
  
 

273 
 
 

 د/ شوقي أحمد خالد الحداد   عرفات محمد سعددراسة ميدانية... أ/  رضا المرضى تحقيق أثر جودة الخدمات الصحية في

 

 2026يناير-العدد السابع عشر-تاسعالمجلد ال مجلة جامعة الجزيرة
273 

دراسة ميدانية في  : رضا المرضى تحقيق أثر جودة الخدمات الصحية في

 المختبرات الخاصة في مدينة إب 

 عرفات محمد علي سعد /أ
 جامعة الجزيرة  - باحث ماجستير

Tel:0096774923450 

Email:arafatsaad231@tu.edu.ye 

 د/ شوقي أحمد خالد الحداد 

 الجامعة الوطنية –أستاذ إدارة الأعمال المساعد 
Tel:0096777004594 

Email:shptc2016@gmail.com 

 الملخص: 

)الجوانب المادير والملموسةةةةةةةةر    :اهأب اد ب  أث  جودة الخد ات الصةةةةةةةة  رهدفت الدراسةةةةةةةةر ةل     فر    
  المختب ات الخاصةةر في  دة ر ة  في  في رضةةا الم ضةة   الت اطف(   الأ انالاعتمادير  الاسةةتجابر   

تم  و        جا لا   ال واد(ال أفرلفا  أ) :شةةةةةةةةةملت    ن أرب ر  ختب ات خاصةةةةةةةةةر  جتمع الدراسةةةةةةةةةرتكون  و 
المت ددةن عل  المختب ات  و ن أجل دقر اخت ار    الم ضةةةةة الاعتماد عل  أسةةةةةلو  ال ل ر الم نةةةةة ة  ن 

حلث بلغ حجم ال ل ر    ؛م 30/9/2025م ال  1/9/2025للفت ة  ن    الم ضةةةةةةةةةةةةة ال ل ر تم اسةةةةةةةةةةةةةت دا  
  ال   عا  اه اك تطب ق   أن  وتوصةةةةةةةلت الدراسةةةةةةةر ةل   جموعر  ن ال تا   أهم ا:   (  ف دة346المنةةةةةةةت دفر )

لدى   ا  تف   ا كما تبلن أن ه اك رضةةةة    المختب ات الخاصةةةةر في  دة ر ة  في لجودة الخد ات الصةةةة  ر  
وجود كما أظ   اختبار الان دار الخطي  الم ض  عن الخد ات المقد ر  ن المختب ات   ل الدراسر 

 جتم ر في رضةا الم ضة  في  أب ادهاو جودة الخد ات الصة  ر  علاقر تأثل  ذات دلالر ةحصةا  ر بلن  
ضةةة ورة الاهتمام  : وصةةةت الدراسةةةر بال دةد  ن التوصةةة ات  أهم اأو    المختب ات الخاصةةةر في  دة ر ة  

بما ةت اسةةةةةةةةةةةةب  ع الاحت اجات المتجددة والمت ل ة     بتطوي  الخد ات الصةةةةةةةةةةةة  ر المختب ير وت نةةةةةةةةةةةةل  ا
للمنةةةةةةةةتفلدةن  وذلة بمواوبر التطور التك ولوجي النةةةةةةةة يع  خاصةةةةةةةةر في  جاة الأج  ة والم دات التق  ر  

عصةةةةة نر المختب ات الخاصةةةةةر  ويجب   ويقلل  ن   اناته.   الطب ر المتقد ر   ا ة يد  ن رضةةةةةا الم ي  
 ط   الجم ع.المداو ات  وض ورة التقلد ب ا  ن  ةجدو   خاصر ف ما يخص المواعلد اورقم ت 

 .المختب ات الخاصر في  دة ر ة    رضا الم ض   جودة الخد ات الص  ر: الكلمات المفتاحية
 

tel:0096774923450


  
 

274 
 
 

 د/ شوقي أحمد خالد الحداد   عرفات محمد سعددراسة ميدانية... أ/  رضا المرضى تحقيق أثر جودة الخدمات الصحية في

 

 2026يناير-العدد السابع عشر-تاسعالمجلد ال مجلة جامعة الجزيرة
274 

Abstract: 

This study aimed to determine the impact of healthcare service quality, in its 
various dimensions (material and tangible aspects, reliability, responsiveness, safety, 
and empathy), on patient satisfaction in private laboratories in Ibb City. The study 
population consisted of four private laboratories: Alpha, Al-Ra'fa, Mega Lab, and 
Al-Rawad. A convenience sampling method was used, targeting patients who 
frequented these laboratories. To ensure accurate sample selection, patients were 
targeted between September 1, 2025, and September 30, 2025, resulting in a sample 
size of 346 individuals. The study yielded several key findings, including: a high 
level of implementation of healthcare service quality in private laboratories in Ibb 
City; high patient satisfaction with the services provided by the laboratories under 
study; and a statistically significant relationship between the combined impact of 
healthcare service quality and its dimensions on patient satisfaction in private 
laboratories in Ibb City. The study recommended several measures, most 
importantly: the necessity of developing and improving laboratory healthcare 
services to meet the evolving and changing needs of beneficiaries, in line with 
current best practices. Rapid technological advancements, particularly in advanced 
medical devices and equipment, are increasing patient satisfaction and reducing 
suffering. Private laboratories must be modernized and digitized, especially 
regarding appointment scheduling and on-call schedules, and these must be strictly 
adhered to by all staff . 

Keywords: Quality of health services, patient satisfaction, private laboratories in 
Ibb city. 
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 العام للدراسة والدراسات السابقة  الإطار

 العام للدراسة  الإطار -المحور الأول

 المقدمة: 

  ا للارتقاء بتقديم خد ات ص  ر ا سل م  و   ج    اي د ت نلن الخد ات في المؤسنات الص  ر أسلوب  

 والاستفادة  ن الموارد المتاحر عل  أومل  وكنب رضاهم  وذلة  ن أجل تلب ر  تطلبات الم ض    تمل ة

 وجه  وهذا نت جر لما ع فته الن وات الأخل ة  ن ال يادة الكبل ة والإقباة المت اةد بصورة  نتم ة في أعداد 

    المجتمع  وهذا ي ود ةل  زيادة انتشار الوعي الص ي لدى أف اد     الم ض  المت ددةن عل  المؤسنات الص  ر

 ظاه       اض الم   ر والأوبئر  وقد رافقت هذه ال يادة في عدد الم ض  ظ ور عدةوكذلة ال يادة في الأ

الم ض  الذي   وطوة ز ن انتظار   كوجود صفو  طويلر  ن الم ض  أ ام   او  الخد ر   و شاول جدةدة

الص  ر المقد ر    والتي ل ا تأثل   باش  عل  جودة الخد ر   ا ةل  تدهور حالت م الص  ر أوث قد ةؤدي أح ان  

وتقل ص ز ن انتظار   ول ذلة حتم عل   تخذ الق ار في المؤسنات الص  ر  ن أجل الاستجابر الن ي ر 

وتب ي  ختلف الط ق     إيجاد الوسا ل والنبلو    وب د  ت نلن جودة الخد ات الص  ر المقد ر   الم ض 

ت نلن الخد ات بشكل    حل هذه المشكلات. و ن بلن أهم المداخل الم تمدة فيال لم ر التي تناعد في  

 . (1  2024شجاع  . )عام والخد ات الص  ر بشكل خاص: ةدارة الجودة الشا لر

ت تمد    ار  ن    ات افن     اوفي خضم الت افس الكبل  الذي تش ده الناحر ال الم ر  صارت الجودة سلاح  

الجودة كان عل  الدوام   عالي بأن الأداء  :  Oaklandعل ه الم ظمات في بلوغ أهداف ا  وي  ز هذا قوة  

 ا؛لل جاح في الأعماة التجارير  ولكن أصبح الآن أوث   ن أي وقت  ض   طلوب    اا ر  ن   است ات ج   عا لا  

 .(Hall JE  2004  23) . ش ينلت قلق الت افس ب جاح في الأسواق ال الم ر في الق ن ال ادي وال
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وتظ   نتا   الجودة ال ال ر للخد ات الص  ر في رضا الم ض  والمجتمع بشكل عام  

ويؤدي ت نلن جودة خد ات ال عاير الص  ر ةل    للم ظمر  والموظفلن والموردةن  والأداء الأفضل

   ا ي  ز الأداء الت ظ ميوهو  ؛وزيادة والإنتاج ر وإتاحر أفضل خد ر للمنتفلدةن  انخفاض التكال ف

 .( p03  2014   Oakland John S)  .ةنويوف  علاقات عمل طويلر الأجل للموظفلن والمورد 

 : مشكلة الدارسة

 التطورات   ن باستفادت ا جودت ا  ى  نتو  في  تطور  ن الص  ر  الخد ات  ش دته ما  ال غم  عل 

الطب ر في وإدخال ا  التق  ر المختب ات  العل الخاصر عمل   الص ي الكادر  جاة في  والتطور نواء   

  ع المت ا للن قبل فإن ا لا تخلو  ن الانتقادات  ن الم افق  هذه في لل مل والكفاءات  الم ارات  واستخدام

 . نتوى خد ات ا عن الم افق هذه

الأطباء عل  نتا   الف وصات الطب ر في تشخ ص الأ  اض  تب ز أهم ر  ت اةد اعتماد  وما أن  

الخاصر  الطب ر  المختب ات  المقد ر  ن  الخد ات  الم ض .    ؛جودة  ح اة  عل   تأثل   باش   ل ا  ن  لما 

المختب ات الخاصر    او   حدى  لإ  اأحد الباحثلن الذي ي مل  دة   التي قام ب ا    وأظ  ت المنوحات الأول ر

شكاوى  ن ال دةد  ن الأن ه اك    الم ض   أنواع   ختلف ع  اللو ي    ت ا له   ن خلاةو    ر ة  في   افظ

وتأثل ات ا النلب ر عل      المقد ر   نتوى جودة الخد ات المخب يرحوة     تلقي خد ات المختب ات الخاصر

حثلن  باالدفع وهو  ا  ؛ مختب ات الخاصرالقد ر  ن الخد ات المجودة  ا ي كس عدم ال ضا عن   الم ض 

لدراسر تأثل  أب اد جودة خد ات المختب ات الطب ر الخاصر في  دة ر ة  عل  رضا الم ض   ن وج ر  

 نظ  الم ض .

ما تأثير جودة الخدمات الصحية تي:  ب اء عل   ا سبق يمكن ص اغر ةشكال ر الب ث بالنؤاة ال   س الآ

 ب؟ على رضا المرضى في المختبرات الخاصة بمدينة إ
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 :الآت ر الف ع ر التناؤلات  ال   س النؤاة هذا  ن ويتف ع

 دة ر ة ؟ في   ا واقع تطبلق جودة الخد ات الص  ر في المختب ات الخاصر  .1

  دة ر ة ؟ في  عن الخد ات الص  ر المقد ر في المختب ات الخاصر  الم ض  نتوى رضا   ا .2

 دة ر  في  رضا الم ض  في المختب ات الخاصر    وت قلقجودة الخد ات الص  ر  بلن  أث   ةوجد  هل   .3

 ؟ة  

 : الدراسة أهمية

 :تنتمد هذه الدراسر أهملت ا  ن خلاة ال قاط الآت ر

 الأهمية العلمية:   -أ

   ات  ن خلاة تتبع الأدب   ن م ف هت ن الإث اء ال ظ ي والفك ي الذي قد    ال لم ر  تب ز الأهم ر - 1

    والدراسات النابقر للمت ل ات ال   نر المت لقر بجودة الخد ات في المختب ات الطب ر  رال ظ ي

ةطار   يكون  الذي  بالشكل  الم ض   وولاء  رضا  زيادة  خلاة  هذه     تكا لا    ا فاه م     ا ن  عن 

 المفاه م و   ج ر دراست ا. 

 .الخد ر لجودة ل ام ا المنتوى  ي كس الجودة  ف و لتقل م  أساس ر أداة  ق اس رضا الم ض  يُ تب  - 2

  الجودة ةدارة  واقع عل  الضوء لتنل ط الدراسات  ال وع  ن  ب ذا الق ام  ينتدعي  الذي الأ  

 المختب ات الطب ر.  هذه في وال ضا عن الخد ر

تناهم الدراسر  ن خلاة   اج ر الأدب ات حوة الموضوع في زيادة الم  فر المت لقر بق اس   - 3
 ن الب وث  اأداء المختب ات الطب ر  كما ستقدم الدراسر عدد  عل  خد ات أث  تطبلق جودة ال

 الم تملر للق ام ب ا في المنتقبل. 
 الأهمية العملية:   - ب
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 دة ر ة  بمجموعر  ن التوص ات ال مل ر ال اجمر  في  ست ود  دة ي المختب ات الطب ر الخاصر   - 1

 نتوى الخد ات   الأ   الذي س ناعدهم عل  ت نلن   عن ال تا   التي سلتم التوصل ةلل ا

 المخب ير المقد ر وزيادة رضا الم ض .

وما تناعد هذه الدراسر المختب ات الخاصر في الت    عل  أوجه القصور في جودة الخد ات  - 2

 .الأ   الذي يناعدها عل  زيادة أدا  ا وت نلن ت افنلت ا  التي تقد  ا

ا  ن روافد الاقتصاد ال م ي الذي ي تمد بشكل ساس   أا ا ورافد  ا حلوي  تت اوة هذه الدراسر قطاع   - 3
 والص  ر والطب ر بشكل خاص.    عل  قطاع الخد ات بشكل عام ساس  أ

 :الدراسة أهداف

ل     فر أث  جودة الخد ات الص  ر في ت قلق رضا الم ض  في ةالدراسر بشكل ر  س   تن        

   دة ر ة .في المختب ات الخاصر 

 :ت روما تن   الدراسر ةل  ت قلق الأهدا  الف ع ر الآ

  دة ر ة . في    فر واقع تطبلق جودة الخد ات الص  ر في المختب ات الخاصر  .1

ال الت    عل  .2 الخد ات الص  ر  الم ض  عن  الخاصر   نتوى رضا  المختب ات  في مقد ر في 

  دة ر ة .

وت قلق رضا الم ض  في المختب ات الخاصر     بلن جودة الخد ات الص  ر  ير  لأثال لاقر الت  ق اس .3

 .دة ر ة  في 

 : المعرفي للدراسة النموذج

   عبارة عن ةطار نظ ي يُ دد المت ل ات الم تبطر بموضوع الدراسر  :يُ    ال موذج الم  في بأنه 

   ويوضح التأثل  بلن هذه المت ل ات ) ت ل   نتقل   ت ل  تابع(. وقد تم ب اء ال موذج الم  في ل ذه الدراسر

عبد الجللل  وعلوي   ن: )      ا دراسر كل      ن خلاة الاطلاع عل  الدراسات النابقر ال  ب ر والأج ب ر



  
 

279 
 
 

 د/ شوقي أحمد خالد الحداد   عرفات محمد سعددراسة ميدانية... أ/  رضا المرضى تحقيق أثر جودة الخدمات الصحية في

 

 2026يناير-العدد السابع عشر-تاسعالمجلد ال مجلة جامعة الجزيرة
279 

 

 الجودة الشاملة في الخدمات الصحية
 

 

 

 

 

 

للوصوة ةل  نموذج    في افت اضي    ؛(2025المقدم   )(   2024  )علوان   (2024جاسم   (  )2024

 . ت الص  ر وأب ادهوالمتمثلر بالمت ل  المنتقل والذي ةتضمن جودة الخد ا   للدراسر ي ب  عن المت ل ين 

 الشكل الآتي ةوضح أنموذج الدراسر:   .الم ض والمت ل  التابع والذي ةتضمن رضا 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 ( نموذج الدراسة 1شكل رقم )
 وفق أدبيات الدراسة.   الباحثينالمصدر: من إعداد 

 :راسة الد فرضيات 

( فأقل بلن  0.05ةحصا  ر ع د  نتوى دلالر    وير ) دلالر علاقر تأثل  ذات  : لا توجد الأساسية الفرضية

  .ةفي المختب ات الخاصر في  دة ر  الم ض وت قلق رضا   الشا لر في الخد ات الص  ر الجودة أب اد 

 ت ر: ويتف ع  ن الف ض ر ال   نر الف ض ات الف ع ر الآ

 :H1  الم ض  وت قلق رضا      المادير والملموسرالجوانب   ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد

 .  ةفي المختب ات الخاصر في  دة ر 

 صميم المنتج ت تطوير تكنولوجيا  

 الجوانب المادية والملموسة 

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 التابع  المتغير المستقل  المتغير

 
 
 
 
 
 

 رضا
 

 المرضى 

 مانالأ

 التعاطف
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 :H2   في المختب ات  الم ض   وت قلق رضا     الاعتمادير ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد

 .  ةالخاصر في  دة ر 

 :H3  في المختب ات الم ض  وت قلق رضا   الاستجابر ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد

 .  ةالخاصر في  دة ر 

 :H4  في المختب ات  الم ض   وت قلق رضا      انالأ ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد

 .  ةالخاصر في  دة ر 

 :H5  في المختب ات الم ض   وت قلق رضا     الت اطف ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد

 .  ةالخاصر في  دة ر 

 الدراسة: حدود

 هي:   ،ربعة حدودأركزت الدراسة على      

ال دود الموضوع ر: اقتص ت ال دود الموضوع ر للدراسر حوة تطبلق جودة الخد ات الص  ر   .1

)الجوانب المادير والملموس ر  الاعتمادير  الاستجابر  الأ ان  الت اطف( في ت قلق رضا   :بأب ادها

 .الم ض 

    او  أرب ر   وتشملدة ر ة   في المختب ات الخاصر  فيال دود المكان ر: تم تطبلق الدراسر  .2

الباحثلن في توزيع   اون ا  ع وتم اخت ارها بنبب ت      جا لا   ال واد(ال أفرلفا  أ) هي:   ختب ات 

 . عل ر الدراسر   الاستبانات عل

 ال دود البش ير: تم الاعتماد عل  أسلو  ال ل ر الم ن ة  ن عملاء المختب ات الخاصر بمدة ر ة . .3

 م. 2026-  2025ال دود ال  ان ر: تم تطبلق الدراسر خلاة ال ام الجا  ي   .4
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 : الدراسة صطلحاتم

بأن ا:  جموعر الخد ات الوقا  ر وال لاج ر  بما فل ا الص ر  ا  إجرائي    ناالباحثالخدمات الصحية: يعرفها  

  دة ر ة . في البلئ ر وال ا ر التي ةتلقاها الم ض  داخل المختب ات الخاصر 

يعرفها   الصحية:  الخدمات  بأنها:  إجرائي    ناالباحثجودة  اا  خد ات  تقديم  عمل ات  لدراسر  ل عاير  أسلو  

بما ةلبي احت اجات الم ض  وغل هم      دة ر ة   وت نل  ا باستم ارفي  الص  ر داخل المختب ات الخاصر  

 تم ق اسه  ن خلاة استجابات أف اد ال ل ر عل  أداة الب ث الم دة ل ذا ال  ض. بالمنتوى الأفضل  والذي 

 : أبعاد جودة الخدمات

ال التوق ات  التوافق بلن  ةل  درجر  المدرك  ن قبل  تلقي  تشل   الف لي  الخد ات  منبقر و نتوى 

  والاعتمادير  والاستجابر  والأ ان  والت اطف. ويمكن ت  يف هذه  الملموس رالخد ات والمت لقر بجوانب  

 :يأتا كما يالجوانب ةج ا    

المنتخد ر في  الملموسية:   الاتصاة  وال ا للن ووسا ل  والم دات  للتن للات  المادي  المظ    ةل   تشل  

  دة ر ة . في المختب ات الخاصر 

نجاز الخد ات التي تم وعد ة عل     الخاصر بمدة ر ة  تشل  ةل  قدرة ال ا للن في المختب ات  الاعتمادية:  

   .الم ض  ب ا بموثوق ر ودقر عال ر

وت نس     ل  است داد ال ا للن في المختب ات الخاصر بمدة ر ة  عل   ناعدة الم ض : تشل  ةالاستجابة

 وت ويدهم بالخد ر في الوقت الم دد.    حاجات م

: يشل  ةل     فر وك اسر ال ا للن في المختب ات الخاصر بمدة ر ة  وقدرت م عل  نقل الم لو ات الأمان

  .وب اء جن   ن الثقر  ع الم ض 

ن في المختب ات الخاصر بمدة ر ة  و  عاير والاهتمام الشخصي الذي يم  ه ال ا لالل  ةل   يشالتعاطف:  

 لم ضاهم.  
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تشل  ةل  نت جر التقل م التي ةتوصل ةلل ا الم ي  ع د  قارنته الخد ات التي حصل علل ا  رضا المرضى:  

حناس بال صوة والإ   بال ضا عن الخد ات   ا ما ةولد ش ور    - االمتوق ر  نبق    ن المختب   ع الخد ات 

 عل  الاهتمام الكافي في حاة كانت نت جر التقل م ةيجاب ر وال كس ص  ح ةذا كانت نت جر التقل م سلب ر.  

 الدراسات السابقة:  -المحور الثاني

ب  وان: أث   نتوى الخد ات الص  ر عل  رضا ال ناء المق مات    (،2025دراسة: )سفاري، خليل،  
المنتفلدات  ن خد ات التوللد  دراسر  لدان ر بالمؤسنر الاستشفا  ر المتخصصر في طب ال ناء والتوللد  

 المنللر. -سل مان عمل ات 

رضا ال ناء المق مات المنتفلدات  ن خد ات   الدراسر ةل     فر أث   نتوى الخد ات الصّ  ر عل   ت هدف
التّوللد في المؤسنر الاستشفا  ر المتخصصر في طب ال ناء والتوللد  )سل مان عمل ات( بالمنللر. ت ك  

الاستجابر  والتّ اطف  اعتمدت الدراسر عل  الم    الوصفي  و الدراسر عل  ثلاثر أب اد ر  نر: الملموس ر  
ا  أة  من تلقلن خد ات    49عل  عل ر  كونر  ن    ر دراسر الملدان ر  وتم توزيع استبانوالم    الت لللي في ال

الدراسر   توصلت  المنتشف    في  ذ ةالتوللد  أث     وي  وجود  لبُ   يل   ةحصا  ر  وبُ دلالر  الاستجابر   د   د 
  وعدم الملموس ر عل  رضا ال ناء المق مات المنتفلدات  ن خد ات التّوللد في المؤسنر   ل الدراسر

ال ناء المق مات المنتفلدات  ن خد ات  دلالر ةحصا  ر لب ُ   يجود أث     وي ذ  الت اطف عل  رضا  د 
 التّوللد في المؤسنر   ل الدراسر.

  جودة الخد ر عل  رضا الم ض  وثقت م كوس ط دللل  ن  ب  وان: أث  (،2024دراسة: )إندارة، الشريف،  
   ك   ص اتر الطبي.

ال د  ال   س  ن هذه الورقر هو استكشا   نتوى الخد ر المقد ر  ن قبل الأطباء والطاقم الطبي    ةذ كان
والت اطف. اقتص ت عل ر     والضمان   والاستجابر  الموثوق ر في  نتشف   ص اتر الطبي حوة  ت ل ات  

أنه ف ما ةت لق      ي   ن  تلقي ال لاج في أيام توزيع الاستب انات. وأظ  ت ال تا    500الدراسر عل   
الت اطف والضمان  ا في أب اد  ةتمتع ب ا الأطباء والطاقم الطبي  فإن م أوث  نجاح  بمنتوى الخد ر التي 

جم ع    لجودة الخد ر  ن أب اد الاستجابر والموثوق ر. وبشكل عام  ةبدو أن المم ضات ت اولن بشكل كا   
 الأب اد التي تم ق اس ا في الدراسر. 
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(  ب  وان: تفنل  ال لاقر بلن نوع ر الخد ات الص  ر ودرجر ال ضا لدى 2024وخليل، دراسة: )سفاري، 
 الم ض  في المؤسنات الص  ر. 

دراسر وتفنل  هذه ال لاقر القا مر عل  ع ص  الثقر نظل   ا تقد ه هذه     لةهذه الورقر الب ث ر    ت هدف
و  ال دةثر  التك ولوج ر  باست ماة  خد ات  الص  ر  ن  الأداءال  اول  والنلا ر    جودة  والأ ن      والضمان 

طب ر والإدارير والف  ر. تتمثل ال تا   المتوصل  الوالاعت ادير والاستم ارير  ن ط   الكوادر الطب ر وشبه  
ةلل ا في هذه الدراسر في تلة ال لاقر الط دير بلن نوع ر الخد ات الص  ر المقد ر  ن قبل المنتشف ات 

 م كلما كانت ه اك علاقر   الخد ات تلبي حاج ات و تطلبات الم ض  وأول ا ورضا الم ض   فكلما كانت
ال اه ر  لا س ما الم افنر والتطور    الت ديات ثقر واحت ام ووفاء للمنتشف   وال كس ص  ح خاصر في ظل  

 التك ولوجي وزيادة ال فقات الص  ر والثقافر الص  ر.

  ث ها في رضاألص  ر في المنتشف ات الخاصر و   ب  وان: جودة الخد ات ا(2024دراسة: )جاسم، 
 هلي.منتشف  الملكي الأ الالم ض : دراسر استطلاع ر في 

 ن خلاة دراسر استطلاع ر     ين   الب ث ةل  ب ان دور جودة الخد ات الص  ر في ت نلن رضا الم ض  
 ث تم اعتماد الم     هلي في ب داد  ولت قلق هد  البمنتشف  الملكي الأاللآراء عل ر  ن ال ا للن في  

ةذ تم   ؛الوصفي الت لللي  وذلة  ن خلاة تصم م وب اء  ق اس لهُ القدرة عل  ق اس الأب اد ال   نر للب ث 
طباء ال ا للن في المنتشف   وتوصل الب ث ةل    ن خلاة عل ر قصدير ل دد الأ   ( استمارة65توزيع )

  نتوى المنتشف .  نورضا الم ض  ع وجود علاقر ارتباط    وير بلن جودة الخد ات الص  ر  

دراسر  لدان ر   - دة ر ت   في ب  وان: واقع جودة الخد ات الص  ر  (،2024دراسة: )غازي، والسماوي،  
 عل  عل ر  ن المنتشف ات ال كو  ر.

هدفت الدراسر ةل     فر واقع جودة الخد ات الص  ر ككل و جالات ا المتمثلر  : الاعتمادير  والاستجابر   
 دة ر ت    ولت قلق أهدا  الدراسر استخدم الم    الوصفي المن ي   في  الضمان  والملموس ر  والت اطف  و 

     م ا( ف د  201وطبقت عل  عل ر تكونت  ن )   واستخد ت أداة الاستبانر لجمع الب انات والم لو ات 
(  ن  وظفي المنتشف  ال م ي  65 دة ر ت    و) في  ا  ن  وظفي المنتشف  الجم وري ال ام  ( ف د  136)

%(  ن ةجمالي  28النويدي  اختل وا بالط يقر ال شوا  ر الطبق ر حنب الفئر الوظ ف ر  ويشكلون ننبر )
لمتمثلر   جتمع الدراسر الأصلي  وتوصلت الدراسر ةل  أن جودة الخد ات الص  ر ككل  وفي  جالات ا ا

ال كو  ر المنتشف ات  في  والت اطف  والملموس ر   والضمان   والاستجابر   الاعتمادير   )الجم وري     : : 
.  دة ر ت   كانت بمنتوى تقدة   في وال م ي النويدي(   عاة 
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 (:Moafa ،Angawi ،2023دراسة: )

ال عاير الص  ر ورضا    هدفت الدراسر ال ال ر ةل  ف ص ال لاقر بلن ال ضا الوظ في لل ا للن في  جاة
الم ض  عن جودة خد ات ال عاير الص  ر في  نتشف  القوات المنل ر في جازان بالن ودير. وفقا ل     

 ن ال ا للن في    247لن تم الت قق  ن ص ت ما وتوزي  ما عل   ت تصم م الب ث الكمي  تم استخدام استبان
ر ال ال ر أن ال ضا الوظ في لموظفي ال عاير  ا. كشفت نتا   الدراس  يض    382و     جاة ال عاير الص  ر

( 0.823±    3.79ا. كانت درجر رضا الم ض  )%. أيض  75.8%  ولجم ع الم ض   71.2الص  ر بلغ  
(. بالإضافر ةل  ذلة  كان الم ض   0.657±    3.56أعل   ن درجر ال ا للن في  جاة ال عاير الص  ر ) 

ت م  تلل ا  جا لر ال ماة أث اء دخول م ةل  المنتشف  أو خ وج م  س داء لل اير بال عاير التم يض ر أث اء ةقا 
  ن المنتشف . كان الم ض  أقل رضا عن خد ات التشخ ص وال لاج. 

 Pubhosqualب  وان: تقل م جودة الخد ات الص  ر باستخدام  ق اس  (،2022دراسة: )رشيد، 

شفي الل  وك الت ل مي ورضا الم ض   عل   نتوى جودة الخد ات الص  ر في    هد  الب ث ةل  الت   
( الذي بدأ تطب قه لأوة   ة في المشافي  pubHosqualال اقدةن ع  ا. ول ذا ال  ض تم استخدام  ق اس ) 

( عبارة لق اس 20تتضمن )   ثم شاع استخدا ه في دوة عدةدة. ةتكون هذا المق اس  ن سب ر أب اد    ال  دير
    ( لت دةد حجم ال ل ر Hobkinsالم ض . تم استخدام   ادلر )  ( أخ ى لق اس رضا15 عن ) الجودة فضلا  
ا. أشارت ال تا   ةل  وجود  نتوى  توسط  ن الجودة للخد ات الص  ر التي يقد  ا  ( ف د  171والتي بل ت )

 وكذلة  نتوى  توسط ل ضا الم ض .  المشف 

دراسر حالر   -رضا الم ض     ب  وان: أث  جودة الخد ات الص  ر عل (2022دراسة: )رجيمي، بوسالم، 
 المؤسنر الاستشفا  ر ال ك م عقبي قالمر. 

لت    عل  جودة الخد ات الص  ر وأث ها عل  رضا الم ض  بالمؤسنر الاستشفا  ر    ا لةهدفت الدراسر  
  وتم اختبار الف ض ات باستخدام ب نا    ا  يض    175عبارة عل     37ال ك م عقبي  ووزعت استبانر شملت  

SPSSوصلت الدراسر ةل  وجود علاقر ارتباط ةيجاب ر بلن جودة الخد ات الص  ر ورضا الم ض     وت
 في  ؤسنر ال ك م عقبي  وأن ب د الملموس ر له أوب  تأثل  عل  الم ض . 

وت ب  الدراسات النابقر عن الاهتمام والت كل  عل  أحد  ت ل ات الدراسر ال ال ر فقط دون ال بط بلن  
المت ل ين بشكل ف لي وتطب قه في المختب ات الخاصر  وبالتالي تظ   ال اجر ةل  دراسر أث  جودة  
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لمت ل ين في  الخد ات الص  ر في رضا الم ض  باعتبار أن الدراسات النابقر رك ت عل  تطبلق ا
  جتم ات ب ث ر  ختلفر. 

 ويتضمن   ورين ةتم ع ض ا عل  ال  و الآتي:  الإطار النظري:

 :  جودة الخدمات الصحية  -ولالأ المحور 

 :مفهوم جودة الخدمات الصحية
ةن أوة  ن اسةةةةةةةةةةةةةةتخةدم  ف وم جودة الخةد ةر في  جةاة الطةب   م ضةةةةةةةةةةةةةةر ب يطةان ةر تةدع   فلورنس     

ناةتفلل  المشةة فر عل  تقديم ال عاير الصةة  ر بالمنةةتشةةف ات ال نةةك ير خلاة ح   الق م  وذلة بإدخاة  
    اةل  أداء بنة طر ةل  عمل ا   ا أدى ةل  انخفاض  ل و  في أعداد الوف ات في تلة المنةتشةف ات.

 .(118: 2021)حنن  
المختصةة  )جاوو( فقد ع فوا   باسةةم اأ ا ال لئر الأ  يك ر المشةةت كر لاعتماد الم ظمات الصةة  ر والم  وفر  

 درجر الالت ام بالم اةل  الم اصةةةةة ة الم ت   ب ا عل  وجه ال موم  :جودة الخد ات الصةةةةة  ر عل  أن ا
:  2025ج اء تشةخ ص و شةكلر طب ر . )الدعلق  للممارسةر الجلدة وال تا   المتوق ر لخد ر   ددة أو ة

34). 
مقد ر للأف اد  ن قبل  قد ي الخد ر ب  ض الوت    جودة الخد ات الصةةةةة  ر بأن ا:  الخد ات الصةةةةة  ر  

 ثل أنشةةةةطر     ت  ي  أو ال فا  أو اسةةةةت ادة الصةةةة ر. وتشةةةةمل الخد ات الصةةةة  ر ال دةد  ن الأنشةةةةطر
 .(Arsita & Idris, 2019: 133وقا  ر وعلاج ر وتأهلل ر. )و ت ويج ر 

  التشةةخ ص  :وتشةةمل  وت    جودة الخد ر الصةة  ر بأن ا:  الخد ر المقد ر للم ي  في المجاة الصةة ي
وتواف  الم لو ات الصة  ر وتقديم المشةورة وال صةا ح والخد ات النة ي ير التي ت د    وعلاج الم ضة 

الخد ر فن وجدت فنةةةو  ةتم الب ث عن ال لوة ل ا. إل  ت  ي  الصةةة ر و  ع المشةةةكلات الصةةة  ر و ة
ةذ ت تم بال فا  عل  رفاه ر الف د البدن ر وال قل ر   ؛الصةةةةةةةةة  ر هي ع صةةةةةةةةة    م في أي  جتمع حدةث 

 .(598: 2024)جاسم   وت نل ه.
: درجةر الالت ام بةالم ةاةل  ال ةال ةر والمتفق علل ةا للمنةةةةةةةةةةةةةةاعةدة في ت ةدةةد  نةةةةةةةةةةةةةةتوى جلةد  ن  اومةا ت    بةأن ة
   أن الجودة هي درجر ت قلق ال تا   الم غوبر   :و   فر ال تا   المتوق ر  ن الخد ر  بم     الممارسةةةر

:  2024في فت ة   ل ةر . )غةازي  والنةةةةةةةةةةةةةةمةاوي     وتقللةل ال تةا   غل  الم غوبةر في ظةل ال ةالةر الم  ف ةر
101). 
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:  2022وتوجد وج ات نظ   ختلفر لمف وم جودة الخد ات الصةةةةةةةةةةةةة  ر  نذك  أهم ا: )رج مي  بوسةةةةةةةةةةةةةالم   
215). 

أ. الجودة  ن الم ظور الم  ي الطبي: هي تقديم أفضةةةةةةةةةل الخد ات وفق أحدث التطورات ال لم ر والم   ر   
 رسر الم  ر  الخب ات والخد ر الص  ر المقد ر.ويت كم في ذلة أخلاق ات  ما

 . الجودة  ن الم ظور الإداري: ت  ي ك ف ر اسةةةةتخدام الموارد المتاحر والمتوف ة  والقدرة عل  جذ  الم يد 
    ا لت ط ر الاحت اطات اللاز ر لتقديم خد ر  تمل ة.

تمثل  دى رضا المواطن عن أداء ق ادته    ج. الجودة  ن الم ظور الن اسي: بال نبر للق ادة ال ل ا في البلاد 
 في دعم وتطوي  الخد ر الص  ر  وكفاءة ال ظام الص ي.

د. الجودة  ن   ظور الم ي : ت  ي ط يقةر ال صةةةةةةةةةةةةةةوة عل  الخةد ةر ونت جت ةا ال  ةا  ةر  وهي ذو أهم ةر  
 ةر  لأن  نةةةةةةةةةةةةةةتوى الجودة ي تمةد بشةةةةةةةةةةةةةةكةل كبل  عل  توق ةات الم ي  وتقل مةه ل ةا  فجودة الخةد   ؛بةال ةر

و ا يمكن أن يف       الصةةةةةة  ر هي تلة الدرجر التي ة اها الم ي  في الخد ر الصةةةةةة  ر المقد ر ةل ه
 ا بما هو  توقع.ع  ا تقل م  

 : أهمية جودة الخدمات الصحية

وهذا الأخل      ا عل  أهملت ا في القطاع الص يالاهتمام الآن بالجودة في الخد ات الص  ر  ؤش     دّ ي 
   وذلة لأهم ر القطاع وكث ة المنتفلدةن   ه  ا لاستخدام  ثل هذه الأساللب  ن أوث  القطاعات احت اج   د  ي 

   .(17:  2018( )ل  وبي    مون  45:  2021وتتمثل أهملته ف ما ةلي: )لكموته  حاةده  

 تناعد ب ا   الجودة عل  تشج ع ال ا للن في المؤسنات الص  ر بمختلف  نتويات م عل  زيادة .1
 ةنتاج م وحث م عل  تقديم الأفضل.

 ا    ةدارة المؤسنر الص  ر  ن الت    عل  احت اجات الم ض  وال مل عل  ت ق ق ا نكمت .2
 ةؤدي ةل  ت نلن سم ر المؤسنر الص  ر. 

 ا في ق اس  نتوى ال ضا الم قق لدى المنت لة.ت د جودة الخد ر الص  ر  ؤش    .3
لتي أصبح  ن الض وري اعتماد عدد  ن المقاة س  ارتبطت الجودة ةل  حد كبل   ع الجودة ا .4

  ن خلاة ال بط بلن الخد ر المقد ر والجودة.   لتأثل   نتوى ال ضا الم قق 
ورافق هذه ال يادة  ن نوع آخ  في   زيادة الطلب عل   ختلف أنواع الخد ات الص  ر ال دةثر .5

 الاهتمام بتلب ر حاجات وتوق ات المنتفلد الم ي .
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  الاست ات ج ات التي تمكن المنتشف   ن تملل  نفن ا عن غل ها وت قلق رضا  تُن م في تطوي .6
 ال با ن. 

 تُناعد في تقللل الأخطاء الطب ر وال لاج ر وت نلن سلا ر الم ض . .7
ةذ ت مل بشكل است ات جي عل    ؛تُن م جودة الخد ر في ت نلن سم ر المنتشف  وزيادة رب لت ا .8

   2017: 278دة الخد ر  فتاح بقاء الم ظمات الص  ر.  )ت قلق  ل ة ت افن ر. حلث تُ د جو 
Armstrong). 

 :أبعاد جودة الخدمة الصحية 

في هذه الدراسر عل  الأب اد المتفق علل ا    ن و الباحث  اعتمد ه اك عدة أب اد لجودة الخد ر الص  ر  وقد 
 وتشمل الأب اد الآت ر: 

 : الاستجابة - 1

تشل  ةل  أن جم ع الم ض  ب   ال ظ  عن أصل م وحالت م وخلفلت م ةتلقون ال عاير الن ي ر  ن  
 ع حنن الم ا لر والت اون  ووقت انتظار  لا م أو     قبل الكادر ال ا ل في المؤسنر الص  ر )المنتشف (

)  مود  أس د    :في  جاة جودة الخد ر الص  ر ال  اص  التال ر  الاستجابر   اسب وغل    ع   وتشمل  
2014 :203) . 

 . الن عر في تقديم الخد ر الص  ر المطلوبر -

 الانش اة.الم ي    ما كانت درجر  لاحت اجات الفورير  الاستجابر -

 .الدا م لل ا للن للت اون  ع الم ي   الاست داد  -

  والانت اءخبار الم ي  بالضبط عن    اد تقدم الخد ر إو   والشكاوي  الاستفنارات ال د الفوري عل   -
 .   ا

في  جاة جودة الخد ات الص  ر تشل  ةل  أن ال ا للن في المؤسنر الص  ر    الاستجابرأي أن  
  وفي جم ع الأوقات لل الات الم ض ر والإصابات التي ت د ةلل ا  فضلا     الن ي ر  الاستجابرن عل   و قادر 

ي ر  عن المبادرة الن ي ر لتقديم المناعدة للمنتفلدةن )الم ض (  ن خد ات المؤسنر الص  ر والإجابر الن  
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وكذلة س عر ةنجاز وتقديم الخد ات الص  ر ل م ع د     والشكاوي المقد ر  ن قبل م  استفنارات م جم ع    ن ع
 . (76: 2017)شبوطي وخل فر   .ل ا احت اج م

 : الاعتمادية - 2

 اعتمادهعن درجر ثقر المنتفلد  ن الخد ر )الم ي ( في المؤسنر الص  ر و دى    الاعتماديرت ب   
وي كس هذا ال  ص   دى قدرة المؤسنر عل  الوفاء    علل ا في ال صوة عل  الخد ات الطب ر التي ةتوق  ا

ةج اءات    و دى س ولر وس عر   بتقديم الخد ات الطب ر في المواعلد الم ددة وبدرجر عال ر  ن الدقر والكفاءة
    وي فع هذا  ن  دى س ولر وس عر ةج اءات ال صوة عل  تلة الخد ات    ال صوة عل  تلة الخد ات

 .(334:  2022  الطلب  (وي فع هذا  ن  نتوى  صداق ر الخد ر الص  ر. 

   .(216: 2022)رج مي  بوسالم   :ال  اص  التال رفي ويمكن تلخ ص أهم ع اص  الاعتمادير 

 .الخد ر في المواعلد الم ددة الوفاء في تقديم -

 .ال  ص عل  حل  شكلات المنتفلد  ن الخد ر -

 .أداء الخد ر بدقر وبدون أخطاء في التشخ ص  -

 .الثقر في الأطباء والف للن وكفاءت م وش  ت م -

 : الضمان .3

ع د الت ا ل  ع المؤسنر الص  ر وكوادرها الطب ر   والاطمئ انش ور الم ي  بال احر  ي ب  عن  و 
  الاست دادبداء  إكما تشمل دعم وتأةلد الإدارة ال ل ا أث اء ق ا  م بتقديم الخد ات ال لاج ر للم ض  و    المختلفر

أن الضمان يقصد به تأولد ةدارة المؤسنر الص  ر  : وتقدة  الج د المبذوة في ال مل  أي  لتقدة  المواقف
 عل  توفل   مم ضلن وغل هم  فضلا  الكالأطباء      وتدع م ذلة بال ا للن المؤهللن   ودة الص  رعل  الج

)عط ر     . ا ةؤدي ةل  تقديم خد ات ص  ر بجودة عال ر   المنتل  ات المادير ال دةثر في المجاة الص ي
2021 :35). 

الم  فر و م ك  الص ي عال ر   ن   اةل  تقل م جودة الخد ر الص  ر بموجب هذا الب د: سم ر و كانر ال
 . (659   2025)سفاري  وخللل:  .والم ارة المتمل ة للأطباء والمم ضلن  والصفات الشخص ر لل ا للن
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 :الملموسية - 4

كل الأش اء التي لدة ا وجود و ظ    ادي يمكن للمنتفلدةن  ن لمن ا    :ت    الملموس ر عل  أن ا
والتي ي  ض ا     عل  ال عاير والاهتمام بالتفاصلل المادير للم ظمر  ا لموس    في الم ظمر. لأن ا ت تب  دلللا  

 د ةل  التن للات المادير والتي ت يد  ن ( ويشل  هذا البُ Othman et,2019: 1764)  .  ود الخد ر
باة المنتفلدةن بلن الم ض  والم اج لن للمنتشف   وعودت م ل فس  قدم الخد ر الص  ر  وتشمل الشكل  ةق

أج  ة ال  ض والوسا ل   باستخدام ثل الب ا   الطب ر التثق ف ر     ووسا ل ال احر والت ف ه   الخارجي للمب  
ونظافت ا وحداثر الم دات والأج  ة والأدوات     الت ل م ر والكتب  وكذلة المظ   الفل يا ي للم افق الص  ر

و ظ   الأثاث     الص  ر الطب ر المختب ير والأش ر التم يض ر وغل ها  ونظافر ال ا للن وه دا  م اللا ق
 . (27   2014)دريدي   .وجاذب ر المؤسنر والتصم م والت ظ م الداخلي ل ا  والديكور

 :التعاطف - 5

وال غبر     ش اره بأهملتهإو   -وح الصداقر وال  ص عل  المنتفلد  ةتمثل في ةبداء ر    التقمص ال اطفي
حاجاته حنب  الخد ر  تقديم  الف دي   في  وال  اير  الاهتمام  لل بون   ر وهو  الخد ر  جوه      وتقديم  وي تب  

ف ادها أك ف ر اهتمام الم ظمر و في  ن الت اطف هو  أو    الت اطف هو نقل الش ور بأن ال بون ذو أهم ر كبل ة
ب   بال با ن يش  ون  لج ل م  احت اجات م  بالم ظمرالو   فر  أث اء وجودهم  والاحت ام  والا ت از    6)   .تقدة  
2019(Pakurar et al: . 

أو   ال  ص  عن  الت اطف  ةل     الانتباه وي ب   الص  ر  المؤسنر  تقد  ا  التي  الخاصر  وال  اير 
وبم    آخ  والتفا   المنتفلدةن  ن خد ات ا   ال لاقر  يمثل  الص  ر الضمان  المؤسنر  بلن   اج ي  عل 

والم اسبي والإداري  والف ي  الص ي  الف يق  أيض    .وأعضاء  به  الثقر   ويقصد  وجود  اللباقر  و    والاحت اما 
الإص اء والتواصل بلن  قد ي الخد ر الص  ر والمنتفلدةن    ا  و التف م   و الن ير   و الك اسر   و اللطف   و 

واستجابر الم ض  في  قد ر    ةنجاح الخد ر الص  ر  فيةذ تن م ال لاقر الجلدة بلن الط فلن    ؛)الم ض (
الص  ر  اهتما ات  المؤسنر  في  وال ا للن  للم ي     الإدارة  الود   احت اجاتهوتلب ر     والإص اء  ب وح  ن 

 .  (154: 2019)بقاش وبلواضح     .واللطف

 تي: الجدوة الآفي ةل  تقل م ا ويمكن توضح أب اد جودة الخد ات الص  ر و  ا
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 ( يوضح أبعاد جودة الخدمات الصحية 1جدول رقم ) 

 الأمثلة  معايير التقييم البعد 

 .دقة السجلات المعتمدة في إدارة المستشفى - المعولية 
 . صحة القوائم المالية  -
 . المواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية  -

 المالية صحيح. ثقة عالية لدى المريض بأن حساباته -
 . له ثقة بأن حياته بين أيدي أمينة -

 . تقديم خدمات علاجية فورية - الاستجابة 
 . استجابة لنداءات طوارئ الخارجية -
 . العمل على مدار ساعات اليوم -

 .وصول سيارات الإسعاف خلال دقائق معدودة-
 .الاتالحصالة العمليات جاهزة كليا ولكل  -

 . المستشفى عالية سمعة ومكانة  - التأكيد 
 .المعرفة والمهارة المتميزة للأطباء والتمريض -
 . الصفات الشخصية للعاملين -

 .المعاملة الطبية للمرضى من قبل أطباء -
 .تدريب ومهارة عالية في الأداء -

 .الاهتمام الشخصي بالمريض - الكياسة 
 . الإصغاء الكامل لشكاوى المريض -
 .الود واللطفتلبية حاجات الزبون بروح من  -

 .الممرضة بمثابة الأم الحنونة للمريض -
 .النظر للمريض بأنه دائما على حق -

 .الأدوات المستخدمة في التشخيص والعلاج  - الملموسية 
 . المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة -
 . أماكن الانتظار والاستقبال مناسبة -

 .نظافة عيادة الطبيب وكونها ذات مظهر تخصصي -
 . راقدين في المستشفىلالطعام المقدمة لنوعية  -

دراسة ميدانية بمستشفى  -، واقع جودة الخدمات الصحية وتأثيرها على رضا المريض  2023المصدر: )مشطر، مخانية،  
 (. 58، قالمة، الجزائر،  1945ماي  8قالمة، رسالة ماجستير، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة  -الحكيم عقب 

 : رضا المرضى -ثانيالمحور ال

 :ضاالر مفهوم 

راء المفك ين والباحثلن في  آلقد أعطلت عدة  فاه م وت اريف خاصر بال ضا  والتي اختلفت حنب  
الملدان التنويقي  خاصر  ا ةت لق    ا بالم ظمات الخد  ر  ذلة أن ع اص  تقل م الخد ر لدى المنتفلد 

 .تقل م الم تجات النلع رت د أوث  ص وبر  ن 

حلث ةؤث    ؛وشا ع الاستخدام لتقل م  نتوى الخد ات الص  ر   ؤش  ر  س    :يُ ّ   رضا الم ي  عل  أنه
الم ض  عل  ال تا   الن ي ير  واستم ارير ال لاقر  ع المؤسنر الص  ر  وقضايا الإهماة الطبي. كما أنّ  

جلدة بشكل فّ اة في الوقت الم اسب. لذلة يجب اعتبار  رضا الم ض  ةؤث  عل  تقديم ال عاير الص  ر ال
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الم ض   ق اس   ف الا  رضا  سواءا  حد  عل   والمنتشف ات  الأطباء  كل  ن  ل جاح    (S Vasudevan, 
2015, p. 41) .. 

حناس نفني ي ب  عن الف ق بلن أداء  إ عبارة عن ش ور و   :وكت  يف شا ل يمكن القوة بأن ال ضا هو
 .(18:  2018)واضح  ." المدركر وتوق ات المنتفلد الخد ر 

 :هي  وبذلة نمل  ثلاثر  نتويات لل ضا
 عدم ال ضا                   اللاجودة       الأداء > التوق ات            - 
 ل ضااوجود      الجودة ال ال ر                   الأداء = التوق ات           - 
 وجود ال ضا     الجودة ال ال ر                   الأداء < التوق ات            - 

 والخد ر كما كان ةتوق  ا   التي حصل علل ا ف لا    :وبالتالي فإن المنتفلد يقارن بلن الخد ر المدركر أي
  حصل فإذا كانت الأول  أقل  ن الثان ر كان ش وره بالاست اء وعدم ال ضا  أ ا ةذا كانت أوب  أو  تناويتلن  

 .ه للم ظمر الص  رؤ ش وره بال ضا وازداد ولا
 ( 143:  2017هي: )عباس  الج ابي    ويب ي المنتفلد توق اته نت جر لتفاعل أرب ر عوا ل

 . الكلمر الم طوقراتصالات  - 1
 . ال اجات والتفضللات الشخص ر - 2
 التجار  النابقر.  - 3
 الاتصالات الخارج ر.  - 4

   :أهمية الرضا
ي تب  ف م أهم ر رضا الم ي  خطوة أساس ر ن و ت نلن جودة الخد ر الص  ر  وف ما ةلي  

 ( 661: 2025)سفاري  وخللل   :ب   ال قاط ال   نر التي توضح ذلة
 .الص  رخلق ولاء  ن قبل الم ض  للم ظمر  -
 .الص  رالمؤسنات في ا لجودة الخد ات الص  ر المقد ر ي د ق اس   -
ةؤدي ةل  زيادة التفاعل والت اون في عمل ر    ت  ي  الثقر بلن الم ي  و قد ي الخد ات الص  ر -

 .ال لاج
وي  ز  كانت ا في     ر للمؤسنر الص  ر   ا يجذ  الم يد  ن الم ض المناهمر في ب اء سم ر ةيجاب  -

 .المجتمع
 .النوق ت قلق المل ة الت افن ر للم ظمر الص  ر في  -
 ال لاج في تلة المؤسنر الص  ر.عل  تشج ع أس  الم ض  وأصدقا  م   -
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 أبعاد الرضا: 

 (217: 2022تتمثل أب اد رضا الم ي  في )رج مي وبوسالم  

 .ال وتلنةنجاز الم ا لات في وقت   دد دون تأخل   ووضوح الإج اءات وبناطت ا وب دها عن  -

لطف ال ا للن في ت ا ل م  ع الم ض  واستجابت م لاحت اجات م  وتقلّدهم بالمواعلد الم ددة لإنجاز   -
 .الم ا لات 

 ر اللوحات الإرشادير الدالر عل   ء لاو توف   واقف الن ارات  و الموظفلن للم ض    فاعل ر خد ر -
خد ر تصوي  الوثا ق وفاعل ر  و توف  الم افق الص  ر وقاعات انتظار   اسبر   . واقع المدة يات والأقنام

 .الاتصاة ال اتفي  ع الم ظمر

 : والشكل التالي ةوضح أب اد ال ضا

 

 

 

 
 ( يوضح أبعاد الرضا2شكل رقم ) 

Source: (Kotler (P) & Dubois (B), 2008, p. 68) 

 ):قياس رضا المستفيد )المريض
نجاح الم ظمر الص  ر ي تمد بدرجر   ةنه اك ال دةد  ن الوسا ل المتاحر لق اس رضا المنتفلدةن  حلث  

لأغ اض الدراسر ال ال ر س قتص   اوت قلق رضاهم  وخد ر   وبل ة عل   دى قدرت ا عل  خد ر  نتفادة ا
 (180:  2017عل  الأساللب التال ر: )عباس  والج ابي   

والمقت حات     ى : ةن رصد  ؤش ات رضا المنتفلد  ن خلاة نظام الشكاو والمقترحاتنظام الشكاوي   - 1
لت جمر    ؛ةؤ ن للم ظمر س ولر انن ا  الم لو ات المولدة للأفكار التي تطور است ات ج ات أفضل

ال غبر في ةرضاء المنتفلد ةل  ف ل يج ل رضا المنتفلد  ن الخد ر يقود الم ظمر باتجاه النوق  
 ةل ه.الذي تن   

 حكم نفسي

 سلبية

 شعور بالرضا

 يجابيةإ

 الرضاعدم 
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 ؛ لق اس  نتوى رضا المنتفلد   الاستبانر: هي  نوح  لدان ر دورير  ينتخدم فل ا  استقصائيات الرضا - 2
    حلث ت سل الم ظمات استبانات أو تقوم بإج اء  كالمات هاتف ر ل ل ر عشوا  ر  ن المنتفلدةن 

سمات    ا عنأو راضلن جد     و ن ثم سؤال م ف ما ةذا كانوا راضلن أو غل  راضلن ب   الشيء
 .أداء الم ظمر

يجب عل   تحليل فقدان المستفيدين )موقف المستفيدين المتوقفين عن التعامل مع المنظمة(:   - 3
أو الذةن ت ولوا ةل    ظمات    الم ظمر أن تقوم بالاتصاة بالمنتفلدةن الذةن توقفوا عن ش اء الخد ر

د  ولكن  ن الض وري أخ ى لم  فر سبب حصوة ذلة  ولا يكفي فقط ةج اء الاتصاة بالمنتفل
 .رضا  مة عل  فشل الم ظمر في لأن ارتفاع ا ي د دلللا    ؛ا   اقبر   دة فقدان المنتفلدةنأيض  

 جراءاتها:إو   الميدانية  منهجية الدراسةالإطار الميداني:  
 وعينتها: مجتمع الدراسة 

.  ات  ختب    سةةةبعوالبالغ عددها     ن المختب ات الخاصةةةر ال ا لر في  دة ر ة   الدراسةةةر   جتمع  ةتكون       
 ختب ات ل دم  ثلاث     جا لا   ال واد  دار الصةةةةةةة ر  زين  أي لا (. وقد تم اسةةةةةةةتب اد  ال أفرلفا  أوهي )

في توزيع الاسةةةةةةتبانات علي عل ر الدراسةةةةةةر  وبذلة يكون حجم  جتمع الدراسةةةةةةر الف لي   الباحثلنت اون ا  ع  
    ال واد(.     جا لاال أفرلفا  أ ختب ات  وهي ) أربع

 عينة الدراسة: 

المت ددةن عل  المختب ات الخاصر في  دة ر  الم ض  تم الاعتماد عل  أسلو  ال ل ر الم ن ة  ن 

  و ن  الم ض و ن  ختلف ش ا ح     حلث تم است دا  عل ر تتصف باختلا  خصا ص ا الديموغ اف ر  ؛ة  

حلث    ؛م9/2025/ 30م ال   2025/ 1/9المختب ات للفت ة  ن  أجل دقر اخت ار ال ل ر تم است دا  عملاء  

 (  ف دة.  420بلغ حجم ال ل ر المنت دفر )

 والجدوة التالي ةوضح  جتمع وعل ر الدراسر:
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   الاستبانات   وتوزيع   الدراسة   وعينة   مجتمع   يوضح   ( 2)   رقم   جدول 

 العينة  اسم المختب  م
الاستبانات 

 المسترجعة 
 الاستبانات

 للتحليل الصالحة  
 نسبة الصالحة 

 %100 120 120 120 مختبات ومعامل ألفا  1

 %80 80 90 100 الرأفة مختبات  2

 %76 76 80 100 مختبات ميجا لاب  3

 %70 70 76 100 مختبات الرواد  4

 %82 346 366 420 الإجمــــالي

 الباحثين الجدول من إعداد 
لت للل  لوالجدوة التالي ةوضح الاستبانات الموزعر عل  عل ر الدراسر والمنت ج ر    ا والصال ر 

 ي: أت حصا ي كما يالإ

 والمقبولة   والمسترجعة  الموزعة  الاستبانات  عدد   ( 3)   رقم   جدول 

 الصالحة للتحليل عدد الاستمارات  الموزعة  الاستمارات عدد البيان 
 346 420 العدد

 %82 %100 النسبة 
 الباحثين الجدول من إعداد 

 المكونر ال ل ر ( استبانر عل 420( أن عدد الاستبانات التي تم توزي  ا )3ةتضح  ن الجدوة )

جمالي  ة%(  ن  82وب نبر )   ( استبانر صال ر للت للل346است جاع وقبوة ) تم   وقد الم ض    ن

  جتمع الدراسر. 

 أداة الدراسة:  -اخامس  

وب د   اج ر كثل   ن الأدب ات     الاسةةةةةةةةةتبانر الأداة ال   نةةةةةةةةةر لجمع الب انات الأول ر في هذه الدراسةةةةةةةةةرتمثل  
والدراسةات ذات ال لاقر بموضةوع الدراسةر  والاطلاع عل  عدد  ن الاسةتبانات في الدراسةات والب وث ذات  

  اسةةةتبانر؛بتصةةةم م    ن و الباحثقام     الم ضةةة ال لاقر بموضةةةوع الجودة الشةةةا لر في الخد ات الصةةة  ر ورضةةةا 
خصةةةص القنةةةم الأوة لجمع الب انات    :وتتضةةةمن الاسةةةتبانر قنةةةملن ر  نةةةلن  ل  ض ت قلق أهدا  الدراسةةةر

 ت ر: بل ما يخصص القنم الثاني لجمع الب انات المت لقر بم اور الدراسر الآ  ال ا ر لأف اد عل ر الدراسر
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الجوانب : )يأتضةمن خمنةر   اور ف ع ر كما يتتالجودة الشةا لر في الخد ات الصة  ر: و   -الم ور الأوة

الت ةاطف  وي توي    ( فق ات 5الاعتمةاديةر  وي توي عل  )   ( فق ات 5المةاديةر والملموسةةةةةةةةةةةةةةر  وي توي عل  )

 .(( فق ات 6 ان  وي توي عل  )الأ  ( فق ات 6الاستجابر  وي توي عل  )  ( فق ات 6عل  )

 .وقد تم استخدام  ق اس ل ك ت الخماسي ( فق ة.20): وي توي عل  الم ض رضا  -الم ور الثاني 

 صدق أداة الدراسة وثباتها: 

تم اختبار صدق أداة الدراسر  ن خلاة ع ض ا عل  ب   المختصلن في ةدارة الأعماة  وتم ةبداء ال أي  

 Cronbach'sحوة الم اور والفق ات  وإج اء الت دةلات الخاصر ب ا  وتم اختبار الثبات باستخدام   ا ل )

Alpha(  وهو   ا ل   اسب يج ل 0.90حلث بل ت ق مر الم ا ل لمت ل ات الدراسر )  ؛( للاتناق الداخلي

 (.4 ن الاستبانر أداة   اسبر للب انات التي تم جم  ا بواسطت ا  كما هو  وضح في الجدوة )

 كرونباخ   ألفا   طريقة  باستخدام  الدراسة   استبانة  ثبات  معاملات   ( 4)   رقم   جدول 

 لفا كرونباخ أمعامل   عدد الفقرات  المحور 
 0.88 6 الجوانب المادية والملموسة 

 0.88 5 الاعتمادية 
 0.87 6 الاستجابة 

 0.90 6 مان الأ
 0.86 6 التعاطف 

 0.88 29 جميع أبعاد جودة الخدمات الصحية 
 0.94 20 المرضىرضا 

 0.90 49 الاستبانة مجموع فقرات 
 SPSSبرنامج  على بالاعتماد الباحثين إعداد الجدول من

%(  ما ةدة عل  ثبات أداة 60نلاحظ  ن الجدوة النةةةةةةةةةةةابق أن كل نتا     ا ل ألفا ك ونبا  أوب   ن )
( وكانت ننةةةةبر  0.85(   )0.94حلث ت اوحت بلن )  الاسةةةةتبانر؛الق اس  ن ناح ر الفق ات الموضةةةةوعر في 

هو    رسةةةةةتبان( وبلغ   ا ل الكلي للا0.94)الم ضةةةةة   ( وأب اد رضةةةةةا 0.88أب اد جودة الخد ات الصةةةةة  ر )
  ا ة يد  ن تأولد صةةةلاح ر أداة الق اس. وهذا  0.75(  كما أن   ا ل الصةةةدق لكل الفق ات يفوق  0.90)
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  ا  الدراسةر وثبات اسةتبانر صةدق  ن واتأود  قد  ن و الباحث يكون  وبذلة ا   تفع جد   الثبات    ا ل أن ي   
واختبار   أسةةةئلر الدراسةةةر نع والإجابر  ال تا   لت للل وصةةةلاحلت ا الاسةةةتبانربصةةة ر   تا ر ثقر عل  يج له

 .ف ض ات ا

 : حول متغيرات الدراسة  الدراسةالتحليل الوصفي لإجابات أفراد عينة 

ط يق        عن  الدراسر  تواف   ت ل ات  ت للل  دى  تم  الج ء  هذا  ال نابي    احتنا  في  المتوسط 
لم  فر  دى تواف  هذه الم اور في    ؛والأهم ر ال نب ر لكل   ور  ن   اور الدراسر   والان  ا  المع اري 

 : كالآتيضوء ةجابر عل ر الدراسر  وكانت ال تا   
  :جودة الخدمات الصحيةتحليل مستوى إجابات عينة الدراسة عن محور  -المحور الأول

تجاه   ور   الدراسر  عل ر  أف اد  ةجابات  عل   الت     ةل   الج ء  هذا  في  الدراسر  الخد ات ت د   جودة 
الف ع ر في     الص  ر بمدة ر ة  وأب ادها  الخاصر  ال  عر  المختب ات  استخدام  قاة س    وذلة  ن خلاة 

  ا  المع اري. الم ك ير المتمثلر في المتوسطات ال ناب ر  وكذلة  قاة س التشتت باستخدام الان  
دارة علاقر ال بون )المت ل  المنتقل(  ةتوضح الجداوة الآت ر طب  ر الأب اد الف ع ر الم ب ة عن التوجه ن و  

 (. الاستجابر  الأ ان  الت اطف الاعتمادير الجوانب المادير والملموسر  بأب اده )
المعيارية لمحور واقع جودة الخدمات الصحية الجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات  

 والمقارنة بين أبعاده:
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة بأبعاد واقع الجودة الشاملة في الخدمات الصحية5جدول )

 واقع جودة الخدمات الصحية 
المتوسط 
 الحساب 

الانحراف 
 المعياري

الترتيب  درجة الموافقة  الأهمية النسبية 
 

 5 عالية  %79 68. 3.97 الجوانب المادية والملموسة 

 1 ا عالية جد   %84 66. 4.21 الاعتمادية 

 3 عالية  %82 70. 4.10 الاستجابة 

 2 ا عالية جد   %84 68. 4.21 الأمان 

 4 عالية  %81 72. 4.05 التعاطف 

  عالية  %82 56. 4.09 المتوسط الحساب العام جودة الخدمات الصحية 
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( الجدوة  في  5ةتضح  ن  الص  ر  الخد ات  جودة  واقع  لم ور  ال ام  ال نابي  المتوسط  أن   )

كما    وهي درجر عال ر حنب المق اس الم تمد في الدراسر   (4.09المختب ات الخاصر بمدة ر ة  بلغ )

ال نب ر ) بل ت الأ ل  أن واقع الجودة الشا لر في الخد ات الص  ر  توف ة  ة%(   ا يشل   82هم ر 

( ةل  ت ك  آراء 0.56كما يشل  الان  ا  المع اري )  بدرجر عال ر في المختب ات الخاصر بمدة ر ة  

بم     أ تشتت ا   وعدم  الدراسر  عل ر  في  ةف اد  الص  ر  الخد ات  جودة  توف   حوة  واتفاق م  جماع م 

 المختب ات المب وثر. 

الخد ات الص  ر حصلت عل    وما يكشف الجدوة أعلاه أن جم ع أب اد واقع الجودة الشا لر في

حلث حصل ب د الاعتمادير عل   توسط حنابي    ؛ اندرجر  وافقر عال ر  باستث اء الب د الاعتمادير والأ

 ان وبمتوسط حنابي   د الأ%(  ةل ه البُ 84ا بل ت )وبأهم ر ننب ر عال ر جد     (4.21ا بلغ )جد    عاة  

%(  ةل ه الب د الاستجابر بمتوسط حنابي  84ا بل ت )وبأهم ر ننب ر عال ر جد     (4.21ا بلغ )جد    عاة  

بلغ    بمتوسط حنابي عاة      د الت اطف%(  ةل ه البُ 82وبأهم ر ننب ر عال ر بل ت )   (4.10بلغ )  عاة  

ي  والملموسر بمتوسط حناب   ا الب د الجوانب الماديرخل   أ%(  و 81وبأهم ر ننب ر عال ر بل ت )   (4.05)

 %(. 79وبأهم ر ننب ر عال ر بل ت )  (3.97بلغ ) عاة  

 رضا المرضى: -المحور الثاني
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المتعلقة برضا المرضى 6جدول )

 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
 المتوسط 

 الحساب 
الانحراف 
 المعياري

 همية الأ

 النسبية  

 درجة

يب  الموافقة  
لترت

ا
 

 9 عالية  %81 869. 4.03 أوقات عمل المختب مناسبة لي.  1

 14 عالية  %78 848. 3.91 . وقت انتظار نتائج التحاليل والفحوصات مقبول 2

 20 عالية  %73 1.083 3.64 الأسعار لدى المختب مناسبة مقابل أسعار المختبات الأخرى. 3

 17 عالية  %78 948. 3.88 . بلطافة وبشاشة المرضى يستقبل العاملون في المختب   4
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 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  م
 المتوسط 

 الحساب 
الانحراف 
 المعياري

 همية الأ

 النسبية  

 درجة

يب  الموافقة  
لترت

ا
 

 7 عالية  %81 932. 4.06 . يمتلك المختب العديد من الكوادر الطبية الكفؤة 5

 10 عالية  %80 885. 4.02 يتمتع المختب بدرجة عالية من النظافة والتعقيم.  6

 5 عالية  %83 865. 4.14 طب يتمتع بالخبة الجيدة. تجري عملية أخذ الدم من قبل كادر  7

 3 عالية  %84 887. 4.18 أثق بالدقة والموثوقية في نتائج فحوصات المختب.  8

 2 عالية  %84 962. 4.20 وبدون حجز موعد مسبق.   ،أتلقى الخدمة في المختب بشكل فوري 9

 16 عالية  %78 923. 3.88 .كافيةالمرضى  الوقت الذي يقضيه المخبي مع  10

 13 عالية  %78 921. 3.92 .عليةايتعامل العاملون المختب مع ضغوط العمل بف 11

 11 عالية  %80 988. 4.02 .من النظام داخل المختب يوجد مستوى عال   12

 15 عالية  %78 1.004 3.90  .لفحوصات أخرىأشعر أني تلقيت التشخيص المناسب ولا حاجة لي  13

 4 عالية  %84 934. 4.18 .أرغب بالاستمرار في التعامل مع نفس المختب  14

 8 عالية  %81 1.022 4.05 ستطيع التواصل مع العاملين بالمختب بسهولة. أ 15

 6 عالية  %81 929. 4.06 . أشجع الآخرين على التعامل مع المختب الخاصة 16

 12 عالية  %79 910. 3.95 .المرضىتعتب جودة الخدمات المقدمة في المختب أفضل من توقعات  17

يقوم المختب بتوجيه أسئلة للمرضى لمعرفة درجة رضاهم على الخدمة   18
 . المقدمة

 19 عالية  73% 1.078 3.64

 18 عالية  %77 965. 3.85 . شباعهاإيسعى المختب لتفهم حاجات المرضى والعمل على  19

 1 ا عالية جد   %90 744. 4.48   ة.المختب بسمعة جيد تمتعي 20

  عالية  %80 63. 4.00 المتوسط الحساب العام للمحور رضا المرضى

وهي     (4.00الم ض  ككل بلغ ) ( أن المتوسط ال نابي ال ام لم ور رضا  6ةتضح  ن الجدوة ) 
ل ضا   %(   ا يشل  ال  تواف  عاة  80هم ر ال نب ر )كما بل ت الأ   درجر عال ر حنب المق اس الم تمد 

ف اد أ( ةل  ت ك  آراء  0.63كما يشل  الان  ا  المع اري )   الم ض  في المختب ات الخاصر في  دة ر ة  
 تفاق م حوة توف  رضا الم ض  في المختب ات المب وثر. جماع م واة :عل ر الدراسر وعدم تشتت ا  بم   
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 : اختبار صحة الفرضيات

تم ةج اء الاختبارات الإحصا  ر الخاصر بم  فر  دى ص ر الف ض ات التي تم وض  ا للدراسر لم  فر أث   
 ن خلاة   ا ل الان دار و  ا ل    رضا الم ض  في المختب ات الخاصر  فيجودة الخد ات الص  ر  

  التابع  و   فر نوع  والان دار الخطي البن ط لم  فر أث  المت ل  المنتقل عل  المت ل  Fالارتباط وق مر  
 .(  وف ما ةلي ع ض ل تا   اختبار الف ض ات 0.05وقوة ال لاقر ع د  نتوى دلالر )

 : اختبار الفرضية الرئيسة

أنه: ال   نر عل   الف ض ر  ع د  نتوى    وير  )  نصت  ةحصا  ر  دلالر  ذات  تأثل   توجد علاقر  لا 
ولاختبار    .(الم ض  في المختب ات الخاصر بمدة ر ة  ( فأقل بلن جودة الخد ات الص  ر ورضا  0.05)

 التالي: كما ةوضح الجدوة    ص ر هذه الف ض ر تم استخدام ت للل الان دار البن ط
 ( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة 7جدول )

 النتيجة 
 الفرضيات 

معامل  
  الانحدار

B 

معامل  
الارتباط  

R 

معامل  
تحديد  
R2 

 ( Fاختبار ) ( Tاختبار )

 المحسوبة 
مستوى  
 المحسوبة  الدلالة 

مستوى  
 الدلالة 

جودة الخدمات الصحية ورضا  
 المرضى

0.97 0.87 0.75 22.624 0.000 511.830 0.000 

ةتضح  ن ال تا   الإحصا  ر لق مر ال موذج الكلي وجود علاقر تأثل  ذات دلالر    وير للمت ل  المنتقل  
حلث بل ت ق مر   ا ل    ؛رضا الم ض في المت ل  التابع المتمثل في  بجودة الخد ات الص  ر  المتمثل  

بمقدار وحدة ق اس واحدة أدت ةل  زيادة  جودة الخد ات الص  ر  أنه كلما زادت    :أي   (0.97الان دار )
وهو     (0.87 ن الوحدة  في حلن بل ت ق مر   ا ل الارتباط )  %97بمقدار  رضا الم ض   التأثل  في  

رضا أدت ةل  زيادة في  جودة الخد ات الص  ر  أنه كلما زادت    :أي     ا ل ارتباط ط دي    وي قوي 
فقد بل ت     ل موذج الان دار المتمثلر في   ا ل الت دةد وال كس ص  ح  أ ا القابل ر التفنل ير  الم ض   

جودة الخد ات الص  ر  ت ود ةل   رضا الم ض   %  ن الت ل ات في  75  نأ ا يشل  ةل       0.75ق مته  
ت ود ةل  عوا ل أخ ى    الاستدا ر%  ن الت ل ات في  25  وحدها  ع ثبات بق ر ال وا ل الأخ ى  بل ما ننبر 

  وب ذه  0.05(  وهي أقل  ن  نتوى الدلالر الم تمد في هذه الدراسر   وهي  0.00وبلغ  نتوى الدلالر )
توجد    :هالتي ت ص عل  أن وتنتبدة بالف ض ر البدةلر     ال د  ر  الف ض ر ال   نر  رف  ال تا   نتوصل ةل   

( فأقل بلن جودة الخد ات الص  ر ورضا  0.05ر )علاقر تأثل  ذات دلالر ةحصا  ر ع د  نتوى    وي 
  .الم ض  في المختب ات الخاصر بمدة ر ة  
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 : اختبار الفرضيات الفرعية
 تنص الفرضيات الفرعية على الآتي:

وت قلق رضا الم ض  في     الجوانب المادير والملموسر ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد  
 .  ةالمختب ات الخاصر في  دة ر 

وت قلق رضا الم ض  في المختب ات     الاعتمادير  د بُ ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد   
 .  ةالخاصر في  دة ر 

توجد   ذات  لا  تأثل   بلن   دلالر علاقر  المختب ات    الاستجابر ب د ةحصا  ر  الم ض  في  وت قلق رضا 
 .  ةالخاصر في  دة ر 

وت قلق رضا الم ض  في المختب ات الخاصر      انالأ ب د ةحصا  ر بلن   دلالر علاقر تأثل  ذات  لا توجد  
 .  ةفي  دة ر 

توجد   ذات  لا  تأثل   بلن   دلالر علاقر  المختب ات    الت اطف ب د ةحصا  ر  في  الم ض   وت قلق رضا 
 .  ةالخاصر في  دة ر 

حلث يمكن ق اس أث  كل    ؛الخطي البن ط ن خلاة اختبار الان دار     وقد تم اختبار الف ض ات الف ع ر
 :تيالآ وجاءت نتا   الاختبار كما في الجدوة   ت ل   نتقل ف عي عل  المت ل  التابع

 .جودة الخدمات الصحية ورضا المرضىبعاد أ( نتائج اختبار العلاقة بين 8جدول رقم )

 النتيجة 
 الفرضيات 

معامل  
الانحدار 

B 

معامل  
الارتباط  

R 

معامل  
تحديد 
R2 

 (Fاختبار ) ( Tاختبار )

مستوى   المحسوبة 
 الدلالة 

مستوى   المحسوبة 
 الدلالة 

 0.000 96.054 0.000 9.801 0.36 0.60 0.55 والملموسة الجوانب المادية 
 0.000 101.458 0.000 10.073 0.37 0.61 0.58 الاعتمادية 
 0.000 141.561 0.000 11.898 0.45 0.67 0.61 الاستجابة 

 0.000 151.430 0.000 12.306 0.47 0.68 0.63 الأمان 
 0.000 217.364 0.000 14.743 0.56 0.75 0.65 التعاطف 

 ن خلاة    جودة الخد ات الص  رأب اد  لأث     الخطي البن ط( ةل  نتا   ت للل الان دار  8يشل  الجدوة )
المادير والملموسرأب ادها: ) الت اطف   الجوانب  الم ض  في    ( الاعتمادير  الاستجابر  الأ ان   في    رضا 

بمدة ر ة   الخاصر  تفنل      المختب ات  ةلي  )وف ما  الجدوة  الموض ر في  الف ع ر  الف ض ات  (  8اختبار 
 :جودة الخد ات الص  ر د  ن أب اد ب نب كل بُ 
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ل ذا   Bحلث بل ت ق مر    ؛رضا الم ض في  الجوانب المادير والملموسر   د  دلالر ةحصا  ر لبُ   يوجود أث  ذ  - 1
بمقدار وحدة ق اس واحدة أدت ةل  زيادة التأثل   الجوانب المادير والملموسر    ت أنه كلما زاد   :أي   (0.55 د )البُ 

(  وهي أقل  ن  نتوى الدلالر 0.000 ن الوحدة  وبمنتوى دلالر    وير )%  55بمقدار    رضا الم ض في  
  ا ل (  ف ما بل ت ق مر  0.60بل ت ق مر   ا ل الارتباط ) كما     0.05وهي     الم تمد في هذه الدراسر

رضا %(  ن التباةن في  36فن   ا ننبته )يالجوانب المادير والملموسر  (  وهذا ي  ي أن  0.36الت دةد )
(  وهي أقل  ن ال نبر الم ددة في الدراسر 0.000( وبدرجر    وير )96.054)  F    كما بل ت ق مرالم ض 

يشل  ةل   الف ع ر الأول   و   ال د  ر  الف ض ر  رف  ةل     الخطيحلث تشل  نت جر اختبار الان دار    ؛(0.05)
  .رضا الم ض في الجوانب المادير والملموسر ب د لوجود أث  ذي دلالر ةحصا  ر ل

   ( 0.58 د )ل ذا البُ   Bحلث بل ت ق مر    ؛رضا الم ض في    الاعتماديردلالر ةحصا  ر لب د    يوجود أث  ذ  - 2
بمقدار    رضا الم ض بمقدار وحدة ق اس واحدة أدت ةل  زيادة التأثل  في  الاعتمادير    ت أنه كلما زاد  :أي
   (  وهي أقل  ن  نتوى الدلالر الم تمد في هذه الدراسر0.000%  ن الوحدة  وبمنتوى دلالر    وير )58

(  وهذا ي  ي  0.37  ا ل الت دةد )(  ف ما بل ت ق مر  0.61  كما بل ت ق مر   ا ل الارتباط )0.05وهي  
    F  (101.458)  كما بل ت ق مر  رضا الم ض %(  ن التباةن في  37يفن   ا ننبته )الاعتمادير  أن  

حلث تشل  نت جر اختبار    ؛(0.05(  وهي أقل  ن ال نبر الم ددة في الدراسر )0.000وبدرجر    وير )
 د   ويشل  ةل  وجود أث  ذي دلالر ةحصا  ر للبُ الثان رالان دار الخطي ةل  رف  الف ض ر ال د  ر الف ع ر 

 .رضا الم ض في الاعتمادير 
  (0.61 د )ل ذا البُ   Bحلث بل ت ق مر    ؛رضا الم ض في  الاستجابر   د  دلالر ةحصا  ر لبُ   ي وجود أث  ذ  - 3

بمقدار    رضا الم ض بمقدار وحدة ق اس واحدة أدت ةل  زيادة التأثل  في  الاستجابر    ت أنه كلما زاد   :أي
   (  وهي أقل  ن  نتوى الدلالر الم تمد في هذه الدراسر0.000%  ن الوحدة  وبمنتوى دلالر    وير )61

(  وهذا ي  ي  0.45(  ف ما بل ت ق مر   ا ل الت دةد )0.67  كما بل ت ق مر   ا ل الارتباط ) 0.05هي  
التباةن في  45يفن   ا ننبته )الاستجابر  أن       F  (141.561)  كما بل ت ق مر  رضا الم ض %(  ن 

حلث تشل  نت جر اختبار    ؛(0.05(  وهي أقل  ن ال نبر الم ددة في الدراسر )0.000وبدرجر    وير )
 د   ويشل  ةل  وجود أث  ذي دلالر ةحصا  ر للبُ الثالثرالان دار الخطي ةل  رف  الف ض ر ال د  ر الف ع ر  

 .رضا الم ض  في الاستجابر 
  : أي   (0.63 د )ل ذا البُ   Bحلث بل ت ق مر    ؛في رضا الم ض الأ ان   د  دلالر ةحصا  ر لبُ   يوجود أث  ذ  - 4

%  ن  63بمقدار وحدة ق اس واحدة أدت ةل  زيادة التأثل  في رضا الم ض  بمقدار  الأ ان  أنه كلما زادت  
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   0.05هي     (  وهي أقل  ن  نتوى الدلالر الم تمد في هذه الدراسر0.000الوحدة  وبمنتوى دلالر    وير )
(  وهذا ي  ي أن الاستجابر 0.47)  (  ف ما بل ت ق مر   ا ل الت دةد 0.68وما بل ت ق مر   ا ل الارتباط )

وبدرجر    وير     F  (151.430)%(  ن التباةن في رضا الم ض   كما بل ت ق مر  47يفن   ا ننبته )
حلث تشل  نت جر اختبار الان دار الخطي    ؛(0.05(  وهي أقل  ن ال نبر الم ددة في الدراسر )0.000)

في رضا  الأ ان   د    ويشل  ةل  وجود أث  ذي دلالر ةحصا  ر للبُ ال اب رةل  رف  الف ض ر ال د  ر الف ع ر  
 الم ض .

    (0.65ل ذا الب د )  Bحلث بل ت ق مر    ؛في رضا الم ض   الت اطف د  دلالر ةحصا  ر لبُ   يوجود أث  ذ  - 5
%  65بمقدار وحدة ق اس واحدة أدت ةل  زيادة التأثل  في رضا الم ض  بمقدار  الت اطف  أنه كلما زادت    :أي

وهي    (  وهي أقل  ن  نتوى الدلالر الم تمد في هذه الدراسر0.000 ن الوحدة  وبمنتوى دلالر    وير )
(  وهذا ي  ي أن 0.56ةد ) (  ف ما بل ت ق مر   ا ل الت د 0.75  كما بل ت ق مر   ا ل الارتباط )0.05

( وبدرجر  217.364)  F%(  ن التباةن في رضا الم ض   كما بل ت ق مر  56يفن   ا ننبته )الت اطف  
حلث تشل  نت جر اختبار الان دار    ؛(0.05(  وهي أقل  ن ال نبر الم ددة في الدراسر )0.000   وير ) 

الت اطف   د    ويشل  ةل  وجود أث  ذي دلالر ةحصا  ر لبُ الخا نرالخطي ةل  رف  الف ض ر ال د  ر الف ع ر  
 في رضا الم ض .

   :نتائج الدراسة 

 الآت ر: ال تا   خلصت الدراسر ةل   للدراسر الملدان ر حصا ي الت للل الإب اء عل  

المختب ات الخاصر في  لخد ات الص  ر  للجودة  ر عال ر  مارس   ه اك  أن ةلاحظ  ن نتا   الدراسر   -1
    .الم ض  ن وج ر نظ   بمدة ر ة  

   المب وثر  لمختب ات في ا  (وسرمالجوانب المادير والملوهو )   تبلن  ن خلاة الت للل للب د الأوة -2
 د؛ حلث كانت ال تا   في  ل ذا البُ   جودة الخد ات الص  ر  المختب ات لتب ي    عال ر   مارسروجود  

د  هذ يُ   ظم ا ةيجاب ر و    المختب ات الخاصر بمدة ر ة .في الخد ات المقد ر  ن  جودة د بُ ال ا  
  المختب ات ( وجود آراء و  احي ةيجاب ر تدعم  اديرمالاعت  د الثاني  ن الاستبانر )تبلن  ن الت للل للبُ  -3

د  هذ يُ ؛ لذلة  ب د الاعتماديرتطبلق جودة الخد ات الص  ر في  في   ا     د البُ   ا    بال نبر    جودةأيض 
 .  ل الدراسرتب ات خللم
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( وجود ال دةد  ن الآراء التي تؤيد  الاستجابر د الثالث  ن الاستبانر )بلن  ن خلاة الت للل للبُ تُ  -4
      ووجود ت كل  كبل  علل اللم ض الاستجابر    تجاه   ل الدراسر    المختب ات وجود اهتمام كبل   ن  

  .  ل الدراسرللمختب ات قوير بال نبر جودة ا الب د   د  هذ يُ وزيادة الاهتمام ب ا؛ لذلة 
  وجود  مارسر عال ر    ل الدراسر( في المختب ات   انالأوهو )   ال ابع د  تبلن  ن خلاة الت للل للبُ  -5

د       لتب ي المختب ات جودة الخد ات الص  ر ل ذا الب د؛ حلث كانت ال تا   في   ظم ا ةيجاب ر يُ   و 
 المختب ات الخاصر بمدة ر ة . د جودة في الخد ات المقد ر  ن هذا البُ 

( وجود آراء ةيجاب ر تدعم المختب ات في  الت اطف ن الاستبانر )  الخا س د  تبلن  ن الت للل للبُ  -6
د  هذا البُ الت اطفتطبلق جودة الخد ات الص  ر في ب د   ا جودة بال نبر للمختب ات ؛ لذلة يُ    د أيض 

 .  ل الدراسر
أن  نتوى رضا الم ض  كانت عال ر حوة جودة الخد ات الص  ر المقد ر  بل ت نتا   الدراسر   -7

 ختب ات الخاصر بمدة ر ة . في الم
أظ  ت نتا   الان دار الخطي البن ط وجود علاقر تأثل  للمت ل  المنتقل المتمثل بة جودة الخد ات   -8

بأب ادها   والملموسر    ر  مجتم الالص  ر  المادير  )الجوانب    – الاستجابر    –الاعتمادير    –وتشمل 
 . في المختب ات الخاصر بمدة ر ة   الم ض الت اطف( في المت ل  التابع رضا  –الأ ان  

أ نَّ   -9 الدراسر  الص  رتبلن  ن خلاة  الخد ات  في    لجودة  الم ض أث  ا  ةل      رضا  يشل   أ نَّ   ا 
جودة الخد ات  في علن الاعتبار ع د  مارسر    رضا الم ض   تضع  المختب ات الخاصر بمدة ر ة  

 . الص  ر

 التوصيات: 

 ي:أت كما ي يمكن تقديم  جموعر  ن التوص ات   التي توصلت ةلل ا الدراسر ال تا  ب اء عل  

عل  المختب ات الخاصةةةةةةةةةةر   ل الدراسةةةةةةةةةةر الق ام بالم اج ر والم اقبر المنةةةةةةةةةةتم ة والدورير لجودة الخد ات   
 لضمان تطبلق أفضل الممارسات في المجاة الص ي. ؛وت للل أدا  ا بشكل  نتم  ودا م  المقد ر

ة ب ي عل  المختب ات الخاصةةةةةةةةةةةةةر الت كل  عل  احت اجات الم ضةةةةةةةةةةةةة  وتوق ات م  وذلة  ن خلاة ةج اء  
وق اس  نةةةةةةةتوى رضةةةةةةةاهم عن الخد ات المقد ر  وتخصةةةةةةة ص ق وات للتواصةةةةةةةل  ع     اسةةةةةةةتبانات ال أي

 .أو ب يد ةلكت وني لتلقي  لاحظات م واقت احات م  الم ض    ثل خطوط ساخ ر
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بما ةت اسةةةب  ع الاحت اجات المتجددة     ضةةة ورة الاهتمام بتطوي  الخد ات الصةةة  ر المختب ير وت نةةةل  ا 
بر التطور التك ولوجي النةةةةة يع  خاصةةةةةر في  جاة الأج  ة والم دات والمت ل ة للمنةةةةةتفلدةن  وذلة بمواو

 التق  ر الطب ر المتقد ر   ا ة يد  ن رضا الم ي  ويقلل  ن   اناته.
المداو ات  وضةةة ورة التقلد  جدوةو      خاصةةةر ف ما يخص المواعلد اعصةةة نر المختب ات الخاصةةةر ورقم ت  

 ب ا  ن ط   الجم ع.
و   فر     ت الخاصةةةةةر   ل الدراسةةةةةر  تاب ر سةةةةةلوك ات وآراء   ضةةةةةاهم باسةةةةةتم ارة ب ي  ن ةدارة المختب ا 

خذ آرا  م حوة  نةةةتوى جودة الخد ات المقد ر ل م  أ دى رضةةةاهم عن الخد ات المختب ير المدركر  و 
 .وال مل عل    الجت ا وتدارك ا  نتقبلا     ن أجل    فر وتشخ ص  واقع الخلل
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 المراجع: 

(  ب  وان: أثل  جودة الخد ر عل  رضةا الم ضة  2024  مد  الشة يف  هاج  أحمد  )ةندارة  ةوسةف  .1
  ال دد 11عماة  المجلد وثقت م كوسةةة ط دللل  ن   ك   صةةة اتر الطبي   جلر دراسةةةات الاقتصةةةاد والأ

   جا  ر  ص اته  للب ا.1
 

 ه عل  جودة (  خصةةةةةةا ص ت ظ م القطاع الصةةةةةة ي في الج ا   وأث2019بقاش وللد  بلواضةةةةةةح فاتح  ) .2
 .158 – 143  3  ال دد 1الخد ات الص  ر   جلر المشكاة في الاقتصاد الت م ر والقانون  المجلد 

ث ها في رضةةةةةا  أ(  جودة الخد ات الصةةةةة  ر في المنةةةةةتشةةةةةف ات الخاصةةةةةر و 2024جاسةةةةةم  ه اء حملد  ) .3
  ال دد 7  المجلد منةتشةف  الملكي الأهلي   جلر كل ر دجلر الجا  رالالم ضة   دراسةر اسةتطلاع ر في 

  .608 – 595  2024  ح ي ان 2
(   ق اس  نتوى جودة الخد ات الص  ر المقد ر في الم او  2014حبلب   مود  باسل أنور أس د  ) .4

الصةةة  ر     افظر اللاذق ر  ن وج ر نظ  المنةةةتفلدةن    ا   جلر جا  ر تشةةة ين للب وث والدراسةةةات 
 .5  ال دد 36ال لم ر  المجلد  

(  دور   ارات الت ا ل  ع الم ضةةةةةةةةي في ت نةةةةةةةةلن  نةةةةةةةةتوي جودة الخد ر 2021علاء ف ج ) حنةةةةةةةةن  .5
دراسةةةةر تطب ق ر عل  الم ضةةةة  المت ا للن  ع  نةةةةتشةةةةف ات جا  ر الم وف ر  المجلر ال لم ر   -الصةةةة  ر  

 .166 – 113  4   جلد 51للاقتصاد والتجارة  ال دد 
و  الانتظار في ت نةةةلن جودة الخد ات الصةةة  ر  (  دور اسةةةتخدام نماذج صةةةف2014دريدي  أحلام  ) .6

دراسةةر حالر المؤسةةنةةر ال مو  ر للصةة ر الجوارير بنةةك ة )رزيق ةونس(  رسةةالر  اجنةةتل   كل ر ال لوم   -
 بنك ة  الج ا  . –الاقتصادير والتجارير وعلوم التنلل   جا  ر   مد خ ض  

(  أث  أب ةةاد جودة الخةةد ةةات عل  أداء  2025    مةةد عم   ال ةةارث    مةةد أبو حنةةةةةةةةةةةةةةلن  )الةةدعلق .7
 . 50 – 31  9المختب ات الطب ر الخاصر الأردن ر   جلر ال لوم الاقتصادير والإدارير والقانون ر  ال دد 

ر حالر  (  أث  جودة الخد ات الص  ر عل  رضا الم ض   )دراس2022رج مي سارة  بوسالم أبوبك   ) .8
  –  210   01  ال دد  17المؤسةةةةةنةةةةةر الاسةةةةةتشةةةةةفا  ر ال ك م عقبي قالمر(   جلر جدةد الاقتصةةةةةاد  المجلد  

232. 
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(  تفنةةةل  ال لاقر بلن نوع ر الخد ات الصةةة  ر ودرجر ال ضةةةا 2024سةةةفاري  صةةةباح  وخللل  ن ي ر  ) .9
   1  المجلد  9  ال دد داريروالإب اث القانون ر الن اس ر  لدى الم ض  في المؤسنات الص  ر   جلر الأ

121 – 138. 
(  أث   نةةةةتوى الخد ات الصةةةة  ر عل  رضةةةةا ال نةةةةاء المق مات  2025سةةةةفاري صةةةةباح  خللل ن ي ر  ) .10

دراسةةةر  لدان ر بالمؤسةةةنةةةر الاسةةةتشةةةفا  ر المتخصةةةصةةةر في طب ال نةةةاء   -المنةةةتفلدات  ن خد ات الوللد 
   10الدراسةةةةات ال فنةةةة ر وال لوم الت بوير  المجلد المنةةةةللر   جلر الجا ع في   -والتوللد سةةةةل مان عمل ات 

 .676 – 654  1ال دد  
(  تقل م  نةةتوى جودة الخد ات الصةة  ر في المنةةتشةةف ات:  ن  2017شةةبوطي  حك م  خل فر  أحلام  ) .11

  ال دد 7ط    تلقلي ال لاج في ب    نةةةتشةةةف ات ولاير المدير   جلر الاقتصةةةاد الصةةة اعي  المجلد 
1  70-85. 

(  أث  تطبلق ةدارة الجودة الشةةةا لر في ت نةةةلن جودة الخد ات الصةةة  ر  رسةةةالر 2024شةةةجاع  دان ا  ) .12
 جمع ر ت ظ م الأس ة  الجا  ر الافت اض ر النورير  سوريا. - اجنتل   دراسر حالر 

(  ةدارة علاقات ال بون  الطب ر الأول   دار صةةةةةةةةفاء  2017عباس حنةةةةةةةةلن وللد  الج ابي أحمد عبد  ) .13
 ش  والتوزيع  عمان  الأردن.لل 

(  تقل م دور ةدارة ال عةايةر الطب ةر في ةقةا ةر أب ةاد جودة الخةد ةات 2021عط ةر سةةةةةةةةةةةةةةةالم عبةد الواحةد  ) .14
  كل ر الاقتصةةةةةاد وال لوم 01  عدد 08الصةةةةة  ر   جلر الدراسةةةةةات المال ر والم اسةةةةةب ر والإدارير   جلد 

 الن اس ر  جا  ر ط ابلس.
(  واقع جودة الخد ات الصةةةةةةة  ر بمدة ر  2024علي  عبد ال قلب علي النةةةةةةةماوي  ) عبد ال حمنغازي   .15

   جلر جا  ر النةةةةةة لد لل لوم الإننةةةةةةان ر   (دراسةةةةةةر  لدان ر عل  عل ر  ن المنةةةةةةتشةةةةةةف ات ال كو  ر) ت  
 . 120 – 94  2024  دينمب  4  ال دد 7المجلد  

دة الخد ات الصةةة  ر في المؤسةةةنةةةر ال مو  ر (   تقل م جو 2021ةب اه م    مد ف صةةةل حاةده  )لكموته  .16
  جا  ر الشةةة لد حمر لخضةةة  02  ال دد  14الاسةةةتشةةةفا  ر بالج ا      جلر الم  ل الاقتصةةةادي  المجلد  

 بالوادي  الج ا  .
(   أث  ةدراك جودة الخد ر الصةةةةةةةةةة  ر في ب اء رأس  اة 2018ل  وبي نور ال دى    مون ننةةةةةةةةةة ين  ) .17

قد ر ل لل شةةةةةةةةة ادة  اسةةةةةةةةةت  أواديمي في ال لوم التجارير تخصةةةةةةةةةص تنةةةةةةةةةويق  ال لاقر التجارير    ذك ة  
 الخد ات  جا  ر   مد بوض ا   المنللر  الج ا  .
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- (  واقع جودة الخد ات الصةة  ر وتأثل ها عل  رضةةا الم ي   2023 شةةط  آ  ر   خان ر سةةوسةةن  ) .18
الإننةةةةان ر والاجتماع ر   قالمر  رسةةةةالر  اجنةةةةتل   كل ر ال لوم -راسةةةةر  لدان ر بمنةةةةتشةةةةف  ال ك م عقبيد 

 قالمر  الج ا  .- 1945 اي  8جا  ر 
دراسةر  لدان ر    -(  تأثل  جودة الخد ات الصة  ر في ت قلق رضةا المنةتفلدةن  2018واضةح شة  زاد  ) .19

ل ل ر  ن الم ضةةة  بالمؤسةةةنةةةر ال مو  ر الاسةةةتشةةةفا  ر  ق ة  رسةةةالر  اجنةةةتل   كل ر: ال لوم الاقتصةةةادير  
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