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 المدتخمص:
اختبار علاقة تأثيخ مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة الستسثمة بػ)مخحمة التعخيف، ييجؼ البحث الحالي الى         

مخحمة الكياس، مخحمة التحميل، مخحمة التحديغ، مخحمة الديصخة( في جػدة الخجمات الرحية، الستسثمة بػ )الأماف، 
لقج تع صياغة أنسػذج فخضي، لحقتو العجالة، الكفاءة، الفاعمية، الػقت السشاسب، الخجمة الستسحػرة حػؿ السخيس(. و 

مجسػعة مغ الفخضيات خزعت لاختبارات متعجدة لغخض لمتأكج مغ صحتيا، واستخجـ البحث استسارة الاستبانة 
الػصفي التحميمي بػصفو مشيجاً مشاسباً وتع استخجامو لتعديد بػصفيا الأداة الخئيدة لجسع البيانات. واتبع البحث السشيج 

متسثمة بػ )السدتذفى الجسيػري التعميسي ، مدتذفى ليع، وكانت السدتذفيات في مجيشة السػصل وتجعيع ىحه السفا
الخشداء التعميسي ، مدتذفى الدلاـ التعميسي ، مدتذفى ابغ الاثيخ، مدتذفى السػصل العاـ، مدتذفى ابغ سيشا 

( استسارة 414استسارة استبانة استخدت مشيا ) (450التعميسي( ميجاناً بحثياً لمبحث الحالي اذ اعتسج الباحثاف عمى تػزيع )
صالحة تػزعت عمى الافخاد السبحػثيغ وىع )الأشباء، والريادلة، والسيغ الرحية، والكادر التسخيزي( و جخى تحميل 

اف ىشاؾ اثخ شخدي أىسيا  الشتائجوتع التػصل إلى مجسػعة  ، AMOS V.25البيانات عغ شخيق البخنامج الإحرائي
غيخ مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة في جػدة الخجمة الرحية ، وىحا يجؿ عمى اف مشيجية الانحخافات ومعشػي لست

الدتة الخشيقة ىػ الخيار الأفزل في بيئة الخجمات الرحية لمتعامل مع السخضى وتقجيع رعاية امشة ليع حيث تعسل ىحه 
، كسا قجـ قميل تكمفة التذغيل وزيادة إيخادات الأعساؿ.السشيجية عمى تحديغ جػدة الخجمة وإرضاء الدبائغ مغ خلاؿ ت

البحث مجسػعة تػصيات مشيا ىشاؾ حاجة لمتخكيد عمى البشية التحتية في السشطسات الرحية، لزساف خجمات صحية 
 آمشة ومشاسبة وعسمية وفعالة وفي الػقت السشاسب ومخكدة عمى السخيس.

  ة الخشيقة ، جػدة الخجمات الرحية، مدتذفيات مجيشة السػصلمشيجية الانحخافات الدت الكممات المفتاحية:
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Abstract 
This paper aims to investigate Lean Six Sigma methodology that consist of 

(identification stage, measurement stage, analysis stage, improvement stage, and control 

stage) and their effect on the healthcare services quality consist of (safety, equity, 

efficiency, effectiveness, patient-centered, timely). A hypothetical model has been 

proposed, followed by a set of hypotheses that were subjected to multiple tests to ensure the 

proposed method‘s validity. Where the questionnaire served as the data gathering tool in 

this study. The descriptive analytical approach has been used as an appropriate approach to 

reinforce and strengthen these concepts and the hospitals in the city of Mosul were 

represented by (The Republican Teaching Hospital, Al-Khansa Teaching Hospital, Al-

Salam Teaching Hospital, Ibn Al-Atheer Hospital, Mosul General Hospital, Ibn Sina 

Teaching Hospital) as a field research for this paper. Where the (450) surveys forms were 

distributed by the researchers from which (419) valid forms were extracted and given to the 

responders (doctors, pharmacists, health professionals, and nursing staff) the statistical 

program AMOS V.25 examined the data, and several findings were obtained. There is a 

positive and significant effect of the Lean Six Sigma methodology in the quality of health 

service This indicates that the Lean Six Sigma methodology is the best choice in the health 

services environment to deal with patients and provide safe care to them. This methodology 

improves service quality and customer satisfaction by reducing operating costs and 

increasing business revenues. Moreover, the research also provided a set of 

recommendations, including the need to concentrate on the infrastructure in health 

organizations to ensure safe, appropriate, practical, effective, timely, and patient-centered 

health services. 

Key words: Lean Six Sigma methodology , Healthcare Service Quality, hospitals city of 

Mosul 
 

 المقجمة
قخف الحادي والعذخيغ مجسػعو مغ الستغيخات الاقترادية والتكشػلػجية التي لقج شيج العقجيغ الاوليغ مغ ال          

ساىست في صشع العجيج مغ التحجيات أماـ مشطسات الاعساؿ بقصاعييا العاـ والخاص، ومشيا السشطسات الستخررة 
 قجميا لدبائشيا.بالخجمات الرحية، مسا دفعيا الى ضخورة الدعي لتصػيخ نفديا وتحديغ مدتػى جػدة الخجمات التي ت

تتجدج تمظ التحجيات كعكبات اماـ السشطسات الرحية في جسيع أنحاء العالع مسا يحتع عمييا التعامل معيا 
بسدؤولية وحكسة، فسشيا ما يتعمق بالتكمفة والجػدة، ونقز السػارد، ورضا السخضى سػاء باحتياجاتيع او تػقعاتيع 

افة لكػف عسميات الخجمة الرحية بصبيعتيا مميئة بالتشاقزات والتعقيج. والتكشػلػجيا الحجيثة سخيعة التصػر، بالإض
وبالسقابل وفي ضل ىحه البيئة الستدارعة اصبح مغ الزخوري بشاء مشطسة تقػد التغييخ حيث اف السشطسات الغيخ قادرة 

لا عغ عجـ قجرتيا عمى تقجيع الابتكارات وعمى نحػ مدتسخ معخضة لسخاشخ عجـ قجرتيا عمى البقاء والاستسخار فز
عمى مسارسة أنذصتيا بصخؽ سميسة وبرػرة مدتسخة. ومغ ثع لتحقيق الاستجامة عمى السجى الصػيل، تحتاج السشطسات 
الرحية إلى التحديغ السدتسخ في استخاتيجية عالية الانزباط تدتشج إلى مخاجعة وترحيح أخصاء العسميات، والتفاني 

تػيات السؤسدة حدب الاقتزاء، وغيخىا مغ الأنذصة التي تزيف الكيسة. وىشا في إرضاء الدبائغ، وإشخاؾ جسيع مد
يأتي دور مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة كأداة فاعمة لإنجاز ذلظ كمو، بعج اف أصبحت السشطسات الرحية تخكد 

)معيبو( نزخاً لأنيا اىتساميا عمى تأميغ سلامة السخضى ورضاىع. فلا مجاؿ لأف تكػف جػده الخجمات الرحية رديئة 
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تعج عاملا حاسسا بيغ الحياة والسػت وعميو فأف تػضيف ىحه السشيجية في القصاع الرحي سيداعج في تحديغ جػده 
 (.Laureani et al.,2010,p758الخجمات وتقميل اليجر والتخمز مغ العيػب )

كأداة لتحديغ العسمية عمى مجى تع استخجاـ الانحخافات الدتة الخشيقة بشجاح كبيخ في الرشاعة التحػيمية 
العقجيغ الساضييغ، إلا أف قبػليا في السشطسات الخجمية ازدىخ بدخعة لا سيسا في مجاؿ الخجمات الرحية. وتعج واحجة 
مغ أحجث السشيجيات وأكثخىا رسػخا والتي تػفخ إشارا فعالا لإحجاث الابتكارات في مجاؿ صشاعة الخجمات الرحية. 

يزسغ تصبيقيا نجاح السشطسات أذ ع في التكاليف الرحية وتحدغ الجػدة وتػفخ خجمات أفزل. فزلا عغ انيا تتحك
الرحية مغ خلاؿ تحديغ متػسط التخفيس لمعسمية السصمػبة بذكل عاـ. يعشي ذلظ أف تكػف الشتائج الستػقعة عبارة 

صػارئ، أو الخسػـ السالية في عغ تخفيزات في العجيج مغ الجػانب الرحية مثل وقت انتطار السخيس في أقداـ ال
الخجمات السقجمة لمسخضى، أو الدجلات الصبية الستأخخة، أو أوقات تحػيل نتائج الفحػص السختبخية، أو مجة إقامة 

 (.Bhat et al., 2014, 614)السخضى، أو أخصاء الأدوية 

 الأول: الإطار العام لمبحث المحهر
 اولًا: مذكمة البحث

خجمات الرحية في السجتسعات أحج الخكائد الأساسية التي تعكذ درجة تصػر تمظ السجتسعات، يعج ارتقاء ال        
فإذا تسكشت السشطسات الرحية لسجتسع ما مغ التحديغ الجائع لمخجمات الرحية السقجمة بسا يتشاسب مع مدتػى شسػح 

نفذ السدتػى في مجالات الحياة السػاششيغ ويحقق ليع متصمبات الخجمة الرحية الجيجة عشجئح سيحقق نجاحاً في 
 الأخخى.

واليػـ ونتيجة لسخور العخاؽ بدمدمة مغ الحخوب والسعاناة ازداد عجد السخضى مغ السػاششيغ وبحالات مختمفة 
مغ الامخاض وبالسقابل تعاني السدتذفيات تجىػراً لسدتػى الخجمات الرحية في ضل انخفاض مدتػى الامكانيات الصبية 

سثل في الشقز السدتسخ في الادوية وبكية السدتمدمات فزلًا عغ ىجخة معطع الاشباء. واماـ ىحا والرحية والحي ت
الشقز في السػارد السادية والبذخية، بخزت الحاجة الى مشيجيات واساليب حجيثة ومتصػرة تعتسج خصصا وبخامج وتُبشى 

خجمة الرحية، ومغ بيشيا الانحخافات الدتة عمى مؤشخات دقيقة وصػلا لتحقيق الأىجاؼ السشذػدة في تحديغ جػدة ال
في تحقيق جػدة  LSSالخشيقة والتي يسكغ أف تداىع في تقميل التكمفة ووقت الانتطار، وبسخور الدمغ يسكغ أف تداعج 

الخجمة والقزاء عمى اليجر وفي الػقت ذاتو، وتمبية متصمبات الدبائغ )السخضى(. خاصة في ضل انتذار الأزمات 
لسية مثل فيخوس كػرونا. لحا يدعى البحث الحالي لاختبار كيف يسكغ لسشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة الرحية العا

أف تعدز جػدة الخجمة الرحية مغ خلاؿ الاجابة عمى التداؤؿ الخئيدي الاتي: ما مجى تأثيخ مشيجية الانحخافات الدتة 
 ة السبحػثة ؟الخشيقة عمى تعديد جػدة الخجمة الرحية في السشطسات الرحي

 ثانياً: أىمية البحث 
 يأتي اىسية البحث الحالية مغ اىسية الستغيخات والابعاد التي تع تشاوليا، وتتزح مغ خلاؿ الجػانب الاتية: 
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والاثخ الحي يتخكو في جػدة مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة الخػض في الفمدفة الفكخية والسفاىسية لسػاضيع  -1
 الخجمات الرحية .

تسج البحث أىسيتيا مغ أىسية القصاع الحي شبقت فيو، كػنو مغ القصاعات الحيػية والفاعمة في القصخ، يد -2
فالسشطسات الرحية ومشيا السدتذفيات أىسية في حياة السجتسعات إذ إف السدتػى الرحي الجيج لأفخاد 

ؿ التي تخغب في بشاء رأس ماؿ السجتسع يعج مغ الأىجاؼ الأساسية لخصة التشسية الاقترادية والاجتساعية لمجو 
 بذخي والسحافطة عميو وتشسيتو مغ اجل استخجامو في تحقيق أىجافيا التشسػية. 

تػجيو أنطار الكيادات الادارية في السشطسات السبحػثة وغيخىا مغ السشطسات إلى ضخورة الإشلاع والتعخؼ  -3
طخاً لسا يسكغ أف تُديع بو ىحه الستغيخات عمى متغيخات ىحه الجراسة في ضػء الستغيخات البيئية الستداعة، ن

 عبخ فيسيا مغ تسكيشيا لمتكيّف وبسا يتػافق مع متصمبات البيئة العخاقية.

 ثالثاً: أىجاف البحث
 يحخص البحث الحالية عمى تحقيق جسمة مغ الاىجاؼ تتسثل بالآتي:

يقة، جػدة الخجمات الرحية( في تحجيج مدتػى الاىتساـ بستغيخات البحث )مشيجية الانحخافات الدتة الخش -1
 السدتذفيات مجاؿ البحث.

 قياس تاثيخ مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة في تحديغ جػدة الخجمات في الستذفيات مجاؿ البحث.  -2
اعجاد مخصط فخضي يرف شكل علاقات التأثيخ بيغ متغيخي البحث وابعاده، واختبار ىحه العلاقات احرائيا في  -3

 لسبحػثة.السشطسات ا
تقجيع مجسػعة مغ التػصيات لمسشطسات السبحػثة عمى ضػء الشتائج التي سػؼ تتػصل الييا البحث بجانبيا  -4

 الشطخي والعسمي مغ اجل تفعيل دورىا في البيئة التي تعسل بيا.

  الفخضيرابعاً: مخظط البحث 
 مغ نػعيغ مغ الستغيخات وىسا: الفخضي يتكػف مخصط  البحث 

السدتقل: مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة تتسثل ب )مخحمة التعخيف، مخحمة الكياس، مخحمة التحميل،  الستغيخ -1
 مخحمة التحديغ، مخحمة الديصخة(.

الستغيخ السعتسج: جػدة الخجمات الرحية التي تسثمت  ابعاده بػ: )الأماف، العجالة، الكفاءة، الفاعمية، الػقت  -2
 ة حػؿ السخيس(.السشاسب، الخجمة الستسحػر 
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 الفخضي( مخظط البحث 1الذكل )
 مغ إعجاد الباحثاف. المرجر:

 خامداً: فخضيات البحث
لا تديع مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة بالتأثيخ في تعديد جػدة الخجمة الرحية وعمى السدتػى  الفخضية الخئيدية :

 الكمي في السدتذفيات السبحػثة.
 ىحه الفخضية الفخضيات الفخعية التالية: وتتفخع من

(H01.1.لا تديع مخحمة التعخيف بالتأثيخ في تعديد جػدة الخجمة الرحية في السدتذفيات السبحػثة :) 
(H01.2.لا تديع مخحمة الكياس بالتأثيخ في تعديد جػدة الخجمة الرحية في السدتذفيات السبحػثة :) 
(H01.3لا تديع مخحمة التحميل بال :).تأثيخ في تعديد جػدة الخجمة الرحية في السدتذفيات السبحػثة 
(H01.4.لا تديع مخحمة التحديغ بالتأثيخ في تعديد جػدة الخجمة الرحية في السدتذفيات السبحػثة :) 
(H01.5.لا تديع مخحمة الديصخة بالتأثيخ في تعديد جػدة الخجمة الرحية في السدتذفيات السبحػثة :) 

 يف الإجخائيةسادساً: التعار 
مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة: إستخاتيجية ومشيجية عسل تديج مغ أداء العسمية، تخكد عمى التخمز مغ اليجر  -1

 والاختلاؼ في العسمية، وبالتالي تحديغ الشتائج الشيائية وتحقيق رضى الدبائغ )السخضى(.
سقجمة للأفخاد والسخضى ولتحقيق ذلظ ، يجب أف ىي مجى تحديغ الخجمات الرحية ال  :جػدة الخجمة الرحية -2

 .تكػف الخجمات الرحية آمشة وكفػءة وفي الػقت السشاسب وفعالة وعادلة ومتسحػرة حػؿ الشاس
 : الأساليب الإحرائية المدتخجمةسابعاً 

(H01) 

(H01.1) (H01.2) (H01.3) (H01.4) (H01.5) 

 علاقة تأثير
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لغخض  AMOS 25.Vاستعاف الباحثاف بسجسػعة مغ الأساليب الإحرائية السػجػدة في البخنامج الإحرائي         
تحقيق اىجاؼ البحث والإجابة عمى التداؤلات السصخوحة عبخ عجد مغ الخصػات وىي ) تخميد متغيخات وأبعاد البحث، 

 قياس جػدة السكياس، أختبار الفخضيات (.
 : عينة البحثثامناً 

تسخيزي(، اشسمت عيشة البحث عمى الافخاد السبحػثيغ وىع )الأشباء، والريادلة، والسيغ الرحية، والكادر ال
العامميغ في ست مدتذفيات ىي )السدتذفى الجسيػري التعميسي، مدتذفى السػصل العاـ، مدتذفى ابغ سيشا التعميسي، 
ومدتذفى الدلاـ التعميسي، ومدتذفى الخشداء التعميسي، ومدتذفى ابغ الاثيخ التعميسي(. اذ عسج الباحثاف عمى تػزيع 

 ( استسارة صالحة.414( استسارة استبانة استخدت مشيا )450)

 : أساليب جمع البيانات تاسعاً 
إعتسج الباحثاف السشيج الػصفي التحميمي في البحث وذلظ في جػانبيا الشطخية والسيجانية، وما يتزسشو ىحا         

القجرة السشيج مغ تقانات تداعجنا عمى جسع البيانات وتحجيجا استسارة الاستبياف التي اعجىا الباحثاف، حيث تع مخاعاة 
عمى تذخيز وقياس الستغيخات وابعاد البحث ، وكحلظ تع مخاعاه إمكانية فيسيا مغ قبل الافخاد السبحػثيغ وملائستيا 

( يػضح محاور استسارة الاستبانة ومتغيخاتيا وابعادىا والسرادرالسعتسجة في بشاء استسارة 2لبيئة البحث، والججوؿ )
 الاستبياف.

 ستبانة ومتييخاتيا وابعادىا ومرادرىامحاور استمارة الا( 2ججول )
المتييخات 
 الخئيدية

 المرادر الابعاد الفخعية

الانحخافات 
 الدتة الخشيقة

التحميل،  التعخيف، الكياس،
 التحديغ، الديصخة

(Ponsiglione et al., 2021(،)Mandelbau et al.,2017) 

(George et al., 2018),(Antony et al., 2017) 

(Rathilall & Singh, 2018(، )Gupta et al., 2019) 

(Salah & Rahim,2019(، )Ahmed, 2019) 

جهدة الخجمة 
 الرحية

 الاماف، العجالة
 الفاعمية،،الكفاءة

الخجمة الستسحػرة حػؿ 
 السخيس،

 الخجمة في الػقت السشاسب

(Simms, 2017),(Friebel, 2018),(Braveman et al., 

2018),(Culyer, 2019),(WHO, 2018),(Kehoe 

MacLeod, 2018), (Sreeramoju et al, 2020)  

(Fotovvat, 2019), (Senitan et al., 2019) (Busse et 

al., 2019) (Saver, 2006), (Mueller, 2019) (Institute 

of Medicine, 2001), (Araujo et al., 2020) 

 مغ اعجاد الباحثاف. المرجر:
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 لنظخي الثاني: الجانب ا المحهر
 اولًا: الانحخافات الدتة الخشيقة

 مفيهم الانحخافات الدتة الخشيقة -1
العجيج مغ الباحثيغ ( مغ قبل (LSSوفي الآونة الأخيخة تع شخح مرصمح الانحخافات الدتة الخشيقة 

((Sheridan, 2000) ،(George, 2003) ،(Ariheiter & Maleyeff,2005)،)  ووصفػا دمج فمدفات السشيج
ق والانحخافات الدتة واشاروا الى الفػائج السحتسمة لمسشيج الستكامل، مع الاخح في الاعتبار الشقج السحتسل بذأف الخشي
بيغ السشيجيغ. حتى اليػـ ىشاؾ القميل مغ الادبيات الستػفخة حػؿ الجمج بيغ ىحيغ الشيجيغ وغالبا ما يشتج عغ  السدج

ة مع احتساؿ تزارب السرالح، في الحكيقة عادة ما يتع تشفيح أسمػب الجسع بيشيسا ثقافات فخعية ناشئة داخل الذخك
الانحخافات الدتة مغ قبل عجد قميل مغ الافخاد داخل الذخكة، بيشسا يتع تشفيح الاسمػب الخشيق مغ خلاؿ تزسيغ جسيع 

 (.Brkic &  Tomic, 2016, 119)مدتػيات السشطسة في أنذصة الحج مغ اليجر وتحديغ العسميات 
اوؿ ىحا الجدء مغ البحث تقجيع أحجث سيشاريػ لسفيػـ الانحخافات الدتة الخشيقة مغ خلاؿ مخاجعة كل ما يح 

في ادبيات  LSSولحج الاف في مختمف الرشاعات حيث تع العثػر عمى تعاريف مختمفة ؿ  2003نذخ عشو مشح 
 مختمفة وكسا يمي:

نيا "مشيجية تخكد عمى التخمز مغ اليجر عمى أ (Salah et al. ,2010, 254مغ قبل ) LSSتع تعخيف 
*، لتحقيق رضا الدبائغ فيسا يتعمق بالجػدة والتدميع والتكمفة. حيث إنو يخكد عمى DMAICوالاختلاؼ، باتباع ليكل 

كاف بػاسصة  LSSتحديغ العسمية وإرضاء الدبائغ وتحقيق نتائج مالية أفزل للأعساؿ ". تعخيف آخخ لػ 
(George,2003, 892) ي عخّؼ الحLSS  لمخجمات بأنو "مشيجية تحديغ الأعساؿ التي تديج مغ قيسة السداىسيغ مغ

 خلاؿ تحقيق أسخع معجؿ مغ التحديغ في رضا الدبائغ والتكمفة والجػدة وسخعة العسمية ورأس الساؿ السدتثسخ ".
جمي الخجمات اليو كبخنامج يداعج مق (Antony et al. , 2007, 251)وفي نصاؽ الخجمات الرحية يذيخ 

في التغمب عمى الأىجاؼ الستزاربة لاثشيغ مغ بخامج تحديغ الجػدة السشيج الخشيق والانحخافات الدتة وىسا نيجيغ 
مسا يػفخ اشاراً مػحجاً لتصػيخ الابتكارات بذكل مشيجي  LSSمختمفيغ متاحيغ لسعالجة الابتكار عشج تكامميسا في 

اؿ قػية لتػضيف مشيجية التحديغ السدتسخ مغ اجل تشطيع العسمية بذكل فعاؿ بسثابة استخاتيجية اعس LSS.حيث يعتبخ 
. كسا (Chen & Lyu, 2009, 451وتقميل التبايغ وزيادة الجػدة في العسميات التجارية باستخجاـ الأدوات الإحرائية )

سقجمة لمسخضى قجرتيا في تبديط عسميات الخجمات الرحية وتداىع في تحديغ الخجمات ال LSSاثبتت مشيجية 
% مغ جسيع خصػات عسميات السدتذفى 50-30وتحديغ الفػائج السالية لمسدتذفى والسخيس، حيث تذيخ التقجيخات اف 

 (.Loubnan, 2018, 67)ىي خصػات ليدت ذات قيسة وغيخ ضخورية ويسكغ تعخيفيا كيجر 
ػازف للانحخافات الدتة كشطاـ عمى انيا التكامل الست LSSومغ ناحية الاستجامة والبيئة فقج عخفت فمدفة 

مشيجي صارـ واداة لكذف وتقميل الخمل والتبايغ في السذاريع والشطاـ الخشيق مع التخفيس التجريجي السدتسخ لمشفايات 
البيئية والاقترادية وتحقيق الاستجامة وزيادة سخعة العسمية وتقجيع الكيسة عمى السدتػى التذغيمي داخل قصاع الترشيع 

(Muganyi et al. ,2018, 85.) 
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مغ خلاؿ الجسع بيغ مشيجي الخشيق والانحخافات الدتة حيث تع الاعتخاؼ بيا كأدوات رائجة  LSSلقج تصػر 
( لتحدغ الأداء في السؤسدات ذات البيئة التحتية السشاسبة السبشية عمى الكيادة وتغييخ TQMفي إدارة الجػدة الذاممة )

كػاحجة مغ اكثخ مبادرات تحػيل الاعساؿ فاعمية لتحديغ الجػدة  LSSويعج  Shokri et al., 2016, 557).)الثقافة 
 (.Gijo et al., 2018, 767)وتقميل الفاقج في كل مغ الترشيع والخجمة 

تاسيداً لسا سبق يخى الباحثاف اف الانحخافات الدتة الخشيقة ىػ نطاـ شامل لتحقيق واستجامة نجاح الأعساؿ 
لدبائغ، وإضافة الكيسة عغ شخيق تقميل اليجر والاىتساـ بإدارة العسميات وتحديشيا. وتتسثل أحج مغ خلاؿ فيع احتياجات ا

مغ خلاؿ اتخاذ القخارات  LSSالخئيدية ىػ مذاركة ودعع كبار السجيخيغ فيي تؤثخ عمى نجاح أو فذل  LSSمكػنات 
ي يتع استخجامو لتجقيق العسمية واكتذاؼ الاخصاء التي تتػافق مع السبادرة بالإضافة الى التحميل الإحرائي والبياني الح

والتبايغ. فزلا عغ البشية التحتية الفخيجة التي تدتخجـ الأبصاؿ والأحدمة الدػداء والأحدمة الخزخاء لكيادة وتشفيح 
 . LSSمبادرة

  DMAICمخاحل منيجية  -2
كبشية  DMAICب استخجاـ اف دمج مشيجيتي الانحخافات الدتة والسشيج الخشيق في نسػذج مذتخؾ يتصم

مقبػلًا عمى نصاؽ واسع باعتباره ليكلًا شاملًا وقػياً، والحي يعتقج أنو ليكمية مشاسبة  DMAICأساسية. كسا يعج اشار 
خػارزمية لحل السذكلات تع  DMAICوتعج مشيجية  (.Salah & Rahim,2019,96)الستكاممة  LSSلشسػذج 

، الكياس Defineسشطسة، والتدسية مدتسجة مغ الحخوؼ الأولى لمكمسات )التعخيف اعتسادىا لتصػيخ العسميات الجارية لم
Measure التحميل ،Analysis التحديغ ،Improvement الديصخة ،Control.) 

 DMAICولابج مغ الإشارة اف جسيع أدوات الانحخافات الدتة والسشيج الخشيق تخزع للاختيار في مخاحل 
يبدط الأمػر كسا ىػ معخوؼ  DMAICذكمة التي يتع تشاوليا. كسا يُعتقج أف استخجاـ بشاءً عمى مجى ملاءمتيا لمس

. ويسكغ أف يتبع تكامل الانحخافات الدتة والسشيج CIومفيػـ مغ قبل العجيج مغ الباحثيغ في مجاؿ التحديغ السدتسخ 
 .(Antony et al., 2017,49 -50)لسلاءمتيا لو بذكل كبيخ DMAICالخشيق خارشة شخيق 

بسخاحميا الخسدة الستسثمة بالاتي:) التحجيج والكياس   DMAICتأسيداً لسا سبق سيتع مشاقذة مشيجية 
 والتحميل والتحديغ والديصخة( باعتبارىا الاشار الأكثخ شيػعا لتشفيح مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة:

خؼ عمى نصاؽ السذكمة لأوؿ مخة ويتع بسخحمة التعخيف عشجما يتع التع LSSتبجأ مشيجية مخحمة التعخيف:   -أ
استكذاؼ فخص تقميل اليجر أو التبايغ. اف اليجؼ مغ مخحمة التعخيف ىػ إجخاء دراسة شاممة لمسذكمة عغ شخيق 
تزييق نصاؽ مجالات الخمل في العسمية وتحجيجىا بجقة. كسا تدتمدـ ىحه السخحمة تحجيج مجالات التحديغ، وتصػيخ فيساً 

عسمية السختبصة، وتحجيج أىجاؼ السذخوع، وتذكيل فخيق، ووضع خخائط العسمية الأولية، وتحجيج حػاجد أكثخ تفريلًا لم
 (.Mandelbau et al.,2017 ,43التشفيح والحمػؿ، ووضع المسدات الأخيخة عمى بياف السذكمة لتػجيو عسل السذخوع )

اف الستصمبات والأىجاؼ والتػجيو لمفخيق وتػجيو يمعب الخاعي او البصل دورًا حيػيًا في مخحمة التعخيف مغ خلاؿ بي
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السذخوع وإدارة السيدانية )يكػف عادة مجيخا تشفيحياً ويذخؼ عمى فخيق السذخوع، وىػ يتحسل السدؤولية الشيائية عغ ذلظ 
 السذخوع، وليحا فإنو يكػف في السدتػى الكيادي الأوؿ لمسشطسة(.

سمية الحي قج يكػف أيزًا بصل السذخوع الخاعي، والحي يعسل يذسل اللاعبػف الخئيديػف الآخخوف مالظ الع
الحي يذخؼ عمى السذخوع  Black Beltكػسيط لمفخيق والكيادة العميا ويػافق عمى القخارات الخئيدية، والحداـ الاسػد 

LSS  الأنذصة أثشاء ويجيخه، ويقجـ إرشادات الخبخاء ، ويقػـ بتجريب الفخيق وإعجاده. وترف الأقداـ الفخعية التالية
مخحمة التعخيف )تحجيج نصاؽ السذكمة، تقييع السذكمة والستصمبات لمسشتج / العسمية، تحجيج الأىجاؼ، تذكيل وتػجيو 
فخيق، تصػيخ خخائط العسمية الأولية، وضع خصة لمتغمب عمى العػائق والتػاصل والججوؿ الدمشي، استكسل بياف السذكمة 

 (.Chaurasia et al.,2017 ,278)بسيثاؽ(  
 

تصػيخ مشيجية لجسع البيانات مغ جسيع الجػانب ذات الرمة  LSSتتزسغ مخحمة الكياس في مخحمة الكياس :  -ب
بالعسميات الحالية ومخخجاتيا، وإنذاء خط أساس لتحجيج التحديغ. وغالبًا ما تتزسغ ىحه السخحمة تحميلًا لشطاـ الكياس 

و يجب أف يبحث عغ السكاسب الدخيعة أو الحمػؿ مشخفزة السخاشخ والستاحة وقجرة العسمية. وقبل أف يبجأ الفخيق عسم
بديػلة وتتصمب الحج الأدنى مغ التحميل، وترف الأقداـ الفخعية التالية الأنذصة أثشاء مخحمة الكياس )تصػيخ وتحميل 

 ,.George et al)نات ( خخائط العسمية، تحجيج أولػيات مياـ الكياس،  تحجيج السقاييذ ، تصػيخ عسمية جسع البيا

2018, 185.) 

، تع تحجيج مذكمة، وتع تحجيج البيانات الزخورية وجسعيا DMAICفي ىحه السخحمة مغ عسمية مخحمة التحميل:  -ج
لفيع السذكمة بذكل أفزل. اف اليجؼ مغ مخحمة التحميل ىػ تحجيج الأسباب الجحرية الأكثخ أىسية )ذات الأولػية 

ي تتع معالجتيا )أي مرادر الاختلاؼ أو اليجر( مغ وجيات نطخ متعجدة. وتحجيج الأكثخ أىسية العالية( لمسذكمة الت
عمى أساس تأثيخىا خاصة عمى الدبػف. يتع استخجاـ مجسػعة متشػعة مغ تقشيات التحميل لاكتداب نطخة ثاقبة عغ 

مخحمة التحميل )تحجيج الأسباب الجحرية  الإجخاءات الترحيحية السحتسمة. ترف الأقداـ الفخعية التالية الأنذصة أثشاء
 ,Ahmed, 2019)السحتسمة، إعصاء الأولػية للأسباب الجحرية السحتسمة، تحميل الأسباب الجحرية ذات الأولػية العالية( 

430.) 
 اليجؼ مغ مخحمة التحديغ ىػ تحجيج الإجخاءات اللازمة لتغييخ العسمية وتحديغ الأداء. وتحجثمخحمة التحدين:  -د

التحديشات مغ خلاؿ زيادة الكيسة لمدبائغ والقزاء عمى اليجر. ويتع قياس التحديشات مغ خلاؿ اجخاء السقارنات مع 
خصػط الأساس الستعمقة بالسشتج والعسمية السحجدة في مخحمة الكياس. وغالبًا ما يتع استخجاـ تقشيات تػليج الحمػؿ الستعجدة 

تػلج أفكارًا أكثخ فعالية. وترف الأقداـ التالية الأنذصة أثشاء مخحمة التحديغ  نطخًا لأف الأساليب السختمفة يسكغ أف
 & Salah))العرف الحىشي، تػليج حمػؿ لجعل العسمية أصغخ حجسًا، تحجيج شخؽ التخمز مغ اليجر، خصة التشفيح( 

Rahim,2019,72.) 

شفيح التي تع تصػيخىا في مخحمة التحديغ تحقق اليجؼ مغ ىحه السخحمة ىػ التأكج مغ أف خصة الت مخحمة الديظخة : -ىـ
التأثيخ السصمػب. يتع تحقيق ىحا اليجؼ مغ خلاؿ وضع ضػابط لمسداعجة في إدارة التغييخ. تذسل الزػابط التجريب 
والتػاصل وجيػد مخاقبة التشفيح. نطخًا لأنو يتع تشفيح عجد قميل مغ الخصط كسا ىػ متػقع، فإف الجدء الأخيخ مغ مخحمة 
التحكع ىػ عسمية إجخاء ترحيحي. كسا يجب الإعلاف عغ نتائج العسل، ويجب الاعتخاؼ بأعزاء الفخيق لسداىساتيع. 

(Rathilall & Singh, 2018,7.)  ،وترف الأقداـ الفخعية التالية الأنذصة أثشاء مخحمة الديصخة )تصبيق خصة التشفيح
 قتزاء(.إنذاء الزػابط، اتخاذ الإجخاءات الترحيحية )حدب الا
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 ثانياً: جهدة الخجمة الرحية
 مفيهم جهدة الخجمة الرحية  -1

عُخفت الرحة مغ قبل مشطسة الرحة العالسية عمى أنيا "رفالية بجنية وعقمية واجتساعية كاممة وليدت مجخد 
ت التي . كسا عخفت جػدة الخجمة الرحية بأنيا تمظ الخجما(Huber et al., 2011, 343)انعجاـ السخض أو العجد" 

 ,Donabedian)مغ الستػقع أف تحقق أقرى قجر مغ الخفالية لمسخيس مع مخاعاة عسمية تقجيع الخجمة بجسيع أجدائيا

2002. 23 .) 

في حيغ اقترخت التعاريف السبكخة لجػدة الخجمة الرحية عمى جيات نطخ السيشييغ والباحثيغ في مجاؿ الخجمات 
بأف تفزيلات وآراء السخضى والجسيػر وغيخىع مغ أصحاب السرمحة تتدع الرحية. أصبح ىشاؾ اعتخافاً متدايجاً 

.  ويمخز (Busse et al., 2019, 22)بأىسية بالغة ويشبغي اخحىا بشطخ الاعتبار في تعخيف جػدة الخجمة الرحية 
 ( بعس أكثخ السفاليع تأثيخاً لجػدة الخجمة الرحية في سياقات مختمفة.3الججوؿ )

 ت مختارة لجهدة الخجمة الرحية( تعخيفا3الججول )
 المفيهم الباحثهن والمؤسدات العالمية  

جػدة الخجمة الرحية ىي الجرجة التي تديج بيا الخجمات الرحية السقجمة  (1990) الاكاديمية الهطنية لمظب
للأفخاد والدكاف مغ احتسالات تحقيق الشتائج الرحية السشذػدة وتتدق مع 

 (.Institute of Medicine, 1990, 35)السعارؼ السيشية الحالية 
الخجمة الرحية ذات الجػدة العالية ىي الخعاية الرحية الفعالة والآمشة   (2010المفهضية الأوروبية )

وتدتجيب لاحتياجات السخضى وتفزيلاتيع. وتذيخ الػرقة أيزا إلى أف 
تبخ جدءا "الأبعاد الأخخى لشػعية الخعاية، مثل الكفاءة والػصػؿ والعجالة، تع

 European)مغ نقاش أوسع نصاقا ويجخي تشاوليا في محافل أخخى" 

Commission, 2010, 64) 
الييئة الأمخيكية المذتخكة لاعتماد 

 منظمات الخعاية الرحية لمجهدة 
(2014) 

درجة الالتداـ بالسعاييخ الستعارؼ عمييا لتحجيج مدتػى جيج مغ “بأنيا 
قعة لخجمة أو إجخاء أو تذخيز أو معالجة السسارسة ومعخفة الشتائج الستػ 

 (103، 2014)جسعة والصيب،  ”مذكمة شبية معيشة
حجد جػدة الخجمات الرحية داخل السدتذفى عمى أنيا " تحقيق مقاييذ  (2019كخيدتندن وآخخون )

أداء العسمية التي تعكذ الإرشادات الػششية لمعلاج بالسدتذفى ورعاية 
سا تختبط بتحديغ الشتائج الرحية لمسخضى، بسا السخضى وإعادة تأىيميع. ك

في ذلظ انخفاض معجؿ الػفيات وانخفاض مخاشخ العػدة 
 (.Kristensen et al., 2019, 23")لمسدتذفى

جػدة الخجمة الرحية "تتسثل في تقجيع الخجمة الرحية في مجسميا بسدتػى  (2021اتيختهن )
الصبي وعجـ وجػد واحج لجسيع السخضى، كسا تكسغ في نجاح التجخل 

مزاعفات أو عجوى مكتدبة، وفي مػاقف العامميغ في تقجيع الخجمة 
الرحة وتعاشفيع والخاحة التي يذعخ بيا السخيس اثشاء وجػده في 

 (Atterton, 2021, 13)السدتذفى"
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 مغ اعجاد الباحثاف استشاداً الى السرادر الػردة في متشو. المرجر:
اف جيػدا عجيجة قج بُحلت لتحجيج جػدة الخجمة الرحية عمى مجى العقػد  الباحثانوبالشطخ لسا سبق يخى 

الساضية، وغالبًا ما تع تأشيخىا باستخجاـ مجسػعة مغ الخرائز أو السيدات القابمة لمكياس. ومع ذلظ فإف كل مفيػـ 
تصبيقو وتقييسو.  يقتخب مغ الجػدة مغ وجية نطخ محجدة، ويتزسغ مشطػر الكياف الحي يدتخجـ السفيػـ وكيف سيتع

ومغ ثع فإف جػدة الخجمة الرحية بخاي الباحثاف تتسثل بتقجيع الخجمات الصبية والعلاجية والاجتساعية عالية السدتػى 
والتي تتسحػر حػؿ السخيس ومرسسة لتمبية احتياجاتو وتفزيلاتو الفخدية، وتكػف ىحه الخجمة آمشة وكفػءة وفعالة وفي 

 يقة لمبيئة مع مخعاه الاحتخاـ والمصف والخحسة في التعامل مع السخيس.الػقت السشاسب وعادلة وصج
ولغخض ىحه البحث، سيتع اعتساد نسػذج مشطسة الرحة العالسية لجػدة الخجمة الرحية اخحيغ بشطخ الاعتبار 

رة حػؿ الشاس " ابعادىا الدتة السحجدة في السفيػـ أعلاه وىي: آمشة وكفػءة وفي الػقت السشاسب وفعالة وعادلة ومتسحػ 
 .*STEEEPوالتي يذار إلييا عادةً باسع 

 ابعاد جهدة الخجمة الرحية -2
يعج بُعج الأماف أحج الأركاف الأساسية لجػدة الخجمات الرحية؛ ففي نطاـ آمغ يجب أف تكػف بيئة  مبجأ الامان:-أ

ار الأماف، أنو لا يشبغي أف يكػف الخجمات الرحية آمشة لجسيع السخضى في جسيع عسمياتيا وشػاؿ الػقت. ويعشي معي
لجى السشطسات معاييخ خجمة متغيخة وأقل مغ السدتػى السصمػب بإختلاؼ الأوقات مثلا في السشاوبات الميمية وعصلات 

 ,Herzer & Pronovost)نياية الأسبػع أو أثشاء أوقات التغييخ التشطيسي وباختلاؼ السؤسدات في الشطاـ الرحي 

اـ خجمات آمغ ايزاً يجب اف لا تزيع السعمػمات أو يتعحر الػصػؿ إلييا أو تُشدى أثشاء وفي نط (.430 ,2021
مثل حداسيتيع وأدويتيع وخصط التذخيز والعلاج الخاصة بيع  -التحػلات، كسا تتػفخ السعخفة حػؿ السخضى 

بغس الشطخ عغ مكاف  واحتياجاتيع الخاصة، مع ضساف سخية معمػمات السخضى لجسيع الحيغ يحتاجػف إلى معخفتيا،
 (.Tunçalp et al., 2015, 1046)وزماف مذاركتيع في عسمية تقجيع الخجمات 

يتصمب ضساف سلامة السخضى أيزًا إبلاغ السخضى ومذاركتيع بذكل كامل. ولا يشبغي استبعاد السخضى وأسخىع في 
أف السخيس السصمع ىػ أكثخ أمانًا. وعشج حالات عجـ اليقيغ والسخاشخ والخيارات في اجخاءات العلاج. تعتقج الجراسات 

حجوث مزاعفات لمسخيس يجب اف يمتدـ مقجمػ الخجمات أخلاقياً بإبلاغ السخيس بذكل كامل بالحجث وأسبابو، 
 (.Schwendimann et al., 2018, 524)والسداعجة في التعافي، واتخاذ الإجخاءات السشاسبة لسشع تكخارىا 

 مبجأ العجالة:  -ب
لعقجيغ الساضييغ، تع استخجاـ مرصمح العجالة الرحية بػتيخة متدايجة في مسارسات وأبحاث الخجمة عمى مجى ا

يسكغ أف ( Braveman et al., 2018, 2)الرحية. وبالخغع مغ اف تعخيفات ىحا السرصمح تختمف عمى نصاؽ واسع 
 (. Patel, 2017, 155)تختمف مبادئ العجالة في سياؽ الخجمة الرحية 

 ثلاثة مبادئ لمعجالة الرحية: (liver & Mossialos, 2004, 657O)ويرف 
 .السداواة في الحرػؿ عمى الخجمات الرحية لسغ ىع في حاجة متداوية ليا.1
 .الػصػؿ الستداوي الخجمات الرحية لسغ ىع في حاجة متداوية لمخعاية الرحية.2
 .نتائج صحية متداوية / متكافئة.3
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ة الخجمة الرحية وتذيخ الى "عجـ وجػد فخوؽ غيخ عادلة ويسكغ تجشبيا أو قابمة العجالة ىي مجاؿ أساسي لجػد
لمتعجيل في الرحة بيغ السجسػعات الدكانية السحجدة اجتساعيًا أو اقتراديًا أو ديسػغخافيًا أو جغخافيًا"، والعجالة في 

 (.54Solar & Irwin, 20 ,07)الرحة تعشي أف احتياجات الشاس تػجو تػزيع فخص الخفالية 
حجدت الأكاديسية الػششية لمصب "الكفاءة" مغ بيغ أىجافيا الدتة لتحديغ جػدة  2001في عاـ مبجأ الكفاءة  :  -ج

 Institute of)الخجمة الرحية وعخفتيا عمى أنيا "تجشب اليجر، ولا سيسا إىجار السعجات والإمجادات والأفكار والصاقة"  

Medicine, 2001, 52.)  الدمغ حجدت مشطسة الرحة العالسية الكفاءة كسكياس لكسية و/ أو جػدة وبعج عقج مغ
 ,World Health Organizationالسخخجات )الشتيجة الرحية أو الخجمة( لسدتػى معيغ مغ السجخلات )التكمفة()

مغ خلالو  ويلاحظ اف السفيػـ الأخيخ يخكد عمى السشطػر الأوسع لػ "الكيسة" في الخجمة الرحية، والحي (.67 ,2010
تأتي الفخص الأكبخ لتحديغ الشتائج وخفس التكاليف )أي الإنفاؽ عمى السػارد( مغ خلاؿ ضساف الاستخجاـ الذامل 
لسػارد الخجمات الرحية وتقجيع الخجمات اللازمة لتلافي تصػر السخض والتجخل السبكخ عشج حجوث السخض لتقميل 

ة مغ حيث السػارد. عمى ىحا الشحػ فإف السفيػـ يشقل بذكل أفزل الصمب في وقت لاحق عمى خجمات أكثخ تكمفة وكثاف
الفكخة القائمة "أنو مغ الستػقع أف تشخفس تكاليف الخجمات الرحية الإجسالية والإنفاؽ مع تحديغ الكفاءة"، مع ذلظ مغ 

ية في الخجمات الرحية السخجح أف يتصمب تحديغ الكفاءة زيادة الإنفاؽ في مجالات معيشة، مثل الاستثسارات الاستخاتيج
( مثل انخفاض مدتػى الإلساـ بالقخاءة والكتابة SDOHالأولية وتقميل العجد السختبط لمسحجدات الاجتساعية لمرحة )

 (.da Graca et al., 2020, 137)وانعجاـ الأمغ الغحائي ونقز وسائل الشقل 
تدتشج إلى السعخفة العمسية ويتع تشفيحىا لتعطيع فػائج ىػ أف تكػف الخجمة فاعمة سخيخيًا بسعشى أنيا  مبجأ الفاعمية: -د

السخضى ، وىحا يعشي أف الصبيب يجب أف يدتخجـ السسارسة القائسة عمى الأدلة لتحجيج ما إذا كاف التجخل أو العلاج 
 Institute of)فاعلًا في تحقيق نتيجة أفزل لمسخيس بسا في ذلظ البجيل الستسثل في عجـ الكياـ بأي شي 

Medicine, 2001, 46.)  يتزسغ ذلظ الاختبارات التذخيرية أو معاييخ التذخيز أو الخجمات الػقائية أو السبادئ
التػجييية لأمخاض محجدة أو متعجدة. كسا يتزسغ اعصاء الخجمة الصبية بصخيقة فعالة وتجشب الإفخاط في استخجاـ 

 ,Senitan et al., 2019)أكثخ مغ مداعجة السخضى الخجمات أو قمة استخجاميا بصخيقة مغ السخجح أف تدبب ضخرًا 

5 .) 
يعج مفيػـ "الخجمة الستسحػرة حػؿ السخيس" أحج مطاىخ الاعتخاؼ بآراء مبجأ الخجمة المتمحهرة حهل المخيض :  -ىـ

السدتخجميغ )السخضى(. ويسكغ القػؿ إف التخكيد عمى السخيس كاف دائسًا محجدًا رئيديًا لجػدة الخجمة الرحية. 
ويشصػي التخكيد عمى السخيس عمى تقجيع خجمات تترف بانيا رحيسة يطيخ فييا القائسيغ عمى تقجيع الخجمة الرحية 

. تقتخح (O‘Donnell, 2018, 7) التعاشف مع مخضاىع، واحتخاـ الكيع والسعتقجات والتفزيلات الذخرية لمسخيس
يداعج عمى تػسيع التخكيد مغ الحالة الرحية  ( أف مرصمح "التخكيد عمى الذخز"2014مشطسة الرحة العالسية )

لمذخز لسخاعاة خياراتو الذخرية ورفاىيتو العامة وخمفيتو الاجتساعية والثقافية، ويزسغ اف تكػف ىشاؾ تػافق مع 
تفزيلات السخيس فيسا يتعمق بعلاقة السخيس بسقجـ الخجمة، وإمكانية الػصػؿ إلى الخجمة ووسائل الخاحة، وتأثيخات 

 (.Araujo et al., 2020, 2)ة وتكاليفيا الخجم

ويتشاوؿ ىحا البعج تجخبة السخيس مع السخض والخجمة الرحية والأنطسة التي تشجح أو تفذل في العسل لتمبية  
. وىػ مفيػـ متعجد الأبعاد ولكغ يرعب تحجيجه (Institute of Medicine, 2001, 49)احتياجات السخضى الفخدية 

ى مذاركة السشاسبة لمسخضى في اتخاذ القخارات الستعمقة بتمقييع لمخجمات الرحية. اما مغ ويرعب قياسو ييجؼ ال
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وجية نطخ مقجمي الخجمات، فإنو يشصػي عمى تقييع نفذ العسمية وتصػيخ واستخجاـ السيارات التي تدسح بحجوث ذلظ 
(Aldousari, 2015, 44.) 

سية الػششية لمصب حدغ تػقيت الخجمة الرحية بأنو "تقميل فتخات تُعخّؼ الأكاديمبجأ الخجمة في الهقت المناسب :  -و
 ,Institute of Medicine, 2001)الانتطار والتأخيخ الزار لكل مغ أولئظ الحيغ يتمقػف الخجمة والحيغ يقجمػنيا" 

أف ذلظ يسكغ أف سػاء حجث عجـ الالتداـ بالسػاعيج في مخحمة التقييع )التذخيز( أو العلاج في الخجمة الرحية، ف(. 51
يؤدي إلى نتائج سمبية. ويقاس تػقيت التأخيخات في الخجمة في سياؽ الخعاية الصارئة والعاجمة والحادة وتحت الحادة 
والسدمشة بالثػاني والجقائق والداعات والأياـ والأسابيع والذيػر والدشػات، اعتسادًا عمى مجى إلحاح الحالة الصبية 

(Harder & Chu, 2020, 109) . 

اف الخصػة الأولى لمحرػؿ عمى الخجمة في الػقت السشاسب ىي الحرػؿ عمى الخعاية الصبية بسجخد الػصػؿ إلى 
السؤسدة الرحية، ومع دخػلشا مشترف القخف الحادي والعذخيغ، تزاءلت أوقات الانتطار في مختمف الرشاعات 

ئة عبخ الإنتخنت خجمة التػصيل إلى باب السشدؿ في خارج قصاع الخجمات الرحية بذكل متدايج. حيث يػفخ البيع بالتجد 
غزػف ساعة او اقل، لقج غيخت التكشػلػجيا تػقعات الجسيػر والتدامح مع اوقات الانتطار. وعمى الخغع مغ التحػؿ 
 الثقافي فإف فتخات الانتطار الصبي الصػيمة سػاء كانت عمى الياتف أو في مكتب الصبيب أو عمى نقالة السدتذفى تبجو

 (. Herzer & Pronovost, 2021, 429سسة ثابتة لشطاـ الخجمة الرحية في اغمب دوؿ العالع )

 الثالث: الجانب الميجاني لمبحث المحهر
 اولًا: التحميل العاممي التهكيجي لمتييخات البحث

اجخاءاتو في تحجيج  بيجؼ التحقق مغ الرجؽ البشائي لأداة البحث تع استخجاـ التحميل العاممي التػكيجي والحي تتمخز
السكػف مغ الستغيخات السدتقمة والسعتسجة )الستغيخات الكامشة( والفقخات الخاصة )الستغيخات الفخضي أنسػذج البحث 

مؤشخات جػدة السصابقة يسكغ حيشيا الفخضي السذاىجة( بكل بعج مغ أبعاد ىحه الستغيخات، وعشجما يحقق أنسػذج البحث 
بعج إجخاء التحميل العاممي التػكيجي عمى متغيخات . وسذاىجة وتسثيميا لمستغيخات الكامشةالحكع عمى صجؽ متغيخاتو ال

 (:4(، والججوؿ )2البحث ضيخت الشتائج كسا مػضحة في الذكل )
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 ( المخحمة الأولى لمتحميل العاممي التهكيجي2الذكل )
 AMOS, V25نتائج بخنامج  المرجر:

( والتي مغ السفتخض اف تديج غالبية قيسيا عغ SRWار السعيارية )مغ ملاحطة نتائج قيع معاملات الانحج
(0.30 )(Hair et al., 2010, 116( نجج اف ىشاؾ اسئمة ذات قيع تذبع اقل مغ ،)لحا يجب ححفيا مغ 0.30 ،)

 الشسػذج وذلظ مغ اجل الػصػؿ الى اعمى مصابقة مسكشة.
يا ضسغ الحجود السقبػلة، مسا يعشي أف عسميات أما فيسا يتعمق بسؤشخات جػدة السصابقة فقج ضيخت جسيع

 ,X1, Y2, Y3, Y4, Y5التعجيل عمى الأنسػذج ستقترخ عمى ححؼ الأسئمة ذات التذبعات الزعيفة والستسثمة بػ )
Y6( إذ ضيخت تذبعاتيا أقل مغ )بحدب تػصيات 0.30 )(Hair et al., 2010, 116)  فيسا يتعمق بحجود القبػؿ لكيع

 (.350شات التي يديج حجسيا عغ )التذبعات لمعي
 ( نتائج مؤشخات جهدة المظابقة لممخحمة الأولى لمتحميل العاممي التهكيجي4الججول )

 النتيجة المعيار )حدود القبول( قيمة المؤشر المؤشر

CMIN/DF 1.89 CMIN/DF < 2 < 1 مطابق 

RMR 0.072 RMR < 0.08 مطابق 

GFI 0.932 GFI > 0.90 مطابق 

AGFI 0.925 AGFI > 0.85 مطابق 

PGFI 0.845 ( 5الأقرب الى) مطابق 

NFI 0.913 NFI > 0.90_0.95 مطابق 

RFI 0.907 RFI > 0.90_0.95 مطابق 

 AMOS, V25مغ إعجاد الباحثاف بالاستشاد الى نتائج  المرجر:

 (، التحميل العاممي التػكيجي في مخحمتو الشيائية بعج التعجيل: 3ويػضح الذكل )

 

 ( المخحمة الثانية لمتحميل العاممي التهكيجي3الذكل )
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 AMOS, V25نتائج بخنامج  المرجر:
 ( تحدغ في مؤشخات جػدة السصابقة بعج ححؼ الأسئمة ذات التذبعات الزعيفة:5كسا يطيخ الججوؿ )

 ( نتائج مؤشخات جهدة المظابقة لممخحمة الأولى لمتحميل العاممي التهكيجي5الججول )
 النتيجة المعيار )حدود القبول( مة المؤشرقي المؤشر

CMIN/DF 1.83 CMIN/DF < 2 < 1 مطابق 

RMR 0.073 RMR < 0.08 مطابق 

GFI 0.940 GFI > 0.90 مطابق 

AGFI 0.933 AGFI > 0.85 مطابق 

PGFI 0.847 ( 5الأقرب الى) مطابق 

NFI 0.925 NFI > 0.90_0.95 مطابق 

RFI 0.919 RFI > 0.90_0.95 طابقم 

 AMOS, V25مغ إعجاد الباحثاف بالاستشاد الى نتائج  المرجر:
 ثانياً: اختبار فخضيات البحث

بعج اف تع التأكج مغ مصابقة مخصط البحث الحالي مع البيانات التي تع جسعيا مغ ميجاف البحث، وتحقيق 
، بات بالإمكاف (CFA)ي التػكيجي السخصط الفخضي معاييخ جػدة السصابقة السصمػبة مغ خلاؿ اجخاء التحميل العامم

 اختبار الفخضيات وكسا يمي:    السحػراختبار الفخضيات السحجدة عمى وفق مخصط البحث. ويدتعخض ىحا 
(: لا تديم منيجية الانحخافات الدتة الخشيقة بالتأثيخ في تعديد جهدة الخجمة الرحية H01الفخضية الخئيدية )

 (.α ≥0.05المبحهثة، عنج مدتهى معنهية ) وعمى المدتهى الكمي في المدتذفيات
وبيجؼ اختبار مجى صحة الفخضية الخئيدة الأولى تع اعتساد نسػذج السعادلة البشائية كسا مػضح في الذكل 

 (.6(، بيشسا ضيخت قيع التأثيخات كسا يعخضيا الججوؿ )4)

 

 ( انمهذج اختبار الفخضية الخئيدة الاولى4الذكل )
 AMOS, V25ج نتائج بخنام المرجر:
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(6ججوؿ )  
قيع معاملات الانحجار السعيارية وغيخ السعيارية لمفخضية الخئيدية الاولى   

P-

value 

95% Confidence 

Interval 

SRW Estimate(β) 
المحغير 

 المعحمذ

اججاه 

 الحأثير
 المحغير المفسر

0.014 
0.702 Lower 

0.709 0.616 
جودة الخذمة 

 الصحية  
→ 

 منهجية الانحرافات

 Upper 1.623 السحة الرشيقة

      AMOS V(25)مغ إعجاد الباحث في ضػء نتائج التحميل الاحرائي باستخجاـ البخمجية المرجر: 

منيجية الانحخافات الدتة الخشيقة ( اف ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لستغيخ 4( والذكل )6يتبيغ مغ الججوؿ ) 
( 0.616( والتي ضيخت قيستو مداوية الى )Estimateمعامل الانحجار ) وذلظ بجلالة قيسةفي جهدة الخجمة الرحية 

(، 0.05( وىي اقل مغ )0.014( والتي ضيخت مداوية الى )p-valueوىحا الاثخ معشػي بجلالة الكيسة الاحتسالية )
( عشج Confidence Interval%95كسا تؤكج نفذ الشتيجة تذابو اشارات كل مغ الحجيغ الاعمى والادنى لحجود الثقة )

 ,Loubnan، وىحا ما اثبتو كل مغ )وبحلك تخفض الفخضية الرفخية وتقبل الفخضية البجيمة(، 0.05مدتػى معشػية )
2018, 67 )(Chaurasia et al., 2017, 277) الانحخافات الدتة الخشيقة في تبديط  مغ حيث قجرة مشيجية

السقجمة لمسخضى وتحديغ الفػائج السالية لمسدتذفى  عسميات الخجمات الرحية وتداىع في تحدغ الخجمات الرحية
أف يشتج فػائج تشطيسية أفزل لسشطسات الخجمة الرحية مثل تحديغ ثقافة العسل LSS والسخيس، كسا يسكغ لسذخوع  

، وخفس كمفة العسميات، والاستجابة ومخونة العسمية، وخفس الكمفة الدبائغالتشطيسي، والتػاصل الفعاؿ، ورضا 
 ية، والتحديغ السدتسخ، وتحديغ الجػدة ، وتقميل اليجر، رضا السػضفيغ.الإجسال

 أختبار الفخضيات المذتقة من الفخضية الخئيدية:
( علاقة التأثيخ لكل بعج مغ أبعاد مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة في جػدة الخجمة 5يػضح الذكل )

 لأبعاد:( قيع التأثيخ لكل بعج مغ ا7الرحية، كسا يبيغ الججوؿ )
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 ( انمهذج اختبار الفخضيات الفخعية من الفخضية الخئيدة5الذكل )
 AMOS, V25نتائج بخنامج  المرجر:

 ( قيم معاملات الانحجار المعيارية وغيخ المعيارية لمفخضيات الفخعية من الفخضية الخئيدية الاولى7ججول )

P-value 

95% 

Confidence 

Interval 

SRW Estimate(β) 
المحغير 

 المعحمذ

اججاه 

 العلاقة
 المحغير المفسر

0.020 
0.512 Lower 

0.647 0.571 
ية

ح
ص

 ال
مة

خذ
 ال

دة
جو

 
 مرحلة الحعريف →

1.251 Upper 

0.017 
0.415 Lower 

 مرحلة القياس → 0.406 0.634
0.733 Upper 

0.018 
0.303 Lower 

 مرحلة الححليل → 0.498 0.617
0.602 Upper 

0.024 
0.442 Lower 

 مرحلة الححسين → 0.760 0.742
0.851 Upper 

0.021 
0.384 Lower 

 مرحلة السيطرة → 0.684 0.722
0.752 Upper 

        AMOS V(25)مغ إعجاد الباحث في ضػء نتائج التحميل الاحرائي باستخجاـ البخمجية المرجر: 

بيعة اثخ ابعاد مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة في جػدة الخجمة الرحية ( ش5( والذكل )7يتبيغ مغ الججوؿ )
 والشتائج ىي كالاتي:

ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لسخحمة التعخيف في تعديد جػدة الخجمة الرحية وذلظ بجلالة قيسة معامل الانحجار  .5
( P-valueة الاحتسالية )(، وىحا الاثخ معشػي وذلظ بجلالة الكيس0.571والتي ضيخت قيستو مداوية الى )

(، وتعدز نفذ الشتيجة تذابو الحجيغ الاعمى والادنى 0.05( وىي اقل مغ )0.020والتي ضيخت مداوية الى )
 (. Confidence Interval%95)لحجود الثقة 

ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لسخحمة الكياس في تعديد جػدة الخجمة الرحية وذلظ بجلالة قيسة معامل الانحجار  .2
( P-value(، وىحا الاثخ معشػي وذلظ بجلالة الكيسة الاحتسالية )0.406ي ضيخت قيستو مداوية الى )والت

(، وتعدز نفذ الشتيجة تذابو الحجيغ الاعمى والادنى 0.05( وىي اقل مغ )0.017والتي ضيخت مداوية الى )
  (.Confidence Interval%95)لحجود الثقة 

ميل في تعديد جػدة الخجمة الرحية وذلظ بجلالة قيسة معامل الانحجار ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لسخحمة التح .3
( P-value(، وىحا الاثخ معشػي وذلظ بجلالة الكيسة الاحتسالية )0.498والتي ضيخت قيستو مداوية الى )

(، وتعدز نفذ الشتيجة تذابو الحجيغ الاعمى والادنى 0.05( وىي اقل مغ )0.018والتي ضيخت مداوية الى )
  (.Confidence Interval%95)ود الثقة لحج
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ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لسخحمة التحديغ في تعديد جػدة الخجمة الرحية وذلظ بجلالة قيسة معامل الانحجار  .4
( P-value(، وىحا الاثخ معشػي وذلظ بجلالة الكيسة الاحتسالية )0.760والتي ضيخت قيستو مداوية الى )

(، وتعدز نفذ الشتيجة تذابو الحجيغ الاعمى والادنى 0.05وىي اقل مغ )( 0.024والتي ضيخت مداوية الى )
  (.Confidence Interval%95)لحجود الثقة 

ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لسخحمة الديصخة في تعديد جػدة الخجمة الرحية وذلظ بجلالة قيسة معامل الانحجار  .5
( P-valueلظ بجلالة الكيسة الاحتسالية )(، وىحا الاثخ معشػي وذ0.684والتي ضيخت قيستو مداوية الى )

(، وتعدز نفذ الشتيجة تذابو الحجيغ الاعمى والادنى 0.05( وىي اقل مغ )0.021والتي ضيخت مداوية الى )
 (. Confidence Interval%95) لحجود الثقة

يجية الانحخافات الدتة في وبالشطخ لسا جاء في الفقخات الدابقة مغ نتائج لتحميل الأثخ لأبعاد الستغيخ )السدتقل( مش
تخفض الفخضيات الفخعية الخمدة )الرفخية( من الفخضية الخئيدية الاولى وتقبل تعديد جػدة الخجمة الرحية 

التي نؤكج عمى حاجة السشطسات الرحية إلى تشفيح ( Ahmed, 2019, 428). وىحا يتػافق مع دراسة الفخضية البجيمة
س والتحميل والتحديغ والتحكع( الخاص بسشيجية الانحخافات الدتة الخشقة )التحجيج والكيا DMAICمخاحل مجخل 

في السشطسات الرحية إرشادات حػؿ كيفية تقجيع الخجمة بجػدة عالية  DMAIC لتحديغ أداء الجػدة. اذ يػفخ تصبيق
بايغ وعجـ تػازف مغ أجل إرضاء السخيس. وتداعج ىحه السخاحل مقجمي الخجمات الرحية أيزًا عمى تقميل اليجر والت

 العسل في عسميات الخجمة. كسا تسشع الازدواجية في العسل وتحدغ الأداء باستسخار.

 
 
 

 الخابع: الإستنتاجات والتهصيات المحهر
 اولًا: الإستنتاجات

الحالية اف ىشاؾ امكانية لتصبيق مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة في العجيج مغ السشطسات  البحثأضيخت  -1
لكغ  LSS أف الافخاد السبحػثيغ يسارسػف  البحث لائسة لبيئة السدتذفيات، كسا بيغلكشيا تعج أكثخ مالرحية و 

الى خصة متدقة ومشطسة لتحديغ الجػدة والدلامة  البحثمفيػمو لع يتزح بعج بعّجىا مشيجًا. اذ يفتقخ ميجاف 
دارية التي تحدغ مغ عسمياتيا في جسيع مخافق الخعاية الرحية، كسا يفتقخ لمسعخفة بالصخؽ والادوات الإ

  .كاستخاتيجية لزساف استجامتيا
عمى تقييع أولي حػؿ مبجا الاماف وسلامة السخضى الأمخ الحي يسثل بعجًا حيػيًا في  البحثاحتػى نسػذج  -2

جػدة الخعاية الرحية في السدتذفيات. ولقج استشج التقييع عمى مدألة سلامة السخضى في سياؽ إشار مسيد 
شطسة الرحة العالسية. ومغ السلاحطات السيسة التي أدركيا التقييع ىي افتقار الخجمة الرحية في وضعتو م

السشطسات السبحػثة الى عشرخ الأماف، وقج يخجع ذلظ الى غياب مسكشات وجػد ىحا العشرخ السيع والحيػي 
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مسا يتصمب اجخاء حمػؿ سخيعة  في الخجمة الرحية سػاء مغ ناحية السػارد السادية او البذخية او السعمػماتية،
 .وجحرية مغ اجل تػفيخ عػامل الدلامة والأماف في مشطساتشا الرحية لمسخضى والعامميغ عمى حجٍ سػاء

السقتخح غيخ مصابق لسؤشخات حدغ  البحثبعج السباشخة بإجخاء التحميل العاممي التػكيجي تبيغ اف انسػذج  -3
جروسة وذلظ بجلالة قيع التذبعات الزعيفة وتع تعجيل الشسػذج مغ السصابقة وحجود القبػؿ لانسػذج العيشة الس

خلاؿ ححؼ بعس الاسئمة ذات التذبعات الزعيفة والدالبة، لتطيخ بعجىا قيع مؤشخات جػدة السصابقة 
 الخاصة بالأثخ.  البحثجسيعيا أكبخ مغ مدتػيات السقبػلة، ومغ ثع أصبح الشسػذج جاىداً لتصبيق فخضيات 

التحميل الاحرائي اف ىشاؾ اثخ شخدي ومعشػي لستغيخ مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة  أضيخت نتائج -4
)الستغيخ السدتقل( في جػدة الخجمة الرحية )الستغيخ السعتسج( وعمى السدتػى الكمي في السدتذفيات 

لخجمات الرحية السبحػثة، وىحا يجؿ عمى اف مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة ىػ الخيار الأفزل في بيئة ا
لمتعامل مع السخضى وتقجيع رعاية امشة ليع إذ تعسل ىحه السشيجية عمى تحديغ جػدة الخجمة وإرضاء الدبائغ 

 مغ خلاؿ تقميل تكمفة التذغيل وزيادة إيخادات الأعساؿ.
تعديد جػدة بيشت الشتائج اف لكل بعج مغ أبعاد مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة تأثيخاً شخدياً ومعشػياً في  -5

الخجمة الرحية، وكاف لسخحمة التعخيف الاولػية في التأثيخ عمى جػدة الخجمة الرحية بذكل مباشخ ومعشػي 
عغ شخيق تزييق نصاؽ مجالات الخمل في  البحثوىحا دليل عمى اىسية مخحمة التعخؼ عمى السذكمة قيج 

 العسمية في السشطسات الرحية. العسمية وتحجيجىا بجقة مسا يزع الأساس لمسزي قجمًا بخصة تحديغ

 ثانياً: التهصيات
اف تيتع السشطسات  البحثقتخح يمغ اجل تحديغ جػدة الخجمة وزيادة السػثػقية في الخجمات الرحية العامة.  .1

بالاستساع إلى مدتخجمي الخجمات مغ خلاؿ قياس مجى رضى السخيس والعائمة عغ الخجمات  البحثميجاف 
حا ميع في سياؽ اتجاىات الخجمة الرحية الستشامية التي تخكد عمى السخيس التي يتمقاىا السخيس. وى

وتسكيغ السخيس وزيادة مذاركة السخيس. وبالتالي يعج السخضى مغ أصحاب السرمحة السيسيغ في العسمية، 
ويعج الحرػؿ عمى وجيات نطخىع جشبًا إلى جشب مع وجيات نطخ مقجمي ومجيخي الخجمات أداة ميسة 

 .دة الخجمات الرحيةلتحديغ جػ 
بتػفيخ عػامل الشجاح الحاسسة  البحثػصي يمغ اجل ضساف الشذخ الشاجح لسشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة  .2

السيسة وذات الاولػية التي تداعج في التشفيح الشاجح لإشار عسل مشيجية الانحخافات الدتة الخشيقة. وتعج 
الأىسية، كسا يجب أف تػفخ الإدارة ما يكفي مغ السػارد والتجريب السذاركة السباشخة للإدارة العميا أمخ بالغ 

لإنجاح العسمية ككل؛ بجلًا مغ وضع مدؤوليات العسمية عمى عجد قميل مغ الأشخاص في السشطسة، وتحتاج 
السشطسات إلى وجػد قادة ممتدميغ بإلياـ السػضفيغ وإنذاء الثقافة الرحيحة لمتحديغ السدتسخ مغ أجل جشي 

 .نذخ مشاىج تحديغ الجػدة فػائج
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 الحالية بعجة مقتخحات لتحديغ مدتػى الاماف وسلامة السخضى مغ خلاؿ: البحثػصي ي .3
  الدعي لمحرػؿ عمى اعتساد معتخؼ بو دوليًا لسخافق الخعاية الرحية يتساشى مع معاييخ تقجيع الخجمات

صحية في السشصقة الجغخافية بجأت  الرحية السُعتخَؼ بيا دوليًا. اذ اف العجيج مغ مدتذفيات عجة ونطساً 
 سعييا بالفعل لمحرػؿ عمى الاعتساد. 

  إنذاء فخيق لمكيادة والسداءلة. تعج كلٌ مغ الكيادة الإدارية والدخيخية ذات أىسية وستحجد الكيادة العميا اتجاه
 السؤسدة بالكامل. 

 خافق، وضساف تػفخ السياه الرالحة إنذاء فخيق لبيئة رعاية آمشة. يزسغ إجخاء عسميات تفتير روتيشية لمس
لمذخب والصاقة الكيخبائية، وإنذاء بخامج لمحج مغ العجوى بالسدتذفيات واستخجاـ الأقشعة والقفازات وأدوات 

 الحساية الأخخى حدب الزخورة.
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