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 ملخص ال
 هدفت   كما  الأمل.  مركز  في   الصحية  الخدمات   جودة  مستوى   على   التعرف  إلى   الحالية  الدراسة هدفت   
 المتمثلة  وأبعادها  ككل  المركز  في  الطبية  الخدمات  تحسين   على   الجودة  أبعاد تطبيق  أثر على   التعرف  إلى 

  تعز.  الأورام  لعلاج  الأمل  مركز  في  والتوكيد  الضمان ،  التعاطف،  الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة  بــــــــــــــ 
  موظفـا..   (96)  عـدده  والبـال   وفنيين   إداريين  من   الأمـل  مركز موظفي  جميع من  الـدراســــــــــــــة  مجتمع وتكون 
 .التحليلي  الوصفي   المنهج  على   الاعتماد ت   الدراسة  أهداف تحقيق  أجل  ومن 
 التالية   النتائج  إلى   الدراسة توصلت   وقد
،  التعاطف ،  الملموســية،  الاعتمادية،  )الاســتجابة  ككل الصــحية  الخدمات  جودة  أبعاد تطبيق مســتوى  أن    -

 كبيرا..  كان   تعز  الأورام  لعلاج  الأمل  مركز  في   الضمان/التوكيد(
  التعاطف   وبٌعد الاســـتجابة لبٌعد التطبيق  مســـتوى  كان   فقد،  حدة  على   بُعد  لكل التطبيق  لمســـتوى   بالنســـبة   -

 كبيرا..  منهما  كل تطبيق  مستوى  كان   والضمان   والملموسية  الاعتمادية  الابعاد بقية  بينما،  جدا.  كبيرا. 
 كبير.  تعز  –  الأورام  لعلاج  الأمل  مركز  في  الصحية  الخدمات  تحسين   مجال تطبيق  ومستوى    -

 

  الصحية  الخدمة تحسين  على   الجودة أبعاد لتطبيق  أثر  وجود  الميدانية  الدراسة  بينت   كما
ــائية  دلالة ذو  أثر يوجد   - ــتوى  عند  إحصــــ ــتجابة  الجودة أبعاد تطبيق في   (α ≤ 0.05)  دلالة مســــ ،  )الاســــ

ــية، الاعتمادية ــمان/التوكيد(،  التعاطف،  الملموســــ ــين  على   الضــــ ــحية  الخدمة تحســــ   الأمل   مركز في   الصــــ
 تعز. -   الأورام  لعلاج

 حدة على   كلا.   الجودة أبعاد تطبيق في   (α ≤ 0.05)  دلالة مســـــتوى  عند  إحصـــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد   -
ــتجابة ــية، الاعتمادية،  )الاســـ ــمان/التوكيد(،  التعاطف،  الملموســـ ــين   على   الضـــ ــحية  الخدمة تحســـ  في   الصـــ

 تعز.  -   الأورام  لعلاج  الأمل  مركز
  رفع  زيادة  مع بالجودة  العمل اســـــــــــتمرارية على   الأمل  مركز  الباحث   يوصـــــــــــى  النتائج  هذه على  وبناء.   

ــتويات  ــتوى  تتحســــــن  لكي   الأمل  مركز  في   مجالاتها  مختلف في   الصــــــحية الخدمات   جودة مســــ   الخدمة  مســــ
   جدا.. كبير  مستوى  إلى   الصحية

 أبعاد الجودة، الخدمة الصحية، علاج الأورام.  الكلمات المفتاحية:
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Abstract: 
Impact of applying quality dimensions on health service improvement in Al Amal 

center for oncology treatment-Taiz. 

The current research aim to recognize on the level of health quality of service in 

Al-Amal center. Also aim to find out the impact of applying the quality dimension 

on health service improvement in the center as a whole similar field as: response, 

dependence, tangibility, empathy, assurance and guarantee at Al-Amal center for 

oncology treatment-Taiz. The form study of all employees in A-Amal center from 

administrative and technical, reaching the number of (96) employees.  For research 

goals approval must be done on analytic prescription.  

The research has been reach to the following result: 

- The level of health quality service performance as a whole in Al-Amal center of 

oncology treatment-Taiz was huge. 

- As for the performance level as a whole dimensions separately, the level of 

performance was very big to dimension of response and empathy, while the rest of 

dimensions of dependence, tangibility and guarantee was only big. The level of 

applying in health service improvement field in Al-Amal center was big. 

As field research showed presence of impact on applying the quality dimensions 

on health service improvement in Al-Amal center for oncology treatment-Taiz as a 

study replace, through the statistic research the following appeared:  

- There is a trace through a statistic sign at a sign level (α ≤0.05) at applying the 

quality dimension (response, dependence, tangibility, empathy, 

guarantee/assurance) on health service improvement. 

- There is a trace through a statistic sign at a sign level (α ≤ 0.05) at applying the 

quality dimension separately (response, dependence, tangibility, empathy, 

guarantee/assurance) on health service improvement in Al-Amal center for 

oncology treatment-Taiz. 

Based on this result, this study comes with group of recommendations and 

suggestions for health service improvement quality. Among them, the researcher 

recommends that Al-Amal center focus on continuity of work with quality while 

increasing the levels of quality of health service in its different field in Al-Amal 

center to improve the health service level to a very high level. 

Keywords: Quality Dimensions, Health Service, Oncology Treatment. 
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 الدراسة:  مقـدمة
ــلوبا.   الجودة  تعتبر  ــة وإدارتها الأعمال  أداء في  جديدا.  أســــ  جميع يفوق  جديد وفه  حديثة بطريقــــــــــــــــــ

 ث  ومن  المسـتفيدين. وتوقعات  متطلبات تلبية  علــــــــــــــــى فيه التركيز  ويكون ،  التقليدية  الإدارية  الأسـالي 
ــحي   الوجه  على بأدائهـــــــــــــــــا  والقيام  احتياجاته  تلبية ــين خلال ومن، مرة أول  من  الصـ  والتطوير  التحسـ

  المنشود. الإتقان وهو الأداء مستويات أعلى إلى لتصـل، لها  المستمرين
ــات  تطورت  لقد  ــســ ــحية المؤســ ــحية الخدمات لتقدي   الصــــحي القطاع  دعائ  كإحدى  الصــ   في  الصــ
 وتنظيمها. وهياكلها  وتقنياتها  وإمكانياتها وحجمها  ووظائفها دورها
 دورا.  المريض  وعي  وزيـادة  الـديموررافي والنمو  الطبيـة العلوم شــــــــــــــهـدتـه الـذ  المـذهـل للتطور كـان 

 هذه تواجهها أصـــــــــــبحت  التي والمشـــــــــــاكل التحديات  من العديد  الســـــــــــط   إلى فظهر  ذلك؛ في محورياٌ 
 أسـالي   إلى  اللجوء  اقتضـى مما، التطورات لهذه إدارتها طرق   مسـايرة  عدم  بسـب   الصـحية المؤسـسـات

  تحقيق   يكفـل  بمـا  الغرض  لـذلـك  والتنظيميـة  والبشــــــــــــــريـة  المـاديـة  الإمكـانيـات  وتوفير  إدارتهـا  في  حـديثـة
  إلى  الدول  من العديد ســــــعت المنطلق هذا  من  الصــــــحية.  الخدمات  تقدي   في  والجودة  والفعالية الكفاءة
 مؤشـرا.  ذلك باعتبار أنواعها اختلاف  على  الصـحية  المؤسـسـات  قبل من المقدمة  الخدمات  كفاءة  تعظي 
 البشرية.  التنمية مؤشرات من بارزا

  إلى  أدى  مما  التخصـصـية مجالاته من العديد  في  ملموسـا.  تطورا.   الصـحي القطاع شـهد اليمن  وفي
  على  تأثير  من  ومالها  الصـحية  الخدمة  لأهمية ونظرا.   الخاص القطاع وبين  بينه شـديدة منافسـة حدوث
  المستشفيات  لإدارة  الأهمية  بال   أمرا.   عالية  بجودة  الصحية  الخدمات تقدي   عملية أصبحت  البشر حياة

ــحة  على للحفاظ ــى  صــــــ ــلبيات ومعالجة  المرضــــــ ــحية  الخدمة  تقدي   عند تقع التي والأخطاء  الســــــ   الصــــــ
 من  صــحية  خدمة  وأروع  أفضــل  لمرضــاها تقدم  أن تحاول  اليمنية المســتشــفيات  فإن هنا ومن  للمرضــى

ــة  الدراســــة بهذه  اوصــــت التي  الســــابقة  الدراســــات  خلال ومن البشــــر . الكيان  على الحفاظ  أجل   كدراسـ
ــة ــامي  دراســـ ــة،  (2021)  الحســـ ــة  (2018) بلال  دراســـ  أبعاد تطبيق وج  لذا  (2016)  عقلان  ودراســـ
  في  الوحيـد المركز  كونـة  تعز - الأورام  لعلاج  الأمـل  مركز في الصــــــــــــــحيـة  الخـدمـة  لتحســــــــــــــين الجودة

 الوصفي  المنهجيين  على البحث ويعتمد المجتمعية.  المساعدات  على  المالية  موازنته  ويعتمد  المحافظة
 (2014،  )عباس  .تعز  - الاورام  لعلاج  الأمل  مركز يقدمها  التي   الخدمة  وصف حيث  من  والتحليلي 

 

   وتساؤلاتها الدراسة مشكلة
 وكون  المركز  في  الاستطلاع  خلال ومن  بالتوصيات  والاخذ  السابقة الدراسات  على الإطلاع بعد 

ــكلة الباحث  لدى تبلور المركز في يعمل الباحث ــة  مشــ ــاع  إلى  وبالنظر  الدراســ  من  العديد  وتطوير إتســ
ــفيات المراكز ــتشـ ــين  الجودة أبعاد  على والتركيز  والمسـ ــحية  الخدمة لتحسـ ــة توجد،  الصـ  بين قوية منافسـ

  مواجهة  من  تعز-الأورام  لعلاج  الأمل  مركز يتمكن  ولكي  المقدمة.  الخدمات  جودة  في  المؤسسات  هذه
 المقدمة. الصحية الخدمة تحسين في والمنافسة التحديات
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 تحسين  على  الجودة أبعاد تطبيق  أثر ما  التالي   التساؤل  على  الإجابة  في  الدراسة مشكلة وتتركز 
 تعز؟- الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة

 

 الدراسة:  أهمية
ــة هذه تركز  ــحية  الخدمات في  الجودة  بتطبيق الالتزام مدى معرفة  على  الدراســـــ  يقدمها التي  الصـــــ
 أثر  إلى  إضــافة، بذلك  الخاصــة المعيارية الأبعاد من  مجموعة  تطبيق خلال  من  لمرضــاه الأمل مركز
 أبعاد تطبيق مســتوى  على التعرف  أن  كما  المقدمة.  الصــحية  الخدمة  تحســين  على الأبعاد هذه  تطبيق
  هذا إدارة  على المعنيين يسـاعد سـوف  الصـحية الخدمات تحسـين  على سـيؤثر الأمل مركز في  الجودة
 وتعد  الخدمة. طالبي  تطلعات يواك  بما تحســـــــــينها على والعمل  الضـــــــــعف  مواطن معرفة  في المركز

  الدراســة  هذه  أهمية  وتتبع  الصــحية  الخدمات  بتحســين  تهت   التي الســابقة  للدراســات  امتدادا.   الدراســة هذه
  الأمل. مركز في والتحليل البحث اجر   مرة لأول موضوعا.  تتناول أنها في

 

 الدراسة:  أهــداف
 التالية  الأهداف تحقيق إلى الدراسة هذه تهدف

 الأمل. مركز في المقدمة الصحية الخدمات جودة مستوى  على التعرف -1
 .المركز في الصحية الخدمة تحسين على الجودة أبعاد تطبيق أثر على التعرف -2
، التعاطف، الملموسـية،  الاعتمادية، )الاسـتجابة الجودة  ابعاد من بعد كل  تطبيق  أثر  على التعرف -3

 المركز. في الصحية الخدمة تحسين على التوكيد(/الضمان
  الصــــــــــــــحيـة الخـدمـة في والســــــــــــــلبيـة  الايجـابيـة  النواحي الى  المركز إدارات  على  القـائمين  نظر  لفـت -4

  للخدمة الايجابية  الجوان   وتطوير الســـــــــــــلبية  الجوان   على  القضـــــــــــــاء بهدف للمرضـــــــــــــى  المقدمة
 الصحية.

 

   الدراسة:  ةفرضي
 الرئيسة: الفرضية

  الجودة  أبعــاد  تطبيق  في  (α ≤ 0.05)  دلالـة  مســــــــــــــتوى   عنــد  إحصـــــــــــــــائيــة  دلالـة  ذو  أثر  يوجـد  لا  -
  في  الصـحية  الخدمة تحسـين  على  التوكيد(/الضـمان، التعاطف،  الملموسـية، الاعتمادية، )الاسـتجابة

 المركز. في الموظفين بنظر تعز - الأورام  لعلاج الأمل مركز
 الفرعية:  الفرضيات

  الجودة بُعد/مجال  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة مســــــــــــتوى  عند  إحصــــــــــــائية دلالة  ذو أثر يوجد لا -
 .تعز – الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة تحسين على )الاستجابة(

  الجودة بُعد/مجال  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة مســــــــتوى   عند  إحصــــــــائية  دلالة ذو  تأثير يوجد لا -
  .تعز – الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة تحسين على )الاعتمادية(
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  الجودة بُعد/مجال  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة مســــــــتوى   عند  إحصــــــــائية  دلالة ذو  تأثير يوجد لا -
  .تعز – الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة تحسين على )الملموسية(

  الجودة بُعد/مجال  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة مســــــــــــتوى  عند  إحصــــــــــــائية دلالة  ذو أثر يوجد لا -
 تعز. - الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة تحسين على )التعاطف(

  الجودة بُعد/مجال  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة مســــــــــــتوى  عند  إحصــــــــــــائية دلالة  ذو أثر يوجد لا -
 .تعز - الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة تحسين على التوكيد(/)الضمان

 

   الدراسة:  حدود
 التالية  الحدود على الدراسة اقتصرت

ــة  الموضــوعية:  الحدود ــين  على  الجودة أبعاد  تطبيق أثر دراسـ ــحية  الخدمة  تحسـ  الأمل مركز في  الصـ
 تعز. – الأورام لعلاج
  وفنيين. إداريين من الأمل مركز موظفي على الدراسة شملت  البشرية  الحدود
 تعز. - الأورام لعلاج الأمل مركز المكانية:  الحدود
 م.8/2021 إلى م2/2021 شهر من الدراسة بدأت الزمانية:  الحدود

 

 سابقة:  دراساتال
 حسـ  ترتيبها وت ، الدراسـة متغيرات بموضـوعات العلاقة ذات السـابقة  الدراسـات الجزء  هذا  يتناول
 يلي  كما الزمني التسلسل

 في الحكومية المســتشــفيات هيئات في  الصــحية  الخدمة )جودة بعنوان  (2021)  الحســامي  دراســة 
 معرفة  إلى  الدراسـة  هدفت تعز(.  محافظة- العام الثورة  مسـتشـفى هيئة  حالة   دراسـة اليمنية الجمهورية

  والتعاطف،  والملموســـة،  والضـــمان،  والاســـتجابة، الموثوقية  بأبعادها   الصـــحية الخدمات  جودة مســـتوى 
 منها نتائج عدة إلى  الدراســــــــة وتوصــــــــلت اليمنية. الجمهورية  في الحكومية  المســــــــتشــــــــفيات  هيئات  في

  الدراســة  وأوصــت  متوســ .  تعز بمحافظة  العام الثورة  مســتشــفى بهيئة  الصــحية الخدمات جودة مســتوى 
 الخدمات  جودة  مســتوى   رفع زيادة  على بالمحافظة  العامة  الصــحة  مكت  يوصــي  منها التوصــيات أه 

 تعز العام الثورة  مستشفى بهيئة مجالاتها مختلف في الصحية
 المسـتشـفيات في  المرضـى  رضـا  على  الصـحية  الخدمات جودة )أثر بعنوان  (2018) بلال  دراسـة 

  على  الصحية الخدمات جودة  أثر  على  الضوء  تسلي   إلى  الدراسة هدفت  رزة(. محافظات في  الأهلية
  رزة. محافظات في الأهلية المستشفيات في المرضى رضا
 ومســتوى  المدركة  الصــحية  الخدمة  جودة أبعاد  بين  علاقة هناك يلي  ما  الدراســة نتائج أه   كانت 
 من نوع وجود  إلى  إضــــــــــــــافة، لأخر بعد من  تأثيرها يختلف  العلاقة هذه  قوة  أن رير،  المطلوب الأداء
  .الجودة بتحقيق العاملة والطواق  العليا الإدارة لدى والالتزام الوعي
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  الشــــاملة الطبية  الرعاية  مفهوم ترســــي   بضــــرورة  الدراســــة  أوصــــت فقد  الدراســــة  توصــــيات أه   من 
 العلاج  على العلاجية  الخطة  تقتصر  وألا للمريض  والجسد  النفسي العلاج  طياتها بين تضمن  والتي

  .الجسد 
  الخدمة جودة  على  الشــاملة  الجودة إدارة مبادئ  وتطبيق  تبني  )أثر بعنوان  (2017) بودية  دراســة 

 هدفت  الجزائر.، بشار  محمد طاهر   جامعه،  بوجمعة ترابي  بمستشفى تطبيقية  دراسة  وهي،  الصحية(
ــة هذه ــاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  توافر مدى معرفة  إلى  الدراسـ ــة في  الشـ ــسـ ــفائية المؤسـ ــتشـ  العمومية الاسـ

  في  المقــدمــة  الصــــــــــــــحيــة  الخــدمــة  جودة  مســــــــــــــتوى   على  وأثرهــا،  الموظفين  نظر  وجهــة  من  الجزائريــة
ــفى. ــتشــ ــحية  الخدمة جودة تلعبه  الذ   الدور ومعرفة المســ ــا  تحقيق  في  الصــ  يعد  والذ   المرضــــى رضــ

 أهمها  من نتائج عدة  إلى  الدراسـة  توصـلت  وقد  صـحية.  مؤسـسـة كل  إليه  تسـعى  الذ   الأسـمى  الغاية
 مســــتوى ،  المســــتشــــفى  في  الشــــاملة  الجودة إدارة  تطبيق أهمية  نحو  الدراســــة عينة  أفراد  لدى  وعي وجود
  دراســـة، لها توصـــلت  التي التوصـــيات أه  ومن  .الجوان  بعض في مقبول رير  المقدمة  الخدمة جودة

ــتشـــفى الموظفين اتجاهات  على لتعرف ــاملة  الجودة  مبادئ  توافر مســـتوى  تجاه  بالمسـ  مع  ومقارنتها  الشـ
  المستشفى. في المقدمة الخدمة جودة مستوى 
ــة  ــاملة  الجودة إدارة  )دور بعنوان  (2016) فتاحين  دراســ ــين  في  الشــ ــحية(  الخدمة  تحســ   حالة  الصــ

  الصـحية  الخدمات جودة مسـتوى  إبراز  الى  الدراسـة هدفت  الجزائر. في الاسـتشـفائية  العمومية  المؤسـسـة
 اه  وكانت،  الزبون  نظر  وجهة  من  وذلك الجزائر  في العمومية  الصحية  المؤسسات طرف  من  المقدمة

 ومدى، الاســــتقبال كيفية عن ما  نوعا.   مقبول بشــــكل راضــــين  كانوا المرضــــى  أرل  بأن  الدراســــة  نتائج
 .له  الطبي وشبه الطبي الطاقمين  اهتمام
 الجودة  إدارة  في  متخصصة  مصلحة إنشاء  ضرورة  الدراسة  لها  توصلت  التي  التوصيات  أه   ومن 
 .الجودة معايير على بالمؤسسة العاملين جميع تدري  وضرورة، المصال  كباقي
 المسـتشـفيات في العملاء ورضـاء الصـحية  الخدمات جودة )أبعاد بعنوان  (2016)  عقلان  دراسـة 

 عملاء  تقيي   على  التعرف  إلى  الـــدراســــــــــــــــة  هـــدفـــت  اليمنيـــة(.  الجمهوريـــة،  تعز  محـــافظـــة  في  العـــاملـــة
 تبني مدى ومعرفة له  المقدمة  الصـــــــــحية الخدمات جودة  لمســـــــــتوى   تعز  في  العاملة  المســـــــــتشـــــــــفيات

 أهمها النتائج من مجموعة  إلى  الدراســة توصــلت  الصــحية.  الخدمات جودة أبعاد  لمفاهي   المســتشــفيات
 بــــــــــــــــــ  المتمثلة الصــــحية  الخدمات جودة أبعاد بين إحصــــائيا.   دالة  طردية موجبة ارتباطية  علاقة توجد

  العامة  المسـتشـفيات في العملاء  رضـا وبين  والضـمان، التعاطف، والاسـتجابة،  الملموسـية، )الاعتمادية
  تعز. مدينة في

ــيات أه  ومن  ــى انتظار وقت تقليل هي  التوصـــ ــينات  بعض  وإدخال العيادات.  في  المرضـــ   التحســـ
  المرضى. مع والتفاعل التواصل طريقة تحسين كذلك العيادة. تركيبة على
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ــة   جودة  تحقيق في  الإداريـة  المعلومـات  نظ   مكونـات )دور  بعنوان  (2016)  الموســــــــــــــو    دراســــــــــــ
 تحقيق في الإدارية المعلومات نظ  مكونات دور معرفة إلى  الدراســــة هذه  هدفت  الصــــحية(. الخدمات

 مكونات وعلاقة تأثير ومدى العراق  الأشـرف النجف  محافظة  مسـتشـفيات  في  الصـحية  الخدمات جودة
  التي النتائج أه ،  المســـــتشـــــفيات تلك في  الصـــــحية  الخدمات جودة  تحقيق  في  الإدارية  المعلومات نظ 

ــة  إليهما توصــــــلت ــتوى  أن  الدراســــ ــحية  الخدمات جودة مســــ ــكل الصــــ ــتويات وكذا عام بشــــ  أبعادها مســــ
  علاقة توجد كما  مرتفع.  مسـتوى   ضـمن  كانت التعاطف(،  الضـمان، الموثوقية،  الملموسـية، )الاسـتجابة

،  الأفراد ،  المادية المستلزمات  بـ  المتمثلة وأبعادها  الإدارية المعلومات نظ   مكونات بين  معنويين  وتأثير
 المعلومات  نظ   تكنولوجيا  اســتخدام  التوصــيات أه   من  الصــحية.  الخدمة وجودة البرمجيات(،  البيانات

ــفيات. في  الرقابة  في ــتشـــ ــرية  الكوادر وجل  المســـ ــة البشـــ ــصـــ   والمؤهلات والمهارة الخبرة ذات  المتخصـــ
 العلمية.

 دراســة الحكومية المســتشــفيات في الصــحية  الخدمات جودة )قياس بعنوان  (2014) عباس دراســة
ــفيات  على  تطبيقية ــتشـــــــ ــتفيد( نظر وجهة من تعز/اليمن مدينة  في الحكومية  المســـــــ  الإدارة كلية المســـــــ

ــاد   الصـــــحية  الخدمات جودة قياس  طرق   معرفة  إلى  الدراســـــة هذه  هدفت العراقية.  الجامعة –  والاقتصـــ
 التأكيد،  )الملموســـية  الأســـاســـية  معايير  باســـتخدام المســـتفيد نظر وجهة  من الحكومية  المســـتشـــفيات  في

 بالإجراءات وعلاقتها الطبية(  الجودة إدارة، الموثوقية، التعامل،  الاســــــتجابة، الفنية  الجودة،  والضــــــمان
  أن  وهي النتائج أه   إلى  الدراسة وتوصلت تعز. مدينة  في الحكومية  المستشفيات  في المتبعة  الصحية

ــائية دلالة  ذات  علاقة هناك ــبعة.  الدراســـــة محاور بين  إحصـــ   دلالة وذو قويا.  إيجابيا.   ارتباطا هناك  الســـ
ــائية ــبعة  الدراســـــــة محاور بين  إحصـــــ ــها  الســـــ ــيات أه   وكانت  .ببعض بعضـــــ  إدارة  يوصـــــــي  أن  التوصـــــ

 الطبية  والمعدات الأســرة بنظافة والاهتمام الحديثة والآلات بالمعدات المســتشــفى  بتجهيز  المســتشــفيات
  .متخصص طبي كادر وتوفير
 الخدمات مســــــــتوى  تحســــــــين  في  الشــــــــاملة  الجودة  إدارة )دور  بعنوان  (2014)،  أنســــــــاعد  دراســــــــة 

  عن  واضحة  صورة إعطاء  الدراسة هدفت نموذجا.(.  الأردنية  الجامعة  مستشفى  حالة  دراسة  -  الصحية
ــها  وكيفية  وأبعادها  الصــــحية  الخدمات جودة ــاملة  الجودة أُثر معرفة، قياســ ــين  على  الشــ  الخدمات تحســ

  المقدمة. الصحية
 التحســــــــــــــين  في  ضــــــــــــــعف  النتيجـة  وكـانـت  العينـة أفراد  بين  تجـاوب  هنـاك  كـانـت  النتـائج  أه   ومن 

 ومن  .الجودة بإدارة  والمســـــتشـــــفى الوزارة من  العليا القيادة  اهتمام  وقلة  الشـــــاملة  الجودة لإدارة المســـــتمر
 العليا  القيادة  اهتمام زيادة يلي  ما المســــتشــــفيات  في  الشــــاملة  الجودة  لتطبيق  المقترحة  التوصــــيات أه 
 بالمســـتشـــفيات المقدمة  الصـــحية  الخدمة لجودة المســـتمر  والتطوير التحســـين  بقضـــية  الصـــحة  وزارة  في

  والتطورات.  التغيرات تواك 
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ــ  Service Quality of private hospitals; The Iranianبعنوان،  Zarei(  2012)  ةدراســـــــ

patient perspective  هذه  هدفت.  الإيراني( المريض منظور  الخاصــة؛ المســتشــفيات خدمات )جودة 
 جودة وتقيي  إيران في  الخاصـــــة المســـــتشـــــفيات في  الخدمة لجودة  المختلفة  الأبعاد تحديد  إلى  الدراســـــة
 توضـــــ   عوامل 3  عن  العاملي  التحليل  نتيجة  كشـــــفت النتائج  أه   المرضـــــى. نظر  وجهة من  الخدمة

 الاســـــــتجابة ببعد المرضـــــــى  وإدراك  توقعات من  كان  الدرجة  متوســـــــ   مجموع  الكلي. التباين  من  69٪
  الفروق   كانت التعاطف. بعد بــــ متعلق وإدراك توقع وأدنى الملموسية ببعد المتعلق والإدراك توقع  أعلى
ــائية  دلالة ذات  والتوقع الإدراك بين  التوقعات درجات بين  كبير فرق  هناك كان  (.P<0.001)  إحصــــــ
  إعادة التوصيات  أه  من المستشفى. نفس  في  لاستشفاء  والسابق التعلي  ومستوى  الجنس  أساس  على

  بالصحة. الارتقاء لتحقيق حاليا.  المتاحة للموارد وفقا.  الصحة قطاع على الإنفاق أولويات في النظر
 السابقة: الدراسات عن الحالية الدراسة به تميزت ما

 إلا،  الحالية  الدراسـة  تعزيز  في  مه   دور لها  السـابقة الدراسـات  إن  القول يمكن  سـبق ما  إلى اسـتنادا. 
 تميزت  الحالية الدراسة إن

 مرضــــــــــى  يخدم الذ  المجاورة  والمحافظات  المحافظة  في الوحيد هو طبي مركز  في  تبحث  بأنها 
ــامل  الحصـــر اســـتخدمت  بأنها  الدراســـة  تميزت كما  الســـرطان   توزيع  ت  حيث البحث مجتمع لجميع الشـ
 أثر  لمعرفة، المعاش  الواقع درســت  بأنها  الدراســة هذه  وتميزت، المركز  في الموظفين  لجميع الاســتبيان

 قياس ت  حيث الأورام. لعلاج الأمل مركز في  الصـــــــــــحية  الخدمة تحســـــــــــين  على الجودة أبعاد  تطبيق
ــبة وكانت، الموظفين نظر وجهة من الصــــحية  الخدمات  تقدي   في جودة ابعاد   الجودة أبعاد  تطبيق نســ
  أثره   زاد  الجودة  أبعـاد  تطبيق  زاد  كلمـا  الجودة  أبعـاد  لتطبيق  أثر  هنـاك  وكـان  و)كبير(  جـدا.(  )كبير  بين
 تعز. – الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمات جودة تحسين على

 

 الإجرائية:  الدراسة  مصطلحات
   الجودة:

،  2005،  )الطـائي  المســــــــــــــتهلكين".  توقعـات  مع  للخـدمـة  الفعلي  الأداء  تطـابق  لـدرجـة  معيـار  هي"
  في  والمعايير  الخصـــــــائص مجموعة  "بأنها  الحديث  بمفهومها  (2005) الطائي  عرفها  كما،  (277ص

   المستهلك".  وتفضيلات  رغبات ويلبي مع  يتطابق  وبما  المنتوج
  التالي: وتشمل  الجودة أبعاد

  وســرعة لها احتياجه  عند للعملاء  الخدمة تقدي   في دائ  بشــكل المركز  قدرة  عن  تعبر الاســتجابة  -1
 .المرضى واحتياجات لمطال  الخدمة مقدمي

  متغير. ورير دقيق وبشكل مسبقا تحديده ت  ما انجاز في المركز أداء على القدرة الاعتمادية  -2
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ــة  -3   الحديثة  والتقنيات والأثاث كالمباني المركز في  الخدمة بتقدي  المرتبطة  الجوان   وتمثل  الملموسـ
 .للعاملين الشخصي والمظهر للمستشفى الداخلي والمظهر الخدمة تقدي  في المستخدمة

 تفه   على  الطبيــ   قــدرة  أ   العملاء   لحــاجــات  المركز  في  الخــدمــة  مقــدم  تفه   درجــة  التعــاطف  -4
 الاحترام،  المرضـى معاملة  حسـن  إلى  وتشـير،  الفائقة والعناية  بالرعاية  وتزويده المريض احتياجات
 .واللطف

ــا المريض وشــــعور  الســــلي  التشــــخيص  على المريض  حصــــول وتتضــــمن  الضــــمان/التوكيد  -5   بالرضـ
 (27ص، 2014، عباس) المشفى. من المقدمة الخدمات  تجاه والاطمئنان

 الصحية: الخدمات
ــكل  "بأنها  (أ2005)  البكر   يعرفها  ــكال من شـــــــ  مدخلات  وأحد المركز  في المقدمة  الخدمات أشـــــــ
ــا  عنه  ينتج طبيا.  تدخلا أو تشـــــخيصـــــا.   كان  ســـــواء.   للمرضـــــى العلاج  بتقدي   وتتعلق  الصـــــحة  إنتاج   رضــ

  (168)ص أفضل". صحية بحالة يكونوا لأن يؤول بما المرضى قبل من وانتفاع
  حصــوله  عند  للمســتفيد المقدمة  المنافع  مجموعة أو  "المنفعة بأنها   (1998)  المســاعد عرفها كما 
ــلامة من  حالة  له تحقق  والتي  الخدمة  على ــمانية  الســــــــ  علاج فق  وليس، والاجتماعية  والعقلية  الجســــــــ

 (98)ص والعلل". الأمراض
  التحسين:
 (89)ص التحسين". جهود باستمرار التزام ("هو2020) حبيبة عرفها

  الصحية: الخدمات  جودة
 لتحقيق الطبية والتقنيات العلوم تطبيق عن  عبارة  الصــحية  الخدمة جودة "بأن بيديان( )دونا يؤكد 

ــى ــتفادة  أقصـ ــحة اسـ ــاس  هذا  وعلى، للمخاطر التعرض زيادة  دون ،  العامة  للصـ   الجودة درجة  فإن الأسـ
 (30ص، 2008، )خسروف والفوائد". المخاطر بين موازنة بأفضل تحدد
ــتوى   ))تمثل فإنها  أخر  تعريف  وفي  ــحية  الخدمات  عن الأداء نتائج من المتحقق الإدراك مسـ   الصـ
 العلمي  والتقدم  بالتطور  الجودة ارتباط  إلى  يشــير  التعريف  وهذا، ســابقة  مرحلة في  عليه  كان لما  قياســا. 

 .(76ص، 2015، )المحياو   أفضل((. جودة ذات خدمات وتقدي  الصحي المجال في
   الجودة:  وتطور نشأة

  على  نظرة  يلي  وفيمـا،  هـذا  يومنـا  رـايـة إلى  والتطورات  المراحـل  من  بـالعـديـد  الجودة  مفهوم  مر    لقـد
  المفهوم  هذا بها مر   التي التطورات أه 

 وتجســـــدت، ســـــنة آلاف ســـــبعة من  أكثر  إلى الباحثين من  العديد  أرجعها بالجودة الاهتمام  فكرة  إن  
  أن إلا،  وريرها...إل   اليونانية  الفرعونية الحضــــــارة  منها  خاصــــــة  المتعاقبة الإنســــــانية الحضــــــارات  في

 وفقا يت   والحرفية الورشــــــــات إنتاج  حيث،  الصــــــــناعية  الث ورة  قبل ما  لفترة يعود الفعلي الاهتمام  أصــــــــل
 الورشة. صاح  يحددها بسيطة  لمعايير
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 ومع المصــــــانع  حج   في الهائل  والتوســــــع  الآلة  على الاعتماد وتزايد  الصــــــناعية  الثورة ظهور ومع
 الإنتاجية مســــتوى  تحســــين عن البحث  على  منصــــ    الاهتمام كان، الإنتاج حج   على  المتزايد  الطل 
 عـاتق  على  تحقيقهـا  مســــــــــــــؤوليـة  تقع  والتي،  المنتوج  وجودة  نوعيـة  حســـــــــــــــاب  على  ولو  الإنتـاج  وحج 

 (2001، )عقيلي المباشر. المشرف
 ففي،  المصــانع  لإدارة  جديدة  ممارســات إلى  الملحة  الحاجة  في  ســببا.   كانت  التغيرات هذه  أن ))كما
ــناعة ــمن الذ  للأجزاء الن مطي الإنتاج  إلى  الحاجة  كانت مثلا  الأســــــــلحة  صــــــ  بين  التام  التطابق  يضــــــ

 الإدارة حركة  لظهور كان  كما  ذلك.  إلى السـبيل هو  الجودة  تحقيق  فكان،  للمنتوج المحددة  المواصـفات
 المتعلقة المراسلات  خصوصا. ،  الجودة  مفهوم  على الآخر هو  أث ر  المرحلة هذه مع تزامن الذ   العلمية
 الإنتاج على  الرقابة ووظيفة  الإنتاج وظيفة بين  الفصــــــــــل  وضــــــــــرورة، T.S.O  للعمل العلمي  بالتنظي 

ــ   توكل  التي  تحديد هو الوظيفة  هذه من  الهدف وكان، مختصــــــين طرف من  الجودة  على  الرقابة  لقســــ
  على المباشــــــر  المســــــؤول هو كان  الذ  المفتش قبل من لمعاقبته  عنه  والمســــــؤول  الخطأ أو الانحراف

ــ   العمل جودة  الإنتاج برقابة يرتب  كان المرحلة هذه في  الجودة  مفهوم  فإن  لذلك .F. Taylor حســـــ
ــفات  ومطابقه ــتخدام وذلك،  المطابقة  عدم  عن  التفتيش منه  الهدف وكان  المواصــــ ــائل  باســــ   فنية((. وســــ
رادكة  (.43ص، 2001، وأخرون ، )الد 

  الصحية: الخدمة  جودة أبعاد
، الأبعـاد  من عـدد على الصــــــــــــــحيـة  الخـدمـة  جودة  مجـال في  البـاحثين  من  الكثير  بين  اتفـاق  هنـاك 
  .المطل  هذا خلال من عليه سنتعرف ما وهذا
 الصحية الخدمة  جودة أبعاد
  وهي، عليها المتفق الابعاد  على  بحثنا في اعتمدنا  وقد،  الصــــــحية  الخدمة لجودة أبعاد  عدة هناك 
  كالتالي  (2020) حبيبة عرفها  كما
  الاستجابة: أولًا:
 السـريعة  الرعاية يتلقون   وخلفيته  وحالته   أصـله   عن النظر بغض المرضـى جميع  أن  إلى  تشـير 
 انتظار ووقت،  والتعاون  المعاملة حسـن مع  )المسـتشـفى(  الصـحية المؤسـسـة  في العامل  الكادر  قبل من

  التالية  العناصر الصحية الخدمة جودة مجال في الاستجابة وتشمل، مزعج ورير المناس  أو ملائ 
  المطلوبة. الصحية الخدمة تقدي  في السرعة  -
 الانشغال. درجة  كانت  مهما المريض لاحتياجات الفورية الاستجابة  -
 المريض. مع للتعاون  للعاملين الدائ  الاستعداد  -
  والانتهاء   الخدمة تقدم ميعاد  عن بالضب   المريض  وأخبار  والشكاوى   الاستفسارات  على الفور    الرد  -

ــة  في العاملين  أن  إلى تشـــــير  الصـــــحية  الخدمات جودة مجال  في الاســـــتجابة  أن أ   منها.   المؤســـــســ
ــحية ــتجابة  على  قادرين  الصـ ــية للحالات الأوقات جميع وفي الســـريعة الاسـ ــابات  المرضـ  التي والإصـ
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 المؤسـسـة خدمات من  )المرضـى(  للمسـتفيدين  المسـاعدة لتقدي  السـريعة المبادرة  عن  فضـلاا ، إليها ترد
 إنجاز سـرعة  وكذلك قبله  من  المقدمة  والشـكاوى   اسـتفسـاراته   جميع  على السـريعة  والإجابة  الصـحية

  احتياجه . عند له  الصحية الخدمات  وتقدي 
  الاعتمادية:  ثانيا:
 ومدى  الصـــــحية  المؤســـــســـــة  في )لمريض(  الخدمة من المســـــتفيد ثقة  درجة  عن الاعتمادية  وتعبر 

 قـدرة مـدى العنصــــــــــــــر هـذا  ويعكس  يتوقعهـا التي الطبيـة  الخـدمـات  على  الحصــــــــــــــول في عليهـا  اعتمـاده
 والكفاءة  الدقة من  عالية  وبدرجة المحددة  المواعيد  في الطبية  الخدمات  بتقدي   الوفاء  على  المؤســــــــســــــــة

  الخدمة  مصــداقية  مســتوى   من هذا ويرفع  الخدمات تلك  على  الحصــول إجراءات  وســرعة ســهولة ومدى
 التالية  العناصر في سبق ما تلخيص ويمكن، الصحية

  المحددة. المواعيد في الخدمة تقدي  في الوفاء  -
  الخدمة. من المستفيد مشكلات حل على الحرص  -
 التشخيص. في أخطاء وبدون  بدقة الخدمة أداء  -
 وشهرته . وكفاءته  والفنيين الأطباء في الثقة  -

  الملموسية:  ثالثاً:
 والمراجعين  المرضى بين  المستفيدين  إقبال  من  تزيد  والتي  المادية  التسهيلات  إلى  البعد  هذا يشير 

  الراحة  ووســــائل للمبنى الخارجي  الشــــكل وتشــــمل،  الصــــحية  الخدمة مقدم لنفس وعودته ،  للمســــتشــــفى
ــتخدام التثقيفية الطبية البرامج مثل  والترفيه ــائل  العرض  أجهزة باســــــــــ  وكذلك، والكت  التعليمية  والوســــــــــ
 الطبية  الصــــــــــــــحية  والأدوات والأجهزة المعدات  وحداثة  ونظافتها  الصــــــــــــــحية  للمرافق  الفيزيائي المظهر

  والديكور  الأثاث ومظهر اللائق وهندامه   العاملين ونظافة، وريرها  التمريضـــــــــــية والأشـــــــــــعة المختبرية
 لها. الداخلي والتنظي  والتصمي  المؤسسة وجاذبية

  التعاطف: رابعاً:
ــة والعناية  الانتباه أو  الحرص  وهو  ــة  تقدمها  التي  الخاصــ ــســ ــحية المؤســ ــتفيدين  إلى الصــ  من المســ

  وأعضــــــاء الصــــــحية المؤســــــســــــة مراجعي  بين  والتفاعل  العلاقة  يمثل  الضــــــمان  آخر  وبمعنى، خدماتها
،  اللطف ،  اللباقة، الاحترام،  الثقة وجود أيضــا  به  ويقصــد،  والمحاســبي والإدار    والفني  الصــحي الفريق

ــة ــغاء، التفه ،  الســــــــرية،  الكياســــــ ــتفيدين الصــــــــحية  الخدمة  مقدمي بين  والتواصــــــــل الإصــــــ  منها والمســــــ
  في المرضـــى  واســـتجابة  الصـــحية  الخدمة إنجاح  إلى  الطرفين بين  الجيدة  العلاقة  تســـه   إذ  )المرضـــى(

 بروح احتياجاته وتلبية للمريض والإصــغاء  الصــحية المؤســســات  في  والعاملين الإدارة  اهتمامات مقدمة
  واللطف. الود من
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  الضمان: خامسا:
 الطبية  وكوادرها  الصـــــــحية  المؤســـــــســـــــة مع التعامل عند والاطمئنان بالراحة  المريض شـــــــعور وهو
ــمل  كما  المختلفة ــى العلاجية  الخدمات  بتقدي   قيامه  أثناء العليا الإدارة  وتأييد  دع  تشـــــ   وإبداء  للمرضـــــ

 إدارة تأكيد به يقصــــــــد  الضــــــــمان  أن أ ،  العمل في  المبذول الجهد وتقدير  المواقف لتقدير الاســــــــتعداد
ــة ــســــ ــحية المؤســــ ــحية  الجودة  على  الصــــ ــين،  كالأطباء  المؤهلين  بالعاملين  ذلك وتدعي   الصــــ   والممرضــــ

ــتلزمات  توفير  على  فضــــــــلا. ،  وريره   تقدي   إلى  يؤد  مما  الصــــــــحي  المجال  في  الحديثة  المادية المســــــ
  عالية. بجودة صحية خدمات
 الجودة: أبعاد تطبيق أهمية

 المؤسســات  أداء لتحســــين الأساســــية  المراحــــل  أحــــد اعتبارهــــــا  في  تكمــــن  الجــــودة  تطبيــــق أهميــــة  ))إن
، مؤسسـة  لأ  النجـاح  مفتـاح  باعتبـاره العميـل رضـا  تحقيـق عليهـا  يترتـ   والـتي،  العاليـة الجـودة  وتقـدي 
ــث ــة  أن  حيـ ــة  طبيعـ ــة  المنافسـ ــعة العالميـ ــاملة  الواسـ ــ   والشـ ــفة  تتطلـ ــة بصـ ــن  عامـ ــة أ  مـ ــة مؤسسـ  أربعـ

  هي  رئيسية خصائص
 تكلفة؛ وبأقل طلبها وقت احتياجاته وإشباع العميل يريد ماذا فه  -1
 ومستمر ثابت وبشكل عالية بجودة والخدمات بالسلع الإمداد -2
 والاجتماعية والسياسية التكنولوجية النواحي في  التغيير  مجاراة  -3
ــة الفــــترات  في العميــــل احتياجــــات توقــــع -4 ــتقبلية الزمنيــ ــذا، المســ ــإن  لــ   الجــــودة إدارة مفهــــوم  تطبيــــق  فــ

  الآتي  في تلخيصها يمكن، الفوائد من جملة يحقق الشـاملة
 .خدمات من له  يقدم ما جودة من العملاء شكاوى  تخفيض  -
 .الجودة  تكاليف تخفيض  -
 .العملاء رضاء زيادة  -
  .الحوادث نسبة وانخفاض العاملين شكاوى  تخفيض  -
ــلاء جـــذب  نتيجة  الربحية زيادة  - ــدد عمـ ــة  لهـــ  جـ ــع  في الرربـ ــل دفـ ــبر مقابـ ــول  اكـ ــة علـــى  للحصـ   خدمـ

 .متميزة جودة ذات
 .المؤسسة وحدات بين والتعاون  الاتصال تحسين  -
 .المعنوية الروح ورفع الإنسانية العلاقات تحسين  -
  للمؤسسة. التنافسي المركز تدعي  على يؤد  مما عام بشكل الكلي الأداء تحسين  -

  الـــــدول  وبعـــــض  الأمريكيـــــة  المتحـــــدة الولايـــــات في المستشـــــفيات مـــــن الكثـــــير  دعي  الـــــذ  الأمـــــر 
 (102ص، 2006، )المحياو   الشاملة((. بالجودة الإدارة  مفهـوم  تطبيـق  نحـو المتقدمـة
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 الصحية: الخدمة
  وتتعلق   الصـحة  إنتاج مدخلات  وأحد  الخدمات أشـكال من  شـكل  "بأنها  (ب2005)  البكر   يعرفها 
 قبل  من  وانتفاع  رضـا  عنه  ينتج طبيا.  تدخلا أو  إرشـادا.   أو تشـخيصـا.   كان  سـواء.   للمرضـى العلاج  بتقدي 

 أو "المنفعة  بأنها  تعرف كما .(168)ص  ".أفضـــــــــــل  صـــــــــــحية بحالة يكونوا لأن يؤول بما  المرضـــــــــــى
  الســــــــــــلامة من  حالة  له تحقق  والتي  الخدمة  على  حصــــــــــــوله  عند  للمســــــــــــتفيد  المقدمة المنافع  مجموعة

 (168ص، 1998، )المساعد والعلل". الأمراض علاج فق  وليس، والاجتماعية والعقلية الجسمانية
  داخل  للفرد  المقدمة العملية الإجراءات من  مجموعة أنها   على  الصــــــحية  الخدمة الباحث ويعرف 

 الأمراض من  الفرد تخليص  إلى وتهدف، بصــــحته  مباشــــرة بصــــورة  وترتب  الطبية  المؤســــســــة خارج أو
 منها. يعاني التي آلامه من التخفيف أو الشفاء حتى لها يتعرض قد التي والإصابات والعلل
  الصحية: الخدمة  جودة
 لتحقيق الطبية والتقنيات العلوم تطبيق عن  عبارة  الصــحية  الخدمة جودة "بأن بيديان( )دونا يؤكد 

ــى ــتفادة  أقصـ ــحة اسـ ــاس  هذا  وعلى، للمخاطر التعرض زيادة  دون ،  العامة  للصـ   الجودة درجة  فإن الأسـ
  (30ص، 2008، )خسروف والفوائد". المخاطر بين موازنة بأفضل تحدد
  عن الأداء نتـائج من  المتحقق الإدراك مســــــــــــــتوى   تمثـل "فـإنهـا  الصــــــــــــــحيـة  الخـدمـات جودة  وتعرف 

ــحية الخدمات ــا.   الصـ ــابقة مرحلة  في  عليه كان  لما  قياسـ ــير التعريف وهذا،  الزمن من سـ  ارتباط  إلى  يشـ
، )المحياو    أفضــــــــل". جودة  ذات خدمات  وتقدي   الصــــــــحي  المجال  في العلمي  والتقدم بالتطور  الجودة
 (76ص، 2006
ــحية  الخدمة جودة الباحث ويعرف  ــلوب بأنها  إجرائيا.  الصــــــــ ــة أســــــــ  خدمات تقدي  عمليات لدراســــــــ

  الأفضل. بالمستوى  وريره  المستفيدين رضى يحقق  بما باستمرار وتحسينها الصحية الرعاية
  الصحية الخدمة تحسين
 التحسين: مفهوم

،  للزبون   خدمة  تقدي   تتطلبها  التي  العمليات جميع  تحسـين  إلى تسـعى "فلسـفة بأنه  التحسـين يعرف
 مبذولة  جهود هناك تكون   وأن،  الزبون   وتوقعات ورغبات حاجات  مع توافقها  ولضمان، مستمر وبشكل
 (.2006، حياو  م)ال التنافس". ميزة يعطي الذ  التوافق هذا  لإستمرار  وتعديلات  تغييرات لإحداث
 التحسين: أهداف

 كالآتي  التحسين عملية أهداف أه  تحديد  يمكن
ــينات  إدخال - ــتمرة  اللازمة  التحســــــ ــوء  في  الخدمة تقدي  عمليات أو عملية  على  والمســــــ  تناالبيا ضــــــ

  .الخدمية بالمؤسسة المحي  والمجتمع السوق  واحتياجات الزبون  حاجات  وتغير المتجددة
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ــة  المتميز  الأداء  تحقيق - ــاكـل  وتحـديـد،  الأخطـاء  تقليـل خلال  من  للمؤســــــــــــــســــــــــــ  وتقليـل بـدقـة  المشــــــــــــ
  .المطلوبة والكلفة الوقت أو الجودة من للزبون  خدمة تقدي  في الانحرافات

  والعاملين العليا الإدارة بين  والحرة  المســـتمرة العلاقات تســـوده  الخدمة لتقدي  ملائ  عمل مناخ خلق -
  على  والعمل عمله   تواجه التي المشــــاكل تحديد  في للمشــــاركة  تحفيزه  خلال  من،  المؤســــســــة  في

 (2020، )حبيبة  .مستمر  بشكل  تحسينها
 الصحية الخدمة
  مـــن  سلســــلة هنــــاك تكــــن  ل  لــــو  الوجــــود  إلى لتظهــــر  الســــلعة  كانــــت مــــا  أنــــه مارشــــال  ألفريــــد يــــرى  

 قطاع تشمل لا الخدمات  إن المستهلك.  إلى  وتقديمها المنتجات هذه إنتاج  يت   لكي، المؤدة الخـــــــدمات
 (20ص، 2002، )الضمور الصحي. القطاع  بينها ومن، قطاعات لعدة تتفرع وإنما،  معين نشاط

 

 للدراسة  المنهجية  الإجراءات
 :الدراسة منهجية

 .المسحي التحليلي الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت
 :الدراسة مجتمع

 موظفا.. (96) عدده  والبال ، تعز الأورام لعلاج الأمل  مركز موظفي  جميع
 :الدراسة عينة
 موظفا.. (96) عدده  والبال  الأمل مركز لموظفي الشامل الحصر أسلوب استخدام ت 

 )الاستبانة(: الدراسة أداة بناء  خطوات
  في  الصحية  الخدمة  تحسين  على  الجودة أبعاد  تطبيق أثر  لمعرفة  الدراسة أداة   بإعداد الباحث  قام 
  الاستبانة  لبناء التالية الخطوات الباحث واتبع، تعز– الأورام  لعلاج الأمل مركز

  منها  والاسـتفادة،  الدراسـة بموضـوع  الصـلة ذات  الإدارية والأدبيات  السـابقة الدراسـات  على الاطلاع -1
 فقراتها. وصيارة  الاستبانة بناء في

 وتحديد، وفقراتها الاسـتبانة مجالات تحديد في الجامعة أسـاتذة من  وعدد  المشـرف الباحث  اسـتشـار -2
 مجال. كل تحت تقع التي الفقرات وتحديد،  الاستبانة شملتها التي الرئيسية المجالات

  وتنقي   ومراجعة الملحوظات.  بالاعتبار  الأخذ بعد، الأولية صـــــــــورتها  في  الاســـــــــتبانة  تصـــــــــمي  ت  -3
 ذلك. على بناء وتعديلها، المشرف قبل من  الاستبانة

 بتنقي   بـدوره   قـاموا  الـذين،  الجـامعـة  أســـــــــــــــاتـذة  من  المحكمين  من  (5)  على  الاســــــــــــــتبـانـة  عرض -4
 .النهائية بصورتها وإخراجها ذلك على بناء  تعديلها وت ، يرونه ما بحس   وتعديلها  الاستبانة

 الاستبانة. وثبات صدق من التأكد -5
 الدراسة. عينة على الاستبانة  توزيع -6
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 الاستبانة: مكونات
 ستة  على موزعة فقرة  (36) من  وتكونت،  الدراسة  متغيرات  مع  يتوافق  بما الاستبانة هذه صممت 

ــة  منهـا،  مجـالات ــادس والمجـال،  الخـدمـة  جودة  أبعـاد  مجملهـا  في  تمثـل  مجـالات  خمســــــــــــ  خـاص الســــــــــــ
 هي  المجالات هذه الصحية. الخدمات  بتحسين
ــتجابة  مجال الأول: المجال ــتفيد.  المقدمة  الخدمة  إنجاز ســــــرعة  به ويقصــــــد الاســــ ــتمل  للمســــ   هذا اشــــ
 .5-1 من الأرقام تحمل فقرات (5) على المجال
  للخدمة إنجازه  ودقة  الخدمة مقدم  على الاعتماد  درجة به  ويقصــــــــــــد الاعتمادية  مجال الثاني: المجال

 .10-6 من الأرقام تحمل فقرات (5) على المجال هذا اشتمل المطلوبة.
، الأجهزة، المباني للخدمة   المادية العناصــــــر يشــــــمل  المجال  وهذا الملموســــــية  مجال  الثالث: المجال

 .16- 11 من   الأرقام  تحمل  فقرات   (6)  على   المجال  هذا  اشتمل  ها. ورير  العاملين   ومظهر، المعدات
، العميل احتياجات تفه  مثل  العاطفية الجوان   المجال  هذا يشــــــــــمل التعاطف  مجال  الرابع: المجال
 وذوق  إنسـانية عن تن  بطريقة لها  حلول إيجاد  على  العمل،  بمشـاكله والاهتمام،  خاص  بشـكل ورعايته
 .21-17 من الأرقام تحمل فقرات (5) على المجال هذا اشتمل رفيع.

ــد  والتأكيد   الضـــــــــــمان مجال الخامس: المجال ،  والجدارة ،  الخدمة  تقدي   على بالقائمين الثقة  به  يقصـــــــــ
 .26-22 من الأرقام تحمل فقرات (5) على المجال هذا اشتمل والأمان.، والمصداقية

 .36-27 من الأرقام تحمل فقرات (10) على اشتمل الصحية  الخدمات تحسين  السادس: المجال
 تصحيحها: وطريقة الإجابة خيارات
  خيارات   خمســــة من فقرة لكل  الإجابة  خيارات  تكونت  حيث  الخماســــي  ليكرت مقياس  اســــتخدام ت  
ــدة )موافق  هي  ــدة(. موافق  رير،  موافق رير، محايد،  موافق، بشـــــــ ــتجي  من طل  بشـــــــ  تحديد المســـــــ

 ت  المناســ .  الخيار  وتحت الفقرة مقابل (√)  علامة بوضــع  وذلك، هو  تقديره  حســ   المناســ   الخيار
  فإن وبالتالي،  (1،  2،  3، 4،  5)  التوالي   على  التالية  الدرجات التصــــــــحي   عند الخيارات تلك إعطاء
  =  (3×36) =  فرضـــي  بمتوســـ ،  (36)  = الدنيا  الدرجة  بينما،  (180)  =  للاســـتبانة  القصـــوى   الدرجة

  .درجة (108)
 البيانات جمع وطريقة الدراسة أداة

  في  الصحية  الخدمة  تحسين  على  الجودة أبعاد  تطبيق أثر  لمعرفة  الدراسة أداة   بإعداد الباحث  قام 
  البيانات. لجمع الاستبيان أداة  الباحث واتبع، تعز– الأورام  لعلاج الأمل مركز

 للأداة: السيكومترية  الخصائص
 يلي  كما تناولها ت  وقد، والثبات بالصدق للأداة  السيكومترية الخصائص  تتمثل 
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 الأداة صدق
 يلي  كما الأداة  صدق من التحقق ت 
  المحكمين(: )صدق الظاهري  الصدق أولًا:
  ذو    من  ســــــــــــــتـه عـدده   أكـاديميين  خبراء مجموعـة على  الاســــــــــــــتبـانـة عرض  ت   الجـانـ  هـذا في 

 ارتباط ومدى،  اللغوية  الصـــــيارة ســـــلامة  حيث  من  فقراتها حول  آراءه  وإبداء  لتحكيمها الاختصـــــاص
 .الدراسة لعينة  فقرة كل ملاءمة ومدى، إليها تنتمي التي  بالمجالات الفقرات هذه

 للأداة(: الداخلي  الاتساق )صدق  الداخلي الصدق  ثانياً:
  والدرجة فقرة كل  درجة بين  الارتباطية  العلاقة إيجاد  خلال  من  الداخلي  الاتساق  صدق اختبار  ت  
  وذلك، للأداة   الكلية  بالدرجة مجال  كل  درجة بين  العلاقة  إيجاد  وكذلك،  إليه  تنتمي  الذ   للمجال  الكلية

ــ  برنامج  في بيرســــون  اختبار باســــتخدام  جميع أن تبين  .فردا.   25  عدد  على أجريت  وقد  .SPSS  الــــــــــــــــ
 ذات  كــانــت  الفقرة  إليــه  تنتمي  الــذ   للمجــال  الكليــة  الــدرجــة  مع  فقرة  كــل  درجــة  بين  الارتبــاط  معــاملات

  معاملات  جميع أن  وتبين  صـادقة.  كانت جميعها أن يعني مما، (0.01)  مسـتوى  عند  إحصـائية  دلالة
 مســــــــــــــتوى   عنـد  إحصـــــــــــــــائيـة دلالـة  ذات  كـانـت  للمجـال الكليـة الـدرجـة  مع  فقرة  كـل  درجـة  بين  الارتبـاط

 صادقة.  كانت جميعها أن يعني مما، (0.01)
 الأداة: ثبات

، المقياس  لفقرات  الداخلي  الاتسـاق مدى اختبار ت ، )الاسـتبانة(  البيانات جمع أداة   ثبات  من للتأكد
  كرونبـاخ   "ألفـا  الثبـات  معـامـل  بـاســــــــــــــتخـدام  البيـانـات  جمع  أداة   على  الاعتمـاديـة  مـدى  اختبـار  ت   حيـث

Alpha Cronbach"  ،الإحصـائي البرنامج  بواسـطة  وذلك  SPSS. كرونباخ ألفا معامل قيمة وكانت 
  الاســــــــــــــتبــانــة   فقرات  لجميع  بلغــت  بينمــا،  (0.852،  0.723)  بين  تتراوح  حيــث،  مجــال  لكــل  مرتفعــة

  ألفا  معامل قيمة  أن  إلى  الجدول  في المبينة النتائج  وتشــــــــير،  الإشــــــــارة  وموج   مرتفع  وهو  (0.815)
  ألفا. لمعامل المطلوب الأدنى الحد وهو (0.60) من أكبر كلها، الدراسة في المستخدم للمقياس
 الطبيعي: التوزيع  اختبار

 سمرنوف  - كولموجروف باستخدام الطبيعي  التوزيع اختبار نتائج يوضح (1)  جدول

 المجال 
Kolmogorov-Smirnov 

 (.Sig) الاحتمالية القيمة الاختبار  قيمة

 0.000 0.134 الاستجابة 

 0.000 0.139 الاعتمادية 

 0.033 0.095 الملموسية 

 0.000 0.147 التعاطف 

 0.002 0.117 الثقة  الضمان/

 0.200 0.063 الصحية  الخدمات تحسين

 0.171 0.079 الجودة  مجالات جميع
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ــتخدام ت (  1)  الجدول  في ــمرنوف  - كولموجروف اختبار  اســــ   (.Kolmogorov-Smirnov)  ســــ
  الـدلالـة  مســــــــــــــتوى  من أقـل الجودة  مجـالات  لجميع (.Sig)  الاحتمـاليـة القيمـة أن  النتـائج من  واضــــــــــــــ 

  ذلـك  من  العكس على  الطبيعي.  التوزيع  يتبع  لا  المجـالات  لهـذه  البيـانـات  توزيع  فـإن  وبـذلـك، %(0.5)
  الطبيعي. التوزيع يتبعان الجودة مجالات وجميع، الصحية الخدمات تحسين مجال فإن

 التحليل: في المستخدمة الإحصائية الأساليب
ــة أهداف  من للتحقق  ــاؤلاتها  على  والإجابة  الدراسـ ــياتها  واختبار  تسـ ــتعان  فرضـ  بالحزمة  الباحث اسـ

 التالية  الإحصائية الأسالي  على فيها معتمدا، (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية
 بين  الارتبـاط درجـة  لقيـاس  (Pearson Correlation Coefficient)  بيرســــــــــــــون   ارتبـاط  معـامـل  -

 للاستبانة. البنائي والصدق الداخلي الاتساق لحساب الباحث استخدمه كما الدراسة.  متغيرات
 الاستبانة.  فقرات ثبات لمعرفة (Alpha Cronbach) كرنباخ ألفا اختبار  -
 البيـانـات كـانـت  إذا مـا لمعرفـة،  (Kolmogorov-Smirnov)  ســــــــــــــمرنوف - كولموجروف اختبـار  -

 لا. أم الطبيعي التوزيع  تتبع
 الدراسة. عينة لوصف والتكرارات المئوية النس   -
  من مجال كل  تطبيق  مســتوى   لمعرفة المئوية والنســ  المعيارية والانحرافات الحســابية  المتوســطات  -

ــتجابة  الجودة  مجالات ــية، الاعتمادية، )الاســـ ــمان/الثقة(، التعاطف،  الملموســـ ــين ومجال،  الضـــ  تحســـ
  الصحية. الخدمات

 تحسـين  على الجودة  أبعاد/مجالات  تطبيق  درجة بين  العلاقة لمعرفة  (R) البسـي   الارتباط معاملو   -
 تعز. الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية الخدمة

 الفرضيات. صحة لاختبار (t) اختبار  -
 التابعة. المتغيرات على المستقلة  المتغيرات أثر تغيير لمعرفة (R2)  التغيير معامل  -

 الدراسة متغيرات حول المبحوثين  إجابات  تحليل
 الدراسة.  متغيرات حول المبحوثين لإجابات وتحليل عرض يلي  فيما
 لها: المكونة الفرعية  والأبعاد الكلي الصحية الخدمات  جودة مستوى 

 الأمل  بمركز الجودة لمجالات المعيارية والانحرافات  الحسابية المتوسطات يوضح (2)  جدول

 التطبيق مستوى  المعياري الانحراف الحسابي  المتوسط البعد  المجال/

 جدا   كبير 0.622 4.22 الاستجابة 

 كبير  0.662 4.10 الاعتمادية 

 كبير  0.516 3.95 الملموسية 

 جدا   كبير 0.505 4.42 الوجدانية(  )الجوانب التعاطف

 كبير  0.469 4.19 التوكيد  الضمان/

 كبير  0.447 4.17 الجودة  أبعاد محاور كافة
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ــتوى   أن  لوحظ(  2)  الجدول خلال  من  ــحية الخدمات جودة مسـ ــ  كبيرا.  الكلي الصـ ــابي بمتوسـ  حسـ
ــبة  (.0.447)  معيار   وانحراف  (4.17) ــتوى  كان فقد  للجودة الفرعية للمجالات بالنســــــــــ  تطبيق مســــــــــ

  كـان وقـد، الجودة  مجـالات  بقيـة  بين الأعلى  هو  المركز قبـل  من  الوجـدانيـة( )الجوانـ   التعـاطف مجـال
ــابي  بمتوســــــ   جدا.   كبير ــتجابة محور  يليه،  (0.505) قدره  معيار    وانحراف  (4.42) حســــ   وقد،  الاســــ
ــتوى  كان ــا جدا كبير  تطبيقه مسـ ــ   وذلك،  أيضـ ــابي  بمتوسـ   (.0.622)  معيار   وانحراف  (4.22) حسـ
، الاعتمادية،  الضــــــــــــمان/التوكيد  يلي   كما  الأدنى  إلى  الأعلى من  مرتبة المجالات بقية  ذلك  بعد يأتي

،  0.662،  0.469) معيارية  وبانحرافات  (3.95،  4.10،  4.19) حســابية  بمتوســطات الملموســية ث 
 بالترتي . (0.516

 في  عليها حصـلنا  التي  الدراسـات  بعض مع شـبيهة  الحالية  الدراسـة  بأن النتيجة هذه  تفسـير ويمكن 
  الجودة أبعاد  تطبيق مســتوى  تصــل  ل   جميعها حيث تعز في  خصــوصــا.  الطبية  والمراكز  المســتشــفيات

 .اقتصادية ازمات من البلاد بها تمر التي الصعوبات إلى السب  يعود قد جدا.  كبير مستوى  إلى
  بعض  نجد  إذ،  بينها  فيما والأجنبية العربية  الســـابقة الدراســـات نتائج مع  الدراســـة هذه نتائج  وتتفق 

ــات ــلت  الدراسـ ــتوى   أن  إلى توصـ ــحية الخدمات  جودة مسـ ــفيات في  الصـ ــتشـ ــة  مرتفعة  كانت المسـ   كدراسـ
 بودية  ودراســـــــــــة،  (2018)،  جمال بلال  ودراســـــــــــة،  (2016الموســـــــــــو )  ودراســـــــــــة،  (2009)  الطويل
 Zarei  كدراســة متوســطة  كانت الخدمات جودة مســتوى   إلى أخرى  دراســات وأظهرت،  (2017بشــير)

 وأظهرت، تعز الثورة  مســـتشـــفى هيئه في محلية دراســـة  (2021)  نشـــوان الحســـامي ودراســـة،  (2012)
،  ( 2014) ســــــامي كدراســــــة ضــــــعيفا.  أو  منخفضــــــا.   كانت  الخدمات جودة مســــــتوى   إلى اخرى  دراســــــات
ــة ــتا.   (2016)  عقلان ودراسـ ــفيات محلية دراسـ ــتشـ ــة، الحكومية تعز  لمسـ ،  ( 2016)  فريد فتاحين ودراسـ
ــة ــاعد  ودراســـــ ــوان  انســـــ ــحية  والثقافة العينة  طبيعة  إلى الاختلاف  ذلك  ويعود  (.2016)  رضـــــ   في  الصـــــ
 الدراسات. هذه فيها أجريت التي المجتمع أوساط
 خلال  من  الصـــــــحية  الخدمات تحســـــــين مســـــــتوى  التابع.  المتغير  حول  المبحوثين لإجابات تحليل 
 تعز – الأورام لعلاج الأمل مركز في  الصـــحية  الخدمات  تحســـين بعد/مجال  تطبيق مســـتوى   أن لوحظ
ــابي  بمتوســـــــ ،  كبير ــبة  (.0.594)  معيار   وانحراف  (3.49) حســـــ ــين بعد/مجال  لبنود وبالنســـــ  تحســـــ

 المســتمر لتحســين  رؤية المركز  "يمتلك  على  ينص  والذ   (35)  رق  البند  كان فقد  الصــحية الخدمات
 حسابي بمتوس ، المجال  هذا بنود جميع بين  الأعلى هو  الجودة"  متطلبات من يتجزأ لا جزء  أنه  على

 انظمــة  المركز  "يطبق  على   ينص  الــذ   (34)  رق   البنــد  يليــه، (0.684)  معيــار    وانحراف  (3.93)
  بينما   (.0.715) قدره  معيار   وانحراف  (3.81) حسـابي  بمتوسـ  وذلك  الصـحية"  الخدمة لتقدي   عمل
 الكـافيـة البشــــــــــــــريـة الكوادر  المركز  "يوظف على   ينص والـذ  (27) رق   البنـد الثـالثـة  المرتبـة في  جـاء

  في،  (1.066)  معيار    وانحراف  (3.50) حســـابي  بمتوســـ   المســـتفيدين" حاجات تلبي خدمات لتقدي 
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  والذ   (36)  رق  البند هو  الصـحية  الخدمات تحسـين بعد/مجال في التطبيق بمسـتوى  بند  أقل  أن حين
ــتخدم  على  ينص ــالي  المركز "يســــ  المركز"  داخل المعدية الأمراض انتقال  تجن   أجل من وقائية  اســــ

 "يمن  على  ينص  والذ   (32)  رق  البند  يليه،  (0.724)  معيار    وانحراف  (2.04) حسـابي  بمتوسـ 
 بمتوســــــ  وذلك عالية" بجودة خدمة تقدي   اجل من للموظفين الازمة والمعنوية  المادية  الحوافز المركز
 (.1.114) معيار   وانحراف (3.04) حسابي
  الخدمة تحســين لمحور التطبيق  مســتوى   على أثر،  كبير  الجودة  لأبعاد التطبيق  مســتوى   أن  لوحظ 

  التســـاؤل  وهذا  الخدمة تحســـين مســـتوى  زاد  الجودة أبعاد  مســـتوى  زاد كلما أ ،  كبير بمســـتوى   الصـــحية
  المتغيرين. بين العلاقة لمعرفة الحالية الدراسة به  تفردت
 الدراسة: فرضيات  اختبار

 الرئيسة: الفرضية
  في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســـــــتوى   عند إحصـــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  "لا  ( 0H)  العدمية  الفرضـــــــية  -

 العاملين. نظر وجهة من الصحية" الخدمة تحسين على ككل الجودة أبعاد  تطبيق
 تطبيق في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســتوى   عند  إحصــائية  دلالة ذو أثر "يوجد  ( 1H)  البديلة  الفرضــية  -

 العاملين. نظر وجهة من الصحية" الخدمة تحسين على ككل الجودة أبعاد
 لقياس، البســي   الخطي الانحدار تحليل أســلوب  اســتخدام ت ، الرئيســية الفرضــية  صــحة ولاختبار 
 الأورام لعلاج الأمل مركز في  الصــــــحية  الخدمة  تحســــــين  على ككل  الجودة  أبعاد/مجالات  تطبيق أثر
  ذلك. يوض  الادنى والجدول، تعز

 ( قياس أثر تطبيق أبعاد/مجالات الجودة ككل على تحسين الخدمة الصحية في مركز الأمل 3جدول )

 (.Sig) الإحصائية الدلالة المحسوبة  (T) قيمة (β) الانحدار معامل المستقل  المتغير

 0.466 0.967 0.336 (0β) الثابت

 0.000 6.301 0.725 ككل  الجودة أبعاد تطبيق

 39.706 المحسوبة  (F) قيمة

 0.000 (F) معنوية

 0.545 ( R) البسيط الارتباط معامل

 0.297 (2R) التفسير معامل

 يلي  ما أعلاه (3) الجدول في الواردة النتائج خلال من يتض 
  والبـالغـة  المحســــــــــــــوبـة  (F)  قيمـة ذلـك  يؤيـد،  البســــــــــــــي  الخطي الانحـدار  نموذج صــــــــــــــلاحيـة  ثبوت

 لثبوت  ونظرا. ،  (α ≤ 0.05) الـدلالـة  مســــــــــــــتوى   من أقـل وهي  (0.000)  احتمـاليـة  بقيمـة  (39.706)
  الصـــحية  الخدمة تحســـين  على ككل  الجودة  أبعاد/مجالات  تطبيق  أثر اختبار  يمكن النموذج  صـــلاحية

 الدراسة. محل تعز الأورام لعلاج الأمل مركز في
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ــير  ــي   الارتباط معامل قيمة  وتشــ   )طردية( إيجابية  علاقة توجد بأنه  (0.545)  والبالغة (R) البســ
ــين  على ككل الجودة  أبعاد/مجالات  تطبيق بين ــحية  الخدمة تحســــ  الاهتمام زيادة أن يعني  وهذا،  الصــــ

 الأمل مركز في  الصــــحية  الخدمة  تحســــين  إلى نفســــه  وبالاتجاه ســــيؤد   الجودة  أبعاد/مجالات  بتطبيق
 الدراسة. محل تعز الأورام لعلاج

 أثر  يوجـد  وعليـه،  ككـل  الجودة  أبعـاد/مجـالات  تطبيق  لمتغير  (β)  الانحـدار  معـامـل  معنويـة  ثبوت
  على ككل  الجودة  أبعاد/مجالات  لتطبيق  (α ≤ 0.05) المعنوية مســــــــــــتوى  عند  إحصــــــــــــائية  دلالة ذو

ــين   (0.000) احتمالية بقيمة  (6.301) المحســــــوبة  (T) قيمة ذلك يؤيد وما،  الصــــــحية  الخدمة تحســــ
 العدمية  الفرضــية رفض ســيت   الســابقة النتائج  ضــوء وفي،  (α ≤ 0.05)  الدلالة مســتوى  من  أقل  وهي

(0H)  ــية وقبول ــائية  دلالة  ذو أثر "يوجد  على  تنص  والتي  (1H)  البديلة  الفرضـــــ ــتوى   عند إحصـــــ  مســـــ
ــين  على  ككل  الجودة  أبعاد/مجالات  تطبيق  في  (α ≤ 0.05)  دلالة  مركز في  الصــــــحية  الخدمة تحســــ
 الدراسة". محل تعز الأورام لعلاج الأمل
ــير كما  ــير معامل  قيمة  تشــــــ   أبعاد/مجالات  تطبيق متغير أن إلى  (0.297)  والبالغة  (2R)  التفســــــ

ــر ككل  الجودة ــبته  ما يفســ ــين  على  تطرأ  التي  التغييرات من  %(29.7) نســ ــحية  الخدمة تحســ   في  الصــ
  في تدخل  ل  أخرى   متغيرات  إلى  تعزى   المتبقية  والنسـبة،  الدراسـة  محل  تعز  الأورام  لعلاج الأمل مركز
 البسي . الخطي الانحدار  نموذج

  يلي  كما البسي  الخطي الانحدار معادلة صيارة يمكن سبق ما على  بناء
 ككل  الجودة مجالات/أبعاد تطبيق 0.725  + 0.466 =  الصحية الخدمة تحسين

 الفرعية: الدراسة فرضيات
  الأولى: الفرعية الفرضية اختبار أولًا:

  في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســـــــتوى   عند إحصـــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  "لا  ( 0H)  العدمية  الفرضـــــــية  -
 الصحية". الخدمة تحسين على  الاستجابة بعد/مجال  تطبيق

 تطبيق في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســــتوى  عند  إحصــــائية  دلالة ذو أثر "يوجد  ( 1H)  البديلة  الفرضــــية -
 الصحية". الخدمة تحسين على الاستجابة بعد/مجال

  الخطي الانحدار  تحليل أسـلوب  اسـتخدام ت ، صـحتها  عدم  من الرئيسـية  الفرضـية  صـحة ولاختبار 
 لعلاج الأمل مركز في  الصحية  الخدمة تحسين  على الاستجابة بعد/مجال  تطبيق أثر لقياس، البسي 
  والبالغة المحســوبة (F) قيمة  ذلك  يؤيد، البســي   الخطي الانحدار نموذج صــلاحية  ثبوت، تعز الأورام

 .(α ≤ 0.05) الدلالة مستوى  من أقل وهي (0.006) احتمالية بقيمة (7.799)
 ذو  أثر  يوجـد وعليـه،  الاســــــــــــــتجـابـة  بعـد/مجـال  تطبيق  لمتغير  (β)  الانحـدار  معـامـل  معنويـة  ثبوت

  الخدمة تحسين  على الاستجابة بعد/مجال  لتطبيق  (α ≤ 0.05) المعنوية مستوى  عند  إحصائية  دلالة
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 من  أقل  وهي  (0.006) احتمالية  بقيمة  (2.793)  المحســـــــــــــوبة (T) قيمة ذلك يؤيد وما،  الصـــــــــــــحية
 وقبول  (0H)  العدمية  الفرضــية رفض ســيت   الســابقة النتائج  ضــوء وفي،  (α ≥ 0.05)  الدلالة مســتوى 
 .)1H) البديلة الفرضية

  يلي  كما البسي  الخطي الانحدار معادلة صيارة يمكن سبق ما على  بناء
 الاستجابة مجال تطبيق 0.264  + 2.372 =  الصحية الخدمة تحسين

  الثانية: الفرعية الفرضية  اختبار  ثانياً:
  في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســـــــتوى   عند إحصـــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  "لا  ( 0H)  العدمية  الفرضـــــــية  -

 الصحية". الخدمة تحسين على الاعتمادية بعد/مجال  تطبيق
 تطبيق في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســتوى   عند  إحصــائية  دلالة ذو أثر "يوجد  ( 1H)  البديلة  الفرضــية  -

 الصحية". الخدمة تحسين على الاعتمادية بعد/مجال
  الخطي الانحدار  تحليل أســلوب  اســتخدام ت ، صــحتها  عدم من الرئيســية  الفرضــية  صــحة  ولاختبار

ــي  ــين  على  الاعتمادية  بعد/مجال  تطبيق أثر لقياس، البســـــــ ــحية  الخدمة  تحســـــــ  الأمل مركز في  الصـــــــ
  ذلك. يوض  الادنى والجدول، تعز الأورام لعلاج

 ذو  أثر  يوجــد  وعليــه،  الاعتمــاديــة  بعــد/مجــال  تطبيق  لمتغير  (β)  الانحــدار  معــامــل  معنويــة  ثبوت
 تحســــــــــين  على الاعتمادية بعد/مجال  لتطبيق  (α ≤ 0.05) المعنوية مســــــــــتوى  عند  إحصــــــــــائية  دلالة

  أقل  وهي  (0.000) احتمالية بقيمة  (6.278)  المحســـــوبة (T) قيمة  ذلك  يؤيد وما،  الصـــــحية  الخدمة
  (0H) العدمية  الفرضـــــية  رفض  ســـــيت  الســـــابقة النتائج  ضـــــوء وفي،  (α ≥ 0.05)  الدلالة مســـــتوى  من

 .(1H) البديلة الفرضية وقبول
  يلي  كما البسي  الخطي الانحدار معادلة صيارة يمكن سبق ما على  بناء

 الاعتمادية مجال تطبيق 0.488  + 1.490 =  الصحية الخدمة تحسين
  الثالثة: الفرعية الفرضية  اختبار  ثالثاً:

  في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســـــــتوى   عند إحصـــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  "لا  ( 0H)  العدمية  الفرضـــــــية  -
 الصحية". الخدمة تحسين على الملموسية بعد/مجال  تطبيق

 تطبيق في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســتوى   عند  إحصــائية  دلالة ذو أثر "يوجد  ( 1H)  البديلة  الفرضــية  -
 الصحية". الخدمة تحسين على الملموسية بعد/مجال
  الخطي الانحدار  تحليل أســلوب  اســتخدام ت ، صــحتها  عدم من  الرئيســية  الفرضــية  صــحة  لاختبار

 لعلاج الأمل مركز في  الصحية  الخدمة تحسين  على الملموسية بعد/مجال  تطبيق أثر لقياس، البسي 
  ذلك. يوض  الادنى والجدول، تعز الأورام
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 ذو  أثر  يوجـد وعليـه،  الملموســــــــــــــيـة  بعـد/مجـال  تطبيق  لمتغير (β)  الانحـدار  معـامـل  معنويـة  ثبوت
  الخدمة تحسين  على الملموسية بعد/مجال  لتطبيق  (α ≤ 0.05) المعنوية مستوى   عند  إحصائية  دلالة

 من  أقل  وهي  (0.000) احتمالية  بقيمة  (5.363)  المحســـــــــــــوبة (T) قيمة ذلك يؤيد وما،  الصـــــــــــــحية
 وقبول  (0H)  العدمية  الفرضــية رفض ســيت   الســابقة النتائج  ضــوء وفي،  (α ≥ 0.05)  الدلالة مســتوى 
  .(1H) البديلة الفرضية

  يلي  كما البسي  الخطي الانحدار معادلة صيارة يمكن سبق ما على  بناء
 الملموسية مجال تطبيق 0.558  + 1.285 =  الصحية الخدمة تحسين

  الرابعة: الفرعية الفرضية اختبار رابعاً:
  في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســـــــتوى   عند إحصـــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  "لا  ( 0H)  العدمية  الفرضـــــــية  -

 الصحية". الخدمة تحسين على التعاطف بعد/مجال  تطبيق
 تطبيق في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســتوى   عند  إحصــائية  دلالة ذو أثر "يوجد  ( 1H)  البديلة  الفرضــية  -

 الصحية". الخدمة تحسين على التعاطف بعد/مجال
  الخطي الانحدار  تحليل أســلوب  اســتخدام ت ، صــحتها  عدم من  الرئيســية  الفرضــية  صــحة  لاختبار

 لعلاج الأمل مركز في  الصــحية  الخدمة تحســين  على التعاطف بعد/مجال  تطبيق أثر لقياس، البســي 
 أثر يوجـد  وعليـه، التعـاطف بعـد/مجـال  تطبيق  لمتغير (β) الانحـدار معـامـل  معنويـة  ثبوت  .تعز الأورام

 تحســـــــين  على التعاطف بعد/مجال  لتطبيق  (α ≤ 0.05) المعنوية مســـــــتوى   عند  إحصـــــــائية  دلالة ذو
  أقل  وهي  (0.000) احتمالية بقيمة  (4.455)  المحســـــوبة (T) قيمة  ذلك  يؤيد وما،  الصـــــحية  الخدمة

  (0H) العدمية  الفرضـــــية  رفض  ســـــيت  الســـــابقة النتائج  ضـــــوء وفي،  (α ≥ 0.05)  الدلالة مســـــتوى  من
  (.1H) البديلة الفرضية وقبول
  يلي  كما البسي  الخطي الانحدار معادلة صيارة يمكن سبق ما على  بناء

 التعاطف مجال تطبيق 0.491  + 1.315 =  الصحية الخدمة تحسين
  الخامسة: الفرعية الفرضية  اختبار خامساً:

  في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســـــــتوى   عند إحصـــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  "لا  ( 0H)  العدمية  الفرضـــــــية  -
 الصحية". الخدمة تحسين على الضمان/التوكيد بعد/مجال  تطبيق

 تطبيق في  (α ≥ 0.05)  دلالة مســتوى   عند  إحصــائية  دلالة ذو أثر "يوجد  ( 1H)  البديلة  الفرضــية  -
 الصحية". الخدمة تحسين على الضمان/التوكيد بعد/مجال
  الخطي الانحدار  تحليل أســلوب  اســتخدام ت ، صــحتها  عدم من  الرئيســية  الفرضــية  صــحة  لاختبار

 الأمل مركز في  الصـحية  الخدمة تحسـين  على  الضـمان/التوكيد بعد/مجال  تطبيق أثر لقياس، البسـي 
  .تعز الأورام لعلاج
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 أثر يوجد  وعليه، والتوكيد  الضــــــــــمان  بعد/مجال  تطبيق  لمتغير  (β)  الانحدار  معامل  معنوية  ثبوت
ــائية  دلالة ذو ــتوى   عند إحصــــــ ــمان/التوكيد  بعد/مجال لتطبيق  (α ≤ 0.05)  المعنوية مســــــ   على  الضــــــ

ــين   (0.000) احتمالية بقيمة  (5.236) المحســــــوبة  (T) قيمة ذلك يؤيد وما،  الصــــــحية  الخدمة تحســــ
 العدمية  الفرضــية رفض ســيت   الســابقة النتائج  ضــوء وفي،  (α ≤ 0.05)  الدلالة مســتوى  من  أقل  وهي

(0H) البديلة الفرضية وقبول (1H).  
 

    النتائج
  على  الجودة أبعاد  تطبيق  لأثر  الدراســـــــــــة  ونتائج  الميدانية النظرية  البيانات اســـــــــــتعراض  خلال من
 يلي   كما النتائج  تلخيص ت ،  الدراسة  محل  تعز  - الأورام  لعلاج  الأمل  مركز في   الصحية  الخدمة تحسين 

، )الاســــــــــتجابة ككل  الصــــــــــحية  الخدمات جودة أبعاد  تطبيق مســــــــــتوى   أن  إلى  الدراســــــــــة توصــــــــــلت  -
 كبيرا.. كان تعز الأورام لعلاج الأمل مركز في الضمان/التوكيد(، التعاطف، الملموسية، الاعتمادية

 الاسـتجابة لبٌعد التطبيق مسـتوى  كان فقد، حدة  على بُعد لكل التطبيق مسـتوى  بأن  الدراسـة توصـلت  -
ــية الاعتمادية الابعاد بقية  بينما،  جدا.   كبيرا.  التعاطف وبٌعد   تطبيق  مســـــتوى  كان  والضـــــمان والملموســـ
 كبيرا..  منهما كل

  الأورام  لعلاج الأمل مركز  في  الصحية الخدمات تحسين  مجال  تطبيق مستوى   أن  الدراسة توصلت  -
 كبير. تعز

 مركز في  الصـحية  الخدمة تحسـين  على  الجودة أبعاد  لتطبيق أثر وجود  الميدانية  الدراسـة  بينت كما  -
 يلي  ما تبين الإحصائية الدراسة خلال منو ، الدراسة محل الأورام لعلاج الأمل

 ككل  الجودة أبعاد  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة  مســـــــــــتوى  عند  إحصـــــــــــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  -
ــتجابة ــية، الاعتمادية، )الاسـ   الصـــحية  الخدمة  تحســـين  على الضـــمان/التوكيد(، التعاطف، الملموسـ

 تعز. الأورام لعلاج الأمل مركز في
  على كلا.   الجودة أبعاد  تطبيق في  (α ≤ 0.05)  دلالة مســـتوى   عند إحصـــائية  دلالة ذو  أثر يوجد  -

ــتجابة حدة ــية، الاعتمادية،  )الاســــــ ــمان/التوكيد(، التعاطف،  الملموســــــ ــين  على  الضــــــ   الخدمة تحســــــ
 تعز. الأورام لعلاج الأمل مركز في الصحية

  الخدمات  تقدي   في  الجودة أبعاد  تطبيق  لأهمية المركز  في العاملين  إدراك  أن  إلى  الدراسـة  توصـلت  -
 الأبعاد. بعض في القصور من قليل مع عام بشكل الصحية

 

 :التوصيات
  يلي  كما الباحث يوصي ومناقشتها الحالية الدراسة نتائج  استعراض بعد

  الخدمات  جودة مستويات  رفع  زيادة  مع  بالجودة  العمل استمرارية  على  الأمل مركز  الباحث  يوصى -1
ــحية ــن لكي الأمل مركز في  مجالاتها مختلف  في  الصــ ــتوى  تتحســ ــحية  الخدمة مســ   جدا.   كبير  الصــ

 .المحافظة في الوحيد المركز كونه
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ــتقطاب  على  الأمل  مركز الباحث  يوصــــي -2  وزيادة  عالية  كفاءة  ذات  ومتخصــــصــــة  مؤهلة  كوادر اســ
  بالكادر. عجز هناك كونه الكادر

 العدوى.ب والتحك  مكافحة  بتفعيل المركز الباحث يوصي -3
  خارجية. نموذجية بالسرطان متخصصة مراكز مع بين وعقود اتفاقيات عمل -4
ــي -5 ــحة  مكت  الباحث  يوصـ ــحة ووزارة  الصـ   والعاملة  المانحة  والمحلية  الدولية  المنظمات توجيه  الصـ

 أو التشـــــــــــخيصـــــــــــية الأجهزة وتوفير المختلفة المتطلبات لتوفير المركز إلى  الصـــــــــــحي القطاع  في
ــة العلاجية ــين  الناقصـــــ ــحية  الخدمة لتحســـــ ــاندة  العلاقة  ذات الحكومية الجهات  ومتابعة  الصـــــ  لمســـــ
 الخدمة. وتحسين  لتطوير التسويقية المشاريع  وتبني المركز

  الخدمة  تحســــــــــين  على الجودة أبعاد  تطبيق لأثر مماثلة  دراســــــــــة إجراء الباحثين الباحث  يوصــــــــــي -6
 المرضى. بنظر الأمل مركز في الصحية
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