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 جنو م الخدميث الصح ت بيطخخدام إةازة الجوةة الشيملت بيلظوةان 

 ) ةزاطت حيلت مظدشفى الخسظوم (م 2012-2002خلاى الفترة من 

     2بنس محمد بوأالبيذ  بنس ضوء بوأ                                 1السحمن  حيى الله عبد حمصو عبد

 3بنس  ووعأالشيفع محمد  عبد

م الخدماث الصخُت باطخسدام بدازة الجىدة الؼاملت بالظىدان زلاٌ الفترة مً  الملخص: م . جمثلذ 2012-2002جىاولذ الدزاطت جلىٍ

ت التي حظببذ في فؼلها وعدم كدزتها على مؼيلت الدزاطت في مىاحهت مىٌماث الخدماث الصخُت بالظىدان لىثير مً الخددًاث  الإدازٍ

هما جمثلذ في الإحابت على الدظائلاث الخالُت : ماهى دوز اطخسدام بدازة  ،الىمى وذلً لافخلاز بدازة الجىدة الؼاملت في هره المىٌماث

م الخدماث الصخُت ؟ م الخدماث الصخُت  ،الجىدة الؼاملت في جلىٍ ؟ وما هى دوز الاعخمادًت على ما هى دوز الملمىطُت في جلىٍ

االخدماث الصخُت ؟ . هبعذ ؤهمُت الدزاطت مً زلاٌ الدوز الىبير الري حعلبه المظدؼفُاث في جلدًم الخدماث الصخُت في الظىدان 

ىدة الؼاملت هدفذ الدزاطت الى الخعسف على مدي وحىد علاكت بين ابعاد الج . ومً زلاٌ المعلىماث والبُاهاث وجدلُلها للاطخفادة منها

م الخدماث الصخُت م الخدماث الصخُت ،وجلىٍ وعلى مدي جبني المظدؼفُاث لاطخسدام بدازة الجىدة الؼاملت . اجبعذ  ،وعلى معاًير جلىٍ

خي والمىهج الىؿفي الخدلُلي . جىؿلذ الدزاطت الى عدد مً الىخاثج ؤهمها : ان المعداث الوبُت الخالُت كدًمت غير و  الدزاطت المىهج الخازٍ

م الخدماث الصخُت ،مىاهبت للخوىز العلمي م  ،وان هىالً علاكت بين الملمىطُت وجلىٍ وعدم وحىد علاكت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

الخدماث الصخُت . زسحذ الدزاطت بعدد مً الخىؿُاث ؤهمها : كسوزة ان جلتزم بدازة المظدؼفى بعهىدها للمسض ى في مجاٌ جلدًم 

 .دوٌ شمني للمسض ى ًددد مىاعُد جلدًم الخدماث العلاحُت لهم .وكع ح ،الخدماث الصخُت

 .الىفاءة – الخدماث الصخُت - المـداكُت – بدازة الجىة الؼاملت - الجىدة  الهلميث المفخيح ت:

 
 مندمت: .1

د مً الىفاءة والإبداع خُث ٌؼهد العالم   طمخه الخجدًد والبدث عً مصٍ
ً
حعِؽ الإدازة الُىم عـسا

عت ومخلاخلت  في وافت اللواعاث الخيىمُت والخاؿت .لرا ججد الإدازة هفظها مً وكذ  المخلدم حغيراث وجوىزاث طسَ

ظابم  في مجاٌ ُب التي جم اطخسدامها في اللازس ؤمام جددًداث جفسق عليها الاطخغىاء عً الىٌم والمبادت والأطال

س والخدظين   الخوىٍ

ؤبسشها  ،حؼهد اللواعاث والمىٌماث الصخُت في الدوٌ المسخلفت هثير مً الخغيراث والخوىزاث المدظازعت

ادة اللىابى والمعاًير الدازلُت والخازحُت ال تي جمازض الاعخماد المتزاًد على الخلىُاث المخوىزة والمخىىعت  فللا عً شٍ

خإزس بىفاءة  ،بهدف جسفُم الخيلفت وجسػُد الاطخسدام وجدظين الجىدة ،عليها حهاث مسخلفت الأمس الري ًازس وٍ

ا ًخمثل في  الخدماث الصخُت . مً حهت ؤزسي ػهد طلىن المخللين والمظخفُدًً مً الخدماث الصخُت حغيرا ملخىً

صخُت الملدمت لهم وموالبتهم بخدظين حىدتها وجسفُم جيلفتها السغبت في المؼازهت في خُثُاث السعاًت والخدماث ال

س ؤدائها . علُه طعذ معٌم اللواعاث الصخُت لخبني مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت عىد جلدًمها للخدماث  وجوىٍ

                                                           
ت ، كظم بدازة الاعماٌ ، حامعت شالىجي 1 ت والإوظاهُت ، كظم  ،شالىجي ،ولُت الاكخـاد والعلىم الإدازٍ الظىدان ،  حامعت الجىف، ولُت العلىم الإدازٍ

 .المملىت العسبُت الظعىدًت ،طياوا ،بدازة الاعماٌ

 .الظىدان ،بدسي  ،ولُت الاكخـاد وبدازة الاعماٌ ، كظم بدازة الاعماٌ، حامعت المؼسق  2

 .الظىدان ،شالىجي ،، حامعت شالىجيت والإوظاهُت ،كظم بدازة الاعماٌولُت العلىم الإدازٍ 3
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ُت الصخُت طعُا لىظب زكا المظخفُدًً والمخعللين لخلً الخدماث وجماػُا مع المعاًير واللىابى الخازحُت والدازل

 الممازطت عليها.

وجترهص هفاءة عملُت بدازة الخدمت الجُدة في الخعسف علي اخخُاحاث العمُل مً جلً الخدمت وجىكعاجه عىد 

 جلليها وبالخالي العمل على جلدًم الخدمت بالجىدة وفلا لخىكعاث العمُل.

طىاء  –ومً بين ؤهثرها اهدؼازا جخعدد الأطالُب والوسق المظخسدمت في جدظين حىدة المىخجاث طىاء طلع ؤو زدماث 

( والأطلىب عبازة TQMؤطلىب بدازة الجىدة الؼاملت ) –في الاهخمام واليؼس العلمي ؤو الإعلامي ؤو في مجاٌ الخوبُم 

ُف  ت ًلىم على مجمىعت مً المبادت والأطع التي جمىً مع الخوبُم الفعاٌ لها مً جىً عً مىهج   ؤو فلظفت بدازٍ

 ىازد المخاخت لخدلُم ؤهداف المىٌمت والىفاء باخخُاحاث عملائها .وافت الإمياهاث والم

 

 مشهلت البحث:

ت التي  جمثلذ مؼيلت الدزاطت في مىاحهت مىٌماث الخدماث الصخُت بالظىدان لىثير مً الخددًاث الادازٍ

،  هما جمثلذ في حظببذ في فؼلها وعدم كدزتها على الىمى وذلً لافخلاز ادازة الجىدة الؼاملت في هره المىٌماث

م الخدماث الصخُت ؟ ما هى دوز  ،الإحابت على الدظائلاث الخالُت: ما هى دوز اطخسدام بدازة الجىدة الؼاملت في جلىٍ

م الخدماث الصخُت ؟ وما هى دوز الاعخمادًت على الخدماث الصخُت ؟ ما هى دوز الاطخجابت في  الملمىطُت في جلىٍ

م الخدماث الصخُت ؟ ما هى دو  م جلىٍ م الخدماث الصخُت ؟ وما هى دوز الخعاهف في جلىٍ ز الخىهُد في جلىٍ

 الخدماث الصخُت ؟

 اىم ت البحث:

هبعذ ؤهمُت الدزاطت  مً زلاٌ الدوز الىبير الري جلعبه المظدؼفُاث في جلدًم الخدماث الصخُت في الظىدان 

ره الدزاطت جٌهس ؤهمُتها مً زلاٌ الىٌس بلى ومً زلاٌ المعلىماث والبُاهاث وجدلُلها للاطخفادة منها، لرلً فان ه

 -الاعخبازاث الخالُت :

مً المخىكع لهره الدزاطت ؤن جدلم بكافت علمُت مخىاكعت في مجاٌ الجىدة الؼاملت وممازطتها في  -1

 المىٌماث الخدمُت 

 ًىفس معلىماث جفُد مخسري اللساز  -2

 ًفخذ افاق لبدىر حدًدة    -3

 أىداف البحث:

 جدلُم ما ًإحي: تهدف الدزاطت بلى

م الخدماث الصخُت في كىء ؤبعاد بدازة الجىدة الؼاملت. -1  جلدًم بهاز مىاطب ًىضح جلىٍ

م الخدماث الصخُت .ؤالخعسف على مدي وحىد علاكت بين   -2  بعاد الجىدة الؼاملت وجلىٍ

 الخعسف على مدي جبني المظدؼفُاث لإدازة الجىدة الؼاملت . -3

م الخدماث الصخُت  -4  الخعسف على معاًير جلىٍ

 فسض يث البحث:

م الخدماث الصخُت  -1  جىحد علاكت ذاث دلالت بخـاثُت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت  -2  جىحد علاكت ذاث دلالت بخـاثُت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت   -3  جىحد علاكت ذاث دلالت بخـاثُت بين بعد الاطخجابت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت  -4  جىحد علاكت ذاث دلالت بخـاثُت بين بعد الثلت وجلىٍ
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م الخدماث الصخُت. -5  جىحد علاكت ذاث دلالت بخـاثُت بين بعد الخعاهف وجلىٍ

 مىهج ت البحث:

خي ل خدبع الٌاهسة مىكع الدزاطت  والمىهج الىؿفي مً زلاٌ وؿف ٌعخمد هرا البدث على المىهج الخازٍ

( في جدلُل spssالٌاهسة مدل الدزاطت وجدلُل البُاهاث لإزباث فسكُاث الدزاطت باطخسدام الخصم الإخـاثُت )

 . الاطدباهت

 

 حدلة البحث:

 م2012 –م 2002الخدود الصمىُت : حغوي الدزاطت الفترة مً 

 الظىدان -الخسهىمالخدود المياهُت: مظدؼفى 

فين بمظدؼفى الخسهىم ت: حغوي الدزاطت  حمُع المىً  .ما عدا الخسض والعماٌ   الخدود البؼسٍ

 أةلاث البحث:

ً اطاطين هما:   جخمثل مـادز حمع البُاهاث والمعلىماث في مـدزٍ

 .وجخمثل في بعم الىخب والمساحع والدوزٍاث والمساحع العلمُت والسطاثل الجامعُت المديةز الثيهو ت : 

 .جخمثل في حمع البُاهاث مً زلاٌ الاطخبُان المديةز اللل ت : 

 4: احمد محمد  لى الدزاطت الا 

ً الباخث مً مؼيلت الدزاطت جخمثل في ازس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت على كواع الإعماٌ والتي مً زلالها جمى 

 ؿُاغت الفسكُاث الخالُت :

ت  - اثف الإدازٍ هىالً علاكت هسدًت ذاث دلالت بخـاثُت بين جوبُم مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت وجفعُل الىً

 والخىفُرًت .

 هىالً علاكت هسدًت ذاث دلالت بخـاثُت بين جوبُم مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت والخدظين المظخمس . -

 بدازة الجىدة الؼاملت  وجدظين الأداء الؼامل .هىالً علاكت بين  -

وكد اطخسدم الباخث في دزاطخه المىهج الخدلُلي ومىهج دزاطت الخالت والمىهج الىؿفي هما اطخعان الباخث بإطلىب 

(spss في جدلُل بُاهاث الدزاطت وكد ؤوص ى الباخث بلسوزة  بػسان العملاء في اجساذ اللسازاث في الأوكاث المىاطبت )

س . ب والخوىٍ ت مً زلاٌ الخدزٍ  والاهخمام بالمىازد البؼسٍ

 5/ ش ن العيبد ن عيلم مدعفى  الثيوي الدزاطت 

 ازس الجىدة الؼاملت في جدظين ؤداء الميؼأث :

 جفترق هره الدزاطت :

 ًىحد ازس ذاث دلالت بخـاثُت بين ملىماث بدازة الجىدة الؼاملت يهدف لخدظين ؤداء الميؼأث . -

 ذو دلالت بخـاثُت بين اججاهاث جوبُم الجىدة الؼاملت ًىحد ازس  -

د بدزحت اهبر بةجباع بدازة الجىدة الؼاملت. -  ًىحد ازس ودلالت بخـاثُت بين ميىهاث جدظين الأداء ًصٍ

 اجبعذ الدزاطت المىهج الىؿفي في دزاطت وجدلُل المؼيلت وؿىلا بلى هخاثجها وجىؿُاتها.

                                                           
زطالت  ،دزاطت جوبُلُت على ػسهت البيُان ،ازس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت على ؤداء المىٌماث في كواع الأعماٌ في الظىدان ،اخمد مدمد - 4

 م . 2006 ،حامعت الظىدان للعلىم والخىىىلىحُا ،دهخىزاه غير ميؼىزة

ً العابدًً عالم مـوفى - 5  م  2003 ،حامعت الىُلين ،زطالت دهخىزاه غير ميؼىزة ،ازس بدازة الجىدة على جدظين ؤداء الميؼأث ،شٍ
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لالت بخـاثُت بين ملىماث بدازة الجىدة الؼاملت وجدظين ؤداء الميؼأث وهرلً وكد ؤزبدذ الدزاطت وحىد ازس ذو د

وان هىالً ازس ذو دلالت بخـاثُت بين ميىهاث  ،هىان ازس ذو دلالت بخـاثُت خىٌ فعالُت جوبُم الجىدة الؼاملت

 جدظين الأداء وبجباع هٌام بدازة الجىدة الؼاملت .

 تي جىؿلذ بليها الدزاطت ومً بُنها :وكد زؿد الباخث مجمىعت مً الخىؿُاث ال

 العمل على ازتزاٌ بحساءاث العمل السوجُيُت الجامدة . -

 العمل على الخغرًت العىظُت للمعلىماث بين الإدازاث اليلُت المسخلفت. -

 . على المدًس المباػس جلدًم الدعم والمظاهدة المظخمسة للعاملين معه -

 6/ محمد طيلم محمد طيلم  ثيلثتالدزاطت ال

 جخمثل مؼيلت الدزاطت في مدي بمياهُت جوبُم هٌام بدازة الجىدة الؼاملت بىشازة التربُت والخعلُم العام .

 وتهدف الدزاطت بلي الأحي:

 الخعسف على مدي ؤمياهُت جوبُم مبادت ومعاًير بدازة الجىدة على وشازة الخعلُم العام . -1

 ُم العام وجدظين فعالُخه باطخمساز.الخعسف على مدي اهخمام الإدازة العلُا بىشازة الخعل -2

 جىبُه اللاثمين على ؤمس الخعلُم العام بالبلاد بلى ؤهمُت جوبُم هٌام بدازة الجىدة الؼاملت .  -3

س الإدازي بالبلاد. -4  الإطهام في دفع مظيرة الخوىٍ

س والخدظين المظخمس للأداء بةدازاث و  -5 ؤكظام وشازة الخىؿل بلى هخاثج وخلىٌ ًمىً حعمُمها لدظهم في الخوىٍ

 الخعلُم العام والماطظاث الممازلت وفسكُاث الدزاطت.

 لىشازة الخعلُم العام اللدزة على جبني هٌام بدازة الجىدة الؼاملت . -1

 حشجُع وشازة الخعلُم العام بدازة مىازدها وفم مخولباث هٌام بدازة الجىدة الؼاملت. -2

س زدماتها بما  -3 ًدلم زكا المظخفُدًً منها وجدـلذ الدزاطت على هخاثج وشازة الخعلُم العام كادزة على جوىٍ

 ؤهمها:

 لىشازة الخعلُم العام اللدزة على كبى وكُاض وجدلُل هخاثج ؤداءها بدكت. -1

 لىشازة الخعلُم العام اللدزة على جبني هٌام بدازة الجىدة الؼاملت. -2

 دة الؼاملت.حشجُع وشازة الخعلُم العام بدازة  مىازدها وفم مخولباث هٌم بدازة الجى  -3

 وجىؿلذ الدزاطت مً زلاٌ الىخاثج على ؤهم الخىؿُاث منها:

 بن تهخم الىشازة بالخدظين المظخمس لفاعلُت الأداء، وان جلع الىشازة معاًير للُاض الأهداف.

 

 ى هل البحث :. 2

مىاد  ،ؤدواجه ،خدوده ،ومىهجه ،وفسكُاجه ،ؤهدافه ،ؤهمُخه ،مؼيلت البدث ،جخيىن الدزاطت مً الملدمت

  المىاكؼت والخلاؿت والخىؿُاث وكاثمت المـادز والمساحع . ،الىخاثج ،البدث وهساثله

                                                           
زطالت دهخىزاه  ،دزاطت جوبُلُت بىشازة الخعلُم العام ،مدي بمياهُت جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت بىشازة الخعلُم العام ،مدمد طالم مدمد طالم - 6

 م . 2010 ،حامعت الصعُم الأشهسي  ،غير ميؼىزة
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 : الخدميث الصح ت
ً
 اللا

  -حعس ف الخدميث الصح ت : -1

 مً ؤػياٌ الخدماث
ً
وؤخد مدزلاث اهخاج الصخت فلد عسفذ بانها " العلاج  ،حعخبر الخدماث الصخُت ػىلا

 
ً
 هبُا

ً
 او جدزلا

ً
 او ازػادا

ً
ًيخج عىه زكا واهخفاع مً كبل المسض ى وبما ًاوٌ لان 7الملدم للمسض ى طىاء وان حشخُـا

 ًيىن بدالت صخُت افلل "

  -:هرا الخعسٍف ٌؼير في ملمىهه الى ان الخدمت الصخُت جخلمً زلازت ابعاد زثِظُت هي 

 بجىهس الخدمت الصخُت الملدمت والتي جخيىن مً عدة احساءاث مسخلفت 
ً
ا/ الـفت المميزة للخدمت : جسجبى اطاطا

 حشخُـُت 

 ،ب/ المىافع المسحىة مً الخدمت : جخمثل في العىاؿس المسخلفت التي ًدـل عليها المسٍم لملابلت اخخُاحاجه الصخُت

 8ل المادي والتي ًمىً جلظُمها الى ما ًلي : المخلمىت للادزان الخلُلي لىفاءة العم

ـعب كُاطها : جخمثل في الخد مً الالام والامساق التى ٌعاهيها المسٍم - او التى طِخجىبها  ،مىافع مباػسة ملمىطت وٍ

 هدُجت للخدماث التي خـل عليها .

ادة الاهخاج هىدُجت للخد - ماث الصخُت التي ًدـل عليها مىافع غير مباػسة ملمىطت ًمىً خظابها : جخمثل في شٍ

 افساد اللىة العاملت .

وجخلمً هٌام حجص  ،ج/ الخدماث المظاهدة : حؼمل وافت العىاؿس الملافت التى جلدم الى حىهس الخدمت الصخُت

 الخيظُم مع الماطظاث الصخُت الازسي والمىٌماث الاحخماعُت . ،الاطخلباٌ ،المىاعُد

 با
ً
نها ))المىفعت او مجمىع المىافع التي جلدم للمظخفُد التي ًخللاها عىد خـىله على هما حعسف الخدمت الصخُت اًلا

ولِع فلى علاج الامساق  ،الخدمت والتي جدلم له خالت مىخملت مً الظلامت الجظماهُت والعللُت والاحخماعُت

 9والعلل ((  

 معي ير جنو م الخدميث الصح ت  -2

م   م ختى جخمىً الماطظاث الصخُت مً جلىٍ زدماتها الصخُت فإهه ًخعين عليها الخعسف على معاًير الخلىٍ

 10والتي خددها عدد مً الباخثين فُما ًلى :

 الاعخمية ت  -1

 بدزحت عالُت 
ً
وهي كدزة ملدم الخدمت على اداء الخدمت الصخُت التي وعد بها بؼيل ًمىً مً الاعخماد عليها واًلا

 مً الدكت والصخت .

 الحدوى عل  الخدمت الصح ت مدى امهيه ت لجوفس  -2

وهل مً الظهل الىؿىٌ الى ميان  ،الميان المىاطب الري ًسغبه العمُل ،اي جىفسها في الىكذ المىاطب 

مىً جىكُذ الملـىد بظهىلت الىؿىٌ الى الخدماث بما ًلي : ،جلليها  وٍ

                                                           
م الخدماث الصخُت،زامس ًاطس البىسي  -7   . 168ؾ،( 2005 ،)عمان: داز الُاشوي العلمُت ،حظىٍ

  .28ؾ ،( 2006 ،)اللاهسة: مىخبت اللدض 2ن ،اكخـادًاث الخدمت الصخُت ،ابساهُم هلعذ الدمسداغ - 8

م الخدماث الصخُت ،شوي زلُل مظاعد - 9.   9. 87ؾ ،( 1998،) عمان : داز خامد لليؼس ،حظىٍ

م الخدماث الوبُت بالخوبُم على مؼفى الاطد الجامعي باللاشكُت ومؼفى الباطل بوسهىض   ،هىادي عوُت ،مدمد عباض دًىب 10 ادازة حظىٍ

ً للدزاطاث والبدىر العلمُت ،طىزٍا  125- 124ؾ ؾ ،2005 ،العدد الثاوي ،27المجلد  ،مجلت حامعت حؼسٍ
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 أ/ الوصوى الجغسافي 

بعد المظافت عً المسفم  ،ىاؿلاث للىؿىٌ للخدمتجىفس وطاثل الم ،خُث جازر الامىز الخالُت بعين الاعخباز 

الـحي والىكذ اللاشم للىؿىٌ الى الخدماث الصخُت والعىاثم الوبُعُت التي جدىٌ جدىٌ دون وؿىٌ المسٍم لخلً 

 الخدمت .

 ب/ الوصوى الاحخميعي لالثنيفي 

 ه وجىحهاجه .ٌؼير الى كبىٌ الخدمت الصخُت الملدمت في اهاز كُم المسٍم الثلافُت ومعخلداج 

 ج/ الوصوى الميةي ال الاقتصخديةي 

 ٌؼير الى كدزة مخللي الخدمت على دفع كُمت الخدمت الصخُت . 

 ة/ الوصوى اللغوي 

 ٌعني وحىدالخىاؿل اللغىي بين ملدم ومخللي الخدمت للمان معسفت خاحت المسٍم الفعلُت وجلدًمها له  

 ه/ الوصوى المؤطس ي ال الخىظ مي 

 عدة مثل طاعاث الدوام ٌعني مدي جىٌ 
ً
خلمً ذلً امىزا لت جىاطب المظخفُدًً منها وٍ ُم الخدماث بوسٍ

لت جلدًم الخدمت .  وهٌام المىاعُد وفتراث الاهخٌاز وهسٍ

 

  -الامين : -3

 اي دزحت الؼعىز بالامان والثلت في الخدمت الملدمت وبمً ًلدمها . 

  -المدداقتص ت : -4

 هل طُلىم الوبِب باحساء العملُت الجسا ،دزحت الثلت بملدم الخدمت 
ً
خُت دون ان ًلخم اي كسز مثلا

 بالمسٍم 

  -ةزحت جفهم مندم الخدمت لحيحيث العم ل : -5

 اي مدي كدزة ملدم الخدمت على جفهم اخخُاحاث المسٍم وجصوٍده بالسعاًت والعىاًت . 

  -الاطخجيبت : -6

 اثم في جلدًم الخدمت للعملاء عىد اخخُاحهم لها . مدي كدزة وزغبت واطخعداد ملدم الخدمت بؼيل د 

  -النفيءة : -7

اي هفاءة اللاثمين على اداء الخدمت مً خُث المهازاث والمعسفت التي جمىنهم مً اداء الخدمت وهثير ما ًلجإ  

 ًفللىن جللي زدماتهم مً اشخاؾ ذوي ػهاداث علمُت عالُت المظخىي  ،الصباثً لمثل هرا المعُاز
ً
 . فمثلا

  -الجواهب الملموطت : -8

م الخدمت بىاءً على الدظهُلاث المادًت ) الاحهصة   المٌهس الدازلي للماطظت  ،الخىىىلىحُا ( –هثير ما ًخم جلىٍ

 مٌهس العاملين ملدمي الخدمت ... الخ . ،الصخُت

  -الاجديلاث : -9

بالاكساز التي ًمىً ان جلخم به فهل جم اعلام المسٍم  ،اي كدزة ملدم الخدمت على ػسح زـاثف الخدمت 

لت  ،حساء زلىعه لعملُت حساخُت ما او هدُجت عدم التزامه بما هى مولىب مىه هل السطالت واضخت وبلغذ بوسٍ

 مىاطبت .
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  -اللبيقتصت : -10

اي جمخع ملدمي الخدماث بسوح الـداكت والاخترام واللوف في الخعامل والاطخلباٌ الوُب مع الخدُت 

 11الصباثً.والابدظامت مع 

الجىاهب  -جمىً الباخثىن مً دمج هره المعاًير العؼسة الى زمظت معاًير فلى وهي : ،وفي دزاطت لاخلت 

 والخعاهف  ،الامان ،الاطخجابت ،الاعخمادًت ،الملمىطت

 :إةازة الجوةة الشيملت
ً
 ثيه ي

 مفهوم إةازة الجوةة الشيملت : -1

ت الخدًثت التي جلىم على مجمىعت مً الأفياز والمبادت  ٌعد مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت مً المفاهُم الإدازٍ

 التي ًمىً لأي ماطظت جوبُلها مً احل جدلُم ؤفلل ؤداء ممىً. 

 12حعددث الخعازٍف التي ؤوزدها الىثير مً الىخاب والباخثين خىٌ بدازة الجىدة الؼاملت ومنها:

فىن بؼيل مظخمس ودءوب عسفها اخد  يافذ المدًسون والمىً الىخاب بإنها ) زلم زلافت مخميزة في الأداء خُث ٌعمل وٍ

لخدلُم جىكعاث المظتهلً وؤداء العمل الصخُذ مىر البداًت مع جدلُم الجىدة بؼيل ؤفلل وبفاعلُت ؤعلى وفي 

 13اكـس وكذ (

ب ببغدا      د على ؤنها )مدزل بدازي ًخولب الالتزام الخام مً الإدازة وكد عسفذ مً كبل معهد الىفى العسبي للخدزٍ

العلُا وفي هرا المدزل ًيىن الترهيز على حىدة الأداء مً حمُع الجىاهب وحمُع الخســاث في الؼسهت ولا ًيىن 

 14الترهيز  فلى على حىدة المسسحاث النهاثُت طىاء واهذ مىخجاث ؤو زدماث.

سي ول مً ماًً بازهس وحان طلاجس  وان بدازة الجىدة الؼاملت تهخم فعلا بجىدة المىخج والخدمت وجسهص على  وٍ

فين بل ججعلهم في آزس اهخماماتها  معاًير الجىدة  ،وتهخم بإطالُب السكابت واللبى الإدازي بِىما جخجاهل ًسوف المىً

بي هاجح ولىنها ،مما ًبرشها لىا بإنها وطُلت جمثل الإدازة باللغىن ، فخم وؿفها بإنها وطُلت للخعبير  وؤطلىب جدزٍ

اثفهم )  (.15حعمل بـُغت حدًدة مً اللبى الجماعي لأفساد الميؼاة على مسخلف وً

 مساحل جعوز إةازة الجوةة الشيملت  -2

للد جوىز مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت في وافت اللواعاث الإهخاحُت والخدمُت بعد ؤن وان الميؼاة الأوٌ له 

ادة الىفاءة الإهخاحُت في اللواع الـىاعي في  ىُت ، الأمس الري ؤطهم في شٍ الُابان زم امخد بلى الىلاًاث المخددة الأمسٍ

لهره اللواعاث وجدلُم زكا العملاء عً الخدماث الملدمت لهم ،هما وان لسواد الجىدة دوز هبير وبطهاماث واضخت 

 دعمذ هرا الخوىز .

مىً جلظُم مساخل جوىز بدازة الجىدة الؼاملت  بلى ؤزبعت مساخل وفلا للمفاهُم والأفياز والممازطاث المخعللت  وٍ

 -بالجىدة هما ًلي :

                                                           
اق : مسهص البدىر ،دوزٍت الادازة العامت ،جدظين الجىدة  في المىٌماث الصخُت ،خىان الاخمدي 11  ،2000اهخىبس  ،العدد الثاوي ،4المجلد  ،السٍ

 117ؾ

 17 – 16( ؾ ؾ 2002 ،) عمان : داز ؿفاء لليؼس ،الجىدة في المىٌماث الخدًثت ،مإمىن الدزادهت و هازق الؼبلي 12

  5( ؾ  2009 ،وابع الظىدان للعملت) الخسهىم : ػسهت م،طُاطاث كبى ومساكبت بدازة الجىدة الؼاملت ،عاجؼت عبد الله المحجىب حماٌ 13

ب ،بدازة هٌم الجىدة ،عبد الخس مدمد علي 14  3( ؾ  2007 ،) بغداد : معهد الىفى العسبي للخدزٍ

 ،العدد الثالث ،المجلد السابع والثلازىن  ،الإدازة العامت ،مىهج عملي للخوبُم مفاهُم بدازة الجىدة اليلُت ،عبد السخمً اخمد مدمد هُجان  - 15

  418ؾ  ،م  1994دٌظمبر   ،1415زحب 
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 inspectionالفحص  -1

واهذ جدلُلاث الجىدة جسهص فلى على فدف المىخج ووان اللساز السثِس ي الظاثد زلاٌ جلً الخلبت هى اللساز 

 ( .16للفدف ) الخاؾ بخددًد متى ًخم فدف المىخجاث وما هي عدد المىخجاث التي جسلع

وجخلمً عملُت الفدف الأوؼوت المخعللت بلُاض وازخباز وجفخِؽ المىخج وجددًد مدي موابلت المىخج للمىاؿفاث 

الفىُت المىكىعت ،وبالخالي فان المىخجاث الموابلت للمىاؿفاث الفىُت ًمىً حظلُمها بلى العمُل ،ؤما المىخجاث غير 

 ن جخلف ؤو ٌعاد العمل عليها ؤو ًخم بُعها بإطعاز اكل .الموابلت للمىاؿفاث الفىُت فةنها بما ؤ

بن عملُت فدف المىخج واهذ جسهص فلى على اهدؼاف الأزواء واللُام بخصخُدها فالخوإ ؤو العُب ؤو الخلف كد 

 خـل فعلا ، بن عملُت الفدف اهدؼفذ الخوإ ولىنها لم جلم بمىعه مً الأطاض .

 Quality controlضبغ الجوةة   -2

ً عىدما كام العالم زافىزد بيؼس هخابه السكابت على حىدة المىخجاث في وكد بد ؤث هره المسخلت في بداًت اللسن العؼسٍ

م الأمس الري شجع على بًجاد كظم مظخلل للسكابت على الجىدة ٌعخمد على اطخسدام الأطالُب الإخـاثُت 1922عام 

ترة ، وكد جوىز اطخسدام هره الأطالُب في الُابان زلاٌ المسخلفت في السكابت على حىدة الظلع المىخجت في جلً الف

 .لُاث ، زساثى السكابت على الجىدةالسكابت على العم’عُىاث اللبىٌ  ،الخسب العالمُت الثاهُت ومنها : العُىاث الإخـاثُت

ٌؼمل كبى الجىدة وافت اليؼاهاث والأطالُب الإخـاثُت التي جلمً المدافٌت على ملابلت مىاؿفاث الظلعت . 

س حىدة  Bale besterfieldوهما ًلىٌ  بان كبى الجىدة هى اطخسدام الأدواث واللُام بالأوؼوت المسخلفت لخوىٍ

مُم الظلعت موابم للمىاؿفاث المدددة والخإهد وبالخالي فلبى الجىدة ٌؼمل الخإهد مً ؤن جـ’ الظلعت ؤو الخدمت 

 مً ؤن الإهخاج وما بعد الإهخاج مخىافم ؤًلا مع المىاؿفاث.

مىً اللىٌ ؤن هره المسخلت ٌعخمد  بىاء علي ذلً فلد امخدث عملُت كبى الجىدة حؼمل الخـمُم و الأداء وٍ

فهىم فان كبى الجىدة ٌعخبر مسخلت مخوىزة علي اطخسدام ؤطالُب بخـاثُت خدًثت لمساكبت الجىدة . وفلا لهرا الم

 عً الفدف فُما ًخعلم بخعلُد الأطالُب وجوىز الأهٌمت المظخسدمت.

 

 Quality Assuranceجأل د الجوةة  -3

جسهص هره المسخلت علي جىحُه وافت الجهىد للىكاًت مً خدور الأزواء وبالخالي وكعذ المسخلت بإنها حعخمد علي 

لت فعالت ، خُث هٌام ؤطاطه مىع وكىع ؤز واء مىر البداًت فةًجاد خل لمؼيلت عدم موابلت المىاؿفاث لِظذ هسٍ

 الأفلل مً ذلً هى مىع وكىع المؼيلت ؤؿلا والللاء علي ؤطبابها مىر البداًت .

بان المىخج ؤو  ،Top Provide Confidenceؤن عملُت  جإهُد الجىدة جخلمً وافت الإحساءاث اللاشمت لخىفير الثلت 

ملُت جفي بمخولباث  الجىدة . وبىاء علي ذلً فإن ؤطلىب جفىير الإدازة ًيبغي ؤن ًخغير لُوىز فلظفت زكابُت حعخمد الع

علي الىكاًت  بدلا عً الفدف واهدؼاف الخواء بعد فىاث الأوان . وؤن جإهُد الجىدة مسخلت حؼمل بمىٌىزها 

ف الجىدة وملازهتها بالفىاثد الممىً جدـُلها مً جوبُم عملُت الخسوُى للجىدة ، بالإكافت بلي كسوزة دزاطت جيالُ

 (.17هٌام جإهُد الجىدة)

                                                           
16  - D.H. Besterfield , quality Control , ( New jersey : prentice hall , 1994 ) p 2    

  26(، ؾ 2010، )عمان: داز واثل، 5مدفىي اخمد حىده، بدازة الجىدة الؼاملت  مفاهُم وجوبُلاث، ن - 17
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 -معوقتصيث جعب ق إةازة الجوةة الشيملت : -3

على السغم مً مجمىعت المياطب التي ًمىً جدلُلها مً جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت بلا ؤنها كد جىاحه  

 (.18دًدها في ول مً: )بعم المعىكاث التي كد جٌهس جوبُلها والتي ًمىً جد

 عدم جىفس المعلىماث والتي حعد بمثابت عـب بدازة الجىدة الؼاملت وكد ٌؼيل ذلً عاثلا هبيرا للمىٌماث  -1

ً لمفهىم بدازة الجىدة الؼاملت ، ومً زم عدم بدزاههم لعىاثد جوبُلها ، فللا عً  -2 كـىز بدزان المدًسٍ

س المظخمس  ً على جوبُم ؤدواث ومبادت الجىدة الؼاملت لا طُما الخدظين والخوىٍ  جىاكع كدزة هالاء المدًسٍ

زة الجىدة الؼاملت وبالخالي اللدزة على الخغُير الداثم لللُاداث لا ًمىذ لإدازة المىٌمت اطدُعاب همىذج بدا -3

 جىفُره 

الخلى بين مفهىم حىدة المىخج )الظلعت ؤو الخدمت ( وبين مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت . ومً المعسوف ؤن  -4

الفسق ًٌهس في مدي اهدماج فلظفت وبدازة الجىدة الؼاملت مع بيُت المىٌمت ، وان الترهيز على الجىدة عملُت 

ل .  ماكخت في اغلب  الأخُان وان بدازة الجىدة الؼاملت عملُت هىٍ

لت المدي وذلً لخعدد مساخل وزوىاث جوبُلها ، بالإكافت بلى  -5 ٌعد جوبُم هٌام الجىدة الؼاملت عملُت هىٍ

ت وبوئ عملُاث الاجـاٌ مما ًجعل بياملها  ؤن العلباث التي حظىد بعم المىٌماث مً الخعلُداث الإدازٍ

 ؤهثر بوئا 

لـد بها اللُم والاججاهاث والظلىهُاث التي ًدؼازن بها العاملىن في غُاب الثل -6 افت الخىٌُمُت الفاعلت ، وٍ

خعين ؤن جخلمً زلافت المىٌمت زلافت الجىدة الؼاملت ؤي اججاهاث  المىٌمت وكواعاتها بؼيل ػامل ، وٍ

خج )طلعت ؤو زدمت ( ؤو عىد العاملين ججاه جىكعاث وزغباث العملاء والاهخمام بخلبُتها طىاء عىد جـمُم المى

فللا عً الاهخمام بىُاطت ولباكت في الخعامل مع العملاء ،  –جـمُم العملُاث ؤو ؤداء هره العملُاث 

 بمعنى آزس اػمل العمل على شزاعت طلىهُاث الجىدة في مسخلتي الخـمُم والخىفُر. 

م العمل ، لرا فاهه ًجب الخددًد الىا -7 ضح للمهام ، ووعي الأعلاء بها ، غمىق ؤهداف وادواز ؤعلاء فسٍ

خُث ؤن جددًد المهام جمثل الإهاز الري جيخٌم فُه وافت ؤحصاء المىٌمت في مـفىفت مخىاغمت ، جلً الظماث 

د بِئت مىاجُت لثلافت بدازة الجىدة الؼاملت .   هي التي جااشز وجاٍ

مً خماض ودافعُت العاملين للأداء غُاب ؤو كـىز الإدازة بالمؼازهت ، وجسهيز الظلوت ، الأمس الري ًللل  -8

 ؤلابخيازي اللاشم لإزساء بدازة الجىدة الؼاملت.

بُت ؤو على جوبُم ؤدواث الجىدة الؼاملت . -9 ب لا طُما لخددًد الاخخُاحاث الخدزٍ  كـىز الخسوُى للخدزٍ

وطُاطاث الدؼغُل كبل جـمُم ؤهداف بسهامج الجىدة الؼاملت وجـمُم  الظعي لخدظين العملُاث الماداة

 (.19الاطتراجُجُاث والظُاطاث الىفُلت بالخوبُم وحؼىُل فسق العمل على ؤطع فاعلت )

 -المخعلبيث السئيظ ت لخعب ق إةازة الجوةة الشيملت: -4

ولباث التي حظبم البدء بخوبُم هرا البرهامج في ؤن جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في الماطظت ٌظخلصم بعم المخ         

الماطظت ختى ًمىً اعدد العاملين على كبىٌ الفىسة ومً زم الظعي هدى جدلُلها بفاعلُت وخـس هخاثجها المسغىبت 

 -:20والًُ بعلا مً هره المخولباث السثِظت المولىبت للخوبُم 

                                                           
ص حمُل مدمد وآزسون - 18  . 153( ؾ  2000 ،) اللاهسة : الماطظت العسبُت للخىمُت،داء الماطس ي للاحهصه الخيىمُتكُاض الأ  ،عبد العصٍ

 . 29م( ؾ  2005 ،) اللاهسة : د ن ،دلُل عـسي للجىدة الخىافظُت – 9000بدازة الجىدة الؼاملت الاًصو  ،اخمد طُد مـوفي - 19

 . 133ؾ ،مان : داز الؼسوق  لليؼس والخىشَع، د ث () ع ،ادازة الجىدة الؼاملت في الماطظاث ،ؿالح هاؿس ،علُماث - 20
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 -إعيةة حشن ل ثنيفت المؤطظت : -1

حدًد في الماطظت ًخولب بعادة حؼىُل لثلافت جلً الماطظت خُث ؤن كبىٌ ؤو زفم ؤي  ؤن بدزاٌ ؤي مبدؤ       

فين في الماطظت ت  ،مبدؤ ٌعخمد على زلافت ومعخلداث المىً ا عً الثلافت الإدازٍ ؤن زلافت الجىدة جسخلف ازخلافا حرزٍ

وذلً بخغُير الأطالُب  ،ىدة الؼاملتالخللُدًت وبالخالي ًلصم بًجاد هره الثلافت الملاثمت لخوبُم مفهىم بدازة الج

ت   وعلى  العمىم ًجب تهُئت البِئت الملاثمت لخوبُم هرا المفهىم الجدًد بما فُه مً زلافاث حدًدة .  –الإدازٍ

 -الترل ج لحظو ق البرهيمج : -2

ؤن وؼس مفاهُم ومبادت بدازة الجىدة الؼاملت لجمُع العاملين في الماطظت ؤمس كسوزي كبل اجساذ كساز         

م البرهامج ٌظاعد هثيرا في الللُل مً المعازكت للخغُير والخعسف بلى المساهس المخىكعت بظبب  ،الخوبُم ؤن حظىٍ

خم التروٍج للبرهامج عً هس  بُت الخوبُم ختى ًمىً مساحعتها وٍ ٍم جىٌُم المداكساث ؤو الماجمساث ؤو الدوزاث الخدزٍ

 .21للخعسٍف بمفهىم الجىدة وفىاثدها على الماطظت

 -الخعل م لالخدز ب : -3

ب وحعلُم المؼازهين بإطالُب          ختى ًخم جوبُم مفهىم بدازة الجىدة الؼاملت بالؼيل الصخُذ فاهه ًجب جدزٍ

ؤن ًلىم على ؤطاض طلُم وؿلب وبالخالي ًادي بلى الىخاثج المسغىبت مً وؤدواث هرا المفهىم الجدًد ختى ًمىً 

خُث ؤن جوبُم هرا البرهامج بدون وعي ؤو فهم لمبادثه ومخولباجه كد ًادي بلى الفؼل الصزَع فالىعي اليامل  ،جوبُله

ب الفعالت . م بسامج الخدزٍ  ًمىً جدلُله عً هسٍ

ب هى وؼس الىعي         س ؤن الهدف مً الخدزٍ ب ًجب  ،وجمىين المؼازهين مً الخعسف على ؤطالُب الخوىٍ وهرا الخدزٍ

جب ؤن جلبي مخولباث ول فئت خظب الخددًاث التي ًىاحهىنها اث الإدازة وٍ  ،ؤن ًيىن مىحها لجمُع فئاث ومظخىٍ

ب لفسق العمل ًجب ب الخاؾ بالهُئت الخىفُرًت ًجب ؤن ٌؼمل بطتراجُجُت الخوبُم بِىما الخدزٍ ؤن ٌؼمل  فالخدزٍ

س العملُاث ب ًجب ؤن ًدىاوٌ ؤهمُت الجىدة وؤدواتها  ،الوسق والأطالُب الفىُت لخوىٍ وعلى العمىم فان الخدزٍ

وؤطالُبها والمهازاث اللاشمت وؤطالُب خل المؼىلاث ووكع اللسازاث ومبادت اللُادة الفعالت والأدواث الإخـاثُت وهسق 

 . 22كُاض الأداء

 -:الاطخعيهت بيلاطدشيز ين  -4

ً وماطظاث مخســت عىد جوبُم البرهامج هى جدعُم        الهدف مً الاطخعاهت بالخبراث الخازحُت مً مظدؼازٍ

 -زبرة الماطظت ومظاعدتها في خل المؼاول التي طخيؼإ وزاؿت في المساخل الأولى حؼىُل فسق العمل :

بلى زماهُت ؤعلاء مً الأكظام المعىُت ًخم جإلُف فسق العمل بدُث جلم ول واخدة منها ما بين زمظت          

سه والري طِخإزس بيخاثج المؼسوع وخُث ؤن هره الفسق طخلىم  ،مباػسة ؤو ممً ًادون فعلا العمل المساد جوىٍ

س ولرا ًجب ؤن ٌعوىا  بالخدظين فُجب ؤن ًيىهىا مً الأشخاؾ المىزىق بهم ولديهم الاطخعداد للعمل والخوىٍ

 هام التي جخلمنها العملُت وجلدًم الملترخاث لخدظُنهاؿلاخُت المساحعت وجلُُم الم

 -الدشج ع لالحفص: -5

وجدعُم هرا الأداء  ،وشزع الثلت ،ؤن جلدًس الأفساد هٌير كُامهم بعمل عٌُم طُادي خخما بلى حشجُعهم 

خه س بسهامج بدازة الجىدة الؼاملت واطخمسازٍ وخُث ؤن  ،المسغىب وهرا الدشجُع والخدفيز له دوز هبير في جوىٍ

                                                           
 . 134ؾ ،المسحع الظابم - 21

 ،) اللاهسة : داز الفجس لليؼس والخىشَع 2ن ،زلازُت ادازة الجىدة الؼاملت ،جسحمت عبدالخىُم اخمد الخصامي ،ماهىوي فساوظِع وزىز وازٌ جي - 22

 .188ؾ ،م ( 2004
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ت البرهامج في الماطظت ٌعخمد اعخمادا ولُا على خماض المؼازهين في الخدظين ص هرا الخماض  ،اطخمسازٍ لرا ًيبغي حعصٍ

 مً زلاٌ الخىافص المىاطبت وهرا ًخفاوث مً الميافإة المالُت بلى الدشجُع المعىىي .

الثلت والدشجُع والؼعىز بالاهخماء للماطظت  ؤن على الماطظت جبني بسهامج خىافص فعاٌ ومسن ًسلم حى مً        

 وبإهمُت الدوز المىول بليهم في جوبُم البرهامج.

 -الإشساف لالمخيبعت : -6

اث جوبُم بسهامج الجىدة الؼاملت هى الإػساف على فسق العمل بخعدًل ؤي مظاز زاهئ ومخابعت          مً كسوزٍ

مها بذا جولب الأمس وهرلً فان مً  مظخلصماث لجىت الإػساف والمخابعت هى الخيظُم بين مسخلف اهجاشاتهم وجلىٍ

 الأفساد والإدازاث في الماطظت وجرلُل الـعىباث التي حعترق فسق العمل مع الأزر في الاعخباز المـلخت العامت .

 -إطتراج ج ت الخعب ق : -7

س وبدزاٌ بسهامج بدازة الجىدة الؼاملت على خيز الخوبُم        ًمس بعدة زوىاث ؤو مساخل بدء ؤن بطتراجُجُت جوىٍ

 مً الأعداد لهرا البرهامج ختى جدلُم الىخاثج وجلُُمها 

 الإعداة - أ

هي مسخلت جبادٌ المعسفت ووؼس الخبراث وجددًد مدي الخاحت للخدظً بةحساء مساحعت ػاملت لىخاثج جوبُم         

خم في هره المسخلت وكع الأهداف المسغىبت ،هرا المفهىم في الماطظاث الأزسي   وٍ

 الخخع غ - ب

خم فيها وكع زوت وهُفُت الخوبُم وجددًد المىازد اللاشمت لخوت الخوبُم        وٍ

 الخن  م -ج

س المظخمس وكُاض الأداء وجدظُنها.        وذلً باطخسدام الوسق الإخـاثُت للخوىٍ

 :الدزاطت الم داه 
ً
 تثيلثي

 لملموط تالمحوز الالى: بعد ا

 ( هخيئج اخخبيز ألفي لسهبيخ لمن يض عبيزاث المحوز الالى 1حدلى زقتصم ) 

 ألفأ لسهبيخ العبيزاث

 0.88 جحخيج المظدشفى اى  جحد ث المعداث العب ت المظخخدمت حيل ي-1

 0.87 ظب عت صيلاث المسض ى الحيل ت لاجخلاءم مع مخعلبيث الجوةة-2

 0.87 ظب عت اميلن الاهخظيز الحيل ت جخلاءم مع ميجخوقتصعت-3

 0.87 مهيجب الاظبيء الحيل ت معدة بجوةة عيل ت-4

 0.88 جخوافق المظخلصميث المخوفسة بيلمظدشفى مع جوقتصعيجو الرىى ت-5

 0.87 ىىيلو اىخميم من قتصبل اةازة المظدشفى بعس نت الخدمت للمسض ى-6

 0.88 احميى  العبيزاث

 م . 2017 ،المـدز : بعداد الباخثين

( هخاثج ازخباز الثباث ؤن كُم الفإ هسهبار  لجمُع عبازاث مدىز الدزاطت الاوٌ )بعد الملمىطُت( اهبر 1مً الجدوٌ )

%( وحعنى هرة اللُم جىافس دزحت عالُت حدا" مً الثباث الدازلى لجمُع العبازاث طىاء وان ذلً ليل عبازة 60مً )

( وهى زباث مسجفع 0.88لى مظخىي حمُع عبازاث الملُاض خُث بلغذ كُمت الفإ هسهبار للملُاض الىلى )على خدا او ع
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)بعد الملمىطُت(  جخمخع  ومً زم ًمىً اللىٌ بان الملاًِع التى اعخمدث عليها الدزاطت للُاض عبازاث المدىز الاوٌ

 حاباث فى جدلُم اهداف الدزاطت وجدلُل هخاثجها.بالثباث الدازلى لعبازاتها مما ًمىىىا مً الاعخماد على هره الا 

 المدىز الثاوى: بعد الاعخمادًت

 :( هخيئج اخخبيز ألفي لسهبيخ لمن يض عبيزاث المحوز الثيوى2حدلى زقتصم ) 

 ألفأ لسهبيخ العبيزاث

 0.88 اةازة المظدشفى جنوم بخند م الخدميث ف  الوقتصذ المحدة-1

 0.87 جلتزم اةازة المظدشفى بوعوةىي للمسض ى ف  مجيى جند م الخدميث الصح ت-2

 0.87 جخعيظف اةازة المظدشفى مع المسض ى عىد جند مهم للشهيلى لمي جخوقتصعهي ف  ذىىو-3

 0.87  ثق المس ض بيلهيةز العبي-4

 0.88 بتهخم اةازة المظدشفى بشهل ةقتص ق ف  جدل ن المعلوميث عن المسض ى ف  الحيطو -5

 0.88 احميى  العبيزاث

 م . 2017 ،المـدز : بعداد الباخثين 

( هخاثج ازخباز الثباث ؤن كُم الفإ هسهبار  لجمُع عبازاث مدىز الدزاطت الثاوى )بعد 2مً الجدوٌ )

لجمُع العبازاث طىاء وان  %( وحعنى هرة اللُم جىافس دزحت عالُت حدا" مً الثباث الدازلى60الاعخمادًت( اهبر مً )

( 0.88ذلً ليل عبازة على خدا او على مظخىي حمُع عبازاث الملُاض خُث بلغذ كُمت الفإ هسهبار للملُاض الىلى )

وهى زباث مسجفع ومً زم ًمىً اللىٌ بان الملاًِع التى اعخمدث عليها الدزاطت للُاض عبازاث المدىز الثاوى)بعد 

الدازلى لعبازاتها مما ًمىىىا مً الاعخماد على هره الاحاباث فى جدلُم اهداف الدزاطت  الاعخمادًت(  جخمخع بالثباث

 وجدلُل هخاثجها.

 المدىز الثالث: بعد الاطخجابت

 ( هخيئج اخخبيز ألفي لسهبيخ لمن يض عبيزاث المحوز الثيلث3حدلى زقتصم ) 

 العبيزاث
 ألفأ لسهبيخ

 

 0.80 الا انهم  خجيلبون مع ظلبيث المسض ى فوزازغم اوشغيى الموظفين بخند م الخدميث -1

 0.81  خم اخبيز المسض ى عن القتصيث جند م الخدمت لهم-2

 0.85 من غير المخوقتصع ان  حدل المسض ى عل  الخدمت الفوز ت من قتصبل العيملين ف  المظدشفى-3

 0.82 بسغب العيملون ف  المظدشفى بمظيعدة المسض ى بشهل ةائم-4

 0.84 احميى  العبيزاث

 م . 2017 ،المـدز : بعداد الباخثين     

بعد  ( هخاثج ازخباز الثباث ؤن كُم الفإ هسهبار  لجمُع عبازاث مدىز الدزاطت الثالث)3مً الجدوٌ )

لجمُع العبازاث طىاء وان  %( وحعنى هرة اللُم جىافس دزحت عالُت حدا" مً الثباث الدازلى60اهبر مً ) الاطخجيبت(

( 0.84ذلً ليل عبازة على خدا او على مظخىي حمُع عبازاث الملُاض خُث بلغذ كُمت الفإ هسهبار للملُاض الىلى )

بعد  وهى زباث مسجفع ومً زم ًمىً اللىٌ بان الملاًِع التى اعخمدث عليها الدزاطت للُاض عبازاث المدىز الثالث
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دازلى لعبازاتها مما ًمىىىا مً الاعخماد على هره الاحاباث فى جدلُم اهداف الدزاطت جخمخع بالثباث ال الاطخجيبت

 وجدلُل هخاثجها.

 المحوز السابع: بعد الخول د )الثنت(

 ( هخيئج اخخبيز ألفي لسهبيخ لمن يض عبيزاث المحوز السابع4حدلى زقتصم )

 ألفأ لسهبيخ العبيزاث

 

 0.78 لدى المسض ى الثنت المخهيملت بيلعيملين ف  المظدشفى-1

 0.77 العيقتصم العبى مخفيعلين مع المسض ى-2

 0.79 العيملين مخفيعلين مع المسض ى-3

 0.81 العيقتصم العبى  خعيمل مع المسض ى بلعف-4

 0.80 المظدشفى عىد الخعيمل ف  جدوزك  جب ان  عمئن المس ض بأهه بأ دى ام ىت مع العيملين ف -5

جخوافس لدى العيملين ف  المظدشفى المدداقتص ت ف  أةاء عملهم )ممي  خحخم عل  اةازة -6

 المظدشفى أن جندم الدعم لهولاء العيملين(

0.82 

 0.81 احميى  العبيزاث

 م . 2017 ،المـدز : بعداد الباخثين     

الفإ هسهبار  لجمُع عبازاث مدىز الدزاطت السابع بعد الخىهُد ( هخاثج ازخباز الثباث ؤن كُم 4مً الجدوٌ )

%( وحعنى هرة اللُم جىافس دزحت عالُت حدا" مً الثباث الدازلى لجمُع العبازاث طىاء وان ذلً 60)الثلت( اهبر مً )

( وهى 0.81ليل عبازة على خدا او على مظخىي حمُع عبازاث الملُاض خُث بلغذ كُمت الفا هسهبار للملُاض الىلى )

زباث مسجفع ومً زم ًمىً اللىٌ بان الملاًِع التى اعخمدث عليها الدزاطت للُاض عبازاث المدىز السابع بعد الخىهُد 

)الثلت( جخمخع بالثباث الدازلى لعبازاتها مما ًمىىىا مً الاعخماد على هره الاحاباث فى جدلُم اهداف الدزاطت وجدلُل 

 هخاثجها.

 لخعاهفالمدىز الخامع: بعد ا

 ( هخيئج اخخبيز ألفي لسهبيخ لمن يض عبيزاث المحوز الخيمع5حدلى زقتصم ) 

 ألفأ لسهبيخ العبيزاث

 

 0.88 العيملين ف  المظدشفى لهم معسفت بحيحيث المسض ى-1

 0.87 ان العيملين ف  المظدشفى لديهم الندزة عل  جند م عىي ت شخد ت للمسض ى-2

 0.85 عىي ت شخد تاةازة المظدشفى جوى  المسض ى -3

 0.86 حعمل اةازة المظدشفى طيعيث عمل حظب حيحيث المسض ى-4

 0.90 جندم اةازة المظدشفى أفضل ميلديهي للمسض ى-5

 0.89 احميى  العبيزاث

 م . 2017 ،المـدز : بعداد الباخثين     

لجمُع عبازاث مدىز الدزاطت الخامع بعد   ( هخاثج ازخباز الثباث ؤن كُم الفإ هسهبار5مً الجدوٌ )

%( وحعنى هرة اللُم جىافس دزحت عالُت حدا" مً الثباث الدازلى لجمُع العبازاث طىاء وان 60الخعاهف اهبر مً )

( 0.89ذلً ليل عبازة على خدا او على مظخىي حمُع عبازاث الملُاض خُث بلغذ كُمت الفإ هسهبار للملُاض الىلى )
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ع ومً زم ًمىً اللىٌ بان الملاًِع التى اعخمدث عليها الدزاطت للُاض عبازاث المدىز الخامع بعد وهى زباث مسجف

الخعاهف جخمخع بالثباث الدازلى لعبازاتها مما ًمىىىا مً الاعخماد على هره الاحاباث فى جدلُم اهداف الدزاطت 

 وجدلُل هخاثجها.

م الخدماث الصخُت  المدىز الظادض: جلىٍ

 ( هخيئج اخخبيز ألفي لسهبيخ لمن يض عبيزاث المحوز الظيةض 6حدلى زقتصم ) 

 ألفأ لسهبيخ العبيزاث

 

 0.88 ظيقتصم المظدشفى جندز احخ يحيث المس ض الىفظ ت-1

 0.87 جخوفس الاةل ت بيلد دل ت الداخل ت للمظدشفى-2

 0.85 العبيب يهخم بأطئلت المس ض ةلن جضجس-3

 0.84 لصف الخدمت للمس ض بيللغت التى  فهمهي-4

 0.83 يظخخدم المظدشفى عدةا" ميف ي" من النواةز العب ت منيبل اعداة المسض ى-5

 0.89 احميى  العبيزاث

 م . 2017 ،المـدز : بعداد الباخثين     

م   ( هخاثج ازخباز الثباث ؤن كُم الفا هسهبار6مً الجدوٌ ) لجمُع عبازاث مدىز الدزاطت الخامع جلىٍ

%( وحعنى هرة اللُم جىافس دزحت عالُت حدا" مً الثباث الدازلى لجمُع العبازاث 60الخدماث الصخُت اهبر مً )

طىاء وان ذلً ليل عبازة على خدا او على مظخىي حمُع عبازاث الملُاض خُث بلغذ كُمت الفا هسهبار للملُاض 

زباث مسجفع ومً زم ًمىً اللىٌ بان الملاًِع التى اعخمدث عليها الدزاطت للُاض عبازاث المدىز ( وهى 0.89الىلى )

م الخدماث الصخُت جخمخع بالثباث الدازلى لعبازاتها مما ًمىىىا مً الاعخماد على هره الاحاباث فى  الظادض جلىٍ

 جدلُم اهداف الدزاطت وجدلُل هخاثجها.

 لدزاطت/ الخحل ل الاحديئى لعبيزاث ا2

وذلً مً زلاٌ جلدًس المخىطى والاهدساف المعُازي  لجمُع مداوز الدزاطت  لمعسفت اججاه عُىت الدزاطت وجسجِب  

 العبازاث خظب اهمُتها اليظبُت.

   جحل ل ب يهيث المحوز الالى : بعد الملموط ت

 الخوشيع الخنسازى للعبيزاث التى جنيع بعد الملموط ت: 
ً
 أللا

 (  الخوشيع الخنسازى للعبيزاث جنيع بعد الملموط ت7حدلى زقتصم ) 

 العبازة

 

 لا اوافم مداًد ؤوافم ؤوافم بؼدة
لا اوافم 

 بؼدة

 وظبت عدد وظبت عدد وظبت عدد وظبت عدد وظبت عدد

جدخاج المظدؼفى الى جددًث -1

 المعداث الوبُت المظخسدمت خالُا
56 62.2 26 28.9 4 4.4 3 3.3 1 1.1 

هبُعت ؿالاث المسض ى الخالُت -2

 لاجخلاءم مع مخولباث الجىدة
33 36.7 42 46.7 6 6.7 7 7.8 2 2.2 

هبُعت اماهً الاهخٌاز الخالُت -3

 جخلاءم مع ماجخىكعت
4 4.4 7 7.8 17 18.9 51 56.1 11 12.2 
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مياجب الاهباء الخالُت معدة -4

 بجىدة عالُت 
2 2.2 5 5.6 19 21.1 32 35.6 32 35.6 

جخىافم المظخلصماث المخىفسة -5

 بالمظدؼفى مع جىكعاجً الرهىُت
4 4.4 35 38.9 23 25.6 20 22.2 8 8.9 

هىالً اهخمام مً كبل ادازة -6

لت الخدمت  المظدؼفى بوسٍ

 للمسض ى

15 16.7 32 35.6 21 23.3 15 16.7 7 7.8 

 11.3 61 23.7 128 16.7 90 27.2 147 21.1 114 مجمىع العبازاث

 م. 2017المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الاطخبُان، 

 ( ما ًلى: 7ًخطح مً الجدوٌ زكم )

.ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن )المظدؼفى جدخاج الى جددًث المعداث الوبُت المظخسدمت خالُا( خُث 1

اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث ( %. 4.4( %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )91.1بلغذ وظبتهم )

 ( %. 4.4مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

.ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على  ؤن)هبُعت ؿالاث المسض ى الخالُت لاجخلاءم مع مخولباث الجىدة( خُث بلغذ 2

والرًً لم ًبدوا احاباث ( %. اما افساد العُىت 10( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )83.4وظبتهم )

 ( %.  6.7مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

. ؤن غالبُت افساد العُىت لاًىافلىن على ؤن)هبُعت اماهً الاهخٌاز الخالُت جخلاءم مع ماجخىكعت( خُث بلغذ وظبتهم 3

باث مدددة فلد (  %.  اما افساد العُىت الرًً لم ًبدوا احا12.2(  %  بِىما بلغذ وظبت المىافلىن على ذلً )68.3)

 ( %.18.9بلغذ وظبتهم )

( %  71.2.ؤن غالبُت افساد العُىت لاًىافلىن على ؤن)مياجب الاهباء الخالُت معدة بجىدة عالُت( خُث بلغذ وظبتهم )4

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم 7.8بِىما بلغذ وظبت  المىافلىن على ذلً )

(21.1.%  ) 

.ؤن غالبُت افساد العُىت  ًىافلىن على ؤن)المظخلصماث المخىفسة بالمظدؼفى جخىافم مع جىكعاجً الرهىُت( خُث بلغذ 5

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث 31.1( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )43.3وظبتهم )

 (  %.25.6مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

لت جلدًم الخدمت للمسض ى( .ؤن 6 غالبُت افساد العُىت  ًىافلىن على  ؤن)هىالً اهخمام مً كبل ادازة المظدؼفى بوسٍ

(  %.  اما افساد العُىت والرًً لم 24.5(  %  بِىما بلغذ وظبت  غيرالمىافلىن على ذلً )52.3خُث بلغذ وظبتهم )

 (  %.23.3ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

(  %  بِىما 48.3البُت افساد العُىت ًىافلىن على حمُع عبازاث  مدىز )بعد الملمىطُت( خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غ7

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم 35بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً  )

(16.7.% ) 

: الاخـاء الىؿفى لعبازاث مدىز بعد المل
ً
 مىطُتزاهُا

فُما ًلى حدوٌ ًىضح المخىطى والاهدساف المعُازي والاهمُت اليظبُت لعبازاث الملُاض وجسجُبها وفلا" لاحاباث 

 المظخلص ى منهم .
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 ( الاحديء الوصفى للعبيزاث التى جنيع  بعد الملموط ت8حدلى زقتصم ) 

 العبيزاث
الاهحساف 

 المع يزى 
 الترجيب الدلالت المخوطغ

اى  جحد ث المعداث العب ت المظخخدمت جحخيج المظدشفى -1

 حيل ي
0.824 4.47 

ؤوافم 

 بؼدة
1 

 2 ؤوافم 4.07 0.974 ظب عت صيلاث المسض ى الحيل ت لاجخلاءم مع مخعلبيث الجوةة-2

 5 لاؤوافم 2.35 0.951 ظب عت اميلن الاهخظيز الحيل ت جخلاءم مع ميجخوقتصعت-3

 6 لاؤوافم 2.03 0.999 مهيجب الاظبيء الحيل ت معدة بجوةة عيل ت-4

 4 ؤوافم 3.07 1.07 جخوافق المظخلصميث المخوفسة بيلمظدشفى مع جوقتصعيجو الرىى ت-5

ىىيلو اىخميم من قتصبل اةازة المظدشفى بعس نت الخدمت -6

 للمسض ى
 3 ؤوافم 3.37 1.17

  ألافق 3.22 0.998 الاحميى 

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الخدلُل 

 ( ما ًلى:8الجدوٌ زكم ) ًخطح مً 

د مخىطوها عً الىطى الفسض ى )1 (  ماعدا 3/ ؤن حمُع العبازاث التى حعبر عً عبازاث مدىز )بعد الملمىطُت( ًصٍ

العبازاث ) الثالثت والسابعت( وهرة الىدُجت جدٌ على مىافلت ؤفساد العُىت على حمُع عبازاث المدىز ماعدا العبازاث 

 )الثالثت والسابعت(.  

/ ؤهم عبازة  مً عبازاث  مدىز )بعد الملمىطُت( هى العبازة )جدخاج المظدؼفى الى جددًث المعداث الوبُت 2

( جليها فى 0.8240.727( بإهدساف معُازي )4.47المظخسدمت خالُا( خُث مخىطى احاباث ؤفساد العُىت على العبازة )

( 4.07لاءم مع مخولباث الجىدة( خُث بلغ مخىطى العبازة )المسجبت الثاهُت العبازة )هبُعت ؿالاث المسض ى الخالُت لاجخ

 (0.974بإهدساف معُازي )

بإهدساف  (2.03/ وؤكل عبازة هى العبازة )مياجب الاهباء الخالُت معدة بجىدة عالُت( خُث بلغ مخىطى العبازة )3

 .  (0.999معُازي )

( وهرا ًدٌ على ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن 0.998) ( بإهدساف معُازي 3.22/ هما بلغ مخىطى حمُع العبازاث )3

 على حمُع عبازاث مدىز بعد الملمىطُت. 

 جدلُل بُاهاث المدىز الثاوى : بعد الاعخمادًت

: الخىشَع الخىسازي للعبازاث التى جلِع بعد الاعخمادًت
ً
 ؤولا
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 (: الخوشيع الخنسازى للعبيزاث جنيع بعد الاعخمية ت 9حدلى زقتصم )

 بيزةالع

 

لا الافق  لا الافق محي د ألافق ألافق بشدة

 بشدة

 وظبت عدد وظبت عدد وظبت عدد وظبت عدد وظبت عدد

اةازة المظدشفى جنوم -1

بخند م الخدميث ف  الوقتصذ 

 المحدة

9 10 29 32.2 22 24.4 27 30 3 3.3 

جلتزم اةازة المظدشفى -2

بوعوةىي للمسض ى ف  مجيى 

 جند م الخدميث الصح ت

5 5.6 20 22.2 23 25.6 36 40 6 6.7 

جخعيظف اةازة المظدشفى -3

مع المسض ى عىد جند مهم 

للشهيلى لمي جخوقتصعهي ف  

 شىىو 

26 28.9 27 30 15 16.7 20 22.2 2 2.2 

 0 0 14.4 13 33.3 30 30 27 22.2 20  ثق المس ض بيلهيةز العبي-4

تهخم اةازة المظدشفى -5

جدل ن  بشهل ةقتص ق ف 

المعلوميث عن المسض ى ف  

 الحيطوب

5 5.6 17 18.9 30 33.3 20 22.2 18 20 

 6.4 29 25.8 116 26.7 120 26.7 120 14.4 65 مجموع العبيزاث

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الاطخبُان

 ( ما ًلى:9ًخطح مً الجدوٌ زكم )

.ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن )ادازة المظدؼفى جلىم بخلدًم الخدماث فى الىكذ المددد( خُث بلغذ 1

( %. اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث 33.3( %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )42.2وظبتهم )

 ( %. 24.4مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

د العُىت لاًىافلىن على  ؤن)ادازة المظدؼفى جلتزم بىعىدها للمسض ى فى مجاٌ جلدًم الخدماث .ؤن غالبُت افسا2

( %. اما افساد العُىت والرًً لم 27.8( % بِىما بلغذ وظبت المىافلىن على ذلً )46.7الصخُت( خُث بلغذ وظبتهم )

 ( %.  25.6ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

لعُىت ًىافلىن على ؤن )ادازة المظدؼفى جخعاهف مع المسض ى عىد جلدًمهم للؼياوي هما جخىكعها . ؤن غالبُت افساد ا3

(  %.  اما افساد العُىت 24.4(  %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )58.9فى ذهىً( خُث بلغذ وظبتهم )

 ( %.16.7والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

( %  بِىما بلغذ 52.2افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)المسٍم ًثم باليادز الوبى( خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غالبُت 4

اث مدددة فلد بلغذ وظبتهم ( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاب14.4وظبت  غيرالمىافلىن على ذلً )

(33.3).% 
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ً المعلىماث عً المسض ى فى  .ؤن غالبُت افساد العُىت  لاًىافلىن 5 على ؤن)ادازة المظدؼفى تهخم بؼيل دكُم فى جدوٍ

( %.  اما افساد العُىت والرًً 24.5( % بِىما بلغذ وظبت المىافلىن على ذلً )42.2الخاطىب( خُث بلغذ وظبتهم )

 (  %.33.3لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

(  %  بِىما 41.1لى حمُع عبازاث  مدىز )بعد الاعخمادًت( خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن ع6

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ 32.2بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً  )

 ( %.26.7وظبتهم)

:  الاخـاء الىؿفى لعبازاث مدىز بعد الاعخمادًت
ً
 زاهُا

 لاحاباث  فُما ًلى حدوٌ ًىضح
ً
المخىطى والاهدساف المعُازي والاهمُت اليظبُت لعبازاث الملُاض وجسجُبها وفلا

 المظخلص ى منهم .

 ( الاخـاء الىؿفى للعبازاث التى جلِع  بعد الاعخمادًت10حدوٌ زكم )

الاهحساف  العبيزاث

 المع يزى 

 الترجيب الدلالت المخوطغ

 3 ؤوافم 3.15 1.06 الوقتصذ المحدة اةازة المظدشفى جنوم بخند م الخدميث ف -1

جلتزم اةازة المظدشفى بوعوةىي للمسض ى ف  مجيى جند م -2

 الخدميث الصح ت

 4 لاؤوافم 2.80 1.04

جخعيظف اةازة المظدشفى مع المسض ى عىد جند مهم للشهيلى -3

 لمي جخوقتصعهي ف  شىىو 

 1 ؤوافم 3.61 1.18

 2 ؤوافم 3.60 0.992  ثق المس ض بيلهيةز العبي-4

تهخم اةازة المظدشفى بشهل ةقتص ق ف  جدل ن المعلوميث عن -5

 المسض ى ف  الحيطوب

 5 لاؤوافم 2.67 1.15

  ألافق 3.17 1.08 الاحميى 

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الخدلُل

 ( ما ًلى:10ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

د مخىطوها عً الىطى الفسض ى ) / ؤن حمُع العبازاث التى1 ( ماعدا 3حعبر عً عبازاث مدىز )بعد الاعخمادًت( ًصٍ

 العبازاث )الثاهُت والخامظت(  وهرة الىدُجت جدٌ على مىافلت ؤفساد العُىت على حمُع عبازاث المدىز ماعدا العبازاث :

 جلتزم ادازة المظدؼفى بىعىدها للمسض ى فى مجاٌ جلدًم الخدماث الصخُت-

ً المعلىماث عً المسض ى فى الخاطىب.  ته-  خم ادازة المظدؼفى بؼيل دكُم فى جدوٍ

/ ؤهم عبازة  مً عبازاث  مدىز )بعد الاعخمادًت( هى العبازة )جخعاهف ادازة المظدؼفى مع المسض ى عىد جلدًمهم 2

( جليها 1.18ساف معُازي )( بإهد3.61للؼياوي هما جخىكعها فى ذهىً( خُث مخىطى احاباث ؤفساد العُىت على العبازة )

 (0.992( بإهدساف معُازي )3.60فى المسجبت الثاهُت العبازة )ًثم المسٍم باليادز الوبى( خُث بلغ مخىطى العبازة )

ً المعلىماث عً المسض ى فى الخاطىب( خُث بلغ 3 / وؤكل عبازة هى العبازة )تهخم ادازة المظدؼفى بؼيل دكُم فى جدوٍ

 .  (1.15بإهدساف معُازي ) (2.67مخىطى العبازة )

( وهرا ًدٌ على ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن 1.08( بإهدساف معُازي )3.17/ هما بلغ مخىطى حمُع العبازاث )3

 على حمُع عبازاث مدىز بعد الاعخمادًت. 

 جدلُل بُاهاث المدىز الثالث : بعد الاطخجابت
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: الخىشَع الخىسازي للعبازاث التى جلِع بعد
ً
 الاطخجابت ؤولا

 (  الخوشيع الخنسازى للعبيزاث جنيع بعد الاطخجيبت11حدلى زقتصم ) 

 العبيزة

 

 لا الافق محي د ألافق ألافق بشدة
لا الافق 

 بشدة

 وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة

زغم اوشغيى الموظفين بخند م -1

الخدميث الا انهم  خجيلبون مع 

 ظلبيث المسض ى فوزا

15 16.7 43 47.8 11 12.2 18 20 3 3.3 

 خم اخبيز المسض ى عن القتصيث -2

 جند م الخدمت لهم
6 6.7 18 20 26 28.9 33 36.7 7 7.8 

من غير المخوقتصع ان  حدل -3

المسض ى عل  الخدمت الفوز ت من 

 قتصبل العيملين ف  المظدشفى

16 17.8 23 25.6 25 27.8 22 24.4 4 4.4 

المظدشفى  بسغب العيملون ف -4

 بمظيعدة المسض ى بشهل ةائم
15 16.7 44 48.9 12 13.3 17 18.9 2 2.2 

 4.4 16 25 90 20.6 74 35.6 128 14.4 54 مجموع العبيزاث

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الاطخبُان

 ( ما ًلى:11ًخطح مً الجدوٌ زكم )

فين بخلدًم الخدماث الا انهم ًخجاوبىن مع هلباث .ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤهه )زغم اوؼغاٌ 1 المىً

( %. اما افساد العُىت 23.2( %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )64.5المسض ى فىزا( خُث بلغذ وظبتهم )

 ( %. 12.2والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

خم ازباز المسض ى عً اوكاث جلدًم الخدمت لهم( خُث بلغذ وظبتهم .ؤن غالبُت افساد العُىت لاًىافلىن على  ؤهه)2ً

( %. اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد 26.7( % بِىما بلغذ وظبت المىافلىن على ذلً )44.5)

 ( %.  28.9بلغذ وظبتهم )

ى على الخدمت الفىزٍت مً كبل العاملين . ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن))مً غير المخىكع ان ًدـل المسض 3

(  %.  اما افساد العُىت 28.8(  %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )44.4فى المظدؼفى( خُث بلغذ وظبتهم )

 ( %.27.8والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

ؼفى ًسغبىن بمظاعدة المسض ى بؼيل داثم( خُث بلغذ .ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)العاملىن فى المظد4

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث 21.1( %  بِىما بلغذ وظبت  غيرالمىافلىن على ذلً )65.6وظبتهم )

 (  %.13.3مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

(  %  بِىما 50خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على حمُع عبازاث  مدىز )بعد الاطخجابت( 5

(%.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ 29.4بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً  )

 ( %.20.6وظبتهم)

: الاخـاء الىؿفى لعبازاث مدىز بعد الاطخجابت
ً
 زاهُا

 لاحاباث فُما ًلى حدوٌ ًىضح المخىطى والاهدساف المعُازي والاهمُت اليظبُ
ً
ت لعبازاث الملُاض وجسجُبها وفلا

 المظخلص ى منهم .
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 ( الاحديء الوصفى للعبيزاث التى جنيع  بعد الاطخجيبت12حدلى زقتصم ) 

الاهحساف  العبيزاث

 المع يزى 

 الترجيب الدلالت المخوطغ

زغم اوشغيى الموظفين بخند م الخدميث الا انهم  خجيلبون مع -1

 ظلبيث المسض ى فوزا

 2 ؤوافم 3.54 1.09

 4 لاؤوافم 2.81 1.05  خم اخبيز المسض ى عن القتصيث جند م الخدمت لهم-2

من غير المخوقتصع ان  حدل المسض ى عل  الخدمت الفوز ت من -3

 قتصبل العيملين ف  المظدشفى

 3 ؤوافم 3.27 1.15

 1 ؤوافم 3.58 1.04  سغب العيملون ف  المظدشفى بمظيعدة المسض ى بشهل ةائم-4

  ؤوافم 3.30 1.08 الاحمالى

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الخدلُل

 ( ما ًلى:12ًخطح مً الجدوٌ زكم )

د مخىطوها عً الىطى الفسض ى )1 (  ماعدا 3/ ؤن حمُع العبازاث التى حعبر عً عبازاث مدىز )بعد الاطخجابت( ًصٍ

الىدُجت جدٌ على مىافلت ؤفساد العُىت على حمُع عبازاث التى جلِع بعد الاطخجابت ماعدا  العبازة الثاهُت وهرة

 العباز:

 ًخم ازباز المسض ى عً اوكاث جلدًم الخدمت لهم.  -

/ ؤهم عبازة  مً عبازاث  مدىز )بعد الاطخجابت( هى العبازة )ًسغب العاملىن فى المظدؼفى بمظاعدة المسض ى بؼيل 2

( جليها فى المسجبت الثاهُت العبازة 1.04( بإهدساف معُازي )3.58ى احاباث ؤفساد العُىت على العبازة )داثم( خُث مخىط

فين بخلدًم الخدماث الا انهم ًخجاوبىن مع هلباث المسض ى فىزا( خُث بلغ مخىطى العبازة ) ( 3.54)زغم اوؼغاٌ المىً

 (1.09بإهدساف معُازي )

 (2.81از المسض ى عً اوكاث جلدًم الخدمت لهم( خُث بلغ مخىطى العبازة )/ وؤكل عبازة هى العبازة )ًخم ازب3

 .  (1.05بإهدساف معُازي )

( وهرا ًدٌ على ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن 1.08( بإهدساف معُازي )3.30/ هما بلغ مخىطى حمُع العبازاث )3

 على حمُع عبازاث مدىز بعد الاطخجابت

 : بعد الخىهُد )الثلت( جدلُل بُاهاث المدىز السابع

: الخىشَع الخىسازي للعبازاث التى جلِع: بعد الخىهُد )الثلت(
َ
 ؤولا



 7102 نوفمبر  –المجلد الأول  – العدد التاسع –المجلة العربية للعلوم و نشر الأبحاث   -مجلة العلوم الاقتصادية والادارية والقانونية 

  يحيى و محمد و يونس  ﴾66﴿ إدارة الجودة الشاملةتقويم الخدمات الصحية باستخدام 
 

 (  الخوشيع الخنسازى للعبيزاث  التى جنيع بعد الخول د )الثنت(13حدلى زقتصم )

 العبازة

 

 لا اوافم بؼدة لا اوافم مداًد ؤوافم ؤوافم بؼدة

 وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة

لدى المسض ى الثنت المخهيملت -1

 بيلعيملين ف  المظدشفى

15 16.7 42 56.7 14 15.6 16 17.8 3 3.3 

العيقتصم العبى مخفيعلين مع -2

 المسض ى

36 40 34 37.8 12 13.3 8 8.9 0 0 

العيملين مخفيعلين مع -3

 المسض ى

20 22.2 39 43.3 12 13.3 17 18.9 2 2.2 

 خعيمل مع  العيقتصم العبى-4

 المسض ى بلعف

39 43.3 32 35.6 8 8.9 11 12.2 0 0 

ف  جدوزك  جب ان  عمئن -5

المس ض بأهه بأ دى ام ىت مع 

العيملين ف  المظدشفى عىد 

 الخعيمل

38 42.2 18 20 15 16.7 15 16.7 4 4.4 

جخوافس لدى العيملين ف  -6

أةاء  المظدشفى المدداقتص ت ف 

عملهم )ممي  خحخم عل  اةازة 

المظدشفى أن جندم الدعم 

 لهولاء العيملين(

33 36.7 31 34.4 16 17.8 7 7.8 3 3.3 

 2.2 12 13.7 74 14.3 77 36.3 196 33.5 181 مجمىع العبازاث

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الاطخبُان

 ( ما ًلى:13ًخطح مً الجدوٌ زكم )

.ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن )لدي المسض ى الثلت المخياملت بالعاملين فى المظدؼفى( خُث بلغذ وظبتهم 1

( %. اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة 21.1( %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )63.4)

 ( %. 15.6فلد بلغذ وظبتهم )

( % بِىما 77.8العُىت ًىافلىن على  ؤن)الواكم الوبى مخفاعلين مع المسض ى( خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غالبُت افساد 2

( %. اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم 8.9بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )

(13.3  .% ) 

(  %  بِىما 65.5علين مع المسض ى( خُث بلغذ وظبتهم ). ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)العاملين مخفا3

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم 21.1بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )

(13.3.% ) 

( %  75.9).ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)الواكم الوبى ًخعامل مع المسض ى بلوف( خُث بلغذ وظبتهم 4

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ 12.2بِىما بلغذ وظبت  غيرالمىافلىن على ذلً )

 (  %.8.9وظبتهم )
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 .ؤن غالبُت افساد العُىت  ًىافلىن على ؤن)فى جـىزهم ًجب ان ًومئن المسٍم بإهه بإًدي امُىت مع العاملين فى5

( %.  اما 21.1( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )62.2المظدؼفى عىد الخعامل( خُث بلغذ وظبتهم )

 (  %.17.8افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

ؤداء عملهم )مما ًخدخم  .ؤن غالبُت افساد العُىت  ًىافلىن على ؤهه)جخىافس لدي العاملين فى المظدؼفى المـداكُت فى6

( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن 71.1على ادازة المظدؼفى ؤن جلدم الدعم لهىلاء العاملين(( خُث بلغذ وظبتهم )

 (  %.17.8( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )11.1على ذلً )

(  %  69.8ى حمُع عبازاث  مدىز )بعد الخىهُد )الثلت(( خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن عل7

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ 15.9بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً  )

 ( %.14.3وظبتهم )

 زاهُا" الاخـاء الىؿفى لعبازاث مدىز بعد الخىهُد )الثلت(

دوٌ ًىضح المىطى والاهدساف المعُازي والاهمُت اليظبُت لعبازاث الملُاض وجسجُبها وفلا" لاحاباث فُما ًلى ح

 المظخلص ى منهم .

 ( الاحديء الوصفى للعبيزاث التى جنيع محوز بعد الخول د )الثنت( 14حدلى زقتصم )

الاهحساف  العبيزاث

 المع يزى 

 الترجيب الدلالت المخوطغ

 6 ؤوافم 3.55 1.07 لدى المسض ى الثنت المخهيملت بيلعيملين ف  المظدشفى-1

 2 ؤوافم 4.08 0.943 العيقتصم العبى مخفيعلين مع المسض ى-2

 5 ؤوافم 3.64 1.09 العيملين مخفيعلين مع المسض ى-3

 1 ؤوافم 4.10 1.01 العيقتصم العبى  خعيمل مع المسض ى بلعف-4

ف  جدوزك  جب ان  عمئن المس ض بأهه بأ دى ام ىت مع -5

 العيملين ف  المظدشفى عىد الخعيمل

 4 ؤوافم 3.78 1.27

جخوافس لدى العيملين ف  المظدشفى المدداقتص ت ف  أةاء عملهم -6

)ممي  خحخم عل  اةازة المظدشفى أن جندم الدعم لهولاء 

 العيملين(

 3 ؤوافم 3.93 1.07

  ؤوافم 3.85 1.08 الاحمالى

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الخدلُل

 ( ما ًلى:14ًخطح مً الجدوٌ زكم )

د مخىطوها عً الىطى الفسض ى )1 (  3/ ؤن حمُع العبازاث التى حعبر عً عبازاث مدىز ) بعد الخىهُد )الثلت(( ًصٍ

 مدىز بعد الخىهُد )الثلت(.وهرة الىدُجت جدٌ على مىافلت ؤفساد العُىت على حمُع العبازاث التى جلِع 

/ ؤهم عبازة  مً عبازاث  مدىز )مدىز بعد الخىهُد )الثلت(( هى العبازة )الواكم الوبى ًخعامل مع المسض ى بلوف( 2  

( جليها فى المسجبت الثاهُت العبازة )الواكم 1.01( بإهدساف معُازي )4.10خُث مخىطى احاباث ؤفساد العُىت على العبازة )

 (.0.943( بإهدساف معُازي)4.08لين مع المسض ى( خُث بلغ مخىطى العبازة )الوبى مخفاع

/ وؤكل عبازة مً خُث المىافلت هى العبازة )لدي المسض ى الثلت المخياملت بالعاملين فى المظدؼفى( خُث بلغ مخىطى 3

 .  (1.07بإهدساف معُازي) (3.55العبازة )
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( وهرا ًدٌ على ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن 1.08بإهدساف معُازي )( 3.85/ هما بلغ مخىطى حمُع العبازاث )3

 على حمُع عبازاث مدىز مدىز بعد الخىهُد )الثلت(. جدلُل بُاهاث المدىز الخامع : بعد الخعاهف

: الخىشَع الخىسازي للعبازاث التى جلِع بعد الخعاهف
ً
 ؤولا

 جنيع بعد الخعيظف(  الخوشيع الخنسازى للعبيزاث التي 15حدلى زقتصم ) 

 العبازة

 

 لا اوافم بؼدة لا اوافم مداًد ؤوافم ؤوافم بؼدة

 وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة

العيملين ف  المظدشفى لهم -1

 معسفت بحيحيث المسض ى

19 21.1 46 51.1 12 13.3 12 13.3 1 1.1 

المظدشفى  ان العيملين ف -2

لديهم الندزة عل  جند م 

 عىي ت شخد ت للمسض ى

13 14.4 36 40 19 21.1 19 21.1 3 3.3 

اةازة المظدشفى جوى  -3

 المسض ى عىي ت شخد ت

9 10 30 33.3 25 27.8 22 24.4 4 4.4 

حعمل اةازة المظدشفى -4

طيعيث عمل حظب حيحيث 

 المسض ى

15 16.7 25 27.8 15 16.7 29 32.2 6 6.7 

جندم اةازة المظدشفى  -5

 أفضل مي لديهي للمسض ى

19 21.1 29 32.2 22 24.4 17 18.9 3 3.3 

 3.8 17 22 99 20.7 93 36.9 166 16.7 75 مجمىع العبازاث

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الاطخبُان

 ( ما ًلى:15ًخطح مً الجدوٌ زكم )

.ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن )  العاملين فى المظدؼفى لهم معسفت بداحاث المسض ى  ( خُث بلغذ 1

( % . اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث 14.4( %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )72.2وظبتهم )

 ( %. 13.3مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

العُىت ًىافلىن على  ؤن) العاملين فى المظدؼفى لديهم اللدزة على جلدًم عىاًت شخـُت للمسض ى   .ؤن غالبُت افساد2

( %. اما افساد العُىت والرًً لم 24.4( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )54.4( خُث بلغذ وظبتهم )

 ( %.  21.1ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

(  44.5العُىت ًىافلىن على ؤن) ادازة المظدؼفى جىلى المسض ى عىاًت شخـُت( خُث بلغذ وظبتهم ) . ؤن غالبُت افساد3

(  %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد 27.8%  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )

 ( %.2.2بلغذ وظبتهم)

ادازة المظدؼفى طاعاث عمل خظب خاحاث المسض ى ( خُث بلغذ .ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)حعمل 4

(%.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث 28,8( %  بِىما بلغذ وظبت  غيرالمىافلىن على ذلً ) 43,3 وظبتهم )

 (  %.27,8مدددة فلد بلغذ وظبتهم ) 

ؤفلل ما لديها للمسض ى ( خُث بلغذ وظبتهم  .ؤن غالبُت افساد العُىت  ًىافلىن على ؤن)  جلدم ادازة المظدؼفى5

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة 22.2( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )53.3)

 (  %.24.4فلد بلغذ وظبتهم )
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 : الاخـاء الىؿفى لعبازاث مدىز بعد الخعاهف
ً
 زاهُا

 لاحاباث فُما ًلى حدوٌ ًىضح المخىطى والاهدسا 
ً
ف المعُازي والاهمُت اليظبُت لعبازاث الملُاض وجسجُبها وفلا

 المظخلص ى منهم .

 ( الاحديء الوصفى للعبيزاث التى جنيع بعد الخعيظف 16حدلى زقتصم )

الاهدساف  العبازاث

 المعُازي 

 الترجِب الدلالت المخىطى

 1 ؤوافم 3.78 0.968 العيملين ف  المظدشفى لهم معسفت بحيحيث المسض ى-1

ان العيملين ف  المظدشفى لديهم الندزة عل  جند م عىي ت -2

 شخد ت للمسض ى

 3 ؤوافم 3.41 1.07

 4 ؤوافم 3.20 1.06 اةازة المظدشفى جوى  المسض ى عىي ت شخد ت-3

 5 ؤوافم 3.15 1.23 حعمل اةازة المظدشفى طيعيث عمل حظب حيحيث المسض ى-4

 2 ؤوافم 3.49 1.12 ميلديهي للمسض ىجندم اةازة المظدشفى أفضل -5

  ؤوافم 3.41 1.09 الاحمالى

 م. 2014 ،المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الخدلُل

 ( ما ًلى:16ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

د مخىطوها عً الىطى الفسض ى )1  (  وهرة3/ ؤن حمُع العبازاث التى حعبر عً عبازاث مدىز )بعد الخعاهف( ًصٍ

 الىدُجت جدٌ على مىافلت ؤفساد العُىت على حمُع العبازاث التى جلِع بعد الخعاهف.  

/ ؤهم عبازة  مً عبازاث  مدىز )بعد الخعاهف( هى العبازة )العاملين فى المظدؼفى لهم معسفت بداحاث المسض ى( 2

يها فى المسجبت الثاهُت العبازة )جلدم ( جل0.968( بإهدساف معُازي )3.78خُث مخىطى احاباث ؤفساد العُىت على العبازة )

 .(1.07( بإهدساف معُازي )3.41ادازة المظدؼفى ؤفلل مالديها للمسض ى( خُث بلغ مخىطى العبازة )

/ وؤكل عبازة هى العبازة )حعمل ادازة المظدؼفى طاعاث عمل خظب خاحاث المسض ى( خُث بلغ مخىطى العبازة 3

 .  (1.23بإهدساف معُازي ) (3.15)

( وهرا ًدٌ على ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن 1.09( بإهدساف معُازي )3.41هما بلغ مخىطى حمُع العبازاث )/ 3

 على حمُع عبازاث مدىز بعد الخعاهف. 

م الخدماث الـحي  جدلُل بُاهاث المدىز الظادض : جلىٍ

م الخدماث : الخىشَع الخىسازي للعبازاث التى جلِع جلىٍ
ً
 ؤولا

 

 (  الخوشيع الخنسازى للعبيزاث جنيع جنو م الخدميث17حدلى زقتصم )  

 العبيزة

 

لا الافق  لا الافق محي د ألافق ألافق بشدة

 بشدة

 وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة وظبت عدة

ظيقتصم المظدشفى جندز -1

 احخ يحيث المس ض الىفظ ت

20 22.2 50 55.6 9 10 7 7.8 4 4.4 

 جخوفس الاةل ت بيلد دل ت-2

 الداخل ت للمظدشفى

8 8.9 27 30 22 24.4 9 21.1 14 15.6 
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العبيب يهخم بأطئلت المس ض -3

 ةلن جضجس

31 34.4 34 37.8 15 16.7 8 8.9 2 2.2 

لصف الخدمت للمس ض بيللغت -4

 التى  فهمهي

22 24.4 41 45.6 12 13.3 14 15.6 1 1.1 

يظخخدم المظدشفى عدةا" -5

منيبل ميف ي" من النواةز العب ت 

 اعداة المسض ى

19 21.1 17 18.9 14 15.6 23 25.6 7 18.9 

 6.2 28 13.6 61 16.3 72 37.6 169 22.2 100 مجموع العبيزاث

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الاطخبُان

 (ما ًلى:17ًخطح مً الجدوٌ زكم )

اخخُاحاث المسٍم الىفظُت( خُث بلغذ وظبتهم .ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن )هاكم المظدؼفى جلدز 1

( %. اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة 12.2( %  بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )77.8)

 ( %. 10فلد بلغذ وظبتهم )

ت جخىفس بالـُدلُت الدازلُت للمظدؼفى( خ2ُ ث بلغذ وظبتهم .ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على  ؤن)الادوٍ

( %. اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد 36.7( % بِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )38.9)

 ( %.  24.4بلغذ وظبتهم)

(  %  72.2. ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)الوبِب يهخم بإطئلت المسٍم دون جطجس( خُث بلغذ وظبتهم )3

(  %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ 11.1غذ وظبت غير المىافلىن على ذلً )بِىما بل

 ( %.16.7وظبتهم)

( %  70.ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على ؤن)وؿف الخدمت للمسٍم باللغت التى ًفهمها( خُث بلغذ وظبتهم )4

( %.  اما افساد العُىت والرًً لم ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ 16.7بِىما بلغذ وظبت  غيرالمىافلىن على ذلً )

 (  %.13.3وظبتهم)

 مً اليىادز الوبُت ملابل اعداد 5
ً
 وافُا

ً
.ؤن غالبُت افساد العُىت لا ًىافلىن على ؤن)المظدؼفى ٌظخسدم عددا

اما افساد العُىت والرًً لم   ( %.40( % بِىما بلغذ وظبت المىافلىن على ذلً )44.5المسض ى( خُث بلغذ وظبتهم )

 (  %.15.6ًبدوا احاباث مدددة فلد بلغذ وظبتهم )

م الخدماث 6 %  (59.8الصخُت( خُث بلغذ وظبتهم ).ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن على حمُع عبازاث  مدىز )جلىٍ

بدوا احاباث مدددة فلد بلغذ ( %.  اما افساد العُىت والرًً لم 19.8ًبِىما بلغذ وظبت غير المىافلىن على ذلً  )

 ( %.16.3وظبتهم )

م الخدماث الصخُت   : الاخـاء الىؿفى لعبازاث مدىز جلىٍ
ً
 زاهُا

 لاحاباث 
ً
فُما ًلى حدوٌ ًىضح المخىطى والاهدساف المعُازي والاهمُت اليظبُت لعبازاث الملُاض وجسجُبها وفلا

 المظخلص ى منهم .
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 للعبيزاث التى جنيع جنو م الخدميث الصح ت   ( الاحديء الوصفى18حدلى زقتصم ) 

الاهحساف  العبيزاث

 المع يزى 

 الترجيب الدلالت المخوطغ

 2 ؤوافم 3.83 1.01 ظيقتصم المظدشفى جندز احخ يحيث المس ض الىفظ ت-1

 5 لاؤوافم 2.95 1.22 جخوفس الاةل ت بيلد دل ت الداخل ت للمظدشفى-2

 1 ؤوافم 3.93 1.03 جضجسالعبيب يهخم بأطئلت المس ض ةلن -3

 3 ؤوافم 3.76 1.02 لصف الخدمت للمس ض بيللغت التى  فهمهي-4

يظخخدم المظدشفى عدةا" ميف ي" من النواةز العب ت منيبل -5

 اعداة المسض ى

 4 لاؤوافم 2.98 1.43

  ألافق 3.49 1.14 الاحميى 

 المـدز: اعداد الباخثين مً هخاثج الخدلُل

 ( ما ًلى:18) ًخطح مً الجدوٌ زكم

د مخىطوها عً الىطى الفسض ى )1 م الخدماث الصخُت( ًصٍ ( 3/ ؤن حمُع العبازاث التى حعبر عً عبازاث مدىز )جلىٍ

ماعدا العبازة الثاهُت والخامظت  وهرة الىدُجت جدٌ على مىافلت ؤفساد العُىت على حمُع عبازاث المدىز ماعدا 

 العبازاث :

ت بالـُدلُت الد-  ازلُت للمظدؼفىجخىفس الادوٍ

 . ٌظخسدم المظدؼفى عددا" وافُا" مً اليىادز الوبُت ملابل اعداد المسض ى  -

م الخدماث الصخُت( هى العبازة )الوبِب يهخم بإطئلت المسٍم دون جطجس( 2 / ؤهم عبازة  مً عبازاث  مدىز )جلىٍ

( جليها فى المسجبت الثاهُت العبازة )هاكم 1.03( بإهدساف معُازي )3.93خُث مخىطى احاباث ؤفساد العُىت على العبازة )

 (.1.01( بإهدساف معُازي )3.83المظدؼفى جلدز اخخُاحاث المسٍم الىفظُت( خُث بلغ مخىطى العبازة )

ت بالـُدلُت الدازلُت للمظدؼفى( خُث بلغ مخىطى العبازة )3 بإهدساف  (2.98/ وؤكل عبازة هى العبازة )جخىفس الادوٍ

 .  (1.43معُازي )

( وهرا ًدٌ على ؤن غالبُت افساد العُىت ًىافلىن 1.13( بإهدساف معُازي )3.49/ هما بلغ مخىطى حمُع العبازاث )3

م الخدماث الصخُت.   على حمُع عبازاث مدىز جلىٍ

 

 الىخيئج:. 3

%( 77.7ان وظبت هبيرة مً افساد العُىت مظخىاهم الخعلُمي الجامعي وفىق الجامعي خُث بلغذ وظبتهم )  -1

اث الخعلُمُت الازسي )  %( مما ٌعىع المظخىي الخعلُمي العالي للعاملين 22.3بِىما بلغذ وظبت المظخىٍ

 بالمظدؼفى .

%( مما ٌعىع الاطخلساز الاحخماعي 51.1ان وظبت هبيرة مً افساد العُىت مً المتزوحين خُث بلغذ وظبتهم) -2

 للعاملين بالمظدؼفى

 المعداث الوبُت الخالُت .مً الدزاطت جدخاج المظدؼفى الى جددًث  -3

م الخدماث الصخُت . -4  ازبدذ الدزاطت الى عدم وحىد علاكت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت -5  مً الدزاطت جىحد علاكت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت -6  ٌظخيخج مً الدزاطت هرلً وحىد علاكت اًجابُت بين بعد الاطخجابت وجلىٍ
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م الخدماث الصخُتجىحد علاكت  -7  بين بعد الخىهُد وجلىٍ

م الخدماث الصخُت -8  جىحد علاكت بين بعد الخعاهف وجلىٍ

 

 المىيقتصشت :. 4

م الخدماث الصخُت  الفسكُت الاولى: هىالً علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

م ا ً همىذج ًلىم على ؤن جلىٍ م جيىٍ لخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم ًخم ازخباز فسق الدزاطه الاوٌ عً هسٍ

 جم ؿُاغت هرا الفسق هما 
ً
الخعلُمى دالت فى بعد الملمىطُت ولغسق ازخباز فسق الدزاطت والىمىذج الملترح اخـاثُا

 ًلى:

م الخدماث الصخُت.  ت: لاجىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ  الفسكُت الـفسٍ

م الخدماث الصخُت. الفسكُت البدًلت: جىحد علاك  ت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

ولازباث هرة الفسكُت جم اطخسدام اطلىب جدلُل الاهدداز البظُى لخدلُل العلاكت بين المخغير المظخلل )بعد  

م الخدماث الصخُت(  وحاءاث  هخاثج الخدلُل هما هى مىضح فى مثله )جلىٍ  الجدوٌ الخالى: الملمىطُت( والمخغير الخابع وٍ

 ( هخيئج جحل ل الاهحداز للعلاقتصت بين بعد الملموط ت لجنو م الخدميث الصح ت 19حدلى زقتصم ) 

 الفسض ت اللى 
معيمل 

 الازجبيط

معيمل 

 الخحد د

ممعيمل 

 Bالاهحداز

اخخبيز 

(T) 
 المعىو ت

هد جت 

 العلاقتصت

عىيلو علاقتصت بين بعد الملموط ت 

 لجنو م الخدميث الصح ت
 قتصبوى  0.043 2.44 1.29 0.67 0.82

 2017 –اعداد الباخثين مً هخاثج  الخدلُل  المـدز : 

 (: 4/27ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

خطح ذلً 1 م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى وٍ /هىالً ازجبان هسدي كىي بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

 (  وذلً على الىدى الخالىBز)( وكُمت معامل الاهدداRمً زلاٌ كُمت معامل الازجبان )

( وهى كُمت مىحبت وهرة دلالت على وحىد علاكت 1.29(. وكُمت معامل الاهدداز )082* بلغذ كُمت معامل الازجبان )

م الخدماث الصخُت.  هسدًت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

م 27/4. حؼير الىخاثج الىازدة بالجدوٌ زكم )2 ( الى وحىد جإزير للمخغير المظخلل )بعد الملمىطُت( على المخغير الخابع )جلىٍ

( % وهرة الىدُجت جدٌ على حىدة جىفُم العلاكت بين بعد 67الخدماث الصخُت( خُث بلغ معامل الخددًد )

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم  الخعلُمى. الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت( والمخغير 3 ت بين المخغير الخابع )جلىٍ . هما ًخطح مً هخاثج الخدلُل وحىد علاكت ذاث  دلالت معىىٍ

ت )tالمظخلل )بعد الملمىطُت( وفلا" لازخباز ) ( 2.44( المدظىبت لمعامل )t%( خُث بلغذ كُمت )5( عىد مظخىي معىىٍ

ت ) ت ( وهى 0.04بمظخىي دلالت معىىٍ  %. 5كُمت ؤكل مً  مظخىي المعىىٍ

وعلُت  ًخم زفم فسق العدم وكبىٌ الفسق البدًل  والري ٌؼير الى وحىد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد 

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى.   الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث  ومما جلدم وظخيخج ؤن فسكُت الدزاطت الاولى والتى هـذ: )جىحد علاكت بين بعد الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث  الصخُت(  ٌعخبر فسق ملبىٌ وبالخالى فإن الباخث جىؿل بعد الاهتهاء مً ازخباز الفسق الاوٌ الى ؤن جلىٍ

م الخدماث   ببعد الملمىطُت . وعلُت ًمىىىا اللىٌ بىحىد ؤزس اًجابى لبعد الملمىطُت على جلىٍ
ً
الصخُت ًخإزس اًجابا

 الصخُت.  
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م الخدماث الصخُتالف  سكُت الثاهُت: هىالً علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم  ً همىذج ًلىم على ؤن جلىٍ م جيىٍ ًخم ازخباز فسق الدزاطه الثاوي عً هسٍ

بعد الاعخمادًت ولغسق ازخباز فسق الدزاطت والىمىذج الملترح اخـاثُا" جم ؿُاغت هرا الفسق  الخعلُمى دالت فى

 هما ًلى :

م الخدماث الصخُت.  ت: لاجىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ  الفسكُت الـفسٍ

 ٍم الخدماث الصخُت. الفسكُت البدًلت: جىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الاعخمادًت وجلى 

ولازباث هرة الفسكُت جم اطخسدام اطلىب جدلُل الاهدداز البظُى لخدلُل العلاكت بين المخغير المظخلل )بعد  

م الخدماث الصخُت(  وحاءاث  هخاثج الخدلُل هما هى مىضح فى الجدوٌ الخالى: مثله )جلىٍ  الاعخمادًت( والمخغير الخابع وٍ

 ل الاهحداز للعلاقتصت بين بعد الاعخمية ت لجنو م الخدميث الصح ت( هخيئج جحل 20حدلى زقتصم ) 

 الفسض ت اللى 
معيمل 

 الازجبيط

معيمل 

 الخحد د

ممعيمل 

 Bالاهحداز

اخخبيز 

(T) 
 المعىو ت

هد جت 

 العلاقتصت

عىيلو علاقتصت بين بعد الاعخمية ت 

 لجنو م الخدميث الصح ت
 زفض 0.367 1.06 0.66 027 0.52

 2017 –اعداد الباخثين مً هخاثج  الخدلُل  المـدز : 

 (:4/28ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

خطح 1 م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى وٍ /هىالً ازجبان هسدي وطى بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

 (  وذلً على الىدى الخالى:B( وكُمت معامل الاهدداز)Rذلً مً زلاٌ كُمت معامل الازجبان )

( وهى كُمت مىحبت وهرة دلالت على وحىد علاكت 0.66(. وكُمت معامل الاهدداز )0.51كُمت معامل الازجبان )* بلغذ 

م الخدماث الصخُت.  هسدًت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

م ( الى وحىد جإزير للمخغير المظخلل )بعد الاعخمادًت( على المخغير الخابع )4/28. حؼير الىخاثج الىازدة بالجدوٌ زكم )2 جلىٍ

( % وهرة الىدُجت جدٌ على عدم حىدة جىفُم العلاكت بين بعد 27الخدماث الصخُت( خُث بلغ معامل الخددًد )

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى.  الاعخمادًت وجلىٍ

م الخدما3 ت بين المخغير الخابع )جلىٍ ث الصخُت( . هما ًخطح مً هخاثج الخدلُل عدم وحىد علاكت ذاث  دلالت معىىٍ

 لازخباز )
ً
ت )tوالمخغير المظخلل )بعد الاعخمادًت( وفلا ( المدظىبت لمعامل t%( خُث بلغذ كُمت )5( عىد مظخىي معىىٍ

ت )1.06) ت 0.367( بمظخىي دلالت معىىٍ  %. 5( وهى كُمت اهبر مً  مظخىي المعىىٍ

م وعلُت  ًخم كبىٌ فسق العدم والري ٌؼير الى  عدم وحىد علاكت ذاث دلال ت اخـاثُت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

 الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى. 

م الخدماث  ومما جلدم وظخيخج ؤن فسكُت الدزاطت الثاهُت والتى هـذ: )جىحد علاكت بين بعد الاعخمادًت وجلىٍ

م الصخُت(  ٌعخبر فسق  غيرملبىٌ وبالخالى فإن الباخث جىؿل بعد الاهتهاء مً ازخباز ال فسق الثاوى الى ؤن جلىٍ

 ببعد الاعخمادًت . وعلُت ًمىىىا اللىٌ بعدم وحىد ؤزس اًجابى لبعد الاعخمادًت على 
ً
الخدماث الصخُت لا ًخإزس اًجابا

م الخدماث الصخُت.    جلىٍ

م الخدماث الصخُت  الفسكُت الثالثت: هىالً علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الاطخجابت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى ًخم ازخباز  ً همىذج ًلىم على ؤن جلىٍ م جيىٍ فسق الدزاطه الثالث عً هسٍ

ُا" جم ؿُاغت هرا الخسهىم الخعلُمى دالت فى بعد الاطخجابت ولغسق ازخباز فسق الدزاطت والىمىذج الملترح اخـاث

 الفسق هما ًلى 
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ت: لاجىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الا  م الخدماث الصخُت. الفسكُت الـفسٍ  طخجابت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت.   الفسكُت البدًلت: جىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الاطخجابت وجلىٍ

ولازباث هرة الفسكُت جم اطخسدام اطلىب جدلُل الاهدداز البظُى لخدلُل العلاكت بين المخغير المظخلل )بعد 

مثله )جل م الخدماث الصخُت(  وحاءاث  هخاثج الخدلُل هما هى مىضح فى الجدوٌ الخالى:الاطخجابت( والمخغير الخابع وٍ  ىٍ

 ( هخيئج جحل ل الاهحداز للعلاقتصت بين بعد الاطخجيبت لجنو م الخدميث الصح ت21حدلى زقتصم ) 

 الفسض ت اللى 
معيمل 

 الازجبيط

معيمل 

 الخحد د

ممعيمل 

 Bالاهحداز

اخخبيز 

(T) 
 المعىو ت

هد جت 

 العلاقتصت

عىيلو علاقتصت بين بعد الاطخجيبت 

 لجنو م الخدميث الصح ت
 قتصبوى  0.046 2.40 1.03 0.66 0.81

 2017 –اعداد الباخثين مً هخاثج  الخدلُل  المـدز : 

 (: 4/29ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى1 خطح  /هىالً ازجبان هسدي كىي بين بعد الاطخجابت وجلىٍ وٍ

 (  وذلً على الىدى الخالى:B( وكُمت معامل الاهدداز)Rذلً مً زلاٌ كُمت معامل الازجبان )

( وهى كُمت مىحبت وهرة دلالت على وحىد علاكت 1.03(. وكُمت معامل الاهدداز )0.81* بلغذ كُمت معامل الازجبان )

م الخدماث الصخُت.  هسدًت بين بعد الاطخجابت وجلىٍ

م 4/29. حؼير الىخاثج الىازدة بالجدوٌ زكم )2 ( الى وحىد جإزير للمخغير المظخلل )بعد الاطخجابت( على المخغير الخابع )جلىٍ

( % وهرة الىدُجت جدٌ على حىدة جىفُم العلاكت بين بعد 66الخدماث الصخُت( خُث بلغ معامل الخددًد )

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم  الخعلُمى. الاطخجابت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت( والمخغير 3 ت بين المخغير الخابع )جلىٍ . هما ًخطح مً هخاثج الخدلُل وحىد علاكت ذاث  دلالت معىىٍ

ت )tالمظخلل )بعد الاطخجابت( وفلا" لازخباز ) ( 2.40( المدظىبت لمعامل )t%( خُث بلغذ كُمت )5( عىد مظخىي معىىٍ

ت ) ت  ( وهى0.046بمظخىي دلالت معىىٍ  %. 5كُمت ؤكل مً مظخىي المعىىٍ

وعلُت  ًخم زفم فسق العدم وكبىٌ الفسق البدًل  والري ٌؼير الى وحىد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد 

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى.   الاطخجابت وجلىٍ

م الخدماث ومما جلدم وظخيخج ؤن فسكُت الدزاطت الثالثت والتى هـذ: )جىحد علاكت بي ن بعد الاطخجابت وجلىٍ

م  الصخُت(  ٌعخبر فسق ملبىٌ وبالخالى فإن الباخث جىؿل بعد الاهتهاء مً ازخباز الفسق الثالث الى ؤن جلىٍ

م   ببعد الاطخجابت . وعلُت ًمىىىا اللىٌ بىحىد ؤزس اًجابى لبعد الاطخجابت على جلىٍ
ً
الخدماث الصخُت ًخإزس اًجابا

 الخدماث الصخُت.  

م الخدماث الصخُتا  لفسكُت السابعت: هىالً علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الخىهُد وجلىٍ

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم  ً همىذج ًلىم على ؤن جلىٍ م جيىٍ ًخم ازخباز فسق الدزاطه السابع عً هسٍ

ـاثُا" جم ؿُاغت هرا الفسق هما الخعلُمى دالت فى بعد الخىهُد ولغسق ازخباز فسق الدزاطت والىمىذج الملترح اخ

 ًلى:

م الخدماث الصخُت.  ت: لاجىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الخىهُد وجلىٍ  الفسكُت الـفسٍ

م الخدماث الصخُت.   الفسكُت البدًلت: جىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الخىهُد وجلىٍ

هدداز البظُى لخدلُل العلاكت بين المخغير المظخلل )بعد ولازباث هرة الفسكُت جم اطخسدام اطلىب جدلُل الا  

م الخدماث الصخُت(  وحاءاث  هخاثج الخدلُل هما هى مىضح فى الجدوٌ الخالى: مثله )جلىٍ  الاطخجابت( والمخغير الخابع وٍ
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 ( هخيئج جحل ل الاهحداز للعلاقتصت بين بعد الخول د لجنو م الخدميث الصح ت22حدلى زقتصم )

 اللى الفسض ت 
معيمل 

 الازجبيط

معيمل 

 الخحد د

ممعيمل 

 Bالاهحداز

اخخبيز 

(T) 
 المعىو ت

هد جت 

 العلاقتصت

عىيلو علاقتصت بين بعد الخول د 

 لجنو م الخدميث الصح ت
 قتصبوى  0.029 3.93 0.62 0.84 0.92

 2017 –اعداد الباخث مً هخاثج  الخدلُل  المـدز : 

 (: 4/30ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

خطح ذلً 1 م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى وٍ /هىالً ازجبان هسدي كىي بين بعد الخىهُد وجلىٍ

 (  وذلً على الىدى الخالىB( وكُمت معامل الاهدداز)Rمً زلاٌ كُمت معامل الازجبان )

رة دلالت على وحىد علاكت ( وهى كُمت مىحبت وه0.62(. وكُمت معامل الاهدداز )0.92* بلغذ كُمت معامل الازجبان )

م الخدماث الصخُت.  هسدًت بين بعد الخىهُد وجلىٍ

م 4/30. حؼير الىخاثج الىازدة بالجدوٌ زكم )2 ( الى وحىد جإزير للمخغير المظخلل )بعد الخىهُد( على المخغير الخابع )جلىٍ

فُم العلاكت بين بعد ( % وهرة الىدُجت جدٌ على حىدة جى 84الخدماث الصخُت( خُث بلغ معامل الخددًد )

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى.  الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث الصخُت( والمخغير 3 ت بين المخغير الخابع )جلىٍ . هما ًخطح مً هخاثج الخدلُل وحىد علاكت ذاث  دلالت معىىٍ

 لازخباز )
ً
ت )tالمظخلل )بعد الخىهُد( وفلا ( 3.93( المدظىبت لمعامل )tذ كُمت )%( خُث بلغ5( عىد مظخىي معىىٍ

ت ) ت 0.029بمظخىي دلالت معىىٍ  %. 5( وهى كُمت ؤكل مً  مظخىي المعىىٍ

وعلُت  ًخم زفم فسق العدم وكبىٌ الفسق البدًل  والري ٌؼير الى وحىد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد 

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى.   الخىهُد وجلىٍ

م الخدماث ومم ا جلدم وظخيخج ؤن فسكُت الدزاطت السابعت والتى هـذ: )جىحد علاكت بين بعد الخىهُد وجلىٍ

م الخدماث  الصخُت(  ٌعخبر فسق ملبىٌ وبالخالى فإن الباخث جىؿل بعد الاهتهاء مً ازخباز الفسق الاوٌ الى ؤن جلىٍ

م الخدماث الصخُت ًخإزس اًجابا" ببعد الخىهُد . وعلُت ًمىىىا اللىٌ بى  حىد ؤزس اًجابى لبعد الخىهُد على جلىٍ

 الصخُت.  

م الخدماث الصخُت  الفسكُت الخامظت: هىالً علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الخعاهف وجلىٍ

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى  ً همىذج ًلىم على ؤن جلىٍ م جيىٍ ًخم ازخباز فسق الدزاطه الخامع عً هسٍ

 جم ؿُاغت هرا  الخسهىم الخعلُمى دالت فى
ً
بعد الخعاهف ولغسق ازخباز فسق الدزاطت والىمىذج الملترح اخـاثُا

 الفسق هما ًلى :

م الخدماث الصخُت.  ت: لاجىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الخعاهف وجلىٍ  الفسكُت الـفسٍ

م الخدما  ث الصخُت. الفسكُت البدًلت: جىحد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد الخعاهف وجلىٍ

ولازباث هرة الفسكُت جم اطخسدام اطلىب جدلُل الاهدداز البظُى لخدلُل العلاكت بين المخغير المظخلل )بعد  

م الخدماث الصخُت(  وحاءاث  هخاثج الخدلُل هما هى مىضح فى الجدوٌ الخالى: مثله )جلىٍ  الخعاهف( والمخغير الخابع وٍ
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 للعلاقتصت بين بعد الخعيظف لجنو م الخدميث الصح ت( هخيئج جحل ل الاهحداز 23حدلى زقتصم )

 الفسض ت اللى 
معيمل 

 الازجبيط

معيمل 

 الخحد د

ممعيمل 

 Bالاهحداز

اخخبيز 

(T) 
 المعىو ت

هد جت 

 العلاقتصت

ىىيلو علاقتصت بين بعد الخعيظف 

 لجنو م الخدميث الصح ت
 قتصبوى  0.045 3.33 0.88 0.78 0.89

 2017 –اعداد الباخث مً هخاثج  الخدلُل  المـدز : 

 (:4/31ًخطح مً الجدوٌ زكم ) 

خطح ذلً 1 م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى وٍ /هىالً ازجبان هسدي كىي بين بعد الخعاهف وجلىٍ

 (  وذلً على الىدى الخالىB( وكُمت معامل الاهدداز)Rمً زلاٌ كُمت معامل الازجبان )

( وهى كُمت مىحبت وهرة دلالت على وحىد علاكت 0.88(. وكُمت معامل الاهدداز )0.89عامل الازجبان )* بلغذ كُمت م

م الخدماث الصخُت.  هسدًت بين بعد الخعاهف وجلىٍ

م 4/31. حؼير الىخاثج الىازدة بالجدوٌ زكم )2 ( الى وحىد جإزير للمخغير المظخلل )بعد الخعاهف( على المخغير الخابع )جلىٍ

( % وهرة الىدُجت جدٌ على حىدة جىفُم العلاكت بين بعد 78الخدماث الصخُت( خُث بلغ معامل الخددًد )

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخ  علُمى.الخعاهف وجلىٍ

م الخدماث الصخُت( والمخغير 3 ت بين المخغير الخابع )جلىٍ . هما ًخطح مً هخاثج الخدلُل وحىد علاكت ذاث  دلالت معىىٍ

 لازخباز )
ً
ت )tالمظخلل )بعد الخعاهف( وفلا ( 3.33( المدظىبت لمعامل )t%( خُث بلغذ كُمت )5( عىد مظخىي معىىٍ

ت ) ت ( وهى كُمت 0.045بمظخىي دلالت معىىٍ  %. 5ؤكل مً  مظخىي المعىىٍ

وعلُت  ًخم زفم فسق العدم وكبىٌ الفسق البدًل  والري ٌؼير الى وحىد علاكت ذاث دلالت اخـاثُت بين بعد 

م الخدماث الصخُت بمظدؼفى الخسهىم الخعلُمى.   الملمىطُت وجلىٍ

م الخدماث  ومما جلدم وظخيخج ؤن فسكُت الدزاطت الخامظت والتى هـذ: )جىحد علاكت بين بعد الخعاهف وجلىٍ

م الخدماث  الصخُت(  ٌعخبر فسق ملبىٌ وبالخالى فإن الباخث جىؿل بعد الاهتهاء مً ازخباز الفسق الاوٌ الى ؤن جلىٍ

م الخدماث  الصخُت ًخإزس اًجابا" ببعد الخعاهف . وعلُت ًمىىىا اللىٌ بىحىد ؤزس اًجابى لبعد الخعاهف على جلىٍ

 الصخُت.  

 شهل عيم هرلس منهي الىخيئج ب ***

م الخدماث الصخُت باطخسدام الجىدة .-1  معٌم العاملين بالمظدؼفى لِع لديهم الدزاًت اليافُت بالجىدة وجلىٍ

م الخدماث الصخُت . ؤديالعلُا في المظدؼفى  الإدازةالتزام -2  الى جدلُم الجىدة مما طاعد في عملُت جلىٍ

 الى جىفير الىفلاث وذلً مً زلاٌ جفادي الهدز والاشدواحُت . ؤديالخوبُم الصخُذ للجىدة -3

مىً كُاطها.-4  حىدة الخدماث الصخُت مدظىطت وٍ

 المدلُت والعالمُت مً خُث المىاافظت في الظىق الـحي  للأطىاقلا ًىحد دزاطت  -5

م الخدماث الصخُت . -6  عدم مؼازهت حمُع افساد الماطظت الصخُت في عملُت جلىٍ
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 وص يثالخ. 5

 الخىؿُاث بىاءً على الىخاثج  ***

م الخدماث الصخُت -1  مؼازهت حمُع افساد الماطظت الصخُت في عملُت جلىٍ

م الخدماث الصخُت .-2  كسوزة اطدُعاب الخىىىلىحُا الخدًثت هعىـس مازس في عملُت جلىٍ

 المظدؼفى بخدظين مسدود الخدماث الصخُت . بدازةالتزام -3

م الخدماث الصخُت .الالتزام بالمعاًي-4  ر الخالُت لانها حظاعد في جددًد مظخىي حُد مً الممازطت وجلىٍ

 المدلُت والعالمُت مً خُث المىاافظت في الظىق الـحي للأطىاقدزاطت  -5

 الدزاطيث المظخنبل ت 

 ىىيلو مجموعت من الخوص يث للدزطيث المظخنبل ت من ب نهي 

  ت ؤوؼوت  الجىدة الؼاملت في مظدؼفُاث ولاًت الخسهىم .العىامل المازسة على اطخمسازٍ

  دزاطاث جدلُلُت لخوىز ماػساث الخدماث الصخُت في الظىدان ودوزها في الخىمُت 

  كُاض حىدة الخدماث الصخُت مً وحهت هٌس المسض ى 

  ازس جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت على الخدماث الصخُت 

 اث بدازة الجىدة الؼاملت في المىٌماث الخ  دمُت مظخىٍ

  ت في جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت  دوز اللُاداث الإدازٍ

  ازس الجىدة الؼاملت على زكا العاملين 

  المظدؼفى .حشخُف واكع جوبُم بدازة الجىدة الؼاملت في 
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Abstract 

This study dealt with the evaluation of health services , in using of Total Quality Management 

(TQM) in sudan , during the period 2002-2012 . The problem of the study was the face of health service 

organization in sudan for many of the administrative challenges that caused the failure and inability to 

grow and that the lack of total quality management in these organizations. The study answered the 

following question: what is the role of evaluating the total quality of health services? what is the role of 

tangibles in evaluation of health services ? what is the role of reliability in evaluation of health services ?. 

The importance of study originated from the great role it plays in the delivery of health services in sudan , 

through information and data analysis for use .The study aimed to find our whether there is arelationship 

between the aspects of TQM and the evaluating of health services , and know the criteria for evaluating 

the health services , and the extent of adoption of the hospitals to TQM criteria , the study adopted the 

historical and the descriptive analytical methods .The study found anumber of findings , the most 

important were :and the need to modernize the current medical equipments , and the need to find 

arelationship between the dimension of the status queue and the evaluation of health services , as there is 

no relationship between actual status and evaluation of health services . the study came out with anumber 

of recommendation including that : the hospital administration should update the current medical 

equipments , the hospital administration must abide its duty towards patients in the provision of health 

services and setting atimetable for patients that sets deadlines to provide the apentic services to them . 


