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 مخصالم
الى التعخؼ عمى دور التجقيق الجاخمي في تقييع جػدة الخجمات الرحية باستخجاـ مشيجية ستة  ةىجفت ىحه الجراس

ل عمييا مغ بيانات سيغسا ، وقج تع تصبيق الجراسة في وزارة الرحة ، تسثمت الاستبانة والبيانات الكسية الستحر
، وقج اعتسجت الجراسة السشيج السختمط الشػعي والكسي في التحميل. وفي ى ىي الادوات الاساسية لمتحميلالسدتذف

الادوات الاحرائية السشاسبة كتحميل الارتباط ضػء ذلظ تع جسع البيانات وتحميميا واختبار الفخضيات باستخجاـ 
اف  ىشالظ دور أىسيا  الاستشتاجاتالى عجد مغ  ةتػصمت الجراسل السختمط . والانحجار والشسحجة البشائية لمتحمي

ايجابي لمتجقيق الجاخمي في جػدة الخجمات الرحية باستخجاـ مشيجية ستة سيغسا واف اعتساد البيانات الشػعية تعتسج 
باستخجاـ مشيجية ستة حية عمى اراء الستخرريغ والحيغ يتصمعػف الى نتائج ايجابية في تحديغ جػدة الخجمات الر

فزل مايسكغ ، واف تبشي مشيجية ستة سيغسا كأداة لتحديغ الجػدة تداعج في تحجيج العػامل السؤثخة في أسيغسا ب
 .جػدة الخجمات وتقجيع الحمػؿ السشاسبة

 التجقيق الجاخمي، جػدة الخجمات الرحية، مشيجية ستة سيغسا. الكممات المفتاحية:
The role of internal audit in evaluating the quality of health services using 
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Abstract 

This study aimed to identify the role of internal audit in evaluating the quality of health 

services using the Six Sigma methodology. The study was implemented in the Ministry 

of Health. The questionnaire and quantitative data obtained from hospital data were the 
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basic tools for analysis. The study adopted the mixed qualitative and quantitative 

approach in the analysis. In light of this, data were collected, analyzed, and hypotheses 

were tested using appropriate statistical tools such as correlation and regression analysis 

and structural modeling for mixed analysis. The study reached a number of conclusions, 

the most important of which is that there is a positive role for internal audit in the quality 

of health services using the Six Sigma methodology, and that the adoption of qualitative 

data depends on the opinions of specialists who are looking forward to positive results in 

improving the quality of health services using the Six Sigma methodology as best as 

possible, and that adopting the Six Sigma methodology as a tool for quality improvement 

helps in identifying the factors affecting the quality of services and providing appropriate 

solutions. 

Keywords: Internal Audit, The quality of Health Services, Six Sigma Methodology. 

 المقدمة
العجيج مغ السذاكل في محاولو أرضاء عسلائيا مغ السخضى  ةالرحي تػاجو السؤسدات

 ةوالتكشػلػجيا الحجيث ةالذجيج ةقعاتيع ودوافع السػضفيغ والسشافدسػاء بسا يتعمق باحتياجاتيع او تػ 
ث عغ وسائل تكػف فعالو مسا تػجب عمى ىحه السشطسات البح ةالرحي ةوارتفاع التكاليف لمخعاي

اعج بالحرػؿ عمى فعالو تد ة وىشا يأتي دور سيجسا ستو كأدا  ،ةلمسؤسدات الرحي ةوذات فائج
 قخاراتيع أستشادا  العميا مغ أتخاذ  ةداريع العامميغ في السدتػيات الإلتسش ةوالرخيح ةالبيانات الجقيق

 ةرحيال ةوتقمز مغ خلاليا كمفو الخجم ةتقمل مغ الحمػؿ غيخ الرحيح فيي  ةللأحكاـ الذخري
تخكد أىتساميا عمى تحديغ  ةسؤسدات الرحيومغ ىشا أصبحت ال ةالخاشئ عغ القخارات ةالشاتج

الرحية  ةخجمكذخط لأختيار ال ةف السخضى أصبحػا يبحثػا عغ الجػدسلامو السخضى ورضاىع لأ
بيغ الحياه والسػت  حاسسا   تكػف عاملا   معيبو لأنيا أحيانا   ةلخجملأنو لا مجاؿ لأف تكػف جػده ا

السخضى  ةرعاي ةسيداعج في تحديغ جػد ةالرحي وعميو فأف تػضيف سيجسا ستو في السؤسدات
 وتقميل اليجر والتخمز مغ العيػب .

عتبخ التجقيق الجاخمي أداة أساسية لزساف جػدة الخجمات السقجمة في تقجـ ي ومغ خلاؿ ما
ف وتحديغ العسميات والحج مغ اليجر وعشجما السؤسدات الرحية ويداىع في الكذف عغ نقاط الزع
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فإف ذلظ يعدز مغ فعالية عسمية التقييع وتحديغ  يتع دمج التجقيق الجاخمي مع مشيجية ستة سيغسا،
 .الجػدة بذكل كبيخ

حيث يداىع في تحديغ العسميات والإجخاءات الجاخمية لتمبية احتياجات السخضى وتحديغ تجخبتيع 
لحلظ تيجؼ . تجقيق أداة ىامة لزساف تصبيق مشيجية ستة سيغسا بفاعمية كسا يعج ىحا الشػع مغ ال

ىحه الجراسة لمتعخؼ عمى دور التجقيق الجاخمي في تقييع جػدة الخجمات الرحية باستخجاـ مشيجية 
 ستة سيغسا.

 المبحث الاول
 الاطار المنيجي

 اولا:  مذكمة البحث 
يعتبخ التجقيق الجاخمي  وضيفة أساسية لأي مؤسدة تعسل عمى تحقيق الػخب  او تقػجـ خػجمات 
الػػى السجتسػػػع وبدػػبب التشػػػػع و الديػػادة فػػػي تعقيػػج العسميػػػات الساليػػة و تصػػػػر وضيفػػة التػػػجقيق الػػػجاخمي 
ولاسيسا في العقػد الأخيخة و خرػصا في ضل تػسػع الانذػصة السؤسدػات الخجميػة بسػا فػي ذلػظ تمػظ 
العاممػػة فػػي مجػػاؿ الخعايػػة الرػػحية و لتػػجني اداء اجيػػدة التػػجقيق الػػجاخمي فػػي قصػػاع الخعايػػة الرػػحية  
لػػحلظ يعػػج التػػجقيق الػػجاخمي ىػػػ عسميػػة تقػػػـ السؤسدػػة الرػػحية مػػغ خلاليػػا تقيػػيع عسمياتيػػا و انطستيػػا 

سقجمػة الػػى لمتأكػج مػغ انيػػا تعسػل بفعاليػػة و كفػاءة و ذلػظ مػػغ اجػل تحدػػيغ جػػدة الخػجمات الرػػحية ال
السػػػاششيغ و عمػػى مدػػتػد البمػػج و الشيػػػا بػػالػاقع الرػػحي مػػغ خػػلاؿ اسػػتغلاؿ السػػػارد الستاحػػة بسػػا 

 يحقق اعمى مشفعة و جػدة في الاداء 
 و عمى اساس ما ورد اعلاه يسكغ صياغة تداؤلات مذكمو البحث كالأتي :

 ىل لمتجقيق الجاخمي دور في تقييع جػدة الخجمات الرحية  -0
   six sigmaبسػجب مشيجية  تقييع جػدة الخجمات الرحيةىل يسكغ  -1
   six sigmaىل التجقيق يمعب دورا في تقييع جػدة الخجمات الرحية باستخجاـ مشيجية  -2
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مػػا مػػجد امكانيػػة  التػػجقيق الػػجاخمي فػػي تقميػػل معػػجلات الأخصػػاء فػػي جػػػدة الخػػجمات الرػػحية  -3
 six sigmaباستخجاـ مشيجية 

 ثانيا: أىداف البحث   
 يدعى البحث مغ خلاؿ جانبيو الشطخي والعسمي الى تحقيق الأتي :   

الػقػؼ عمى السياـ التي يؤدييا قدع التػجقيق الػجاخمي فػي السؤسدػات بذػكل عػاـ وفػي السؤسدػات -0
 الخعاية الرحية برفة خاصة 

يجػابي عمػػى مػا مػجد التػػداـ قدػع التػػجقيق الػجاخمي بػالقػانيغ و الانطسػػة و التعميسػات و انعكاسػػيا الا-1
 الادارة في تقييع جػدة الخجمات الرحية 

 sixجػػػدة الخػػجمات الرػػحية باسػػتخجاـ مشيجيػػة  دراسػػة و تحميػػل دور التػػجقيق الػػجاخمي فػػي تقيػػيع-2
sigma   

و اجػػػخاءات تصبيقيػػػا عشػػػج مدػػػتػد الادارة العميػػػا للارتقػػػاء  six sigmaة يػػػالاشػػػلاع عمػػػى مشيج-3
 بتحديغ جػدة الخجمات السقجمة

تقييع العلاقة بيغ دور التجقيق الجاخمي في تحديغ جػدة الخػجمات الرػحية وفقػا لمسعػاييخ الفشيػة و -4
  six sigmaالسػارد الستاحة باستخجاـ مؤشخات  

 ثالثا: أىمية البحث 
مغ خلاؿ اجخاء عسميات التجقيق السشتطسة و بدبب اىتساـ الباحثيغ و السيشييغ بالتجقيق كػاف 

ستدارع الحي تذيجه السؤسدات العالسية في مختمف السجػالات الاقترػادية و الخجميػة نتيجة التصػر ال
يجػػب عمػػى السػػجقق الػػجاخمي الاشػػلاع عمػػى كػػل مػػا يرػػجر مػػغ اجػػخاءات و تعميسػػات ججيػػجة فػػي مجػػاؿ 
التػػجقيق الػػجاخمي و كػػحلظ بدػػبب اتدػػاع نصػػاؽ الخػػجمات و تذػػعب و تػػجاخل التعميسػػات و ارتفػػاع حجػػع 

التذػػػغيمي لمكيػػػاـ بالاعسػػػاؿ  السؤسدػػػة الاعتياديػػػة و الشػػػػع الاخػػػخ الاسػػػتثساري الػػػحي الانفػػػاؽ بشػعيػػػو 
يخػػػتز بتشفيػػػح السذػػػاريع و البشػػػى التحتيػػػة وعمػػػى ىػػػحا الاسػػػاس يجػػػب عمػػػى القػػػائسيغ بعسميػػػة التػػػجقيق 
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الػػجاخمي تػػجقيق كافػػة اوليػػات الستعمقػػة بالانذػػصة السؤسدػػة و الػػحي بػػجوره يػػشعكذ عمػػى جػػػدة الخػػجمات 
التػػي ىػػي مػػغ اىػػع الخػػجمات التػػي تسػػذ حيػػاة السػػػاششيغ واف تصػػػيخ ىػػحه الخػػجمات يحدػػغ  الرػػحية و

و التصػخؽ الػى اىػع six sigma مغ جػدة الخجمات الرحية بذكل كبيخ مغ خلاؿ اسػتخجاـ مشيجيػة 
السعػقات التي تػجييا السؤسدة الرحية في سبيل تحقيػق اىػجافيا الخئيدػية و ايجػاد الحمػػؿ السشاسػبة 

 .ليا
 رابعا:  فرضية البحث 

 تتجمى فخضية البحث بالأتي :
يمعػػػب التػػػجقيق الػػػجاخمي دور فعػػػاؿ فػػػي تقيػػػيع جػػػػدة الخػػػجمات الرػػػحية  الاسػػػتجابة ،الاعتساديػػػة، 

عبػػخ ضػػساف الامتثػػاؿ six sigma السمسػسػػية، الامػػاف ، التعػػاشف خ  مػػغ خػػلاؿ تصبيػػق مشيجيػػة 
حيػث يذػسل  الجػدة في الخجمات الرػحية السقجمػة. لمسعاييخ ، مسا يؤدي الى تقييع مدتسخ واستجامة 

 البحث فخضيتيغ ىسا
الفخضية الخئيدية الاولى : ىشالظ علاقة ارتباط معشػية بيغ التجقيق الجاخمي وجػدة الخجمات  .0

 الرحية
مػعشػػػية بيػغ التجقيق الجاخمي وجػدة الخجمات  تأثيخعلاقة  تػجػػجالفخضية الخئيدية الثانية:  .1

 الرحية وفقا لمشسػذج السختمط
 خامدا:  حدود البحث 

الحجود السكانية : الستسثمة في مجتسع البحث وىي دائخة صػحة بغػجاد الخصػافة واف عيشػة البحػث  - 0
محػػػجدة بسدتذػػػفى السػػػجائغ العػػػاـ والتػػػي تذػػػسل جسيػػػع اقدػػػاـ السدتذػػػفى واف اختيػػػار عيشػػػة البحػػػث 

 لسعخفة دور التجقيق الجاخمي في تحديغ جػدة الخجمات الرحية لتحقيق الاىجاؼ 
 خ1110،1111،1112مانية: سيتصخؽ البحث لبيانات الدشػات التالية  الحجود الد  - 1
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 التدقيق الداخلي

 سادسا:  المخظط الفرضي لمبحث
 اف اعتساد الباحث اغخا اعجاد بحثو عمى متغيخيغ رئيدييغ مع متغيخ وسيط يخبط بيشيسا

 :التجقيق الجاخمي المتغير المدتقل -0
تساديػػػػػة . السمسػسػػػػػية. الامػػػػػاف جػػػػػػدة الخػػػػػجمات الرػػػػػحية  الاسػػػػػتجابة . الاع : المتغيرررررر التررررراب  -1

 .التعاشفخ
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 المبحث الثاني
 الاطار النغري 

 اولا:  مفيؾم التدقيق الداخمي
والسعاىج تع تعخيف التجقيق الجاخمي في الادبيات السحاسبية ومغ قبل السشطسات وكحلظ الييئات      

خ Petraşcu,2010:239السخترة والسيتسة لسيشة التجقيق الجاخمي بعجة تعاريف ، حيث يعخؼ  
ا عمى درجة الخقابة مغ  يعجالتجقيق الجاخمي  نذاط مدتقل ومػضػعي، وكحلظ ىػ وحجة تقجـ تأكيج 

عخفو ديػاف خلاؿ العسميات، ودليل لتحديغ العسميات والسداىسة في إضافة قيسة. وفي نفذ السجاؿ ي
 1106الخقابة السالية العخاقي الاتحادي الجليل الاستخشادي لػحجات التجقيق الجاخمي في الػزارات ، 

أحجد وسائل الخقابة عج بانو وضيفة التقػيع السدتقمة مغ ضسغ تذكيلات الػحجة الإقترادية وت  
وسائل الزبط السدتخجمة أو الجاخمية الفعالة ت شذِئيا الإدارة لمكياـ بخجمتيا وشسأنتيا عمى إف 

السػضػعة مصبقة وكافية مغ خلاؿ مجسػعة الزػابط والإجخاءات لتحقيق العسميات والقيػد وبذكل 
مدتسخ لزساف دقة البيانات والسعمػمات السحاسبية والإحرائية والتأكج مغ تػفيخ الحساية اللازمة 

في الػحجة الإقترادية لمدياسات لمسػجػدات وأمػاؿ الػحجة الإقترادية والتحقق مغ إتباع مػض
يتفق الباحث مع تعخيف السعيج القانػني لمسجققيغ والخصط والإجخاءات الإدارية السخسػمة ليع. و 

 الجاخمييغ
 (Chartered Institute of Internal Auditors)  وىػ نذاط والحي عخؼ التجقيق الجاخمي

عاليةو قيسة عسميات الػحجة الاقترادية، استذاري وتأكيج مػضػعي مدتقل م رسع لديادة كفاءة وف
مغ خلاؿ تقجيع مشياج مشطع ومشزبط لتقييع وتحديغ فاعمية عسميات إدارة السخاشخ السرخفية 

 والخقابة والحػكسة.
 ثانيا:  أىداف التدقيق الداخمي 
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إف ىجؼ التجقيق الجاخمي فيسا سابق ىػ اكتذاؼ الاخصاء السحاسبية والسالية لكغ وبدبب تصػر 
بيئة الاعساؿ وحاجة الإدارة العميا واصحاب السرال  الى معمػمات مالية مػثػقة يدعى التجقيق 

 خ:ػػػ12:  1110الجاخمي في الػحجة الإقترادية لتحقيق الاىجاؼ الأتية  علاوي ،
تحجيج مدتػد الكفاءة لشطاـ الخقابة الجاخمية وفاعميتو ومجد امكانية الاعتساد عمى السعمػمات   .0

 ة. السالي
 تقييع مغ خلاؿ أىجافيا تحقيق عمى ومداعجتيا عسمياتيا وتحديغ لمػحجة الإقترادية قيسة إضافة .1

 وإدارة السخاشخ السرخفية والحػكسة .   والخقابة وتحديغ العسميات
مداعجة السدتػيات الادارية كافة في تشفيح مدؤولياتيا عغ شخيق التقاريخ الخاصة بتجقيق وتحمميا   .3

لشتائج أعساليع بعيجا  عغ التحيد وبذكل واقعي وفي حالة وجػد الثغخات او نقاط الزعف يتع تقجيع 
 تػصيات لترحيحيا ومعالجتيا. 

 ثالثا:  اىمية التدقيق الداخمي   .4

 الأشػخاؼ مػغ العجيػج تخجـ وسيمة    يعجية التػجقيػق الجاخػمي بعج الازمػػػات السالية الحي لقج ازدادت اىسػ
 أف يشبغػي التػجقيق بعسميػة الكيػاـ أف أذ ذاتيػا بحػػػػػػج غايػة    يعػج الػحػػػجة الإقترػادية ولا فػي السرمحة ذات
 السػالي السخكػدوصػجؽ  وصػحة وضػػح عمػى  مػغ التعػخؼ مرػمحة ليػا الجيػات التػي مػغ العجيػج تفيػج

ضػابط فاعمػة تدػػػاعج  لحلظ فالتجقيق الجاخمي ميع بػصفوخ  05: 1105 حسػػايدية، لمػحػػجة الإقترادية
الإدارة  وأصحاب السرمحة عمى تعديد الجػدة للأعسػاؿ ولتقيػيع الأداء والحفػال عمػى مستمكػات الػحػػػجة 

لخػارجي وأىػع يليػات الخقابػة لػحلظ فقػج الإقترادية ومػجػداتيا، ونطاـ الخقابة السخئيػة والدػسةية لمسػجقق ا
تصػػػر وزادت أىسيتػػو نتيجػػة لسجسػعػػة مػػغ العػامػػل التػػي سػػاعجت عمػػى تصػػػر الخقابػػة الجاخميػػة واتدػػاع 

 :(Al-Mallakh,2021:3-4)نصاقيا وىي 
 زيادة حجع الػحجات الاقترادية وتدايج إعساليا. .0
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بعس الأدارات الفخعيػػػة داخػػػل ضػػػخورة قيػػػاـ الإدارة بأسػػػتعخاا بعػػػس الرػػػلاحيات والسدػػػؤوليات لػػػ .1
 الػحػػجة الاقترادية.

 تحتاج الإدارة إلى معمػمات وحجة ودقيقة لخسع الدياساتيا والتخصيط ليا مغ يجل اتخاذ القخار. .2
 تحتاج الػحػػجة الإقترادية إلى حساية مػجػداتيا مغ الاحتياؿ والدخقة والأخصاء . .3
مات دقيقة لمتخصيط الاقترادي والخقابة العامة حاجة الجيات الحكػمية والجيات الأخخد إلى معمػ  .4

 والتدعيخ.
وعمية يخد الباحث اف اىسية التجقيق الجاخمي تشبع مغ حاجػة إدارة الػحػجة الإقترػادية الػى معمػمػات     

سػجػداتيػػا ومشػػع الغػػر والتلاعػػب والاحتيػػاؿ وكػػحلظ حاجػػة الجيػػات الحكػميػػة والجيػػات لمػثػقػػة وحسايػػة 
يغ الػػى تقػػاريخ دقيقػػة لمتخصػػيط واتخػػاذ القػػخارات الإقترػػادية ونطػػخا  لديػػادة تعقيػػجات الاخػػخد مػػغ السدػػتخجم

العسػػل فػػي الػحػػجات الاقترػػادية فقػػج اكتدػػب التػػجقيق الػػجاخمي اىسيػػة كبيػػخة فػػي ىػػحه الػحػػجات أذ يشبغػػي 
 تجقيق جسيع الػحجات وانذصة الػحجة دوف استبعاد اي نذاط مغ الانذصة.

 
 الخدمات الرحيةرابعا: مفيؾم جؾدة 

تعج جػدة الخعاية الرحية أحج السفاليع الأكثخ ذكخ ا في مبادئ الدياسة الرحية وتحتل حالي ا 
مكانة عالية في ججوؿ أعساؿ صانعي الدياسات عمى السدتػد الػششي والأوروبي والجولي. عمى 

الالتداـ العاـ بتػفيخ  السدتػد الػششي، يسكغ إثارة مدألة جػدة الخعاية الرحية لعجة أسباب، أبخزىا
رعاية صحية عالية الجػدة، لأف الرحة مشفعة عامة. تعتخؼ السفػضية الأوروبية، عمى سبيل السثاؿ، 
بالجػدة كعشرخ ميع في أداء الشطاـ الرحي، أي الجرجة التي تحقق بيا الأنطسة الرحية أىجافيا. 

أىجاؼ التشسية السدتجامة.  أىجاؼ  وعمى السدتػد الجولي، تحطى الجػدة باىتساـ متدايج في سياؽ
التشسية السدتجامةخ، لأنيا تذسل الحاجة السمحة لتحقيق التغصية الرحية العالسية، بسا في ذلظ الػصػؿ 
إلى خجمات الخعاية الرحية الأساسية الشػعية والحرػؿ عمى الأدوية والمقاحات الأساسية الآمشة 
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ا في تقاريخ مشطسة الرحة  والفعالة والشػعية وبأسعار معقػلة لمجسيع. وتشعكذ ىحه السػاقف أيز 
                    ، والتي تذكل دليلا  لدياسات الجػدة الػششية ومبادئيا.1107العالسية الرادرة عاـ 

( Kourkouta, 2021: 499) 
كسا  باعتبارىا شخش ا لمخفالية الجدجية والعقمية والاجتساعية الكاممة، فإف الرحة ليدت سسة شخرية

ي عتقج عسػم ا، بل ىي نتيجة لستغيخات نسط الحياة الاجتساعية والاقترادية. ولا يسكغ تقييسو بكيسة 
مشفعتو، كسا أنو ليذ شيئ ا يسكغ شخاؤه وبيعو. وليحا الدبب، يجب تػفيخ الخعاية الرحية في مكاف 

ا في تػفيخ خاص. الجػاب عمى الدؤاؿ حػؿ نػع السجتسع الحي نخيج أف نةير فيو مػجػد أ يز 
الخجمات الرحية. الفكخة الأساسية ىي تحجيج الاحتياجات بشاء  عمى أىجاؼ محجدة مدبق ا وتمبية تمظ 
الاحتياجات. إف الشجاح في تقجيع الخجمات الرحية يعتسج إلى حج كبيخ عمى السعخفة والسيارات 

 :Kourkouta, 2021 )حية والتحفيد والتصػيخ السػضفػف السدؤولػف عغ تشطيع وتقجيع الخجمات الر
498) 

 خامدا: العؾامل المؤثرة في جؾدة الخدمة 
 ىشاؾ عجد مغ العػامل التي تؤثخ عمى جػدة الخجمات الرحية، ومغ ىحه العػامل ما يمي:

فحػػز تػقعػػات السػػخيس: نطػػخ ا لأف ىػػحه ىػػي الصخيقػػة الػحيػػجة لتحقيػػق جػػػدة عاليػػة مػػغ الخػػجمات  -0
يع اتجاىات السخضى أثشاء إنذاء الخجمات الرحية بحيث يكػف السقجمة، يجب عمى السدتذفيات ف

ىػػحا الترػػسيع متفػق ػػا عمػػى تػقعػػات السخضػػى. ومػػغ خػػلاؿ التسييػػد بػػيغ مدػػتػيات الجػػػدة الستعػػجدة، 
 خ.01 :1107يسكغ لمسخضى الػصػؿ إلى ترػراتيع لمخجمات السقجمة:  دره، 

سشاسػػبة لزػػساف الأداء السشاسػػب عشػػجما أداء الصػػاقع الصبػػي: يجػػب عمػػى السدتذػػفى إيجػػاد الصػػخؽ ال .1
يزػػػع معػػػاييخ الجػػػػدة لخػػػجمات الخعايػػػة الرػػػحية التػػػي يقػػػجميا ويمتػػػدـ الصػػػاقع الصبػػػي بػضػػػع تمػػػظ 
ػػػا أف تتػقػػػػع إدارة السدتذػػػػفى تقييسػػػات السخضػػػػى لجػػػػػدة  السعػػػاييخ مػضػػػػع التشفيػػػح. ومػػػػغ السيػػػػع أيز 

معقػلػة وقابمػة لمتحقيػق. وفػي ىػحه  خجمات الخعاية الرػحية التػي يتمقػنيػا، وأف تكػػف ىػحه التػقعػات
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 ,Mosadeghrad )الحالة، يجب عمى الإدارة الامتشاع عغ تقجيع التدامات لا تدتصيع الػفػاء بيػا.
2014: 79)   

ومػػغ خػلاؿ مقارنػػة الأداء  . درجػة متػقعػو مػػغ التشاسػق والاعتسػاد تشاسػػب الدػػؽ بتكمفػػة مشخفزػة .2
الفعمي لمدػمعة أو الخجمػة مػع التػقعػات الستػقعػة ليػحه الخجمػة، يسكششػا أف ندػتشتج مػغ ىػحه السعػاييخ 

 أف جػدة الرحة تتأثخ بػجية نطخ السخيس وتػقعاتو. 
 جؾدة الخدمات الرحية:  واىداف سادسا: اىمية 

يسكغ تحجيج أىسية الجػدة في كل مػغ الخػجمات العامػة والخاصػة باسػتخجاـ عػجد مػغ السقػاييذ 
 عمى أىسية الجػدة في الخعاية الرحية محكػرة أدناه:التي تجؿ الخئيدية. أىع العلامات 

وبسا أف الجػدة والخجمة مختبصاف ارتباش ا وثيق ا، فقج أصب  مغ السيع إنذاء مجسػعة مغ 
ثيل درجة الخضا التي يتع تحكيقيا مغ خلاؿ الجسع بيغ الاثشيغ. ونتيجة لحلظ، تع اعتساد السعاييخ لتس

وىػ عبارة عغ مجسػعة مغ السعاييخ الستكاممة والستخابصة مغ    Servqual     مكياس يعخؼ باسع 
ا يعخفو أجل معخفة يراء السدتيمكيغ. وتعتسج ىحه السقاييذ الستعجدة الأبعاد عمى معخفة الفجػة بيغ م

 السخيس وأداء الخجمة التي يقجميا السشتج بشاء عمى عجد مغ الخرائز.
لػػحلظ، بػػجوف تقيػػيع الجػػػدة، لا يسكػػغ تقييسيػػا مػػغ خػػلاؿ تدػػػيق الخػػجمات الرػػحية. أصػػبحت 
الجػػدة الآف عػاملا  أساسػي ا يجػب اسػتخجامو كأسػاس لمتقيػيع مػغ أجػل إضيػار درجػة رضػا السخضػى عػػغ 

مخفػػػق لمخعايػػػة الرػػػحية. إنػػػو مكيػػػاس حاسػػػع لتقيػػػيع درجػػػة رضػػػا السػػػخيس عػػػغ  الخعايػػػة السقجمػػػة فػػػي أي
الخجمات التػي يقػجميا. إنيػا علامػة عمػى مػجد جػػدة السشذػأة الرػحية فػي تمبيػة تػقعػات السػخيس ليػحه 

 خ7 :1106الخجمة السحجدة. الذسخي، 
ومػػغ أجػػل تحقيػػق الأىػػجاؼ الاسػػتخاتيجية لمسدتذػػفيات، تمعػػب جػػػدة الخعايػػة الرػػحية دورا  فػػي 
ػا فػي بيئػة  اعتساد إجخاءات فعالػة فػي العسميػات والاىتسػاـ بسفاليسيػا ومكػناتيػا. تعسػل السدتذػفيات دائس 

يػػة الرػػحية. متغيػػخة وتدػػعى جاىػػجة لتحقيػػق أىػػجافيا مػػغ أجػػل البقػػاء مفتػحػػة والاسػػتسخار فػػي تقػػجيع الخعا
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عمػػى  تػػأثيخونتيجػػة لػػحلظ، فػػإف شخيقػػة وأسػػمػب وشبيعػػة التعامػػل مػػع الذػػبكة الحتسيػػة السختبصػػة بيػػا ليػػا 
مدػػػتػد جػػػػدة الخجمػػػة. جػػػػدة الخػػػجمات الرػػػحية، خاصػػػة فػػػي ضػػػل أنشػػػا نةػػػير فػػػي بيئػػػة مػجيػػػة نحػػػػ 

تػػػػفيخ  الخػػػجمات. إف قػػػجرة السشطسػػػات الرػػػحية عمػػػى تمبيػػػة احتياجػػػات السخضػػػى وتػقعػػػاتيع مػػػغ خػػػلاؿ
العتيبػػػي،  الإعػػػجادات والأدوات السصمػبػػػة لتقػػػجيع الخعايػػػة تعػػػج مؤشػػػخا جيػػػجا عمػػػى جػػػػدة تمػػػظ الخػػػجمات. 

 خ77 :1111
 مغ وجية نطخ أخخد فاف ىجؼ الجػدة في الخعاية الرحية

الأىػجاؼ الأساسػية التاليػة لخعايػة السخضػى والػصػػؿ بيػا إلػى إشػار  (IOM)حجد معيج الصب 
لخعايػػة الرػػحية، والتػػي تشتيجيػػا العجيػػج مػػغ السخاكػػد الرػػحية والسدتذػػفيات فػػي مقبػػػؿ لتعديػػد جػػػدة ا

 خ1113القصاعيغ العاـ والخاص:  بكة، 
 . سلامة السخضى0   
 ضساف سلامة السخضى ومشحيع الخعاية الصبية التي يحتاجػنيا أثشاء خزػعيع لمعلاج.   
 . فعالية الخجمات الصبية1

كل مغ يسكشو الاستفادة مشيا، مع رفس العلاجات التي لا تداعج إعصاء أفزل رعاية شبية مسكشة ل
 السخضى أو تحدغ جػدة الخعاية التي يتمقػنيا.

 . استلاـ الخجمة في السػعج السحجد2
ويتع تحقيق ذلظ عػغ شخيػق تقميػل الػقػت الػحي يجػب عمػى السخضػى انتطػاره لمحرػػؿ عمػى الخعايػة 

 أخيخ سيؤدي إلى تفاقع حالة السخيس.الصبية التي يحتاجػنيا، خاصة إذا كاف الت
 فعالية السػاد السدتخجمة -3

 استخجـ الإمجادات والسعجات الصبية التي تتدع بالكفاءة بذكل لا يرجؽ مع تقميل الشفايات.
 : ابعاد الجؾدة في تقديؼ الخدمات الرحية:  سابعا
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إف فيػػع أبعػػاد الجػػػدة فػػي تقػػجيع الخػػجمات الرػػحية يعتبػػخ أمػػخا  حيػيػػا  لتحدػػيغ جػػػدة الخعايػػة الرػػحية. 
يذػػسل ذلػػظ فاعميػػة العػػلاج ونتػػائج السخضػػى، وتجخبػػة السػػخيس، وكفػػاءة الشطػػاـ الرػػحي، يتصمػػب تحدػػيغ 

ويسكػػغ الجػػػدة تفعيػػل جسيػػع ىػػحه الجػانػػب بذػػكل متػػػازف لزػػساف تقػػجيع خػػجمات صػػحية شػػاممة وفعالػػة، 
 خ102 :1110&  مكي، خ (FATIMA,2018: 26عخضيا كالاتي: 

 . ممسػس: يتجدج مغ خلاؿ الأشخاص والسخافق السادية والسعجات والقجرات وأدوات الاتراؿ.0
 . السػثػقية: القجرة عمى تشفيح الإجخاءات التي تع تحجيجىا بجقة مدبقا1
 . رد الفعل: مداعجة صادقة في تقجيع خجمات السخيس 2
 . الأمغ  الزسافخ: يذيخ إلى خبخة السػضفيغ وقجرتيع عمى تقجيع الخجمة.3
 . التعاشف  المصفخ: مدتػد الاعتبار والػقت الفخدي الحي يقزيو مع السخيس.4

 اما مغ وجية نطخ الباحث فأنو يخد ابعاد الجػدة يسكغ استعخاضيا كسا يمي:
الحكيكية لمسجيخ ومقجمي الخجمات ومػاىبيع تذيخ القجرة والكفاءة الفشية إلى مدتػيات الأداء  .0

 وقجراتيع.
سيػلة الػصػؿ إلى الخجمة الصبية ، مسا يعشي أنو بجلا مغ أف تكػف عائقا ، يجب أف تكػف  .1

 الخجمة الصبية قخيبة ، ويسكغ الػصػؿ إلييا بديػلة ، ومجيدة بأدوات الاتراؿ.
ىا عمى أساس عمسي، فزلا عغ تأثيخ و : تتػقف جػدة الخجمات عمى فعاليتيا تأثيخالفعالية وال .2

 .ملاءمتيا التقشية وتػافقيا
 ( مؤشرات تقييؼ جؾدة الخدمة1جدول )ال

 الذخح السؤشخ
 تصػيخ الحالة السادية يذسل:  السمسػسية   -0

 حجاثة السؤسدة ومطيخىا الجحاب.  -
 مطيخ السػضف.   -
 الأوصاؼ الجدجية، الخ. -

 الجيػد السخمرة: الاعتسادية -1
 الكياـ بعسل ما خلاؿ الػقت السخرز لو.القجرة عمى  -
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 بيانات صحيحة ودقيقة. -
 مرجاقية الأداء والقجرة عمى الاعتساد عمى السؤىلات والخبخة والسعخفة. -

 الدخعة والجعع: الاستجابة -2
 إخصار الدبائغ بالسػاعيج الشيائية لإتساـ الخجمة -
 الدخعة التي يتع بيا تشفيح السعاملات -
 مخاوؼ الدبائغ او السخضىالتعامل الفػري مع  -

 ثقة الدبائغ  الأماف -3
 ضساف الحرػؿ عمى الخجمة في السػعج السحجد.  -
 تعاملات السؤسدة تفتقخ إلى الأدب والججارة بالثقة. -
 أداء السػضف السشاسب. -
 مػاءمة ساعات عسل السػضف مع مدؤولياتو. -

 خجمة الدبائغ:  التعاشف -4
 التعخؼ عمى متصمبات الدبػف وتقجيخىا. -
 فيع قيسة الدبػف. -

 السرجر: اعجاد الباحث بالاعتساد عمى الادبيات أعلاه. 

 ثامنا : منيج الحيؾد الدداسي
يعتبخ مشيج الحيػد الدجاسي في السحاسبة بإنو  أسمػب تحميمي يدتخجـ لتجسيع البيانات 

سجاسية متداوية وترشيفيا في فئات سجاسية. يقػـ ىحا السشيج بتقديع مجسػعة البيانات الى قصاعات 
الحجع، مسايدس  بتقجيع تػزيع البيانات بذكل أكثخ دقة وفعالية. يدتخجـ ىحا الشيج في تحميل 

تع تعخيف مشيج الحيػد وخ  087 :1101البيانات السكانية لجػدة الخجمات والرحية مشيا.  سميع، 
خ اف Kumar,2011:13 الدجاسي  سيجسا ستةخ في الادبيات السحاسبية بعجة تعاريف  حيث يعخفو 

Six Sigma   وقج تع تػسيع الغخا الأصمي مشو كأداة إحرائية بذكل كبيخ ليرب  خصة شاممة
لمػحجات الاقترادية لتعديد عسمياتيا التجارية. مغ أجل تحديغ رضا الدبائغ، واكتداب حرة في 
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 Six Sigmaشيج الدػؽ، وترب  قادرة عمى السشافدة عالسي ا، قامت الػحجات الاقترادية بتزسيغ م
 في إستخاتيجية الذخكة وعسمية السخاجعة الإستخاتيجية.

و يخد الباحث باف مشيج الحيػد الدجاسي ىػ أسمػب في التحميل الاحرائي يدتخجـ لتقجيخ 
الفخوؽ بيغ مجسػعات متعجدة. يتزسغ ىحا الإسمػب تحميل الاختلاؼ بيغ السجسػعات وتحجيج ما 

 لة إحرائية بيشيا.إذا كانت ىشاؾ فخوقات ذات دلا
 تاسعا: أىمية منيج الحيؾد الدداسي

كاف جاؾ ويمر ىػ الخئيذ التشفيحي الدػابق لذػخكة جشػخاؿ إلكتخيػظ. وتتجمػى أىسيػة ىػحه الفكػخة فػي 
ترػػخي  إي جػػي بػػأف معػػاييخ سػػيجسا الدػػتة سػػتكػف متأصػػمة فػػي الكيػػادة السدػػتقبمية. فيسػػا يمػػي ممخػػز 

 خ02 :1102:  جػدة،Six Sigmaلمسدايا الأساسية التي تتستع بيا الذخكة مغ استخجاـ مفيػـ 
مج فكخة أف إنجاز الأمػػر بذػكل صػحي  فػي السػخة الأولػى أف يكػػف ضػسغ الأولػيػات فػي ثقافػة الػحػجة د .0

 الاقترادية
شػػعػر أقػػػد بػػالالتداـ بالعلامػػة و الدبػػائغ  تعديػػد سػػعادة ويػػؤدي ىػػحا السفيػػػـ إلػػى تحدػػيشات تذػػغيمية. .1

 .التجارية
الأربػاح أو تحدػيغ مدػتػد  زيػادة سيؤدي استخجاـ ىحا الشيج إلى زيادة الإنتاجيػة، مسػا سػيؤدي إلػى .2

 .الخجمات
 اما السشافع السالية الستحققة نتيجة لتصبيق مشيج الحيػد الدجاسي 

أحج العػامل الخئيدية التي دفعت الذػخكات العالسيػة الكبػخد إلػى اسػتخجاـ تقشيػة الحيػػد الدجاسػي ىػػ 
 :ىػػػحه السكاسػػػب مػػػا يمػػػيالسكاسػػػب الساليػػػة التػػػي يسكػػػغ الحرػػػػؿ عمييػػػا مػػػغ الكيػػػاـ بػػػحلظ. وتزػػػسشت 

(www.isixsigma.com)  
 استخجاـ التيخب الزخيبي لخفس الشفقات لمذخكة. زيادة في حجع الإيخادات. .0
 .تكاليف الفذلو  انخفاا تكاليف الإنتاج لكل وحجة .1
 ارتفاع معجؿ العائج عمى الاستثسار.وكحالظ  ارتفاع الكيسة الدػقية للأسيع.  .2
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 المبحث الثالث
 الجانب التظبيقي

 اولا: ثبات المكياس
واداتو تع الاعتساد عمى استخخاج معامل الفا الشػعي كج مغ ثبات السكياس أمغ اجل الكياـ بالت

خ والتي تذيخ الى انيا كانت مقبػلة بالاعتساد عمى قيسة 2كخونباخ، والسػضحة نتائجو في الججوؿ  
الجاخمي لجسيع الفقخات فقج سجمت الاسئمة خ كحج ادنى لمقبػؿ ، وىحا يذيخ الى تػافخ الاتداؽ 0.70 

خ ، وبمغت قيسة معامل الثبات 0.743الخاصة بستغيخ التجقيق الجاخمي قيسة ثبات مقبػلة بمغت  
خ ، وسجمت الاستبانة بذكل عاـ قيسة ثبات بمغت 0.867لستغيخ جػدة الخجمات الرحية بمغت  

 خ و مغ ىشا فاف جسيع الكيع ذات ثبات مختفع.0.809 
 ( اختبار مكياس الدراسة2لجدول )ا

 معامل الفا كخونباخ الخمد عجد الفقخات الستغيخات والابعاد

 X 0.743 28 التجقيق الجاخمي
 Y1 0.888 01 الاستجابة
 Y2 0.811 5 الاعتسادية
 Y3 0.823 6 السمسػسية
 Y4 0.823 5 الاماف
 Y5 0.845 4 التعاشف

 Y 0.867 25 جػدة الخجمات الرحية
 0.809   جسيع السحاور

 ثانيا: اختبار التؾزي  الظبيعي لبيانات متغير جؾدة الخدمات الرحية
مغ خلاؿ مخاجعة نتائج اختبار التػزيع الصبيعي لبيانات متغيخ السدؤولية الاجتساعية ضسغ 

حققت الذخط اف تكػف قيسة  انياخ يتز  باف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي ، حيث 3الججوؿ  
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،  خ, 1.96+-1.96خ محرػرة بيغ  Kurtosis  Skewness &معاممي التفمص  والالتػاء 
 .وبالتالي فاف البيانات تتبع التػزيع الصبيعي

 الاجتماعية المدؤولية متغير بيانات (3الجدول )
 التفمص  الالتػاء الكيسة العميا الكيسة الجنيا الفقخة
z1 2 5 -0.602 -0.131 
z2 1 5 -1.003 1.02 
z3 2 5 -1.029 0.917 
z4 2 5 -0.567 -0.481 
z5 1 5 -0.707 0.488 
z6 1 5 -0.903 0.985 
z7 1 5 -0.805 -0.194 
z8 1 5 -0.882 0.024 
z9 1 5 -0.593 -0.878 
z10 2 5 -0.633 -0.67 
z11 1 5 -0.797 0.394 
z12 2 5 -0.553 -0.376 
z13 1 5 -0.605 -0.412 
z14 2 5 -0.676 -0.47 
z15 2 5 -0.528 -0.532 
z16 1 5 -0.475 -0.625 
z16 1 5 -0.475 -0.625 
z17 2 5 -0.801 -0.229 
z18 1 5 -1.177 1.475 
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z19 2 5 -0.998 0.71 
z20 1 5 -0.855 0.754 
z21 2 5 -0.633 -0.621 
z22 1 5 -0.665 -0.399 
z23 1 5 -0.503 -0.598 
z24 2 5 -0.707 0.503 
z25 1 5 -0.927 0.735 
z26 1 5 -0.854 0.185 
z27 1 5 -0.919 0.462 
z28 1 5 -0.672 -0.172 
z29 1 5 -0.955 0.609 
z30 1 5 -0.868 0.639 
z31 1 5 -1.128 1.018 
z32 2 5 -0.69 -0.499 
z33 1 5 -0.744 -0.346 
z34 1 5 -0.896 0.584 
z35 1 5 -0.802 0.129 
z36 1 5 -0.719 0.196 

Multivariate    78.914 
 z1-z36خ فقخات ابعاد جػدة الخجمة الرحية 

 ثالثا: الردق البنائي
خ  Structural Equation Modelingخ  SEMفي نسحجة السعادلة الييكمية او السييكمة  

الفقخات وذلظ مغ اجل بشاء التسػذج الييكمي يتع تسثيل الستغيخات بسجسػعة الستغيخات السقاسة او 
حيث تعج مغ الصخؽ الجيجة التي يسكغ استخجاميا في الاختبارات ذات الستغيخات الستعجدة ،  البشائي ،
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ويتع الحكع عمى الرجؽ البشائي لمشسػذج البشائي باعتساد مجسػعة مؤشخات تدسى  مؤشخات جػدة 
وبالاعتساد عمى ىحه السؤشخات يتع التعخؼ عمى قبػؿ خ ، 3السصابقةخ ، والسػضحة في الججوؿ  

 Byrnالشسػذج والاعتساد عميو وفي حالة كػف ىحه السؤشخات ضةيفة يخفس الشسػذج السفتخا  
خ.اف نسػذج الكياس الشػعي  لستغيخ جػدة الخجمات الرحية ىػ نسػذج مكػف مغ  3:  2010,

سية ،الاماف ،التعاشفخ وكل مشيا يتكػف مغ خسدة مؤشخات ىي   الاستجابة ،الاعتسادية ،السمسػ 
خ يتز  باف 0عجة فقخات فخعية . ومغ خلاؿ مخاجعة البيانات الػاردة ضسغ الشسػذج في الذكل  

خ ىي اكبخ مغ قيستيا السقبػلة البالغة RMSESAالسؤشخات غيخ مقبػلة وذلظ لاف قيسة الخصا 
مغ الكيع السقبػلة وىحا يذيخ الى انو لايسكغ خ بالاضافة الى اف السؤشخات الاخخد لع تقتخب 0.08 

قبػؿ الشسػذج لانو غيخ مصابق لمذخوط السصمػبة وعميو يجب اف نقػـ بسجسػعة مغ التعجيلات 
خ التي يتع اقتخاحيا ضسغ اسمػب نسحجة Modification Indicesبالاعتساد عمى تعجيلات اسمػب  

 الشػعي .السعادلة الييكمية ليكػف الشسػذج مقبػؿ لمكياس 

 
 النمؾذج النؾعي لمكياس جؾدة الخدمات الرحية (1الذكل )
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وبعػػج اف تػػع اجػػخاء التعػػجيل عمػػى الشسػػػذج يكػػػف الشسػػػذج الشيػػائي بعػػج التعػػجيل مصابقػػا لذػػخوط 
وىػػحا يذػػيخ الػػى قبػػػؿ الشسحجػػة الييكميػػة التػػي خ ، Goodness of Fitجػػػدة السصابقػػة السصمػبػػة  
ضسغ الشسػذج قادرة عمى قياسو  وقبػؿ قيع معاملاتيا التي حققت الذخط تفتخا باف الفقخات للابعاد 

 خ.3خ والججوؿ  1خ وبحلظ اصب  الشسػذج مقبػؿ. وكسا في الذكل  0.40بانيا اكبخ او تداوي  
 

 
 النمؾذج المعدل لممكياس النؾعي لمتغير جؾدة الخدمات الرحية (2الذكل )

 لممكياس النؾعي لمتغير جؾدة الخدمات الرحيةشروط النمؾذج المعدل  (4الجدول )
 السصابقة لمذخوط قيسة السؤشخ السؤشخات

 مصابق 2.186 الى درجة الحخية 1ندبة كا
 مصابق 0.909 خGFIمؤشخ جػدة السصابقة   
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 مصابق 0.906 خAGFIمؤشخ جػدة السصابقة السرح    
 مصابق 0.951 خRMSEAجحر متػسط مخبع الخصا   

 مصابق 0.0716 خCFIمؤشخ السصابقة السقارنة   

 رابعا: اختبار فرضيات علاقات الارتباط 
الغرض ، الدمظة ، المدؤولية الفرضريرو الرفرعريو الاولررى : ىنالرػ علاقررو ارتباط معنؾية بيؽ  .1

 وجؾدة الخدمات الرحية
مغ نتائج التحميل والسػضحة ضسغ مرفػفة الارتباط يتز  اف ىشالظ علاقة ارتباط ايجابية بيغ 

خ وىي علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة ** 0.841 الستغيخيغ وقج بمغت قيسة معامل الارتباط 
خ ويجعع 2.390خ و  1.671البالغة   خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  

ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05خ التي كانت اصغخ مغ  Pذلظ قيسة مدتػد الجلالة  
 .تحققت

الاستقلالية والمؾضؾعية وجؾدة الفرضريرو الرفرعريو الثانية : ىنالرػ علاقررو ارتباط معنؾية بيؽ  .2
 الخدمات الرحية

اف ىشالظ علاقة ارتباط ايجابية بيغ  مغ نتائج التحميل والسػضحة ضسغ مرفػفة الارتباط يتز 
خ وىي علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة ** 0.819 الستغيخيغ وقج بمغت قيسة معامل الارتباط 

خ ويجعع 2.390خ و  1.671البالغة   خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  
ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05مغ   خ التي كانت اصغخPذلظ قيسة مدتػد الجلالة  

 .تحققت
الكفاءة والعناية المينية وجؾدة الفرضريرو الرفرعريو الثالثة : ىنالرػ علاقررو ارتباط معنؾية بيؽ  .3

 الخدمات الرحية
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مغ نتائج التحميل والسػضحة ضسغ مرفػفة الارتباط يتز  اف ىشالظ علاقة ارتباط ايجابية بيغ 
علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة  وىيخ ** 0.834 الستغيخيغ وقج بمغت قيسة معامل الارتباط 

خ ويجعع 2.390خ و  1.671البالغة   خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  
ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05خ التي كانت اصغخ مغ  Pذلظ قيسة مدتػد الجلالة  

 .تحققت
برنامج التأكيد وتحديؽ الجؾدة الفرضريرو الرفرعريو الرابعة : ىنالرػ علاقررو ارتباط معنؾية بيؽ  .4

 وجؾدة الخدمات الرحية
ط يتز  اف ىشالظ علاقة ارتباط ايجابية بيغ مغ نتائج التحميل والسػضحة ضسغ مرفػفة الارتبا

خ وىي علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة ** 0.860 الستغيخيغ وقج بمغت قيسة معامل الارتباط 
خ ويجعع 2.390خ و  1.671  البالغة خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  

ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05ت اصغخ مغ  خ التي كانPذلظ قيسة مدتػد الجلالة  
 .تحققت

ادارة نذاط التدقيق الداخمي الفرضريرو الرفرعريو الخامدة : ىنالرػ علاقررو ارتباط معنؾية بيؽ  .5
 وجؾدة الخدمات الرحية

مغ نتائج التحميل والسػضحة ضسغ مرفػفة الارتباط يتز  اف ىشالظ علاقة ارتباط ايجابية بيغ 
خ وىي علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة ** 0.879 الستغيخيغ وقج بمغت قيسة معامل الارتباط 

خ ويجعع 2.390خ و  1.671البالغة   خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  
ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05خ التي كانت اصغخ مغ  Pذلظ قيسة مدتػد الجلالة  

 .تحققت
طبيعة العمل وجؾدة الخدمات الفرضريرو الرفرعريو الدادسة : ىنالرػ علاقررو ارتباط معنؾية بيؽ  .6

 الرحية
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لاقة ارتباط ايجابية بيغ مغ نتائج التحميل والسػضحة ضسغ مرفػفة الارتباط يتز  اف ىشالظ ع
خ وىي علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة ** 0.936 الستغيخيغ وقج بمغت قيسة معامل الارتباط 

خ ويجعع 2.390خ و  1.671  البالغة خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  
ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05خ التي كانت اصغخ مغ  Pذلظ قيسة مدتػد الجلالة  

 .تحققت
الفرضية الرئيدية الاولى : ىنالػ علاقة ارتباط معنؾية بيؽ التدقيق الداخمي وجؾدة الخدمات  .7

 الرحية
مغ متابعة نتائج اختبار الارتباط يتز  وجػد علاقػػة ارتباط ايجابية بيغ الستغيخيغ عمى السدتػد 

خ وىي علاقػػة معشػيػػػة بالاعتساد عمى قيسة ** 0.984الارتباط  الإجسالي فقج سجمت قيسة معامل 
خ ويجعع 2.330خ و  1.646البالغة   خ كانت قيستيا مختفعة مقارنة مع الكيسة السججولةT اختبار  

ومغ ىشا يتز  اف ىحه الفخضية قج خ 0.05خ التي كانت اصغخ مغ  Pذلظ قيسة مدتػد الجلالة  
 .تحققت

 

 بيؽ المتغيرات عمى المدتؾى الييكمي المختمط تأثيرلاقة الخامدا: اختبار ع
للانسػذج السختمط لمبيانات الشػعية والكسية يتع اعتساد  مغ اجل اختبار فخضيات التأثيخ

ية بيغ الستغيخات والابعاد  ، ومغ اجل التعخؼ مي البشائي لاختبار العلاقات التأثيخ الانسػذج الييك
العلاقات يتع اجخاء السقارنة مع قيسة مدتػد الجلالة السعشػية ، ويتع بشاء الانسػذج  قبػؿعمى 

السختمط بالاستشاد الى السفاليع الاساسية لكلا الانسػذجيغ الشػعي والكسي ، ومغ ثع اجخاء عسمية 
تجسيع البيانات لزساف تداوي الدمدمة لمبيانات ، ومغ ثع دمج الانسػذجيغ ضسغ انسػذج يصمق 

خ ويعج دمج البيانات ضسغ Piano & Creswell, 2015خ  MixModeعميو الشسػذج السختمط  
انسػذج واحج بالتػازي مغ اجل تكػيغ قجرة اكبخ عمى فيع الطاىخة مغ مرادر متعجدة لمبيانات 
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خ . وأف استخجاـ الشسػذج السختمط ىػ أفزل شخيقة Nevenka & Zora,2019والسعمػمات  
قات الستذابكة خاصة تمظ التي تحتػي عمى عشاصخ كسية ونػعية ، ويتع انجازه لمتعخؼ عمى العلا

بذكل افزل عبخ الشسحجة البشائية الييكمية التي تذسل جسيع الأساليب التي تقتخضيا التخررات 
 الكسية والشػعية ، والتي يؤدي خمصيا إلى مفيػـ شامل وإدراؾ لمطاىخة وعلاقاتيا الدببية الستذابكة

وتاخح البيانات الشػعية شكل الجائخة  خ.John et al., 2021الستغيخات الكامشة والسذاىجة   مغ خلاؿ
يانات في الشساذج وتكػف بياناتيا كامشة في الفقخات والاسئمة التابعة لكل بعج او متغيخ ، وتكػف الب

 خح  شكل السخبع او السدتصيل في الشساذج.أالكسية بياناتيا مذاىجة وت
خ 5خوالججوؿ  2الثانية العلاقات وفق الانسػذج السختمط وتذيخ الشتائج في الذكل   تعكذ الفخضية

 الى الاتي:
مرعنررؾية بيرؽ الغرض ، الدمظة ، المدؤولية  تأثيرالفرضيررة الفرعية الاولرررى تؾجررد علاقة  .1

 وجؾدة الخدمات الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط
 تأثيخخ ، وىػ 0.253ايجابي بمغت قيستو   تأثيختذيخ نتائج الشسػذج السختمط الى اف ىشالظ 

ايجابي ومعشػي تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو ضسغ مشصقة القبػؿ والتي تذتخط اف 
 خ وىحه الشتائج تذيخ لتحقق الفخضية .0.05تكػف اصغخ مغ  

مرعنررؾية بيرؽ الاستقلالية والمؾضؾعية وجؾدة  تأثيرررد علاقة الفرضيررة الفرعية الثانية تؾج .2
 الخدمات الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط

 تأثيخخ ، وىػ 0.231ضةيف بمغت قيستو   تأثيختذيخ نتائج الشسػذج السختمط الى اف ىشالظ 
لقبػؿ حيث ايجابي ضةيف وغيخ معشػي تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو خارج مشصقة ا

 خ وىحه الشتائج تذيخ لخفس الفخضية .0.05كانت ندبتيا غيخ مقبػلة و اكبخ مغ  
مرعنررؾية بيرؽ الكفاءة والعناية المينية وجؾدة  تأثيرالفرضيررة الفرعية الثالثة تؾجررد علاقة  .3

 الخدمات الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط
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 تأثيخخ ، وىػ 0.390ايجابي بمغت قيستو   تأثيختذيخ نتائج الشسػذج السختمط الى اف ىشالظ 
ايجابي ومعشػي تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو ضسغ مشصقة القبػؿ والتي تذتخط اف 

 . وىحه الشتائج تذيخ لتحقق الفخضية .خ0.05تكػف اصغخ مغ  
وتحديؽ الجؾدة  مرعنررؾية بيرؽ برنامج التأكيد تأثيرالفرضيررة الفرعية الرابعة تؾجررد علاقة  .4

 وجؾدة الخدمات الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط
 تأثيخخ ، وىػ 0.310ايجابي بمغت قيستو   تأثيختذيخ نتائج الشسػذج السختمط الى اف ىشالظ 

ايجابي ومعشػي تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو ضسغ مشصقة القبػؿ والتي تذتخط اف 
 الشتائج تذيخ لتحقق الفخضية .خ وىحه 0.05تكػف اصغخ مغ  

مرعنررؾية بيرؽ ادارة نذاط التدقيق الداخمي  تأثيرالفرضيررة الفرعية الخامدة تؾجررد علاقة  .5
 وجؾدة الخدمات الرحية. وفقا لمنمؾذج المختمط
 تأثيخخ ، وىػ 0.320ايجابي بمغت قيستو   تأثيختذيخ نتائج الشسػذج السختمط الى اف ىشالظ 

تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو ضسغ مشصقة القبػؿ والتي تذتخط اف  ايجابي ومعشػي 
 خ وىحه الشتائج تذيخ لتحقق الفخضية .0.05تكػف اصغخ مغ  

مرعنررؾية بيرؽ طبيعة العمل وجؾدة الخدمات  تأثيرالفرضيررة الفرعية الدادسة تؾجررد علاقة  .6
 الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط

 تأثيخخ ، وىػ 0.341ايجابي بمغت قيستو   تأثيخلشسػذج السختمط الى اف ىشالظ تذيخ نتائج ا
ايجابي ومعشػي تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو ضسغ مشصقة القبػؿ والتي تذتخط اف 

 خ وىحه الشتائج تذيخ لتحقق الفخضية .0.05تكػف اصغخ مغ  
مرعنررؾية بيرؽ تخظيط العمل وجؾدة الخدمات  ثيرتأالفرضيررة الفرعية الدابعة تؾجررد علاقة  .7

 الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط
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 تأثيخخ ، وىػ 0.301ايجابي بمغت قيستو   تأثيختذيخ نتائج الشسػذج السختمط الى اف ىشالظ 
ايجابي ومعشػي تبعا لسدتػد الجلالة الحي اشار الى اف قيستو ضسغ مشصقة القبػؿ والتي تذتخط اف 

 خ وىحه الشتائج تذيخ لتحقق الفخضية .0.05مغ  تكػف اصغخ 

 
 

 ابعاد التدقيق الداخمي في جؾدة الخدمات الرحية وفقا لمنمؾذج المختمط تأثير( انمؾذج 3الذكل )

 
 الانمؾذج المختمط تأثير( نتائج 6الجدول )

تأثيخمدار ال تأثيخال   مدتػد الجلالة الخصا السةياري  
X1’ ---> Y 0.253 0.097 0.051 
X2’ ---> Y 0.231 0.119 0.074 
X3’ ---> Y 0.390 0.077 0.024 
X4’ ---> Y 0.310 0.071 0.031 
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X5’ ---> Y 0.320 0.065 0.031 
X6’ ---> Y 0.341 0.081 0.043 
X7’ ---> Y 0.301 0.071 0.038 
X8’ ---> Y 0.250 0.111 0.067 
X9’ ---> Y 0.311 0.061 0.048 
X10’ ---> Y 0.273 0.109 0.048 
X11’ ---> Y 0.322 0.067 0.045 
X’ ---> Y 0.341 0.081 0.044 

 المبحث الراب 
 الاستنتاجات والتؾصيات

 اولا: الاستنتاجات
تػفخ تقاريخ التجقيق الجاخمي بيانات وتحميلات دقيقة ت داعج الإدارة عمى اتخاذ قخارات مبشية عمى  .0

 وتحديغ الأداءأسذ صحيحة لسػاجية التحجيات 
تعتبخ متابعة الإجخاءات الستخحة مغ قبل الأشخاؼ السعشية بعج التجقيق خصػة حيػية لزساف  .1

 تحقيق الفعالية و تحديغ الأداء
اف متابعة مجيخ التجقيق الجاخمي تداعج في التأكج مغ أف الأشخاؼ السعشية تتخح الإجخاءات  .2

 يا خلاؿ التجقيقالسشاسبة لسعالجة السلاحطات التي تع الإبلاغ عش
في جػدة الخجمات الرحية وفقا لمشسػذج الييكمي السختمط الشػعي  الجاخميالتجقيق  تأثيخىشالظ  .3

 والكسي
اف البيانات الكسية في الشسػذج السختمط تعكذ الكيع والسؤشخات الستحققة فعلا والتي لايسكغ اف  .4

بالديادة او الشقراف لكػنيا بيانات ناتجة عغ التقاريخ والبيانات الكسية  تأثيخيكػف فييا اي 
 الػاقةية لمسدتذفى 
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جػدة الخجمات الرحية باستخجاـ اف الشسػذج الشػعي ىػ الافزل  لجور التجقيق الجاخمي في  .5
اف البيانات الشػعية تعتسج عمى اراء الستخرريغ ضسغ العيشة والحيغ مشيجية ستة سيغسا  حيث 

جػدة الخجمات الرحية باستخجاـ مشيجية ستة سيغسا يتصمعػف الى نتائج ايجابية في تحديغ 
 بافزل مايسكغ.

اف تبشي تبشي مشيجية ستة سيغسا كأداة لتحديغ الجػدة تداعج في تحجيج العػامل السؤثخة في  .6
 .جػدة الخجمات وتقجيع الحمػؿ السشاسبة

 ثانيا:  التؾصيات
لجاخمي الالتداـ بتحجيج أولػياتو بشاء  عمى الخصط الدشػية السعجة التي عمى مجيخ جياز التجقيق ا .0

 تختكد عمى تقييع السخاشخ.
استخجاـ أدوات وتقشيات متصػرة لجسع البخاىيغ الكافية والسػثػقة لجعع نتائج عسمية التجقيق  .1

 .وضساف دقتيا
مرادر مػثػقة ومحجثة  التأكج مغ أف السعمػمات التي يعتسج عمييا السجقق الجاخمي مدتسجة مغ .2

 .لزساف دقة التقييسات واف ترجر في الػقت السشاسب
تعديد قشػات الاتراؿ مع الػحجة الخجمية لزساف تػفخ السعمػمات اللازمة حػؿ التقجـ السحخز  .3

 في معالجة السخاشخ السعمشة
ىحه البيانات التأكيج عمى أىسية استخجاـ البيانات الكسية السػثػقة كسؤشخ رئيدي لتقييع الأداء  .4

 .تعكذ الكيع والسؤشخات الحكيكية التي تعكذ الػضع الفعمي لمسدتذفى
 المرادر

مقالة منذؾرة عؽ معايير الجؾدة في المدتذفيات والمراكز الرحية: أىؼ خ، 1113بكة،   .0
، معاييخ الجػدة في السدتذفيات والسخاكد المعايير والأىمية والأىداف والممارسات الرحيحة

بكو لمتعميع  -ع السعاييخ والأىسية والأىجاؼ والسسارسات الرحيحة الرحية: أى
 bakkah.com خ 
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سيجما في  6تحديؽ جؾدة العمميات : تظبيق منيجية "، خ1102 جػدة، محفػل احسج،  .1
مجمة دولية عمسية محكسة  ، بحث مشذػر في مجمة رماح لمبحػث والجراسات"المنغمات الخدمية

والعمػـ الإدارية ترجر عغ مخكد البحث وتصػيخ السػارد البذخية رماح متخررة في الاقتراد 
 .الأردف

في  )six sigma(أثر تظبيق منيجية الحيؾد الدداسي "، خ1110 حديغ دواس سعيج عبجالله،  .2
، بحث مشذػر في مجمة كمية "تحديؽ الجؾدة وتخفيض تكاليف الفذل الداخمي دراسة حالة

 الإدارة واقتراد/ الجامعة السدتشرخية. 
دور التدقيق الداخمي في المداعدة عمى إدارة "خ. 1105كساؿ.    &حسايدية، فارس، مخداوي، .3

 العمػـ كمية "،الريفية والتنمية الفلاحة بنػ حالة دراسة المخاطر المررفية في المؤسدات
 البػاقي، الجدائخ. أـ مييجي، بغ العخبي التدييخ ، جامعة وعمػـ التجارية والعمػـ الإقترادية

 ؽخدمات الرحية ملتقييؼ جؾدة ا"، خ1107 سالع بيت سعيج،  و غخيب، معاذ درّه، عسخ و .4
بحث مشذػر في  ."وجية نغر المرضى: دراسة مقارنة بيؽ المدتذفيات الحكؾمية والخاصة

 .13، السجمج 014العجدمجمة العمػـ الاقترادية والإدارية، 
استخدام سيجما ستة في تحديؽ جؾدة الخدمات، دراسة "، خ1101 سميع، يػسف اشخؼ،  .5

 . بحث مشذػر."تظبيكية عمى القظاع الخدمات الرحية بمدينة الظائف
تحديؽ جؾدة الخدمات الرحية المقدمة لعلاج الامراض "، خ1106 الذسخي، محمد عمي،  .6

 جمة الإلكتخونية الذاممة متعجدة التخررات العجد الأوؿ. ، بحث مشذػر في الس"المعدية
تأثير معايير الحؾكمة "، خ1111 العتيبي، عبجاف شاىخ، الشفيعي، مذاري مجيد، واخخوف،  .7

، بحث مشذػر في السجمة العخبية "عمى جؾدة الخدمات الرحية الحكؾمية بمدتذفيات مدينة
والادارية والقانػنيةػػ السجمج الدادس  العجد  لمعمػـ ونذخ ألابحاث، مجمة العمػـ الاقترادية

 .الدادس والعذخوف 
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السصيخي، عمي سميساف، و الغشاـ، غشاـ ىػيسل و القخني، عبج الله سفخ، و العتيبي، فػاز عبج الله  .8
تقييؼ الاداء وأثره عمى جؾدة الخدمات الرحية في القظاع "، خ1111 & قايج، نػره فخحاف، 
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 .السجمج الدادس العجد الدابع والعذخوف  ،مجمة العمػـ الاقترادية والادارية والقانػنية

تأثير تبني معايير التدقيق الداخمي الدولية في إدارة المخاطر خ، "1110علاوي، حيجر ميجي  .01
"، رسالة ماجدتيخ ، كمية الإدارة المرارف التجارية العراقيةالمررفية وانعكاسو عمى قيمة 

 والاقتراد، جامعة بغجاد.
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