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 الملخص:

جودة ابػدمات الصحية على برقيق ابؼيزة التنافسية لدى مستشفى السرايا الدولي أثر ىدؼ ىذا البحث الى معرفة 
، وقد تػم إتباع ابؼنهج الوصفي باستخداـ اسلوب ابؼسح الشامل لمجتمع البحث وابؼتمثل في الكوادر بددينة ابػمس

( عاملًا بنسبة 48هم )( عاملًا، وقد استجاب من50الطبية ابؼساعدة بابؼستشفى قيد البحث والبالغ عددىم )
لتحليل البيانات، ومن أىم النتائج التي توصل    SPSSالتحليل الإحصائي (. واستخدػم برنامج96%استجابة )

عد الأماف وب عد الإعتمادية وب عد ) لب   وجود أثر ذو دلالة إحصائية يفوؽ مستوى الدلالة ابؼعنويةإليها البحث 
  وب عد ابؼلموسية ( على برقيق ابؼيزة التنافسية بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس. الإستجابة

  .الكلمات المفتاحية: جودة الخدمات الصحية، الميزة التنافسية، مستشفى السرايا الدولي، ليبيا
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 الإطار العام للبحث .1
 مقدمة: .1.1

تلعب ابػدمات الصحية أهمية كبتَة في الاقتصاديات العابؼية والإقليمية، ونظراً لتزايد أعداد ابؼؤسسات الصحية 
أصبحت تواجو برديات عديدة من بينها ابؼنافسة، وبؼواجهة ىذه التحديات ابذهت ابؼؤسسات الصحية إلى الاىتماـ 

 زة تنافسية وزيادة الربحية. بجودة خدماتها والتميز في خدمة زبائنها من أجل خلق مي
فجودة ابػدمات تعد من أىم ابؼتغتَات التي تسعى ابؼنظمات لتحقيقها لضماف برقيق رضا عملائها وولائهم، ذلك أف 
إرضاء العملاء من شأنو أف يحقق للمنظمة زيادة في الربحية ويعزز مركزىا التنافسي، ويضمن بقاءىا واستمرارىا في 

  .لابؽا مراكز قوية على حساب منافسيهاالأسواؽ المحلية واحت
أىم ابؼؤسسات ابػدمية في قطاع ابػدمات بؼا توفره من خدمات متنوعة ولائقة بذذب  باعتبار أف ابؼؤسسات الصحية

العملاء، إذ فرض الواقع التنافسي على ىذه ابؼؤسسات إرضاء عملائها وتقدنً أداء متميز والتي يدركها العميل جراء 
)بولعسل ويخلف،  ابػدمة، فجذب العملاء وإرضائهم أصبح يعبر عن مستقبل ابؼؤسسة وسبباً في وجودىا. استفادتو من

2014.)  
وبناء على ما سبق فقد خ صص ىذا البحث لتناوؿ أثر جودة ابػدمات الصحية على برقيق ابؼيزة التنافسية بدستشفى 

 السرايا الدولي بددينة ابػمس.

 مشكلة البحث: .2.1
الزيارة ابؼيدانية التي قاـ بها الباحثاف بؼستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس تبتُ أف ابؼستشفى يواجو قصور  من خلاؿ

جودة ضمن بؾاؿ تقدنً ابػدمات الصحية، فمع التطورات والتغيتَات النابصة عن الانفجار ابؼعرفي في شتى بؾالات 
قدمها ابؼستشفى مستوى متدني لا يحظى بالقبوؿ من طرؼ الطب والتقنيات ابغديثة، أصبح مستوى ابػدمات التي ي

العملاء، لذا فإف تطبيق بفارسات ابعودة بدجاؿ ابػدمة الصحية وتفعيل أنظمتها ىو السبيل إلى برقيق ابؼيزة التنافسية 
فتقدنً الأفضل والريادة في بؾاؿ تقدنً ابػدمات، فجودة ابػدمة من أىم ابؼعايتَ في مواجهة ابؼنافستُ والتفوؽ عليهم، 

وعليو فإف مشكلة  ىو ابؼفتاح الأساسي الذي يصل من خلالو ابؼستشفى إلى برقيق التقدـ والتميز عن ابؼنافستُ.
  في التساؤؿ الرئيسي الآتي:البحث تكمن 

  ىل يوجد أثر لجودة الخدمات الصحية على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الدولي بمدينة
 الخمس؟ 

 .بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأماف على برقيق ابؼيزة التنافسية ػػػ
  .بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس ػػػػ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإعتمادية على برقيق ابؼيزة التنافسية

 . بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس بؼيزة التنافسيةػػػ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للإستجابة على برقيق ا
 . بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس ػػػػ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للملموسية على برقيق ابؼيزة التنافسية
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 أىدف البحث: .4.1
 جودة ابػدمات الصحية على برقيق ابؼيزة التنافسية بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس. التعرؼ على أثر  -
تقػػدنً بعػػت التوصػػػيات الػػتي مػػػن شػػأقا أف تسػػهم في برقيػػػق ابؼيػػزة التنافسػػػية مػػن خػػلاؿ جػػػودة ابػػػدمات الصػػػحية   -

 ابؼقدمة بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس. 
 أىمية البحث:. 5.1

البحػػث أهميتػػو كونػػو يلقػػي الضػػوء علػى موضػػوع مػػن ابؼواضػػيع ابؽامػػة والػػتي ينشػغل بػػو العػػا  اليػػوـ وىػػو جػػودة يكتسػب  -
 ابػدمات ابؼقدمة وبرقيق ابؼيزة التنافسية.

يساىم ىذا البحث في تأصيل مفهوـ جودة ابػدمات الصػحية علػى برقيػق ابؼيػزة التنافسػية بدستشػفى السػرايا الػدولي  -
 بددينة ابػمس.

مػػػن أجػػػل الاىتمػػػاـ بجػػػودة خػػػدماتها والتميػػػز في خدمػػػة زبائنهػػػا دة ابؼنافسػػػة والػػػتي أصػػػبحت برػػػتم علػػػى ابؼؤسسػػػة حػػػ -
 .بؽا مواجهتها والتصدي

 :البحثحدود . 6.1
تتمثػػل في أثػػر جػودة ابػػػدمات الصػػحية علػى برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػية بدستشػػفى السػػرايا الػػدولي  الحددود المووددوعية: -

 بددينة ابػمس. 
 ـ. 2022تتمثل في الفتًة التي أجريت فيها البحث في النصف الأوؿ لسنة  الحدود الزمنية:. 1.6.1
 بددينة ابػمس. : تتمثل في مستشفى السرايا الدولي الحدود المكانية .2.6.1
 تتمثل ابغدود البشرية في الكوادر الطبية ابؼساعدة. الحدود البشرية: .3.6.1
 :البحث. منهجية 7.1

تػم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي باعتباره انسب ابؼناىج بؼثل ىذه البحوث، من  المنهج المستخدم:. 1.7.1
خلاؿ الاستعانة بدا توفر من مصادر وابؼتمثلة في الكتب والدوريات وكل ما لو علاقة بدوضوع البحث حسب 

لبحث الاستبانة باستخداـ عدد من الأساليب امكانيات الباحثتُ، وأما ما يتعلق بابعانب التحليلي عن طريق أداة ا
 .الإحصائية واختبار الفروض واستخراج دلالاتها، وصولاً للنتائج، وتقديػم التوصيات بابػصوص

 عينة البحث:و مجتمع . 2.7.1
( 50يتمثل بؾتمع البحث في بصيع الكوادر الطبية ابؼساعدة بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس والبالغ عددىم )

مفردة فقد تم اتباع أسلوب ابغصر الشامل، وبذلك تم توزيع  50ونظرا لصغر بؾتمع البحث، حيث يتكوف من  ،عاملاً 
 بصيعها قابلة للتحليل. 48استمارة الراجع منها  50
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تم اسػػػتخداـ الاسػػػتبانة بالاعتمػػػاد علػػػى الدراسػػػات السػػػابقة وجهػػػود البػػػاحثتُ كوسػػػيلة بعمػػػع  أداة القيددداس:. 3.7.1
والإجابة على تساؤلاتو نظراً بؼا توفره ىذه الأداة من إمكانية بذميع قدر بفكن  البيانات اللازمة لتحقيق أىداؼ البحث

  .من البيانات، فضلًا عن سهولة فرزىا وعرضها وبرليلها
 نموذج ومتغيرات البحث: .8.1

 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 

 
 (1الشكل رقم )

   يووّح نموذج البحث ومتغيراتو
                     النموذج من إعداد الباحثين

 مصطلحات البحث: .9.1
تقديػػم الأنشػطة التشخيصػية والعلاجيػة لكػل مػريت بشػكل متجػانس والػذي  "جودة الخدمات الصدحية:  .1.9.1

يضمن أفضل النتػائج في بؾػاؿ الصػحة وفقػاً للوضػع ابغػالي لعلػم الطػب وبأفضػل تكلفػة وأقػل ابؼخػاطر )منظمػة الصػحة 
  ) ".العابؼية

بفػػا يقدمػػو ابؼنافسػػوف إلى عرفػػت بأقػػا " أيػػة ميػػزة متحققػػة مػػن قبػػل الشػػركة تكػػوف أعلػػى  الميددزة التنافسددية:  .2.9.1
 (.170، 2014)البكري،  ابؼستهلكتُ وبؽا قيمة، وقد يكوف ذلك من خلاؿ الأسعار الأقل، أو ابػدمة ابؼضافة"

  الدراسات السابقة: .10.1

 

 تحقيق الميزة التنافسية

 

 المتغير التابع

  تحقيق الميزة التنافسية

 الملموسية

 المتغير المستقل

  جودة الخدمات الصحية

 الإستجابة 

 الإعتمادية

 الأمان
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قياس جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات  (، بعنوان:2022دراسة )سعد،  .1.10.1
ىدفت ىذه البحث إلى قياس جودة ابػدمات  الشمالية )عرعر( من منظور المروى،الحكومية في منطقة الحدود 

الصحية ابؼقدمة في ابؼستشفيات ابغكومية بدنطقة ابغدود الشمالية )عرعر( بابؼملكة العربية السعودية من منظور 
لصحية بأبعادىا وقد توصل البحث إلى عدة نتائج من أهمها أف إدراؾ ابؼرضى بؼستوى جودة ابػدمات ا ابؼرضى،

ابؼختلفة قد جاء مرتفعا، وكذلك وجود ارتباط معنوي قوي بتُ متغتَي البحث أبعاد جودة ابػدمات الصحية ورضا 
ابؼرضى، وىو ما يعتٌ أف زيادة مستوى جودة ابػدمات الصحية بأبعادىا ابؼختلفة يؤدى لتأثتَ إيجابي على رضا 

 ابؼرضى.
 دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية، (، بعنوان:2021دراسة )حبيب والفكيكي، . 2.10.1

ىدفت ىذا البحث إلى توضيح الدور الذي بسارسو إدارة ابعودة الشاملة متمثلة بدتغتَاتها )التزاـ الإدارة العليا والعاملتُ 
التحستُ ابؼستمر، مشاركة العاملتُ لفلسفة إدارة ابعودة الشاملة، التخطيط الاستًاتيجي للجودة، التًكيز على الزبوف، 

في ابزاذ القرار، تدريب وتأىيل وتشجيع العاملتُ العاملتُ(، في برقيق ابؼيزة التنافسية، ومن أىم النتائج التي توصل 
إليها البحث أف لإدارة ابعودة الشاملة دور مهم في برقيق ابؼيزة التنافسية، ووجود علاقة متداخلة بتُ إدارة ابعودة 

 ملة وابؼيزة التنافسية. الشا
استراتيجيات التسويق وأثرىا على تحقيق الميزة  (، بعنوان:2021دراسة )السميح وعيسى،  .3.10.1

التنافسية: الدور الوسيط لسلوك المستهلك دراسة على عينة من مؤسسات القطاع الخدمي بولاية جنوب 
ومن أىم ، تسويقية وأثرىا على برقيق ابؼيزة التنافسيةىدفت ىذه البحث إلى التعرؼ على الاستًاتيجيات ال دارفور،

النتائج التي توصل إليها البحث أف مؤسسات القطاع ابػدمي تطبق استًاتيجيات التسويق بأبعاد )ابؼنتج، السعر 
 .التوزيع والتًويج(، وأوضحت وجود أثر مباشر لاستًاتيجيات التسويق مع ابؼيزة التنافسية

أثر الميزة التنافسية في تحقيق الفرص التسويقية بالتطبيق على  (، بعنوان:2019)الدالي، دراسة  .4.10.1
ىدفت البحث للتعرؼ على أثر ابؼيزة  ،) م2018– 2008مجموعة شركات معاوية البرير للصناعات الغذائية )

زة التكلفة الأقل التي برققها التنافسية في برقيق الفرص التسويقية، ومن أىم النتائج التي توصل إليها البحث أف مي
 بؾموعة شركات معاوية البرير تؤثر إيجاباً في برقيق الفرص التسويقية.

(، بعنوان: دور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز الميزة التنافسية 2019دراسة )دويب وبوخزر، . 5.10.1
ى مدى مساهمة نظاـ ابؼعلومات ىدفت البحث للتعرؼ عل دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس ددد فرع جيجل،

ومن أىم النتائج التي توصل إليها البحث أف ىناؾ  .التسويقية في دعم وتعزيز ابؼيزة التنافسية لدى مؤسسة موبيليس
 .علاقة ذات دلالة إحصائية لنظاـ ابؼعلومات التسويقية في تعزيز ابؼيزة التنافسية
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مقارنة بتُ  لمهارات كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية،(، بعنوان: تسيير ا2018دراسة )الوافي،  .6.10.1
ىدفت ىذه البحث للتعرؼ على الدور الذي يلعبو تسيتَ ابؼهارات البشرية في برقيق متعاملي ابؽاتف النقاؿ بابعزائر، 

ابؼهارات،  ابؼيزة التنافسية، ودراسة العلاقة بتُ ابؼتغتَين عن طريق برديد أليات تسيتَ ابؼهارات البشرية من: توظيف
استقطاب ابؼهارات، تدريب ابؼهارات وتقييم أداء ابؼهارات وبرقيقها للميزات التنافسية بدختلف أنواعها، ومن أىم 
النتائج التي توصل إليها البحث لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متعاملي ابؽاتف النقاؿ بابعزائر من حيث: 

لنادرة، ألية تسيتَ ابؼهارات البشرية، العوامل والامكانيات ابؼملوكة والتي يدكن السعي وراء اكتساب ابؼهارات البشرية ا
أف تسيتَ ابؼهارات البشرية العوامل والإمكانيات ابؼملوكة والتي يدكن استغلابؽا بػوض غمار ابؼنافسة، وتم التوصل أيضاً 

 ر بؿل البحث ابؼيزة التنافسية. إلى أف تسيتَ ابؼهارات يساىم في برقيق متعاملي ابؽاتف النقاؿ بابعزائ

( بعنوان: جودة الخدمات الصحية المقدمة في مستشفى  2017. دراسة )بن سعيد و امشيري،7.10.1
ىدفت ىذه البحث إلى قياس مستوى جودة ابػدمات الصحية  الخمس التعليمي من وجهة نظر المستفيدين،

يدين منها، ومن أىم النتائج التي توصل إليها البحث أف ابؼقدمة في مستشفى ابػمس التعليمي من وجهة نظر ابؼستف
تقييم ابؼستفيدين بؼستوى جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة بؽم في مستشفى ابػمس التعليمي غتَ مرضية حيث كانت 
  )استجابات ابؼستفيدين حوؿ مستوى أبعاد جودة ابػدمات الصحية) الاعتمادية، الاستجابة، الضماف، اللطف

 .ى ضعيفة بعميع ىذه الأبعادبابؼستشف
دراسة  التنافسية للمؤسسة، (، بعنوان: دور بحوث التسويق في تحقيق الميزة2017دراسة )مزوز، . 8.10.1

ىدفت ىذه البحث إلى استكشاؼ وقياس دور بحوث  حالة مؤسسة موبيليس مديرية قسنطينة ووكالة أم البواقي،
سة دور بؾالات بحوث التسويق في برقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، وقد التسويق في قطاع الاتصالات ابعزائري، ودرا

  اظهرت نتائج البحث أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ بؾالات بحوث التسويق وابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة.
(، بعنوان: تكنولوجيا المعلومات وأثرىا على الميزة التنافسية 2015دراسة )ملكاوي والغرايبة،  .9.10.1

ىدفػ  ىذا البحث للتعػرؼ على مسػتوى تكنولوجيػا ابؼعلومػات دراسة ميدانية في شركات السياحة والسفر الأردنية، 
ومن أىم النتائج التي توصل إليها البحث أف  سػػفر الأردنية،وأثرىػػا علػػى ابؼيػػزة التنافسػػية فػػي شػػركات السػػياحة وال

تكنولوجيػا ابؼعلومػات فػي الشػركات عينػة البحث تتوفػػر بدرجػػة عاليػػة مػػن الكفػػاءة، وأف لتكنولوجيػػا ابؼعلومػػات ذا 
 . )ػػودة، الإبداع، التسػػليم، ابؼرونػػةدلالة إحصائيػػة علػػى ابؼيػػزة التنافسػػية بأبعادىػػا ابؼسػػتخدمة )التكلفػػة، ابع

قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات (، بعنوان: 2015. دراسة )عبد القادر، 10.10.1
الحكومية في السودان من وجهة نظر المروى والمراجعين، دراسة ميدانية على المستشفيات التعليمية الكبرى 

اس مستوى جودة ابػدمات الصحية في ابؼستشفيات ابغكومية في السوداف إلى قيىدؼ ىذا البحث  ،بولاية الخرطوم
وقد اظهرت نتائج البحث أف ىناؾ إدراؾ تاماً لدى ابؼرضى وابؼراجعتُ بؼستويات  من وجهة نظر ابؼرضى وابؼراجعتُ،
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ذات دلالة جودة ابػدمات الصحية الواجب توافرىا في ابؼستشفيات ابغكومية. كما بينت أيضا عدـ وجود فروقات 
إحصائية بؼستويات جودة ابػدمات الصحية في ابؼستشفيات ابغكومية تبعاً للمتغتَات الديدغرافية للعينة ابؼتمثلة في النوع 

 والعمر والتعليم والدخل ومكاف السكن.
(، بعنوان: أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين. 2013دراسة )سلطان،  .11.10.1
ىدفت البحث إلى معرفة وتقييم  يقية في مجموعة من المستشفيات الأىلية في محافظة البصرة،دراسة تطب

مستوى ابػدمات الصحية في ابؼستشفيات الأىلية من خلاؿ قياس بطس أبعاد )ابؼلموسية والاعتمادية والاستجابة 
ابػدمة في بعت ابؼستشفيات. وبينت  والأماف والتعاطف(. ومن أىم النتائج التي توصل إليها البحث توفر أبعاد جودة 

 .كذلك وجود فروقات إحصائية في بؾاؿ جودة ابػدمات الصحية بتُ ابؼستشفيات الأىلية
( بعنوان: قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات 2012دراسة )ذياب، . 12.10.1

قياس أبعاد جودة ابػدمات الطبية في  ىدؼ البحث إلى الحكومية الأردنية من منظور المروى والموظفين،
مستشفى. وتوصل إلى أف ابؼستشفيات ابغكومية يتوفر فيها تطبيق أبعاد ابػدمة الطبية ) 30ابؼستشفيات ابغكومية )

ما عدا بعد الاستجابة من وجهة نظر العاملتُ. وكاف تقييم ابؼرضى للأبعاد نفسها متقارب و  تظهر أي فروؽ في 
  .تقييمها منهم

أنو بؾاؿ غتَ مطروح للنقاش على الأقل في ليبيا والمجتمع قيد البحث  ومن خلاؿ العرض ما يميز ىذا البحث   
ابؼختصر لبعت الدراسات السابقة، تبتُ أف ىذه الدراسات تتباين في أىدافها ومنهجيتها، وتفرد ىذا البحث عما 

على برقيق ابؼيزة التنافسية بدستشفى السرايا الدولي سبق كونو يهدؼ إلى التعرؼ على جودة ابػدمات الصحية وأثرىا 
بددينة ابػمس، واختلفت البحث مع الدراسات السابقة في بؾالات تطبيقو، وبست الاستفادة من الدراسات السابقة في 
ج صياغة الفرضيات وبرديد الأبعاد التي سيجرى عليها البحث، وتصميم استمارة الاستبياف، ومقارنة نتائجو مع نتائ

 .الدراسات السابقة
 الإطار النظري للبحث .2

 . جودة الخدمات الصحية 1.2
  مفهوم جودة الخدمات الصحية:. 1.1.2

إف تعريػف ابعػودة فػي ابػػدمات الصػحية تعػد عمليو فػي غايػة التعقيػد لأف العديػد مػن أوجو ابػدمة الصحية تبدو 
بهػا وبالتػالي فػإف بؿاولة تعريف ابعودة في ابػدمات ستعكس وجهة دائما غتَ واضحة ابؼعا  لبعت الأطراؼ ابؼعنيػة 

 نظر الشخص أو الطرؼ القائم بالتعريف.
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بأقا درجػة  (JCAH) وعرفتهػػا ابؽيئػػة الأمريكية ابؼشػػػتًكة لاعتماد ابؼنظمػػػات الصػػػحية وابؼعروفػػػة بابظها ابؼختصػر
بهػا على وجو العمػوـ للممارسة ابعيػدة والنتػائج ابؼتوقعػة بػدمػة بؿػددة أو إجػراء الالتزاـ بابؼعػايتَ ابؼعاصػرة ابؼعتػرؼ 

 (.1994)سػعيد، تشػخيص أو مشػكلة طبيػة 
أف ىنػاؾ اتفاقػػاً عامػػاً عػػلى أف مفهػوـ ابعػػودة فػػي ابػػػدمات الصحية يتضمن جانبتُ أساستُ  (2008)نصػػتَات،ويػػرى  
  :هما

الرعايػػة أو ابعانػػػب ابؼعرفػػػي والتكنولػػػوجي ابؼتػػػوفر للرعايػػػة الطبيػػػة والتقنيػػػات والأساليب ابؼستعلمة في الرعاية فنيػػة 
 .الطبية

فػن الرعايػة أو ابعانػب السػلوكي للرعايػة ويشػتَ إلػي سػلوكيات مػزود ابػػدمات وفػي تعػاملهم مػع مستهلكي خدمات 
  .ةالرعاية الطبي

إف ابعودة في ابػدمات الصػحية تعكػس وجهة نظػػر الشػػخص أو الطػػرؼ  ,Clarke and Kotler) 1987)ويري 
 :القػػائم بػػالتعريف حيػػث أف تعريػػف ابعػػودة فػػي ابػدمػػة الصحية ينظر إليها من وجهة نظر كلاً من

 الاحتًاـ.ابؼريت على أقا ما يوفره ابؼستشفى من معابعة تتسم بالعطف و 
 الطبيب وضع ابؼعارؼ والعلوـ الأكثر تقدما وابؼهارات الطبية في خدمة ابؼريت.

 إدارة ابؼستشفى برقيق الكفاءة في تقدنً ابػدمة.
 ابؼالكتُ ابغصوؿ على أحسن العاملتُ وأفضل التسهيلات لتقدنً ابػدمة للزبائن. 

والتقنيات ابؼتاحة للعلوـ الطبية أو الصحية وأف ىي النظاـ الصحي ابعيد الدي يوظف ويستخدـ أحدث ابؼعارؼ 
ىدؼ إدارة ابػدمات الصحية من استعماؿ ابؼعرفة والتقنيات الطبية ابغديثة ابؼسايرة للتطور العلمي، ىو لتحقيق أقصى 

 (.2005)بواعنة،  تأثتَ مرغوب فيها لصالح ابؼريت

 . أىداف جودة الخدمة الصحية:2.1.2
جبريل وآخروف،  (بعودة ابػدمات الصحية العديد من الأىداؼ ابغقيقية التي تسعى ابؼؤسسة إلى برقيقيا، من أهمها 

2022:) 

التعرؼ على أراء ابؼرضى، وقياس مستوى رضاىم عن ابػدمات الصحية فيما يتعلق بالتخطيط للرعاية الصحية،  . أ
 ووضع الأىداؼ والسياسات ذات العلاقة.

 نفسية والبدنية لأصحاب ابؼصلحة.ضماف الصحة ال . ب
، وتعزيز مستوى ) توفتَ خدمات صحية ذات جودة متميزة من شأقا برقيق رضى أصحاب ابؼصلحة    )ابؼرضى . ت

 الولاء للمؤسسة.
 .تعزيز وبرستُ قنوات الاتصاؿ بتُ أصحاب ابؼصلحة )ابؼستفيدين( من ابػدمة الصحية ومقدميها . ث
 إبقاز أعمابؽا بكفاءة وفاعلية. تشجيع وبسكتُ ابؼؤسسات الصحية من . ج
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، كوقا تعد ابؽدؼ )برقيق مستويات إنتاجية أفضل من الرعاية الصحية ابؼقدمة لأصحاب ابؼصلحة )ابؼستفيدين . ح
  .الأساسي من تطبيق ابعودة

 .كسب رضا أصحاب ابؼصلحة )ابؼستفيدين(، وبالتالي تطوير أداء العمل، وكسب رضاىم . خ
 وتعزيز مستوى الثقة بؽم من أجل برقيق أفضل الأىداؼ والنتائج.برستُ معنويات العاملتُ،  . د

  . أىمية الجودة في الخدمة الصحية3.1.2
)الغزالي، من أبرز ابؼؤشرات الرئيسة التي يدكن من خلابؽا الاستدلاؿ على أهمية ابعودة في ابػدمات الصحية ما يلي 

2014:) 

 أصبح من الضروري اعتماد عدد من ابؼقاييس لتأشتَ مستوي الرضا ػػػػػػ ارتبطت ابػدمة إلى حد كبتَ مع ابعودة حتى
ابؼتحقق لدي ابؼريت من خلاؿ بتُ ابػدمة ابؼقدمة وابعودة، وىذا الأمر قاد إلى اعتماد مقياس أطلق عليو تسمية 

Servqual ن أداء في وىو عبارة عن سلسلة من ابؼقاييس ابؼتكاملة وابؼتًابطة بؼعرفة رأي ابؼستهلك بدا يتوقعو م
 ابػدمة ابؼقدمة لو.

ػػػػػػ أصبح للجودة أبعاد رئيسية يتم اعتمادىا كأساس في القياس للإشارة بؼستوي ابعودة وتتمثل ىذه الأبعاد في الآتي: 
 الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد )التقو(، التعاطف، ابؼلموسية.

ابؼتحقق لدى ابؼريت عن ابػدمة ابؼقدمة لو من قبل ابؼستشفى  ػػػػػػ تعد ابعودة في ابػدمة الصحية مؤشراً في قياس الرضا
 أو أية منظمة صحية أخري. كما يؤشر مستوي الاستجابة بؼا كاف يتوقعو ابؼريت من تلك ابػدمة.

ػػػػػػ ابعودة في ابػدمة الصحية بزضع للتحسن ابؼستمر عبر إدارة متخصصة ضمن ابؽيكل التنظيمي للمستشفى، ىادفة 
 الشمولية والتكاملية في الأداء. الي برقيق

 . أبعاد )معايير( جودة الخدمات الصحية4.1.2
 ىناؾ عدة أبعاد بعودة ابػدمات الصحية، وقد اعتمدنا في بحثنا على الأبعاد ابؼتفق عليها وىذه الأبعاد ىي: 

 .الاستجابة .1.4.1.2
يتلقوف الرعاية السريعة من قبل الكادر العامل في تشتَ إلى أف بصيع ابؼرضي بغت النظر عن أصلهم وحالتهم وخلفيتهم 

ابؼؤسسة الصحية )ابؼستشفى( مع حسن ابؼعاملة والتعاوف، ووقت انتظار ملائم أو ابؼناسب وغتَ مزعج، وتشمل 
 الاستجابة في بؾاؿ جودة ابػدمة الصحية العناصر التالية:

 ػػػػػػػ السرعة في تقدنً ابػدمة الصحية ابؼطلوبة.
 لاستجابة الفورية لاحتياجات ابؼريت مهما كانت درجة الانشغاؿ.ػػػػػػػ ا
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 ػػػػػػػ الاستعداد الدائم للعاملتُ مع ابؼريت.
 ػػػػػػػ الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى واخبار ابؼريت بالضبط عن ميعاد تقدـ ابػدمة والانتهاء منها.

إلى أف العاملتُ في ابؼؤسسة الصحية قادرين على الاستجابة أي أف الاستجابة في بؾاؿ جودة ابػدمات الصحية تشتَ 
 (.2010)الطويل وآخروف، السريعة وفي بصيع الاوقات للحالات ابؼرضية والإصابات التي ترد إليها

 الإعتمادية.  .2.4.1.2
ها في ابغصوؿ وتعبر الاعتمادية عن درجة ثقة ابؼستفيد من ابػدمة )ابؼريت( في ابؼؤسسة الصحية ومدي اعتماده علي

على ابػدمات الطبية التي يتوقعها ويعكس ىذا العنصر مدي قدرة ابؼؤسسة على الوفاء بتقدنً ابػدمات الطبية في 
ابؼواعيد المحددة وبدرجة عالية من الدقة والكفاءة ومدي سهولة وسرعة إجراءات ابغصوؿ على تلك ابػدمات ويرفع 

علي تلك ابػدمات ويرفع ىذا من مستوي مصداقية ابػدمة ىذا من ومدي سهولة وسرعة اجراءات ابغصوؿ 
 الصحية، ويدكن تلخيص ما سبق في العناصر التالية:

 الوفاء في تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة. .1
 ابغرص على حل مشكلات ابؼستفيد من ابػدمة. .2
 أداء ابػدمة بدقة وبدوف اخطاء في التشخيص. .3
 (.2012)دبوف، وشهرتهم  الثقة في الأطباء والفنيتُ وكفاءتهم .4

 .الضمان .3.4.1.2
وىو شعور ابؼريت بالراحة والاطمئناف عند التعامل مع ابؼؤسسة الصحية وكوادرىا ابؼختلفة كما تشمل دعم وتأييد 
الادارة العليا أثناء قيامهم بتقدنً ابػدمات العلاجية للمرضي وإبداء الاستعداد لتقدير ابؼواقف وتقدير ابعهد ابؼبذوؿ 

 (.2008)النسور، العمل في

 .الملموسية .5.4.1.2
يشتَ ىذا البعد الي التسهيلات ابؼادية والتي تزيد من اقباؿ ابؼستفيدين بتُ ابؼرضي وابؼراجعتُ للمستشفى، وعودتهم 
لنفس مقدـ ابػدمة الصحية، وتشمل الشكل ابػارجي للمبتٍ ووسائل الراحة والتًفيو متل البرامج الطبية التثقيفية 

تب، وكذلك ابؼظهر الفيزيائي للمرافق الصحية ونظافتها وحداثة باستخداـ اجهزة العرض والوسائل التعليمية والك
ابؼعدات والأجهزة والأدوات الصحية الطبية ابؼختبرية والأشعة التمريضية وغتَىا، ونظافة العاملتُ وىندامهم اللائق 

 ومظهر الأثاث والديكور وجاذبية ابؼؤسسة والتصميم والتنظيم الداخلي بؽا. 
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 التعاطف.  .6.4.1.2
وىو ابغرص أو الانتباه والعناية ابػاصة التي تقدمها ابؼؤسسة الصحية إلي ابؼستفيدين من خدماتها، وبدعتٍ أخر 
الضماف يدتل العلاقة والتفاعل بتُ مراجعي ابؼؤسسة الصحية وأعضاء الفريق الصحي والفتٍ والإداري والمحاسبي 

ف، الكياسة، السرية، التفهم، الاصغاء والتواصل بتُ مقدمي ويقصد بو أيضاً وجود الثقة، والاحتًاـ، اللباقة، اللط
ابػدمة الصحية وابؼستفيدين منها )ابؼرضي( إذ تسهم العلاقة ابعيدة بتُ الطرفتُ إلى ابقاح ابػدمة الصحية واستجابة 

بروح من الود  ابؼرضي في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاملتُ في ابؼؤسسة الصحية والإصغاء للمريت وتلبية احتياجاتو
 (.2010)الطويل وآخروف، واللطف 

 . الميزة التنافسية3
 مفهوم الميزة التنافسية: .1.3

إف برديد مفهوـ دقيق للميزة التنافسية متفق عليو يعد من الصعوبة، وذلك راجع إلى اختلاؼ وتعدد الأراء ووجهات 
ث أف ىذا ابؼصطلح )التنافسية( يتسم بالتغتَ والتطور النظر بتُ ابؼهتمتُ بهذا المجاؿ في حقل الاقتصاد والإدارة، حي

  مقابل التغتَ والتعدد للبيئة سواء كانت العامة أـ ابػاصة.
إف مفهوـ التنافسية لو أوجو متعددة وذات ارتباط وثيق بالاستخداـ الأمثل للموارد والامكانيات، بهدؼ السيطرة على 

 .(45، 2014)قشقش،الأفاؽ ابؼستقبلية للتنمية 
 لذا فإنو يدكن الإشارة إلى عدد من التعريفات التي تناولت مصطلح ومفهوـ ابؼيزة التنافسية والتي منها: 

ابؼيز ة التنافسية تنشأ عندما تقوـ ابؼؤسسة باكتشاؼ وسائل وطرؽ وأساليب حديثة ذات فاعلية تفوؽ تلك  _
)عطا  قع، وىذا التعريف ينسب إلى مايكل بورتوابؼستعملة من قبل ابؼنظمات ابؼنافسة ويتم برديدىا على ارض الوا

 .(44، 2017الله،
قدرة ابؼؤسسة على برقيق واشباع رغبات وحاجات ابؼستهلكتُ بذاه السلع وابػدمات، وبرقق بؽم أكبر قيمة عليا  _

 (.46، 2014)قشقش، بذاه ىذا ابؼنتج مثل ابعودة 
  أىمية الميزة التنافسية: .2.3

 (:151، 2020)الصغتَ وآخروف، لتنافسية في الآتي تتمثل أهمية ابؼيزة ا
 إحداث ونشأة قيمة للمنتج يلبي حاجات ورغبات العملاء وتنمية ولائهم للمؤسسة بذاه عملائها. .1
 برقيق حصة سوقية للمؤسسة وضماف كفاءة وفاعلية بؽا بدا يكفل الاستمرار والاستثمار في السوؽ. .2
 بـتلف الصعد واحداث تطوير مستمر بدا يدثل إضافة بؽا.بسكتُ ابؼؤسسات من ابقاز الأفضل على  .3
 تساعد ابؼؤسسة على برقيق الاستغلاؿ الأمثل للموارد والاستفادة منها من خلاؿ دراسة وفهم البيئة التنافسية. .4
  عنصر فاعل وأداة متميزة في تسهيل عمليات الاتصالات وتبادؿ ابؼعلومات داخل ابؼؤسسة وخارجها. .5
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 يزات الميزة التنافسية:خصائص ومم .3.3
لكي تكوف ابؼيزة التنافسية عنصراً فعالًا لدى ابؼؤسسة ومن خلابؽا يدكن برقيق الأىداؼ والغايات ابؼراد برقيقها، لابد 

   :(152، 2020)الصغتَ، وآخروف، أف بروي وتتضمن بؾموعة من ابػصائص من أهمها
 السبق والتميز عن ابؼنافستُ في ابؼدى الطويل. .1
ية مقارنة بابؼؤسسات الأخرى، حيث الاختلاؼ والتغتَ والتطور ابغاصل في البيئة المحيطة أي ابؼيزة التنافسية النسب .2

 ليست مطلقة وأيضاً ليست صعبة ابؼناؿ.
 التجدد وابؼرونة وذلك بالتكيف والانسجاـ مع ابؼتغتَات البيئية الداخلية وابػارجية. .3
  فسية مع الأىداؼ والنتائج ابؼرسومة.التناسب، أي تناسب استخداـ ابؼيزة التنا .4

 .(306، 305، 2015)عبيدات،أنواع الميزة التنافسية:  .4.3
التكلفة الأقل: تعتٍ قدرة الشركة على إنتاج وتسويق منتجاتها بأقل تكلفو بفكنة بابؼقارنة مع ابؼؤسسات ابؼنافسة  .1

 .وبدا يؤدي في النهاية إلى برقيق عوائد أكبر
بو قدرة الشركة على تقدنً منتج بفيز وفريد ولو قيمة مرتفعة من وجهة نظر ابؼستهلك )جودة بسييز ابؼنتج: يقصد   .2

 ) .أعلي، خصائص خاصة بابؼنتج، خدمات ما بعد البيع
 :العوامل المؤثرة في الميزة التنافسية.5.3

 :(139، 2005)الزعبي، باف ابؼيزة التنافسية تنتج عن عاملتُ Bakos و Treacy أوضح كل من 

ويقصد بها أف ابؼنظمة تستطيع أف تنتج ابػدمات والسلع بكلفة أدنى من كلفة إنتاج ابؼنافستُ  أولًا: الكفاءة المقارنة:
 :بؽا وىذا العامل يتأثر بعوامل أساسية أخرى ىي

 .وىي تشتَ إلى مستوى التكاليف التي تتحملها ابؼؤسسة في داخلها الكفاءة الداخلية: .1

وىي تشتَ إلى التكاليف التي تتحملها ابؼؤسسة في تعاملها مع ابؼؤسسات  بادلة:الكفاءة التنظيمية المت .2
  .ابػارجية

وىي تتيح للمؤسسة برقيق حالات ابؼساومة مع زبائنها وبؾهزيها لصابغها ابػاص بها، وىذا  ثانيا: قوة المساومة:
 ىي:العامل يتأثر بعوامل أساسية أخرى 

 .: تشتَ إلى كلف تسويق ابؼؤسسة، المجهزين أو الزبائن بأفضل الأسعارالتكاليف المرتبطة بالبحث والتطوير .1
وىي خصائص ابػدمات / السلع التي بذعلها بـتلفة عن خصائص الخصائص الفريدة للخدمة/ السلعة:   .2

 خدمات / سلع ابؼنافستُ
 . ابؼؤسسة وىي التكاليف التي يتحملها الزبائن والمجهزوف إذا امتنعوا عن التعامل مع تلك تكاليف التحول: .3
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 الإطار الميداني للبحث  .4
 : البيانات جمع مصادر .1.4
 ىذه لإجراء فتم الاعتماد، جودة ابػدمات الصحية و أثرىا على ابؼيزة التنافسية حوؿ بحث بإعداد الباحثاف يقوـ

 بدوضوع ابؼتعلقة البحث فرضيات اختبار في تساعد التي البيانات على للحصوؿ الاستبياف؛ استمارة على البحث
 المحتوى طريقة استخداـ تم الاستبياف استمارة صدؽ مػػن وللتحقق استبياف، استمارة تصميم تم حيث ،البحث
 بؾاؿ في المحكمتُ من بؾموعة على ابؼبدئية صورتها في الاستبياف استمارة عرض تم حيث المحكمتُ، صدؽ بأسلوب
 بعت إدخاؿ تم وقد للموضوع، الفقرات مناسبة مدى على ابغكم منهم وطلب الإحصاء والتسويق وبؾػاؿ الإدارة

 استمػػػػػػارة أصبحػػػت التحكيم وبعػػػػد ومقتًحاتهػم، ملاحظاتهم ضوء على الاستبياف استمارة بن ود علػى التعػػػػػػػػديلات
 :كالآتي وىي الأسئلة من رئيسية بؾموعات تضم الاستبياف

 للعينة الشخصية ابػصائص حوؿ البيانات بعمع خصصت أسئلة على أربعة وتشتمل :العامة المعلومات .1.1.4
 .  بالبحث ابؼستهدفة

وأثرىا أربعة أبعاد مضافاً إليها بؿور ابؼتغتَ التابع: جودة ابػدمات الصحية  على وتشتمل: الفرويات اختبار .2.1.4
 :كالتالي وىي على ابؼيزة التنافسية

 .أسئلة بطسة على ويشتمل: الأماف .1.2.1.4
 .أربعة أسئلة من الاعتمادية: ويتكوف .2.2.1.4
 .أسئلة بطسة من ويتكوف الاستجابة: .3.2.1.4
 .أسئلة ستة من ويتكوف ابؼلموسية: .4.2.1.4
 .سؤاؿستة عشر  من ويتكوف ابؼيزة التنافسية: .5.2.1.4

 : مجتمع وعينة البحث .3.4
( 50يتمثل بؾتمع البحث في بصيع الكوادر الطبية ابؼساعدة بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس والبالغ عددىم )

مفردة فقد تم اتباع أسلوب ابغصر الشامل، وبذلك تم توزيع  50عاملًا، ونظرا لصغر بؾتمع البحث، حيث يتكوف من 
 :التالي بابعدوؿ موضح ىو بصيعها قابلة للتحليل كما 48 استمارة الراجع منها 50

 يبين الإستبانات الموزعة( 1)الجدول رقم 
 نسبة الإستبانة المدروسة عدد الإستبانات المفقودة عدد الإستبانات المرجعة عدد الإستبانات الموزعة

50 48 2 96 % 
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 : الإحصائي التحليل لغرض البيانات إعداد .4.4
 ابغاسب إلى وإدخابؽا ترميزىا تػػػػم   وقػػػد للحاسوب، لإدخابؽا بسهيداً  بدراجعتها الباحثاف قاـ البحث، بيانات بصع بعد
 ابؼئوية والنسب التكرارات استخداـ تم حيث ،(SPSS) الاجتماعية للعلوـ الإحصائي البرنامج باستخداـ الآلي

 مقياس استخدـ وقد  ،البحث متغتَات البحث بكو مفردات ابذاىات لوصف ابؼعيارية والابكرافات ابغسابية والأوساط
" بشدة موافق غتَ" الإجابة أعطيت الإجابات ىذه ولتحليل ،البحث بؿاور فقرات عن الإجابة في ابػماسي ليكرت

"  الإجابة أعطيت فيما ،"موافق" للإجابة درجات 4و درجات، 3" بؿايد" و ،درجة 2" موافق غتَ" و ،درجة 1
 الدرجات وىذه، صحيح والعكس عليها ابؼوافقة درجة زادت الإجابة درجة زادت كلما أي درجات، 5" بشدة موافق
 البحث بـرجات" الاستبانة بقائمة الواردة  الأسئلة على( البحث عينة أفراد) البحث في ابؼشاركتُ إجابات بسثل

 ىذه برليل خلاؿ من النتائج استخلاص إلى يهدؼ والذي الإحصائي، التحليل مدخلات ت عد ذاتها وىي ،"ابؼيداني
-5) ابؼدى حساب تم  ( العليا وابغدود الدنيا ابغدود)  ابػماسي ليكرت مقياس خلايا طوؿ ولتحديد ابؼدخلات،

 ذلك بعد(، 0.80=5÷4) أي الصحيح ابػلية طوؿ على للحصوؿ ابؼقياس في قيمة أكبر على تقسيمو ث  (، 4=1
 بؽذه الأعلى ابغد لتحديد وذلك( الصحيح الواحد وىي ابؼقياس بداية)  ابؼقياس في قيمة أقل إلى القيمة ىذه إضافة تم  

 :التالي ابعدوؿ في موضح ىو كما ابػلايا طوؿ أصبح وىكذا ابػلية،

 .الخماسي ليكرت لمقياس وفقا تقديري ميزان(: 2) رقم جدول

 الاتجاه العام المتوسط المرجح الإستجابة
 عدـ ابؼوافقة بشدة 1.80إلى   1من  غتَ موافق بشدة
 عدـ ابؼوافقة  2.60إلى  1.81 من  غتَ موافق
 المحايدة  3.40إلى   2.61من  بؿايد
 ابؼوافقة  4.20 إلى   3.41من  موافق

 ابؼوافقة بشدة  4.20أكبر من  موافق بشدة
 بغرض ابػماسي ليكرت مقياس باستخداـ الاستبانة أسئلة على للإجابات ابؼرجح ابؼتوسط نستخدـ سوؼ وعليو
 .المجيبتُ آراء ابذاه معرفة

 :الفرويات واختبار البيانات تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب .5.4
 الإحصائي التحليل برنامج في وابؼتوفرة البيانات، وطبيعة البحث لفروض ابؼناسبة الاختبارات الباحثاف استخدـ

(SPSS:على النحو التالي ) 
 التكرارات والنسب ابؼئوية للتعرؼ على خصائص عينة البحث.
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ابؼتوسط ابغسابي لكل فقرة من فقرات الاستبانة، للتعرؼ على الاستجابة العامة للفقرة، وترتيب الفقرات من حيث 
 التطبيق لأفراد عينة البحث.

 الابكراؼ ابؼعياري.
  Regression coefficientاختبار الفرضيات باستخداـ 

 (.الاستبانة) القياس أداة ثبات بؼعرفة (Cronbach's alpha Coefficient) ألفا كرونباخ الارتباط لمعام
 الاستبانة، بؾالات من بؾاؿ كل فقػػػػػرات لاختبار وذلك ،One Sample T-Test   الواحدة للعينة T اختبار
 .البحث بؿاور من بؿور كل معنوية ومعرفة فقرة، كل بؿتوى علػػػػػػػػى البحث فػػي ابؼشاركتُ آراء( دلالة) معنوية ومعرفة
 اختبار الصدق والثبات .6.4
 حيث الفا كرونباخ معامل باستخداـ الثبات درجة بحساب الباحث قاـ"  البحث أداة"  الاختبار ثبات من للتأكد
 لا أو ثبات ذات ابؼتغتَات كانت إذا ما معرفة أخر وبدعتٌ وابؼتغتَات، ابؼؤشرات بتُ الإدراؾ في الثبات أهمية تكمن
 يعتبر% 70   من أكبر كانت إذا بحيث% 70 إحصائية بنسبة ألفا كرونباخ معامل مقارنة خلاؿ من يكوف وىذا
 على القدرة بؽا فهي ابؼصداقية بخصوص أما. ثباتو ابؼتغتَ يفقد%  70 من أصغر كانت إذا وأما ،ثبات ذو ابؼتغتَ
 وكذلك الإستبياف، قائمة في البحث ابؼوجودة أسئلة في تتمثل التي ابؼتغتَات مؤشرات بتُ التجانس وتفستَ توضيح
 وإذا مقبولة، % تعتبر 50 من أكبر ابؼصداقية كانت إذا بحيث%  50 وابؼعيار ابؼؤشرات تلك بتُ الإرتباط مقارنة
 من للتأكد للثبات التًبيعي ابعذر طريق عن الذاتي الصدؽ حساب يتم حيث مرفوضة، تعتبر%  50 من أقل كانت
 (3) رقم التالي بابعدوؿ كما النتائج فكانت الاستمارة صدؽ

 ( نتائج اختبار كرونباخ ألفا3الجدول رقم )  

 معامل الصدؽ معامل ألفاء الثبات عدد العبارات المجموعة ـ

 0.856 0.733 5 الأماف 1

 0.880 0.775 4 الإعتمادية 2

 0.871 0.760 5 الإستجابة 3

 0.849 0.721 6 ابؼلموسية 4

 0.865 0.749 16 ابؼيزة التنافسية 5

 0.903 0.816 36 المجموع 7

( )معاملات الثبات( لكل بؾموعة من عبارات  )  ألفا كرونباخ معامل قيم أف نلاحظ( 3) رقم ابعدوؿ خلاؿ من

   % 70من  أكبر كبتَة قيم وىي(  0.749، 0.721، 0.760، 0.775، 0.733 ) ىياستمارة الاستبياف 

)  ىي الصدؽ معاملات فإف وكذلك .الإجابات في الداخلي الثبات من عالية درجة توفر على يدؿ وىذا
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 عالية درجة توفر على يدؿ بفا % 50كبتَة تفوؽ  قيم وىي( 0.865، 0.849، 0.871،  0.856،0.880
 الثقة من يزيد بفا. نتائجها وبرليل البحث أىداؼ برقيق في الإجابات ىذه علي الاعتماد من يدكننا بفا الصدؽ من
بحيث إذا تم توزيعها أكثر من مرة برث نفس الظروؼ تعطي نفس النتائج، و   عليها بكصل سوؼ التي النتائج في

دؿ ومع بفا يدؿ على مستوى جيد من الثبات لنموذج البحث 0.816 كرونباخ الفا بؼتغتَات البحث ككل قد بلغ 

 .  0.903الصدؽ العاـ لنموذج البحث قد بلغ 
 .خصائص وسمات مجتمع البحث .7.4

من خلاؿ استمارة الاستبياف التي تم إعدادىا للحصوؿ على بعت ابؼعلومات التي تم استخدامها في ىذا البحث والتي 
 الدولي حسب ابعداوؿ التالية:تشمل بعت ابػصائص الديدوغرافية ابؼتعلقة بالعناصر الطبية ابؼساعدة بدشفى السرايا 

 :المؤىل العلمي .1.7.4
 العلمي. ابؼؤىل حسب البحث في ابؼشاركتُ تصنيف( 5) رقم ابعدوؿ يوضح

 العلمي المؤىل حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 5) رقم جدول
 )%(النسبة  العدد المؤىل العلمي

 6.3 3 ماجستتَ
 51.1 24 جامعية
 21.3 10 دبلوـ عالي
 21.3 10 دبلوـ متوسط

 100.0 47 المجموع

مؤىل  على حاصلوف البحث عينة من%( 51.1) نسبتو ما أف البياني الرسم ومن أعلاه ابعدوؿ من يتبتُ     
أخرى ىم من %(21.3)نسبة ، و متوسط دبلوـ على حاصلوف البحث عينة من%( 21.3) نسبتو ما وأف ،جامعي

 :التالي الشكل في مبتُ ىو كما من بضلة ابؼاجستتَ %(6.3ذوي الدبلوـ العالي، ونسبة) 
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 .العلمي المؤىل البحث حسب في المشاركين تصنيف(: 1) رقم شكل

 :مدة الخدمة .2.7.4
 مدة ابػدمة حسب البحث في ابؼشاركتُ تصنيف( 6) رقم ابعدوؿ يوضح

 مدة الخدمة حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 6) رقم جدول
 )%(النسبة  العدد مدة الخدمة

 63.8 30 سنوات 10أقل من  – 5من 
 25.5 12 سنة 15 – 10 من
 10.6 5 سنة فما فوؽ 20من 

 100.0 47 الإبصالي

من  المجاؿ ىذا في خبرتهم تتًاوح البحث عينة من%(  63.8) نسبتو ما أف أعلاه بابعدوؿ الواردة النتائج تبتُ      
و  سنة، 15 إلى سنوات 10 من خبرتهم البحث عينة من%( 25.5) نسبة وأف ،سنوات 10إلى أقل من  – 5
 :النسب ىذه يوضح التالي البياني والرسمسنة فما فوؽ،  20( من عينة البحث خبرتهم من 10.6)

 

 مدة الخدمة حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 2) رقم شكل
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 :النوع. 3.7.4
 .النوع حسب البحث في ابؼشاركتُ تصنيف( 7) رقم ابعدوؿ يوضح

 النوع حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 7) رقم جدول
 )%(النسبة  العدد النوع

 53.2 25 ذكر

 46.8 22 أنثى

 100.0 47 الإبصالي

وبقية النسبة تتمثل في  ،الذكور من البحث ىم عينة من%( 53.2) نسبتو ما أف أعلاه بابعدوؿ الواردة النتائج تبتُ
 :النسب ىذه توزيع يوضح التالي البياني والشكل عدد الإناث،

 
 النوع حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 3) رقم شكل

 :العمر. 4.7.4
 .العمر حسب البحث في ابؼشاركتُ تصنيف( 8) رقم ابعدوؿ يوضح

 العمر حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 8) رقم جدول
 )%(النسبة  العدد العمر

 61.7 29 سنة 30- 20من 

 27.7 13 سنة 40 – 31 من

 10.6 5 سنة 40أكبر من 

 100.0 47 الإبصالي

 40 تفوؽ التي الأعمار ذوي من ىم البحث عينة من%( 10.6) نسبتو ما أف أعلاه بابعدوؿ الواردة النتائج تبتُ   
والذين أعمارىم تتًاوح بتُ  سنة، 30و 20 بتُ ما تتًاوح التي الأعمار ذوي من ىم%( 61.7) نسبتو ما وأف ،سنة
 :النسب ىذه توزيع يوضح التالي البياني والشكل%( 27.7سنة يشكلوف نسبة ) 40و 31
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 العمر حسب البحث في المشاركين تصنيف(: 4) رقم شكل

 :لمحاور وأبعاد البحث البحث وفقاً  عينة أفراد لإجابات الإحصائي الوصف .8.4
 . الأمان1.8.4

 الذي( 9) رقم ابعدوؿ في موضح ىو كما النتائج فكانت حدة، على كلاً  الأوؿ البعد عناصر بدراسة الباحثاف قاـ  
 :المجاؿ نفس حوؿ البحث في ابؼشاركتُ لإجابات الإحصائي التحليل يبتُ

 الأمان لفقرات Tاختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجح : المتوسط9 رقم جدول
 الانحراف المعياري المتوسط المرجح الفقرة ت

 0.6753 3.9787 .ابعيد بابؼظهر بابؼستشفى العاملتُ يتصف 1
 0.7983 3.5957 .بفرضي ابؼستشفى مع التعامل عند بالأماف ابؼرضى يشعر 2
 0.7406 4.1277 .ثواني في استًجاعها ويدكن ابؼرضى عن وموثقة دقيقة بسجلات ابؼستشفى برتفظ 3
 0.8296 3.9149 .ابؼساعد والطبي الطبي الكادر وخبرات ومهارات بدؤىلات ابؼرضى يثق 4
 0.8200 3.7447 الالتزاـ التاـ بالوعود بذاه ابؼرضى بإبقاز ابػدمات ابؼطلوبة دوف تردد أو تباطأ. 5
 0.46 3.87 الأماف 1ـ

 معدؿ اعلى كاف حيث( موافق)  ابػيار نطاؽ في للفقرات ابغسابي ابؼتوسط معظم اف يتضح السابق ابعدوؿ من 
 ىو و 3.87العاـ  ابؼتوسط و  ، 3.5957ىو  ابغسابي للمتوسط  معدؿ أقل ،وأف  4.1277ابغسابي  للمتوسط

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الأمان على ) أف على تنص التي الفرضية قبوؿ يؤكد بفا 3.4ابؼتوسط  من أكبر
 يؤكد بفا 0.46 يساوي العاـ ابؼعياري والابكراؼ( بددينة ابػمس وليتحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الد

 بعد الأماف و الذي يعتبر أحد عناصر جودة ابػدمات أف استنتاج يدكن عليو ابؼبحوثتُ، آراء و ابذاىات تقارب
 خلاؿ من أيضا ذلك يتضح و الصحية لو أثر على برقيق ابؼيزة التنافسية بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس،

فرضية  قبوؿ على يدؿ فهذا 1.96ابعدولية  تفوؽ المحسوبة  t قيمة أف ملاحظة يدكن حيث التالي الإبكدار جدوؿ
 .البحث

 



 

 ................مستشفى دراسة ميدانية على  أثر جودة الخدمات الصحية على تحقيق الميزة التنافسية
 المرقب  جامعة                                    الأشقر                 صلاح عليجة، مصطفى 

asic.elmergib. edu.ly                                                                                               183 

       لأثر بعد الأمان على الميزة التنافسية  الانحدار تحليل نتائج  ( 10) رقم الجدول
 .T-test Sig الأولى الفروية

لبعد الأمان على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الدولي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 بمدينة الخمس

5.289 0.898 

 الإعتمادية .2.8.4
 رقم بابعدوؿ الواردة البيانػػػات خلاؿ من يتبتُ حيث حدة، على كلاً  الثاني البعد عناصر بدراسة الباحثاف قاـ     

 :للجدوؿ عرض يلي وفيما المجاؿ، نفس حوؿ البحث في ابؼشاركتُ لإجابات الإحصائػػػػي التحليل يبتُ( 11)

 .الإعتمادية لفقرات T اختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجح المتوسط: 11 رقم جدول

المتوسط  الفقرة ت
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 1.0160 3.4255 .مسبقا ابػدمة تقدنً بدوعد ابؼرضى بإبلاغ إدارة ابؼستشفى تقوـ 1
 0.7107 3.8723 .الدقة من عالية بدرجة الصحية ابػدمة ابؼستشفى إدارة تقدـ 2
 0.9078 3.9574 وشكاوى ابؼرضى. استفسارات على الفوري بالرد ابؼستشفى يقوـ استقباؿ 3
 0.9083 3.8511 .لائق بشكل للمريت ابػدمة لضماف وصوؿ الإمكاف قدر العمل تبسط إجراءات 4
 0.61 3.77 الاعتمادية 2ـ

 معدؿ اعلى كاف حيث( موافق)  ابػيار نطاؽ في للفقرات ابغسابي ابؼتوسط معظم اف يتضح السابق ابعدوؿ من
وىي  3.77العاـ  وابؼتوسط  ، 3.4255ىو  ابغسابي للمتوسط  معدؿ أقل ،وأف 3.9574ابغسابي  للمتوسط

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الإعتمادية ) أف على تنص التي الفرضية قبوؿ يؤكد بفا 3.4ابؼتوسط  من أكبر
 0.61يساوي  العاـ ابؼعياري الابكراؼ و( على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا بمدينة الخمس الدولي

ت بعد الإعتمادية و الذي يعكس جودة ابػدما أف استنتاج يدكن عليو ابؼبحوثتُ، آراء و ابذاىات تقارب يؤكد بفا
 من أيضا ذلك يتضح و الصحية لو الأثر الفعاؿ على برقيق ابؼيزة التنافسية بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس،

 قبوؿ على يدؿ فهذا  1.96ابعدولية تفوؽ المحسوبة  t قيمة أف ملاحظة يدكن حيث التالي الإبكدار جدوؿ خلاؿ
 .البحث فرضية

            لأثر بعد الإعتمادية على الميزة التنافسية الانحدار تحليل نتائج  ( 12) رقم الجدول
 .T-test Sig الفروية الثانية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإعتمادية على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الدولي 
 بمدينة الحمس

3.797 0.000 
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  الإستجابة .3.8.4
 رقم بابعدوؿ الواردة البيانات خلاؿ من يتبتُ حيث حدة، على كلاً  الثالث البعد عناصر بدراسة الباحثاف قاـ    
 :المجاؿ نفس حوؿ البحث في ابؼشاركتُ لإجابات الإحصائي التحليل يبتُ( 13)

 . الإستجابة لفقرات T اختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجح المتوسط: 13 رقم جدول
 الانحراف المعياري المتوسط المرجح الفقرة ت

1 
يستجيب ابؼستشفى لاحتياجات ابؼرضى والعمل على تلبيتها فى الوقت وابؼكاف 

 ابؼناسبتُ.
4.0213 0.7369 

2 
لتقدنً أفضل ابػدمات الصحية كما ونوعاً فى ظل الوضع التنافسي  ابؼستشفى يسعى

 القائم بتُ ابؼستشفيات.
4.1277 0.7694 

3 
بالتنبؤ للتحديات التي تواجو تقدنً ابػدمات حاليا تسعى ادارة ابؼستشفى 

 ومستقبلاً.
3.9149 0.6861 

 0.6075 3.9787 .للمستشفى التنافسي ابؼركز برستُ في السريعة بالاستجابة ابػدمات جودة تساعد 4
 0.8872 4.3191 .الساعة مدار على للمرضى خدماتو ابؼستشفى إدارة تقدـ 5
 0.48 4.07 الإستجابة 3ـ

 اعلى كاف حيث( موافق بشدة)  ابػيار نطاؽ في للفقرات ابغسابي ابؼتوسط معظم اف يتضح السابق ابعدوؿ من
 4.07العاـ  ابؼتوسط و  ، 3.9149ىو  ابغسابي للمتوسط  معدؿ أقل ،وأف  4.3191 ابغسابي للمتوسط معدؿ

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد ) أف على تنص التي الفرضية قبوؿ يؤكد بفا 3.4 ابؼتوسط من أكبر ىو و
 العاـ ابؼعياري الابكراؼ و( الإستجابة على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الدولي بمدينة الخمس

بعد الإستجابة لو أثر فعاؿ على  أف استنتاج يدكن عليو ابؼبحوثتُ، آراء و ابذاىات تقارب يؤكد بفا 0.48يساوي 
 التالي الإبكدار جدوؿ خلاؿ من أيضا ذلك يتضح و ة بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس،برقيق ابؼيزة التنافسي

 البحث. فرضية قبوؿ على يدؿ فهذا  1.96ابعدولية  تفوؽ المحسوبة  t قيمة أف ملاحظة يدكن حيث

 لأثر بعد الاستجابة على تحقيق الميزة التنافسية الانحدار تحليل نتائج  ( 14) رقم الجدول

 .T-test Sig الفروية الثالثة
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإستجابة على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الدولي 

 بمدينة الخمس
2.480  0.000 

  الملموسية .4.8.4 
 رقم بابعدوؿ الواردة البيانات خلاؿ من يتبتُ حيث حدة، على كلاً  الرابع البعد عناصر بدراسة الباحثاف قاـ    
 :المجاؿ نفس حوؿ البحث في ابؼشاركتُ لإجابات الإحصائي التحليل يبتُ( 15)
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 .الملموسية لفقرات T اختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجح المتوسط( (15 رقم جدول
 الانحراف المعياري المتوسط المرجح الفقرة ت

 0.5998 4.3404 بسرعة. إليو الوصول ويسهل ملائم بموقع المستشفى يتمتع 1
 0.6473 4.1915 يمتلك المستشفى التجهيزات والمعدات اللازمة والمناسبة. 2
 0.8323 4.2128 توفر صيدلية المستشفى كل الأدوية التي يحتاجها المروى. 3
 0.8183 4.0638 يمتلك المستشفى دورات مياه صحيّة ونظيفة مما يحقق الراحة للمروى. 4
 0.6044 4.0638 وطرقات المستشفى واسعة ومريحة للمروى.ممرات  5
 0.8773 3.7234 .المستشفى صالات انتظار بها كل ما يحتاجو المروى يمتلك 6
 0.41 4.09 الملموسية 4ـ

 معدؿ اعلى كاف حيث( موافق)  ابػيار نطاؽ في للفقرات ابغسابي ابؼتوسط معظم اف يتضح السابق ابعدوؿ من
 ىو و 4.09العاـ  وابؼتوسط  ، 3.7234ىو  ابغسابي للمتوسط  معدؿ أقل ، وأف4.3404ابغسابي  للمتوسط

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الملموسية ) أف على تنص التي الفرضية قبوؿ يؤكد بفا 3.4 ابؼتوسط من أكبر
 بفا 0.41يساوي  العاـ ابؼعياري الابكراؼ و( ابػمس بددينة على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى السرايا الدولي

بعد ابؼلموسية لو أثر فعاؿ على برقيق ابؼيزة التنافسية  أف استنتاج يدكن عليو ابؼبحوثتُ، آراء و ابذاىات تقارب يؤكد
 أف ملاحظة يدكن حيث التالي الإبكدار جدوؿ خلاؿ من أيضا ذلك ويتضح بدستشفى السرايا الدولي بددينة ابػمس،

 .فرضية البحث قبوؿ على يدؿ فهذا  1.96ابعدولية  تفوؽ المحسوبة  t قيمة

 لأثر بعد الملموسية على تحقبق الميزة التنافسية الانحدار تحليل نتائج  ( 16) رقم الجدول

 .T-test Sig الفروية الرابعة
السرايا الدولي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الملموسية على تحقيق الميزة التنافسية بمستشفى 

 بمدينة الخمس
3.940 0.001 
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.5 النتائج والتوصيات  

 عدد اقتًاح تم ابؼتاحة وابؼعلومات البيانات ضوء وعلى إليها البحث، توصل التي الاستنتاجات أىم ابعانب ىذا يتناوؿ
. ابؼلائمة التوصيات من  

 النتائدج                                                                                    .1.5

 بجودة ابػدمات الصحية وأثرىا على ابؼيزة التنافسية تعلقت فرضيات أيضا وقدمت التساؤلات، من بصلة البحث أثار
 ىذه أبرز ومن ،وفرضياتها ؤلاتهاتسا عن والإجابة ،البحث مشكلة حل في ساهمت نتائج عدة إلى وتوصل

 :يلي ما والنتائج الاستنتاجات

وجػػود أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية يفػػوؽ مسػػتوى الدلالػػة ابؼعنويػػة لب عػػد الأمػػاف علػػى برقيػػق ابؼيػػزة التنافسػػية بدستشػػفى  .1
 .السرايا الدولي بددينة ابػمس

الإعتماديػة علػى برقيػق ابؼيػزة التنافسػية بدستشػفى وجود أثر ذو دلالة إحصائية يفوؽ مستوى الدلالة ابؼعنوية لب عػد  .2
 .السرايا الدولي بددينة ابػمس

وجود أثر ذو دلالة إحصائية يفوؽ مستوى الدلالة ابؼعنويػة لب عػد الإسػتجابة علػى برقيػق ابؼيػزة التنافسػية بدستشػفى  .3
 .السرايا الدولي بددينة ابػمس

عػد ابؼلموسػية علػى برقيػق ابؼيػزة التنافسػية بدستشػفى عنويػة لب  وجود أثر ذو دلالػة إحصػائية يفػوؽ مسػتوى الدلالػة ابؼ .4
 .السرايا الدولي بددينة ابػمس

. التوصيدات2.5        

 ما على وبناءً  جودة ابػدمات الصحية وأثرىا على ابؼيزة التنافسية، وخصائص وطبيعة للبحث النظرية ابػلفية خلاؿ من
 :الآتية التوصيات إلى البحث ىذه توصل فقد ،للنتائج السابق العرض في جاء

وتقدنً الأفضل  التطورات مواكبة من يدكنها بفا بؼعايتَ جودة ابػدمات الصحية ابؼستمر التحستُ على التأكيد -1
 .للزبائن بفا يدنحها القدرة التنافسية

 .الطبيةالعمل الطبي وتعريفهم بأخلاؽ ابؼهنة  طبيعة بؼعرفة وتأىيلهم الكوادر الطبية ابؼساعدة تدريب  -2
تهتم بدعايتَ جودة ابػدمات الصحية والشعور برضى الزبوف وتقدنً خدمة صحية  وندوات ورشات عمل ضرورة -3

 .أفضل
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The impact of the quality of health services on achieving the 
competitive advantage of Al Saraya International Hospital in Al 

Khums city 

 
           Salah Ali Alashger                                   Mustafa Salah Alijah 
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Abstract: 

The aim of this research is to know the impact of the quality of health services on 
achieving the competitive advantage at Al Saraya International Hospital in Al Khums 
City, the descriptive approach was followed using the method of a comprehensive 
survey of the research community, which is represented by the auxiliary medical staff 
in the hospital under investigation, who numbered (50) workers, Of them, (48) 
workers responded with a response rate of (96%). the statistical analysis program (SPSS) 
was used to analyze the data. Among the most important findings of the research, the 
presence of a statistically significant effect that exceeds the level of the moral 
significance (for the safety dimension, reliability, response dimension, and tangibility 
dimension) to achieve the competitive advantage of Al Saraya International Hospital in 
Al Khums City. 
Keywords: Quality of health services, competitive advantage, Saraya 
International Hospital, Libya. 

 
 

 

 


