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 الإهداء

 أقل ما �جب أن اهد�كم هو انجاز لم �كن لیتم الا بوجود�م وحضور�م الى من �انوا العون وما یزالوا 

نفسي وأرى في مستقبلي دعواتك وأ�قى الطفلة الصغیرة مهما �برت  عین�كأمي الغال�ة أرى في  

 أنتظر رؤ�تك �شغف طفل ......

 ب المعشر صانع الأمن والأمل أبي الغالي العون والسند مثلي الأعلى قاسي الملامح طی 

إخوتي وأخواتي معكم أعرف نفسي وأفهمها أعلم أن الصعاب ماهي إلا وقت لا یتجاوز الثواني وأنتم  

 معي ...

 زملاء الدراسة �م أسعدني وجود�م

 أما زملاء العمل فهم حكا�ة أخرى �انوا الأخوة في مساندتي ودعمي  

 أساتذتي الأفاضل ومشرفي الع�قري   

. دعاء لكي أمي.ن لا أقدر على إهداء إلا بذ�رها من �برت على أفضالها منذ وجودي �عد أما م

 حبي لأني أعلم أنك أنت ال�اق�ة  

 �عثراتي مهما �انت �بیرة  تقبلونيأهد�كم نجاحي مهما �ان صغیر فأنتم من 

 أصدقائي ... أحبتي، أهلي،لكم 

 �كل الحب أهد�كم أطروحتي هذه.

 ض�� نمروطي       
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 وعرفانشكر 

الله الذي أعانني على تحقیق   الأطروحة إلا أن أَحمد لا �سعني وأنا أضع اللمسات الأخیرة في هذه  

   الإنجاز.هذا 

و�سعدني أن أتقدم من الد�تور سعدي الكرنز المشرف على رسالتي �أسمى ع�ارات الشكر والتقدیر 

 والعرفان على ما منحني من دعم وتوج�ه و�رشاد من بدا�ة الطر�ق وحتى النها�ة. 

ین مهدوا لنا طر�ق العلم والمعرفة و�ل من ساهم في إتمام هذا كما وأشكر جم�ع أساتذتي الأعزاء الذ 

 العمل وأخص �الذ�ر الموظفین في المستشف�ات الافاضل الذین ساهموا بتعبئة الإست�انة 

الذین تفضلوا �مناقشتهم هذه الدراسة واخراجها الى حیز  والشكر الجز�ل لأعضاء مناقشة الأطروحة 

 ممتحناً داخل�اً  /عبد الوهاب ص�اغ  خارج�اً والد�تور  ممتحناً  /را�ة منصور غ الوجود �ل من الد�تور

كما أتقدم �الشكر الجز�ل الى �افة الموظفین في المستشف�ات الخاصة في محافظتین رام الله والبیرة  

 على سعة صدرهم وتحملهم لي خلال مرحلة توز�ع الاست�انه  

ئي الافاضل الذین ساعدوني خلال مرحلتي الدراس�ة  واخص �الشكر موظفین مستشفى المستقبل زملا

 ت�انة. للاسومرحلة توز�ع والتحك�م 
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 الدراسة مصطلحات

هي مؤسسات تحتوي على �ادر طبي متخصص �عمل بتناغم منظم و�تمتع بتسهیلات  : المستشف�ات
طب�ة دائمة تشمل على اسرة للمبیت وتقد�م خدمات طب�ه تتضمن خدمة الأط�اء وخدمات 
التمر�ض المستمر لیلاً نهارً من اجل التشخ�ص وتقد�م العلاج اللازم 

 ) 2006للمرضى(جلدة،
مجموعة القواعد والإجراءات التي یتم �موجبها إدارة الشر�ة والرقا�ة علیها، عن طر�ق تنظ�م  : الحو�مة

العلاقات بین مجلس الإدارة، والإدارة التنفیذ�ة، والمساهمین، وأصحاب المصالح الآخر�ن،  
 ).2017للشر�ة(جلاد،و�ذلك المسؤول�ة الاجتماع�ة والبیئ�ة 

مجموعة من الق�م المتعلقة �الصدق والأمانة والإخلاص في العمل،  �ي ة: والمساواالنزاهة والعدالة 
�المصلحة العامة،  والاهتمامتجنب تضارب المصالح،  مبدأوالالتزام �السلوكّ  القو�م 

وحرص الذین یتولون مناصب عامة عل�ا على الإعلان عن أي نوع من تضارب 
مصالحّ  قد ینشأ، بین مصالحهم الخاصة والمصالح العامة التيّ  تقع في إطار ال

أبو  (الخاص مناصبهم، �أن �جمع الشخص بین الوظ�فة الحكوم�ة ومصالح في القطاع 
 .)2015عید،

الحق�ق�ة في   والمال�ةتعرف الشفاف�ة �أنها الكشف الكامل عن الصورة الإدار�ة : الشفاف�ة والافصاح
الشفاف�ة أن تكون الب�انات والتقار�ر أو الأحداث الجوهر�ة المعلنة   ب مؤسسة وتتطلأي 

عمل�ة الكشف  ، اما الإفصاح فهوعاكسة للواقع الحق�قي للجمع�ة �شكل واضح وصر�ح 
�صورة  �الجمع�ة، وتتم إما كافة المهتمین والمعنیین  تهم) مال�ة وغیر  ةمال� (عن معلومات 

و �صورة فور�ة عند حدوث المعلومة وذلك حتى تتوفر المعلومات بنفس الوقت أدور�ة 
 ). 2017(جلاد،أحد الأشخاص قبل غیره من المعلومة استفادةللجم�ع وعدم إمكان�ة 

هي الالتزام من قبل المسؤولین في القطاعین العام والخاص بتوض�ح ��ف�ة تنفیذ الدائرة  المسائلة:
لمهامها ومبررات القرارات التي تتخذها، والتفاعل الم�اشر مع الانتقادات والمطالب التي 



   ث 
 

تقدم إلیها، وقبول جزء من المسؤول�ة عن الأخطاء التي تقع أو الفشل الذي ینتج عن تلك  
ووجود آل�ة واضحة تت�ح للمواطنین التحقق من التزام الدائرة �مهامها على الوجه القرارات، 

 ). 2019المخطط له، ووجود آل�ة واضحة للتعامل مع الأخطاء أو الفشل(الفاخري،
هي معاییر لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة الصح�ة المتوقع للمرضى  جودة الخدمات الصح�ة:

 ). 2012(الضمور واخرون،
وهي �افة الملموسات الماد�ة ذات الالتماس الم�اشر مع العملاء مثل المبنى، الد�كور   ملموس�ة:ال

 ). 2017التجهیزات الماد�ة لتسهیل تقد�م الخدمة إلى غیره(دیر�دي،
وتعني ث�ات الأداء و�نجاز الخدمة �شكل سل�م، وتنفیذ البنك لوعوده نحو العمیل وذلك  الاعتماد�ة:

ا�ات والملفات وعدم حدوث الأخطاء. تقد�م الخدمة المصرف�ة �شكل  عن طر�ق دقة الحس
صح�ح، تقد�م الخدمة في المواعید المحددة وفي الوقت المصمم لها. ث�ات مستوى أداء 

 ).2009الخدمة(الزهراني، 
وتشیر إلى رغ�ة واستعداد العاملین في تقد�م الخدمة ومساعدة العملاء والرد على  الاستجا�ة:

 . )2016م والسـرعة فـي أداء الخدمة والاستجا�ة الفور�ة لطلب العمیل(الجوابر،استفساراته

المادي والمالي   الأمانخلو المعاملات في المؤسسة من الشك والمخاطر، و�تضمن  وتعني  الأمان:
 )2016والمحافظة على سـر�ة المعلومـات المتعلقة في العملاء(الجوابر،

المرضى من خلال العلاقة الشخص�ة لإشعار المر�ض �أنه مفهوم  هو التفاعل العاطفي مع  التعاطف:
 ) 2016على نحو جید وتشیر الى درجة العنا�ة �المستفید ورعایته �شكل خاص(عیدة،
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 ملخصال

دور الحو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات  هدفت الدراسة إلى التعرف على  

وذلك من خلال ق�اس   محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الادارة والإدار�ین،الخاصة في 

وق�اس درجة جودة الخدمات الصح�ة في تلك المستشف�ات، ومن ثم فحص مدى تطبیق الحو�مة 

وجود علاقة معنو�ة بینهما، ولتحقیق اهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي ، حیث قامت 

والثاني   الم�حثینال�احثة بتطو�ر است�انة تكونت من قسمین الأول معلومات عامة وشخص�ة حول 

دئ الحو�مة، جودة الخدمات الصح�ة)، �حیث �حتوي �ل محور على  هما: (م�اتكون من محور�ن 

) فقرة، وتم ق�اس صدقها 104وتكونت الأداة في صورتها النهائ�ة من (مجموعه من المجالات 

) موظف، تم اخت�ارها �الطر�قة العشوائ�ة.  73وث�اتها، ومن ثم تم توز�عها على عینة بلغ حجمها (

ا و�دخالها إلى الحاسوب ومعالجتها إحصائ�ا �استخدام برنامج الرزم  تم ترمیزه�عد جمع الب�انات 

)، خرجت الدراسة �مجموعه من النتائج �ان أهمها ان هناك  SPSSالإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة (

دور �بیر للحو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله  

جالس الادارة والإدار�ین، �ما وتبین انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة  والبیرة من وجهة نظر م 

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحو�مة  α =0.05عند مستوى الدلالة (

في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى للمتغیرات (الجنس، الخبرة الإدار�ة، 

فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة لوظ�فة )، وتبین انه هناك التخصص، نوع ا

)α=0.05  بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحو�مة في المستشف�ات (

الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي، �ما تبین عدم وجود فروق ذات 

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع α=0.05ستوى الدلالة (دلالة إحصائ�ة عند م

تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیرات  
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فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند  ( الجنس الخبرة الإدار�ة، التخصص، نوع الوظ�فة )، وتبین ان هناك 

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة  α =0.05لة (ستوى الدلام

الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي، 

إدارة المستشف�ات   وفي ضوء نتائج الدراسة اقترحت ال�احثة جملة من التوص�ات �ان أهمها انه على

في تعز�ز الأط�اء المهرة وتقد�م لهم ما یتناسب مع جهدهم من أجل تقد�م عمل�ات نوع�ة  الاستمرار 

في خدمة الوطن، ضرورة تكاثف الجهود من قبل إدارة المستشفى على استقطاب أط�اء مهرة في  

تخصصات مختلفة من اجل ز�ادة ثقة المرضى �المستشفى �ونها تعد قض�ة وطن�ة من اجل خدمة  

 أبناء الوطن. 
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The role of governance in improving the quality of health 
services in private hospitals in Ramallah and Al-Birch 
Governorate from the viewpoint of boards of directors and 
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Abstract 

The study aimed to identify the role of governance in improving the quality of healthcare 

services in private sector hospitals in Ramallah and Al-Bireh Governorate from the 

boards of directors and administrators point of view, by measuring the extent of 

application of governance and measuring the quality of healthcare services in those 

hospitals, and then examining the existence of relationship between them, To achieve the 

goals of this study, the descriptive approach was used, as the researcher developed a 

questionnaire consisting of two parts; the first part includes general and personal 

information about the respondents, while the second consists of two domains; principles 

of governance, and the quality of healthcare services. Each domain contains a set of fields 

where the data collection tool was formed in its Final form of (104) questions. The tool 

passed the stability and reliability tests, and it has been then distributed randomly to a 

sample of (73) employees. The collected data was processed using the Statistical Package 

for Social Sciences Software (SPSS),The study came out with a set of results, the most 

important of which was that there is a major role for governance in improving the quality 

of healthcare services in private sector hospitals in Ramallah and Al-Bireh from the point 

of view of the boards of directors and administrators. Also, it was found that there were 

no statistically significant relationship at (α = 0.05) between the averages of the study 

sample's views on the reality of the application of governance in private sector hospitals 

in Ramallah and Al-Bireh Governorate due to the variables (gender, administrative 

experience, specialization, type of job). Also, there was statistically significant 

relationship at (α = 0.05) between the averages of the views of the study sample about the 

reality of the application of governance in private sector hospitals in Ramallah and Al-

Bireh Governorate due to the variable of the scientific qualification. Also, it was found 

that there was no statistically significant relationship at (α = 0.05) between the averages 
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of the views of the study sample on the reality of improving the quality of health services 

in private sector hospitals in Ramallah and Al-Bireh Governorate attributable to the 

variables (gender, administrative experience, specialization, type of job). Moreover, It 

was found that there was statistically significant relationship at (α = 0.05) Between the 

averages of the study sample views on the reality of improving the atmosphere of 

healthcare services in private sector hospitals in Ramallah and Al-Bireh Governorate due 

to the variable scientific qualification, According to the results, the study recommends 

private sector hospitals management to continue to support the skilled doctors and 

provide them with what is appropriate for their efforts to enable them to provide high 

quality operations. Also, the study emphasizes the necessity of working by the hospitals 

administrations to attract skilled doctors in various specialties in order to increase 

patients' confidence in the hospital. 
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 الفصل الأول 

 

 . الإطارُ العام للدّراسة 1
 

 مُقدمة:   1.1

تُمثِّلُ المُسْتَشفَ�اتُ عَناصرَ مُهِمَّةً وَمُكْلِفَةً مِن عَناصِرِ النِّظامِ الصّحّيِّ في شَتَّى أرْجاءِ العالَم. 

ة، وهي تَسْتَخدِمُ قوَّةً عامِلَةً َ�بیرَة،  65وتَسْتَوعِبُ المُسْتَشفَ�اتُ حَوالَ  % من إجماليِّ الإنفاقِ على الصّحَّ

رَة. وِ�جانِبِ مُعالَجَةِ المُسْتَشفَ�اتِ للمَرضى،  وتَستَعمِلُ على نِطاقٍ و  اسِعٍ تُكْنولوج�ا طِب�َّةً بُیولوج�َّةً مُتَطَوِّ

حّي وتَوظ�فِ المِهَنیِّینَ   فإنَّها تَقومُ �أدوارٍ مُهِمَّةٍ في مَجالاتِ التَّعل�م والَ�حثِ ودَعمِ النِّظامِ الصِّ

 الصحیین. 

سات العامَّةِ  و�ما أنَّ الحَوَْ�مَةَ أصَ�حتْ تُعْتَبرُ مِن أهَمِّ المُتَطَلَّ�ات المُرادِ تَطْب�قُها في �افَّةِ المُؤسَّ

ةِ حیثُ أنَّ تَطب�قَها ِ�شَكلٍ سَل�مٍ یُؤدّي إلى نَجاحٍ واسِع، وأثبَتت التَّجارِبُ أنّ حَوَْ�مَةَ  سَاتِ والخاصَّ المُؤَسَّ

سَةِ مُمُثَّلَةً َ�عودُ ِ�الفا  العَلاقَةِ مِن مُلاكٍ أو مُساهِمینَ وأصحابِ المَصالِحِ   �أصحاب ئدَةِ عَلى المُؤسَّ

 كَكُل.وحتّى المُجتَمَعِ 
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سَةِ ( مُساهِمین , إدارة تَنفیذِ�َّة ,   إنَّ الحَوَْ�مَةَ هيَ وُجودُ تَحَكُّمٍ مِن أطرافِ العَلاقةِ الأساسیِّینَ في المُؤسَّ

سَة والرَّقاَ�ة عَلى الأداءِ فیها وتَهدِفُ إلى تَحدیدِ مَجلِس إ   مسؤول�ةدارَة ) ِ�ما َ�ضْمَنُ حُسْنَ إدارَةِ المؤُسَّ

سَةَ تَ  فافِ�َّةِ والعَدالَةِ ومُكافَحَةِ الفَسادِ والتَّأكُّدِ مِن أنَّ المُؤسَّ سعى  كُلِّ طَرَفٍ وحُقوقِهِ مِن أجلِ تَحقیقِ الشَّ

رور�ِّة  الاسترات�ج�َّةِ على المَدى الَ�عید إلى تَحقیقِ الأهدافِ  ، وتُعتَبَرُ مِن أهَمِّ العَمَلِ�َّاتِ والأدواتِ الضَّ

مِن سَیْرِ العَمَلِ وَتَحسینِ أداءِ العامِلینَ وتَحقیقِ الاسْتِدامَةِ إضافةً إلى تَحسینِ جُودة للتَّأكُّدِ  اللازمة

مُها .   الخِدماتِ الّتي تُقَدِّ

ذلِك مِن بِناءِ َ�فاءاتٍ َ�شَرِ�َّةٍ مُناسَِ�ةٍ   تطل�هلِتَزایُدِ الاهتِمامِ �الحَوَْ�مِةِ وتَطبیقِ مَ�ادِئهَا ومَا  وَنَت�جَةً 

سَةِ   الإدارِ�َّةِ  والمعوقات وَتَوج�هِ الامكاناتِ والمَواردِ لتَجاوُزِ العَقََ�اتِ وَمُمَیَّزَةٍ وَتَقد�مِ خِدماتٍ تَرتَقي ِ�المُؤسَّ

راسَةُ لِلكَشْفِ عَن دَوْرِ الحَوَْ�مَةِ في تَحسینِ الّتي  جَودَةِ  تَفتَحُ المَجالَ للفَساد ، وَمِن هُنا جاءَتْ هذهِ الدِّ

�َّةِ نَظَراً لِتَطبیقِ قَواعِدِ الحَوَ�مَةِ مِن فَائدَةٍ وأثَرِ إ�جابِيٍّ على َ�فاءَةِ وفاعِلِ�َّةِ الأداءِ  الخِدمات الصّحِّ

مَة.واستِدامَةِ المُ  سَةِ وجَودَةِ الخِدمات المُقَدَّ  ؤسَّ

كما واستخدمت ال�احثة من اجل تحقیق اهداف الدراسة المنهج الوصفي لملاءمته لطب�عة هذه الدراسة  

وأغراضها، وذلك بهدف التعرف إلى دور الحو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  

والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین وهذا المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله 

المنهج یناسب أغراض الدراسة، �ما وتم اخت�ار الفرض�ات الصفر�ة التي تدعي عدم وجود فروق 

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة α≤0.05ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدّلالة: (

تشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تُعزى لمتغیر  حول واقع تطبیق قواعد الحَوَ�مة في المس

م وجود فروق ذات دلالة (الجنس، المؤهل العلمي، الخبرة الإدار�ة، التخصص، نوع الوظ�فة)، وعد 
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) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع α≤0.05إحصائ�ة عند مستوى الدلالة: (

تشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر  تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المس

ه من المراجع �ان  الجنس، المؤهل العلمي، التخصص، نوع الوظ�فة)، واستخدمت ال�احثة مجموع

): الرضا الوظ�في وأثره على جودة الخدمة الصح�ة في  2015أهمها دراسة أبو عید، رائد(

الغر��ة، مجلة دراسات الجامعة الأردن�ة،   المستشف�ات الحكوم�ة العاملة في جنوب الضفة

): حَو�مة المستشف�ات الأهل�ة  2016، ودراسة الجعبري، �اسل فخري ، (672-703)،5(9

والخاصة في منطقة جنوب الضفة الغر��ة الواقع والمأمول، الائتلاف من اجل النزاهة  

لخدمات الصح�ة المقدمة  ): واقع ا2017ودراسة در�دي، محمد( والمساءلة(أمان)، جامعة القدس،

، ودراسة عبد  264-232) ،9( 14منظمة الاعمال العر��ة، للاجئین السور�ین في الأردن، مجلة 

السودان ): ق�اس جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة في 2015القادر ، محمد نور(

الكبرى بولا�ة  �م�ة من وجهة نظر المرضى والمراجعین.(دراسة میدان�ة على المستشف�ات التعل

):  2012، ودراسة عتیق، عائشة (920-899):4(11الخرطوم)، المجلة الأردن�ة في إدارة الاعمال،

حالة المؤسسة العموم�ة  دراسة  -جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة 

: الجزائر، وذلك نظراً د �القیالاستشفائ�ة لولا�ة سعیدة(رسالة ماجستیر غیر منشورة) جامعة أبو �كر 

لقر�هما على الدراسة الحال�ة �ما وواجهت ال�احثة مجموعه من المشاكل والتحد�ات في انجاز هذه 

صعوبة في الوصول الى مجموعھ من المراجع الحدیثة وخاصة مراجع اجنبیة، ان أهمها الدراسة ك

 . والوصول الى عینة الدراسة وتوزیع الأداة علیھم وجمعھا
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 مُشكِلَةُ الدّراسَة:  1.2

شیدةَِ تحَْتلَُّ مَكانَةُ خاصَّةً وأھمِیَّةً كَبیرَةً في كافَّةِ دوَُلِ   أصبحَتِ الحَوْكَمَةُ كَأسْلوبِ مُمارَسَةِ الإدارة الرَّ

انِ العالَمِ وفي مُختلفَِ القِطاعاتِ لأھَمِیَّتھِا في ضَمانِ الأداء الاقتصاديِّ والاستشِاريِّ والماليِّ وضَم

حُقوقِ المُساھِمینَ والمُسْتثَمْْرینَ وأصحابِ المَصالِحِ والمُجتمََعِ كَكُل، وذلكَ مِن خِلالِ توَجیھِ  

قابَةِ المُتوَازِنةَِ   بْطِ والرَّ المُؤسَّسَاتِ والتَّحكُّمِ في مُخرَجَاتھِا بتِحَقیقِ المُستوَى الأمثلَِ مِنَ الفحَصِ والضَّ

والمُساءَلَة ،   المسؤولیةالداّخِلیَّة والخارِجیَّة ذاتِ الفاعِلِیَّة ، وتعَزیزِ ثقَافَةِ  وضَمانِ خُطوطِ التَّواصُلِ 

وَوَضْعِ وَتطَویرِ أنْظِمَةٍ للقِیاسِ والتَّقییم ، وفي ظِلِّ تعَاظُّمِ دوَْرِ القِطاعِ الخاصِّ لیسَ فَقطْ في 

ً في الاقتصادیَّات ال مةِ بل وأیضا نَّامِیَةِ برََزَتْ الحَاجَةُ إلى الفصَْلِ بَینَ المُلْكِیَّةِ  الاقتصادیَّاتِ المُتقدِّ

في ظِلِّ اختلافِ الأھدافِ وتضَارُبھِا بیَنَ مُختلَفَِ الأطراف ، ولا ینحصِرُ ذلك على القطاع  والإدارة

طر  فَحسب، بل یمتدَّ لیشملَ القطاع العام والمجتمعَ المَدنيّ ، كونھَا تساھم في تقلیل المخاالخاص 

لع والخدمات وزیادة  وتحسین الأداء وتعزز من فرص التطور للأسواق وزیادة المقدرة التنافسیة للسِّ

الشفافیة وتطویر الإدارة ومحاربة الفساد وتحقیق النزّاھة والمساءلة بما یصب في مصلحة المجتمع 

اللازم لتطویرھا   ككل ، واستدامة المؤسسات وتعظیم قیمتھا السوقیةّ وقدرتھا على توفیر التمویل

فتطبیق ممارسة سلطة الإدارة وفقَ المعاییر ومبادئ الحَوكَمة یقوي الثقة في المؤسسات وقدرتھا على  

ما دور الحَوكَمة  : تحقیق أھدافھا، حیث تكمن مشكلة الدراسة في الاجابة على السؤال الرئیس الاتي

افظة رام الله والبیرة من وجھة  في تحسین جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الخاصة في مح

 ؟ نظر مجالس الإدارة والإداریین

 أسئلة الدراسة 1.3

السؤال الرئ�سي: ما دور الحَوَ�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في  

لة  و�تفرع من السؤال الرئ�سي الأسئ محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین؟

 الفرع�ة الآت�ة:

ما واقع تطبیق الحَوَ�مة في المستشف�ات الخاصّة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر  −

 مجالس الإدارة والإدار�ین؟ 
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ما واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة   −

 من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین ؟ 

حول واقع تطبیق الحَوَ�مة في المستشف�ات الخاصّة في تلف تقدیرات عینة الدراسة هل تخ −

لإدارة والإدار�ین �اختلاف متغیرات(الجنس، محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس ا

 المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، التخصص، نوع الوظ�فة)؟ 

سین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات  حول واقع تحهل تختلف تقدیرات عینة الدراسة  −

الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �اختلاف متغیرات(الجنس، المؤهل العلمي، سنوات 

 الخبرة، التخصص، نوع الوظ�فة)؟  

رات الدّراسة: 1.4  مُبرِّ

رات، من ھذا البحث لجملةٍ موضوع تم اختیار   ها: المُبرَِّ  أهمُّ

تعَثُّرات وإشكالیاّت واجھت القطاعَ الصحي في فلسطین في الآونة الأخیرة من ضمنھا قانون  -

 الطبیة. الأخطاء 

 .  أھمیة القطاع الصحي وحساسیتھ  -

 . الاستشفائیة)( حداثة الموضوع الذي یتعلق بالحَوكَمة الصحیة  -

ت الصحیة من  وعلى اطلاع بما یواجھ مقدمي الخدما خاص،كون الباحثة تعمل في مستشفى   -

 . مشاكلَ ومعوقات تتطلّب حلولاً إبداعیة وأنظمة إداریة ورقابیة أكثر فاعلیة

 . دعم أصحاب العلاقة في مجال تحسین الأداء والخدمات الصحیة المقدمة -

مدى تطبیق معاییر الحَوكَمة على المستشفیات الخاصة في   وبحثت قلة الدرّاسات التي تناولت  -

محافظة رام الله والبیرة، وأثرھا على الأداء وتحسین الخدمات الصحیة الفلسطینیة، الأمر 

 . الذي دفع بھا إلى القیام بھذه الدراسة
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 أهم�ة الدراسة: 1.5

في ي یعُدُّ المنارةَ التي توجّھ المنظمات الذ  الحَوكَمة،تنبعُ أھمیةُّ ھذه الدرّاسة من خلال تناولھا مفھوم 

 : أعمالھا، وتؤثر في بقائھا واستمرارھا وتطورھا، ویمكن تلخیص أھمیةّ الدرّاسة وفقًا للنقاط الآتیة

أھمیة الموضوع نفسھ، وھو الوقوف على مدى تطبیق معایر الحَوكَمة على المستشفیات  -

ى الأداء وتحسین الخدمات الصحیة  الخاصة في محافظة رام الله والبیرة وأثرھا عل

الفلسطینیة، والوصول إلى نتائجَ موضوعیةّ، وتعمیم النتائج التي یمكن أن تسُھِمَ في النھّوض  

بالقطاع الصحي الفلسطیني بإقناع القائمین على ھذا القطاع بأھمیتھ تطبیقھا والالتزام  

 . بقواعدھا ومعاییرھا

 . ئ التي تقوم علیھا حَوكَمة المستشفیات الوقوف على المفاھیم والقواعد والمباد  -

 . المستشفیات  وحَوكَمة  الصحیة،تحسین الخدمات معرفة طبیعة العلاقة بین   -

 تحدید مدى تطبیق حَوكَمة المستشفیات في القطاع الصحي؛ ــــ 

فقد تسُھِم الدرّاسة في وضع برامج وخطط لمعالجة المُعوقات التي تواجھ   النتائج،لأھمیة   -

 . ولبعض المنظّمات ذات العلاقة الخاصة،االحَوكَمة في المستشفیات  عملیّة

أھمیة مرتبطة بالباحثة، فالواقع والرّغبة الشخصیتان للباحثة كونھَا موظفةً إداریةً في   -

 . مفھومٌ لھ علاقة مباشرة ببیئة الباحثة وعملھا والحَوكَمة   خاص،مستشفى 

 أهداف الدراسة 1.6

 إلى:تھدف ھذه الدراسة 

وھو التعرف على دور الحوكمة في تحسین الخدمات الصحیة في المستشفیات  : الھدف الرئیس

 : الخاصة والأھلیة في محافظة رام الله والبیرة، ویتفرع من ھذا الھدف الأھداف الفرعیة الآتیة

الله والبیرة من  التعرف على درجة تطبیق الحَوكَمة في المستشفیات الخاصة في محافظة رام  −

 . مجالس الإدارة والإداریینوجھة نظر 
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التعرف على واقع جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الخاصة في محافظة رام الله  −

 . مجالس الإدارة والإداریینوالبیرة من وجھة نظر  

حول درجة تطبیق الحَوكَمة في  المبحثینالتعرف إذا كان ھناك اختلاف في وجھات نظر  −

محافظة رام الله والبیرة من وجھة نظر مجالس الإدارة والإداریین تشفیات الخاصة في المس

 ). العلمي، الخبرة الإداریة، التخصص، نوع الوظیفة الجنس، المؤھل  (  المتغیرات حسب 

الخدمات الصحیة في  واقع جودة حول  المبحثینالتعرف إذا كان ھناك اختلاف في وجھات نظر  −

الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجھة نظر مجالس الإدارة والإداریین المستشفیات 

 ). صص، نوع الوظیفة خھل العلمي، الخبرة الإداریة، التالجنس، المؤ(  المتغیرات حسب 

 فرض�ات الدراسة:  1.7

فریّة والتي تدعي  انه لا توجد فروق ذات دلالة سَعت ھذه الدرّاسة إلى اختبار الفرضیاّت الصِّ

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع α≤0.05إحصائ�ة عند مستوى الدّلالة: (

لجنس،  تطبیق قواعد الحَوَ�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تُعزى لمتغیر (ا

والفرض�ة التي تدعي انه لا توجد فروق  المؤهل العلمي، الخبرة الإدار�ة، التخصص، نوع الوظ�فة)،

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة α≤0.05ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة: (

لبیرة تعزى  حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله وا

 التخصص، نوع الوظ�فة)لمتغیر (الجنس، الخبرة الإدار�ة ، المؤهل العلمي، 

 حدودُ الدّراسة: 1.8

 : اقتصرت ھذه الدراسة على الحدود الآتیة

في المستشفیات الخاصة في  ) الإدارة العلُیا( تجُرى الدرّاسة على موظفي  : الحدودُ البشریّة ●

 .  في الضفة الغربیةّمدینة رام الله والبیرة 
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تمّ إجراء الدرّاسة على المستشفیات الخاصة ودور الحَوكَمة فیھا من عام   : الحدودُ الزمانیّة ●

 )2020-2019(  الجامعيّ خلال العام الدرّاسيّ  2018الى  2016

مستشفیات خاصة في محافظة رام  سبعة ىى لس علتجُرى الدرّاسة في المَج : الحدودُ المكانیّة ●

 . الضفة الغربیةّالله والبیرة في 

مدى تطبیق معایر الحَوكَمة على المستشفیات اقتصرت الدرّاسة على : الحدودُ الموضوعیّة ●

 . الخاصة في محافظة رام الله والبیرة ودورھا في تحسین جودة الخدمات الصحیة الفلسطینیة 

 سةمحددات الدرا 1.9

 : واجھت الباحثة مجموعھ من الصعوبات والتحدیات وھي كالآتي

 . صعوبة في الوصول الى مجموعھ من المراجع الحدیثة وخاصة مراجع اجنبیة −

 . الوصول الى عینة الدراسة وتوزیع الأداة علیھم وجمعھا  −

 . الربط بین الحوكة وجودة الخدمات الصحیة −

 . التحكیمبناء أداة الدراسة وتنسیقھا وعملیة  −

 ه�كل�ة الدراسة  1.10

الإطار العام للدراسة: و�تكون من (المقدمة، مشكلة الدراسة، أسئلة الدراسة،  الفصل الأول:  −

مبررات الدراسة، أهم�ة الدراسة، أهداف الدراسة، فرض�ات الدراسة، حدود الدراسة، محددات 

 الدراسة، ه�كلة الدراسة، مصطلحات الدراسة)

ار النظري والدراسات السا�قة و�تكون من (الإطار النظري، الدراسات الإطالفصل الثاني:  −

 السا�قة، التعقیب على الدراسات السا�قة). 
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الطر�قة والإجراءات و�تكون من (منهج الدراسة، مجتمع الدراسة، عینة الدراسة،  الفصل الثالث:  −

دراسة، المعالجات أداة الدراسة، صدق الأداة، ث�ات الأداة، إجراءات الدراسة، متغیرات ال

 الإحصائ�ة). 

نتائج الدراسة ومناقشتها و�تكون من (النتائج المتعلقة �أسئلة الدراسة ومناقشتها،  الفصل الرا�ع:  −

 النتائج المتعلقة �فرض�ات الدراسة ومناقشتها).

نتائج الدراسة، الاستنتاجات،  (ملخص النتائج والتوص�ات و�تكون من الفصل الخامس:  −

 التوص�ات)  
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 الفصل الثاني 

___________________________________________________________ 

 . الإطار النظري والدراسات السا�قة 2

 

 الإطار النظري:  2.1

 المحور الأول: الحَوَ�مة في المستشف�ات 

 :مفهوم الحَوَ�مة

�عد مصطلح الحَوَ�مة منَ المصطلحات الإدار�ة الحدیثة ،وُ�طلق عل�ه أ�ضا الإدارة الرشیدة، إذ    

التي تضمن  ُ�عبّر عن مجموعة الطرق والأسالیب الحدیثة والآل�ات والإجراءات والنُّظم والقرارات 

لة وغیرها من م�ادئ الحَوَ�مة تفعیل م�ادئ الاستقلال�ة والنزاهة والشفاف�ة والانض�اط والمساءلة والعدا

التي تهدف إلى تحقیق الجودة والتمیز في الأداء من خلال تصرفات إدارة الشر�ة تجاه الم�ادئ، 

واستغلال الموارد الاقتصاد�ة المتاحة لدیها، و�ما �حقق أفضل منافع ممكنة لكافة الأطراف ، و�ما  

ى المتعاملة مع الشر�ة حقهم، ولتحقیق  �ضمن تحقیق العدالة و�حفظ للمساهمین وللأطراف الأخر 

والمهن�ة للحد من ممارسات تهدد مستقبل   ةالأخلاق� ذلك لا بد من التزام الإدارة والعاملین �القواعد 

) �ما تُعرف الحو�مة �أنها الس�اسات 2016الشر�ة في النمو وال�قاء والاستمرار. (السنوسي، 

خاص والتي تخدم احت�اجات المساهمین وأصحاب الداخل�ة التي تشمل النظام والعمل�ات والأش
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المصلحة الأخر�ن من خلال توج�ه ومراق�ة أنشطة إدارة الأعمال الجیدة مقترنة �الموضوع�ة  

)كما وتعرف �أنها مجموعة الإجراءات والقواعد التي یتم �موجبها  2018والمساءلة والنزاهة(صا�ج، 

علاقات بین مجلس الإدارة والإدارة التنفیذ�ة  إدارة الشر�ة والرقا�ة علیها عن طر�ق تنظ�م ال

 ). 2017والبیئ�ة للشر�ة(جلاد، الاجتماع�ةوالمساهمین وأصحاب المصالح �ما في ذلك المسؤول�ة 

 حَوَ�مة المستشف�ات:

إنَّ حَوَ�مة المستشف�ات تعتبر من القضا�ا الأكثر حساس�ة وأهم�ة، إذ لا ترت�ط فقط �أ�عاد مال�ة  

رت�ط �جانب أسمى وأكثر تأثیرا على المجتمع، فهي مرت�طة بتوفیر الرّعا�ة الصحّ�ة  واقتصاد�ة، بل ت

لأفراد المجتمع. إذ �مكن اعت�ار حَوَ�مة المستشف�ات مرت�طاً أكثر �النهج المؤسسي أكثر من المالي،  

جم�ع  و�مكن اعت�ارها مز�جاً من العناصر المال�ة وغیر المال�ة لأن الغرض منها هو الإشراف ودعم 

أنشطة المستشفى لتحسین الخدمات الطب�ة، ففي حق�ة مضت �انت حَوَ�مة المستشف�ات تهتم في  

المقام الأول �إدارة اله�اكل والبِنى التحت�ة وتوفیر الموارد ، أمّا الیوم فقط تطورت لتر�ز أكثر على  

 إدارة العمل�ات ودعم أنشطة الرّعا�ة الصحّ�ة.

�أنّها عمل�ة توج�ه الأداء العام والفعّال للمستشفى من خلال تحدید  وتُعرف حَوَ�مة المٌستشف�ات 

المهمة وتحدید الأهداف بوجود مستو�ات من الإدراك على المستوى العملي، �الإضافة الى أن  

حَوَ�مة المستشف�ات من العناصر الأساس�ة اللاّزمة لتحقیق التمیز في إدارة المستشفى فهي تضمن  

 ) 2012مهمة واضحة ضمن ثقافة إنجاز معینة.(جوهرة وفوز�ه،   حداً معیّنًا من وجود 

 الأسس التي بُني علیها نظام الحَوَ�مة في المستشف�ات:
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 ): 2016تُحدد الأسس التي یبنى علیها نظام الحَوَ�مة في المستشف�ات على النّحو الآتي(الناصر،

  -ة عن شر�ة مساهمة إذا �انت المستشفى ع�ار  –المسؤول�ة الائتمان�ة تِجاه المساهمین  −

 والذي �عكس مفهوم الو�الة.

 الشفاف�ة في الإفصاح والانفتاح على الأطراف المختلفة.  −

 المساءلة القانون�ة أمام ذوي المصالح. −

 الرقا�ة الفاعلة �ما �جنب المستشفى المخاطر وتوفیر الضمانات المعقولة لتحقیق الأهداف. −

 وأصحاب المصالح. الالتزام الأخلاقي أمام الز�ائن والمجتمع  −

 تحدید المفاه�م والتعر�فات التي �جب أن یلم بها الإدار�ون والإلمام �القوانین الحاكمة. −

 تحدید واضح للأنظمة للأغراض الإدار�ة والمال�ة وحدود الصلاح�ات.  −

 أهداف حَوَ�مة المستشف�ات: 

ز�ادة ق�مة المؤسسة تهدف الحَوَ�مة في القطاع الصحي �شكل عام والمستشف�ات �شكل خاص إلى 

في نظر جم�ع الأطراف المعن�ة عن طر�ق إدخال تحسینات على الأداء التنظ�مي و تحقیق الشفاف�ة  

والعدالة ومنح حق مساءلة إدارة المستشفى، و�التالي تحقیق الحما�ة للمساهمین وحملة الوثائق جم�عا  

غلال  �ما یؤدى الى تنم�ة الاستثمار  مع مراعاة مصالح العمل والموظفون والمراجعین والحد من الاست

 وتشج�ع تدفقه وتنم�ة المدخرات وتعظ�م الر�ح�ة و�تاحة فرص عمل جدیدة

كما أن الحو�مة تؤ�د على أهم�ة الالتزام �أحكام القانون والعمل على ضمان مراجعة الأداء المالي 



 

14 
 

لجنة مراجعة من غیر ووجود ه�اكل إدار�ة في المستشف�ات تمكن من محاس�ة الإدارة مع تكو�ن 

أعضاء مجلس الإدارة التنفیذ�ة تكون لها مهام واختصاصات وصلاح�ات عدیدة لتحقیق رقا�ة مستقلة 

 ). 2013على التنفیذ في المستشف�ات(أبو علي،

 فوائد الحَوَ�مة في المستشف�ات:

أهمها في  حیث �أتي   تعتبر الحَوَ�مة الضّا�ط الأساسي لها العدید من الفوائد لتطب�قها في المستشف�ات 

 ):2016(معتصم، الآتي

تحقیق مستوى عال من الكفاءة والأداء بهدف ضمان وتلب�ة مطالب المرضى وتحسین   ●

 الخدمة لهم.

ضمان استمرار�ة المستشفى لفترة أطول وذلك من خلال تطبیق و�رساء اله�اكل والعمل�ات  ●

 اللازمة للمساعدة في عمل�ة اتخاذ القرار.

 ات �شكل �ساعد على تحدید الفرص و�دارة المخاطر.تداول المعلوم ●

 العمل على التقلیل من الفساد. ●

 المساعدة في التغلب على الصعو�ات والعق�ات من خلال إدارة المستشف�ات.  ●

 محدّدات الحَوَ�مة:

دات الحَوَ�مة المؤسس�ة هما: المحدّدات الدّاخل�ة والمحدّدات  الخارج�ة، وهذه  هناك نوعان من محدِّ

 ): 2019المحدّدات تبین مدى التطبیق الجید لمستوى وجود الحّوّ�مة على النّحو الآتي(الفاخري، 
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وتُشیر الى المُناخ العام للاستثمار في الدولة والذي �شمل على سبیل المثال   المحدّدات الخارجّ�ة:

مؤسسات وتنظ�م المنافسة ومنع  القوانین المنظمة للنشاط الاقتصادي " مثل قوانین سوق المال وال

الممارسات الاحتكار�ة والإفلاس" ، و�فاءة القطاع المالي" البنوك وسوق المال" في توفیر التمو�ل  

اللازم للمشروعات ودرجة تنافس�ة أسواق السلع وعناصر الإنتاج و�فاءة الأجهزة والهیئات الرّقاب�ة  

على المؤسسات ، �الإضافة إلى المؤسسات "هیئة سوق المال والبورصة" ، في أحكام الرقا�ة 

الخاصة للمهن الحرة مثل مكاتب المحاماة، والمراجعة والتصن�ف الائتماني. و�شیر هذا النوع من  

المحددات إلى البیئة العامة للاستثمارات في الدولة لضمان تنفیذ القواعد والقوانین لضمان إدارة  

 المؤسسات �شكل جید.

تشیر هذه المحددات إلى القواعد والأسس التي تحدد ��ف�ة تصم�م واتخاذ و  المحددات الدّاخل�ة:

القرارات وتوز�ع السلطات داخل الشر�ة بین الجمع�ة العامة ومجلس الإدارة والمدیر�ن التنفیذیین، التي  

یؤدي توافرها من ناح�ة وتطب�قها من ناح�ة أخرى إلى تقلیل التعارض بین مصالح هذه الأطراف  

 الثلاثة. 

وتؤدي الحَوَ�مة في النها�ة إلى ز�ادة الثقة في الاقتصاد الوطني وتعمیق دور سوق المال وز�ادة  

قدرته على تعبئة المدّخرات لصغار المستثمر�ن ومن ناح�ة أخرى تشج�ع الحَوَ�مة على النمو للقطاع  

لأر�اح وأخیرا  الخاص ودعم قدراته التنافس�ة وتساعد المشروعات في الحصول على التمو�ل وتولید ا

 خلق فرص العمل.

 معاییر تطبیق الحَوَ�مة: 
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 ):2013یتم تطبیق الحَوَ�مة وفق خمسة معاییر تتمثل في(رح�مة و�لتومه، 

حفظ حقوق �ل المساهمین: وتشمل نقل مِلك�ة الأسهم، واخت�ار مجلس الإدارة والحصول  .1

ي المشار�ة الفعالة في على عائد في الأر�اح ومراجعة القوائم المال�ة وحق المساهمین ف

 اجتماعات الجمع�ة العامّة. 

المساواة في التعامل بین جم�ع المساهمین وتعني المساواة بین حمَلَة الأسهم داخل �ل فئة  .2

وحقهم في الدفاع عن حقوقهم القانون�ة والتصو�ت في الجمع�ة العامة على القرارات 

 لس الإدارة أو المدیر�ن التنفیذیین. الأساس�ة والاطلاع على �افة المعاملات مع أعضاء مج 

دور أصحاب المصلحة أو الأطراف المرت�طة �الشر�ة: وتشمل احترام حقوقهم القانون�ة   .3

 والتعو�ض عن أي انتهاك لتلك الحقوق.

الإفصاح والشفاف�ة: وتتناول الإفصاح عن المعلومات الهامّة ودور مراقب الحسا�ات   .4

ن الأسهم والإفصاح المتعلق �أعضاء مجلس الإدارة  والإفصاح عن ملك�ة النس�ة العظمى م

والمدیر�ن التنفیذیین، و�تم الإفصاح عن �ل تلك المعلومات �طر�قة عادلة بین جم�ع  

 المساهمین وأصحاب المصالح في الوقت المناسب ودون تأخیر. 

ر  مسؤول�ات مجلس الإدارة: وتشمل ه�كلة مجلس الإدارة وواج�اته القانون�ة و��ف�ة اخت�ا .5

 أعضائه ومهامه الأساس�ة ودوره في الإشراف على الإدارة التنفیذ�ة. 

 الم�ادئ العامة للحَوَ�مة:

 ):  2016حیث أن الم�ادئ العامة للحَوَ�مة تنحَصِر في الآتي(الجعبري،



 

17 
 

تعتبر النزاهة من أهم الأهداف التي تسعى الحَوَ�مة إلى تطب�قها والتي تقوم على   النزاهة: .1

وضع حد لكافة أنواع الفساد في المؤسسات و�ما أنها تجذب جم�ع المستثمر�ن إلى 

 الاستثمار في هذه المؤسسات.

قابل   ءشي: تعني الانفتاح والتخلي عن الغموض والسر�ة والتضلیل وجعل �ل الشفاف�ة .2

 حقق. للت

: �حق للمساهمین مساءلة الإدارة التنفیذ�ة عن أدائها وهذا حق �ضمنه القانون  المساءلة .3

وأنظمة الحَوَ�مة لهم. �ما تضمن المساءلة مسؤول�ة الإدارة التنفیذ�ة أمام مجلس الإدارة 

 ومسؤول�ة المجلس أمام المساهمین . 

دارة وأن یتصرف �ل عضو من  : تهدف إلى رفع نس�ة المسؤول�ة لدى شِقَيّ الإالمسؤول�ة .4

 أعضاء مجلس الإدارة بدرجة عال�ة من الأخلاق المهن�ة.

�قصد بها هنا المساواة بین صغار المستثمر�ن و��ار المستثمر�ن �الإضافة إلى  المساواة: .5

 المساواة بین المستثمر�ن المحلیین والأجانب على حد سواء.

 ف�ات:الم�ادئ التي تقوم علیها الحَوَ�مة في المستش

فإن  و�ما ذ�رنا سا�قا: إن مفهوم حَوَ�مة المؤسسات یرت�ط ارت�اطا وث�قا �الشر�ات والأسواق المال�ة، 

حَوَ�مة تطبیق المفهوم في قطاع الرعا�ة الصح�ة له ق�مة �بیرة حیث إن الم�ادئ التي تقوم علیها 

تتحدد في الآتي(أبو  الشر�ات في القطاع الصحي �شكل عام والمستشف�ات �شكل خاص 

 ): 2017ش�خه،

 المصدر (م�ادئ وقواعد الحو�مة في المستشف�ات)  حَوَ�مة المؤسّسات والحَوَ�مة الإكلین�كّ�ة: .1



 

18 
 

والحَوَ�مة ین�غي على المستشفى أن ُ�طبّق و�دعم الممارسات السل�مة والفعّالة في حَوَ�مة المؤسسات 

توفر ق�ادة أفضل ز الأداء والكفاءة الكل�ة للمؤسسات إذ الإكلین�ك�ة، حیث إن حَوَ�مة المؤسسات تحفّ 

القرار. و�نطبق هذا على  فضلا عن تحسین تدفق المعلومات وعمل�ات صنع وتوجهًا استرات�جً�ا، 

المؤسسات تتصدى للأس�اب  ّ◌ أن حَوَ�مة جم�ع المؤسسات، �ما فیها المستشف�ات. ومن الجلي 

الممارسات المرت�طة بهذه  مً�ا �ثیر من المرضى. ذلك أن الجذر�ة للمشكلات التي یواجهها یو 

الأ�ام دون وصول وحصول الحَوَ�مة تمثل مَداخلَ سل�مة لحل المسائل الأساس�ة التي تَحُول هذه 

التطبیق الصح�ح لممارسات ة معقولة. ومن خلال والثقة و�تكلفالمرضى على رعا�ة عال�ة الجودة 

الاجتماع�ة والتنظ�م�ة معًا، وتعز�ز لإمكان إنجاز �ل من الأهداف حَوَ�مة المؤسسات س�كون �ا

لحَوَ�مة المؤسسات من الإشراف والرقا�ة التآزر بینهما. ففي واقع الأمر تمكن الممارسات السل�مة 

المساءلة التي ترفع الكفاءة وتقلل من احتمالات  على الإدارة، إلى جانب النظم الانض�اط�ة وأطُر 

القدرة على تولید العوائد، وحما�ة حقوق المساهمین  حقق حَوَ�مة المؤسسات ثقة أكبر في الفساد. وت

�إفصاح أكبر عن المعلومات، الأمر الذي ُ�حسّن فرص وغیرهم من الأطراف المعن�ة، والسماح 

إلى ما سبق، تؤدي حَوَ�مة المؤسسات إلى  و�الإضافةتكلفته. الحصول على رأس المال و�قلل 

المخاطر لأدنى حد، وتدعم الاستدامة على المدى الطو�ل، الأمر سمعة المؤسسة، وتقلیل تحسین 

 المستشفى في المجتمع. بدور  الاضطلاعالذي �ضمن 

 مجلس الإدارة  .2

من حیث  ومستقلاتعمل الهیئة العامة للمستشفى على تطو�ر مجلس إدارته ل�كون فعالاً ومهنً�ا 

�عتبر   ."نه من الاضطلاع �مسئول�اته وواج�اته على أفضل وجهوالحجم والسلوك، وتمكیالتكو�ن 
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مجلس إدارة مستقل یتسم �المهن�ة وال�قظة ذا أثر �بیر على أداء أي مؤسسة، �ما فیها  وجود 

الوفاء لذي �ملك مجلسَ إدارةٍ قويٍّ س�كون قادرًا على المستشف�ات. فالمستشفى ذو الأداء الجید وا

الحفاظ على  اع�ة، وضمان حصول المرضى على العلاج والرعا�ة السل�مة، مع �الالتزامات الاجتم

الإ�جاب�ة التي  الاستدامة الاقتصاد�ة والمال�ة. لذلك �حرص مجلس الإدارة على التمسك �السمات 

المخاطر و��ف�ة التعامل  تحقق توجهًا أفضل، وتحسن عمل�ات التنم�ة الاسترات�ج�ة، وضمان تحدید 

وذو المعلومات المتكاملة هو  المُرجَّح أن �كون مجلس الإدارة المنخرط في العمل الم�اشر معها. ومن 

المستقل عن الإدارة التنفیذ�ة والذي الأقدر على اتخاذ القرارات الصح�حة. فمجلس الإدارة القوي، 

قاء �مستوى أداء ، �ستط�ع الارت الإشراق�ة�ملك الأدوات والخبرات الصائ�ة و اللازمة لممارسة واج�اته 

طو�لة الأجل للمؤسسة. و�ؤدي تنوع الكفاءات  الإدارة التنفیذ�ة، و�عزز الكفاءة، و�ضمن الاستدامة 

تقع على   .أخذ وجهات النظر المختلفة في الاعت�ار داخل مجلس الإدارة إلى تشج�ع الابتكار وضمان  

جلس الإدارة سلامة الإجراءات المستشفى. و�ضمن ممجلس الإدارة المسئول�ة الكاملة عن عمل 

المساهمین والمرضى والعاملین وغیرهم من الأطراف  المال�ة، و�ضمن تحقیق مصالح المالك/ 

الق�مة المضافة  مجلس الإدارة الكفؤ ذلك الذي �حقق �عد  .المعن�ة، �من فیهم الجهات الرقاب�ة 

ام �الواج�ات التي �فرضها القانون على  �المستشفى و ی�سر الالتز �الطر�قة المناس�ة للظروف الخاصة 

یتعلق �الأدوار المحددة لكل من مجلس الإدارة والإدارة التنفیذ�ة، فإن  ف�ما  .أعضاء مجلس الإدارة 

شفى، إلى جانب الإشراف على الإدارة  �صوغ الأهداف الاسترات�ج�ة للمست مجلس الإدارة هو الذي 

مسئول�ة الإدارة التنفیذ�ة العل�ا، لكن مجلس الإدارة هو من  العمل�ات الیوم�ة فهي التنفیذ�ة. أما 
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�شكل عام من فعال�ة نظم الرقا�ة الداخل�ة، وتطابق أنشطة المستشفى مع الس�اسات  �ضمن و�تأكد 

 المقررة من مجلس الإدارة والمتطل�ات القانون�ة والرقاب�ة. والإجراءات 

 المراجعة، الرقا�ة، والمخاطر. .3

ى ممارسات سل�مة في المراجعة والرقا�ة و�دارة المخاطر، �ما تشمله من ه�اكل  یتبنى المستشف

ومن وس�اسات و�جراءات، وتعتبر أطُر المراجعة والرقا�ة والمخاطر وظائفَ رئ�س�ة للحَكَومة السل�مة، 

لا   المستشف�ات، حیث ثم �انت أهمیتها الكبیرة لجم�ع المؤسسات. وتص�ح هذه الأطُر أكثرَ أهم�ة في 

التزاماتها الخاصة تجاه  �سمح إلا بهامش ضئیل من الأخطاء في مجال عملها، �سبب طب�عة 

ز�ادة الكفاءة والر�ح�ة، واللتین  تساعد الممارسات السل�مة للمراجعة الداخل�ة والخارج�ة في  .المجتمع 

ذه الممارسات تقّ�م  المرضى. فهتجل�ان في نجاح المؤسسة و�مكان�ة تقلیل التكال�ف التي یتحملها ت 

و�ذلك اكتشاف السلو��ات غیر  وتقدّر المجالات التي تتطلب تحسینات والفرص غیر المستغلة، 

حیث المستشفى على المدى الطو�ل، المرغو�ة واللاأخلاق�ة في المستشفى. وتفید إدارة المخاطر 

تز�د من احتمال�ة إنجاز   احتمالا، بینماتستهدف جعل وقوع النتائج/ الآثار غیر المرغو�ة أقل 

هو متا�عة فعال�ة و�فاءة العمل�ات والالتزام  الأهداف الموضوعة. والهدف من أطُر الرقا�ة السل�مة 

 .شفى حسب المأمولفي ضمان عمل المست بتطبیق القوانین واللوائح المعمول بها. وهكذا تساعد 

والرقا�ة، یتمكن المستشفى من الوفاء المخاطر ومن خلال الجمع بین ممارسات المراجعة و�دارة 

الأطراف المعن�ة، �من فیهم المرضى الذین س�ستفیدون  برسالته العمل�ة والاجتماع�ة لصالح جم�ع 

ة على ذلك، تز�د هذه الممارسات وانخفاض التكال�ف. و علاومن ز�ادة الكفاءة والالتزام الأخلاقي 

 .مضمونة واستثماراتهم محم�ة وتدار على النحو السل�م  أن أصولهمالثقة عند المالك والمساهمین في 
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 استدامة المستشفى ومسؤول�ات مجلس الإدارة و�دار�ة التنفیذ�ة:  .4

مح�طه  �طبق المستشفى و�عزز المسئول�ة والأخلاق�ات وممارسات التضمین، آخذا في الاعت�ار 

الحَوَ�مة جزأ من ممارسات الاجتماعي والبیئي والاقتصادي، حیث ان الاستدامة هي جزء لا یت 

التنافس�ة من خلال  و�ضمن المستشفى الإ�قاء على قدرته  .السل�مة، وتعتبر أ�ضاً واحدة من غا�اتها 

الیوم�ة من خلال عمل�ات  ة إلزام نفسه �الاستدامة، و�دمج ممارساته داخل ثقافة المؤسسات والأنشط

استرات�ج�ات وممارسات للاستفادة  ى أن �ضع و�جراءات محددة. علاوة على ذلك، �ستط�ع المستشف

الاجتماعي و البیئي هدفین في حد  من الفرص الجدیدة. من ثم لا تعتبر الإصلاحات في ال�عدین 

المستو�ات �المستشفى، وتخف�ف  ذاتهما، و�نما تؤدي إلى مز�د من الكفاءة والفعال�ة في جم�ع 

و�التالي ترتقي هذه الإصلاحات �السمعة  معن�ة، المخاطر التي �مكن أن تلحق �جماعة الأطراف ال

الشاملة لجم�ع الأطراف المعن�ة، �ما �عني  الكل�ة للمستشفى. وسوف ُ�فضي هذا إلى خلق الق�مة 

مر��ة، حیث ین�غي لخلق الق�مة أن �فید ما هو  است�عاب أن المستشف�ات �طب�عتها توجد في بیئة 

الواقع إن استدامة المؤسسة تعني مواءمة الأهداف وفي  .أوسع من جماعة المساهمین لخلق الق�مة 

الجماع�ة للأطراف المعن�ة الداخلیین والخارجیین. وعلى  الاقتصاد�ة والاجتماع�ة والبیئ�ة المنفعة 

والرقا�ة والإفصاح، یر�ز المستشفى المستدام على تكامل   السل�مةأساس من تطبیق أطُر الحَوَ�مة 

والتضمین�ة في جم�ع مستو�ات المؤسسة. وتؤ�د التطورات الحال�ة  والأخلاق�ة  الممارسات المسئولة

ضرورة أن یتم إدخال ممارسات الاستدامة في �ل القطاعات والأعمال. بل  في مختلف أنحاء العالم 

في الحق�قة  في طر�قها لتص�حَ نموذجًا إرشادً�ا أساسً�ا في قطاع الصحة. فهي إن استدامة المؤسسة 

عاملا حاسمًا في �قاء أي مستشفى، ومن ثم تلعب دورًا رئ�سً�ا في ضمان اضطلاع  كون ست
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استدامة المؤسسة الاستدامة �التزاماته الاجتماع�ة تجاه المجتمعات التي تعمل فیها، المستشفى 

على المستشفى أن �فهم أهم�ة الاستدامة حتى �ستط�ع تطبیق   .دون علیها الذي �عتموالمرضى 

 .المختلفة. ومن ثم �حتاج المستشفى إلى مراعاة مختلف الأ�عاد للاستدامةبها  جوان

 الشفاف�ة والافصاح: .5

الإفصاح  یدمج المستشفى ممارسات الشفاف�ة في صم�م عمل المؤسسة، و�لتزم �إفصاح جید و یؤثر 

الإفصاح سائدة في  ممارسات السل�م على جم�ع العمل�ات الأساس�ة في المؤسسة. و�ن�غي أن تكون 

المستشفى أكثر شفاف�ة أن  كل ما یتعلق �المستشفى حتى �ص�ح أكثر شفاف�ة ومعنى أن �ص�ح 

وظ�فة خاصة في المجتمع، فإن  �ستجمع إمكان�ات النمو و�خلق میزة تنافس�ة. ولما �ان للمستشف�ات 

�خ ممارسات الإفصاح في صم�م  فترس .الإفصاح عن المعلومات الرئ�س�ة ینطوي على أهم�ة خاصة 

الشفاف�ة القادم، ومن ثم �مكنه من أداء المؤسسةً  س�جعل المستشفى مؤهلا للمنافسة في عصر 

المجتمعات. فمن خلال جعل المعلومات واج�اته في المستقبل على النحو الذي یلبي مطالب 

ى، فإن هذا �خلق الثقة ف�ه  المعن�ة في المستشف�حة متاحة �طر�قة تناسب متطل�ات الأطراف الصح

والخارج�ة، والتقدیر لرغبتهم في التأثیر في صنع  أولا. ذلك أنه ُ�ظهر الاحترام للأطراف الداخل�ة 

ممارسات الشفاف�ة السل�مة دون التساهل في استدامة القرار والنتائج والأعمال. وتضطلع بذلك 

بناء عالقات قو�ة مع الأطراف المعن�ة  حاسمة في المؤسسة نفسها، وتعتبر الشفاف�ة الخارج�ة 

المعلومات الأساس�ة تسهل تفهم الكفاءات والأنشطة  إذ إن إتاحة  .الخارجیین والشر�اء المحتملین 

ون أو �حتاجون إلى  المعن�ة في تحدید ما إذا �انوا یر�د الرئ�س�ة �المستشفى، وتساعد الأطراف 

تقد�م الخدمة مثال، وامتلاك �فاءات عال�ة  ء متمیز في أداالتواصل والتعاون مع المستشفى. فوجود 
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مع البیئة �مكن استخدامه �أداة تسو�ق�ة للترو�ج للمستشفى  وتجهیزات حدیثة والتعامل الإ�جابي 

ن المعلومات المال�ة الأساس�ة إلى على ذلك، سیؤدي الإفصاح ع كمؤسسة من طراز رف�ع. وعلاوة 

 ثم ت�سیر الحصول على رأس المال.ومن جذب وطمأنة المستثمر�ن،  

 مزا�ا تطبیق الحَوَ�مة الطب�ة في القطاع الصحي: 

هناك العدید من المزا�ا التي تنبثق من تطبیق الحَوَ�مة الطب�ة في القطاع الصحي حیث جاءت في  

  تدع�م الشفاف�ة والمصداق�ة والعدالة الطب�ة فیتحقق ) أن المیزة الأولى انحصرت في 2014(ز�دان، 

تدع�م عنصر الشفاف�ة والمصداق�ة والعدالة الطب�ة على �افة عمل�ات وأنشطة القطاع الصحي  

و�جراء المحاس�ة والمراجعة �الشكل الذي �مكن من تحقیق حما�ة حقوق المساهمین في القطاع  

ة تدعم  في المستشف�ات، أمّا المیزة الثان�ة فقد �انت أن الرقا�ة المال�الصحي وحما�ة مصالح العاملین 

مواجهة الفساد المالي في القطاع الصحي لتحقیق تفعیل محاس�ة إدارة المستشف�ات ومحار�ة  

التصرفات غیر المقبولة طب�ا ومال�ا وادار�ا وأخلاق�ا وتحقیق الاستقرار والمصداق�ة للجوانب المال�ة 

 والطب�ة والإدار�ة.

 النظرّ�ات الدّاعمة للحَكَومة:

ت التي تدعم الحَوَ�مة �شكل خاص وأهمُّ هذه النظر�ات �ما جاء في  هناك العدید من النظرّ�ا

 ) �انت �الآتي:2014(جلاد،
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و�مكن تعر�ف نظرّ�ة الو�الة �أنّها العلاقة بین المؤسسیین أمثال حملة  نظرّ�ة الوّ�الة: ●

  الأسهم والو�لاء أمثال المدراء التنفیذیین، وتقضي هذه النظر�ة �أن المُلاك وحَملة الأسهم 

 �ستخدمون أو یو�لون من �قوم �أعمال إدارة المنشأة ن�ا�ة عنهم. 

: والتي تنص على أن المدیر المشرف �حمي و�عظم ثروة حملة  الإشراق�ةنظر�ة الإدارة  ●

الأسهم من خلال أداء المنشأة و�فعل ذلك فإن وظ�فة الإداري المُشرف سوف یتم تعظ�مها،  

 والمدیر الإشرافي هو المدیر التنفیذي أو المدیر في المنشأة.

لة ● وصول إلى توازن في  : تقوم على فرض�ة أن المؤسسات تسعى للنظرّ�ة الجِهات ذات الصِّ

المصالح بین �افة الجهات ذات الصلة المختلفین للمنشأة ، �حیث �حصل �ل منهم على  

الرضا المطلوب وهذا ما جعل ال�عض یرى أنها لا تخضع للقواعد الرّسم�ة للنّظرّ�ات  

 الأخرى. 

ان التزو�د تر�ز هذه النظر�ة على الدّور الذي یلع�ه المدراء في ضم  نظرّ�ة تَ�عَ�ة المَوارد: ●

والحفاظ على الموارد الأساس�ة اللازمة للمنشأة من خلال بناء ش�كة من العلاقات مع البیئة  

الخارج�ة و�ذلك �كون أعضاء مجلس الإدارة الأهم في استقطاب الموارد الهامة للمنشأة غیر  

 الموثوقة.

العقود  تنظر إلى المجتمع على أنه یتكون من مجموعة من  نظرّ�ة العقد الاجتماعي: ●

الاجتماع�ة بین أعضاء المجتمع والمجتمع نفسه و�تحقق ذلك من خلال المسؤول�ة  

 الاجتماع�ة التي �حملها أولئك الأفراد تِجاهَ مجتمعاتهم.  
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 " تالصحّ�ة "المستشف�االمحور الثاني: جودة الخدمات 

 مفهوم الجودة: 

متعددة المفاه�م و الأ�عاد  من الصعب تحدید مفهوم شامل و�امل لمصطلح الجودة لكونها تعتبر 

سهل الإجماع  والأوجه حیث یرت�ط �أحكام تقدیر�ة عن ماه�ة الجودة الجیدة ومكوناتها ول�س من ال

ل سرد على مفهوم موحد والاتفاق على تعر�ف واحد �حدد العناصر المكونة للجودة الجیدة ومن خلا

وأشكالها ودورها في المنشأة عن طر�ق تطبیق برامج إدارة الجودة الشاملة من  �عض تعار�ف الجودة 

أن من أهم التعر�فات للجودة :هو  قبل الإدارة العل�ا والإ�مان بها �طر�قة لتطو�ر وتحسین المنشأة إلاّ 

أ�ضا   الجودةتضمنة ، وتُعرّف مجمل ممیزات مادة تحدد قدرتها على تلب�ة الحاجات الموصوفة أو الم

�أنّها الدرجة التي تفي فیها مجموعة ذات خصائص متأصلة �متطل�ات حیث تعني �لمة " متأصلة "  

متواجدة داخل شيء ما أو خاصة �خصائص دائمة، �ما تم تعر�فها على أنّها اتّخاذ الجهود 

واستثمار الطاقات لتحسین المنهج الإداري ومواصفاته �ما أنّها تعني الكفاءة �شكل  

 ). 2009عام(المز�ني،

 مفهوم جودة الخدمات الصحّ�ة: 

ظهر هناك العدید من المفاه�م التي توضح معنى جودة الخدمات الصح�ة وفي هذا الصدد نذ�ر 

 ): 2009أهمها(الزهراني،

http://www.al-malekh.com/vb/f451/10073/
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ا الرّعا�ة الطب�ة و تعین الخدمات العلاج�ة أو الاستشفائ�ة أو  جودة الخدمات الصح�ة و�قصد به

التشخ�ص�ة التي �قدمها أحد أعضاء الفر�ق الطبّي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتمع ، مثل  

معاجلة الطبیب لشخص مر�ض سواء أكان ذلك في ع�ادته الخاصة أم في الع�ادات الخارج�ة  

�ة التمر�ض�ة أو الحكم�ة التي تقدمها الممرضة للمر�ض ، أو التحالیل  للمستشفى الحكومي ، أو العنا

المختبر لشخص ما أو لعدة أشخاص، غیر أن الرعا�ة الطب�ة قد تقدم رعا�ة  التشخ�ص�ة التي �قدمها 

ائ�ة و�مكن تعر�فها على أنَّها النشاط الذي �قدم للمنتفعین، والتي هدفت إلى إش�اع حاجات  صح�ة وق 

الخدمات لمستهلك النهائي حیث إنّها ترت�ط بب�ع سلعة أو خدمة أخرى ، �ما وعرفت ورغ�ات ا

الصح�ة �أنّها مز�ج متكامل من العناصر الملموسة وغیر الملموسة والتي تحقق إش�اعها ورضى  

 معینا للمستفید . 

 لجودة الخدمات الصح�ة .التطو�ر التار�خي  

في المجال الطبي إلى عام ألفین قبل المیلاد وذلك من خلال ملك �ابل حَمُورابي،   الجودة �عود تار�خ

حیث قدم قانونا ُ�عرَفُ "�قانون حمورابي" حیث �حتوي قانونه على أقدم قوائم عرفها الإنسان تتعلق  

كما تضمن قانون   وتكلفة الرعا�ة الصح�ة. الجودة المقدمة والذي جمع بین الخدمات ورسوم  بتكال�ف

�العقو�ات المرت�طة �الأخطاء الجراح�ة والتقصیر والإهمال وفي القرن الخامس حمورابي بنوداً خاصة 

قبل المیلاد �ان هناك �تب خاصة �الحضارة المصر�ة القد�مة احتوت على مجموعة من معاییر  

الممارسات الطب�ة، �ما و�عد أي خلاف عن هذه المعاییر من الجرائم التي ترتكب وتستوجب العقاب  

كان نصه أنه لا �سمح للأط�اء  نه في القرن الرا�ع قبل المیلاد جاء أرسطو وقدم قانوناً الشدید، �ما وأ

بتغییر طر�قتهم الاعت�اد�ة في المعالجة إلا في ظروف خارجة عن إرادتهم. وفي عصر الیونان  

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/11371/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/38308/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/11371/posts
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الخدمات وان ق) طلب أبو الطب (أبو قراط) من طلا�ه أن �قدموا لمرضاهم أفضل القد�م(الإغري 

ذلوا قصارى جهدهم في خدمتهم وتقد�م رعا�ة �اف�ة لهم، وقد أدت هذه الخلف�ة التار�خ�ة إلى  یب

التطبیب، وفي العصر الحدیث أدى  تأس�س وترس�خ ق�م وتقالید مهن�ة معینة تحكم ممارسة مهنة

  مر�ك�ة خاصة �الجراحة أدت إلى حدوث تطورات �بیرة تكاد تكون الأولى من نوعها في إنشاء �ل�ة أ

مجال جودة الرعا�ة الطب�ة من أهمها العمل على تحسین التوثیق للإجراءات الجراح�ة و�عداد والالتزام  

�ما �عرف ببروتو�ولات العلاج ، هذا وقد انضمت الكل�ة الأمر�ك�ة للجراحین وعدد من الهیئات  

حد وخمسین الأخرى لتشكل ما �عرف �الهیئة المشتر�ة لاعتماد المستشف�ات عام ألف وتسعمئة وا

في المستشف�ات وذلك بوضعها لضوا�ط محددة للأداء في  الجودة وعملت على متا�عة تحسین

 ).2009المنظمات الصح�ة(السامرائي،

 أهداف جودة الخدمة الصح�ة : 

ة في العدید من التفاصیل ومن أهمها: ضمان الصحة البدن�ة  تتجلى أهداف جودة الخدمة الصح�

والنفس�ة للمستفیدین ، وتقد�م خدمة صح�ة ذات جودة ممیزة من شأنها تحقیق رضى المستفید  

(المر�ض) وز�ادة ولاؤه للمنظمة الصح�ة والذي س�ص�ح ف�ما �عد وسیلة إعلام�ة فاعلة لتلك المنظمة  

انط�اعات المستفیدین (المرضى) وق�اس مستوى رضاهم عن  الصح�ة ، �ما تعد معرفة آراء و 

الخدمات الصح�ة وسیلة مهمة في مجال ال�حوث الإدار�ة والتخط�ط للرعا�ة الصح�ة ووضع  

الس�اسات المتعلقة بها ، تطو�ر وتحسین قنوات الاتصال بین المستفیدین من الخدمة الصح�ة،  

ة وفاعل�ة ، و تحقیق مستو�ات إنتاج�ة أفضل ، إذ تمكین المنظمات الصح�ة من تأد�ة مهامها �كفاء

�عد الوصول إلى المستوى المطلوب من الرعا�ة الصح�ة المقدمة إلى المستفیدین (المرضى) الهدف 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/11371/posts
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الأساس من تطبیق الجودة ، و�سب رضى المستفید (المر�ض) إذ أن هناك ق�م أساس�ة لإدارة الجودة 

وتسعى لتطبیق نظُم الجودة و�التالي  ل على تحسین الجودة لابد من توفرها في أي منظمة صح�ة تعم

تطو�ر أداء العمل و�النها�ة �سب رضى المستفید ، تحسین معنو�ات العاملین ، إذ أن المنظمة  

ة لدى العاملین لدیها وجعلهم �شعرون �أنهم أعضاء  الصح�ة الخاصة هي التي �مكن لها تعز�ز الثق

لى تحسین معنو�اتهم و�التالي الحصول على أفضل النتائج(الطو�ل  یتمتعون �الفاعل�ة مما یؤدي إ

 ) 2009واخرون،

 أ�عاد جودة الخدمة الصح�ة: 

 ): 2016ظهر هناك العدید من أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة حیث �انت �الآتي(الجوابره، 

طل�ات والاستجا�ة تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته في الرد على �عد الاستجا�ة:  .1

المستفیدین واستفساراتهم . وذ�ر أنّ الاستجا�ة تعكس الرغ�ة أو الرضا �مساعدة الز�ون  

وتقد�م الخدمة السر�عة . �ما تم توض�ح أنّ الاستجا�ة في مجال الخدمات الصح�ة تعني  

مدى قدرة ورغ�ة واستعداد مقدم الخدمة �شكل دائم في تقد�م الخدمة للمستفیدین عند  

 . احت�اجهم لها 

والاعتماد�ة تعني قدرة مقدم الخدمة الصح�ة ( الطبیب ، المحلل ، �عد الاعتماد�ة:  .2

الممرض ، وغیرهم ) على أداء الخدمة الصح�ة التي وعد بها �شكل �مكن الاعتماد علیها ،  

فضلاً عن تقد�مها بدرجة عال�ة من الدقة والصحة . حیث إنّ الاعتماد�ة تشیر إلى قدرة 

ى الإ�فاء والالتزام بتقد�م الخدمة �اعتماد ودقة وث�ات . �ما تم توض�ح أنّ  مقدم الخدمة عل

الاعتماد�ة في مجال الخدمات الصح�ة تعني الالتزام �المواعید المحددة للمستفیدین  
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(المرضى) فضلاً عن تسل�م نتائج الفحوصات المختبر�ة والأشعة وغیرها إلى المستفیدین  

 خف�ض نس�ة المواعید الملغاة إلى أدنى حد ممكن.  حسب المواعید المحددة و�ذلك ت

�عتبر هذا ال�عد هو العهد، و�قصد �ه معلومات القائمین على تقد�م الخدمة  �عد الضمان :  .3

و��استهم ، وقدراتهم على استلهام الثقة والائتمان . حیث إن الضمان في مجال الخدمة 

در المستشفى ، والثقة �مؤهلاتهم  الصح�ة ناتج عن اعتماد أو ثقة المرضى �الأط�اء و�ا

ومقدرتهم . فقد أطلق عل�ه تسم�ة التأكید و�قصد بها السمات التي یتسم بها العاملون من  

 معرفة وقدرة وثقة في تقد�م الخدمة. 

إن الملموس�ة تشیر إلى مظهر التسهیلات والمعدات الماد�ة وال�شر�ة ومواد �عد الملموس�ة :  .4

الدّراسات إلى أنّ الجوانب المتعلقة �ملموس�ة الخدمة هي  ومعدات الاتصال .وأشارت 

الم�اني وتقانة المعلومات والاتصالات المستخدمة ف�ه ، حیث �عتبر �عد الملموس�ة في  

مجال جودة الخدمة الصح�ة یتضمن العناصر الآت�ة :مكاتب الأط�اء نظ�فة ، العاملین في  

ة ، والوصفات الطب�ة (أدو�ة ومستلزمات المستشفى �ستخدمون الوسائل أو الآلات الق�اس�

 طب�ة) �جب أن تكون سهلة الفهم. 

العدیدة و إنّ �عد التقمص العاطفي �شتمل على المتغیرات التعاطف (الجوانب الوجدان�ة):  .5

تفیدین اهتماماً شخص�اً ، تفهُّم العاملین في المنظمة  اهتمام العاملین في المنظمة �المس 

ملاءمة ساعات عمل المنظمة لتناسب جم�ع المستفیدین ،وحرص لحاجات المستفیدین ، 

المنظمة على المصلحة العل�ا للمستفیدین ، والدرا�ة الكاف�ة �احت�اجات المستفیدین .  

و�شتمل هذا ال�عد على خصائص مثل : مدى توفیر الخدمة من حیث الزمان والمكان ، 
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هر أن التعاطف یثیر الانت�اه (الحذر والاتصالات ، ودرجة فهم مورد الخدمة للمستفید . وظ

أو الحرص) والعنا�ة الشخص�ة المقدمة من قبل المنظمة إلى الز�ائن . حیث إن التقمص  

العاطفي یتمثل في إبداء روح الصداقة والحرص على المستفید و�شعاره �أهمیته والرغ�ة في  

 تقد�م الخدمة حسب حاجاته. 

ن المراجع تم تدو�ن أهم ما یتعلق �جودة الخدمات الصح�ة  ومن خلال اطلاع ال�احثة على العدید م 

سا�قا إلا أنّه تم استنتاج أنّ جودة الخدمات الصح�ة مهمة جدا �ونها تختص �مواقع علاج ال�شر  

ومن هذا المنطلق ف�جب أن تتوفر في المراكز الصح�ة والمستشف�ات �افة الخدمات التي تتناسب 

ري أغلى ما نملك وعلى الصعید نفسة تم استنتاج أنّ الخدمات  وحاجات المرضى �ونَ العنصر ال�ش

الصح�ة تتمحور حول خمسة أ�عاد رئ�سة وهذه الأ�عاد تشتمل على جم�ع الخدمات التي تتعلق  

 �المراكز الصح�ة وتختص بها و�ن جم�ع الخدمات المقدمة مهما علا شأنها لاتخرج عن هذه الأ�عاد. 

 السا�قة: الدراسات  2.2

 المحور الأول: الدراسات التي تناولت الحَوَ�مة: 

)، �عنوان الحَوَ�مة وأثرُها في تطبیق إدارة الجودة الشاملة دراسة حالة  2019دراسة الفاخري وآخرون (

هدفت الدراسة إلى معرفة مستوى معنو�ة تطبیق الحَوَ�مة والجودة الشاملة "مر�ز بنغازي الطبي" 

ي و�ناء نموذج �ظهر أثر هذا التطبیق على إدارة الجودة الشاملة �المر�ز إضافة �مر�ز بنغازي الطب

إلى معرفة أي من أ�عاد الحَوَ�مة (الشفاف�ة، العدالة، الكفاءة والفاعل�ة، المشار�ة، المساءلة ، 

المسؤول�ة الاجتماع�ة) الأكثر تأثیرا في الجودة، وتم استخدام الاستب�ان �وسیلة لجمع الب�انات 

) مشار�ا من العاملین في الإدارة الوسطى �مر�ز  97اللازمة للجزء العملي و�لغ عدد المشار�ین (
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بنغازي الطبي �ما استخدم ال�احثون الاحصاء الوصفي للتعرف على إجا�ات المشار�ین والإحصاء  

الاستنتاجي للإجا�ة على فرض�ات الدراسة وذلك �استخدام برنامج الرزم الإحصائ�ة للعلوم 

) ، وتبین لنا من نتائج الدراسة أنّ عدم وضوح الرؤ�ة وغ�اب الشفاف�ة والعدالة spssلاجتماع�ة (ا

التنظ�م�ة وتدني الكفاءة والفاعل�ة وقلة المشار�ة وضعف المساءلة من أكبر المشكلات التي تواجه  

جاء في المتوسط   المؤسسات العامة اللّیبّ�ة وخاصة مر�ز بنغازي الطبي وأنّ مستوى تطبیق الحَوَ�مة

كما وتبین وجود علاقة طرد�ة بین الحَوَ�مة والجودة وَ�ینن الكفاءة والفاعل�ة ، العدالة، والمشار�ة 

 أكثر المتغیرات تأثیرا على إدارة الجودة الشّاملة.

) �عنوان أثر تطبیق م�ادئ الحَوَ�مة في الأداء المؤسسي في جمع�ة الهلال  2018دراسة صا�ج،(

، حیث هدفت الدراسة إلى سطیني من وجهة نظر المدراء ورؤساء الأقسام والمُكلَّفین إدار�االأحمر الفل

التعرف على أثر تطبیق م�ادئ الحَوَ�مة في الأداء المؤسسي في جمع�ة الهلال الأحمر الفلسطیني  

مدراء ) من ال162من وجهة نظر المدراء ورؤساء الأقسام والمكلفین إدار�ا، �ما و�لغ حجم المجتمع (

دائرة شؤون الموظفین في الإدارة العامة والفروع.  لإحصائ�ات ورؤساء الأقسام والمكلفین إدار�ا وفقا 

واستخدمت ال�احثة المنهج الوصفي لإنجاز أهداف هذه الدراسة والاست�انة �أداة لجمع الب�انات  

%) 69( نسبته أي ما ) مدیرا ورئ�س قسم ومكلف إدار�ا 112اللازمة. واشتملت عینة الدراسة على (

ت�عا للمُسمى الوظ�في. وتوصلت الدراسة  حصص�ةمن مجتمع الدراسة، تم اخت�ارهم �طر�قة قصد�ة 

إلى عدد من النتائج أهمها: أنّ مستوى تطبیق م�ادئ الحَوَ�مة في جمع�ة الهلال الأحمر الفلسطیني  

المؤسسي في جمع�ة   %) �ما جاء مستوى الأداء70.5كان بدرجة جیدة و�متوسط حسابي بلغ (

%). وأظهرت نتائج  83.4الهلال الأحمر الفلسطیني بدرجة عال�ة نسب�ا و�متوسط حسابي بلغ نسبته (
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الدراسة أ�ضا أنّ وجود علاقة ارت�اط طرد�ة قو�ة ذات دلالة إحصائ�ة بین تطبیق م�ادئ الحَوَ�مة 

أن ز�ادة فاعل�ة تطبیق م�ادئ  والأداء المؤسسي في جمع�ة الهلال الأحمر الفلسطیني مما یدل على

 الحَو�مة ینعكس على تحسین مستوى الأداء المؤسسي في جمع�ة الهلال الأحمر الفلسطیني. 

) ،�عنوان أثر معاییر الحَوَ�مة على أداء العاملین في المستشف�ات (مجمع 2017دراسة ع�سى (

أثر تطبیق معاییر   ، أجرَِ�ت الدراسة بهدف دراسة م)2017 -2013 أنموذجفلسطین الطبي، 

الحَوَ�مة على أداء العاملین في المستشف�ات ، والتعرف على المع�قات من وجهة نظر العاملین،  

ولتحقیق أهداف الدراسة قام ال�احث بتصم�م است�انة لق�اس أثر تطبیق معاییر الحَوَ�مة في  

ال العاملین في  المستشف�ات وذلك في مجالات (الشفاف�ة، المساءلة، النزاهة) ، ومدى امتث 

المستشف�ات بتطبیق جودة الأداء، أ�ضا تم تصم�م أسئلة مقابلة منتظمة، لفحص علاقة معاییر  

الحَوَ�مة على تطو�ر أداء العاملین في المستشف�ات ، وتم توز�ع الاست�انة على عینة عشوائ�ة ط�ق�ة  

م�حوث، �ما تم عمل  ) 140من مجتمع الدراسة في مجمع فلسطین الطبي في رام الله ، بواقع (

المقابلة مع المدیر التنفیذي للمجمع الطبي والمدیر الإداري ومدیر التمر�ض ومنسق وحده الجودة. 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي ، و�ان أسلوب جمع المعلومات والب�انات َ�مّي و��في، و�عد  

م العلاقة بین المتغیرات و�ذلك تحلیل ذلك تم تحلیل الب�انات إحصائ�ا لاستخراج النتائج ومقارنتها لفه 

. �ما قام ال�احث �فحص  الإحصائيأسئلة المقابلة المنتظمة وتوض�ح مدى توافقها مع نتائج التحلیل 

أثر معاییر الحَوَ�مة على الأداء من خلال التطرق لحقب زمن�ة سا�قة على أساس إعلان وزارة  

َ�مة التي تُسند إلیها جودة الأداء منذ مطلع عام  الصحة الفلسطین�ة �البدء في تطبیق معاییر الحَو 

) وتم اعتماد التقی�مات السنو�ة لدیوان الموظفین العام ، ودراستین من (الأمانة العامة لمجلس  2013(
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الوزراء، �التعاون مع دائرة تخط�ط الجودة في وزارة الصحة) ، واعتماد بنود فقراتها التي شملت  

طلاع على الاسترات�ج�ات في عمل الس�اسات وتسلسل الإجراءات في حَوَ�مة أداء العاملین والا

الأعوام السا�قة وتم عمل مقابلة منتظمة للمقارنة مع النتائج النهائ�ة، وخلصت الدراسة إلى أنّ 

المجمع الطبي �صدر معلومات سنو�ة عن ما تم إنجازه من عمل�ات فیها سرعة ودقة في الأداء 

انة التي تتصف بها الكوادر ال�شر�ة ولكن ل�س لمع�ار الشفاف�ة أثر �القدر  وتوفر درجة عال�ة من الأم

الكافي على جودة الأداء مقارنة مع مع�ار النزاهة ومع�ار المساءلة على جودة الأداء وُ�عزى ذلك 

لطب�عة المهنة و�ذلك خصوص�ة متلقي الخدمة وتنقل العاملین بین أقسام مواقع العمل المت�اعدة 

�الإضافة إلى ضغط العمل مما یؤدي الى ضعف إشراك العاملین في اتّخاذ القرارات التي   والمختلفة

 لها علاقة �طب�عة المهنة. 

) �عنوان حو�مة المستشف�ات الأهل�ة والخاصة في منطقة جنوب الضفة  2016دراسة الجعبري، ( 

مة في المستشف�ات الأهل�ة  ، وهدَفت الدّراسة إلى التعرّف على واقع الحَو�َ الغر��ة الواقع والمأمول

والخاصة في جنوب الضفة الغر��ة وما هو المأمول منها وما هي أهم مقترحات تطب�قها و�لغ عدد 

مستشف�ات وهي مستشفى ناصر والمیزان التخصصي والأهلي والهلال الأحمر  10المستشف�ات 

هید أحمد نعمان والجمع�ة  الفلسطیني و�ني نع�م للولادة وشهیرة والد�سي للولادة وحقل الرعاة والش

العر��ة. تكون مجتمع الدراسة من رؤساء مجالس الإدارة لكل مستشفى والمدراء ورؤساء الأقسام في  

هذه المستشف�ات حیث هدفت الدراسة إلى التعرّف على واقع الحَوَ�مة في المستشف�ات الأهل�ة  

هم آل�ات تطب�قها ، واستخدم  والخاصة في جنوب الضفة الغر��ة وما هو المأمول منها وما هي أ 

كما عمل  ) 101ال�احث المنهج الوصفي من خلال عمل مسح شامل لجم�ع أفراد المجتمع وعددهم (
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انة على  على تطو�ر الاست�انة و�عد أن تم التأكد من صدق وث�ات الإدارة وقام ال�احث بتوز�ع الاستب 

مجموعة من النتائج �ان من أبرزها أن ) است�انة، وتوصل ال�احث إلى 90وتم استرجاع ( الم�حثین

واقع تطبیق م�ادئ ومعاییر الحَوَ�مة في المستشف�ات الأهل�ة والخاصة الفلسطین�ة العاملة في جنوب  

الضفة الغر��ة �ان متوسطا �ما أنّ الحَوَ�مة تُعتَبر وسیلة فعالة لتحقیق الرقا�ة الداخل�ة للمستشفى  

حَوَ�مة �مكن لهذه المستشف�ات تحدید احت�اجاتها �ما تساهم  كما أنّه ومن خلال تطبیق معاییر ال

الحَوَ�مة في مساعدة إدارة المستشفى على اتخاذ القرارات التي تتناسب مع الظروف المح�طة  

 �المستشفى في جم�ع المجالات.

)، �عنوان أثر الحَوَ�مة في تحقیق المیزة التنافس�ة (دراسة میدان�ة في  2016دراسة السنوسي ( 

هدفت إلى التعرف على أثر الحَوَ�مة في تحقیق المیزة  لمستشف�ات الخاصة في مدینة عمان)، ا

) مستشف�ات 7التنافس�ة في المستشف�ات الخاصة في مدینة عمان. وتكون مجتمع الدراسة من (

) مستشفى، وتكونت وحدة التحلیل من مختلف المستو�ات الإدار�ة (مدیر عام،  40خاصة من أصل (

) موظفا و�انت عینة وحدة  240یر عام، رؤساء الأقسام، الموظفین) حیث بلغ عددهم ( نائب مد 

) و�ان الصالح منها للاستخدام  125) است�انة وتم استرداد (150) وقد تم توز�ع (150التحلیل (

) است�انة، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود أثر ذي دلالة إحصائ�ة  121(

وَ�مة �أ�عادها مجتمعة (الشفاف�ة، العدالة، الاستقلال�ة) في المیزة التنافس�ة �أ�عادها  لتطبیق الحَ 

مجتمعة (التكلفة، الجودة، الابداع) في المستشف�ات الخاصة في مدینة عمان �ما توصلت إلى عدم  

  وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة لأثر الحَوَ�مة في المیزة التنافس�ة 
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�المستشف�ات الخاصة تعزى للخصائص الد�مغراف�ة (النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، 

 المسمى الوظ�في، سنوات الخبرة). 

،  )، �عنوان الحَوَ�مة الصحَ�ة و�رامج الاعتماد في المستشف�ات السعود�ة2016دراسة المصعبي ( 

مة الإجراءات التي اهتمت في مجلس تتمحور الدراسة حول شهادة الاعتماد للمستشف�ات أي حَو�َ 

الإدارة و�المستو�ات الإدار�ة من أحكام وقوانین �أي مؤسسة عامة، وأن نتائج الدراسة تمت على  

استب�ان شمل عددا من مستشف�ات المملكة السعود�ة، وهذه الشهادات لا علاقة لها في تحسین  

قد تدهور عما �ان عل�ه قبل  خدماتها الصح�ة وأن الوضع الصحي في �عض المنشآت الصح�ة 

الاعتماد، وتر�ز الدراسة �شكل �بیر على الجانب الورقي، الذي بدوره ساعد المستشف�ات في عمل�ة  

التوثیق أكثر منه على الجانب الاكلین�كي �عیدة عن الحو�مة الاكلین�ك�ة أي الدور الصحي السر�ري  

رغم نتائج ال�حث إلا أنه �جب ألا نُهمِّش أن  من قبل العاملین الممارسین في تقد�م الخدمة الصح�ة و 

النتائج �انت مبن�ة على است�انات من الموظفین والمراجعین وهم المعنیون �الخدمات الصح�ة  

وأنّ برامج الاعتماد في الأصل تهدف إلى تجو�د الخدمة الصح�ة و�وحد الس�اسات والإجراءات 

عائقا في تحقیق برنامج الاعتماد لأهدافه أنّه   الآمنة لسلامة المرضى ومن أهم المشاكل التي تقف

كان مرت�طا �فترة زمن�ة محدودة ول�س تقی�ما مستمرا للخدمة الصح�ة و�انت بنوده اجت�ازه في هذه 

 الدراسة لا یتطلب رضا متلقي الخدمة �شرط. 

: دراسة ) �عنوان: أثر تطبیق الصحة التنظ�م�ة في جودة الخدمات الحكوم�ة2013دراسة الصرایرة (

" هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر إقل�م الوسط في الأردنمیدان�ة على مدیر�ات الصحة في 

تطبیق م�ادئ الصحة التنظ�م�ة في جودة الخدمات الحكوم�ة في مدیر�ات الصحة في مدیر�ات وسط  



 

36 
 

زمة الإحصائ�ة ( نتائج هذه الدراسة: أنَّ ) و�انت من أهم spssعمان، واستخدمت في هذه الدراسة الرُّ

تصورات العاملین في مدیر�ات الصحة في إقل�م الوسط في الأردن لأ�عاد الصحة التنظ�م�ة جاءت 

�مستوى مرتفع وأن تصورات العاملین لأ�عاد جودة الخدمات الحكوم�ة ذات مستوى مرتفع أ�ضا ،  

جودة الخدمات الحكوم�ة وقد ووجود آثار ذات دلالة إحصائ�ة لتطبیق م�ادئ الصحة التنظ�م�ة في 

 ) من الت�این في جودة الخدمات الحكوم�ة.48.0فسرت الصحة التنظ�م�ة ما مقداره (

 Legitimacy and Global Governance in) �عنوان “2009دراسة "كارمن شنایدر" (

Managing Global Public Health”  ز وفرت هذه الرسالة مدخلا مهما لتحدید معالم الش�كة(

معقدة للفواعل والأنشطة الكثیرة التي تجري في میدان حَو�مَة الصحة العالم�ة وعن مختلف  ال

الأهداف والغا�ات النهائ�ة المتا�عة من طرف هذه الفواعل لكن مجال تر�یزها انحصر في المقارنة  

بین أسس شرع�ة ثلاثة فواعل عالم�ة في میدان الصحة متخصصة في مكافحة الإیدز وهي برنامج  

لأمم المتحدة المشترك لمكافحة الإیدز والصندوق العالمي لمكافحة الإیدز والسل والملار�ا والتحالف  ا

العالمي للتلق�ح والتحصین/ ووضحت الرسالة أن شرع�ة الشراكات هذه المتصورة لدى أصحاب  

المصلحة جانب أساسي من جوانب الحَوَ�مة على الرغم من صعو�ة وزن الشرع�ة على الصعید 

 عالمي.ال

)، �عنوان أثر حَوَ�مة المستشف�ات على المِهن الطب�ة ، وزارة التر��ة  2012دراسة جوهرة وفوز�ة (

، هدفت هذه الدراسة للتعرف على واقع أثر حَوَ�مة المستشف�ات على  والتعل�م العالي، �سكرة، الجزائر

لمالي لتر�ز على إدارة  المهن الطب�ة حیث إنَها �انت مرت�طة بدراسة النهج الإداري أكثر من ا

العمل�ات ودعم أنشطة الرعا�ة الصح�ة من حیث إدارة المعلومات و�دارة المكافآت ولجان التدقیق 
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كذلك الرقا�ة الذات�ة والولاء الوظ�في برز دور وجود معاییر الحَوَ�مة داخل المستشف�ات وأثرها على  

ثقافة الإنجاز، وتم التعاون ما بین   أخلاق�ات المهن الطب�ة وتر�یزها على التمیز والمضي ضمن 

المسؤولین في الإدارة العل�ا والطاقم الطبي �مختلف مكوناته للتطو�ر والإشراف على الس�اسة العامة  

�استخدام استب�ان تم   ج�جلللمستشفى واخت�ار التطبیق على المؤسسة الاستشفائ�ة العموم�ة لولا�ة 

عد التحلیل �استخدام برنامج التحلیل الإحصائي، حیث  ) موظفا و�114توز�عه على عینة مكونة من(

�طبق مستوى عالي من قواعد الحوَ�مة �ما  ج�جلتوصلت الدراسة إلى أن المستشفى العمومي لولا�ة 

وأنّ الطاقم الطبي على مستوى عالي من أخلاق�ات المهنة �ما أكدت النتائج أن معاییر الشفاف�ة  

شر في تعز�ز و�دارة المعلومات ثم لجان التدقیق والمراق�ة، ثم إدارة  والنزاهة �ان لها أثر إ�جابي م�ا

 المكافآت.

هدفت الدراسة إلى المقارنة بین  ). 2006وجامعة �ارولینا الشمال�ة (  نمیتشغا دراسة جامعة 

المستشف�ات على الصعید الإداري بین المستشف�ات الر�ح�ة وغیر الر�ح�ة في تطبیق قواعد الحَو�مة 

شف�ات ومسؤول�ة الجامعات عن تقی�م الأداء �رقا�ة خارج�ة لمعرفة ��ف أثرت معاییر  في المست

الحَو�مة في تطب�قها على الأداء حیث أن المستشف�ات غیر الر�ح�ة تا�عة في إدارتها إلى جمع�ات  

خیر�ة والمستشف�ات الر�ح�ة لها حصة سوق�ة وتا�عة إلى القطاع العام أو الخاص. وتبین أن  

�ات غیر الر�ح�ة مرت�طة بتلب�ة احت�اجات المجتمع وهي أقرب إلى الجانب الاجتماعي في  المستشف

تقد�م الخدمة و�قدم على الجانب الإداري مع المحاولة لتطبیق معاییر الحوَ�مة �شكل أقل لخلق 

التوازن ما بین الاستدامة وتقد�م الخدمة مقارنة مع المستشف�ات الر�ح�ة هنا یوجد غموض في سیر  

الإجراءات وتقی�م الأداء في المستشف�ات غیر الر�ح�ة تم عمل جدول مقارنات بین المستشف�ات  
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ل�ظهر جانب المخرجات وطب�عة السلو��ات وأ�ضا طب�عة مجلس الإدارة من حیث الحجم  

والصلاح�ات، تبین أن المستشف�ات غیر الر�ح�ة لها وجهات نظر ض�قة �سبب صغر حجم المجلس 

م�ة من حیث الاختصاص والفجوة ظهرت في حقب زمن�ة متتال�ة، إن المساءلة بین  والخلف�ات العل

أصحاب المسؤول�ات أقل �ذلك عدم �فا�ة الشفاف�ة �سبب ارت�اطها �مصادر الدعم الداخلي والخارجي 

مقارنة مع المستشف�ات الر�ح�ة التي تبین أن جودة الأداء أعلى �سبب تطبیق قواعد الحَو�مة فیها  

وز�ع الأدوار ووجود ه�كل تنظ�مي یوضح الصلاح�ات �ل حسب تخصصه و�ضمن وجود وحسن ت 

المساءلة و�سهل ق�اس الأداء الیومي �ما أشارت النتائج إلى وجود علاقة �بیرة في تطبیق معاییر  

 الحَو�مة ما بین المستشف�ات الر�ح�ة وغیر الر�ح�ة من حیث إمكان�ة تطب�قه. 

هدف وان حَو�مة إدارة المستشف�ات (�اث) لتوج�ه الموظفین ، حیث ) �عن2005دراسة مشروع �اث ( 

هذا المشروع إلى حَو�مة إدارة المستشف�ات (�اث) لتوج�ه الموظفین ولتحسین وتقی�م الأداء حیث  

) مشروعا یهدف إلى  2003أطلق المكتب الإقل�مي لأورو�ا التا�ع لمنظمة الصحة العالم�ة في عام ( 

ورش عمل �جتمع الخبراء و�مثلون معظم التجارب الق�مة على تقی�م أداء تطو�ر سلسلة من أر�ع 

) مؤشر أداء وأجر�ت دراسة  100المستشف�ات في جم�ع أنحاء العالم وتم فحص أكثر من ( 

) بلد أورو�ي یتم فیها تطبیق قواعد الحَو�مة في المستشف�ات وتقی�م الأداء في  20استقصائ�ة في ( 

منها: الفعال�ة الصح�ة، السلامة العامة، تجهیز مر�ز المر�ض ،  المستشف�ات ضمن ستة أ�عاد 

و�فاءة الإنتاج ، وتوج�ه الموظفین، وقد تحققت النتائج التال�ة: وضوح تعر�فات ومفاه�م ذات أ�عاد  

رئ�س�ة التي تق�م الأداء في المستشف�ات، وتصم�م ه�كل مشروع (�اث) لتحسین الجودة من خلال  
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افة إلى اخت�ار نواة مصممة خص�صا لمجموعة مؤشرات لق�اس الأداء مع  تقی�م الأداء، �الإض 

 تعر�فات تطب�ق�ة مفصلة.

 المحور الثاني: الدراسات التي تناولت الخدمات الصح�ة وجودتها.

قیاس جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الحكومیة في السودان من  ) 2016دراسة عبد القادر(

دراسة میدانیة على المستشفیات التعلیمیة الكبرى بولایة  .( ن وجھة نظر المرضى والمراجعی

تهدف هذه الدراسة إلى ق�اس مستوى جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة   .) الخرطوم

في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعین. وأجر�ت الدراسة على المستشف�ات التعل�م�ة الكبرى  

في ولا�ة الخرطوم. وتم اخت�ار عینة م�سرة من المرضى المنومین والمراجعین، واستخدام است�انة  

ع�ارة لق�اس مستوى جودة الخدمات الصح�ة فیها. وتوصلت الدراسة إلى أن   )22(على لت اشتم

هناك لدى المرضى والمراجعین لمستو�ات جودة الخدمات الصح�ة الواجب توافرها في المستشف�ات  

تاما لعدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائ�ة لمستو�ات جودة  الحكوم�ة. �ما بینت أ�ضا إدراكاً 

)ت�عا للمتغیرات  0.05( ات الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة عند مستوى معنو�ة أقل من الخدم

لدخل ومكان السكن. وأوصت الدراسة بتهیئة  الد�مغراف�ة للعینة المتمثلة في النوع والعمر والتعل�م وا

عدة المستشف�ات الحكوم�ة �الأجهزة والمعدات المطلو�ة، وتوفیر الكوادر الطب�ة والكوادر المسا

المؤهلة، وتوفیر التقی�م المادي المناسب لها لضمان استمرارها في العمل بها، لزرع الثقة والأمان في  

 .نفوس المرضى والمراجعین لها

) الرضا الوظ�في وأثره على جودة الخدمة الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة  2015دراسة ابو عیدة (

لدراسة للتعرف على الرضا الوظ�في وأثره على جودة  هدفت هذه ا العاملة في جنوب الضفة الغر��ة،
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الخدمة الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة العاملة في جنوب الضفة الغر��ة من وجهة نظر  

الموظفین والموظفات ، وقد قام ال�احثون بتصم�م است�انة مكونة من محور�ن ، ثم تم توز�ع الاست�انة  

، ثم عولجت الب�انات  است�انة) 130لموظفات وعددها (على عینة ط�ق�ة عشوائ�ة من الموظفین وا

وخلصت الدراسة إلى أهم النتائج: أنّ مستوى الرضا الوظ�في في  SPSSإحصائ�ا من خلال برنامج 

المستشف�ات الحكوم�ة العاملة في جنوب الضفة الغر��ة �ان �شكل عام عالي على جم�ع محاور  

الدراسة، وأنّ هنـاك علاقـة طردیـة بـین الرضـا الـوظ�في وجـودة الخدمـة الصـح�ة حیـث إنّـه �لمـا �ـان 

العمل انعكس �شكل إ�جابي على جودة الخدمة الصح�ة . وأوصت الدراسة �ضرورة  هنـاك رضـا عـن 

أن تولي إدارات المستشف�ات أهم�ة خاصة للرضا الوظ�في لدى العاملین وذلك �العمل على توفیر  

�ما أوصت �ضرورة التر�یز على   الموظفین،ظروف العمل المناس�ة حتى تحوز على رضا 

وأدائهم   الجمهور،لأنهم على اتصال م�اشر مع  الجمهور،جهة وخدمة الموظفین الموجودین في موا

وعلى الكلمة المنطوقة عنها   المستشف�ات،للأعمال المنوطة بهم على أكمل وجه یؤثر على سمعة 

 م�اشرا على أداء رسالتها.  تأثیراوالذي بدوره یؤثر 

دراسة حالة   -جزائر�ة ) جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة ال2012دراسة عتیق ( 

جودة الخدمات ، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة لولا�ة سعیدة

حیث شهد القطاع الصحي في الآونة الأخیرة اهتماما   الجزائر�ة،الصح�ة في المؤسسات العموم�ة 

�ة " محل اهتمام عالمي  أص�ح موضوع "جودة الخدمة الصح المستو�ات، حیث كبیرا وعلى جم�ع 

فائ�ة بتقد�م خدماتها الصح�ة �جودة عال�ة لتحقیق أقصى رضا  متزاید، سع�ا من المؤسسات الاستش

ممكن للمر�ض. و�هدف هذا ال�حث إلى دراسة واقع جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسة العموم�ة  
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على أ�عاد جودة الخدمات  المر�ض، �الاعتماد الاستشفائ�ة لولا�ة سعیدة ومدى تأثیرها على رضا 

الأر�عة  الصح�ة، وقد تمكنت هذه الدراسة من التوصل إلى أن المر�ض راض عن الأ�عاد 

مما �ستوجب   الملموس�ة،التعاطف)، إلاّ أنّه غیر راض على �عد  الضمان،الاستجا�ة،  الاعتماد�ة،(

التطور التكنولوجي عن  تطو�ر الخدمات الصح�ة �ما یتناسب مع احت�اجات المرضى، وذلك �مواك�ة 

 طر�ق تحسین جانب ال�عد المادي.

): رضا المرضى عن جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات  2011(واخرون دراسة أبو شرا�عه 

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة رضا المرضى عن جودة الخدمات الصح�ة وخاصةً   الفلسطین�ة:

الفندق�ة مهمة بنفس الدرجة لجم�ع المرضى ومعرفة نقاط القوة الخدمات الفندق�ة منها وهل الخدمات 

وتوفیر المعلومات وعمل التوص�ات  عف في هذه الخدمات واقتراح الأولو�ات للتحسین والض 

  مقبول، للتخط�ط السل�م لهذه الخدمات. استخدم ال�احث مق�اس ل�كرت الثلاثي (جید، نللمسؤولی

تحلیل الب�انات بواسطة البرنامج   التحلیلي وتمالوصفي المنهج  استخدامغیر مقبول)، وتم 

)، وتوصلت الدراسة إلى أن رضا المرضى عن جودة خدمات التغذ�ة في SPSSالإحصائي(

من حیث مستشفى الشفاء أفضل من رضاهم عن جودة خدمات التغذ�ة في مستشفى غزة الأورو�ي 

من المرضى المستطلعین في مستشفى  % 43.5مدى تناول المرضى للوج�ة الغذائ�ة حیث تبین أن 

%، وقد أوصى 30.2دم لهم بینما في مستشفى غزة الأورو�ي الشفاء یتناولون الوج�ة التي تق

في وزارة   ن المسؤولیال�احث �عدة توص�ات للرقي بهذه الخدمات، ضرورة ز�ادة الاهتمام من قبل 

�خدمات التغذ�ة في مستشفى غزة   رتقاءالصحي الاالصحة الفلسطین�ة �الخدمات الفندق�ة في القطاع 

الطواقم الإدار�ة للإشراف   الشفاء تدر�ب الأورو�ي لكي تصل �حد أدنى �ما وصلت له في مستشفى 
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على الخدمات  المستشف�ات الجید على هذه الخدمات والمتا�عة والرقا�ة المستمرة من قبل إدارات 

، تخص�ص و ز�ادة المیزان�ة الخاصة  المشتر�ةق�ة الفندق�ة �جم�ع أقسامها ، وتحدیداً الخدمات الفند 

 �شكل عام.�الخدمات الفندق�ة  

) ق�اس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملین والمرضى في المستشف�ات 2011دراسة مصلح (

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات الفعل�ة المدر�ة العاملة في مدینة قلقیل�ة: 

عاملین والمرضى في المستشف�ات العاملة في مدینة قلقیل�ة، ومعرفة وجود فروق في من قبل ال

استجا�اتهم ت�عا للمتغیرات الآت�ة: المستشفى، الم�حوث، الجنس، الحالة الاجتماع�ة، العمر، المؤهل 

العلمي، الوظ�فة. وتكون مجتمع الدراسة من العاملین والمرضى في �ل من مستشفى درو�ش نزال  

موظفا ومر�ضا من أصل   126، وشملت العینة (انوروا)ومي ومستشفى و�الة الغوث الدول�ة الحك

% من مجتمع الدراسة. استخدم ال�احث المنهج الوصفي ومق�اس  30شخصا أي ما نسبته  420

SERVPERF  6فقرة مقسمة إلى   28لق�اس جودة الخدمات المدر�ة والفعل�ة، تكونت الاست�انة من  

ستجا�ة، الأمان والثقة، التعاطف،  مجالات وهي: الدلیل المادي الملموس، الاعتماد�ة، قوة الا

خصائص المستشفى. واستعان ال�احث �الأدب التر�وي والدراسات السا�قة في بناء الأداة، �ما 

أخضعت للتحك�م والمعالجة الإحصائ�ة، وتأكد ال�احث من صدقها وث�اتها، ومدى ملاءمتها لأغراض  

�اس جودة الخدمات الفعل�ة والمُداراة من  الدراسة. أظهرت النتائج أن استجا�ات عینة الدراسة نحو ق

قبل العاملین والمرضى �انت عال�ة على مجالات الدراسة �افة وعلى الدرجة الكل�ة. ووجدت فروق 

ذات دلالة إحصائ�ة على المجالات الآت�ة: قوة الاستجا�ة، الأمان والثقة، والتعاطف وتعزى لمتغیر 

مجموعة من التوص�ات و�ان من ضمنها العمل على   لصالح الزائر، وقدمت الدراسة و�انت الجنس 
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توفیر مستلزمات المستشف�ات سواء �ان ذلك من الأجهزة أو المعدات الحدیثة، وتوفیر دورات تدر�ب�ة  

 ملائمة للعاملین �ل في مجاله لتحسین جودة الخدمات الطب�ة المقدمة. 

هدفت هذه الدراسة  في ال�ا�ان") �عنوان: إدراك نوع�ة الخدمات الصح�ة Eleuch )2011دراسة 

لتقی�م تصورات المرضى ال�ا�انیین لنوع�ة الخدمة والرعا�ة الصح�ة وتسل�ط الضوء على میزات 

الخدمة الأكثر وضوحا. استخدمت الدراسة البرمجة غیر الخط�ة، واعتمدت الدراسة على النموذج  

ة للحكم على جودة الخدمة. الم�عثر للكشف عن أهم�ة الرعا�ة الصح�ة ومیزات الخدمة الصح�

أظهرت نتائج الدراسة أن المرضى ال�ا�انیین ینظرون إلى خدمات الرعا�ة الصح�ة من خلال العمل�ة 

التعو�ض�ة الخط�ة، فمثلا نوع�ة المیزات التقن�ة وسلوك الموظفین �عوض �عضهم ال�عض لتحدید 

اعتماد التطور الذي �عزز الجودة و�ما سلطت هذه الدراسة الضوء على الحاجة إلى  الخدمة،نوع�ة 

 الفن�ة والممارسات الطب�ة في أمان الرعا�ة الصح�ة ال�ا�ان�ة. 

: اثر جودة الخدمات الصح�ة على سلوك خدمات Bellou & Andronikidis (2008)دراسة 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الصح�ة على سلوك خدمات  المرضى،

وقد أجر�ت على المرضى في الع�ادات المنتشرة في الیونان ، وتوصلت الدراسة إلى أنّ المرضى، 

الممرضین �شكل أكبر لتحقیق مز�د من الراحة النفس�ة عند  المرضى �فضلون خدمتهم وز�ادة �فاءة 

المرضى ، وأنه عند ز�ادة جودة الخدمات فإن العاملین �حسنوا من أداءهم العام ، والذي �التالي 

�شكل أكبر و�التالي رضا المرضى المنتشرة على تحقیق الجودة الصح�ة  �ساعد الع�ادات الطب�ة

 وذو�هم. 
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: وقد بینت أن  في سـوق الرعا�ة الصح�ة): �عنوان رضا المرضى S.K.Jawahar)2007دراسة 

�المنافسة الحادة. وقد أُجر�تِ رضا المرضى �عد عنصراً مهماً فـي سـوق الرعا�ة الصح�ة الذي یتسم 

الدراسة �غرض معرفة مستوى رضـا المرضى من خلال الحصول على تغذ�ة راجعة منهم عن  

%)  90-95الخدمات المقدمة فـي قـسم العیـادات الخارج�ة في المستشفى، وتبین بنت�جة الدراسـة أن (

الخدمة في المستشفى. �ما  ) مـر�ض استُقصیتْ آراؤهم �انوا راضین عن مستوى 200مـن أصـل (

أظهرت هذه الدراسة أن زمن الانتظار �ان طو�لاً جداً فضلاً عن أنه لابد من العمل على تحـسین  

سـلوك العـاملین فـي المستشفى ف�ما یتعلق �الل�اقة والك�اسة في معاملة المرضى. اعتبرت هذه الدراسة  

ة في المستشفى، أداء العاملین، نظام  متغیرات عدیدة مثل (زمن الانتظار، التسهیلات المقدم

 المواعیـد، وسـلوك العاملین).

 التعقیب على الدراسات السا�قة  2.3

تبین أن جم�ع الدراسات السا�قة تناولت موضوعات تتعلق �موضوع  الدراسة وهو الحكومة وجودة 

ما �میز   الخدمات الصح�ة ومن الملاحظ أنه لا یوجد دراسات جمعت بین هذین المتغیر�ن وهذا

, وأقدم دراسة في عام   2019الدراسة الحال�ة �ما وأنه من الملاحظ �ان أحدث دراسة في عام 

وهذا یدل على أن الدراسات السا�قة التي تتعلق �الحكومة وجودة الخدمات الصح�ة من  2005

أن هناك  الدراسات الحدیثة القد�مة أي أنها من الدراسات المعاصرة والتي امتدت على مر السنین و 

فئة من ال�احثین توجهوا نحو هذا النمط من الدراسات و�انت جل اهتماماتهم �الدراسات التي تختص  

�الحكومة وجودة الخدمات الصح�ة ومن الملاحظ من الدراسات السا�قة أن هناك اختلاف في طب�عة  

لاست�انات �أداة  اجراء الدراسة  فمنها ما تم اجراؤه �طر�قة �م�ة وذلك من خلال الاعتماد على ا

) والتي جاءت �عنوان الحكومة وأثرها  2019للدراسة والمنهج الوصفي مثل دراسة  الفاخري وآخرون (

) التي  2018في تطبیق ادارة الجودة الشاملة دراسة حالة" مر�ز بنغازي الطبي، ودراسة صا�ج، (

هلال الأحمر الفلسطیني  جاءت �عنوان أثر تطبیق م�ادئ الحكومة في الأداء المؤسسي في جمع�ة ال
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) �عنوان حكومة  2016من وجهة نظر المدراء و رؤساء الأقسام والمكلفین ادار�ا ،دراسة الجعبري ،(

المستشف�ات الأهل�ة والخاصة في منطقة جنوب الضفة الغر��ة الواقع والمأمول ،ودراسة عبد القادر 

مستشف�ات الحكوم�ة في السودان ) والتي جاءت �عنوان ق�اس جودة الخدمات الصح�ة في ال2016(

 من وجهة نظر المرضى والمراجعین.

) التي  2015(دراسة میدان�ة على المستشف�ات التعل�م�ة الكبرى بولا�ة الخرطوم)، ودراسة أبو عیدة (

جاءت �عنوان الرضا الوظ�في وأثره  على جودة الخدمة الصح�ة  في المستشف�ات الحكوم�ة العاملة 

) والتي �انت  2017غر��ة ، ومنها ما جاء �طر�قة نوع�ة مثل دراسة ع�سى (في جنوب الضفة ال

 أنموذج�عنوان أثر معاییر الحكومة على أداء العاملین في المستشف�ات (مجمع فلسطین الطبي ،

والتي جاءت �عنوان التحسین المستمر في   Harry(2011),Selker,et,al)، دراسة 2013-2017

): الذي جاء �عنوان حكومة ادارة 2005و�یو ،ودراسة مشروع �اث (مجال الرعا�ة الصح�ة في ط

المستشف�ات (�اث)لتوج�ه الموظفین ولتحسین وتقی�م الأداء حیث أطلق المكتب الاقل�مي لأورو�ا  

) التي جاءت �عنوان جودة الخدمات الصح�ة 2012التا�ع لمنظمة الصحة العالم�ة ،ودراسة عتیق(

دراسة حالة المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة لولا�ة سعیدة ،ودراسة –ائر�ة في المؤسسات العموم�ة الجز 

)2011(Eleuch  . والتي جاءت �عنوان :ادراك نوع�ة الخدمات الصح�ة في ال�ا�ان , 

كما واستفادت هذه الدراسة من الدراسات السا�قة في وضع تصور حول الاطار النظري والمنهج  

داة الدراسة (الاست�انة) و��ف�ة عرض النتائج على شكل جداول المستخدم وحجم العینات ،و�ناء أ

والمعالجات الاحصائ�ة المستخدمة ،حیث اتفقت هذه الدراسة مع الدراسات السا�قة في المنهج  

المستخدم طب�عة الأداة (الاست�انة) وطر�قة اخت�ار العینة �ما أنها اختلفت عن الدراسات السا�قة في  

عدد أفراد عینة الدراسة وعنوان الدراسة والمراجع المستخدمة و�عض الأسالیب  طب�عة مجتمع الدراسة و 

 الاحصائ�ة المستخدمة والفرض�ات وحجم أداة الدراسة ومحاور الاست�انة. 

وتمیزت هذه الدراسة عن الدراسات السا�قة في أنها جمعت بین متغیر�ن وهما الحكومة وجودة 

لم تقم اي   والبیرة، حیث الخاصة في محافظة رام الله الخدمات الصح�ة وط�قت على المستشف�ات 

ونبهت   والدراسات، �مادراسة على هذه الفئة �ما وعملت على اضافة علم�ة في مجال ال�حوث 
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ال�احثین في اجراء دراسات تتناول دراسات متخصصة في الحكومة وجودة الخدمات الصح�ة في  

 كافة المدن الفلسطین�ة. 
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 الفصل الثالث 
 

 . الطر�قة والإجراءات 3

 

 منهج الدراسة:   3.1

لأغراض هذه الدراسة استخدمت ال�احثة المنهج الوصفي لملاءمته لطب�عة هذه الدراسة وأغراضها،  

وذلك بهدف التعرف إلى دور الحو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة  

وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین وهذا المنهج یناسب أغراض  في محافظة رام الله والبیرة من 

 الدراسة.

 مجتمع الدراسة:   3.2

�عرف مجتمع الدراسة �أنه جم�ع الأفراد أو العناصر التي تمثل مشكلة الدراسة أو ذات علاقة بها، 

�ع الإدار�ین  إلى تعم�م نتائجها علیها، و�ذلك فإن المجتمع في هذه الدراسة هم جموتسعى ال�احثة 

) وتحدیداً في محافظة 2020-2019(العام الخاصة خلال  وأعضاء مجلس الإدارة في المستشف�ات 

رام الله والبیرة موزعون حسب المستشف�ات (مستشفى المستقبل، مستشفى الاستشاري، مستشفى  

عددهم  )، وقد بلغ خالد ، مستشفى H clincالهلال، مستشفى الرعا�ة، مستشفى الناظر مستشفى 

 موظف )159حسب إحصائ�ات دوائر الموارد ال�شر�ة ما �قارب (
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 عینة الدراسة    3.3

ممثلة �أعداد من الإدار�ین وأعداد مجالس الإدارة في   مت ال�احثة �اخت�ار عینة عشوائ�ةقا

) موظف، وقد تم توز�ع  80وقد بلغ حجم العینة (  والبیرة،المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله 

ت�انات �الید وعن طر�ق إرسالها �طر�قة محوس�ة إلى عدد من الإدار�ین عن طر�ق البر�د  الاس

.  است�انة ) 73الإلكتروني، و�ان عدد الاست�انات المسترجعة التي جرى علیها التحلیل الإحصائي (

 ) یبین توز�ع عینة الدراسة حسب متغیراتها الضا�طة. 1والجدول (

 الدراسة حسب متغیراتها الضا�طة. ) توز�ع عینة 3.1جدول (

 النس�ة المئو�ة العدد فئات المتغیر المتغیر

 75.3 55 ذ�ر الجنس 

 24.7 18 أنثى

 100.0 73 المجموع

 

 المؤهل العلمي

 

 

 

 

 سنوات الخبرة 

 0 0 دبلوم

 47.9 35 �كالور�وس

 52.1 38 دراسات عل�ا

 100.0 73 المجموع

 27.4 20 سنوات   5أقل من 

 41.1 30 سنوات 10-5من

 31.5 23 سنوات 10أكثر من 

 100.0 73 المجموع

 التخصص 
 38.4 28 إنسان�ة

 61.6 45 علم�ة
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 100.0 73 المجموع

 نوع الوظ�فة

 43.8 32 طب�ة 

 56.2 41 إدار�ة

 100.0 73 المجموع

 

 أداة الدراسة:  3.4

قامت ال�احثة ببناء الاست�انة �أداة للدراسة لجمع الب�انات المتعلقة �موضوع الدراسة حیث تهدف إلى 

استطلاع وجهات نظر الإدار�ین وأعضاء مجلس الإدارة في المستشف�ات الخاصة حول دور الحَو�مة 

، وذلك �عد في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة

الاطلاع على الأدب النظري والدراسات السا�قة المتعلقة �موضوع الدراسة، وقد تكونت الاست�انة من  

 )2(انظر الملحق   أقسام:ثلاثة 

: �شمل مقدمة الاست�انة و�حتوي على مجموعة من العناصر التي تحدد هدف الدراسة القسم الأول

ة جمعها من أفراد عینة الدراسة، إضافة إلى فقرة تشجع  ونوع الب�انات والمعلومات التي تود ال�احث

 الاست�انة. على تقد�م المساعدة وتحري الدقة في تعبئة   الم�حثین

معلومات عامة عن الإدار�ین وأعضاء مجلس الإدارة في المستشف�ات الخاصة  القسم الثاني: 

غیرات الد�موغراف�ة هي  (الب�انات الشخص�ة) التي أُدخلت �متغیرات ضا�طة في ال�حث وهذه المت

 (الجنس، الخبرة، المؤهل العلمي، التخصص، نوع الوظ�فة).
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�مثل  ) فقرة موزعة في محور�ن حیث �ان المحور الأول 104: تكونت الاست�انة من (القسم الثالث 

) فقرة والمحور الثاني حول 47الحَو�مة في المؤسسات الصح�ة موزع على خمسة مجالات مكونة (

) فقرة ، وقد تم تصم�م  57ودة الخدمات الصح�ة موزع على خمسة مجالات مكونة من (تحسین ج

 مق�اس ل�كرت خماسي الأ�عاد حیث أعطت الفقرات الأوزان �ما یلي: الفقرات حسب 

 موافق �شدة: خمس درجات

 موافق: أر�ع درجات

 موافق إلى حد ما: ثلاث درجات 

 معارض: درجتین 

 معارض �شدة: درجة واحدة 

 104=104× 1وأقل درجة= 520=104× 5و�ذلك تكون أعلى درجة في المق�اس =

قامت ال�احثة �احتساب المتوسطات الحساب�ة وذلك �غرض التوصل إلى  تفسیر النتائج (مع�ار):

ولذلك قامت ال�احثة بتحدید خمس فترات للفصل بین الدرجات المرتفعة والمنخفضة؛ إذ تفسیر النتائج 

) وعل�ه فإن طول الفترة  0.8=  4/5فترات (  5) ثم قسمته على 4=  1-5المدى وهو (حسبت طول 

 عتمدت ال�احثة التقدیر التَّالي، للفصل ما بین الدَّرجات، وفق المع�ار الآت�ة: ) وعل�ه ا0.8هو (

 فما فوق) �بیرة جداً. 4.2( ●

 ) �بیرة. 3.4-4.2(اقل من  ●

 ) متوسطة.2.6-3.39(أقل من  ●

 ) قلیلة.1.8-2.59(أقل من  ●

 ) قلیلة جدا.1.8(أقل من  ●



 

51 
 

 صدق الأداة: 3.5

�عرضها على  ) وللتحقق من صدقها قامت ال�احثة 2الملحق(�عد إعداد أداة الدراسة �صورتها الأول�ة  

)  8مجموعة من المحكمین من ذوي الخبرة والاختصاص في الجامعات الفلسطین�ة، و�لغ عددهم(

لب من المحكمین إبداء الرأي في فقرات أداة الدراسة بهدف التأكد من  وقد ط ،)1محكمین الملحق( 

سلامة اللغة ودقة الص�اغة والمضمون ومن صدق محتوى الفقرات، ومدى ملاءمتها لأهداف الدراسة  

ومتغیراتها، حیث طلب منهم ب�ان صلاح�ة وملائمة الفقرة الع�ارة لق�اس ما وضعت لق�اسه، وقد 

رجة �بیرة مع إجراء �عض التعدیلات على فقراتها في ضوء الملاحظات حصلت على موافقتهم بد 

التي تقدم بها الخبراء المحكمون من حیث ص�اغة الفقرات، ومدى مناسبتها للمجال الذي وضعت 

ف�ه، إما �الموافقة علیها أو تعدیل ص�اغتها أو حذفها لعدم أهمیتها، ولقد تم الأخذ برأي الأغلب�ة أي  

% ) من الأعضاء المحكمین في عمل�ة التحك�م، و�ذلك �كون قد تحقق  80�د عن ( توافق بنس�ة تز 

 .)3، وأص�حت أداة الدراسة في صورتها النهائ�ة الملحق(للاست�انةالصدق الظاهري 

 ث�ات الأداة:   3.6

) حیث بلغ   Cronbach Alphaلقد تم التحقق من ث�ات أداة الدراسة �استخدام معادلة �رون�اخ ألفا(

) وجم�ع  0.98والدرجة الكل�ة للأداة () 0.98) والمحور الثاني (0.97مل الث�ات للمحور الأول (معا

 هذه النس�ة تشیر إلى أنّها معاملات ث�ات عال�ة وتفي �أغراض ال�حث العلمي ومناس�ة جدا للدراسة.

 الدراسة:إجراءات  3.7

 تم إجراء الدراسة وفق الخطوات الآت�ة: 

 اسة �صورتها النهائ�ة. إعداد أداة الدر  - 
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الخاصة في  ت مستشفى "المستشف�اتحدید مجتمع الدراسة �مساعدة دوائر الموارد ال�شر�ة في �ل  -

 محافظة رام الله والبیرة".

 الدراسة.تحدید أفراد عینة  -

 ) 4الحصول على موافقة الجهات ذات الاختصاص (الملحق -

الدراسة المكونة من الإدار�ین وأعضاء مجلس الإدارة في  قامت ال�احثة بتوز�ع الأداة على عینة  -

)  73) است�انة، وتم استرجاع (80المستشف�ات الخاصة في مدینة رام الله والبیرة، إذ تم توز�ع (

 است�انة صالحة للتحلیل. 

 وترمیزها.استرجاع الاست�انات المع�أة ومراجعتها من قبل ال�احثة  -

ب ومعالجتها إحصائ�اً �استخدام البرنامج الإحصائي الرزمة الإحصائ�ة  إدخال الب�انات إلى الحاسو  -

 ) وتفر�غ إجا�ات أفراد العینة.SPSS( الاجتماع�ةللعلوم 

 استخراج النتائج وتحلیلها ومناقشتها، ومقارنتها مع الدراسات السا�قة، واقتراح التوص�ات المناس�ة. -

 متغیرات الدراسة: 3.8

 الآت�ة: تضمنت الدراسة المتغیرات 

 المتغیرات الضا�طة:  .1

 ). أنثى(ذ�ر،  مستو�ان:الجنس: وله  ●

 دراسات عل�ا)  �كالور�وس،، (دبلومالمؤهل العلمي: وله ثلاث مستو�ات:  ●

  10سنوات، أكثر من  10-5سنوات، من 5(أقل من  مستو�ات:سنوات الخبرة: ولها ثلاث  ●

 سنوات).

 التخصص: ولها مستو�ان (إنسان�ة، وعلم�ة). ●
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 طب�ة، إدار�ة)(مستو�ان  نوع الوظ�فة: ولها  ●

والمساواة، والعدالة  (النزاهة: مجالات الحَو�مة في المؤسسات الصح�ة وهي المتغیرات المستقلة .2

مع الآراء، تعز�ز القانون، المشار�ة و�ناء توافق سلطة الإفصاح والشفاف�ة، المسائلة وتعز�ز 

 المصالح)الأخلاق�ة ومنع تضارب الممارسات 

مجالات وتتكون من:( تحسین   6: مجالات جودة الخدمات الصح�ة وعددهاالمتغیرات التا�عة .3

تحسین الأمان، تحسین   التعاطف،تحسین الاعتماد�ة، تحسین الاستجا�ة، تحسین  الملموس�ة،

 الأداء المؤسسي)

 المعالجات الإحصائ�ة:  3.9

�عد تفر�غ إجا�ات أفراد العینة جرى ترمیزها و�دخال الب�انات �استخدام الحاسوب ثم تمت معالجة  

) وذلك SPSSالب�انات إحصائ�اً �استخدام برنامج الرّزمة الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة (

 �استخدام المعالجات الإحصائ�ة التال�ة: 

ارات والنّسب المئو�ة والمتوسطات الحساب�ة، والانحرافات المع�ار�ة لتقدیر الوزن النسبي  التكر   -1

 لفقرات الاست�انة. 

 ) independent sample t-Testاخت�ار لعینتین مستقلتین ( -2

 .One Way ANOVAتحلیل الت�این الأحادي   اخت�ار -3
 للمقارنات ال�عد�ة.  LCDاخت�ار   -4
 معادلة �رون�اخ ألفا.  -5
 اخت�ار خط الانحدار ال�س�ط. -6
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 الفصل الرابع 

 

 . عرض النتائج ومناقشتها 4

 

 عرض النتائج المتعلقة �أسئلة الدراسة وفرض�اتها   4.1

لإجا�ة أسئلة الدراسة قامت ال�احثة �استخراج المتوسطات الحساب�ة، والانحرافات المع�ار�ة، لمجالات  

 تنازل�ا وفقا للمتوسط الحسابي، وذلك للإجا�ة على أسئلة الدراسة.أداة الدراسة، ومن ثم ترتیبها  

أما الأساس الذي اعتمدت عل�ة ال�احثة لتوز�ع هذه الفئات، فهو النسب الإحصائ�ة القائمة على توز�ع  

) 5المتوسطات بین فئات التدرج على مق�اس ل�كرت الخماسي الذي یبدأ بدرجة موافق �شدة وتعطى( 

) درجات، ثم معارض  3وتعطى ( ) درجات، ثم موافق الى حدا ما 4موافق تعطى(درجات، ثم درجة 

 ) 2007وتعطى درجتین، و�نتهي بدرجة معارض �شدة وتعطى درجة واحدة فقط �شكل متساوٍ(الحلو،

 اولاً: النتائج التي تتعلق �سؤال الدراسة الأول والذي نصه: 

في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس  ما واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة 

 الإدارة والإدار�ین؟ 

وللإجا�ة على هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لمجالات واقع  

تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة  

 تائج:  ) هذه الن4.1الجدول رقم ( الحسابي، و�بین والإدار�ین مرت�ة تنازل�اً حسب المتوسط 

ة في محافظة  المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لمجالات واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاص) 4.1جدول (

 رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین 
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المتوسط  المجال  الترتیب  الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

النس�ة 
 المئو�ة

 الدرجة 

0.6924 4.1594 النزاهة والعدالة والمساواة  3  .1
 كبیرة 83% 7

0.5768 4.1626 الإفصاح والشفاف�ة  2  .2
 كبیرة 83.2% 1

0.7106 4.0791 المسائلة وتعز�ز سلطة القانون  4  .3
 كبیرة 81.4% 1

0.7886 3.9954 المشار�ة و�ناء توافق الآراء  5  .4
 كبیرة 79.8% 0

الممارسات الأخلاق�ة ومنع تضارب  تعز�ز  1  .5

 المصالح

4.2785 0.6562
 كبیرة جدا 85.4% 0

0.6040 4.1393 الدرجة الكل�ة  
9 

82.6% 
 كبیرة

) أن محور واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام 4.1یتضح من الجدول (

والإدار�ین قد جاء بدرجة �بیرة حیث بلغ المتوسط الحسابي  الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة 

) على الدرجة الكل�ة للمجالات جم�عها، وهذا یدل على أن واقع 0.60) �انحراف مع�اري (4.13(

تطبیق الحو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة  

نة الدراسة، في حین تراوحت المتوسطات الحساب�ة لاستجا�ات أفراد والإدار�ین بدرجة �بیرة لدى عی

حیث �ان أعلاها لمجال تعز�ز الممارسات  (3.99-4.27)ما بین الدراسة على المجالات 

و�لغ الانحراف المع�اري  اق�ة ومنع تضارب المصالح واقلها لمجال المشار�ة و�ناء توافق الآراء الأخل

لنفس المجالات وهي متوسطات استجا�ات تدل على أن واقع تطبیق   )،0.78-0.65ما بین (

الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة 

یتعلق بترتیب المجالات فقد حصل على المرت�ة الأولى مجال  ر�ین متوفرة بدرجة �بیرة ، وف�ما والإدا

) وانحراف  4.27المصالح �متوسط حسابي (ق�ة ومنع تضارب تعز�ز الممارسات الأخلا

و�درجة �بیرة جدا، بینما حصل على المرت�ة الثان�ة مجال الإفصاح والشفاف�ة  ) 0.65مع�اري(

و�درجة �بیرة بینما حصل على المرت�ة الثالثة  ) 0.57) وانحراف مع�اري(4.16سابي (�متوسط ح
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) و�درجة �بیرة،  0.69) وانحراف مع�اري(4.15�متوسط حسابي ( مجال النزاهة والعدالة والمساواة 

) 4.07بینما حصل على المرت�ة الرا�عة مجال المسائلة وتعز�ز سلطة القانون �متوسط حسابي ( 

كما وحصل على المرت�ة الخامسة مجال المشار�ة و�ناء ) بدرجة �بیرة، 0.71مع�اري( وانحراف

وتعزو ال�احثة  ) بدرجة �بیرة ا�ضاً، 0.78) وانحراف مع�اري(3.99توافق الآراء �متوسط حسابي (

ن طب�عة المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة التي تهتم بتطبیق  أ لى اهذه النت�جة 

الحو�مة فمن الملاحظ ان �افة مجالات الدراسة الخاصة �الحو�مة جاءت �بیرة ومنها جاء �بیرة جدا 

المستشفى یتمتع �العدالة عند منح الحقوق والواج�ات لكافة دارة في ن مجلس اأ وهذا �شیر الى 

اتهم  الأطراف المعن�ة، �ذلك فان اخت�ار الموظفین وتعیینهم داخل المستشفى یتم على أساس خبر

ن هناك جهاز رقابي �عمل على  أ�كل مصداق�ة ، �ما و  تطب�قهالإدار�ة ومؤهلاتهم العلم�ة فهذا یتم 

الإفصاح والشفاف�ة �شكل مستمر داخل المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة ، متا�ع 

و�ذلك المستشف�ات الخاصة في المحافظة توفر أنظمة وتعل�مات تساعد على الالتزام �الإفصاح  

ة  والشفاف�ة �كل مصداق�ة، �ما �النس�ة للجان التدقیق الداخلي في المستشفى تعمل على متا�عه �اف

ن واقع تطبیق الحَو�مة في ن أتفاصیل ونظرا لذلك تبیأدق ال لأمور الداخل�ة والوقوف علىا

المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین جاء بدرجة 

 كبیرة.

 

 ثان�ا: النتائج التي تتعلق �سؤال الدراسة الثاني والذي نصه: 

ودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من  ما واقع تحسین ج

 والإدار�ین؟ وجهة نظر مجالس الإدارة 
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وللإجا�ة على هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لمجالات واقع 

رام الله والبیرة من وجهة نظر  تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة 

 -) تبین ذلك:4.2مجالس الإدارة والإدار�ین مرت�ة تنازل�اً حسب المتوسط الحسابي ونتائج الجدول (
) المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة لمجالات واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  4.2جدول (

 رة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین  المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبی

المتوسط  المجال  الرقم   الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

النس�ة 
 المئو�ة

 الدرجة 

 0.61700 4.2712 تحسین الملموس�ة 3  .1
 كبیرة جدا 85.4%

 0.62775 4.3384 تحسین الاعتماد�ة 1  .2
 كبیرة جدا 86.6%

 0.58057 4.1959 تحسین الاستجا�ة 5  .3
 كبیرة 83.8%

 0.52212 4.3070 تحسین الأمان 2  .4
 كبیرة جدا 86%

 0.60342 4.1412 التعاطف 6  .5
 كبیرة 82.8%

 0.5886 4.2531 تحسین الأداء 4  .6
 كبیرة جدا  85%

 %85.6 0.54959 4.2833 الدرجة الكل�ة  
 كبیرة جدا

الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة  ) أن محور واقع تحسین جودة 4.2یتضح من الجدول (

في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین �انت �بیرة جدا، فقد بلغ  

) على الدرجة الكل�ة للمجالات جم�عها، وهذا یدل 0.54) �انحراف مع�اري (4.28المتوسط الحسابي (

المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة  على أنّ هناك تحسین لجودة الخدمات الصح�ة في 

من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین بدرجة �بیرة جدا ، وتدل متوسطات استجا�ات أفراد العینة  

على أن واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة  

في   الم�حثینن متوفرة بدرجة �بیرة جدا لدى عینة الدراسة من من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ی 

كل المجالات( تحسین الاعتماد�ة، تحسین الأمان، تحسین الملموس�ة) ومتوفرة بدرجة �بیرة في �ل  

من مجالي (تحسین الاستجا�ة، تحسین التعاطف) وف�ما یتعلق بترتیب المجالات فقد حصل مجال  
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)، بینما 0.62) وانحراف مع�اري(4.33الأولى �متوسط حسابي(تحسین الاستجا�ة على المرت�ة 

)، 0.52) وانحراف مع�اري ( 4.30حصل مجال تحسین الأمان على المرت�ة الثان�ة �متوسط حسابي( 

) وانحراف  4.27وحصل على المرت�ة الثالثة مجال تحسین الملموس�ة �متوسط حسابي (

)  4.19ال تحسین الاستجا�ة �متوسط حسابي ( ) �ما وحصل على المرت�ة الرا�عة مج0.61مع�اري(

) بینما حصل على المرت�ة الخامسة والأخیرة مجال تحسین التعاطف  0.58وانحراف مع�اري (

  م ن هناك اهتما أوتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى  ،0.64) وانحراف مع�اري(4.17�متوسط حسابي (

نسان  الا البیرة �جودة الخدمات �ون ح�اة و  �شكل �بیر داخل المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله

و الشفاء أو استمرار المرض أو موت أ ةن المستشف�ات تتعامل مع قض�ة ح�اأغلى ما نملك و أ 

ن إدارة ألي فان المستشف�ات تعمل على الاهتمام �جودة الخدمات التي تقدمها للمرضى حیث ف�التا

�استمرار، المتا�عة الحثیثة من في توفیر معدات طب�ة متطورة المستشفى والقائمین علیها �سعون الى 

و مناس�ة   ةمر�ح ة �الإضافة الى توفیر اسر منفصلة لكل مر�ض نهم �عملون على توفیر غرف أو 

�مشاكل المرضى �شكل �بیر  للمرضى ولذو�هم، و�ما تعمل إدارة المستشفى أ�ضا على الاهتمام 

ن القائمین  أوقت ممكن ، و  و�أسرعزمة في الوقت المحدد جراءات الأالإوالعمل على تنفیذ وفعلي 

�سرعة فائقة �الإضافة الى  نظام خاص لمعالجة شكاوي المرضى على المستشف�ات یهتمون بتفعیل 

�قلل من فترة الانتظار �ون المرضى لا یتحملون  وهذا  المراجعین وذلك �الحجز المسبقتنظ�م وقت 

 لة �سبب مرضهم.ظار الطو�تنفترة الا 
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 ثالثاً: النتائج التي تتعلق �سؤال الدراسة الثالث والذي نصه:

ما دور الحَو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله 

 والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین؟ 

  الارت�اطالمع�ار�ة ومعامل  والانحرافات وللإجا�ة عن هذا السؤال تم استخراج المتوسطات الحساب�ة 

وتحسین   (الحَو�مةالعلاقة بین مجالي الدراسة  د لا�جا) Pearson Corrolation Matrixبیرسون (

 ) هذه النتائج:4.3جودة الخدمات)، و�بین الجدول رقم (
لفحص تأثیر المتغیر المستقل (واقع تطبیق   )Simple regression line(باستخدام وقامت الباحثة 

الحَوكمة في المستشفیات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة في المتغیر التابع) تحسین جودة 
) تبین  4.3ونتائج الجدول ( )،الخدمات الصحیة في المستشفیات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة

 -ذلك: 
 ) 4.3جدول رقم (

دور الحَو�مة في تحسین جودة الخدمات دار الخطي البسیط التي تستطیع التنبؤ ب نتائج تحلیل الانح
الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة 

 والإدار�ین 
 2Rمعامل التحدید Rمعامل الارت�اط  الخطأ المع�اري 

0.33495  0.835  0.697   
 

 الت�اینمصدر 
مجموع 
 المر�عات

درجات 
 الحر�ة 

معدل 
 المر�عات

 F Sigق�مة 

Regression( 18.309 1 18.309 163.18الانحدار (
8 

0.000 

   Residual ( 7.966 71 0.112البواقي(

    72 26.274 المجموع
 

 النموذج
الق�مة المع�ار�ة لمعاملات 

 معادلة خط الانحدار 
الق�مة المع�ار�ة 

 T Sigق�مة  للمعاملات
ß   بیتاالخطأ 
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 المع�اري 
 Constant( 0.209 0.310  0.674 0.502الثابت(

واقع تطبیق الحَو�مة في  
 المستشف�ات

.9180 .0720 .8350 12.774 .0000 

لدور الحَو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة   ) وجود ارت�اط طردي موجب 4.3یبین الجدول (

حیث في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والإدار�ین 

) والتي تشیر إلى أنّ  0.697) و�لغت ق�مة معامل التحدید (0.835بلغت ق�مة معامل الارت�اط (

تشف�ات الخاصة،  تطبیق قواعد الحَو�مة في المس %) من تحسین جودة الخدمات تفسرها 69.7(

) وهذا دلیل �اف 0.05) وهذه أقل من ( 0.000وعلاوة على ذلك بلغ مستوى الدلالة الإحصائ�ة (

على وجود دور �بیر لتطبیق الحَو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة  

الإدارة والإدار�ین، �ما و�بین النموذج في الجدول في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس 

) أنّ ز�ادة تطبیق قواعد الحَو�مة بدرجة واحدة یؤدي إلى ز�ادة التحسین في جودة الخدمات 4.3(

) من الدرجة وهذا یؤ�د أن تأثیر تطبیق قواعد الحَو�مة �بیرة جدا ثم تحسین  0.918الصح�ة �ق�مة ( 

) دالة إحصائ�ا إلى  12.774) لمعامل خط الانحدار ( T(  جودة الخدمات الصح�ة و�انت ق�مة

ن هناك اهتمام فعلي في تحسین جودة الخدمات الصح�ة أوتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى  معنو�ة،

نظمة والتعل�مات ووجود شفاف�ة ومصداق�ة في المستشف�ات  عندما یتم تطبیق القوانین والأ أنه حیث 

تالي فان تطبیق  ال شكالها ف�أر �ل ما تحتاجه من خدمات على �افة �سهل على القائمین علیها توفی

جزاء والتي تبدأ �اخت�ار  �كون في �افة الأ طالض� على ض�ط في المؤسسة وهذا  مؤشرالحو�مة هو 

تطبیق الحو�مة �شكل   كفاء وتنتهي الى القضاء على الفساد المالي والاداري و�ذلك عند أموظفین 

تقدمها تلك  التي ن ینعكس ا�جا�ا على جودة الخدمات ألبدیهي كبیر وفعلي من الواضح وا
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ن هناك دور فعال و�بیر للحَو�مة في تحسین جودة الخدمات أالمستشف�ات وهذا مؤشر حق�قي على 

 الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة. 

 

 نصه:را�عا: النتائج التي تتعلق �سؤال الدراسة الرا�ع والذي 

هل تختلف تقدیرات عینة الدراسة في المستشف�ات الخاصة في مدینة رام الله والبیرة حول واقع تطبیق  

الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، التخصص، نوع  (متغیرات قواعد الحَو�مة �اختلاف 

 الوظ�فة)؟  

�المتغیرات المستقلة على   للإجا�ة عن هذا السؤال، قامت ال�احثة �اخت�ار فرض�ات الدراسة المتعلقة 

 النحو الاتي: 

 النتائج المتعلقة �فرض�ات الدراسة:

 اولاً: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة الأولى والتي نصها:

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (
تشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة  عینة الدراسة حول واقع تطبیق قواعد الحَو�مة في المس

 تعزى لمتغیر الجنس. 

 Independent(ت) لمجموعتین مستقلتین ((اخت�ارولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) ذلك: ) تبین 4.4ونتائج الجدول- 
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لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة   t-Test اخت�ار) 4.4جدول (
 في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر الجنس.

 مستوى 
 الدلالة 

 العدد  المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
 النوع

 المجالات

0.13 1.531  0.6515
4 

 والمساواة النزاهة والعدالة  ذ�ر 55 4.2298

0.7858
4 

 انثى 18 3.9444

0.19 1.322  0.5738
3 

 الإفصاح والشفاف�ة  ذ�ر 55 4.2133

0.5738
9 

 انثى 18 4.0074

0.48 0.797  0.7077
3 

المسائلة وتعز�ز سلطة   ذ�ر 55 4.1172
 القانون 

0.7271
1 

 انثى 18 3.9630

0.11 1.595  0.7249
6 

المشار�ة و�ناء توافق مع  ذ�ر 55 4.0788
 الآراء 

0.9344
9 

 انثى 18 3.7407

0.83 0.211  0.6553
5 

تعز�ز الممارسات الأخلاق�ة   ذ�ر 55 4.2879
 ومنع تضارب المصالح

0.6770
0 

 انثى 18 4.2500

0.20 1.286  0.5910
6 

 الدرجة الكل�ة  ذ�ر 55 4.1911

.63297
0 

 انثى 18 3.9811

 (α= 0.05(مستوى **دال إحصائ�ا عند 

)السابق، أنّ الدرجة الكل�ة وجم�ع مجالات الدراسة غیر دالة إحصائ�ا، �ما  5یتضح من الجدول رقم (
)، 0.05) وهذه الق�مة أكبر من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (0.20و�لغ مستوى الدلالة الكلي (

ائ�ة عند  ولذلك فإننا لا نرفض الفرض�ة الصفر�ة حیث تبین أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحص
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) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في α=0.05مستوى الدلالة (
وتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى   المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر الجنس،

بیق �كل مصداق�ة  تطنها أتطب�قه ف�ما �ختص �الحو�مة حیث  ن نظام محدد في المستشف�ات یتمأ
تالي هناك التزام وض�ط في المستشف�ات الخاصة في مدینة رام  العین الجم�ع ف�أ مام أو�كل شفاف�ة و 

وهناك رقا�ه فعالة على   ةن الحو�مة یتم تطب�قها �اتزان ومرونأالله في عمل�ة تطبیق الحو�مة حیث 
العدید من القوانین التي تحكم المستشف�ات الخاصة ولهذا السبب فان وجهات نظر الذ�ور والاناث لا  

خر ان الذ�ور والاناث في مجلس آتختلف في استجا�اتهم نحو واقع تطبیق الحو�مة أي �معنى 
جل المصلحة  أم�ع ملتزم بها من درها موحد والجالإدارة والادار�ین منهم لدیهم معلومات موحدة مص

 العامة للمستشفى وللمرضى. 

 ثان�ا: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة الثان�ة والتي نصها:

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (

رام الله والبیرة تعزى   عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة
 لمتغیر المؤهل العلمي.

 Independent(ت) لمجموعتین مستقلتین ((اخت�ارولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) ذلك: ) تبین 4.5ونتائج الجدول- 

لب�ان الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة   t-Test اخت�ار) 4.5جدول (
 في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي.

 مستوى 
 الدلالة 

 المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
العد
 د

 النوع
 المجالات

**0.00
1 

-3.521  0.7482
2 

 النزاهة والعدالة والمساواة  �كالور�وس 35 3.8831

0.5291
2 

 دراسات عل�ا 38 4.4139

**0.00
6 

-2.848  0.6033
2 

 الإفصاح والشفاف�ة  بكالوریوس  35 3.9714

0.4965
7 

 دراسات علیا  38 4.3386
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**0.00
2 

-3.231  0.7448
4 

المسائلة وتعز�ز سلطة   بكالوریوس  35 3.8159
 القانون 

0.5889
6 

 دراسات علیا  38 4.3216

0.000*
* 

-3.904  0.8068
0 

المشار�ة و�ناء توافق مع  بكالوریوس  35 3.6524
 الآراء 

0.6310
0 

 دراسات علیا  38 4.3114

0.06 -1.844  0.6869
5 

تعز�ز الممارسات  بكالوریوس  35 4.1333
الأخلاق�ة ومنع تضارب 

0.6049 المصالح
6 

 دراسات علیا  38 4.4123

**0.00
1 

-3.476  0.6258
5 

 الدرجة الكل�ة  بكالوریوس  35 3.9009

.49690
0 

 دراسات علیا  38 4.3589

 (α= 0.05(مستوى **دال إحصائ�ا عند 

) السابق، أنّ جم�ع مجالات الدراسة �انت دالة إحصائ�ا عدا المجال 4.5یتضح من الجدول رقم (
) وهذه 0.001) �ما و�لغ مستوى الدلالة الكلي (تضارب المصالحتعز�ز الممارسات الأخلاق�ة ومنع الخامس (

)، ولذلك فإننا لا نقبل الفرض�ة الصفر�ة  0.05الق�مة أقل من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (
) بین متوسطات  α =0.05حیث تبین أنه هناك فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (

واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله  وجهات نظر عینة الدراسة حول 
والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي، حیث �انت هذه الفروق لصالح الدراسات العل�ا للدرجة الكل�ة  
وجم�ع المجالات �استثناء المجال الخامس حیث تبین عدم وجود فروقات في مجال تعز�ز  

رب المصالح تعزى لمتغیر المؤهل العلمي وهذا �عني درجة مقبولة  الممارسات الأخلاق�ة ومنع تضا
ن الممارسات الأخلاق�ة یتم النظر  أوتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى  من التوافق حول هذا المجال،

عینة الدراسة معلومات موحدة ف�ما �ختص بها و�ذلك فان  الأفراد لدى  أنالیها بنفس الطر�قة و 
ارة یتعاملون ف�ما �ختص بتعز�ز الممارسات الأخلاق�ة بنفس الدرجة الإدار�ین ومجالس الإد 

تالي فان الممارسات الأخلاق�ة هي  الوحر�صین �ل الحرص على هذه الممارسات والاستمرار بها ف� 
یق الحو�مة و�انت وجود فروق ما �النس�ة للدرجة الكل�ة ف�ما �ختص بواقع تطبأجل اهتمام الجم�ع 
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اسة و�انت لصالح الدراسات العل�ا تفسر ال�احثة هذه النت�جة الى ان ذو مؤهل  فراد عینة الدر أبین 
ثر من ذو حملة ال�كالور�وس �ون  أك دراسات عل�ا مطلعین على الأمور وسیرها داخل المستشف�ات 

تالي  العلى من حملة شهادات ال�كالور�وس ف� أ رفع و أحملة الدراسات العل�ا �الط�ع �شغلون مناصب 
 ختلاف في الاستجا�ات ولصالح حملة شهادات الدراسات العل�ا�كون هناك ا

 ثالثا: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة الثالثة والتي نصها: 

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (

ة رام الله والبیرة تعزى  عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظ
 الإدار�ة. لمتغیر الخبرة 

استخدمت ال�احثة المتوسطات الحساب�ة  ولفحص صحة الفرض�ة المتعلقة �متغیر الخبرة الإدار�ة  

) للعینات المستقلة و�انت النتائج �ما هو مبین في   one way ANOVA(الأحادي الت�این  واخت�ار

 -)التالیین:4.7) و (4.6الجدولین (

) المتوسطات الحساب�ة لواقع تطبیق الحو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر 4.6الجدول (
 الإدار�ة الخبرة  

 العدد  المتغیر المجالات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المع�اري 

 0.68311 4.0545 20 سنوات  5اقل من   النزاهة والعدالة والمساواة  

 0.67733 4.1576 30 سنوات  10-5من

 0.73649 4.2530 23 سنوات  10اكثر من 

 0.69247 4.1594 73 المجموع الكلي 

 0.54042 4.1100 20 سنوات  5اقل من    الإفصاح والشفاف�ة

 0.58164 4.1644 30 سنوات  10-5من

 0.62147 4.2058 23 سنوات  10اكثر من 
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 0.57681 4.1626 73 المجموع الكلي 

 0.76302 4.0000 20 سنوات  5اقل من   المسائلة وتعز�ز سلطة القانون  

 0.62927 4.0926 30 سنوات  10-5من

 0.78685 4.1304 23 سنوات  10اكثر من 

 0.71061 4.0791 73 المجموع الكلي 

 المشار�ة و�ناء توافق مع الآراء

 0.81016 3.9083 20 سنوات  5أقل من  

 0.76905 3.9778 30 سنوات  10-5من

 0.81932 4.0942 23 سنوات  10أكثر من 

 0.78860 3.9954 73 المجموع الكلي 

تعز�ز الممارسات الأخلاق�ة ومنع تضارب 
 المصالح 

 0.58208 4.2917 20 سنوات  5أقل من  

 0.63276 4.3333 30 سنوات  10-5من

 0.75987 4.1957 23 سنوات  10أكثر من 

 0.65620 4.2785 73 المجموع الكلي 

 الدرجة الكل�ة 

 0.57765 4.0734 20 سنوات  5أقل من  

 0.57704 4.1468 30 سنوات  10-5من

 0.67882 4.1869 23 سنوات  10أكثر من 

 604090. 4.1393 73 الكلي المجموع 

) أن هناك فروقاً في الأوساط الحساب�ة لفئات متغیر الخبرة الإدار�ة ، 4.6یتضح من خلال الجدول (
سنوات  5سنوات وأقلها لصالح أقل من  10حیث �انت أعلى الأوساط الحساب�ة لصالح فئة أكثر من 

الحساب�ة قد وصلت إلى مستوى الدلالة الإحصائ�ة  وللتحقق إذا ما �انت الفروق في المتوسطات 
 ) یوضح ذلك:4.7استخدمت ال�احثة اخت�ار تحلیل الت�این الأحادي والجدول(

) نتائج إخت�ار الت�این الأحادي لدلالة الفروق لواقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله 4.7الجدول (
 الإدار�ة  والبیرة تعزى لمتغیر الخبرة
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مجموع  مصدر الت�این المجال 
 المر�عات

درجات 
 الحر�ة 

متوسط 
 المر�عات

ق�مة 
 (ف)  

مستوى 
 الدلالة 

النزاهة والعدالة  
 والمساواة 

 0.651 0.432 0.211 2 0.421 المر�عات بین الفئات

   0.487 70 34.104 المر�عات الداخل�ة 

    72 34.525 المجموع الكلي  

 0.866 0.144 0.049 2 0.098 المر�عات بین الفئات والشفاف�ةالإفصاح 

   0.341 70 23.857 المر�عات الداخل�ة 

    72 23.955 المجموع الكلي  

المساءلة وتعز�ز سلطة  
 القانون 

 0.831 0.185 0.096 2 0.191 المر�عات بین الفئات

   0.517 70 36.166 المر�عات الداخل�ة 

    72 36.358 المجموع الكلي  

المشار�ة و�ناء توافق 
 مع الآراء

 0.739 0.304 0.193 2 0.385 المر�عات بین الفئات

   0.634 70 44.391 المر�عات الداخل�ة 

    72 44.776 المجموع الكلي  

تعز�ز الممارسات 
الأخلاق�ة ومنع 
 تضارب المصالح 

 0.752 0.286 0.126 2 0.252 المر�عات بین الفئات

   0.439 70 30.752 المر�عات الداخل�ة 

    72 31.003 المجموع الكلي  

 الدرجة الكل�ة 

 0.829 0.188 0.070 2 0.141 المر�عات بین الفئات

   0.373 70 26.134 المر�عات الداخل�ة 

    72 26.274 المجموع الكلي  

 (α=0.05*دالة إحصائ�ا عند مستوى الدلالة (

) وهذه الق�مة أكبر من الق�مة  0.82) أن ق�مة مستوى الدلالة للدرجة الكل�ة (4.7یتبین من الجدول (

)، فتبین أنّه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى  0.05المحددة في الفرض�ة وهي (

الحَو�مة في  ) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق α=0.05الدلالة (

وتعزو ال�احثة هذه  المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر الخبرة الإدار�ة،

علیهم تطبیق الأنظمة �ما   �ستوجب ن الموظفین و�غض النظر عن خبرتهم الإدار�ة أالنت�جة الى 
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تالي فان  ال مهام ف�وتطبیق ال للأوامرل�ة عمل المستشفى وذلك من خلال الانص�اع آیتناسب مع 

الحو�مة في المستشف�ات الخاصة یتم التعامل بها �صورة علن�ة بین أعضاء مجلس الإدارة والادار�ین  

تالي  ال التي تعمل بها المستشفى ف� �الآل�ات ن یلتزم أ و�غض النظر عن سنوات الخبرة لكل منهم �جب 

عن سنوات الخبرة الإدار�ة  رل�ة تطبیق الحو�مة بنفس الطر�قة و�غض النظآلدیهم اطلاع على 

 .لدیهم

 را�عا: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة الرا�عة والتي نصها:

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (

زى  عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تع
 لمتغیر التخصص.

 Independent(ت) لمجموعتین مستقلتین ((اخت�ارولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) تبین ذلك:4.8ونتائج الجدول (- 

لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة   t-Test) إخت�ار 4.8جدول (
 في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر التخصص

 مستوى 
 الدلالة 

 العدد  المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
 النوع

 المجالات

0.11 -1.600
  

0.6814
2 

 والمساواة النزاهة والعدالة  إنسان�ة 28 3.9968

0.6873
3 

 علم�ة 45 4.2606

**0.03 -2.116
  

0.5999
6 

 الإفصاح والشفاف�ة  إنسان�ة 28 3.9857

0.5397
0 

 علم�ة 45 4.2726

0.08 -1.754
  

0.6795
3 

المسائلة وتعز�ز سلطة   إنسان�ة 28 3.8968
 القانون 
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0.7131
9 

 علم�ة 45 4.1926

0.08 -1.767
  

0.8297
8 

المشار�ة و�ناء توافق مع  إنسان�ة 28 3.7917
 الآراء 

0.7431
5 

 علم�ة 45 4.1222

0.47 -.719
  

0.7080
2 

تعز�ز الممارسات  إنسان�ة 28 4.2083
الأخلاق�ة ومنع تضارب 

0.6260 المصالح
3 

 علم�ة 45 4.3222

0.06 -1.865
  

0.6006
5 

 الدرجة الكل�ة  إنسانیة 28 3.9749

.58979
0 

 علمیة 45 4.2416

 ( α= 0.05**دال إحصائ�ا عند مستوى(

) �ان دالاّ إحصائ�ا،  الإفصاح والشفاف�ة) السابق، أنّ المجال الثاني المتعلق بِ(4.8یتضح من الجدول (
) وهذه الق�مة أقل من الق�مة المحددة �الفرض�ة أي أنه یوجد 0.03حیث بلغت ق�مة مستوى دلالته (

بین التخصص العلمي والإنساني في هذا المجال �ما و�انت الفروق لصالح التخصصات  فروق 
كما و�لغ مستوى  م�ة، أمّا �النس�ة ل�اقي المجالات وللدرجة الكل�ة �انت غیر دالة إحصائ�ا، العل

  )، ولذلك فإننا0.05) وهذه الق�مة أكبر من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (0.06الدلالة الكلي (
 لا نرفض الفرض�ة حیث تبین أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة

)α=0.05  بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات (
  أن وتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى  الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر التخصص،

ل�ات آن هناك م�ادئ و�جراءات و أ خر حیث آ لا �ختلف مفهومة من شخص الى  تطبیق الحو�مة 
ن یتم تعدیلها �ما یتنافى مع المفهوم الحق�قي والفعلي أل�ات لا �مكن الآلتطبیق الحو�مة وهذه 

 المستشف�ات لحو�مة وتطب�قها في ن اأ تالي ال جله الحو�مة ف�أللحو�مة والغرض الذي جاءت من 
فراد ذو العلاقة متطلعین على  ن �افة الأأو إدار�ة و أالخاصة لا تختلف لدى الفئات سواء �انت طب�ة 

ل�ة تنفیذها ول�س الاطلاع مقتصر على فئة دون الأخرى حیث ذو التخصصات العلم�ة والإنسان�ة  آ
نه لا  أتالي ظهر الالتي تتطلب منهم الق�ام بها ف� تقد�م الخدمة وتطبیق �افة الأوامرهم مشتر�ون في 



 

70 
 

�ختص   عن ذوي التخصصات العلم�ة ف�ما الإنسان�ة یوجد فروق في استجا�ات ذو التخصصات 
 ة. مبواقع تطبیق الحو�

 خامسا: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة الخامسة والتي نصها:

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05الدلالة (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى 
عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى  

 لمتغیر نوع الوظ�فة.

 Independent(ت) لمجموعتین مستقلتین ((اخت�ارولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test  تبین ذلك:4.9جدول (ونتائج ال (- 

 

 

 

لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة   t-Test اخت�ار) 4.9جدول (
 في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر نوع الوظ�فة

 مستوى 
 الدلالة 

 العدد  المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
 النوع

 المجالات

0.29 1.050
  

0.7171
0 

 والعدالة والمساواة النزاهة  طب�ة  32 4.2557

0.6718
6 

 إدار�ة 41 4.0843

0.12 1.569
  

0.5196
5 

 الإفصاح والشفاف�ة  طب�ة  32 4.2813

0.6079
0 

 إدار�ة 41 4.0699

0.39 .854
  

0.7754
4 

المسائلة وتعز�ز سلطة   طب�ة  32 4.1597
 القانون 

0.6585
4 

 إدار�ة 41 4.0163
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0.23 1.194
  

0.7061
4 

المشار�ة و�ناء توافق مع  طب�ة  32 4.1198
 الآراء 

0.8431
7 

 إدار�ة 41 3.8984

0.27 1.111
  

0.5911
5 

تعز�ز الممارسات  طب�ة  32 4.3750
الأخلاق�ة ومنع تضارب 

0.7007 المصالح
1 

 إدار�ة 41 4.2033

0.19 1.306
  

0.5799
9 

 الدرجة الكل�ة  طب�ة  32 4.2434

.61704
0 

 إدار�ة 41 4.0581

 ( α= 0.05**دال إحصائ�ا عند مستوى(

) السابق، أنّ �افة المجالات لم تكن دالّة إحصائ�ا، حیث بلغ مستوى الدلالة  10یتضح من الجدول (
)، ولذلك فإننا لا  0.05)، وهذه الق�مة أكبر من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (0.19الكلي(

)  α =0.05أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (نرفض الفرض�ة حیث تبین 
بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في  

�افة الموظفین   ى أنالوتعزو ال�احثة هذه النت�جة محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر نوع الوظ�فة، 
خر  وع الوظ�فة لدیهم �عملون في المستشف�ات الخاصة �الخل�ة الكل �كمل الآو�غض النظر عن ن

م التخصصات الإدار�ة فان التخصصات الطب�ة �كمل عملها  أ سواء �انت التخصصات الطب�ة 
تالي فان هذین  الالتخصصات الإدار�ة والتخصصات الإدار�ة �كمل عملها التخصصات الطب�ة ف� 

د ولغرض موحد ولدیهم اطلاع على �افة الأمور المتعلقة  التخصصین �عملون تحت سقف واح
تالي تبین  ال بتطبیق الحو�مة �صوره موحدة �ونهم �عملون في مجلس الإدارة وادار�ین في المستشفى ف�

نه لا یوجد فروق في استجا�ات الموظفین الطب�ة والإدار�ة في الحكم على واقع تطبیق الحو�مة �ون أ
 طاق واحد ومؤسسة هدفها موحد.هذین الفئتین �عمل تحت ن

 خامساً: النتائج التي تتعلق �سؤال الدراسة الخامس والذي نصه:  
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حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات  هل تختلف تقدیرات عینة الدراسة 

الخاصة في محافظة رام الله والبیرة من وجهة نظر مجالس الإدارة والادار�ین �اختلاف  

 ت(الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، التخصص، نوع الوظ�فة)؟  متغیرا

للإجا�ة على هذا السؤال، قامت ال�احثة �اخت�ار فرض�ات الدراسة المتعلقة �المتغیرات المستقلة على  

 النحو الاتي: 

 اولاً: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة السادسة والتي نصها: 

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (لا توجد فروق ذات دلالة 
عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله  

 والبیرة تعزى لمتغیر الجنس.

 Independent(ت) لمجموعتین مستقلتین ((اخت�ارولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) تبین ذلك:4.10ونتائج الجدول (- 

لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  t-Test اخت�ار) 4.10جدول (
 المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر الجنس.

 مستوى 
 الدلالة 

 العدد  المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
 النوع

 المجالات

0.76 0.298  0.5734
1 

 تحسین الملموس�ة  ذ�ر 55 4.2836

0.7522
5 

 أنثى 18 4.2333

0.70 0.383  0.5965
4 

 تحسین الاعتماد�ة  ذ�ر 55 4.3545

0.7315
5 

 أنثى 18 4.2889

0.57 0.571  0.5885
0 

 تحسین الاستجا�ة ذ�ر 55 4.2182

0.5665  أنثى 18 4.1278
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2 

0.59 0.540  0.6264
0 

 تحسین التعاطف   ذ�ر 55 4.1945

0.7012
6 

 أنثى 18 4.1000

0.33 0.979  0.5113
4 

 تحسین الأمان  ذ�ر 55 4.4036

0.5269
2 

 أنثى 18 4.2667

0.59 0.540  0.5561
3 

 تحسین الأداء المؤسسي  ذ�ر  55 4.3015

0.6210
8 

 أنثى 18 4.2176

0.49 0.680  0.5185
0 

 الدرجة الكل�ة  ذ�ر 55 4.3085

0.6457
7 

 أنثى 18 4.2066

 ( α= 0.05**دال إحصائ�ا عند مستوى(

) السابق، أنّ جم�ع مجالات الدراسة غیر دالة إحصائ�ا، �ما و�لغ مستوى  4.10یتضح من الجدول ( 
)، ولذلك 0.05الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي () وهذه الق�مة أكبر من 0.49الدلالة الكلي بلغ (

فإننا لا نرفض الفرض�ة حیث تبین أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة 
)α=0.05  بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة (

وتعزو ال�احثة هذه النت�جة  عزى لمتغیر الجنس، في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة ت
ل�ات تت�عها المستشف�ات الخاصة  آن هناك أن هناك اهتمام �الخدمات التي تقدمها المستشف�ات و أالى 

�عضها  عن �عاد وخصائص تنفصل أن جودة الخدمات لها أفي العمل على تحسین جودة الخدمات و 
ل�ات آن هذه المستشف�ات تت�ع أنظمة و ألمستشف�ات و ال�عض ولكنها بنفس الوقت موحدة لدى �افة ا

ن  أ جل العمل على تحسین جودة الخدمات التي تقدمها �ل من المستشف�ات فلذلك تبین أمتشابهة من 
نه لا یوجد فروق في أتالي تبین الالذ�ور والاناث لدیهم اطلاع على هذه الخدمات بنفس الدرجة ف�

ن جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في  استجا�اتهم في الحكم على واقع تحسی 
 .محافظةال
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 ثان�ا: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة السا�عة والتي نصها:

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (
المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله  عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في 

 والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي.

 Independent(ت) لمجموعتین مستقلتین ((اخت�ارولفحص هذه الفرض�ة، استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) تبین ذلك:4.11ونتائج الجدول (- 

 

لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في   t-Test اخت�ار) 4.11جدول (
 المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي

 مستوى 
 الدلالة 

 المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
العد
 د

 النوع
 المجالات

**0.00
9 

-2.689  0.6987
7 

 تحسین الملموس�ة  �كالور�وس 35 4.0771

0.4729
2 

 دراسات عل�ا 38 4.4500

**0.00
9 

-2.702  0.6611
9 

 تحسین الاعتماد�ة  بكالوریوس  35 4.1400

0.5418
5 

 دراسات علیا  38 4.5211

**0.01
7 

-2.443  0.5838
9 

 تحسین الاستجا�ة بكالوریوس  35 4.0286

0.5401
5 

 دراسات علیا  38 4.3500

0.021*
* 

-2.369  0.6895
7 

 تحسین التعاطف   بكالوریوس  35 3.9914

0.5533
3 

 دراسات علیا  38 4.3368

**0.00
2 

-3.158  0.4883
9 

 تحسین الأمان بكالوریوس  35 4.1829
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0.4830
3 

 دراسات علیا  38 4.5421

**0.00
3 

-3.120  0.5831
1 

 المؤسسي تحسین الأداء  بكالوریوس  35 4.0762

0.4926
0 

 دراسات علیا  38 4.4693

**0.00
3 

-3.078  0.5783
9 

 الدرجة الكل�ة  بكالوریوس  35 4.0882

.45953
0 

 دراسات علیا  38 4.4631

 ( α= 0.05**دال إحصائ�ا عند مستوى(

) السابق، أنّ جم�ع مجالات الدراسة �انت دالة إحصائ�ا، �ما و�لغ  4.11یتضح من الجدول (
)، 0.05) وهذه الق�مة أقل من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (0.003مستوى الدلالة الكلي بلغ (

وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة  ولذلك فإننا لا نقبل الفرض�ة حیث تبین 
)α=0.05  بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة (

في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي، و�انت لصالح  
 المؤهل العلمي(الدراسات العل�ا) 

لدیهم معرفة أكثر حول تحسین   ن ذوي التخصص الدراسات العل�اأوتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى 
ن طل�ة من الدراسات العل�ا لدیهم معرفة أكثر من طل�ة ال�كالور�وس ف�ما �ختص  أجودة الخدمات و 

عمال التي تقوم بها المستشف�ات  �ك�ف�ة تطبیق جودة الخدمات ولدیهم نظره تحلیل�ة في �افة الأ
كثر من غیرهم من حملة أات الصح�ة عمال التي تؤدي الى تحسن جودة الخدمو�ستط�عون معرفة الأ

ن هناك اختلاف في استجا�ات حملة ال�كالور�وس وحملة الدراسات أ شهادات ال�كالور�وس فلذلك تبین 
العل�ا في الحكم على واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة و�انت لصالح  

 كثر من غیرهم. أعلى تفسیر الأمور  الدراسات العل�ا �ون حملة الدراسات العل�ا لدیهم قدرة
 ثالثا: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة الثامنة والتي نصها: 

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (
الله  عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام  

 والبیرة تعزى لمتغیر الخبرة الإدار�ة .
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استخدمت ال�احثة المتوسطات الحساب�ة  ولفحص صحة الفرض�ة المتعلقة �متغیر الخبرة الإدار�ة  

) للعینات المستقلة و�انت النتائج �ما هو مبین في   one way ANOVAواخت�ار الت�این الأحادي(

 -)التالیین:4.13) و ( 4.12الجدولین(

) المتوسطات الحساب�ة لتحسین الخدمات في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر 4.12الجدول (
 الإدار�ة الخبرة  

 العدد  المتغیر المجالات
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المع�اري 

 0.62568 4.1100 20 سنوات  5اقل من   تحسین الملموس�ة 

 0.49182 4.2467 30 سنوات  10-5من

 0.73040 4.4435 23 سنوات  10اكثر من 

 0.61700 4.2712 73 المجموع الكلي 

 0.68894 4.2100 20 سنوات  5أقل من   تحسین الاعتماد�ة 

 0.47320 4.3233 30 سنوات  10-5من

 0.74250 4.4696 23 سنوات  10أكثر من 

 0.62775 4.3384 73 المجموع الكلي 

 0.56594 4.1650 20 سنوات  5أقل من   تحسین الاستجا�ة 

 0.53889 4.1833 30 سنوات  10-5من

 0.66383 4.2391 23 سنوات  10أكثر من 

 0.58057 4.1959 73 المجموع الكلي 

  تحسین التعاطف
 0.66736 3.8700 20 سنوات  5أقل من  

 0.52947 4.1967 30 سنوات  10-5من
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 0.67555 4.4000 23 سنوات  10أكثر من 

 0.64193 4.1712 73 المجموع الكلي 

 تحسین الأمان

 0.58902 4.3200 20 سنوات  5أقل من  

 0.43146 4.3267 30 سنوات  10-5من

 0.55468 4.4696 23 سنوات  10أكثر من 

 0.51497 4.3699 73 المجموع الكلي 

 تحسین الأداء المؤسسي

 0.55136 4.2292 20 سنوات  5أقل من  

 0.52298 4.2639 30 سنوات  10-5من

 0.65648 4.3478 23 سنوات  10أكثر من 

 0.56953 4.2808 73 المجموع الكلي 

 الدرجة الكل�ة 

 0.57626 4.1368 20 سنوات  5أقل من  

 0.43171 4.2754 30 سنوات  10-5من

 0.64547 4.4211 23 سنوات  10أكثر من 

 0.54959 4.2833 73 الكلي المجموع 

) أن هناك فروقاً في الأوساط الحساب�ة لفئات متغیر الخبرة الإدار�ة 4.12یتضح من خلال الجدول (
 5سنوات وأقلها لصالح أقل من  10، حیث �انت أعلى الأوساط الحساب�ة لصالح فئة أكثر من 

سنوات وللتحقق إذا ما �انت الفروق في المتوسطات الحساب�ة قد وصلت إلى مستوى الدلالة  
 ) یوضح ذلك:4.13تحلیل الت�این الأحادي والجدول( اخت�ارحصائ�ة استخدمت ال�احثة الإ

الت�این الأحادي لدلالة الفروق لتحسین جودة الخدمات في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام   اخت�ار) نتائج 4.13الجدول (
 الإدار�ة  الله والبیرة تعزى لمتغیر الخبرة 

 مجموع مصدر الت�این المجال 
 المر�عات

درجات 
 الحر�ة 

متوسط 
 المر�عات

ق�مة 
 (ف)  

مستوى 
 الدلالة 

 0.203 1.631 0.610 2 1.220 المر�عات بین الفئات  تحسین الملموس�ة

   0.374 70 26.189 المر�عات الداخل�ة 
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    72 27.410 المجموع الكلي  

 0.400 927. 0.366 2 732. المر�عات بین الفئات تحسین الاعتماد�ة 

   0.395 70 27.640 المر�عات الداخل�ة 

    72 28.373 المجموع الكلي  

 0.908 097. 0.033 2 067. المر�عات بین الفئات الاستجا�ةتحسین 

   0.346 70 24.202 المر�عات الداخل�ة 

    72 24.269 المجموع الكلي  

0.02** 3.993 1.519 2 3.038 المر�عات بین الفئات  تحسین التعاطف
3 

   0.380 70 26.632 المر�عات الداخل�ة 

    72 29.670 المجموع الكلي  

 تحسین الأمان

 0.539 624. 0.167 2 334. المر�عات بین الفئات

   0.268 70 18.759 المر�عات الداخل�ة 

    72 19.094 المجموع الكلي  

 الدرجة الكل�ة 

 0.780 249. 0.083 2 165. المر�عات بین الفئات

   0.331 70 23.189 المر�عات الداخل�ة 

    72 23.354 المجموع الكلي  

 (α=0.05*دالة إحصائ�ا عند مستوى الدلالة (

) وهذه الق�مة أكبر من  0.78) أن ق�مة مستوى الدلالة للدرجة الكل�ة (4.13یتبین من الجدول (
)، فتبین لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى  0.05(الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي 

) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات في α=0.05الدلالة (
�استثناء المجال الرا�ع المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر الخبرة الإدار�ة 

رفة لصالح من �انت الفروقات في مجال تحسین التعاطف تم استخدام  (تحسین التعاطف) ولمع
 للفروقات ال�عد�ة والجدول الآتي یوضح ذلك:   LCDاخت�ار  

 
 

 تحسین التعاطف  للفروقات ال�عد�ة لمجال  LCD) اخت�ار  4.14الجدول (
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 سنوات  10أكثر من  سنوات  10-5من سنوات  5أقل من   المتغیرات

 -0.86843 -0.78653  سنوات  5اقل من  

 -0.8953   سنوات  10-5من

 تبین من خلال الجدول السابق أن الفروقات في مجال تحسین التعاطف �انت:

 سنوات. 10-5من سنوات )ولصالح   10-5سنوات و�ین  5بین (أقل من  .1

 سنوات  10سنوات ) ولصالح أكثر من   10أكثر من سنوات  5بین (أقل من  .2

 سنوات  10أكثر من سنوات) ولصالح   10سنوات و�ین أكثر من   10-5بین (أقل من  .3

كبر من  أنه �لما زادت خبرات الموظفین �فهمون التعاطف �شكل أوتعزو ال�احثة هذه النت�جة الى 

ن �عد التعاطف �حتاج  أكثر من غیرهم أي أغیرهم و�ستط�عون الحكم على واقع تحسین التعاطف 

�عاد  كثر من غیره من الأ أوتحسینه  ه جل الحكم على مدى تطب�قأالى خبرة من الموظفین من 

نه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند أما ف�ما یتعلق في الدرجة الكل�ة فقد ظهرت أ ،الأخرى 

تحسین جودة  ) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع α =0.05مستوى الدلالة (

  أن  الخدمات في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة حسب سنوات الخبرة وهذا �عني

لدى الإدار�ین ومجلس الإدارة الخبرة الكاف�ة في عمل�ة تحدید اذا �ان هناك تحسین للجودة الخدمات 

على   ة�ة علیها �سهول�عاد لتحسین الجودة واضحة و�مكن الاستجا م لا و�ون هناك العدید من الأأ

م لا  أالعكس من مجال التعاطف فهو �حتاج الى خبرة من الموظفین في الحكم عل�ه اذا �ان متوفر 

 و�م درجة توفره. 
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 را�عاً: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة التاسعة والتي نصها:

نظر  ) بین متوسطات وجهات α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (
عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله  

 والبیرة تعزى لمتغیر التخصص.

 Independentإخت�ار(ت) لمجموعتین مستقلتین ((ولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) تبین ذلك:4.15ونتائج الجدول (- 

لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في   t-Test) إخت�ار 4.15جدول (
 المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر التخصص 

 مستوى 
 الدلالة 

 المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
العد
 د

 النوع
 المجالات

0.464
  

-.737  0.5426
2 

 تحسین الملموس�ة  إنسان�ة 28 4.2036

0.6614
7 

 علم�ة  45 4.3133

0.18 -1.339  0.6047
4 

 تحسین الاعتماد�ة  إنسان�ة 28 4.2143

0.6360
2 

 علم�ة  45 4.4156

0.06 -1.848  0.5902
5 

 الاستجا�ةتحسین  إنسان�ة 28 4.0393

0.5589
8 

 علم�ة  45 4.2933

0.07 -1.827  0.6716
5 

 تحسین التعاطف   إنسان�ة 28 4.0000

0.6059
9 

 علم�ة  45 4.2778

0.051 -2.213 0.4998
9 

 تحسین الأمان إنسان�ة 28 4.2214

0.5078
0 

 علم�ة  45 4.4622
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0.477 -0.714  0.5163
1 

 تحسین الأداء المؤسسي  إنسان�ة 28 4.2202

0.6028
4 

 علم�ة  45 4.3185

0.147 -1.465  0.5292
6 

 الدرجة الكل�ة  إنسان�ة 28 4.1648

.55485
0 

 علم�ة  45 4.3571

 ( α= 0.05**دال إحصائ�ا عند مستوى(

إحصائ�ا �ما و�لغ  ) السابق، أنّ جم�ع مجالات الدراسة �انت غیر دالة 4.15یتضح من الجدول(
)،  0.05) وهذه الق�مة أكبر من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (0.14مستوى الدلالة الكلي (

ولذلك فإننا لا نرفض الفرض�ة حیث تبین أنّه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة  
)α=0.05الخدمات الصح�ة   ) بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة

وتعزو ال�احثة هذه  في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر التخصص، 
ن أن طب�عة تحسین جودة الخدمات �طلع عل�ة ذوي التخصصات الإنسان�ة والعلم�ة و أالنت�جة الى 

التالي فان �افة هناك إجراءات تحددها المستشف�ات في العمل على تحسین الخدمات المقدمة و�
الموظفین في مجالس الإدارة والادار�ین في المستشف�ات یلتزمون بتنفیذ هذه الخدمات والعمل على 

ن  أ تالي تبین الف� المستشفىلاهتمام بتحسین الخدمة التي تقدمها اكمل وجه و أتقد�مها على 
لصح�ة بنفس الطر�قة  مع تحسین الخدمات ا و�تعاملون التخصصات العلم�ة والإنسان�ة لدیهم معرفة 

نه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول أفظهر النت�جة 
واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى  

 لمتغیر التخصص.
 

 نصها:خامساً: النتائج التي تتعلق �الفرض�ة العاشرة والتي 

) بین متوسطات وجهات نظر α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (
عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله  

 والبیرة تُعزى لمتغیر نوع الوظ�فة. 
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 Independentإخت�ار(ت) لمجموعتین مستقلتین ((ولفحص هذه الفرض�ة، فقد استخدمت ال�احثة 
sample t-Test ) تبین ذلك:4.16ونتائج الجدول (- 

لدلالة الفروق في وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة   t-Test) إخت�ار 4.16جدول (
 فالمستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر نوع الوظ�فة 

 مستوى 
 الدلالة 

 المتوسط الانحراف (ق�مة(ت
العد
 د

 النوع
 المجالات

0.76 -0.296  0.6724
9 

 تحسین الملموس�ة  طب�ة  32 4.2469

0.5778
4 

 إدار�ة 41 4.2902

0.75 -0.309  0.6364
0 

 تحسین الاعتماد�ة  طب�ة  32 4.3125

0.6280
8 

 إدار�ة 41 4.3585

0.23 1.195  0.5422
5 

 تحسین الاستجا�ة طب�ة  32 4.2875

0.6057
1 

 إدار�ة 41 4.1244

0.821
  

0.227  0.6192
4 

 تحسین التعاطف   طب�ة  32 4.1906

0.6663
5 

 إدار�ة 41 4.1561

0.536
  

0.622  0.5228
6 

 تحسین الأمان طب�ة  32 4.4125

0.5127
2 

 إدار�ة 41 4.3366

0.86 0.177  0.5726
7 

 تحسین الأداء المؤسسي  طب�ة  32 4.2943

0.5739
7 

 إدار�ة 41 4.2703

0.83 0.211  0.5321
6 

 الدرجة الكل�ة  طب�ة  32 4.2988
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.56910
0 

 إدار�ة 41 4.2713

 ( α= 0.05**دال إحصائ�ا عند مستوى(

) السابق، أنَ جم�ع مجالات الدراسة �انت غیر دالة إحصائ�ا �ما و�لغ  4.16یتضح من الجدول(
)،  0.05) وهذه الق�مة أكبر من الق�مة المحددة في الفرض�ة وهي (0.83مستوى الدلالة الكلي (

ولذلك فإننا لا نرفض الفرض�ة حیث تبین أنّه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة  
)α=0.05  بین متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة (

هذه   وتعزو ال�احثةفي المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة تعزى لمتغیر نوع الوظ�فة، 
ن لكل نوع أالوظائف الطب�ة هي وظائف محددة في المستشف�ات الخاصة حیث  أن النت�جة الى

تقوم بوظائف تختلف عن الوظائف الإدار�ة ولكن  الطب�ةن الوظائف أوظ�فة المهمات التي تقوم بها و 
تحقیق هدف واحد وهو تقد�م الخدمات للمرضى لجم�ع هذه الوظائف تتظافر مع �عضها ال�عض 

والمراجعین و�ذلك فان الموظفین الإدار�ین والموظفین الطبیین �قومون بتقد�م خدمات للمرضى 
كمل وجه والعمل على تحسین  أتالي لدیهم اهتمامات �ثیرة في تقد�م الخدمات على الوللمراجعین ف�

مستشفى ن الكادر الطبي والإداري له نفس الإدارة وانهم �ط�قون التعل�مات داخل الأتلك الخدمات و 
ل�ة وهذا �ساعد في عدم وجود فروق بین استجا�ات الكادر الطبي والإداري من مجلس  بنفس الآ

الإدارة والادار�ین في الحكم على واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في 
 محافظة رام الله والبیرة. 
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 مناقشة نتائج الدراسة:  4.2

 لأهم النتائج التي خلصت إلیها الدراسة:ف�ما یلي ملخص  

 ملخص النتائج المتعلقة �الخصائص الد�مغراف�ة "والمتغیرات الضا�طة" لعینة الدراسة:

بینت النتائج أنّ نس�ة الذ�ور حسب توز�ع عینه الدراسة حسب متغیر الجنس �انت أعلى من   −
 % 24.7% �المقابل �انت الإناث 75.3الإناث، حیث بلغت نس�ة الذ�ور

وف�ما �ختص �متغیر المؤهل العلمي �انت نس�ة حملة شهادات الدراسات العل�ا أعلى من   −
حملة شهادات ال�كالور�وس حسب متغیر المؤهل العلمي حیث بلغت نس�ة حملة الدراسات 

 % من حملة ال�كالور�وس. 47.9% مقابل 52.1العل�ا 

تو�ات الخاصة �سنوات الخبرة  ف�ما یتعلق �متغیر سنوات الخبرة �انت أعلى نس�ة من المس −

% ومن ثم المستوى الخاص �أكثر من  41.1سنوات حیث بلغت نسبته  10-5للمستوى من 
حیث بلغت سنوات  5% �ما و�ان أقل مستوى أقل من 31.5سنوات حیث بلغت نسبته  10

 %. 27.4نسبته 

ر التخصص  بینت النتائج أنّ نس�ة التخصص العلمي حسب توز�ع عینه الدراسة وفقا لمتغی −
% بینما �غلت 61.6كانت أعلى من التخصص الأدبي حیث بلغت نس�ة التخصص العلمي 

 % 38.4نس�ة التخصص الأدبي على 
بینت النتائج أنّ نس�ة الإدار�ین حسب توز�ع عینه الدراسة وفقا لنوع الوظ�فة �انت أعلى من   −

 % 43.8الطب�ة  % �المقابل �انت 56.2الطب�ة، حیث بلغت نس�ة الإدار�ة

 ملخص النتائج المتعلقة �أسئلة الدراسة:

بینت النتائج أن الواقع الحالي لعنصر النزاهة والعدالة والمساواة في المستشف�ات الخاصة في  −

، �أتي بدرجة �بیرة حیث بلغ المتوسط الم�حثینمحافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات 
) 0.69) و�انحراف مع�اري (4.15(  حول واقع هذا المجال الم�حثین الحسابي لإجا�ات 

 %). 83و�نس�ة (
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بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر الإفصاح والشفاف�ة في المستشف�ات الخاصة في  −
، �أتي بدرجة �بیرة حیث بلغ المتوسط الم�حثینمحافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات 

) 0.57) و�انحراف مع�اري (4.16حول واقع هذا المجال (  الم�حثین الحسابي لإجا�ات 
 %).83.2و�نس�ة (

بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر المسائلة وتعز�ز سلطة القانون في المستشف�ات   −
، �أتي بدرجة �بیرة حیث بلغ  الم�حثینالخاصة في محافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات 

) و�انحراف مع�اري 4.07ل (حول واقع هذا المجا الم�حثینالمتوسط الحسابي لإجا�ات 
 %).81.4) و�نس�ة (0.71(

ي المستشف�ات  فبینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر المشار�ة و�ناء توافق الآراء  −

، �أتي بدرجة �بیرة حیث بلغ  الم�حثینالخاصة في محافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات 
) و�انحراف مع�اري  3.99هذا المجال (المتوسط الحسابي لإجا�ات الم�حوثین حول واقع 

 %).79.8) و�نس�ة (0.78(

بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر تعز�ز الممارسات الأخلاق�ة ومنع تضارب المصالح   −
في المستشف�ات الخاصة في محافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات الم�حوثین، �أتي بدرجة 

) 4.27ابي لإجا�ات الم�حوثین حول واقع هذا المجال (حیث بلغ المتوسط الحسكبیرة جدا 
 %).85.4) و�نس�ة (0.65و�انحراف مع�اري (

بینت النتائج أنّ واقع تطبیق الحَو�مة في المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة   −
) 4.13�صورة �بیرة حیث أشارت النتائج إلى أنّ الدرجة الكل�ة للمجالات مجتمعة بلغت (

%)، وهذه النت�جة تتفق مع �ل من دراسة ع�سى  82.6) و�نس�ة ( 0.60�انحراف مع�اري (

ارت الى أنّ المجمع الطبي �صدر معلومات سنو�ة عن ما تم إنجازه من  شأ) والتي 2017(
عمل�ات فیها سرعة ودقة في الأداء وتوفر درجة عال�ة و�بیرة من الأمانة التي تتصف بها  

لى أن المستشفى العمومي شارت اأ) والتي 2012الكوادر ال�شر�ة، و دراسة جوهرة وفوز�ة (
كل من دراسة  �مستوى عالي، واختلفت هذه النت�جة مع جل �طبق قواعد الحو�مة �لولا�ة ج 

ن مستوى تطبیق الحَوَ�مة جاء متوسط، و  أشارت الى أ) والتي 2019الفاخري وآخرون (
شارت الى أنّ مستوى تطبیق م�ادئ الحَوَ�مة في جمع�ة  أ) التي 2018دراسة صا�ج،(

التي  ) 2016الجعبري، ( الهلال الأحمر الفلسطیني �ان بدرجة جیدة و�متوسط ، و دراسة
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شارت الى أن واقع تطبیق م�ادئ ومعاییر الحَوَ�مة في المستشف�ات الأهل�ة والخاصة أ
 الفلسطین�ة العاملة في جنوب الضفة الغر��ة �ان متوسطا.

بینت نتائج الدراسة أنّ أكثر المجالات تطب�قا حسب استجا�ات عینة الدراسة �ان (تعز�ز   −
ومنع تضارب المصالح، فالإفصاح والشفاف�ة، فالنزاهة والعدالة الممارسات الأخلاق�ة 

 والمساواة، فالمسائلة وتعز�ز سلطة القانون، فالمشار�ة و�ناء توافق الآراء) 

بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر تحسین الملموس�ة في المستشف�ات الخاصة في   −

�أتي بدرجة �بیرة جداً حیث بلغ المتوسط ثین، حالله والبیرة وفقاً لإجا�ات الم�محافظتي رام 
) 0.61) و�انحراف مع�اري (4.27الحسابي لإجا�ات الم�حوثین حول واقع هذا المجال (

 %).85.4و�نس�ة (

بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر تحسین الاعتماد�ة في المستشف�ات الخاصة في   −
الم�حثین، �أتي بدرجة �بیرة جداً حیث بلغ المتوسط محافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات 

) 0.62) و�انحراف مع�اري (4.33الحسابي لإجا�ات الم�حثین حول واقع هذا المجال ( 

 %).86.6و�نس�ة (

بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر تحسین الاستجا�ة في المستشف�ات الخاصة في   −
لم�حثین، �أتي بدرجة �بیرة، حیث بلغ المتوسط محافظتي رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات ا

) 0.58) و�انحراف مع�اري (4.19الحسابي لإجا�ات الم�حثین حول واقع هذا المجال ( 

 %).83.8و�نس�ة (

بینت النتائج أنّ الواقع الحالي لعنصر تحسین الأمان في المستشف�ات الخاصة في محافظتي   −
�أتي بدرجة �بیرة جداً، حیث بلغ المتوسط الحسابي   رام الله والبیرة وفقاً لإجا�ات الم�حثین،

) و�نس�ة  0.52) و�انحراف مع�اري (4.30لإجا�ات الم�حثین حول واقع هذا المجال (
)86.(% 

في المستشف�ات الخاصة في  بینت النتائج أنّ هناك درجة تحسین جودة الخدمات الصح�ة  −
الكل�ة للمجالات   الدرجةارت النتائج إلى أنّ جدا حیث أشمحافظة رام الله والبیرة �صورة �بیرة 

%)، واتفقت هذه النت�جة  85.6) و�نس�ة (0.54) �انحراف مع�اري (4.28مجتمعة بلغت (
) والتي أشارت جودة الخدمات الصح�ة في  2012مع نتائج �ل من دراسة عتیق ( 

شارت الى أ) والتي 2011المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة �انت عل�ة جدا، ودراسة مصلح (
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ن جودة الخدمات الفعل�ة والمُداراة من قبل العاملین والمرضى �انت عال�ة، واختلفت مع أ
ن واقع الخدمات �ان  أ): �ما أظهرت هذه الدراسة S.K.Jawahar)2007نتائج دراسة 

منخفض �ون زمن الانتظار �ان طو�لاً جداً فضلاً عن أنه لابد من العمل على تحـسین  
 فـي المستشفى ف�ما یتعلق �الل�اقة وغیرها من الأمور.  سـلوك العـاملین

بینت نتائج الدراسة أنّ أكثر المجالات تطب�قا للمحور الخاص تحسین جودة الخدمات  −
فَتحسین   حسب استجا�ات عینة الدراسة �ان (تحسین الاعتماد�ة، فَتَحسین الأمان، الصح�ة 

 اء، تحسین التعاطف). الملموس�ة، ثمّ تحسین الاستجا�ة، تحسین الأد 

بینت النتائج أنّ ز�ادة تطبیق قواعد الحَو�مة بدرجة واحدة یؤدي إلى ز�ادة التحسین في جودة  −
) من الدرجة وهذا یؤ�د أنّ تأثیر تطبیق قواعد الحَو�مة 0.918الخدمات الصح�ة �ق�مة (

ن هناك علاقة قو�ة بین تطبیق قواعد أكبیر جدا في تحسین جودة الخدمات الصح�ة و 
الحو�مة وز�ادة تحسین جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الخاصة في محافظتي رام  

شارت الى أ) والتي 2019الله والبیرة، واتفقت هذه النت�جة مع نتائج دراسة الفاخري وآخرون (

شارت أ) والتي 2018ج،( ن هناك علاقة طرد�ة بین الحَوَ�مة والجودة، ودراسة دراسة صا�أ
الى وجود علاقة ارت�اط طرد�ة قو�ة ذات دلالة إحصائ�ة بین تطبیق م�ادئ الحَوَ�مة والأداء 

 المؤسسي في جمع�ة الهلال الأحمر الفلسطیني. 

 ملخص النتائج المتعلقة �فرض�ات الدراسة :

) بین  α=0.05أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −

متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق قواعد الحَو�مة في المستشف�ات  
الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �أ�عادها (النزاهة والعدالة والمساواة، الإفصاح والشفاف�ة،  

الآراء، تعز�ز الممارسات والمسائلة وتعز�ز سلطة القانون،والمشار�ة و�ناء توافق مع 

لجنس، وعل�ة تكون الفرض�ة لم ترفض وتم  تعزى لمتغیر اومنع تضارب المصالح) لأخلاق�ة ا
شارت الى أ ي) والت2011التحقق من صحتها، واتفقت هذه النت�جة مع نتائج دراسة مصلح (

ن هناك فروق ذات دلالة إحصائ�ة على مجالات جودة الخدمات وتعزى لمتغیر الجنس، أ

شارت الى عدم وجود فروق أ) والتي 2016مع نت�جة دراسة السنوسي (واختلفت هذه النت�جة 
 . ذات دلالة إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة حسب النوع الاجتماعي
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) بین  α =0.05أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −
ي المستشف�ات  متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق قواعد الحو�مة ف

الخاصة في محافظة رام الله والبیرة على الدرجة الكل�ة وعلى أ�عادها المتمثلة في (النزاهة  
والعدالة والمساواة، الإفصاح والشفاف�ة، المسائلة وتعز�ز سلطة القانون، المشار�ة و�ناء توافق 

لدراسات العل�ا الآراء) تُعزى لمتغیر المؤهل العلمي، حیث �انت هذه الفروق لصالح امع 
للدرجة الكل�ة وجم�ع المجالات �استثناء المجال الخامس (مجال تعز�ز الممارسات الأخلاق�ة  

ومنع تضارب المصالح) تعزى لمتغیر المؤهل العلمي وهذا �عني درجة مقبولة من التوافق 
وعل�ة تكون الفرض�ة ل�ست مقبولة وتم التحقق من صحتها، واتفقت هذه  حول هذا المجال

شارت الى عدم وجود فروق ذات دلالة أ) والتي 2016النت�جة مع نت�جة دراسة السنوسي (

 إحصائ�ة في إجا�ات عینة الدراسة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي.
  

) بین  α=0.05الدلالة (أظهرت النتائج عدم جود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى  −
متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تطبیق قواعد الحَو�مة في المستشف�ات  
الخاصة في محافظة رام الله والبیرة على الدرجة الكل�ة وعلى أ�عادها المتمثلة في (النزاهة  

الآراء) تُعزى  والعدالة والمساواة، المسائلة وتعز�ز سلطة القانون، المشار�ة و�ناء توافق مع 
لمتغیر التخصص، حیث تبین عدم وجود فروقات في مجال الإفصاح والشفاف�ة تُعزى لمتغیر  

 الكل�ات العلم�ة.التخصص حیث �انت هذه الفروق لصالح  

) بین  α=0.05أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −
ل واقع تطبیق قواعد الحَو�مة في المستشف�ات  متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حو 

الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �أ�عادها (النزاهة والعدالة والمساواة، الإفصاح والشفاف�ة،  
الآراء، تعز�ز الممارسات الأخلاق�ة  المسائلة وتعز�ز سلطة القانون، المشار�ة و�ناء توافق مع 

م ر نوع الوظ�فة، وعل�ة تكون الفرض�ة لم ترفض وت تُعزى لمتغیومنع تضارب المصالح) 
 التحقق من صحتها. 

بین  ) α≤0.05 أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −

متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  
یرة �أ�عادها (تحسین الملموس�ة، تحسین  المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والب
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، تحسین الأمان ، تحسین الأداء المؤسسي الاعتماد�ة، تحسین الاستجا�ة، تحسین التعاطف 
 لمتغیر الجنس، وعل�ة تكون الفرض�ة لم ترفض وتم التحقق من صحتها.تُعزى  ) 

بین  ) α≤0.05 أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة (  −
متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  
المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �أ�عادها (تحسین الملموس�ة، تحسین  

، تحسین الأمان ، تحسین الأداء المؤسسي الاعتماد�ة، تحسین الاستجا�ة، تحسین التعاطف 

صالح (الدراسات العل�ا)، وعل�ة تكون  لمتغیر المؤهل العلمي حیث �انت الفروق ل تُعزى ) 
 الفرض�ة لم تقبل وتم التحقق من صحتها. 

بین  ) α≤0.05 أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −

متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  
المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �أ�عادها (تحسین الملموس�ة، تحسین  

لمتغیر  تعزى ) ، تحسین الأمان ، تحسین الأداء المؤسسي الاعتماد�ة، تحسین الاستجا�ة 

في المستشف�ات الخاصة في   أنّه تبین وجود فروق لدى عینة الدراسة المؤهل العلمي، إلا
حیث ظهرت الفروق في هذا ال�عد بین (أقل محافظة رام الله والبیرة ب�عد(تحسین التعاطف) 

  5سنوات، و�ین (أقل من  10-5من سنوات )ولصالح  10-5سنوات و�ین من  5من 
  10-5سنوات، و�ین (أقل من  10أكثر من سنوات ) ولصالح  10سنوات و�ین أكثر من 

ائ�ة تكون  سنوات، وفي النت�جة النه 10أكثر من  سنوات) ولصالح   10سنوات و�ین أكثر من  
 الفرض�ة لم ترفض وتم التحقق من صحتها. 

بین  ) α≤0.05 أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −

متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  
المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �أ�عادها (تحسین الملموس�ة، تحسین  

، تحسین الأمان ، تحسین الأداء المؤسسي الاعتماد�ة، تحسین الاستجا�ة، تحسین التعاطف 
 التخصص، وعل�ة تكون الفرض�ة لم ترفض وتم التحقق من صحتها.لمتغیر تُعزى  ) 

بین  ) α≤0.05 أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى الدلالة ( −
متوسطات وجهات نظر عینة الدراسة حول واقع تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  

�عادها (تحسین الملموس�ة، تحسین  المستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله والبیرة �أ 
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، تحسین الأمان ، تحسین الأداء المؤسسي الاعتماد�ة، تحسین الاستجا�ة، تحسین التعاطف 
 الوظ�فة، وعل�ة تكون الفرض�ة لم ترفض وتم التحقق من صحتها. لمتغیر نوعتعزى  ) 
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 الفصل الخامس

 

 والتوص�ات . الاستنتاجات 5

 

 الاستنتاجات  5.1

بناء على نتائج الدراسة ومناقشتها وتحلیل ب�اناتها، خلصت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات  

 كانت على النحو الآتي: 

أجمعت عینة الدراسة واتفقت ف�ما �ختص �أن هناك تطبیق �صورة �بیرة لقواعد الحَو�مة في  −
الله والبیرة وهذا یدل على أن الإدار�ین ومجالس المستشف�ات الخاصة في محافظتي رام 

الإدارة في المستشف�ات الخاصة �محافظتي رام الله والبیرة لدیهم اهتمام �شكل �بیر ف�ما  
 �ختص �الحَكومة وأنّهم �ط�قونها �جد�ة .

ف�ما یتعلق بتحسین جوده الخدمات الصح�ة ثبت أن هناك منافسة بین المستشف�ات في  −
 والبیرة ومن خلال استجا�ات الم�حوثین التي أظهرت أن هناك اهتمام  محافظتي رام الله

بتحسین جودة الخدمات الصح�ة و�انت �صورة �بیرة وهذا �شیر إلى أنّ المستشف�ات  

لرفع الخاصة �محافظتي رام الله والبیرة �افة یهتمون بتحسین جودة الخدمات الصح�ة 
 مسموع�ة المستشفى التا�ع لهم.

ات لها خاص�ة تختلف عن أي مؤسسات أخرى �ون المستشف�ات موجهة لتقد�م  المستشف�  −

خدمات طب�ة تعتبر الأسمى والأرفع على �افة الخدمات التي تقدمها المؤسسات الأخرى  
و�ون رسالة المستشف�ات تتصف �الإنسان�ة لوحظ أن هناك اهتمام �كافة الخدمات و�افة 

حقیق استمرار�تها في تقد�م الخدمات الطب�ة للمرضى الأمور التي تتعلق �المستشفى وذلك لتَ 
 على أكمل وجه. 
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، حیث ان تطبیق  الصح�ةكان هناك علاقة قو�ة تر�ط بین تطبیق الحو�مة وجودة الخدمات  −
المجال في الوقوف على جودة الخدمات  اتحاد الحو�مة �صورتها الحق�ق�ة �عمل على 

 الصح�ة �أفضل وجه.  

 

 التوص�ات:  5.2

 ى نتائج الدراسة خرجت ال�احثة �عدة توص�ات �انت على النحو الآتي: و�ناء عل

على إدارة المستشف�ات الاستمرار في تعز�ز الأط�اء المهرة وتقد�م لهم ما یتناسب مع جهدهم   −
 لتقد�م عمل�ات نوع�ة في خدمة الوطن.

ضرورة تكاثف الجهود من قبل إدارة المستشفى لاستقطاب أط�اء مهرة في تخصصات  −
 تلفة لز�ادة ثقة المرضى �المستشفى �ونها تعد قض�ة وطن�ة لخدمة أبناء الوطن. مخ

المتواصل لتقد�م   والاستعداد على إدارة المستشفى العمل �كل جهد لتنظ�م أوقات الدوام  −
 الخدمات للمرضى في جم�ع الأوقات. 

توظ�ف نظام متخصص في المستشف�ات الخاصة یتناسب مع �افة الموظفین لمعرفة  −
ومهامهم وعدم الانص�اع وراء الأوامر التي لا تعني الموظف مما �ض�ع الوقت اج�اتهم و 

 والجهد المتكاثف في خدمة المرضى.

على مجالس الإدارة الاستمرار في اخت�ار الموظفین �حیث یتمتعون �سیرة حسنة ولم �سبق   −
 یتعلق �عمله.  ف�ماالحكم على أحدهم بتهمة 

ستشف�ات الخاصة الاستمرار �التمتع �العدالة أثناء منح الحقوق  على مجالس الإدارة في الم −
 والواج�ات لكافة الأطراف.

توصي ال�احثة �ضرورة إجراء المز�د من الدراسات والتي تتناول نفس العنوان ونفس   −
المتغیرات وتطب�قها على مجتمع دراسي آخر "المستشف�ات الحُكوم�ة في محافظتي رام الله  

 ة نتائجها مع نتائج هذه الدراسة.والبیرة " ومقارن 

كما وتوصي ال�احثة �ضرورة إجراء المز�د من الدراسات والتي تتناول نفس العنوان واحتوائها  −
 على متغیرات أخرى لم تتطرق إلیها الدراسة الحال�ة. 
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 : قائمة المصادر والمراجع

 المراجع العر��ة: 

على جودة الخدمة الصح�ة في المستشف�ات  ): الرضا الوظ�في وأثره 2015(رائد. أبو عید،  −

-672)،5( 9الحكوم�ة العاملة في جنوب الضفة الغر��ة، مجلة دراسات الجامعة الأردن�ة، 

 ، عمان ، الاردن . 703

): التعرف على الاختلاف بین  2006جامعة م�شغان،جامعة �ارولینا الشمال�ة. ( −

ح�ة وغیر الر�ح�ة، الولا�ات المتحدة المستشف�ات على الصعید الإداري بین المستشف�ات الر�

 الأمر�ك�ة. 

): حَو�مة المستشف�ات الأهل�ة والخاصة في منطقة جنوب  2016الجعبري، �اسل فخري . ( −

،  القدسالضفة الغر��ة الواقع والمأمول، الائتلاف من اجل النزاهة والمساءلة(أمان)، جامعة 

 فلسطین . 

الحَو�مة والأداء ممثلا   تطبیق العلاقة بین  ):2017جلاد، د�الا عدنان عبد الهادي . ( −

�الإنتاج�ة والانتماء دارسة حالة : مؤسسة المواصفات والمقای�س الفلسطین�ة، (رسالة 

 ماجستیر غیر منشورة) ، جامعة القدس، القدس ، فلسطین .

): تقی�م جودة الخدمات الطب�ة المقدمة في الخدمات الطب�ة العسكر�ة 2016الجوابر، نشأت.( −

من وجهة نظر متلقي الخدمة (وسط وجنوب الضفة الغر��ة)(رسالة ماجستیر غیر منشورة) 

 جامعة القدس، ابود�س: فلسطین. 
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): أثر حو�مة المستشف�ات على أخلاق�ات المهنة 2012جوهره،أقطي، وفوز�ة، مقراش. ( −

والتعل�م العالي   الطب�ة دراسة حالة المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة لولا�ة ج�جل ، وزارة التر��ة

 وال�حث العلمي، جامعة محمد خ�ضر ، �سكرة، الجزائر. 

دراسة أبو شرعه، عبد الغني، ذو الكفل ،عامر وخالد، محمد ومطاوع، مص�اح وعابد،  −

رضا المرضى عن جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الفلسطین�ة  ): 2012�حیى.(

ة مقارنة بین مستشفیي الشفاء وغزة  (خدمات التغذ�ة وخدمات النظافة نماذج لدراس

 الأورو�ي)، �حث منشور، غزة ، فلسطین . 

): واقع الخدمات الصح�ة المقدمة للاجئین السور�ین في الأردن، 2017در�دي، محمد.( −

 ، عمان ، الاردن . 264-232) ،9( 14مجلة منظمة الاعمال العر��ة، 

تبني الحو�مة على نجاح تطبیق ادارة  ): أثر 2013رح�مة، حوالف، و�لتومه، بوفاتح . ( −

الجودة الشاملة في المستشف�ات العموم�ة الجزائر�ة، مجلة الاجتهاد للدراسات القانون�ة  

 المر�ز الجامعي لتامنغست ، جامعة تلمسان، الجزائر.  \والاقتصاد�ة

شر  ): إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصح�ة، دار الفكر للن2009الزهراني، ممدوح.( −

 والتوز�ع، عمان ، الاردن . 

): الحو�مة الطب�ة في التحسین المستمر للخدمات 2014ز�دان، عبد العز�ز محمد أیوب. ( −

 .4الصح�ة دراسة تطب�ق�ة، مجلة ال�حوث المال�ة والتجار�ة، جامعة بورسعید، المجلد 

والتوز�ع،   ): الخدمات الطب�ة "من منظور تار�خي"، دار امنه للنشر2009السامرائي، سهل( −

 عمان ، الاردن .
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): أثر الحو�مة في تحقیق المیزة التنافس�ة (دراسة میدان�ة  2016السنوسي، ادر�س وائل. ( −

في المستشف�ات الخاصة في مدینة عمان)، (رسالة ماجستیر غیر منشورة)، جامعة الشرق 

 الأوسط، عمان ، الاردن . 

لحو�مة في الأداء المؤسسي في  ): أثر تطبیق م�ادئ ا2018صا�ج، جودت جمیل خلیل.( −

جمع�ة الهلال الأحمر الفلسطیني، (رسالة ماجستیر غیر منشوره) ، جامعة القدس، ابود�س 

 ، فلسطین. 

): تسو�ق الخدمات الصح�ة، الط�عة الثان�ة، دار المنهج�ة للنشر 2016طافحة ، منصور.( −

 والتوز�ع، عمان، الأردن. 

  -): إمكان�ة إقامة أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة 2009. ( الجلیليالطو�ل ،أكرم، وآلاء  −

العاملین في مجموعة مختارة من المستشف�ات في محافظـة نینـوى   لآراءدراسـة استطلاع�ة 

فـي العراق " ،المؤتمر الثالث لكل�ة الاقتـصاد والعلـوم الإدار�ة جامعة العلـوم التطب�قیـة  

 ، عمان ،الأردن.  77ص  – 70الخاصة ،ص 

): ق�اس جودة الخدمات الصح�ة في المستشف�ات الحكوم�ة 2015ر ، محمد نور.(عبد القاد  −

في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعین.(دراسة میدان�ة على المستشف�ات التعل�م�ة  

، الخرطوم  920-899):4( 11الكبرى بولا�ة الخرطوم)، المجلة الأردن�ة في إدارة الاعمال،

 ، السودان .
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  -): جودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات العموم�ة الجزائر�ة 2012( عتیق، عائشة . −

دراسة حالة المؤسسة العموم�ة الاستشفائ�ة لولا�ة سعیدة(رسالة ماجستیر غیر منشورة)  

 جامعة أبو �كر بلقید،  الجزائر.

): أثر معاییر الحو�مة على أداء العاملین في  2017ع�سى، لورنس زهیر معزوز. ( −

م)، (رسالة ماجستیر غیر  2017 -2013 أنموذجالمستشف�ات (مجمع فلسطین الطبي، 

 منشورة) جامعة القدس، القدس ، فلسطین . 

�مة الحو ): 2019الفاخري، رجعة المبروك، و�وزق�ة، حنان، والفرجاني، سلوى سالم . ( −

 وأثرها في تطبیق ادارة الجودة الشاملة دراسة حالة "مر�ز بنغازي الطبي" ، بنغازي ، لیب�ا.

): حو�مة قطاع الصحة حو�مة أفضل من 2014. ( ةمر�ز المشروعات الدول�ة الخاص −

 أجل صحة أفضل م�ادئ وقواعد الحو�مة في المستشف�ات.

اء الطب�ة في  على إدارة الأخطالصح�ة ): مدى تأـثیر جودة الخدمات 2009المز�ني، فهد .( −

تطب�ق�ة على المستشف�ات في المدینة المنورة"(رسالة ماجستیر  ةالسعود�ة "دراسالمستشف�ات 

 .السعود�ةغیر منشورة) جامعة القص�م، القص�م، الر�اض، المملكة العر��ة 

ل�ة للجودة في مع منظمة الصحة العالم�ة، المجلة الدو  �الشراكة) : 2005مشروع (�اث). ( −

) ، ن�ا�ة عن الجمع�ة الدول�ة للجودة في مجال الرعا�ة الصح�ة ،  10-1الرعا�ة الصح�ة، (

 أكسفورد ونفرتیتي بر�س، في أورو�ا.
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): ق�اس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملین والمرضى في  2011.(مصلح عط�ه −

، 48-11):27( 2، توحةالمفالمستشف�ات العاملة في مدینة قلقیل�ة، مجلة جامعة القدس 

 قلقیل�ة ، فلسطین . 

) : الحو�مة الصح�ة و�رامج الاعتماد في المستشف�ات السعود�ة، 2016، محمد. (المصعبي −

 (رسالة د�توراه ) ، مبتعث �جامعة استرال�ة، استرال�ا. 

): دور نظم المعلومات المحاسب�ة في حو�مة المستشف�ات دراسة حالة  2016معصم، حدة. ( −

، (رسالة ماجستیر غیر   -سل�مان عمیرات "عین ملیلة" –العموم�ة الاستشفائ�ة المؤسسة 

 ام البواقي ، الجزائر.–منشورة)، جامعة العر�ي بن مهیدي 

 ): تحسین أداء المستشف�ات في اقل�م شرق المتوسط.2009منظمة الصحة العالم�ة. ( −
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 بصورتھا الاولیة  الاستبانة) 1( الملحق 

 عمادة الدراسات العليا

 جامعة القدس

 
 حضرات الموظفین الإدار�ین المحترمین ..........

 تح�ة طی�ة و�عد،   

دور ا�حوكمة �� تحس�ن جودة " : فتقوم ال�احثة �إجراء دراسة عنوانها

ا�خدمات ال�حية �� المستشفيات ا�خاصة �� محافظة رام الله 

وذلك استكمالا لمتطل�ات   ." نوالإدار��من وجهة نظر مجالس الادارة  والب��ة

الحصول على درجة الماجستیر في التنم�ة ال�شر�ة و�ناء مؤسسات من جامعة القدس. ولهذا السبب 

تم إعداد هذه الاست�انة التي بین أید�كم، یرجى الإجا�ة عن فقراتها بدقة وأمانة، إذ ستستخدم لأغراض  

 ال�حث العلمي فقط . 

 شاكرة لكم حسن التعاون 

 ال�احثة                                  

 ضحى نمروطي                                  

 القسم الأول: المعلومات الشخص�ة 

 في المكان المخصص الذي ینطبق عل�ك  Xیرجى وضع إشارة 

   (  )أنثى   (  )ذ�ر الجنس: .1

   (  )دراسات عل�ا   (  )�كالور�وس  (  )دبلومالمؤهل العلمي:  .2

 ) )سنوات  10أكثر من   (  )سنوات  10 -5 (  )سنوات   5أقل من الخبرة الإدار�ة:   .3

 ) ) علم�ة (   انسان�ه (   التخصص: .4

 )إدار�ة(  (  )طب�ة نوع الوظ�فة: .5
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 مجالات الاستبانة وفقراتھا  : القسم الثاني

في المكان المخصص لھا     أرجو من حضرتكم قراءة الفقرات التالیة، والإجابة عنھا بوضع إشارة 
 والتي تتفق مع رأیك 

موافق   الفقرات الرقم 

 �شدة

معارض  معارض محاید موافق

 �شدة

 المحور الأول: الحو�مة في المؤسسات الصح�ة 

 والمساواة  والعدالة المجال الأول: النزاهة 

المطال�ة �حقوقه  �ستط�ع الموظف في المستشفى   .1

 في أي وقت لأنه مدعوم �أنظمة وقوانین عادلة 

     

یتمنع الموظفین في المستشفى �خبرات عمل�ة   .2

 علم�ة ومهارات متنوعة. 

     

یتمتع الموظفین في المستشفى �سیرة حسنة ولم   .3

الحكم على احدهم بتهمة في ما یتعلق �سبق 

 �عمله

     

یتمتع مجلس ادارة المستشفى �العدالة اثناء منح   .4

 الحقوق والواج�ات لكافة الأطراف

     

یتمتع مجلس الإدارة �المستشفى بدور فاعل في    .5

تحمل المسؤول�ات من خلال تطبیق الأنظمة 

 واللوائح المنصوص علیها  

     

یتم إخت�ار وتعیین الموظفین في المستشفى على   .6

 أساس خبراتهم الإدار�ة ومؤهلاتهم العلم�ة . 

     

واج�ات ومسؤول�ات الإدار�ین في المستشفى   .7

 مجموعة من القوانین . محددة ضمن 
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لأعضاء الإدارة في المستشفى حر�ة الوصول    .8

 للمعلومات الصح�حة في الوقت المناسب .

     

توضح أنظمة وتعل�مات المستشفى مهام وواج�ات    .9

 كل موظف

     

تطبق المستشفى قانون تنظ�م الادارات �شكل   .10

 كامل ودقیق

     

لمساعدتها في ادارة تشكل إدارة المستشفى لجانا   .11

 أعمال المستشفى �شكل سل�م.

     

 والشفاف�ةالمجال الثاني: الإفصاح 

  الطب�ة یلتزم المستشفى �الق�ام �مراجعة السجلات   .12

 الخاصة �المرضى �استمرار

     

یتوفر في المستشفى جهاز رقابي �عمل على    .13

 متا�ع الإفصاح والشفاف�ة �شكل مستمر

     

تتوفر في المستشفى أنظمة وتعل�مات تساعد   .14

 على الالتزام �الإفصاح والشفاف�ة  

     

تعمل الإدارة التنفیذ�ة على متا�عة الإفصاح   .15

 والشفاف�ة �المستشفى �شكل مستمر

     

�عمل مجلس الإدارة على متا�عة الإفصاح   .16

 والشفاف�ة �المستشفى �شكل مستمر

     

�الق�ام بتدقیق سنوي من قبل  یلتزم المستشفى   .17

مدققي الحسا�ات للتأكد من صحة سلامة  

 الحسا�ات

     

یلتزم المستشفى �الإفصاح عن الس�اسات المال�ة    .18

 التي �ستخدمها 

     

یلتزم المستشفى �الإفصاح عن الس�اسات    .19

 العلاج�ة التي �ستخدمها في معالجة المرضى.  

     

�قوم المستشفى بدراسة ملاحظات مراجعي   .20

السجلات الطب�عة العمل على القضاء على  

 الأخطاء �افه.  
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�عتبر عدم وجود شفاف�ة في المعلومات التي یتم   .21

تقد�مها في المستشفى من أهم أس�اب ضعف  

 الأداء

     

یتم نشر الأنظمة والتعل�مات في المستشفى   .22

 المط�قة علیهم�طر�قة تضمن وصولها للعاملین 

     

یتم الإفصاح عن جم�ع المعلومات ذات الأهم�ة   .23

�ضمن وصول المعلومة في الوقت المناسب �ما 

 كافة الموظفین في المستشفى. 

     

مسؤول�ة الإفصاح في المستشفى تقع أساسا على    .24

 التنفیذ�ة .   و�دارتهالموظفین 

     

ضعف المعرفة لدي �عض الأدر�ین في    .25

المستشف�ات �ضع الشفاف�ة �سب، إعطائهم 

 إجا�ات غیر دق�قة.

     

تتمتع التقار�ر الصادرة عن المستشف�ات �الشفاف�ة   .26

 تقد�مها .والالتزام �المعاییر في 

     

 المجال الثالث: المسائلة وتعز�ز سلطة القانون 

یؤدي تطبیق القوانین والأنظمة داخل المستشفى   .27

 إلى حفظ حقوق جم�ع العاملین

     

یوجد معاییر محددة للثواب والعقاب في    .28

 المستشفى

     

تعمل لجنة التدقیق الداخلي على متا�عه �افة    .29

 �المستشفىالأمور الداخل�ة 

     

تتوفر �المستشفى لجنه مراجعه تتا�ع اعمالها   .30

 �استمرار

     

تتا�ع لجنة إدارة المخاطر الاعمال المو�لة الیها   .31

 �المستشفى عن �ثب

     

�قلل تطبیق القوانین والأنظمة من الأزمات   .32

 والمشاكل في المستشفى

     

     یتم متا�عة وتقی�م س�اسات المساءلة التي تت�عها   .33
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 و�عداد تقر�ر بذلكالتنفیذ�ة في المستشفى  الإدارة

تطبق الال�ات المحددة للمساءلة على الجم�ع   .34

 دون تمییز داخل المستشفى

     

مع حجم المخالفة في   الجزاءاتتتناسب   .35

 المستشفى 

     

 المشار�ة و�ناء توافق مع الآراءالمجال الرا�ع:  

�شارك ممثلون عن الموظفین في وضع قواعد    .36

 المساءلة في المستشفى

     

مشار�ة الموظفین من مختلف المستو�ات في    .37

المستشفى �مكن من تحقیق مبدأ المشار�ة �شكل  

 حق�قي

     

للموظفین في المستشفى حق الدفاع عن حقوقهم   .38

 القانون�ة

     

تشرك المستشفى ممثلین من المدیر�ن    .39

والمستو�ات الادار�ة الادنى في وضع خطط  

 تطو�رها

     

تشارك جهات خارج�ة بوضع قواعد المساءلة في    .40

 المستشفى

     

تتعدد آل�ات مشار�ة الأطراف في س�اسات   .41

 المستشفى وقراراتها 

     

 الممارسات الأخلاق�ة ومنع تضارب المصالح  زالخامس: تعز�المجال 

  والاقتصادي المالي  الاستقرارتؤثر الحو�مة على   .42

 في المستشفى . 

     

تطبیق الحو�مة في المستشفى �ساعد في الحد    .43

 من الاختلاس المالي.  

     

تطبیق نظام الحو�مة �عمل على متا�عة الدوان    .44

 في الدوام �شكل تفصیلي

     

�عمل نظام الحو�مة المطبق �المشفى على الحد    .45

 من الرشاوي  
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�ساعد نظام الحو�مة المطبق �المستشفى على    .46

 سیر أمور الاعمال �شكل سل�م 

     

�قدم نظام الحو�مة في المستشفى حلول للمشاكل    .47

 التي تعاني منها المستشفى

     

 المحور الثاني: تحسین جودة الخدمات الصح�ة 

 المجال الاول: تحسین الملموس�ة 

�عمل القائمون على المستشفى على الاهتمام   .48

ملائم �المظهر الداخلي للمستشفى �حیث �ص�ح 

 وجذاب للجم�ع 

     

الأنظمة المط�قة تلزم الموظفین داخل المستشفى    .49

 والإ�جاب�ة�ان �ظهرون �حسن المنظر 

     

توفر إدارة المستشفى مواقف للس�ارات مر�حة   .50

 للز�ائن وقر��ة من المستشفى وملائمه

     

�حرص القائمون على المستشفى على ملائمة    .51

المظهر العام للمستشفى لطب�عة الخدمات التي  

 �قدمها

     

المتا�عة الحثیثة من قبل إدارة المستشفى على    .52

 توفیر معدات طب�ة متطورة �استمرار

     

تعمل إدارة المستشفى على توفیر غرف مر�حة    .53

 مناس�ة للمرضى  إضاءةذات 
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 الاستبانة بصورتھا النھائیة ) 2( الملحق

 عمادة الدراسات العل�ا 

 جامعة القدس 

 
 حضرات الموظفین الإدار�ین المحترمین ..........

 تح�ة طی�ة و�عد،  
دور الحو�مة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة في  " : فتقوم ال�احثة �إجراء دراسة عنوانها

وذلك  ."نوالإدار�یمن وجهة نظر مجالس الادارة  والبیرةالمستشف�ات الخاصة في محافظة رام الله 

استكمالا لمتطل�ات الحصول على درجة الماجستیر من جامعة القدس تخصص التنم�ة ال�شر�ة و�ناء  
�انة التي بین أید�كم، یرجى الإجا�ة عن فقراتها بدقة  مؤسسات ولهذا السبب تم إعداد هذه الاست

 وأمانة، إذ ستستخدم لأغراض ال�حث العلمي فقط. 
 شاكرة لكم حسن التعاون 
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 �احثة ال                                 
 ضحى نمروطي                                  

 القسم الأول: المعلومات الشخص�ة 
 في المكان المخصص الذي ینطبق عل�ك  Xیرجى وضع إشارة 

   (  )أنثى   (  )ذ�ر  الجنس:
   (  )دراسات عل�ا   (  )�كالور�وس  (  )دبلومالمؤهل العلمي: 

 ) )سنوات  10أكثر من   (  )سنوات  10 -5 (  )سنوات   5من   الخبرة الإدار�ة: أقل
 ) ) علم�ة (   انسان�ه (   التخصص:

 إدار�ة( )طب�ة( )  نوع الوظ�فة:
 
 
 
 
 
 
 

 القسم الثاني: مجالات الاست�انة وفقراتها 
في المكان المخصص لها والتي تتفق مع     أرجو من حضرتكم قراءة الفقرات التال�ة، والإجا�ة عنها بوضع إشارة 

 رأ�ك
موافق   الفقرات الرقم 

 �شدة
معارض  معارض محاید موافق

 �شدة
 الصح�ة المحور الأول: الحو�مة في المؤسسات 

 المجال الأول: النزاهة والعدالة والمساواة 
المطال�ة �حقوقه  �ستط�ع الموظف في المستشفى   .1

 في أي وقت لأنه مدعوم �أنظمة وقوانین عادلة 
     

یتمنع الموظفین في المستشفى �خبرات عمل�ة   .2
 علم�ة ومهارات متنوعة. 

     

ولم یتمتع الموظفین في المستشفى �سیرة حسنة   .3
�سبق الحكم على احدهم بتهمة في ما یتعلق 

 �عمله
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یتمتع مجلس ادارة المستشفى �العدالة اثناء منح   .4
 الحقوق والواج�ات لكافة الأطراف

     

یتمتع مجلس الإدارة �المستشفى بدور فاعل في    .5
تحمل المسؤول�ات من خلال تطبیق الأنظمة 

 واللوائح المنصوص علیها  

     

یتم اخت�ار وتعیین الموظفین في المستشفى على   .6
 أساس خبراتهم الإدار�ة ومؤهلاتهم العلم�ة . 

     

واج�ات ومسؤول�ات الإدار�ین في المستشفى   .7
 مجموعة من القوانین . محددة ضمن 

     

لأعضاء الإدارة في المستشفى حر�ة الوصول    .8
 للمعلومات الصح�حة في الوقت المناسب .

     

توضح أنظمة وتعل�مات المستشفى مهام وواج�ات    .9
 كل موظف

     

تطبق المستشفى قانون تنظ�م الادارات �شكل   .10
 كامل ودقیق

     

لمساعدتها في ادارة تشكل إدارة المستشفى لجانا   .11
 أعمال المستشفى �شكل سل�م.

 

     

 المجال الثاني: الإفصاح والشفاف�ة
یلتزم المستشفى �الق�ام �مراجعة السجلات الطب�ة    .12

 الخاصة �المرضى �استمرار
     

یتوفر في المستشفى جهاز رقابي �عمل على    .13
 متا�ع الإفصاح والشفاف�ة �شكل مستمر

     

تتوفر في المستشفى أنظمة وتعل�مات تساعد   .14
 على الالتزام �الإفصاح والشفاف�ة  

     

تعمل الإدارة التنفیذ�ة على متا�عة الإفصاح   .15
 والشفاف�ة �المستشفى �شكل مستمر

     

�عمل مجلس الإدارة على متا�عة الإفصاح   .16
 والشفاف�ة �المستشفى �شكل مستمر

     

�الق�ام بتدقیق سنوي من قبل  یلتزم المستشفى   .17
مدققي الحسا�ات للتأكد من صحة سلامة  

 الحسا�ات
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یلتزم المستشفى �الإفصاح عن الس�اسات المال�ة    .18
 التي �ستخدمها 

     

یلتزم المستشفى �الإفصاح عن الس�اسات    .19
 العلاج�ة التي �ستخدمها في معالجة المرضى.  

     

�قوم المستشفى بدراسة ملاحظات مراجعي   .20
السجلات الطب�عة العمل على القضاء على  

 الأخطاء �افة.  

     

�عتبر عدم وجود شفاف�ة في المعلومات التي یتم   .21
تقد�مها في المستشفى من أهم أس�اب ضعف  

 الأداء

     

یتم نشر الأنظمة والتعل�مات في المستشفى   .22
 المط�قة علیهم�طر�قة تضمن وصولها للعاملین 

     

یتم الإفصاح عن جم�ع المعلومات ذات الأهم�ة   .23
في الوقت المناسب �ما �ضمن وصول المعلومة 

 كافة الموظفین في المستشفى. 

     

مسؤول�ة الإفصاح في المستشفى تقع أساسا على    .24
 الموظفین و�دارته التنفیذ�ة. 

     

ضعف المعرفة لدي �عض الأدر�ین في    .25
المستشف�ات �ضع الشفاف�ة �سب، إعطائهم 

 إجا�ات غیر دق�قة.

     

تتمتع التقار�ر الصادرة عن المستشف�ات �الشفاف�ة   .26
 والالتزام �المعاییر في تقد�مها .

     

 المجال الثالث: المسائلة وتعز�ز سلطة القانون 
یؤدي تطبیق القوانین والأنظمة داخل المستشفى   .27

 إلى حفظ حقوق جم�ع العاملین
     

یوجد معاییر محددة للثواب والعقاب في    .28
 المستشفى

     

تعمل لجنة التدقیق الداخلي على متا�عه �افة    .29
 الأمور الداخل�ة �المستشفى

     

تتوفر �المستشفى لجنه مراجعه تتا�ع اعمالها   .30
 �استمرار
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تتا�ع لجنة إدارة المخاطر الاعمال المو�لة الیها   .31
 �المستشفى عن �ثب.

     

�قلل تطبیق القوانین والأنظمة من الأزمات   .32
 والمشاكل في المستشفى.

     

یتم متا�عة وتقی�م س�اسات المساءلة التي تت�عها   .33
 و�عداد تقر�ر بذلك.الادارة التنفیذ�ة في المستشفى 

     

تطبق الال�ات المحددة للمساءلة على الجم�ع   .34
 دون تمییز داخل المستشفى.

     

تتناسب الجزاءات مع حجم المخالفة في    .35
 المستشفى.

     

 المشار�ة و�ناء توافق مع الآراءالمجال الرا�ع:  
�شارك ممثلون عن الموظفین في وضع قواعد    .36

 المساءلة في المستشفى
     

مشار�ة الموظفین من مختلف المستو�ات في    .37
المستشفى �مكن من تحقیق مبدأ المشار�ة �شكل  

 حق�قي.

     

للموظفین في المستشفى حق الدفاع عن حقوقهم   .38
 القانون�ة.

     

تشرك المستشفى ممثلین من المدیر�ن    .39
والمستو�ات الادار�ة الادنى في وضع خطط  

 تطو�رها.

     

تشارك جهات خارج�ة بوضع قواعد المساءلة في    .40
 المستشفى.

     

تتعدد آل�ات مشار�ة الأطراف في س�اسات   .41
 المستشفى وقراراتها. 

     

 الممارسات الأخلاق�ة ومنع تضارب المصالح  زالخامس: تعز�المجال 
تؤثر الحو�مة على الاستقرار المالي والاقتصادي    .42

 في المستشفى . 
     

تطبیق الحو�مة في المستشفى �ساعد في الحد    .43
 من الاختلاس المالي.  

     

تطبیق نظام الحو�مة �عمل على متا�عة الدوان    .44
 في الدوام �شكل تفصیلي
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�عمل نظام الحو�مة المطبق �المشفى على الحد    .45
 من الرشاوي  

     

�ساعد نظام الحو�مة المطبق �المستشفى على    .46
 الاعمال �شكل سل�م سیر أمور 

     

�قدم نظام الحو�مة في المستشفى حلول للمشاكل    .47
 التي تعاني منها المستشفى

     

 تحسین جودة الخدمات الصحیة : المحور الثاني

 المجال الاول: تحسین الملموسیة 
یعمل القائمون على المستشفى على   .48

الاھتمام بالمظھر الداخلي للمستشفى 
 بحیث یصبح ملائم وجذاب للجمیع. 

     

الأنظمة المطبقة تلزم الموظفین داخل    .49
المستشفى بان یظھرون بحسن المنظر 

 والإیجابیة.

     

توفر إدارة المستشفى مواقف للس�ارات مر�حة   .50
 المستشفى وملائمه.للمرضى وقر��ة من 

     

�حرص القائمون على المستشفى على ملائمة    .51
المظهر العام للمستشفى لطب�عة الخدمات التي  

 �قدمها.

     

المتا�عة الحثیثة من قبل إدارة المستشفى على    .52
 توفیر معدات طب�ة متطورة �استمرار.

     

تعمل إدارة المستشفى على توفیر غرف مر�حة    .53
 إضاءة مناس�ة للمرضى. ذات 

     

تعمل إدارة المستشفى على توفیر غرف منفصلة    .54
 لكل مر�ض 

     

تعمل إدارة المستشفى على توفیر اسره مر�ه و    .55
 مناس�ة للمرضى

     

توظف ادراة المستشفى شر�ة نظافة خاصة    .56
ساعه متواصلة من اجل توفیر نظافة   24وتعمل 

 المستشفىوتعق�م لكافة اجنحة 

     

تعمل إدارة المستشفى على تخص�ص اقسام    .57
خاصة �المرضى مثل (الجراحة، العیون،  

 القلب....الخ) 

     

 المجال الثاني: تحسین الاعتماد�ة



 

115 
 

تعمل إدارة المستشفى على الاهتمام �مشاكل   .58
 المرضى �شكل �بیر وفعلي 

     

تقوم دائرة العلاقات العامة في المستشفى بنشر   .59
جم�ع المعلومات المتعلقة �الخدمات المقدمة 

 �استمرار.

     

تجبر إدارة المستشفى الموظفین بتنفیذ الاعمال   .60
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