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 بسى الله انزحمٍ انزدٍى

 
 

قم انزيح يٍ أيز ربً ييا }يٌسأنًَك عٍ انزيح 

 أيتٍتى يٍ انعهى إلا قهٍلاً{
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 كم يٍ عهًني دزفاً....

 عزفاَاً بالجًٍم...

 نذٌٍ أعطًا كهًت انًفاء دقىا....كم المخهصين ا

 أوذي وذا انعًم بكم دب يإجلال
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 شكر وتقدير
 

أقذو شككزي الجشٌكم إلى رساسكت قسكى الإدصكاء يالمعهًياتٍكت يلا       

ٌفككًتني هككذن المةاسككبت أٌ أوككٍ الجىككًد المبذينككت يككٍ قبككم انعاسهككت      

انكزيمكككت في إ كككاو انبذكككث. ياذسكككاتذة انكككذٌٍ أسكككذي   بعككك    

 أكًال يشزيع انبذث. انةصاسخ يٍ أجم
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 مقدمت
 
قطاع الخدمات والذي أصبح يشغل مكانة عرفت السنوات الاخيرة نمو كبير ومتزايد في 

د جمتميزة في أقتصاديات الدول ، ومن بين القطاعات الخدمية التي تحتل موقعا متميزا ن
قطاع الخدمات الصحية وذلك بسبب الاهمية التي تفرضها طبيعة الخدمات التي يقدمها هذا 

الوضع الصحي لاي  القطاع واتصالها المباشر بصحة أفراد المجتمع وحياتهم ، فقد أصبح
مجتمع يعطي صورة واضحة عن مدى التطور الاقتصادي الاجتماعي والثقافي ، وهذا مادفع 
الدول المتطمعة لمتقدم والنمو الى زيادة الاهتمام بالخدمات المقدمة من قبل المؤسسات 

جانبا كبيرا من الاهمية نظرا لارتباطها بجميع  حية لقد أصبحت الجودة حاليا تكتسيالص
اوجه النشاطات الانسانية ، وذلك  لان الاهتمام بها أصبح ضاهرة عالمية ولقد شهد هذا 
المجال تطورا باهرا حيث أصبحت المؤسسات تسعى لتقديم خدمات ذات جودة عالية فقد 
أصبحت الجودة اليوم تمثل الوظيفة الاولى في كثير من المؤسسات وفمسفة أدارية وأسموب 

، الجودة في المؤسسات الصحية تعتبر أسموبا ومنهجا سميما حياة في ظل محيط ثابت 
للارتقاء و تقديم خدمات صحية متميزة وذلك من اجل تمبية متطمبات المرضى ولحسب 
رضاهم والاستفادة من الموارد المتاحه عمى أكمل وجه ، وهذا نتيجة لما عرفته السنوات 

رة مستمرة في أعداد المرضى الوافدين عمى الاخيرة من الزيادة الكبيرة والاقبال المتزايد بصو 
المؤسسات الصحية وهذا راجع لزيادة انتشار الوعي الصحي لدى أفراد المجتمع وكذلك 

ف عمى واقع و الزيادة في الأمراض المزمنة والأوبئة ، وقد تم أستخدام التحميل العاممي لموق
والتوصيات التي تخدم  سير الخدمات الصحية ، وكذلك الخروج بمجموعة من الاستنتاجات

 القطاع الصحي بشكل عام والمستشفى بشكل خاص .
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 المبحث الأول
 المنهجية العلمية للبحث

 
 مشكمة البحث  -أولًا:
القطاع الصحي من أهم القطاعات الخدمية داخل أي دولة لكونه يتعامل مع حياة  يعد

وير هذا القطاع من أجل الإنسان موتاً أو بقاء عمى قيد الحياة بصحة جيدة، لذا فإن تط
بالنسبة لأي دولة، تنطمق  استراتيجياعد هدفاً يعمى خدمات طبية ذات جودة عالية  الحصول

مشكمة البحث من تدني مستوى الخدمات الصحية المقدمة لممرضى مما يؤدي إما إلى عدم 
أو  حصول المرضى عمى قدر من الرعاية الصحية الجيدة بالوقت والمكان والزمان المناسب

والسفر إلى الخارج لتمقي العلاج وما  قمن المرضى من العلاج داخل العرا عزوف الكثير
 يترتب عميه من تكاليف وجهد

 
 أهمية البحث -ثانياً:

مأأن القطاعأأات  باعتبارهأأاتأأيتي أهميأأة البحأأث مأأن أهميأأة القطأأاع الصأأحي ودور المستشأأفيات 
دان ومأأأن كثأأأرة عأأأدد مأأألمبة والاجتماعيأأأة الخدميأأأة ذات الأهميأأأة الكبيأأأرة فأأأي التنميأأأة الاقتصأأأادي

السأأكان وكثأأرة الأمأأراض والحأأوادث ومأأا يترتأأب عميهمأأا مأأن زيأأادة فأأي نفقأأات العأألاج الطبأأي، 
 والتعرف عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة لدعم تمك المستشفيات.

 
 هدف البحث  -ثالثاً:

 يهدف البحث إلى:
      المستشفيات العامة.بعاد جودة الخدمات الصحية المقدمة في أقياس  -1
 .تمقوهابعاد الخدمة الصحية التي الكشف عن وجهة نظر المرضى في أ -2
 تشخيص جوانب القصور في مجال تقديم الخدمات الصحية في المستشفيات العامة. -3
محاولأأة تقأأديم بعأأض الحمأأول والمقترحأأات التأأي تسأأهم فأأي إمكانيأأة تحسأأين وتطأأوير واقأأع  -4

 المستشفيات.الخدمات الصحية في 
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 أسموب البحث -رابعاً:
 اعتمدت طريقة البحث عمى أسموبين:

ي )النظري( في جمع المعمومات المتعمقة بمفهوم التحميل العاممي وأهمية صفالأسموب الو  -1
 الدراسات السابقة المتعمقة به من مراجع مختمفة.

أبعأاد رئيسأية وهأي  سأتة الأسموب التطبيقي باستخدام الاستمارة الاسأتبيانية التأي تضأمنت -2
سأأأؤال  30الممموسأأأية والاعتماديأأأة والاسأأأتجابة والتعأأأاطف والفندقأأأة والأمأأأان حيأأأث تأأأم تحديأأأد 

إلأى النتأائا المرجأوة  ضمنها والتي وجهت إلى عينة البحث ثم جرى تعريفها وتحميمها لمتوصل
 من الدراسة

 
 مجال البحث -خامساً:

سأأأأأموب الجأأأأأودة فأأأأأي المؤسسأأأأأات الصأأأأأحية الدراسأأأأأة عمأأأأأى أ تر اقتصأأأأأالحأأأأأدود العمميأأأأأة:  -1
 )المستشفى( وكذلك المنتفعين بالأقسام العلاجية والجراحية.

 الحدود المكانية: طبقت الدراسة في مستشفى الديوانية العام التعميمي. -2
 .2017: تمت الدراسة خلال عام زمانيةالحدود ال -3
 الحدود البشرية: شممت الدراسة )المرضى فقط( -4
 

 الأساليب الاجتماعية المستخدمة في الدراسة. -سادساً:
 (SPSS) الإحصائيةبرناما الخدمة 

 
 سابعاً: فرضية البحث

 تحقيقاً لأهداف البحث تم وضع الغرض التالي عمى صيغة سؤال:
مأأا هأأو مسأأتوى جأأودة الخدمأأة الصأأحية المقدمأأة لممرضأأى وبالتأأالي الاهتمأأام بجوانأأب القصأأور 

 جودة الخدمة. تحسينجل وتقديم أفضل الحمول من أ
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 المبحث الثاني
 الجانب النظري

 
 مفهوم التحميل العاممي:

هو طريقة إحصائية تهدف إلأى دراسأة الظأواهر المعقأدة لاسأتخلاص العوامأل التأي تأؤثر فيهأا 
ك سأعياً لاسأتخلاص أقأل عأدد من خلال تحميأل معأاملات الارتبأاط بأين متغيأرات الظأاهرة وذلأ

عن أكبر قدر ممكن في التبأاين والمشأاهد بأين هأذم المتغيأرات.  زتحي العوامل التي منممكن 
امأل أو ين العيأقيأاس فأي تعلا ام وهأو أن التحميأل العأاممي مأا هأو ومن هذا نتوصل إلى مفهأو 
. ويمكأأن اعتبأأار هأأذم العوامأأل (1)فأأي اختيارهأأا لوصأأف الظأأاهرة بالعوامأأل الرئسأأية التأأي ير أأ

الدرجأأة الثانيأأة والدالأأة بأأين المتغيأأرات الأصأأمية  متغيأأرات ويجأأري عميهأأا التحميأأل العأأاممي مأأن
 والعوامل المكونة لها هي:

 
 

F1= a11+ a12 ×2 +a13×3+………+a1n×n 
F2= a21+ a22 ×2 +a23×3+………+a2n×n   
F3= a31+ a32 ×2 +a33×3+………+a3n×n 
………………………………………………….. 
(2) Fm= am1×1+ am2×2+am3×3+……..+amn×n, m>n. 

                                      
لإحصأأاء التحميمأأي بأأين النظريأأة والتطبيأأق، د. محمأأد حاسأأم الياسأأري، د. حسأأين مأأروان عمأأر، د. هشأأام هنأأداوي ا( 1)

 91هويدي. ص
2
 723، د. لحسن عبد الله باشيوم ، ص   spssالاحصاء وتطبيقاته عمى الحزمة الاحصائية  ( (
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 ن نوعين من التحميل العاممي:يز بيييمكن التم
تعتبأأر أسأأاليب التحميأأل  Exploratory Factor Analysisالتحميأأل العأأاممي الاستكشأأافي  (1

مأأن الأسأأاليب الإحصأأائية التأأي تهأأتم  Exploratory Data Analgsisالكشأأفي لمبيانأأات 
التحميأأأأل الكشأأأأفي ومأأأأا يزودنأأأأا مأأأأن  بتحميأأأأل مجموعأأأأة مأأأأن البيانأأأأات مأأأأن زوايأأأأا متعأأأأددة وهأأأأذا

معمومات أن يؤدي إلى تحميلات تالية أكثأر دقأة مأا يسأاهم فأي إلغأاء مزيأد مأن الضأوء عمأى لا
 (1)الظاهرة التي تهتم بدراستها.

( عمأأى الأأر م مأأن أهميأأة Confirmatory Factor Analysis)التحميأأل العأأاممي التوكيأأدي  (2
اقتصأأار هأأذا ن هأأذا لا يعنأأي بالضأأرورة ا التحميأأل العأأاممي الاستكشأأافي وشأأيوع اسأأتخدامه، الأ

التحميأأل عمأأى كشأأف الأبعأأاد التأأي تنطأأأوي عميهأأا مجموعأأة مأأن  المتغيأأرات المرتبطأأة، والأأأذي 
يسأأأتخدم لأجأأأل اختيأأأار الفرضأأأيات المتعمقأأأة بوجأأأود أو عأأأدم وجأأأود بأأأين المتغيأأأرات والعوامأأأل 
الكامنة فنتائا هذا التحميل ربمأا تكشأف عأن تكوينأات فرضأية أو فرضأيات تتطمأب المزيأد مأن 

التحميأأأل العأأأاممي الكشأأأفي فأأأي تطأأأوير النظريأأأات وبنأأأاء النمأأأاذج عمأأأى  إسأأأهامعتمأأأد البحأأأث، وي
متابعأأأة نتائجأأأه الكشأأأفية بالبحأأأث والدراسأأأة مأأأن أجأأأل تيكيأأأد أو رفأأأض فرضأأأية معينأأأة. أي أن 
التحميل العاممي يستخدم في هذم الحالة لمتحقأق مأن صأحة الفرضأيات، مأاذا اسأتخدم لمتحقيأق 

يأأه فأأي هأأذم الحالأأة )التحميأأل العأأاممي التوكيأأدي(  يأأر أن مأأن صأأحة الافتأأراض فإنأأه يطمأأق عم
لأن الكثيأأأر مأأأن  قاطعأأأاالتمييأأأز بأأأين الاسأأأتخدامين الكشأأأفي والتيكيأأأدي لا يكأأأون دائمأأأاً تمييأأأزاً 

البحأأوث تجمأأع بأأين الاسأأتخدامين ولأأذلك يقأأوم الباحأأث بأأإجراء التحميأأل العأأاممي عمأأى مجموعأأة 
اً بأأأدرج المتغيأأأرات والأبعأأأاد التأأأي تضأأأم  طبيعأأأةات عشأأأوائية عأأأن المتغيأأأرات بأأأل يكأأأون مأأأدرج 

 (2)المتغيرات.

                                      

(
1
) Anderson. T.W., An Intro duction to multivariate statis fical 

anlysis. John wiely. New york, 1974 
 

(
2
) Berenson, M.L. andlevine, D.m. Basic Business atistics: 

Concepts and Applicutions, newjersey: prentice  Hall 
International Inc., 1992, P107 
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 مفاهيم عامة:
: وهي عبارة عن مجموع مربعات تحميلات العامأل عمأى Communalities( الاشتراكيات 1

المتغيأأأرات المختمفأأأة والتأأأي استخمصأأأت فأأأي المصأأأفوفة العامميأأأة، وهأأأي تمثأأأل بمعامأأأل ارتبأأأاط 
 (1)بيرسون بين المتغير والعامل

م حجأوهأي عبأارة عأن القأيم التأي تعأين ب: Eigen valuesالمميزة )الجذور الكامنة(  ( لمقيم2
التباين فأي كأل المتغيأرات التأي تحسأب عمأى عامأل واحأد ويتنأاقض الجأذر الكأامن مأن عأاملًا 

 (2)لأخر
( عوامل التشبع: وهأي عبأارة عأن درجأة ارتبأاط كأل متغيأر مأع عامأل معأين ومفهأوم التشأبع 3

 (3)ثيراً من الحسابات يتم معالجتها من جداول تشبعات العواملمهم جداً حيث أن ك
: وهأأي الطريقأأة التأأي يأأتم فيهأأا Principal Factor method( طريقأأة العامأأل الرئيسأأي 4

 (4)التحميل باستخراج معاملات العوامل بصورة متتالية
: وهأأأي العمميأأة التأأي تحصأأل إذا تشأأبع متغيأأأر Ratation of Axes( تأأدوير المحأأاور 5
حداثيأأهعأأاممين وتعتبأأر تشأأبعه بالعامأأل الأول ب عمأأى محأأور السأأينات وتشأأبعه بالعامأأل الثأأاني  وا 

الثأاني إحداثيه عمى المحور الصادي بمعنى أن العامل الأول ممثل بالمحور السأيني والعامأل 
ر المحأأاور مأأع وية ثابتأأة( فتأأدطأأق)ن الإحأأداثياتة فأأي مسأأتوى طأأقممثأأل بأأالمحور الصأأادي والن

ا عنهأأا تغيأأر فأأي أبعأأاد النقطأأة عأأن المحأأورين أي تغيأأر فأأي تشأأبهها بهأأاذين تينأأثبأأات النقطأأة 
 .( 5)العاممين وهو ما يؤدي إلى تغير ارتباطها بالعاممين

                                      
(1 )  Anderson, T.W, An Indrocluction to multivariate statistical analysis john wiley. 

Newyork, 1974. 83 

(2 ) Berenson, M.L. and Levine, D.M. Basic, Business statistics:  

Concepts and Applications, Newjersey: Prentice Hall International Inc, 1442, P107. 

 

 بغداد. -بوري، شلال، حمزة، صلاح، تحميل متعدد المتغيرات، دار الكتب الجامعةالج(3)
، ودين وترن، التحميل الاحصائي لممتغيرات المتعدد من الوجهة التطبيقية، تقريب عبد المرضي جونسونريتشارد ( 4)

 .901، ص9119حامد عزام، دار المريخ لمنشر، الرياض، 
بريات ف.ج. مانمي، الأساس في الطأرق الإحصأائية المتعأدد المتغيأرات، ترجمأة عبأد الأرحمن أبأو عمأة، مطبعأة ( 5)

 .37، ص2002مك سعود، الرياض، الم
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 طرق التحميل العاممي
 -نستطيع أن نوجز أهم طرق التحميل العاممي فيما يمي:

 
 The diagonal Methodeالطريقة القطرية  -1

حميأأل العأأاممي مأأن الطأأرق المباشأأرة والسأأهمة الاسأأتعمال وتسأأتخدم فأأي تعأأد هأأذم الطريقأأة مأأن الت
حالأأأة وجأأأود عأأأدد قميأأأل مأأأن المتغيأأأرات حيأأأث تأأأؤدي إلأأأى اسأأأتخلاص أكبأأأر عأأأدد ممكأأأن مأأأن 

تسأأأتخدم القأأأيم القطريأأأة فأأأي المصأأأفوفة ، ولقأأأد أخأأأذت هأأأذم الطريقأأأة هأأأذا الاسأأأم لأنهأأأا لالعوامأأأ
 الارتباطية المباشرة.

 ون:الطريقة المركزية لترسن -2
تعتمد هذم الطريقة عمى استخلاص عدد قميأل مأن العوامأل العامأة وهأي طريقأة تمتأاز بسأهولة 
مكانية مراجعة كل خطوة من الخطوات الحسابية  ير إنها تفتقر إلى عدد من المزايا أهمهأا  وا 
أنهأأأا لا تسأأأتخمص قأأأدراً محأأأدداً مأأأن التبأأأاين الارتبأأأاطي، وتحديأأأد قيأأأام الشأأأيوع فأأأي المصأأأفوفة 

 (1)وفق تقديرات  ير دقيقة. طية يكونالارتبا
 طريقة العوامل المتعددة -3

د من العوامل في وقت واحد بدلا مأن اسأتخلاص عدهذم الطريقة عمى فكرة استخلاص،  تقوم
عامأأل فأأي كأأل مأأرة، وعأأادة مأأا تسأأتخدم هأأذم الطريقأأة مأأع المتغيأأرات التأأي نعأأرف عنهأأا القأأدر 

 (2)مة لتحصل عمى تشبعات العوامل المدارةالكافي حتى يمكن تحديدها في مجموعات متنق
 طريقة المركبات الأساسي: -4

، وتعتبأأر مأأن أكثأأر طأأرق 1933  عأأام Hottelingتأأم إنشأأاء هأأذم الطريقأأة مأأن طأأرق هأأوتمنا  
التحميأأل العأأاممي دقأأة وشأأيوعاً فأأي الاسأأتخدام وأكثأأر مأأا يميأأز هأأذم الطريقأأة هأأو أن كأأل عامأأل 

أقأل قأدر مأن البأواقي كمأا أن المصأفوفة الارتباطيأة يستخمص أقصى تباين ممكن ويؤدي إلأى 
 (3) .دةإلى أقل عدد من العوامل المتعام تختزل

                                      
(

1
 .953، ص9111صفوت فرج،  التحميل العاممي في العموم السموكية  القاهرة، دار الفكر العربي،  (
التطبيأق(، القأاهرة، مركأز الكتأاب  -مصطفى حسين باهي، محمود عبد الفتاح، حسين محمد عز الدين )النظريأة( 2)

 .93، ص2002لمنشر، 
 .907، ص9112الأبعاد الأساسية لمشخصية، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية أحمد عبد الخالق، ( 3)
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 -أهمية التحميل العاممي:
لداخمأة تتضح أهمية التحميل العاممي في إيجاد العلاقات الارتباطية مأا بأين جميأع المتغيأرات ا

غيأرات المنتقمأة، ولكنأه  ينظأر إليهأا يميأز بأين المتغيأرات التابعأة والمت في التحميل وهو في هذا 
مجتمعة، وعمى أساس أنها لا تمثل مجالًا لمدراسة والبحث بهدف اكتشاف أبعادم، وكذلك فإن 
التحميل العاممي مختمف عن استخدام الانحدار المتعدد )كيسموب إحصائي( لمتنبأؤ بقيمأة أحأد 

نأي أن ة في قياسها. أي يعحوبصمالمتغيرات باستخدام متغيرات أخرى ترتبط بذلك المتغير وال
التحميأأل العأأأاممي يهأأدف إلأأأى وصأأف المتغيأأأرات فأأأي صأأورة عأأأدد مأأن العوامأأأل لهأأأا أوزان ذات 

 (1)أهمية نسبية يمكن تفسيرها مادياً 

                                      
الإحصأأاء التحميمأأي بأأين النظريأأة والتطبيأأق، د. محمأأد جاسأأم الياسأأري، د. حسأأين مأأروان عمأأر، د. هشأأام هنأأداوي ( 1)

 .922، و ص920هويدي. ص
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 دراسات سابقة حول استخدام التحميل العاممي
 في أسباب الفقر ومحدداته:  كن في محافظة الكر يالاردني تقداتمع -1

 ميدانيةدراسة 
في أسباب الفقأر وتحديأد  كعتقدات عينة من سكان محافظة الكر استهدفت الدراسة معرفة م -

جأأأراء تحميأأأل  أثأأأر المتغيأأأرات الديمو رافيأأأة والاجتماعيأأأة والاقتصأأأادية عمأأأى هأأأذم المعتقأأأدات. وا 
 562عاممي استكشافي لمفقرات التفسأيرية لمفقأر ولتحقيأق هأذم الأهأداف تأم جمأع لدراسأة )مأن 

 بواسطة استمارة صممت لهذم الغاية عن طريق المقابلات الشخصية.من البحوث( 
 استخدام التحميل العاممي لبيان العوامل المؤثرة في زيادة ظاهرة الغش بين الطمبة. -2
فأأي هأأأذم الدراسأأة بينأأأا أهأأأم العوامأأل المأأأؤثرة فأأأي زيأأادة ظأأأاهرة الغأأأش بأأين الطمبأأأة باسأأأتخدام  -

إحصائي والتحميل العاممي تم التوصل إلى عدة عوامل الإحصائية ومن نتائا استبيان  الطرق
لها تيثير كبير في زيادة ظاهرة الغش منها عأدم الر بأة بالمأادة وعأدم فهأم المأادة كأذلك نوعيأة 
الأسأأئمة الامتحانيأأة و يرهأأا مأأن الأمأأور التأأي عمأأى أساسأأها تأأم وضأأح التوصأأيات والمعالجأأات 

 لمحد من هذم الظاهرة.
في تحديد أهم العوامل المؤثرة في جأودة الخأدمات الصأحية المقدمأة  دور التحميل العاممي -3

 نموذجاً(. 1لممرضى )مستشفى الفرات الأوسط التعميمي 
مأأأة لممرضأأأى دفأأأي هأأأذم البحأأأث تأأأم تسأأأميط الضأأأوء عمأأأى مفهأأأوم جأأأودة الخأأأدمات الصأأأحية المق

لجأودة عمأأى ولكونهأا تمثأل بعأداً إسأتراتيجياً فأي تعامأأل المؤسسأات الصأحية مأع موضأوع إدارة ا
اخأأأتلاف تخصصأأأاتها. كمأأأا بينأأأا أهأأأم العوامأأأل المأأأؤثرة عمأأأى مفهأأأوم جأأأودة الخأأأدمات الصأأأحية 
المقدمأأأة لممرضأأأى ومأأأن نتأأأائا اسأأأتبيان إحصأأأأائي والتحميأأأل العأأأاممي )طريقأأأة المكونأأأات( تأأأأم 
التوصأأل إلأأأى عأأأدة عوامأأل لهأأأا تأأأيثير كبيأأأر فأأي تحسأأأين جأأأودة الخأأدمات الصأأأحية التأأأي عمأأأى 

 نتاجات والتوصيات لذلك.أساسها تم وضع الاست



 
15 

 



 
16 

 



 
17 

 



 
18 

 



 
19 

 المبحث الثالث
 الجانب العملي

 
 :Qualityأولًا: مفهوم الجودة 

المستمر لتحقيق توقعات المستفيد وتيدية العمأل الجودة تعتبر ثقافة مميزة في الأداء أو العمل 
 (1)بشكل أفضل وفعالية أكبر في أقصر وقت ممكن

 
 ثانياً: مفهوم الخدمة:

أشأأأياء مدركأأأة لمحأأأواس وقابمأأأة لمتبأأأادل وتقأأأوم المنظمأأأات أو الأفأأأراد بتقأأأديمها وهأأأي عبأأأارة عأأأن 
بهأأدف إشأأباع حاجأأات ور بأأات النربأأون، وتكأأون فيأأه الأسأأاس عبأأارة عأأن منأأتا  يأأر مممأأوس 

ماديأأأاً، إذ إن الخأأأدمات فأأأي العأأأادة يأأأتم  امتلاكأأأهيتضأأأمن فعأأألًا أو إنجأأأازاً أو جهأأأداً لا يمكنأأأه 
لألة وتكون متجهة نحو إفأراد أو د البشري أو الفني المتمثل باتقديمها من خلال استخدام الجه

الصأحية تتضأمن جهأود مقأدمي الخدمأة و مأنهم الأطبأاء مى سبيل المثأال إن الخدمأة اء فعيشأ
 (2) لأفراد وهم )المرضى(وتوجه 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                      
اممة فأي التعمأيم الجأامعي، مؤسسأة الأوراق الطائي، يوسف جحيم، والعبادي، هاشم فوزي دبأاس، إدارة الجأودة الشأ( 1)

 271وص 2007لمنشر والتوزيع، عمان، 
، 9111العلاقة، بشير عباس، والطائي، حميد عبد الغني، تسويق الخدمات، مفهوم الخدمة، دار العقل، عمأان، ( 2)

 .71ص
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وممأأا سأأبق اتضأأح لنأأا إن المنأأتا المقأأدم فأأي المستشأأفى هأأو خدمأأة فأأي الغالأأب، فأأي الخدمأأة 
ية المقدمة في المستشفى لا تخرج عن مضمون هذا التعريف لكون المريض يتمقى تمأك الصح

الخأأدمات التأأي هأأو بحاجأأة إليهأأا التأأي يكأأون جوهرهأأا  يأأر مممأأوس ولا يمتمكهأأا ولكأأن اسأأتخدام 
ومعدات مختمفة لتقديم الخدمة لممأريض ومأن ثأم شأفاؤم وقأد تسأتغرق مأدة زمنيأة  أدوات وأجهزة

فين جودة الخدمة الصحية تمثأل مجموعأة مأن السياسأات والإجأراءات  بسيطة أو طويمة وعميه
يدين منها المرضى و يرهم عمى نحأو ستفلمعاية الصحية االمصممة التي تهدف إلى تقديم الر 

نظأأأأامي وموضأأأأوعي يسأأأأهم فأأأأي تقأأأأديم الفأأأأرص لتحسأأأأين رعايأأأأة المرضأأأأى وحأأأأل المشأأأأكلات 
ظمأأات الصأأحية والمأأذين يتقأأدمون المعارضأأة بطأأرق عمميأأة وذلأأك عأأن طريأأق العأأاممين فأأي المن

مهاراتهم وخبراتهم وتقنيات الرعاية الصحية المتاحة لهم وبما يضمن تحقيق أفضل النتائا في 
الوقت المناسب والمكان المناسب وأقل كمفة ممكنة. وهذا يعني إن جودة الخدمة الصحية هأو 

بما يمبي احتياجات رار عمميات تقديم خدمات الرعاية الصحية وتحسينها باستم أسموب لدراسة
 1المرضى و يرهم

 
 أهداف جودة الخدمة الصحية:

إن معرفأأة أراء المأأرض وقيأأاس مسأأتوى رضأأاهم عأأن الخأأدمات الصأأحية وسأأيمة هامأأة فأأي  -1
 ووضح السياسات المتعمقة بها.مجال البحوث الإدارية والتخطيط لمرعاية الصحية، 

 ضمان الصحة البدنية والنفسية. -2
ت صأأحية ذات جأأودة مميأأزة مأأن شأأينها تحقيأأق رضأأا المستشأأفيات )المأأريض( تقأأديم خأأدما -3

وزيأادة ولائأه لممنظمأأة الصأحية والأذي سيصأأبح فيمأا بعأأد وسأيمة إعلاميأة فاعمأأة لأذلك المنظمأأة 
 الصحية.

 ( تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدين من الخدمة الصحية ومقدميها.4
 مهامها بكفاءة وفاعمية. ( تمكين المنظمات الصحية من تيدية5
( تحقأأأق مسأأأتويات إنتاجيأأأة أفضأأأل إذ بعأأأد الوصأأأول إلأأأى المسأأأتوى المطمأأأوب مأأأن الرعايأأأة 6

 الصحية المقدمة إلى المستفيدين )المرضى( الهدف الأساس من تطبيق الجودة.
لإدارة الجأودة وتسأعى لتطبيأق  أساسأية( بحسب رضي المستفيد )المريض( إذ إن هنأاك قأيم 7

 وبالتالي تطوير أداء العمل وبالتالي حسب رضا المستفيد. نظم الجودة

                                      
 27، ص2005ع، عمان، امر ياسر، تسويق الخدمات الصحية، دار البازوردي العممية لمنشر والتوزيثالبكرية،  1
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 -جمع البيانات:
وفق مقاييس ليكرت خماسي الرتأب، وقأد  استبيانعند القيام بجمع البيانات تم اعتماد استمارة 

تم وضع أسئمة شمولية عمى وفأق مأا ذكأر مأن أهأداف جأودة الخأدمات الصأحية. حيأث كانأت 
، الاعتماديأأأأأة، الاسأأأأأتجابة، ةرئيسأأأأأية وهأأأأأي )الممموسأأأأأ ورالاسأأأأأتمارة تحتأأأأأوي عمأأأأأى سأأأأأتة محأأأأأا

التعأأاطف، الأمأأان، الفندقأأة( والتأأي تحتأأوي كأأل منهأأا عمأأى عأأدد مأأن المحأأاور الثانويأأة ويكأأون 
سؤال يتعمق بجودة الخدمات الصحية المقدمة لممرضى، حيث تم اختيأار عينأة  30مجموعها 

 57 فأرد و عأدد الإنأاث 43مشاهدة( حيث كان عدد الذكر  100الدراسات التي تكونت من )
 وكانت تتراوح أعمارهم حيث الجدول التكراري التالي:

 
 

 تكرارها الفئة العمرية 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

10-19 
20-29 
30-39 
40-49 
50-59 
60-69 
70-79 

6 
42 
19 
19 
4 
6 
1 

 
جعين اوحسأأأب الجأأأدول التكأأأراري تبأأأين أن أ مأأأب أعمأأأار العينأأأة مأأأن الشأأأباب وكأأأانوا مأأأن المأأأر 

يوانية العام التعميمي وهي من المستشفيات الحكوميأة فأي محافظأة والباحثين في المستشفى الد
صأأأأأية مثأأأأأل )قسأأأأأم يم المستشأأأأأفى مختمأأأأأف الأقسأأأأأام العمميأأأأأة والعلاجيأأأأأة والتشخاالقادسأأأأية ونظأأأأأ

ة، الأشأأأأعة، الجمديأأأأة، الأورام، الباطنيأأأأة، الكسأأأأور، الطأأأأوارئ، العمميأأأأات، العيأأأأادات الاستشأأأأاري
ض هأأأذم الأقسأأأام وهأأأي )قسأأأم عأأأعمأأأى عينأأأة مأأأن بم إجأأأراء الدراسأأأة ممأأأة العصأأأبية( وقأأأد تأأأجال

 الباطنية، قسم الكسور، قسم الجممة العصبية، قسم الأورام، الطوارئ(.
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Statistics 

   الجنس

N Valid 100 

Missing 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 43.0 43.0 43.0 43 ذكر 

 100.0 57.0 57.0 57 أنثى

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
23 

Statistics 

   التعلٌم مستوى

N Valid 100 

Missing 0 

 

 

 مستوى التعليم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 34.0 34.0 34.0 34 لاشئ 

 44.0 10.0 10.0 10 أبتدائً

 56.0 12.0 12.0 12 ثانوي

 65.0 9.0 9.0 9 معهد

 96.0 31.0 31.0 31 جامعً

علٌا دراسات  4 4.0 4.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Statistics 

   القسم

N Valid 100 

Missing 0 

 

 

 القسم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 19.0 19.0 19.0 19 الكسور 

 75.0 56.0 56.0 56 الباطنٌة

العصبٌة الجملة   14 14.0 14.0 89.0 

 94.0 5.0 5.0 5 الاورام

 100.0 6.0 6.0 6 الطوارئ

Total 100 100.0 100.0  

 

 
 

 

 
 

 

Statistics 
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   المهنة

N Valid 100 

Missing 0 

 

 
 

 

 
 

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid حرة مهنة   10 10.0 10.0 10.0 

 14.0 4.0 4.0 4 متقاعد

منزل ربة  30 30.0 30.0 44.0 

 65.0 21.0 21.0 21 طالب

 69.0 4.0 4.0 4 متعهد

 84.0 15.0 15.0 15 موظف

 85.0 1.0 1.0 1 عامل

 86.0 1.0 1.0 1 مهنً

 100.0 14.0 14.0 14 أخرى

Total 100 100.0 100.0  
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(1جدول رقم )  
             

 

 

 
 

 
حيث حصمنا من خلال  ائرية .لمدBarlett و  KMO يتضح من الجدول بيننا قد حصمنا عمى قيمة

عمى مدى كفاية عدد أفراد العينة حيث كان الشرط ألاساسي حتى تكون العينة كافية  KMOقياس 
فهو  sphericityلمدائرية  Bartilett،أمافيما يتعمق بيختبار  (0.50أن تكون قيمته أكبر من )

لة لهذم العلاقة أقل من مؤشر لمعلاقة بين المتغيرات حيث كان الشرط أن يكون مستوى الدلا
  د عمى أن هذم العلاقة دالة إحصائيا.وذلك حتى نستطيع التيك (0.05)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .830 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 1589.838 

Df 435 

Sig. .000 
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 (2جدول رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
حيث ان القيم الاولية تؤخذ  يبين الجدول اعلام القيم الاولية والمستخمصه للاشتراكيات ،

 ي حالة اعتماد مصفوفة الارتباطاتمساوية الى الواحد في طريقة المكونات الاساسية ف

Communalities 

 Initial Extraction 

 696. 1.000 1ف

 710. 1.000 2ف

 586. 1.000 3ف

 734. 1.000 4ف

 649. 1.000 5ف

 745. 1.000 6ف

 753. 1.000 7ف

 534. 1.000 8ف

 639. 1.000 9ف

 776. 1.000 10ف

 777. 1.000 11ف

 832. 1.000 12ف

 772. 1.000 13ف

 663. 1.000 14ف

 694. 1.000 15ف

 726. 1.000 16ف

 771. 1.000 17ف

 709. 1.000 18ف

 712. 1.000 19ف

 681. 1.000 20ف

 651. 1.000 21ف

 717. 1.000 22ف

 701. 1.000 23ف

 713. 1.000 24ف

 692. 1.000 25ف

 636. 1.000 26ف

 681. 1.000 27ف

 836. 1.000 28ف

 581. 1.000 29ف

 717. 1.000 30ف

Extraction Method: Principal 

Component Analysis.                         
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وتؤخذ الاشتراكيات مساوية لمتباين كل متغير في حالة أعتماد مصفوفة التباينات ان القيمة 
ها العوامل . تفسر  1(من التباينات في قيم ف 0.696مثلا تشير الى )  1المستخمصة ل ف

المشتركة حيث تم استخلاص ثمان عوامل ، وان قيمة الاشتراكية بين الصفر والواحد وهي 
مع العوامل ، وبصورم عامة نلاحظ ان  1تعبر عن مربع معامل الارتباط المتعدد لممتغير ف

(  0.534ن اقل نسبه هي )ه عالية من تباين المتغيرات حيث االعوامل المشتركة تفسر نسب
الحصول عمى قيمة صغيرم لاشتراكية احد المتغيرات فهذا يشير الى ، في حالة  8ير فلممتغ

 عدم اهمية المتغيرات
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 (3جدول رقم )
 ( بقدر عدد المتغيرات حيث ان المكون )العامل( 30يساوي رتبة المصفوفة ويساوي )

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums 

of Squared 

Loadings
a
 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total 

1 10.205 34.018 34.018 10.205 34.018 34.018 7.159 

2 2.229 7.431 41.449 2.229 7.431 41.449 5.663 

3 1.991 6.638 48.087 1.991 6.638 48.087 6.072 

4 1.698 5.660 53.747 1.698 5.660 53.747 6.166 

5 1.599 5.330 59.077 1.599 5.330 59.077 5.160 

6 1.185 3.950 63.027 1.185 3.950 63.027 5.462 

7 1.160 3.868 66.895 1.160 3.868 66.895 2.507 

8 1.017 3.389 70.284 1.017 3.389 70.284 3.982 

9 .860 2.868 73.152     

10 .751 2.504 75.656     

11 .741 2.471 78.127     

12 .657 2.189 80.315     

13 .595 1.982 82.298     

14 .564 1.880 84.178     

15 .514 1.712 85.890     

16 .508 1.694 87.584     

17 .455 1.518 89.102     

18 .434 1.447 90.549     

19 .417 1.390 91.939     

20 .364 1.214 93.152     

21 .317 1.056 94.208     

22 .283 .944 95.152     

23 .278 .927 96.079     

24 .245 .818 96.897     

25 .216 .721 97.618     

26 .192 .640 98.259     

27 .171 .571 98.830     

28 .133 .444 99.274     

29 .119 .398 99.672     

30 .098 .328 100.000     

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance. 
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 Eighn Valuesالجذور الكامنة  Principal Component  طريقة يبين هذا الجدول وبيستخدام

لمصفوفة الارتباطات )تباين المكونات او العوامل ( ومجموعها يساوي رتبة المصفوفة ويساوي 
( بقدر عدد المتغيرات حيث ان المكون )العامل( الرئيسي الاول له أكبر جذر كامن )او تباين 30)

ن التباينات الكمية لمتغيرات جودة الخدمة ( م%34.018( ويفسر )10.205المكون( ويساوي )
 الصحية حيث إن :  

 %100الكامنة* مجموع الجذور نسبة التباين المفسر لممكون الاول =الجذر الكامن / 
10.205/30*100%==34.018                                                                                                                                                
( من  6.638( من التباينات ، والعامل الثالث يفسر نسبة ) 7.431العامل الثاني يفسر نسبة )

(  5.330( من التباينات ، والعامل الخامس يفسر)  5.660التباينات ، والعامل الرابع يفسر نسبة )
(   3.868( والعامل السابع يفسر نسبة ) 3.950بة )من التباينات ، والعامل السادس يفسر نس

( ، وبالتالي  فين مجموع ما تفسرم هذم العوامل هو   3.389والعامل الثامن يفسر نسبة )
 . ( وقد أهمل البرناما  بقية المكونات نظرا لكون جذورها الكامنة تقل عن الواحد70.284)
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 ( 4جدول رقم  ) 

 
يخبيه مه هرا انجدول إن انمكوواث )انعوامم( هي مخغيساث معيازيت بمخوسط  مساوي 

خوشيع انطبيعي انقياسي نهصفس وحبايه مساوي نهواحد . فأذا كاوج هره انعوامم حخبع ان

 ( قيما شاذة3-,3فعهيه حعخبس قيم انعامم انخي حقع خازج انمدى )

Component Score Coefficient Matrix 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 

 -508.- 226. 148. -212.- -114.- -169.- -016.- 025. 1ف

 208. -023.- -001.- -180.- -213.- -109.- 014. 062. 2ف

 144. -118.- -168.- -185.- -071.- -123.- -108.- 052. 3ف

 214. 487. -232.- 102. 221. 073. 130. 014. 4ف

 066. -142.- -128.- -143.- -018.- -198.- 033. 060. 5ف

 025. 109. -027.- -161.- -014.- -147.- -017.- 074. 6ف

 231. -146.- 276. 161. -201.- 173. 220. 014. 7ف

 007. 133. -064.- -074.- -126.- -108.- 086. 059. 8ف

 -091.- 136. -090.- -044.- 162. -029.- 154. 061. 9ف

 084. 229. 365. -098.- 078. 129. 076. 060. 10ف

 -081.- 126. 330. -061.- 039. -023.- 024. 074. 11ف

 101. -384.- 322. -210.- 292. 059. 023. 031. 12ف

 108. -103.- -110.- -176.- 330. 106. -094.- 049. 13ف

 -362.- -199.- -118.- 208. -028.- 133. -175.- 034. 14ف

 -105.- 122. -111.- -006.- 115. 145. -179.- 059. 15ف

 -054.- 150. -118.- 052. 066. 198. -113.- 065. 16ف

 -157.- 087. 227. 032. -024.- 122. -141.- 069. 17ف

 108. -022.- 015. -030.- -188.- 233. -157.- 049. 18ف

 356. -001.- -140.- -085.- -185.- 081. -160.- 052. 19ف

 -299.- -103.- -157.- -111.- -061.- 109. 088. 063. 20ف

 -216.- -098.- -163.- 067. -162.- 061. 182. 052. 21ف

 038. -076.- -169.- -065.- -098.- 192. 137. 061. 22ف

 075. -054.- -105.- 036. -017.- 057. 216. 064. 23ف

 -128.- -144.- -026.- 082. 094. 006. 207. 063. 24ف

 158. 079. 004. 185. 077. -166.- -036.- 065. 25ف

 -039.- -244.- -021.- 034. 138. -105.- -047.- 065. 26ف

 096. -064.- 143. 240. -045.- -129.- -129.- 057. 27ف

 -047.- -096.- 052. 315. 083. -127.- 031. 067. 28ف

 076. -025.- -105.- 211. 053. -158.- -050.- 056. 29ف

 048. 168. 196. 119. -133.- -024.- -068.- 070. 30ف

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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 (5جدول رقم )

Component Score Covariance Matrix 

Component 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

2 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

3 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

4 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 

5 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 

6 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 

7 .000 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 

8 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 

Extraction Method: Principal Component Analysis.   

 Component Scores. 

 

 
يعرض عوامل و (8)إن الجدول السابق يمثل مصفوفة التغاير لدرجات المكون، حيث يتضمن الجدول 
 . (0.49)درجات المكون مع ملاحظة أن الجدول يتضمن حذف التشبعات التي تقل عن  
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يمثل قيم الجذور الكامنة لكل عامل عمى المحور الصادي ورقم   Scree Plotي إن الرسم البيان

المكون  عمى المحور السيني ، ويعتبر الرسم البياني معيارا أخر يمكن إستخدامه بالإضافة إلى 
معيار الإبقاء عمى العوامل التي يزيد جذرها الكامن عن الواحد الصحيح لتحديد العوامل في التحميل 

 والإبقاء فقط عمى تمك التي تكون في المنطقة شديدة الإنحدار .  العاممي
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 المبحث الرابع
 الاستنتاجات والتىصيات 

 
 -أولًا: الاستنتاجات:

أن مسأأأتوى اهتمأأأام أفأأأراد العينأأأة متغيأأأرات البحأأأأث كأأأان متباينأأأاً، يشأأأكل جعمهأأأا ذات ترتيأأأأب  -1
 متسمسل في الأهمية.

وامأأأأل بينأأأأت إن العامأأأأل الأول لأأأأه أهميأأأأة قصأأأأوى مأأأأن الجأأأأدير بالأأأأذكر أن طريقأأأأة تحميأأأأل الع -2
لممتغيرات أما العامل الثاني فيكون أقل أهمية من العامل الأول وهكذا بقية العوامل تكون متسمسمة 

 من حيث الأهمية.
جأأودة الخدمأأة الصأأحية تمثأأل مجموعأأة مأأن السياسأأات والإجأأراءات الهامأأة التأأي تهأأدف إلأأى  -3

 ها.تقديم خدمات الرعاية لممستفيدين من
نجأأأأاح الخدمأأأأة الصأأأأحية وتسأأأأويقها يتكامأأأأل مأأأأا بأأأأين عأأأأدد مأأأأن الأطأأأأراف المنتجأأأأة لهأأأأا دون  -4

 الاعتماد عمى طرف واحد فقط.
 ليس هناك دقة تامة في المواعيد التي تقدمها المستشفى. -5
 بالمستوى المطموب. ء المتخصصين لممرضي لكنه ليس هناك تجاوب من قبل الأطبا -6
 لمرضى دون المستوى المطموب.كان مستوى الأصغاء إلى شكاوي ا -7
 إن ر بة الكادر الطبي بمساعدة المرضى دائماً كان ليس بالمستوى الذي نطمح إليه. -8
 هناك ثقة ضعيفة من قبل المرضى بالعاممين في المستشفى. -9
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 -ثانياً: التوصيات:
الوصأول إلأأى الجأودة المتكاممأة فأأي  أجألعمأى الكأوادر الطبيأة التعأأاون مأع بعضأها مأأن  -1

 الصحية لأن الجودة تعتمد عمى جميع الأطراف المتداخمة في الخدمة الصحية.الخدمة 
يجب عمى المستشفى أن تفي بالوعود التي تقدمها لممرضى عند تحديد موعد العمميات  -2

 لهم.
 تجاوب الأطباء المختصين مع المرضى عند طمبهم. ضرورة -3
والمسأأاهمة فأأي يجأأب عمأأى إدارة المستشأأفى الإصأأغاء بشأأكل تأأام إلأأى شأأكاوي المرضأأى  -4

 حمها
 يجب زيادة الر بة لدى الكادر الطبي بمساعدة المرضى -5
ة يأأمأأن خأألال المتابعأأة الدوريأأة لمعأأاممين لممرضأأى فأأي تمب تعزيأأز ثقأأة المرضأأى بالعأأاممين -6

 احتياجاتهم 
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 -خلاصة البحث:
 

ممرضى ولكونها لهوم جودة الخدمة الصحية المقدمة مف عمى في هذا البحث تم تسميط الضوء
بعداً إستراتيجياً فأي تعامأل المؤسسأات الصأحية مأع موضأوع إدارة الجأودة عمأى اخأتلاف  تمثل

وقأد هأدفت الدراسأأة الأى معرفأة وتقيأيم مسأأتوى جأودة الخأدمات الصأحية المقدمأأة تخصصأاتها. 
فأأي محافظأأة الديوانيأأة مأأن خأألال قيأأاس أبعأأاد  العأأام التعميمأأيلممرضأأى فأأي مستشأأفى الديوانيأأة 

تمثمة ) الممموسة والاعتمادية والاستجابة والتعاطف والفندقة والامأان ( جودة هذم الخدمات الم
بيستخدام أستمارة استبانه محكمة ومختبأرة تضأمنت سأته متغيأرات تمثأل أبعأاد جأودة الخأدمات 
الصأأحية ، وقأأد أنطمقأأت مشأأكمة البحأأث مأأأن تأأدني مسأأتوى جأأودة الخأأدمات الصأأحية المقدمأأأة 

اف مأأأن الرعايأأأة الصأأأحية الجيأأأدة فأأأي الوقأأأت لممرضأأأى وعأأأدم حصأأأول المرضأأأى عمأأأى قأأأدر كأأأ
والمكأأأان المناسأأأب وعمأأأى ضأأأوء الفرضأأأية التأأأي تأأأم أعتمادهأأأا بالبحأأأث تأأأم التوصأأأل الأأأى نتأأأائا 
الدراسأأة بيسأأتخدام التحميأأل العأأاممي وبالاعتمأأاد عمأأى الاسأأتنتاجات التأأي تأأم التوصأأل اليهأأا ثأأم 

 . وضع بعض التوصيات لحل مشكمة البحث
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