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   :ملخص الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على تقییم جودة الخدمات الصحیة من المنظور الداخلي بالمؤسسة      

العمومیة الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة، بالاعتماد على معاییر التقییم الخمسة: الاعتمادیة، الاستجابة، 

 50ونة من على عینة قصدیة مكالتعاطف، الملموسیة، ولتحقیق هذا الهدف تم تصمیم استبیان ثم توزیعه 

 ..SPSS V25قد استخدمنا في معالجة البیانات و تحلیلها برنامج فرد من الطاقم الطبي والشبه الطبي، و 

، الاستجابة ،الشبه الطبي یقیم المعاییر الأربعة: الاعتمادیةت الدراسة إلى أن الطاقم الطبي و قد توصلو      

الصحیة بما  الخدمات تطویرمعیار الملموسیة تقییم سلبي، مما یستوجب لضمان، التعاطف، تقییم إیجابي و ا

   .ذلك بمواكبة التطور التكنولوجي عن طریق تحسین الجانب الماديیخدم الطاقم الطبي والشبه الطبي و 

  معاییر تقییم جودة الخدمة الصحیة.      الخدمة الصحیة، جودة الخدمة الصحیة، الكلمات المفتاحیة:

Summary: 

 This study aims at exploring the evaluation of health services' quality precisely from the 

internal perspective inside the public health institution of "ZAhraoui " at M'sila. This study has 

replied on this five standards : reliability, response , sympathy ،tangibility, and guarantee.To 

achieve this aim, a questionnaire is designed and handed to a non-random sample.this latter 

contains 50 individuals from both medical and paramedical staff . Typically, we used SPSS V25. 

For the data analysis . Through this study, it was found that the four standards: sympathy, 

response, : reliability and guarantee are positively evaluated whereas the tangibility standard is 

negatively evaluated. Eventually, the results that can be drawn from this development is that 

health service should be evaluated in terms of what better serves both the medical and 

paramedical staff which can be achieved by being constant update with technological 

development by giving more importance to the materialistic side. 

 Key words: Health service, health service' quality , standards of health care. 
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ـــمق    :ةــــــــــــــدمـــ

أهمیة في قطاع الخدمات الصحیة وتتضمن الإجراءات  تعد جودة الخدمة من المجالات الأكثر  

الأسالیب التي تستخدمها المؤسسات الطبیة المختلفة لتحقق التمییز لنفسها من خلال القدرة على تقدیم و 

دة الخدمات الصحیة في تمییز صورة جو  سهمتالخدمات الصحیة المقدمة للمرضي و أفضل مستویات 

في تلك المؤسسة الصحیة و یشتمل  لالمنظمة الصحیة من خلال تكوین صورة خاصة لها، تحدد ملامح العم

التي تسهم في تحقیق أفضل التقنیات الطبیة الحدیثة و تحقیق جودة الخدمات الصحیة على تطبیق العلوم و 

عاییر المعتمدة للخدمات ض للمخاطر من خلال الاتباع للمتعر البدون ادة من الخدمات الصحیة المقدمة و استف

ذي المجتمع و دون أن تسهم في ارتفاع كبیر في تكلفة الخدمة الصحیة المقدمة التي تحقق القبول لالصحیة و 

ارتفاع جودة الخدمات الصحیة المقدمة ، كما منظومة الخدمة الطبیة و  ينفسها، بما ینتج عنه تأثیرات جیدة ف

بر جودة الخدمات الصحیة تعبیر عن التحسین الدائم للخدمات الصحیة المقدمة بما یتناسب مع مستوى تعت

یتم عادة تقدیم الخدمات الصحیة و  ،الخدمة الصحیة الجیدة متطلباتطموحات المرضي و یحقق لهام 

خدمات الصحیة ، تأهیل مرتفعین یقومون بتقدیم مستوى جید من الیزة من خلال الأفراد ذوي تدریب و المتم

حتى تتواجد داخل المجتمع بصفة عامة نظرة جیدة من الخدمات الصحیة ، یتسم بكونه أكثر أمانا و أكثر 

و طالبي الحصول على الخدمات الصحیة ، حتى تتواجد داخل المجتمع بصفة عامة نظرة للمستفیدین إرضاء 

  جیدة و ایجابیة حول الخدمات الصحیة المقدمة .

  الاشكال الأساس الذي یتمحور حوله موضوع دراستنا یتمثل في الأتي : الإشكالیة :

  ما هو تقییم جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة ؟ -

  التساؤلات الفرعیة التالیة: يو یندرج تحت هذا التساؤل الرئیس

لخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة تقییم الطاقم الطبي والشبه الطبي لجودة ا یتم كیف  -

 ؟ الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة من جانب مؤشر الاعتمادیة

تقییم الطاقم الطبي والشبه الطبي لجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة یتم كیف   -

 ؟ الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة من جانب مؤشر الاستجابة

لشبه الطبي لجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة تقییم الطاقم الطبي وایتم كیف  -

 ؟ الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة من جانب مؤشر الضمان

تقییم الطاقم الطبي والشبه الطبي لجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة  یتم كیف -

 ؟ الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة من جانب مؤشر الملموسیة
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طاقم الطبي والشبه الطبي لجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة تقییم الیتم كیف  -

 ؟ الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة من جانب مؤشر التعاطف

  :بناء على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضیات التالیة  فرضیات البحث:

  الفرضیة العامة :

ستشفائیة الزهراوي بالمسیلة تقییم ایجابي ییم جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاقیتم ت -

 من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي 

  الفرضیات الفرعیة : 

تقییم ایجابي من وجهة نظر الطاقم  الاعتمادیةیتم تقییم جودة الخدمات الصحیة من جانب مؤشر  -

 .الشبه الطبيو الطبي 

جابي من وجهة نظر الطاقم یتقییم ا من جانب مؤشر الاستجابة الصحیةیتم تقیم جودة الخدمات  -

 الشبه الطبي.الطبي و 

م الطبي قیتم تقییم جودة الخدمات الصحیة من جانب مؤشر الضمان تقییم ایجابي من وجهة نظر الطا -

 الشبة الطبي.و 

یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة من جانب مؤشر الملموسیة تقییم ایجابي من وجهة نظر الطاقم  -

 بي.الطبي  الشبه الط

جابي من وجهة نطر الطاقم یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة من جانب مؤشر التعاطف تقییم ای -

 الشبة الطبي. الطبي و 

  تتمثل أهمیة البحث في المؤشرات التالیة : أهمیة البحث:

 الحساسة لموضوع الدراسة لارتباطه المباشر بالصحة البشریة.الأهمیة الكبیرة و  -

ة حقیقیة على الواقع الملموس بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي من القاء نظر تسلیط الضوء و  -

ایجاد حلول تطبیقیة للمؤسسة محل الدراسة خاصة إذا أثبتت یة و شأنها وفع جودة الخدمات الصح

 .اللاجودةالدراسة أنها تعاني من مخلفات 

بمختلف  الإلماممن  نيتمكی اثراء معارفي النظریة في موضوع جودة الخدمات الصحیة، وكذلك  -

 .الخطوات المنهجیة المعتمدة في اعداد الدراسة المیدانیة

  نهدف من خلال دراستنا الى تحقیق الآتي : أهداف البحث:

 التعرف على الإطار النظري الخاص بتقییم جودة الخدمات الصحیة . -
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 تقدیم خدمة صحیة متمیزة من شأنها تحقیق رضا المستفید . -

خلال تقدیمهم لخدماتهم  الشبه الطبي منعوبات التي تواجه الطاقم الطبي و صالكشف عن أبرز ال -

 تقلیص آثارها السلبیة.الطبیة وذلك بهدف تدلیل و 

 .حسب ما تدلیه الدراسات الاحصائیةتحدید الأهمیة النسبیة لأبعاد جودة الخدمات الصحیة  -

یه الاستفادة من نتائج الدراسة بغ توصیاته الدراسة إلى تقدیم اقتراحات و نهدف من خلال هذوأخیرا  -

 مما یحقق المنفعة للمؤسسة محل الدراسة .

  جاء هذا الموضوع إنطلاقا من الأسباب التالیة : أسباب اختیار الموضوع :

  أسباب ذاتیة :

 المیل الشخصي لموضوع جودة الخدمات الصحیة . -

ة معرفة جودة الخدمات الصحیة انتمائي إلى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي یستلزم ضرور  -

 المقدمة .

  أسباب موضوعیة :

ور الطاقم الطبي والشبة الطبي قلة الدراسات السابقة حول تقییم جودة الخدمات الصحیة من المنظ -

 تسلیط الضوء في الدراسات المیدانیة على المستفیدین ( المرضي) .و 

توصیات لحلها إعطاء اقتراحات و طبي و الشبه المشاكل التي تواجه الطاقم الطبي و الوقوف على ال -

 بهدف الارتقاء بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي .

  البحث :  منهج

الإجابة على الإشكالیة المطروحة اعتمدنا على المنهج الوصفي الوصول إلى الأهداف المرجوة و  بغیة  

ت على منهج دراسة الحالة من خلال التحلیلي في الشق النظري للدراسة، أما الجانب التطبیقي فقد اعتمد

  التعلیق علیها .سة ثم القیام بتحلیلها احصائیا و جمع البیانات بأسلوب الاستبیان الموجه لأفراد عینة الدرا

تجرى الدراسة الحالیة في إطار حدود تتعلق بمعطیات الدراسة، وأخرى بالإطار الزمني حدود الدراسة: 

  ، وهو ما یتم یتناوله فیما یلي: والمكاني للدراسة

 معاییر تقییمها. : جودة الخدمات الصحیة و الحدود العلمیة -

 : الطاقم الطبي والشبه الطبي.الحدود البشریة -

 : المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة .الحدود المكانیة -

 .2019ماي  25مارس الى  1: الحدود الزمانیة -
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  ضوع :الدراسة السابقة للمو 

  ) 2008-2007دراسة الباحث: عدمان مریزق (  -

واقع جودة كانت أطروحة في إطار الحصول على شهادة الدكتوراه من جامعة الجزائر بعنوان '' و 

ذلك من ؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة و '' دراسة حالة الم المؤسسات الصحیة العمومیة الخدمات في

 ،عن الخدمات المقدمة في المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمةفرضیات مفادها أن المریض غیر راض 

ظروف العمل ونقص في الوسائل الشبه الطبي في عقبات التي تواجه الطاقم الطبي و ال ضذلك راجع إلى بعو 

  بعد قیام الباحث بالدراسة المیدانیة باستخدام ثلاثة أنواع من الاستبیان خلص إلى النتائج التالیة :و 

، التكفل من قبل النظافة ،ب تقدیم الخدمة مثل نظام التغذیةغیر راض عن بعض جوان المریض فعلا -

الغرفة و درجة  حرارةعن درجة عن التكفل الطبي و  أفراد الطاقم الشبه الطبي في جین وجد أنه راض

 .ةالإضاء

المهام و  أما الفرضیة الثانیة فتم تأكیدها لكن بشكل جزئي إذ توجد عقبات أخرى ممثلة في عدم وضوح -

 ضعف التأطیر .

قلة التكوین  ،علقة بعوائق الأطباء بالإضافة إلى نقص الوسائلتالمكما تبین من الفرضیة الثالثة و  -

 ونقص التنظیم .

  ) : 2012عبد القادر (  دبوندراسة  -

فائیة دراسة حالة المؤسسة الإستش دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصحیة ''كرة بعنوان "ذم

  .محمد بوضیاف بورقلة''

تقویم الأداء في المؤسسة الصحیة الذي یعتبر حلقة دراسة لتعرف على الخدمة الصحیة و تهدف هذه ال

یعبر عن قدرتها في تحقیق أهداف الرعایة الصحیة ئف الإدارة في المؤسسات الصحیة و جوهریة لأهم وظا

، فهمناك منظور طبي ع الفرد من النظام الصحيختلف موقكما تطرقتّ إلى جودة الخدمات الصحیة حیث ت

ز على طریقة على أساس تقدیم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمیة و منظور المستفید الذي یرك

یفیة استخدام الموارد المتوفرة من الناحیة الإداریة ، ك عنينتیجتها النهائیة في حین تالحصول على الخدمة و 

من الموارد لتغطیة الاحتیاجات اللازمة لتقدیم خدمة متمیزة ، توصلت هذه الدراسة  القدرة على جذب المزیدو 

  في ضعف الاعتمادات المالیة للمؤسسة. مثلةالمتمة الصحیة و عراقیل لا تسمح بتحسین الخدا لى وجودإ

قص كنل ككالضعف المستمر في خدمات المؤسسة مع وجود بعض المشاكل التي تعاني منها المنظومة  -

  لإطارات الطبیة.ا
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  ) : 2012دراسة نجاة صغیرو (  -

'' مذكرة ماجستیر في علوم التسییر بجامعة الحاج لخضر ''  تقییم جودة الخدمات الصحیةمذكرة بعنوان '' 

باتنة '' حیث هدفت الدراسة إلى معرفة أسالیب قیاس جودة الخدمة الصحیة ومعاییر تقییم المرضي لمستوي 

استبانة  100إلى معرفة مداخل تحسین جودة الخدمات الصحیة، حیث تم توزیع  ةبالإضافتلك الخدمات 

را بمستوى جودة هم الأكثر تأثعتبار تم توزیعها على المرضي بامصحات طبیة خاصة بولایة باتنة و  04على 

ن الخدمات الصحة م إلى أن أفراد عینة الدراسة راضون بدرجة عالیة عن الخدمات الصحیة وتوصلت الباحثة

  لكن العنصر الوحید الذي اعتبروه نقطة ضعف هو ثمن الخدمة الصحیة.طرف المصحات و 

  )2014دراسة بوزیان حسان  ( -

 –دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدینة العلمة  " اثر جودة الخدمة على رضا الزبون"مذكرة بعنوان: 

ییر والعلوم التجاریة، جامعة قسنطینة، الجزائر، مجلة رؤى الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التس

براز اثر جودة الخدمة على رضا الزبون، شارك في هذه إ إلىهدفت هذه الدراسة  ،2014ادس العدد الس

مستعمل حالي لخدمات اتصالات الجزائر (وكالة العلمة) ولقد اجرى تحلیل الانحدار من أجل  107الدراسة 

: ، حیث أشارت النتائج الى أبعاد جودة الخدمة ممثلة فيورضا الزبونخدمة اختبار العلاقة بین جودة ال

، التعاطف كان كلهم لهم أثر معنوي ایجابي على اتجاهات الزبائن، في حین الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان

  كان هناك تأثیر بسیط جدا للملموسیة على رضا الزبائن.

  تختلف دراستنا الحالیة عن هذه الدراسات:

رتكزت دراستنا في جانبها التطبیقي على تقییم جودة الخدمات الصحة من طرف المؤسسة الإستشفائیة ا -

 الزهراوي بالمسیلة من وجهة نظر الطاقم الطبي  الشبه الطبي.

ت الصحیة في المؤسسة محل استخدام أبعاد جودة الخدمة الصحیة كمعیار لتقییم جودة الخدما -

 .الدراسة

  ل صعوبات البحث في: تتمث صعوبات البحث :

 قلة المرجع الحدیثة في المكتبة.  -

  قصر الوقت بالنسبة للدراسة المیدانیة.  -
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لقد قمنا لتقسیم البحث الى فصلین الأول مخصص للجانب النظري والثاني مخصص للجانب  خطة البحث:

  التطبیقي كما یلي:

مات الصحیة ومعاییر تقییمها، وهو یتجزأ في هذا الفصل الإطار النظري لجودة الخد سنتناول: الفصل الأول

ثلاث مباحث یتناول المبحث الأول: الإطار النظري لجودة الخدمات الصحیة تم فیها عرض مفهوم  إلى

الخدمة الصحیة وخصائصها وأنواعها، أما المبحث الثاني فقد تناول الإطار النظري لجودة الخدمات الصحیة 

لى أهدافها وأهمیتها والعناصر المؤثرة لخدمات الصحیة وتطورها إضافة إفتطرقنا من خلاله إلى مفهوم جودة ا

إلى دورة  إضافةما المبحث الثالث وهو بدوره خصص الى معاییر تقییم الجودة الصحیة وطرق قیاسها أفیها، 

  ضمان الجودة في القطاع الصحي.

ث وقد تم تقسیمه إلى ثلا انیةعرض وتحلیل نتائج الدراسة المید: سنتناول في هذا الفصل الفصل الثاني

وأما المبحث الثاني فقد تناول منهجیة  ،تناول عمومیات حول المؤسسة محل الدراسةبحث الأول م، المباحث

 الدراسة المیدانیة فتطرقنا من خلاله الى تحدید مجتمع وعینة الدراسة والأدوات الإحصائیة المستخدمة،

  بحث الثالث تناول تحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات.موالوإجراءات الصدق والثبات لأداة الدراسة، 

  



  

  

  

  

  

  

     

  ل الأولـــــــــــــالفص  
 

  

  

  

  

  

  

الإطار�النظري���ودة�ا��دمات�

 ال��ية�و�معاي���تقييم�ا
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  تمهید:

یمكن القول أن الجودة باتت الوظیفة الأولى للكثیر من المنظمات الصحیة التي أصبحت تتنافس 

المجتمعات، فتحسین جودة ما ن تأثیر كبیر على حیاة الأفراد و على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة بما لها م

خدمات صحیة یحقق منافع الفرد بصفة خاصة وللمجتمع ككل بصفة عامة، و لكي یتم تقدمه المؤسسات من 

الوصول إلى جودة الخدمات الصحیة كمنتج نهائي للمریض، لا بد من العمل على تخفیض الفوارق بین 

بین الخدمات الصحیة المرغوبة من قبل المرضى بهدف تحقیق حیة المقدمة أو المنجزة فعلیا، و الخدمات الص

نظرا لأهمیة الجودة في الخدمات الصحیة فقد ارتأینا من خلال هذا الفصل بتقسیمه إلى ثلاثة هم و ضار 

  مباحث:

 الإطار النظري للخدمات الصحیة. المبحث الأول: -

 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحیة المبحث الثاني: -

  معاییر تقییم جودة الخدمات الصحیة و طرق قیاسها المبحث الثالث: -
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  مبحث الأول: الإطار النظري للخدمات الصحیةال

، لكونها تعتبر الخدمات الصحیة عنصرا مهما لإحداث التنمیة الشاملة في أي بلد من البلدان العالم

صحته، من هنا كان الاهتمام العالمي بالرعایة الصحیة للمواطنین و تسابق الدول في مرتبطة بحیاة الإنسان و 

 العمل على تطویر المؤسسات الصحیة و تزویدها بكلوأفضلها لمواطنیها، و  لصحیةتقدیم أحسن الخدمات ا

الانفاق على التعلیم الطبي و دعم الأبحاث و الدراسات، جدید في مجال التقنیة الطبیة، والخبرات العلمیة و 

في  معه ووطنهإیمان بأهمیة الصحة كخطوة أولى هامة في بناء المواطن القادر على الاسهام في خدمة مجت

  كافة المجالات.

سنحاول التعرف في هذا المبحث على مفهوم الخدمة الصحیة و مختلف الخصائص الممیزة لها مع 

  الإشارة إلى أنواعها.

  المطلب الأول: مفهوم الخدمات الصحیة

  مفهوم الخدمة:. 1

متعدد یكون من الصعب في بعض الأحیان إعطاء تعریف ومفهوم محدد لنشاط إنساني و فكري   

الخدمات لا تبتعد عن هذا المضمون كثیرا، لذلك یمكن إیراد العدید من التعاریف لاتجاهات والأبعاد، و ا

للخدمة، إلا أن كل واحد منها یمكن أن یعطي اتجاها محددا، و إن كانت تشترك في معنى أو أكثر من تلك 

  المفاهیم في بعض الأحیان.

آخر، و یكون جوهره غیر ملموس، ولا  طرف ما إلى طرففقد عرفت على أنها: "أي فعل یمكن أن یحققه  -

  1أن إنتاجه قد یكون مرتبطا بإنتاج مادي أو قد لا یكون".ینتج عنه أي تملك و 

 بوجود فعل و طلب من أنها لا تتم إلاالجانب غیر الملموس في الخدمة، و هذا التعریف یشیر إلى تأكید  

  ي.لیس بالضرورة أن ترتبط بإنتاج مادطرف آخر، و 

  2هي منتجات غیر ملموسة تهدف أساسا على إشباع حاجات و رغبات الزبون و تحقیق المنافع له. -

                                                             
  .2012، 56، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، ص إدارة المستشفیات :ثامر یاسر البكري  1
  .35، ص 2006، دار المناهج، د ن، الطبعة الأولى قاته،تسویق الخدمات و تطبی :زاكي خلیل المساعد   2
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منفعة یقدمها طرف " یرى أن الخدمة عبارة عن "أي نشاط أو إنجاز أو Kotler"بالنسبة إلى الباحث "كوتلر  -

ها و تقدیمها قد یكون مرتبط لا ینتج منها أیة ملكیة وأن إنتاجما لطرف آخر، وتكون أساسا غیر ملموسة و 

  1بمنتج مادي أو لا یكون مرتبط به".

  ومن التعریفات السابقة للخدمة تتضح المضامین التالیة:  

 .تكون الخدمة في الغالب غیر ملموسة 

  رغبات الزبائن.تهدف إلى إشباع حاجات و 

  إنما یمكن الاستفادة من عرضها.لا یمكن تملك الخدمة، و 

  مفهوم الصحة:.2

لمفهومین أو بین مفهوم المرض، فایقودنا بدایة إلى التفریق بینه و التعریف بمفهوم الصحة إن   

تمییز دقیق یاتنا الیومیة دون إمعان النظر والتفكیر في تعریف و نستعملها في حالاصطلاحین نرددها و 

بهذا ننظر و  و غیاب المرض،بینهما، حیث من السهل النظر أو التفكیر في الصحة بأنه الخلو من المرض أ

  للمرض والصحة بأنهما حالتنا متضادتان.

أن حالة التوازن تنتج من تكیف التوازن النسبي لوظائف الجسد، و  " الصحة بأنها "حالةParkinoعرف " -

الجسم مع العوامل الضارة التي یتعرض لها، و أن تكیف الجسم عملیة إیجابیة تقوم بها قوى الجسم للمحافظة 

  2على توازنه.

النفسیة والاجتماعیة الكاملة فقد عرفت الصحة بأنها "حالة السلامة البدنیة و  منظمة الصحة العالمیةما أ -

  3لیس مجرد غیاب المرض أو عدم الاتزان.و 

أن حالة التوازن هذه تنتج ة التوازن النسبي لوظائف الجسم و " عرف الصحة بأنها حالنیومانكما أن العالم " -

  4مل الضارة التي یتعرض لها".عن تكیف الجسم مع العوا

یمكن أن نخلص إلى اعتبار الصحة عدم الواقعیة یبا لما سبق وبعیدا عن الغموض والمثالیة و وترت

أن الصحة حالة نسبیة لمرض حالات نسبیة ولیست مطلقة، وتختلف عن شخص لآخر ومن حالة لأخرى و او 

                                                             
1 P. Kotler, K.Keller, D Mencean, B Dubois, marketing management, 12ème édition spéciale, publie par Pearson 
édition, paris, 2006, p 462. 

  .13، ص 2000لنشر و التوزیع، الأردن، ، دار الشروق لالطبعة الأولى الصحة و السلامة العامة، :أیمن مزاهرة  2
  .07، ص 2003، دار المعرفة الجامعیة، مصر، الصحة العامة بین البعدین الاجتماعي و الثقافي :عبد المحي محمود حسن صالح  3
  .27، ص 2004ردن، ، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان، الأالطبعة الأولى، إدارة الخدمات و المؤسسات الصحیة :عبد المهدي بواعنة  4
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 شك فیه أن كل شخص مما لالمقدرة عن العمل، و لنفسیة والاجتماعیة واان التوازن أو السویة الجسمانیة و م

  تفسیر یختلف عن شخص لآخر.ینظر للمرض وبالتالي للصحة منظار وشعور و 

  :مفهوم الخدمات الصحیة. 3

المستفید مقابل دفع ثمن معین، وباستخدام سلع  هي مجموعة من المنافع الصحیة التي یحصل علیها -

  1لمستفید من الخدمة.لكن لا حول ملكیة السلع إلى امساعدة و 

حاجات المستهلك النهائي، حیث لا ي النشاط الذي یقدم للمنتفعین، والتي تهدف إلى إشباع رغبات و ه -

  2ترتبط ببیع سلعة أو خدمة.

  3رضا معینا للمستفید.یج متكامل من العناصر الملموسة وغیر الملموسة والتي تحقق إشباعا و هي مز  -

للفرد أو وقائیة موجهة القطاع الصحي عند مستوى الدولة سواء كانت موجهة جمیع الخدمات التي یقدمها  -

ف رفع المستوى غیرها بهدللمجتمع والبیئة، أو إنتاج الأدویة والمستحضرات الطبیة والأجهزة التعویضیة و 

  4علاجهم ووقایتهم من الأمراض المعدیة.الصحي للمواطنین و 

التي  النفسیة المتخصصةلعلاجیة، التأهیلیة الاجتماعیة و ا كما تعرف على أنها "الخدمات التشخیصیة -

من الفحوصات المختبریة العادیة ما یرتبط بهذه الخدمات تقدمها الأقسام العلاجیة والأقسام المساندة و 

  5الخدمات الصیدلانیة.سعاف و الطوارئ، خدمات التمریض و المتخصصة خدمات الإو 

ي للخدمة الصحیة: جمیع الخدمات التي تقدمها المؤسسات وفي الأخیر یمكن إدراج التعریف التال

ل الأدویة البیئة أو إنتاجیة مثلفرد، أو وقائیة موجهة للمجتمع و الصحیة سواء كانت علاجیة موجهة ل

تلبیة الرغبات المرتبطة هدف رفع المستوى الصحي للأفراد و غیرها بوالمستحضرات الطبیة والأجهزة الطبیة و 

   .بهذه الخدمة

  

  

                                                             
  .28، ص 2008، بدون طبعة، دار المناهج، عمان، الأردن، التسویق الصحي و الاجتماعي :ردینة عثمان یوسف 1
  .27، ص 1998، إیتراك للنشر و التوزیع، بدون طبعة، مصر، تسویق الخدمات الصحیة :فوزي شعبان مذكور 2
  .26مرجع سبق، ص  نة:عبد المهدي بوعا 3
   .56مرجع سابق، ص  :ر البكريثامر یاس 4
المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، بحوث و  ،المفاهیم و التطبیقاتالاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات،  :عبد العزیز مخیمر، محمد الطحاحنة 5

  .9-8، ص 2003دراسات، 
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  المطلب الثاني: خصائص الخدمات الصحیة

   :1ن خصائص الخدمات الصحیة لا تبتعد عن الخصائص العامة للخدمات والتي تتمثل فيإ

وتعني بأنه من غیر الممكن اختبارها، مشاهدتها، لمسها، سماعها... قبل أن تتم عملیة  الملموسیة:. 1

ة في الخدمة المقصودة، و علیه فإن الرأي أو شراؤها و خصوصا لذلك الشخص الذي لا یمتلك تجربة سابق

دد مستوى ملموسیتها له الاتجاه المتراكم لدى الفرد عما سبق له من استخدام أو انتفاع من الخدمة نفسها یح

 بالتالي الاشباع المتولد فیها.من عدمه و 

كن أن یمر بمراحل التصنیع تج یمترتبط الخدمة عموما بعملیة الاستهلاك المباشر لها، إذ أن المن التلازم:. 2

مع وقت إنتاجها،  البیع... لیتم استهلاكه في مرحلة أخیرة بینما الخدمة تمثل حالة استهلاك مرتبطوالخزن و 

هو الحال في الخدمات الشخصیة المقدمة الانتفاع منها في الوقت ذاته، و  تباع الاستهلاك أوأي أنها تنتج و 

بأنه الخدمات لا یمكن أن تمنح شخصیا أو تخول إلى غیر منتجها عموما یمكن القول و العلاج الصحي و أ

 لأنها متلازمة معه.

ات یكون من الصعب في بعض الأحیان المحافظة على مستوى واحد من المعیاریة في المخرج التباین:. 3

لة بالمواد لعل ذلك یعود إلى المحددات المؤثرة في مدخلات إنتاج الخدمة، ممثلذات الخدمة المقدمة للفرد، و 

عها على معیاریة الأداء للخدمة التي تتطلبها الخدمة، التوقیت، السرعة، الأدوات المستخدمة التي تنعكس جمی

  درجة تماثلها.و 

 أنها لا تتجاوز زمنیا الطلبوهي أن الخدمة لا یمكن خزنها والاحتفاظ بها لحقبة من الزمن و  الهلاك:. 4

متقلبا أو غیر مستقر للخدمات التي یطلبها الأفراد، كما هو الحال  خصوصا إذا كان الطلبالمتحقق علیها و 

 في مجال النقل، السیاحة، العلاج الطبیعي 

لا یمكن التمتع بحق امتلاكها عند الحصول أن الخدمة یمكن الانتفاع منها و  تعني بذلك عدم التملك:. 5

الرقود في المستشفى... كلها والفندق و  سیارة الأجرة، الهاتف العمومي علیها، كما هو الحال في استخدام

حالات تمثل انتفاع الشخص من هذه الخدمات مقابل ما یدفعه من نقد إلا أنه لا یحق له امتلاك الجوانب 

  المادیة التي تنتج عنها الخدمة.

  

  

                                                             

  57ثامر یاسر البكري: مرجع سابق، ص1 
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تتجسد الخصائص الممیزة للخدمة الصحیة المقدمة من قبل المستشفى إلى خصوصیة تلك الخدمات و 

  :1دید هذه الخصائصیمكن تح

یق منفعة عامة ولمختلف تسعى من تقدیمها إلى تحقة الصحیة بكونها عامة للجمهور، و تتمیز الخدم -

 الأطراف المستفیدة منها سواء كانوا أفراد أو منظمات أو هیئات أخرى.الجهات و 

حیاة الإنسان و شفائه، الخدمة الطبیة المقدمة تتمیز بكونها على درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة ب -

ولیس بأي شيء مادي آخر یمكن تعویضه أو إعادة شرائه لذلك فإن معیاریة الأداء للخدمة الصحیة تكون 

 عالیة و تخضع إلى رقابة إداریة وطبیة واضحة.

على لى عمل المؤسسات الصحیة عامة والمستشفیات بصفة خاصة، و تؤثر القوانین والأنظمة العمومیة ع -

ا والخدمات دید إذا كانت تابعة للدولة أو للقطاع الخاص و ذلك فیما یتعلق بتحدید منهج عملهوجه التح

 الكیفیة التي یتم بها ذلك.الطبیة التي تقدمها و 

في منظمات الأعمال عموما تكون قوة اتخاذ القرار بید شخص واحد أو مجموعة أشخاص یمثلون قمة  -

موعتین إلى حد ما وضمن مستشفى) تكون قوة القرار متوزعة بین مجالإدارة، بینما في المؤسسة الصحیة (ال

المستشفى إداریا ولیس  متسارع في المناداة بأن یكون مدیرة الأطباء، لذلك برز تیار واضح و مجموعالإدارة و 

اري لمسوغات مختلفة تنحصر في مجملها على كون العمل الإدت التقلیدیة و كما هو سائد في الحالاطبیبا، و 

د من قد تحققت هذه الحالة فعلا في العدیمن اختصاص الإداري ذاته وهو اعلم بتفاصیله من غیر و هو 

 أمریكا.المستشفیات في دول أوروبا و 

بخاصة ذات العلاقة بالخدمة الصحیة المقدمة لتي تنفق من إدارات المستشفیات و معظم المبالغ المالیة ا -

بالتالي فإن ما یدفعه كات التأمین، مؤسسات خیریة...) و ولة، شر للمواطنین، یتم تحویلها من طرف ثالث (الد

إنما أكثر من ذلك، لذلك فإن هذا الأمر جعل لمنافع الطبیة التي حصل علیها، و المریض لا یساوي حقیقة ا

نوعیة عالیة  المرضى أقل حساسیة تجاه الأسعار بما هو علیه في الخدمات الأخرى وسعیهم للحصول على

هذا الأمر بلا شك ینعكس على طبیعة العمل ا أكثر مما تستدعي حاجتهم لها، و ربملصحیة و من الخدمة ا

حقیقة الخدمة الطبیة التي المقدمة لهذه المؤسسات الصحیة، و الإداري الذي یستوجب الموازنة بین المبالغ 

 یجب أن تقدم إلى محتاجیها الحقیقیین.

                                                             

  .58ثامر یاسر البكري: مرجع نفسه، ص 1 
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المستفید من الخدمة الصحیة، إذ أن الخدمة الصحیة لا ال المباشر بین المؤسسة الصحیة و وجوب الاتص -

هذه ب إلا بحضور المریض نفسه للفحص والتشخیص والعلاج وإجراء التحالیل... و یمكن تقدیمها في الغال

الجوانب مجتمعة أو منفردة تنعكس على طبیعة الإجراءات الإداریة التي یستوجب اتخاذها للحصول على 

 الخدمة الصحیة.

تذبذب الطلب على الخدمة الصحیة في ساعات الیوم أو الأسبوع أو الموسم وبهدف الاستجابة إلى نظرا ل -

ات أقصى حد من الخدمات المطلوبة فإن الأمر الذي یستوجب مراعاته هو الاستعداد المبعد لحشد كل الطاق

لاعتذار عن الاستجابة للطلب الطبیة لإنتاج وتقدیم الخدمة الصحیة لطالبها، إذ لا یمكن التأخر أو االإداریة و 

لأن ذلك یعني إخفاقا في مهمتها الإنسانیة وواجباتها، بینما تكون الحالة مقبولة في المؤسسات الصحیة 

الطلب لمن یحتاجها إلى البحث عنها في مكان ، إذ یمكن الاعتذار عن تقدیمها و الأخرى المنتجة للخدمة

 آخر.

هو أغلى شيء فإنه یكون من الصعوبة في كثیر من نسان و الخدمة الصحیة مرتبطة بالإنظرا لكون  -

المفاهیم الاقتصادیة التي تطبق في خدمات أخرى شفیات أن تعتمد المعاییر نفسها و الأحیان على إدارة المست

على عملها لأن في ذلك في بعض الأحیان یتعارض مع الرسالة التي أوجدت من أجلها هذه المؤسسة 

 1 اف التي وضعت لها الخطة.الصحیة أو تلك، والأهد

   المطلب الثالث: أنواع الخدمات الصحیة

  2 نواع في:تتمثل هذه الأ

  تؤدي عبر الأقسام الآتیة:وتتعلق بالتشخیص والعلاج و  خدمات طبیة مرتبطة بصحة الفرد:. 1

 قسم الأمراض الداخلیة، قسم الأمراض الجراحیة، قسم أمراض الرأس. -

 ، قسم الأطفال، قسم العلاج الطبیعي (المعالجة الفیزیائیة).أمراض النساءقسم التولید و  -

 الطوارئ، قسم العیادات الخارجیة.لتخذیر والإنعاش، قسم الإسعاف و قسم ا -

 طبابة العاملین، قسم المختبر، قسم الأشعة. -

  یندرج ضمنها:لرعایة السریریة داخل المستشفى و تشمل كل ما یتعلق با خدمات طبیة مساعدة:. 2

 التمریض.خدمات  -

 خدمات الصیدلة. -

                                                             
  .60،  59ص  ثامر یاسر البكري: مرجع نفسه، ص 1

  57، ص 2011، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان أردن، الطبعة الأولى، ادارة المستشفیات ورعایة الصحیة والطبیةولید یوسف صالح:  2 
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الوقائیة المقدمة لكافة أفراد المجتمع بهدف رفع مستوى مجموعات الخدمات الطبیة و الرعایة الصحیة:  .3

تساعد بالنهوض على أن تشمل كافة الخدمات التي منع انتشار الأمراض والأوبئة، و الصحة للمواطنین و 

التطعیم، وصحة الأم لتغذیة، و اوالماء الصالح للشرب و  بالمستوى الصحي، ومن هذه الخدمات التربیة الصحیة

  1العلاجات...الطفل، وتوفیر الأدویة و و 

المهنیین في حقل طباء و حتى بین الأى أن هناك خطأ شائعا بین الناس و لعل من المفید الإشارة إلو   

  الطب بالخلط بین مفهومي:الصحة و 

 :المعالجة الطبیة Curing 

  :المعالجة الصحیةCaring 

  حیث ینظر إلیهما على أنها متطابقان إلا أن ذلك خطأ لأن:  

إذا كانت المعالجة الطبیة هي التي یدان من میادین الرعایة الصحیة و ما هي إلا فرع أو م المعالجة الطبیة:

ل على منع حدوثه بوسائل تتعامل مع المرضى فإن الرعایة الصحیة لا تنتظر حتى وقوع المرض، بل تعم

ما حدث المرض تتدخل لمعالجته (أي أن نشاط الرعایة یكون فعالا مع المعالجة) و لا ینتهي  إذاعدیدة، و 

لمریض عمل الرعایة عند هذا الحد ففي كثیر من الأحیان لا یكفي العلاج وحده بل یتطلب مرحلة لتأهیل ا

  2العلاج.بعد إجراء العمل الجراحي و 

   :3كما توجد أنواع أخرى للخدمات الصحیة  

الارتقاء ف إلى حمایة صحة أفراد المجتمع و موجهة نحو خدمة المجتمع، تهد مات الصحة العامة:خد. 1

 تشمل:عادة الدولة تقدیم هذه الخدمات و بها، وتتولى في ال

 :وتشمل خدمات الصحة العمومیة:أ. 

 القضاء علیها.مكافحة الأمراض المعدیة و  -

 التركیز على برامج التحصین.الطفولة، مع راف المباشر على حمایة الأمومة و الإش -

كیفیة الاستفادة المثلى من برامج الخدمات وعیة الأفراد بالمشكلات الصحیة و تالتثقیف الصحي و  -

 الصحیة.

 الأبحاث العلمیة في المجال الصحي.الاحصاءات الحیویة والصحیة و  -

                                                             
  .103، ص 1988، د ط، دار المستقبل للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، مبادئ الصحة العامةفریحات حكمت،   1
  58ولید یوسف صالح، مرجع نفسه، ص  2

مذكرة ماجستیر غیر منشورة،  التمثیل العمالي، النزاعات وأثرها على أداء الموارد البشریة في المنظومة الصحیة الجزائریة،فاطمة الزهراء تیلاني:  3  

  .115، ص2013، الجزائر2كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة قسنطینة
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 القیام بالفحوص المخبریة ذات الصلة بمیدان الصحة العامة. -

ات التي تكفل الحفاظ على الصحة السیاسات والاستراتیجیائح التنظیمیة و التشریعات واللو وضع  -

 الرفاهیة. و 

وهي خدمات موجهة نحو بناء سلوكیات صحیة إیجابیة لدى الأفراد و خاصة  خدمات الارتقاء بالصحة:ب. 

طبیة لحفظ ممارسة الریاضة، أي التركیز على العوامل غیر البأهمیة الغذاء الصحي المتوازن و  في ما یتعلق

 صحة الأفراد، كما تشمل أیضا النظافة الشخصیة للفرد و صحة البیئة المنزلیة.

كل رئیسي هي خدمات موجهة نحو توفیر البیئة الصحیة السلیمة للأفراد، تمتد بش خدمات الصحة البیئیة:. 2

لجوانب المهمة في قضایا الإسكان والمسكن الصحي بالإضافة إلى مراقبة ابقضایا التلوث البیئي والأمن و 

التخلص من النفایات، ومعالجة ضارة، و القوارض اللهواء، الغذاء، مكافحة الحشرات و صحة البیئة كسلامة ا

 میاه الصرف الصحفي والسیطرة على المواد المشعة الخطرة.

لمعنیین بتقدیم یقصد بها تلك الخدمات التي تقدم للفرد من قبل جمیع ا خدمات الصحة الشخصیة:. 3

  تشمل:خدمات الصحیة و ال

فیدین تقدم في العیادات وهي خدمات صحیة لا تشمل أي رعایة إیوائیة للمست  خدمات الرعایة الخارجیة:أ. 

 غیرها من مراكز العلاج الطبي.الخاصة والمستوصفات و 

تقتصي التي  ىهي الخدمات الصحیة الإیوائیة أو الاستشفائیة التي تقدم للمرض خدمات الرعایة الداخلیة:ب. 

 یوم. 30حالاتهم الصحیة الإقامة بالمستشفى لمدة لا تتجاوز 

مرض معین، مباشرة یجري تطبیقها لحمایة الأفراد من هي خدمات محددة و  خدمات الصحة الوقائیة:ج. 

 خدمات التشخیص المبكر لبعض الأمراض.مثلا حمالات التطعیم و 

بأمراض مزمنة، تشمل إعادة تأهیل المرض  د:الرعایة الصحیة طویلة الأمخدمات إعادة التأهیل و د. 

وحدات من خلال مراكز التأهیل المخصصة و یتطلب ذلك فترة طویلة تقدم هذه الخدمات ومصابي الحوادث و 

 1الرعایة الصحیة.

                                                             
  .116مرجع نفسه، ص :فاطمة الزهراء تیلاني 1
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  المبحث الثاني: الإطار النظري لجودة الخدمات الصحیة

سسات الصحیة، حیث توجد الكثیر تعتبر جودة الخدمات الصحیة من أهم القضایا التي تواجه المؤ   

من العوامل التي تفرض نفسها على تلك المؤسسات الصحیة، مما یجعلها تهتم بتقدیم خدمات صحیة تتلاءم 

على مفهوم جودة الخدمات الصحیة مع توقعات المرض (المستفیدین) و تلبي حاجاتهم من خلال التعرف 

  افها و مختلف العناصر المؤثرة فیها.تطورها التاریخي مع الإشارة إلى أهمیتها و أهدو 

  وتطورها المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الصحیة

 مفهوم الجودة: . 1

الشخص أو الشيء ودرجة  والتي تعني طبیعة Qualitasإلى الكلمة لاتینیة  Qualityیرجع مفهوم الجودة  -

  1الاتقان.الصلابة وقدیما كانت تعني الدقة و 

ینطبق على كافة التنظیمات سواء أكانت ات سواء أكانت صناعیة أو خدمیة و عملیمختلف الأنشطة وال -

المتطلبات لتحقیق رضا الأطراف رورة تحقق التعادل بین الخصائص و ربحیة أم غیر ذلك، ویتضمن ض

تغیرات المرتبطة بنشاط المل و العوامملة وكلیة تتضمن جمیع الأطراف و المستفیدة من الجودة ضمن رؤیة شا

ابلیة المنتوج تمیزها، على عكس النظرة التقلیدیة للجودة التي تنحصر في قسسة والضروریة لنجاحها و المؤ 

  2رغبات.لتلبیة احتیاجات و 

  3تعني الوفاء بمتطلبات المستفید. -

على خصائص وأبعاد هذه الخدمات إن وضع تعریف محدد لجودة الخدمات یتطلب ضرورة التعرف مسبقا  -

   :4ثلاث مجموعات من الأبعاد الخاصة بالخدمات یمكن التمییز بینو 

 :الذي یتمثل في تطبیق العلم و التكنولوجیا لمشكلة معینة.و  البعد الفني 

 :(غیر فني) العمیل، وتمثل التفاعل أي الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى  البعد الوظیفي

 ذي یستخدم الخدمة.العمیل الالنفسي والاجتماعي بین مقدم الخدمة و 

 :وهي المكان الذي تؤدي فیه الخدمة. الامكانیات المادیة 

                                                             
  .10، ص 2008، الطبعة الأولى، دار الصفاء عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءمأمون الدراركة:   1
  .28، ص 2015ان، الأردن، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عم إدارة الجودة في منظمات الأعمال، :بوحرود فتیحة  2
  .213، ص 2016الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان، الأردن،  إدارة المستشفیات، :مصطفى یوسف  3
  .503، ص 2015الطبعة السادسة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  تسویق الخدمات،هاني حامد الضمور:   4
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  مفهوم جودة الخدمات الصحیة:. 2

بتكلفة مقبولة، بحیث آمنة ومقبولة من قبل المجتمع، و  الاتجاه الصحیح بطریقةهي التماشي مع المعاییر و  -

  1الإعاقة وسوء التغذیة.وفیات و یرات على نسبة الحالات المرضیة ونسبة التؤدي إلى إحداث تأث

أن أنظمة الخدمات الصحیة لا تحتاج أن تعطي ثر من أن تكون مجرد رعایة طبیب و وتعرف: هي أك -

  2الاجتماعیة.یضا سلسلة من العوامل العاطفیة والمعرفیة و اهتماما بالمعالجة الطبیة فقط بل أ

  ة یتضمن جانبین أساسین هما:هناك اتفاق عام على أن مفهوم الجودة في الخدمات الصحی -

 معارف والخبرات والمهارات ودرجة التقدم العلمي یمثل ال: أو الجانب المعرفي والتكنولوجي و فنیة الرعایة

 الأسالیب المستعملة فیها.لمتوفر للخدمات الرعایة الصحیة والتقنیات و التكنولوجي او 

 :فن تعاملهم مع ات مزودي الخدمات و شیر إلى سلوكییأو الجانب السلوكي للرعایة و  فن الرعایة

 3مستهلكي خدمات الرعایة الصحیة.

هي أن الجودة في الخدمات الصحیة تعد عملیة ذه التعاریف نصل إلى نقطة مهمة و من خلال ه

على الم لبعض الأطراف المعنیة بها، و غایة في التعقید لأن العدید من أوجه الخدمة تبدو غیر واضحة المع

  :4هي كما یلينظر الشخص أو القائم بالتعریف و  ة التعریف ستعكس وجهةهذا فإن أي محاول

 :وهي تقدیم الخدمات العلاجیة بأحدث الطرق حیث یشمل ذلك:  الجودة من المنظور الطبي المهني

 نوعیة الخدمة العلاجیة المقدمة.لطبیة، الكوادر الطبیة العاملة و أخلاقیات الممارسة ا

 تقدیم الخدمة العلاجیة المناسبة له.وهي تشمل احتیاجات المریض و  :الجودة من المنظور المستفید 

  :تشمل كیفیة استخدام الموارد المتوفرة و تخصیصها بشكل یضمن تقدیم الجودة من المنظور الإداري

  الخدمة العلاجیة في الوقت اللازم و بمستوى مقبول من التكالیف.

 رضا المواطن عن أداء  تمثل مدىممثلة بالدولة): الجودة من المنظور السیاسي( القیادة العلیا ال

قیادته في دعم التطویر الخدمة الصحیة، كفاءة النظام الصحي من ناحیة توازن مصاریفه مع ما 

التطور الطبیعي تیجیات مستقبلیة تضم الاستقرار و یقدمه من خدمة ومدى قدرته على رسم استرا

 .السیاسیةجوانب اقتصادیة واجتماعیة و ام بضمن منظومة العمل الاداري للدولة بشكل ع

                                                             
دراسة تحلیلیة لآراء المرضى في عینة من المستشفیات العامة، مجلة تنمیة الرافدین،  جودة في الخدمات الصحیة،النوعیة و الالدیوة جي و آخرون:   1

  .14، ص 73، العدد 35، مجموعة 2003
  .73، ص 2004د ط، الجامعة الأردنیة، عمان، الأردن،  إدارة منظمات الرعایة الصحیة، :فرید نصیرات  2

3 Kotler, Philips and others : marketing for health car organization, prentice hall, new jersey, no year, p 71. 
دراسة حالة بعض المستشفیات بولایة  - تقییم جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر الأطباء و الممرضین بالمستشفیات الجزائریةأ جناد مباركة:  4

  .199)، ص1(36و علوم الإنسانیة جلفة الجزائر، دن، العدد الإقتصاديسطیف جامعة زیان عاشور بجلفة، مجلة الحقوق 
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  تطور الجودة في مجال الخدمات الصحیة: -3

كانت علاقة الطبیب بالمریض الخدمات السریریة بالمستشفیات و  كانت جهود الجودة كلها ترتكز على  

أهمیة هي محور الجودة، ثم تطور هذا المفهوم حتى أصبح علاقة الخدمة  ككل بالمریض هذا ما یعني بروز 

یة لإجراء الخدمات المساندة في الجودة، فمثلا یمكن لجراح ذي كفاءة عالاقي أفراد الفریق الطبي والإداري و ب

لكن نظرا لضعف الخدمة التمریضیة بعد العملیة تحدث مضاعفات تؤثر على النتائج عملیة جراحیة ناجحة، و 

  النهائیة للجراحة.

  :1ي في النقاط التالیةیمكن تلخیص تطور مفهوم الجودة في المجال الصح  

  اتسع الغرض من جودة الخدمات الصحیة لیشمل تحسین الخدمة لجمیع أفراد المجتمع و جمیع

 العملاء ولیس فقط المرضى.

 .امتد مجال الجودة لیغطي جمیع الخدمات الوقائیة ولیس فقط الخدمات السریریة 

 تمعیة بالمؤسسات الصحیة.المجدات الإداریة و تطور مفهوم القیادة لیشمل أیضا دور القیا 

 و إعادة انتقل التركیز من الفرز أو التفتیش لاكتشاف النتائج غیر المرضیة (وما یتبعها من تصلیح أ

والصحیة السیئة على المریض إلى  الخدمة مع إهدار الوقت والمال إضافة إلى الآثار النفسیة

 أو یمنع حدوث أخطاء.التحسین المستمر لإجراءات التي تتم أثناء الخدمة بما یضمن 

 مصفوفة ور لیشمل استخدام العصف الذهني و بدأ استخدام أدوات الجودة لتحسین الخدمة وتط

 غیرها من الأدوات.لأولویات والرسومات التوضیحیة والبیانیة و ا

  من الخدمة وباقي أصبح هناك معاییر للخدمة یشارك في وضعها بالإضافة إلى المهنیین المستفیدین

 ذلك بهدف التحسین المستمر للخدمة.العملاء و 

  عامل في المؤسسة الصحیة مهما و یؤثر على جودة انتشر مفهوم روح الفریق وأصبح أداء كل فرد و

 الخدمة.

  

  

  

  

                                                             
، إعداد و نشر برنامج السیاسات دراسة تحلیلیة لوضع الراهن و رؤى مستقبلیة -الحالة الصحیة و الحالة الصحیة في مصرهیرمان محمد نعمان:  1

 144، ص 2005نظم الصحیة و جمعیة التنمیة الصحیة، د ط، مصر، و 
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  المطلب الثاني: أهداف و أهمیة جودة الخدمات الصحیة

  :1تتمثل أهداف وأهمیة جودة الخدمات الصحیة فیمایلي

 ة:أهداف جودة الخدمات الصحی. 1

د وزیادة ولائه للمنظمة الصحیة تقدیم خدمة صحیة ذات جودة متمیزة من شأنها تحقیق رضا المستفی -

 الذي یصبح فیما بعد وسیلة إعلامیة فاعلة لتلك المنظمة الصحیة.و 

 النفسیة.ضمان الصحة البدنیة و  -

وسیلة مهمة قیاس مستویات رضاهم عن الخدمات الصحیة، عدد معرفة آراء وانطباعات المستفیدین و  -

 في مجال البحوث الإداریة.

 مقدمها.المستفیدین من الخدمات الصحیة و  تحسین قنوات الاتصال بینتطویر و  -

 فعالیة.الصحیة من تأدیة مهامها بكفاءة و تمكین المنظمة  -

 الهدف الأساسي من تطبیق الجودة تحقیق مستویات خدمیة أفضل إلى المستفیدین. -

مما یؤدي إلى تحسین  علهم یشعرون بأنهم أعضاء یتمتعون بالفاعلیةجتعزیز الثقة لدى العاملین و  -

 بالتالي الحصول على أفضل النتائج.معنویاتهم و 

 أهمیة جودة الخدمات الصحیة:. 2

أهمیة الجودة في  هناك العدید من المؤشرات الرئیسیة التي یمكن من خلالها الاستدلال على  

  المؤشرات: من أبر هذهالخدمات عامة والصحیة خاصة و 

) حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من quality) إلى حد كبیر مع الجودة (serviceارتبطت الخدمة ( -

المقاییس لتأشیر مستوى الرضا المتحقق لدى المرضى من خلال الربط بین الخدمة المقدمة و الجودة و هذا 

وهو عبارة  Servqualاس أطلق علیه تسمیة ) إلى اعتماد مقیParasuraman, Zeithanl and Berryالأمر قاد (

دمة المقدمة له المترابطة لمعرفة رأي المستفید بما یتوقعه من أداء في الخن سلسلة من المقاییس المتكاملة و ع

  على وفق عدد من الخصائص.من مقدم الخدمة و 

ى الجودة و تتمثل هذه التأثیر لتأشیر مستو یتم اعتمادها كأساس في القیاس و  أصبح للجودة أبعاد رئیسیة -

  الأبعاد بالآتي: الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، التعاطف، الملموسیة.

                                                             
، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، جودة خدمات الرعایة الصحیة في المؤسسات الاستشفائیةي ملیكة: غوار  1

  .66، ص 2016
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تعد الجودة في الخمة الصحیة مؤشر مهم في قیاس الرضا المتحقق لدى المریض عن الخدمة المقدمة له  -

عه المریض من من قبل المستشفى أو أیة منظمة صحیة أطرف كما تؤشر مستوى الاستجابة لما كان یتوق

  تلك الخدمة.

الجودة في الخدمة الصحیة تخضع للتحسن المستمر عبر إدارة متخصصة ضمن الهیكل التنظیمي  -

 للمستشفى، هادفة إلى تحقیق الشمولیة و التكاملیة في الأداء.

  تعني التوسع في مستوى جودة الخدمات الهیكلیة. الشمولیة:

  1مكون من أنظمة فرعیة یعتمد بعضها على البعض الآخر. هي كون نظام المستشفى نظام التكاملیة:

  المطلب الثالث: العناصر المؤثرة في جودة الخدمات الصحیة

  :2هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحیة و تتمثل هذه العناصر في التالي  

) عند تصمیمهم تحتاج المستشفیات إلى فهم اتجاهات المرضى (المستفید تحلیل توقعات المستفید:. 1

للخدمة الصحیة بحیث یكون هذا التصمیم متفوقا على توقعات المریض لأنها الطریقة الوحیدة التي تمكنهم 

یمكن للمرضى أن یحققوا إدراكاتهم للخدمة المقدمة من خلال التمییز قیق جودة عالیة للخدمة المقدمة و من تح

 هي:بین المستویات المختلفة للجودة و 

وهي تلك الدرجة من الجودة التي یرى المریض وجوب وجودها و هذا المستوى من الجودة المتوقعة:  أ.

الجودة یصعب تحدیده في الغالب إذ یختلف باختلاف خصائص المرضى و حالاتهم العلاجیة فضلا عن 

  اختلاف الخدمات التي یتوقعون وجودها في المستشفى.

 لجودة الخدمات الصحیة المقدمة له من قبل المستشفى. وهي إدراك المریض الجودة المدركة:ب. 

لمواصفات المحددة أساسا للخدمة التي تتطابق مع اذلك المستوى من الخدمة المقدمة و  الجودة القیاسیة:ج. 

 التي تمثل بذات الوقت إدراكات إدارة المستشفى.و 

  ى تقدیمها للمرضى.التي اعتاد المستشفدرجة من الجودة و وهي تلك ال الجودة الفعلیة:. 2

عندما یفهم المستشفى حاجات المرضى فإنه یجب أن یضع التوصیف المناسب  تحدید جودة الخدمات:. 3

هذا التوصیف جودة في الخدمة الصحیة المقدمة و للمساعدة في ضمان تحقیق ذلك المستوى المطلوب من ال

                                                             
  .67مرجع نفسه، ص ، غواري ملیكة 1
، مجلة لأردنیة من منظور المرضى و الموظفینقیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة اصلاح  محمود ذیاب:   2

  .73، ص 2012الجامعة الإسلامیة الدراسات الاقتصادیة و الإداریة، العدد الأول، عمان، الأردن، 
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اءة الأجهزة و المعدات المستخدمة في عادة ما یكون مرتبطا مع أداء العاملین في المستشفى ومستوى وكف

 إنجاز الخدمة الطبیة.

عندما تضع إدارة المستشفى معاییر الجودة للخدمة الصحیة المقدمة ویتحقق الالتزام  أداء العاملین:. 3

في تنفیذها من قبل الكادر الطبي في المستشفى فإنها في المقابل یجب أن تعمل على إیجاد الطرق 

یكون من المهم أن تتوقع إدارة المستشفى تقییم المرضى ن من خلالها الأداء المناسب و تضمالمناسبة التي 

لجودة الخدمة الصحیة المقدمة لهم و أن تكون هذه التوقعات عقلانیة و یمكن تحقیقها و هنا یكون من 

  1الضروري أن لا تقدم الإدارة وعودا لا تستطیع الوفاء بها لأي سبب كان.

  

                                                             
1

  .74، مرجع نفسھ، ص صلاح  محمود ذیاب 
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  طرق قیاسهامعاییر تقییم الجودة الصحیة و ث: المبحث الثال

على أبعاد جودة الخدمات حتى تتمكن المؤسسات الصحیة من تقییم جودة خدماتها یجب التعرف 

تحدید أسالیب طرق القیاس سنحاول في هذا المبحث التعرف على معاییر تقییم الجودة الخدمات الصحیة و 

  في القطاع الصحي. الصحیة وطرق قیاسها و أخیرا دورة ضمان الجودة

  معاییر تقییم جودة الخدمات الصحیةالمطلب الأول: 

  :1تتمثل هذه المعاییر العشرة في

  المعلومات اللازمة.ك العاملین للمهارات و القدرات و أي امتلا المقدرة:. 1

  بغیر انتظار طویل.إلى الحدمة في الموقف المناسب والوقت المناسب و  أو سهولة الوصول الفوریة:. 2

  أو دقة وصف الخدمة باللغة التي یفهمها العمیل. الاتصالات:. 3

  حیث یستجیب العاملون بسرعة و بشكل خلاق لطلبات العمیل و مشكلاته. الاستجابة:. 4

  حیث ینظر العاملون في المنظمة إلى العمیل بوصفه علیها جدیرة بالثقة. الثقة:. 5

  یمكنه الاعتماد علیها.حیث نقدم الخدمة للعمیل بدقة الاعتمادیة: . 6

  بمعنى أن تكون الخدمة خالیة من المخاطرة و المغامرة و الشك. الأمان:. 7

ویركز هذا العنصر على الجانب الملموس من الخدمة احتیاجات العمیل و أن یمنحوه اهتماما  التجسید:. 8

  شخصیا.

  ل و أن یمنحوه اهتماما شخصیا.أن یبذل العاملون جهدا لتفهم احتیاجات العمی فهم ومعرفة العمیل:. 9

 بمعنى التعامل مع العمیل بصداقة و احترام و تقدیر. المجاملة:. 10

عشرة في خمسة معاییر فقط من جمع هذه المعاییر ال 1988) و زملاؤه سنة Berryوفي دراسة لاحقة تمكن (

  وهي: الاستجابة، الاعتمادیة، الضمان، التعاطف، الملموسیة. (أبعاد)

تقییم جودة الخدمة الصحیة، ثم تطویر مجموعة من المتغیرات الفرعیة بحیث تشرح كل  ومن أجل

  معاییر من هذه المعاییر و الجدول التالي یوضح ذلك:

  

  

                                                             
  .50مرجع سابق، ص،  ولید یوسف الصالح: 1
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 ): معاییر تقییم جودة الخدمة الصحیة01جدول رقم (

  المتغیرات الفرعیة  البعد (المعیار)

  الجوانب الملموسة

   .مادیةجاذبیة المباني و التسهیلات ال -

  .التصمیم و التنظیم الداخلي -

  حداثة المعدات و الأجهزة الطبیة. -

  .مظهر العاملین و الأطباء -

  الاعتمادیة

   .الوفاء بتقدیم الخدمة الصحیة في المواعید المحددة -

  .الدقة في الفحص أو التشخیص أو العلاج -

  .توافر التخصصات و الأخصائیین -

  .الاحتفاظ بسجلات و ملفات دقیقة -

  تجابةالاس

 .السرعة في تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة -

 .الاستعداد الدائم للعاملین للتعاون مع المریض -

 .الرد الفوري في الاستفسارات و الشكاوي -

أخبار المریض بالضبط عن وقت تقدیم الخدمة و  -

  .الانتهاء منها

  الأمان

  .الشعور بالأمان في التعامل -

  .الأدب و حسن الخلق لدى العاملین -

  .مراریة متابعة حالة المریضاست -

  .سریة المعلومات الخاصة بالمریض -

  التعاطف

 .تفهم احتیاجات المریض -

وضعه مصالح المریض في مقدمة اهتمامات الإدارة و  -

 .العاملین

 .الروح المرحة و الصداقة في التعامل مع المریض -

  .العنایة الشخصیة بالمریض -

وم و التطبیق في المنظمات الصحیة، دوریة الإدارة العامة، الریاض، حنان الأحمدي، تحسین الجودة المفهالمصدر: 

  .118، ص 2000مركز البحوث بمعهد الإدارة، المجلد الأربعون، العدد الثاني، أكتوبر 
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  :1 كمایليوتتمثل هذه المعاییر الخمسة حسب الأهمیة النسبیة لمقیاس كوتلر 

یمثل هذا البعد ادیة والتجهیزات والأفراد ومعدات الاتصال، و ات والتسهیلات الموتتمثل بالقدر الملموسیة: . 1

  .حسب مقیاس كوتلر كأهمیة نسبیة 11%

 %32بشكل دقیق و یمثل هذا البعد ء في إنجاز ما تم تحدیده مسبقا و القدرة على الأدا الاعتمادیة:. 2

  كأهمیة نسبیة في النوعیة قیاسیا بالأبعاد الأخرى.

كأهمیة نسبیة في  %22یمثل هذا البعد الزبون و   ىالحقیقیة في تقدیم الخدمة إلالمساعدة   الاستجابة:. 3

  النوعیة.

هي السمات التي یتسم بها العاملین، من معرفة و قدرة وثقة في تقدیم الخدمة، و یمثل هذا  الضمان:. 4

  كأهمیة نسبیة في النوعیة. %19البعد 

كأهمیة نسبیة  %16شخصي بالزبون و یمثل هذا البعد الاهتمام الدرجة الرعایة و  التعاطف (اللطف):. 5

 حسب مقیاس كوتلر.

ویظهر الجدول التالي توضیحا لهذه الأبعاد و ما یقابلها من معاییر لتقدیم كل بعد و الأمثلة التي   

 یمكن أن نقابل ذلك البعد في التطبیق لتقدیم الخدمة الصحیة.

  یة لأبعاد جودة الخدمة الصحیة): یوضح المقارنة للأهمیة النسب02جدول رقم (

  البعد  الرقم
الأهمیة النسبیة حسب 

 Kotlerمقیاس 

الأهمیة النسبیة لدى 

  الأطباء الاختصاص

الأهمیة النسبیة لدى 

  الأطباء المقیمین

  21  20  32  الاعتمادیة  01

  19  19  22  الاستجابة  02

  21  22  19  الضمان  03

  19  20  11  الملموسیة  04

  20  19  16  التعاطف  05

  .214مرجع سابق، ص ب، تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري،  المصدر:

ى الأطباء المقیمین و ویتضح من الشكل بأنه هناك تقارب شدید في الأهمیة النسبیة التي أشیرت لد  

  أن الفروق بسیطة إلى حد كبیر، مما یدل على تقارب الاتصال بین الأطباء و المرضى.الاختصاص و 

                                                             
  .212،ص 2005 ، عمان، الأردن، دار الیازوري ، لعربیةالطبعة ا ،تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري:   1
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 المقیمین مع المقیاس المعیاري المقدمة والمتمثلة.ء الاختصاص و الأهمیة النسبیة للأطبا تتماثلو   

  واضح لبعد الاعتمادیة والى حد ما بعد الملموسیة باستثناءبمقیاس كوتلر 

  المطلب الثاني: طرق قیاس جودة الخدمات الصحیة

  :1تتمثل هذه الطرق في

 :ةطرق القیاس المباشر  .1

بواسطة هذه المناهج تأخذ عینة عشوائیة أو منظمة تمثل جمیع أفراد المجتمع، و توزع  مناهج الاستقصاء:أ. 

على أفرادها استمارة الاستقصاء (الاستبیان) الذي تحوي مجموعة من الأسئلة حول الموضوع المراد دراسته 

  النتائج. لمعرفة أداء فئة معینة فیه و من ثم یتم تبویب الإجابات و تحلیل المعلومات للحصول على

یعتمد هذا الأسلوب على تولي الإدارة نفسها عملیة قیاس جودة خدماتها عن طریق  الملاحظة المباشرة:ب. 

اریة المختلفة في میدان العمل، والاحتكاك المباشر بالعملاء وملاحظة ودود أفعالهم، ملاحظة الإجراءات الإد

حساب الوقت الفعلي فن تعاملهم مع العملاء و  ملاحظة كذا ملاحظة أداء مقدمي الخدمات أثناء عملهم وو 

 لتقدیم الخدمة الصحیة و توجیه أسئلة مباشرة للعملاء عن مدى رضاهم عن مستوى الخدمة المقدمة عموما.

 طرق القیاس غیر المباشر: .2

  مقیاس الأداء الفعلي:ومن أشهرها مقیاس الفجوة و   

س جودة الخدمة المقدمة و یستند كلا النموذجین في الواقع أن هناك نموذجین لقیا مقیاس الفجوة:. 1.2

 على مقدار الفجوة ما بین الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة.

 ،Parasuraman, Zeithmal and Berryهذا النموذج قدم من قبل  نموذج الفجوات التقلیدي:. 1.1.2

ما یتوقعه الزبون لجودة ا بین یستند هذا النموذج إلى مقدار الفجوة موالذي أطلق علیه نموذج الفجوات و 

لجودة الخدمة والجودة الفعلیة الجودة الفعلیة هذا النموذج إلى مقدار الفجوة ما بین ما یتوقعه الزبون الخدمة و 

 2یتضمن خمسة فجوات كما یوضح بالشكل التالي:و 

                                                             
، دراسة حالة كلیة العوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر، واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورها في تحقیق الأداء المتمیز فلیسي لیندة:  1

  .2012، جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، مذكرة ماجستیر منشورة، كلیة العلوم اقتصادیة و تجاریة و علوم  التسییر
، 2014الطبعة الثانیة، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان، الأردن، ، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   2

  .100ص 
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  ): نموذج الفجوات التقلیدي01رقم ( شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Parasurman, Zeithmal and) :نقلا عن 101ردینة عثمان یوسف ، مرجع سابق ،ص ، الصمیدعي ، المصدر:

Berry, 1985, p41-51)،   

 الاتصال حاجات الفرد التجربة الماضیة

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجیة 

 بالزبون

 الخدمة المدركة

 ترجمة الإدراك إلى مواصفات جودة الخدمة

 تقدیم الخدمة

 و إدراك الإدارة الفجوة بین توقع الزبون

 1الفجوة 

 2الفجوة 

 4الفجوة  3الفجوة 

 الزبون 5الفجوة 

 السوق
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فالإدارة لا تمتلك التصور الصحیح كما یریده المستفیدون،  الفجوة بین توقعات الزبون و تصور الإدارة: أ.

یهتمون أكثر بمدى استجابة الممرضین. فقد تفكر إدارة المستشفى بأن المرضى یریدون طعاما أفضل إلا أنهم  

فقد یكون لدى الإدارة تصور صحیح لرغبات المستفیدین  الفجوة بین تصور الإدارة ومیزان جودة الخدمة:ب. 

إلا أنها لا تضع قیاسا لأداء معین فقط فقد تطلب إدارة المستشفى من الممرضات تقدیم خدمات سریعة دون 

  ا من الناحیة الكمیة مما یخلق فجوة في مجال تقدیمها.تحدید نوع هذه الخدمات أو عدده

حیث یمكن للعاملین أن یتلقوا تدریبا محددا أو أن یقوموا  الفجوة بین خصائص جودة الخدمة وتقدیمها:ج. 

بأعمال تفوق طاقاتهم أو أنهم غیر قادرین أو غیر راغبین في تحقیق ما مطلوب منهم، أو قد یعترضون على 

الاستماع للزبائن بشكل مطول مما یضعف في تقدیم الخدمة بالشكل المطلوب و النوعیة قیاسات معینة ك

  المطلوبة.

ت التي یدلي حیث تتأثر توقعات الزبائن بالتصریحا الفجوة بین القیام بالخدمة و الاتصالات الخارجیة:د. 

جمیلة و عند وصول  إعلانها فإذا ظهر في إحدى كراسات مستشفى معین، وجود غرفبها ممثلو الشركات و 

  المریض یكتشف أن الإعلان كان مبالغ فیه، و بذلك فإن الاتصال الخارجي قد شوه ما كان الزبون یتوقعه.

قیس الزبون أداء بطریقة حیث تظهر الفجوة عندما ی الفجوة بین الخدمة المتصورة و الخدمات المتوقعة:ه. 

رعایته، إلا أن استمر الطبیب على زیارة المریض و  لا توكن نوعیة الخدمة، كما كان یتصور فإنمختلفة و 

 1المریض یفسر تكرار الزیارة لأغراض أخرى أو أن هناك خطأ في العلاج یدعو الطبیب لتكرار زیارته.

إن أساس هذا النموذج لا یختلف جوهریا عن النموذج السابق، فقد حدد  نموذج الفجوات المطور:. 2.1.2

وات التي یقدمها النموذج التقلیدي، لقد وضع هذا النموذج من قبل سبعة فجوات بدلا من خمسة فج

)Lovelock ثم تم عرضه من قبل كل من () وLovelock& wirtz إن هذا النموذج یعتبر أكثر تفصیلا من (

 الشكل التالي یوضح هذا النموذج:لى مؤشرات لم تكن موجودة سابقا و النموذج السابق لاحتوائه ع

  

                                                             
  .102محمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع نفسه، ص   1
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  وذج الفجوات لجودة الخدمة المطور): نم02شكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ,Lovelock & wirtz :نقلا عن 103ص الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف، مرجع سابق ،  المصدر:

2004, p 402.  

  

  

 حاجات توقعات الزبون

 إدارة تحدید ھذه الحاجات

ترجمة ھذه الحاجات في 

 جوانب التصمیم و التسلیم

جوانب التصمیم و التسلیم 

 المتوقع

إدراكات الزبون بالنسبة لتوقع 

 الخدمة

ن المتعلقة تجربة الزبو

 بالإدراك

 لاتصالاتتفسیر الزبون ل

 الإعلان و تعھدات المبیعات 

 الزبون

 الإدارة
 فجوة المعرفة.1

 المعاییر القیاسیةفجوة .2

فجوة الاتصالات . 4

  لیةالداخ
 فجوة التسلیم.3

 فجوة الإدراكات. 5

 فجوة الخدمة. 7

 فجوة التفسیر.6
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تتمثل الاختلاف بین ما یعتقد مجهزو الخدمات حول ما یتوقع أن یحصل علیه المستفید  فجوة المعرفة:أ. 

  اجاته وتوقعاته الفعلیة.من الخدمات وح

تمثل الاختلاف بین إدراك الإدارة لتوقعات الزبون و معاییر الجودة المعتمدة  فجوة المعاییر القیاسیة:ب. 

  لتسلیم الخدمة.

تمثل الاختلاف بین المعاییر المحددة لتسلیم الخدمة و الأداء الفعلي لمجهز الخدمة ضمن  فجوة التسلیم:ج. 

  هذه المعاییر.

تمثل الاختلاف بین ما تعلن منظمة الخدمة عن جدارة خدماتها و تمیزها و  وة الاتصالات الداخلیة:فجد. 

  بین ما یعتقد المجهزون حول جدارة الخدمة و مستوى الجودة و ما تستطیع المنظمة فعلا أن تقدمه.

(لأن الزبائن غیر قادرین الاختلاف بین ما یسلم فعلا و ما یدركون الزبائن بأنهم استلموا  فجوة الإدراك:ه. 

  على تقییم نوعیة الخدمة بدقة).

الاختلاف بین جهود الاتصال من قبل مجهزین الخدمة (قبل تسلیم الخدمة) و الوعود التي  فجوة التفسیر:و. 

  تقطع، و ما یعتقد الزبائن بأنهم وعدوا بأن یحصلوا علیه.

 یحصلوا علیه و إدراكهم للخدمة المستلمة.الاختلاف بین ما یتوقعون الزبائن أن  فجوة الخدمة:ز. 

المنظمة، أما السابعة تمثل فجوات خارجیة، ما بین الزبون و إن الفجوة الأولى والخامسة والسادسة و 

 الإدارات في المنظمة.ل فجوات داخلیة ما بین الوظائف و الرابعة تمثالفجوات الثانیة والثالثة و 

مقیاس على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أن جودة الخدمة یركز هذا ال مقیاس الأداء الفعلي:. 2.2

یمكن الحكم علیها بشكل مباشر من خلال اتجاهات العملاء ویمكن التعبیر هن ذلك من خلال المعادلة 

  1 التالیة: جودة الخدمة الأداء.

  یعتبر هذا المقیاس ابسط وأسهل في التطبیق من مقیاس الفجوة.و   

  :2خرى لقیاس جودة الخدمة الصحیةأكما توجد طرق 

تقوم الفكرة الاساسیة لهدا المقیاس على ان القیمة التي تقدمها منظمة الخدمة، للمستفیدین مقیاس القیمة: . 1

، والتكلفة للحصول على هده الخدماتتعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي المستفید 

  .التي تحدد القیمة فالعلاقة بین المنفعة والسعر هي

  نواع المقاییس التالیة:أین طار هدا المفهوم یمكن التمییز بإوفي قیاس الجودة المهنیة: . 2

                                                             
  .104الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، مرجع نفسه، ص  محمود جاسد  1
  .105، ص  2006والتوزیع ، عمان ، الاردن  للنشر، الطبعة العربیة الاولى ، دار الشروق  ادارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي :  2
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و أ لى فكرة مفادها امكان اعتبار المدخلاتإ: یستند اصحاب هدا المدخل  قیاس الجودة بدلالة المدخلاتأ. 

 ،یزاته ومعداته والعاملون الاكفاءالمناسب بتجهتوافر للمنظمة البناء  إذا، الموارد جوهر الخدمة وجودتها

 .دوات والنظم المساعدة الكافیةوالقوانین واللوائح المحكمة والأ

و المراحل المختلفة لتقدیم أهدا المقیاس على جودة العملیات  : ویركزقیاس الجودة بدلالة العملیاتب. 

 .الخدمة المطلوبة

ویتم قیاس جودة المخرجات  یس الدي یتعلق بالنتائج النهائیةمقای: وهو القیاس الجودة بدلالة المخرجاتج. 

 من خلال مجموعة الطرق التالیة:

، بغرض اكتشاف داء الفعليراء مقارنات كمیة بین المستهدف والأوفي هده الطریقة یتم اج القیاس المقارن: -

  .جوانب الضعف ومحاولة تلاقیها مستقبل

   .لخدمات المقدمةاستقصاء رضا المستفیدین بخصوص ا -

المعیقات التي حالت دون تحقیق استقصاء العاملون في منظمة الخدمة للوقوف على كافة المشاكل و  -  

  1.داء المنشودالأ

  ضمان الجودة في القطاع الصحي دورةالمطلب الثالث: 

منظمة مصمم لمواجهة برویك أنها عملیة تحول إداري یقصد بضمان الجودة حسب تعریف و   

التغیرات والضغوط المتزایدة الفرص التي تتاح للمؤسسات عند محاولاتها التأقلم مع التعقیدات و جات و الاحتیا

  2 بیئاتها.في مجتمعاتها و 

  :3تتكون دورة ضمان الجودة من المراحل الأساسیة التالیةو   

 المرحلة الأولى: وضع الخطة لتحقیق ضمان الجودة

البشریة المتاحة أو الممكن توفیرها ت والإمكانات المادیة و ا القدرایتسم فیها إعداد خطة تراعي فیه  

یق الطبي المتوفر لدیه القدرات الفر افة مراحل تطبیق ضمان الجودة، والتأكد من أن الكوادر البشریة و خلال ك

ذلك بالتركیز دایة العمل لضمان تحقیق الجودة و الإمكانات لتطبیق هذه الخطة، إضافة إلى تحدید نقطة بو 

  وانب الخدمة التي تتطلب عملا كثیرا.على ج

  

                                                             

  . 106 ص ،المرجع نفسه  ،قاسم نایف علوان المحیاوي 1 
2 T. Thara : Yuality, control circles activities and implementation of quality control technique, no asia 
productivity, me country, 1998,  p 15. 

  .70واري ملیكة، مرجع سابق، ص غ  3
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  تطویرهامعاییر و المرحلة الثانیة: وضع ال

ما لا مقدمة أو التي تتم التوجیه بها وتحدید ما یجب و هي عبارات عن خبراء تصف الإجراءات ال  

یمكن النظر إلى المعاییر على أنها ات المقدمة في المؤسسات الصحیة و یجب عمله الكل خطوة من النشاط

 محددة.عادة متوقعة ودقیقة و تكون ام الكوادر المؤسسة بنشاط معین و طریقة المتوقعة لقیال

  المرحلة الثالثة: نشر المعاییر

مناسبین وتشمل أهمیة كافة الأمور المتعلقة بالمعاییر للأشخاص الیجب نشر المعاییر والمعلومات و   

مدى تأثیر عدم وجود هذه مها المؤسسة، و ت الصحیة التي تقدمدى تأثیرها على جودة الخدماالمعاییر و 

 تحدید الفئة المستهدفة.یر على جودة الخدمة الصحیة و المعای

 المرحلة الرابعة: المراقبة والتعرف على فرص التطویر وتحدید الأولویات

و  تعتبر المراقبة عملیة دوریة لجمع البیانات التي تساعد تقییم الالتزام بتطبیق المعاییر المتفق علیها  

  قیاس درجة التحسن في النتائج المرجوة.

تساعد المراقبة على تحدید و معرفة العقبات و المشاكل التي تواجه عملیة تطبیق المعاییر المعتمدة و   

 لتحدید مدى إنجازات الأهداف المرغوبة.

 ا وتحدید من یقوم على حل المشكلةالمرحلة الخامسة: تعریف المشكلة و دراسته

الصحیة ویعتبر تحدید المشكلة  بیان أسبابها یساعد على تحسین جودة الخدماتكلة و إن تحدید المش  

 أسبابها ثم تحدید الأشخاص الذین سیقومون بحلها و دراستها.معیار المناسب لحل تلك المشكلة و اختیار الو 

 المرحلة السادسة: تنفیذ الحل المناسب

طبیقه من بدیل منها بحیث تحدید مدى إمكانیة تدراسة كل البدائل المناسبة لحل المشكلة و  یتم طرح  

لاجتماعیة كما یتم دراسة تكلفة وأهمیة كل بدیل مطروح والوحدات الإداریة اكافة الجوانب المادیة والبشریة و 

  1الأفراد الممكن مشاركتهم في تطبیق أي بدیل من بدائل حل المشكلة.و 

                                                             
  .71غواري ملیكة، مرجع نفسه، ص   1
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  خلاصة الفصل:

جمیع الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحیة یمكن تعریف الخدمة الصحیة على أنها  -

 سواء كانت علاجیة موجهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع.

على درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة ات الصحیة بكونها عامة للجمهور و تتمیز الخدم -

 بحیاة الإنسان و شفاءه.

فرد الرعایة الصحیة ها خدمات مرتبطة بصفة الأهم تعدد أنواع الخدمات الصحیة و لعل -

 الخاصة بالمجتمع ككل.

هناك اتفاق عام على أن مفهوم الجودة في الخدمات الصحیة یتضمن جانبین أساسین هما:  -

 فنیة الرعایة، فن الرعایة.

تعزیز الثقة الصحیة إلى ضمان الصحة البدنیة والنفسیة للمستفید و تهدف جودة الخدمات  -

 أعضاء یتمتعون بالفاعلیة. لدى العاملین و جعلهم یشعرون بأنهم

عن قیاس الرضا المتحقق لدى المریض و تعد الجودة في الخدمة الصحیة مؤشر مهم في  -

 الخدمة المقدمة له من قبل المؤسسة الصحیة.

هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحیة منها تحلیل توقعات المستفید أداء  -

 العاملین.

خاصة من تقییم جودة خدماتها الصحیة فإنه یتوجب  حتى تتمكن المؤسسات الصحیة بصفة -

، الاستجابة، الأمان، التعاطف، الاعتمادیة(یتعین) علیها التعرف على معاییر التقییم (

 الجوانب الملموسة).

 طرق القیاس غیر المباشر.مات الصحیة طرق القیاس المباشر و قیاس جودة الخد قمن طر  -

من بینها وضع خطة  مراحل أساسیة: 6اتباع ولضمان الجودة في القطاع الصحي یجب  -

  لتحقیق ضمان الجودة، طرح البدائل المناسبة لحل المشكلة.
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  : تمهید

بعد عرض مختلف المفاهیم الادبیة والدراسات السابقة دات الصلة بموضوع الدراسة في الجانب   

النظري من من خلال الفصل الأول، جاء هدا الفصل لاسقاط الدراسة النظریة على الجانب التطبیقي من 

راسة حالة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة، بغرض الكشف میدانیا عن تقییم جودة خلال د

، وبغرض اتباع خطوات منهجیة في ي ( الطاقم الطبي والشبه الطبي )الخدمات الصحیة من المنظور الداخل

  : مباحث كمایلي 03عرض هدا الفصل تم تقسمیه الى 

  المؤسسة محل الدراسة عمومیات حول :المبحث الأول

 منهجیة الدراسة المیدانیة :المبحث الثاني

  اتختبار الفرضیالدراسة واج تحلیل نتائ :المبحث الثالث
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  الدراسة  محل المؤسسة حول عمومیات: الأول المبحث

  للمؤسسة تعریفیة بطاقة: الأول المطلب

تعد  والتي بالولایة، الصحة حمایة أقطاب أحد ) لزهراويا(بالمسیلة الاستشفائیة العمومیة المؤسسة تعد

 2018- 07-14اریخ بتــ ــادرالصـ 310 رقم القرار بموجب إنشاؤها تم البحث، لموضوع الدراسة التطبیقیة محل

 1981- 09- 05في المؤرخ 242-81المتضمن إنشاء القطاع الصحي بالمسیلة بموجب المرسوم رقم 

 مؤسسات عمومیة إلى الصحیة القطاعات حول الذي وسیرها، تنظیمها صحیةال القطاعات إنشاء المتضمن

  .إداري طابع ذات

العمومیة  المؤسسات إنشاء المتضمن 2007-05-19المؤرخ في  140-07المرسوم وبموجب

عمومیة  مؤسسة إلى صحي قطاع من تحویلها تم الجواریة، للصحة العمومیة والمؤسسات الاستشفائیة

  استشفائیة.

الشـمالیة لمدینـة  الجهـة بـوعریریج بـرج بالمسـیلة (الزهـراوي) طریـق الاستشـفائیة العمومیـة المؤسسـة تقـع

 إجمالیـة مسـاحة ، وتبلـغ2800114046: رقـم تحـت الوطنیـة الممتلكـات لائحـة فـي سـجلت المسـیلة، وقـد

أربــع  مـن تتكـون  ²م31052وتبلـغ المسـاحة غیــر المبنیـة  مسـاحة مبنیــة، ²م7148منهـا  ²م38200: تقـدرب

  مواقع مختلفة . 06مواقع سكنیة و 07مكتب  380: في تتمثل تحتیة بنى تمتلك طوابق،

  بالمؤسسة المستخدمین وتعداد الصحیة التغطیة: الثاني المطلب

  الصحیة التغطیة: أولا

سـاكن بكثافـة  489856: ـــل الصـحیة للخـدمات تغطیـة بالمسـیلة الاستشـفائیة العمومیـة المؤسسـة تـوفر

 الصـحیة التغطیـة نسـبة یوضـح التـالي والجـدول، بلـدیات 06أي مـا یعـادل  ²ص فـي كلـمشـخ118: ــــتقـدر ب

  :  لممستشفى

  للمستشفى الصحیة التغطیة نسبة ) یبین03(رقم جدول

 .العام للطب الصحیة التغطیة نسبة  -

 

 .مواطن 10649 لكل واحد طبیب  -

  المتخصص للطب الصحیة التغطیة نسبة  -

 

 .ساكن 12246 لكل طبیب - 

  مواطن . 122464طبیب لكل   - النفساني للطب التغطیة نسبة - 

  شبه الطبي التغطیة نسبة - 

 

 .مواطن 1392 لكل واحد طبي شبه  -

 .ساكن 1585لكل واحد سریر  - الاستشفائیة للأسرة التغطیة نسبة - 

  . 2018المدیریة الفرعیة لموارد البشریة : المصدر
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  المستخدمین تعداد : ثانیا

  :  كالتالي الأسلاك على موزعین مستخدم 664: على المؤسسة تتوفر

  الدراسة محل بالمؤسسة المستخدمین تعداد ) یبین04 (رقم جدول

 المجموع الرتبة المجموع الأسلاك

 40 الأخصائي ممارس الطبیب  40 الأخصائیین الممارسین سلك 

 04 العمومیة للصحة عیادي نفساني 04 العمومیة للصحة عیادي نفساني سلك

 11 رئیسي في الصحة العمومیة عام طبیب 50 الأطباء العامون في الصحة العمومیة  سلك

 35 عام في الصحة العمومیة طبیب

 04 صیدلي عام في الصحة العمومیة

 15 بیلوجي في الصحة العمومیة 352 طبي في الصحة العمومیة الشبه سلك

 11 التخدیر أعوان

 34 للصحة العمومیة رئیسي تمریض مساعد

 93 العمومیة للصحة تمریض مساعد

 04 العمومیة ممرض ممتاز للصحة

 48 العمومیة ممرض متخصص في الصحة

 56 العمومیة ممرض في الصحة

 24 ممرض حاصل على شهادة الدولة

 08 مؤهل ممرض

 02 مختص في التغذیة

 07 الفیزیائي مختص في العلاج

 13 مشغل أجهزة  التصویر الطبي

 25 مخبري متخصص في الصحة العمومیة

 02 محضر في الصیدلة

 10 مساعد طبي في الصحة العمومیة

 14 إطارات  44 المشتركة الأسلاك

 30 تأطیر

 05 مهندس في الإعلا الألي 16 التقنیون سلك

 01 مساعد مهندس في الإعلا الألي

 07 تقني سامي في الاعلام الالي

 03 تقني في الإعلام الألي

 103 مهني عامل 158 العمال المهنین سلك

 17 سائق

 09 عون خدمة

 08 عون وقایة

 21 حارس

  . 2018المدیریة الفرعیة لموارد البشریة  : المصدر                    



.عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة...................الفصل الثاني ....  
 

 

38 

  لها التنظیمي والهیكل بالمؤسسة ةالاستشفائی المصالح: الثالث المطلب

  الاستشفائیة العمومیة بالمؤسسة الاستشفائیة المصالح تنظیم: أولا

: جـاء وقـد استشـفائیة مؤسسـة بكـل الخاصـة الاستشفائیة المصالح الوزارة أو الوصیة السلطة نظمت لقد

 لهـا، المكونـة حـداتوالو  المصـالح إنشـاء المتضـمن  2007-12-24المـؤرخ فـي  2656رقـم  القـرار الـوزاري

مصـالح  06مصـلحة منهـا  13 ـــب بالمسـیلة الاستشـفائیة العمومیـة بالمؤسسـة المصـالح حـدد مجمـوع الـذي

  :  سریر 309و  وحدة 30مصالح غیر استشفائیة و 06استشفائیة 

  :  به وحدتین الباطني ( مصلحة تقنیة غیر استشفائیة ) التشریح مصلحة - 1

 لنساء.       خاصة بأمراض ا: 01الوحدة  -

  خاصة بالأمراض الداخلیة.: 02الوحدة  -

  :  وحدات 03 بها: العامة الجراحة مصلحة - 2

 جراحة الرجال .                : 01الوحدة  -

  جراحة النساء.: 03الوحدة -

              جراحة الأطفال.: 02الوحدة -

  :  بوحدتین استشفائیة غیر: الأوبئة علم مصلحة -3

 وحدة المعلومات الصحیة .         :01الوحدة -

  وحدة النظافة الاستشفائیة.: 02الوحدة  -

  :  بها وحدتین : المركزیة الأشعة مصلحة -4

 وحدة الأشعة الاستشفائیة.       : 01الوحدة  -

  .السكانیر وحدة: 02الوحدة  -

  :  بوحدتین : المركزي المخبر مصلحة  5-

                .المیكروبیولوجیا وحدة: 01الوحدة -

  .البیوكیمیاء: 02الوحدة  -

  :  وحدتین بها استشفائیة مصلحة : المعدیة الأمراض مصلحة - 6

               .رجال الاستشفاء وحدة: 01الوحدة -

  1.نساء الاستشفاء وحدة: 02الوحدة  -

                                                             
  .2018المدیریة الفرعیة للموارد البشریة   1
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  :  به وحدتین: الداخلي الطب مصلحة - 7

            .رجال الاستشفاء وحدة: 01الوحدة  -

  .نساء الاستشفاء وحدة: 02الوحدة -

  :  بها وحدتین: مصلحة الأورام -8

            .رجال الاستشفاء وحدة: 01الوحدة  -

  .نساء الاستشفاء وحدة: 02الوحدة -

  :  وحدتین بها: مصلحة تصفیة الكلى -9

            .رجال الاستشفاء وحدة: 01الوحدة  -

  .نساء الاستشفاء وحدة: 02الوحدة -

  :  بها وحدة واحدة: الشرعي الطب مصلحة - 10

    .الخبرة الطبیة القضائیة مصلحة: استشفائیة غیر وحدة: 01الوحدة  -

  :  بوحدتین: العیون طب مصلحة -11

   .الاستشفاء وحدة: 01الوحدة- 

  .والاستكشاف الفحص وحدة: 02 الوحدة -

  :  بوحدتین : والحنجرة والأنف الأذن مصلحة 10-

 .الاستشفاء وحدة: 01الوحدة  -

  .والاستكشاف الفحص وحدة: 02الوحدة - 

  :  وحدتین بها: الصیدلیة 11 - 

 .الصیدلانیة الموارد تسییر : 01الوحدة - 

  .الصیدلانیة الموارد توزیع وحدة: 02الوحدة - 

  :  ثلاث وحدات  بها: الجراحیة الطبیة الإستعجالات مصلحة -  12

  حص.الاستقبال والف وحدة: 01الوحدة - 

  .الملاحظة وحدة: 02الوحدة - 

  العملیات الجراحیة.: 03الوحدة  - 

  :  بها وحدة واحدة: الإنعاش مصلحة -  13

  1الإنعاش. وحدة: 01الوحدة -

                                                             
 .2018المدیریة الفرعیة للموارد البشریة   1
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  للمؤسسة التنظیمي الهیكل: ثانیا

  الدراسة محل للمؤسسة التنظیمي الهیكل: (03) رقم الشكل

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .2018للموارد البشریة  المدیریة الفرعیة: المصدر   

  

  

 

 مكتب الإتصال المدیر التنظیم العام مكتب

 المدریة الفرعیة للموارد البشریة المدریة الفرعیة للنشاطات الصحیة المدریة الفرعیة للمالیة والوسائل

مكتب 

التعاقد 

ب وحسا

 التكالیف

مكتب 

تنظیم 

ومتابعة 

النشاطات 

الصحیة 

 وتقییمها

مكتب 

تسییر 

الموارد 

البشریة 

 والمنازعات

مكتب 

 التكوین

مكتب 

المیزانیة 

 والمحاسبة

مكتب  الأجور

 القبول

مكتب 

الصفقات 

 العمومیة

مكتب 

الوسائل 

العامة 

 والهیاكل

المدریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة 

 والتجهیزات المرافقة

 مكتب صیانة التجهیزات الطبیة المراقبة لتجهیزاتمكتب صیانةا
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  المیدانیة منهجیة الدراسة: المبحث الثـــــاني

   .مطالب 03في هدا المبحث المنهجیة المتبعة في انجاز هده الدراسة من خلال سنتناول

  الطریقة المتبعة في انجاز الدراسة: المطلب الأول

  .سة وأداة الدراسةمن خلال هدا المطلب سیتم التعرف على مجتمع الدراسة وعینة الدرا

الظاهرة قید الدراسة ، ومجتمع  یتمثل مجتمع الدراسة في جمیع عناصر ومفردات: مجتمع الدراسة. 1

الدراسة في هدا البحث یتمثل في الطاقم الطبي والشبه الطبي بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي 

  بالمسیلة.

دراسةلجمع البیانات بما یخدم ویناسب ویعمل على هي اختیار عناصر من مجتمع ال :عینة الدراسة. 2

فرد من  50، ونظرا لكون مجتمع الدراسة الحالیة محدود، فقد تم اختیار عینة مكونة من ف الدراسةتحدید أهدا

مصلحة : بالمؤسسة محل الدراسة  موزعین على المصالح الاستشفائیة التالیة الطاقم الطبي والشبه الطبي

طب الأورام، مصلحة طب الأطفال، مصلحة الطب الداخلي، مصلحة الجراحة  الاستعجالات، مصلحة

استمارة بصفة قصدیة، تم استرجاع  50العامة، مصلحة الانعاش، مصلحة الأمراض المعدیة، تم توزیع 

  جمیع الاستمارات دون الغاء أي استمارة.

  : داة الدراسةأ. 3

   .استخدم لجمع المعلومات في هذا البحثهي المصدر الأساسي الذي : استمارة الاستبیان-3-1

بعد الانتهاء من الفصل النظري المتعلق بتقییم جودة الخدمات الصحیة تم  :تحضیر الاستبیان -3-2

تحضیر الاستبیان حیث تضمن استمارة واحدة وتم وضع عبارات تلائم البحث تم عرض الاستمارة على 

  جه للطاقم الطبي والشبه الطبيالاستاذ المشرف ولجنة المحكمین، الاستبیان مو 

محورین بالاضافة الى جزء تم تخصیصه للطاقم الطبي  ىلإقسمت هذه الاستمارة  :تقسیم الاستبیان -3-3

  والشبه الطبي لاعطاء افتراحات من أجل تحسین جودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة. 

  .طبي والشبه الطبيیتضمن بیانات شخصیة متعلقة بالطاقم ال :المحور الأول

عینة الدراسة لمستوى جودة الخدمات الصحیة وذلك من خلال أبعاد الجودة  أفرادیخص تقییم  :المحور الثاني

وكل بعد یحتوي على  الصحیة المتمثلة في ( الاعتمادیة ، الاستجابة، الضمان ، الملموسیة، التعطاطف )

  .أربع عبارات

یان الدراسة حیث تم حساب في الاستب قیاس لیكرت الخماسيوقد عرضت جمیع العبارات باستخدام م  

وللحصول على طول الفئة  4)=1-5أدني درجة في مقیاس) = ( - یساوي= (أعلى درجة في مقیاسالمدى و 
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طول الفئة  : للتنقل بین المجالات الموافقة نقوم بقسمة المدى على عدد دراجات الموافقة وذلك على نحو التالي

ة هذه القیمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل على الحد الأعلى  لكل وبإضاف 0.8=4/5=

  وهو مجال موافقة بدرجة منخفضة جدا .  ]1.80  - 1[فنحصل على مجال  1.80=0.8+1: مجال  مثلا

 أفرادوهكذا مع كل مجالات الموافقة، وتفید هذه العملیة في التعرف على موقف الُمشترك لإجمالي   

  : ة على كل عبارة وعلى كل محور حیثحیث نحصل على المجالات كما یليالعین

إذا تراوحت قیمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبیان ما  -

 ن هذا یعني أن درجة الموافقة تمثل درجة منخفضة جدا؛إف ]1.80  -1[بین 

جح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبیان إذا تراوحت قیمة المتوسط الحسابي المر  -

 هذا یعني أن درجة الموافقة تمثل درجة منخفضة؛ن إف ]2.60 - 1.80[مابین

إذا تراوحت قیمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبیان  -

 ل درجة متوسطة؛هذا یعني أن درجة الموافقة تمثن إف ]3.40  - 2.60[مابین

إذا تراوحت قیمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبیان  -

 هذا یعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالیة؛ن إف ]4.20 - 3.40[مابین

إذا تراوحت قیمة المتوسط الحسابي المرجح لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبیان  -

 .1هذا یعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالیة جدان إف ]5 - 4.20[بینما

الأدوات الإحصائیة المستخدمة: المطلب الثاني  

:الجدول التالي تتمثل هذه الأدوات الاحصائیة في    

  وات الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات الاستبیان والاختبار الفرضیاتدیبین الأ: )05جدول رقم (

  وصفها  ة الاحصائیةالأدا

 العینة الدراسة (البیانات الشخصیة) أفرادلوصف   التكرار والنسبة% والرسوم البیانیة

  اختبار الثبات الاستبیان  معامل ألفا كرونباخ

  معامل الارتباط بیرسون

ویستخدم لقیاس اتجاه وقوة العلاقة بین المتغیرین ومن خلال قیمة معامل الارتباط 

د إقرار وجود علاقة خطیة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین وتم یمكن إقرار أو ع

  توظیفه في حساب الصدق الاستبیان

                                                             
، محاضرات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة -حصائي منظور الإ –طویطي مصطفى، وعیل میلود: أسالیب تصمیم وإعداد الدراسات المیدانیة  -1

  .111-110، ص 2013/2014وعلوم التسییر، جامعة البویرة، السنة الجامعیة 
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  : المتوسط الحسابي

وهو متوسط مجموعة من القیم، أو مجموع القیم المدروسة مقسوم على عددها، وذلك 

بغیة التعرف على متوسط إجابات المبحوثین حول الاستبیان ومقارنتها بالمتوسط 

)، والمتوسط یساعد 05) إلى (01) لأن التنقیط یتراوح من (03لفرضي المقدر ب (ا

  في ترتیب العبارات حسب أعلى قیمة له.

  : الانحراف المعیاري

الدراسة اتجاه كل فقرة أو  أفرادوذلك من أجل التعرف على مدى انحراف استجابات 

تربت قیمته من الصفر الدراسة فكلما اق أفرادمحور، ویوضح التشتت في استجابات 

فهذا یعني تركز الإجابات وعدم تشتتها، وبالتالي تكون النتائج أكثر مصداقیة وجودة، 

كما أنه یفید في ترتیب العبارات أو العبارات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي المتوسط 

  الحسابي المرجح بینها.

ت اختبارا  

(one Sample t-test) 

(دال أو غیر دال) في اختبار الفرضیات (الإحصاء لمعرفة الدلالة الإحصائیة 

) في الكشف  عن ما إذا كان oneSample t-testالاستدلالي)ویفید هذا الاختبار ( 

العینة  أفرادلإجابات  هناك فرق  جوهري ( دال إحصائیا ) بین المتوسط الحسابي  

)  و المتوسط الفرضي  =03) 

Tests of Normality 
  لمعرفة نوع توزیع : (Kolmogorov-Smirnov)اختبار التوزیع الطبیعي

  بیانات العینة .      

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

   والثبات لأداة الدراسة اجراءات الصدق: لثلـثاالمطلب ا

داة الدراسة في صورتها الأولیة تم توزیعها توزع على بعد إعداد الأسئلة أ : لأداة الدراسة الصدق الظاهري. 1

مایعرف بالصدق الظاهري (صدق المحكمین)یعرف وتنقیحها أو مجموعة من المحكمین من اجل تعدیلها 

'' الإشارة إلى مدى قیاس الاستبیان للغرض الذي وضع من اجله ظاهریا، ویتم : الصدق الظاهري بأنه

رات المحكمین والمختصین على درجة قیاس الاستبیان للسمة (المتغیر) التوصل إلیه من خلال توافق تقدی

والصدق الظاهري یقصد به المظهر العام للاستبیان من حیث المفردات وكیفیة صیاغتها، ودقتها وموضوعتها 

  ومدى مناسبة الأداة للغرض الذي وضع لأجله''.

  : صدق وثبات الاستبیان. 2

أداة الدراسة؛ أن تقیس فقرات الاستبیان ما وضعت لقیاسه، وقمنا  یقصد بصدق: صدق الاستبیان تعریف

صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبیان، والصدق البنائي لمحاور  بالتأكد من صدق الاستبیان من خلال

  الاستبیان.

تبیان أكثر أنها تعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیع الاسیقصد بثبات أداة الدراسةو  ثبات الاستبیان؛تعریف 

من مرة، تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى، أن ثبات الاستبیان؛ یعني الاستقرار في نتائج 

العینة، عدة مرات، خلال فترات  أفرادالاستبیان، وعدم تغییرها بشكل كبیر، فیما لو تم إعادة توزیعها على 
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اسة، وتم تحقق من ثبات الاستبیان من خلال زمنیة معینة، وقد تم التحقق من ثبات أبعاد الاستبیان الدر 

 .استخدام طریقة معامل ألفا كرومباخ

الاتساق  تهدف من استخدام طریقة صدق :للاستبیان لعباراتالاتساق الداخلي صدق حساب .  1.2

مجموعة من عبارات المحور على قیاس إلى معرفة مدى قدرة كل  الداخلي ووفقا لمعامل ارتباط بیرسون

  ضوح.بو متغیر 

 SPSS. V 25)برنامج (وعلیه قمنا بحساب الاتساق الداخلي وفقا لمعامل الارتباط بیرسون بالاستعانة

  : التاليونتائج مبینة في الجدول 

  الثانيالمحور ) یوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات 06الجدول رقم (

 أبعاد الجودة الخدمة الصحیة: المحور الأول

  الاستجابة :ثانیا  الاعتمادیة: أولا

 

Correlation 
de Pearson 

Sig. 
(bilatérale) 

 نتیجة
 

Correlation 
de Pearson 

Sig. 
(bilatérale) نتیجة 

 العبارة

 01رقم 
 دال 0.000 **0.719

العبارة 

 01رقم 
 دال 0.000 **0.606

العبارة 

 02رقم 
 دال 0.000 **0.672

العبارة 

 02رقم 
 دال 0.000 **0.726

العبارة 

 03رقم 
 دال 0.000 **0.681

العبارة 

 03رقم 
 دال 0.000 **0.744

العبارة 

 04رقم 
  دال 0.000 **0.556

العبارة 

  04 رقم
  دال 0.000 **0.529

 رابعا الملموسیة ثالثا الضمان

 

Correlation 

de 

Pearson 

Sig. 

(bilatérale) 
   نتیجة

Correlation 

de Pearson 

Sig. 

(bilatérale) 
 نتیجة

العبارة 

 01رقم 
 دال 0.000 **0.572

العبارة 

 01رقم 
  دال 0.000 **0.704

العبارة 

 02رقم 
 دال 0.000 **0.628

العبارة 

 02رقم 
  دال 0.000 **0.795

العبارة 

 03رقم 
 دال 0.000 **0.676

العبارة 

 03رقم 
  دال 0.000 **0.797

العبارة 

 04رقم 
 دال 0.000 **0.480

العبارة 

 04رقم 
  الد 0.000 **0.628

  خامسا التعاطف
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Correlation 

de 

Pearson 

Sig. 

(bilatérale) 
   نتیجة

Correlation 

de 

Pearson 

Sig. 

(bilatérale) 
 نتیجة

العبارة 

 01رقم 
  دال 0.000 **0.717

العبارة 

 03رقم 
  دال 0.000 **0.560

العبارة 

 02رقم 
  دال 0.000 **0.763

العبارة 

 04 رقم
  دال 0.000 **0.696

  SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبةمن إعداد : المصدر

  

المتعلقة عبارات : من النتائج الارتباطات الثنائیة المبینة أعلاه نلاحظ أن: التعلیق على الجدول أعلاه

)تمتاز بالاتساق الداخلي مع محورها حیث أن جودة الخدمات الصحیة (ابعادالثانيبقیاس مضمون محور 

(مستوى المعنویة) لقیم  SIGرتباط بین الدرجة الكلیة للمحور وعباراته دالة إحصائیا، إذ أن قیمة العلاقة الا

) المحسوبة في كل عبارة من عبارات Correlation de Pearsonالإحصائیة لمعاملات الارتباط بیرسون (

  وضعت لقیاسه.ومنه عبارات المحور صادقة ومتسقة، لما  0.05كل المحور هي أقل من مستوى دلالة 

یعتبر صدق الاتساق البنائي أحد مقاییس صدق  :وفقا لمعامل ارتباط بیرسون البنائيالاتساق  صدق. 2.2

أداة الدراسة، حیث یقیس مدى تحقق الأهداف التي تسعى الأداة الوصول إلیها، ویبین صدق الاتساق البنائي 

یة لعبارات الاستبیان مجتمعة، والجدول التالي مدى ارتباط كل محور من محاور أداة الدراسة بالدرجة الكل

  : یوضح ذلك

  یوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة: )07رقم (جدول 

 أبعاد ومحاور الاستبیان
  الارتباط مع الدرجة الكلیة للاستبیان یساوي=  

Pearson Correlation Sig النتیجة  

ابعاد الخدمات 

 الصحیة

 دال 0.000 **0.548 الاعتمادیة: أولا 01

 دال 0.000 **0.709 الاستجابة: ثانیا  02

 دال 0.000 **0.749 ثالثا الضمان  03

 دال 0.000 **0.620 رابعا الملموسیة  04

 دال 0.000 **0.562 خامسا التعاطف  05

  SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبةمن إعداد : المصدر
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 Pearson Correlationالارتباط معاملات نجد أعلاه  من خلال الجدول: هالتعلیق على الجدول أعلا

أن ، حیث عبارات الاستبیان دالة إحصائیا للاجمالي والدرجة الكلیة من محاور الاستبیان بین كل المحور

، لما صادقة ومتسقة الاستبیان محاور ، ومنه تعتبر0.05قل من بمستوى دلالة أ(مستوى المعنویة) SIGقیمة 

  .وضعت لقیاسه

   :الاستبیان ثبات. 3.2

أن مفهوم الثبات یعني أن یكون الاختبار قادرا على أن یحقق دائما النتائج نفسها في : یقصد بثبات الاستبیان

وتوجد عدة معادلات وطرق إحصائیة لحساب ثبات  على نفس المجموعة. أكثرو أحالة تطبیقه مرتین

  الاستبیان.

  : باخ وتحصلنا على النتائج التالیةحساب الثبات بطریقة ألفا الكروم في spssبرنامج وفي دراستنا تم استعانة ب

  للاستبیان Cronbach's Alphaیبین قیمة معامل : )08(جدول رقم

 عدد الفقرات معامل ألفا كرونباخ ابعاد الخدمات الصحیة
النتیجة 

 الاختبار

محاور 

 الاستبیان

 ثابت 04 0.635 الاعتمادیة: أولا 01

 ثابت 04 0.731 الاستجابة: ثانیا 02

 ثابت 04 0.649 ثالثا الضمان  03

 ثابت 04 0.710 رابعا الملموسیة  04

 ثابت 04 0.629 خامسا التعاطف  05

 ثابت 20 0.751 جمیع الفقرات الاستبیان

  SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبةمن إعداد : المصدر

  : أعلاه التعلیق على الجدول

جمیع  في )0.629الى  0.751مقبولة محصورة بین (ذات قیم  أن قیمة معامل ألفا كرومباخنجد 

مما  0.6من الحد الأدنى  أكبرهي و 0.751بلغت الاستبیانعباراتوأن القیمة إجمالیة لجمیع محاورالاستبیان 

دل على أن  01اقتربت قیمته من  نه معامل ألفا كرومباخ كلماأیدل على ثبات أداة الدراسة وتجدر الإشارة 

  قیمة الثبات مرتفعة.

  .على درجة عالیة من الصدق والثبات )(الاستبیانومنه أداة الدراسة 
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  :اختبار التوزیع بیانات العینة والأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة .03

 الاستبیان محاورالعینة على  لبیانات إجابات )Tests of Normality( اختبار كشف التوزیع الطبیعي. 1.3

  : )Tests of Normalityالتوزیع الطبیعي ( اختبار والجدول التالي یبن تنیجة

  العینة أفرادیبین نتائج اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات إجابات  :)09جدول رقم (

Tests of Normality  نتیجة نوع

التوزیع 

  البیانات
 محاور الاستبیان

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

 01بیانات المحور

المتعلق جودة 

 الخدمات الصحیة 

0.082 50 0.200* 0.982 50 0.630 
تتبع التوزیع 

  الطبیعي

  SPSS .V 25من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

من او تساري  كبرا فردا وهي 50هو  عینة الدراسة أفرادان عدد وبما  أعلاه نجدومن خلال الجدول 

أكبر  هيsig=*0.200المعنویة أن مستوى ر تظه Kolmogorov-Smirnova راختبا نتائجفاننا نستدل ب 50

عبارات المحور المتعلق بقیاس مفهومجودة بالنسبة لبیانات إجابات العینة على جمیع  )، وهذا0.05من (

  .العینة للتوزیع الطبیعي أفرادعلى إتباع البیانات إجابات مما یدل الخدمات الصحیة 

 إجابات وأراءتحلیل  والاستدلالیة فيدراستنا سنستخدم الأدوات الإحصائیة المعلمیة الوصفیة  ومنه في

  .الدراسةافرد العینة واختبار الفرضیات 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



.عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة...................الفصل الثاني ....  
 

 

48 

  واختبار الفرضیات تحلیل نتائج الدراسة: المبحث الـــثاني

 وصف خصائص عینة الدراسة : ولطلب الأ الم

  :الشخصیةالقسم البیانات  .1

  العینة حسب المتغیرات العامة أفرادیبین توزیع : )10جدول رقم (

  
Frequency Percent 

 الجنس

 36.0  18 ذكر

 64.0 32 أنثى

Total 50 100.0 

  
Frequency Percent 

 السن

 42.0  21 سنة 30إلى 21من 

 40.0  20 سنة 40الى 31من 

 18.0  9 سنة 41أكثر 

Total 50 100.0 

  
Frequency Percent 

 الرتبة

 40.0  20 طبیب

 60.0  30 ممرض

Total 50 100.0 

  
Frequeny Percent 

 الخبرة

 44.0  22 سنوات 5أقل من

 32.0  16 سنة 15- 5من 

 24.0  12 سنة 15أكثر من 

Total 50 100.0 

  
Frequency Percent 

 المصلحة

 12.0  6 الطب الداخلي

 12.0  6 الجراحة العامة

 10.0  5 الأمراض المعدیة

 18.0  9 طب الأطفال

 28.0  14 الإستعجالات

 10.0  5 طب الأورام

 10.0  5 الإنعاش

Total 50 100.0 

  SPSS .V 25 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
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 .%36ونسبة الذكور  %64ـ التي تقدر بعلى نسبة و أفي المجتمع المدروس  سبة الاناثتمثل ن :الجنس -

سنةبنسبة 40سنةالى  31تلیها الفئة من  ،%40 ـسنة ب 30الى  21فقد كانت اكبر نسبة من  :نالس -  

المجتمع المدروس فئة  أفراد أغلبیةن أ% ونلاحظ 18بنسبة  سنة 41من  الأكثر فرادوأخیرا الأ  40%

  لشبابا

نسبة و  ،  %60ـ المجتمع المدروس فقد قدرت نسبة الطاقم الشبه الطبي ب أفرادفیما یخص رتب  :الرتبة -

% وترجع النسبة العالیة للطاقم الشبه الطبي هو العدد الكبیر المتواجد في المؤسسة 40الطاقم الطبي 

  بالاطباء الذي عددهم اقل.العمومیة الاستشفائیة مقارنة 

% مما یدل  44سنوات بنسبة  5العینة لدیهم خبرة اقل من  أغلبیةالجدول نلاحظ ان  من خلال :الخبرة -

سنوات  15اخیرا اكثر من % و 32سنة بنسبة  15-05على انها فئة شبانیة حدیثة العمل تلیها الفئة من 

   .%24بنسبة 

في طب  و% 28 ـدروس بالمجتمع الم أفرادالاستعجالات تمثل اعلى نسبة من  :المصالح الاستشفائیة -

المجتمع  أفرادالجراحة بنسبتین متساویتین من مجموع % ثم كل من مصلحة الطب الداخلي و 18ـالاطفال ب

% من 5، تلیها مصلحة الامراض المعدیة وطب الاورام و طب الانعاش بنسب متساویة % 12 المدروس

  سالمجتمع المدر  أفرادمجموع 

  العینة نحو عبارات الاستبیان  أفرادجاهات تحلیل إجابات وات: المطلب الثاني

بأبعــاد والمتعلـق  فـرادمـن الاسـتبیان الموجــه للأ 01المحـور علـى فقــراتالعینـة  أفــرادعـرض وتحلیـل إجابـات 

  جودة الخدمات الصحیة

  :الاعتمادیة مؤشرل بالنسبة. 1

  ةالاعتمادیعبارات مؤشر العینة على  أفرادنتائج تحلیل إجابات : )11رقم (جدول 

ـــبـالع  الرقم   ارةـــــــــــــــــــــــــ

  

انحراف المعیاري  المتوسط الحسابي

  

  الاتجاه العام 

  درجة عالیة 1.077 3.68  توفر للمرضى المعلومات الكافیة عن تشخیص حالاتهم. 01

  درجة عالیة 0.700 4.14  تحرص على المواعید الدقیقة لخدماتكالطبیة للمرضى. 02

  درجة عالیة 0.575 4.42  یم الخدمة الصحیة بشكل جید في المقام الأول.تحرص على تقد 03

04 
تحظى بثقة كبیرة من قبل المرضى من حیث خدماتك الطبیة المقدمة 

  لهم
  درجة عالیة 0.727 4.04

  درجة عالیة 0.51020  4.0700  تقیمم مؤشر الاعتمادیة بالمؤسسة محل الدراسة حولالعینة  أفرادأراء واتجاهات 

  25SPSS .Vبالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج الطالبةمن إعداد : المصدر
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والمتعلق  عباراتالعینة على  أفرادالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات : من خلال الجدول أعلاه نجد

مما یشیر احدمن الو  أقل) وهو 0.510(بلغ  وبالانحراف معیاري 4.070: بلغةلاعتمادیابقیاس مؤشر : ـــب

موافقة  هو ضمن مجالوالذي  للمحورحول قیمة المتوسط الحسابي العام   وتمركزها فرادالأإلى تقارب أراء 

العینة موافقون على  أفراداتجاهات  ومنه فإندرجة) 4.20الى  3.41(من  مرتفع حیث المتوسط محصور

بدرجة عالیة هي نظور الطاقم الطبي  الخدمة ودقة الإنجاز  للخدمة  من م مقدمالاعتماد على  درجة أن

  لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة. الاعتمادیة ضمن  بعد

  : كما یليعینة الدراسة  أهمیتها لدىحسب  العباراتوالشكل التالي یبین ترتیب 

 عینة الدراسة أفرادحسب وجهة نظر الاعتمادیة مؤشر  همیة عباراتأو یبین تمثیل بیاني لترتیب  ):04(شكل رقم 

  

   EXCEL 2016مخرجات برنامج: المصدر

  عینة الدراسة أفرادوفي مایلي شرح لاجابات العینة على كل عبارة حسب ترتیبها وفق أراد 

على تقدیم الخدمة الصحیة بشكل  تحرص'' :03الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط  أفرادمن حیث أهمیتها لدى الأولىالمرتبة إحتلت  نلاحظ أنها: ''جید في المقام الأول

 4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  4.42: حسابي بلغ

 ضمن بعدوتطبیق هذا المؤشر  لأهمیة وتوفرالعینة لـ  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 

 وهذا من منظور الطاقم الطبي عالیةلجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بدرجة  یةالاعتماد

  .والشبه الطبي

على المواعید الدقیقة لخدماتك  تحرص'' :02الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط  أفرادلدى  من حیث أهمیتهاالثانیةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''الطبیة للمرضى

 4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  4.14: حسابي بلغ

 ضمن بعدوتطبیق هذا المؤشر  لأهمیة وتوفرالعینة لـ  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 
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 وهذا من منظور الطاقم الطبيعالیةل الدراسة هو بدرجة لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة مح لاعتمادیةا

  والشبه الطبي

حظى بثقة كبیرة من قبل المرضى من حیث ت'' :04الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

ة عینة الدراس أفرادمن حیث أهمیتها لدى الثالثةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''خدماتك الطبیة المقدمة لهم

إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  4.04: بالمتوسط حسابي بلغ

ضمن وتطبیق هذا المؤشر  لأهمیة وتوفرالعینة لـ  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم)  4.20

وهذا من منظور الطاقم یةعاللجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بدرجة  الاعتمادیة بعد

  والشبه الطبي الطبي

للمرضى المعلومات الكافیة عن  توفر'': 01الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط  أفرادمن حیث أهمیتها لدى الرابعةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''تشخیص حالاتهم.

 4.20إلى  3.41وسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من وقیمة المت 3.68: حسابي بلغ

ضمن وتطبیق هذا المؤشر  لأهمیة وتوفرالعینة لـ  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 

وهذا من منظور الطاقم عالیةلجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بدرجة  بعدالاعتمادیة

   .طبيوالشبه ال الطبي

  :الإستجابة مؤشرل بالنسبة -2

  الإستجابةعبارات مؤشر العینة على  أفرادنتائج تحلیل إجابات : )12جدول رقم (

  ارةـــــــــــــالعب  الرقم

  

المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

  

  الاتجاه العام 

  درجة عالیة 0.757 4.28  تقدم خدمات علاجیة وفوریة لجمیع المرضى دون تمییز 01

02 
عند قیامك بالعملیات الجراحیة استعجالیه تكون صالة 

  العملیات جاهزة كلیا ولكل الحالات.
  درجة عالیة 1.128 3.56

  درجة متوسطة 1.267 2.84  وصول سیارات الإسعاف في الوقت المحدد. 03

04 
عند مواجهتك حالات استعجالیه تحتاج فیها إلى الاجهزة 

  ع في توفرهاطبیة لا تتوفر في المستشفى تسر 
  درجة متوسطة 1.230 3.28

بالمؤسسة  الإستجابةتقیمم مؤشر  العینة حول أفرادأراء واتجاهات 

  محل الدراسة 
  درجة عالیة 0.71778  3.4900

  25SPSS .Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج: المصدر
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العینة على عبارات والمتعلق  أفرادسابي الإجمالي لإجابات المتوسط الح :من خلال الجدول أعلاه نجد

وهو أقل من الواحد مما یشیر إلى ) 0.717وبالانحراف معیاریبلغ ( 3.490: بلغ الإستجابةبقیاس مؤشر 

وتمركزها  حول قیمة المتوسط الحسابي العام للمحور  والذي هو ضمن مجال موافقة  فرادتقارب أراء الأ

العینة موافقون على  أفراددرجة) ومنه فإن اتجاهات  4.20الى  3.41ط محصور (من مرتفع حیث المتوس

من منظور الطاقم الطبي  سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمةأنمستوى 

ة لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة وهذا حسب وجهالإستجابةضمن  بعد هي بدرجة عالیة 

  : والشكل التالي یبین ترتیب العبارات حسب أهمیتها لدى عینة الدراسة كما یلي نظرهم.

 عینة الدراسة  أفرادحسب وجهة نظر الإستجابةمؤشر یبین تمثیل بیاني لترتیب واهمیة عبارات  :)05(شكل رقم 

  

  EXCEL 2016 مخرجات برنامج: المصدر

  :عینة الدراسة أفرادرة حسب ترتیبها وفق وفي مایلي شرح لاجابات العینة على كل عبا  

قیامك بالعملیات الجراحیة استعجالیه  عند'' :02الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

من حیث أهمیتها لدى  الثانیةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''تكون صالة العملیات جاهزة كلیا ولكل الحالات.

وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة  3.56: لمتوسط حسابي بلغعینة الدراسة با أفراد

العینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم)  4.20إلى  3.41(من 

هذا من و عالیةلجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بدرجة  الإستجابةهذا المؤشر ضمن  بعد 

  .والشبه الطبي منظور الطاقم الطبي

مواجهتك حالات استعجالیه تحتاج فیها  عند'' :04الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

من حیث الثالثةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''إلى الاجهزة طبیة لا تتوفر في المستشفى تسرع في توفرها

وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن  3.28: لدراسة بالمتوسط حسابي بلغعینة ا أفرادأهمیتها لدى 

العینة لـ لأهمیة   أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم)  3.40إلى  2.61المجال الأهمیة (من 
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لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو  الإستجابةوتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد 

  .والشبه الطبي وهذا من منظور الطاقم الطبيمتوسطةجة بدر 

سیارات الإسعاف في الوقت  وصول'' :03الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط حسابي  أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الرابعةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''المحدد.

درجة) وهذا  3.40إلى 2.61ط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من وقیمة المتوس 2.84: بلغ

لجودة  ضمن بعدالإستجابةالعینة لـ لأهمیة وتوفر وتطبیق هذا المؤشر  أفرادیدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 

  .والشبه الطبي وهذا من منظور الطاقم الطبيمتوسطةالخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بدرجة 

  الضمان مؤشرل بالنسبة -3

  الضمانعبارات مؤشر العینة على  أفرادنتائج تحلیل إجابات : )13جدول رقم (

  العبارة  الرقم

  

المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

  

  الاتجاه العام 

01 
تحرص على المشاركة في مختلف الندوات والأیام 

  الدراسیة التي تعقد في مجال تخصصك.
  عالیةدرجة  1.165  3.50

  درجة عالیة 1.233  3.48  معاملة طیبة ومتفهمة من قبل المرضى. ىتتلق 02

  عالیةدرجة  1.017  3.84  تهتم بمدى معرفة اراء مرضاك عن مستوى خدماتك.  03

04 
تمتاز المؤسسة الاستشفائیة الزهراوي بسمعة ومكانة 

  المجتمع. أفرادجیدة لدى 
  متوسطةدرجة  1.278  2.60

بالمؤسسة محل  الضمانالعینة حولتقیمم مؤشر  أفرادت أراء واتجاها

  الدراسة 
 متوسطةدرجة  0.68529  3.3550

  25SPSS .Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج: المصدر

العینة على عبارات  أفرادالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات : من خلال الجدول أعلاه نجد  

) وهو أقل من الواحد مما 0.510بلغ ( وبالانحراف معیاري 4.070: بلغ الضمانبقیاس مؤشر بلق والمتع

وتمركزها  حول قیمة المتوسط الحسابي العام للمحور  والذي هو ضمن مجال  فرادیشیر إلى تقارب أراء الأ

العینة موافقون  أفراددرجة) ومنه فإن اتجاهات  4.20الى  3.41محصور (من فهو  سابيح متوسطموافقة 

من منظور الطاقم  معلومات القائمین على تقدیم الخدمة وقدرتهم على استلهام الثقة والإئتمانمستوى على أن

لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل  انالضمضمن  بعد  متوسطةهي بدرجة  والشبه الطبي الطبي

  الدراسة وهذا حسب وجهة نظرهم.
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 عینة الدراسة أفرادحسب وجهة نظر  لضمانامؤشر ي لترتیب واهمیة عبارات یبین تمثیل بیان ):06(شكل رقم 

  

  EXCEL 2016مخرجات برنامج: المصدر

  :عینة الدراسة أفرادوفي مایلي شرح لاجابات العینة على كل عبارة حسب ترتیبها وفق أراد   

رفة اراء مرضاك عن مستوى تهتم بمدى مع '' :03الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

: عینة الدراسة بالمتوسط حسابي بلغ أفرادمن حیث أهمیتها لدى الأولىالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''خدماتك.

درجة) وهذا یدل  4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  3.84

لجودة  الضمانهمیة  وتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد العینة لـ لأ أفرادأن معظم اتجاهات (تقییم) 

  .والشبه الطبي وهذا من منظور الطاقم الطبي درجة عالیةالخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو 

على المشاركة في مختلف الندوات  تحرص'' :01الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

من حیث أهمیتها لدى الثانیةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''ي تعقد في مجال تخصصك.والأیام الدراسیة الت

وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة  3.5: عینة الدراسة بالمتوسط حسابي بلغ أفراد

ر وتطبیق العینة لـ لأهمیة  وتوف أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم)  4.20إلى  3.41(من 

وهذا من درجة عالیةلجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو  الضمانهذا المؤشر ضمن  بعد 

  .والشبه الطبي منظور الطاقم الطبي

معاملة طیبة ومتفهمة من قبل  تتلقى'' :02الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط حسابي  أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الثالثةبة المرتنلاحظ أنها إحتلت : ''المرضى.

درجة) وهذا  4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  3.48: بلغ

لجودة  الضمانالعینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد  أفرادیدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 

  والشبه الطبي. وهذا من منظور الطاقم الطبيدرجة عالیةدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو الخ
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المؤسسة الاستشفائیة الزهراوي بسمعة  تمتاز'' :04الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة  أفرادحیث أهمیتها لدى من  الرابعةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''المجتمع. أفرادومكانة جیدة لدى 

 2.61وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  2.6: الدراسة بالمتوسط حسابي بلغ

العینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا المؤشر  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 3.40إلى 

وهذا من منظور  درجة متوسطةؤسسة محل الدراسة هو لجودة الخدمات الصحیة بالم الضمانضمن  بعد 

  .والشبه الطبي الطاقم الطبي

  :الملموسیةمؤشر ل بالنسبة-4

  الملموسیةعبارات مؤشر العینة على  أفرادنتائج تحلیل إجابات : )14جدول رقم (

  ارةـــــــالعب  الرقم

  

المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

  

  الاتجاه العام

  درجة متوسطة 1.332  3.32  تشفائیة مرتبة ویسهل الوصول الیها.الأقسام الاس 01

  ضعیفةدرجة  1.199  2.30  المصالح الاستشفائیة مجهزة تماما بأحدث الأجهزة الطبیة. 02

03 
تصمیم الأقسام الاستشفائیة وتوزیع الأجهزة الطبیة 

  یساعدك على أداء مهامك بسهولة.
  درجة متوسطة 1.414  2.80

04 
لطرقات والمصاعد بالمؤسسة الصحیة الممرات وا

  الاستشفائیة الزهراوي واسعة ومریحة.
  درجة متوسطة 1.162  2.58

بالمؤسسة محل  الملموسیةالعینة حولتقیمم مؤشر  أفرادأراء واتجاهات 

  الدراسة
 درجة متوسطة 0.93678  2.7500

  25SPSS .V برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات: المصدر

العینة على عبارات  أفرادالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات : من خلال الجدول أعلاه نجد  

) وهو أقل من الواحد مما 0.93وبالانحراف معیاریبلغ ( 2.750: بلغ الملموسیةبقیاس مؤشر  والمتعلق 

وتمركزها  حول قیمة المتوسط الحسابي العام للمحور  والذي هو ضمن مجال  فرادیشیر إلى تقارب أراء الأ

العینة موافقون على  أفراددرجة) ومنه فإن اتجاهات  3.40الى  2.61موافقة متوسط ح فهو محصور (من 

منظور الطاقم من العناصر المادیة للخدمة المباني، الأجهزة والمعدات والمرافق الصحیة مستوى نحو  أن

لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة وهذا  الملموسیةضمن  بعد بي  هي بدرجة متوسطة الط

  .حسب وجهة نظرهم
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 عینة الدراسة أفرادحسب وجهة نظر بالملموسیة مؤشر یبین تمثیل بیاني لترتیب واهمیة عبارات  :)07(شكل رقم 

  

  EXCEL 2016مخرجات برنامج: المصدر

  :عینة الدراسة أفرادبات العینة على كل عبارة حسب ترتیبها وفق أراد وفي مایلي شرح لاجا  

الاستشفائیة مرتبة ویسهل الوصول  الأقسام'': 01الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

: بلغ عینة الدراسة بالمتوسط حسابي أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الأولىالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''الیها.

درجة) وهذا یدل  4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  3.32

لجودة  الملموسیةوتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد  لأهمیة وتوفرالعینة لـ  أفرادأن معظم اتجاهات (تقییم) 

  .والشبه الطبي ر الطاقم الطبيوهذا من منظو عالیة درجة ـحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بالخدمات الص

الأقسام الاستشفائیة وتوزیع الأجهزة  تصمیم''  : 03الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

 أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الثانیةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''الطبیة یساعدك على أداء مهامك بسهولة.

وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  2.8: بلغعینة الدراسة بالمتوسط حسابي 

العینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم)  3.40إلى  2.61

وهذا من  درجة متوسطةـحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بلجودة الخدمات الص الملموسیةالمؤشر ضمن  بعد 

  .  والشبه الطبي ر الطاقم الطبيمنظو 

والطرقات والمصاعد بالمؤسسة  الممرات'': 04الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

من حیث أهمیتها لدى  الثالثةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''الصحیة الاستشفائیة الزهراوي واسعة ومریحة.

وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة  2.58: لغعینة الدراسة بالمتوسط حسابي ب أفراد

العینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا  أفرادوهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم)  درجة) 3.40إلى  2.61(من 

وهذا من  درجة متوسطةـة محل الدراسة هو بلجودة الخدمات الصحیة بالمؤسس الملموسیةالمؤشر ضمن  بعد 

  والشبه الطبي. ر الطاقم الطبيمنظو 
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الاستشفائیة مجهزة تماما بأحدث  المصالح'' :02الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط  أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الرابعةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''الأجهزة الطبیة.

 2.60إلى  1.81(من سابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة وقیمة المتوسط الح 2.3: حسابي بلغ

وهذا من منظور  ضعیفةدرجة ـمحل الدراسة هو بالعینة  أفرادوهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) درجة)

  .والشبه الطبي الطاقم الطبي

  :التعاطفمؤشر ل بالنسبة -5

  التعاطفمؤشر  عباراتالعینة على  أفرادنتائج تحلیل إجابات : )15جدول رقم (

ـــالعب  الرقم   ارةـــــ

  

المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

  

  الاتجاه العام

  عالیةدرجة  1.069 4.14  تقوم بتلبیة حاجات المریض بروح من الود واللطف. 01

  عالیةدرجة  1.088 3.80  یحظى المرضى بمعاملة جیدة من طرف زملائكم. 02

  عالیةدرجة  7630. 4.10  یض.تقوم بالإصغاء الكامل لشكوى المر  03

04 
تسود الروح المرحة والصداقة في التعامل داخل الفریق 

  الطبي
  عالیةدرجة  9530. 4.10

بالمؤسسة محل  الملموسیةالعینة حولتقیمم مؤشر  أفرادأراء واتجاهات 

  الدراسة 
 عالیةدرجة  67190. 4.0350

  25SPSS .Vالاستبیان، مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات : المصدر

 العینة على عبارات والمتعلق  أفرادالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات  :من خلال الجدول أعلاه نجد

) وهو أقل من الواحد مما یشیر إلى 0.671وبالانحراف معیاریبلغ ( 4.03: بلغ التعاطفبقیاس مؤشر 

متوسط الحسابي العام للمحور  والذي هو ضمن مجال موافقة (من وتمركزها  حول قیمة ال فرادتقارب أراء الأ

الفوریة،الاتصالات، مستوى نحو  العینة موافقون على أن أفراددرجة) ومنه فإن اتجاهات  4.20الى  3.41

وتفهم احتیاجات الزبون، درجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل خاص والاهتمام بمشاكل من منظور الطاقم 

لجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة محل الدراسة  التعاطفضمن  بعد عالیةهي بدرجة   شبه الطبيوال الطبي

  وهذا حسب وجهة نظرهم.
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 عینة الدراسة أفرادحسب وجهة نظر  لضمانامؤشر یبین تمثیل بیاني لترتیب واهمیة عبارات  ):08(شكل رقم 

  

  EXCEL 2016مخرجات برنامج: المصدر

  :عینة الدراسة أفرادبات العینة على كل عبارة حسب ترتیبها وفق أراد وفي مایلي شرح لاجا

بتلبیة حاجات المریض بروح من الود  تقوم'' :01الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

 عینة الدراسة بالمتوسط حسابي أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الأولىالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''واللطف.

درجة)  4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  4.140: بلغ

 التعاطفالعینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد  أفرادوهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 

والشبه  ر الطاقم الطبيوهذا من منظو  درجة عالیةـحل الدراسة هو بلجودة الخدمات الصحیة بالمؤسسة م

  .الطبي

: ''بالإصغاء الكامل لشكوى المریض. تقوم'' :03الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

 4.100: عینة الدراسة بالمتوسط حسابي بلغ أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الثانیةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت 

درجة) وهذا یدل أن  4.20إلى  3.41من المجال الأهمیة (من وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ض

لجودة  التعاطفالعینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد  أفرادمعظم اتجاهات (تقییم) 

  والشبه الطبي. وهذا من منظور الطاقم الطبي درجة عالیةـیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بـالخدمات الصح

الروح المرحة والصداقة في التعامل  تسود'' :04الفقرة رقم العینة حول إجابتهم على  دأفراتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط  أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الثالثةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''داخل الفریق الطبي

 4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  4.100: حسابي بلغ

العینة لـ لأهمیة  وتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد  أفراددرجة) وهذا یدل أن معظم اتجاهات (تقییم) 

 وهذا من منظور الطاقم الطبي درجة عالیةحیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بلجودة الخدمات الص التعاطف

  .والشبه الطبي

المرضى بمعاملة جیدة من طرف  یحظى'' :02لفقرة رقم االعینة حول إجابتهم على  أفرادتحلیل رأي  -

عینة الدراسة بالمتوسط حسابي  أفرادمن حیث أهمیتها لدى  الرابعةالمرتبة نلاحظ أنها إحتلت : ''زملائكم.



.عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة...................الفصل الثاني ....  
 

 

59 

درجة)  4.20إلى  3.41وقیمة المتوسط الحسابي للعبارة هي ضمن المجال الأهمیة (من  3.800: بلغ

 التعاطفوتوفر وتطبیق هذا المؤشر ضمن  بعد  العینة لـ لأهمیة أفراد(تقییم)  توهذا یدل أن معظم اتجاها

والشبه  وهذا من منظور الطاقم الطبيدرجة عالیةـیة بالمؤسسة محل الدراسة هو بلجودة الخدمات الصح

  .الطبي

  والشبه الطبي: ترتیب تقیم مؤشرات الجودة الخدمات الصحیة من منظور الطاقم الطبي -2

نقوم بترتیبها توفر المتغیرات الدراسة و  تقویم مستوىالعینة حول  أفرادملیة عرض وتحلیل إجابات بعد ع

  : والجدول الأتي یوضح ذلكالعینة في المؤسسة محل الدراسة  أفرادلدى همیتها أحسب 

  ترتیب أهمیة متغیرات الدراسة بالمؤسسة محل الدراسة :)16جدول رقم(

 المتوسط المتغیرات
 الانحراف

 المعیاري

الوزن النسبي 

% 

 مستوى التوفر
 الترتیب

 المجال الدرجة

 01 ]4.20- 3.40]  عالیة 81.4 0.51020  4.0700 الاعتمادیة: أولا

 03  ]4.20- 3.40] عالیة 69.8 0.71778  3.4900 الاستجابة: ثانیا

  04 ]3.40- 2.60]  متوسطة 67.1 0.68529  3.3550 ثالثا الضمان

  05 ]3.40- 2.60]  متوسطة 55.00 0.93678  2.7500 رابعا الملموسیة

  02  ]4.20- 3.40]  عالیة 80.7 0.67198  4.0350 خامسا التعاطف

  ]4.20 - 3.40] عالیة 70.8 0.45209  3.5400 جودة الخدمات الصحیة

  25SPSS .Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بیانات الاستبیان، مخرجات برنامج: المصدر

  : یليإلى ما  المستجوبین توصلناالعینة  أفرادات حسب أراء واتجاه

الأولــــى مــــن حیــــث تقیمــــه مــــن منظــــور الطــــاقم الطبــــي احتــــل المرتبــــة  هفإنــــ ؤشــــر الاعتمادیــــةبالنســــبة لم

 %80.70بنسـبة التعاطفیلیـه متغیـر % 81.40بنسـبة بلغـت المسیلة وهذا  -الزهراوي –بالمؤسسة الاستشفائیة 

بنســبة  الملموســیةیلیــه متغیــر  %67.10بنســبة  الضــمانیلیــه متغیــر  %69.80بنســبة  الاســتجابةیلیــه متغیــر 

حســب وجهــة نظــرهم هـــي لتقیــیمهم لجـــودة الخــدمات بالمستشــفى محــل الدراســـة أن نســبة الإجمالیــة  55.00%

  :  وللتحلیل أكثر 70.80%

اعلى نسبة % وهي 81.4 اظهرت نتائج التحلیل الاحصائي ان نسبة هذا البعد بلغت :بعد الاعتمادیة . 1

) بمتوسط حسابي 03تلیها الفقرة ( ،0.510و انحراف معیاري  4.07توسط حسابي بحصل علیها هذا البعد 

 4.14) بمتوسطات حسابیة على الترتیب 04)و الفقرة (02تلیها الفقرة ( ،0.575و انحراف معیاري  4.42

و  3.68)بمتوسط حسابي 01قرة (و اخیرا الف 0.727.  0.700و انحرافات معیاریة على التوالي  4.04. 
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 و هي كلها قیم مرتفعة تدل على ان الطاقم الطبي و الشبه الطبي یحرص على 1.027انحراف معیاري 

في المقام الاول و كما یحرص على المواعید الدقیقة للخدمات الطبیة تقدیم الخدمة الصحیة بشكل جید و 

  المقدمة للمرضى.

% و هي نسبة عالیة  69.8تحلیل الاحصائي ان نسبة هذا البعد بلغت  كشفت نتائج ال: بعد الاستجابة. 2

ولى و كانت الفقرة الأ 0.717ف معیاري و انحرا 3.49.جاء هذا البعد في المركز الثالث بمتوسط حسابي 

مساهمة في ایجابیة هذا البعد و هو تقدیم خدمات علاجیة و فوریة لجمیع المرضى دون تمییز بمتوسط 

ة في اي وقت )قاعة العملیات الجراحیة تكون جاهز 02.تلیها الفقرة ( 0.757وانحراف معیاري  4.28حسابي 

 3.28بمتوسط حسابي  )04في حین كانت الفقرة ( 1.128انحراف معیاري و  3.56بمتوسط حسابي 

في الوقت  ) بمستوى متوسط عن وصول سیارات الاسعاف03الفقرة ( و اخیرا1.230انحراف معیاري و 

  .1.267وانحراف معیاري  2.84بمتوسط حسابي المحدد 

هي نسبة بمتوسط % و 67.1ن نسبة هذا البعد  أاوضحت نتائج التحلیل الاحصائي : بعد الضمان. 3

یرجع تدني و  رابعة من حیث الاهمیة النسبیة،و حل في المرتبة ال 0.685و انحراف معیاري  3.35حسابي 

المؤسسة الاستشفائیة الزهراوي  العینة عن سمعة أفراداء و اتجاهات هذا البعد في الفقرة الرابعة حیث كانت ار 

رضیة من و هي نسبة غیر م 1.278وانحراف معیاري  2.60المجتمع بمتوسط حسابي  أفرادمكانتها لدى و 

) حازت على أعلى نسبة في هذا البعد 03الشبه الطبي في حین كانت الفقرة (وجهة نظر الطاقم الطبي و 

)بنسب متقاربة و 02و الفقرة ( )01تلیها الفقرة ( 1.017و انحراف معیاري  3.84بمتوسط حسابي 

هي نسب عالیة ثم  و1.233و 1.165على التوالي و انحراف معیاري  3.48و  3.50بمتوسطات حسابیة 

م الشبه الطبي یحرصون على المشاركة في مختلف الندوات و الایاتأكد فیها على ان الطاقم الطبي و ال

  الشبه الطبي یتلقى معاملة طیبة و متفهمة من قبل المرضى.یة ، وان الطاقم الطبي و الدراس

همیة النسبیة ،بلغت نسبة هذا خیر من حیث الأهذا البعد في المركز الخامس و الأجاء  :بعد الملموسیة .4

حیث كان  0.936و انحراف معیاري  2.7500% و هي نسبة متوسطة بمتوسط حسابي 55.00البعد 

و التي مفادها الاقسام  1.332انحراف معیاري و  3.32) بمتوسط حسابي 01للفقرة (ى متوسط حسابي أعل

و  2.30) بمتوسط حسابي 02للفقرة ( الاستشفائیة مرتبة و یسهل الوصول الیها و كان أدنى متوسط حسابي

أجهزة حدیثة في  و التي تخص عدم رضا الطاقم الطبي و الشبه الطبي بعدم و جود 1.199انحراف معیاري 

  المصالح الاستشفائیة.
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% و هي نسبة عالیة .و  80.7اشارت نتائج التحلیل الاحصائي أن نسبة هذا البعد بلغت  :بعد التعاطف .5

و كانت الفقرة  0.671و انحراف معیاري  4.03قد حاز هذا البعد على المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي 

الطاقم الطبي و الشبه الطبي یقوم بتلبیة حاجات المریض بروح من .)دور كبیر في ایجابیة هذا البعد 01(

) على 03) و الفقرة (04،تلیها الفقرة ( 1.096و انحراف معیاري  4.14اللطف  بمتوسط حسابي و الود 

   .على التوالي 0.953،0.763و انحراف معیاري  4.10، 4.16الترتیب بمتوسطات حسابیة

و هي كلها نسب عالیة تؤكد  1.088و انحراف معیاري  3.80حسابي بمتوسط  أخیرا الفقرة الثالثةو 

و الروح المرحة التي تسود  الإصغاء الكامل لشكوى المریض،البعد من حیث المعاملة الطیبة و  ایجابیة هذا

  الفریق الطبي .

  اختبار فرضیات الدراسة : المطلب الثالث

  : عرض نتائج اختبار الفرضیات .01

  : یة العامةاختبار الفرض .1.1

 الزهراويالاستشفائیة (یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة  :نص الفرضیة البحث -

  .بالمسیلة) تقییم ایجابي من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي

  : من اجل اختبار هذه الفرضیة یعاد صیاغتها إحصائیا كمایلي

  : نص الفرضیة الاحصائیة -

 ) بین متوسطα≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( :لصفریة الفرضیة ا

حول الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسةإجابات  الحسابي لـ

  )03والمتوسط الفرضي (لــ جودة الخدمات الصحیة  تقییمهم

) بین متوسط الحسابي α≥0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( توجد :الفرضیة البدیلة

 لـ إجابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم

  .)03لــ جودة الخدمات الصحیة والمتوسط الفرضي (
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  ضیة العامةاختبار الفر یبین نتائج تحلیل  :)17جدول رقم(

الدلالة 

الإحصائیة 

 أفرادلإجابات 

العینة على 

اجمالي عبارات 

  المحور

حجم 

  العینة

Moyenne  

المتوسط 

 الحسابي

Ecart 

type  

الانحراف 

  المعیاري

Mean 

Difference 

الفرق بین  

(   و (3=

T 

المحسو 

  بة

درجة 

  الحریة
sig   رالقر 

 دال 0.000 49  8.446 0.54000 0.45209 3.5400  50

 بیانات الاستبیانو SPSS.V 25 بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبةمن إعداد : المصدر

تقیـــیم العینـــة حـــول مـــدى  أفـــرادمـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه تبـــین لنـــا أن المتوســـط الحســـابي لــــ لإجابـــات   

) المتعلقـــــة بقیــــاس جـــــودة اطف+ التعــــالملموســـــیة +الضــــمان+ الاســـــتجابة + الاعتمادیــــةمؤشـــــرات (  لأجمــــالي

)بلغ فــــي المؤسســــة العمومیــــة الاستشــــفائیة (الزهــــراوي بالمســــیلة)الخــــدمات الصــــحة  من أكبــــر وهــــو  (3.540=

)المتوســــط الحســــابي الفرضــــي  )  وهــــو دال - (3=0.540، حیــــث بلــــغ موجــــبوالفــــرق بینهمــــا هــــو  (3=

 0.05أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  sig  =0.000قیمـة باحتمـال خطـأ بلـغ  و  T=  8.446قیمـةلأن احصـائیا 

فـروق ذات دلالــة  توجـد: الفرضـیة الاحصـائیة البدیلـةالفرضـیة الاحصـائیة الصـفریة ونقبــل  نـرفض ومنـه

ؤسسـة بالم جابات الطاقم الطبي والشـبه الطبـيلإ) بین متوسط الحسابي α≥0.05إحصائیة عند مستوى دلالة (

  .)03جودة الخدمات الصحیة والمتوسط الفرضي (ل العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم

بالمؤسســة العمومیــة الاستشــفائیة  وأراء الطــاقم الطبــي والشــبه الطبـيومـن النتــائج أعــلاه نجــدأن اتجاهـات 

+ ةالاســـــــــــــــــتجاب +الاعتمادیـــــــــــــــــة(تقیـــــــــــــــــیمهم لأجمـــــــــــــــــالي مؤشـــــــــــــــــرات  إیجابیـــــــــــــــــةنحوهي محـــــــــــــــــل الدراســـــــــــــــــة

المتعلقــة بقیــاس جــودة الخـــدمات الصــحة فــي المؤسســة العمومیــة الاستشـــفائیة  )+التعاطفالملموســیة+الضــمان

 05  الــى 03أي أنــه معظــم إجابــاتهم ضــمن مجــال الموافقــة فــي ســلم لیكــرت (مــن درجــة  (الزهــراوي بالمســیلة)

یـــتم تقیـــیم جـــودة الخـــدمات : مفادهـــاوالتـــي  الفرضـــیة العامـــة قبـــول مـــن وجهـــة نظـــرهم.  وهـــذا مایـــدفع) درجـــات

الصــحیة فــي المؤسســة العمومیــة الاستشــفائیة (الزهــراوي بالمســیلة) تقیــیم ایجــابي مــن وجهــة نظــر الطــاقم الطبــي 

وهـــذا یـــدل علـــى ان الطـــاقم الطبـــي والشــبه الطبـــي راض عـــن الخـــدمات فـــي المؤسســـة العمومیـــة  والشــبه الطبـــي

  الاستشفائیة الزهراوي

  : عیةالفر  الفرضیاتاختبار . 2.2

 + (الاعتمادیةالطاقم الطبي والشبه الطبي نحو تقییمهم لأجمالي مؤشرات بعد معرفة اتجاهات  

المتعلقة بقیاس جودة الخدمات الصحة في المؤسسة العمومیة  )+ التعاطفالملموسیة+الضمان+ الاستجابة
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حدي وهذا ما تناوله في اختبار نقوم بعدها بدراسة مدى تقییم كل مؤشر على  الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة)

  : الفرضیات الفرعیة

  : 01رقم  اختبار الفرضیة الفرعیة. 1.2.2

في المؤسسة العمومیة  من جانب مؤشر الاعتمادیةیتم تقییم جودة الخدمات الصحیة: نص الفرضیة البحث -

  .الطبي من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) تقییم ایجابي

  : جل اختبار هذه الفرضیة یعاد صیاغتها إحصائیا كمایليأمن 

  : نص الفرضیة الاحصائیة -

) بــین متوســط α≥0.05لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة ( :الفرضــیة الصــفریة 

محـل الدراسـة حـول  جابات الطاقم الطبـي والشـبه الطبیبالمؤسسـة العمومیـة الاستشـفائیةلإالحسابي 

  )03والمتوسط الفرضي ( الاعتمادیة مؤشرل تقییمهم

) بین متوسط الحسابي α≥0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( توجد :الفرضیة البدیلة

 بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم جابات الطاقم الطبي والشبه الطبيلإ

  .)03والمتوسط الفرضي ( الاعتمادیة رمؤشل

  01اختبار الفرضیة یبین نتائج تحلیل  :)18جدول رقم(

الدلالة 

الإحصائیة 

 أفرادلإجابات 

العینة على 

اجمالي عبارات 

  مؤشرالاعتمادیة

حجم 

  العینة

Moyenne  

المتوسط 

 الحسابي

Ecart 

type  

الانحراف 

  المعیاري

Mean 

Difference 

  

T 

  المحسوبة

درجة 

  ریةالح
sig   رالقر 

50  4.0700 0.51020 1.07000 
14.83

0  
49 

0.00

0 
 دال

 بیانات الاستبیانو SPSS.V 25 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 تقییمهمالعینة حول مدى  أفرادمن خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن المتوسط الحسابي لـ لإجابات 

)سسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) بلغ في المؤ  الاعتمادیة مؤشرل وهو أكبرمن  (4.07  =

)المتوسط الحسابي الفرضي  )  وهو دال - (3=1.070والفرق بینهما هو موجب، حیث بلغ  (3=

 0.05مستوى الدلالة أقل من  sig  =0.000و باحتمال خطأ بلغ قیمة  T=14.830احصائیا لأن قیمة

فروق ذات دلالة  توجد: الفرضیة الاحصائیة البدیلةالفرضیة الاحصائیة الصفریة ونقبل ومنه نرفض 
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) بین متوسط الحسابي لـ إجابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة α≥0.05إحصائیة عند مستوى دلالة (

  .)03والمتوسط الفرضي ( مؤشرالاعتمادیةلــ  یمهمالعمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقی

بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة  ومن النتائج أعلاه نجدأن اتجاهات وأراء الطاقم الطبي والشبه الطبي

في المؤسسة  الاعتمادیةمن جانب مؤشر نحو تقییمهم جودة الخدمات الصحة  محل الدراسة هي إیجابیة

اوي بالمسیلة) أي أنه معظم إجاباتهم ضمن مجال الموافقة في سلم لیكرت (من العمومیة الاستشفائیة (الزهر 

تقییم جودة  یتم: مفادهاوالتي  01قبول الفرضیة  من وجهة نظرهم.  وهذا مایدفعدرجات)  05الى  03درجة 

تقییم من جانب مؤشر الاعتمادیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة)  الخدمات الصحیة

یدل على ان الطاقم الطبي والشبه الطبي یقدم مما  من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي. ایجابي

  .نه بحظى بثقة كبیرة من قبل المرضىأته بدقة و خدما

  : 02رقم  اختبار الفرضیة الفرعیة. 2.2.2

في المؤسسة العمومیة  الاستجابة من جانب مؤشر یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة :فرضیة البحث نص -

  .من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) تقییم ایجابي

  : من اجل اختبار هذه الفرضیة یعاد صیاغتها إحصائیا كمایلي   

  : نص الفرضیة الاحصائیة -

) بین متوسط α≥0.05وى دلالة (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مست :الفرضیة الصفریة 

الحسابي لـ إجابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول 

  )03والمتوسط الفرضي ( الاستجابة مؤشرل تقییمهم

لحسابي ) بین متوسط اα≥0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( توجد :الفرضیة البدیلة

 جابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهملإ

  ).03والمتوسط الفرضي ( الاستجابة مؤشرل
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  02اختبار الفرضیة یبین نتائج تحلیل  :)19جدول رقم(

الدلالة 

الإحصائیة 

 أفرادلإجابات 

العینة على 

اجمالي عبارات 

  ةمؤشرالاستجاب

حجم 

  العینة

Moyenne  

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الفرق بین  

(   و (3=

T 

المحسو 

  بة

درجة 

  الحریة
sig  القرار 

50  3.4900 0.71778 0.49000 4.827  49 
0.00

0 
 دال

 بیانبیانات الاستو SPSS.V 25 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 العینة حول مدى تقییمهم أفرادمن خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن المتوسط الحسابي لـ لإجابات 

)في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) بلغ  الاستجابة مؤشرل وهو أكبرمن  (3.49 =

)المتوسط الحسابي الفرضي  )  وهو دال -  (3=0.490موجب، حیث بلغ  والفرق بینهما هو (3=

ومنه  0.05أقل من مستوى الدلالة  sig  =0.000و باحتمال خطأ بلغ قیمة  T=4.827احصائیا لأن قیمة

فروق ذات دلالة  توجد: الفرضیة الاحصائیة البدیلةالفرضیة الاحصائیة الصفریة ونقبل نرفض 

 ) بین متوسط الحسابي لـ إجابات الطاقم الطبي والشبه الطبيα≥0.05لة (إحصائیة عند مستوى دلا

  .)03والمتوسط الفرضي ( الاستجابة مؤشرلـ بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم

بالمؤسسـة العمومیـة الاستشـفائیة  أن اتجاهـات وأراء الطـاقم الطبـي والشـبه الطبـي ومن النتائج أعلاه نجـد

فــي المؤسســـة  الاســتجابةنحــو تقیـــیمهم جــودة الخــدمات الصـــحة مــن جانــب مؤشـــر  حــل الدراســة هـــي إیجابیــةم

العمومیــة الاستشــفائیة (الزهــراوي بالمســیلة) أي أنــه معظــم إجابــاتهم ضــمن مجــال الموافقــة فــي ســلم لیكــرت (مــن 

یـتم تقیـیم جـودة : مفادهـاوالتـي  02قبـول الفرضـیة  من وجهة نظرهم.  وهـذا مایـدفعدرجات)  05الى  03درجة 

فــي المؤسســة العمومیــة الاستشــفائیة (الزهــراوي بالمســیلة) تقیــیم  الاســتجابةمــن جانــب مؤشــر  الخــدمات الصــحیة

الطبــي والشــبه الطبــي لدیــه  ن الطــاقمأوهــذا یــدل علــى  مــن وجهــة نظــر الطــاقم الطبــي والشــبه الطبــي. ایجــابي

  .جاز لخدماته المقدمة للمرضىنسرعة ا

  : 03رقم  تبار الفرضیة الفرعیةاخ. 3.2.2

في المؤسسة العمومیة  الضمانمن جانب مؤشر  یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة :نص الفرضیة البحث -

  .من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) تقییم ایجابي
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  : یليمن اجل اختبار هذه الفرضیة یعاد صیاغتها إحصائیا كما 

  : نص الفرضیة الاحصائیة -

) بین متوسط α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( :الفرضیة الصفریة 

جابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول لإالحسابي 

  .)03والمتوسط الفرضي ( الضمان مؤشرل تقییمهم

متوسط ال) بین α≥0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( توجد :الفرضیة البدیلة

شفائیة محل الدراسة حول بالمؤسسة العمومیة الاست جابات الطاقم الطبي والشبه الطبيلإالحسابي  

  ).03والمتوسط الفرضي ( الضمان مؤشرـل تقییمهم

  03اختبار الفرضیة حلیل یبین نتائج ت :)20جدول رقم(

الدلالة 

الإحصائیة 

 أفرادلإجابات 

العینة على 

اجمالي عبارات 

  الضمانمؤشر 

حجم 

  العینة

Moyenne  

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الفرق بین  

(   و (3=

T 

المحسو 

  بة

درجة 

  الحریة
sig  القرار 

 دال 0.001 49  3.663 0.35500 0.68529 3.3550 50

 بیانات الاستبیانو SPSS.V 25 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 العینة حول مدى تقییمهم أفرادمن خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن المتوسط الحسابي لـ لإجابات 

)في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) بلغ  الضمان مؤشرلــ من  وهو أكبر (3.355 =

)المتوسط الحسابي الفرضي  )  وهو دال -  (3=0.355والفرق بینهما هو موجب، حیث بلغ  (3=

 0.05أقل من مستوى الدلالة   sig  =0.001و باحتمال خطأ بلغ قیمة  T=3.663احصائیا لأن قیمة

فروق ذات دلالة  توجد: البدیلة الاحصائیة الفرضیةفریة ونقبل الص الاحصائیة ومنه نرفض الفرضیة

 ) بین متوسط الحسابي لـ إجابات الطاقم الطبي والشبه الطبيα≥0.05إحصائیة عند مستوى دلالة (

  .)03والمتوسط الفرضي ( الضمان مؤشرلــ بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم

بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة  أن اتجاهات وأراء الطاقم الطبي والشبه الطبي تائج أعلاه نجدومن الن

في المؤسسة  الضمانة من جانب مؤشر ینحو تقییمهم جودة الخدمات الصح محل الدراسة هي إیجابیة

سلم لیكرت (من  العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) أي أنه معظم إجاباتهم ضمن مجال الموافقة في

تقییم جودة  یتم: مفادهاوالتي  03قبول الفرضیة  من وجهة نظرهم.  وهذا مایدفعدرجات)  03الى  01درجة 
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في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) تقییم  الضمانمن جانب مؤشر  الخدمات الصحیة

تعون بثقة ان الطاقم الطبي والشبه الطبي یتم یدل على من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي. ایجابي

  .راءهم عن مستوى الخدمات التي یقدمونهاآنهم یهتمون بكبیرة من قبل المرضى لأ

  : 04رقم  اختبار الفرضیة الفرعیة. 4.2.2

في المؤسسة العمومیة  الملموسیةمن جانب مؤشر  یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة :فرضیة البحثص ن -

  .من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي (الزهراوي بالمسیلة) تقییم ایجابي الاستشفائیة

  : من اجل اختبار هذه الفرضیة یعاد صیاغتها إحصائیا كمایلي   

  : نص الفرضیة الاحصائیة -

) بین متوسط α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( :الفرضیة الصفریة 

جابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول لإسابي الح

  )03والمتوسط الفرضي ( الملموسیة مؤشرل تقییمهم

) بین متوسط الحسابي α≥0.05توجدفروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( :الفرضیة البدیلة

 بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم الطبي جابات الطاقم الطبي والشبهلإ

  ).03والمتوسط الفرضي ( الملموسیة مؤشرل

  04اختبار الفرضیة یبین نتائج تحلیل  :)21جدول رقم(

الدلالة 

الإحصائیة 

 أفرادلإجابات 

العینة على 

اجمالي عبارات 

  الملموسیةمؤشر 

حجم 

  العینة

Moyenne  

المتوسط 

 الحسابي

Ecart 

type  

الانحراف 

  المعیاري

Mean 

Difference 

  

T 

  المحسوبة

درجة 

  الحریة
sig  القرار 

 دال 0.043 49 2.075-  0.250-  936780. 2.7500 50

 بیانات الاستبیانو SPSS.V 25  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 العینة حول مدى تقییمهم أفرادلـ لإجابات من خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن المتوسط الحسابي 

)في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) بلغ  الملموسیة مؤشرـل وهو المتوسط  (2.750 =

)الحسابي الفرضي  )  وهو دال احصائیا - (3=0.2500-، حیث بلغ سالبوالفرق بینهما هو  (3=

ومنه نرفض  0.05أقل من مستوى الدلالة  sig  =0.043و باحتمال خطأ بلغ قیمة  T=2.075-لأن قیمة

فروق ذات دلالة إحصائیة عند  توجد: الفرضیة الاحصائیة البدیلةالفرضیة الاحصائیة الصفریة ونقبل 
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بالمؤسسة العمومیة  به الطبيجابات الطاقم الطبي والش) بین متوسط الحسابي لإα≥0.05مستوى دلالة (

  )03والمتوسط الفرضي ( الملموسیة مؤشرلــ الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم

ومـــــن النتــــــائج أعـــــلاه نجــــــد أن اتجاهـــــات وأراء الطــــــاقم الطبـــــي والشــــــبه الطبـــــي بالمؤسســــــة العمومیــــــة   

فـي  الملموسـیةانـب مؤشـر نحـو تقیـیمهم ل جـودة الخـدمات الصـحة مـن ج سلبیةالاستشفائیة محل الدراسة هـي 

''  مـنخفضالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) أي أنه معظـم إجابـاتهم ضـمن مجـال الموافقـة '' 

والتـي  04رفـض الفرضـیة وهـذا مایـدفع   مـن وجهـة نظـرهم.درجـات)  03الـى   01في سلم لیكرت (مـن درجـة 

فــي المؤسســة العمومیــة الاستشــفائیة  الملموســیةمؤشــر  یــتم تقیــیم جــودة الخــدمات الصــحیة مــن جانــب: مفادهــا

لهـــذا  ســـلبيأي هنـــاك تقیـــیم . مـــن وجهـــة نظـــر الطـــاقم الطبـــي والشـــبه الطبـــي ســـلبي (الزهـــراوي بالمســـیلة) تقیـــیم

وصـــعوبة الوصـــول الـــى المصـــالح  فـــي المؤسســـة العمومیـــة الاستشـــفائیة،بســـبب قـــدم الاجهـــزة الطبیـــة المؤشر.

  البعیدة ولان بعض المصالح لا تتوفر على مصاعد. بسبب المسافة الاستشفائیة

  : 05رقم  اختبار الفرضیة الفرعیة. 5.2.2

في المؤسسة العمومیة  التعاطفیتم تقییم جودة الخدمات الصحیةمن جانب مؤشر  :فرضیة البحثنص  -

  .من وجهة نظر الطاقم الطبي والشبه الطبي الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) تقییم ایجابي

  : من اجل اختبار هذه الفرضیة یعاد صیاغتها إحصائیا كمایلي 

  : نص الفرضیة الاحصائیة -

) بین متوسط α≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( :الفرضیة الصفریة  -

ل الدراسة حول تقییمهم ستشفائیة محالحسابي لـ إجابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة العمومیة الا

  )03والمتوسط الفرضي (ف مؤشرالتعاطل

) بین متوسط الحسابي α≥0.05توجدفروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة ( :الفرضیة البدیلة

 مؤشرشفائیة محل الدراسة حول تقییمه لبالمؤسسة العمومیة الاست جابات الطاقم الطبي والشبه الطبيلإ

  ).03والمتوسط الفرضي ( التعاطف
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  05اختبار الفرضیة یبین نتائج تحلیل  :)22جدول رقم(

الدلالة 

الإحصائیة 

 أفرادلإجابات 

العینة على 

اجمالي عبارات 

  مؤشرالتعاطف

حجم 

  العینة

Moyenne  

المتوسط 

 الحسابي

Ecart 

type  

الانحراف 

  المعیاري

Mean 

Difference  

T 

  المحسوبة

درجة 

  الحریة
sig  رارالق 

 دال 0.000 49  10.891 1.03500 0.67198 4.0350 50

 بیانات الاستبیانو SPSS.V 25 من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 العینة حول مدى تقییمهم أفرادلإجابات لمن خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن المتوسط الحسابي 

)الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) بلغ في المؤسسة العمومیة  التعاطف مؤشرلــ من  وهو أكبر (4.035=

)المتوسط الحسابي الفرضي  )  وهو دال -  (3=1.035والفرق بینهما هو موجب، حیث بلغ  (3=

 0.05 أقل من مستوى الدلالة sig  =0.000و باحتمال خطأ بلغ قیمة  T=10.891احصائیا لأن قیمة

فروق ذات دلالة  توجد: الفرضیة الاحصائیة البدیلةومنه نرفض الفرضیة الاحصائیة الصفریة ونقبل 

جابات الطاقم الطبي والشبه الطبیبالمؤسسة ) بین متوسط الحسابي لإα≥0.05إحصائیة عند مستوى دلالة (

  .)03والمتوسط الفرضي ( تعاطفال مؤشرلــ العمومیة الاستشفائیة محل الدراسة حول تقییمهم

بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة  ومن النتائج أعلاه نجدأن اتجاهات وأراء الطاقم الطبي والشبه الطبي

في المؤسسة  التعاطفنحو تقییمهم جودة الخدمات الصحة من جانب مؤشر  محل الدراسة هي إیجابیة

معظم إجاباتهم ضمن مجال الموافقة في سلم لیكرت (من العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) أي أنه 

یتم تقییم جودة : والتي مفادها 05قبول الفرضیة  من وجهة نظرهم.  وهذا مایدفعدرجات)  03الى  01درجة 

في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة (الزهراوي بالمسیلة) تقییم  التعاطفمن جانب مؤشر  الخدمات الصحیة

ن الطاقم الطبي یتفهم احتیاجات المریض ویهتم أي أ .الطاقم الطبي والشبه الطبي من وجهة نظر ایجابي

   .بحل مشاكله بروح من الود واللطف

  : عرض أهم النتائج وتفسیرها -3

تم التوصل من خلال هذه الدراسة المیدانیة التي خصت المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي الى   

  : النتائج أهمها
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  : ائج مستمدة من عینة الدراسةنت . 1.3

%، 36، في حین بلغت نسبة الذكور %64نسبتهم  ذ بلغتإ، هیمنة جنس الاناث على جنس الذكور -

  .ناث یحبذن مهنة التمریض على فئة الشبابن فئة الإأوهذا رجع 

ر ، وهذا یرجع الى العدد الكبی%60للطاقم االشبه الطبي ب كانت النسبة العالیة من حیث الرتبة  -

 .لللطاقم الشبه الطبي المتواجد في المؤسسة محل الدراسة مقارنة بعدد الاطباء الذي عددهم أق

سنوات ممایدل على أنها فئة شبانیة  05العینة من المجتمع المدروس لدیهم خبرة أقل من  أغلبیة -

 حدیثة العمل .

لأنها المصلحة الوحیدة  ، من المجتمع المدروس% 28 ـــت مصلحة الاستعجالات أعلى نسبة بــــلمث -

  .قبل توجیههم للمصالح الأخرىالتي تضم جمیع المرضى دون استثناء 

  : عینة الدراسة أفرادنتائج مستمدة من تحلیل اجابات . 2.3

هناك تقییم ایجابي لجودة الخدمات الصحیة في المؤسسة محل الدراسة من وجهة نظر الطاقم الطبي  -

 .والشبه الطبي

جابیة للجودة الصحیة في المؤسسة محل الدراسة من المنظور الطاقم الطبي أكثر المعاییر ای -

، وأكثر العبارات ، معیار التعاطفر الاستجابة، معیار الاعتمادیةامعی: هي كالتالي والشبه الطبي

 :الأكثر ایجابیة في هذه المعاییر

 معیار الاعتمادیة :    

ن لأن م: دمة الصحیة بشكل جید في المقام الأول""حرص الطاقم الطبي والشبه الطبي على تقدیم الخ -

   .أهداف جودة الخدمة الصحیة تقدیم خدمة صحیة ذات جودة عالیة ومتمیزة من شأنها تحقیق رضا المستفید

لأن الخدمة الصحیة لا یمكن تقدیمها في الغالب : "حرص الطاقم الطبي والشبه الطبي للمواعید الدقیقة " -  

سه للفحص والتشخیص لذا یستوجب على الطاقم الطبي والشبه الطبي الحضور في الا بحضور المریض نف

  .الموعد المحدد لأن هناك حالات لا تستدعي الانتظار

 معیار الاستجابة :  

 وهذا من أجل تطویر: راء المرضى عن مستوى خدماتك"آطاقم الطبي والشبه الطبي بمعرفة "اهتمام ال-

  فید من الخدمة الصحیة ومقدمها.وتحسین قنوات الاتصال بین المست

ن من خصائص الخدمة الصحیة أنها عامة لأ: " تقدیم خدمات علاجیة وفوریة لجمیع المرضى دون تمییز"-

  .دون استثناءللجمهور ولمختلف الجهات والأطراف المستفیدة 
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 معیار التعاطف :  

ى المریض وجعلهم یشعرون لتعزیز الثقة لد: " تقوم بتلبیة حاجات المریض بروح من الود واالطف" -

 بالتماثل للشفاء مما یؤدي الى تحسین معنویاتهم للحصول على أفضل النتائج للخدمة الصحیة.

من خلال الانسجام داخل الطاقم : "تسود الروح المرحة والصداقة في التعامل داخل الفریق الطبي" -

                                                          الطبي والسبه الطبي یحدت تعاون یؤدي لتحقیق جودة خدمة متمیزة.

، وأكثر العبارات الأقل مان ، الملموسیةالض :أقل المعاییر ایجابیة للجودة في المؤسسة محل الدراسة

  ایجابیة في هذه المعاییر:

 معیار الضمان :  

حیث كان : ى المجتمع "" تمتاز المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي بسمعة ومكانة جیدة لد -

  : غیر راض على هذه العبارة مستدلا بذلكوالشبه الطبي الطاقم الطبي 

  غالبیة المرضى الذسن یأتون الى المؤسسة محل الدراسة یكونون في حالة متقدمة من المرض

 .وبالتالي تكون نسبة الشفاء ضئیلة

 تشفیات أخرى .السعة السریریة لا تكفي جمیع الرضى مما یستلزم نقلهم الى مس 

 مثل مصلحة : عدم توفر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي على جمیع المصالح الاستشفائیة

  طب الحروق.

 معیار الملموسیة :  

ولأن مفهوم جودة الخدمة الصحیة من : " المصالح الاستشفائیة غیر مجهزة تماما بأحدث الأجهزة الطبیة"

جهزة الطبیة المتقدمة لمواكبة التطور التكنولوجي في مجال الصحة.فان جانب فنیة الرعایة یتطلب حداثة الأ

في المؤسسة محل الدراسة الجانب الملموس الخاص  بالأجهزة الطبیة الحدیثة غیر متوفرة حسب تقییم الطاقم 

  الطبي والشبه الطبي ویعزى السبب الى النقص الواضح في المیزانیة المالیة.
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  :خلاصة الفصل

في هذا الفصل اختبار الفرضیات البحث المتعلقة بمدى جودة الخدمات الصحیة، في المؤسسة تم 

الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، : معاییر الخمسةلالعمومیة الاستشفائیة الزهراوي من ناحیة كل معیار من ا

   .الضمان، الملموسیة، من وجهة الطاقم الطبي

التي تمت عن طریق برنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم و فضت المعاجة الاحصائیة للبیانات أ

   :كما یلي Spss v25الاجتماعیة 

ن الطاقم الطبي والشبه الطبي یقیمون أ، حیث اتضح صحة الفرضیة الأولى والثانیة والثالثة والخامسة -

 جودة الخدمات الصحیة تقییما ایجابیا.

والشبه الطبي یقیمون جودة الخدمات ن الطاقم الطبي أ، حیث اتضح ةععدم صحة الفرضیة الراب -

  الصحیة من جانب الملموسیة تقییما سلبیا. 
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  :ةــــــــــــــالخاتم

في المجتمعات، لذلك یسعى  تعد الصحة ركیزة اساسیة من ركائز تحقیق التنمیة بمختلف مجالاتها    

جمیع مقدمي الخدمات الى التركیز على تحسین الخدمات الصحیة المقدمة للأفراد من حیث جودتها، فهي 

س الذي یقوم علیه وجود الخدمات الصحیة من هذا المنطلق جاءت هذه الدراسة لنجیب على الاشكالیة الأسا

     ؟هو واقع جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ما -التالیة: 

هراوي ولقد هدفت الدراسة الى تبیان واقع جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الز     

بالمسیلة وتضمنت الدراسة جانبین أساسین جانب نظري، وجانب تطبیقي  فالجانب النظري تضمن مختلف 

خدمات الصحیة الى المفاهیم النظریة المتعلقة بالموضوع  بدءا باستعراض مختلف المفاهیم المتعلقة بجودة ال

ئج الدراسة المیدانیة وقد توصلنا من ، والجانب التطبیقي تطرقنا فیه الى عرض وتحلیل نتامعاییر تقییمها

  .ملة من الاقتراحاتج منها قمنا بتقدیم انطلاقاوالتي  ،ة من النتائج النظریة والتطبیقیةخلال ذلك الى جمل

  لى النتائج التالیة: إمن خلال الدراسة النظریة توصلنا : نتائج الفصل النظري

عدم ، عدم الانفصال ، عدم ملموسیتها الخصائص تتمثل في تتمیز الخدمات الصحیة بمجموعة من -

ن الى مجموعة من الخصائص التي تمیزها عن غیرها م بالإضافة، التماثل، عدم انتقال الملكیة

 نها تتأثر بالقوانین الحكومیة.أو  هوشفائنسان الخدمات تتمثل في عامة للجمهور، ارتباطها بحیاة الإ

 خدمات علاجیة، خدمات وقائیة.لى عدة أصناف من بینها: إتصنف الخدمات الصحیة  -

نبین أساسیین هما: فنیة هناك اتفاق عام على أن مفهوم الجودة في الخدمات الصحیة یتضمن جا -

 ، فن الرعایة.الرعایة

زبون ، : تحلیل توقعات المن بینهاهناك الكثیر من العوامل التي تؤثر في جودة الخدمات الصحیة  -

 ملین.داء العاأتحدید جودة الخدمة الصحیة، 

یتوجب التعرف حتى تتمكن المؤسسة الصحیة  بصفة خاصة من تقییم جودة خدماتها الصحیة فانه  -

  ة.یالملموس ،الأمان، التعاطف : الاعتمادیة، الاستجابة،والتي تتمثل في على معاییر التقییم

   :لى النتائج التالیةإنیة توصلنا من خلال الدراسة المیدانتائج الدراسة المیدانیة : 

الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي بالمسیلة تقییم ایجابي  یتم تقییم جودة الخدمات -

   بصفة عامة وهذا یدل على أن الطاقم الطبي راض عن الخدمات في المؤسسة محل الدراسة.

ة في المؤسسة العمومیة الاستشفائی الاعتمادیة من جانب مؤشر یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة -

وهذا یدل على حرص الطاقم الطبي والشبه الطبي من وجهة نظر  ایجابي(الزهراوي بالمسیلة) تقییم 
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ن الطاقم الطبي والشبه الطبي یحرص على تقدیم ألدقیقة لخدماته المقدمة للمرضى و الطاقم للمواعید ا

 الخدمة الصحیة في المقام الأول.

في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  الاستجابةمن جانب مؤشر  یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة -

وهذا یؤشر على سرعة الطاقم الطبي والشبه الطبي من وجهة نظر  ایجابي(الزهراوي بالمسیلة) تقییم 

  الانجاز للخدمة الطبیة ومستوى المساعدة المقدمة للمریض.

في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  الضمانمن جانب مؤشر  یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة -

وهذا یؤشر على ان الطاقم الطبي والشبه الطبي من وجهة نظر  ایجابي(الزهراوي بالمسیلة) تقییم 

ن الطاقم الطبي یحرص على أتع بثقة عالیة من قبل المستفید و الطاقم الطبي والشبه الطبي یتم

  تخصصه. یام الدراسیة في مجالتلف الندوات والأالمشاركة في مخ

في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  الملموسیةمن جانب مؤشر  یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة -

لأن الطاقم الطبي الطاقم الطبي والشبه الطبي من وجهة نظر سلبي (الزهراوي بالمسیلة) تقییم 

یر مجهزة ن المصالح الاستشفائیة غأستدلا بذلك والشبه الطبي غیر راض عن الجوانب الملموسة م

لیها، الممرات والطرقات إتشفائیة غیر مرتبة ویصعب الوصول بأحدث الأجهزة الطبیة، الأقسام الاس

 والمصاعد بالمؤسسة غیر مریحة.

في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  التعاطفمن جانب مؤشر  یتم تقییم جودة الخدمات الصحیة -

وهذا مؤشر جید على لطاقم الطبي والشبه الطبي امن وجهة نظر  ایجابي(الزهراوي بالمسیلة) تقییم 

 ن الطاقم الطبي والشبه الطبي یهتم بالمستفید ورعایته بشكل خاص وحل مشاكله وتفهم احتیاجاته.أ

  :بناء على الاستنتاجات السابقة یمكن تقدیم الاقتراحات التالیة: الاقتراحات

مواكبة التطور التكنولوجي السریع ، ضرورة الاهتمام بتطویر الخدمات الصحیة وتحسینها وذلك ب -

  .خاصة في مجال الأجهزة والمعدات الطبیة  المتقدمة

 .توفیر سیارات الاسعاف وتكون مجهزة بوحدات اتصال سریعة لتسهیل نقل المرضى -

فتح تخصصات جدیدة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة الزهراوي مثل مصلحة الحروق، مصلحة  -

 .والانف والحنجرة الأذنطب العیون، مصلحة طب 

الزیادة في عدد الأطباء لأن هناك نقص واضح في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة مقارنة بعدد  -

 .المرضى وساعات العمل
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نشر الثقافة الصحیة في أوساط المجتمع عن طریق اقامة المؤتمرات العلمیة والملتقیات والأیام  -

قم الطبي في مختلف وسائل الاعلام بشكل متواصل التحسیسیة والندوات والمعارض عن طریق الطا

  .من أجل الوقایة خیر من العلاج ومن ثم تخفیض الطلب على خدمات المستشفى

المتواجد في المؤسسة العمومیة  فتح مستشفیات جدیدة في مناطق الولایة لتفادي الاكتظاظ -

وجد عدد قلیل من الأطباء الاستشفائیة الزهراوي من لأن السعة السریریة غیر كافیة للمرضى وی

 .الأخصائیین

عادة ترمیم المؤسسة العمومیة الاستشفائیة واعادة تهیئة المصالح الاستشفائیة بما یخدم الطاقم إ -

 .الطبي والمستفید

 : فاق الدراسةآ

 دراسة جودة الخدمات الصحیة من المنظور الطاقم الطبي والشبه الطبي في المؤسسات الخاصة. -

ودة الخدمات الصحیة بین القطاع العام والقطاع الخاص من المنظور الطاقم الطبي دراسة مقارنة لج -

 والشبه الطبي.
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المفاهیم والتطبیقات –المستشفیات  رةإداالاتجاهات الحدیثة في  محمد الطعامنة: ،عبد العزیز مخیمر .13

 .2003 ،بحوث ودراسات– الإداریةالمنظمة العربیة للتنمیة 

 .1998،مصر ،والتوزیع النشرایتراك  ،بدون طبعة ،تسویق الخدمات الصحیة ،فوزي شعبان مذكور .14

 .2004،الأردن ،یة، عمانالأردنالجامعة  ،، بدون طبعةمنظمات الرعایة الصحیة إدارة :فرید نصیرات .15

للنشر والتوزیع  دار المسیرة الأولى،، الطبعة عمالإدارة الجودة في منظمات الأفتیحة بوحرود:  .16

 .2015، الأردن، والطباعة، عمان

 ،الأردن ،عمان دار الفكر، ، بدون طبعة،والمراكز الصحیة الحدیثة المستشفیات إدارة :صلاح ذیاب .17

2009. 

 الأردن، ،عمان ،، دار الشروقالأولى، الطبعة دة في الخدماتإدارة الجو قاسم نایف علوان المحیاوي:  .18

2006. 

 2008 الأردن، ،عمان ،دار المناهج ،، بدون طبعةالتسویق الصحي والاجتماعي :ردینة عثمان یوسف .19

 .2005 ،الأردن -عمان ،الطبعة العربیة ،تسویق الخدمات الصحیة :ثامر یاسر البكري .20

 ،عمان ،دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ،، الطبعة العربیةالمستشفیات إدارةثامر یاسر البكري،  .21

 .2012 الأردن،

  :المذكرات. 2

النزاعات وأثرها على أداء الموارد البشریة في المنظومة  ،التمثیل العمالي :فاطمة الزهراء تیلاني .1

جامعة  ،یة وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصاد ،مذكرة ماجیستیر غیر منشورة ،الصحیة الجزائریة

 .2013الجزائر  ،02قسنطینة 

دراسة حالة كلیة  – واقع جودة الخدمات في  المنظمات ودورها في تحقیق الاداء المتمیز :فلیسي لیندة .2

  .2012 ،الجزائر ،جامعة امحمد بوقرة بومرداس ،العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  :المجلات والدوریات. 3

المرضى في عینة  راءلآدراسة تحلیلیة  – النوعیة والجودة في الخدمات الصحیةجي واخرون:  الدیوة .1

  .73العدد ،25مجموعة  ،2003،بدون بلد ،مجلة تنمیة الرافدین –ت العامة امن المستشفی

 – دوریة الإدارة العامة –المفهوم والتطبیق في المنظمات الصحیة  –تحسین الجودة حنان الاحمدي:  .2

 .2000ربعون، العدد الثاني، المجلد الأ –العامة  مذكرة البحوث بمعهد الإدارة –اض الری
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تقییم جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر الاطباء والممرضین بالمستشفیات  :جنادأمباركة  .3

مجلة الحقوق  ،جامعة زیان عاشور بالجلفة ،دراسة حالة بعض المستشفیات بولایة سطیف – الجزائریة

 .)01(36بدون سنة نشر، العدد الاقتصادي  ،الجزائر ،الجلفة ،الانسانیة والعلوم

یة الأردنقیاس ابعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة  :صلاح محمود ذیاب .4

العدد  – الإداریةالدراسات الاقتصادیة و –مجلة الجامعة الاسلامیة  ،من منظور المرضى والموظفین

 .2012 الأردن، ،عمان ،الاول

  :المحاضرات .4

 -منظور الإحصائي  – أسالیب تصمیم وإعداد الدراسات المیدانیةطویطي مصطفى، وعیل میلود: . 1

  .2013/2014محاضرات، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة البویرة، السنة الجامعیة 

  :الكتب باللغة الأجنبیة -ثانیا

1. Kotler.philip and others: marketing for healh care organization ,prentice hall 

,new jerey ,no year. 

2. T.Ihara: quality control circles activities and implimentation of quality control  

techniques , asia productiity org ,no contry , 1998. 

  

  

  

 



  

  

  

  

  

  

  المــــلاحـــــــــــــــــــق   

 

  

  

  

  

  

  

   

  

  

 



  : استمارة الاستبیان)01الملحق رقم (

  -جامعة�المسيلة�–جامعة�محمد�بوضياف�

  �لية�العلوم�الاقتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��

  استمارة�بحث�مكملة�لنيل�ش�ادة�الماس������العلوم�التجار�ة

  :��سو�ق�خدماتتخصص

  است�يان�موجھ�للطاقم�الط���والشبھ�الط���

  :الموضوع

  

  

  الطالبة�:�بوعبدالله��سمة�

  تحية�طيبة�...

تحت�تصرفكم����ة�من�أضع��انيطيب�������بح���الميدا�ي�����المؤسسة�العمومية�الاس�شفائية�الز�راوي�بالمسيلة�"،��  

البحث�العل���فقط،�اشكر�واقدر��لأغراضستوظف��الإجاباتعل��ا�واوكد�ان��الإجابةالاست�يان�المتضمن�عددا�من�الاسئلة�ير���

  .��عاونكم

  )�عن�الاجابة�ال���ترا�ا�مناسبة.x:�الرجاء�وضع�علامة(ملاحظة

  أولا�:��المعلومات�ال��صية

 ذكر����������������أن�������ا���س: .1

  سنة�40ا���31من�����سنة������������30إ���21سنة�������������من��20أقل�من���السن:� .2

  سنة�41أك���

 طب�ب�������������������ممرض����الرتبة�:������ .3

 سنة���15سنة��������������أك���من��15- �5سنوات���������������من��5:����أقل�من��ا����ة .4

الاس�شفائية�(الطاقم�الط���والشبھ�الط���)تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية�من�المنظور�الداخ���

 الز�راوي�بالمسيلة



�ا��راحة�العامة������������الأمراض�المعدية����������������������طب�الأطفال�������������الطب�الداخ�������������ف��ا�������عمل�ال��المص��ة� .5

 الإ�عاش  ���طب�الأورام�����������الإست��الات����������������

  أ�عاد�جودة�ا��دمةثانيا:�

���المعاي���ال����عتمد�عل��ا����تقييم�جودة�ا��دمة�المقدمة�من�قبل�المستفيد�من�ا��دمة،�أو����المعاي���أو�المقاي�س�ال���    

  ستوى�ا��دمة�المقدمة�بالفعل.يتم�من�خلال�ا�تحديد�الفجوة�أو�التطابق�ب�ن�توقعات�الز�ون�لمستوى�ا��دمة�وإدراكھ�لم

�مقدم� �ع�� �الاعتماد �درجة �الاعتمادية: أولا:

  الانجاز�ل��دمة�المقدمة�دقةا��دمة�و 

غ���موافق�

  �شدة
  موافق��شدة  موافق  محايد  موافق�غ���

�عن��ر توف�-1 �ال�افية �المعلومات للمر���

  ���يص�حالا��م.

          

 ك�دمات�تحرص�ع���المواعيد�الدقيقة��-2

  للمر���.الطبية�

          

3-�� �ا��دمة �تقديم �ع�� ��ش�ل�تحرص ال��ية

  جيد����المقام�الأول.

          

تحظى�بثقة�كب��ة�من�قبل�المر����من�حيث��-4

  المقدمة�ل�م�خدماتك�الطبية

          

  

�ومستوى� �الإنجاز �سرعة �الاستجابة: ثانيا:

�مقدم� �قبل �من �للمستفيد �المقدمة المساعدة

  ا��دمة

غ���موافق�

  �شدة
  موافق��شدة  موافق  محايد  موافق�غ���

�تقدم�خدمات�علاجية�وفور�ة���ميع�المر����-1

  دون�تمي���

          

است��اليھ��ك�بالعمليات�ا��راحيةمعند�قيا�-2

  تكون�صالة�العمليات�جا�زة��ليا�ول�ل�ا��الات.

          

            .الوقت�المحدد���وصول�سيارات�الإسعاف��-3

تحتاج�ف��ا��است��اليھحالات��مواج�تكعند��-4

�����سرعلا�تتوفر����المس�شفى�الاج�زة�طبية�إ���

  توفر�ا

          

 

�تقديم� �ع�� �القائم�ن �معلومات �الضمان: ثالثا

  ا��دمة�وقدر��م�ع���استل�ام�الثقة�والإئتمان.
  موافق��شدة  موافق  محايد  موافق�غ���  غ���موافق��شدة

�الندوات��-1 �مختلف ��� �المشاركة �ع�� تحرص

  �عقد����مجال�تخصصك.�والأيام�الدراسية�ال��

          

�طيبة�ىتتلق�-2 �قبل�ومتف�مة�معاملة �من

  المر���.

          

مرضاك�عن�مستوى�اراء���تم�بمدى�معرفة��-�3

  خدماتك.

          



�الاس�شفائية�-4 �المؤسسة �الز�راوي �تمتاز

  �سمعة�وم�انة�جيدة�لدى�أفراد�المجتمع.

          

  

� �و�� �الملموسية: �العناصر�را�عا �ع�� �شتمل

�والمعدات� �الأج�زة �المبا�ي، �ل��دمة المادية

  والمرافق�ال��ية�ومظ�ر�العامل�ن.

  موافق��شدة  موافق  محايد  موافق�غ���  غ���موافق��شدة

الأقسام�الاس�شفائية�مرتبة�و�س�ل�الوصول��-1

  ال��ا.

  

          

2-� �تماما �مج�زة �الاس�شفائية بأحدث�المصا��

  الأج�زة�الطبية.

  

          

وتوز�ع�الأج�زة��تصميم�الأقسام�الاس�شفائية�-3

  الطبية��ساعدك�ع���أداء�م�امك��س�ولة.

          

�والطرقات�-4 بالمؤسسة��والمصاعد�الممرات

�الز�راوي �ال��ية واسعة��الاس�شفائية

  ومر�حة.

          

  

�التعاطف �وتف�م�خامسا :الفور�ة،الاتصالات،

� �العناية �درجة �الز�ون، بالمستفيد�احتياجات

  ورعايتھ��ش�ل�خاص�والا�تمام�بمشا�ل

غ���موافق�

  �شدة
  موافق��شدة  موافق  محايد  موافق�غ���

�الود��-1 �من �بروح �المر�ض �حاجات �بتلبية تقوم

  واللطف.

          

            م.كيحظى�المر����بمعاملة�جيدة�من�طرف�زملائ�-2

            المر�ض.�ال�امل�لشكوى �بالإصغاءتقوم��-3

الروح�المرحة�والصداقة����التعامل�داخل���سود�-4

  الفر�ق�الط��

          

  

�المؤسس�ما ��� �المقدمة �ال��ية �ا��دمات �جودة �لتحس�ن �اق��احاتك ��� �الاس�شفائية �ة ��وي ار الز� ��العمومية

..............................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................  

 ع���حسن��عاونك��اشكرك



  ): قائمة المحكمین02الملحق رقم (

  

  الدرجة العلمیة  الإسم واللقب  الرقم 

  أستاذ التعلیم العالي بقسم العلوم التجاریة  قاسمي السعید  01

  بقسم العلوم التجاریة -أ–أستاذ محاضر   بدار عاشور  02

  بقسم العلوم التجاریة -أ–استاذ محاضر   سعودي نجوى  03

  بقسم العلوم التجاریة -أ–استاذ محاضر   بن أعمارة نصر الدین  04

  بقسم العلوم التجاریة -ب–استاذ محاضر   دیلمي فتیحة   05

  



   یتضمن مخرجات برنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة ):03(ملحق رقم 

spss    25(اصدار(  

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences. 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 b1 b2 b3 b4 c1 c2 c3 c4 d1 d2 d3 d4 e1 e2 e3 e4 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.751 20 
RELIABILITY 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
 630. 50 982. *200. 50 082. جودة الخدمات الصحیة من
*. This is a lower bound of the true significance. 
a. Lilliefors Significance Correction 
DESCRIPTIVES VARIABLES=a1 a2 a3 a4 x1aaa 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
a1 50 1 5 3.68 1.077 
a2 50 2 5 4.14 .700 
a3 50 3 5 4.42 .575 

a4 50 2 5 4.04 .727 
 51020. 4.0700 5.00 2.75 50 أولا: الاعتمادیة
Valid N (listwise) 50     
 
 

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
b1 50 2 5 4.28 .757 
b2 50 1 5 3.56 1.128 

b3 50 1 5 2.84 1.267 
b4 50 1 5 3.28 1.230 
 71778. 3.4900 5.00 2.00 50 ثانیا: الاستجابة

Valid N (listwise) 50     
DESCRIPTIVES VARIABLES=d1 d2 d3 d4 x4ddd 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
d1 50 1 5 3.32 1.332 

d2 50 1 5 2.30 1.199 
d3 50 1 5 2.80 1.414 
d4 50 1 5 2.58 1.162 
 93678. 2.7500 4.75 1.00 50 رابعا الملموسیة

Valid N (listwise) 50     



 
 

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
e1 50 1 5 4.14 1.069 
e2 50 1 5 3.80 1.088 
e3 50 2 5 4.10 .763 
e4 50 1 5 4.10 .953 
 67198. 4.0350 5.00 2.25 50 خامسا التعاطف
Valid N (listwise) 50     

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
 51020. 4.0700 5.00 2.75 50 أولا: الاعتمادیة

الاستجابةثانیا:   50 2.00 5.00 3.4900 .71778 
 68529. 3.3550 4.75 1.00 50 ثالثا الضمان
 93678. 2.7500 4.75 1.00 50 رابعا الملموسیة

 67198. 4.0350 5.00 2.25 50 خامسا التعاطف
 45209. 3.5400 4.80 2.60 50 جودة الخدمات الصحیة من
Valid N (listwise) 50     

T-Test 
One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation Std. Error Mean 
 06394. 45209. 3.5400 50 جودة الخدمات الصحیة من

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
الصحیة من جودة الخدمات  8.446 49 .000 .54000 .4115 .6685 

T-Test 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 07215. 51020. 4.0700 50 أولا: الاعتمادیة

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

 1.2150 9250. 1.07000 000. 49 14.830 أولا: الاعتمادیة

T-Test 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 10151. 71778. 3.4900 50 ثانیا: الاستجابة

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
 6940. 2860. 49000. 000. 49 4.827 ثانیا: الاستجابة

One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09691. 68529. 3.3550 50 ثالثا الضمان



 
 
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
 5498. 1602. 35500. 001. 49 3.663 ثالثا الضمان

 
T-Test 

One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 13248. 93678. 2.7500 50 رابعا الملموسیة

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
 0162. -5162.- -25000.- 043. 49 -2.075- رابعا الملموسیة

T-Test 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
 09503. 67198. 4.0350 50 خامسا التعاطف

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

 1.2260 8440. 1.03500 000. 49 10.891 خامسا التعاطف
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