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 الملخص

سة  عايدددددد سجدددددد   سردددددد سوة ضددددددع سة قدددددد  سمدددددد ة  سعلدددددد سة تعدددددد  هدددددددراسة دلة دددددد س  دددددد س

سمدددددداسعدددددد سة كشدددددد وس.بجددددددد سة مسددددددل  سة قدددددد ة سرهدددددددسة ملدددددد سبمستشدددددد  سة مقدمدددددد سة صددددد   

سرهددددددسة ملددددد سبمستشددددد  سة م ضددددد سقبددددد سمددددد سة مدلكددددد سة  عل ددددد سة خددددددما سجددددد   سمسدددددت  

س لتغ  دددددددد ة سة مؤ سدددددددد س خضددددددددا سك   دددددددد س  دددددددد سوة ت صدددددددد س.بجددددددددد سة مسددددددددل  سة قدددددددد ة 

أرضدددددددد تسوةعتمددددددددد سسبشددددددددك سة مسددددددددت  دي سرئدددددددد سوأهدددددددددة سمتطلبددددددددا س تلب دددددددد سة مطل بدددددددد 

ة دلة دددددد سعلدددددد سة مددددددمهئسة  صدددددد  ساسدددددد ةتس منةمتدددددد س هدددددددة سة دلة دددددد تسو ك ادددددداسع مدددددد س

(سمدددددد يرسمدددددد سم ضدددددد سمستشدددددد  سة ملدددددد سرهدددددددسة قدددددد ة سة مسددددددل  س05ة دلة دددددد سمدددددد س 

بجدددددددد تسو ك اددددددداسأ ة سة دلة ددددددد سمددددددد سمق دددددددا سجددددددد   سة خددددددددما سة صددددددد   تسو  صدددددددلاس

س ا ددددددد سمسدددددددت  سعمددددددددس حصددددددداة  س ا ددددددد سذة سرددددددد و س  جددددددددساتددددددداةئسة دلة ددددددد س  ددددددد سا

سة صددددددد   سة  عايدددددد سجدددددد   سمسددددددت  سحددددددد  سة مب دددددد    سةجابددددددا سمت  دددددد سبدددددد  (س5050 

سةا  ددددددد س لمتغ ددددددد ة س عددددددد  سبجدددددددد سة مسدددددددل  سة قددددددد ة سرهددددددددسة ملددددددد سبمستشددددددد  سة مقدمددددددد 

س(ة جمسسة  ظ   تسا  سة خب  تس م ة سة علم تسة مؤه  

 ة  عاي سة ص   س-ة ج   س-لض سة م ض  الكلمات المفتاحية:
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Abstract: 

The study aimed to identify the strengths and weaknesses in the quality of 

health care provided at King Fahd Armed Forces Hospital in Jeddah. And 

to reveal the level of quality of actual services perceived by patients at 

King Fahd Armed Forces Hospital in Jeddah. And to find out how to 

subject the institution to the required changes to better meet the 

requirements and objectives of the beneficiary group. The study relied on 

the descriptive approach due to its suitability to the objectives of the 

study. The study sample consisted of (50) patients from King Fahd 

Armed Forces Hospital in Jeddah, and the study tool consisted of a 

measure of the quality of health services, The results of the study showed 

that there are no statistically significant differences at the significance 

level (0.05) between the average of the respondents’ answers about the 

level of quality of health care provided at King Fahd Armed Forces 

Hospital in Jeddah due to the following variables (academic qualification, 

years of experience, type of job, gender) 

Keywords: patient satisfaction - quality - health care 
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 المقدمة :

سعلدددددددد سوة قدددددددداةم  سة صدددددددد   سة ممسمددددددددا س  ةجدددددددد سة تدددددددد سة ت ددددددددديا سأهدددددددد سمدددددددد س نسسسسسسس

سج ددددددد سصدددددد   سخدددددددما س دددددد ر  سهدددددد سة و  دددددد سبا  عايدددددد سة خاصدددددد سة صدددددد   سة س ا ددددددا 

تسسومأم ادددددد سرعا دددددد س كدددددد نسأنسويمبغدددددد سككدددددد سو لمجتمدددددد س لأردددددد ة  سة  عايدددددد س مبددددددا  سورقددددددا

سة  عايددددددد "سأاهددددددداسعلددددددد سة عا م ددددددد سة صددددددد  سممسمددددددد سعّ رتهددددددداسح ددددددد سة و  ددددددد سة صددددددد   

تسسصددددددا   سو كم   ج دددددداسو دددددداة سعلدددددد س عتمدددددددسة تدددددد سة  ا دددددد  سة صدددددد    سومقب  دددددد تسسعمل ددددددا

تس سمشدددددددالكته سخدددددددن سمددددددد سة مجتمددددددد سرددددددد سوة  ددددددد سة رددددددد ة س كارددددددد سوم سددددددد  سةجتماع دددددددا

س(et al,2022 Rasheed)"س  ر  هاسو لبلدس لمجتم سيمك سوبتكا   سة تام ت

سمخدددددداوره سمدددددد سوي يدددددددسة م ضدددددد سةهتمددددددا سيث دددددد سة طبدددددد سة مجددددددا سردددددد سة عددددددا م سة تمددددددارس

س ل ضدددددددال سةاقتصدددددددا ي سة مسدددددددت يا سةل  دددددددا سأ  سوقدددددددد.سة طبددددددد سة عدددددددن س ددددددد ر  سبشدددددددأن

سة  عايدددددددد سةحت اجددددددددا س ع يدددددددد س  دددددددد سة صدددددددد   سة مخدددددددداو ساطددددددددا سوة سددددددددا سة  ديثدددددددد 

.سصددددد  سأكثددددد سح دددددا سأامدددددا سا ددددد سة ديم غ ةر ددددد سة م ددددد  سو غ  ددددد سكب ددددد سبشدددددك سة صددددد   

سبا ت ددددددديا سمل ئدددددد سب ئدددددد سعدددددد سة خدددددددما سعلدددددد سة مت ةيدددددددسة عددددددا م سة تمددددددارسسكشدددددد س قدددددددو

.سة صددددددد   سة  عايددددددد سخددددددددما سوخاصددددددد سبدددددددا م ظ   تس عمددددددد سة تددددددد س لمؤ سدددددددا سبا مسددددددب 

سقطدددددددا سرددددددد سة مصدددددددل  سأصددددددد ا سبددددددددأسة مستشددددددد  ا سبددددددد  سة مت ةيددددددددس لتمدددددددارسسات جددددددد و

سأرضدددددد سصدددددد   سلعايدددددد سخدددددددما س تقدددددددي سة سددددددلطا سعلدددددد سبا ضددددددغ سة صدددددد   سة  عايدددددد 

س(2502 ة ضم لت

سأرضدددددددد سلعايدددددددد س تدددددددد ر  سة و  يدددددددد سةلآنسة صدددددددد   سة  عايدددددددد سممال دددددددد سجم دددددددد سيمددددددددم 

سلضددددددداسمددددددد سعدددددددا  سسمسدددددددت  س  ق ددددددد سهددددددد سة مهددددددداة سة هدددددددد سيكددددددد نسح ددددددد س لم ضددددددد ت

سمقالادددددد سمتم دددددد  سصدددددد   سلعايدددددد سخدددددددما س قدددددددي سردددددد نذ دددددد سس  دددددد سبالإضددددددار .سة م ضددددد 

س دددددد  سردددددد سوج  هدددددداسلإ بددددددا سر صدددددد سة عددددددا سة تم يدددددد سأوسة شدددددد كا سيمددددددم سبا ممارسدددددد  

سلعايدددددددد سخدددددددددما س لمسددددددددتهلك  س قددددددددد سأنسةلآنسة مستشدددددددد  ا سعلدددددددد سيتعدددددددد  و.سم  حمدددددددد 
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سة ت قعددددددددا سبسددددددددب سة سددددددددابق سبددددددددا عق  سمقالادددددددد س لبددددددددا ه س لبدددددددد سوأنسأرضدددددددد سصدددددددد   

س(2520 مم  تسة م   ع سة عمنءسوةحت اجا سة ممتسم س لخدما سة مت ةيد 

سة  عايددددددد سخددددددددما سكااددددددداسة سدددددددع  ي تسة ع ب ددددددد سة مملكددددددد سمثددددددد سة متخل ددددددد سة ددددددددو سرددددددد 

سأاهددددداسمددددد سة ددددد غ سوعلددددد .سة خدمددددد س ب دددددا سة شددددداةع سغ ددددد سة م ضددددد عا سأحددددددسة صددددد   

سلعايددددددد سخددددددددما سعلددددددد سة طلددددددد سزة سرقددددددددمتعمددددددد سسأكدددددددا يم سب ددددددد سم ضددددددد  سكاادددددددا

سوغ دددددد سة  م دددددد  سة مدددددد ظ   سمدددددد س كدددددد سصددددددع با س  دددددد سذ دددددد سأ  سوقددددددد.سأرضدددددد سصدددددد   

سة  ك م ددددددد سة س ا دددددددا سوصدددددددااع س لعلمددددددداءسوكددددددد   سة خدمددددددد سيقددددددددم نسة ددددددد ي سة  م ددددددد  

سةحت اجدددددددددا س لب ددددددددد سي ددددددددداو  نسة ددددددددد ي سة مستشددددددددد  ا سومددددددددددي  سة عدددددددددن سوأخصددددددددداة 

س.ة  ضاس  ق  سر س ساه سة ت سة م ض 

س شددددددد ك سيمكددددددد سواسة عمدددددددنءتس دددددددعا  سعلددددددد سكب ددددددد سبشدددددددك سة  ك مددددددد س  ا ددددددد س عتمدددددددد

سلضدددددداسيعدددددد زسممدددددداسممتدددددداز سعمددددددنءسخدمدددددد س قدددددددي سخددددددن سمدددددد س اس  جدددددددسأنسم ب دددددد 

سو قدددددددددي سوةلإ ةل سة تكددددددددا   س تقا دددددددد سرعا دددددددد س قم ددددددددا س  دددددددد سحاجدددددددد سوهمددددددددا .سة عمددددددددنء

سمددددد سرئتدددددانسهمدددددا وسبدددددا م ل ي تسيتعلددددد سر مددددداسة م سدددددم سة عددددد و سهددددد  س تم  ددددد سة خددددددما 

سة عامددددد سة مستشددددد  ا سمددددد سكددددد سرددددد سة مام ددددد سة ددددددو سرددددد سرعا  ددددد سة كثددددد سة خددددددما سمقددددددم 

سة ممشدددددأ سةخت دددددالسرددددد نسة مددددد يرسعدددددن سعلددددد سكب ددددد س دددددأ   س ددددد سذ ددددد سأنسوبمدددددا.سوة تجاليددددد 

س دددددددددعا  سهدددددددددد س ت ق ددددددددد سضددددددددد ول سأمددددددددد سة مؤهددددددددد سوة طب ددددددددد سة مما دددددددددب سة طب ددددددددد 

س(.2502سة عم  ت ة م ير

سعمددددددددسة م ضددددددد سبهددددددداسيشدددددددع سة تددددددد سة  ضددددددداسأوسة  ددددددد  س لجددددددد سهددددددد سة م ضددددددد سلضدددددددا

سعمل دددددد سردددددد سأهم دددددد سأكثدددددد سة مدددددد يرسلأ سوأصددددددب سة صدددددد   تسة خدددددددما سمدددددد سةا ددددددت ا  

س جم دددددد سة  ة سدددددد  سة مسددددددؤو   سردددددد نسوبا تددددددا  .سة صدددددد   سة  عايدددددد س قدددددددي ساسددددددا س  سدددددد  

ة.سم ضددددددداه سلعايددددددد سهددددددد سة صددددددد   سة خددددددددما سمقددددددددم  سك ددددددداء سبددددددد  س نل بدددددددا سواسددددددد ت

س ق ددددددا سة معدددددداي  سأحدددددددسرهدددددد سة جدددددد   تسعا  دددددد سوة خدددددددما سة عددددددن سو دددددد ر  سة مستشدددددد  
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سة تدددددد سة صدددددد   سة  عايدددددد سخدددددددما ساجددددددا س مددددددد سة  ق قدددددد سة مؤشدددددد وسوة ك دددددداء سة  عا  دددددد 

س(2502 عداانتسة م ض س عا  سه سةلإ ةل س قدمها

سهددددد سة مستشددددد  ا سرددددد سة مقدمددددد سة طب ددددد سة  عايددددد سجددددد   س تق ددددد  سة مع ورددددد سة مقددددداي سسأحدددددد

سخددددددما سجددددد   س تق ددددد  سيسدددددتخد سحا ددددد سمق دددددا سهددددد سة م ضددددد سلضدددددا.سة م ضددددد سلضدددددا

سو قدددددددي سبددددددا عن سة متعلقدددددد سة خ ددددددالة سأنسيعُتقدددددددة  ددددددا  سسة  قدددددداسردددددد .سة صدددددد   سة  عايدددددد 

سح  يدددددددد سأ ة سوأخ دددددددد ة .سة م ضدددددددد سبدددددددد لةءسبشددددددددد س تددددددددأ  سة صدددددددد   سة  عايدددددددد سخدددددددددما 

سة مددددد يرسعلددددد سي كددددد سة ددددد  سة تق ددددد  س  ددددداسوقددددددسة خددددددما تس قددددددي سرعا  ددددد سمدددددد س ق دددددا 

سردددددد سضددددد ول سعمصددددد س  ددددد سو طددددد لسةاهتمددددددا سمددددد سة م يددددددسة صددددد   سة  عايددددد س تقددددددي 

س(2502ة ضم لت ص  ساسا سك 

 مشكلة الدراسة: 

سمقددددددد سمدددددد سيتلقاهدددددداسة تدددددد سة طب دددددد سة  عايدددددد سعدددددد سة مدددددد يرسلضدددددداس لجدددددد سق ددددددا سيددددددت 

سم رددددد سأ ةءس ق ددددد  سرددددد سة متغ ددددد ة سأهددددد سأحددددددسوهددددد ة مددددد يرسسلضددددداسخدددددن سمددددد سة خدمددددد 

س.ة ص   سة  عاي 

سة صدددددد   سة  عايدددددد سعدددددد سلضدددددداسهمددددددا سيكدددددد نسعمدددددددماسةلإيجاب دددددد سة معدددددداي  سة ددددددت  اءسيددددددت 

سة ممسمددددددددا سمدددددددد سة عمدددددددد سبشددددددددأنسم ضدددددددد  سة ددددددددتمتاجا س  دددددددد سيددددددددؤ  سقدددددددددو.سة مقدمدددددددد 

سة معقددددددد  سمددددددد سرسددددددد ك نسة ددددددت اءتسأوس ددددددد ءسشدددددددع لسهمددددددا سكدددددددانس ذةسو كددددددد .سة صدددددد   

سهددددددد  سورددددددد .سبا مستشددددددد  سةا صدددددددا سوقطددددددد سة شددددددد ةءسعمل دددددددا س جددددددد ةءسعددددددد سة ت قددددددد 

سةاعكدددددا سمجددددد  س اددددد سح ددددد س.ة مقدمددددد سة خدمددددد سعددددد سة  ضددددداسةاعتبدددددالسرددددد سيؤخددددد ة  ا ددددد س

سوة م قدددددد سة خدمدددددد سمدددددد س كدددددد سوةلإخددددددن سة  ضدددددداسيعدددددد زسممدددددداسة خدمدددددد س جدددددد   س ب عددددد 

سة م ضددددددد س مسددددددداعد سة و  يددددددد س عطددددددد سة تددددددد سوة مستشددددددد  ا .سر ددددددد س قديمددددددد سيدددددددت سة ددددددد  

سعا  ددددد سمسدددددت يا سعددددد سة ح دددددانسمددددد سكث ددددد سرددددد س ب ددددد سخددددددما هاسمددددد سيسدددددت  دونسة ددددد ي و
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سة مختل دددددد سمؤ سددددددا ه سردددددد سخدددددددما هاسيسددددددتخدم نسة دددددد ي سة شددددددخا سبدددددد  سة  ضدددددداسمدددددد 

س(.س2502سة عم  ت 

سجددددد   سعلددددد سة م ارسددددد سمددددد سأهددددد سم ضددددد  سي جددددددساسة يدددددا سهددددد  سة صددددد   سة  عايددددد سرددددد 

سعددددد سرضدددددنتسسة عا  ددددد سة تكدددددا   سمددددد سضدددددغ  سر ددددد سا ةجددددد سوقددددداسرددددد سة صددددد   سة خددددددما 

سجددددددد   سق دددددددا سم ضددددددد  سويمثددددددد س لم ضددددددد سة طب ددددددد سة  عايددددددد سمسدددددددت  سعلددددددد سة   ددددددداظ

سة تدددددددد سة عمل ددددددددا س  ةل سمجددددددددا سردددددددد سة  ديثدددددددد سة م ضدددددددد عا سأحدددددددددسة صدددددددد   سة خدمدددددددد 

سمق دددددا سعلددددد سةلآنسحتددددد سعدددددا سة  دددددا سي جددددددساسح ددددد سح  هددددداتسمسدددددتم ةتسسة جدددددد سمدددددازة 

 etal,2022)سسة خدددددددما سعمل ددددددا سأادددددد ة سجم دددددد سعلدددددد س طب قدددددد سيصددددددل سمقبدددددد  سوةحددددددد

Rasheed)س

سة  عايدددددد سجددددد   سمسددددددت  سعددددد سة م ضدددددد سلضددددد ق ددددددا سسرددددد سة دلة دددددد سمشدددددكل سو كمددددد 

س.بجد سة مسل  سة ق ة سرهدسة مل سبمستش  سة مقدم سة ص   

 تساؤلات الدراسة:

س:ة تا   سة تساؤا سر سة دلة  سمشكل سو كم 

سة مقدمدددددددد سة صدددددددد   سة  عايدددددددد سعدددددددد سجدددددددد   سة م ضدددددددد سلضدددددددداسمسددددددددت  سمددددددددا .0

سبجد ؟سة مسل  سة ق ة سرهدسة مل سبمستش  

سبمستشدددددد  سة م ضددددد سقبددددد سمددددد سة مدلكددددد سة  عل دددددد سة خددددددما سجددددد   سمسدددددت  سمدددددا .2

سبجد ؟سة مسل  سة ق ة سرهدسة مل 

سة قددددد ة سرهددددددسة ملددددد سبمستشددددد  سة م ضددددد سلضددددداسعلددددد سة خددددددما سجددددد   سأ ددددد سمدددددا .3

 بجد ؟سة مسل  

س
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 أهداف الدراسة:

ردددددد سجدددددد   سة  عايدددددد سة صدددددد   سة مقدمدددددد سسوة ضددددددع سة قدددددد  سمدددددد ة  سعلدددددد س.سة تعدددددد  0

 بجد .سة مسل  سة ق ة سرهدسة مل سبمستش  

سة م ضدددددد سقبدددددد سمدددددد سة مدلكدددددد سة  عل دددددد سة خدددددددما سجدددددد   سمسددددددت  سمدددددداة كشدددددد سعدددددد س.2

سبجد .سة مسل  سة ق ة سرهدسة مل سبمستش  

سمتطلبدددددددا س تلب ددددددد سة مطل بددددددد س لتغ  ددددددد ة سة مؤ سددددددد س خضدددددددا ة ت صددددددد س  ددددددد سك   ددددددد س.س3

س.أرض سبشك سة مست  دي سرئ سوأهدة 

 أهمية الدراسة:

سرددددد س لم ضددددد سة مقدمددددد سة طب ددددد سة  عايددددد سجددددد   س ق ددددد  سهددددد سة ب ددددد سمددددد سة غددددد   .0

س.ة م ض سلضاسم ةعا سم سبجد سة مسل  س لق ة سرهدسة مل سمستش  

قددددددس   ددددددساتددددداةئسهددددد  سة دلة ددددد سة قددددداةم  سعلددددد سة خددددددما سة صددددد   س لتعددددد  سعلددددد س .2

مسددددددددت  سجدددددددد   سة خدددددددددما سة مقدمدددددددد سمدددددددد سة ت ك دددددددد سعلدددددددد ساقددددددددا سة ضددددددددع س

 و صنحها.

سمدددددددد سة مقدمدددددددد سة صدددددددد   سة  عايدددددددد سجدددددددد   سعدددددددد سة ب ث دددددددد س لدلة ددددددددا س  دددددددد ةء .3

سردددددد سممهدددددداسيسددددددت ا سقدددددددسوة تدددددد سبجددددددد تسة مسددددددل  سة قدددددد ة سرهدددددددسة ملدددددد سمستشدددددد  

س جددددد ةءس ددددد سأنسة باحددددد سعلددددد سحسددددد سيسدددددب س ددددد سح ددددد ساحقددددد تسب ث ددددد س لة دددددا 

س.ة مملك سمست  سعل سمما ل س لة  

سعلدددددد س لعمدددددد سة صدددددد  سة مجددددددا سردددددد سة عددددددامل  س سدددددداعدسو  صدددددد ا ساتدددددداةئس قدددددددي  .4

 .ة ص   سة ج   سمست  سلر 

س

س
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 منهج الدراسة :

سق دددددددا سعلددددددد س لتعددددددد  سة ت ل لددددددد سة  صددددددد  سة مدددددددمهئةعتمدددددددد سهددددددد  سة دلة ددددددد سعلددددددد س

سة ملدددددد سبمستشدددددد  سة مقدمدددددد سة صدددددد   سة  عايدددددد سجدددددد   سمسددددددت  سعدددددد سة م ضدددددد سلضدددددد 

اسدددددد ةتس منةمتهدددددداس هدددددددة سة دلة دددددد تسح دددددد س دددددد س ع يدددددد سسبجددددددد سة مسددددددل  سة قدددددد ة سرهددددددد

سرددددد سعضددددد سكددددد سة دددددتج ة سة ب ددددد سمددددد سة مددددد  سهددددد ةسيتضدددددم ة مدددددمهئسة  صددددد  سبأاددددد س

سرقددددد سة ب ددددد سق ددددددسة سددددداه  س  صددددد  سأجددددد سمددددد سممددددد سكب ددددد  سع مددددد سأوسة ب ددددد سمجتمددددد 

سة  ددددددبا س  ديدددددددسأوسةال بددددددا سة تكشددددددا س ونسوج  هدددددداتسو لجدددددد س ب عتهدددددداسح دددددد سمدددددد 

س(2553 ة عسا ت

 الاطار النظري:

 :الجودة مفهوم

سعلدددددد س  تدددددد  س اهدددددداسة ت ديدددددددسوجدددددد سعلدددددد سة جدددددد   سوصدددددد سة صددددددع سمدددددد سيكدددددد نسقددددددد

سمطلقتدددددداس مددددداسة دددددتخدةم سيمكددددد س اددددد سوذ ددددد .سوة م بكددددد سة متم عددددد سة دددددداا سمددددد سة كث ددددد 

سجددددددد ءسأوسة شددددددد ءس ب عددددددد "سيعمددددددد سوة ددددددد  ست"ة جددددددد   "سة ن  مددددددد سة مصدددددددطل .ساسدددددددب تاسأو

س.(Kasurinen.J, & Exploring, 2012 سس ب عت سم 

سة متطلبدددددا سر ددددد سأاهددددداسعلددددد سة صددددد سرددددد س ع ي هددددداس ددددد سة جددددد   سأنسمددددد سة ددددد غ سعلددددد 

سحا  تددددددددداسة جددددددددد   سيعددددددددد  (سANSI س لمعددددددددداي  سة م يكددددددددد سة معهددددددددددسأنس اسوم ةقبتهدددددددددات

سمتطلبدددددددا س لب دددددد سمدددددد س مكمدددددد سة تدددددد سة خدمدددددد سأوسة ممددددددتئسو ددددددما سم دددددد ة سأاهدددددداسعلدددددد 

 .م د  

 : الصحية الرعاية جودة مفهوم

سيصددددددع سة تدددددد سة غامضدددددد سة ركددددددالس لدددددد سمدددددد سوةحددددددد سة ج ددددددد سة صدددددد   سة  عايدددددد س عتبدددددد 

ة.سبدقدددددد سوق ا ددددددهاس  ديدددددددها سمعدددددد سيتعامدددددد سة م ضدددددد  سبهدددددد ةسيهددددددت سمدددددد سكدددددد س نساسدددددد ت
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سردددددنسةلآخددددد ي تسعددددد سر هددددداسيختلددددد سقددددددسة تددددد سة مجددددداا سعلددددد سوي كددددد سمختلددددد سبشدددددك 

ساصدددددد  ة ت وة دددددد ساطددددددا سعلدددددد سمقبدددددد  سوةحدددددددس ع يدددددد سعلدددددد سب ددددددمه س جمددددددا سي جددددددد

سس(2553

سأحدددددد سمددددد س تماشددددد سة تددددد سة خددددددما سأرضددددد سرددددد نوة مهم ددددد سسة طب ددددد سة مسددددد سوجهددددد سمددددد 

س نح ددددددد سسة جددددددد   سعا  ددددددد سصددددددد   سلعايددددددد س شدددددددك سوة طددددددد سة علددددددد  سرددددددد سة تطددددددد لة 

سع ةمدددددد سكلهدددددداسة مقدمدددددد سة خدمدددددد سوادددددد  سة مقدمدددددد سة  عايدددددد سومسددددددت  سة مهمدددددد سأخنق ددددددا 

س(2502 عداانتسذ  سعل س ؤ  

سوجددددد سأرضددددد سعلددددد سةا دددددت ا  سعلددددد سة قددددددل س  ددددد سيشددددد  سرهددددد   ةليددددد سساسددددد سوجهددددد سومددددد 

سة متطلبددددددا س لب دددددد سأجدددددد سمدددددد سجديددددددد سمدددددد ةل سوجدددددد  سبا  عدددددد سة م جدددددد   سة مدددددد ةل سمدددددد 

سممسددددد لس–سأهم ددددد سة كثددددد سة ممسددددد لسمددددد .سة خدمددددد سمددددد سأعلددددد سمسدددددت  س تقددددددي سة مطل بددددد 

سوات جتددددد سة عدددددن سعمل ددددد سخدددددن سمددددد سة صددددد   سة  عايددددد سجددددد   س  ديددددددسيدددددت س–سة مددددد ير

س(2502 ة عم  ت

سةهتمددددددا س لجددددد سأاهددددداسعلددددد سة صددددد   سة  عايددددد سجددددد   س  ددددد سة م ضددددد سيمسددددد سحددددد  سرددددد 

سة  ا دددددد تسوعددددددن س شددددددخ  سردددددد سة طب دددددد سمهددددددال سوكدددددد   س جدددددداهه سو ط هدددددد سة مدددددد ظ   

سة مع رددددددد سمددددددد سمسدددددددت  سبدددددددأعل سة تمتددددددد سأاهددددددداسعلددددددد سة جددددددد   سة  بددددددداءسيعددددددد  سرقدددددددد

س.م ضاه سخدم .س لم ض سو  ر  هاسة متاح سة طب  سوة مهالة 

سوة م دددددد لسة تكم  دددددد ج سة م دددددد ل:سة صدددددد   سة  عايدددددد سجدددددد   سيشددددددكننسم دددددد لةنسهمددددددا 

سة طب ددددددد سوة تكم   ج ددددددداسة مع رددددددد سة دددددددتخدة سعلددددددد سة  مددددددد سة م ددددددد لسويمطددددددد  .سةلإاسددددددداا 

سةحت اجددددددا س لب دددددد سة بشدددددد  سة م دددددد لسيتضددددددم سحدددددد  سردددددد سة م ضدددددد تسوعددددددن س تشددددددخ  

سة تدددددددد سبا معل مددددددددا سو  ويددددددددد س-سوة تعددددددددا  سةاحتدددددددد ة سمثدددددددد س-سة  ا دددددددد  سة مدددددددد ير

س(2500 عت  تسي تاجها
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سبهددددددداس ضدددددددطل سة تددددددد سةاجتماع ددددددد سة مسدددددددؤو   س  ددددددد سة تع يددددددد سهددددددد ةسمضدددددددم نسيشددددددد  

تسسة صدددددد   تسة  حددددددد  سة مقدمدددددد سة صدددددد   س لخدمدددددد سوكممددددددتئسمهامهدددددداتسأوسشددددددكلهاسكددددددانسأيددددددا

سويمكدددددد .سعلدددددد ه سوة   دددددداظسولعددددددايته سة م ضدددددد س جددددددا سبا ت ةما هدددددداسي دددددد سبمدددددداس لمجتمدددددد ت

سكممدددددتئسة صددددد   سة  حدددددد سمسدددددؤو   سعددددد س عب ددددد سأاهددددداسةجتماع ددددد ساسددددد سوجهددددد سمددددد سة قددددد  

س.ة م ض سحق  س جا 

  جوانب مفهوم الرعاية الصحية:

ددددددداس عُددددددد  :سة  عايددددددد س قم ددددددد  .0 سو شددددددد  سوة تكم  ددددددد ج تسة مع رددددددد سبا عمصددددددد سأيضت

سيمكدددددد سة دددددد  سوة تكم  دددددد ج سة علمدددددد سة تقددددددد سومسددددددت  سوة خبدددددد  سة مع ردددددد س  دددددد 

سةلإجدددددد ةءة س  دددددد سبالإضددددددار سة طب دددددد تسة  عايدددددد سعلدددددد س ل صدددددد  س   دددددد سة  صدددددد  

س.ة عن سه ةسر سة مستخدم سوة  ا   

سة جاادددددددد "سبا ددددددد سأح ااتدددددددداسيعُددددددد  سة دددددددد  ست"ة  عايددددددد سردددددددد "سمصدددددددطل سيصددددددد  .2

سمدددددد سة صدددددد   سة  عايدددددد سردددددد سة متخصصدددددد  س  اعدددددد سك   دددددد ست" ل عايدددددد سة سددددددل ك 

سة ج ةاددددددد سعلددددددد سي كددددددد سة عمصددددددد سهددددددد ةسأنسبا ددددددد ك سة جددددددددي سومددددددد .سة م ضددددددد 

سجددددد   سعلددددد سكب ددددد س دددددأ   س ددددد سأنسلغددددد سة طبددددد تس لعدددددن سوة مع ر ددددد سة تكم   ج ددددد 

 (2520مم  ت و  س مهاسو ق  مهاسة خدم 

سة تصددددددم  سمسددددددت  سة  ةحدددددد سو دددددداة س شددددددم سة  مدق دددددد سوة خدددددددما سة  ةحدددددد سو دددددداة  .3

سوأجهدددددددددد  سة ا قدددددددددد تسوة معدددددددددددة سة  ددددددددددا سو دددددددددد ةر س لمستشدددددددددد  تسة خددددددددددالج 

سوو ددددددددداة سة م ضددددددددد تسر  صدددددددددا سم ةع ددددددددددس ت ديددددددددددسة متطددددددددد ل سة كمب ددددددددد   

سومعدددددددة سة دددددددةخل تسوة مقدددددد سوةااتسددددددالتسة طعددددددا سممددددددا  سمثدددددد سة  مدق دددددد سة  ةحدددددد 

سة  عايدددددددد سجدددددددد   سيعدددددددد  سة  جدددددددد ة سمددددددددمهئسأنسمدددددددد سة دددددددد غ سعلدددددددد .سة غدددددددد  

س ددددددددددلأ ةءسو ق دددددددددد مه سة م ضدددددددددد س  قعددددددددددا سبدددددددددد  سة تمدددددددددداقرسبأاهدددددددددداسة صدددددددددد   

 (2552ستسوة عبا   سعاشـ ل ة  عل 
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 : الصحية الخدمات جودة أبعاد

سيجعلدددددد سبمدددددداسة م عدددددد   سة خدمدددددد س م  دددددد سعلدددددد سة خدمدددددد سمقددددددد سقدددددددل :سة م   ق دددددد  .0

سة  صددددد  سة عم ددددد سيت قددددد و.سوة صددددد  سة دقددددد سمددددد سعا  ددددد سوبدلجددددد سبا ثقددددد سجددددددي ةتس

اسوة  ةءسة ت ق اسح  سم س ق ق سخدم سعل   .وعدسكماس مامت

سقددددددددل س  ددددددد سهددددددد ةسيشددددددد  :سو  ةر هددددددداسة خدمددددددد س  ددددددد سة  صددددددد  س مكاا ددددددد ساطدددددددا  .2

س لددددددد سأهم ددددددد سو  ديددددددددسة تا  ددددددد سةا ت سدددددددالة سعلددددددد س لددددددد  سوجهددددددددهاسة ممسمددددددد 

 (2500عت  ت  :ة مقص  سوة مست  دسة م يرساس سوجه سم سةلإجابا 

 ة عم  ؟سي يدهاسعمدماسة خدم س قدي سيت سه س 

 ة عم  ؟سي يد سة   سة مكانسر سة خدم س قدي سيت سه س 

 ة طل ؟س قدي سعمدس لعم  سة خدم س قدي س  ت سه س 

 ة خدم ؟سعل سة عم  سي ص سأنسقب سيم سأنسيج سة  قاسم سك س 

 ة خدم ؟سم و سم ق س   سة  ها سة سه سم سه س 

سمددددد سة خدمددددد سبتلقددددد سة م  بطددددد سة متصددددد ل سة مخدددددا  س لجددددد س  ددددد سيشددددد  :سة مدددددان .3

سعدددددد س لتعب دددددد سكمؤشدددددد سة ددددددتخدةم سيددددددت و.سكل همدددددداسأوسمقدددددددمهاسأوسة ممسمدددددد سهدددددد  

 .يقدم اهاسوم سة مقدم سة خدم سر سة شخا سو ق سأمانسمد 

سمددددداسم  ددددد  ؟سهددددد سهددددد سبا ثقددددد ؟سة خدمددددد سمقدددددد سي سددددد سمدددددد سأ س  ددددد :سة مصددددددةق   .4

س  ددددد سويشدددددالسووعددددد   ؟س صددددد ي ا  سيتددددداب سرهددددد سة خدمددددد ؟سمقدددددد سمصددددددةق  سمدددددد 

سم ضددددددا سمتطلبددددددا سعلدددددد سة تعدددددد  سة خدمدددددد سمقددددددد سبهدددددداسيسددددددتط  سة تدددددد سة دلجدددددد 

 .ووع  سبمع رت س ه سة مستم  سة  عاي سو قدي سوة ت عابها

سةحت اجددددددا س لب دددددد سعلدددددد سة خدمدددددد سمقدددددددم سقدددددددل سمددددددد س  دددددد س شدددددد  :سةا ددددددتجاب  .0

سبشدددددددك سخددددددددمته سعلددددددد سوقددددددددل ه سة دددددددتعدة ه سومدددددددد ساشددددددد ةهاسعمددددددددسعمنةهددددددد 

س لددددد س قددددددي سعمددددددسة عم ددددد ؟س خدمددددد سولةضددددد سمدددددت مسسة خدمددددد سمقدددددد سهددددد .س ةةددددد 

س م  ددددد ت ة طلددددد ؟سذ ددددد س تلب ددددد سمسدددددتعدسة مددددد ل سهددددد سة خدمددددد تسعلددددد س ل صددددد  

2552) 
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سة مسددددددؤو   سة ردددددد ة سوجدددددددةل سمنءمدددددد سمددددددد سبهدددددداسويقصددددددد:سوة جدددددددةل سة ك دددددداء  .6

سة ت ل دددددد سعلدددددد سوقدددددددل ه سومهددددددالة ه سمعددددددالره سح دددددد سمدددددد سة خدمدددددد س قدددددددي سعدددددد 

سعمدددددددما.سممكددددد سوجددددد سأرضدددددد سعلددددد سوظددددداة ه سأ ةءس هدددددد س تددددد  سة تددددد سوةا دددددتمتا 

سع ةمددددد س  ددددد سعدددددا  تسسيلجدددددأسر اددددد سمددددد  تس و سة خدمددددد سمقدددددد سمددددد سة مسدددددتهل سيت اعددددد 

سة  ةقع ددددددددددد تسوة تجدددددددددددال سومصدددددددددددا لهاتسة كا يم ددددددددددد سةاعتمدددددددددددا سأولة سمثددددددددددد 

سمدددددد سخدددددددما ه سعلدددددد سة  صدددددد  سة م ضدددددد سبعددددددرسي ضدددددد سقدددددددح دددددد سسوة م ةقدددددد 

سعلم ددددد س لجدددددا سعلددددد سة  اصدددددل  سة رددددد ة سومددددد سل دددددم تاسبهددددداسمعتددددد  سمصدددددا ل

 .متقدم 

سيمكدددددددد سة تدددددددد سة ما يدددددددد سة م ةردددددددد سة  ئدددددددد سهدددددددد  س شددددددددم :سة ملم  دددددددد سة ج ةادددددددد  .2

سة مسدددددددتخدم سةا صدددددددا سوو ددددددداة سوأ وة س   هددددددداتسة  صددددددد  سة خدم ددددددد س لمؤ سددددددد 

سة خدمدددددد تسردددددد سة مسددددددتخدم سة تكم   ج دددددداسذ دددددد سردددددد سبمدددددداسة عمددددددنءتسمدددددد س لت اعدددددد 

 . لم ظ   سة     سوة مسه س لمتج تسوة ديك لسة دةخل سوة تصم  

سبمم دددددد ة سة عم دددددد س عددددددن سعلدددددد سة خدمدددددد سمقددددددد سقدددددددل سبدددددد سويقصددددددد:سة ت ةصدددددد  .8

سة خدمددددد سعلددددد س ل صددددد  سبددددد سة ق دددددا سعل ددددد سيجددددد سة ددددد  سة ددددددولسوكددددد   سة خدمددددد 

 (,Manzoorس2502 ة نزم 

س(Hussainس et al,2019 سالصحية:معايير الرعاية 

سة خدمدددددد سومقددددددد س لمدددددددي سة  ق قدددددد سة  ةءسمسددددددت  س  دددددد سويشدددددد  :سة  مدددددد سةلإ قددددددان .0

س.وقدلة ه سمهالة ه س   سبالإضار 

سة خدمددددد س كددددد نسأنسيجددددد سآخددددد تسبمعمددددد :سة طب ددددد سة خدمددددد س  ددددد سة  صددددد  س ددددده    .2

س.ع ةة سأ س ونسة صاا سبمسا سومجه  سوق يب سة  ص  س هل 

سأ ددددددسسعلدددددد سوةعتما هدددددداسو أ   هدددددداتسة خدددددددما ساجددددددا سمددددددد :سوة تددددددأ   سة  عا  دددددد  .3

سة سدددددددد و س  ةعدددددددد سة تدددددددد سة تكم   ج دددددددداسبا ددددددددتخدة س قددددددددديمهاسو ددددددددل م سعلم دددددددد ت

س.ة م تمل سوة مخا  
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سمثدددددددد سةلإيجاب دددددددد تسة ت دددددددداعن س بددددددددا  سبهدددددددداسويقصددددددددد:سة ردددددددد ة سبدددددددد  سة عنقدددددددد  .4

سمقددددددددم سبددددددد  سة متبدددددددا  تسوةاحتددددددد ة سة ددددددد ق سوةا دددددددتما سوة تعدددددددا  سةا دددددددتجاب 

س.كك سوة مجتم سة ص  سة   ي سوك   سوة مست  دي سة ص   سة  عاي 

سبمدددددداءسمما ددددددب سبط يقدددددد سة مطل بدددددد سة خدددددددما س قدددددددي سعلدددددد سة قدددددددل سهدددددد سة ك دددددداء  .0

س.ج د سومبا  سمعاي  سعل 

س.مستم سبشك سة خدما س قدي سعل سة قدل :سةا تم ةلي  .6

سة  عايددددددد سومتخصصددددددد سة م ضددددددد سعلددددددد س سددددددتط  سمددددددداسبقددددددددلسة مخدددددددا  س قل دددددد  .2

س.وة م سة سنم سمجاا سر سة ص   

سةحت اجدددددددا س لب ددددددد سعلددددددد س سددددددداعدسة تددددددد سة خدمددددددد سمتطلبدددددددا سبأاهددددددداسة كما  دددددددا س عددددددد  

سم ي دددددددد سةاتسددددددددالسأمدددددددداك س دددددددد ر  سذ دددددددد سعلدددددددد سة مثلدددددددد سومدددددددد .سة م ضدددددددد سولغبددددددددا 

سة م ضدددددددددددد سخص صدددددددددددد  س  مايدددددددددددد سة   دددددددددددد سغدددددددددددد  سردددددددددددد س ددددددددددددتاة سو  ك دددددددددددد 

س(Kasurinen.J, & Exploring, 2012 وأ  ةله 

 :المستشفيات في الشاملة الجودة إدارة أهمية

سة شددددددامل تسة جدددددد   سةلإ ةل س مبددددددا  س طب قهدددددداسات جدددددد سة   ةةدددددددسبعددددددرسة مستشدددددد  ا س  قدددددد 

س(2552س م   ت:س يل سر ماسع ضهاسيمك سوة ت 

ساهددددددئسردددددد نسة عمدددددد تس جدددددد ةءة س ع يدددددد سأوس بسدددددد  سخددددددن سمدددددد :سةلإجدددددد ةءة س بسدددددد  1.

س.بسا  سأكث سيجعلهاسة شامل سة ج   س  ةل 

ةسجهددددددددتةسة شدددددددامل سة جددددددد   س  ةل ساهدددددددئسيبددددددد  :سة عمل دددددددا س  سددددددد  .س2 س لعثددددددد لسمتضدددددددار ت

س.ممهاسوةا ت ا  سة ت س  س مكاا ا سعل 
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سمهدددددالة سمسدددددت يا سولرددددد سة عمل دددددا سرددددد سة هددددددلس قل ددددد سخدددددن سمددددد :سة تشدددددغ  سك ددددداء 3.

سة جددددددد   س  ةل سركددددددد  س طب ددددددد سم ةيددددددداسأهددددددد س حدددددددد سة تشدددددددغ  سك ددددددداء س عتبددددددد سة مددددددد ظ   ت

س.ة شامل 

س  ةجددددددد سة تددددددد سة مشدددددددكن سأكبددددددد سمددددددد :سة سددددددد ي ي سة ممال ددددددد سرددددددد سة  ددددددد ةل س زة ددددددد .س4

س لق دددددددا سة  بددددددداءسيسدددددددتخدمهاسة تددددددد سة  دددددددا   سرددددددد سة  ددددددد ةل سهددددددد سة صددددددد   سة ممسمدددددددا 

س.وة  عا   سة  عاي سمست  سعل سيؤ  سمماسب ةجبا ه ت

سأكثددددددد س  ددددددد سة ت صددددددد سيمكددددددد سة م هددددددد  سهددددددد ةسبا دددددددتخدة :سة عمل دددددددا س كددددددد ةلس قل ددددددد .س0

سعلدددددددد سة ضددددددددال سوآ ددددددددال سة تكدددددددد ةلس قل دددددددد سوبا تددددددددا  سة مهددددددددا س تم  دددددددد سرعا  دددددددد سة طدددددددد  

س.ة عمنءسولضاسوة ك اء سوة ج   سةلإاتاج  

 :الصحية الخدمات في الشاملة الجودة إدارة تبني مبررات

س(2500سعت  ت:س ة تا  سة م  سعل سة مب لة س صم 

 :العاملة القوى -1

سوة طب ددددددد سوة  م ددددددد سة تخصصدددددد  سة عاملددددددد سة قدددددد  س  زيددددددد سردددددد سة تددددددد ةزنسضددددددع  .0

سة  ةحددددددددتس لمستشددددددد  سة دةخل ددددددد سة قسدددددددا سوبددددددد  سة مستشددددددد  ا تسبددددددد  سة مسددددددداعد 

تسسة عاملددددد س لقددددد  سم حدددددد سمعددددداي  سوجددددد  سعدددددد سوات جددددد  سةا دددددت عاب  س لطاقددددد سورقدددددا

س.خدما سة عم سو قدي سو ب ع 

س ق دددددد  سردددددد سة مستشدددددد  ا سردددددد سة مسددددددتم سوة تعلدددددد  سة تدددددددلي سبدددددد ةمئسك ايدددددد سعددددددد  .2

  .ة عامل سة ق  سةحت اجا سومست  سعد 

سيعملدددددد نسة تدددددد سبا مستشدددددد  ا سة ت ةمهدددددداسوعددددددد سة عاملدددددد سة قدددددد  سة ددددددتق ةلسعددددددد  .3

 .بها

س
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 :الطبية والتجهيزات التقنيات -2

  سة جهددددددد  سوخصددددددداة سأبعدددددددا س  ديددددددددسرددددددد سة عنقددددددد سذة سة معددددددداي  سك ايددددددد سعددددددد

سوحجدددددد سادددددد  سحسدددددد سة مستشدددددد  سردددددد سقسدددددد س كدددددد سة مطل بدددددد سة مسدددددداعد سة طب دددددد 

 .ة عم 

  سمتكددددددد لتسبشدددددددك سو تعطددددددد سرعا ددددددد تسغ ددددددد سة مستشددددددد  سرددددددد سة صددددددد اا سمعددددددددة

سرددددد سة تكم  ددددد ج سة تقدددددد سم ةكبددددد سرددددد س  شددددد سأاهددددداسكمدددددا.سقديمددددد سة معددددددة سوبعدددددر

 (2520مم  ت قطاعها

  سة معددددددة س جديددددددسيجددددد سوكددددد سمتددددد س ت ديددددددسة نزمددددد سة تخطددددد  س جددددد ةءة سغ دددددا

 .ك اء سأكث س تك نس  ديثهاسأوسة تبدة هاسأوسة طب  

 :التشغيل ومستلزمات الطبية الاحتياجات تأمين     3-

  سة غددددددد ةءسمددددددد سة مستشددددددد  سةحت اجدددددددا س تق ددددددد  سة سدددددددم  سة تخطددددددد  سك ايددددددد سعدددددددد

سبعدددددددددرسشددددددددد سومعا جددددددددد سة خددددددددددما تسمددددددددد سوغ  هددددددددداسة طب ددددددددد سوة مسدددددددددتل ما 

س.سة م ةل 

   س  ددددد سةا دددددتهن سوم ةقبددددد سصددددد  سرددددد سة متبعددددد سةلإجددددد ةءة سرعا  ددددد سعدددددد سوأ

سوة مسددددددددتل ما سوة خدددددددددما سة  ويدددددددد سة ددددددددتهن سمعدددددددددا سردددددددد سكب دددددددد سةل  ددددددددا 

س.ة طب  

 :التشغيل نظم -4

  سة م حددددددددد سة عمدددددددد سوعمل ددددددددا سوة س ا ددددددددا سة تشددددددددغ ل  سة اسمدددددددد سك ايدددددددد سعددددددددد

سممال دددددددا سرددددددد س بايمدددددددا س  ددددددد سيدددددددؤ  سممددددددداسة مستشددددددد  تسأقسدددددددا سرددددددد سة م  قددددددد 

س.وة س ط  سوة تق   سة مشكن سح سر سو  ديا سة قسا سب  سة عم 
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 سردددددد سة ضددددددع   سة معل مددددددا سوأاسمدددددد سة كار دددددد سغ دددددد سة  ةجعدددددد سة تغ يدددددد سآ  ددددددا س ن

س قدددددددمهاسة تدددددد سة خدددددددما سو دددددد ةزنسرعا  دددددد سعلدددددد سضددددددالس ددددددأ   س هدددددداسة مستشدددددد  ا 

 (Kasurinen.J, & Exploring, 2012 ة مستش  

  سممدددددداست(ة تمس م دددددد سوةاخت ددددددالة سة ق ةعددددددد سة دةخل دددددد سة عمدددددد سأاسمدددددد سك ايدددددد سعددددددد

سة ت صدددددد سأوسة قضدددددداياسحدددددد سعمدددددددسة    يدددددد س لت سدددددد  ة سكب دددددد  سر صدددددد سيتدددددد  سا

س.ة حكا س   

 (2221منير،) :المستشفى خدمات من المستفيدون -5

 س لمستشدددددد  سة مما دددددد سبا دددددددولسوجهلهدددددد سة خدمدددددد س ددددددا ب سبدددددد  سة مع ردددددد ساقددددد س ن

سة مستشددددددد  سخددددددددما سعلددددددد سة ضدددددددغ سمددددددد سي يددددددددسة طب ددددددد سة  عايددددددد س قددددددددي سرددددددد 

 وقدلة  

  سة  عايدددددد سعنجددددددا سيتلقدددددد نسة دددددد ي س لم ضدددددد سرهمدددددد سيسدددددده س  ددددددالسوجدددددد  سعددددددد

 .ة ص   

 سة طب ددددد سا دددددسسلؤيددددد سعلددددد سقددددددل ه سوعدددددد سوةحدددددد سغ رددددد سرددددد سة م ضددددد س  ةجدددددد

س.ممتس سبشك 

 الدراسات السابقة:

 درجةةةةةةةة فةةةةةةةي الصةةةةةةةحية الخةةةةةةةدمات جةةةةةةةودة أثةةةةةةةر( بعنةةةةةةةوان 2212دراسةةةةةةةة )ال ةةةةةةةمور، -

 ( حالة دراسة)  الأردنية الجامعة مستشفى في المرضى ولاء

سواءس لجدددددد سردددددد سة صدددددد   سة خدددددددما سجدددددد   سأ دددددد سمع ردددددد س  دددددد سة دلة دددددد سهدددددد  سهدددددددرا

سة ددددددتخد س دددددد سة دلة دددددد سهدددددد  سو غدددددد ة .سة ل ا دددددد سة جامعدددددد سمستشدددددد  سردددددد سة م ضدددددد 

سم سدددددد  سع مدددددد سعلدددددد س  زيعهدددددداس دددددد س ذسة مطل بدددددد تسة معل مددددددا س جمدددددد سةا ددددددتباا سأ ددددددل  

س  ل دددددددد س دددددددد سوقدددددددددس لمستشدددددددد  ت(سم ةجعددددددددا سم يضددددددددا(س308 سم   ة هدددددددداس عدددددددددة سبلدددددددد 

س لعلدددددد  سةلإحصدددددداة  سة   مدددددد سة ددددددتخدة س  يدددددد سعدددددد سةا ددددددتبااا سردددددد سة دددددد ةل  سة ب ااددددددا 
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سوةاا  ةردددددددددددا سة  سددددددددددداب  تسة مت  دددددددددددطا سعلددددددددددد سبااعتمدددددددددددا (سSPSS سةاجتماع ددددددددددد 

سو  ل دددددددد سة بسدددددددد  تسةاا دددددددددةلسو  ل دددددددد سب   دددددددد نتسةال بددددددددا سومعددددددددامن سة مع اليدددددددد ت

سمسدددددددت  س نس-0:سأهمهددددددداسة متددددددداةئسمددددددد س عدددددددد سة دلة ددددددد سوخلصدددددددا.سة حدددددددا  سة تبددددددداي 

سة  جدددددد ة سمق ددددددا سحسدددددد سة ل ا دددددد سة جامعدددددد سمستشدددددد  سردددددد سة صدددددد   سة خدددددددما سجدددددد   

 Servqualسم ضدددددد سقبدددددد سمدددددد سة مت قعدددددد سة جدددددد   س كدددددد نسلةجدددددد سوذ دددددد ساسددددددب اسمتدددددددن(س

س جدددددد   سة مك ادددددد سة بعددددددا سأهدددددد س نس-2.سقددددددبله سمدددددد سة مدلكدددددد سة جدددددد   س  دددددد  سة مستشدددددد  

سة  جدددددد ة س مق ددددددا سورقدددددداسة ل ا دددددد سة جامعدددددد سمستشدددددد  سردددددد سة سدددددداةد سة صدددددد   سة خدددددددما 

 Servqualسبعدددددددددددسةا ددددددددددتجاب تسبعدددددددددددسة ملم  دددددددددد  تسبعددددددددددد:سة تدددددددددد ة  سعلدددددددددد سهدددددددددد (س

سعمدددددددس حصدددددداة  س ا دددددد سذ سأ دددددد سوجدددددد  س-3.سة تعددددددا  سوبعدددددددسة تأك دددددددتسبعدددددددسةاعتما يدددددد ت

سمستشدددددددد  سردددددددد سة مقدمدددددددد سة صدددددددد   سة خدددددددددما س جدددددددد   (سα≤سس5050 سة دا دددددددد سمسددددددددت  

سة ت سددددددددددد  ي سة قدددددددددد  سبلغددددددددددداس ذسة م ضدددددددددد سواءس لجدددددددددد سرددددددددددد سة ل ا دددددددددد سة جامعدددددددددد 

 50223=R2سة  جدددددددد ة سمق ددددددددا سبا ددددددددتخدة (س . Servqual 4-سة ملم  دددددددد  سكاادددددددداس

سيدددددددأ  س ددددددد سةاعتما يددددددد تس ددددددد سة تعدددددددا  تس نهددددددداسة م ضددددددد تسواءسرددددددد س دددددددأ   ةسة كثددددددد 

سة  جددددددددد ة سمق دددددددددا سا دددددددددتخدة سورقددددددددداسةا دددددددددتجاب س دددددددددأ  سة خ ددددددددد سورددددددددد سة تأك ددددددددددت

  Servqual. 5-سع مدددددددد سم دددددددد  ة سبدددددددد  س حصدددددددداة  س ا دددددددد سذة سردددددددد و سوجدددددددد  س

سة تدددددددأم  ت س لمتغ ددددددد ة س عددددددد  سواةهددددددد س مسدددددددت  سة مستشددددددد  سم ضددددددد سمددددددد سة دلة ددددددد 

سذة سرددددددد و سأ سب جددددددددس ددددددد سب ممدددددددا(.سة شددددددده  سة ددددددددخ سة تعل مددددددد تسة مسدددددددت  سة عمددددددد ت

س.ة جمسس متغ  س ع  س حصاة  س ا  

 نمةةو   باسةةتخدام الصةةحية الخةدمات جةةودة ( بعنةوان تقيةةيمTeshnizi etal,2018دراسةة )  -

 إيران. في الخدمة جودة

س جم د سة تلد  سة ت ل د سخدن سمد س يد ةنسرد سة صد   سة خدما س ق   سج   س   سة دلة  سه  سهدرا

 رد س لأ ب دا سممهج د سم ةجعد س جد ةءسة خدمد تسو د سج   سة تخدماسأ ة سة ت سةلإي ةا  سة دلة ا 

Web of ScienceستPubMed تس  سة تخدة سأ ة SERVQUAL    سة  عايد سخدما سج   س تق
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سمد سأقد سة م ضد س صد لة سوكااا .Stata MP v. 14 ر سة ت ل ن سجم  س ج ةءسة ص   تس  

سأ ادددد (س000000 .سوة م   ق ددد (س220022 .س لمسدددؤو   سكدددان(.س60064=س.سة  جددد   س  قعدددا ه 

سيكدد س دد سة جددمستسبا ددتثماء.سة  جدد ة سأكبدد (س530053 .سوة تعددا  س لملم  دد  سوكددانسة  جدد ة ت

(س43042 .سألة سمددديمت سردد سة م ضدد سكددان.سة ثغدد ة سمدد سأهم دد سة جمع ددا سة خدد  س لمتغ دد ة 

سكااداسة خدمد سجد   سأبعدا ستسوة دتمتجاسة دلة د سةنسجم د .ة كبد س غد ة سه (س53052 .سوش  ةز

سو  تدا س لم ضد سم ضد  س كد س د س يد ةنسر سة ص   سة خدم سة خدما سج   سأنسيعم سمماس لب  ت

س.  س  س   

 المستشفيات في الصحية الخدمات أداء جودة قياس بعنوان( 2212الحديثي،) دراسة  -

 عسير بمنطقة الخاصة

سة مستشدد  ا سمدد سة مقدمدد سة صدد   س لخدددما سبا مسددب سة  ةءسجدد   سق ددا س  دد سة دلة دد سهدد  س هددد 

سة ع ب دد سة مملكدد سمسددت  سعلدد سة سددكاا  سة كثاردد سردد سة  ةبعدد سة ممطقدد  سعسدد  سبممطقدد سة خاصدد 

سوة مسدت  دي سة خددما سهد  سمقددم ساسد سوجهد سم سة خدما سه  سج   سمست  سو ق   ست(ة سع  ي 

سوشدملاسعسد  تسبممطقد سخاصد سمستشد  ا 3 أكب سعل سة دلة  سه  سو بقاسوةحدتسوقاسر سممها

سح  سة مستش  ا  س ل سر سة م ض سم س425وسة مستش  ا تسر سة عامل  سم س302سة دلة  سع م 

س هد  سوة مد ةجع  سوة م ض سوة عامل  سوة  م   سوةلإ ةلي  سة  باءسم سمختل  سع ما سعل س بقا

سة خاصدد سة صدد   سة خدددما س  سدد  سأو  يددا س  ديدددس  دد سة دلة دد ساتدداةئسو  صددلاسة مستشدد  ا ت

سهدد  س طب دد سبأهم دد سة دلة دد سأوصدداسكمدداسة  ةءتسجدد   سق ددا سردد سعل هدداسيعتمدددسة تدد سوة مؤشدد ة 

سولرد سة صد   سة خدما سو  س  سم ةقب سر س دولهاسة خدم سج   س بعا سة دول سوة تق   سة معاي  

سكا م ضدد سة خدددما سهدد  سومتلقدد سوة عددامل  تسكا  بدداءسة خدددما سمقدددم سمدد سكدد سلضدداسمسددت  

س.ة مستش  ا س ه  سوة م ةجع  

س

س
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 خاتمة:

سقطددددددا سأهدددددد سهدددددد سة صدددددد  سة قطددددددا سبدددددأنسةا ددددددتمتا سيمكدددددد سة ب دددددد ساتدددددداةئسعلدددددد سوبمددددداء

س نسكمدددددداس.وةاقتصددددددا  سة بشدددددد  سة ممدددددد سمدددددد سة دو دددددد سمسددددددت  سيعدددددد زسةقتصددددددا  سخدددددددم 

سة عديدددددددسةرتتددددددا س  دددددد سأ  سة صدددددد  سة قطددددددا سردددددد سباا ددددددتثمالسة خددددددا س لقطددددددا سة سددددددما 

س طددددد ي سرددددد سكب ددددد سبشدددددك س ددددداه سة ددددد  سة مددددد سة خاصددددد تسوة ع دددددا ة سة مستشددددد  ا سمددددد 

سة تقم دددددددا س  خدددددددا سوكددددددد   س لم ضددددددد سة مقدمددددددد سة صددددددد   سة خددددددددما سجددددددد   سو  سددددددد  

سعلدددددد سة   ددددداظسيعتمدددددددسة مستشددددد  ا سح ددددد س هدددددد  سبا مسدددددب تسوة دددددبن سردددددد سة  ديثددددد سة طب ددددد 

س. قدمهاسة ت سة خدما سج   سعل سو  ق قهاسأهدةرها

 النتائج:

س لب دد سردد سمعهدد سو عددا  سةهتمددا سب جدد  سة مستشدد  س م ةجعدد سةاطبددا س عطدداءسأجدد سومدد  .0

سجد   سمست  سعل سة مستم سوة تقد سة تط ي سر سممخ   سة تم   ي سةلإ ةل سر نسمتطلبا ه ت

س.ة خدم 

سة عامدد س لصدد  سر ةةدددهاس عسدد  سأجدد سمدد سو كدد سة  قاة دد تس ل عايدد سمدد ةل سة مستشدد  سيقددد  .2

س. ضار س  ك  س   سة مجا سه ةسي تا س لم ض 

س هدت وسة مما دب تسبدا ج   سو  ويده سة م ض سة ض   سو  قعا سةحت اجا س لب  سأج سم  .3

س. قديمهاس  سة ت سة شكاو س   سباا تما سةلإ ةل 

س تلب ددد سة نزمددد سة جددد   سبتددد ر  سملتددد م  سم ظ  هددداس  ؤيددد سمت مسددد سة مستشددد  س  ةل س ن .4

 .ة تم  سقم س   سبا ممشأ سوةال قاءسة م ض سةحت اجا 

ة .0 سجددتةس دعدةءسة م ضد سرد نس م ضدا تسيتبعهداسة تد سبدا ب و  ك ا سة مستش  سا ت ة ساس ت

 .مم سيتلق اهاسة ت سبا خدما 

س لم ضد سيسدتج ب نسة مد ظ   سأنس اس  د ه تسة م كلد سبا  ظداة سةاشغا ه سم سة  غ سعل  .6

 .اةق سبط يق 
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سةجابددا سمت  دد سبدد  (س5050 س ا دد سمسددت  سعمدددس حصدداة  س ا دد سذة سردد و س  جدددسا .2

مسددت  سجدد   سة  عايدد سة صدد   سة مقدمدد سبمستشدد  سة ملدد سرهدددسة قدد ة سسحدد  سة مب دد    

سة  ظ  د تساد  سة خبد  تس دم ة سة علمد تسة مؤهد  سةا  د س لمتغ د ة س عد  سة مسل  سبجدد 

س(ة جمس

 التوصيات:

  سبت ويدددسة خددما سمقددم سق ددا سضدمانسعلد سأكبدد سبشدك سة ت ك د سة عل دداسةلإ ةل سعلد سيجد

سةلآخد ي سأنسهد ةسم سرك  سعل سة م يرسوي ص .س    سي تاج نسة   سبااهتما سعمنةه 

 .متطلبا  س لب  سوي يدونسب سيهتم ن

  سبشدك سة تخطد  سة مستش  سر سة عل اسةلإ ةل سعل سيج سة تمارس  تسة قدلة س ع ي سأج سم

 .ة ج   سعل سوة ت ك  سة م ظ   سمع ر سم س  يدسة ت سة تدلي س ب ةمئسمما  

  س قددي سعلد سة مد ظ   سو شج سة مستش  س ةخ سة  ةءسمست يا س  س  سعل سةلإ ةل س  ك

 .ة شامل سة ج   س تع ي سم سم سمقت حا 

 سة مستشد  ا س اشداءسولةءسة  ا د سة سب سيعتب س ا سأكب سةهتماماسة  قاة سة عمص س عطاء

 .ة ص   سة  عاي سج   س مست  سض ول سو ا 
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 المصادر والمراجع:

 المراجع العربيةاولاً: 

س لجدددددد سردددددد سة صدددددد   سة خدددددددما سجدددددد   سأ دددددد (تس2502. حامدددددددسهدددددداا سة ضددددددم لت .0

سجامعددددددد تس(سحا ددددددد س لة ددددددد  سسة ل ا ددددددد سة جامعددددددد سمستشددددددد  سرددددددد سة م ضددددددد سواء

 022س-س62(تس3 22تسمؤ  

سجدددددددددد   سق ددددددددددا ست(2552 سعثمددددددددددانس ددددددددددن سوة عبا  دددددددددد تسي  دددددددددد سعاشدددددددددد لت .2

سردددددددد سMBAسب اددددددددامئسحا دددددددد :سة عل دددددددداسة دلة ددددددددـا سرددددددددـ سة تعل م دددددددد سة خدددددددددما 

س25-66(تس0 00سة قـص تسجامعـ سمجلـ سبغـ  تسةلإ ـنم  سة جامع 

سبددددددد  سوة تبددددددداي سة تشددددددداب سمدددددددد ست(2555 سهددددددداا سوة ضدددددددم لتسر يددددددددساصددددددد  ة ت .3

:سسةا تشددددددددد اة  سة خددددددددددما سجددددددددد   سمك ادددددددددا سحدددددددددـ  سوةلإ ةليددددددددد  سة م ضددددددددد 

س دددددددع  تسة ملددددددد سمجلددددددد سة خدددددددا تسة قطدددددددا سمستشددددددد  ا سعلددددددد س طب ق ددددددد س لة ددددددد 

 65-04س(ت0 02

سة خددددددددما سعددددددد سة م ضدددددد سلضددددددداسمدددددددد ست(2502 سة غددددددب سة لددددددد سمددددددددسة عمدددددد  ت .4

سمقالادددددددد تسةجتماع ددددددد س لة ددددددد :سة سدددددددع  ي سة ع ب دددددددد سة مملكددددددد سرددددددد سةا تشددددددد اة  

 .ة ل نسة   م  تسجامع سةلآ ة تسكل  سماجست  تسل ا  

سة خدددددددددددما سجدددددددددد   سمسددددددددددت  سق ددددددددددا ست(2520. وأخدددددددددد ونسخدددددددددد و سمم دددددددددد ت .0

 مق ددددددا سبا ددددددتخدة سة ج ةة يدددددد سة عم م دددددد سةا تشدددددد اة  سبا مؤ سددددددا سة صدددددد   

SERVQUAL  سةا تشدددددددد اة  سة مؤ سددددددددا سم ضدددددددد سمدددددددد سع مدددددددد س لة دددددددد

 045-020ست(0 00سةقتصا ي تسلؤ سمجل سعماب تسب اي سة عم م  

سة شدددددددددامل سة جددددددددد   س  ةل سممال دددددددددا سأ ددددددددد (:س"2502 سم مددددددددددسمعددددددددداذسعدددددددددداانت .6

سل ددددددددددا  ست"ة ل ا دددددددددد سة  ك م دددددددددد سة مستشدددددددددد  ا سردددددددددد سة عددددددددددامل  سأ ةءسعلدددددددددد 

سة عامدددددد تسةلإ ةل سةلإ ةليدددددد تسوة علدددددد  سةاقتصددددددا سكل دددددد سممشدددددد ل تسغ دددددد سماجسددددددت  

 .ة ل ن_سة ب اسة سجامع 
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سغ ددددددددد س كتدددددددد لة سل ددددددددا  ست"أرددددددددا سة ج ةةدددددددد سردددددددد سةاقتصددددددددا ي سةاصددددددددنحا 

_سة ج ةةدددددددد سجامعدددددددد سة تسدددددددد   تسوعلدددددددد  سةاقتصددددددددا ي سة علدددددددد  سكل دددددددد سممشدددددددد ل ت

 .ة ج ةة 

سرد سة صد   سة خددما سأ ةءسج   سق ا ست(2508. لةشدسةب ةه  سب سعبدة لط  سة  ديث ت .8
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