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الصحیةاتبعاد جودة الخدمأثر كلف الجودة في ا
)ة في مستشفى بغداد التعلیميیدراسة استطلاعیة تحلیل(

*عامر عبد اللطیف كاظم العامري. د.م.ا

المستخلص

في المجالات بعاد جودة الخدمة الصحیة واتعمیق الفھم بموضوع كلف الجودة الى بحث ھدف الی
بعاد جودة افي كلف الجودة ، واثربعاد جودة الخدمة الصحیةوالف الجودة العلاقة بین كوتحدید،طبیةال

فقرة، )50(من خلال استبانة تضمنت،)استطلاعیا تحلیلیاً(منھجاً وصفیاًبحثالاعتمد و،الخدمة الصحیة
مجموعة من الفرضیات التي جرى اختبارھا بأدوات إحصائیة، كما جرى اختیار عینة بحثوحدد ال

، اذ كانت فرد)127(فرداً من مستشفى بغداد التعلیمي من اصل المجتمع البالغ) 50(كونة منعشوائیة م
المستشفى عینة ملاكأن إلى مجموعة من الاستنتاجات كان أھمھا ھو بحثالوتوصل%). 76(نسبة العینة

لات لدىوھذا یعني حدوث مشك،ة المقدمة للمریضصحیالاھتمام بمراقبة جودة الخدمات الضعیفالبحث 
صحیةالطبي في المستشفى الى تقدیم الخدمة الك وقلة سعي الملا،المرضى أثناء حصولھم على العلاج

بعاد جودة الخدمة الصحیة اوبالتالي أنخفاض مستوى ،تاجھا المریض بسرعة وبصورة فوریةالتي یح
.ة المقدمةصحیوارتفاع معدلات تكالیف جودة الخدمات ال

.بعاد جودة الخدمة الصحیةاالجودة، كلف : كلمات مفتاحیة

_____________________
بغداد/الكلیة التقنیة الاداریة-الجامعة التقنیة الوسطى*
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منھجیة البحث-المبحث الاول
:مشكلة البحث- اولا

، ولأن جودةات الصحیةجودة الخدمابعاد نظراً للضغوط الداخلیة والرغبة المتزایدة في تحسین 
أصبحت ضرورة لازمة تزداد أھمیتھا بإزدیاد قدراتھا على إشباع الحاجات والرغبات الكاملةتلك الخدمات

للمرضى، سواء داخل المستشفى أو خارجھا وذلك من خلال تلبیة متطلباتھم وإحتیاجاتھم وتوقعاتھم المعلنة 
ت كبیرة لإیصال خدماتھا بجودة مما ترتب على إدارة المستشفى المبحوثة أعباء وإلتزما،وغیر المعلنة

من ھنا تعد كلف الجودة من أھم القضایا التي تھتم بھا الإدارة العلیا للمستشفى لأنھا .عالیة ترضي المریض
بالشكل المطلوب والمخطط المقدمة الیھ یة صحتساھم في تحقیق رضا المریض ورفع جودة الخدمات ال

وإستناداً لما ذكر آنفاً، یمكن إظھار مشكلة قتصادیة سیئة، سیما ونحن نعیش في بلد یمر باوضاع ا، ألیھ
:من خلال إثارة التساؤلات الآتیةبحثال

؟المبحوثةفي المستشفى یةصحالفر أبعاد جودة الخدمة اھل تتو-1
عن مفھوم وأھداف وأبعاد المبحوثةھل ھناك تصور واضح لدى الأفراد العاملین في المستشفى -2

؟یةصحالجودة الخدمات 
؟المبحوثةالتي تقدمھا المستشفى یةصحالجودة الخدمات ابعاد إلى اي مدى تؤثر كلف الجودة في -3
یة المدركة على رضا المریض؟صحإلى أي مدى تؤثر جودة الخدمات ال-4

:تتجلى اھمیة البحث بالاتي:أھمیة البحث- ثانیا
عاد جودة الخدمات الصحیةابیة لما لھا من أثر في تحسین صحتحدید عناصر كلف جودة الخدمات ال-1

ممیزة للمریض وبالتالي تحقیق رضا صحیة وذلك من خلال تقدیم خدمة ،المبحوثةللمستشفى 
.المریض

التي لمشكلاتلووضع الحلول ،وتقدیمھا بالشكل المناسب،یةصحالالتزام بمعاییر جودة الخدمة ال-2
.اثناء تقدیمھ الخدمة الصحیةالمریضیعاني منھا

جمیع استفساراتھم نع، والاجابةوتقدیم المساعدة الطبیة،السریعة للحالات المرضیةالاستجابة-3
.، بسبب ازیاد اعداد الحالات المرضیة وتنوعھاوالشكاوى المقدمة من قبلھم

المبحوثة المستشفىداخلالعاملةالبشریةملاكاتاللقاة على المالثقیلةوالمسؤولیاتالمھامزیادة -4
.، بسبب سوء الاوضاع الامنیة في البلدالممرضینوالأطباءخاصة

:تتضمن اھداف البحث بالاتي:أھداف البحث-ثالثا
.طبیةفي المجالات الابعاد جودة الخدمات الصحیةوكلف الجودة بتعمیق الفھم-1
.بعاد جودة الخدمات الصحیةواالعلاقة بین كلف الجودة تحدید-2
.ة الخدمات الصحیةبعاد جودافي تأثیر كلف الجودة تحدید  -3

:تتمثل فرضیات البحث بالاتي:البحثتفرضیا-رابعا
.بعاد جودة الخدمات الصحیةكلف الجودة واعلاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین توجد-1
.بعاد جودة الخدمات الصحیةافي لجودةكلف ادلالة معنویة بین تأثیر ذاوجدی-2

ى مشكلة البحث واھدافھ وفرضیاتھ تم صیاغة المخطط استنادا ال:المخطط الفرضي للبحث-خامسا
. الفرضي للبحث
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أثر                         علاقة

)y(ابعاد جودة الخدمة الصحیة
)y1() المعولیة(الاعتمادیة

y2)(الملموسیة
)y3(الاستجابة

)y4()الثقة والمصداقیة(الضمان
)y5()واللطفالتعاطف(الكیاسة

xكلف الجودة
)x1(كلف المنع
)x2(كلف التقییم

)x3(كلف الفشل الداخلي
)x4(كلف الفشل الخارجي

المخطط الفرضي للبحث) 1(الشكل
.اد الباحثمن اعد: المصدر
:یمكن توضیح مجتمع البحث وعینتھ بما یاتي:مجتمع البحث وعینتھ-سادسا

یعد مجتمع البحث المتمثل بمستشفى بغداد التعلیمي التي تعد أحدى أكبر المؤسسات :مجتمع البحث-1
الصحیة في العراق لما لھا من تأریخ حافل فھي لیست أكبر مؤسسة صحیة فقط بل ھي أولھا، فمنھا 

نطلقت الملاكات الطبیة والفنیة والإداریة التي تمتلك الكفاءة العالیة والمدربة تدریباً عالٍ المستوى ا
.لتنتشر على فروعھا الأخرى التي تأسست فیما بعد

تركزت عینة البحث في مستشفى بغداد التعلیمي على الأطباء والممرضین وتقنیي :عینة البحث-2
الخبرة والاختصاص مختصاصاتھم في نشاطات مختلفة ومتنوعة ممن لھالاجھزة الطبیة الذین تدور أ

، وقد تم اختیار ھذه العینة بسبب كونھم العنصر الاساس في في مجال الطب وصیانة الاجھزة الطبیة
اذ كان عدد افراد العینة تقدیم الخدمات الصحیة للمرضى، ومن دونھم لا یمكن ان تقدم تلك الخدمات،

ممرض، في ) 60(منتسب وكان عدد الممرضین)22(الاجھزة الطبیةملاكد بلغ فق. عینة)127(ھو
طبیب وبذلك فقد بلغ عدد الاستمارات الموزعة )45(حین بلغ عدد الاطباء العاملین في ھذه المستشفى

أستمارة ) 50(أستبانة في حین كان عدد الاستمارات المسترجعة بواقع) 65(لأفراد عینة البحث بواقع
.على مستوى المستشفى بشكل عام وكانت جمیعھا صالحة للتحلیل%)76(ستجابةأي بنسبة أ

:وفیما یاتي نبذة مختصرة عن المستشفى المبحوثة وتحلیل البینات العامة للعینة المبحوثة
:المبحوثةمستشفىنبذة مختصرة عن ال-أ

مؤسسة صحیة تھتم لیمي أحدى أكبر المستشفیات في العراق فھي أول لتعد مستشفى بغداد التع
تقدم المستشفى الخدمات التشخیصیة، العلاجیة، الطبیة، الجراحیة بتقدیم الخدمات الطبیة للمرضى اذ 

المستشفى - 1:مستشفیات وھي) 6(تضم ھذه المستشفى بین دفتیھاووالتعلیمیة في مختلف فروع الطب
المستشفى الفرعي -3اص، المستشفى الفرعي لدار التمریض الخ- 2الفرعي للجراحات التخصصیة، 

المركز العراقي - 5المستشفى الفرعي للجھاز الھضمي وأمراض الكبد التعلیمیة، -4لحمایة الاطفال، 
.لأمراض القلب

:تحلیل البیانات العامة-ب
n=50)(خصائص عینة البحث) 1(الجدول

تحلیل الجنس
انثىذكر

3672%1428%
تحلیل العمر

سنة فاكثر50سنة49-سنة 40سنة39-نة س30سنة 30اقل من
816%2550%1438%36%
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تحلیل المؤھل الدراسي
ماجستیربكالوریوسدبلوماعدادیة

1836%1734%1326%24%
تحلیل سنوات الخدمة في المستشفى

5سنة الى اقل من اقل من سنة
سنوات

سنوات الى اقل 5
سنوات10من 

سنوات الى 10
سنة15قل من ا

الى اقل سنة15
سنة20من  

سنة فأكثر20

24%612%1020%1122%1836%36%

:ما یاتي) 1(یتضح من الجدول
وھم یمثلون نسبة , فرداً) 36(كان ھناك أختلافاً بین نسبة الذكور والإناث فقد بلغ عدد الذكور : الجنس-1

من %) 28(وھن یمثلن نسبة, فرداً) 14(اث فقد بلغأما عدد الإن, من مجموع أفراد العینة%) 72(
ویشیر الفرق في ھذه النسبة إلى سیطرة نسبة عدد الذكور على المناصب , مجموع أفراد العینة

. الاداریة  للمستشفى المبحوثة
غالباً ما یشیر العمر ألى مستوى الخبرة والمھارة لدى أفراد العینة بشأن مجال العمل الذي :العمر-2

من حجم أفراد العینة في حین حققت %)16(على نسبة) سنة30اقل من(ولونھ، إذ حققت الفئةیزا
49-سنة40(من حجم أفراد العینة وحققت الفئة%) 50(على أعلى نسبة) سنة39-سنة30(الفئة
.من حجم أفراد العینة%) 6(نسبة) سنة فأكثر50(واخیراً حققت الفئة %) 38(على نسبة) سنة

اتضح أن أغلب أفرد العینة حاصلین على مؤھل طبي فقد بلغ عدد الحاصلین على : دراسيالمؤھل ال-3
في حین شكلت , من حجم العینة%) 36(فرداً وھي النسبة الأكبر وقد شكلت) 18(شھادة الأعدادیة

وقد , من حجم عینة البحث%) 34(فرداً أي بنسبة) 17(نسبة الحاصلین على شھادة الدبلوم بواقع
, من حجم عینة البحث%) 26(فرداً أي بنسبة) 13(الحاصلین على شھادة البكالوریوسشكلت نسبة

, من حجم أفراد العینة%) 4(فرداً أي بنسبة) 2(وقد شكلت نسبة الحاصلین على شھادة الماجستیر
.  وھذا یعني أن أفراد المستشفى عینة البحث ممن یمتلكون مؤھلات علمیة طبیة

أتضح أن أغلب أفراد عینة البحث ممن یمتلكون الخبرة والمعرفة في : تشفىسنوات الخدمة في المس-4
فرداً )6(والتي بلغت %) 12(نسبة وھي) سنوات5سنة ألى أقل من(فقد حققت الفئة , المجال الطبي

فرداً من ) 10(بواقع%) 20(نسبة) 10سنوات ألى اقل من 5(في حین حققت الفئة, من أفراد العینة
فرداً ) 11(بواقع%) 22(نسبة) سنة15سنوات ألى اقل من 10(ث وقد حققت الفئةأفراد عینة البح

%) 36(النسبة الأكبر والتي بلغت) سنة20سنة ألى أقل من15(من أفراد عینة البحث قد حققت الفئة
أوطأ نسبة وقد ) فرداً من أفراد حجم عینة البحث وفقد حققت الفئة اقل من سنة) 18(بواقع 
) 6(نسبة) سنة فاكثر20(فرداً من حجم عینة البحث واخیراً قد حققت الفئة) 2(بواقع%)4(بلغت
.فرداً من حجم افرد عینة البحث) 3(بواقع

:منھج البحث-ابعسا
في في الجانب العملي وذلك من خلال استمارة الاستبانة التي سلقد تم أستخدام المنھج الوص

والذي یشمل اربعة محاور فرعیة ولقد كان ) لف الجودةك(تكونت من متغیرین الاول ھو المتغیر المستقل
ابعاد جودة الخدمات (فقرة في حین تضمن المتغیر المعتمد) 21(مجموع تلك المحاور في ھذا المتغیر

.فقرة) 29(على خمسة محاور فرعیة ولقد كان مجموع تلك المحاور) الصحیة
:أسالیب جمع البیانات والمعلومات-ثامنا
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من اجل أغناء الجانب النظري للبحث، فقد أجرى الباحث مسحاً عن ما ھو متاح من :ريجانب النظال-1
كتب، وأطروحات، وبحوث، ودراسات، (المصادر العربیة والأجنبیة التي تناولت موضوع البحث من

). ومقالات، وشبكة الانترنت
لباحث في الحصول على شكلت استمارة الاستبانة المصدر الأساس الذي اعتمدھا ا:ب العملينالجا-2

المعلومات المتعلقة بالجانب العملي، وصممت معظم فقراتھا على المقاییس الجاھزة في البحوث 
والدراسات القریبة من موضوع البحث، والتي عدلت بعض الشيء بما یتناسب ومتطلبات البحث في 

، وتضمنت الاستبانة ثلاثة أقسام ةاستنادا الى آراء المحكمین الذین تم تحكیمھم للاستبانالبیئة العراقیة
المستشفى عینة البحث، أما ملاكرئیسة، إذ غطى القسم الأول الفقرات المتعلقة بالمعلومات التعریفیة ل

المعروضة في الجانب العملي فقرة ) 50(القسم الثاني والثالث فقد غطى متغیرات البحث البالغ عددھا
:، والذي تمثل بالاتيالخماسي الأبعاد)Likert(والتي تم صیاغتھا على وفق مقیاسللبحث 

)1(لا أتفق تماما)2(لا أتفق)3(محاید)4(أتفق)5(أتفق تماماً
:صدق وثبات الاستبانة-تاسعا
عند مستوى 2.896)(الجدولیة والبالغةنظیرتھاالمحسوبة أكبر من ) (Tبلغت قیمة: صدق المحتوى-1
.مما یشیر إلى صدق المقیاس بجمیع فقراتھ،بات العینة، اي أن ھناك فرق بین اجا)0.01(
وھذا یعني أن استبانة البحث بمقاییسھا ). 0.92(بلغ معامل الثبات للاستبانة ككل:ثبات الاستبانة-2

.المختلفة ذات ثبات عالٍ، ویمكن اعتمادھا في أوقات مختلفة للأفراد أنفسھم وتعطي النتائج نفسھا

الثانيالمبحث 
ب النظري للبحثالجان

:كلف الجودة-اولاً
:مفھوم كلف الجودة-1

أنھا كما،]1[الأولىتكالیف الجودة بأنھا كلفة عدم فعل الأشیاء بصورة صحیحة من المرة عرفت
الكلف التي تظھر نتیجة كما انھا]. 2[الكلف التي تحدث لمنع أو معالجة أنتاج منتجات منخفضة الجودة

Russell)في حین عرف كل من،]3[ودةإنتاج منتج منخفض الج and Taylor)إجمالي كلف الجودة بانھا
كلف الجودة الجیدة التي تعرف بكلف تأمین الجودة وإجمالي كلف الجودة الردیئة التي تعرف بكلف عدم 

بانھا الكلف التي تنفقھا المنظمة بسبب الجودة الردیئة) Dilworth(كما عرفھا. ]4["المطابقة للمواصفات
.]5[أو منع تحقیق ھذه الكلف

:أھمیة كلف الجودة-2
ضروریة في نجاح المنظمات أو فشلھا لما لھا من دور في ةتعد الجودة أدا-أ: وتشمل ما یاتي

یمكن أن توضح أھمیة الجودة عدة إیجاد مركز تنافسي للمنظمة في السوق وذلك من خلال نقاط 
تشمل على -ب، ]6[)لاء العاملین، ووتخفیض التكالیفكسب ثقة الزبون، وحصة سوقیة أعلى، وو(وھي

، الكلفة، والجودة(اللذان یعدان من ضمن عوامل النجاح الرئیسة الاربعة ) الكلفة والجودة(عنصري
تساعد في تحدید الفاقد على مستوى العملیات الإنتاجیة بشكل فعال - ت]7[للمنظمة) والوقت، والابتكار

تقلل الخسائر -ثل المشكلات وعملیات التحسین والتطویر داخل المنظمة، وبالتالي تساعد في تسریع ح
الناجم عن مشكلات الجودة، وتقلیل الفاقد، والحد من انخفاض زبائنالحیلولة دون فقدان ال: المالیة من خلال

الأفراد لأنھا تكشف عن كیفیة أداء , للأداءجیدوتعد كلف الجودة مقیاسا.]8[الكفاءة في أداء الأعمال
.]9[لواجباتھم وتحفزھم لتحقیق أھداف المنظمة
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:أنواع كلف الجودة-3
]11][10[:یمكن تصنیف كلف الجودة إلى مجموعتین رئیسة

ف الناتجة عن رغبة المنظمة في التأكد من أن الإعمال تنجز بشكل وھي الكل:تكالیف ضمان الجودة. أ
.كلف المنع وكلف التقییمأو كلف المطابقة، وتقسم إلى  صحیح من المرة الأولى وتسمى بالكلفة الوقائیة 

كلفة المتعلقة بتصحیح الأخطاء بعد وقوعھا وإعادة وھي ال):ةضعیفكلف الجودة ال(كلف ضعف الجودة. ب
الناشئةالأعمال التي یتم أدائھا بشكل غیر سلیم أي كلف عدم التطابق وتسمى بكلف الفشل، كما انھا الكلف

كلفوتضمللمواصفاتمطابقتھالضمانالخدمات وتقویمھا،أوالمنتجاتجودةاسقینشاطاتبسبب
وتدقیقھا،التشغیلیةوالعملیاتالتصنیععملیاتفحصوتدقیقھا،) المشتراةالمواد(الإمداداتفحصالفحص

قة، المطابدرجةلتحدیدالمباشرةوغیرالمباشرةالكلفوتعني،)التامة الصنعالموادومراقبةفحصو
.كلف الفشل الداخلي وكلف الفشل الخارجيوتقسم إلى 

]12[:وفیما یاتي توضیح لأنواع كلف الجودة والبنود التي تتكون منھا
ة التي عادة تنفق قبل تصنیع المنتج أو ضعیفوھي الكلف المرتبطة بمنع حدوث الجودة ال: كلف المنع-)اولا(

التعلیم والتدریب )2(ة تصمیم المنتجات والعملیات، مراجع)1: (تقدیم الخدمة وتتضمن البنود الآتیة
مع بیانات )4(رقابة العملیات لتحقیق ملائمة المنتج للاستخدام المحدد، )3(على وظیفة الجودة، 

.التحسین المستمر للعملیات)6(, إعداد تقریر كلف الجودة)5(الجودة وتحلیلھا، 
من أن المواد والمنتجات متطابقة مع متطلبات الجودة كلف التي تنشأ للتأكدوھي ال: كلف التقییم-)ثانیا(

فحص المنتجات في نقاط )2(فحص المواد الخام المستلمة، )1: (المعیاریة وتتضمن البنود الآتیة
.تكالیف تدقیق ومراجعة الجودة)4(فحص واختبار المنتجات النھائیة، )3(مختلفة خلال الإنتاج، 

وتتضمن زبونف إنتاج منتجات ردیئة یتم اكتشافھا قبل وصولھا إلى الوھي كل: كلف الفشل الداخلي-)ثالثا(
إعادة الجدولة ) 5(الوقت الضائع، ) 4(إعادة التصنیع، )2(التلف والعادم، -)1: (البنود الاتیة

.والاختبار
زبون وھي الكلف التي تحدث بعد وصول المنتجات الردیئة الجودة بید ال: كلف الفشل الخارجي-)رابعا(

.المسموحات)3(الضمان والصیانة بعد البیع، )2(، زبائنشكاوي ال) 1: (تضمن البنود الآتیةوت
یستخدم كأداة لإثارة انتباه وإن التقریر عن كلف الجودة یوفر ملخص مفید لجھود تحسین الجودة 

لف الجودة فضلاً عن توضیح مدى إمكانیة تخفیض ك, الإدارة العلیا إلى المبالغ المنفقة على كلف الجودة
،]13[الكلیة من خلال التوزیع الرشید والعقلاني للكلف بین البنود والأنواع المختلفة لكلف الجودة

فالمنظمات التي لا تھتم بالجودة تختار ضمنیا فحص الجودة أكثر من تصمیمھا وھذا یؤدي إلى كلف عالیة 
المعابة، فضلاً عن بذل جھود كبیرة من خلال إصلاح الوحدات) الفشل الداخلي والخارجي(ةضعیفللجودة ال

تتعلق بالفحص وأنشطة التقییم مما یزید من كلف التقییم وھذا یؤدي إلى حدوث مشكلات حقیقیة في جودة 
لذلك فأن كلف الجودة تقسم ألى أربعة أنواع وكما .]14[مما یؤدي إلى ارتفاع كلف الجودة ككل،المنتجات

.)2(موضح في الشكل

كلف الموائمة او المطابقة

كلف التقییمكلف الوقایةكلف الفشل الخارجيكلف الفشل الداخلي

كلف الجودة

كلف عدم الموائمة او المطابقة
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]15[أنواع كلف الجودة) 2(الشكل
Source: Ross, Joel. E. 1995, "Total Quality Management", 2nd ed., Florida: press Publishing

p:220.
أما المنظمات التي تبذل جھودا كبیرة لتحسین جودة منتجاتھا فھي تركز جھودھا على أنشطة 

عادة لدیھا كلف جودة منخفضة، أذ إن التركیز المنع أكثر من الأنشطة الأخرى ومثل ھذه المنظمات یكون
على أنشطة المنع ممكن أن یزید من القیمة للمنتجات، وھذا یؤدي إلى تخفیض الحاجة إلى الفحص وأنشطة 

فالمنظمة عندما تنتج ، ]16[التأثیر على سمعة المنظمةالفشل وبالشكل الذي یخفض الضیاع، فضلا عن
الوحدات المنتجة سوف تكون ذات جودة -الأول: سوف یكون لھ تأثیرینمنتجات خالیة من العیوب فان ھذا

تخفیض في كلف الوحدات -الثاني، و)بسبب عدم إعادة إنتاجھ(عالیة مما ینعكس على زیادة مستویات الطاقة
المنتجة وذلك لان كلف الفشل سوف تقل كما إنھا سوف توزع على عدد اكبر من الوحدات الجیدة الغیر 

وحدة من لعب الأطفال ووجد إن )100(لى سبیل المثال لو أن المنظمة قامت بتصنیعالمعابة فع
وحدة جیدة ولكن إذا تحسنت )85(وحدة معابة فان كلف ھذه الوحدات المعابة سوف تحمل على)15(ھناك

وحدة جیدة مما یؤدي إلى ) 95(وحدات معابة فان كلف الفشل سوف تحمل على)5(الجودة وتبین أن ھناك
.]17[كلفة الوحدة الواحدة المنتجةخفض 

:بعاد جودة الخدمات الصحیةا-ثانیاً
:مفھوم الخدمة-1

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر ملموسة في العادة "الخدمة بأنھا )Gronroos(عرف
ادیة ولكن لیس من الضروري أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستھلك وموظفي الخدمة أو الموارد الم

، ویلاحظ من ھذا التعریف انھ قد ]18["زبونأو السلع أو الأنظمة والتي یتم تقدیمھا كحلول لمشكلات ال
في حین .ركز على خصائص الخدمة بوصفھا غیر ملموسة وھي موجھة لإشباع حاجات المستھلك

ه غیر ملموس بانھا اي فعل او اداء یمكن ان یحققھ طرف ما الى طرف اخر ویكون جوھر) البكري(عرفھا
الجمعیةتعریفاما . ]19[ولاینتج عنھ اي تملك وان انتاجھ قد یكون مرتبطا بانتاج مادي او قد لا یكون

یتمولاالمستعمل،إلىالمنتجمنتبادلھایتمملموسة،غیرمنتجاتالخدمات(AMA)للتسویقالأمریكیة
للوجودتظھرمعرفتھا لأنھاأوتحدیدھالبالغافيویصعببسرعة،تفنىتقریباوھيتخزینھا،أونقلھا
ماوغالباملموسة متلازمةغیرعناصرمنتتكونفھيوإستھلاكھا،شراؤھایتمالذيھنفسالوقتفي

].20[صفة أولقبلھالیسوملكیتھانقلیتملااذھامة،بطریقةالزبونمشاركةتتضمن
: أھمیة الخدمة-2

لكبیرة للخدمة وأصبحت تمثل دوراً مھما في حیاة المجتمع فضلاً عن تزایدت الأھمیة القد
ازدیاد معدلات أعمار السكان -أ:عما ھي علیھ لأسباب كثیرة منھاالإسھام في زیادة الرفاھیة والاستقرار

مما زاد الحاجة إلى الخدمة الطبیة وبذلك زادت مراكز الرعایة الصحیة، ومراكز اللیاقة البدنیة التي 
ازدیاد أوقات الفراغ وازدیاد ضغط العمل وارتفاع دخل الفرد مما زاد معھ الدخل - بتاجھا كبار السن، یح

ازدیاد تعقید -تالقابل للأنفاق على الخدمات الترفیھیة، ومراكز رعایة الطفولة في مراحلھا المبكرة،  
والانترنت وأنظمة الأمان فھي سلع المنتجات تقنیاً مما یستدعي الحاجة إلى خدمات الصیانة مثل الكمبیوتر 

استعمال فضلا عن. أم بعد الاستخدامتتطلب خدمات متخصصة سواء كان ذلك قبل استعمالھ أم أثنائھ 
زیادة نسبة عدد -ثالمصانع للإنسان الآلي وأنظمة الفحص والخزن الذاتیة وخطوط الإنتاج الاوتوماتیكیة، 

العدید من الجوانب الحیویة في الحیاة كان على حساب میأن تقد. ]21[العاملین في صناعة الخدمة
المسـتھلك فما ینفقھ على العلاج الطبي والتعلیم وغیرھا من الخدمات في معظم المجتمعات قد یصل أحیانا 

مجموع الإنفاق، والسبب في ھذا یعود إلى إرتفاع تكالیف الخدمات بشكل ممیز وواضح، إلى خمس



عامر عبد اللطیف كاظم.د.م.أ

- 32 -

رة أن الإتجاه نحو تقلیل الإنفاق على السلع الإستھلاكیة قد شھد زیادات متواترة ونلاحـظ فـي السنوات الأخی
].22[تتقابلھا زیادة في الإنفاق على جوانب أخرى في الحیاة العادیة التي تأخذ شكل خدما

:تصنیف الخدمة-3
الاتصال بالزبون، إذ تصنف الخدمات إلى على وفق الخدمات).Matear, et. Al(یصنف

ھي الخدمات التي تستجیب لحاجات الزبون المتنوعة والمختلفة من فرد :خدمات زبونیة-أ: ھمانوعین
التنوع الذي یتطلب من مقدمي الخدمة الخبرة :(والعوامل الحرجة فیھا ھي. لآخر، ومن وقت لآخر

خدمات -ب). والتأھیل العالیین، وثقافة الشركة الموجھة للسوق، وقبول المشاركة والتفاعل مع الزبون
تصال بالزبون وعادة ما ترتبط بالأشیاء التي یحتاج الاوھي الخدمات التي یمكن تقدیمھا من دون :قیاسیة

القیاسیة، أي تقدیم الخدمة على وفق خط خدمة مثل خط :(من خلالھا الزبون الخدمة، والعوامل الحرجة فیھا
دقیق الصكوك بما یشبھ الخط الإنتاجي في الكافیتیریا أو عند تعاقب الإجراءات بشكل متكرر في عملیة ت

اما. ]23[)إنتاج السلعة أو تعاقب عملیاتھا، وفضلا عن أھمیة الإدارة التجاریة في الخدمات القیاسیة
المنتوج -الخدمة المرافقة بمنتوج مادي، وت-الخدمة الخالصة، وب-فقد صنف الخدمة الى أ) العجارمة(

.]24[المرافق بخدمات عدة
:ق الخدمةتسوی-4

مجموعة من الأنشطة والفعالیات التي تھدف إلى تحقیق "یمكن تعریف التسویق الصحي على أنھ
لدى يسلوك صحالاتصال بالجمھور المستھدف وجمع المعلومات عنھم وتحدید حاجاتھم بھدف تكوین

معلومات جمع ال:(وأن ھذا السلوك یتطلب من العاملین في مجال التسویق الصحي ما یاتي،الأفراد
والبیانات عن السوق المستھدف وتحدید الحاجات الفعلیة من الخدمات الصحیة، وتكوین سلوك صحي 
طوعي لدى الأفراد على اختلاف أجناسھم وانتشار وعي صحي یساھم في توجیھ ھذا السلوك، وتحدید مدى 

لیل الأمراض وجعلفعالیة ونجاح أنشطة التسویق الصحي، وتحدید مدى فعالیة الخدمات الصحیة في تق
.]25[الأفراد أكثر قدرة للوقایة منھا

تقدیم منتج متمیز (ان منظمات الخدمات مثل مستشفى شولدایس تمیز نفسھا من خلال منتجاتھا
فرید وذات جودة عالیة، وشھرة عالمیة متخصصة في خدمة إصلاح فعال جداً للفتق، لأنھ یسمح للمرضى 

وتم . أیام بدلاً من متوسط أسبوعین، ومع عدد قلیل جداً من المضاعفات)8(للعودة الى الحیاة الطبیعیة في
تصمیم نظام كامل للإنتاج من أجل ھذا المنتج یتم فیھ استخدام التخدیر الموضعي ویستطیع المرضى 
الدخول والخروج من غرفة العملیات على حسابھم، ویتم تقدیم وجبات الطعام في غرفة الطعام المشتركة، 

المرضى على الخروج من السریر لتناول الوجبات، والانضمام لزملائھ المرضى في الصالة، كما وتشجیع
].26[یدل شولدایس بأن اختیار المنتج لھ تأثیرات على كامل نظام الإنتاج

:الصحیةاتأبعاد جودة الخدم-5
غیراداءعنالخدمة عبارةمملموس، مما یشیر الى انوغیرماديغیرجانباالخدماتتتضمن

یقاسالخدمةلجودةالفیصل الحاكم، الا ان)الاساسیةالخدمةیصاحبماديمنتجوجودعدم(ملموس 
على وفق الشخصیة، اخرالىزبونمنوھذه تختلفالاداءالمعاملة، وكفاءةوحسنالسرعة،مثلبعوامل

فيومترفقانمرتبطانأمرانلافادةواالانتاجفضلا عن ان،]27[الزبائنیمتلكھاالتيوالقیموالثقافة، 
وعلىوتھیاتھااعدادھاعملیةأساسعلىتعریفھایمكنالخدمةفجودةالمنتجات الخدمیة، اذ ان حالة

بنتیجة المقارناتمتعلقوتقبلھماخدمةعلىفثناؤهالمستفیدعنھایعبروالتيعلیھاالمترتبةأساس النتائج
.]28[لھاالاستعدادومدىةالخدمعلىللحصولانتظارهبین
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]29[:الصحیة بما یاتيیمكن تحدید ابعاد جودة الخدمات
Reliability)الاعتمادیة(المعولیة- 1 وبشكلمسبقاتحقیقھماتمانجازفيالاداءعلىالقدرةوھي:

تعبر عن انھا ، فضلا عن الاخرىبالابعادقیاساالجودةفينسبیةكأھمیة) %32(البعدھذاویمثلدقیق
في المؤسسة الصحیة ومدى اعتماده علیھا في الحصول على الخدمات ) المریض(درجة ثقة الزبون

یة في صحیة التي یتوقعھا ویعكس ھذا العنصر مدى قدرة المؤسسة على الوفاء بتقدیم الخدمات الصحال
ات الحصول على تلك المواعید المحددة وبدرجة عالیة من الدقة والكفاءة ومدى سھولة وسرعة إجراء

.]30[)یةصحالخدمة ال(ستوى مصداقیة المنتوجالخدمات ویرفع ھذا من م
ویمثل، الزبونألىالخدمةتقدیمفيالحقیقیةالمساعدةوتعني: Responsivenessالاستجابة2-
مة التيالخدأداءعلىالخدمةمقدمةالمنظمةقدرةإلىتشیر، كما انھا نسبیةكأھمیة) % 22(البعدھذا

لھتقدمأنیتوقعوالدقة، فالزبونالصحةمنبدرجة عالیةوأیضاًعلیھاالاعتمادیمكنبشكلبھاوعدت
.]31[وعدهتممثلماتماماًوالأداءبالوقتالالتزامحیثمنخدمة دقیقة

Assurance)والمصداقیةالثقة(الضمان3- قدرةومعرفةمنالعاملونبھایتسمالتيالسماتوھي:
الخدمة،بمقدمالثقةدرجةھيما، وھي تتمثل نسبیةكأھمیة) % 10(البعدھذاویمثلالخدمةتقدیمفيوثقة
.]32[؟یقولھوبمابوعودهیلتزمھل؟الخدمةمقدممصداقیةما ھي؟ثقةموضعھوھل

ھذا،ویمثلنبالزبوالشخصيوالاھتمامالرعایةدرجة:Empathy)اللطفوطفتعاال(الكیاسة4-
احتیاجاتوتفھمتحدیدعلىالخدمةمقدمقدرةمدىإلىیشیركما انھ ، نسبیةكأھمیة) % 16(البعد

علىیتعرفحتىمقدمیحتاجھالذيوالجھدالوقتمنوكمثال،كموالعنایةبالرعایةوتزویدھمالزبائن 
].33[مشكلتھمعوتعاطفھزبوناللمشاعرالخدمةمقدمتفھممدىما؟ویدركھاالزبونحاجات

ومعداتادروالافاتزوالتجھیالمادیةوالتسھیلاتاتربالقدوتتمثل:Tangiblesالملموسیة5-
لدىالمتاحةالمادیةالتسھیلاتمظھرإلىتشیر، كما انھا نسبیةكأھمیة) % 16(البعدھذاویمثلالاتصال
الاتصالووسائلوأدواتمقدمي الخدماتمعوالمتعاملینالأفرادومظھروالمعداتالخدمیةالمنظمة

أوالشكلیةبالاعتماد على الخصائصالزبونقبلمنخدمةتقییمیتمقدمن الأحیانكثیرمعھم، ففي
].34)[الخ..والمعداتالأجھزة،(كالتسھیلات المادیةللخدمةالمرافقةالأساسیة

فني وإنساني، اذ أن ھذا الجانب یكون في : یة لھا جانبینصحبین مما سبق أن جودة الخدمات الیت
.درجة الأھمیة نفسھا للجانب الفني والمتمثل في تطبیق العلم والتقنیة الطبیة

المبحث الثالث
البحثتاتحلیل متغیرات البحث وأختبار فرضی

:التحلیل الوصفي لمتغیرات البحث-1

: تحلیل المتغیر الرئیس كلف الجودة

:)الوقایة(كلف المنعفرعي تحلیل المتغیرال-أ
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)X1- كلف المنع(الوسط الحسابي والانحراف المعیاري والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیر الفرعي )2(الجدول 

X113.890.78677.8.صح

X12لتحسينها يةصح
.

3.930.79078.6

X13.3.910.84578.2

X14.3.960.90279.2

X153.800.84876.يةصح

)(3.890.83477.9

(الفقرةالاوساط الحسابیة، اذ كانت) الوقایة- كلف المنع(للمتغیرالفرعي) 2(یشیرالجدول
(x14)أجابة فقد حققت وقد حققت أعلى مستوى ) تجري المستشفى التقییم المستمر على مجھزي الادویة

ً بلغ ً حسابیا اقب تر) (x15(أما الفقرة) 3(وھي أعلى من قیمة الوسط الفرضي البالغ 3.96)(وسطا
فقد حقق أدنى مستوى أجابة اذ بلغت قیمة الوسط )المقدمة للمریضالصحیةالمستشفى وتدقق جودة الخدمة 

ان أعلى من قیمة الوسط وك) 3.89(في حین كان أجمالي الوسط الحسابي العام) 3.80(الحسابي
.لھا مستوى أھمیة لدى العینة المبحوثة) كلف المنع(وھذا یشیر ألى أن،)3(الفرضي

):كلف التقییم(تحلیل المتغیر الفرعي-ب
)كلف التقییم(الوسط الحسابي والانحراف المعیاري والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیر الفرعي )3(الجدول

الوسط الفقرة
الحسابي

لانحراف ا
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

X21 3.760.98175.2.قبل تقدیمھا للمریضيةصحتفحص المستشفى الخدمة

X22المرة تحفز المستشفى الاطباء والممرضین على العمل بالشكل الصحیح من
.الاولى

3.851.02677

X23 3.310.97966.2.تجري المستشفى اختبارات نھائیة على الخدمات الطبیة

X243.760.90275.2.تفحص المستشفى الادویة المستخدمة في علاج المرضى

X25 3.820.86376.4.يةصحتقّیم المستشفى أداء جودة الخدمات

X264.040.86080.8.تجري المستشفى فحوصات عدیدة خلال العلاج

3.760.93575.1أجمالي كلف التقییم

ً قد حققتة الفقرة ) كلف التقییم(لمتغیر الفرعيل) 3(یبین الجدول ً حسابیا بأن أعلى وسطا
وھي أعلى من ) 4.04(اذ بلغ الوسط الحسابي)تجري المستشفى فحوصات عدیدة خلال العلاج)(x26(ھي

تجري المستشفى اختبارات نھائیة على ) (x23(في حین حققت الفقرة) 3(قیمة الوسط المعیاري البالغ
في حین كان أجمالي الوسط ) 3.31(أوطأ مستوى أجابة أذ بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا)الخدمات الطبیة

وھذا ) 3(أي أعلى من قیمة الوسط المعیاري) 3.76(قد بلغ) كلف التقییم(الحسابي العام للمتغیر الفرعي
صورة جیدة یدل على أتفاق عینة البحث على أھمیة كلف التقییم من خلال تقدیم الخدمات الطبیة للمرضى ب

.ومن دون اخطاء
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):كلف الفشل الداخلي(تحلیل المتغیر الفرعي -ت
)كلف الفشل الداخلي( الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیر الفرعي) 4(الجدول 

الوسط الفقرةت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

X313.620.91372.4.المعیبة يةصحلى إعادة العمل للخدمات تعمل المستشفى ع
X32 3.950.75679.تستخدم المستشفى الصیانة العلاجیة في صیانة الاجھزة الطبیة
X33 3.930.87978.6.ملاكھا بصورة مستمرةتدرب المستشفى
X34تنشئ المستشفى فرق عمل تساعد في أیجاد الحلول للمشكلات المتعلقة

.بالعمل داخل المستشفى
3.751.04075

X353.621.14772.4.المعیبة بأسرع وقتيةصحالمستشفى الخدمة لغيت
3.770.94775.4أجمالي كلف الفشل الداخلي

تستخدم المستشفى ) (x32(اذ حققت الفقرة) كلف الفشل الداخلي(للمتغیر الفرعي) 4(یشیر الجدول
) 3.95(أعلى مستوى اجابة اذ بلغت قیمة الوسط الحسابي) صیانة الاجھزة الطبیةالصیانة العلاجیة في 

تعمل المستشفى على إعادة العمل ) (x31(في حین حصلت الفقرة) 3(وھي أعلى من قیمة الوسط الفرضي
في حین حقق ) 3.62(على أدنى مستوى اجابة فقد بلغت قیمة الوسط الحسابي)المعیبةالصحیةللخدمات 
وھذا یدل على أن ) 3(وھي اعلى من قیمة الوسط المعیاري) 3.77(لحسابي العام قیمة بلغتالوسط ا

.داخل المستشفىالصحیةبحوثة تراقب بشكل دقیق العملیات المستشفى الم
)كلف الفشل الخارجي(تحلیل المتغیر الفرعي -ث

)كلف الفشل الخارجي(الفرعي فقرات المتغیروالاھمیة النسبیة لالاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة) 5(الجدول

) x45(أن أعلى قیمة حققتھا الفقرة) كلف الفشل الخارجي(للمتغیر الفرعي ) 5(یتضح من الجدول
وھي أعلى من قیمة ) 3.75(اذ بلغت) تھتم المستشفى بالتخلص من شكاوى المرضى من خلال معالجتھا(

تھتم المستشفى بأنشاء اتصالات دائمیة بین المرضى ) (x41(في حین حققت الفقرة) 3(الوسط المعیاري
أما بالنسبة للوسط ) 3.22(بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا ، اذأدنى مستوى أجابة)وأدارة المستشفى

وھذا یدل على قلة اھتمام ) 3(وھي أعلى من قیمة الوسط الافتراضي) 3.50(الحسابي العام فقد بلغ
.المستشفى بھذا المتغیر

:الخدمة الصحیةابعاد جودةتحلیل المتغیر الاستجابي - 2
)الاعتمادیة(تحلیل المتغیر الفرعي -أ

الوسط الفقرةت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

X413.221.01364.4.تھتم المستشفى بأنشاء اتصالات دائمیة بین المرضى وأدارة  المستشفى
X423.451.01569.المعیبة بأسرع وقتيةصحتبدل المستشفى الخدمة
X43 تقبل المستشفى بمستویات منخفضة من الفشل وإعادة تصحیحھا في

.المستقبل
3.421.03168.4

X44 3.670.84073.4.يةصحتنفذ المستشفى الالتزامات القانونیة المترتبة عند تقدیم الخدمة
X453.750.79975.شكاوى المرضىمعالجةتھتم المستشفى ب

3.500.93970أجمالي كلف الفشل الخارجي
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الفرعي الاعتمادیةالاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیر)6(الجدول 
الوسط الفقرةت

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

Y114.000.77080.یة المتوقع تقدیمھا للمریضصحلمستشفى الخدمات التقدم ا
Y12 3.850.82677.للمرضى في الوقت المحددیةصحالتلتزم المستشفى بتقدیم الخدمات
Y13 للمرضى بشكل صحیح منذ یة صحالتحرص المستشفى على تقدیم الخدمات

.البدایة
3.651.00473

Y14ل الادارة العلیا للمستشفى بمشكلات المرضى یوجد اھتمام خاص من نقب
.المقدمةیةصحالعن الخدمات 

3.470.94069.4

Y15 3.621.04572.4.التي تقدمھا المستشفى بثقة المرضىیةصحالتحظى الخدمات
Y163.551.10271.تحرص المستشفى على التعامل مع السجلات بأمانة وثقة

3.690.94773.8أجمالي الاعتمادیة
تقدم المستشفى الخدمات )(y11(فقد حققت الفقرة) الاعتمادیة(للمتغیر الفرعي) 6(یشیر الجدول

وھي ) 4.00(أعلى مستوى اجابة حیث بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا) المتوقع تقدیمھا للمریضالصحیة
من قبل الادارة العلیا یوجد اھتمام خاص )(y14(في حین حققت الفقرة ) 3(أعلى من قیمة الوسط المعیاري

أدنى مستوى أجابة وقد بلغت قیمة الوسط ) یة المقدمةصحللمستشفى بمشكلات المرضى عن الخدمات ال
وھذا ) 3(وھو اعلى من قیمة الوسط الفرضي) 3.69(اما الوسط الحسابي العام فقد بلغ،)3.47(الحسابي

.نة المبحوثةیدل إلى أن بُعد الاعتمادیة لھ مستوى من الاھمیة لدى العی
:)الملموسیة( تحلیل المتغیر الفرعي-ب

)الملموسیة(الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیر الفرعي) 7(الجدول 
الوسط الفقرةت

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

Y21 3.651.05873.الیھیتصف موقع المستشفى بأنھ ملائم ویسھل الوصول
Y223.471.18469.4.تمتلك المستشفى أجھزة طبیة متطورة وحدیثة
Y233.561.12671.2.والنظیفیحرص الاطباء والممرضین على ارتداء الزي الموحد
Y242.981.26959.6.یتوافر في المستشفى قاعات انتظار مریحة ومناسبة
Y253.780.87575.6.لارشادیة المناسبة في الممرات والطرقتستخدم المستشفى اللوحات ا
Y263.251.25065.یتوافر في المستشفى مرافق صحیة ودورات میاة نظیفة وملائمة

3.441.12769أجمالي الملموسیة
)y25(الاوساط الحسابیة للعبارات فقد حققت الفقرة) الملموسیة(للمتغیر الفرعي) 7(یبین الجدول

أعلى مستوى أجابة حیث بلغت ) دم المستشفى اللوحات الارشادیة المناسبة في الممرات والطرقتستخ(
) y24(في حین حققت الفقرة) 3(وھي أعلى من قیمة الوسط الفرضي،)3.78(قیمة الوسط الحسابي لھا

ر مریحة یتوافر في المستشفى قاعات انتظا)(2.98(اذ بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا،أدنى مستوى أجابة
أما الوسط الحسابي العام للمتغیر الفرعي الملموسیة ) 3(أي كانت أقل من قیمة الوسط المعیاري) ومناسبة
وھذا یدل على بعض القصور من قبل المستشفى ) 3(وھو أعلى من قیمة الوسط المعیاري ) 3.44(فقد بلغ

.على ھذا البُعد
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:)الاستجابةسرعة (تحلیل المتغیر الفرعي-ت
)الاستجابةسرعة (الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیرالفرعي ) 8(ل الجدو
الوسط الفقرةت

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

Y31 یقوم الموظفین في المستشفى بأبلاغ المرضى بمواعید تقدیم الخدمة
.یةصحال

4.070.87981.4

Y323.640.93072.4.ادارة المستشفى بالاستجابة الفوریة لشكاوى المرضىتقوم
Y33 3.910.94878.2.دون توقفمن على مدار الساعة یةصحالتقدم المستشفى خدماتھا
Y343.961.14579.2.یعمل الممرضین على تلبیة حاجات المرضى بشكل دائم
Y35للمرضى من یة صحالیم الخدمات یوجد لدى العاملین الرغبة الكاملة بتقد

.دون كلل أو تأخر
3.821.09076.4

Y36 تقوم المستشفى وبشكل مستمر في تبسیط الاجراءات التي من شانھا
.للمرضىیة صحالتسھیل تقدیم الخدمة 

3.731.17874.6

3.851.02877.1أجمالي الاستجابة
حققت الفقرة، اذ )الاستجابةسرعة (لفرعيالى الاوساط الحسابیة للمتغیر ا) 8(یشیر الجدول

)y31)( أعلى مستوى اجابة ) یةصحالیقوم الموظفین في المستشفى بأبلاغ المرضى بمواعید تقدیم الخدمة
تقوم ادارة المستشفى بالاستجابة )(y32(في حین حققت الفقرة) 4.07(وقد بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا

وھي أعلى من ) 3.64(اجابة اذ بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا ادنى مستوى )الفوریة لشكاوى المرضى
وھي اعلى من قیمة الوسط ) 3.85(في حین حقق الوسط الحسابي العام) 3(قیمة الوسط الفرضي

وھذا یعني تمیز الاطباء والممرضین في المستشفى باستجابتھم السریعة والفوریة في علاج ) 3(المعیاري
.المرضى ومساعدتھم

):الضمان(المتغیر الفرعيتحلیل-ث
)الضمان(الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والاھمیة النسبیة لفقرات المتغیر الفرعي ) 9(الجدول 

الوسط الفقرةت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

Y41 4.050.82681.المستشفىملاكیشعر المرضى بالامن والامان خلال تعاملھم مع
Y423.871.00177.4.المستشفى وبقدراتھم الطبیةملاكیثق المرضى ب
Y433.821.18876.4.تتمیز المستشفى بالسمعة الجیدة بین أفراد المجتمع
Y44 تلك ً تحتفظ المستشفى على سریة المعلومات الموجودة فیھا خصوصا

.المتعلقة بالمرضى
3.801.17776

Y453.950.93179.لمستشفى بالخبرة والكفاءة العالیتینیتمتع العاملین في ا
Y463.691.20073.8.یتمیز سلوك الممرضین في المستشفى بالادب وحسن المعاملة للمرضى

3.861.05377.2أجمالي الضمان
في المستشفى المبحوثة اذ حققت ) الضمان(بخصوص البُعد الفرعي) 9(یتضح من الجدول

أعلى مستوى اجابة اذ ) المستشفىملاكالمرضى بالامن والامان خلال تعاملھم مع یشعر)(y41(الفقرة
في حین حققت ،)3(وھي اكبر من قیمة الوسط الفرضي) 4.05(بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا

ادنى مستوى اجابة ) یتمیز سلوك الممرضین في المستشفى بالادب وحسن المعاملة للمرضى)(y46(الفقرة
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ھو اكبر ) 3.86(في حین كان الوسط الحسابي العام والذي بلغ) 3.69(ة الوسط الحسابيحیث بلغت قیم
.وھذا یعني أھمیة بُعد الضمان لدى المستشفى المبحوثة) 3(من قیمة الوسط الفرضي البالغ

):التعاطف(تحلیل المتغیر الفرعي -ج
)التعاطف( سبیة لفقرات المتغیر الفرعيالاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والاھمیة الن) 10(الجدول

الوسط الفقرةت
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الاھمیة 
النسبیة

Y513.581.04971.6.یلقى المریض اھتماماً شخصیاً من قبل الادارة في المستشفى
Y523.801.07876.یقدر الممرضین في ھذه المستشفى ظروف المریض
Y53ادات والتقالید السائدة في المجتمع عند تقدیمھا للخدمة تھتم المستشفى بالع

.الطبیة
3.850.89177

Y543.751.09275.یتمیز الممرضین في المستشفى بعلاقات طیبة مع المرضى
Y55 3.731.09674.6.ة المریض وصحتة من أولویات الأدارة في المستشفىخدمتعد

3.741.04174.8أجمالي التعاطف
أذ یعكس الجدول ) التعاطف(بخصوص البُعد الفرعي الخامس المتمثل بـ) 10(یر الجدولیش

ً فوق الوسط المعیاري ً حسابیا وھذا یؤكد على أن ) 3.74(أذ بلغ،المذكور لھذا البعد الفرعي وسطا
وقد حققت الصحیة المستشفى عینة البحث تھتم ببُعد التعاطف كبُعد من أبعاد جودة الخدمة 

اعلى ) یةصحي المجتمع عند تقدیمھا للخدمة التھتم المستشفى بالعادات والتقالید السائدة ف)(y53(الفقرة
ادنى مستوى اجابة ) y51(في حین حققت الفقرة) 3.85(اذ بلغت قیمة الوسط الحسابي لھا،مستوى اجابة

).3(وھي فوق الوسط الفرضي البالغ) 3.58(وكانت قیمة الوسط الحسابي لھا قد بلغت
:تحلیل العلاقات بین متغیرات البحث-3

)صیغة سبیرمان(مصفوفة معاملات الارتباط بین متغیرات البحث) 11(الجدول
الاعتمادیة

)y1(
الملموسیة

)(y2
الاستجابة

)y3(
الضمان

)y4(
التعاطف

)y5(
ابعاد جودة الخدمة 

)y(الصحیة
x1(0.7060.5060.3190.7520.6350.788(كلف المنع

x2(0.8520.7380.7710.8690.7300.843(ف التقییمكل
x3(0.8290.7560.7970.7250.6790.697(كلف الفشل الداخلي
x4(0.8480.8630.7480.8620.8290.844(كلف الفشل الخارجي

x(0.8950.8330.9310.8980.8270.889(كلف الجودة
:بعاد جودة الخدمة الصحیةلاعلاقة كلف المنع بالمتغیرات الفرعیة-أ

قد )الاعتمادیة(قیمة معامل الارتباط بین كلف المنع والمتغیر الفرعيان ) 11(یتضح من الجدول
كما ھو مبین . وھذا یدل على وجود علاقة ارتباط قوي وایجابي)  0.01(، عند مستوى دلالة)0.706(بلغت

عند ) 0.506(قیمة بلغت ) الملموسیة(والمتغیر الفرعيكلف المنع، بینما حققت العلاقة بین )19(في الجدول
فقد بلغ معامل الارتباط الایجابي ) الاستجابة(، أما علاقة كلف المنع والمتغیر الفرعي)0.01(مستوى دلالة
وھي تمثل اقل القیم بین علاقات الارتباط على الرغم من ) 0.01(عند مستوى دلالة) 0.319(لھذه العلاقة 

جابیة معنویة قویة جدا، وبلغ معامل الارتباط للعلاقة بین كلف المنع والمتغیر أنھا علاقة ای
وھي تمثل أعلى قیمة لمعاملات الارتباط وھو ارتباط ) 0.01(، عند مستوى دلالة)0.752)(الضمان(الفرعي
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ستوى عند م) 0.635)(التعاطف(قوي وایجابي أیضا، وبلغ معامل الارتباط بین كلف المنع والمتغیر الفرعي
.مما یشیر إلى وجود ارتباط قوي وایجابي) 0.01(دلالة 

:بعاد جودة الخدمة الصحیةلاعلاقة كلف التقییم بالمتغیرات الفرعیة -ب
قد )الاعتمادیة(قیمة معامل الارتباط بین كلف التقییم والمتغیر الفرعيان ) 11(یتضح من الجدول

كما ھو . على وجود علاقة ارتباط قوي وایجابيوھذا یدل ) 0.01(، عند مستوى دلالة)0.852(بلغت
قیمة ) الملموسیة(والمتغیر الفرعيكلف التقییم، بینما حققت العلاقة بین )19(مبین في الجدول

فقد بلغ ) الاستجابة(، أما علاقة كلف التقییم والمتغیر الفرعي)0.01(عند مستوى دلالة) 0.738(بلغت
، وبلغ معامل الارتباط للعلاقة )0.01(عند مستوى دلالة) 0.771(ةمعامل الارتباط الایجابي لھذه العلاق

وھي تمثل أعلى قیمة ) 0.01(، عند مستوى دلالة)0.869)(الضمان(بین كلف التقییم والمتغیر الفرعي
لمعاملات الارتباط وھو ارتباط قوي وایجابي أیضا، وبلغ معامل الارتباط بین كلف التقییم والمتغیر 

وھي تمثل اقل القیم بین علاقات الارتباط على ) 0.01(عند مستوى دلالة) 0.730()التعاطف(الفرعي
.الرغم من أنھا علاقة ایجابیة معنویة قویة جدا

:بعاد جودة الخدمة الصحیةلاعلاقة كلف الفشل الداخلي بالمتغیرات الفرعیة -ت
والمتغیر قیمة معامل الارتباط بین كلف الفشل الداخلي ان ) 11(یتضح من الجدول

وھي تمثل أعلى قیمة لمعاملات الارتباط ) 0.01(، عند مستوى دلالة)0.829(بلغتقد )الاعتمادیة(الفرعي
كلف الفشل ، بینما حققت العلاقة بین )19(وھو ارتباط قوي وایجابي أیضا، كما ھو مبین في الجدول

مما یدل على وجد ) 0.01(لةعند مستوى دلا) 0.756(قیمة بلغت) الملموسیة(والمتغیر الفرعيالداخلي
فقد بلغ معامل ) الاستجابة(علاقة ارتباط قویة وایجابیة، أما علاقة كلف الفشل الداخلي والمتغیر الفرعي

، وبلغ معامل الارتباط للعلاقة بین )0.01(عند مستوى دلالة ) 0.797(الارتباط الایجابي لھذه العلاقة
وھذا یدل على وجود علاقة ارتباط قوي ) 0.725()الضمان(كلف الفشل الداخلي والمتغیر الفرعي

وبلغ معامل الارتباط بین كلف الفشل الداخلي والمتغیر ) 0.01(وایجابي، عند مستوى دلالة
وھي تمثل اقل القیم بین علاقات الارتباط على ) 0.01(عند مستوى دلالة) 0.679)(التعاطف(الفرعي

.داالرغم من أنھا علاقة ایجابیة معنویة قویة ج
:بعاد جودة الخدمة الصحیةلاعلاقة كلف الفشل الخارجي بالمتغیرات الفرعیة -ث

قیمة معامل الارتباط بین كلف الفشل الخارجي والمتغیر ان ) 11(یتضح من الجدول
مما یدل على وجد علاقة ارتباط قویة ) 0.01(، عند مستوى دلالة)0.848(بلغتقد )الاعتمادیة(الفرعي

والمتغیر كلف الفشل الخارجي ، بینما حققت العلاقة بین )19(مبین في الجدولوایجابیة كما ھو 
وھي تمثل أعلى قیمة لمعاملات ) 0.01(عند مستوى دلالة) 0.863(قیمة بلغت) الملموسیة(الفرعي

فقد ) الاستجابة(الارتباط وھو ارتباط قوي وایجابي أیضا، أما علاقة كلف الفشل الخارجي والمتغیر الفرعي
وھي تمثل اقل القیم بین ) 0.01(عند مستوى دلالة) 0.748(معامل الارتباط الایجابي لھذه العلاقةبلغ 

علاقات الارتباط على الرغم من أنھا علاقة ایجابیة معنویة قویة جدا، وبلغ معامل الارتباط للعلاقة بین 
لاقة ارتباط قوي وھذا یدل على وجود ع) 0.862()الضمان(كلف الفشل الخارجي والمتغیر الفرعي

وبلغ معامل الارتباط بین كلف الفشل الخارجي والمتغیر ) 0.01(وایجابي، عند مستوى دلالة 
ةوایجابیةمما یشیر الى وجود علاقة أرتباط قوی)0.01(عند مستوى دلالة) 0.829)(التعاطف(الفرعي

.جداً
:إجمالاًابعاد جودة الخدمة الصحیةعلاقة كلف الجودة ب-ج

ابعاد جودة الخدمة بالجودة كلف للعلاقة بین ) سبیرمان(معامل الارتباطان  ) 11(ن الجدولیتضح م
، وھذا ارتباط قوي والمعنوي وایجابي بمعنى أن الزیادة )0.01(عند مستوى دلالة) 0.889(بلغقد الصحیة
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المقابل لھ في المصفوفة والارتفاع في كل بُعد فرعي من كلف الجودة تؤدي إلى تغییر بالاتجاه نفسھ في البُعد 
ومن خلال النتائج التي تم التوصل إلیھا یصار )11(، كما ھو مبین في الجدول)0.01(وعند مستوى معنویة

الجودة على كلفإلى قبول الفرضیة الأولى التي فحواھا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة بین متغیرات
.الصحیةابعاد جودة الخدمة المستوى الكلي ومتغیرات 

:ابعاد جودة الخدمة الصحیةتحلیل أثر متغیر كلف الجودة في -4

y1أثر متغیرات كلف الجودة على الاعتمادیة) 12(الجدول 
المحسوبةTقیمةالمحسوبةFقیمةβمعامل الانحدارR2معامل التحدیدالمتغیر
x10.7190.543120.26610.967كلف المنع
x20.7250.924132.21411.498كلف التقییم

x30.6871.33397.6489.882كلف الفشل الداخلي
x40.5031.27958.4367.644كلف الفشل الخارجي

x0.8011.146196.06214.002كلف الجودة
) 4.00(المحسوبة كانت أكبر من القیمة الجدولیة والتي بلغتFألى أن جمیع قیم ) 12(یشیر الجدول

معنویة لكلف الجودة في المتغیر دلالةوھذا یدل على وجود أثر ذا0.05)(بلغت عند مستوى معنویة
).الاعتمادیة(الفرعي

y2أثر متغیرات كلف الجودة على الملموسیة ) 13(الجدول 
المحسوبةTقیمةالمحسوبةFقیمةβمعامل الانحدارR2معامل التحدیدالمتغیر
x10.2560.7771.4481.296كلف المنع

x20.5450.72359.9447.742التقییمكلف
x30.5721.14372.6088.525كلف الفشل الداخلي
x40.7450.591130.10211.406كلف الفشل الخارجي

x0.6940.94312.2069.859كلف الجودة
) 4.00(المحسوبة كانت أكبر من القیمة الجدولیة والتي بلغتFألى أن جمیع قیم ) 13(یشیر الجدول

معنویة لكلف الجودة في المتغیر دلالةوھذا یدل على وجود أثر ذا0.05)(عند مستوى معنویة بلغت
).الملموسیة(الفرعي
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y3أثر متغیرات كلف الجودة على الاستجابة ) 14(الجدول 
المحسوبةTقیمةالمحسوبةFقیمةβمعامل الانحدارR2معامل التحدیدالمتغیر
x10.0790.3242.9481.439كلف المنع
x20.5940.47569.2718.323كلف التقییم

x30.6350.76292.5919.622كلف الفشل الداخلي
x40.5590.33973.1738.554كلف الفشل الخارجي

x0.5340.56269.9506.364كلف الجودة
) 4.00(دولیة والتي بلغتالمحسوبة كانت أكبر من القیمة الجFألى أن جمیع قیم ) 14(یشیر الجدول

معنویة لكلف الجودة في المتغیر دلالةوھذا یدل على وجود أثر ذا0.05)(عند مستوى معنویة بلغت 
).الاستجابة(الفرعي

y4أثر متغیرات كلف الجودة على التعاطف) 15(الجدول 
لمحسوبةاTقیمةلمحسوبةاFقیمةβمعامل الانحدار R2معامل التحدیدالمتغیر

x10.5661.33360.2627.763المنعكلف
x20.7550.927108.02410.393كلف التقییم

x30.6261.18448.3816.956كلف الفشل الداخلي
x40.7430.664118.39710.881كلف الفشل الخارجي

x0.8061.146147.17712.132كلف الجودة
) 4.00(نت أكبر من القیمة الجدولیة والتي بلغتالمحسوبة كاFألى أن جمیع قیم ) 15(یشیر الجدول

معنویة لكلف الجودة في المتغیر دلالةوھذا یدل على وجود أثر ذا0.05)(عند مستوى معنویة بلغت
).التعاطف(الفرعي

y5أثر متغیرات كلف الجودة على الضمان) 16(الجدول 
لمحسوبةاTمةقیلمحسوبةاFةقیمβمعامل الانحدار R2معامل التحدیدالمتغیر
x10.4030.9842.1491.391كلف المنع
x20.5330.70148.9016.993كلف التقییم

x30.4611.01341.1696.416كلف الفشل الداخلي
x40.6870.56386.7589.314كلف الفشل الخارجي

x0.6840.92478.7018.871كلف الجودة
) 4.00(محسوبة كانت أكبر من القیمة الجدولیة والتي بلغتالFألى أن جمیع قیم ) 16(یشیر الجدول

معنویة لكلف الجودة في المتغیر دلالةذاوھذا یدل على وجود أثر 0.05)(عند مستوى معنویة بلغت 
).الضمان(الفرعي
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ابعاد جودة الخدمة الصحیةفي أثر متغیرات كلف الجودة ) 17(الجدول 
المحسوبةTقیمةالمحسوبةFقیمةβلانحدارمعامل اR2معامل التحدیدالمتغیر
x10.6211.21676.7068.758كلف المنع
x20.7110.625129.89611.397كلف التقییم

x30.5031.05153.5377.317كلف الفشل الداخلي
x40.7120.587137.48811.726كلف الفشل الخارجي

x0.6841.021187.42613.690كلف الجودة
المحسوبة كانت أكبر من القیمة الجدولیة والتي Fأن جمیع قیم ) 17(ح من الجدولیتض

دلالة معنویة لكلف الجودة وھذا یشیر ألى وجود اثر ذا،0.05)(عند مستوى معنویة بلغت 4.00)(بلغت
ذات دلالة علاقة تأثیر توجد(الثانیة التي مفادھایدل على قبول الفرضیةمماابعاد جودة الخدمة الصحیةفي 

وكلف الفشل , وكلف الفشل الداخلي, وكلف التقییم, كلف الوقایة(كلف الجودةمعنویة بین متغیرات 
.ابعاد جودة الخدمة الصحیةفي ) الخارجي
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ث الرابعالمبح
الاستنتاجات والتوصیات

:الاستنتاجات-اولا
التي تساھم في التحسین المستمر لجودة الخدمات المقدمة، اذ تعد دراسة كلف الجودة أداة من الأدوات-1

أن دراسة كلف الجودة وتحلیلھا تساھم في تشخیص أوجھ الإخفاق والعیوب والكیفیة التي یمكن من 
.خلالھا تقلیل ھذه العیوب

قة أو الجودة وكلف عدم المطاب، )وقایة وتقییم(ان تحلیل كلف الجودة الى كلف المطابقة أو الجودة الجیدة-2
یساھم في تحسین الجودة وذلك من خلال التركیز على كلف الجودة ,،)فشل داخلي وخارجي(الردیئة
.الجیدة

یحدث عندما تركز المستشفى جھودھا على ) المعیب الصفريمستوى(ان التركیز على كلف الجودة-3
كلف الكلیة للجودة، اذ یساھم في حتى یمكن تدنیة الفشل ویؤدي بالتالي الى تخفیض ال)الوقایة(المنعكلف 

.كلفھا في الوقت نفسھیة المقدمة وتخفیض صحزیادة جودة الخدمات ال
من خلال تحلیل تاثر كلف الجودة في ابعاد جودة الخدمة الصحیة ظھر اقوى تاثیر لمتغیر كلف التقییم -4

.امشفى المبحوثة الاھتمام الاكبر بھوكلف الفشل الداخلي مما یستوجب على المست
یة المقدمة صحلكلف الجودة اھمیة كبیرة في المستشفى بشكل عام كونھا تؤثر على نوعیة الخدمات ال-5

للمرضى، وتحتل كلف الوقایة الاھمیة النسبیة الاعلى من بین انواع الكلف لكونھا تساھم بشكل فعال في 
.الحد من حدوث الكلف الاخرى للجودة

مقارنة ةثوبحممستوى أعلى من الاھتمام من قبل المستشفى الحصل المتغیر التفسیري كلف الجودة على -6
.بعاد جودة الخدمة الصحیةبالمتغیر الاستجابي ا

یة المقدمة للمریض، صحقلیل الاھتمام بمراقبة جودة الخدمات الةثوبحمالالمستشفى ملاكاتضح أن -7
تعدیل على دم قدرتھ وھذا یعني حدوث مشكلات لدى المرضى أثناء حصولھم على العلاج، فضلا عن ع

.یة المعیبة ومعالجة أنحرافاتھا وبالتالي ستؤدي ألى زیادة في شكاوى المرضىصحالخدمة ال
معرفة اراء من عدم وجود أتصالات مع المرضى وبالتالي ستؤدي ألى عدم المبحوثة تعاني المستشفى -8

ادیة والأدوات المتوافرة یة التي قدمت ألیھم، فضلا عن ان اللوحات الارشصحالمرضى حول الخدمة ال
.ةثوبحمالتعد غیر ملائمة في طبیعتھا وحداثتھا في المستشفى 

أن الملاك الطبي في المستشفى قلیل الاھتمام بالدقة في أداء المھام ذات الصلة بالمریض ویشتكي -9
.المرضى من الأخطاء في ھذا الجانب في مختلف معاملاتھم

یة التي یحتاجھا المریض بسرعة صحى الى تقدیم الخدمة الالطبي في المستشفك قلة في سعي الملا- 10
بالوفاء بالالتزامات المترتبة علیھم تجاه المریض في التحلي تھممحاولعلى الرغم من وبصورة فوریة، 

الاھمال الكبیر و،الى قاعات أنتظار مریحة ومناسبة المبحوثة افتقار المستشفى ، فضلا عن مواعیدھا
. بیة للمریضفي تقدیم الخدمة الط

محاولة ملاكوة أجواء آمنة للمرضى في داخل المستشفى، أیسعى الملاك الطبي في المستشفى إلى تھی- 11
بالكیاسة واللیاقة والاحترام في تعاملھم مع المرضى ضمن أوقات العمل التحلي ةثوبحمالالمستشفى
.وخارجھا

ئمة لجمیع المرضى فیما یتعلق على وضع ھیكل عمل بصورة ملاةثوبحمالالمستشفىملاكیحرص - 12
بأوقات تقدیم العلاج والخدمة الطبیة اللازمة، فضلا عن انماء الاطباء والممرضین في المستشفى لغة 

.التحاور العصریة مع المرضى لفھم الاحتیاجات الخاصة بھم
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:التوصیات-ثانیا
ومسك سجلات خاصة لمتابعة متخصص في مجال الجودة لرسم سیاسة الإنفاق بشكل سلیم، ملاكة أتھی- 1

.ومراقبة كلف الجودة والسیطرة علیھا قبل انحرافھا عن الخطط الموضوعة
الاھتمام بكلف الجودة وخاصة كلف الوقایة لأنھا تحتل الاھمیة النسبیة الاعلى من بین أنواع الكلف -2

.الاخرى
الخدمة الصحیة، مما بات تقدیممن خلال توفیر متطلیة المقدمة للمرضى صحمراقبة جودة الخدمات ال-3

.حدوث مشكلات لدى المرضى اثناء معالجتھمالتقلیل منیعني 
المستشفى والمرضى من اجل معرفة أراء المرضى حول الخدمات ملاكضرورة وجود اتصال بین -4

للعمل تعتمد على وضع نظام للمواعید المسبقة من اجلحدیثةیة المقدمة لھم، واستحداث أنظمةصحال
العلاج وإبلاغ المرضى وبشكل منتظم وأكید بمواعیدھا وضرورة الالتزام بھذه المواعید، وذلك من 
خلال الاتصال ھاتفیا أو بواسطة الحاسوب او بوسیلة أخرى یمكن توفیرھا، وعلى ان یتم ربط نظام 

ن للمستشفى ، ویمك.الى المستشفیات) المستوصفات(المواعید ھذا مع نظام تحویلي من المراكز الطبیة
.المبحوثة الاستفادة من تجربة مستشفى ابن الھیثم للعیون

على وزارة الصحة التنسیق مع الدوائر المالیة لتوفیر المخصصات المالیة من اجل شراء الأجھزة -5
.والمعدات الطبیة المتطورة، ووضع البرامج التدریبیة للكوادر البشریة للعمل على  تلك الأجھزة

ات انتظار للمرضى وعلى ان تكون ھذه القاعات مناسبة من حیث المساحة والأثاث توفیر قاع-6
والخدمات الأخرى التي یمكن ان یحتاجھا المریض خلال مدة الانتظار، فضلا عن توفیر دورات المیاه 
النظیفة والصحیة، واستخدام اللوحات الإرشادیة التي من شانھا أن تسھل على المرضى والمراجع في 

.شفى معرفة مختلف وحدات وأقسام المستشفىالمست
بما یتناسب ةثوبحمالدراسة وإمكانیة وضع برامج خاصة للعلاج في العیادات الخارجیة في المستشفى-7

.مع الأوقات الخاصة للمرضى
استحداث وحدة إداریة تعنى بشؤون الجودة وأبعادھا، وضرورة أنشاء أتصالات دائمیة بین أدارة -8

والمرضى وبسبب عدم وجود ھذه ألاتصالات مع المرضى وبالتالي ستؤدي ألى ةثوبحمالالمستشفى
.عدم معرفة اراء المرضى حول الخدمة الطبیة التي قدمت ألیھم

یة للمریض في الوقت المحدد وذلك من خلال صحبتقدیم الخدمات الةثوبحمالالتزام إدارة المستشفى-9
مزیدا من الاھتمام لمشكلات المرضى والأمور المرتبطة بھا، وتوفیر وإعطاء ، الایفاء بتلك الالتزامات

.العلاج والظروف المناسبة والخاصة بھم
زیادة الاھتمام بالسجلات الطبیة وسریتھا والحفاظ علیھا بشكل یخدم المریض ویوفر الوقت والجھد - 10

.على مقدم ومتلقي الخدمة
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The impact of quality costs in dimensions of the quality of
Health Services –

Analytical survey study in Baghdad Teaching Hospital

Amer Abdul Latif Kadhum Al Amery,Ph.D,(Asst.Prof.)

Abstract:
The research aims to deepen understanding of the issue of quality

cost and the dimensions of the quality of health service in the medical
fields, and determine the relationship between quality costs and the
dimensions of the quality of health service, and the impact of the quality
costs of the dimensions of the quality of health service, and adopted the
research methodology and descriptive (exploratory and analytical),
through a questionnaire included (50) items, and select Find a set of
hypotheses that have been tested statistical tools, and was selected a
random sample of (50) members of the Baghdad Teaching Hospital out of
the community's (127) individual, as was the proportion of respondents
(76%). The research found a set of conclusions, the most important is that
the angel of the hospital research sample weak interest in monitoring the
quality of health services provided to the patient, this means that problems
occur in patients during their access to treatment, and lack of seeking
medical personnel at the hospital to provide health services needed by the
patient quickly and promptly and hence the low level of the dimensions of
the quality of health service and the high quality of health services
provided cost rates.
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