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98 
ي تقدمها بلدية                      شقارين          

ي لواء الحسينية من وجهة نظر السكان المحليي   قياس جودة الخدمات المحلية الت 
 
 الحسينية الجديدة ف
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

الحسينية من ] لواء  ي 
 
ف الجديدة  الحسينية  بلدية  تقدمها  ي 

الت  المحلية  الخدمات  قياس جودة 
 [وجهة نظر السكان المحليي   

 : الباحثةإعداد 

 [ماري سلامه حماد الشقارين] 

: مدير مالي ]  ي
 [ المسمى الوظيف 

 [ لواء الحسينية محافظة معان ] 

 

 : ملخص الدراسة

ي تقدمها بلدية الحسينية الجديدة وقياسها من وجهة هدف هذا البحث  
الى دراسة جودة الخدمات المحلية الت 

، حيث تم توزي    ع )  ز ي جمع البيانات من السكان المحليي 
، وقد تم اعتماد اداة الاستبانة فز ز (  200نظر السكان المحليي 

ي ) 
(. وقد توصلت الدراسة الى عدة نتائج SPSSاستبانة على افراد العينة، وقد تم اعتماد برنامج التحليلىي الاحصائ 

من اهمها وجود أثر ذو دلالة احصائية لكل من )متغي  الاستجابة والكفاءة، والموضوعية ونظم واجراءات العمل(  
على جودة الخدمات المحلية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. بالاضافة الى انه لا يوجد 

لمتغي  الدقة والسرعة على جودة الخدمات المحلية المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن أثر ذو دلالة احصائية  
ز مستوى الخدمات والعمل على  ي تحسي 

محافظة معان. وقد اوصت الدراسة عدة توصيات من اهمها الاستمرار فز
تقليل   مثل  جوانب  عدة  على  ز  كي 

الي  يجب  امكن.  ما  المستفيد  لطلبات  الاستجابة  ة  في  الوساطة  تقليل  من 
، مع الحرص على تقديم الخدمات بكل امانة.  ز  والمحسوبية، وتسهيل التوصل مع الموظفي 

Abstract : 

The aim of this research is to examine the quality of local services provided by the new Husseiniya 

municipality and measure them from the point of view of the local residents. The questionnaire tool was 

adopted to collect data from the local residents, where (200) questionnaires were distributed to the 

sample members, and the statistical analytical program (SPSS) was adopted to analyze the data. The 

study found several results, the most important of which is the existence of a statistically significant 

effect for each of (the response variable, efficiency, objectivity, and work systems and procedures) on 

the quality of local services provided by the Husseiniya Municipality within the Ma’an governorate. In 

addition, there is no statistically significant effect of the variable of accuracy and speed on the quality 

of local services provided by the Husseiniya Municipality within the Ma'an Governorate. The study 

made several recommendations, the most important of which is to continue to improve the level of 

services and work to reduce the response time to the requests of the beneficiary as much as possible. 

Emphasis should be placed on several aspects, such as reducing mediation and favoritism, facilitating 

communication with employees, and ensuring that services are provided honestly. 

 

 



   
   

                                                         المجلة الدولية لنشر الدراسات العلمية                                               
 م2022 –  حزيران   –  15                                                                 (  44 -  119ص)  لثالثالبحث ا  –  ول الأ العدد  –  رابع عشر الالمجلد 

 

99 
ي تقدمها بلدية                      شقارين          

ي لواء الحسينية من وجهة نظر السكان المحليي   قياس جودة الخدمات المحلية الت 
 
 الحسينية الجديدة ف

  www.ijssp.com                                                      ISSN: 2707-5184                                       International Journal of Scientific Studies Publishing 

ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز
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 : المقدمة

تقديم،   نظام  ناتج  أنها  الخدمة عمومًا على  إلى جودة  المستهلك، 2019يُنظر  الخدمة برضا  ترتبط جودة  و  (ة، 
ز على  كي 

باعتبار ان جودة الخدمة هي تصور للعميل، ومع ذلك فإن العملاء يشكلون آراء حول جودة حيث نجد الي 
ي تعد توافر خدمات عالية  

. ويركز مصطلح الجودة على المعيار أو المواصفات الت  ز ز النهائيي  الجودة للمستخدمي 
ز الذين يتم  ي تم إنشاؤها حدود التوقعات نظرًا لأن المستخدمي 

بها المنظمة المولدة للخدمة. وتشكل الجودة الت 
المؤسسات الأخ ء من  ي

السر يتوقعون نفس  الخدمات ذات مستوى جودة عالىي  لهم  التوقعات تقديم  رى. وتلك 
،  (. 2019تمهد السبيل للرضا أو عدم الرضا )الجميلىي

ورغباتهم  المستفيدين  رغبات  مع  بالتناسب  أهميتها  وتنمو  ورية،  ضز حاجة  المنظمة  خدمات  جودة  أصبحت 
ا لوجهة النظر هذه، لم  

ً
وتوقعاتهم، وكذلك قدرة المنظمة على تلبية تلك الاحتياجات والرغبات والتوقعات. وفق

توسعت  بل  ا، 
ً
مسبق المحددة  المعيارية  الفنية  للمواصفات  المنتجات  أو  للخدمات  مطابقة  مجرد  الجودة  تعد 

 أنه تم اكتشاف أن العملاء )المستفيدين 
ً
لتشمل رغبات ومتطلبات المستفيدين من الخدمات أو المنتجات، خاصة

ين(، هم الذين يمنحون المنظمة الاستمرارية من خلال استمرا رية الطلب للحصول على الخدمات أو السلع  المباسرر
ي تقدمها المنظمة. 

 الت 

بشكل   بمعدلات سريعة  ات  التغيي  تحدث  حيث  السريعة،  بحركته  ز  يتمي  حاليًا  العالمىي  النظام  ان  المعروف  من 
ي تركت تداعيات اقتصادية ولا تزال 

ي جميع التخصصات الت 
، حيث يشهد العالم بأكمله تطورات هائلة فز ي

استثنائ 
. وهذا يستدغي قيام الجهات الحكومية والخاصة بوضع الخطط المطلوبة للتعامل مع تؤ  ثر على الاقتصاد العالمىي

العالم  تجتاح  ي 
الت  السريعة  والثورات  ات  التغيي  لقد ولدت هذه  السريعة.  ات  التغي  تلك  تفرضها  ي 

الت  الصعوبات 
ا، وتسغ السرر 

ً
كات لإجراءات إدارية تسمح لها بالبقاء والمنافسة، العديد من المفاهيم والأنظمة غي  المعروفة سابق

ي كل من العام والخاص على حد سواء الا ان  
على الرغم من عدم وجود طريقة إدارية واحدة تسمح للمنظمات فز

مواجهة هذه التحديات وضمان بقائها وقدرتها على المنافسة جعلت جودة المنتجات والخدمات هي إحدى الركائز 
ي المستقبل. الأساسية للمن

ي الحاضز وربما فز
 افسة والبقاء فز

ي لا تتوافق مع التطورات 
 من التقليدية الت 

ً
ي أساليب إدارية جديدة بدلا

ي بيئة تنافسية إلى تبتز
كات فز وقد دفع هذا السرر

ي أصبحت منشغلة  
ز العام والخاص، والت  ي القطاعي 

الحالية. ومن هذه الأساليب مراقبة جودة الخدمة المقدمة فز
المنظور، بإرضا  . من هذا  تلبية احتياجاته وميوله محور الاهتمام الأساشي ء، وأصبح  ي

 وقبل كل شر
ً
أولا العميل  ء 

كة ذات مغزى إلى   المنتجات والخدمات سلاحًا تنافسيًا تطمح كل سرر ي إطار 
ها فز ي يتم توفي 

أصبحت الجودة الت 
ي تحقيق هذا الهدف إلى الانقراض. 

 تحقيقه، حيث يؤدي الفشل فز

ا مستوى تسغ  رفع  أولها  المختلفة،  والاجتماعية  التنموية  خططها  ي 
فز عدة  أهداف  لتحقيق  المتقدمة  لدول 

تقديم   ي 
فز الخدمي  دورها  يتمثل  ة،  أهمية كبي  ذات  خدمية  مؤسسات  البلديات  وتعتير   ، ز للمواطني  الخدمات 

، مثل بناء الطرق والأرص  ز ورية لتلبية احتياجات المواطني  فة والحدائق وإمدادات المياه المشاري    ع الأساسية والضز
ي الأردن، تعتير قضايا الخدمة العامة هاجسًا لدى 2007والكهرباء وخدمات التنظيف وما إلى ذلك )النادي،  

(. وفز
ي تقدمها بلدية الحسينية 

الحكومة، ومن هذا المنطلق تركز هذه الدراسة على تقييم جودة الخدمات المحلية الت 
فيدون، وذلك لفهم مستوى جودة الخدمات البلدية ومدى توافر معايي  الجودة  بشكل خاص من وجهة نظر المست

 فيها، والخدمات ودرجة إشباع احتياجات وتوقعات المستفيدين. 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 مشكلة البحث 

ايد إذ أصبح الاهتمام بجودة الخدمات تكافز  أو قد تفوق الاهتمام   ز ي بلادنا مي 
ز جودة الخدمة فز إن الاهتمام بتحسي 

ي الكث
ي  من بلدان العالم ولاسيما المتقدمة منها، وقد حظيت جودة الخدمة المحلية العامة باهتمام أكير بالسلع فز

ورة لازمة تزداد  ها من الخدمات نظرا لتعلق الأمر بحياة الإنسان واحتياجاته الاساسية، هذا ما جعلها ضز عن غي 
وذ  ، ز للمواطني  الكاملة  الرغبات  إشباع  على  قدرتها  بازدياد  واحتياجاتهم أهميتها  متطلباتهم  تلبية  طريق  عن  لك 

وطرق   يقدمونه  ما  جودة  على  تؤثر  ي 
الت  العوامل  على  التعرف  الخدمات  مقدمي  من  يتطلب  هذا  و  وتوقعاتهم 

ز الجودة ورفعها إلى المستوى المطلوب )الطيب،  (. 2014معالجتها مما سيؤدي إلى تحسي 

بما    امات،  ز الالي  العديد من  البلديات  تتحمل  ز مثل  لذلك  للمواطني  المختلفة  المحلية  الخدمات  تقديم  ي ذلك 
فز

خيص  العامة والي  والمكتبات والأنشطة  الحدائق  والزراعة وخدمات  والطرق والإنارة  الصحية  النظافة والشؤون 
يدفع   ما  وهذا  للمواطن.  اليومية  الاساسية  بالحياة  صلة  ذات  الخدمات  هذه  الأخرى،  والمعاملات  والتنظيم 

ز إ ز بالخدمات المواطني  ي رغباتهم وتوقعاتهم. أصبح رضا المواطني  ي تلتر
ي أن يتم تزويدهم بالخدمات الت 

لى الرغبة فز
ي تقديمها، ونتيجة  

ي يحصلون عليها المقياس الأساشي لتقييم جودة هذه الخدمات ومقدار أداء المنظمات فز
الت 

ز عن هذه الخدمات تعكس جودتها وتحدد الأ  ي يجب تجنبها، وتعزيز لذلك فإن درجة رضا المواطني 
ي الت  جزاء السلتر

 (. 2000السمات الإيجابية، ويضمن استمرار التقدم بالطريقة الصحيحة )مطالقة،

ي  
ي هذا الصدد، تهدف هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على موضوع أساشي وهو قياس جودة الخدمات المحلية الت 

فز
والش النظافة  مثل  مجال،  ي كل 

فز الحسينية.  بلدية  الزراعية  تقدمها  والخدمات  والإنارة  والطرق  الصحية  ؤون 
الخدمات  جودة  وقياس  الخدمات،  من  ها  وغي  والتنظيم،  اخيص  والي  العامة  والأنشطة  والمكتبات  والحدائق 
ي مجتمعنا، 

الموضوع فز تناولت هذا  ي 
الت  الدراسات  الخدمات. ونظرا لمحدودية  الناس عن هذه  المحلية و رضا 

 مة لتقييم مستوى جودة الخدمات المحلية المقدمة من قبل بلدية الحسينية. جاءت هذه الدراسة كمساه 

 اسئلة البحث 

ي تقدمها بلدية الحسينية الجديدة من   -1
ز عن درجة الاستجابة عند طلب الخدمة الت  ما مستوى رضا المواطني 

؟ ز  وجهة نظر السكان المحليي 
ز عن الكفاءة عند تقديم الخدمة من قب -2 ل بلدية الحسينية الجديدة من وجهة نظر  ما مستوى رضا المواطني 

؟ ز  السكان المحليي 
ز عن الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة من قبل بلدية الحسينية الجديدة من وجهة  -3 ما مستوى رضا المواطني 

؟ ز  نظر السكان المحليي 
ز عن الموضوعية عند تقديم الخدمة من قبل بلدية الحسينية الجديدة من   -4 وجهة  ما مستوى رضا المواطني 

؟ ز  نظر السكان المحليي 
السكان  -5 نظر  وجهة  من  الجديدة  الحسينية  بلدية  ي 

فز العمل  واجراءات  نظم  عن  ز  المواطني  رضا  مستوى  ما 
؟ ز  المحليي 
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 اهداف البحث 

عدة  تحقيق  الى  بالاضافة   ،
ً
عموما الخدمات  بجودة  المتعلقة  المفاهيم  بعض  توضيح  الى  الدراسة  هذه  تهدف 

ي تقدمها بلدية اهداف اخرى تشتمل  
ز عن درجة الاستجابة عند طلب الخدمة الت  على بيان مستوى رضا المواطني 

ز عن كل من الكفاءة   . بالاضافة الى بيان مستوى رضا المواطني  ز الحسينية الجديدة من وجهة نظر السكان المحليي 
ية عند تقديم الخدمة عند تقديم الخدمة، ومستوى رضاهم عن الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة، و الموضوع

 . ز ي بلدية الحسينية الجديدة من وجهة نظر السكان المحليي 
 نظم واجراءات العمل فز

 اهمية البحث 

رضا   ومدى  المحلية  الخدمات  جودة  تقييم  عملية  ي 
فز الاساس  على  ها  ز تركي  محاولة  من  البحث  اهمية  تنبثق 

ي تلك الخدمة، باعتبار ان التقييم الاساشي 
ي الخدمة ودرجة رضاه عنها،    المستفيدين او متلق 

ي من قبل متلق 
يأئ 

ي عملية تقييم نجاح المنظمة او الجهة المقدمة لها سواء اكانت منشآت خاصة او 
بالاضافة الى انه ركن اساشي فز

 حت  حكومية.  

ها على الموضوع من وجهة نظر  ز ي تقديمها او تركي 
ز اهمية هذه الدراسة من منطلق انها دراسة جديدة فز كما تير

ي الحسينية بالتحديد، فعلى حد علم الباحث فلا يوجد دراسات قد تناولت هذا الموضوع خلال مجتمع  
مواطتز

ي ضل ندرة الدراسات  
ي من خلالها ان تشكل اضافة معرفية تضاف للأدبيات والدراسات السابقة فز

الحسينية والت 
ي تركز على قياس جودة الخدمات المحلية المقدمة من قبل البلديات  

ي المملكة عموما والحسينية على وجه الت 
فز

ي يمكن ان تقدم للجهة المسؤولة عن تقديم الخدمات المحلية وهي  
خاص، كما تنبع اهمية الدراسة من النتائج الت 

 بلدية الحسينية، مما يتيح لها الوقوف على نتائج تقديم الخدمات والعمل على تحسينها ما امكن.  

 فرضيات الدراسة 

: لتحقيق   اهداف هذا البحث تم صياغة عدد من الفرضيات ويمكن توضيحها كالتالي

ي تقدمها بلدية الحسينية α≤0.05لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية )  -1
( لمتغي  الاستجابة عند طلب الخدمة الت 

 . ز  الجديدة من وجهة نظر السكان المحليي 
الكفاءة عند تقديم الخدمة من قبل بلدية الحسينية الجديدة  ( لمتغي   α≤0.05لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية )  -2

 . ز  من وجهة نظر السكان المحليي 
( لمتغي  الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة من قبل بلدية الحسينية α≤0.05لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية )  -3

 . ز  الجديدة من وجهة نظر السكان المحليي 
لمتغي  الموضوعية عند تقديم الخدمة من قبل بلدية الحسينية   ( α≤0.05لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية )  -4

 . ز  الجديدة من وجهة نظر السكان المحليي 
ي بلدية الحسينية الجديدة من وجهة  α≤0.05لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية )  -5

( لمتغي  نظم واجراءات العمل فز
 . ز  نظر السكان المحليي 

الدراسة حيث شكل كل من )الاستجابة،  الكفاءة، الدقة والسرعة،  بناء على الفرضيات السابقة يمكن صياغة نموذج  
اثرها على   البحث لقياس  ي يسغ هذا 

المستقلة،  والت  ات  المتغي  باعتبارها  العمل(  الموضوعية، نظم واجراءات 
 :  جودة الخدمات المحلية )المتغي  التابع(، ويمكن توضيح النموذج على النحو التالىي
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 

 طار النظري ال 

 تمهيد 

ي يركز عليها العالم اليوم هي جودة الخدمات المقدمة؛ لخلق سبب حاسم لنجاحها من 
إحدى الركائز الأساسية الت 

وتم  المجال  ي هذا 
ز فز للباحثي  تعريفات عديدة  العملاء. ظهرت  توقعات  ترف  إلى مستوى  تقديم خدمات  خلال 

ز بخصائص يصعب قياسها وغي  ملموسة، ولكن يتفق الباحثون    تصنيفها على أنها من المفاهيم الصعبة؛ لأنها تتمي 
ي 
، ويمكن تقييمها من خلال البحث فز  المطابقة والأداء الفعلىي

ز ز ما يتوقعه العملاء، وبي  على اعتبارها مقارنة بي 
والعيوب   الأخطاء  ي 

فز الوقوع  تجنب  طريق  عن  تطبيقها  ويتم  المقدمة،  الخدمات  تلك  عن  العملاء  رضا  درجة 
فيها  ي نقص 

، والتسبب فز ي
فز )الصي  الصحيح  بالشكل  المقدمة  الخدمة   المعيشة بجودة  ارتبط مفهوم جودة  و   ،

2007 .) 

 مفهوم جودة الخدمة 

المصطلح  الخدمة يمكن من خلاله فهم هذا  ايجاد مفهوم لجودة  ز و ذوي الاعمال على  الباحثي  الكثي  من  ركز 
ز مستويات الجودة المقدمة. ومن تلك   التعريفات او التوضيحات ما عرفه عجيله  والذي يمكن من خلاله تحسي 

ة )  ي ما يريده العميل، وتقييم  2017وحي 
(، بأن جودة الخدمة هي درجة التوافق مع احتياجات العميل،  المتمثلة فز

ي توقعات العميل ومتطلباته.  ة تلتر
ز  قدرة المنظمة على توفي  مستوى الخدمة ذات جودة متمي 

ز نفسها عن (،  بأن جودة ال2012)  vamstadوأوضح  خدمة تلك هي شكل أو طريقة ستستخدمها المنظمة لتميي 
تحديد شخصية  فيها  يتم  للمؤسسة  ة  ز ممي  تكوين صورة  من خلال  النشاط  ي 

فز تشبهها  ي 
الت  الأخرى  المنظمات 

ي يقدمها. 
 المنظمة على جميع المستويات من خلال جودة الخدمات الت 

ا ل 
ً
ي الحصول عليها وأكير إقناعًا (، فإن تقديم  1992)    Cronin and Tylorوفق

ا واكير سهولة فز
ً
خدمات أكير أمان

ا 
ً
 للعملاء يعزز صورة عامة وقد يؤدي إلى اكتساب عملاء جدد بسبب جودة الخدمات المقدمة. و وفق

ً
وأكير قبولً

(، فهي معايي  وطرق لقياس درجة توافق جودة الخدمة مع توقعات 2002)   Chang Tsuchen and Hsienل 
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إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز
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ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  
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(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
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ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز
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ز توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة والأداء الفعلىي الذي يوفر العملا  ء، وجودة الخدمة المتصورة هي الفرق بي 
 هذه أبعاد. 

ي ) 
ا للرياضز

ً
(، انها أسلوب ونهج إداري يركز على مجموعة من مبادئ العملاء ومعتقداتهم ومعلوماتهم 2016وفق

ز واستثمار  الموظفي  يتم على أساسها توظيف مواهب  ي 
ز لتحقيق الجودة    الت  ي نمط معي 

الفكرية فيها فز قدرتهم 
والتوقعات  والمتطلبات  للأهداف  نظرًا  و  المؤسسة.  نجاح  يضمن  بما  العملاء،  ورضا  الخدمات  من  المطلوبة 
ي بحثهم عن مستوى الخدمة المطلوب، فلا شك أن مشكلة جودة الخدمة تختلف من 

ز فز المختلفة للمستهلكي 
ي )شخص لآخر، ومن وجهة نظر ا ات الأساسية لسعادة 2002لدرادكة والشلتر (، تعد جودة الخدمة أحد المؤسرر

ي خدمات المؤسسة. 
ي تعزز درجة الجودة فز

 العملاء أو استيائهم وتعتير أحد الأهداف الرئيسية الت 

 اهمية جودة الخدمة  

ي النقاط ا
 
ي يمكن حصرها ف

ي ظل مفهوم جودة الخدمة تبي   لنا أهمية جودة الخدمة والت 
 
لتالية )الدرادكة وف

،  (: 2002والشبلي

تحقيق الارباح: سيؤدي تقديم خدمات عالية الجودة، من خلال تقليل أخطاء العمل قدر الإمكان، إلى خفض  .1
تكاليف تقديم الخدمة من جهة، ومن جهة أخرى، سيساعد ذلك على الاحتفاظ بالعملاء وجذب عملاء جدد، 

 ل عليها نتيجة لطلب الخدمة. وبالتالىي زيادة العوائد المالية تم الحصو 
المحافظة على ولاء العملاء: إن التعامل مع العملاء بشكل جيد، بالإضافة إلى تقديم خدمة عالية الجودة،   .2

 سيضمن استمرار تعامل العملاء مع المنظمة على نحو مستمر. 
ز من خلال تطويرهم وتدريبهم وتزويدهم بالمه .3 : الاهتمام بالموظفي  ز ي تعمل على الاحتفاظ بالموظفي 

ارات الت 
ز يعملون على تقديم أفضل ما لديهم من أداء، والحفاظ على   زيادة جودة الخدمة المقدمة مما يجعل الموظفي 

 ولائهم للمنظمة. 
ويجية  .4 الي  العمليات  ي 

فز يساعد  مما  الخدمة  ي 
متلق  أذهان  ي 

فز المنظمة  عن  وايجابية  قة  مسرر صورة  إظهار 
 والإعلانية عن جودة خدمات المنظمة. 

ي تقديم الخدمة الذي يعد المنظمة والاستمرارية.  .5
ي الاستمرار فز

 ضمان استمرار المنظمة: فالجودة تعتز
ي   .6

ز الإدارة على الاهتمام بتطوير ومواكبة التط ورات التكنولوجية لضمان إبقاء جودة الخدمة المقدمة فز تحفي 
 . ز  مستوى متمي 

مجموعة من الأشخاص الذين يستفيدون من الخدمات    انعكاس المنفعة على كل المجتمع، بالنظر إليه على انه .7
ي تقدمها المنظمة، وبالتالىي فإن المنفعة لجودة الخدمة المقدمة ستعود على افراد المجتمع ككل. 

 الت 
 قياس جودة الخدمة  

اء جهودهم للعمل على الخروج بأساليب لقياس جودة الخدمات المقدمة، وهناك اكير من  كثف الباحثون والخير
 (: 2006يمكن توضيحها كالتالىي )ادريس، نموذج

: نموذج الفجوات 
ً
 اولا

، ويمثل هذا النموذج  SERVQUAL( ويسمى مقياس  Parasuraman, Zeithmal, Berryقدم هذا النموذج )
ي الخدمة ومقدار 

ي مجال قياس جودة الخدمة، حيث يعتمد عل المقارنة بي   توقعات متلف 
 
اضافة جوهرية ف



   
   

                                                         المجلة الدولية لنشر الدراسات العلمية                                               
 م2022 –  حزيران   –  15                                                                 (  44 -  119ص)  لثالثالبحث ا  –  ول الأ العدد  –  رابع عشر الالمجلد 

 

104 
ي تقدمها بلدية                      شقارين          

ي لواء الحسينية من وجهة نظر السكان المحليي   قياس جودة الخدمات المحلية الت 
 
 الحسينية الجديدة ف

  www.ijssp.com                                                      ISSN: 2707-5184                                       International Journal of Scientific Studies Publishing 

ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي تم تلقي 
، ومن ثم يتم تحديد الفجوة بي   التوقعات والادراكات والمكونة من خمس فجوات الجودة الت 

ً
ها فعليا

 (: 2006كالتالي )ادريس، 

 فجوة التوقعات للعملاء وادراك الادارة لهذه التوقعات  -1
 فجوة ادراك الادارة لتوقعات العميل و المواصفات الفعلية للخدمة المقدمة  -2
ز المواصفات  -3  المحددة والخدمة الفعلية الفجوة بي 
ز الخدمة المقدمة فعليا وما وعدت به المنظمة -4  الفجوة بي 
ز ادراك العميل للخدمة الفعلية وتوقعاتهم اتجاه جودة الخدمة.  -5  فجوة بي 

: مدخل الرضا 
ً
 ثانيا

بعد   خاصة  المقدمة،  الخدمات  جودة  تجاه  المستفيدين  مواقف  لقياس  استخدامًا  الأكير  الطرق  إحدى  إنها 
ورضا  طبيعة شعور  الخدمية  للمنظمات  تكشف  ي 

الت  الأسئلة  توجيه  من خلال  الخدمات،  حصولهم على هذه 
ي 
المستفيدين تجاه الخدمة المقدمة لهم، وكذلك نقاط قوتهم وضعفهم، وبطريقة تسمح لهذه المنظمات بتبتز

اتيجية جودة تتناسب مع احتياجات عملائهم وتحقق أهدافهم. على الرغم من هذ ه الفوائد، لاف  هذا الإجراء  اسي 
بعض الانتقادات، يمكن القول إن اهمها هو أن العملاء الذين تم استجوابهم قد لا يمثلون أفكارهم عن العملاء 
ي 
ي البحث، بمعتز لا يزود هذا المقياس المنظمة بمعلومات كافية يمكن الاعتماد عليها، فز

الذين لم يتم تضمينهم فز
ها من المنظمات المماثلة لها. مقارنة مستوى جودة الخدم  ة المقدمة من قبل المنظمة بغي 

: نموذج الشكاوي 
ً
 ثالثا

ة زمنية محددة هي إحصائية أساسية توضح أن الخدمات المقدمة   ي يقدمها العملاء خلال في 
إن كمية الشكاوى الت 

اليها   واحتياجاتهم  تطلعاتهم  مع  تتوافق  لا  لهم  المقدمة  الخدمات  أن  أو  ي غي  كافية 
فز يرغبون  الذي  والمستوى 

ز  كات الخدمية من اتخاذ الاحتياطات المناسبة لمنع هذه الشكاوي وتحسي  اتيجية السرر تحقيقه. تمكن هذه الاسي 
ز بسهولة تقديم مؤسرر لتصورات العملاء  . على الرغم من أن هذا النهج يتمي  ز ي تقدمها للمستهلكي 

جودة الخدمات الت 
 من المستفيدين من الخدمة    عن الخدمة المقدمة لهم، إلا أنه

ً
ا قليلا

ً
تم توجيه بعض الانتقادات ضده، وهي أن عدد

ي القيام بذلك. 
دد فز  سيتقدمون بشكاوى، اما الغالبية ستي 

 الأداء الفعلي 
 رابعا: مؤشر

ز )كورمان وتايلور(. يتم SERVPERFيُنسب هذا المقياس، المعروف باسم )  ، إلى الباحثي  ي
( أو مقياس الأداء الحقيق 
 قياس جودة الخدمة الحقيقية وجودة الخدمة باستخدام المعادلة التالية: 

 الأداء الفعلـي( -)جودة الخدمة 

، فإن تقييم جودة الخدمة بناءً على الأداء الفعلىي دون التوقعات يؤدي إلى تباين أعلى من تحليل 
ز ا للباحثي 

ً
وفق

ا ز . يقول أصحاب هذا المي   التوقع والأداء الفعلىي
ز ن إنه يختلف عن سابقيه من حيث البساطة وسهولة الفجوة بي 

ي الكشف عن 
الاستخدام، وكذلك من خلال زيادة درجة مصداقيته و واقعيته، لكنه غي  قادر على مساعدة الإدارة فز

ي تصورات المستفيد من 
ي تتعلق بجوانب متعددة، وليس فقط فز

ي الخدمة المقدمة، والت 
نقاط القوة والضعف فز

 الخدمة. 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 :
ً
 مقياس القيمة خامسا

ي تقدمها منظمة الخدمة لعملائها يتم تحديدها من خلال الفائدة  
المبدأ الأساشي وراء هذا المقياس هو أن القيمة الت 

ز  ي هذه الخدمات. يتم تحديد القيمة من خلال العلاقة بي 
ي يتصورها العميل وتكلفة تلق 

المرتبطة بالخدمات الت 
وال الخدمة  الحصول على  )تكلفة  الخدمات زادت التكلفة  فكلما زادت مستويات منفعة  منها(.  المتحققة  منفعة 

المنظمات  يتطلب من  الخدمات، والعكس صحيح، مما  إقبالهم على طلب هذه  للعملاء، وزاد  المقدمة  القيمة 
الخدمية اتخاذ الخطوات اللازمة لزيادة الفائدة المتصورة من خدماتها، مما أدى إلى انخفاض سعر الحصول على 

ز جهودها على تقديم خدمة  الخ ي أن وجود هذا المنهج سيؤدي إلى دفع مؤسسات الخدمة إلى تركي 
دمة، ولا شك فز

ة للعملاء بأقل تكلفة ممكنة.  ز  متمي 

 ابعاد جودة الخدمات 

 ل  
ً
ي  Parasuraman  (1985وفقا

 
ابعاد اساسية   10(، فقد حدد الابعاد الاساسية لجودة الخدمة ووضحها ف

 :  نوضحها كالتالي

ي الوقت الملائم.  وصول: ال -1
 اي سهولة وصول الخدمة للمستفيد وفز

امها بوعودها.  الثقة:  -2 ز ي تقدم الخدمة والي 
 اي ثقة العميل بالمنظمة الت 

 اي يمكن الحصول على الخدمة بطريقة مستمرة ودقيقة ودون انقطاع.  الاعتمادية:  -3
ز الخدمة بهدف الحفا الاتصال:  -4  ظ عليهم وبلغة مفهومة وواضحة. التواصل المستمر مع العملاء او متلقي 
الخدمة    المقدرة:  -5 تقديم  ي 

فز والمهارة  الكفاءة  ذوي  ز  المؤهلي  ز  والموظفي  الكفاءات  المنظمة  امتلاك  بمعتز 
 بفعالية وبالمستوى المطلوب. 

ام واهتمام، واظهار التعاطف والاهتمام بهم.  المجاملة:  -6  بمعتز ان يتم التعامل مع العميل بلباقة واحي 
 مل مع مقدم الخدمة. اي التحرر من الخوف والمخاطرة عند التعا الامان:   -7
 اي العمل على تلبية طلبات العملاء بسرعة وفعالية.  الاستجابة:  -8
ي تقديم خدمة ذات جودة   الامكانات المادية:   -9

اي ما تمتلكه المنظمة من امكانات وبنية تحتية تساعدها فز
ة مثل الالات والادوات.  ز  ممي 

 و وضوح. اي الاستماع للعميل و فهم احتياجاته بشكل جيد  فهم العميل:  -10
 الدراسات والادبيات السابقة

(، بعنوان " استخدام نموذج الفجوات لقياس جودة الخدمات الصحية: دراسة تطبيقية على 2006دراسة ادريس ) 
ي ليبيا"

 المستشفيات العامة فز

هدفت هذه الدراسة الى التعرف بشكل دقيق على فجوة التوقعات ودرجة تطابقها بيم توقعات المرضز لجودة  
دمات المقدمة باستخدام نموذج الفجوات لتحديد مسببات مشاكل الجودة ومعالجتها، وقد تم اعتماد اداة الخ

ز توقعات  ي جمع البيانات. وقد توصلت الدراسة الى عدد من النتائج اهمها وجود فجوات سلبية بي 
الاستبانة فز

ز   تبي  انه  الى  بالاضافة  فعليا،  تقديمه  تم  وما  المقدمة  للجودة  قياس جودة  المرضز  ي 
فز الفجوات  نموذج  فعالية 

 الخدمات. 

ي تحقيق ولاء المستهلك: دراسة حالة لخدمات 2013دراسة حواس وحمودي ) 
( بعنوان" اهمية جودة الخدمات فز

ي الجزائر" 
 الهاتف النقال للوطنية للاتصالات فز
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ي تحقيق ولاء  
ي اهمية جودة الخدمات فز

العملاء وقد تم اخد المؤسسة الوطنية هدفت هذه الدراسة الى البحث فز
ي جمع البيانات. وقد توصلت الدراسة  

ي الجزائر كنموذج لدراسة الحالة. وقد تم استخدام الاستبانة فز
للاتصالات فز

ي قدمتها الوطنية للاتصالات الجزائرية متوسطة 
الى عدة نتائج اهمها كانت ان جودة خدمات الهواتف المحمولة الت 

ي تقييم جودة خدمات WTAة نظر ) بشكل عام من وجه
(. بالاضافة الى مصداقية وموثوقية نموذج الأداء الفعلىي فز

الاتصالات، حيث تعد هذه الدراسة محاولة إضافية للتحقق من موثوقية وموثوقية نموذج الأداء الفعلىي من خلال 
ي قطاع الخدمات. 

 التطبيق فز

ي الأردن"  ( بعنوان "أثر جودة الخدمة على2019دراسة الجميلىي ) 
ز فز كات التأمي   رضا عملاء سرر

ي الملموسية، والاعتمادية، والامان، والاستجابة 
ي اثر جودة الخدمة المتضمنة فز

هدفت هذه الدراسة الى البحث فز
ي جمع البيانات. وقد توصلت 

ز الاردنية. وقد تم اعتماد اداة الاستبانة فز كات التامي  السريعة، على رضا العملاء لسرر
ي جودة الخدمة على رضا العملاء وكانت مرتفعة. الدراسة الى 

 عدد من النتائج اهمها وجود اثر للاعتمادية فز

 ( بوقرة  بنك 2020دراسة  حالة  دراسة  الفجوات    نموذج  باستخدام  المضفية  الخدمة  "قياس جودة  بعنوان   )
 وكالة المسيلة"  BADRالفلاحة والتنمية الريفية 

ي قياسه يهدف هذا البحث إلى قياس جودة الخ
دمة المضفية وذلك باستخدام  نموذج الخمسة، والذي يعتمد فز

ي بنك 
ز ما يدركه الزبائن من الخدمة والمدركة فعليا والمتوقعة مسبقا فز على جودة الخدمة من خلال المقارنة بي 

لى انه لا يوجد  الفلاحة والتنمية الريفية. وقد اعتماد اداة الاستبانة أجل اختبار الفرضيات. وقد خلصت النتائج إ
 ( وكالة  الريفية  والتنمية  الفلاحة  بنك  ي 

فز )فعليا(  الزبائن  به  يرغب  ما  ز  بي  اختلاف  ما 904هناك  ز  وبي  المسيلة   )
ز ما يرغب به الزبائن، وما   يتوقعونه وذلك عن طريق استخدام نموذج الفجوات. كما لا يوجد هناك اختلاف بي 

 بالمسيلة انه رغبة الزبائن. تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 ( بعنوان 2014. ) Maniam, et, alدراسة 

"Measuring Service Quality in Malaysian Local Government: The SERVQUAL Approach" 

ز سمات جودة الخدمة، أي منهجية جودة الخدمة وفعالية الخدمات   هدفت هذه الدراسة لفحص العلاقات بي 
ي استبيان مكتمل وتم تحليلها باستخدام برنامج 

يا. تم جمع ما مجموعه مائت  ز ي مالي 
ي تقدمها الحكومة المحلية فز

الت 
SPSSال جودة  سمات  جميع  أن  إلى  الإجمالية  النتائج  أشارت  بينما  والضمان .  الموثوقية  أي  الخمس،  خدمة 

تقدمها  ي 
الت  الخدمات  وفعالية  السمات  ز هذه  بي  إيجابية  أظهرت علاقة  قد  والاستجابة  والتعاطف  والملموسة 

ز الجودة باستمرار من الخدمات المقدمة تماشيا مع   استباقية لتحسي 
الحكومة المحلية، يمكن اتخاذ مبادرات أكير

ايد من المواطن ز . الطلب المي  ز  ي 

 ( بعنوان 2015)  Sahuدراسة 

" Measuring service quality in an academic library: an Indian case study” 

( من حيث صلتها JNUالهدف من هذه الدراسة هو قياس تصورات مستخدمي مكتبة جامعة جواهر لال نهرو ) 
ي تقديم هذ

شي فز ه الخدمة لمستخدميها. تم إجراء البحث  بجودة الخدمة وتحديد مدى نجاح مكتبة جامعة نيو جي 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

. تم استخدام استبيان كأداة لجمع البيانات. وتشي  النتائج  شي ي جامعة نيو جي 
ز الطلاب وأعضاء هيئة التدريس فز بي 

 لا تفتقر إلى جودة الخدمة.  JNUإلى أن مكتبة 

 ( بعنوان: 2017, )  Martinovic, Pavlic, Suman Tolicدراسة 

MEASUREMENT OF LOCAL PUBLIC SERVICES’ QUALITY USING SERVQUAL: THE 

CASE OF DUBROVNIK 

ا لهذا التقييم ، سيتم تحديد  
ً
ز لجودة الخدمة العامة. وفق تهدف هذه الدراسة التأكيد على أهمية تقييم المستهلكي 

ز وتوقعاتهم باستخدام منهجية جودة الخدمة. تم إجراء البحث ع ز تصورات المستهلكي  من سكان   250لى  الفرق بي 
ز الجودة المتصورة والمتوقعة للخدمة العامة. تؤدي هذه الرؤية  ة بي  دوبروفنيك. تظهر النتائج أن هناك فجوة كبي 
ي الاعتبار أهمية مراقبة الجودة كأساس لتطبيق إدارة 

إلى استنتاج مفاده أن إدارة الخدمة العامة يجب أن تأخذ فز
 الجودة الشاملة. 

 ( بعنوان 2018. ) Choi, et, alدراسة 

Measuring Service Quality of Rural Accommodations 

ي 
ي قرى السياحة الريفية فز

الهدف من هذه الدراسة هو فحص أهم عوامل جودة الخدمة لأماكن الإقامة الريفية فز
ي نفس الوقت. خلIPAكوريا الجنوبية من خلال استخدام تحليل الأهمية والأداء ) 

صت الدراسة  ( وتحليل الفجوة فز
الى عدة نتائج من اهمها ان قيم الأداء والأهمية العالية. بالاضافة الى انه يجب أن تبذل إدارة أماكن الإقامة الريفية 

ا خاصة للحفاظ على جودة الخدمة وتحسينها. 
ً
ي كوريا الجنوبية جهود

 فز

ي 
 الفصل الثات 

ي وعرض النتائج والتوصيات 
 التحليل الاحصات 

 اولا: وصف خصائص افراد عينة الدراسة 

قامت الباحثة باستخراج النسب المئوية والتكرارات للمعلومات المتعلقة بخصائص افراد عينة الدراسة، وفيما 
يلىي توضيح لتلك الخصائص حيث يبين الجدول التالىي النسب المئوية والتك رارات لتوزيع افراد عينة الدراسة والبالغ  

 ا لخصائصهم الديموغرافية ( وفق200عددهم ) 

 (1) جدول رقم

 توزيع  افراد عينة الدراسة وفقاً لخصائصهم الديموغرافية 

 النسبة المئوية  التكرار  المتغي  

 الجنس 

 %67.5 135 ذكر 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 %32.5 65 انتر 

 %100 200 المجموع 

 المؤهل العلمىي 

 %52.5 105 ثانوية عامة فما دون 

 %25 50 دبلوم 

 %15 30 بكالوريوس 

 %7.5 15 دراسات عليا

 %100 200 المجموع 

 قطاع العمل  

 %70 140 عام

 %30 60 خاص 

 %100 200 المجموع 

 مستوى الدخل 

 %15 30 دينار 200اقل من 

 %47.5 95 دينار 400 – 200من 

 %30 60 دينار 600 - 400من 

 %7.5 15 دينار  600اكير من 

 %100 200 المجموع 

 الاتصال  والتعامل مع البلدية 

 %60 120 دائما

 %30 60 نادرا
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز
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ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز
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فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 %10 20 احيانا

 %100 200 المجموع 

 

ي الجدول السابق الى ان الغالبية العظمى من افراد عينة الدراسة هم من الذكور حيث شكلت  
تشير النتائج الواردة فز

ي حين شكلت الاناث ما  67.5ما نسبته  
% من افراد العينة، وتعكس هذه النتيجة 32.5نسبته  % من افراد العينة، فز

ددين للبلدية هم من الذكور. كما تشي  النتائج ان معظم افراد 
، حيث يظهر ان معظم المي  ي

طبيعة المجتمع الاردتز
%(، اما  25%( يليه من حملة الدبلوم ما نسبته ) 52.5العينة هم من حملة الثانوية العامة فما دون اي ما نسبته ) 

%( ويعزى ذلك لمحدودية انتشار التعليم  7.5بة الاقل فهي من حملة الدراسات العليا حيث بلغت النسبة ) النس
ز افراد مجتمع الحسينية.   الى حد ما بي 

ي القطاع العام ) 
%( 30%( وبلغ ما نسبته ) 70و يشير توزيع البيانات للعينة المدروسة الى ان الافراد الذين يعملون فز

ز  ي العمل ضمن القطاع الحكومىي الذي  من الافراد العاملي 
ي القطاع الخاص ويعود ذلك للرغبة عند المواطنين فز

 فز
ي من أهمها التأمين الصخي والاستقرار 

يستحوذ على نسبة اعلى من العمالة والذي يشمل العديد من المزايا والت 
 بالعمل. 

يحة الدخل للأشخاص الذين يتقاضون رواتب من   دينار( هم الاغلبية   400-200)من  وتشي  نتائج الجدول انه سرر
ي وردت ضمن افراد العينة حيث بلغت ما سبته  

يحة ) 47.5الت  ي بلغت ما نسبته   600- 400%، تليها السرر
دينار( الت 

ي القطاع الحكومي والذي من المعروف ان 30
%، ويعزى ذلك الى نتيجة سابقة وهي ان معظم افراد العينة تعمل فز

ز   يحة ) نطاق الرواتب المتداول بي  ز ضمن السرر دينار(. بالاضافة الى ان النتائج اشارت الى ان افراد   400-200العاملي 
%، ويعزى ذلك الى ان دور البلدية 60العينة الاكير هم ممن يتعاملون مع البلدية باستمرار حيث بلغت النسبة  

 . ز ي حياة المواطني 
 يلعب دور مهم فز

 رية لافراد العينة ثانيا: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيا

 ( 2جدول رقم ) 

ي والانحراف المعياري لبنود الاستبانة المتعلقة  بمجال الاستجابة عند طلب الخدمة   الوسط الحسائر

الوسط  الفقرة  الرقم
ي   الحسائر

الانحراف  
 المعياري

 الرتبة  درجة الموافقة 

يقوم الموظف بتقديم الخدمة   1
علامات  عليه  يظهر  ان  دون 

 الانزعاج  

من   0.999 3.813 عالية  درجة 
 الموافقة 

1 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 
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ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز
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إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

باهتمام   2 الشكاوي  تحظز 
احات  باقي  وتهتم  الادارة، 

 المستفيدين  

من   0.976 3.676 عالية  درجة 
 الموافقة 

4 

ي  3
البلدية عدد كافز داخل  يعمل 

ز ليقوموا بتقديم   من الموظفي 
 الخدمات للمستفيدين  

من   0.962 3.761 عالية  درجة 
 الموافقة 

3 

اشعر بالاطمئنان عند التعامل  4
ي البلدية 

 مع موظقز
من   1.107 3.778 عالية  درجة 

 الموافقة 
2 

ز ويجيبوا عن  5 يتعاون الموظفي 
 استفسارات المستفيدين 

 5 محايد  1.138 3.642

من   0.703 3.734 المجموع   عالية  درجة 
 الموافقة 

 

)العالية  ز  بي  فيها  الموافقة  درجة  )الاستجابة( كانت  الاول  المجال  اجابات  جميع  ان  اعلاه  الجدول  من  يظهر 
 ( ز  ي بي  البلدية يهتمون  3.813  -3.642والمحايدة( حيث بلغت قيمة الوسط الحسائر بدرجة عالية ( ويتضح ان 

ي الاجابة عن استفسارات 
ز مستوى التعاون فز بالاستجابة لاحتياجات المستفيدين، ولكن هناك حاجة الى تحسي 

 . ز والتفاعل معهم بشكل اكير  المواطني 

 ( 3جدول رقم ) 

ي والانحراف المعياري لبنود الاستبانة المتعلقة  بمجال الكفاءة عند تقديم الخدمة   الوسط الحسائر

الرق 
 م

الوسط  رة الفق
ي   الحسائر

الانحراف  
 المعياري

درجة  
 الموافقة 

 الرتبة 

حديثة   1 معدات  استخدام  يتم 
 عند تقديم الخدمة 

درجة عالية   1.093 3.892
من 

 الموافقة 

1 

والعمال  2 الموظفون  يتمتع 
ادائهم  عند  اللازمة  بالقدرة 

 عملهم 

درجة عالية   1.092 3.796
من 

 الموافقة 

3 

والعمال يتمتع   3 الموظفون 
لأدائهم  اللازمة  بالمهارات 

 عملهم 

 5 محايد  1.081 3.642
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ي لواء الحسينية من وجهة نظر السكان المحليي   قياس جودة الخدمات المحلية الت 
 
 الحسينية الجديدة ف
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

بتقديم   4 الموظفون  م  ز يلي 
ز   الخدمات وفق للقواني 

درجة عالية   1.050 3.727
من 

 الموافقة 

4 

ة   5 بالخير الموظفون  يتمتع 
 الكافية لأدائهم عملهم 

 6 محايد  1.095 3.614

يتم تقديم الخدمات على نحو  6
 مستمر 

درجة عالية   1.051 3.807
من 

 الموافقة 

2 

درجة عالية   0.708 3.746 المجموع  
من 

 الموافقة 

 

ز )العالية والموافقة الى محايد(، 3يظهر من الجدول رقم )  ( ان جميع اجابات مجال الكفاءة تباينت الموافقة فيها بي 
ز )  ي بي  موظفو البلدية يتمتعون بدرجة عالية من ( ويتضح ان  3.892  -3.614حيث بلغت قيمة الوسط الحسائر

ز مهاراتهم.  ز واخضاعهم للدورات التدريبية بهدف تحسي  ات الموظفي   الكفاءة. لكن يجب الاهتمام بمستوى خير

 ( 4جدول رقم ) 

ي والانحراف المعياري لبنود الاستبانة المتعلقة  بمجال الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة   الوسط الحسائر

الرق 
 م

لوسط ا الفقرة 
الحس 

ي   ائر

الانحرا 
ف 

المعيار
 ي

درجة  
 الموافقة 

الر
 تبة 

عالية  1.036 4.000 يتم اعطاء مواعيد محددة لإنجاز الخدمة  1 درجة 
 من الموافقة 

1 

المواعيد  2 ي 
فز الخدمات  بتلبية  البلدية  م  ز تلي 

 المحددة 
عالية  1.200 3.852 درجة 

 من الموافقة 
2 

مستوى  تضمن عملية انجاز الخدمات على   3
 منخفض من الاخطاء 

 4 محايد  1.048 3.597

تقديم  4 عند  بالإتقان  الموظفون  يتصف 
 الخدمة 

 5 محايد  1.158 3.591
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

عالية  1.077 3.773 يتم تقديم الخدمات على نحو فوري وسري    ع  5 درجة 
 من الموافقة 

3 

بالسهولة  6 الخدمات  انجاز  عملية  تتسم 
 وعدم التعقيد 

 6 محايد  1.111 3.528

عالية  0.790 3.724 المجموع   درجة 
 من الموافقة 

 

( ان جميع اجابات المجال الرابع )الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة( كانت الموافقة فيها 4يظهر من الجدول ) 
ز )  ي بي   )العالية والمحايدة(، و تراوح الوسط الحسائر

ز ( ويتضح ان موظفو البلدية يهتمون بدرجة 4.000  -3.528بي 
عالية الى متوسطة بالدقة والسرعة عند تقديم الخدمات، ولكن هناك حاجة الى تسهيل عملية انجاز الخدمات 

ي وعمال البلدية. 
ي تقليل عدد الاخطاء واتقانها عند تقديمها من قبل موظقز

 والمحاولة فز

 ( 5جدول رقم ) 

ي والانحراف المعياري لبنود الاستبانة المتعلقة  بمجال ال  موضوعية عند تقديم الخدمة الوسط الحسائر

الر
 قم 

الوس الفقرة 
ط 

الحس 
ي   ائر

الانحرا 
ف 

المعيار
 ي

درجة  
 الموافقة 

الر
 تبة 

المعاملات  1 إنجاز  خدمة  البلدية  موظفو  يقدم 
 حسب الدور وبالأولوية 

4.07
4 

درجة   1.031
من  عالية 
 الموافقة 

1 

سلم  2 ي 
فز المستفيدين  مصلحة  البلدية  تضع 

 اولوياتها 
3.82

4 
درجة   0.996

من  عالية 
 الموافقة 

3 

يستقبل الموظف طلبات المستفيدين بكل لباقة  3
 ولطف 

3.85
8 

درجة   0.886
من  عالية 
 الموافقة 

2 

بكل   4 البلدية  ي 
الخدمة من قبل موظقز تادية  يتم 

 امانة 
3.60

8 
 6 محايد  1.161
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

ز  بغض   5 يتم تقديم الخدمة بكل حسب القواني 
 الشخصية مع المستفيد النظر عن العلاقة 

3.67
6 

درجة   0.987
من  عالية 
 الموافقة 

4 

يتم تقديم الخدمات دون وساطة او محسوبية   6
 بغض النظر عن العلاقة الشخصية مع المستفيد 

3.24
4 

 7 محايد  1.201

ز بكل سهولة  7 3.63 يتم التواصل مع الموظفي 
6 

 5 محايد  1.253

3.70 المجموع  
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من  عالية 
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ز )العالية 4يظهر من الجدول )  ي تقديم الخدمة( ان الموافقة فيه تباينت بي 
( ان جميع اجابات مجال )الموضوعية فز

ز )  ي ما بي  (. ويتضح ان البلدية وموظفيها يهتمون بدرجة 4.074  -   3.244والمحايدة(، حيث تباين الوسط الحسائر
ز على عدة جوانب مثل تقليل من الوساطة  عالية الى متوسطة بالموضوعية عند تقديم الخدم كي 

ات، ولكن يجب الي 
، مع الحرص على تقديم الخدمات بكل امانة ما امكن.  ز  والمحسوبية، وتسهيل التوصل مع الموظفي 

 ( 6جدول رقم ) 
ي والانحراف المعياري لبنود الاستبانة المتعلقة بمجال نظم واجراءات العمل  الوسط الحسائر

الوسط  الفقرة  الرقم
الحس 

ي   ائر

الانحرا 
ف 

المعيار
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اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز
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 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢
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عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز
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ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

سهولة   4 بكل  ز  المسؤولي  مع  التواصل  يمكن 
من   بها  والاهتمام  الشكاوي  الى  والاستماع 

 قبلهم 

درجة   1.048 3.835
من  عالية 
 الموافقة 

5 

تصدر   5 ي 
الت  والإرشادات  التعليمات  توضع 

ي مكان بارز يمك ن مشاهدته بكل  
عن البلدية فز

 وضوح  

درجة   0.891 4.017
من  عالية 
 الموافقة 

3 

الخدمات   6 جودة  ز  تحسي  على  البلدية  تعمل 
 بشكل مستمر 

درجة   1.165 3.693
من  عالية 
 الموافقة 

6 

درجة   0.740 3.983 المجموع  
من  عالية 
 الموافقة 

 

 

( ان جميع اجابات بمجال نظم واجراءات العمل كانت درجة الموافقة فيها )عالية( حيث  5يظهر من الجدول ) 
ز )  ي وتراوحت بي  ( ويتضح ان البلدية وموظفوها يهتمون بمجال نظم 4.216  -3.693بلغت قيمة الوسط الحسائر

 واجراءات العمل. 

تيب ابتداء  ( تلخيص لنتائج  6يظهر الجدول )  ات المستقلة بالي  المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمتغي 
 من الاقل قيمة الى الاعلى قيمة

 (  6جدول ) 

ي   الانحراف المعياري   المتغي   المتوسط الحسائر

 الاستجابة عند طلب الخدمة 0.703 3.734

 بمجال الكفاءة عند تقديم الخدمة  0.708 3.746

3.724 0.790 

 بمجال الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة 

 بمجال الموضوعية عند تقديم الخدمة  0.738 3.703



   
   

                                                         المجلة الدولية لنشر الدراسات العلمية                                               
 م2022 –  حزيران   –  15                                                                 (  44 -  119ص)  لثالثالبحث ا  –  ول الأ العدد  –  رابع عشر الالمجلد 

 

115 
ي تقدمها بلدية                      شقارين          

ي لواء الحسينية من وجهة نظر السكان المحليي   قياس جودة الخدمات المحلية الت 
 
 الحسينية الجديدة ف

  www.ijssp.com                                                      ISSN: 2707-5184                                       International Journal of Scientific Studies Publishing 

ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 بمجال نظم واجراءات العمل 0.740 3.983

 
 ( والتباين المسموح به VIFثانيا: اختبار معامل تضخم التباين) 

 (7الجدول رقم ) 
 المسموح به( والتباين VIFاختبار معامل تضخم التباين) 

ات المستقلة   المتغي 
التباين  تضخم  معامل 

 (VIF ) 
Tolerance 

 0.493 2.027 الاستجابة عند طلب الخدمة

 0.439 2.278 بمجال الكفاءة عند تقديم الخدمة 

تقديم   عند  والسرعة  الدقة  بمجال 
 0.572 1.749 الخدمة 

 0.518 1.93 بمجال الموضوعية عند تقديم الخدمة 

 0.355 2.813 واجراءات العملبمجال نظم 

ز الجدول أعلاه ان قيم تضخم التباين كانت جميعها اكير من     Tolerance، كما كانت قيمة  10وأقل من    1ويبي 
ز   ات الدراسة المستقلة.   1و    0.1محصورة بي  ز جميع متغي   مما يؤكد عدم وجود مشكلة الارتباط الخظي المتعدد بي 

 ثالثا: نتائج اختبار الفرضيات

ي هذه الدراسة تم 
ات المستقلة على المتغي  التابع، وفز أثر المتغي  تم استخدام نموذج الانحدار المتعدد لمعرفة 

ات المستقلة والمتغي  الوسيط على المتغي  التابع، حيث تنص قبول   اختبار نموذج الانحدار، حيث تضمنت المتغي 
ي حال كانت قيمة الدلالة أقل من  

ي حال كانت قيمة الدلالة أكير من  5الفرضية البديلة فز
% فيتم قبول 5%، اما فز

 : ي الجدول التالىي
 الفرضية العدمية او الصفرية، وكانت النتائج موضحة فز

 اختبار فرضيات الدراسة ( 8جدول ) 

 المتغي  التابع: جودة الخدمات المحلية 

ات المستقلة   .Beta T Sig المتغي 

 ***0.008 2.672 0.148 الاستجابة عند طلب الخدمة

 **0.033 2.154 0.132 بمجال الكفاءة عند تقديم الخدمة 

 0.13 1.523 0.082 بمجال الدقة والسرعة عند تقديم الخدمة 

 ***0.000 5.07 0.257 الموضوعية عند تقديم الخدمة بمجال 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 ***0.000 3.76 0.246 بمجال نظم واجراءات العمل

2R 66.30% 

2RAdj.  65.30% 

F 66.769 

Sig 0.000*** 

 ( رقم  الجدول  الاطلاع على  ات 8من خلال  المتغي  ز  بي  العلاقة  اختبار  ي 
فز المستخدم  الدراسة  نموذج  ( صلاحية 

( بدلالة إحصائية للنموذج F  =66.769( لنموذج الدراسة ) F-Statisticالمستقلة والمتغي  التابع، حيث بلغت ) 
 ( أقل من )Sig  =.0000%عند مستوى  اته 1(  وهي  ومتغي  المستخدم  للنموذج  عالية  أهمية  يدل على  وهذا   ،)

ي التأثي  على جودة الخدمات المحلية. وبناء على ما سبق ف
ز  المستقلة فز وجود أثر ذو دلالة احصائية عند  انه تبي 

 ( بلدية α0.05≥مستوى دلالة  قبل  من  المقدمة  المحلية  الخدمات  المستقلة مجتمعة على جودة  ات  للمتغي   )
 الحسينية ضمن محافظة معان. 

ي 66.3لنموذج الدراسة )%2R( بلغت قيمة ) 
ات المستقلة فز ية للمتغي  تفسي    (، وهذه النسبة تشي  إلى القدرة التفسي 

%( مُتمِم لهذه النسبة وهي
ْ
ي المتغي  التابع، وال

ات فز ي الدراسة  33.7التغي 
ات لم يتم أخذها فز ي أن هناك متغي 

( تعتز
 من جودة الخدمات المحلية.  ( 33.7تفسر ما نسبته )%

:  Tوقد تم الإشارة الى قيمة  ي التعبي  عن قبول ورفض الفرضيات على النحو التالىي
 المحسوبة ودلالتها فز

1: H   ( لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالةα≤0.05  لمتغي  الاستجابة على جودة الخدمات المحلية )
 المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. 

ي ذو دلالة إحصائية عند    0.008صائية  وبدلالة إح  2.672المحسوبة    Tبلغت قيمة   مما يشي  الى ان هناك أثر ايجائر
٪ لمتغي  الاستجابة على جودة الخدمات المحلية، وترى الباحثة انه كلما كانت الاستجابة اعلى 1مستوى الدلالة  

فرضية كانت فان جودة الخدمات المحلية المقدمة من قبل بلدية الحسينية سوف ترتفع. وبناء عليه ترفض ال
ي تنص على انه  

(  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )   "الصفرية وتقبل الفرضية البديلة الت 
 لمتغي  الاستجابة على جودة الخدمات المحلية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان". 

2:H   ( لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالةα≤0.05  لمتغي  الكفاءة على جودة الخدمات المحلية )
 المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. 

ي ذو دلالة إحصائية عند    0.033وبدلالة إحصائية    2.154المحسوبة    Tبلغت قيمة   مما يشي  الى ان هناك أثر ايجائر
رى الباحثة انه كلما كانت الكفاءة اعلى فان ٪ لمتغي  الكفاءة على جودة الخدمات المحلية، وت5مستوى الدلالة  

جودة الخدمات المحلية المقدمة من قبل بلدية الحسينية سوف ترتفع. وعليه ترفض الفرضية العدمية وتقبل  
ي تنص على  

( لمتغي  الكفاءة على α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )  "الفرضية البديلة الت 
 ية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان". جودة الخدمات المحل

3:H   ( أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة  الخدمات α≤0.05لا يوجد  الدقة والسرعة على جودة  لمتغي    )
 المحلية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

قيمة   إحصائية    1.526المحسوبة    Tبلغت  عند  مما    0.13وبدلالة  إحصائية  ذو دلالة  أثر  الى عدم وجود  يشي  
ي 5مستوى الدلالة  

٪ لمتغي  الدقة والسرعة على جودة الخدمات المحلية. وبناء عليه تقبل الفرضية الصفرية الت 
( لمتغي  الدقة والسرعة على جودة الخدمات α≤0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) تنص على  
 مقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان". المحلية  ال

4:H     ( دلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  الخدمات α0.05≥لا  الموضوعية على جودة  لمتغي    )
 المحلية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. 

ي ذو دلالة إحصائية عند   مما يشي  الى  0.000وبدلالة إحصائية    5.07المحسوبة    Tبلغت قيمة   ان هناك أثر ايجائر
الدلالة   ز على 1مستوى  كي 

الي  انه كلما ارتفع  الباحثة  المحلية، وترى  ٪ لمتغي  الموضوعية على جودة الخدمات 
الموضوعية فان جودة الخدمات المحلية سوف ترتفع. وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة  

على   تنص  ي 
) يوجد   "الت  دلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذو  جودة  α0.05≥أثر  على  الموضوعية  لمتغي    )

 الخدمات المحلية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان". 

 :5H  ( دلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  جودة  α≤0.05لا  على  العمل  واجراءات  نظم  لمتغي    )
 المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. الخدمات المحلية 

ي ذو دلالة إحصائية عند   0.000وبدلالة إحصائية    3.76المحسوبة    Tبلغت قيمة   مما يشي  الى ان هناك أثر ايجائر
٪ لمتغي  نظم واجراءات العمل على جودة الخدمات المحلية، وترى الباحثة انه كلما زاد الاهتمام  1مستوى الدلالة  

واجراءات العمل فان جودة الخدمات المحلية المقدمة. وبناء عليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية   بنظم
ي تنص على  

( لمتغي  نظم واجراءات العمل  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )  "البديلة الت 
 حافظة معان"على جودة الخدمات المحلية المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن م

 النتائج والتوصيات 

 :  توصلت هذه الدراسة ال عدة نتائج يمكن توضيحها كالتالي

( لمتغي  الاستجابة على جودة الخدمات المحلية  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )  -1
 المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان. 

دلالة   -2 ذو  أثر  ) يوجد  دلالة  مستوى  عند  المحلية  α≤0.05احصائية  الخدمات  جودة  على  الكفاءة  لمتغي    )
 المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان 

3-  ( دلالة  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  الخدمات α≤0.05لا  والسرعة على جودة  الدقة  لمتغي    )
 حافظة معان. المحلية  المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن م 

( لمتغي  الموضوعية على جودة الخدمات المحلية   α0.05≥يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )  -4
 المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان 

( لمتغي  نظم واجراءات العمل على جودة الخدمات α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )  -5
 المحلية المقدمة من قبل بلدية الحسينية ضمن محافظة معان 
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ي لواء الحسينية من وجهة نظر السكان المحليي   قياس جودة الخدمات المحلية الت 
 
 الحسينية الجديدة ف
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    

 

 :  وبناء عل ما سبق فان الباحثة اوصت بعدة توصيات كالتالي

المستفيد ما امكن. ويجب  ة الاستجابة لطلبات  تقليل في  ز مستوى الخدمات والعمل على  ي تحسي 
الاستمرار فز

ز على عدة جوانب مثل تقليل من الوساطة   كي 
، مع الحرص على الي  ز والمحسوبية، وتسهيل التوصل مع الموظفي 

استفسارات  عن  الاجابة  ي 
فز التعاون  مستوى  ز  تحسي  على  الحرص   

ً
ايضا امكن.  ما  امانة  بكل  الخدمات  تقديم 

للدورات  ز واخضاعهم  الموظفي  ات  بمستوى خير الاهتمام  الى  بالاضافة   . اكير بشكل  معهم  والتفاعل  ز  المواطني 
ي تقليل عدد  التدريبية بهدف  

ز مهاراتهم. كما ظهرت الحاجة الى تسهيل عملية انجاز الخدمات والمحاولة فز تحسي 
خدمة   تفعيل  ورة  على ضز ز  كي 

الي  يجب  ا  واخي  البلدية.  وعمال  ي 
موظقز قبل  من  تقديمها  عند  واتقانها  الاخطاء 

ي تق
ز نوعية الخدمات الت  ي بلدية الحسينية الجديدة وتوعيتهم على تحسي 

. الجمهور فز ز ز والمراجعي   دمها للمواطني 
 : المراجع

استخدام نموذج الفجوات لقياس جودة الخدمات  (. 2006إدريس، فتحية أبو بكر محمد، و علوان، قاسم نايف. ) 
ي ليبيا

 )رسالة ماجستي  غي  منشورة(. جامعة التحدي، سرت.   الصحية: دراسة تطبيقية على المستشفيات العامة فز

ات جودة الخدمات الصحية من منظور المرضز دراسة استطلاعية لعينة (.  2014جمعة, & الطيب. )  قياس مؤسرر
 الجزائر. –من مرضز المستشقز الجامغي بمدينة باتنة
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ز فز كات التأمي  أثر جودة الخدمة على رضا عملاء سرر

 آل البيت، المفرق.   الأردن)رسالة ماجستي  غي  منشورة(. جامعة

 ( بوقرة.   &  , غي  2021سمي  ماجستي   )رسالة  الفجوات.  نموذج  باستخدام  المضفية  الخدمة  جودة  قياس   .)
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التوزي    ع ، عمان ،  ( ، الجودة فز

 الاردن. 

 ( . ، أحمد مصطقز ز ، و الحسي  ز عن جودة الخدمات 2000مطالقة، إسحق إبراهيم علىي (. مستوى رضا المواطني 
ي تقدمها بلدية إربد: دراسة ميدانية )رسالة ماجستي  غي  منشورة(. جامعة آل البيت، المفرق.  

 المحلية الت 

ي تحقيق ولاء المستهلك2013مولود حواس, & رابح حمودي. ) 
دراسة حالة خدمات -(. أهمية جودة الخدمات فز

قال للوطنية للاتصالات الجزائر. 
ّ
 . Algerian Business Performance Review  3 (1 .)الهاتف الن
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الت  ية 

 الزرقاء من وجهة نظر المستفيدين: دراسة ميدانية )رسالة ماجستي  غي  منشورة(. جامعة آل البيت، المفرق.  

Choi, H., Ann, S., Lee, K. W., & Park, D. B. (2018). Measuring service quality of rural accommodations. 

Sustainability, 10(2), 443. 
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ي جميع المعتقدات القديمة الخاصة بجالينوس. وتوال
اليوس الذي أصدر كتابا عن بنية جسم الإنسان وألغز ز ت الدراسات  في 

ي الطب                    . 
ي ساهمت فز

 الحديث حت  الآن  (Thompson, 1996)والاكتشافات الت 

 

 كافة المعلومات عن السكتة الدماغية -٢

 

 تعريف السكتة الدماغية مع ذكر أنواعها   ٢.١

عرف السكتة الدماغية بانقطاع إمداد الدم إلى الدماغ مع التطور السري    ع لعلامات سريرية من اضطراب بؤري أو 
ُ
للوظائف   عام ت

ة زمنية أطول أو يؤدي إلى                 .  ون ساعة أو في  الوفاة   (Vijayan & Reddy, 2016)الدماغية المُستمر لمدة أربعة وعسرر

ي   مصدرها بدون سبب واصخ بخلاف 
 الوعائ 

ين من قبل المنظمة الأمريكية للسكتة الدماغية   ي القرن الحادي والعسرر
ح تعريف جديد للسكتة الدماغية فز

ة، اقي ُ ي الآونة الأخي 
وفز

ي الأوعية 
ي الدماغ أو الحبل الشوكي أو خلايا الشبكية مرتبط بمسببات فز

ليشمل مفهوما أوسع. يتضمن أي دليل على موت دائم فز

 سواء وجدت أعراض سريرية أم لا  (Donkor, 2018)ء على أدلة مرضية أو أشعة تصويرية . الدموية بنا 

ي الوعاء  
وعادة يحدث هذا الانقطاع نتيجة وجود جلطة تسد الوعاء الدموي وتسمى "بالسكتة الدماغية الإقفارية" أو انفجار فز

عرف أيضا السكتة الدماغية الإقفارية بمصطلح "احتشاء الدماغ" الذي   الدموي المعروف باسم " السكتة
ُ
فيّة". وت ز الدماغية اليز

ي  ي ِ
صِمامٌ دِمَاغز

ْ
ّ ويحصد نسبة  يحدث نتيجة ان ي

ثارٌ مُخزِ
ُ
% من إجمالىي حالات السكتة الدماغية عالميا. كما يمكن وصف السكتة ٨٧أو خ

يانالدماغية الإقفارية بنقص إمداد كلا من الدم وا ي أو كلىي للسرر
ز لمنطقة معينة بالدماغ نتيجة انسداد جزئ  أو المؤدي إلى  لأكسجي 

 الدماغ   (Vijayan & Reddy, 2016)بداخل                                                       . 

ي المعايي  الخاصة الدماغية الإقفارية إلى خمسة   TOAST        لتشخيص السكتة الدماغية، تنقسم السكتة 
وعلى حسب ما ورد فز

ي الأوعية الدموية الدقيقة، سكتة دماغية مصدرها جلطة قلبية، سكتة  أنواع فرعية مثل
ز
ة، انسداد ف تصلب الأوعية الدموية الكبي 

 دماغية نتيجة مسببات أخرى، أو سكتة غي  محددة المصدر. 

  

(Hui, Patti, Joshi, Morgan, & Agarwal, 2019)   

فية، فتحدث نتيجة نزيف داخل المخ أو نزيف تحت العنكبوتية وكلاهما يحصد نسبة   ز % ١٣أما فيما يتعلق بالسكتة الدماغية اليز

فية ماهي  ز ي جميع أنحاء العالم. السكتة الدماغية اليز
ي الأوعية الدموية المتمددة أو   من إجمالىي حالات السكتة الدماغية فز

إلا انفجار فز

ي الأوعية ا
فية من نزيف داخل المخ أو تحت تسرب فز ز يف، تنتج السكتة الدماغية اليز ز لدموية الضعيفة. فعلى حسب منشأ وموقع اليز

العنكبوتية والمؤكد أن كلاهما يختلف عن الآخر من حيث عوامل الخطر وطرق العلاج. وبغض النظر عن إعاقة إمدادات الدم  

ي الدماغ نتيجة السكتة الدماغية
ي حدوث تورم الذي بدوره يؤدي للسكتة  للدماغ، وجود الدم فز

سواء كانت إقفارية أو نزفية يتسبب فز

الدماغية. ومع العلم، بتصنيف السكتة الدماغية كمتلازمة وليست كمرض واحد ولتشخيصها وتحديد نوعها بدقة يمكن الاستعانة  

 . ز المغناطيسي أو التصوير المقطغي  ببعض الأجهزة الحديثة مثل جهاز الرني 

(Vijayan & Reddy, 2016) 

وْبَة الِإ يوجد أيضا بما يسمى "ب
َ
ة جدا وتنتهي الن ة قصي 

ي الأعراض ولكنها تستمر في 
ي تتشابه مع السكتة الدماغية فز

ة العابِرَة" الت  فارِيَّ
ْ
ق

ر بالدماغ.   من تلقاء نفسها. ويحدث هذا النوع نتيجة تكون جلطة وتفتتها قبل إلحاق أي ضز

Huynh, 2011)-(Ovbiagele & Nguyen    
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