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













 –


























  •
  •

  •
  •

  •


  •
  •

  •
  •


  •


  •
  •
  •
  •

  •
  •


  •
  •

   •

  •
  •





د.  ا 







  •

  •

  •

  •

  •


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 98 افتتاحية العدد
– 98)صررررر ب  در ررررر   يسرررررز بزورررررر  اررررروا درارررررزم دقبلررررر  بدر  دلررررر   در سررررر       

. هررررلم در ا رررر  «مجلةةةةةة الةةةةالأ ال ةةةةة   ا   ةةةةة »بررررل با رررر  در زوررررر  (2024 س
،   بررررر   مررررررو ا بررررر  در ارررررر  در   ررررررو 50 در زي ررررر  در ررررررو برررررز   رررررر  صررررر ب ه   ررررررودرو

)  دلررررر   يا ررررر  ارررررعل  دم  رررررخ  ررررر     دلررررر   ب  صصررررر   هرررررو بيصررررر   هرررررلد در ررررر   ب 
  دلرررررر   دررررررر  دب  بدر  رررررر   ،دلاق صرررررر  ي   دلرررررر   در ،در غرررررر  در ز  رررررر   دلرررررر    ،ق نون رررررر 

در ارررررررر     بي رررررررر  ( رغويرررررررر   دلرررررررر    ،ب رررررررر هل برررررررررزم در رررررررر  ي   دلرررررررر    ،در سررررررررز و
مررررو دلا   رررر      دقل لرررر   درردبيرررر  بدرزوعررررر    اررررز    Scientific Research   در   ررررو 

 ركو  كون مو بص ف در بل در    ب .    ر ا       

سعز  در طويز  ب درا ب    أن در ا  در   و بل أهم أبروي  ه  ركو   و    ز      برلد    
 در ا  در   و مو در ا لا  و م .   بدر ا ي   ل رزيق 

دقبل  ب  درازم  با    اوا  درزصع      رلد  ه ف  در       در اوا  ناز  إر  
   دلإنس ن   بدر غ   در و    م در  زم  دلإنس ن  .  بدر   كز  مو ب   ف با لا  دلآ دب بدر  وم  

صزي بأك  ي     بدر ا    ط ق ب  يعز در از در   و در       بل ا ك در  زم  در  
ببل درا ب     صزي   در    درا ب    در ا  در   و، ب   ج   در   ثعل ي س   ون بل و م   

 در ز    ر  از مو در ا  .  

دق ا ا در      درا    بدرزصع   بدر   كز  ر  از  ب ازص در ا       دن      
ب  ب  در الا  در      در   ث  .   مو در ا   وإض م  ر  ك    در      ب كون  دئ    مو

 برلد ن     لال  زد ي  بل أج  بري  بل دلإا دع بدر  عر در   و.

 والله بل ب د  در ص  
  ئ   در ازيز 

 حاتم العبد د.  
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 الملخص: 
إطار مقترح لقياس وإدارة تكاليف الجودة  ىلإالوصةةةةةةةةةةةو   ىلإ تهدف الدراسةةةةةةةةةةة 

بهدف تحسةةةةلأد ا دا  لق القااص الوةةةةحق ومسةةةةتعةةةةميا  قامق   لأد  ةةةة    و د  ا   
لاسةةةةتقوةةةةا   الباحث بتوةةةة يئ  اا   اسةةةةتقوةةةةا  تعةةةة ة متبلأرا  الدراسةةةة  وطبق   اا   ا

التيةةةةةا ةةةةةا     القةةةةةام لأد    الرد     ٧٥مج و ةةةةة   حليةةةةة  ب    ةةةةةدد ةةةةةا    ىكةةةةةلداة لج ي  مد 
 قامق   لأد       ستعميا  

توصةةة    تاال الدراسةةة  را  بارا   اا   الاسةةةتقوةةةا  دل    ى ر  ي  تكاليف  
وقةةا  لق الترتلأةة     ،ورا ر قةةاد تكةةاليف الجودة  ةةد تقةةارثةة  مد حلأةةث ا   يةة   ،الجودة

الفعةةة الرارقق ثئ تكاليف  ا و  تكاليف التقلأيئ  ثئ تكاليف الفعةةة الداي ق ثئ تكاليف  
   الو اي 

اي  بلأد تكاليف الجودة وتحسةةةةلأد  حوةةةةاإاال وقود  لا   ذا  دلال     النتكد رو 
، وروصةة  الدراسةة   ةةةرورة تاتلأ   قااص الوةةحق مد وقه    ر القام لأددا  لق الا 

 دا  لق القااص الوحق  وا ها لتحسلأد ا رالجودة   رت ف تكاليف 
 
 
 



   2024    أبريل   -     تسعون وال   الثامن العدد         الخمسون    مجلة بحوث الشرق الاوسط والدراسات المستقبلية      السنة  

Fifty year - Vol. 98 April 2024 

 

110 

Abstract: 

The study aims to identify and propose a framework for 

measuring and managing quality costs in order to improve performance 

in the health sector and Ain Shams University hospitals. The researcher 

designed a survey list that includes the variables of the study, and the 

survey list was applied as a tool to collect data on a research group of 

75 employees working at Ain Shams University Hospitals . 

The results of the study found that the survey statements 

indicated the importance of quality costs and that the dimensions of 

quality costs converged in terms of importance and came in the first 

order after evaluation costs, then internal failure costs, external failure 

costs, and prevention costs . 
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 طبيعة مـشكلة الدراسة:

 :قالتساؤ  التال قي كد صياغ  معك   الدراس  ل

 ؟ تكاليف الجودة لتحسلأد ا دا  لق القااص الوحققياس وإدارة كيف ي كد 

 ويمكن الإجابة عن التساؤل السابق من خلال التساؤلات التالية: 
 ما مستوى قودة الردم  الوحي  ال قدم   ال ستعميا  محة الدراس ؟  1

 ؟الجودة الوحي  ال ح ي  والقال ي   ة تهتئ ال ستعميا  محة الدراس  بتاتلأ  مقايلأر    2

 يفض تك ف  الردم  ال قدم ؟   قإدارة التكاليف لما دور   3

؟ وما  و مردود  ذا التلثلأر   ى الردم   تكاليف الجودة   ى تحسلأد ا دا   ما تلثلأر إدارة   4
 الوحي ؟  

 القااص الوحق؟  قدا  ل  التق لأدي  لتحسلأد ا ساللأ  ال حاستيا  ق وقه القوور لرما   5

 أهمية الدراسة: 
  ي  التق تت تي بها ال ؤسسا  الوحي  والا ت ا   لا  ا   لأتها مد ير تست د الدراس  

ها  الزيادة  ال تزايد مد قا   الدول   القااص الوحق مد يلا  توللأر بلأئ  مناسب  تس ح ل
وتحسلأد    ،دااها مد يلا  الا ت ا  بترميض تك ف  الردم  الوحي آوالدلي والتحسلأد مد 

     دا  لق القااص الوحقا 

 الدراسة: أهداف 
 :  قيت لة الهدف الراي  ل بحث ل 

إطار ي كد مد يلاله قياس وإدارة تكاليف الجودة لتحسلأد ا دا  لق القااص   ىلإالوصو   
 :  داف الفر ي  التالي  ويتئ تحقلأ   ذا الهدف مد يلا  ا  ، الوحق
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 تحسلأد الردم  الوحي     ىح رثر تاتلأ  تكاليف الجودة   توضي -1

 تحسلأد ا دا  لق القااص الوحق    ىتكاليف الجودة   وضيح رثر تاتلأ   ت -2

 - منهجية البحث:

  قت د الباحث   ى منهجلأد رساسلألأد لا  ، ضو  طتيق  ال عك   و دف ور  ي  الدراس  قل
  داد الدراس    ا:  إ 

 المنهج الوصفي التحليلي:

تناول  موضوص البحث مد يلا    قص واستقرا  الدراسا  الق  ي  التحلأث  ا  الباحث  الاطلا
 ق ي  وا قنتي  لدراس  النتاال الت والاطلاص   ى ال راقي القرث  ، اتباص رس وب الدراس  ال كتتي 
يقو     ق لأة وايتبار الفروض ا ساسي  التتح  قستفادة منها لوالا  ،توص   إللأها  ذه الدراسا 

   لأها البحث  

 :  منهج دراسة حالة
ال نهل بهدف الكعف  د النتاال ال ناقي  ال ترتب    ى ايتبار الفروض سترد  الباحث  ذا  ا

السا ق ،   البحث  بهدف ايتبار لروض  القيا  بدراس  حال   ل بحث،وذلك مد يلا   ا ساسي  
تئ توزيقها   ى القام لأد  يمد  اا   استقوا  لاستالاص الرر  وذلك مد يلا  بيا ا  مست دة
   ستعميا  قامق   لأد      

  - اتضح من نتائج الدراسة الميدانية ما يلي:وقد 
 قاد قودة الردم  الوحي   ر وكذلك   ،  ي  قودة الردما  الوحي ر رظهر  النتاال -١

    لتحسلأد ا دا  لق القااص الوحق

_ رظهر  النتاال ر  ي  ترميض تكاليف الجودة مد وقه    ر القام لأد   ستعميا   ٢
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 سا   د تقارث  مد حلأث ا   ي   ورا ر قاد ت ك السيا  ، قامق   لأد    

 : يوأوصت الدراسة بما يل

 : داء في الوحدات الصحية من خلالهميه تحسين الأأ

 دا  لق الردما  الوحي   لتكنولوقيا ال تاورة لق تحسلأد ا استردا  ا  -

 تعجيي ا طبا  والكوادر الاتي    ى حةور ال ؤت را  الاتي   -

لى ال سةةتوى ال ا وب لتا لأة وتاوير  إ سةةت زما  ال ادي  مد رقة الوصةةو   توللأر ال -
 ال وارد البعري  

 ليا  لة اا التحسلأد ال ست ر للأدا    آوقود   -

 ا  ذا يقد حجر الزاوي     ؛ا لتو قا  ال رضةةةةةةىرا يتئ توةةةةةة يئ الردما  الاتي  ولق   -
ورضةةةةةةةةةةااهئ  د الردم   ما  ال رضةةةةةةةةةةق ور باتهئ  آتاوير الردما  ال توالق  مي  لق

 ال قدم  

 الدراسة الاستطلاعية: 

ا  وسعي    ،والتقرف   ى مرت ف قوا تها  ،لق إطار محاولا  الباحث لتفهئ ر قاد ال عك     
لها الد لأ   والتوصيف  قامق   لأد       ،ل تحديد  ل ستعميا   ملأدا ي   بزيارة  القيا   تئ 

مقاب   مي  دد مد القام لأد بها   20)ال ستعفى الجامقق(   حال   القا رة، حلأث تئ إقرا   
مد الفئا  الإداري  والفني  الذيد يق  وا  ال ستعميا  الراضق  ل دراس ، وتئ التقرف   ى  
مدى إدراكهئ لجودة الردم  الوحي  ، وذلك ل وصو  إلى مستوى يدم  صحي  تت لأز  الجودة  

الاستالا ي    ى الدراس   ،ك ا تة ن   ال نرفة   والتك ف   القام لأد  ل  ي    القالي   إدراك 
 تحسلأد ا دا  ل ستعميا  قامق   لأد       

وكا   ر ئ  تاال الدراس  الاستالا ي  وقود مج و   مد ال وا ر الس تي   ال ستعميا   
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 -محة الدراس  والتق مد ر  ها: 

 التقار القام لأد إلى الحوو    ى لرص التدري  والتاوير   -

 ال ستعميا  محة الدراس   ا رفاض مستوى قودة الردم  الوحي    -

 زيادة  سب  التكاليف ال تق ق  بتحسلأد قودة الردم  الوحي    -

 مقدمـة الدراسة:

الردما  الوحي  ليقتتر  ااص  الحلأوي   الردمي   القاا ا   ا    ر    ؛ ال جت ي  ق  مد 
 ها الا ت ا   وح  ل ها تقد  يدما  مد  إتؤديه الوحدا  الوحي ، حلأث    ي    ي  الدور الذ

 توادي   عا  الاقت ا ي  والاا يسا ئ مسا    لقال  لق كال  ا راا حتى يستايي   سالإ
لةة يعكة رعام   والق ة   ى تقدي ها  جودة  ا الر اي  الوحي  الروالسياسي ، ومد ال ؤكد  

   ي  كتلأرة ل  جت ي ككة  ر 

ل رثح تهدف  لا  التق  الحكومي   ال ن  ا   مد  الوحي   ال ؤسسا   وحتى    ، وتقتتر 
تيجي  ملاا   ت كنها مد تحقلأ  لابد مد صياغ  وتنفلأذ استرا   ، سنى لهذه ال ؤسسا  البقا  يت
    لةةرداري   جودة ف ال وضو     ى  تى ال ستويا  الإ  دا ا 

لذا لإا  ذه الدراس :  ق محاول  لدراس  تلثلأر استردا  إدارة تكاليف الجودة بهدف   
تحسلأد ا دا  لق القااص الوحق، وذلك يلا  دراس  وتح لأة ال كو ا  وا ساللأ  التق تستند  

دا  ال نا   وتحق  رود توللأر يدم  صحي  تسهئ لق رلي  إللأها الإدارة لق  ذه ال ن  ا   ق
تهئ ور با  ال ستفلأديد مد الردم  ، لك  ا ت لأز  ال ن     الوحي   ا دا   الإ باص لحاقا 

 القااص الوحق ككة    قسا ئ ذلك لق تحسد ا دا  ل  ،الجلأد 
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    مشكــلـة الــدراســة:

ا ا رفاض مستوى ردا  الردما  الوحي  لق القااص الحكومق والذي يقد مد ر ئ  إ
لى ضرورة البحث  د إ دى ذلك  رالردم  الوحي     قياس قودة  قوالقوور ل   القاا ا  الردمي 

وتزداد صقوث  ال عك     ،رساللأ     ي  حديل  لقياس تكاليف الجودة ومنها ال ني والتقيئ والفعة
حلأث مد الوق  تقلأيئ وقياس تكاليف الردم  الوحي    ، النسب  ل  ن  ا  غلأر الهادل  ل رثح 

ويقد التق لأدي     ال حاستي   ا ساللأ   الردمي     استردا   القاا ا   ر ئ  الوحق مد  القااص 
ا تاوير  ذا القااص مد رقة الحوو  إلذا لداية كة دول  لكو ه يتقامة مي حياة الإ ساا،  

 دول    يا  استراتيجي    اا  طتي  ذا  قودة  الي  يقد  دل    ى يدم

ال ركز لق    قمد مستعميا  ومراكز صحي  تقتتر  ا ال ن  ا  الوحي   إوحلأث  
ومي تزايد الةبوط  وورة غلأر مستو     ى كة مؤسسا     ،تقديئ الردما  الوحي  والاتي 

الردما  الوحي  لق زمد ا تعر  فيه رمراض القور ال زمن  وا مراض الوثااي  ملة للأروس 
كورو ا، لتةا ف  الةبوط ال تزايدة   ى  ذه ال ؤسسا  الوحي  والاتي ،  ذا  الإضال  

ما   متنامي  إلى  وإقبالا  ا يلأرة  السنوا   ولقد   هدته  ال ستعميا ،  ال تردديد   ى  ر داد  لق  ا 
اتس    ذة الزيادة  روااص لئ تكد متولرة لى الساب  ياص  في ا يتق    ال االب    ى 

ال  ل تا با   السريق   لالاستجا    الزيادة  مي  واحتياقاتهئ  الردم    قواطنلأد  قودة  تحسلأد 
القاا لأد   ى إدارة الردما  الوحي  والاتي     ى  قدم  لهئ، كة ذلك حتئ   اتي  الالوحي  وال

إيجاد الوسااة والستة ل قاب    ذه الا با  والاستجا   لها، ورا يكوا  ناك تا ي داائ  حو 
التكنولوقيا الاتو   ،استردا   الردما   لتقديئ  مستحدث  ما  و  ال ستوى كة  إلى  ل وصو   ي  

رضى واحتياقاتهئ، لذا لقد رصبح مد الةروري تاتلأ  ال نهل  باص ر با  ال ال ا وب لإ
الق  ق وتاتلأ  التاورا  ال ذ    لق الق و  والتكنولوقيا لتحسلأد قودة الردم  الوحي  ال قدم  
ل  رضى   ا يلاائ حاقاتهئ وتا قاتهئ، وتحقلأ  الرضا لديهئ   ا يحق  ملأزة تنالسي  لق مجا  

 الردما  الوحي    
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ال ويقتتر  ااص   القاا ا   مد  رالوح   لق  حلأوي   وا كلر  والرايس   دول ،    يه   
لرد  ري  ي ت كه  ما  ورث د  ال تا با     ،لا ت امه  لغ ى  ر ئ  مد  تقتتر  والتق  الوح ،  و ى 

وبالرغم من ذلك  ا ساسي  اللازم  ل عارك  الفرد لق تحقلأ  التن ي  الا توادي  والاقت ا ي ،  
من   الحكومي  الصحي  القطاع  سلب  يعانى  تؤثر  التي  الظواهر  خدمة مجموعة  تقديم  على  ا 

 : ي صحية مميزة والتي من أهمها ما يل

 التحاللأة وا  ا ا     زيادة التكاليف ال ست رة لتسقلأر ▪

 وقود الإمكا يا  ال ادي  )ا قهزة الاتي (    قضقف ل ▪

 الردم  الوحي   وورة سريق    ق د  حوو  مت ق ▪

 )ال ريض( تقديئ يدم  غلأر مرضي  ل ق لأة 

 :دارة تكاليف الجودةإقياس تكاليف الجودة و 

يح ى "قياس تكاليف الجودة  الا ت ا  ال تزايد مد الوحدا  الا توادي    قياس تكاليف الجودة 
الونا ي  لق بلأئ  التونيي الحديل  ل ا يترت    لأها مد زيادة تكاليف الإ تاج، ومد ثئ زيادة  

     % مد ال تيقا 25% إلى  5ال تيقا   حلأث تتراوح ما بلأد  تكاليف الجودة  النسب  إلى قي    

ليه   ى ر ه قياس ا دا  الوحدة الا توادي  مد يلا  إ ك التكاليف ين ر  ت ا قياس  إل  ،لذلك
الق  يا  التق يتئ بها تونيي ال نتل رو ردا  الردم  و مقرل  ما إذا كا   الوحدة الا توادي  

    تستايي ال نالس  

 وثقوة ر  لا لق سوق تتسئ  ال نالس  الحادة حلأث متا با  الجودة القالي   

ال وارد   ترويص  الا توادي    ى  الوحدة  إدارة  الجودة  لتكاليف  الس يئ  القياس  ويسا د 
ال ستردم  لق تحسلأد الجودة لق مقرل  الولورا ، ال حت    ، ولتحقلأ  ذلك ا ت   القديد مد 

ومد ر ئ ت ك ال نا ل ما ر ار إليه مقهد ال قايلأر الترياا ي    ،دةال نا ل لقياس تكاليف الجو 
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BSI  قو  واللا ق والتق تت لة في ا ي الجز  ا  1943لق ال عيار ر ئ  : 

يركز  ذا ال نهل   ى ا  عا  ال تق ق   الجودة وال تستب  لق إق الق تكاليف الجودة ال   وس  
 (  2018  مراكز الإ تاج )سالئ : مد حلأث قودة ال اا ق  والتق تتحق  مد يلا

  :فإن تكاليف الجودة تشمل ما يلي ،ومن خلال هذا المنهج

و ق التكاليف ال تق ق   ا  عا  التق تق ة   ى   Prevention Costتكاليف المنع  -1
وظااف الوحدة    ا ياا  لق كال   ترميض رو مني القلأوب لق الإ تاج رو مني حدوث

، ومد ثئ تق يئ القي    صحاب حقوق  ق لها تلثلأر إيجابي    ى رثحلأتهاالا توادي  والت
 ال  كي    

التقييم    -2 الجودة    Appraisal Costتكاليف  مستوى  بتقلأيئ  ال تق ق   التكاليف  و ق 
يتبارا  ولحص  او ق تكاليف تتق      ،والتلكد مد ماا ق  ال نتجا  ل  واصفا  ال حددة

 ال نتجا    

الداخلي  تك-۳ و ق تكاليف تنعل  تيج  لعة   Internal Failure Costاليف الفشل 
كفاي    رو  د   ال حددة  ال واصفا   مي  ال اا ق   لق  ال نتلال نتل  وتكوا  تة    ،ة قودة 

     تحوية م كي  ال نتل رو الردم  الق لأة

و ق تكاليف تنعل  تيج  لعة    External Failure Costتكاليف الفشل الخارجي    -4
ال نتل رو الردم  لق ال اا ق  مي ال واصفا  ال حددة رو  د  كفاي  قودة ال نتل ولكنها  

 ق لأة   تكوا  قد تحوية م كي  ال نتل رو الردم  ل 

وتقتتر تكاليف ال ني والتقلأيئ   لا   تكاليف ر ا     ى ر عا  الجودة الإ تاج منتل يالق مد 
رية    ،القلأوب  الداي ق  و ق  الفعة  تكاليف  رما  الاستل اري ،  الجودة  تكاليف  ا   لا   

والرارقق لهق تكاليف الفعة لق الر ا     ى ر عا  الجودة، بلأن ا تقتتر تكاليف الفعة  



   2024    أبريل   -     تسعون وال   الثامن العدد         الخمسون    مجلة بحوث الشرق الاوسط والدراسات المستقبلية      السنة  

Fifty year - Vol. 98 April 2024 

 

118 

الرارقق مد ر ئ  ناصر تكاليف الجودة  ست  ا  عا  التق لا تةيف قي   ل  نتل  
التلثلأر   ى ا دا  ال ستقت ق    قوثالتال  ؛رضااهوالتق لها تلثلأر   ى  درة الق لأة العرااي  و 

 (  2020الوحدة الا توادي  )يسري : 

 : دارة تكاليف الجودةإ

 جد را  ناك  قض الباحللأد مد ير ط بلأد  ذا   ،  ند الرقوص إلى مفهو  إدارة تكاليف الجودة
بتعريص وقياس وتج يي   دارة التك ف إ، تهتئ  (ISO)ال فهو  ومقايي  الجودة القال ي  الآيزو

  ،س وب ال ناس وثا   ، بلاغ  د ال ق وما  الراص   قوامة النجاح  عكة موثوق وتح لأة والإ
 عا  ال ن    تس ى ر داف و ر تق ة سوي  لد ئ    قدارة التكاليف التإويتا   ذلك وقود تقنيا   

 دارة التك ف    إ  ا   
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 :همهاأة من النقاط مجموع  يدارة التكاليف للمنظمة ف إمية ويمكن بيان أه

ة  ل يجي  بت لألأز  قاط  وة وضقف ال نعدارة الاسترات دارة التكاليف صني  رارا  الإإ تد ئ   -1
   زال   قاط الةقف إو  رو تحسلأد  قاط القوة رلةة لاستق ا  والارق ا 

ؤيا  ر يحق  القدرة   ى ال  ي الذ  ق لسي   ا ت اد التفكلأر الاستراتيجد ئ وح اي  ال لأزة التنا -2
   قستراتيجدوا  التح لأة الإرالعام   ل وحدة  استق ا  

ا لا يكوا   ى  ر  قينبب  ،دارة التكاليف ترميض التكاليف إ   ى الرغئ مد محاول    -3
قرا ا   دارة التكاليف  و اتراذ الإلإ ق  ا الهدف ال لالإ ل  ،و  يه   ، حساب رضا الزثوا 

   ثوا ز وتقزز رضا ال ، ترفض التك ف   قالت

النجاح ا  إ -4 التكاليف لا تع ة ل ساسي  لإا  وامة  ال الي  والتك ف   دارة  القوامة  قط 
  ،لة تاوير منتل قديد وقودة ال نتل ا القوامة غلأر ال الي  مية  ريرادا ، بة تع ة  والإ
وما  ا هإو  الق لأة  ر  ي     ،لذا  ،رضا   لإت هر  التكاليف  وقياس    قدارة  تعريص 

والإ وتح لأة  الوتج يي  ا  بلاغ  د  النجاح  الراص   قوامة  سوا    ق وما   ساسي  
س وب ال ناس  لد ئ    ي  اتراذ القرار  ي  ر  غلأر مالي   عكة موثوق وثا كا   مالر

 ( 2018 )يلأر الله : 

ير  آوث قنى    ،لى قياس منفوة ل تك ف إى  عاط يحتاج  ر ا  ر  ىلإ :  دارة التكاليفإوتهدف  
يا     يه   ق ا  ذا العإل  ،ما  ق  ا مقرل  تك ف   ال ق وما  ال حاستي  يريدو   ومستردم

    دف التك ف 

  ،و ل رضى ال ستعفىردا  الردم  لق لا  التنك  رمل   ر داف التك ف : تك ف  ال نتل وتك ف   رومد  
   دا  وضيف  محددة ر و تك ف  روتك ف  تعبلأة  سئ مقلأد  

 : الصحيةمفهوم جودة الخدمة 

 د يرت ف تقريف قودة الردم  الوحي  حس  ا طراف ال تقام   مي ال ؤسسا   
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الردم   لجودة  ال قدمه  التقاريف  بلأد  ومد  الراص ،  زاويته  مد  يرا ا  لكة طرف  الوحي ، 
وقلأد لق الردم  الاتي  والوحي  ال قدم  ل  ريض منذ    الوحي   ل ها "تحقلأ  مستوى  ا   

التك ف  و ة الجودة رحد ا ا ولى"،ك ا تعك  ال رة  ال رو   وو    سبقيا  التنالسي ،إضال  إلى 
الاوية لى التنال  مد يلالها ) إل ؤسس  الاستجا   لا با  السوق و تحقلأ  ا  قالتس يئ والإبداص ل

:2010  ) 

ا  ل ها السقق ال ست ر  حو تحقلأ  متا با  ال ريض  ل ة  ية  ر ك ا  رلها البقض  
 (   2009ساسي : مرقي ) القامري : ر  حلأث تع ة ثلاث  قاط   ،تك ف  م كن 

ي كد التحق  مد ذلك  د طري   و   ، تحقلأ  الجودة مد وقه    ر ال ريض  الأولى: 
 قياس رضا ال ريض  

و و تحقلأ  ما يحتاقه ال ريض    ، : تحقلأ  الجودة مد وقه  الن ر ال هني الثانية 
 والإقرا ا  والقلاج   ا مد حلأث التعريصبنا     ى ما  و مقتو  طتي  

ترتكز حو  قودة الق  يا  ال تق قه  جودة تو يئ وتقديئ الردما  الوحي ،    : الثالثة 
 وذلك   ى رساس الاستردا  ا ملة ل وارد ال ؤسس  الوحي    

  ى ر ها مج و   الإقرا ا  ال وضو      :ويشير البعض إلى جودة الخدمة الصحية 
قلأ  مستويا   الي  مد قودة الردم  الوحي  ال قدم  إلى  ل تلكد مد رو القدرة   ى ض اا تح 
مد ر كا  الارق التق تستردمها    ها ت لة  كلا  رك ا    ،ال تردديد   ى ال ؤسسا  الوحي 

ال ؤسس  الوحي  لت لأز  فسها  د ال ؤسسا  الوحي  ا يرى وال عابه  لها لق النعاط  د 
روي  ال ؤسس    ى ق يي ال ستويا  )  طري  تكويد صورة  د ال ؤسس  تتحدد مد يلالها  

   )2010الاوية : 

لق ال رة ا ولى    ا: ت لة ردا  الق ة صحيح  الباحث أن جودة الخدمة الصحية    ى ير 
 حياة الإ ساا  حلأث تت لأز قودة الردم  الوحي   ارتباطها    ،  ا يتوال  مي ر با  ال ريض
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درق    ىلذلك يج  را تكوا     ؛هاآير ي كد تقويةه وإ ادة  را   ق و فااه ولي   لي  
  الي  مد الجودة  

مه   رايس  تسا د ال ن      ى التاكد مد تحقيقها ل بايا  التق ر عئ  مد   تحسين الأداء:
ا  وكةذلةك تحةديةد  رق هةا وقيةاس مةدى لةا  ية  وكفةا ة ال ن  ة  لق اسةةةةةةةةةةةةةةترةدا  ال وارد ال تةاحة  لهة 

 (2012.)عبدالقادر:  قرا ا  التوحيحي ثئ اتراذ الإ  ،دا ا  قاط الةقف لق 

ساسي   دا  مد ال بادئ ا تدر تحسلأد ا  ويقتتر م  ، دا لا بتحسلأد وتاوير ا إلا  جاح  
سباب  ي  مست رة تقو    ى دراس  ر ئ ا  لهو      ، يرتكز   لأها  جاح وتفوق ال ؤسسا   ق تال

تؤدي   و جاحها  ىلإ التق  ال ؤسسا   والنجاح وذل   ،ت لأز  التاوير  لق    ي   البارز  لدورة  ك 
    ال ست ر

 ى كة مؤسس  رو  رك  تريد  دا  مد ال فاهيئ ال ه   التق ينببق  يقتتر تحسلأد ا  
و  ى   ،ا تتتناه ك نهل    ق مات ر  ا  التق تقو  بها  حسد لق من وم  ا لةة وا  ا 

  دراس  قلأدة ل ا له مد دور داموادر تحسلأد ا    دا  ودراس  در وضوح مفهو  تحسلأد ا  
  الها والقك  ر يكوا  جاح ال ؤسس  رو العرك  لق   ارز لق    ي  التاوير والنجاح ال ست ر  

حسد  تياا  الجديد وا    ول  تقريفا  ال تروولأد  ل ه الإ داوي كد تقريف تحسلأد ا   ،صحيح
لالتحسلأد ال ست ر  ر، وثالتالق البقا  والاست را ؛ لةة   ا رمزا الت لأز عكة داائ، لالجديد وا 
ا لتحقلأ  الرضا التا     ا يكوا مست ر  إ و   ، و و لا يقف  ند حد مقلأد  ، و الق   النا ض ل جودة
ياا  وتحقلأ  التفوق   ى تو قا   مد يلا  تحقلأ  ر باته وتق لأة ا   ل  ستفلأد  وورة مست رة 

 ال ستفلأديد  

وذلك  اسةتبلا     ؛زيادة القدرة التنالسةي  ل  ؤسةسة   ىلإيؤدي    دا ا تحسةلأد ا إ  :ويلاصة  القو 
يجاد  إدوا     ي  لتحديد ال عةةةةاكة و رومحاول  تاتلأ  طرق و   ،الفرص ال تاح  رما  ال ؤسةةةةسةةةة 

لذا لا بد مد الاسةت راري     ؛ترميض التكاليف  ىلإا  يةة  رويؤدي التحسةلأد    ،الح و  ال ناسةب  لها
لبعةةري وتعةةجيقه   ى الق ة بروح الفري  والا ت ا   لق التحسةةلأد  د طري  تكويد القنوةةر ا
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وتكاليف منرفةةةةةةةةةة   د طري     ،حلأث يتئ التوللأ  بلأد قودة  الي   ، ال سةةةةةةةةةتفلأديد  اسةةةةةةةةةت رار
 تحسلأد الجودة ويفض التكاليف   ىلإو ذا يؤدي بدوره  ،   رالتحسلأد ال ست

 ( 2015، ي )البكر : يالمنظمات الصحية فيما يل يوتتمثل مؤشرات تقييم الأداء ف

  يعلى النحو التال يمؤشرات متعلقة بالأسرة وه (1)
يخلو فيها الســـرير من المروـــى والمريض لكل ســـرير   ييام التعدد الأ يوتتمثل تلك المؤشـــرات ف

 (2015، "ي : )البكر يتلك المؤشرات فيما يلوتتمثل 
ير و للأها السرير مد    قر   دد ا يا  الت 

 ال رضى =

 ال ستعفى قمج وص ريا  البقا  ل

 ال ستعفى  ق دد ال رضى الرا ديد ل

  

 ب  مريض لكة سرير يلا  الفترة =
 ال ستعفى  ق دد ال رضى الرا ديد ل

  دد ا سرة ال هيلة ل ر ود 

  

 مؤشرات متعلقة بالتشغيل والأجهزة الطبية:   (2)
جهزة الطبية ومصــــاريف الصــــيانة وســــاعات التشــــغيل  وهذه المؤشــــرات تتعلق بالأ

 (2015، "ي : )البكر يكن استعراض تلك المؤشرات فيما يلويم  ،وساعات التوقف

 سب  ا قهزة الاتي      ر
 القاط   = 

  دد ا قهزة الاتي  القاط    

 للأقهزة الاتي     قالقدد الك 

 

 ب   سب  مواريف الويا   = 
 مواريف الويا   الفق ي   

 مج وص ال بال  ال روو  ل ويا    

وتتمثل تلك المؤشـرات    ،شـعة والمختبردوية والأمؤشـرات تتعلق بحصـة المروـى من الأ  (3) 
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 (2015، "ي )البكر   ي:فيما يل

مقد  حو  ال ريض مد  ر  
 ا دوي  = 

 تك ف  ا دوي  ال ستردم   

   قال رضى الك    دد

 متوسط رصلأد ا دوي  =    ب

رصلأد   – و  ال دة مد ا دوي  ررصلأد 
 ير ال دة للأدوي   آ

2 

لهذا يقنق  د  توالر ا دوي  اللازم    ،إذا كا   حوةةةةةةةةةةةة  ال ريض مد ا دوي  منرفةةةةةةةةةةةةة  -
وي كد را يحدث حالا  ا تكاسةةةةةةةةةةةا  ل  ريض    ،لقلاج  قض الحالا  ال رضةةةةةةةةةةةي  الاارا 

سةةةةةةةةةةةر    ةةةةةةةةةةةفا    ىلهذا يؤدي إل  ،رما لق حال  توالر ا دوي  ل  ريض  ،الولاة   ىوتوةةةةةةةةةةةة إل
 ال ريض   

 (33، ص2015،ي ييم أداء الموارد البشرية )البكر مؤشرات تق

 -:قتتة د ما ي   ق ذه ال ؤ را   قدة ترووا  والتة  تت ل

 المؤشرات الخاصة بالأطباء:   -1
 ي كد ا ت اد ال قايي  الآتي  لق تحديد مستوى ردااهئ ومنها:  

 متوسط  دد الق  يا  / لكة طتلأ  = 
  دد الق  يا  الجراحي  يلا  السن   

  دد ا طبا  الجراحلأد يلا  السن   

 متوسط  دد ال رضى للأطبا  =
  دد ال رضى ال ترديلأد ل عيادا  الرارقي   

  دد ا طبا   
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 (35،ص2015،ي :)البكر المؤشرات الخاصة بالتمريض-2

 دد   قال متوسط  دد الت ريض / إق 
 ا طبا  = 

  دد ال  رضا   

  دد ا طبا   

 

 الت ريض /  دد ال رضى = متوسط  دد 
  دد ال  رضا   

  دد ال رضى لق ال ستعفى  

 دد   قمتوسط  دد ا سرة إلى إق ال 
 الت ريض =

  دد ا سرة يلا  السن   

  دد الت ريض يلا  السن   

 

 (40،ص2015،ي : )البكر مؤشرات تقويم أداء النشاطات العلمية والبحثية -3
 -:قوتت لة ت ك ال ؤ را  في ا ي 

  حث / طتلأ  = 
 يلا  السن     قبحوث ال نجزة مد  تة الكادر الات دد ال 

  دد ا طبا  لق ال ستعفى  

 

  جاز ل ندوا  الاتي  =متوسط الإ
  دد الندوا  الاتي  الق  ي  ال نجزة  

  دد الندوا  الاتي  ال راا   
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 : الدراسات السابقة واشتقاق فرويات البحث

1- ، مسعد  ومدى رضا    ىلإوتهدف    2018دراسة  الوحي   الردما   قودة  قياس 
يلا   مور وا ردا مد    ق   دراس  مقار   ل ردما  الوحي  لوت   يلا  ،الق لأة

ك ا استهدل     ، قض ال ستعميا  داية الدولتلأد  قاستقوا  القلأن  مد ال رضى ل
الردم    لأة وتقلأيئ قودة  رضا الق  قتؤثر ل  قلقوامة التالدراس  كذلك تحديد ر ئ ا

دولتلأد تئ استردا    وذج  مور وا ردا ول قرل  روقه الايتلاف بلأد ال   قالوحي  ل
 :ق قاد ل جودة العام   ل ردم  و رالر س  

 Tangibliesال   وسا   -1

 Relliabilityالا ت ادي   -2

 Responsivenessالاستجا    -3

 Assuranceالة اا  -4

 Empathyالتقاطف  -5

لجودة الردما  الوحي    االق لأة ترت ف طبق   باص ر ب   إا  ر  لى إوتوص    
ووقد را الارتباط بلأد ر باتهئ وتفةلألاتهئ ل ستعفى دوا   ،ال ستعميا    قال قدم  ل

وي كد تحسلأد قودة الردم  الوحي  مد يلا  تاتلأ    ،ا   قاد الجودةريرى يكوا طبق  
 الر س  ر قاد ل جودة العام   ل ردم  

وان " تكاليف الجودة وتطبيقها في المنظمات  ، وهي بعن2018دراسة خير الله،   -2
وكيمي     ،التقرف   ى تكاليف الجودة  ىلإو دل  الدراس     الصحية في السودان"

ساللأ   س  الق  ي  وا وتناول  الدراس   رض ا   ،تاتيقها لق ال ن  ا  الوحي 
ه    مدى الا ت ا  الذي تولي وكذلك دراس  ،والارق التق  دم  لق قا   تك ف  الجودة
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ودة والتقرف   ى ال كو ا    الوحي  لق السوداا   وضوص تكاليف الجآال نع
   لتك ف  الجودة مد قا   القااص السودا ق  الرايس

لق برامل تحسلأد الجودة   ا وور  ن هناك  أالنتائج التالية ب  ىل إوتوصلت الدراسة  
تق لأة   ىلإ  ى تكاليف الو اي  يؤدي   فاق  ق ال ؤسسا  الوحي  السودا ي ، الإل

الفعة وتكاليف  والايتبار  الكعف  تكاليف وثالتا  ، تكاليف  لق  ولرا   تحقلأ   لق 
اتراذ  الجودة وتحسلأد    ي   الجودة  تكاليف  وقياس  تجديد  بلأد  ارتباط  و ناك   ،

  القرارا  ذا  الو    الجودة

 يه استق ا   بياا ر إلى  " تهدف  " قياس تكاليف الجودة  2018،  سالمدراسة    -3
سجا   ال ؤ را  غلأر ال اليه لةلا   د ال قايي  ال اليه ل ا تولره مد ا ال قايي  و 

 د     كام   ةمد رقة إ اا  صور    التونيي الحديل    مي التبلأرا  الحاص ه لق بلأئ
الوحدا  الا توادي ذلك    ،مد يلا  تحديد    ردا   تكاليف قوده منتجاتها  وقياس 
 الجودة(      ى رثح قياس تكاليف

 :يتوصلت الدراسة  إلى ما يل

لى رضا  الق لأة  بوصفها  إ  مقدم  الردم    را  تاور الجوده يتدر مد مسئولي  1
دا  الق ة ا ري    ،مد الو وص فيه   ال نتل ولحوه ومني الرال والو ايوسلأ ه لةبط  

  ولى عكة صحيح مد ال رة ا 

الجود ر تتلأد    2 العركا    ةكتلأر     د  ال  درق  ةا  الا ت ا  لق مرت ف  وذلك    ،مد 
     مي كو ها من     تنالسي  لبقا  الوحدا  الا توادي  دلا ي  بوصفها وظيف

يةي تح لأة    الذي   رحد ال داية الحديل   التك ف  ةدار إيقد ال دية الاستراتيجق لن ئ    3
ديل   الحمد التقنيا      يقت د   ى مج و   ا  ه يقد منهج  إذ  إ  ، طار واسيإالتك فه لق  
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مد الد    د التك ف  ال ا وث      و  ى درق   واضح  ة التق تسا د لق تقديئ صور 
 . للإ تاج والردما  

التوجه بالمريض على تحسين  ثر أسلوبأ، وهي بعنوان "  2020،  دراسة قشي -4
الجزائرأجودة   في  الاستشفائية  المؤسسات  في  الصحية  الخدمات     و دل  داء 

تحسلأد  رثر  ر التقرف   ى    ىلإالدراس    التوقه  ال ريض   ى  دا  قودة رس وب 
وتناول  الدراس  وقود    ،الردما  الوحي  لق ال ؤسسا  الاستعفااي  لق الجزاار

وتوصلت  دا  الردم  الوحي   ربلأد التوقه  ال ريض وتحسلأد قودة  يجابق  إثر  ر
التالي   لا يكوا ال ريض لق    ىلإ  الدراسة "    ىا  ال ستعفمقدم  ا ت امالنتاال 

ل  ريض م ا يسا د   ى ي       ه سلأتئ تقديئ يدما   للةة قودةإال ريض رولا" ل
را   آ    ى مق وما  وتح لأ ها مد يلا   يجابي ، والتوقه  ال ريض والحوو إقي    

يذ لق الا تبار لق ل لاح اتهئ  وا   ى، عا  ال ستعفروتقيئ    ، ارب ال رضق وا 
   دا  الردم  الوحي ررضااهئ يسا د لق تحسلأد إى و كوا ئ والق ة   

قياس أثر جودة الخدمة الصحية على وهي بعنوان   2019دراسة السليطي  -5
وذلك مد يلا  دراس  تاتيقي    ى مركز الردم  الاتي  بدول    ،روا المريض

 ار ومنها : كعف طتيق  القلا ا  الارتباطي  بلأد محتويا  قودة وردا  الردم  
 الوحي   

الاتجاه  حو تحسلأد   قتيقا     ي  تسا د مترذ القرار للى تاإل  الوصو  و محا
 الردما  الوحي   

تحديد لجوا  الرضا ل  ريض الداي ي    ستعميا  مؤسس  ح د الاتي ، وال رضى 
الرارقلأد ال تردديد   ى العيادا  الرارقي  ل ستعميا  مؤسس  ح د وال راكز 

   الوحي 
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 الرضا ل  ريض  د مقوما  قودة الردما  الوحي  ولويا  رؤي  رترتلأ  

ل  رضى   -1 الدي وقرافي   ال تبلأرا   ل  ريض  ايتلاف  الجو ري   الفروق  تحديد 
 الداي لأد والرارقلأد  

هئ  وثياا ر  ي  استفادت  ،:  عر ثقال  الجودة الوحي  بلأد ال ريض لىإوتوصلت الدراسة  
يار  ومرا   تن يئ وسياسا  ايت دا  الردم  الوحي   ل ند اتباص الإقرا ا  الراص   

 داريلأد(  إ –م رضلأد  –القام لأد )رطبا   

 قنواا " ة ي كد لإدارة ال رض را تق ة   Bruce Fireman  2014دراس    -6
الوحي  الر اي   تكاليف  توص    مد  الجودة؟"  تحسلأد  يلا   مد  إدارة ر   ا 

الر اي  للأمراض  ا مراض بتحقلأ  ولورا  لق التكاليف مد يلا  تحسلأد قودة  
ال اضقال الققد  يلا   لق   ا   زمن    الاتي   بلأرما نتق  مج و    ،  فذ  

، والاستردا   ق  النااق  بدراس  مؤ را  الجودةكاليفور يا برامل ب دي  دبق واس
ل بالبلأد الذيد يقا وا مد ررثق   روط ،    2002- 1996، والتكاليف ل فترة  

ولكد لي  ولورا  لق التكاليف    ،ةوقد ا ردل    ى تحسد قو ري لق الجود 
مد تحسلأد الر اي  إلى تق لأة مقدلا  الإصا    ا مراض   -إا ال سار الستتق  

لئ ينتل  نه مديرا  كافي  لتقويض التكاليف ال تزايدة   -إلى توللأر التكاليف  
لترامل   ال ناقق  ا ساس  را  ال حسن    ستنتل  ا ساس    DMل ر اي   ملة   ،

   طتي  ، يج  را يقت د   ى لقاللأتها وقي تها  ال ناقق  ي  لاقا

 قنواا "آثار تقني  ال ق وما  الوحي    ى تكاليف وقودة  LeilaAgha دراس  -7
تئ رثط تكنولوقيا ال ق وما  بن و الإ تاقي  لق مج و    الر اي  الاتي " 

ملالا    (HIT) متنو   مد القاا ا  ، وتقد تكنولوقيا ال ق وما  الوحي 
ا للا بتكار الذي لديه القدرة   ى تحوية الإ تاقي    ى مستوى الونا     رااد 
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  ى قودة الر اي    (HIT) تح ة  ذه الور   تلثلأر تقني  ال ق وما  الوحي 
إلى   1998مد  Medicare الاتي  وكلالتها   استردا  بيا ا  ماالبا  

لق   مد يلا  استبلا  التبايد HIT ، ر در آثار الاستل ار ال بكر لق 2005
م لأوا حال  ديو    5 2حالا  تتنق ال ستعميا    رور الو   ، وتح لأة 

٪ لق  3 1بزيادة  در ا  HIT مستعفى  يرتبط 3900ل  رضى الداي لألأد  تر  
٪( ، ولا يوقد دللأة   ى ولورا  لق  6 5رسو  الفواتلأر )القي   الاحت الي : 

لك ، يتدو را  التكاليف حتى  قد ي   سنوا  مد ا ت اد ا   الإضال  إلى ذ 
، دة الر اي  ، تقاس بوفيا  ال رضىله تلثلأر ضئلأة   ى قو  HIT ا ت اد 

 .وا حداث القكسي  للأدوي  ، ومقدلا  إ ادة القتو 

 أهداف الــدراســة: 

دا  الردما  الوةةحي  لق رثر تكاليف الجودة   ى تحسةةلأد  ريةةةاح  إ  -:الهدف الرئيس
 ال ستعميا  الجامعي  

  داف الفر ي  التالي :  ا مد يلا الهدف الراي ويتئ تحقلأ  

دا  الردما  الوةةةةةةحي  لق الوحدا   رسةةةةةة  اثر تكاليف الجودة   ى تحسةةةةةةلأد  درا .1
 الوحي  

دا  الردما  الوةةةةةةحي  لق القااص  رثر تكاليف الجودة   ى تحسةةةةةةلأد  ريةةةةةةةاح  إ .2
 الوحق 

 : فرض الــدراســة

 - : قلباحث لرض البحث   ى النحو التاللقد صاغ ا

لتكاليريوقد   -1 قو ري  تحسلأد  ثر  الجودة   ى  لق رف  الوحي   الردما   دا  
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 القااص الوحق  

 متغيرات الدراسة: 

 تكاليف الجودةالمتغير المستقل  -1

 دا  تحسلأد ا المتغير التابع  -2

 أهـميـة الــدراســة:  

    الأهـميـة العلميـة:

حلأث يتئ    ،يتناولها البحث   قال وضو ا  الت  ق  ي  البحث مد الناحي  الق  ي  لر تت لة  
تناول    قدد الدراسا  السا ق  الق  ي  الت   قلهناك  درة ل  ،قرض ل وضوص مقاصرالت

وياص   التاتلأ   قالقااص الوح قاليف الجودة بهدف تحسلأد ا دا  لدراة تكإقياس و 
ال ستعميا   الآرحلأث    ،  ى  ال ستعميا   الحاق   ر  قا لصبح   الا ت ا   إم   لى 

ستوى الردم  الوحي  داية تحسلأد م  ق الجوا   الوحي  والاقت ا ي  م ا يسا ئ ل
   ال جت ي

 : للدراسة همية العمليةالأ

ال سةةةتعةةةميا  وال جت ي ككة لقياس  لراد و ك  الا ت ا  ال تزايد مد قا   ا الدراسةةة  توا
  ا يحق  النفي ل  سةةتعةةميا     قالقااص الوةةحدة لتحسةةلأد ا دا  لق دراة تكاليف الجو إو 

تت تي بها    ق  ي  الت  لأتها مد يلا  ا ر الدراسةةةةةةةةةة  ال ؤدي  لها ول  جت ي ك ا تسةةةةةةةةةةت د 
والن رة   قايد مد قا   الدول   القااص الوةةةةةةحوالا ت ا  ال تز  ،ال ؤسةةةةةةسةةةةةةا  الوةةةةةةحي 

سةي   ال ؤسةسةا  مد  ل  زايا التنال قسةاسةتقتتر ال وةدر ا   قال تزايدة ل  وارد البعةري  الت
دااهةا مد يلا  الا ت ةا   آبة  تسةةةةةةةةةةةةةة ح لهةا  ةالزيةادة والةدلي مد يلا  توللأر بلأئة  منةاسةةةةةةةةةةةةةة
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تك فةةةةةة لبترميض  ا دا   وتحسةةةةةةةةةةةةةةلأد  الوةةةةةةةةةةةةةةحيةةةةةة   الرةةةةةةدمةةةةةة   الوةةةةةةةةةةةةةةح   ق     قالقاةةةةةةاص 
(Mosad2018)  

 حــدود الــدراســة: 

 تشمل الــدراســة الحــدود التاليـة:  

  قبحث   ى قودة الردما  الوحي  الت ،حدود ياص   المد الحدود   اا و لهذا البحث  
  تقدمها مستعميا  قامق   لأد    

، سةوف يتئ تج يي التيا ا  اللازم  ل دراسة  الحالي   ل بحث  قحدود ياصة   ال دى الزمن
 (   2021/  2020يلا  الفترة الزمني  مد  ا  ) 

 منهجيـة الــدراســة: 

 منهج الــدراســة: 

ال عك   و دف و ى ضل الدراس ر و  طتيق   الباحث   ى منهجلأد    ،  ي   يقت د  سوف 
 : س  و  ا داد الدراإ  قساسلألأد لر

  :يالمنهج الاستقرائ  -1

اول  موضوص البحث مد  تن  قص واستقرا  الدراسا  الق  ي  التحلأث  ا  الباحث  الاطلا
لوصف قنتي   القرثي  وا الاطلاص   ى ال راقي  س وب الدراس  ال كتتي  و ريلا  اتباص  

 ،  ق  مقلأد م ا يؤدي إلى استنتاج  ق  آير، لذلك  ند استردامه لق التفكلأر ال ناقق 
لإاّ ذلك يقنق ق ي ال ق وما  والوصو  إلى النتاال  استردا  ال لاح  ،  التالق لإا  
ال نهل الاستقرااق يقت د  عكة كتلأر   ى ملاح   ال تق ئ، إذ يتئ تقديئ مج و   مد  
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ا مل   تتيح القدرة   ى استنتاج كيمي    ة ال فهو ، وذلك مد يلا  ال لاح   والقدرة 
 قوا د ال رتبا  بذلك ال فهو   قد ا   ى تحديد ال

 ي:المنهج الاستنباط  -2

د وا ي الارتباط والتلاز   م  قتل ت قلى حقيق  مؤكدة ت ك الحقيق  الت إيستند  يالذ 
ويتفا ة فيه ومقه   تبلأراته  ،طاريرثط  ذا الإ يل بحث الذ  قالق   ي طار الفكر بلأد الإ

و و يهتئُّ  استنتاج الحقاا  مد يلا  دراس  ظا رة رو معك      ي ،   ،الق  ي  والجزاي 
الُ تبلأِّّرا   لهئ  تُسا د لق  توللأره مق وما  ر  ي   ال نا ل لق  ويرت ف  د غلأره مد 

لق الباحث  يقترحها  والتق  البحث،  رسئ    رو  الفرضيا   تع  ها  التق  ضو    البحلي ، 
لق  ال نا   الاستنباطق  استردا   ال نهل  ويتَّسئ  التق  حوزته،  ال تداي   ال ق وما  
الراوا  التق يع  ها؛   قنى  تو  ما يُوال  الفكر والققة، وا ب الروحق لذلك ال نهل  

لق  ا    وُلد  الذي  بيكوا"،  "لرا    الفر سق  لق 1626 و  الفريد  وُ رف  لس وثه   ، 
ولقد  ا  بتقسيئ الاستنتاقا  التق يُولِّر ا ال نهل الاستنباطق إلى   التجري  والُ لاح  ،

   ثلاث  ر واص، و ق: الاستنتاقق التح لأ ق، والاستنتاج الووري، والاستنتاج الحسابق

 مجتمــع وعينـة الــدراســة:

القلا    وذوي  قام   لأد    ،  القام لأد   ستعميا   لق  الدراس   مجت ي  يت لة 
استرد     مد مجت ي الدراس ، و د   75، و د استرد  الباحث  لأن  حج ها   الردما  الاتي 

 ل  حددا  التالي : اولق   GPowerلق تقدير ا التر امل  

ال سترد   التح لأة  رساس  إ حلأث  ،   Correlation وص  ينو   التح لأة  ايتبار   اا    ى 
 القلا   بلأد ال تبلأرا  
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 ه يقتتر حجئ التلثلأر ال توسط، إ، حلأث   Effect Size  :ρ = 0.36 حجئ التلثلأر 
 : Effect size conventionsبنا     ى ال ؤ را  التالي   

Effect size 0.10 – 0.29 Small. 

Effect size 0.30 – 0.49 Median. 

Effect size 0.50 - 100 Large. 

و صحيح(، )احت ا  رلض لرض القد  و   0.05)الرال مد النوص ا و ( =    αرلفا  
 (   -α1ا درق  اللق  )  ث إ، حلأ95 0   ري بدرق  ثق

ت لة الرال مد النوص اللا ق )احت ا    β، حلأث    Power  (1-β)    =0.95 وة الايتبار  
 تو  لرض القد  و و ياطئ(، ويوضح العكة التالق ال ؤ را  التق تئ استردامها لق 

 ل  حددا  السا ق : اوحجئ القلأن  ال ناس  ولق   G-Powerالتر امل  

 :دراســة: قائمة الاستقصاءأداة الــ

لهذا  تئ تو ي ها  استقوا   ال لأدا ي   اا    الدراس   بيا ا   الباحث لق ق ي  استرد  
  : ك القاا     ى ثلاث  رقزا  رايس البرض، و د ا ت    ت

بيا ا  دي وقرافي   د ال ستقوى منهئ وتع ة: الوظيف ، والدرق  الق  ي ،   الجزء الأول:
 وسنوا  الرترة، وال جا  رو النعاط الذي يق ة  ه  

قودة الردم  الوحي ، ويعت ة   ى قوا   قودة الحياة الوحي ، وتع ة   الجزء الثاني:
 قد التقاطف   قد ال   وسي ، وثقد الا ت ادي ، وثقد الاستجا  ، وثقد ا ماا، وث

 عت ة   ى ما ي ق: وي  الجزء الثالث:
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الداي ق،  الفعة  وتكاليف  التقلأيئ،  وتكاليف  الو اي ،  تكاليف  وتع ة  الجودة،  تكاليف 
 وتكاليف الفعة الرارقق  

تاتلأ    ومدى  الو اي ،  تكاليف  تاتلأ   مدى  ري  الجودة،  تكاليف  ر واص  تاتلأ   كيمي  
الفعة  تكاليف  تاتلأ   ومدى  الداي ق،  الفعة  تكاليف  تاتلأ   ومدى  التقلأيئ،  تكاليف 

 الرارقق 

كيمي  ترميض تكاليف الجودة  ل وا ها ال رت ف : سياس  ترميض تكاليف الو اي ، سياس  
سياس  ترميض تكاليف الفعة الداي ق، سياس  ترميض تكاليف   ترميض تكاليف التقلأيئ،

 الفعة الرارقق 

 تحسلأد ا دا  لق الوحدا  الوحي   الجزء الرابع: 

 :التحليل الإحصائي واختبار الفروض

في ا ي ق  تاال تاتلأ   ذه ا سةةةةةةالت  الإحوةةةةةةااي  السةةةةةةاب  الإ ةةةةةةارة إللأها  ى متبلأرا   
 الدراس :

 Internal Consistencyاختبار التناسق الداخلي  (1)

يقود يالاتساق الداي ق مدى اتساق كة  بارة مد  بارا   اا   الاستقوا  مي ال حور 
الداي ق للاستقوا   الباحث  حساب الاتساق  العبارة، و د  ا   إليه  ذه  تنت ق   ،الذي 

مد  بارا    كة  بارة  بلأد  الارتباط  مقاملا   حساب  يلا   مد  ر قاد  اا   وذلك 
الاستقوا  والدرق  الك ي  ل بقد  فسه، وفي ا ي ق  تاال الاتساق الداي ق ل حاور ورسئ    

  اا   الاستقوا :
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 اختبار الاتساق الداخلي لجودة الخدمات الصحية: -

تع ة قودة الردما  الوحي    ى ي س  ر قاد:  قد ال   وسي ، وثقد الا ت ادي ،  
ماا، وثقد التقاطف، وفي ا ي ق ايتبار التناس  الداي ق لت ك وثقد الاستجا  ، وثقد ا 

 ا  قاد: 

 اختبار التناسق الداخلي لبعد الملموسية  -

 مقامة ارتباط  بارا   قد ال   وسي  مي الدرق  الك ي  ل بقد: يوضح الجدو  التالق 

 ال   وسي  مي الدرق  الك ي  ل بقدمقامة ارتباط  بارا   قد (: 1جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

Y1_1_01 800 0 **666 0 .انولوقيا  الي  حديل  تسترد  حالي  توالر تجهلأزا  طتي  ذا  تك 

Y1_1_02  797 0 **663 0 يت تي القام وا بدرق   الي  مد الن ال  وحسد ال  هر 

Y1_1_03  طتيق  ال رال  الوحي  قذا   وتتوال  مي طتيق  الق ة و وص
 .الردم  ال قدم 

0 807** 0 893 

Y1_1_04 ال ستعميا  ملة )م نوص  قتاتلأ  الوار  ل قوا د وا      لال
 احترا  موا لأد الزيارة(  –الهدو   التزا  –التديلأد 

0 855** 0 922 

   01 0 ى )**( دال   ند مستو  

مي الدرق     ا   د حقق  ارتباطا  دال  إحوااي  يتةح مد الجدو  را  بارا   قد ال   وسي  و دد ا ررثي  بارا
  االارتباطا  موقب  ودال  إحوااي    ، وكا    ذه855 0،  663 0الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

ل ا   0اوثذلك يقتتر البقد صاد     922 0،  797 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي   
 وضي لقياسه  
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 الاعتماديةاختبار التناسق الداخلي لبعد  -
 

 مقامة ارتباط  بارا   قد الا ت ادي  مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد الا ت ادي  مي الدرق  الك ي  ل بقد(: 2جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

Y1_2_05 669 0 **503 0  و تها قتقديئ الردما  الوحي  ل قالتزا  القام لأد  الا ةباط ل 

Y1_2_06 667 0 **500 0 لأد  ال وا لأد ومرت ف الو ود التق تقد  ل  رضى  التزا  القام 

Y1_2_07    توالر سجلا  ورقهزة ك تلأوتر ت كنها مد متا ق  الحال  الوحي
  ل  رضى

0 699** 0 823 

Y1_2_08  805 0 **674 0 توالر الترووا  الاتي  ال رت ف 

Y1_2_09 898 0 **815 0 تعريص الحال  ال رضي   قد   ا طبا  والكادر الاتق ل 

   01 0 ى )**( دال   ند مستو  

  ا   د حقق  ارتباطا  دال  إحوااي  الساب  را  بارا   قد الا ت ادي  و دد ا ي    بارايتةح مد الجدو   
الارتباطا  موقب    ، وكا    ذه 815 0،  500 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

وثذلك يقتتر   898 0،  667 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اودال  إحوااي  
 البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه  
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 اختبار التناسق الداخلي لبعد الاستجابة -
 مقامة ارتباط  بارا   قد الاستجا   مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد الاستجا   مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 3جدول )

مقاملا   العبارا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

Y1_3_10  الردما    يحرص القام وا   ى إ لا  ال رضى بنوص وتو لأ
 839 0 **723 0   الوحي  ال قدم  لهئ

Y1_3_11 الحاق    ط   يدم  مد الاتلأ  ال قالل  ند قح  ال رضى ل
 880 0 **785 0   ري و   قإليه ول

Y1_3_12 827 0 **705 0 تفا ة الإدارا   الإيجاب مي  كاوى ال رضى 

Y1_3_13  ي ال رضى  ند مبادرتهئ  را ت ا  طا ئ الق ة   قرل  ر
 763 0 **617 0 ال ستعفى

   01 0 ى )**( دال   ند مستو  

  اإحوااي     د حقق  ارتباطا  دال   يتةح مد الجدو  الساب  را  بارا   قد الاستجا   و دد ا ررثي  بارا
الارتباطا  موقب    ، وكا    ذه 785 0،  617 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

وثذلك يقتتر   880 0،  763 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اودال  إحوااي  
 البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه  
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 الداخلي لبعد الأماناختبار التناسق  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد ا ماا مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد ا ماا مي الدرق  الك ي  ل بقد(: 4جدول )

مقاملا   العبارا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

Y1_4_14 706 0 **545 0 ا طبا   قور ال ريض  اللق  وا ماا  ند تقام ه مي 

Y1_4_15 قور ال ريض  ا ماا  ند التقامة مي الت ريض  
 868 0 **767 0 والفنلألأد وا يواالألأد 

Y1_4_16 793 0 **657 0 الا ت ا  ال ست ر  ال رضى مد  تة ا طبا  والت ريض 

Y1_4_17  روساط قت تي ال ستعفى  س ق  طتي  قلأدة لت 
 869 0 **769 0  ال رضى

   01 0 ى )**( دال   ند مستو  
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مي   اإحوااي     د حقق  ارتباطا  دال   يتةح مد الجدو  الساب  را  بارا   قد ا ماا و دد ا ررثي  بارا
، وكا    ذه الارتباطا  موقب  ودال   769 0،  545 0الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

وثذلك يقتتر البقد   869 0،  706 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0إحواايا   ند مستوى مقنوي   
 صاد ا  ل ا وضي لقياسه 

 عاطف اختبار التناسق الداخلي لبعد الت  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد التقاطف مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد التقاطف مي الدرق  الك ي  ل بقد(: 5جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

Y1_5_18  ال تبق   تقد  ل  ريض ال ق وما  اللازم   ند الإقرا ا
 رثنا  لترة القلاج

0 668** 0 801 

Y1_5_19   743 0 **591 0 تولر ل  ريض ال ق وما  الوافي   د حالته الوحي 

Y1_5_20 ويتقاطفوا   يتفهئ القام وا ظروف واحتياقا  ال ريض
  مقه

0 823** 0 903 

Y1_5_21 مقدم  قوالقام وا مو ح  ال ريض للإدارة تةي ا 
  الا ت اما 

0 762** 0 865 

Y1_5_22 ال رضى  ا ميو يواالأ ا والإو ة الت ريض والفنلأيتقام
  ب با   واحترا 

0 776** 0 874 

   01 0 ى )**( دال   ند مستو  

مي   ادال  إحوااي  ة  د حقق  ارتباطا   يتةح مد الجدو  الساب  را  بارا   قد التقاطف و دد ا ي    بار 
الارتباطا  موقب  ودال     ، وكا    ذه823 0،  591 0الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

وثذلك يقتتر البقد   903 0،  743 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اإحوااي  
 صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 الداخلي لتكاليف الجودة: اختبار الاتساق  -
تع ة تكاليف الجودة   ى ررثق  ر قاد:  قد تكاليف الو اي ، وثقد تكاليف التقلأيئ، وثقد تكاليف الفعة الداي ق،  

 وثقد تكاليف الفعة الرارقق، وفي ا ي ق ايتبار التناس  الداي ق لت ك ا  قاد:

 اختبار الاتساق الداخلي لبعد تكاليف الوقاية -
 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف الو اي  مي الدرق  الك ي  ل بقد:  التالق يوضح الجدو 

 

 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف الو اي  مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 6جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X2_1_01  تققد ا ال ستعميا  ل كوادر الاتي     قالدورا  التدريتي  الت
 تحسلأد ردا  القام لأد   قا تبار ذلك يسا ئ ل والقام لأد   ى

0 678 *

* 
0 808 

X2_1_02 تقديئ  قدا  وا قهزة الاتي   تة التد  لالتلكد مد سلام  ال ق
 الةااي الوحي  ل  رضى لتجن  ا  اا  ال فاقئ  والو    الردما 

0 830 *

* 
0 907 

X2_1_03  ترايط الردما  الوحي  والتكاليف الناتج   د تقديئ  ذه
 الردما   

0 790 *

* 
0 883 

X2_1_04  تكاليف    ي  الترايط وتس سة الردما  الوحي  وا تبار ا
 تكاليف استل اري  

0 804 *

* 
0 891 

X2_1_05  مراقق    ا  الجودة لة اا است راري  ر عا  ضبط الجودة
  عكة س يئ 

0 797 *

* 
0 887 

مي   ا   د حقق  ارتباطا  دال  إحوااي  يتةح مد الجدو  را  بارا   قد تكاليف الو اي  و دد ا ي    بارا 
الارتباطا  موقب  ودال     ، وكا    ذه830 0،  687 0الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

وثذلك يقتتر البقد   907 0،  808 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اإحواايَّ 
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 صاد ا  ل ا وضي لقياسه 

 اختبار الاتساق الداخلي لبعد تكاليف التقييم  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف التقلأيئ مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف التقلأيئ مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 7جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X2_2_01    تكاليف    يا  وايتبارا  ر ا   الجودة الوحي   عكة د لأ
 الوحي   لة اا تحقلأ  قودة الردم 

0 749** 0 856 

X2_2_02    860 0 **754 0 مقايلأر محددة لتونيف قودة الردم  الوحي 

X2_2_03  تكاليف ايتبار الردما  الوحي   تة تقدي ها ل  رضى
 .وتنفلأذ ا

0 779** 0 876 

X2_2_04  التكاليف رو الرساار الناتج   د  د  ماا ق  الجودة
 الوحي  ل ا  و مراط لها 

0 774** 0 873 

X2_2_05  تحسلأد قودة   قيف ا قهزة وال قدا  ال ستردم  لتكال
 الردما  الوحي   

0 749** 0 856 

مي  ا   د حقق  ارتباطا  دال  إحوااي  يتةح مد الجدو  را  بارا   قد تكاليف التقلأيئ و دد ا ي    بارا 
ه الارتباطا  موقب  ودال   ، وكا    ذ779 0،  749 0الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد

وثذلك يقتتر البقد   876 0،  856 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اإحوااي  
 صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 تكاليف الفشل الداخلياختبار الاتساق الداخلي لبعد  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف الفعة الداي ق مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف الفعة الداي ق مي الدرق  الك ي  ل بقد(: 8جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X2_3_01  التكاليف الناتج   د سو  تقديئ الردما  الوحي   عكة واضح
 ود لأ  

0 778** 0 875 

X2_3_02   الرساار الناتج   د التو ف ال فاقئ للأقهزة رثنا  تقديئ
 الردما  الاتي  ل  رضى 

0 738** 0 849 

X2_3_03    تكاليف قدول  وإ ادة تو يئ الردما  الوحي  ال قدم
 التو ف ال فاقئ   ل  رضى  لساللأ  تة د  د 

0 558** 0 716 

 X2_3_04   التكاليف الناتج   د التلير لى إيجاد ح و  بدي   إذا حدث
 التعبلأة وتقديئ الردم  الوحي   لعة لى إحدى    يا 

0 709** 0 830 

X2_3_05    التكاليف الناتج   د  قص التيا ا  وال ق وما  رثنا     يا
 تقديئ الردما  الوحي   

0 745** 0 854 

 X2_3_06    التكاليف الناتج   د ري إيفاق لى ال ستعميا  وتقديئ الردم
 .وواضح الوحي   عكة د لأ 

0 770** 0 870 

الداي ق الفعة  تكاليف  را  بارا   قد  الجدو   دال   و دد ا س   بارا   ،يتةح مد  ارتباطا      د حقق  
لارتباطا   ، وكا    ذه ا778 0،  558 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    اإحوااي  

وثذلك   875 0،  716 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 ل ا وضي لقياسه  ايقتتر البقد صاد   
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 شل الخارجياختبار الاتساق الداخلي لبعد تكاليف الف -
 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف الفعة الرارقق مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد تكاليف الفعة الرارقق مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 9جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X2_4_01  ج  لعة مستعميا  قامق   الرساار الناتج   د لقداا الس ق   تي
 الردما  الوحي  ال قدم  ل  رضى   ضبط قودة ق لأد     ل

0 802 *

* 
0 890 

X2_4_02  تكاليف التقامة مي  كاوى ال رضى  عكة واضح وإرضااهئ
  العكة ال ا وب  

0 590 *

* 
0 742 

X2_4_03   تكاليف الد اوى القةااي  ال رلو   ضد مستعميا  قامق   لأد
  ال رضى       تيج  إلحاق ضرر

0 676 *

* 
0 807 

X2_4_04  الوحي  ل ريض مي تكاليف يساار تتدية إحدى الردما  
 تئ اكتعالها   قمريض آير والت 

0 737 *

* 
0 849 

X2_4_05 تحسلأد قودة الردم  الوحي  مقار    السنوا  السا ق   قالفرق ل 
0 809 *

* 
0 894 

X2_4_06  تكاليف التقامة مي  كاوى ال رضى 
0 700 *

* 
0 824 

را   الجدو   الرارقق و دد ا س   بارا يتةح مد  الفعة  تكاليف  دال    بارا   قد  ارتباطا      د حقق  
ه الارتباطا   ، وكا    ذ809 0،  590 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    اإحوااي  

وثذلك مقامة الولاحي  بلأد    894 0،  742 0، ك ا تراوح  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 اختبار الاتساق الداخلي لكيفية تطبيق أنواع تكاليف الجودة:  -
تع ة كيمي  تاتلأ  ر واص تكاليف الجودة   ى ررثق  ر قاد:  قد مدى تاتلأ  تكاليف الو اي ، وثقد مدى تاتلأ  

الداي ق، وثقد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الرارقق، وفي ا ي ق تكاليف التقلأيئ، وثقد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة  
 ايتبار التناس  الداي ق لت ك ا  قاد:

 اختبار الاتساق الداخلي لبعد مدى تطبيق تكاليف الوقاية  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الو اي  مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الو اي  مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 10جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X3_1_01   817 0 **691 0 يتئ حساب تكاليف تو يئ الردما  الوحي   عكة د لأ 

X3_1_02   يتئ  قد دورا  تدريتي  متروو  ل قام لأد والكوادر الاتي
 إ دار الو   وزيادة التكاليف  لزيادة مهارتهئ وتجن 

0 726** 0 841 

X3_1_03  و درتها   ى يتئ التلكد مد سلام  ال قدا  وا قهزة الاتي  
 تقديئ الردما  الوحي    قالق ة  تة التد  ل

0 704** 0 826 

X3_1_04 الكعف   قديئ الردما  الوحي   عكة يسا د ليتئ الترايط لتق
  د ا ياا  لح   و و ها 

0 733** 0 846 

X3_1_05 الا تبار تكاليف  ترايط الردما  الوحي  وتكاليف  قيؤيذ ل
 تنفلأذ ا  

0 768** 0 869 

X3_1_06 مستعميا  قامق   لأد  قيتئ مراقق    ا  الجودة الوحي  ل
      

0 645** 0 784 

اطا  دال   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الو اي  و دد ا س   بارا   د حقق  ارتب 
، وكا    ذه الارتباطا   768 0،  645 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    اإحوااي  
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وثذلك   869 0،  784 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0موقب  ودال  إحواايا   ند مستوى مقنوي   
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 

 اليف التقييم اختبار الاتساق الداخلي لبعد مدى تطبيق تك  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف التقلأيئ مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف التقلأيئ مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 11جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X3_2_01   يتئ حساب تكاليف    يا  وايتبارا  ر ا   الجودة الوحي
 قودة الردم  الوحي     عكة د لأ  لة اا تحقلأ 

0 696** 0 821 

X3_2_02 مستعميا    ق ف  الردم  الوحي   تة تنفلأذ ا ليتئ حساب تك
 قامق   لأد     

0 567** 0 724 

X3_2_03  يتئ حساب تكاليف ايتبار الردما  الوحي   تة تقدي ها
 ل  رضى 

0 775** 0 873 

X3_2_04    يتئ حساب التكاليف والرساار الناتج   د  د  ماا ق
 الجودة  الردما  الوحي  ل واصفا 

0 614** 0 761 

X3_2_05  856 0 **748 0 يتئ حساب تكاليف لحص الردما  الوحي  ال قدم  ل  رضى 

   د حقق  ارتباطا  دال   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف التقلأيئ و دد ا ي    بارا 
الارتباطا     ، وكا    ذه775 0،  567 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    اإحوااي  

وثذلك   873 0،  724 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 تكاليف الفشل الداخلي  اختبار الاتساق الداخلي لبعد مدى تطبيق -
 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الداي ق مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الداي ق مي الدرق  الك ي  ل بقد  (: 12جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X3_3_01   يتئ حساب التكاليف والولورا  الناتج   د سو  تقديئ الردما
 واضح وصحيح  الوحي  ل  رضى  عكة

0 785 *

* 
0 880 

X3_3_02   يتئ حساب الرساار الناتج   د التو ف ال فاقئ للأقهزة
 الردم  الوحي   وال قدا  رثنا  تقديئ

0 758 *

* 
0 862 

X3_3_03    يتئ حساب التكاليف الناتج   د  قص التيا ا  وال ق وما  رثنا
 الوحي    تقديئ الردم 

0 765 *

* 
0 867 

X3_3_04 جاد ح و  بدي   إذا إي  قب التكاليف الناتج   د التليلأر ليتئ حسا
 إحدى    يا  التعبلأة وتقديئ الردم  الوحي    قما حدث لعة ل

0 805 *

* 
0 892 

X3_3_05  يتئ حساب التكاليف الناتج   د ري إيفاق داي ق رثنا  تقديئ
 الردما  الوحي   

0 770 *

* 
0 870 

يتةح مد الجدو  را  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الداي ق و دد ا ي    بارا   د حقق  ارتباطا   
الارتباطا     ، وكا    ذه805 0  ،758 0دال  إحواايا  مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد  

وثذلك   892 0،  862 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 اختبار الاتساق الداخلي لبعد مدى تطبيق تكاليف الفشل الخارجي -
 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الرارقق مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الرارقق مي الدرق  الك ي  ل بقد (: 13جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X3_4_01   898 0 **815 0 يتئ حساب تكاليف التقامة مي  كاوى ال رضى  عكة د لأ 

X3_4_02    يتئ حساب تكاليف الد اوى القةااي  ال رلو     ى مستعميا
 الحاق ضرر  ال رضى   قامق   لأد      تيج 

0 761** 0 864 

X3_4_03 قودة الردما  الوحي  مقار    السنوا   قيتئ حساب التبلأر ل
 السا ق  

0 779** 0 876 

X3_4_04   يتئ حساب تكاليف يساار تتدية ورياا  الردما  الوحي
 ال قدم  ل ريض مي آير 

0 732** 0 845 

X3_4_05 لقداا الس ق  و د  ضبط   يتئ حساب الرساار الناتج   د
  لأد       مستعميا  قامق  قالجودة ل

0 678** 0 808 

   د حقق  ارتباطا   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد مدى تاتلأ  تكاليف الفعة الرارقق و دد ا  بارا
الارتباطا     ، وكا    ذه815 0،  678 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    ادال  إحوااي  

وثذلك   898 0،  808 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 

 اختبار الاتساق الداخلي لكيفية تخفيض تكاليف الجودة:   -
تع ة كيمي  تاتلأ  ر واص تكاليف الجودة   ى ررثق  ر قاد:  قد سياس  ترميض تكاليف الو اي ، وثقد سياس   
ترميض تكاليف التقلأيئ، وثقد سياس  ترميض تكاليف الفعة الداي ق، وثقد سياس  ترميض تكاليف الفعة 

  ق ايتبار التناس  الداي ق لت ك ا  قاد:الرارقق، وفي ا ي 
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 اختبار الاتساق الداخلي لبعد سياسة تخفيض تكاليف الوقاية -
 مقامة ارتباط  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الو اي  مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الو اي  مي الدرق  الك ي  ل بقد (:14جدول )

مقاملا   العبارا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X4_1_01   القناي  الراص  بتو يئ الردما  وتقديئ الردما  الوحي
 729 0 **573 0 وزيادة التك ف  مرة ريرى   لتجن  تكرار الردما 

X4_1_02   لكعف   ي ولحص   ئ الجودة الوحي   عكة دور مراقق
 845 0 **732 0 ال ستعميا    لقال عكلا  وتجن  حدوث رياا  

X4_1_03   صيا   ال قدا  وا قهزة الاتي   عكة دورى لكعف ا ياا
 897 0 **814 0 الرساار  لح   و و ها وتجن  زيادة

X4_1_04    قد دورا  تدريتي  ل كوادر الاتي  والقام لأد لتن ي  مهارا 
 838 0 **721 0 الو   وزيادة التكاليف   القام لأد وتجن  ضياص

   د حقق  ارتباطا   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الو اي  و دد ا ررثي  بارا
الارتباطا     ، وكا    ذه814 0،  573 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    ادال  إحوااي  

وثذلك   897 0،  729 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 سياسة تخفيض تكاليف التقييم اختبار الاتساق الداخلي لبعد  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف التقلأيئ مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف التقلأيئ مي الدرق  الك ي  ل بقد (:15جدول )

مقاملا   العبارا  
 الارتباط

مقاملا  
 الولاحي  

X4_2_01   التفتيش   ى رماكد  ط  الجودة وتقديئ الردما  الوحي
 وكعف ال عكلا   تة حدوثها 

0 816 *

* 0 899 

X4_2_02   الرساار   ة ايتبارا  ر ا   الجودة  عكة مست ر لتجن
 كعف ال عكلا   قال ةا ف   تيج  التلير ل

0 759 *

* 0 863 

X4_2_03  وضي مقايلأر محددة لتونيف قودة الردما  الوحي  بلأد ما
   ى مستوى مقلأد مد الجودة   و قلأد وما  و مقلأ  ل حفاظ

0 825 *

* 0 904 

X4_2_04   الايتبارا  اللازم  ل راحة تقديئ الردما  الوحي  ل  رضى  تة
 ل  رضى   تنفلأذ ا لق يا

0 742 *

* 0 852 

   د حقق  ارتباطا   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف التقلأيئ و دد ا ررثي  بارا
الارتباطا     ، وكا    ذه825 0،  742 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    ادال  إحوااي  

وثذلك   904 0،  852 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 سياسة تخفيض تكاليف الفشل الداخلي اختبار الاتساق الداخلي لبعد  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الفعة الداي ق مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق  

 مقامة ارتباط  بارا  سياس  ترميض تكاليف الفعة الداي ق مي الدرق  الك ي  ل بقد  (:16جدول )

 العبارا  
ملا  مقا

 الارتباط
مقاملا  
 الولاحي  

X4_3_01  قديئ تق ة مستعميا  قامق   لأد       ى تق لأة وحدا  ت
 رماكد محددة  قالردما  الوحي   حلأث تكوا ل

0 847** 0 917 

X4_3_02  919 0 **850 0 مقرل  الا حرالا  وتجن  تكرار ا في ا  قد 

X4_3_03   قدول  وإ ادة تو يئ الردما  الوحي   لساللأ  تة د  د
 وتق لأة الو   الةااي   التو ف ال فاقئ ل ق ة

0 754** 0 860 

X4_3_04   وضي الراط والريارا  التدي   تحسبا   ي تو ف مفاقئ
 ل ق ة وتق لأة الو   الةااي 

0 854** 0 921 

   د حقق  ارتباطا   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الفعة الداي ق و دد ا  بارا
الارتباطا     ، وكا    ذه854 0،  754 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    ادال  إحوااي  

وثذلك   921 0،  860 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
 يقتتر البقد صاد ا  ل ا وضي لقياسه 
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 سياسة تخفيض تكاليف الفشل الخارجياختبار الاتساق الداخلي لبعد  -
مقامة ارتباط  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الفعة الرارقق مي الدرق  الك ي   يوضح الجدو  التالق  

 ل بقد:

 مقامة ارتباط  بارا  سياس  ترميض تكاليف الفعة الرارقق مي الدرق  الك ي  ل بقد (:17جدول )

 العبارا  
لا  مقام

 الارتباط
مقاملا  
 الولاحي  

X4_4_01   الا ت ا   العكاوى ال قدم  مد ال رضى مد سو  الردما
 الوحي   

0 790** 0 883 

X4_4_02    مدى التبلأر للألةة لى مستوى قودة الردما  الوحي
 ال قدم  ل  رضى  عكة مست ر 

0 869** 0 930 

X4_4_03  التقامة مي  كاوى ال رضى  عكة قدى وإرضااهئ  العكة
 ال ا وب  

0 845** 0 916 

X4_4_04   الحفاظ   ى مستوى مقلأد مد الجودة الوحي  وتجن
 الس ق  السلأئ  لها 

0 818** 0 900 

   د حقق   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد سياس  ترميض تكاليف الفعة الرارقق و دد ا ررثي  بارا
 وكا    ذه   869 0،  790 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    اارتباطا  دال  إحوااي  

إحوااي   ودال   موقب   مقنوي     االارتباطا   مستوى  بلأد  01 0 ند  الولاحي   مقامة  تراوح  ك ا   ،0 883 ،
 ل ا وضي لقياسه   اوثذلك يقتتر البقد صاد    930 0
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 تحسين أداء الوحدات الصحيةاختبار الاتساق الداخلي لبعد  -
 مقامة ارتباط  بارا   قد تحسلأد ردا  الوحدا  الوحي  مي الدرق  الك ي  ل بقد:يوضح الجدو  التالق 

 مقامة ارتباط  بارا  تحسلأد ردا  الوحدا  الوحي  مي الدرق  الك ي  ل بقد  (:18جدول )

 العبارا  
مقاملا  
 الارتباط

 مقاملا 
 الولاحي  

X5_01 819 0 **693 0 آليا  لة اا التحسلأد ال ست ر للأدا    وقود 

X5_02 807 0 **677 0 دورا  لتل لأة وتدري  القام لأد لديها    قد 

X5_03   832 0 **713 0 الا ت ا  بتاوير وتحسلأد ردا  قودة الردما  الوحي 

X5_04 ال ؤت را  الاتي  ا طبا  والكوادر الاتي    ى حةور  تعجي
 ال ر تف  

0 639** 0 780 

X5_05    845 0 **731 0 تحسلأد ردا  الردما  الو ااي  والر اي  الوحي  ا ولي 

X5_06 870 0 **770 0 متلاك رحدث ا قهزة الاتي  والتعريوي  ا 

X5_07   لتحسلأد  اوالقام لأد   ى البحث الق  ى سعي  تعجيي ا طبا
 ردا  الردم  الوحي   

0 756** 0 861 

X5_08     817 0 **691 0 دورا  تدريتي  و دوا     ي  متنو 

X5_09   ال ست زما  ال ادي  مد رقة الوصو  إلى ال ستوى ال ا وب
 البعري    لتل لأة وتاوير ال وارد

0 735** 0 847 

X5_10    894 0 **809 0 استردا  التكنولوقيا ال تاورة لتحسلأد ردا  الردما  الوحي 

   د حقق  ارتباطا   يتةح مد الجدو  را  بارا   قد تحسلأد ردا  الوحدا  الوحي  و دد ا  عر  بارا
الارتباطا     وكا    ذه  809 0،  639 0مي الدرق  الك ي  ل بقد، حلأث تراوح مقامة الارتباط بلأد    ادال  إحوااي  

وثذلك   894 0،  780 0، ك ا تراوح مقامة الولاحي  بلأد  01 0 ند مستوى مقنوي     اموقب  ودال  إحوااي  
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 ل ا وضي لقياسه  ايقتتر البقد صاد   

تحسلأد    ىقو ري لتكاليف الجودة   ثر  ر تو  لرض البحث يوقد    نستخلص مما سبق
 دا  الردما  الوحي  لق القااص الوحق  ر

 التوصيات:

 لق ضو   تاال الدراس  يوصق الباحث   ا ي ق: 

رظهر  النتاال وقود لجوة بلأد ر  ي  تكاليف الجودة، وكيمي  التاتلأ  مد وقه   
   ر القلأن ، لذا يوصق بتحسلأد طرق تاتلأ  تكاليف الجودة ك ا ي ق:

الا ت ا  بتقدير تكاليف الجودة وذلك ل سا دة إدارة التكاليف   ى تحقلأ  ر وى   -1
وتوللأر التكاليف   ،استفادة م كنه وتاتيقها لرلي وزيادة الفا  ي  والكفا ة وتق لأة الفا د 

وتحقلأ  ر داف ال ستعفى ورضا ال ستفلأديد )ال رضى( بتقديئ   ،ل واقه  التحديا  
 هئ وتحقلأ  التن ي  ال ستدام  يدما  تفوق تو قاتهئ وط وحات

ا قهزة   -2 مد  الاتي   ال ست زما   وتوللأر  ال الي   ال رووا   زيادة  الق ة   ق 
وال قدا  الحديل  مد رقة تحسلأد قودة الردم  الوحي  ال قدم  والا ت ا  بتحقلأ   

  قال جا  الوح قلا  ل واقه  ا سواق التنالسي  لرضا الق 
ب  -3 ل تا با  من    الوح     االجودة الوحي  طبق  تاتلأ  مقايلأر  يتا   الا ت ا  

 القال ي   
 مستعميا  قامق   لأد     محة الدراس   ق ت ا  بتقويئ ا دا  لالا -4
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 قائمة الاستقصاء 

 ول: جودة الخدمات الصحية: الجزء الأ 

: أرجو من سيادتكم تحديد مدى الموافقة من عدمه على جوانب جودة الخدمات الصحية من وجهة 1س
 نظرك

 القتةةةةةةةةارة 
موال   

 ا قد  
 محايد موال  

غلأر 
 موال  

غلأر 
موال   
  ى 
 الإطلاق 

      أولا : بعد الملموسية 

توالر تجهلأزا  طتي  ذا  تكنولوقيا  الي  حديل  تسةةةةةترد   (1
 حاليا   

     

      يت تي القام وا بدرق   الي  مد الن ال  وحسد ال  هر  (2

طتيق  ال رال  الوةةةةةةةةةةةحي  قذا   وتتوال  مي طتيق  الق ة   (3
 و وص الردم  ال قدم   

     

ال سةةةةةتعةةةةةميا  ملة   قتاتلأ  الوةةةةةار  ل قوا د وا      لال (4
 احترا  موا لأد الزيارة(  –التزا  الهدو   –)م نوص التديلأد 

     

 ريرى ررقو ذكر ا                                                                             

      عتمادية ا: بعد الا ثاني  

  قتقديئ الردما  الوةةحي  ل  قد  الا ةةةباط للأ التزا  القام  (5
  و تها

     

القةةةةةةام  (6 الت لأ التزا   الو ود  ومرت ف  تقةةةةةةد     قد  ةةةةةةال وا لأةةةةةةد 
   ل  رضى

     

توالر سةةةةةةةةةةةجلا  ورقهزة ك تلأوتر ت كنها مد متا ق  الحال    (7
  الوحي  ل رضها حتى  قد ا تها  لترة  لاقهئ
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 القتةةةةةةةةارة 
موال   

 ا قد  
 محايد موال  

غلأر 
 موال  

غلأر 
موال   
  ى 
 الإطلاق 

      توالر الترووا  الاتي  ال رت ف  ل  رضى  (8

        تعريص الحال  ال رضي  قل قد   ا طبا  والكادر الات  (9

 ذكر ا                                                                          ريرى ررقو 

      : بعد الاستجابةاثالث  

يحرص القةةةام وا   ى إ لا  ال رضةةةةةةةةةةةةةةى بنوص وتو لأةةة    (10
 الردما  الوحي  ال قدم  لهئ 

     

اتلأ  ال قالل  ند ط   يدم  مد ال  قح  ال رضةةةةةةةةةةى ل  (11
 ري و    قالحاق  إليه ول

     

      تفا ة الإدارا   الإيجاب مي  كاوى ال رضى  (12

ي ال رضةةةةةةةةةةةى  ند مبادرتهئ  را ت ا  طا ئ الق ة   قرل  ر   (13
   ال ستعفى

     

 ذكر ا                                                                   ريرى ررقو 

      : بعد الأمان ارابع  

       قور ال ريض  اللق  وا ماا  ند تقام ه مي الاطبا    (14

 ةةةةةةةةةةةةةةقور ال ريض  ةةةا مةةةاا  نةةةد التقةةةامةةةة مي الت ريض    (15
 والفنلألأد وا يواالألأد 

     

      الا ت ا  ال ست ر  ال رضى مد  تة ا طبا  والت ريض  (16

      تت تي ال ستعفى  س ق  طتي  قلأدة لى روساط ال رضى   (17
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 القتةةةةةةةةارة 
موال   

 ا قد  
 محايد موال  

غلأر 
 موال  

غلأر 
موال   
  ى 
 الإطلاق 

 ذكر ا                                       ريرى ررقو 

      خامسا : بُعد التعاطف 

تقةد  ل  ريض ال ق ومةا  اللازمة   نةد الإقرا ا  ال تبقة    (18
 رثنا  لترة القلاج 

     

      تولر ل  ريض ال ق وما  الوافي   د حالته الوحي   (19

يتفهئ القةةام وا ظروف واحتيةةاقةةا  ال ريض ويتقةةاطفوا    (20
 مقه 

     

ا موةةةةةةةةةةةةة ح  ال ريض لى مقدم   و تةةةةةةةةةةةةةةي الإدارة والقام   (21
  ت اما الا

     

ا مي ال رضةةةةةةةةةى  و ا وا يوةةةةةةةةةاالأ و يتقامة الت ريض والفنلأ   (22
 حترا  اب با   و 

     

 ذكر ا                                                                        ريرى ررقو 
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 الجزء الثاني: تكاليف الجودة:  

 : برقا  إبدا  مدى موالق    ى كيمي  تاتلأ  ر واص تكاليف الجودة مد وقه    رك؟  2س

      أولا : مدى تطبيق تكاليف الوقاية 

يتئ حسةةةةةةةةةاب تكاليف توةةةةةةةةة يئ الردما  الوةةةةةةةةةحي    (1
    عكة د لأ 

     

يتئ  قةد دورا  تةدريتية  متروةةةةةةةةةةةةةةوةةةةةةةةةةةةةةة  ل قةام لأد   (2
إ دار الو    والكوارد الاتي  لزيادة مهارتهئ وتجن  

   وزيادة التكاليف

     

يتئ التةلكةد مد سةةةةةةةةةةةةةةلامة  ال قةدا  وا قهزة الاتية   (3
و ةدرتهةا   ى الق ةة  تةة التةد  لى تقةديئ الرةدمةا   

   الوحي 

     

يتئ الترايط لتقةديئ الرةدمةا  الوةةةةةةةةةةةةةةحية   عةةةةةةةةةةةةةةكةة  (4
   يسا د لى الكعف  د ا ياا  لح   و و ها

     

تكةةةةاليفةةةة   يؤيةةةةذ لى الا (5 يايط الرةةةةدمةةةةا   تبةةةةار 
  الوحي  وتكاليف تنفلأذ ا

     

مسةةةةتعةةةةميا    قيتئ مراقق    ا  الجودة الوةةةةحي  ل (6
  قامق   لأد    

     

 ريرى ررقو ذكر ا                                                                  

      : مدى تطبيق تكاليف التقييم  اثاني  

وايتبارا  ر ا   الجودة يتئ حساب تكاليف    يا    (1
الوةةحي   عةةكة د لأ  لةةة اا تحقلأ  قودة الردم   

  الوحي 

     

 ق ف  الردم  الوةةةةحي   تة تنفلأذ ا ليتئ حسةةةةاب تك (2
   مستعميا  قامق   لأد    

     

يتبار الردما  الوةةةةحي   تة  اليف يتئ حسةةةةاب تكا (3
  تقدي ها ل  رضى

     

     يتئ حسةةةةةةةةاب التكاليف والرسةةةةةةةةاار الناتج   د  د   (4
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 ماا ق  الردما  الوحي  ل واصفا  الجودة 
يتئ حسةةةةةةةةةةةةةةاب تكاليف لحص الردما  الوةةةةةةةةةةةةةةحي    (5

 ال قدم  ل  رضى 
     

 ذكر ا                                                                      ريرى ررقو 

        يى تطبيق نظم تكاليف الفشل الداخلثالثا : مد

يتئ حسةةةةةةةاب التكاليف والولورا  الناتج   د سةةةةةةةو    (1
تقديئ الردما  الوةةةةةحي  ل  رضةةةةةى  عةةةةةكة واضةةةةةح 

   وصحيح

     

التو ف ال فاقئ يتئ حسةةةةةاب الرسةةةةةاار الناتج   د   (2
   للأقهزة وال قدا  رثنا  تقديئ الردم  الوحي 

     

يتئ حسةةةةةةةةةةةةةةاب التكةاليف النةاتجة   د  قص التيةا ةا    (3
  وال ق وما  رثنا  تقديئ الردم  الوحي 

     

جاد إي  قب التكاليف الناتج   د التليلأر ليتئ حسةةا (4
حدى    يا  إ قح و  بدي   إذا ما حدث لعةةةةةةةةةةة ل

   وتقديئ الردم  الوحي التعبلأة 

     

يتئ حسةةةاب التكاليف الناتج   د ري إيفاق داي ق  (5
   رثنا  تقديئ الردما  الوحي 

     

 ريرى ررقو ذكر ا                                                                

        يى تطبيق نظم تكاليف الفشل الخارج: مدارابع  

تكاليف التقامة مي  ةةةةةكاوى ال رضةةةةةى يتئ حسةةةةةاب   (1
   عكة د لأ 

     

يتئ حسةةةةةةةةةاب تكاليف الد اوى القةةةةةةةةةةااي  ال رلو    (2
لحاق  إى مسةةةتعةةةميا  قامق   لأد  ةةة    تيج    

    ضرر  ال رضى

     

قودة الردما  الوةةةةةةةةةةةحي    قيتئ حسةةةةةةةةةةةاب التبلأر ل (3
   مقار    السنوا  السا ق 

     

     يتئ حسةاب تكاليف يسةاار تتدية ورياا  الردما    (4
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 الوحي  ال قدم  ل ريض مي آير 
يتئ حسةةةةةةةاب الرسةةةةةةةاار الناتج   د لقداا السةةةةةةة ق   (5

مسةةةةةةتعةةةةةةميا  قامق   لأد   قو د  ضةةةةةةبط الجودة ل
     

     

 ؟  نظركبداء مدى موافقتك بكيفية تخفيض تكاليف الجودة بأنواعها المختلفة من وجهة إ: برجاء 3س

      أولا : سياسة تخفيض تكاليف الوقاية

القناي  الراصةة  بتوةة يئ الردما  وتقديئ الردما    (1
الوةةةةةةحي  لتجن  تكرار الردما  وزيادة التك ف  مرة 

   ريرى 

     

مراقق  ولحص   ئ الجودة الوةةةحي   عةةةكة دورى  (2
 قكعةةةةةةةةةةةةةةف ال عةةةةةةةةةةةةةةكلا  وتجنة  حةدوث رياةا  لل

   ال ستعميا 

     

 ي ل قدا  وا قهزة الاتي   عةةةةةةةةةةةةةكة دور صةةةةةةةةةةةةةيا   ا (3
لكعةةةةةةةةةةةةةةف ا ياةةةا  لح ةةة  و و هةةةا وتجنةةة  زيةةةادة 

   الرساار

     

 قةد دورا  تةدريتية  ل كوادر الاتية  والقةام لأد لتن ية    (4
وتجنة  ضةةةةةةةةةةةةةةيةاص الو ة  وزيةادة   ،مهةارا  القةام لأد

    التكاليف

     

 ذكر ا                                                                   ريرى ررقو 

      : سياس  ترميض تكاليف التقلأيئ اثا ي  

تفتيش   ى رمةةةاكد  ط  الجودة وتقةةةديئ الرةةةدمةةةا    (1
   الوحي  وكعف ال عكلا   تة حدوثها

     

  ة ايتبارا  ر ا   الجودة  عةةةكة مسةةةت ر لتجن   (2
كعةةةةةةةةةةةف   قالرسةةةةةةةةةةةاار ال ةةةةةةةةةةةةا ف   تيج  التلير ل

   ال عكلا 

     

وضةةةةةةةةةةةي مقايلأر محددة لتوةةةةةةةةةةةنيف قودة الردما    (3
وما  و مقلأ  ل حفاظ   ،الوةةةةةةةةةةةةةحي  بلأد ما  و قلأد

     ى مستوى مقلأد مد الجودة
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الايتبارا  اللازم  ل راحة تقديئ الردما  الوحي    (4
 ل  رضى  تة تنفلأذ ا لق يا ل  رضى 

     

 ريرى ررقو ذكر ا                                                                

       قسياس  ترميض تكاليف الفعة الداي ثاللا : 

تق ة مسةةةةةتعةةةةةميا  قامق   لأد  ةةةةة     ى تق لأة  (1
 ققديئ الردما  الوةةةةةةةةةةةةحي   حلأث تكوا لوحدا  ت 

   رماكد محددة

     

      مقرل  الا حرالا  وتجن  تكرار ا في ا  قد  (2

سةةةةاللأ  ل  وإ ادة توةةةة يئ الردما  الوةةةةحي    قدول (3
تةةةةةةةة د  د  التو ف ال فاقئ ل ق ة وتق لأة الو    

    الةااي

     

ي تو ف  ا  وضةةةي الراط والريارا  التدي   تحسةةةب   (4
 مفاقئ ل ق ة وتق لأة الو   الةااي 

     

      : سياس  ترميض تكاليف الفعة الرارقى  ارا ق  

الا ت ا   العةةةكاوى ال قدم  مد ال رضةةةى مد سةةةو    (1
   الردما  الوحي 

     

مسةةةةةةتوى قودة الردما    قمدى التبلأر للألةةةةةةةة ل (2
   الوحي  ال قدم  ل  رضى  عكة مست ر

     

  يالتقةامةة مي  ةةةةةةةةةةةةةةكةاوى ال رضةةةةةةةةةةةةةةى  عةةةةةةةةةةةةةةكةة قةد  (3
   وإرضااهئ  العكة ال ا وب

     

الحفاظ   ى مسةةةةةةةةةتوى مقلأد مد الجودة الوةةةةةةةةةحي    (4
  وتجن  الس ق  السلأئ  لها

     

 ذكر ا                                                             ريرى ررقو 
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 الجزء الثالث: تحسين الأداء 
  برجاء تحديد مدى موافقتك على كيفية تحسين أداء الوحدات الصحية من وجهة نظرك؟   4س: 

 القتةةةةةةةةارة 
موال   

 ا قد  
 محايد موال  

غلأر 
 موال  

غلأر 
موال   
  ى 
 الإطلاق 

      وقود آليا  لة اا التحسلأد ال ست ر للأدا   (1

       قد دورا  لتل لأة وتدري  القام لأد لديها (2

الا ت ا  بتاوير وتحسةةةةةةةةةةةةةةلأد ردا  قودة الردما   (3
  الوحي 

     

تعةةةةةةةةةةةجي ا طبا  والكوادر الاتي    ى حةةةةةةةةةةةةور  (4
   ال ؤت را  الاتي  ال ر تف 

     

والر اي  الوةةةةحي  تحسةةةةلأد ردا  الردما  الو ااي   (5
   ا ولي 

     

       امتلاك رحدث ا قهزة الاتي  والتعريوي  (6

تعةةةةةةةةةةةةةةجيي ا طبةا  والقةام لأد   ى البحةث الق  ى   (7
   سعيا لتحسلأد ردا  الردم  الوحي 

     

         دورا  تدريتي  و دوا     ي  متنو   (8

ال سةةةةةةةةةةةةةةت زمةا  ال ةادية  مد رقةة الوصةةةةةةةةةةةةةةو  إلى  (9
ال وارد  ال سةةةةةةةةةةةةةةتوى   وتاوير  لتةةةةةةل لأةةةةةةة  ال ا وب 

   البعري 

     

اسةةةةةةةةةةةةةةترةدا  التكنولوقيةا ال تاورة لتحسةةةةةةةةةةةةةةلأد ردا   (10
   الردما  الوحي 

     

 ذكر ا                                                                                         ريرى ررقو 
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