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كرات  
ش   ت 

م سم الله الرحمان  الرحي   ت 

" ات  علم درج 
وا ال ت  ن  ا  ي  كم والذ 

و من  ن  ا من  ي  ع الله الذ 
رف   " ي 

الحًد ًانشكس لله عص ًجم انري ٌسس ننب انطسٌق ًأَبز ننب انسجٍم ننصم إلى يب ًصهنب إنٍو فهو الحًد ًانشكس 

ًسهى :" يٍ صنع إنٍكى  حتى ٌسضى ًحين ٌسضى ًعًلا ثقٌل زسٌل الله صهى الله عهٍو

 يعسًفب فكبفئٌه فإٌ لم تجدًا  يب تكبفئٌه ثو فبدعٌا نو حتى تسًا أَكى كبفأتمٌه"

 فبنهيى صهً عهى زسٌنك انكسٌى خبتم الأَجٍبء ًالمسسهين ًثعد:

 َتقدو بخبنص انشكس ًعظٍى انتقدٌس إلى استبذَب ًيشسفنب المحترو " ييدي َصٌو "

انري فتح ننب صدزه انسحت ًجبد عهٍنب ثتٌجٍيبتو انسدٌدح ًأعطبَب  يٍ ًقتو انثًين فقد تفضم بمسبعدتو 

 عنب ًعٍ جمٍع طلاثو خير جصاء . الله ننب بهرا انعًم المتٌاضع ًكبٌ خير يسشد ًَبصح فجصاه

 ٍد.كًب أتقدو ثبنشكس الجصٌم إلى كم يٍ سبىى في إنجبش ىرا انعًم سٌاء يٍ قسٌت أً ثع

 ًطبقى يكتجخ ثبة الجبيعخ عهى المجيٌداد انتي ثرنٌىب في سجٍم اتمبو ىره المركسح         ًنخص ثبنركس الأخ عِصَّدْ

 ًشكسا        

 

 



        

 

 

سم م الرحمان   الله ب   الرحي 

"                                

                 ة ي  مل الآ   91 "  سورة  الي 

 الى: ىبرو جيذًب ثمشح نهذي

إلى  ,إلى ًجع الحنبى الفيبض ,إلى التي حلوذ أى رجصش نجبحً ًالزفٌق الذائن ًالدزٌاصل في دساستي

 إلى الخير ًَالصفبء ًَالأهل " أُهـــــً الغـَـــبليخ " حفضيب الله لي. ,سهض الحـــت ًَثلسن الشفـــــبء

 إلى هي أحملُ إسموُ ثكُل فخش ًَإعزضاص

إلى الزي أعطبًب هي  ,إلى الزي تحول كجذ الحيبح لنصل نحي ,إلى الزي أشعل ًفسو شمعخ لينير لنب دسثنب

 سنين عوشه أثً الحنٌى حفظوُ الله لي.

 هلاري ًهلجئً اإلى هي كبًٌ

إلى كل هي علوًًٌ حشًفبً هي رىت ًكلوبد هي دًس ًعجبساد هي أسمى ًأجلى عجبساد في  

 ًسقبًً خلقب ,ًإلى كل هي علوني حشفب ًأطعوني قيوخ العلن أسبرزرً الكشام

 إلى هي علوًًٌ علن الحيبح إلى إخٌرً ًأَخٌارً كلٌ ثإسمو

 إلى كل الأىل ًَالأقبسة

 إلى كل صهلائً

 ٌاضعأُىـــــــــذي ىزا العول الدز
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 مقدمة   



   مقدمة

 
 أ

  مقدمة

يشهد العالم الحديث اليوم متغيرات عديدة في جميع الميادين، سواء كانت اقتصادية، سياسية ، اجتماعية وغيرها...، كما   

فرضت العولمة حرية انتقاء رأس المال المادي والبشري ، فضلا عن المعلومات والتقنية، دون أن تكون هناك أي قيود تحد من هذه 

الكثير من المستفيدين وأصحاب الاهتمام بقطاع الخدمات الى  ىيرة مترامية الأطراف، مما دعالحرية حتى أصبح العالم قرية صغ

  .البحث عن مؤسسات خدمية تشتهر بجودة الخدمات التي تقدمها

لذلك تسعى الكثير من المنظمات ومنها المستشفيات للارتقاء بمستوى الخدمات التي تقدمها حتى تصل لدرجة التميز   

 يتوق إليه كل من مقدمي الخدمات والمستفيدين منها على حد سواء، إذ تقوم تلك المؤسسات باستخدام العديد الذي يعد مثالا

من الاستراتيجيات من أجل تحسين مستوى أدائها، ومن أهم تلك الاستراتيجيات الاهتمام بالجودة بوصفها استراتيجية مهمة 

وقعا�م المعلنة الرغبات الكاملة للعملاء، وتلبي متطلبا�م و احتياجا�م وت عتساعد المستشفيات وغيرها على توفير خدمات تشب

الناحية دارية في أية منظمة تسعى لرفع مستوى أدائها من الإا تعد الجودة من أهم القضايا التي �تم �ا القيادة ذل ،وغير المعلنة

 يمد المنظمة بدماء جديدة متدفقة ة هي الشريان الحيوي الذيلك يعود بالدرجة الأساس الى أن الجودذوسبب  ،نتاجية والخدميةالإ

  .للمؤسسة المعنية مثل المزيد من الزبائن الموالين، والمزيد من الربحية، فضلا عن دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية

قرت ا�موعة الدولية الإعلان وتعد الخدمات الصحية هدفاً من أهداف التنمية الاجتماعية والاقتصادية وخاصة بعد أن أ      

وبذلك أصبحت عملية توفير  ،أساسياً لجميع الأفراد والشعوب ، والذي اعتبر الصحة حقاً 1948العالمي لحقوق الإنسان عام 

وإذا كان هذا هو موقع الصحة  ،ومات لابد وأن توفرها لمواطنيهاالخدمات الصحية المتطورة لمحتاجيها مسؤولية أساسية للحك

بة للعالم أجمع، فإنه يحتل في ا�تمعات النامية مكانة أكثر تميزاً حيث تؤكد سياسات هذه ا�تمعات على المواطن باعتباره بالنس

  هدفاً ووسيلة.

لذلك فإن الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في المستشفيات العمومية يمثل أحد أهداف الرعاية الطبية، هذا إلى جانب أنه        

الرضى لدى المريض عن خدمات الطبيب أو التمريض أو الخدمات الفندقية فإنه مؤشر على مدى نجاح مقدمي كلما تحقق 

المرضى يعد وسيلة مهمة في مجال  ايقها لتوقعا�م. كما أن دراسة رضالخدمات الصحية في العمل وفق قيم المرضى ومدى تحق

  المناسبة للرعاية الصحية والاهتمام بالمواطن. الدراسات المتعددة، وهذا للنهوض بالخدمات ووضع السياسات

ومـــن خـــلال نظـــرة بســـيطة للولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة نـــرى أ�ـــا �ـــدف قبـــل كـــل شـــيء إلى التأكـــد مـــن أن محتـــاج الخـــدمات       

ولم تبتعد سياسـات الحكومـات في الـدول الناميـة كثـيرا عـن  ،أعلى المواصفات وبأقل كلفة ممكنةالصحية لا بد وأن يحصل عليها وفق 

الـــدول المتقدمـــة حيـــث تقـــوم بتقـــديم الخـــدمات الصـــحية وتعمـــل علـــى تنميتهـــا وتطويرهـــا، ويحظـــى هـــذا الجانـــب بالاهتمـــام الكبـــير في 

وتطـوّير الأجهـزة الـتي تقـدم  خططها التنموية، والجزائر كأحد الدول النامية تعمل على تطوير الخدمات الصحية ورفع مستوى أدائهـا،

  .سواء على المستوى العام أو الخاصالخدمات الصحية خلال السنوات الماضية بشكل كبير وفي كل الاتجاهات 



   مقدمة

 
 ب

ولقد شهدت الخدمات الصحية علـى كافـة الولايـات الجزائريـة ليتسـنى للمـواطنين المسـتفيدين منهـا أو السـاعين للحصـول عليهـا       

 لة ويسر وتلبي حاجا�م.الوصول إليها بسهو 

منهــا، فــإن عنصــر المنافســة يختفـــي في  ةً  الــدول الناميــة، والجزائــر واحـــدولمــا كانــت الخــدمات الصــحية تقــدم للمـــواطنين مجانــا في      

ف علـى المؤسسات العمومية الاستشفائية التي تتولى تقديم الخدمات الطبية إلى حد كبير، الأمر الذي يؤدي إلى عدم الاهتمـام بـالتعر 

مــر الـذي جعــل الطلــب علــى هــذه الخــدمات تراث برضــاهم عــن هــذه الخــدمات، الأآراء المرضـى حــول الخــدمات الصــحية وعــدم الاكـ

  بشكل متزايد ومستمر في جميع المستشفيات العمومية.

  شكالية:الإأولا: 

الخـدمات  نظراً لأهمية دراسة الخدمات الصحية في المؤسسـات الصـحية العموميـة علـى المسـتوى المحلـي والـدولي، فـإن توزيـع هـذه      

غلـب أنتيجـة العـدد الهائـل الـذي تشـهده  المرضـى مـن هـذه الخـدمات، يعكـس مـدى كفايتهـا وفاعليتهـا االصحية ونوعهـا، ومـدى رضـ

مـر الـذي جعـل المؤسسـات المناسبات و الفترة الليليـة، الأ يام العطل وألتوافد المرضى وخصوصا في  ستشفائية العموميةالمؤسسات الإ

ضــغط عـدد المرضــى، ومنــه يمكــن طــرح ع خطــط واســتراتيجيات في كيفيـة التغلــب علــى ضــائية تعــيش ضــغطا كبــيرا، ومحاولـة و ستشـفالإ

  شكالية التالية:لإا

 مـن  جودة الخدمات الصـحية العموميـة ضغط عدد المرضى على ل حصائيةذو دلالة إ أثر هل يوجد

 ؟  بالمسيلة الزهراوي ستشفائيةالإ العمومية وجهة نظر المرضى في المؤسسة

  شكالية التساؤلات التالية: وتندرج تحت هذه الإ

في  عتماديـةالإلضـغط عـدد المرضـى علـى جـودة الخـدمات الصـحية العموميـة مـن خـلال بعـد حصـائية ذو دلالـة إثـر أهل يوجد  •    

  ؟ محل الدراسة  المؤسسة

في  ســتجابةالإ بعـد خـلال مـن العموميـة الصـحية الخـدمات جـودة علــى المرضـى عـدد لضـغط حصـائيةإ دلالـة ذو ثـرأ يوجـد هـل  •  

  ؟ محل الدراسة المؤسسة 

في محـل  الضـمان بعـد خـلال مـن العمومية الصحية الخدمات جودة على المرضى عدد لضغط حصائيةإ دلالة ذو ثرأ يوجد هل  •  

  ؟ الدراسة المؤسسة 

في  الملموســية بعــد خــلال مــن العموميــة الصــحية الخــدمات جــودة علــى المرضــى عــدد لضــغط حصــائيةإ دلالــة ذو ثــرأ يوجــد هــل  •  

  ؟ محل الدراسة المؤسسة 

في  التعــاطف بعــد خــلال مــن العموميــة الصــحية الخــدمات جــودة علــى المرضــى عــدد لضــغط حصــائيةإ دلالــة ذو ثــرأ يوجــد هــل  •  

  ؟ محل الدراسة المؤسسة 

  



   مقدمة

 
 ج

  : ساسيةالفرضية الأثانيا: 

 المؤسسة حصائية لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية العمومية من وجهة نظر المرضى فييوجد أثر ذو دلالة إ

  المسيلة .ستشفائية بالعمومية الإ

   فرضيات الدراسة: ثالثا:

بعاد جودة الخدمات الصحية، نضع الفرضيات أعتماد على تتمكن من مناقشتها بالإ شكالية المقدمة، ولكينطلاقا من الإإ  

  التالية:

محــل  في المؤسســةعتماديــة الإ عــدد المرضــى علــى جــودة الخــدمات الصــحية مــن خــلال بعــد لضــغطحصــائية يوجــد أثــر ذو دلالــة إ  • 

  .الدراسة 

محــل  في المؤسســة ســتجابةالإ بعــد خــلال مــن الصــحية الخــدمات جــودة علــى المرضــى عــدد لضــغط حصــائيةإ دلالــة ذو ثــرأ يوجــد  •

  .الدراسة 

محـــل   في المؤسســـة الضــمان بعـــد خــلال مـــن الصـــحية الخــدمات جـــودة علــى المرضـــى عـــدد لضــغط حصـــائيةإ دلالــة ذو ثـــرأ يوجــد  •

  .الدراسة

محــل  في المؤسســة الملموســية بعــد خــلال مــن الصــحية الخــدمات جــودة علــى المرضــى عــدد لضــغط حصــائيةإ دلالــة ذو ثــرأ يوجــد  •

  .الدراسة

محــل  في المؤسســة التعــاطف بعــد خــلال مــن الصــحية الخــدمات جــودة علــى المرضــى عــدد لضــغط حصــائيةإ دلالــة ذو ثــرأ يوجــد  •

  .الدراسة

  ختيار الموضوع:أسباب إ رابعا:

  سباب ذاتية:أ  - أ

  .تتعلق بالميل بدراسة المواضيع ذات الصلة بجودة الخدمات الصحية العمومية   

  سباب موضوعية :أ   - ب

دمات الصحية ستشفائية ودراسة مدى تأثير هذا العامل على جودة الخالضغط الملاحظ على مختلف المؤسسات العمومية الإ  

  همية الموضوع من أهمية الخدمات الصحية في حياة المواطنز أتبر لى تأثير هذه الأخيرة على رضا المريض ،كما العمومية بالإضافة إ
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  هداف الدراسة:أ خامسا:

  هداف الدراسة في ما يلي: أتكمن  

 .ستشفائية الزهراوي بالمسيلةالمقدمة بالمؤسسة العمومية الإجودة الخدمات الصحية ضغط عدد المرضى على  أثرمعرفة محاولة  -

الزهراوي ستشفائية قدمة من طرف المؤسسة العمومية الإودة الخدمات الصحية العمومية المعلى جضغط عدد المرضى ثر أمعرفة  -

 عتمادية. من ناحية بعد الإ بالمسيلة

الزهراوي ستشفائية قدمة من طرف المؤسسة العمومية الإودة الخدمات الصحية العمومية المضغط عدد المرضى على جثر أمعرفة  -

  ستجابة.الإمن ناحية بعد  بالمسيلة

الزهراوي ستشفائية قدمة من طرف المؤسسة العمومية الإودة الخدمات الصحية العمومية المضغط عدد المرضى على جثر أمعرفة  -

  الضمان.من ناحية بعد  بالمسيلة

راوي الزهستشفائية قدمة من طرف المؤسسة العمومية الإودة الخدمات الصحية العمومية المضغط عدد المرضى على جثر أمعرفة  -

 الملموسية.من ناحية بعد  بالمسيلة

الزهراوي ستشفائية قدمة من طرف المؤسسة العمومية الإودة الخدمات الصحية العمومية المضغط عدد المرضى على جثر أمعرفة  -

  التعاطف. من ناحية بعد بالمسيلة

  همية الدراسة:أ سادسا:

  :والتي يمكن الاستدلال عليها من خلال المؤشرات التاليةتنبع أهمية الدراسة من أهمية الجودة في الخدمة الصحية 

ستجابة، عتمادية، الإاس في القياس وهي (الملموسية، الإعتماد عليها كأسودة من خلال أبعاد رئيسية تم الإير مستوى الجشتأ -

 الشخصية البحتة. جتهاداتعتبارات أو الإالخدمات الصحية لم تعد خاضعة للإ ن الجودة فيالضمان، التعاطف)، لأ

 ستجابة لما كان يتوقعه المستفيد من الخدمة ومستوى الرضا المتحقق له منها.تأشير مستوى الإ -

ن الجودة في الخدمات الصحية لا تعبر عن حالة السكون لما يقدم للمستفيد كو�ا أعتبار إالشمولية والتكاملية في الأداء بتحقيق  -

 صصة.تخضع للتطوير المستمر عبر إدارة متخ

 .لتي تناولت جودة الخدمات الصحيةالمساهمة في الدراسات ا -

 .مواجهة ضغط عدد المرضىثر جودة الخدمات الصحية العمومية في أتسهم هذه الدراسة في فهم  -

يعتبر موضوع الخدمات الصحية من  دارة، والذيمن الموضوعات المهمة في ميدان الإ�ا أهمية هذه الدراسة في أكما تكمن  -

 التغلب على الضغط الذي تعيشه المستشفيات العمومية. اع التي يمكن من خلالهالمواضيهم أ
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  :الدراسة حدود سابعا:

  :التالية با�الات الدراسة هذه تحددت

 ستشفائيةالإ العمومية المؤسسة خدمات من المستفيدينالمرضى عينة من  على الدراسة لهذه البشري ا�ال قتصرإ: البشري المجال

  .بالمسيلة الزهراوي

  . بالمسيلة الزهراوي  ستشفائيةالإ العمومية المؤسسة على الدراسة لهذه المكان ا�ال قتصرإ: المكاني المجال

 .2019-2018 الدراسي العام من وماي أفريل شهري خلال الدراسة هذه طبقت: الزماني المجال

  :المستخدم المنهج ثامنا:

 الجانب في الرجوع تم حيث الفرضيات، ختباروإ الدراسة إشكاليات على الإجابة في التحليلي الوصفي المنهج ىعل عتمادالإ تم

 الخدمة مبادئ حقل في والباحثون المفكرون �ا جاء التي ومقالات ومجلات كتب من الثانوية المعلومات مصادر إلى النظري

 تقييم على التعرف �دف ستبيانالإ على التطبيقي الجانب في عتمادالإ وتم خصوصا، الصحية الخدمة جودة و عموما العمومية

 معالجة وتم المرضى، نظر وجهة من بالمسيلة الزهراوي العمومية ستشفائيةالإ المؤسسة طرف من المقدمة الصحية الخدمة جودة

 SPSS الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج طريق عن البيانات

 الدراسات السابقة: تاسعا:

قام عدد من الباحثين بدراسة جودة الخدمات الصحية العمومية المقدمة في مواجهة ضغط عدد المرضى ومدى رضاهم عنها في       

يلي عــرض لهــذه الدراســات علــى المســتويات ختصاصــه، وفيمــاإمــنهم هــذا الجانــب مــن وجهــة نظــره و  هــذه المستشــفيات ، وبحــث كــل

  الأجنبية والعربية والمحلية.

  ستوى الأجنبي:على الم-أ

المرضــى. وأثبتـت دراســته أن الارتبــاط بــين  التوضــيح العوامــل الــتي تـؤثر علــى رضــبدراسـة  1983عــام  Doeringقـام دورنــج       

جــد أن العلاقــة قويــة الرضـا العــام للمرضــى  والرضــا عــن الخــدمات الفندقيـة أقــل مــن التوقعــات المبنيــة علــى بعـض الدراســات، إلا أنــه و 

عـــن الرعايـــة التمريضـــية، وأن عامـــل العمـــر ومســـتوى الـــدخل كـــان لهمـــا الأثـــر علـــى الخـــدمات المقدمـــة  االعـــام والرضـــ اجـــدا بـــين الرضـــ

  للمرضى.

في أبحاثــه عــدة متغــيرات لهــا تــأثير علــى رضــا المرضــى منهــا مــا يتعلــق بمــدى  1983عــام  Osulivanواســتخدم "اوســليفان"       

  التمريضية وحسن المعاملة ونوعية الغذاء والرعاية الطبية ذا�ا.ملاءمة البيئة المحيطة ونظافتها والرعاية 

في مدينـة لـوس أنجلـوس لقيـاس العلاقـة بـين مسـتوى الخـدمات  1974عـام  Stipaktdوفي دراسة أخرى قام �ـا "اسـتباكتد"       

طنين عنهــا. وتوصــل إلى أن العلاقــة بــين المــوا اة للمــواطنين في المدينــة ودرجــة رضــالمقدمــة مقاســه بمؤشــرات الكفــاءة والعــاملين والعدالــ

  ..عن الخدمات المقدمة العوامل الديمغرافية في درجة الرضهذين المتغيرين ضعيفة في حين أظهرت نتائج دراسته أن هناك أثرا مهما ل
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ــورنس"        ــد أجـــرى دراســـة عـــام  Lawrencesوأمـــا "لـ ــؤثرة علـــى تقيـــيم المــــريض  1975فقـ تنــــاول فيهـــا العوامـــل والمتغـــيرات المـ

) مريضــا في أحــد 1739لمســتوى الخدمــة مــن جانــب، وخصــائص المؤسســة الــتي تقــدم الخدمــة مــن جانــب آخــر، وتضــمنت دراســته (

وطبيعـة الخدمـة الطبيـة المقدمـة كانـت أهـم العوامـل سـتمرارية إجتمـاعي و الإ اوصـلت إلى أن متغـيرات العمـر والرضـعشـر مركـزاً طبيـاً، وت

جتماعيـة أقـل أثــرا في علاقـة المرضـى عـن الخــدمات كـان فيـه متغــير الجـنس والحالـة الإ  المـؤثرة في تقيـيم المـريض للخدمـة في الوقــت الـذي

  المقدمة لهم.

رضـى المـريض عـن الخـدمات الطبيـة حـول مـدى إدراك الطبيـب لمسـتوى  1984عـام Merkekl وفي دراسـة أعـدها "ميركـل"       

لدى المريض. وبيّنت الدراسة  اقة إدراك الطبيب لمدى مستوى الرضالفعلي وبين حقي اوصل إلى عدم وجود علاقة بين الرضالمقدمة له ت

ه عن الخدمة أن التقدم التقني للطب من ناحية والدور السلبي للمريض لهما دور واضح على قدرة الطبيب لتقييم رد فعل المريض ورضا

  الطبية المقدمة له.

بدراسـة أثـر قـيم المرضــى علـى تقيـيم مسـتوى رضـاهم عــن  ,.Lawrence et, alقـام "لـورانس وزمـلاؤه"  1984وفي عـام       

لـدى المـريض عـن تصـرف الطبيـب يتــأثر  اتوصـلت الدراســة إلى أن مسـتوى الرضـو  ،، وعـن الخدمـة الطبيـة المقدمـة لهـمتصـرف الطبيـب

  ستخدامه الطريقة الموضوعية في التقييم.إيؤمن �ا في حالة  بالقيم التي

المرضـى ممــن أقـاموا يومــاً واحـداً وأخــرى لمرضــى  ابدراســة حـول رضــ 1985عـام  ,Raynald et alوقـام "رينالــد وزمـلاؤه"       

وتوصـــلت الدراســة إلى أن الإقامـــة  ،) مريضــاً في أقســـام مختلفــة182مــن (العمليــات الجراحيــة، واســـتخدموا عينــة لهـــذا الغــرض مؤلفـــة 

  ستشفاء.�م بحاجة إلى مدة أطول للإأعن مدة إقامتهم و  اتكن كافية وأ�م أبدوا عدم الرض القصيرة ليوم واحد لم

المســتفيدين مــن خــدمات المستشــفيات  ابدراســة حــول رضـ Inguanza & Harjm 1986وقـام "انجــانزو وهــارم" عــام       

أن متغيرات العمـر والـدخل والمسـتوى التعليمـي كـان لهـا الـدور الأكـبر علـى مسـتوى الرضـا. حيـث وجـد أن  وتوصلا في دراستهما إلى

  مستوى الدخل القليل والمستوى التعليمي المتدني وكبار العمر كان رضاهم عالياً عن الخدمة الطبية المقدمة لهم.

في ايرلنـدا الشـمالية المشـاكل المتعلقـة  Evarson & Whitington 1991تناولـت دراسـة "أيفارسـون ووتنغتـون" عـام       

جــودة الخــدمات شخصــاً أن  300وذكــر أن عــدداً كبــيراً مــن أفــراد العينــة البــالغ ، ى عــن الخــدمات الصــحية المقدمــة لهــمبرضــى المرضــ

ــود تحســـيناتالصـــحية تســـير نحـــو الإ  صـــحيةحقيقيـــة في مســـتوى الخـــدمات ال ضـــمحلال والضـــعف، في حـــين تـــرى الأقليـــة مـــنهم وجـ

كـذلك تزايـد أعـداد المرضـى مـع ثبـات عـدد الكـوادر الطبيـة ممـا يشـكل ،   العنايـة الصـحية المقدمـة للمرضـى وأظهرت الدراسة تزايداً في

ضـغطاً علــى الكـوادر الطبيــة نتيجــة لزيـادة عــدد المرضـى، ممــا يجعــل المرضـى يبــادرون إلى تـرك المستشــفى لإفســاح ا�ـال لغــيرهم وتجنــب 

  ذه الأجواء المشحونة مما يعني حصولهم على عناية بمستوى أقل.الوجود في مثل ه

ه بدراســة تناولـت الطبيــب مـن حيــث خصائصـه وصــفات ,.Zastowny et al 1993وكمـا قـام "زاســتوني" وزمـلاؤه عــام       

وقضـاء وقـت تشـخيص   سـتماعنتبـاه والرغبـة في الإرضى وتشمل تلك الخصـائص الدقـة والإعند الم االشخصية وأثرها على تحقيق الرض

ــوا الخصـــائص العملياتيـــة للمستشـــفيات. وتوصـــلا إلى أن خصـــائص الطبيـــب لهـــا أثـــر كبـــير في تحقيـــق الرضـــى عنـــد  كـــاف. كمـــا درسـ

  المرضى.
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  على المستوى العربي:

الخاصــة  حــول العوامــل المــؤثرة في اختيــار المــريض للعــلاج في المستشــفيات الحكوميــة أو 1981أعــد البريــت صــالح دراســة عــام       

بمدينـة الريــاض بالمملكــة العربيــة الســعودية، وتوصـل في دراســته إلى أن المســتفيدين مــن المستشــفيات الحكوميـة أغلــبهم مــن كبــار الســن 

  وذوي الدخل المنخفض والمؤهلات العلمية المتدنية على العكس تماماً من مستخدمي المستشفيات الخاصة.

تشـفيات مدينـة الريـاض مـن تناول العلاقة القائمة بين الطبيـب والمرضـى في إحـدى مس 1985وفي دراسة قام �ا البخاري عام       

 اوالمـريض هـو العامـل الحاسـم في رضـ تصـال بـين الطبيـبوتوصـل إلى أن الإ ،الطبيـبلتزام المريض بـالعلاج الـذي يصـفه إحيث مدى 

آثــاره ة عــن المــرض والعــلاج الــلازم وطريقــة اســتخدامه و كمــا توصــل إلى أن تزويــد المــريض بالمعلومــات الكافيــ  ،المــريض أو عــدم رضــاه

  لتزام المريض بتناول العلاج.إالجانبية لها دور إيجابي ب

لمســلحة بالريــاض المرضــى المنــومين في مستشــفى القــوات ا افي الســعودية عــن مــدى رضــ 1988عــام  وفي دراســة قــام �ــا الجــوير      

% مــن أفــراد العينــة كــان 32لــدى  االخــدمات منخفضــاً، وأن مســتوى الرضــهــذه عــن  مــن العينــة %)28لــدى ( اتوصـل إلى أن الرضــ

وتبـينّ أن  ،المرضـى اأثـر العوامـل الديمغرافيـة علـى رضـ كمـا بحـث ،مرتفعـاً  ا% من عينة البحث كان مستوى الرضـ40متوسطاً، ولدى 

وبقيـــة  ادلالـــة إحصـــائية بـــين مســـتوى الرضـــات عنـــد كبـــار الســـن كـــان أكثـــر مـــن صـــغار الســـن، بينمـــا لم يجـــد فروقـــاً ذ امســـتوى الرضـــ

  المتغيرات الأخرى.

ستطلاعية لانطباعـات آراء المسـتفيدين عـن خـدمات المستشـفيات علـى المسـتوى إبدراسة  1991ب عام يالشه وقام الحمد و      

وتوصـل الباحثـان إلى  ،وارئة وخـدمات التنـويم وخـدمات الطـالجغرافي في السعودية حـول الجوانـب المتعلقـة بخـدمات العيـادات الخارجيـ

 مسـتوى ختلافات (فروق) يعتد �ا إحصائياً بين متغيرات الجنس والمؤهل التعليمي والعمر ومستوى الدخل مـن جانـب، وبـينإوجود 

د أفـرا اأمـا بالنسـبة لرضـ ،رجيـة وخـدمات الطـوارئ مـن جانـب آخـرأفراد العينة عن الخدمات المختلفة المقدمـة لهـم بالعيـادات الخا ارض

كمــا   ،علــق بــالعمر والــدخل الشــهري والجــنسالعينــة عــن خــدمات التنــويم فقــد وجــدا أنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية فيمــا يت

  ومتغير المؤهل التعليمي ومتغير الوضع الاجتماعي. الالة إحصائية بين مستوى الرضوجدا فروقاً ذات د

رضـاهم علـى الخـدمات العامـة في  نطباعـات المـواطنين لمعرفـة مسـتوىإراء و سـتطلاع آبدراسـة لإ 1993أحمد وبطارسة عام  قام      

محافظـة اربـد، وقـد  ةعلـى مـواطنين مـن سـكن ةسـتبانإ 300عمان/ العاصمة و ةسكن ستبانة على مواطنين منإ 700ردن تم توزيع الأ

سـتجابة أي % مـن الإجمـالي الكلـي للإ15لنسـائي سـتجابة العنصـر اإن العنصـر النسـائي حيـث كانـت نسـبة تضمنت العينة نسبة مـ

ســتبانة في ســـبع مؤسســات خدمــة عامـــة وقــد وزعـــت هــذه الإ ،ابــة عليهـــا مــن قبــل العنصـــر النســائيســتبانة تم الإجإ 150أن هنــاك 

مقيـاس  عبـارة علـى 20شـتملت علـى إسـتبانة لهـذا الغـرض إفي محافظـة اربـد، وصـمم الباحثـان  رئيسية في العاصمة/ عمان، ولها فروع

د الأفـــراد عنــ امــي المـــنخفض وأثــره علـــى مســتوى الرضـــوتوصــلت الدراســـة إلى نتــائج عديـــدة منهــا المســـتوى التعلي ،رت الخماســـياليكــ

وكــان  ،أفــراد عينــة الريـف عنهــا في المــدن أكثـر عنــد احيــث كــان الرضــ ،مكــان الإقامــة ريفــاً أم حضـراً حسـب  اوالتبـاين في درجــة الرضــ

  عن الخدمات المقدمة لهم. استوى الرضللجنس أثره الواضح في م
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عـــن الخـــدمات المقدمـــة للمـــريض في  الـــت العوامـــل المرتبطـــة بتحقيـــق الرضـــدراســـة تناو  1997وأعـــد العـــدوان وعبـــد الحلـــيم عـــام       

  فى.مستش 62مريضاً من المقيمين في المستشفيات الحكومية والخاصة والبالغ عددها  800المستشفيات الأردنية وشملت الدراسة 

الطبيـــب أثنـــاء المعالجـــة وفـــترة  هتمـــامإعـــن الخـــدمات الصـــحية ومـــدى  ارتبـــاط بـــين مســـتوى الرضـــإوتوصـــلت الدراســـة إلى وجـــود       

لهمـا الأثـر الأكـبر وبيّنـت الدراسـة بـأن عـاملي نظافـة المستشـفى ونـوع المستشـفى كـان  ،ى للمرضـىنتظار ومعاملة موظفي المستشـفالإ

عـن الخـدمات الصـحية المقدمـة بـين المحافظـات حسـب  اأظهـرت الدراسـة تبـاين مسـتوى الرضـ كمـا  ،العينـةلـدى أفـراد  افي تحقيق الرض

أعلــى بدرجــة  ات في محافظــة عمــان فقــط، وكــان الرضــمتقاربــاً لكــلا النــوعين مــن المستشــفيا انــوع المستشــفى، إذ كــان مســتوى الرضــ

  ملحوظة في باقي المحافظات بالنسبة للمستشفيات الخاصة عنها في الحكومية.

بدراسة حول مستويات الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من وجهة  2001وقام عبد الحليم والشلبي       

الأردنيـة بمراكـز المحافظـات طبيبـاً يعملـون بالمستشـفيات الحكوميـة  932شـتملت الدراسـة علـى عينـة مـن إو  ،ملين �ـانظر الأطباء العـا

للوقوف على معرفة مستوى الخدمات الصحية في القطاع الصحي  ،ستطلاع آراء الأطباء العاملين في المستشفيات الحكوميةإ�دف 

المستشفى الدراسة كان متوسطاً حول موقع  وتوصلت الدراسة إلى أن مدى الموافقة العامة لأفراد العينة حول جميع مجالات ،في الأردن

والكوادر البشرية العاملة والتجهيـزات الطبيـة والخـدمات المخبريـة وكفايـة الأدوات والإجـراءات الإداريـة الروتينيـة، كمـا بينّـت الدراسـة ، وتجهيزاته

يضـاً إلى تبـاين في مسـتوى الخـدمات الصـحية المقدمـة في وجود تباين في آراء أفراد العينة ترجع إلى العوامل الديمغرافية، كمـا توصـلت الدراسـة أ

المستشــفيات والــتي تعــزى إلى موقــع وحجــم المستشــفى مــن ناحيــة وإلى كونــه تعليميــاً أم غــير تعليمــي، وتخصصــياً أم غــير تخصصــي مــن جهــة 

  أخرى.

الدراســات السـابقة، يتبــينّ أن أيـاً منهــا لم يـدرس رضـى المرضــى المنـومين علــى مسـتوى الإقلــيم الواحـد، وأن كــان  سـتعراضإبعـد       

المرضـى المنـومين  اتي هـذه الدراسـة لتبحـث في قيـاس رضـلـذلك تـأ ،تطرقـت إلى هـذا الموضـوع بشـكل عـام هناك بعض الدراسـات الـتي

  ختيار مدينة اربد كمركز إقليم جغرافي في شمال الأردن.إالحكومية، مع لهم في المستشفيات عن الخدمات الصحية المقدمة 

  الدراسات المحلية:

ســتخدام نمــاذج صــفوف إالجوريــة (رزيــق يوســف) علــى دراســة  حــلام بدراســة علــى المؤسســة العموميــة للصــحةأقامـت دريــدي 

بحـــوث العمليــات وهـــو نمـــوذج صـــفوف  جحـــدى نمـــاذ إســتخدام إجـــل معرفـــة دور أ تحســـين جـــودة الخـــدمات الصــحية مـــن نتظــار فيالإ

لى تقـديم بـديل لتحسـين الوضـع الحـالي إالخـدمات الصـحية وتوصـلت الدراسـة  نتظار، والتي تساعد بطريقة علميـة في تحسـين جـودةلإا

ض فـنخإ تحسـن جميـع مـؤثرات الأداء، فقـد الموجود في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية (رزيق يوسف)، حيث ساهم هـذا البـديل في

ذه الدراســة أثبتــت أنــه مــن دقيقــة، وعليــه فــإن هــ 2.9دقيقــة الى  33.9نتظــار المــريض في النظــام للحصــول علــى الخدمــة مــن إوقــت 

  نتظار في تحسين جودة الخدمة الصحية.ستخدام نماج صفوف الإإالممكن 
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ستشـــفائية لولايـــة ميـــة الإالعمو وقامـــت عتيـــق عائشـــة بدراســـة جـــودة الخـــدمات الصـــحية في المؤسســـات الجزائريـــة في المؤسســـة 

يدة، ومــدى تأثيرهــا علــى ت الدراســة الى واقــع جــودة الخــدمات الصــحية في المؤسســة العموميــة الاستشــفائية لولايــة ســعســعيدة، هــدف

 ة، ممـا يسـتوجب تطـويريسـتجابة، الضـمان والتعـاطف) إلا أنـه غـير  راض علـى بعـد الملموسـعتماديـة، الإربعـة (الإبعـاد الأرضا عن الأ

  عن طريق جانب البعد المادي. احتياجات المرضى، وذلك بمواكبة التكنولوجيإدمات الصحية بما يتناسب مع الخ

  هيكل البحث :عاشرا: 

الفصل الأول للجانب النظري  ،فصلين أساسيين عامة و على مقدمة بحثناخطة  هذا الموضوع من خلال تناولنا في          

بعاد وتقييم الثاني فاحتوى على تعريف وأالمبحث ما أ ،الأول المبحثواشتمل على مفهوم وتصنيف وأنواع الخدمة الصحية في 

ما الفصل الثاني فعرفنا فيه المؤسسة محل الدراسة والدراسة المنهجية أ ،لجودة الخدمة الصحية  ومؤشرات لتحديد ضغط عدد المرضى

ستشفائية الزهراوي بالمسيلة ت الصحية العمومية الإوحاولنا من خلاله معرفة تأثير ضغط عدد المرضى على جودة الخدما ،المتبعة

 .المؤسسة ذهه خدمات من مستفيدينلل هالموج ستبيانالإ يللتح خلال منوذلك 

  



  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

 :الفصل الأول

الإطار النظري لجودة 

الخدمات الصحية 

 العمومية
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  : تمهيد

حيـــث أ�ـــا أصـــبحت  ،خاصـــة بالـــدول المتقدمـــة ،في الفـــترة الأخـــيرة ت الخـــدمات باهتمـــام كبـــير ومتزايـــد خاصـــةيلقـــد حضـــ

ونجــد ، لخإفي العديــد مــن الــنقط كالخصــائص... ن الخــدمات تختلــف عــن الســلعأو  ،قتصــادهااتعتمــد بشــكل كبــير علــى الخــدمات في 

ن في طلــب علــى هــذه الخدمــة لأ ارتفــاع) حيــث نلاحـظ الاستشــفائيةدمات مـن بينهــا الخــدمات الصحية(أنــواع الخــ العديــد مــن هنـاك

جــل كســب رضـــا أتقــديم هــذا النــوع مــن الخــدمات مــن  جــلأا وضــع معــايير محــددة مــن ولهــذ ،الإنســان �مــه صــحته بالدرجــة الأولى

  المستفيد منها.
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  ماهية الخدمات الصحية :المبحث الأول

حيــث أ�ــا تتميــز ، و تنفــرد بخصــائص تميزهــا عــن الســلع، إن مفهــوم الخــدمات الصــحية ينبــع مــن المفهــوم العــام للخــدمات    

  لخ )إ...الإطعام، وهناك خدمات أساسية(العلاج) وخدمات تكميلية(المبيت ،متطلبات المستفيدبأنه منتج غير ملموس ويلبي 

  مفهوم الخدمات الصحية وأسسها :المطلب الأول

  :تعريف الخدمات الصحية

  : ولهذا سوف نتطرق إلى مجموعة من التعاريف ،إن تعريف الخدمات الصحية تنبع من المفهوم العام للخدمات  

ولا ينـتج عنهـا  ،وتكون في الأسـاس غـير ملموسـة ،يمكن لأي طرف من تقديمها لطرف أخر ،عبارة عن نشاط أو منفعةالخدمات  -

    1ملكية أي شيء.

ولا تكـون  ،أو متصـلة بشـيء مـادي ،"على أ�ا عبارة عن منفعة مدركة بالحواس وقائمـة بحـد ذا�ـا :رمسترونغأ ولقد عرفها كوتلر و -

  .2غلب الأحيان تكون محسوسةأوفي ، ب عنها ملكيةولا يترت ،قابلة لتبادل

    3تكون إلى حد ما ذات طبيعة غير ملموسة. ،الخدمة التي هي نشاط أو سلسلة من الأنشطة -

     4و�دف إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك وتحقق له منفعة. ،الخدمات عبارة عن منتجات غير ملموسة -

  5مرتبطة مع سلعة مباعة". "عبارة عن أنشطة أو منافع التي تعرض للبيع او التي تقدم :للتسويق بأ�اعرفتها الجمعية الأمريكية  - 

 تقدم مـن طـرف مقـدم الخدمـة إلى  ،ملموسة "عبارة عن خدمات أو أنشطة :و تعرف الخدمات من الناحية التسويقية بأ�ا

ن تقـديمها يكـون مـرتبط إو  ،ويحصـل المسـتفيد منهـا علـى منـافع، ولا يترتب عنها نقل الملكية ،جل تلبية رغباتهأمن  ،الزبون

  بسلعة أو غير مرتبط بذلك.

 ــي عبــــارة عــــن أنشــــطة أو منــــافع صــــحية ــين ،والخــــدمات الصــــحية هــ ــدمها المستشــــفيات إلى المرضــــى مقابــــل مبلــــغ معــ  ،تقــ

  ولا تتحول ملكية السلع إلى المستفيد من الخدمة. ،وتستخدم سلعا مساعدة لتقديم الخدمة

                                                             
1  Kotler ،Philip ،Keller ,Kevinl(2006) ،marketing management,édition12، prentice، hall، Newerseg، p42 

.51دار المناهج لنشر وتوزيع، الطبعة الأولى، ص ،ويق الاستراتيجي للخدمات، الأردنمحمود مصطفى، التسد محم    2 
  . 13، ص2002سنة  ،المنظمة العالمية للتنمية البشرية ،مية في مجال الصحة والتعليم، مصرمحمد توفيق ماضي، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخد  3

   .35ص،2006سنة  ،دار المناهج لنشر و التوزيع، طبعة الأولى ،تسويق الخدمات وتطبيقاته، الأردنزكي خليل المساعد، ال4 
غير منشورة،  رسالة ماجستير ،عصماني يوسف، دور التسويق في قطاع الخدمات الصحية وجهة نظر المستفدين منها(المرضى)، دراسة حالة مصحة الصنوبر بمدينة بسطيف  5

  .4، ص2006/ 2005(الجزائر، جامعة محمد بوضياف المسيلة، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير وعلوم تجارية)، سنة 
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مقابــل  ،القـول بــأن الخــدمات الصـحية هــي عبـارة عــن أنشــطة ومنـافع تقــدمها المستشـفيات إلى الزبــون وفي الأخـير نســتطيع  

 مبلغ رمزي وتلبي حاجاته ورغباته.

    :أسس الخدمات الصحية

يـــتم في و إن تخطـــيط لهــذه الخـــدمات أصــبح ، هنــاك عــدة عوامـــل تحــدد لنـــا سمــات الخـــدمات الصــحية كالحجــات العامـــة لســكان    

بالحــدوث والدراســات الجاريــة في خــدمات الصــحية ونظــم المعلومــات الصــحية وهــذا مــن  رتبــاطالحاجــات الصــحة ولــه  الضــوء تقــدير

و ، برضـا الزبـون وتـوفر الكفايـة الكميـة ضـىحية ذات مستوى وافي وبشـكل كـاف تحجل تقدم خدمات صأالكفاية الكمية:  -أولا

  1: النوعية

  :  وهذا يشمل ،بحجم وعدد يناسب عدد السكان ،تعني توفر خدمات صحية

   - ن الطبيــب لا يســتطيع القيــام بجميــع لأ، لخإأطبــاء مســاعدين... ،ممرضــين ،أطبــاء :تــوفير المــوارد البشــرية الطبيــة الكافيــة

  طبية تمريضية).، (مخبريه، أعمال الخدمات الطبية

   عدالـة ومسـاواة في التوزيــع بـين مختلـف منـاطق الــبلاد تـوفير عـدد كـافي مــن الأطبـاء ومستشـفيات ويشـترط أن تكــون هنـاك

  ولا يجوز توفير عدد من أعضاء الفريق الطبي في المنطقة ما في البلاد على حساب منطقة أخرى.

   ض لـيس لديـه ين المـر بالمناوبـة لأ ،ساعة لفريق العمـل 24أي أن الخدمات تتوفر على  :توفير الخدمات في جميع الأوقات

  وقت.

    الـــتي تقـــدمها  والخـــدمات ،ســـاليب والوســـائل التثقيفيـــة الصــحية بـــين أفـــراد ا�تمـــع لتعـــريفهم بالخــدمات الصـــحيةلأاتــوفير

خطـر ممـا كـان ألكـي لا يتطـور المـرض ويصـبح  الانتظـارعند شعور الإنسان بالمرض وعـدم  ،منها ستفادةالاوأهميتها وكيفية 

  عليه سابقا.

   مين الطــبي الشــامل ألتــلفــل للفــرد الحصــول عليهــا والســعي بتــوفير الخــدمات الــتي تك وضــع الــنظم الماليــة والإداريــة الكفيلــة

  لجميع المواطنين.

  :الكفاية النوعية -ثانيا

  2: بل يجب أيضا توفير الظروف رفيعة المستوى للعمل الطبي وهذا يشمل كل من ،إن الكفاية النوعية غير كافية   

                                                             
  39عصماني يوسف، المرجع السابق، ص    1
  .40 -39ص ،يوسف ، مرجع نفسه عصماني   2
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    يوضـح معـايير وأسـس تحـدد المسـتوى الواجـب  ،ولهم معرفة في الخدمات الصحية المختلفة ختصاصاتقوم لجنة عليا ذوي

  قل من هذا المستوى من قبل الأطباء والممرضين.أولا يسمح بتقديم  ،توفره في الخدمات الصحية

   الطبيـــب عامـــا أو  كـــان  م وتـــدريبهم ســـواءجـــل رفـــع مـــن كفـــاء�أمـــن  ،للأطبـــاء والمـــوظفين ،وضـــع برنـــامج تثقيفـــي علمـــي

 ،جـل تحديـد معلومـا�م النظريـةأوأيضا إجراء برنامج تأهيلي من  ،الطبية كتشافاتالا حدث أعلى  واطلاعهم ،ختصاصياا

  مزاولة المهنة. ستمرارباومرتبطة ، وتكون إجبارية ،و العلمية

   ــدمات الطبيـــةلكـــل العـــاملين في مجـــال  ،تقـــديم مســـاعدات وتســـهيلات الماديـــة والإداريـــة والفنيـــة ــول أمـــن  ،الخـ جـــل حصـ

  جل تقديم خدمات ذات جودة.أمن  ،وامتلاك الأدوات والأجهزة والمعدات الطبية اللازمة

   ســلامة الفــرد مــن الناحيــة  كتمــالا و الغــرض منــه هــو ، ن لهــا كيــان واحــد متكامــللأ ،دمــج الخــدمات العلاجيــة والوقائيــة

ن تفتتهـــا يـــؤدي إلى زيـــادة في نفقـــات الفعليـــة والإداريـــة أو  ،الأمـــراض وعلاجهـــابالإضـــافة إلى مكافحـــة ، الجســـمية والعقليـــة

  وبالتالي تؤثر على الأسعار.

  تصنيف الخدمات الصحية وخصائصها :المطلب الثاني

  :تصنيف الخدمات الصحية  

يلي:  ماوهذا التصنيف ينطبق كذلك على  ،عتماد بصفة عامة إلى عدة مؤشراتالإب :الخدمات الصحية  gouffre ف لقد صن    

  1لخ. إالأشعة...  ،التحليل :هناك خدمات تعتمد على السلع الملموسة مثل :من حيث الاعتماديةأولا: 

  لخ.إتشخيص المرض...  ،العلاج النفسي :وهناك خدمات تعتمد على العنصر البشري مثل  

  الخدمات الصحية.من الضروري حضور مستفيد من الخدمات الصحية ومقدم  :من حيث حضورثانيا: 

  لخ.إسحب الدم...  ،العمليات الجراحية :مثلا 

  هناك خدمات تشبع حاجة واحدة مثل الفحص الشخصي في عيادة الطبيب  :من حيث نوع الحاجةثالثا: 

ــود في المستشـــفى وتقــــديم المبيـــت والطعــــام والفحــــص وم  ــدمات تشـــبع حزمــــة مــــن المنـــافع مثــــل الرقــ راقبـــة الدائمــــة للمــــريض وهنـــاك خــ

  لخ.إلعنايته...

                                                             
.99،ص2008ردينة عثمان يوسف، التسويق الصحي والاجتماعي، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان الأردن،   1 
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أهــداف ربحيـــة مثــل المستشـــفيات الخاصــة والأهــداف غـــير ربحيــة بالنســـبة  هنــاك :مـــن حيــث أهـــداف مقــدمي الخدمـــةرابعــا: 

ــــفيات الخاصـــــة تختلـــــف عـــــن المستشـــــفيات ا ــــة حيـــــث أن أهـــــداف المستشـ ــــامج للمؤسســـــات العموميـ ــــة مـــــن حيـــــث برنـ لحكوميـ

        لخ.إتسويقي...

 :خصائص الخدمات الصحية

 :  Beatrice  الخدمات الصحية تنفرد بثلاثة خصائص أساسية حسبإن  

ومشــاركة العميــل في إنتــاج  ،قابليــة الخدمــة لتخــزينوأن خصــائص عــدم  ،وعــدم التجــانس ،نفصــاليةالاوعــدم  ،ةيوهــي عــدم الملموســ 

  1 :الخدمة في وقت واحد فهذه الخصائص تندرج ضمن هذه الخصائص الرئيسية الثلاثة ستهلاكواوإنتاج  ،الخدمة

 اللاملموسية :الخاصية الأولى    

  2ولهذا يصعب علينا تقييم الخدمة ،ولهذا لا نستطيع شمها أو لمسها أو رؤيتها ،إن الخدمات الصحية ليست بالأشياء المادية

    3: ومن أثار هذه الخاصية

  قبل الحصول عليها.، تقييم الخدمة المتنافسة �دف التمييز بينهانجد صعوبة في  

 وعدم الرضا عنها بعد تجربتها. ،بعنصر المخاطرة ستعمالهاواالحصول عليها في رتباط الإ  

 رغبة في الحصول عليها.العند  ،جودةلل اً سعر يصبح معيار ال 

 ،ولهـذا تسـهل عمليـة التقليـد ،خـتراعحماية الخدمات عن طريـق بـراءة الإ ن هناك صعوبة قانونية فيأوأيضا يمكننا أن نقول ب 

  تخزين ويتطلب وجود زبون.لأي أ�ا غير قابلة ل، وكذلك إن الخدمات تنتج وتستهلك في وقت واحد

لا وكــذلك الزبــون يســتفيد مــن الخدمــة ولكنــه ، الطبيــب يريــد إجــراء عمليــة جراحيــة للمــريض فهــذا يتطلــب حضــوره شخصــيا :مــثلا

  يستطيع تملكها.

  

 

                                                             
1 Béatrice Bréchignac, Roubaud ،marketing sévices du prolation plan marketing ،5 tirage، édition d’organisation، 

paris 2001، pp 71، 71. 
2 Denislindon، joulien lén، ،est autre, markotor ،7eme édition، DOLLOZ، paris، pp994 998  

غير منشورة، (الجزائر،  رسالة ماجستير ،ية بولاية ورقلةبوبكر عباسي، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمات الفندقية، دراسة حالة ميدانية لعينة من المؤسسات الفندق 3 

  .6، ص2009جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية علوم الاقتصادية و التسيير و التجارة)، سنة 
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 1عدم الانفصالية :الخاصية الثانية  

ر بحيـــث أن حضـــو  ،يجـــب حضـــور الزبـــون ومقـــدم الخدمـــة في آن واحـــد ،وهنـــا نقصـــد �ـــا إنتـــاج واســـتهلاك الخدمـــة يكونـــان متلازمـــان

لكـــي يســـتطيع  يكـــون مرشـــد الطبيــب عـــن حالتــه وهــو، يعتـــبر العنصـــر الأساســي في أداء الخدمـــة المــريض ضـــروري أثنــاء العـــلاج وهــو

  الطبيب تقديم الخدمة وفقا لرغباته.

  :عدم التجانسالخاصية الثالثة  

  2 نه من الصعب على مقدم الخدمة أن يقدم خدمة بنفس الجودة.إف ،رتباط وثيقا بشخصإكلما كانت الخدمة ترتبط 

الخدمــة علــى بيانـــات 3نــه كلمــا حصـــل مقــدم أماثلــة ومتجانســة علـــى الــدوام بحيــث الطبيــب يصــعب عليــه تقـــديم خــدمات مت: مــثلا

أن  ستشـفائيةالإولهـذا يجـب علـى منظمـات الخـدمات ، جديدة من العميل يقوم بتقديم الخدمة بطريقة التي يصـل �ـا إلى رضـا العميـل

  :  تعمل على

 .القيام بمجهودات لتقديم خدمات تتسم بالثبات والجودة  

 ورفع كفاءة مقدمي الخدمة. ختيارإنشاء برنامج دقيق لإ  

 .رفع من درجة آلية في أداء الخدمة قدر الإمكان  

 ــع وإنشـــاء نظـــام لقيـــاس درجــــة رضـــا العميـــل علـــى الخــــدمات المقدمـــة إليـــه ومـــن أهــــم الوســـائل المســـتعملة هـــي نظــــم  ،وضـ

 قتراحات.الشكاوى والإ

   

                                                             
.6بوبكر عباسي، المرجع السابق، ص   1  

.88محمد محمود مصطفى، المرجع سابق، ص  2  
   .315، ص2008دار الكنوز المعرفية العلمية لنشر و التوزيع، طبعة الأولى،  ،يد كورتل، تسويق الخدمات، الأردنفر  3



   الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية العمومية ..............................................: الفصل الأول  

 

 
17 

  أنواع الخدمات الصحية :المطلب الثالث

  :  ستشفائية بحيث تنقسم إلىهناك أربعة أنواع للخدمات الإ

  :1خدمات طبية مرتبطة بصحة الفرد أولا:

تشــخيص والعـلاج حيــث أن هنـاك عــدة أقســام في الإن هـذا النــوع مـن الخــدمات الصـحية مــرتبط مباشــرة بصـحة الفــرد بحيـث تتعلــق ب

  : وهي كالتالي المستشفى خاصة �ذا

  قسم الأمراض الداخلية- 

  قسم الأمراض الجراحية- 

  قسم الأطفال- 

  قسم التوليد وأمراض النساء- 

  قسم أمراض الرأس- 

  قسم العلاج الطبيعي- 

  قسم التخدير والإنعاش- 

  قسم الإسعاف والطوارئ- 

  قسم المختبر- 

  قسم الأشعة- 

  :  خدمات طبية مساعدة :ثانيا

    :داخل المستشفى وتدخل ضمن سريريهالوهي كل ما يتعلق بالرعاية  ،وهي خدمات تساعد الخدمة الأساسية

  خدمات التمريض - 

  خدمات الصيدلة - 

   

                                                             
 .319 - 318فريد كورتل، مرجع السابق، ص  1
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  :  الرعاية الصحية: ثالثا

حيـث  ،جتماعيـةوالجسـدية والذهنيـة والعقليـة والإ نفسـيةالبمختلف الجوانب  ،�دف إلى تشجيع وتعزيز المستوى الصحي لدى الأفراد

حيـث أن الرعايــة الصـحية فعالــة مــع ، وإذا حـدث تعمــل علـى معالجتــه، أن الرعايـة الصــحية تعمـل علــى حـدوث المــرض بعـدة وســائل

  و عمل الرعاية لا يتوقف لتأهيل المريض بعد إجراء عمل جراحي والعلاج.، المعالجة

  1:الخدمات الصحية البيئية: رابعا

 الاستشــفائيةن الخـدمات إو ، المعديــةو الأمـراض ، لأنـه يــرتبط بالحمايـة مــن الأوبئـة ،إن هـذا القسـم لا يمكننــا إهمالـه علــى الإطـلاق   

وخـــدمات ، وخـــدمات مكافحـــة الحشـــرات، وخـــدمات الوقايـــة الصـــحية علـــى متـــاجر الغـــذاء  وقائيـــة تقيـــه مـــن الأمـــراض كاللقاحـــات

  الإعلام ونشر الوعي الصحي.

  

                                                             
 .319رجع السابق، صمفريد كورتل،  1
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  جودة الخدمات الصحيةالاطار المفاهيمي ل: المبحث الثاني

زديـــاد اهتمـــام المنظمـــات إولقـــد لاحظنـــا ، بالنســـبة للمســـتفيد وكـــذلك بالنســـبة لمقـــدم الخدمـــةجـــودة الخـــدمات لهـــا أهميـــة كبـــيرة  إن   

 م�ــيهتمـون بـالجودة لأ المرضـىو أصــبح ، للمنظمـة، وهـذا لأهميــة الـدور الـذي تلعبـه في تحقيــق ميـزة تنافسـية، الخدميـة لجـودة الخـدمات

  �ا يحصلون على خدمات تلبي حاجا�م.

  جودة الخدمات الصحيةتعريف : المطلب الأول

جـل تحديـد أمـن  ،لتـزام بالمعـايير المتعـارف عليهـالصـحية عرفتهـا علـى أ�ـا درجـة الإعتمـاد مؤسسـات الخـدمات االهيئة الأمريكية لإ-  

  1 أو تشخيص أو معالجة مشكلة طبية معينة.، ومعرفة النتائج المتوقعة للخدمة أو إجراء، المستوى الجيد

و الـذي يضـمن أفضـل  ،لكـل مـريض بشـكل متجـانس، "تقديم الأنشطة التشخيصـية والعلاجيـة OMSالصحة العالمية منظمة -  

  وبأقل مخاطر. ،وفقا للوضع الحالي لعلم الطب وبأفضل تكلفة ،نتائج في مجال الصحة

  : رئيس الجمعية الأمريكية لحماية المستهلك حدد مفهوم الجودة وفقا لثلاثة نقاط-  

  .ستخدام المتطابق للخدمات الصحيةلإضمان ا -       

  معالجة الزيادات والنقائص في عروض الخدمات الصحية. -       

  تخفيض أخطاء الخدمات الصحية. -      

  أبعاد جودة الخدمة :المطلب الثاني

إذا لم يتمكنـوا مـن رؤيتهـا أو  واجههـا المرضـى هـو تقيـيمهم للخدمـة لكو�ـا غـير ملموسـة فكيـف الأمـريمن الصعوبات الكبـيرة الـتي   

ن الخـدمات ومنهـا الصـحية تمتلـك بـدلا مـن ذلـك إأكثر سهولة مع ذلك فـبينما الأمر في السلع المادية يكون  ،أو سماعها الشعور �ا

ســيمها وهــي صــفات يمكــن تق، الحــزنو  الســرور، الســعادة ،مواصــفات نوعيــة تجريبيــة أو موثوقيــة تعتمــد علــى التجربــة والخــبرة كالرضــا

 ،لخإتجبـير كسـور العظـام...، قلـع الأسـنان، كما في تداوي وتضـميد الجـروح،  ستهلاك للخدمة الصحيةفقط ومن خلال الشراء أو الإ

فهــي  ،بعــد مــن ذلــك في الخــدمات الصــحية عنــدما تــرتبط أو تعتمــد المواصــفات النوعيــة علــى الثقــة والمصــداقيةأوالأمــر يتســع لمــا هــو 

علـى الأجهــزة د بالاعتمـا     لمـريض تقييمهــا حـتى بعـد الحصـول عليهــا كمـا هـو مـثلا في التشــخيص الطـبيمواصـفات قـد لا يسـتطيع ا

                                                             
عية السورية. مجلة بحوث جامعة ياسمين حلوبي، عبد المحسن نعساني وآخرون، قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية وأثرها في رضاهم وتطبيق ذلك على المشافي الجام 1

  .6، ص 2007العدد لا يوجد، عام سورية، حلب، سلسة العلوم الاقتصادية و القانونية، 
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ن المرضــى يعتمــدون في تقيــيمهم للخدمــة الصــحية علــى مســتوى أو إلكمبيــوتر وعلــى الــرغم مــن كــل ذلــك فــالمتقدمــة والمســتندة علــى ا

    1: معتمدين في ذلك على خمسة أبعاد، درجة جود�ا

  :  عتماديةالإ أولا:

نجــاز أو أداء الخدمــة الموعــودة بشــكل دقيــق يعتمــد عليــه إمقــدم الخدمــة في صــفة الطبيــب علــى  عتماديــة إلى قــدرةتشــير الإ

 سـتعمالصـل بكيفيـة أداءه لوظيفتـه خـلال الإن الـذي يجـب التركيـز عليـه هـو مجموعـة مـن خصـائص الخدمـة تتإفـ، ولـتفهم الاعتماديـة

وفي هــذا ، سـتعمال العاديـة ولمـدة محـددةة المطلوبـة منـه بنجـاح في ظـروف الإفهـي عبـارة عـن مقيـاس منـتج أو الخدمـة علـى أداء الوظيفـ

"    المعوليـة حتمـال وتشـملية محـددة والتعبـير عـن القيـاس بالإالمدة الزمن، 2ستعمالظروف الإ ،الأداء التعريف أربعة عناصر هامة هي

كمـا تتسـم أيضـا بتـوفير الخـدمات كمـا تم الوعـد ،  حـد مكونـات الخدمـة الأكثـر أهميـة للعمـلاءألها صحيحة من المـرة الأولى "وهـي عم

ن الميــل إلى الخــدمات المبـالغ في وعودهــا وقيــادة العمــلاء إلــذلك فـ، حتفـاظ بســجلات خاليــة مـن الأخطــاءوالإ، �ـا وفي الوقــت المحــدد

يتطلـع إلى فالمستفيد من الخدمة الصحية أي المـريض الـذي ، تسبب إلا في نفاذ صبر هؤلاء وفقدان ثقتهمإلى توقعات غير واقعية لا ت

  .3كأهمية نسبية %30ويمثل هذا البعد ، لتزاماتاء بالإنجاز والوفذلك من خلال الوقت والإ

    :ستجابةالإ ثانيا:

فهـي تعكـس الرغبـة أو ، ستفسـارا�مإبـالرد علـى طلبـات المسـتفيدين و  تهسـتجابإبة تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة ستجاالإ

سـتعداد مقـدم إية تعـني مـدى قـدرة ورغبـة و ستجابة في مجال الخدمات الصحكما أن الإ  ،الرضا بمساعدة الزبون وتقديم الخدمة السريعة

أن جميـع المرضــى بغـض النظــر عـن أصــلهم  و تشــير أيضـا إلى، حتيــاجهم لهـاإفي تقـديم الخدمــة للمسـتفيدين عنـد الخدمـة بشـكل دائــم 

نتظـــار ملائـــم أو إووقـــت ، يتلقـــون الرعايـــة الســـريعة مـــن قبـــل إطـــارات المستشـــفى مـــع حســـن المعاملـــة والتعـــاون، وخلفيـــتهم، وحـــالتهم

  مناسب وغير مزعج. 

ســــتجابة الفوريــــة الإ، المطلوبــــةالســــرعة في تقــــديم الخدمــــة الصــــحية : ســــتجابة في مجــــال الخدمــــة الصــــحية تشــــمل المتغــــيرات الآتيــــة لإفا

ستفســارات الـرد الفـوري علـى الإ، سـتعداد الـدائم للعـاملين للتعـاون مـع المـريضالإ، نشـغالتياجـات المـريض مهمـا كانـت درجـة الإلاح

    .لخإ...والشكاوي

% كأهميـة  20ل هـذا البعـد ستجابة على أ�ا تعني المسـاعدة الحقيقيـة في تقـديم الخدمـة إلى المسـتفيد (المـريض ) يمثـالإ 4عرف البكري

يشـير   سـتجابة في مجـال جـودة الخـدمات الصـحيةالإ وفي ضوء ما تقدم يمكن القول بأن بعد، نسبية في الجودة قياساً للأبعاد الأخرى

                                                             
1  p.kotler,B.D ubois,  marekting management, op,cit,p478. 

  .59.ص 2000الإسكندرية، مكتبة الاشعاع،  ،10011و 9000سمير محمد عبد العزيز.  اقتصاديات جودة المنتج بين ادارة الجودة الشاملة والايزو  2
ة ووقت الفراغ ترجمة: د.م. سرور علي ابراهيم سرور، دار المريخ للنشر، الرياض، جاي ككندا مبولي  كوني موك  بيفير لي سباركس،  ادارة الجودة الشاملة في الضيافة والسياح  3

  . 99، ص2002المملكة العربية السعودية، 
  .212، ص2005، والتوزيع للنشر يازوري دارثامر الياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية،   4
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، السريعة وفي جميع الأوقـات للحـالات المرضـية والإصـابات الـتي تـرد إليهـا ستجابةلإفي المنظمة الصحية قادرين على ا إلى أن العاملين

صـــحية والإجابـــة الســـريعة علـــى جميـــع فضـــلا عـــن المبـــادرة الســـريعة لتقـــديم المســـاعدة للمســـتفيدين (المرضـــى )مـــن خـــدمات المنظمـــة ال

    .حتياجهم لهاإلهم عند وتقديم الخدمات الصحية  نجازإي المقدمة من قبلهم وكذلك سرعة ستفسارا�م والشكاو إ

  :  الضمان ثالثا:

�ـا العـاملون مـن معرفـة وقـدرة وثقـة في تقـديم الخدمـة ويمثـل  فقد أطلق عليه تسمية التأكيد ويقصد �ا السـمات الـتي يتسـم

      البعــدومــن معــايير تقيــيم جــودة الخدمــة الصــحية بموجــب هــذا  بالأبعــاد الأخــرى كأهميــة نســبية في الجــودة قياســا %19هــذا البعــد 

  الصفات الشخصية للعاملين. ، المعرفة والمهارة المتميزة للأطباء والملاك التمريضي، سمعة ومكانة المستشفى عالية :ما يلي

مــع مــا تقــدم يمكــن القــول بــأن الضــمان كأحــد أبعــاد جــودة الخدمــة الصــحية يقصــد بــه تأكيــد أدارة المنظمــة الصــحية علــى 

وغــيرهم) فضــلاً عــن تــوفير المســتلزمات الماديــة الحديثــة في ا�ــال ، ممرضــين، بالعــاملين المــؤهلين (أطبــاءالجــودة الصــحية وتــدعيم ذلــك 

  1الصحي مما يؤدي إلى تقديم خدمات صحية بجودة مطابقة.

  :  الملموسية رابعا:

إضـافة إلى أن الجوانـب المتعلقـة بملموسـية ، تصـالديـة والبشـرية ومـواد ومعـدات الإتشير إلى مظهـر التسـهيلات والمعـدات الما  

والمظهـر ، والتسـهيلات الداخليـة والتجهيـزات اللازمـة لتقـديم الخدمـة ،تصالات المستخدمة فيـههي المباني وتقنية المعلومات والإالخدمة 

   2ذلك. وغير، نتظار للمستفيد من الخدمةاقع الإومو  ،والترتيبات الداخلية للمنظمة الصحية ،الخارجي للعاملين

ويمثـل هـذا ، تصـالة والتجهيـزات والأفـراد ومعـدات الإوضح البكـري بـأن الملموسـية تتمثـل بالقـدرات والتسـهيلات الماديـأ و

ــد الأدوات المســــتخدمة في التشــــخيص : لهـــذا البعــــد الآتي  ومـــن معــــايير التقيــــيم، % كأهميــــة نســــبية قياســـاً بالأبعــــاد الأخــــرى11 البعـ

   .ستقبال المناسبةالإ نتظار وأماكن الإ، لمقدمي الخدمةالمظهر الخارجي ، والعلاج

سـتعمال الأدوات النظيفـة والإجـراءات القياسـية في إو ، عتبار النظافة في التسهيلات الصـحيةكما أ�ا تشير إلى الأخذ بالإ 

    .التسهيلات وأخيراً الوصفة الطبية التي ينبغي أن تكون سهلة الفهم من قبل المرضى

تأسيســا علــى مـــا تقــدم نـــرى بــأن بعــد الملموســـية يشــير إلى التســـهيلات الماديــة والــتي تزيـــد مــن إقبـــال المســتفيدين (المرضـــى  

مثـل الـبرامج  وتشـمل الشـكل الخـارجي للمبـنى ووسـائل الراحـة والترفيـه،والمراجعين للمستشفى )وعود�م لنفس مقدم الخدمة الصحية 

والإتقـان ، وكـذلك المظهـر الفيزيـائي للمرافـق الصـحية ونظافتهـا، لعرض والوسائل التعليمية والكتبستخدام أجهزة اإالطبية التثقيفية ب

                                                             
  .10، صنينوى محافظة في المستشفيات من مختارة مجموعة في دراسةالاء حسيب الجليلي د . اكرم احمد الطويل،  امكانية اقامة ابعاد جودة الخدمات الصحية،   1

  .212تسويق الخدمات الصحية، مرجع سابق، ص  ،ثامر ياسر البكري2 
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المســتخدم وحداثــة المعــدات والأجهــزة والأدوات الصــحية (الطبيــة والمخبريــة والأشــعة والتمريضــية وغيرهــا )ونظافــة العــاملين وهنــدامهم 

   .لتصميم والتنظيم الداخلي لهااللائق ومظهر الأثاث والديكور وجاذبية المستشفى وا

  :  التعاطف خامسا:

 ،هتمــام بمشــاكله والعمــل علــى إيجـــاد حلــول لهــا بطــرق إنســانية راقيـــةبالمســتفيد ورعايتــه بشـــكل خــاص والإ يشــير إلى درجــة العنايــة  

مــورد الخدمـــة ودرجــة فهــم  ،تصـــالاتوالإ ،مــدى تــوفير الخدمـــة مــن حيــث الزمــان والمكــان :ويشــمل هــذا البعــد علــى خصـــائص مثــل

  .للمستفيد

%كأهميـة نسـبية في الجـودة  16 ويمثل هـذا البعـد، هتمام الشخصي بالمستفيدن التعاطف يعني درجة الرعاية والإكما يرى البكري بأ  

  :  ومن معايير التقييم لهذا البعد ما يلي ،قياسا بالأبعاد الأخرى

حاجات المريض بـروح مـن الـود واللطـف وفي ضـوء مـا تقـدم يمكـن  تلبية، الإصغاء الكامل لشكوى المريض، بالمريض اهتمام شخصي

والفـني والإداري والمحاسـبي  القول أن بعد التعـاطف يشـير إلى العلاقـة والتفاعـل بـين مراجعـي المنظمـة الصـحية وأعضـاء الفريـق الصـحي

اصل بين مقـدمي الخدمـة الصـحية والمسـتفيدين حترام واللباقة واللطف والسرية والتفهم والإصغاء والتو د به وجود الثقة والإويقص ،فيها

ســتجابة المرضـى للتعليمــات الصـحية فضــلا عــن إطـرفين إلى إنجــاح الخدمــة الصـحية و إذ تسـهم العلاقــة الجيـدة بــين ال ،منهـا (المرضــى )

ة والإصـــغاء لشـــكوى المـــريض وتلبيـــة هتمامـــات الإدارة والعـــاملين في المنظمـــة الصـــحيإى في مقدمـــة أن التعـــاطف يضـــع مصـــلحة المرضـــ

  1حتياجاته بروح من الود واللطف.إ

مثلة التي يمكن أن تقابل ذلك البعـد في التطبيـق لها من معايير لتقديم كل بعد والأبعاد وما يقابهر الجدول التالي توضيحا لهذه الأويظ

  لتقديم الخدمة الصحية

   

                                                             
  .212ثامر ياسر البكري. تسويق الخدمات الصحية، مرجع سابق، ص  1
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  لأبعاد نوعية الخدمة الصحية ) يوضح المقارنة للأهمية النسبية01الجدول رقم (

ــــاس الأ  البعد  الرقم ــــ ــــــب مقيــ ــــــبية حســــ ـــة النســــ ــــ هميـــ

kotler 

هميـــة النســـبية لـــدى الاطبـــاء الأ

  ختصاصالإ

هميــة النســبية لــدى الاطبــاء الأ

  المقيمين

  21  20  32  عتماديةالإ  01

  19  19  22  ستجابةالإ  02

  21  22  19  الضمان  03

  19  20  11  الملموسية  04

  20  19  16  التعاطف  05

  .214ص ،مرجع سابق ،" تسويق الخدمات الصحية" ،ثامر ياسر البكري :المصدر

ن الفـروق أختصـاص و طبـاء المقيمـين والإشـيرت لـدى الأأهميـة النسـبية الـتي ن هنـاك تقـارب شـديد في الأأتـالي بـويتضح مـن الشـكل ال

  طباء والمرضى.تصال بين الأمما يدل على تقارب الإ ،لى حد كبيرإبسيطة 

سـتثناء واضـح لبعــد إب kotlerختصـاص والمقيمـين مـع المقيــاس المعيـاري المعتمـد والمتمثـل بمقيـاس هميـة النسـبية للأطبـاء الإوتتماثـل الأ

  1لى حد ما بعد الملموسية.إعتمادية و الإ

   

                                                             
  .214ص ،سابقمرجع  ،ثامر ياسر البكري 1
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  :  صحيةالبعاد الجودة للخدمات أ )02رقم ( جدول

  الأمثلة  يم يمعايير التق  البعد

  

  عتماديةالإ

  دقة السجلات المعتمدة في إدارة المستشفى.  -

  صحة القوائم المالية.  -

  المواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية. -

ـــة  - ـــريض بــــان حســــاباته الماليـ ثقــــة عاليــــة لــــدى المـ

  صحيحة عند مغادرته المستشفى. 

  ن حياته بين أيدي أمينة.له ثقة لأ -

  

  ستجابة الإ

    .تقديم خدمات علاجية فورية -

  ستجابة لنداءات الطوارئ الخارجية. إ -

  .العمل على مدار ساعات اليوم-

ـــلال دقـــــــــائق  - ــــ ـــعاف خـ ــــ ــــــيارات الإســ ــول ســ ــــ وصــ

    .معدودة

  .صالة العمليات جاهزة كليا و لكل الحالات -

  

  الضمان 

  سمعة و مكانة المستشفى عالية  -

ـــزة - ــــارة المتميــــ ــــة والمهـــ ــــــق  المعرفـــ ــــــاء و الفريـ للأطبـ

   .الطبي

  .الشخصية للعاملينالصفات  -

   .المعاملة الطيبة من قبل الأطباء -

  تدريب و مهارة عالية في الأداء -

 

  الملموسية

ــــــخيص و  - ــــ ــــ ــــ ــــــتخدمة في التشــــ ــــ ــــ ــــ الأدوات المســـ

  العلاج.

  المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة.  -

  أماكن الانتظار و الاستقبال المناسبة. -

ــر  - ــــ ـــا ذات مظهــ ــــ ـــــــب وكو�ـ ـــادة الطبيـ ــــ ــــة عيـ ــــ نظاف

   .تخصصي

  .جودة الطعام المقدم للراقدين في المستشفى -

  

  التعاطف

  .هتمام شخصي بالمريضإ -

    .الإصغاء الكامل لشكوى المريض -

  تلبية حاجات الزبون بروح من الود و اللطف  -

  .الممرضة بمثابة الأم الحنون للمرضى -

  .النظر للمريض بأنه دائما على حق -

  .213ص ،مرجع سابق ،الخدمات الصحية"" تسويق  ،ثامر ياسر البكري :المصدر
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  تقييم جودة الخدمات الصحية :المطلب الثالث

  : تقييم جودة الخدمات الصحية من خلال العناصر التالية

ومعناهــا تقيـيم الرعايــة الطبيــة المقدمــة للمــريض وذلـك بإتبــاع أســلوب "المراجعــة الطبيــة " الــذي  :تقيــيم محتــوى الرعايــة الطبيــة :أولا

يســعى إلى تقــيم محتـــوى لأداء الطــبي الممــارس مـــن طــرف الأطبـــاء ومــا يســتلزم ذلـــك مــن ضـــرورة تــوافر ســجلات طبيـــة ودفــاتر كاملـــة 

    1ودقيقة. 

ــيم نتــائج الرعايــة الطبيــة ثانيــا: موعــة مــن المقــاييس الدالــة علــى الحالــة الصــحية للمــريض والناتجــة عــن أداء وذلــك مــن خــلال مج :تقي

  عمليات الرعاية الصحية.

  لخ.إت النجاح في العمليات الجراحية...معدلا ،وزن الأطفال ،معدلات المواليد ،الوفياتمعدلات  :مثلا    

المــرض مــن خــدمات مباشــرة بالمستشــفى وتتــابع  دراســة الرعايــة الكليــة للمــرض عــن طريــق مــا حصــل عليــه :تقيــيم العمليــات ثالثــا:

ـــريض ـــــه المــ ـــــتي حصـــــل علي ــــحية ال ـــراء الرعايـــــة الصـ ــوات وإجــ ــــادات ، خطـــ ــوص أو الإرشـ ــواء بقســـــم التحاليـــــل أو الأشـــــعة أو الفحـــ ســـ

  والتوجيهات.

  2.أي مدى تناسب هيكل القوى العاملة في ا�ال الصحي مع الخدمات الصحية المطلوبة للمريض :تقييم الهيكلرابعا: 

فتوقعات المسـتهلك تلعـب دورا حيويـا في الحكـم علـى الخدمـة  :تقييم أثر الخدمات الصحية على صحة الفرد والمجتمعخامسا: 

الصــراع  دشــتّ إا كــان متوقعــا أو مرغوبــا وحــتى إن فالمســتفيدون يقيمــون جــودة الخــدمات الصــحية بمقارنــة مــا حصــلوا عليــه وبمــ، المقدمــة

أن ذلك لا ينبغي أن يؤثر على طبيعة نشـاط هـذه المنظمـات الـتي يطغـى  إلاّ ، التنافسي بين المنظمات التي تمارس في القطاع الصحي

لـــذا يجــب أن تحــرص علـــى الوصــول إلـــى درجـــة رضــا أكــبر قـــدر ، عليــه الطــابع الإنســاني أكثـــر مــن أي هــدف آخـــر كتعظــيم الأربــاح

  .�تمع بصفة عامة لضمان استمراريةالإمكان من طرف العملاء وا

   

                                                             
.205ص ، 1998فوزي مدكور ، تسويق الخدمات الصحية ، إيتراك للنشر والتوزيع، سنة   1 

. 206، ص نفسهفوزي مدكور، المرجع   2 
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  :الخدمات الصحية معايير جودة

  1: وتتلخص فيما يلي ستشفائيةالإقدم الباحثون معايير لجودة الخدمات  لقد

 ــــتي وعــــــد �ــــــا :عتماديــــــةالإ ـــة الــ ــــة بــــــالأداء والطريقـــ ـــــى أداء الخدمــ ــة (طبيــــــب) علـ ــدمات الطبيــــ ـــــدم الخــــ ــون  ،قــــــدرة مقـ             وتكــــ

  عتماد عليها.بحيث يمكن الإ ،واضحة دقيقة و

 أي تتـوفر الخدمــة الطبيـة في الوقـت والمكــان المناسـب ومـن الســهل : مـدى إمكانيـة تــوفر والحصـول علـى الخدمــة الطبيـة

  الحصول عليها.

 وفي الخدمة في حد ذا�ا. ،الشعور بالثقة والأمان بمن بقدم الخدمة :الأمان  

 درجة الثقة بمن يقدم الخدمة. :المصداقية  

  وتقديم العناية والرعاية اللازمة. ،درجة فهم مقدم الخدمة لحاجات المريض :جة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميلدر  

 ستعداد مقدم الخدمة على تقديم الخدمة بشكل دائم للعملاء عند الحاجة إليها.إمدى قدرة و  :الاستجابة  

 حيث المهارات والمعرفة التي تمكنهم من أداء الخدمة.من  ،مدى كفاءة القائمين على أداء الخدمة :الكفاءة والجدارة  

 ــــة :الجوانـــــــب الملموســـــــة ــــتم تقيـــــــيم الخدمـــ ـــــا يـــ ــــــن خلالهــ ــــتي مـ ـــة الـــ ــــهيلات الماديــــ ـــــا التســـ ـــــني �ــ ــــارجي  ،نعــ كـــــــالمظهر الخـــ

  لخ.إللمستشفى...

 إعــلام وتعـني قـدرة الطبيـب علـى ، وقدرتـه علـى شـرح خصـائص الخدمـة، تصـال بـين مقـدم الخدمـة والمـريضالإ :تصـالاتالإ

لة الطبيــب أي أن رســا، وإذا لم يلتــزم بمــا هــو مطلــوب منــه، الجراحيــة المــريض بالأضــرار الــتي يمكــن أن تصــيبه جــراء العمليــة

  طريقة المناسبة وفي الوقت المناسب.الويتم تبليغها ب، ن تكون واضحةأيجب 

   

                                                             
.364سابق، صع فريد كورتل، مرج    1 
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   تحديد ضغط عدد المرضى مؤشرات المطلب الرابع:

مؤشـــرات معينـــة لقيـــاس ومعرفـــة مســـتوى الأداء المحقـــق وذلـــك �ـــدف معرفـــة نســـبة التقـــدم  تحتـــاج المؤسســـات الصـــحية إلى  

وخاصـة في المستشـفيات  ،ولكون هذه المؤشرات تقوم مـن خلالهـا عمليـة التخطـيط والتنظـيم للخـدمات الصـحية ،الحاصل في أعمالها

  :  ومن أهم هذه المؤشرات نجد

  1: والتي بدورها تشمل ما يلي :مؤشرات تقييم أداء الموارد البشريةأولا: 

 :  والتي يمكن الاعتماد على المقاييس التالية في تحديد مستوى أدائهم منها :مؤشرات خاصة بالأطباء -أ

عدد	العمليات	الجراحية	خلال	السنة

عدد	الأطباء	الجراحين	خلال	السنة
=  عملية/طبيب

	عدد	المراجعين	للعيادة	الخارجية

عدد	الأطباء
=  مراجع/طبيب

	عدد	المراجعين	للعيادة	الخارجية

عدد	الأطباء
=

الطبيب	المقيم

	اجمالي	الأطباء
 

  : ويمكن عرضه كما يلي :المؤشرات الخاصة بالفريق(طاقم تمريضي أو شبه طبي) -ب

عدد	الممرضات

عدد	الأطباء
=  	ممرضة/طبيب

عدد	الممرضات

عدد	الراقدين	بالمستشفى
=  ممرضة/طبيب

  :  مؤشرات خاصة بالإداريين -ت

عدد	الإداريين

عدد	العمال	بالمستشفى
=  إداري/عامل	بالمستشفى

   

                                                             
الاستشفائية الجزائرية، (أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير فرع التخطيط،  جيلالي أمير، محاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة  1

 .53) ص 2009/2008كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير: جامعة الجزائر 
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  1: وتشمل هذه المؤشرات ما يلي :مؤشرات خاصة بتقييم الأداء للموارد المادية والماليةثانيا: 

عدد	الأسرة	في	المستشفى∗���	يوما�مجموع	أيام	العلاج	في	المستشفى

عدد	حالات	المرض	في	المستشفى�بما	فيهم	الموتى�
=  معدل	خلو	الأسرة

عدد	الأجهزة	الطبية	العاطلة	عن	العمل

عدد	الكلي	للأجهزة	الطبية
=  نسبة	الأجهزة	الطبية	العاطلة

عدد	الأجهزة	الطبية	العاطلة	عن	العمل

عدد	الكلي	للأجهزة	الطبية
=    نسبة	عدد	ساعات	التوقف	عن	التشغيل

تكلفة	الأدوية	المستخدمة

عدد	المرضى	الكلي
=  	معدل	حصة	المريض	من	الأدوية

عدد	قناني	الدم	التالفة

مجموع	عدد	القناني	الدم	المخزنة
=  نسبة	التلف	في	قناني	الدم

	مصاريف	الصيانة	الفعلية

مجموع	المبالغ	المخصصة	للصيانة
=  نسبة	مصاريف	الصيانة

 2: وهي تشمل المؤشرات الفرعية التالية :مؤشرات تقييم أداء جودة الخدمات الصحيةثالثا: 

	عدد	الوفيات

عدد	المرضى	بالمستشفى
=  نسبة	الوفيات

	مجموع	أيام	إقامة	المرضى	بالمستشفى

	عدد	المرضى	الراقدين
=  معدل	المكوث	بالإستشفاء

 كلمـا  ،حيث كلما انخفضت مدة بقاء المـريض داخـل المستشـفى ،ويقيس هذا المعدل كفاءة الأقسام العلاجية داخل المستشفى

وذلـك بشـرط شـفاء المـريض ورضـاءه علـى الخـدمات العلاجيـة المقدمـة والعكـس  ،العلاجية والطبية المتاحـةدل على كفاءة النظم 

 صحيح.
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	عدد	أيام	شغل	الأسرة	(	عدد	أيام	العلاج)∗���

	عدد	الأسرة	∗���
=  معدل	شغل	الأسرة

  أو 

	المتوسط	اليومي	لعدد	الأسرة	المشغولة	(	عدد	المرضى)	خلال	السنة∗���

	عدد	الأسرة	∗���
 

 حيــث أنــه كلمــا زاد معـــدل  ،يســتخدم هــذا المؤشــر في معرفــة مـــدى الوقــت الــذي يضــل فيـــه الســرير مشــغولا خــلال ســنة معينـــة

والجـدير بالـذكر أن معـدل شـغل  ،معـدل دوران السـرير نخفـاضإومنـه يـؤدي إلى  ،تشغيل السرير أدى إطالة متوسط مـدة الإقامـة

المسـتمر لهـذا المعـدل يتطلـب وجـود زيـادة  رتفـاعالإحيـث أن  ،عنـد وضـع أي سياسـة صـحية الأسرة يعتبر من الأدوات الضـرورية

حيـث أن هنـاك أقسـام  ،بصـورة منفـردة عتمـادالإعلـى هـذا  عتمـادالإوبالرغم من كل هذا يجب التنبيه إلى عـدم  ،في عدد الأسرة

ام أخــرى يكــون منخفضــا مثــل أقســام الأطفـــال بينمــا في أقســ ،مثــل العظــام والأمــراض النفســية يكــون فيهــا هــذا العمــل مرتفعـــا

  1والأمراض العادية المذكورة.

	عدد	حالات	الخروج	في	السنة

	عدد	الأسرة	في	نفس	السنة	
=  معدل	دوران	السرير

 .ويوضح هذا المؤشر عدد المرضى الذين يستخدمون سريرا خلال فترة زمنية معينة 

	عدد	الشكاوى	في	المستشفى

	عدد	الأطباء	
=  نسبة	الشكاوي	للمراجعين

	عدد	الشكاوى	في	المستشفى

	عدد	الأطباء	
=  نسبة	الشكاوي	للطاقم	الطبي

  : وتتعلق هذه الشكاوي بعدم توفر وسائل العمل بالشكل المطلوب أو لقلة فرص التكوين أو فد يتعلق الأمر بالنواحي التالية

ويتعلـق الأمـر بـالتخطيط وشـراء واسـتلام الأغذيـة وكيفيـة الإعـداد والطهـي  ،قد يتخللها الكثير من أوجـه الصـور :خدمات التغذية-أ

 ثم مرحلة توزيع وتقديم وجبات الطعام للمرضى. ،والطبخ

 ويتعلق الأمر بنظافة الغرف والأفرشة وتنظيم الأسرة أو دورات المياه وغيرها. :خدمات النظافة-ب

 2الأدوية والتجهيزات الطبية الضروريةمدى توافر  :خدمات متعلقة بالأدوية والتجهيزات-ج
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  :  خلاصة الفصل

 قطـاع ا�ـالات، تلك أهم بين ومن ا�الات، جميع في كتسبتهاإ التي والأهمية الجودة عرفته الذي الدور يظهر الفصل هذا خلال من

  .لتوقعا�ا وفقا ومتطلبا�ا رغبا�ا وتحقيق الزبون لإرضاء ومهم فيه أساسي رابط الجودة تعد الذي الصحية الخدمات

 يمكــن عامــة بصــفة ينتظرهــا ،ولكــن الــتي الإشــباع ودرجــة الزبــون بنظــرة تــرتبط كو�ــا للجــودة، موحــد تعريــف إعطــاء يمكــن لا وبالتــالي

  .حاجياته تلبية خلال من الزبون رضا كسب تعني أ�ا القول

  .للجودة عالية لمقاييس وفقا قياسها وجب الصحية الخدمات جودة مستوى على للتعرف 

  .المقدمة الصحية الخدمة من المستفيد رضا مدى لقياس عليها الاعتماد يتم للجودة مختلفة معايير هناك

 

  

  

  



  
  

  

  

  

  :الفصل الثاني

الإطار التطبيقي "دراسة حالة المؤسسة 

  العمومية الاستشفائية الزهراوي 

 " -المسيلة –
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  تمهيد :

صحة، كو�ا ستشفائية من العناصر المهمة والحساسة في ا�تمع، وذلك نظرا للدور الفعال الذي تلعبه في حماية التعتبر المؤسسة الإ

  لى تقديم الخدمات الصحية للإنسان .إ�دف بالدرجة الأولى 

هذا الفصل تناول الجانب التطبيقي له، حيث تم تطبيق وبعد تحديد الإطار النظري للموضوع الدراسة، سنحاول من خلال      

  .الإسبيانستمارة إعتماد على أسلوب ئية الزهراوي بولاية المسيلة بالإستشفاالدراسة على المؤسسة العمومية الإ

  لى ثلاثة مباحث هي كالآتي :إوتم تقسيم هذا الفصل  

  المبحث الأول : التعريف بالمؤسسة محل الدراسة .

  ثاني : الدراسة المنهجية للموضوع .المبحث ال

  المبحث الثالث : تحليل نتائج الدراسة .
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  الدراسة  محل المؤسسة حول عموميات :الأول المبحث

 للمؤسسة تعريفية بطاقة :الأول المطلب

 التطبيقية راسةالد لوالتي تعد مح، حد اقطاب حماية الصحة بالولايةأستشفائية الزهراوي بالمسيلة تعد المؤسسة العمومية الإ     

 بالمسيلة الصحي القطاع إنشاء المتضمن 1981-07-14 بتاريخ الصادر 310 رقم رارالق بموجب إنشاؤها تم البحث، لموضوع

 حول الذي وسيرها، تنظيمها الصحية القطاعات إنشاء المتضمن 1981-09-05المؤرخ في 242-81 :رقم المرسوم بموجب

  مومية ذات طابع إداري .ع مؤسسات إلى الصحية القطاعات

ستشفائية والمؤسسات تضمن انشاء المؤسسات العمومية الإالم 2007-05-19المؤرخ في  140-07 وبموجب المرسوم:     

  ستشفائية .إلى مؤسسة عمومية إتم تحويلها من قطاع صحي ، العمومية للصحة الجوارية

وقد سجلت في لائحة ، لة طريق برج بوعريريج الجهة الشمالية بالمدينةستشفائية العمومية الزهراوي بالمسيتقع المؤسسة الإ     

متر مربع مساحة  7148متر مربع، منها 38200جمالية تقدر بإ،بمساحة 2800114046نية تحت رقم :الممتلكات الوط

 07مكتب و  380ربع طوابق، تمتلك بنى تحتية تتمثل في أمتر مربع، تتكون من  31052تقدر بومساحة غير مبنية ، مبنية

  مواقع مختلفة . 06مواقع سكنية 

  المطلب الثاني: التغطية الصحية وتعداد المستخدمين بالمؤسسة 

  التغطية الصحية   أولا:

 118ساكن بكثافة تقدر ب 470302ستشفائية الزهراوي بالمسيلة تغطية للخدمات الصحية ل توفر المؤسسة العمومية الإ     

  بلديات . 6يعادل  شخص في كلم المربع أي ما

  التالي يبين نسبة التغطية الصحية للمستشفى: )03رقم ( والجدول

  ساكن13438طبيب واحد لكل   نسبة التغطية الصحية للطب العام

  ساكن11757طبيب مختص لكل   نسبة التغطية الصحية للطب المتخصص

  للعدد الإجمالي  04  نسبة التغطية الصحية للطب النفساني

  ساكن 1336شبه طبي واحد لكل   ة الصحية لسلك الشبه الطبينسبة التغطي

  ساكن  1795سرير واحد لكل   نسبة التغطية الصحية للأَسِرة الاستشفائية 

  ستشفائية الزهراوي لولاية المسيلةالمؤسسة العمومية الإ المصدر:                         
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  كالآتي:  )04رقم ( سلاك في هذا الجدولموزعين على الأ مستخدم 664تتوفر المؤسسة على ثانيا : تعداد المستخدمين 

  العدد  الرتبة   ا�موع   سلاكالأ

  40  طبيب مختص   40  خصائيينسلك الممارسين الأ

سلك نفساني عيادي للصحة 

  العمومية

  04  طبيب نفساني   04

سلك الأطباء العامون في 

  الصحة العمومية

  

50  

  

  11  طبيب عام رئيسي 

  35  م طبيب عا

  04  صيدلي 

  سلك الشبه الطبي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

352  

  

  15  بيولوجي 

  11  أعوان التخدير

  34  مساعد تمريض رئيسي

  93  مساعد تمريض

  04  ممرض ممتاز

  48  ممرض مختص 

  56  ممرض

  24  ممرض حاصل على شهادة 

  08  ممرض مؤهل

  02  مختص في التغذية

  07  يزيائيمختص في العلاج الف

  13  مشغل أجهزة التصوير الطبي 

  25  مخبري مختص

  02  محضر في الصيدلية

  سلاك المشتركةالأ

  وسلك التقنيين

  

  

60  

  14  إطارات

  30  تأطير

  05  مهندسون في الصحة

  01  مساعد مهندس

  07  تقني سامي 

  03  علام الآليتقني في الإ

  سلك العمال المهنيين

  

  

158  

  103  مل مهني عا

  17  سائق

  09  عون خدمة

  08  عون رقابة 

  21  حارس 

  ستشفائية لولاية المسيلة.المصدر: المؤسسة العمومية الإ                                 
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  ستشفائية بالمؤسسة والهيكل التنظيمي لهاالمطلب الثالث : المصالح الإ

  ستشفائية العمومية الإمؤسسة ستشفائية بالأولا: تنظيم المصالح الإ

ستشفائية وقد جاء القرار الوزاري رقم إستشفائية الخاصة بكل مؤسسة و الوزارة المصالح الإألقد نظمت السلطة الوصية     

وع المصالح بالمؤسسة العمومية نشاء المصالح والوحدات المكونة لها، الذي يحدد مجمإالمتضمن  2007-12-24المؤرخ في  2656

  سرير. 262وحدة و  28ستشفائية وإمصالح غير  06ستشفائية إمصالح  06مصلحة منها  12لمسيلة بتشفائية باسالإ

 به وحدتين :ستشفائية)إتشريح الباطني (مصلحة تقنية غير مصلحة ال : 

  الوحدة الأولى خاصة بأمراض النساء والوحدة الثانية خاصة بالأمراض الداخلية

 سرير : 64وحدات ب 04: �ا مصلحة الجراحة العامة 

  جراحة العظام -02                  الجراحة العامة             -01

  عصاب جراحة الأ -04        جراحة المسالك البولية              -03

 :ستشفائية �ا وحدتين :إغير  مصلحة علم الأوبئة 

 ئية .ستشفاوحدة النظافة الإ - 02            وحدة المعلومات الصحية   -01

 ا وحدتين : شعة المركزية :مصلحة الأ� 

 وحدة السكانير . -02عتيادية                شعة الإوحدة الأ -01

 :ا وحدتين: مصلحة المخبر المركزي� 

 وحدة البيوكيمياء -02   وحدة الميكروبيولوجيا                 -01

 : سرير  34ستشفائية �ا وحدتين و إمصلحة  مصلحة الأمراض المعدية: 

 ستشفاء للنساءإوحدة  -02 ستشفاء للرجال               إ ةوحد -01

 : وحدات : �4ا  مصلحة الطب الداخلي 

  ستشفاء نساء إوحدة  -02       ستشفاء رجال              إوحدة -01

  وحدة تصفية الكلى - 04     وحدة الأورام                         -03

 : ا وحدتين مصلحة الطب الشرعي�: 

  ستشفائية مصلحة الخبرة الطبية القضائيةإوحدة غير  -02       ستشفائية للسجناء      إ وحدة -01

 : سرير : �32ا وحدتين و  مصلحة طب العيون 

  ستكشاف وحدة الفحص والإ -02      ستشفائية                     إوحدة  01

 سرير : 32: �ا وحدتين ونف والحنجرةمصلحة الأذن والأ 

 ستكشاف وحدة الفحص والإ -02    ستشفائية                  إ دةوح -01

 : ا وحدتين:  الصيدلية� 

 وحدة توزيع الموارد الصيدلانية -02       تسيير الموارد الصيدلانية          -01

 سرير : �18ا وحدتين و  ستعجالات الطبية الجراحية :مصلحة الإ 

  وحدة الإنعاش  -02حظة   ستقبال، الفرز، الوضع تحت الملاوحدة الإ-01
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  الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة : ثانيا 

  ) الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة 01الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  زهراوي بالمسيلةستشفائية ال: المؤسسة العمومية الإالمصدر                                  

  

 تصالمكتب الإ المدیر مكتب التنظیم العام

 المدیریة الفرعیة للموارد البشریة المدیریة الفرعیة للنشاطات الصحیة ة والوسائل المدیریة الفرعیة للمالی

مكتب 
المیزانیة و 

 ةالمحاسب

مكتب 

الصفقات 

 العمومیة 

مكتب 

الوسائل 

 العامة

مكتب 

 القبول

مكتب 

التعاقد 

وحساب 

 التكالیف 

مكتب 

تنظیم 

ومتابعة 

النشاطات 

 الصحیة 

مكتب  الأجور 

تسییر 

الموارد 

البشریة 

 والمنازعات

مكتب 

 التكوین 

 المدیریة الفرعیة لصیانة التجھیزات الطبیة والتجھیزات المرافقة

 مكتب صیانة التجھیزات الطبیة مكتب صیانة أجھزة المراقبة
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   : لدراسةلالنموذج الفرضي يمثل رسم 

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  على نتائج الفرضيات دعتماالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  

  

  

جودة 

الخدمات 

 الصحية

 عتمادیةالإ

 

?=R2 

 المتغیر التابع  المتغیر المستقل

?=R2 

 ستجابةالإ

 
?=R2 

 الضمان

 
?=R2 

 الملموسیة

 
?=R2 

 التعاطف

 
?=R2 

 ضغط

 عدد

  المرضى

?=R  
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  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

  المطلب الأول: مجتمع وعينة والدراسة وأداتها

 أولا: عينة ومجتمع الدراسة

   :دراسةمجتمع ال - أ

ن أع مشكلة البحث وعليه يمكن القول و الأشياء الذين يكونون موضو أحداث و الأأنه جميع الأفراد أيعرف ا�تمع ب

قدمة من طرف المؤسسة العمومية ختصت به الدراسة تضمن جميع المرضى المستفيدين من الخدمات الصحية المإا�تمع الذي 

  ستشفائية الزهراوي بالمسيلة الإ

   :الدراسةعينة  - ب

ختيارها منه بطريقة معينة وذلك إيحتوي على بعض العناصر التي تم ، �ا جزء من ا�تمع الأصليأتعرف العينة على 

  1بقصد دراسة خصائص ا�تمع الأصلي .

ة على ستمار أي تم توزيع الإ، فراد الدراسةأختيار إعلى أسلوب العينة العشوائية في  عتماد في موضوع  الدراسةوقد تم الإ

  وليست مختارة. ةخدمات هذه المؤسسة بطريقة عشوائيالمستفيدين من 

بحيث يعطي لكل فرد من ا�تمع ، فراد العينة بشكل عشوائيأ�ا العينة التي يختار فيها أكن تعريف العينة العشوائية على وعليه يم

  ختبار.س الفرصة التي تعطى لغيره عند الإنف

  ثانيا: أداة الدراسة

 على النحو التالي: جزئيينستبانة لإت اتضمن

  قسم متعلق ب: البيانات الشخصية والوظيفية - 

  لى محورين :محاور الإستبيان وينقسم إوقسم متعلق ب  -

  يتعلق بالمتغير المستقل للدراسة ضغط عدد المرضى -  : ول: المتغير الأ01المحـــــور 

 + عتماديةالإ( عادأبلى إوهو مقسم يتعلق بالمتغير التابع للدراسة : الصحيةجودة الخدمات  -: : المتغير الثاني02المحـــــور 

   .) التعاطف +الملموسية + الضمان+ ستجابةالإ
 Likert(رت اعتماد مقياس ليكإراسة والتي يمكن الإجابة عليها بستبيان حول موضوع الدلى تصميم الإإوفي الأخير خلصنا 

Scale ختيارات التالية:(موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق رة قائمة تحمل الإعبابحيث يقابل كل  ،الخماسي

  على التوالي:) 1،2،3،4،5بشدة) وتمثل رقميا (

  ): توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي05الجدول رقم (

ـــــد  موافق  موافق بشدة  بدائل القياس   غير موافق بشدة  غير موافق  محاي

  01  02  03  04  05  الدرجة

  (Likert Scale) رتاعتماد على مقياس ليكبالإ المصدر: من إعداد الطلبة              

                                                             
 .186ص، 2002 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر وائل دار ،2 ط، )لمباحث التطبيقي الدليل( العلمي البحث لصيرفي،ا الفتاح عبد محمد 1
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لية: دوات الإحصائية التاالأعتماد على الإنه تم إستبيان: فاد العينة الدراسة على عبارات الإلإعداد دليل الموافقة لتحليل إجابات أفر 

ستبيان إرت الخماسي المستخدم في اقياس ليكميث: المدى: لتحديد مجالات حنحراف المعياري المدى، المتوسط الحسابي، الإ

وللحصول على طول  4)=1-5أدني درجة في مقياس) =( -الدراسة حيث تم حساب المدى و يساوي= (أعلى درجة في مقياس

طول الفئة = المدى / عدد و التالي: الفئة  للتنقل بين ا�الات الموافقة نقوم بقسمة المدى على عدد دراجات الموافقة وذلك على نح

وبإضافة هذه القيمة في كل مرة للحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل على الحد الأعلى    0.8=4/5طول الفئة  =درجات المقياس،

وهكذا مع  ، وهو مجال موافقة بدرجة منخفضة جدا   ]1.80  -1[فنحصل على مجال  1.80=0.8+1لكل مجال  مثلا : 

الموافقة، وتفيد هذه العملية في التعرف على موقف المُشترك لإجمالي أفراد العينة على كل عبارة وعلى كل محور حيث كل مجالات 

  نحصل على ا�الات كما يلي:

  تجاه حسب قيم المتوسط المرجح): تحديد الإ06الجدول رقم (

  تجاه العامإ  مجال المتوسط الحسابي

 ادرجة منخفضة جد  درجة 1.80إلى  01من 

  درجة منخفضة درجة 2.60إلى  1.81من 

  درجة متوسطة درجة 3.40إلى  2.61من 

  درجة عالية درجة 4.20إلى  3.41من 

  درجة عالية جدا درجة 5إلى  4.21من 

 Likert scale)رت (اعتماد على مقياس ليكالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  سابي في المحور وعند تساوي المتوسط الحسابيالحمتوسط للد على أكبر قيمة عتماة من خلال أهميتها في المحور بالإترتيب العبار 

 . عياري بينهماالمنحراف قل قيمة للإأعتبار عبارتين فإنه يأخذ بعين الإالبين 

 (المتوسط الحسابي النسبي)1عتمادا على علاقة التاليةإ ويتم حساب الوزن النسبي:  

     -(المتوسط الحسابي النسبي):/

  : المتوسط الحسابي /  -    X رتا: عدد بدائل البدائل في سلم مقياس ليكK -حيث:

  توزيع بيانات العينة والأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةختبار إالمطلب الثاني: 

 لبيانات ل) Tests of Normalityختبار كشف التوزيع الطبيعي (إأولا: 

وزيع الطبيعي أم من متغيرات الدراسة التي يتم دراستها تتبع التأفراد العينة لإجابتهم على نات بيا تيجب تحديد ما إذا كان

ختبار إبيانات الاستبيان وهي (طريقة ف عن نوع التوزيع لوهناك عدة طرق إحصائية للكش ،خرىلأحتمالية االتوزيعات الإ

Kolmogorov-Smirnov ،ختبار إ لتواء والتفلطح وطريقةطريقة حساب معاملي الإShapiro-Wilk( ستعانة ببرنامج الإوب

spss  ختبار إن إف ستكشاف نوع توزيع البياناتإإجراء وعند)Tests of Normality( ه يعطي لنا مخرجات معًا لكل من نإف

             أي منهما نستدل على نوع التوزيع؟  ) في جدول واحد، وShapiro-Wilkختبار إو  ،Kolmogorov-Smirnovختبار إ(

                                                             
  211ص ، 2018، دار النشر الجامعي، تلمسان، الجزائر، -excelتطبيقات عملية على برنامج –التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  ،مصطفى طويطي 1
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، 50اوي من يستخدم إذا كان عدد العينة أكبر أو يس   Kolmogorov-Smirnov ختبارالقاعدة التالية: أن نعتمد على ا نانإف

 50.1قل من أإذا كان عدد العينة    Shapiro-WilK ختبارإفي حين نستدل بنتائج 

  :)Tests of Normalityختبار التوزيع الطبيعي (إ نتيجة ينوالجدول التالي يب

  ) لبيانات إجابات أفراد العينةTests of Normality) يبين نتائج (07جدول رقم (

ختبار نوع التوزيع إ

  البيانات إجابات العينة 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيع

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

المحور الأول: ضغط 

 عدد المرضى
 طبيعي 0.237 70 0.977 *0.200 70 0.087

بعاد أر الثاني: المحو 

 جودة الخدمات الصحية
 طبيعي 0.102 70 0.971 0.065 70 0.103

  ن البيانات تتبع توزيع طبيعي.إف 0.05) أكبر من sigحتمال الخطأ أو (مستوى المعنوية قاعدة: هي إذا كانت قيمة الإ

ختبار إ نتائجد فإننا نستدل بفر  50أكبر أو يساوي من فراد عينة الدراسة أن أخلال الجدول أعلاه نجد وبما  ومن

)Kolmogorov-Smirnov( أن مستوى المعنوية  تظهر وsig  0.200بلغت : 01المحـــــور=sig  هي أكبر من

ومنه بيانات إجابات العينة   0.05وهي أكبر من  sig=0.065بلغت قيمة  : 02المحـــــور )، وأيضا بالنسبة لبيانات 0.05(

ات أفراد )  على إتباع البيانات إجابTests of Normalityختبار (إمما تدل نتائج   ستبيانالإجميع العبارات محاور  على

فرد أستدلالية في تحليل إجابات وأراء الإحصائية المعلمية الوصفية والإ ومنه في دراستنا سنستخدم الأدوات ،العينة للتوزيع الطبيعي

  وفيما يلي شرح للأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة:اسة فرضيات الدر ختبار إالعينة و 

  ثانيا: الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة

 )SPSS: V25(جتماعية نامج التحليل الإحصائي للعلوم الإستعانة بر إلى عملية التحليل الإحصائي بالإ تم إخضاع البيانات

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences د على بعض الأساليب عتماوتم الإ

  :التاليك  ةموضح يحصائية كما هالإ

ئيسية ستجابات أفرادها اتجاه عبارات المحاور الر إالأولية �تمع الدراسة وتحديد  لمعرفة البيانات التكرارات والنسب المئوية: - أ

  .التي تتضمنها أداة الدراسة

امه لإجابات عينة الدراسة ستخدإستخداما، حيث أن إة وأكثرها نزعة المركزييعتبر من أهم مقاييس ال المتوسط الحسابي: - ب

  .ى أهمية الفقرة عند أفراد العينةستبانة يعبر عن مدعلى الإ

وهو مقياس من مقاييس التشتت، يستخدم لقياس وبيان تشتت إجابات مفردات عينة الدراسة  نحراف المعياري:الإ - ت

  .حول وسطها الحسابي

ستخدمة في قياس المتغيرات التي عتمادية على أداة جمع البيانات المختبار مدى الإ: وذلك لإباخمألفا كرو الثبات  معامل - ث

  .شتملت عليها الدراسةإ

  1±ستبيان؛ وقيمته محصورة بين باط لتحديد صدق عبارات ومحاور الإرتستخدام معامل الإإ رتباط بيرسون:معامل الإ -  ج

متغيرات وع توزيع بيانات العينة نحو كل ستكشاف نإعرفة و ) لمTests of Normality( ختبار التوزيع الطبيعيإ -  ح

  الدراسة

                                                             
  .156، ص 2005، الرياض، دار جرير للنشر والتوزيع،  spssسليم، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجيةأبو زيد، محمد خير  1 
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حصائي يعبر عن علاقة بين متغير تابع وبين متغير واحد مستقل إوهو نموذج  :نحدار الخطي البسيطنموذج الإ -  خ

ين بمعلومية قيمة د المتغير والغرض منه هو دراسة وتحليل أثر متغير مستقل على متغير تابع ويمكن من خلاله تقدير قيمة أح

فإننا نحصل على عدة مخرجات تكون  SPSS ستعانة برنامجمن  خلال الإ  نحدار الخطي البسيطالإ وبتطبيق  ،المتغير الآخر

)، F ،Sigيضمن قيم ( ANOVA)، جدول تحليل التباين R2 ،rنحدار (وذج الإجدول نم(مرتبة في جداول وهي:

وفي دراستنا سنركز   )نحدارإلكل معلمة  Sig) وقيم T-Testختبار (إيضم قيم  )،b1 ،b0نحدار (جدول معاملات الإ

لقياس قوة  رتباط بيرسونمعامل الإ: و�تم  فقط بالمؤشرات الإحصائية التي تخدم العلاقة للظاهرة المدروسة في بحثنا وهم

تغير التابع في المتغير المستقل، ويكشف لنا : ويقيس مدى مساهمة الم R² ومعامل التحديد تجاه العلاقة بين المتغيرين،إو 

ساهمة أكبر، وتعزى النسبة التي يؤثر �ا المتغير المستقل على المتغير التابع حيث كلما كانت هذه النسبة كبيرة كلما كانت الم

 Bنحدار (التأثير) الإ ومعامل 1و 0وقيمته تتراوح بين  .النسبة المتبقية لمتغيرات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي

  .وحدة واحدة قيمة المتغير المستقل بمقدار قيمة التي يزداد �ا المتغير التابع عندما نغير ونزيد فيالوهو معامل الذي يعبر عن 

: وهي القيمة التي تشير الى جودة نموذج العلاقة بين المتغير التابع لمعرفة العلاقة بين المتغيرين )F )F-testختبار إ - د

فاذا كانت قيمة  F) المصاحبة لقيمة Sigحتمال الخطأ (إلى معنوية العلاقة من خلال قيمة ير المستقل ويتم الحكم عوالمتغ

Sig فان العلاقة معنوية. ومن خلاله يتم الحكم على قبول الفرضية 0.05قل من أ.  

قي وله دلالة إحصائية) ويتم : للتحقق من معنوية التأثير (حقيلمعرفة التأثير بين المتغيرين )T )T-testختبار إ - ذ

 0.05قل من أ Sigذا كانت قيمة إف T) المصاحبة لقيمة Sigحتمال الخطأ (إلى معنوية التأثير من خلال قيمة الحكم ع

حصائيا) للمتغير المستقل على المتغير إلى وجود تأثير معنوي (دال إنحدار تشير لإن قيمة معامل اأن التأثير معنوية. أي إف

  التابع. 

ستخدام في الدراسات السابقة وهو ختبار فرضيات الدراسة وهو مستوى الدلالة شائع الإ: لإ0.05ختيار مستوى الدلالةإتم و 

حتمال الخطأ اويعني ذلك أن  0.05لفا تساوي أختبار الفرضية الصفرية على مستوى الدلالة إما يعرف بقيمة ألفا، أي أنه يتم 

تخاذ إجل أومن  .0.05خر يقبل مقدار خطأ في صحة النتائج لا يزيد عن آعنى أو بم 0.05في المعاينة، يجب ألا يزيد عن 

يظهر في مخرجات البرامج ) وهو P-valueحتمال الخطأ) (إ)، أو (Sigمستوى المعنوية ( القرار فإننا نقارنه مع:

قارنة خلال مسوبة وهذا من خلال ، وعلى أساسه يتم اختبار دلالة الإحصائية للمؤشرات الإحصائية المحSpssالإحصائية مثل 

  .0.05مع مستوى الدلالة  ائية) المصاحبة لقيم المؤشرات الإحصSigحتمال الخطأ (إقيمة 

ستخدام إ) والمحسوبة بF-test( Fختبار إ) المصاحبة لقيمة sigستوى المعنوية (منقارن بين قيمة  ختبار الفرضية:إقرار قاعدة 

من أو تساوي مستوى  أقل) F-testللاختبار( Sig)فإذا كانت ( 0.05لمعتمد من طرفنا ستوى الدلالة اممع  spssبرنامج 

  ونقبل الفرضية البديلة  نرفض الفرضية الصفريةأي  ،دالة إحصائياالتغيرات معلاقة بين ال نإف 0.05الدلالة 

  وثبات الاستبيان) المطلب الثالث: الخصائص السيكو مترية لأداة الدراسة (صدق

  :صدق المحكمينأولا: 

ســـتبيان) في صـــور�ا الأوليـــة تم توزيعهـــا تـــوزع علـــى مجموعـــة مـــن المحكمـــين مـــن أجـــل إعـــداد الأســـئلة أداة الدراســـة (الإ بعـــد

  عيتها ومدى مناسبة الأداة للغرض الذي وضع لأجله.و تعديلها وتنقيحها من حيث المفردات وكيفية صياغتها، ودقتها وموض

  :ستبيان ثبات الإ حسابيا: ثان

ســتبيان أكثــر مــن مــرة، تحــت فــس النتيجــة لــو تم إعــادة توزيــع الإأ�ــا تعطــي ن يقصــد بثبــات أداة الدراســة؛ و ثبــات الاســتبيانتعريــف 

        ســـتبيان، وعـــدم تغييرهـــا بشـــكل كبـــيرســـتقرار في نتـــائج الإيعـــني الإ ســـتبيانثبـــات الإ أنّ ى نفـــس الظـــروف والشـــروط، أو بعبـــارة أخـــر 
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   ان الدراســةســتبيإ، وقــد تم التحقــق مــن ثبـات أبعــاد خــلال فــترات زمنيــة معينـة عــدة مـرات فيمـا لــو تم إعــادة توزيعهــا علـى أفــراد العينــة

    .ستخدام طريقة معامل ألفا كرومباخإستبيان من خلال تحقق من ثبات الإالوتم 

  باخ وتحصلنا على النتائج التالية:ألفا كرومحساب الثبات بطريقة  في spssستعانة ببرنامج الإوفي دراستنا تم 

  ستبيان  للإ Cronbach's Alpha): يبين قيمة معامل 08جدول رقم (

ستبيانبعاد الإأمحاور و   ختبارالنتيجة الإ باخمفا كرو معامل أل 

 
 ثابت 0.827 عبارة12 المحور الأول: ضغط عدد المرضى

 ثابت 0.684  04 عتماديةأولا: الإ

 ثابت 0.617  04 ستجابةثانيا: الإ 

 ثابت 0.792  07 ثالثا: الضمان 

 ثابت 0.678  06 رابعا: الأشياء الملموسة 

 ثابت 0.823  05 خامسا: التعاطف 

 
بعاد جودة الخدمات أالمحور الثاني: 

  الصحية
 ثابت 0.887  26

 ثابت 0.916  ستبيانجميع فقرات الإ

  SPSS.V 25 ت برنامجعتماد على مخرجاالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  التعليق على الجدول أعلاه:

سـتبيان جماليـة لجميـع عبـارات الإالإوأن القيمـة سـتبيان محـاور الإنجد أن قيمة معامـل ألفـا كرومبـاخ ذات قـيم مرتفعـة في جميـع 

لمــا كرومبــاخ كمعامــل ألفــا   ت أداة الدراســة وتجــدر الإشــارة أنممــا يــدل علــى ثبــا 0.6وهــي أكــبر مــن الحــد الأدنى  0.916بلغــت 

ســتبيان ســتطلاعية ظهـر لنــا الإإة الدراسـة بعــد تطبيقهــا علـى عينــة ومنــه أدا ،علــى أن قيمــة الثبـات مرتفعــة دلّ  01قتربـت قيمتــه مـن إ

  على درجة عالية من الصدق والثبات وعليه .
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  المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة ومناقشتها

 ةالمطلب الأول: وصف خصائص عينة الدراس

فراد عينة الدراسة حيث يتوزعون حسب متغيرات البيانات الشخصية والجداول التالية توضح التكرارات أبتحليل بيانات  هنا نقوم

   والنسبة المئوية حسب كل متغير:

  فراد العينة حسب متغير الشخصيةأيبين توزيع  )09(جدول رقم 

 
Frequency Percent 

 الجنس

 41.4 29 ذكر

 58.6 41 أنثى

Total 70 100.0 

 السن

 72.9 51 سنة 40إلى 21من 

 18.6 13 سنة 60الى 41أكثر من 

 8.6 6 سنة 61أكثر 

Total 70 100.0 

المستوى 

 التعليمي

 10.0 7 بتدئيإ

 41.4 29 ثانوي

 34.3 24 جامعي

 14.3 10 خرىأ

Total 70 100.0 

عدد مرات 

دخول 

 المستشفى

 24.3 17 للمرة الاولى

 25.7 18 أكثر من مرة

 50.0 35 مواعيد محددة من عند الطبيب

Total 70 100.0 

  
   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

ات عمرية بنسب مختلفة فئ 03فراد  العينة المستجوبين موزعين على أأن أعلاه  من خلال الجدولبالنسبة لمتغير العمر نجد:  -أ

% 18.60تليها نسبة ،% 72.90) بنسبة سنة 40إلى 21من حيث نلاحظ النسبة الكبيرة منهم متواجدين في الفئة العمرية (

  .) سنة 61أكثر % لصالح (8.60) يليها بنسبة سنة 60الى 41أكثر من لصالح الفئة العمرية (
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مستويات  04فراد  العينة المستجوبين موزعين على أأن أعلاه  الجدول من خلال بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي نجد:-ب

% 34.3% تليها نسبة 41.4) بنسبة الثانويتعليمية بنسب مختلفة، حيث نلاحظ النسبة الكبيرة منهم متواجدين في المستوى (

   .ى (الابتدائي)للمستو 10%) وأخيرا بنسبة مستوى اخر% لصالح (14.3) يليها بنسبة الجامعيلصالح المستوى (

فئات  03افراد  العينة المستجوبين موزعين على أن أعلاه  من خلال الجدول بالنسبة لمتغير عدد دخول المستشفى نجد: -ت

) بنسبة مواعيد محددة من عند الطبيبلدخولهم المستشفى بنسب مختلفة، حيث نلاحظ النسبة الكبيرة منهم متواجدين في الفئة (

  .) للمرة الأولى% (24.3) يليها بنسبة أكثر من مرة% لصالح الفئة (25.7% تليها نسبة 50.00

  المطلب الثاني: تحديد مستويات توفر المتغيرات بالمؤسسة محل الدراسة

ستبيان الموجه للأفراد والمتعلق بـــ: ضغط عدد من الإ 01عينة على عبارات المحور عرض وتحليل إجابات أفراد ال أولا:

  المرضى

  01المحور  عبارات:): نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 10( جدول رقم

قم
لر

ا
  

  العبارة
المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري
  درجة التقييم  %الوزن النسبي

  بدرجة متوسطة 60.29 1.257 3.01  طباء لفحص المرضى والكشف عنهميتوفر عدد كاف من الأ 01

  بدرجة متوسطة 63.43 1.204 3.17  للمرضىيوجد عدد كاف من الممرضين لتقديم العلاج  02

  بدرجة متوسطة 58.29 1.100 2.91  يوجد قاعات فحص كافية لفحص المرضى والكشف عنهم 03

  بدرجة متوسطة 60.86 1.508 3.04  تتوفر قاعات إستعجالات لتقديم الإسعافات الكافية للمرضى 04

  بدرجة متوسطة 52.86 1.341 2.64  دوات فحص وعلاج كافية للمرضىأيوفر المستشفى  05

  بدرجة متوسطة 56.00 1.211 2.80  ستقبال عدد المرضى حتى شفائهميوجد عدد كاف من الأَسرة لإ 06

  بدرجة متوسطة 66.00 1.232 3.30  ستقبال واسعة للمرضىإيتوفر المستشفى على قاعات  07

  بدرجة متوسطة 64.86 1.160 3.24  نتظار كبيرة ومريحة للمرضىإتوجد قاعات  08

  بدرجة متوسطة 55.43 1.395 2.77  تناسب أوقات انتظار الفحص كل المرضى 09

10 
يوجد في المستشفى ممرات واسعة ومريحة بما يضمن تنقل المرضى دون 

  صعوبة
  بدرجة متوسطة 56.57 1.404 2.83

11 
تشخيص حالة دوات الطبية الكافية ليوفر المستشفى المعدات والأ

  ت الفعليلخ) في الوقإالمرضى ( الراديو ...
  بدرجة عالية 68.86 1.211 3.44

  بدرجة متوسطة 55.71 0.961 2.79  ستقبال المرضىتتوفر قاعات نقاهة كافية لإ 12

في المؤسسة محل الدراسة حسب  ضغط عدد المرضىمستوى 

 وجهة نظر أفراد العينة
  بدرجة متوسطة 59.93 0.7739 2.9964

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجنات الإعتماد على بياالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

ضـغط عـدد عبـارات والمتعلـق ب : المن خلال الجدول أعلاه نجـد: المتوسـط الحسـابي الإجمـالي لإجابـات أفـراد العينـة علـى 

 لى تقــارب أراء الأفــراد وهــذا الأخــير أقــل مــن الواحــد ممــا يشــير إ 0.7739 نحراف معيــاري بلــغ : إوبــ2.9964 : بلــغ : المرضــى

درجـة) أي أن اتجاهـات أفـراد  3.40إلى  2.61حول قيمة المتوسط الحسابي العام للمتغير  حيث ينتمي �ال الموافقـة (مـن  وتمركزها

 %59.93وهــذا بنســبة متوســطة  محــل الدراســة هــو بدرجــة "بالمؤسســة   ضــغط عــدد المرضــىمســتوى " العينـة موافقــون علــى أن
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جابـــا�م موافقـــون عليهـــا بدرجـــة إحـــول مضـــمون عبـــارات المحـــور حيـــث جـــل ابتهم جـــإب وجهـــة نظـــرهم وهـــذا مـــا نلاحظـــه في حســـ

: الاطبـاء والممرضـين لفحـص مستويات تـوفير إدارة المؤسسـة ل نّ أ)  أي 2.64الى  3.44سابية بين ( ا الح�متوسطة وتقع متوسطا

ـــى و قاعــــات أى وقاعــــات فحــــص وقاعــــات إســــتعجالات و المرضــــ ـــلاج للمرضـ ـــعةســــتقبال و إدوات فحــــص وعـ للمرضــــى والأَســــرة  اسـ

ستقبال عدد المرضى هي متـوفرة عمومـا بشـكل متوسـط وهـذا حسـب وجهـة نظـرهم  والشـكل التـالي يبـين ترتيـب العبـارات حسـب لإ

  :أهميتها كما يلي

فراد أ: ضغط عدد المرضى حسب وجهة نظر  01همية العبارات المحور أيبين تمثيل بياني لترتيب و  )03(شكل رقم 

 في المؤسسة محل الدراسةعينة الدراسة 

  
   EXCEL 2016المصدر: مخرجات برنامج

  افراد عينة الدراسة ءوفيما يلي شرح لإجابات العينة على العبارات حسب ترتيبها وفق أرا

دوات الطبيـــة الكافيـــة المعـــدات والأ '' يـــوفر المستشـــفى :11الفقـــرة رقـــم تحليـــل رأي أفـــراد العينـــة حـــول إجـــابتهم علـــى 

مـن حيـث أهميتهـا لـدى  الأولـىالمرتبـة نلاحـظ أ�ـا إحتلـت  '': لـخ) فـي الوقـت الفعلـيإى ( الراديـو ...لمرضـلتشخيص حالة ا

 3.41وقيمـة المتوســط الحسـابي للعبـارة ضـمن ا�ـال الأهميـة الموافقـة مرتفعـة (مــن  3.44أفـراد عينـة الدراسـة بالمتوسـط حسـابي بلـغ:

المؤسسـة الاستشـفائية تـوفير  إدارة تـرى أن  مسـتوى  :تقييم) أفراد العينة لــ تجاهات (إدرجة) وهذا يدل أي أن معظم  4.20إلى 

لــخ) فــي إص حالــة المرضــى  مــن ( الراديــو ...للمعــدات والادوات الطبيــة  مــن اجــل  اســتخدامها فــي تشــخيمحــل الدراســة 

  حسب وجهة نظرهم  %68.86هو بدرجة عالية وهذا بنسبة  الوقت الفعلي

 '': يـوفر المستشـفى ادوات فحـص وعـلاج كافيـة للمرضـى '' :05الفقرة رقم ة حول إجابتهم على تحليل رأي أفراد العين

وقيمـــة المتوســـط  2.64مـــن حيـــث أهميتهـــا لـــدى أفـــراد عينـــة الدراســـة بالمتوســـط حســـابي بلـــغ: الاخيـــرةالمرتبـــة نلاحـــظ أ�ـــا إحتلـــت 

تجاهــات (تقيــيم) إمعظــم  درجــة) وهــذا يــدل أي أنّ  3.40إلى  2.61الحســابي للعبــارة ضــمن ا�ــال الأهميــة الموافقــة متوســطة (مــن 

هــو بدرجـــة  دوات فحـــص وعــلاج للمرضـــىلأستشـــفائية محــل الدراســة المؤسســة الإتـــوفير إدارة تــرى أن مســتوى  :أفــراد العينــة لــــ

  .حسب وجهة نظرهم  %52.86متوسطة وهذا بنسبة 
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أبعـاد جـودة  سـتبيان الموجـه للأفـراد والمتعلـق بــــ:لإمـن ا 01المحـور  عرض وتحليل إجابات أفراد العينة علـى عبـاراتثانيا: 

  الخدمات الصحية

  عتماديةالإ بالنسبة لمتغير: -

  عتماديةمؤشر الإ عبارات:): نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 11جدول رقم (

قم
لر

ا
  

  العبارة
المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري
  درجة التقييم  %الوزن النسبي

  بدرجة متوسطة 64.29 1.329 3.21  المحددة لمستشفى بتقديم الخدمات الصحية في المواعيديلتزم ا 13

14 
يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بطريقة صحيحة من 

  أول مرة (عدم وجود أخطاء)
  بدرجة عالية 73.71 1.029 3.69

  بدرجة متوسطة 66.00 0.906 3.30  ستفسارات المرضىايستجيب المستشفى بسرعة لشكاوي و  15

  بدرجة متوسطة 64.29 1.102 3.21  يحظى المستشفى بثقة المستفيدين من خدماته الصحية 16

في المؤسسة محل الدراسة حسب  عتماديةالإمؤشر مستوى 

 وجهة نظر أفراد العينة
  بدرجة متوسطة 67.07 0.7013 3.3536

   SPSS .V 25 خرجات برنامجستبيان ومعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

مؤشــــر مـــن خــــلال الجـــدول أعــــلاه نجـــد: المتوســــط الحســـابي الإجمــــالي لإجابـــات أفــــراد العينـــة علــــى عبـــارات والمتعلــــق ب : 

وهـذا الأخـير أقـل مـن الواحـد ممـا يشـير إلى تقـارب أراء الأفـراد  0.7013   نحراف معيـاري بلـغ :وبـالإ3.3536 : بلـغ : عتماديـةالإ

تجاهــات إدرجــة) أي أن  3.40إلى  2.61(مــن  قيمــة المتوســط الحســابي العــام للمتغــير  حيــث ينتمــي �ــال الموافقــةوتمركزهــا  حــول 

ب وجهـة حسـ %67.07وهـذا بنسـبة متوسـطة  محل الدراسة هو بدرجـةبالمؤسسة   عتماديةالإمستوى  أفراد العينة موافقون على أنّ 

جابـــا�م موافقـــون عليهـــا بدرجـــة متوســـطة وتقـــع إر حيـــث جـــل ات المحـــو جـــابتهم حـــول مضـــمون عبـــار إنظـــرهم وهـــذا مـــا نلاحظـــه في 

لتــزام قــة إنجــازه للخدمــة المطلوبــة مــن الإعتمــاد علــى مقــدم الخدمــة ود)  أي  درجــة الإ3.21الى  3.69 ( ا الحســابية بــين�متوســطا

فســـارات المرضــى مـــن قبـــل ستإســتجابة لشـــكاوي و الإنســـبة ســـرعة   نّ أ%   كمــا 60.29ســـبة بتقــديم الخـــدمات في موعــدها هـــي بن

 64.29نسـبة ثقـة المرضـى في مقـدمي الخـدمات بالمؤسسـة الزهـراوي هـي  نّ أ%  كمـا 66.00ة هـي متوسـطة وبنسـبة مقدمي الخدم

  :% وهذا حسب وجهة نظرهم  والشكل التالي يبين ترتيب العبارات حسب أهميتها كما يلي

فراد عينة الدراسة في أمادية حسب وجهة نظر عتمؤشر الإلت همية العباراأيبين تمثيل بياني لترتيب و  )04(شكل رقم 

 المؤسسة محل الدراسة

  
   EXCEL 2016المصدر: مخرجات برنامج
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  ستجابةالإ بالنسبة لمتغير: -

  ستجابةمؤشر الإ عبارات:): نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 12جدول رقم (

قم
لر

ا
  

  العبارة
المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري
  درجة التقييم  %الوزن النسبي

  بدرجة عالية 68.29 1.070 3.41  يقوم المستشفى بإبلاغ المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة 17

  بدرجة متوسطة 64.29 0.976 3.21  المرضى ستعداد الدائم للتعاون معيعمل طاقم المستشفى على الإ 18

19 
سرعة ال تبسط إدارة المستشفى إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان

  والسهولة في تقديم الخدمة الصحية
  بدرجة متوسطة 65.43 0.883 3.27

  بدرجة عالية 70.00 1.032 3.50  على تلبية طلبات المرضى فورا يحرص طاقم المستشفى 20

في المؤسسة محل الدراسة حسب وجهة نظر  ستجابةالإمؤشر مستوى 

 أفراد العينة
  بدرجة متوسطة 67.00 0.7240 3.3500

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإطلبة بالإ: من إعداد الالمصدر

مؤشــــر مـــن خــــلال الجـــدول أعــــلاه نجـــد: المتوســــط الحســـابي الإجمــــالي لإجابـــات أفــــراد العينـــة علــــى عبـــارات والمتعلــــق ب : 

ممـا يشـير إلى تقـارب أراء الأفـراد   وهـذا الأخـير أقـل مـن الواحـد0.7240   نحراف معيـاري بلـغ :إوبـ3.3500 : بلـغ : سـتجابةالإ

درجــة) أي أن اتجاهــات  3.40إلى  2.61وتمركزهــا  حــول قيمــة المتوســط الحســابي العــام للمتغــير  حيــث ينتمــي �ــال الموافقــة (مــن 

حسـب وجهـة  %67.00وهـذا بنسـبة متوسـطة  محل الدراسة هو بدرجةبالمؤسسة   ستجابةالإمستوى  أفراد العينة موافقون على أن

جابـــا�م موافقـــون عليهـــا بدرجـــة متوســـطة وتقـــع إحـــول مضـــمون عبـــارات المحـــور حيـــث جـــل جـــابتهم إمـــا نلاحظـــه في نظـــرهم وهـــذا 

مــن قبــل  نجــاز ومســتوى المســاعدة المقدمــة للمســتفيد)  أي  درجــة  مســتوى ســرعة الإ3.27 الى 3.50ا الحســابية بــين ( �متوســطا

ســة هـي بدرجـة متوســطة في مجملهـا وهـذا حســب وجهـة نظـرهم  والشــكل التـالي يبــين ستشـفائية محـل الدرامقـدم الخدمـة بالمؤسســة الإ

  :ترتيب العبارات حسب أهميتها كما يلي

ستجابة حسب وجهة نظر افراد عينة الدراسة في مؤشر الإلهمية العبارات أيبين تمثيل بياني لترتيب و  )05(شكل رقم 

 المؤسسة محل الدراسة

  
   EXCEL 2016المصدر: مخرجات برنامج
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  الضمان بالنسبة لمتغير: -

  مؤشر الضمان عبارات:): نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 13جدول رقم (

قم
لر

ا
  

  العبارة
المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري
  درجة التقييم  %الوزن النسبي

  ةبدرجة عالي 70.29 0.775 3.51  يثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤهلات طاقم المستشفى  21

  بدرجة عالية 73.71 0.956 3.69  يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع طاقم المستشفى 22

  بدرجة عالية 75.14 1.185 3.76  يتسم سلوك طاقم المستشفى بالأدب وحسن المعاملة مع المرضى 23

  بدرجة عالية 76.29 1.011 3.81  يحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة وموثقة عن المرضى 24

  بدرجة عالية 75.71 0.720 3.79  تشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمرضىيحافظ المس 25

  بدرجة متوسطة 63.71 1.386 3.19  الصحية المناسبة يتمتع طاقم المستشفى بالمعرفة والمهارة والخبرة 26

  بدرجة عالية 75.43 0.837 3.77  يمتاز المستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد ا�تمع 27

في المؤسسة محل الدراسة حسب وجهة نظر أفراد  الضمانمؤشر مستوى 

 العينة
  بدرجة عالية 72.90 0.7052 3.6449

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ    

 : بلـغ : الضـمانمؤشـر ت والمتعلـق ب : من خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينـة علـى عبـارا

وهذا الأخير أقل من الواحد مما يشـير إلى تقـارب أراء الأفـراد  وتمركزهـا  حـول قيمـة  0.7052   نحراف معياري بلغ :إوب 3.6444

ة موافقــون درجــة) أي أن اتجاهــات أفــراد العينــ 4.20إلى  3.41المتوســط الحســابي العــام للمتغــير  حيــث ينتمــي �ــال الموافقــة (مــن 

ب وجهـة نظـرهم وهـذا مـا نلاحظـه حسـ %72.90وهـذا بنسـبة عاليـة  محل الدراسة هو بدرجةبالمؤسسة   الضمانمستوى  على أن

(    ا الحســـابية بـــين�جـــابتهم حـــول مضـــمون عبـــارات المحـــور حيـــث جـــل اجابـــا�م موافقـــون عليهـــا بدرجـــة عاليـــة وتقـــع متوســـطاإفي 

شـفائية محـل الدراسـة ست علـى تقـديم الخدمـة  بالمؤسسـة الإالقائمين لدى والأمان، المصداقية، الجدارة)  أي  درجة 3.19الى  3.81

وهـذا حسـب وجهـة نظـرهم  والشـكل التـالي لى مسـتوى المطلـوب إتمان  هي في مجملها عالية وترقى ئستلهام الثقة والإإوقدر�م على 

  :يبين ترتيب العبارات حسب أهميتها كما يلي

فراد عينة الدراسة في أمؤشر الضمان حسب وجهة نظر لبارات همية العأترتيب و ين تمثيل بياني ليب )06(شكل رقم 

 المؤسسة محل الدراسة

  
   EXCEL 2016المصدر: مخرجات برنامج
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  ةيالملموس بالنسبة لمتغير: -

  ةيمؤشر الملموس عبارات:): نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 14جدول رقم (

قم
لر

ا
  

  العبارة
المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري
  درجة التقييم  %الوزن النسبي

  بدرجة عالية 70.00 1.359 3.50  يثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤهلات طاقم المستشفى  28

  بدرجة متوسطة 61.43 1.535 3.07  يتمتع المستشفى بموقع ملائم ويسهل الوصول إليها بسرعة 29

  بدرجة متوسطة 59.14 1.408 2.96  لتي يحتاجها المريضتتوفر في المستشفى كل الأدوية ا 30

  بدرجة متوسطة 63.71 1.219 3.19  يمتلك المستشفى تجهيزات وأجهزة طبية ومعدات تقنية 31

  بدرجة متوسطة 61.43 1.322 3.07  لخ )إموقف سيارات ... تتوفر في المستشفى خدمات مرافقة (صيدلية، 32

  بدرجة صعيفة 51.43 1.281 2.57  ة من النظافة وحسن المظهريحرص طاقم المستشفى على درجة عالي 33

في المؤسسة محل الدراسة حسب  ةيالملموسمؤشر مستوى 

 وجهة نظر أفراد العينة
  بدرجة متوسطة 61.19 0.88193 3.0595

   SPSS .V 25 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج

: بلـغ : ةيالملموسـمؤشـر أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على عبارات والمتعلـق ب :  من خلال الجدول

وهـذا الأخـير أقــل مـن الواحـد ممـا يشـير إلى تقـارب أراء الأفـراد  وتمركزهـا  حـول قيمــة  0.881   نحراف معيـاري بلـغ :بـإو  3.059 

درجــة) أي أن اتجاهــات أفــراد العينــة موافقــون  3.40إلى  2.61للمتغــير  حيــث ينتمــي �ــال الموافقــة (مــن المتوســط الحســابي العــام 

ب وجهـة نظــرهم وهـذا مــا حســ %61.19وهــذا بنسـبة متوسـطة  محـل الدراســة هـو بدرجــةبالمؤسســة   ةيالملموســمسـتوى  علـى أن

ا الحسـابية بـين �فقون عليها بدرجة متوسطة وتقـع متوسـطاجابتهم حول مضمون عبارات المحور حيث جل اجابا�م مواإنلاحظه في 

، العناصــر الماديــة للخدمــة " والمبــانية في ستشــفائية محــل الدراســة والمتمثلــي  الأشــياء الملموســة بالمؤسســة الإ)  أ2.57الى  3.50( 

ذا حســب وجهــة نظــرهم والشــكل وهــلخ " هــي ملموســة بدرجــة متوســطة إ...  والمرافــق الصــحية ومظهــر العــاملين، الأجهــزة والمعــدات

  :التالي يبين ترتيب العبارات حسب أهميتها كما يلي

فراد عينة الدراسة في أحسب وجهة نظر  ةيمؤشر الملموسلهمية العبارات أيبين تمثيل بياني لترتيب و  )07(شكل رقم 

  المؤسسة محل الدراسة

 
   EXCEL 2016المصدر: مخرجات برنامج
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  طفالتعا بالنسبة لمتغير: -

  مؤشر التعاطف عبارات:): نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على 15جدول رقم (

قم
لر

ا
  

  العبارة
المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري
  درجة التقييم  %الوزن النسبي

  بدرجة متوسطة 58.57 1.208 2.93  يولي الطاقم الطبي للمريض اهتماماً وانتباهاً كافيا 34

  بدرجة متوسطة 61.71 1.100 3.09  ورغبات المرضى تماما�م باحتياجاتيوجه طاقم المستشفى كل اه 35

  بدرجة عالية 71.43 1.015 3.57  في التعامل مع المرضى  يتصف طاقم المستشفى بالروح المرحة والصداقة 36

  بدرجة عالية 72.29 1.354 3.61  ا�تمع يراعي المستشفى العادات والتقاليد والأعراف السائدة في 37

38 
طاقم المستشفى للمرضى المشاكل الصحية التي يعانون منها  يوضح

  بطريقة يفهمها المريض
  بدرجة متوسطة 67.14 1.117 3.36

في المؤسسة محل الدراسة حسب وجهة  التعاطفمؤشر مستوى 

 نظر أفراد العينة
  بدرجة متوسطة 66.23 0.9045 3.3114

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

 : بلغ : التعاطفمؤشر عبارات والمتعلق ب : المن خلال الجدول أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة على 

حــول قيمــة  وهــذا الأخــير أقــل مــن الواحــد ممــا يشــير إلى تقــارب أراء الأفــراد  وتمركزهــا  0.904   نحراف معيــاري بلــغ :وبــإ 3.31

درجــة) أي أن اتجاهــات أفــراد العينــة موافقــون  4.20إلى  3.41المتوســط الحســابي العــام للمتغــير  حيــث ينتمــي �ــال الموافقــة (مــن 

ب وجهــة نظــرهم وهــذا مــا حســ %66.23وهــذا بنســبة متوســطة  محــل الدراســة هــو بدرجــةبالمؤسســة   التعــاطفمســتوى  علــى أن

ا الحسـابية بـين �جابا�م موافقون عليها بدرجة متوسطة وتقـع متوسـطاإت المحور حيث جل راجابتهم حول مضمون عباإنلاحظه في 

، تصــالاتوتــوفر الإ، ستشــفائية محــل الدراســة مــن  الفوريــةت تــوفر عامــل التعــاطف بالمؤسســة الإمؤشــرا)  أي  3.09الى  3.57( 

مــام بمشــاكلهم والعمــل علــى إيجــاد حلــول لهــم وبطــرق إنســانية هتوالإ، والعنايــة �ــم و وتقــديم الرعايــة لهــم  وتفهــم احتياجــات المرضــى

  :وهذا حسب وجهة نظرهم والشكل التالي يبين ترتيب العبارات حسب أهميتها كما يليراقية  هي فقط بدرجة متوسطة 

 فراد عينة الدراسة فيأحسب وجهة نظر  مؤشر التعاطفلهمية العبارات أيبين تمثيل بياني لترتيب و  )08(شكل رقم 

  المؤسسة محل الدراسة

   
   EXCEL 2016المصدر: مخرجات برنامج
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  ترتيب تقيم وتوفر مؤشرات الجودة الخدمات الصحية من منظور المرضى المستجوبين بالمؤسسة محل الدراسة ثالثا:

فـراد أهميتهـا لـدى أحسـب نقوم بترتيبهـا بعد عملية عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول تقويم مستوى وتوفر المتغيرات الدراسة 

  والجدول الأتي يوضح ذلك:المؤسسة محل الدراسة  العينة في

) ترتيب أهمية متغيرات الدراسة بالمؤسسة محل الدراسة16جدول رقم (  

 الرقم
نحراف المعياريالإ المتوسط المتغيرات  

الوزن النسبي 

% 

 مستوى التوفر
 الترتيب

 ا�ال الدرجة

]3.40 -2.60] متوسطة 67.07 0.70131 3.3536 يةعتمادأولا: الإ 01  02 

]3.40 -2.60] متوسطة 67.00 0.72407 3.3500 ستجابةثانيا: الإ 02  03 

]4.20 -3.40] عالية 72.90 0.70522 3.6449 الضمان :ثالثا  03  01 

]3.40 -2.60] متوسطة 61.19 0.88193 3.0595 الملموسية :رابعا  04  05 

]3.40 -2.60] متوسطة 66.23 0.90450 3.3114 التعاطف :خامسا  05  04 

]3.40 -2.60] متوسطة 67.11 0.61672 3.3555 جودة الخدمات الصحية  

]3.40 -2.60] متوسطة 59.93 0.77390 2.9964  ضغط عدد المرضى  

  
    SPSS .V 25ستبيان، مخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  ء واتجاهات أفراد العينة المستجوبين توصلنا إلى ما يلي: حسب أرا

    ستشــفائيةالإ العموميــة  حتــل المرتبــة الأولى مــن حيــث تقيمــه مــن منظــور المرضــى المســتجوبين بالمؤسســةإفإنــه  الضــمانبالنســبة لمؤشــر 

بنســبة  ســتجابةالإيليــه متغــير  % 67.07بنســبة  عتماديــةالإيليــه متغــير % 72.90وهــذا بنســبة بلغــت ، المســيلة  -الزهــراوي –

أن نســبة الإجماليــة لتقيــيمهم   % 61.19بنســبة  الملموســيةيليــه متغــير    % 66.23بنســبة  التعــاطفيليــه متغــير   67.00%

      % 67.11لجودة الخدمات بالمستشفى محل الدراسة حسب وجهة نظرهم هي 

  اختبار فرضيات الدراسة المطلب الثالث:

  ختبار فرضيات الدراسة:صائية لإحالإشرح الأداة  أولا:

لضـغط عـدد المرضـى  هـل يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية -: في جابـة علـى إشـكالية الدراسـة والمتمثلـةالإتتمحور فرضيات الدراسة في 

ف حيـث سـو  ؟ من وجهة نظر المرضى في المؤسسة العمومية الإستشفائية الزهراوي بالمسـيلة  جودة الخدمات الصحية العمومية على 

 + عتماديــةالإ( جــودة الخــدمات الصــحية( علــى ضــغط عــدد المرضــى تــأثيرختبــار مــدى إعينــة دراســة نقــوم ومــن خــلال بيانــات أفــراد 

ى المسـتجوبين  ولتأكـد مـن ذلـك تم )) بالمؤسسـة محـل الدراسـة وهـذا مـن منظـور المرضـ الملموسية+ التعـاطف + الضمان+ ستجابةالإ

رتبــاط بــين المتغــيرات وكــذلك عــن مــدى تــأثير ومســاهمة المتغــير اد طــي البســيط لكشــف علــى وجــو نحــدار الخســتخدام تحليــل نمــوذج الإإ
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 دراســة حصــائيات نعتمــد عليهــا فيإنحــدار الخطــي عــدة التــابع ويــوفر لنــا تحليــل نمــوذج الإالمســتقل في التغــيرات الــتي تحــدث في المتغــير 

ــين  ـــار إ، ANOVAيات  كمـــا يلـــي (تحليـــل التبـــاين حصـــائالإتتمثـــل هـــذه متغـــيرات الدراســـة و العلاقـــة والمســـاهمة بـ -F )Fختب

test( ،) ــة ـــونمعامــــــل الإ، )SIGمســــــتوى المعنويــــ ـــــير، ، رتبــــــاط بيرســـ ـــار إمعامــــــل التفسـ ــدار )، معــــــاملات الإT )T-testختبـــ نحــــ

)b0,b1 نحدار الخطي  البسيط كما يلي :سوف نلخص مخرجات جداول  تحليل الإ) بحيث  

 ANOVAتحليل التباين 

  )F )F-testختبار إ

رتباط معامل الإ

  بيرسون
  معامل التفسير

  ):T )T-testختبار إ

  )b0,b1نحدار (لمعاملات الإ

  المحسوبة Fقيمة 
مستوى المعنوية 

)SIG( 
R  2 R  

معاملات نموذج 

  نحدارالإ
B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

 
(Constant) 

 
  المتغير المستقل

 ات في تفسير العلاقة والمساهمة بين المتغيرات:ستخدام هذه أدو إوفيما يلي شرح موجز لأهمية  

ين المتغـيرين تجاه وقوة العلاقـة الخطيـة بـإويستخدم لقياس  Correlation de Pearson(:1رتباط بيرسون (معامل الإ -

ة كبــيرة  نــت القيمــاذا كإأو ضــعف العلاقــة بــين المتغــيرين، فــوهــذه القيمــة تــدل علــى قــوة  1الى + 1-رتبــاط بــين وتقــع قيمــة معامــل الإ

تجـاه العلاقـة بـين المتغـيرين إرتبـاط فإ�ـا تـدل علـى ا إشـارة معامـل الإتغـيرين قويـة، أمّـكافية بغض النظر عن الإشارة فإن العلاقة بـين الم

خـر أي العلاقـة بينهمـا طرديـة والعكـس صـحيح، ات ترافقهـا زيـادة في المتغـير الآن زيـادة قـيم أحـد المتغـير إذا كانـت الإشـارة موجبـة فـإف

 رتباط على الشكل التالي:مة معامل الإيمكن تقسيم  مجالات قيو 

  ضعيفة  0.30أقل او يساوي 

  متوسطة  0.7الى   0.3من 

  عالية  0.7أكبر من 

أخرى معنوية العلاقة بين متغير  بكلمة، دار الخطينحختبار معنوية  الكلية لنموذج الإ: ويستخدم لإ )F )F-testختبار إ -

نحدار ) وتحسب من نتائج تقدير نموذج الإFcalحداهما تدعى بالقيمة المحسوبة (إبع للعلاقة المدروسة وله قيمتان المستقل والمتغير التا

أو أيضا يمكن معرفة  ) وتحدد بناءا على عدد المتغيرات ودرجة الحرية فإذا كانت المحسوبة أكبر من الجدوليةFtabوالثانية جدولية(

أقل من  SIGفإذا كانت قيمة   )F-test(ختبارالمرافقة للإ sigمعنوية والدلالة الإحصائية للعلاقة المدروسة من خلال قيمة 

 نحدار الممثل للعلاقة (الظاهرة) المدروسة بين متغيرين ذات دلالة إحصائية:ن نموذج الإإف 0.05

 ANOVAتحليل التباين 

  )F )F-testختبار إ

نحدار من خلال ستخدام نموذج الإقاعدة معنوية العلاقة بين المتغيرين بالإ

  ختبار تحليل التباين إ

  المحسوبة Fقيمة 
مستوى المعنوية 

)SIG(  

حصائيا بين إيستلزم توجد علاقة دالة  0.05من أقل  SIGفإذا كانت قيمة 

  المتغيرين

) ويعتبر مقياس (R R-deux 2ويرمز له بالرمز: )Correlation of determinationمعامل التفسير ( -

قتربت قيمة معامل التفسير من إرتباط بيرسون وكلما قة المدروسة) وهو مربع معامل الإنحدار الخطي (جودة العلالجودة النموذج الإ

                                                             
  .279، ص 2012، دار وائل للنشر، عمان، الطبعة الثالثة،-فهم وتحليل البيانات الإحصائية -spssحصائي النظام الإ ،لزغبي، عباس الطلافحةمحمد بلال ا 1 
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(المساهمة) التي يمكن  ذلك على جودة توفيق النموذج (جودة العلاقة المدروسة) وهو يمثل أيضا النسبة المئوية للتباين % دلّ 100

 R2 ≤ 0 ≥ 1أي  1و  0بين  R2لى تحسين المتغير التابع. وتقع قيمة إالمستقل في التغيرات التي تؤدي  تفسيرها بواسطة المتغير

 .1رتفاع القدرة التفسيرية للمتغير المستقل فتحسين المتغير التابعإيعني  1من  R2قتربت قيمة إوكلما 

 :Cohen,19882)وفق معيار كوهن ( R2 حصائية  إعلى ا التفسير بين المتغيرين بناءً  لاتويمكن تعبير عن مجا 

مجال معامل 

 R2التفسير 
0.29 ≤ R2 ≤ 0.01 0.49 ≤ R2 ≤ 0.30 

  فأكثر 0.5

R2≤0.5 

  درجة التفسير

 (التباين)
 مرتفعة متوسطة ضعيفة

النسبة المئوية 

  التفسير
  %50.00أكبر أو يساوي من   %49.0الى  % 30.0من  %29.00قل من أو يساوي أ

% من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع سببها 80يعني ذلك أن نحو  0.800ذا قلنا إن قيمة معامل التفسير قد بلغت نحو إف

ين لى عوامل أو متغيرات أخرى لم تدخل النموذج (لم يتم دراستها ضمن العلاقة الحالية بإ% تعود 20تغير المستقل والباقي الم

  متغيرات الدراسة) إضافة الى أخطاء القياس.

 b0ن الثابـت أيمثل مقـدر الثابـت  ذلـك  b0: حيث   )b0,b1نحدار (معاملات الإ -
b1ومعامـل   

فهـو قيمـة الـتي يزيـد �ـا المتغـير  

 نحدار البسيط:المستقل حيث معادلة الإعند زيادة وحدة واحد في المتغير  التابع

 
لتحقق من معنوية لنحدار الخطي، بكلمة أخرى يستخدم ختبار معنوية الجزئية لنموذج الإخدم لإ: ويست)T )T-testختبار إ -

 0.05مع مستوى الدلالة   )T-test(ختبارالمرافقة للإ sigنحدار وهذا من مقارنة قيمة للنموذج الإ )b0,b1(معاملات 

له تأثير معنوي ويضم في عن الصفر ومنه  يختلف )b0,b1(نحدارن معامل الإإف 0.05أقل من  SIGذا كانت قيمة إحيث 

 نحدار الممثل للعلاقة المدروسة.نموذج الإ

  ختبار فرضيات الدراسة:إعرض وتحليل نتائج  -02

  ختبار الفرضيات:إوفيما يلي نتائج 

  ختبار الفرضية العامة:إ-01

ر المرضى في المؤسسة من وجهة نظحصائية لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية العمومية إثر ذو دلالة أيوجد 

  ستشفائية المسيلة .العمومية الإ

  لى فرضية صفرية(العدم) وفرضية بديلة كما يلي :إعادة صياغتها إوعليه نقوم ب 0.05مستوى الدلالة ختبار فرضية عند إتتم 

 نص الفرضية الاحصائية:  

   ــأثير   الفرضــية الصــفرية لضــغط عــدد المرضــى علــى ) α≥0.05ية عنــد مســتوى (ذو دلالــة إحصــائ:لا يوجــد ت

  جودة الخدمات الصحية العمومية 

                                                             
، 2008، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، SPSSالأساليب التطبيقية لتحليل واعداد البحوث العلمية مع حالات دراسية باستخدام برنامج  ،البلداوي ا�يدعبد الحميد عبد   1

  .242ص 
-دراسة تحليلية تقويمية جامعة وهران-زياد رشيد، الدلالة الإحصائية وحجم التأثير وقوة الاختبار الإحصائي المستخدم في البحوث الماجستير والدكتوراه  2

4d.pdf-eda9-https://portal.arid.my/Publications/f399a112  10.58على ساعة  01/06/2019بتاريخ.  
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 ذو دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى (يوجــد تــأثير  : الفرضـية البديلــةα≥0.05 ( لضــغط عـدد المرضــى علــى جــودة

 الخدمات الصحية العمومية 

 :ة بـين المتغـير (المسـتقل (المـؤثرة) والتـابع (المتـأثر) من أجل دراسة العلاقـ صياغة النموذج الانحدار الخطي البسيط

  نعتمد على المعادلة التالية التي:

  

   جودة الخدمات الصحية 

  نحدار الثابت : معامل الإ

  ) ضغط عدد المرضىنحدار للمتغير المستقل (: معامل الإ 

  يقيمة الخطأ العشوائ 

  نحدار البسيط للعلاقة الفرضية العامة) يبين ملخص مخرجات تحليل الإ17جدول رقم (

معنوية الكلية لنموذج الانحدار 

ANOVA  

معامل 

  رتباطالإ

معامل 

  التفسير
  نحدارعاملات الإملالمعنوية الجزئية /

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنوية 

)SIG( 

R  2 R         نحدارالإج معاملات نموذ B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

101.605 0.000 -0.774 0.599 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 1.507 7.963 0.000 

 B1  المستقلمتغير: 
-

0.617 

-

10.080 
0.000 

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  التعليق على الجدول:

  ما يلي: البسيطنحدار  من جدول تحليل الإتبني

جــودة الخــدمات  - (ضــغط عــدد المرضــىرتبــاط ســالبة بــين إعــلاه أن هنــاك علاقــة أمــن نتــائج  ):rرتبــاط بيرســون (معامــل الإ -

يــدل ذلــك أن   =0.774r- رتبــاط بيرســونالفئــة المســتجوبة في المؤسســة محــل الدراســة حيــث بلــغ معامــل الإ لــلآراءوفقــا )الصــحية

في جــودة الخــدمات الصــحية نقــص فــي   لىإيــؤدي  ضــغط عــدد المرضــىاه العلاقــة بــين المتغــيرين ســلبي أي بزيــادة مســتويات تجــإ

 المؤسسة محل الدراسة

قيمـة  حيـث أنّ  ةحصـائيإوهـي دالـة  )Fcal=101.605(المحسـوبة بلغـت  Fومن الجدول أعلاه نجد قيمة): F )F-testختبار إ -

SIG=0.000  ) المصاحبة لقيمةF ( ) وجـود ) معتمد مـن طرفنـا في البحـث وهـذا يشـير إلى 0.05هي أقل من مستوى الدلالة

  ختبار الفرضية العامة :إبينهما وعليه نستنتج قرار  ةصائيحإ علاقة دالة

) α≥0.05(ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى يوجـد تـأثير  : الفرضـية البديلـةونقبـل   نـرفض الفرضـية الصـفرية 

ر المرضــى فـــي لضــغط عــدد المرضـــى علــى جــودة الخـــدمات الصــحية العموميـــة مــن وجهــة نظـــ

  .ستشفائية المسيلةالمؤسسة العمومية الإ
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والـــتي تقــع ضــمن مجـــال  R2=0.599 مـــن خــلال قيمــة معامـــل التحديــد المقــدرة بـــــــ ) (نســـبة التفســير):R2معامــل التحديــد (

جـودة % مـن التغـيرات الـتي تحـدث في  59.90يفسـر  ضغط عدد المرضىن أتضح بي )،R2≤0.5مستوى التفسير مرتفع أي (

  ) راجع إلى عوامل أخرى. 59.90 -100%  = (40.09بالمؤسسة محل الدراسة والباقي   الخدمات الصحية

  نحـدارالإ لمعامـلبالنسـبة )B1=-0.617(  لأنّ  0.05هـو ذو تـأثير معنـوي عنـد مسـتوى دلالــة  ضـغط عــدد المرضـىلمتغـير 

جـودة  ) وتـدل قيمتـه علـى أنـه بزيـادة وحـدة واحـدة في متغـير0.05أقل من مسـتوى الدلالـة(Sig)=0.000 قيم مستوى المعنوية (

ـــةالإ مؤشـــر بقيمـــة  المســـيلة -الزهـــراوي –ستشـــفائية بالمؤسســـة الإ نقـــص فـــي جـــودة الخـــدمات الصـــحيةلى إيـــؤدي  عتمادي

  وحدة. 0.617

  :الدراسة هو محلممثل للعلاقة المدروسة بالمؤسسة نحدار الخطي البسيط الإذن نموذج الإ

  

  
  :01ختبار الفرضية إ-01

  عتماديةة الخدمات الصحية من خلال بعد الإحصائية لضغط عدد المرضى على جودإثر ذو دلالة أيوجد 

  ذو دلالـــة إحصــائية عنــد مســـتوى (:لا يوجــد تـــأثير   الفرضــية الصـــفريةα≥0.05 (رضـــى علـــى لضـــغط عــدد الم

   عتماديةالصحية العمومية من خلال بعد الإ جودة الخدمات

 ذو دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى (يوجــد تــأثير  : الفرضـية البديلــةα≥0.05 ( لضــغط عـدد المرضــى علــى جــودة

 عتمادية الصحية العمومية من خلال بعد الإ الخدمات

  01ر البسيط للعلاقة الفرضية نحدا) يبين ملخص مخرجات تحليل الإ18جدول رقم (

نحدار معنوية الكلية لنموذج الإ

ANOVA  

معامل 

  رتباطالإ

معامل 

  التفسير
  نحدارعاملات الإملالمعنوية الجزئية /

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنوية 

)SIG( 

r  2 R  نحدار معاملات نموذج الإ B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

97.684 0.000  
-

0.768  
0.590 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 1.269 5.825 0.000 

 B1  المستقلمتغير: 
-

0.696  
9.883-  0.000 

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  التعليق على الجدول:

  ما يلي: البسيطنحدار يتبن من جدول تحليل الإ

جــودة الخــدمات  - (ضــغط عــدد المرضــىرتبــاط ســالبة بــين إهنــاك علاقــة  عــلاه أنّ أنتــائج مــن  ):rرتبــاط بيرســون (معامــل الإ -

       رتبـــاط بيرســـونســـة محـــل الدراســـة حيــث بلـــغ معامـــل الإالفئــة المســـتجوبة في المؤس لآراءوفقـــا  )عتماديـــةمـــن خـــلال بعـــد الإ الصـــحية

-0.768r=   نقــص فــي   لىإيــؤدي  ضــغط عــدد المرضــىمســتويات تجــاه العلاقــة بــين المتغــيرين ســلبي أي بزيــادة إيــدل ذلــك أن

 في المؤسسة محل الدراسة عتماديةمن خلال بعد الإ جودة الخدمات الصحية



 " المسيلة  –...الإطار التطبيقي "دراسة حالة المؤسسة العمومية الصحية الاستشفـائية الزهراوي  .........:الثانيالفصل  
 

 56 

حصـائيا حيــث إوهـي دالــة  )Fcal=97.684(المحسـوبة بلغــت  Fومـن الجــدول أعـلاه نجــد قيمـة): F )F-testختبـار إ -

) معتمــد مــن طرفنــا في البحــث وهــذا يشــير 0.05الدلالــة (هــي أقــل مــن مســتوى  ) Fالمصــاحبة لقيمــة (  SIG=0.000أن قيمــة 

  : 01ختبار الفرضية إبينهما وعليه نستنتج قرار  ةصائيحإوجود علاقة دالة إلى 

) α≥0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى (يوجد تأثير  : الفرضية البديلةونقبل   نرفض الفرضية الصفرية 

ر المرضى في من وجهة نظ عتماديةالصحية العمومية من خلال بعد الإ ى على جودة الخدماتلضغط عدد المرض

  .ستشفائية المسيلةالمؤسسة العمومية الإ

والـــتي تقــع ضــمن مجـــال  R2=0.590 مـــن خــلال قيمــة معامـــل التحديــد المقــدرة بـــــــ ) (نســـبة التفســير):R2معامــل التحديــد (

جـودة % مـن التغـيرات الـتي تحـدث في  59.00يفسـر  ضغط عدد المرضى نّ أضح بتي )،R2≤0.5مستوى التفسير مرتفع أي (

  بالمؤسسة محل الدراسة والباقي راجع إلى عوامل أخرى. عتماديةمن خلال بعد الإ الخدمات الصحية

  نحدارالإ لمعاملبالنسبة )B1=-0.696( لأن 0.05هـو ذو تـأثير معنـوي عنـد مسـتوى دلالـة  ضـغط عـدد المرضـىلمتغير ل 

جـودة  ) وتـدل قيمتـه علـى أنـه بزيـادة وحـدة واحـدة في متغـير0.05أقـل مـن مسـتوى الدلالـة(Sig)=0.000 قيم مسـتوى المعنويـة (

ــــةالإ مؤشــــر               ستشــــفائية بالمؤسســــة الإ عتماديــــةمــــن خــــلال بعــــد الإ نقــــص فــــي جــــودة الخــــدمات الصــــحيةلى إيــــؤدي  عتمادي

  .وحدة 0.696بقيمة  المسيلة -الزهراوي –

  :الدراسة هو محلنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة المدروسة بالمؤسسة لإنموذج اإذن 

  

  
  :02ختبار الفرضية إ-01

 ستجابةة الخدمات الصحية من خلال بعد الإحصائية لضغط عدد المرضى على جودإثر ذو دلالة أيوجد 

  ئية عنــد مســـتوى (ذو دلالـــة إحصــا:لا يوجــد تـــأثير   الفرضــية الصـــفريةα≥0.05 ( لضـــغط عــدد المرضـــى علـــى

  ستجابةالصحية العمومية من خلال بعد الإ جودة الخدمات

 ذو دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى (يوجــد تــأثير  : الفرضـية البديلــةα≥0.05 ( لضــغط عـدد المرضــى علــى جــودة

 ستجابةالصحية العمومية من خلال بعد الإ الخدمات

  02نحدار البسيط للعلاقة الفرضية خرجات تحليل الإ) يبين ملخص م19جدول رقم (

نحدار معنوية الكلية لنموذج الإ

ANOVA  

معامل 

  رتباطالإ

معامل 

  التفسير
  نحدارعاملات الإملالمعنوية الجزئية /

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى المعنوية 

)SIG( 
R  2 R  نحدار معاملات نموذج الإ B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

72.059 0.000 0.717-  0.514 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 1.339 5.476 0.000 

 B1  المستقلمتغير: 
-

0.671 
-8.489 0.000 
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  التعليق على الجدول:

  :ما يلي البسيطيتبن من جدول تحليل الانحدار 

جــودة الخــدمات  - (ضــغط عــدد المرضــىرتبــاط ســالبة بــين إهنــاك علاقــة  عــلاه أنّ أمــن نتــائج  ):rرتبــاط بيرســون (معامــل الإ -

       الفئـــة المســـتجوبة في المؤسســـة محـــل الدراســـة حيـــث بلـــغ معامـــل الارتبـــاط بيرســـون لآراءوفقـــا  )ســـتجابةمـــن خـــلال بعـــد الإ الصـــحية

-0.717r=  نقــص فــي   يــؤدي الى ضــغط عــدد المرضــىة بــين المتغــيرين ســلبي أي بزيــادة مســتويات يــدل ذلــك أن اتجــاه العلاقــ

 في المؤسسة محل الدراسة ستجابةمن خلال بعد الإ جودة الخدمات الصحية

حيــث أن قيمــة  ةحصــائيإوهــي دالـة  )Fcal=72.059(المحســوبة بلغــت  Fومـن الجــدول أعــلاه نجــد قيمـة): F )F-testختبــار إ -

SIG=0.000  بة لقيمة (المصاحF ( ) وجـود ) معتمد مـن طرفنـا في البحـث وهـذا يشـير إلى 0.05هي أقل من مستوى الدلالة

  ختبار الفرضية:إبينهما وعليه نستنتج قرار  ةحصائيإعلاقة دالة 

) α≥0.05توى (ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـيوجـد تـأثير  : الفرضـية البديلـةونقبل   نرفض الفرضية الصفرية :

مــن  ســتجابةالصــحية العموميــة مــن خــلال بعــد الإ لضــغط عــدد المرضــى علــى جــودة الخــدمات

  .ستشفائية المسيلةر المرضى في المؤسسة العمومية الإوجهة نظ

والـــتي تقــع ضــمن مجـــال  R2=0.514 مـــن خــلال قيمــة معامـــل التحديــد المقــدرة بـــــــ ) (نســـبة التفســير):R2معامــل التحديــد (

جـودة % مـن التغـيرات الـتي تحـدث في  51.40يفسـر  ضغط عدد المرضىن أيتضح ب )،R2≤0.5تفسير مرتفع أي (مستوى ال

  بالمؤسسة محل الدراسة والباقي راجع إلى عوامل أخرى. ستجابةمن خلال بعد الإ الخدمات الصحية

  نحــدارالإ لمعامــلبالنســبة )B1=-0.671( 0.05عنــد مســتوى دلالــة هــو ذو تــأثير معنــوي  ضــغط عــدد المرضــىمتغــير لل 

 ) وتـدل قيمتـه علــى أنـه بزيـادة وحــدة واحـدة في متغــير0.05أقــل مـن مسـتوى الدلالــة(Sig)=0.000 قـيم مسـتوى المعنويــة ( لأنّ 

 –ستشـفائية بالمؤسسـة الإ سـتجابةمـن خـلال بعـد الإ نقـص فـي جـودة الخـدمات الصـحيةيـؤدي الى  سـتجابةالإ مؤشـرجـودة 

  وحدة. 0.671بقيمة  المسيلة -الزهراوي

  :الدراسة هو محلنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة المدروسة بالمؤسسة إذن نموذج الإ

  

  
  :03ختبار الفرضية إ-03

  حصائية لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية من خلال بعد الضمانإثر ذو دلالة أيوجد 

  ــ:لا يوجــد تــأثير   الفرضــية الصــفرية لضــغط عــدد المرضــى علــى ) α≥0.05ة إحصــائية عنــد مســتوى (ذو دلال

   جودة الخدمات الصحية العمومية من خلال بعد الضمان

 ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى (يوجـد تـأثير  : الفرضية البديلةα≥0.05 ( لضـغط عـدد المرضـى علـى جـودة

 .حية العمومية من خلال بعد الضمانالخدمات الص
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  03) يبين ملخص مخرجات تحليل الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية 20م (جدول رق

نحدار معنوية الكلية لنموذج الإ

ANOVA  

معامل 

  رتباطالإ

معامل 

  التفسير
  نحدارعاملات الإملالمعنوية الجزئية /

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنوية 

)SIG( 

r  2 R  نحدار عاملات نموذج الإم B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

3.840 0.054 
-

0.231  
0.053 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 0.260 1.620 0.111 

 B1  المستقلمتغير: 
-

0.238 
-1.960 0.054 

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  التعليق على الجدول:

  يلي: ما البسيطنحدار يتبن من جدول تحليل الإ

ــار إ - حيــث أن قيمــة  ةوهــي دالــة احصــائي )Fcal=3.840(المحســوبة بلغــت  Fومــن الجــدول أعــلاه نجــد قيمــة): F )F-testختب

SIG=0.000  ) المصاحبة لقيمةF ( ) معتمـد مـن طرفنـا في البحـث وهـذا يشـير إلى عـدم  0.05هي أكبر من مستوى الدلالـة (

  : 03ختبار الفرضية إج قرار بينهما وعليه نستنت ةحصائيإوجود علاقة دالة 

لضغط عـدد المرضـى علـى جـودة ) α≥0.05ذو دلالة إحصائية عند مسـتوى (لا يوجد تأثير  : الفرضية الصفرية نقبل

ر المرضــى فــي المؤسســة مــن وجهــة نظــ الخــدمات الصــحية العموميــة مــن خــلال بعــد الضــمان

  .ستشفائية المسيلةالعمومية الإ

ـــ ) (نســبة التفســير):R2معامــل التحديــد ( ضــغط عــدد ن أيتضــح بــ R2=0.092 مــن خــلال قيمــة معامــل التحديــد المقــدرة بـــ

بالمؤسسـة محـل الدراسـة  مـن خـلال بعـد الضـمان جودة الخدمات الصـحية% من التغيرات التي تحدث في  9.20يفسر  المرضى

  والباقي راجع إلى عوامل أخرى.

  نحــدارالإ لمعامــلبالنســبة )B1=-0.276( 0.05هــو ذو تــأثير معنــوي عنــد مســتوى دلالــة  ضــغط عــدد المرضــىلمتغــير ل 

 ) وتـدل قيمتـه علــى أنـه بزيـادة وحــدة واحـدة في متغــير0.05أقــل مـن مسـتوى الدلالــة(Sig)=0.000 لأن قـيم مسـتوى المعنويــة (

 –شـــفائية ستبالمؤسســة الإ مــن خــلال بعـــد الضــمان نقــص فــي جــودة الخـــدمات الصــحيةلى إيـــؤدي  الضــمان مؤشــرجــودة 

  وحدة. 0.276بقيمة  المسيلة -الزهراوي

  :الدراسة هو محلنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة المدروسة بالمؤسسة إذن نموذج الإ

  

  
  :04ختبار الفرضية إ-04

  حصائية لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية من خلال بعد الملموسيةإثر ذو دلالة أيوجد 
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  ذو دلالـــة إحصــائية عنــد مســـتوى (:لا يوجــد تـــأثير   الفرضــية الصـــفريةα≥0.05 ( لضـــغط عــدد المرضـــى علـــى

   جودة الخدمات الصحية العمومية من خلال بعد الملموسية

 ذو دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى (يوجــد تــأثير  : الفرضـية البديلــةα≥0.05 ( لضــغط عـدد المرضــى علــى جــودة

 العمومية من خلال بعد الملموسية الخدمات الصحية 

  04نحدار البسيط للعلاقة الفرضية ) يبين ملخص مخرجات تحليل الإ21جدول رقم (

نحدار معنوية الكلية لنموذج الإ

ANOVA  

معامل 

  رتباطالإ

معامل 

  التفسير
  نحدارلإعاملات املالمعنوية الجزئية /

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنوية 

)SIG( 

r  2 R  نحدار لإنموذج ا معاملات B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

123.102 0.000b 
0.803

- 
0.644 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 0.294 1.198 0.235 

 B1  المستقلمتغير: 
-

0.881 

-

11.095 
0.000 

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  جدول:التعليق على ال

  ما يلي: البسيطنحدار بن من جدول تحليل الإيت

جــودة الخــدمات  - (ضــغط عــدد المرضــىرتبــاط ســالبة بــين إهنــاك علاقــة  مــن نتــائج اعــلاه أنّ  ):rرتبــاط بيرســون (معامــل الإ -

 بيرســـون الفئــة المســـتجوبة في المؤسســـة محـــل الدراســـة حيــث بلـــغ معامـــل الارتبـــاط لآراءوفقـــا  )مـــن خـــلال بعـــد الملموســـية الصـــحية

0.803-=r   نقــص فــي   يــؤدي الى ضــغط عــدد المرضــىيــدل ذلــك أن اتجــاه العلاقــة بــين المتغــيرين ســلبي أي بزيــادة مســتويات

 في المؤسسة محل الدراسة من خلال بعد الملموسية جودة الخدمات الصحية

حيـث أن قيمـة  ةئيحصـاإدالـة وهـي  )Fcal=123.102(المحسـوبة بلغـت  Fومن الجدول أعلاه نجد قيمة): F )F-testختبار إ -

SIG=0.000  ) المصاحبة لقيمةF ( ) وجـود ) معتمد مـن طرفنـا في البحـث وهـذا يشـير إلى 0.05هي أقل من مستوى الدلالة

  : 04ختبار الفرضية إبينهما وعليه نستنتج قرار  ةعلاقة دالة احصائي

) α≥0.05ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى (يوجـد تـأثير  : الفرضـية البديلـةونقبـل   نـرفض الفرضـية الصـفرية 

مــن  لضــغط عــدد المرضــى علــى جــودة الخــدمات الصــحية العموميــة مــن خــلال بعــد الملموســية

  .ستشفائية المسيلةر المرضى في المؤسسة العمومية الإوجهة نظ

والـــتي تقــع ضــمن مجـــال  R2=0.644 رة بـــــــمـــن خــلال قيمــة معامـــل التحديــد المقــد ) (نســـبة التفســير):R2معامــل التحديــد (

جـودة % مـن التغـيرات الـتي تحـدث في  64.40يفسـر  ضغط عدد المرضىيتضح بـان  )،R2≤0.5مستوى التفسير مرتفع أي (

  بالمؤسسة محل الدراسة والباقي راجع إلى عوامل أخرى. من خلال بعد الملموسية الخدمات الصحية

 نحــدارالإ بالنســبة للمعامــل )B1=-0.881(  0.05هــو ذو تــأثير معنــوي عنــد مســتوى دلالــة  ضــغط عــدد المرضــىللمتغــير 

 ) وتـدل قيمتـه علــى أنـه بزيـادة وحــدة واحـدة في متغــير0.05أقــل مـن مسـتوى الدلالــة(Sig)=0.000 لأن قـيم مسـتوى المعنويــة (
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       ستشـــفائيةســـة الإبالمؤس مـــن خـــلال بعــد الضـــمان نقـــص فــي جـــودة الخـــدمات الصــحيةلى إيــؤدي  الملموســـية مؤشـــرجــودة 

  وحدة.0.881بقيمة  المسيلة -الزهراوي –

  :الدراسة هو محلنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة المدروسة بالمؤسسة إذن نموذج الإ

  

  
  :05ختبار الفرضية إ-05

  حصائية لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية من خلال بعد التعاطفإثر ذو دلالة أيوجد 

 ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى (:لا يوجــد تــأثير   ية الصــفرية الفرضــα≥0.05 ( لضــغط عــدد المرضــى علــى

  جودة الخدمات الصحية العمومية من خلال بعد التعاطف

 ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى (يوجـد تـأثير  : الفرضية البديلةα≥0.05 ( لضـغط عـدد المرضـى علـى جـودة

 ت الصحية العمومية من خلال بعد التعاطف الخدما

  05لعلاقة الفرضية نحدار البسيط ) يبين ملخص مخرجات تحليل الإ22جدول رقم (

معنوية الكلية لنموذج الانحدار 

ANOVA  

معامل 

  رتباطالإ

معامل 

  التفسير
  نحدارعاملات الإمالمعنوية الجزئية /

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنوية 

)SIG( 

r  2 R  نحدار املات نموذج الإعم B  t 

مستوى 

المعنوية 

)SIG(  

12.753 0.001 
0.397

-  
0.158 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 1.920 4.771 0.000 

 B1  المستقلمتغير: 
-

0.464 
-3.571 0.001 

   SPSS .V 25 ستبيان ومخرجات برنامجعتماد على بيانات الإالمصدر: من إعداد الطلبة بالإ

  الجدول:التعليق على 

  ما يلي: البسيط نحدارالإيتبن من جدول تحليل 

جــودة الخــدمات  - (ضــغط عــدد المرضــىرتبــاط ســالبة بــين إعــلاه أن هنــاك علاقــة أمــن نتــائج  ):rمعامــل الارتبــاط بيرســون ( -

 بيرســـونرتبـــاط ســـة محـــل الدراســـة حيـــث بلـــغ معامـــل الإالفئـــة المســـتجوبة في المؤس لآراءوفقـــا  )مـــن خـــلال بعـــد التعـــاطف الصـــحية

0.397-=r   نقــص فــي   إلىيــؤدي  ضــغط عــدد المرضــىتجــاه العلاقــة بــين المتغــيرين ســلبي أي بزيــادة مســتويات إيــدل ذلــك أن

 في المؤسسة محل الدراسة من خلال بعد التعاطف جودة الخدمات الصحية

حيــث أن قيمــة  ةحصــائيإ دالـةوهــي  )Fcal=12.753(المحســوبة بلغــت  Fومـن الجــدول أعــلاه نجــد قيمـة): F )F-testختبــار إ -

SIG=0.000  ) المصاحبة لقيمةF ( ) وجـود ) معتمد مـن طرفنـا في البحـث وهـذا يشـير إلى 0.05هي أقل من مستوى الدلالة

  : 05ختبار الفرضية إبينهما وعليه نستنتج قرار  ةحصائيإعلاقة دالة 
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) α≥0.05ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى (يوجـد تـأثير  : الفرضـية البديلـةونقبـل   نـرفض الفرضـية الصـفرية

ر المرضـى فـي المؤسسـة مـن وجهـة نظـ لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية العمومية من خلال بعد التعـاطف

  .ستشفائية المسيلةالعمومية الإ

ـــــ ) (نســبة التفســير):R2معامــل التحديــد ( ضــغط عــدد ن أيتضــح بــR2=0.158 ـمــن خــلال قيمــة معامــل التحديــد المقــدرة ب

بالمؤسســة محـــل  مـــن خــلال بعـــد التعــاطف جـــودة الخــدمات الصــحية% مــن التغـــيرات الــتي تحــدث في  15.80يفســر  المرضــى

  الدراسة والباقي راجع إلى عوامل أخرى.

 نحــدارالإ بالنســبة للمعامــل )B1=-0.464(  0.05هــو ذو تــأثير معنــوي عنــد مســتوى دلالــة  ضــغط عــدد المرضــىللمتغــير 

 ) وتـدل قيمتـه علــى أنـه بزيـادة وحــدة واحـدة في متغــير0.05أقــل مـن مسـتوى الدلالــة(Sig)=0.000 لأن قـيم مسـتوى المعنويــة (

 –ستشــفائية بالمؤسســة الإ مــن خــلال بعــد الضــمان نقــص فــي جــودة الخــدمات الصــحيةلى إيــؤدي  التعــاطف مؤشــرجــودة 

  وحدة.بقيمة  المسيلة -الزهراوي

  :الدراسة هو محلنحدار الخطي البسيط الممثل للعلاقة المدروسة بالمؤسسة نموذج الإإذن 
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  :النموذج الميداني للدراسة رسم يمثل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

جودة 

الخدمات 

 الصحية

 عتمادیةالإ

 

=0.599R2  

 المتغیر التابع  المتغیر المستقل

0.590=R2 

 ستجابةالإ

 
0.514=R2 

 الضمان

 
  لا توجد علاقة

 الملموسیة

 
0.644=R2 

 التعاطف

 
0.158=R2 

 ضغط

 ددع

  المرضى

R= -0.774  
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  خلاصة الفصل:

 ختلفبم العام القطاع مؤسسات طرف من المقدمة للخدمات ريضالم بنظرة والمرتبطة الدراسة فرضيات ختبارا الفصل هذا في تم

الخدمات  جودة تأثير ضغط عدد المرضى على على البحث هذا في ركزنا وقد عليها، تقوم التي الأساسية المعايير خلال من مجالاته

 التي عدد المرضى ضغط دراسة خلال من وذلك، المسيلة الزهراوي لولاية الاستشفائية العمومية المقدمة بالمؤسسة العمومية الصحية

 الأمان الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، وهي الخدمات، جودة قياس في المعتمدة الخمسة المعايير و عموما سةالدرا عليها قامت

 التي الخدمات لجودة المؤسسة خدمات من المستفيدين من عينة ونظرة تقييم على الدراسة هذه في عتمادالا تم وقد والتعاطف،

 الإحصائية المعالجة نتبيّ  البحث، ستماراتا تفريغ وبعد عشوائية، بطريقة موزعة ستمارةا 70 على الدراسة قتصرتا وقد تقدمها،

  :التالية علوم الاجتماعية النتائجلل الإحصائية الحزمة برنامج طريق عن تمت والتي للبيانات

 ) ن لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية العمومية م) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإوجهة نظ

 ) الصحية العمومية من  لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ عتماديةخلال بعد الإ

 ) الصحية العمومية من  لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ ستجابةخلال بعد الإ

 ) دة الخدمات الصحية العمومية من لضغط عدد المرضى على جو ) 0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ خلال بعد الضمان

 ) لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية العمومية من )  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.العمومية الإلمؤسسة من وجهة نظر المرضى في ا خلال بعد الملموسية

 ) لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية العمومية من ) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 بالمسيلة. ستشفائية الزهراوير المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ خلال بعد التعاطف
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  الخاتمة:

عما سبق، لذا يجب على  المنظمات الصحية أن  تعتبر الخدمة الصحية واحدة من أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إليها

كتظاظ هذه الأخيرة ، وبالتالي تجنب الإ  تكون على دراية تامة بخصائص خدما�ا حتى يتسنى لها تطبيق نظام ملائم لتحقيق جودة

ق معايير الجودة، هتماما  كبيرا وعلى جميع المستويات بتطبيإلقطاع الصحي في الآونة  الأخيرة و ضغط عدد المرضى، و إذ شهد ا

ية ختلاف موقع الفرد من النظام الصحي،  حيث يعد تطوير الخدمات الصحية أحد ا�الات الرئيسية للتنمية البشر إوالتي تختلف ب

  هتماما كبيرا.إالتي أولتها العديد من الدول 

دمات الصحية المقدمة جودة الخ ضغط عدد المرضى على هدفت هذه الدراسة إلى الإجابة عن إشكال يدور حول تأثير

 الخمسة لجودة  بعادوالإ المؤشراتمجموعة من  على  عتمادبالإ،  المسيلةب ستشفائية الزهراوي الإ المؤسسة  العمومية على مستوى

  الخدمة الصحية.

   النتائج النظرية :

  و منفعة يمكن لأي شخص تقديمها لطرف آخر أالخدمة هي نشاط  

  التشخيص والعناية المقدمة في المؤسسات الصحية.الخدمة الصحية هي خدمات  

  الخدمة العمومية هي  تلك الخدمات التي تعد الدولة هي المسؤولة عن أدائها أو الخاضعة لرقابتها  

  لكو�ا ضرورية لحفظ حياة الإنسان وتأمين رفاهيته.

  يقيم زبون الخدمة الصحية والخدمات المقدمة من خلال بعد كل من الملموسية ، الاستجابة، الاعتمادية  

  ذه الخدمات.هى جودة عليحكم  خلالهاوالأمان وكذا التعاطف التي من 

  هناك مؤشرات معينة لقياس ومعرفة مستوى الأداء المحقق وذلك �دف معرفة نسبة التقدم الحاصل في أعمال

  وهي كالآتي : الصحية  المؤسسة

 بتقييممؤشرات خاصة بالأطباء ومؤشرات خاصة بالطاقم الشبه الطبي ومؤشرات خاصة بالطاقم الإداري ومؤشرات خاصة 

  . والمالية المادية للموارد الأداء

  النتائج التطبيقية:

  ) الخدمات الصحية لضغط عدد المرضى على جودة ) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإالعمومية من وجهة نظ

 ) الصحية  لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 فائية الزهراوي بالمسيلة.ستشر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ عتماديةالعمومية من خلال بعد الإ
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 ) الصحية  لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ ستجابةالعمومية من خلال بعد الإ

 ) لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية ) 0.05لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ العمومية من خلال بعد الضمان

 ) الخدمات الصحية  لضغط عدد المرضى على جودة)  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

 ستشفائية الزهراوي بالمسيلة.ر المرضى في المؤسسة العمومية الإمن وجهة نظ العمومية من خلال بعد الملموسية

 ) لضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية ) 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى

  بالمسيلة. ستشفائية الزهراويؤسسة العمومية الإر المرضى في الممن وجهة نظ العمومية من خلال بعد التعاطف

  :قتراحات إ

  :رتئينا تقديم الاقتراحات التالية من خلال مشروعنا هذا إ

 وقتها في الخدمة على المريض حصول فعدم المحدد، الوقت في للمرضى الخدمات تقديم على الحرص   

  يشكل ضغط لعدد المرضى.

 المرضى. حاجات حسب ختصاصيينالإ الأطباء من الكافي العدد توفير  

 الخدمة تقديم بمواعيد هموإعلام المرضى وطلبات لاحتياجات ستجابةالإ.  

 من  متكامل نظام أ�ا على إليها والنظر المؤسسة، في الصحية الخدمات جودة بمؤشرات هتمامالإ ضرورة

  .الجودة ثقافة نشر طريق عن الخدمات

  آفاق الدراسة:

  الخدمة الصحية في القطاع العمومي و القطاع الخاص.دراسة مقارنة بين جودة  

 خرى.ى جودة الخدمة في قطاعات عمومية أتقييم تأثير ضغط العدد عل  

 ثر ضغط عدد المرضى على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر مقدم الخدمةأ.  
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  قائمة المراجع :

   :أولا: الكتب

، الرياض ، دار جرير للنشر والتوزيع ،   spssأبو زيد، محمد خير سليم ، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجية   .1

2005.  

  .2005، والتوزيع للنشر يازوري دار ثامر الياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية ، .2

بيفير لي سباركس،  ادارة الجودة الشاملة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغ ترجمة:  -كوني موك  -جاي ككندا مبولي .3

  .2002د.م. سرور علي ابراهيم سرور، دار المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، 

  .2008عمان الأردن ،  لمناهج للنشر والتوزيع،ردينة عثمان يوسف، التسويق الصحي والاجتماعي، دار ا .4

  .2006زكي خليل المساعد، التسويق الخدمات وتطبيقاته، دار المناهج لنشر و التوزيع، الأردن ، طبعة الأولى سنة  .5

مكتبة الاشعاع                         ،10011و 9000اقتصاديات جودة المنتج بين ادارة الجودة الشاملة والايزو ،سمير محمد عبد العزيز .6

  .2000الإسكندرية، 

عداد البحوث العلمية مع حالات دراسية باستخدام إ الأساليب التطبيقية لتحليل و ،عبد الحميد عبد ا�يد البلداوي   .7

  .2008، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، SPSSبرنامج 

  .2008المعرفية العلمية لنشر و التوزيع، الأردن ، طبعة الأولى، فريد كورتل، تسويق الخدمات، دار الكنوز  .8

  .1998فوزي مدكور ، تسويق الخدمات الصحية ، إيتراك للنشر والتوزيع ، سنة  .9

، دار وائل للنشر،  -فهم وتحليل البيانات الإحصائية - spss  يحصائلزغبي، عباس الطلافحة: النظام الإمحمد بلال ا  .10

  .2012الثالثة،عمان ، الطبعة 

 الأردن، عمان والتوزيع، لمنشر وائل دار ،2 ط ، )لمباحث التطبيقي الدليل( العلمي البحث الصيرفي، الفتاح عبد محمد.11

2002.  

  دار المناهج لنشر وتوزيع، الأردن ، الطبعة الأولى. محمد محمود مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات،.12

   :ثانيا: المذكرات والاطروحات

المؤسسات  دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمات الفندقية، دراسة حالة ميدانية لعينة منبوبكر عباسي،  .1

الاقتصادية و التسيير  الجزائر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية علومرسالة ماجستير غير منشورة،  ،الفندقية بولاية ورقلة

  .2009، سنة و التجارة

أطروحة مقدمة لنيل شهادة ، تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الاستشفائية الجزائريةدراسة  جيلالي أمير، محاولة .2

جامعة الجزائر  ،العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرالدكتوراه في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير فرع التخطيط، كلية 

2009/2008.  

منها(المرضى)، دراسة حالة مصحة  المستفيديندور التسويق في قطاع الخدمات الصحية وجهة نظر عصماني يوسف،  .3

قتصادية و الجزائر، جامعة محمد بوضياف المسيلة، كلية العلوم الارسالة ماجستير غير منشورة، ، الصنوبر بمدينة بسطيف

  .2006/ 2005، سنة التسيير وعلوم تجارية

  

  



   قـائمة المراجع

 
68 

  :ثالثا: الملتقيات

 مختارة مجموعة في دراسة،  بعاد جودة الخدمات الصحيةأقامة إمكانية إالجليلي د . اكرم احمد الطويل،   حسيب لاءآ .1

  . نينوى محافظة في المستشفيات من

- زياد رشيد، الدلالة الإحصائية وحجم التأثير وقوة الاختبار الإحصائي المستخدم في البحوث الماجستير والدكتوراه  .2

-eda9-https://portal.arid.my/Publications/f399a112-تقويمية جامعة وهراندراسة تحليلية 

4d.pdf  10.58على ساعة  01/06/2019بتاريخ  

المنظمة العالمية  ،الخدمية في مجال الصحة والتعليم، مصر المنظماتتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في محمد توفيق ماضي،  .3

  .2002سنة  ،للتنمية البشرية

  

  :: المجلاترابعا

، دار النشر  - excelتطبيقات عملية على برنامج –التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  ،مصطفى طويطي  .1

  .2018الجامعي ، تلمسان ، الجزائر ، 

قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية وأثرها في رضاهم وتطبيق بي، عبد المحسن نعساني وآخرون ، ياسمين حلو  .2

العدد لا سورية، مجلة بحوث جامعة حلب، سلسة العلوم الاقتصادية و القانونية،  ،ك على المشافي الجامعية السوريةذل

  .2007يوجد، عام 

  

  :مراجع باللغة الأجنبية

1. Béatrice Bréchignac, Roubaud ،"marketing sévices du prolation plan 

marketing" ، 5 tirage، édition d’organisation، paris 2001. 

2. Denislindon، joulien lén  ، ، est autre, "markotor" ،7eme édition، DOLLOZ، 

paris.  

3. Kotler  ، Philip ، Keller ,Kevinl(2006)" ،marketing management",édition12، 

prentice، hall، Newerseg.  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



 
70 

  1الم��ق�رقم�

  -جامعة�المسيلة�–جامعة�محمد�بوضياف�

  �لية�العلوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��

  علوم�ال�سي��ش�ادة�الماس������استمارة�بحث�مكملة�لنيل�

  �سي���عموميتخصص:�

  للمر���است�يان�موجھ�

منظور�عينة�من�مر����مس�شفى��منضغط�عدد�المر�����ظلجودة�ا��دمات�ال��ية�العمومية����تقييم��الموضوع:

  الز�راوي�بالمسيلة�.

  تحت�اشراف�:�����������������������������������������������������������������من�اعداد�الطلبة�:

  .�م�دي�نز�ھأ�- ����������������������������������������������������������������������������كبا�م�عبد�الو�اب��-

  مقورة�زكر�اء�-

  ��المر�ضة��ا���المر�ض�/��اخ

  تحية�طيبة�...

���بح���الميدا�ي�����المؤسسة�العمومية��س�شفائية�الز�راوي�بالمسيلة�"،��يطيب����ان�نضع�تحت�تصرفكم��  �

���ة�من��ست�يان�المتضمن�عددا�من��سئلة�ير����جابة�عل��ا�واوكد�ان��جابات�ستوظف�لأغراض�البحث�العل���

  فقط،�اشكر�واقدر��عاونكم�.

  )�عن��جابة�ال���ترا�ا�مناسبة.x:�الرجاء�وضع�علامة(ملاحظة

  أولا�:��المعلومات�ال��صية

  أن�����������������������������������������������������ذكر����������������������ا���س: .1

  سنة�60ا���41أك���من�������������������������سنة�����40إ���21من����������������سنة��������������20أقل�من�����السن:�� .2

  ة�سن�61أك������������������

 أخرى�������������������������������جام����������������������������ثانوي ����������������متوسط�����������المستوى�التعلي���:�ابتد�ي .3

  الطب�بمواعيد�محددة�من�عند����������������������اك���من�مرة�������������������و���للمرة�� ���:مرات�دخول�المس�شفى�عدد� .4

  

2018/2019السنة�ا��امعية:�
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  ثانيا�:�محاور��ست�يان�

  

  المرضى عدد ضغط: الأول المحور

  
  الرقم

  
  العبارات

غیر 
 موافق
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

لفحص المرضى عدد كاف من  الاطباء  یتوفر  01
  والكشف عنھم

          

لتقدیم العلاج الممرضین كاف من عدد یوجد   02
  للمرضى

          

لفحص المرضى والكشف قاعات فحص كافیة یوجد   03
  عنھم

          

الكافیة  سعافاتلتقدیم الإ ستعجالاتإقاعات تتوفر   04
  للمرضى

          

            یوفر المستشفى ادوات فحص وعلاج كافیة للمرضى  05

 عدد المرضى لاستقبالرة سالأَ كاف من عدد یوجد   06
  حتى شفائھم

          

            للمرضىواسعة  ستقبالاقاعات یتوفر المستشفى على   07

            للمرضىكبیرة ومریحة  انتظارقاعات توجد   08

            الفحص كل المرضى   انتظارأوقات تناسب   09

 بما ومریحة واسعةممرات  المستشفى فيیوجد   10
  صعوبة دون المرضى تنقل یضمن

          

 ةكافیالالمعدات والادوات الطبیة یوفر المستشفى   11
في الوقت  ...الخ) ( الرادیو ىلتشخیص حالة المرض

  فعليال

          

            المرضى  لاستقبالكافیة قاعات نقاھة تتوفر   12
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  المحور الثاني : ابعاد جودة الخدمات الصحیة

  
  الرقم

  
  العبارات

غیر 
 موافق
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

  : درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة إنجازه للخدمة المطلوبة Reliabilityالاعتمادیة 

 المواعید في الصحیة الخدمات بتقدیم المستشفى یلتزم  13
  المحددة

          

 الصحیة الخدمات تقدیم على المستشفى یحرص  14
  أخطاء) وجود (عدم مرة أول من صحیحة بطریقة

          

 واستفساراتلشكاوي  بسرعة المستشفى یستجیب  15
  المرضى

          

            الصحیة خدماتھ من المستفیدین بثقة المستشفى یحظى  16

  الخدمة مقدم قبل من للمستفید المقدمة ومستوى المساعدة الانجاز سرعة:  Responsiveness الاستجابة

 الخدمة تقدیم بموعد المرضى بإبلاغ المستشفى قومی  17
  بدقة

          

 مع للتعاون الدائم ستعدادالا على المستشفى طاقمیعمل   18
  المرضى

          

 الإمكان قدر العمل إجراءات المستشفىإدارة  تبسط  19
  الصحیة الخدمة تقدیم في والسھولة السرعة لضمان

          

على تلبیة طلبات المرضى  یحرص طاقم المستشفى  20
  فورا

          

   الخدمة تقدیم على القائمین معلومات : Assurance " والأمان ، المصداقیة ، الجدارة"  الضمان
  والائتمان الثقة استلھام وقدرتھم على

طاقم ومؤھلات ومھارات بخبرات المرضى یثق  21  
   المستشفى

          

 طاقم مع التعامل عند بالأمان المرضى یشعر  22
  المستشفى

          

 المعاملة وحسن بالأدب المستشفى طاقم سلوك یتسم  23
  المرضى مع

          

            المرضى عن وموثقة دقیقة بسجلات المستشفى حتفظی  24

 الخاصة المعلومات سریة على المستشفى حافظی  25
  بالمرضى

          

 والخبرة والمھارة بالمعرفة طاقم المستشفى یتمتع  26
  المناسبة الصحیة

          

 أفراد لدى جیدة ومكانة بسمعة المستشفى متازی  27
  المجتمع

          

،  الأجھزة والمعدات ، المباني"  للخدمة المادیة العناصر على تشتمل وھي : Tangibles الملموسة الأشیاء

  " الخ.....  العاملین ومظھر الصحیة والمرافق

 إلیھا الوصول ویسھل ملائم بموقع المستشفى یتمتع  28
  بسرعة

          

 یحتاجھا التي الأدویة كل المستشفى في توفرت  29
  المریض
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  الرقم

  
  العبارات

غیر 
 موافق
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

 ومعدات طبیة وأجھزة تجھیزات المستشفى متلكی  30
  تقنیة

          

 موقف ، صیدلیة( مرافقة خدمات المستشفى في تتوفر  31
  ) ...الخ سیارات

          

 من عالیة درجة على المستشفى طاقم یحرص  32
  المظھر وحسن النظافة

          

 یحقق وبما نظیفة صحیة میاه دورات المستشفى متلكی  33
  المرضى راحة

          

 ورعایتھ بالمستفید العنایة درجة : Empathy " الزبون احتیاجات وتفھم ، الاتصالات ، الفوریة"  التعاطف
  راقیة إنسانیة بطرق لھا حلول إیجاد على والعمل بمشاكلھ والاھتمام ، بشكل خاص

            یاكاف وانتباھاً  اھتماماً  للمریض الطاقم الطبي یولي  34

 باحتیاجات كل اھتماماتھم المستشفى طاقم وجھی  35
  المرضى ورغبات

          

 في  المرحة والصداقة بالروح المستشفى طاقم یتصف  36
  المرضى مع التعامل

          

 السائدة والأعراف والتقالید العادات المستشفى راعيی  37
  المجتمع في

          

الصحیة  المشاكل للمرضى المستشفى طاقم یوضح  38
  المریض یفھمھا بطریقة منھا یعانون التي

          

حترام والتقدیرتقبلوا منا فائق الإ  
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)02الملحق (  

 قائمة الأساتذة المحكمين:

  الجامعة  الدرجة العلمية   الإسم واللقب  الرقم

  جامعة مسيلة  أ مساعدأستاذ    نزيه مهدي   01

ـــــفى حوحو    02   جامعة مسيلة  أستاذ محاضر أ  مصطــ

  جامعة مسيلة  أستاذ محاضر أ   موسى بن البار   03

  جامعة مسيلة  أستاذ محاضر أ  نور الدين عسلـــــي    04

 

  spss )  مخرجات برنامج 03ملحق (

Correlations 

 

المحور الأول: ضغط عدد 

 المرضى

المحور الثاني: ابعاد جودة 

 ثالثا: الضمان ثانیا: الاستجابة أولا: الاعتمادیة الخدمات الصحیة

رابعا: الأشیاء 

TOATL Pearson Correlation .892
**
 .961

**
 .750

**
 .860

**
 .553

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .012 

N 20 20 20 20 20 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.827 12 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=a13 a14 a15 a16 b17 b18 b19 b20 c21 c22 c23 c24 c25 c26 c27 d28 d29 
D30 D31 D32 D33 
    f34 f35 f36 f37 f38 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.878 26 
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RELIABILITY 
  /VARIABLES=a13 a14 a15 a16 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.684 4 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=b17 b18 b19 b20 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.617 4 

 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=c21 c22 c23 c24 c25 c26 c27 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.792 7 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=d28 d29 D30 D31 D32 D33 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.678 6 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=f34 f35 f36 f37 f38 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.823 5 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 a13 a14 a15 a16 b17 b18 b19 
b20 c21 c22 c23 c24 
    c25 c26 c27 d28 d29 D30 D31 D32 D33 f34 f35 f36 f37 f38 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 38 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 a13 a14 a15 a16 b17 b18 b19 
b20 c21 c22 c23 c24 
    c25 c26 c27 d28 d29 D30 D31 D32 D33 f34 f35 f36 f37 f38 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 38 

 
Frequency Table 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 41.4 41.4 41.4 29 ذكر 

 100.0 58.6 58.6 41 أنثى

Total 70 100.0 100.0  

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  سنة 40إلى 21من  51 72.9 72.9 72.9 

سنة 60الى 41أكثر من   13 18.6 18.6 91.4 

سنة 61أكثر   6 8.6 8.6 100.0 

Total 70 100.0 100.0  

 المستوى التعلیمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 7 ابتدئي 

 51.4 41.4 41.4 29 ثانوي

 85.7 34.3 34.3 24 جامعي

 100.0 14.3 14.3 10 اخرى

Total 70 100.0 100.0  

 عدد مرات دخول المستشفى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 24.3 24.3 24.3 17 للمرة الاولى 

 50.0 25.7 25.7 18 اكثر من مرة

الطبیبمواعید محددة من عند   35 50.0 50.0 100.0 

Total 70 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
DESCRIPTIVES VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
Descriptives 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q1 70 1 4 3.01 1.257 

q2 70 1 4 3.17 1.204 

q3 70 1 4 2.91 1.100 

q4 70 1 5 3.04 1.508 

q5 70 1 5 2.64 1.341 

q6 70 1 4 2.80 1.211 
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q7 70 1 5 3.30 1.232 

q8 70 1 5 3.24 1.160 

q9 70 1 5 2.77 1.395 

q10 70 1 5 2.83 1.404 

q11 70 1 5 3.44 1.211 

q12 70 2 4 2.79 .961 

Valid N (listwise) 70     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 77390. 2.9964 4.42 1.83 70 المحور الأول: ضغط عدد المرضى

Valid N (listwise) 70     

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

a13 70 1 5 3.21 1.329 

a14 70 1 5 3.69 1.029 

a15 70 2 4 3.30 .906 

a16 70 1 4 3.21 1.102 

 70131. 3.3536 4.25 1.75 70 أولا: الاعتمادیة

Valid N (listwise) 70     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

b17 70 1 5 3.41 1.070 

b18 70 1 4 3.21 .976 

b19 70 2 5 3.27 .883 

b20 70 1 5 3.50 1.032 

 72407. 3.3500 4.50 1.75 70 ثانیا: الاستجابة

Valid N (listwise) 70     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

c21 70 1 4 3.51 .775 

c22 70 1 5 3.69 .956 

c23 70 1 5 3.76 1.185 

c24 70 1 5 3.81 1.011 

c25 70 2 5 3.79 .720 

c26 70 1 5 3.19 1.386 

c27 70 2 5 3.77 .837 

 70522. 3.6449 4.71 2.14 70 ثالثا: الضمان

Valid N (listwise) 70     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

d28 70 1 5 3.50 1.359 

d29 70 1 5 3.07 1.535 

D30 70 1 5 2.96 1.408 

D31 70 1 5 3.19 1.219 

D32 70 1 4 3.07 1.322 

D33 70 1 4 2.57 1.281 

 88193. 3.0595 4.67 1.67 70 رابعا: الأشیاء الملموسة

Valid N (listwise) 70     

 

Correlations 

 

المحور الأول: ضغط 

 عدد المرضى

المحور الثاني: ابعاد 

الصحیة جودة الخدمات  

Pearson Correlation 1 -.774 المحور الأول: ضغط عدد المرضى
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

المحور الثاني: ابعاد جودة الخدمات 

 الصحیة

Pearson Correlation -.774
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 

المحور الأول: ضغط 

 أولا: الاعتمادیة عدد المرضى

 **Pearson Correlation 1 -.768 المحور الأول: ضغط عدد المرضى

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

 Pearson Correlation -.768** 1 أولا: الاعتمادیة

Sig. (2-tailed) .000  

N 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: ضغط  1

عدد المرضى
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: أولا: الاعتمادیة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .768
a
 .590 .584 .45258 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.008 1 20.008 97.684 .000b 

Residual 13.928 68 .205   

Total 33.937 69    

a. Dependent Variable: أولا: الاعتمادیة 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.269 .218  5.825 .000 

 000. 9.883- 768.- 070. 696.- المحور الأول: ضغط عدد المرضى

a. Dependent Variable: أولا: الاعتمادیة 

 
 

Correlations 

 

المحور الأول: ضغط 

 ثانیا: الاستجابة عدد المرضى

Pearson Correlation 1 -.717 المحور الأول: ضغط عدد المرضى
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 70 70 

Pearson Correlation -.717 ثانیا: الاستجابة
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 70 70 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: ضغط  1

عدد المرضى
b
 

. Enter 
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a. Dependent Variable: ثانیا: الاستجابة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .717
a
 .514 .507 .50822 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.612 1 18.612 72.059 .000b 

Residual 17.563 68 .258   

Total 36.175 69    

a. Dependent Variable: ثانیا: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.339 .245  5.476 .000 

 000. 8.489- 717.- 079. 671.- المحور الأول: ضغط عدد المرضى

a. Dependent Variable: ثانیا: الاستجابة 

 
 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: ضغط  1

 bعدد المرضى

. Enter 

a. Dependent Variable: ثالثا: الضمان 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .303
a
 .092 .078 .67699 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 
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Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: ضغط  1

 bعدد المرضى

. Enter 

a. Dependent Variable: رابعا: الأشیاء الملموسة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .803
a
 .644 .639 .51074 

a. Predictors: (Constant), عدد المرضى المحور الأول: ضغط  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 32.112 1 32.112 123.102 .000b 

Residual 17.738 68 .261   

Total 49.850 69    

a. Dependent Variable: رابعا: الأشیاء الملموسة 

b. Predictors: (Constant), المرضى المحور الأول: ضغط عدد  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .294 .246  1.198 .235 

 000. 11.095- 803.- 079. 881.- المحور الأول: ضغط عدد المرضى

a. Dependent Variable:  الملموسةرابعا: الأشیاء  

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: ضغط  1

 bعدد المرضى

. Enter 

a. Dependent Variable: خامسا: التعاطف 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .397
a
 .158 .146 .83609 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.915 1 8.915 12.753 .001b 

Residual 47.536 68 .699   

Total 56.451 69    

a. Dependent Variable: خامسا: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: ضغط عدد المرضى 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.920 .402  4.771 .000 

الأول: ضغط عدد المرضىالمحور   --.464 .130 -.397 -3.571 .001 

a. Dependent Variable: خامسا: التعاطف 

 
 

 

 



 
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  تم بحمد االله
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