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 إلى فلسطين الجريحة

 .أيقونة العز والإباء...موطن الآباء والأجداد

 ، أبي، أمي"حساناإوبالوالدين " سبحانه وتعالى:إلى من قال فيهم ربنا 

 .اللهم زينهم بالصحة وألبسهم العافية واهديهم الرضا وأكرمهم بالجنة

 ، سفيان أحمد.ونصفي الثاني، زوجي شريك عمريإلى 

 إلى قوتي وسندي، والضلع الثابت بدنياي، إخوتي

 .ومحمد وأحمد وعائد نائل

 إلى جنتي في دنياي، ونعمة أوضعها الله في حياتي، أخواتي

 .إخلاص وأسرار وبيسان ونهاية وصمود ومنار

 إلى حصاد عمري وسِنيني، وأجمل قدر في دنيتي، أبنائي

 .قيسو  ونائل آدم

 إلى روح عمي المختار عدنان أحمد

 إلى زميلاتي و زملائي في العمل

 إلى بيتي الثاني اتحاد لجان العمل الصحي

 .إلى كل من ساندني ودعمني وأعطاني دفعة نحو الأمام

 هم رخيصةً في سبيل كرامتنا ءعلى أرض الوطن، وقدموا دماةً هم طاهر ؤ دماإلى من سالت 
 " شهدائنا الأبرار".

 .من قضوا سنين العمر خلف قضبان العزة والكرامة " أسرانا البواسل" إلى

 إليكم جميعاً أهدي حصاد عملي وثمرة إنجازي.
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 شكر وتقدير
وبرحمتِه وبعونِه تغمرنا الخيراتُ والبركات، وصلاة وسلامًا الحمدُ لله الذي بفضلِه ومِنَّتِه تتمُّ النعم، 

يليقانِ بالحضرة النَّبوية الأفصحية، صاحبِ السَّمتِ الحَسن، والخُلق العظيم، الذي علَّمنا أنَّ ما جزاءُ 
 الإحسانِ إلا إحسانٌ مثلُه أو يجاوزُه، وبعد:

 ةوأخص بالذكر الدكتور  ،التدريسبالشكر إلى جامعة القدس وأعضاء هيئة  أتقدم البداية يف
الله خيراً وجعل ذلك  افجزاه على ما بذلته من جهد في الإشراف والتوجيه والإرشاد تهاني جفال/ةالفاضل

 .افي ميزان حسناته

فإنَّني ومن هذا المشهد الذي لطالما انتظرتُه أتقدمُ بالشكرِ الجزيل والعرفان بالفضلِ والتبجيلِ لمُشرفي 
 ،لملاحظاته العلمية القيمة تكان حيثدورٌ فعّالٌ وداعم،  هي كان لإشرافلذوا المصري، الدكتور نضال

 هظهار الدراسة بهيكليته المترابطة، وجماليتُه البحثيةُ الحالية، وأتقدم لإوتعليماته الدقيقة أثرٌ جوهري في 
ياها لإثبات نفسي في تقديم العمل وتطبيق أفكاري وآرائي في إبجزيل الشُكر على الثقة التي منحني 

 بعد الأخذ بتوصياته ومقترحاته.محتوى الدراسة، 

 كما أتوجه بالشكر والامتنان لإخواني الزملاء العاملين في اتحاد لجان العمل الصحي بغزة.

فخرًا ورفعةً بقَبولهم مناقشتي في هذه ثمَّ إنَّني أتوجه شكرًا وتقديرًا للأساتذة الكرام، الذين تكرموا وزادوني 
 الرسالة، تشرفتُ بهم ليحيطوني بعلمِهم وبفَهمهم، يُقوِّمون ويُصححون:

 مُناقشًا دَاخليًّا  أحمد حرزاللهالدكتور/ 

 مُناقشًا خَارجيًّا  أمجد الشنطي. الدكتور/

 وعَلموني وسَاندوني فَمِن أعمَاقِ الأعماقِ شُكرًا وحُبًّا وترحيبًا وسَعةً لِمَنْ رَبونِي

 العمل إظهار هذا في المساعدة في نصيب له كان كل من لىإ بالشكر والعرفان أتقدم وفى الختام
 النور ىإل المتواضع
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 مصطلحات الدراسة:

 : (The 5S of Good Housekeeping) موقع العملتنظيم  -1

فززي  5Sبحيززث يجززب اعتبززار نقززص  الجيززد،إلززى خمززس كلمززات يابانيززة تشززكل مكززان العمززل  5Sترمززز       
وعزززدم كفايزززة الانضزززباط الزززذاتي وانخفزززاض الزززروح المعنويزززة  هزززدرالكفزززاءة وال لعزززدممؤشزززراً مرئيًزززا  موقزززع العمزززل

 (.Imai، 2012وضعف الجودة والتكاليف المرتفعة وعدم القدرة على تلبية شروط التسليم )

5S): والفزرز التصزنيف sort –و التصزنيف الترتيزب Set in order  -و التلميزع التنظيزف shine –
 (.sustain و التدريب وأخيرا الاستدامة standardize والتوحيدوضع المعايير 

 : (Sorting) التصنيف والفرز -2

القيزام بفزرز كززل المزواد الموجزودة فززي مكزان العمزل والززتخلص مزن العناصزر نيززر الضزرورية مزن منطقززة       
ومزن ثززم القيززام بإزالتهززا  ،الصززلاحية( مززن خززلال وضزع إشززارة حمززراء عليهززا أو منتهيزة، العمزل سززواء )المكسززورة

 (2020. )الراعي، من مكان العمل والإبقاء على المواد الأساسية والضرورية فقط

 :(Set in Order)الترتيب والتنظيم  -3

دوات العمززززل توضززززع فززززي المكززززان أ ن جميززززعأوهززززذا يعنززززي  ،وضززززع كززززل شززززيء فززززي المكززززان المناسززززب       
 (.2019. )السماك والطائي، المناسب

 (: Shine) التنظيف والتلميع  -4

وأدوات العمزل  أمزاكنهو عبارة عزن نشزاط يزومي؛ بحيزث يزتم فزي نهايزة كزل وجبزة عمزل تنظيزف موقزع و        
سماعيل،   (2013بشكل كامل ويعاد كل شيء إلى موقعه المخصص )الكيكي، ووهاب، وا 

  :(Standardization) والتوحيدر وضع المعايي -5

لضزززمان كفزززاءة موقزززع العمزززل  ؛جزززراءات التزززي يجزززب تطبيقهزززا بشزززكل يزززوميهزززي مجموعزززة مزززن الإ       
(Imai، 2012). 
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 (: Sustainالاستدامة والتدريب ) -6

الخطزززوات  والحفزززاظ علزززى ،نظمزززة مزززن قبزززل الأفززرادبالقواعزززد والإجززراءات والأ الانضزززباط والالتززززاموتعنززي       
 .(2020)عباس، والساعدي،  (ووضع المعايير)التصنيف والترتيب والتنظيف  :الأربعة

  (:Quality of Health Serviceجودة الخدمة الصحيَّة: ) -7

مسززتوى جيززد مززن الممارسززة فززي المجززال الصززحي. )صززدقي،  لتحقيززقهززي درجززة الالتزززام بالمعززايير المتعززارف عليهززا؛      
 وحموي(.

 :(Non- governmental organizationsغير الحكومية ) المنظمات -8

 تعزيززززز تتركززززز مهامهززززا علززززى الأعمززززال، وقطززززا  الحكومززززة مززززن كززززل عززززن منظمززززات مسززززتقلة هززززي       
مجموعززة ضززيقة مززن  مصزال  خدمززة أو الززرب ، تحقيزق مززن بززدلاً  الصزال  العززام وخدمززة العامززة، المصزلحة

 (.2012الأفراد. )وزارة الخارجية الأمريكية، 

  :الصحياتحاد لجان العمل  -9

هززززي منظمززززة تهززززتم بالجوانززززب الصززززحية والمعرفيززززة والاجتماعيززززة وتصززززنف علززززى المنظمززززات نيززززر 
الحكوميززة وتسززعى للاهتمززام بالجوانززب الصززحية فززي المجتمززع الفلسززطيني، وتهززتم أيضززاً بالعززدل والمسززاواة 

لجزززان العمزززل تطبيقزززاً لمبزززاد  حقزززوق الانسزززان، وتعزيزززز التمكزززين للمجتمزززع. )الموقزززع الالكترونزززي لاتحزززاد 
 .(2021الصحي، 
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 ملخص الدراسة:
( ومستوى جودة الخدمات 5Sلى مستوى تنظيم موقع العمل )إلى التعرف إ هدفت الدراسة      

موقع العمل  حكومية )اتحاد لجان العمل الصحي(، وتحديد مقدارال ة نيرالصحية بالمنظمات الصحيَّ 
(5Sوطبيعة علاق )،على تحسين جودة الخدمات الصحية، ولتحقيق أهداف  موقع العمل وأثر تنظيم ته

للحصول  )الاستبانة( وتم تصميم أداة الدراسة ،المنهج الوصفي التحليلي استخدمَت الباحثةالدراسة 
دارات والتخصصات توزيعها على الموظفين العاملين في جميع الإو  ،زمة لهذه الدراسةلاعلى البيانات ال

)حسب دائرة  اً،موظف( 324)حيث بلغ عدد موظفين الاتحاد  اتحاد لجان العمل الصحي،العاملة في 
( 187تم استرداد ) في حيناستبانة كعينة عشوائية بسيطة،  (196( وتم توزيع )2021الموارد البشرية 

 ،والاستبانات المحصلة تزيد عن الحد الأدنى للعينة المطلوبة ،(%95.41) ي بنسبة استردادأ
 لتحليل البيانات التى تم تجميعها. (SPSS) م برنامج الرزم الاحصائية للعلوم الاجتماعيةادواستخ

 أهمها:عدّة، و توصلت الدراسة إلى نتائج 
حيث بلغ الوزن النسبي  ( كانت بدرجة كبيرة،5Sمستوى توافر جميع أبعاد تنظيم موقع العمل) أنَّ  -1

 .(%75لها)
التصنيف والفرز حصل على الترتيب  عدُ بينما بُ  رتيب الأول،التلميع على الت التنظيف و عدُ حصل بُ  -2

خير فهو والبعد الأ وضع المعايير،والبعد الرابع  ،أما البعد الثالث فهو الترتيب والتنظيم ،الثاني
 .الاستدامة والتدريب

حيث بلغ  مستوى جودة الخدمات الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي كانت بتقدير مرتفع، نَّ أ -3
 .(%83.8ن النسبي )الوز 

( وجودة الخدمات الصحية في اتحاد 5Sيجابية قوية بين تنظيم موقع العمل )إتبين بوجود علاقة  -4
 .لجان العمل الصحي

بعاد أمن التغير في جودة الخدمات الصحية يعود للتغير في  %(43.6ما نسبته ) أنَّ تبين  -5
(5Sوالنسبة المتبقية تعود لأ )سباب أخرى. 

للمتغيرات  ( تبعاً 5Sوجود فروق في استجابات المبحوثين تجاه تنظيم موقع العمل)تبين بعدم  -6
 باسثناء المسمى الوظيفي.سنوات الخبرة( -المؤهل العلمي -العمر -)النو : الديمغرافية جميعها

للمتغيرات  جودة الخدمات الصحية تبعاً  جاهَ تبين بعدم وجود فروق في استجابات المبحوثين تُ  -7
 .باستثناء سنوات الخبرةالمسمى الوظيفي(- المؤهل العلمي-العمر-ة جميعها)النو الديمغرافي

والترتيب  التصنيفو في ضوء النتائج السابقة كانت أهم التوصيات بضرورة الاهتمام بعمليات 
ة روريّ ضّ البشكل دوري وبخطوات مترابطة مع بعضها البعض، والتخلص من العناصر نير  نظيفوالت
( منهجية في اتحاد لجان العمل 5Sفي مكانه، وجعل ) ءوكل شي يء،لكل ش ن يكون مكانأو 

 .لتحقيق ذلك الهدف ؛عداد الدورات وورشات العملا  وتدريب العاملين عليها و  ،الصحي
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Title: The impact of workplace organization 5S on improving the quality 

of health service in non-governmental health organizations 

By: Duaa Riyad Jaber 

Supervisor: Nedal Hamdan Almasri 

:Abstract 

The study aimed to identify the extent to which the 5s technique and health 

service quality are used at the non-governmental institutions; mainly The 

Union of Health Work committee as well as identifying the extent to which 

the 5s technique effects on that quality. To attain the result, the descriptive, 

analytical approach was used. 

 Data was collected through filling out a prepared questionnaire sent out to 

(324) employees, representing the whole staff (Human Resource Department, 

2021).  

(196) questionnaires were used as the simple random sample, of which (187) 

were returned to represent (95. 41% )- which is more than the needed 

minimum- ,and for statistical analysis, SPSS Statistics was used. 

 The results declared the wide availability of all the 5S elements, showing 

relative weight of 75% : 

), followed by sorting (76.8%), )80.8%- Shining ranked first  

setting in order (75.4%), standardizing (72.2%) and sustaining (69.8%   ) 

respectively. 

-The level of the quality of health services in the Union of Health Work 

Committees was also highly rated, showing relative weight of 83. 8%.  

- A considerable percent showed the positive relation between the quality of 

health services and the (5S) dimensions inside the Union. 43.61% of the 

health service improvements were due to those of the 5s technique, whereas 

the other percentages related to other factors.   

-Excluding the job title, it was found that there were no differences in the 

respondents’ replies related to demographic variables (gender - age - 

https://en.wikipedia.org/wiki/Statistical_analysis
https://www.lawinsider.com/dictionary/relative-weight
https://www.lawinsider.com/dictionary/relative-weight


 

 ز

educational qualification - years of experience - job title) towards the 5s 

technique. 

-Similarly, excluding years of experience, there were no differences in the 
respondents’ replies related to demographic variables (gender - age - 
educational qualification - years of experience - job title) towards the quality 
of health services.  

The most important recommendations of the study stressed on the necessity of 

sorting, setting in order, and shinning periodically in interconnected steps as 

well as getting rid of unnecessary elements, and to have a place for everything 

and everything in its place.   

Additionally, the (5S) strategy should be among the standards the Union of 

Health Work committee sets, as well as training its staff and holding various 

workshops to achieve such a goal. 
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لُ: خلفيَّةُ الدِّراسة   الفصلُ الأوَّ

 الفصل الأول

 

 خلفية الدراسة

 

 مقدمة الدراسة 1.1

تعد المنهجيات الإدارية الحديثة من أهم المتطلبات اللازمة لنجاح وتميز عمل المؤسسات،      
وخاصة عندما يتعلق الأمر بتحسين المخرجات النهائية لتلك المؤسسات وتجويدها، والتي تنعكس 
ن مباشرة على رضا المستفيدين، وبما يخدم تحقيق رنباته واحتياجاته، فتعمل المؤسسات للبحث ع

المنهجيات الإدارية في مجال الجودة؛ لتتمكن من تحقيق الأهداف، وذلك بالاستغلال الأمثل للموارد 
( باعتبارها أحد المنهجيات الهامة والحديثة، وكذلك البحث 5Sالمتاحة، ولهذا تم البحث عن منهجية )

 للمجتمع.في كيفية الوصول إلى جودة الخدمات في أهم المؤسسات التي تقدم الخدمات 

أحد أدوات الإنتاج الرشيق الهادف إلى اجراء الترتيبات المنظمة لمكان العمل بحيث  5Sإذ يعتبر      
طريقة مبسطة توض  كيفية خلق مكان  إلى 5Sويشير  لممارسة الأنشطة المتنوعة، مثالياً يصب  مكانا 

ى الأشياء بسرعة وبدون يمكن العثور علو العمل النظيف الخالي من الفوضى والمنظم بشكل جيد، 
 (2019)حمودة،  .خطوات أويتكون هذا النظام من خمس مراحل  إذتعطل، 



 

2 

دارة ا  دوات الزائدة من مكان العمل لتنظيم و والأ جميع المواديهدف إلى إزالة  لمنهجيةفجوهر هذه ا     
 ،ض الحوادثخلال القضاء على النفايات وتخف مساحة العمل وتدفق العمل بقصد تحسين الكفاءة من

 .(2019)السماك، والطائي،  اليومية وتساعد في حل العديد من المشكلات

في مجموعة من النقاط الإيجابية الهامة التي تحققها والتي  المنهجيةترتبط أهمية توطين هذه      
يقف في مقدمتها تخفيض كافة أشكال الهدر المرتبطة بزمن تقديم الخدمة أو الإنتاج، هذا بالإضافة 

 .(2020إلى تعزيز جودة المخرجات )الراعي، 

لمنظمات بكافة أشكالها، ومن تعتبر جودة الخدمة المفتاح الأهم للنجاح والداعم للقدرة التنافسية ل     
كنتاج لعوامل مركبة فرضته عوامل المنافسة في التحول نحو الجودة في تقديم الخدمات هنا فقد أصب  

 هو، السعي لاختصار الوقت ضمن مفهوم إداري معاصر الوقت الراهن، إذ أنَّ من أهم هذه العوامل
تحسين الأداء دون توقف ضمن مبدأ والعمل على  ، Competition Based Timeت التنافس بالوق

 (.2013)سلمان،  المستمر إداري معاصر هو التحسين

جودة الخدمة الصحية المقدمة للمواطن أحد أهم أشكال الخدمات التي تقدمها المنظمات على       
اختلاف أشكالها، سواء تلك العاملة في القطا  العام، أو الخاص، أو القطا  الأهلي، إذ ينصرف 

الخدمة في المجال الصحي إلى الخدمات الصحية الأساسية والتي ترتكز على طريقة  جودةم مفهو 
التفكير حول رعاية المريض الذي يعتبر الجانب الأهم بالنسبة لهم، حيث تعتبر هذه الجودة من أهم 

 (.2017أولويات قياس الأداء. )صدقي، وحموي، 

يق الجودة في المخرجات سواء على مستوى أساساً بأهداف تحق 5Sلقد ارتبطت منهجية       
، فهي جزءٌ هامٌّ من فلسفة التحسين المستمر التي نشأت أساساً في الخدماتالمنتجات المنظورة، أو 

(،            2013اليابان، والتي تركز على تحسين الأنشطة اليومية الممارسة على كافة الأصعدة. )عيدان، 
هم الأهداف التي تسعى إليها المنظمات وتوطن المنهجيات المتنوعة فجودة الخدمة المقدمة هي أحد أ

تحسين جودة الخدمة وتخفيض التي تُسهم في  أهم المنهجياتحد أ 5Sوتُعد منهجية من أجل تحقيقها، 
رئيساً في تعزيز دوراً ن لها ألا إبساطتها  ، وعلى الرنم منالتكاليف وتقديم الخدمة في الوقت المحدد

 (.2020)عباس، والساعدي، وتحسين الإنتاجية  ،الجودة
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الأهلي من القطاعات الهامة التي تضطلع بدور هام ومكمل للدور  حيّ قطا  العمل الصّ يعد      
وفي إطار قطا  نزة، الحكومي في توفير مجموعة متنوعة من الخدمات الصحية للمواطنين في 

تقديمها لهذه الخدمات فإنها تسعى إلى تعزيز مفهوم الجودة في أطر ممارساتها كعامل هام في 
لذا فإنّ هذه الدراسة تحاول تشخيص أثر ،واستمراريتها في تقديم تلك الخدمات،  أعمالهااستدامة 

ت المستفيدين في تعزيز جودة تلك الخدمات بما يلبي رنبا 5Sاعتماد تلك المنظمات على منهجية 
 منها.

 مشكلة الدراسة  2.1

تعتبر جودة الخدمة الصحية هدفاً تسعى إليه كافة المنظمات باختلاف أشكالها؛ لما له من أثر      
فاعل في استدامة أعمالها وقدرتها للوصول إلى التميز في الأداء، ويرتبط تحقيق هذا الهدف بقدرة هذه 

على مستوى أفضل من  في مجال الخدمات الصحية للمحافظةإحداث تغييرات مستمرة المنظمات من 
باتجاه تلك المنظمات  ة الجهد الذي تبذلهوهو ما يتطلب مضاعفالخدمة الصحية المقدمة للمرضى، 

الدولية  المعاييرَ و تتوافق  تقديم خدمات طبية ذات جودة عالية للوصول إلى مستوى جودة خدمة طبية
 (.2016)الجوابرة، . احتياجات المرضى وتلبي

وتعدُّ المنظمات الأهلية الفلسطينية جزءاً هامّاً من منظومة العمل الصحي في الأراضي      
، الخدمات الصحية المقدَّمة للمواطنفإنها تسعى إلى تعزيز  لخدماتهاطار تقديمها إوفي الفلسطينية، 

مام أ شكالات التي قد تقف عائقاً هذه المنظمات تواجه العديد من الإ نّ إوبالرنم من هذا التوجه ف
 .(2020)عواد،  .لتلك الخدمات بالجودة المتوقعة التي تلبي رنبات المستفيدين تقديمها في ستمراريةالا

وفي هذا الإطار فلا تزال المخرجات المقدمة للمواطن الفلسطيني دون المستوى المتوقع في مجال      
في أنّ هناك العديد من اوجه الضعف  (2018،عبد الله تلقي الخدمة الصحية، وهو ما أشار إليه )
زال تؤثر على القطا  الصحي الفلسطيني وهذا بالطبع ادى توالتهديدات والتحديات الموروثة التي لا 

لانخفاض الجودة المقدمة للمواطنين الفلسطينين في قطا  نزة، وبالتحديد الخدمات الصحية، وهذا كان 
ت الواقع المتردي لمنظومة العمل الصحي، وضعف الإمكانات المرتبطة بشكل أعمق كنتيجة لإفرازا

 بتقديم تلك الخدمة.
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إلى وجود تدني واض  في مستوى جودة الخدمات الصحية  (2019 ،والجدي بحرحيث يشير) 
المقدمة للمواطنين في قطا  نزة، وأن مستوى جودة تلك الخدمة يعتبر أقل من المطلوب ويتسم 

لجهات الرسمية والمؤسسية اهتماماً خاصاً بتطوير جودة الخدمة الصحية المقدمة بالضعف، وتولي ا
إلا أن فبالرنم من اهتمام السلطة الفلسطينية بالعمل الدؤوب لتعزيز تلك الجودة ، للمواطن الفلسطيني

يتعرض للعديد من النقص والقصور والتهديدات التي أثرت على القطا  الصحي الفلسطيني ما زال 
 دة في الخدمات الصحية المقدمة للجمهور الفلسطيني. الجو 

(  إلى 2020، أما على مستوى القطا  الصحي الأهلي وبشكل أكثر تحديدا فقد أشار )عطا الله      
وجود قصور في الخدمات الطبية وطبيعة جودتها وبالتحديد للفئات المهمشة والتي تعاني من حالات 

 ية بشكل مجاني. الفقر وحاجتها لكل الخدمات الصح

في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمواطن الفلسطيني في قطا  نزة  الضعفوهذا       
والذي أشارت إليه تلك الدراسات لعله يرجع إلى أسباب متعددة، وقد يرجع إلى ضعف في تطبيق 

كأحد المنهجيات الدولية التي  5Sالمنهجيات الإدارية الحديثة، فتم دراسة ممارسات تطبيق منهجية 
اعتمدتها المنظمات الناجحة لتعزيز جودة خدماتها المقدمة للمستفيدين، لذا ومن هذا المنطلق فقد 
توجهت الباحثة لاختبار أثر تطبيق هذه المنهجية على جودة الخدمة الصحية المقدمة من قبل اتحاد 

جزءاً من الأسباب المؤثرة في جودة تلك  لجان العمل الصحي للمستفيدين لعلها تستطيع أن تفسر
 الخدمة.

 : تيالآي التساؤل الرئيس وفقالمشكلة البحثية  وبالتالي يمكن تحديد

( على مستوى جودة الخدمات الصحية في المحافظات الجنوبية 5Sما أثر تنظيم موقع العمل )      
 من قبل اتحاد لجان العمل الصحي؟
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 أهمية الدراسة: 3.1

 الاهمية من خلال الأهمية العلمية والعملية وفق الآتي:تحدد 

 )النَّظريَّة(: أولًا: الأهميَّة العلميَّة

دارة الجودة تت -1 ماشي هذه الدراسة مع التوجهات الإدارية الحديثة التي تركز على التحسين المستمر وا 
ل أحد أهم أركان قضايا تنظيم موقع العم هاالشاملة كمداخل لتحقيق التميز المؤسسي، وباعتبار 

تركيز الدراسة والاهتمام على هذا الجانب يسهم في حفز معدلات الأداء  نَّ إف ،التحسين المستمر
 .لتلك المنظمات للوصول إلى التميز المؤسسي المنشود

ندرة الدراسات التي تناولت قضايا تنظيم مواقع العمل وربطها بجودة الخدمات الصحية المقدمة في  -2
وحسب علم الباحثة فيمكن اعتبار تلك الدراسة من الدراسات لحكومية بقطا  نزة، ا المنظمات نير

 الاولى التي ربط بين تلك المتغيرات. 
والمكتبة الفلسطينية على وجه  يمكن الاستفادة منه في مجالات متعددة،توفير مرجع علمي  -3

 يتناول قضايا الربط بين تنظيم موقع العمل بجودة الخدمة الصحية بحيث يشكل مرجعاً  ،التحديد
 للباحثين والمهتمين وأصحاب القرار.

 ثانياً: الأهمية التطبيقية )العملية(:

محاولة رفد منظمات العمل الصحي نير الحكومية بطرق نير تقليدية لتحسين جودة الخدمات  -1
 .المقدمة من قبلها للمستفيدين

في توفير إطار مرجعي لجوانب الضعف في تنظيم مواقع العمل بالمنظمات أسهمت هذه الدراسة  -2
الصحية نير الحكومية بقطا  نزة وتوجيهها إلى كيفية معالجة تلك الجوانب عبر آليات علمية 
تستند إلى منهجيات حديثة مدعمة بتجارب دولية ناجحة أثبتت دقتها وصلاحيتها للوصول إلى 

 الجودة المنشودة.مستوى 
محاولة توجيه المنظمات الصحية نير الحكومية لتعزيز تنافسيتها في الحصول على التمويل من  -3

قبل المانحين، والضعف الملاحَظ في الاهتمام بمواقع العمل داخل المنظمات الصحية نير 
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ا  القرار في المنظمات الصحية نير نَّ واضعي السياسات وصُ الحكومية، والسعي لتوجيه أنظار 
  تعزيز جودة مخرجاتهاالحكومية حول تطبيق مفاهيم إدارية جديدة ذات جدوى في 

طر التخطيط المنظمي أيمكن تبنيه كاستراتيجية عمل في  هاماً  تقدم هذه الدراسة مفتاحا عملياً   -4
 ي.حّ لصّ سواء على المستوى العام أو على المستوى الداخلي في منظمات العمل ا

 :أهداف الدراسة 4.1

على مستوى جودة  5Sموقع العمل  إلى التعرف إلى أثر تنظيم رئيس   وبشكل الدراسة هذه هدفت      
 .اتحاد لجان العمل الصحي بالتطبيق فيفي قطا  نزة  بالمنظمات الصحية نير الحكومية ةالخدم

 يمكن تحديد مجموعة من الاهداف التالية ضمن الهدف الرئيسي:

( في اتحاد لجان العمل الصحي في 5Sالتعرف على مستوى ممارسة أبعاد تنظيم موقع العمل ) -1
 المحافظات الجنوبية.

 تحديد مستوى جودة الخدمة في اتحاد لجان العمل الصحي في المحافظات الجنوبية. -2

التعرف على مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة من اتحاد لجان العمل الصحي من وجهة  -3
 نظر المستفيدين.

في مستوى جودة الخدمات ( و 5S)بين تنظيم موقع العمل ومقدار العلاقة  طبيعة التعرف على -4
 اتحاد لجان العمل الصحي في المحافظات الجنوبية.

عن مقدار التغير في جودة الخدمات الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي في  الكشف -5
 ( 5Sم موقع العمل )تنظيالمحافظات الجنوبية نتيجة التغير في 

( تبعاً للمتغيرات الديمونرافية 5S)تنظيم موقع العمل بيان الفروق في استجابات أفراد العينة تجاه  -6
 ، العمر، سنوات الخبرة، المستوى التعليمي، المسمى الوظيفي(.النو  الاجتماعي)

 متغيرات الديمونرافيةتبعاً للجودة الخدمات الصحية فراد العينة تجاه أبيان الفروق في استجابات  -7
 ، المسمى الوظيفي(.المؤهل العلمي، الخدمة، العمر، سنوات النو  الاجتماعي)
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 :أسئلة الدراسة 5.1

 والذي ينص على: ،استناداً لما سبق، جاءت هذه الدراسة للإجابة عن سؤال الدراسة الرئيس

من قبل الصحية في المحافظات الجنوبية  ةعلى مستوى جودة الخدم 5Sما أثر تنظيم موقع العمل 

 ة:تياتحاد لجان العمل الصحي؟ ويتفرع منه الأسئلة الفرعية الآ

المحافظات في  اتحاد لجان العمل الصحي( في 5Sما مستوى ممارسة أبعاد تنظيم موقع العمل ) -1
 ؟الجنوبية

المحافظات في  الصحياتحاد لجان العمل ما مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمواطن من  -2
 ؟الجنوبية

ما مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة من اتحاد لجان العمل الصحي من وجهة نظر   -3
 المستفيدين؟

في  ومستوى جودة الخدمات الصحية (5Sما هي طبيعة ومقدار العلاقة بين تنظيم موقع العمل ) -4
 ؟المحافظات الجنوبيةفي  اتحاد لجان العمل الصحي

( في 5S( لتنظيم موقع العمل )α≤0.05ر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )هل يوجد أث -5
 على جودة الخدمات الصحية المقدمة؟ اتحاد لجان العمل الصحي

( في استجابات أفراد العينة تجاه α≤0.05هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -6
 الخدمة،، العمر، سنوات النو  الاجتماعي)نرافية ( تبعاً للمتغيرات الديمو 5Sتنظيم موقع العمل )

 ؟، المسمى الوظيفي(المؤهل العلمي

( في استجابات أفراد العينة تجاه α≤0.05هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -7
، الخدمة، العمر، سنوات النو  الاجتماعي) تبعاً للمتغيرات الديمونرافية جودة الخدمات الصحية

 ، المسمى الوظيفي(؟المؤهل العلمي

 :فرضيات الدراسة 6.1

مشزززكلة الدراسزززة لأرض الواقزززع، ومزززن خزززلال مراجعزززة متغيزززرات الدراسزززة وأهزززدافها، فقزززد تزززم  لتقريزززب     
 صيانة مجموعة من الفرضيات التالية:
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  :الاولىالفرضية 

 تنظززيم موقززع العمززل( بززين α≤0.05علاقززة ارتبززاط ذات دلالززة معنويززة عنززد مسززتوى دلالززة ) يوجززد
(5S )الخدمة الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي في المحافظات الجنوبية. وجودة 

 الفرضية الثانية:

وجززودة ( 5S)تنظززيم موقززع العمززل ل( α≤0.05حصززائية عنززد مسززتوى دلالززة )إأثززر ذو دلالززة  يوجززد
 في اتحاد لجان العمل الصحي في المحافظات الجنوبية.الخدمة الصحية 

 : الثالثةالفرضية 

( في استجابات المبحوثين α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) معنوية فروق توجد     
ة، دم، العمر، سنوات الخالنو  الاجتماعيتبعاً للمتغيرات الديمونرافية ) 5Sتنظيم موقع العمل  حول

 ، المسمى الوظيفي(.المؤهل العلمي

   :الرابعةالفرضية 

( في استجابات المبحوثين α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) معنوية فروق توجد     
 ،الخدمة، العمر، سنوات النو  الاجتماعيتبعاً للمتغيرات الديمونرافية )جودة الخدمة الصحية حول 

 .، المسمى الوظيفي(المؤهل العلمي

 :موذج الدراسةمتغيرات وأن 7.1

عباس، والساعدي، ) ،(2020الراعي، ): إلى النموذج بواسطة الباحثة استناداً تم تجريد       
 ,.Lamprea) (,2017، )صدقي وحموي، (2017عباس، )(، 2018الحدرأوي، وحاكم، )(، 2020

Carreño., Sánchez, 2015 ,)(Singh., Deokar, 2018)( ,Ghodrati., Zulkifli, 2013 )
  وفق التالي:
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 متغيرات الدراسة

 و الترتيب، (Sorting) و الفرز التصنيف: ويشمل 5Sتنظيم موقع العمل المتغيرات المستقلة: 
، (Standardize) والتوحيد ، وضع المعايير(Shineالتلميع )، التنظيف و (Set in Order) التنظيم

 (Sustain) و التدريب الاستدامةو 

 جودة الخدمات الصحيةالمتغير التابع: 

             

 

 الدراسة.متغيرات نموذج (: 1.1شكل )
 بالاعتماد على الدراسات السابقة الباحثة إعداد المصدر:

 (Sorting)التصنيف 

 (Set in Order)الترتيب 

 (Shine) نظيفالت
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 المتغير المستقل

 5Sتنظيم موقع العمل 

 المتغيرات الديموغرافية 

 وضع المعايير 

(Standardize) 

 (Sustain)الاستدامة 
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 :حدود الدراسة 8.1

المحافظات الجنوبية الفلسطينية، اتحاد لجان العمل هذه الدراسة على  اقتصرت الحد المكاني: -1
  الصحي.

 . 2022-2021خلال هذه الدراسة  طبقت الزماني:الحد  -2

بالمستويات  اتحاد لجان العمل الصحيهذه الدراسة على العاملين في  اقتصرت الحد البشري: -3
   .المحافظات الجنوبيّةفي الإدارية المتنوعة )العليا والوسطى والدنيا( 

 د لجان العمل الصحياتحا هذه الدراسة على قطا  الخدمات الصحية في طبقت الحد المؤسسي: -4
 . قطا  نزةفي 

جودة ( على 5S)تنظيم موقع العمل  أثر هذه الدراسة على بحث اقتصرت الحد الموضوعي: -5
 .في اتحاد لجان العمل الصحيالخدمة الصحية 

 هيكلية الدراسة: 9.1

 وهي كالآتي:فصول،  ستةهيكل الدارسة من  يتكون

 هذا الفصل عرضاً للمشكلة البحثية، وأهمية الدراسة،ويشمل  خلفية الدراسة: –الفصل الأول      
والأهداف المتوخاة من تنفيذها، هذا بالإضافة إلى أسئلة ومبرراتها،  ،مشكلة الدراسة تعريفوفيه تم 

 وفرضيات الدراسة والفجوة المعرفية التي تغطيها هذه الدراسة وحدود إجراء الدراسة وهيكلها. 

ويحتوي هذا الفصل على عرض للُأطُرِ النظرية التي تناولت لنظري: الإطار ا -الفصل الثاني     
قضايا تنظيم موقع العمل وأهميته وأهدافه، ويشمل هذا الفصل الأطر النظرية المرتبطة بجودة الخدمة 

حيث النشأة والمفهوم وأهم الأبعاد المكونة لها والخصائص التي تميزها، والدراسات  منالصحية 
عرضاً للدراسات السابقة التي تناولت كلا من المتغير المستقل والتابع وتلك التي  السابقة حيث يشمل

 ربطت بينهما، واستخلاص الفجوة البحثية. 

جراءاتها:–الفصل الثالث        ويحتوي هذا الفصل على كافة الإجراءات المنهجية  منهجية الدراسة وا 
المستخدم والمجتمع المستهدف والأداة التي استخدمتها الباحثة سواء من حيث طبيعة المنهج 

المستخدمة ومدى صلاحيتها لجمع البيانات والاختبارات العلمية الإحصائية التي اتبعتها الباحثة 
 الأداة والنموذج الذي تم تطبيقه. صدق و ثباتللوقوف على 
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عرضا ويشمل هذا الفصل تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها: – الرابعالفصل       
الإحصاءات الوصفية أو اختبار الفرضيات البحثية  إطارهم نتائج الدراسة التطبيقية سواء في لأ

 البحثية.وربطها بالدراسات السابقة بغية الوصول إلى الاستنتاجات  عليهاوالتعقيب 

 .تالتوصياو سة لدرااويحتوي هذا الفصل على نتائج  النتائج والتوصيات: -الخامس الفصل      
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 الفصل الثاني: الإطار النظري

 الفصل الثاني
 

 النظريالإطار 

 مقدمة:

تقدم المستشفيات والمراكز الصحية خدماتها للجمهور بهدف الوصول إلى مجتمع صحي خالي      
يتوقف على قدرة المؤسسات من الأمراض الجسدية والنفسية، ومدى الكفاءة في تحقيق تلك الخدمات 

واحتياجات المستفيدين، واستخدام الكفاءات وتطوير وتنمية المهارات  متطلباتالصحية على الوفاء ب
المتوفرة من الكوادر البشرية اللازمة لتقديم خدمة أفضل خاصة أننا نتحدث عن خدمة تتعلق بصحة 
الأفراد، حيث يسعى الجميع على الحصول على خدمة صحية خالية من الأخطاء أو التقصير، 

، وللتمكن المنظمات من تحقيق ذلك لابد لها من الاهتمام بالبيئة ة المناسبةوتقديمها في الوقت وبالسرع
الداخلية للعمل، من حيث التنظيم والترتيب وتسلسل الإجراءات وفق نظام إداري سليم، وتحقيق النظام 
بحيث يشعر العاملين بالأمان، والتحفيز وبيئة العمل المناسبة، ولهذا تم عرض ذلك من خلال مبحثين 

 ق الآتي:وف

 (5sالمبحث الأول: تنظيم موقع العمل )
 المبحث الثاني: جودة الخدمات الصحية.

 المبحث الثالث: اتحاد لجان العمل الصحي.
 المبحث الرابع: الدراسات السابقة.
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 (5Sتنظيم موقع العمل ) المبحث الأول: 

 تمهيد:

حيززث تسززاعد  ؛الرشززيقة لززادارة الأساسززية الأدوات إحزدى (5Sتنظززيم موقززع العمززل ) منهجيززة عتبزرت      
 أدوات إحزدى أنهزاكمزا  ،(chi,2011في تقليل الهدر وتعزيز الأربزاح ) الأسلوبتتبع هذا  يالمنظمة الت

حيث تساعد على تنظيم موقزع العمزل وتحسزين السزلامة والكفزاءة والحزد مزن  )التحسين المستمر(. كايزن
حززداثنجاحهززا  أثبتززتفززي الصززناعات اليابانيززة وقززد  هززذه المنهجيززة فززي اليابززان وتحديززداً  وبززدأت التززالف،  وا 

كانزت ضزمن الحملزة الوطنيزة لتحسزين الكفزاءة والجزودة  أنهاحيث  ،تغيير واض  في الصناعات اليابانية
هززذه التقنيززة تعتبززر مفززاتي  لبيئززة  أن 1991حيززث أشززار اوسززادا عززام  ،(Erdogan, 2015) فزي الززبلاد

مزن خزلال المحافظزة علزى  والإنتاجيزةالجودة الشاملة حيث تركز على الحزد مزن الهزدر وتحسزين الجزودة 
تمثزل منهجيزة مزن خطزوات متتاليزة تهزدف  أنهزاحيزث  (،Abu Nasir, 2011) منزةآبيئة عمل منظمة و 

 أي بمكانزه وجززاهز للاسزتخدام فززي الوقزت المناسززب، ءمنززة بحيزث يكززون كزل شززيآإلزى بيئزة عمززل فعالزة و 
مبززاد  الجززودة  ىحززدأ يهزز هززذه المنهجيززةن ، إخلززق المواقززف والسززلوكيات الصززحيحة والرفاهيززة للعززاملين

الشاملة التى تجعل بيئزة العمزل صزحية مريحزة منتجزة وهزي تمزارس كنشزاط يزومي ممزا يجعلهزا فيمزا بعزد 
  .جزء من ثقافة المنظمة

 :(5s) ي لمنهجيةخالتطور التاري 1.1.2

 لإنشزاءواعتبرهزا تقنيزة تسزتعمل  ,شخص قام بتطوير هذه المنهجيزة أول( Takasi Osadaيعتبر)     
وهي جزء من ثقافزة المجتمزع اليابزاني لكزل  ,(HO et al., 1995) الجودةوصيانة بيئة العمل وتحقيق 

وهي استراتيجية للتعلم والتطوير التنظيمي حيث تساهم فزي الكشزف المبكزر عزن  ,من الأفراد والمنظمات
وهززي تركزز علززى ثززلاث  ,(Kobayashi et al, 2008) تبقززى بزدون ملاحظززة يالمشزاكل الخفيززة التز

 : ركائز أساسية

 والأخطاءعباء العمل أزيادة الكفاءة التشغيلية عن طريق الحد من  الانتظام )الترتيب والتصنيف(: -1
 .لبشريةا

 وأمانا.كثر سلامة أزيادة الفعالية التنظيمية وتطوير مكان العمل ليكون  النظافة والتوحيد: -2
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الاستدامة هو العنصر  أنوتزيد الجودة وتؤكد  الأخلاقنشاء بيئة عمل تعزز مستوى إ الاستدامة: -3
 .في حياة المنظمة أهميةكثر الأ

 (5s)مفهوم السينات الخمسة  2.1.2

)التحسززين  كززايزن أسززسيمثززل هززذا المفهززوم خمسززة ضززوابط للحفززاظ علززى مكززان العمززل وهززذه هززي 
، ويمكززن بيززان مفهززوم (Lean Manufacturing) المسززتمر( واسززتراتيجية التصززنيع الخززالي مززن الهززدر

 ( الآتي:1.2السينات الخمسة وفق الجدول رقم )

 (5s)(: مفهوم السينات الخمسة 1.2جدول )

 التعريف السنةالباحث/  م

1 
(Rhaffora et al., 2019) 

 

نتاجيتهززززززززا  طريقززززززززة فعالززززززززة لتحسززززززززين كفززززززززاءة المؤسسززززززززات وا 
وسززلامتها، كمززا تخلززق منززاث عمززل أكثززر أمانًززا وصززحة إلززى 

 جانب تقليل المخاطر.

2 
) Czifra, 2017) 

 

عمزززل منظمزززة فهزززو نظزززام لتنظزززيم مكزززان العمزززل  إيجزززاد بيئزززة
يمكززن تنفيززذه لتحقيززق الكفززاءة، الفعاليززة، السززلامة والتحسززين 

 الدائم.

3 )Kareem and Amin, 2017) 

 

 

علززززى  -مززززع نيرهززززا مززززن التقنيززززات  -تقنيززززة يعتمززززد نجاحهززززا
مجموعززة مززن العوامززل الأخلاقيززة والنفسززية لتحسززين خطززوط 

الززذي يززؤثر بززدوره علززى  الإنتززاج وتحقيززق التنززافس المطلززوب
 أداء العاملين.

4 

(Shaikh et al., 2015) 

 

هزززي تقنيزززة تصزززنيع بسزززيطة تسزززاعد علزززى تصزززنيع سزززلع ذات 
جززودة عاليززة وتكلفززة منخفضززة ، يمكززن اسززتغلالها وتطبيقهززا 

خاصززززززة فززززززي مجززززززال الصززززززناعات  -فززززززي جميززززززع الشززززززركات
للخروج بنتزائج إيجابيزة تزدعم أهزدافها للتحسزين   -الصغيرة 

المسزززتمر المطلزززوب وكزززذلك  الإنجزززاز المسزززتمر إلزززى جانزززب 
 تقليل جميع أنوا  نفايات  التصنيع و تقليل تكلفة المنتج.

5 )Shanmuganathan, 

, 2014) 

تقنيززة فعالززة يمكنهززا تحسززين الإدارة المنزليززة، الأداء البيئززي، 
معايير الصحة والسلامة، كما تحسن الجودة بطريقة شاملة 
متكاملزززة. و يجزززب أن تصزززب   ممارسزززة راسزززخة فزززي معظزززم 

https://www.researchgate.net/profile/Gyoergy-Czifra-3
https://www.researchgate.net/profile/Gyoergy-Czifra-3
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 التعريف السنةالباحث/  م

 

 

الصزززززناعات بزززززدعم نشزززززط مزززززن الإدارات العليزززززا والمزززززوظفين 
بالتزامن مع تطزوير اسزتراتيجيات إداريزة قائمزة علزى معزايير 

 الجودة.

6 
) Abunasir, 2011) 

 

 

تقنية نير مكلفة نسبياُ للشركات الرانبة بها ، تجعل العمزل 
أكثر سهولةً وأكثر أمانًا و تعززز التحسزين اليزومي المسزتمر 
وكززذلك  الكفززاءة والإنتاجيززة إذ  تعمززل بشززكل اسززتباقي لمنززع 
المشززاكل والهززدر قبززل حززدوثها، وتعمززل كززذلك  بشززكل فعززال  

المشززززززاكل الحقيقيززززززة اليوميززززززة التززززززي يواجههززززززا للتعامززززززل مززززززع 
 العاملون .

7 
(Dulhal, 2008) 

 

 

 Takasiنظام  تم تطويره  فزي بدايزة الثمانينيزات مزن قبزل 
Osaka  لخلق بيئة من  الجودة الشاملة وتم إضافة  فئتين

أخززززريين مززززن الأنشززززطة  لززززه ليمثززززل اسززززتراتيجيات التحسززززين 
التززي تسززعى نحوهززا المسززتمر ممززا يضززاعف القززدرة التنافسززية 

الشركات ويحدث الكثير من التغييرات الإيجابية خزلال فتزرة 
 زمنية قصيرة .

 جرد بواسطة الباحثة معتمده على الدراسات في الجدول المصدر:

 ( السابق فإنه يمكن تحديد أهم العناصر المكونة للتعريفات السابقة وفق التالي:1.2بناء على الجدول )

 وآمنة للعمل. بيئة تنظيمية مناسبة .1
 تنظيم وتنظيف مكان العمل ليتم تحقيق الفعالية في تحقيق الأهداف. .2
 الاهتمام بالتحسين من خلال عدة وسائل. .3
 تخفيض التكاليف بما يحقق قدرة عالية على المنافسة. .4
 التخلص من الهدر والنفايات. .5
 زيادة الإنجاز في العمل اليومي والإنتاجية بشكل عام. .6
 ق الجودة في كل المهام والأنشطة الإدارية.المساهمة في تحقي .7



 

16 

منة آمنهجية عمل تسعى لتحقيق بيئة عمل نظيفة  : أنها(5s)وتعرف الباحثة السينات الخمسة     
خالية من الفوضى، وذلك للحصول على الأشياء بسهولة في الوقت المناسب مما يرفع كفاءة وفاعلية 

 الإدارية.لمجالات وفي كافة المستويات منهجية يمكن تطبيقها في جميع افهي  العمل،

 :(5s) منهجيةتتبني  يميزات المنظمات الت 3.1.2

تحاول الشركات إتبا  أي منهجيات إدارية معتمدة ومجربة لدى الدول المتقدمة، وذلك للمساهمة      
في دمجها بالمنهجيات الإدارية الحديثة لتحقيق أهداف المنظمة بشكل أكثر فعالية، ولكن تنظر تلك 

ء بتطبيقها، ولهذا الشركات إلى المزايا والمردود الإيجابي الذي تحققه تلك المنظمات وذلك قبل البد
يمكن حصر أهم الميزات التي تحققها الشركات نتيجة تطبيق السينات الخمسة وفق الآتي: )السماك 

 (.2019والطائي، 

 .(high in productivityالعالية ) الإنتاجية .1
 .(Consistent in Quality) جودة المنتجات مبدأالثبات على  .2
يكون فيها اتخاذ القرار والتخطيط  يوهي الدرجة الت( Cost-effectiveness)  فعالية التكاليف .3

 .يجابية وسلبية من الفوائد مقابل التكاليفإللمنظمة نتج عنه نسب 
 .(Accurate in Deliveryالدقة في مواعيد التسليم ) .4
 .(Safety for people) السلامة للعاملين في مواقع العمل .5
 . (High in Morale) المعنويات العالية للعاملين .6

 أصب نه أنتاجية كما الشائعة في اليابان لتحسين الإ من المنهجيات (5Sمنهجية )يعتبر كما و     
)السماك والطائي، تيةوذلك للأسباب الآ ،بلدان عدة من دول العالم المنظمات في شائعا تطبيقه في

2019): 

 .مصطلحات صعبة لفهمها إلىولا تحتاج  الأفرادسهلة الفهم من جميع  منهجية -1

 .مكان العمل يصب  نظيفا ومرتبا -2

 ها.النتائج تكون ملموسة وواضحة للعيان من داخل المؤسسة وخارج -3

      .(Visible Results) المزيد من الأفكار الخلاقة ذات النتائج المرئية تعزيز -4
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 .ن لهذا من السهل جعلهم يلتزمون بالنظاميبطبيعتهم منظم الأفراد -5

 أمناً. وأكثركفاءة  أكثرالعمل العمل في مكان نظيف ومنظم يجعل  -6

 .كبيرة أمالمنظمة صغيرة كانت  سواءة في متناول الجميع يمنهج -7

 وأيضاً خدماتي و تجاري و سواء كانت نشاط صناعي  ،منهجية يمكن تطبيقها باختلاف طبيعة العمل -8
  .حتى القطا  المنزلي أو يفي القطا  العام والخاص ومنظمات المجتمع المدن

 (5s) وترى الباحثة أن أهم المزايا التي تحققها الشركات نتيجة إتباعهزا منهجيزة السزينات الخمسزة      
تتمثل في تأثيرها المباشزر ونيزر المباشزر علزى الوظزائف الإداريزة، وعلزى وظزائف المنظمزة بشزكل عزام، 

لززززى الأداء الفعززززال فشززززعور العززززاملين بالنظززززام والترتيززززب والفززززرز والتصززززنيف والاسززززتدامة؛ يجعلززززه قززززادر ع
 والإنتاجية، وتخفيض التكلفة بما يعزز تحقيق مباد  الجودة.

 :(5s) تطبيق السينات الخمسة أهداف 4.1.2

تعززد المنهجيززات الإداريززة الحديثززة هززدف بحززد ذاتززه للتحسززين المسززتمر وللجززودة فززي كززل الأنشززطة       
ي لتحقيقززه تحتززاج الشززركات وضززع داخززل المنظمززات، فتعتبززر منهجيززة السززينات الخمسززة هززدف اسززتراتيج

مجموعززة مززن الأهززداف الأخززرى الفرعيززة التززي تمثززل النتيجززة النهايززة لمززا تريززد الوصززول إليززه المنظمززات  
حيث من خلالها يمكن الوصول لتلك المنهجية؛ ويمكن حصر تلك الأهداف الفرعية وفق الأتزي: )وزارة 

 (2017العمل والتنمية الاجتماعية السعودية،

 .كايزن والتحسينات الدائمة وتحفيزهم على تبني أفكار الأفرادتطوير  .1
 .بناء فريق عمل متعاون من خلال المشاركة الجماعية .2
 .تنمية الإداريين والمشرفين على ممارسة القيادة العملية .3
 ة.ساليب الفنية المتقدمة لبرنامج كايزن للتحسينات المستمر تحسين  البنية التحتية وتطبيق الأ .4
 .جودة الخدمة المقدمة من خلال سهولة الوصول للخدمة وكسب رضا المستفيدينتحسين  .5
 .تحسين جودة المنتجات من خلال مساعدة الموظفين على التركيز في عملهم ببيئة عمل مناسبة .6
 .المساهمة في تعزيز سلامة بيئة العمل .7
 .للموارد المتاحة وتقليل الهدر في الموارد الأمثلالاستخدام  .8
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لباحثة أن الأهداف السابقة جميعها تسعى للوصول إلى  النتائج النهائية لنجاح وتميز وتفوق ترى ا     
أي منظمزززة وتحقيزززق الجزززودة الشزززاملة، ويمكزززن تحديزززد النتزززائج النهائيزززة بزززالآتي: )التحسزززين الزززدائم، العمزززل 

السزلامة والصزحة الجماعي، قيادة فعالة )الفنية والإنسانية بشكل تام(، رضزا العمزلاء، جزودة المنتجزات، 
 العامة، الاستخدام الأمثل للموارد(.

 :(5s) لنجاح السينات الخمسةالعوامل الرئيسة  5.1.2

 .العليا الإدارةالالتزام المستمر والدعم المتواصل من قبل  .1
 .بالتعليم والتدريب على المنهجية ءالبد .2
 .الجميع يشارك في التطبيق دون استثناء .3
 .تطبيق المنهجية ومدى التزام العاملينالمتابعة الدورية لمدى  .4

وتززرى الباحثززة أن نجززاح تلززك المنهجيززة يتطلززب تززوفر مجموعززة مززن العناصززر الأساسززية تتمثززل فززي      
العناصززر نفسززها اللازمززة لتطبيززق أي منهجيززة إداريززة حديثززة؛ فززدعم ومسززاندة الإدارة العليززا يعززدّ المنطلززق 

بع سيساعد في تبني العاملين لتلزك المنهجيزة، ولكزن نحتزاج الأساسي لنجاح أي مهمة إدارية، وهذا بالط
نشر ثقافة تلك المنهجية من خلال تدريب وتوجيه العاملين عليها، لفهم مصطلحاتها وأدواتها ووسزائلها، 
وبالتالي يسهل تطبيقهزا، كمزا أن عنصزر المشزاركة فزي اتخزاذ القزرارات وتطبيزق المنهجيزات جززء أساسزي 

يثة؛ ولهذا يزتم مشزاركة جميزع العزاملين فزي اتخزاذ قزرار تطبيزق تلزك المنهجيزة وهزذا من نجاح القيادة الحد
ن كانززت  يسززاعد فززي سززهولة تقبززل العززاملين لهززا، وآخززر خطززوات أي عمززل إداري هززو المتابعززة والتقيززيم؛ وا 
تلزززك العمليزززة تكزززون مسزززتمرة، ولكزززن يزززتم وضزززعها آخزززر الخطزززوات مزززن أجزززل الدراسزززة والفهزززم لآليزززة عمزززل 

 لإدارية.الوظائف ا

 (5s) السينات الخمسة أهمية تطبيق 6.1.2

، ويمكن بيان همية كبيرة في نجاح المنظمةأتطبيق هذه المنهجية في جوانب الحياة المتعددة لها  دّ عَ ي
 (Seddik، 2019)تلك الأهمية وفق الآتي: 

 .والموردينعطاء انطباعات جيدة لدى المستفيدين ، وا  تحسين عملية التسليم في الوقت المحدد .1
 .تخفيض حجم المخزون، و تحسين الجودة من خلال تقليل العيوب والتالف ومنتهي الصلاحية .2



 

19 

 ل.لعمل مساحة كبرلأاستغلال ، و والوقت والأماكنتخفيض الفاقد من المواد  .3
 .و الانقطا  بسبب عدم جريان العمل بالطريقة الصحيحةأتخفيض وقت التعطل  .4
 .تكاليف التخزينتخفيض و ، والسلامة المهنية الأمنتحسين الإنتاجية، تحسين  .5

 
 ( النقاط الآتية:5Sلأهمية السينات الخمسة )( 2018) الحدراويأضاف  في حين

 .الحد من التلوث في المناطق المتعددة في المنظمة .1
 .دواتالسهولة والسرعة في استرجا  العديد من العناصر كالمستندات والأ .2
 .الانضباط العام في المنظمة، و في مواقع العمل الأخطاءالحد من  .3
 .الحد من المخاطر البيئيةنظيفة من الفوضى والتلوث، و  خلق بيئة عمل جاذبة .4
 .تحسين العلاقات بين الأفراد العاملين .5
 .زيادة الكفاءة والفاعلية، و الجودة العالية في تقديم الخدمة والتحسين المستمر .6
 والأجهزة.والمستندات  والأدواتمناسب للمواد والقطع الالحد من الاستخدام نير  .7
 والأجهزة.زيادة عمر الأثاث المكتبي والمعدات  .8
 .أثناء العمليات المختلفة الأدنىالحد  إلىالحد من المخلفات  .9

( تنبزع مزن نتزائج هزذه المنهجيزة وتأثيرهزا علزى كزل 5Sوترى الباحثة أن أهمية السزينات الخمسزة )
تختلف تبعاً للنتائج التي تشعر بها تلك المنظمات عند تطبيق أركان المنظمة، حيث أهميتها للمنظمات 

هززذه المنهجيززة ومززدى قززدرة المنظمززات علززى حصززر نتائجهززا، فجميززع النقززاط السززابقة التززي تمثززل الأهميززة 
تعتبزززر نتزززائج تطبيقيزززة تشزززعر بهزززا المنظمزززات بوضزززوح، وتحقيقهزززا يعززززز أهميزززة تلزززك المنهجيزززة وضزززرورة 

 تطبيقها.

 (5Sالسينات الخمسة ) خطوات تنفيذ 7.1.2

فإنزه يظهزر خطزوات تنفيزذ السزينات الخمسزة  (P-D-C-A Cycle Approach) بنزاء علزى النمزوذج 
(5S)  :وفق التالي (Sokovic,Paveltic,Pipan 2010) 
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 P : (PREPARATION)الخطوة الأولى: التجهيز والتحضير 

: وتشززززززمل عززززززدة خطززززززواتوتشززززززمل خطززززززوات تحضززززززيرية قبززززززل البززززززدء بعمليززززززة تطبيززززززق المنهجيززززززة 
(Kobayashi, 2005) 

  العليا فلسفة ومنافع تطبيق هذه البرنامج الإدارةالتوضي  من قبل. 

 مشاركة تجارب منظمات طبقت هذا البرنامج. 

  العليا في تنفيذ البرنامج الإدارةالتزام. 

  تنظيم لجنة عملWorking Committee  شراف على البرنامجلا. 

 تدريب منفذي البرامج (Practitionersلتنفيذ البرنامج بنجاح ). 

 الرسمي للمنظمة عن تنفيذ البرنامج الإعلان (Office Announcement) .(Osada، 1989) 

 داريةلجميع العاملين في كافة المستويات الإ وأهدافه شرح منهجية البرنامج. 

 ناطق داخزل المنظمزةعمل خارطة تنظيمية ورسم بياني للترتيب الداخلي للمنظمة تبين تقسيمات الم 
 .وعة داخل المنطقة الواحدةمولية كل مجؤ وتحديد مس

 ه.تنظيم برامج تدريبية داخل مكان العمل وخارج  

  للقيام بالتنظيفات الكبرى داخل المنظمة أيامتنظيم .(Osada، 1991) 

  صززغر وتحديززد مجموعززات مززن المشززاركين بحيززث تكززون كززل مجموعززة أمنززاطق  إلززىتقسززيم المبززاني
 .ة عن منطقة معينةولؤ مس

  الإدارة.ضرورية كما ترى التشمل عملية التنظيف التخلص من المخلفات نير 

  مرتين سنويا الأقلالقيام بيوم للتنظيفات الكبرى على. 

  D:(DO)الخطوة الثانية: الأبعاد الفعلية

 :الفعلية الخمسة للسينات الخمسة وهي الخطوة الثانية الأبعادتشمل 
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  التصنيف والفرز:البعد الأول: 

ضززرورية الشززياء نيززر الضززرورية والمسززتخدمة بشززكل دوري عززن الأ الأشززياءعمليززة تصززنيف وفززرز      
زالتهززا وقليززل اسززتخدامها والززتخلص منهززا والفززرز  خطززوات التصززنيف، وتشززمل عززن مكززان العمززل اليززومي وا 

 (Brammer, 2015)والتصفية الآتي: 

يضا الكميات المناسبة من أ دالضرورية  المتداول استخدامها بشكل دوري وتحدي الأشياءتحديد  -1
 .كل صنف يلزم الاحتفاظ فيه في مكان العمل

مزززن آدائزززم ووضزززعها فزززي مكزززان  أونحتاجهزززا بشزززكل دوري  اء الضزززرورية ولكزززن لايشزززتحديزززد الأ -2
 .ومناسب قريب من مكان العمل

 .ته وليس بالتخمينحركعلى صنف بناء  أيتحديد تكرارية استخدام  -3
 .كلما قل استخدام الصنف كلما بعد عن مكان العمل -4
 .قل تكلفة للتخلص منهاضرورية وتحديد الطرق المناسبة والأالنير  الأشياءتحديد  -5
 .ضرورية والتخلص منها مرتين سنوياً الشياء نير يجب تنظيم يوم لتحديد الأ -6

 :التنظيمالبعد الثاني: الترتيب و 

 شيء في مكانه. مكان لكل شي و كل

، وأهزم مبادئهزا كمزا ماكنها للوصول لها بسهولة عند الحاجة لهاأوتنظيمها وتحديد  الأشياءوهي ترتيب  
 (Zelinski، 2005)يلي: 

1- first in first out  ولاً أيخرج  ولاً أما يأتي. 
2- systematic labeling  صنافجميع الأ إلىوضع لاصق لكل صنف لسهولة الوصول. 
3- (2014.،Singh et al) 
فزي المكزان  إرجاعزهو أصناف بصورة مرئية وواضزحة بحيزث يسزهل اسزتخدام الصزنف وضع الأ -4

 .قلأالمناسب بوقت وجهد 
 .شياء الضروريةمثل لمكان العمل خاصة في تخزين الأالاستغلال الأ -5
 .شياء المتكرر استخدامها قريبة من مكان العملوضع الأ -6
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 والتلميع: التنظيفالبعد الثالث: 

التنظيززف الززدائم  إلززى بالإضززافة، إليهززالا نحتززاج  يضززرورية والتززالنيززر  والأشززياءالمخلفززات  الززتخلص مززن
بقزاؤهوالمسزتمر لمكززان العمززل  زالززة (Wahyudin&Restuputri,2019) جززذاباً. مرتبزاً  نظيفززاً  دومززاً  وا  ، وا 

عمليزة التنظيزف مصادر الاضطراب للحفاظ على بيئزة العمزل، ولابزد مزن تحديزد الشزخص المسزؤول عزن 
بطريقززة مكتوبززة، ولا بززد مززن أن تكززون فتززرة التنظيززف للتنظيززف الآخززر قصززيرة، ويفضّززل أن تكززون عمليززة 

ين علزى التنظيزف والمشزاركة املالتنظيف في بداية يوم العمل أو في نهايته، ولا بد من تدريب جميع العز
ميزع المسزتويات وبشزكل دائزم، (، فالتنظيف نهج لتعزيز جودة العمل على جSingh et al,.2014فيها)

حيزززث أنَّ التنظيزززف مزززنظم لاكتشزززاف المشزززاكل المحتملزززة، والتنظيزززف لا يضزززيف قيمزززة مضزززافة للعمليزززة 
زالة عوالزق العمزل  Zailani.,2015وضزمان بيئزة آمنزة للعمزل ) الانتاجيّة  إنّما يعزز التحسين الدائم وا 

et al.) 

  :والتوحيد البعد الرابع: وضع المعايير

موحزدة فزي جميزع  والإعلانزاتالملصزقات الأقسزام، و و  الإداراتموحدة لجميع ( 5Sإجراءات)جميع       
، حيزث أن جميزع (Ho et al .، 1995). ماكن العمزل تزوز  طبقزا لشزروط محزددةوالأقسام، وأ الإدارات

والصزيانة و العاملين يدرك مسؤولياتهم بشكل جيد سواء في العمليزات التشزغيلية النموذجيزة مثزل الإنتزاج 
المززوارد البشززرية، وخدمززة  ةالتخزززين أو فززي العمليززات الإداريززة مثززل حفززظ السززجلات، خدمززة الزبززائن، إدار 

 (.2019السكرتارية )السماك و الطائي، 

 البعد الخامس:الاستدامة والتدريب:

هززي ، و 4Sوهززي الخطززوة الأخيززرة  وهززي تعنززي الانضززباط ومززدى الالتزززام بتطبيززق الخطززوات السززابقة     
لضزمان اسزتدامة العمزل مزن  5S))تطبيزق  آليزة تعمزل وجود نظام عمل محدد يوض  متزى وكيزفأيضاً 

وتززدعم وتقززود  أهززي مززن تبززدو  ،الإدارةبززل قمززن  البدايززة دومززاً خززلال هززذه الخطززوات ومنززع تززدهور العمززل، و 
 (Hirano, 1995). من العمل اليومي اً جزء 5Sن تكون أمن  بدّ  لا، و وتوفر الاحتياجات
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 C: (CHECKالخطوة الثالثة: التقييم والتحقق والتأكد )

 تغييزر، إحزداثوفاعليتهزا فزي  5Sتطبيزق  ىكزد مزن مزدأفي هذه المرحلزة لابزد مزن عمليزة تقيزيم  للت     
ومزززن ثزززم حسزززاب الوقزززت  ،وتدوينزززه 5Sولهزززذا نقزززوم بحسزززاب الوقزززت المطلزززوب لعمليزززة مزززا قبزززل تطبيزززق 

التغييزر والتقزدم  إحزداثعلزى  5Sعلزى النتزائج نحزدد فاعليزة وقزدرة  وبناءاً  (5S) المطلوب بعد استخدام 
 .(Brammer,2015). في الوقت المناسب الأعمالنجاز ا  وتقليل الوقت المهدر و 

 A: (ACTالخطوة الرابعة: تمثيل وتطبيق الأبعاد الخمسة )

علزززى  5Sمزززن تطبيزززق  بزززدَّ  للتحسزززين المسزززتمر لا والسزززعي دومزززاً  الأفضزززلللحصزززول علزززى النتزززائج        
المزوظفين  ىرضز أندومزا  والإدراكومقارنة النتائج المطلوبة بالنتزائج الفعليزة ، ةداريّ جميع المستويات الإ
بزد مزن رفزع  لهزذا لا ،المسزتفيدين ىوهزو مزا يزنعكس بشزكل قزوي علزى رضز ،ي مؤسسةأهو مفتاح نجاح 

 (Brammer, 2015) . أدائهمالروح المعنوية للموظفين والتحفيز المستمر للموظفين على حسب 

تتمثزززل فزززي  5Sوتزززرى الباحثزززة أن جميزززع الخطزززوات السزززابقة اللازمزززة لتطبيزززق السزززينات الخمسزززة        
تنميزة العزاملين، ضرورة التحضير لتطبيق تلك المنهجية من خلال دعم مساندة الإدارة العليزا، وتزدريب و 

والتعلم من تجارب الغير، والقيام بأعمال عامة تهدف إلى التنظزيم والترتيزب والتنظزيم، ثزم القيزام بتطبيزق 
من تصنيف فرزوترتيب وتنظيم وتنظيزف واسزتدامة ووضزع معزايير، مزع  5Sكل أبعاد السينات الخمسة 

فززي كززل وظززائف المنظمززة لضززمان ضززرورة التأكززد مززن تطبيززق المنهجيززة علززى كززل المسززتويات الإداريززة و 
 فعاليتها، مع ضمان أيضاً الرقابة المستمرة، لتحقيق أهداف هذه المنهجية بفعالية.

 (:5S) السينات الخمسة أبعاد

عزن الأبعززاد  5S؛ مزن خطزوات تنفيزذ السزينات الخمسزة  D:(DO)الخطزوة الثانيزةتزم الحزديث فزي       
لأهميزززة تلزززك الأبعزززاد كمؤشزززرات قيزززاس تزززم اسزززتخدامها فزززي البحزززث الحزززالي، ولزززنقص  ولكزززنبشزززكل عزززام، 

المراجع العربية في هذا الموضو ، كان لزاماً على الباحثة الإطلا  بشكل أكبر وجرد المراجزع المتنوعزة 
الحديثززة حززول مفهززوم تلززك الأبعززاد وأهميتهززا وذلززك لتززوفير معلومززات كافيززة حززول تلززك الأبعززاد، والإطززلا  

 ( الآتي:2.2لى مراجع متنوعة، وبما يمكن من بناء أداة الدراسة بشكل فعال وذلك وفق الجدول )ع
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 5S السينات الخمسة أبعاد(: 2.2جدول رقم )

 الباحث
 السنة /

Shitsuke: - 
(sustain) 

، لاستدامةا
 والتدريب
 

Seiketsu: - 
(standardize) 
 الاستدامة و
 التوحيد

Seiso: - 
(shine) 
 و التنظيف
 التلميع

Seiton: - 
(set in 
order) 
 و التنظيم
 الترتيب

Seiri: - 
(sorting) 
 و التصنيف
 الفرز

(Is
ma

il, 
Mu

sta
fa,

 A
rif,

 2
02

0)
 

 

تعكس هزذه الخطزوة 
الأخيرة الاسزتمرارية  
بالمحافظززززززززة علززززززززى 
الإجزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززراءات 
الصزززززززحيحة بشزززززززكل  

 سليم.
 

تشززززززززززززززززمل هززززززززززززززززذه 
الخطززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززوة 
الإجززراءات وتنفيززذ 
التعليمززززززززززات فززززززززززي 

 العمل.مكان 
 
 
 
 

تعنزززي تنظيزززف 
جميزع الأشززياء 
فزززززززززززي مكزززززززززززان 
العمززززززززززززززززززززززززل إذ 
تتطلزززززززززززززززززززززززززززززززززب 
أسزززززززززززززززززززززززززززززززاليب 

 وأدوات
مناسززززززززززززززززززززززززززززززززبة 
وتجنززززب هززززدر 
الوقززززززززززززززززززززززززززززززززززززت 

ضاعته.  وا 

يتم ترتيب كزل 
عنصزززززر وفقزًززززا 
لتكززززززززززززززززززززززززززززززززززززرار 
اسززززززززززززززززتخدامه. 
ولتنفيززززززززززززززززززززززززذها 
يجززززب اختيززززار 
المكزززززززززززززززززززززززززززززززززان 
المناسزززززززززززززززززززززززززب 

 وتحديده.

التززززي يززززتم  بهزززززا 
الززززززززتخلص مززززززززن 
العناصزززززززززززززززززززززززززززززززر 
والمعزززدات نيزززر 
 الضرورية من

 العمل .مكان 
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الخطززززززززززوة الأخيززززززززززرة 
والأصززززززززززززعب فززززززززززززي 

بأكملززززه،  5Sنظززززام 
إذ أنهززززززززززززا تتطلززززززززززززب 
الاجتهززاد المسززتمر، 
وتعكزززززززززززس  إتبزززززززززززا  
العامززززززززززززل ورئززززززززززززيس 
العمزززززل الإجزززززراءات 
فزززززي مكزززززان العمزززززل 
بأقصزززززززززى درجزززززززززات 
 الانضباط والصدق

تركز هذه الخطوة 
علززززززززززززززى تحديززززززززززززززد 
التحسزززززززززززززززززززززززززززززززينات 
والاسزززززززتمرار فزززززززي 
إدخزززززززززززال المزيزززززززززززد  

 منها.
 
 
 
 
 
 
 

جعل العزاملين 
أنفسززززززززهم مززززززززن 
يقومززززززززززززززززززززززززززززززون 
بتنظيززززززززززززززززززززززززززززف 
أمززززاكن العمززززل 
لخاصزززة بهززززم، 
بحيززززززززززززززززززززززززززززززززززززث 
يلاحظززززززززززززززززززززون 
التفاصززززززززززززززززززززززيل 
الدقيقزززززززة بزززززززدلًا 
مزززززن الاهتمزززززام 
الخززززززززززززززززززززززززارجي 

 فقط.

تشززززمل ترتيززززب 
وضزززززع جميزززززع 
العناصززززر فززززي 
مكززززززان معززززززين 
حيزززززززث يمكزززززززن 
العثززززور عليهززززا 
ببسززززززززززززززززززززززززززززززاطة 
وتززوفير الوقززت 
لجمزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززع 

العناصر التي   
يحتاجهزززززززززززززززززززززززززززا 

 العاملون.
 
 
 

تحديززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززد 
الاحتياجزززززززززززززززززززات 
والعناصززر نيززر 
الضززززززززززززززززززززززززززرورية 
منهززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززا، 
والاحتفزززززززززززززززززززززززززززاظ 
بالأساسززززززززززززززززززززززززززية 
المطلوبزززة  فقزززط 
فيصززززززب  مكززززززان 
العمززززززززززل أكثززززززززززر 

 وضوحًا.
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تعكس الاتساق فزي 
أسززلوب أداء العمززل  
والالتزززززززززززام بقواعززززززززززد  
المفهزززززززززوم السزززززززززليمة 
داخززل مكززان العمززل 
وكزززززززززذلك  تشززززززززززجيع 
مشزززززززززاركة الجميزززززززززع 
لتحقيززززززززق الاتسززززززززاق 

  5Sفزززي أنشزززطة
التززززززي يززززززتم تنفيززززززذها 

 بشكل دوري.

تعزززززززززززززد المرحلزززززززززززززة 
الرابعة من التقنية 
وهزززززززززززززززي توحيزززززززززززززززد 
الطريقززززة القياسززززية 
للقيزززززززززززام بالعمزززززززززززل 
دون اللجزززززززززززززززززززززززززززوء 

لطززززززززززززرق أخززززززززززززرى    
كمزززززززززا المحافظزززززززززة 
علززززززى الانضززززززباط 
داخززززززززززززززل مكززززززززززززززان 

 العمل.
 
 
 

تشزززززززززززززززززززززززززززززززززززززمل 
المحافظزززززززززززززززززززززة 
الدائمزززززة علزززززى 
نظافزززززة مكزززززان 
العمززززززززززززززززززززززززززززززززل، 

نظافززززززززززززززززززززززززززززززززة و 
الأدوات بعززززززززززد 
انتهززززززززززززززززززززززززززززززززززززاء 

 استخدامها.
 
 
 
 

تحديزززززززززززززززززززززززززززززززززززززد 
الأمزززاكن لتلزززك 
الأشززززززززززززززززززززززززززززززياء 
الضزززززززززززززززززززرورية 
ووضزززززززززززززززززززززززززززززززززع 
تعريفزززززززززززززززززززززززززززات 
مناسززززززززبة لهززززززززا 
تتززززززي  سززززززهولة 
البحزززززث عنهزززززا 
إلزززززززززى جانزززززززززب 
الاحتفززززاظ بهززززا 
بعزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززد 
اسزززززززززززززززززتخدامها 
بتلزززك الأمزززاكن 
المحززززززززززززززززززززززززززززددة 
والتأكززززززززد كزززززززززل 
مززززرة مززززن أنهززززا 
 بتلك الأماكن.

فززززززززرز الأشززززززززياء 
المرنزززززززوب بهزززززززا 
والاحتفزززززاظ بهزززززا 

تلززززك نيززززر  عززززن
المرنزززززززوب بهزززززززا 
فزززززززززززززززي مكزززززززززززززززان 
العمزززززل و إزالزززززة 
جميزززززع مزززززا هزززززو 
نيزززززززر مرنزززززززوب 

 به.
 
 
 

(D
es

hp
an

de
، D

am
le،

 P
ate

l، 
Kh

ola
mk

ar،
 2

01
5)

 
يعد المبزدأ الخزامس     

الززززززززززذي يززززززززززتم فيززززززززززه 
الحفززززززززززززززززاظ علززززززززززززززززى 
الاتسزززززززززززززززززاق فزززززززززززززززززي 
أسززلوب أداء العمززل 

الجميززززززززززع  ويشززززززززززجع
علزززززززززى  المشزززززززززاركة  
بأنشزززطته التززززي يززززتم 

بشززززززكل  القيززززززام بهززززززا
 دوري.

يعكزززززززززززس الزززززززززززنمط 
الأفضززززززززل للقيززززززززام 
بالعمززززززل وتطبيززززززق 
هزززززذا الزززززنمط فقزززززط 
إلززززززززززززززززى جانزززززززززززززززززب 
الانضزززززززززباط فزززززززززي 
 أداء هذا العمل.

 
 
 
 

تشززمل  تحديززد 
أمززززاكن العمززززل 
 بشكل صحي 

والحفززززززززززززززززززززززززززززاظ  
دائمًزززززززززا علزززززززززى 
نظافزززززززززة هزززززززززذه 
الأمززززززززززززززززززززززززززززاكن 

والأدوات 
المسزززززززززززززززتخدمة 
بعزززززد الانتهزززززاء 
مززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززن 

 .استخدامها 
 

تحديزززززززززززززززززززززززززززززززززززززد 
الأمزززاكن لتلزززك 
الأشززززززززززززززززززززززززززززززياء 
الضزززززززززززززززززززرورية 
ووضزززززززززززززززززززززززززززززززززع 

عريفزززززززززززززززززززززززززززات ت
مناسززززززززززززززززززززززززززززززززبة 
لسزززززززززززززززززززززززززززززززهولة 
البحزززززث عنهزززززا 
وحفززززززززززظ كززززززززززل 
شزززززززززززيء فزززززززززززي 
مكانززه المحززدد 
بعد الاستخدام 
والتأكززززززززد مززززززززن 
 هذا الاحتفاظ.

يززززززتم بهززززززا إزالززززززة 
جميزززززع الأشزززززياء 
نيززززر المرنززززوب 
فيهزززززا الموجزززززودة 
فزززززززززززززززي مكزززززززززززززززان 
العمززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززل 
والاحتفززززاظ فقززززط 
بالأشززززززياء التززززززي 
هنزززززززززاك حاجزززززززززة 

 .إليها 
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الخطززززززززززوة الأخيززززززززززرة  

والأصززززززززززززعب فززززززززززززي 
،  5Sتنفيزززززذ مفهزززززوم 

فززززززي قيزززززززام العمزززززززال 
بززززززالفرز، الترتيززززززب، 
التنظيزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززف، 
والتوحيززززززززززد، يوميًززززززززززا 
يعنزززززززززززززززززززززي أنهزززززززززززززززززززززم 
مسززززززززتدامون، كززززززززأن 
تعززد المؤسسززة مززثلا 
قائمزززززززززززززة مرجعيزززززززززززززة 
لمسزززززززززززززززززاعدة الإدارة 
العليززززا علززززى التأكززززد 
مززززن أن كززززل شززززيء 

 على ما يرام.

بعززززززززززززززززززززد تنفيززززززززززززززززززززذ 
الخطوات بنجزاح، 
يطلزززب المشزززرفون 

العززززززززززاملين   مززززززززززن
الحفززززززززززززاظ علززززززززززززى 
الأشزززززياء كمزززززا تزززززم 

 تنظيمها.
 
 
 
 
 

تنظيزززززززززززززززززززززززززززززززف 
وترتيزززززززب كزززززززل 
شززززززيء داخززززززل 
مكزززززان العمزززززل  
لتتمتززززززززززززززززززززززززززززززززززززع 
الأشززززززززززززززززززززززززززززززياء 
باسزززززززززززززززززززززززتخدام 
أطزززول وكزززذلك 
بيئزززززززززة  أكثزززززززززر 
مثاليززززززززة يقززززززززوم 
العزززززززززززززززززززززززززاملون  
بموجبهززززززززززززززززززززززززززززا 
بتنظيف مكان  
العمزززززززززل قبزززززززززل 

 المغادرة.

تجعززززل ترتيززززب 
الأدوات أكثزززززر 
جمزززالًا وكزززذلك 
تقلززززززززززل وقززززززززززت 
البحزززززث عنهزززززا  
إذ يززتم تمييزهززا 
بعلامزززززززززززززززززززززززززات 
تسززاعد بتززوفير 

الوقززززززززززززززززززززززززززززززززززززت   
والجهزززززززد عنزززززززد 
 الحاجة إليها.

 
 

تشززززززززززززمل تتبززززززززززززع 
مكزززززززززان العمزززززززززل 
لكزززززززل مززززززززا هززززززززو 
مطلزززوب بتمييزززز 
العناصززززززر إلززززززى 
فئات بنزاءً علزى 
اسززززززززززززززززززززتخدامها: 
مززززززززززززززززززززززززززززززززنخفض 
ومتوسط وعزالي 

الاسزززززززتخدام ثزززززززم    
الززززززززتخلص مززززززززن 
 جميع التالف.
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يشززززززززززمل التحسززززززززززين  

المسزززززززززتمر للمهزززززززززام 
التزززي تزززم البزززدء بهزززا 
مسززززززززبقًا، ولتحقيززززززززق 
ذلززززززززك يززززززززتم إعززززززززداد 
خطززززززززززززط مكافزززززززززززز ت 
للمززززوظفين وتجهيززززز 
قزززززوائم للتحقزززززق مزززززن 
إتمززززززززززام الخطززززززززززوات 

 السابقة.
 

التنفيزززززذ والصزززززيانة 
للمراحزززززل السزززززابقة 
إذ يزززززززززززتم إدخزززززززززززال 
مجموعزززززززززززة مززززززززززززن 
القواعزززززززد الناتجزززززززة 
عزززززززززززززززززززززن هزززززززززززززززززززززذه 
الخطزززززززززززززززززززززززززززززززززززززوات 
الززززززززززززثلاث، ممززززززززززززا 
يسزززاعد  العزززاملين 

مهزامهم على فهزم 
والأهزززززززداف التزززززززي 

 يجب تحقيقها.
 
 

المسززززززززززززززززززززؤولية 
والمشزززززززززززززززززززاركة 
المشزززززززززززززززززززززززتركة  
التزززززززي يؤديهزززززززا 
كزززززززل موظزززززززف 
لخلززززززززززق بيئززززززززززة 
عمزززززززززل وديزززززززززة 
وآمنة. وتشمل 
مهام التنظيف 
داخززززززل مكززززززان 
العمزززززززززززززززززززززززززززززززززززززل 
كالغسزززززززززززززززززززززززززيل 
زالززة  والكززنس وا 

 الأوساث.

وسزززززيلة يمكزززززن 
مززززززززن خلالهززززززززا 
الحفزززززاظ علزززززى 
جميززززززززززززززززززززززززززززززززززززززع 
المعززززززززززززززززززززززززززدات 
وتسزززززززززززززميتها و 
كززززززذلك جميززززززع 
العناصززززززززززززززززززززززززر 

زنزززززززززززززززززززززززززززززة  المخ
ليزززززززززززززززززززززززززززززززززتمكن 
الجميزززززززع مزززززززن 
العثززززززززززززززززززززززززززززززززززور 
بسززززهولة علززززى 
مززززززززززززززززززا هززززززززززززززززززو 

 مطلوب.

تعنززززي إزالززززة أي 
عناصززززززر نيززززززر 
ضزززززززرورية مزززززززن 
مكزززززززززان العمزززززززززل 
فيززززززتم الاحتفززززززاظ 
بمززززززا هززززززو فقززززززط 
بالكميززززززززززززززززززززززززززززززات 
 المطلوبة فقط.
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تزززززززززدريب العزززززززززاملين  
على ممارسزة نظزام 

5S بشكل يشمل 
عزززززززززززززادات وثقافزززززززززززززة 
المؤسسزززززززززة،  ممزززززززززا 

بخفزززززززززززض  يسزززززززززززهم  
 تكاليف الإنتاج ،

زيزززززززززززززززادة إنتاجيزززززززززززززززة 
العمالزززززززززززززة، تقزززززززززززززديم 
خززززززززززززدمات عاليزززززززززززززة 
الجززززززززززززززودة،  كمززززززززززززززا 
يصززززززززب  العززززززززاملون 
أكثزززززززززززززززززر إبززززززززززززززززززداعًا 

 وابتكارًا.

وضززززززززززع معززززززززززايير 
لأفضزززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززل 
الممارسزززززززات فزززززززي 
مكززززززززززان العمززززززززززل، 
كتخزززين المعززدات 
والوثزززززززائق. ولابززززززززد 
أن يكززززون لززززرئيس 
العمززززل هنززززا  دوراً 
ملحوظزززززززاَ ليتبعزززززززه  
العززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززاملون 

بتوليززززززد ليسززززززتمروا 
الأفكزار الإبداعيززة 
وتعزيزززززززززز ولائهزززززززززم 
للمؤسسزززة والعمزززل 
دومزززززززززززززززززاً علزززززززززززززززززى 
 تحسين صورتها.

 

تنظيزززف وتفقزززد 
مكزززززان العمزززززل 
 بشكل دقيق.

وكزززذلك وضزززع  
قزززززوائم لتوجيزززززه 
العزززززززززززززززززززززززززززاملين  
وجزززززززززززززززززززززززززززززداول 
للصزززززيانة  مزززززا 
يجعزززززززززل بيئزززززززززة 
العمزززززززل أكثزززززززر 
راحزززززة وترتفزززززع 
المعنويززززززززززززززززززات 
لتزايززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززد 
إجزززززززززززززززززززززززززراءات 
السزززلامة التزززي 

 يلمسونها .

م الاسزززززززززززززززززززتخدا
الاقتصززززززززززززززادي 
للمسززززززززززززززززززززززززززاحة 
وتسزززززززززززززززززززززززززززززهيل 
تحديزززززد مكزززززان 
البضزززائع عنزززد 
الحاجززززة إليهززززا 

 مستقبلًا.
ويزززززززؤدي هززززززززذا 
بززززدوره لتفززززادي 
الأخطزززززززززززززززززززززززززاء 
وتقليزززززززززززززززززززززززززززززززززززل 
الخسززززززارة بمززززززا 
يعززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززز 
الانضززززززززززززززززززززباط 

الإيجزززابي بزززين   
العزززززززززززززززززززززززززززاملين 
لتوليززد الأفكززار 

 الإبداعية

تشزززززززززمل  فززززززززززرز 
الأصززززناف ممززززا 
يسززززززززهم بتززززززززوفير 
المزيزززززززززززززد مزززززززززززززن 

 المساحة ،
ومراقبززززززززززززززززززززززززززززززززززززززة 

 المخزون
والبحززززث بشزززززكل 
أسزززر   وتصزززب  
بيئة العمل آمنة  
إذ يزززززتم الكشزززززف 
عززززززن الأضززززززرار 
الماديززززززة بوقززززززت 

 مبكر.
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المرحلزززززززززة الأخيزززززززززرة 
التزززززززززززززززززززي ترسزززززززززززززززززززخ 
الانضززززززباط الززززززذاتي 
والاعتيزززززززززززاد علزززززززززززى 
مشززززززززززاركة  جميززززززززززع 

 الأفراد.

تشزززززززززززمل توسزززززززززززيع 
مفهززززززززوم النظافززززززززة  
لكل فرد جنبًا إلى 
جنزززززززززززززززززززب مزززززززززززززززززززع 
الممارسززززززززززززززززززززززززززززززززززززززة 
المسززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززتمرة 
للخطززوات الززثلاث 

 السابقة.

مرحلة ضزمان 
نظافزززززززززززززززززززززززززززززززززززززة 

الأدوات 
والمعززززززززززززززززززززززدات 
 المستخدمة.

 
 

المرحلة التالية 
لمرحلزززة الفزززرز 
بترتيزززب جميزززع 
الأشززززززززززززززززززززززززززززززياء 

 الضرورية.
 

تشزززززززززير لصزززززززززنع 
الفززززززززززززارق بززززززززززززين 
الأشزززززززززززززززززززززززززززززززززززززياء 
الضززززززززززززززززززززززززززرورية  
ونيززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززززر 

 الضرورية

 المصدر: جرد بواسطة الباحثة معتمده على الدراسات في الجدول

هززذه  أدبيززاتبوجززود خطززوة سادسززة ضززمن هززذه المنهجيززة رنززم عززدم انتشززارها فززي  أشززارهنززاك مززن و 
 والأفزرادتعنزي سزلامة المكزان  أنهزاحيث أشار  السلامة هي الخطوة السادسة أن هناك من اعتبرفالتقنية 

ذاوالعاملين و   (Dibarra،2002). لها أساسيةستكون حتما ركيزة   5Sما اعتبر جزء من ا 
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وقززد قامززت الباحثززة بالاعتمززاد علززى الأبعززاد الخمسززة الأكثززر تكززراراً والمعتمززدة عنززد معظززم العلمززاء 
، وقزد تزم بنززاء أداة الدراسزة علزى تلززك الأبعزاد وتكززوين 5Sوالبزاحثين فزي قيززاس مسزتوى اسزتخدام منهجيززة 

السزابق، حيزث تزم  (2.2الفقرات اللازمة للقياس بناء على المفزاهيم والمضزامين الزوارد فزي الجزدول رقزم )
عززرض أكثززر مززن باحززث فززي الجززدول السززابق للوصززول إلززى أداة قيززاس أدق، والإطززلا  علززى مفهززوم تلززك 

 الأبعاد في بيئات تطبيق مختلفة، وهذا يعطي أداة الدراسة أكثر مصداقية.
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 جودة الخدمات الصحية  :المبحث الثاني

 تمهيد:

القطززا  الصززحي فززي فلسززطين بززالعموم وقطززا  نزززة بالخصززوص تحززديات وصززعوبات كثيززرة  يواجززه
خلفززت المئززات مززن  يوالتزز ة،خاصززة فززي ظززل الأوضززا  الراهنززة واعتززداءات الاحززتلال الصززهيوني المسززتمر 

بحالزززة مزززن الطزززوار  سزززواء باسزززتهداف  وجعلزززت القطزززا  الصزززحي دائمزززاً  ،والشزززهداء الجرحزززىمزززن  الآلاف
 ،الهائلززة مززن المصززابين الأعززدادو عززدم قززدرة المنظومززة االصززحية علززى اسززتيعاب أ المؤسسززات الصززحية

الرعايزززة الصززززحية  إعطزززاءمزززر الزززذي أدى إلزززى تقلزززيص قزززدرات النظزززام الصززززحي وتراجزززع القزززدرة علزززى الأ
ولهزززذا كزززان لمنظمزززات المجتمزززع المزززدني الزززدور  ،المطلوبززة وتقزززديم العزززلاج خاصزززة فزززي القطزززا  الحكزززومي

ن أواستطاعت منظمات المجتمع المدني  ،على القطا  الحكومي من العبءللتخفيف  المساعد والمساند
واسزتقطاب  الإنتاجيزةوتمكنت من رفع قدراتها  ،تثبت استحقاقها لهذا الدور الفاعل والمساند لأبناء شعبنا

ة تركز حديث أساليب إلىالتقليدية  الإدارية الأساليبوتغيير  ،الكفاءات وتحسين جودة الخدمات الصحية
المسزتفيدين مزن  ىن رضزأعلى الجودة وتحقيق الميزة التنافسية رنبة منها لنيل رضا المسزتفيدين، حيزث 

ي منظمزة صزحية خاصزة فزي ظزل المتغيزرات المتسزارعة التزى تحزدث علزى الصزعيد أهم عناصر نجاح أ
المتكزررة والحصزار و على الصعيد الداخلي كزالحروب أالمجال الطبي  العالمي كالتطور التكنولوجي في

  .2007الاقتصادي المفروض على قطا  نزة منذ عام 

المسززتفيدين مززن خززدماتها ممززا يحززتم  ىبرضزز ن بقاؤهززا مززرتبط دومززاً أولهززذا تززدرك تلززك المنظمززات        
دراكهززم لمززا تقدمززه المنظمززات مززن خززدمات لهززم إ واشززباعها وتعزيززز متطلبززاتهمعلززى  عليهززا التعززرف دومززاً 

علاميززة فعالززة فززي إبززين المنظمززة والمسززتفيدين مززن خدماتززه بحيززث يكونززوا وسززيلة  لأمززانواوتعزيززز الثقززة 
 ذا تم تناول دراسة جودة الخدمات الصحية من حيث المفهوم والأهمية والأبعاد.هالمجتمع، ول

 :مفهوم الجودة 1.2.2

أو ( ويقصززد بهززا طبيعززة الشززخص أو الشززيء Qualitasالكلمززات اللاتينيززة )مززن تعززد كلمززة جززودة 
(، 2012حسززين)(، بينمززا عرفهززا 2007درجززة صززلاحيته وكانززت تعنززي قززديما الدقززة والاتقززان. )بومززدين، 

تجعزل الهزدف الرئيسزي  يالتز الفلسفة والمعزايير والثقافزةقاعدة من  وتنمية لايجاد يسعى أنها منهج إداري
فهزززي التوافزززق بزززين رنبزززات المسزززتفيدين وتوقعزززاتهم وتحقيزززق  ،المسزززتفيد ىي منظمزززة هزززي خدمزززة ورضزززلأ

وتشزززمل الجزززودة جميزززع المهززززام المتعلقزززة بالوظزززائف الانتاجيززززة او (، 1996التزززام )زيزززن الززززدين،  ىالرضززز



 

30 

ويمكزن عزرض تعريفزات الجزودة بشزكل (، 2014الخدماتية وتنفيذ الأنظمزة واللزوائ  والتوجيهزات )كامزل، 
 ي:تالآ( 3.2أكثر وضوحاً وفق الجدول )

 (: مفهوم الجودة3.2جدول )

 التعريف الباحث/ السنة م

توقعززززات و ادراكززززات العميززززل للخدمززززة و التززززى لابززززد ان تلبززززي احتياجاتززززه بشززززكل مثززززالي،و  (2020)ابو نحل،   -1
 الحرص على تقديم الخدمة باسلوب يضمن رضا المستفيدين.

، ، وثجيل)الربيعاوي  -2
2016) 

التززي تبززدو علززى السززلعة أو الخدمززة ومززدى قززدرة هززذه مجموعززة مززن الخصززائص والمظززاهر 
 الخصائص على إشبا  حاجات العميل المعلنة والضمنية

و المنزززززتج ملائززززم للمسزززززتفيد ويلبززززي توقعاتزززززه أالملائمززززة للاسزززززتخدام بحيززززث تكزززززون الخدمززززة  (2015الطاسان،)  -3
 .واحتياجاته من حيث التصميم والمطابقة للمواصفات

 عبد العزيز،)  -4
2013) 

مززن تقليززل معززدلات التفتززي   أو التشززغيل، إعززادةو أ التصززميم،الاهتمززام بوظززائف وانشززطة 
 خلال الوصول الى صفر من العيوب والاخطاء.

ي منظمززة هززي خدمززة ورضززا تجعززل الهززدف الرئيسززي لأ لتكززوين ثقافززة يهززدف مززنهج إداري (2012حسين،)  -5
 .المستفيد

6-  (David 
Hoyle,2007) 

 مجموعة من الخصائص التى تفي بحاجة متوقعةدرجة من التميز تلازمها 

تحديد رضا المستفيد و مستوى الاشزبا  التزى تحققزه السزلعة او الخدمزة،في مقابزل مقيزاس  (2005)العزاوي،  -7
 متطلباته الخاصة و العامة التى تمثل محرك المؤسسة في احراز الميزة التنافسية.

 .المراجع في الجدولجرد بواسطة الباحثة بالاعتماد على المصدر: 

وهناك من عرض أهم تعريفات الجودة للعلماء والرواد المهتمين بأبحاث الجودة على المستوى العالمي 
 ( الآتي: 4.2باعتبارهم رواد الجودة عالمياً، ويمكن بيان تعريفاتهم للجودة وفق الجدول )
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 الرواد لأهمتعريفات الجودة (: 4.2جدول )

 الجودةمفهوم  رواد الجودة

Grosby المطابقة للمواصفات و المتطلبات. 

Tagouchi أوتحصل بعد الفشل في تلبية احتياجات المستفيدين  أنيمكن  يتفادي الخسائر الناجمة الت 
 .الجانبية للمنتج والتأثيراتالفشل في تلبية خصائص الأداء 

Deming حاجات المستفيد الحالية والمستقبلية إرضاء. 

Feiguboum  من التسويق والهندسة والتصنيع والصيانة  يأتيالمزيج الكلي لخصائص السلعة والخدمة الذي
 و السلعة احتياجات المستفيد و توقعاتهأوالذي من خلاله ستلبي الخدمة 

Juran مدى ملائمة المنتج للاستعمال 

 (2008 وقدادة، ،)الطائي المصدر

تعريفزات الجزودة سزواء مزن رواد الجزودة أو البزاحثين ويمكن بيان أهزم العناصزر التزي تشزترك فيهزا 
 وفق الآتي:

 أن تقدم الخدمة بدون أخطاء في جميع مراحلها. .1

 تحقيق حاجات ورنبات المستفيدين الحالية والمستقبلية. .2

 تقييم رضا المستفيدين ومتابعتها. .3

 تصميم وتنفيذ وتقديم الخدمة وفق المخطط له. .4

 ين من حيث السعر والأداء والشكل. أن تلبي الخدمة توقعات المستفيد .5

 وتوقعات المستفيدين. متطلباتخلق ثقافة إدارية مساندة تدعم تلبية  .6

 التعرف على نايات المستفيدين والعمل على تلبيتها من خلال تقديم خدمة متميزة. .7

 وبناء على النقاط السزابقة التزي تشزرك فزي توضزي  المفهزوم العزام للجزودة، تزرى الباحثزة أنزه يمكزن
تعريف الجودة وفق التالي: هي منهجية إدارية تنبزع مزن رؤيزة المؤسسزات نحزو تقزديم الخزدمات بأسزلوب 
إبزززداعي للوصزززول إلزززى  خدمزززة متميززززة تحقزززق للمؤسسزززة الصزززدارة فزززي آليزززة وطريقزززة تقزززديم الخدمزززة، وبمزززا 

بحصززولهم  يضززمن تحقيززق رنبززات وحاجززات المسززتفيدين ومطابقتهززا لتوقعززاتهم الحاليززة والمسززتقبلية، وذلززك
 على خدمة بأقل تكلفة وأقل خطأ، وأكبر رضى.
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 :مفهوم الخدمة 2.2.2

عليهززا؛ والتززي أهمهززا المنززتج، فكززل مززا  المتعززارفيشززمل المزززيج التسززويقي مجموعززة مززن العناصززر 
يقدم من الشركات والمؤسسات للجمهور والعملاء يدخل ضمن هزذا العنصزر، ولكزن عنزدما تقزدم الشزركة 

 (:5.2خدمة نير ملموسة للعملاء تصنف ضمن الخدمات، والتي يمكن تعريفها وفق الجدول )

 (: مفهوم الخدمة5.2جدول )

 التعريف الباحث/ السنة 

مجموعزززة مزززن النشزززاطات التزززى يقزززدمها مقزززدم الخدمزززة.من اجزززل انتزززاج او تقزززديم خزززدمات  (2020نحل،  )أبو 1
للمستفيدين تلبية لحاجزاتهم و رنبزاتهم  و هزذه النشزاطات قزد لا تكزون ماديزة ملموسزة و 

 لكنها تساهم في تقديم سلع مادية ذات منفعة

ملكيززة  تتعلززق بعززدم نقززل  الآليززاتوهززذه  ،ونشززاطات تقززدم للمسززتفيد لتلبيززة رنباتززه آليززات (2018، الجدي) 2
نما  وبالتالي فهي نير ملموسة. يحصل على منافع وفوائد وا 

 .هي خدمات لا يمكن نقلها أو تخزينها (2014 الغرباوي،) 3

 عبد العزيز،) 4
2013) 

هي أنشطة نير مادية ولكن يمكن ان تكون ذات علاقة بمنتج ملموس وتقزدم لجهزة أو 
 فرد أو مؤسسة بحيث تكون نير ملموسة ويستفيد منها المستخدم. 

 .موسية والتلازمية وعدم التجانس وقابلية التلف وعدم قابلية التخزينغير الملبتوصف  (2012، الغدير) 5

آخرون، و  )القعيد 6
2010) 

ولا تخضززع للقيززاس وسززريعة التلاشززي، وتحتززاج لمجهززود  نيززر ملموسززة، أنهززاتتميززز فززي 
 .شخصي لترويجها

7 Kotler&Keller, 
2009)) 

نتززاجخززر ولا يمكززن تملكززه آنيززر ملمززوس مززن طززرف لطززرف  أداءو أفعززل  الخدمززة قززد  وا 
 يكون مرتبط او نير مرتبط بمنتجات مادية و نير مادية

نيزززر ملمزززوس يحزززدث مزززن خزززلال عمليزززة تفاعليزززة بهزززدف تلبيزززة  توقعزززات  أداء وأنشزززاط  (2009، الضمور) 8
 بالأسزاس الإنتزاجالعملاء وقد تكون العملية مقترنزة بمنزتج مزادي ملمزوس و لكزن عمليزة 

 .تكون نير ملموسة ولا ينتج عنها نقل ملكية

)الصميدعي،  9
1999) 

التززى تقززدم مززع سززلع ماديززة هززي الانشززطة او المنفعززة التززى تعززرض للبيززع مقابززل مززادي،او 
 مباعة

 جرد بواسطة الباحثة بالاعتماد على المراجع في الجدول.المصدر: 
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 ويمكن بيان أهم العناصر التي تشترك فيها تعريفات الخدمة وفق التالي:

 أنشطة ذات طبيعة نير ملموسة. .1

 أنشطة يترتب عليها الحصول على منفعة وليس حيازة. .2

 نير قابلة للتخزين. .3

 وحاجات العملاء. متطلباتتعمل على تلبية  .4

 إلىيهدف و  حيازته،داء نير ملموس ولا يمكن أو أهي عبارة عن نشاط أن الخدمة  وترى الباحثة
 .مادية تقدم قيمة ومنفعة للمستفيد تكون مخرجاتها نيرو  ،تحقيق رنبات واحتياجات المستفيد

 جودة الخدمة 3.2.2

للمتغير التابع جودة الخدمات الصحية فلا بد أولًا من التعرف على لتتمكن الباحثة من الفهم العام 
 مفهوم وقياس جودة الخدمة بشكل عام ويمكن بيان ذلك وفق الآتي: 

 مفهوم جودة الخدمة 1.3.2.2
يتفزق بمزا  ( جزودة الخدمزة بأنهزا سزد مزا يطلبزه ويحتاجزة متلقزي الخدمزة2008يعرف الجزائزري وآخزرون )

نهززا معيززار لدرجززة أأمززا لززويس فقززد عززرف جززودة الخدمززة ب، بشززكل منسززجم ومتناسززق مززع رنباتززه وأولوياتززه
نهزا أمزا شزورمان فقزد عرفهزا بأمع توقعات المستفيد من هزذه الخدمزة،  في تقديم الخدمة وطبيعتها التوافق

، فجززودة (2015، )السززعافين الإداراك الفعلززي للخدمززة وبززين التوقعززات التززي ينتظرهززا المسززتفيدالفززرق بززين 
مصطل  يسزتخدم للدلالزة علزى خدمزة مميززة أو منزتج جيزد ولزيس بالضزروري أن تكزون الخزدمات  لخدمةا

أو المنتجززات ذات الجززودة العاليززة تكززون الأكثززر كلفززة، ولكنهززا تلززك التززي تتناسززب مززع متطلبززات وتوقعززات 
 (2002، الشبليالعملاء من حيث الأداء والكلفة والوقت والكميات. )الدرادكة، 

 (2005 )بري ، ، وهي:قسم جودة الخدمة إلى ثلاث مستوياتت يتم نأن ولهذا ممك

 .جودة الخدمة المتوقعة: وهي تمثل توقعات المستفيد بناءا على احتياجاته وخبراته وتجاربه السابقة -1

الخدمة فهي الجودة التى يحصل عليها  لأداءجودة الخدمة الفعلية : وهي تمثل المستوى الفعلي  -2
 .صوله على الخدمةثناء حأالمستفيد 
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يدركها المستفيد عند قيامه بالمقارنة بين الجودة المتوقعة  يجودة الخدمة المدركة: وهي الجودة الت -3
 .الفعليةوالجودة 

( مفهوم جودة الخدمة وفق آراء مجموعة من الباحثين، وذلك حسب وجهة 2017وقد ذكر الأخرس )
 لآتي:( ا6.2نظر المستفيد أو مقدم الخدمة وفق الجدول )

 (: مفهوم جودة الخدمة6.2جدول )

الباحث/سنة 
 الدراسة/الصفحة

 مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر

توقعززات المسززتفيد لمسززتوى  -الفعلززي للخدمززة  الإدراكجززودة الخدمززة    المستفيد 12: 2015، السعافين
 .الأداء

 وأسززاليبن تضززع المقززاييس المرتبطززة بززالجودة علززى شززكل مواصززفات أ مقدم الخدمة 218 :2010، حمود
 .تسهم في تمثيل معرفة الجودة وتطويرها

التفززوق علززى توقعززات المسززتفيد والابتعززاد عززن حززدوث الشززكاوي ووضززع  المستفيد 97 :2010 حافظ،
ولزى وتجنزب العيزوب نهائيزا عنزد تقزديم مور في نصابها من المزرة الأالأ

 .الخدمة

 :2009وآخرون، النعيمي
35 

 مدى مطابقة الخدمة لمواصفات التصميم المعدة مسبقا مقدم الخدمة

تتحقق من خلال تلبية حاجاتهم ورنباتهم وتوقعزاتهم  يدرجة الرضا الت المستفيد 28 :2008، الطائي وقدادة
 والإدراكهي درجة التوافق بين التوقعات   أو

ملائمزززة الخدمزززة المقدمزززة لتوقعزززات المسزززتفيد مزززن  مفهزززوم يعكزززس مزززدى المستفيد 19 :2006، إدريس
 الخدمة

Krajewski& 
Ritzman,2000:95 

 المستفيدو مقدم  ال

 

الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة تعني تطبيق المعزايير الموضزوعة 
 ما من وجهة نظر المستفيد تعني موائمة الخدمة لاستخدامهاأ مسبقا،

 (2017 ،الأخرس): المصدر
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خززرى والأ الإدارةوتمثززل  ،حززداهما داخليززةإنظززر  يْ جززودة الخززدمات مززن وجهتزَز إلززىولهززذا ينظززر البززاحثون 
خارجيززة وتمثززل المسززتفيدين، وتكززون الالتزززام بالمواصززفات هززي أسززاس وجهززة النظززر الداخليززة التززى تحقززق 

مقززدم الخدمززة ، بمعنززى أن الجززودة الفعليززة، فززي حززين تركززز وجهززة النظززر الخارجيززة علززى الجززودة المدركززة
ينظر لجودة الخدمة على أنها مدى مطابقة الخدمة المقدمة للمعزايير الموضزوعة أو المعزايير المتعزارف 
عليها محلياً أو دولياً، أو المعايير التي تقدم من خلالها الخدمات المنافسة، بينما المستفيد ينظزر لجزودة 

 قدرتها على سد التزاماته. واحتياجاته ومدى متطلباتهالخدمة من خلال مدى تحقيقها ل

 العمزلاء المززنخفض رضزا أن إذ ، المؤسسزة أداء علزى بززالحكم يزرتبط  مقيزاس جزودة الخدمزة الصزحية إن
 .ربحيتها على وبالتالي ، المؤسسة لهذهعلى عدد الزيارات   تأثير ذو

 (Andani, et al. ,2021) 

 :مقاييس جودة الخدمة: 2.3.2.2
ن هناك اتفاق على وجود نموذجين رئيسين لقياس ألا إرنم تعدد مداخل قياس وتقييم جودة الخدمات، 

 (2020ا، الشو : )جودة الخدمات وهما

( وهو يستند  لتوقعات Parasurman et,al,1985)إلى ينسب  (:SERVQUALمقياس ) -1
دراكهمالعملاء لمستوى الخدمة  الفجوة بين التوقعات  داء الفعلي ومن ثم تحديدلمستوى الأ وا 

 .الخمسة الأبعادباستخدام  والإدراك

الفعلي   الأداء( وهو نموذج Cronin &Taylor،1992)إلى (: ينسب SERVPERFمقياس) -2
التعبير عن جودة الخدمة كنو  من  ول ويركز علىللخدمة وهو نموذج معدل عن النموذج الأ

 الاتجاهات.

المستفيد  إدراكجودة الخدمة    من خلال المعادلة التالية: على ذلك يمكن قياس جودة الخدمة وبناءاً 
 الأداء.توقعات المستفيد من الخدمة لمستوى  –الفعلي منها 

 (2020ا، الشو وهي: ) ثلاث مستويات إلىمستويات الخدمة  يمكن تقسيموبالتالي  

 .المتوقعداء الفعلي أقل من الأداء يكون فيها الأ يالجودة الرديئة: وهي الت -1

 .لتوقعات المستفيد وياً يكون فيها الأداء الفعلي مسا يلجودة العادية: وهي التا -2

الجودة المتميزة: وهي التى يكون فيها الادراك الفعلى لمستوى الخدمة يزيد عن توقعات  -3
 .المستفيد
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 :مفهوم جودة الخدمة الصحية 4.2.2

"هززي حالززة السززلامة، الكفايززة البدنيززة،  :نهززاأ( الصززحة العامززة بWHOمنظمززة الصززحة العالميززة ) عرفززت
، أمّزززا وينسزززلو فقزززد (WHO,2006) العقليزززة والاجتماعيزززة ولزززيس مجزززرد الخلزززو مزززن الأمزززراض أو العجزززز"

علززم وفززن الوقايززة مززن الأمززراض، إطالززة الحيززاة والارتقززاء بالصززحة  مززن خززلال عززرف الصززحة العامززة أنهززا 
، المنظمززات، المجتمعززات الخاصززة والعامززة والأفززراد" الجهززود المنظمززة والاختيززارات الاسززتعلامية للمجتمززع

(Winslow,1920) 

لخزدمات، وأحزد مزدخلات إنتزاج الصزحة وقزد عرفزت بأنهزا اأما الخدمة الصحية فتعتبر شكلا مزن أشزكال 
مجموعة من السياسات والاجراءات المصممة التي تهدف إلى خدمات الرعاية الصحية للمسزتفيدين منزه 

وحزززل  ،امي وموضزززوعي يسزززهم فزززي تقزززديم الفزززرص لتحسزززين رعايزززة المرضزززى)المرضزززى( علزززى نحزززو نظززز
المشزززززكلات المعارضزززززة بطزززززرق علميزززززة وذلزززززك عزززززن طريزززززق العزززززاملين فزززززي المؤسسزززززات الصزززززحية والزززززذين 

 .(2014يستخدمون مهاراتهم وخبراتهم وتقنيات الرعاية الصحية المتاحة لهم. )كاظم، 

دة الخززدمات الصززحية( حززول المسززتفيدين مززن هززذه )جززو  يززة الصززحيةايتمحززور مفهززوم جززودة الرعوبالتززالي 
قناعززاً  وأمززانكثززر كفززاءة أكلمززا كززان تقززديم الخززدمات  ، حيززثالخززدمات ودرجززة رضززاهم لهززذا للمسززتفيدين  وا 

 .للمستفيدين رضاءكثر أكلما كانت 

وتسمى الخدمات الصحية بالخدمات العلاجية أو الاستشفائية أو التشخيصزية التزي يقزدمها أحزد أعضزاء 
(، وتعززرف أيضززاً علززى 2014يززق الطبززي إلززى فززرد واحززد أو أكثززر مززن أفززراد المجتمززع )محمززود، سززعد، الفر 

بهدف تنميزة وتطزوير الواقزع الصزحي ويشزمل ذلزك أنها جميع الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية 
كززل الأنشززطة الصززحية ولززيس الخدمززة العلاجيززة فقززط، فقززد يشززمل ذلززك تحضززير الادويززة وكززذلك الاجهزززة 

 (2012)عبد القادر، لمستخدمة للعلاج مع تلبية الرنبات الصحية للمواطنين. ا

أمززا جززودة الخدمززة الصززحية فقززد تززم اسززتخدام هززذا المفهززوم لأول مززرة فززي مجززال الطززب مززن قبززل ممرضززة 
بريطانيززززة  "فلززززورنس نايتفيززززل" وكانززززت تشززززرف علززززى عمززززل المستشززززفيات العسززززكرية خززززلال حززززرب القززززرم، 

فزززي عملهززا وأدى ذلزززك إلززى انخفزززاض ملحززوظ فزززي عززدد الوفيزززات. )خسزززروف، ووضززعت معزززايير بسززيطة 
 ي:ت( الآ7.2ويمكن تعريف جودة الخدمات الصحية وفق الجدول ) ،(2008
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 (: جودة الخدمات الصحية7.2جدول )

 التعريف الباحث/السنة 

1 
 (2019)عوكل، 

والمتوافقززة قيززاس لمسززتوى الخززدمات الصززحية التززي تقززدمها وزارة الصززحة للجمهززور 
مززع مزززود الخدمززة مززن خززلال الثقززة والاعتماديززة والملموسززية والتعززاطف والاسززتجابة 

 .والأمان

2 

((WHO,2006 

القزززدرة علزززى  جزززودة الخدمزززة الصزززحية علزززى حسزززب منظمزززة الصزززحة العالميزززة بأنهزززا
تحسزززين نسزززب الشزززفاء وتقليزززل حزززالات الوفيزززات والإعاقزززات وتحسزززين نظزززم الانذيزززة 

تكلفززة المقبولزززة والتزززي يسزززتطيع الحصززول عليهزززا مزززن قبزززل علززى ان تكزززون ضزززمن ال
  الجميع مع الالتزام بالمعايير.

3 (JCAH,1987) 

 

( JCAHتعزرف الهيئززة الأمريكيزة المشززتركة لاعتمزاد مؤسسززات الخزدمات الصززحية)
بأنهززا درجززة الالتزززام بالمعززايير المعتززرف بهززا علززى وجززه العمززوم للممارسززات الجيززدة 

 .)جراء أو تشخيص أو معالجة مشكلة طبية معينةأدمة أو والنتائج المتوقعة لخ

4 

DonabedianA,1996 

 من أكثر من وجهة نظر: مفهوم الخدمة الصحيةيمكن تقسيم 

 المريض: الحصول على الخدمة بسرعة ودقة ورعاية فائقة.

الالتززززام بالمعزززايير الصزززحية أثنزززاء تقزززديم الخدمزززة، والتاكزززد مزززن النتزززائج  الطبيزززب: 
 وفق ما هو محدد.المحققة 

المؤسسزززة الصززززحية: التأكزززد مززززن رضزززا المززززراجعين وتقزززديم الخدمززززة بتكلفزززة مقبولززززة 
 ومرضية للجمهور.

5 Parasuraman,Berry& 
Zeithamal, 1993) 

كزززل مزززا يتعلزززق بشزززؤون المزززريض والالتززززام بجزززودة الخدمزززة المقدمزززة لزززه عزززن طريزززق 
 .نباتهمحاجاتهم ور  لإشبا البحث المستمر واختيار أفضل الطرق 

)عاشور، والعبادلة،  6
2007) 

درجزززة الموافقزززة والتطزززابق بزززين التوقعزززات والأداء الحقيقزززي لكزززل الخزززدمات الصزززحية 
 المقدمة.

 "Fitness to useبانها المطابقة للاستعمال "  Juranفقد عرفها العالم  (2008، )اللامي والبياتي 7

أسلوب علمي لتحقيق حاجات ورنبات الفئزة المسزتفيدة مزن خزلال تحسزين الخدمزة  (2014، )أبو شريا 8
 والرعاية الصحية. 

9 
 (2013حسين، احمد،)

الحصززول علززى اقتنززا  ونظززره ايجابيززة لطبيعززة الخدمززة الصززحية المقدمززة مززن قبززل 
المجتمززع وذلززك لتحقيززق الرضززا عززن دقززة وسززرعة وأمززن الخدمززة الصززحية المقدمززة. 

 (2010، خرونآ)الطويل و 

 جرد بواسطة الباحثة بالاعتماد على المراجع في الجدول.المصدر: 

 ويمكن بيان أهم العناصر التي تشترك فيها تعريفات جودة الخدمة الصحية وفق التالي:
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 تعد جودة الخدمات الصحية من أكثر الخدمات التي يبحث عن جودتها المستفيد. .1

 وفحص ومتابعة.معالجة المستفيد بأقل تكلفة وأفضل رعاية  .2

القدرة على الالتزام بالمعايير الدولية الصحية في تقديم الرعاية للمرضزى )مزن وجهزة نظزر مقزدم  .3
 الخدمة الصحية(.

 تحقيق رضى المستفيدين من الرعاية المقدمة لهم من الكوادر الطبية والمؤسسة الصحية.  .4

 التكنولوجية الحديثة. تشخيص ومعالجة للمستفيدين باستخدام المعدات والأدوات والوسائل .5

 حصول المستفيدين على الرعاية الصحية والفحص والمتابعة بأسر  وقت وأقل كلفة. .6

وترى الباحثة أن جودة الخزدمات الصزحية هزي تلزك الخزدمات التزي يحتاجهزا المزريض بواسزطة مزدخلات 
المنظمزززة وجهزززات أخزززرى لمسزززاعدته فزززي العزززلاج والشزززفاء وتخفيزززف الألزززم، ومزززدى اهتمزززام العزززاملين فزززي 

وتقززيم بمززدى  ،الصززحية بالمرضززى وتلبيززة احتياجززاتهم الانسززانية التززي يلمسززها المززريض فززي الواقززع الفعلززي
 .بما كان يتوقعه المريض عن تلك الخدمة قياساً  ىرض

 :ةحي  أنواع الخدمة الص   5.2.2

 )العتيبزي،تزي: اً وفزق الآقائيّزو  وأ اً علزى الهزدف منهزا سزواء كزان علاجيزاً اعتمزاد الصزحية تختلف الخدمة
2008). 

تحسززين السززلوكيات الصززحية  إلززىتهززدف  يخززدمات الارتقززاء بالصززحة: وهززي تلززك الخززدمات التزز -1
و المجتمزززع مثزززل التثقيزززف الصزززحي والغزززذاء الصزززحي والسزززلامة العامزززة والتمزززارين أسزززواء للفزززرد 

 .الرياضية

الرعايزة الاوليزة ومتابعزة حزالات المرضزي  تقزدم التزيوهزي  خدمات الرعايزة الصزحية الشخصزية: -2
المسزززتعجلة والتزززي تحضزززر مزززن البيزززت مباشزززر لتلقزززي الخدمزززة والتزززي تقزززدم بالعيزززادات الخارجيزززة، 

 (2012 )كردية، .في المراكز التخصصية التأهيلالخدمات النفسية وخدمات  إلى بالإضافة

الاهتمززام  إلززىتحتززاج  فئززات إلززىتقززدم  يخززدمات الرعايززة الصززحية الخاصززة: وهززي الخززدمات التزز -3
 .المدمنينو مثل كبار السن والمعاقين  ،بشكل خاص
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سززعاف، والوصززول للمززريض تتعلززق بتجهيززز سززيارات الإ التززي: وهززي الخززدمات الإسززعافخززدمات  -4
 .عند الحاجة بأقصى سرعة

تركزز علزى السززلامة العامزة للمجتمزع مثزل سززلامة  يخزدمات الصزحة العامزة: وهزي الخززدمات التز -5
  .المعدية والأمراض الأوبئةء ومكافحة البيئة والغذا

 :أهداف جودة الخدمة الصحية 6.2.2

 (2003 )خوجة، ي:تجودة الخدمة الصحية وفق الآ أهداف يمكن بيان

 .ة البدنية للمستفيدينحّ ضمان الصّ  -1

 ،ةه للمنظمزززة الصزززحيّ ئزززالمسزززتفيد وتزيزززد ولا ىة ذات جزززودة متميززززة تحقزززق رضزززيّ تقزززديم خدمزززة صزززحّ  -2
 .لها إعلاملة يويصب  بمثابة وس

والخطززززط الاسززززتراتيجية  الإداريززززةة مهمززززة للبحززززوث لوانطباعززززات المسززززتفيدين وسززززي آراءتعززززد معرفززززة  -3
 .للمنظمة

 .تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين مقدم الخدمة والمستفيدين -4

ة حيّ المسزززتوى المطلزززوب مزززن الرعايزززة الصّززز إلزززىذ يعزززد الوصزززول إنتاجيزززة أعلزززى، إتحقيزززق مسزززتوى  -5
 .من تطبيق الجودة الأساسيالمقدمة الهدف 

 مقززدمين المنظمززة الصززحية هززي مززن تعزززز الثقززة لززدى أتحسززين معنويززات مقززدمي الخدمززة، حيززث  -6
فزززاعلين ممزززا يحسزززن معنويزززاتهم وبالتزززالي الحصزززول علزززى نتزززائج  أعضزززاءالخدمزززة وتشزززعرهم بزززأنهم 

 (2017)صدقي وحموي،. أفضل

 :أهداف جودة الخدمات الصحية(  أن 2010) بينما يرى وهاب وآخرون
 ضمان الصحة النفسية والجسدية للمستفيدين -1
 .نتاجهم وتقديم الأفضل دوماً إتشجع العاملين على زيادة  -2
مسززاعدة المؤسسززة الصززحية علززى إدراك احتياجززات المسززتفيدين والعمززل علززى تحقيقهززا ممززا يزيززد مززن  -3

 أسهم سمعة المنظمة.
 الأخرى.التميز والريادة عن المنظمات الصحية  -4
 .تساعد على التحسين المستمر، فجودة الخدمة الصحية تحقق الشمولية والتكامل في الأداء -5
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وترى الباحثة أنه يمكن تقسيم أهداف جودة الخدمات الصحية من وجهة نظزر المؤسسزات الصزحية إلزى 
فتعمززل أهززداف طويلززة الأجززل ومتوسززطة وقصززيرة الأجززل، بنززاء علززى أهميززة ونززو  الهززدف المززراد تحقيقززه، 

المؤسسززات الصززحية علززى وضززع أهززداف تتعلززق بخلززق الززولاء مززن العززاملين ومززن المسززتفيدين للمؤسسززة 
الصززحية، وكززذلك أهززداف تتعلززق بزيززادة وتحسززين الإنتاجيززة، وتنززو  الخززدمات الصززحية المقدمززة لتواكززب 

الطبيزة للوصزول  التغيرات المرضية والأوبئة المتجددة والمتنوعة، وأهداف تتعلق بتنميزة وتطزوير الكزوادر
بالخدمززة الصززحية المقدمززة إلززى الأفضززل مقارنززة بالمؤسسززات العالميززة الصززحية، ووفقززا للمعززايير العالميززة 
سزواء فزي الفحزص أو العمليززات أو الأدويزة أو سزرعة تقززديم الخزدمات الصزحية، وهززذا يضزمن لهزا تحقيززق 

 أهدافها طويلة الأجل ورؤيتها الاستراتيجية.

 ة على جودة الخدمة الصحيةالعوامل المؤثر  7.2.2

يمكززن بيزززان أهززم العوامزززل المزززؤثرة علززى جزززودة الخززدمات الصزززحية بتحليزززل توقعززات المزززريض، وتوصزززيف 
 الخدمة الصحية، وأداء العاملين، وبعض العوامل أخرى وذلك وفق التالي:

تحليززل توقعززات المززريض: تحتززاج المؤسسززات الصززحية إلززى معرفززة توقعززات المرضززى عنززد الخدمزززة  -1
علزززى توقعززات المزززريض؛ ويمكززن مقارنزززة  الصززحية  بحيززث يكزززون مززا تقدمزززه المؤسسززات الصزززحية متفوقززاً 

 (2005مفهوم الجودة المتوقعة والمدركة والقياسية والفعلية وفق التالي:  )البكري، 

  الجودة المتوقعة: هي تلك الجودة التي يتوقع المرضزى الحصزول عليهزا وهزي صزعبة التحديزد بسزبب
طبيعة المرضى وحالاتهم الصحية واختلاف توقعزات كزل مزنهم عزن الخدمزة الصزحية التزي اختلاف 

 يتوقعون الحصول عليها.
 .الجودة المدركة: هي إدراك المريض لجودة الخدمة الصحية المقدمة من المؤسسة الصحية 
 ة أساساً الجودة القياسية: هي تلك المستوى من الخدمة المقدمة التي تتطابق مع المواصفات المحدد 

 والتي تمثل أيضا إدراك المؤسسة الصحية. ،للخدمة
 .الجودة الفعلية: هي درجة الجودة التي اعتادت المؤسسة الصحية على تقديمها للمرضى 

توصززيف الخدمززة الصززحية: وهززي فهززم المؤسسززة الصززحية لاحتياجززات المرضززى ووضززع الموظززف  -2
وهذا التوصيف مرتبط بعوامل عزدة  ،من الجودة المناسب للمساعدة للحصول على تلك الدرجة المطلوبة

 .(2005مثل أداء العاملين وكفاءة الأجهزة الطبية وتوفر المستلزمات والأدوية المناسبة )البكري، 
عوامل أخرى: هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على الخدمة الصحية والتي يمكن بيانهزا وفزق  -3

 (2009ي، (، )الاحمد2011التالي:  )القواسمي ، 
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 التكلفة: هي النفقات المصروفة لإنهاء العمل. -
 التكنولوجيا: مجموعة المعرفة التكنولوجية المستخدمة لمعالجة المعلومات وتطبيقها. -
 تقديم الخدمة: هي تلك الاجراءات التي تساعد على تقديم الخدمة في الموعد المحدد. -
ة والمهززارة المكتسززبة لززدى الطززاقم الطبززي ليكززون مززؤهلا كفززاءة الطززاقم الطبززي: هززي تلززك المعرفززة والخبززر  -

 للعمل.
مبزززاد  جزززودة الخزززدمات فزززلا بزززد مزززن الاهتمزززام ب العوامزززل المزززؤثرة علزززى جزززودة الخدمزززة الصزززحيةولتحديزززد 
تززززدرك أهميززززة الجززززودة كميزززززة تنافسززززية علززززى الصززززعيد  يتعتمززززد علززززى مبززززاد  الإدارة التزززز، حيززززث الصزززحية

صزبحت هززذه أفزي المجززالات الوظيفيزة وعلزى كافززة المسزتويات و  يخلالخزارجي ومحفززة علزى الصززعيد الزدا
 (2013، )عبد الله المباد  جزء هام للتطوير والسمعة والقوة وتتمثل المباد  في:

 والأولوية.المريض هو من يقيم الجودة ورضا المريض هي الأساس   -
 .دوماللجودة والمبادرة والمتابعة لها  الأولهي المحرك  الإدارة العليا- 
 .الجودة هي مسئولية الجميع في كافة المستويات الإدارية - 
 .ن تركز على تحسين الجودة للوصول للأهداف المرجوةأكل الوظائف الصحية يجب - 
 .تعيق الجودة لابد من التعاون بين الموظفين والإدارة لسرعة حلها يعقبات ومشاكل الت -
رضاءمنظمة صحية يكمن في فهم  أينجاح  -  .حاجات المستفيدين ومتابعتها دوما وا 
 .النتائج الاحصائية لبيانات حقيقية الأساس في حل المشاكل والتحسين المستمر -

 أبعاد جودة الخدمة الصحية:  8.2.2

 تنطبزق علزى منظمزات تقزديم الخدمزة يهناك خمس أبعاد لجودة الخدمة والت أن (2005) يذكر البكري 
 يمكن بيانها وفق التالي:  ه الأبعادوهذ بشكل عام

وتشزززمل المنشزززات الماديزززة والمعزززدات ومظهزززر المزززوظفين  والمتعزززاملين مزززع المسزززتفيدين  الملموسزززية:-1
يززززتم تقيززززيم الخدمززززة بالاعتمززززاد علززززى  الأحيززززانيززززر مززززن ثدوات ووسززززائل الاتصززززال معهززززم، ففززززي كأو 

 .جهزة والمعدات(ساسية المرافقة للخدمة كالتسهيلات المادية )الأو الأأالخصائص الشكلية 

عزالي يفزوق توقعزات المسزتفيد،  وأداءالخدمة المطلوبزة بشزكل مميزز  أداءالمقدرة على  الاعتمادية: -2
 والأداء.ن تقدم له خدمة  دقيقة من حيث الالتزام بالوقت أفالمستفيد  يتوقع 
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الاستجابة: رنبة واستعداد  مقدمي الخدمة لمساعدة المسزتفيدين وتقزديم الخدمزة بشزكل سزريع فزوري -3
 .ي ظروفأتحت 

 والإيمزززانسزززمات العزززاملين فزززي المعرفزززة والمجاملزززة وقزززدرتهم علزززى الهزززام المرضزززى بالثقزززة  التأكيزززد:-4
 .والالتزام بالوعود

ياجززززات المسززززتفيدين وتزويززززدهم بالرعايززززة التعززززاطف: قززززدرة مقززززدمي الخدمززززة علززززى تحديززززد وتفهززززم احت-5
 .المطلوبة في الوقت المناسب

خلزززو الخدمزززة مزززن بعزززد الأمزززان والزززذي يعنزززي  (94-92 :2010) ويوسزززف ،الصزززميدعي ويضززيف -6
 .الأخطار

أمززا أبعززاد جززودة الخززدمات الصززحية فززيمكن بيانهززا وبيززان معززايير التقيززيم والأمثلززة علززى ذلززك وفززق الجززدول 
 ( التالي: 8.2)

 (: أبعاد جودة الخدمات الصحية8.2جدول )

 الامثلة معايير التقييم البعد
 *الادوات المستخدمة في التشخيص والعلاج الملموسية

 شكل ومظهر مقدم الخدمة*
 الاماكن المخصصة للانتظار*

* نظافززززززة عيززززززادة الطبيززززززب كونهززززززا ذات مظهزززززززر 
 تخصصي

 * نوعية الطعام المقدم للمبيتين 
 السجلات المعتمدةدقة * الاعتمادية

 صحة القوائم المالية*
 الصحية الإجراءاتالمواعيد الدقيقة في *

 ن حسزاباته الماليزة أثقة عالية لدى المزريض بز
 صحيحة عند مغادرته المكان

 مينةأ أيدن حياته في ألديه الثقة ب 
 *تقديم خدمات علاجية فورية الاستجابة

 *الاستجابة لندءات الطوار  الخارجية
 على مدار ساعات اليوم* العمل 

 * وصول سيارات الاسعاف خلال دقائق 
 * صالات العمليات جاهزة كليا لكل العمليات

 *سمعة ومكانة المنظمة عالية الامان
والكززززززوادر  للأطبزززززاء*المعرفزززززة والمهزززززارة المميززززززة 

 الطبية
 *الصفات الشخصية للعاملين

  المعاملززة الجيززدة للمسززتفيدين مززن قبززل الكززادر
 الطبي

  الأداءتدريب ومهارة عالية في 

 *اهتمام شخصي بالمريض التعاطف
 * الاستما  الجيد لشكوى المريض

 .* تلبية احتياجات المستفيد بكل احترام وود

 م الحنون للمريضالممرضة بمثابة الأ 
  النظزززر إلزززى المسزززتفيد مزززن الخدمزززة بأنزززه دائمزززا

 .على حق
  (Kotler, Philip & Armstrong Gory, 1994)المصدر:
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وترى الباحثة أن أبعاد جودة الخدمات الصحية وفق الجدول السابق يمكن الاعتماد عليها كمؤشرات 
قياس للمتغير التابع الممثل لأصل مشكلة الدراسة الحالية )جودة الخدمات الصحية(، حيث أنها تشمل 

جودة الخدمات الصحية سواء من وجهة نظر مقدمي الخدمة أو كل الأبعاد التي تمثل طبيعة ومستوى 
 . المستفيدين
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 اتحاد لجان العمل الصحي  المبحث الثالث:

 تمهيد

إن وجود المنظمات نير الحكومية له أهميزة كبيزرة تزؤثرُ إيجابزاً فزي حيزاة الفزرد والأسزرة والمجتمزع 
علزززى السزززواء، ومزززع تزايزززد الاهتمزززام بمفهزززوم التنميزززة، أصزززبحت الحاجزززة مُلحزززة لضزززرورة تكزززاثف الجهزززود 

اد الحاجزة إلزى الحكومية والأهلية في المجتمعات من أجل تحقيق التنمية البشرية، وفي الوقت ذاتزه، تززد
مثززل هززذه المنظمززات فززي المجتمعززات التززي تواجززه صززعوبات فززي اللحززاق بركززب التنميززة العززالمي، وتعززاني 
مززن مشززكلات  سياسززية واقتصززادية واجتماعيززة وتنمويززة. واهتمززت المجتمعززات المعاصززرة بعمززل منظمززات 

المتحزدة التطزوعي فزي  المجتمع المدني، الذي تم طرحه على المستوى الدولي تحت عنوان برنامج الأمم
، وتطززورت العمليززة التطوعيززة وتجززذرت حتززى أصززبحت معيززاراً ومؤشززراً قويززاً للتنميززة والتقززدم. 1967عززام 

(. في هذه الدراسة نتنزاول إحزدى المنظمزات الأهليزة العاملزة فزي مجزال الصزحة 2: 2013)أبو عدوان، 
 في قطا  نزة، وهي اتحاد لجان العمل الصحي. 

 العمل الصحي اتحاد لجان 1.3.2

أنها مؤسسة فلسطينية أهلية تقدمية تعمل في التنمية  :تُعرف مؤسسة لجان العمل الصحي نفسها
الصحية والمجتمعية في الأرض الفلسطينية بمنظور حقوقي، من خزلال تقزديم خزدمات الرعايزة الصزحية 
وبنززاء النمززاذج التنمويززة لكافززة شززرائ  المجتمززع وخاصززة الفقززراء والمهمشززين، والضززغط والمناصززرة بهززدف 

ت؛ وصززززولًا إلززززى مجتمززززع ديمززززوقراطي حززززر يتمتززززع مواطنززززوه بحقززززوقهم التززززأثير فززززي السياسززززات والتشززززريعا
 ( 2020الاجتماعية. )اتحاد لجان العمل الصحي، 

 نبذة عن اتحاد لجان العمل الصحي: 2.3.2

(، بمبزززادرة مزززن مجموعزززة مزززن المتطزززوعين 1985تأسسزززت مؤسسزززة لجزززان العمزززل الصزززحي عزززام )
حتياجزززات الصزززحية للسزززكان الفلسزززطينيين الزززذين الفلسزززطينيين العزززاملين فزززي القطزززا  الصزززحي؛ لتلبيزززة الا

يعيشزززون تحزززت الاحزززتلال الإسزززرائيلي فزززي الضزززفة الغربيزززة وقطزززا  نززززة، فزززي حينزززه عملزززت تحزززت مسزززمى 
)اللجان الشعبية للخدمات الطبية(، وقد كانت الطموحات حينئذ تهدف إلى بناء البنيزة التحتيزة للخزدمات 

النضززال ضززد الاحززتلال الإسززرائيلي. وتميزززت البززدايات  الصززحية الوطنيززة الفلسززطينية كجزززء مززن مكونززات
ببذل الجهود عبر تقديم خدمات صحية تطوعية للمناطق المعزولزة والفقيزرة مزن خزلال العيزادات المتنقلزة 
التي فعلت عبر الضفة الغربية وقطا  نزة. وفي هذه الفترة تمكنت اللجان مزن تشزغيل عيزادتين رسزمياً، 
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جئين )قطا  نزة( واحد في قرية إذنا )محافظة الخليزل( )مؤسسزة اتحزاد لجزان واحدة في مخيم جباليا للا
 (. 2020العمل الصحي، 

اتسززمت مرحلززة نشززوء اللجززان بحالززة مززن النهززوض الززوطني وتبلززور عززدد مززن المؤسسززات والأطززر 
 الجماهيريزززة ذات الطزززابع السياسزززي، الزززوطني والتنمززززوي، وانتشزززار المبزززادرات لبلزززورة اسزززتراتيجيات هادفززززة
لتعزيزز صزمود الشززعب الفلسزطيني وربزط التنميززة بأهزداف التحزرر الززوطني، وكزان التركيزز فززي تلزك الفتززرة 
ينصب على خدمة الناس بواسطة أيام العمل الصحي التي كانت تأخذ طابعاً جماهيرياً واسعاً، ولم تكن 

لعمززل الطززوعي )لجززان العمززل الصززحي( فززي حينززه تعتمززد تقززديم خززدمات تتطلززب ميزانيززات كبيززرة، وكززان ا
يمثززل الرافعززة لغالبيززة الأنشززطة، والتززي نلززب عليهززا أصززلًا تنفيززذ مشززاريع صززغيرة نسززبياً مرتبطززة بالعمززل 
الأهلي، وفي حقيقة الأمر كانت لجان العمل الصحي في هذه المرحلة تعد جزءاً من الأطر الجماهيريزة 

ور الزززمن أخززذت لجززان العمززل التززي تعمززل علززى تعزيززز الصززمود الفلسززطيني ومقاومززة الاحززتلال، ومززع مززر 
الصحي تنحو باتجاه المؤسسة. فمع بداية التسعينات أصبحت لجان العمل الصحي تتمتع بطزاقم يعمزل 
بصززورة مهنيززة إلززى حززد كبيززر دون أن يتجززرد مززن تعريززف نفسززه بالمؤسسززة الجماهيريززة وتشززديد اسززتهداف 

، زاد عزدد المتطزوعين 1987فزي عزام الفئات المهمشة كجزء من هويته، ومع اندلا  الانتفاضزة الأولزى 
فززي اللجززان اسززتجابة للاحتياجززات الصززحية المتزايززدة للفلسززطينيين الززذين مززروا فززي أوقززات عصززيبة نتيجززة 

وقد تميزت هذه الفترة بزيادة في عدد العيادات المتنقلة وأعمال الإناثة التي تغطزي  ،لسياسات الاحتلال
و  المئات مزن الأطبزاء والممرضزين والعزاملين فزي مجزال معظم مناطق الضفة الغربية وقطا  نزة، وتط
 (. 2020الصحة. )مؤسسة اتحاد لجان العمل الصحي، 

عيززادة صززحية دائمززة  45وقززد تكللززت الجهززود فززي تلززك الفتززرة بنجززاح اللجززان فززي إقامززة أكثززر مززن 
خززدمات وفززي وقززت لاحززق، تززم توسززيع نطززاق هززذه ال ،لتقززديم الرعايززة الصززحية الأوليززة وخززدمات الطززوار 

لتشزززمل الخزززدمات الصزززحية وبزززرامج جديزززدة، مثزززل: برنزززامج الصزززحة المدرسزززية، وبرنزززامج صزززحة المزززرأة، 
 وخدمات المختبرات، وخدمات صحة الأسنان. 

ولة عززن ؤ بعززد انتهززاء الانتفاضززة الأولززى وتأسززيس السززلطة الفلسززطينية، أصززبحت وزارة الصززحة مسزز
مززل الصززحي علززى صززيانة سياسززاتها لضززمان الخززدمات الصززحية فززي فلسززطين، وبعدئززذ عملززت لجززان الع

الاسزتدامة الماليززة والمهنيزة، حيززث إنززه بعزد اتفززاق أوسززلو، عملزت المؤسسززة علززى بلزورة اسززتراتيجية جديززدة 
لتحسززين نوعيززة الخززدمات الصززحية المقدمززة، وقززد تززم إنززلاق عززدد مززن العيززادات والمستوصززفات للتركيززز 

ى صعيد التطور الإداري وقضزايا المجتمزع المزدني على تطوير عدد محدود من المراكز، كما عملت عل
الفلسزززطيني، وخلزززق نمزززاذج التنميزززة. وبالتزززالي فقزززد بزززرزت لجزززان العمزززل الصزززحي ونيرهزززا مزززن المؤسسزززات 
الأهلية المشابهة بصورة مميزة وحظي أداؤها بالتقدير من قبل الجمهور والسلطة والمؤسسزات. )مؤسسزة 

 (. 2020اتحاد لجان العمل الصحي، 
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 :الرسالة والرؤية والقيم 3.3.2

 (:9.2تتمثل رؤية ورسالة وقيم لجان العمل الصحي فيما يلي كما يوض  الجدول )   

 :(: رسالة ورؤية وأهداف لجان العمل الصحي9.2جدول )

 منظمة لجان العمل الصحي

 يتمتع بحقوقه الصحية والتنموية على أساس العدالة الاجتماعية.  مجتمع فلسطيني حُرّ  الرسالة

لجزززان العمزززل الصزززحي، منظمزززة فلسزززطينية أهليزززة تقدميزززة تعمزززل فزززي التنميزززة الصزززحية والمجتمعيزززة فزززي  الرؤية
الأرض الفلسطينية بمنظور حقوقي، من خلال تقزديم خزدمات الرعايزة الصزحية، وبنزاء النمزاذج التنمويزة 

سززات لكافززة شززرائ  المجتمززع وخاصززة الفقززراء والمهمشززين، والضززغط والمناصززرة بهززدف التززأثير فززي السيا
 والتشريعات وصولًا إلى مجتمع ديموقراطي حر يتمتع مواطنوه بحقوقهم الاجتماعية. 

تسزعى مؤسسزة لجزان العمزل الصزحي إلزى بنزاء ثقافزة تنظيميزة وقيميزة تقدميزة تعززز كفاءتهزا ومسززئوليتها  القيم
 وتنسجم مع رؤيتها ورسالتها. 

 .(2018حي، )التقرير السنوي لمؤسسة اتحاد لجان العمل الص: المصدر

 :الأهداف الاستراتيجية 4.3.2

تعمل المراكزز والبزرامج الصزحية فزي المؤسسزة بالاسزتناد لخطزة اسزتراتيجية يزتم وضزعها بدايزة كزل 
وبمشزاركة جميزع الطزواقم، وعليزه يزتم وضزع الخطزط التشزغيلية لكزل مركزز وبرنزامج، وبواسزطة هزذه  ،عام

للرجزال والنسزاء  حيّ وهزو تحسزين الوضزع الصّز ،الخطط تسعى المؤسسة لتحقيق هدفها العام بعيد المدى
والأطفززال فززي جميززع منززاطق تززدخل المؤسسززة، ولتحقيززق ذلززك تززم وضززع مخرجززات أساسززية طويلززة المززدى 

 (:2018)التقرير السنوي لاتحاد لجان العمل الصحي، : تمثل فيما يليت
، وخزززدمات الطزززوار  الوصزززول لجميزززع أفزززراد المجتمزززع لتقزززديم الخزززدمات الصزززحية الوقائيزززة والعلاجيزززة .1

، والخزززدمات التشخيصزززية مزززع مراعزززاة السياسزززات والإجزززراءات الصزززديقة للبيئزززة فزززي مراكزززز المؤسسزززة
  وتقديم الخدمات المتنوعة.

 لاهتمام بالنواحي النفسية لكل الفئات المجتمعيةا .2
 الاهتمام بالنساء وخاصة في مجال الحمل والولادة والمتابعة المعيشية. .3
 تحقيق المعرفة والتوجيه والأدوات اللازمة للتعامل مع الأمراض المزمنة للأفراد.  .4
 تقديم خدمات الرعاية الصحية مغلفة ببعدها الحقوقي.   .5
 مجتمعية التنموية مغلفة ببعدها الحقوقي. تقديم الخدمات ال .6
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 بناء نماذج حقوقية متميزة في كلتا الحالتين.  .7
 الضغط والمناصرة من أجل تعديل القوانين والأنظمة والسياسات الوطنية الصحية والتنموية.  .8
النضزال مزن أجززل نظزام صزحي فلسززطيني مسزتند إلزى مبززاد  الرعايزة الصزحية الأوليززة المبنيزة علززى  .9

 كة والمساواة والعدالة الاجتماعية. المشار 
تقززديم خززدمات الصززحة الأوليززة النوعيززة للمجتمززع الفلسززطيني وللقطاعززات الأكثززر احتياجززاً كالأطفززال  .10

 والنساء وكبار السن. 
 العمل على التأثير في السياسات العامة للنظام الصحي بما ينسجم ومباد  حقوق الإنسان.  .11
عاملزة فزي قطزا  الصزحة مزن أجزل تنميزة صزحية نوعيزة للشزعب التنسيق والتعاون مزع المؤسسزات ال .12

 الفلسطيني وترشيد الإنفاق والهدر. 
 التنسيق والتعاون مع القطاعات الأخرى لإعطاء الصحة دوراً في التنمية الشاملة.  .13
 العمل على تقوية مؤسسات المجتمع المدني بما فيها النقابات والمؤسسات الصحية.  .14
مكانززات ومهززارات أعضززاء الاتحزاد وموظفيززه علززى الصززعيدين العمزل علززى تطززوير وتوسززي .15 ع قزدرات وا 

 الإداري والمؤسساتي والبرنامج المهني الصحي. 
 العمل على تعزيز العلاقة مع المؤسسات العربية والدولية.  .16

 :ةحاد في قطاع غز  مراكز ووحدات الات   5.3.2

مها. )حزويحي، حزاد والخزدمات التزي تقزدّ ة التابعزة للاتّ يّ حّ نبذة مختصرة عن المراكز والوحدات الصّز
2008:) 
 

 تل الزعتر: -جباليا -مستشفى العودة -1
، ولززززم يكززززن اختيززززار الموقززززع وليززززد الصززززدفة بززززل جززززاء تلبيززززةً مستشززززفى العززززودة شززززمال قطززززا  نزززززة

للاحتياجات الحقيقية لسكان المحافظة، إذ كان المستشفى الأول وبموافقة وزارة الصزحة الفلسزطينية وفقزاً 
 للخطة الصحية الوطنية. 

، وتززم افتتاحززه فززي 1992، وتأسززس فززي العززام ويعتبززر مززن أكبززر المرافززق الصززحية التابعززة للاتحززاد
مليززون دولار بتمويززل ذاتززي ومسززاهمة المجتمززع المحلززي  2بتكلفززة وصززلت إلززى مززا يُقززارب  1997إبريززل 

 %. 75الفلسطيني من داخل الخط الأخضر بنسبة 
لقد أصب  مستشفى العودة عنواناً للخدمات الصحية التشخيصزية والعلاجيزة، وبجزودة عاليزة نالزت 

لمسزتفيدين، وتسزعى إدارة المستشززفى إلزى التطزوير المسزتمر للخززدمات تلبيزةً لاحتياجزات الطززوار  ا ىرضز
لتزززتلاءم مزززع الاحتيزززاج المتزايزززد لخدمزززة الجرحزززى والمصزززابين، بالإضزززافة إلزززى تعزيزززز الخزززدمات الجراحيزززة 
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حويزل التخصصية نحو تحقيزق الاكتفزاء الزذاتي، مزن حيزث نزو  الخزدمات الصزحية المقدمزة للتقليزل مزن ت
 الحالات إلى خارج البلاد. 

 جباليا: -مركز اللحيدان الصحي والمجتمعي -2
ضززمن خطزززة الاتحزززاد التطويريززة التزززي تشزززمل امززتلاك المبزززاني والأجهززززة والمعززدات للمسزززاهمة فزززي 

حزززاد لجزززان العمزززل الصزززحي بالعمزززل علزززى توسزززيع مركززززي العصزززرية الطبزززي اتّ  اسزززتدامة المؤسسزززة، بزززادرَ 
فال واليافعين، بواسطة تبر  السيد محمد عبد الكريم اللحيدان من المملكة العربية والعصرية الثقافي للأط

الزززذي يضززززم المركززززين ملبيززززاً حاجززززات  ،السزززعودية ببنززززاء وتجهيزززز مركززززز اللحيزززدان الصززززحي والمجتمعززززي
المجتمززع الصززحية والثقافيززة فززي منطقززة تفتقززر لخززدمات صززحية متميزززة خاصززة أن مخززيم جباليززا ذو كثافززة 

ألزف نسزمة علزى مسزاحة خمسزة كيلزو متزرات مربعزة  98عالية علزى مسزتوى العزالم حيزث يعزي  سكانية 
 فقط. 

 بيت حانون: -مركز القدس الصحي والمجتمعي -3
يخدم هزذا المركزز ثمزانيوو عشزرون ألزف مزواطن، ويوجزد فزي منطقزة بزين حزانون وتزم انشزاءه عزام 

ة للمنطقزززة والمنزززاطق المجزززاوره وتعزززد وقزززد تزززم تقزززديم الخزززدمات الصزززحي، ألزززف وتسزززعمائة وتسزززعة وثمزززانون
النقزل وتكزاليف أيضزاً واختصزار  كمزا تختصزر الوقزت والتكلفزة والجهزد، الخدمات المقدمزة خزدمات متميززة

 من قبل سلطات الاحتلال.  الإنلاقاتخاصة عند  والتنقلات
 النصيرات: -مركز الخيرية الصحي والمجتمعي -4

فزززي المحافظزززة الوسزززطى فزززي قطزززا  نززززة،  فزززي قلزززب معسزززكر النصزززيرات 1989تأسزززس فزززي العزززام 
لخدمة الفئات الفقيرة والمهمشة من أبناء الشعب الفلسطيني، بالتنسيق مع مقدمي الخدمات الصحية في 

 المنطقة. 
 رفح: -مركز صحي العودة -5

مع دخول انتفاضة الأقصى عامها الثالث وتكرار الاجتياحات الصهيونية لمدينة رف  الواقعزة فزي 
ألزززف نسزززمة(، الأمزززر الزززذي أدى إلزززى اعتبزززار المدينزززة منطقزززة  143وعزززدد سزززكانها ) جنزززوب قطزززا  نززززة

منكوبزززة، ومزززن ثزززم تبلزززورت فكزززرة توسزززيع مركزززز صزززحي العزززودة نتيجزززة لحاجزززة سزززكان مدينزززة رفززز  الملحزززة 
للخزززززدمات الصزززززحية الأساسزززززية والضزززززرورية، نظزززززراً لضزززززخامة حجزززززم الإصزززززابات الناتجزززززة عزززززن العزززززدوان 

الإنلاقات التي تمنع المصزابين مزن التوجزه إلزى المستشزفيات المركزيزة لتلقزي  الإسرائيلي، بالإضافة إلى
 العلاج، أصب  مركز صحي العودة حقيقة واقعة. 

وتكملززة لسلسززة خززدمات الاتحززاد وليشززمل جميززع منززاطق القطززا ، قامززت المؤسسززة بافتتززاح مركزززي 
العمل الصزحي وصزلت لجميزع  وبذلك تكون خدمات اتحاد لجان ،العودة نزة، ومركز العودة بني سهيلا

 المناطق المهمشة في القطا .
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 غزة:-مركز العودة الصحي التخصصي-6
في مدينة نزة ليخدم سكان مخزيم الشزاط   2010تأسس مركز العودة الصحي التخصصي عام 

ألززف نسززمة(، )التقريززر السززنوي للاتحززاد  80والأحيززاء المجززاورة لززه والتززي يبلززغ عززدد سززكانها مززا يقززارب )
2013.) 

 :بني سهيلا -مركز العودة الصحي -7
يوجززد هززذا المركززز فززي المنطقززة الشززرقية مززن محافظززة خززانيونس والتززي تشززمل خزاعززة وبنززى سززهيلا 
 وعبسزان وتزم تاسيسزه عزام الفزين وتسزعة عشزر مزيلادي، حيزث تقزدم الخزدمات لعزدد اربعزون الزف مززواطن

 ( 2019)التقرير السنوي للاتحاد 
  (:)برنامج الاتصال والمناصرة للصحة المجتمعيةالمراكز المجتمعية 

يتبع للاتحاد مجموعة من المراكز المجتمعية وهي من أبرز وأهم أقسام الاتحزاد مزن حيزث إقبزال        
بواسزطة تثقيفهزا وخلزق فزرص عمزل  هزاالجمهور وعدد المستفيدين وتزأثيره المباشزر فزي دعزم المزرأة وتمكين

بالإضززافة إلززى نشززر الززوعي الصززحي بززين فئززات الجمهززور  ،ت المجتمززعمناسززبة لهززا كفئززة مهمشززة مززن فئززا
وتصحي  المفاهيم والسلوكيات الصزحية الخاطئزة، والاعتنزاء بالأطفزال واليزافعين والشزباب، واسزتناداً إلزى 
فلسززفة الاتحززاد "أن صززحة الأفززراد لا تقززاس مززن الناحيززة البدنيززة فقززط ولكززن أيضززا تشززمل النززواحي النفسززية 

ويقدم الاتحاد خدماته المجتمعية من خلال مجموعة من البرامج والتي تشمل برنامج ، ثقافية"والفكرية وال
، وحمايتهزززا المكتبزززات، وبرنزززامج التثقيزززف الصزززحي، وبرنزززامج الضزززغط والمناصزززرة، وبرنزززامج صزززحة المزززرأة

تبيزززة، وبرنزززامج التزززدريب وبنزززاء القزززدرات، والأنشزززطة المجتمعيزززة ومشزززرو  حمايزززة الطفولزززة، والأنشزززطة المك
وذلززك مززن خززلال سززتة مراكززز مجتمعيززة منتشززرة علززى طززول قطززا  نزززة وهززي )التقريززر السززنوي للاتحززاد، 

2019:) 
 .جباليا -مركز مستشفى العودة المجتمعي .1
 .مركز العودة المجتمعي _ جباليا .2
 .مركز العودة المجتمعي_ بيت حانون .3
 .نزة-مركز العودة المجتمعي .4
 .النصيرات -مركز العودة المجتمعي .5
 .مركز العودة المجتمعي _ رف  .6
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 الدراسات السابقة  :الرابعالمبحث 

 مقدمة:

تعززد الدراسززات السززابقة مززن أهززم مززا يبحززث عنززه الباحززث فززي سززبيل تززوفير الوقززت والجهززد سززواء فززي       
اختيززار مجتمززع وعينززة الدراسززة، أو فززي صززيانة المشززكلة وتحديززد أهززدافها، مززع الاهتمززام بمعرفززة طريقززة 

ية، كما أن تزوفير ومنهجية تلك الدراسات، وتوثيق نتائجها في سبيل مقارنة تلك الدراسات بالدراسة الحال
المراجزززع وسزززهولة الوصزززول إليهزززا يعزززد مزززن أهزززم مزايزززا الرجزززو  لتلزززك الدراسزززات، وهنزززاك تقسزززيمات متعزززددة 
للدراسززيات السززابقة وفززق منهجيززات علميززة، فززرأت الباحثززة تقسززيم الدراسززات السززابقة محليززاً وعربيززاً وأجنبيززاً 

 حسب بيئة التطبيق، وذلك وفق التالي:

 محلي ة:الد راساتُ ال 1.4.2

مــن  ين جـودة الخدمــةحســفـي ت الاســتراتيجيةأثـر المرونــة بعنــوان: " ،(2020، أبــو نحـل)دراسـة  .1
 دراسة ميدانية في المشافي غير الحكومية في قطاع غزة". -الداخلي وجهة نظر المنتفع

هدفت هذه الدراسة للتعرف علزى مسزتوى المرونزة الاسزتراتيجية بأبعادهزا )مرونزة المعلومزات، مرونزة 
، المرونة الاستجابية، والمرونة الاستباقية( ومستوى جودة الخدمة في المشافي نير البشريةالموارد 

 الحكومية العاملة في قطا  نزة.

شززافي نيززر التابعززة للقطززا  الحكززومي وتززم اسززتخدام وتمثززل مجتمززع الدراسززة بجميززع العززاملين فززي الم     
اسززتبانة لأنززراض التحليززل  434موظفززاً واسززتردت مززنهم  536اسززلوب الحصززر الشززامل والبززالغ عززددهم 

حيث تمثلت الاستبانة بالاداة الرئيسية لجمع البيانات من مصادرها واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي 
 التحليلي. 

وكانت اهم النتائج التي تم التوصل إليها: أن جودة الخدمات الصحية والمرونة الاستراتيجية كانت      
ر ذات دلالة احصائية  للمرونة الاسزتراتيجية علزى جزودة الخدمزة الصزحية بتلزك أثبتقدير مرتفع، ووجود 

 .المستشفيات
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العمليــات لشــركات التصــنيع  أثــر التصــنيع الرشــيق فــي أداء(، بعنــوان: "2020دراســة )الراعــي،  .2
"دراسة تطبيقيـة علـى مجموعـة مصـانع سـرايو الواديـة للصـناعات : الغذائي الكبرى في قطاع غزة

 .الغذائية"

أثززر التصززنيع الرشززيق بأبعززاده المتنوعززة )تنظززيم موقززع العمززل، الصززيانة قيززاس هززدفت الدراسززة إلززى      
صنيع الخلوي، والتحسين المستمر( على أداء العمليات في الوقت المحدد، الت الإنتاجالإنتاجية الشاملة، 

 بمجموعة مصانع سرايو الوادية للصناعات الغذائية بقطا  نزة.

كمززا اسززتفاد الباحززث  ولدراسززة المشززكلة وتحقيززق الاهززداف تززم الاسززتعانة بززالمنهج الوصززفي التحليلززي،     
علزززى  بالاعتمزززاد المحيطزززة،مزززن المزززنهج التزززاريخي للوقزززوف علزززى تزززاريخ الظزززاهرة وأثرهزززا وتأثيرهزززا بالبيئزززة 

، وتعد الاستبيان أداة رئيسة، والمقابلة المهيكلة لجمع البيانزات الأوليزة، حيزث تمثزل أسلوب دراسة الحالة
ط الإنتززاج والعززاملين فززي المهززن الفنيززة والماليززة بمززدراء الززدوائر والأقسززام ومشززرفي خطززو مجتمززع الدراسززة 

للعاملين وقد تم استخدام أسلوب المس  الشامل  ،( موظفاً 75) والبالغ عددهمالمرتبطة بموضو  الدراسة 
ور المتغيزززر اوفقزززاً لمعيزززار ارتبزززاط طبيعزززة العمزززل بمحززز)الاسزززتبانة( المزززؤهلين لاجابزززة علزززى أداة الدراسزززة 

توزيزززع الاسزززتبانة علزززيهم وقزززد تزززم اسزززترجاعها جميعزززاً، واسزززتخدمت لأنزززراض تزززم  حيزززث ،المسزززتقل والتزززابع
التحليززل، أمززا فيمززا يتعلززق بززأداة المقابلززة فقززد تززم تنفيززذ ثززلاث مقززابلات مززع مسززؤولي الوظززائف الإشززرافية 

 بالمجموعة والتي تمثلت في المدير التنفيذي ومدير الجودة ومدير الموارد البشرية.

وجزززود أثزززر معنزززوي ذو دلالزززة إلزززى مجموعزززة مزززن النتزززائج تمثزززل أهمهزززا فزززي وقزززد خلصزززت الدراسزززة       
، (0.769) ثزربالشزركة المبحوثزة، إذ بلغزت قيمزة هزذا الأ الرشيق على أداء العملياتإحصائية للتصنيع 

الصيانة الإنتاجية تلاه %، 24.5المرتبة الأعلى من حيث التأثير وبمقدار  المستمر التحسين وقد احتل
الإنتزاج فزي الوقزت المحززدد تبعزه %، 19.9التصزنيع الخلزوي بمقزدار ومزن ثزم %، 23.3الشزاملة بمقزدار 

 .%10.6%، وأخيراً تنظيم موقع العمل بمقدار 16.4بمقدار 

مرتكزات التحسين المسـتمر )كـايزن( ودوره فـي اسـتدامة عمـل (، بعنوان: "2020دراسة )عواد،  .3
 "غير الحكومية في المحافظات الجنوبية الفلسطينيةالمنظمات الصحية 

تطبيززق مرتكزززات التحسززين المسززتمر )كززايزن( واقززع  حززددت هززذه الدراسززة منهجيززات للتعززرف علززى
ودوره  ،توحيزد معزايير العمزل(و ممثلًا بأبعاده المتنوعة التي تشزمل )تنظزيم مكزان العمزل، تقلزيص الهزدر، 

 لحكومية في المحافظات الجنوبية الفلسطينية. في استدامة عمل المنظمات الصحية نير ا
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، حيزث اعتمزدت علزى أداة الاسزتبانة وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق اهداف الدراسة     
، وقزد اسزتهدفت الدراسزة الراهنزة المنظمزات الصزحية نيزر الحكوميزة الأوليزةلجمع البيانات من مصادرها 

والبالغ عددها عشرون منظمة، حيزث بلزغ  ،عاملين على الأقل بعقود ثابتة ةخمسوالتي توظف  ،الفاعلة
 110العدد الإجمالي لمجتمع الدراسة المستهدف من الإدارة العليا والوسزطى والزدنيا فزي تلزك المنظمزات 

 81، وقزززد تزززم الاعتمزززاد علزززى أسزززلوب الحصزززر الشزززامل فزززي جمزززع البيانزززات، حيزززث تزززم اسزززترداد ينمزززوظف
وقزد أشزارت النتزائج أيضزاً إلزى وجزود أثزر  ،%73.63نزراض التحليزل بنسزبة اسزترداد استبانة صزالحة لأ

معنوي إيجابي ذو دلالة إحصائية للتحسين المستمر على الاستدامة المؤسسية للمنظمات الصحية نير 
وقززد كززان البعززد المززؤثر فززي اسززتدامة عمززل تلززك  الفلسززطينية،الحكوميززة العاملززة فززي المحافظززات الجنوبيززة 

نظمززات هززو توحيززد معززايير العمززل، بينمززا لززم يكززن لكززل مززن تنظززيم مكززان العمززل وتقلززيص الهززدر أثززراً الم
 .معنوياً على الاستدامة المؤسسية لتلك المنظمات

المرضـى فـي  ىجودة الخـدمات الصـحية علـى رضـ أثر" :بعنوان، (2019الجدي، و دراسة )بحر،  .4
 .المستشفيات الأهلية في محافظات غزة"

الدراسززززة التعززززرف علززززى أثززززر جززززودة الخززززدمات الصززززحية علززززى رضززززى المرضززززى فززززي هززززدفت هززززذه 
 المحافظات الجنوبية الفلسطينية وبالتحديد المستشفيات الأهلية.

وقززد اسززتخدمت الدراسززة المززنهج الوصززفي التحليلززي بالاعتمززاد علززى أداة الاسززتبانة لجمززع البيانززات 
ات الأهليززة العاملزززة فزززي مجززال الصزززحة فزززي الأوليززة، حيزززث يتمثززل مجتمزززع الدراسزززة مززن جميزززع المستشزززفي

( مستشززززفى أهلزززي، وبلزززغ عززززدد متلقزززي الخززززدمات مزززن المستشززززفيات 14محافظزززات نززززة والبززززالغ عزززددها )
، وقد اتبع الباحثان طريقة العينة العشوائية البسيطة 2017-2016( ملتقي خدمة خلال عام 55166)

( اسززتبانة باسززترداد 480م الباحثززان بتوزيزع )( مسززتفيد، وقززد قزا382وفقزاً لمعادلززة روبزرت ماسززون بلغزت )
 (.%84( استبانة بنسبة استرداد )404)

وقد خلصت الدراسة لمجموعة من النتائج تمثلزت أهمهزا بوجزود علاقزة بزين الخدمزة الصزحية      
والأداء المطلوب، كمزا يوجزد أثزر لجزودة الخزدمات الصزحية المتمثلزة )الاعتماديزة، الاسزتجابة، الضزمان، 

 اطف( على رضى المرضى في المحافظات الجنوبية الفلسطينية وبالتحديد المستشفيات الأهلية.والتع

بعنوان: "تقيم كفاءة أداء الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات  ،(2014)مهنا، دراسة  .5
 الحكومية في قطاع غزة باستخدام تحليل مغلف البيانات "

الخززدمات المقدمزة فزي المستشززفيات الحكوميزة فزي المحافظززات إلززى تقيزيم كفزاءة أداء هزدفت الدراسزة      
الجنوبية لتحديد المستشفيات الأكثر كفزاءة وفقزا لمزا تقدمزه مزن خزدمات باسزتخدام المتزاح مزن المزدخلات 
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والمستشفيات الأقل كفاءة وفقا لما تقدمه من خدمات وتحديد الكمية التزي يجزب تخفيضزها مزن مزدخلات 
 مخرجات في المستشفيات الأقل كفاءة حتى تحقيق الكفاءة المطلوبة. أو التي يجب زيادتها من 

 الصزحية الخزدمات أداء كفزاءة ولتحقيق أهداف الدراسة اسزتخدم المزنهج الوصزفي التحليلزي، ولتقزيم      
نزززة، وقززد تززم الاعتمززاد علززى المصززادر الثانويززة فززي جمززع  قطززا  فززي الحكوميززة المستشززفيات فززي المقدمززة

 2013شززملت الكتززب والززدوريات والأدبيززات المنشززورة، بالإضززافة إلززى تقريززر المستشززفيات  البيانززات والتززي
 2011للحصول على البيانات الخاصزة بمزدخلات ومخرجزات المستشزفيات المسزتهدفة خزلال الفتزرة مزن 

مشفى عامل  12مستشفيات حكومية من أصل  7، حيث بلغ عدد المستشفيات المستهدفة 2013حتى 
 في قطا  نزة. 

مستشززفيات تتمتززع بالكفززاءة  6وتوصززلت الدراسززة لمجموعززة مززن النتززائج اهمهززا: تمثلززت فززي وجززود       
% ممززا يعنززي أن 90.6وحززدة نيززر كفززؤ وبمتوسززط كفززاءة فنيززة للمستشززفيات  15التامززة، فززي حززين وجززود 

المستشزززفيات العاملزززة فزززي قطزززا  نززززة قزززادرة علزززى تقزززديم المسزززتوى نفسزززه مزززن الخزززدمات باسزززتخدام فقزززط 
 % من مواردها الحالية لتتمتع بالكفاءة التامة. 90.6

 الدراسات العربي ة: 2.4.2

 –في تحقيق رضا الزبائن  5S(، بعنوان: "تأثير منهجية 2020دراسة )عباس، والساعدي،  .1
دراسة تحليلية استطلاعية لآراء عينة من الأطباء والكادر الطبي في مستشفى الامام الحسين 

 التعليمي في ذي قار".

بوصفها أحد أدوات الإنتاج الرشيق الأساسزية فزي تحقيزق  5Sتهدف الدراسة إلى دراسة التأثير لمنهجية 
 رضى الزبائن.

ولتحقيزق اهززداف الدراسززة تززم اسززتخدام المززنهج الوصززفي التحليلززي، بالاعتمززاد علززى الاسززتبانة كززأداء       
ى عينززة عشززوائية مززن مستشززفى الأمززام رئيسززية لجمززع بيانززات الأوليززة للدراسززة، وقززد اعتمززدت الدراسززة علزز

عينزززة لقيزززاس العلاقزززة والأثزززر لفرضززززيات  130الحسزززين التعليمزززي فزززي ذي قزززار لإجزززراء البحززززث وبلغزززت 
 الدراسة.

وأبعادهزا )التصزنيف،  5sوقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود أثر لمنهجيزة       
( فزي رضزى الزبزائن، وكزان الأكثزر تزأثير هزو بعزد وضزع الترتيب، التنظيف، وضع المعايير، والاسزتدامة

المعايير ثزم الاسزتدامة، ومزن ثزم الترتيزب والتنظيزف، وقزد أظهزرت النتزائج تزوفر مسزتويات مرتفعزة لأبعزاد 
 بالإضافة إلى توفر مستوى معتدل لمتغير رضى الزبائن. 5sمنهجية 
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اللوجستية على جودة الخدمات التى (، بعنوان: "أثر الإدارة 2020دراسة)السعايدة، الساعد، .2
 تقدمها أقسام التغذية في المستشفيات الخاصة الأردنية".

هزدفت الدراسزة إلززى معرفزة أثزر الادارة اللوجسززتية علزى جززودة الخزدمات التزى تقززدمها أقسزام التغذيززة       
التحليلزززي،  فززي المستشزززفيات الخاصززة الاردنيزززة، ولتحقيززق اهزززداف الدراسزززة تززم اسزززتخدام المززنهج الوصزززفي

شخصززاً مززن  188مستشززفًى فززي منطقززة عمززان، وتكونززت عينززة الدراسززة مززن  40حيززث شززملت الدراسززة 
 مدراء أقسام التغذية و نوابهم ورؤساء أقسام المشتريات والأطباء المعالجين.

دة ومزن أهززم نتزائج الدراسززة أن الإدراة اللوجسزتية بأبعادهززا )التوريزد، التخزززين، النقزل( تززؤثر علزى جززو      
الخززدمات بأبعادهززا )جززودة الرعايززة الغذائيززة، جززودة خززدمات الطعززام، جززودة التثقيززف الغززذائي( ووجززود أثززر 

 لادارة اللوجستية مع أبعاد المتغير المستقل.

وفلســفة  ،"الترتيــب الــداخلي لتكنولوجيــا المجــاميع :بعنــوان، (2019والطــائي،  )الســما ،دراســة  .3
دراسـة اسـتطلاعية لآراء عينـة مـن العـاملين  -الارتبـاط والأثـر علاقـات ( 5Sالخطوات الخمس )

 .في الشركة العامة للصناعات الكهربائية والالكترونية"

فزي  (GT) على تحسين الترتيب الداخلي لتكنولوجيا المجاميع  5Sهدفت الدراسة لتقصي تأثير        
وط الإنتاجيزززززة للشزززززركة العامزززززة فزززززي الخطززززز عزززززاملاً  40وأجريزززززت الدراسزززززة علزززززى  ،الصزززززناعات الكهربائيزززززة

اسززززتخدم الاسززززتبيان للخززززروج بالنتززززائج و  ،للصززززناعات الكهربائيززززة والالكترونيززززة بالعاصززززمة العراقيززززة بغززززداد
ولتحديد العلاقزة بزين ، % 90منها بنسبة استجابة   36واسترجع  اً استبيان 40إذ تم توزيع  والتوصيات،

 ئج.لتحليل النتاSPSS)) المتغيرات، استخدمت برمجية

وكانت أهميتها ، على التطبيق الناج  لهذا النمط من التكنولوجيا 5Sوخرجت الدراسة بتأثير ال       
 التنظيف( إلى جانب التأثير المعنوي لها.و ، الترتيب، وضع المعاييرعلى التوالي )الفرز، الاستدامة، 

الخدمات الصحية من  (، بعنوان: "واقع أدارة الجودة الشاملة في جودة2019دراسة )الحارثي،  .4
وجهة نظر المرضى في المستشفيات الحكومية )دراسة تطبيقية بمستشفى المل  خالد 

 بالمجمعة(".

هزززدفت الدراسزززة إلزززى التعزززرف علزززى مفهزززوم ادارة الجزززودة الشزززاملة، وتتبزززع مراحزززل تطزززوير الجزززودة        
الززززد بالمجمعززززة، ومعرفززززة الشززززاملة، ومززززدى تطبيززززق مبززززاد  إدارة الجززززودة الشززززاملة فززززي مستشززززفى الملززززك خ

المعوقات وآفاق تطبيق إدارة الجودة الشاملة، ولتحقيق أهداف الدراسة استعان الباحث بالمنهج الوصفي 
 مريضاً عبر أسلوب المعاينة الطبقية العشوائية. 286التحليلي، حيث تم استهداف عينة تشمل 
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ى كسب رضى المرضزى، عزن طريزق ومن أهم نتائج هذه الدراسة حرصُ مستشفى الملك خالد عل      
عطاء المرضى الخدمزة المناسزبة فزي الوقزت المناسزب، ولزدى المستشزفى  اختيار الأطبّاء ذوي الكفاءة، وا 

 لجنة خاصة لتحسين الجودة، وسلامة المرضى مهمتها تحسين جودة الرعاية في المستشفى.

 ".على المناخ التنظيمي 5s(، بعنوان: "أثر نظام 2019دراسة )حموده،  .5

علززى المنززاث التنظيمززي، وذلززك بززالتطبيق علززى  5sتهززدف الدراسززة بشززكل رئززيس  لكشززف أثززر نظززام      
 في مدن قناة السويس: )كابسي، هنكل، وجوتن(. 5sمصانع الكيماويات التي تطبق نظام 

وقزززد اسزززتخدمت الدراسزززة المزززنهج الوصزززفي بالاعتمزززاد علزززى أسزززلوب الاستقصزززاء، واتبعزززت الباحثزززة      
 مفردة. 2050مفردة من العاملين من أصل مجتمع مكون  300العينة، وبلغت حجم العينة أسلوب 

علزى تحسزين المنزاث  5sوكانت أهم النتائج وأبرزها وجزود تزأثير ذو دلالزة إحصزائية لتطبيزق نظزام      
قيزادة يليزه هزو الهيكزل التنظيمزي يليزه ال  5sالتنظيمي، وأكثر الأبعاد المناث التنظيمي تأثراً بتطبيق نظزام

  5sالاتصالات، ثم المشاركة فزي تخزاذ القزرارات وأخيزراً الحزوافز، ووجزود علاقزة معنزوي قزوي بزين نظزام 
 والمناث التنظيمي.

 فـي الجـودة وحلقـات S5ال  تقنيتـي إسـهامات" :بعنـوان،  (2018  ،الأفنـديو  )الطـائي،  دراسة .6
 ."نينوى محافظة في الألبان معامل من عدد في تحليلية دراسة -العاملين أداء تحسين

واعتمززد المززنهج ، علززى تحسززين أداء العززاملين وحلقززات الجززودة  S5اهززتم  البحززث بتززأثير تقنيتززي ال     
وتززم إجززراؤه علززى مجموعززة مززن معامززل الألبززان  الوصززفي التحليلززي لاختبززار التززأثير بززين متغيززرات البحززث.

 2018-3-25 حتى 2017-11-1بمحافظة نينوى بالعراق بالفترة من 

ان كمززززا المصززززادر الأجنبيززززة لجمززززع البيانززززات ياعمززززد الباحثززززان علززززى المعايشززززة الميدانيززززة، والاسززززتب     
وفيما يخص الاسزتبيانات، فقزد تزمّ توزيزع ، SPSSالفرضيات باستخدام برنامج  اختباروتم  ،والمعلومات

 .%100منها، وبلغت نسبة الاستجابة  45

 الفززرز، بمززا يشززمله مززن عمليززات الترتيززب، 5Sداد الاهتمززام بتطبيززق ال أظهززرت النتززائج أنززه كلمززا از      
ازداد التحسن بأداء العاملين، وكشفت كذلك التأثير المعنوي لها  -والاستدامة  ووضع المعايير التنظيف

  . 
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الحاجززة إلززى خطززوة سادسززة هززي سززلامة الفززرد العامززل لضززمان التطبيززق هززو الدراسززة  هززذه مززا جززاءت بززهو 
كمزززا أظهزززرت الحاجزززة لوضزززع خطزززط التنفيزززذ العملزززي، الجزززدّي ونشزززر ثقافزززة ، 5sوسزززع لتقنيزززة العملزززي الأ

 عناصرها نحو زيادة الإنتاج والتوزيع متزامنةً مع الدعم المادي والمعنوي للأفراد.

(، بعنـوان: "اسـتراتيجية السـينات الخمـس ودورهـا فـي تحسـين 2018دراسة )الحدراوي، وحـاكم،  .7
 دراسة تطبيقية في الشركة العامة لصناعة السيارات والمعدات فرع الاسكندرية" –الأداء العالي 

تهزززدف الدراسزززة بشزززكل رئيسزززي للتعزززرف علزززى أهميزززة تبنزززي اسزززتراتيجية السزززينات الخمزززس بأبعادهزززا      
 الخمس من أجل تعزيز الأداء العالي في الشركة العامة لصناعة السيارات والمعدات فر  الإسكندرية.

تحقيق أهداف الدراسة استعان الباحث بالمنهج الوصفي التحليلي بالاعتمزاد علزى أداة الاسزتبانة، ول     
موظفاً ضمن العاملين في الشركة العامة لصناعة السيارات ، وقزد 850يتمثل مجتمع الدراسة من  حيث

 %.86.02استبانة بنسبة استرداد  277استبانة، وتم استرداد  322تم أخذ عينة مكونة من 

وقد خلصت الدراسة لمجموعة من النتائج تمثلت بأن اسزتراتيجية نظزام السزينات الخمزس هزي واحزد      
نّ اعتمزاد  من التقنيات والأساسيات المعتمدة في نظام التصنيع والإنتزاج الرشزيق وهزي الأكثزر تطبيقزاً، وا 

الامتيزززاز والتفزززوق، اسزززتراتيجية السزززينات الخمزززس يعزززد الأسزززاس لتحسزززين الأداء ونجزززاح الشزززركة وتحقيزززق 
بالإضززافة إلززى أن اسززتراتيجية السززينات الخمززس تززؤثر فززي تحقيززق الأداء العززالي، حيززث أثبتززت النتززائج أن 
توظيززززف هززززذه العناصززززر بشززززكل صززززحي  يززززؤدي إلززززى تحسززززين الأداء بشززززكل ملحززززوظ، وأن عمليززززة الفززززرز 

 والترتيب تظهر تأثيراً مقبولًا بل نتائج جيدة.

(، بعنــوان: "قيــاس أبعــاد جــودة الخدمــة الصــحية المقدمــة فــي 2017دراســة )صــدقي، وحمــوي،  .8
 مستشفيات حلب الحكومية: دراسة مقارنة"

تهزززززدف الدراسزززززة إلزززززى قيزززززاس أبعزززززاد جزززززودة الخدمزززززة الصزززززحية المتمثلزززززة )الاسزززززتجابة، الاعتماديزززززة،       
 .التعاطف، الأمان، الجوانب الملموسة، الاستمرارية( المقدمة في مستشفيات حلب الحكومية

وقد استخدمت الدراسة المزنهج الوصزفي بالاعتمزاد علزى أداة الاسزتبانة لجمزع البيانزات الأوليزة، حيزث تزم 
( فززرداً يعملززون فززي أربعززة مستشززفيات هززي )مستشززفى الززرازي، 174تطبيززق الدراسززة علززى عينززة تعززدادها )

ومززن ثلاثززة مستشززفى ابززن رشززد، مستشززفى حلززب الجززامعي، مستشززفى التوليززد وأمززراض النسززاء الجززامعي( 
 إدارياً( 38ممرضاً،  69طبيباً،  67تخصصات هي )
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وقززد خلصززت الدراسززة لمجموعززة مززن النتززائج تمثلززت بوجززود اختلافززات جوهريززة ذات دلالززة إحصززائية      
داريززين( فززي مستشززفيات حلززب الحكوميززة مززن حيززث إداركهززم  بززين مقززدمي الخدمززة: )أطبززاء، ممرضززين، وا 

للمتغيززرات الديمونرافيززة التاليززة )الجززنس، العمززر، سززنوات الخبززرة(،  لأبعززاد جززودة الخدمززة الصززحية تعزززى
داريززين( فززي  ووجززود اختلافززات جوهريززة ذات دلالززة إحصززائية بززين مقززدمي الخدمززة: )أطبززاء، ممرضززين، وا 
مستشزززفيات حلزززب الحكوميزززة مزززن حيزززث إدراكهزززم لأبعزززاد جزززودة الخدمزززة الصزززحية تعززززى لطبيعزززة العمزززل 

 )إداري(.

فـــي  5s"تشـــخيص واقـــع تطبيـــق نظـــام الســـينات الخمســـة  (، بعنـــوان:2017)عثمـــان،  دراســـة .9
 .دراسة ميدانية على عينة من المستشفيات الخاصة" -المستشفيات المصرية

تهزززدف الدراسزززة إلزززى تشزززخيص مزززدى إدارك العزززاملين فزززي المستشزززفيات المصزززرية الخاصزززة لأهميزززة      
 تدريب(.و )تصنيف، تنظيم، تنميط،  زالتي تمثلت ب 5sتطبيق نظام السينات الخمسة 

واسزززتخدمت الدراسزززة المزززنهج الوصزززفي التحليلزززي بالاعتمزززاد علزززى الاسزززتبانة لجمزززع البيانزززات الأوليزززة      
ة الزقززازيق نززللدراسزة، ويتكززون مجتمززع الدراسزة مززن جميززع المستشزفيات المصززرية الخاصززة الواقعزة فززي مدي

مزن  6مستشزفى وقزد تزم اختيزار  15والبزالغ عزددها  2016والمسجلة لدى مديرية الصحة بالشرقية لعزام 
 هذه المستشفيات لتكون عينة الدراسة.

وخلصززززت الدراسززززة إلززززى مجموعززززة مززززن النتززززائج أهمهززززا أن المستشززززفيات المصززززرية الخاصززززة تطبززززق      
ت ذات دلالزة إحصزائية ابمستويات عالية، وتوصلت الدراسزة إلزى عزدم وجزود فروقز 5sالسينات الخمسة 

 5sالعزززاملين فزززي المستشزززفيات المصزززرية الخاصزززة لأهميزززة تطبيزززق نظزززام السزززينات الخمسزززة  فزززي إدارك
والحجزم(، وقزد أظهزرت الدراسزة وجزود  ،)الخبزرة، المسزتوى التعليمزي، نزو  الوظيفزة :للمتغيرات الديمغرافيزة

نززو   التعليمززي، )الخبززرة، المسززتوى: علاقززة ذات دلالززة إحصززائية بززين العوامززل الشخصززية بدلالززة أبعادهززا
دارك أهمية تطبيق نظام السينات الخمسة و الوظيفة،   في المستشفيات المصرية الخاصة. 5sالحجم( وا 

 الأداء تحسـين علـى الخمسـة التـاءات منهجيـة تطبيـق أثـر" :بعنـوان،  (2017)عبـاس،  دراسة .10
 ."للولادة أمدرمان مستشفى; حالة دراسة -الصحية المؤسسات في

داخل مستشفى  -كواحد من نظم تقليل الهدر - 5Sتمّ إجراء الدراسة للتعرف على تأثير نظام ال      
، تحفيزز ومكافزأة العزاملين، رضزاء التشزغيلأمدرمان للولادة بالسودان على تحسن الأداء، خفض تكاليف 

بشزززكل  -موضزززو  الدراسزززة  -عمزززلاء المستشزززفى ىالعزززاملين لزززدى المؤسسزززات الصزززحية إلزززى جانزززب رضززز
 خاص.
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واعتمززدت علززى الاسززتبيان لجمززع البيانززات الأوليززة  اسززتخدمت  الدراسززة المززنهج التحليلززي الوصززفيّ و       
 ،2016-2015وعلزززى المراجزززع، الزززدوريات والدراسزززات السزززابقة لجمزززع البيانزززات الثانويزززة خزززلال عزززامي 

الصززززيدلية، المعمززززل، تززززمّ تنفيززززذ الدراسززززة بأقسززززام ، و ( لتحليززززل البيانززززات والنتززززائجSPSS) واعتُمززززد برنززززامج
مززززن مززززوظفي المستشززززفى ذوي  % 30وتشززززكلت العينززززة مززززن ،ون العززززاملين وكززززذلك العنززززابرؤ المخزززززن، شزززز

 ( فرداً.230الثابتة البالغ عددهم ) الوظائف

العززززاملين، يليززززه التحسززززين  ىخاصززززة مززززا يتعلززززق برضزززز 5Sأظهززززرت النتززززائج الأثززززر الكبيززززر لتقنيززززة       
 المرضى وأخيراً خفض التكاليف. ىالتحفيز والمكافأة، رض المستمر،

( بعنــوان: "العلاقــة التفاعليــة بــين أبعــاد جــودة الخدمــة ورضــى 2017)خثيــر وميرايمــي، دراســة  .11
 الزبون بالمؤسسة".

هززدفت هززذه الدراسززة إلززى التعززرف علززى مسززتوى كززل مززن أبعززاد جززودة الخززدمات الخززدمات الصززحية 
لتعرف على طبيعة ومقدار العلاقة بين جودة ومستوى جودة رضا الزبون بالمؤسسات الصحية، وكذلك ا

الخدمززة  المقدمززة مززن المؤسسززة الصززحية  ورضززى المسززتفيدين وتحديززد الأثززر مززن خززلال تحليززل الانحززدار 
رضززا التعززاطف( علززى  الاسززتجابة، الملموسززية، الأمززان، الاعتماديززة،لأبعززاد جززودة الخدمززة المتمثلززة فززي )

 اف السابقة تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي.المستفيد او متلقي الخدمة ولتحقيق الاهد

أما أهم النتزائج التزي توصزلت إليهزا الدراسزة الحاليزة وجزود علاقزة ذات دلالزة إحصزائية بزين جزودة 
 .الخدمة المقدمة ورضى الزبون، ووجود تاثير واض  للكتغير المستقل على المتغير التابع

ي ة في المستشفيات الحكومية 2015دراسة )عبد القادر، .12 ح  (، بعنوان: "قياس جودة الخدمات الص 
من وجهـة نظـر المرضـى والمـراجعين، "دراسـة ميدانيـة علـى المستشـفيات التعليميـة  السودانفي 

 الكبرى بولاية الخرطوم".

والمسزززتفيدين فزززي هزززدفت هزززذه الدراسزززة إلزززى قيزززاس جزززودة الخزززدمات الصزززحية مزززن وجهزززة نظزززر المرضزززى 
 المستشفيات التعليمية بولاية الخرطوم.

ووظف المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة، واستخدم الاستبانة كأداة للدراسة، حيث       
فقزرة لقيزاس جزودة الخزدمات الصزحية فزي المستشزفيات التعليميزة الكبزري فزي  22اشتملت الاستبانة علزى 
 نة من المرضى والمراجعين.الخرطوم، وتم اختيار عي
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وتوصلت الدراسة أنّه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات جودة الخدمات الصحية تبعاً      
 للمتغيرات الديمغرافية )النو ، العمر، التعليم، الدخل، ومكان السكن(.

ير الكوارد ذات الخبرة أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالأجهزة الطبية والمعدات المطلوبة، وتوف     
 والكفاءة، وتوفير التقييم المادي المناسب لضمان استمرارها.

 الدراسات الأجنبية: 3.4.2

1- (Andani, et al., 2021): "Analysis of the Effect of Health Service 

Quality on Patients in the Inpatient". 

ت السائدة على الخدمة الصحية المقدمة وكذلك على  هدفت الدراسة لتحديد تأثير الجودة والمتغيرا     
 المرضى في مستشفى حاجي ميدان، بأندونيسيا. ىرض

: الخدمةواعتمدت على البحث الكمي التحليلي، والاستقصاء المقطعي لقياس أبعاد جودة      
( من 80)زمن بيانات الاستبيان  الخاص ب، لاعتمادية، الاستجابة، التأكيد، التعاطف والملموسيةا

 مرضى المستشفى.

وأظهرت كذلك   ،المرضىضى خلُصت الدراسة إلى التأثير الكبير لجودة الخدمات الصحية على ر      
وأوصت بتحسين الخدمات من أجل زيادة ثقة المريض في  ،سيطرة بعد التعاطف على نيره من الأبعاد

ا كانت عملية تقديم الخدمات من الحصول عليها والشعور بالرضا عنها ، ويتم تحقيق هذا الرضا إذ
العملاء  ىالفريق الطبي نحو المرضى تتفق مع ما يدركه  هؤلاء المرضى،  لذا يجب أن يحصل رض

 دائمًا على اهتمام خاص عند صيانة استراتيجيات المؤسسات و أنشطتها.  

ين والمرضى   الذين ولا يقتصر هذا الرضا على المرافق المادية، ولكن يتعداه نحو التفاعل بين العامل
 يحتاجون حقًا للمساعدة، لزيادة الطلب على جودة الخدمات المقدمة.

2- Ismail, S., Mustafa, S., & Arif,M .(2020). Assessment based 

implementation of ‘5S’ technique in transformer manufacturing 

factory.  

على مدى  5Sمصانع  المُحولات لتقصي تأثير تطبيق مفاهيم ال  أحدتمّ إجراء الدراسة داخل        
الإنجاز داخل المكان، وتمّ تقسيم مكان العمل لجزأين، تتبع الأول خط الإنتاج، واهتم الثاني بمنطقة 

ن على كلا الجزأين لتوثيق التغييرات التي قد تطرأ بعد تطبيق التقنية على مدار يالتخزين، وتوز  المدرب
 يع.أساب 10
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اشتمل التطبيق العملي على تصنيف كافة المواد بكلا الجزأين والتخلص من كل ما هو نير      
ووضع كذلك جداول  ،حسب أولويات استخدامها، وتنظيفها جميعاً  وتنظيمهاضروري بمنطقة التخزين 

الملصقات ولزيادة الوعي والتأكيد على مزايا هذه التقنية توزعت العديد من  ،لعملية التنظيف هذه
 والبوسترات التي توضحها لتكون نصب أعين العاملين.  

، ٤-٠تم الخروج بالنتائج من قبل مشرفي الجزأين لتحديد مدى التغير الذي  تدرّج  تقييمه من       
، واتفقت جميعها على الأثر الإيجابي على كافة المرافق، سرعة الخمسةليغطي كل فئة من الفئات 

تاج، الاستخدام الأمثل للمكان والأدوات وزيادة المساحات والذي تم ملاحظته بدءاً من الأداء، زيادة الإن
 ،الأسبو  الأول واستمر حتى نهاية هذه الأسابيع العشرة، فهي بهذا تقنية يمكن تطبيقها وتعلمها بسهولة

 أياً كان نشاط المؤسسة أو حجمها.

3- (Almomani, et al., 2020): " Patients’ satisfaction of health service 

quality in public hospitals: A PubHosQual analysis" 

المريض داخل المستشفيات  ىهدف البحث  للكشف عن العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورض     
وتم اختيار أربعة مستشفيات عامة تقع في العاصمة الأردنية لإجراء الدراسة وملء الاستبيان  ،العامة
 1وتم قياس العناصر على مقياس ليكرت من خمس نقاط يتراوح من ، ( من الأطباء354)ز ل المجهز

 )أوافق بشدة(. 5)لا أوافق بشدة( إلى 

المرضى ارتبط بجودة الخدمة الصحية.  ى( من رض٪65.7أوضحت نتائج الدراسة أن نسبة )     
ب الجمالية للمباني والمرافق ذات ومن جديد ما جاءت به الدراسة الإشارة لضرورة الاهتمام بالجوان

الاهتمام  المرضى وبالتالي عن أداء المستشفى بشكل أشمل، إذ أنّ  ىرض علىالتأثير الإيجابي 
 ينصب نالبا على الخدمة الطبية الأساسية، بعيداً عن الجوانب المادية والشكلية.

المعدات الطبية، وجود وركزت كذلك على جوانب جودة الخدمة  كمهارات وخبرات الأطباء،      
الرنبة في تقديمها للمرضى، الاهتمام الذي يوليه طاقم المستشفى للمرضى، وفهم الاحتياجات 
الشخصية لهم مما ينعكس على شعور المريض بالأمان والذي بدوره سينعكس على رضاه، فهذا 

 .تلقاةاستجابة عاطفية لتجربة الخدمة الصحية الم نتيجةهو حالة نفسية ناشئة  ىالرض

أوصت الدراسة بضرورة زيادة الميزانية المخصصة لقطا  الصحة  لتخفيف الضغط عن      
الانتظار في العيادات والطوار ، وكذلك تسهيل الإجراءات للمرضى  وقتالمستشفيات، والتقليل من 

منع ل ؛على تأشيرة الدخول واستقدام كوادر ذات خبرة وكفاءة القادمين من خارج الدولة كالحصول
إلى جانب توفير العدد الكافي من التقنيات المتطورة لتسهيل  ،المواطنين من السفر لأنراض علاجية

عمل الكوادر الإدارية المتخصصة لمتابعة شكاوى المرضى، وتفعيل دور قسم التطوير من خلال عقد 
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كثر في الحملات المؤتمرات وور  العمل داخل وخارج الدولة  بجانب أن تستثمر المستشفيات العامة أ
 الإعلانية لزيادة الحس الوطني لدى المرضى للحصول على العلاج داخل بلدهم.

4-  (Abdurrozzaq, et al , 2019) : " Service Quality Improvement by 

Using the Quality Function Deployment (QFD) Method at the 

Government General Hospital" 

لتتمكن الإدارات بعد ذلك   ؛ةيّ حّ لجودة الخدمات الصّ  المريضيد احتياجات هدف البحث لتحد      
 أو تلبيتها في المستقبل.  ،معرفة الأولويات الرئيسية التي يتم التخطيط  لها

وخلصت أنه من بين  ،المرضى ىورض خدمات المستشفى  بين الفجوةأظهرت نتائج البحث      
احتياجات رئيسة تحتاج للتحسين، من بينها  9( متغيرًا لتحسين جودة المستشفيات العامة، هناك 21)

مهارات الأطباء، إجراءات العلاج المناسبة، سرعة اتخاذ القرار، اهتمام الموظفين بالمرضى، وقدرة 
 الأطباء والممرضات على التصرف السليم.

أنه لدعم الجهود المبذولة لتحسين الجودة، هناك متغيرات ذات أولوية، والتي وأوصت الدراسة       
هي عمومًا احتياجات المريض، بما في ذلك قدرات الأطباء، العلاج، الثقة في الخدمات المقدمة 

 . المستخدمةونظافة المعدات 

وتنمية التواصل كما أنه يجب تعديل سلوك العاملين أنفسهم كالتعامل السريع مع المرضى،       
ن  -العلاجي معهم  مع  بشكل تدريجيّ  -من عدم الممكن تلبية جميع احتياجات المريض كانوا 

 أولويات التخطيط التي ترتبط  بالتمويل، الموارد البشرية، البيئة ونيرها. 

5-  (Setyawan ,  et al. , 2019)  : "Medical staff services quality to patients 

satisfaction based on SERVQUAL dimensions" 

بي ( لتقصي تأثير خدمات الطاقم الطّ 2018 -)يوليو أجريت الدراسة بأحد المستشفيات في       
( 314)زواستخدمت  تصميمًا تحليليًا بالملاحظة ل ،المرضى بناءً على أبعاد جودة الخدمة ىعلى رض

من  الدرجة وكانوا ممن خضعوا لعلاج أكثراح من نجمستجيبًا من المرضى الداخليين في المستشفى ب
عامًا.  50 - 19يومين، يتمتعون بصحة عقلية جيدة، على استعداد للمشاركة، وتتراوح أعمارهم بين

للتأثر والتأثير بعناصر الجودة الصحية الخمسة: الموثوقية،  -كالعديد من الدراسات  -وخلصت 
 .الاعتمادية، الأمان، الملموسية، والتعاطف
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6-  (Abbasi-Moghaddam, M.A, et al. 2019): "Evaluation of service quality 

from patients’ viewpoint"  

تم إجراء الدراسة لمعرفة كيفية تقييم المرضى لجودة خدمة العيادات داخل المستشفيات التعليمية       
وتم  2017ول من عام ، خلال النصف الأن( في إيراTUMSطهران للعلوم الطبية ) لجامعةالتابعة 
وتم جمع البيانات باستخدام استبيان تم  ،( مستشفيات4من ) ( مريض بشكل عشوائيّ 400اختيار)

 (.SPSS 23وتمّ تحليل النتائج اعتمادً على ) ،التأكد من صدقه

( عنصرًا حول المتغيرات الديمونرافية 13تكون الاستبيان من قسمين؛ تضمن الجزء الأول )     
(عنصرًا حول جودة خدمات العيادات 37بينما احتوى الجزء الثاني على ) ،ية والاقتصاديةوالاجتماع

وتم ، وطلب من المرضى ملء استبيان قبل مغادرة العيادة وبعد استشارة الطبيب ،الخارجية بالمستشفى
)أوافق  5)لا أوافق بشدة( إلى  1قياس العناصر على مقياس ليكرت من خمس نقاط يتراوح من 

 بشدة(.

 ىأشارت النتائج إلى أنه من بين ثمانية أبعاد لجودة الخدمة الصحية، كان المرضى أكثر رضً      
وتكاليف الخدمات، إذ كان لدى نالبية المرضى تجربة إيجابية مع زيارة  ،الطبيبعن استشارة 

بيئتها المادية واعتبروا أن تقديم الخدمة جيد فمن المستحسن أن تقوم العيادات بتحسين  ،العيادات
لزيادة التصورات الإيجابية لدى المرضى والقضاء على نقاط الضعف، بينما احتلت تكاليف الخدمة 

 .وعملية القبول المرتبتين الثانية والثالثة

7-  (Bahadori, 2018): "Accreditation effects on health service quality: 

nurse viewpoints"  

بتحديد آثار الاعتماد على جودة الخدمة الصحية في المستشفيات العسكرية الإيرانية  البحثاهتم 
 ( من الممرضات بأحد الاستبيانات المعدة.160نظر)لقياس وجهات 

دارة الجودة تم تحديدهما على أنهما من أهم عوامل التنبؤ بجودة وأظهرت النتائج أن        القيادة وا 
علاوة على  ،الاعتماد، لذا يجب تبني السياسات المناسبة لتعزيز إدارة الموارد البشرية كميزة تنافسية

لتي مديري المستشفيات العامة والخاصة حول كيفية إدارة المتغيرات التنظيمية ا ترشدذلك، فإن النتائج 
 تستفيد من الاعتماد.

8-  (Singh., Deokar, 2018): “effects of 5s implementation on performance 

of organization”. 

والأداء التشززززغيلي والمززززالي  5Sهززززدفت الدراسززززة إلززززى تحديززززد أثززززر ممارسززززات تنظززززيم موقززززع العمززززل 
وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي بالاعتماد على أداة الاستبيان لجمع البيانزات  ،للمنظمة

https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohammadkarim%20Bahadori
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شركة صناعية تعمزل فزي مجزالات متنوعزة قزد  100من مصادرها الأولية، حيث تم استهداف عينة من 
 كممارسة يومية. 5Sنفذت واستخدمت منهجية 

ثزر إيجزابي مرتفزع لتطبيزق أوقد خلصزت الدراسزة إلزى مجموعزة مزن النتزائج تمثزل أهمهزا فزي وجزود       
 علزززى كزززل مزززن الأداء التشزززغيلي والمزززالي للشزززركات المسزززتهدفة، كمزززا أظهزززرت النتزززائج أيضزززاً  5Sمنهجيزززة 

 على تحسين الجودة. 5Sوجود اثر إيجابي لمنهجية 

9-  (Al-Damen , 2017) : "Health Care Service Quality and Its Impact on 

Patient Satisfaction- Case of Al-Bashir Hospital”  

هززززدفت الدراسززززة إلززززى قيززززاس تززززأثير جززززودة خدمززززة الرعايززززة الصززززحية  بأبعادهززززا المختلفززززة )الأمززززان،      
أحززززززد  -المرضززززززى بمستشززززززفى البشززززززير ىالاسززززززتجابة، الملموسززززززية، الاعتماديززززززة، التعززززززاطف( علززززززى رضزززززز

 .-ومية في الأردنالمستشفيات الحك

( من المرضى الزذين تزم اختيزارهم بشزكل عشزوائي مزن قسزم 448تم إجراء المس  مع ما مجموعه )     
 واعتمد على المنهج  الإحصائي الوصفي لاختبار الفرضيات.  ،العيادات الخارجية

ة شزززتمل الاسزززتبيان علزززى ثلاثزززة أجززززاء، تضزززمنت المعلومزززات شخصزززية، معلومزززات عزززن أبعزززاد جزززودا    
 وتزم قيزاس العناصززر، المزريض ىأسزئلة تتعلزق برضز عنصزرًا، بجانزب (22الخدمزة المتصزورة باسزتخدام )

 )أوافق بشدة(. 5)لا أوافق بشدة( إلى  1على مقياس ليكرت من خمس نقاط يتراوح من 

المرضزززى فزززي مستشزززفى البشزززير، كمزززا  ىيجزززب تحسزززين رضززز -بشزززكل عزززام  -أظهزززرت الدراسزززة أنزززه     
العززام للمرضززى، وكززان لبعززد الأمززان التززأثير  ىة خززدمات الرعايززة الصززحية علززى الرضززعززززت تززأثير جززود

وأظهززرت النتززائج عززدم وجززود فززروق فززي تصززورات المرضززى لجززودة  ،الأكبززر تززلاه الاعتماديززة والتعززاطف
 الخدمة الصحية  تبعاً لأي من المتغيرات الديمونرافية )الجنس، العمر، التعليم، الدخل، والإقامة(.

10- ) Aziz., et al, 2017): “Survey to See the Impact of 5S 

Implementation Among Staff of Kpj Seremban Specialist Hospital, 

Malaysia" 

علززى مؤشززرات الأداء الرئيسززية المتعلقززة  5Sهززدفت الدراسززة إلززى التعززرف علززى أثززر تنظززيم موقززع 
 تخصصي في ماليزيا. ال KPJ Serembanبالجودة والإنتاجية داخل مستشفى 

وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي بالاعتماد على أداة الاستبانة لجمع البيانات من 
جراء مس  شزامل لمجتمزع الدراسزة المتمثزل بالعزاملين فزي المستشزفى والبزالغ إمصادرها الأولية، حيث تم 

.             استخدمت لأنزراض التحليزل 234استرداد ، حيث تم توزيع الاستبانات عليهم وتم عاملاً  330عددهم 
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على مؤشرات الأداء الرئيسية المتمثلزة  5Sوقد أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر معنوي لتطبيق منهجية 
 .بالجودة والإنتاجية، وكذلك سلامة مكان العمل

11- (Kanamori, et al, 2016): “Impact of the Japanese 5S 

management method on patients’ and caretakers’ satisfaction: a 

quasi-experimental study in Senegal" 

العملاء )المرضى والقائمين  ىعلى رض 5Sهدفت الدراسة إلى تحديد التعرف على تأثير منهجية      
 ة.على رعايتهم( الذين زاروا المراكز الصحيّ 

اسزززتخدمت الدراسزززة المزززنهج الوصزززفي التحليلزززي بالاعتمزززاد علزززى أداة الاسزززتبانة لجمزززع البيانزززات مزززن      
مصادرها الأولية، حيث تزم تطبيزق هزذه الدراسزة علزى ثمانيزة مرافزق صزحية، وقزد تزم اسزتهداف المرضزى 

 1300، حيززث تززم اسزززتهداف 5Sوالعززاملين علززى رعززايتهم فزززي تلززك المرافززق قبزززل وبعززد تطبيززق منهجيزززة 
 .5Sمشارك خلال المرحلة الثانية أي بعد تطبيق تقنية  1087شارك خلال المرحلة الأولى وم

لديززه القززدرة علززى تحسززين  5Sن أوقززد خلصززت الدراسززة إلززى مجموعززة مززن النتززائج تمثززل أهمهززا فززي      
كخيار استراتيجي  5Sوقد أوصت الدراسة بالاعتماد على منهجية ، العملاء في المرافق الصحية ىرض
 تحسين جودة خدمات الرعاية الصحية في البلدان المنخفضة والمتوسطة الدخل. ل

12- (Kanamori., et al, 2016): “Applicability of the 5S 

management method   " for improvement in health care facilities: 

review  

لتقصي قابليته للتطبيق على مرافق  5sتتبعت الدراسة العديد من المقالات والدراسات حول مفهوم      
الرعاية الصحية على مستوى العالم، مع التركيز على ثلاثة جوانب: التطبيق، النتائج، واعتمادها كجزء 

 من المبادرات الحكومية.

البحثيززة ذات الصززلة، وتززم البحززث  فززي قواعززد بيانززات الصززحة العامززة باللغززة  وقززد تعززددت المقززالات     
، لتقتصر Web of Scienceو  CINAHL ،PubMed ،ScienceDirectفي ذلك الإنجليزية، بما 

الحصززول عليهززا مززن نتززائج البحززث المقززالات البحثيززة المنشززورة بززين  تززمّ  114مززن أصززل  مقززالاً  15علززى 
 (، إلى جانب الوثائق الحكومية والمواقع الإلكترونية. 2015أكتوبر  - 1980)يناير 

وقطاعززات مختلفززة  لتشززمل مرافززق الرعايززة الصززحية الأوليززة، 5Sق وقززد  تعززددت  كززذلك وجهززات  تطبيزز  
من المستشفيات، بما فزي ذلزك قسزم الطزوار ، نرفزة العمليزات، وحزدة العنايزة المركززة، العيزادة الجراحيزة، 

 المستودعات المركزية ونيرها.
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الأردن،  لهنزد،مزن أمزاكن متباعزدة بالعزالم كا -وخلصت الدراسة على اتفاق  جميع هذه الدراسات       
هززو نقطززة البدايززة لتحسززين  5Sعلززى أن مفهززوم  -السززنغال، سززريلانكا، تنزانيززا، المملكززة المتحززدة ونيرهززا 

كجزززء مززن اسززتراتيجيات تحسززين الجززودة الحكوميززة فززي  5Sوتززم اعتمززاد مفهززوم  ،جززودة الرعايززة الصززحية
خيززارًا اسززتراتيجيًا  ، ولكنززه أيضززاً العديززد منهززا، إذ أنززه لززيس فقززط أداة للعززاملين الصززحيين ومززديري المرافززق

 لواضعي السياسات في تلك البلدان، لا سيما في البلدان منخفضة ومتوسطة الدخل.

13-  (Lamprea., Carreño, Sánchez, 2015): “Impact of 5S on 

productivity, quality, organizational climate and industrial safety 

in Caucho Metal Ltda" 

علززى الجززودة والانتاجيززة والأمززن الصززناعي والمنززاث  5Sهززدفت الدراسززة إلززى اختبززار أثززر منهجيززة       
حزدى إ( فزي كولومبيزا، بزالتطبيق علزى SMEsلشركات الصزغيرة والمتوسزطة )لالتنظيمي في الصناعات 

 .الشركات الصغيرة الواقعة في بونوتا

عتمزززاد علزززى أسزززلوب الملاحظزززة المباشزززرة وقزززد اسزززتخدمت الدراسزززة المزززنهج الوصزززفي التحليلزززي بالا      
على  5Sلتحديد المناطق التي تعاني من فوضى تنظيم موقع العمل داخل الشركة، وتم تطبيق منهجية 

تلززك المنطقزززة ومزززن ثزززم إجزززراء ثزززلاث قياسزززات لمراقبزززة أداء تلزززك المنطقزززة، فيمزززا يتعلزززق بالإنتاجيزززة وجزززودة 
شززززملت )يوليززززو، أنسززززطس، سززززبتمبر(، وتززززدوين المخرجززززات وحجززززم المخززززاطر فيهززززا خززززلال ثلاثززززة أشززززهر 

 الملاحظات الكمية والكيفية التي تم الاعتماد عليها في التحليل.

وقد خلصزت الدراسزة إلزى مجموعزة مزن النتزائج تمثزل أهمهزا فزي وجزود علاقزة إيجابيزة بزين تطبيزق       
تحسزين المنزاث التنظيمزي  وزيادة الإنتاجية والجودة بناءً علزى مقزاييس الأداء بالإضزافة إلزى 5Sمنهجية 

 وتقليل المخاطر المحددة في الورشة.

14-  (Farr &  Cressey  , 2015) :" Understanding staff perspectives 

of quality in practice in healthcare" 

والكشف عن سلوكياتهم فيما يتعلق  ،هدفت الورقة لتقييم أداء وجودة عمل موظفي الخدمة الصحية     
بتقديمهم الرعاية الصحية، إذ تعتبر قيم الموظفين والمعايير الشخصية والمهنية عنصرًا أساسيًا لتقييم 

 موظفي الموارد البشرية والإداريين. و ( شخصًا من الزوار، المدراء، 21إجراء مقابلات مع ) وتم، الجودة

وكيفية تطور التفكير في الآليات المختلفة  ،هات نظر الموظفينخلُصت الدراسة لضرورة فهم وج     
وكذلك تنمية الجوانب التجريبية لتحديد الأولويات من   لإدارة الجودة، وكيفية التفاعل مع المرضى،

 احتياجات المرضى نحو فهم أفضل لكيفية إدارة الجودة.

https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-015-0788-1#auth-Michelle-Farr
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-015-0788-1#auth-Peter-Cressey
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14-(Kanamori ., et al, 2015): “Implementation of 5S management 

method for lean healthcare at a health center in Senegal: a 

qualitative study of staff   perception'' 

وعلزى نتزائج خزدمات  ،في مكان العمل 5Sهدفت الدراسة لقياس التغييرات التي أحدثتها عناصر 
رد، وفزززي البلزززدان منخفضزززة الرعايزززة الصزززحية فزززي السزززنغال، وكيزززف يمكزززن تطبيقهزززا فزززي بيئزززة فقيزززرة المزززوا

 ومتوسطة الدخل.  

كززم مززن  462تطبيززق الدراسززة داخززل أحززد المراكززز الصززحية فززي منطقززة تامباكونززدا، علززى بعززد  وتززمّ 
موظفزًززا ومجموعزززة مزززن مكاتزززب الخدمزززة، بمزززا فزززي ذلزززك استشزززارات  78عاصزززمة السزززنغال، ويضزززم  داكزززار

   ا.صحي، برامج التغذية والعديد نيرهالعيادات الخارجية، عيادة الأمومة، المختبر، التثقيف ال

المسززتهدف بعززد عززام واحززد مززن الززدمج  حيّ مززن مززوظفي المركززز الصّزز 21تززمّ إجززراء مقززابلات مززعو 
التجريبي وتقصي آرائهم حول التغييرات في أمزاكن عملهزم، الزروتين اليزومي، وكزذلك الخزدمات المقدمزة. 

 شمل تطبيق الدراسة ثلاث مراحل: يو  ،وتمّ بعد ذلك تنظيم المعلومات

العوامل المثبطة الموجودة داخل  على الرنم من -فقد أشار المشاركون أنه  وفيما يخص النتائج،
فقد طرأت العديد من التغييزرات الإيجابيزة، كتلزك المتعلقزة بجزودة الخزدمات كزأن تكزون  -المركز الصحي

رضززى فززي بيئززة رعايززة صززحية فقيززرة المززوارد وبيئززة أكثززر كفززاءة وأمانًززا، وكززذلك فززي سززلوك المززوظفين والم
 عمل نير منظمة  كالسنغال.  

كمززا أشززار بعززض المشززاركين إلززى زيززادة التعززاون بيززنهم وبززين المززوظفين الآخززرين، لا سززيما تثقززيفهم  
لإدراكهزم  وكزذلك بيزنهم وبزين الآخزرين خزارج مكزان العمزل، كمنزازلهم،، 5Sبشأن ممارسة أنشطة مفهزوم 

لميزات المفهوم الايجابية  كما أشاروا إلى اسزتعدادهم المتزايزد للحضزور للعمزل والحفزاظ علزى بيئزة عمزل 
 أفضل. 

وكزززذلك تمزززت الإشزززادة بتغيزززر السزززلوك لزززدى المرضزززى، إذ شزززجعت البيئزززة النظيفزززة المرضزززى علزززى 
 الحفاظ على نظافة المركز الصحي.

15-  (Aduo-Adjel,2015): Patient satisfaction with quality 

healthcare in Ghana: a comparative study between university of 

Ghana and university of cape coast hospital” 

رضززى المرضززى عززن جززودة الرعايززة الصززحية فززي نانززا: دراسززة مقارنززة بززين مستشززفى جامعززة نانززا 
 ومستشفى جامعة ساحل العاج.
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ات المرضى في مستشزفى نانزا وسزاحل العزاج فزي جزودة الخدمزة هدفت الدراسة الى مقارنة تصور 
المقدمززة، وتززم اسززتخدام المززنهج الاستكشززافي واعتمززدت الدراسززة علززى المقززابلات الرئيسززة مززع المرضززى، 

( مريضزززاً مزززن مستشزززفى سزززاحل العزززاج و 250( مريضزززاً، مقسزززمين )520حيزززث بلغزززت عينزززة الدراسزززة )
 ( من مستشفى نانا.270)

لدراسزة فزي مقارنزة رضزى المرضزى مزن حيزث الإدراك جزودة الخدمزة المقدمزة مزن ومن أهم نتائج ا
المستشززفيين الجززامعيين، أدركززت أن التعززاطف، والملموسززية، والأولويززة كانززت أبعززاداً لهززا أوزان كبيززرة وأن 

 المرضى لديهم تصور مختلف.

سزيّة والأولويزة وأوصت الدراسة بوضع السياسات على أساس التواصزل والتعزاطف والثقافزة والملمو 
التززى تضززمن رضززى المرضززى عنززد تقززديم الرعايززة الصززحية فززي المستشززفى، وأوصززت الدراسززة أيضززا ببززذل 
جهززود واعيززة لتحسززين أداء الأطبززاء فززي العمززل، مززن خززلال إجززراء تقييمززات الأداء فززي الوقززت المناسززب 

 لتقييم أداء العمل.

16- ) Mosadeghrad. A., 2014): "Factors influencing healthcare 

service quality" 

 إجزراءالمزريض بزإيران، إذ تزم  ىكشف عن العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورضللهدفت الورقة      
( فرداً مزن ذوي الاهتمزام بالرعايزة الصزحية، بمزا فزي ذلزك مقزدمي الرعايزة الصزحية، 222) مع  مقابلات

وأجززززري داخززززل ثمانيززززة مستشززززفيات فززززي إيززززران حيززززث تززززم الاعتمززززاد علززززى  ،المززززدراء وصززززانعي السياسززززات
 المقابلات والمناقشات الجماعية للخروج بالنتائج.

جزودة خزدمات الرعايزة  علزى أنّ  -المشزاركين فزي الدراسزة  -أجمع نالبية مقدمي الرعاية الصزحية      
رات مهمززة بعززدد مززن جوانززب ة محززدودة للغايززة بسززبب نقززص المززوارد، ومززن الضززروري إجززراء تغييززالصززحيّ 

 .نظام الرعاية الصحية في إيران

والقزززدرة علزززى تحفيزززز الآخزززرين مزززن عوامزززل النجزززاح الرئيسزززة لزززادارة  ،كمزززا أن الزززذكاء، الثقزززة بزززالنفس     
ودمزج  ،وأكّد البحث  كذلك على ضزرورة تطزوير بزرامج لاختيزار المزديرين المحتزرفين ،الفعالة للمؤسسات

ة هزي نتزاج تعزاون بزين الجودة في الرعاية الصحيّ  وخلص إلى أنَّ  ،بمناهج التدريبأساليب إدارة الجودة 
 بيئة داعمة.  وجودالمريض ومقدم الرعاية الصحية في 

التخطززيط  ،الواضززحةجززودة الصززحية مززن خززلال القيززادة الداعمززة ذات الرؤيززة ال هززذهويمكززن تحسززين      
 .المختلفةالتعاون بين مقدمي الخدمات  كما لمواردا هذهتوافر الموارد والإدارة الفعالة ل، المناسب
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17- (Bedi, 2014):” Impact of healthcare services on outpatient 

satisfaction in public and private hospitals: study of hospitals in 

Mumbai, Navi Mumbai, Thane, Pune and Surat” 

"تززأثير خززدمات الرعايززة الصززحية علززى رضززى المرضززى الخززارجيين فززي المستشززفيات العامززة      
 والخاصة: دراسة للمستشفيات في مومباي، نافي مومباي، ثين، بونا وسورات".

هدفت الدراسة إلى دراسة تأثير خدمات الرعاية الصحية على رضى المرضى الخارجين في      
دراسزززة مستشزززفيات )مومبزززاي، نزززافي مومبزززاي، ثزززين، بونزززا، سزززورات( فزززي  المستشزززفيات العامزززة والخاصزززة:

الهنزززد، حيزززث اسزززتخدم المزززنهج الوصزززفي التحليلزززي وصزززممت الاسزززتبانة اعتمزززاداً علزززى نمزززوذج سزززيرفكوال، 
فزززززي  284مسزززززتخدماً للخزززززدمات الصزززززحية حيزززززثُ وزعزززززت  350وزعزززززت بطريقزززززة عشزززززوائية طبقيزززززة علزززززى

 لعامة في الهند.في المستشفيات ا 66المستشفيات الخاصة و

ومن أهم النتائج لهذه الدراسة أنّ هناك علاقة قوية بين جودة الخدمة ورضزى المرضزى، ولا      
بزززد مزززن إحزززداث تغييزززر لتحسزززين خزززدمات المرضزززى، حيزززث لزززوحظ وجزززود فجزززوة بزززين الخزززدمات المتوقعزززة 

 والمتصورة على حسب نموذج سيرفكوال.

خززدمات فززي جميززع نقززاط التفاعززل، كمززا يجززب علززى وأوصززت الدراسززة بتززوفير كفززاءة وسززرعة لل     
المستشزفيات تحسززين توجيززه المرضزى، وتسززهيل فهززم الإجزراءات، كمززا أوصززت الدراسزة أن يكززون مززوظفي 
المستشزززفيات علزززى اسزززتعداد دائزززم لمسزززاعدة المرضزززى، وأن تكزززون خزززدمات الاسزززتقبال الفعالزززة والتعليمزززات 

مزا أنَّ الدّراسزة أوصزت بزأن يكزون سزلوك المزوظفين مصزدر الإجرائية المناسزبة مطبوعزةً ومتزوفرةً دومزاً، ك
 للثقة بين المرضى وذويهم.

18-  (Shanmuganathan., et al, 2014): “A Study on Employee 

Opinion towards 5S Implementation in PGC Textile Corporation 

(P) Ltd, Tirupur  "  

 PGC Textile المطبقزة فزي 5Sاهتمزت الدراسزة بتحديزد رأي العزاملين حزول فعاليزة ممارسزات       
Corporation (P) Ltd،   بمدينزة تيروبزور بالهنزد، إذ يزتم فهزم مسزتوى تحسزن الإنتزاج والأداء البيئزي ،

 المتبعة داخليًا  بينهم. 5Sمن خلال قياس الوعي وممارسات مفهوم 

أساسززي لجمززع البيانززات والخززروج  ى الاسززتبانة والملاحظززة المباشززرة كمصززدراعتمززدت الدراسززة علززو       
مززن  اً مشززارك 150٪، أي 10بنتائجهززا بأخززذ عينززات عشززوائية بسززيطة، وتززم اختيززار حجززم العينززة بنسززبة 

 .1500إجمالي عدد العاملين البالغ عددهم 
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مسزززززاعد، فزززززتم الاتصزززززال بشزززززركات  الإنتزززززاجي للشزززززركة كمصزززززدر السزززززجل واعتمزززززدت كزززززذلك علزززززى      
  -إلى جانب زيارة المصزنع-المنسوجات أولًا عبر الهاتف، وتم بعد ذلك إجراء مقابلات مباشرة ساعدت 

 .5Sفي تحديد أفضل الممارسات المتعلقة بمفهوم 

وخرجززت الدراسززة بالعديززد مززن النتززائج مززن أبرزهززا مززا يخززص معززايير الصززحة والسززلامة، إذ أظهززر       
ن أفززراد العينززة بززأن أخطززاء عمليززات التشززغيل قززد تززم خفضززها بالكامززل فززي بيئززة العمززل، بينمززا  ٪ مزز71.4
٪ ممن شملهم الاسزتطلا  24وأظهر ، قد تم تقليصها بشكل جزئي في بيئة العمل ٪ منهم أنه22أظهر

قززد  ٪ أنهززا16.67أن بيئززة العمززل كانززت كززذلك تتجززه نحززو الأفضززل، وفيمززا يخززص جززودة المنززتج أظهززر
 ٪ منهم  إلى تحسن معايير سلامة مكان العمل.6.67بالفعل وأشار تحسنت 

19- (Hearld & other, 2014): 

 "كيف يؤثر الهيكل التنظيمي للمستشفى و عملياته على جودة خدمات الرعاية الصحية"

هززدفت الدراسززة الحاليززة للتعززرف علززى تززأثير الهيكززل التنظيمززي للمستشززفى وجززودة خززدمات الرعايززة       
ثر القزوي للمنظمزات العاملزة فزي المجزال الصزحي علزى أنظمزة الرعايزة وذلك للدور الفاعل والأ ،الصحية

 .الصحية في الدولة

وذلزززك مزززن خزززلال مراجعزززة الأدبيزززات  ووظزززف المزززنهج الوصزززفي التحليلزززي لتحقيزززق أهزززداف الدراسزززة،     
جزززودة  ىومزززد الاداء وأثرهزززا علزززى ،واسزززتعراض العلاقزززة بزززين خصزززائص الهيكزززل التنظيمزززي للمستشزززفيات

 .الخدمات الصحية المقدمة

لززى الهياكززل التنظيميززة للمنظمززات العاملززة فززي المجززال الصززحي والمستشززفيات مززا إتوصززلت الدراسززة      
الأطزززر التنظيميزززة المتعلقزززة بتحسزززين جزززودة الخزززدمات الصزززحية مزززا تززززال  تززززال مليئزززة بزززالفجوات، وتطزززوير

 .صحية المقدمةبطيئة، مما يؤثر بالتاكيد على جودة الخدمات ال

وأوصززت الدراسززة بضززرورة اهتمززام البززاحثين بجزئيززة اعززادة تصززميم هيكليززة أنظمززة الرعايززة الصززحية      
وأيضزززا الاهتمزززام بالابحزززاث التزززى تبحزززث فزززي تعزيزززز العلاقزززة بزززين  ،لتطزززوير وتحسزززين الخزززدمات الصزززحية

 .وجودة الرعاية الصحية المقدمة ،خصائص الهيكل التنظيمي للمستشفيات

20- (Kareem., Amin, 2013): “Ethical and Psychological Factors 

in 5S and Total Productive Maintenance” 

، إذ تززم 5Sهززدفت الدراسززة لتقصززي تززأثير العوامززل الأخلاقيززة والنفسززية علززى التززأثير النززاج  لتقنيززة      
اختيارهزززا   سزززة، وتزززمالعزززراق لتكزززون عينزززة الدرا -اختيزززار مؤسسزززات قطزززا  الاسزززمنت فزززي إقلزززيم كوردسزززتان

 .اعتمادَ على أخذ العينات العشوائية الطبقية
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مصزنع  -مشزاركاً  Tasluja –135مصزنع أسزمنت  -توزعت العينة علزى ثزلاث مصزانع للأسزمنتو     
 مشاركاً.  Mass- 138مصنع أسمنت  -مشاركاً  Bazian 81سمنت إ

لجعزل  -ان والمقزابلات فزي وقزت واحزدالاسزتبي -وقد جمعت الدراسة بزين الأسزاليب الكميزة والنوعيزة     
 .النتائج أكثر صحة وموثوقية، وتم إجراء اختبار تجريبي للتحقق من هذه الصحة والموثوقية

العوامزل الأخلاقيزة والنفسزية، بزرامج التزدريب الأخلاقيزة إلزى جانزب : الاستبيان من ثلاثة أقسام تكون    
 .بعاد الثلاثة باستخدام تسع عناصرالتعليمات والأوامر الأخلاقية، وتم قياس هذه الأ

يعتمد على مجموعة من  - TPMإلى جانب تقنية   - 5Sأظهرت النتائج أن التنفيذ الناج  لتقنية     
الأخلاقيزززة والنفسزززية التزززي تناولتهزززا الدراسزززة لتحسزززين فعاليزززة خطزززوط الإنتزززاج وتحقيزززق التنزززافس  العوامزززل

العوامل الأخلاقية كان لها دور أكبزر  الموظفين، وكشفت كذلك أنّ المطلوب الذي يؤثر بدوره على أداء 
   .من العوامل النفسية أثناء العمل

لتعزيزهززا باسززتمرار مززن خززلال  -بمززا فززي ذلززك المصززانع قيززد الدراسززة -لززذلك  يجززب علززى المنظمززات     
المهززام المطلوبززة مززنهم، تقززديم الززدعم المززادي والمعنززوي للعززاملين، تززوفير الاسززتقلالية اللازمززة لهززم لتنفيززذ 

لأداء مهام هذه التقنيات إلى جانب تعزيز الشعور  العاملين توفير البرامج التدريبية اللازمة لتحسين قدرة
خزاذ القزرارات المتعلقزة فزي اتّ  -المهزرة  مزنهم خاصزة  -وكزذلك إشزراك العزاملين، بالمسؤولية تجاه تطبيقها

 .بالتنفيذ السليم لهذه التقنيات

21- (Ghodrati., Zulkifli, 2013): “The Impact of 5S 

Implementation on Industrial Organizations ‘Performance" 

 على الأداء التنظيمي في المنظمات الصناعية. 5Sهدفت الدراسة إلى تحديد أثر تطبيق مفهوم 

التحليلزززي بالاعتمزززاد علزززى أداة الاسزززتبانة لجمزززع البيانزززات مزززن  اسزززتخدمت الدراسزززة المزززنهج الوصزززفي     
مصززادرها الأوليززة، حيززث تززم تطبيززق هززذه الدراسززة علززى خمززس منظمززات صززناعية مختلفززة قامززت بتنفيززذ 

، وقززد تززم الاعتمززاد علززى اسززتخدام أسززلوب العينززة العشززوائية البسززيطة فززي اسززتهداف 5Sواسززتخدام تقنيززات 
 .5Sقوا تدريبا حول مفاهيم العاملين بتلك الشركات ممن تل

تعتبززر أداة فعالززة  5Sن منهجيززة أوقززد خلصززت الدراسززة إلززى مجموعززة مززن النتززائج تمثززل أهمهززا فززي     
وبالتزالي، فزإن  ،لتحسين الأداء التنظيمي، بغض النظزر عزن نزو  المنظمزة وحجمهزا، إنتاجهزا أو خزدمتها

 ستدعم بقوة أهداف المنظمة لتحقيق التحسين المستمر والأداء العالي. 5Sتقنيات 
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22-  (Wanjau, 2012) : " Factors Affecting Provision of Service 

Quality in the Public Health Sector: A Case of Kenyatta National 

Hospital " 

أحززد  -ا بمستشززفى كينياتززا الززوطني( موظفزًز1031) لززز اعتمززدت الدراسززة المززنهج الوصززفي المسززحي     
 بكينيا. –أكبر مستشفيات  شرق ووسط إفريقيا 

وهدفت للكشف عن العوامل التي تؤثر على جودة الخدمة فزي قطزا  الصزحة العامزة فزي كينيزا مزع      
 وتزم جمزع البيانزات باسزتبيانات ،التكنولوجيا والاتصزالات، والمزوارد الماليزة العاملين، على قدرات التركيز

 (.SPSSمغلقة ومفتوحة، تمّ تحليلها عبر البرنامج الإحصائي )

التكنولوجيززا نيززر الكافيززة إلززى جانززب قنززوات ب ارتباطهززاأظهززرت النتززائج أن انخفززاض جززودة الخدمززة و      
 وعدم كفاية الموارد المالية.، الاتصال نير الفعالة

علزززى المؤسسزززات تعزيزززز قزززدرة أنزززه يجزززب  :علزززى رأسزززها خرجزززت الدراسزززة بزززالكثير مزززن التوصزززيات،     
العززاملين لتحسززين الجززودة، توظيززف عززدد كززاف  مززن ذوي المهززارات لجززذب المزيززد مززن المرضززى وبالتززالي 

 والرنبة في الاستثمار. ،تبني التكنولوجيا الحديثةو التحسين المستمر، 

يضززمن  جززودة كمززا أوصززت بتحسززين المشززاركة الفرديززة عنززد  تقززديم الخدمززة والتواصززل الفعززال الززذي      
 هذه الخدمة.

23- (Tam, J.L.M , 2007) : " Linking quality improvement with 

patient satisfaction: a study of a health service centre" 

مسزتفيدي الخزدمات  ىالتحسزين فزي جزودة تقزديم الخدمزة علزى رضز تحقق من تزأثيرهدفت الورقة لل      
واعتمزدت علزى الدراسزة الطوليزة للمرضزى.  ،الصحية داخل أحد مراكز الرعاية الصزحية فزي هونزغ كونزغ

( مزريض زاروا 1000كما تم جمزع البيانزات مزن خزلال المقزابلات القائمزة علزى الاسزتبيان مزع أكثزر مزن)
 .-حالة الدراسة -المركز الصحي

أظهزززرت النتزززائج التزززأثير الإيجزززابي لتحسزززين الجزززودة علزززى رضزززا المزززريض و أوصزززت بإعزززادة النظزززر      
بززالتزام الإدارات العليززا بجززودة الخدمززة الصززحية  بشززكل عملززي لتحقيززق نتززائج فعالززة ولضززمان  اسززتمرارية 

 هذا الرضا.

 

 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Jackie%20L.M.%20Tam
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 :التعقيب على الدراسات السابقة 4.4.2

سززواء فيمززا  بتنظززيم موقززع العمززل وجززودة الخدمززة الصززحية، السززابقة الإطززار الخززاصشززملت الدراسززات 
يتعلزززق بزززالمفهوم، أو الأبعزززاد والخصزززائص والمميززززات والتزززي شزززكلت الأدبيزززات السزززابقة التزززي تناولزززت هزززذه 

بالدرجززة الأولززى، ومززن بززأداء المنظمززة  تنظززيم موقززع العمززل، وقززد عملززت هززذه الدراسززات علززى ربززط المحززاور
 ا سبق يتض  لنا ما يلي:خلال م

لتحقيزق نايزات التميزز فزي الأداء، والاعتمزاد عليهزا فزي  5Sمنهجيزة على  تم بيان ضرورة الاعتماد -1
 تحقيق الأهداف العامة.

 المنهج المستخدم من قبل الدراسات السابقة يعتبر موحداً ليناسب طبيعة تحقيق أهدافها. -2
 ،.Lamprea)وهناك دراسات مثزل دراسزة  ستبانة،لجمع البيانات من الميدان تم الاعتماد على الا -3

Carreño.، Sánchez، 2015 أسزلوب الملاحظزة المباشزرة لأمزاكن العمزل ( والتي اعتمدت على
 .5Sوتسجيل قياسات الإنتاجية قبل وبعد تطبيق منهجية 

مجتمزع، تنوعت الدراسات السابقة في اختيارها للعينة ولحجمها ونوعها ليناسب كزل بيئزة وحجزم كزل  -4
 وتم استخدام أساليب احصائية للوصول إلى الحجم المناسب للعينة.

 :أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 5.4.2

من خلال مراجعة الدراسات السابقة فقد شكلت هذه المراجعة إطاراً مرجعياً استندت إليه الباحثة      
 والتي يمكن إيجازها كما يلي: في الحصول على مجموعة من المعارف والفوائد

توسيع الأفق العلمي لدى الباحثة حول الموضو  البحثي المستهدف الذي يأتي في إطار أساليب  -1
علمية إدارية حديثة، وهو ما يشكل أساساً قوياً يمكن الباحثة من تنفيذ الدراسة البحثية وفقاً لأساس 

 علمي سليم. 
 .النظري الإطاروين تكتأطير النموذج البحثي و  المساهمة في -2
التعرف على الأساليب الاحصائية المستخدمة والمنهجيات والادوات المستخدمة وذلك لتطبيقها وما  -3

 .يناسب الدراسة الحالية
 بيان الابعاد الاكثر تكراراً في الدراسات السابقة الخاصة بالمتغيرات الرئيسة. -4
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اسة ووفق كل مجتمع وبالتالي اختيار التعرف على الادوات المناسبة لجمع البيانات وفق كل در  -5
 الافضل حسب طبيعة مجتمع الدراسة الحالي.

 التعرف على ما تعزو إليه النتائج في الدراسات السابقة، لامكانية الربط مع نتائج الدراسة الحالية. -6

 :أوجه اتفاق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة 6.4.2

بأدواته المتنوعة لجمع وتحليل  للمنهج في استخدامهاابقة هناك تشابه بين الدراسة الحالية والس -1
 البيانات.

داة الاستبيان كأساس لجمع البيانات لأ في استخدامهاهناك تشابه بين الدراسة الحالية والسابقة  -2
 (Lamprea., Carreño., Sánchez, 2015) دراسة بعض الدراسات، مثل الأولية باستثناء

 ة المباشرة.التي استخدمت أسلوب الملاحظ
تنظيم موقع المتغير المستقل وهو  لابعاد في استخدامهاهناك تشابه بين الدراسة الحالية والسابقة  -3

(، 2019(، )حموده، 2020الساعدي، و : )عباس، حيث اتفقت مع دراسة كل من 5Sالعمل 
 ,.Lamprea), (Singh., Deokar, 2018)(، 2017(، )عثمان، 2018حاكم، و )الحدرأوي، 

Carreño., Sánchez, 2015) ,(Kanamor., et al, 2016) ,(Aziz., et al, 2017) ,
(Ghodrati., Zulkifli, 2013) ،) كمتغير تابع مع  جودة الخدمة الصحيةفي حين اتفقت في

 (.2017(، )صدقي، حموي، 2019(، )بحر، الجدي، 2020دراسة كل من )أبو نحل، 
على عينة الدراسة التي تستهدف العاملين بالمستويات  ساتبعض الدرا الدراسة الراهنة مع اتفقت -4

 المختلفة داخل المنظمات المستهدفة.

 اختلاف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةأوجه  7.4.2

عملت الدراسة  حيث هناك اختلاف بين طبيعة مشكلة هذه الدراسة مع نيرها من الدراسات، -1
 من الدراسات تعد الدراسة الحالية، موقع العمل والجودة تحقيق اهداف تتعلق بتنظيمإلى  الحالية

 بجودة الخدمات الصحية، والوحيدة التي تناولت 5Sتنظيم موقع العمل التي عملت على ربط 
 قطا  نزة حسب علم الباحثة.المنظمات الصحية نير الحكومية في 

 لسابقة.تعد اهداف الدراسة الحالية الرئيسية والفرعية مختلفة عن الدراسات ا -2
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تم بناء مجموعة من الفرضيات التي تخدم تحقيق أهداف الدراسة وتقرب مشكلة الدراسة لارض  -3
 الواقع.

، حيث اختارت بيئة تم اختيار بيئة مناسبة للتطبيق تخدم فئات متعددة من المجتمع أو كل المجتمع -4
 اتحاد لجان العمل الصحي. –المحافظات الجنوبية نير الحكومية في  المشافي

 ما تميزت به الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 8.4.2

التززززي تززززرتبط بالنظريززززات الإداريززززة اليابانيززززة التززززي  القلائززززلتعتبززززر الدراسززززة الحاليززززة أحززززد الدراسززززات 
أصبحت معتمدا هاما يتم اللجوء إليه من قبل المنظمات بشتى أشزكالها علزى المسزتوى الزدولي مزن أجزل 
تطبيق التقنيزات التزي افرزتهزا تلزك النظريزات، والتزي يعتبزر تنظزيم موقزع العمزل أحزد أهزم جوانبهزا، وعليزه 

لتوجهززات الحديثززة التززي أصززبحت محززل اهتمززام متزايززد مززن قبززل المنظمززات فززان هززذه الدراسززة تعتبززر أحززد ا
 :على مستوى العالم ويمكن ابراز ما تميزت به الدراسة الراهنة في الجوانب التالية

وجودة الخدمات الصحية في  5Sتنظيم موقع العمل مجالي ب أظهرت الدراسة الحالية اهتمام -1
 المؤسسات الصحية.

على  حيث تحتوي هذه الدراسة  وجودة الخدمة الصحية، 5Sم موقع العمل تنظيلأبعاد  هناك شمول -2
مما يساعد الباحثين  المفاهيم والأبعاد والمزايا والخصائصعلى الإطار المفاهيمي الذي يشمل 

 والمهتمين بالرجو  إليه والاستفادة منه بشكل واسع.
متغيرات  بين ة وذلك من خلال ربطهاالدراسة الحالية تعد من الدراسات النادرة على حد علم الباحث -3

في  وجودة الخدمة الصحية 5Sتساعد على تحقيق الاهداف العامة وهي تنظيم موقع العمل  هامة 
، إذ خلت البحوث المحلية من أي قطا  نزةإطار عمل المنظمات الصحية نير الحكومية في 

بيقها على قطا  المنظمات دراسات تتعلق بهذا الإطار وهو ما يدعم أصالة هذه الدراسة في تط
 نير الحكومية في المجال الصحي.

تنظيم موقع العمل وتحسين جودة الخدمات الصحية في مجالي  تمت دراسات متنوعة محلياً ودولياً  -4
وهذا يؤدي إلى  ،عمل المنظمات وذلك بإضافة جديدة تمثلت في البيئة الفلسطينية على مستوى

البحث العلمي  وهذا يضيف جديد بخصوص، انب البحثيةإضافات علمية ودعم الجهود في الجو 
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التطبيق او تعميم التائج التي يمكن أن تستفيد منها المجتمعات الممكنة وحداثته سواء من حيث 
 بخلاف المجتمعات المستهدفة.

أصالة المضمون لهذه الدراسة يرتبط بما تقدمه الدراسة من إطار تطبيقي في بيئة الأعمال   -5
الفلسطينية وخصوصا المنظمات الصحية نير الحكومية والتي تتسم بضعف المنتجات البحثية 

ثر تبني وتطبيق منهجية أالتي تناولت القضايا التي تطرحها الدراسة الراهنة والمتمثلة في قياس 
 .( على جودة الخدمة الصحية المقدمة5Sم موقع العمل )تنظي

فهذه الدراسة تقدم اسهاما معرفيا أصيلا بعيدا عن التكرار في طرح المفاهيم البحثية، كما أنها تقدم  -6
عمال البحثية الفلسطينية طار تطبيقي حديث يغطي جانبا من جوانب المعرفة الضئيلة في بيئة الأإ

 ( على جودة الخدمة الصحية.5Sثر تبني وتطبيق منهجية )أطرح التي خلت من التركيز على 
ثر تبني وتطبيق منهجية تنظيم موقع العمل أتميزت هذه الدراسة في سد الفجوة المعرفية حول  -7

(5S على جودة الخدمة الصحية في المنظمات نير الحكومية العاملة في قطا  نزة وذلك من )
بة مرجعاً للباحثين والمهتمين بقضايا تنظيم موقع العمل خلال الإطار النظري والذي يعتبر بمثا

 وجودة الخدمة الصحية.
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 الفجوة البحثية 9.4.2

 :البحثية (. الفجوة10.2جدول )
 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة 

ولزززت مجموعزززة مزززن الدراسزززات السزززابقة موضزززو  اتن -
تنظزززيم العمزززل لكززززن فزززي سزززياق الحززززديث عزززن تقنيززززات 
عامزززززة كموضزززززوعات التصزززززنيع الرشزززززيق أو التحسزززززين 
المسزززتمر وركززززت عليزززه بشزززكل فرعزززي علزززى المسزززتوى 

، (2020(، )عزواد، 2020)الراعي، المحلي كدراسة 
فيمززا تززم تناولززه بشززكل أوضزز  علززى المسززتوى العربززي 

(، 2020)عبزززززززاس، السزززززززاعدي، والاجنبزززززززي كدراسزززززززة 
(، 2018حزززززززاكم، و (، )الحزززززززدرأوي، 2019 )حمزززززززوده،
, (Singh., Deokar, 2018)(، 2017)عثمزان، 

(Lamprea., Carreño., Sánchez, 2015) ,
(Kanamor., et al, 2016) ,(Aziz., et al, 

2017 ,)(Ghodrati., Zulkifli, 2013)  

 موضززززو  الدراسززززات مززززن أخززززرى مجموعززززة تناولززززت -
)بحزززززر،  (،2020)أبزززززو نحزززززل،  مثزززززل جزززززودة الخدمزززززة

 .(2017(، )صدقي، حموي، 2019الجدي، 

توجززززززد مجموعززززززة مززززززن الدراسززززززات  -
تنظزززززيم موقزززززع العمزززززل ولزززززت االتزززززي تن

لكزززززن فزززززي  علزززززى المسزززززتوى المحلزززززي
فرعززي ولززم يكززن محززورا رئيسززيا  سززياق

للدراسزززة، إنمزززا تزززم الحزززديث عنزززه فزززي 
إطززززار ضززززيق ضززززمن تنززززاول بعززززض 
الموضزززززززززززززوعات البحثيزززززززززززززة العامزززززززززززززة 

التحسزززززززززززين لتصزززززززززززنيع الرشزززززززززززيق أو ل
والزززززززبعض منهزززززززا تنزززززززاول  المسزززززززتمر،

إلا أنهززا لززم  الموضززو  بشززكل مسززتقل
تحسززززين جززززودة تقززززم بربطززززه بقضززززايا 

 .الخدمة الصحية

 الدراسززززززات مززززززن مجموعززززززة توجززززززد -
 جززودة الخدمززة الصززحية تناولززت التززي
 دراسزززززززززززة تخصزززززززززززص لزززززززززززم أنهززززززززززا إلا

 .الحكومية نير الصحية المنظمات

من الملاحظ أن جميزع الدراسزات  -
تنظزززززيم موقزززززع ولزززززت قضزززززايا االتزززززي تن

قزززد  العمزززل وجزززودة الخدمزززة الصزززحية
وقزد  متغزايرة، عمزل طبقت في بيئات

ارتزززبط معظمهزززا ببيئزززة عمزززل القطزززا  
الخززززاص، والجزززززء الززززذي ركززززز علززززى 
المنظمات نيزر الحكوميزة لزم يتنزاول 
دراسززززة تنظزززززيم موقززززع العمزززززل بشزززززكل 
مباشززززر كمززززا لززززم يززززربط هززززذا المفهززززوم 
 بجزززززودة الخدمزززززة الصزززززحية انمزززززا تزززززم
الززززززربط نيززززززر المباشززززززر بينززززززه وبززززززين 

 .الاستدامة

الدراسززززة الحاليززززة بينززززت  -
فززي   5Sمسززتوى تطبيززق 

اتحززززززززززززاد لجززززززززززززان العمززززززززززززل 
الصززززززززززززززززززحي باعتبارهززززززززززززززززززا 
منظمزززززززات صزززززززحية نيزززززززر 

 حكومية.

بينززززت الدراسززززة الحاليززززة  -
واقزززززع الخزززززدمات الصزززززحية 
المقدمزززة مزززن لجزززان اتحزززاد 

 العمل الصحي.

أظهرت الدراسة الحالية  -
 العلاقززززززة طبيعززززززة ومقززززززدار

بززززززززززززين أبعززززززززززززاد السززززززززززززينات 
الخمسززززززززززة وبززززززززززين جززززززززززودة 
الخززززززدمات الصزززززززحية فزززززززي 
اتحززززززززززززاد لجززززززززززززان العمززززززززززززل 

 الصحي.

بحثززت الدراسززة الحاليززة  -
أثززززر تنظززززيم موقززززع العمززززل 
علزززززززززى جزززززززززودة الخزززززززززدمات 
الصززحية فززي اتحززاد لجززان 

 العمل الصحي.

طبقززت الدراسززة الحاليززة  -
علزززى المنظمزززات الصزززحية 

قطززا  نيززر الحكوميززة فززي 
الزززززززززززربط  نززززززززززززة وتناولزززززززززززت

المباشززر بززين تنظززيم موقززع 
العمززززززززل وتحسززززززززين جززززززززودة 

 الخدمة الصحية

اختلفززززززت بيئززززززات تطبيززززززق الدراسززززززات السززززززابقة فززززززي  -
مجموعززززززززة مززززززززن الجوانززززززززب والتززززززززي شززززززززملت )نوعيززززززززة 
المنظمزززات، الفئززززات المسززززتهدفة، الأمززززاكن الجغرافيززززة( 

 :فمن حيث النوعية

منهززا مززا طبززق علززى شززركات القطززا  الخززاص مثززل * 
(، )الراعززززززي، 2020: )أبزززززو نحزززززل، دراسزززززة كزززززل مززززززن

(، )الحزززززززززدرأوي و حزززززززززاكم، 2019(، )حمزززززززززوده، 202
 ,Singh., Deokar)(، 2017(، )عثمان، 2018

2018) ,(Lamprea., Carreño., Sánchez, 
2015) ,(Ghodrati., Zulkifli, 2013) 

ومنهززا مززا طبززق علززى منظمززات مجتمززع مززدني مثززل * 
 (2019)بحززززززر، الجززززززدي، ، (2020دراسزززززة )عززززززواد، 

(، 2020(، )عبززززززززززاس، السززززززززززاعدي، 2014)مهنززززززززززا، 
 ,Kanamor., et al)(، 2017)صزدقي وحمزوي، 

2016) ,(Aziz., et al, 2014) 

 المصدر: من إعداد الباحثة
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 الإجراءات المنهجية للدراسةالفصل الثالث: 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث
 

 الإجراءات المنهجية للدراسة

 المقدمة

تعرض الباحثة في هذا الفصل الإجراءات المنهجية التي اتبعتها والمتمثلة في تحديد نو  منهج الدراسة، 
وتحديززد مجتمززع وعينززة الدراسززة ومفززردات عينززة الدراسززة الفعليززة، والعينززة الاسززتطلاعية )التجريبيززة( وذلززك 

مززن ثززم عززرض لمبززررات اختيززار للتأكززد مززن معززايير الصززدق والثبززات لأداة الدراسززة المتمثلززة بالاسززتبانة، و 
الاختبززارات المعلميززة فززي الدراسززة دون اللجززوء لاختبززار التوزيززع الطبيعززي، وأخيززراً الأسززاليب الإحصززائية 

 .SPSS v26المستخدمة في الدراسة بواسطة برنامج الاحصائي 

 :منهج الدراسة 1.3

توضزي  وفهزم  الزذي يعتمزد علزى التحليلزي الوصزفي اسزتخدام المزنهج فزي الدراسزة علزى  الباحثزة اعتمزدت
وجمزع البيانزات اللازمزة وتصزنيفها وفرزهزا وترتيبهزا، ودراسزة العلاقزات والأثزر للمتغيزرات المسزتقلة  الظزاهرة،

علززى تحسززين جززودة الخدمززة  5Sعلززى التابعززة، حيززث اعتمززد هززذا المززنهج لدراسززة اثززر تنظززيم موقززع لعمززل 
 الة اتحاد لجان العمل الصحي(.الصحية بالمنظمات الصحية نير الحكومية )دراسة ح



 

78 

 مجتمع وعينة الدراسة: 2.3

يتمثززل الإطززار الفعلززي لمجتمززع الدراسززة بززالموظفين العززاملين فززي جميززع الإدارات العاملززة فززي اتحززاد لجززان 
العمل الصحي، وتم الاعتماد على الاطار العام لمجتمزع الدراسزة وذلزك لاجابزة علزى تسزاؤلات وأهزداف 

( موظفززاً يعملززون فززي اتّحززاد لجززان العمززل 324ث يتكززون مفززردات المجتمززع مززن )وفرضززيات الدراسززة، حيزز
 .2021الصحّيّ حسب أرقام صادرة عن إدارة الموارد البشرية في اتحاد لجان العمل الصحي لعام 

 عينة الدراسة الفعلية: -
ختيار مفردات اعتمدت الباحثة في اختيار أسلوب عينة الدراسة على طريقة العينة العشوائية البسيطة لا

عينززة الدراسززة المتمثلززين بززالموظفين العززاملين فززي اتحززاد لجززان العمززل الصززحي، وذلززك باسززتخدام معادلززة 
، 0.05( موظفززاً عنززد هززام  خطززأ 176سزتفين ثامبسززون، وتززم التوصززل لحجززم عينززة الدراسزة المناسززب )

لمزيد من الدقزة بالنتزائج، ( استبانة 20( موظفاً، وقامت الباحثة بزيادة حجم العينة ب )324من أصل )
( اسزززززتبانة خزززززلال الفتزززززرة مزززززا بزززززين 196وتزززززم توزيزززززع الاسزززززتبانات علزززززى عينزززززة الدراسزززززة البزززززالغ عزززززددهم )

( 196( اسزززتبانة مزززن أصزززل مزززن )187، وتزززم اسزززترداد )2021انسزززطس  30حتزززى 2021انسزززطس15
 (.%95.41استبانة بنسبة استرداد )

 التجريبي ة )الاستطلاعي ة(:عينة ال -
( موظزززف بعزززد تحكزززيم الاسزززتبانة مزززن الخبزززراء 30باحثزززة بتوزيزززع عينزززة تجريبيزززة مكونزززة مزززن )اعتمزززدت ال

المختصززين فززي المجززال وذلززك للتحقززق مززن معززايير صززلاحية الاسززتبانة المتمثلززة بالصززدق والثبززات، حيززث 
تأكزززدت الباحثزززة مزززن صزززلاحية الاسزززتبانة مزززن خزززلال الأسزززاليب الاحصزززائية المتمثلزززة بالصزززدق الاتسزززاق 

والبنائي والتقاربي والثبات، وبذلك يمكننا توزيع الاستبانات علزى العينزة الدراسزة الفعليزة المكونزة الداخلي 
 ( استبانة، وتم اعتماد العينة الاستطلاعية ضمن اطار العينة الفعلية للدراسة.196من )

 :)الاستبانة( محتوى أداة الدراسة 3.3

 البيانات الديمونرافية لعينةالقسم الأول  يتمثلئيسين، لدارسة من قسميين ر ل الاداة الرئيسة تكونت      
(، بينمززا النززو  الاجتمززاعي، العمززر، المؤهززل العلمززي، سززنوات الخدمززة، المسززمى الززوظيفي) وهززيالدراسززة 

ا والتززي تمثلزززت بززالمتغير المسزززتقل )تنظززيم موقزززع يتمثززل القسززم الثزززاني بمحززاور الدارسزززة الرئيسززية بأبعادهززز
بأبعادهزززا  "5Sتنظزززيم موقزززع العمزززل "( والمتغيزززر التزززابع )جزززودة الخدمزززة الصزززحية(، إذ تكونزززت 5Sالعمزززل 
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فقزرات البعزد أبعزاد ) خمسزة ( فقرة موزعزة علزى35والذي تم قياسه من خلال ) المتنوعة المتغير المستقل
البعزززد فقزززرات، فقزززرات  7فقزززرات، فقزززرات البعزززد الثزززاني: الترتيزززب والتنظزززيم  7الأول: التصزززنيف والفزززرز" 

فقزرات، فقززرات البعزد الخززامس:  7فقزرات، البعززد الرابزع: وضززع المعزايير والتوحيززد    7الثالزث: التلميززع   
والذي تم قياسزه مزن المتغير التابع " جودة الخدمة الصحية" بينما تكون(، فقرات 7الاستدامة والتدريب  

 .( فقرة21خلال )

 الأداة التانية )المجموعات البؤرية"المركزة"(:

علززى المقززابلات مززن حيززث الغايززة والتصززميم والإجززراءات وهززي  نالبززاوهززي أداة لجمززع المعلومززات تعتمززد 
شخص من ذوي الاهتمامات المشتركة بهدف الحصزول علزى معلومزات  12-7مناقشة مخطط لها بين 

 (Krueger,1994متعلقة بموضو  ما في جو مري  و امن )

مع المعلومات كي تتمكن الباحثة مزن الحصزول علزى بيانزات ستخدام المجموعات البؤرية كأداة لج وتم ا
دقيقزززة مزززن المسزززتفيد مباشزززرة مزززن الخدمزززة ومعرفزززة مسزززتوى جزززودة الخدمزززة الصزززحية لاتحزززاد لجزززان العمزززل 

 الصحّيّ.

وبناءاً على ذلك قامت الباحثة بعمل أربزع مجموعزات مركززة فزي منزاطق مختلفزة فزي مراكزز اتحزاد لجزان 
 مستفيداً. 40عودة وبلغ عددهم العمل الصحي ومستشفى ال

 محتوى أداة المجموعات البؤرية المركزة:

تكونزززت الأداة التانيزززة وهززززي المجموعزززة البؤريزززة مززززن أبعزززاد جزززودة الخدمززززة الصزززحية، وهزززي )الملموسززززية، 
الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، والأمان( من وجهة نظر المستفيدين )مرفزق أسزئلة المجموعزة البؤريزة 

 ( .2رقم ) في الملحق

 : )الاستبانة( المقياس المعتمد في أداة الدراسة 4.3

المحزززك المعتمزززد فزززي الاسزززتبانة مزززن خزززلال مقيزززاس الوسزززط الحسزززابي  مقيزززاسلقزززد اعتمزززدت الدراسزززة علزززى 
 ( يوض  ذلك.1.3والوزن النسبي والجدول )
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 (: يوضح المقياس المعتمد في الاستبانة1.3جدول )

 مستوى الموافقة الوزن النسبي الوسط الحسابي مقياس ليكرت

 منخفض جداً  %36% أقل من 20 1.8أقل من  1 1غير موافق بشدة = 

 منخفض %52% أقل من 36 2.60أقل من  1.8 2غير موافق= 

 متوسط %68% أقل من 52 3.40أقل من  2.60 3محايد= 

 مرتفع %84% أقل من 68 4.20أقل من  3.40 4موافق= 

 مرتفع جداً  %100% الى  84 5الى  4.20 5موافق بشدة= 

 

 )الاستبانة( صدق وثبات أداة الدراسة 5.3

 الظاهري )صدق المحكمين(:صدق ال 1.5.3

يشير مفهوم الصدق الظاهري إلى البحث عما يبدو أن الأداة تقيسه، أي المظهر العام للأداة، إذ يرتبط 
أو الخاصزززية المزززراد قياسزززها)دياب،  هزززذا النزززو  مزززن الصزززدق بزززالحكم علزززى مزززدى ملاءمزززة الفقزززرات للسزززمة

(، وللتأكززد مززن الصززدق الظززاهري لززلأداة فقززد قامززت الباحثززة بعززرض الاسززتبانة علززى مجموعززة مززن 2021
(، 3( مزن المتخصصززين فزي العلززوم الإداريزة، والتززي يوردهزا الملحززق رقززم )8المحكمزين تألفززت مزن عززدد )

حيث أبدى هؤلاء المحكمين مجموعة من التوجهات التي ساهمت في إثراء أداة الدراسة سواء مزن حيزث 
جززوهر المفززاهيم أو تلززك المتعلقززة بالتعززديلات الظاهريززة للفقززرات، حيززث قامززت الباحثززة بالاسززتجابة لهززذه 

جراء التعديلات المطلوبة سواء من حيث الحذف أو التعديل فزي ضزوء ال مقترحزات المقدمزة، التوجهات وا 
 (. 1لتستقر الأداة في صورتها النهائية كما يظهرها الملحق رقم )

( Lawsheبالإضافة إلى اعتماد الباحثة لقياس نسبة صدق المحكمين بواسطة معادلة لاوشي )
(Bertea، zait، 2013، p43:حيث تنص المعادلة على ما يلي ) 

CVR= n-1/N 

Content Validity Ratio (CVR)ي نسبة صدق المحكمين، : هn:  عدد المحكمين الذين يعتبرون
 : هو مجموعة المحكمين.Nالبند أو الفقرة أساسي، 
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، جززززودة الخدمززززة 5S  0.813ومززززن خززززلال نتززززائج معادلززززة بلغززززت نسززززبة الصززززدق )تنظززززيم موقززززع العمززززل 
ة (، حيززث تشززير هززذه النتززائج إلززى تحقززق معيززار صززدق المحكمززين مززن خززلال المعادلزز0.835الصززحية  

 .0.60وذلك لأنه النسبة تزيد عن 

 :صدق الاتساق الداخلي 2.5.3

( الززذي يوضزز  نتززائج صززدق الاتّسززاق الززداخلي بززين فقززرات 2.3تشززير النتززائج مززن خززلال الجززدول رقززم )
وتحسين جودة الخدمة الصحية( مزن خزلال  5sوالأبعاد المنتمية للدراسة المتمثلة بز )تنظيم موقع العمل 

 للبعززد الأول الثانيززةدنززى قيمززة لمعامززل الارتبززاط بززين الفقززرة أحيززث بلززغ اختبززار معامززل ارتبززاط بيرسززون، 
( 0.443"تزتم التفرقزة بزين العناصزر الضزرورية ونيزر الضزرورية" ) :علزى " التي تزنصّ التصنيف والفرز"

أقزززل مزززن  0.016وبلزززغ مسزززتوى الدلالزززة ) 0.05مسزززتوى  عنزززد دلالزززة إحصزززائية اوكزززان هزززذا الارتبزززاط ذ
0.05.) 

 الاسززتدامة والتززدريب""الخامسززة مززن البعززد الخامسعلززى قيمززة لمعامززل الارتبززاط للفقززرة أبينمززا بلغززت       
( وقززززد كززززان هززززذا 0.927" )5S التزززي تززززنص علززززى "تززززدعم وتسزززاند الإدارة الرقابززززة الذاتيززززة لتنفيززززذ أنشزززطة

 (.0.05أقل من  0.000وبلغ مستوى الدلالة ) 0.01عند مستوى  يةدلالة إحصائ االارتباط ذ

 وجودة الخدمة الصحية 5sالمتعلقة بأبعاد المحور الأول تنظيم موقع العمل جميع الفقرات  وكانت     
( وبززذلك تززم تحقززق معيززار صززدق الاتّسززاق الززداخلي لفقززرات 0.05إحصززائية عنززد مسززتوى )دلالززة  ابهززذا ذ

 ( يوض  النتائج.2.3) ، والجدولالاستبانة

 وجودة الخدمة الصحية 5sيوضح صدق الاتساق الداخلي لفقرات تنظيم موقع العمل (: 2.3جدول )

 5sفقرات المحور الأول: تنظيم موقع العمل 

 الترتيب والتنظيمفقرات البعد الثاني:  التصنيف والفرزفقرات البعد الأول: 
 

 مستوى الدلالة ارتباط بيرسون قيمة رقم الفقرة الدلالةمستوى  ارتباط بيرسون قيمة رقم الفقرة

 0.000 **0.792 1الفقرة  0.007 **0.493 1الفقرة 

 0.000 **0.772 2الفقرة  0.016 *0.443 2الفقرة 
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 مستوى الدلالة ارتباط بيرسون قيمة رقم الفقرة الدلالةمستوى  ارتباط بيرسون قيمة رقم الفقرة

 0.000 **0.688 3الفقرة  0.001 **0.592 3الفقرة 

 0.000 **0.662 4الفقرة  0.001 **0.584 4الفقرة 

 0.000 **0.746 5الفقرة  0.000 **0.824 5الفقرة 

 0.000 **0.755 6 الفقرة 0.000 **0.818 6 الفقرة

 0.000 **0.696 7 الفقرة 0.000 **0.765 7 الفقرة

  والتوحيدوضع المعايير فقرات البعد الرابع:  التنظيف والتلميعفقرات البعد الثالث: 

 0.000 **0.839 1الفقرة  0.000 **0.709 1الفقرة 

 0.000 **0.887 2الفقرة  0.001 **0.584 2الفقرة 

 0.000 **0.836 3الفقرة  0.000 **0.824 3الفقرة 

 0.000 **0.854 4الفقرة  0.000 **0.822 4الفقرة 

 0.000 **0.837 5الفقرة  0.000 **0.770 5الفقرة 

 0.000 **0.903 6 الفقرة 0.000 **0.762 6 الفقرة

 0.000 **0.910 7 الفقرة 0.002 **0.540 7 الفقرة

 فقرات البعد الخامس: الاستدامة والتدريب

 0.000 **0.927 5 الفقرة 0.000 **0.793 1 الفقرة

 0.000 **0.864 6 الفقرة 0.000 **0.926 2 الفقرة

 0.000 **0.893 7 الفقرة 0.000 **0.892 3 الفقرة

    0.000 **0.880 4 الفقرة

 الثاني "جودة الخدمة الصحية"فقرات المحور 
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 مستوى الدلالة ارتباط بيرسون قيمة رقم الفقرة الدلالةمستوى  ارتباط بيرسون قيمة رقم الفقرة

 0.000 **0.717 12 الفقرة 0.000 **0.598 1الفقرة 

 0.000 **0.611 13 الفقرة 0.000 **0.613 2الفقرة 

 0.000 **0.675 14 الفقرة 0.000 **0.747 3الفقرة 

 0.000 **0.668 15 الفقرة 0.000 **0.710 4الفقرة 

 0.000 **0.702 16 الفقرة 0.000 **0.689 5الفقرة 

 0.005 **0.498 17 الفقرة 0.000 **0.721 6 الفقرة

 0.000 **0.764 18 الفقرة 0.000 **0.717 7 الفقرة

 0.000 **0.606 19 الفقرة 0.000 **0.766 8 الفقرة

 0.000 **0.805 20 الفقرة 0.000 **0.650 9 الفقرة

 0.000 **0.812 21 الفقرة 0.001 **0.561 10 الفقرة

    0.000 **0.741 11 الفقرة

 0.05، * ذات دلالة إحصائية عند مستوى 0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى  **

 البنائي:صدق 

حصائية عند إ معاملات ارتباط ذات دلالةحيث يشترط لتحقيق هذا معيار صدق البنائي من خلال توفر 
الصدق البنائي،  نتائج يوض  (3.3حيث يتض  من خلال الجدول ) ،0.05 عن تقلمستوى دلالة 

( والأبعاد المنتمي 5sتنظيم موقع العمل ول )نتائج معامل الارتباط بين أبعاد المحور الأ إلى واستناداً 
" وبلغت التصنيف والفرز" الرابعليه، حيث تراوحت معاملات الصدق البنائي لهذا المحور بين البعد إ

وتشير ، (0.961" وبلغت قيمة الصدق )والتوحيد عاييروضع الم" الرابع( والبعد 0.791قيمة الصدق )
، وبذلك تم تحقق 0.05تقل عن مستوى دلالة وجود صدق بنائي وذات دلالة إحصائية  إلىهذه القيم 

 معيار صدق البنائي من خلال اختبار معامل ارتباط بيرسون.
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 ( والدرجة الكلية للمحور الأول5sأبعاد المتغير المستقل )تنظيم موقع العمل بين  الصدق البنائي: (3.3جدول )

 المتغير متغيرات الدراسة
قيمة معامل 
 ارتباط بيرسون

مستوى 
 الدلالة

 التحقق

المحور 
 الأول

 البعد الأول: التصنيف والفرز

 المستقل

0.791** 0.000 
تم التحقق 
خلال العينة 
الاستطلاعية 

(30 ) 

 0.000 **0.801 الثاني: الترتيب والتنظيمالبعد 
 0.000 **0.869 البعد الثالث: التنظيف والتلميع

 0.000 **0.961  والتوحيد البعد الرابع: وضع المعايير
 0.000 **0.861 البعد الخامس: الاستدامة والتدريب 

 . 0.01ذات دلالة إحصائية معنوية عند مستوى دلالة  **

 :ثبات أداة الدراسة 3.5.3 

(، بينمززا 5s( )0.963)تنظززيم موقززع العمززل للمحززور الأول ككززل الززذي يمثززل  كرونبززاث ألفززاوقززد بلغززت قيمززة 
للمحززور  أوميجززا الموزونززة(، فيمززا يتعلززق بقيمززة اختبززار 0.942) جززودة الخدمززة الصززحية(المحززور الثززاني )

إلزى وجزود درجزة مرتفعزة مزن الثبزات فزي  وتشزير هزذه النتزائج، (0.942( وللمحور الثاني )0.963الأول )
( 4.3، والجزدول )كحزد أدنزى لقبزول درجزة الثبزات 0.7ويعتبر معيار الثبات للقبول هو القيمزة  أداة الدراسة

، وبززذلك تززم تحقززق معيززار الثبززات لأبعززاد يوضزز  نتززائج اختبززارات الثبززات لمتغيززرات وأبعززاد ومحززاور الدراسززة
 ومحاور الدراسة.

 مؤشرات الثبات لمتغيرات الدراسةج (: نتائ4.3جدول )

 1اوميجا الموزونة كرونباخ ألفا عدد الفقرات متغيرات الدراسة

المحور 
 الأول

 0.790 0.774 7 البعد الأول: التصنيف والفرز
 0.844 0.842 7 البعد الثاني: الترتيب والتنظيم
 0.840 0.842 7 البعد الثالث: التنظيف والتلميع
 0.942 0.942 7 البعد الرابع: وضع المعايير 

 0.953 0.951 7 البعد الخامس: الاستدامة والتدريب 
 5s" 35 0.963 0.963الدرجة الكلية للمحور "تنظيم موقع العمل 

 0.942 0.942 21 الدرجة الكلية للمحور "جودة الخدمة الصحية"
" maximumالتي تعتمد على طريقة التحليل العامل " Andrew F. Hayesتم حسابه من خلال طريقة  1

likelihood) 
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( استبانة لقياس صلاحية الاستبانة 30بعد أن قامت الباحثة بتوزيع عينة استطلاعية مكونة من )      
المتمثلززة بالصززدق والثبززات، تززم التأكيززد مززن صززلاحية الاسززتبانة لكافززة المعززايير والاختبززارات الإحصززائية 

ي هذه المعايير، وبذلك يمكن للباحثة توزيع الاستبانة على العينة الفعلية للدراسة والاعتماد المستخدمة ف
 على نتائج وتوصيات الدراسة.

 :التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة 6.3

تم اعتماد الاختبارات المعلمية دون الحاجة لإجراء التوزيع الطبيعي وذلك بناء على أمرين محزددين      
 (2019)يغني، عثمان، وهما:  

وفقزززاً لنظريزززة النهايزززة المركزيزززة فزززإن عنزززدما يكزززون حجزززم العينزززة يزيزززد عزززن ثلاثزززين عينزززة فإنزززه يزززتم   -1
 استخدام الاختبارات المعلمية. 

قززد تززم اسززتخدام مقيززاس ليكززرت ذات الابعززاد الخمسززة وبغززض النظززر عززن العينززة وحجمهززا، وبنززاءً   -2
هج الاختبزززارات المعلميزززة لاختبزززار فرضزززيات الدراسزززة علزززى الامزززرين السزززابقين فإنزززه تزززم الاخزززذ بمزززن
 .الحالية دون الحاجة لإجراء التوزيع الطبيعي

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 7.3

 (: الاختبارات الإحصائية المستخدمة في الدراسة3.5جدول )

 مكونات الاختبار الاختبار المستخدم الرقم
 ( SPSS V.26) -الرزوم الاحصائيةتم الاعتماد على برنامج 

مقياس صدق أداة   .1
 الدراسة

 بيرسون(. ارتباط الفقرات بالمحور )الاتساق( باستخدام( 
 ( البنائيارتباط المحاور بالاستبانة ككل) بيرسون( باستخدام( 

مقياس ثبات أداة   .2
 الدراسة

 .ألفا كرونباث 
 .أوميجا 

مقياس أبعاد ومحاور   .3
  أداة الدراسة 

  المئوية.النسب 
 الوسط الحسابي. 
 الوزن النسبي. 
 الانحراف المعياري. 
 ( اختبارOne Sample T-test) 

مقياس فرضيات   .4
 العلاقة والأثر

 .بيرسون 
 .الانحدار المتعدد 
 .الانحدار البسيط 
 .التباين الأحادي 
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  النتائجتحليل البيانات وتفسير ومناقشة  الرابع: صلالف

 الفصل الرابع
 

  تفسيرها و النتائج

 المقدمة

الوصززفي لأفززراد عينززة الدراسززة وفقززاً للمتغيززرات و تحليززل لعرضززاً ليتضززمن هززذا الفصززل مززن الدراسززة 
(  5sالبيانزززات الديمونرافيزززة والتحليزززل الوصزززفي لمتغيزززرات الدراسزززة المتمثلزززة بتنظزززيم موقزززع العمزززل) 

الوصزززول لاجابزززات عزززن ، وذلزززك مزززن خزززلال فرضزززيات الدراسزززةواختبزززار  وجزززودة الخدمزززة الصزززحية
 والوصزززول للنتزززائج بتحليزززل الفقزززرات وتجميزززع النتزززائج، وتحديزززد نتزززائج التحليزززل، التسزززاؤلات البحثيزززة

حيزث تزم اسزتخدام معالجزات إحصزائية متعزددة لتحليزل تلزك البيانزات ، وتحليل البيانات الديمونرافية
للحصزول علزى نتزائج  (SPSS v26)نزامج الزرزم الإحصزائية تزم اسزتخدام بر  التي تم تجميعهزا، إذ

 .الدراسة التي تم عرضها وتحليلها في هذا الفصل

 للبيانات الديموغرافية:الدراسة وفقاُ  عينةالوصف الإحصائي لأفراد  1.4

( الوصززف الإحصززائي لأفززراد عينززة الدراسززة وفقززاُ للبيانززات الديمونرافيززة، وبلززغ 1.4يوضزز  الجززدول )
النتزززززائج التاليزززززة حسزززززب البيانزززززات  تظهزززززر ( و187المسزززززتجيبين فزززززي تعبئزززززة اسزززززتبانة الدراسزززززة )عزززززدد 

 الديمونرافية: 
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 (187(: الوصف الإحصائي لأفراد عينة الدراسة وفقاُ للبيانات الديموغرافية )عدد المستجيبين= 1.4جدول )

 % العدد المتغير % العدد المتغير

النوع 
 الاجتماعي

 42.8 80 ذكور
 العمر

 25.1 47 30أقل من -25

 36.9 69 38أقل من -30 57.2 107 إناث

المؤهل 
 العلمي

 15.0 28 44أقل من  -38  8.0 15 ثانوية عامة فأقل

 23.0 43 سنة فأكثر  44  20.9 39 دبلوم

 54.0 101 بكالوريوس

سنوات 
 الخبرة

 22.5 42 5أقل من  1

 25.1 47 10أقل من  5 17.1 32 دراسات عليا

المسمى 
 الوظيفي

 18.2 34  15أقل من  10 39 73 إداري

 34.2 64 سنة فأكثر 15 29.4 55 تمريض

 11.8 22 طبيب

 14.4 27 فني 

 5.3 10 صيدلي

 spss v26برنامج  حسب مخرجات ةالمصدر: إعداد الباحث

كززززان نسززززبة الززززذكور % فززززي حززززين 57.2( أن نسززززبة الإنززززاث 1.4يظهززززر الجززززدول السززززابق رقززززم )      
%، وتزززرى الباحثزززة أن نسزززبة الإنزززاث كانزززت الأكبزززر لعزززدة أسزززباب، منهزززا توجهزززات اتحزززاد لجزززان 42.8

فزي التشزغيل  النزوعي العمل الصزحي باعتبارهزا إحزدى منظمزات المجتمزع المزدني التزي تراعزي العامزل
نزت نسزبة وتكافؤ الفرص بين الجنسين، وهي من ضمن شروط المانحين للحصول علزى التمويزل وكا

الإنززاث تزيززد عززن نسززبة الززذكور وذلززك لخصوصززية وطبيعززة العمززل فززي اتحززاد لجززان العمززل الصززحي 
 وخاصة بعض الأقسام في مستشفى العودة التي تحتاج الإناث فيها أكثر من الذكور.

سنة مما يدلل أن الغالبية  38% أعمارهم تقل عن 62أما فيما يتعلق بمتغير العمر بلغ نسبة       
ر من موظفين اتحاد لجان العمزل الصزحي مزن الفئزة الشزبابية المنتجزة وتزرى الباحثزة أن السزبب الأكب

وراء ذلك يرجع إلى طبيعة توجهات منظمات المجتمع المزدني والتزي تقزدم المشزاريع الداعمزة للشزباب 
سزززنة هزززي ضزززمن الفئزززات الاستشزززارية ذات الخبزززرة  44وأيضززاً تعتبزززر الفئزززات العمريزززة التزززي تزيزززد عززن 
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التكلفززة العاليززة لهززذا يززوازن الاتحززاد بززين الفئززات الشززبابية والتكلفززة الأقززل والحفززاظ علززى نسززبة أقززل مززن و 
 الفئة العمرية الأكبر ذات الخبرة الأوسع.

% 54أمززا فيمززا يخززص المؤهززل العلمززي فقززد اسززتحوذ البكززالوريوس علززى النسززبة الأعلززى التززي بلغززت 
يف فزي اتحزاد لجزان العمزل الصزحي التزي تتطلزب درجزة وترى الباحثة أن ذلك يرجع إلى آليات التوظ

البكززززالوريوس فززززي معظززززم التخصصززززات خاصززززة فززززي الوضززززع الززززراهن لقطززززا  نزززززة، والنسززززبة العاليززززة 
للخززريجين التززي جعلززت التخصصززات كثيززرة والتوظيززف قليززل فكززان التفضززيل لدرجززة البكززالوريوس عززن 

شززهادات العليززا وذلززك يرجززع ضززمن % مززن المززوظفين يحملززون ال17الززدبلوم فززي حززين نززرى أن نسززبة 
خطززززة الاتحززززاد فززززي إكسززززاب المهززززارات العلميززززة والعمليززززة وتطززززوير الكززززوادر وتسززززهيل الحصززززول علززززى 

 الشهادات العليا أثناء العمل في اتحاد لجان العمل الصحي.

سزنة هزي النسزبة الأكبزر  15وأخيراً فيما يتعلق بمتغير سنوات الخدمة لوحظ أن النسبة من يزيزد عزن 
% وهذا يعني أنّ اتحاد لجان العمل الصحي لم يضخ الكثيزر مزن الزدماء الشزبابية فيزه ويعتمزد 34.2

بشزززكل كبيزززر علزززى تلزززك الفئزززة فزززي حزززين أنّ الفئزززة الشزززبابية هزززي فئزززة مؤقتزززة وذلزززك ضزززمن التوظيفزززات 
 .والمشاريع المؤقتة والممولة من المانحين

 :العام  متغيرات المستقلة والتابعة بشكلها النتائج تحليل  2.4

( مززززن 187) ( المقززززاييس الوصززززفية لأبعززززاد ومحززززاور الدراسززززة لززززدى إجابززززات2.4يوضزززز  الجززززدول )
يمثززل أحززد متغيززرات الدراسززة المتغيززر حيززث  ،المززوظفين العززاملين فززي اتحززاد لجززان العمززل الصززحي

المتغيزززر الآخزززر الممثزززل ( فقزززرة، بينمزززا يتكزززون 35( مزززن )5sتنظزززيم موقزززع العمزززل  )أبعزززاد المسزززتقل
 ، وذلك وفق التالي:( فقرة21( من )جودة الخدمة الصحيةبالمتغير التابع ) الدراسة لمشكلة
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 وجودة الخدمة الصحية 5sوصفي الإحصائي لأبعاد تنظيم موقع العمل (: نتائج ال2.4جدول )

 المقاييس الوصفية الإحصائية لمتغيرات الدراسة بعاد ومحاور الدراسةأ

 العدد المقياس
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي
% 

الانحراف 
 الترتيب المعياري

مستوى 
 الموافقة

 البعد الأول: التصنيف والفرز

187 

 مرتفع  2 0.61 76.8% 3.84

 مرتفع  3 0.69 %75.4 3.77 البعد الثاني: الترتيب والتنظيم

 مرتفع  1 0.68 %80.8 4.04 البعد الثالث:التنظيف والتلميع

 والبعد الرابع: وضع المعايير 
 مرتفع  4 0.77 %72.2 3.61 التوحيد

 مرتفع  5 0.85 %69.8 3.49 البعد الخامس: الاستدامة والتدريب

 مرتفع --- 5s"" 3.75 75.0% 0.62"تنظيم موقع العمل 

 مرتفع  --- 0.46 %83.8 4.19 "جودة الخدمة الصحية "

 

 

 النسبية لمتغيرات وأبعاد الدراسة( يوضح الأوزان 3.4شكل )
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 ( تبين التالي:3.4( السابق والشكل رقم )2.4من خلال الجدول رقم )

بانحراف معياري  5من  3.75)بلغ  5Sتنظيم موقع العمل الكلية لأبعاد  أن الدرجة -
الوسط ما المحور الثاني حيث بلغ أ، وبمستوى تقدير مرتفع%( 75( بوزن نسبي )0.62

( 0.46بانحراف معياري  5من  4.19)لجودة الخدمة الصحية للدرجة الكلية  الحسابي
 .مرتفع( وتعبر عن مستوى موافقة %83.8بوزن نسبي )

حيث تراوحت المتوسطات وبلغ الحد الأعلى  5Sتنظيم موقع العمل فيما يتعلق بأبعاد أما  -
% بانحراف 80.8نسبي بوزن  5من  4.04) للوسط الحسابي للبعد الثالث "التنظيف والتلميع"

لبعد وبلغ الحد الأدنى ل وتشير هذه النتيجة إلى وجود درجة موافقة مرتفع، (0.68معياري 
% بانحراف 69.8بوزن نسبي  5من  3.49بوسط حسابي ) "الاستدامة والتدريب" الخامس
( 3.4)( وتشير هذه النتيجة إلى وجود درجة موافقة مرتفع، والشكل البياني رقم 0.85معياري 

 يوض  الأوزان النسبية لمتغيرات وأبعاد الدراسة.

( والتي بينت توفر مستويات مرتفعة 2020تتفق هذه النتيجة مع دراسة عباس و الساعدي)
علززى    5S( حيززث تبززين حصززول 2019تتفززق هززذه النتيجززة  مززع )السززماك و الطززائي،، و 5Sلأبعززاد 

(، 2018و افنزدي. (، و مع دراسة )الطزائي2019،تتفق هذه النتيجة أيضاً مع )حمودة، وتقدير مرتفع
فززي  5Sاً؛ لتطبيززق كززان فيهززا التقززدير عاليزز والتززي 2017)) تتفززق هززذه النتيجززة مززع دراسززة عثمززانو

 المستشفيات المصرية. 

 :"5Sتنظيم موقع العمل نتائج التحليل المتعلقة بالمحور الأول " 3.4

 :"نيف والفرزالتصنتائج تحليل المتعلقة بالبعد الأول " 1.3.4

التي تندرج تحت  التصنيف والفرز"( المقاييس الوصفية لفقرات البعد الأول "3.4يوض  الجدول )
( من الموظفين العاملين في اتحاد لجان 187) جاباتلإ( 5sتنظيم موقع العمل المحور الأول )
 وذلك وفق التالي:  ،فقرات( 7، ويتكون البعد من )العمل الصحي
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 التصنيف والفرز"ملخص لنتائج التحليل الإحصائي لفقرات البعد الأول " (:3.4جدول )

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي
% 

 

الانحراف 
 المعياري

 

  الترتيب Tاختبار 

توفر الإدارة كل ما تحتاجـه الـدائرة فـي منطقـة  .1
 العمل

3.97 79.4% 0.77 17.1** 2 

تـــتم التفرقـــة بـــين العناصـــر الضـــرورية وغيـــر  .2
 الضرورية

3.89 77.8% 0.69 17.5** 3 

توضـــع الأدوات المســـتخدمة فـــي العمـــل علـــى  .3
 مقربة من مكان العمل

4.03 80.6% 0.78 17.7** 1 

خلاء جميع العناصر غيـر المرغـوب فيهـا إيتم  .4
 من مكان العمل

3.74 74.8% 0.86 11.6** 5 

تقــوم بــالتخلص مــن العناصــر التــي لا تريــدها  .5
 دوريولا تستعملها بشكل 

3.74 74.8% 0.92 11.0** 6 

 7 **8.7 1.04 %73.4 3.67 تقوم بعمليات التصنيف والفرز بشكل يومي .6

 4 **11.6 1.01 %77.2 3.86 يتم عزل المواد التالفة أولا بأول .7

 مرتفع  **18.5 0.61 %76.8 3.84 الدرجة الكلية للبعد الأول "التصنيف والفرز"

. )حيززث مسززتوى الدلالززة أقززل 0.05* ذات دلالززة إحصززائية عنززد مسززتوى  .0.01مسززتوى ** ذات دلالززة إحصززائية عنززد 
 والتي تشير معنوية الفقرة والبعد( 0.05من 

 تظهر النتائج التالية: (3.4الجدول )من خلال 

بزانحراف  5مزن  3.84حيث بلغ الوسزط الحسزابي لإجابزات المسزتجيبين حزول البعزد الأول )      
 %( ويشير هذا المؤشر إلى وجود درجة موافقة مرتفع.76.8نسبي )( وبوزن 0.61معياري 

التزي  الثالثزةما فيما يتعلق بتحليل الفقرات المكونة لهذا البعد فقد أظهرت النتزائج بزان الفقزرة أ      
توضزززع الأدوات المسزززتخدمة فزززي العمزززل علزززى مقربزززة مزززن مكزززان العمزززل" قزززد احتلزززت  تزززنص علزززى "

( %80.6( وبززوزن نسززبي )0.78بززانحراف معيززاري  5مززن  4.03) المرتبززة الأولززى بوسززط حسززابي
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تقززوم بعمليززات  التززي تززنص علززى " السادسززةوتعبززر عززن درجززة موافقززة مرتفززع، بينمززا احتلززت الفقززرة 
بزززانحراف معيزززاري  5مزززن  3.67المرتبزززة الأخيزززرة بوسزززط حسزززابي )"التصزززنيف والفزززرز بشزززكل يومي

 .مرتفعقة %( وتعبر عن درجة مواف73.4( وبوزن نسبي )1.04

تظهززر نتززائج التحليززل المتعلقززة بهززذا المحززور وجززود تقيززيم ايجززابي مرتفززع مززن قبززل العززاملين باتحززاد       
لجززان العمززل الصززحي فززي قطززا  نزززة، فيمززا يتعلززق بالتصززنيف والفززرز، فقززد بلززغ الززوزن النسززبي لمتوسززط 

اتجزاه عمليزة  ( الأمر الذي يشير إلى وجود درجزة مرتفعزة فزي آرائهزم%76.8اتجاههم نحو هذا المبدأ )
التصنيف والفرز، وترى الباحثة أن مستوى الاهتمام المرتفع في هذا البعد يزرتبط بشزكل واضز  بطبيعزة 
عمززل مززوظفين الاتحززاد خاصززة الطززاقم الفنززي منززه الززذي يعتمززد عملززه علززى التصززنيف والفززرز للعناصززر 

علززى بززوزن نسززبي مقززداره الضززرورية والمسززتخدمة بشززكل دوري ومسززتمر. ولهززذا كانززت الفقززرة الثالثززة  الأ
%( حيززث طبيعززة العمززل تعتمززد علززى السززرعة و الاسززتجابة لأي طززار  وبالتززالي دائمززا مززا تكززون 80.6)

العناصززر الأكثززر اسززتخداما وأهميززة علززى مقربززة مززن مكززان العمززل، بالإضززافة إلززى حززرص اتحززاد لجززان 
اريزززة ممزززا أسزززهم بشزززكل العمزززل الصزززحي علزززى الاختيزززار الجيزززد للمزززوظفين أصزززحاب الكفزززاءة الفنيزززة والإد

مباشززر فززي عمليززة التصززنيف والفززرز. حيززث يززدرك الطززاقم الفنززي والإداري العناصززر الضززرورية  ويفرزهززا 
عن العناصر نير الضرورية مما يجعل بيئزة العمزل أفضزل واسزتجابة للطلبزات بشزكل أسزر ، فزي حزين 

يعززة العمززل خاصززة فززي ( ويرجززع هززذا فززي طب%73.4كانززت الفقززرة السادسززة الأقززل بززوزن نسززبي مقززداره)
مستشفى العودة حيث أن عمليزة التصزنيف والفزرز مهمزة ولكزن مزع ضزغط العمزل يصزعب إتمزام عمليزة 

 الفرز والتصنيف يشكل يومي.

 :"الترتيب والتنظيم" الثانينتائج تحليل المتعلقة بالبعد  2.3.4

التي تندرج تحت  ظيم"الترتيب والتن" الثاني( المقاييس الوصفية لفقرات البعد 4.4يوض  الجدول )
( من الموظفين العاملين في اتحاد لجان 187) جاباتلإ( 5sتنظيم موقع العمل المحور الأول )
 وفق التالي: ، فقرات( 7، ويتكون البعد من )العمل الصحي
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 الترتيب والتنظيم""  الثاني(: ملخص لنتائج التحليل الإحصائي لفقرات البعد 4.4جدول )

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي
% 

الانحراف 
 الترتيب Tاختبار  المعياري

توجد جميع العناصر اللازمة للعمل في  -1
 أماكنها المناسبة

4.01 80.1% 0.80 17.0** 2 

يقوم الموظف بالحصول على الأدوات اللازمة  -2
 للعمل دون تأخير

3.68 73.5% 0.98 9.40** 6 

استخدمها يقوم الموظف بإرجاع الأدوات التي  -3
 إلى الموقع المخصص لها

3.97 79.5% 0.79 16.6** 3 

يوجد نظام ترقيم للعناصر المستخدمة لتسهيل  -4
 الحصول عليها

3.72 74.4% 0.97 10.1** 5 

( Red Tagsيتم وضع علامات حمراء ) -5
 على العناصر غير المرغوبة

3.13 62.7% 1.15 1.5 7 

 يتم تنظيم وترتيب مكان العمل باستمرار من -6
 قبل فريق متخصص

3.84 76.8% 1.02 11.1** 4 

تعد شبكة الاتصالات والكهرباء والأنابيب  -7
 ممددة وموصلة بشكل آمن 

4.06 81.2% 0.79 18.2** 1 

 مرتفع **15.2 0.69 %75.4 3.77 الدرجة الكلية للبعد الثاني "الترتيب والتنظيم"

. )حيث مستوى الدلالة أقل 0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 والتي تشير معنوية الفقرة والبعد( 0.05من 

 تظهر النتائج التالية: (4.4الجدول )من خلال 

بززززانحراف  5مززززن  3.77) الثززززانيبلززززغ الوسززززط الحسززززابي لإجابززززات المسززززتجيبين حززززول البعززززد 
 هذا المؤشر إلى وجود درجة موافقة مرتفع.%( ويشير 75.4( وبوزن نسبي )0.69معياري 

 السززابعةالفقززرة  نّ أمززا فيمززا يتعلززق بتحليززل الفقززرات المكونززة لهززذا البعززد فقززد أظهززرت النتززائج بززأ
"تعززد شزززبكة الاتصزززالات والكهربززاء والأنابيزززب ممزززددة وموصززلة بشزززكل آمزززن" قزززد  :التززي تزززنص علزززى

( وبززززوزن نسززززبي 0.79معيززززاري  بززززانحراف 5مززززن  4.06احتلززززت المرتبززززة الأولززززى بوسززززط حسززززابي )
يززتم  التززي تززنص علززى " الخامسززة%( وتعبززر عززن درجززة موافقززة مرتفززع، بينمززا احتلززت الفقززرة 81.2)
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المرتبززة الأخيززرة بوسززط  " ( علززى العناصززر نيززر المرنوبززةRed Tagsوضززع علامززات حمززراء )
افقة ( وتعبر عن درجة مو %62.7( وبوزن نسبي )1.15بانحراف معياري  5من  3.13حسابي )
 .متوسطة

 لفقزرات البعزد الثززانيللتحقزق مزن أن متوسزط الإجابزات  (ةت لعينزة واحزدتشزير نتيجزة قزيم اختبزار )
ن قززيم الوسززط الحسززابي للدرجززة أ( التززي تعبززر عززن الموقززف المتوسززط، حيززث تبززين بزز3حززول القيمززة )
ط إجابززات أن متوسزز إلززى( وذات دلالززة إحصززائية، وهززو مززا يشززير 3أكبززر مززن القيمززة ) لفقززرات البعززد

باسزززتثناء الفقزززرة  يميزززل نحزززو الموقزززف الإيجزززابي فقزززرات البعزززد الثزززانيالدراسزززة فزززي تعبئزززة  عينزززةأفزززراد 
لفقززرات البعززد الثززاني المرتفعززة و  الإيجابيززة ، وهززذه النتيجززة تعزززز مززن الموافقززةالخامسززة نيززر معنويززة

 "الترتيب والتنظيم".

لترتيززب ل اً كززان فيهززا التقززدير عاليزز والتززي بمصززر ،( 2017) تتفززق هززذه النتيجززة مززع دراسززة عثمززانو 
تُظهر نتائج التحليل المتعلقة بهذا المحور وجودَ تقييم ايجابي مرتفع من قبل العاملين باتحزاد  والتنميط.

 لجان العمل الصحي +

في قطا  نزة، فيما يتعلق بالترتيب والتنظزيم، فقزد بلزغ الزوزن النسزبي لمتوسزط اتجزاههم نحزو هزذا المبزدأ 
%( الأمر الذي يشير إلى وجود درجة مرتفعزة فزي آرائهزم اتجزاه عمليزة الترتيزب والتنظزيم، وتزرى 75.4)

الباحثززة أن مسززتوى الاهتمززام المرتفززع فززي هززذا البعززد يرجززع إلززى اهتمززام الإدارة العليززا بوجززود مكززان لكززل 
رجاعهززا فزز ي شززيء، ووضززع العناصززر الضززرورية بززالقرب مززن مكززان العمززل لسززهولة الحصززول عليهززا وا 

المكان المخصص لها والذي أصب  متعارف عليه لطاقم العمل وأيضزا بسزبب وجزود المشزرفين والرقابزة 
المسززتمرة فززي الأقسززام المختلفززة وخاصززة الحرجززة منهززا كأقسززام مستشززفى العززودة التززي لا يحتمززل الخطززأ 

 .فيها ووجود الأدوات والمستلزمات المهمة والحيوية بالقرب من الطاقم

( وهززززي إعززززداد شززززبكة %81.2سززززابعة علززززى أعلززززى نسززززبة بززززوزن نسززززبي )حصززززلت الفقززززرة ال
الاتصززالات والكهربززاء والأنابيززب بطريقززة آمنزززة حيززث يوجززد عززدة بزززدائل للكهربززاء مززا بززين المزززواتير 

* ولا تعطزل العمزل وأيضزا 5والطاقة الشمسية ممددة بطريقة آمنة وتنتقل مزا بينهزا بطريقزة انسزيابية
الفقرة الخامسزة )وضزع  حصلت ها وتحديثها أولا بأول، في حين شبكة الاتصالات يتم دائما فحص

red tags( علزى العناصزر نيزر المرنزوب فيهزا بزوزن نسزبي )علزى أدنزى نسزبة وذلزك 62.7  )%
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لافتقززار إلززى مثززل هززذه الخطززوات مززن الترتيززب والتصززنيف حيززث أن العناصززر نيززر المرنززوب فيهززا 
ولكنها لا ترمز بعلامات حمراء، لهذا لابد مزن اهتمزام الاتحزاد بمثزل هزذه  بعيدة توضع في أماكن 

 الإجراءات لسهولة التصنيف والترتيب.

 :"التنظيف والتلميع" الثالثنتائج تحليل المتعلقة بالبعد  3.3.4

التي تندرج  التنظيف والتلميع"" الثالث( المقاييس الوصفية لفقرات البعد 4.5يوض  الجدول )
( من الموظفين العاملين في اتحاد 187) جاباتلإ( 5sتنظيم موقع العمل حور الأول )تحت الم

 وذلك وفق التالي: ، فقرات( 7، ويتكون البعد من )لجان العمل الصحي

 التنظيف والتلميع"" الثالث(: ملخص لنتائج التحليل الإحصائي لفقرات البعد 5.4جدول )

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي
% 

الانحراف 
  الترتيب Tاختبار  المعياري

يتــوفر فريــق متخصــص لتحســين النظافــة لكــل  -1
 مكان داخل المنظمة

4.15 82.9% 0.87 18.0** 2 

 الأرضــــياتتشــــمل النظافــــة المحافظــــة علــــى  -2
والجــدران والنوافــذ والأبــواب بحيــث تكــون علــى 

 مستوى عالي من النظافة
4.13 82.7% 0.83 18.6** 3 

لنظافــة أمــاكن الراحــة  يوجــد فريــق متخصــص -3
 والطعام

3.65 73.1% 1.05 8.4** 7 

تتم النظافة باستمرار، ويتم التخلص من كافـة  -4
 الأشياء غير الضرورية

4.08 81.6% 0.80 18.4** 5 

يوجد أدوات ومواد كافية لاستخدامها للتنظيف  -5
 والتطهير 

4.19 83.7% 0.70 23.2** 1 

ــة العمــل مــن حيــث  -6 الســلامة تهــتم الإدارة ببيئ
 والصحة المهنية

4.11 82.2% 0.79 19.0** 4 

يشعر جميع العـاملين أن أمـاكن العمـل نظيفـة  -7
 ومنظمة وآمنة

3.99 79.8% 0.85 15.9** 6 

 مرتفع  **20.8 0.68 %80.8 4.04 الدرجة الكلية للبعد الثالث " التنظيف والتلميع"

. )حيث مستوى الدلالة أقل 0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 والتي تشير معنوية الفقرة والبعد( 0.05من 
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 تظهر النتائج التالية: (5.4الجدول )من خلال 

بانحراف معياري  5من  4.04) الثالثبلغ الوسط الحسابي لإجابات المستجيبين حول البعد      
 وجود درجة موافقة مرتفع. إلى%( ويشير هذا المؤشر 80.8( وبوزن نسبي )0.68

التي  الخامسةن الفقرة أما فيما يتعلق بتحليل الفقرات المكونة لهذا البعد فقد أظهرت النتائج بأ     
تززنص علززى "يوجززد أدوات ومززواد كافيززة لاسززتخدامها للتنظيززف والتطهير"قززد احتلززت المرتبززة الأولززى 

( وتعبر عن درجة %83.7( وبوزن نسبي )0.70ف معياري بانحرا 5من  4.19بوسط حسابي )
يوجزد فريزق متخصزص لنظافزة أمزاكن  التزي تزنص علزى " الثالثزةموافقة مرتفزع، بينمزا احتلزت الفقزرة 

( وبززوزن 1.05بززانحراف معيززاري  5مززن  3.65المرتبززة الأخيززرة بوسززط حسززابي )" الراحززة والطعززام
 .مرتفع( وتعبر عن درجة موافقة %73.1نسبي )

وتظهر نتائج التحليل المتعلقة بهذا المحور وجود تقييم ايجابي مرتفزع مزن قبزل العزاملين باتحزاد لجزان   
العمل الصحي في قطزا  نزة،فيمزا يتعلزق بزالتنظيف والتلميزع، فقزد بلزغ الزوزن النسزبي لمتوسزط اتجزاههم 

اه ويعتبززر هززذا ( الأمززر الززذي يشززير إلززى وجززود درجززة مرتفعززة فززي آرائهززم اتجزز%80.8نحززو هززذا البعززد )
، ويرجزع ذلزك إلزى الاهتمزام بشزكل عزام وقزوي فزي النظافزة والتلميزع فزي كززل 5Sالبعزد الأعلزى فزي أبعزاد 

أرجزززاء اتحزززاد لجزززان العمزززل الصزززحي، فنظافزززة المكزززان هزززو الانطبزززا  الأول للمسزززتفيدين مزززن الخزززدمات 
صززحية، فالاهتمززام سززاعة فززي مستشززفى العززودة والمراكززز ال 24المقدمززة، حيززث يتززوفر طززاقم علززى مززدار 

المختصزة  مبالنظافة والتلميع أساسي ولا يمكزن التهزاون فيزه بالإضزافة إلزى عمزل دورات تدريبيزة للطزوا قز
وتزززوفير كزززل الأدوات والاحتياجزززات لعمليزززة التنظيزززف  بالإضزززافة إلزززى اهتمزززام الطزززواقم الطبيزززة بمتابعزززة 

 .التنظيف على العناصر المخصصة لهم، والتي تكون تحت مسئوليتهم كالأجهزة والمستلزمات

 :"وضع المعايير" الرابعنتائج تحليل المتعلقة بالبعد  4.3.4

التززي تنززدرج  الرابززع "وضززع المعززايير"( المقززاييس الوصززفية لفقززرات البعززد 6.4يوضزز  الجززدول )     
( مزن المزوظفين العزاملين فزي اتحزاد 187) جابزاتلإ( 5sتنظيم موقع العمزل تحت المحور الأول )
 وفق التالي: ، فقرات( 7، ويتكون البعد من )لجان العمل الصحي
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 وضع المعايير""  الرابع(: ملخص لنتائج التحليل الإحصائي لفقرات البعد 6.4جدول )

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي
% 

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب Tاختبار 

ــــة  -1 توجــــد رؤيــــة واضــــحة لــــ دارة حــــول عملي
 المتابعة والتقييم للفرز والترتيب والتنظيف

3.83 76.6% 0.86 13.2** 1 

ـــــوم الإدارة  -2 بالرقابـــــة والمتابعـــــة المســـــتمرة تق
 لعمليات الفرز والترتيب والتنظيف

3.81 76.1% 0.91 12.1** 2 

يوجـــــد أهـــــداف واضـــــحة ومحـــــددة للقواعـــــد  -3
اللازمــــة للمحافظــــة علــــى الفــــرز  والإجــــراءات

 والترتيب والتنظيف

3.80 76.0% 0.87 12.6** 3 

ـــات  -4 ـــابي لعملي ـــل الرق ـــامج العم ـــيم برن ـــتم تعم ي
 والتنظيف على جميع العاملينالفرز والترتيب 

3.68 73.6% 0.88 10.6** 4 

تقــوم الإدارة باعتمــاد نظــام واضــح للمكافئــات  -5
علــــى الملتــــزمين بعمليـــــات الفــــرز والترتيـــــب 

 والتنظيف

3.24 64.8% 1.09 3.0** 7 

ــع العــاملين التعليمــات  -6 ــى جمي ــوزع الإدارة عل ت
ــــب  ــــرز والترتي ــــى الف الخاصــــة بالمحافظــــة عل

 والتنظيف

3.61 72.3% 1.01 8.3** 5 

 6 **4.2 1.07 %66.6 3.33 والقواعد الإجراءاتيشار  العاملين في وضع  -7

 مرتفع **10.7 0.77 %72.2 3.61 الدرجة الكلية للبعد الرابع "وضع المعايير "

. )حيث مستوى الدلالة أقل 0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 والتي تشير معنوية الفقرة والبعد( 0.05من 

 تظهر النتائج التالية: (6.4الجدول )من خلال 

بزززانحراف معيزززاري  5مزززن  3.61) الرابزززعبلزززغ الوسزززط الحسزززابي لإجابزززات المسزززتجيبين حزززول البعزززد 
 هذا المؤشر إلى وجود درجة موافقة مرتفع.%( ويشير 72.2( وبوزن نسبي )0.77

التزي تزنص  الأولىن الفقرة أما فيما يتعلق بتحليل الفقرات المكونة لهذا البعد فقد أظهرت النتائج بأ
على "توجد رؤية واضحة لادارة حول عملية المتابعة والتقييم للفرز والترتيب والتنظيف" قد احتلت 
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%(  76.6( وبزوزن نسزبي )0.86بزانحراف معيزاري  5مزن  3.83المرتبة الأولى بوسط حسابي )
"تقزززوم الإدارة  :التزززي تزززنص علزززى الخامسزززة، بينمزززا احتلزززت الفقزززرة ةوتعبزززر عزززن درجزززة موافقزززة مرتفعززز

المرتبزززة  "،الملتززززمين بعمليزززات الفزززرز والترتيزززب والتنظيزززف باعتمزززاد نظزززام واضززز  للمكافئزززات علزززى
( وتعبززر %64.8( وبززوزن نسززبي )1.09ري بززانحراف معيززا 5مززن  3.24الأخيززرة بوسززط حسززابي )

 .متوسطةعن درجة موافقة 

لفقززرات البعززد للتحقززق مززن أن متوسززط الإجابززات  (ت لعينززة واحززدتشززير نتيجززة قززيم اختبززار )
ن قززيم الوسززط الحسززابي أ( التززي تعبززر عززن الموقززف المتوسززط، حيززث تبززين بزز3حززول القيمززة ) الرابززع

أن متوسززط  إلززىوذات دلالززة إحصززائية، وهززو مززا يشززير ( 3أكبززر مززن القيمززة ) لفقززرات البعززدللدرجززة 
يميل نحو الموقف الإيجابي، وهذه النتيجزة  فقرات البعد الرابعالدراسة في تعبئة  عينةإجابات أفراد 

 لفقرات البعد الرابع "وضع المعايير".المرتفعة و  الإيجابية تعزز من الموافقة

لبعززد وضززع  اً كززان فيهززا التقززدير عاليزز والتززي( 2020) تتفززق هززذه النتيجززة مززع دراسززة عثمززان
 المعايير.

تظهر نتائج التحليزل المتعلقزة بهزذا المحزور وجزود تقيزيم إيجزابي مرتفزع مزن قبزل العزاملين باتحزاد  
لجززان العمززل الصززحي فززي قطززا  نزززة، فيمززا يتعلززق بوضززع المعززايير، فقززد بلززغ الززوزن النسززبي لمتوسززط 

وضزع يشزير إلزى وجزود درجزة مرتفعزة فزي آرائهزم اتجزاه  ( الأمزر الزذي%72.2اتجاههم نحو هذا المبدأ)
فززي  بالإضززافة لززدور الإدارة معززايير لأفضززل الممارسززات فززي مكززان العمززل، كتخزززين المعززدات والوثززائق. 

ليسزتمروا بتوليزد الأفكزار الإبداعيزة وتعزيزز ولائهزم للمؤسسزة و  العاملون ليتبعهوضع الإجراءات المناسبة 
ولكززززن يلزززززم مززززن الإدارة بعززززض التحفيززززز والمكافئززززات للملتزززززمين  ورتهاوالعمززززل دومززززاً علززززى تحسززززين صزززز

 بالإجراءات الموضوعة لتشجيع الجميع على اتبا  النظم والأفكار الجديدة وتنفيذها بإيجابية أكثر.

و تظهزززر النتزززائج أن الفقزززرة الأولزززى وهزززي وجزززود رؤيزززة واضزززحة لزززادارة حزززول العمليزززات الثلاثزززة 
( وذلززك بسززبب أهميززة تلززك العمليززات %76.6ه الفقززرة بززوزن نسززبي مقززداره )السززابقة أفضززل نتززائج فززي هززذ

الثلاثززة فززي تسززهيل العمززل وانجززازه بأفضززل كفززاءة وأقززل وقززت، لهززذا اهتمززت الإدارة ولززو بشززكل منفصززل 
لزززام الجميززع باتبززا  الإجززراءات المطلوبززة، ولكززن  بتلززك الخطززوات ووضززعت الإجززراءات اللازمززة لضززبط وا 

اتحزززاد لجزززان العمزززل الصزززحي بحاجزززة إلزززى بعزززض الاهتمزززام حيزززث حصزززلت الفقزززرة نظزززام المكافئزززات فزززي 
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وهزذا يعزود للوضزع الاقتصزادي الزذي تعزاني  (، %64.8الخامسة علزى أدنزى فقزرة بزوزن نسزبي مقزداره )
 منه كل المؤسسات الوطنية العاملة في قطا  نزة.

 :"الاستدامة والتدريب" الخامسنتائج تحليل المتعلقة بالبعد  5.3.4

التي تندرج  الخامس "الاستدامة والتدريب"( المقاييس الوصفية لفقرات البعد 7.4يوض  الجدول )
( من الموظفين العاملين في اتحاد 187) جاباتلإ( 5sتنظيم موقع العمل تحت المحور الأول )
 وذلك وفق التالي: ، فقرات( 7، ويتكون البعد من )لجان العمل الصحي

 الاستدامة والتدريب""  الخامسالتحليل الإحصائي لفقرات البعد  (: ملخص لنتائج7.4جدول )

 الفقرة
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي
% 

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب Tاختبار 

يتم تحديـد المسـئولية بشـكل واضـح ومحـدد  -1
 حول عمليات الفرز والترتيب والتنظيف

3.83 76.6% 0.88 12.7** 1 

يوجــد نظــام واضــح يبــين كيــف ومتــى يــتم  -2
 5Sتنفيذ أنشطة 

3.40 67.9% 0.95 5.6** 4 

ــا بأنشــطة  -3 ــدي الموظفــون اهتمامــا ايجابي يب
5S 

3.59 71.7% 0.95 8.3** 2 

ـــــذكير  -4 ـــــة لت يوجـــــد رســـــائل ملصـــــقة ومعلق
 5Sالموظفين بأنشطة 

3.35 67.0% 0.98 4.8** 7 

تــدعم وتســاند الإدارة الرقابــة الذاتيــة لتنفيــذ  -5
 5Sأنشطة 

3.49 69.8% 1.00 6.6** 3 

يوجد تدريب وتنمية مسـتمرة للعـاملين علـى  -6
 5Sأنشطة 

3.39 67.8% 1.04 5.0** 5 

لتحديـد  5Sأنشـطةيتم تقييم العاملين حـول  -7
 حاجاتهم التدريبية

3.38 67.6% 1.04 4.9** 6 

"الاســـــتدامة  الدرجـــــة الكليـــــة للبعـــــد الخـــــامس
 والتدريب"

 مرتفع **7.8 0.85 69.8% 3.49

. )حيث مستوى الدلالة أقل 0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 والتي تشير معنوية الفقرة والبعد( 0.05من 
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 تظهر النتائج التالية: (7.4الجدول )من خلال 

بانحراف معياري  5من  3.49) الخامسبلغ الوسط الحسابي لإجابات المستجيبين حول البعد 
 %( ويشير هذا المؤشر إلى وجود درجة موافقة مرتفع.69.8( وبوزن نسبي )0.85

التزي تزنص  الأولىالفقرة  نّ أما فيما يتعلق بتحليل الفقرات المكونة لهذا البعد فقد أظهرت النتائج بأ
ديزززد المسزززئولية بشزززكل واضززز  ومحزززدد حزززول عمليزززات الفزززرز والترتيزززب والتنظيزززف" قزززد علزززى "يزززتم تح

( وبززززوزن نسززززبي 0.88بززززانحراف معيززززاري  5مززززن  3.83احتلززززت المرتبززززة الأولززززى بوسززززط حسززززابي )
التززي تززنص علززى "يوجززد  الرابعززةعززن درجززة موافقززة مرتفززع، بينمززا احتلززت الفقززرة  %( وتعبززر 76.6)

 3.35المرتبززة الأخيززرة بوسززط حسززابي ) " 5S " وظفين بأنشززطةرسززائل ملصززقة ومعلقززة لتززذكير المزز
 .متوسطة%( وتعبر عن درجة موافقة 67( وبوزن نسبي )0.98بانحراف معياري  5من 

تظهززر نتززائج التحليززل المتعلقززة بهززذا المحززور وجززود تقيززيم ايجززابي مرتفززع مززن قبززل العززاملين باتحززاد  و   
لجان العمل الصحي في قطا  نزة، فيما يتعلق بالاستدامة والتزدريب ، فقزد بلزغ الزوزن النسزبي لمتوسزط 

اتجزاه ويعتبزر ( الأمر الذي يشير إلى وجود درجة مرتفعزة فزي آرائهزم %69.8اتجاههم نحو هذا البعد )
، وتزززرى الباحثزززة أن الاهتمزززام السزززابق بالأبعزززاد الثلاثزززة الأولزززى ووضزززع  5Sهزززذا البعزززد الأقزززل فزززي أبعزززاد 

معايير لهم كان بصزورة منفزردة ولزيس كمنهجيزة متبعزة وبخطزوات متسلسزلة أي أن الجميزع ملتززم بعملزه 
 5sالأسزئلة عزن  ووصفه الوظيفي ويؤدي ما هو مطلوب منه بأفضل ما يمكن ولكن حين خصصزت 

، وتنميززة قززدراتهم  5sكانززت الإجابززات متفاوتززة سززواء مززن حيززث الملصززقات والتززدريبات المخصصززة لززز
كمنهجيززة متبعززة  5sالتدريبيززة وعبززرت عززن موافقززة متوسززطة، ولكززن هنززاك اهتمززام واضزز  بمعرفززة ماهيززة 

وليات فيمزا يتعلزق ( وهزي تحديزد المسزئ%76.6وحصلت الفقرة الأولى على المرتبة الأولى بوزن نسزبي)
بخطززوات الفززرز والترتيززب والتلميززع كمززا ذكرنززا سززابقاً أن هنززاك اهتمززام بززالخطوات الثلاثززة اهتمامززا كبيززرة 

 5sفي حين أنَّ الفقرات المخصصة لسؤال مباشرة عن  5Sولكن بشكل منفصل وليس تحت منهجية 
كمنهجيزة  5Sك إلزى عزدم تطبيزق مثل الفقرات الرابعة والسادسة والسزابعة علزى أقزل المراتزب ويرجزع ذلز 

بخطوات متتالية مرتبطة ببعضها البعض ولهذا لابد من تعزيزز المنهجيزة ضزمن إجزراءات تنظزيم موقزع 
 في اتحاد لجان العمل الصحي. العمل
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 "جودة الخدمة الصحية" الثانينتائج التحليل المتعلقة بالمحور  4.4

 جاباتور الثاني "جودة الخدمة الصحية" لإالمح( المقاييس الوصفية لفقرات 8.4يوض  الجدول )
، فقرة( 21من ) المحور، ويتكون ( من الموظفين العاملين في اتحاد لجان العمل الصحي187)

 وفق التالي: 

 المحور الثاني " جودة الخدمة الصحية ": ملخص لنتائج التحليل الإحصائي لفقرات (8.4جدول )

الوسط  الفقرة
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب Tاختبار 

لجــان العمــل الصــحي الخــدمات  ديقــدم اتحــا -1
 يحتاجها المستفيدين التيالصحية والعلاجية 

4.33 86.6% 0.66 27.4** 1 

يمتل  اتحاد لجان العمل الصـحي المـؤهلات  -2
 البشرية المؤهلة لتقديم أفضل الخدمات

4.32 86.5% 0.61 29.6** 2 

العمــــل الصــــحي كافــــة يــــوفر اتحــــاد لجــــان  -3
المستلزمات الطبية من أجهـزة ومعـدات اللازمـة 

 لتقديم الخدمات الصحية
4.18 83.5% 0.71 22.6** 13 

يتمتـــع العـــاملون باللباقـــة فـــي التعامـــل مـــع  -4
 المستفيدين

4.13 82.6% 0.65 23.5** 19 

يـــوفر اتحـــاد لجـــان العمـــل الصـــحي مكاتـــب  -5
ــــة  ــــاء والطــــواقم الفني ــــاكن مخصصــــة للطب وأم

 والإدارية
4.02 80.4% 0.78 17.8** 21 

يمتلـــ  اتحـــاد لجـــان العمـــل الصـــحي مرافـــق  -6
 مناسبة ذات بيئة منظمة لتقديم خدماتها

4.17 83.4% 0.64 24.9** 14 

يقــدم اتحــاد لجــان العمــل الصــحي معلومــات  -7
 دقيقة عن مواعيد تقديم الخدمات الصحية

4.17 83.3% 0.72 22.1** 16 

لاتحــاد لجــان العمــل يتناســب المظهــر العــام  -8
 .الصحي مع نوعية الخدمة الصحية المقدمة

4.26 85.3% 0.63 27.2** 4 

يقــــدم العــــاملون فــــي اتحــــاد لجــــان العمــــل  -9
 .الصحي خدمات فورية للمستفيدين

4.29 85.9% 0.58 30.5** 3 

يقـــوم العـــاملون فـــي اتحـــاد لجـــان العمـــل  -10
الصــحي بتقــديم خــدمات دائمــة لتلبيــة حاجـــات 

 .المستفيدين
4.23 84.5% 0.57 29.2** 7 

يلتـــزم العـــاملون فـــي اتحـــاد لجـــان العمـــل  -11
 .تحقيق ما وعدوا فيه المستفيدين الصحي على

4.18 83.5% 0.66 24.4** 12 

يقدم اتحاد لجان العمـل الصـحي الخـدمات  -12
 .يتوقعها المستفيدين التيالصحية 

4.18 83.5% 0.61 26.4** 11 
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الوسط  الفقرة
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب Tاختبار 

ـــزم الإ -13 ـــي تلت ـــأداء خـــدماتها ف ـــت دارة ب الوق
 المحدد لها

4.06 81.3% 0.74 19.5** 20 

يظهــر العـــاملون فـــي اتحـــاد لجـــان العمـــل  -14
ـــي الاســـتجابة لأي مشـــكلة  الصـــحي الســـرعة ف

 تواجه المستفيدين
4.20 84.0% 0.64 25.7** 9 

يبعث سلو  الأطباء والطـواقم الفنيـة علـى  -15
 الثقة في نفوس المستفيدين

4.17 83.4% 0.67 23.9** 15 

الموظفــون فــي اتحــاد لجــان العمــل يتمتــع  -16
 الصحي  بالتجاوب السريع لطلبات المستفيدين

4.23 84.6% 0.59 28.4** 6 

يشــعر المرضــى بالأمــان عنــد التعامــل مــع  -17
 موظفين اتحاد لجان العمل الصحي

4.25 85.0% 0.59 28.9** 5 

يتمتـــــع الموظفـــــون بدرجـــــة عاليـــــة مـــــن  -18
المصــداقية فــي المحافظــة علــى ســرية بيانــات 

 المستفيدين
4.19 83.9% 0.74 22.1** 10 

يتـــوفر للعـــاملين فـــي اتحـــاد لجـــان العمـــل  -19
ــة  ــديم عناي ــدرات اللازمــة لتق  أفضــلالصــحي الق

 لمرضاهم
4.16 83.2% 0.61 26.0** 17 

اتحــاد لجــان العمــل الصــحي  موظفــويــدر   -20
 يرغب فيها المستفيدين التيطبيعة الخدمة 

4.20 84.1% 0.65 25.4** 8 

اتحاد لجان العمل الصـحي  موظفويستمع  -21
ـــديم  ـــى تق لشـــكاوى المســـتفيدين ويحرصـــون عل

 حلول لشكواهم
4.14 82.8% 0.70 22.1** 18 

 مرتفع **35.0 0.46 %83.8 4.19 الدرجة الكلية للمحور " جودة الخدمة الصحية"

. )حيث مستوى الدلالة أقل 0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 والتي تشير معنوية الفقرة والمحور( 0.05من 

 تظهر النتائج التالية: (8.4الجدول )من خلال 

بزززانحراف  5مزززن  4.19) المحزززور الثزززانيحيزززث بلزززغ الوسزززط الحسزززابي لإجابزززات المسزززتجيبين حزززول 
 .مرتفع%( ويشير هذا المؤشر إلى وجود درجة موافقة 83.8( وبوزن نسبي )0.46معياري 

التزي تزنص  الأولىن الفقرة أما فيما يتعلق بتحليل الفقرات المكونة لهذا البعد فقد أظهرت النتائج بأ
يحتاجهزا المسزتفيدين" قزد  التزيلجان العمل الصحي الخدمات الصحية والعلاجيزة  دعلى "يقدم اتحا
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( وبززززوزن نسززززبي 0.66بززززانحراف معيززززاري  5مززززن  4.33ابي )احتلززززت المرتبززززة الأولززززى بوسززززط حسزززز
 :التززي تززنص علززىالخامسززة ، بينمززا احتلززت الفقززرة جززداً  %( وتعبززر عززن درجززة موافقززة مرتفززع86.6)

 ""يززوفر اتحززاد لجززان العمززل الصززحي مكاتززب وأمززاكن مخصصززة للأطبززاء والطززواقم الفنيززة والإداريززة
( %80.4( وبزوزن نسزبي )0.78بزانحراف معيزاري  5مزن  4.02المرتبة الأخيزرة بوسزط حسزابي )

 .مرتفعوتعبر عن درجة موافقة 

( والتزززي حصزززلت جزززودة الخدمزززة الصزززحية علزززى وزن 2018تتفزززق النتيجزززة مزززع دراسزززة الجزززدي )  -
حصززززلت جززززودة الخدمززززة علززززى تقززززدير  إذ( 2012تختلززززف مززززع دراسززززة سززززلمان )و %، 80.5نسززززبي 

( والتزي أشزارت نتائجهزا إلزى 2020راسزة )أبزو نحزل،د مع كذلك وتتفق هذه النتيجة  متوسط وضعيف،
 .( في المشافي نير الحكومية في قطا  نزة%79.9وجود درجة مرتفعة للجودة بنسبة )

تظهززر نتززائج التحليززل المتعلقززة بهززذا المحززور وجززود تقيززيم ايجززابي مرتفززع مززن قبززل العززاملين  كمززا   -   
باتحاد لجان العمل الصحي في قطا  نزة، فيما يتعلق بجودة الخدمة الصزحية، فقزد بلزغ الزوزن النسزبي 

(  وتعززززو الباحثزززة ذلزززك إلزززى عزززدة أسزززباب مزززن أهمهزززا %83.8لمتوسزززط اتجزززاههم نحزززو هزززذا المحزززور )
مززام المسززتمر مززن قبززل اتحززاد لجززان العمززل الصززحي علززى اسززتقطاب الكززوادر ذات الكفززاءة والخبززرة الاهت

واستخدام الأجهزة والتقنيات الحديثة  والنظام المحوسب وهذا مزا أكدتزه المجموعزات البؤريزة مزن امزتلاك 
ة والاحتزرام والثقزة فزي المؤسسة للكفاءة البشرية والفنية وتلبية متطلباتهم واحتياجاتهم بالاضافة إلى اللباقز

قزززدرة الطزززواقم الفنيزززة المتواجزززدة فزززي المراكزززز الصزززحية ومستشزززفى العزززودة، وهزززذا مزززا عززززز مسزززتوى جزززودة 
الخزززدمات، بالإضزززافة إلزززى حزززرص الاتحزززاد علزززى منافسزززة منظمزززات المجتمزززع المزززدني العاملزززة فزززي نفزززس 

، والسزمعة القويزة لاتحزاد لجزان العمزل المجال وزيادة الرقابة الداخلية والخارجية؛ لتحقيزق الميززة التنافسزية
 الصحيّ، واستقطاب الشريحة الأكبر من المستفيدين. 

 نتائج تحليل المجموعات البؤرية: - 5.4

أشزززارت نتزززائج المجموعزززات البؤريزززة إلزززى حالزززة مزززن الرضزززا المرتفزززع حزززول جزززودة الخزززدمات الصزززحية     
سزة أبعزاد، وهزي: )الاعتماديزة، الملموسزية، المقدمة من اتّحاد لجان العمل الصحي والتي تمثلت في خم

، والتعزززاطف( حيزززث أظهزززرت النتزززائج حالزززة مزززن الرضزززا العزززام حزززول أبعزززاد الجزززودة  الأمزززانالاسزززتجابة، 
بعد الملموسية الناتج عن افتقار بعض الأماكن لزبعض الأجهززة الطبيزة المهمزة سزواء  ءالصحية باستثنا

الموقززززع الجغرافززززي لمستشززززفى العززززودة فهززززو مناسززززب  فززززي المراكززززز الصززززحية  ومستشززززفى العززززودة، وأيضززززاً 
للمسزززتفيدين مزززن شزززمال قطزززا  نززززة فزززي حزززين أنزززه يعتبزززر نيزززر مناسزززب للأمزززاكن الأخزززرى كمدينزززة نززززة  
والمنزززاطق الجنوبيزززة، هزززذا بالإضزززافة لزززبعض الضزززعف فزززي بعزززد الاعتماديزززة المتمثزززل فزززي افتقزززار بعزززض 
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ئقزة فزي بعزض المواقزف المحزدودة، بينمزا التخصصات المهمزة وعزدم تعامزل بعزض المزوظفين بطريقزة لا
كانت اتجاهاتهم لباقي أبعاد الجودة ايجابية، وفيما يلي عرض لآراء المستفيدين مزن الخزدمات الصزحية 

 لاتحاد لجان العمل الصحي الممتد من شمال إلى جنوب نزة.

 البعد الأول: الملموسية:

النسززبي، حيززث أشززار معظززم المشززاركين فززي  أشززارت النتززائج المتعلقززة بهززذا البعززد حالززة مززن الرضززا     
المجموعات البؤرية أن الطاقم الطبي يتمتع  بمظهر أنيزق وملتززم بزالزي الموحزد وتتمتزع الطزواقم بزالخبرة 
، إلا  والكفاءة، وذلزك مزا أثنزى عليزه المشزاركون وتمتلزك المرافزق العامزة والخاصزة المناسزبة وبشزكل كزاف 

لأجهززززة المهمزززة فزززي المراكزززز الصزززحية ومستشزززفى العزززودة كزززالرنين أنزززه أشزززار العديزززد إلزززى افتقزززار بعزززض ا
المغناطيسزززي والأشززززعة المقطعيززززة، وأيضززززاً الموقزززع الجغرافززززي لمستشززززفى العززززودة بعيزززد نوعززززاً مززززا خاصززززة 

 للمحافظات نير الشمالية.

 البعد الثاني:الاعتمادية:

البؤريزة المختلفزة إلزى حالزة مزن أشارت نتائج المتعلقة بهذا البعزد مزن آراء المشزاركين بالمجموعزات      
الرضزززا النسززززبي حيززززث أشززززاد المشزززاركون بتعامززززل الطززززواقم معهززززم وتقزززديم الخدمززززة المطلوبززززة فززززي الوقززززت 
المناسززب وهنززاك حالززة مززن الثقززة مززن قبززل المشززاركين بالخززدمات الصززحية المقدمززة وأثنززي الجميززع علززى 

الحجزززز سزززهلة وميسزززرة، وأن النظزززام المحوسزززب فزززي اتحزززاد لجزززان العمزززل الصزززحي  حيزززث باتزززت آليزززات 
الاتحززاد يملززك مززن الإدارة الحكيمززة علززى حززل المشززاكل بشززكل سززريع، إلا أنّ هنززاك مطلبززاً بتززوفر بعززض 

 التخصصات والتحاليل المخبرية في المراكز الصحية ومستشفى العودة.

 البعد الثالث:الاستجابة:

البؤريززة حززول مززدى الاسززتجابة  أشززارت النتززائج المستخلصززة مززن آراء المشززاركين فززي المجموعززات     
لمتطلبزات المسزتفيدين إلزى حالزة مززن الرضزا التزام حيزث يسزتجيب الاتحززاد للشزكاوى المقدمزة والزرد عليهززا 
بشكل سزريع ويظهزر المزوظفين الحزرص الكامزل علزى تقزديم الخدمزة المناسزبة بسزرعة ودقزة والتواجزد فزي 

المسزئولية الاجتماعيزة التزي ينتهجهزا الاتحزاد أماكن عملهم أثناء طلب الخدمة، أثنزى الجميزع علزى مبزدأ 
دومززا تجززاه أبنززاء شززعبه خاصززة فززي الأوقززات العصززيبة منهززا كالاحتياجززات والحززروب وحتززى فززي جائحززة 

 كورونا، حيث كان للمراكز الصحية والثقافية دور فاعل في التوعية والتثقيف تجاه الجائحة.

 البعد الرابع: التعاطف:
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نتائج التحليل المتعلقة للبعد الخاص بالتعاطف من الرضا الكلزي، حيزث أن الاتحزاد يبزذل قصزارى      
جهززده خاصززة فززي الحززالات الصززعبة التززي تحتززاج إلززى رعايززة خاصززة، هززذا بالإضززافة إلززى سززعة الصززدر 

اء تلقزززي الكافيزززة لزززتفهم احتياجزززاتهم والاسزززتما  لهزززم بطريقزززة جديزززة  وتقزززديم الزززدعم النفسزززي المناسزززب أثنززز
الخدمززة خاصززة فززي وجززود طززواقم للززدعم النفسززي قبززل وبعززد العمليززات الجراحيززة والنسززائية فززي مستشززفى 

 العودة، حيث هناك شعور بالطمأنينة والارتياح أثناء التواجد في المراكز الصحية ومستشفى العودة.

 البعد الخامس: الأمان:

حالززة مززن الرضززا التززام مززن قبززل المشززاركين فززي  أشززارت نتززائج التحليززل المتعلقززة بالأمززان إلززى وجززود    
المجموعات البؤرية، حيث أشار المشاركين إلى درجزة عاليزة مزن المصزداقية والسزرية أثنزاء التعامزل مزع 
الطززواقم العاملززة، حيززث تحززافظ الطززواقم الطبيزززة علززى سززرية وخصوصززية المعلومززات المتززوفرة والمتعلقزززة 

الجيززدة لاتحززاد لجززان العمززل الصززحي علززى مززدار أكثززر مززن  بالمرضززى، لهززذا أشززاد المشززاركون بالسززمعة
 ثلاثين عاماً كان فيه سباقاً لخدمة أبناء شعبه خاصة في الأماكن المهمشة والفقيرة. 

 :اختبار فرضيات الدراسة 5.4

 ≥)توجـد علاقـة ارتبـاط ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  الفرضية الأولى: التي تنص على "
0.05 α)  5تنظـــيم موقـــع العمـــل بـــينs  وتحســـين جـــودة الخدمـــة الصـــحية مـــن وجهـــة نظـــر

 الموظفين العاملين في اتحاد لجان العمل الصحي"

 وتحسين جودة الخدمة الصحية 5S(: نتائج تحليل العلاقة بين تنظيم موقع العمل 9.4جدول )

 محاور الدراسة

تحسين جودة الخدمة المتغير التابع "
 الصحية"

عدد 
 المشاهدات

معامل 
 ارتباط
 بيرسون

مستوى 
 الدلالة

المتغير 
 المستقل

 البعد الأول: التصنيف والفرز

187 

0.557** 0.000 
 0.000 **0.626 البعد الثاني: الترتيب والتنظيم
 0.000 **0.648 البعد الثالث: التنظيف والتلميع
 0.000 **0.511 البعد الرابع: وضع المعايير 

 0.000 **0.536 الاستدامة والتدريبالبعد الخامس:  
 5s" 0.663** 0.000الدرجة الكلية للمحور الأول "تنظيم موقع العمل 

  .0.01** ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
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وتحسين جزودة الخدمزة الصزحية  5sتنظيم موقع العمل يوض  نتائج العلاقة بين  (9.4والجدول )
نتزائج نسزتنتج أن ال. ومن خلال من وجهة نظر الموظفين العاملين في اتحاد لجان العمل الصحي

وتحسزين جزودة الخدمزة  5sتنظزيم موقزع العمزل بزين  متوسزطة هناك وجود علاقة ارتباطيزة إيجابيزة
( أقززل مززن 0.000)( بمسززتوى دلالززة 0.663حيززث بلغززت قيمززة معامززل ارتبززاط بيرسززون )الصززحية 
0.05. 

توجززد علاقززة ارتبززاط ذات دلالززة  لاالتززي تززنص علززى " الثالثززةالفرضززية  رفززضوهززذه النتيجززة تؤكززد  
وتحسزين جزودة الخدمزة الصزحية  5sبين تنظيم موقزع العمزل  (α 0.05 ≥)إحصائية عند مستوى 

 "من وجهة نظر الموظفين العاملين في اتحاد لجان العمل الصحي

هززذه النتيجززة إلززى أن الاهتمززام بأبعززاد السززينات الخمسززة تجعززل المؤسسززة والعززاملين وتعزززو الباحثززة 
على جاهزية تامة لتلبية حاجات ورنبات المستفيدين مع تحقيق الخدمات بأقزل تكلفزة وأسزر  وقزت 
والالتزام بكل أبعاد جودة الخدمة ولهذا فإن حصول اتحاد لجان العمل الصزحي علزى تقزدير مرتفزع 

سزززة أدى إلزززى تحقيزززق أكبزززر لجزززودة الخزززدمات الصزززحية، ولهزززذا كانزززت العلاقزززة طرديزززة للسزززينات الخم
 قوية.

( والتي بينت بوجود علاقة طردية قوية بين 2020تتفق هذه النتيجة مع دراسة عباس والساعدي )
(5Sورضا الزبائن، واتفقت هذه النتيجزة مزع دراسزة الحزدراوي ) (وذلزك بوجزود علاقزة بزين 2018 )

ت الخمسززة والأداء العززالي بشززكل عززام، ولكززن عنززد النظززر للأبعززاد كززل علززى حززدة تبززين أبعززاد السززينا
بعزد التصزنيف والفزرز وهزذا لا يتفزق مزع نتزائج الدراسزة  ءبوجود علاقة ايجابية طرديزة قويزة باسزتثنا

تبززين وجززود علاقززة بززين السززينات  والتززي( 2019مززع دراسززة حمززودة ) النتيجززةتتفززق هززذه الحاليززة، و 
 .ن اختلف المتغير التابع في كلا البحثينا  غير مستقل مع المتغير التابع و الخمسة  كمت

لتنظــيم ( α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة ) أثــر يوجــدتــنص الفرضــية علــى "الثانيــة: الفرضــية 
على تحسـين جـودة الخدمـة الصـحية مـن وجهـة نظـر المـوظفين العـاملين باتحـاد لجـان العمـل  5sموقع العمل 
 الصحي".
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 الفرضية  الثانية (: نتائج10.4جدول )

 على تحسين جودة الخدمة الصحية( 5s)أبعاد تنظيم موقع العمل  البسيطنموذج الانحدار الخطي 

 المتغيرات المستقلة

 طريقة التقدير 

معامل 
 الانحدار

(B) 

مستوى 
 الدلالة

(Sig.) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

(2R) 

% 

معنوية النموذج عند مستوى 
0.05 

F 

مستوى 
 الدلالة

(Sig.) 

 النتيجة

 

 2.147** 0.000 (aالحد الثابت )

0.482 

(48.2)% 
 معنوي 0.000 **35.27

 0.481 0.047 البعد الأول: التصنيف والفرز

 0.002 **0.208 الترتيب والتنظيمالبعد الثاني: 

 0.000 **0.274 البعد الثالث: التنظيف والتلميع

البعد الرابع: وضع 
 0.084 0.103-  والتوحيدالمعايير 

 
البعد الخامس: الاستدامة 

 0.042 *0.098 والتدريب

 على تحسين جودة الخدمة الصحية( 5sنموذج الانحدار الخطي البسيط )لقياس أثر تنظيم موقع العمل 

 
 2.346** 0.000 0.436 (aالحد الثابت )

(43.6)% 
 معنوي 0.000 **144.85

 5s 0.492** 0.000تنظيم موقع العمل 

(، * ذات دلالة إحصائية )معنوية عند مستوى 0.01** ذات دلالة إحصائية )معنوية عند مستوى  ملاحظة:
( وهذا النتائج تشير إلى VIF( )2.9الدراسة: وبلغ متوسط معامل تضخم التباين )، معايير جودة نموذج (0.05

، 2015( )صافي، 4-0عدم وجود مشكلة ازدواج خطي )معيار عدم وجود مشكلة هي أن تتراوح القيم ما بين )
(. وبهذه النتيجة يمكننا الاعتماد على نتائج النموذج وذلك لعدم وجود مشكلة ازواج خطي بين 54ص 

( والتي تشير إلى عدم وجود مشكلة ارتباط ذاتي وهي قيمة 2.07المتغيرات، بينما بلغ متوسط دربن واتسون )
(، إضافة إلى التأكد من بأن 2.2( وبلغت قيمة دربن واتسون لنموذج الانحدار الخطي البسيط )2قريبة من )

 (.Histogramالبيانات تتبع التوزيع الطبيعي من خلال )
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 5sا لتنظزيم موقزع العمزل إيجابيًز ا( نسزتنتج أن هنزاك تزأثيرً 10.4نتزائج الجزدول )خلال ومن 
تطبيزق ( وهزذا يعنزي أن 0.492، حيث بلزغ معامزل الانحزدار )على تحسين جودة الخدمة الصحية

( 0.492بمقدار )تحسين جودة الخدمة الصحية  بمقدار درجة واحدة سيؤدي إلى 5sموقع العمل 
تأثير باقي المتغيرات الأخزرى، كمزا ويلاحزظ أن مسزتوى دلالزة اختبزار  وذلك في ظل نياب ،درجة

( وهززذا %43.6، بينمززا بلززغ معامزل التحديززد )0.05وهززي قيمزة أقززل مززن مسزتوى  ،(0.000بلغزت )
 %( على تحسين جودة الخدمة الصحية.43.6يفسر ما نسبته ) 5sيفسر بأن تنظيم موقع العمل 

ذو دلالززة إحصززائية عنززد  أثززر يوجززد " :التززي تزنص علززى الثانيززةقبززول الفرضززية وهزذه النتيجززة تؤكززد  
على تحسين جزودة الخدمزة الصزحية مزن وجهزة  5sلتنظيم موقع العمل ( α≤0.05مستوى دلالة )

 "نظر الموظفين العاملين باتحاد لجان العمل الصحي

 وبالتالي يمكن توضي  معادلة الانحدار وفق التالي: 

( + التنظيف والتلميع) 0.274( + الترتيب والتنظيم) 0.208+   2.147جودة الخدمة  
(الاستدامة والتدريب) 0.098  

وهذا يعني:   

  20.8عند زيادة الترتيب والتنظيم بمقدار وحدة واحدة فان جودة الخدمة تزيد بمقدار أنه.% 
  27.4أنه عند زيادة التنظيف والتلميع بمقدار وحدة واحدة فان جودة الخدمة تزيد بمقدار% 
  27.4أنه عند زيادة الاستدامة والتدريب بمقدار وحدة واحدة فان جودة الخدمة تزيد بمقدار% 

وتعزو الباحثزة وجزود تزأثير للمتغيزرات )الترتيزب والتنظزيم، التنظيزف والتلميزع، الاسزتدامة والتزدريب( 
القطا  على جودة الخدمة حسب وجهة نظر المبحوثين إلى أن تلك الأبعاد مهمة جداً خاصة في 

الصززحي، فمهمزززا كانزززت زحمززة العمزززل وضزززغط العمززل اليزززومي، فزززإن تلززك الأبعزززاد مهمزززة وضزززرورية 
للاهتمززام بتززا وخاصززة فززي ترتيززب وتنظززيم وتلميززع الأدوات المسززتخدمة والتززي تعتبززر ضززمن المهززام 

 الرئيسية التي يركز عليها الطاقم الطبي والإداري في الاتحاد.

( والتزززي تبزززين بوجزززود أثزززر للسزززينات الخمسزززة علزززى 2018راوي)تتفزززق هزززذه النتيجزززة مزززع دراسزززة الحزززد
( والتزي بينزت بوجزود 2019المتغير التابع )الأداء العالي(، وتتفق هذه النتيجة مع دراسزة حمزودة )

ن اختلزف المتغيزر فزي كزلا الدراسزتين،  أثر للسينات الخمسة كمتغير مسزتقل علزى المتغيزر التزابع وا 
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علزى رضزا  5S( والتزي بينزت بوجزود أثزر 2020اس والسزاعدي )وتتفق هذه النتيجة مع دراسزة عبز
 الزبائن.

وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة " تنص الفرضية على :الثالثةالفرضية 
(α≤0.05 في متوسط استجابة المبحوثين حول ) 5تنظيم موقع العملs  للمتغيرات تعزي

 المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، والمسمى الوظيفي(النوع الاجتماعي، العمر، ) الديموغرافية

تعزي  5sتنظيم موقع العمل  (: نتائج اختبار الفروق في متوسط استجابة المبحوثين حول11.4جدول )
 الديموغرافية للمتغيرات

 الديموغرافية المتغيرات
 "5sتنظيم موقع العمل  "
 النتيجة مستوى الدلالة قيمة الاختبار الإحصائي

 لا يوجد فروق 0.195 1.299-ت=  النوع الاجتماعي
 لا يوجد فروق 0.065 2.258ف =  العمر

 لا يوجد فروق 0.264 1.337ف=  المؤهل العلمي
 لا يوجد فروق 0.205 1.544ف =  سنوات الخدمة
 يوجد فروق 0.020 2.987ف =  المسمى الوظيفي

 (LSDمعنوي )لمعرفة اتجاه الفروق من خلال اختبار اقل فرق 
 *0.25- تمريض إداري المسمى الوظيفي

 *0.59 صيدلي تمريض 
 0.57* صيدلي فني 

 .0.05دالة إحصائية عند مستوى  * .0.01دالة إحصائية عند مستوى  **

تنظزيم  نتزائج اختبزار الفزروق فزي متوسزط اسزتجابة المبحزوثين حزول (11.4)أعلاه يوض  الجدول 
 الديمونرافية، ونتائج الفرضية توض  ما يلي: للمتغيراتتعزي  5Sموقع العمل 

عدم نستنتج  (0.05أكبر من  0.195: بلغت قيمة مستوى الدلالة )النو  الاجتماعي -1
تنظيم موقع العمل  فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين حول وجود
5S  للنو  الاجتماعي. ىتعز  

جود فروق عدم  نستنتج (0.05أكبر من  0.065الدلالة ): بلغت قيمة مستوى العمر -2
 ىتعز  5Sتنظيم موقع العمل  حول ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين

 للعمر.
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وجود عدم نستنتج  (0.05أكبر من  0.264: بلغت قيمة مستوى الدلالة )المؤهل العلمي -3
 5Sتنظيم موقع العمل  حولفروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين 

 للمؤهل العلمي. ىتعز 
وجود عدم  نستنتج (0.05أكبر من  0.205: بلغت قيمة مستوى الدلالة )سنوات الخدمة -4

 5Sتنظيم موقع العمل  حول فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين
 لسنوات الخدمة. ىتعز 

وجود  نستنتج (0.05أقل من  0.020: بلغت قيمة مستوى الدلالة )المسمى الوظيفي -5
 5Sتنظيم موقع العمل حول  فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين

ى للمسمى الوظيفي، والفروق بين المسمى الوظيفي )إداري والتمريض( لصال  تعز 
التمريض، وبين تمريض والصيدلي لصال  التمريض وبين الفني والصيدلي لصال  

 الفني.
( والتي بينت بعدم وجود فروق في الاستجابات 2017ذه النتيجة مع دراسة عثمان )تتفق ه
 المؤهل(، بينما اتفقت في المسمى الوظيفي. –تبعا )للخبرة 

وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى " :تـنص الفرضـية علـى :الرابعةالفرضية 
للمتغيـرات تعزي  الخدمة الصحيةجودة ( في متوسط استجابة المبحوثين حول α≤0.05دلالة )

 الديموغرافية )النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي(.

تعــزي جــودة الخدمــة الصــحية (: نتــائج اختبــار الفــروق فــي متوســط اســتجابة المبحــوثين حــول 12.4جــدول )
 الديموغرافية للمتغيرات

 الديموغرافية المتغيرات
 "جودة الخدمة الصحية "
 النتيجة مستوى الدلالة قيمة الاختبار الإحصائي

 لا يوجد فروق 0.550 0.599-ت=  النوع الاجتماعي
 لا يوجد فروق 0.141 1.748ف =  العمر

 لا يوجد فروق 0.822 0.304ف=  المؤهل العلمي
 يوجد فروق 0.043 2.779ف =  سنوات الخدمة
 لا يوجد فروق 0.192 1.542ف =  المسمى الوظيفي

 (LSDلمعرفة اتجاه الفروق من خلال اختبار اقل فرق معنوي )
 *0.25 سنة 15أقل من  10 سنوات 5أقل من  1 سنوات الخدمة

 *0.23 سنة فأكثر 15  
  .0.05دالة إحصائية عند مستوى  * .0.01دالة إحصائية عند مستوى  ** 
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جودة  نتائج اختبار الفروق في متوسط استجابة المبحوثين حول (12.4)أعلاه يوض  الجدول 
 .ونتائج الفرضية توض  ما يلي:، للمتغيرات الديمونرافيةتعزي  الخدمة الصحية

 عدم وجودنستنتج  (0.05أكبر من  0.550: بلغت قيمة مستوى الدلالة )النو  الاجتماعي -1
 جودة الخدمة الصحية فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين حول

  للنو  الاجتماعي. ىتعز 
جود فروق ذات عدم  نستنتج (0.05أكبر من  0.141: بلغت قيمة مستوى الدلالة )العمر -2

 للعمر. ىتعز  جودة الخدمة الصحية حول دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين
وجود عدم نستنتج  (0.05أكبر من  0.822: بلغت قيمة مستوى الدلالة )العلميالمؤهل  -3

 جودة الخدمة الصحية فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابة المبحوثين حول
 للمؤهل العلمي. ىتعز 

وجود فروق  نستنتج (0.05أقل من  0.043: بلغت قيمة مستوى الدلالة )سنوات الخدمة -4
 ىتعز  جودة الخدمة الصحية حول ي متوسط استجابة المبحوثينذات دلالة إحصائية ف

سنة  15سنة،  15أقل من  10سنوات( و) 5أقل من  1لسنوات الخبرة، والفروق بين )
 سنوات(. 5أقل من 1فأكثر( لصال  )

عدم  نستنتج (0.05أكبر من  0.192: بلغت قيمة مستوى الدلالة )المسمى الوظيفي -5
جودة الخدمة حول  ية في متوسط استجابة المبحوثينوجود فروق ذات دلالة إحصائ

 ى للمسمى الوظيفي.تعز  الصحية
تبزين بعزدم وجزود فزروق فزي اسزتجابات   والتي( 2018، الجدي) تتفق هذه النتيجة مع دراسة

تبزين بعزدم  والتي( 2020مع دراسة أبو نحل )أيضاً تتفق هذه النتيجة ، تبعا للمتغيرات الديمغرافية
 .الاستجابات تبعا للمتغيرات الديمغرافية وجود فروق في
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 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات
 الفصل الخامس

 

  الاستنتاجات والتوصيات

 المبحث الأول: استنتاجات الدراسة

   تمهيد

من خلال هذا البحث تم عرض أهم النتائج التي توصزلت إليهزا الدراسزة وذلزك بزالتعرف علزى      
مسززتوى المتغيززرات المسززتقلة والتابعززة وطبيعززة ومقززدار العلاقززة بينهمززا لتحقيززق الهززدف الززرئيس مززن 

وعلاقتهززا بجززودة الخززدمات الصززحية  5Sالبحززث والمتمثززل فززي التعززرف علززى مسززتوى تززوافر أبعززاد 
 ة من قبل اتحاد لجان العمل الصحي في قطا  نزة.المقدم

 النتائج المباشرة:  1.1.5

لقد بينت الباحثة في الجدول أدناه أسئلة الدراسة والأهداف والفرضيات والنتائج المرتبطة بها،     
 ( الآتي:1.5وذلك لبيان الترابط والتناسق بين أجزاء الدراسة، وذلك وفق للجدول )
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 (: النتائج المباشرة1.5)جدول رقم 
 النتائج فرضيات الدراسة أهداف الدراسة تساؤلات الدراسة

مزززززا مسزززززتوى ممارسزززززة أبعزززززاد 
( 5Sتنظزززززيم موقزززززع العمزززززل )

فزززززززي اتحززززززززاد لجززززززززان العمززززززززل 
 الصحي في قطا  نزة؟

التعزززززززززرف علزززززززززى مسزززززززززتوى 
ممارسة أبعزاد تنظزيم موقزع 

( بالمنظمزززززات 5Sالعمزززززل )
الصزززززحية نيزززززر الحكوميزززززة 

 .في قطا  نزة

حصزززززززززززززززززززلت جميزززززززززززززززززززع  لا يوجد فرضية
علززززى تقززززدير  5Sأبعززززاد

مرتفزززززززع بزززززززوزن نسزززززززبي 
(75 )% 

جزززودة الخزززدمات مسزززتوى مزززا 
 الصزززززحية المقدمزززززة للمزززززواطن

اتحزززززززاد لجزززززززان العمزززززززل مزززززززن 
 قطا  نزة؟الصحي في 

تحديززززززززززد مسززززززززززتوى جززززززززززودة 
الخدمزززززززززززززززززة بالمنظمززززززززززززززززززات 
الصزززززحية نيزززززر الحكوميزززززة 

 في قطا  نزة.

حصزززلت جميزززع فقزززرات  لا يوجد فرضية
الخدمزة الصزحية جودة 

علززززززززى تقززززززززدير مرتفززززززززع 
 (83.8بوزن نسبي )

مزززا مسزززتوى جزززودة الخزززدمات 
الصززحية المقدمززة مززن اتحززاد 
لجززززان العمززززل الصززززحي مززززن 

 وجهة نظر المستفيدين؟

التعزززززززززرف علزززززززززى مسزززززززززتوى 
جززززودة الخززززدمات الصززززحية 
المقدمززززة مززززن اتحززززاد لجززززان 
العمززل الصززحي مززن وجهززة 

 نظر المستفيدين.

البؤريززة إلززى حالززة مززن الرضززا أشززارت نتززائج المجموعززات 
المرتفع حول جودة الخدمات الصحية المقدمة مزن اتحزاد 
لجزززان العمززززل الصززززحي والتززززي تمثلزززت فززززي خمسززززة أبعززززاد 
وهي)الاعتماديزززززززة، الملموسزززززززية، الاسزززززززتجابة، الضزززززززمان، 
التعززاطف(، وقززد كززان بعززد الاعتماديززة والملموسززية الأقززل 

 رضًى من وجهة نظر المستفيدين.

مززززززززا هززززززززي طبيعززززززززة ومقززززززززدار 
العلاقزززززة بززززززين تنظززززززيم موقززززززع 

( وجزززززززززززززززززززودة 5S)العمزززززززززززززززززززل 
فزي اتحزاد الخدمات الصحية 

لجززززان العمزززززل الصزززززحي فزززززي 
 قطا  نزة؟

 طبيعززززززززززة التعززززززززززرف علززززززززززى
بزين تنظزيم ومقدار العلاقزة 

( 5S)موقزززززززززززززززززع العمزززززززززززززززززل 
مسززززتوى جززززودة الخززززدمات و 

بالمنظمزززات الصزززحية نيزززر 
 نزة.الحكومية في قطا  

علاقززززززززة ارتبززززززززاط ذات  يوجززززززززد
دلالزززززة معنويزززززة عنزززززد مسزززززتوى 

( بززين تنظززيم α≤0.05دلالززة )
( وجززززززودة 5S) موقززززززع العمززززززل

 الخدمززززززززززززززة الصززززززززززززززحية فززززززززززززززي
المنظمززززززززات الصززززززززحية نيززززززززر 

 –قطززززا  نزززززة الحكوميززززة فززززي 
 اتحاد لجان العمل الصحي.

وجززود علاقززة ارتباطيززة 
تنظزززززززيم إيجابيزززززززة بزززززززين 

 5sموقزززززززززززززززع العمزززززززززززززززل 
وتحسين جودة الخدمزة 

غززززت حيززززث بلالصززززحية 
قيمززززززة معامززززززل ارتبززززززاط 

 (0.663بيرسون )

هزززززززل يوجزززززززد أثزززززززر ذو دلالزززززززة 
إحصزائية عنززد مسزتوى دلالززة 

(0.05≥α )تنظززززززززيم موقززززززززع ل
فززززززززي اتحزززززززززاد ( 5S)العمززززززززل 

علزززى  لجزززان العمزززل الصزززحي
جزززززززودة الخزززززززدمات الصزززززززحية 

 المقدمة؟

عززن مقززدار التغيززر  الكشززف
فززززززززززززي جززززززززززززودة الخززززززززززززدمات 
الصزززززززززززززززحية بالمنظمزززززززززززززززات 
الصزززززحية نيزززززر الحكوميزززززة 
فزززززززي قطزززززززا  نززززززززة نتيجزززززززة 

تنظزززززيم موقزززززع التغيزززززر فزززززي 
 ( 5Sالعمل )

 إحصززائيةيوجززد أثززر ذو دلالززة 
عنزززززززززززززززززد مسزززززززززززززززززتوى دلالزززززززززززززززززة 

(0.05≥α )تنظززززززززززيم موقززززززززززع ل
وجزززودة الخدمزززة ( 5S)العمزززل 

الصززززززززززحية فززززززززززي المنظمززززززززززات 
الصزززحية نيزززر الحكوميزززة فزززي 

اتحزززززاد لجزززززان  – نززززززةقطزززززا  
 .العمل الصحي

 

ايجززززززابي  أثززززززر  يوجززززززد 
5S  علززززززززززززى تحسززززززززززززين

جزززززززززززززززززززززودة الخدمزززززززززززززززززززززة 
الصززززززززززززززحية، ونسزززززززززززززززبة 
التغيززززززززززر فززززززززززي جززززززززززودة 
الخدمززززة الصززززحية بلززززغ 

43.6%% 
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هززل توجززد فززروق ذات دلالزززة 
إحصزائية عنززد مسزتوى دلالززة 

(0.05≥α فززززي اسززززتجابات )
أفزززززززراد العينزززززززة تجزززززززاه تنظزززززززيم 

تبعززززززززاً ( 5S)موقززززززززع العمززززززززل 
 الديمونرافيززززززززززززززةللمتغيززززززززززززززرات 

، العمزززر، النزززو  الاجتمزززاعي)
المؤهززززززززل ، الخدمززززززززةسززززززززنوات 
 ، المسمى الوظيفي(؟العلمي

بيززززززززززززززززان الفززززززززززززززززروق فززززززززززززززززي 
العينززززززززة  أفزززززززراداسزززززززتجابات 

تجززززاه تنظززززيم موقززززع العمززززل 
(5S)  تبعززززاً للمتغيززززرات

الديمونرافيززززززززززززززززززة )النززززززززززززززززززو  
الاجتمزززززززززززززززاعي، العمزززززززززززززززر، 
سزززززنوات الخبزززززرة، المسزززززتوى 
التعليمزززززززززززززززززززي، المسزززززززززززززززززززمى 

 الوظيفي(.

ذات  معنويززززززة فززززززروق توجززززززد
دلالة إحصائية عنزد مسزتوى 

( فززززززززززززززي α≤0.05دلالززززززززززززززة )
 حزززولاسزززتجابات المبحزززوثين 

تبعزاً  5Sتنظيم موقع العمل 
للمتغيزززززززززززززرات الديمونرافيزززززززززززززة 

، العمزززر، النزززو  الاجتمزززاعي)
المؤهزززززززل ة، دمزززززززسزززززززنوات الخ

 ، المسمى الوظيفي(.العلمي

لا توجزززززززد فزززززززروق فزززززززي 
 5Sالاسززتجابات تجززاه 

تبعززززززززززززززززززا للمتغيززززززززززززززززززرات 
الديمغرافيزززززززززة جميعهزززززززززا 
)النو .العمر.المؤهززززززززززل 
العلمي.سززززززززززززززززززززززززززززززززززززنوات 
 ءالخدمززززززززززة(، باسززززززززززتثنا

 المسمى الوظيفي

هززل توجززد فززروق ذات دلالزززة 
إحصزائية عنززد مسزتوى دلالززة 

(0.05≥α فززززي اسززززتجابات )
جزززززززودة أفزززززززراد العينزززززززة تجزززززززاه 
تبعزززززززززاً  الخزززززززززدمات الصزززززززززحية

 للمتغيززززززززززززززرات الديمونرافيززززززززززززززة
لعمزززر، ، االنزززو  الاجتمزززاعي)

ة، المسززززززتوى دمززززززسززززززنوات الخ
التعليمزززززززززززززززززززززززي، المسزززززززززززززززززززززززمى 

 الوظيفي(؟

يززززززززززززززززان الفززززززززززززززززروق فززززززززززززززززي ب
فزززززززراد العينززززززززة أاسزززززززتجابات 

جززززززززززودة الخززززززززززدمات تجززززززززززاه 
تبعزززززاً للمتغيزززززرات الصزززززحية 

النززززززززززززززززززو  ) الديمونرافيززززززززززززززززززة
، العمزززززززززززززززر، الاجتمزززززززززززززززاعي
المؤهزززززل ة، دمزززززسزززززنوات الخ
، المسززززززززززززززززززززززمى العلمززززززززززززززززززززززي
 الوظيفي(.

ذات  معنويززززززة فززززززروق توجززززززد
دلالة إحصائية عنزد مسزتوى 

( فززززززززززززززي α≤0.05دلالززززززززززززززة )
اسزززتجابات المبحزززوثين حزززول 

تبعززاً جززودة الخدمززة الصززحية 
للمتغيزززززززززززززرات الديمونرافيزززززززززززززة 

، العمزززر، النزززو  الاجتمزززاعي)
المؤهزززززززل ة، دمزززززززسزززززززنوات الخ

 .، المسمى الوظيفي(العلمي

لا توجزززززززد فزززززززروق فزززززززي 
الاسزززززززززززززتجابات تجزززززززززززززاه 
جودة الخدمزة الصزحية 
تبعززززززززززززززززززا للمتغيززززززززززززززززززرات 

لديمغرافيزززززززززة جميعهزززززززززا ا
)النو ، العمر، المؤهل 
العلمزززززززززي،  والمسزززززززززمي 
الززززززززوظيفي(، باسززززززززتثناء 

 سنوات الخدمة.

 

 النتائج المتعلقة بتحليل متغيرات الدراسة: 2.1.5

 :(5Sأولًا: النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل)

لدى اتحاد لجان العمل الصحي بشكل عام بتقدير مرتفع بوزن  5Sتم تحديد مستوى توافر  -1
 %.75نسبي 

 وفق الآتي: 5sكان ترتيب أبعاد  -2

 المرتبة الأولى: التنظيف والتلميع بتقدير مرتفع.

 المرتبة الثانية: التصنيف والفرز بتقدير مرتفع.
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 المرتبة الثالثة: الترتيب والتنظيم بتقدير مرتفع.

 وضع المعايير بتقدير مرتفع.المرتبة الرابعة: 

 المرتبة الخامسة: الاستدامة والتدريب بتقدير مرتفع.

 بعد التصنيف والفرز حصل على تقدير مرتفع لعدة أسباب أهمها: -3

 أن الأدوات المستخدمة في العمل توضع في مكان  قريب. -

 يتم توفير الأدوات في نفس مكان العمل. -

 رورية ونير الضرورية.يوجد تفريق بين العناصر الض -

 بعد الترتيب والتنظيم حصل على تقدير مرتفع لعدة أسباب أهمها: -4

 جميع الشبكات ممدة بشكل آمن. -

 جميع العناصر اللازمة للعمل في أماكنها المناسبة. -

 يتم إرجا  جميع العناصر إلى أماكنها بعد استخدامها. -

 مرتفع لعدة أسباب:بعد التنظيف والتلميع حصل على تقدير  -5

 توفر المواد اللازمة للتنظيف والتطهير.  -

 يوجد فريق متكامل للنظافة يعمل على مدار الساعة. -

 أدوات(. -نوافذ -أبواب -أرضيات -تشمل النظافة كل شيء داخل العمل )جدران -

 بعد وضع المعايير حصل على تقدير مرتفع لعدة أسباب أهمها:-6

 للمتابعة والتقييم لعمليات الفرز والترتيب والتنظيف.وجود رؤية واضحة  -

 تتم عمليات المتابعة والرقابة بشكل مستمر. -

 يوجد أهداف واضحة ومحددة للعمل. -
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 بعد الاستدامة والتدريب حصل على تقدير مرتفع لعدة أسباب أهمها:-7

 يوجد تحديد واض  للمسؤوليات. -

 .5Sة يبدي الموظفون اهتماما ايجابي بماهي -

 تدعم وتساند الإدارة عملية الرقابية الذاتية.- 

 ثانياً: النتائج المتعلقة بالمتغير التابع )جودة الخدمة الصحية(
الدراسة قاست مستوى جودة الخدمات الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي وجاءت  -1

 بتقدير مرتفع وذلك يعود لعدة أسباب أهمها:
 ها المستفيدين.يتم تقديم الخدمات التي يحتاج -

 يتوفر لدى الاتحاد الكوادر البشرية اللازمة. -

 يتم تقديم خدمات فورية للمستفيدين في مراكز ومستشفى الاتحاد. -

 يتناسب المظهر العام للاتحاد مع نوعية الخدمات الصحية المقدمة. -

 يشعر المستفيدين بالأمان والثقة عند التعامل مع الطواقم العاملة. -

 يتجاوب العاملون بسرعة مع متطلبات المستفيدين. -

 يتم تقديم الخدمات بشكل دائم للمستفيدين دون انقطا  وفي كل الظروف. -

 يدرك موظفو الاتحاد طبيعة الخدمات التي يرنب فيها المستفيدين. -

جزززاءت الفقزززرة الأولزززى والتزززي تزززنص على"يقزززوم اتحزززاد لجزززان العمزززل الصزززحي بتقزززديم الخزززدمات  -2
 %. 86.6والعلاجية التي يحتاجها على أعلى الفقرات بتقدير مرتفع جدا وبوزن نسبي  الصحية

يزززوفر اتحزززاد لجزززان العمزززل الصزززحي مكاتزززب وأمزززاكن " جزززاءت الفقزززرة الخامسزززة والتزززي تزززنص علزززى -3
" على أقل الفقرات وأن كانت كذلك إلا أنهزا تعزد ذات تقزدير مخصصة للأطباء والطواقم الفنية والإدارية

 %.80.4بوزن نسبي مرتفع 
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أشارت نتائج المجموعات البؤرية إلى حالة من الرضا المرتفع حول جودة الخدمات الصحية  -4
المقدمة من اتحاد لجان العمل الصحي والتي تمثلت في خمسة أبعاد وهي)الاعتمادية، الملموسية، 

 الاستجابة، الضمان، التعاطف(
الجودة الصحية باستثناء بُعْد الملموسية الناتج  أظهرت النتائج حالة من الرضا العام حول أبعاد  -5

عن افتقار بعض الأماكن لبعض الأجهزة الطبية المهمة سواء في المراكز الصحية ومستشفى العودة 
وأيضا الموقع الجغرافي لمستشفى العودة فهو مناسب للمستفيدين من شمال قطا  نزة في حين أنه 

 ة نزة  والمناطق الجنوبية.يعتبر نير مناسب للأماكن الأخرى كمدين
أظهرت نتائج المجموعة البؤرية وجود ضعف في بُعْدِ الاعتمادية المتمثل في افتقار بعض   -6

التخصصات المهمة وعدم تعامل بعض الموظفين بطريقة لائقة في بعض المواقف المحدودة، بينما 
 كانت اتجاهاتهم لباقي أبعاد الجودة ايجابية.

 المتعلقة بالنتائج والأثر والفروق:النتائج  3.1.5

 النتائج الخاصة بالعلاقة بين المتغيرين -1

خلصززت الدراسززة إلززى وجززود علاقززة قويززة طرديززة موجبززة ذات دلالززة إحصززائية عنززد مسززتوى 
(، 0.663وبزززين جزززودة الخزززدمات الصزززحية، وبلزززغ معامزززل الارتبزززاط ) 5Sبزززين أبعزززاد  0.05دلالزززة 

 وللأبعاد وفق التالي:

 (.0.557الارتباط بين البعد الأول )الفرز والتصنيف( وجودة الخدمة الصحية ) بلغ معامل -

 (.0.626بلغ معامل الارتباط بين البعد الثاني )الترتيب والتنظيم( وجودة الخدمات الصحية ) -

 (.0.648) بلغ معامل الارتباط بين البعد الثالث )التنظيف والتلميع( وجودة الخدمات الصحية -

( وجودة الخدمات الصحية والتوحيدمعامل الارتباط بين البعد الرابع )وضع المعايير بلغ  -
(0.511.) 

بلغ معامل الارتباط بين البعد الخامس )الاستدامة والتدريب( وجودة الخدمات الصحية  -
(0.536.) 

 

 



 

118 

 النتائج الخاصة بأثر المتغير المستقل على المتغير التابع: -2
تؤثر تزأثيراً جوهريزاً وذات دلالزة إحصزائية فزي جزودة الخزدمات  5Sأظهرت نتائج الدراسة أن أبعاد 

 5S( من التغير في جودة الخدمات الصحية  يعود للتغير في أبعاد %43.6الصحية، حيث أن )
 أما النسبة المتبقية فتعود لأسباب أخرى.

 النتائج المتعلقة بالفروق الإحصائية:-3

( تبعاً لجميع المتغيزرات 5Sفروق ذات دلالات إحصائية في الاستجابات اتجاه متغير)لا توجد  -
 سنوات الخبرة(، باستثناء المسمى الوظيفي. -المؤهل العلمي -العمر -الديمغرافية )النو  

لا توجززد فززروق ذات دلالززة إحصززائية فززي الاسززتجابات تجززاه المتغيززر )جززودة الخززدمات الصززحية(  -
المسمى الوظيفي(، باستثناء  -المؤهل العلمي  -العمر -غيرات الديمغرافية )النو  تبعا لجميع المت
 .سنوات الخدمة

 النتائج المتعلقة بتحقيق أهداف الدراسة: 4.1.5

 :( التالي2.5يمكن بيان مدى تحقق الأهداف وفق الجدول )

 (: تحقق الأهداف2.5جدول رقم )

 مدى تحقق الهدف الهدف
( فززي اتحززاد لجززان العمززل 5Sممارسززة أبعززاد تنظززيم موقززع العمززل )التعززرف علززى مسززتوى 
 .الجنوبية تالصحي في المحافظا

 تم تحقيقه

 تم تحقيقه تحديد مستوى جودة الخدمة في اتحاد لجان العمل الصحي في المحافظات الجنوبية.
مسزززتوى جزززودة ( و 5S)بزززين تنظزززيم موقزززع العمزززل ومقزززدار العلاقزززة  طبيعزززة التعزززرف علزززى

 في اتحاد لجان العمل الصحي في المحافظات الجنوبية.الخدمات 
 تم تحقيقه

عن مقدار التغير في جودة الخدمات الصزحية فزي اتحزاد لجزان العمزل الصزحي  الكشف
 ( 5Sتنظيم موقع العمل )في المحافظات الجنوبية نتيجة التغير في 

 تم تحقيقه

تبعززاً للمتغيززرات   5Sنززة تجززاه تنظزيم موقززع العمززلالعي أفززرادبيزان الفززروق فززي اسزتجابات 
الديمونرافيززة )النززو  الاجتمززاعي، العمززر، سززنوات الخبززرة، المسززتوى التعليمززي، المسززمى 

 الوظيفي(.

 تم تحقيقه

تبعززاً للمتغيززرات جززودة الخززدمات الصززحية فززراد العينززة تجززاه أيززان الفززروق فززي اسززتجابات ب
، المسززززمى المؤهززززل العلمززززي، العمززززر، سززززنوات الخبززززرة، النززززو  الاجتمززززاعي) الديمونرافيززززة
 الوظيفي(.

 تم تحقيقه
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 المبحث الثاني
 توصيات الدراسة

 تمهيد:

تمثل توصيات الدراسة نقاط الضعف التى توصل إليها الباحث أثناء تحليل البيانات، ويمكن 
 تقسيمها حسب كل متغير وفق التالي: 

 (5Sتوصيات متعلقة بالمتغير المستقل ) 1.2.5

 ضرورة الاهتمام بعمليات التصنيف والفرز بشكل يومي. -1

 التخلص من العناصر نير المستخدمة  بشكل دوري. -2

 الاهتمام بالتدريب على الفرز والترتيب والنظافة. -3
 ضرورة توفير العناصر اللازمة للعمل بالقرب من مكان العمل وبدون تأخير. -4
 وآمنة.الاهتمام المستمر بتوفير بيئة نظيفة  -5
 الاهتمام بنظام الحوافز للملتزمين بالتنظيم والترتيب والتنظيف. -6
 نشر اللوائ  اللازمة لتوفير بيئة نظيفة وآمنة. -7
 (.5Sالاهتمام بالدورات والورشات التعليمية المتعلقة بمنهجية ) -8

 التوصيات المتعلقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات الصحية( 2.2.5

 بالأماكن المحددة للأطباء والعاملين. الاهتمام بشكل أكبر -1

 الاستمرار في تدريب العاملين على كيفية استقبال الجمهور وتحسين الخدمات المقدمة لهم. -2
 مراجعة مدي التزام العاملين بالمواعيد والزي وسعة الصدر مع المستفيدين. -3
 الاهتمام بشكل أكبر بصندوق الشكاوى ومتابعة الشكاوي المقدمة. -4
يم كل ما هو جديد للمستفيدين والتأكد من شعورهم تجاه اتحاد لجان العمل ضرورة تقد -5

 الصحي.
 السعي لتوفير التخصصات المطلوبة في المراكز الصحية أو بمستشفى العودة. -6
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 توصيات عامة: 3.2.5

الاهتمام بتنمية وتدريب جميع العاملين في اتحاد لجان العمل الصحي بمختلف المجالات  -1
 والتخصصات.

( خاصة الدولية منها والاستفادة 5Sالتعرف على تجارب المنظمات الأخرى في مجال )-2
 منها.

الاستفادة من تجارب المنظمات الصحية الدولية في جودة الخدمات الصحية والاستفادة منها -3
 .ومحاكاتها

 توصيات عامة تتعلق بالباحثين والمهتمين 4.2.5

 فسها، والمتغيرات، ولكن في مؤسسات أخرى.زيادة الاهتمام بإجراء الدراسة ن -1

 ( بشكل مفصل.5Sالتركيز على دراسة كل بعد من أبعاد ) -2

الاهتمام بدراسة جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الحكومية ودراسة أهم المتغيرات  -3
 .المؤثرة عليها
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 :المصادر والمراجع
 أولًا: المراجع العربية:

المسززتفيدين عزن جززودة الخززدمات الصززحية فززي  ىرضزز (:2014). خززرونآ،  ، و عةأبزو شززري -1
)خززززدمات التغذيززززة وخززززدمات النظافززززة نمززززاذج لدراسززززة مقارنززززة بززززين  المستشززززفيات الفلسززززطينية
مجلة العلوم الإسلامية، جامعة العلوم الاسلامية، ماليزيا، وروبي(، مستشفى الشفاء ونزة الأ

 . 26-1 ص ص
(: اثر المرونة الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة من وجهزة نظزر 2020أبو نحل، ز. ) -2

المنتفززززع الززززداخلي دراسززززة ميدانيززززة فززززي المشززززافي نيززززر الحكوميززززة فززززي قطززززا  نزززززة. الجامعززززة 
 الإسلامية، فلسطين. )رسالة ماجستير نير منشورة(. 

دورهزا فزي تحسزين  مسزتوى  "اسزتراتيجية  تمكزين العزاملين و (:2013أحمد، م، حسزين، أ. ) -3
دراسزززة اسزززتطلاعية لآراء عينزززة مزززن العزززاملين فزززي مستشزززفى ابزززن  -جزززودة الخدمزززة الصزززحية 

 .30نينوى".  مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية،  –الأثير التعليمي 
تقييم كفاءة أداء الخدمات الصحية في المملكزة العربيزة السزعودية،  (:2009الأحمدي، ط، ) -4

 أداء متميز، الرياض. الدولي للتنمية الادارية نحو المؤتمر
(: إعزززززادة هندسزززززة العمليزززززات الإداريزززززة و دورهزززززا فزززززي تحسزززززين جزززززودة 2017الأخزززززرس،  . ) -5

الخزززززززدمات فزززززززي بلزززززززديات محافظزززززززات نززززززززة. أكاديميزززززززة الإدارة والسياسزززززززة للدراسزززززززات العليزززززززا، 
 فلسطين.)رسالة ماجستير نير منشورة(.

مفززاهيم اساسززية و طززرق القيززاس -دة الخززدمات اللوجسززتيةكفززاءة وجززو  (:2006ادريززس، ث، ) -6
 .والتقويم، الدار الجامعية، القاهرة

وحلقات الجودة في تحسين  S5: "إسهامات تقنيتي ال 2018لافندي، أ، الطائي، ب، ا -7
وي، مجلة في محافظة نين أداء العاملين /  دراسة تحليلية في عدد  من معامل الألبان

 .457-485امعة العراقية، العراق، ص ص الجامعة العراقية، الج
في  المرضى ى(: "أثر جودة الخدمات الصحية على رض2019بحر، ي، الجدي، ب. ) -8

المستشفيات الأهلية في محافظات نزة". مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات الاقتصادية 
 .25-1. ص ص 27والإدارية، 

زيادة القدرة التنافسية للبنوك " . (: "جودة الخدمات المصرفية كمدخل ل2005بري ،  . ) -9
 .274 -251، ص ص 3اقتصاديات شمال إفريقيا، 

(. تسويق الخدمات الصحية، الطبعة الأولى. دار اليازوري العلمية 2005البكري، ث.) -10
 للنشر والتوزيع، عمان.
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، 5مجلة الباحث، العدد". "إدارة الجودة الشاملة و الأداء المتميز (:2007بومدين، ي.) -11
 37-27ص

المرضى في المستشفيات  ى(: أثر جودة الخدمات الصحية على رض2018الجدي، ب. ) -12
 الأهلية في محافظات نزة . الجامعة الإسلامية، فلسطين. )رسالة ماجستير نير منشورة(.

قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية دراسة تطبيقية في  (:2008الجزائري و آخرون، ) -13
 .لبصرة، العراقا–مستشفى الفيحاء العام 

(: تقييم جودة الخدمات الطبية المقدمة في الخدمات الطبية 2016الجوابرة، نشأت ) -14
الخدمة وسط وجنوب الضفة الغربية. )رسالة ماجستير نير  العسكرية من وجهة نظر متلقي

 .منشورة(. جامعة القدس. فلسطين
ة الخدمات الصحية من واقع إدارة الجودة الشاملة في جود"(: 2019الحارثي، أ.)يوليو  -15

دراسة تطبيقية مستشفى الملك خالد  - وجهة نظر المرضى في المستشفيات الحكومية
 بالمجمعة". المؤتمر العلمي الدولي العاشر، تركيا.

الجودة الادارية، دار السحاب للنشر و التوزيع، الطبعة الاولى،  (:2010حافظ، م، ) -16
 القاهرة.

"استراتيجية السينات الخمس ودورها في تحسين الأداء  (:2018الحدراوي، ح، حاكم، ح. ) -17
دراسة تطبيقية في الشركة العامة لصناعة السيارات والمعدات فر  الإسكندرية".  -العالي

 .348 -311. ص ص 51مجلة مركز دراسات الكوفة، 
"نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب  (:2012حسين، أ. ) -18

دراسة ميدانية على المعاهد الفنية التجارية العليا". مجلة -التعليم العالي بمصربمؤسسات 
 .15رابطة التربية الحديثة، 

 ولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان.منظمة المعرفة، الطبعة الأ (:2010حمود، ث، ) -19
ة على المناث التنظيمي". مجلة البحوث المالي(5S)(: "أثر نظام 2019حموده،  .  ) -20

 .298-276. ص ص 20والتجارية، 
الزبون  ى"العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورض (:2017م، مرايمي، أ. ) خثير،  -21

 .47-31. ص ص 1مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، . بالمؤسسة"
لمدخل في تحسين الجودة للرعاية الصحية الأولية. دار الشروق ا(: 2003خوجة، ت.  ) -22

 وزيع، عمان.للنشر والت
(: الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الأولى. دار 2002الدرادكة، م، الشبلي، ط . ) -23

 صفاء للطباعة والنشر والتوزيع.
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(: أثر التصنيع الرشيق في أداء العمليات لشركات التصنيع الغذائي 2020الراعي، م. ) -24
الوادية للصناعات الكبرى في قطا  نزة دراسة تطبيقية على مجموعة مصانع سرايو 
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وأقدم لحضرتكم استبانة لتحكيمها حول مدى وضوحها واهميتها وملائمتها لموضوع الدراسة، 

، 5استخدام مقياس ليكرت الخماسي للإجابة على فقرات الاستبانة )موفق بشدة=حيث تم 

 (.1، غير موافق بشدة=2، غير موافق=3، محايد= 4موافق= 

 مع بالغ التقدير والاحترام

 (.xيرجى التكرم باختيار البديل المناسب لكل عبارة من العبارات التالية وذلك بوضع إشارة )

 الديموغرافيةالقسم الأول: البيانات 

 النوع الاجتماعي .1
 ذكر  أنثى 

 العمر .2
 25- سنة 30أقل من  30  سنة  38سنة إلى أقل من  

 38  سنة  44سنة إلى أقل من   44 سنة فأكثر 

 المؤهل العلمي .3
  دبلوم  بكالوريوس 

 دراسات عليا  ........... )أخرى )حدد 

 سنوات الخبرة .4
 1 سنوات 5_ أقل من  5  سنوات 10أقل من  -سنوات 

 10  سنة 15أقل من  -سنوات  15 سنة فأكثر 

 المسمى الوظيفي

 اداري  تمريض 

طبيب   فني 

 صيدلة   __________ أخرى حدد 

 :5Sتنظيم بيئة العمل 

هي احدى ادوات الانتاج الرشيق التىى تشىمل مجموعىة مىن الممارسىات التىى تسىاعد علىي تحسىين أداء المنظمىات 

 Sإلىى اختصىىار خمىس كلمىات يابانيىة يبىىدأ كىل مصىطلي منهىا بحىىرف  5Sعنىدما تنفىذ بالشىكل الصىىحيي، و يشىير منهجيىة 
 )التصنيف ،الترتيب،التنظيف،التوحيد،الاستدامة(.( وتعني Seiri،Seiton،Seiso،Seiketsu،Shitsukeوبالترتيب هي )
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 القسم الثاني: متغيرات الدراسة

 5Sموقع العمل المحور الأول: 

 البعد الأول: التصنيف والفرز: التمييز بين العناصر الضرورية وغير الضرورية

 الفقرة م.
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تحتاجه الدائرة في منطقة العمل توفر الإدارة كل ما  .1

      تتم التفرقة بين العناصر الضرورية وغير الضرورية  .2

3.  
توضع الأدوات المستخدمة في العمل على مقربة من 

 مكان العمل
     

4.  
يتم اخلاء جميع العناصر غير المرغوب فيها من مكان 

 العمل
     

5.  
ولا تقوم بالتخلص من العناصر التي لا تريدها 

 تستعملها بشكل دوري
     

      تقوم بعمليات التصنيف والفرز بشكل يومي  .6

      يتم عزل المواد التالفة أولا بأول  .7

 

 البعد الثاني: الترتيب والتنظيم: مكان لكل شيء وكل شيء في مكانه

 الفقرة م.
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1.  
للعمل في أماكنها  ةاللازمتوجد جميع العناصر 

      المناسبة

2.  
يقوم الموظف بالحصول على الأدوات اللازمة للعمل 

 دون تأخير
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3.  
يقوم الموظف بإرجاع الأدوات التي استخدمها إلى 

      الموقع المخصص لها

4.  
يوجد نظام ترقيم للعناصر المستخدمة لتسهيل الحصول 

      عليها

5.  
( على العناصر Red Tags)يتم وضع علامات حمراء 

      غير المرغوبة

6.  
يتم تنظيم وترتيب مكان العمل باستمرار من قبل فريق 

      متخصص

7.  
 ةتعد شبكة الاتصالات و الكهرباء والأنابيب ممدد

 وموصلة  بشكل آمن 
     

 وتلميع مكان العمل والبحث عن سبل للحفاظ على نظافته فالبعد الثالث:التنظيف والتلميع: تنظي

 الفقرة م.
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1.  
يتوفر فريق متخصص لتحسين النظافة لكل مكان داخل 

 المنظمة
     

2.  

تشمل النظافة المحافظة على الارضيات والجدران 
عالي من والنوافذ والأبواب بحيث تكون على مستوى 

 النظافة
     

      يوجد فريق متخصص لنظافة أماكن الراحة والطعام  .3

4.  
تتم النظافة باستمرار، ويتم التخلص من كافة الأشياء 

 غير الضرورية
     

      يوجد أدوات ومواد كافية لاستخدامها للتنظيف والتطهير   .5

6.  
تهتم الإدارة ببيئة العمل من حيث السلامة والصحة 

      المهنية

7.  
يشعر جميع العاملين أن أماكن العمل نظيفة ومنظمة 

      وآمنة
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 البعد الرابع: وضع المعايير والتوحيد: القواعد والاجراءات التي تحافظ على ترتيب ونظافة مكان العمل

 الفقرة م.
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1.  
حول عملية المتابعة والتقييم توجد رؤية واضحة ل دارة 
 للفرز والترتيب والتنظيف

     

2.  
تقوم الإدارة بالرقابة والمتابعة المستمرة لعمليات الفرز 

 والترتيب والتنظيف
     

3.  
يوجد أهداف واضحة ومحددة للقواعد والاجراءات 
 اللازمة للمحافظة على الفرز والترتيب والتنظيف

     

4.  
الرقابي لعمليات الفرز والترتيب  يتم تعميم برنامج العمل

 والتنظيف على جميع العاملين
     

5.  
تقوم الإدارة باعتماد نظام واضح للمكافئات على 

 الملتزمين بعمليات الفرز والترتيب والتنظيف
     

6.  
توزع الإدارة على جميع العاملين التعليمات الخاصة 

 بالمحافظة على الفرز والترتيب والتنظيف
     

      يشار  العاملين في وضع الاجراءات والقواعد  .7

 

العاملين على اتباع عادات العمل الجيدة، وجعل الالتزام  بالبعد الخامس: الاستدامة والتدريب: تدري
 بالمعايير والاجراءات الجيدة والتحسين المستمر لمكان العمل

موافق  الفقرة م.
غير  محايد موافق بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1.  
يتم تحديد المسئولية بشكل واضح ومحدد حول عمليات 

      الفرز والترتيب والتنظيف

2.  
يوجد نظام واضح يبين كيف ومتى يتم تنفيذ أنشطة 

5S      
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      5Sيبدي الموظفون اهتماما ايجابيا بأنشطة   .3

4.  
يوجد رسائل ملصقة ومعلقة لتذكير الموظفين بأنشطة 

5S 
     

      5Sتدعم وتساند الإدارة الرقابة الذاتية لتنفيذ أنشطة   .5

      5Sيوجد تدريب وتنمية مستمرة للعاملين على أنشطة   .6

7.  
لتحديد حاجاتهم  5Sيتم تقييم العاملين حول انشطة

 التدريبية
     

 

 

 جودة الخدمة الصحيةالمحور الثاني: 

 الفقرة م.
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1.  
يقدم اتحان لجان العمل الصحي الخدمات الصحية 

 والعلاجية التى يحتاجها المستفيدين
     

2.  
يمتل  اتحاد لجان العمل الصحي المؤهلات البشرية 

 المؤهلة لتقديم أفضل الخدمات
     

3.  
يوفر اتحاد لجان العمل الصحي كافة المستلزمات 

اللازمة لتقديم الخدمات الطبية من أجهزة و معدات 
 الصحية

     

      يتمتع العاملون باللباقة في التعامل مع المستفيدين  .4

5.  
يوفر اتحاد لجان العمل الصحي مكاتب وأماكن 

 مخصصة للطباء والطواقم الفنية والإدارية
     

6.  
يمتل  اتحاد لجان العمل الصحي  مرافق مناسبة ذات 

 بيئة منظمة لتقديم خدماتها
     

7.  
يقدم اتحاد لجان العمل الصحي معلومات دقيقة عن 

 مواعيد تقديم الخدمات الصحية
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8.  
يتناسب المظهر العام لاتحاد لجان العمل الصحي مع 

 نوعية الخدمة الصحية المقدمة
     

9.  
يقدم العاملون في اتحاد لجان العمل الصحي خدمات 

 فورية للمستفيدين
     

10.  
اتحاد لجان العمل الصحي بتقديم يقوم العاملون في 

 خدمات دائمة لتلبية حاجات المستفيدين
     

11.  
يلتزم العاملون في اتحاد لجان العمل الصحي  على 

 تحقيق ما وعدوا فيه المستفيدين
     

12.  
يقدم اتحاد لجان العمل الصحي الخدمات الصحية التى 

 يتوقعها المستفيدين
     

      خدماتها في الوقت المحدد لهاتلتزم الادارة بأداء   .13

14.  
يظهر العاملون في اتحاد لجان العمل الصحي السرعة 

 في الاستجابة لأي مشكلة تواجه المستفيدين
     

15.  
يبعث سلو  الأطباء والطواقم الفنية على الثقة في 

 نفوس المستفيدين
     

16.  
يتمتع الموظفون في اتحاد لجان العمل الصحي  

 لطلبات المستفيدين بالتجاوب السريع
     

17.  
يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع موظفين اتحاد 

 لجان العمل الصحي
     

18.  
يتمتع الموظفون بدرجة عالية من المصداقية في 

 المحافظة على سرية بيانات المستفيدين
     

19.  
يتوفر للعاملين في اتحاد لجان العمل الصحي القدرات 

 افضل لمرضاهماللازمة لتقديم عناية 
     

20.  
يدر  موظفي اتحاد لجان العمل الصحي طبيعة 

 الخدمة التى يرغب فيها المستفيدين
     

21.  
يستمع موظفي اتحاد لجان العمل الصحي لشكاوى 
 المستفيدين ويحرصون على تقديم حلول لشكواهم
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 الملموسية        

 و مرتب وزي موحد؟. هل ترون أن الطاقم الطبي يتمتع بمظهر انيق 1س

. هل تعتقدون ان مباني)المركز/المستشفى( تمتاز بالحداثة و النظافة و مجهزة 2س

 بأحدث المعدات و التقنيات ؟

-. هل ترون أن )المركز/المستشفى( تمتلك المرافق العامة و الخاصة)مصاعد3س

 مياه( كافية؟-كافتيريا-موقف سيارات-كهرباء-دورات مياه

تعتقدون ان الموقع الجغرافي )المركز/المستشفى( في مكان مناسب من السهل . هل 4س

 الوصول إليه؟

 .هل تشعرون أن الطاقم الطبي من ذوي الخبرة و الكفاءة؟5س

.هل تشعرون ان خدمات)المركز/المستشفى( تعتمد على التكنولوجيا التى تسهل 6س

 الحصول على الخدمة؟

        

 

 

 

 ةالاعتمادي      

 . هل ترون أن الموظفين يتعاملون بأسلوب لطيف و لائق؟1س

. هل تعتقدون أن )المركز/المستشفى( تقدم الخدمة المطلوبة بالطريقة المناسبة في 2س

 الوقت المناسب؟

.هل تشعرون بالثقة من جودة الخدمة المقدمة )المركز/المستشفى( و انها قادرة على 3س

 الملائم؟تلبية احتياجاتكم بالشمل 

. هل ترون أن )المركز/المستشفى( قادرة على حل المشاكل أثناء تلقيكم الخدمة 4س

 بشكل سريع

.هل تعتقدون ان )المركز/المستشفى( توفر جميع التخصصات الطبية التى تتطلبها 5س

 حالاتكم المرضية؟

 .هل تعتقدون أن الية الحجز و المواعيد سهلة و ميسرة؟6س

 

 

 

 الاستجابة      

. في اعتقادكم هل توفر )المركز/المستشفى(الخدمة بشكل سريع و فوري و يحقق 1س

 رضاكم؟

 . هل تقوم المنظمة بالاستجابة للشكاوى المقدمة من قبلكم والرد عليها بشكل سريع؟2س

 . هل تشعرون بحرص الموظفين على تقديم الخدمات بسرعة و دقة عند احتياجها؟3س

في اعتقادكم هل ترون ان )المركز/المستشفى( تعتمد مبدأ المسئولية الاجتماعية . 4س

 استجابة للاحتياجات الطارئة؟
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 .هل يتواجد الموظفون في اماكن عملهم باستمرار أثناء طلب الخدمة5س

 .هل تشعرون أن الموظفين يتعاملون بتنمر أثناء تقديم الخدمة لكم؟6س

 

 

 

 

 التعاطف       

هل تشعرون بجو من الود والمحبة من قبل العاملين اثناء قيامهم بتقديم الخدمات . 1س

 الصحية لكم؟

. في اعتقادكم هل يمدكم موظفو)المركز/المستشفى( بالدعم النفسي أثناء تقديم 2س

 الخدمة؟

. هل تشعرون ان )المركز/المستشفى( تبذل أقصى جهودها مع تلك الحالات 3س

 الصعبة و الطارئة؟ 

. هل ترون أن  موظفى)المركز/المستشفى( يظهرون سعة الصدر الكافية لتفهم 4س

 احتياجاتكم و الاستماع لشكواكم في حدود صلاحياتهم؟

العادات و التقاليد المجتمعية أثناء تقديم .في اعتقادكم هل تحترم)المركز/المستشفى( 5س

 الخدمة؟

 

 

 الامان        

 . هل تشعرون بالطمأنينة والثقة اثناء وجودكم بالمنظمة لتلقي الخدمة الصحية؟ 1س

التعامل معكم من قبل  المصداقية في . هل تشعرون ان هناك درجة عالية من2س

  موظفي )المركز/المستشفى(؟ 

أن الموظفين يحافظون على سرية و خصوصية المعلومات المتعلقة  . هل تشعرون3س

 بالمرضى؟

 . في اعتقادكم هل تمتلك )المركز/المستشفى( السمعة الجيدة بين أفراد المجنمع؟4س
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 (: قائمة المحكمين3ملحق رقم )

 مكان العمل المسمى الوظيفي اسم المحكم

 أبوديس -جامعة القدس العامةدكتوراة في الإدارة  د.تهاني جفال

 أبوديس -جامعة القدس دكتوراة اقتصاد و علوم سياسية د.حسن السعدوني

 أبوديس -جامعة القدس دكتوراة اقتصاد د.بدر حمدان

 اتحاد لجان العمل الصحي دكتوراة ادارة أعمال د.مروان الحويحي

 جامعة فلسطين دكتوراة ادارة أعمال د.حسن أبو ناصر

 غيرمتفرغ في الجامعات الفلسطينية دكتوراة ادارة أعمال د.ابراهيم عابدين

 غيرمتفرغ في الجامعات الفلسطينية دكتوراة ادارة أعمال د.نبيل اللوح

 الجامعة الاسلامية دكتوراة ادارة أعمال د.اسماعيل قاسم
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