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 مف با ة الأطل ؿابدة خدم ت الرا ذة ال َذة المقدمة فُ مس شلب ب ع ز  لطب ب اراَة   قبذـ

  ظر مرافقُ م مقُ الخدمة

 1ا تشة امراف ال ا ر
 .لذبذ ي ب ع ز ي ا معة ب ع ز ي كمذة ال َة الع مةي قسـ ال ثقذؼ ال َُ 

   ممخصال 

هػػػد ت هػػػذ  الدراسػػػ  إلػػػر تقػػػك ـ  سػػػتكل  ػػػكدة خػػػد ات الرلإا ػػػ  الصػػػح   ال قد ػػػ   ػػػل  ستشػػػفر    ػػػازم لطػػػب ك راحػػػ  

 :التال  قل الخد   كذلؾ  ف خلاؿ ا  ا   لإمر التساؤمت  ف ك ه   ظر  را قل  تمك عر تها ا طفاؿ 

                      ػػػػػػػا  سػػػػػػػتكل  ػػػػػػػكدة خػػػػػػػد ات الرلإا ػػػػػػػ  الصػػػػػػػح   ال قد ػػػػػػػ   ػػػػػػػل  ستشػػػػػػػفر ا طفػػػػػػػاؿ    ػػػػػػػازم  ػػػػػػػف ك هػػػػػػػ   ظػػػػػػػر  - 1

  را قل  تمقل الخد  ؟

              د ات الصػػػح   ال قد ػػػ  هػػػؿ ه ػػػاؾ  ػػػركؽ ذات دملػػػ  إحصػػػائ    ػػػ ف آراء ال  حػػػكم ف    ػػػا  تعمػػػؽ   سػػػتكل  ػػػكدة الخػػػ – 2

  ل  ستشفر ا طفاؿ    ازم تيعزل لم ت  رات الد  كغرا    )ال  س، الع ر، ال ؤهؿ العم ل،  كاف ا  ا   (؟

                                 الإت ػػػػػػػػػػػػػدت الدراسػػػػػػػػػػػػػػ  لإمػػػػػػػػػػػػػر ال ػػػػػػػػػػػػػػ هج الكصػػػػػػػػػػػػػفل التحم مػػػػػػػػػػػػػػل لتلاؤ ػػػػػػػػػػػػػه  ػػػػػػػػػػػػػػ  ط  عػػػػػػػػػػػػػ  الدراسػػػػػػػػػػػػػػ  كأغراضػػػػػػػػػػػػػػها، 

                      ػػػػػف  را قػػػػػل  تمقػػػػػل الخد ػػػػ   ػػػػػف خػػػػػلاؿ أداة الق ػػػػػاس امسػػػػػت  اف.  100  لإمػػػػػر لإ  ػػػػػ   تاحػػػػػ   مػػػػغ لإػػػػػددها كط قػػػػت الدراسػػػػػ

كلق ػػاس خػػد ات الرلإا ػػ  الصػػح   ل ػػيت الدراسػػ  إلػػر   ػػاس  ت  ػػرات تتعمػػؽ  ػػأ راءات امسػػتق اؿ، ك عا مػػ  ال هػػاز الط ػػل 

                       ح  ، كالظػػػػػػػػػركؼ ال  ئػػػػػػػػػ  الداخم ػػػػػػػػػ  كالخار  ػػػػػػػػػ  لم ستشػػػػػػػػػفر. كالتكلإ ػػػػػػػػػ  الصػػػػػػػػػك ظا ػػػػػػػػػه كالت ر ضػػػػػػػػػل، كا  ػػػػػػػػػراءات الع ػػػػػػػػػؿ 

                         أظهػػػػػػػرت  تػػػػػػػائج الدراسػػػػػػػ  أف  سػػػػػػػتكل الخػػػػػػػد ات الصػػػػػػػح   ال قد ػػػػػػػ   ػػػػػػػل  ستشػػػػػػػفر    ػػػػػػػازم لطػػػػػػػب ك راحػػػػػػػ  ا طفػػػػػػػاؿ

ذات دملػػػ  إحصػػػائ    ػػػل إ ا ػػػات  ان كػػػاف   سػػػتكل   ػػػد  كلإػػػان  ػػػا،  ا ضػػػا   إلػػػر ذلػػػؾ تكصػػػمت الدراسػػػ  إلػػػر أف ه ػػػاؾ  رك ػػػ

                              ال  حػػػػػػػػػػكم ف لإػػػػػػػػػػػف الخػػػػػػػػػػػد ات ال قد ػػػػػػػػػػػ  تعػػػػػػػػػػػزل ل ت  ػػػػػػػػػػػر ال ؤهػػػػػػػػػػػؿ العم ػػػػػػػػػػػل أ ػػػػػػػػػػػا ال ت  ػػػػػػػػػػػرات الد  كغرا  ػػػػػػػػػػػ  ا خػػػػػػػػػػػرل

)ال ػػ س، الع ػػر،  كػػاف ا  ا ػػ ( م تك ػػد  ػػركؽ ذات دملػػ  إحصػػائ  . ك أهػػـ  ػػا أكصػػت  ػػه الدراسػػ  هػػك تيك ػػد  فهػػكـ  ػػكدة 
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 ه صػػػكرة  سػػػت رة كتحم مػػػ إلػػػ هـك  ػػػاس رضػػػا ال رضػػػر لإػػػف  سػػػتكل الخػػػد ات الصػػػح   ال قد ػػػ    لخػػػد ات الصػػػح   ك شػػػر ا

 . الحال  كامهت اـ  الشكاكم التل تيقدـ  ف   مهـ،  ا ضا   إلر إ راء دراسات  ستق م     امم  لمدراس  

 تقك ـ،  كدة، الخد ات الصح  ،  ستشفر .الكمم ت المل  َذة: 

Abstract  

Hospitals are an important part of the infrastructure in all countries of the world 

because of the essential role they play in providing health care services to all segments of 

society. The aim of this study is to evaluate and investigate the level of health care services 

provided by Benghazi Hospital for Pediatric Surgery from the point of view of the recipients 

of the service by answering the following questions: 

 1 - What is the level of quality of health care services in Benghazi children's hospital from 

the point of contact of the recipients of the service? 

2- Are there differences between respondents' opinions regarding the quality of health 

services provided in Benghazi Children's Hospital due to the demographic variables (gender, 

age, academic qualification, place of residence)? 

In order to evaluate the quality of health care services, the study measures variables related to 

reception procedures, treatment of medical and nursing staffs, work procedures, health 

awareness, and the internal and external environment conditions of the hospital. The data was 

collected by using the analytical descriptive method .The study was applied to a sample of 

100 of the recipients of the service through the measuring instrument (questionnaire).  

The findings of this study were: 

a. There were statistically significant differences in the responses of the respondents 

about the services provided due to the variable of academic qualification.  

b. There were no statistically significant differences due to other demographic variable 

(gender, age, place of residence) . 

c. Generally speaking the quality of health care services provided by children’s hospital 

in Benghazi was to certain extent of good quality. 

The main recommendations of this study are to confirm and disseminate the concept of 

quality of health services and to set the standards of application of the service to measure the 
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performance and efficiency of the health team. In addition, there is a need to conduct studies 

and future research similar to the current study to promote the concept of quality in health 

services. 

Key Words: evaluation, quality, health services and hospital. 

 (Introductionالمقدمة  ) -1

 عد   اس  كدة الخد ات  صف  لإا   أحػد ال ػداخؿ ا ساسػ   لتحسػ ف تقػد  ها كتطػك ر  كم سػ  ا  ػل القطػاع الصػحل، 

                      ان  ػػػػػل تحد ػػػػػد الك ف ػػػػػ  أك ا داة التػػػػػل  يقىػػػػػاس  هػػػػػا  سػػػػػتكل  ػػػػػكدة الخد ػػػػػ   ػػػػػل   ػػػػػاؿ الع ػػػػػؿ الصػػػػػحلإم أف ه ػػػػاؾ اختلا ػػػػػ

(. ك ف  ػػكدة الخػػد ات هػػل حالػػ  2015ذلػػؾ مخػػتلاؼ  ػػدارس ال ػػكدة ك ظر اتهػػا  ػػل هػػذا ال  ػػاؿ )الطػػاهر كلإ ػػد القػػادر، 

كدة الخد ات هل   اس  سػتكل تك عػات ال سػتف د ف ك شػاهداتهـ  ع ك   كغ ر  كضكلإ    أف أ ضؿ طر ق  لق اس  ستكل  

 (.2014 ف تمؾ الخد ات )صالح، 

تمعب تك عات ال ر ض دكران  ه ان  ل الحكـ لإمػر  ػكدة الخػد ات الصػح   ال قد ػ ،  ال رضػر  قك ػكف  ػكدة الخػد ات 

                  ( 2012كيػػػػؿه  ػػػػف خا ػػػػت كلإ ػػػػك ) الصػػػػح    قار ػػػػ    ػػػػا حصػػػػمكا لإم ػػػػه  ػػػػ   ػػػػا كػػػػاف  تك عػػػػان أك  رغك ػػػػان   ػػػػه، ك ػػػػد أشػػػػار

إلر أف  ق اس رضا ال ستف د ف  ف الخد ات الصح    عكس ال ت    ال هائ   لمرلإا   الصح  . ك أف ال ستف د  ػف الخػد ات 

الصػػػح    يعػػػد  صػػػدران لمحكػػػـ لإمػػػر  سػػػتكل  ػػػكدة الخػػػد ات الصػػػح   ال قد ػػػ  )   ػػػا  تعمػػػؽ  الخصػػػائص الف د  ػػػ  كالعلا  ػػػ  

كالتشخ صػػ   كالخصػػائص الت ظ   ػػ (،  ػػد  تعمػػؽ  فهػػكـ الرضػػا  ال تػػائج السػػر ر   أك  العلا ػػ   ػػ ف ال ػػر ض كا طػػر الط  ػػ  

كالت ر ضػػػ   أك  التك  ػػػت ال  اسػػػب   ػػػراء ال داخمػػػ  الط  ػػػ  أك  تقػػػد ـ التشػػػخ ص ال  اسػػػب أك  الخصػػػائص الف د  ػػػ  ...إلػػػج 

 (.2009)الفراج، 

راسػػ  إلػػر تقػػك ـ  ػػكدة خػػد ات الرلإا ػػ  الصػػح   ال قد ػػ   ػػل  ستشػػفر    ػػازم لطػػب ك راحػػ  ك ػػف هػػذا ال  طمػػؽ تسػػعر الد

ا طفػػاؿ  ػػف خػػلاؿ ك هػػ   ظػػر  را قػػل  تمقػػل الخد ػػ  كذلػػؾ  اسػػتخداـ  ق ػػاس رضػػا الز ػػائف لمك ػػكؼ لإمػػر أك ػػه الضػػعؼ 

 كالع ز  ل تقد ـ هذ  الخد ات.

 مشكمة البَث: -2

                       ل ؤسسػػػػػػات الصػػػػػػح    ػػػػػػل  د  ػػػػػػ     ػػػػػػازم ك  هػػػػػػا  ستشػػػػػػفر ا طفػػػػػػاؿ،  ػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الز ػػػػػػارات ال  دا  ػػػػػػ  لكا ػػػػػػ  حػػػػػػاؿ ا

 قد ت ػ ف أ هػا تعػا ل  ػف لإػدة  شػاكؿ   هػا لإمػر سػ  ؿ ال مػاؿ م الحصػر: ه ػرة العقػكؿ العم  ػ   ت  ػ  الظػركؼ امسػتم ائ   
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 ػف ح ػث  قػص  ػل  عػض الكػكادر الط  ػ  التل ت ر  ها ال د    )ظركؼ الحرب( ك  ها  ػا  تعمػؽ  ال ؤسسػ  الصػح   ذاتهػا 

                    كالط  ػػػػػ  ال سػػػػػالإدة كأ ضػػػػػا الف  ػػػػػ ، كضػػػػػعؼ الشػػػػػعكر  ال سػػػػػؤكل   ال ه  ػػػػػ  لػػػػػدل  عػػػػػض العػػػػػا م ف  ػػػػػل هػػػػػذ  ال ؤسسػػػػػات، 

                      (، 2015  ػػػػػػػا أدل ذلػػػػػػػؾ إلػػػػػػػر ضػػػػػػػعؼ  سػػػػػػػتكل الخػػػػػػػد ات الصػػػػػػػح   ال قد ػػػػػػػ  لم سػػػػػػػتهمك ف )د ػػػػػػػكاف ال حاسػػػػػػػ   الم  ػػػػػػػل، 

الشلء الذم أمار الرغ   لدل ال احم  لطرح السؤاؿ التالل :  ا  ستكل  كدة خػد ات الرلإا ػ  الصػح   ال قد ػ   ػل  ستشػفر 

    ازم لطب ك راح  ا طفاؿ  ف ك ه   ظر  را قل  تمقل هذ  الخد ات؟ 

 ألامذة البَث : -3

               أكمػػػػر الخػػػد ات أه  ػػػػ  لد سػػػػاف  اكتسػػػب  فهػػػػكـ رضػػػا ال رضػػػػر  ػػػل   ػػػػاؿ الخػػػد ات الصػػػػح   أه  ػػػ  خاصػػػػ  كك هػػػا

ذلؾ مرت اطها  صحته ال د    كال فس  ، كتزداد أه  تها  ل العالـ المالث، ح ث  ستك ات الرلإا   الصػح    ػل أد ػر در اتهػا 

                 (. لإمػػر هػػذا ا سػػاس تك ػػف أه  ػػ  هػػذ  الدراسػػ   ػػل كك هػػا تسػػمط الضػػكء لإمػػل  كضػػكع  ػػل غا ػػ  ا ه  ػػ 2009)الفػػراج، 

                             أم كهػػػػػػػػػػك تقػػػػػػػػػػك ـ  ػػػػػػػػػػكدة خػػػػػػػػػػد ات الرلإا ػػػػػػػػػػ  الصػػػػػػػػػػح    ػػػػػػػػػػل إحػػػػػػػػػػدل ال ستشػػػػػػػػػػف ات الحكك  ػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػل  د  ػػػػػػػػػػ     ػػػػػػػػػػازم 

                      ) ستشػػػػػفر    ػػػػػازم لطػػػػػب ك راحػػػػػ  ا طفػػػػػاؿ(،  ذلػػػػػؾ لمك ػػػػػكؼ لإمػػػػػر  فهػػػػػكـ  ػػػػػكدة الخػػػػػد ات الصػػػػػح   ك عر ػػػػػ  العرا  ػػػػػؿ

تقد ـ الخد ات الصح   كالتل غال ان  ا تكػكف حػائلان أ ػاـ تقػد ـ  سػتكل   ػد  ػف الخػد ات الط  ػ  كذلػؾ لمكصػكؿ التل تكا ه 

 إلر  قترحات كتكص ات   اس   .

 ألاداؼ الدراسة : -4

 تهدؼ الدراس  إلر:

                          التعػػػػػػػرؼ لإمػػػػػػػر  سػػػػػػػتكل  ػػػػػػػكدة الخػػػػػػػد ات كالرلإا ػػػػػػػ  الصػػػػػػػح    ػػػػػػػل  ستشػػػػػػػفر ا طفػػػػػػػاؿ    ػػػػػػػازم  ػػػػػػػف ك هػػػػػػػ   ظػػػػػػػر  -1

  را قل  تمقل الخد  .

                                     التعػػػػػػػػػػػػػػػرؼ لإمػػػػػػػػػػػػػػػر الفػػػػػػػػػػػػػػػركؽ ا حصػػػػػػػػػػػػػػػائ    ػػػػػػػػػػػػػػػل إ ا ػػػػػػػػػػػػػػػات ال  حػػػػػػػػػػػػػػػكم ف ك قػػػػػػػػػػػػػػػان لخصائصػػػػػػػػػػػػػػػهـ الد  كغرا  ػػػػػػػػػػػػػػػ   -3

 )ال  س، الع ر، ال ؤهؿ العم ل،  كاف ا  ا  (.
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 الإط ر ال ظر : -5

 مل بـ ابدة الخدم ت ال َذة: 1.5

  مػ س الػد  ؽ كالق ػاس التعر ػؼ التػل تستعصػل لإمػر ال ا ضػ  ال فػاه ـ  ػف الصػح   الخػد ات  ػكدة  عػد  فهػكـ

  ػف ال فهػكـ هذا إلر   هـ كؿ   ظر إذ ك ق كؿ،  كحد  ع ارم لإمر تعر ؼ ال كضكع  هذا ال هت  ف   ف لإاـ اتفاؽ ه اؾ

                    (. 2003غ ػػر   ) صػػ رات ،    ػػ   هػػا  ختمػػؼ  ػػد  قػػاط لإمػػر   ػػه ك ركػػز  عػػه  تعا ػػؿ ك التػػالل  ع  ػػ  زاك ػػ 

                  (، 2011 ػػػل حػػػ ف  ػػػرل سػػػ  ث أف ال ػػػكدة هػػػل التػػػزاـ ا دارة  ات ػػػاع حا ػػػات ال سػػػتهمؾ كرغ اتػػػه )ال زائػػػرم كآخػػػركف، 

ف  ف  اح   الض ط ك ا أف ال كدة هل الر ادة: كتع ل الس ؽ  ل امست ا   ل تطم ات الع  ؿ، كهل ام ت از: ك ع ل ا تقا

 الفػرؽ أ هػا الف ػكات لإمػر أسمكب ض ف الصح   الخد    كدة لإير ت ( .     ا2008كالد    ل لإ ؿ ا ش اء )ال ع مل، 

دراكهػـ لمخد ػ  ال رضر تك عات   ف (. ك ػا لإير ػت  ػكدة الخػد ات الصػح    2007الفعمل)لإاشػكر ، الع ادلػ  ،  لػيداء كا 

              لط  ػػػػ   يسػػػػمكب  حقػػػػؽ أ صػػػػر اسػػػػتفادة لمصػػػػح  العا ػػػػ   ػػػػدكف ز ػػػػادة تعػػػػرض لم خػػػػاطرة  ي هػػػػا تط  ػػػػؽ العمػػػػكـ كالتق  ػػػػات ا

 (. 2003)الد ك ل كلإ دا  ، 

 العمػـ كالتق  ػ  تط  ػؽ الف ػل ك تضػ ف ال حػكر إ سػا ل،   ػل، ك حػكر  حػكر  حػكراف: الصػح   الخػد ات ل ػكدة  

 كامحتػراـ كالتعػاطؼ لم ػر ض ا  سػا    امحت ا ػات  سػا ل تم  ػ ا  ال حكر     ا  تض ف كالعلاج، التشخ ص  ل الط   

 (.2000له )ا ح دم،  اللاز   ال عمك ات كتقد ـ

   كلإلا هػا  الحالػ  تشػخ ص  ػل  ػدل  هػارة الط  ػب  ػل الصػح    ػف ك هػ   ظػر ال رضػر الخػد ات تت مػؿ  ػكدة  

 كالط ل ال ه ل ال  ظكر  ف الصح    كدة الخد   (.  ل ح ف أف1994)سع د،  عهـ كلطفهـ العا م ف اهت اـ ك ل  دل

 ك كلإ تهػا ال ه ػ    ارسػ  أخلا  ػات ذلػؾ  ػل ك ػتحكـ كال ه  ػ  التطػكرات العم  ػ  أحػدث ك ػؽ الخػد ات أ ضػؿ تقػد ـ هػل

لإمػر  كالقػدرة كال تػكا رة ال تاحػ  ال ػكارد اسػتخداـ ك ف ػ    ع ػل ا دارم ال  ظػكر  ػف أ ػا الصػح   ال قد ػ ، الخد ػ  كط  عػ 

  . ( 2009لإ كد كآخركف, )  ي ؿ التكال ؼ  ت  زة خد   لتقد ـ اللاز   امحت ا ات لت ط   ال كارد  ف ال ز د  ذب

 أساس   هل: ملام   كا ب  ف الصح   الخد ات  كدة  فهكـ إلر ( 2003 ظر  ص رات )

  ال تػكا ر كالتك كلػك ل العم ػل دـالتقػ كدر ػ  كالخ ػرات ال عػارؼ كال هػارات ك  مػؿ كالتك كلػك ل: ال عر ػل ال ا ػب 

 الط    . الرلإا    ل ال ستع م  كالتق  ات كا سال ب الط    لمرلإا  
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 الرلإا ػ  خػد ات  سػتهمكل  ػ  تعػا مهـ ك ػؽ الخػد ات  ػزكدم سػمكك ات إلػر ك شػ ر لمرلإا ػ  السػمككل ال ا ػب 

  .الط   

 ا  هػزة كتػكا ر ك  ظػر  لم ستشػفر  لخػار لا ال ظهػر  ػكدة ال اد ػ  كتت مػؿ  ػل كالتسػه لات الف د  ػ  الخػد ات 

 ػف طعػاـ،  الف د  ػ  الخػد ات تػكا ر ككػذلؾ لمفحػص  كالإ ػد ال رضػر لع ػؿ ال تطػكرة كالحكاسػ ب ال   ػؿ كا مػاث

 (.2003ال رؼ ) ص رات،  كت ه زات كال قؿ الداخمل، كال ظا  ، ا تظار، كأ اكف

 ت ال ستف د ف لإمر ال حك الآتل:( لإ اصر لم كدة ذات الصم   تك عا2002حدد ا ح دم )

 سهكل  الكصكؿ إلر الخد  :  ك   الخد   كك ت ام تظار اللازـ لمحصكؿ لإم ها. – 1

  لاء   الخد  :  دل  لاء   الخد   ك أ  اطها محت ا ات ال  ت  . – 2

 العدال : العدال   ل تقد ـ الخد   ل ختمؼ  ئات ال  ت  . – 3

 ال كارد كتحق ؽ  ردكد لإاؿ لي كاؿ ال كظف . الكفاءة: ام تصاد  ل استخداـ - 4

 ال ق كل  :  دل تق ؿ ال كاط  ف لمخد ات ال تاح . – 5

 (.2002الفعال  :  دل  عال   الخد ات ال قد   )ا ح دم، – 6

 الع   ر المؤثرة فُ  َقذؽ ابدة الخدم ت ال َذة: 2.5

 تت مؿ هذ  الع اصر    ا  مل:

 الإت ار  طر ق   عال  ت كف  قد ك الخد ات الصح   )ال ؤسسات الصح  (  (:تحم ؿ تك عات ال ستهمك ف )ال رضر .1

  ف تحق ؽ  كدة لإال    ل الخد   الصح   ال قد   .

                      تحد ػػػػػػػػد  ػػػػػػػػكدة الخػػػػػػػػد ات الصػػػػػػػػح  : حال ػػػػػػػػا تفهػػػػػػػػـ ال ؤسسػػػػػػػػ  الصػػػػػػػػح   حا ػػػػػػػػات ال سػػػػػػػػتهمك ف )ال رضػػػػػػػػر(، .2

                    ػػػػل ضػػػػ اف تحق ػػػػؽ ذلػػػػؾ ال سػػػػتكل ال طمػػػػكب  ػػػػف ال ػػػػكدة   أ ػػػػه   ػػػػب أف تضػػػػ  التكصػػػػ ؼ ال  اسػػػػب لم سػػػػالإدة

                       ػػػػػػػل الخد ػػػػػػػ  الصػػػػػػػح   ال قد ػػػػػػػ ، كهػػػػػػػذا التكصػػػػػػػ ؼ أك التحد ػػػػػػػد لإػػػػػػػادة  ػػػػػػػا  كػػػػػػػكف  رت طػػػػػػػان  ػػػػػػػ  أداء العػػػػػػػا م ف

  ل ال ؤسس  الصح  .
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                        الصػػػػػػػػػػػح   ال قد ػػػػػػػػػػػ ،  أداء العػػػػػػػػػػػا م ف: لإ ػػػػػػػػػػػد ا تضػػػػػػػػػػػ  إدارة ال ؤسسػػػػػػػػػػػ  الصػػػػػػػػػػػح    عػػػػػػػػػػػا  ر  ػػػػػػػػػػػكدة الخد ػػػػػػػػػػػ  .3

ك تحقػػؽ املتػػزاـ  ػػل ت ف ػػذها  ػػف   ػػؿ العػػا م ف  ػػل ال ؤسسػػ  الصػػح  ،  أ هػػا  ال قا ػػؿ   ػػب أف تع ػػؿ لإمػػر إ  ػػاد 

 امسترات   ات ال  اس   التل تض ف  ف خلالها ا داء ال  اسب لهؤمء العا م ف.

                        ف تتك ػػػ  إدارة ال ؤسسػػػ  الصػػػح   تقػػػك ـ ال سػػػتهمك ف )ال رضػػػر( إدارة تك عػػػات الخد ػػػ  الصػػػح  : إف  ػػػف ال هػػػـ أ .4

ل كدة الخد ات الصح   ال قد   لهـ، أك التل ستقدـ  ل  ترة محق ، كم د أف تككف هذ  التك عات لإقلا  ػ  ك  كػف 

 (.2011خا ت كلإ ك، تحق قها، كهذا  تـ  ف خلاؿ الإت اد أ ظ   اتصامت داخم    ل ال ؤسس  الصح   )

 قذ س ابدة الخدمة ال َذة: 3.5

 تش ر العد د  ف الدراسات إلر أف ه اؾ أسمك  ف لق اس  كدة الخد   ه ا: 

                        ( كهػػػػػػػػػػك لإ ػػػػػػػػػػارة لإػػػػػػػػػػف سمسػػػػػػػػػػم   ػػػػػػػػػػف ال قػػػػػػػػػػا  س ال تكا مػػػػػػػػػػ  كال ترا طػػػػػػػػػػ  SREVQULا سػػػػػػػػػػمكب ا كؿ:   ق ػػػػػػػػػػاس ) 

                       أداء  ػػػػػل الخد ػػػػػ  ال قد ػػػػػ  لػػػػػه  ػػػػػف   ت  هػػػػػا كلإمػػػػػر ك ػػػػػؽ لإػػػػػدد  ػػػػػف الخصػػػػػائص ل عر ػػػػػ  رأم الع  ػػػػػؿ   ػػػػػا  تك عػػػػػه  ػػػػػف 

 كذلؾ  استخداـ ا  عاد العشرة ال  مم  ل ظاهر  كدة الخد   كهل:

 .الفكر   أك سهكل  الكصكؿ إلر الخد    ل ال ك   ال  اسب كالك ت ال  اسب ك   ر ا تظار طك ؿ 

 د    الم   التل  فه ها الع  ؿ.امتصامت أك د   كصؼ الخ 

 .  ال قدرة كالكفاءة كالت كف الف ل أم ا تلاؾ العا م ف لم هارات كالقدرات كال عمك ات اللاز 

 .ا  اف كالسلا   أم تقم ؿ ال خاطر   عد الحدكد كأف تككف الخد   خال    ف ال خاطرة كالشؾ 

  امست رار   دكف تك ؼ أك ا قطاع.امست رار   أم تقد ـ الخد ات الصح   لإمر أساس   دأ 

   امسػت ا   التػل تتعمػؽ  رغ ػات  قػد ل الخػد ات الصػح   ك ػػد تهـ  ػل أم ػاء تقػد  هـ لهػا، كتقػد ـ خػد ات لإلا  ػػ

.   كر  ، كامست ا   ل داءات الطكارئ الخار    كالع ؿ لإمر  دار سالإات ال كـ

 ؼ التسه لات ال اد   داخؿ ال ؤسس  الصح  .ا  كا  ات ال اد   ال ت مم   ل ال عدات كا  هزة ك ختم 

  املإت اد ػػػػ  كهػػػػل تع ػػػػر لإػػػػف در ػػػػ  مقػػػػ  ال سػػػػتهمؾ )ال ػػػػر ض(  ػػػػل ال ؤسسػػػػ  الصػػػػح  ، ك ػػػػدل الإت ػػػػاد  لإم هػػػػا              

  ل الحصكؿ لإمر الخد ات الصح   ال تك ع .

 .ال  ا م  كتع ل التعا ؿ    الع  ؿ  صدا   كاحتراـ كتقد ر 
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  (.2012ؽ العدال   ل تقد ـ الخد ات الصح   ل ختمؼ  ئات ال  ت   ) خا ت كلإ ك، العدال  كتع ل تحق 

                 ( ك عت ػػػػػر هػػػػػذا ا سػػػػػمكب  عػػػػػدمن لإػػػػػف ا سػػػػػمكب ا كؿ،SERVPERFا سػػػػػمكب المػػػػػا ل:  سػػػػػ ر  ق ػػػػػاس ا داء الفعمػػػػػل )

، كامسػػػػت ا  ، كالمقػػػ  )التكك ػػػػد(، لإمػػػر أ عػػػػاد سػػػت  أساسػػػػ   كهػػػل: ال م كسػػػػ  ، كاملإت اد ػػػ  SERVPERFك عت ػػػد  ق ػػػػاس 

                          كالتعػػػػػػػػاطؼ، كا  ػػػػػػػػاف ك ػػػػػػػػا تحتػػػػػػػػكم هػػػػػػػػذ  ا  عػػػػػػػػاد لإمػػػػػػػػر ام تػػػػػػػػ ف كلإشػػػػػػػػر ف لإ ػػػػػػػػارة تعكػػػػػػػػس  ظػػػػػػػػاهر  ػػػػػػػػكدة الخد ػػػػػػػػ  

 (.2013 ال س   لهذ  ا  عاد)سمطاف، 

 أس لذب قذ س ابدة الخدم ت ال َذة : 4.5

 مقذ س ادد الشك ب  : 12

                  ػػل لإػػدد الشػػكاكم التػػل  تقػػدـ  هػػا الز ػػائف خػػلاؿ  تػػرة ز   ػػ   ع  ػػ  لق ػػاس  ػػكدة الخد ػػ  ال قد ػػ ،  ت مػػؿ هػػذا ال ق ػػاس 

ح ػػث   كػػف لم ؤسسػػ   ػػف اتخػػاذ ا  ػػراءات ال  اسػػ   لت  ػػب حػػدكث ال شػػاكؿ كتحسػػ ف  سػػتكل  ػػا تقد ػػه  ػػف خػػد ات 

 لز ائ ها . 

 مقذ س رى  الزب تف : 22

( لق ػػاس رضػػا الز ػػائف لإػػف الخػػد ات ال قد ػػ  لهػػـ Questionnaireق ػػاس هػػل إ ػػراء اسػػت  اف )كا داة الرئ سػػ   لهػػذا ال 

 كل عر    كا ب القكة كالضعؼ   ها. 

 مقذ س القذمة : 32

 رتكػز هػذا ال ق ػاس لإمػر   فعػ  الز ػكف  الخػد ات ال دركػ  كالتكمفػ  لمحصػكؿ لإم هػا.  العلا ػ   ػ ف ال  فعػ  كالسػعر هػل التػل  

  ا زادت ال  فع  ك ىمت التكمف  لمخد   ال درك  زاد ا   اؿ لإم ها كالعكس صح ح.تحقؽ الق   ،  كم

 أسمبب  َمذؿ اللابات : 42

 ( :1الف كة ر ـ )

                 لهػػا  صػػكرة صػػح ح .  ال ستشػػفر إدارة الخد ػػ  كلإػػدـ إدراؾ ل ػػكدة ال رضػػر تك عػػات ت شػػي هػػذ  الف ػػكة  ػػ ف

           صػػامت الصػػالإدة ل قػػؿ  عمك ػػات تك عػػات ال رضػػر لإػػف الخػػد ات ال رغك ػػ كالسػػ ب  ػػل ذلػػؾ  ػػد  عػػكد إلػػر ضػػعؼ امت

 إلر ا دارة أك لس ب ز ادة لإدد ال ستك ات ا دار  . 

 



 .219 - 198(ي  لَة: 1) 32(ي مامد 2019مامة ا معة ب ع ز  العممذة )                    ال ا ر           
 

216 
 

 ( :2الف كة ر ـ )

دراؾ الخد ػ   ػكدة  كاصػفات  ػ ف  ال رضػر حا ػات كا ػت لػك أ ػه ال رضػر.   ع ػر لتك عػات ال ستشػفر إدارة كا 

   كارد تتعمؽ   كد  س ب ال قد   الخد    ل  حددة  كاصفات إلر  تـ تيتىرْ ـ لف  أ ه لددارة،   عرك  كرغ اتهـ ال تك ع 

 ال كدة .  مسف  ت  ل ا دارة لإمر  درة لإدـ أك ال  ظ   أك الت ظ ـ،

 ( :3الف كة ر ـ )

 الف كة هذ  كت تج  عم ا، ال قد   ك كاصفات الخد   الصح   الخد    كدة ل كاصفات ال ستشفر إدارة إدراؾ   ف 

 القػائ  ف لػدل ال هػارات  سػتكل أك ضػعؼ الصػح  ، الخد ػ  ا داء كتقػد ـ لتكح ػد  كحػدة  عػا  ر كضػ  صػعك    سػ ب

 (. 2007ا كؿ )لإاشكر ، الع ادل  ،  الخط ل كظفل الكا ل الدلإـ ضعؼ  س ب الخد     ستكل  ع ف أداء لإمر

 ( :4الف كة ر ـ )

ح ث تت مؿ  ل امختلاؼ  ػا  ػ ف    عم ا، الخد   ال قد   ك  ف  كاصفات الخار    تامتصام ت شي هذ  الف كة ك

الخد ػػ  الصػػح   ال دركػػ   ػػف   ػػؿ ال رضػػر ك ػػا اتيفػػؽى لإم ػػه  سػػ قان كلإ ػػر امتصػػامت التػػل ت ػػت  ػػ ف ا دارة كال رضػػر. 

الخد ػ    ػكدة  سػتكل لإػف اتعم هػ التػل خلاؿ ا خلاؿ  ػالكلإكد ال ؤسس  الصح    ف  صدا    خمؿ  ل حصكؿ     رد

 الف كة . ت شي هذ  ك كاصفاتها ال قد   الصح  

 (:5الف كة ر ـ )

 الخد ػ  ل ػكدة ال رضػر الف ػكة الخا سػ  التػل ت شػي  ػ ف تك عػات  شػكء إلػر  قػكد السػا ق  ا ر ػ  الف ػكات ك ػكد    

هػل  هػاهالسػا ق  كتك  ا ر ع  الف كات ح ـ مرلإ الف كة هذ   شكء  عم ا، ك عت د لمخد   ال قد   ك إدراكهـ ال قد   الصح  

 (.2017) هدم كلإ د الرح اف،  الخد    ل طر ق  تسم ـ تيم ر التل لها

 (:Literature Reviewالس بقة ) الدراس ت -6

 إلػر ( التل هد ت2013 ف   ف الدراسات التل ت اكلت تقك ـ ال كدة ك  اسها  ل تقد ـ الخد ات الصح  ، دراس   صمح ) 

  د     ل العا م  ال ستشف ات  ل العا م ف كال رضر   ؿ  ف ال درك  الفعم   الخد ات الصح    كدة  ستكل لإمر رؼالتع 

             كال ػػ س، ال ستشػػفر،  :الآت ػػ  ت عػػا لم ت  ػػرات اسػػت ا اتهـ  ػػل  ػػركؽ ك ػػكد ك عر ػػ   ػػا إذا كػػاف ه ػػاؾ  مق م ػػ ،
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  ػف كػؿ  ػل كال رضػر العػا م ف  ػف الدراسػ    ت ػ  كالكظ فػ  ، ح ػث تكػكف ،العم ػل ال ؤهػؿك  كالع ر، ام ت الإ  ، كالحال 

أصػؿ   ػف ك ر ضػان   كظػؼ 126 الع  ػ  الدكل ػ  )ا ك ػركا( كشػ مت ال ػكث ككالػ  الحكك ل ك ستشفر  زاؿ درك ش  ستشفر

  كدة سلق ا SERVPERك ق اس  الكصفل ال  هج ال احث الدراس ، استخدـ   ت    ف %30  س ته  ا أم شخص 420

 كال درك  الفعم   الخد ات  كدة   اس  حك الدراس  لإ    است ا ات أف  تائج هذ  الدراس  كالفعم  . أظهرت ال درك  الخد ات

 إحصائ   ذات دمل   ركؽ الكم  ، كىكي دْ ا الدر   كلإمر كمها الدراس    امت لإمر لإال   كا ت كال رضر   ؿ العا م ف  ف

            الػذككر.  لصػالح ال ػ س ككا ػت ل ت  ػر تعػزل كالتعػاطؼ كالمقػ ، كا  ػاف امسػت ا  ، كة ػ  :الآت ػ  ال  ػامت لإمػر

  ل العالل  ستشف ات التعم ـ  ل الصح   الرلإا   خد ات  كدة ( إلر تقك ـ2009 ضلان لإف ذلؾ هد ت دراس  ) الفراج ، 

  ػدل ل  ػاف اخت ػار  كضػ  ك ػد كضػعها ال احػثامسػتخداـ،  سػهم  اسػت ا   ال رضر،  ح ث كضعت  ظر ك ه   ف سكر  

 كهػل سػكر    ػل تعم   ػ   ستشػف ات أر عػ  أك ػر  ػل أ ػا كا (  ػر ض (474 رأم ك صػدا  تها.  قػد استقصػر صػلاح تها

 كام ط الإػات الآراء ت ػ ف  قػرة  (39) لإمػر ال سػاء. احتػكل امسػت  اف كأ ػراض كالتكل ػد كا طفػاؿ ال ػا عل ال كاسػاة كا سػد

 سكف  كاف تفصؿ التل ال  را     ف  تائج الدراس  أف ال سا   ال ستشفر. لإف خد ات الرضا حكؿ كال كضكلإ    الشخص 

لخد اتػه، ك ػا أظهػرت  لإػاؿو   ػكدة   سػتكل  ت ت  الذم لم ستشفر ال ر ض خ ار أ اـ حائلان  ال ستشفر م تقؼ لإف ال ر ض

ال ر ض، ك  ػف أهػـ التكصػ ات التػل  لدل لإاؿو  رضا خمؽ  ل  ههـ  لإا ؿه  ال ر ض محت ا ات ال ستشفر است ا   سرلإ  أف

(  2010) ك  ػا ل،   ال رضر. أ ػا دراسػ  لتك عات ك قان  الصح     ب أف  تـ الخد ات تص  ـ  د تها هذ  الدراس  هل أف

 هػذ  ك غػراض .ا رد  ػ   ستشػفر ال ا عػ   ػل ال رضػر كمء در ػ   ػل الصػح   الخػد ات  ػكدة أمػر  عر ػ  إلػر  هػد ت

  را ػ ( ( ػر ض 318  فرداتػه تعػداد  مػغ لإ  ػ  لإمػر كيزع إذ ال طمك ػ ، ال عمك ػات ل    امست  اف أسمكب اسْتيخْدـ الدراس 

ممػت ك ػد لم ستشػفر، تكصػمت  تػائج هػذ  .  SPSS)ام ت الإ ػ  ) لمعمػكـ ا حصػائ   الحز ػ  اسػتخداـ ال  ا ػات لإػف طر ػؽ حي

ا رد  ػ  سػائد  در ػ    خفضػ   سػ  ان كذلػؾ ك قػان  ال ا عػ   ستشػفر  ػل صػح  ال الخػد ات  ػكدة الدراسػ  إلػر أف  سػتكل

 ػ مهـ   ػف ال دركػ  تفكؽ ال كدة ال ستشفر  رضر   ؿ  ف ال تك ع  ال كدة لككف را   ذلؾ   ا ات ال رضر  ال ستشفر، 

           التػكالل حسػب الف ػكات  رلإمػ ا رد  ػ  هػل ال ا عػ   ستشػفر  ػل السػائدة الصػح   الخػد ات ل ػكدة ال كك ػ  كأف ا  عػاد

               املإت اد ػػ  ،  يعػػد امسػػت ا   ،  يعػػد ال م كسػػ  ، )الفػػرؽ  ػػ ف الخد ػػ  الصػػح   ال تك عػػ  كالخد ػػ  الصػػح   ال دركػػ (  يعػػد

 التعاطؼ .  يعد التيك د ك عد
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                ات الرلإا ػػػػ  الصػػػػح  ، ت ػػػػ ف  ػػػػف خػػػػلاؿ لإػػػػرض  عػػػػض الدراسػػػػات السػػػػا ق  أ هػػػػا أكػػػػدت أه  ػػػػ  ال ػػػػكدة  ػػػػل تقػػػػد ـ خػػػػد

 قػػص  ػػل  عػػض  ك ػػا كشػػفت لإمػػر العد ػػد  ػػف ال شػػاكؿ التػػل تكا ػػه ال راكػػز الصػػح     هػػا لإمػػر سػػ  ؿ ال مػػاؿ م الحصػػر:

                  الكػػػػػػػكادر الط  ػػػػػػػ  ك الف  ػػػػػػػ   ا ضػػػػػػػا   إلػػػػػػػر لإػػػػػػػدـ تػػػػػػػكا ر ا  هػػػػػػػزة الحد مػػػػػػػ  ال كاك ػػػػػػػ  لمعصػػػػػػػر  ػػػػػػػل الرلإا ػػػػػػػ   كالعػػػػػػػلاج، 

تحسػ ف  أ ػؿ  ػف لمعػا م ف تدر   ػ   لائ ػ  دكرات إلإػدادالد    ل ال كالإ ػد، كأكصػت أ ضػان هػذ  الدراسػات لإمػر أه  ػ  كلإدـ 

 ال ستشػفر اسػت ا   سػرلإ  أكدت العد د  ػف هػذ  الدراسػات أف ضلان لإف هذا  ،أدائهـ  ل تقد ـ الخد ات الصح   ال طمك  

 أهػـ التكصػ ات التػل  ػد تها هػذ  الدراسػات هػل أفك  ال ػر ض. دللػ رضػا خمػؽ  ػل  ه ػان  لإػا لان  ال ػر ض  عػد محت ا ػات

 .ال رضر لتك عات ك قان  الصح     ب أف  تـ الخد ات تص  ـ

 (.Methodologyالم  اذة ) -7

 م  ج الدراسة : 1.7

 استخد ت الدراس  ال  هج الكصفل التحم مل،   ه  تلاءـ    ط  ع  الدراس  كأغراضها التل تسعر لتحق قها. 

 ما مع الدراسة : 2.7

 تيلؼ   ت   الدراس   را قل  تمقل الخد   ال تردد ف لإمر  ستشفر ا طفاؿ    ازم . 

            24/9/2016إلػػػر  15/9/2016ك قػػػان لم  ػػػاؿ الز  ػػػل الػػػذم حػػػدد  تػػػرةن ل  ػػػ    ا ػػػات الدراسػػػ   ػػػف اذ ػػػة الدراسػػػة :  3.7

لخد ػػ  الصػػح  ، كيزلإىػت اسػػت ارات امسػػت  اف لإمػػ هـ خػػلاؿ الفتػػرة  را ػؽ لم سػػتف د  ػػف ا 120 قػد اخت ػػرت لإ  ػػ   تاحػػ   م ػػت 

التػالل   ػ ف الخصػائص الد  كغرا  ػ   1است ارة. كال دكؿ ر ـ  100ال ذككرة ألإلا ، ك مغ لإدد امست ارات الصالح  لمتحم ؿ 

   راد الع   .
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 (  بزذع أفراد اذ ة الدراسة  بعً  لمبذ   ت الدذمبغرافذة1ادبؿ رقـ )

 ال سبة ال كرار لم عذرا
 
 

 الا س
 

 ذكر
 

19 19.0 

 81.0 81 أ مر

 100.0 100 المامبع

 
 
 
 
 العمر

س ة 25أقؿ مف   10 10.0 
( س ة35 - 25مف)  54 54.0 
( س ة45 - 36مف)  31 31.0 

( س ة55 - 46مف)  3 3.0 

س ة 55أكثر مف   2 2.0 
 100.0 100 المامبع

 
 
 
 

 المؤلاؿ العممُ
 
 
 

 

 9.0 9 شُءلا 
 11.0 11 إاداد  أب أقؿ

 51.0 51 ث  بذة
 29.0 29 ش  دة ا معذة

 100.0 100 المامبع
 
 

 مك ف الإق مة

 79.0 79 داخؿ مدذ ة ب ع ز 
 21.0 21 خ رج مدذ ة ب ع ز 

 100.0 100 المامبع

 

    ػػا كا ػػت  سػػ   الػػذككر  81.0 (   ػػ ف أف أكمػػر  سػػ   ل را قػػل  تمقػػل الخد ػػ  كا ػػت لد ػػاث  كا ػػ 1ال ػػدكؿ ر ػػـ )

 54.0سػ    كا ػ   35إلػر  25. ك ا    ف أف أكمر  س   لح ـ الع    حسب الع ر كا ت لمفئ  الع ر ػ  الكا عػ   ػا  ف 19.0

               ر  ػػا هػػذا  عكػػس السػػف الط  ع ػػ  لي ك ػػ . 2.0سػػ    كا ػػ   55    ػػا أ ػػؿ  سػػ   كا ػػت لمفئػػ  الع ر ػػ  التػػل كا ػػت أكمػػر  ػػف 

 51.0أف أكمر  س   لح ـ الع    حسب ال ؤهؿ العم ل كا ت لمفئ  التل تح ؿ شهادة ما ك ػ  أك  ػا  عادلهػا  كا ػ  ك ا أكضح

           أ ػػا الفئػػ  التػػل كا ػػت تح ػػؿ شػػهادة  ا ع ػػ   9.0 ػػل حػػ ف أف أ ػػؿ  سػػ   كا ػػت لمفئػػ  التػػل م تح ػػؿ أم  ؤهػػؿ لإم ػػل  كا ػػ  
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 ع ػػل أف ت ػػا ف ال سػػتك ات العم  ػػ    ػػراد الع  ػػ  كػػاف لػػه أمػػر  ػػل إ ا ػػاتهـ كرضػػاهـ لإػػف كهػػذا  29.0أك أكمػػر  كا ػػت   سػػ   

 ػػل حػػ ف أف ال سػػ   ا كمػػر لح ػػـ الع  ػػ  حسػػب  كػػاف ا  ا ػػ  كا ػػت ل را قػػل  تمقػػل الخػػد ات الصػػح   الخػػد ات ال قد ػػ  . 

ات الصػح   القػاط  ف خػارج  د  ػ     ػازم     ػا كا ػت  سػ    را قػل  تمقػل الخػد  79.0ال ق   ف داخؿ  د  ػ     ػازم  كا ػ  

 كالس ب الرئ سل لهذا الت ا ف هك أف  كاف  ستشفر    ازم لطب ك  راح  ا طفاؿ داخؿ  د       ازم. 21.0 كا   

 أداة امع البذ   ت : 4.7

            (  ع ػػػػكاف تقػػػػك ـ  سػػػػتكل الخػػػػد ات الصػػػػح    2010اسػػػػتخد ت ال احمػػػػ  اسػػػػت  اف دراسػػػػ  الركاشػػػػدة ك الصػػػػ ادم ) 

 ػػف ك هػػ   ظػػر ال سػػتف د ف  ػػف التػػي  ف الصػػحل  ػػل ا ردف  ػػ  إ ػػراء  عػػض التعػػد لات   ػػا  ت اسػػب  ػػ  أهػػداؼ ال حػػث. 

                                             احتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكت امسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػت ا   لإمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزأ ف رئ سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف، تعمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ ال ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزء ا كؿ  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػال ت  رات الشخصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   

                  ػػػػػػػل، كا  ا ػػػػػػػ  ( أ ػػػػػػػا ال ػػػػػػػزء المػػػػػػػا ل  شػػػػػػػ ؿ   ػػػػػػػاس الخػػػػػػػد ات الصػػػػػػػح   كتقك  هػػػػػػػا، ) ال ػػػػػػػ س، كالع ػػػػػػػر، كال ؤهػػػػػػػؿ العم

               كهػػػػػػل ال قد ػػػػػػ  لم سػػػػػػتف د ف  ػػػػػػف خػػػػػػلاؿ  حػػػػػػاكر الدراسػػػػػػ  )إ ػػػػػػراءات امسػػػػػػتق اؿ، ك عا مػػػػػػ  ال هػػػػػػاز الط ػػػػػػل كالت ر ضػػػػػػل، 

خم ػػػ  كالخار  ػػ  لم ستشػػػفر(، ك ػػػد الْإتي ػػدى لإمػػػر  ق ػػػاس كا  ػػراءات الع ػػػؿ ك ظا ػػه ، كالتكلإ ػػػ  الصػػػح  ، كالظػػركؼ ال  ئػػػ  الدا

ل كػػرت الخ اسػػل : أكا ػػؽ  شػػدة ، أكا ػػؽ ، ح ػػادم ، م أكا ػػؽ ، م أكا ػػؽ  شػػدة ، لتقػػد ر در ػػات ا  ا ػػ  لع ػػارات امسػػت ا  ، 

ػػدد طػكؿ الخلا ػػا  ػػل  ق ػاس ل كػػرت الخ اسػػل،  ػف خػػلاؿ حسػػ اب ح ػث كيزلإػػت ا  ا ػات لإمػػر خ ػػس  سػتك ات  تسػػاك   كحي

( ك ػػػف مػػػـ تقسػػػ  ه لإمػػػر أك ػػػر    ػػػ   ػػػل ال ق ػػػاس لمحصػػػكؿ لإمػػػر طػػػكؿ الخم ػػػ  أم 4=1-5ال ػػػدل  ػػػ ف در ػػػات ال ق ػػػاس )

( ك عد ذلؾ أيض فت هذ  الق    إلر أ ؿ       ل ال ق اس ) دا   ال ق اس كهل الكاحد الصح ح( كذلػؾ لتحد ػد 0.80=5÷4)

                         حػػػػػػػػاكر امسػػػػػػػػت ا  ، ك التػػػػػػػػالل أصػػػػػػػػ ح طػػػػػػػػكؿ الخلا ػػػػػػػػا الحػػػػػػػػد ا لإمػػػػػػػػر لهػػػػػػػػذ  الخم ػػػػػػػػ ، كهػػػػػػػػذا  ػػػػػػػػا طي ػػػػػػػػؽ لإمػػػػػػػػر  قػػػػػػػػرات  

 .2ك ا هك  كضح  ل ال دكؿ ر ـ 

 ( إا ب ت العب رات ب دلال   2ادبؿ رقـ )

 الَد الأامب الَد الأد ب ال قدذر فُ ال عمذؽ امب ال   تج المقذ س
 1.79 1.00 در   ضع ف   دان   شدة أكا ؽم 

 2.59 1.80  ف در   ضع أكا ؽم 
 3.39 2.60 در    تكسط   حا د
 4.19 3.40 در   ك  رة أكا ؽ
 5.00 4.20 در   ك  رة  دان   شدة أكا ؽ
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كذلػػؾ  اسػػتخداـ امخت ػػارات  SPSS اسْػػتيخدىـ  ر ػػا ج الحز ػػ  ا حصػػائ   لمعمػػكـ ام ت الإ ػػ   المع لاػػة الإَ ػػ تذة :  527

 ا حصائ   الآت   :

  كام حرا ػػات ال ع ار ػػ  ل  ػػاف  سػػتكل  ػػكدة خػػد ات الرلإا ػػ  الصػػح   ال قد ػػ   ػػل  ستشػػفر ال تكسػػطات الحسػػا   -1

    ازم لطب ك راح  ا طفاؿ.

  t-test)اخت ار ت ) -2

 ( One Way Anovaتحم ؿ الت ا ف ذك امت ا  الكاحد ) -3

 بم  قش    ال   تج  -8

ا طفػاؿ     ػازم  ػف ك هػ   ظػر  را قػل   لق ػاس  سػتكل  ػكدة خػد ات الرلإا ػ  الصػح    ػل  ستشػفر طػب ك  راحػ  1.8

  تمقل الخد   حيس ىت ال تكسطات الحسا    كام حرا ات ال ع ار   لفقرات ا  عاد الآت   :

 إ راءات امستق اؿ 

 عا م  ال هاز الط ل ك ال هاز الت ر ضل  

  إ راءات الع ؿ ك  ظا ه 

    التكلإ   الصح 

 تشفرالظركؼ ال  ئ   الداخم   ك الخار    لم س 

            3.42( ك ػػد  مػػغ Grand Meanكلق ػػاس  سػػتكل  ػػكدة الخػػد ات الصػػح    عم ػػان اسػػتيخْرج ال تكسػػط حسػػا ل العػػاـ )

كهذا  ع ل أف  كدة الخد ات الصح   ال قد    ل  ستشفر ا طفػاؿ    ػازم كا ػت  در ػ   كا ػؽ  67. 0ك ا حراؼ  ع ارم 

ل تكسػػط  ال ق ػػاس ذم ال قػػاط الخ ػػس ال سػػتخدـ،  أ  ػػا  ػػرل أف  سػػتكل  ػػكدة أم  شػػكؿ لإػػاـ   ػػد  كلإػػان  ػػا، ك  قار ػػ  هػػذا ا

الخػد ات الصػػح   دكف ال سػػتكل ال طمػػكب ك التػػالل م تعػد  ؤشػػران إ  ا  ػػان ل مػػكغ  سػػتكل الط ػكح كك هػػا خػػد ات تتعمػػؽ  ح ػػاة 

مػػب تشخ صػػها ككضػػ  الحمػػكؿ ا  سػػاف، كهػػذا  ع ػػل  ػػل كا ػػ  ا  ػػر أف ه الػػؾ لإكا ػػؿ  ازالػػت غ ػػر  دركػػ ، ا  ػػر الػػذم  تط

  كضح ال قا  س لكؿ الع ارات . 3ال لائ   لها. كال دكؿ ر ـ 
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 ( إا بة المبَبثذف  بعً  لمقذ س لذكرت الخم س3ُادبؿ رقـ )
Std. Deviation ت العبػػػػػػػػػػػػػ رات الم بسط المقذ س 

 شلذ تابدة الخدم ت الرا ذة ال َذة المقدمة فُ المس  3.4227 أبافؽ 66900.

  إاراءات الاس قب ؿ 3.6940 أبافؽ 94685.
 1 ذ ع مؿ مبظلب ال ساذؿ بالاس قب ؿ بطرذقة م ع ب ة 4.1600  1.04175
 2 اممذة المع لاة لمرىب الطبارئ   سـ بسراة 3.9100  1.22347
 3 ك در مبظلُ الاس قب ؿ ا لاز بم ك مؿ بشكؿ ذؤلام ـ لاس قب ؿ المرىب 3.8000  1.27128
 4 لا   أثر إاراءات الاس قب ؿ ب لباسطة 2.8900  1.51687
 5 ذَىر الممرىبف بسراة ا د َ اة المرىب 3.7100  1.40198
  مع ممة الا  ز الطبُ بال مرذىُ  4.1586 أبافؽ 76700.
 1 ذ بافر الأطب ء بشكؿ مس مر 3.8700  1.30775
 2 لعة مل بمة لممرىب المعة المس خدمة مف قبؿ الأطب ء  عد 4.1600  1.04175
 3 ذم زـ الك در ال مرذىُ بلاط ء العِج لممرىب 4.3100  89550.
 4 ذ بافر الممرىبف ب   ظ ـ لإاراء اللَص السرذر  4.0900  1.01598
 5 ِ بىح طرذقة اس خداـ الدباء ببىبح مف قبؿ الطبذب 4.2900  86801.
 6  لج ا د الَ اةمف َؽ المرذض طمب الطبذب المع 4.2300  1.12685
 7 ذِ ذح الطبذب لممرذض البقت الك فُ لِس م ع لشكبال باس لس را ت 4.1600  1.10755
  إاراءات العمؿ ب ظ مت 3.1733 مَ ذد 1.03310
 1  دبف المعمبم ت اف المرىب بَ ل  ـ ال َذة فب ساِت َ سببذة 2.9800  1.32558
 2 رىب بالمرااعذفذباد لباتح إرش دذة لمم 2.9600  1.35527
 3 ال  بذر .....إلخ ( – بافر الخدم ت المس  دة فُ المس شلب مثؿ ) الطب اة  2.8400  1.33121
 4 خدم ت الإدخ ؿ بالمرااعة لمساِت الطبذة س مة بمذسرة 3.2500  1.40256
ؿ لوشخ ص بىبح البط ق ت ال عرذلذة ب لمك ف بالكبادر الع ممة مم  ذس ؿ الب ب 3.5600  1.38038

 المع ذذف
5 

 6 بِابد المبظلذف فُ أم كف امم ـ بس بلة الب بؿ إلذ ـ 3.4500  1.44512
  الخدمة ال باذة بال َذة 3.1900 أبافؽ 88415.
 1 ذ مقب المرذض شرَ  باىَ  مف قبؿ الطبذب المع لج 4.0800  1.12528
 2 مج الرا ذة ال َذةذعطب المرذض فر ة لممش ركة فُ   لذد بر   3.7800  1.24381
 3 لا ذ مؿ الطبذب شرح الآث ر الا  بذة لودبذة لمرذىة 3.5600  1.40216
 4 ذ ـ  باذة المرىب مف خِؿ  شرات ال باذة 2.5100  1.41060
 5 ذ مقب المرىب فب غرفة الا  ظ ر  باذة مف خِؿ بث بر  مج فذدذب 2.0200  1.29474
  ل َذة الم عمقة ب لبذتة ال َذةالخدم ت ا 2.7150 مَ ذد 95825.
 1 ذباد غرؼ لمع  ذة المركزة ما زة بمِتمة 3.9900  1.06832
 2 الآسرة مرذَة بالعرؼ ما زة 3.4800  1.47354
 3 ِ قدـ كمذ ت ك فذة مف الطع ـ لممرىب 2.3800  1.52276
 4 ق ا ت الا  ظ ر مرذَة بما زة 2.3100  1.39765
 5 ت ال عقذـ مبابدة بممَبظةخدم  2.0900  1.37139
 6 دبرات المذ ل  ظذلة باذدة ال  بذة 2.0400  1.46280
  الخدم ت ال َذة الم عمقة ب لبذتة الخ راذة 3.6050 مبافؽ 97518.
 1 مبقع المس شلب مِتـ ب َب بعذدا اف الىبى ء بالازدَ ـ 2.5300  1.54694
 2 ذباد مباقؼ م ذأة لمسذ رات 3.9800  1.24706
 3 قسـ الطبارئ باىح بذمكف الب بؿ إلذت بس بلة 4.0100  1.29876
 4 المظ ر الخ راُ لممس شلب ذعد ا  راً اذاب ً  3.9000  1.38899
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 ال تائج الآت   : استخمصتك قان لهذا ال ق اس  قد 

 أبلًا : إاراءات الاس قب ؿ

ل  ستشػػفر ا طفػػاؿ    ػػازم  در ػػ   كا ػػؽ أم كػػاف رضػػا  را قػػل  تمقػػل الخد ػػ  لإػػف خػػد ات امسػػتق اؿ ال قد ػػ   ػػ

           1 شػػكؿ لإػػػاـ   ػػػد، ح ػػث كا ػػػت ألإمػػػر    ػػ  لم تكسػػػطات الحسػػػا     ال سػػ   لفقػػػرات إ ػػػراءات امسػػتق اؿ لصػػػالح الفقػػػرة ر ػػػـ 

طات كأ ػؿ    ػ  لم تكسػ 83.2ك يه  ػ   سػ     م ػت  4.16)  تعا ؿ  كظفك التس  ؿ كامستق اؿ  طر ق   تعاك ػ  (   تكسػط 

 2.89)م تتػػػيمر إ ػػػراءات امسػػػتق اؿ  الكاسػػػط (   تكسػػػط  4الحسػػػا     ال سػػػ   لفقػػػرات إ ػػػراءات امسػػػتق اؿ كػػػاف لمفقػػػرة ر ػػػـ 

 .57.8ك يه     س     م ت 

 ث  ذً  : مع ممة الا  ز الطبُ ب ال مرذىُ

لت ر ضل  ل  ستشفر كاف رضا  را قل  تمقل الخد   لإف خد ات الرلإا   الصح   لإف  عا م  ال هاز الط ل كا 

ا طفػػاؿ    ػػازم  در ػػ   كا ػػؽ أم  شػػكؿ لإػػاـ   ػػد، ح ػػث كا ػػت ألإمػػر    ػػ  لم تكسػػطات الحسػػا     ال سػػ   لفقػػرات  عا مػػ  

                          )  متػػػػػػػػػزـ الكػػػػػػػػػادر الت ر ضػػػػػػػػػل  ألإطػػػػػػػػػاء العػػػػػػػػػلاج لم رضػػػػػػػػػر ( 3ال هػػػػػػػػػاز الط ػػػػػػػػػل ك الت ر ضػػػػػػػػػل لصػػػػػػػػػالح الفقػػػػػػػػػرة ر ػػػػػػػػػـ 

، كأ ؿ      لم تكسطات الحسػا     ال سػ   لفقػرات  عا مػ  ال هػاز الط ػل 61.57يه     س     م ت ك  4.3  تكسط حسا ل 

 . 55.28ك يه     س     م ت  3.87)  تكا ر ا ط اء  شكؿ  ست ر (   تكسط 1كالت ر ضل كاف لمفقرة ر ـ 

 ث لثً  : إاراءات العمؿ ب  ظ مت  

راءات الع ؿ ك ظا ه  ػل  ستشػفر ا طفػاؿ    ػازم  در ػ   حا ػد كاف رضا  را قل  تمقل الخد   لإف خد ات إ  

  ػػا  عكػػس لإػػدـ رضػػاهـ لإػػف  عػػد إ ػػراءات الع ػػؿ ك ظا ػػه .ح ػػث كا ػػت ألإمػػر    ػػ  لم تكسػػطات الحسػػا     ال سػػ   لفقػػرات  

                          ) كضػػػػػػػػػكح ال طا ػػػػػػػػػات التعر ف ػػػػػػػػػ   ال كػػػػػػػػػاف ك الكػػػػػػػػػكادر العا مػػػػػػػػػ (  5إ ػػػػػػػػػراءات ك  ظػػػػػػػػػاـ  الع ػػػػػػػػػؿ لصػػػػػػػػػالح الفقػػػػػػػػػرة ر ػػػػػػػػػـ 

                    ، كأ ػػػػػػؿ    ػػػػػػ  لم تكسػػػػػػطات الحسػػػػػػا     ال سػػػػػػ   لفقػػػػػػرات إ ػػػػػػراءات الع ػػػػػػؿ  59.3ك يه  ػػػػػػ   سػػػػػػ     م ػػػػػػت  3.56  تكسػػػػػػط 

ك يه  ػػ   سػػ     3.25) خػػد ات ا دخػػاؿ ك ال را عػػ  لمسػػ لات الط  ػػ  سػػهم  ك   سػػرة(   تكسػػط  4ك ظا ػػه كػػاف لمفقػػرة ر ػػـ 

 . 54.16 م ت 
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 رابعً  : خدم ت ال باذة ب الإرش د ال َُ

              كػػػػػاف رضػػػػػا  را قػػػػػل  تمقػػػػػل الخد ػػػػػ  لإػػػػػف خػػػػػد ات الرلإا ػػػػػ  الصػػػػػح   ال قد ػػػػػ   ػػػػػل  ستشػػػػػفر ا طفػػػػػاؿ    ػػػػػازم   

كا رشاد الصحل  در    حا د   ا  عكس لإدـ رضػاهـ لإػف خػد ات التكلإ ػ  ك ا رشػاد الصػحل،  لإف  عد خد ات التكلإ   

              1   ػػػ  لم تكسػػػطات الحسػػػا     ال سػػػ   لفقػػػرات خػػػد ات التكلإ ػػػ  كا رشػػػاد الصػػػحل لصػػػالح الفقػػػرة ر ػػػـ  ح ػػػث كا ػػػت ألإمػػػر

                    ،  81.6ك يه  ػػػػػػػػ   سػػػػػػػػ     م ػػػػػػػػت  4.08)  تمقػػػػػػػػر ال ػػػػػػػػر ض شػػػػػػػػرحان كاضػػػػػػػػحان  ػػػػػػػػف   ػػػػػػػػؿ الط  ػػػػػػػػب ال عػػػػػػػػالج (   تكسػػػػػػػػط 

                       5د ات التكلإ ػػػػػػػػػ  ك ا رشػػػػػػػػػاد الصػػػػػػػػػحل كػػػػػػػػػاف لمفقػػػػػػػػػرة ر ػػػػػػػػػـ كأ ػػػػػػػػؿ    ػػػػػػػػػ  لم تكسػػػػػػػػػطات الحسػػػػػػػػػا     ال سػػػػػػػػػ   لفقػػػػػػػػػرات خػػػػػػػػػ

                      2.20)  تمقػػػػػػػر ال رضػػػػػػػر  ػػػػػػػل غر ػػػػػػػ  ام تظػػػػػػػار تكلإ ػػػػػػػ  ك إرشػػػػػػػادان صػػػػػػػح ان  ػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ  ػػػػػػػث  ػػػػػػػرا ج   ػػػػػػػد ك (   تكسػػػػػػػط 

 . 40.4ك يه     س     م ت 

 لممس شلب خ مسً  : الخدم ت ال َذة الم عمقة ب لبذتة الداخمذة 

كػػاف رضػػا  را قػػل  تمقػػل الخد ػػ  لإػػف الخػػد ات الصػػح   ال تعمقػػ   ال  ئػػ  الداخم ػػ  ال قد ػػ   ػػل  ستشػػفر ا طفػػاؿ   

   ازم  در    حا د   ا  عكس لإػدـ رضػاهـ لإػف خػد ات ال  ئػ  الداخم ػ  لم ستشػفر، ح ػث كا ػت  ألإمػر    ػ  لم تكسػطات 

                              1مقػػػػػػػػػػ   ال  ئػػػػػػػػػػ  الداخم ػػػػػػػػػػ  لم ستشػػػػػػػػػػفر لصػػػػػػػػػػالح الفقػػػػػػػػػػرة ر ػػػػػػػػػػـ الحسػػػػػػػػػػا     ال سػػػػػػػػػػ   لفقػػػػػػػػػػرات  خػػػػػػػػػػد ات الصػػػػػػػػػػح   ال تع

، كأ ػػػؿ    ػػػ  لم تكسػػػطات  66.5ك يه  ػػػ   سػػػ     م ػػػت  3.99)  ك ػػػد غػػػرؼ لمع ا ػػػ  ال ركػػػزة   هػػػزة ك لائ ػػػ  (   تكسػػػط 

) دكرات ال  ػا   ظ فػ  ك  ػدة التهك ػ  (  6 الحسا     ال س   لفقرات خػد ات الصػح   ال تعمقػ   ال  ئػ  الداخم ػ  كػاف لمفقػرة ر ػـ

 . 34.0ك  يه     س     م ت  2.04  تكسط 

 س دسً  : الخدم ت ال َذة الم عمقة ب لبذتة الخ راذة لممس شلب

كاف رضا  را قل  تمقل الخد ػ  لإػف خػد ات الصػح   ال تعمقػ   ال  ئػ  الخار  ػ  ل ستشػفر ا طفػاؿ    ػازم  در ػ  

 د، ح ػث كا ػت ألإمػر    ػ  لم تكسػطات الحسػا     ال سػ   لفقػرات الخػد ات الصػح   ال تعمقػ   ال  ئػ   كا ؽ أم  شكؿ لإاـ  

                           4.0) سػػػػػػـ الطػػػػػػكارئ كاضػػػػػػح ك   كػػػػػػف الكصػػػػػػكؿ إل ػػػػػػه  سػػػػػػهكل  (   تكسػػػػػػط  3الخار  ػػػػػػ  لم ستشػػػػػػفر لصػػػػػػالح الفقػػػػػػرة ر ػػػػػػـ 

حسػػا     ال سػػ   لفقػػرات الخػػد ات الصػػح   ال تعمقػػ   ال  ئػػ  الخار  ػػ  ،كأ ػػؿ    ػػ  لم تكسػػطات ال 98.4ك يه  ػػ   سػػ     م ػػت 

                    2.53)  ك ػػػػػ  ال ستشػػػػػفر  لائػػػػػـ كصػػػػػحل  ع ػػػػػدان لإػػػػػف الضكضػػػػػاء كامزدحػػػػػاـ (   تكسػػػػػط  1لم ستشػػػػػفر كػػػػػاف لمفقػػػػػرة ر ػػػػػـ 

 .63.25ك  يه     س     م ت 
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 سػتكل  ػكدة الخػد ات الصػح   ك قػان لم ت  ػرات الشخصػ    لمتعرؼ لإمر  دل ك كد ت ا ف  ػل إ ا ػات ال  حػكم ف لإػف 2.8

  ػراد لإ  ػػ  الدراسػػ  اسػػتيخْد ت امخت ػػارات ا حصػائ   ال لائ ػػ  ك قػػان لتصػػ  ؼ ال ت  ػػرات الشخصػ   ك ػػد كا ػػت ال تػػائج لإمػػر 

 ال حك الآتل:

 أبلًا: ابدة الخدم ت ال َذة بفقً  لم عذر الا س

 تكسػػطات إ ا ػػات ال  حػػكم ف لإػػف  سػػتكل  ػػكدة الخػػد ات الصػػح   ك قػػان  لتحد ػػد    ػػا إذا كػػاف ه ػػاؾ اخػػتلاؼ  ػػل

 :4لع  ت ف  ستقمت ف ككا ت ال تائج ك ا هل  كضح   ل ال دكؿ ر ـ ( t-testل ت  ر ال  س اسْتيخْدـ اخت ار )

 لابدة خدم ت الرا ذة ال َذة بفقً  لم عذر الا س t(    تج اخ ب ر 4ادبؿ رقـ )

 القرار الإَ  تُ مس بى الدلالة T العدد الا َراؼ المعذ ر  الم بسط الَس بُ الا س
 غ ر داؿ . 461 .ػ175 19 16.38 81.85 ذكر
 81 18.72 82.64 أ مر

 
أ ه م  ك د اختلاؼ ذك دمل   ع ك    ل  تكسطل إ ا   ال  حكم ف لإف  ستكل   t تضح  ف خلاؿ  تائج اخت ار 

                    %5 ػػػػػد زادت لإمػػػػػر  سػػػػػتكل ال ع ك ػػػػػ   tالق  ػػػػػ  امحت ال ػػػػػ  ال  ػػػػػاظرة لق  ػػػػػ   ال ػػػػػكدة تر ػػػػػ  ل ت  ػػػػػر ال ػػػػػ س، كذلػػػػػؾ  ف

( 0.05> 0.461) 

 ث  ذً : ابدة الخدم ت ال َذة بفقً  لم عذر مك ف الإق مة:

لتحد ػػد    ػػا إذا كػػاف ه ػػاؾ اخػػتلاؼ  ػػل  تكسػػطات إ ا ػػات ال  حػػكم ف لإػػف  سػػتكل  ػػكدة الخػػد ات الصػػح   ك قػػان 

 :5لع  ت ف  ستقمت ف ككا ت ال تائج ك ا هل  كضح   ل ال دكؿ ر ـ ( t-test ر  كاف ا  ا   اسْتيخْدـ اخت ار )ل ت 

 لابدة خدم ت الرا ذة ال َذة بفقً  لم عذر مك ف الإق مة t(    تج اخ ب ر 5ادبؿ رقـ )

 رار الإَ  تُالق مس بى الدلالة T العدد الا َراؼ المعذ ر  الم بسط الَس بُ مك ف الإق مة
 غ ر داؿ . 437 1.57 79 18.02 83.86 داخؿ    ازم
 21 18.13 76.63 خارج    ازم

 
أ ه م  ك د اخػتلاؼ ذك دملػ   ع ك ػ   ػل  تكسػطل إ ا ػ  ال  حػكم ف لإػف  سػتكل  t تضح  ف خلاؿ  تائج اخت ار

 ػػد زادت لإمػػر  سػػتكل  t ال ػػ  ال  ػػاظرة لق  ػػ   ػػكدة الخػػد ات الصػػح   تر ػػ  ل ت  ػػر  كػػاف ا  ا ػػ  كذلػػؾ  ف الق  ػػ  امحت

 (. 0.437 < 0.05% ) 5ال ع ك   
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 ث لثً : ابدة الخدم ت ال َذة بفقً  لم عذر المؤلاؿ العممُ

لتحد ػػد  ػػدل ك ػػكد اخػػتلاؼ  ػػل  سػػتكل  ػػكدة الخػػد ات الصػػح   ك قػػان ل ت  ػػر ال ؤهػػؿ العم ػػل اسْػػتيخْدـ أسػػمكب  

 :6ككا ت ال تائج ك ا هل  كضح   ل ال دكؿ ر ـ  ( One Way Anovaتحم ؿ الت ا ف  ل ات ا  كاحد ) 

 (    تج  َمذؿ ال ب ذف لابدة خدم ت الرا ذة ال َذة بفقً  لم عذر المؤلاؿ العمم6ُادبؿ رقـ )

دراة  مامبع المربع ت م در ال ب ذف
 الَرذة

 القذمة الاَ م لذة F م بسط المربع ت
P-value 

 القرار الإَ  تُ

 داؿ إحصائ ان  .001 5.866 1687.29 3 5061.87   ف ال   كلإات
 287.63 95 27324.81 داخؿ ال   كلإات

 
 5.866( ال حسػػػك   ل ت  ػػػر ال ؤهػػػؿ العم ػػػل  م ػػػت    تهػػػا  f( ألإػػػلا  أف    ػػػ   عا ػػػؿ الت ػػػا ف ) 9  ػػػ ف ال ػػػدكؿ )

                      (95.  3 ػػػػػػات حر ػػػػػػ  )كدر  0.05. كهػػػػػػل ذات دملػػػػػػ  إحصػػػػػػائ   لإ ػػػػػػد  سػػػػػػتكل دملػػػػػػ  001كالق  ػػػػػػ  امحت ال ػػػػػػ   م ػػػػػػت 

   ا  ع ل ك كد  رك ات  ع ك     ف إ ا ات ال  حكم ف لإف  ستكل  كدة الخد ات الصح   تعزل ل ت  ر ال ؤهؿ العم ل.

 رابعً : ابدة الخدم ت ال َذة بفقً  لم عذر العمر

ر الع ػر اسْػتيخْدـ أسػمكب تحم ػؿ الت ػا ف لتحد د  دل ك كد اختلاؼ  ل  ستكل  ػكدة الخػد ات الصػح   ك قػان ل ت  ػ

 :7ككا ت ال تائج ك ا هل  كضح   ل ال دكؿ ر ـ  ( One Way Anova ل ات ا  كاحد ) 

 (    تج  َمذؿ ال ب ذف لابدة خدم ت الرا ذة ال َذة بفقً  لم عذر العمر7ادبؿ رقـ )

 القرار الإَ  تُ الاَ م لذة القذمة f م بسط المربع ت دراة الَرذة مامبع المربع ت م در ال ب ذف
 غ ر داؿ إحصائ ان  .177 1.613 519.992 4 2079.967   ف ال   كلإات
 322.412 94 30306.720 داخؿ ال   كلإات

 
كالق  ػػػػ   1.613( ال حسػػػػك   ل ت  ػػػػر الع ػػػػر  م ػػػػت    تهػػػػا  f( ألإػػػػلا  أف    ػػػػ   عا ػػػػؿ الت ػػػػا ف ) 10  ػػػػ ف ال ػػػػدكؿ )

                   ( 94.  4كدر ػػػػػػػات حر ػػػػػػػ  )  0.05غ ػػػػػػػر ذات دملػػػػػػػ  إحصػػػػػػػائ   لإ ػػػػػػػد  سػػػػػػػتكل دملػػػػػػػ  . كهػػػػػػػل 177امحت ال ػػػػػػػ   م ػػػػػػػت 

   ا  ع ل لإدـ ك كد  رك ات  ع ك     ف إ ا ات ال  حكم ف لإف  ستكل  كدة الخد ات الصح   تعزل ل ت  ر الع ر.
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 :اس    ا ت الدراسة -9

   ػازم لطػب ك  راحػ  ا طفػاؿ  ػف ك هػ   ظػر  أف  ستكل  كدة خد ات الرلإا   الصػح   ال قد ػ   ػل  ستشػفر .1

  را قل  تمقل الخد   كاف  شكؿ لإاـ   د ك قان   ا ات أ راد الع    .

م تك د  ركؽ ذات دملػ  إحصػائ    ػل إ ا ػات أ ػراد الع  ػ  لإػف  سػتكل  ػكدة خػد ات الرلإا ػ  الصػح   ال قد ػ   .2

 ال  س،  كالع ر ، ك كاف ا  ا   (. ل  ستشفر    ازم لطب ك  راح  ا طفاؿ تعزل لم ت  رات )

ه اؾ  ركؽ ذات دمل  إحصائ    ل إ ا ات أ راد الع    لإف  ستكل  كدة خد ات الرلإا   الصح   ال قد ػ   ػل   .3

 ستشػػفر    ػػازم لطػػب ك  راحػػ  ا طفػػاؿ تعػػزل ل ت  ػػر ) ال ؤهػػؿ العم ػػل ( كهػػذا  ع ػػل أف اخػػتلاؼ ال سػػتك ات 

 مر  ل إ ا اتهـ كرضاهـ لإف الخد ات ال قد   .العم      راد الع    كاف له أ

  ب ذ ت الدراسة:-10

 تعز ز  فهكـ  كدة خد ات الرلإا   الصح    ل ال راكز كال ؤسسات الصح  .  .1

  ػػاس رضػػا ال رضػػر لإػػف  سػػتكل الخػػد ات الصػػح   ال قد ػػ  إلػػ هـ  صػػكرة  سػػت رة كتحم مهػػا كامهت ػػاـ  الشػػكاكم  .2

 اء لهـ ك حاكل   عر   أك ه القصكر كالع ز  ل تقد ـ الخد ات الصح  .التل تيقدـ  ف   ؿ ال رضر كا ص 

 الإت ػػار أف العػػا م ف  ػػػل ال ؤسسػػات الصػػح     ممػػػكف الم  ػػ  الرئ سػػ   لتط  ػػػؽ  ظػػاـ ال ػػكدة  أ ػػػه  ػػف الضػػػركرم  .3

 ػ  الترك ز لإمر تكلإ تهـ   عا  ر  كدة الخد ات الصح    شكؿ  ست ر كذلؾ لإف طر ؽ إدخػالهـ  ػل دكرات تدر  

 لز ادة  هاراتهـ كخ راتهـ ال ه   .

إ راء دراسات  ستق م     امم  لمدراس  الحال   حػكؿ تقػك ـ  ػكدة خػد ات الرلإا ػ  الصػح    ػل    ػ  ال ؤسسػات       .4

 كال راكز الصح    ل ل   ا كذلؾ ل عال    كا ب الضعؼ كدلإـ  كا ب القكة كتعز زها.
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(،   ػػاس  ػػكدة الخػػد ات الصػػح    ػػف ك هػػ   ظػػر العػػا م ف كال رضػػر  ػػل ال ستشػػف ات العا ػػ   ػػل 2013 صػػمح ،لإط ػػ  .)

  https//journals.qou.edu د     مق م   )ال ك   إلكترك ل(  تاح  ل:

(، الحقػػكؽ الصػػح   لمطفػػؿ ) ك ػػ  إلكترك ػػل(  تػػاح  ػػل: 1999  العال  ػػ  ك  ظ ػػ  ا  ػػـ ال تحػػدة لمطفكلػػ  .)  ظ ػػ  الصػػح

www.unicef.orj/arabic 

 ا رد   . ال ا ع  الصح   ، لإ اف ، الرلإا     ظ ات (،  إدارة2003 ر د  .)  ص رات ،

http://www.unicef.orj/arabic
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