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   :ملخص
 الصحیة الخدمات جودة تحسینالكشف عن مستوى إدارة الأزمات و  في الأزمات إدارة ستوىم على التعرفهدفت الدراسة إلى    
من حیث أوزانها النسبیة، فقد حصلت  متقاربةكانت  متوسطات الأبعاد المختلفةأن جمیع أهم النتائج هي ..دار السلام مستشفى في

 نحو تحسین جودة الخدمات الصحیة ور الموظفینحصل المتوسط الحسابي لد.بدرجة عالیة %)78.05(على وزن نسبي قدره 
عند مستوى دلالة إحصائیة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة وجود علاقة .وجاء بدرجة كبیرة %)70.88(وزن نسبي قدره على 

)05.0(  بین) تحسین جودة الخدمات و )م ،الإنذار المبكر ،الاستعداد،احتواء الأضرار، استعادة النشاط،التعلیإدارة الأزمات
دارة المستشفى على اتخاذ كافة الإجراءات اللازمة للتخفیف وكانت أهم النتائج ضرورة العمل لإ.الصحیة في مستشفى دار السلام

لاستفادة من أسالیب معالجة الأزمات في الإدارات لإدارة المستشفى العمل على . من آثار الأزمة والحد من استمرار حدوثها
المظهر العام للإدارة مع طبیعة الخدمات المقدمة  ضرورة ملائمة. في البلد أو في الدول الأخرى ذات التجارب المشابهة الأخرى

  .للمراجعین
 .إدارة الأزمات، تحسین الجودة الصحیة،الإنذار المبكر،مستشفي دار السلام: الكلمات المفتاحیة

  jel :G32 , G39 رموز
Abstract:   
         Place the abstract here (the summary refers to the goal of the research, and the results obtained in two 
paragraphs). The study aimed to identify the level of crisis management in the detection of the level of crisis 
management and improve the quality of health services in Dar es Salaam Hospital. The most important results are that 
all the different dimensions of the different dimensions were close in terms of relative weights, obtained a relative 
weight of 78.05% The statistical average of the role of the employees towards improving the quality of health services 
has reached a relative weight of (70.88%). The correlation between statistical management, early warning, 
preparedness, containment of damages, Restore activity, education) and improve the quality of health services in MS 
Healed House Alsalam.ccant the most important results need to work for the management of the hospital to take all 
necessary measures to mitigate the effects of the crisis and reduce the continuing occurrence. Work on hospital 
management to take advantage of crisis management techniques in other departments in the country or in other 
countries with similar experiences. The general appearance of management should be appropriate with the nature of the 
services provided to the auditors. 
Keywords: Crisis Management, Health Quality Improvement, Early Warning, Dar es Salaam Hospital. 
 (JEL) Classification : G32 , G39 
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  : مقدمة .1
 المتعــددة الضــغوط بســبب وذلــك الأزمــات، إدارة نظــم تطبیــق محاولــة إلــى الصــحیة المنشــاّت أغلــب تبــادر

 ارتفاعـاً  الصـحیة المنشـاّت تواجـه المثـال، سـبیل فعلـى. المنشـاّت تلـك علـى والخارجیـة الداخلیـة البیئـة من والمستمرة
 وغیــــاب المماثلـــة الصـــحیة المنشـــاّت بـــین التنـــافس دةحـــ وارتفــــاع الطبیـــة، والأجهـــزة المعـــدات تكـــالیف فـــي متزایـــداً 
 وزیـادة سـواء، حـد علـى يوالإكلینیكـ الإداري الأداء وفعالیـة كفـاءة لتقویم والموضوعیة الصریحة والمقاییس المعاییر

 بالخدمــــة المنتفعـــین لـــدى الـــوعي وزیـــادة الطبیـــة الممارســـة ســـوء بســـبب المستشـــفى ضـــد القانونیـــة الشـــكاوى نســـبة
 الإداریـة سـمعتها علـى والحفـاظ أدائهـا جـودة تحسـین بمحاولـة المنشـاّت تلـك تسـعى لـذا ،بـالجودة المتزایـد واهتمامهم
  .                       الأزمات في الموفرة الصحیة والخدمة الرعایة بجودة الاهتمام خلال من ةوالإكلینیكی
 وبیانـــات حقـــائق علـــى مبنیـــة راراتهـــاق بـــأن تمتـــاز الأزمـــات إدارة نظـــام تطبـــق التـــي الصـــحیة المنشـــاّت إن

 اســـتخدام یعـــد المنطلـــق، هـــذا ومـــن. شخصـــیة آراء علـــى مبنیـــة توقعـــات أو فردیـــة تكهنـــات مجـــرد ولـــیس صـــحیحة
 الجـــودة إدارة نظــام ركــائز أهــم مــن الشــاملة الجــودة مفهــوم لتطبیــق المتاحــة الإحصــائیة والأدوات العلمیــة الوســائل
 التعــرف وكــذلك دقیقــة، نتــائج علــى الحصــول أجــل مــن وذلــك متعــددة صــائیةإح أدوات اســتخدام یــتم حیــث الشــاملة

  .الصحیة المؤسسات في الانحراف ودرجة مستوى على
  : مشكلة البحث 1-1-1

  : التالي الرئیس السؤال وفق البحث مشكلة صیاغة یمكن     
  ؟ لخاصة بقطاع غزةیات امستشفال في للمرضى الصحیة الخدمات جودة تحسین في الأزمات إدارة أهمیة ما

  :التالیة الفرعیة التساؤلات من مجموعة الرئیس السؤال هذا ویتفرع
  دار السلام؟ مستشفى في الأزمات إدارة تمكین مستوى ما. 1
  دار السلام؟ مستشفى في الصحیة الخدمات جودة مستوى ما. 2
  الصحیة؟ الخدمات وجودة الأزمات إدارة بین العلاقة طبیعة ما. 3
 للمتغیـــرات تبعـــاً  الدراســـة متغیـــرات اتجـــاه العینـــة أفـــراد اســـتجابات فـــي إحصـــائیة دلالـــة ذات علاقـــة جـــدتو  هـــل. 4

  ؟)الوظیفي المسمى العلمي، المؤهل العمر، النوع،( الدیموغرافیة
  : أهداف البحث 1-1-2

  .حیةالص الخدمات جودة تحسین في الأزمات إدارة دور على بالتعرف البحث لهذا الرئیسي الهدف یتمثل
  :التالیة الفرعیة الأهداف الهدف هذا من ویتفرع
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  .دار السلام مستشفى في الصحیة الخدمات جودة تحسین في الأزمات إدارة مستوى على التعرف. 1
  .دار السلام مستشفى في الصحیة الخدمات جودة تحسین في الأزمات إدارة مستوى عن الكشف. 2
  .دار السلام مستشفى في الصحیة الخدمات جودة وتحسین الأزمات إدارة بین العلاقة طبیعة إلى الوصول. 3
 للمتغیــرات تبعــا الدراســة متغیــرات تجــاه العینــة أفــراد اســتجابة فــي الإحصــائیة الدلالــة ذات العلاقــة علــى التعــرف. 4

  ).الوظیفي المسمى العلمي، المؤهل العمر، النوع،( الدیموغرافیة
  : أهمیة البحث 1-1-3
  .الدراسة علیه ستطبق الذي المجتمع بأهمیة البحث أهمیة تتمثل. 1
  .للمواطنین الصحیة الخدمات أهمیة من البحث أهمیة تتمثل. 2
  .الأزمات إدارة أهمیة مثل الصحیة المؤسسات في الإداریة الجوانب بأهمیة البحث أهمیة تتمثل. 3
 جــودة تحســین وهـي أبعادهــا ومعرفـة هــاومعرفت لتحدیـدها ضــرورة هنـاك مشــكلة تعـالج بأنهــا البحـث أهمیــة تتمثـل. 4

  .الصحیة الخدمات
  :متغیرات ونموذج البحث 1-1-4

  :إدارة الأزمات: أولاً 
  :ویشمل على عدة أبعاد وهي كالتالي

  .التعلم ،استعادة النشاط،احتواء الأضرار،الاستعداد ،الإنذار المبكر
  :فرضیات البحث 1-1-5

بـــین إدارة ) 05.0(ات دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى دلالـــة لا توجـــد علاقـــة ذ :الفرضـــیة الرئیســـة الأولـــى
  .الأزمات وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

  :ویتفرع منها الفرضیات التالیة
جـــودة  بـــین الإنـــذار المبكـــر وتحســـین) 05.0(لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى دلالـــة . 1

  .الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
بــین الاسـتعداد وتحســین جــودة الخــدمات ) 05.0(لا توجـد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عنـد مســتوى دلالــة . 2

  .الصحیة في مستشفى دار السلام
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بـــین احتـــواء الأضـــرار وتحســـین جـــودة ) 05.0(لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى دلالـــة . 3
  .الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

ـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى دلالـــة . 4 بـــین اســـتعادة النشـــاط وتحســـین جـــودة ) 05.0(لا توجـــد علاقـــة ذات دلال
  .الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

ـــة إحصـــائیة عنـــد مســـت. 5 ـــتعلم وتحســـین جـــودة الخـــدمات ) 05.0(وى دلالـــة لا توجـــد علاقـــة ذات دلال بـــین ال
  .الصحیة في مستشفى دار السلام

فــي اســتجابة ) 05.0( ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة فــروقلا توجــد  :الفرضــیة الرئیســة الثانیــة
  .أفراد العینة تبعاً للمتغیرات الدیموغرافیة

  :البحثحدود  1-1-6
  .2017-2016عام تم تطبیق هذا البحث في : حدود زمانیة -
  .تم تطبیق هذا البحث في مستشفى دار السلام: حدود مكانیة -
  .تم دراسة إدارة الأزمات وتحسین جودة الخدمات الصحیة: حدود موضوعیة -
  .تم جمع البیانات من موظفي مستشفى دار السلام: حدود بشریة -
  تإدارة الأزما 2-1
  :مفهوم إدارة الأزمات 2-1-1

إن إدارة الأزمات هي مفهوم واسع یتضمن التخطیط العـام والاسـتجابة للمـدى الواسـع مـن حـالات الطـوارئ 
دارة الأزمــات هــي نظــام یــزود المؤسســة باســتجابة نظامیــة منظمــة ومرتبــة لحــالات الأزمــات،  وحــالات الكــوارث، وإ

الاســتمرار فــي أعمالهــا الیومیــة المتعلقــة بتقــدیم الخــدمات والمنتجــات وهــذه الاســتجابة تجعــل المؤسســة قــادرة علــى 
  .وكسب الأرباح وغیرها في نفس الوقت الذي تكون فیه الأزمة تدار بنجاح

ـــــــــــــــف وعلم لالمستقب علوم أحدالأزمـــــــــــــــات  إدارة علم یعد ـــــــــــــــالثواب تحریك وعلم ،المتغیرات مع التكی     تـ
 علم بذلك وهو هــــاو غیرأو تعلیمیــــة، أ عیــــة،اجتما ،أو سیاسیة ســــواء الإنســــانیة المجــــالات كافــــة في لالفع وقوى
ــــــالجدی اـــــــإلیه ضیفـــــــوی منها یأخذ الأخــــــرى الإنســــــانیة العلوم بكافــــــة لمتص نفسه الوقت في ،بذاته لمستق  الذي دـ

  )52، ص 1998الخضیري، . (تحتاجه
 التقدم ـــــــلظ يــــــف ةــــــوخاص ،الأزمـــــة كـــــإدارة ،جدیدة معرفیة فروع استحدثت أن الإدارة علم لتقدم وكـــــان

 الكــــوارث حساباتها وقــــتف كــــوارث يــــف سببـــــیت أن قادراً على الإنســـان أصبح بموجبه والذي والتكنولـــوجي العلمي
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 على تؤثر قد فهي الطبیعیة الكــــــــــــوارث من انتشاراً أوسع البشر صنع من التي الكــــــــــــوارث تأثیر وأصبح الطبیعیة
  )1 ، ص1996الحملاوي، . (غالباً ما تنحصر في مجتمع واحدالتي  الطبیعیة الكوارث بعکس كله العالم

  :تعریفات كثیرة لإدارة الأزمات سنقوم بذكر بعضها وهناك
 ینبغي ما یحدد لكـــي ةــــالمخاطر المماثل طبیعة لتفهم المجتمع به یقوم هادف نشاط":  بأنها بقوله الطیب یعرفها •

ـــوتخفی الكـــوارث واجهةم في للتحکم التدابیر وتنفیذ واتخاذ إزاءهـــا عمله ـــح فـ مـــا یترتـــب علیهـــا وأن هـــذا  وآثار دةـ
  )60، ص1990الطیب، ". (النشاط الهادي ینفصل بوظیفتین هما الإدراك والتحكم

 التحکم من قدرأكبــر  لتحقیق التأكـد وعدم المخاطر من الکثیر إزالة على القدرة: " نهـابأ steven fink اــعرفه •
ــــحدوث یمکن ما أسوأ لعرض لالتخی استخدام یعني وهذا ،المنظمة مصیر في ثــــم تقیــــیم القــــرارات البدیلــــة قبــــل  ،هـ

  )p10,  Fink Steven ,1986."  (الحدوث
 ،طریق عن المختلفة بالأزمـات التنبؤــب تمــته يــالت المستمرة الإداریة العملیة: "بأنهـا) الحمـلاوى، شـریف(یعرفهـا  •

 المتاحة والإمكانــــــات الموارد وتعبئة ، للأزمــــــات المولدة الخارجیةو الداخلیة البیئیة المتغیرات ورصد راالاستشع
ــــــاءة من ممکن قدر بــــــأكبر الأزمــــــات مع لللتعام عــــــدادلإا أو لمنع  من ممكــــــن قدر لأق یحقق وبما والفاعلیة الكف

ـــــــــة لوبأق وقت أسرع في الطبیعیة للأوضاع العودة ضمان مع وللعاملین وللبیئة للمنظمة الأضرار ـــــــــة تكلف  ممكن
ـــــأس ةــــــودراس  لـــــةمحاو معمســـــتقبلاً  معها لالتعام طرق تحسین أو حدوثها لمنع النتائج لاســـــتخلاص الأزمـــــة بابـ
 )121، ص1997الحملاوى، الشریف، ". (ممكنة درجة أقصى إلى عنها الناتجة الفائدة تنظیم

  :إستراتیجیات التعامل مع الأزمات 2-1-2
  )89، ص 2011ماهر، ( :هناك نوعان من الإستراتیجیات

أي أنها تم استخدامها عبر الدهور وأثبتـت نجاحـات كبیـرة، ولقـد تعـودت المنظمـات والـدول : إستراتیجیات تقلیدیة* 
  .                                                                  على استخدامها

عضـــها كنتیجـــة للتطـــور وهـــي ظهـــرت بســـبب طبیعـــة التطـــورات العصـــریة، وتـــم اكتشـــاف ب: إســـتراتیجیات حدیثـــه* 
  .                                                                     والبحث العلمي

                                                                                     :الاستراتیجیات التقلیدیة: أولا
، وتــم تجریبهــا تــم اســتخدام العدیــد مــن الإســتراتیجیات عبــر  العصــور المختلفــة تاریخیــاً وعســكریاً واقتصــادیاً

  .                                                                            والتحقق من دقتها
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ـــار. 1 وهـــي تشـــیر إلـــى رفـــض الاعتـــراف بوجـــود خلـــل أو أزمـــة، بـــل یصـــل الأمـــر إلـــى التعتـــیم الإعلامـــي  :الإنك
ا یكـــون النظـــام الإداري دیكتاتوریـــاً ومتســـلطاً یمیـــل إلـــى أن یكـــون حساســـاً تجـــاه أي نقـــد أو لــــوم، وحینمـــ. للموقـــف

وللمحافظـــة علـــى مكاســـب النظـــام یمیـــل المـــدیرون إلـــى الإنكـــار والتكـــتم والتعتـــیم، وادعـــاء ســـلامة الموقـــف وكفـــاءة 
  .زدهار والرواج، وأن النظام یتسم بالا"لیس في الإمكان أحن مما كان"النظام الإداري، وأنه 

وهــو یشیــر إلــى صــدام عنیــف وعلنــي وصــریح مــع قــوى الأزمــة وبالتــالي فهــو عكــس الأفكــار تمامـــاً  :الإخمــاد. 2
  .وحینما یتم الصدام العنیف یتم أساساً مع المحركین لهذه الأزمة وتصفیتهم وتتم تصفیة محركي الأزمة

خمــاد العناصــر الأساســیة المحركــة هــو تحــرك عنیــف وســریع وســري ضــد قــوى الأزمــة بهــدف تــ: الكبــت. 3 دمیر وإ
 الإســتراتیجیتینتشــیر إلــى أن المنظمــة المســتخدمة لهــا مســتبدة ومتســلطة مثــل الحــال فــي  إســتراتیجیةللأزمــة وهــي 

  .                                                                                        السابقتین
یـــام المنظمـــة بإبعـــاد قـــوى الأزمـــة عـــن الموقـــف الأزمـــوي وفـــي هـــذا الموقـــف یـــتم تحدیـــد وتشـــیر إلـــى ق: العـــزل. 4

   .المحركین الرئیسیین وعزلهم جغرافیاً ومادیاً ونفسیاً عن أحداث الأزمة نفسها
وهي تشیر إلى تهدئة الأزمة من خلال إیجاد فتحات جانبیة في الأزمة للتنفـیس مـن الضـغط والتـوتر  :التنفیس. 5

   .وهذه الطریقة معروفة أیضاً باسم تنفیس البركان. الموجود داخل الأزمة ومنعها من الانفجاروالصراع 
، وأن الأمــر "زوبعــة فــي فنجــان"هنــا تقــوم المنظمــة بــالاعتراف بالأزمــة ولكنهــا تقلــل مــن شــأنها وأنهــا : الــبخس .6

الأزمــة بالأســالیب المناســـبة  بســیط وتحــت الســیطرة، وأن الأمــر غیــر هــام وغیــر مقلـــق وســیتم التعامــل مــع أســباب
   .لظروف الأزمة وأسبابها ومحركها

هــي مواجهــة حــادة وعنیفــة مــع محركــي الأزمــة ومؤیــدیها، وذلــك بغــرض التعــرف علــى مــدى صــعوبة  :التفریــع. 7
  .المحركین والمؤیدین

ــــة. 8 ــــى لجنــــه: "كمــــا یقولــــون :اللجن هــــذه وهــــذا هــــو بیــــت القصــــید فــــي " إن أردت أن تمیــــت موضــــوعاً فأحلــــه إل
  . حیث یتم تشكیل لجنة تدرس الأزمة على وعد بالحل. الإستراتیجیة

  :الإستراتیجیات الحدیثة: ثانیاً 
أدى التطـــــور فـــــي العلـــــوم الإداریـــــة والاقتصـــــادیة والعســـــكریة والاســـــتخباریة والاجتماعیـــــة إلـــــى مزیـــــد مـــــن 

  .الاستراتیجیات الحدیثة والعصریة الخاصة بمواجهة الأزمات والمشاكل والكوارث
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ــــة، والسیاســــیة، (إذا كانــــت الأزمــــة متشــــعبة الجوانــــب  :فــــرق العمــــل. 1 ــــة، والتســــویقیة، والبشــــریة، والمالی الإنتاجی
، فلابد من وجود أشخاص متخصصـین فـي كـل جانـب مـن هـذه الجوانـب، وكـل یـدلي بدولـه فـي محاولـة )والقانونیة

  . حل الأزمة
یغلـب علیـه الجانـب البشـري، وفـي  الأزمـةحینما یكون طـابع  یتم استخدام هذه الطریقة :المشاركة الدیموقراطیة. 2

بیئــة تفضــل الحریــة السیاســیة والاقتصــادیة، وفــي منظمــة یحتــرم أفرادهــا المــدیر الأعلــى الــذي ســیقود الدیموقراطیــة 
  .الإداریة بینه وبین العاملین

دارة أخــذت هـذه الطریقــة مــن علــوم الإعـداد العســكریة وعلــوم إدا :الاحتیــاطي التعبــوي. 3 رة المشــتریات والمخــازن وإ
للمــواد والخامــات وذلــك فــي حالــة " حــد أمــان"أو  أمــانالمــواد فــي المجــال الإداري، حیــث یلــزم وجــود احتیــاطي فــي 

وعلى المنظمات إذاً أن تتبع نفس الفكـرة إن كـان نقـص المـواد ومتطلبـات العمـل یمثـل . تأخر توریدها من الموردین
  .و العمل أو قد یهز كیان المنظمةخطورة على استمرار الإنتاج أ

حینمــا تــرتبط الأزمــة بجوانــب كارثیــة فــي الغــذاء والنقــود یكــون علــى الدولــة أو تواجــه الوضــع  :الــوفرة الوهمیــة. 4
  .الكارثي من خلال توفیر هذه المواد بشكل أكثر مما هو مطلوب

كــون هنــاك أطــراف مختلفــین فــي هــو تــرك الأزمــة أو الصــراع یزیــد ویحتــدم، علــى الأخــص حینمــا ی :التصــعید. 5
المصــالح أو الخلفیــة السیاســیة أو العرقیــة، علــى الأخــص فــي العمــل الشــعبي والسیاســي، وفــي مجــالس المحلیــات 

التعـــارض ) أو نقــاط(والبلــدیات والأحــزاب السیاســـیة ویــتم التصـــعید لكــي یصـــل النقــاش وتصــل الأزمـــة غلــى نقطـــة 
  .والتضارب والتطاحن

إلـــى تجزئـــة الأزمـــة إلـــى مجموعـــة مـــن الأزمـــات الأصـــغر والأقـــل حجمـــاً والأهـــون شـــكلاً وهـــي تشـــیر  :التفتیـــت. 6
  . والأبسط حلاً 

ن فقدت الأزمة هذه الأسباب انتهت  :التفریغ. 7 وفـي هـذه ". وفاقـد الشـيء لا یعطیـه"تنشأ الأزمة لأسباب معینة وإ
الأمــر عــادة بــالاعتراف بوجــود أزمــة،  ویبــدأ .الطریقــة علــى المســؤولین أن یتعرفــوا علــى مضــمون الأزمــة وأســبابها

. وبالاقتراب من محركي الأزمة ومؤیدیها، ثم البدء بالحوار، بالطبع مع التسـلح بأشـخاص مناسـبین فـي هـذا الحـوار
  .فرجال الدین قادرین على إقناع محركي الأزمات ذات الخلفیة الدینیة

یهـــدد كیـــان المنظمــــة أو الدولـــة، قـــد یصــــعب  حینمـــا تصــــبح الأزمـــة شـــراً مســــتطیراً : التحویـــل لمســـار الأزمــــة. 8
نما یمكن بالحكمة تمویل مسارها إلى مجال آخر وربما إلى شيء منتج وفعال   .مواجهتها، وإ
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تعتمــد هـــذه الطریقـــة علــى التفـــاهم مـــع محركــي الأزمـــة ومناقشـــتهم والتفــاوض معهـــم بشـــكل یســـتغرق  :الاحتـــواء. 9
فـــي تـــدمیر المنظمـــة وتهدیـــد كیانهـــا والتعامـــل مـــع نقابـــات  الوقـــت، ویفـــوت الفرصـــة علـــى أي جهـــة خارجیـــة ترغـــب

  .الاحتواء لإستراتیجیةالعمال یمثل أفضل مثال 
وتسـتخدم حینمـا تـرى . تسمى هذه الطریقة أیضاً بالتفجیر الـداخلي للأزمـة أو بالصـدام المباشـر :تدمیر الأزمة. 10

 الأزمــةمنظمــة إلــى التفجیــر الــداخلي لعناصــر المنظمــة أن هنــاك هطــر مــدمر للمنظمــة ویهــدد بقاءهــا وهنــا تلجــأ ال
 .ومحركیها

 تحسین جودة الخدمات الصحیة 2-2
 :مفاهیم جودة الخدمات الصحیة 2-2-1

 التي الغامضة المفاهیم من الصحیةالخــــــــــــــــــــــدمات  جودة مفهومیعــــــــــــــــــــــد : الصحیة الخدمات جودة مفهوم
  .الدقیق والقیاس التعریف على تستعصي

 منهم لک ینظر إذ ل،ومقبو موحد معیاري تعریف على الموضوع بهذا المهتمین بین عام اتفاق هناك فلیس •
نصـــــیرات، ( غیره مع فیها یختلف قد نقاط على فیه ویركـــــز معه لیتعام وبالتالي معینة زاویة من المفهوم هذا إلى

  )73، ص2003
 العلمیة التطورات دثأح وفق الخدمات لأفض تقدیم هي والطبي المهني المنظور من الصحیة الخدمة فجودة •

 المنظور من أما ،المقدمة الصحیة الخدمة وطبیعة ونوعیتها المهنة ممارسة أخلاقیـــات ذلك في ویــتحكم والمهنیة
 لتغطیة الموارد نالمزیــــــــــــــد مــــــــــــــ جذب على والقدرة والمتوافرة المتاحة الموارد استخدام كیفیــــــــــــــة فیعني الإداري

 الصحیة الخدمة جودة فتعني الأهم وهو المریض نظر وجهة من أما متمیزة خدمة لتقدیم اللازمـــــــة الاحتیاجـــــــات
  )5 ، ص2009، وآخرونعبود ( ئیةالنها ونتیجتها علیها لالحصو طریقة

 وتقدیمه الطبیة والمهارات المعارف منممكــــن  مستوى أعلى توافر تعني قد الأطبـــاء نظر وجهة من والجودة •
  )47 ، ص2000نصیرات والضمور، ( مرضاهم لخدمة

 ومهارة المرضى مع ولطفهم العاملین اهتمام مدى بأنها الصحیة الخدمات جودة المرضى یرىفـــــــــــــي حـــــــــــــین  •
  )40 ، ص1997بن سعید، ( وعلاجها الحالة تشخیص في الطبیب

 الصحیة الخدمة في المریضیراهـــــــا  التي الدرجة تلك نهابـــــــأ) 212 ، ص2005،البكـــــــري( عند تعریفها جــــــاء وقد •
  .متوقعبما هو  ساقیا عنها یفیض أن نیمک وماإلیه  المقدمة
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 زیادة بدون العامة لصحة استفادة أقصى یحقق بأسلوب الطبیة والتقانـــات العلوم تطبیق بأنها كـــذلك تعرف كمـــا •
  )15 ، ص2003الدیوجي وعبد االله، ( للمخاطرة التعرض

  :كالتالي وهي فجوات خمس) Parasuraman et al, 1985:43( حدد وقد  •
 هذه وتنشأ ،الجودة لهذه المستشفى إدارة وإدراك مةالخــــــــــــــــــــــــــــــد لجودة المرضى توقعات بین): 1( قمر الفجوة* 

 في الإدارة ضعف إلى یعود قد ذلك في والسبب المرضى لتوقعات الدقیقة غیر الإدارة إدراكـــــــــــــــــــــــــات من الفجوة
 إلى مرضىال من الضروریة المعلومات للنق الصاعدة الاتصــــــــالات أو ضعف والسوق المرضى على التركیــــــــز
  .الإداریة المستویات عدد زیادة بسبب أو الإدارة

ـــــــالمست إدارة وإدراك الخدمة جودة مواصفات بین): 2( رقم الفجوة*   لو أنه بمعنى ،ىــــــــالمرض اتــــــــلتوقع شفىـ
ـــــــل فإنه ،للإدارة معروفة ورغباتهم المتوقعة المرضى حاجات كانـــــــت ـــــــی نـ  في محددة مواصفات إلى ترجمتها تمـ
  .فلسفة تبني على الإدارة قدرة عدم أو، أو تنظیم الجودة ةـالمنظم واردـبم قـتتعل قیود بسبب ةالمقدم الخدمة

ــال ةـــالخدم جودة لمواصفات المستشفى إدارة داركإ بین): 3(الفجــوة رقــم  *   الخدمة المقدمة فاتـــومواص صحیةـ
 أو ضعف ة،الخدمـــــــة الصـــــــحی دیموتق الأداء لتوحید موحدة معاییر وضع صعوبة بسبب الفجوة هذه وتنتج ،فعلیا

 الخط لموظفي الكـــــــــــــافي الـــــــــــــدعم ضعف بسبب معین الخدمة بمستوى أداء على القائمین لدى المهارات مستوى
  .لالأو
ــال ةـــالخدم ستوىـــم عن المرضى مع الخارجي الاتصــال بین): 4(الفجــوة رقــم *   الخدمة مواصفات ینـــوب صحیةـ

 ،الصحیة للخدمة المقدم للمستشفى الخارجیة الاتصـــــــــــــــــــــــــــالات على مدتعت المرضى توقعات نأ إذ ،فعلیاً المقدمة
 مواد أن من التأكــــــــد المستشفى على فإنه ولهذا ،الخدمة ودةــــــــلج رــــــــأکب ابيــــــــإیج إدراك َتبنِّي الواقعیة فالتوقعات
 ؤثرـــــــی ذلك لأن الخدمة بها تسلم التي والطریقة فعلیا المقدمة الصحیة الخدمة ةــــــبدق صفــــــت رویجــــــوالت التسویق

 لالإخلا خــــــــلال من المستشفى مصداقیة في لخل لحصو فبمجرد ،المقدمة الخدمة لجودة المرضى إدراك يـــــــــف
  .الفجوة هذه شأـتن االمقدم ومواصفاته الصحیة الخدمة جودة مستوى عن یعلنها التي بالوعود

 ،فعلیاً المقدمة ةــــللخدم إدراكـــاتهم وبین المقدمة الصحیة الخدمة لجودة المرضى توقعات بین): 5(وة رقـــم جـــالف* 
ــــــوالت السابقة الأربعة الفجوات وتوجه حجم على الفجوة هذه نشــــــوء ویعتمد  ،الخدمة تسلیم طریقة في تأثیر لها يـ
 .الخامسة وةـالفج نشوء إلى یقود السابقة الأربع الفجوات ووجود
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 :الصحیة الخدمات جودة أبعاد 2-2-2
 Cronin and(و) Gronroos, 1984, 2001(و) Zeithaml and Bither, p2000(لقـد وضـع كـل مـن 

Tylor, 1992 (للجودة ومعاییر دلائـــل تستخدم التي ییرالمعـــا من ومجموعة ) ،512-510 ، ص2008الضـــمور (
  :وهي

 علیها الاعتمـــــــــــــاد من یمکن لبشک بها وعد التي الخدمة أداء على الخدمة مقدم قدرة إلى تشیر: یـــــــــــــةالاعتماد. 1
 وعده بالوقت الالتــــــــــــــزام حیث من دقیقة خدمة له تقدم أن یتوقع لفالعمی ،والدقة الصحة من عالیة بدرجة وأیضاً
  .تم مثلماً تماماً والأداء

 الأسـئلة الآتیــة عنالإجابـة  المنظمة ومحاولة قدرة بمدى تتعلق: لالحصو علیها إمکانیةو الخدمةتـوافر  مدى. 2
  :المستفیدین المرضى نظر وجهة من أهمیتها مدى ومعرفة والمستهدفین

  العمیل؟ یریده الذي الوقت في فرتتوا الخدمة له -
  ل؟العمیفیه  یرغب الذي لمکانا في افرةمتو الخدمة له -
  طلبها؟ متى الخدمة على لالعمی لسیحص له -
  الخدمة؟ على لالحصو لانتظار لالعمی یحتاج الوقت من كم -
  الخدمة؟ تلقي مكان إلى لالوصو لالسه من له -
 یتعلق أي ،یقدمها ومن المقدمة الخدمة في والثقةبالأمــــان  الشعور درجة عن یعبر كمؤشــــر یستخدم: نالأمــــا. 3

  .كلیهمافي  أو مقدمها من أو المنظمة هذه من الخدمة تلقي لنتائج المدركى  المخاطر بمدى
 یلتزم له ؟دمةالخ مقدم مصداقیة هي ما ،ثقة موضع هو له ،الخدمة بمقدم الثقة درجة هي ما: المصداقیة. 4

 وتفهم ةتحدیـــــــــــــــــــــــد والعنایـــــــــــــــــــــــ على الخدمة مقدم قدرة مدى إلى فتشیر والإدراك المعرفة أما ؟یقوله وبما بوعوده
  .والعنایة بالرعایة وتزویدهم المرضى احتیاجات

 العملاء خدمة في دائم لبشک یکونوا أن في الخدمة مقدمي واستعداد ورغبة قدرة بمدى تتعلق: الاســــــــــــــــــتجابة. 5
 ل؟العمی خدمة في والحماس بالسعادة الخدمة مقدم یشعر لفه لها احتیاجهم عند لهم الخدمة أداء على موقدرته

  ؟طلبها عند الخدمة لتقدیم الجاهزیة الخدمة مقدم ىلد تتوافر له
ـــــــةالکفا. 6 ـــــــق : والجدارة ی  التحلیلیة والقدرات المهارات حیث من الخدمة تقدیم على القائمین وجدارة بکفایةتتعل
 الخدمة مقدم مع لالتعام حالة وفي ل،الأمث بالشــــــــــكل بأدوارهم القیام من تمكــــــــــنهم التي والمعرفة الاســــــــــتنتاجیةو 

ــــــــــــــــــــرالمعا هذه لمث إلى یلجأ عادة لالعمی فإن مرة للأو  العملیة والخبرات ومصادرها العلمیة كالشــــــــــــــــــــهادات یی
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 مصادر ومن عالیة ةتعلیمیـــــــــمســـــــــتویات  ذوي أشخاص من خدماتهم تلقي المرضى بعض لیفض فقد ،ومواقعها
  .ورسمیة معتمدة

 ومظهر والمعدات الخدمیةالمنظمــــــــة  لدى المتاحة المادیة التسهیلات مظهر إلى وتشیر: الملموســــــــة الجوانب. 7
ـــــــــــــــــــــــا معهم الاتصـــــــــــــــــــــــال لووسائ وأدوات العملاء مع المتعاملین الأفراد  الخدمة تقدیم في المستخدمة كالتكنولوجی

  .للعاملین الشخصي المظهر إلى إضافة ودیکوره لالمح وتصمیم الداخلي والمظهر
 لالعمی على یجب الذي والدورللعمیـــــل  الخدمة خصائص شرح على الخدمة مقدم بقدرة تتعلق: الاتصـــــالات. 8
 .المطلوبة الخدمة على لللحصو یلعبه أن
  الطریقة والإجراءات 3-1
  :منهجیة البحث: 3-1-1

لدراسة دور إدارة الأزمات في التحلیلي  الوصفي المنهج مباستخدا البحث قمنا أهداف تحقیق أجل من  
 وصف خلاله من والذي یحاول ،تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى في مستشفى دار السلام

 تتضمنه التي والعملیات حوله تطرح التي مكوناته والآراء بین بیاناته، والعلاقة وتحلیل البحث، موضوع الظاهرة
  .تحدثه التي والآثار

  :وقد استخدمنا مصدرین أساسین للمعلومات   
إلـي مصـادر البیانـات الثانویـة والتـي تتمثـل  للبحـثحیث اتجهنا في معالجة الإطار النظـري : المصادر الثانویة. 1

 فــي الكتــب والمراجــع العربیــة والأجنبیــة ذات العلاقــة، والــدوریات والمقــالات والتقــاریر، والأبحــاث والدراســات الســابقة
 .، والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفةالبحثالتي تناولت موضوع 

لجأنــا إلـــي جمــع البیانــات الأولیـــة مــن خـــلال  البحـــثلمعالجــة الجوانـــب التحلیلیــة لموضــوع : المصــادر الأولیـــة. 2
 .، صمم خصیصاً لهذا الغرضللبحثالإستبانة  كأداة رئیسة 

  :مجتمع البحث: 3-1-2
دار العـاملین فـي مستشـفى مـن جمیـع البحـث درسـها ویتكـون مجتمـع نالظـاهرة التـي  یعرف بأنه جمیـع مفـردات

 .خان یونسب السلام
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  :البحثعینة : 3-1-3 
وقــد , موظــف وموظفــة) 40(وقــد بلــغ عــددها  البحــثمــن مجتمــع عشــوائیة البحــث بطریقــة ینــة عتــم اختیــار  

  %).88(أي بما نسبته , )35(الموزعة  البحثاسترجعنا من أداة 
  :الدیموغرافیة وصف الخصائص والبیانات: 3-1-4

  :الدیموغرافیة البیاناتحسب  البحثتوزیع عینة ) 1(یبین الجدول رقم 
هـم مـن جـنس %) 65.71(مـا نسـبته و  ,جـنس الـذكور مـنالبحث هم من عینة %) 34.29( ما نسبته أن :النوع* 

  . والأغلبیة في التوزیع جاء لصالح الإناث، الإناث
تتشـابه مـع نســبة الأعمـار التـي تتــراوح  ,سـنة 30-21الـذین أعمــارهم  مـنهــم %) 25.71( مـا نسـبته نأ: العمـر* 

ـــذین أعمـــارهم تتـــراوح مـــن  مـــنهـــم %) 42.86(مـــا نســـبته و , ســـنة 39 - 31مـــن  مـــا نســـبته و ســـنة،  49 - 40ال
  .سنة 59 - 50الذین أعمارهم تتراوح من  منهم %) 5.71(

ــــون الشــــهادة الجامعیــــة  مــــنهــــم %) 40.0( مــــا نســــبته أن :المؤهــــل العلمــــي*  ــــوم(الــــذین یحمل  ومــــا نســــبته, )دبل
هـم مـن الـذین یحملـون %) 5.71(مـا نسـبته و , )بكـالوریوس(الـذین یحملـون الشـهادة الجامعیـة  مـنهـم %) 48.57(

  .)دكتوراه(و) ماجستیر(شهادات 
, الممرضــینهــم مــن %) 28.57(ومــا نســبته , الإداریــینهــم مــن %) 34.29(أن مــا نســبته : المســمى الــوظیفي* 

  .رؤساء الأقسامهم من %) 14.29(وما نسبته  الأطباء،هم من %) 22.85(وما نسبته 
  توزیع عینة البحث حسب البیانات الدیموغرافیة )1(جدول 

  %المئویة  النسبة العدد تصنیف المتغیر  المتغیر

  النوع
  34.29 12  ذكر
 65.71 23  أنثى

  العمر

 25.71 9 سنة 21-30
 25.71 9  سنة 31-39
  42.86  15  سنة 40-49
  5.71  2  سنة 50-59

  المؤهل العلمي

 40.0 14 دبلوم
  48.57  17  بكالوریوس
  5.71  2  ماجستیر
 5.71 2  دكتوراه

  34.29  12  إداري  المسمى الوظیفي
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  28.57  10  ممرض
  22.85  8  طبیب

  14.29  5  رئیس قسم
 100.0 35  المجموع 

  :حثأداة الب: 3-1-5
دور إدارة الأزمــات فــي تحســین جــودة الخــدمات الصــحیة المقدمــة للمرضــى فــي  لبحــثتــم إعــداد اســتبانة 

 .مستشفى دار السلام
  :صدق الاتساق البنائي .أ

لفقرات  الدرجة الكلیةمع  الإستبانة  أبعادمن  بعدكل ل الدرجة الكلیةیبین معاملات الارتباط بین 
ن مستوى أ، حیث )0.05(عاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة والذي یبین أن مككل الإستبانة  

  .صادقة لما وضعت لقیاسه الإستبانة  أبعادوبذلك تعتبر , )0.05(الدلالة لكل فقرة اقل من 
یوضح صدق الاتساق البنائي معامل الارتباط بین كل بعد من أبعاد الإستبانة  مع الدرجة الكلیة  )4(جدول 

  للاستبانة

  .)Sig(القیمة الاحتمالیة   معامل الارتباط  البعد   #

1.  0.000* 0.685  الإنذار المبكر 

2.  0.000* 0.773 الاستعداد 

3.  0.000*  0.712 احتواء الأضرار 

4.  0.000* 0.625 استعادة النشاط 

5.  0.000* 0.724  التعلم 

6.  0.000* 0.770  تحسین جودة الخدمات الصحیة 

  )05.0(ل إحصائیاً عند مستوي دلالة الارتباط دا   *

  :ثبات فقرات الإستبانة . ج
وقـد ، لـو تكـرر تطبیقهـا علـى الأشـخاص ذاتهـم فـي أوقـات یعني التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقریباً 

طریقـــة التجزئـــة و  معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ: خطـــوات الثبـــات علـــى العینـــة الاســـتطلاعیة نفســـها بطـــریقتین همـــا ینـــاأجر 
  .النصفیة

  :Cronbach's Alphaطریقة ألفا كرونباخ   -
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 التـاليجـدول ال بـین لقیـاس الثبـات وقـد أولـىطریقة ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الإستبانة   كطریقة  نااستخدم
 .أن معاملات الثبات مرتفعة

  لاستبانةل) طریقة ألفا كرونباخ(معامل الثبات  )5(جدول 
قراتعدد الف  البعد   #  معامل ألفا كرونباخ 
1.  0.850 13  الإنذار المبكر 
2.  0.691 15 الاستعداد 
3.  0.701 7 احتواء الأضرار 
4.  0.741 4 استعادة النشاط 
5.  0.659 4  التعلم 
6.  0.786 15  تحسین جودة الخدمات الصحیة 

 0.738 58  الدرجة الكلیة للاستبانة 

ومعامل الثبات الكلي ) 0.850 -  0.659(تتراوح ما بین معامل الثبات مة قییتضح من الجدول السابق أن       
على عینة  هاإلى تطبیق اطمئنتوهذا یدل على أن الإستبانة  تتمتع بدرجة عالیة من الثبات ) 0.738( یساوي
   .البحث

  : Split-Half Coefficientطریقة التجزئة النصفیة  -
 الرتبة لكل بعد وقد ل الأسئلة الفردیة الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجیةتم إیجاد معامل ارتباط بیرسون بین معد

 Spearman-Brown(باستخدام معامل ارتباط سبیرمان براون للتصحیح  تم تصحیح معاملات الارتباط

Coefficient (حسب المعادلة  التالیة :  
= معامل الثبات 

1
2
ر

  :لتالي یبین النتائجوالجدول احیث ر معامل الارتباط ر

  لاستبانةل) طریقة التجزئة النصفیة(معامل الثبات )6(جدول 

  البعد   #
  التجزئة النصفیة

  عدد الفقرات
معامل 
  الارتباط

معامل الارتباط 
 القیمة الاحتمالیة  المصحح

1.  0.000* 0.751 0.673 13  الإنذار المبكر 
2.  0.000* 0.832 0.751 15 الاستعداد 
3.  0.000* 0.701 0.652 7 ء الأضراراحتوا 
4.   *0.000 0.814 0.743 4 استعادة النشاط 
5.   *0.000 0.809 0.651 4  التعلم 
6.   *0.000 0.837 0.782 15تحسین جودة الخدمات  
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  الصحیة
 0.000* 0.791  0.709 58  الدرجة الكلیة للاستبانة 

  )05.0(الارتباط دال إحصائیاً عند مستوي دلالة * 

) سبیرمان براون( الارتباط المعدل معامل قیمة الجدول السابق أنمن النتائج الموضحة في یتضح 
)Spearman Brown ( ًوبذلك النهائیة قابلة للتوزیع،  وبذلك تكون الإستبانة  في صورتها, مرتفع ودال إحصائیا

 ،وصلاحیتها لتحلیل النتائج ،امة بصحة الإستبانة ثقة ت على نا، مما یجعلالبحثمن صدق وثبات استبانة  ناتأكد
  .واختبار فرضیاته البحث،أسئلة  عنوالإجابة 

  نتائج الدراسة  3-2
  :ومناقشة الفرضیات البحثالنتائج المتعلقة بأسئلة : 3-2-1
 :الإجابة عن السؤال الرئیسي -

  في مستشفى دار السلام؟ ما دور إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى
  :مجموعة من الأسئلة الفرعیة التالیة يویتفرع من هذا السؤال الرئیس

  ما مستوى تمكین إدارة الأزمات في مستشفى دار السلام؟: السؤال الأول
للتعرف على ما إذا  عینة واحدةلل One Sample T Testاختبار  للإجابة على هذا التساؤل، تم استخدام

) 3(قة ذات دلالة إحصائیة في متوسط تقدیرات أفراد عینة البحث عن الدرجة المتوسطة وهي كانت هناك علا
للأبعاد وترتیبها كما هي مبینة في  والوزن النسبي المتوسط الحسابيوقد تم احتساب , وفقاً للمقیاس المستخدم

  :الجدول التالي
اتزممستوى تمكین إدارة الأ تحلیل أبعاد الإستبانة  ل )7(جدول رقم   

  البعد  م
  المتوسط 
  الحسابي

  الوزن 
  النسبي

الانحراف 
  المعیاري

قیمة الاختبار 
t 

القیمة 
 الاحتمالیة

  الترتیب

 2 0.000 39.452 0.415 80.17 3.35  الإنذار المبكر .1

 1 0.000 41.069 0.285 83.69 3.43 الاستعداد  .2

 5 0.000 23.712 0.379 73.49 3.12 احتواء الأضرار  .3

 4 0.000 31.117 0.401 75.61 3.32 استعادة النشاط .4

 3 0.000 29.178 0.155 77.29 3.33  التعلم .5

  0.000 32.906 0.327 78.05 3.31  الدرجة الكلیة للاستبانة 
   0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة tقیمة *      
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من حیث أوزانها  متقاربةانت ك متوسطات الأبعاد المختلفةأن جمیع  السابقویتضح من خلال الجدول 
مما یدلل على موافقة %) 78.05(النسبیة، أما الدرجة الكلیة للاستبانة ككل فقد حصلت على وزن نسبي قدره 

حسب أوزانها  نتائج الأبعاد وجاءت. مستوى تمكین إدارة الأزمات في مستشفى دار السلامعینة البحث على 
  :النسبیة كالتالي

أي بدرجة تقدیر %) 80.17(ذار المبكر، فقد حصل على المرتبة الثانیة بوزن نسبي قدره الإن: الأول البعد. 1
  .كبیرة جداً 

أي بدرجة تقدیر كبیرة %) 83.69(الاستعداد، فقد حصل على المرتبة الأولي بوزن نسبي قدره : الثاني البعد. 2
 .جداً 

أي بدرجة %) 73.49(ة بوزن نسبي قدره احتواء الأضرار، فقد حصل على المرتبة الخامس: الثالث البعد. 3
  .تقدیر كبیرة

أي بدرجة تقدیر %) 75.61(استعادة النشاط، فقد حصل على المرتبة الرابعة بوزن نسبي قدره : الرابع البعد. 4
  .كبیرة

  .أي بدرجة تقدیر كبیرة%) 77.29(بوزن نسبي قدره  الثالثةالتعلم، فقد حصل على المرتبة : الخامس البعد. 5
  :الإنذار المبكر: الأولالبعد  فقرات نتائج -

 البحثوالذي یبین آراء أفراد عینة  التاليجدول الللعینة الواحدة والنتائج مبینة في  tتم استخدام اختبار 
  .الأول البعدفي فقرات 

  مبكرالإنذار الیوضح المتوسط الحسابي والوزن النسبي والقیمة الاحتمالیة والترتیب لفقرات  )8(جدول رقم 

  الفقرة  م
المتوسط 
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 tالاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig(.  
  الترتیب

1. 
یتوفر لدى المستشفى قسـم خـاص، مـن مهامـه رصـد مؤشـرات 

  وقوع الأزمات
4.20 84.00 34.032 0.000 5 

2. 
تـــــولي الإدارة العلیـــــا فـــــي المستشـــــفى اهتمامـــــا ودعمـــــا لرصـــــد 

  تمؤشرات حدوث الأزما
3.70 71.16 12.939 0.000 12 

3.  
تشـــــعر بأنـــــه یوجـــــد فـــــي المستشـــــفى اهتمـــــام بجمـــــع واكتشـــــاف 

  علامات الخطر، التي قد تكون مؤشرا لوقوع الأزمة
4.06 81.20 25.492 0.000 8 

 3 0.000 29.764 84.20 4.21یــتم مســـح بیئــة عمـــل المستشــفى بصـــورة شــاملة للتعـــرف علـــى  .4
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  مؤشرات احتمال حدوث الأزمة

5.  
یــتم مســح بیئــة عمــل المستشــفى بصــورة منتظمــة للتعــرف علــى 

  مؤشرات احتمال حدوث الأزمة
4.19 83.80 34.004 0.000 6 

6. 
یتم مسح البیئة الداخلیة لعمل المستشفى بشكل شامل للتعـرف 

  على مؤشرات احتمال حدوث الأزمة
4.17  83.40 26.213 0.000 7 

7. 
لمستشفى بشكل منتظم للتعرف یتم مسح البیئة الداخلیة لعمل ا

  على مؤشرات احتمال حدوث الأزمة
4.24  74.89 29.104 0.000 10 

8. 
یتم مسح بیئة العمل الخارجیة للمستشفى بشكل شامل للتعـرف 

  على مؤشرات احتمال حدوث الأزمة
4.36  85.12 30.075 0.000 1 

9. 
یـــــتم مســـــح بیئـــــة العمـــــل الخارجیـــــة للمستشـــــفى بشـــــكل منـــــتظم 

  على مؤشرات احتمال حدوث الأزمةللتعرف 
4.23  84.60 28.098 0.000 2 

10.  
تهـــــتم إدارة المستشـــــفى بعملیـــــات تصـــــنیف وتبویـــــب مؤشـــــرات 

  حدوث الأزمات
4.06 84.18 20.263 0.000 4 

 11 0.000 15.467 73.12 3.77  تقوم إدارة المستشفى بتحلیل مؤشرات حدوث الأزمات  .11

12.  
حـــدوث الأزمـــات طـــاقم مـــدرب یقـــوم بجمـــع وتحلیـــل مؤشـــرات 

  ومؤهل للقیام بواجبه
4.01 80.49 26.213 0.000 9 

13.  
تهــتم إدارة المستشــفى بالتــدریب المســتمر لطــاقم جمــع وتحلیــل 

  مؤشرات حدوث الأزمات
3.43 70.45 14.987 0.000 13 

  قیمةt 0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة   

  :كالتاليحسب الوزن النسبي  فقرة وأدني فقرةى أن أعل السابق وتبین النتائج من خلال الجدول
یــتم مســح بیئــة العمــل الخارجیــة للمستشــفى بشــكل شــامل للتعــرف علــى  " التــي نصــت علــى) 8(الفقــرة رقــم  1.

 الفقـرة قـد، مما یـدل علـى أن )%85.12(وزن النسبي  قد احتلت المرتبة الأولى ب" مؤشرات احتمال حدوث الأزمة 
  .من قبل أفراد العینةجداً  كبیرةموافقة حصلت على درجة 

تهـــتم إدارة المستشـــفى بالتـــدریب المســـتمر لطـــاقم جمـــع وتحلیـــل  " التـــي نصـــت علـــى) 13(الفقـــرة رقـــم  .2
الفقـرة ، ممـا یـدل علـى أن )%70.45(وزن النسـبي  قد احتلت المرتبة الأخیـرة بـ" مؤشرات حدوث الأزمات 

  .من قبل أفراد العینةموافقة  حصلت على درجة قد
  :الاستعداد: الثانيالبعد  فقرات نتائج -

 البحثوالذي یبین آراء أفراد عینة  التاليجدول الللعینة الواحدة والنتائج مبینة في  tتم استخدام اختبار 
  .الثانيفي فقرات البعد 
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  الاستعدادیوضح المتوسط الحسابي والوزن النسبي والقیمة الاحتمالیة والترتیب لفقرات ) 9(جدول رقم 

  لفقرةا  م
المتوسط 
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 tالاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig(.  
  الترتیب

یــــتم تشــــكیل فــــرق مختلفــــة ومتعــــددة لحــــل العدیــــد مــــن الأزمــــات  .1
 10 0.000 22.461 79.60 3.96  المحتملة في المستشفى

یتـوفر الــدعم المناسـب للفریــق الـذي یقــوم بالتشـخیص والتخطــیط   .2
 8 0.000 23.701 80.40 4.02  محتملةللأزمات ال

جراءات التعامل مع الأزمات   .3 توجد تعلیمات إداریة تحدد كیفیة وإ
 11 0.000 20.857 79.00 3.91  المحتملة

توجد تعلیمات إداریة واضـحة وفـي الوقـت المناسـب تحـدد كیفیـة  .4
جراءات التعامل مع الأزمات المحتملة في المستشفى  3 0.000 30.950 85.20 4.26  وإ

یسهل الحصول على الإمكانیات المادیة المطلوبـة مـن الإدارات   .5
 5 0.000 30.911 82.80  4.14  والأقسام الأخرى عند الحاجة لها من أجل التعامل مع الأزمات

یسهل الحصول على الإمكانیات البشریة المطلوبة من الإدارات  .6
 1 0.000 40.019 89.00  4.45  مل مع الأزماتوالأقسام الأخرى عند الحاجة لها من أجل التعا

یسهل الحصول علـى الإمكانیـات التقنیـة المطلوبـة مـن الإدارات  .7
 2 0.000 44.949 88.20 4.41  والأقسام الأخرى عند الحاجة لها من أجل التعامل مع الأزمات

8. 
یســــهل الحصــــول علــــى الإمكانیــــات المعلوماتیــــة المطلوبــــة مــــن 

الأخرى عند الحاجة لها من أجل التعامل مـع الإدارات والأقسام 
  الأزمات

3.19  70.13 33.526 0.000 15 

یتســــم الهیكــــل التنظیمــــي بمرونــــة كافیــــة تســــاعد المستشــــفى فــــي   .9
 7 0.000 28.603 81.00 4.05  التعامل مع الأزمات حال وقوعها

 4 0.000 21.632 85.16 4.20  تتوفر برامج وخطط كافیة وجاهزة لإدارة الأزمات في المستشفى  .10

تتوفر برامج وخطط كافیة وجاهزة لإدارة الأزمات فـي المستشـفى   .11
 9 0.000 16.963 80.23 3.98  ویتم العمل على مراجعتها وتطویرها باستمرار

 12 0.000 18.321 77.36 3.86  تعقد اجتماعات دوریة للتعامل مع الأزمات المحتملة  .12
 14 0.000 18.462 71.40 3.51  مل مع الأزمات المحتملةتجرى تجارب وهمیة للتعا  .13
 6 0.000 30.470 82.20  4.11  تتوافر البرامج التدریبیة الكافیة في مجال إدارة الأزمات  .14

توجد اتفاقیات ثنائیة في إدارة الأزمات مع المؤسسـات والجهـات   .15
 13 0.000 23.125 71.52 3.64  الحكومیة ذات العلاقة

  قیمةt 0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة   

  :كالتاليحسب الوزن النسبي  فقرة وأدني فقرةوتبین النتائج من خلال الجدول أن أعلى 
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یسـهل الحصـول علـى الإمكانیـات البشـریة المطلوبـة مـن الإدارات والأقسـام  " التي نصـت علـى) 6(الفقرة رقم 1. 
، )%89.00(وزن النســبي  قـد احتلـت المرتبـة الأولـى بـ"  الأخـرى عنـد الحاجـة لهـا مـن أجـل التعامــل مـع الأزمـات

  .من قبل أفراد العینة جداً  كبیرةموافقة  حصلت على درجة الفقرة قدمما یدل على أن 
یســـهل الحصـــول علـــى الإمكانیـــات المعلوماتیـــة المطلوبـــة مـــن الإدارات  " التـــي نصـــت علـــى) 8(الفقـــرة رقـــم . 2

وزن النســـبي  قــد احتلــت المرتبـــة الأخیــرة بــ" جـــل التعامــل مــع الأزمـــات والأقســام الأخــرى عنـــد الحاجــة لهـــا مــن أ
  .من قبل أفراد العینةموافقة  حصلت على درجة  الفقرة قد، مما یدل على أن )70.13%(
    :احتواء الأضرار: الثالثالبعد  فقرات نتائج -

 البحثي یبین آراء أفراد عینة والذ التاليجدول الللعینة الواحدة والنتائج مبینة في  tتم استخدام اختبار 
  .الثالث البعدفي فقرات 
  احتواء الأضراریوضح المتوسط الحسابي والوزن النسبي والقیمة الاحتمالیة والترتیب لفقرات ) 10(جدول رقم 

المتوسط   الفقرة  م
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 tالاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig(.  
  الترتیب

ت عنـــد التعامـــل مـــع الأزمـــات بعـــین الاعتبـــار یؤخـــذ عامـــل الوقـــ .1
 4 0.000 20.250 79.55  3.85  وبدقة مناسبة

یــــتم الســــیطرة علــــى الأزمــــة عنــــد حــــدوثها والحــــد مــــن انتشــــارها  .2
 5 0.000 17.534 75.60  3.78  واستمرارها بفترة زمنیة مناسبة

3. 
تقـــوم إدارة المستشـــفى بالاســـتجابة الفوریـــة لاحتـــواء الأزمـــة عــــن 

توزیــع المهــام وتحدیــد الصــلاحیات بفتــرة قصــیرة ومناســبة طریــق 
  عند حدوث الأزمة

3.51  69.51 14.834 0.000 7 

یتم التأثیر فـي الأحـداث واسـتخدام إجـراءات الطـوارئ التـي تقلـل  .4
 3 0.000 23.217 82.14  3.91  وتحد من الأضرار التي تسببها الأزمة بكفاءة

وســریع للتأكـــد مــن مـــدى تجــري عملیــات الاتصـــال بشــكل دقیـــق   .5
 6 0.000 19.870 74.89  3.66  الأضرار التي سببتها أو التي قد تسببها الأزمة

تقــــوم إدارة المستشــــفى بإعــــداد غرفــــة عملیــــات مناســــبة ومجهــــزة  .6
 1 0.000 35.277 88.32  4.80  بالتقنیات الحدیثة لاحتواء أسباب وأضرار الأزمة

المــوارد المادیــة والبشــریة هنــاك قــدرة وســرعة مناســبة فــي تحریــك  .7
 2 0.000 19.714 86.15 4.75  الضروریة لاحتواء الأزمة

  قیمةt 0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة   

  :كالتاليحسب الوزن النسبي  فقرة وأدني فقرةوتبین النتائج من خلال الجدول أن أعلى 
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فــة عملیــات مناســبة ومجهــزة بالتقنیــات تقــوم إدارة المستشــفى بإعــداد غر  " التــي نصــت علــى) 6(الفقـرة رقــم  1. 
، ممـا یـدل علـى أن )%88.32(وزن النسـبي  قد احتلت المرتبة الأولـى بـ" الحدیثة لاحتواء أسباب وأضرار الأزمة 

  .كبیرة من قبل أفراد العینةموافقة  حصلت على درجة  الفقرة قد
ــة لاحتــواء الأزمــة عــن طریــق  تقــوم إدارة المستشــفى بالاســتجابة " التــي نصــت علــى) 3(الفقــرة رقــم . 2 الفوری

وزن قــد احتلـت المرتبــة الأخیـرة بــ" توزیـع المهــام وتحدیــد الصــلاحیات بفتـرة قصــیرة ومناســبة عنــد حـدوث الأزمــة 
  .من قبل أفراد العینةموافقة حصلت على درجة  الفقرة قد، مما یدل على أن )%69.51(النسبي  

  :طاستعادة النشا: الرابعالبعد  فقرات نتائج -
في فقرات  البحثوالذي یبین آراء أفراد عینة  التاليجدول الللعینة الواحدة والنتائج مبینة في  tتم استخدام اختبار 

  .الرابع البعد
  استعادة النشاطیوضح المتوسط الحسابي والوزن النسبي والقیمة الاحتمالیة والترتیب لفقرات ) 11(جدول رقم 

  الفقرة  م
المتوسط 
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

 tقیمة 
القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig(.  
  الترتیب

1. 
تحــــــافظ إدارة المستشــــــفى فــــــي ظــــــروف الأزمــــــات علــــــى اتخــــــاذ 
الإجــراءات اللازمــة لمواصــلة ممارســة النشــاطات الاعتیادیــة فــي 

  المستشفى دون أي تأخیر
3.80 86.15 19.714 0.000 1 

2.  
اقــــــع تقــــــوم إدارة المستشــــــفى بتحدیــــــد الاحتیاجــــــات اللازمــــــة للمو 

المختلفــة التــي تــأثرت بالأزمــة لمعالجــة تــأثیرات الأزمــة واســتعادة 
  النشاط الاعتیادي

4.06 84.18 20.263 0.000 2 

3. 
تعمــــل إدارة المستشـــــفى علـــــى اتخــــاذ كافـــــة الإجـــــراءات اللازمـــــة 

  للتخفیف من آثار الأزمة والحد من استمرار حدوثها
3.77 73.12 15.467 0.000 4 

4.  
ستشــفى بعمــل حمــلات إعلامیــة مناســبة لجمهــور تبــادر إدارة الم

المــواطنین ووســائل الإعــلام حــول الأضــرار التــي ســببتها الأزمــة 
  وكیف تم التعامل معها

4.14 80.49 26.213 0.000 3 

  قیمةt 0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة   

  :ليكالتاحسب الوزن النسبي  فقرة وأدني فقرةوتبین النتائج من خلال الجدول أن أعلى 
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تحافظ إدارة المستشفى في ظـروف الأزمـات علـى اتخـاذ الإجـراءات اللازمـة  " التي نصت على) 1(الفقرة رقم  1.
وزن النسـبي قـد احتلـت المرتبـة الأولـى بـ" لمواصلة ممارسة النشاطات الاعتیادیة فـي المستشـفى دون أي تـأخیر 

  .من قبل أفراد العینة جداً  كبیرةموافقة حصلت على درجة  الفقرة قد، مما یدل على أن )86.15%(
تعمـل إدارة المستشـفى علــى اتخـاذ كافـة الإجــراءات اللازمـة للتخفیـف مــن  " التـي نصـت علــى) 3(الفقـرة رقـم . 2

، ممـا یـدل علـى أن )%73.12(وزن النسـبي قـد احتلـت المرتبـة الأخیـرة بـ" آثار الأزمة والحد من استمرار حدوثها 
  .من قبل أفراد العینة كبیرةفقة مواحصلت على درجة  الفقرة قد

    :التعلم: الخامسنتائج فقرات البعد  -
والذي یبین آراء أفراد عینة الدراسة  التاليجدول الللعینة الواحدة والنتائج مبینة في  tتم استخدام اختبار 

  .الخامسفي فقرات البعد 
  التعلمالیة والترتیب لفقرات یوضح المتوسط الحسابي والوزن النسبي والقیمة الاحتم) 12(جدول رقم 

المتوسط   الفقرة  م
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 tالاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig(.  
  الترتیب

تســـتخلص إدارة المستشـــفى بصـــورة فعالــــة الـــدروس والعبـــر مــــن  .1
 2 0.000 20.250 79.55  3.85  الأزمات التي واجهتها سابقا في محاولة للاستفادة منها مستقبلا

2.  
تقوم إدارة المستشفى بتقییم خطط وبـرامج إدارة الأزمـات السـابقة 
بقصـــــد تطویرهـــــا وتحســـــینها مـــــن أجـــــل التعامـــــل مـــــع الأزمــــــات 

  المستقبلیة
3.78  75.60 17.534 0.000 3 

3.  
تقــــوم إدارة المستشــــفى بــــدمج الــــدروس المســــتفادة مــــن النــــواقص 

ت والثغـــرات فـــي الخطـــط الســـابقة بدقـــة عالیـــة فـــي خطـــط الأزمـــا
  المستقبلیة

3.91  82.14 23.217 0.000 1 

4. 
تعمـــــل إدارة المستشـــــفى علـــــى الاســـــتفادة مـــــن أســـــالیب معالجـــــة 
الأزمــات فــي الإدارات الأخــرى فــي البلــد أو فــي الــدول الأخـــرى 

  ذات التجارب المشابهة
3.85  74.89 19.870 0.000 4 

  قیمةt 0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة   

  :كالتاليحسب الوزن النسبي  فقرة وأدني فقرةالجدول أن أعلى  وتبین النتائج من خلال
تقوم إدارة المستشفى بدمج الدروس المستفادة من النواقص والثغـرات فـي  " التي نصت على) 3(الفقرة رقم  1. 

، )%82.14(وزن النسـبي قـد احتلـت المرتبـة الأولـى بـ" الخطط السابقة بدقة عالیة في خطط الأزمـات المسـتقبلیة
  .من قبل أفراد العینةجداً كبیرة موافقة حصلت على درجة  الفقرة قدما یدل على أن م
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تعمــل إدارة المستشــفى علــى الاســتفادة مــن أســالیب معالجــة الأزمــات فــي  " التــي نصــت علــى) 4(الفقـرة رقــم . 2
 وزن النسـبيالأخیـرة بـقـد احتلـت المرتبـة " الإدارات الأخرى في البلد أو في الدول الأخرى ذات التجارب المشـابهة 

  .من قبل أفراد العینةموافقة كبیرة حصلت على درجة  الفقرة قد، مما یدل على أن )74.89%(
  ما مستوى جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام؟: السؤال الثاني

 البحثد عینة والذي یبین آراء أفرا التاليجدول الللعینة الواحدة والنتائج مبینة في  tتم استخدام اختبار 
  .في فقرات تحسین جودة الخدمات الصحیة

تحسین جودة الخدمات الصحیةتحلیل بعد الإستبانة  ل) 13(جدول رقم   

  البعد  #
  المتوسط 
  الحسابي

  الوزن 
  النسبي

الانحراف 
  المعیاري

قیمة الاختبار 
)T(  

القیمة الاحتمالیة 
)Sig(. 

 0.000 30.155 30.155 70.88 3.02  تحسین جودة الخدمات الصحیة .1
   0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة tقیمة *      

تحسین جودة الخدمات نحو  المتوسط الحسابي لدور الموظفینأن  السابقویتضح من خلال الجدول 
دور إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات مما یدلل أن %) 70.88(وزن نسبي قدره حصل على  الصحیة

  .جاء بدرجة كبیرة ى في مستشفى دار السلامالصحیة المقدمة للمرض
  تحسین جودة الخدمات الصحیةیوضح المتوسط الحسابي والوزن النسبي والقیمة الاحتمالیة والترتیب لفقرات ) 14(جدول رقم 

المتوسط   الفقرة  م
  الحسابي

الوزن 
 tقیمة   النسبي

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig(.  
  الترتیب

 3 0.000 44.949 88.20 4.41  لأخطاء والشكاوي كوسیلة للتحسین تعمل الإدارة على تقلیل ا .1

تعمــل الإدارة علــى تحقیــق رضــا العــاملین كوســیلة للحفــاظ علــى   .2
 2 0.000 40.019 89.00  4.45  المواصفات 

 8 0.000 30.911 82.80  4.14  تحتفظ الإدارة بسجلات نوثق فیها أسباب حدوث الأخطاء  .3

 9 0.000 30.470 82.20  4.11  ین باتخاذ القرارات الخاصة بالتحسینتفوض الإدارة الموظف .4

 12 0.000 20.315 78.40 3.92  تدعم الإدارة المبادرات الفردیة كوسیلة للتحسین  .5

تحــرص الإدارة علــى تقــدیم الخدمــة بالشــكل الصــحیح فــي المقــام  .6
 1 0.000 39.502 89.60  4.48  الأول

 6 0.000 30.950 85.20 4.26  المحددة للمرضى تلتزم الإدارة بالتوقیتات .7

 13 0.000 19.869 77.80 3.89  توفر الإدارة على تصمیم داخلي منظم لتسهیل الاتصالات .8
 7 0.000 37.678 83.60 4.18  یتم إجراء تقییم شامل لكافة المراحل  .9

 11 0.000 22.461 79.60 3.98  یتم استقصاء أراء المراجعین للتعرف على مستوى رضاهم  .10

یــــتلاءم المظهــــر العــــام لــــلإدارة مــــع طبیعــــة الخــــدمات المقدمــــة   .11
 15 0.000 22.403 75.11 4.81  للمراجعین
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 4 0.000 45.152 86.78  3.69  تتلائم ساعات العمل في الإدارة مع حاجات المرضى  .12

 5 0.000 32.826 85.77 3.24  تشعر المرضى بحسن تعامل العاملین ومقدراتهم الطبیة والفنیة  .13

یتوقع المرضى الحصول بصورة فوریة على الخـدمات المطلوبـة   .14
 10 0.000 28.603 81.00 4.05  من قبل العاملین

 14 0.000 20.624 76.61  3.65  توفر الإدارة المستلزمات المادیة من المعدات الطبیة اللازمة  .15
  قیمةt 0.05 الجدولیة عند مستوى دلالة   

  :كالتاليحسب الوزن النسبي  فقرة وأدني فقرةلنتائج من خلال الجدول أن أعلى وتبین ا
قـد " تحرص الإدارة على تقدیم الخدمـة بالشـكل الصـحیح فـي المقـام الأول  " التي نصت علـى) 6(الفقرة رقم  1. 

 كبیــرةافقــة مو  حصــلت علــى درجــة الفقــرة قــد، ممــا یــدل علــى أن )%89.60(وزن النســبي  احتلــت المرتبــة الأولــى بــ
  .من قبل أفراد العینةجداً 

قـد " یتلاءم المظهر العام للإدارة مع طبیعـة الخـدمات المقدمـة للمـراجعین  " التي نصت على) 11(الفقرة رقم . 2
موافقــة كبیــرة حصــلت علــى درجــة  الفقــرة قــد، ممــا یــدل علــى أن )%75.11(وزن النســبي  احتلــت المرتبــة الأخیــرة بــ

  .من قبل أفراد العینة
  ؟طبیعة العلاقة بین إدارة الأزمات وجودة الخدمات الصحیةما : السؤال الثالث

  :الفرضیة الرئیسة الأولىالإجابة عن  -
جـودة  إدارة الأزمـات وتحسـینبـین ) 05.0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مسـتوى دلالـة

  .الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
إدارة الأزمات وتحسین جودة الخدمات الصحیة في بین خدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة تم است

  .مستشفى دار السلام
إدارة الأزمات وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلامبین معامل الارتباط  )15(جدول رقم   

  إدارة الأزمات

  تحسین جودة الخدمات الصحیة

معامل 
  الارتباط

مة القی
الاحتمالیة 

)sig(  
  درجة الارتباط

  كبیرة  0.000  0.807

  0.05دلالة  عند مستوى دالالارتباط   
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, )0.05(مستوى الدلالة  من أقلوهي ) 0.000(الاحتمالیة تساوي القیمة ویتبین من خلال الجدول أن 
إدارة بین  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة  مما یدل على وجود علاقة

  .الأزمات وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
  :قمنا بتحقق من عدة فرضیات وهي على النحو التالي ه الفرضیةوللإجابة عن هذ

نذار المبكر الإ بین ) 05.0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: الفرض الأول -
 .جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام وتحسین

بین الإنذار المبكر وتحسین جودة الخدمات الصحیة في تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة 
  .مستشفى دار السلام

ر السلاممعامل الارتباط بین الإنذار المبكر وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دا )16(جدول رقم   
  الإنذار المبكر

  تحسین جودة الخدمات الصحیة
  درجة الارتباط  )sig(القیمة الاحتمالیة   معامل الارتباط

  كبیرة  0.000  0.853
  0.05دلالة  عند مستوى دالالارتباط   

, )0.05(مستوى الدلالة  من أقلوهي ) 0.000(الاحتمالیة تساوي القیمة ویتبین من خلال الجدول أن 
بین الإنذار  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة ل على وجود علاقة مما ید

  .المبكر وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
 ستعداد وتحسینالابین ) 05.0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: الفرض الثاني -

 .جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
بین الاستعداد وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة 

  .دار السلام
معامل الارتباط بین الاستعداد وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام )17(جدول رقم   

  عدادالاست

  تحسین جودة الخدمات الصحیة
  درجة الارتباط  )sig(القیمة الاحتمالیة   معامل الارتباط

  كبیرة  0.000  0.725

  0.05دلالة  عند مستوى دالالارتباط   
, )0.05(مستوى الدلالة  من أقلوهي ) 0.000(الاحتمالیة تساوي القیمة ویتبین من خلال الجدول أن 

بین الاستعداد  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة تباطیه ذات دلالة إحصائیة ار مما یدل على وجود علاقة 
  .وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
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احتواء الأضرار بین ) 05.0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: الفرض الثالث -  
 . ة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلامجود وتحسین

احتواء الأضرار وتحسین جودة الخدمات الصحیة في  بینتم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة 
  .مستشفى دار السلام

معامل الارتباط بین احتواء الأضرار وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام )18(جدول رقم   
  اراحتواء الأضر

  تحسین جودة الخدمات الصحیة
  درجة الارتباط  )sig(القیمة الاحتمالیة   معامل الارتباط

  كبیرة  0.000  0.865

  0.05دلالة  عند مستوى دالالارتباط   
, )0.05(مستوى الدلالة  من أقلوهي ) 0.000(الاحتمالیة تساوي القیمة ویتبین من خلال الجدول أن 

بین احتواء  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة اطیه ذات دلالة إحصائیة ارتبمما یدل على وجود علاقة 
  .الأضرار وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

 استعادة النشاطبین ) 05.0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: الفرض الرابع -
 . ودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلامج وتحسین

بین استعادة النشاط وتحسین جودة الخدمات الصحیة في تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة 
  .مستشفى دار السلام

معامل الارتباط بین استعادة النشاط وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام )19(جدول رقم   
  نشاطاستعادة ال

  تحسین جودة الخدمات الصحیة
  درجة الارتباط  )sig(القیمة الاحتمالیة   معامل الارتباط

  متوسطة  0.004  0.627

  0.05دلالة  عند مستوى دالالارتباط   
ممـا یـدل , )0.05(مسـتوى الدلالـة  مـن أقـلوهـي ) 0.004(الاحتمالیـة تسـاوي القیمـة ویتبین مـن خـلال الجـدول أن 

بــین اســتعادة النشــاط  )05.0(عنــد مســتوى دلالــة إحصــائیة رتباطیــه ذات دلالــة إحصــائیة اعلــى وجــود علاقــة 
  .وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

 التعلم وتحسینبین ) 05.0( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: الفرض الخامس -
 . لخدمات الصحیة في مستشفى دار السلامجودة ا

  .بین التعلم وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلامتم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة 
معامل الارتباط بین التعلم وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام )20(جدول رقم   

  التعلم

  یةتحسین جودة الخدمات الصح
  درجة الارتباط  )sig(القیمة الاحتمالیة   معامل الارتباط

  متوسطة  0.002  0.619

  0.05دلالة  عند مستوى دالالارتباط   
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ممـا یـدل , )0.05(مسـتوى الدلالـة  مـن أقـلوهـي ) 0.002(الاحتمالیـة تسـاوي القیمـة ویتبین مـن خـلال الجـدول أن 
بــین الــتعلم وتحســین  )05.0(مســتوى دلالــة إحصــائیة  عنــدارتباطیــه ذات دلالــة إحصــائیة علــى وجــود علاقــة 

  .جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
ذات دلالــة إحصــائیة فــي اســتجابات أفــراد العینــة اتجــاه متغیــرات الدراســة تبعــاً  فــروقهــل توجــد : الســؤال الرابــع

  ؟)، المسمى الوظیفيالنوع، العمر، المؤهل العلمي(للمتغیرات الدیموغرافیة 
 )05.0( ذات دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى دلالـة فـروقلا توجـد  :الثانیـة الرئیسـة الإجابة عن الفرضیة -

  .تبعاً للمتغیرات الدیموغرافیةاستجابة أفراد العینة في 
  :من الفرضیات التالیة ناتحقق الفرضیة هللإجابة عن هذ

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  فروقلا توجد  :نص علىت التي البحث ضیاتفر من الفرضیة الأولي  -
  .تبعاً للنوعإدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تجاه  استجابة أفراد العینةفي  )05.0( دلالة

 بین العلاقة لاختبارللعینتین المستقلتین T تم استخدام اختبار  یةالفرض هوللتحقق من صحة هذ
  .تجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً للنوعالبحث لا عینة تقدیرات متوسطات

بین متوسطات   (Independent Samples T Test)للعینتین المستقلتین T نتائج اختبار )21(جدول رقم 
  لصحیة تبعاً للنوعتقدیرات عینة البحث لاتجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات ا

  "T " قیمة الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العدد النوع البعد
  

  .)Sig(الاحتمالیة القیمة
 

  0.501  4.05  12  ذكر الإنذار المبكر
  0.569  4.18  23  أنثى 0.465  0.721

  0.528  4.30  12  ذكر الاستعداد
  0.571  4.35  23  أنثى  0.540  0.613

  0.570  3.65  12  كرذ احتواء الأضرار
  0.569  3.92  23  أنثى  0.003  2.955

  0.607  3.78  12  ذكر استعادة النشاط
  0.568  3.97  23  أنثى  0.067  1.840

  0.522  3.75  12  ذكر التعلم
  0.590  3.98  23  أنثى 0.006  2.771

تحسین جودة الخدمات 
 الصحیة

  0.521  3.62  12  ذكر
  0.575  3.81  23  أنثى 0.004  1.542

  0.410  4.07  12  ذكر الدرجة الكلیة
  0.434  4.21  23  أنثى  0.009  2.616

   1.96تساوي  0.05ومستوى دلالة " 33"الجدولیة عند درجة حریة  Tقیمة *            

 توى الدلالةمس من أقلوهي ) 0.009(تساوي لدرجة الكلیة ویتبین من الجدول أن القیمة الاحتمالیة    
مما یدل ) 1.96(الجدولیة والتي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي ) 2.616(المحسوبة تساوي  t وقیمة) 0.05(
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 البحث عینة تقدیرات متوسطات بین) 05.0(على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة 
وتبین من خلال مقارنة المتوسطات أن , حیة تبعاً للنوعلاتجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الص

  .العلاقة جاءت لصالح الإناث
ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  فروقلا توجد  :نص علىت التي البحث فرضیاتمن  ةالثانی یةالفرض -

تبعاً لخدمات الصحیة إدارة الأزمات في تحسین جودة اتجاه  استجابة أفراد العینةفي  )05.0( دلالة
  . للعمر

تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار العلاقة في آراء عینة  یةالفرض هللتحقق من صحة هذ
  .تجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً للعمرالبحث لا عینة تقدیرات متوسطات البحث بین

بین متوسطات تقدیرات عینة البحث لاتجاه  (One Way ANOVA)الأحادي نتائج تحلیل التباین )22(جدول رقم 
ً للعمر   إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعا

  " F "قیمة متوسط المربعات درجة الحریة مجموع المربعات مصدر التباین البعد
  

  .)Sig(الاحتمالیة القیمة
 

 الإنذار المبكر
 0.095 2 0.189بین المجموعات 

0.036 
 

0.483 
 2.671 32 85.471داخل المجموعات  

  34 85.660المجموع 

 الاستعداد
 0.376 2 0.752بین المجموعات 

0.118 
 

0.397 
 3.198 32 92.742داخل المجموعات  

  34 93.494المجموع 

 احتواء الأضرار
 0.158 2 0.316بین المجموعات 

0.048 
 

0.690 
 3.276 32 95.010ل المجموعاتداخ  

  34 95.326المجموع 

 استعادة النشاط
 2.362 2 4.724بین المجموعات 

0.772 
 

0.412 
 3.061 32 88.770داخل المجموعات  

  34 93.494المجموع 

 التعلم 
 0.012 2 0.024بین المجموعات 

 2.543 32 81.362داخل المجموعات  0.533 0.005
  34 81.386المجموع 

تحسین جودة الخدمات 
 الصحیة

 0.297 2 0.593بین المجموعات 
 2.482 32 79.413داخل المجموعات  0.577 0.120

  34 80.006المجموع 

  الدرجة الكلیة
 3.234 2 6.467بین المجموعات 

2.244 
 

0.061 
 1.441 32 46.112داخل المجموعات  

  34 52.579جموعالم 
  3.02تساوي  0.05ومستوى دلالة " 32، 2"الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة *        
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مستوى الدلالة من  أكبروهي ) 0.061(تساوي لدرجة الكلیة ویتبین من الجدول أن القیمة الاحتمالیة    
مما یدل على ) 3.02(تي تساوي الجدولیة وال fمن قیمة  أقلوهي ) 2.244( المحسوبة تساوي fوقیمة ) 0.05(

البحث  عینة تقدیرات متوسطات بین) 05.0(وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة عدم 
  .تجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً للعمرلا
ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  فروقلا توجد  :نص علىت التي البحث فرضیاتمن الثالثة  یةالفرض -

تبعاً إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تجاه  استجابة أفراد العینةفي  )05.0( دلالة
  .للمؤهل العلمي

تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار العلاقة في آراء عینة  یةالفرض هللتحقق من صحة هذ
 لاتجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً  البحث عینة تقدیرات متوسطات نالبحث بی

  .للمؤهل العلمي
بین متوسطات تقدیرات عینة البحث لاتجاه   (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي )23(جدول رقم 

ً للمؤھل العل   ميإدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعا

  " F "قیمةمتوسط المربعات درجة الحریة مجموع المربعات مصدر التباین البعد
  

  .)Sig( الاحتمالیة القیمة
 

 الإنذار المبكر
بین المجموعات   0.194 2 0.097 

0.031 
 

0.679 
داخل المجموعات    99.466 32 3.108 

المجموع   99.660 34  

 الاستعداد
بین المجموعات   2.165 2 1.083 

0.304 
 

0.387 
داخل المجموعات    114.050 32 3.564 

المجموع   116.215 34  

 احتواء الأضرار
بین المجموعات   3.847 2 1.924 

0.497 
 

0.414 
داخل المجموعات    123.848 32 3.870 

المجموع   127.695 34  

 استعادة النشاط
بین المجموعات   0.529 2 0.265 

0.087 
 

0.609 
داخل المجموعات    100.217 32 3.132 

المجموع   100.747 34  

 التعلم 
بین المجموعات   0.316 2 0.158 

داخل المجموعات  0.691 0.053  95.010 32 2.969 
المجموع   95.326 34  

تحسین جودة الخدمات 
 الصحیة

بین المجموعات   0.509 2 0.255 
موعاتداخل المج  0.513 0.097  83.760 32 2.618 

المجموع   84.269 34  

 الدرجة الكلیة
بین المجموعات   0.335 2 0.168 

0.171 
 

0.713 
داخل المجموعات    31.356 32 0.980 

المجموع   31.691 34  
  3.06تساوي  0.05ومستوى دلالة " 32، 2"الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة *         
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مستوى  من أكبروهي ) 0.713(تساوي لدرجة الكلیة أن القیمة الاحتمالیة  السابق الجدولویتبین من    
مما ) 3.06(الجدولیة والتي تساوي  fمن قیمة  أقلوهي ) 0.171( المحسوبة تساوي fوقیمة  )0.05( الدلالة

 عینة تقدیرات متوسطات بین) 05.0(وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة عدم یدل على 
  .لاتجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً للمؤهل العلمي البحث

ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  فروقلا توجد  :نص علىت التي البحث فرضیاتمن  الرابعة یةالفرض -
تبعاً  رة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیةإداتجاه  استجابة أفراد العینةفي  )05.0( دلالة

  .للمسمي الوظیفي
تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار العلاقة في آراء عینة  یةالفرض هللتحقق من صحة هذ

 تجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً البحث لا عینة تقدیرات متوسطات البحث بین
  .الوظیفي للمسمي

بین متوسطات تقدیرات عینة البحث لاتجاه   (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي )24(جدول رقم 
ً للمسمي الوظیفي   إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعا

  " F "قیمة متوسط المربعات درجة الحریة مجموع المربعات مصدر التباین البعد
  

  .)Sig(لیةالاحتما القیمة
 

 الإنذار المبكر
 0.192 2 0.383بین المجموعات 

0.062 
 

0.542 
 3.102 32 99.277داخل المجموعات  

  34 99.660المجموع 

 الاستعداد
 0.448 2 0.895بین المجموعات 

0.124 
 

0.488 
 3.604 32 115.320داخل المجموعات  

  34 116.215المجموع 

ضراراحتواء الأ  
 0.137 2 0.273بین المجموعات 

0.034 
 

0.690 
 3.982 32 127.422داخل المجموعات  

  34 127.695المجموع 

 استعادة النشاط
 0.437 2 0.874بین المجموعات 

0.140 
 

0.369 
 3.121 32 99.873داخل المجموعات  

  34 100.747المجموع 

 التعلم 
 0.178 2 0.356بین المجموعات 

 3.522 32 112.698داخل المجموعات  0.451 0.051
  34 113.054المجموع 

تحسین جودة الخدمات 
 الصحیة

 0.136 2 0.271بین المجموعات 
 2.828 32 90.483داخل المجموعات  0.580 0.048

  34 90.754المجموع 

 الدرجة الكلیة
 0.006 2 0.011بین المجموعات 

0.002 
 

0.476 
 3.030 32 96.950داخل المجموعات  

  34 96.962المجموع 
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  1.15تساوي  0.05ومستوى دلالة " 32، 2"الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة *         

مستوى من  أكبروهي ) 0.476(تساوي لدرجة الكلیة ویتبین من الجدول أن القیمة الاحتمالیة  
مما یدل ) 1.15(الجدولیة والتي تساوي  fمن قیمة  أقلوهي ) 0.002(المحسوبة تساوي  fمة وقی )0.05(الدلالة
 البحث عینة تقدیرات متوسطات بین) 05.0(وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة عدم على 

  .وظیفيللمسمي ال لاتجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً 
  نتـــــائج الدراسة 4-1

  :النتائج: 4-1-1
  :)إدارة الأزمات( النتائج المتعلقة بالمتغیر المستقل* 
مــن حیــث أوزانهــا النســبیة، فقــد حصــلت علــى وزن نســبي  متقاربــةكانــت  متوســطات الأبعــاد المختلفــةأن جمیــع . 1

  .بدرجة عالیة %)78.05(قدره 
أي بدرجة تقدیر كبیرة %) 80.17(على المرتبة الثانیة بوزن نسبي قدره  الإنذار المبكر: الأول البعدحصل . 2

  .جداً 
 .أي بدرجة تقدیر كبیرة جداً %) 83.69(الاستعداد على المرتبة الأولي بوزن نسبي قدره  :الثاني البعدحصل . 3
درجة تقدیر أي ب%) 73.49(احتواء الأضرار على المرتبة الخامسة بوزن نسبي قدره  :الثالث البعدحصل . 4

  .كبیرة
  .أي بدرجة تقدیر كبیرة%) 75.61(استعادة النشاط على المرتبة الرابعة بوزن نسبي قدره  :الرابع البعدحصل . 5
  .أي بدرجة تقدیر كبیرة%) 77.29(بوزن نسبي قدره  الثالثةالتعلم على المرتبة  :الخامس البعدحصل . 6

  :)جودة الخدمات الصحیةتحسین ( النتائج المتعلقة بالمتغیر التابع* 
وزن نســبي قــدره علــى  تحســین جــودة الخــدمات الصــحیةنحــو  حصــل المتوســط الحســابي لــدور المــوظفین    

  .وجاء بدرجة كبیرة %)70.88(
  :البحث وعلاقات النتائج المتعلقة بفروض* 
إدارة الأزمــــات بـــین  )05.0(عنـــد مســــتوى دلالـــة إحصــــائیة ارتباطیــــه ذات دلالـــة إحصــــائیة وجـــود علاقـــة . 1

  .وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام
بـــین الإنـــذار المبكـــر  )05.0(عنـــد مســـتوى دلالـــة إحصـــائیة ارتباطیـــه ذات دلالـــة إحصـــائیة وجـــود علاقـــة . 2

  .وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام



 الخاصة المستشفیات في للمرضى الصحیة الخدمات جودة تحسین في الأزمات إدارة أهمیة
 غزة بقطاع

 فروانة أحمد حازم. د

 

263  

JFBE03022019 

 

بین الاستعداد وتحسین  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة ات دلالة إحصائیة ارتباطیه ذوجود علاقة . 3
  .جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

بین احتواء الأضرار  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة وجود علاقة . 4
  .ت الصحیة في مستشفى دار السلاموتحسین جودة الخدما

بین استعادة النشاط  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة وجود علاقة . 5
  .وتحسین جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

بین التعلم وتحسین  )05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة ارتباطیه ذات دلالة إحصائیة وجود علاقة . 6
  .جودة الخدمات الصحیة في مستشفى دار السلام

لاتجـاه  البحـث عینـة تقـدیرات متوسـطات بـین) 05.0(ذات دلالة إحصائیة عند مسـتوى دلالـة  فروقوجود . 7
ن خــلال مقارنــة المتوســطات أن العلاقــة وتبــین مــ, إدارة الأزمــات فــي تحســین جــودة الخــدمات الصــحیة تبعــاً للنــوع

  .جاءت لصالح الإناث
البحــث  عینــة تقــدیرات متوســطات بــین) 05.0(ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة  فــروقوجــود عــدم . 8
 .تجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً للعمرلا
 البحــث عینــة تقــدیرات متوســطات بــین) 05.0(یة عنــد مســتوى دلالــة ذات دلالــة إحصــائ فــروقوجــود عــدم . 9

  .لاتجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً للمؤهل العلمي
 البحـث عینـة تقـدیرات متوسـطات بـین) 05.0(ذات دلالة إحصـائیة عنـد مسـتوى دلالـة  فروقوجود عدم . 10
  .للمسمي الوظیفي تجاه إدارة الأزمات في تحسین جودة الخدمات الصحیة تبعاً لا
  :التوصیات: 4-1-2

  :بعد استخلاص نتائج البحث نقدم بعض التوصیات التالیة
  .إدارة المستشفى بالتدریب المستمر لطاقم جمع وتحلیل مؤشرات حدوث الأزمات ضرورة اهتمام. 1
ــل العمــل علــى التســهیلات. 2 ى الإمكانیــات المعلوماتیــة المطلوبــة مــن الإدارات والأقســام الأخــرى عنــد لحصــول عل

  .الحاجة لها من أجل التعامل مع الأزمات
إدارة المستشــفى بالاســتجابة الفوریــة لاحتــواء الأزمــة عــن طریــق توزیــع المهــام وتحدیــد الصــلاحیات العمــل علــى . 3

  .بفترة قصیرة ومناسبة عند حدوث الأزمة



 الخاصة المستشفیات في للمرضى الصحیة الخدمات جودة تحسین في الأزمات إدارة أهمیة
 غزة بقطاع

 فروانة أحمد حازم. د

 

264  

JFBE03022019 

دارة المستشـــفى علـــى اتخـــاذ كافـــة الإجـــراءات اللازمـــة للتخفیـــف مـــن آثـــار الأزمـــة والحـــد مـــن لإضـــرورة العمـــل . 4
  .استمرار حدوثها

لاســـتفادة مـــن أســـالیب معالجـــة الأزمـــات فـــي الإدارات الأخـــرى فـــي البلـــد أو فـــي لإدارة المستشـــفى العمـــل علـــى . 5
  .الدول الأخرى ذات التجارب المشابهة

  .م للإدارة مع طبیعة الخدمات المقدمة للمراجعینالمظهر العا ضرورة ملائمة. 6
  قائمة المصادر والمراجع. 5
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