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 السدتخلص 
تتمخز أبعاد جػدة الخجمات الرحية في خسدة ىي : الاستجابة ، الاعتسادية ، الزساف ، السمسػسية  والتعاشف ، وىحه     

 الأبعاد تصبّق  عمى جسيع خرائز جػدة الخجمات الرحية ومغ ضسشيا الخجمات التي تقجميا مختبخات التحميلات الدخيخية .
ات التحميلات السخضية  الدخيخية  الأىمية السدتحجثة في مجيشة كخكػؾ بسعاييخ الجػدة أجخيت الجراسة لسعخفة مجػ التداـ مختبخ 

 ضسغ شخوط إستحجاثيا .
( مدتبيشا مغ السخػليغ بإستحجاث السختبخات مػزعيغ عمى سبعة  55صسست إستبانة خاصة لسجتسع البحث ووزعت عمى ) 

( مشيا وأستبعجت إثشتاف لعجـ تكامل البيانات فييا  52تعادة ) قصاعات تع تحجيجىا مدبقا عمى خارشة مجيشة كخكػؾ، تع إس
 % ( . 91.0،  55: 50وأعتسجت خسدػف مشيا وبشدبة ) 

% ( مغ تعميسات وزارة  72.8بيشت الشتائج بأف لمسدتبيشيغ مؤىلات عمسية جيجة وخبخات عسمية شػيمة ولكشيع لا يصبقػف سػػ ) 
يلات السخضية الأىمية ، ويصبقػف أبعاد جػدة الخجمات الرحية الستفق عمييا كسا يمي : الرحة الخاصة بإستحجات مختبخات التحم

% (  85% ( والتعاشف )  77% ( ، الأشياء السمسػسة )  81% ( ، الزساف )  79% ( ، الإستجابة )  80الإعتسادية ) 
 % ( .  80.4وبإستجابة كمية مقجارىا ) 

ختبخات الأىمية بإبعاد جػدة الخجمات الرحية بالكامل، ويػصي الباحثاف مدؤولي السختبخات استشتجت الجراسة بعجـ اعتساد الس   
بديادة إىتساميع بثقافة الجػدة  وقياـ فخؽ التفتير التابعة لجائخة صحة السحافطة بتفعيل دورىا الخقابي عمى ترشيف السختبخات 

 والتقانات الحجيثة في عسل السختبخات .وغمق السخالفة مشيا مع ضخورة الدعي الجاد لإدخاؿ الأجيدة 
 

 الكلسات السفتاحية : معايير الجودة ، السختبرات الدريرية الأهلية , الالتزام ، كركوك . 
 

 Abstract 
   The main five dimensions of health quality services are summarized in: responsiveness, 

reliability, security, activeness and empathy. These dimensions are applied to all the features  of the 

health quality services, including those which are  provided by the private clinical laboratories.  

The  study was conducted to determine the extent of a newly established clinical laboratories 

commitment with the quality standards  in  Kirkuk city. 

A special questionnaire form  was prepared by the investigators  for the research purposes and 

distributed to (55) authorized representatives of laboratories in seven sectors detected  in the Kirkuk 

city map . 52 of questionnaires were returned , and two were excluded because of incomplete data 

presentation  and the total response rate was  (50: 55, 91.0%).  

المختبرات السريرية الأهلية المستحذثة في مذينة  دراسة مذى إلتزام
 كركوك بمعايير الجودة

A study the extent of commitment of newly private clinical 

laborites in Kirkuk city with the quality standards 
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   The study results show that the representatives  have good scientific qualifications and long 

practical experience, but only 72.8% of the them participated the indicators of Health Ministry for 

the setting up of specialized pathological clinical  laboratories. 

The laboratories  applied  the dimensions of  health  quality services as follows: Reliability (80%), 

response (79%), accuracy (81%), detectable things  (77%), empathy (85%) and total response 

(80.4%). 

The researchers recommended that  laboratory leaders should  increase their education in the quality 

health dimensions and regular checking these laboratories by health   teams and groups  to detect 

their  compliance  according to health  guidance and  scientific updating supplementation these 

laboratories with  newly accurate technological instruments . 

Keywords: Quality indicators , Private clinical  laboratories, Commitment , Kirkuk. 

 

 

 السقجمة
العجيج مغ السؤسدات الرحية العامة  -ولا زالت  -شيجت العمػـ الصبية الكثيخ مغ التصػرات الجحرية والدخيعة التي دفعت      

لتقجيع خجمات عالية الجػدة ، لحلظ أصبح التخكيد عمى الجػدة مصمبا أساسيا في مػاجية التحجيات والستغيخات السدتقبمية والتعامل 
: ) أداء الذيء الرحيح مغ أوؿ مخة وفي كل مخة ، وتعشي أيزا السشطػر الإدارؼ تعشي , فالجػدة وفقمعيا بكفاءة وفاعمية 

ججوػ تصبيق إدارة  -السحمية مشيا والعالسية  -وقج أثبتت التصبيقات السيجانية ، )التحديغ السدتسخ لمػصػؿ إلي الأداء الأفزل 
دارة للارتقاء بسدتػػ أداء الخجمات السقجمة لمسدتفيجيغ وتحقيق لإأسمػب ا الجػدة الذاممة في السشطسات لإحجاث تغييخ جحرؼ في
 . (  2006رضاىع بأقل جيج وتكمفة ) إدريذ ، ثابت عبج الخحسغ ،

إف تحقيق رضا الدبػف ) الصبيب السعالج أو السخيس أو الجية الصالبة لمتحميل ( ورغبتيع  بالحرػؿ عمي نتائج مختبخية     
ا كثيخا لمػصػؿ إلى التذخيز الجقيق لمحالة السخضية التي بعاني مشيا السخاجع ، عميو يسكغ استخجاـ أساليب صحيحة يعػؿ عميي

وأدوات الجػدة الذاممة في قياس جػدة أداء مختبخات التحميلات السخضية مغ خلاؿ جسع وعخض البيانات لمسداعجة في الخقابة 
خات التي يسكغ مخاقبتيا في التحاليل الصبية السقجمة ، ىحه الأدوات لا يقترخ الإحرائية لمتحميلات وذلظ لإزالة أو خفس التغي

إستخجاميا  لحل السذكلات فحدب بل إنيا تسكّغ مغ بشاء حافد لمجػدة في كل عسل ، وبالتالي لابج أف يكػف استخجاـ ىحه 
ي جسيع أنذصة ومجالات عسل السؤسدات الأدوات جدءا متسسا لػضع خصة مدتقبمية تيجؼ إلى تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ف

الرحية وذلظ لتقجيع إنسػذجا رفيع السدتػػ لمخجمات الرحية وصػلا إلى مدتػػ مغ الخقي والتقجـ في خجمة السخيس ) البكخؼ، 
 ( .   2005ثامخياسخ،

 أف الجػدة ليدت ىجفا بحج ذاتو وإنسا ىي بالأساس وسيمة تؤدؼ إلى :   
 ء الخجمات السقجمة  لمسدتفيج مشيا. الارتقاء بسدتػػ أدا - 1
 الارتقاء بسدتػػ الأداء السيشي لمعامميغ.  - 2
 الاستخجاـ الأمثل لمسػارد السادية والبذخية .  - 3
 الحفاظ عمي سلامة العامميغ بالسختبخات وسلامة السخضى. - 4
 تحقيق الخضا السصمق والسدتسخ لمسخيس . - 5

دارة ومشيا لإثة قج أفخزتيا مؤسدات تستمظ مختبخات سخيخيو متقجمة  تصبق احجث نطع الجػدة في افكل التصبيقات العمسية الحجي   
 . ( 2012الدخوؼ، أحسج، ضبط وتػكيج الجػدة  لمحرػؿ عمي أدؽ الشتائج (  
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  : فوائد ضبط  جودة الشتائج السختبرية
 تقييع مجػ جػدة السحاليل السدتخجمة بالتحاليل ومصابقتيا مع السحاليل الكياسية السعتسجة .  - 1
 دقة الشتائج وسخعة الأداء وتقميز الػقت بإستخجاـ الأجيدة السختبخية الحجيثة           . -2
بجاً مغ أخح العيشة و انتياء بتثبيت الشتائج الجيج البذخؼ العامل مغ أشباء وفشييغ والفئات العاممة في التحاليل السختبخية  -3

 ( . 2013والتي تكيّع مجػ دقة وخبخة وأمانة العشرخ العامل عمى التحاليل ) الحجاد،كخيدتياف، 
لية التحميمية  )  (  لصخؽ التذخيز السختبخؼ في العشاصخ التالية: Analytical reliabilityتتسثل السُعَػَّ

قَّة  -1 : التي تسثِّل قُخب نتائج الكياسات الستكخرة )الستػازية( لكسية ما بعزيا مغ بعس، أؼ ما يدسى  ((Precisionالد ِّ
 Standard)والتي يتع الحكع عمييا عغ شخيق الانحػخاؼ السعيػػارؼ  (Repeatability, Reproducibility) التكخارية

deviation)  ،2005ديػب ، محمد عباس ، وعصية ، رمزاف. 
بْط )ا -2 ة(الزَّ حَّ : الحؼ يسثِّل قخب سمدمة مغ نتائج الكياسات الستكخرة مغ الكيسة الحكيكية، والحؼ يتع  (( Accuracy لر ِّ

( معمػمة الكيسة )مرل مخاقبة(، أو مغ خلاؿ  Control materialالحكع عميو عادة مغ خلاؿ فحز مادة الزبط ) 
 ذات ضبط عاؿٍ تع إقخارىا دولياً.  Reference methodمقارنة نتائج الصخيقة السدتخجمة مع نتائج شخيقة مَخجعية 

: التي تتحجد بسقجرة الصخيقة عمى الكذف عغ الفخوؽ الرغيخة  ( Analytical sensitivityالحداسية التحليلية )  -3
( ( أو Absorbanceفي تخكيد السادة والتسييد بيغ ىحه الفخوؽ، ويُعبَّخ عشيا بتغيُّخ الكسيات السقخوءة )الامتراص( 

( ( وىكحا ... عميو فإف مفيػـ الحداسية Activity( أو وحجة الفاعمية  Concentrationغيخه خلاؿ وَحْجة التخكيد ) 
(Sensitivity ( يختمف عغ مفيػـ آخخ يُعخَؼ باسع ) حجّ الكذفDetection limit  وإف كاف الأخيخ يُدتخجَـ ليذيخ ، )

 مسادة التي يتع تحميميا، يسكغ الكذف عغ الستغيخ فيو . إلى الحداسية، وىػ يسثِّل أقل تخكيد ل
: التي تتسثل في إمكاف تعييغ السادة السَعشية  ) الستغيخ ( لػحجىا فقط دوف  ((Analytical specificityنػعية التحميل -4

 تأثُّػخ ممحػظ بػجػد مػاد أخخػ. 
الصخؽ وضبصيا إذا كانت قيسيا مشخفزة أو : التي تشعكذ بذكل مفيج عمى دقة Blank readings)قخاءات الكفء ) -5

 ( . 2011الجقة العالية )كيالي، نجيب،  متدسة بالثَّباتيو و

                                                          الدريرية : سختبراتمحددات وزارة الرحة العراقية لإستحداث ال 
 الخاصة بالتحاليل السخضية ومشيا :  سختبخاتحجدت وزارة الرحة العخاقية شخوشا عامة لإستحجاث ال

: أف تكػف الغخؼ السكػنة لمسختبخ مييأة جيجا مغ حيث التيػية والإضاءة والتكييف ومدودة بسياه  السكاف السشاسبإعجاد  -1
 الإسالة الشكية. 

: عمى شالب التخخيز تػفيخ أجيدة حجيثة  ومبخمجة لتقجيخ السكػنات   تػفيخ الأجيدة والسعجات السختبخية السشاسبة -2
 الكيسيائية لدػائل الجدع .

: تػفيخ كسيات مشاسبة مغ السػاد الكيسيائية والإحيائية الفعالة وذات مشذأ أو  خ السػاد الكيسيائية والإحيائية التذغيميةتػفي -3
 شخكة مرشعة معخوفة وبسا يزسغ  حفطيا بالصخيقة الدميسة .

 فطيا . : لتجويغ نتائج  التحاليل الخاصة بيع ويفزل إستخجاـ الحاسػب لصبعيا وح إعجاد سجل لمسخاجعيغ -4
 : يكػف مشفرلا عغ مكاف إنتطار السخاجعيغ . إيجاد مكاف مشاسب لإجخاء التحاليل -5
 : مغ ماء وكيخباء.  تدويج السختبخ بإحتياط الصػارغ  -6
 وعمبة الإسعافات الأولية .  تدويج السختبخ بالأجيدة إشفاء الحخائق -7
 دلامة. وتػفيخ إجخاءات التعامل معيا ب التخمز الآمغ مغ الشفايات الصبية -8
لكل شخز  في مكاف واضح ووضع الييكل التشطيسي للإدارة ولمعامميغ بالسكاف مع التخاخيز إبخاز تخخيز مداولة السيشة  -9

 (. 1983,وزارة الرحة العخاقيةيعسل بالسختبخ) 

http://www.zutalaba.com/forum/t5493.html
http://www.zutalaba.com/forum/t5493.html
http://www.zutalaba.com/forum/t5493.html
http://www.zutalaba.com/forum/t5493.html
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                                                                          أبعاد جودة الخدمة الرحية السعتسدة في البحث :   
أتفق عجد مغ الباحثيغ عمى أف أبعاد  جػدة الخجمات الرحية تتمخز في : الاستجابة ، الاعتسادية ، الزساف ، السمسػسية      

  -سشيا الخجمات التي تقجميا السختبخات الدخيخيةومغ ض -والتعاشف، والأبعاد أعلاه عمى جسيع خرائز جػدة الخجمات الرحية 
، (2002كػش، ىيػ ،)، ( 2001محسػد ، أحسج ، والعلاؽ ، بذيخ ،)، (2002سعج ، خالج ،فقج أعتسجت ىحه الأبعاد في البحث )

(- Chia-Ming Chang , Chin-Tsuchen,and Cin-Hsien, 2002 )  ،(Hsing –yun Chang, Chien-Ting 
Chen, Cho-pu Lin , Yu-Jui Hsu  ,2008:ويسكغ تػضيح ىحه الأبعاد وكسا يمي ، ), 

: وتعشي قجرة مقجـ الخجمة الرحية ) الصبيب ، السحمل وغيخىع مغ الكػادر الرحية ( عمى   Reliabilityبعج الاعتسادية  -1
أداء الخجمة الرحية التي وعج بيا بذكل يسكغ الاعتساد عمييا ، فزلًا عغ تقجيسيا بجرجة عالية مغ الجقة والرحة )البكخؼ، 

جرة عمى الأداء في أنجاز ما تع تحجيجه مدبقاً وبذكل ( ، وإف الاعتسادية في الخجمة الرحية تعشي الق  2005ثامخ ياسخ،
%( كأىسية ندبية في الجػدة قياساً بالأبعاد الأخخػ )ديػب ، محمد عباس ، وعصية ، ىاني 32دقيق ويسثل ىحا البعج )

 ( . 2005رمزاف، 
عمى شمبات السدتفيجيغ  : وتعشي الاستجابة قجرة مقجـ الخجمة وسخعة استجابتو بالخد Responsivenessبعج الاستجابة  -2

واستفداراتيع ، وىي تعكذ الخغبة أو الخضا بسداعجة الدبػف وتقجيع الخجمة الدخيعة لو ، واف الاستجابة في مجاؿ الخجمات 
 الرحية تعشي مجػ قجرة ورغبة واستعجاد مقجـ الخجمة بذكل دائع في تقجيع الخجمة لمسدتفيجيغ عشج احتياجيع ليا

 Cronin , Jr & Tylor.S, 1992) ) 
: أف ىحا البعج ىػ العيج الحؼ قصعو العامميغ في الحقل الرحي عمى تقجيع الخجمة وكياستيع  Assuranceبعج الزساف   -3

بالتعامل مع السخضى وقجراتيع عمى استمياـ الثقة والائتساف لمسخيس وبسا يغخس الثقة بشفذ السخيس بسؤىلاتيع ومقجرتيع 
كأىسية ندبية في الجػدة قياساً بالأبعاد الأخخػ. ويسكغ القػؿ بأف الزساف كأحج أبعاد جػدة الخجمة %( 19ويسثل ىحا البعج )

الرحية يقرج بو تأكيج إدارة السشطسة الرحية عمى الجػدة الرحية وتجعيع ذلظ بالعامميغ السؤىميغ )أشباء ، محمميغ ، 
جيثة في السجاؿ الرحي مسا يؤدؼ إلى تقجيع خجمات صحية مسخضيغ ، وغيخىع ( فزلًا عغ تػفيخ السدتمدمات السادية الح

 ( .2006بجػدة عالية )العلاؽ، بذيخ، عباس محسػد،
: وتذيخ إلى الجػانب السمسػسة مغ مطاىخ التدييلات السادية والبذخية والسعجات السادية  Tangiblesبعج السمسػسية  -4

ية السباني والترسيع الجاخمي ليا وتأثيثيا ، التصػر التقشي والبذخية ومػاد ومعجات الاتراؿ  وتذسل أيزا حجاثة وجاذب
لمسعجات والأجيدة ، والأثاث والجيكػر ، ومطيخ العامميغ في مػاقع الخجمة وغيخىا مغ التدييلات السادية السدتخجمة في أنتاج 

 ( . 2006الخجمة )إدريذ ، ثابت عبج الخحسغ ،
 أف بعج التعاشف يذتسل عمى الستغيخات الآتية :  :  Empathyبعج التعاشف )الجػانب الػججانية( -5
 إىتساـ العامميغ في الحقل الرحي بالسدتفيجيغ اىتساماً شخرياً وتفيسيع لحاجات السدتفيجيغ. - أ

 ,Parasuraman A.,Zeithamlملاءمة ساعات عسميع مع أوقات مخاجعة السدتفيجيغ والجراية الكافية باحتياجاتيع ) - ب
Valarie A., & Berry Leonard , 1988  ويسكغ القػؿ أف بعج التعاشف يذيخ إلى العلاقة والتفاعل بيغ ،  )

السخاجعيغ ومقجـ الخجمة الرحية مع وجػد الثقة والاحتخاـ والمباقة والمصف والكياسة والدخية والتفيع والإصغاء والتػاصل بيغ 
ة الجيجة بيغ الصخفيغ الى إنجاح الخجمة الرحية مقجمي الخجمة الرحية والسدتفيجيغ مشيا )السخضى( ، إذ تديع العلاق

واستجابة السخضى لمتعميسات الرحية ، فزلًا عغ أف التعاشف يزع مرمحة السخضى في مقجمة اىتسامات الإدارة 
 والعامميغ في السشطسة الرحية والإصغاء لذكػػ السخيس وتمبية احتياجاتو بخوح مغ الػد والمصف .  
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 نسوذج البحث:
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 

 ( ًَخم ًَىرد انبحج2شكم  رلى )

       
عميو فالتقاريخ السختبخية الدخيخية ىي دعامة ىامة مغ دعائع تذخيز الأمخاض ومتابعة سيخىا وتقييع التأثيخ العلاجي،     

ويدتشج عمييا الصبيب السعالِج بالتذخيز ، ويمقى ىحا السػضػع رعاية خاصة مغ الييئات السَعشية بسختبخات التحميلات الدخيخية 
  .  (2011كيالي، نجيب، )

   
 مشهجية البحث

 أهسية وهدف البحث:
تأتي أىسية البحث في أنو أوؿ دراسة ميجانية تجخؼ في مجيشة كخكػؾ لسعخفة مجػ تصبيق السختبخات الدخيخية الأىمية    

لسعاييخ شخوط إستحجاثيا ضسغ التعميسات التي حجدتيا وزارة الرحة العخاقية، وييجؼ البحث دراسة مجػ إلتداـ السخػليغ 
 ىمية في مجيشة كخكػؾ بسعاييخ شخوط إستحجاثيا.بإستحجاث مختبخات التحميلات الدخيخية الأ

 
 

الأههُتانًختبراث انسرَرَتتطبُك شروط إستحذاث   

 

 أبعاد جىدة انخذياث انًختبرَت انًمذيت

 

ها
يت

لا
 إ
ً

عه
م 

عً
ان
 

 

 الإستجابت
 

 انضًاٌ
 

 الإعتًادَت
 

 انًهًىسُت
 

   انتعاطف

   

 لا

 

 تتىفر

 

 َعى

 

أبعاد جىدة انخذياث انًختبرَت انًمذيتإيكاَُت إلايت   
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 : مذكلة البحث
بالخغع مغ الأىسية الكبيخة والذخوط الشابعة مغ فكخة تصبيق معاييخ الجػدة في العسل السختبخؼ الدخيخؼ التي أولتيا وزارة الرحة    

إلا أف  (1983)وزارة الرحة العخاقية ،   -عبخ قػانيشيا الشافحة وتعميساتيا السدتسخة في إستحجاث ىحه السختبخات  -العخاقية 
السخػليغ بإستحجاثيا لا يدالػف بعيجيغ في تصبيقيا بل في خخقيا أحيانا متعكديغ عمى غياب الجور الخقابي الفعّاؿ لأجيدة التفتير 

 والخقابة التابعة لمػزارة ومفاصميا الإدارية. 

  : فرضية البحث
 بتصبيق معاييخ شخوط إستحجاثيا. إف مختبخات التحميلات السخضية الأىمية في مجيشة كخكػؾ غيخ ممتدمة      

  : نطاق البحث
 أولا: مكانيا: 

 أ ػ مختبخات التحميلات السخضية الأىمية في شارع الأشباء بسجيشة كخكػؾ .       
 ب ػ مختبخات التحميلات السخضية الأىمية في أحياء سكشية متفخقة بسجيشة كخكػؾ .      

 ثانيا : زمانيا : 
 ( .  7/3/2017 – 2016/  1/11الفتخة الدمشية الػاقعة ما بيغ )     

 أداة جسع البيانات : 
 :أولا : الإستبانة  

تع ترسيع إستبانة خاصة لإستصلاع رأؼ مغ شسمتيع الجراسة مغ السخػليغ بإقامة  السختبخات الدخيخية الأىمية اشتسمت عمى  -1
معمػمات عامة عغ السدتبيغ  ) أو السدتجيب وىػ السدؤوؿ الأعمى لمسختبخ الحائد عمى السػافقات الأصػلية لإستحجاثو ( وخمفيتو 

، ثع قدّست الإستبانة إلى خسدة محاور أساسية أستشتجت مغ مبادغ الجػدة الػاردة في تعميسات وزارة العمسية والعسمية ... الخ 
 الرحة العخاقية والتجارب العالسية السعسػؿ بيا في دوؿ العالع الستقجـ تبحث في : 

 سصمػبة.(  (: أؼ درجة الاعتساد عمى مقجـ الخجمة ودقة انجازه لمخجمة ال Reliabilityلاعتساديةا –أ 
 .(   (: أؼ سخعة الانجاز ومدتػػ السداعجة السقجمة لمسدتفيج مغ قبل مقجـ الخجمةResponsivenessالاستجابة –ب 
( : وىي معمػمات عامة عغ القائسيغ عمى  Assuranceالزساف  " الججارة ، الكياسة ، السرجاقية ، والأماف ")  -ج 

 تقجيع الخجمة وكياستيع ، وقجرتيع عمى استمياـ الثقة والائتساف .
 ( : وىي تذتسل عمى العشاصخ السادية لمخجمة " السباني ،الأجيدة  Tangiblesالأشياء السمسػسة  ) -د 
 . والسعجات ، ومطيخ العامميغ والسخافق الرحية..... الخ   
 ( : وتسثل درجة العشاية     Empathyلتعاشف " الفػرية ، الاترالات ، وتفيع احتياجات الدبػف " ) ا -ىػ 
ػ عخضت 2   بالسدتفيج ورعايتو بذكل خاص ، والاىتساـ بسعاناتو والعسل عمى تخفيفيا بصخؽ إندانية راقية .             

                    السختبخؼ، وىع :                                                                                                               الإستبانة عمى ثلاثة خبخاء مغ ذوؼ الإختراص والخبخة الصػيمة  بسجاؿ العسل الخقابي
 محمد / مجيخ قدع السختبخات في دائخة صحة كخكػؾ .الجكتػر ستار أحسج  -1
 الجكتػرة داليا الجػمخد / شبيبة إخرائية في أمخاض الجـ / كخكػؾ .  -2
 –السختبخ التخرري العاـ لأمخاض الجـ –الجكتػرة ميجيا مػفق يحيى / شبيبة أخرائية في امخاض الجـ والدخشانات   -3

 الدميسانية .
 ( وتزسشت : 1ور لتأخح شكميا الشيائي كسا في السخفق ) حيث شحبت ىحه السحا    
 ( فقخة. 16القدع الأوؿ : معمػمات عغ السدتجيب وتتزسغ )      
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 القدع الثاني : أبعاد جػدة الخجمة التي يقجميا السختبخ: وقدع إلى خسدة أبعاد وكسا يمي :     
 ( أسئمة . 8البعج الأوؿ : ويبحث عغ الإعتسادية ويذسل )   -أ          
 ( أسئمة . 7البعج الثاني : ويبحث عغ الإستجابة ويذسل )  -ب         
 ( أسئمة . 7البعج الثالث : ويبحث عغ الزساف ويذسل )   -ج         
 ( أسئمة . 8ل ) البعج الخابع : ويبحث عغ الأشياء السمسػسة ويذس  -د         
 ( أسئمة . 10البعج الخامذ : ويبحث عغ التعاشف  ويذسل )  -ىػ         

( سؤالا مع إعصاء مداحة حخة  لمسدتبيغ يتع مغ خلاليا إضافة ما يػد ذكخه مغ معمػمات  قج تفيج  40فيكػف السجسػع )  
 الباحثيغ  وحدب السخفق .

 :  ثانيا : خصة تػزيع الإستبانة 
نطخا لعجـ تسخكد السختبخات في مكاف محجد بسجيشة كخكػؾ وتػزعيا في مشاشق رئيدية ) شارع الأشباء ( ومشاشق ثانػية    

)الأحياء الدكشية ( ، فمقج تع تقديع السجيشة إلى سبعة قصاعات أساسية لتدييل عسمية تػزيع وإستخجاع الإستبانات وكسا ىػ 
 ( .   2مػضح في السخفق رقع ) 

 لثا : تػزيع الإستبانة :ثا  
مػقعيا في معطع  -مسغ يجيخوف مختبخات أىمية لمتحميلات السخضية  -وزعت الإستبانة عذػائيا عمى مجتسع البحث  -1

( إستبانة ، وتع شخح مفخدات السحاور لمسدتبيشيغ وجيا لػجو وأعصػا الػقت  55مشاشق مجيشة كخكػؾ وبسجسػع ) 
 انة السصمػب الإجابة عمييا بعج الخد عمى كل استفداراتيع مباشخة.الكافي للإجابة عمى محاور الإستب

 ( مشيا بدبب عجـ تكامل البيانات فييا . 2( إستبانة مغ السدتبيشيغ ، تع  إستبعاد )  52وتع استخجاع )  -2
 ( إستبانة متكاممة البيانات .   50أعتسجت )  -3

 رابعا : التحميل الإحرائي لمبيانات السدتحرمة :           
 فخغت البيانات السدتخمرة في ججاوؿ أعجت ليحا الغخض ونطست البيانات التي تع الحرػؿ عمييا .  - 1  
لتي ( في معالجة البيانات ورسع الأشكاؿ البيانية اSPSSتع تحميل البيانات  بإستخجاـ رزمة التحميل الإحرائي ) – 2  

 تعصي دلالات  كافية عغ الشتائج .
 خامدا : الجعع الإضافي لتحقيق مرجاقية البيانات :

استخجمت شخيقة السقابمة مع السبحػثيغ وآخخيغ مغ أصحاب الخبخة في دائخة صحة السحافطة لتحقيق الجعع الإضافي   
 لسرجاقية البيانات أو التأكج مغ بعس السعمػمات الػاردة في الإستبانات السدتخجعة.

 محجدات البحث :      
 انات والسعمػمات الأساسية والتي أثخت عمى تكامل الجراسة مشيا:صادؼ الباحثاف الكثيخ مغ السحجدات خلاؿ جسعيع لمبي     

 ػ عجـ وجػد بيانات وإحرائيات كاممة عغ أعجاد كل السختبخات الأىمية  العاممة في مجيشة كخكػؾ .1
 ػ عجـ تعاوف القدع السذخؼ عمى  السختبخات الدخيخية الأىمية في دائخة صحة محافطة كخكػؾ مع الباحثيغ بتدويجىع 2

 بالتعميسات والبيانات التي ليا علاقة بسذكمة البحث بجاعي سخية السعمػمات.
ػ عجـ دقة السعمػمات التي أدلى بيا بعس السدتبيشيغ أو السبالغة فييا مسا أضصخ الباحثاف لمعػدة إلييع ومشاقذتيع وترحيح  3

 الأخصاء فييا .
 البحث مثل نقابة الأشباء أو دائخة صحة محافطة كخكػؾ . ػ عجـ وجػد تشديق معمػماتي بيغ الجيات السعشية بسذكمة 4
 

 



 0202تًىز  -انعذد انخايس و انستٍُ                                                                         نهعهىو الالتصادَت انجايعتيجهت كهُت بغذاد 

 

 

214 

 الشتائج ومشاقذتها
 معمػمات عغ السدتجيب ) السخػليغ بفتح مختبخ لمتحميلات السخضية ( : - 1

( عجد الإستبانات السػزعة والسدتخجعة والسعتسجة لسجتسع البحث  ) السخػليغ بفتح مختبخ لمتحميلات 1يبيغ الججوؿ رقع )  
% ( إستبانة والسيسمة مشيا لعجـ تكامل 95،  55: 52( إستبانة والسدتخجعة )  55السخضية ( ، بمغ عجد الإستبانات السػزعة ) 

 % (  مغ السجسػع الكمي للإستبانات السػزعة .  91،  55: 50والسعتسجة  )  % (4،  55:  2البيانات فييا ) 
 

 ( َبٍُ عذد الإستباَاث انًىزعت وانًسترجعت وانًهًهت وانًعتًذة 2جذول رلى )

 ػذد الإعزجبٗبد

 % أُؼزٔذح % أُِٜٔخ % أُغزشعؼخ أُٞصػخ

55 52 95 2 4 50 91 
 

( %64،  50: 32) عشج دراسة خمفية عيشة البحث ) مجتسع البحث ( يلاحع إف غالبية العيشة كانت مغ الحكػر ومثمت ندبة      
 (:  2% ( وىحا ما ىػ مػضح في ججوؿ رقع ) 40،   50: 20ومثل الحاصميغ عمى شيادة الساجدتيخ ندبة ) 

 
 ( َبٍُ خهفُت عُُت انبحج )يجتًع انبحج(0جذول رلى )

اُؼذد  

 ا٢ٌُِ

 أُزـ٤شاد

 اُزؾق٤َ اُذساع٢ اُغ٘ظ

 دثِّٞ رو٢٘ ثٌبُٞس٣ٞط دثِّٞ ػب٢ُ ٓبعغز٤ش دًزٞساٙ أٗض٠ رًش

 أٗض٠ رًش أٗض٠ رًش أٗض٠ رًش أٗض٠ رًش أٗض٠ رًش % اُؼذد % اُؼذد

 ـــ 2 8 11 2 3 7 13 1 3 36 18 64 32 50

 
شػات وبمغت ػػػػ( س5 –1( إف معطع مغ مثّل العيشة كانت لجييع خبخة عسمية تتخاوح ما بيغ ) 3يتػضح مغ ججوؿ رقع )    

ة التي أجخاىا ػػػػػػػػػػ( وىحه الشتيجة تصابق مع ما أكجتو الجراس% 22بمغت ) ( وبشدبة20 – 16% (  تمييا الفئة )26، 13:50)
( حػؿ تصبيق أساسيات الجػدة في السختبخات الدخيخية وكيفية إعتساد مبجأ الخبخة العسمية الصػيمة بحقل العسل 2002سعج، خالج ،)

 كسبجأ أساسي وميع ضسغ إختيار أبعاد الجػدة الرحيحة والسصبقة بيحه السختبخات . 

 ( َبٍُ يذة انخبرة انعًهُت بانُسبت نًجتًع انبحج3جذول رلى )

 % عذد انكهٍان يذة انخبرة بانسُت

 انعذد

 إَاث ركىر

 % انعذد % انعذد

 10 5 16 8 26 13  5ـ 1 

 6 3 8 4 14 7 11ـ  6

 8 4 12 6 20 10 15ـ 11

16- 20   11 22 9 18 2 4 

 8 4 10 5 18 9 كأًضش -01

 36 18 64 32 100 50 أُغٔٞع

 

( مجػ حرػؿ السختبخ عمى تخخيز العسل،  حيث كاف عجد السختبخات  2( وشكل رقع ) 4يبيغ ججوؿ رقع ججوؿ رقع )         
 % ( . 18،  50:  9% ( وغيخ السخخرة )  82،  50:  41السخخّرة ) 

 ( َبٍُ يذي حصىل انًختبر عهً ترخُص انعًم 4جذول رلى )

 ػ٠ِ رشخ٤ـ ُِؼَٔٓذٟ ؽقٍٞ أُخزجش  ػذد أُخزجشاد    

 % ؿ٤ش ٓشخـ % ٓشخـ

50 41 82 9 18 
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 ( يذي حصىل انًختبر عهً ترخُص انعًم 0شكم رلى ) 

 
% ( 58،  50: 29( ترشيف مختبخات مجتسع البحث حيث كانت السختبخات الخئيدية ىي الأعمى وتسثل )5يبيغ ججوؿ رقع )   

% ( غيخ مرشفة لعجـ حرػليا عمى مػافقات أصػلية لفتحيا ، وىحا 18،  50: 9% ( والبكية ) 24،  50:  12تمييا الفخعية ) 
 ( . 3ما يػضحو أيزا الذكل  البياني  ) 

 ( َبٍُ تصُُف يختبراث يجتًع انبحج5جذول رلى )

 تصُُف انًختبر عذد انًختبراث   

 % غُر يصُف % فرعٍ % رئُسٍ

50 29 58 12 24 9 18 

                                           

 
 ( َبٍُ تصُُف يختبراث يجتًع انبحج 3شكم رلى )                                       

 مجػ إلتداـ مقجـ الخجمة ) السختبخات الأىمية ( بتعميسات إستحجاثيا:   - 2  
( ومعالجتيا إحرائيا ، نلاحع إف معجؿ ندبة الاتفاؽ  6عشج دراسة الشدب السئػية لتكخارات السحاور الػاردة في ججوؿ رقع )     

%( مغ إجابات عيشة البحث وىحا ما يعصي إنصباعا أوليا قياـ مجتسع البحث بالإلتداـ بتعميسات 73الكمية بكمسة ) نعع ( قج بمغت )
لعخاقية لإستحجاث مختبخات التحميلات السخضية واف الستغيخ الأكثخ مداىسة في ايجابية ىحا البعج ىػ وشخوط وزارة الرحة ا

%( وبػسط 88حيث حقق ندبة اتفاؽ مقجارىا ) -بياف كيفية التخمز مغ نفايات السختبخ بذكل سميع وآمغ  -(7الستغيخ رقع )
ػ  -بياف مجػ تػفخ السدتمدمات والأجيدة بذكل كامل   -( 3رقع )( ، بيشسا مثل الستغيخ 0.69( وانحخاؼ معيارؼ )4.3حدابي )

% ( وذلظ بدبب الكمفة السادية العالية للأجيدة السختبخية ورداءة صشاعتيا ومجيػلية بمج السشذأ ، وىحا  52السداىسة الأقل ندبة ) 
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ة مغ وجية نطخ السدتفيجيغ كسؤشخ ( حػؿ قياس جػدة الخجمات الصبي2006يتػافق مع دراسة ) العلاؽ، بذيخ عباس محسػد،
كسبجأ  –دراسة حالة السختبخات الصبية ومخاكد الأشعة في الأردف  -عمى الأداء الشاجح لمكيادة الإدارية في السشطسات الخجمية 

 ومصمب أساسي لإعتساد الإلتداـ بتعميسات إستحجاث السختبخات ..  

 ختبراث الأههُت ( بتعهًُاث إستحذاحها( َبٍُ  يذي إنتساو يمذو انخذيت ) ان6ًجذول رلى )

 انًحىر ث
 انتكراراث

 % كلا % َعى

 20 10 80 40 ث٤بٕ ٓذٟ ػشك اُزشاخ٤ـ . 1

 34 17 66 33 ث٤بٕ ٓذٟ ٓلاءٓخ ٝ ر٤ٜئخ ؿشف أُخزجش . 2

 48 24 52 26 ث٤بٕ ٓذٟ رٞكش أُغزِضٓبد ٝالأعٜضح ثؾٌَ ًبَٓ . 3

 38 19 62 31 . ث٤بٕ ٓذٟ رٞكش أُٞاد اُزؾـ٤ِ٤خ 4

 18 9 82 41 ث٤بٕ ٓذٟ ئػزٔبد اُطشم اُغ٤ِٔخ ك٢ ؽلع أُٞاد اُزؾـ٤ِ٤خ.  5

 28 14 72 36 ث٤بٕ ٓذٟ رخق٤ـ ٌٓبٕ خبؿ ُِزؾب٤َُ اُغش٣ش٣خ . 6

 12 6 88 44 ث٤بٕ ٤ًل٤خ اُزخِـ ٖٓ ٗلب٣بد أُخزجش ثؾٌَ ع٤ِْ ٝآٖٓ 7

 22 11 78 39 ث٤بٕ ٓذٟ رٞكش اؽز٤بهبد اُطٞاسب. 8

 24 12 76 38 ٓذٟ ث٤بٕ خنٞع  أُخزجش ُِض٣بساد اُزلز٤ؾ٤خ دٝس٣خ؟ 9
      

                                                                              أبعاد جػدة الخجمة التي يقجميا السختبخ :  -3
وىي السعاييخ التي يعتسج عمييا في تقييع جػدة الخجمة السقجمة مغ قبل السدتفيج مغ الخجمة ، أو ىي السعاييخ أو السقاييذ التي 

دتػػ الخجمة التي يقجميا السختبخ وإدراكو لسدتػػ الخجمة السقجمة يتع مغ خلاليا تحجيج الفجػة أو التصابق بيغ تػقعات السخاجع لس
 ( 2011بالفعل وتتمخز بسا يمي : )الصػيل،أكخـ أحسج، وجساعتو ،

 : : درجة الاعتساد عمى مقجـ الخجمة ودقة انجازه لمخجمة السصمػبة  Reliabilityأولا: الاعتسادية 
( البعج الأوؿ مغ أبعاد جػدة الخجمة التي تقجميا مختبخات التحميلات السخضية الأىمية في مجيشة كخكػؾ،  7يبيغ ججوؿ رقع )      

,(  بأف Evans( 2007%( مغ إجابات السبحػثيغ ، وتتػافق ىحه الشتيجة مع ما ذكخه      80حيث بمغت ندبة الاتفاؽ )
اء الخجمة الرحية السػعػدة بسػثػقية ودقة عالية، وكاف الستغيخ الأكثخ مداىسة في ايجابية ىحا الاعتسادية تعشي القابمية عمى أد

%( 98( ػ تحزى الشتائج السختبخية التي يقجـ بثقة الأشباء والسخاجعيغ ػ  حيث حقق ندبة اتفاؽ مقجارىا )5البعج ىػ الستغيخ رقع )
 % ( .  34الرحية في السختبخ  ػ ىػ الحالة الدمبية الأقل ندبة ومقجارىا ) ( ػ تتػفخ جسيع التخررات 3ولكغ كاف الستغيخ رقع )

 ( َبٍُ درجت الإعتًاد عهً يمذو انخذيت ودلت اَجازِ نهخذيت انًطهىبت7جذول رلى )

 انًحىر ث
 انتكراراث

 % كلا % َعى

 4 2 96 48 ٣ِزضّ أُخزجش ثٌبكخ اُخذٓبد ُِٔشاعؼ٤ٖ ثبُٞهذ أُؾذد 1

 6 3 94 47 أُخزجش ػ٠ِ روذ٣ْ اُخذٓبد اُقؾ٤خ ثطش٣وخ ده٤وخ٣ؾشؿ  2

 66 33 34 17 رزٞكش ع٤ٔغ اُزخققبد اُقؾ٤خ ك٢ أُخزجش 3

 14 7 86 43 ٣ٜزْ اُؼبِٕٓٞ ك٢ أُخزجش ثٔؾبًَ ٝاعزلغبساد أُشاعؼ٤ٖ 4

 2 1 98 49 رؾن٠ اُ٘زبئظ أُخزجش٣خ ُِٔخزجش ثضوخ الأهجبء ٝأُشاعؼ٤ٖ 5

 18 9 82 41 ثبُٔخزجش عغلاد ٓزبثؼخ ٗزبئظ اُزؾ٤ِلاد اُغش٣ش٣خ ُِٔشاعؼ٤ٖرزٞكش  6

 12 6 88 44 روذّ اُخذٓبد ؽغت ٝهذ أُشاعغ 7

 10 5 90 45 روذّ خذٓبد راد صوخ ٝدهخ ػب٤ُخ 8

     
 سخعة الإنجاز ومدتػػ السداعجة السقجمة لمسدتفيجيغ :Responsiveness    :الاستجابةثانياً : 
( البعج الثاني مغ أبعاد جػدة الخجمة التي تقجميا مختبخات التحميلات السخضية الأىمية في مجيشة كخكػؾ  8ججوؿ رقع ) يبيغ 

(  حيث Chang,2008%( مغ إجابات عيشة البحث ، وتتػافق ىحه الشتيجة مع دراسة )79لمسدتفيجيغ، حيث بمغت ندبة الاتفاؽ )
تقجيع الخجمة الدخيعة ، وكاف الستغيخ الأكثخ مداىسة في ايجابية ىحا البعج ىػ الستغيخ رقع ذكخ بأف الاستجابة ىي الخغبة وقابمية 
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( ػ يقػـ السختبخ بإبلاغ 1%( ولكغ كاف  الستغيخ رقع )98( ػ التعاوف مع السخاجعيغ ػ  حيث حقق ندبة اتفاؽ مقجارىا )4)
 % ( .54ومقجارىا ) السخاجعيغ عغ  السػاعيج بجقة ػ ىػ الحالة الدمبية الأقل ندبة 

 
 ( َبٍُ سرعت الإَجاز ويستىي انًساعذة انًمذيت نهًستفُذٍَ يٍ لبم يمذو انخذيت8جذول رلى )

 أُؾٞس د
 اُزٌشاساد

 % ًلا % ٗؼْ

 46 23 54 27 ٣وّٞ أُخزجش ثاثلاؽ أُشاعؼ٤ٖ ػٖ  أُٞاػ٤ذ ثذهخ 1

 44 22 56 28 رغبػذ أُشاعؼ٤ٖ دائٔب    2

 14 7 86 43 ػ٠ِ الاعزلغبساد كٞسا   روّٞ ثبُشد  3

 2 1 98 49 رزؼبٕٝ ٓغ أُشاعؼ٤ٖ  4

 18 9 82 41 أُخزجش ٣جغو ئعشاءاد اُؼَٔ ُنٔبٕ اُغشػخ  5

 4 2 96 48 رؾشؿ ػ٠ِ رِج٤خ هِجبد أُشاعؼ٤ٖ 6

 22 11 78 39 ٣زْ اُزذس٣ت ٝاُزط٣ٞش الأدائ٢ ُِؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب 7

 
معمػمات القائسيغ عمى تقجيع الخجمة وكياستيع ،   :Assuranceالزساف  " الججارة ، الكياسة ، السرجاقية ، والأماف " ثالثا :  

  :وقجرتيع عمى استمياـ الثقة والائتساف 
( مجػ الججارة والكياسة والخجاحة والسرجاقية والأماف وقجرة السختبخات عمى اكداب الثقة والاشسئشاف 9يبيغ ججوؿ رقع )        

محسػد ، أحسج ، والعلاؽ ، بذيخ %( مغ إجابات السبحػثيغ ، وتتػافق ىحه الشتيجة مع دراستي  )81حيث بمغت ندبة الاتفاؽ )
حيث عخّؼ الأخيخ مفيػـ الزساف بأنو يعشي الرفات التي يترف بيا العاممػف مغ معخفة وقجرة ( 2005( و)البكخؼ ،   2001،

نتدع  -( 3وثقة في تقجيع الخجمة إلى السدتفيجيغ، وكاف الستغيخيغ  الأكثخ مداىسة في ايجابية ىحا البعج ىسا الستغيخ رقع )
%( ولكغ كاف الستغيخ 100تازة  ػ  حيث حققا ندبة اتفاؽ مقجارىا )(  ػ نستاز بدسعة مس6والستغيخ رقع )  –بالأخلاؽ في تعاممشا 

 % (.48( ىػ الأدنى ػ يقػـ السختبخ بإبلاغ السخاجعيغ عغ  السػاعيج بجقة ػ ىػ الحالة الدمبية الأقل ندبة ومقجارىا ) 4رقع )

 نكُاست (( َبٍُ انضًاٌ ) يذي انجذارة وا9جذول رلى )                                     

 انًحىر ث
 انتكراراث

 % كلا % َعى

 22 11 78 39 ٣ضن أُشاعؼٕٞ ثبُٔخزجش 1

 22 11 78 39 ٣ؾؼش أُشاعؼٕٞ ثبلأٓبٕ 2

 فلش فلش 100 50 ٗزغْ ثبلأخلام ك٢ رؼبِٓ٘ب 3

 52 26 48 24 ٗزبثغ ؽبُخ أُشاعؼ٤ٖ ثبعزٔشاس 4

 18 9 82 41 ٗزٔزغ ثبُخجشح اٌُبك٤خ 5

 فلش فلش 100 50 ثغٔؼخ ٓٔزبصحٗٔزبص  6

 
 Tangibles  :رابعا: الأشياء السمسػسة

( الأشياء السمسػسة وتذسل العشاصخ السادية لمخجمة كالسباني والأجيدة والسعجات ودورات السياه ... الخ ، 10يبيغ ججوؿ رقع )   
( و)محسػد ،  2002كػش ، ىيػ ،%( ، وتتفق ىحه الشتيجة مع رأؼ )  77ومغ خلاؿ أجػبة  السدتبيشيغ بمغت ندبة الاتفاؽ )

دة الخجمة مغ قبل السدتفيج تكػف عمى ضػء التدييلات السادية " الأجيدة والسعجات ، والعامميغ ، ( بأف تقييع جػ 2001والعلاؽ ، 
% ( 54ػ  )ػ الأدنى ػ تتػفخ دورة مياه صحية( ى5ووسائل الاتراؿ " التابعة لسقجـ الخجمة ) السختبخ ( ، ولكغ كاف الستغيخ رقع )

 ية.وىػ حالة سمبية يعاني كل مخاجعي السختبخات الدخيخ 
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   Tangibles( َبٍُ الأشُاء انًهًىست22جذول رلى )                               

 انًحىر ث
 انتكراراث

 % كلا % َعى

 12 6 88 44 أُٞهغ ٓلائْ ٝعَٜ اُٞفٍٞ ئ٤ُٚ 1

 22 11 78 39 ٗٔزِي رغ٤ٜضاد ًبك٤خ 2

 8 4 92 46 رغ٤ٜضار٘ب ع٤ذح ٝٓزٞكشح 3

 42 21 58 29 ٤ٌٓلخ خققذ لاٗزظبس أُشاعؼ٣ٖ٤زٞكش ُذ٣٘ب ؿشكخ  4

 46 23 54 27 رزٞكش دٝسح ٤ٓبٙ فؾ٤خ 5

 10 5 90 45 ٣زْ رٞك٤ش أُغزِضٓبد ُِٔشاعؼ٤ٖ 6

 
 Empathy  :خامدا: التعاشف 

( مجػ التعاشف وتفيع احتياجات السخاجع ودرجة العشاية بالسدتفيج ورعايتو بذكل خاص والاىتساـ بسذاكمو ، 11يبيغ ججوؿ رقع ) 
ىػ الأعمى  –( أوقات العسل مع السخاجعيغ  3% ( كسا جاء في إجابات السبحػثيغ ، وكاف  السحػر )  85بمغت ندبة الاتفاؽ )

وبشدبة   –تػضيح السذاكل الرحية  لمسخاجع بعج التحميل ػ فكاف ىػ الأدنى  -(  6الستغيخ رقع ) % ( ، أما   100ندبة وبمغت ) 
( بأف التعاشف في الخجمة الرحية يتسثل بػاىتساـ العامميغ Parasuraman,et.al.1988% ( وىػ ما يتفق مع دراسة ) 38) 

مميغ في السشطسة لحاجات السدتفيجيغ ، ملائسة ساعات عسل السشطسة في السختبخات الأىمية بالسدتفيجيغ اىتساماً خاصاً ، تفيع العا
 لجسيع السدتفيجيغ ، وحخص السشطسة عمى السرمحة العميا لمسدتفيجيغ ، والجراية الكافية باحتياجات السدتفيجيغ .

 ( وًَخم انبعذ انخايس : انتعاطف :22جذول رلى )

 انًحىر ث
 انتكراراث

 % كلا % َعى

 8 4 92 46 أُخزجش ٓقِؾخ أُشاعغ ك٢ ٓوذٓخ اٛزٔبٓبد الإداسح ٝاُؼب٣ٖ٤ِٓنغ - 1

 4 2 96 48 ٣ؼ٤ش أُخزجش ُِٔشاعغ اٛزٔبٓب   خبفب   ٝكشد٣ب   2

 فلش فلش 100 50 رز٘بعت أٝهبد اُؼَٔ ٓغ أُشاعؼ٤ٖ 3

 6 3 94 47 روذسّ ظشٝف أُشاعغ ٝؽبُزٚ اُ٘لغ٤خ 4

 2 1 98 49 رزقق ثبُشٝػ أُشؽخ ٝاُجغبهخ 5

 62 31 38 19 ٗٞم٤ؼ أُؾبًَ اُقؾ٤خ  ُِٔشاعغ ثؼذ اُزؾ٤َِ 6

     22 11 78 39 ٗقـ٢ ثؾٌَ ربّ ُؾٌبٟٝ أُشاعؼ٤ٖ 7

تأسيداً عمى ما تقجـ يسكغ القػؿ بتػفخ أبعاد جػدة الخجمات الرحية في مختبخات التحميلات السخضية الأىمية في مجيشة       
 (.  2011كخكػؾ وبشدب متفاوتة ، وىحا يجحس فخضية بحثشا ويتػافق مع دراسة ) الصػيل ، 

 
  الإستشتاجات والتوصيات

 : أولًا : الاستشتاجات
في مجاؿ الإدارة الرحية بأبعاد جػدة الخجمات الرحية باعتبارىا أداة أساسية لتدػيق خجمات الخعاية الرحية ، أىتع الباحثيغ  .1

 فزلًا عغ كػنيا محل إىتساـ وتخكيد مغ قبل الإدارة والعامميغ في السشطسات الرحية والسدتفيجيغ مغ ىحه الخجمات .
الرحية عمى أبعاد جػدة الخجمات الرحية الستسثمة بالاستجابة ،  ىشاؾ قجر مغ الاتفاؽ بيغ الباحثيغ في مجاؿ الإدارة .2

 الإعتسادية ،الزساف ،السمسػسية والتعاشف . 
إعتساد مبجأ جػدة الخجمات الرحية في إستحجاث السختبخات الدخيخية مصمب أساسي مغ أجل تحديغ الخجمات السقجمة  .3

 لمسخضى .
، الزساف ، السمسػسة والتعاشف ( في تشفيح جػدة الخجمات الرحية عمى كل  تصبيق الأبعاد الخسذ )الإعتسادية ، الإستجابة .4

 مدتػيات الرحة العامة .
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 بيشت الشتائج إف عيشة البحث :  .5
 : يستمكػف مؤىلا عمسيا جيجا مكّشيع مغ فيع محاور الإستبانة والإجابة عمييا بذكل صحيح وإغشائيا بسعمػماتيع الثخّة .     5-1
عسمية فعمية بالتحميلات السختبخية لأكثخ مغ خسدة سشػات وىي سشػات كافية يكتدب بيا الأفخاد العامميغ  : لجييع خبخة5-2

 بالسختبخات الخبخة والسعخفة في كيفية انجاز الأعساؿ بكفاءة .
 : حرػؿ أغمب السختبخات قيج البحث عمى مػافقات أصػلية لإستحجاثيا .3–5
( بدبب عجـ حرػليا 9( وغيخ السرشفة : )12( ، الفخعية : )29ات الخئيدية كاف : ): أضيخت الشتائج إف عجد السختبخ 4–5

عمى السػافقات الأصػلية السحكػرة بتعميسات الػزارة الرحة العخاقية ، الفقخة ) ثانيا وتفخعاتيا ( ، والفقخة ) رابعا ( التي تحجد 
 كبيخ مغ السختبخات .   شخوط مشح تدسية ) مختبخ تخرري ( ويلاحع عجـ دقة التدسية لعجد

( إتفاؽ السبحػثيغ عمى تصبيقيع لتعميسات إستحجاث السختبخات وحدب السحاور الػاردة فيو وبسعجؿ  5. أضيخ ججوؿ رقع ) 6
% ( تعشي الكثيخ، بكياـ مختبخات غيخ مؤىمة أو غيخ مخخرة بتحميل مكػنات  27.2% ( ، إلا أف الشدبة الستبكية )  72.8)

وقج يكػف ىحا درج نتائج التحميل وإرساليا لمصبيب السعالج والحؼ قج يبشي تذخيرا معيشا لحالة السخيس سػائل الجدع و 
 خاشئا لػجػد خصا في نتائج التحميل.   التذخيز

 نتائج وصف وتذخيز أبعاد جػدة الخجمات الرحية السقجمة في السختبخات قيج البحث كانت كالأتي : - 7
% ( ، وحرل محػر )ثقة  80( الحؼ حرل عمى ندبة إتفاؽ عيشة البحث بشدبة ) 7:يسثمو ججوؿ رقع ) بعج الإعتسادية :7-1

% (، إلا أف ىشاؾ مؤشخا أشخ  98.0الأشباء بشتائج التحميل الحؼ يجخيو السختبخ ( عمى أعمى ندبة بيغ السحاور وىي ) 
( ، وىحا يعدز ما  3% ( وكسا جاء بالسحػر رقع ) 34سمبا ) بعجـ وجػد جسيع التخررات الرحبة بالسختبخ ( وبشدبة ) 

( أعلاه مسا يتصمب تجخل الفخؽ الخقابية لتحجيج ترشيف السختبخات بجقة، كسا إف ندبة  4 – 3إستشتجو الباحثاف بالفقخة ) 
 يا.% ( مغ السختبخات لا تتػفخ فييا ) سجلات متابعة نتائج التحميلات السخضية (  مسا يتصمب متابعة تفعيم18)

(  4% ( ، وحرل محػر)  79( الحؼ حرل عمى ندبة إتفاؽ السبحػثيغ بشدبة ) 8: يسثمو ججوؿ رقع ) بعج الاستجابة :7-2
) الحخص عمى تمبية   -(  6% ( يميو محػر)  98.0) التعاوف مع السخاجعيغ ( عمى أعمى ندبة بيغ السحاور وىي )  -

) بعجـ قياـ السختبخ بإبلاغ السخاجعيغ بالسػاعيج % ( ، إلا أف ىشاؾ مؤشخ أشخ سمبا  96.0شمبات السخاجعيغ ( وبشدبة ) 
( و محػر ) مداعجة السخاجعيغ دائسا( يمي 1% ( وكسا جاء بالسحػر رقع ) 46السحجدة لإستلاـ الشتائج السختبخية( وبشدبة ) 

نت الإجابة ، وكاوالسداعجة السصمػبة كانت بسجانية التحاليل لمسخضى( ،  2% ( وكسا جاء بالسحػر رقع ) 44وبشدبة ) 
 ليع نطخا لإرتفاع الإيجارات وغلاء الأجيدة والسػاد التذغيمية وإرتفاع أجػر العامميغ بالسختبخات. تخفيس الأجػربإمكانية 

 -( 3% ( ، وحرل محػر رقع )  81( الحؼ حرل عمى ندبة إتفاؽ السبحػثيغ ) 9: يسثمو ججوؿ رقع ) بعج الزساف:7-3
(  6مذاركة مع يميو محػر رقع ) % (  100التعامل ( عمى أعمى ندبة بيغ السحاور وىي )الإتداـ بأخلاقية السيشة في )
الإمتياز بدسعة مستازة  ( وبشفذ الشدبة ،  إلا أف ىشاؾ مؤشخا أشخ سمبا ) بعجـ متابعة حالة السخاجعيغ بإستسخار( وكسا )

و لا يتخدد عمى نفذ السختبخ لإجخاء التحميل % (،  وىحا السؤشخ سببو السخاجع لكػن52( وبشدبة ) 4جاء بسحػر رقع )
% ( وشعػره بالأماف فيو 78بخ ) السصمػبة وتبعا لتػصية الصبيب السعالج ، بالخغع مغ ثقة السخيس بشتائج ىحا السخت

(78.) % 
    %(         77( الحؼ حرل عمى أقل إتفاؽ لمسبحػثيغ بشدبة)10: يسثمو ججوؿ رقع ) بعج الأشياء السمسػسة :7-4

% ( يميو  92.0) تػفخ التجييدات الجيجة بالسختبخ ( عمى أعمى ندبة بيغ السحاور وىي )  -(  3وحرل محػر رقع ) 
% ( ، إلا أف ىشاؾ مؤشخا أشخ سمبا ) بعجـ تػفيخ دورة 90) تػفيخ السدتمدمات لمسخاجعيغ ( وبشدبة )  -(  6محػر رقع ) 

% (، وعجـ ) وجػد صالة مكيفة خاصة بسخاجعي السختبخ ( وكسا جاء 46)  ( وبشدبة5مياه صحية وكسا جاء بسحػر رقع )
 % ( وىحا السؤشخ يخالف التعميسات اللاحقة لذخوط فتح مختبخات التحميلات السخضية . 42( وبشدبة ) 4بسحػر رقع )
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، وحرل محػر رقع % (  85( الحؼ حرل عمى أعمى ندبة إتفاؽ السبحػثيغ ) 11: يسثمو ججوؿ رقع ) بعج التعاشف :7-5
( يميو محػر % 100مى ندبة بيغ السحاور وىي ) ) تشاسب أوقات العسل في السختبخ مع وقت السخاجعيغ ( عمى أع(  3)

% (، إلا أف ىشاؾ مؤشخا تع تأشيخه ) بعجـ 96) يعيخ السختبخ لمسخاجع إىتساما خاصا وفخديا (  وبشدبة )  -(  2رقع ) 
% (، وتع تعميل ذلظ بأف 62( وبشدبة ) 6ع بعج إجخاء التحاليل ( وكسا جاء بسحػر رقع )تػضيح السذاكل الرحية لمسخاج

إستسارة التقخيخ الشتائج السختبخية تتزسغ الكيع الدػية لسكػنات سػائل الجدع وبإمكاف السخاجع إجخاء السقارنة، أما تػضيح 
 السذاكل الرحية فيي مغ مدؤولية الصبيب السعالج.

الشتائج التي تع التػصل إلييا في متغ البحث إلى استشتاج مفاده : عجـ تحقق فخضيات البحث في السختبخات قيج . أسيست 8 
 البحث .

 
  : ثانياً : التوصيات

زيادة اىتساـ مختبخات التحميلات السخضية بأبعاد جػدة الخجمات الرحية والعسل عمى تحكيقيا برػرة أفزل مسا ىػ عميو  (1
 وتعديد قجراتيا في تقجيع خجماتيا لمسخاجعيغ بجػدة مسيدة.  

ياة الإنداف والحؼ يعتبخ تعسيق الػعي بسفيػـ وأىجاؼ وأبعاد جػدة الخجمات الرحية لجػ العامميغ في القصاع لكػنيا تتعمق بح (2
 قيسة عميا مسا يتصمب بحؿ أقرى جيج لتقجيع خجمات صحية لو بجػدة مسيدة .

تفعيل دور الخقابة لتخصيغ جػانب القػة بسا يتعمق بسفيػـ وأبعاد جػدة الخجمات الرحية والعسل عمى تػفيخ جسيع الستصمبات  (3
 عسل في السختبخات الستخررة. اللازمة لتحقيق ىحه الأبعاد بكفاءة في جسيع مجالات ال

 إعادة الشطخ بترشيف السختبخات حدب ضػابط  وزارة الرحة وغمق السختبخات السخالفة ليحه الزػابط. (4
الدعي الجاد لإدخاؿ الأجيدة والسعجات والتقانات الرحية الحجيثة لتقجيع الخجمات الرحية بسخونة عالية ولمحج مغ ضاىخة سفخ  (5

 نتيجة لشقز الأجيدة والسعجات الحجيثة .السخضى إلى خارج العخاؽ 
 إلداـ السختبخات بالإعلاف عغ أنػاع التحاليل السخػلة لإجخائيا والأسعار التي يتقاضػنيا مشعا مغ إحخاج السخاجعيغ.   (6
 إجخاء بحػث عغ جػدة الشتائج السختبخية مدتكبلا وبسا يعدز مرجاقية تصابقيا في أكثخ مغ مختبخ واحج.   (7
قة بيغ دوائخ الرحة وأساتحة الجامعات والسعاىج العخاقية مغ خلاؿ الاستسخار بإقامة الجورات التجريبية والشجوات تػسيع العلا (8

 والسؤتسخات في مجاؿ جػدة الخجمات الرحية .
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 انًصادر

 أُقبدس اُؼشث٤خ : –أ   

، ًلبءح ٝعٞدح اُخذٓبد اُِٞعغز٤خ : ٓلب٤ْٛ أعبع٤خ ٝهشم اُو٤بط ٝاُزو٤٤ْ ، اُذاس اُغبٓؼ٤خ ،  0116ئدس٣ظ ، صبثذ ػجذ اُشؽٖٔ ، -1

 الإعٌ٘ذس٣خ، ط.ّ.ع.    

 , رغ٣ٞن اُخذٓبد اُقؾ٤خ، داس ا٤ُبصٝس١ اُؼ٤ِٔخ ُِ٘ؾش،ػٔبٕ، الأسدٕ.  0115ُجٌش١، صبٓش ٣بعش،  -0

ٔبٕ اُغٞدح ك٢ أُخزجشاد ٝث٘ٞى اُذّ اُِج٘ب٤ٗخ، ٓغِخ اُقؾخ ٝالإٗغبٕ ، ٗوبثخ أُغزؾل٤بد ك٢ ُج٘بٕ ، ، م0113اُؾذاد، ًش٣غز٤بٕ ،  -3

 . 01 – 01، ؿ :0113، ًبٕٗٞ صب٢ٗ 00ث٤شٝد ، ُج٘بٕ ،  اُؼذد 

ؼ٢ ثبُلاره٤خ ، أداسح رغ٣ٞن اُخذٓبد اُطج٤خ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ ٓؾل٠ الأعذ اُغبٓ 0115د٣ٞة ، محمد ػجبط ، ٝػط٤خ ، ٛب٢ٗ سٓنبٕ،   -4

     .  0، اُؼذد 07ٝٓؾل٠ اُجبعَ ثطشهٞط ، ٓغِخ عبٓؼخ رؾش٣ٖ ُِذساعبد ٝاُجؾٞس اُؼ٤ِٔخ ، أُغِذ 

 أعبع٤بد اُغٞدح ك٢ أُخزجشاد اُطج٤خ ،ٓشًض رط٣ٞش الأداء ٝاُز٤ٔ٘خ، اُوبٛشح ،    ط. ّ. ع.    ،0110اُغش١ٝ، أؽٔذ،  -5

 ،اُغٞدح اُؾبِٓخ : رطج٤وبد ػ٠ِ اُوطبع اُقؾ٢ ، داس ٝائَ ُِ٘ؾش ٝاُزٞص٣غ،ػٔبٕ، الأسدٕ.     0110عؼذ ، خبُذ ، -6

، ه٤بط عٞدح اُخذٓبد ٖٓ ٝعٜخ ٗظش أُغزل٤ذ٣ٖ ًٔإؽش ػ٠ِ الأداء اُ٘بعؼ ُِو٤بدح الإداس٣خ ك٢  0116اُؼلام، ثؾ٤ش ػجبط ٓؾٔٞد، -7

طج٤خ ٝٓشاًض الأؽؼخ ك٢ الأسدٕ " ، أُ٘ظٔخ اُؼشث٤خ ُِز٤ٔ٘خ الإداس٣خ : اُزؾذ٣بد أُؼبفشح أُ٘ظٔبد اُخذ٤ٓخ " ؽبُخ أُخزجشاد اُ

 ُلإداسح اُؼشث٤خ " اُو٤بدح الإثذاػ٤خ ".                                              

دساعخ ك٢  -ُخذٓبد اُقؾ٤خ ،  ئٌٓب٤ٗخ ئهبٓخ أثؼبد عٞدح ا0111اُط٣َٞ،أًشّ أؽٔذ، ألاء ؽغ٤ت اُغ٢ِ٤ِ، س٣بك ع٤َٔ ٝٛبة، -8

 .    38 – 9، ؿ:  19ٓغٔٞػخ ٓخزبسح ٖٓ أُغزؾل٤بد ك٢ ٓؾبكظخ ٤ٟٗ٘ٞ، ٓغِخ عبٓؼخ رٌش٣ذ ُلإداسح ٝالإهزقبد، اُؼذد : 

، ئداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ : رطج٤ن ئداسح اُغٞدح اُؾبِٓخ ك٢ اُشػب٣خ اُقؾ٤خ ٝمٔبٕ اعزٔشاس الاُزضاّ ثٜب ، رشعٔخ 0110ًٞػ ، ٤ٛٞ ، -9

 ؽٔذ١ ، هلاٍ ثٖ ػبثذ ، ٓؼٜذ الإداسح اُؼبٓخ ، اُش٣بك .    الأ

، عٞدح اُ٘زبئظ أُخزجش٣خ اُغش٣ش٣خ، اُغضء الأٍٝ ، ٓؼ٤ُٞخ هشم اُزؾخ٤ـ أُخزجش١. ٤ً0111ب٢ُ، ٗغ٤ت،    -11

www.tishreen.shern.net               

، اُؼلاهخ أُ٘طو٤خ ث٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ثبلإدساى ٝسمب أُغزل٤ذ )دساعخ رؾ٤ِ٤ِخ( ، ٓغِخ أسثذ 0111ٝاُؼلام ، ثؾ٤ش ،ٓؾٔٞد ، أؽٔذ ،  -11
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 أُلاؽن

 

 ( 1ِٓؾن سهْ ) 

 اعزجبٗٚ لاعزوقبء آساء ٓوذ٢ٓ اُخذٓخ ك٢ أُخزجشاد اُغش٣ش٣خ 

 اُغ٤ذح اُلبمِخ  .....  اُغ٤ذ اُلبمَ :

 رؾ٤خ ه٤جخ   ........

لا ٣ٌٖٔ رؾو٤ن اُزوذّ اُؼ٢ِٔ ئلا ٖٓ خلاٍ سثو اُغٞاٗت اُ٘ظش٣خ ثبُغٞاٗت اُٞاهؼ٤خ اُزطج٤و٤خ ، ٝؽ٤ش أٗ٘ب ٗوّٞ ثاعشاء اُذساعخ      

 أُٞعٞٓخ :                                                                                

 ٣خ الأ٤ِٛخ أُغزؾذصخ ك٢ ٓذ٣٘خ ًشًٞى ثٔؼب٤٣ش اُغٞدحدساعخ ٓذٟ ئُزضاّ أُخزجشاد اُغش٣ش       

ُزو٤٤ْ أثؼبد عضء ْٜٓ عذا ٖٓ اُخذٓبد اُقؾ٤خ أُوذٓخ لأث٘بء ٓؾبكظز٘ب اُؼض٣ضح  ، ُزُي كإ ُزؼبٌْٝٗ اُلؼبٍ ٓؼ٘ب ع٤ٌٕٞ ُٚ ثبُؾ 

ساء أٝ ث٤بٗبد عزٌٕٞ ٓٞمغ اٛزٔبّ الأصش ك٢ اُؾقٍٞ ػ٠ِ أعٞد اُ٘زبئظ ، ٝٗٞد إٔ ٗؾ٤و ع٤بدرٌْ ػِٔب  ثإٔ ًَ ٓب رذُٞٗٚ ٖٓ أ

ٕ ك٢ ٛزٙ الإعزجبٗخ ... ػ٤ِٚ لا داػ٢ ٌُزبثخ  ّٝ اُجبؽض٤ٖ ُٖٝ رغزخذّ ئلا لإؿشاك اُجؾش اُؼ٢ِٔ كوو ٝٗؼذًْ ثق٤بٗخ عش٣خ ٓب ع٤ذ

 الإعْ اُؾخق٢ أٝ أعْ ٝػ٘ٞإ ٛزا أُخزجش.    

                                                           اّ  .                                                 اُجبؽضبٕ                                                               ٗؾٌشًْ ُؾغٖ رؼبٌْٝٗ ٓؼ٘ب ......ٌُْٝ ٓ٘ب ًَ رؾ٤خ ٝئؽزش         

                                                                                  

 .أياو انفمرة انتٍ تمتُع بها √ (  : َرجً وضع علايت )  يلاحظت

          

 أٝلا  : ٓؼِٞٓبد ػٖ أُغزغ٤ت ) فبؽت الإٓز٤بص أٝ أُغإٍٝ الأػ٠ِ ُِٔخزجش (:

                       (دثِّٞ رو٢٘ )   ( ، ثٌبُٞس٣ٞط )   ( ، دثِّٞ ػب٢ُ )   ( ، ٓبعغز٤ش )   ( ، دًزٞساٙ )    :اُزؾق٤َ اُذساع٢ -1

  رًش )   ( ، أٗض٠ )   ( : ُغ٘ظا -0

 : اُزخقـ اُذه٤ن -3

 كأًضش )   (                  -06)   (،  05-01)   (،  01-16)   (،  15-11)   (،  11- 6)   (،  5 -1ٓذح اُخذٓخ ثبُغ٘خ: -4

 رق٤٘ق أُخزجش : سئ٤غ٢ )   ( ، كشػ٢ )   ( . -5

 َٛ أُخزجش ٓغبص سع٤ٔب؟ :                         ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( .  -6

ثٔضاُٝخ اُؼَٔ ثبُٔخزجش ك٢ ٌٓبٕ ٝامؼ ٝٝمغ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُلإداسح ٝػشك ٜٓبّ ًَ  َٛ رْ ػشك اُزشخ٤ـ اُخبؿ  -7

 ؽخـ ٣ؼَٔ ثبُٔخزجش؟ :                                    ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( .

 َٛ إٔ ؽغشاد أُخزجش ٤ٜٓئخ ع٤ذا ٖٓ ؽ٤ش اُز٣ٜٞخ ٝالإمبءح ؟ :               ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( . -8

 أٗبث٤ت-اُضلاعخ-اُلشٕ -اُؾبم٘خ  -اُغ٘زش٣ل٤ٞط-الأعٜضح ٝأُغزِضٓبد الأعبع٤خ ُؼَٔ أُخزجش ٓضَ ا٤ٌُٔشٝعٌٞة َٛ رزٞكش -9

 صعبع٤خ ،  ٓبفبد ، صعبع٤بد... اُخ؟ :                 ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( .

 َٛ رزٞكش ٤ًٔبد ٓ٘بعجخ ٖٓ أُٞاد اُزؾـ٤ِ٤خ اُخبفخ ثؼَٔ أُخزجش ) ا٤ٔ٤ٌُبئ٤خ ٝالإؽ٤بئ٤خ ( ؟   ٗؼْ )   ( ، ًلا )   (  -11

 ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( َٛ ٣زْ ؽلع أُٞاد اُزؾـ٤ِ٤خ اُخبفخ ثؼَٔ أُخزجش ثطش٣وخ ع٤ِٔخ ٝؽغت اُؾشٝه اُخبفخ ثزخض٣ٜ٘ب؟ -11

 ء اُزؾب٤َُ اُغش٣ش٣خ ٓ٘لقلا ػٖ ٌٓبٕ ئٗزظبس أُشم٠؟:   ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( .َٛ رْ رخق٤ـ ٌٓبٕ ٓ٘بعت لإعشا  -10

 َٛ رخنغ ٗلب٣بد أُخزجش لإعشاءاد اُزخِـ ا٥ٖٓ ٜٓ٘ب  ٝكن ئعشاءاد اُزؼبَٓ ٓؼٜب ثغلآخ؟:  ٗؼْ )   ( ، ًلا )   ( -13

ٗؼْ )   ( ،  ؾشائن ٝٝعبئَ الإعؼبكبد الأ٤ُٝخَٛ رْ رض٣ٝذ أُخزجش ثاؽز٤بهبد اُطٞاسب ٖٓ ٓبء ًٜٝشثبء ٝٓؼذاد ئهلبء اُ  -14

           ًلا )   (

 (    بفخ ك٢ دائشح فؾخ ًشًٞى؟ ٗؼْ ) ( ، ًلا )َٛ ٣خنغ أُخزجش ُض٣بساد رلز٤ؾ٤خ دٝس٣خ ٖٓ هجَ ُغبٕ خ  -15

 ... كٔز٠ ًبٗذ أخش ص٣بسح؟                 هجَ ؽٜش )   ( ،   هجَ ؽٜش٣ٖ )   ( ،     هجَ صلاصخ أؽٜش   )   (        ئرا ًبٗذ الإعبثخ ث٘ؼْ      

        ٓب ٢ٛ أُلاؽظبد اُز٢ رإًذ ػ٤ِٜب كشم اُزلز٤ؼ اُضائشح ؟                                                                         - 16

  –أ       

 -ة      

 –ط     
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 حاَُاً : أبعاد جىدة انخذيت انتٍ َمذيها انًختبر : 
٢ٛ أُؼب٤٣ش اُز٢ ٣ؼزٔذ ػ٤ِٜب ك٢ رو٤٤ْ عٞدح اُخذٓخ أُوذٓخ ٖٓ هجَ أُغزل٤ذ ٖٓ اُخذٓخ ، أٝ ٢ٛ أُؼب٤٣ش أٝ أُوب٤٣ظ اُز٢ ٣زْ     

ٖٓ خلاُٜب رؾذ٣ذ اُلغٞح أٝ اُزطبثن ث٤ٖ رٞهؼبد أُشاعغ ُٔغزٟٞ اُخذٓخ اُز٢ ٣وذٜٓب أُخزجش ٝئدساًٚ ُٔغزٟٞ اُخذٓخ أُوذٓخ 

 ثبُلؼَ .
 : دسعخ الاػزٔبد ػ٠ِ ٓوذّ اُخذٓخ ٝدهخ اٗغبصٙ ُِخذٓخ أُطِٞثخ Reliability الاػزٔبد٣خأٝلا  : 

 د اُؼجبسح ) أُؾٞس ( ٗؼْ ًلا
 1 ٣ِزضّ ٓخزجشٗب ثزوذ٣ْ اُخذٓبد اُقؾ٤خ ُِٔشاعؼ٤ٖ ثبُٞهذ أُؾذد .  
 2 ٣ؾشؿ ٓخزجشٗب ػ٠ِ روذ٣ْ اُخذٓبد اُقؾ٤خ ثطش٣وخ ده٤وخ ٖٓ أٍٝ ٓشح .  
 3 رزٞكش ثٔخزجشٗب ع٤ٔغ اُزخققبد اُقؾ٤خ أُطِٞثخ .  2
 4 ٣ٜزْ ٓخزجشٗب اٛزٔبٓب  خبفب  ثٔؾبًَ ٝاعزلغبساد أُشاعؼ٤ٖ . 3 
 5 ٣ؾظ٠ ٓخزجشٗب ثضوخ ٝاعزؾغبٕ أُغزل٤ذ٣ٖ ٖٓ خذٓبرٚ أُوذٓخ .     
 6 ٣ؾزلع ٓخزجشٗب ثغغلاد ده٤وخ ٝٓٞصوخ ػٖ أُشاعؼ٤ٖ ٝٗزبئظ رؾ٤ِلارْٜ .  
 7 ٣ؾشؿ ٓخزجشٗب ػ٠ِ روذ٣ْ خذٓبرٚ اُقؾ٤خ ك٢ الأٝهبد اُز٢ ٣ؾذدٛب أُشاعغ.   
 8 ٣وذّ ٓخزجشٗب خذٓبرٚ اُقؾ٤خ ثذسعخ ػب٤ُخ ٖٓ اُذهخ ٝأُٞصٞه٤خ .  

 : عشػخ الاٗغبص ٝٓغزٟٞ أُغبػذح أُوذٓخ ُِٔغزل٤ذ ٖٓ هجَ ٓوذّ اُخذٓخ   Responsivenessالاعزغبثخصب٤ٗب :
 9 ثاثلاؽ أُشاعؼ٤ٖ ػٖ ٓٞػذ روذ٣ْ اُخذٓخ ثذهخ . ٣وّٞ ٓخزجشٗب  
 10 ٣شؿت اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓخزجشٗب ثٔغبػذح أُشاعؼ٤ٖ دائٔب  .  
 11 ٣وّٞ ٓخزجشٗب ثبُشد اُلٞس١ ػ٠ِ اعزلغبساد أُشاعؼ٤ٖ  .   
 12 ٣جذ١ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓخزجشٗب الاعزؼذاد اُذائْ ُِزؼبٕٝ ٓغ أُشاعؼ٤ٖ .  
 13 ئعشاءاد اُؼَٔ هذس الإٌٓبٕ ُنٔبٕ اُغشػخ ٝاُغُٜٞخ ك٢ روذ٣ْ خذٓبرٚ اُقؾ٤خ .٣جغّو ٓخزجشٗب   
 14 ٣ؾشؿ اُؼبِٕٓٞ ك٢ ٓخزجشٗب ػ٠ِ رِج٤خ  هِجبد أُشاعؼ٤ٖ كٞسا  .  
٣ؾشؿ ٓخزجشٗب ػ٠ِ رط٣ٞش أُغزٟٞ الأدائ٢ ُِؼب٤ِٖٓ ك٤ٚ ٖٓ خلاٍ اُزذس٣ت ٝاُزط٣ٞش ثقٞسح ٓغزٔشح ُنٔبٕ   

 روذ٣ْ أكنَ اُخذٓبد ُِٔشاعغ . 
15 

 : ٓؼِٞٓبد اُوبئ٤ٖٔ ػ٠ِ روذ٣ْ  Assuranceٝالأٓبٕ " " اُغذاسح ، ا٤ٌُبعخ ، أُقذاه٤خ ،   اُنٔبٕصبُضب  : 
 ػ٠ِ اعزِٜبّ اُضوخ ٝالائزٔبٕ . اُخذٓخ ٤ًٝبعزْٜ ، ٝهذسرْٜ

 16 ٣ضن أُشاعؼٕٞ ُٔخزجشٗب ثخجشاد ٜٝٓبساد ٝٓإٛلاد اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٚ.  
 17 ٣ؾؼش أُشاعؼٕٞ ثبلأٓبٕ ػ٘ذ اُزؼبَٓ ٓغ ٓخزجشٗب .  
 18 ٣زغْ عِٞى اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓخزجشٗب  ثبلأدة اُغْ ٝؽغٖ أُؼبِٓخ ٓغ أُشاعؼ٤ٖ.    
 19 ٓخزجشٗب ؽبُخ أُشاعؼ٤ٖ ثبعزٔشاس .٣زبثغ اُؼبِٕٓٞ ك٢   
 20 ٣ؾبكع ٓخزجشٗب ػ٠ِ عش٣خ أُؼِٞٓبد اُخبفخ ثبُٔشاعؼ٤ٖ .  
 21 ٣زٔزغ اُؼبِٕٓٞ ك٢ ٓخزجشٗب ثبُٔؼشكخ ٝأُٜبسح ٝاُخجشح اُقؾ٤خ أُ٘بعجخ.   
 22 ٣ٔزبص ٓخزجشٗب ثغٔؼخ ع٤ذح ٝصوخ ػب٤ُخ ثبُ٘زبئظ أُوذٓخ ُذٟ الأهجبء .  

: ٢ٛٝ رؾزَٔ ػ٠ِ اُؼ٘بفش أُبد٣خ ُِخذٓخ " أُجب٢ٗ ، الأعٜضح ٝأُؼذاد ، ٝأُشاكن اُقؾ٤خ   Tangibles  الأؽ٤بء أُِٔٞعخساثؼب  : 
   ٝٓظٜش اُؼب٤ِٖٓ ..... اُخ

 23 ٣زٔزغ ٓخزجشٗب ثٔٞهغ ٓلائْ ٣غَٜ اُٞفٍٞ ئ٤ُٚ ثغشػخ .  
 24 ٣ٔزِي ٓخزجشٗب رغ٤ٜضاد ٝأعٜضح ٝٓؼذاد رو٤٘خ ؽذ٣ضخ .  
 25 رٞكش ٓخزجشٗب رغ٤ٜضاد خذ٤ٓخ ٝرغ٤ٜلاد ٓلائٔخ ٝفؾ٤خ عزاثخ  ُِٔشاعؼ٤ٖ.  
 26 ٣ؾشؿ اُؼبِٕٓٞ ثٔخزجشٗب ُِظٜٞس ثذسعخ ػب٤ُخ ٖٓ اُ٘ظبكخ ٝؽغٖ اُٜ٘ذاّ.   
 27 رزٞكش ك٢ ٓخزجشٗب فبُخ اٗزظبس ٗظ٤لخ ٤ٌٓٝلخ ًٝبك٤خ لإعز٤ؼبة أُشاعؼ٤ٖ.  
 28 ٣ٔزِي ٓخزجشٗب دٝسح ٤ٓبٙ فؾ٤خ ٝٓـبعَ ٗظ٤لخ ٝثٔب ٣ؾون ساؽخ أُشاعؼ٤ٖ.   
 29 رق٤ْٔ ٝٓٞهغ ٓخزجشٗب ٓلائْ ُزوذ٣ْ اُخذٓخ اُقؾ٤خ ٌَُ أُشاعؼ٤ٖ.  
 30 ٣نغ ٓخزجشٗب ُٞؽبد ئسؽبد٣خ رغَٜ ُِٔشاعغ كْٜ ٓب ٣طِت ٓ٘ٚ ػ٘ذ روذ٣ٔٚ ُ٘ٔبرط اُزؾ٤َِ .  

: دسعخ اُؼ٘ب٣خ ثبُٔغزل٤ذ ٝسػب٣زٚ ثؾٌَ خبؿ ، ٝالاٛزٔبّ  Empathy " ، الارقبلاد ، ٝرلْٜ اؽز٤بعبد اُضثٕٞاُزؼبهق " اُلٞس٣خ خبٓغب : 
 ثٔؾبًِٚ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ئ٣غبد ؽٍِٞ ُٜب ثطشم ئٗغب٤ٗخ ساه٤خ ٝثٌَ سؽبثخ فذس .

 31 ٣نغ ٓخزجشٗب ٓقبُؼ أُغزل٤ذ " أُشاعغ " ك٢ ٓوذٓخ اٛزٔبٓبد الإداسح ٝاُؼب٤ِٖٓ .   
 32 ٢ُٞ٣ ٓخزجشٗب أُشاعغ اٛزٔبٓب  ٝاٗزجبٛب  كشد٣ب  .  
 33 ر٘بعت " رلاؤّ " أٝهبد ػَٔ ٓخزجشٗب ٓغ ًَ أُشاعؼ٤ٖ .  
 34 ٣ؼط٢ اُؼبِٕٓٞ ثٔخزجشٗب اُٞهذ اٌُبك٢ ُِٔشاعغ لأخز أكنَ اُ٘ٔبرط ٓ٘ٚ .  
 35 ٣وذس اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓخزجشٗب ظشٝف أُشاعغ ٝؽبُزٚ اُ٘لغ٤خ ٝالإهزقبد٣خ .  
 36 ٣ٔزِي اُؼبِٕٓٞ ك٢ ٓخزجشٗب أُؼشكخ ٝاُذسا٣خ ثبؽز٤بعبد ٝسؿجبد أُشاعغ .  
 37 ٣زقق اُؼبِٕٓٞ ثٔخزجشٗب ثبُشٝػ أُشؽخ ٝاُجغبهخ ثبُزؼبَٓ ٓغ أُشاعغ.   
 38 ٣شاػ٢ ٓخزجشٗب اُؼبداد ٝاُزوب٤ُذ ٝالأػشاف اُغبئذح ك٢ أُغزٔغ .  
أُؾبًَ اُقؾ٤خ اُز٢ ٣ؼبٕٗٞ ٜٓ٘ب ثطش٣وخ  -ثؼذ ظٜٞس ٗزبئظ اُزؾب٤َُ -ُِٔشاعؼ٤ٖ ٣ٞمؼ اُؼبِٕٓٞ ك٢ ٓخزجشٗب   

 ٣لٜٜٔب أُش٣ل .
39 

 40 ٣قـ٢ اُؼبِٕٓٞ ك٢ ٓخزجشٗب ثؾٌَ ًبَٓ ُؾٌبٟٝ أُشاعؼ٤ٖ .  

 ٓغبؽخ ؽشح :

ػض٣ضٗب أُغزج٤ٖ : ك٢ ؽبُخ سؿجزٌْ ثامبكخ أ١ كٌشح أٝ عٞاة ُغإاٍ ً٘زْ رٞدٕٝ إٔ ٣طشػ ػ٤ٌِْ  كلا رجخِٞا ػ٠ِ اُجبؽض٤ٖ ثٚ ... ٣ٌٖٝٔ    

 ئعزخذاّ أُغبؽخ أدٗبٙ ُزُي .... ٓغ ؽٌشٗب ٌُشٌْٓ ... 

 



 0202تًىز  -انعذد انخايس و انستٍُ                                                                         نهعهىو الالتصادَت انجايعتيجهت كهُت بغذاد 
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َبٍُ فُها انحذود الإدارَت نًحافظت كركىنو( ًَخم خارطت جًهىرَت انعراق 4شكم رلى )  
 

( َبٍُ خارطت يذَُت كركىن ويُاطك تىزَع الإستباَت5شكم رلى )   

 

 ( : خطت تىزَع الإستباَت : 0يهحك رلى )  
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 ا.و.يىفك َحًُ , ا.و.يٍ حًىدٌ                                                                          انًختبراث انسرَرَت الأههُت  دراست يذي إنتساو
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 الإعٌبٕ، اُؾٞسعخ ، أٓبّ هبعْ 1

 سؽ٤ْ آٝٙ، ػشكخ، أُٔبط، اُزجخ 2

 اُوبدع٤خ، اُؾش٣خ، اُؾغبثبد 3

 ؽبسع الأهجبء ) ؽبسع اُ٘قش ( 4

 آراس 1د٤ٓٝض،الأعشٟ، اُؾغبط، 5

 اُل٤ِن، عبؽخ اُط٤شإ،رغؼ٤ٖ 6

 ؽض٣شإ 1اُخنشاء، اُٞاعط٢، 7

 

 

 

 

 

 

 


