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Abstract: The study aimed to identify the degree of availability of the dimensions of the quality of health services provided 

in governmental hospitals in the southern governorates of Palestine, the descriptive analytical approach was used, the study 

concluded that the degree of availability of the dimensions of the quality of health services was medium with a relative 

weight of 65.38%. It showed that accreditation ranked first, and it indicates the hospital’s fulfillment of its obligations to 

patients and their interest in solving their problems. The response comes second, and this confirms the hospitals 

’commitment to providing immediate services to patients and their permanent desire to help patients. It showed that there 

were no statistically significant differences between the responses of the study sample individuals due to the variable 

number of years of service. It showed statistically significant differences due to the variable of the workplace, the current 

job, the study recommended work to strengthen incentives in government hospitals to empower employees, and to 

increase the institutional capacity of hospitals in the areas of security and empathy, and activating the quality committee in 

hospitals by reformulating its plans and setting effective standards in a way that puts the needs of patients in the priorities of 

work.  
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جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية بالمحافظات الجنوبية 

 - م2019ت دراسة تطبيقية على عينة من المستشفيا - لفلسطين

 عبد الباسط حسن أبو رحمة

 فلسطين|| المحافظات الجنوبية  || وزارة الصحة

هدفت الدراسة للتعرف إلى درجة توافر أبعاد جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية في المحافظات : الملخص

وتوصلت الدراسة إلى أن درجة توافر أبعاد  بانة،استلأداة في وتمثلت ا الباحث المنهج الوصفي التحليلي، خدماستو الجنوبية لفلسطين، 

ل المرتبة الأولى وهو يدلل عتلى احت اديةعتتمال ظهرت أن بعد أ%، و  65.38جودة الخدمات الصحية المقدمة كانت متوسطة بوزن نسبي بلغ 

جابة وهذا يؤكد عتلى حرص المستشفيات ستعد ال امها بحل مشاكلهم، يليه باهتماماتها التي وعتدت بها المرض ى و التز وفاء المستشفيات ب

 جاباتاستعتلى تقديم خدمات فورية للمرض ى ورغبتها الدائمة في معاونة المرض ى، وأظهرت أنه ل توجد فروق ذات دللة إحصائية بين 

إحصائية تعزى لمتغيري  أفراد عتينة الدراسة لمستوى جودة الخدمات الصحية تعزى لمتغير عتدد سنوات الخدمة، ووجود فروق ذات دللة

 لتمكين المستشفيات الحكومية الفلسطينية في الحوافز أنظمة تعزيز عتلى مكان العمل، والوظيفة الحالية، وأوصت الدراسة بالعمل

الضمان والتعاطف، وتفعيل لجنة الجودة في المستشفيات من خلال  مجالت في المستشفيات لدى القدرة المؤسسية وزيادة الموظفين،

 ياجات المرض ى في أولويات العمل.احتادة صياغة خططها ووضع معايير فعالة بما يضع إعت

https://doi.org/10.26389/AJSRP.H040920
https://www.ajsrp.com/
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 الجنوبية.جودة، الخدمات الصحية، المستشفيات الحكومية، المحافظات : فتاحيةالمكلمات ال

  .المقدمة

  شهدت فلسطين
 
 إنشاء والخاصة، حيث تم الحكومية المستشفيات إنشاء خاصة الطبي، المجال في تطورا

، مستشفى( 43)
 
، مستشفى( 21) و حكوميا

 
 عتملت وقد المحافظات الشمالية والجنوبية لفلسطين، في موزعتة خاصا

 جيد، بمستوى  والتمريضية، الطبية الخدمات تقديم مرارستل  الإجراءات اللازمة كافة اذاتخ عتلى إنشائها منذ الوزارة

 .لها التابعة في المستشفيات عتالية، وبكفاءة

 إلى أدى الذي الأمر الصحية، في الرعتاية التطور  نتيجة وكفاءتها، الحكومية بالمستشفيات امهتمال  هذا وجاء

 المقدمة الصحية الخدمات مستوى  رفع أجل من كافية، وقوانين بضرورة تخصيص موارد مالية ظهور تشريعات

ا للمواطنين، حيث تخصص فلسطين ا جزء   الصحة عتلى الإنفاق إجمالي ريقد الصحة، حيث لقطاع مواردها من كبير 

 الإجمالي. المحلي الناتج من %11 بنسبة

 العقود خلال والصعوبات التحديات من العديد الصحية الخدمات قطاع فلقد واجه وعتلى الرغم من ذلك،

  الأكثر القطاعتات أحد فيها كان، الثلاثة
 
 نقص من القطاع عتانى حيث غزة، قطاع عتلى الإسرائيلي الحصار من تضررا

 لعدم الصحية، الرعتاية في مراكز والتوسع البناء مشاريع تعليق تم كما الأساسية، والضروريات والأدوية المعدات في

 .اللازمة البناء معدات وجود

 من يزيد معقولة، وبأسعار الجودة، عتالية صحية رعتاية عتلى الفلسطيني الجمهور  من المتزايد كما أن الطلب

  حكومية سياسات لتطوير الضغط
 
 -الصحية النظم تمويل"المعنون بـ، العالمية الصحة لتقرير منظمة حكيمة، ووفقا

 يتم الصحية في فلسطين النفقات جميع من %40 و %20 بين ما أنّ  التقرير قدّر"، الشاملة التغطية إلى الطريق

  إهدارها
 
 .الكفاءة عتدم بسبب حاليا

املة، في جميع المستشفيات الحكومية بالمحافظات ولقد دشنت وزارة الصحة الفلسطينية وحدة الجودة الش

الجنوبية لفلسطين التي كان الهدف من إنشائها هو تحسين الخدمات الصحية المقدمة بأقل تكلفة، ورفع حالة 

إلى جانب تقديم خدمة الطوارئ والعناية المكثفة، عتلاوة عتلى رفع قدرة الكادر  التأهب والجهوزية في مستشفياتها،

 طواقم العاملة، والسير بها نحو المنافسة العربية والإقليمية.البشري وال

ولقد واجهت المستشفيات الحكومية في المحافظات الجنوبية لفلسطين صعوبات كبيرة، نتيجة الحصار 

، الحصار ألقى بظلاله عتلى جميع الخدمات الصحية التي  14الإسرائيلي المفروض عتلى المحافظات منذ 
 
 تقريبا

 
عتاما

 من دخول المستلزمات الطبية والأدوية، والتحويلات للمستشفيات في المحافظات الشمالية  تقدمها
 
المستشفيات بدءا

وخارج فلسطين، كما تأثر قطاع تدريب الكوادر الطبية خارج فلسطين بهذا الحصار، كما أن أزمة رواتب الموظفين 

توقف التوظيف عتلى مدار ست سنوات أضعف  ألقت بظلالها هي الأخرى عتلى القطاع الصحي بشكل كبير، كما أن

 الكادر الصحي في المستشفيات الحكومية في المحافظات الجنوبية لفلسطين. 

أشارت بعض الدراسات إلى تدني مستوى الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية محل الدراسة و  وقد

لما لها من دور في تحسين أداء المنظمات أكدت جميعها عتلى أهمية تفعيل أنظمة ودوائر جودة الخدمات الصحية 

 (، ودراسة الجوابرة2016) (، ودراسة ذياب2018) وتحسين الخدمات المقدمة، ومن هذه الدراسات دراسة الجدي

 .(2015) (، ودراسة عتبد القادر2016)
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 :البحثمشكلة 

لجنوبية لفلسطين، وما عتلى الرغم من السمعة الطيبة والدور المهم للمستشفيات الفلسطينية بالمحافظات ا

تحاول أن تقدمه من خدمات صحية للمرض ى، والسعي المستمر لتجويد هذه الخدمات، للوصول إلى المعايير الصحية 

، وعتلى الرغم من أن المستشفيات تسعى إلى تطبيق خطة الجودة الصحية، التي وضعت من قبل وزارة 
 
المقبولة إقليميا

( 2018) من ضعف في الخدمات الصحية المقدمة، فلقد أشارت دراسة الجدي الصحة الفلسطينية، إل أنها تعاني

( إلى أن الخدمات الصحية التي تقدمها المستشفيات 2015) ( ودراسة البلاص ي2016) ( ودراسة ذياب2016) والجوابرة

عايير الجودة ل تحقق طموح الشعب الفلسطيني، وغير محققة لأهداف المستشفيات، ولعل ذلك يعود إلى عتدم تبني م

المتمثلة بالتسهيلات المادية كالمباني والجهزة فعلى الرغم من وجود عتنصر الملموسية  الشاملة بالشكل الأمثل المطلوب،

إل أنها غير كافية وبحاجة للصيانة والتوسعة وتحقيق المعايير الدولية المقبولة، كما أن سعي المستشفيات  والمعدات

المشكلات العالقة وتحري الموضوعتية لم يقدم بالصورة التي تليق بالمرض ى وتحقق رضاهم، ادية وتبني حل عتتمنحو ال 

 ض ى من الباحث ضرورة دراسة مستوى جودة الخدمات المقدمة في المستشفيات الحكومية.اقتمما 

 أسئلة البحث:

 عتلى ما سبق يمكن تحديد مشكلة البحث في السؤال الرئيس التاليو 
 
 : تأسيسا

 المحافظات الجنوبية لفلسطين؟ في المستشفيات الحكومية المقدمة في الصحية الخدمات دةجو  ما مستوى 

 : ويتفرّع عتنه السؤال البحثي التالي

( بين مستويات تقديرات أفراد عتينة  α≤0.05) هل توجد فروق ذات دللة إحصائية عتند مستوى الدللة -1

بالمحافظات الجنوبية  الحكومية شفياتالمست جودة الخدمات الصحية المقدمة في لمستوى الدراسة 

 ؟(الحالية، عتدد سنوات الخدمة ، الوظيفةمكان العمل) لفلسطين تعزى لمتغيرات

 البحثفرضيات 

 : سعى البحث لدراسة الفرضيات التالية

جابات أفراد عتينة استمتوسطات ( بين α≤0.05) ذات دللة إحصائية عتند مستوى الدللة فروقتوجد ل  -1

 مكان العمل. ى لمتغيرالدراسة تعز 

جابات أفراد عتينة استمتوسطات ( بين α≤0.05) ذات دللة إحصائية عتند مستوى الدللة فروقتوجد ل  -2

 الحالية. الوظيفة الدراسة تعزى لمتغير 

جابات أفراد عتينة استمتوسطات ( بين α≤0.05) ذات دللة إحصائية عتند مستوى الدللة فروقتوجد ل  -3

 ر عتدد سنوات الخدمة.الدراسة تعزى لمتغي

 أهداف البحث 

التعرف إلى درجة توافر أبعاد الجودة في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات : الهدف العام للبحث

 الحكومية.

 : وينبثق منه الأهداف الفرعتية التالية

 ة.التعرف إلى درجة توفر بعد الملموسية في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومي -1

 ادية في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية.عتتمالكشف عتن مستوى بعد ال  -2

 جابة في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية.ستالتحقق من مستوى ال  -3
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 التعرف إلى درجة توفر الضمان في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية. -4

 اطف في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية.الكشف عتن مستوى التع -5

، بين مستويات (α≤0.05) التعرف إلى إمكانية وجود فروق ذات دللة إحصائية، عتند مستوى الدللة -6

تقديرات أفراد عتينة الدراسة، لدرجة جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية تعزى 

 ى، المؤهل العلمي، الوظيفة(.الجنس، المستشف) لمتغيرات

 مبررات البحث

بالرغم مما تقدمه المستشفيات الحكومية في المحافظات الجنوبية لفلسطين من خدمات جيدة في ظل 

، فالحالت المرضية يتم تحويلها إلى 
 
 واضحا

 
الواقع الذي تحياه فلسطين، إل أن المتفحص لهذا الأداء يجد فيه قصورا

 المجاورة. ى داخل فلسطين المحتلة أو إلى مستشفيات الدول العربيةالعلاج في الخارج إل

ذتها وزارة الصحة في سبيل تجويد الخدمات لزالت بحاجة للمزيد من اتخكما أن سعي الخطوات التي 

ية بحاجة للمزيد من الصيانة الدور  المادية كالمباني والجهزة والمعدات العناصر الجهود حتى تظهر نتائجها، فلازالت

 لال دخول قطع الغيار لها أو دخول الفنيين لصيانتها،حتالتي قد تتأخر بسبب منع ال 

لزال بعيد المنال، حيث ل تزال البيروقراطية والروتين ام الموظف اهتمنه محور بأ كما أن شعور المريض

 في تقديم الخدمة للمرض ى من حيث السرعتة والإجراءات المتبعة.
 
 كبيرا

 
 يلعبان دورا

 في إمكانية الحصول عتلى الرعتاية الصحية الملائمة التي تليق به مقارنة مع ما ول 
 
يزال يلمس المريض تفاوتا

 يقدم في المستشفيات الخاصة أو المستشفيات في الدول العربية المجاورة.

 لمستوى جودة الخدمات المقدمة من أبعاد الملموسية 
 
 واضحا

 
لذلك جاءت هذه الدراسة لتقدم وصفا

 جابة والتعاطف والضمان، لتقدم للمسئولين نتائج قد تفيد في تحسين الخدمات المقدمة.ستادية وال عتتموال 

 أهمية البحث 

تكمن أهمية هذا البحث في قلة الدراسات المحلية التي تناولته في المحافظات الجنوبية لفلسطين، حيث يعد 

المستشفيات الحكومية بالمحافظات الجنوبية لفلسطين،  من البحوث القليلة التي تناولت جودة الخدمات الصحية في

  البحث يوفر كما قد
 
 أمام مستقبلية بحوث آفاق يفتح البحث في جودة الخدمات الصحية، كما قد للدارسين مرجعا

المسؤولين في المستشفيات الحكومية، والقائمين  كما تتجلى أهمية البحث في أنه قدم توصيات قد تساعتد، الدارسين

النظام الصحي في تكوين رؤية واضحة مبنية عتلى أسس عتلمية عتن جودة الخدمات الصحية المقدمة في  عتلى

 المستشفيات الحكومية.

 حدود البحث 

 : صرت هذه الدراسة عتلى الحدود التاليةاقت

 صرت هذه الدراسة عتلى موضوع توفر أبعاد جودة الخدمات الصحية.اقت: الحد الموضوعي 

  يق الدراسة عتلى رؤساء الأقسام، ومديري الدوائر في المستشفيات محل الدراسة.تم تطب: الحد البشري 

 تم تطبيق هذه الدراسة في المستشفيات الحكومية بالمحافظات الجنوبية لفلسطين وتشمل: الحد المكاني 

 الأقص ى(. شهداء الأوروبي، غزة مستشفى)

 م 2020-2019تم إجراء هذه الدراسة في العام الدراس ي : الحد الزماني 
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 البحث مصطلحات

 بأنها: الخدمات الصحية جودة -
 
مدى تجويد الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات : يعرفها الباحث إجرائيا

الحكومية المعنية، الناتجة عتن العمل بالبروتوكولت الصحية الصحيحة، في الوقت الصحيح، مع توظيف 

دية، بغية الحصول عتلى أحسن خدمة، يستفيد منها المرض ى، العناصر اللوجستية، والبشرية، والمالية، والما

 والمراجعون، ويتحقق لديهم الرضا التام، وتتحقق بها أهداف المستشفى.

كم مربع ويمتد عتلى الشاطئ  365ه احتهي جزء من السهل الساحلي تبلغ مس: المحافظات الجنوبية لفلسطين -

 للوضع الحالي للمحافظات تم  12إلى  6ا بين كم وبعرض يتراوح م 45الشرقي للبحر المتوسط بطول 
 
كم طبقا

 إلى خمس محافظات هي
 
محافظة الشمال، محافظة غزة، محافظة الوسطى، : تقسيم المحافظات الجنوبية إداريا

 (.26، ص1997وزارة التخطيط والتعاون الدولي، ) محافظة خان يونس، ومحافظة رفح

 الدراسات السابقة الإطار النظري و  .2

  .ر النظري الإطا

: مفهوم جودة الخدمات: 
ً
 أولا

 تلقد با
 
  ت الجودة تمثل هاجسا

 
في القرن الحادي والعشرون لكافة المؤسسات العامة منها والخاصة  حقيقيا

نتهاء او  ،مور البسيطةمن الأ  بتداءا ،عتلى حد سواء، ويتعامل الناس مع الجودة بشكل مستمر في حياتهم اليومية

 .بالمشتريات الكبيرة

  اتتفق معظم أدبيات الجودة بأن محاولة تعريف معنى الجودة يمكن تناولهو 
 
من جوانب متعددة نظرا

إلى أن مصطلح " الجودة " بحد ذاته تعبير غامض إلى حد ما، لأنه  ار لاف التصورات حول المفهوم، حيث يشختل 

دللة عتلى أن المستفيدين من ا واء، وهذعتلى حد س Excellenceوالتميز  Standardsيتضمن دللت تشير إلى المعايير 

 (.3، ص2007الحسين، ) المنتج هم من يحكمون عتلى مدى جودته

 لتطور المفهوم والأدبيات المتعلقة به، فقد تطور 
 
والواقع أن محاولت تعريف الجودة لتزال مستمرة نظرا

إلى يومنا هذا، لكن يمكن القول أن مفهوم الجودة ومرّ بمراحل عتديدة منذ نشأته في خمسينيات القرن العشرين 

ياجات والتطلعات الحالية والمستقبلية للمستفيدين حتجميع محاولت التعريف تضمنت دللة واحدة وهي مقابلة ال 

 (.21، ص2003الشرقاوي، ) من المنتج أو الخدمة

 ىح من الوهلة الأولتأدية العمل الصحيح عتلى النحو الصحي: معهد الجودة الأمريكي للجودة بأنها ولقد عترف

 (.9، ص2004الحولي، ) ـاد عتلـى تقويم المستفيد من معرفه مدى تحسن الأداءعتتممع ال 

 اسأأي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون : الخدمة بأنها تعترفو 
 
غير ملموسة،  سا

 أول تنتج عتنها 
 
الهنداوي وآخرون، ) نتج مادي ملموس أو ل يكون بم ية ملكية، وإن إنتاجها وتقديمها قد يكون مرتبطا

 (. 187-159، ص2012

 ) مةوتعرف جودة الخدمة بأنها الفرق بين ما يتوقعه العملاء مـن الخد
 
 الخدمـة المتوقعة( وبين ما يدركه فعلا

ع لسوهي قابلية الخدمة لمقابلة توقعات العميل، وهي مدى مطابقة مواصفات تصميم ال الفعلية(، الخدمة)

 (. 653، ص2012أبو حشيش، ) والخدمات التي تقدمها المؤسسة مع توقعات العملاء
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ً
 الجودة في المجال الصحي : ثانيا

للأفراد  المقدمة الصحية الخدمات تبلغها التي الدرجة بأنها صارهااختيمكن  الرعتاية الصحية جودة إن

 مع يتماش ى وبما للمخاطر بالفوائد، وموازنة معين اديصاقت إطار ضمن المرغوبة زيادة الحصيلة الصحية في وللجماعتات،

 والأداء المعايير مع ( وهي التمش ي (1988الصحة العالمية منظمة تعريف الشائعة التعاريف ومن الراهنة، المهنية المعرفة

 راضةالم معدلت عتلى تأثير إحداث إلى تؤدى وبحيث معقولة المجتمع وبتكاليف من ومقبولة بطريقة آمنة الصحيح

 ظل في المرغوبة غير النتائج تقليل المرغوبة النتائج تحقيق درجة هي الجودة أن وسوء التغذية، أي والإعتاقة والوفيات

 (.27، ص2011زكريا، ) زمنية معينة فترة في المعرفية الحالة

 
ً
 فـوائد تطبيق الجودة بالمستشفيات: ثالثا

نتاج الخدمات الطبية، إقدمتها التكاليف المتزايدة في تواجه المستشفيات تحديات كبيرة ومتعددة لعل في م

وإدارة ـ، والموت وتحديات جودة هذه الخدمات، لسيما وأن هذه المستشفيات تتعامل مع صحة الإنسان وعتامل الحياة

خدام الأمثل للموارد وتقنين الإنفاق وجودة متكاملة في العمليات والخدمة المقدمة ستالجودة الشاملة تحقق ال 

أهم فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية  ويمكن تلخيص ،للمرض ى والمراجعين للمستشفيات

 (2011جدبيا، : )فيما يلي

الهدف من تطبيق الجودة هو تحقيق مستويات عتالية من الجودة في الرعتاية الطبية : جودة الرعتاية المقدمة -1

خدام وتقويم ستل ل لمواردها المادية والبشرية وترشيد النفقات واخدام الأمثستالتي توفرها المستشفيات وال 

 جودة الإنتاجية المتمثلة في الخدمات الصحية والعمل الدائم والمستمر عتلى تحسين جودة الخدمات الصحية.

تستهدف الجودة تقديم خدمة صحية عتالية الجودة وبما يتفق مع تطلعات المستفيدين منها وذلك من : المرض ى -2

  خلال
 
 .المرض ىللجودة بما يتفق ويتفوق عتلى توقعات  عتملية تستهدف تحسينا مستمرا

تعد مشاركة العاملين في صنع القرار من أساسيات الجودة، فهم يعتبرون عتملاء : رفع معنويات العاملين -3

 .داخليين يجب إرضاءهم

 
ً
 : معايير( قياس جودة الخدمة المقدمة) بعادأ: رابعا

ساسها العملاء أعتلى  يبعاد التي يبنات التي تناولت موضوع جودة الخدمة الألقد ناقشت معظم الكتاب

 أو بعاد نها لم تتفق فيما بينها حول ماهي تلك الأأليهم، إل إتوقعاتهم، وبالتالي حكمهم عتلى جودة الخدمات المقدمة 

 ساسية التي يتكون منها كل بعد.العناصر الأ 

يذكر  قدمة من وجهة نظر العميل وهي ثابتة لكل الخدمات المقدمةأبعاد لقياس جودة الخدمة المعتدة هناك 

 : الباحث منها

الشواهد المادية في تقديم الخدمة المتمثلة بالتسهيلات المادية كالمباني والجهزة  أو هي العناصر : الملموسية .1

 .(28، ص2015السعافين، ) والمعدات

اماتها التي وعتدت بها المستفيدين، التز فاء المؤسسة بو ) متغيرات تقوم بقياس ةتحتوي عتلى خمس: اديةعتمالا  .2

امها بتقديم خدماتها في الوقت التز و داء الخدمة، أامها بحل مشاكلهم، وحرصها عتلى تحري الدقة في اهتمو 

عتابدين، ) خطاءفاظها بسجلات دقيقة خالية من الأ احتالذي وعتدت فيه بتقديم الخدمة للمستفيدين منها، و 

 (. 52، ص2006

وقت  بأسرعوهي مصداقية الموظفين في رغبتهم بتقديم المساعتدة للعملاء وتوفير الخدمات لهم : جابةتسالا  .3

 (.265-20، ص2011الطراونة، ) ممكن
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تصال نه قادر عتلى الإأساس و ن مصلحته هي الأ أام الموظف و اهتمنه محور أ المريضن يشعر وهو أ: التعاطف .4

 تتفهم حاجاته وتتفاعتل مع ذلك.المؤسسة بأن  ومن الضروري شعوره ،فسار في أي وقتستوال 

  الرعتاية الصحية لمن يحتاجونها توفر مدى (Equity): العدالة .5
 
 الحصول  إمكانية في تفاوت وجود وعتدم فعلا

 (. 27، ص2011جراد، ) صحية غير لأسباب المجتمع فئات بين عتليها

 
ً
 :الدراسات السابقة -ثانيا

سّابقة التي أجريت في البلدان العربية والأجنبيّة التي تناولت موضوع تطرّق الباحث إلى بعض الدّراسات ال

 من هذه الدراسات
 
 : جودة الخدمات الصحية المقدمة، وسيعرض الباحث بعضا

التي هدفت إلى تسليط الضوء عتلى أثر جودة الخدمات الصحية عتلى رضا المرض ى، في  (2018) دراسة الجدي -

اطية بين أبعاد جودة الخدمات ارتبزة، وتوصلت الدراسة إلى وجود عتلاقة المستشفيات الأهلية في محافظات غ

ام الإدارة العليا والطواقم بتحقيق الجودة، وأوصت الدراسة بضرورة التز الصحية ومستوى الأداء، إضافة إلى 

 ترسيخ مفهوم الرعتاية الطبية الشاملة ومحاولة توفير جميع التخصصات الطبية في المستشفيات من خلال

 فادة من الوفود القادمة وإشراكهم بالعملية العلاجية.ستقدام أطباء من الخارج أو ال است

 خدمة جودة بين للعلاقات، مفاهيمي إلى تقديم نموذج التي هدفت الدراسة Lim, et Al (2018)دراسة  -

 دراسة أن الجودةللمستشفى، وأظهرت نتائج ال المالي والأداء، المستشفى خداماستو ، المرض ى ورضا المستشفى،

ا النتائج وأظهرت المالي، الأداء عتلى أثرت بدورها والتي، الرضا عتلى كبير تأثير لها كان  المريض رضا أن أيض 

للمستشفى، وتوص ي الدراسة القائمين عتلى  المالي الأداء عتلى كبير إيجابي تأثير لهما المستشفى خداماستو 

 إلى بالإضافة الخدمة جودة لتحسين موارد ستشفياتتخصص الم المستشفيات بتحسين جودة الخدمة، وأن

 السريرية. الجودة تحسين

 الحكومية في المستشفيات المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياس إلى التي هدفت (2016 ذياب،) دراسة -

 أبعاد تطبق( فيها يتوفر) الحكومية المستشفيات إلى أن الدراسة والموظفين وتوصلت المرض ى منظور  من الأردنية،

 نظر وجهة من وذلك جابة،ستال  بعد ثناءاستب والأمان ،والتعاطف ،والملموسية ،اديةعتتمال  الطبية الخدمة

 الوقت في للمريض الطبية الخدمات بتقديم المستشفى إدارة امالتز وأوصت الدراسة ب المستشفيات، في العاملين

 حداثاست إلى بالإضافة ،الطبية الخدمات لتقديم جراءاتالإ  وتبسيط ،المرض ى لمشاكل امهتمالمحدد، وإعتطاء ال 

 وأبعادها. بالجودة تعنى إدارية وحدة

 التابعة الطبية المراكز في المقدمة الطبية الخدمة جودة مستوى  تقييم التي هدفت إلى (2016دراسة الجوابرة ) -

 درجة ئج الدراسة أن مستوى الغربية، ومن أهم نتا الضفة وجنوب وسط العسكرية، الطبية لمديرية الخدمات

 الصحية الخدمة وجهة نظر متلقي من العسكرية الطبية الخدمات في المقدمة الصحية الخدمات جودة تقييم

  مستوى  حيث من الخدمة جودة أبعاد ترتيب وجاء عتالية، بدرجة جاء
 
 ادية،عتتمال  بعد: يلي كما التطبيق تنازليا

 بأطباء الصحية الملموسية، وأوصت الدراسة بتزويد المراكز دبُع وأخيرا التعاطف، الثقة، جابة،ستال 

 الخدمات جودة نظام تقوم بتطبيق لجنة تشكيل العمل عتلى الرئيسة، الطبية التخصصات في متخصصين،

 تطبيقها. عتلى المراقبة وعتملية وأبعادها الصحية،

 الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمة جودة تقييم التي هدفت إلى (2016دراسة أبو عيد وآخرون ) -

والمرض ى، ومن أهم  المراجعين نظر وجهة من SERVPERF مقياس خداماستب الغربية، الضفة جنوب في العاملة

 الغربية الضفة جنوب في العاملة المستشفيات الحكومية في الصحية الخدمة جودة مستوى  نتائج الدراسة إن
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  كان SERVPERFمقياس  خداماستب
 
 الصحية الخدمة جودة مظاهر أهم الدراسة، وإن أبعاد عجمي عتلى متوسطا

 الدراسة وأوصت ،متوسط والتعاطف عتلى تقدير جابة،ستوال  ادية،عتتمأبعاد ال  وحصلت الملموسية، بعد

 عتلى الضغط وضرورة الصحية، الخدمة لجودة والمرض ى المراجعين بتقييم المستشفيات إدارات اهتمام بضرورة

 الكثافة بسبب الغربية، الضفة جنوب جديدة، في حكومية مستشفيات لبناء يةالفلسطين الصحة وزارة

 العالية. السكانية

حيث هدفت إلى قياس مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية  (2015) دراسة عبد القادر -

 لدى المرض ى والمراجعين لمستو 
 
 تاما

 
يات جودة الخدمات في السودان، توصلت الدراسة إلى أن هناك إدراكا

الصحية فيها، وأوصت الدراسة بتهيئة المستشفيات الحكومية بالأجهزة، والمعدات المطلوبة، وتوفير الكوادر 

مرارها في العمل بها، لزرع استالطبية، والكوادر المساعتدة المؤهلة، وتوفير التقييم المادي المناسب لها، لضمان 

 عين لها.الثقة والأمان في نفوس المرض ى والمراج

 للمرض ى في العام الرضا عتلى الخدمة جودة تأثير في التحقيق التي هدفت إلى (,2012Zarei et al) دراسة -

 لتكلفة كان المرض ى، ورضا الخدمة جودة بين قوية عتلاقة الدراسة هذه بطهران، وجدت الخاصة المستشفيات

 عتلى العثور  يتم لم ولكن، للمرض ى العام رضاال عتلى التأثيرات أكبر التفاعتل ونوعتية العملية، الخدمات وجودة

 ممكن، وقت أسرع في الخدمات المريض، وأوصت الدراسة بتقديم رضا عتلى المادية البيئة جودة عتلى كبير تأثير

 الرعتاية. لمقدمي والتواصل الرعتاية، لمهارات الشخصية الجوانب تعزيز عتلى والتأكيد

  :التعقيب على الدراسات السابقة

 ارسة مع بعض الدراسات السابقة بتناول موضوع جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية قت الداتف

Lim, et Al (2018 )( ودراسة ,2012Zarei et al) ( مثل دراسة2015) ( وعتبد القادر2016) ومنها دراسة ذياب

بانة( مع جميع ستال ) لأداة( وفي المنهج المستخدم وا2016) ( ودراسة الجوابرة2016) ودراسة أبو عتيد وآخرون

 ( والجوابرة2016) قت في الحدود الجغرافية مع دراسة أبو عتيد وآخروناتفالدراسات السابقة المذكورة، و 

 ( التي أجريت في فلسطين2018) ( والجدي2016)

 لفت هذه الدراسة في عتينة الدراسة مع بعض الدراسات السابقة حيث طبقت بعض الدراسات السابقة عتلى اخت

 Lim, et Al( ودراسة 2018) ( ودراسة الجدي,2012Zarei et al) المستشفيات الأهلية والخاصة، مثل دراسة

( ,2012Zarei et al) لفت معها من حيث الحدود الجغرافية التي أجريت فيها الدراسات، مثل دراسةاخت( و 2018)

 ي إيران والسودان والأردن. ( التي أجريت ف2015) ( ودراسة عتبد القادر2018) ودراسة ليم وآخرون

 دراسة الصحية الخدمات وتميزت الدراسة الحالية عتن الدراسات السابقة العربية في أنها تناولت جودة

كواحدة من الدراسات النادرة التي تطبق عتلى هذا الموضوع في حدود عتلم  المستشفيات من عتينة ىعتل تطبيقية

المحافظات الجنوبية لفلسطين( التي تناولتها الدراسة في ظل ) الباحث، وتتميز بخصوصية البيئة الفلسطينية

التحديات والحصار السرائيلي عتليها حيث تعتبر كنموذج للتحدي والإرادة، وشمولية عتينة الدراسة حيث تناولت 

 جميع رؤساء الأقسام ومديري الدوائر في المستشفيات الحكومية بالمحافظات الجنوبية لفلسطين.

حيث جاءت هذه الدراسة مكملة : ث من الدراسات السابقة من حيث موضوع الدراسةفاد الباحاستو 

نتهى الآخرون فهي حلقة ضمن حلقات البحث العلمي اللجهود السابقة التي بذلت في هذا المجال وبدأت من حيث 

يار منهج الدراسة، وكذلك في تحديد المتغيرات والإجراءات المناسبة، اختفاد الباحث من الدراسات في استالتراكمي، و 

فادة من الدراسات السابقة في بناء أداة الدراسة وتحديد مجالتها وبنودها ومن حيث الأساليب الإحصائية ستوتم ال 
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يات ومقترحات في فاد الباحث مما قدمته الدراسات السابقة من توصاستالمستخدمة في تحليل البيانات وتفسيرها، و 

 يار عتنوان البحث. اخت

  .هإجراءاتمنهجية البحث و  .3

 :البحثمنهج 

وحاول الباحث من خلاله، وصف  -المنهج المسحي الشامل -الباحث المنهج الوصفي التحليليخدم است

 مستوى جودة الخدمات المقدمة في المستشفيات الحكومية بالمحافظات الجنوبية لفلسطين.

 مجتمع البحث 

ون مجتمع الدراسة من جميع رؤساء الأقسام ومديري الدوائر بمستشفى شهداء الأقص ى ومستشفى غزة يتك

 1( مدير دائرة، والجدول 26) ( رئيس قسم، و114) ( رئيس قسم ومدير دائرة، بواقع140) الأوروبي، والبالغ عتددهم

 توزيع المجتمع حسب الجنس. 

 الجنسي الدوائر حسب توزيع أعداد رؤساء الأقسام ومدير ( 1) جدول 

 النوع
 الوظيفة الحالية

 النسبة المئوية
 دائرة مدير قسم رئيس

 108 19 89 ذكر

 32 7 25 أنثى

 140 26 114 المجموع

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

 عينة البحث

 طلاعتيةستال  العينة : 

 من رؤساء الأقسام ومديري الدوائر في مستشفى شهداء فرد (30) طلاعتيةستال  الدراسة عتینة شملت
 
ا

 الدراسة.  أداة تقنين الأصلية، بغرض الدراسة عتينة خارج الأقص ى ومستشفى غزة الأوروبي من

 : عينة البحث الأصلية

تكونت عتينة البحث من جميع رؤساء الأقسام ومديري الدوائر في مستشفى شهداء الأقص ى ومستشفى غزة 

 كافية نسبة وهي%( 90.7) نسبته ما أي البيانات كاملة بانةاست( 127) الباحث رداست( 140) البالغ عتددهمالأوروبي، و 

 الدراسة.  مجتمع لتمثيل

 لمتغيرات البحث 
ً
 وصف عينة البحث وفقا

 : قام الباحث بتصنيف أفراد عتينة البحث حسب متغيرات البحث عتلى النحو التالي
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 بالمحافظات الجنوبية لفلسطين
 أبو رحمة (28) 

 

 توزيع عينة الدراس (2) جدول 
ً
 لمتغيرات الدراسةة وفقا

 النوع
 الوظيفة الحالية

 النسبة المئوية
 دائرة مدير قسم رئيس

 101 16 85 ذكر

 26 3 23 أنثى

 127 19 108 المجموع

 سنوات الخدمة

 المجموع سنة فأكثر 15 سنة 15أقل من  الجنس

 101 60 41 ذكر

 26 17 9 أنثى

 127 77 50 المجموع

 الجنس
 مكان العمل

 المجموع
 مستشفى غزة الأوروبي مستشفى شهداء الأقص ى

 101 50 51 ذكر

 26 12 14 انثى

 127 62 65 المجموع

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر)
 
 (SPSS v22ادا

 أداة البحث: 

اء جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية من وجهة نظر رؤسقيس درجة بانة تاستأعتد الباحث 

 من جوانب ستالأقسام ومديري الدوائر بالمستشفيات الحكومية وتكونت ال 
 
بانة من خمس فقرات تقيس كل منها جانبا

بانة بعد ستجابة، الضمان، التعاطف، وقام الباحث بتوزيع ال ستادية، ال عتتمالخدمات الصحية وهي الملموسية، ال 

 الصحة الفلسطينية. الحصول عتلى موافقة دائرة التنمية البشرية بوزارة 

 بانة ستصدق الا 

 : صدق الاتساق الداخلي

 كل درجات بين بيرسون  اطرتبال  بانة بحساب معاملاتستللا  الداخلي التجانس مدى قام الباحث بتحديد

 2جودة الخدمات الصحية( وجاءت النتائج في الجدول ) لمحور  الكلية والدرجة بانةستال  فقرت من فقرة

 للمحور اط فقرات المحور مع الدرجة الكلية تبار معامل  (3) جدول 

 الدلالة الارتباط جودة الخدمات الصحية م

 000. **806. هناك ملموسية في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى 1

 000. **894. ادية مناسبة في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفىاعتتمهناك  2

 000. **911. لخدمات الصحية المقدمة في المستشفىجابة عتالية في ااستأعتتقد أن هناك  3

 000. **878. أرى أن هناك ضمانا مناسبا في الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى 4

 000. **882. أعتتقد أن التعاطف في الخدمات الصحية في المستشفى مناسب 5

 عتند مستوى دللة
 
  (0.(01** دالة إحصائيا



  م2021 إبريل ــ السابعالعدد  ــ الخامسالمجلد  ــ والإدارية والقانونية لاقتصاديةا مجلة العلوم ــالأبحاث  لعلوم ونشرالمجلة العربية ل

جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية 
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 عتلى برنامج اعتتمحث من إعتداد البا: المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

اط بين كل فقرة من فقرات المحور والدرجة الكلية لفقراته، وهي دالة عتند ارتبمعاملات  (3) يبين الجدول 

(، وبذلك تعتبر فقرات المحور صادقة 0.911 - 0.806) اط محصورة بين المدىرتب( ومعاملات ال 0.01) مستوى الدللة

 وتقيس ما وضعت لقياسه. 

 : الصدق البنائي

دالة  المعاملات هذه إن للمجال، حيث الكلية والدرجة جالفقرات الم درجة بين اطرتبال  معاملات حساب تم

  4الجدول وتظهر النتائج في  0.01 من للمحور أقل ماليةحتال  القيمة أن حيث 0.01دللة  مستوى  عتند

 مع الدرجة الكليةفقرات المحور اط ارتبعاملات ( م4) جدول 

 ماليةحتالقيمة الا  اطرتبمعاملات الا  المحور 

 000. **840. جودة الخدمات الصحية

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

 عتند إحصائية دللة اطا ذاارتب الكلية بالدرجة ترتبط بانةستال  فقرات أن جميع (4) الجدول  من يتضح

 الداخلي. تساقال من صدق عتالية بدرجة تتمتع بانةستال  أن عتلى يؤكد (، وهذا0.01) مستوى 

 : Reliabilityبانة ستثبات الا 

  Split-Half Coefficient النصفية التجزئة طريقة

بانة ستبانة قام الباحث بحساب معامل الثبات بعد التعديل لفقرات ال ستلمعرفة درجة ثبات محور ال 

  5الجدول وتظهر النتائج في 

 بانةستامل الثبات لمحاور الا مع (5) جدول 

 معامل الثبات عدد الفقرات المحور  

 0.838 *5 جودة الخدمات الصحية 

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

 متساوي. غير معامل الثبات ومعامل التباين للنصفين لأن جتمان معامل خداماست *تم

 يطمئن الباحث جعل مما عتالية قيمة ( وهي0.838) بانةستات الكلي للا أن معامل الثب 5ويتبين من الجدول 

 .بانةستال  ثبات إلى

  Cronbach’s Alpha Coefficientطريقة معامل ألفا كرونباخ 

بانة، وتظهر ستخدم الباحث معامل ألفا كرونباخ لقياس معامل ثبات ال استبانة ستلمعرفة نتائج ثبات ال 

  6الجدول نتائج الثبات في 

 الفا كرونباخ(.) بانةستقيم معاملات ثبات الا  (6) جدول 

 معامل الثبات عدد العبارات المحور  م

 0.922 5 جودة الخدمات الصحية 

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر)
 
 (SPSS v22ادا

عتينة  عتلى تطبيقها إلى الباحث عتالية تطمئن قيم ( وهي0.922) معامل ثبات كلي بلغ أن (6) يتبين من الجدول 

 الدراسة.
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 أبو رحمة (30) 

 

 :المحك المعتمد

 حساب خلال الخماس ي من مقياس ليكرت في الخلايا طول  تحديد تم الدراسة، فقد في المعتمد المحك لتحديد

 أي الخلية طول  عتلى للحصول  المقياس في أكبر قيمة عتلى تقسيمه ثم (، ومن4=1-5) المقياس درجات بين المدى

 وذلك) صحيح واحد وهي المقياس بداية) المقياس في قيمة إضافة هذه القيمة إلى أقل(، وبعد ذلك تم 0.80=4/5)

 (.7) الجدول  في موضح هو كما الخلايا طول  أصبح الخلية، وهكذا الأعتلى لهذه الحد لتحديد

 المحك المعتمد في الدراسة (7)جدول 

 درجة الموافقة الوزن النسبي المقابل له طول الخلية

 بدرجة قليلة جدا 20% -36% من 1 – 1.80من 

 بدرجة قليلة 36% - 52%أكبر من  1.81 - 2.60أكبر من 

 بدرجة متوسطة % 52%- 68أكبر من  2.61 – 3.40أكبر من 

 بدرجة كبيرة 68%- 84%أكبر من  3.41 – 4.20أكبر من 

 بدرجة كبيرة جدا 84 %-100%أكبر من  5 – 4.21أكبر من 

 .(42: 2000، ملحم: )المصدر

  البحثالمعالجات الإحصائية المستخدمة في 

الإحصائية الأساليب خدام استو تحليل البيانات، في ( SPSS V22) خدام برنامج التحليل الإحصائياستتم 

 : التالية

 الصفات الشخصية(.) التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الديموغرافية -

 سبي. والوزن الن راف المعياري نحالمتوسط الحسابي وال  -

 لإيجاد الفروق ذات الدللة الإحصائية  T.Testبار اخت -
 
الوظيفة الحالية، مكان العمل، عتدد ) اتلمتغير  تبعا

 .(سنوات الخدمة

 بار مربع إيتا لتحديد حجم التأثير.اخت -

 نتائج البحث ومناقشتها  .4

 الحكومية؟ اتالمستشفيالمقدمة في جودة الخدمات الصحية مستوى ما  ": الرئيسلإجابة عن السؤال ا 

 : قام الباحث بتقسيم هذا السؤال إلى أسئلة فرعتية عتلى النحو التاليللإجابة عتن السؤال و 

  ؟المستشفيات الحكومية توافر أبعاد جودة الخدمات المقدمة فيما درجة : السؤال الفرعي الأول 

 كل وترتيب، المعياري  افر نحوال  المئوية والنسبة الموزون  الحسابي المتوسط تم حسابللإجابة عتن السؤال و 

 .محور جودة الخدمات الصحية فقرات من فقرة

فقرات محور جودة الخدمات المقدمة والنسبة المئوية لوالانحراف المعياري  ةالحسابي اتالمتوسط (8)جدول 

 مرتبة تنازليا بحسب المتوسطات والنسب المئوية

اتالفقر  م  
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

النسبة 

ئويةالم  
 الترتيب

 1 66.456 83459. 3.3228هناك اعتتمادية مناسبة في الخدمات الصحية المقدمة في  2



  م2021 إبريل ــ السابعالعدد  ــ الخامسالمجلد  ــ والإدارية والقانونية لاقتصاديةا مجلة العلوم ــالأبحاث  لعلوم ونشرالمجلة العربية ل

جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية 
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اتالفقر  م  
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

النسبة 

ئويةالم  
 الترتيب

 المستشفى 43

أعتتقد أن هناك استجابة عتالية في الخدمات الصحية المقدمة في  3

 المستشفى
3.3228 .89869 66.456 2 

 
تشفىهناك ملموسية في الخدمات الصحية المقدمة في المس 1  3.2677 .96320 65.354 3 
 

 4 65.196 94460. 3.2598 أعتتقد أن التعاطف في الخدمات الصحية في المستشفى مناسب 5

4 
أرى أن هناك ضمانا مناسبا في الخدمات الصحية المقدمة في 

 المستشفى
3.1732 .88277 63.464 5 

  65.385 77475. 3.2693 الدرجة الكلية للمحور  

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر)
 
 (SPSS v22ادا

ادية مناسبة في الخدمات الصحية المقدمة اعتتمهناك ( التي تنص عتلى "2) أن الفقرة (8) يتضح من الجدول 

%( وبدرجة تقدير متوسطة، ويعزو الباحث ذلك إلى 66.45) ". قد حصلت عتلى المرتبة الأولى بنسبة مئويةفي المستشفى

يات تحافظ عتلى تقديم الخدمات الأساسية في جميع الأوقات والأزمات وفق خطة طوارئ وبالتالي يبقى أن المستشف

ياجات والميزانيات بشكل متوسط ورضا حتالمواطن يلمس تقديم الخدمة التي تتفاوت من فترة لأخرى حسب توافر ال 

 متوسط.

ناسبا في الخدمات الصحية المقدمة في أرى أن هناك ضمانا م" : ( التي تنص عتلى4) كما يتضح أن الفقرة

% بدرجة تقدير متوسطة ويعزو الباحث ذلك 63.46". قد حصلت عتلى المرتبة الأخيرة بنسبة مئوية بلغت المستشفى

نعكست عتلى قدرة انعكست عتلى تقاض ي الموظفين لرواتبهم اصادية والسياسية التي قتإلى أن صعوبة الأوضاع ال

يز ثقة المريض بنفسه فعدم قدرة الموظف عتلى كفاية نفسه وأسرته من راتبه يجعله دائم الموظف عتلى المجاملة وتعز 

، وأن الحصار الجائر أدى إلى تفكير الموظفين ورؤساء الأقسام بعدم ضمان 
 
مرارية الخدمة والخوف استالتفكير مهموما

 من المجهول.

  صائية عتند مستوى دللة" ل توجد فروق ذات دللة إح: الأول النتائج المتعلقة بالفرض (α ≤ 0.05 بين )

 مكان العمل. رتعزى لمتغي متوسطات درجات تقدير أفراد عتينة الدراسة

 ويبين، الفرض صحة باراخت أجل من مستقلتين لمجموعتتين( ت) باراختالباحث  خدماستولفحص الفرض 

 .(ت) باراخت نتائج 13 الجدول 

 لم) باراختنتائج  (9) جدول 
ً
 تغير مكان العمل.ت( للفروق تبعا

 العدد مكان العمل المحور 
 المتوسط

 الحسابي

 رافنحال 

 المعياري 

 قيمة

 ت

 درجات

 الحرية

 مستوى 

 الدللة

 وجود

 الدللة

جودة الخدمات 

 الصحية

مستشفى شهداء 

 الأقص ى
65 2.9676 .70977 

 دالة 002. 119.955 3.137-
مستشفى غزة 

 الأوروبي
62 3.3198 .54903 
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 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر)
 
 (SPSS v22ادا

في جميع محاور توجد فروق ذات دللة إحصائية تعزى لمتغير مكان العمل ه أن (9)يتضح من الجدول 

 بانة وهذه الفروق لصالح المتوسطات الأعتلى وهم عتينة مستشفى غزة الأوروبي. ستال 

يعد من أكبر المستشفيات في المحافظات الجنوبية أن مستشفى غزة الأوروبي  ويعزو الباحث ذلك إلى

ام الحكومي برفد هذا المستشفى بالكوادر والمعدات الطبية أكبر هتملفلسطين ويقدم خدماته لفئة أكبر، كما أن ال 

 من باقي المستشفيات، وهذا المستشفى عتادة ما يتم دعتم مشاريعه من قبل التحاد الأوروبي.

 14حسب الجدول  η2ايتا  معامل الباحث خدماست التابع المتغير في المستقل رالمتغي تأثير حجم ولتحديد

η2 =
T

2

T2 + df 
 

مستشفى غزة الأوروبي( في درجة  ،مستشفى شهداء الأقص ى: مكان العمل) حجم تأثير المتغير المستقل (10)جدول 

 حال وجود فروق() جابات أفراد عينة الدراسةاست

 حجم التأثير 𝛈𝟐ة قيم Tقيمة  مصدر الفروق

 متوسط 0.075817 3.137- جودة الخدمات الصحية

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

 إحصائي
 
 ،مستشفى شهداء الأقص ى: مكان العمل) فإن التأثير الذي يتركه المتغير المستقل (10)ومن الجدول  ا

هو جميع المحاور جابات أفراد عتينة الدراسة( في استمتوسطات تقديرات ) مستشفى غزة الأوروبي( عتلى المتغير التابع

 متوسط تأثير 

  ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عتند مستوى : الثانيالنتائج المتعلقة بالفرض "(α ≤ 0.05 بين متوسطات )

 الوظيفة الحالية.  رتعزى لمتغي درجات تقدير أفراد عتينة الدراسة

 ويبين، الفرض صحة باراخت أجل مستقلتين من لمجموعتتين( ت) باراختالباحث  خدماست الفرضولفحص 

 .(ت) باراخت نتائج 11 الجدول 

 لمتغير الوظيفة الحالية.) باراختنتائج  (11)جدول 
ً
 ت( للفروق تبعا

 العدد الوظيفة الحالية المحور 
 المتوسط

 الحسابي

 رافنحالا 

 المعياري 

 قيمة

 ت

 درجات

 الحرية

 مستوى 

 ةالدلال

 وجود

 الدلالة

جودة الخدمات 

 الصحية

- 63042. 3.0466 108 رئيس قسم

4.017 
 دالة 000. 125

 56788. 3.6679 19 مدير دائرة

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر)
 
 (SPSS v22ادا

 لمتغير الوظيفة الحالية ه أن (11)يتضح من الجدول 
 
ي الدرجة الكلية فتوجد فروق ذات دللة إحصائية تبعا

بانة، وهذه الفروق لصالح المتوسطات الأكبر وهم فئة مديري الدوائر ويعزو الباحث ذلك إلى أن مديري الدوائر ستللا 

اذ القرار بشكل أكبر من رؤساء الأقسام وبالتالي نظرتهم لأثر التخطيط يجب اتخعتادة ما يتم إشراكهم في التخطيط و 

 وبحكم المسئوليات التي تزيد بزيادة المنصب الموكل إليهم  أن تكون أكبر من رؤساء الأقسام

 16حسب الجدول  η2ايتا  معامل الباحث خدماست التابع المتغير في المستقل المتغير تأثير حجم ولتحديد

η2 =
T2

T2 + df 
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جابات أفراد استة رئيس قسم، مدير دائرة( في درج: الوظيفة الحالية) حجم تأثير المتغير المستقل (12)جدول 

 حال وجود فروق() عينة الدراسة

 حجم التأثير 𝛈𝟐قيمة  Tقيمة  مصدر الفروق

 كبير 0.11431 4.017- جودة الخدمات الصحية

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

 إحصائي
 
رئيس قسم، مدير : ة الحاليةالوظيف) فإن التأثير الذي يتركه المتغير المستقل (12)ومن الجدول  ا

  كبير.هو تأثير جميع المحاور جابات أفراد عتينة الدراسة( في استمتوسطات تقديرات ) عتلى المتغير التابع دائرة(

  ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عتند مستوى : الثالثالنتائج المتعلقة بالفرض "(α ≤ 0.05 بين متوسطات )

  عتدد سنوات الخدمة رجودة الخدمات الصحية تعزى لمتغيلدرجة  سةدرجات تقدير أفراد عتينة الدرا

 ويبين، الفرض صحة باراخت أجل من مستقلتين لمجموعتتين( ت) باراختالباحث  خدماست الفرضولفحص 

 .(ت) باراخت نتائج (13) الجدول 

 لمتغير عدد سنوات الخدمة) ربااختنتائج  (13)جدول  1
ً
 .ت( للفروق تبعا

 العدد عدد سنوات الخدمة المحور 
 المتوسط

 الحسابي

 رافنحالا 

 المعياري 

 قيمة

 ت

 درجات

 الحرية

 مستوى 

 الدلالة

 وجود

 الدلالة

جودة الخدمات 

 الصحية

- 63445. 3.0424 50 سنة 15أقل من 

1.345 
125 .181 

غير 

 66949. 3.2026 77 سنة فأكثر 15 دالة

 عتلى برنامج اعتتممن إعتداد الباحث : المصدر) 
 
 (SPSS v22ادا

عتينة الدراسة تعزى أفراد جابات استتوجد فروق ذات دللة إحصائية بين ه ل أن (13) يتضح من الجدول 

لدراسة بانة، ويعزو الباحث عتدم وجود فروق إلى أن أفراد عتينة استفي جميع فقرات ال لمتغير عتدد سنوات الخدمة 

عتتقادهم بمستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في اوبغض النظر عتن عتدد سنوات خدمتهم فإنهم يتشاركون في 

 المستشفيات.

 نتائج الدراسة  خلاصة

 : أن توصلت الدراسة بشقيها إلى نتائج من أهمها

  اماتها التي التز ب المستشفياتء بقياس وفال المرتبة الأولى، وهذا يؤكد أهمية البعد المتعلق احتادية عتتمبعد ال

 .داء الخدمةأامها بحل مشاكلهم، وحرصها عتلى تحري الدقة في اهتم، و المرض ىوعتدت بها 

  بإعتلام جابة ظهر في المرتبة الثانية، وهذا يؤكد عتلى أن المستشفيات تهتمستأشارت الدراسة إلى أن بعد ال 

خدمات فورية لهم، والرغبة الدائمة لموظفيها في  ها عتلى تقديمو موظف حرصيالخدمة، و  تأديةبوقت  المرض ى

 .معاونتهم

  عتلى اأظهرت نتائج الدراسة أن بعد الملموسية قد حصل عتلى المرتبة الثالثة وهذا يعطي 
 
توافر حداثة نطباعتا

 .نيق لموظفيها، والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظهر الأ المستشفياتالشكل في تجهيزات 

 اماهتمج أن بعد التعاطف حصل عتلى المرتبة الرابعة وهو ما يدل عتلى أن هناك أظهرت النتائ 
 
موظفي من  ا

 اهتم بالمرض ى المستشفيات
 
  اما

 
لتناسب جميع  المستشفىجاتهم، وملائمة ساعتات عتمل ا، وتفهمهم لحشخصيا

 المرض ى.
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  حرصيدل عتلى أظهرت النتائج أن بعد الضمان قد حصل عتلى المرتبة الخامسة بنسبة متوسطة وهذا 

 بالأمان في تعاملهم مع الموظفين،  المرض ى، وشعور المرض ىالموظفين عتلى زرع الثقة في نفوس 

  أظهرت النتائج أن درجة جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية كانت متوسطة بوزن

 %. 65.38نسبي بلغ 

  لجودة الخدمات  ،جابات عتينة الدراسةاستن توجد فروق ذات دللة إحصائية بيأظهرت النتائج أنه ل

الجنس والمؤهل العلمي وعتدد سنوات الخدمة، ووجود فروق دالة في متغيري مكان تعزى لمتغير الصحية، 

 العمل والوظيفة الحالية.

 ومقترحاتها.توصيات الدراسة 

 : بما يلي ويقترح يوص ي الباحث الباحث إليه توصل ما ضوء في

 لدى القدرة المؤسسية وزيادة الموظفين، لتمكين المستشفيات الحكومية، في الحوافز مةأنظ تعزيز عتلى العمل -1

 .البشرية بمواردها فاظحتوال  الضمان، والتعاطف، مجالت في المستشفيات،

 الخارجي والمجتمع والموظفين المرض ى،) الداخلي المستشفى لمجتمع هااحتوإت وحوسبتها، الشكاوى  أنظمة تعزيز -2

 .المستشفى خدمات نم المستفيد

 أجل دعتم من وتوثقها، المستشفى أنشطة جميع تغطي بحيث البيانات، قواعتد في تكامل إحداث عتلى العمل -3

 .العليا الإدارة قبل من صحيحة بطريقة القرار اذاتخ

ام تمهالمناظرة، لزيادة درجة الرعتاية، وال  والمؤسسات المدني، والمجتمع الأهلية، الهيئات مع الشراكات تعزيز -4

 الفردي المقدمة للمرض ى.

 والعمليات، وآليات للأنظمة ومتكامل، شامل، نظام وتصميم المؤسس ي، التطوير لعملية كافية موارد توفير -5

 .المستمر والتحسين الجودة، ضبط عتملية لتدعتيم والفحص، التدقيق،

نتظار، والمصاعتد وقاعتات ال  ام بالملموسية في المستشفيات من الأشجار والورود والحديقة والكافيترياهتمال  -6

 الكهربية.

تفعيل لجنة الجودة بشكل أكبر في المستشفيات من خلال إعتادة صياغة خططها ووضع معايير فعالة لقياس  -7

 ياجات المرض ى في أولويات العمل. احتالجودة بما يضع 

 المراجعقائمة 

 
ً
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 عتمان. الأردن. . دار وائل للنشر والتوزيع.3ف تخطيط ورقابة. ط(. محاسبة التكالي2011) أبو حشيش، عتواد. -

تقييم جودة الخدمة الصحية في المستشفيات "(.2016) .فضل ،وعتيدة ر،عتبد القاد، ودراويش ،رائد ،عتيد أبو -

 43. ". مجلة دراسات للعلوم الإداريةSERVPERخدام مقياساستالضفة الغربية ب الحكومية العاملة في جنوب

(2) :719-721.  

-http: //m: رجاعته من الرابطاستتم  ."مفهوم الجودة وتطبيقها في المنشآت الصحية" .(2014) أحمد. ،جدبيا -

quality.net/?p=748. 

http://m-quality.net/?p=748
http://m-quality.net/?p=748
http://m-quality.net/?p=748


  م2021 إبريل ــ السابعالعدد  ــ الخامسالمجلد  ــ والإدارية والقانونية لاقتصاديةا مجلة العلوم ــالأبحاث  لعلوم ونشرالمجلة العربية ل

جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية 

 بالمحافظات الجنوبية لفلسطين
 أبو رحمة (35) 

 

حافظات أثر جودة الخدمات الصحية عتلى رضا المرض ى في المستشفيات الأهلية في م"(. 2018) .بلال ،الجدي -

 . ، فلسطينغزة ،الجامعة الإسلامية صاد،قتكلية الإدارة وال . رسالة ماجستير غير منشورة."غزة

 الصحة وزارة الصيدلنية في الرعتاية لتحسين الشاملة الجودة مبادئ تطبيق إمكانية" .(2011) .زكريا ،جراد -

 فلسطين. غزة. ،سلامية. رسالة ماجستير غير منشورة. الجامعة الإ "غزة قطاع في الفلسطينية

 الصحة وزارة الصيدلنية في الرعتاية لتحسين الشاملة الجودة مبادئ تطبيق إمكانية"(.2011) .زكريا ،جراد -

، غزة ،الجامعة الإسلامية صاد،قتكلية الإدارة وال . رسالة ماجستير غير منشورة."غزة قطاع في الفلسطينية

 .فلسطين

ودة الخدمات الطبية المقدمة في الخدمات الطبية العسكرية من وجهة نظر (. تقييم ج2016) .نشأت ،الجوابرة -

كلية العلوم الصحية، جامعة  .غير منشورة رسالة ماجستير  وسط وجنوب الضفة الغربية(.) متلقي الخدمة

 .، فلسطينالقدس القدس،

ورقة عتمل مقدمة  ول ".(. "من المدرسة التقليدية إلى مدرسة الجودة، معوقات التح2007) الحسين، إبراهيم. -

للقاء السنوي الرابع عتشر الذي تقيمه الجمعية السعودية للعلوم التربوية والنفسية جستن بعنوان الجودة في 

 التعليم العام، القصيم. السعودية.

(. "مفهوم الجودة في التعليم العالي". مقال منشور في مجلة الجودة في التعليم العالي. 2004) الحولي، عتليان. -

 لجامعة الإسلامية، غزة. فلسطين.ا

قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من "(. 2016) .صلاح ،ذياب -

 . 104-69: (1) 20: صاديةقت. مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات ال"منظور المرض ى والموظفين

لتحسين مستوى جودة الخدمات الطلابية في الجامعات راتيجية مقترحة است"(. 2015) .فاطمة ،السعافين -

 . ، فلسطينغزة ،. رسالة ماجستير غير منشورة. الجامعة السلامية"الفلسطينية

 (. إدارة المدارس بالجودة الشاملة. مكتبة النهضة المصرية. القاهرة. مصر.2003) الشرقاوي، مريم. -

. الجمهور" خدمة فائقة التميز. دار البداية ناشرون وموزعتون فن التعامل مع العملاء و (. 2011) .عتمر ،الطراونة -

 عتمان. الأردن.

ية الثابتة التي نقدمها شركة التصالت الفلسطينية في اتفقياس جودة الخدمات اله(. "2006) عتابدين، محمد. -

 ". رسالة ماجستير غير منشورة. الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.محافظات قطاع غزة

(. قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة 2015) .محمد ،رعتبد القاد -

نظر المرض ى والمراجعين. دراسة ميدانية عتلى المستشفيات التعليمية الكبرى بولية الخرطوم. المجلة الأردنية لإدارة 

 .900– 899: (4) 11: الأعتمال

دامة في مباني المستشفيات _دراسة عتلى مستشفيات محافظة ستق ال راتيجيات تحقياست"(. 2016) داليا. ،كلاب -

 . ، فلسطينغزة ،. رسالة ماجستير غير منشورة. الجامعة الإسلامية"غزة

 الأردن. .دار المسيرة للنشر والتوزيع. عتمان. مناهج البحث في التربية وعتلم النفس(. 2000) ملحم، سامي. -

الأبعاد الأساسية للتسويق (. 2012) نة، عتبد الباسط، واللافي، خالد.الهنداوي، ونس، وفريحات، سلطان، وحسو  -

  .187-159: (32) 1: صاديةقتمجلة كلية بغداد للعلوم ال، خدمات المصارف الأردنية بالعلاقات وأثرها عتلى جودة

 غزة. وزارة التخطيط والتعاون الدولي.. الأطلس الفني (.1997) وزارة التخطيط والتعاون الدولي. -



  م2021 إبريل ــ السابعالعدد  ــ الخامسالمجلد  ــ والإدارية والقانونية لاقتصاديةا مجلة العلوم ــالأبحاث  لعلوم ونشرالمجلة العربية ل

جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية 

 بالمحافظات الجنوبية لفلسطين
 أبو رحمة (36) 

 

 
ً
  :ةبالإنجليزيالمراجع  -ثانيا

- Lim, J & Lim, K & Heinrichs, J & Al-Aali, K & Aamir, A & Qureshi, M. (2018)."The role of hospital service 

quality in developing the satisfaction of the patients and hospital performance": Management Science 

Letters: 8 (1). Toren.USA. 1353-1362. 

- Zarei, E.& Daneshkohan, A. Pouragha, B. (2012). An Empirical Study of the Impact of Service Quality 

on Patient Satisfaction in Private Hospitals: Global journal of health science: 8 (1). Asfahan.Iran. 1-9.  

 

 


