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 المستخمص

مستوى جودة الخدمات الصححية المددمحة فحي المصححات الخاصحة المبمحاة بموجحب و يدحة  إلى قياس ىدف البحث
والتعحرف لمحى أ حر أبعحاد جحودة الخحدمات الصححية لمحى ر حا  محن وجيحة ن حر المسحتنيدين منيحا  التأمين الصحي

وتم حل مجتمحا البححث فحي محو ني شحركة المنيج الوصني  تم إتباع   المستنيدين من التأمين الصحي بشركة ليبيا
م 05/26/0279م إلححى 25/26/0279( يححوم فححي النتححرة مححن 02ليبيححا المححذين لححدييم بماقححة تححأمين صحححي خحح ل )

( مسححتنيد خحح ل 722ت مححن )وتححم توزيححا اسححتمارات الاسححتبيان لمححى لينححة قصححدية تكونحح( مسححتنيد  722ولححددىم )
( الإحصحايي spss%(  واسحتخدم برنحامج )85يد  بنسحبة اسحتجابة )( مسحتن85النترة المذكورة  وقد استجاب محنيم )

تدييم المستنيدين لمستوى جحودة الخحدمات الصححية المددمحة  وتوصل البحث إلى نتايج منادىا أنلتحميل البيانات  
حيحث تبحين أن اسحتجاباتيم ححول مسحتوى أبعحاد جحودة الخحدمات محل البحث مر حية   المصحات الخاصةليم في 

كانحت متوسحمة لمحى ا محب ادبعحاد ية( )الالتمادية  الاسحتجابة  ال حمان  الممحف  الممموسح المصحاتالصحية ب
مححا لححد بعححد الممموسححية فدححد كانححت الاسححتجابات كبيححرة  وأن ىنححاة ل قححة وا ححر ذو دلالححة إحصححايية لجححودة الخححدمات 

 (.α=2.25نوية )الصحية بالمصحات الخاصة لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي لند مستوى مع

 جودة الخدمات الصحية  و يدة التأمين الصحي  المستنيدين من الخدمات الصحية. الكممات المفتاحية:
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 الجزء الأول: الإطار العام لمبحث

 مقدمــة:
يشيد العالم ىذه اديام  ورة في المجحال الصححي فحي شحتى ادنححاي  وفحي جميحا النحواحي؛ حيحث أن  يحور العديحد 
مححن ادمححرالأ وادوبيححة التححي تنتشححر مححن مكححان إلححى اخححر مححن  يححر اسححتيذان  وزيححادة سححكان العححالم وزيححادة الححولي 

تمححر بيححا الشححعوب أدت بال ححرورة إلححى  الصحححي  وارتنححاع التكمنححة الع جيححة  وادو ححاع الاقتصححادية الصححعبة التححي
إيجاد خدمة التأمين الصحي  التي أصبح يتمتا بيا مع م الموامنين في الدماع العام والخحا  لمحى ححد سحواي  
ون ححرا دىميححة ىححذا الدمححاع فححي الحنححا  لمححى صحححة ادفححراد وبالتححالي زيححادة إنتححاجيم  فححان وجححود التححأمين الصحححي 

كمححن أىميححة التحأمين الصحححي بمححا يدحدم مححن راحححة واسحتدرار ننسححي لممسححتنيدين  لممحوامنين أصححبح  ححرورة ممححة  وت
إ ححافة إلححى أنححو محححن مصححادر الححدخل الميمححة ل قتصحححاد الححومني  بمححا يححوفره محححن سححيولة ماليححة لمدححدمي الخحححدمات 

سحين الصحية  كما يعد رافداً من روافد الاستدرار في الاقتصاد الومني  إ حافة إلحى أنحو يسحيم بحدور فعحال فحي تح
مستوى الخدمات الصححية المددمحة لمعحاممين  وبالتحالي تدحديم خحدمات ورلايحة صححية مناسحبة وبأسحعار مرنحو  ومحا 
زيححادة شححركات التححأمين الصحححي التححي تعححد أحححد العناصححر ادساسححية لنجححاح تمبيححع أي ن ححام  ححمان صحححي  ومححا 

ر بحدايل مناسحبة لتدحديم الخحدمات الزيادة الوا حة في الممب لمى الخحدمات الصححية  أصحبح محن ال حروري تحوفي
لادة تن يم المرافع الصحية التي تتعامل ما التأمين الصحي لتمبيع ن م الجحودة  الصحية  إ افة إلى تموير وا 
الشححاممة  والتركيححز لمححى كنححاية وفعاليححة الدححوة العاممححة فححي المستشححنيات العامححة والخاصححة والمرافححع الصحححية التابعححة 

ير وتنعيل أن مة التأمين الصححي فحي التعامحل محا مسحتنيدييا لتتماشحى محا التبيحرات ليا  إ افة إلى  رورة تمو 
المسححتجدة مححن ناحيححة شححموليتيا وتنححوع التماداتيححا ونسححبة اقتمالاتيححا مححن المسححتنيدين  إ ححافة إلححى تمححوير أن متيححا 

لحححن ىحححذه التأمينحححات فحححي الماليحححة والإداريحححة والمبيحححة والننيحححة لمراقبحححة واحتحححواي التكحححاليف ممحححا يزيحححد محححن نسحححبة الر حححا 
 الدمالين العام والخا . 

ومحححن ىنحححا جحححايت فكحححرة ىحححذا البححححث لمتعحححرف لمحححى أ حححر جحححودة الخحححدمات الصححححية المددمحححة فحححي المرافحححع 
 الصحية لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي منيا.

 مشكمة البحث:
 تكمن مشكمة البحث في الإجابة لن التساؤلات التالية:

الخدمات الصحية المددمة لممستنيدين من التأمين الصحي في المصححات الخاصحة المتعمدحة ما مستوى جودة  -
 بالمتبيرات الآتية )الممموسية  الالتمادية  الاستجابة  التعامف  ال دة( التي تتعاقد معيا شركة ليبيا؟.

حات محححا مسحححتوى ر حححا المسحححتنيدين محححن التحححأمين الصححححي لحححن جحححودة الخحححدمات الصححححية المددمحححة فحححي المصححح -
 المتعاقد معيا لدي شركة ليبيا؟.

ىححل توجححد ل قححة وأ ححر ذو دلالححة إحصححايية دبعححاد جححودة الخححدمات الصحححية المددمححة فححي المصحححات الخاصححة  -
والمتم محححة فحححي )الممموسحححية  الالتماديحححة  الاسحححتجابة  التعحححامف  ال دحححة( لمحححى ر حححا المسحححتنيدين محححن التحححأمين 

 الصحي؟.
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 أهداف البحث:
جحححودة الخحححدمات الصححححية المددمحححة فحححي المصححححات الخاصحححة المبمحححاة بموجحححب و يدحححة التحححأمين . قيحححاس مسحححتوى 7

 الصحي.
. قياس مستوى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي لن جودة الخدمات الصحية المددمحة ليحم فحي المصححات 0

 الخاصة المتعاقد معيا.
 ن من التأمين الصحي بشركة ليبيا.. التعرف لمى أ ر أبعاد جودة الخدمات الصحية لمى ر ا المستنيدي3
. تدديم بعلأ التوصيات التي قد تسيم في الرفا من مستوى جحودة الخحدمات الصححية لإر حاي المسحتنيدين محن 4

 التأمين الصحي لن الخدمات الصحية في المصحات التي تتعاقد معيا شركة ليبيا.
 فرضيات البحث:

( لجححححودة الخححححدمات الصحححححية فححححي 2.25ية لنححححد مسححححتوى )لا يوجححححد أ ححححر ذو دلالححححة إحصححححايالفرضــــية الرةيســــية: 
 المصحات الخاصة لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي.

 وقد انبثق عنها الفرضيات الفرعية التالية:
H01( لبعحد الممموسحية لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين 2.25: لا يوجد أ حر ذو دلالحة إحصحايية لنحد مسحتوى )

 بالمصحات الخاصة. الصحي من الخدمات الصحية
H02( لبعحد الالتماديحة لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين 2.25: لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصحايية لنحد مسحتوى )

 الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.
H03( لبعحد الاسحتجابة لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين 2.25: لا يوجحد أ حر ذو دلالحة إحصحايية لنحد مسحتوى )
 ي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.الصح
H04( لبعححد التعححامف لمححى ر ححا المسححتنيدين مححن التححأمين 2.25: لا يوجححد أ ححر ذو دلالححة إحصححايية لنححد مسححتوى )

 الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.
H05( لبعحححد ال دحححة لمحححى ر حححا المسحححتنيدين محححن 2.25: لا يوجحححد أ حححر ذو دلالحححة إحصحححايية لنحححد مسحححتوى ) التحححأمين

 الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.

 أهمية البحث:  
تبرز أىمية البححث محن حاجحة المسحتنيدين )المر حى( لخحدمات صححية أف حل مدابحل التحأمين الصححي  
وذات جححودة لاليححة ومتمححورة مواكبححة لآخححر الإبتكححارات  وذات إىتمححام أك ححر بححالعم ي والعححاممين مححن أجححل تحديحححع 

لممأنينحححة وزيحححادة ال دحححة والاىتمحححام بالتحسحححينات التحححي ي ح ونيحححا ويشحححعرون بيحححا محححن خححح ل زيحححارتيم الر حححا ليحححم وا
 لممصحات الخاصة من أجل الع ج.

 منهجية البحث:
التمد الباح ان في ىذا البحث لمى المنيج الوصني التحميمي  بالتباره يت يم ومبيعة البححث وأىدافحو. 

اد لمحى المصحادر ال انويحة كالكتحب والحدوريات والدراسحات السحابدة ذات الصحمة ومن أجل تجميا البيانات تم الالتمح
بمو وع البحث لتبمية الجانب الن ري  أما في الجانب العممي فدد تحم الالتمحاد لمحى برنحامج الححزم الاحصحايية 

(spssلاختبحححار فر حححيات البححححث باسحححتخدام صححححينة الاسحححتبيان وتوزيعيحححا لمحححى لينحححة قصحححدية محححن المسحححتنيد ) ين
 ( مستنيد. 722بالشركة لعدد )
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 حدود البحث:
الححححدود المو حححولية: تتم حححل الححححدود المو حححولية لمبححححث فحححي جحححودة الخحححدمات الصححححية  ور حححا المسحححتنيدين محححن 

 التأمين الصحي.
الححححدود المكانيحححة: تتم حححل الحححححدود المكانيحححة لمبححححث حححححول مو نحححو شحححركة ليبيحححا لمتححححأمين فحححرع )الخمحححس  مصححححراتو  

 مرابمس(.

 المصطمحات الإجراةية لمبحث: 
ىححححي الخححححدمات المددمححححة مححححن قبححححل المستشححححنيات أو المراكححححز الصحححححية أو العيححححادات المبيححححة  الخــــدمات الصــــحية:

لممستنيدين منيا )المر ى(  سواي كانت تشخيصاً أو إرشاداً أو وصحف ل جحاً مبيحاً أو تحدخً  جراحيحاً ينحتج لنحو 
)المر ححى(  بمححا يححؤول دن يكونححوا بحالححة صحححية أف ححل )الصححبير؛ بححن سححعد  انتنححاع ور ححا مححن قبححل المسححتنيدين 

0277.) 

ــأمين الصــحي:  ىححو التححأمين  ححد مخححامر ال ححروف الصحححية لححدى النححرد  ويشححمل تكححاليف فحصححو وتشخيصححو الت
ول جححو ودلمححو الننسححي والجسححدي  كمححا يت ححمن تبميححة بححدل اندمالححو لححن العمححل لنتححرة معينححة أو لجححزه الححدايم. 

أي ا لمى أنو ن ام اجتمالي يدوم لمى التعاون والتكافل بين ادفراد لتحمل ما يعجز لن تحممحو أححدىم ويعرف 
 (.0278بمنرده )أوصيمة "واخرون"  

ج.ل( وكانت أول شحركة تحأمين ومنيحة 722,222م برأس مال وقدره )7964تأسست شركة ليبيا لام شركة ليبيا: 
 7,222,222دمحت ممكيتيحا الكاممحة لممجتمحا ورفحا رأس ماليحا إلحى )م انت7977تؤسس وتسحجل فحي ليبيحا  فحي لحام 
م رفحا رأس محال الشحركة 7989  وفحي لحام د.ل( 0,222,222م إلى )7987د.ل( مميون دينار ليبي  م رفا لام 

م ان ححمت ىييححة التححأمين المبححي إلححى 0222د.ل( لبححرلأ زيححادة قححدرتيا الاسححتيعابية  وفححي لححام 3,222,222إلححى )
م تححم خصخصححة الشححركة ورفححا 0228د.ل(  وفححي لححام  52,222,222رفححا رأس مححال الشححركة إلححى )شححركة ليبيححا و 

د.ل( محححدفوع بالكامحححل لتكحححون  بحححذلة وت حححل أكبحححر شحححركة تحححأمين لاممحححة بالسحححوع  72,222,222رأس ماليحححا إلحححى )
 (www.libtamin.ly. )الميبي

 وىم المو نون العاممون بنروع شركة ليبيا.المستفيدين )المرضى(: 

 دراسات السابقة:ال
 أولًا: الدراسات العربية: 
ىحححدفت ىحححذه الدراسحححة إلحححى الكشحححف لحححن أ حححر تمبيحححع برنحححامج التمحححاد (  6116)أبـــو رحمـــة و خـــرون   . دراســـة1

المستشنيات لمى جحودة الخحدمات الصححية بمنمدحة مكحة المكرمحة فحي المممكحة العربيحة السحعودية  محن وجيحة ن حر 
الاجتمححاليين  واتبعححت الدراسححة المححنيج الوصححني التحميمححي بالالتمححاد لمححى اسححتبانو ادمبححاي والممر ححين والبححاح ين 

كأداة رييسية لمدراسة لممستشنيات الحاصحمة لمحى الالتمحاد الصححي  وقحد أ يحرت نتحايج الدراسحة ان ىنحاة ل قحة 
رجحة موافدحة مردية ذات دلالة إحصايية بين معايير الالتمحاد وجحودة الخحدمات الصححية المددمحة  حيحث أ يحرت د

لالية دفراد العينة لمى تحسن جودة الخحدمات الصححية فحي المستشحنيات الحاصحمة لمحى الالتمحاد الصححي  وان 
 أك ر المعايير تأ يراً لمى جودة الخدمات الصحية ىو المعمومات المتعمدة بالمر ى )ر ا المريلأ(.

دة الخحححدمات الصححححية المددمحححة فحححي ىحححدفت الدراسحححة إلحححى التعحححرف لمحححى مسحححتوى جحححو (  6115. دراســـة )بوديـــة  6
المستشنى من وجية ن ر المر ى  وتحميل مبيعة الع قة واد حر بحين مسحتوى جحودة الخحدمات الصححية المددمحة 
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ور ححا المر ححى  وقححد توصححمت الدراسححة إلححى أن درجححة موافدححة أفححراد العينححة لمححى مسححتوى جححودة الخححدمات الصحححية 
رتنعححة  ووجححود أ ححر ذو دلالححة إحصححايية لمسححتوى جححودة الخححدمات المددمححة فححي المستشححنى جححايت بمسححتوى أىميححة م

( لنححد مسححتوى الدلالححة 2.904)الصحححية المددمححة فححي المستشححنى لمححى ر ححا المر ححى حيححث بمحح  معامححل الارتبححام 
2.25. 

حيحث ىحدفت الدراسحة إلحى تحديحع مجمولحة محن ادىحداف أىميحا التعحرف لمحى محدى (  6115. دراسة )حـوري  3
دة لمخدمات الصححية التحي تدحدميا المستشحنيات العامحة بمدينحة محرابمس فحي ليبيحا  والتعحرف لمحى تمبيع أبعاد الجو 

مسححتوى إدراة ادمبححاي دبعححاد الجححودة فححي الخححدمات الصحححية الممبدححة مححن قبححل المستشححنيات العامححة قيححد الدراسححة 
نيف الحححححو يني  لممسححححتنيدين  التمححححاداً لمححححى خصايصححححيم الشخصححححية )الجحححححنس  العمححححر  المؤىححححل العممححححي  التصحححح

 التخص   الخبرة(  وقد أ يرت نتايج الدراسة ما يمي:

أ. أن إدارة المستشحححححنيات العامحححححة قيحححححد الدراسحححححة لا تدحححححوم بتمبيحححححع أبعحححححاد الجحححححودة وىحححححي )الممموسحححححية  الالتماديحححححة  
 الاستجابة  الكياسة  التأكيد( لمخدمات الصحية التي تددميا لممستنيدين.

تددميا المستشنيات العامة قيد الدراسة لا تتميز بالجودة الممموبة من وجية ن حر ب. أن الخدمات الصحية التي 
 ادمباي العاممين بتمة المستشنيات  وأن مستوى جودة تمة الخدمات يعد منخن اً مدارنة بما ىو متوقا.

العامحة قيحد ج. يختمف مستوى إدراة ادمباي دبعاد الجودة فحي الخحدمات الصححية الممبدحة محن قبحل المستشحنيات 
الدراسة باخت ف خصايصحيم الشخصحية )الجحنس  العمحر  المؤىحل العممحي  التصحنيف الحو يني  التخصح   

 الخبرة(.

ــادر  4 ــد الق وىححدفت الدراسححة إلححى إلدححاي ال ححوي لمححى أسححس تديححيم ادداي فححي المستشححنيات (  6115. دراســة )عب
وتحميحل واقححا تديحيم ادداي فححي المستشحنيات العامححة الميبيححة  العامحة الميبيححة وأىدافحو وادسححباب الكامنحة وراي الديححام بححو 

مكانيحححة ل جيحححا  ولتحديحححع أىحححداف الدراسحححة تحححم إجحححراي الدراسحححة  العاممحححة بمدينحححة بنبحححازي لموقحححوف لمحححى المعوقحححات وا 
الميدانية لمى خمس مستشنيات لامة تدا جميعيا داخل الحدود الإدارية والجبرافية لمدينة بنبحازي  وقحد تحم جمحا 

 بيانات باستخدام استمارة استبيان  وبعد تحميل البيانات المجمعة توصمت الدراسة إلى النتايج التالية:ال

أ. أن مع ححم مسححيولي المستشححنيات ىححم مححن ادمبححاي وادمبححاي المسححالدين والننيححين  يححر أن مبيعححة لمححل مع ححم 
 الإدارات تحتاج إلى متخصصين بالعموم الإدارية.

لعححدم تحسححين ادداي فححي ىححذه المستشححنيات لححدم فعاليححة التن ححيم الإداري ولححدم و ححوح  ب. مححن ادسححباب الرييسححية
 أىداف الإدارات النرلية وتعار يا.

  تحسين وتموير جودة الخدمات الصحية.ج. لدم فعالية لايحة تدييم ادداي في 

ىحدفت الدراسحة إلحى معرفحة أ حر جحودة الخحدمات الصححية فحي درجحة ولاي المر حى (  6116. دراسة )الضمور  5
فححي مستشححني الجامعححة ادردنيححة  والتعححرف لمححى مسححتوى جححودة الخححدمات الصحححية المددمححة فححي مستشححني الجامعححة 
ادردنيححة  وقححد خمصححت الدراسححة إلححى ان مسححتوى جححودة الخححدمات الصحححية فححي المستشححنى متححدن نسححبيا  وان أىحححم 

اد المكونححة لجححودة الخححدمات الصحححية السححايدة فححي المستشححنى وفدححا لمديححاس النجححوات ىححي لمححى التححوالي: بعححد ادبعحح
الممموسية  بعد الاستجابة  بعد الالتمادية  بعحد التأكيحد  وبعحد التعحامف  وان ىنحاة أ حر ذو دلالحة إحصحايية لنحد 

ي درجححة ولاي المر ححى إذ بمبححت الدححوة ( لجححودة الخححدمات الصحححية المددمححة فححي المستشححنى فحح2.25مسححتوى دلالححة )
 %(.79.3التنسيرية )
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  ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمات الصححية المددمحة (6117. دراسة )بن سعد؛ المشيري  6
في مستشنى الخمس التعميمي من وجية ن ر المستنيدين منيا  والتعرف لمحى النحروع بحين متوسحمات اسحتجابات 

سححتوى جححودة تمححة الخححدمات التححي تعححزى لممتبيححرات )النححوع  العمححر  المسححتوى التعميمححي  سححبب المسححتنيدين حححول م
التواجححد بالمستشححنى  لححدد مححرات المراجعححة  تخصحح  الخدمححة الصحححية الممموبححة(  وتوصححمت الدراسححة إلححى نتححايج 

بححححث  يحححر منادىحححا ان تديحححيم المسحححتنيدين لمسحححتوى جحححودة الخحححدمات الصححححية المددمحححة ليحححم فحححي المستشحححنى مححححل ال
)الالتماديححة  الاسححتجابة   أبعححاد جحودة الخححدمات الصحححية بالمستشحنى مر حية  حيححث إن اسححتجاباتيم ححول مسححتوى

 .كانت  عينةية( ال مان  الممف  الممموس
تيححدف الدراسححة لمتعححرف لمححى مسححتوى جححودة التبميححة التأمينيححة لبماقححة  ( 6118. دراســة )أوصــيمة رو خــرونر  7

اممين بشركة ليبيا  وقد أسنرت الدراسة إلى أن مستوى خدمة التأمين الصحي المددم من التأمين الصحي لدي الع
شركة ليبيا جيد  لا توجد فروع ذات دلالة إحصايية بحين رتحب إجابحات المبححو ين لمحى مدحاييس البححث والمتم محة 

متبيححر الراتححب الشححيري فححي ) متبيححر العمححر  متبيححر الحالححة الاجتماليححة. متبيححر المؤىححل العممححي  متبيححر الو ينححة 
 .التبمية المكانية والتبمية الزمنية لمبماقة بالشركةومتبير سنوات الخبرة( و 

حيث ىدفت الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمات الصحية المددمحة  ( 6117. دراسة )بن سعد؛ الصغير  8
مات الصحية المددمحة ليحم فحي وقياس مستوى ر ا المستنيدين لن جودة الخد في مستشنى الخمس العام التعميم 

مستشحنى الخمحس العحام التعميمحي  والتعحرف لمحى أ حر أبعحاد جحودة الخحدمات الصححية لمحى ر حا المسحتنيدين منيحا 
بمستشحححنى الخمحححس العحححام التعميمحححي  وقحححد أسحححنرت الدراسحححة إلحححى أن مسحححتوى جحححودة الخحححدمات الصححححية المددمحححة فحححي 

مححححن خحححح ل قيححححاس مسححححتوى أبعادىححححا المتم مححححة فححححي  المستشححححنى محححححل البحححححث كانححححت  ححححعينة  حيححححث ات ححححح ذلححححة
)الممموسحححححية  الالتماديحححححة  الاسحححححتجابة  التعحححححامف  ال دحححححة(  والتحححححي كانحححححت جميعيحححححا  حححححعيف  وان مسحححححتوى ر حححححا 
المستنيدين لن جودة الخدمات الصحية المددمة ليم في المستشنى محل البحث كان بدرجة  حعينة  حيحث تبحين 

نيدين حححول مسححتوى أبعححاد جححودة الخححدمات الصحححية بالمستشححنى محححل ذلححة مححن خحح ل قيححاس مسححتوى ر ححا المسححت
 .البحث  حيث كان مستوى ر ا المستنيدين  عيف لن جميا ىذه ادبعاد

  ثانياً: الدراسات الأجنبية:
 (  بعنوان: إدراك نوعية الخدمات الصحية في اليابان.Eleuch, 2011. دراسة )1

المر ححى اليابححانيين لنوليححة الخدمححة والرلايححة الصحححية وتسححميم ىححدفت ىححذه الدراسححة إلححى تديححيم تصححورات  
أن المر حى اليابحانيين ين حرون إلحى خحدمات ادك ر و وحا  وأ يحرت نتحايج الدراسحة  ال وي لمى ميزات الخدمة

الرلايححة الصحححية مححن خحح ل العمميححة التعوي ححية  فمحح   نوليححة الميححزات التدنيححة وسححموة المححو نين يعححولأ بع ححيم 
 ديد نولية الخدمة.البعلأ لتح

: جودة الرعاية الصحية: مـا هـي عميـك وكيـف يمكـن تحسـينها فـي (  بعنوان (Stephanie, 2003. دراسة 6
 .ولاية كاليفورنيا

ركححزت الدراسححة لمححى مكونححات جححودة الرلايححة الصحححية فححي الولايححات المتحححدة ادمريكيححة  الو ححا الحححالي 
دمريكيحة بالنسحبة إلحى الخحدمات المددمحة لمعمالحة فحي كالينورنيحا  وقحد لجودة الرلاية الصحية في الولايات المتححدة ا

توصمت الدراسة إلى أن التحديات التي تواجو قيحاس وتحسحين جحودة الرلايحة الصححية منيحا التححدي العحام المتم حل 
ي في تحديد مجالات المشاكل ومعرفة نماقيا من أجل تصحميم التحدخ ت وتديحيم وو حا الخمحم ال زمحة  والتححد
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الآخر ىو تدييم جودة الرلاية الصحية المددمة فحي المنمدحة المحذكورة  ولمحى الحر م محن وجحود توقحا أولحي لارتنحاع 
جححودة الخحححدمات الصحححية المددمحححة فححي أمريكحححا  فدنححو محححن الصححعب تحديحححد تححدابير موححححدة لجححودة الرلايحححة الصححححية 

لتبميحة كافحة ادمحرالأ والمشحاكل الصححية التحي  بالنسبة لمخدمات المددمة لمعمالة  وصعوبة توفير التمويل ال زم
 تواجو العمالة في منمدة الدراسة.

 م(.6116 -. دراسة )سبرانس 3
( 377لن التأمين الصحي في لوس انجموس الولايات المتحدة ادمريكية والتي أجريت لمى لينة محن )

التنصحيمية التحي تو حح خمحة شخصا مؤمنا لمحييم تأمينحا خاصحا  حيحث أو ححت الدراسحة بحان  يحاب المعمومحات 
 %( من أفراد العينة من ىده البرامج التأمينية.35التأمين كانت السبب الرييسي في انسحاب ما يدارب )

وأكد سبرانس بأن أسباب الانسحاب من البحرامج التأمينيحة الخاصحة بالرلايحة الصححية يرجحا إلحي مسحتوى 
 لبرامج.الع قات الشخصية ومدي حل المشك ت من قبل إدارة ا

 الفجوة البحثية: 
معرفحة بعد استعرالأ الدراسات السابدة تبين أن  البيتيا تشابيت محا ىحذا البححث  وأنيحا قحد ىحدفت إلحى   

وتديححيم مسححتوى جححودة الخححدمات الصحححية المددمححة إلححى المسححتنيدين وأ رىححا لمححى ر ححا المسححتنيدين منيححا مححن خحح ل 
قيححاس أبعححاد جححودة الخححدمات الصحححية سححواي فححي السححاحة العربيححة أم السححاحة الميبيححة  كححذلة تشححابيت مححا الدراسححات 

الاستبيان(  حيث تم الالتماد لمحى صححينة السابدة في المنيجية المستخدمة لاختبار صحة النر يات )صحينة 
( بعححد تمويرىححا بمححا يححت يم مححا البحححث  وبححالن ر إلححى الدراسححات التححي 0278اسححتبيان دراسححة )بححن سححعد؛ امشححيري  

أجريحححت فحححي السحححاحة الميبيحححة فنجحححد أنيحححا أجريحححت لمحححى المرافحححع العامحححة ) المستشحححنيات الحكوميحححة( سحححواي فحححي مدينحححة 
لمعرفة مدى جودة الخدمات الصححية المددمحة منيحا وأ رىحا لمحى ر حا المسحتنيدين  الخمس أو مرابمس أو بنبازي 

البححححث الحححححالي تميحححز بأنحححو تنحححاول جحححودة الخححححدمات الصححححية المددمحححة فحححي الدمحححاع الخححححا  منيحححا  فحححي ححححين أن 
)المصحححات الخاصححة( التححي تتعاقححد معيححا شححركة ليبيححا لمتححأمين  ومححدى أ رىححا لمححى ر ححا المسححتنيدين مححن التححأمين 

لصحححي المدححدم مححن شححركة ليبيححا  لمتعححرف لمححى مسححتوى جححودة ىححذه الخححدمات  وىححل ىححي فححي ننححس مسححتوى جححودة ا
 خدمات الدماع العام أم لا؟.

كححذلة فححي لينححة البحححث حيححث إن الدراسححات الميبيححة السححابدة تناولححت وجيححة ن ححر المر ححي فححي المرافححع   
 )المستنيدين من التأمين الصحي(.العامة  في حين كانت لينة البحث الحالي مو ني شركة ليبيا 

ولدحد تمحت الاسححتنادة محن الدراسححات السحابدة فححي إلحداد وا  حراي الإمححار الن حري لمبحححث  وبنحاي أداة البحححث 
المتم مححة فححي الاسححتبيان  وتححوفير الوقححت والجيححد مححن خحح ل الاسححتنادة مححن المصححادر العمميححة التححي التمححدت لمييححا 

 الدراسات السابدة.
 الإطار النظري لمبحثالجزء الثاني: 
 تعريف الجودة:

بأنيحححا: "ن حححام إداري اسحححتراتيجي تكحححاممي لتحديحححع ر حححا العميحححل محححن خححح ل اشحححراة كافحححة  الجحححودةتعحححرف 
العاممين في المن مة والتموير المستمر لكل لمميات المن مة والاستخدام ادم ل لمواردىحا  فيحي بم ابحة توجحو أو 

تحديحححع ر حححا المحححوامن لبحححر تمكحححين العحححاممين والمحححوامنين  وبالاسحححتخدام فمسحححنة إداريحححة مويمحححة المحححدى تيحححدف إلحححى 
(  ويمكحححن تعريحححف الجحححودة بأنيحححا: 0225الكحححفي لممحححوارد والتمحححوير المسحححتمر لكافحححة لمميحححات المن محححة" )العنحححزي  

"مجمولحححة محححن المواصحححنات والخصحححاي  لمنحححتج أو خدمحححة والتحححي تولحححد الدحححدرة لإشحححباع الحاجحححات المعمنحححة أو  يحححر 
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المو ححولة لحححذلة المنححتج  مت حححمن أو أنيححا درجحححة تمححابع خصححاي  المنحححتج أو الخدمححة محححا المتممبححات  المعمنححة 
الجححححودة مححححن قبححححل المن مححححة الدوليححححة لمتوحيححححد  (  وتعححححرف0277المعوليححححة والصححححيانة وسحححح مة الاسححححتخدام" )لمححححار  

لممسحتيمة محن خح ل جممحة  بأنيا: "الدرجة التي تشبا فييا الحاجات والتوقعحات ال اىريحة وال حمنية (iso)الدياسي
الخصاي  الرييسية المحددة مسبداً"  أما الجمعية ادمريكية ل بم الجودة فدد لرفت الجودة لمى أنيا "مجمولحة 

 ( 0276رحمة  من المزايا وخصاي  المنتج أو الخدمة الدادرة لمى تمبية حاجات المستيمكين". )أبو 

 مفهوم جودة الخدمات الصحية:
 Jones and)والكُتاب حول و ا تعريف محدد لجودة الخدمحة الصححية  فدحد لرفيحا اختمف الباح ون 

lee)  لمححححححى أنيححححححا: "تمبيححححححع جميححححححا أنححححححواع الخححححححدمات الصحححححححية الحدي ححححححة لتمبيححححححة احتياجححححححات النححححححاس"  ووصححححححنيا
(Williamson)  بأنيحححا: "قيحححاس المسحححتوى الحديدحححي لمخدمحححة المددمحححة محححا بحححذل الجيحححود ال زمحححة لتعحححديل وتحسحححين

 (.0275ىذه الخدمة".)بودية  مستوى 
ادمريكيححححة المشححححتركة لالتمححححاد المن مححححات الصحححححية والمعروفححححة باسححححميا المختصححححر  اليييححححةمححححا لرفتيححححا ك

)جحححاكو( بأنيحححا: "درجحححة الالتحححزام بالمعحححايير المعاصحححرة المعتحححرف بيحححا لمحححى وجحححو العمحححوم لمممارسحححة الجيحححدة والنتحححايج 
فيححرى أن الرلايححة الصحححية  (Edgren,1999)ة مبيححة"  أمححا المتوقعححة لخدمححة محححددة أو إجححراي تشححخي  أو مشححكم

يجحححب أن ين حححر إلييحححا محححن مجحححال أبعحححد أفدحححاً بأنيحححا: "أك حححر محححن أن تكحححون مجحححرد رلايحححة مبيحححب وأن أن محححة الرلايحححة 
الصحححية لا تحتححاج أن تعمححي اىتمامححاً بالمعالجححة المبيححة فدححم  بححل أي ححاً سمسححمة مححن العوامححل العامنيححة والمعرفيححة 

 .(0277". )الجزايري واخرون  والاجتمالية
 الخصاةص المميزة لمخدمات الصحية:

الخصحححاي  المميحححزة لمخحححدمات الصححححية المددمحححة محححن قبحححل المستشحححنيات إلحححى خصوصحححية تمححححة  تتجسحححد 
الخحدمات  وبالتححالي انعكححاس ذلحة لمححى ادسححموب الحذي يمكححن أن تدححدم بحو الخدمححة لممسححتنيدين  ويمكحن تحديححد ىححذه 

 ( 0273( )سممان  0225الخصاي  بالآتي: )البكري  
مسححتنيدين  وتسححعى مححن خحح ل تدححديميا إلححى تحديححع مننعححة لامححة . تتميححز خححدمات المستشححنيات بكونيححا لامححة لم7

 لمختمف الجيات وادمراف المستنيدة منيا سواي كانوا أفراد أو من مات.
. الخححدمات الصحححية المددمححة مححن المنتححرلأ أنيححا تتميححز بححأن تكححون لمححى درجححة لاليححة مححن الجححودة دنيححا مرتبمححة 0

 بحياة الإنسان وشنايو.

ن مححة الحكوميححة لمححى لمححل المؤسسححات الصحححية لامححة والمستشححنيات خاصححة  ولمححى وجححو . تححؤ ر الدححوانين واد3
التحديد إذا كانت تابعة لمدولة أو لمدماع الخا   وذلة فيمحا يتعمحع بتحديحد محنيج لمميحا والخحدمات الصححية 

 التي تددميا.

خا  يم محون الإدارة . في من مات ادلمال لمومحاً تكحون قحوة اتخحاذ الدحرار لحدى شحخ  واححد أو مجمولحة أشح4
العميا  بينما في المن مات الصحية )المستشنيات( تكون قحوة الدحرار موزلحة إلحى ححد محا بحين الإدارة ومجمولحة 

 ادمباي.

. وجححوب الاتصححال المباشححر بححين المستشححنى والمسححتنيد مححن الخدمححة الصحححية  إذ أن الخدمححة الصحححية لا يمكححن 5
جراي التحاليل والتشخي  والع ج.تدديميا في البالب إلا بح ور المريلأ نن  سو لمنح  وا 

. ن راً لكون الخدمات الصحية مرتبمة بالإنسان  فدنو يكحون محن الصحعوبة فحي ك يحر محن ادحيحان لمحى إدارات 6
 المستشنى أن تعتمد المعايير ننسيا والمناىيم الاقتصادية التي تمبع في خدمات أخرى لمى لمميا.
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لخحدمات الصحححية فححي سححالات اليححوم أو ادسحبوع أو الموسححم  فححدن ادمححر يسححتوجب . ن حراً لتذبححذب الممححب لمححى ا7
 تدديم الخدمات الصحية لمالبييا دنو لا يمكن الالتذار لن تدديميا لمن يحتاجيا. 

 أهداف جودة الخدمات الصحية:

 ( 0277تيدف الجودة في الخدمات الصحية إلى الآتي: )لمار  
 والننسية لممستنيدين..  مان الصحة البدنية 7
. تحديححع ر ححا المسححتنيد )المححريلأ(  وزيححادة ولايححو لممن مححة الصحححية  والححذي سيصححبح فيمححا بعححد وسححيمة إل ميححة 0

 فالمة لتمة المن مة الصحية.

. تُعحححد معرفحححة اراي وانمبالحححات المسحححتنيدين )المر حححى( وقيحححاس مسحححتوى ر حححاىم لحححن الخحححدمات الصححححية وسحححيمة 3
 لإدارية والتخميم لمرلاية الصحية وو ا السياسات المتعمدة بيا.ميمة في مجال البحوث ا

 . تموير وتحسين قنوات الاتصال بين المستنيدين من الخدمة الصحية ومددمييا.4

 . تمكين المن مات الصحية من تأدية مياميا بكناية وفالمية.5

ة لحححدى العحححاممين لحححدييا وجعميحححم . تحسحححين معنويحححات العحححاممين  إذ أن المن محححة الصححححية يمكحححن ليحححا تعزيحححز ال دححح6
يشعرون بحأنيم أل حاي يتمتعحون بالنالميحة ممحا يحؤدي إلحى تحسحين معنويحاتيم  وبالتحالي الحصحول لمحى أف حل 

 النتايج. 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: 

( بمحا (Kotler,1997الن ر حول أبعاد جودة الخحدمات الصححية  حيحث ححددىا كحوتمر  تنولت وجيات 
 (0274أسعد  و  )محموديأتي: 

: وىححي لبححارة لححن قححدرة المنححتج أو الخدمححة لمححى أداي الو ينححة الممموبححة Reliability. الاعتماديــة )المعوليــة( 1
منححو بنجححاح فححي  ححروف الاسححتعمال العاديححة ولمححدة محححددة  وفححي ىححذا التعريححف أربعححة لناصححر ىامححة ىححي: تححوفر 

  كمحا تتسحم أي حاً بتحوفير الخحدمات الصححية التحي تحم الخدمة  ادداي   حروف الاسحتعمال  والمحدة الزمنيحة المححددة
الولد بيا وفي الوقت المحدد  والاحتنا  بسج ت خالية من ادخماي  لذلة فدن الميل إلى الخدمات المبحال  فحي 
ولودىا تؤدي إلى توقعات  ير واقعية لا تتسبب إلا بندحدان  دحة العمح ي  دن المسحتنيد محن الخدمحة الصححية أي 

%( كأىميححة 30تممححا إلححى الخدمححة مححن خحح ل الوقححت والإنجححاز والوفححاي بالالتزامححات  ويم ححل ىححذا البعححد )المححريلأ ي
 .(Kotler)نسبية في الجودة قياساً بادبعاد ادخرى حسب رأي 

وتعنحي قححدرة مدحدم الخدمححة وسححرلة اسحتجابتو بححالرد لمحى ممبححات المسححتنيدين  : Responsiveness. الاسـتجابة6
ي تعكس الر بة أو الر ا بمسالدة الزبون وتدديم الخدمة السريعة  كما أن الاستجابة في مجال واستنساراتيم  في

الخححدمات الصحححية تعنححى مححدى قححدرة ور بححة واسححتعداد مدححدم الخدمححة بشححكل دايححم فححي تدححديم الخدمححة لممسححتنيدين لنححد 
 .(Kotler)%( كأىمية نسبية في الجودة حسب رأي 00احتياجيم ليا. ويم ل ىذا البعد )

: ويدصد بيا السمات التي يتسم بيا العاممون من: معرفحة  قحدرة  و دحة Assurance والثقة( . الضمان )الأمان3
من تدديم الخدمة  ومن أىم معايير تدييم جودة الخدمة الصحية بموجب ىذا البعد الآتحي: سحمعة ومكانحة المن محة 

والكادر التمري ي  الصنات الشخصية لمعاممين  ويمكن الدول الصحية لالية  المعرفة والميارة المتميزة للأمباي 
بحححأن ادمحححان وال دحححة كأححححد أبعحححاد جحححودة الخدمحححة الصححححية يدصحححد بحححو تأكيحححد إدارة المن محححة الصححححية لمحححى الجحححودة 
الصحححية  وتححدليم ذلححة بالعححاممين المححؤىمين )أمبححاي  ممر ححين  و يححرىم( ف ححً  لححن تححوفير المسححتمزمات الماديححة 
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المجحال المبحي  ممحا يحؤدي إلحى تدحديم خحدمات صححية بجحودة ممابدحة لممواصحنات المو حولة مسحبداً  الحدي ة في 
 .(Kotler)كأىمية نسبية في الجودة حسب رأي %( 79ويم ل ىذا البعد )

: ويعنحي أن جحوىر التنالحل العحامني ىحو الوصحول لممسحتنيد محن خح ل ل قحة Empathy. المطف )التعاطف( 4
يد ىححو فحرد خححا   فالمسححتنيد ير حب بححأن يشحعر بأنححو منيححوم لمحى نحححو جيحد وميححم  ويشححير شخصحية  وبححأن المسحتن

الممححف إلحححى درجحححة العنايحححة بالمسحححتنيد ورلايتححو بشحححكل خحححا   والاىتمحححام بمشحححاكمو والعمححل لمحححى إيجحححاد حمحححول ليحححا 
%( 76بعحد )(  ويم ل ىحذا ال0277بمريدة إنسانية راقية  ومعاممة المستنيدين بشكل شخصي )الجزايري واخرون 

 .(Kotler)كأىمية نسبية في الجودة حسب رأي 

وتُعححححرف الممموسحححححية بوصححححنيا م يححححراً خارجيحححححاً لمتسححححيي ت الماديححححة والمسحححححتمزمات  :Tangibles. الممموســــية 5
وادشخا  ومواد الاتصال  وىي تشتمل لمى العناصر المادية لمخدمة )كالمدالد  الكراسي  المعدات  المكاين  

ني  وم بس العاممين( وكافة لناصر البيية المادية  وىي تصوير الخدمحة ماديحاً )المحايي واخحرون  الآلات  المبا
 .(Kotler)%( كأىمية نسبية في الجودة حسب رأي 77(  ويم ل ىذا البعد )0229

 رضا المستفيدين من الخدمة:
من محة خدميحة محن التأكحد إن ر ا المستنيدين من الخدمة المددمة ليم من أىم المعايير التي تمكن أي  

محن جحودة خحدماتيا  ولحذلة فيحي تسححعى إلحى العمحل لمحى الحصحول لمحى مسححتوى ر حا لحالي محن المسحتنيدين مححن 
خدماتيا  حيث يم ل الر ا لن الخدمة المددمة أحد المؤشرات الرييسية في دراسة سموة المستنيد  والتحي تسحعى 

محى حاجحات ور بحات ومتممبحات وتوقعحات المسحتنيدين محن لتحديديا  وذلة محن خح ل التعحرف ل أي من مة خدمية
الخدمة بأىمية بالبة وبشكل أك ر دقة  ومن  م تحديد واقتراح الوسايل وادساليب والاستراتيجيات الكنيمة بتحديديحا 

 وتوفيرىا في الزمان والمكان الممموبين.
رين والبحاح ين فحي الميحدان فدد ألميت لدة تعاريف ومناىيم خاصة بالر حا  وتباينحت حسحب اراي المنكح

التسويدي خاصة ما يتعمع منيا بالمن مات الخدمية  ذلة أن لناصر تدييم الخدمة لمزبون تعد أك ر صحعوبة محن 
 تدييم المنتجات السمعية.

ويعرف الر ا في التسويع لمى أنو "شعور بالمتعة أو الانزلاج الناتج لن المدارنة بين توقعات سحابدة 
"  وأنحححححو "مسحححححتوى محححححن إحسحححححاس النحححححرد النحححححاتج لحححححن المدارنحححححة بحححححين ادداي المحححححدرة وتوقعاتحححححو" وتجربحححححة الاسحححححتي ة

"ىححححححو الانمبححححححاع بالمكافححححححأة أو لححححححدم المكافححححححأة لدححححححاي  Howard)و (Fheth(  ويعرفححححححو 77  0220)الصحححححححن 
مميحات بأنحو: "الحالحة الننسحية الناتجحة لحن ل (R.Ladwin)الت حيات التي يتحمميا العميل لند الشراي"  ويعرفحو 

 (. 725-724:    0270تدييم مختمنة" )لتيع لايشة  
فدذا كان أداي الخدمة أقل من توقعاتو فسيتكون لنده لدم ر ا لن الخدمة أو المن مة ذاتيا  والعكس   

صحيح. أي في حالة أن أداي الخدمة أقل من مستوى التوقعات  فدن المستنيد ستكون لو نوع من لدم الر حا أو 
اي تمة الخدمة  أي أن ردة فعل المستنيد وتدييمو تكون لما بعد لمميحة حصحولو لمحى الخدمحة  وىحذا الندم لمى شر 

 التدييم ىو الذي يجعل المستنيد يعاود  انية لممية شراي الخدمة أو العزوف لنيا دنيا لم تحدع لو الر ا التام.
و وتوقعاتحو  وأن النشحل فحي تحديحع إذا ىو تدييم المستنيد لمخدمحة المددمحة لحو  ومحا محدى تحديديحا لحاجاتح

ىذه الحاجحات والتوقعحات يدحود المسحتنيد إلحى السحخم أو النحدم ولحدم الر حا لحن ىحذه الخدمحة  وىحو النحاتج النيحايي 
 .لعممية التدييم التي يدوم بيا المستنيد
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  :العلاقة بين الرضا عن الخدمة المقدمة وجودة الخدمة الصحية

لمى الع قة بحين ر حا المسحتنيدين وجحودة الخدمحة الصححية المددمحة ليحم  وجب التعريج في ىذا البحث 
ومعرفححة مبيعحححة الع قحححة بينيمحححا  وبصحححنة خاصحححة لمحححا إذا كحححان الر حححا لحححن الخدمحححة المددمحححة ىحححو أححححد المححححددات 

( إلححى أن 779:  0228الرييسححة لمجححودة أم مترتبححة لمييححا؟  ولىجابححة لمححى ىححذا التسححاؤل فدححد أشححار )الدراركححة  
تمام مع م الشركات الناجحة بالعمل لمى معرفة ما ىو الشيي الذي يريده العمح ي حتحى يحتم  حمان اسحتمرار "اى

التنوع والنجاح؟  ف بد محن معرفحة السحمعة أو الخدمحة التحي يريحد العمح ي  ومحا ىحي مواصحناتيا ودرجحة الالتماديحة 
الب العم ي  وأصحبحت الجحودة تعنحي إر حاي المر وبة؟  كما أصبحت كل مراحل إدارة الجودة ترتبم بمرالاة مم

المستنيد بالدرجة ادولى  سحواي كحان ىحذا المسحتنيد ىحو المسحتنيد الخحارجي الحذي يتعامحل محا السحمعة أو الخدمحة أو 
 ".المستنيد الداخمي وىم العاممون في جميا الإدارات

 مفهوم الرعاية الصحية:
عححرلأ ليححا الإنسححان  وذلححة لمححى الصححعيد ىححي فححح  وتشححخي  ولحح ج ادمححرالأ والإصححابات التححي يت

الجسمي والننسي  بالإ افة لموقاية محن ىحذه ادمحرالأ والمشحاكل الصححية ومنعيحا وتدميميحا. )اوصحيمة "واخحرون"  
0278    70) 

 أهداف التأمين الصحي: 
 (0277)لدل الدسم   ييدف التأمين الصحي إلى تحديع الآتي:

 اد والمجمولات.. توفير وتأمين الرلاية الصحية للأفر 7
. توزيححا تكححاليف الرلايححة الصحححية لمححى ادفححراد  بحيححث يححدفا الجميححا حصححة متسححاوية  وبححذلة فححان ادشححخا  0

 ادصحاي المذين لا يعانون من المرلأ يبمون تكاليف ل ج ادشخا  المر ي.
تكحاليف العح ج  . حماية النرد من ند  الرلاية الصحية التي تنتج لن فدر الشخ  أو لدم قدرتو لمى دفحا 3

 مما يؤدي إلى لدم حصولو لمى الرلاية الصحية وتدىور صحتو.
 . إدارة موارد التأمين الصحية المالية بشكل ي من استمراره للأجيال الدادمة.4
. تحسين مستوى الخدمات المبية المددمة من خ ل توفير مصادر مالية  ابتة ومسحتمرة والححث لمحى مزيحد محن 5

 والمنافسة في تدديم الخدمات المبية.التنويا 

 عناصر التأمين الصحي:
 (73    0278وتتم ل لناصر التأمين الصحي في ادمراف الآتية: )أوصيمة "واخرون"  

. المحححرف ادول: وىحححو مؤسسحححة التحححأمين  والتحححي قحححد تكحححون حكوميحححة م حححل وزارة الصححححة أو خاصحححة م حححل شحححركات 7
 ل وكالة الشرع اددنى لتشبيل وا  ا ة ال جيين النمسمينيين "الاونروا".التأمين الصحي الربحية  أو دولية م 

. المرف ال اني: وىو المنتنا  وقد يكون النرد بشخصو لنحدما يشحترة فحي التحامين  أو يكحون معحو لايمتحو  كمحا 0
 قد يكون العدد  من شركة أو مؤسسة أكبر.

قححد يكحون شححيرياً و ابتححاً  كمححا قححد يشححمل اقتمالححا بنسححبة . العدحد: ويو ححح مدححدار الاقتمححاع المححالي وأسسححو  والححذي 3
%( من 5%( من كشف المبيب  أو )72معينة من تكاليف الإجراي المبي لند حدو و  م ل أن يدفا النرد )

 رسوم المستشني.
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. مبيعحححة التبميحححة ) الاسحححت نايات(: وتشحححمل ادمحححرالأ المشحححمولة بحححالع ج والإجحححرايات المبمحححاة  فمححح   بعحححلأ 4
 التأمين ترفلأ تبمية لمميات تصحيح البصر وتعده إجراي تجميمي.شركات 

. مددم الرلاية الصحية: والذي قد يكحون مؤسسحات حكوميحة تابعحة لمحكومحة كمراكحز ومستشحنيات وزارة الصححة  5
 وقد تكون مؤسسات صحية خاصة كالمستشنيات الخاصة  ويعتمد ذلة لمى العدد الموقا بين المرفين.

 (.9   0274) لمى لمار الرقيعي  لصحي بشركة ليبيا: وثاةق التأمين ا
 تددم و ايع التأمين الصحي بشركة ليبيا الرلاية الصحية الشاممة  وفداً لتصاميم و ايع التأمين التالية:

ألحف دينحار ليبحي  75ويوفر التبمية التأمينية في ليبيا وتونس  وبمصاريف ل جيحة تصحل إلحي . تصميم أمان: 1
 خ ل السنة التأمينية. لمنرد الواحد

ويوفر التبمية التأمينية في ليبيا وكافحة البمحدان العربيحة  وبمصحاريف ل جيحة تصحل إلحي  . تصميم أمان متقدم:6
 ( ألف دينار ليبي لمنرد الواحد خ ل السنة التأمينية.775)
ويحوفر التبميحة التأمينيحة فحي ليبيحا وجميحا أنححاي العحالم  لحدا الولايحات المتححدة وكنحدا إلا  . تصميم أمـان ذهبـي:3

( ألف دينار ليبي لمنحرد الواححد 375في الحالات المارية وفي حدود    ة أشير وبمصاريف ل جية تصل إلي )
 خ ل السنة التأمينية.

( 72ا وتونس ومصر وادردن  لمذين تجاوزت ألمحارىم )ويوفر التبمية التأمينية في ليبي . تصميم أمان مثالي:4
 ( ألف دولار لمنرد الواحد خ ل السنة التأمينية.52سنة  وبمصاريف ل جية تصل إلي )

حيحححث يدحححدم ىحححدا النحححوع محححن التحححأمين العححح ج فحححي ححححالات الإيحححواي أو التحححردد الخحححارجي المؤقحححت لمحححى المستشحححنيات 
 معيا وفع شبكات تبمي ليبيا وجميا إنحاي العالم.والمصحات والعيادات التي تم التعاقد 

 بطاقات الاشتراك بالتأمين الصحي: 
 (6تصدر شركة ليبيا بماقات التأمين الصحي وتحتوي البيانات التالية: )شركة ليبيا   

إن  اسم المؤمن واسم شركتو  ورقم التامين  ودرجة التامين  وكذلة نسبة المشاركة التي يتحمميا داخل المستشحنى
وجحدت  إ حافة إلحى نسحبة المشححاركة التحي يتحمميحا خحارج المستشحنى إن وجححدت  وتحاريم انتيحاي التحامين/ صحح حية 

 البماقة.

 الجزء الثالث: عرض وتحميل البيانات الأولية لمبحث:
 منهجية البحث:

م محححة فحححي )فحححرع تم حححل مجتمحححا البححححث فحححي جميحححا العحححاممين بنحححروع شحححركة ليبيحححا والمت أولًا: مجتمـــع وعينـــة البحـــث:
مصححراتة  فححرع الخمححس  فححرع مححرابمس( المسححتنيدين مححن الخححدمات الصحححية باسححتخدام و يدححة التححأمين الصحححي التححي 

  05/6/0279إلحححى  5/6/0279( يحححوم فحححي النتحححرة محححن 02تدحححدميا المصححححات الخاصحححة المتعاقحححد معيحححا  خححح ل )
جمحالي لحددىم ) لمييحا محن إدارة فحروع الشحركة مححل  ( مسحتنيد  وذلحة حسحب المعمومحات التحي تحم الحصحول722وا 

( مستنيد  تم توزيا صححايف 722(  وقد أُخذت منيم لينة قصديو بمبت )7البحث  كما ىو مبين بالجدول رقم )
( اسحتمارة  أي بنسحبة 85الاستبيان لمييم خ ل النتحرة المحذكورة ألح ه  وبمح  لحدد الاسحتمارات الصحالحة لمتحميحل )

 %(.85استجابة )
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  65/6/6119حتى تاريخ  6/6119/ 5 (: يبين عينة البحث خلال الفترة من تاريخ1رقم )الجدول 
 والاستمارات الموزعة والمسترجعة والصالحة لمتحميل

 عينة البحث اسم الفرع
الاستمارات 
 الموزعة

الاستمارات 
 المتحصل عميها

 الفاقد
نسبة 
 الاستجابة

 %73 8 66 31 31 فرع مصراتة

 %75 5 15 61 61 فرع الخمس

 %96 6 48 51 51 فرع طرابمس

 %85 15 85 111 الإجمالي

 ثانياً: خصاةص عينة البحث:

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغيراتهم العامة6الجدول رقم )

 القيم المفقودة النسبة المةوية العدد المتغيرات

 الجنس
 %7118 61 ذكر

- 
 %6816 64 أنثى

 العمر

 1116 % 9 سنة 31اقل من 

- 

 41إلى أقل من  31من 
 سنة

16 % 1818 

 51إلى اقل من 41من
 سنة

37 %  4315 

 %6711 63 سنة فأكثر 51من

المستوي 
 التعميمي

 3116 % 66 ما دون الجامعة

 6315 % 54 جامعي -

 519 % 5 ما فوق الجامعي

سبب التواجد 
 بالمستشفى

 1118 % 11 حالة الكشف لأول مرة

- 
 3818 % 33 حالة مراجعة بعد الكشف

 6111 % 17 حالية إيواء

 %6914 65 حالة مراجعة بعد الإيواء
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عدد مرات 
 المراجعة

 1411 % 16 مرة واحدة

- 
 6116 % 18 مرتان

 6111% 17 ثلاث مرات

 %4417 38 أربع مرات

تححم التمحاد المححنيج الوصحني  دنححو يحت يم مححا مبيعحة البحححث وأىدافحو  ومححن أجحل تجميححا  ج. مـنه  وأداة البحــث:
البيانات تحم الالتمحاد لمحى المصحادر ال انويحة كالكتحب والحدوريات والدراسحات السحابدة ذات الصحمة بمو حوع البححث 

محرت لمميحة إلحداد  لتبمية جانبو الن ري  وقام الباح ان بتصحميم اسحتبانة تتناسحب وأىحداف وفحرولأ البححث  وقحد
 الاستبانة بعدة مراحل كما يمي:

 الام ع لمى الدراسات السابدة المتعمدة بمو وع البحث. .7
 تحديد ادقسام الرييسية التي شممتيا الاستبانة. .0

 جما وتحديد لبارات الاستبانة. .3

 صيا ة العبارات التي تدا تحت كل محور. .4

 تدسيم الاستبانة إلى قسمين رييسين وىما:إلداد الاستبانة في صورتيا ادولية  حيث تم  .5

خصحح  لجمححا البيانححات العامححة لححن المسححتنيدين وىححي )النححوع  العمححر  المسححتوى التعميمححي  سححبب  القســم الأول:
 التواجد بالمصحة  لدد مرات المراجعة  تخص  المبي الممموب(.

مصححات المتعاقحد معيحا مححل خص  لدياس مستوى جحودة الخحدمات الصححية المددمحة محن قبحل ال القسم الثاني:
(  5 -7البحث  ويشتمل لمى خمسة محاور ىي: البعد ادول: لبحارات تتعمحع بالالتماديحة  وىحي العبحارات محن )

(  البعححد ال الحث: لبححارات تتعمححع بال ححمان  77 -6البعحد ال ححاني: لبححارات تتعمحع بالاسححتجابة  وىححي العبحارات مححن )
(  البعحححد 07-77ابحححا: لبحححارات تتعمحححع بحححالممف  وىحححي العبحححارات محححن )(  البعحححد الر 76 - 70وىحححي العبحححارات محححن )

(   ححم بعححد ر ححا العححاممين بشححركة ليبيححا لححن 30 -00الخححامس: لبححارات تتعمححع بالممموسححية  وىححي العبححارات مححن )
 (.70 -7جودة الخدمة المبية  وىي العبارات من )

مجمولحححححة محححححن ادسحححححاتذة  محححححن تصحححححميم الإسحححححتبانة بشحححححكميا المبحححححديي تحححححم لر حححححيا لمحححححى الانتيحححححايوبعحححححد 
المتخصصحين فحي مجحال الإدارة  والححذين لحدييم درايحة كافيحة فححي مجحال جحودة الخحدمات  وذلححة محن أجحل تحكيميححا  
ومعرفة م يمة تصميميا وس متيا المبوية وو حوح لباراتيحا  وقحد أجمحا أ محبيم لمحى صح حية ادداة بعحد ادخحذ 

 بتوصياتيم في تعديل بعلأ العبارات.
( الخماسحححي لتدحححدير درجحححة الإجابحححة لعبحححارات Likert Scaleالباح حححان مديحححاس ليكحححرت ) دماسحححتخولدحححد 

( ابتحداي بالبحدايل ) يحر موافحع لمحى الإمح ع   يحر موافحع  موافحع إلحى 5-7الإستبانة  حيث منح الحدرجات محن )
ابححات إلححى خمححس حححد مححا  موافححع  موافححع تمامححاً( والتححي تدححيس اتجاىححات واراي المستدصححى مححنيم   ححم تححم توزيححا الإج

 درجحات بحين المحدى حسحاب خح ل الخماسحي  محن مديحاس ليكحرت فحي الخ يحا محول تحديحد مسحتويات متسحاوية وتحم

=  5÷ 4الخميحة أي ) محول لمحى لمحصحول المديحاس فحي (  ومحن  حم تدسحيمو لمحى أكبحر قيمحة4=  7-5المديحاس )
 الواححد وىحي المديحاس المديحاس )بدايحة فحي قيمحة أقحل إلحى ىذه الديمحة إ افة تم ذلة (  وبعد0277( )جبريل  2.82
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وىحذا محا تحم تمبيدحو لمحى لبحارات مححاور الاسحتبانة  وىكحذا  الخميحة  ادلمحى ليحذه الححد لتحديحد الصححيح(  وذلحة
 (:3أصبح مول الخ يا كما ىو مو ح بالجدول رقم )

 (: يوضح إجابات العبارات ودلالتها3الجدول رقم )

الإجابة عمى الأسةمة 
 ديل()الب

التقدير في التعميق عمى 
 النتاة 

 طول الخمية
الوزن النسبي )درجة 

 الموافقة(

 %35 -% 61 1179 – 1 درجة ضعيفة جداً  غير موافق عمى الإطلاق

 %51 -% 36 6159 – 1181 درجة ضعيفة غير موافق

 %67 -% 56 3139 – 6161 درجة متوسطة موافق إلى حد ما

 %83 -% 68 4119 – 3141 درجة كبيرة موافق

 %111 -% 84 5 – 4161 درجة كبيرة جداً  موافق تماماً 

 الصدق والثبات لأداة البحث:ثالثاً: 
 . صدق الاتساق البناةي للاستبيان:1

صدع الاتساع البنايي أحد مداييس صدع أداة البحث  حيث يديس مدى تحدع ادىداف التي تسعى 
البنايي مدى ارتبام كل محور من محاور أداة البحث بالدرجة الكمية  ادداة الوصول الييا  ويبين صدع الاتساع

 لندرات الاستبيان مجتمعة.
ولميو قمنا بحساب معامل الارتبام "بيرسون" بين درجة كل محور والدرجة الكمية ل ستبيان والجدول 

 التالي يو ح ذلة:
 ( يوضح مدى الاتساق البناةي لعبارات الاستبيان4الجدول رقم )

 محاور الاستبيان
 rمعامل الارتباط ) قيمة 

) 
P-Value النتيجة 

محاور 
 الاستبيان

 يوجد ارتباط 11111 11986 المحور الأول 1

 يوجد ارتباط 11111 11833 المحور الثاني 6

 2.980من خ ل الجدول أل ه نجد معام ت الارتبام بيرسون لكل محور ) ادول بم  قيمتو  
( من محاور الاستبيان والمعدل الكمي لعبارتو وبذلة يتبين أن معام ت 2.833بم  قيمتو والمحور ال اني 

( وبذلة يعتبر المحاور صادقة ومتناسدة لما α=2.25الارتبام ذات دلالة إحصايية لند مستوى معنوية )
 .و عت لدياسو

مي الاستبيان ننس النتيجة لو تم يدصد ب بات الاستبيان الاستدرار في نتايجو  أي أن يع. ثبات أداة البحث: 6
إلادة توزيعو لمى أفراد العينة لدة مرات خ ل فترات زمنية. وقد تم حساب قيمة معامل ال بات ألنا كرونباخ 

(Cronbach's Alpha Coefficient :وكانت النتايج كما ىي مبينة بالجدول التالي  ) 
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 ياس ثبات الاستبانة(: يوضح نتاة  اختبار ألفا كرونباخ لق5الجدول رقم )

 الثبات معامل ألفا كرونباخ المحاور ت

 11936 11877 الاعتمادية 1

 11913 11833 الاستجابة 6

 11965 11936 الضمان 3

 11959 11919 المطف 4

 11951 11915 الممموسية 5

 11971 11941 رضا العاممين 6

 11987 11974 جميع عبارات الاستبيان

 التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخالثبات = الجدر 

( أن قيمة معامل ألنا كرونباخ كانت مرتنعة لكل المححاور وتتحراوح بحين 5ات ح من نتايج الجدول رقم )
( لكححل محححور مححن محححاور الاسحححتبيان  كححذلة كانححت قيمححة معامحححل ألنححا كرونبححاخ لجميححا لبحححارات 2.947  2.833)

( لكححل محححور مححن 2.972  2.973مرتنعحة لكححل المحححاور وتتححراوح بحين )(  وكانححت قيمححة ال بححات 2.974الاسحتبيان )
(  وىحذا يعنحي أن معامحل 2.987محاور الاستبيان  كذلة كانت قيمة ال بات لجميا لبارات الاستبيان مسحاوية لحح )

 وبذلة قد تم التأكد من صدع و بات الاستبيان وص حيتو.ال بات مرتنا جداً  

 المستخدمة في البحث:رابعاً: الأساليب الإحصاةية 
تمت المعالجة الإحصايية لمبيانات باستخراج ادلداد  النسب الميوية  المتوسمات الحسابية  الانحرافات  -7

 لتدديم وصف شامل لبيانات العينة من حيث الخصاي  ودرجة الر ا. المعيارية
الارتبام الية: ( باستخدام الاختبارات الإحصايية الت0.05α=>وفح  فر يات البحث لند مستوى ) -0

(  ومعادلة ال بات كرونباخ ألنا  وذلة باستخدام برنامج الحزم t-testاختبار )والانحدار الخمي البسيم 
 (.SPSSالإحصايية )

 من أجل قياس درجة الر ا لن جودة الخدمات الصحية فدد كانت قيم مدياس ليكرت كالتالي: -3
 الصحية بالمصحة محل البحث ( يبين مقياس الرضا عن جودة الخدمات6الجدول رقم )

 6161إلي اقل من  1من  قيمة المتوسط الحسابي
إلي أقل من  6161من 

3141 

إلي أقل  3141من 
 5من 

 كبير متوسط منخفض مستوي الرضا
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 :تحميل البيانات المتعمقة بتقييم الموظفون لأبعاد جودة الخدمات الصحية
الصححية  وذلحة لىجابحة لمحى تسحاؤل مشحكمة البححث الحذي تم تدييم مسحتوى الر حا لحن جحودة الخحدمات 

مناده )ما مستوى ر ا المستنيدين محل البحث لن جودة الخدمات الصحية المددمة ليم في المصحات المتعاقد 
 معيا لدي شركة ليبيا ؟(  وفيما يمي نستعرلأ إجابات منردات العينة لن كل بعد لمى حده:

 (: Tangiblesبعد الممموسية )
 لبعد الممموسية ( تقييم مفردات العينة7دول رقم )الج

 المتوسط العبارات ت
الانحراف 
 المعياري

 المعيار

1 
يتوفر لدى المصحة سيارات إسعاف حديثة تحتوي 

 عمى جميع المستمزمات الطبية.
 متوسط 1.012 3.38

6 
تضع المصحة علامات إرشادية تسهل الوصول إلى 

 أقسامها المختمفة.
 كبير 0.865 3.88

3 
تضع المصحة لوحات معدنية عمى الطرق الرةيسية 

 والفرعية تسهل الوصول إلى المصحة.
 كبير 0.944 3.73

4 

لممصحة صفحة إعلانية عمى مواقع التواصل 
الاجتماعي تقدم من خلالها الخدمات الطبية 

 المتوفرة لديها.

 متوسط 1.045 3.29

5- 
الفحص تستخدم المصحة التقنيات الحديثة في 
 الطبي عن الحالات المرضية.

 كبير 6951. 3.59

 كبير 9051. 3.42 تتمتع المصحة بنظافة متميزة بجميع مرافقها. 6

7 
توجد بالمصحة تجهيزات ومعدات متطورة تلاءم 

 طبيعة وجودة الخدمات الطبية المقدمة.
 متوسط 8731. 3.38

8 
توجد بالمصحة صيدلية بها كافة الأدوية والمعدات 

 الطبية اللازمة لممريض.
 متوسط 1.170 3.19

 متوسط 0.857 3.29 حجرات الانتظار بالمصحة كافية ونظيفة. 9

11 
المصحة ذات موقع ملاةم ويسهل الوصول إليها 

 بسرعة.
 متوسط 0.888 3.39

11 
( (parkingتوجد بالمصحة محطة لمسيارات 
 ومصمى لممرافقين.

 متوسط 1.067 3.07

 كبير 9381. 3.42 معدل النسب



 

 .... دراسة تحميمية-تقييم جودة الخدمات الصحية باستخدام وثيقة التأمين الصحي وأثرها عمى رضا المستفيدين 
 ؛       أ. نوري اسويسي                                                   جامعة المرقب    أ. سميرة اوصيمة

024 icetr. elmergib.edu.ly                                                                                                

يت ح لنا من الجدول السابع أن أىم مدى لتأ ير الممموسية لمى جودة الخدمات المبية من وجية ن ر العاممين 
ىححي لبححارة )ت ححا المصحححة ل مححات إرشححادية تسححيل الوصححول إلححى أقسححاميا المختمنححة( وبدرجححة كبيححرة  حيححث كححان 

مصحححة لوحححات معدنيححة لمححى المححرع الرييسححية والنرليححة (   ححم العبححارة )ت ححا ال3.88المتوسححم الحسححابي يسححاوي )
(  فححي حححين كححان أقححل الندححرات تدححديراً ىححي لبححارة )توجححد 3.73تسححيل الوصححول إلححى المصحححة( بمتوسححم حسححابي )

 (.3.27( ومصمى لممرافدين( بمتوسم حسابي )parkingبالمصحة محمة لمسيارات )
فدحرات بعحد الممموسحية بمتوسحم حسحابي قحدره وبصنة لامة فدن مستوى ر ا العاممين كبير لن إجمالي 

( محا يشححير إلححي أن مع ححم المتوسححمات الحسححابية لندححرات بعحد الممموسححية تدححا  ححمن النيححة ال ال ححة والمو ححح 3.40)
(  والتحي تبحين مسحتوى ر حا )كبيحر( لحن أ محب فدحرات الممموسحية لمخحدمات الصححية المددمحة فحي 6بالجدول رقحم )

 . نالمصحة من وجية ن ر العاممي

 (: Reliabilityبعد الاعتمادية )
 لبعد الاعتمادية ( تقييم مفردات العينة8الجدول رقم )

 المتوسط العبارات ت
الانحراف 
 المعياري

 المعيار

1 
يوجد نظام لمتوثيق وسجلات دقيقة تحتوي عمى 

 المعمومات الخاصة بكل مريض
 متوسط 1.076 3.28

6 
الخدمات  يمتزم الكادر الطبي في المصحة بتقديم

 الطبية لممرضي بالسرعة المطموبة
 متوسط 1.135 3.21

3 
يستخدم الأطباء بالمصحة أنظمة الحاسب الآلي في 

 متابعة الحالة المرضية لكل مريض
 متوسط 1.140 3.34

4 
يتحصل المريض بالمصحة عمى العلاج المناسب 

 لحالتك المرضية من الزيارة الأولي
 متوسط 1.004 3.22

5 
وتصرفات الكادر الطبي بالمصحة تشعرني سموك 

 بالثقة
 متوسط 1.016 3.27

 متوسط 1.07 3.26 معدل النسب

يسحححتخدم يت ححح لنححا مححن الجحححدول السححابع أن أىححم محححدى لتححأ ير الالتماديححة محححن وجيححة ن ححر العحححاممين ىححي لبححارة )
محريلأ( وبدرجحة متوسحمة  حيحث كحان  لكحلادمباي بالمصحة أن مة الحاسب الآلحي فحي متابعحة الحالحة المر حية 

   حححم العبحححارة )يوجحححد ن حححام لمتو يحححع وسحححج ت دقيدحححة تحتحححوي لمحححى المعمومحححات (3.34المتوسحححم الحسحححابي يسحححاوي )
(  في حين كان أقل الندرات تدديراً ىي لبارة )يمتزم الكحادر المبحي 3.08الخاصة بكل مريلأ( بمتوسم حسابي )
 (.3.07ر ي بالسرلة الممموبة( بمتوسم حسابي )في المصحة بتدديم الخدمات المبية لمم
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وبصحنة لامحة فححدن مسحتوى ر حا العححاممين متوسحم لحن إجمححالي فدحرات بعحد الالتماديححة بمتوسحم حسححابي 
تدحححا  حححمن النيحححة ال انيحححة  الالتماديحححة( محححا يشحححير إلحححي أن إجمحححالي المتوسحححمات الحسحححابية لندحححرات بعحححد 3.06فحححدره )

بين مستوى ر حا )متوسحم( لحن أ محب فدحرات الالتماديحة لمخحدمات الصححية (  والتي ت6والمو ح بالجدول رقم )
 المددمة في المصحة من وجية ن ر العاممين.

 (: Responsivenessبعد الاستجابة )

 لبعد الاستجابة  ( تقييم مفردات العينة9الجدول رقم )

 المتوسط العبارات ت
الانحراف 
 المعياري

 المعيار

1 
بالرد الفوري عمى استفسارات وشكاوي تقوم إدارة المصحة 

 المرضي
 متوسط 1.153 3.13

6 
يعمل العاممون بالمصحة عمى تمبية طمبات المرض فور 

 طمبها
 متوسط 9591. 3.09

3 
 64يتواجد في المصحة الكادر الطبي الكامل عمى مدار 

 ساعة
 متوسط 1.045 3.05

4 
المطموبة أنتظر وقتاً قصيراَ لمحصول عمى الخدمات الطبية 

 بالمصحة
 متوسط 9621. 3.05

5 
هناك دقة في مواعيد الخدمات والعمميات الجراحية التي 

 تجري بالمصحة
 متوسط 1.033 3.16

6 
يتم حجز المواعيد لدي المصحة عبر الهاتف وعمى صفحة 

 (facebookالمصحة )
 متوسط 1.313 2.88

 متوسط 1.03 3.10 معدل النسب

السححابع أن أىححم مححدى لتححأ ير الاسححتجابة لمححى جححودة الخححدمات المبيححة مححن وجيححة يت ححح لنححا مححن الجححدول 
ىنححاة دقححة فححي مواليححد الخححدمات والعمميححات الجراحيححة التححي تجححري بالمصحححة( وبتدححدير ن ححر العححاممين ىححي لبححارة )

   ححححم لبححححارة )تدححححوم إدارة المصحححححة بححححالرد النححححوري لمححححى (3.76متوسححححم  حيححححث كححححان المتوسححححم الحسححححابي يسححححاوي )
(  في حين كحان أقحل الندحرات تدحديراً ىحي لبحارة )يحتم حجحز 3.73نسارات وشكاوي المر ي( بمتوسم حسابي )است

 (.0.88( بمتوسم حسابي )facebookالمواليد لدي المصحة لبر الياتف ولمى صنحة المصحة )
وبصححنة لامححة فححدن مسححتوى ر ححا العححاممين متوسححم لححن إجمححالي فدححرات بعححد الاسححتجابة بمتوسححم حسححابي 

( محححا يشحححير إلحححي أن إجمحححالي المتوسحححمات الحسحححابية لندحححرات بعحححد الاسحححتجابة تدحححا  حححمن النيحححة ال انيحححة 3.72دره )قححح
لمخحدمات الصححية  الاسحتجابة(  والتحي تبحين مسحتوى ر حا )متوسحم( لحن أ محب فدحرات 6والمو ح بالجدول رقم )

 المددمة في المصحة من وجية ن ر العاممين. 
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 (:Assuranceبعد الثقة أو الضمان )

 لبعد الضمان ( تقييم مفردات العينة11الجدول رقم )

 المتوسط العبارات ت
الانحراف 
 المعياري

 المعيار

 كبير 9081. 3.52 توفر إدارة المصحة كافة التخصصات الطبية. 1

6 
يتميز الأطباء في المصحة بمهارات عالية في التشخيص وتقديم 

 العلاج المناسب.
 كبير 7271. 3.40

3 
في الكادر الطبي بالمصحة فيما يتعمق بالسرية التامة عن أثق 

 كل ما يخص حالتي المرضية.
 متوسط 9771. 3.39

4 
يقوم المسةولون بالمصحة بالمرور عمينا لمتأكد من تأدية 

 العاممون لعممهم بكفاءة.
 متوسط 1.049 3.18

5 
اشعر بالأمان عند التعامل مع الكادر الطبي بالمصحة واني 

  منة داخل المصحة.بأيدي 
 متوسط 8321. 3.39

 متوسط 8991. 3.38 معدل النسب

يت ح لنا من الجدول السابع أن أىم مدى لتأ ير ال مان لمى جودة الخدمات المبية من وجيحة ن حر 
( وبتدحححدير متوسحححم  حيحححث كحححان المتوسحححم العحححاممين ىحححي لبحححارة )تحححوفر إدارة المصححححة كافحححة التخصصحححات المبيحححة

  ىي لبحارة )يتميحز ادمبحاي فحي المصححة بميحارات لاليحة فحي التشحخي  وتدحديم العح ج (3.50)الحسابي يساوي 
(  فححي حححين كححان أقححل الندححرات تدححديراً ىححي لبححارة )يدححوم المسححيولون بالمصحححة 3.42المناسححب( بمتوسححم حسححابي )

 (.3.78بالمرور لمينا لمتأكد من تأدية العاممون لعمميم بكناية( بمتوسم حسابي )
لامة فدن مستوى ر ا العاممين متوسم لن إجمالي فدرات بعد ال مان بمتوسحم حسحابي قحدره وبصنة 

(  مححا يشححير إلححي أن مع ححم المتوسححمات الحسححابية لندححرات بعححد ال ححمان تدححا  ححمن النيححة ال انيححة والمو ححح 3.38)
لمددمحة فححي ( والتحي تبحين مسحتوى ر حا )متوسحم( لححن أ محب فدحرات ال حمان لمخحدمات الصححية ا6بالجحدول رقحم )

 المصحة من وجية ن ر العاممين.

 (:Empathyبعد التعاطف )

 لبعد التعاطف ( تقييم مفردات العينة11الجدول رقم )

 المتوسط العبارات ت
الانحراف 
 المعياري

 المعيار

1 
يعمل الممرضون بالمصحة عمى تمبية حاجات المرضى 

 بروح من الود.
 متوسط 8891. 3.32
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6 
بالمصحة ظروف المرضى الخاصة يقدر الكادر الطبي 

 ويتفاعمون معهم.
 متوسط 1.033 3.29

3 
يتمتع الكادر الطبي بالمصحة بالأحاسيس الإنسانية 

 والمباقة في التعامل مع المرضى.
 متوسط 8311. 3.38

4 
يراعي الكادر الطبي بالمصحة الأعراف الساةدة في 

 المجتمع.
 كبير 8651. 3.56

 متوسط 1.001 3.21 اهتمام شخصي بالمرضى.يهتم الأطباء بالمصحة  5

 متوسط 9241. 3.35 معدل النسب

يت ح لنا من الجدول السابع أن أىم مدى لتأ ير الممحف لمحى جحودة الخحدمات المبيحة محن وجيحة ن حر 
العححاممين ىححي لبححارة )يرالححي الكححادر المبححي بالمصحححة ادلححراف السححايدة فححي المجتمححا( وبتدححدير كبيححر  حيححث كححان 

(   ححم لبححارة )يتمتححا الكححادر المبححي بالمصحححة بادحاسححيس الإنسححانية والمباقححة فححي 3.56المتوسححم الحسححابي يسححاوي )
(  فححي حححين كححان أقححل الندححرات تدححديراً ىححي لبححارة )ييححتم ادمبحححاي 3.38التعامححل مححا المر ححى( بمتوسححم حسححابي )

 (.3.07بالمصحة اىتمام شخصي بالمر ى( بمتوسم حسابي )
ن مستوى ر ا العاممين متوسحم لحن إجمحالي فدحرات بعحد الممحف بمتوسحم حسحابي قحدره وبصنة لامة فد

(  مححا يشححير إلححي أن مع ححم المتوسححمات الحسححابية لندححرات بعححد الممححف تدححا  ححمن النيححة ال انيححة والمو ححح 3.35)
 (  والتححي تبححين مسححتوى ر حا )متوسححم( لححن أ مححب فدححرات الممحف لمخححدمات الصحححية المددمححة فححي6بالجحدول رقححم )

  المصحة من وجية ن ر العاممين. 

 اختبار الفرضيات:
لاختبار صحة النر يات ولىجابة لمى التساؤل الرييسي لمبحث حول )ىل توجد ل قة وأ ر ذو دلالة 
إحصايية دبعاد جودة الخدمات الصحية المددمة في المصححات الخاصحة والمتم محة فحي )الممموسحية  الالتماديحة  

ال دحة( لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين الصححي؟(  فدحد تحم تمبيحع قالحدة الدحرار التاليحة: الاستجابة  التعحامف  
(  2.25إذا كانحححت الديمحححة المحسحححوبة أقحححل محححن الديمحححة الجدوليحححة والديمحححة المعنويحححة أكبحححر محححن ) H0تدبحححل النر حححية 
 (.2.25عنوية أقل من )إذا كانت الديمة المحسوبة أكبر من الديمة الجدولية  والديمة الم H0 وترفلأ النر ية

 الفرضية الرةيسية: اختبار
H0 لجودة الخدمات الصححية فحي المصححات الخاصحة لمحى  2.25: لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى

 ر ا المستنيدين من التأمين الصحي.

 ( يبين نتاة  اختبار الفرضية الرةيسية16الجدول )

معامل الارتباط 
R 

معامل التحديد 
R

2
 

T الجدولية T المحسوبة 
T المعنوية 
(Sig -t ) 

 H0نتيجة 

 رفض 1111 111661 11316 11613 11776
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( المحسوبة اكبر من tلاختبار النر ية تم استخدام اختبار الانحدار البسيم  إذ ي ح  أن قيمة )
(  وتبعا لدالدة 2.25)( المعنوية اقل من مستوى الدلالة t%(  وان )2.95قيمتيا الجدولية لند مستوى  دة )

(  أي يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية H1( وتدبل النر ية البديمة )H0الدرار فانو تم رفلأ النر ية الصنرية )
لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي  جودة الخدمات الصحية في المصحات الخاصة  2.25لند مستوى 

%(  مما يعكس ارتناع قوة ىذا اد ر ودرجة تنسير بعد 62.3%(  ومعامل التحديد )77.6وقد بمبت قوة اد ر )
  وأن جودة من التأمين الصحيلمتبير ر ا المستنيدين  جودة الخدمات الصحية في المصحات الخاصة

 الخاصة مُر ية من وجية ن ر المستنيدين من التأمين الصحي.الخدمات الصحية المددمة في المصحات 

ىححححححي )الالتماديححححححة  الاسححححححتجابة  ال ححححححمان  الممححححححف  أبعححححححاد جححححححودة الخححححححدمات الصحححححححية وبالتبححححححار أن 
 من ىذه ادبعاد كما يمي:بُعد   فدنو تم تدييم مستوى كل (kotler,1997 كما حددىا )ية(الممموس

 الفرضية الأولى: اختبار

H01 لبعححد الممموسححية لمححى ر ححا المسححتنيدين مححن  2.25جححد أ ححر ذو دلالححة إحصححايية لنححد مسححتوى معنويححة : لا يو
 التأمين الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.

 ( يبين نتاة  اختبار الفرضية الأولي13الجدول )

معامل الارتباط 
R 

معامل التحديد 
R

2
 

T الجدولية T المحسوبة 
T المعنوية 
(Sig -t ) 

 H0نتيجة 

 رفض 1111 91499 11868 11561 11766

( المحسححوبة اكبححر مححن tلاختبححار النر ححية تححم اسححتخدام اختبححار الانحححدار البسححيم  إذ ي ححح  أن قيمححة )
(  وتبعححا لدالححدة 2.25( المعنويححة اقححل مححن مسححتوى الدلالححة )t%(  وان )2.95قيمتيححا الجدوليححة لنححد مسححتوى  دححة )

(  أي يوجححد أ ححر ذو دلالححة H1( وتدبححل النر ححية البديمححة )H01النر ححية ادولححى الصححنرية )الدححرار فانححو تححم رفححلأ 
لبعحد الممموسحية لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين الصححي محن الخحدمات الصححية  2.25إحصايية لند مستوى 

ذا اد حر %(  ممحا يعكحس ارتنحاع قحوة ىح50%(  ومعامحل التحديحد )70بالمصحات الخاصة  وقد بمبت قوة اد حر )
مححن الخححدمات الصحححية المددمححة مححن  مححن التححأمين الصحححيودرجححة تنسححير بعححد الممموسححية لمتبيححر ر ححا المسححتنيدين 

 المصحات الخاصة.

 الفرضية الثانية:  اختبار
H02 لبعد الالتمادية لمى ر ا المستنيدين من التأمين  2.25: لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى

 الصحية بالمصحات الخاصة.الصحي من الخدمات 
 ( يبين نتاة  اختبار الفرضية الثانية14الجدول )

معامل الارتباط 
R 

معامل التحديد 
R

2  
T الجدولية T المحسوبة 

T المعنوية 
(Sig -t ) 

 H0نتيجة 

 رفض 1111 41783 11947 11616 11465
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( المحسوبة اكبر من tقيمة )لاختبار النر ية تم استخدام اختبار الانحدار البسيم  إذ ي ح  أن 
(  وتبعا لدالدة 2.25( المعنوية اقل من مستوى الدلالة )t%(  وان )2.95قيمتيا الجدولية لند مستوى  دة )

(  أي يوجد أ ر ذو دلالة H2( وتدبل النر ية البديمة )H02الدرار فانو تم رفلأ النر ية ال انية الصنرية )
ادية لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي من الخدمات الصحية لبعد الالتم 2.25إحصايية لند مستوى 

%(  مما يعكس ارتناع قوة ىذا 07.6%(  ومعامل التحديد )47بالمصحات الخاصة  وقد بمبت قوة اد ر )
من الخدمات الصحية المددمة  من التأمين الصحياد ر ودرجة تنسير بعد الالتمادية لمتبير ر ا المستنيدين 

 ات الخاصة.من المصح
 الفرضية الثالثة:  اختبار
H03 لبعد الاستجابة لمى ر ا المستنيدين من التأمين  2.25: لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى

 الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.
 ( يبين نتاة  اختبار الفرضية الثالثة15الجدول )

معامل الارتباط 
R 

معامل التحديد 
R

2
 

T الجدولية T المحسوبة 
T المعنوية 
(Sig -t ) 

 H0نتيجة 

 رفض 1111 91588 11658 11566 11765

( المحسوبة اكبر من tلاختبار النر ية تم استخدام اختبار الانحدار البسيم  إذ ي ح  أن قيمة )
(  وتبعا لدالدة 2.25)( المعنوية اقل من مستوى الدلالة t%(  وان )2.95قيمتيا الجدولية لند مستوى  دة )

(  أي يوجد أ ر ذو دلالة H3( وتدبل النر ية البديمة )H03الدرار فانو تم رفلأ النر ية ال ال ة الصنرية )
لبعد الاستجابة لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي من الخدمات الصحية  2.25إحصايية لند مستوى 

%(  مما يعكس ارتناع قوة ىذا 50.6عامل التحديد )%(  وم73بالمصحات الخاصة  وقد بمبت قوة اد ر )
من الخدمات الصحية المددمة  من التأمين الصحياد ر ودرجة تنسير بعد الاستجابة لمتبير ر ا المستنيدين 

 من المصحات الخاصة.
 الفرضية الرابعة:  اختبار
H04 المستنيدين من التأمين  لبعد التعامف لمى ر ا 2.25: لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى

 الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.

 ( يبين نتاة  اختبار الفرضية الرابعة16الجدول )

معامل الارتباط 
R 

معامل التحديد 
R

2
 

T الجدولية T المحسوبة 
T المعنوية 
(Sig -t ) 

 H0نتيجة 

 رفض 1111 111637 11666 11558 11747

( المحسوبة اكبر من tاستخدام اختبار الانحدار البسيم  إذ ي ح  أن قيمة )لاختبار النر ية تم 
(  وتبعا لدالدة 2.25( المعنوية اقل من مستوى الدلالة )t%(  وان )2.95قيمتيا الجدولية لند مستوى  دة )

ذو دلالة  (  أي يوجد أ رH4( وتدبل النر ية البديمة )H04الدرار فانو تم رفلأ النر ية الرابعة الصنرية )
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لبعد التعامف لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي من الخدمات الصحية  2.25إحصايية لند مستوى 
%(  مما يعكس ارتناع قوة ىذا 55.8%(  ومعامل التحديد )74.7بالمصحات الخاصة  وقد بمبت قوة اد ر )

من الخدمات الصحية المددمة  الصحيمن التأمين اد ر ودرجة تنسير بعد التعامف لمتبير ر ا المستنيدين 
 من المصحات الخاصة.

 الفرضية الخامسة:  اختبار
 H05 لبعد ال دة )ال مان( لمى ر ا المستنيدين من  2.25: لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى

 التأمين الصحي من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة.

 لخامسة( يبين نتاة  اختبار الفرضية ا17الجدول )

معامل الارتباط 
R 

معامل التحديد 
R

2
 

T الجدولية T المحسوبة 
T المعنوية 
(Sig -t ) 

 H0نتيجة 

 رفض 1111 91741 11631 11533 11731

( المحسوبة اكبر من tلاختبار النر ية تم استخدام اختبار الانحدار البسيم  إذ ي ح  أن قيمة )
(  وتبعا لدالدة 2.25( المعنوية اقل من مستوى الدلالة )tوان )%(  2.95قيمتيا الجدولية لند مستوى  دة )

(  أي يوجد أ ر ذو دلالة H5( وتدبل النر ية البديمة )H05الدرار فانو تم رفلأ النر ية الخامسة الصنرية )
لبعد ال دة لمى ر ا المستنيدين من التأمين الصحي من الخدمات الصحية  2.25إحصايية لند مستوى 

%(  مما يعكس ارتناع قوة ىذا 53.3%(  ومعامل التحديد )73بالمصحات الخاصة  وقد بمبت قوة اد ر )
من الخدمات الصحية المددمة من  التأمين الصحيمن اد ر ودرجة تنسير بعد ال دة لمتبير ر ا المستنيدين 

 المصحات الخاصة.

 النتاة  والتوصيات:
 أولًا: نتاة  البحث:

. أن  البية المو نين المستنيدين من و يدة التأمين الصحي التي تمنحيحا ليحم شحركة ليبيحا مححل البححث ىحم محن 7
%( محنيم لحدييم تعمحيم جحامعي تعمحيميم 54(  وأن )سـنة 51إلى اقل من  41منالذكور  ومن النية العمرية )

 جامعي.
تدييم المسحتنيدين لمسحتوى جحودة الخحدمات الصححية المددمحة ليحم فحي المصححات الخاصحة المبمحاة بموجحب  أن. 0

وأن اسححتجابات المسححتنيدين حححول مسححتوى أبعححاد جححودة الخححدمات الصحححية و يدححة التححأمين الصحححي )مر ححية(  
  لبعد الممموسية  وبدرجات )متوسمة( لكل من ادبعاد ادخرى. بالمصحات الخاصة كانت بر ى )كبير(

(لجودة الخدمات الصحية في المصحات الخاصحة لمحى ر حا 2.25. يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى)3
%(  ممحا يعكحس 62.3%(  ومعامحل التحديحد )77.6 وقحد بمبحت قحوة اد حر )المستنيدين محن التحأمين الصححي 

لمتبيحححر ر حححا  جحححودة الخحححدمات الصححححية فحححي المصححححات الخاصحححةارتنحححاع قحححوة ىحححذا اد حححر ودرجحححة تنسحححير بعحححد 
 .من التأمين الصحيالمستنيدين 

( لبعد الممموسحية لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين 2.25. يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى معنوية )4
%(  ومعامححححل التحديححححد 70د بمبححححت قححححوة اد ححححر )وقححححالصححححي مححححن الخححححدمات الصحححححية بالمصحححححات الخاصححححة  
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محن التحأمين %(  مما يعكس ارتناع قوة ىذا اد ر ودرجة تنسير بعد الممموسية لمتبير ر حا المسحتنيدين 50)
 من الخدمات الصحية المددمة من المصحات الخاصة. الصحي

المسحححتنيدين محححن التحححأمين ( لبعحححد الالتماديحححة لمحححى ر حححا 2.25. يوجحححد أ حححر ذو دلالحححة إحصحححايية لنحححد مسحححتوى )5
%(  ومعامححححل التحديححححد 73وقححححد بمبححححت قححححوة اد ححححر )الصححححي مححححن الخححححدمات الصحححححية بالمصحححححات الخاصححححة  

مححن %(  ممححا يعكححس ارتنححاع قححوة ىححذا اد ححر ودرجححة تنسححير بعححد الاسححتجابة لمتبيححر ر ححا المسححتنيدين 50.6)
 من الخدمات الصحية المددمة من المصحات الخاصة. التأمين الصحي

(لبعد الاستجابة لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين الصححي 2.25. يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مستوى )6
%(  ممحا 50.6%(  ومعامل التحديحد )73وقد بمبت قوة اد ر )من الخدمات الصحية بالمصحات الخاصة  

محن  محن التحأمين الصححيين يعكس ارتناع قوة ىذا اد ر ودرجحة تنسحير بعحد الاسحتجابة لمتبيحر ر حا المسحتنيد
 الخدمات الصحية المددمة من المصحات الخاصة.

(لبعحد التعحامف لمحى ر حا المسحتنيدين محن التحأمين الصححي 2.25. يوجد أ ر ذو دلالة إحصايية لند مسحتوى )7
%(  55.8%(  ومعامحل التحديحد )74.7وقحد بمبحت قحوة اد حر )من الخحدمات الصححية بالمصححات الخاصحة  

 محن التحأمين الصححيرتناع قحوة ىحذا اد حر ودرجحة تنسحير بعحد التعحامف لمتبيحر ر حا المسحتنيدين مما يعكس ا
 من الخدمات الصحية المددمة من المصحات الخاصة.

( لبعحد ال دححة )ال حمان( لمححى ر حا المسححتنيدين محن التححأمين 2.25. يوجحد أ ححر ذو دلالحة إحصححايية لنحد مسححتوى )8
%(  ومعامححححل التحديححححد 73وقححححد بمبححححت قححححوة اد ححححر )الخاصححححة   الصححححي مححححن الخححححدمات الصحححححية بالمصحححححات

مححن التححأمين %(  ممحا يعكححس ارتنححاع قححوة ىححذا اد ححر ودرجححة تنسححير بعححد ال دححة لمتبيححر ر ححا المسححتنيدين 53.3)
 من الخدمات الصحية المددمة من المصحات الخاصة. الصحي

 ثانياً: توصيات البحث:
  :لإدارات المصحات الخاصة 
 دافة إدارة الجودة الشاممة لدى جميا العاممين بالمصحات الخاصة التي تتعاقد معيا شركة ليبيا مححل . ترسيم 7

البحححث مححن )مححدراي  أمبححاي  ممر ححين  ومححو نين( مححن خحح ل تعححرينيم بيححا  وتححدريبيم لمححى تمبيححع مبادييححا  
 يا.لتحديع التحسين المستمر لمستوى جودة الخدمات الصحية  وكسب ر ا المستنيدين من

. الاىتمام بتمحوير الخحدمات الصححية وتحسحينيا بمحا يتناسحب محا احتياجحات المسحتنيدين منيحا  وذلحة محن خح ل 0
التنسيع ما وزارة الصحة لتوفير كافة المستمزمات المبية من اددوية والمحواد ال زمحة لإجحراي التحاليحل المبيحة 

م التمحححور الحاصحححل فحححي الخحححدمات الصححححية لحححدول وادجيحححزة والمعحححدات الحدي حححة وتححححدي يا باسحححتمرار  بمحححا ي يححح
 العالم.

( ومصحححمى لممحححرافدين وححححدايع تخحححدم (parking. العمحححل لمحححى تحححوفير  حححرف انت حححار مريححححة ومحمحححة لمسحححيارات 3
 .المستنيدين من الخدمات الصحية بالمصحات محل البحث والاىتمام بن افتيا

ية والمبية بما ي من التحسين المسحتمر لجحودة الخحدمات . العمل لمى مواكبة تكنولوجيا ادجيزة والمعدات التدن4
 الصحية  وبما يتناسب ما الاحتياجات المتجددة والمتبيرة لممر ى.

. محاولة تعميم وتدريب العحاممين لمحى تمبيحع بحرامج الجحودة فحي المصححات مححل البححث  وذلحة لإلحداد كحوادر 5
 مؤىمة لتحسين مستوى جودة الخدمات الصحية.
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لعححدد الكححافي مححن المححواقم المبيححة والمبيححة المسححالدة المؤىمححة والمتخصصححة مححن ذوي الميححارة والخبححرة  . تححوفير ا6
لتححت يم مححا ألححداد المر ححى ول ححمان سححرلة الاسححتجابة لحاجححاتيم  والاىتمححام بشححكاوى ومدترحححات المسححتنيدين 

 من الخدمات الصحية بالمصحات محل البحث.

اممحححة ببرمجيحححات خاصحححة داخحححل المصححححات  وذلحححة لمتابعحححة ححححالات . العمحححل لمحححى تحححوفير أن محححة معمومحححات متك7
 المر ى.

. محاولحححة اسحححترجاع ال دحححة فحححي ميحححارات وكنحححايات ادمبحححاي الميبيحححين فحححي المصححححات الخاصحححة الميبيحححة محححن خححح ل 8
 التدريب المتواصل في كافة التخصصات المبية  وتموير أساليب تدديم الخدمات الصحية لممستنيدين.

 :لإدارات فروع شركة ليبيا 
 . تعريف الموامن بماىية التأمين الصحي وتو يح أىدافو وذلة بتك يف الإل م.7
. نشر ال دافة الصحية في أوسام المجتما لن مريع إقامحة المحؤتمرات العمميحة والممتديحات والنحدوات والمعحارلأ 0

ل الإلححح م بشحححكل متواصحححل محححن اجحححل وتدحححديم النشحححرات والمحا حححرات فحححي التوليحححة الصححححية فحححي مختمحححف وسحححاي
 الوقاية خير من الع ج  ومن  م تخنيلأ الممب لمى خدمات المصحات.

. و ا ن ام تأمين صحي يشمل جميا فيات المجتما  وي حمن الحصحول لمحى حزمحة أساسحية محن الخحدمات  3
 باى ة. بالإ افة إلى حماية الموامن من لبي الإنناع الكمي لمى ل ج ادمرالأ ذات التكمنة ال

. لمل دراسات مما مة لمعرفة العوامل المؤ رة لمى انتشار خدمة التأمين الصحي في باقي الدمالات ادخرى  4
وذلة لاقتصار ىذا البحث لمحى دراسحة مسحتوى جحودة الخحدمات الصححية فحي المصححات الخاصحة لمحى ر حا 

نادة محن المنححافا الك يحرة المتوقعحة مححن العحاممين )المسحتنيدين( محن و يدححة التحأمين الصححي فحي شححركة ليبيحا ل سحت
 لممية التمبيع.

.  حرورة التنسححيع النعححال بححين مدححدمي الخدمححة وشححركات التححأمين فححي تمبيححع الن ححام  وذلححة لمحححد مححن المشححك ت 5
 التي قد تحدث بين ادمراف المختمنة.

ا بالمصححححات الخاصحححة . إنشحححاي شحححبكة اتصحححال داخميحححة )الانترنحححت( فحححي المؤسسحححة )شحححركة ليبيحححا لمتحححأمين( وربميححح6
 والمستشنيات العامة داخل الدولة ل ستنادة من الخدمات الصحية المددمة منيم.

 المصــادر: قاةمة 
 أولًا: الكتب:

   لمان  دار اليازوري.تسويع الخدمات الصحية(  0225. البكري  تامر ياسر )7
   لمان  دار وايل. إدارة المستشنيات(  0228. الدراركة  نصيرات فريد توفيع )0
   الإسكندرية  الدار الجامعية.قرايات في إدارة التسويع(  0220. الصحن  محمد فريد )3
  لمححان  دار تسححويع الخححدمات مححدخل اسححتراتيجي  و ينححي تمبيدححي(  0229. المححايي  حميححد؛ العحح ع  بشححير )4

 اليازوري.
  الكويححت  مكتبححة المنححاىيم وأسححاليب التمححويرإدارة جححودة الخححدمات العامححة  (  0225العنححزي  لححولأ خمححف ). 5

 الن ح.
   كتيب صادر لن شركة ليبيا  مرابمس  الإدارة العامة.خمة الرلاية الصحية. شركة ليبيا  6
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 ثانيا: الرساةل والدوريات:
تأ ير تمبيع معايير الالتماد لمحى جحودة الخحدمات الصححية محن (  0276. أبو رحمة  خمود محمد "واخرون" )7

"دراسحححححة ميدانيحححححة فحححححي مستشحححححنيات منمدحححححة مكحححححة  ة ن حححححر ادمبحححححاي والممر حححححين والبحححححاح ين الاجتمحححححاليينوجيححححح
 (  جامعة النيمين.78المكرمة" مجمة الدراسات العميا  العدد )

قيححاس مسححتوى جححودة الخحححدمات الصحححية المددمححة فححي المراكححز الصحححية فحححي (  0274. اسححعد  حبيححب محمححود )0
"دراسحححة ميدانيحححة لمركحححز إشحححراف الشحححامية"  مجمحححة جامعحححة  المسحححتنيدين منيحححا محاف ححة ال ذقيحححة محححن وجيحححة ن حححر

 (  جامعة تشرين  سوريا.5تشرين لمبحوث والدراسات العممية  سمسمة العموم الاقتصادية والدانونية  العدد )

دراسحححة تمبيديحححة فحححي قيحححاس وتديحححيم جحححودة الخحححدمات الصححححية "(  0277. الجزايحححري  صحححناي محمحححد  "واخحححرون" )3
 (  كمية الإدارة والاقتصاد  جامعة البصرة.7مستشنى النيحاي العام البصرة"  مجمة دراسات إدارية  العدد)

(  شحححركة ليبيحححا  07  مجمحححة ليبيحححا "مجمحححة فصحححمية"  العحححدد )التحححأمين الصححححي(  0274. الرقيعحححي  لمحححى لمحححار  )4
 مرابمس.

دمات الصحححية فححي درجححة ولاي المر ححى فححي جحودة الخحح(  أ ححر 0270. ال حمور  ىححاني حامححد؛ بوقجححاني  جنححاة )5
 (  ادردن  جامعة مؤتة. 3(  العدد )07  مجمة مؤتة لمبحوث والدراسات  المجمد )مستشنى الجامعة ادردنية

/ فبرايحر  79  مدحال منشحور  موسحولة لويكيبيحديا ) موسحولة رقميحة(  التحأمين الصححي(  0277. الدسم  لحدل )6
 )مدونة الكترونية(. 

مححا مححدى جححودة التبميححة التأمينيححة لبماقححة التححأمين الصحححي لححدي (  0278مة "واخححرون"  سححميرة حسححين ). اوصححي7
(  جامعحة محرابمس ادىميحة  8  مجمحة الدمحم " مجمحة نصحف سحنوية"  العحدد )العاممين بشركات التحأمين فحي ليبيحا

 جنزور  ليبيا.
مححة فححي مستشححنى مححب العيححون لمححى ر ححا قيححاس أ ححر جححودة الخححدمات الصحححية المدد(  "0275. بوديححة  بشححير )8

(  متححاح لمححى الموقححا 750-747ولايححة بشححار بححالجزاير"  )جامعححة  ححاىري محمححد بشححار      -المر ححى
www.asjp.cerist.dz. 

بالمستشحنيات العامحة محدى تمبيحع أبعحاد الجحودة لمخحدمات الصححية (  "0275. حوري  مشحالل أحمحد لبحد ا  )9
"دراسححة ميدانيححة لمححى بعححلأ المستشححنيات العامححة الحكوميححة بمدينححة مححرابمس"  رسححالة  مححن وجيححة ن ححر ادمبححاي

 ماجستير  ير منشورة  مرابمس  ادكاديمية الميبية. 

"دراسة تمبيديحة فحي  أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجية ن ر المستنيدين(  0273. سممان  وفاي لمى )72
جمولححة مححن المستشححنيات ادىميححة فححي محاف ححة البصححرة"  مجمححة كميححة الإدارة والاقتصححاد "مجمححة دوريححة نصححف م

 (  العراع  جامعة البصرة.72(  العدد )5سنوية"  المجمد )

"دراسحة حالحة المؤسسحة  جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العموميحة الجزايريحة(  0270. لايشة  لتيع )77
تممسححان   -ايية لولايححة سححعيدة"  رسححالة ماجسححتير منشححورة  الجزايححر  جامعححة أبححو بكححر بمدايححد العموميححة الاستشححن

 كمية العموم الاقتصادية ولموم التيسير والعموم التجارية.
"دراسححة  تديححيم أداي الخححدمات الصحححية فححي المستشححنيات العامححة الميبيححة(  0275. لبححد الدححادر  بركححات أحمححد )70

متححاح لمححى  30-7المستشححنيات العامححة الميبيححة العاممححة بمدينححة بنبححازي"     ن ريححة ومدارنححة لمححى بعححلأ 
 .www.uob.edu.lyالموقا: 

http://www.asjp.cerist.dz/
http://www.asjp.cerist.dz/
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"دراسة  أبعاد جودة الخدمة الصحية ودورىا في تحديع ر ا الزبون )المر ى((  0277. لمار  بن ليشي )73
(  الجزاير كميححة العمححوم 6عححدد )حالححة مستشححنيات ولايححة بسححكرة"  مجمححة إدارة ادلمححال والدراسححات الاقتصححادية  ال

 الاقتصادية. 
 ثالثاً: المؤتمرات العممية:

جحححودة الخححححدمات الصححححية وأ رىححححا لمحححى ر ححححا (  0277. الصحححبير  حسحححن منتححححاح؛ بحححن سححححعد  مختحححار لميححححة )7
  بحث مددم بالمؤتمر الاقتصادي ادول ل ست مار والتنميحة فحي منمدحة الخمحس  بعنحوان نححو المستنيدين منيا

مستدامة في منمدحة الخمحس  كميحة الاقتصحاد والتجحارة  جامعحة المرقحب  المجمحس البمحدي لمدينحة الخمحس تنمية 
 ديسمبر. 07-05خ ل النترة 

جحححودة الخحححدمات الصحححية المددمحححة فحححي مستشحححنى (  0277. بححن سحححعد  مختحححار لميححة؛ امشحححيري  حميمحححة لمححى )0
ة بححالمؤتمر العممححي الححدولي ادول  بعنححوان   ورقححة لمميححة مددمححالخمححس التعميمححي مححن وجيححة ن ححر المسححتنيدين

السياسات الاقتصادية ومستدبل التنمية المستدامة في ليبيا  الخمس  كميحة الاقتصحاد والتجحارة  جامعحة المرقحب 
 ديسمبر. 73 -77خ ل النترة 

"واقحححا رأس المحححال البشحححري فحححي المصحححرف التجحححاري الحححومني محححن وجيحححة ن حححر (  0277. جبريحححل  وايحححل محمحححد )3
  ورقحة لمميحة مددمحة بحالمؤتمر الحدولي ادول  بعنحوان السياسحات مو نين بحالإدارة العامحة فحي مدينحة البي حاي"ال

الاقتصححادية ومسححتدبل التنميححة المسححتدامة فححي ليبيححا  الخمححس  كميححة الاقتصححاد والتجححارة  جامعححة المرقححب خحح ل 
 ديسمبر. 73 -77النترة 

 رابعا: المواقع الالكترونية:
www.Libtamin.Com 
www.Libtamin.Ly 
www.Msh-Intl.Com.Mena 

www.asjp.cerist.dz 

www.uob.edu.ly  
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The research has aimed to measure the level of quality of health services offered in 

private clinics covered by the document of health insurance from the viewpoint of its 

beneficiaries, identifying the effect of dimensions of quality of health services on the 

satisfaction of beneficiaries from health insurance in Libya's Insurance Company. 

The descriptive methodology has been employed. The population of the research has 

been within the employees of Libya's Insurance Company which hold a card of 

health insurance during (20) days within the period from (05.06.2019 to 25.06.2019), 

their number is (100) beneficiaries. Questionnaires were distributed on a meant 

sample consisted of 100 beneficiaries during the mentioned period. (85) beneficiaries 

have responded, a response percentage of (85%). The statistical program SPSS has 

been used to analyze the data. The research has found that there is a relationship and 

an effect of a statistical significance of the quality of health services in private clinics 

on the satisfaction of beneficiaries from health insurance at a significance level (α-

0.05), the evaluation of beneficiaries of the level of quality of health services offered 

to them in the private clinics under examination is satisfactory. Their responses about 

the level of dimensions of quality of health services in clinics (Dependence, 

response, guarantee, kindness and tangibility) were medium on most dimensions 

except the dimension of tangibility where the responses were high. 

Key words:  Quality of health services, document of health insurance, beneficiaries 

from  health services. 

 

 

 

 


