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 پوختە
ئامااجی  ئم  واژینەومیەەم سەنیواناااجی سج  ویستیەکایامراج  ایی ا تیک واااوژە ی ەاژیومیتاەراجامو   م نااما 
باەی سج  رژت ییا  خزمموگژزتاەام ومجساینایامرا   م ێیا  بوااووااج  واژینەومیەەمر  سەاخکایمرااەامیەم  ا ام  

ێتو نا تیک  مخ ر واژیە  م ی رمنااجمک رم  م  ٦٤ئام تزک نماەر  بمرااهااوژەم ناممی   واژینەومیەرم اتو ن  یەە 
جمخ ە اجمک وی ەت ک  ی رااک رااسەرم م رینامک واژینەومیەب بم  و نااااە سەاااەی تی ئاەاا ستممزاتیەک  ییا   تی 

نیمەاای تیەرا  بم نااژیسممجست   ویستیەکاایاامراج  ایی اا تیک واااوژیر  همەم باا  باەاای سج  خزمموگااژزتاەام وی
ر ەماااجم نااماەر  ی ییەرامراااج  وااژینەومیە ویکاات راا ت  باا  یەامااستجمیەک و ناااااە ومەژەجسەااستاەرا  بم ریناامک 
وژینەومیەرمیە  م ێی  ژمااەەمە ئام تزک ئامااەیە. وژیینەومیە رمەنیم زمااەەمە بماەجیاا م  م ر جگی ەوااا  باژیج  

ە ب  ویستیەکیامراج  ایی  تیک واوژیە   منما رژت یی  خزمموگاژزتاە  ومجساینایا م  م رااەگماە  ماجاستاک ییتز
ر جگی ەواا  اتناایااسەراج  وااژینەومیەب ئمیەەم رم ویژەکاایم  منااما رااااریەە  ستممزاتیەک ومجسایناای   ییاا   تی 

ویستیەکاایاااجم ر جگااا  بم نااماپم  ویستیەکاایامراج  ایی اا تیک واااوژیە بااست  بم ەمرکاااج   مبما ئمیەک ئم  
  مجایخ ەاجست ومیتیرماک ەمری   ب  بمسەهیواج  خزمموگژزتاە  ومجساینیا .

 یەمک نماەر ی ایی  تیک واوژیەم رژت ییا م خزمموگژزتاە  ومجساینیا .
 

 الملخص
يهسف ت بحث ت حا ي إ ى وحسيس میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة یتث ها  ي وحکين پژسة ت  سما  ت صاحية مان خا   

مکایبيوا مان  (٦٤)ت بحث ت ساتنة تینایط يية یتنای سمت تینایباجة اا ستة ائيکاة ت تن وعاموت ييواة ت بحاث  وبوي
تی  تس ت عاملين  ي مکینفى وك يت ت یعليمي ت یقس وم وحسيس منكلة ت بحث بالآويی هل ومیلا  ت موظماة قياس ت بحاث 

ت صحية ت مقسمة  لمکایفيسينت یوام تخیبااا ت ف تايا  ت میطلبا  ت یوظيمية  لموظمة ت  ەيقة  یحکين پژسة ت  سما  
ت  ئيکة یت ف يية  لإپابة يلى تینئلة ت میعلقة بمنكلة ت بحث من خ   يسس من تیسیت  تیحصاائية. یوژلال ت بحاث 

یپژس وا ثي  معواژض تاعيم  میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة  اي پاژسة ت  سماة  ت ى يسس من تینیویاپا  تاا  من تهمها
ة ت یااجت من تهم ت یژليا  يلى تستاة ت موظمة ت صحية  قيس ت بحث تیهیما  بیميع میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة ت صحي

 يلى حس نژتء من حيث إ  هذه ت میطلبا  میكاملة  يما بيوها  یحقيق پژسة ت  سمة ت صحية.   
 ت یژسة تت  سمة ت صحية. ت موظمة ت  ەيقة ت  ت كلما  ت مفیاحية ی
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Abstract 
The current research aims to determine the requirements of the lean organization and its impact 

on improving the quality of health services by adopting the research survey and using the 

questionnaire as a main tool. The sample included 46 respondents from the employees of Tikrit 

Teaching Hospital. The research problem was identified as follows: The organization under 

consideration the organizational requirements of the organization to improve the quality of health 

services provided to beneficiaries. The main and subsidiary hypotheses were tested to answer 

questions related to the research problem through a number of statistical tools. 
The research found a number of conclusions, the most important of which was the low moral 

impact of the organization's agile requirements on the quality of the health service, and the most 

important recommendations to the management of the health organization under consideration are 

all the requirements of the organization are both agile in that these requirements are integrated 

among them to achieve quality Health service. 
Keywords: Lean Organization, Quality, Health Services 

 
 المقدمة: 

حظيت پژسة ت  سما  ت صحية ب ياية یتهیما  ت مؤنکا  ت سی ية یت محلياة يلاى حاس ناژتء ت  ماا  هاا مان تهمياة 
ة ت کليمة  همت یتتحت ساپة ومیع ت ماژتنن باا حقژو یت  اسما  یوماس مباە   حياة تیجکا  یوژ ي  ت  ياية ت صحي

ت صحية من ت معايي  تینانية  کمژ ت حعااة یت مسجية یت یقس   ي ت بلست من هوا تلبحت ت حاپة ت ى وطژي  یوحکاين 
 سض ت  سماة تینا يب تیستاية  یژسة ت  سما  ت صحية تم ت یبس موم  ي ت موظما  ت صحية ت محلية ت یي وعاجي مان وا

ت صااحية  يهااات ی ااي خعاام هااذه ت مواااه  ت حسيحااة  ااي ناابيل وحکااين ت  ااسما  ت صااحية ت یااي وحقااق میطلبااا  
ت مکیفيسينت تو ذ  ت موظما  ت صحية يامة یت موظمة ت صحية قيس ت بحث  وفکها تینلژب ت ذض و ته موانبا وکایطيع 

قاس تو اذ ماسخل ت  ەااقة ت اوه  تیبا ز  یحقياق جیاا  من خ  م وقسيم ت  سما  ت صحية ت یي و تايي مکایفيسيهات ی
ت موظما  ت صحية یت ژلژ  ت ى وحقيق تهاست ها یبا يلى مکایژج  یاژسة ت  سماة ت صاحيةت یباا وظ  لهمياة ت  سماة 
ت صحية ت یي يیلقاها ت مکیفيس  ا   لکفة ت موظمة ت  ەيقة  ها واثي   عا  يلى تستء ت موظما  تتن تجم وعمل يلى وصفية 

پ تءت  ت عمل یخطژتوم یوحسيس ت  طژت  ت یي وعيم قيمة  ين ول  ت یي ی وعايم قيماة  ا ستء ت عا  يان وومياة ت
ن يقة وعامل تل  تس مع إپ تءت  ت عمل ت یي يؤسیجها من خ   جن  ثقا ة و ەايق ولا  ترپا تءت  یوحکايوها یت عمال 

یت كنم ين ت مکاببا  ت یذاياة ت مؤسياة إ اى حصاژ ها.  يلى انم ت عائعا  یت منك   ت یي ویعموها ول  ترپ تءت 
ییهمية ت مژتژع  ي ت بيئة ت محلية تاو ج ت باحث وقسيم تناا جظ ض یميستجي مکیوست يلاى مکاییست  ت بااححين  اي 

ت ع  ين وقسيم موه  یلفي یوحليلي يان میييا ت  ت بحاث .  (ت موظمة ت  ەيقة یپژسة ت  سما  ت صحية)ت میا ين 
محاایام خصاا ت محاژا تلی   موهیياة ت بحاثم یت محاژا ت حااجي  لیاجاب تابعاة  ا يلى مانبق وعمن ت بحث  یو نيک

 ت وظ ضم یت محژا ت حا ث  لیاجب ت ميستجيم یت محژا ت  تبع   نیویاپا   یت مقی حا .  
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 المحور الأول : منهجية البحث
 اولا: اشكالية البحث:

وحقيق ت هسف تیناني  ها من خ   وقسيم خاسما  لاحية نت  پاژسة وحقاق وکعى تغلب ت موظما  ت صحية ت ى 
میطلبا  ت مکیفيسين با ساپة تینااس یوحقياق نامعة تيیابياة  هاات ی كان مان خا   ت زيااات  یت لقااءت  ماع بعا  

بعا  ت مکیفيسين من خسماوها  یپس ت باحث ت  هذه ت موظما  ت صحية یيلى یپم ت  صژص قيس ت بحث موها  وژتپام 
ت صعژبا  یت یي وحس من قساتوها يلى وحقيق تهست ها ت میمحلة بیقسيم خسما  لحية نت  پاژسة موانابة توحقاق مان 

یویعل وژقعاوهم ين ول  ت  سما  میفقة مع ما يحصلژ  يليم  عا ت یمان تپال معا یاة  خ  ها میطلبا  ت مکیفيسين
یت یييي ت   ي ت وظم تیستاية  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث هذه ت صعژبا  تاو ج ت باحث ت قيا  بعسس من تیپ تءت  

تمن خ   تيیماس میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة ت یي ووطلق  لکفیها من ت قعااء يلاى ت عاائعا  یمنااال ت ح ااة یت وقال 
وايی  یوعسس تیپ تءت  لاح  من م ة یبنكل غي  معيم  لقيمة. یيمكن لياغة تەاكا ية ت بحاث مان خا   ت یکاا   تی

هل ومیل  ت موظمة قياس ت بحاث ت میطلباا  ت یوظيمياة  لموظماة ت  ەايقة  یحقياق پاژسة ت  اسما  ت صاحية ت مقسماة "
  لمکیفيسين  

 يهسف ت بحث ت حا ي إ ى وحقيق ت وقاط تیويةی ثانيا : أهداف البحث :
 وژتيح مفهژ  پژسة ت  سما  ت صحية یأبعاسها. .1
  لموظمة ت  ەيقة ستخل ت موظمة ت صحية قيس ت بحث. ت یع ف يلى ت میطلبا  ت یوظيمية  .3
 وحسيس ت ع قة یتیث  بين میيي ت  ت بحث یوحليلها.   .2

 ومكن  تهمية ت بحث من خ   تب تز ت وقاط تیويةی ثالثا : أهمية البحث:
تنیعستس ت موظمة قيس ت بحث يلى تيیماس ت میطلباا  ت یوظيمياة  لموظماة ت  ەايقة با ناكل ت اذض وحقاق پاژسة  .1

 ت  سما  ت صحية. 
یووبحق تهمية ت بحث تيعا من خ   مژتابة یوحقيق ت موظماا  ت صاحية  یاژسة خاسماوها ت صاحية با ژناائل  .3

 ت عص ية ت حسيحة .
 رابعاً : مخطط البحث

ت موهیية  منكلة ت بحث  ي تژء إنااها ت وظ ض یمعاميوها ت ميستجياة وصاميم م طاف ت ی تتاي  ویطلب ت معا یة
ت ذض يني  إ ى ت ع قة ت موطقية بين میيي ت  ت بحث وعبي تً ين ت حلژ  ت مؤقیة ت یي وقی حها  لإپاباة يلاى ت یکاا ی  

میييا ت  ت مکایقلة یت معیماسةت یيژتاح ت ناكل ت بححية ت محااة  ي منكلة ت بحث تیقس تيیمس  ي بواء هذت ت م طاف ت 
 م طف ت بحث تی ی تتي. (1)
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 ت مصسای من إيستس ت باحث.   م طف ت بحث تی ی تتي (1)ەكل 

 يني  ت ى ي قة ت ی ثي   يني  ت ى ي قة تیاوباط      
 خامسا : فرضيات البحث

وماەياً مع أهستف ت بحث یمعامين تەكا يیها تيیمس ت بحث يلاى میمژياة مان ت ف تايا  ت  ئيکاية یت ف يياة اماا 
 ي وي ی 

 .ت ف تية تلی ى ی وعیمس ت موظمة ت صحية قيس ت بحث مکیژج موانب من میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة
 پژسة ت  سما  ت صحية.  ت ف تية ت حاجيةی وحقق ت موظمة ت صحية قيس ت بحث مکیژج موانب من 

وژپس ي قة تاوباط معوژية مژپبة بين میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة مییمعة یتبعاس پژسة ت  سما   ت ف تية ت حا حة ی
 ت صحية مییمعة یيیف ع يوها ت ف تية تلآوية ی 

   وژپس ي قة تاوباط معوژياة مژپباة باين اال میطلاب مان میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة یتبعااس پاژسة ت  اسما
 ت صحية مییمعة  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث. 

يژپس و ثي  معوژض مژپب باين میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة مییمعاة  اي تبعااس پاژسة ت  اسما   ت ف تية ت  تبعة ی
 ا ت ف تية تلآوية ی ت صحية مییمعة یيیف ع يوه

  ویباين میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة من حيث تیهمياة یت یا ثي   اي تبعااس پاژسة ت  اسما  ت صاحية  اي ت موظماة
  ت صحية قيس ت بحث.  

 یوعم ما ي وي سادساً: حدود البحث:
 ت حسیس ت مكاجيةی وم وحسيس مکینفى وك يت ت یعليمي بژلفم ييوة  لبحث.  .1
 .(3318 /٦ /23 - /3 /1)سس  ت فی ة ت زموية  لبحث من ت فی ة ت حسیس ت زماجية ی وح .3
تنبااءت یمم تاينت یمهان لاحية ت )ل ا تس ت عااملين تت حسیس ت بن ية ی تەیمل ت بحث يلى ييواة يناژتئية مان  .2
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   ستً. (٦٤) ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث یت با غ يسسهم   (یتستايين
 سابعا: وصف عينة البحث :

ينژتئية من ت عااملين ومحلات باارستايين یت مم تاين یتینبااء ت اذين يقاسمژ  ت  اسما  ت صاحية  وم تخیياا ييوة
تنایمااة تنایباجة يلاى ت ا تس ييواة ت بحاث تتنای پعت با كامال  (٦٤) لم تى ت  تقسين  ي ت مکینافى ت تن وام وژزياع 

حية یت یحصايل ت ساتناي  هام يع ض یلفا ل  تس ييواة ت بحاث تحکاب ماسة ت  سماة  اي ت موظماة ت صا (1)یت یسی  
 یاایويی

 یلم ت  تس ييوة ت بحث (1)ت یسی  
 % ت عسس ت فئة ت معلژما 

 ت یحصيل ت ساتني

 3٤ 13 سبلژ   وي
 38 12 بكا ژايژس
 2 2 سبلژ  يا ي
 ٦ 3 ماپکیي 
 22 1٤ سایژاته

 (نوة)مسة ت  سمة 
1 - 13 22 21 
11 - 12 13 33 
 2 2  ااح  1٤

 ت مصسای إيستس ت باحث 
 تلآويی (1)ي حظ من ت یسی  

موهم يحملژ  ت نهاسة ت علياا  %٦٤ت ى ت یحصيل ت ساتني ی  تس ييوة ت بحث ت یوبين ت  ما جکبیم  (1)يني  ت یسی  
موهم  %2٦مما يمكوهم من ت مکاهمة  ي  هم میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة یوژظيفها  ي وحقيق پژسة ت  سمة ت صحية تی

ت  حاسيحي  (1)يحملژ  ەهاسة ت سبلژ  ت فوي یت بكا ژايژس  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث تیيیبين تيعا من ت یاسی  
یهاذت يؤەا  ت  ت موظماة ت صاحية قياس ت بحاث  هاا  %21نوژت  ەكلژت ما جکبیم  (13)ت یعين تی ت ذين وقل خسماوهم ين 

یتینایعستس  یوفياذ میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة بيياة وحقياق  ت  غبة  ي تخ سماء پسيسة  لعاملين وكاژ  جاژتة  لیييا 
 هم من تلحاب ت  سمة تیاح  . %32پژسة ت  سمة ت صحيةت تما ت وکبة ت باقية 

 ثامنا: أساليب جمع البيانات
 من أپل ت حصژ  يلى ت بياجا  یت معلژما  ت  زمة  یحقيق أهستف ت بحث  قس تيیمس ت باحث يلى تلنا يب تلآويةی

 . ت یاجب ت وظ ض1
ت ع بياة  (ت كیاب یت بحاژو یت ساتناا )تيیمس ت باحث  ي تنیكما  ت یاجب ت وظ ض يلى ت عسيس من ت م تپع ت علمية 

 موها یتلپوبية ت یي  ها للة بمژتژع ت بحث.
 . ترناا ت ميستجي3

 یمع بياجا  هذت ت بحثت یتيیمس تنی س  ت باحث  ي هذت ت یاجب تنیمااة تینیباجة  ت یي وم تيیماسها ا ستة ائيکة 
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یت یاي حصالت يلاى تییزت   (أوفقت محايست ی أوفاق)ت ح ثي یت م وب با یساي  من يبااة  (Likert)ت بحث يلى مقياس 
 ي ض قياس تنییابة ت  تس ييوة ت بحثم یقا  ت باحث بیقکيم تینیمااة ت ى ث ثاة أپازتء  (1ت 3ت 2)تلآوية يلى ت یژت ي 

  یاما ي ويی 
ت یحصايل ت ساتنايت ماسة )ت یزء تلی ی میعلق با معلژما  ت یع يفية ت  الاة باا  تس ييواة ت بحاث یت میعلقاة باااا - 

 .(ت  سمة  ي ت مکینفى
 قا ة وام  (12)یت یاي ەاملت  (ت موظماة ت  ەايقة)ت یزء ت حاجيی یت ذض وعمن ت فقا ت  ت میعلقاة باا میيي  ت مکایقل  -

 (2)ت قيااسة ت  ەايقة ی (2)أيیمسها ت باحاث  اي ت یاجاب ت وظا ض یأجماژنب  ت بحاثت یهاي  وژزيعها يلى ت میيي ت  ت یي
 تیوصای  تیستاية ت  ەيقة. (2)ت حقا ة ت  ەيقة ی

 (٤) قا ة موهاا  (32)ب بعاسهاا ت کایم  یوعام  (پژسة ت  سمة ت صحية)ت یزء ت حا ثی يیعلق هذت ت یزء با میيي  ت معیمس  -
  لبعس ت یعانم .   (٤)بعس تلەياء ت ملمژنة ی(٤)بعس ت عما  ی (2)بعس تینییابة ی (٤)بعس تیيیماسية ی

 من ت مصاسا  ي إيستس تنیمااة  تینیباجة. (3311يحما  ت)ی  (3313ت طژيل یتخ ی ت )یوم تیيیماس يلى  
 تاسعا: الدراسات السابقة 

 ت ساتنا  ت میعلقة با موظمة ت  ەيقة ی .1
 (3311يحما ت )ساتنة  . أ
 مسج وژت   بع  ت میطلبا  ت یوظيمية  لموظمة ت  ەيقة . يوژت  ت ساتنة ی 
 وحسياس بعا  ت میطلباا  ت یوظيمياة ت یاي يمكان ت یعژيال يليهاا  یطبياق ماسخل ت  ەااقة  اي  هسف ت ساتنة ی

 ت موظمة ت مبحژثة .
 خطژت  محسسة يمكان یپژس أجژتع میعسسة من ت عائعا  أهمها لفژف تیجیظاا یيس  یپژس  منكلة ت ساتنة ی

  لم ي  إوبايها يوس سخژ م ت مکینفى  لع ب .
 ساتنة ون يصية  جژع ت ساتنة ی 
     تهم تینایویاپا  ی ی وعماس ت موظماة ت مبحژثاة إ اى قيااس اتاا ت م تاى بناكل مکایم   یحسياس ت مناك

 یت کلبيا   ي ت  سما  ت مقسمة .
 ((Naraghi & Ravipat ,2009)ساتنة  . ب
 ة یيوژت  ت ساتن Lean Health Care in The Emergency Ward of Sahlgrenska Hospital 

 Sahlgrenskaت  ياية ت صحية ت  ەيقة  ي اسهة نژتائ مکینفى 
 هم یإاتاء حاپا  ت م تاى مان خا   وقليال أی إ يااء تلجناطة غيا  ت معايفة  لقيماة محال  هسف ت ساتنة ی 

 أیقا  تیجیظاا.
 تجنااطة ت  ياياة ت صااحية ت یااي  ویمحال با عااائعا  یتلجنااطة غياا   ت معقاسة  ااي تیپاا تءت  مناكلة ت ساتنااة ی

 ت معيفة  لقيمة.
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 ساتنة تنیط يية جژع ت ساتنة ی 
    تهم تینایویاپا  ی  یطبياق ماسخل ت  ەااقة  اي میاا  ت  ياياة ت صاحية يوبياي ويييا  ت حقا اة مان ت یفكيا

 ت یقليسض إ ى ت یفكي  ت  ەيق .
 یژسة ت  سمة ت صحيةت ساتنا  ت میعلقة ب .3
 (3313ت طژيل یتخ ی ت )ساتنة  . أ
 إمكاجية إقامة أبعاس پژسة ت  سما  ت صحية يوژت  ت ساتنة ی 
 وهسف ت ساتنة إ ى إقامة أبعاس پژسة ت  سما  ت صحية  ي ت مکینفيا  ت مبحژثة. هسف ت ساتنة ی 
 ت  سمة ت صحية  ي محا ظة جيوژج . محسیسية ت ساتنا  ت یي ووای ت هذت مژتژع پژسة  منكلة ت ساتنة ی 
 تنیط يية جژع ت ساتنة ی 
  سمة ت صحية  ي ت ميست  ت مبحژوتهم تینیویاپا  ی وباين تنییابة ت  تس ييوة ت بحث حژ  تبعاس پژسة ت  . 
 (Mohamad,2010)ساتنة  . ب
 يوژت  ت ساتنة ی Analysis of Quality services and Customers satisfaction   ,and its Influence on 

customer Loyalty. 
 وحليل پژسة ت  سمة یاتا ت زبژ  یأث هما  ي وحقيق ییء ت زبژ    
 وحليل پژسة ت  سمة یاتا ت زبژ   ي ە اا  ت طي ت  ااملة ت  سمة. هسف ت ساتنة ی 
 مع  ة مسج و ثي  پژسة ت  سمة  ي وعزيز ییء ت زبژ  . منكلة ت ساتنة ی 
 نة وطبيقية  ن اة ت  طژط ت یژية ترجسیجيکية.سات جژع ت ساتنة ی 
  و ثي  پژسة ت  سمة يلى ییء ت زبژ  و یلم من زبژ  لخ . تهم تینیویاپا  ی 
 

 المحور الثاني : الجانب النظري
  اولاً: المنظمة الرشيقة

 مفهژ  مسخل ت  ەاقة یت موظمة ت  ەيقة یتهميیها ی .1
إی  1223 اي ت عاا   Daniel Jonesو James Womackيلى ت  غم من أ  مصطلح ت  ەاقة أنلق لی  م ة مان قبال 

قبل هذت ت یاايخ نوژت  يسيسة إن وباين ت باححژ   ي جن ة هاذت ت ماسخلم  قاس أەااا  أ  ألژ  هذت ت مسخل وعژس إ ى ما
( Nargahi & Ravipati, 2009, 15) ي ە اة  ژاس ت یاي و نکات  اي ت قا   ت عنا ين إ ى إ  مفهژ  ت  ەاقة ظه   

ت کاابقة  ا   ت ونااط  (ت مهماة)أض أجام يواسما يویهاي ت ونااط  (واس ق ترجیااب)ت اذض وحاسو يان  Henry Fordمن قبل 
 ت  حقة يیب أ  يبسأ. (ت مهمة)

 تلسبيا  هذه ووای ت حيث إستايةم پژتجب يسة من ت  ەاقة مژتژع ووای ت ترستاة میا   ي ت کابقة تلسبيا  إ  
 يلاى ويیيةم یت  مصطلح ت  ەاقة يناي  ت اى ت قاساةتتینی  یت  ەاقة ت یوظيميةم یت  ەاقة ت یصويعيةم ت  ەاقة مفهژ 
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  اي أما ((Doz & Kosonen, 2008,30ت معط بة  تليما  بيئة  ي ت  بح وحقيق تپل من  م یتینییابة ت یيي  خلق
)معیم  Oxford) ت  ەااقة   معوى( agility) یت کاهل ت کا يع ت یحا   يلاى ت قاساة هاي .( Akanbi, 2013, 159)  

 مان قيماة  یحقياق ت صحيح ت ژقت  ي لحيح ویابع یی ق بنكل بها ت قيا  يیب ت یي تل عا  من میمژية ت  ەاقةی
 يهایم ت وظاا  هاذت أ  يباين تلی  ت یع يام أ  جیاس ت  ەايقة  الإستاة ت کاابقين ت یعا يفين خا    من معينت يمل تپل

 (Womak 2004:37) :هما ائيکيين بمحژاين
 ت مؤنکة ستخل ت هسا أەكا  اا ة إزت ة. 
  تلجنطة  كل ت مکیم  یت یحکين ت ستئم ت یطژي. 

یمسخل ت  ەاقة هژ جظا  يیعمن میمژية أسیت  یمباسئ ی لکفة وعیمس يلى تل  تس  ي جیاحهات يهسف إ ى و  ي 
أض میا  من میای  ت عمل مع ت ی ايز يلاى ت یحکاين ت مکایم   طجناطة یترپا تءت   ت عائعا  ب ض ليية ااجت ی ي

بحيث يیكامل هذت ت وظا  یت فلکفة یت هسف   لق موظمة لاحية اەايقة وهاسف إ اى وقاسيم خسماة لاحية خا ياة مان 
-18ت 3311يحماا ت )ماسخل ت ی هل مع ت یاة وژت   ت میطلبا  ت یوظيمية ت یي وعس ت  طژة تلی ى ت ممهسة  یطبيق هاذت ت 

ت  ع  ين ت  ت موظمة ت  ەيقة هي ت یي وؤسض ال أجنطیها یووفذ إپ تءتوها بسی  تائعا  بحيث وكژ  اال خطاژة (33
 لمکیفيس من  من خطژت  ت عمل معيفة  لقيمةت یت موظمة ت  ەيقة و از يلى ت مستخل تیستاية ت یي وزيس ت قيمة ت مقسمة

 Found)کين ت عمليا  بنكل مکیم  ت ذض يعیمس يلى تل كاا یت مع  ة  سج تل  تس ت عاملين خ   وقليل ت عائعا  یوح

& Harvey, 2006, 35-46)یتنی ست  أقل امية من ت ماسخ    ل ا یب ب  عال جژيياة م  پاا م یتيیمااس أنالژب  ت
)ي  تی ي ت کياو جفکم ين (Womack, et. al., 2005, 2)وصويعي أی ب جام   ی في  ت كلفةت Drew, et. al., 2004, 

 إ ى أ  أهمية مسخل ت  ەاقة وب ز من خ   ت یژتجب تلآويةی (1-3
 إ  مسخل ت  ەاقة هژ أاح  من می س میمژية من تلسیت  بل هژ ن يقة م یلفة پذاياً  ي ت عمل. - أ
لياا  یإيیااس مسخل ت  ەاقة ی يقلل ت كلم یيُحکّن ت یاژسة  قاف بال إجام ياؤسض إ اى وحقياق تینایق تا  اي ت عم - ب

 ظ یف ت یاية  عملية ت یحکين.
يوسما يصبح مسخل ت  ەاقة ن يقة حياة ی يس می س من یع  اا  مان ت ممكان أ  يكاژ   ام ًثاااتً هائلاة وییاایز  -  

 وژقعا  ت قياسة یيؤسض إ ى وژ يس مميزت  ووا کية هائلة.
 ملية وبسأ یی وویهي.إ  وطبيق مسخل ت  ەاقة هژ أاح  من می س يملية مؤقیة أی م حلية بل هژ ي - و

تنیواست  ما نبق ي ج ت باحث ت  ت موظمة ت  ەيقة هي ول  ت موظمة ت یي  ها ت قساة يلى تنای ست  ت اوظم یتیناا يب 
ت عص ية من ە جها ت  وکايس يلى تزت ة ت هسا بیميع تەكا م من اا ة تیجنطة  ي ت موظمة يلى ی ق ویاابع لاحيح  اي 

ا ت ميزة ت یوا کاية  اي وقاسيم خسماة لاحية نت  پاژسة موانابة وميزهاا يان ت موظماا  ت ژقت ت صحيح ت بما وحقق  ه
 تیخ ج.
 مباسئ ت موظمة ت  ەيقة .3
 تابعة مباسئ  لموظمة ت  ەيقة یهي ا وي ی  (Martin, 2010, 97-105)حسس  
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 تياسة ووظيم مكا  ت عمل ی 
يمیلاا  تل اا تس ت عاااملين ت مااژتاس یت معااست  وهااسف يمليااة إياااسة ووظاايم مكااا  ت عماال  ااي ت موظمااة إ ااى تااما  أ  

یت معلژما  ت یي يحیاپژجها  يوفذیت یبناكل  عّاا  جناانا  يملهام مماا يکاهل يملياة تیوصاا  یي فا  مان حاای  
ت ینیت بين تل  تس ت عاملينت یهذت يقلل من ت ژقت ت عائع  ي ت بحث ين هذه ت فق ت م یمن أهم ت یژتجاب ت یاي يیاب 

 ((Martin, 2010, 97-105 ياسة وصميم مكا  ت عمل ما ي ويیم تياوها يوس إ
أ  يكژ  هوا  حس أسجى من تلقست  ت م بعة  كل   س يامل وکمح  م با ژلژ  إ ى ت معست  یمژتس ت عمالت یمواع  .1

 أ  يكژ  حيز ت عمل مزسحم با معست .
 بيوهم. ت عاملين أ  يیفايلژت  يمايیب أ  ی وكژ  ت مکاحة ت محسسة  كل ە ا ابي ة پستًت ل  يلى تل  تس  .3
ت یاة یپژس تژء نبيعي  ي مكا  ت عملم یت  ی وژتع مكاوب ت عمل بحيث وكژ  مقابلة  لیسات  باسی  أ   .2

 يصل إ يها تژء ت نمس إن ظه  إ  هذت يؤسض إ ى تج فاض ترجیاپية.
ل یبماا يمكان مان ت ژلاژ  يیب أ  وژتع خسما  ت سيم محل أپهزة تینیوکاخ یترستايين ق ب موانق ت عما .٦

 إ يها بکهژ ة.
 تيیاس   يق يمل يا ي تیستءی 

یيقصس بمِ أ  يكژ    يق ت عمل قاساتً يلى ت قيا  با عمل ب قل إەا تف أی واسخلم یهاذت تلما  مهام ی  إيیااس   ياق 
 ياق ت عمال یهاذه يا ي تلستء ت یاض يوس وطبيق مسخل ت  ەاقةم یأ  هوا  ث ثة يوالا  وناكل أنانااً  یطاژي  أستء  

 ت عوال  هي إستاة مصاسا ل تع ت ف يقم وکهيل وستخل ت میمژية یأخي تً وطژا ت ف يق أی جُعیِم.
 هم قيمة ت مکیفيس ی  

يوسما يیم إيیاس   يق يمل يا ي تلستء یمكا  يمل موانب  ا  هذت ت ف يق نژف يصبح مکیعس  لبحاث  اي قيماة 
لياة یت موای  ت یاي ي ااز يليهاا ت ف ياق یأهاستف ت موظماة یغاياوهاام إ  وحسياس ت مکیفيس ی قاً  م ططا  ت موظمة یت عم

یوحليل قيمة ت مکیفيس ویعمن  قاء ت مکایفيس  یحسياس حاپاوام یوژقعاوام ویااه ت قيماة یو پماة هاذه ت میطلباا  إ اى 
 مژتلفا  یمن ثم إ ى موی  أی خسمة بعس پمع هذه ت معلژما  یوقيمها یتخیبااها.

 س یتجظمة ت قياس یوطژي  ت مقايي 
من ت واحية ت یقليسية ونمل ت مقاييس ت  ەيقة يلى أجژتع يسة موهاا زمان تجیااز ت عملياا  ت معايفة  لقيماة یمعاس  
إجیاپهام معس  ت عمليا م جکبة ت کك تب یت عمل ت معاس یزمن تريستس  لیحژ  من يمل إ ى أخ  یمعاس  مکایژج ت  ازين 

ت مقاييس هي مقاييس ا نيكية مفيسة  ي أض جظا  إجیاابم  عا ً يان إجهاا وحیااب  یحيز ت عمل ت مطلژب  لعمليةم هذه
إ اى بعا  ت یعاسي  م إن يیاب أ  ویفاق هاذه ت مقااييس ماع حاپاة ت مکایفيس یمیطلباوام ت یاي ویا پم  بياا  مناكلة 

 محل هاذه ت مقااييس ت من یع یأهست مم محل تنی ست  مقياس يسس ت کايا  ت عائعة اوکبة إ ى ت کايا  ت كلية  لعمل 
 وکمح يوس تنی ستمها بفهم أين يیب ت قيا  بیحکين ت عمليا  با وکبة  لموظمة.

 وطبيق مسخل ت  ەاقة  ي میا  ت  ياية ت صحية .2
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ب   جظا  ت  ياية ت صحية يحیاب إ ى وحکين یتل    یيمكن ن ا  مان خا   تنای ست   Edwords Deming تاس 
)از يملياة إلا   ت وظاا  مسخل ت  ەااقة ت اذض يکاايس  اي تجیا Heinritz, 2006, 17) م  عواسما وازیا ت طبياب أی أض

موظمة لحية  اج  وسخل  ي يا م من لفژف تیجیظاا یت عملياا  ت مفككاة یت کابب  اي ن ا  أ  ت طبياب أی م طاف 
ت  ياية ت صحية يفك   ي هذت ت وظا  يلى تجم يبااة ين مُ ططا  موظمياة ییظاائم یافااءة یت  اال م ااز مان م تااز 

وعاس پميعهاا  (ا طبياب یأسیت  ت ینا يا نت  ت يا ض ت ژتحاس یت م یبا  ت م اازضا)ت  ب ة  ي جظا  ت  ياية ت صحية 
أمژا مكلفة پست ی ذ   یبس من ت كفاءة  ي تنی ست  یتنایي  ها بناكل اامالم ی یحقياق تینای ست  ت كامال یباس مان 

)ا كامال ت م یا ب قکا  احي ة من ت مکینفى اا م یب ت  یپستی  تیخیصاليين  لی اس من إجها منايژ ة ب Womack 

& Jones, 2003,289). 
یمسخل ت  ەاقة يعسّ ن يقة جاپحة  ي وصويع ت کياات    جم يمكن أ  يی پم إ ى ن يقة يمل  ي ت مکینفيا  من 

)خ   وكيّيم بع  ت ط و یوطژي ها یوژپيههاا جحاژ وحکاين ت  ياياة ت صاحية  لما ي   Fillingham, 2007, 231-

 يم مسخل ت  ەاقة  ي میا  ت  ياية ت صحية.وژظ (3)یيُظهِ  ت نكل . (233
 وژظيم مسخل ت  ەاقة  ي میا  ت  ياية ت صحية (3)ت نكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Naraghi, Ashkan M. & Ravipati, Uday P., 2009, Lean Healthcare in the Emergency 

Ward of Sahlgrenska Hospital, Master Thesis, University College of Boras, P. 15. 
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 وحسيا  ت یحژ  جحژ ت موظمة ت  ەيقة .٦
ت ى میمژية من ت یحسيا  ت یي وژتپم مسخل ت  ەاقة  اي میاا  ت  ياياة ت صاحية  (Rona, 2005, 87-93)أەاا   

 ت میمحلة بالآويی
ت عيف ت مف یض يلى تل  تس ت عاملين  ي میا  ت  ياية ت صحية  یحکين ت وژيية یوقليل ت یكا يمم ت ذض  .1

با یييي م  ع ً ين ت محی  ين  ي میاا  ت  ياياة ت صاحية ت اذين  ت ذين يطا بژ  (ت م تى)يوی  ين و ثي  ت مکیفيسين 
 ي غبژ  با یييي .

إل تا بع  ت قاسة  اي میاا  ت  ياياة ت صاحية يلاى ياس  إمكاجياة وطبياق ماسخل ت  ەااقة  اي ت میاا   .2
يمكان ت صحيم ین   بحیة إ  ت واس  يکژت اا کياات  ت یاي يایم إجیاپهاا  اي مصااجع وژيژواام ماع أ  ماسخل ت  ەااقة 

 وطبيقم يلى ت كيفية ت یي يیم  يها وقسيم ت  سما .
ت یعقيس ت ذض يیصم بمِ جظا  ت  ياية ت صحيةم ی اذ    اا  ت منااال مان ت کاهل وحسياسها ی كان ت صاعژبة  .3

 وكمن  ي حل هذه ت مناال یهذت تلم  ت ذض  يس من ت کهل وحقيقم.
 . ت میطلبا  ت یوظيمية  لموظمة ت  ەيقة2
هذه ت فق ة بع  ت میطلبا  ت یوظيمية ت یي يکیلزمها وطبيق هذت ت مسخلم ین   من خ   تنایع تض نویوای   ي   

ًاتء ت باححين یت ساتنا  ت یي وط قت إ ى هذت ت مژتژعم إن  ژحظ وباين ًاتء ت باححژ   ي وحسيس هذه ت میطلبا  ی قاً 
 ساتناا .  اذ   نايیم وژتايح هاذه ت میطلباا   ژپها  جظ هم یتخی ف نبيعة ت موظما م  ع ً ين وبااين ماستخل ت

 یی قاً  لآويی
 ت قياسة ت  ەيقة 
ووطلق  ك ة ت قياسة ت  ەيقة من مبسأ ا   قبژ  ت هسا  ذ   يع ف هذت ت وظا  يلاى تجام يهایم ب زت اة اا اة أەاكا    

 ,Arnout et al)49)ة ت هسا ت مژپژسة  ي اا ة يمليا  ترجیاب ین ا  بممااناة نياناة  لیطاژي  ت استئم ستخال ت موظما

2011,. 
اما ولعب ت قياسة ت  ەيقة سیاتً أنانياً  ي يملية ت یقس  یتینیستمة من خ   إزت اة ت عژتئاق ت یاي يژتپههاا وطبياق 

ت قاسة هي أ عا  جابعة يان حکان ت یصا ف یت فايلياة  اي أستء أسیتاهامت  (أ عا )مسخل ت  ەاقة إن يوبيي أ  وص  ا  
 ,Smith & Hawkins, 2004)يلى أ  وص  ا  تل  تس ت عاملين یبس یأ  وقژ  يلاى أنااس ت یمكاين  ع ً ين ت ی ايس 

121). 
إ  ت قياسة ت  ەايقة يیاب أ  وكاژ  قيااسة قژياةم  عملياة وطبياق ماسخل ت  ەااقة  اي أض موظماة  يکات موانابة   

ی ذ         يق ترستاة ت عليا ت ذض يكاژ   لععفاءت  هي  يکت يملية نهلة لجها يبااة ين إنی تويیية یجظا  میكاملت 
 .(Womack, et.al., 2005, 4)موظماً  ي ا يیمِ ی هممِ  مسخل ت  ەاقة يعس تلناس ت ح ب  لمعي قُسماً بهذت ت مسخل 

إ ى أ  ت قائس  ي ت موظماة ت  ەايقة يقاژ  بمیمژياة مان تلسیتا ویمحال  (Graban, 2009, 178-179)یاذ   أەاا   
 بالآويی
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يی ذ پميع ت ق تات  أی يقاژ  بحال پمياع ت مناك   بمفا سهت إن أجامُ يعطاي  إ  ت قائس  ي ت موظمة ت  ەيقة ی .1
ت ف لة  ط  تس ت عاملين بم یلم مکیژياوهم یو ان ت ق تات   ي جطاو يملهم ی يس قاژ بیهم  اي إنااا ق تاتوام  قافم 

 ی خطا من پاجب تل  تس ت عاملين. كن هذت ی يعوي يس  وسخل ت قائس  ي حا ة حصژ  تجح تف أ
إ  يلى ت قائس  اي ت موظماة ت  ەايقة مکاؤی ية ت ی ااس مان أ  تل ا تس ت عااملين يفهماژ  حاپاا  ت مکایفيسين  .2

 یتلی يا  ت موظميةم یايفية وحقيق ت یژت ق بيوهما. (ت م تى)
 پعل ال   س ي خذ ت مباساة  حل ت منك   یوحکين ت ژظيفة ت یي يقژ  بها. .3
 یتیزسهاا  لموظمة. (أی ت م ي ) اس من أ  یظيفة ال   س يامل وميل ل  وقس  ت قيمة  لمکیفيس ت ی .9
إ  ت قائس  ي ت موظمة ت  ەيقة  يس سایاوژايا یی مُف ناً  ي يملية ت یفژي  بحيث وؤسض إ ى إ ياء سیا ت قائسم  .5

 ویائ  ت یي وُحققها. ا قائس ت  ەيق ی يقژ ی أجا ی تهیم بكيفية قيام  بذ   یإجما با 
 ت حقا ة ت یوظيمية ت  ەيقة 
 ت اذهويا  ويييا  تا یاة و وكاز يلاى ت ع بياة یموهاا ت وامياة ت اسی   اي ت  ەايقة ت قيااسة أنالژب جیا  ە یط ت 

 أض مان ت مباساة یيقبل مباسات يكژ  أ  يیب  لمکؤی   با وکبة .ت مکؤی ين أی  لعما  با وکبة ن   اا  نژتء یت عقليا 
 تا یاة يعاي أ  يیاب ت اذض ت بکايف  لعامال با وکبة یاذ   ت حا  مژتاسهام  لموظمة وژ   أ  ە جها من إستاض مکیژج

 تنایم تاية یيیعال مکایژته يلى یت هسا ت یبذي  ترمكا  من قسا ت یقليل أپل من یيعمل ت موظمة مژتاس يلى ت محا ظة
وعاس تن ت حقا اة ت م ااب ت اذض يحیاژض يلاى ت مع  اة یت عقياسة  .ت موظمة مژتاس يلى ت محا ظة بانیم تاية م وبطة يملم

یت فن یتلخ قيا  یت قاجژ  یت عاست  یت قيم یت یقا يس ت م یلفة ت یي يكیکبها ترجکا  بايیبااه يعژتً  ي مییماعم اماا 
بع م یت  ت حقا ة هي ەَبّم بع  ت كیاب ب   ت حقا ة ونبم ت   ناجة ت كژجك يیية ت یي وحكم ميحاو ت مییمع بععهم مع 

 .(332م 3333پژتسم )ن   ت كل ت معقس ت ذض ينمل ال ەي جُفك ه یجعملم جملكم بايیبااجا أيعاء  ي مییمع 
 لكي وصبح موظمة اەيقة     هذت يیطلب يمليا  تبف أنانية  ي ت یفكي  یت مژتقم یت کلژ  یوبواي  میمژياة 

 ەيقة وؤمن ب   مباسئ ت حقا ة ت  ەيقة هي أناس موظمیهمم ی ذ    ا   من ت مباسئ ت یحژيلية یت حقا يةم  ا موظما  ت 
تريما  بمباسئ هذه ت حقا ة يؤسض إ ى تایناف أسیت  ت  ەاقة یمماانیهام یهذت تريما  هاژ ت اذض يکامح  هاذهِ ت موظماة 

ق تلسیت  ت  ەايقة أسیت  یمماانا  ت  ەاقةم  ما أ  وحصال ت موظماة يلاى ت حقا اة ت  ەايقة  ا   وطبيا (ب   و ی ع)
)يصبح أم تً نبيعياًم ی ذ       ت حقا ة وعس من تلی ژيا  ت مهمة  Carroll, 2008, 14). 

 تیوصای  تیستاية ت  ەيقة 
إ  ت یمهيس  یطبيق مسخل ت  ەاقة یبس أ  يوین  من خ   ت میمژياا  ت ژظيفياة  اي ت موظماة  عا ً يان ویاایز   

ت حسیس ت یوظيميةت ی ییوب ت کلژايا  غي  ت  ەيقة یوعزيز يملية ت یييي  یبس مان يملياة ت یحکاين ت مکایم  یت ی اياز 
يم أجژتع تلجنطة مع تلهستف ترنی تويیية یمقاييس تلستءت يلى أجنطة إ ياء ت عائعا ت یهذت يیطلب و تلم أی ووظ

مما يیطلب یپژس توصای   ايلة وعمل يلى إيصا  تلهستفم ت عائعا  یمقاييس تلستء بين ت مکایژيا  ترنای تويیية 
 .(Mahidhar, 2005, 42)یت ژظيفية  ي ت موظمة 
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ين ت م یب ت  یقکم ت طژتائ مع تلخاذ بوظا  تیيیبااا معظم ت مکینفيا  وعاجي من تعم أی نژء تیوصای  ما ب  
أ  معظم يمليا  تیوصای  و وي من قکم ت طژتائ  لکؤت  حژ  ت ی خي   ي جیائ  تیخیباات ت یهوا وب ز أهمية ویایز 

نت   ت حسیس ت یوظيمية یوحقيق ت یژتلل بين ت مکایژيا  ت یوظيمياة یت فا و ت م یلفاةم إن يعاس ت ی اياز يلاى ت عملياا 
أی ژية مقااجةً با ی ايز ت ژظيفيت  ذ       من ت طبيعي أ  يؤسض جیا  ت موظمة  ي وطبيق مسخل ت  ەاقة إ ى وحکين 

)توصایوها من خا   ت حاسیس ت یوظيمياة یبا ط يقاة ت یاي وكاژ  أاحا  افااءة ی ايلياة با وکابة  لمکایفيس  Tracey & 

Flinchbaugh, 2009, 123). 
 اطار نظري /الصحية  ثانيا: جودة الخدمة

 تییی مفهژ  یأهمية پژسة ت  سمة ت صحية 
 پع تیهیما  ت میزتيس بين ت مکئژ ين  ي تیستاة ت عامة یتیستاة ت  الة  لموظما  ت  سمية يلى حس نژتء بیاژسة ي

 اي  )ماا یت  بحياة ت  سمة م ت ى ت ژيي ت میوامي بیاثي ها ت مباە  يلى ال مان ت كفااءة تیجیاپياة یت عائاس يلاى تینایح
م یاتا ت عاملين  ي موظما  ت  اسما  م یاتاا ت مکایفيسين مان ت  سماة مان خا    (ت موظما  ت  الة ت هاس ة  ل بح 

.    یهاذت يعواي أ  پاژسة ت  سماة ت صاحية هاژ أنالژب  ساتناة يملياا  وقاسيم ( ٦82ی 3331ت ساتساةم)ت یمايز  ي تیستء 
 .(1٦ت  3313ت طژيل یتخ ی ت )انیم تا بما يلبي تحیياپا  ت م تى یغي هم خسما  ت  ياية ت صحية یوحکيوها ب

ب جها ت ژنائل یت ط تئق ت یي ویعال ت مکایفيس مان ت  سماة ت صاحية يناع   (Madson &Georg 1994,37)یي  ها 
اماا یي  ات موظماة ت صاحة  با  صژلية من حصژ ة يلى ت  سمة ت صحية مان خا   بلاژض اتااه یإەاباع حاپاوام. 

ت یژسة  ي ت  سما  ت صاحية ب جهاا ت یوااغم ماع ت معاايي  یتیویااه   World Health Organization (WHO)ت عا مية 
ت صحيح بط يقة ًموة یمقبژ ة من ت مییماع یبیكلفاة مقبژ اة بحياث واؤسض إ اى إحاستو وا ثي ت  يلاى جکابة ت حاای  

 333٦ناعس م). ی ي جفس ت کياو أاس (12م  3332ت سيژه پي یيبس تلله م )ینژء ت یيذية  ت م تية م جکبة ت ژ يا  م یترياقة
يلى أ  پژسة ت  سمة ت صحية هي أنلژب  ساتنة يمليا  وقسيم خسما  ت  ياياة ت صاحية یوحکايوها بانایم تا  (11٤م 

ن نیض مهاات  يا ية ا نژ أجفکهم بما يلبي تحیياپا  ت م تى یغي هم م یأتاف ب جها تجیاز أيما  من قبل أ  تس ياملي
ت ى أ  پژسة ت  سمة ت صحية هي  (٦2م  3332ت س يمي م )یمهااتوهم  یقسيم خسمة نت  پژسة يا ية  م تاهم . اما یأەاا 

أماا ت مکایفيسی  ت  اااپيژ   –يملية ولبية تحیياپا  ت مکایفيس یوژقعاوام م ناژتء ااا  ت مکایفيس ستخلياا أی خااپياا 
یاما اا   لیژسة أاح  من موظژا  لكل  – ي ت مقا  تلی  . یأما ت مکیفيسی  ت ستخليژ   هم ت عاملژ    يمحلژ  ت م تى

 مکیفيس میطلباوم ت  الة ت یي يوبيي أ  ولبيها ت موظمة ت یي وقس   م ت  سمة .
 صحية   لاق و نيکا  ما نبق  ا  پژسة ت  سمة ت صحية هي مزي  من تیجنطة یت ط و ت یي وکی سمها ت موظمة ت

ميزة ووا کية يلى ی ق تیبعاس ت میاحة  هاا مان خا   تمكاجياوهاا یناقاوهاا ت میاحاة  یمياز جفکاها يان بااقي ت موظماا  
ت صحية ت منابهة  ها  ي ت وناط ين ن يق وكژين لژاة ين ت موظمة ت صحية ویحسس من خ  ها ە صية ت موظمة يلى 

 پميع ت مکیژيا  .
 یزتيس خ   ت  مکيوا  من ت ق   ت ماتي یألبحت نا حاً ووا کاياً وکایطيع ت موظماة أ  یأخذ  أهمية ت یژسة با
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یب ز  تهمية پژسة ت  سماة ت صاحية مان خا   ماا .  ومیلكم  مژتپهة موا کيها یت حصژ  يلى اتا ت م ي  یوژقعاوم
یت مهماة  اي میاا  تیاوقااء حيث أاس يلى ت  ت یژسة وعس تحس ت  ااائز تلناناية  (Boulding&et-al,1993,7)يني ه 

 -با  سمة ت صحية من خ   ی
 .(ت م تى یغي هم )وعزيز جکبة تیحیفاظ با زبائن  -1
 وکايس يلى پذب ت مزيس من ت زبائن. -3
 ت زياسة  ي أجیاب ت  سمة ت صحية . -2
 تاکاب ت موظمة ت ميزة ت یوا کية یزياسة أنهمها  ي ت کژو. -٦
 وحکين تلستء ت ما ي  لموظمة ت صحية . -2

 ثاجيای خصائا ت  سمة ت صحية 
وییکس ت  صائا ت مميزة  ل سمة ت صحية ت مقسمة من قبل ت مؤنکا  ت صحية ت ى ت  صژلاية ت یاي ویمیاع بهاا   

م یبا یا ي تجعكاس ن   يلى تنلژب وقسيم ول  ت  سما  ت اى ت م تاى م  (اژجها ویعامل مع حياة تیجکا )ول  ت  سما  
 ( 22ی  3332ت بك ض م)ئا بایوي ی یيمكن وحسيس تهم ول  ت  صا

ت  سما  ت مقسمة  ي ت مکینافيا  ياماة م یوکاعى مان وقاسيمها ت اى وحقياق موفعاة ياماة ی م یلام تینا تف  -1
 یت یها  ت مکیفيسة موها نژتء ااجژت ت  تست تی موظما  تی هيئا  تخ ج.

من ت یژسة یجها م وبطة بحياة تیجکا  یەفائم ت  سمة ت طبية ت مقسمة يیب ت  ویميز بكژجها ویميز بساپة يا ية  -3
م ی يس بني تخ  ماسض يمكن وعژيعم تی تياسة ە تئم  ذ    ا  معيااية تیستء  ل سمة ت صاحية يیاب ت  وكاژ  يا ياة  

 یو عع ت ى اقابة نبية یتستاية یتتحة 
يا  ب الاةم یيلاى یپام واؤث  ت قاژتجين یتیجظماة ت حكژمياة يلاى يمال ت مؤنکاا  ت صاحية ياماة یت مکیناف -2

ت یحسيس تنت ااجت وابعة  لسی ة تی ت قطاع ت  اص م ین    يما يیعلق بیحسيس موه  يملها یت  سما  ت طبية ت یي وقاسمها 
 یت كيفية ت یي يیم بها ن   .

  ي موظما  تیيما  يمژما وكژ  قژة تو ان ت ق تا بيس ە ا یتحس تی میمژية تەا اص يمحلاژ  قماة تیستاة م -٦
وكژ  قژة ت ق تا مژزية بين میمژيیين ت ى حس ما یهماا تیستاياين یمیژياة  (ت مکینفى)بيوما  ي ت موظما  ت صحية 

 ت كاسا ت طبي .
معظم ت مبا غ ت یي ووفق من تستات  ت مکینفيا  یب الة نت  ت ع قة با  سمة ت صحية ت مقسمة  لمژتنوين م يیم  -2

ا یا ي  ا  ما يس عم ت م ي  ی يکاایض حقيقاة قيماة ت  اسما  ت صاحية ت مقسماة م یب (ت سی ة )وقسيمها من ن ف ثا ث 
یتجما تاح  من ن    ذ    ا  هذت تیم  پعل ت م تى تقل حکانية  طنعاا  ما هژ يليم  ي بقية ت  اسما م یهاذت تیما  

 . يیعل من ت ع یاض وحقيق وژتز  بين  ت مبا غ ت مقسمة یپژسة ت  سما  ت طبية ت مقسمة
جظ ت  كژ  ت  سمة ت طبية م وبطة بارجکا  یهژ تغلى ەيء م  اجم يكژ  من ت صعژبة  ي احي  من تیحياا  يلاى  -٤

تستات  ت مکینفيا  ت  وعیمس ت معايي  جفکها یت مفاهيم تیقیصاسية ت یي وطبق يلى خسما  تخا ج ی  ن ا   اي بعا  



 8105 تشرین الأول  – (85)العدد  –الانسانیة  علوملل (B)قسم ال (زانکۆی سلێمانی)جلة م
 
 

322 

 ؤنکة ت صحية تی ول  تیهستف ت یي تخیطیها . تیحيا  يیعااض مع ت  نا ة ت یي یپس  من تپلها ت م
جظ ت  یذبذب ت طلب يلى ت  سمة ت طبية خ   ت يژ  تی تینبژع تی ت نه   یبهسف تینییابة ت ى تقصى حاس مان  -2

ت  سما  ت مطلژبة  ا  تیم  ت ذض يکیژپب م تياوم هژ تینیعستس ت كامل یت مبك   حنس ال ت طاقا  تیستاياة یت طبياة 
یاب یوقسيم ت  سمة ت طبية  طا بيها م تن ی يمكن ت ی خ  تی تیيیذتا ين تینییابة  لطلاب ی  ن ا  يعواي تخفاقاا  اي یج

 مهمیها تیجکاجية ییتپباوها ت یي تجيطت بها .
يكژ  من ت صعب  ي بعا  تیحياا  تيطااء وع يام یمفهاژ  محاسس  ونااط تجکااجي ی كا ض میعاسس تیویاهاا   -8

سما  ی وبیعس احي ت ين هذت ت معمژ  م ذ   يمكن تيطاء ت عسياس مان ت یعااايم  ل سماة ت طبياة تی ت  اال یتیبعاس یت  
 یتحس موها يمكن ت  يعطي تویاها محسست یت  ااجت ونی    ي معوى تی تاح  من ول  ت مفاهيم  ي بع  تیحيا .

 ثا حای تبعاس پژسة ت  سمة ت صحية
-3331:45محماژسمیت ع وم)هم لوم ياسس مان ت كیااب یت بااححين ماو  (Hsing-Yun,et.al.,2008:178-180)م( :50 

تبعاس  پژسة ت  سما  ت صاحية ت اى ی تیناییابة م یتیيیماسياةم یت عاما م یت ملمژناية م یت یعاانم. یوام تيیمااس هاذه 
 تیبعاس  ي ت بحث ت حا ي .

ی تینییابة ب جها ت  تاا یقابلياة وقاسيم ت  سماة ت کا يعة  یت  تیناییابة  اي  Responsiveness. بعس تینییابة 1
میا  ت  سما  ت صحية وعوي مسج قساة یاغبة یتنیعستس مقس  ت  سمة بناكل ستئام  اي وقاسيم ت  سماة  لمکایفيسين 

یت عاااملين تلآخاا ين تی هااي اغبااة أی تنااییابة تلنباااء یت مم تااين ت (13٦م  3332سيااژب م یيطيااة م )يوااس تحیياااپهم  هااا 
 (3٤٤م  3331ت عفينا  م )یتنیعستسهم یقساوهم يلى وقسيم ت  سما  ت صحية 

ی أ  تیيیماسياة  اي میاا  ت  اسما  ت صاحية وعواي تی یازت  با مژتيياس ت محاسسة   Reliability . بعاس تیيیماسياة2
یغي ها ت ى ت مکیفيسين حکب ت مژتيياس  ع ً ين وکليم جیائ  ت فحژلا  ت م یب ية یتلەعة  (ت م تى) لمکیفيسين 

 333٦ت عامژا م )یأەااا .(Slack,et.al,2004,49-50)ت محسسة یاذ   و في  جکبة ت مژتييس ت ملياة ت ى أسجى حس ممكن 
إ ى تجها ومحل قساة مقس  ت  سمة يلى أستء ت  سمة ت یي یيس بها يلى جحژ يمكِن من تیيیماس يليها یأيعا بساپة  (2٤٤م 

  من ت صحة یت سقة. يا ية
یقاابليیهم  "مقاسمي ت  سماة  "ی أ  ت عما  يعوي ت مع  ة یحکن معاملة ت مکای سمين  Assurance. بعس ت عما  3

رەاية أی جنا  ای  ت حقاة یت صاسو م یأيعااً ونامل تیوصاای  ت نافژية یت یح ي ياة باين مقاسمي ت  اسما  یت زباائن 
(Shahril et.al.,2004,5) يني  إ ى  ت کما  ت یي يیکم بها ت عاملژ  من ت ى أ  ت عما   (2٤٤م  333٦ا م ت عمژ). یأتاف

مع  ة یقساة یثقة  ي وقسيم ت  سمة یهي وکی س  مؤە ت يعب  ين ساپة ت نعژا بالما  یت حقة  ي ت  سمة ت مقسماة 
 من مقسمها أی اليهما. یمن يقسمها م أض يیعلق بمسج ت م ان  ت مسااة  ویائ  ولقي ت  سمة من هذه ت موظمة أی 

ی أ  بعس ت ملمژنية  ي میا  پژسة ت  سمة ت صحية يیعمن ت عوال  تیوياة ی مكاواب  Tangibles. بعس ت ملمژنية 4
أسیيااة )تینباااء جظيفااة م ت عاااملين  ااي ت مکیناافى يکاای سمژ  ت ژنااائل أی تیی  ت قيانااية م یت ژلاافا  ت طبيااة 

یویمحال با قاسات  یت یکاهي   . (Shaikh and Rabbani,2005,195) فهام يیب أ  وكاژ  ناهلة ت (یمکیلزما  نبية
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 . (313م  3332ت بك ض م )ت ماسية یت ییهيزت  یتل  تس یمعست  تیوصا  
ی أ  ت یعانم يني  ت ى ساپة ت عواية با مکیفيس یايايیم بنكل خااص  Empathy (ت یژتجب ت ژپستجية). ت یعانم 5

م یتیهیما  بمناالم یت عمل يلى إيیاس حلژ   ها بط و أجکاجية اتقية یبكل مموژجية م یينمل هذت ت بعاس يلاى خصاائا 
محمژس م یت ع و )يس محل ی مسج وژ ي  ت  سمة من حيث ت زما  یت مكا م یتیوصای  م یساپة  هم مژاس ت  سمة  لمکیف

ب   هذت ت بعس يمحل ت یهژس ت مبذی ة من قبل مقس  ت  سماة مان تپال ت یعا ف  (8٦م  1222ت طائي م )یأتاف .  (٦3م  3331م 
يلى تحیياپا  ت مکیفيس یمیطلباوم یتنیيعابها م یمن ثم و صيا یوكييم يملياة وقاسيم ت  سماة یجقلهاا ی قاا  یلا  

 تیحیياپا   .
 لاقة النظرية بين متغيرات البحث :ثالثا: الع

من تپل تنیكما  میطلبا  ت بحث یبس من تنیع تض ح اية ت ع قة ت وظ ية بين ت موظمة ت  ەيقة یوحکين پاژسة 
ت  سمة ت صحية ت ت  میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة  ها سیا  عا   ي وحکاين یتقاع پاژسة ت  سماة ت صاحية  اي ت موظماة 

مسخل ت  ەاقة هژ جظا  يیعمن میمژية أسیت  یمباسئ ی لکفة وعیمس يلى تل ا تس  حيث ت ت صحية قيس ت بحث ت من 
 ي جیاحهات يهسف إ ى و  ي ت عائعا  ب ض ليية ااجت ی ي أض میا  من میای  ت عمال ماع ت ی اياز يلاى ت یحکاين 

لاحية اەايقة وهاسف إ اى ت مکیم   طجنطة یترپ تءت  بحيث يیكامل هاذت ت وظاا  یت فلکافة یت هاسف   لاق موظماة 
وقسيم خسمة لحية خا ية من ت ی هل مع ت یاة وژت   ت میطلبا  ت یوظيمية ت یي وعس ت  طژة تلی ى ت ممهاسة  یطبياق 

 .(33ت 3311يحما ت )هذت ت مسخل 
یمسخل ت  ەاقة يعسّ ن يقة جاپحة  ي وصويع ت کياات    جم يمكن أ  يی پم إ ى ن يقة يمل  ي ت مکینفيا  من 

-Fillingham, 2007, 231)  وكيّيم بع  ت ط و یوطژي هاا یوژپيههاا جحاژ وحکاين ت  ياياة ت صاحية  لما ي  خ 

233). 
 المحور الثالث : الجانب الميداني للبحث

  ترسات  تلی ي  لمبحژثين  میيي  ت موظمة ت  ەيقة  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث تییی 
ت قياسة ت  ەيقةت ت حقا ة ت  ەيقةت )تمن خ   تبعاسها ت ح ثة إ ى قياس میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة وهسف هذه ت فق ة

  .ژهذت ت میيي  اما يساام ت مبحژث  بايیماس مقياس  يك   ت ح ثي . ی يما ي وي یلم   تیوصای  تیستاية ت  ەيقة
 

 ییلم میيي ت  ت بحث  ي ت موظمة ت صحية ت مبحژثة(3)ت یسی  

 توفق ت میيي ت 
% 

 محايس
% 

ی  %
 توفق

ت ژنف 
 ت حکابي

تیجح تف 
 ت معيااض

جکبة 
 تینییابة

معامل 
 %تیخی ف

قة
ەي
 ت  

مة
وظ
ت م

 

 33 22 342٦ 3432 184٦ 2243 ٦٦4٦ ت قياسة ت  ەيقة
 36 69 0.69 2.09 12 ٦243 2148 ت حقا ة ت  ەيقة

 42 59 3.2٤ 1.22 ٦34٦ 224٦ 3٦43 تیوصای  تیستاية ت  ەيقة

 22 ٤8 3422 343٦ 3٤4٤ 2242 2242 ت معس  ت عا 
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حية
 ص
ة ت
سم
  
ة ت
ژس
پ

 

 28 82 0.69 2.45 13 3242 2842 تیيیماسية
 30 78 0.69 2.33 13 ٦8 ٦3 تینییابة
 30 75 0.55 2.23 134٤ 2٤4٦ 21 ت عما 
 39 64 0.75 1.90 2342 ٦342 32 ت ملمژنية
 30 77 0.68 2.30 1248 224٤ ٦٤4٤ ت یعانم

 21 22 34٤2 343٦ 1٤42 2848 ٦٦42 ت معس  ت عا 
ت ویائ  ت میعلقة بن   میطلبا  ت موظماة ت  ەايقة إن بلاغ معاس  تیجکایا  ت عاا  رپاباا  ت ا تس  (3) يژتح ت یسی 

توفق تیهذت يس  يلى أ  هواا  ساپاة تجکایا  تاعيفة رپاباا  ت ا تس ييواة ت بحاث يان  قا ت   %(2242)ييوة ت بحث 
ی توفقت اما  %((26.6 تس ييوة ت بحث ت ي حين بليت ساپة يس  تیجکیا  ت عا  رپابا  ت میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة

یهااژ أيلااى ماان ت ژنااف ت حکااابي ت ف تااي  (343٦)م یبلااغ ت ژنااف ت حکااابي %(39.9)بلياات جکاابة ترپابااا  ت محايااسة 
يلى ت یژت يم  ي حاين بليات جکابة تی یازت  یتیهیماا   %(22) (3422)یباجح تف معيااض یمعامل تخی ف  (3) لمقياس 

یهذت يس  يلى أ  مکیژج إسات  ت  تس ييوة ت بحاث قاس بلاغ ت مکایژج ت حا اث مان مکااحة  %(٤8)إ ى مکاحة ت مقياس 
ت هاذت يلاى میطلباا  ت موظماة ت  ەايقةت یاي وؤەا  تيیمااس وحقياق ت یازت  یتهیماا   (میژنف ت حا ة ت مسااة)ت مقياس 

 ن وصويفها ت ى مکیژيين.ت مکیژج ت عا   میطلبا  ت موظمة ت  ەيقةت تما يلى مکیژج ت ف سض  لمیطلبا  يمك
ت یي وؤە  جیائیهما ت  مکیژج تيیماسهما ااا   (ت قياسة ت  ەيقةت یت حقا ة ت  ەيقة)ت مکیژج تیی ی یينمل میطلب 

 موانبا يلى ی ق اأض ت  تس ييوة ت بحث یاایويی  
 يلى ت یژت ي. (2148)ی(٦٦4٦)توفاو ت  تس ييوة ت بحث  •
 يلى ت یژت ي. (12)ی(184٦)يس  تیجکیا  یتیوفاو  •
 يلى ت یژت ي. (34٤2)ی(342٦)ی(3432)ی (3432)ت ژنف ت حکابي یتیجح تف ت معيااض  •
ت مکایژج ت میژناف )ت مکیژج ت حا اث مان مکااحة ت مقيااس  يلى ت یژت ي(69)ی(22)مکیژج تيیماس  ت میطلب  •

 .( لحا ة ت مسااة
 . (22)ة ت معس  ت عا  مقااجة بوکب (2٤)ی(22)جکبة معامل تیخی ف  •

ت ویائ  تي ه وني  ت ى ت  ت میطلبا  تي ه يیم تيیماسهماا مان قبال ت ا تس ييواة ت بحاث  اي ت موظماة ت صاحية قياس 
x)ت بحث یبمکیژج موانب تیت فق ت  ت یي يزز  جیائ  هذت ت مکیژج مان خا   تنایمااة تینایباجة هاي  34) (x 35) 

 "ی  "تل  تس ت عاملين  ي مکینفاجا يفهمژ  حاپا  ت م تى یتلی ژيا  ت موظمياة يؤاس ت قائس إ ى أ   "ت یي ووا يلى
يلاى ت یاژت ي تبا يلى یناف  "يکهم تل  تس ت عاملين با كنام يان ت مناك   ت یاي يژتپههاا يواس أستء إپا تءت  ت عمال 

 ف تقال مان ت معاس  ت عاا  یبمعاس  معمال تخای (34٤٦)ی  (3421) كل موهما یباقل تجح تف معيااض قيمیام (342٤)حکابي 
یيلاى ی اق هاذه ت ویاائ  يمكان وحقياق ت ف تاية  %(22)بلاغ ت معاس  ت عاا   %(32) %(2348)بلغ ت معس  ت عاا   %(23)

    "وعیمس ت موظمة ت صحية قيس ت بحث مکیژج موانب من میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة "ت  ئيکة تیی ى ت یي ووا يلى
ت یي وؤە  جیائیها ت  مکیژج تيیماسها ااا  تاعيم  (تیوصای  تیستاية ت  ەيقة)ت مکیژج ت حاجيی یينمل میطلب 
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 يلى ی ق اأض ت  تس ييوة ت بحث یاایويی  
 .(3٦43)توفاو ت  تس ييوة ت بحث  •
 .(٦34٦)يس  تیجکیا  یتیوفاو  •
 .(342٤)ی (1422)ت ژنف ت حکابي یتیجح تف ت معيااض  •
 .(وسجي  ي مکیژج ت حا ة ت مسااة)ت مکیژج ت حاجي من مکاحة ت مقياس  (22)مکیژج تيیماس  ت میطلب  •
 . (22)مقااجة بوکبة ت معس  ت عا   (٦2)جکبة معامل تیخی ف  •

جکیس  من هذه ت ویائ  ت ى ت  ت موظمة ت صحية قيس ت بحث  م وكن مژ قة  ي تنی ست  قوژت  میعاسسة   وصاای  
یت بياجا  ویس ق باجکيابية مطلژبة ت ع  يان هاسا ت مزياس مان ت ژقات  اي تیپیماياا  یياس  تاما  م وكن ت معلژما  

x)ت ژلژ  ت ى جیائ  یتتحةت اما تە ها ت  تس ييوة ت بحث من خ    ق ت  تینیباجة  44,x xت ,42 ت ذض وعاموها  (43
 میطلب تیوصای  تیستاية ت  ەيقة .

يمكان ت قاژ  ت  ت ف تاية ت  ئيکاة تیی اى قاس وحققات  (تیی  یت حاجي )ين یتنیواست ت ى جیائ  ت یحليل  ي ت مکیژي
 ."وعیمس ت موظمة ت صحية قيس ت بحث مکیژج موانب من میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة"یت یي ووا يلى 

  ترسات  تلی ي  لمبحژثين  میيي  پژسة ت  سمة ت صحية  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث ثاجيای 
 ت ى مکیژيين یاایويی  (پژسة ت  سمة ت صحية)تيعا يمكن وحليل جیائ  ت میيي (3) من جیائ  ت یسی 

ت یاي وحققات  اي  (ت عما  تتیيیماسيةت تینییابةت ت یعانم)ت مکیژج تیی ی یينمل تبعاس پژسة ت  سمة ت صحية 
 ت موظمة ت صحية قيس ت بحث ی ق یپهة جظ  ت  تس ييوة ت بحث یااجت ت ویائ  اایويی

 يلى ت یژت ي. (21)ی (٦٤4٤)ی (٦3)ی (2842)فاو ت  تس ييوة ت بحث تو 
  يلى ت یژت ي. (134٤)ی (1248)ی (13)ی (13)يس  تیجکیا  یتیوفاو 
  يلاى  (3422)ی (34٤8)ی (34٤2)ی (34٤2)ی (3432)ی (3423)ی  (3422)ی  (34٦2)ت ژنف ت حکاابي یتیجحا تف ت معياااض

 ت یژت ي.
 يلى ت یژت ي. (22)ی (22)ی (28)ی (83) جکبة وحقيق هذه تیبعاس 
  (21)مقااجة بوکبة ت معس  ت عا   (23)ی (23)ی (23)ی (38)جکبة معامل تیخی ف . 

جکیس  من هذه ت ویائ  ت  جکبة ت یحقق  هذه تیبعاس پيسة با مقااجة ماع ت معاايي  ت معیماسة  اي ت بحاث ت علماي مان 
 .  (نییابةت یت معس  ت عا   معامل تیخی فت ژنف ت ف تيت یً ية مقياس جکبة تی)حيث 

من تبعاس پژسة ت  سمة ت صحية  ي ت موظمة ت صحية قياس ت بحاث تیت یاي  (ت ملمژنية)ت مکیژج ت حاجيی یينمل بعس 
ااجت جیائیها تقل من تیبعاس تیخ ج یت یي مؤە توها واژحي ت اى ياس  وحقيقهاا مان یپهاة جظا  ت ا تس ت بحاثت یت یاي 

ت عوال  ت ماسية  ل سمة  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث یيمكن وب ي  ن     زمة ت ما ية ت یي وما  بهاا اال وینمل يلى 
 ت موظما   ي ت بلست یيمكن وحکوها بعس مکیقب ت یااجت ت ویائ  اایوي ی

  (32)توفاو ت  تس ييوة ت بحث. 



 8105 تشرین الأول  – (85)العدد  –الانسانیة  علوملل (B)قسم ال (زانکۆی سلێمانی)جلة م
 
 

231 

  (2342)يس  تیجکیا  یتیوفاو. 
 (3422)ی  (1423)ض ت ژنف ت حکابي یتیجح تف ت معياا . 
  (٤٦)جکبة وحقيق هذت ت بعس. 
  (21)مقااجة بوکبة ت معس  ت عا   (22)جکبة معامل تیخی ف . 

جکیس  من هذه ت ویاائ  ت  جکابة ت یحقاق  هاذت ت بعاس ااجات غيا  منایعة  با مقااجاة ماع تیبعااس تیخا ج یبا مقااجاة 
ت ژنف ت ف تيت یً ية مقياس جکبة تینییابةت یت معس  ت عاا   معامال )با معايي  ت معیمسة  ي ت بحث ت علمي من حيث 

وحقاق ت موظماة  "  ئيکة ت حاجياة قاس وحققات یت یاي واوا يلاى ی كن بنكل يا  يمكن ت قژ  با  ت ف تية ت (تیخی ف
 . "ت صحية قيس ت بحث مکیژج موانب من پژسة ت  سما  ت صحية

ت  مؤە  پژسة ت مطابقة  لمیيي ين ااجت تمن  (2)ثا حای تخیباا پژسة ت مطابقة  میيي ت  ت بحثی يیبين من ت یسی  
نب یهژ تاب  منت مما يؤەا  مصاستقية یثباا  ت وماژنب ت قيانايت یيعازز ت حسیس ت مقبژ ة یيیميز با صسو یت حبا   لومژ

یت ذض هژ بساه يؤە  هاذه ت ویيیاةت یتنایواست ت اى هاذه ت ویيیاة ت قياا  بعا ض یوحليال  (3)هذه ت ویيیة تيعا ت نكل 
 ت م طف ت ف تي  لبحث یاایويی

 مؤە ت  پژسة ت مطابقة  میيي ت  ت بحث  ي (2)پسی  

 ت حبا  ت م اب کی س ت مؤە  ت م
Composite reliability 

 0.70 معياا ت مقااجة
 0.72 ت موظمة ت  ەيقة

 0.84 پژسة ت  سمة ت صحية

 .(SMART PLS,3)ت مصسای تيستس ت باحث بواءت يلى جیائ  ب جام 

 
 (ت حبا  ت م اب)مؤە ت  پژسة ت مطابقة (2)ت نكل 

 (SMART PLS,3)ت مصسای م  پا  ب جام 
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 رابعا: اختبار الفرضيات الثالثة والرابعة للبحث: 
ساپة ت ع قة بين ت میيي ين ت  ئيکين  اي ت موظماة ت صاحية  (٦). ت ف تية ت  ئيکة ت حا حة  لبحثی يع ض ت یسی  1

 وژپس ي قة تاوبااط معوژياة مژپباة باين میطلباا "قيس ت بحثت یت یي ب زوها ت ف تية ت  ئيکة ت  تبع یت یي ووا يلى
  "ت موظمة ت  ەيقة مییمعة یتبعاس پژسة ت  سمة ت صحية مییمعة

 وحليل ي قة تیاوباط بين میيي ت  ت بحث (٦)ت یسی  
 ت میيي  ت مکیقل

 ت میيي  ت معیمس
 مییمعةتبعاس ت یصميم ت میين 

 *0.47 مییمعة Six Sigmaوقاجة 

*P ≤ 0.05                                     N= 46 

وحقق یپژس ي قة تاوباط معوژية مژپبة بين میيي ت  ت بحاث قيمیام  (٦)من خ   ت یحليل ت ذض يع تم ت یسی   
یهژ مؤە  سی  ت ژنف یهذه ت ویيیة ویطاابق ماع جیاائ  ت یحليال ت ژلافي یاتء ییپهاا  جظا  ت ا تس ييواة  (0.47)*

ت یتنایواست ت اى هاذه  (0.05)ژياة يواس مکایژج ت بحث  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحاثت یبناكل ياا   هيام قيماة معو
ت ویيیة يمكن ت قژ  الما زتس  ت موظماة ت صاحية قياس ت بحاث مان تهیمامهاا یيملات يلاى ووفياذها  میطلباا  ت موظماة 
ت  ەيقة يلى ی ق ت کياقا  ت علمية ت سقيقة تيمكن ت  وحقق مان خ  هاا پاژسة خاسما  لاحية موانابة وحقاق اتااء 

 ينت یتنیواست  هذه ت ویيیة يمكن قبژ  ت ف تية ت  ئيکة ت حا حة  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث.   یمیطلبا  ت مکیفيس
ي قا  تیاوباط باين اال میطلاب مان میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة یتبعااس پاژسة ت  اسما   (2)اما يع ض ت یسی  

 ت صحية مییمعة یاایويی
 ت بحثوحليل ي قا  تیاوباط بين میيي ت  (2)ت یسی  

 ت میيي   ت مکیقل                    
 ت میيي  ت معیمس

 میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة
 تیوصای  تیستاية ت حقا ة ت  ەيقة ت قياسة ت  ەيقة

 *0.23 *0.50 *0.26 پژسة ت  سما  ت صحية
*P ≤ 0.05                                                    N= 46 

  (3432)يوس مکیژ ى معوژية  %3٤ت  ەيقة ی قيمة تیاوباط ت قياسة . 
  (3432)يوس مکیژج معوژية  %23ت حقا ة ت  ەيقة یقيمة تیاوباط . 
  (3432)يوس مکیژج معوژية   %32تیوصای  تیستاية ت  ەيقة ی قيمة تیاوباط   

إ ى تجم الما تزستس تهیما  ت موظمة ت صحية قياس یهذه ت ویائ  وني  ت ى ت ع قة بين ت میيي ينم اما وني  هذه ت ویائ  
ت بحث بمیطلبا  ت موظمة ت  ەيقة الما تنهم ن    ي وحکين پژسة ت  سمة ت صحية مان خا   و  اي ت عاائعا  با ض 

ت یااي وااوا يلااى  (33ت 3311يحمااا ت)لاايية ااجاات ی ااي أض میااا  ماان میااای  ت عماالم یهااژ مااايیفق مااع جیااائ  ساتنااة 
 . "ت  ەيقة  ها سیا  عا   ي وحکين یتقع پژسة ت  سمة ت صحية  ي ت موظمة ت صحية  میطلبا  ت موظمة"
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وژپس ي قاة تاوبااط  "یو نيکا يلى ت ویائ  تي ه وحققت ت ف تية ت ف يية  لف تية ت  ئيکة ت حا حة ت یي ووا يلى
صاحية مییمعاة  اي ت موظماة معوژية مژپبة بين ال میطلب من میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة یتبعااس پاژسة ت  اسما  ت 

 ت صحية قيس ت بحث
 ي قة ت ی ثي  باخیباا هذه ت ف تية. (٤). ت ف تية ت  ئيکة ت  تبعة  لبحثی يیبين من ت یسی  3

 وحليل تیجحستا بين میيي ت  ت بحث يلى ت مکیژج ت كلي (٤)ت یسی  
 ت میيي  ت یفکي ض

 ت میيي  ت مکییيب
 میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة

R2 
F 

Sig B1 پسی ية محکژبة 

 0.001 پژسة ت  سما  ت صحية
0.469 

*(93434) 
0.22 12.395 4.044 

*  p  ≤ 0.05       N=46                                               ت محکژبة  T)*( 
یپاژس وا ثي  معواژض مژپاب تاعيم  میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة  اي تبعااس پاژسة ت اى  (٤)انفت جیائ  ت یاسی  

یهاي  (134222)ت محکاژبة  (F). حيث بليات قيماة  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحثت  سما  ت صحية مییمعة بژلفها 
معامال  ت قيماةتن بلي (0.05)یبمکیژج معوژية  (45 ,1)ت يوس ساپیي ح ية (4.044)أاب  من قيمیها ت یسی ية ت با ية 

R2)ت یحسيس  يها 
وعژس ت ى من تیخی  ا  ت مفک ة  ي وحکين پژسة ت  سمة ت صحية  %(33)یهذت يعوي ت   (0.22) (

. یمان من تیخی  ا  ت مفک ة وعژس ت ى واثي ت  ينژتئية غي  ستخلة  اي ت ب جاامح %(28)میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة ی
)ت محکژبة ت با ية  (T)جیيیة تخیباا ی (0.469)ت یي وبلغ  (B1)خ   جیيیة 

یهي تقل من ت ویيیاة ت یسی ياة  (٦4222*
یولیقاي هاذه ت ویيیاة ماع جیاائ  ت یحليال  (45 ,1)یساپاة ت ح ياة  (0.05)يواس ت مکایژج ت معوژياة  (24231)ت یي وبلغ 

 ت ژلفي لآاتء ت  تس ييوة ت بحث.. 
 ة يلى مکیژج ت موظمة ت صحية قيس ت بحث وحققت. وانيکا يمكن وحقيق ت قژ  ت  ت ف تية ت  ئيکة ت  تبع

 ت ف تية ت ف يية من ت ف تية ت  ئيکة ت  تبعةی .3
Bacت میساب  إ  جیائ  وحليل تیجحستا (2)ج حظ من ت یسی  k war d   قس وبايوت  ي ت ی ثي  مان قبال ت میييا ت

 اي وحکاين پاژسة ت  سماة ت صاحية  اي  (یتیوصای  تیستاية ت  ەيقة ت قياسة ت  ەيقةت یت حقا ة ت  ەيقةت)ت مکیقلة 
 ت موظمة ت صحية قيس ت بحث تیيمكن وژتيح هذه ت ع قة ت یاثي ية من خ   ث ثة م تحل یاایوي ی  

  میيي ت  ت بحث Backwardجیائ  وحليل تیجحستا ت میساب  (2)ت یسی  
T Sig R ت میيي ت  ت ستخلة  ي تلجمژنب ت م حلة

2
 

 تلی ى

 3422٦ 0.898 ت قياسة ت  ەيقة 

 3431٤ 34218 یت حقا ة ت  ەيقة 0.25

 34322 1432٤ یتیوصای  تیستاية ت  ەيقة

 ت حاجية 
 3433٦ 243٦٤ ت حقا ة ت  ەيقة

343٦ 
 34222 34232 تیوصای  تیستاية ت  ەيقة

 3433 34331 2423٤ ت حقا ة ت  ەيقة ت حا حة
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ت  ت میطلبا  ت ح ثاة  لموظماة ت  ەايقة ااا  و ثي هاا یوفکاي ها ماا قيمیام  (2)ت م حلة تیی ى ی ج حظ من ت یسی  
(R2

یأ  ما وبقى يعژس إ اى میييا ت  يناژتئية غيا    ي تبعاس پژسة ت  سمة ت صحية تمن ت یييي ت  ت حاللة   %(32) (
یااجات  (1432٤)ی  وصاای   (34218)ی لحقا اة  (34828)ااجت  لقيااسة  (T)میعموة  ي تلجمژنب  ي هذه ت م حلةت یقيمة 

 ت قيم غي  معوژية .
 قاف یااجات  (تیوصای  تیستاية ت  ەايقة ت حقا ة ت  ەيقةت ی)ت م حلة ت حاجية ی ویمعت  ي هذه ت م حلة ت میطلبا  

يت یيیعح من هذت ت یحليل یمن هذه ت م حلة يلى ت یژت  (34232)ی (243٦٤) (T)یقيمة  %(3٦)قيمة معامل ت یحسيس  هما 
 ت  میطلب ت قياسة ت  ەيقة هژ ت میيي  ت ععيم  ذ   تنیبعسه ت ب جام .

ت م حلة ت حا حة ی هذه ت م حلة تجف س  با میطلب ت حقا ة ت  ەيقة  قف ت یي هي تقژج ال ت میيي ت  واثي ت من خا   
R2)قيمة 

. وانيکا يلى ما وقس  وحققت ت ف ض ت ف تاية ت ف يياة  غي  معوژية (T) ژحسها اغم ت  قيمة  %(33)ت با غ (
ویباين میطلباا  ت موظماة ت  ەايقة مان حياث تیهمياة یت یا ثي   اي تبعااس "من ت ف تية ت  ئيکة ت  تبع ت یي ووا يلى 

 ."پژسة ت  سما  ت صحية  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث
 المحور الرابع : الاستنتاجات والتوصيات

یی تینیویاپا ی وژلل ت بحث ت ى میمژية من تینیویاپا  باینایواس ت اى جیاائ  مياست  ت بحاث جع تاها ی قاا تی
  لوقاط تیوية ی 

. ویباين تهیما  یت یزت  ت  تس ييوة ت بحث حيا  میطلبا  ت موظماة ت  ەايقة یتبعااس پاژسة ت  سماة ت صاحية ت باين 1
 یجیائ  غي  منیعة من قبلهم  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث . جیائ  مقبژ ة من قبل ت  تس ييوة ت بحثت 

.  م وكن جیاائ  ي قاة تیاوبااط بعياسة يان جیاائ  ت یحليال ت ژلافي ت حياث تظها   هاذه ت ویاائ  ت مکایژج سی  3
 سض ت میژنف  ع قة تیاوباط بين ت موظمة ت  ەيقة یپژسة ت  سمة ت صحية يلى ت مکیژج ت كليت تما يلى ت مکایژج ت فا

ااجت میبايوة یسی  ت ژنف یيعازی هاذت ت یاسجي مان ت ع قاا  ت اى تیناباب ت ما ياة ت یاي وما  بهاا ت مؤنکاا   (تیبعاس)
ت حكژمية  ي ت بلس بنكل يا  یت موظمة ت صحية قيس ت بحث بنكل خاصت  ع  ين يس  تنی ستمها  لقوژت  ت میعاسسة 

 تە ها ت  تس ييوة ت بحث.   علژما  اما  وصای  ت ع  ين يس  تهیمامها  لبياجا  یت م
. ە صت جیائ  وحليال تیجحاستا ت بکايف يلاى ت مکایژج ت كلاي یپاژس وا ثي  معواژض تاعيم  میطلباا  ت موظماة 2

 ت  ەيقة مییمعة  ي تبعاس پژسة ت  سمة ت صحية   سج ت  تس ييوة ت بحث.
ت موظماة ت  ەايقة  وا ثي تً  اي پاژسة ت  سماة  . وبين من خ   جیاائ  وحليال تیجحاستا ت میاساب أ  أاحا  میطلباا ٦

 ت یي تجف س   ژحسها  ي ت م حلة ت حا حة .  (ت حقا ة ت  ەيقة)ت صحية هي 
ثاجيای ت یژليا  ی و نيکا يلى تینیویاپا  تيا ه يمكان وحسياس تهام ت یژلايا  ت یاي يمكان ت  وکاهم  اي وعزياز 

 ت بحث ت حا ي یيلى ت وحژ تیوي ی
تل  تس ت عااملين ت عامال  اي ت موظماة ت صاحية قياس ت بحاث يلاى ماسخل ت  ەااقة یت مبااسئ  زياسة ت ژيي  سج  .1

 ااي ت یطبيااقت ی لکاافة پااژسة ت  سمااة ت صااحية ماان خاا   يقااس ت وااسیت  یت محاتاا ت   یتلسیت  ت یااي يعیمااس يليهااا
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 یت لقاءت  ت یع يفية یت سیات  . 
ت حقا اة ت  ەايقةت یتیوصاای  )وظمة ت  ەيقة وحسياست زياسة تهیما  ت موظمة ت صحية قيس ت بحث بمیطلبا  ت م .3

 بيية وحقيق ت یژسة  ي ت  سمة ت صحية. (تیستاية ت  ەيقة
ت یاة نعي تستاة ت موظمة ت صحية قيس ت بحث ت یعای  بين ت مؤنکا  ت یعليمية  یحقيق  قاءت  یمحات ت   .2

 وع يفية تين میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة یپژسة ت  سمة ت صحية.
 یاة نعي تستاة ت موظمة ت صحية قيس ت بحث  وظا  تیوصای  ت معمژ  بم حا يااً  یحسياس ماسج قساوام يلاى ت .٦

إيصا  ت معلژما  یت بياجا   ي ت موظمة قيس ت بحث یوقييمم بایيیمااس يلاى ماسج قساوام  اي إيصاا  هاذه ت معلژماا  
 بكفاءة ی ايلية یبسی  تائعا .

یتی یزت  ت عا يين بمعمژ  ت فق ت  ت یي ي تت يلى تی  تس ييوة ت بحث مان  ت یاة تي ء ت مزيس من تیهیما  .2
 خ   قائمة تینیباجة یااجت معس  جیائیها میژتتعة  ي ت موظمة ت صحية قيس ت بحث . 

يلى تستاة ت موظمة ت صحية  قيس ت بحث تیهیما  بیميع میطلبا  ت موظمة ت  ەيقة يلى حس نژتء من حيث إ   .٤
 لبا  میكاملة  يما بيوها  یحقيق پژسة ت  سمة ت صحية .هذه ت میط

 
 المصادر:

م ستا 1متستاة ت یاژسة ت نااملة م ط ( 2001 )ت ساتساة م م مژ  م یت نبلي م نااو م یت حيالا  تخا س م یيژنمم وژ يق م یلب ض يازت  م -1
 تیاس  .–لفاء  لون  یت یژزيع م يما  

م أستاة وکاژيق ت  اسما  ت طبياة باا یطبيق يلاى منافى تیناس ت یاامعي با  نقياة  3332امعاا سيژب م محمس يباس م یيطياة م هااجي  -2
 .  3م ت عسس 32یمنفى ت بانل بط نژس م میلة پامعة ون ين  لساتنا  یت بحژو ت علمية م ت میلس 

ة ت  سما  ت صاحية تمیلاة وك يات م إمكاجية إقامة أبعاس پژس( 3313 )ت طژيلم أا   تحمس یت یليليم ًیء حکيب ییهابم اياض پميل -3
  (12)م ت عسس(٤) لعلژ  ترستاية یتیقیصاسيةم پامعة وك يتم ت میلس 

 م وکژيق ت  سما  ت صحية م ستا ت يازیاض ت علمية  لون  م يما  م تیاس . (3332)ت بك ض م ثام  يان   -9
 یتئل  لون  یت یژزيع م يما  م تلاس   . م ت یژسة ت ناملة ی وطبيقا  يلى ت قطاع ت صحي م ستا (333٦)نعس م خا س  -5
ساتناة وحليلياة یاتء ت م تاى  اي  /م ت وژيية یت یژسة  اي ت  اسما  ت صاحية  (3332)ت سيژه پي م أبي نعيس م یيبستلله م ياس  محمس  -6

 .  22م ت عسس  32ييوة من ت مکینفيا  ت عامة م میلة وومية ت  ت سين م ت میلس 
م وکژيق ت  سما  ت صحية یجژييیها بايیماس مسخل ت یقکيم ت کژقي ی با یطبيق يلى مکینافى  1222لله م  ت طائي م ياس  محمس يبست -4

 ت زه تیض یتبن نيوا ت یعليميين  ي محا ظة جيوژج م انا ة ماپکیي  م الية ترستاة یتیقیصاس م پامعة ت مژلل .
 ت حامست يما ت تلاس . ت ت کلژ  ت یوظيميت ت طبعة تلی ىت ستا3333پژتست ەژقي جاپيت  -8
م  ت یژسة یاتا ت زباژ  یأث هماا  اي وحسياس تینای تويیيا  ت یکاژيقية  ل سماة ت مصا  ية ی  3331ت عفينا  م ويکي  محمس ەحاسة م  -4

ت مژلال م ساتنة وحليلية لآاتء ييوة  ي ت مصااف ت ییااية تلاسجياة م أن یحاة سایاژاته مقسماة إ اى میلاس الياة ترستاة یتیقیصااس م پامعاة 
  لکفة إستاة أيما  .

م میلاة أاباس  (ساتناة وحليلياة)م ت ع قاة ت موطقياة باين پاژسة ت  سماة باایسات  یاتاا ت مکایفيس  3331محمژس م أحمس م یت ع و م بناي   -11
 . (3)م ت عسس (2) لبحژو یت ساتنا  م ت میلس 

 يما  م تلاس . م وکژيق ت  سمااا  م ستا یتئل  لونا  م 333٦ت عمژا م هاجي حامس م  -11
م تث  إياسة هوسنة أيما  ت مکینفيا  يلاى پاژسة ت  سماة ت صاحية م اناا ة ماپکایي   اي  3332ت س يمي م اتا حاز  محمس يحيى  م  -12

 إستاة تليما  م الية ترستاة یتیقیصاس م پامعة ت مژلل . 



 8105 تشرین الأول  – (85)العدد  –الانسانیة  للعلوم (B)قسم ال (زانکۆی سلێمانی)مجلة 
 
 

23٤ 

ت اناا ة ماپکایي  غيا  موناژاةت الياة تیستاة " ەايقة مسج وژت   بعا  ت میطلباا  ت یوظيمياة  لموظماة ت  "ت3311زا يا لاب ت يحما ت -13
 یتیقیصاست پامعة ت مژلل . 
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