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      المقدمة

   تـعدالمسـتشفيات و الـعيادات الـتعليمية الـتابـعة لـجامـعة دمـشق الـعصب الأسـاسـي لـتقديـم خـدمـات الـرعـايـة 

 المـجانـية فـي سـوريـا. وفـي ضـوء الـظروف الاقـتصاديـة الـراهـنة والارتـفاع فـي تـكالـيف الـعلاج الـسني فـي الـعيادات

 الـخاصـة شهـد قـسم تـقويـم الأسـنان فـي جـامـعة دمـشق اقـبالا“ شـديـدا“ يـفوق الـقدرة الاسـتيعابـية لـلعيادات. وبـما

 أن الـــعلاج الـــتقويـــمي يســـتغرق فـــترات زمـــنية طـــويـــلة قـــد تـــمتد لـــسنوات فـــإن الـــحاجـــة تـــصبح مـــلحة لإخـــضاع نـــظام

 الـــرعـــايـــة والخـــدمـــات المـــقدمـــة إلـــى تـــقييم مســـتمر، لـــذلـــك تـــسعى هـــذه الـــدراســـة إلـــى تـــقييم جـــودة الخـــدمـــات الـــسنية

        المقدمة المرضى وتشخيص كفاءة إدارة قوائم الانتظار لضمان عدالة توزيع المرضى وتكافؤ الفرص فيما بينهم.
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مشكلة الدراسة 

تـكمن المـشكلة فـي الـفجوة مـابـين تـوقـعات المـرضـى للخـدمـة الـعلاجـية المـقدمـة ومـابـين الـواقـع الـحقيقي للخـدمـة 

المــقدمــة فــي ظــل الــضغط الــكبير الــذي تشهــده الــعيادات مــع قــلة الــكادر الــطبي أو طــلاب الــدراســات المــقيمين فــي 

القسم، ممايؤدي إلى طول فترات الانتظار وظهور شكاوى تتعلق بنظام الدور والشفافية الإدارية. 
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أهمية الدراسة 

  تـكمن أهـمية الـدراسـة فـي مـعرفـة وتـشخيص الخـلل الـحقيقي فـي تـنظيم مـواعـيد المـراجـعين، وتـقديـم حـلول 

عملية تضمن العدالة وتكافؤ الفرص في نيل الرعاية الطبية. 

كــــما وتــــزود الــــدراســــة جــــامــــعة دمــــشق ووزارة الــــتعليم الــــعالــــي بــــمؤشــــرات واقــــعية تــــدعــــم الــــتوجــــه نــــحو أتــــمتة 

الخـدمـات الـطبية والـتحول الـرقـمي وإلـغاء الـتعامـل الـورقـي والحـد مـن الـتدخـل البشـري والـوسـاطـات فـي تحـديـد دور 

المـرضـى وقـبولـهم، وضـمان الـتوزيـع الـعادل لـلحالات الـطبية المـتنوعـة عـلى جـميع أطـباء الـدراسـات الـعليا (المـقيمين) 

بهــدف الارتــقاء بــجودة الــتدريــب والــتعليم والــبحث الــعلمي فــي الــقسم.والمــساهــمة فــي تــعزيــز ثــقة المــواطــن الــسوري 

بكفاءة ونزاهة الخدمات الطبية الرمزية المقدمة له. 

كــما وتــساهــم نــتائــج هــذه الــدراســة فــي بــناء اطــارا“ نــظريــا“ وبــيانــات أولــية حــديــثة تــمكن الــباحــثين وطــلاب 

الـــدراســـات الـــعليا فـــي جـــامـــعة دمـــشق والـــجامـــعات الـــسوريـــة الآخـــرى مـــن الاعـــتماد عـــليها فـــي دراســـات المـــقارنـــة 

المستقبلية.  
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أهداف الدراسة 

تهـدف هـذه الـدراسـة إلـى قـياس مسـتوى الـرضـا لـدى المـرضـى المـراجـعين لـقسم تـقويـم الاسـنان فـي جـامـعة 

دمشق، وتشخيص العوامل المسببة للتأخر في تقديم الخدمة الطبية للمرضي المراجعين المسجلين على الدور. 

كـــما تهـــدف هـــذه الـــدراســـة إلـــى تحـــديـــد نـــقاط الـــقوة لـــتعزيـــزهـــا وتحـــديـــد نـــقاط الـــضعف (مـــثل الـــبيروقـــراطـــية 

الإدارية) لمعالجتها. 

كـــما وتـــقدم مـــقترحـــات عـــملية لإدارة قـــسم الـــتقويـــم بـــجامـــعة دمـــشق لـــتطويـــر نـــظام الاســـتقبال والجـــدولـــة عـــبر 

أدوات رقـمية والابـتعاد عـن الـتسجيل الـورقـي، الأمـر الـذي يـجعل مـن عـملية قـبول المـرضـى المسجـلين يجـري  بـشكل 

أكثر سهولة وسلاسة. 
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تساؤلات الدراسة 

السؤال الرئيسي: 

ماهو مستوى جودة الخدمات الطبية وكفاءة إدارة قوائم الانتظار الورقية في قسم تقويم الأسنان بجامعة 

دمشق؟ 

الأسئلة الفرعية: 

ماتقييم المرضى لأبعاد جودة الخدمة المقدمة من حيث التعامل، الكفاءة الطبية، الشفافية، والبيئة 

المادية؟ 

كم تبلغ معدلات فترات الانتظار الفعلية للمرضى بدءا“ من التسجيل وحتى المباشرة الفعلية بالعلاج؟ 

هل توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في تقييم جودة الخدمة الطبية المقدمة والتي تعزى للمتغيرات 

الديموغرافية للمرضى المعالجين ( الجنس، العمر، المستوى التعليمي ) في قسم التقويم بجامعة دمشق؟ 
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فرضيات الدراسة 

الفرضية الأولى: 

فرضية العدم (H0): لاتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين توقعات المرضى عن جودة الخدمة الطبية 

والجودة  للخدمة الطبية الحقيقة  المقدمة في قسم تقويم الاسنان بجامعة دمشق. 

الفرضية البديلة (H1): توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بين توقعات المرضى عن جودة الخدمة الطبية 

والجودة  للخدمة الطبية الحقيقة  المقدمة في قسم تقويم الاسنان بجامعة دمشق. 

الفرضية الثانية: 

فرضية العدم (H0): لاتوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين كفاءة قوائم الانتظار ومستوى 

الرضا العام للمراجعين  في قسم تقويم الاسنان بجامعة دمشق. 

الفرضية البديلة (H1): توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين كفاءة قوائم الانتظار ومستوى 

الرضا العام للمراجعين  في قسم تقويم الاسنان بجامعة دمشق. 

الفرضية الثالثة: 

فرضية العدم (H0): لاتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول جودة الخدمات 

تعزى للمتغيرات الديموغرافية ( الجنس، العمر، المستوى التعليمي). 

الفرضية البديلة (H1): توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول جودة الخدمات 

تعزى للمتغيرات الديموغرافية ( الجنس، العمر، المستوى التعليمي). 
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الدراسات السابقة 

أولا“: دراسات تقييم جودة الخدمات الصحية في البيئة السورية، 

دراسـة الـصرن والـغريـر عـام ٢٠١٨ بـعنوان ( قـياس وتـقييم جـودة الخـدمـات الـصحية دراسـة تـطبيقية فـي •

الـــهيئة الـــعامـــة لـــطب الـــعيون فـــي دمـــشق )، هـــدفـــت هـــذه الـــدراســـة إلـــي الـــتعرف عـــلى مـــدى اهـــتمام المـــؤســـسات 

الـــطبية الـــحكومـــية فـــي دمـــشق بـــعامـــل الـــجودة والمـــعوقـــات الـــتي تـــحول دون تـــقديـــم خـــدمـــات أفـــضل بـــإســـتخدام 

المــنهج الــوصــفي التحــليلي وتــطبيق مــقياس الــجودة الــعالمــي (SERVQUAL) بــأبــعاده الخــمسة ( المــلموســية، 

الاعـتماديـة، الاسـتجابـة، الـثقة، والـتعاطـف). وخـلصت الـدراسـة إلـى أن المـشفى يـقدم مسـتوى جـيد عـمومـا“ مـن 

الخـــدمـــات، إلا أن هـــناك حـــاجـــة مـــلحة لتحـــديـــث الـــتجهيزات الـــطبية وتـــقديـــم مـــزيـــد مـــن الـــدعـــم المـــادي والمـــعنوي 

للعاملين لضمان استمرارية الجودة وعدم التأخر في الأداء. 

دراسـة الـعلي عـام ٢٠٢١ والـتي كـانـت بـعنوان (تـقييم جـودة خـدمـات الـرعـايـة الـصحية فـي المسـتشفيات •

الـــــجامـــــعية الـــــسوريـــــة بـــــاســـــتخدام مـــــقياس SERVQUAL)، حـــــيث ركـــــزت الـــــدراســـــة عـــــلى عـــــينة مـــــن المـــــرضـــــى 

والمــــراجــــعين لــــلمشافــــي والــــعيادات الــــتعليمية الــــتابــــعة لــــجامــــعة دمــــشق لــــقياس مســــتوى رضــــا المســــتفيديــــن مــــن 

الخـــدمـــة، حـــيث اظهـــرت الـــنتائـــج تـــفوق الابـــعاد المـــتعلقة بـــكفاءة ومـــهارة الـــكادر الـــطبي الاكـــاديـــمي، بـــينما ظهـــر 

ضـعف واضـح وفـجوة فـي بـعدي الاسـتجابـة والمـلموسـية نـتيجة نـقص فـي بـعض المـواد والـظغط الـكبير مـن قـبل 

المراجعين. 

ثانيا“: دراسات جودة الخدمات ورضا المرضى في عيادات طب الأسنان 

دراسـة الـشمري عـام ٢٠٢٠ بـعنوان ( جـودة الخـدمـات الـصحية المـقدمـة مـن عـيادات طـب الأسـنان دراسـة •

تــطبيقية بــاســتخدام نــموذج SERVQUAL)، هــدفــت هــذه الــدراســة عــلى تحــديــد الــفجوة بــين تــوقــعات المــرضــى 

وإدراكــهم الــفعلي لمســتوى الــرعــايــة الــطبية الــسنية الــتي يــتلقونــها وانتهــت الــدراســة بــاســتنتاج وجــود فــجوة بــين 

الـــجودة المـــتوقـــعة  والـــجودة الـــفعلية حـــيث كـــانـــت تـــوقـــعات المـــرضـــى أعـــلى مـــن مســـتوى الأداء الـــتنظيمي الـــفعلي 

داخل العيادات. 

دراسـة أحـمد والـخضر عـام ٢٠٢٣ بـعنوان (محـددات رضـا المـرضـى مـن خـدمـات طـب الأسـنان الـتعليمية •

دراســــة حــــالــــة فــــي جــــامــــعة حــــلب)، طــــبقت هــــذه الــــدراســــة المــــنهج الــــوصــــفي التحــــليلي عــــبر اســــتبيان وزع عــــلى 

مـــراجـــعي الـــعيادات الـــتعليمية لـــطب الأســـنان بـــالـــجامـــعة، وبـــينت نـــتائـــج هـــذه الـــدراســـة أن الـــتعامـــل الايـــجابـــي 
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والـتواصـل الـفعال مـن قـبل أطـباء الـدراسـات الـعليا قـد قـلل بـشكل مـلحوظ مـن الاحـباط الـنفسي الـناتـج عـن طـول 

فترة الانتظار. 

ثالثا“: دراسات إدارة قوائم الانتظار والجدولة في المرافق الطبية 

•  Managing Patient Waiting Lists in) عـــــــــــــــام ٢٠٢٢ بـــــــــــــــعنوان Brown& Jones دراســـــــــــــــة

Orthodontic Academic Clinics) ادارة قــــــوائــــــم انــــــتظار المــــــرضــــــى فــــــي عــــــيادات تــــــقويــــــم الأســــــنان 

الاكـاديـمية) وهـي دراسـة مـيدانـية تحـليلية قـارنـت بـين الـنظام الـورقـي الـتقليدي ونـظام حجـز رقـمي مـؤتـمر لإدارة 

المـواعـيد وقـوائـم الانـتظار فـي أحـد الاقـسام الـتعليمية لـتقويـم الأسـنان، حـيث أثـبتت الـدراسـة ان أنـظمة الاتـمتة 

سـاهـمت وبـشكل مـلحوظ فـي خـفض وقـت انـتظار المـرضـى بنسـبة ٣٠٪ كـما أنـه حـقق مـبدأ الـشفافـية والـعدالـة 

في توزيع الأدوار العلاجية بناء على تاريخ التسجيل وحاجة الحالة طبيا“.  
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الفجوة البحثية 

مــن خــلال قــراءة الــدراســات الــسابــقة تــبين لــنا ان مــعظم الــدراســات الــسوريــة الــسابــقة ركــزت عــلى المــشافــي 

الـعامـة ومـشافـي طـب الـعيون والجـراحـة ولـم تـتطرق لـدراسـة عـيادات تـقويـم الأسـنان وبـالاخـص فـي جـامـعة دمـشق 

والـــتي تـــتميز بـــخصوصـــية شـــديـــدة والـــتي تتجـــلى بـــالـــعدد الـــكبير مـــن المـــرضـــى المـــراجـــعين لـــقسم الـــتقويـــم بـــجامـــعة 

دمـشق، والـفترة الـعلاجـية الـطويـلة الـتي تـمتد لـسنوات، فـمن خـلال هـذه الـدراسـة حـاولـنا الجـمع بـين تـقييم الـجودة 

الـطبية المـقدمـة وبـين دراسـة كـفاءة قـوائـم الانـتظار كـعنصريـن مـتكامـلين لـتحقيق رضـا المـرضـى الـسوريـين فـي ظـل 

الظروف الراهنة التي نعيشها. 
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حدود الدراسة 

 يـــقتصر الـــبحث عـــلى دراســـة تـــقييم جـــودة الخـــدمـــات الـــطبية وطـــرق إدارة قـــوائـــم الانـــتظار فـــي كـــلية طـــب الأســـنان،

 الـعيادات الـخارجـية، قـسم الـتقويـم بـجامـعة دمـشق، حـيث سـيتم تـطبيق الـبحث عـلى المـرضـى المـراجـعين لهـذا الـقسم

 الــــذيــــن يــــتلقون الــــعلاج بــــالاضــــافــــة إلــــى الــــكادر الــــطبي (المــــقيمين مــــن طــــلاب الــــدراســــات الــــعليا) والــــكادر الاداري

 المـــسؤول عـــن تـــنظيم المـــواعـــيد وقـــوائـــم الانـــتظار فـــي الـــقسم، حـــيث ســـيتم جـــمع الـــبيانـــات المـــيدانـــية مـــن خـــلال تـــوزيـــع

 استبيان خلال الساعات التشغيلية للقسم في الفترة الممتدة مابين ٣٠ آب /٢٠٢٦ حتى ٣١ أيلول عام ٢٠٢٦
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منهجية البحث 

منهج البحث: هو المنهج الوصفي التحليلي وملائمته لدراسات قياس الرضا والجودة 

مجتمع البحث: جمع المرضى أو المراجعين ( أو أولياء أمور المرضى الأطفال) الذين يتلقون 

علاجا“ تقويميا“ في قسم التقويم بجامعة دمشق. 

 G. Power حجم عينة البحث: سيتم حسابه باستخدام برنامج

أداة جمع البيانات: عبارة عن استبيان ورقي يوزع على المرضى أو أولياؤهم أثناء فترات انتظارهم 

في العيادات لضمان نسبة استرداد عالية والحصول على إجابات دقيقة من خلال شرح السؤال في حال 

تعتذر فهم أي شيء. 
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أساليب التحليل الإحصائي 

باستخدام برنامج: SPSS تقسم أساليب التحليل إلى: 

١-الاحصاء الوصفي 

 يستخدم لوصف وشرح خصائص عينة البحث وإجاباتها الأساسية

التكرارات والنسب المئوية:

 لوصف البيانات الديموغرافية (الجنس، العمر، المستوى التعليمي) 

لوصف التوزيع الزمني لفترات الانتظار (مثلاً: نسبة المرضى الذين انتظروا أكثر من 6 أشهر)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية:

لتحديد مستوى تقييم المرضى لكل عبارة ولكل بُعد من أبعاد الجودة الخمسة ومحور قوائم الانتظار

معيار الحكم على المتوسطات (في مقياس ليكرت الخماسي)

.من 1.00 إلى 2.33: مستوى منخفض

.من 2.34 إلى 3.66: مستوى متوسط

من 3.67 إلى 5.00: مستوى مرتفع

٢- اختبارات ثبات وصدق الأداة

 تُجرى على العينة الاستطلاعية ولجميع عبارات الاستبيان قبل الاعتماد النهائي للنتائج:

 معامل ألفا كرونباخ: للتحقق من الاتساق الداخلي وثبات أبعاد الاستبيان وتعتبر الاداة ممتازة اذا

 كانت القيمة > ٠.٠٧

 معامل الارتباط بيرسون: لقياس الصدق الداخلي من خلال حساب قوة الاتجاه والارتباط بين كل

 عبارة مع الدرجة الكلية للمحور التابع له.
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 ٣- الاحصاء الاستدلالي واختبار الفرضيات:

(Independent Samples t-Test) -١ 

 لاختبار ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم جودة الخدمات أو رضا الانتظار تعزى لـ متغير

الجنس (ذكور / إناث).

One-Way ANOVA-٢ 

 لاختبار الفروق في التقييمات حسب المتغيرات ذات أكثر من خيارين (مثل: العمر، المستوى التعليمي، أو
طول فترة الانتظار)

يستكمل باختبارات ( Turkey\ scheffe).في حال وجود فروق معنوية لتحديد لصالح أي فئة ترجح الفروق

٣- تحليل الانحدار الخطي المتعدد: 

 لقياس أثر أبعاد جودة الخدمة الطبية الخمسة (كمتغيرات مستقلة) على إدارة ورضا قوائم الانتظار أو الرضا
العام للمريض (كمتغير تابع).

 معامل الارتباط بيرسون أو سبيرمان: لقياس قوة واتجاه العلاقة الارتباطية بين طول مدة الانتظار ومستوى
 جودة الخدمة المقدمة.
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أداة الدراسة 

تتمثل أداة الدراسة باستخدام استبيان نستهدف بها عينة المرضى والمراجعين لقسم التقويم، وتقُسم 

عادةً إلى أجزاء رئيسية: 

الجزء الأول: البيانات الديموغرافية والوظيفية: 

وهي الجنس، العمر، المستوى التعليمي، فترة الانتظار الفعلية بالشهور/الأيام، نوع العلاج التقويمي. 

 الجزء الثاني: قياس جودة الخدمة الطبية

:يتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي (1: غير موافق بشدة - 5: موافق بشدة) لقياس الأبعاد الخمسة للجودة

 الملموسية: لقياس  نظافة العيادات، التجهيزات الطبية الحديثة، صالات الانتظار، والمظهر العام
للكوادر

الاعتمادية:تقديم الخدمة بدقة، الالتزام بمواعيد الجلسات العلاجية بدون أخطاء.

الاستجابة:سرعة التعامل مع استفسارات المرضى، وتقديم الخدمة ودوران المواعيد بدون تأخير.

الأمان والحماية: كفاءة الأطباء المقيمين والأساتذة، وتطبيق إجراءات التعقيم والسلامة.

التعاطف:حسن معاملة المريض، تفهم احتياجاته، ومرونة التواصل الإداري

 الجزء الثالث: انطباعات وتجربة قائمة الانتظار عبارات تقيس مدى رضا المريض عن آلية التسجيل،
.وضوح الدور، والتواصل مع الإدارة أثناء فترة الانتظار

  بطاقة تتبع قوائم الانتظار والسجلات 

 تُستخدم لجمع البيانات الكمية والموضوعية مباشرة من سجلات القسم أو الملاحظة الميدانية (لا

 :تعتمد على الرأي الشحصي للمريض فقط)

مؤشرات قياس قوائم الانتظار:

.متوسط وقت الانتظار من تسليم الملف حتى الجلسة الأولى (بالأيام/الأشهر)

.متوسط وقت الانتظار في صالة الانتظار يوم الجلسة (بالدقائق/ساعات)

معدل تدفق الحالات الجديدة أسبوعياً/شهرياً مقابل الطاقة الاستيعابية للكراسي الطبية والأطباء
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 إجراءات ضبط وتأكيد جودة الأدوات:
  ولضمان القبول الأكاديمي لأداة الدراسة في جامعة دمشق، يجب تطبيق الخبراء والإحصاء 

 صدق المحتوى:

 عرض الاستبيان على لجنة من المحكمين (أساتذة في طب الأسنان والإدارة الصحية)لإبداء آرائهم

 وتعديل الصياغة.

الثبات الاتساقي:

     تطبيق الأداة على عينة استطلاعية أولية مكونة من ٢٠-٣٠ مريض وحساب معامل ألفا كرونباخ حيث يفُضل أ
  يزيد المعامل

 0.07
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