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ىالابعادىالتنظوموةىالمؤثرةىفىىمدتوىىاداءىالتنظومىالطبىىللخدمةىالصحوة
   الرحٌم عبد محمد عادل إنجً

)*(
 

 :مقدمة
كان  المقدمة من الباحثة والتي الدكتوراههذا بحث مستخلص من رسالة 

مقارنة بين  ميدانية دراسة التنظيم الطبي و جودة الخدمات الصحية :عنوانها
 اصة بمحافظة سوهاج المستشفيات العامة و الخ

معتمدة  اوقد اختارت الباحثة ابعاد التنظٌم الطبى وسعت الى عمق اكثر فً تحلٌله
بالإضافة الى تحلٌل هذا  الابعادفً ذلك على ما خلصت الٌه رسالتها فً هذا 

فً ضوء نتائج الدراسات السابقة ،وعلى هذا كان عنوان هذا البحث  الابعاد
،  الصحٌة للخدمة الطبى التنظٌم اداء مستوى فى ثرةالمؤ التنظٌمٌة الابعاد

 والبحث دوما ٌكون سؤال او اكثر  ٌبحث عن اجابة.

ىتداؤلىالدرادةى:
 سؤال هذا البحث يتمثل في

 للخدمة الطبى التنظٌم اداء مستوى فى المؤثرة التنظٌمٌة الابعاد اكثر هى ما
 ؟ الصحٌة

( مفرده عن طرٌق صحٌفة 300عٌنة الدراسة : فقد تم التطبٌق على  عدد )
الاستبٌان موزعة على عدد من المدارس و المؤسسات و المصالح الحكومٌة و 
الاعمال الحرة فى مركز طهطا بمحافظة سوهاج ، كما تم التطبٌق على عدد 

( مفردة لكلا من مقٌاس جودة التنظٌم و مقٌاس جودة الخدمة   بعدد  300)
( 000ستشفى الخاص بكل مقٌاس ،   أي )متساوي بٌن المستشفى العام و الم

( مفردة من 000مفردة من المستشفى العام بمركز طهطا بمحافظه سوهاج  و)
المستشفى الخاص )  مستشفى الرحمة  (  بمركز طهطا بمحافظة سوهاج فى كل 

  .من المقٌاسٌن

 مفاهومىالدرادةى:

 اولا مفهوم التنظٌم 
خلالها إنتاج السلع وتقدٌم الخدمات بل إن التنظٌمات لٌست مجرد أجهزة ٌتم من 

هى تمثل أنساقاً اجتماعٌة  بالؽة التعقٌد، ومتعددة النتائج، فالتنظٌم هو البٌئة 
التى ٌقضى فٌها قطاع كبٌر من أفراد المجتمع معظم أوقاتهم كما أن وظٌفته 

                                                           
 وجودة الطبي التنظيم: ]بعنوان وهي بالباحثة، الخاصة الدكتوراه رسالة منذا البحث ه   )*(

 بمحافظة  والخاصة العامة المستشفيات بين مقارنة ميدانية دراسة" الصحية الخدمات
&  سوهاج جامعة – الآداب كلية – الضبع أحمد الرءوف عبد. د.أ إشراف تحت"[  سوهاج

 .القاهرة جامعة – الآداب كلية – المكاوي محمد علي. د.أ



الصحية للخدمة الطبى التنظيم اداء مستوى فى المؤثرة التنظيمية الابعاد   

302 

الأساسٌة هى توجٌه الطاقة الإنسانٌة وترشٌدها ومن ثم فإن للتنظٌمات مكانة 
اسة فى المجتمع ومعنى ذلك بعبارة أخرى أن التنظٌمات الكبرى تمثل قوة حس

نظامٌة أساسٌة فى المجتمع ٌتعدى نطاق تأثٌرها حدود الاهتمامات والمصالح 
الاقتصادٌة بحٌث أصبحت تؤثر فى تشكٌل شخصٌة الفرد وفى سلوكه بصفة 

 . (0)عامة

اطٌة، الأساس الذى نهضت ولقد قامت صٌاؼة فٌبر عن النموذج المثالى للبٌروقر
علٌه صٌاؼات جدٌدة فى التحلٌل التنظٌمى، وذلك بالرؼم من أن كثٌراً من 
نظرٌات التنظٌم لم تجعل فٌبر نقطة انطلاق لها. وخضعت أفكار فٌبر للنقد من 
زاوٌتٌن: فهناك أولاً ألئك الذٌن درسوا التنظٌمات بهدؾ التعرؾ على خصائصها 

روا نماذج مثالٌة جدٌدة عندما لاحظوا أن بناء هذه البٌروقراطٌة، ومن ثم طو
التنظٌمات لا ٌتسق مع صٌاؼة فٌبر. ولقد تبنى هذه الفكرة كل من: 

 GerthوجٌرثConstasوكونستاس  CrozierوكروزٌٌهGouldnerجولدنر

وأما الاتجاه الثانى فهو مقارنة وظائؾ التنظٌم، بذلك الأوصاؾ التى قدمها فٌبر 
الإشارة إلى أن صٌاؼاته ؼٌر مكتملة وؼٌر ملائمة وٌتبنى هذا للبٌروقراطٌة، و

،  Eisenstadtالاتجاه كل من: أٌزنشدت

 .Udy(3)ووادىBendixوبندكسMertonومٌرتونBlauبلاو

وٌؤكد بارسونز على ضرورة وضع نظرٌة منهجٌة عامة للسلوك البشرى. وهو 
من العلوم، ذلك هو ٌعتبر وضع نظرٌة مجردة دلٌلاً أساسٌاً على خضوع أى علم 

أن مثل هذه النظرٌة تسٌر الوصؾ، والتحلٌل والبحث الإنبٌرٌقى، وٌؤكد 
بارسونز أن هذه الأهداؾ تتطلب إطاراً مرجعٌاً عاماً )مثل المكان الثلاثى الأبعاد، 

 .(2)والقوة فى المٌكانٌكا( وتستدعى منا فهم بناء النسق النظرىفى حد ذاته

لم ٌقدم نظرٌة عن التنظٌم إلا أن إسهاماته فى على الرؼم من أن بارسونز 
دراسة الأنساق الاجتماعٌة أضفت الكثٌر من الأبعاد إلى التعرٌفات الكلاسٌكٌة 
للتنظٌم. وقد عرض بارسونز رؤٌته للتنظٌمات فى مقالتٌه الشهٌرتٌن وأوضح 
من خلالهما أن التنظٌم نسق اجتماعى له اتجاه أساسى هو تحقٌق هدؾ ما أو 

وعة أهداؾ. وأن هذا الاتجاه ٌمثل ثمة أساسٌة من سمات التنظٌم كما ٌشمل مجم
فى الوقت ذاته جانبٌن أولهما العلاقات الخارجٌة التى تشٌر إلى علاقة التنظٌم 
بالمجتمع، والثانٌة البناء الداخلى للتنظٌم كنسق اجتماعى كما ٌتصؾ التنظٌم 

                                                           

سددددكندرية المعرفددددة الجامعيددددة ،ااعلددددم اجتمددددام التنظدددديم،  :( محمددددد علددددآ محمددددد و خددددرون1)
        .52-51ص2006

، 2004المعرفة الجامعية ،ااسكندرية علم ااجتمام الصناعآ،  :( محمد علآ محمد و خرون2)
 .100-::ص

دار المعارف  ، نظرية علم ااجتمام، ترجمة، محمود عوده و خرين :تيما شيف ( نيقوا3)
 .::3، ص 1:91
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تطلبات أساسٌة تشٌر إلٌها النظرٌة بالتكٌؾ لكونه نسقاً اجتماعٌا ٌواجه أربعة م
 العامة للأنساق.

وفٌما ٌلى استخلاص لأهم العناصر، التى ضمنها بارسونزفى تعرٌفة للتنظٌم 
والتى تظهر مهارته فى تطبٌق نظرٌتى الفعل ونظرٌة النسق الاجتماعى على 

 التنظٌم.
ثل فى رؤٌة التنظٌم كنسق اجتماعى ٌضٌؾ بعداً اجتماعٌا هاماً للتعرٌؾ ٌتم

تكوٌن النسق من أنساق فرعٌة متباٌنة كالنسق الفنى، والنسق الإدارى، والنسق 
المؤسسى. وأن الأنساق الفرعٌة تتكامل فٌما بٌنها كما ترتبط بالمجتمع الأكبر 

 من أجل تحقٌق أهداؾ التنظٌم.
المعالجة المتمٌزة لبارسونز لمشكلة السلطة والقوة فى التنظٌم كطاقة دافعٌه  

 ئة الموارد التنظٌمٌة لتحقٌق الأهداؾ التنظٌمٌة.لتعب

بٌنما  –الاهتمام الأكبر بدراسة العلاقة بٌن التنظٌم والمجتمع من المنظور الثقافى

أؼفل دراسة تأثٌر بعض العناصر التنظٌمٌة الأساسٌة كطبٌعة العملٌة الإنتاجٌة 
 .(2)والتباٌن فى الترتٌب البنائى للتنظٌم

ٌعة الفعل الاجتماعى نقطة البداٌة الأساسٌة فى دراسة وٌرى بارسونز أن طب
النسق الاجتماعى الذى ٌمكن رؤٌته من جانبٌن أولهما مشكلة النظام الاجتماعى 
أو طبٌعة القوى التىتعمل على إٌجاد أشكال مستقرة نسبٌاً للتفاعل والتنظٌم 

نٌها الاجتماعى، وما ٌمكن أن ٌصاحب ذلك من تؽٌرات فى النظام العام وثا
محاولة تطوٌر مفاهٌم مجردة للنسق الاجتماعى ضمن إطار نظرىمرجعى لتوقعات 
الفاعلٌن فى المواقؾ الاجتماعٌة العدٌدة، ومن خلال رؤٌة من خارج التنظٌم 

 .(2)للعوامل الرئٌسٌة التى تحكم النسق الاجتماعى

ة أنساق كما صنؾ بارسونزالأنساق الفرعٌة داخل النسق التنظٌمى الكلى إلى ثلاث
أساسٌة. الأول "النسق الفنى" الذى ٌختص بالنشاطات ذات الطبٌعة الفنٌة والتى 
تهم فى إنجاز أهداؾ التنظٌم بشكل مباشر والثانى النسق الإدارى الذى ٌختص 
بالشئون الداخلٌة للتنظٌم من حٌث تدبٌر الموارد البشرٌة والمادٌة وتسوٌق 

 لفنى والبٌئة المباشرة.المنتج. وٌربط هذا النسق بٌن النسق ا
والنسق الثالث هو النظامى الذى ٌختص بالربط بٌن النسقٌن الفنىوالإدارىفى 
علاقاتهما بالبٌئة الخارجٌة. وٌكشؾ هذا التصنٌؾ عند بارسونز عن حقٌقة 

                                                           

-89، ص 2006النهضة المصرية  ع الحديث،فآ المصن التنظيم ااجتماعآ :( اعتماد علام4)
90. 

المعرفة الجامعية ، 1علم اجتمام التنظيم، مدخل للتراث والمشكلات، جـ :( محمد علآ محمد5)
 .:21-215، ص2004
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أساسٌة مؤداها أن لكل نسق فرعى وظائفه التى ٌؤدٌها وٌتضمن ترتٌبات بنائٌة 
 .(2)طلبات الوظٌفةٌحاول من خلالها مواجهة مت

إن الدراسة الاجتماعٌة للمنظمات لا ٌجب أن تكون ببساطة هى دراسة للأفراد 
والأعمال ومعانٌها أو دراسة الأنظمة، بل ٌجب أن ٌتضمن دراسة الجمٌع. 
والموضوع الرئٌسىفى دراسة التنظٌمات هو بدقة التوتر بٌن الأفعال باعتبارها 

تنظٌمات باعتبارها هٌكلاً للضبط والتنسٌق موضوعات فردٌة وأهداؾ ومصالح ال
 .الذى ٌحاول توجٌه الأفعال للسلوك لصالح التنظٌم كجماعة ونظام

 : التعرٌؾ الاجرائى للتنظٌم الطبى 
و ما ٌتضمنه من  –سواء العامة او الخاصة  –هو الهٌكل التنظٌمى للمستشفى 

مراكز عمل ، و تحدٌد لاوجه النشاط المختلفة و تجمٌعها فى شكل ادارات و 
تحدٌد الروابط بٌنها . و السلطات الخاصة بكلا منها لاداء المطلوب من الانشطة 
، و المسؤلٌات المقابلة لهذه السلطات ، و تصمٌم قنوات الاتصال لتدفق 

 المعلومات بٌن الادارات و الاقسام و مراكز العمل . 
 ثانٌا الخدمات الصحٌة : 
 :خدمات الصحٌة التً تقدمها المؤسسات الصحٌةتتعدد التعرٌفات الخاصة بال  

فٌمكن تعرٌفها على أنها جمٌع الخدمات التً ٌقدمها القطاع الصحً على 
مستوى الدولة سواء كانت خدمات علاجٌة موجهة للفرد ، أو وقائٌة موجهة 
للمجتمع والبٌئة ، أو انتاجٌة مثل انتاج الأدوٌة والمستحضرات الطبٌة والأجهزة 

ة وؼٌرها ؛ بهدؾ رفع المستوي الصحً للمواطنٌن ، وعلاجهم التعوٌضٌ
 (.7ووقاٌتهم من الأمراض المعدٌة )

فالدولة التً تبؽً التنمٌة لابد أن تعمل علً حماٌة صحة الفرد ، ومنع المرض 
عنه ، ثم توفٌر الخدمات اللازمة لسرعة اكتشاؾ أى انحراؾ فً الصحة  نتٌجة 

العلاج الكامل لشفائه من المرض ، وذلك باعتبار  المرض أو الإصابة ، ثم توفٌر
أن الرعاٌة الصحٌة حق مكفول لكل مواطن ، وأن تحسٌن الخدمات الصحٌة ٌعنى 
؛ أن ٌبلػ جمٌع المواطنٌن مستوى من الصحة ٌسمح لهم بأن ٌعٌشوا حٌاه 

 .منتجة اجتماعٌاً واقتصادٌاً 
 : (8)وٌمكن تقسٌم الخدمات الصحٌة إلى

                                                           

 .88-86، ص1:90دار المعارف النظرية ااجتماعية ودراسة التنظيم، : ( السيد الحسينآ6)
لك في مجال الخدمات الصحية بالتطبيق علي أطفال حماية المسسته :( هناء قدري الخطيب 8)

المدارس الخاضعين لنظام التأمين الصحي ، رسالة ماجستير ، كلية التجارة ، قسم إدارة 

 .:، ص 5::1ااعمال ، جامعة حلوان ،

-2004تقرير المجلس القومي للخدمات والتنمية ااجتماعية، الدورة الخامسة والعشرين،  (9)

 .84م ، ص2005
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 :الصحٌة الوقائٌة الخدمات  -أ
وهً الخدمات المرتبطة بصحة المجتمع ، أو ماٌطلق علٌها الخدمات الصحٌة 
البٌئٌة ، حٌث ترتبط بالحماٌة من الأمراض المعدٌة والأوبئة ، والحماٌة من 
التدهور الصحً الناتج عن سلوك الأفراد ، والمشروعات التً تمارس أنشطة 

مات ٌرتبط بصحة الفرد بصورة ؼٌر مباشرة ملوثة للبٌئة ، وهذا النوع من الخد
ومن أمثلة هذه الخدمات : خدمات التطعٌم ضد الأمراض الوبائٌة ، وخدمات 

  .الرقابة الصحٌة على أماكن تقدٌم الؽذاء
 :الخدمات العلاجٌة -ب

وتشمل الخدمات المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة ، والتً تشمل خدمات 
سواء تم ذلك بالعلاج الدوائً المباشر داخل المنزل التشخٌص وخدمات العلاج ، 

 ، أو من خلال خدمات صحٌة مساندة تحتاج إلى رعاٌة داخل المستشفٌات. 
 :الخدمات التأهٌلٌة -ج

 وذلك بعد الإصابة أو الحوادث

 : المفهوم الاجرائى لجودة الخدمات الصحٌة 
ناعا لمقدمٌها و اكثر هى تقدٌم خدمات صحٌة اكثر امانا و اسهل منالا و اكثر اق

لرضاء للمستفٌدٌن منها و كذلك تطبٌق العلوم و التقنٌات الطبٌة لتحقٌق اقصى 
استفادة للصحة العامة بحٌث تتولد فى المجتمع نظرة اٌجابٌة الى الرعاٌة 

 الصحٌة المقدمة .
 فً الدراسة التً اجرتها الباحثة  ابعاد التنظٌم وقد تمثلت 

تحقق  –التؽٌٌر  –الصراع  –التكامل  –التوازن  –الاتصال  –فً الضبط  
ونقتصر فً التحلٌل على اكثر الابعاد التنظٌمٌة  تحقٌق الاهداؾ  ، –الاهداؾ 

 المؤثرة فى مستوى اداء التنظٌم الطبى للخدمة الصحٌة والتً تمثلت فً :
فى  بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت الإدارة اختلافاتالدراسة إلى  توجد  خلصت 0

المستشفى الحكومى نادرا ما تكون الإدارة فً  ففى ومنظمة، حازمةالمستشفى 
، بٌنما فى المستشفى الخاص تكون الإدارة فً ظمةالمستشفى حازمة ومن

 المستشفى حازمة ومنظمة.
والتى كان من  (9)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلؾ

كبٌرة بٌن أفراد عٌنة الدراسة على وجود  رجةبدنتائجها أن هناك موافقة 
 مستوى عال من النظام داخل المستشفى.

                                                           

 المستشدفيات فدآ المرضدآ رضدا علدآ الصدحية الخدمدة جودة اثر: الجدى محمد جمال بلال (:)
، التجددارة كليددة، بغدد ة ااسددلامية الجامعددة، ماجسددتير رسددالة، غدد ة محافظددات فددآ ااهليددة
 68ص. 2019
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   خلصت الدراسة إلى أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر نوع
المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت الإدارة فً المستشفى حازمة ومنظمة 

 ( وهى قٌمة دالة  إحصائٌا.39.22) 3حٌث بلؽت قٌمة كا

 جودة التنظٌم من حٌث بعد )الضبط( على  مقٌاسما ٌؤكده نتائج  وهذا
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن 
بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر 
البحث )الضبط،، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة 

فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000ى دلالة أقل من )ت( دالة عند مستو
بالمستشفٌات الخاصة.، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 
)الاعتمادٌة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 

جة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث ، الدرالاعتمادٌةمتؽٌر البحث )
كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000أقل من 
الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 

ت جودة التنظٌم الحكومً قلت زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قل
 جودة الخدمة المقدمة به.

نتائج الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر نوع  وتشٌر
المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت الإدارة فً المستشفى تحدد مهام الأطباء 

( وهى قٌمة دالة 2.282) 3والممرضٌن والادارٌٌن والعمال، حٌث بلؽت قٌمة كا
 (.0.020احصائٌا عند مستوى دلالة )

والتى كان من  (00)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " عائشة عتٌق "  وتختلؾ
% من أفراد العٌنة ٌوافقون على أن هناك ثقة للمرضى 20.2نتائجها أن نسبة 

بخبرات ومهارات ومؤهلات الاطارات الصحٌة " الطبى، التمرٌض، وؼٌرهم " 
% 07.0% موافق جدا، فً حٌن أن نسبة 20.2سبة فً المستشفى، بٌنما ن

% ؼٌر موافق تماما. وهذا 2.2% ؼٌر موافق ونسبة 2.2محاٌد، بٌنما نسبة 
ما تؤكدة الدراسة الحالٌة من حٌث أن المستشفى تحدد مهام الأطباء والممرضٌن 

 والادارٌٌن والعمال بشكل جٌد اما لا.
 عٌنة فٌما إذا كان ٌتوفر فً الدراسة إلى  توجد فروق بٌن أفراد ال خلصت

أحٌانا ما ٌتوفر  عامالمستشفى ال ، ففىالمستشفى الأمن للمرٌض ومرافقة
فً المستشفى الأمن للمرٌض ومرافقة، وكذلك فى المستشفى الخاص 

                                                           

 حالدة دراسدة – الج ائريدة العموميدة المؤسسدات فآ الصحية الخدمات جودة: عتيق عائشة (10)
، بلقايددد بكددر ابددو جامعددة، ماجسددتير رسددالة، سددعيدة لوايددة ااستشددفائية وميددةالعم المؤسسددة
 :18ص. 2012، الج ائر، تلمسان
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أحٌانا ما ٌتوفر فً المستشفى الأمن للمرٌض ومرافقة وٌدل ذلك على أن 
ن كلٌهما فى حاجة إلى سواء المستشفى العام أو المستشفى الخاص فأ
 مزٌد من توفر الأمن اللازم للمرٌض ومرافقة .

والتى كان من  (00)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " محمد نور الطاهر "  وتتفق
نتائجها الاحساس بعدم الامان والخوؾ من عدم توفر البراعة الطبٌة اللازمة 

ٌة فً المستشفٌات لدى الكوادر الطبٌة والمساعدة عند تلقى الخدمات الصح
 الحكومٌة.

الدراسة أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر نوع  نتائج وتشٌر
المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌتوفر فً المستشفى الأمن للمرٌض ومرافقة، 

 ( وهى قٌمة ؼٌر دالة  إحصائٌا.22.923) 3حٌث بلؽت قٌمة كا

 حٌث بعد )تحقٌق  ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من وهذا
الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌرات البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من 
حٌث بعد )الضمان( ؾ على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 
بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌرات البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة 

، وتراوحت دالةالخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( لاستبٌان مقدمً 
( فً 0.002و) 0.000مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من 

اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.ٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
كلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما 

 جودة الخدمة المقدمة به. قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت
 الدراسة إلى  توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت توجد  خلصت

المستشفى الحكومى نادرا ما توجد  ، ففىفً المستشفى سجلات دقٌقة
فً المستشفى سجلات دقٌقة، بٌنما فى المستشفى الخاص أحٌانا ما 

 توجد فً المستشفى سجلات دقٌقة .

                                                           

 المستشددفيات فددآ الصددحية الخدددمات جددودة قيدداس: القددادر عبددد احمددد الطدداهر نددور محمددد (11)
 علددآ ميدانيددة دراسددة – المددراجعينو المرضددآ نظددر وجهددة مددن السددودان فددآ الحكوميددة

 18:ص سابق مرجع، الخرطوم بواية الكبرى عليميةالت المستشفيات
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 (03)ة الراهنة مع دراسة " سامى احمد عباس " هذه الدراس وتختلؾ 
والتى كان من نتائجها أن اعلى نسبة من أفراد عٌنة الدراسة توافق إلى 
حد ما على أن المستشفى تستخدم جدولة دقٌقة لمراجعة المرضى الرقود 
لاطلاعة عن حالاتهم المرضٌة، تلٌها نسبة من هم لا ٌوافقون على ذلك، 

 خٌرة من هم موافقون على ذلك.وتأتى فً المرحلة الا
 نتائج الدراسة أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  وتشٌر

نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌوجد فً المستشفى سجلات دقٌقة، 
 ( وهى قٌمة ؼٌر دالة  إحصائٌا.008.922) 3حٌث بلؽت قٌمة كا

 التكامل( على  ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد وهذا(
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن 
بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌرات 
البحث )التكامل، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة 

لٌن فً اتجاه عٌنة العام 0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 
)الاعتمادٌة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌرات البحث )الاعتمادٌة، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، 

انت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى حٌث ك
( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000دلالة أقل من 

الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 
زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت 

 المقدمة به..جودة الخدمة 
 الدراسة إلى  توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت  خلصت

المستشفى العام  ، ففىالمستشفى تلتزم بأداء خدماتها فً الوقت المحدد
نادرا ما تلتزم المستشفى بأداء خدماتها فً الوقت المحدد، بٌنما فى 

ً الوقت المستشفى الخاص أحٌانا ما تلتزم المستشفى بأداء خدماتها ف
 المحدد .

                                                           

 دراسددة – الحكوميددة المستشدفيات فددآ الصدحية الخدددمات جدودة قيدداس: عبداس احمددد سدامآ (12)
 مجلدة، المسدتفيد نظدر وجهدة مدن الديمن/  تعد  مديندة فآ الحكومية المستشفيات علآ تطبيقية
 286ص.2014، لاثونالثو التاسع العدد، الجامعة ااقتصادية للعلوم بغداد كلية
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 والتى  (02)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " محمد نور الطاهر " وتتفق
كان من نتائجها الاحساس بعدم الاطمئنان من الحصول على الخدمات 

 الصحٌة فً المستشفٌات الحكومٌة فً الوقت المناسب.

 (02)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلفت 
ان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة من قبل أفراد العٌنة والتى ك

 على أن الفرٌق الطبى ٌنجز مهامة فً اوقات محددة بكفاءة عالٌة.

 نتائج الدراسة أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  وتشٌر
نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت تلتزم المستشفى بأداء خدماتها فً 

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  27.023) 3حدد، حٌث بلؽت قٌمة كاالوقت الم
 إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )الضبط( على  وهذا
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن 
بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌرات 

لدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة البحث )الضبط،، ا
فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 

بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 
فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث  د)الاستجابة( على وجو

ة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌ
متؽٌرات البحث )الاستجابة، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، 
حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000دلالة أقل من 
لما زادت جودة التنظٌم الخاص الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن ك

زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت 
 جودة الخدمة المقدمة به..

 بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان  اختلافاتتوجد  انهالدراسة إلى  خلصت
موظفى المستشفى ٌظهرون سرعة فً الاهتمام الصادق عندما ٌواجه 

المستشفى نادرا ما ٌظهر موظفى المستشفى  ففى ،المرضى أٌة مشكلة
سرعة فً الاهتمام الصادق عندما ٌواجه المرضى أٌة مشكلة، بٌنما فى 

                                                           

 المستشددفيات فددآ الصددحية الخدددمات جددودة قيدداس: القددادر عبددد احمددد الطدداهر نددور محمددد (13)
 علددآ ميدانيددة دراسددة – المددراجعينو المرضددآ نظددر وجهددة مددن السددودان فددآ الحكوميددة

 16:ص سابق مرجع، الخرطوم بواية الكبرى التعليمية المستشفيات
 المستشدفيات فدآ المرضدآ رضا علآ الصحية الخدمة جودة اثر: الجدى محمد جمال بلال (14)

 65ص سابق مرجع، غ ة محافظات فآ ااهلية
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المستشفى الخاص أحٌانا ما ٌظهر موظفى المستشفى سرعة فً الاهتمام 
 الصادق عندما ٌواجه المرضى أٌة مشكلة .

 ٌة بٌن متؽٌر نتائج الدراسة أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائ وتشٌر
نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان موظفى المستشفى ٌظهرون سرعة 
فً الاهتمام الصادق عندما ٌواجه المرضى أٌة مشكلة، حٌث بلؽت قٌمة 

  ( وهى قٌمة ؼٌر دالة  إحصائٌا.20.083) 3كا
 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا

ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث الأهداؾ( على وجود فروق 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من  انتحٌث ك
ة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاص

حٌث بعد )التعاطؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 
بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )التعاطؾ، الدرجة الكلٌة 
لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت 

( فً 0.002و) 0.000توٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من مس
اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 

الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما  نظٌمكلما زادت جودة الت
 قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت جودة الخدمة المقدمة به..

 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان ٌوجد  انه الدراسة إلى خلصت
المستشفى العام نادرا ما ٌوجد فً  ، ففىلزٌاراتفً المستشفى تنظٌم ل

المستشفى تنظٌم للزٌارات، بٌنما فى المستشفى الخاص أحٌانا ما ٌوجد 
 فً المستشفى تنظٌم للزٌارات.

 د الجلٌل على " نتائج هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " على عب وتختلؾ
والتى كان من نتائجها أن بالنسبة لزٌارة اقارب المرضى للمرضى  (02)

% من أفراد العٌنة ٌرونه مناسبا، 82.2وما إذا كان مناسبا ام لا نجد أن 
ٌلٌها نسبة من ٌرون عكس ذلك، تلٌها نسبة المحاٌدٌن فً هذا الشأن 

 %.02.9وبلؽت 

                                                           

 – المرضددآ برضددآ علاقتهدداو الصددحية الخدددمات جددودة: الغ الددآ علددآ الجليددل عبددد علددآ (15)
 سددابق مرجددع، بنغددا ى مدينددة نطدداق فددآ الواقعددة العامددة المستشددفيات علددآ ميدانيددة دراسددة
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 ات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر نتائج الدراسة أنه توجد فروق ذ وتشٌر
نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌوجد فً المستشفى تنظٌم للزٌارات، 

 ( وهى قٌمة ؼٌر دالة  إحصائٌا.30.808) 3حٌث بلؽت قٌمة كا

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )الضبط( على  وهذا
لعاملٌن وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )ا

بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر 
البحث )الضبط، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة 

فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 

على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )الضمان(
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث 
كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000أقل من 
الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 
زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت 

 جودة الخدمة المقدمة به..
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت   انه الدراسة إلى خلصت

المستشفى العام  ففى مستشفى تلتزم بتحقٌق ما وعدت به مرضاها،ال
أحٌانا ما تلتزم المستشفى بتحقٌق ما وعدت به مرضاها، بٌنما فى 
المستشفى الخاص ؼالبا ما تلتزم المستشفى بتحقٌق ما وعدت به 

 مرضاها .
 (02)نتائج هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلؾ 

موافقة بدرجة كبٌرة من قبل أفراد عٌنة  هناكان من نتائجها أن والتى ك
الدراسة على أن ادارة المستشفى تلتزم بوعودها فً تقدٌم الخدمات 

 الصحٌة والعلاجٌة وتوفر البٌئة الملائمة كما ٌتوقعها المرٌض.

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  الى نتائج الدراسة وتشٌر
ى ومتؽٌر ما إذا كانت تلتزم المستشفى بتحقٌق ما وعدت نوع المستشف

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  30.982) 3به مرضاها، حٌث بلؽت قٌمة كا
 إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
الأهداؾ(على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
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حكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً )العاملٌن بالمستشفٌات ال
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من 

ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً  حٌث بعد )الضمان( على وجود فروق
البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات 
الخاصة( فً متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً 
الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن 

ه عٌنة العاملٌن ( فً اتجا0.002و) 0.000مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة 
التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم 

 الحكومً قلت جودة الخدمة المقدمة به..
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت  انهالدراسة إلى  خلصت

 ، ففىالأخطاء من وخالٌة دائماً  صحٌحة مستشفىال وفواتٌر سجلات
 دائماً  صحٌحة المستشفى وفواتٌر المستشفى العام نادرا ما تكون سجلات

 ، بٌنما فى المستشفى الخاص ؼالبا ما تكون سجلاتالأخطاء من وخالٌة
 .الأخطاء من وخالٌة دائماً  صحٌحة المستشفى وفواتٌر

 (07)دراسة " بلال جمال محمد " نتائج هذه الدراسة الراهنة مع  وتختلؾ 
والتى كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا بٌن أفراد عٌنة 

 الدراسة على أن فواتٌر الخدمة الصادرة تتسم بالوضوح والدقة.

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  الى نتائج الدراسة وتشٌر
 صحٌحة المستشفى وفواتٌر تنوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت سجلا

( وهى قٌمة 33.022) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالأخطاء من وخالٌة دائماً 
 ؼٌر دالة  إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )التكامل( على  وهذا
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن 

بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر  بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن
البحث )التكامل، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة 

فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 

مجموعتً البحث  )الضمان( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
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متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث 
كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة 

شفٌات ( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمست0.002و) 0.000أقل من 
الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 
زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت 

 جودة الخدمة المقدمة به..
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت تقدم انهالدراسة إلى  خلصت 

المستشفى  ، ففىالخدمات تقدٌم مواعٌد عن دقٌقة معلومات المستشفى
 تقدٌم مواعٌد عن دقٌقة معلومات المستشفى العام أحٌانا ما تقدم

 معلومات المستشفى الخاص ؼالبا ما تقدم ستشفى، بٌنما فى المالخدمات
 .الخدمات تقدٌم مواعٌد عن دقٌقة

 (08)نتائج هذه الدراسة الراهنه مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلؾ 
ن من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة من قبل أفراد عٌنة والتى كا

الدراسة على أنه ٌتم اخبارهم من قبل المستشفى عن اوقات تقدٌم 
 الخدمة.

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر الى الدراسة  ائجنت وتشٌر
 عن دقٌقة معلومات المستشفى نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت تقدم

( وهى قٌمة ؼٌر 22.092) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالخدمات تقدٌم اعٌدمو
 دالة  إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )الاتصال( على  وهذا
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن 
بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر 

لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة  الكلٌةلبحث )الاتصال، الدرجة ا
فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 

بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 
)الاعتمادٌة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 

لمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً )العاملٌن با
متؽٌر البحث )الاعتمادٌة، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث 
كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000أقل من 
من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص الخاصة.فٌتضح لنا 
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زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومً قلت 
  جودة الخدمة المقدمة به..

 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت تقدم  انه الدراسة إلى خلصت 
 ما تقدم المستشفى العام نادرا ، ففىفورٌة لمرضاها خدمات المستشفى
فورٌة لمرضاها، بٌنما فى المستشفى الخاص أحٌانا  خدمات المستشفى

 فورٌة لمرضاها . خدمات المستشفى ما تقدم
 (09)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلؾ 

والتى كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة من قبل أفراد عٌنة 
ن فً المستشفى ٌستجٌبون بشكل سرٌع وملائم أن العاملو لىالدراسة ع

 لشكوى المرٌض.

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر الى نتائج الدراسة  وتشٌر
فورٌة  خدمات المستشفى نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت تقدم

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  22.922) 3لمرضاها، حٌث بلؽت قٌمة كا
 إحصائٌا.

 نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق ما ٌؤكده  وهذا
الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000مستوى دلالة أقل من  حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند
عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من 
حٌث بعد )الاستجابة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 

 لٌةدرجة الكبالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )الاستجابة، ال
لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت 

( فً 0.002و) 0.000مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من 
اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
كلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما 

 قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت جودة الخدمة المقدمة به..
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت المستشفى انهالدراسة إلى  خلصت
 المستشفى العام نادرا ما تكون ، ففىاستعداد دائم لمساعدة المرضى على

 استعداد دائم لمساعدة المرضى، بٌنما فى المستشفى الخاص على المستشفى
 استعداد دائم لمساعدة المرضى. على المستشفى ؼالبا ما تكون
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 (30)هذه الدراسة الراهنة مه دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلؾ 
والتى كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا من قبل أفراد 
عٌنة الدراسة على أن العاملون فً المستشفى على استعداد دائم للتعاون 

 ومساعدتة. مع المرٌض
 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر الى نتائج الدراسة  وتشٌر

استعداد دائم  على نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت المستشفى
( وهى قٌمة ؼٌر 20.000) 3لمساعدة المرضى، حٌث بلؽت قٌمة كا

 دالة  إحصائٌا.

 تحقٌق  دما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بع وهذا(
الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
ٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من ع

حٌث بعد )الاستجابة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 

 لكلٌةبالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )الاستجابة، الدرجة ا
حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت لاستبٌان مقدمً الخدمة(، 

( فً 0.002و) 0.000مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من 
اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
كلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما 

 خدمة المقدمة به..قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت جودة ال
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان  انهالدراسة إلى  خلصت

المستشفى العام نادرا  ، ففىالمرضى لطلبات المستشفى موظفً ٌستجٌب
، بٌنما فى المستشفى المرضى لطلبات المستشفى موظفً ما ٌستجٌب

 .المرضى لطلبات المستشفى موظفً الخاص ؼالبا ما ٌستجٌب
 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر الى نتائج الدراسة  وتشٌر

 لطلبات المستشفى موظفً نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌستجٌب
ؼٌر دالة   ة( وهى قٌم20.328) 3، حٌث بلؽت قٌمة كا.المرضى

 إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
جود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث الأهداؾ( على و
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( فً خاصة)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات ال
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
ٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من عٌنة العاملٌن بالمستشف

حٌث بعد )الاستجابة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 
بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )الاستجابة، الدرجة الكلٌة 

ة، وتراوحت لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دال
( فً 0.002و) 0.000مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من 

اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
كلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما 

 قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت جودة الخدمة المقدمة به..
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان سلوك انهالدراسة إلى  تخلص 

المستشفى العام  ، ففىالمرضى نفوس فً الثقة ٌبعث المستشفى موظفً
، بٌنما المرضى نفوس فً الثقة المستشفى موظفً سلوك نادرا ما ٌبعث

 فً الثقة المستشفى موظفً سلوك فى المستشفى الخاص ؼالبا ما ٌبعث
 .ضىالمر نفوس

 والتى  (30)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتتفق
كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا من قبل أفراد عٌنة 
الدراسة على أن سلوك العاملٌن بالمستشفى ٌؤدى إلى تعزٌز ثقة 

 .بالمستشفىالمرضى 

 إحصائٌة بٌن متؽٌر أنه توجد فروق ذات دلالة الى نتائج الدراسة  وتشٌر
 الثقة المستشفى موظفً سلوك نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌبعث

( وهى قٌمة ؼٌر 22.297) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالمرضى نفوس فً
 دالة  إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
البحث  ًوعتالأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجم

)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
ة من عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدم

حٌث بعد )الضمان( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً 

                                                           

 المستشدفيات فدآ المرضدآ رضا علآ الصحية الخدمة جودة اثر: الجدى محمد جمال بلال (21)
 66ص. سابق مرجع، غ ة محافظات فآ ااهلية



م0202 يوليو، الستونالعدد  ،جامعة سوهاج ،مجلة كلية الآداب  

309 

البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات 
( فً متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً لخاصةا

الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن 
( فً اتجاه عٌنة العاملٌن 0.002و) 0.000دلالة أقل من مستوى 

بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة 
التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم 

 الحكومً قلت جودة الخدمة المقدمة به.
 عٌنة فٌما إذا كان ٌشعرتوجد فروق بٌن أفراد ال انه  الدراسة إلى خلصت 

المستشفى  ففى ،الموظفٌن مع تعاملهم عند بالأمان المستشفى مرضى
، الموظفٌن مع تعاملهم عند بالأمان المستشفى مرضى العام نادرا ما ٌشعر

 بالأمان المستشفى مرضى أحٌانا ما ٌشعر اصبٌنما فى المستشفى الخ
 .الموظفٌن مع تعاملهم عند

 والتى  (33)راهنة مع دراسة " بلال جمال محمد " هذه الدراسة ال وتتفق
كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا من قبل أفراد عٌنة 
الدراسة على أن المرضى ٌشعرون بالامان عند التعامل مع العاملٌن فً 

 المستشفى. 
 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  الى نتائج الدراسة وتشٌر

 عند بالأمان المستشفى مرضى ستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌشعرنوع الم
( وهى قٌمة ؼٌر 02.202) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالموظفٌن مع تعاملهم

 دالة  إحصائٌا.
 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا

الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000( دالة عند مستوى دلالة أقل من حٌث كانت قٌمة )ت
عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من 
حٌث بعد )الضمان( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً 
البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات 

، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخاصة( فً متؽٌر البحث )الضمان
الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن 0.002و) 0.000مستوى دلالة أقل من 
 دةبالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جو
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لما قلت جودة التنظٌم التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وك
 الحكومى قلت جودة الخدمة المقدمة به..

 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان ٌتسم  انه الدراسة إلى خلصت 
المستشفى العام ؼالبا  ، ففىوالمجاملة باللطؾ المستشفى موظفً سلوك

، بٌنما فى والمجاملة باللطؾ المستشفى موظفً سلوك ما ٌتسم
 باللطؾ المستشفى موظفً سلوك ص أحٌانا ما ٌتسمالمستشفى الخا

 .والمجاملة
 والتى  (32)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتتفق

كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا من قبل أفراد عٌنة 
 بالمستشفى ٌتمٌزون باللطافة والتهذٌب.  نالدراسة على أن العاملو

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر الى الدراسة  نتائج وتشٌر
 المستشفى موظفً سلوك نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌتسم

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  2.729) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاوالمجاملة باللطؾ
 إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
د فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث الأهداؾ( على وجو

)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
من  خدمةت الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة العٌنة العاملٌن بالمستشفٌا

حٌث بعد )التعاطؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 
بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )التعاطؾ، الدرجة الكلٌة 

اوحت لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتر
( فً 0.002و) 0.000مستوٌات الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من 

اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
كلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما 

 ومً قلت جودة الخدمة المقدمة به.قلت جودة التنظٌم الحك
 فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان ٌتوفر دتوج انهسة إلى الدرا خلصت 

 من استفساراتأٌة  على للرد الكافٌة المعلومات المستشفى موظفً لدى
 المستشفى موظفً لدى المستشفى العام أحٌانا ما ٌتوفر ففى ،المرضى

، بٌنما فى المرضى من استفساراتأٌة  على للرد الكافٌة المعلومات
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 الكافٌة المعلومات المستشفى موظفً لدى ص ؼالبا ٌتوفرالمستشفى الخا
 .المرضى من استفساراتأٌة  على للرد

 (32)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتختلؾ 
والتى كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا من قبل أفراد 

على الاجابة  عٌنة الدراسة على أن العاملون فً المستشفى ٌحرصون
 على أسئلتً وحل مشكلاتً. 

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر الى نتائج الدراسة  وتشٌر
 المستشفى موظفً لدى نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌتوفر

، حٌث بلؽت المرضى من استفساراتأٌة  على للرد الكافٌة المعلومات
 إحصائٌا.  ( وهى قٌمة ؼٌر دالة00.032) 3قٌمة كا

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )الاتصال( على  وهذا
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن 
بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر 

 )الاتصال، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة ثالبح
فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 

بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 
)الاعتمادٌة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 

)الاعتمادٌة، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث متؽٌر البحث 
الدلالة ما بٌن مستوى دلالة  اتكانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌ

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000أقل من 
الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 

قدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت زادت جودة الخدمة الم
 جودة الخدمة المقدمة به..

 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت  انهالدراسة إلى  خلصت
المستشفى العام نادرا ما  ، ففىلمرضاها رعاٌة أفضل المستشفى تُقدم

، بٌنما فى المستشفى الخاص لمرضاها رعاٌة أفضل المستشفى تُقدم
 .لمرضاها رعاٌة أفضل المستشفى انا تُقدمأحٌ

 توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  انهالى نتائج الدراسة  وتشٌر
 رعاٌة أفضل المستشفى نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت تُقدم

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  70.027) 3، حٌث بلؽت قٌمة كالمرضاها
 إحصائٌا.
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 ة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق ٌؤكده نتائج مقٌاس جود ام وهذا
الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000ل من حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أق
عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من 
حٌث بعد )الضمان( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً 
البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات 

مقدمً الخاصة( فً متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان 
الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن 0.002و) 0.000مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة 
التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم 

 ومً قلت جودة الخدمة المقدمة به..الحك
 توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كانت  انهالدراسة إلى  خلصت

المستشفى العام  ، ففىالعملاء جمٌع تناسب المستشفى تشؽٌل ساعات
، بٌنما فى العملاء جمٌع المستشفى تشؽٌل ساعات نادرا ما تناسب

 .العملاء جمٌع ستشفىالم تشؽٌل ساعات المستشفى الخاص ؼالبا تناسب
 والتى  (32)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " بلال جمال محمد "  وتتفق

كان من نتائجها أن هناك موافقة بدرجة كبٌرة جدا من قبل أفراد عٌنة 
 الدراسة على أن اوقات عمل المستشفى مناسبه لهم .

 تؽٌر أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مالى نتائج الدراسة  وتشٌر
 المستشفى تشؽٌل ساعات نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كانت تناسب

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  20.833) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالعملاء جمٌع
 إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث 

ٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً )العامل
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من 

ان( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً حٌث بعد )الضم
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بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات  ٌنالبحث )العامل
الخاصة( فً متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً 
الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن 0.002و) 0.000مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة 
التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم 

 الحكومى قلت جودة الخدمة المقدمة به.
 شعِرتوجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان ٌُ  انهالدراسة إلى  خلصت 

المستشفى العام  ، ففىالذاتً بالاهتمام مرٌض   كل المستشفى موظفً
ٌُشعِر ، بٌنما فى الذاتً بالاهتمام مرٌض   كل المستشفى موظفً نادرا ما 

ٌُشعِر  بالاهتمام مرٌض   كل المستشفى موظفً المستشفى الخاص ؼالبا ما 
 .الذاتً

 حصائٌة بٌن متؽٌر أنه توجد فروق ذات دلالة إالى نتائج الدراسة  وتشٌر
ٌُشعِر  مرٌض   كل المستشفى موظفً نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان 

( وهى قٌمة ؼٌر دالة  29.072) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالذاتً بالاهتمام
 إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
موعتً البحث الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مج

)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
مة من عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخد

حٌث بعد )التعاطؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 
بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )التعاطؾ، الدرجة الكلٌة 
لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت 

( فً 0.002و) 0.000وى دلالة أقل من مستوٌات الدلالة ما بٌن مست
اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
 ماكلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكل

 قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت جودة الخدمة المقدمة به..

 ٌُظهر توجد فروق بٌن أفراد انهالدراسة إلى  خلصت  العٌنة فٌما إذا كان 
المستشفى العام  ، ففىالمرضى مع المناسب التعاطؾ المستشفى موظفً

ٌُظهر ، بٌنما المرضى مع المناسب التعاطؾ المستشفى موظفً نادرا ما 
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ٌُظهر  التعاطؾ المستشفى موظفً فى المستشفى الخاص ؼالبا ما 
 .المرضى مع المناسب

 جد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر أنه توالى نتائج الدراسة  وتشٌر
ٌُظهر  التعاطؾ المستشفى موظفً نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان 

( وهى قٌمة ؼٌر 33.228) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالمرضى مع المناسب
 دالة  إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق  وهذا
لة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث الأهداؾ( على وجود فروق ذات دلا

)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، 

فً اتجاه  0.000حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
لك مقٌاس جودة الخدمة من عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذ

حٌث بعد )التعاطؾ( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن 
مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 
بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )التعاطؾ، الدرجة الكلٌة 
لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت 

( فً 0.002و) 0.000الدلالة ما بٌن مستوى دلالة أقل من مستوٌات 
اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن 
كلما زادت جودة التنظٌم الخاص زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما 

 قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت جودة الخدمة المقدمة به..
 وجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا كان ت انهالدراسة إلى  خلصت

المستشفى العام  ، ففىالمرضى احتٌاجات تماماً  ٌفهم المستشفى موظفً
، بٌنما فى المرضى احتٌاجات تماماً  المستشفى موظفً أحٌانا ما ٌفهم

 احتٌاجات تماماً  المستشفى موظفً المستشفى الخاص ؼالبا ٌفهم
   المرضى

 ة مع دراسة " ثابت عبد الرحمن ادرٌس " هذه الدراسة الراهن وتختلؾ
والتى كان من نتائجها عجز ادارة المستشفٌات عن ادراك احتٌاجات  (32)

ورؼبات المرضى المترددٌن علٌها، مما ادى إلى تدنى مستوى جودة 
 الخدمة المقدمة من قبل تلك المستشفٌات. 

 ٌن متؽٌر أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بالى نتائج الدراسة  وتشٌر
 تماماً  المستشفى موظفً نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌفهم

                                                           

 اادراكدات بدين الفجدوة مقيداس باسدتخدام الخدمدة جدودة قيداس: ادريدس الدرحمن عبدد ثابدت (26)
. سدابق مرجدع، الكويدت بدولدة حيةالصد الخدمدة علدآ بدالتطبيق منهجية دراسة – التوقعاتو

 86ص
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( وهى قٌمة ؼٌر 39.237) 3، حٌث بلؽت قٌمة كاالمرضى احتٌاجات
 دالة  إحصائٌا.

 ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )الاتصال( على  وهذا
 ٌناملوجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )الع

بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر 
البحث ) الاتصال، الدرجة الكلٌة لمقٌاس جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة 

فً اتجاه عٌنة العاملٌن  0.000)ت( دالة عند مستوى دلالة أقل من 
بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك مقٌاس جودة الخدمة من حٌث بعد 

ة( على وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )الاعتمادٌ
)العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً 
متؽٌر البحث )الاعتمادٌة، الدرجة الكلٌة لاستبٌان مقدمً الخدمة(، حٌث 

ما بٌن مستوى دلالة  لدلالةكانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات ا
( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000أقل من 

الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 
زادت جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت 

 جودة الخدمة المقدمة به.
o لا توجد فروق بٌن أفراد العٌنة فٌما إذا انهالدراسة إلى  خلصت 

المستشفى العام أحٌانا ما  ، ففىجٌد بشكل كان الادارٌون ٌعملون
، كذلك فى المستشفى الخاص أحٌانا جٌد بشكل الادارٌون ٌعملون

، وٌدل ذلك على أن كلا من جٌد بشكل الادارٌون ما ٌعملون
المستشفى العام والمستشفى الخاص فى حاجة إلى أن ٌعمل 

 . ات المرضى    ارٌون بشكل جٌد ٌتناسب مع احتٌاجالإ
 أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن  الى نتائج الدراسة وتشٌر

، جٌد بشكل الادارٌون متؽٌر نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌعملون
( وهى قٌمة دالة احصائٌا عند مستوى 2.229) 3حٌث بلؽت قٌمة كا

 (.0.088دلالة )
 العٌنة فٌما إذا كان عمال توجد فروق بٌن أفراد انهالدراسة إلى  خلصت 

 عمال المستشفى العام أحٌانا ما ٌعملون ، ففىجٌد بشكل ٌعملون النظافة
 عمال ، بٌنما فى المستشفى الخاص ؼالبا ما ٌعملونجٌد بشكل النظافة
 .جٌد بشكل النظافة

 والت كان  (37)هذه الدراسة الراهنة مع دراسة " اٌمان عتٌق "  وتختلؾ
% من الفئة المستجوبة توافق على حرص 90من نتائجها أن نسبة 

                                                           

 حالدة دراسدة – المرضدآ رضدا فدآ المعلومداتو الصدحية الرعايدة جودة اثر: عتيق ايمان (28)
 108ص. سابق مرجع، تموشنت بعين" مدغرى احمد" ااستشفائية العمومية المؤسسة
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% لا تتفق مع 00العاملٌن بالمؤسسة على النظافة مما ٌعكس نسبة 
 ذلك.

 أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متؽٌر  الى نتائج الدراسة وتشٌر
، حٌث جٌد بشكل النظافة عمال نوع المستشفى ومتؽٌر ما إذا كان ٌعملون

 هى قٌمة ؼٌر دالة  إحصائٌا.( و22.822) 3بلؽت قٌمة كا
ما ٌؤكده نتائج مقٌاس جودة التنظٌم من حٌث بعد )تحقٌق الأهداؾ( على  وهذا

وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات 
الحكومٌة والعاملٌن بالمستشفٌات الخاصة( فً متؽٌر البحث )تحقٌق الأهداؾ، 

جودة التنظٌم(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة عند مستوى الدرجة الكلٌة لمقٌاس 
فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات الخاصة، وكذلك  0.000دلالة أقل من 

من حٌث بعد )الضمان( على وجود فروق ذات دلالة  دمةمقٌاس جودة الخ
إحصائٌة بٌن مجموعتً البحث )العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة والعاملٌن 

الخاصة( فً متؽٌر البحث )الضمان، الدرجة الكلٌة لاستبٌان  بالمستشفٌات
مقدمً الخدمة(، حٌث كانت قٌمة )ت( دالة، وتراوحت مستوٌات الدلالة ما بٌن 

( فً اتجاه عٌنة العاملٌن بالمستشفٌات 0.002و) 0.000مستوى دلالة أقل من 
زادت الخاصة.فٌتضح لنا من خلال ذلك أن كلما زادت جودة التنظٌم الخاص 

جودة الخدمة المقدمة به، وكلما قلت جودة التنظٌم الحكومى قلت جودة الخدمة 
 المقدمة به.
 رجٌةتحلٌل التنظٌمات سواء داخلٌة من حٌث البٌئة والعملٌات أو خا إنف

باعتبار أن التنظٌم وحدة التحلٌل ٌمثل أفضل الوسائل المجدٌة لتقدٌم 
ماعٌة كالتدرج والتعلٌم تفسٌرات سببٌة للظواهر والعملٌات الاجت

والانحراؾ والتؽٌر الاجتماعى على مستوى المجتمع، وذلك من منطلق 
افتراض نظرى من جانب علماء الاجتماع مفاده أن ما تتعرض له البنٌة 
التنظٌمٌة ٌماثل تماماً ما تتعرض له البنٌة الاجتماعٌة. للمجتمع الذى 

 ٌحتوى التنظٌمات داخلة.
ة التوازن بٌن العناصر العقلٌة أو الرشٌدة نجد أن قضٌ ومنهجٌاً 

والعناصر ؼٌر الرشٌدة للسلوك الإنسانى تمثل أهم القضاٌا للحٌاة 
العصرٌة والأفكار المرتبطة بها. كما تمثل فى الوقت ذاته جوهر النظرٌة 
التنظٌمٌة والتى تدور حولها إسهامات علماء الاجتماع التنظٌمى. 

لماكس فٌبر فٌما ٌختص بالسلطة  المتمٌز وٌتجلى فى هذا الصدد الإسهام
وأنماطها الثلاثة، التقلٌدٌة، والكارزمٌة، ثم النمط البٌروقراطى للسلطة 
وٌتمثل الدور الحٌوى للدراسات التنظٌمٌة فى إلقاء المزٌد من الضوء 
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على جوانب من قضاٌا اجتماعٌة هامة مثل الجماعات الإنسانٌة 
 (.38) ودٌنامٌتها الداخلٌة

لتنظٌمات لٌست مجرد أجهزة ٌتم من خلالها إنتاج السلع وتقدٌم الخدمات بل ا إن
هى تمثل أنساقاً اجتماعٌة بالؽة التعقٌد، ومتعددة النتائج، فالتنظٌم هو البٌئة التى 
ٌقضى فٌها قطاع كبٌر من أفراد المجتمع معظم أوقاتهم كما أن وظٌفته الأساسٌة 

ا ومن ثم فإن للتنظٌمات مكانة حساسة فى هى توجٌه الطاقة الإنسانٌة وترشٌده
المجتمع ومعنى ذلك بعبارة أخرى أن التنظٌمات الكبرى تمثل قوة نظامٌة أساسٌة 
فى المجتمع ٌتعدى نطاق تأثٌرها حدود الاهتمامات والمصالح الاقتصادٌة بحٌث 

 (.39أصبحت تؤثر فى تشكٌل شخصٌة الفرد وفى سلوكه بصفة عامة)
من عدة جماعات وهذه الجماعات تتكون من  تكونتتنظٌمات العمل  إنف

عدة أفراد وٌتطلب إنجاز العمل تفاعلهم اجتماعٌا مع بعضهم البعض، 
وهذا التفاعل القائم ٌتطلب نوعاً من الاتصال، وٌتطلب فهم اللؽة 
والرموز المستخدمة فى هذا الاتصال، هذه اللؽة تؤدى إلى خلق علاقات 

 (.20العمل المطلوب)وتفاعل مستمر من أجل إنجاز 
حتى التنظٌم الحكومى  –التنظٌم الرسمى أن تصمم كل منظمة  وٌقضى

بأكملة على شكل هرم ذى قاعدة عرٌضة تضم الوحدات على المستوى 
التنفٌذى. وهذه القاعدة تدعم التكوٌن الهرمى المتدرج لأعلى فى شكل 

لقٌادة فى أقسام وإدارات ومصالح.. وهكذا حتى قمة التنظٌم حٌث تتركز ا
شخص ٌمارس السلطة الكاملة على المنظمة كلها. وفى إطار هذا التنظٌم 

 -الهرمى تتحقق الاعتبارات الآتٌة: جالرسمى القائم على أساس التدر

مستوٌات محددة للاختصاصات، وللسلطة والمسئولٌة ولاتخاذ  وجود -
 القرارات والبت فى المشكلات والإشراؾ والتوجٌه.

ق المبدأ العام للتنسٌق، فمن خلال التدرج تصبح هذا التسلسل ٌحق -
سلطة التنسٌق العلٌا قادرة على العمل، وتمتد فاعلٌتها إلى كل أجزاء 

 البناء التنظٌمى.

 تقسٌم العمل داخل المنظمة على أساس التخصص. -

وجود شبكة اتصالات ممتدة من المركز إلى جمٌع أجزاء المنظمة  -
حقق تدفق المعلومات إلى ماره بالمستوٌات الرئاسٌة بما ٌ

 المستوٌات المختلفة وتكاملها.

                                                           

،  2013، مكتبددة اجنجلددو المصددريةدراسددات فددآ علددم ااجتمددام التنظيمددآ،  :اعتمدداد عددلام(:)
 .24-23ص

 .52-51، ص مرجع سابقعلم اجتمام التنظيم،  :محمد علآ محمد و خرون(10)
دار المعرفددة الجامعيددة للطبددع و النشددر و علددم اجتمددام الصددناعة،  :علددآ عبددد الددرا ق جلبددآ(30)

 .:22ص ،1:94،  3التو يع ، ااسكندرية ، ط
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تحدٌد العلاقات داخل المنظمة بوضوح، بحٌث ٌعلم كل موظؾ   -
 رئٌسه وٌعلم كل رئٌس مرؤسٌة.

إمكان السٌطرة على المشكلات أو الخلل الذى ٌتسرب إلى أى جزء  -
من أجزاء المنظمة وحصره والحٌلولة دون امتداده إلى الأجزاء 

 الأخرى.

تحدٌد نطاق تمكن مناسب لكل رئٌس. وٌقصد بنطاق التمكن العدد  -
المناسب من العاملٌن الذى ٌستطٌع رئٌس واحد أن ٌشرؾ علٌهم 
وٌوجههم وٌنسق نشاطهم بكفاٌة فى حدود قدرته وجهده 

 (.20ووقته)
القول أن التنظٌم البٌروقراطى ٌتمٌز بقواعد رسمٌة معقدة للرقابة  مجمل

العمل والسلطة والاتصال، هذه العناصر ترتبط بتفاعل الأفراد والتنظٌم، وتقسٌم 
داخل النسق التنظٌمى. مع اختلاؾ ثقافاتهم والهدؾ من ذلك هو ضبط سلوكهم 

 (.23نحو ؼاٌات محددة فى عملٌة الإنتاج)
و من الصعوبات الكبٌرة التً تواجهها المرضى هو تقٌٌمهم للخدمة 

لم ٌتمكنوا من رؤٌتها أو الشعور بها، أو لكونها ؼٌر ملموسة. فكٌؾ الأمر إذا 
سماعها. بٌنما الأمر فً السلع المادٌة ٌكون أكثر سهولة. مع ذلك فإن الخدمات 
ومنها الصحٌة تمتلك بدلا من ذلك مواصفات نوعٌة تجرٌبٌة أو موثوقٌة تعتمد 
على التجربة والخبرة كالرضا، السعادة، السرور، الحزن. وهً صفات ٌمكن 

فقط ومن خلال الشراء أو الاستهلاك للخدمة الصحٌة، كما فً تداوي تقسٌمها 
 وتضمٌد الجروح، قلع الأسنان، تجبٌر كسور العظام...الخ.  

والأمر ٌتسع لما هو أبعد من ذلك فً الخدمات الصحٌة عندما ترتبط أو 
تعتمد المواصفات النوعٌة على الثقة والمصداقٌة، فهً مواصفات قد لا ٌستطٌع 

ض تقٌٌمها بعد الحصول علٌها كما هو مثلا فً التشخٌص الطبً بالاعتماد المرٌ
 على الأجهزة المتقدمة والمستندة على الكمبٌوتر.

وعلى الرؼم من كل ذلك فإن المرضى ٌعتمدون فً تقٌٌمهم للخدمة  
الصحٌة على مستوى أو درجة جودتها، معتمدٌن فً ذلك على خمسة 

 (.22)أبعاد:

تشٌر الاعتمادٌة إلى قدرة مقدم الخدمة فً صفة : (Reliability)الاعتمادٌة 

الطبٌب على إنجاز أو أداء الخدمة الموعودة بشكل دقٌق ٌعمد علٌه، ولتفهم 

                                                           

القدداهرة،  صددرية،جنجلددو المأصددول اادارة العامددة، مكتبددة ا :عبددد الكددريم درويددي و خددرين(31)
 .391-390، ص5::1

 .9:-8:ص ،2::1المعارف  دارمجتمع التصنيع،  :السيد حنفآ عوض(  32)
(33)P. Kotler, B.Dubois : Marketing Management, public union, 
paris, 1997, p. 478 
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الاعتمادٌة فإن الذي ٌجب التركٌز علٌه هو مجموعة من خصائص الخدمة تتصل 
خدمة بكٌفٌة أداءه لوظٌفته خلال الاستعمال، فهً عبارة عن مقٌاس منتج أو ال

على أداء الوظٌفة المطلوبة منه بنجاح فً ظروؾ الاستعمال العادٌة ولمدة 
محددة، وفً هذا التعرٌؾ أربعة عناصر هامة هً: الأداء، ظروؾ 

، المدة الزمنٌة محددة والتعبٌر عن القٌاس بالاحتمال وتشمل (22)الاستعمال
دمة الأكثر المعولٌة "عملها صحٌحة من المرة الأولى" وهً أحد مكونات الخ

أهمٌة للعملاء، كما تتسم أٌضا بتوفٌر الخدمات كما تم الوعد بها وفً الوقت 
المحدد، والاحتفاظ بسجلات خالٌة من الأخطاء، لذلك فإن المٌل إلى الخدمات 
المبالػ فً وعودها وقٌادة العملاء إلى توقعات ؼٌر واقعٌة لا تتسبب إلا فً نفاذ 

ستفٌد من الخدمة الصحٌة أي المرٌض الذي صبر هؤلاء وفقدان ثقتهم. فالم
ٌتطلع إلى ذلك من خلال الوقت والإنجاز والوفاء بالالتزامات. وٌمثل هذا البعد 

 .(22)% كأهمٌة نسبة23
الاستجابة تعنً قدرة مقدم الخدمة : (Responsiveness)الاستجابة 

 وسرعة استجابته بالرد على طلبات المستفٌدٌن واستفساراتهم. فهً تعكس
الرؼبة أو الرضا بمساعدة الزبون وتقدٌم الخدمة السرٌعة. كما أن الاستجابة فً 
مجال الخدمات الصحٌة تعنً مدى قدرة ورؼبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم 
فً تقدٌم الخدمة للمستفٌدٌن عند احتٌاجهم لها. وتشٌر أٌضاا إلى أن جمٌع 

تهم، ٌتلقون الرعاٌة السرٌعة المرضى بؽض النظر عن أصلهم، وحالتهم، وخلفٌ
من قبل إطارات المستشفى مع حسن المعاملة والتعاون، ووقت انتظار ملائم أو 

 مناسب وؼٌر مزعج. 
فالاستجابة فً مجال الخدمة الصحٌة تشمل المتؽٌرات الآتٌة: السرعة 
فً تقدٌم الخدمة الصحٌة المطلوبة، الاستجابة الفورٌة لاحتٌاجات المرٌض مهما 

درجة الانشؽال، الاستعداد الدائم للعاملٌن للتعاون مع المرٌض، الرد  كانت
 الفوري على الاستفسارات والشكاوى...الخ. 

الاستجابة على أنها تعنً المساعدة الحقٌقٌة فً  (22)عرؾ البكري
%( كأهمٌة نسبٌة 33تقدٌم الخدمة إلى المستفٌد )المرٌض(. وٌمثل هذا البعد )

بعاد الأخرى، وفً ضوء ما تقدم ٌمكن القول بأن بعد فً الجودة قٌاساً للأ
الاستجابة فً مجال جودة الخدمات الصحٌة ٌشٌر إلى أن العاملٌن فً المنظمة 

                                                           

ة واايدد و سددمير محمددد عبددد الع يدد : "اقتصدداديات جددودة المنددتج بددين إدارة الجددودة الشددامل( 34)
 . :5. ص2000" مكتبة ااشعام، ااسكندرية 000:.10011

بيفير لي سدباركس : "إدارة الجدودة الشداملة فدي الضديافة  –كوني موك  –جاي كندا مبولي ( 35)
والسددياحة ووقددت الفددرام "ترجمددة: د.م. سددرور علددي إبددراهيم سددرور. دار المددري  للنشددر. 

 . .::ص .2002الرياض المملكة العربية السعودية. 
، 2005 والتو يددع، للنشددر يدا وري دار ،"الصددحية الخددمات تسددويق: " البكدري ياسددر ثدامر(36)

 .212ص
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الصحٌة قادرٌن على الاستجابة السرٌعة وفً جمٌع الأوقات للحالات المرضٌة 
والإصابات التً ترد إلٌها، فضلا عن المبادرة السرٌعة لتقدٌم المساعدة 

مستفٌدٌن )المرضى( من خدمات المنظمة الصحٌة والإجابة السرٌعة على جمٌع لل
استفساراتهم والشكاوى المقدمة من قبلهم وكذلك سرعة إنجاز وتقدٌم الخدمات 

 الصحٌة لهم عند احتٌاجهم لها. 

فقد أطلق علٌه تسمٌة التأكٌد وٌقصد : (Assurance)الضمان )التأكٌد( 

العاملون من معرفة وقدرة وثقة فً تقدٌم الخدمة  بها السمات التً ٌتسم بها
%( كأهمٌة نسبٌة فً الجودة قٌاسا بالأبعاد الأخرى. ومن 09وٌمثل هذا البعد )

معاٌٌر تقٌٌم جودة الخدمة الصحٌة بموجب هذا البعد الآتً: سمعة ومكانة 
المستشفى عالٌة، المعرفة والمهارة المتمٌزة للأطباء والملاك التمرٌضً، 

 فات الشخصٌة للعاملٌن. الص
مع ما تقدم ٌمكن القول بأن الضمان كأحد أبعاد جودة الخدمة الصحٌة 
ٌقصد به تأكٌد إدارة المنظمة الصحٌة على الجودة الصحٌة وتدعٌم ذلك بالعاملٌن 
المؤهلٌن )أطباء، ممرضٌن، وؼٌرهم( فضلاً عن توفٌر المستلزمات المادٌة 

ؤدي إلى تقدٌم خدمات صحٌة بجودة الحدٌثة فً المجال الصحً مما ٌ
 .(27)مطابقة

الملموسٌة تشٌر إلى مظهر التسهٌلات : (Tangibles)الملوسٌة 

والمعدات المادٌة والبشرٌة ومواد ومعدات الاتصال، إضافة إلى أن الجوانب 
المتعلقة بملموسٌة الخدمة هً المبانً وتقنٌة المعلومات والاتصالات المستخدمة 

الداخلٌة والتجهٌزات اللازمة لتقدٌم الخدمة، والمظهر الخارجً  فٌه، والتسهٌلات
للعاملٌن، والترتٌبات الداخلٌة للمنظمة الصحٌة، ومواقع الانتظار للمستفٌد من 

.وأوضح البكري بأن الملموسٌة تتمثل بالقدرات (28)الخدمة، وؼٌر ذلك
هذا البعد  والتسهٌلات المادٌة والتجهٌزات والأفراد ومعدات الاتصال، وٌمثل

%( كأهمٌة نسبٌة قٌاساً بالأبعاد الأخرى، ومن معاٌٌر التقٌٌم لهذا البعد 00
الآتً: الأدوات المستخدمة فً التشخٌص والعلاج، المظهر الخارجً لمقدمً 
الخدمة، أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة. كما أنها تشٌر إلى الأخذ بالاعتبار 

واستعمال الأدوات النظٌفة والإجراءات القٌاسٌة  النظافة فً التسهٌلات الصحٌة،
فً التسهٌلات وأخٌراً الوصفة الطبٌة التً ٌنبؽً أن تكون سهلة الفهم من قبل 

 المرضى. 

                                                           

 اء حسيب الجليلي ، أكرم أحمد الطويل : "إمكانيدة إقامدة أبعداد جدودة الخددمات الصدحية"، ( 38)
 Tikrit Journal ofمحافظدة نيندوى  فديمجموعدة مختدارة مدن المستشدفيات  فديدراسدة 

Administration and Economics Sciences , 2010, Volume 6, 
Issue 19 , p10. 

 .212ثامر ياسر البكري : "تسويق الخدمات الصحية"، مرجع سابق ص ( 39)
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تأسٌسا على ما تقدم نرى بأن بعد الملموسٌة ٌشٌر إلى التسهٌلات 
المادٌة والتً تزٌد من إقبال المستفٌدٌن )المرضى والمراجعٌن للمستشفى( 

عودتهم لنفس مقدم الخدمة الصحٌة وتشمل الشكل الخارجً للمبنى ووسائل و
الراحة والترفٌه مثل البرامج التثقٌفٌة باستخدام أجهزة العرض والوسائل 
التعلٌمٌة والكتب، وكذلك المظهر الفٌزٌائً للمرافق الصحٌة ونظافتها، والإتقان 

)الطبٌة والمخبرٌة  المستخدم وحداثة المعدات والأجهزة والأدوات الصحٌة
والأشعة والتمرٌضٌة وؼٌرها( ونظافة العاملٌن وهندامهم اللائق ومظهر الأثاث 

 والدٌكور وجاذبٌة المستشفى والتصمٌم والتنظٌم الداخلً لها. 
التعاطؾ ٌشٌر إلى درجة العناٌة : (Empathy)التعاطؾ )الفورٌة( 

لعمل على إٌجاد حلول لها بالمستفٌد ورعاٌته بشكل خاص، والاهتمام بمشاكله وا
بطرق إنسانٌة راقٌة، وٌشمل هذا البعد على خصائص مثل: مدى توفٌر الخدمة 

 من حٌث الزمان والمكان، والاتصالات، ودرجة فهم مورد الخدمة للمستفٌد. 
كما ٌرى البكري بأن التعاطؾ ٌعنً درجة الرعاٌة والاهتمام الشخصً 

أهمٌة نسبٌة فً الجودة قٌاسا بالأبعاد %( ك02بالمستفٌد، وٌمثل هذا البعد )
الأخرى. ومن معاٌٌر التقٌٌم لهذا البعد الآتً: اهتمام شخصً بالمرٌض، 
الإصؽاء الكامل لشكوى المرٌض، تلبٌة حاجات المرٌض بروح من الود 

 .(29)واللطؾ
وفً ضوء ما تقدم ٌمكن القول أن بعد التعاطؾ ٌشٌر على العلاقة 

منظمة الصحٌة وأعضاء الفرٌق الصحً والفنً والتفاعل بٌن مراجعً ال
والإداري والمحاسبً فٌها. وٌقصد به وجود الثقة والاحترام واللباقة واللطؾ 
والسرٌة والتفهم والإصؽاء والتواصل بٌن مقدمً الخدمة الصحٌة والمستفٌدٌن 
منها )المرضى(، إذ تسهم العلاقة الجٌدة بٌن الطرفٌن إلى إنجاح الخدمة الصحٌة 

استجابة المرضى للتعلٌمات الصحٌة، فضلا عن أن التعاطؾ ٌضع مصلحة و
المرضى فً مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملٌن فً المنظمة الصحٌة والإصؽاء 

  لشكوى المرٌض وتلبٌة احتٌاجاته بروح من الود واللطؾ.
ى

ىالمراجع
ة إقامة أبعاد جودة آلاء حسٌب الجلٌلً ، أكرم أحمد الطوٌل : "إمكانٌ -0

 فًمجموعة مختارة من المستشفٌات  فًالخدمات الصحٌة"، دراسة 
 Tikrit Journal of Administration andمحافظة نٌنوى 

Economics Sciences , 2010, Volume 6, Issue 19 
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