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I 

 اهداء

 الحمد لله على لذة الإنجاز والحمد لله عند البدء والختام

 ( وَآخِرُ دَعْوَاىُمْ أَنِ الحَْمْدُ لِلّهِ رَبِّ الْعَالَمِتَُ )

 :وبكل حب أىدي تذرة تخرجي ونجاحي

دعمتٍ بلا حدود و أعطاني بلا مقابل،  إلى الذي زين اسمي بأترل الألقاب، من
من علمتٍ أن النجاح كفاح وسلاحها العلم و الدعرفة داعمي وسندي بعد الله 

 فخري واعتزازي : والدي

إلى من جعل الله الجنة تحت أقدامها، واحتضنتٍ قلبها قبل يديها و سهلت لي 
والدتي الشدائد بدعائها، إلى القلب الحنون إلى سر قوتي و سمائي جنتي:  

إلى من ساندني بكل حب و أزاح عن طريقي الدتاعب ممهدا لي الطريق زارعا لي 
الثقة و الإصرار بداخلي و أضاء دربي و طريقي في كل خطوة أخطبها كنتم لي 

 الحب و السند : إخوتي وأخواتي

 إلى تريع من علموني وأرشدوني ووجهوني: دكاترتي الأعزاء

 نسيبة

 



 

II 

 إهداء

قال تعالى :     
ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولوُُۥ وَٱلْمُؤْمِنُونَ "  "وَقُلِ ٱعْمَلُوا۟ فَسَيَ رَى ٱلِلّه

 [501سورة التوبة: ]
 :استحضارًا لذذا الدعتٌ العظيم، أىدي تذرة ىذا الجهد الدتواضع

 إلى من زرع في قلبي حب العلم، وغرس في روحي قيمة الاجتهاد،
 .وحبكما دافعيإلى والديّ العزيزين، دعاؤكما كان سندي، 

 .إلى أمي الحبيبة، صاحبة القلب الذي لا ينام، والدعاء الذي لا ينقطع
 .إلى أبي الغالي، الذي علّمتٍ أن العمل عبادة، وأن الصبر مفتاح كل ختَ

 إلى إخوتي وأخواتي،
 .شكراً لابتسامتكم حتُ تعبت، وكلماتكم حتُ تعثرت

 إلى أساتذتي الذين كانوا نور الطريق،
 .صدقائي الذين شاركوني الحلم خطوة بخطوةوإلى أ

 ...إلى كل من ساىم في ىذه الدستَة بكلمة، بدعاء، أو بدعم صادق
 .أىديكم ىذا العمل بامتنان يليق بقلوبكم

  عائشة
 



 

III 

 

 

الحمد لله والشكر لله والصلاة والسلام على من لا نبي بعده وعلى الو 
 وصحبو الى يوم الدين

 ك الحمد اذا رضيت ولك الحمد بعد الرضاالحمد لله حتى ترضى ول
 الحمد لله الذي وفقنا على إتدام ىذا العمل العلمي الدتواضع

لا يشكر الناس " ) رواه  انطلاقا من قول محمد صلى الله عليه وسلم " لا يشكر الله من
 التًميذي ( 

"  زهرة عزوزة فاطمةنتقدم بخالص الشكر والتقدير الى الدكتورة المحتًمة " 
بقبولذا الاشراف على ىذه الدذكرة بحيث وجهتنا بنصائحها القيمة 

 .وارشاداتها الثمينة فجازاىا الله عنا كل ختَ
كما نتقدم بخالص الشكر والامتنان لكل الأساتذة الذين قاموا بتدريسينا 

وتوجيهينا طيلة الدشوار الدراسي وكذا كل طاقم كلية العلوم الاقتصادية 
 . تسيتَ بجامعة غرداي        ةوالتجارية وعلوم ال

 . ونشكر من مد لنا يد العون والدساعدة سواء من قريب أو من بعيد
وأختَا نسأل الله العظيم أن نكون قد وفقنا في ىذه الرسالة ، فما من 

 . توفيق فمن الله ، وما كان من خطا من أنفسنا ومن الشيطان
  . سورة ىود 88" الآية  وما توفيقي الا بالله عليو توكلت واليو أنيب "

  
 

كر
 كلمة  ش 

 



 

 

 السمخص
الخجمات الرحية  ارة الجػدة الذاممة في إد تذخيز كاقع تصبيقالجراسة إلى  تيجؼ ىحه

بالسؤسدات العسػمية، كذلظ مغ خلاؿ دراسة ميجانية عمى مدتػػ السؤسدة العسػمية الاستذفائية 
. اعتسجت لخجمة الرحية السقجمةمغ خلاؿ تحميل أبعاد جػدة ا-كلاية غخداية –بستميمي فخؼ في18

( كسدتفيجيغ 41عمى السشيج الػصفي ، باستخجاـ استبياف مػجو إلى عيشة مغ السخضى) صالبتافال
 مباشخيغ مغ الخجمات الرحية.

شسمت محاكر الجراسة تحميل جػدة الاستكباؿ، ضخكؼ الإيػاء، كجػدة التكفل الصبي، حيث تع تقييع 
 جػ تصبيق مبادغ الجػدة الذاممة داخل السؤسدة محل الجراسة.مدتػػ رضا السخضى كاستكذاؼ م

أضيخت الشتائج أف ىشاؾ رضا عامًا عغ  spssبعج معالجة البيانات احرائيا باستخجاـ بخنامج 
الخجمات السقجمة، خرػصًا فيسا يتعمق بالتكفل الصبي، في حيغ سُجمت بعس السلاحطات حػؿ خجمات 

لتحميلات الإحرائية كجػد فخكؽ دالة في تقييع الخجمات تبعًا لبعس الإيػاء كالإشعاـ. كسا بيّشت ا
 الستغيخات الجيسػغخافية، مثل العسخ كالسؤىل العمسي كالسرمحة الصبية.

إدارة الجػدة الذاممة يُعج عاملًا حاسسًا في تحقيق  كأبعاد خمرت الجراسة إلى أف تصبيق مبادغ
ع التأكيج عمى أىسية التجريب السدتسخ، إشخاؾ الصاقع رضا السخضى كتحديغ جػدة الخعاية الرحية، م

 الصبي، كتقييع الأداء بانتطاـ.
 الكمسات السفتاحية:

دات السؤسإدارة الجػدة الذاممة، جػدة الخجمات الرحية، رضا السخضى، السؤسدة العسػمية الاستذفائية، 
 . الرحية 

 
 
 
 
 

 



 

 

 
Abstract: 

 

       This study aims to diagnose the reality of Total Quality Management 

(TQM) implementation in public healthcare services, through a field study 

conducted at the Public Hospital Institution of Metlili – Ghardaïa Province. The 

researchers adopted a descriptive methodology, using a questionnaire directed to 

a sample of 41 patients, as direct beneficiaries of healthcare services. 

 

      The study focused on analyzing three main aspects: reception quality, 

accommodation conditions, and the quality of medical care. It sought to assess 

the level of patient satisfaction and explore the extent to which TQM principles 

are applied within the institution under study. 

 

     After statistical analysis of the data using SPSS software, the results revealed 

a general satisfaction with the services provided, particularly in terms of medical 

care. However, some concerns were noted regarding accommodation and 

catering services. The statistical analyses also indicated the presence of 

significant differences in service evaluation based on certain demographic 

variables such as age, educational level, and the medical department.  

 

     The study concluded that the application of Total Quality Management 

principles is a key factor in achieving patient satisfaction and improving the 

quality of healthcare. It emphasized the importance of continuous training, 

involving the medical staff, and regularly assessing performance. 

 

 

Keywords: Total Quality Management, Quality of Healthcare Services, Patient 

Satisfaction, Public Hospital Institution, Health Institutions. 
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 السقجمة



 مقجمة

 أ‌

 تؾطئة :  . أ
تُعجّ جػدة الخجمات العامة أحج السقاييذ الأساسية لشجاح الدياسات التشسػية لأؼ دكلة، كلا سيسا 

القصاع مغ تأثيخ مباشخ عمى حياة الإنداف كرفاىيتو. كمع تراعج  تمظ الستعمقة بالرحة، لسا ليحا
التحجيات التي يػاجييا قصاع الرحة في العرخ الحجيث، مغ تدايج الصمب عمى الخجمات، كالتصػر 
الدخيع لمتقشيات الصبية، كارتفاع مدتػػ كعي السػاششيغ، أصبحت الحاجة ممحّة إلى تحديغ جػدة الخعاية 

( كشسػذج إدارؼ حجيث يخكّد TQMفاءتيا كفعاليتيا. كىشا تبخز إدارة الجػدة الذاممة )الرحية كتعديد ك
 عمى التحديغ السدتسخ، إشخاؾ الجسيع، كالتسحػر حػؿ رضا السدتفيج.

تُعج إدارة الجػدة الذاممة أحج الشساذج السدتخجمة لتحديغ الأداء السؤسدي في مختمف القصاعات، 
تػقع أف تديع في تقميز ندب الأخصاء، كرفع مدتػػ الكفاءة، كتعديد ثقة كمشيا القصاع الرحي، حيث يُ 

السخضى في السؤسدات الرحية. غيخ أف تصبيق ىحا الشسػذج داخل السؤسدات الرحية، خرػصًا في 
 الجكؿ الشامية، قج يػاجو مجسػعة مغ العكبات السختبصة بالجػانب التشطيسية كالبذخية كالسادية.

ءت ىحه الجراسة لتدمط الزػء عمى كاقع تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في في ىحا الدياؽ، جا
، بالاعتساد عمى آراء عيشة مغ  -كلاية غخداية  –بستميمي  فيفخؼ  18السؤسدة العسػمية الاستذفائية

السخضى كسدتفيجيغ مباشخيغ مغ الخجمات الرحية، كذلظ مغ أجل تقييع مجػ جػدة الخجمات السقجمة، 
 بادغ الجػدة الذاممة داخل السؤسدة.كمجػ تحقق م

 ب.  إشكالية الجراسة :
انصلاقًا مغ أىسية تحديغ جػدة الخجمات الرحية كتبشي مشيجيات إدارية فعالة مثل إدارة الجػدة 

 الذاممة، تصخح ىحه الجراسة الإشكالية التالية:
 فيفخؼ 18  ستذفائيةالسؤسدة العسػمية الا في ممةإدارة الجػدة الذا ابعاد تصبيق ما ىػ كاقع 

 ؟  ستميميب
 كيتفخع عغ ىحه الإشكالية مجسػعة مغ التداؤلات الفخعية، كىي:

ما ىػ كاقع خجمات الاستكباؿ بالسؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي مغ كجية نطخ السخضى  .1
 كالدكار؟

مػب مغ السص ىل تخقى خجمات الإيػاء بالسؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي إلى السدتػػ  .2
 ، كضخكؼ الإقامة؟شعاـحيث الشطافة، الا



 مقجمة

 ب‌   

 كيف يتع تقييع جػدة التكفل الصبي الحؼ يقجمو الصاقع الرحي بالسؤسدة لمسخضى كالدكار؟ .3
ىل تختمف آراء السخضى كالدكار حػؿ جػدة الخجمات الرحية السقجمة باختلاؼ خرائريع  .4

 الذخرية كالاجتساعية؟
 ت.  فخضيات الجراسة :

 الإشكالية كأبعادىا، تشصمق الجراسة مغ الفخضية الخئيدية التالية: استشادًا إلى
    تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في جػدة الخجمات الرحية بالسؤسدة العسػمية الاستذفائية

 .0.05إدارة الجػدة الذاممة، عشج مدتػػ معشػية أبعاد بستميمي تبعًا لسدتػػ تصبيق فيفخؼ 18

 فخعية الآتية:ات الكتُذتق مشيا الفخضي
   تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في تقييع السخضى لخجمات الاستكباؿ بالسؤسدة، عشج مدتػػ

 .0.05معشػية 
   تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في تقييع السخضى لخجمات الإيػاء )الشطافة، الإشعاـ، الإقامة(، عشج

 .0.05مدتػػ معشػية 
  يع السخضى لجػدة التكفل الصبي مغ شخؼ الصاقع الرحي، تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في تقي

 .0.05عشج مدتػػ معشػية 
   تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في تقييع جػدة الخجمات الرحية تعدػ لاختلاؼ الخرائز

 .0.05الذخرية كالاجتساعية لمسخضى، عشج مدتػػ معشػية 
 ث.  أىجاف الجراسة : 
 تيجؼ ىحه الجراسة إلى:

 تصبيق إدارة الجػدة الذاممة داخل السؤسدة محل الجراسة. تقييع كاقع 
 .قياس مدتػػ رضا السخضى عغ الخجمات الرحية السقجمة 
 .رصج السعػقات التي تػاجو تصبيق الجػدة الذاممة، كاقتخاح حمػؿ عسمية لتجاكزىا 
  تحميل العلاقة بيغ مدتػػ تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة كمدتػػ رضا السخضى عغ

 الخجمات الرحية.
 .تحجيج مجػ كعي العامميغ في السؤسدة الرحية بسفاليع كمبادغ إدارة الجػدة الذاممة 
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 ج.  أىسية الجراسة : 

 .أىسية قصاع الرحة كسجاؿ حيػؼ مختبط مباشخة بحياة السػاشغ كجػدتيا 
  ًلتقييع  خرػصية الفئة السدتيجفة )السخضى( باعتبارىع محػر العسمية الرحية كمرجرًا أساسيا

 الأداء.
 .راىشية مػضػع إدارة الجػدة الذاممة في ضل التحجيات التي تػاجو السشطػمة الرحية الجدائخية 
 .قيسة تصبيكية لمجراسة مغ خلاؿ تقجيع تػصيات كاقعية مدتشجة إلى بيانات ميجانية 
 ية.ارتباط مػضػع الجراسة بالتػجيات الحجيثة في الإدارة القائسة عمى الجػدة كالفعال 
 .مداىسة معخفية تفيج صشاع القخار في تحديغ جػدة الخجمات داخل السؤسدات الرحية 

 ح. مبخرات اختيار السؾضؾع
دراسة ميجانية  –جاء اختيار مػضػع "جػدة الخجمات الرحية في ضل تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة 

مغ الجكافع الحاتية كالسػضػعية، يسكغ  بستميمي" نتيجة لسجسػعة فيفخؼ 18بالسؤسدة العسػمية الاستذفائية
 تػضيحيا كسا يمي:

 الأسباب الحاتية:
  الاىتساـ الذخري بالسػاضيع السختبصة بتدييخ السؤسدات العسػمية، خاصة في قصاع حداس

 كقصاع الرحة.
  الخغبة في الخبط بيغ الجانب الشطخؼ في ميجاف إدارة الجػدة الذاممة كالتصبيق العسمي داخل

 اقعية.مؤسدات ك 
  )الدعي إلى تعسيق الفيع حػؿ مجػ تأثيخ مبادغ الجػدة الذاممة عمى رضا الدبائغ )السخضى

 كتحديغ الأداء التشطيسي.
 الأسباب السؾضؾعية:

  تدايج أىسية جػدة الخجمات الرحية كسؤشخ أساسي عمى فاعمية الشطاـ الرحي كنجاعة التدييخ
 داخل السدتذفيات العسػمية.

  في رضا السخضى ككجػد شكاكػ متكخرة حػؿ الاستكباؿ، الإقامة، كالتكفل ملاحطة تفاكتات
 الصبي، مسا يدتجعي دراسة ميجانية عمسية.
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  ضعف تصبيق أنطسة إدارة الجػدة الذاممة في بعس السؤسدات الرحية الجدائخية رغع ما ليا مغ
 دكر فعّاؿ في تحديغ الأداء كالخجمة.

 ػدة الخجمات الرحية مغ كجية نطخ السدتفيجيغ، كتدمّط الحاجة إلى دراسات تصبيكية تكيّع ج
 الزػء عمى الفخكقات السختبصة بالستغيخات الذخرية كالسيشية.

 
 خ.  صعؾبات الجراسة: 

 كاجيت الجراسة مجسػعة مغ الرعػبات أثشاء مخاحل الإعجاد كالتشفيح، يسكغ تمخيريا في الشقاط التالية:
 ة نتيجة ضخكفيع الرحية أك عجـ رغبتيع في التعاكف مع صعػبة الػصػؿ إلى بعس أفخاد العيش

 الباحث، ما تصمب كقتًا كجيجًا إضافييغ لإقشاعيع بالسذاركة.
  محجكدية الجراسات الدابقة السحمية التي تشاكلت مػضػع إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات

 ؽ السحمي.الرحية الجدائخية، ما صعّب عسمية السقارنة كالتحميل الشطخؼ في الديا
  الحداسية السختبصة بتقييع الأداء الرحي، حيث أبجػ بعس السخضى تحفطًا في التعبيخ عغ

 آرائيع بذكل صخيح خػفًا مغ التأثيخ عمى خجماتيع.
  تفاكت مدتػػ كعي السبحػثيغ بسفاليع الجػدة الذاممة، ما استجعى تبديط بعس السفاليع أثشاء

 ستشػعة لمسدتجػبيغ.ترسيع الاستبياف لتشاسب الخمفيات ال
  القيػد الدمشية كالإدارية السختبصة بالحرػؿ عمى السػافقات لإجخاء البحث داخل السؤسدة

 الرحية، كالتي أدت إلى تأخيخ انصلاؽ العسل السيجاني.
 

 د.  حجود الجراسة :
 . الحجود الدمانية:1

ذلظ مخاحل إعجاد الإشار  ، كشسل2025ماؼ 22ديدسبخ إلى 15تست الجراسة خلاؿ الفتخة السستجة مغ 
 الشطخؼ، تػزيع الاستبيانات، جسع البيانات كتحميميا.

 . الحجود السكانية:2
الجدائخ،  –بستميمي، التابعة لػلاية غخداية  فيفخؼ 18تع إجخاء الجراسة في السؤسدة العسػمية الاستذفائية

 باعتبارىا مؤسدة صحية محمية تقجـ خجمات متشػعة لسجتسع كاسع.
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 جود السؾضؾعية:. الح3
تخكد الجراسة عمى مػضػع إدارة الجػدة الذاممة كعلاقتيا بجػدة الخجمات الرحية السقجمة في مؤسدة 

 صحية عسػمية، مغ كجية نطخ السخضى.
 . الحجود البذخية:4

اقترخت عيشة الجراسة عمى فئة السخضى الستخدديغ عمى السؤسدة محل الجراسة، باعتبارىع السدتفيجيغ 
 يغ مغ الخجمات الرحية.السباشخ 

 
 ذ.  مشيجية الجراسة والأدوات السدتخجمة :

في دراستشا ىحه التي تيجؼ إلى تدميط الزػء عمى تصبيقات إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات 
الرحية، تع اعتساد السشيج الػصفي، حيث قسشا بتحجيج السفاليع الأساسية لمجػدة الذاممة، كبياف أىسيتيا 

ي القصاع الرحي . كسا تع التصخؽ إلى العػامل السؤثخة في جػدة الخجمات الرحية مثل جػدة كأىجافيا ف
الأداء، رضا السخضى، الكفاءة البذخية، كالبيئة التشطيسية. كتع تحميل التحجيات كالرعػبات التي تػاجو 

جت الجراسة تصبيق ىحا الشيج في بيئة العسل الرحي، مع استعخاض أبخز كسائل قياس الجػدة . اعتس
 عمى: 

 استسارة الاستبياف؛السرادر الأكلية : 
 جسيع السخاجع السدتخجمة في الجػانب الشطخية كالستسثمة في الكتب كرسائل السرادر الثانػية :

 الجكتػراه كرسائل الساجدتيخ كالأبحاث العمسية.
 
 .  ليكل الجراسة : ر

السػضػع السختمفة تع تقديع مػضػع الجراسة مغ أجل معالجة إشكالية الجراسة كالإحاشة بجسيع جػانب 
 الى فرميغ تدبقيا مقجمة ، كيسكغ تػضيح ليكل الجراسة فيسا يمي : 

  ،تتزسغ الجراسة في فرميا الأكؿ الإشار الشطخؼ لإدارة الجػدة الذاممة في الخجمات الرحية
ىسية كأىجاؼ حيث يبجأ السبحث الأكؿ بسصمب تعخيف إدارة الجػدة الذاممة بذكل مفرل، ثع أ 

إدارة الجػدة الذاممة، يمييا شخح مبادئيا الأساسية، كأخيخًا الستصمبات اللازمة لتصبيقيا بشجاح. أما 
السبحث الثاني فيتشاكؿ جػدة الخجمات الرحية، فيبجأ بسصمب تعخيف مفيػـ جػدة الخجمات 
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ىحه الخجمات، كختامًا  الرحية، ثع شخح أبعادىا السختمفة، يمييا تحميل العػامل السؤثخة في جػدة
بياف شخؽ ككسائل قياس الجػدة في الخجمات الرحية. كفي السبحث الثالث يُعخض مفيػـ إدارة 
الجػدة الذاممة في السؤسدة الرحية، تميو أىسية تصبيقيا، ثع الستصمبات الزخكرية لتصبيقيا، 

ات الرحية. كيختتع كيشتيي ببحث معػقات التصبيق الفعاؿ لإدارة الجػدة الذاممة في السؤسد
الفرل الأكؿ بالسبحث الخابع الحؼ يدتعخض الجراسات الدابقة، مقدسة إلى الجراسات العخبية، 

 كالجراسات الأجشبية، مع مقارنة الجراسة الحالية بتمظ الجراسات الدابقة.
  أما الفرل الثاني فيتشاكؿ الجانب التصبيقي مغ الجراسة عمى مدتػػ السؤسدة العسػمية

ذفائية بستميمي، حيث يبجأ بالسبحث الأكؿ الحؼ يعخض البصاقة الفشية لمسؤسدة مغ خلاؿ الاست
تقجيع عاـ يػضح شبيعتيا، مياميا، كلياكميا التشطيسية. يميو السبحث الثاني الستعمق بالإجخاءات 
السشيجية لمجراسة السيجانية، كيتزسغ مشيج الجراسة كمرادر السعمػمات، شخيقة اختيار مجتسع 

عيشة الجراسة، ثع أدكات جسع البيانات. أما السبحث الثالث فيُخرز لعخض نتائج الجراسة، ك 
كيذسل قياس ثبات أداة الجراسة كالتأكج مغ التػزيع الصبيعي لمبيانات، ثع عخض خرائز عيشة 
الجراسة، يمييا تحميل اتجاىات آراء السدتجػبيغ حػؿ محاكر الاستبياف، كأخيخاً اختبار الفخضيات 

 لمتحقق مغ مجػ صحة فخكض البحث السيجاني.
 .كفي الأخيخ خاتسة تصخقشا مغ خلاليا لأىع الشتائج كالتػصيات الستػصل الييا في الجراسة 
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     ج:ـــييــتس
 يُعجّ الإشار الشطخؼ بسثابة الأساس السفاليسي كالسشيجي الحؼ تُبشى عميو الجراسات العمسية، حيث
يُػفخ الخمفية الشطخية الزخكرية لفيع السػضػع محل الجراسة، كتحجيج الستغيخات كالعلاقات السحتسمة بيشيا. 
كفي ضػء ما تع شخحو في مقجمة ىحه الجراسة مغ أىسية إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ الخجمات 

مغ إدارة الجػدة الذاممة الرحية، فإف ىحا الفرل يدعى إلى تػضيح السفاليع كالسبادغ الستعمقة بكل 
 كجػدة الخجمات الرحية، مع التخكيد عمى تصبيقاتيا في السؤسدات الرحية.

دارة يتزسغ ىحا الفرل أربعة مباحث رئيدية؛ يُخرز الأكؿ مشيا لتدميط الزػء عمى مالية إ
ا السبحث الثاني، ، الشذأة، السبادغ الأساسية، كأىع الشساذج السعتسجة. أمتعخيفالجػدة الذاممة، مغ حيث ال

فيُعالج مفيػـ جػدة الخجمات الرحية، مع تحجيج أبعادىا مغ كجية نطخ السخضى كأىع السؤشخات 
السعتسجة لكياسيا. فيسا يتشاكؿ السبحث الثالث خرػصية تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في القصاع الرحي، 

خابع، الحؼ يدتعخض مجسػعة مغ كما يختبط بحلظ مغ متصمبات كتحجيات. كيُختتع الفرل بالسبحث ال
الجراسات الدابقة ذات الرمة، قرج استخلاص أبخز الشتائج التي تػصمت إلييا، كتحجيج الثغخات التي 

 تدعى ىحه الجراسة إلى معالجتيا.
ييجؼ ىحا الفرل إلى بشاء أرضية عمسية متيشة، تُسكّغ مغ فيع أعسق للإشكالية السصخكحة، كتجعع 

 مغ الجراسة.السخحمة التصبيكية 
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 لجؾدة الذاممةإدارة االسبحث الأول: مالية 
 الجؾدة الذاممة تعخيف إدارةنذأة و  السظمب الأول:

حزي مػضػع إدارة الجػدة الذاممة اىتساـ كبيخ في العقػد الأخيخة نطخا لجكرىا في تفعيل الجػدة 
ممة سػؼ يداعج عمى فيسيا في مختمف جػانب السشطسة ، مسا لاشظ أف تػضيح معشى إدارة الجػدة الذا

كعميو يأتي ىحا السبحث مغ اجل نذأة كتعخيف إدارة الجػدة الذاممة كمخاحل تصػرىا ، ، كادراؾ حكيقتيا 
 ـ عمييا .ػ التي تق مبادئيا مع تحجيج الستصمباتكتػضيح أىسيتيا كأىجافيا كمغ ثع 

 :1نذأة وتظؾر إدارة الجؾدة الذاممة  .1
مع نياية الأربعيشيات مغ القخف الساضي، أؼ عقب الحخب العالسية الذاممة  ضيخت إدارة الجػدة

(  Demingالثانية، كتعػد نذأتيا الى أفكار ركاد الجػدة الستسثميغ في كل مغ : ديسشج ) 
( الا أف أفكار ىؤلاء الخكاد لع يحطى بقبػؿ مغ شخؼ  feugenbaum( كفيجشباكـ )   (joranوجوران

 بخكىا أفكار خالية صعبة السشاؿ .رجاؿ الأعساؿ كالإدارة كاعت
كفي بجاية الخسديشيات مغ القخف الساضي ذىب كل مغ ديسشج كجػراف الى الياباف في زيارات كاف 

العالساف ىحه الفخصة، فبجآ بتعميع اليجؼ مشيا حرخ خدائخ الياباف في الحخب العالسية الثانية، فانتيج 
لتي رفزيا الأمخيكاف في تمظ الحكبة، حيث تقبميا اليابانييغ اليابانييغ مفاليع كتقشيات الجػدة الذاممة ا

كقامػا بتصبيقيا، كللإشارة فاف الذخكات اليابانية قج حققت نجاحات باىخة، فإجخاء تصبيق مبادغ إدارة 
 الجػدة الذاممة، الأمخ الحؼ دفع الذخكات الامخيكية الى تصبيق ىحه السبادغ فيسا بعج .

 ر إدارة الجػدة الذاممة، فقج مخت بثلاث مخاحل كىي:أما فيسا يخز مخاحل تصػ 
 :2فمدفة ومبادئ إدارة الجؾدة الذاممة مخحمة  - أ

بجأت ىحه السخحمة في مشترف الدتيشيات كامتجت حػالي عذخكف سشة، كيعتبخ كل مغ فيجشاكـ 
       كجػراف كديسيشج ما أىع الخكاد الأكائل ليحه السخحمة .

                                                           

مرخ : دارة الجؾدة الذاممة في السشغسات الخجمية في مجال الرحة والتعميؼ ، تظبيقات الإمحمد تػفيق ماضي ، 1 
 . 24ص  -23ص  2002السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية ، 

، تقييع أداء جػدة الخجمات في السؤسدة الرحية بالجدائخ ) دراسة حالة  إدارة الجؾدة الذاممة في الجدائختػىامي سياـ،  2
محمد بػضياؼ بالعيغ الرفخاء ( ،أشخكحة مقجمة لشيل شيادة الساستخ في العمػـ الدياسية ، تخرز  السؤسدة الاستذفائية

 -سعيجة  –، جامعة مػلاؼ الصاىخ  -قدع العمػـ الدياسية  –سياسات عامة كتشسية ،كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 
 .21، ص  2018/ 2017
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ت مجسػعة مغ القػاعج كالسبادغ التي يجب اتباعيا عشج تصبيق كمغ خلاؿ ىحه السخحمة اتزح
الإدارة الذاممة مغ حيث يسكغ كضع فمدفة إدارة الجػدة الذاممة مػضع التشفيح كتسيدت ىحه السخحمة 

 بإيجاد نسط ججيج لإدارة السشطسة ككل كالتخكيد عمى إدارة الجػدة .
  التداؤلات:مخحمة  - ب

جسمة ترجؼ لالثسانيشات حتى مشترف التدعيشات، كتع خلاليا بجأت ىحه السخحمة في مشترف ال
مغ التداؤلات كالتي كانت تذكل تحجؼ حكيقي لاستسخار فمدفة إدارة الجػدة الذاممة، حيث تسيدت ىحه 
السخحمة بطيػر العجيج مغ الشساذج التي تزسشت الكثيخ مغ الأساليب التي تسثل أنطسة متكاممة لتصبيق 

 مة .إدارة الجػدة الذام
 مخحمة بشاء الشغخية: - ت

ككحلظ عشجما حاكؿ أنجرسػف كزملاءه بشاء نسػذج مفاليسي يتزسغ  1994جأت ىحه السخحمة مشح ب
العشاصخ الأساسية لشطاـ إدارة الجػدة الذاممة كشكل العلاقات التأثيخية الستتابعة الستػقعة بيشيا، كييجؼ 

 1حػر حخكة الجػدة الذاممة. تفديخ الطاىخة الخئيدة كىي رضا السػاشغ التي ىي م
 إدارة الجؾدة الذاممة : تعخيف .2

ناؿ مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة اىتساما كبيخا مغ قبل الكثيخ مغ الكتاب كالباحثيغ كغيخىع مغ ذكؼ 
الاختراص، كقبل أف نتصخؽ الى مفيػـ السرصمح يجب اف نتصخؽ الى فيع الكمسات السكػنة لو، حيث 

أف مرصمح إدارة الجػدة الذاممة يتكػف مغ  Sandelands.Jك  Ronald   &Stevenيخػ كل مغ 
 : 2 ثلاث كمسات ىي

o  : تعشي التصػيخ، كالكيفية التي تسكغ السشطسة مغ السحافطة عمى تحديغ الجػدة بذكل الإدارة
يخػ أف الإدارة تعشي كجػد فمدفة قػاميا التخكيد عمى العسيل   J.Sandelandsمدتسخ ، أما  

ارجي أك الجاخمي، كذلظ مغ خلاؿ التشطيع لا الاشخاؼ، كالإدارة تعشي أيزا خمق الثقافة سػاء الخ
 كالسشاخ التشطيسي كإزالة العكبات، كالتأكج مغ اتاحة الأدكات السدتخجمة .

                                                           
 .22تػىامي سياـ، مخجع  سبق ذكخه ، ص  1
السمتقى إدارة الجؾدة الذاممة كسجخل لتحديؽ جؾدة الخجمات الرحية في السدتذفيات ، سخارمة مخيع ،  ة عمي ،جلاب 2

 11ك10الػششي الأكؿ حػؿ : الرحة كتحديغ الخجمات الرحية في الجدائخ بيغ إشكاليات التيديخ كرىانات التسػيل،  
 04 - 03قالسة ،الجدائخ ، ص   1945ماؼ  8لتدييخ ، جامعة ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ ا 2018أفخيل 

 . 



 الإطار الشغخي لإدارة الجؾدة الذاممة في الخجمات الرحية الفرل الأول:

   00 

o : كتعشي الالتداـ أك الػفاء باحتياجات الدبػف بل تتجاكزىا كعشج  الجؾدةJ.Sandelands   تعشي
بات العسلاء كمتصمباتيع، أك ما يفػؽ تػقعاتيع ، ككحلظ بشاء علاقات شيبة مع التأكج مغ تحقيق رغ

 السػرديغ .
o : كتعشي أف الإدارة تتبشى تصبيق مبجأ البحث عغ الجػدة في أؼ مكاف في العسل، بجءا  الذاممة

بالتعخؼ عمى حاجات الدبػف كتحجيجىا كانتياء بتقييع ما اذا كاف الدبػف راضيا عغ السشتج أك 
تعشي أف كل شخز في السؤسدة يجب أف يذتخؾ في بخنامج  J.Sandelands  ، كعشج لخجمة ا

 الجػدة سػاء برػرة شخرية أك مغ خلاؿ فخؽ العسل .
يدتمدـ ضخكرة تحجيج الأىجاؼ مغ تصبيقو مفيؾم إدارة الجػدة الذاممة بأنيا :"  Juranيعخؼ جػراف  -

ج كالخجمة السقجمة كتحجيج ملامح العسميات ككسائل كتحجيج العسل كاحتياجاتو كتحجيج ملامح السشت
 1التحكع بالعسميات ".

عخؼ السعيج الفيجرالي الأمخيكي لمجػدة إدارة الجػدة الذاممة عمى أنيا : " تأدية العسل الرحيح عمى  -
 فيج في معخفة مجػ تحديغ الأداء ".الشحػ الرحيح مغ الػىمة الأكلى ، مع الاعتساد في تقييع السدت

تيا مشطسة التقييذ العالسية بأنيا " عقيجة أك عخؼ متأصل كشامل في أسمػب الكيادة كالتذغيل عخف -
لسؤسدة ما بيجؼ التحديغ السدتسخ في الأداء عمى السجػ الصػيل مغ خلاؿ التخكيد عمى متصمبات 

 2كتػقعات الدبائغ مع عجـ اغفاؿ متصمبات السداىسيغ كجسيع أصحاب السرالح الآخخيغ .
ػب ادارؼ متكامل يسكغ مغ خلالو إدارة السشطسة بذكل أفزل كىػ يقػـ عمى الالتداـ الكمي ىي أسم -

بسبجأ الجػدة مغ شخؼ الإدارة كالعامميغ كالتخكيد عمى الدبائغ كاشباع حاجياتيع كالتخكيد عمى 
 3السذاركة الفعالة لجسيع العامميغ كالأقداـ في السشطسة . 

                                                           
دراسة حالة السخاكد الاستذفائية الجامعية  –إدارة الجؾدة الذاممة كآلية لتحديؽ الخجمات الرحية ريسة أكشغ ،  1

سشطسات ، كمية ، أشخكحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه ) ؿ. ـ. د ( في عمػـ التدييخ تخرز تدييخ ال -لمذخق الجدائخي 
 .22، ص 2018/  2017، الجدائخ ،  1العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ، جامعة باتشة 

مجمة "الأبحاث الاقترادية " دور إدارة الجؾدة الذاممة في تعديد حؾكسة الذخكات ، حسدة العخابي  أ . ايساف نػارة ،  2
 .13( ،ص2016)جػاف 14العجد-2لجامعة البميجة 

، مرخ : دار الشيزة العخبية ، تخظيط ومخاقبة جؾدة السشتجات ، مجخل إدارة الجؾدة الذاممة تػفيق محسػد حدغ ، 3
  . 199ص
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ىي أسمػب قيادؼ يشذئ بشاء عمى ما تقجـ  مغ  TQMالذاممة : يخػ الباحثاف بأف إدارة الجػدة  -
فمدفة تشطيسية تداعج عمى تحقيق أعمى درجة مسكشة لجػدة الدمع كالخجمات، كتدعى الى تحقيق 
الاستخجاـ الأفزل لمسػارد البذخية كالسادية ، كذلظ مغ خلاؿ مذاركة الشطاـ الإدارؼ كالتشطيسي 

لمدمع ة ليحه السػارد كالدعي الى استخجاـ أساليب التحديغ بكافة عشاصخه في تحقيق الكفاء
كالعسميات ، كذلظ لتمبية حاجات كرغبات الدبائغ كالدعي لإرضائيع كمغ ثع اسعادىع ، كالخجمات 

فزلا عغ تحقيق الأىجاؼ الدامية التي تربػ الييا السشطسة في الشسػ كالبقاء كالاستسخار كخجمة 
 1 السجتسع .

جػدة الذاممة تخكد عمى تحديغ بيئة العسل كالخجمة ، مثل ضخكؼ الايػاء التي تذسل كمشو فإدارة ال -
نػعية كسائل الايػاء كراحة الػسائل داخل الغخؼ ، بسا يتساشى مع مفيػـ الجػدة الذاممة التي 

 تدتيجؼ تحديغ كافة الجػانب الستعمقة بالسخيس. 
 رة الجؾدة الذاممةادإ وأىجاف : أىسيةالسظمب الثاني

اف أىسية كأىجاؼ إدارة الجػدة الذاممة تكسغ في اعتبارىا احج السخاحل الأساسية لتحديغ أداء كتقجيع 
الجػدة العالية، كالتي يتختب عمييا تحقيق رضا العسلاء باعتباره مفتاح الشجاح لأؼ مؤسدة لاسيسا 

 السؤسدات الرحية . 
 أولا : أىسية إدارة الجؾدة الذاممة.

إدارة الجػدة الذاممة تججر الإشارة الى تبياف أىع مبخرات تبشي فمدفة الجػدة قبل تبياف أىسية 
 الذاممة الستسثمة في ما يمي : 

  . زيادة الذعػر بخكح الفخيق ككحجة السجسػعة كالتشديق بيغ الأفخاد كالذعػر بالانتساء الى السؤسدة 
 2ي الديادة الخبحية التػفيخ في تكمفة السشتج عغ شخيق مشع تكخار حجكث عيػب كبالتال . 

 

                                                           
أثخ تظبيق نغام إدارة الجؾدة الذاممة عمى تحديؽ عبج الػىاب عبج الله احسج السعسخؼ ،  ه محمد حسدة ،عمي عبج 1

( ،  2024)   89 - 68، ص 20، العجد  5السجمج  مجيشة مأرب ، الخجمات الرحية في السدتذفيات الحكؾمية في
20Issue   ،5 Volume  . 

مجمة السعيار ، إدارة الجؾدة الذاممة والسؤسدات الإعلامية ، أسذ ومبادئ التظبيق ، جساؿ العيفة ، ليمى فقيخؼ ،  2
 . 165، ص  164، ص  2017، جػاف 42العجد 
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كبالتالي يسكغ تػضيح أىسية إدارة الجػدة الذاممة فيسا تحققو مغ فػائج ممسػسة كغيخ ممسػسة لكل 
 :1مغ مقجمي الخجمة كالسدتفيجيغ عمى حج سػاء كمغ بيغ ىحه الفػائج عمى سبيل السثاؿ 

  : جػدة الخعاية الصبية  اف اليجؼ مغ إدارة الجػدة الذاممة ىػ تحديغجؾدة الخعاية السقجمة
استخجاـ السػارد السالية بصخيقة سميسة كالاستفادة ككحلظ  كالخجمات الأخخػ، التي يػفخىا السدتذفى

مغ الشطع الحجيثة في السجاؿ الصبي، كتقميز نفقات الخعاية الرحية كتذجيع الإدارة عمى تقػيع 
حتى ترل الى السدتػػ الأمثل السػافق جػدة الإنتاجية ككسيتيا بجلا مغ التخكيد عمى كسية الإنتاج 

لأىجاؼ السذفى كمعاييخه كذلظ مغ خلاؿ التقػيع كالستابعة السػضػعية لمجػدة كمجػ ملائسة الخعاية 
السقجمة كإيجاد الفخص التي يسكغ مغ خلاليا تحديغ مدتػػ الخعاية كحل ما يتع اكتذافو مغ 

 معزلات.
 : غ الأىجاؼ الأساسية لإدارة الجػدة تقجيع خجمة أفزل مغ السعخكؼ اف م الخضا الستدايج لمعسيل

لمعسيل تػافق متصمباتو كتػقعاتو، لحا فاف نتيجة عسمية تحديغ الجػدة تكػف في نياية رضا العسيل ، 
عبخ الجيػد الستساسكة التي يبحليا كل فخد لكدب العسل الى كتحػز السؤسدات عمى رضا العسيل ، 

 شجما يخكف تحقيق رغباتيع فيسا يتعمق بجػدة الخجمات .زيادة الثقة مغ قبل العسلاء ع
 : يػجج جانب ميع في إدارة الجػدة الذاممة يتسثل في مذاركة السػضف  تحديؽ معشؾيات السؾعف

في صشع القخار الستعمق بالعسل، حيث يتع تذجيع السػضفيغ عمى السذاركة في السعمػمات كالسعارؼ 
، مسا يداعج عمى انصلاؽ الصاقة الفشية الخلاقة الكامشة لجػ كاقتخاح الحمػؿ السشاسبة لمسذكلات 

 2السػضف حيث يكػف لجيو شعػر كبيخ في تحديغ مخكد السشذآت. 
كسا يسكغ ابخاز أىسية إدارة الجػدة الذاممة مغ خلاؿ الفخكقات بيشيا كبيغ التقميجية كإدارة الجػدة 

 الذاممة .

 
 

                                                           
، محكخة نياية الجراسة لشيل  جؾدة الذاممة في تحديؽ الخجمات الرحية في السدتذفياتدور  إدارة البغ محاؿ حياة ،  1

، جامعة عبج  -قدع القانػف العاـ  –شيادة الساستخ ، ميجاف الحقػؽ كالعمػـ الدياسية ، كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 
 .22الحسيج بغ باديذ مدتغانع ، الجدائخ ، ص 

 . 24 -22ذكخه ، ص  بغ محاؿ حياة ، مخجع سبق 2
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 قميجية كإدارة الجػدة الذاممة .: مقارنة بيغ الإدارة الت01الججكؿ رقع 
 مجالات السقارنة الإدارة التقميجية إدارة الجؾدة الذاممة
 أسمػب العسل فخدؼ جساعي )فخؽ العسل(

 التخصيط قريخ السجػ شػيل السجػ
 جيػد التحديغ عشجما تشذأ مذكمة أك حاجة لمتحديغ تحديغ مدتسخ

الدياسات  جامجة مخنة
 كالإجخاءات

لعسميات كالأنطسة التي تقػد تخكيد عمى ا
 الى نتائج مسيدة

 شبيعة العسل تخكيد عمى الشتائج

 مدؤكلية الجػدة محرػرة في جية كاحجة مدؤكلية الجسيع
العاممػف الحيغ يؤدكف العسل يعخفػنو أكثخ 

 ، فيع يذاركػف في تحديغ العسميات
السجيخكف يعخفػف أكثخ ، كالعاممػف يشفحكف 

 التعميسات
 كالعاممػف السجيخكف 

ىجفاف متزارباف لا يسكغ تحكيقيسا في  تحديغ الجػدة يؤدؼ الى زيادة الإنتاجية
 آف كاحج

 الإنتاجية كالجػدة

اسػب الكياس  يدتخجـ لمحكع عمى الشتائج يدتخجـ في عسل التحديشات كالتصػيخ
 كالتقييع

 الييكل التشطيسي ىخمي أفقي
غيخ مخكدؼ / مؤسدي / مبشي عمى 

بيانات عمسية كتذاركية في معمػمات ك 
 السرشع

غيخ مؤسدي / مخكدؼ /مبشي عمى معخفة 
 كتجخبة الأشخاص في قسة اليخـ

 اتخاذ القخارات

البحث عغ السذاكل الػىسية كتخقبيا عغ 
شخيق أسمػب الفعل لمكذف عشيا كمشعيا 

 قبل حجكثيا

تجشب السذاكل كتفادييا ، كعجـ اصلاح 
ػب رد الخمل ما لع يحجث ، كاتباع أسم

 الفعل كالتفتير

 حل السذاكل

 مرجر السذاكل العاممػف أنفديع العسميات كالشطع
 متصمبات العسل تتدع بالػضػح التاـ لا مفيػمةمحجدة ، كاضحة ، 

دراسة حالة  –إشكالية تدييخ الجؾدة الذاممة في الخجمات الرحية بػدية بذيخ ،  -السرجر : 
بذار ، أشخكحة دكتػراه ، تخرز تدييخ ، كمية العمػـ  –ي بػجسعة السؤسدة العسػمية الاستذفائية تخاب

 .26تمسداف ص –جامعة أبػ بكخ بمقايج  –الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ 
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 أىجاف إدارة الجؾدة الذاممة  ثانيا:
تدعى السؤسدة مغ خلاؿ تبشييا لشطاـ إدارة الجػدة الذاممة الى تحقيق العجيج مغ الأىجاؼ يسكغ 

 :1يجازىا فيسا يمي ا
 كتحافع عمى التصػيخ السدتسخ .خمق بيئة  .1
 متابعة كتصػيخ أدكات قياس أداء العسميات. .2
ػارد الأكلية ( الى مشتجات ذات قيسة ستقميل السياـ كالشذاشات اللازمة لتحػيل السجخلات ) ال .3

 لمعسلاء.
 تيا حتى يسكغ الديصخة عمييا.تعميع الإدارة كالعامميغ كيفية تحجيج كتختيب كتحميل السذاكل كتجدئ .4
 تعمع اتخاذ القخارات استشادا عمى الحقائق لا السذاعخ. .5
سحياكؼ أىجاؼ زيادة القجرة عمى جحب العسلاء كالاقلاؿ مغ شكاكييع. كسا ذكخ قاسع نايف عمػاف ال .6

 أخخػ مشيا :
 تحقيق مدتػػ عالي مغ الجػدة. .7
 الاستجابة الدخيعة لاحتياجات الدبػف. .8
أكبخ لمتكيف مع الستغيخات التي قج تحرل في احتياجات العسيل كسػؽ العسل السحيط  تحقيق مخكنة .9

 بالسؤسدة.
 تخفيس تكاليف الجػدة مغ خلاؿ عسميات التحديغ السدتسخ . .10

اف الاستخجاـ اليادؼ  يسكؽ حرخ أىجاف إدارة الجؾدة الذاممة في ثلاثة أىجاف رئيدية وىي :
قيق العجيج مغ أفاؽ الشجاح نحكخ مشيا عمى سبيل العج لا الحرخ ما لإدارة الجػدة الذاممة يؤدؼ الى تح

 يمي :
 خفض التكاليف : (1

فالجػدة تتصمب عسل الأشياء الرحيحة مغ أكؿ مخة كىحا يعشي تقميل الأشياء التالفة كإعادة إنجازىا 
 كبالتالي تقميل التكاليف.

 
                                                           

، 2022مارس  –الصبعة الأكلى  إدارة الجؾدة الذاممة السفاليؼ والاسذ والسعاييخ ،ىيثع شمعت عيدى عػض ،  1
 .30، ص2022ألسانيا  –السخكد الجيسقخاشي العخبي لمجراسات الاستخاتيجية كالدياسات الاقترادية بخليغ 
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 الؾقت اللازم لإنجاز السيسات لمعسيل : (2
التي تػضع مغ قبل السؤسدة لإنجاز الخجمات لمعسيل تخكد عمى الخقابة عمى  فكثيخ مغ الإجخاءات

مغ الأحياف مسا الأىجاؼ كالتأكج مغ تحكيقيا كبالتالي تكػف ىحه الإجخاءات شػيمة كجامجة في الكثيخ 
يؤثخ سمبا عمى العسيل كلحلظ فسغ أىجاؼ إدارة الجػدة الذاممة الخئيدية تقميل الػقت اللازـ لإنجاز 

 لسيسات لمعسيل .ا
كذلظ بتصػيخ السشتجات كالخجمات حدب رغبة العسلاء ، اف عجـ الاىتساـ بالجػدة  تحقيق الجؾدة : (3

يؤدؼ لديادة الػقت لأداء كإنجاز السياـ كزيادة أعساؿ السخاقبة كبالتالي زيادة شكػػ السدتفيجيغ مغ 
 1ىحه الخجمات.

 : مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة السظمب الثالث
تصمب تفعيل إدارة الجػدة الذاممة داخل السؤسدة تػفيخ عجة مبادغ تتشاسب كتتكامل فيسا بيشيا ي

 2ػصػؿ الييا كنحكخىا فيسا يمي :اللتحقيق أىجاؼ السؤسدة التي تدعى الى 
بسا أف العسلاء ىع مفتاح نجاح السؤسدة لابج أف تقػـ ىحه السؤسدة بجراسة التخكيد عمى العسيل :  (1

 .عسلاء الحالية كالسدتقبمية كأف تمي ىحه الاحتياجات كأف يقجـ أكثخ مشيااحتياجات ال
السجيخكف أىجاؼ كتػجييات لمسؤسدة كسا يجب خمق بيئة داخمية أيغ يدتصيع الأفخاد  يزع الكيادة : (2

 السداىسة في تحقيق أىجاؼ السؤسدة .
معامميغ ، لأف انجماجيع ىػ خمق اف ىحا السبجأ يذيخ الى أىسية الاختيار كالتعبيخ لانجماج الأفخاد : (3

الػلاء كالذعػر بالانتساء لمسؤسدة كالثشي لأىجافيا مسا يؤدؼ الى تحقيق أقرى استثسار لصاقاتيع 
الى تحفيد الابجاع لجييع كىػ ما يريب إيجابيا في زيادة الكفاءة كالفعالية عمى مدتػػ بالإضافة 

 العامميغ كالسشطسة.

                                                           
 .32-31مخجع سبق ذكخه ، ص ىيثع شمعت عيدى عػض ، 1
دراسة حالة مؤسدة صشاعة الكؾابل  –أثخ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ جؾدة الخجمات مخدؼ فيرل ،  2

محكخة مقجمة كجدء مغ متصمبات نيل شيادة الساستخ في العمػـ الاقترادية تخرز تدييخ ،  - ENICABببدكخة 
بدكخة  –،  جامعة محمد خيزخ  -قدع عمػـ التدييخ  –لتدييخ كاقتراد السؤسدة ،كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ ا

 .20، ص2018/2019، الجدائخ ،  –
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ؿ الى الأىجاؼ السخغػبة بكفاءة أكبخ عشجما تجار نذاشات السؤسدة يكسغ الػصػ  الشغخة العمسية : (4
كمػاردىا عمى أساس مشيج العسميات ، فالتخكيد حدب ىحه السشيج يكػف عمى العسميات ككيفية 

 سيخىا كليذ فقط عمى الأفخاد .
غ أجل يقرج بحلظ تحجيج كتدييخ العسميات الستخابصة كاعتبارىا كشطاـ م الإدارة بؾاسظة الشغخة : (5

 تحقيق أىجاؼ السؤسدة .
عالة بحيث لابج عمى السؤسدة أف تخكد عمى القخارات الف الاعتساد عمى الحقائق عشج اتخاذ القخارات: (6

 لتحميل السعصيات كالسعمػمات. 
تديل تػشيج العلاقة مع السػرديغ بسا يجعل مشيع امجاد العلاقات ذات الفائجة مع السؾرديؽ :  (7

لتحقيق أىجافيا مغ خلاؿ تػفيخ احتياجاتيا بالإضافة الى تبادؿ السعمػمات لمسؤسدة كتػفيخ الجعع 
 كالخبخات كيدخؼ ذات السشصمق عمى السػرد .

اف بخنامج إدارة الجػدة يعتسج عمى جيػد التصػر السدتسخ التي لا تحىب ميسا التحديؽ السدتسخ :  (8
غبات كتػقعات السدتفيجيغ متغيخ الحؼ يحقق ر بمغت كفاءة كفعالية السػارد كسا أف مدتػػ الجػدة 

يغ كالتصػيخ السدتسخيغ دكف برفة دائسة لحا فاف جػدة الخجمات كالسشتجات تخزع الى التحد
 1تػقف.

 الخابع : متظمبات تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة  السظمب
بشية فإدارة الجػدة الذاممة عسمية شػيمة الأجل كفي مجػ انجماج فمدفة إدارة الجػدة الذاممة مع 

" أؼ أف دمج نطاـ إدارة الجػدة الذاممة مع باقي عشاصخ السشطػمة الإدارية الحجيثة كبحلظ فاف السؤسدة
ادخاؿ ىحا الشطاـ كتصبيقو بشجاح كفعالية بذخط تػافخ معمػمات ميسة لابج مغ كجػدىا اذ تسثل البشية 

  .2التحتية كالاساسية التي يقػـ عمييا بشاء الجػدة الذاممة

                                                           
 .22مخدؼ فيرل ، مخجع سبق ذكخه ، ص  1
، ) تخجسة مكتبة جخيخ ( ، الخياض : مكتبة أساسيات إدارة الجؾدة الذاممة . سمدمة العسل بحكاء ريتذارد كيميامد ،  2

 . 5، ص1999،1جخيخ ، ط 
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اب تمظ السشطػمة الإدارية الستفػقة يربح الحجيث عغ إدارة الجػدة الذاممة لا يتشاسب مع كفي غي
تكمفة إقامة الشطاـ كمحاكلة تذغيمو ، كمغ السفيج الشطخ الى مشيجية إدارة الجػدة الذاممة باعتبارىا نطاـ 

  1مفتػح كمتكامل عمى الشحػ التالي
 لذاممةالجػدة ا : مشيجية إدارة 01الذكل رقع 

 
 
  

 
 

 
 
 
 

 

 
ديػاف السصبػعات الجامعية : الجدائخ اقتراد وتدييخ السؤسدة . السرجر :عبج الخزاؽ بالحبيب ،

 . 6، ص2000
خح تتكػف مجخلات الشطاـ مغ السعمػمات الأساسية التي تت مجخلات نغام إدارة الجؾدة الذاممة : .1

 كتذسل السعمػمات ما يمي:كخكيدة في ترسيع مدتػيات أساليب تحكيقيا ، 
 أىجاؼ كاستخاتيجيات السشطسة . -
 الييكل التشطيع كأنساط العلاقات التشطيسية . -
 ليكل السػارد البذخية كالامكانيات السالية الستاحة . -
 شبيعة السدتفيجيغ مغ خجمات السشطسة كمدتػيات تصمعاتيع كتػقعاتيع . -

                                                           
تظبيقات إدارة الجؾدة الذاممة في السدتذفيات السدتذفى العسؾمي بؾرقمة ) محمد بؾضياف ( دراسة ساعيل بكي ، إس 1

محكخة تجخل ضسغ استكساؿ نيل شيادة الساستخ في العمػـ الدياسية تخرز تشطيسات سياسة كإدارية ،كمية حالة ، 
 .36، ص2012/2013ة قاصجؼ مخباح كرقمة ،الجدائخ ، ،  جامع -قدع العمػـ الدياسية  –الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 

 السجخلات 

 العسميات السجخلات السخخجات

 مقاييذ 
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 لتقشيات السدتخجمة في عسميات السشطسة .ا -
 سػارد الامكانية السالية الستاحة.ال -

كىحه السجخلات تدسح بالتػصل الى انتاج الخجمات السدتيجفة مغ ابتكارات كأفكار كقيع ججيجة مسا 
يؤدؼ الى حجكث مدتػػ ججيج مغ التػازف ، أؼ تحقيق قفدة نػعية في الدمػؾ الأدائي كاكتداب خبخة 

 . 1ية ججيجةتشافد
ىي الأنذصة التي تتع باستخجاـ عسميات إدارة الجػدة الذاممة عسميات نغام إدارة الجؾدة الذاممة :   .2

السجخلات ) السعمػمات ( كي تتحقق مدتػيات الجػدة السدتيجفة في جسيع أنحاء السشطسة كتعسل 
 كتتسثل تمظ العسميات في :عمى تحػيل الصاقة ) السجاخلات ( الى ناتج معيغ ) الجػدة السدتيجفة ( 

 تحجيج أىجاؼ كمدتػيات الجػدة . -
 تحجيج سياسات الجػدة. -
 تخصيط الجػدة كتشطيع كتشديق عسميات تحقيق الجػدة. -
 رقابة كتػجيو العامميغ بالتداـ الفكخ كأىجاؼ الجػدة . -
 رقابة كتقػيع مدتػيات الجػدة . -
 ػدة السصابقة لمسعاييخ السدتيجفة.تأكيج الجػدة أؼ العسل عمى استسخار ضساف مدتػيات الج -
 تحريل الجػدة.  -

فعسميات الشطاـ الخاصة بإدارة الجػدة الذاممة تعبخ عغ الجيػد السبحكلة مغ أجل تعييغ مدتػيات 
الجػدة السدتيجفة في جسيع مدتػيات السشطسة حتى تزسغ الػصػؿ الى الشتائج السخجػة مشيا كىي بسثابة 

 –السداىسيغ  –العساؿ  -الذاممة كىي الكيسة السدتيجفة لكل مغ ) العسلاءمخخجات لشطاـ إدارة الجػدة 
 2السجتسع ( . 

تتبمػر مخخجات الشطاـ في ناتج العسميات التي استخجمت فييا مخخجات نغام إدارة الجؾدة الذاممة :  .3
 السجخلات كبالتالي مخخجات نطاـ إدارة الجػدة الذاممة ىي : 

 مػبة في كل قصاع ككل عسمية .أىجاؼ كمدتػيات الجػدة السص -

                                                           
، ) رسالة دكتػراه ، كمية العمػـ دراسة أثخ الجؾدة الذاممة عمى الأداء الحالي لمسؤسدات الاقترادية بػمجيغ يػسف ،  1

 .26( ص 2006الاقترادية ، كعمػـ التدييخ ، جامعة الجدائخ .
 . 26، مخجع سبق ذكخه ، صبػمجيغ يػسف 2
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 السؤشخات الجالة عمى تصػيخ الجػدة . -
 رضا السداىسػف . –رضا العامميغ  –رضا العسلاء  -
 تخفيس الأخصاء كتكاليف لإعادة التذغيل . -
 تخفيس التكمفة بسشع أك تقميل الأخصاء  -
 تحديغ السخكد التشافدي لمسشطسة . -

ىي الجليل عمى حيػية الشطاـ اذ ىي الأسذ كالسعاييخ كعميو فسخخجات نطاـ إدارة الجػدة الذاممة 
التي يعتسج عمييا الأداء في جسيع مخافق السشطسة لمػصػؿ الى جػدة الخجمات السدتيجفة بسا يخضي 

 1كمجتسع ، مػرديغ ( . السدتيجفيغ ) عساؿ، عسلاء ، مداىسيغ ، 
 السبحث الثاني: جؾدة الخجمات الرحية

 الخجمات الرحية  جؾدةتعخيف مب الأول: السظ
 تعخيف جػدة الخجمات الرحية :

  تعخؼ جػدة الخجمة عمى أنيا : تقجيع الأداء اللازـ لمعسيل ، كالحؼ يقػـ بإشباع كتمبية رغباتو كفق
 .  2سعخ تشافدي ، كفي الػقت السشاسب كفق الصخؽ كالأساليب السشاسبة

  كبيغ الخجمة الستػقع الستحرل عمييا مغ كسا يسكغ تعخيفو بأنيا الفارؽ بيغ الخجمة الستحرل عمييا
 .3قبل السدتفيج مغ الخجمة 

 تعخيف جػدة الخجمة الرحية مغ كجية نطخ الأشخاؼ التالية : كفي الأخيخ يسكغ 
 عمى أنيا ما يػفخ السدتذفى مغ معالجة تتدع بالعصف كالاحتخاـ .السخيض:  - أ
 لصبية في خجمة السخيس.كضع السعارؼ كالعمػـ الأكثخ تقجما كالسيارات ا  الظبيب : - ب
 تحقيق الكفاءة في تقجيع الخجمة. إدارة السدتذفى : - ت
 
 

                                                           
 . 94-93جيغ يػسف ، مخجع سبق ذكخه ، ص بػم 1

2
 Jocou pierre et lu cas fréderice: Au cour du chamgement, une autre démarche de 

management, La qualité totale, édition DUNOD, 3ème edition, Paris, 1995, p22.  
3
 Stephane Maisnnas et Jan claude Dufour: Mar Rating et services, chanliére éducation, 

canada, 2006, p11. 
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 1الحرػؿ عمى أحدغ العامميغ كأفزل التدييلات لتقجيع الخجمة لمدبائغ. السالكيؽ : - ث
  .مجػ تحقق الشتائج الرحية السػجػدة كمجػ تػافقيا مع السبادغ السيشية 
 اد مشطسات الخعاية الرحية الجػدة بأنيا " درجة الالتداـ كسا تعخؼ الييئة الامخيكية السذتخكة للاعتس

يج مغ السسارسة كمعخفة الشتائج عمييا لمسداعجة في تحجيج مدتػػ ج بالسعاييخ الحالية كالستفق
أك الاجخاء العلاجي أك التذخيز ، أؼ أف الجػدة ىي درجة تحقيق الشتائج الستػقعة مغ الخجمة 

 مخغػبة في ضل الحالة السعخفية في فتخة . السخغػبة كتقميل الشتائج الغيخ
  ( كسا عخؼPasteynak and Bevvg   جػدة الخجمة الرحية بأنيا كل ما يتعمق بذؤكف )

السدتيمظ كالالتداـ بجػدة السشتج السقجـ ليع عغ شخيق البحث السدتسخ كاختيار أفزل الصخؽ 
 2للإشباع حاجاتيع كرغباتيع. 

 لخجمات الرحية السظمب الثاني : أبعاد جؾدة ا
مغ الرعػبات الكبيخة التي تػاجييا السخضى ىػ تقييسيع لمخجمة كػنيا غيخ ممسػسة ، فكيف الأمخ 
اذا تسكشػا مغ رأيتيا أك الذعػر بيا ، أك سساعيا بيشسا الأمخ في الدمع السادية يكػف أكثخ سيػلة . مع 

تجخيبية أك مػثػقية تعتسج عمى التجخبة ذلظ فاف الخجمات الرحية تستمظ بجلا مغ ذلظ مػاصفات نػعية ك 
كالخبخة كالخضا، الدعادة ، الدخكر، الحدف . كىي صفات يسكغ تقديسيا فقط كمغ خلاؿ الذخاء أك 
 الاستيلاؾ لمخجمة الرحية ، كسا في تجاكؼ كتزسيج الجخكح قمع الأسشاف ، تجبيخ كدػر العطاـ ...الخ . 

لرحية عمى مدتػػ أك درجة جػدتيا ، معتسجيغ في اف السخضى يعتسجكف في تقييسيع لمخجمة ا
 :  3ذلظ عمى خسدة أبعاد كىي

 

                                                           
جؾدة الخجمات الرحية مؽ وجية نغخ مخافقي مخضى الدخطان ) دراسة حالة مخكد الدخطان بسدتذفى نػرة شاكخ ، 1

 محكخة لشيل شيادة الساستخ في ميجاف الحقػؽ كالعمػـ الدياسية ،شعبة العمػـ الدياسية( ، 2019محمد بؾضياف بؾرقمة سشة 
 . 33-32، ص  2018/2019، تخرز تشطيسات سياسية كإدارية ، جامعة قاصجؼ مخباح كرقمة ، 

مغ متصمبات نيل شيادة بكالػريػس في الإدارة ،كمية الإدارة قياس وتقييؼ جؾدة الخجمة الرحية ، زىخاء رضا داخل ،  2
 . 06ق ، ص 1439-ـ 2018كالاقتراد ، جامعة القادسية ،

دراسة ميجانية بالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية  –جؾدة الخجمات الرحية في الجدائخ داء بػلاحة ، سشاء بػدكر ، مي 3
كمية العمػـ الإندانية قدع العمػـ الاجتساعية ، ،  محكخة مكسمة لشيل شيادة الساستخ،   –الحكيؼ عقبي   ) ولاية قالسة ( 

 .  115 -112، ص 2020/2021جدائخ ، ، قالسة ، ال 1945ماؼ  8تخرز عمع اجتساع الرحة ،جامعة 
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 Responsiveness الاستجابة  .1
غ كاستفداراتيع ، الاستجابة تعشي قجرة مقجـ الخجمة كسخعة استجابتو بالخد عمى شمبات السدتفيجي

الاستجابة في مجاؿ  أك الخضا بسداعجة الدبػف كتقجيع الخجمة الدخيعة . كسا اف فيي تعكذ الخغبة
، فسثلا الخجمات الرحية تعشي مجػ قجرة كرغبة كاستعجاد مقجـ الخجمة لمسدتفيجيغ عشج احتياجيع ليا

 تكيذ مػزع الياتف أؼ مجة الانتطار تكيذ الاستجابة سخعة الخد عمى السكالسات كاستعجاد السؤسدة
غ الاستجابة في الحالات الصارئة فسثلا في مرمحة الاستعجالات زملمتجاكب الدخيع مع السختفقيغ 

 . فالاستجابة تعشي مجػ سخعة التكفل بالحالات الاستعجالية
 Rellabilityالاعتسادية  .2

تذيخ الاعتسادية الى الخجمة التي تقجـ لمعسيل بجقة يسكشو الاعتساد عمييا، فاف الحؼ يجب التخكيد 
خلاؿ الاستعساؿ ، فيي عبارة عغ و يفتالخجمة تترل بكيفية أداءه لػضعميو ىػ مجسػعة مغ خرائز 

مكياس مشتج أك خجمة عمى أداء الػضيفة السصمػبة مشو بشجاح في ضخكؼ الاستعساؿ العادية كلسجة محجدة 
التي تتسحػر تحت مػزع الياتف  ، فسثلا في نػعية السعمػمات كأىسية ندبية  %30، كيسثل ىحا البعج 

 .جمة مغ قبل مػزع الياتف الاعتسادية تعكذ دقة ككضػح السعمػمات السق
 Assuranceالزسان  .3

الزساف ىػ العيج كيقرج بو معمػمات القائسيغ عمى تقجيع الخجمة ،كقجرتيع عمى استمياـ الثقة 
كالاتساف . كقج أشمق عميو تدسية التأكيج كيقرج بيا العاممػف مغ معخفة كقجرة كثقة في تقجيع الخجمة 

، فسثلا في مرمحة الاستعجالات ي الجػدة قياسا بالأبعاد الأخخػ كأىسية ندبية ف %19كيسثل ىحا البعج 
 .تػفخ الأشباء كالسعجات في الزساف يذيخ الى شعػر السختفق بالأماف مغ خلاؿ تػفخ التجييدات اللازمة

  Tangiblesالسمسؾسية  .4
إضافة  السمسػسية تذيخ الى مطيخ التدييلات كالسعجات السادية كالبذخية كمػاد كمعجات الاتراؿ .

الى أف الجػانب الستعمقة بسمسػسية الخجمة ىي السباني كتقشية السعمػمات كالاترالات السدتخجمة فييا 
كالتدييلات الجاخمية للأبشية كالتجييدات اللازمة لتقجيع الخجمة ، كالسطيخ الخارجي لمعامميغ كالتختيبات 

 % 16خجمة كغيخ ذلظ ، كيسثل ىحا البعج الجاخمية لمسشطسة الرحية ، كمػاقع الانتطار لمسدتفيج مغ ال
فسثلا في جانب السرالح الاستذفائية فشطافة الغخؼ كالتجييدات .  كأىسية ندبية قياسا بالأبعاد الأخخػ 

، كفي جانب الاشعاـ نػعية السمسػسية تذسل البيئة السادية التي يخاىا السخيس كتؤثخ في تقييسو لمخجمة
خ الى أف الاشعاـ جدءا مغ البيئة السادية في السؤسدة الرحية حيث الػجبة ككسيتيا السمسػسية تذي
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تعكذ نػعية الػجبة ككسيتيا مدتػػ الخجمة السقجمة مغ حيث تقجيع الصعاـ كسؤشخ عمى جػدة السخافق 
 .داخل السدتذفى 

 Empathyالتعاطف  .5
اكمو كالعسل عمى التعاشف يذيخ الى درجة العشاية بالسدتفيج كرعايتو بذكل خاص ، كالاىتساـ بسذ

إيجاد حمػؿ ليا بصخؽ إندانية راقية كبكل مسشػنية، كيذسل ىحا البعج عمى خرائز مثل : مجػ تػفيخ 
التعاشف يعشي الخجمة مغ حيث الدماف كالسكاف ، كالاترالات ف درجة فيع مػرد الخجمة لمسدتفيج .ك 

كأىسية ندبية في الجػدة قياسا  % 16كيسثل ىحا البعج  1درجة الخعاية كالاىتساـ الذخري بالسدتفيج 
فسثلا في جانب يعتبخ التػاصل كالسعاممة مع السدتخجميغ فشػعية التػاصل مع  .لأبعاد الأخخػ با

مدتخجمي الخعاية الصبية عاملا رئيدا في اضيار الاىتساـ كالخعاية الذخرية ، يداىع التػاصل الجيج في 
، ما يتخجع الى مدتػػ عاؿ مغ الخضا كراحة الشفذ ، خمق علاقة إندانية بيغ مفجـ الخجمة كالسخيس 

 .كيعكذ التعاشف الحؼ يعج مغ الابعاد الجػىخية في تقجيع خجمات صحية جيجة  
 الذكل السػالي يبخز أبعاد جػدة الخجمات الرحية : 

 الرحية ة: يبيؽ أبعاد جؾدة الخجم 02الذكل رقؼ 
 

 
 

 
 
 
 
 

 افالسرجر : مغ اعجاد الصالبت

                                                           
قياس جؾدة الخجمات مؽ وجية نغخ السدتفيج كسؤشخ عمى الأداء الشاجح لمكيادة العلاؽ ك بذيخ عباس محسػد ،  1

، حالة السختبخات الصبية كمخاكد الأشعة في الأردف " السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية : الإدارية في السشغسات الخجمية 
 . 42، ص  2006السعاصخة للإدارة العخبية " الكيادة الإبجاعية ، التحجيات 

 الاعتمادية 

 التعاطف 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية 

 الأمان 

 الملموسية 

 الاستجابة
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 السظمب الثالث : العؾامل السؤثخة في جؾدة الخجمات الرحية 
 :1تػجج العجيج مغ العػامل السؤثخة في جػدة الخجمة الرحية السقجمة كتتسثل ىحه العػامل فيسا يمي 

 تحميل تؾقعات السدتفيجيؽ ) السخضى ( :  .1
فيجيغ مشيا قبل نقصة البجاية لتحقيق جػدة الخجمة الرحية ىي فيع احتياجات السخضى السدت

ترسيع الخجمة مػافقا مع تػقعات السخضى السدتفيجيغ مغ الخجمة ، باعتبارىا الصخيقة الػحيجة التي تسكغ 
 مدتػيات ، كىي :  التسييد بيغ أربعةالسؤسدة الرحية مغ تحقيق جػدة مختفعة، كيكسغ 

مغ الرعب تحجيج ىحا كىػ مدتػػ الجػدة الحؼ يخػ السخيس ضخكرة كجػدىا ، ك الجؾدة الستؾقعة :  
السدتػػ اذ أنو يختمف باختلاؼ خرائز السخضى كحالاتيع العلاجية ، كاختلاؼ الخجمات التي 

 يتػقعػنيا مغ السؤسدة الرحية .
 كىػ مدتػػ الجػدة السجرؾ مغ السخيس . الجؾدة السجركة : 
صفات السحجدة تعشي مدتػػ الخجمة الرحية السقجمة الحؼ يتصابق مع السػا الجؾدة الكياسية : 

 أساسا لمخجمة ، كالتي تسثل ادراكات إدارة السؤسدة الرحية .
 يقرج بيا مدتػػ الجػدة الحؼ اعتادت السؤسدة الرحية تقجيسو.  الجؾدة الفعمية : 

 2:  السقجمة تحجيج جؾدة الخجمة الرحية .2
يا كذلظ تمبيتلسخضى تأتي مخحمة العسل عمى بعج تحجيج مخحمة البحث كالفيع لحاجيات كمتصمبات ا

مغ خلاؿ التحجيج كالتػصيف السشاسب لمخجمة قرج ضساف تحقيق مدتػػ الجػدة السخغػب كالسصمػب في 
الخجمة الرحية السقجمة ، كالحؼ يربح يسثل أحج الأىجاؼ الخئيدة لمسؤسدة الرحية ، كيختكد بمػغو 

كالتجييدات  ة كتصػر السعجاتعمى كفاءة كفعالية العشرخ البذخؼ العامل بالسؤسدة الرحية ككجا صلاحي
 الصبية السدتعسمة . 

 
 

                                                           
دراسة  –دور ميارات التعامل مع السخضى في تحديؽ مدتؾى جؾدة الخجمة الرحية علاء فخج حدغ رضػاف ،  1

ص ، 2021، السجمة العمسية للاقتراد كالتجارة ،   تظبيكية عمى السخضى الستعامميؽ مع مدتذفيات جامعة السشؾفية
122. 

مجمة الاقتراد كالسجتسع ،  ،جؾدة الخجمات الرحية الخرائص ، الأبعاد والسؤشخات زكيبر بلاؿ ،  بجيدي فييسة ، 2
 . 145مخبخ السغخب الكبيخ الاقتراد كالسجتسع ، جامعة مشتػرؼ قدشصيشة ، الجدائخ ، ص  7/2011العجد 
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 أداء العامميؽ :  .3
تحجيج مػاصفات الخجمة الرحية ، كالتداـ الإدارة بسدار الجػدة لبمػغ مدتػػ الجػدة الذاممة أك 
التسييد لغ يكػف كافيا اذا لع يكغ عشاؾ تسيدا في الأداء مغ قبل العساؿ السدتخجميغ بالسؤسدة الرحية 

 خرراتيع كفي مختمف مدتػيات الييكل التشطيسي .بسختمف ت
فأداء العامميغ في ىحا السجاؿ يجب اف يتسيد بالعسل الجساعي القائع عمى ركح الفخيق الػاحج الحؼ 
ييجؼ الى تقجيع خجمات متسيدة لصلابيا ، كذلظ مغ خلاؿ بحؿ السديج مغ الجيػد اتجاه السخضى مغ أجل 

 عشاية كالخعاية السدتسخة ، سخعة الاستجابة كالتشفيح لسا يصمب ...الخ .ارضائيع ، كالسعاممة بمصف،  ال
 إدارة تؾقعات الخجمة : .4

مغ السيع بالشدبة لمسؤسدات الرحية، العسػمية كالخاصة ، بجرجة أكبخ ، التحدب كالاستعجاد 
زخكرؼ كىشا يكػف مغ ال لسػاجية تػقعات الدبائغ لجػدة الخجمة الرحية السقجمة اك التي ستقجـ .

لمقائسيغ عمى شؤكف السؤسدة ، ككحلظ مختمف شخائح السجتسع مغ اجل التعخؼ عمى ما يخيجكف كما 
يشتطخكف ف كمغ ثسة العسل عمى تحجيج مجػ تػفخ الإمكانيات كالكفاءات القادرة عمى الاستجابة 

 1لمستصمبات السعبخ عشيا . 
 السظمب الخابع : قياس الجؾدة في الخجمات الرحية

 لاث شخؽ لكياس جػدة الخجمات الرحية كىي : ىشاؾ ث
 : تذسل ىحه الصخيقة التقميجية السقاييذ الييكمية  قياس جؾدة الخجمات الرحية مؽ السشغؾر الجدئي

) قياس البشية ( التي تتسثل في التشطيع كالأفخاد كالتدييلات الستاحة في السدتذفى ، كمقاييذ 
تابع خصػات العسل أك كصػؿ الخجمة الرحية التي تؤدؼ الإجخاءات ) العسميات ( التي تجؿ عمى ت

الى الشتائج ) السخخجات ( ، كمقاييذ الشػاتج التي تعكذ التغيخات الرافية في الحالة الرحية كشاتج 
 لمخعاية الرحية .

 : كيتع قياس الخجمات الرحية في ىحه الصخيقة  قياس جؾدة الخجمات الرحية مؽ مشغؾر السخضى
عجد الذكاكؼ التي يتقجـ بيا السخضى خلاؿ فتخة زمشية معيشة ، كىحا يعبخ عمى أف مكياس مغ خلاؿ 

الخجمات الرحية السقجمة دكف السدتػػ أك ما يقجـ ليع مغ خجمات لا يتشاسب مع تػقعاتيع ليا ، 

                                                           
 .  146بجيدي ، زكيػش ، مخجع سبق ذكخه ، ص  1
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 كىحا السكياس يسكغ السؤسدات الرحية مغ اتخاذ الإجخاءات السشاسبة لتجشب حجكث السذاكل ،
 . 1جػدة ما تقجمو مغ خجمات لمسخضى كتحديغ مدتػػ 

كىشاؾ مكياس آخخ مغ أكثخ السقاييذ استخجاما كىػ مكياس الخضا لكياس اتجاىات السخضى نحػ 
الخجمات الرحية السقجمة ليع خاصة بعج حرػليع عمى الخجمات ،  كذلظ مغ خلاؿ جسع السعمػمات 

اك يحرل عميو السخيس مغ الخجمة ،  عغ السخيس. فجرجة الخضا تسثل الفخؽ بيغ ما يسكغ أف يجركو
 .2كما كاف يتػقع أف يحرل عميو قبل تمكيو الخجمة 

( كيدتشج الى  Parasuramanكسا يػجج مكياس الفجػة الحؼ يشدب الى بارسساف كآخخكف ) 
تػقعات السخضى لسدتػػ الخجمة كادراكاتيع لسدتػػ أداء الخجمة السقجمة بالفعل، كمشو تحجيج الفجػة ) أك 

لتصابق ( بيغ ىحه التػقعات كالادراكات ، فتػقعات السخيس ىي السعاييخ أك الشقصة السخجعية للأداء ا
الشاتجة عغ خبخات التعامل مع الخجمة كالقابمة لمسقارنة ، كالتي تراغ في شخكط يعتقج السخيس أف تكػف 

بيا السخيس فعميا كسا في الخجمة أك سػؼ يحرل عمييا ، أما ادراكات السخيس ىي الشقصة التي يجرؾ 
 قجمت لو .

 : ضيخ ىحا السكياس نتيجة لمسقاييذ الدابقة التي يغمب عمييا  قياس الجؾدة مؽ السشغؾر الذامل
الصابع الجدئي ، فجاءت السعالجة الذاممة لكياس جػدة الخجمات الرحية كتقػيسيا مغ كجية نطخ 

أف   لتخكيد عمى الجػدة كرقابتيا يجبالسخضى كمقجمي الخجمة الرحية ، كحدب ىحا السكياس فاف ا
ليذ فقط في ملامح محجدة لمسخخجات كالعسميات أك الييكل ، كلكغ في مؤسدة الخجمة يػجو 

 3 الرحية . 
 
 
 

                                                           
، دار الذخكؽ لمشذخ كالتػزيع ، عساف إدارة الجؾدة في الخجمات " مفاليؼ وعسميات وتظبيقات " يف عمػاف ، قاسع نا 1

 . 97، ص  2006
 . 215، ص 2005، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ كالتػزيع ، عساف تدؾيق الخجمات الرحية تامخ ياسخ البكخؼ ،  2
الؾطشي الأول حؾل : الرحة وتحديؽ الخجمات الرحية في الجدائخ بيؽ  السمتقىعبج الله بػصشػبخة ، ،  جساؿ حػاكسة 3

كمية العمػـ الاقترادية ،  2018أفخيل  11-10إشكاليات التدييخ ورىانات التسؾيل " السدتذفيات نسؾذجا " يؾمي 
  . 10-9الجدائخ ، ص  –قالسة  – 1945ماؼ  8،جامعة  -قدع عمػـ التدييخ  –كالتجارية كعمػـ التدييخ 
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 ةالجؾدة الذاممة في السؤسدة الرحي إدارة :السبحث الثالث
 إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدات الرحية  تعخيفالسظمب الأول: 

الجػدة الذاممة في السؤسدات الرحية بأنيا : " اشار تمتدـ مغ خلالو السشطسات تعخؼ إدارة 
الرحية كالعاممػف فييا بسخاقبة كتقػيع جسيع جػانب نذاط السشطسات ) السجخلات كالعسميات الى جانب 

 السخخجات ( لتحديشيا بذكل مدتسخ " .
حية ىي أسمػب لتحديغ فاعمية يتزح مغ التعخيف بأف إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات الر

العسل بذكل عاـ ، كأنيا شخيقة لمتشطيع تذسل السؤسدة بأكسميا كفي ذلظ جسيع الأنذصة كالعامميغ عمة 
 كل السدتػيات . 

الاستخاتيجية الذاممة التي تيجؼ مغ "لذاممة في السؤسدات الرحية بأنيا الجػدة اكسا تعخؼ إدارة 
  ق التغيخات في الخرائز كالرفات التي تسكغ الأفخاد جسيعيع كرائيا السؤسدة الرحية الى تحقي

السيشيػف كىع الأشباء ككػادر التسخيس كالفشيػف كالسخضى عمى حج سػاء( مغ التعمع عمى استخجاـ )
الجػدة ، بالذكل الجؼ يحقق الػفخة بالكمف ، بالإضافة الى تمبية متصمبات السخضى شخؽ كأساليب 

 يصمبػف الخعاية الرحية " .  كالعسلاء الآخخيغ الحيغ
يتزح مغ التعخيف أعلاه أف إدارة الجػدة الذاممة تداىع في بشاء استخاتيجيات التخكيد عمى 
السخيس كتصبيق بخامج التخصيط الفعالة بالإضافة الى تشفيح البخامج التجريبية الزخكرية لكافة الأفخاد 

 العامميغ في أنطسة الخعاية الرحية .
لجػدة الذاممة في السؤسدات بانيا " فمدفة كاسعة كعخيزة في كيفية جعل مجاميع كتعخؼ إدارة ا

مختمفة مغ الأفخاد تجتسع معا لإنجاز غخض عاـ ، كتدسح ليع فيع شبيعة كأىسية ما يقجمػنو مغ خجمات 
 في تحقيق التحديغ السدتسخ ". ، كاف يزعػا شاقاتيع كامكانياتيع 

 1 ذاممة السعسقة أك معخفة التحديغ . كليحا يصمق عمى إدارة الجػدة ال
السؤسدة الرحية بتحقيق جػدة شاممة لا تقترخ عمى الخجمات تعشى إدارة الجػدة الذاممة في 

العلاجية فقط ، بل تذسل أيزا تحديغ الطخكؼ السحيصة بإقامة السخيس ، مثل نػعية كسائل الايػاء ، 
الغحائية كجػد التػاصل مع شاقع الخعاية . فيحه اليجكء ، كراحة الغخؼ ، الى جانب نػعية الػجبات 

                                                           
أثخ الجؾدة الذاممة عمى جؾدة الخجمات الرحية في السدتذفيات : دراسة زيشب ميجاكؼ ، عبج القادر بػدؼ ،  1

 . 242، ص  2017، عجد أكتػبخ  05مجمة مجاميع السعخفة / رقع السؤسدة الاستذفائية ، 
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الجػانب تعكذ التصبيق العسمي لسفيػـ الجػدة الذاممة الحؼ ييجؼ الى رضا السخيس كتقجيع خجمة 
 متكاممة تغصي كل تفاصيل التجخبة الرحية .

 لجؾدة الذاممة في السؤسدة الرحيةالسظمب الثاني : أىسية تظبيق إدارة ا
السؤسدات الرحية ضغػشا مختمفة كمتعجدة داخميا كخارجيا كمغ ىحه فيسا سبق ، كاجيت 

التخرز عمى الزغػط،  عمى سبيل السثاؿ ارتفاع تكاليف السعجات كالأجيدة الصبية كالتػجو نحػ فكخة 
مختمف أنػاع الخجمات الرحية الحجيثة كقج صاحب ىحه الديادة الصمب عمى زيادة أخخػ في الاىتساـ 

العسلاء كتػقعاتيع كارتفاع حجة التشافذ بيغ السؤسدات الرحية السساثمة كانتذار بتمبية احتياجات 
الأخصاء الصبية ، كزيادة ندبة الذكاكؼ القانػنية ضج السدتذفى بدبب سػء السسارسة الصبية كالسدؤكلية 

ك إدارة أالستدايجة تجاه الجسيػر ، لحا بادرت أغمب السؤسدات الرحية بتصبيق بخنامج الجػدة الشػعية 
الجػدة ، كذلظ مغ أجل تحديغ جػدة أدائيع كالحفاظ عمى سسعة السؤسدات الإدارة كالاكميشيكية مغ 

 . 1خلاؿ الاىتساـ بجػدة الخعاية كالخجمة الرحية السػفخة 
كبذكل عاـ ، تػفخ الجػدة فػائج ممسػسة كغيخ ممسػسة لكل مقجمي الخجمة كالسدتفيجيغ عمى جج 

 :  2ج عمى سبيل السثاؿسػاء كمغ ىحه الفػائ
: اف اليجؼ مغ إدارة الجػدة ىي تحديغ جػدة الخعاية الصبية كالخجمات مدتؾيات إنتاجية أحدؽ .1

الأخخػ التي يػفخىا السدتذفى ككحلظ الاستخجاـ الدميع لمسػارد السالية كالاستفادة مغ الشطع الحجيثة 
دارة عمى تقػيع جػدة الإنتاجية في السجاؿ الصبي كتقميز نفقات الخعاية الرحية كتذجيع الإ

ككسيتيا بجلا مغ التخكيد عمى كسية الإنتاج حتى ترل الى السدتػػ الأمثل الستػافق مع أىجاؼ 
لمجػدة كمجػ ملائسة الخعاية السدتذفى كمعاييخه عغ شخيق التقػيع كالستابعة السػضػعية السشيجية 

مدتػػ الخعاية كحل ما يتع  تحديغ اخلالي مغ السقجمة كالبحث الجائع عمى الفخص التي يسكغ
 مذكلات.  اكتذافو مغ

                                                           
 . 242زيشب ميجاكؼ ، عبج القادر بػدؼ ، مخجع سبق ذكخه ، ص  1
ر إدارة الجؾدة الذاممة في الارتقاء بالخجمات الرحية " دراسة حالة السخكد الاستذفائي الجامعي دو محمد بػقيخة ،  2

 . 54،  50، ص  2006، محكخة ماجيدتخ ، تخرز تدػيق ، جامعة سعج دحمب ، البميجة ، ماؼ لمبميجة " 
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الجػدة تقجيع خجمة أفزل  لإدارةمغ السعخكؼ أف مغ الأىجاؼ الأساسية  الخضا الستدايج لمعسيل : .2
لمعسيل، مغ خلاؿ الجيػد الستساسكة التي يبحليا كل فخد لكدب العسل الى زيادة الثقة مغ قبل 

 تيع فيسا يتعمق بجػدة الخجمات . العسلاء عشجما يخكف تحقيق رغبا
ىشاؾ جانب أساسي في إدارة الجػدة الذاممة يتسثل في مذاركة  تحديؽ معشؾيات السؾعف : .3

السػضف في صشع القخار التعمق بالعسل ، حيث يتع تذجيع السػضفيغ عمى السذاركة في السعمػمات 
نصلاؽ الصاقة الفشية الخلاقة كالسعارؼ كاقتخاح الحمػؿ السشاسبة لمسذكلات ، مسا يداعج عمى ا

 الكامشة لجػ السػضف حيث يكػف لجيو شعػر كبيخ في تحديغ مخكد السشذآت . 
تتجمى أىسية تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة الرحية مغ خلاؿ انعكاسيا السباشخ عمى 

ئية كجػدة التػاصل رضا السدتفيجيغ، حيث يعج تحديغ ضخكؼ الايػاء داخل الغخؼ كنػعية الػجبات الغحا
مع السدتخجميغ مغ العػامل التي تخفع مغ تقييع السخضى لمخجمة، كتكدب السؤسدة ثقة مجتسعية أكبخ، 

 .ما يداىع في استجامة أدائيا كرفع تشافديتيا
 السظمب الثالث : متظمبات تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدة الرحية 

ذفى كسا كنػعا كاتخاد الإجخاءات الازمة لإعادة تػزيعيا كفقا تحميل ليكل العسالة السػجػدة بالسدت 
 لسقتزيات العسل بسختمف الأقداـ الفشية كالإدارية .

تعجيل اليياكل التشطيسية الخئيدية كالتفريمية لمسدتذفى لجعع أنذصة الجػدة مغ ناحية ك تػفيخ  
 ية لجػ مختمف فئة العامميغ.السشاخ التشطيسي السشاسب لجعع العسل الجساعي كخمق اتجاىات إيجاب

استكساؿ بصاقات الػصف الػضيفي لسختمف الػضائف الصبية كالفشية كالإدارية كأيزا ادلة إجخاءات   
كنطع العسل كالرلاحيات كالسدؤكليات كاستسخار مخاجعتيا لمتأكج مغ كفائيا باحتياجات العسل في 

 مختمف السجالات  .
 يات الازمة لتغصية الجػانب التالية: ترسيع كتشفيح مجسػعة مغ الشطع كالال 
  تمقي  كتحميل كمعالجة شكاكؼ السخضى كالعامميغ كالدائخيغ. 
  تذجيع جسيع الفئات العامميغ بالسدتذفى كمتعامميغ معيا عمى التقجـ بآرائيع كاقتخاحاتيع بذاف

 .تحديغ الجػدة الأداء في جسيع السجالات 
 ػد الخجمات السقجمة عمى مدتػػ الأقداـ كالافخاد اعجاد الية لجػائد التسيد في الأداء كج. 
 بة لإداء العسل كرعاية العامميغ .تييئة الطخكؼ السشاس 
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  تمقي كتحميل شكاكؼ السػرديغ كالسقاكليغ كمعالجتيا. 
  ترسيع كتشفيح الخصة لستابعة التشفيح كالأداء العسل بسختمف اقداـ السدتذفى مع الاستعانة بالسعاييخ

 1. قجيع الأداء كالأساليب الإحرائية السشاسبة في إتساـ عسمية الخقابة كالستابعةالسػضػعية لت
  متصمبات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات الرحية تحديغ جػدة الاستكباؿ عبخ مغ  أىع

مختمف الأقداـ مثل مػزع الياتف ، السرالح الاستذفائية ، كالاستعجالات . يتزسغ ذلظ ضساف 
ت الانتطار ، تحديغ نػعية الاستكباؿ كتػفيخ معمػمات دقيقة ككاضحة لمسخضى ، مسا تقميل كق

 يداىع في تحقيق رضاىع كرفع مدتػػ الخجمة الرحية . 
  تحديغ ضخكؼ الايػاء ، جػدة الاشعاـ ، كتصػيخ ميارات التػاصل لجػ العامميغ ، باعتبارىا

 .ية الشطاـ الرحيعشاصخ مباشخة تؤثخ عمى رضا السخضى كمؤشخا عمى فعال
 الجدائخية دارة الجؾدة الذاممة في السؤسدة الرحية التظبيق الفعال لإالسظمب الخابع: معؾقات 

يحتاج تصبيق نطاـ الجػدة كمسارستيا كقت شػيل كىػ عامل قج لا تتسكغ الإدارة الرحية مغ تػفيخه  -
 ، نطخا لطخكؼ العسل التي تكػف في الغالب استعجالية . 

التغييخ عمى مدتػػ الكيادات الإدارية كتحبحبات التدمدل الييكمي لمشطاـ الرحي قج يبصئ استسخارية  -
 عسمية تصبيق نطاـ الجػدة كاستسخاريتيا. 

صعػبة كضع مػاصفات كمعاييخ كمقاييذ للأداء الصبي ، كالتي يسكغ مغ خلاليا تقييع الأداء كقج  -
 حه السعاييخ . تتجخل التقجيخات الذخرية كعجـ السػضػعية عشج كضع ى

يفقج اىتساـ الإدارة بيحا عجـ ضيػر الشتائج السمسػسة عشج تصبيق نطاـ الجػدة في السجػ القريخ  -
 . الشطاـ

عسمية إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة الرحية تحتاج الى خبخاء مؤىميغ كمجربيغ الأمخ الحؼ لا  -
 يتػفخ عسػما في مثل ىحه السؤسدات . 

                                                           
ي الجدائخ ـ دراسة حالة بالسؤسدة تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدة العسؾمية الاستذفائية فرفاس نريخة ،  1

، محكخة تخخج مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة ماستخ أكاديسي ،  -معدكخ  –العسؾمية لمرحة الجؾارية وادي الأبظال 
كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ، شعبة عمػـ التدييخ ،  تخرز إدارة  اليياكل الاستذفائية ، جامعة عبج 

 .  42ػ  41، ص  2016/2017بغ باديذ مدتغانع ، الجدائخ ،  الحسيج
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ية نحػ التخكيد بذكل أكبخ عمى احتياجات مقجمي الخجمة الرحية أكثخ مغ ميػؿ السؤسدات الرح -
 التخكيد عمى احتياجات السخضى . 

عجـ اىتساـ الصاقع الصبي كالذبو شبي في السؤسدة بسدائل الجػدة كتصبيقاتيا باعتبارىع أنيا لا  -
 تتساشى مع كضائفيع كصلاحياتيع . 

 1ة كنطسيا.ضعف مذاركة الأشباء في جيػد إدارة الجػد -
 الخابع : الجراسات الدابقةالسبحث 

 السظمب الأول: دراسات عخبية
الجراسة الأولى : إدارة الجؾدة الذاممة في الجدائخ تقييؼ أداء جؾدة الخجمات في السؤسدات 

 الرحية بالجدائخ 
، مغ انجاز تػىامي سياـ ، مغ كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية ، تخرز سياسات عامة كتشسية 

بجامعة د.  2018ػ  2017كىي محكخة مكسمة لشيل شيادة الساستخ في العمػـ الدياسية ، أنجدت سشة 
ػ الجدائخ، كىي دراسة حالة لمسؤسدة العسػمية الاستذفائية محمد بػضياؼ بالعيغ  مػلاؼ الصاىخ ، سعيجة

 الرفخاء . 
صػيخ السؤسدات الرحية ، تكسغ أىسية الجراسة في تخكيده عمى دكر إدارة الجػدة الذاممة في ت

ككيفية رفع جػدة الخجمات الرحية لتحقيق رضا السخيس كتحقيق السؤسدات الرحية لأىجافيا بالكيفية 
السصمػبة ذلظ بالتعخؼ عمى قياس جػدة الخجمات الرحية السقجمة لمسخضى كمجػ تػافقيا مع احتياجاتيع  

 كرغباتيع . 
 ،حية السقجمة في السؤسدات الرحيةػ الخجمات الركسا ىجفت ىحه الجراسة الى تعخؼ عمى مدتػ 

كتػضيح مفيػـ الجػدة كتصبيقيا في السؤسدات الرحية كعخض كاقع قصاع الرحة العامة في مجيشة 
 عيغ الرفخاء كلاية الشعامة عمى كجو الخرػص. 

دراسة  كقج تع الاعتساد في ىحه الجراسة عمى السشيج التاريخي كالسشيج الػصفي التحميمي كالسشيج
 الحالة كاستخجمت الاستسارة كالسلاحطة كالسقابمة كأدكات لمجراسة . 

 كتػصمت الباحثة الى مجسػعة مغ الشتائج نحكخ مشيا : 
                                                           

تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة دراسة تحميمية لسؾاقف الأطباء والسخضى في السدتذفى الجامعي حػالف رحيسة ،  1
 .41( ، ص  2010 – 2009الجدائخ ،  )  -، جامعة تمسداف بتمسدان 
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 ضبط مخاحل بجءا مغ مخحمة الفحز ثع  تعج الجػدة كسيمة تشافدية ىامة ، تصػر مفيػميا عبخ عجة
 ة الجػدة الذاممة . الجػدة الى مخحمة تأكيج الجػدة ، كأخيخا مخحمة إدار 

  تعتبخ الخجمة الرحية مجسػعة الخجمات الاستذفائية أك العلاجية أك الذخرية التي تقجميا
 تحقيق رغباتيع كحاجياتيع الرحية . السؤسدات الرحية للأفخاد ، بيجؼ 

  . ىشاؾ اىتساـ مغ شخؼ الأشباء في السؤسدة العسػمية الاستذفائية محمد بػضياؼ بالحالة الرحية 
 كشخحت في الختاـ دراستيا مجسػعة مغ التػصيات نحكخ أىسيا : 

  تػفيخ الإمكانيات السادية الكافية لمسؤسدة العسػمية الاستذفائية لتحقيق جػدة الخجمات الرحية
 كتػفيخ عجد كافي مغ الأشباء كالأخرائييغ حدب حاجات السخضى . 

 1 تحديغ شخؽ التدييخ في السؤسدة الاستذفائية  . 
 سة الثانية : تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية مؽ وجية نغخ الدبؾن الجرا

مغ اعجاد شاذلي إبخاليع كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ، تخرز اقتراد كتدييخ 
، بجامعة خيزخ ، 2019ػ  2018السؤسدة ، كىي أشخكحة مقجمة لشيل شيادة الساستخ ، أنجدت سشة 

 دراسة ميجانية بالعيادة الستعجدة الخجمات رزيق يػنذ ) العالية ( .  بدكخة ػ الجدائخ ، كىي
 ككاف اليجؼ مغ ىحه الجراسة : 

o  .تػضيح السفاليع الشطخية لجػدة الخجمة الرحية 
o  . تقييع مدتػػ جػدة الخجمات الرحية السقجمة لمدبػف 
o  تدميط الزػء عمى كاقع جػدة الخجمات الرحية لمعيادة الستعجدة الخجمات . 

 تػصل الباحث الى مجسػعة مغ الشتائج نحكخ أىسيا : 
ختلاؼ رضا الدبائغ باختلاؼ أعسارىع فالكبار أكثخ رضا مغ أقل عسخا كالدبب مػاكبة الكبار لمدمغ ا -

نجج العيادة  فإنشاالدابق الأقل تقشية ، مغ خلاؿ بعج الاعتسادية الحؼ كاف متػسصا مغ حيث التقييع 
لية الجقة كتمتدـ بالسػاعيج السحجدة  الا انو ىشاؾ ضعف في تقجيع الخجمات تقجـ الخجمات بجرجة عا

 ئسة . بصخيقة ملا

                                                           
 تػىامي سياـ : مخجع سبق ذكخه .   1
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أسمػب دراسة الحالة  كبالاستخجاـكتع الاعتساد في ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي 
كالسجلات  كاستخجمت الاستبياف كالسلاحطة بالسذاركة كأدكات لمجراسة بالإضافة الى الاستعانة بالكتب

 التشطيسية لسعالجة الجانب الشطخؼ كالتصبيقي لمجراسة . كالجكريات العخبية كالأجشبية كالقػانيغ كالشرػص 
كتسثل مجتسع الجراسة في الدبائغ السدتفيجيغ مغ الخجمة في العيادة الستعجدة الخجمات ) رزيق 

 . 50جر عجدىا يػنذ العالية ( كقج تع اختيار عيشة عذػائية مغ مجتسع الجراسة ق
 كشخح في ختاـ دراستو مجسػعة مغ الاقتخاحات : 

التخكيد عمى الانفاؽ بصخيقة ملائسة كمشاسبة مع مخاعاة السػارد الستاحة لمعيادة لتمبية احتياجات  -
 السخيس بصخيقة فعالة . 

 تػفيخ كجمب الأشباء الاخرائييغ .  -
 1جػدة الخجمات الرحية كالارتقاء بيا.  الاىتساـ بالعتاد الصبي كتحجيثو كشخيقة العسل لتحقيق -

 واقع جؾدة الخجمات في السؤسدات الرحية العسؾمية  الجراسة الثالثة :
في عمػـ التدييخ ، سشة  شيادة الساستخ في اشار الحرػؿ عمى دراسة " عجماف مخيدؽ "  ككانت

لخجمات بالسؤسدات جفت ىحه الجراسة الى عخض كاقع جػدة ا، بجامعة الجدائخ كقج ى 2008ػ  2007
الرحية الجدائخية لمػصػؿ الى الأكلػيات الخاصة بسذاكل جػدة الخجمة بالسؤسدات الرحية ، ككحا 
عخض أىع أكجو القرػر في الشطاـ الرحي الجدائخؼ مغ أجل اقتخاح الحمػؿ لسعالجتيا بتحميل السجخل 

ي تقف أماـ الصاقع الصبي كالذبو الصبي التكاليفي لمجػدة في السؤسدات الرحية ، كتحجيج أىع العخاقيل الت
 مغ اجل تقجيع خجمات ذات جػدة . 

كقج شخح الباحث الإشكالية التالية " ما ىػ كاقع جػدة الخجمات في السؤسدات الرحية العسػمية 
 بالجدائخ العاصسة ؟ 

مع كمغ أجل الإجابة عمى ىحه الاشكالية  اعتسج الباحث في الجراسة عمى السقابلات الذخرية 
 الأشباء كأفخاد الصاقع الذبو الصبي كالسخضى بالسؤسدات الرحية في عيشة الجراسة . 

                                                           
، دراسة مقجمة لشيل شيادة الساستخ ، تخرز تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية مؽ وجية نغخ الدبؾن إبخاليع :  شاذلي 1

اقتراد كتدييخ السؤسدة ، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدييخ ، جامعة محمد خيزخ ، بدكخة ، الجدائخ 
،2018 – 2019  . 
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، الثانية مػجية لمصاقع  96ترسيع ثلاثة أنػاع مغ الاستسارات الأكلى مػجية لمسخضى بحجع عيشة 
 . 78كالثالثة مػجية لمصاقع الصبي بحجع عيشة  60بحجع  الذبو الصبي

 و الى مجسػعة مغ الشتائج يحكخ مشيا ما يمي : كقج تػصل الباحث في دراست
 تدييخ السرالح الرحية يستاز بسخكدية مفخشة كغيخ مخنة ،  
نطاـ السعمػمات كالتقػيع يتسيد بجسع عجد كبيخ مغ البيانات بصخيقة آلية بجكف تحميل كبجكف تحجيج  

ا عمى الػسائل كالشذاشات مجالات الاستفادة مشيا ، بالإضافة الى أف البيانات السجسػعة تشرب غالب
 دكف الإشارة لمػضعية الرحية كالشتائج السشتطخة . 

عجـ رضا الأفخاد العامميغ في القصاع الرحي العاـ بالأجػر السقجمة ، مقارنة بالقصاع الخاص  
 كغياب مؤشخات كاضحة السعالع لتقػيع نذاط الأفخاد . 

اقع الذبو الصبي بالسخضى بالذكل الكافي مغ كجية السخضى تسثمت أىل السذاكل في عجـ تكفل الص 
عمى مدتػػ السؤسدات محل الجراسة ، شػؿ مجة استخخاج نتائج التحاليل كالأشعة ، كشػؿ مػاعيج 

 اجخاء العسميات الجخاحية . 
الصبي تسثمت أىع السذاكل في : قمة فخص التكػيغ ، عجـ ملائسة مغ كجية نطخ الصاقع الذبو  

 كعجـ الخضا عغ ضخكؼ العسل . التكػيغ لاحتياجاتيع ، 
الصبي تسثمت أىع السذاكل في : قمة إمكانيات التكػيغ السدتسخ ، كقمة تػافخ مغ كجية نطخ الصاقع  

 1كسائل العسل ، سػء التشطيع ، انخفاض مدتػػ الأجخ ، كضعف التػعية بسذخكع الإصلاح . 
 السظمب الثاني : دراسات أجشبية 

   : Toshihiko Hasegawaدراسة  .1
 Organizational reifcement through total qualiy in the health careتحت عشػاف 

sectpr  ،   نذخت مغ قبل السؤسدة الػششية لمرحة العسػمية التابعة ؿ  2006الياباف ، سشةJICA
2  ،

                                                           
مات في السؤسدات الرحية العسؾمية ـ دراسة حالة السؤسدات الرحية بالجدائخ واقع جؾدة الخجعجماف مخيدؽ ،  1

 بجامعة الجدائخ .  ، 2008ػ  2007في عمػـ التدييخ ، سشة  شيادة الساستخ لشيل محكخة، العاصسة ـ
2 Hasegawa, T. (2006). A study on organizational reinforcement through total quality 

management in the health and medical care sector. Institute for International Cooperation, 
Japan International Cooperation Agency. Retrieved from 

https://openjicareport.jica.go.jp/980/980/980_000_11873502.html 
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الرحي في كل مغ ب تبشي إدارة الجػدة الذاممة في القصاع ىجفت ىحه الجراسة الى عخض تجار 
 لانكا ، الياباف ، تايلانج ، الفميبيغ ، زامبيا ، كذلظ بالاعتساد عمى ثلاثة أبعاد : سيخي

 تحميل الخمفية التاريخية كالتجارب الدابقة في تحديغ جػدة الخجمات الرحية ،  -
 دراسة الطخكؼ كالأحجاث التي أدت الى السصابقة بتحديغ جػدة الخجمات الرحية ،  -
 ي تصبيق إدارة الجػدة الذاممة . دراسة كتحميل عػامل الشجاح ف -

بالإضافة الى عخض أىع التحجيات التي كاجيتيا السؤسدات الرحية . كتسثمت أىع الشتائج التي تػصمت 
 الييا الجراسة في : 

أىع عامل ساىع في نجاح التبشي في الياباف ىػ انتذار أىسية الجػدة الذاممة مغ خلاؿ إدارة  -
حكػمية التي تعسل عمى ضساف سلامة كصحة الدكاف كالسحيط السخاشخ كخاصة في السؤسدات ال

 بعيجا عغ الأىجاؼ الخبحية ، 
تسثمت أىع عػامل الشجاح في سيخيشلاكا الى اعتساد تحديغ الشطاـ أكلا ثع الانتقاؿ الى تصػيخ السػارد  -

تغيخات في  السػارد البذخية دكف اجخاءالبذخية كالإصلاح الإدارؼ كخصػة ثالثة ، كػف البجء بتصػيخ 
 الشطاـ قج يؤدؼ الى استشداؼ الصاقات كحجكث التدخب الػضيفي بدبب سػء ضخكؼ العسل ، 

بالشدبة لمتجخبة التايمشجية فخغع انتذار التحديغ في الخصػط الأمامية الا أنو فذل في تحديغ جػدة  -
تع التحديغ في  الخجمات في السؤسدات الحكػمية ، لحلظ تع المجػء الى مقاربة تحديغ الأنطسة أيغ

عجد محجكد مغ السؤسدات ليتػسع بعج ذلظ الى باقي السؤسدات الرحية أيغ تع الاعتساد عمى 
 الى التحديغ السدتسخ كصػلا الى إدارة الجػدة الذاممة . ثع الانتقاؿ  S5تصبيق أنذصة 

تجارب التبشي ح كقج قامت الجراسة بتحجيج العػامل التالية عمى أنيا أىع العػامل السداىسة في نجا
 : الكيادة كالتداـ الإدارة العميا ، تدييخ العسميات ، السقاربة الشطسية ، كمقارنة الأداء . كىي

 :   Apinan aueungkulدراسة  .2
 An investigtion of critical success factors and thai cultural impactتحت عشػاف 

،  2013، تايلانج ، سشة  Wollongongالجامعة  ، دراسة تجخل ضسغ متصمبات نيل درجة دكتػراه في 
جاءت ىحه الجراسة لتحميل العػامل الحخجة لشجاح تبشي إدارة الجػدة الذاممة في الخجمات التايمشجية 

 كعلاقتيا بخرائز الثقافة التايمشجية كذلظ في القصاعيغ التعميع العالي كالرحية . 
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 43مدتذفى ، ك  84مدتجػبا في  127ػمات عبخ تع الاعتساد عمى الاستبياف كأداة لجسع السعم
الحؼ درس مدتػػ تبشي إدارة الجػدة الذاممة في كل مدتذفى كجامعة ، تحجيج العػامل الحخجة ، جامعة 

 كيف أف خرائز الثقافة التايمشجية اما تعيق أك تديل عسمية التبشي في كل مؤسدة . 
جل جسع معمػمات أكثخ حػؿ أىع السسارسات تع الاعتساد عمى أسمػب السقابمة في مؤسدتيغ مغ أ

 التي يتع تبشييا كتصبيقيا . 
 كقج تػصمت الجراسة الى : 

  كجػد التداـ عاؿ نحػ تحديغ الجػدة في السؤسدات محل الجراسة سػاء التعميسية أك الرحية كذلظ
قات مع السػرديغ ، عغ شخيق العػامل التالية : التداـ الإدارة العميا ، التحديغ السدتسخ ، إدارة العلا

ترسيع السشتج كالخجمة ، جػدة البيانات كالتقاريخ ، الاتراؿ مغ أجل تحديغ الجػدة ، سياسات 
 الجػدة ، التػجو نحػ رضا الدبػف ، دكر قدع الجػدة ، مذاركة العامميغ ، التكػيغ كالتعميع ،

  العالي يحتػؼ تشػعا في كجػد فخكؽ يجب أخحىا بعيغ الاعتبار بيغ القصاعيغ كػف قصاع التعميع
في أدكار الصمبة كشخؽ اشخاكيع في التحديغ السدتسخ لمعسميات ، تحجيج احتياجات الدبائغ متسثمة 

احتياجات الصمبة ، عائلاتيع ، كالسحيط الاقترادؼ ، تذكيل فخؽ العسل كالابجاع ، نقز السػارد 
ذاركة الأشباء ، التثكيف كالتعميع كالتسػيل . أما بالشدبة لمقصاع الرحي أىع التحجيات تتعمق بس

 كنذخ الػعي حػؿ الجػدة لمصاقع العامل كادماج أنطسة التدييخ بالإضافة الى الجعع التقشي ، 
  كجػد العجيج مغ نقاط التقاشع بيغ القصاعيغ تسثمت في : بشاء نطاـ الكتخكني للاتراؿ حػؿ الجػدة

 سات الجػدة كالتخكيد عمى التحديغ السدتسخ ، ، التػجو نحػ التخكيد عمى الدبػف ، السخاقبة لديا
  اعتساد السؤسدات محل الجراسة عمى شخؽ ، رؤية كمدتػيات مختمفة في التبشي ، رغع ىحه

 الاختلافات الا أنيا حققت الأىجاؼ السدصخة في تحديغ الجػدة . 
 :   Abukhadre & Onbasioglub2021دراسة  .3

ة الذاممة عمى أداء السػضف كتأثيخ التجريب كستغيخ معتجؿ تحت عشػاف " آثار مسارسات إدارة الجػد
 في السدتذفيات العامة بتخكيا " 

ىجفت الجراسة الى التعخؼ عمى آثار مسارسات إدارة الجػدة الذاممة عمى أداء السػضف، كلمتحقيق 
ضفيغ في في تأثيخ خسدة عػامل مغ مسارسات إدارة الجػدة الذاممة في الخعاية الرحية عمى أداء السػ 
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السدتذفيات العامة في تخكيا ، مسارسات إدارة الجػدة الذاممة ىي التداـ الإدارة العميا ، كالتخكيد عمى 
 .العسلاء ، كإدارة الأفخاد ، كالتحديغ السدتسخ، كإدارة العسميات 

 كقج استخجمت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي لمتعخؼ عمى أىجاؼ الجراسة كتكػنت عيشة الجراسة
( مػضف مغ العامميغ في السدتذفيات العامة بتخكيا كقج استخجمت الجراسة الاستبانة كأداة  200مغ ) 

 لجسع البيانات . 
كفي ضػء ذلظ تػصمت الجراسة لعجد مغ الشتائج أىسيا أف عػامل إدارة الجػدة الذاممة ليا تأثيخ 

تباط بيغ أداء السػضفيغ  كعػامل إدارة كبيخ عمى أداء السػضفيغ كتأثيخ الاعتجاؿ لمتجريب زاد مغ الار 
الجػدة الذاممة ، كاعتساد أكثخ الأساليب كفاءة في حل ضعف أداء العامميغ في مجاؿ الخعاية الرحية 

. كتصػيخ في القصاع العاـ مغ خلاؿ مخاعاة التداـ الإدارة العميا ببخامج الجػدة ، كتمبية متصمبات السخضى 
د البذخية كالسجيخيغ تياجات السػضفيغ مغ خلاؿ التعاكف مغ إدارة السػار بخامج تجريبية فعالة تمبي اح

 التشفيحييغ. 
كفي ضػء الشتائج تػصي الجراسة بزخكرة بتصػيخ اشار يسكغ أف يكػف مفيجا لمسدتذفيات التخكية 

 في تشفيح مسارسات إدارة الجػدة الذاممة كتحديغ كفاءتيا كأداءىا . 
 راسة الحالية بالجراسات الدابقة الثالث : مقارنة الجالسظمب 

( كفي بيئات مختمفة  2019 -2006أجخيت الجراسات الدابقة التي تشاكلشاىا في الفتخة ما بيغ ) 
بعزيا عخبية كمحمية ) كششية ( كأخخػ أجشبية ، إضافة الى أف البعس مشيا كانت تتسحػر دراستو حػؿ 

لتعميع مثلا، بيشسا تبشت دراسات أخخػ إدارة الجػدة تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في قصاعات مختمفة كا
الذاممة كمجػ تصبيقيا في السؤسدات الرحية بحيث كاف البعس في مدتذفيات عامة كالبعس مشيا في 

 مدتذفيات خاصة . 
حجيثة لحجاثة الفتخة التي نقػـ بالتصبيق السيجاني لمجراسة فييا ، كسا سشعتسج عمى كمداىستشا ستكػف 

ت العسػمية دكف الخاصة في الجشػب الجدائخؼ ) السؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي  السدتذفيا
 نسػذجا ( . 

 يطيخ لشا مغ الجراسات الدابقة الحكخ الآتي : 
 تؾضيح السجالات التي استفجنا مشيا مؽ خلال الجراسات الدابقة :  .1
  ، الاسياـ في اثخاء الاشار الشطخؼ لمجراسة 
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 تبانة السختبصة بأبعاد الجراسة ، صياغة فقخات الاس 
  ، الاسياـ في صياغة مذكمة الجراسة كالشسػذج الافتخاضي 
  . الاستخشاد بعجد مغ السخاجع كالسرادر كالبحػث كالجراسات 
 وجؾد علاقة بيؽ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة تتسثل فيسا يمي :  .2
  كستغيخ مدتقل في الجراسات الدابقة كالجراسة تذابو في التصخؽ الى مػضػع إدارة الجػدة الذاممة

 الحالية ، 
  كىػ في قصاع مػحج ألاتست الجراسة الحالية مع الجراسات الدابقة في مجاؿ إدارة الجػدة الذاممة 

تباره أنطار السدؤكليغ كالسػاششيغ داخل كخارج الػشغ الأمخ الحؼ كاف عمى اعالقظاع الرحي 
ع جػدة الخجمات الرحية كمجػ تبشي إدارة الجػدة الذاممة في حافدا نحػ تدميط الزػء عمى كاق

 ،  -غخداية– بستميميفيفخؼ 18السؤسدة العسػمية الاستذفائية 
  تتفق معطع الجراسات فيسا بيشيا عمى عشاصخ إدارة الجػدة الذاممة التي تعتسجىا في دراستيا

تتفق معطع كالتخكيد عمى الدبػف كالتحديغ السدتسخ كمذاركة العامميغ كالتخكيد عمييا ، كسا 
 الجراسات عمى أبعاد جػدة الخجمة الرحية الخسدة . 

   عمى تقييع جػدة الخجمة الرحية مغ خلاؿ السمسػسية  شادلي ابخاليؼبيشسا ركدت دراسة
كالاستجابة ، تشاكلت دراستشا أيزا العلاقة الإندانية كالصبية بيغ الصاقع كالسخيس ، مثل نقل 

بية كالستابعة بعج الخخكج ما يسشح نطخة أكثخ شسػلا لجػدة الخجمات السعمػمات الستعمقة بالعػاقب الص
 الرحية في السؤسدة السجركسة .

 بيؽ الجراسة الحالية والجراسات الدابقة مؽ عجة جؾانب أىسيا : وجؾد اختلاف  .3
  بيشسا ، الجراسة تشاكلت إمكانية تصبيق نطاـ إدارة الجػدة الذاممة في السدتذفيات الحكػمية

ات الأخخػ تست في مجالات أخخػ بالإضافة الى مجاؿ دراستشا ) السدتذفيات أك قصاع الجراس
 .  Apinan aueungkulالرحة ( مشيا مجاؿ التعميع العالي  كجراسة الأجشبية ؿ  

  كجراسة   ، تػضيح مفيػـ الجػدة كتصبيقيا في السؤسدات الرحية كعخض كاقع قصاع الرحةلقج تع
بذكل أكبخ عمى تجخبة السخيس كتقييع جػدة الخجمة مغ كجية  شاد دراستبيشسا تخك ،تؾىامي سيام

كتحجيج أىع العخاقيل التي تقف أماـ الصاقع الصبي كالذبو الصبي مغ اجل تقجيع خجمات   نطخه ، 
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، فيسا أف الجراسة الحالية تتصمع الى التعخؼ عمى كيفية ادماج  عجمان مديخق ذات جػدة كجراسة 
 لجػدة الذاممة داخل السؤسدات الرحية كػسيمة لتحديغ جػدة الخجمة الرحية، مبادغ نطاـ إدارة ا

  كجراسة لجػدة الخجمة معطع الجراسات الدابقة قج تكػف في بيئة يتػفخ فييا تصبيق السفاليع الحجيثة
Toshihiko Hasegawa  ، في حيغ أف مجتسع الجراسة لا يتػافخ عمى ذلظ، مسا يعشي أنو تع

الشطخية عمى الػاقع الفعمي مغ أجل معخفة كاقع جػدة الخجمة الرحية في السؤسدة  اسقاط السفاليع
 بستميمي غخداية ، مع متصمبات إدارة الجػدة الذاممة .  فيفخؼ 18العسػمية الاستذفائية

 ( كلا يتع ذلظ  كزكارىع السخضى)  ة كاحجة لجراسة استمدـ الأمخ دراسة عيشمغ اجل حل مذكمة ا
جاء في بعس الجراسات التي ربصت إدارة الجػدة الذاممة مغ كجية نطخ بػاسصة عيشة كاحجة كسا 
 .   Abukhadre & Onbasioglub2021السػضفيغ فقط ، كجراسة 

  الحالية بتشاكليا لعشاصخ ججيجة لع تػليا بعس الجراسات الدابقة الاىتساـ الكافي ، تسيدت الجراسة
لسعمػمات الستعمقة بالعػاقب السحتسمة بعج مثل نػعية العلاقة بيغ السخضى كالأشباء ، ككضػح ا

العلاج إضافة الى أخح رأؼ السخيس عشج الخخكج كمتابعتو الصبية ، كىي عشاصخ تعكذ بعجا 
 .  تعاشفيا كتػاصميا ميسا ضسغ جػدة الخجمات الرحية
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 خلاصة الفرل : 
يغ شامل كمدتسخ في أكضح ىحا الفرل أف إدارة الجػدة الذاممة تُعج نيجًا إداريًا ييجؼ إلى تحد

أداء السؤسدات، مغ خلاؿ مبادغ أساسية كالسذاركة الجساعية كالتخكيد عمى السدتفيج. كقج تبيّغ أف 
تصبيق ىحا الشيج في السؤسدات الرحية يحسل أىسية كبيخة، نطخًا لتأثيخ جػدة الخجمات الرحية عمى 

  حياة الأفخاد.
أىجافيا كأىسيتيا، إضافة إلى مبادئيا كمتصمباتيا، مع تع التصخؽ إلى تعخيف إدارة الجػدة الذاممة، 

  التخكيد عمى التحجيات التي قج تعيق تشفيحىا في بيئة العسل الرحي.
كسا بيّغ الفرل أف جػدة الخجمات الرحية تعتسج عمى عجة أبعاد مثل جػدة الأداء، رضا 

، الإمكانيات التقشية، كالبيئة السخضى، كسخعة الخجمة، كتتأثخ بعػامل متعجدة مثل الكفاءة البذخية
 .التشطيسية. كتع استعخاض أبخز شخؽ قياس ىحه الجػدة

رؤػ كتجارب ساعجت في فيع أعسق لكيفية  حيث قجمت الجراسات الدابقةكتع التصخؽ أيزا الى 
  تصبيق الجػدة الذاممة في السؤسدات الرحية، كأبخزت الشجاحات كالسعػقات في ىحا السجاؿ .             

 
 
 



 

 

 
 

 
  

 الفرل الثاني :
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 ج:ــسييـــت
بعج أف تع في الفرل الأكؿ استعخاض الإشار الشطخؼ الستعمق بإدارة الجػدة الذاممة كجػدة 
الخجمات الرحية، كالتصخؽ إلى أىع السفاليع كالسبادغ السختبصة بيسا، إضافة إلى عخض لأبخز الجراسات 

ي مغ الجراسة، مغ خلاؿ تحميل ميجاني لػاقع الدابقة ذات الرمة، يأتي ىحا الفرل ليُجدج الجانب التصبيق
 كلاية غخداية. –بستميمي  فيفخؼ 18 تصبيق إدارة الجػدة الذاممة داخل السؤسدة العسػمية الاستذفائية

كييجؼ ىحا الفرل إلى تقييع مجػ تحقق مبادغ الجػدة الذاممة في السؤسدة محل الجراسة، مغ 
مغ الخجمات الرحية. كسا يدعى إلى الكذف عغ خلاؿ قياس رضا السخضى كسدتفيجيغ مباشخيغ 

التحجيات التي تػاجو ىحا التصبيق، كذلظ مغ خلاؿ تحميل البيانات التي تع جسعيا بػاسصة استبياف كُجّو 
 إلى عيشة مغ السخضى.

يختكد ىحا الفرل عمى السشيج الػصفي، حيث تع بشاء أداة الاستبياف بالاستشاد إلى الإشكالية 
صخكحة، ككفق الأبعاد الخئيدة لمجػدة الرحية كإدارة الجػدة الذاممة. كسيتزسغ ىحا كالفخضيات الس

الفرل عخضًا كتحميلًا إحرائيًا لمبيانات، مع مشاقذتيا في ضػء ما تع التػصل إليو في الإشار الشطخؼ، 
 قرج الإجابة عغ الأسئمة البحثية كالتحقق مغ الفخضيات.
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 لمجراسة السيجانية ة والاجخاءات السشيجية الظخيق السبحث الأول :
ييجؼ ىحا السبحث إلى عخض الجانب التصبيقي لمجراسة، حيث سشتشاكؿ فيو السعصيات الأساسية الستعمقة 
بالسؤسدة محل الجراسة مغ خلاؿ البصاقة الفشية، ثع نػضح السشيج السعتسج كمرادر السعمػمات، لشتصخؽ 

سا يذسل شخيقة البحث، كمجتسع الجراسة كعيشتيا، كأداة جسع البيانات، بعج ذلظ إلى إجخاءات الجراسة، ب
 بالإضافة إلى عخض شخؽ التحقق مغ ثبات الأداة كاختبار التػزيع الصبيعي لمبيانات.

 -غخداية  –فيفخي بستميمي 18البظاقة الفشية السؤسدة العسؾمية الاستذفائية السظمب الأول :
 ستذفائية السؤسدة العسؾمية الاتعخيف  -1

يتزسغ انذاء  19/05/2007السؤرخ في  07/140اف السادة الثانية مغ السخسػـ التشفيحؼ رقع 
كسيخىا " تعج السؤسدة ية كتشطيسيا سؤسدات العسػمية لمرحة الجػار السؤسدات العسػمية الاستذفائية كال

ية كالاستقلاؿ السالي العسػمية الاستذفائية مؤسدة عسػمية ذات شابع ادارؼ تتستع بالذخرية السعشػ 
 . 1كتػضع تحت كصاية الػالي " 

كمع مغ  42مقخىا الإدارؼ بجائخة متميمي الذعانبة التي تبعج عغ عاصسة الػلاية غخداية بسدافة 
ندسة تابعة لعجة  54.463كمع ، تغصي حاليا  642الجية الجشػبية ، كعغ الجدائخ العاصسة بسدافة 

كمع يحجىا  28.375ة ، حاسي لفحل ، السشرػرة مػزعة عمى مداحة بمجيات : متميمي ، سبدب ، زلفان
مغ الذساؿ السؤسدة العسػمية الاستذفائية بغخداية كالسؤسدة العسػمية الاستذفائية بالقخارة ، كمغ الجشػب 
السؤسدة العسػمية الاستذفائية بالسشيعة كمغ الذخؽ السؤسدة العسػمية الاستذفائية بػرقمة ، أما مغ 

 الاستذفائية بالبيس كالأغػاط .  السؤسدة العسػميةالغخب 
 تتستع بخرائص السخفق العام : 

يعشي أنيا تتستع بخرائز السخفق العاـ كنجدج عشاصخه مؤسدة عسؾمية ذات طابع اداري :  - أ
كتخزع لمقانػف العاـ في فخع مشو كىػ القانػف الإدارؼ كسا تعخض مشازعاتيا لمقزاء الإدارؼ ، أما 

انػف الرفقات العسػمية ، كلأنيا مؤسدة عسػمية كػسيمة مغ كسائل تدييخ السخفق عقػدىا لق
العسػمي ، تعتبخ قخاراتيا قخارات إدارية كعساليا مػضفيغ عسػميػف يخزعػف الى قانػف الػضيفة 
العسػمية الحؼ يحجد مدبقا السدار السيشي لمسػضف بغس الشطخ عغ ما يقجمو كأمػاؿ عامة تختبت 

                                                           
 . 2007ماؼ  19السؤرخ في  07/140مغ السخسػـ التشفيحؼ ، رقع  02السادة  1
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غ الاستقلالية عغ الجكلة في حق قبػؿ اليبات كالػصايا كحق التعاقج كحق التقاضي ، عشيا نػع م
 كتتحسل نتائج أعساليا . 

 تشصبق عمييا نتائج الستختبة عغ الذخرية السعشػية كالستسثمة في :  تتستع بالذخرية السعشؾية : - ب
  .ذمة مالية مدتقمة 
 الحجكد التي يعيشيا عقج انذائيا أك التي يقخرىا  أىمية حيث يخػؿ ليا الكياـ بأعساؿ تشتج أثارىا في

 القانػف . 
 ادارتيا . جج فيو مخكد السػشغ : كىػ السكاف الحؼ ي 
  . نائب يعبخ عشيا لأف ليذ ليا كجػد مادؼ ممسػس 
  . حق التقاضي 

ليا ميدانية خاصة بيا ، الأمخ بالرخؼ مغ حق مجيخىا ، لكشو أمخ ندبي الاستقلال السالي :  - ت
 . ت الاعتسادات السالية مغ تسػيل الجكلة كصشجكؽ الزساف الاجتساعي مادام

أف انذاء السؤسدات العسػمية الاستذفائية يكػف بعج استذارة الػالي تؾضع تحت وصاية الؾالي :  - ث
كيخأس مجمذ الإدارة الحؼ يجيخ السؤسدة العسػمية مسثلا عغ الػالي في أىع القخارات لسجيخ السؤسدة 

  ئز ىي مزبػشة بقيجيغ .، كلحلظ الخرا
 الشز.  نذاط غيخ محكػر في أعساليا محجدة في نز انذائيا فلا يسكغ مسارسة أؼ قيج التخرص : - ج
 ميام السدتذفى  -2

 حدب السادة الثانية مغ السخسػـ التشفيحؼ لدالف الحكخ فاف مياـ السدتذفى تتسثل فيسا يمي : 
 ذخيز كإعادة التأىيل الصبي كالاستذفاء . ضساف تشطيع كبخمجة تػزيع العلاج الذفائي كالت -
 تصبيق البخامج الػششية لمرحة .  -
 ضساف حفع الرحة كنقاكة كمكافحة الأضخار كالآفات الاجتساعية .  -
 ضساف تحديغ مدتػػ مدتخجمي مرالح الرحة كتججيج معارفيع .  -
 تشغيؼ السؤسدة الاستذفائية بستميمي .  -3

مرالح  20/12/2009حدب القخار الػزارؼ السذتخؾ السؤرخ في يتسثل التشطيع الجاخمي لمسؤسدة 
إدارية كأخخػ استذفائية ، فبالشدبة لمسرالح الإدارية نجج أربع مجيخيات فخعية تعسل عمى تشفيح البخامج 

 السدصخة لسختمف الشذاشات كل حدب اختراصيا كصلاحيتيا . 
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   . 1السرالح الإدارية لمسؤسدة  -4
عسػمية الاستذفائية بستميمي إداريا مغ مجيخية عامة كأربع مجيخيات فخعية تزع تتكػف السؤسدة ال

 عجة مكاتب نػجدىا فيسا يمي : 
مجيخ السؤسدة برفتو مكمف بتدييخ الإدارة الرحية في كل مغ السجاؿ يسثميا الإدارة العامة :   .1

 ية .السالي فقط ، لأف مجاؿ التدييخ الإدارؼ ىػ مغ اختراص مجيخ الرحة بالػلا
تجعع السرالح الرحية بالػسائل السادية حيث تتػلى تػفيخ  السجيخية الفخعية لمسالية والؾسائل : .2

احتياجات السؤسدة مغ السػاد كالسعجات كالأدكية كالتجييدات كالسدتمدمات الصبية ، التغحية كالغازات 
ما الذؤكف السالية فيي الصبية كالػقػد كذلظ بتدييخ السذتخيات كقف قانػف الرفقات العسػمية ، أ

مخػلة لمشفذ السجيخية كتأميغ مدتحقات السػضفيغ مغ الخكاتب كالعلاكات كاعجاد تقاريخ السالية ككحا 
السجيخية شفذ ، كتذسل السجيخية ثلاثة مكاتب ل متابعة تشفيح السيدانية كفق قػاعج السحاسبة العسػمية

عجاد تقاريخ السالية ككحا متابعة تشفيح السيدانية كتأميغ مدتحقات السػضفيغ مغ الخكاتب كالعلاكات كا 
 كفق قػاعج السحاسبة العسػمية ، كتذسل السجيخية عمى ثلاث مكاتب : 

 مكتب السيدانية كالسحاسبة. -
 مكتب الرفقات العسػمية.  -
 مكتب الػسائل العامة كاليياكل.  -
البذخية كأشباء ، شبو الصبييغ ،  تجعع لسرالح الرحة بالسػاردالسجيخية الفخعية لمسؾارد البذخية : . 3

كالادارييغ ، كسا تيتع بجسيع الأعساؿ الستعمقة بالسػارد البذخية مغ الشاحية الػضيفية كالتعييغ كالتخقيات 
كالعقػد كالسشازعات كاعجاد مخصط التدييخ لمسػارد البذخية كالعسل عمى تشفيحه كتحجيج احتياجات السؤسدة 

 الآنية كالسدتقبمية مغ العساؿ ، كتذسل السجيخية عمى مكتبيغ : 
 مكتب تدييخ السػارد البذخية كالسشازعات .  -
 مكتب التكػيغ .  -

                                                           
السجرسة الػششية لمسشاجسشت كإدارة الرحة ، تقخيخ تخبص تشفيح الشفقات وفق نغام السحاسبة العسؾمية ، احسج دحساف ،  1

 . 5السخسى ، الجدائخ ، ص
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تديخ عمى تشفيح مياـ الشذاط الخئيدي لمسؤسدة الستسثمة في السجيخية الفخعية لمسرالح الرحية : . 4
، كاعجاد تقاريخ لرحية الاستذفائية كالػقاية كتقييسيا تشطيع كمتابعة تشفيح البخامج الستعمقة بالخجمات ا

 الشذاشات الدشػية ، كتذسل السجيخية ثلاثة مكاتب : 
 مكتب القبػؿ .  -
 مكتب التعاقج كحداب التكاليف .  -
 مكتب تشطيع كمتابعة الشذاشات الرحية كتقييسيا.  -
تذخؼ ىحه السجيخية عمى متابعة :   الفخعية لريانة التجييدات الظبية والتجييدات السخافقة السجيخية. 5

أعساؿ الريانة الػقائية كالعلاجية لكل التجييدات كالسعجات كتخميع مختمف اليياكل الرحية ، كتذسل 
 السجيخية عمى مكتبيغ : 

 مكتب صيانة التجييدات الصبية .  -
 مكتب صيانة التجييدات السخافقة .  -
الإدارؼ لمسؤسدة مغ أربع مجيخيات فخعية يمحق بو عجة يتكػف التشطيع الييكل التشغيسي الإداري :   -5

مكاتب تقػـ بسياميا حدب اختراصيا كصلاحيتيا ، الا أف ىحه السكاتب لا تذخؼ عمييا رؤساء مكاتب 
 معشيغ رسسيا نطخا لعجـ صجكر القػانيغ الأساسية الستعمقة بالسشاصب العميا . 

غ أنيا مشاصب ليكمية ، فيي يذخؼ عمييا نػاب مجيخ نفذ الأمخ بالشدبة لمسجيخيات الفخعية بالخغع م
فقط بجكف تعييغ مداعجيغ لمسجيخ ، كىحا الأخيخ ىػ كحلظ في كضعية لا تدسح لو الا برفة تكاليف 

 بالتدييخ السالي فقط كػف التدييخ الإدارؼ مغ اختراص مجيخ الرحة بالػلاية . 
ي شكل مخصط تفريمي يػضح مختمف السكاتب التابعة يسكغ تقجيع الييكل التشطيسي الإدارؼ لمسؤسدة ف

: مجيخية فخعية عمى الشحػ التالي لكل   
 الييكل التشطيسي لمسؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي:  -1
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 92المصدر‌:‌الجريدة‌الرسمية‌للجمهىرية‌الجزائرية‌،‌العدد‌

يسكغ تقجيع الييكل التشطيسي الإدارؼ لمسؤسدة في شكل مخصط تفريمي يػضح مختمف السكاتب التابعة 
 لشحػ التالي  :لكل مجيخية فخعية عمى ا

 الييكل التشطيسي لمسؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي -1
 

 : الييكل التشغيسي لمسؤسدة العسؾمية الاستذفائية بستميمي03الذكل 
 . 2009ديدسبخ  20القخار الؾزاري السذتخك السؤرخ في 

 
 

 السجيخ 

 مكتب الاتراؿ  مكتب التشطيع العاـ 

السجيخية الفخعية 
 لمسرالح الرحية 

مكتب الوقاٌة 

 ونظافة المحٌط 

مكتب القبول والتعاقد 

 والحساب 

مكتب تنظٌم النشاطات 

 الصحٌة ومتابعة وتقٌٌمها 

الفخعية  السجيخية
 لمسػارد البذخية 

مكتب تسٌٌر الموارد 

 البشرٌة والمنازعات 

 مكتب التكوٌن 

السجيخية الفخعية 
 لمسالية كالػسائل 

السجيخية الفخعية 
 لمريانة كالتجييدات

مكتب المٌزانٌة 

 سبة والمحا

مكتب الصفقات 

 العمومٌة 

مكتب الوسائل 

 العامة والهٌاكل 

مكتب صٌانة 

 التجهٌزات الطبٌة

مكتب صٌانة 

التجهٌزات 

 ة المراقب
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  فائية :الييكل التشغيسي لمسرالح الاستذ -2 
  : مخظط الييكل التشغيسي لمسرالح الاستذفائية 04الذكل

 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

 شب الشداء كالتػليج  اـ جخاحة العط

مرمحة ترفية 
 الإنعاش كالتخجيخ  الجـ 

 مرمحة الأشعة  مرمحة الريجلة 
 مرمحة السخبخ 

 شب الأشفاؿ  الصب الجاخمي 

 الإستعجالات 
 الجخاحة العامة 

 السرالح الاستذفائية 

ثيقة داخمية مقجمة مؽ الديج مباركي حديؽ، السجيخ الفخعي السرجر: و 
 2025لمسرالح الرحية بالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية بستميمي، 
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 عجد العسال بالسؤسدة :  -3
مفرمة  31/12/2018عامل حدب القائسة الاسسية لمعساؿ مػقفة الى غاية  526تزع السؤسدة 

 حدب الدمظ كسا ىي مػضحة في الججكؿ السػالي : 
 يػضح عجد العساؿ بالسؤسدة:  02ؼ الججول رق

 العجد الأسلاك
  24 الأشباء الأخرائيػف 
  31 الأشباء العاممػف 
  02 صيجلي 
  ) 304 شبو الصبييغ ) مسخضيغ ، أعػاف شبييغ في التخجيخ كالانعاش ، قابلات 
  ) 60 الاداريػف ) الأسلاؾ السذتخكة 
  105 نطافة ، أعػاف كقاية كأمغ ( عساؿ السرالح ) عساؿ معشييغ ، سائقيغ ، أعػاف 

 526 السجسػع 
 السرجر : مكتب تدييخ السؾارد البذخية والسشازعات لمسؤسدة 

سخيخ تتػزع عمى  190لمسؤسدة شاقة استيعاب نطخية تقجر ب التؾزيع الييكمي الاستذفائي :  - 4
 :السرالح الاستذفائية حدب ججكؿ التػزيع الييكمي الاستذفائي التالي 

 : التؾزيع الييكمي الاستذفائي 03ججول رقؼ ال

 التؾزيع الييكمي الاستذفائي
 عجد الأسخة

 الؾحجات
 الحكيقي الشغخي 

ئية
ذفا

ست
 الا

الح
سر

ال
 

 23 30 شب الأشفاؿ
 سخيخ(11حجيثػ الػلادة ) -8

 سخيخ(12الخضع كالأشفاؿ ) -0

 30 30 الصب الجاخمي
 سخيخ (15رجاؿ ) -1
 سخيخ(15نداء )  -2

 25 30 كالتػليجأمخاض الشداء 
 سخيخ(12أمخاض الشداء)  -1

 سخيخ (13التػليج )  -2

 أسخة (02العلاج السكثف )  -1 04 10 الإنعاش كالتخجيخ
 أسخة ( 02ما بعج العسميات )  -2
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 28 30 الجخاحة العامة
 أسخة (10جخاحة الشداء )  -1
 أسخة ( 10جخاحة الخجاؿ )  -2
 أسخة( 08جخاحة الأشفاؿ )  -3

 16 15 جخاحة العطاـ
سخيخ( لمشداء  16مكػنة مغ )  كحجة -1

 كالخجاؿ كالأشفاؿ

 00 15 شب العيػف 
سخيخ( لمشداء  15كحجة مكػنة مغ )  -1

 كالخجاؿ
 أسخة خاصة بسخضى الكمى 20 20 مخكد ترفية الجـ

 السدتعجلات الصبية الجخاحة -1 06 10 السدتعجلات الصبية الجخاحية
 كحجة 14 152 190 السجسػع

  2018ؾي لمشذاطات السؤسدة لدشة السرجر : التقخيخ الدش
 الؾحجات التقشية السدانجة :  -5

تقجـ خجماتيا لمسرالح الاستذفائية ، كتتسثل ىحه الػحجات في مجسع تزع السؤسدة كحجات دعع كاسشاد 
 العسميات ، قدع الأشعة ، كحجة حقغ الجـ ، مبيشة في الججكؿ التالي : 

 نجة : الؾحجات التقشية السدا 04الججول رقؼ 
 العجد الأسلاك
 02 السخبخ
 02 الأشعة
 01 الدكانيخ

 01 كحجة حقغ الجـ
 03 مجسع العسميات

إضافة الى صيجلية تذخؼ عمى تسػيغ السؤسدة مغ ) أدكية ، مػاد تمكيح ( كاتخاذ الإجخاءات اللازمة 
 لتأميشيا كتخديشيا كتػزيعيا عمى السرالح حدب الاحتياج

 
 
 

ديؽ، السجيخ الفخعي ثيقة داخمية مقجمة مؽ الديج مباركي حالسرجر: و 
 2025لمسرالح الرحية بالسؤسدة العسؾمية الاستذفائية بستميمي، 
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 1خة لمسؤسدة : الييئات السدي  -6
الدالف الحكخ الييئات السديخة  07/140( مغ السخسػـ التشفيحؼ 10حجدت السادة العاشخة )

بالسؤسدة حيث يذخؼ عمى تدييخ السؤسدة مجمذ إدارة كيجيخىا مجيخ كيدكداف بييئة استذارية تجعى 
 السجمذ الصبي .

ية ، حيث يتجاكؿ في السػاضيع يخأس مجمذ الإدارة مجيخ الرحة كالدكاف بالػلامجمذ الإدارة :  - أ
كسخصط التشسية القريخ كالستػسط السجػ ، الحدابات التقجيخية ، الحداب الإدارؼ، السذاريع 
الاستثسارية ، مذاريع السخصصات التشطيسية لمسرالح ، البخامج الدشػية الخاصة بريانة البيانات 

ة مع الذخكات لاسيسا مع ىيئات الزساف كالتجييدات ، العقػد الستعمقة بالخجمات العلاجية كالسػقع
الاجتساعي ، التأميشات الاقترادية ، التعاكنيات السحمية ، السؤسدات الييئات الأخخػ ، مذخكع 

 ججكؿ السػضفيغ كالشطاـ الجاخمي لمسؤسدة . 
يعتبخ السجيخ السديخ السالي لمسؤسدة ، يعيغ بقخار مغ كزيخ الرحة كالدكاف كإصلاح  السجيخ : - ب

ذفيات كيداعجه في ميامو مجيخكف مداعجكف يعايشػف بشفذ القخار ، اذ يتع ذلظ بتفػيس السدت
امزائو عمى مدؤكلياتو لرالحيع ، يسارس السجيخ الدمصة الدمسية عمى السدتخجميغ الخاضعيغ 
لدمصتو ، اذ يسمظ سمصة التعييغ كالتدييخ عمى مجسػع مدتخجمي السؤسدة باستثشاء السدتخجميغ 

ليع شكل اخخ مغ أشكاؿ التعييغ كالأشباء الاخرائييغ ، فيػ الآمخ بالرخؼ الحيغ خرز 
الخئيدي كمسثل السؤسدة أماـ العجالة كفي جسيع أعساؿ الحياة السيشية ، كسا يعتبخ الييئة التشفيحية 

 لمسؤسدة ،أؼ يديخ عمى تشفيح مجاكلات مجمذ الإدارة كيزسغ أمانتو . 
لسجمذ الصبي كالييئة الصبية التشفيحية مدؤكلة عغ دراسة ككضع السسثل في ا السجمذ الاستذاري : - ت

الدياسات كالخصط الصبية في تحقيق أىجاؼ السؤسدة الػقائية كالعلاجية كبخامج التكػيغ كالتعميع 
تقييع سيخ العسل الصبي كبحث سبل تصػيخ الخجمة الصبي كالبحػث الرحية ، كسا تذسل ميامو 

مدتسخة كمعالجة السذكلات التشديكية بيغ السرالح الصبية  الرحية السقجمة لمسخيس برػرة
 الاستذفائية . 

 
                                                           

السجرسة الػششية لمسشاجسشت كإدارة الرحة ، تقخيخ تخبص تشفيح الشفقات وفق نغام السحاسبة العسؾمية ، دحساف أحسج ،  1
 .  7ص  6السخسى ، الجدائخ، ص 



  فيفخي بستميمي 18السؤسدة العسؾمية الاستذفائية  الجراسة السيجانية في :الثانيالفرل 

   22 

 : مشيج الجراسة ومرادر السعمؾماتثانيالسظمب ال
بشاء عمى شبيعة الجراسة كالأىجاؼ التي سعيشا لتحكيقيا، استخجمشا السشيج الػصفي كاسمػب التحميل 

يػجج في الػاقع كتحميل بياناتو، كالعلاقة بيغ  الحؼ يحاكؿ مغ خلالو كصف الطاىخة، مػضػع الجراسة كسا
 مكػناتو، كالآراء التي تصخح حػلو كالعسميات التي تتزسشو كالآثار التي تحجثو.

كيعخؼ  السشيج الػصفي بأنو يشصمق البحث الػصفي مغ دراسة الػاقع أك الطاىخة كسا تػجج في 
يا أك كيفيا، كيكتدب ىحا السشيج أىسية خاصة الػاقع، كييتع بػصفيا كصفًا دقيقا كيعبخ عشو تعبيخًا كس

 1في  الجراسات التخبػية، لأف أغمبية ىحه الجراسات تشتسي إلى ىحا الشػع مغ البحث. 
 : طخيقة ومجتسع وعيشة الجراسة  لثالسظمب الثا

 أكلا: شخيقة إجخاء الجراسة  
لشطخية كالسيجانية، كىحا مػزعة بيغ الجراسة ا 2025-2024أجخيت الجراسة خلاؿ السػسع الجامعي 

بعج اختيار السػضػع كعخضو عمى المجشة العمسية لمقدع كالسػافقة عميو، حيث كاف التخكيد عمى الجانب 
الشطخؼ مغ خلاؿ جسع السخاجع مغ كتب كمقالات كدراسات سابقة التي ليا علاقة بسػضػع الجراسة 

صخؽ اليو في الذق الشطخؼ ميجانيا، ك بعجىا إضافة إلى إعجاد بيانات الاستبانة بيجؼ اسقاط ما تع الت
 سدتذفى .لم( دكار ال السخضى كمخافقييع) إعجاد استسارة الاستبياف الشيائية تع تػزيعو عمى عيشة مغ

 
 ثانيا : عيشة الجراسة

فيفخؼ   18مدتذفى مخضى لسعخفة مدتػػ جػدة الخجمات الرحية، تع اختيار مجتسع الجراسة مغ
 تع اختيارىع عذػائيا .مخيس  ( 41ى)حيث شسمت العيشة عم

 ثالثا:  خرائز عيشة الجراسة 
 سشتصخؽ خلاؿ ىحا السصمب الى عخض خرائز الجراسة.

 : استسارة تع معالجتيا، استخخجشا الججكؿ التالي 41مغ مجسػع  الجشذ: .1
 
 
 

                                                           
 .55ـ، ص2005، دار ىػمة، الجدائخ، د ط،  في السشاىج المغؾية وإعجاد الابحاثصالح بمعيج،  1
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 (: تؾزيع مجتسع الجراسة حدب الجشذ05الججول رقؼ )
 ندبة االتكخار الجشذ
 34,1 14 ذكخ
 65,9 27 انثى

 100 41 السجسؾع
  spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 

 ( : تكخارات أفخاد العيشة حدب الجشذ05الذكل رقؼ )

 
 spssالسرجر : مؽ مخخجات بخنامج 

%( مغ مجتسع الجراسة مغ الاناث 6559نلاحع مغ خلاؿ  الججكؿ كالذكل أعلاه أف ندبتو )
مسا يذيخ إلى أف أغمب أفخاد العيشة مغ الإناث، كىػ ما قج %( 3451كتسثل ندبة ) 27كالبالغ عجدىع  

 يُعدػ إلى شبيعة الحالات الرحية أك إقباليغ الأكبخ عمى الخجمات العلاجية.
 استسارة تع معالجتيا، استخخنا الججكؿ التالي : 41مغ مجسػع  العسخ: .2

 
 ( :تؾزيع مجتسع الجراسة حدب العسخ06ججول )
 ا الشدبة التكخار الدؽ )سشة (

 51,2 21 سشة 30الى  16مؽ 
 36,6 15 سشة 35الى  31مؽ 

 12,2 5 سشة 45اكبخ مؽ 
Total 41 100,0 

 ذكر 

 انثى
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 spssالسرجر : مؽ مخخجات بخنامج 
 (: تكخارات أفخاد العيشة حدب الدؽ 06الذكل)

 
 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 

 30الى  16خاد الحيغ تتخاح اعسارىع مغ نلاحع مغ خلاؿ الججكؿ كالذكل الدابق، اف ندبة  الاف
سشة  35الى  31ك يسثل الافخاد الحيغ تتخاكح اعسارىع مغ   21%(  ك البالغ عجدىع 51.2سشة بمغت )

% (  12.2سشة)  41% ( مغ مجتسع الجراسة كبمغت ندبة الافخاد الحيغ اعسارىع تفػؽ 36.6ماندبتو )
 افخاد. 5كالبالغ عجدىع 

 
 

 استسارة تع معالجتيا، استخخنا الججكؿ التالي : 110مغ مجسػع  ية :الحالة الاجتساع .3
 (: تؾزيع مجتسع الجراسة حدب الحالة الاجتساعية07الججول )

 الشدبة التكخار الحالة
 53,7 22 عازب
 34,1 14 متدوج
 12,2 5 مظمق
Total 41 100 

  spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 
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 أفخاد العيشة حدب الحالة الاجتساعية ( : تكخارات 07الذكل )

 
 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 

%   5357مغ خلاؿ الججكؿ ك الذكل أعلاه، نلاحع أف غالبية افخاد العيشة ىع عُداب ك يسثمػف 
% 34.1فخد كىع يسثمػف ماندبتة  14فخد ، كبمغ عجد الافخد الستدكجػف  22مغ السجتسع كالبالغ عجدىع 

 افخاد .  5% كالبالغ عجدىع 12.2الافخاد الحيغ ىع ضسغ فئة مصمق  كبمغت ندبة
 
  

 استسارة تع معالجتيا، استخخنا الججكؿ التالي : 41مغ مجسػع  السؤىل العمسي : .4
 ( :تكخارات أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي08الججول رقؼ )
 الشدبة التكخار الفئة

 7,3 3 ابتجائي
 19,5 8 متؾسط
 22,0 9 ثانؾي 
 5152 21 جامعي
 100,0 41 السجسؾع

 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 
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 مطلق  متزوج اعزب
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 ( :تكخارات أفخاد العيشة حدب السؤىل العمسي   08الذكل رقؼ )

 
 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 

مغ الذكل أعلاه، نجج أف الفئة الغالبة لأفخاد العيشة الاحرائية مغ حسمة الذيادات الجامعية  إذ 
% مغ مجسػع الأفخاد، في حيغ نجج فئة الافخاد الحيغ ىع  ضسغ مدتػػ الثانػؼ 51.2ندبتيع تسثل 

افخاد بيشسا الفئة التي تزع فئة مدتػػ الستػسط قج بمغت ندبتيع  9% كالبالغ عجدىع  22يسثمػف  
 مغ مجتسع الجراسة.  7.3كتمييع فئة الابتجائي الحيغ يسثمػف 19.5

 
 

 ستسارة تع معالجتيا، استخخنا الججكؿ التالي :ا 41مغ مجسػع  السيشة : .5
 ( :تكخارات أفخاد العيشة حدب السيشة09الججول رقؼ )

 الشدبة التكخار الفئة
 4,9 2 ميشة حخة

 34,1 14 طالب
 29,3 12 مؾعف
 7,3 3 متقاعج

 24,4 10 بجون ميشة
Total 41 100,0 
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 جامعً ثانوي متوسط ابتدائً
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 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 
 كخارات أفخاد العيشة حدب السيشة ( :ت09الذكل رقؼ )

 
 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 

نلاحع مغ خلاؿ الججكؿ ك الذكل أعلاه، نجج أف الفئة الغالبة لأفخاد العيشة الاحرائية ىع ضسغ 
% مغ السجتسع كتمييع فئة السػضفيغ حيث بمغ  34.1ك يسثمػف  14فئة الصمبة الجامعييغ اذ بمغ عجدىع 

مغ السجتسع في حيغ نجج فئة الباحثيغ عغ ميشة اك بجكف ميشة يسثمػف  29.3ع يسثمػف %كى 12عجدىع 
افخاد، كسجمت الشدبة الاقل لحػ فئة الستقاعجيغ كاصحاب السيشة فيع يسثمػف  10% كالبالغ عجدىع 24.4

 7.7,3 %ندبة تقل عغ 
 :استسارة تع معالجتيا، استخخنا الججكؿ التالي  41مغ مجسػع  السرمحة :

 ( :تكخارات أفخاد العيشة حدب السرمحة10الججول رقؼ )
 الشدبة التكخار السرمحة

 17,1 7 الاستعجالات
 7,3 3 طب الشداء والتؾليج

 24,4 10 طب الجاخمي
 17,1 7 الجخاحة العامة
 14,6 6 جخاحة العغام
 2,4 1 طب الاطفال

 17,1 7 اخخى 
Total 41 100,0 

 spssمج مخخجات بخنامؽ السرجر : 
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 ( :تكخارات أفخاد العيشة حدب السرمحة.  10الذكل رقؼ )

 
 spssمخخجات بخنامج مؽ السرجر : 

نلاحع مغ خلاؿ الججكؿ ك الذكل  تػزيع افخاد العيشة حدب السرالع ، ك بمغت ندبة الافخاد الحيغ 
ك الجخاحة العامة % ك يسثل الافخاد الحيغ زارك مرمحة الاستعجلات 24.4زارك مرمحة الصب الجاخمي 

افخاد في كل مرمحة، ثع تمييا فئة الافخاد الحيغ  7% مغ السجتسع كالبالغ عجدىع 17.1كمرالح اخخػ 
في حيغ سجمت اقل ندبة لجػ فئة شب الشداء كالتػليج  14.6زارك مرمحة جخاحة العطاـ كىع يسثمػف %

 .2.3% ك %7.3ك شب الاشفاؿ بشدبة 
 
 

 اسة: أدوات الجر  خابعالسظمب ال
 أكلا: خصػات إعجاد الاستبياف 

 تع الاعتساد عمى الاستبياف في ىحه الجراسة لمحرػؿ عمى البيانات، كقج اتبعشا الخصػات التالية لبشائو: 
الاشلاع عمى بعس الأدبيات كالجراسات الدابقة ذات الرمة بسػضػع الجراسة، كالاستفادة مشيا في بشاء  -

 ع الاعتساد عمى ذلظ في صياغة فقخات الاستبياف.الاستبياف كصياغة فقخاتو، حيث ت
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 اخرى طب الاطفال جراحة العظام الجراحة العامة طب الداخلً طب النساء والتولٌد الاستعجالات
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 استذارة السذخؼ كبعس أساتحة الكمية في تحجيج محاكر الاستبياف كفقخاتو. -
 تحجيج السحاكر الخئيدية التي يذسميا الاستبياف، كتحجيج الفقخات التي تقع تحت كل محػر مغ السحاكر. -
 ق .ترسيع الاستبياف في صػرتو الأكلية أنطخ السمح -
 مخاجعة الاستبياف مغ قبل مذخؼ الجراسة. -

 كقج تع تػزيع الاستبياف بعج ذلظ عمى العيشة السدتيجفة كفق السعصيات التالية:
 ( : معظيات تؾزيع الاستبيان 11رقؼ ) الججول

 الرالحة السدتخجعة السؾزعة الاستبانات
 41 50 50 العجد%

 82 100 100 الشدبة %
 البتيؽظالسرجر : مؽ اعجاد ال

  ثانيا : محتػػ الاستبياف
 :اشتسمت الاستبانة في صػرتيا الشيائية عمى الأقداـ كالسحاكر التالية

، يتعمق بالبيانات الذخرية لأفخاد العيشة متسثمة في ) : الجشذ، الدغ، الحالة الاجتساعية السحؾر الأول:
 .السيشة، السؤىل العمسي، السرمحة (

  : فقخات الاستبياف، كيتزسغ يذتسل عمى السحؾر الثاني :
 :عبارات ، اما  4: ك الستسثمة في مػزع الياتف الحؼ يحتػؼ عمى بالاستكباؿكيتعمق  السحػر الاكؿ

 4عبارات ،ك بعج الاستعجالات الحؼ  يحتػؼ عمى  4بعج السرالح الاستذفائية  فيحتػؼ عمى 
 .عبارات

 : عبارات  3ؼ يحتػؼ عمى قبل الجخػؿ كالح بعج ما: ك الستسثمة في بالاستذفاءكيتعمق  السحػر الثاني
عبارات اما بعج  4عبارات ،ك الاشعاـ الحؼ  يحتػؼ عمى  5خكؼ الايػاء فيحتػؼ عمى ، اما بعج ض

 .عبارات 5التػاصل كالسعاممة مع السدتخجميغ كالحؼ يحتػؼ عمى 
 :اقع الصبي كالحؼ يحتػؼ كيتعمق نػعية التكفل: ك الستسثمة في بعج التفاعل مع الص السحػر الثالث

 .عبارات 5ىػ رايظ عشج الخخكج فيحتػؼ عمى  عبارات ، اما بعج ما 4عمى
كللإجابة عمى العبارات بالجدء الأكؿ كالثاني ك الثالث في الاستبياف تع الاعتساد عمى مكياس " 

 :درجات .كسا ىػ مػضح في الججكؿ 5ليكارت" ذك 
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 كياس ليكارت الخساسي( : قائسة التشكيط حدب م12الججول رقؼ)

 بذجةراض غيخ  راضغيخ  محايج راض بذجةراض  الترشيف
 1 2 3 4 5 الجرجة

 السرجر: مؽ اعجاد الظالبتان 
كقج تع تحجيج شػؿ الخلايا في مكياس ليكارث الخساسي مغ خلاؿ السجػ بيغ درجات السكياس 

( 0.80=4/5ؿ الخمية أؼ )( كمغ ثع تقديسو عمى أكبخ قيسة في السكياس لمحرػؿ عمى شػ 4=5-1)
كبعج ذلظ تع إضافة ىحه الكيسة إلى أقل قيسة في السكياس كذلظ لتحجيج الحج الأعمى ليحه الخمية كىكحا 

 .الججول أصبح الحج الأعمى ليحه 
 ( : مجالات الستؾسط الحدابي لتحجيج الاتجاه العام لمعبارات13الججول رقؼ)

 مدتؾى الخضا الاتجاه العام السجال
 مشخفس ججا بذجةراض غيخ  ( 1.8 -01)
 مشخفس راضغيخ  ( 2.6 -1.8)
 متػسط محايج (   3.4 -2.6)
 عالي راض (  4.2  - 3.4)

 عالي ججا بذجة راض (05  - 4.2)
 الظمبتانالسرجر: مؽ اعجاد 

 
 

 : قياس ثبات الجراسة والتؾزيع الظبيعي خامذالسظمب ال
 ة ) الاستبيان (ول : قياس ثبات أداة الجراسالفخع الأ 

 ( نتائج اختبار الفاكخومباخ14الججول رقؼ )
 الكيسة العبارات السحاور

 0,827 39 جؾدة الخجمات الرحية
 SPSS: مؽ اعجاد الظالبتيؽ بالاعتساد عمى مخخجات السرجر
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 (0.708قيسة معامل كخكنباخ ألفا لسحػر جػدة الخجمات الرحية ) كيبغ الججكؿ الدابق أف
جػد اتداؽ داخمي جيج بيغ فقخات السحػر، مسا يعكذ ثباتًا مقبػلًا لأداة الجراسة، دكف أف يُفيع إلى ك  تذيخ 

 مشو قابمية التعسيع عمى مؤسدات أخخػ.
 الفخع الثاني التؾزيع الظبيعي:

 (: نتائج اختبار التؾزيع الظبيعي 15ججول رقؼ )

 Kolmogorov-Smirnov shapiro-willk 

Statistique df Sig. Statistique df Sig. 

 0,000 41 0,865  0,000 41 0,240 الاستكبال
 0,001 41 0,892 0,064 41 0,134 الاستذفاء
 0,285 41 0,967 0,200 41 0,107 نؾع التكفل

 SPSSبالاعتساد عمى مخخجات  تانالسرجر: مؽ إعجاد الظالب
سالية لسحػر ) الاستكباؿ، كمغ الشتائج السػضحة في الججكؿ أعلاه يتزح أف الكيسة الاحت

كبحلظ فإف تػزيع البيانات ليحه السحاكر لا تتبع التػزيع الصبيعي  0.05الاستذفاء( اقل مغ مدتػػ الجلالة 
كىػ ما يؤكج إمكانية تصبيق خصة الشسػذج حيث تع استخجاـ الاختبارات لا السعسمية لتحميل البيانات 

كبحلظ فإف  0.05لسحػر نػع التكفل اكبخ مغ مدتػػ الجلالة  كاختبار الفخضيات ككانت الكيسة الاحتسالية
تػزيع البيانات ليحه السحاكر تتبع التػزيع الصبيعي كىػ ما يؤكج إمكانية تصبيق خصة الشسػذج حيث تع 

 استخجاـ الاختبارات السعسمية لتحميل البيانات كاختبار الفخضيات .
 يات ومشاقذتيا تحميل البيانات واختبار الفخض:  نيالسبحث الثا

في ىحا السبحث، سشتشاكؿ تحميل إجابات أفخاد العيشة حػؿ مختمف محاكر الاستبياف، بيجؼ التعخؼ 
عمى تقييسيع لجػدة الخجمات الرحية. كسا سشقػـ باختبار فخضيات الجراسة باستخجاـ أدكات إحرائية 

 .العلاقات السفتخضة بيغ الستغيخاتمشاسبة لمتحقق مغ مجػ صحة 
 

 : دراسة اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل محاور الاستبيانول مب الأ السظ
 الاستكبالمحؾر  دراسة اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل الفخع الاول :

ندتعخض آراء اتجاه أفخاد العيشة مغ خلاؿ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ، كيتكػف ىحا 
 جالات.السحػر مغ مػزع الياتف، السرالح الاستذفائية، الاستع
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 ( اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل محؾر الاستكبال16الججول رقؼ )

 SPSS السرجر بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

 التختيب الاتجاه الانحخاف السعياري  الستؾسط العبارة رقؼ
 04 متػسط 0,565 3,07 سخعة الخد عمى السكالسات كانت مشاسبة 01
 02 متػسط 0,704 3,37 اسمػب التعامل عبخ الياتف كاف لائقا كمحتخما 02

03 
ات السقجمة عبخ الياتف كانت مشطسة السعمػم

 كسيمة
 03 متػسط 0,776 3,25

04 
الاجخاءات الادارية عبخ الياتف كانت مشطسة 

 كسيمة
 01 متػسط 0,877 3,38

  متػسط 0,580 3,26 مػزع الياتف

05 
مجة الانتطار لمحرػؿ عمى الخجمة كانت 

 معقػلة
 04 عالي 1,139 3,95

06 
فائية كاف ميشيا تعامل شاقع السرالح الاستذ

 كمحتخما.
 عالي 0,935 4,21

 ججا
02 

 0,873 4,29 السعمػمات الصبية كانت دقيقة كمفيجة. 07
 عالي
 ججا

01 

 03 عالي 0,927 4,19 كانت الاجخاءات الادارية سمدة كمشطسة. 08
السرالح 
 الاستذفائية

 عالي 0,813 4,16

 عالي 0,661 4,36 الاستجابة لحالتي عشج الػصػؿ كانت سخيعة 09
 ججا

02 

10 
عجالات كاف اندانيا تتعامل الصاقع داخل الاس

 كميشيا
4,36 0,915 

 عالي
 ججا

03 

11 
السعمػمات التي تمقيتيا عغ حالتي كعلاجي 

 كانت كافية ككافية
 عالي 0,751 4,41

 ججا
01 

12 
عجالات كاف تتشطيع العسل داخل مرمحة الاس

 ملائسا
4,25 0,898 

 عالي
 ججا

04 

عجالاتتالاس  راضا بذجة 0,687 4,35 
 راض 0,504 3,96 الاستكباؿ
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( كىي قيسة 3.96يتزح مغ خلاؿ الججكؿ الدابق أف الستػسط الحدابي لسحػر الاستكباؿ بمغ )

ـ كجػد ( كالتي تتجو الى مدتػػ عالي مغ الخضا، كسا نلاحع عج4.20-3.41تشجرج ضسغ السجاؿ )
تذتت كبيخ في لآراء السدتجػبيغ حػؿ فقخاتو، كيطيخ ذلظ مغ خلاؿ قيسة الانحخاؼ السعيارؼ السقجر بػ 

(0.504.) 
 

( كالكيسة 4.41كنلاحع أف قيع الستػسصات الحدابية لعبارات ىحا السحػر تخاكحت بيغ الكيسة )
رضا متػسط كعالي ك عالي ججا (، كىي قيع تعكذ بأف آراء السدتجػبيغ كانت تتجو الى مدتػػ 3.07)

" السعمػمات التي تمقيتيا عغ حالتي  كالتي تشز عمى   (11،بحيث كانت أعمى قيسة لمعبارة رقع )
، كتجؿ ىحه الكيسة بأف الصاقع الصبي ييتع الاستعلاماتكعلاجي كانت كافية ككافية " كالسجرجة تحت بعج 

ك  4.29باقي العبارات فكانت قيسيا تتخاكح بيغ  بالسخضى كيقػـ بتذخيز الجيج لمحالات السخضية اما
سخعة الخد عمى السكالسات  في السختبة الأخيخ كالتي تشز عمى " 01، في حيغ كانت العبارة رقع 3.07

كىي تتجو الى مدتػػ رضا متػسط كمغ  0.565كانحخاؼ معيارؼ  3.03كانت مشاسبة " بستػسط حدابي 
فيسكغ القػؿ اف اجابات الافخاد حػؿ العبارات  1ت اقل مغ خلاؿ قيع الانحخاؼ السعيارؼ التي كان

 متجاندة.
 

  الاستذفاءمحؾر  دراسة اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل الفخع الثاني :
ندتعخض آراء اتجاه أفخاد العيشة مغ خلاؿ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ، كيتكػف ىحا 

 ، التػاصل كالسعاممة مع السدتخجميغ.السحػر مغ ماقبل الجخػؿ،ضخكؼ الايػاء،الاشعاـ
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 (: اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل محؾر الاستذفاء17الججول رقؼ)

 الستؾسط العبارة رقؼ
الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 الخضا

 التختيب

 01 عالي 0,873 4,17 اجخاءات الجخػؿ كانت كاضحة كسيمة الفيع 01
ػلاالػقت السدتغخؽ في الاجخاءات كاف مقب 02  02 عالي 1,057 3,90 
 03 عالي 1,231 3,35 الذخح حػؿ شخط الاقامة كالخجمات كاف كافيا 03

 عالي 0,816 3,80 ما قبل الجخؾل
 01 عالي ججا 6,706 4,27 نػعية كسائل الايػاء. 04
الرحية(. -السخافق –راحة الػسائل داخل الغخفة )الكتانية  05  03 مشخفس 1,338 2,95 
كالدكيشة داخل السرمحة.اليجكء  06  04 متػسط 1,375 2,82 
الانتخنت(. -الياتف -خجمات اخخػ ) التمفاز 07  05 متػسط 1,225 2,73 
 02 متػسط 1,104 3,07 الالتداـ بقػاعج الشطافة العامة. 08

 مشخفض 1,691 3,15 عخوف الايؾاء
 04 متػسط 1,000 2,73 نػعية الػجبات السقجمة. 09
ات السقجمة كافيةكسية الػجب 10  03 متػسط 1,058 2,92 
 02 متػسط 1,204 3,26 شخيقة تقجيع الػجبات كانت ملائسة 11
 01 عالي ججا 1,006 4,29 الالتداـ بالػقت في تقجيع الصعاـ 12

 عالي 0,828 3,30 الاطعام
 03 عالي ججا 0,895 4,43 يتعامل فخيق الخعاية الصبية مع السخضى بمصف كاحتخاـ 13
 05 عالي ججا 0,921 4,41 التػاصل مع فخيق الخعاية الصبية سيل كفعاؿ. 14

15 
يتعامل السػضفػف الاخخكف )مثل أعػاف السرمحة( بسيشية 

 01 عالي ججا 0,778 4,51 كاحتخاـ

 02 عالي ججا 0,809 4,46 السػضفػف يؤدكف مياميع بػضػح كتعاكف  16

17 
كاضح  تقجـ السعمػمات كالارشادات لمسخيس بذكل

.  كمفيػـ
 04 عالي ججا 0,805 4,41

 عالي ججا 0,729 4,44 التؾاصل والتعامل مع السدتخجميؽ
 عالي ججا 0,775 3,69 الاستذفاء

  SPSSبرنامجالسرجر بالاعتساد عمى مخخجات 
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( كىي قيسة 3.69بمغ ) تذفاءالستػسط الحدابي لسحػر الاس يتزح مغ خلاؿ الججكؿ الدابق أف

( كالتي تتجو الى مدتػػ عالي مغ الخضا، كسا نلاحع عجـ كجػد 4.20-3.41لسجاؿ )تشجرج ضسغ ا
تذتت كبيخ في لآراء السدتجػبيغ حػؿ فقخاتو، كيطيخ ذلظ مغ خلاؿ قيسة الانحخاؼ السعيارؼ السقجر بػ 

(0.775.) 
 

كيسة ( كال4.51كنلاحع أف قيع الستػسصات الحدابية لعبارات ىحا السحػر تخاكحت بيغ الكيسة )
(، كىي قيع تعكذ بأف آراء السدتجػبيغ كانت تتجو الى مدتػػ رضا متػسط كعالي ك عالي ججا؛ 2.73)

" يتعامل السػضفػف الاخخكف )مثل أعػاف  كالتي تشز عمى   (17بحيث كانت أعمى قيسة لمعبارة رقع )
كتجؿ ىحه الكيسة بأف ، التػاصل كالتعامل مع الاخخيغالسرمحة( بسيشية كاحتخاـ " كالسجرجة تحت بعج 

الصاقع السدتذفى ييتع بالسخضى كالدكار مغ خلاؿ ابجاء الاىتساـ الازـ كالحخص عمى حدغ السعاممة 
، في حيغ كانت العبارة رقع 2.73ك  4.46كالدمػؾ الحدغ، اما باقي العبارات فكانت قيسيا تتخاكح بيغ 

كانحخاؼ  2.73لسقجمة " بستػسط حدابي بشػعية الػجبات ا في السختبة الأخيخ كالتي تشز عمى " 09
 كىي تتجو الى درجة متػسصة مغ الخضا. 1معيارؼ 
 

  نؾعية التكفلمحؾر  دراسة اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل الفخع الثالث :
ندتعخض آراء اتجاه أفخاد العيشة مغ خلاؿ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ، كيتكػف ىحا 

 قع الصبي.السحػر مغ التفاعل مع الصا
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 ( اتجاه اراء السدتجؾبيؽ حؾل محؾر نؾعية التكفل18الججول رقؼ)

 الستؾسط العبارة رقؼ
الانحخاف 
 السعياري 

مدتؾى 
 الخضا

 التختيب

 01 عالي ججا 0,782 4,45 نػعية العلاقة كالتػاصل مع الاشباء 01
 02 متػسط 0,944 4,32 مجػ مذاركتظ في اتخاذ القخار العلاجي 02

03 
كضػح السعمػمات الستعمقة بالعلاج، التجخلات الصبية، كالاستذارات 

 السقتخحة
 03 عالي ججا 0,870 4,27

 04 عالي 0,965 4,10 كضػح السعمػمات الستعمقة بالعػاقب السحتسمة بعج التحاليل اك العلاج 04
 عالي ججا 0,667 4,29 التفاعل مع الظاقؼ الظبي

 01 عالي 0,833 4,16 لاج كالادكية السػصػفة بعج الخخكج.كضػح السعمػمات حػؿ الع 05
 02 عالي 0,862 4,08 كفاية التػجييات الستعمقة بالستابعة الصبية بعج الخخكج 06

07 
دقة السعمػمات حػؿ علامات الخصخ اك السذاكل الرحية التي يجب 

 الانتباه ليا
 03 عالي 0,911 3,94

 04 عالي 0,941 3,94 شذاشات السدسػح بيا عغ الخخكج.شسػلية التعميسات الستعمقة بال 08

09 
كضػح الارشادات بذأف استئشاؼ العسل، مسارسة الخياضة، اك 

 الشذاشات السشدلية.
 05 عالي 1,092 3,77

 عالي 0,844 4,02 ما ىؾ رأيػ عشج الخخوج
 عالي 0,633 4,14 نؾع التكفل

 SPSS السرجر بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج
( كىي قيسة 4.14بمغ ) نػعية التكفل الستػسط الحدابي لسحػر ح مغ خلاؿ الججكؿ الدابق أفيتز

( كالتي تتجو الى مدتػػ عالي مغ الخضا، كسا نلاحع عجـ كجػد 4.20-3.41تشجرج ضسغ السجاؿ )
بػ تذتت كبيخ في لآراء السدتجػبيغ حػؿ فقخاتو، كيطيخ ذلظ مغ خلاؿ قيسة الانحخاؼ السعيارؼ السقجر 

(0.633.) 
( كالكيسة 4.45كنلاحع أف قيع الستػسصات الحدابية لعبارات ىحا السحػر تخاكحت بيغ الكيسة )

(، كىي قيع تعكذ بأف آراء السدتجػبيغ كانت تتجو الى مدتػػ رضا متػسط كعالي كعالي ججا؛ 3.77)
اصل مع الاشباء" كالسجرجة نػعية العلاقة كالتػ »كالتي تتعمق ب  (01بحيث كانت أعمى قيسة لمعبارة رقع )

، في حيغ 3.77ك  4.32، اما باقي العبارات فكانت قيسيا تتخاكح بيغ التفاعل مع الصاقع الصبيتحت بعج 
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كضػح الارشادات بذأف استئشاؼ العسل،  في السختبة الأخيخ كالتي تتعمق ب " 09كانت العبارة رقع 
كىي تتجو الى  1.092كانحخاؼ معيارؼ  3.77ابي مسارسة الخياضة، اك الشذاشات السشدلية." بستػسط حد

 مدتػػ عالي مغ الخضا.
 : اختبار الفخضياتثانيالسظمب ال

في ىح السصمب سشتصخؽ الى السقارنة بيغ الستػسصات في العيشة الػاحجة، كقبل اجخاء السقارنة كجب 
اف البيانات لا تتبع كيمظ الحؼ يػضح  -سبيخك التأكج مغ اعتجالية التػزيع مغ عجمو مغ خلاؿ اختبار

بالشدبة  لسحػر الاستكباؿ كمحػر الاستذفاء بيشسا يذيخ الاختبار الى اف بيشات السحػر   التػزيع الصبيعي
لمسقارنة بيغ  معمسيوكغيخ  معمسيوالثالث تتبع التػزيع الصبيعي، ك بالتالي سشعتسج عمى اختبارات 

خضية الرفخية إذا كانت قيع الستػسط الحدابي الستػسصات في العيشة الػاحجة، حيث سشقػـ بخفس الف
، كالكيسة الاحتسالية اقل مغ مدتػػ الجلالة اقل 3لمسحػر أكبخ اك يداكؼ الستػسط الفخضي كالحؼ يداكؼ 

 %.5مغ 
 الاولى فخعيةاختبار الفخضية ال أولا:

  بالسؤسدة، عشج تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لخجمات الاستكبال
 .0.05دتؾى معشؾية م

H0: ة محل الجراسةالاستكبال بالسؤسدخجمات ل لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى 
H1 :محل الجراسة تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لخجمات الاستكبال بالسؤسدة 

 الأولىفخعية ار الفخضية ال( نتائج اختب19الججول رقؼ )

تؾسط الس الفخضية
 الفخضي

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
الكيسة  الفخق  السعياري 

 الاحتسالية
H1 3 3,96 0,078 0,963 0.000 

 SPSSالسرجر: بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
اف مدتػػ الجلالة لمسحػر الأكؿ خجمات الاستكباؿ   Binomial testيتبيغ مغ خلاؿ اختبار 

كىػ ضسغ  3.96%، كسأف الستػسط الحدابي الاجسالي بمغ 5ة كىػ اقل مغ مدتػػ دلال 05000يداكؼ 
[ كالحؼ يتجو الى مدتػػ عالي مغ الخضا كىػ أكبخ مغ الستػسط الفخضي الحؼ 4.20 -3541السجاؿ ]
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تؾجج  و"اي ان كنقبل الفخضية البجيمة H0، كبشاء عمى ىحه الشتائج نخفس الفخضية الرفخية 3يداكؼ 
 " محل الجراسةتقييؼ السخضى لخجمات الاستكبال بالسؤسدة فخوق ذات دلالة إحرائية في 

 الثانية فخعيةاختبار الفخضية ال: ثانيا 
 الايؾاء) الشغافة ، الاطعام ،  تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لخجمات

 . 0.05تؾى معشؾية عشج مد الإقامة ( 
H0:   الإقامة (الايؾاء) الشغافة، الاطعام ضى لخجماتلا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخ ، 
H1 :  ) تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لخجمات الايؾاء) الشغافة ، الاطعام ، الإقامة 

 
 الثانية فخعية( نتائج اختبار الفخضية ال20الججول رقؼ )

الستؾسط  الفخضية
 الفخضي

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
فخق ال السعياري  الكيسة  

 الاحتسالية
H1 3 3,69 0,775 0,691 0,000 

 SPSSالسرجر: بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج 
اف مدتػػ الجلالة لمسحػر الثاني خجمات الاستذفاء   Binomial testيتبيغ مغ خلاؿ اختبار 

ػ ضسغ كى 3.69%، كسأف الستػسط الحدابي الاجسالي بمغ 5كىػ اقل مغ مدتػػ دلالة  05000يداكؼ 
[ كالحؼ يتجو الى درجة مدتػػ عالي مغ الخضا كىػ أكبخ مغ الستػسط الفخضي 4520 -3541السجاؿ ]

 و"اي ان كنقبل الفخضية البجيمة H0، كبشاء عمى ىحه الشتائج نخفس الفخضية الرفخية 3الحؼ يداكؼ 
طعام ، الإقامة ( ، الاالسخضى لخجمات الايؾاء) الشغافة تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ 

 "محل الجراسة بالسؤسدة
 
 الثالثة فخعيةاختبار الفخضية الثالثا: 
  تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لجؾدة التكفل الظبي مؽ طخف الظاقؼ

 .0.05الرحي، عشج مدتؾى معشؾية 
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H0: مؽ طخف الظاقؼ  لجؾدة التكفل الظبي لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى
 .الرحي

H1: تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لجؾدة التكفل الظبي مؽ طخف الظاقؼ الرحي. 
 الثالثة فخعيةج اختبار الفخضية النتائ: ( 21الججول رقؼ )

الستؾسط  الفخضية
 الفخضي

الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
الكيسة  الفخق  السعياري 

 الاحتسالية
H1 3 4,147 0,633 1,147 0,000 

 SPSSالسرجر: مخخجات بخنامج 
اف مدتػػ الجلالة لمبعج الثالث كالستعمق بدياسة التخقية  one samle testيتبيغ مغ خلاؿ اختبار 

%، كسأف الستػسط الحدابي الاجسالي بمغ 5كىػ اقل مغ مدتػػ دلالة  05000كالتقجـ لمسػضفيغ يداكؼ 
[ كالحؼ يتجو مدتػػ رضا عالي ججا كىػ أكبخ مغ الستػسط 5 -4521كىػ ضسغ السجاؿ ] 4.147

اي "كنقبل الفخضية البجيمة  H0، كبشاء عمى ىحه الشتائج نخفس الفخضية الرفخية 3الفخضي الحؼ يداكؼ 
 تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ السخضى لجؾدة التكفل الظبي مؽ طخف الظاقؼ الرحي  وان

 "محل الجراسة بالسؤسدة
 الفخضية الفخعية الخابعة رابعا: اختبار 

سشتصخؽ الى اختبار كجػد الفخكؽ في الاجابات بيغ مجسػعات الستغيخات الذخرية كالػضيفية، كىشا 
-Kolmogorovكقبل اختبار الفخضيات كجب التأكج مغ اعتجالية التػزيع مغ عجمو كمغ خلاؿ اختبار 

Smirnov  زيع الصبيعي بالشدبة لستغيخ الاستكباؿ كالاستذفاء، الحؼ يػضح اف البيانات لا تتبع التػ
في اختبار الفخكؽ بالشدبة لمجشذ اما بالشدبة  Mann-Whitneyكبالتالي سشعتسج عمى اختبار 

اما بالشدبة لستغيخ نػع التكفل فدشعتسج عمى   Kruskal-Wallisلمستغيخات الاخخػ فدشعتسج عمى اختبار
بالشدبة للاختبارات الأخخػ حيث سشقػـ  anova one weyتبار لمجشذ كاخ بالشدبة T testاختبار 

 %.5بخفس الفخضية الرفخية إذا كانت الكيسة الاحتسالية اقل مغ مدتػػ الجلالة اقل مغ 
  تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية تعدى لاختلاف الخرائص

 .0.05ة الذخرية والاجتساعية لمسخضى، عشج مدتؾى معشؾي
 للاجابة عمى الدؤاؿ الدابق يسكغ صياغة الفخضيات الاحرائية التالية:
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H0 تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية تعدى لاختلاف الخرائص  : لا تؾجج فخوقات ذات دلالة احرائية في
 .ية لمسخضىالذخرية والاجتساع

H1رائص لاختلاف الخ تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية تعدى  : تؾجج فخوقات ذات دلالة احرائية في
  .الذخرية والاجتساعية لمسخضى

 خابعةج اختبار الفخضية الفخعية النتائ ( :22الججول )

 الستغيخ
 0.05مدتؾى الجلالة 

 نؾع التكفل الاستذفاء الاستكبال
 0,177 0,422 0,307 الجشذ
 0,004 0,004 0,071 العسخ

 0,145 0,048 0,127 الحالة الاجتساعية
سيالسؤىل العم  0,008 0,011 0,421 
 0,154 0,081 0,058 السيشة

 0,005 0,003 0,033 السرمحة
 spssالسرجر: بالاعتساد عمى مخخجات 

نلاحع مغ خلاؿ الججكؿ الدابق أف الكيسة الاحتسالية لختبار الفخكؽ بالشدبة لاجابات الافخاد نحػ 
" لا تؾجج فخوقات ذات قػؿ انو كمشو يسكغ ال 0.307ك 0.008محػر الاستكباؿ كانت محرػرة بيغ 

دلالة احرائية في إجابات أفخاد العيشة حؾل محؾر الاستكبال تعدى لستغيخ الجشذ، والعسخ ، الحالة 
بيشسا تؾجج فخوق في الاجابات تعدى  العسؾمية الاستذفائية بستميمي الاجتساعية، والسيشة بالسؤسدة

 .السؤىل العمسي و متغيخ السرمحة"
ؿ الججكؿ الدابق أف الكيسة الاحتسالية لختبار الفخكؽ بالشدبة لاجابات الافخاد ك نلاحع مغ خلا

" لا تؾجج فخوقات ذات كمشو يسكغ القػؿ انو  0.422ك 0.003نحػ محػر الاستكباؿ كانت محرػرة بيغ 
دلالة احرائية في إجابات أفخاد العيشة حؾل محؾر الاستذفاء تعدى لستغيخ الجشذ ، الحالة 

بيشسا تؾجج فخوق في الاجابات تعدى العسؾمية الاستذفائية بستميمي ية، والسيشة بالسؤسدة الاجتساع
 .لستغيخ العسخ و السؤىل العمسي و متغيخ السرمحة"
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كيتبيغ مغ خلاؿ نفذ الججكؿ أف الكيسة الاحتسالية لختبار الفخكؽ بالشدبة لاجابات الافخاد نحػ 
" لا تؾجج فخوقات ذات كمشو يسكغ القػؿ انو  0.421ك  0.004محػر نػع التكفل كانت محرػرة بيغ 

دلالة احرائية في إجابات أفخاد العيشة حؾل محؾر الاستذفاء تعدى لستغيخ الجشذ ، و السؤىل العمسي،  
بيشسا تؾجج فخوق في الاجابات العسؾمية الاستذفائية بستميمي  الحالة الاجتساعية، والسيشة بالسؤسدة

 .متغيخ السرمحة" تعدى لستغيخ العسخ و
 اختبار الفخضية الخئيدة :  خامدا:

  تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في جؾدة الخجمات الرحية بالسؤسدة العسؾمية
إدارة الجؾدة الذاممة، عشج مدتؾى معشؾية أبعاد الاستذفائية بستميمي تبعًا لسدتؾى تظبيق 

0.05. 
رائية في جؾدة الخجمات الرحية بالسؤسدة تؾجج فخوق ذات دلالة إحلا  (:H0الفخضية الرفخية )

العسؾمية الاستذفائية بستميمي تبعًا لسدتؾى تظبيق أبعاد إدارة الجؾدة الذاممة، عشج مدتؾى معشؾية 
0.05. 

تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في جؾدة الخجمات الرحية بالسؤسدة  (:H1الفخضية البجيمة )
دتؾى تظبيق أبعاد إدارة الجؾدة الذاممة، عشج مدتؾى معشؾية العسؾمية الاستذفائية بستميمي تبعًا لس

0.05. 
كنطخًا لكػف مزسػف ىحه الفخضية لع يُجرج بذكل مباشخ ضسغ الاستبانة، كلع يُخزع لتحميل إحرائي 

، فقج تع المجػء إلى الاستجلاؿ السشصقي التحميمي، كذلظ انصلاقًا مغ نتائج اختبار SPSSعبخ بخنامج 
 ( لكل مغ:0.05عشج مدتػػ معشػية )فخكؽ ذات دلالة إحرائية خعية، كالتي أضيخت كجػد الفخضيات الف

 نػعية التكفل بالسخضى،  خجمات الاستذفاء،  خجمات الاستكباؿ
كسا أضيخت الشتائج كجػد فخكقات ذات دلالة إحرائية تعدػ لمخرائز الذخرية كالػضيفية لمسبحػثيغ، 

 ة الذاممة يؤثخ إيجابًا عمى جػدة الخجمات السقجمة.ما يجؿ عمى أف تصبيق عشاصخ الجػد
(، كالاستشتاج بأف H1( كقبػؿ الفخضية البجيمة )H0كبشاءً عمى ذلظ، يسكغ رفس الفخضية الرفخية ) 

ىشاؾ فخكقًا في جػدة الخجمات الرحية تعكذ ارتباشًا بسدتػػ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، دكف الجدـ 
 بستميمي.فيفخؼ 18بالسؤسدة العسػمية الاستذفائية  اط بذكل سببيبتحجيج شبيعة ىحا الارتب
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 خلاصة الفرل : 
مثّل ىحا الفرل امتجادًا عسميًا لمجانب الشطخؼ الحؼ تع التصخؽ إليو في الفرل الأكؿ، حيث تع 

إلى الانتقاؿ مغ استعخاض السفاليع كالشطخيات السختبصة بإدارة الجػدة الذاممة كجػدة الخجمات الرحية، 
كلاية  –تصبيق ميجاني ييجؼ إلى مقاربة كاقع ىحه السبادغ داخل السؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي 

غخداية. كقج تع التخكيد في ىحا الجانب مغ الجراسة عمى جسع السعصيات مغ السيجاف، كتحميميا بأسمػب 
اممة في السؤسدة محل عمسي كمشيجي، قرج بشاء ترػر كاقعي حػؿ مجػ تفعيل مبادغ الجػدة الذ

 الجراسة.
انصلاقًا مغ الإشكالية السصخكحة كالفخضيات السقتخحة، تع ترسيع استبياف مػجّو لعيشة مغ 
السخضى، باعتبارىع مغ أىع الأشخاؼ السعشية بجػدة الخجمات الرحية. كتست معالجة البيانات 

سبة، بسا يدسح بفيع الخرائز السدتخمرة مغ الاستبياف باستخجاـ أدكات التحميل الإحرائي السشا
 العامة لمعيشة، كالتعخؼ عمى ترػراتيا تجاه الخجمات السقجمة.

كقج سعى ىحا الفرل إلى الخبط بيغ السعصيات الشطخية كالإجخاءات العسمية، مغ خلاؿ تحميل 
ية الشتائج بصخيقة تُسكّغ مغ تقػيع كاقع الجػدة داخل السؤسدة الرحية، بالاعتساد عمى معاييخ عمس

كمشيجية دقيقة. كبحلظ يكػف ىحا الفرل قج استكسل الجانب التصبيقي مغ الجراسة، بسا يُسكّغ مغ الانتقاؿ 
 إلى عخض الشتائج العامة كالاستشتاجات الختامية لمسحكخة.
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 خاتسة :
الية السؤسدات تُعج جػدة الخجمات الرحية مغ السحاكر الجػىخية التي تعكذ مجػ كفاءة كفع

الاستذفائية في تمبية حاجات السخضى كتػقعاتيع، كىػ ما يجعل مغ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ضخكرة 
ممحّة في السؤسدات الرحية العسػمية، خاصة في ضل ما يذيجه قصاع الرحة مغ تحجيات متدايجة 

جراسة إلى تدميط الزػء عمى مجػ تتعمق بالإمكانات، السػارد البذخية، كالتصػر التقشي. كقج سعت ىحه ال
غخداية، مغ خلاؿ تقييع  –تصبيق مبادغ إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة العسػمية الاستذفائية بستميمي 

تجخبة السخضى كسدتفيجيغ مباشخيغ مغ الخجمات الرحية، كاستكذاؼ مدتػػ رضاىع عغ محاكر 
 متعجدة تذسل الاستكباؿ، الإيػاء، كالتكفل الصبي.

 :الشتائج الشغخية .1
  أضيخت الأدبيات كالجراسات الدابقة أف إدارة الجػدة الذاممة تسثل مجخلًا استخاتيجياً ييجؼ إلى

 التحديغ السدتسخ بسذاركة جسيع أفخاد السؤسدة، كتخكد عمى رضا الدبػف الجاخمي كالخارجي.
 قشية بل تذسل جػدة أكجت معطع السخاجع أف جػدة الخعاية الرحية لا تقترخ عمى الجػانب الت

 التػاصل، الإيػاء، كسمػكيات الصاقع الصبي، كىػ ما يشعكذ مباشخة عمى رضا السخضى.
  كسا تع التأكيج عمى أىسية تػافخ متصمبات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة مثل الكيادة الفعالة، التكػيغ

السختبصة بالعػامل التشطيسية  السدتسخ، تػفخ السػارد، كتقييع الأداء، مع ضخكرة التغمب عمى السعػقات
 كالبذخية.

 :. نتائج الجراسة السيجانية2
 : عخض كتحميل آراء السدتجػبيغ حػؿ محاكر الجراسة 2.1
  أبجػ أفخاد العيشة رضاىع عغ خجمات الاستكباؿ، خرػصاً مغ حيث التػجيو كسمػؾ مػضفي

 الاستكباؿ.
  ،حيث تع تدجيل ملاحطات حػؿ نطافة أعخب السدتجػبػف عغ رضا متفاكت بذأف ضخكؼ الإيػاء

 الغخؼ كنػعية الإشعاـ.
  ناؿ التكفل الصبي أعمى درجات الخضا، خاصة مغ حيث تػافخ الكػادر الصبية كجػدة الخعاية كالعشاية

 بالسخيس.
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  شسمت العيشة أفخاداً مغ فئات عسخية كتعميسية كميشية متشػعة، مسا أضفى تػازناً عمى الشتائج، كسسح
 ل لسختمف الجػانب الرحية.بتقييع شام

  تخكدت زيارات السدتفيجيغ في مرالح الاستعجالات، الصب الجاخمي، كالجخاحة، ما كفخ تغصية جيجة
 لسجالات شبية متشػعة.

 نتائج اختبار الفخضيات باستخجاـ الفخكؽ الإحرائية 2.2
 أولًا: محؾر الاستكبال

 أضيخت الشتائج كجػد رضا عاـ عغ خجمات الاستكباؿ. -
ع تُدجل فخكؽ دالة إحرائيًا حدب الجشذ، العسخ، الحالة الاجتساعية أك السيشة، في حيغ ضيخت ل -

 فخكؽ مختبصة بالسؤىل العمسي كالسرمحة الصبية.
 ثانيًا: محؾر الاستذفاء

تبايشت آراء السدتفيجيغ، حيث كُجج رضا عاـ، مع ضيػر فخكؽ دالة إحرائيًا حدب السؤىل  -
الصبية، بيشسا لع تُدجل فخكؽ مختبصة بالجشذ أك السيشة أك الحالة العمسي كالعسخ كالسرمحة 

 الاجتساعية.
 ثالثًا: محؾر التكفل الظبي

 عبّخ السدتجػبػف عغ رضاىع عغ خجمات التكفل الصبي. -
لع تُدجل فخكؽ دالة حدب الجشذ، السؤىل العمسي، الحالة الاجتساعية أك السيشة، بيشسا ضيخت فخكؽ  -

 رمحة الصبية.مختبصة بالعسخ كالس
تذيخ ىحه الشتائج إلى مدتػػ مقبػؿ مغ الجػدة بالسؤسدة، مع كجػد فخكؽ دالة تعػد إلى بعس 

 الخرائز الجيسػغخافية، ما يدتجعي مخاعاتيا في تحديغ الخجمة الرحية.
 الجراسة  تؾصياتاقتخاحات و 

تي تعدز العلاقة بيغ في ضػء الشتائج التي تػصمت الييا الجراسة ، يسكغ تقجيع بعس التػصيات ال
 إدارة الجػدة الذاممة كجػدة الخجمات الرحية كىي كالتالي: 

تعديد خجمات الاستكباؿ مغ خلاؿ تخفيس كقت الانتطار، تحديغ الاستجابة الياتفية، كتػفيخ  -
 معمػمات دقيقة لمسخضى.
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سقجمة بسا يعدز تحديغ ضخكؼ الإيػاء كالإشعاـ مغ خلاؿ الاىتساـ بشطافة الغخؼ كنػعية الػجبات ال -
 راحة السخضى.

تكثيف بخامج التكػيغ السدتسخ لمعامميغ خاصة في جػانب التعامل الإنداني، كأسذ الجػدة،  -
 كميارات التػاصل.

إدراج نطاـ تقييع دكرؼ لخضا السخضى كأداة لتغحية راجعة تداعج في تصػيخ الأداء كتحقيق التحديغ  -
 السدتسخ.

الاعتبار عشج تصػيخ الخجمات، خاصة ما يتعمق بالعسخ، السدتػػ  أخح الفخكقات الجيسػغخافية بعيغ -
 التعميسي، كالسرالح الصبية.

 : السدتقبمية آفاق الجراسات
إدارة الجػدة الذاممة في الخجمات الرحية " يسكغ أف تفتح آفاقًا كاسعة تداىع في »دراسة مػضػع  

 فاؽ:تصػيخ الشطاـ الرحي كتحديغ نتائجو. يسكغ أف تذسل ىحه الآ
إجخاء دراسات مدتقبمية تدتيجؼ العامميغ في السؤسدة الرحية مغ أشباء، مسخضيغ، كإدارييغ، لفيع  -

 مجػ كعييع بسبادغ الجػدة الذاممة كتقييع مسارساتيع اليػمية.
مقارنة تصبيق إدارة الجػدة الذاممة بيغ مؤسدات استذفائية مختمفة )عسػمية كخاصة أك بيغ كلايات  -

 الفخكقات كتعديد تبادؿ السسارسات الفزمى.مختمفة( لخصج 
( لتحميل العلاقة بيغ أبعاد الجػدة كرضا SEMاستخجاـ نساذج تحميل متقجمة مثل الشسحجة الييكمية ) -

 . خ دقةالسخضى بذكل أعسق كأكث
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 الكتب العخبية : 
كالتػزيع ، عساف  تامخ ياسخ البكخؼ ، تدػيق الخجمات الرحية ، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ   -أ 

 .215، ص 2005
تػفيق محسػد حدغ ،تخصيط كمخاقبة جػدة السشتجات ، مجخل إدارة الجػدة الذاممة ، مرخ : دار  -ب 

 .  199الشيزة العخبية ، ص
ريتذارد كيميامد ، أساسيات إدارة الجػدة الذاممة . سمدمة العسل بحكاء ، ) تخجسة مكتبة جخيخ ( ،  -ج 

 .5، ص1999،1الخياض : مكتبة جخيخ ، ط 
، 2000عبج الخزاؽ بالحبيب ،اقتراد كتدييخ السؤسدة . ديػاف السصبػعات الجامعية : الجدائخ  -د 

 .6ص
قاسع نايف عمػاف ، إدارة الجػدة في الخجمات " مفاليع كعسميات كتصبيقات " ، دار الذخكؽ لمشذخ  -ق 

 .97، ص  2006كالتػزيع ، عساف 
ػدة الذاممة في السشطسات الخجمية في مجاؿ الرحة كالتعميع محمد تػفيق ماضي ، تصبيقات الإدارة الج -ك 

 . 24ص  -23ص  2002، مرخ : السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية ، 
 –ىيثع شمعت عيدى عػض ، إدارة الجػدة الذاممة السفاليع كالاسذ كالسعاييخ ، الصبعة الأكلى  -ز 

 –جية كالدياسات الاقترادية بخليغ ، السخكد الجيسقخاشي العخبي لمجراسات الاستخاتي2022مارس 
 .30، ص2022ألسانيا 
 السجلات :

ايساف نػارة ، دكر إدارة الجػدة الذاممة في تعديد حػكسة الذخكات ، مجمة "الأبحاث ،  حسدة العخابي  .1
 .13( ،ص2016)جػاف 14العجد-2الاقترادية " لجامعة البميجة 

مة كالسؤسدات الإعلامية ، أسذ كمبادغ التصبيق ، جساؿ العيفة ، ليمى فقيخؼ ، إدارة الجػدة الذام .2
 .165، ص  164، ص  2017، جػاف 42مجمة السعيار ، العجد 

زيشب ميجاكؼ ، عبج القادر بػدؼ ، أثخ الجػدة الذاممة عمى جػدة الخجمات الرحية في  .3
 2017بخ ، عجد أكتػ  05السدتذفيات : دراسة السؤسدة الاستذفائية ، مجمة مجاميع السعخفة / رقع 

 . 242، ص 
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عمي عبجه محمد حسدة ، أ.د. عبج الػىاب عبج الله احسج السعسخؼ ، أثخ تصبيق نطاـ إدارة الجػدة  .4
،  5الذاممة عمى تحديغ الخجمات الرحية في السدتذفيات الحكػمية في مجيشة مأرب ، السجمج 

 .  20Issue   ،5 Volume( ،  2024)   89 - 68، ص 20العجد 
غ رضػاف ، دكر ميارات التعامل مع السخضى في تحديغ مدتػػ جػدة الخجمة علاء فخج حد .5

دراسة تصبيكية عمى السخضى الستعامميغ مع مدتذفيات جامعة السشػفية ، السجمة العمسية  –الرحية 
 .122، ص 2021للاقتراد كالتجارة ،  

 محكخات وأطخوحات ورسائل جامعية : 
الذاممة في السدتذفيات السدتذفى العسػمي بػرقمة ) محمد  إسساعيل بكي ، تصبيقات إدارة الجػدة .1

بػضياؼ ( دراسة حالة ، محكخة تجخل ضسغ استكساؿ نيل شيادة الساستخ في العمػـ الدياسية 
،   -قدع العمػـ الدياسية  –تخرز تشطيسات سياسة كإدارية ،كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 

 .36، ص2012/2013جامعة قاصجؼ مخباح كرقمة ،الجدائخ ، 
بغ محاؿ حياة ، دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ الخجمات الرحية في السدتذفيات ، محكخة  .2

نياية الجراسة لشيل شيادة الساستخ ، ميجاف الحقػؽ كالعمػـ الدياسية ، كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 
 .22الجدائخ ، ص  ، جامعة عبج الحسيج بغ باديذ مدتغانع ، -قدع القانػف العاـ  –

دراسة حالة السؤسدة العسػمية  –بػدية بذيخ ، إشكالية تدييخ الجػدة الذاممة في الخجمات الرحية  .3
بذار ، أشخكحة دكتػراه ، تخرز تدييخ ، كمية العمػـ الاقترادية  –الاستذفائية تخابي بػجسعة 

 .26تمسداف ص –جامعة أبػ بكخ بمقايج  –كالتجارية كعمػـ التدييخ 
ػمجيغ يػسف ، دراسة أثخ الجػدة الذاممة عمى الأداء الحالي لمسؤسدات الاقترادية ، ) رسالة ب .4

 .26( ص 2006دكتػراه ، كمية العمػـ الاقترادية ، كعمػـ التدييخ ، جامعة الجدائخ .
تػىامي سياـ، إدارة الجػدة الذاممة في الجدائخ ، تقييع أداء جػدة الخجمات في السؤسدة الرحية  .5

جدائخ ) دراسة حالة السؤسدة الاستذفائية محمد بػضياؼ بالعيغ الرفخاء ( ،أشخكحة مقجمة لشيل بال
شيادة الساستخ في العمػـ الدياسية ، تخرز سياسات عامة كتشسية ،كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 

 .21، ص  2018/ 2017 -سعيجة  –، جامعة مػلاؼ الصاىخ  -قدع العمػـ الدياسية  –
أحسج ، تقخيخ تخبز تشفيح الشفقات كفق نطاـ السحاسبة العسػمية ، السجرسة الػششية دحساف  .6

 . 7- 5لمسشاجسشت كإدارة الرحة ، السخسى ، الجدائخ، ص 
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حػالف رحيسة ، تصبيق إدارة الجػدة الذاممة دراسة تحميمية لسػاقف الأشباء كالسخضى في السدتذفى  .7
 .41( ، ص  2010 – 2009ائخ ،  ) الجد  -الجامعي بتمسداف ، جامعة تمسداف 

رفاس نريخة ، تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدة العسػمية الاستذفائية في الجدائخ ػ دراسة  .8
، محكخة تخخج مقجمة ضسغ  -معدكخ  –حالة بالسؤسدة العسػمية لمرحة الجػارية كادؼ الأبصاؿ 

ترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ، شعبة عمػـ متصمبات نيل شيادة ماستخ أكاديسي ، كمية العمػـ الاق
التدييخ ،  تخرز إدارة  اليياكل الاستذفائية ، جامعة عبج الحسيج بغ باديذ مدتغانع ، الجدائخ ، 

 .  42ػ  41، ص  2016/2017
دراسة حالة السخاكد  –ريسة أكشغ ، إدارة الجػدة الذاممة كآلية لتحديغ الخجمات الرحية  .9

، أشخكحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه ) ؿ. ـ. د ( في  -امعية لمذخؽ الجدائخؼ الاستذفائية الج
عمػـ التدييخ تخرز تدييخ السشطسات ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ، جامعة 

 .22، ص 2018/  2017، الجدائخ ،  1باتشة 
متصمبات نيل شيادة بكالػريػس في زىخاء رضا داخل ، قياس كتقييع جػدة الخجمة الرحية ، مغ  .10

 . 06ق ، ص 1439-ـ 2018الإدارة ،كمية الإدارة كالاقتراد ، جامعة القادسية ،
دراسة ميجانية بالسؤسدة  –سشاء بػدكر ، ميداء بػلاحة ، جػدة الخجمات الرحية في الجدائخ  .11

شيل شيادة الساستخ ، كمية ،  محكخة مكسمة ل –العسػمية الاستذفائية الحكيع عقبي   ) كلاية قالسة ( 
،  1945ماؼ  8العمػـ الإندانية قدع العمػـ الاجتساعية ، تخرز عمع اجتساع الرحة ،جامعة 

 .  115 -112، ص 2020/2021قالسة ، الجدائخ ، 
شاذلي إبخاليع : تقييع جػدة الخجمات الرحية مغ كجية نطخ الدبػف ، دراسة مقجمة لشيل شيادة  .12

اد كتدييخ السؤسدة ، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ الساستخ ، تخرز اقتر
 .  2019 – 2018التدييخ ، جامعة محمد خيزخ ، بدكخة ، الجدائخ ،

عجماف مخيدؽ ، كاقع جػدة الخجمات في السؤسدات الرحية العسػمية ػ دراسة حالة السؤسدات  .13
،  2008ػ  2007ػراه في عمػـ التدييخ ، سشة الرحية بالجدائخ العاصسة ػ ،أشخكحة لشيل درجة  دكت

 بجامعة الجدائخ . 
دراسة حالة مؤسدة  –مخدؼ فيرل ، أثخ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة الخجمات  .14

، محكخة مقجمة كجدء مغ متصمبات نيل شيادة الساستخ في  - ENICABصشاعة الكػابل ببدكخة 
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تراد السؤسدة ،كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ العمػـ الاقترادية تخرز تدييخ كاق
، 2018/2019، الجدائخ ،  –بدكخة  –،  جامعة محمد خيزخ  -قدع عمػـ التدييخ  –التدييخ 

 .20ص
محمد بػقيخة ، دكر إدارة الجػدة الذاممة في الارتقاء بالخجمات الرحية " دراسة حالة السخكد  .15

محكخة ماجيدتخ ، تخرز تدػيق ، جامعة سعج دحمب ، البميجة ،  الاستذفائي الجامعي لمبميجة " ،
 . 54،  50، ص  2006ماؼ 

نػرة شاكخ ،جػدة الخجمات الرحية مغ كجية نطخ مخافقي مخضى الدخشاف ) دراسة حالة مخكد  .16
( ، محكخة لشيل شيادة الساستخ في ميجاف الحقػؽ 2019الدخشاف بسدتذفى محمد بػضياؼ بػرقمة سشة 

الدياسية ،شعبة العمػـ الدياسية ، تخرز تشطيسات سياسية كإدارية ، جامعة قاصجؼ  كالعمػـ
 . 33-32، ص  2018/2019مخباح كرقمة ، 

 : السؤتسخات والسمتكيات العمسية 
العلاؽ ك بذيخ عباس محسػد ، قياس جػدة الخجمات مغ كجية نطخ السدتفيج كسؤشخ عمى الأداء  .1

سشطسات الخجمية ، حالة السختبخات الصبية كمخاكد الأشعة في الأردف " الشاجح لمكيادة الإدارية في ال
 2006السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية : التحجيات السعاصخة للإدارة العخبية " الكيادة الإبجاعية ، 

 . 42ص 
سخارمة مخيع ، إدارة الجػدة الذاممة كسجخل لتحديغ جػدة الخجمات الرحية في  جلابة عمي ،  .2

تذفيات ، السمتقى الػششي الأكؿ حػؿ : الرحة كتحديغ الخجمات الرحية في الجدائخ بيغ السد
، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية  2018أفخيل  11ك10إشكاليات التيديخ كرىانات التسػيل،  

 .  04 - 03قالسة ،الجدائخ ، ص   1945ماؼ  8كعمػـ التدييخ ، جامعة 
شػبخة ، السمتقى الػششي الأكؿ حػؿ : الرحة كتحديغ الخجمات عبج الله بػص ، جساؿ حػاكسة .3

 11-10الرحية في الجدائخ بيغ إشكاليات التدييخ كرىانات التسػيل " السدتذفيات نسػذجا " يػمي 
 8،جامعة  -قدع عمػـ التدييخ  –، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ  2018أفخيل 
 .  10-9دائخ ، ص الج –قالسة  – 1945ماؼ 
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 الشرؾص القانؾنية والتشغيسية : 
 . 2007ماؼ  19السؤرخ في  07/140مغ السخسػـ التشفيحؼ رقع  02السادة  .1
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 السلاحق 

 

 ( : الاستبياف 01السمحق رقع )
 

 الجسيػرية الجدائخية الجيسقخاشية الذعبية
 كزارة التعميع العالي كالبحث العمسي

 استبيان 
 

مغ أجل تحديغ الخجمات الرحية كالأداءات الصبية بسرالح مؤسدتكع  الرحية ، كتقييع ما مجػ 
حاتكع كضعشا ىحا الاستبياف لسعخفة رأؼ السشتفع مغ الخجمات جػدة الخجمات السقجمة كمعخفة رأيكع كاقتخا

في الخانة السشاسبة كىي تعبخ عغ x  أك السخافق . ليحا الغخض يخجى كبكل مػضػعية كضع العلامة  
 رأيكع .

 
 

 
 

 ☐ أنثػػػػػػى     ☐ذكػػػػػػخ      الجــــــشــــذ :
 ☐سشة فسا فػؽ  45مغ  ☐سشة  35 -30مغ  ☐سشة  30 – 16مغ  العــــســـــــــخ :

 ☐   أخػػػػػخػ     ☐   متػػػدكج  ☐عػػػازب          الحالة الاجتساعية:
 ☐ جامعي  ☐ثانػؼ     ☐  متػسط  ☐   ابتػػػجائي السؤىل العمســــي:

  ☐متقاعػػج       ☐مػضػػف     ☐شالػػب    ☐ميشة حػػخة    الســـــــيشـــــــــة :
 ☐ بػػجكف ميشػػػة 

          ☐   الجخاحػػػػة العامػػػػة     ☐شػػػب الجاخمػػػي  ☐شػػػب الشداء كالتػليػػج  ☐الاستعجالات  السرمحـــــــــــة:
  ☐شػػػب الأشفػػػػػاؿ            ☐جخاحػػػة العطػػػػاـ 

 ..................أذكخىػػػػػػا ....................................................... ☐أخػػػػػخػ 
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 الاستقبــــــال :  (1

 ما ىؾ رأيػ في الاستكبال والتكفل بالسرالح التالية :
 مؾزع الياتف : .1

راض 
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

      سخعة الخد عمى السكالسات كانت مشاسبة -
      أسمػب التعامل عبخ الياتف كاف لائقا كمحتخما -

      خ الياتف كانت مشطسة كسيمةالسعمػمات السقجمة عب -
      الإجخاءات الإدارية عبخ الياتف كانت مشطسة كسيمة -

راض  . السرالح الاستذفائية2
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

      مجة الانتطار لمحرػؿ عمى الخجمة كانت معقػلة -
تعامل شاقع السرالح الاستذفائية كاف ميشيا  -

      كمحتخما

      عمػمات الصبية السقجمة كانت دقيقة كمفيجةالس -
داخل السرالح الإدارية كانت الإجخاءات الإدارية  -

 سمدة كمشطسة
     

راض  . الاستعجالات3
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

      الاستجابة لحالتي عشج الػصػؿ كانت سخيعة -
      شياتعامل الصاقع داخل الاستعجالات كاف إندانيا كمي -

السعمػمات التي تمقيتيا عغ حالتي كالعلاج كانت  -
 كافية  كافية

     

تشطيع العسل داخل مرمحة الاستعجالات كاف  -
 ملائسا
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 الاستذفاء :  (2

راض  ما قبل الجخؾل : (1
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

      إجخاءات الجخػؿ كانت كاضحة كسيمة الفيع -
      في الإجخاءات كاف مقبػلاالػقت السدتغخؽ  -

الذخح السقجـ حػؿ شخكط الإقامة كالخجمات كاف  -
 كافيا

     

راض  عخوف الايؾاء : (2
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

      نػعية كسائل الايػاء -
السخافق  –راحة الػسائل داخل الغخفة ) الكتانية  -

 الرحية (
     

      اليجكء كالدكيشة بالسرمحة -
      الانتخنت ( –الياتف  –خجمات أخخػ ) التمفاز  -

الالتداـ بقػاعج  -
 الشطافة العامة

 داخل الغخفة
الكتانية ) الفخاش،      

 الغصاء (

راض  الاطعام : (3
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

      نػعية الػجبة السقجمة مشاسبة -
      كسية الػجبة السقجمة كافية -

      قة تقجيع الػجبات كانت ملائسة كمتشػعةشخي -
      الالتداـ في الػقت في تقجيع الصعاـ ) الػجبة ( -

راض  التؾاصل والسعاممة مع السدتخجميؽ (4
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة
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يتعامل فخيق الخعاية الصبية مع السخضى بمصف  -
 كاحتخاـ

     

      ل كفعاؿالتػاصل مع فخيق الخعاية الصبية سي -
يتعامل السػضفػف الآخخكف ) مثل أعػاف  -

 السرمحة ( بسيشية كاحتخاـ
     

      السػضفػف يؤدكف مياميع بػضػح كتعاكف  -
تقجـ السعمػمات كالارشادات لمسخيس بذكل  -

 كاضح كمفيػـ
     

  
 ( نؾعية التكفل : 3

راض  التفاعل مع الظاقؼ الظبي .1
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
ض را

 بذجة
      نػعية العلاقة كالتػاصل مع الأشباء -

      مجػ مذاركتظ في اتخاذ القخار العلاجي -
كضػح السعمػمات الستعمقة بالعلاج ،  -

 التجخلات الصبية ، كالاستذارات السقتخحة
     

كضػح السعمػمات الستعمقة بالعػاقب  -
 السحتسمة بعج التحاليل أك العلاج

     

راض  لخخوجما ىؾ رأيػ عشج ا .2
غيخ  محايج راض بذجة

 راض

غيخ 
راض 
 بذجة

كضػح السعمػمات السقجمة حػؿ العلاج  -
 كالأدكية السػصػفة بعج الخخكج

     

كفاية التػجييات الستعمقة بالستابعة الصبية  -
 بعج الخخكج

     

     دقة السعمػمات حػؿ علامات الخصخ أك  -
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 السذاكل الرحية التي يجب الانتباه ليا
ية التعميسات الستعمقة بالشذاشات شسػل -

 السدسػح بيا عغ الخخكج
     

كضػح الارشادات بذأف استئشاؼ العسل ،  -
 مسارسة الخياضة ، أك الشذاشات السشدلية
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(  SPSS( : مخخجات بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية ) 02السمحق رقؼ )
  28اصجار رقؼ : 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 34,1 34,1 34,1 14 ذكر 

 100,0 65,9 65,9 27 انثى

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 30الى  16من  21 51,2 51,2 51,2 

سنة 35الى  31من   15 36,6 36,6 87,8 

سنة 45اكبر من   5 12,2 12,2 100,0 

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 الحالة_الاجتماعية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53,7 53,7 53,7 22 عازب 

 87,8 34,1 34,1 14 متزوج

 100,0 12,2 12,2 5 مطلق

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 المؤهل_العلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ً7,3 7,3 7,3 3 ابتدائ 

 26,8 19,5 19,5 8 متوسط

 48,8 22,0 22,0 9 ثانوي

 97,6 48,8 48,8 20 جامعً

5,00 1 2,4 2,4 100,0 

Total 41 100,0 100,0  
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 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,9 4,9 4,9 2 مهنة حرة 

 39,0 34,1 34,1 14 طالب

 68,3 29,3 29,3 12 موظف

 75,6 7,3 7,3 3 متقاعد

 100,0 24,4 24,4 10 بدون مهنة

Total 41 100,0 100,0  

 

 

 المصلحة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17,1 17,1 17,1 7 الاستعجالات 

 24,4 7,3 7,3 3 طب النساء والتولٌد

 48,8 24,4 24,4 10 طب الداخلً

 65,9 17,1 17,1 7 الجراحة العامة

 80,5 14,6 14,6 6 جراحة العظام

 82,9 2,4 2,4 1 طب الاطفال

 100,0 17,1 17,1 7 اخرى

Total 41 100,0 100,0  

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q18 Q19 

Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 

    Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,827 39 

 

 

Tests of Normality 
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Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000, 41 744, 000, 41 240, الاستقبال

 001, 41 892, 064, 41 134, الاستشفاء

200, 41 107, نوعٌة_التكفل
*
 ,967 41 ,285 

 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q14 40 2,00 5,00 4,1750 ,87376 

Q15 40 2,00 5,00 3,9000 1,05733 

Q16 40 1,00 5,00 3,3500 1,23101 

Q18 40 1,00 45,00 4,2750 6,70624 

Q19 40 1,00 5,00 2,9500 1,33877 

Q20 40 1,00 5,00 2,8250 1,37538 

Q21 41 1,00 5,00 2,7317 1,22524 

Q22 41 1,00 5,00 3,0732 1,10432 

Q23 41 1,00 5,00 2,7317 1,00061 

Q24 41 1,00 5,00 2,9268 1,05807 

Q25 41 1,00 5,00 3,2683 1,20467 

Q26 41 1,00 5,00 4,2927 1,00608 

Q27 41 2,00 5,00 4,4390 ,89579 

Q28 41 2,00 5,00 4,4146 ,92129 

Q29 41 2,00 5,00 4,5122 ,77852 

Q30 41 2,00 5,00 4,4634 ,80925 

Valid N (listwise) 39     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 41 2,00 5,00 3,0732 ,56525 

Q2 40 2,00 5,00 3,3750 ,70484 

Q3 40 2,00 5,00 3,2500 ,77625 

Q4 39 2,00 5,00 3,3846 ,87706 

Q5 41 2,00 5,00 3,9512 1,13911 

Q6 41 2,00 5,00 4,2195 ,93574 
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Q7 41 2,00 5,00 4,2927 ,87304 

Q8 41 1,00 5,00 4,1951 ,92789 

Q9 41 2,00 5,00 4,3659 ,91532 

Q10 41 3,00 5,00 4,3659 ,66167 

Q11 39 3,00 5,00 4,4103 ,75107 

Q12 39 3,00 5,00 4,3846 ,71139 

Q13 40 2,00 5,00 4,2500 ,89872 

Valid N (listwise) 35     

 
COMPUTE X1=mean(Q1 to Q4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X2=mean(Q5 to Q8). 

EXECUTE. 

COMPUTE X3=mean(Q9 to Q13). 

EXECUTE. 

COMPUTE X=mean(Q1 to Q13). 

EXECUTE. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=X1 X2 X3 X 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 41 2,50 5,00 3,2663 ,58042 

X2 41 2,25 5,00 4,1646 ,81319 

X3 41 2,60 5,00 4,3500 ,68757 

X 41 2,54 4,69 3,9632 ,50435 

Valid N (listwise) 41     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Z1 40 2,00 5,00 3,8083 ,81610 

Z2 41 1,20 12,00 3,1573 1,69151 

Z3 41 1,25 5,00 3,3049 ,82824 

Z4 41 2,60 5,00 4,4488 ,72908 

Z 41 2,41 6,76 3,6914 ,77532 

Valid N (listwise) 40     

 
DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='D:\TRAVOU\جودة الخذمات الصحية\Untitled1.sav' 

  /COMPRESSED. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 
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  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q32 40 2,00 5,00 4,4500 ,78283 

Q33 37 2,00 5,00 4,3243 ,94440 

Q34 37 2,00 5,00 4,2703 ,87078 

Q35 37 2,00 5,00 4,1081 ,96563 

Q36 37 3,00 5,00 4,1622 ,83378 

Q37 37 3,00 5,00 4,0811 ,86212 

Q38 37 2,00 5,00 3,9459 ,91122 

Q39 37 2,00 5,00 3,9459 ,94122 

Q40 9 2,00 5,00 3,7778 1,09291 

Valid N (listwise) 9     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y1 40 2,75 5,00 4,2938 ,66720 

Y2 38 2,40 5,00 4,0263 ,84404 

Y 40 2,67 5,00 4,1476 ,63355 

Valid N (listwise) 38     

 
T-TEST GROUPS=  الجنس‬(‎ 1  ‎ 2 )                               
  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=Y‎ 1  Y‎ 2  Y                     
  /CRITERIA=CI(.‎ 95 ).           
 

 

 

 
T-Test 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

Y1 11897, 44514, 4,6607 14 ذكر 

 13522, 68948, 4,0962 26 انثى

Y2 24505, 91687, 4,0714 14 ذكر 

 16695, 81787, 4,0000 24 انثى

Y 15918, 59559, 4,3333 14 ذكر 

 12588, 64186, 4,0475 26 انثى
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Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of 

Means 

F Sig. t df 

Y1 Equal variances assumed 2,069 ,158 2,761 38 

Equal variances not 

assumed 
  

3,135 36,558 

Y2 Equal variances assumed ,750 ,392 ,248 36 

Equal variances not 

assumed 
  

,241 24,844 

Y Equal variances assumed ,000 ,984 1,376 38 

Equal variances not 

assumed 
  

1,408 28,540 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

Sig. (2-tailed) Mean Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

Y1 Equal variances assumed ,009 ,56456 ,20449 ,15059 

Equal variances not 

assumed 

,003 ,56456 ,18010 ,19949 

Y2 Equal variances assumed ,805 ,07143 ,28752 -,51168 

Equal variances not 

assumed 

,812 ,07143 ,29651 -,53944 

Y Equal variances assumed ,177 ,28579 ,20765 -,13458 

Equal variances not 

assumed 

,170 ,28579 ,20294 -,12955 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Upper 

Y1 Equal variances assumed ,97854 

Equal variances not assumed ,92963 

Y2 Equal variances assumed ,65454 

Equal variances not assumed ,68230 
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Y Equal variances assumed ,70616 

Equal variances not assumed ,70113 

 
ONEWAY Y‎ 1  Y‎ 2  Y BY   العمر‬                               
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Y1 Between Groups 3,461 2 1,730 4,606 ,016 

Within Groups 13,900 37 ,376   

Total 17,361 39    

Y2 Between Groups 5,666 2 2,833 4,791 ,014 

Within Groups 20,693 35 ,591   

Total 26,359 37    

Y Between Groups 4,081 2 2,040 6,523 ,004 

Within Groups 11,574 37 ,313   

Total 15,654 39    

 
ONEWAY Y‎ 1  Y‎ 2  Y BY   الحالة_الاجتماعية‬                               
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Y1 Between Groups 2,320 2 1,160 2,854 ,070 

Within Groups 15,041 37 ,407   

Total 17,361 39    

Y2 Between Groups 1,313 2 ,656 ,917 ,409 

Within Groups 25,046 35 ,716   

Total 26,359 37    

Y Between Groups 1,552 2 ,776 2,036 ,145 

Within Groups 14,102 37 ,381   

Total 15,654 39    

 
ONEWAY Y BY   الحالة_الاجتماعية‬           
  /MISSING ANALYSIS. 

ANOVA 
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Y   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,552 2 ,776 2,036 ,145 

Within Groups 14,102 37 ,381   

Total 15,654 39    

 
ONEWAY Y BY   المؤهل_العلمي‬           
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 
Oneway 

ANOVA 

Y   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,161 3 ,387 ,962 ,421 

Within Groups 14,493 36 ,403   

Total 15,654 39    

 
ONEWAY Y BY   المهنة‬           
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2,653 4 ,663 1,785 ,154 

Within Groups 13,002 35 ,371   

Total 15,654 39    

 
ONEWAY Y BY   المهنة‬           
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2,653 4 ,663 1,785 ,154 

Within Groups 13,002 35 ,371   

Total 15,654 39    
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ONEWAY Y BY   المصلحة‬           
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
ONEWAY Y BY   العمر‬           
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
Oneway 
 

 

ANOVA 

Y   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,081 2 2,040 6,523 ,004 

Within Groups 11,574 37 ,313   

Total 15,654 39    

 
NPAR TESTS 

  /M-W= X Z BY   الجنس‬(‎ 1  ‎ 2 )                               
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
Mann-Whitney Test 
 

 

 

Ranks 

 N Mean Rank Sum of Ranks الجنس 

X 324,00 23,14 14 ذكر 

 537,00 19,89 27 انثى

Total 41   

Z 331,50 23,68 14 ذكر 

 529,50 19,61 27 انثى

Total 41   

 

Test Statisticsa 

 X Z 

Mann-Whitney U 159,000 151,500 

Wilcoxon W 537,000 529,500 

Z -,827 -1,033 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,408 ,302 
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Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] ,422
b
 ,307

b
 

 

a. Grouping Variable: الجنس 

b. Not corrected for ties. 

 
NPAR TESTS 

  /K-W=X Z BY   العمر‬(‎ 1  ‎ 3 )                               
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

Kruskal-Wallis Test 
 

 

 

Ranks 

 N Mean Rank العمر 

X  سنة 30الى  16من  21 15,67 

سنة 35الى  31من   15 24,07 

سنة 45اكبر من   5 34,20 

Total 41  

Z  سنة 30الى  16من  21 16,98 

سنة 35الى  31من   15 24,23 

سنة 45اكبر من   5 28,20 

Total 41  

 

 

Test Statisticsa,b 

 X Z 

Kruskal-Wallis H 11,283 5,286 

df 2 2 

Asymp. Sig. ,004 ,071 

 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: العمر 

 
NPAR TESTS 

  /K-W=X Z BY   الحالة_الاجتماعية‬(‎ 1  ‎ 3 )                               
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
Kruskal-Wallis Test 
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Ranks 

 N Mean Rank الحالة_الاجتماعٌة 

X 16,82 22 عازب 

 26,64 14 متزوج

 23,60 5 مطلق

Total 41  

Z 17,86 22 عازب 

 23,11 14 متزوج

 28,90 5 مطلق

Total 41  

 

 

Test Statisticsa,b 

 X Z 

Kruskal-Wallis H 6,058 4,129 

df 2 2 

Asymp. Sig. ,048 ,127 

 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: الحالة_الاجتماعٌة 

 
NPAR TESTS 

  /K-W=X Z BY   المؤهل_العلمي‬(‎ 1  ‎ 4 )                               
  /MISSING ANALYSIS 
 
Kruskal-Wallis Test 
 

 

Ranks 

 N Mean Rank المؤهل_العلمً 

X ً24,50 3 ابتدائ 

 30,81 8 متوسط

 24,33 9 ثانوي

 15,33 21 جامعً

Total 41  

Z ً35,00 3 ابتدائ 
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 24,06 8 متوسط

 27,06 9 ثانوي

 15,24 21 جامعً

Total 41  

 

 

Test Statisticsa,b 

 X Z 

Kruskal-Wallis H 11,085 11,818 

df 3 3 

Asymp. Sig. ,011 ,008 

 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: ًالمؤهل_العلم 

 

 

 
NPar Tests 
 
Kruskal-Wallis Test 
 

 

 

Ranks 

 N Mean Rank المهنة 

X 27,75 2 مهنة حرة 

 18,46 14 طالب

 15,42 12 موظف

 25,67 3 متقاعد

 28,50 10 بدون مهنة

Total 41  

Z 34,50 2 مهنة حرة 

 17,29 14 طالب

 16,83 12 موظف

 32,00 3 متقاعد

 25,20 10 بدون مهنة

Total 41  
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Test Statisticsa,b 

 X Z 

Kruskal-Wallis H 8,293 9,127 

df 4 4 

Asymp. Sig. ,081 ,058 

 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: المهنة 

 
NPAR TESTS 

  /K-W=X Z BY   المصلحة‬(‎ 1  ‎ 7 )                               
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 
Kruskal-Wallis Test 
 

 

 

Ranks 

 N Mean Rank المصلحة 

X 19,50 7 الاستعجالات 

 17,00 3 طب النساء والتولٌد

 24,30 10 طب الداخلً

 30,36 7 الجراحة العامة

 24,58 6 جراحة العظام

 35,50 1 طب الاطفال

 5,00 7 اخرى

Total 41  

Z الاتالاستعج  7 23,00 

 17,50 3 طب النساء والتولٌد

 20,95 10 طب الداخلً

 25,93 7 الجراحة العامة

 30,25 6 جراحة العظام

 20,00 1 طب الاطفال

 7,86 7 اخرى

Total 41  

 

 

Test Statisticsa,b 
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 X Z 

Kruskal-Wallis H 20,081 13,692 

df 6 6 

Asymp. Sig. ,003 ,033 

 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: المصلحة 

 
DATASET ACTIVATE DataSet1. 

 

SAVE OUTFILE='D:\TRAVOU\جودة الخذمات الصحية\Untitled1.sav' 

  /COMPRESSED. 

T-TEST 

  /TESTVAL=0 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=Z Y 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Z 41 3,6914 ,77532 ,12108 

Y 40 4,1476 ,63355 ,10017 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Z 30,486 40 ,000 3,69139 3,4467 3,9361 

Y 41,404 39 ,000 4,14757 3,9449 4,3502 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

X 41 3,9632 ,50435 ,07877 

Z 41 3,6914 ,77532 ,12108 

 

 

One-Sample Test 
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Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

X 12,228 40 ,000 ,96315 ,8040 1,1223 

Z 5,710 40 ,000 ,69139 ,4467 ,9361 

 
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=Y 

  /CRITERIA=CI(.95). 
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