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وقةد هدفت هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات الصحية من وجهةة ظرةم متلقةل الخدمةة )المم ةى(،  

( 365والبةال  عةدده) ) مصةماةة نةةعةج  وسيةيا الكلةى  مدي ممكة   أجميت الدراسة علةل المم ةل   

والمتمثلةة فةل للجةودة   عاد رئييةة  أاستخدمت الاستباظة كأداة للدراسة والتل ةحتوي علل خمس  مميضاً،  

ووزعةت علةى عينةة عئةوائية ،بقيةة حجمهةا  (،التأكيةدعتماديةة، التعةا، ،  لإستجا ة، الإ)الملموسية، ا

ةمثا مةا ظيةبت  ظثل أ( 55( ذكم، )65منها )حصائل  دون فاقد لإوالتل خضعت للتحليا امميضاً  (  120)

%( من مجتمع الدراسة الأصلل، اظتهجت فيها الدراسة المةنه  الوصةفل التحليلةل، و عةد جمةع 32.87)

جتماعيةةة والمعةةمور  بمظةةام  لإالبياظةةات وةحليلهةةا  واسةةطة  مظةةام  الح مةةة الإحصةةائية للعلةةوم ا

(Statistical Package for the Social Sciences(والةذي يختصةم لة   ةة )SPSS اسةتخدام  .)

وذلك لاختبار فموض الدراسة وةحقيق الهدر منهةا الوسط الحيا ل، والوزن النيبل، واختبار الإشارة،  

( 0.05قات ذات دلالة إحصائية عند ميتوى دلالةة )لا وجود لفمو  لل عدة ظتائ  أهمهاإةوصلت الدراسة  

الخدمات لمتلقل الخدمة  ممك  سييا وعج  الكلى  مصةماةة وفقةا لأ عةاد ظحو إدراك وةوقعات ميتوى  

الجودة الخمس المعتمد عليها فل الدراسة، كذلك  ينت الدراسة لا ةوجد فموقات ذات دلالة إحصائية ظحو 

لمتغيةم اً  إدراك وةوقعات ميتوى الخدمات لمتلقل الخدمةة  ممكة  سيةيا وعةج  الكلةى  مصةماةة وفقةا

ووجود فموقةات ذات دلالةة إحصةائية التعا، (،  و  الاستجا ةو  الملموسية النيبة لأ عاد الجودة )الجنس  

( ظحو إدراك وةوقعات ميةتوى الخةدمات لمتلقةل الخدمةة وفقةا لمتغيةم الجةنس 0.05عند ميتوى دلالة )

لمتغيةم إحصةائية  لا ةوجد فموقات ذات دلالةو،  (التأكيدالجودة والمثمتلة فل )الاعتمادية و   النيبة لأ عاد

 عةاد الجةودة الخمةس المعتمةد عليهةا فةل لأ  ظحو إدراك وةوقعات ميتوى الخدمات لمتلقةل الخدمةةالعمم  

 الدراسة.

 

 
 

 المقدمة  .1

فييض  ييت التطييلراي الحديميية لالمتتييارهة التييض ي يي د ا         
هالمنييا فييض م تلييا الماييالاي لالتييض فر ييي هليي  الم تتيياي 
الم تلفيية تييلاخ ال اصيية ال الناميية من ييا يتبييان اتييالي  منينيية 

بال يدماي  رتقياخلالالمنايير اتاتية للمحافظة هل  فرص بقائ ا 
ا الرئيتض ال دماي الصحية اصبحي اليلم ال د  نلأالتض تقدم ا،  

لاميع الم تتاي لالمنظماي الصحية لذلك للبقاخ فض التلق فيض 
ظت الظرلا لالتغيراي البيئيية الدا ليية لال ارايية، لالحااياي 

ف ييت ا  لالرغبيياي المت صصيية لمتلقييض ال دميية للحصييلت هليي
 [Satavinder singh bedi , 2014].  ال ييدماي الصييحية

قطان الصحة من القطاهياي الاتيتراتياية الم مية فيض ن  الحيث  
 م هنصر من هناصير اننتيا  اكافة دلت النالم كلنه يركز هلض  

ي اً يتا م ب يكت انتان، لي تم به من الناحية الصحية، لنل ل ا
فيض الندييد مين دلت   قتصياديةلاايياابض فض زييادة هالية التنميية  

ين المنظمياي الصيحية النالم،  صلصاً مع زيادة حدة المنافتة بي
 كال ا لت صصات ا من ا ية، لزييادة اليلهض لالمقافية ابم تلا  

لا تمامييه  الصييحية لمتلقييض ال دميية الصييحية فييض اللقييي الييرا ن
بالحصلت هلض  دماي مميزة لبالدة هالية تلبض حاااته لتحقي  

 يير ، ل ييذا مييا دفييع النديييد ميين الم تتيياي ارغباتييه ميين ا يية 
بايلدة  يدمات ا المقدمية هين    تمياملاالالمنظماي الصيحية اليض  
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طرييي  قنلات ييا الم تلفيية ميين تمتت ييفياي، مصييحاي، مراكييز 
 تمييام ن انإلالمامنيياي لالنييياداي الصييحية لغير يياف، ل ييذا فيي

كبيير هليض   ئبناد ايلدة ال يدماي الصيحية ي يكت هبيابمنايير ل
اييت تطلير ييا ايدارة  ييذا الم تتيياي لالمنظميياي الصييحية ميين 

ن لألنظيرا  .]2013امحميد،  [يم ا باتتمرارلتحتين اتالي  تقد
المراف  الصحية تتأمر ب كت كبير ب ذا التطلراي، لتحتين ادائ ا 

 ذا اللاقع فرض نفته   مر لن بمتابنة تلك التطلراي لملاكبت ا،
ً بقلة هلي  المرافي  الصيحية بليبييا حيديم  ، حييث اصيبحي ايلدة ا

ال يدماي الصييحية مركيز ا تمييام لمنظييم الكيلادر اندارييية بتلييك 
 اننتيييانالمرافييي  لذليييك لارتباط يييا المبا ييير بتحتيييين صيييحة 

ين تحديد متتلى الايلدة بال يدماي الصيحية   .]2013،  ال ميلض[
ينبييع ميين قلاهييد اتاتييية تنييرا باتييم اابنيياد اييلدة ال ييدماي 

راي لقياس متتلى الدة ال دمية الصحيةا لالتض تند بممابة م  
الصحية من الانب ا الم تلفة مميت المتيتفيد مين ال دمية، مقيدمض 
ال دمة، التا يزاي.... الخ، حييث ي يكت المتيتفيد مين ال يدماي 
الصحية احد ا م مصادر المنللماي التض يمكن اتت دام ا لقيياس 
متييتلى اييلدة ال ييدماي المقدميية بييالمراف  الصييحية فيمييا يتنليي  

ياااي ال دمة من يقامية لهي   لت ي يص للقايية لغير يا باحت 
 للأ ميييةتييب   . لنظييراً لمييا]2016، كييريم، 2018الاييد ، [

 ً  يذا الدراتية للتنيرا هليض اياي فكيرة    المل لن من ااً لبحما
تقييم الدة ال دماي الصحية بمركز غتيت له   الكلض مصراتة 

نياد الايلدة لذلك لفقا لمنظلر متلقض ال دمة لمن   ت دراتة اب 
، التنياطا، الاهتمادبية،   الاتيتاابة  ،ةي تالململتي  ال متة المادية

 ف لالتض تند من الابناد الم مة فض الالدة.التأكيد

 
 الدراسات السابقة  .2

 
ييم جودة قتحت عنوان ت ]2018خرون، ا  دره و[دراسة   •

الخدددمات اليددحية مددن وج ددة نيددر المر دد   دراسددة 
المستشفيات الحكوميدة والخايدة  بسدة نة مقارنة بين  

 عمان
تقييم متتل  الدة ال يدماي  ذا الدراتة يل      دفي

الصحية المقدمة فض القطان الصيحض النميانض مين لا ية 
ن متيتل  ايلدة انظر المر ض لقد بيني نتائج الدراتة 

ف ت اال دماي الصحية المقدمة فض المتت فياي ال اصة  
، كما بيني النتائج لالد فرلق مننليية بيين من الحكلمية

صية فيميا يتنلي  المتت فياي الحكلمية لالمتت فياي ال ا
بأبنيياد اييلدة ال ييدماي الصييحية التالييية تانهتماديييية، 
انتتاابة، التأكيد، التناطاف، بينما لم يكن  ناليك فيرلق 
مننلية بين ما من حيث بند الململتية، للالد ا ت فاي 
بين الانس مين حييث متيتل  ايلدة ال يدماي المقدمية، 
ة لهدم لالد ا ت فاي مننليية فيض متيتل  يدراك ايلد
  ال دماي الصحية لفقاً لمتغير  النمر، الم  ت النلمض.

 

بعنوان مدي أهميدة   ]2016،ال مية ، ونير[  دراسة •
المنيمات اليحية المحةية العامة بتوفير ت بيق ابعداد 
الجودة النوعية ف  الخدمات اليحية الت  تقدم ا من 

 ليبيا  - وج ة نير المستفيدين بمدينة  رابةس
تتطبيي ف منرفية ميدى تلف راليض   ذا الدراتية     دفي

ال ييدماي فييض اييلدة البنيياد مركييز طييرابلس الطبييض لأ
نتييائج لقييد اظ ييري التييض يقييدم ا للمتييتفيدين، الصييحية 

الدراتة ان ال دماي الصحية التض يقدم ا مركز طرابلس 

الطبييض لا تتميييز بييالالدة المطللبيية ميين لا يية نظيير 
هدم تلفر بنض ابنياد ايلدة المتتفيدين كما بيني النتائج  

ال ييدماي الصييحية فييض مركييز طييرابلس الطبييض ل ييض  
بينميا تتاابة لالتأكيد لالكياتة تاللطياف،  لالاالاهتمادية  
كما بيني النتيائج لا تلايد فرلقياي الململتية. يتلفر بند 

بلس امتتل  تطبيي  مركيز طيربين    ذاي دلالة احصائية
ناد الالدة فيض ال يدماي الصيحية التيض يقيدم ا لأب الطبض  

 من ا.  للمتتفيدين
  

بعنددوان ت بيددق  ]2016،الكددواف  واخددرون[ دراسددة •
جودة الخدمات لتحسين أداء الخدمات اليحية معايير  

 ف  مستشفى العيون بةيبيا 
الدراتة يل  التنرا هلي  تمتيتل  ال يدماي    دفي

الصحية، لدراة تطبي  منايير الدة ال دمايف من قبيت 
المدراخ لالنياملين فيض متت يف  النييلن بليبييا. تلصيلي 
الدراتة يل  ان لاقع ال دمة الصحية فض متت ف  النيلن 
تم فيه تطبي  مبادئ لمنايير الايلدة، لتيم التركييز هلي  

لم يياركة النياملين لتمكيين م، لقييد الا تميام بالمر يض، 
ظ ر ذلك بمتتلى ايد ادا ب كت هام. بان افة يلي  ان 
المتت ف  من بين المتت فياي التيض تقيدم  يدماي اييدة، 

 حيث يتلافر في ا احدث الأا زة الطبية.
 

بعنوان قياس جودة الخددمات   ]2016  ،ميةح  [  دراسة •
مددن وج ددة نيددر العددامةين والمر دد  فدد  المستشددفيات 

 العامةة ف  مدينة قةقيةية، فةس ين
اييلدة الدراتيية يليي  التنييرا هليي  متييتل    ييدفي
الفنلية المدركة من قبت الناملين لالمر ض فيض   ال دماي

ً ، لالمتت فياي  كذلك منرفة لالد فرلق فض ااابات م تبنا
قيياس لتلصلي الدراتة الض ان    الديملغرافيةللمتغيراي  

اييلدة ال ييدماي الفنلييية لالمدركيية ميين قبييت النيياملين 
لض لايلد فيرلق ذاي يلالمر ض كاني هالية، بان افة  

ً دلالة مننليية لفقي ميان، التنياطا لأتيتاابة، انلأبنياد ا  ا
 تنز  لمتغير الانس.

 
تحددت عنددوان قيدداس  ]2015عبدددالقادر، [دراسددة 

جودة الخدمات ف  المستشفيات الحكومية فد  السدودان 
 ة نير المر د  والمدراجعين  دراسدة ميدانيدة جمن و

 عة  المستشفيات التعةيمية الكبرى بولاية الخر وم 

لض قياس الدة ال دماي الصحية ي ذا الدراتة    دفي
فييض المتت يييفياي الحكلميييية فييض التيييلدان، لتلصيييلي 

ن  نييياك يدراكييياً تامييياً ليييد  المر يييض االدراتييية اليييض 
لالمراانين لمتتلياي الدة ال يدماي الصيحية اللااي  

، كما بيني هيدم لايلد الحكلمية  تلافر ا فض المتت فياي
فرلقاي ذاي دلالة يحصيائية لمتيتلياي ايلدة ال يدماي 
الصحية تبناً لمتغيراي الدراتة تالنيلن، النمير، التنلييم، 

  .الد ت، مكان التكنف
 

مددي ت بيدق ابعداد بعندوان    ]2015حدوري،  [  دراسة •
الجودة لةخدمات اليحية ف  المستشفيات العامدة مدن 
وج ددة نيددر الا بدداء، دراسددة ميدانيددة عةدد  بعدد  

 ليبيا. -المستشفيات العامة الحكومية بمدينة  ربةس
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  ماملهية مين الا يداا ييتحق دفي الدراتية اليض       
مييد  تطبييي  ابنيياد الاييلدة ا م ييا التنييرا هلييض مييد  

بمدينة طيرابلس   لل دماي الصحية فض المتت فياي النامة
، لكييذلك متييتل  ادراك الاطبيياخ لأبنيياد الاييلدة فييض 

قيد   ةال دماي الصحية المطبقة من قبت المتت فياي النام
ة الدراتييية للمتيييتفيدين، لقيييد اظ يييري النتيييائج ان يدار
المتت فياي النامة لا تقلم بتطبي  ابناد الالدة لالمتمملية 
فض تالململتية، الاهتمادية، الاتتاابة، الكياتة، التأكييدف 
لل ييدماي الصييحية التييض تقييدم ا للمتييتفيدين، كمييا بينييي 

بما  النتائج ان متتل  الدة ال دماي بند من ف اً مقارنة
 . ل متلقع 

 

قيدداس أ ددر جددودة بعنددوان  ]2015بوديدد ، [ دراسددة •
الخدمات اليحية المقدمة فد  مستشدفى  دل العيدون 

 عة  ر ا المر  ، ولاية بشار بالجزائر
 متييتل  اييلدةالتنييرا هلييض  ييدفي الدراتيية الييض     

المتتتيقض مين ا ية نظير ال دماي الصحية المقدمة فيض  
المر يض، لتحليييت طبينيية الن قية لالأميير بيييي متييال  

لقيد الدة ال يدماي الصيحية المقدمية لر يا المر يض  
تلصلي الدراتة الض النتائج التالية ان دراة ملافقة افراد 
النينة هلض متتل  الدة ال دماي الصيحية المقدمية فيض 
ليية المتت ييف  كانييي بمتييتل  ا مييية، ل نيياك اميير ذل دلا

يحصائية لمتال  ايلدة ال يدماي الصيحية المقدمية فيض 
 المتت ف  هلض ر ا المر ض.

 

قيددداس بعندددوان  ]2014محمدددود واسدددعد، [ دراسدددة •
مستوي جودة الخدمات اليحية المقدمة فد  المراكدز 
اليدددحية فددد  محافيدددة الوجقيدددة مدددن وج دددة نيدددر 

دراسددة ميدانيددة لمراكددز  شددرا   -المسددتفيدين من ددا
 .سوريا -الشامية

 متييتل  اييلدةالتنييرا هلييض  ييدفي الدراتيية الييض     
ال ييدماي الصييحية المقدميية فييض المراكييز الصييحية فييض 

، لمنرفييية متيييتل  ر يييا محافظييية ال ذقيييية بتيييلريا
المتتفيدين من ال دماي الصحية، لقيد تلصيلي الدراتية 

تتمتيع بيالالدة   الض النتائج التالية ان المراكيز الصيحية لا
بنيياد اييلدة لأال زميية لل ييدماي الصييحية المقدميية لفقيياً 

لالمتمملة فض ت الململتية، الاهتماديية،   ال دماي الصحية
ف ميين لا يية نظيير نالاتييتاابة، التنيياطا، المقيية لالامييا

المتييتفيدين ميين ال ييدماي الصييحية، كمييا بينييي النتييائج 
ان فاض منرفة مقيدمض الرهايية الصيحية الملايلدة فيض 
منطقة الدراتة لمف لم الايلدة، مميا يي مر هليض متيتل  

 ال دماي المقدمة.
 

بعنددوان جددودة  ]2014البدددري، ،الغزالدد  [ دراسددة •
 -الخدمات اليحية وعوقت ا بر دا المر د  بنغدازي

 ليبيا 
تحديييد الن قيية بييين اييلدة  ييذا الدراتيية يليي    ييدفي

ال ييدماي الصييحية لر ييا المر ييض دا ييت المتت ييفياي 
اللاقنة دا ت مدينة بنغاز ، لكاني ا م ما تلصيلي الييه 
الدراتة فض نتائا ا  ان الأطباخ كانلا اكمر كفاخة لم ارة 
ليزلدلن مر ا م بكمية منللماي ذاي الدة ليتيحيلن 

يد لتيرهة القات م لتمان مر ا م ليتميزلن بأتلل  ا

فض التاال  هلض اتتفتاراي المر ض اكمر مما يقلم بيه 
 الممر ين اتااا مر ا م.

 

 تأ ير  [Satvinder Singh Bedi, 2014]  دراسة •
 الخارجيين المر ى ر ا عةى اليحية الرعاية خدمات

 والخاية  العامة المستشفيات ف 
منرفة مدى ر يا المر ي     ذا الدراتة يل   يدف 
  ،لأبناد الايلدة ال متية ةالمتت فياي النامة لال اصفض 

يلي   ان منظيم    يذا الدراتيةلتلصيلي  ،  بانل  افريقيا
المتت فياي تقريبا يا  ان تقلم بتغييراي كبيرة من اات 

، كيذلك بينيي ن  دماي المر ي  ال يارايين من ياتحتي 
لالد فالة بين ال دماي المدركة لالمتلقنية مين   النتائج

 قبت المر  .
 
 

بعنددوان جددودة الخدددمات  ]2013امحمددد، [ دراسددة •
ال بية ابعادها ومحددات ا دراسة ت بيقية عةد  مركدز 

 سب ا ال ب  
 دفي الدراتة الض التنرا هلض متيتل  الايلدة فيض     

ال ييدماي الطبييية المقدميية بماتمييع الدراتيية، لتلصييلي 
الدراتة الض هدة نتيائج مين ا م يا ان متيتل  ال يدماي 

لمتيتل    لا ترتقيضالطبية المقدمة بيالمركز الطبيض تيب ا  
حيث بيني النتائج ان المركز ينانض مين الالدة لمطللبة،  

من حيث الم ارة فيض تقيديم   ايال دممقدمض    لكفااادارة  
ال ييدماي الصييحية، لهييدم المرلنيية فييض التنامييت مييع 

 .ض، لكمرة الا طاخ الطبية المر

بعندددوان تحةيددد   ]2013،ال ميةددد ، نيدددر [ دراسدددة •
الاتجاهددات النفسددية لةمسددتفيدين الةيبددين نحددو جددودة 

 ليبيا -الخدمات اليحية بمدينة  رابةس
التنيييرا هلييي  طبينييية  يلييي   يييذا الدراتييية  يييدفي

الاتاا اي النفتية للمتتفيدين الليبيين نحل الدة ال دماي 
الصحية المقدمة يلي م من قبت المنظماي الصيحية النامية 

يل  ماملهة من نتائج الدراتة   لصي  تالحكلميةف، لقد  
لة يحصائية لبنض لا يلاد تأمير ذ  دلا  النتائج من ا م ا

ال  صيية للمتيتفيدين الليبييين هينية النلامت ال صائص  
ل يييض  تالنيييلن، الاييينس، النمييير، المتيييتلى  الدراتييية

التنليمييضف فييض اتاا ييات م النفتييية نحييل اييلدة ال ييدماي 
الصحية المقدمة يلي م من قبت المنظماي الصيحية النامية 
المحلية فض حين لاد تأمير ذ  دلالية يحصيائية لمتيتلى 

. كما بيني النتيائج بيان الد ت ال  ر  فض تلك الاتاا اي
تاا اي النفتية للمتتفيدين الليبييين  ناك ه قة ما بين الا

لبييين اييلدة ال ييدماي الصييحية المقدميية يلييي م ميين قبييت 
 المنظماي الصحية النامة المحلية.

 

قيدداس ابعدداد جددودة بعنددوان   ]2012جيددال،[دراسددة  •
الخدددمات ال بيددة المقدمددة فدد  المستشددفيات الحكوميددة 

بدولددة   الأردنيددة مددن منيددور المر ددى، والمددويفين
     الاردن

 دفي  ذا الدراتة يل  قيياس ابنياد ايلدة ال يدماي 
الطبية المقدمية فيض المتت يفياي الحكلميية الأردنيية مين 
منظلر المر   لالملظفين، ل قد تلصلي  ذا الدراتية 
يلض ا م النتائج الآتية  ان المتت يفياي الحكلميية تيتيلفر 
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االاهتمادييية، في يياف تطبييي  ابنيياد اييلدة ال دميية الطبييية 
لالململتية، لالتناطا، لالأمانا باتتمناخ بنُد الاتتاابة 
لذليييك مييين لا يية نظيير النيياملين فييض المتت ييفياي، مييع 
الأ ذ بنين الاهتبار ان  ذا التلفرتالتطبي ف متبياين بييين 
الأبنيياد ال متيية، لكييان تقييييم المر يي  لابنيياد نفتيي ا 

هييدا بنييد   متقييار  فيمييا يتنليي  بالأبنيياد امين ييا ، مييا
الاتتاابة لالتناطا، للم تظ ر الدراتية ايية فيرلق فيض 
تقييييم المر يي  لأبنيياد الاييلدة بحيييث ينييزى لأ  ميين 

  .المتغيراي الديمغرافية
 

جدودة الخددمات تحت عندوان    ]2012  ،عتيق[دراسة   •
  بدولددة اليددحية فدد  المتسسددات العموميددة الجزائريددة

    الجزائر
 يذا الدراتية اليض التنيرا هليض لاقيع ايلدة    دفي

النملمية لللايية تينيدة ال دماي الصحية فض الم تتاي  
 ،ر ييا المييريضتأمير ييا هلييض الازائرييية، لمييا مييدى ب 

تلصلي   لقد  بالاهتماد هلض ابناد الدة ال دماي الصحية
المر ييض را ييين هلييض الابنيياد ان  ييذا الدراتيية يلييض 

غير ل  تانهتمادية، انتتاابة، التأكيد، التناطافالأربنة  
را ييين هيين ال ييدماي المقدميية ل ييم ميين ناحييية بنييد 

 الململتية. 
 

بعنوان تشخيص واقع جودة   ]2012،عيش بن  [  دراسة •
  دارة الجودة الشامةة ف  المستشفيات الجزائرية 

 ذا الدراتة يل  ت ي يص لاقيع تطبيي  يدارة   ي دف
الاييلدة ال يياملة فييض المتت ييفياي الازائرييية، لتلصييلي 
الدراتة يل  النتائج التالية  يدراك النامللن فض المت فياي 
الازائرييية ا مييية تطبييي  مبييادئ يدارة الاييلدة ال يياملة 
لالمتمملة فض  التركيز هل  الزبلن تالمريضف، التحتيين 

تلايد   -زام اندارة النليا، ي راك الملظفين.  المتتمر، الت 
فرلق فض اتاا اي النياملين فيض المتت يفياي الازائريية 
فض ادارك م بأ ميية تطبيي  مبيادئ يدارة الايلدة ال ياملة 
تنييزى يليي  كييت ميين متغييير الايينس، النميير، المتييتلى 

 .التنليمض، نلن اللظيفة، ال برة
 

جددودة (. أ ددر 2012) ال ددمور، بوقجددات [دراسددة  •
الخددددمات اليدددحية فددد  درجدددة ولاء المر ددد  فددد  

 مستشف  الجامعة الاردنية)دراسة حالة(
ايلدة ال يدماي امير   دفي  ذا الدراتة اللض منرفية    

الصحية لدراة للاخ المر يض ل لصيي النتيائج اليض 
اس يييان متييتل  اييلدة ال ييدماي المقدميية حتيي  مق

مين لذلك لكلن الالدة المتلقنة الفالاي  متدن نتبيا،  
 م اان  قبت المر ض تفلق الالدة المدركة من قبل م، ل

 المتت ف بناد المكلنة لالدة ال دماي لالصحية فض لأا
كيييد، أهتمادييية، الت نتييتاابة، ان ييض ت الململتييية، ا

 التناطاف هلض التلالض.
 

أهميدة  دارة الجدودة بعنوان    ]2008الفرجان ،[  دراسة •
  اليحيةالشامةة ف  ارتقاء بالخدمات 

يمكانييية التنييرا هليي    ييذا الدراتيية يليي   ييدفي
اتاا يياي المر يي  المقيمييين بالمتت ييف  حييلت متييتلى 
اييلدة ال دميية الطبييية المقدميية فنليييا، لمقارنت ييا باييلدة 

ال دمة الطبية المتلقنة من اانب م، لكذلك التنرا هليض 
 ،مدى لالد فرلق بين اراخ ر تياخ الأقتيام بالمتت يف 
لالمر   المقيميين تاياا ايلدة ال دمية الطبيية المقدمية 
بالمتت ف ، لقد تلصيلي  يذا الدراتية يليض ا يم النتيائج 
التالية   لايلد فيرلق ال ريية بيين اتاا ياي المر ي  

،  ة فنليياالمقيمين حلت كت من الدة ال دمة الطبية المقدم
لاييلدة ال دميية الطبييية المتلقنيية فييض كافيية المتغيييراي ، 

هدم لالد   غير تالمنللماي لالاتصات لتقنياتهف.ماهدا مت 
فرلق ال رية بين كت من اتاا ياي المر ي  المقيميين 
لر تاخ الأقتام نحل الدة ال دمة الطبيية المقدمية فنلييا 
فض كافة المتغيراي، ماهدا متغير تالمنللمياي لالاتصيات 
لتقنيات ييياف لمتغيييير تالمبنييي  لتا يزاتيييه لالتتييي ي يف 

ت تليا اتاا ياي المر ي  المقيميين ،  ايالمتنلقة بال دم
نحل الدة ال دمية الطبيية المقدمية فنلييا لفقيا لمتغييراي 

 .النمر، لالم  ت الدراتض
 

 الدراسة مشكةة  .3
من   ت الاط ن هلض الدراتياي التيابقة تيلاخ المحليية ال 
النربييية لالدللييية التييض تناللييي ملا يييع م تلفيية حييلت اييلدة 
ال دماي الصحية لالتض بيني فض النديد من يا ان ايلدة ال يدماي 
الصحية ل ا ا مية هنيد المتت لكينتالمر يضف لتلني  دلر كبيير 

نصير، [كدارتية  ض  فض صحة الفرد لال فاخ لاللقاية من الاميرا
التض بيني فض نتائا ا بان  ناك  نا فض متتل  تلافر   ]2016

فيض ال يدماي الصيحية التيض   مركز طرابلس الطبض لأبناد الالدة
التيض بينيي فيض  ]2008الفرايانض، [دراتية  ل  يقدم ا للمر يض،  

نتائا ا لالد فيرلق ال ريية بيين اتاا ياي المر يض المقيميين 
متلقنة من كافة متغيراي الدراتية حلت كت من الدة ال دماي ال

لا ت ا اتاا اي المر ض نحيل ايلدة ال دمية الطبيية المقدمية 
 فنلياً لفقاً لمتغير  النمر لالم  ت النلمض كما ال يحي دراتية

ان المتت ييفياي الحكلمييية تطبيي  ابنيياد اييلدة  ]2012ذيييا ، [
، التنياطا، الململتييةفض ت الاهتماديية،    لالمتمملةال دمة الطبية  

نظير النياملين  لا يةالاتتاابة لذلك من  ي ت   باتتمناخ  فالأمان
ان   ]2013امحميد،  [فض المتت فياي قيد الدراتة لبينيي دراتية  

متتل  ال دماي المقدمة بمركز تيب ا الطبيض لا ترتقيض لمتيتل  
لميين  ي ت  الزييياراي  ،الايلدة المطللبيية ايلدة ال دميية الطبيية

، بمصيراتهالميدانية التيض قمنيا ب يا لمركيز غتييت لهي   الكلي  
ب يكت  لنب ذا المركز لا ييدرك  مقدمض الرهاية الصحيةات ح ان  

حقيقييض لملمييلس مييدى اييلدة ال ييدماي الطبييية لالفنييية المقدميية 
للمر  ، ل ت تليك ال يدماي تتلافي  ميع تلقنيات م لتطلنيات م، 

املين ب ذا المركز لا يدركلن ب كت كبير  ذا لكذلك ات ح ان الن
مين حييث   التلقناي، ل ذا بيدلرا يي مر هلي  ال يدماي بيالمركز

لميين  يي ت الأدليية   اييلدة ال دميية المقدميية  ييمان ا لتحتييين ا،
فييان م ييكلة  ييذا الدراتيية  تييم صييياغت ا فييض لال ييلا د التييابقة 

ا لمتلقيض التتا ت التالض ا ت تلاد فالة بين ال دماي المقدمة فنلي 
ال دمة تال دماي المدركةف، لبين تلقناي متلقض ال دمة نحل  ذا 

  ال دمايتال دماي المتلقنةفا؟
 

 أهدا  الدراسة  .4
لني     مصيراتهقياس الدة ال دماي الصحية بمركيز   .1

لغتيت الكلض من   ت ابناد ا ال ميس لالمتمملية فيض 
ف التأكييدالاهتمادية، التناطا،  تالململتية، الاتتاابة،

 منظلر متلقض ال دمة. لا ةمن 
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التنرا هل  الفرلق فض متيتلى يدراك لقيياس ابنياد  .2
الدة ال يدماي الصيحية مين قبيت متلقيض ال دمية لفقيا 

 لمتغيراي تالانس، النمرف.
 

 فرو  الدراسة .5
من   ت م كلة الدراتة لا داف ا، تم صياغة فرلض الدراتة    

 هلض النحل التالض 
تلاد فايلة ذاي دلالية يحصيائية هنيد متيتلى   :الفر ية الأولى

ف نحل متتلى ال دماي المدركة لالمتلقنية لمتلقيض 0.  05دلالة ت
، لفقا لأبناد الايلدة بمصراتهال دمة بمركز غتيت له   الكل   

 ،التأكيييدتالململتييةف الاهتمادييية، الاتييتاابة،  ال متيية االمادييية
 التناطا.

تلاد فرلقاي ذاي دلالة يحصائية هند متيتلى   :الفر ية ال انية
لتلقنياي متيتلى ال يدماي   يدراكف نحيل  0.  05دلالة مننليية ت

اً لفقيي بمصييراتهلمتلقييض ال دميية بمركييز غتيييت لهيي   الكليي  
 لمتغيراي لالانس لالنمر.
لا يلاد الدة لل يدماي الصيحية بمركيز   تمي دراتة الفر ية ت
ظير متلقيض ال دمية مين من لا ة ن   مصراتهغتيت له   الكل   
من  ي ت للتم تحليت البياناي ل ذا الفر ية    ،اان  الململتية ف

ف ناد الاتااا النام كيان بالملافقية 1النتائج اللاردة بالادلت رقم ت
% بيني بان  ناك دلالة يحصائية ل ذا يدت هل  74بلزن نتبض  

انه تيلاد الدة لل دماي الصيحية بمركيز غتييت لهي   الكلي  
 من لا ة نظر متلقض ال دمة من اان  الململتيةف. مصراته

( يبين نتائج التحةي  الإحيائ  لفر ية )المةموسية(1جدو  رقم )  

 اللزن النتبض  اللتط  النبارة 
المننلية متتل    

p- value 
 الاتااا النام 

% 74 3.7 الململتية   ملاف   0.000 
 

ت  الفر ية  بمركز    تمي دراتة  لل دماي الصحية  لا يلاد الدة 
الكل    من    مصراته غتيت له    ال دمة  متلقض  نظر  لا ة  من 

الفر ية لمن   ت    .اان  الاهتماديةف  البياناي ل ذا  تحليت  لتم 
ف ناد الاتااا النام كان بالملافقة  2النتائج اللاردة بالادلت رقم ت

نتبض   يدت  70.4بلزن  ل ذا  يحصائية  دلالة  بان  ناك  بيني   %
له     غتيت  بمركز  الصحية  لل دماي  الدة  تيلاد  انه  هل  

اان     مصراته الكل    من  ال دمة  متلقض  نظر  لا ة  من 
 الاهتماديةف. 

( يبين نتائج التحةي  الإحيائ  لفر ية )الاعتمادية( 2جدو  رقم )  

 اللزن النتبض  اللتط  النبارة 
 متتل  المننلية 

p- value 
 الاتااا النام 

% 70.4 3.52 الاهتمادية   ملاف   0.000 
 

ت  الفر ية  بمركز    تمي دراتة  لل دماي الصحية  لا يلاد الدة 
من   ال دمة  متلقض  نظر  لا ة  من  الكل  مصراتة  غتيت له   

لمن   ت    .فالاتتاابة اان    الفر ية  ل ذا  البياناي  تحليت  لتم 
ف ناد الاتااا النام كان بالملافقة  3النتائج اللاردة بالادلت رقم ت

نتبض   يدت %  80.6بلزن  يحصائية    ل ذا  دلالة  انه  لبان  ناك 
الكل    له    غتيت  بمركز  الصحية  لل دماي  الدة  تيلاد 

 ف. الاتتاابة مصراتة من لا ة نظر متلقض ال دمة من اان  

 

( الاستجابة( يبين نتائج التحةي  الإحيائ  لفر ية )3جدو  رقم )  

 اللزن النتبض  اللتط  النبارة 
 متتل  المننلية 

p- value 
 الاتااا النام 

% 80.6 4.04 الاتتاابة   ملاف   0.000 
 

لا يلاد الدة لل دماي الصحية بمركز   تمي دراتة الفر ية ت  
غتيت له   الكل  مصراتة من لا ة نظير متلقيض ال دمية مين 

لتيم تحلييت البيانياي ل يذا الفر يية لمين  يي ت  .فالتأكييدااني  
ف ناد الاتااا النام كيان بالملافقية 4النتائج اللاردة بالادلت رقم ت

انيه لبيان  نياك دلالية يحصيائية   ل ذا يدت%  75.2بلزن نتبض  
تيلاييد اييلدة لل ييدماي الصييحية بمركييز غتيييت لهيي   الكليي  

 ف.التلكيدمن لا ة نظر متلقض ال دمة من اان   مصراته

(كيدأ الت( يبين نتائج التحةي  الإحيائ  لفر ية )4جدو  رقم )  

 اللزن النتبض  اللتط  النبارة 
 متتل  المننلية 

p- value 
 الاتااا النام 

د التأكي  3.76 75.2 %  ملاف   0.000 
 

لا يلاد الدة لل دماي الصحية بمركز    تمي دراتة الفر ية ت   
من   ال دمة  متلقض  نظر  لا ة  من  الكل  مصراتة  غتيت له   

لمن   ت    .ف التناطااان    الفر ية  ل ذا  البياناي  تحليت  لتم 
ف ناد الاتااا النام كان بالملافقة  5النتائج اللاردة بالادلت رقم ت

نتبض   يدت %  77.2بلزن  يحصائية    ل ذا  دلالة  انه  لبان  ناك 
الكل    له    غتيت  بمركز  الصحية  لل دماي  الدة  تيلاد 

 ف. التناطا من لا ة نظر متلقض ال دمة من اان   مصراته

( التعا  ( يبين نتائج التحةي  الإحيائ  لفر ية )5جدو  رقم )  

 اللزن النتبض  اللتط  النبارة 
 متتل  المننلية 

p- value 
 الاتااا النام 

% 77.2 3.86 التناطا   ملاف   0.000 

 

 ابعاد الدراسة .6
 

 نياك اتيللبين لقيياس ايلدة ان  الدراتياي التيابقة اليض    ت ير   
ل يل يتيتند  [Berry,et.al., 1985] ينتي  الل ميا اليض ال دمية
تلقنيياي النميي خ لمتييتل  ال دميية لادارك ييم لمتييتل  اداخ  هلييض

الفاييلة بييين التلقنيياي ال دميية المقدميية بالفنييت، لميين مييم تحديييد 
لاندراكاي لذلك باتت دام الابناد الن ر الممملية لمظيا ر ايلدة 

مين  [Berry,et al., 1988] دراتية لاحقية تمكين ال دمة، لفيض
الن رة فض  متية ابنياد فقيط ل يض النيلاحض الماديية   دمج الابناد

الململتيية فييض ال دميية لتتممييت فييض تالململتييية، الاهتمادييية، 
التناطاف  ل يذا الابنياد التيض اتيت دمي فيض   مان،الاتتاابة، الأ

 ذا الدراتة ل ض من لا ة نظر الباحمين ابناد هامة ينتمد هلي ا 
النميت فض قياس الدة ال دمة بغض النظر هن نلهية ال دمة لقد 
اطل  هليض  يذا الأتيلل  فيض قيياس ايلدة ال دمية اتيم مقيياس 

ذا حدث ل ذا الفالاي تحدث ا  SERVQUAL  الفالة ال مقياس
 ا ت ا بين تلقناي النميت لبين ادارك اندارة ل ذا التلقناي

.[Smith, 1995] ف يل ح ابناد الدة ال دماي 1لال كت رقم ت
 الصيييحية التيييض اتيييت دمي فيييض  يييذا الدراتييية لفقييياً لمقيييياس

[Parasuraman, et al., 1993]. 
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 ( يو ح ابعاد جودة الخدمات اليحية 1الشك  رقم )

 
ال دماي التض   اف تالدة ال دماي الصحية  ا تننض تقديم   •

تنييات ر ييا المتييتفيدين لفيي  احييدث التطييلراي النلمييية 
لالم نييية ليييتحكم فييض ذلييك ا  قييياي ممارتيية الم نيية 

 لنلهيت ا لطبينة ال دمة الصحية المقدمة ا
 .]11، 2003نصيراي، [ 

الململتيية  هرفيي الململتيية ا بلصيف ا مظ يراً  ارايياً  •
لميييلاد للتتييي ي ي الماديييية لالمتيييتلزماي لالأ ييي اص 

الاتصيييات، ل يييض ت يييمت هلييي  كافييية هناصييير البيئييية 
كمييا ت يير يلي  مظ يير . ]36/ 2005الناارمية، [المادييةا

التت ي ي المادية المتاحة لدى المنظمة ال دميية لالمنيداي 
لمظ ر الأفراد لالمتنياملين ميع مقيدمض ال يدماي لادلاي 
للتائت الاتصات من م. ففض كمير من الأحيان قد ييتم تقيييم 

ة من قبت النميت بالاهتماد هل  ال صائص ال يكلية ال  دم
الأتاتييية المرافقيية لل دميية كالتتيي ي ي المادييية تالأا ييزة 

 المنداي ... الخف.

انهتمادييية  ا ييض القييدرة هليي  الأداخ فييض ينايياز ال دميية  •
، 2007ها لر، [المرغل  في ا بمقة لمباي لب كت دقي ا 

ال دمية هلي  اداخ كما ت ير يل  قدرة المنظمة مقدمية  .]24
ال دمة التض لهدي ب ا ب كت يمكن الاهتماد هلي يا لاي ياً 
بدراة هالية من الصحة لالدقة. فالنميت يتلقع ان تقيدم ليه 
 دمة دقيقة من حيث الالتزام باللقي لالأداخ تماماً مملما تيم 

 لهدا.

انتييتاابة  ا ييض كييت مييا يتنليي  بالاتييتنداد الييذ  يييلفرا  •
ض تقيديم ال دمية للنمي خ لقيدرت م ال دماي ب كت متتمر ف

ال يملر   [هل  اداخ تلك ال دماي بالدة لكفاخة هالييةا  
كما ان ا تتنل  بمدى قدرة لرغبة .  ]72،  2012بلقاانض،  

لاتتنداد مقدمض ال دمة فض ان يكلنلا ب كت دائم فض  دمة 
 النم خ لقدرات م هل  اداخ ال دمة ل م هند احتياا م ل ا.

لتماي التض يتتم ب يا النيامللن مين منرفية التأكيد  ال ض ا •
لقدرة لمقة فض تقديم ال دمة لمقدرت م هل  المحافظة هلي  

 .]89، 2013تلطان، [ترية المنللمايا 

التناطا  ا ل يبداخ رلح الصداقة لالحرص هلي  النمييت  •
لي نارا بأ ميته لالرغبة فض تقديم ال دمة حتي  حاااتيها 

ي ييير يليي  مييدى قييدرة مقييدم . كمييا ]38، 2011قييدلرة، [
ال دميية هليي  تحديييد لتف ييم احتياايياي النميي خ لتزليييد م 
بالرهاييية لالنناييية لكممييات، كييم ميين اللقييي لالا ييد الييذ  

م حت  يتنرا هل  حاااي النميت ليدرك ا؟ ما يحتااه مقد
مدى تف م مقدم ال دمة لم اهر النميت لتناطفه مع م كلته. 

 .]2008ال ملر، [

 

  المواد و رق العم .7
 الدراسة: من ج •

  ت طبينة الدراتة لا داف ا، لانط قاً من البيانياي   من  
لالمنللماي اهتميدي  يذا الدراتية هليض المين ج اللصيفض 
التحليلض باهتبارا انت  المنيا ج النلميية التيض تتما ي  ميع 

 طبينة بياناي  ذا الدراتة. 

 وعينة الدراسة:  مجتمع •
ه   لغتييت مركز المر ض ب الدراتة من  ماتمع  تكلن  

ً 365لالبييالع هييدد م ت ه مصييراتةنييالكليي  بمدي   ف مري ييا
ف راييات ل 200مركز مييلزهين بييين تالمتييالين رتييمياً بيي

لزهي هل  هينية ه يلائية طبقيية حام يا   ف نتاخ،165ت
لذلييك بالاتييتنانة  ف انمييض55ف ذكيير، ت65من ييا تف 120ت

لا تييار  [Krejcie and Morgan, 1970] بايدلت

  .بالمرااعهيناي الدراتة لالمبين 

 عينة الدراسة الفعةية: •
تلزييع الاتيتباناي هلي  امييع افيراد هينية الدراتيية  تيم   

ل  ييني  ف لتييم اتييترااه ا كامليية120البييالع هييدد م ت
%ف من ماتمع 32.87تممت ما نتبته ت  ،للتحليت الاحصائض
ف 3ف لال ييكت رقييم ت2، لال ييكت رقييم تالدراتيية الأصييلض

 .الدراتةيل حان تلزيع هينة 

 
يبين توزيع عينة الدراسة حسل العمر ( 2شك  رقم )  

 

 
( يبين توزيع عينة الدراسة حسل الجنس3شك  رقم )  

 

 الدراسة:  أداة •
تمملي اداة الدراتة فض اتتمارة الاتتبانة التض تند اتيللباً   

مناتييباً فييض ممييت  ييذا البحييلث لالدراتيياي لامييع البيانيياي 
لآراخ المبحلمين حلت ظيا رة ال ملقيا منيين مين  ي ت 
اناابة هل  ماملهة اتئلة التض تمميت افقيراي الاتيتبانةا 
ا التض تقدم ل م فض صفحاي محددة لييتم يهيداد ا لتصيميم 

مين   الاتيتبانةتصيميم اتيتمارة  لت كت اداة الدراتة لقد تيم  
تيم لالنلن المقفت كأداة لامع البياناي مين ماتميع الدراتية  

يهداد ا بنيد الاطي ن هلي  الدراتياي لالبحيلث المحكمية 
  ً اتتناداً اليض دراتية كيالتابقة المتنلقة بمل لن الدراتة  

 لدراتية  Parasuraman, et al., 1993]  [مين 
لتم تصيميم ا لتحيل  ابنياد   ]2012ال ملر لبلقاافض،  [
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 المةموسية 

 

 

 

 

 

 

 

 الإعتمادية 
 

 

 

 

 

 

 

 الإستجابة 
 

 

 

 

 

 

 

   كيدأالت
 

 

 

 

 

 

 

 التعا   
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الدراتة ال مس لالتض ت مت ايلدة ال يدماي الصيحية مين 
تكلنييي ميين اييزاين، ي ييتمت  لقييض ال دميية،لا يية نظيير مت 

الاييزخ الألت البيانيياي ال  صييية ليييبن  صييائص هينيية 
لي تمت الازخ المانض هل  ابناد الدراتية ال ميس ،  الدراتة
ف، لذليك بتنيديت 6كميا  يل مبيين بالايدلت رقيم ت  الرئيتية

بنض الفقيراي لحيذا بن ي ا بميا يتما ي  ميع متطلبياي 
 المحكمين لهينة المبايالدراتة هن طري  

 
( يبين ابعاد الدراسة الاساسية بيحيفة الاستبيان6جدو  رقم )  

 هدد النباراي  المحلر

 5 الالان  الململتة ت الململتية ف 

 4 الاهتمادية 

 3 الاتتاابة 

 3 التاكيد 

 4 التناطا 

 
 

  الاحيائية المستخدمة ف  الدراسة: الاساليل •
اتت دام الأتالي  انحصائية الاتية لا تبار فيرلض   تم    

الدارتة لتحقي  ال دا من ا لمن مم اللصيلت اليض النتيائج 
 لمناق ت ا ل ض كالاتض 

 Signتيم اتيت دام ا تبيار ان يارة  اختبدار الإشدارة: .1
Test باهتبارا احد الا تباراي انحصائية ال منلمية ،

بمقييياس التييض تاييرى هنييدما تكييلن البيانيياي مقاتييه 
الأحييياد   tترتيبيييض، ل يييل ا تبيييار مقابيييت لا تييييار 

ف الييذ  ياييرى هنييدما تتبييع البيانيياي sample t1ت
التلزيييع الطبينييض لفيي   ييذا الدراتيية قييد تييم اتييت دام 

لتحدييد الاتاياا لا تبار ان ارة لان البيانياي ترتيبيية،  
ليتيت دم   النام لكيت هبيارة مين هبياراي اداة الدراتية

 ا تبار ان ارة لا تبار 

  ان لتييط  يذا النبيارة يتيال  قيمية   H0الفرض الصفر 

 .3=   محددة

  ان لتييط  يذا النبيارة لا يتيال  H1الفرض البديت  
  ذا القيمة.

لقد اهطيي البياناي القيم لالرت  التالية كما  ض مبينيه 
 ف7بالادلت رقم ت

 

( يبين قيمة مقياس فقرات يحيفة الاستبيان7جدو  رقم )  

 البيان 
غير ملاف   

 ب دة 
غير 
 ملاف  

 ملاف   محايد 
ملاف   
 ب دة 

 5 4 3 2 1 الرتبة 

 

مقياس لكيري ال ماتيض هنيد الاحصيائيين  يل مقيياس  .2
غالبييا ترتيبييض لليييس فئييل  لييذلك اتييت دامه يتييتلا  

منلميية بحييث تتلافي  ميع اتت دام اتالي  يحصائية لا
  ذا المقياس للذلك اتت دم ا تبار ان ارة.

ا منادلة الانحدار ال طيض مالانس لالنمر لا تتت دم ل  .3
ا ير ، لتيم المقارنية فقيط بيين لانما تتت دم اتيالي   

همار الم تلفة مين لأمحالر الدراتة بين الانس لبين ا
مان يتيت د  لالارتبياط  الانحيدارناحية دراة الملافقية،  

 لأمباي ال نفض لالد ه قة ال امر.
 

لتييم اتييت دامه لات يياذ قييرار حييلت  (SPSSبرنددامج ) .4
الفر ييياي التييابقة حيييث تييم اتييت دام  ييذا البرنييامج 

تحليت انحصائض لاللصلت يل  ات اذ القيرار ناراخ ال
 التالض 

 
-Pيذا كانييي قيميية متييتلى المننلييية الم ييا د   . ا

value ف ييذا يييدت هليي  قبييلت  0.05{ اكبيير ميين
الفييرض الصييفر  ا  ان الييرا  النييام حييلت  ييذا 
النبييارة بييأن نتييبة الملافقيية لا ت تلييا هيين هييدم 

 الملافقة.
-Pالم ييا د  يذا كانييي قيميية متييتلى المننلييية  .  

value  ف ييذا يييدت  0.05{ اصييغر ميين ال تتييال
هل  رفض الفرض الصفر  لقبلت الفرض البديت 
ا  ان نتبة الملافقة ت تلا هن هدم الملافقة لفيض 

  ذا الحالة ننظر لقيمة اللتط.
المتلتييط الحتييابض لالييلزن النتييبض الييذ  يبييين  .ي 

 اتاا اي هينة الدراتة. 

 و بات أداة الدراسة: يدق •
بنييد ان تييم تصييميم الاتييتبانة فييض صييلرت ا الن ائييية تييم    

ياراخ ا تباراي الصدق لالمباي هلي ا لقد تم التركيز هل  
صدق المقياس لأن المقياس الصادق تينطض نتائج مابتة فض 
ن اية الأمر، فبالنتيبة لا تبياراي الصيدق فقيد تيم اتيت دام 
ا تبار الصدق الظا ر  اصدق المحتيلىا حييث ان الأداة 
الصادقة  ض الأداة التض يكلن مظ ر ا م يراً يل  ارتباط ا 
بصدق المقياس ا  ان اداة امع البياناي يمكين مين   ل يا 
تاميع البياناي ال زمة لقيياس الغيرض اليذ  صيممي مين 
االييه، لناييراخ ا تبييار الصييدق الظييا ر  تييم هييرض 
صيييحائا الاتيييتبانة هلييي  ماملهييية مييين الم تصيييين 

لدراتيية ل طيي ن ليبييداخ آرائ ييم لالممارتييين فييض ماييات ا
لم حظات م اتاا  ا حيث تميي دراتية امييع المقترحياي 
لالم حظاي لتم التنديت لالحذا لان افة فيض صيحائا 
الاتييتبانة بنيياخً هلي ييا، لبييذلك تكييلن اداة الدراتيية م  ليية 
لغييرض تاميييع البيانيياي المييراد الحصييلت هلي ييا لتحقييي  

تنل  با تبار المباي فقد لا داا الدراتة، اما فيما ي   لضفر
تم اتت دام طريقة الا تبار لييااد منامت المباي اكرلنبيا  
الفاا، فبند ان تم تلزييع اداة الدراتية هلي  هينية ه يلائية 

ا مفردة من ماتمع الدراتة لمن مم اتترااه ا 20قلام ا ا
بند تنبئت ا من قبت افراد هينة الدراتة لكانيي النتيائج كميا 

 ف.8فض الادلت رقم ت
 

 ستبان  ( يبين قيمة معام  ألفا كرنباخ ليحيفة الا8جدو  رقم )

 0.707 قيمة منامت الفا كرنبا  

       
بالنظر يلي  الايدلت التياب  نايد ان قيمية كلرنبيا  الفيا 

ل ذا ينطض م  راً ايداً يمكين اللميلق   ف0.707ت  قيمت ا
 الدراتة.  اداةمباي صدق لبه هل  

 

 والمناقشة  النتائج .8
قةةات ذات دلالةةة موفوجةةود عةةدم اظ ييري نتييائج الدراتيية      

( ظحو إدراك وةوقعات ميةتوى 0.05إحصائية عند ميتوى دلالة )

ً الخدمات لمتلقل الخدمة  ممك  سييا وعج  الكلى  مصماةة وفق  ا
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لأ عةةاد الجةةودة الخمةةس المعتمةةد عليهةةا فةةل الدراسةةة، كةةذلك  ينةةت 

قةةات ذات دلالةةة إحصةةائية ظحةةو إدراك لا ةوجةةد فمو أظةة  الدراسةةة 

وةوقعات ميتوى الخدمات لمتلقل الخدمةة  ممكة  سيةيا وعةج  

ً الكلةةى  مصةةماةة وفقةة لمتغيةةم الجةةنس  النيةةبة لأ عةةاد الجةةودة  ا

فموقات ذات دلالة  ةوجد ينما التعا، (، و  الاستجا ةو  الملموسية)

( ظحو إدراك وةوقعات ميةتوى 0.05إحصائية عند ميتوى دلالة )

الجةودة  الخدمات لمتلقل الخدمة وفقا لمتغيم الجنس  النيةبة لأ عةاد

لا ةوجد فموقةات ذات دلالةة و،  (التأكيدفل )الاعتمادية و  والمتمثلة

ظحةةو إدراك وةوقعةةات ميةةتوى الخةةدمات لمتغيةةم العمةةم إحصةائية 

، المعتمةد عليهةا فةل الدراسةة لأ عاد الجودة الخمةس  الخدمة  لمتلقل

كما  ينت ظتائ  هذه الدراسة ان ميةتوى جةودة الخةدمات الصةحية 

، واظهةمت النتةائ   ةان الممكة  كان جيداً مقارظةة  مةا هةو متوقةع

يتمتع  الجودة الجزمة للخدمات الصحية المقدمة وفقاً لإ عاد جةودة 

، الاتيييتاابة ،ةي الململتيييل )الخةةةدمات الصةةةحية والمتمثلةةةة فةةة
(، كذلك  ينةت النتةائ   اظة  لا ةوجةد ، التأكيدالتناطا،   الاهتمادية

 فجوة  ين الخدمات المدركة والمتوقعة من قبا المم ى.

التيض   2012]بين هي يض،  [  دراتة   ذا الدراتة معنتائج  اتفقي    
اليض   ىبيني فض نتائا ا لالد فيرلق للنياملين فيض ادراك يم تنيز

درا [كما تلافقيي نتيائج  يذا الدراتية ميع دراتية    ،متغير الانس
التض اظ ري فض نتائا ا هدم لالد ا ت فاي   ]2018لا رلن،  

الدة ال دماي الصيحية لفقياً لمتغيير النمير، مننلية فض متتل   
التيض   ]2016ال ميليض،  [ع دراتية  كما اتفقي نتائج  ذا الدراتة م

بيني فض نتائا يا  لا تلايد فرلقياي ذاي دلالية احصيائية لأبنياد 
بلديية، [الالدة فض ال دماي الصحية، لاتفقيي اي ياً ميع دراتية 

ان درايية ملافقيية افييراد النينيية هليي  متييتل  اييلدة  2015]
ال دماي الصحية المقدمة فض المتت ف  كاني بمتتل  ا مية لفقاً 

الالدة، ل ناك امرييااب  ذل دلالة يحصائية لمتتل  الدة   لأبناد
ال دماي الصحية المقدمة فض المتت ف  هلض ر ا المر ض، كما 

  2016]الكيلاف  لاخ يرلن،[اتفقي نتائج  ذا الدراتة مع دراتة 
التييض ال ييحي فييض نتائا ييا ان ال ييدماي الصييحية التييض تقييدم 

 .بالمتت ف  كاني بمتتل  ايد
، التيض ]2012ذييا ،  [  نتائج  ذا الدراتة ميع دراتية  ا تلفيل  
لالد فرلق ال رية حلت ايلدة ال يدماي فض نتائا ا  ل حي  ا

 ا ت يالطبية المقدمة فنلياً لالمتلقنة فض كافة المتغيراي لكذلك 
اتاا يياي المر ييض نحييل اييلدة ال ييدماي لفقيياً لمتغييير النميير 

 ]  2008ض،ن الفرايا[  دراتيةكما ا تلفيي ميع  لالم  ت الدراتض،  
تاا يياي يالتييض بينييي فييض نتائا ييا لاييلد فييرلق ال رييية بيييي 

ا تلفيي  يذا كذلك  حلت الدة ال دمة الطبية المقدمة، ل   المر 
فيض   نييالتيض بي   ]2016مصيلح،  [الدراتة فض نتائا ا مع دراتة  

، الاتيتاابةنتائا ا لالد فيرلق ذاي دلالية مننليية لفقياً لأبنياد  
ً  لا تلفيلمتغير الانس   ىا تنزالأمان، التناط ميع دراتية  اي ا

مين حييث  تطبييي  ابنياد ايلدة ال دمية الطبيية   2012]ديا ،  [
االاهتمادييية، لالململتييية، لالتنيياطا، لالأمييانا باتييتمناخ بنُييد 
الاتتاابة لذليك مين لا ة نظير النياملين فيض المتت يفياي، ميع 
الأ ذ بنين الاهتبار ان  ذا التلفرتالتطبي ف متبيياين بييين الأبنياد 

ا متقيار  فيميا يتنلي  ال متة، لكان تقييم المر   لابناد نفتي 
ا تلفيي   كميابالأبناد امين ا، ما هدا بند  الاتتاابة لالتناطا.  

التيض بينيي ان منظيم المر ي  غيير ] 2012هتي ، [ مع دراتة
را ييين هيين ال ييدماي المقدميية ل ييم ميين ناحييية بنييد الململتييية، 
لينييزز ذلييك اليينقص اللا ييح فييض هامييت النظافيية، لهييدم تييلفر 

الكافية، فيما كان المر ي  را يلن هلي  ايلدة الأا زة الطبية  
ميع   ال دماي المقدمة ل يم مين ناحيية الابنياد الا يرى، لا تلفيي

فييض لاييلد فاييلة بييين ال ييدماي   [Satvinder,2014]دراتيية

المدركية لالمتلقنية ميين قبيت المر ي ، كمييا ا تلفيي نتيائج  ييذا 
ميين حيييث  ]2012ال ييملر بلقااتض، [ الدراتيية مييع دراتيية

الفالة المدركة لالمتلقنة لايلدة ال يدماي الصيحية مين منظيلر 
، كمييا ا تلفييي نتييائج  ييذا .لقييض ال دميية بييالماتمع قيييد الدراتييةمت 

لتيض بينيي فيض نتائا يا ان ا] 2012حلرى، [الدراتة مع دراتة 
 متتل  الدة ال دماي يند من ف اً مقارنة بما  ل متلقع،

 

 الاستنتاج .9

 من  ذا الدراتة الاتض   نتتنتج
 مصيراتهين اتاا اي متلق  ال دمة نحل ايلدة ال يدماي بمركيز 

لنيي   لغتيييت الكليي  كانييي يياابييية ل نيياك ر ييا هلييض منظييم 
ال دماي المقدمة ل م، كما نتتنج من النتائج المتحصت هلي يا مين 

لا تلاد فرلق كبييرة نحيل متيتلى ايلدة ال يدماي بأنه الدراتة  
ً لفقيبالمركز  الصحية   ايلدة بيأن للمتغييراي تالاينس، النميرف،   ا

لفقا لمنظيلر المنقلت  ال دماي الصحية بالمركز تنتبر بالمتتل   
متلقض ال دمة لذلك من   ت مقارنة نتائج  ذا الدراتة مع نتيائج 

 الدراتاي التابقة لالم اب ة.
 

    التوييات .10
المتتمر للمحافظة  ملاصلة التطلير لالتحتين  تلصض الدراتة ب     

ه     هل  الدة ال دماي الصحية المقدمة لمتلقض ال دمة بمركز
 يرلرة الا تميام بأبنياد ايلدة ل، لغتيت الكل  بمدينة مصيراته

ال دماي الصحية باهتبار ا نظام متكامت من ال دماي هن طري  
زييادة تبنيض لدهيم لن ر مقافة الالدة فض المتت فياي الحكلميية، 

تيياي النلمييية لالنملييية المتنلقيية باييلدة ال ييدماي البحييلث لالدرا
الصحية ب كت  اص لالالدة ب كت هام لما ل ا من امر كبير فيض 

، كما لاتباب ا لالمتاهدة فض منالات ا اكت اا الأ طاخ لالم اكت
تلصييض الدراتيية بتييلفير التقييييم الميياد  المناتيي  ل ييا ل ييمان 

فييض نفييلس اتييتمرار ا فييض النمييت ب ييا للييزرن المقيية لالأمييان 
كذلك ل ع نظام متكامت بالمركز لقياس لتحليت ر ا ،  المر ض

المر ض هن متيتل  ال يدماي الصيحية المقدمية اليي م بصيلرة 
 متتمرة لالا تمام بال كال  المقدمة من م.
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ف، ا يدماي الصييانة لدلر يا 2011ال يقانض ت  ابلبكر[1] 
فض الدة الم تبراي الصحيةا، دراتة ميدانية فيض متت يف  

 م.2011الكاظمية التنليمض فض بغداد، 
ابناد ييا  ف، اييلدة ال ييدماي الصييحية2013تامحمييد [2] 

 لمحددات ا دراتة تطبيقية هلض مركز تب ا الطبض.
ف، ا اميير اييلدة ال ييدماي 2018ت بيي ت امييات الاييدى [3]

الصحية هل  المر   فض المتت يفياي الأ ليية فيض غيزةا، 
 م.2018فلتطين، 

ف ت  يص لاقع ايلدة يدارة 2012بن هي ض، همار، ت  [4]
اث اقتصيادية الالدة ال املة فض المتت فياي الازائرية، ابح
كليييية النليييلم  -ليداريييية، اامنييية محميييد  يصييير بتيييكرة 

-300ف، 11الاقتصادية لالتاارية لهليلم التتييير، النيدد ت
279. 
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ف قياس امر الدة ال دماي الصحية 2015بلديه، ب يرت[5] 
 -المقدميية فييض متت ييفض طيي  النيييلن هلييض ر ييا المر ييض

للايييية ب يييار بيييالازائر، اامنييية ظيييا ر  محميييد ب يييار، 
 .152-141ص
ف، اتقييم ال دماي الصيحية المقدمية 2016ت  مامر كريم  [6]

فييض الأانحيية ال اصيية للمتت ييفياي الحكلمييية ميين منظييلر 
 ، كلية الادارة لالاقتصاد، بغداد.91المر ضا، الندد 

ف تطبيقياي الايلدة ال ياملة، 2015حميدة، البلتيفض هليض ت
الآدا ، كلييية  - ماليية النلييلم الااتماهييية، اامنيية طييرابلس

 .215-234ف 8النددت
ف مييد  تطبييي  2015ت حييلر ، م يياهت احمييد هبييده [7]

ابنيياد الاييلدة لل ييدماي الصييحية بالمتت ييفياي الناميية ميين 
لا ة نظر الاطباخ  دراتة ميدانية هلض بنيض المتت يفياي 
النامة الحكلمية بمدينة طرابلس، ليبيا، رتالة مااتتير غير 

 طرابلس. من لرة، الاكاديمية الليبية،
ف. تقيييم 2018درا، همر، غري ، مناذ، تنيد، تيالم ت[8] 

الدة ال دماي الصيحية مين لا ية نظير المر يض دراتية 
مقارنة بين المتت يفياي الحكلميية لال اصية، مالية النليلم 

الصييفحاي  24المالييد  105الاقتصييادية لاندارييية، النييدد 
352-367. 
ي الصيحية ف ابناد ايلدة ال يدما2013ت  تلطان، لفاخ  [9]

من لا ة نظر المتتفيدين  دراتة تطبيقية فض ماملهة مين 
المتت فياي الا لية فض محافظة البصرة، مالة كليية اندارة 

 ف.10ت ف، الندد5ت لالاقتصاد، اامنة البصرة، المالد
ف ا قيياس ابنياد ايلدة 2012ت  ص ح محميلد ذييا   [10]

الأردنية من منظلر ال دماي الطبية المقدمة فض المتت فياي 
 م.2012المر   لالملظفينا ، الأردن ، 

ف. امر ايلدة 2012ت  ال ملر،  اتض، بلقااتض، اناة  [11]
 متت يف ال دماي الصيحية فيض دراية للاخ المر يض فيض  

تدراتة حالةف م تية للبحيلث لالدراتياي، الأردنية  الاامنة  
ف، النييدد 27تلتيية النلييلم الانتييانية لالااتماهييية، المالييد ت

 ف.3ت
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