مووتق لية كمووا هووو وراد بالجوودول .
 (:15التالي رقم )
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 َتائج اختبار يربع كاٌ نلاستقلانُت انًتعهقت بانفرضُت انبحثُت انثانثت: (15جذول رقى )

ص١اغح 

اٌفس ١اخ 

 الإ صائ١ح

رثاز ل١ّح إ صاءج اد

 ِستغ واٞ اٌّحعٛتح
2

c 
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    &11
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ل١ّح ِعرٜٛ 

 اٌّؼ٠ٕٛح اٌّطا٘د
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لا ذٛجد 

 0H:ػ لح

ذٛجد 

 1H:ػ لح
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غ١س 

 ِؼٕٛٞ

 1Hانبذَهتانقرار الإحصائٍ: رفض انفرضُت 

وموون  وو ل الدقارنووة لصوود أن قيمووة إحصوواءة ا تبووار مربووع كوواي المح وووبة
2

c  أقوو  موون قيمووة ا تبووار
مربوووع كووواي الجدوليوووة     &11

2
 crوأن قيموووة م وووتوى الدعنويوووة الد ووواهد ،ValueP   الدقابلوووة

، وفي هون  الحالوة فينوه لا يوتم لقيمة إحصاءة ا تبار مربع كاي أكبر مون قيموة م وتوى الدعنويوة 
رفض ال رضية الإحصائية "الص رية"، أي أن الا تبار وتَ معنوي "ال روق ليس لذا دلالة إحصائية 

، وهنا يقودنا إس امتنتاج أنه عند م توى معنوية .05أي وتَ معنوية" عند م توى معنوية 
وحوووود ع قووووة ذات دلالووووة إحصووووائية مووووا بووووتُ حووووودة % عوووودم رفووووض ال رضووووية الصوووو رية، أي "لا ت5

الخدمات الدقدمة من قِب  الدنظمة الصحية المحلية العامة قيد البحا وم وتوى تووافر )تطبيوق( أبعواد 
 الجودة الدطلوبة في تلك الخدمات".

 الجزء الرابع: النتائج والتوصيات

 النتائج -أولا 
  لص البحا إس لرموعة من النتائج ألعها ما يل :

 أم ر العرض والتحلي  الوص   للبيانات الأولية للبحا عن لرموعة من الد شرات ألعها: -1

أن الخدمات الصحية التي يقدمها مركز نرابلس الطبي لا تتميز بالجودة الدطلوبة من وحهوة  -1.1
 نظر الد ت يدين الليبيتُ.



 )النوعية( في الخدمات ..... مدى اهتمام الدنظمات الصحية المحلية العامة بتوفتَ )تطبيق( أبعاد الجودة
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نرابلس الطبي من وحهة نظر  لا تتوفر أبعاد الجودة في الخدمات الصحية التي يقدمها مركز -1.2
الد ووت يدين الليبيووتُ وهوو : الاعتماديووة، الامووتخابة، التأكيوود، الكيامووة "اللطووف"، فيمووا يتوووفر بعُوود 

 الدلمومية الني يتوفر إس حدٍما.

 أم ر التحلي  الإحصائ  للبيانات الأولية الدتعلقة با تبار فرضيات البحا عن ما يل : -2

توافر )تطبيق( مركز نرابلس الطبي لأبعاد الجوودة في الخودمات  أن هناك ضعف في م توى -2.1
الصوحية الوتي يقودمها للم وت يدين منهووا. وفي هونا موا ي كود صووحة ال رضوية البحثيوة الأوس الوتي قووام 

 عليها البحا.    

لا توحوود فروقووات ذات دلالووة إحصوووائية بووتُ م ووتوى توووافر )تطبيوووق( مركووز نوورابلس الطوووبي  -2.2
في الخدمات الصحية التي يقدمها للم ت يدين منها. وهنا يعتٍ عدم صحة ال رضية  لأبعاد الجودة

 البحثية الثانية التي قام عليها البحا.

لا توحوود ع قووة ذات دلالووة إحصووائية مووا بووتُ حووودة الخوودمات الصووحية الووتي يقوودمها مركووز  -2.3
الخودمات، وفي هونا موا ي كود نرابلس الطبي وم توى توافر )تطبيق( أبعواد الجوودة الدطلوبوة في تلوك 

 عدم صحة ال رضية البحثية الثالثة التي قام عليها البحا.

 التوصيات -ثانياا 

 في ضوء ما ت التوص  إليه من نتائج فين الباحا يوص  قا يل :

الاهتمووووام بقطوووواع الخوووودمات الصووووحية العامووووة وتطوووووير  بامووووتمرار، موووون  وووو ل دعووووم وتطوووووير  -1
العامة الدكونة لذنا القطاع، والتي تتوس تقودنً الخودمات الصوحية الدمتل وة الدنظمات الصحية المحلية 

لجمهوووور الد وووت يدين منهوووا، موووع ضووورورة حووورص إدارات تلوووك الدنظموووات علوووى اموووتمدام الأمووواليو 
الحديثووة، في لروووالات الإدارة والتنظووويم والت وووويق والجوووودة ال ووواملة، وتنميوووة الدووووارد الب ووورية في قطووواع 

 عموماً. الدنظمات الصحية

اهتمووام إدارات الدنظمووات الصووحية المحليووة العامووة  ووودة الخوودمات الووتي تتوووس تقوودلؽها لجمهووور  -2
الد ت يدين منها، وذلك من   ل التطبيق التام لمحتوى أبعاد الجودة الدطلوبة في الخدمات الصحية 

 التي تقدمها تلك الدنظمات عموماً للم ت يدين الليبيتُ.
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الة ك  العوائق الدادية ووتَ الداديوة الوتي تقوف حخور عثورة أموام إدارات الدنظموات العم  على إز  -3
الصوووحية المحليوووة العاموووة، في تن يووون الخطووو  والوووبرامج الدتعلقوووة بتطووووير حوووودة الخووودمات الصوووحية الوووتي 
تقوودمها، وذلوووك موون  ووو ل ال ووع  الحثيوووا إس تطبيوووق أبعوواد الجوووودة الدطلوبووة في تلوووك الخووودمات، 

الإمكانوووات الداديوووة ال زموووة للإن ووواق علوووى بووورامج الجوووودة ال ووواملة الصوووحية ومتطلباتهوووا  وتووووفتَ كافوووة
 وأبعادها الورورية.  

الاهتمووووام بتوووووافر )تطبيووووق( أبعوووواد الجووووودة ومتطلباتهووووا الأمامووووية في لرووووال الخوووودمات الصووووحية،  -4
ن  و ل التًكيوز واعتبار  مد ً  لتح تُ حودة الخدمات الصحية الدقدمة للم ت يدين الليبيتُ، مو

على إحراء البحوث والدرامات الت ويقية التي تهود  لك وف النقواب عون الصوعوبات الوتي تواحوه 
 الدنظمات الصحية المحلية العامة في تقدنً  دمات صحية ذات حودة عالية.
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