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‌مقدمة‌عامة

كونيا المبنة الأساسية لبناء ، عرفت السنوات الأخيرة تطورا ىاما في مجال الخدمات العمومية    
بأىمية الجودة وأثرىا في  ،المجتمعات لذا أصبح ىناك وعي لدى الفاعمين في ىذا النوع من الخدمات

ىو الأخر وعيا كبيرا  من جية، واكتسابو ونظرا لأىميتيا في تمبية متطمبات مواطن،نوعية الخدمة المقدمة لم
التي أعطت  متأثرا بطرق تقديميا في الدول المتقدمة من جية أخرى،ورغبة في تمبية حاجياتو بشكل كامل 

رضا  أصبح تحقيق إذ ،بجودة عالية الحقل الأوسع من اىتماماتيا ومتطمبات المواطنحاجيات لتمبية 
  .أسمى أىدافيا ىوالمواطن 

نحو الرقي بجودة الخدمة العمومية بمختمف مجالاتيا وىذا من  اتجاىاوقد شيدت الجزائر مؤخرا 
 إلىوطرق عمل تيدف  لآلياتىيئة تشرف وتتابع تحقيق ىذا المسعى من خلال تبنييا  استحداثخلال 

 ،والمواطن تعزيز العلاقة بين الإدارةلالتحسين المستمر لمخدمات العمومية في جميع القطاعات وذلك 
لما ليذا القطاع من وزن في تحقيق التنمية البشرية التي تعتبر  ولعل قطاع الصحة من أىم ىذه القطاعات

 .واحدالمجتمع في ان فاظ عمييا تحقيقا لأىداف الفرد و ثروة يجب العمل عمى صيانتيا والحالمواطن 

لخدماتيا ودرجة  مواطنمرىون بنظرة ال ،ذات جودة صحيةالمؤسسة تقدم خدمة  بان ويمكن القول
تبني مفاىيم  في القطاع العمومي المؤسسات الصحيةعمى يحتم الأمر الذي  الإشباع لحاجياتو ومتطمباتو،

وبالتالي فقد أصبح مبدأ تحقيق ، المستفيدالجودة في تقديم خدماتيا، أي وفقا لما يرغب فيو ويطمح إليو 
ا يسعى إليو المستفيد من خدمات ىذا القطاع، وباعتبار أنو المقيم الجودة في المؤسسات الصحية مطمب

جاء ىذا البحث ليسمط الضوء عمى  الأساسي لجودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الصحية،
 جودة الخدمة العمومية الصحية من وجية نظر الزبون.موضوع تقييم 

 ومن خلال ما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:

 مخدمات التي تقدميا؟ل العمومية لولاية المسيمة)الزىراوي( زبون المؤسسة الاستشفائية يمما تقي

 التالية:الفرعية نقوم بطرح التساؤلات  الإشكاليةعمى ىذه  وللإجابة

 خصوصا؟ ةما مفيوم الخدمة العمومية عموما؟والخدمة الصحي -

 الخدمة الصحية خصوصا؟معايير جودة ىي ما الخدمة العمومية عموما؟ و تقديم ماىي معايير  -
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 ماىي الاساليب المستخدمة في قياس جودة الخدمة الصحية ؟ -

من طرف المؤسسة الإستشفائية الزىراوي من خلال الزبون لجودة الخدمة الصحية المقدمة  ما تقييم -
  ؟الإطارفي ىذا الأبعاد المعتمدة 

 فرضيات البحث:

جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية يقيم الزبون  الفرضية العامة: 
 الاستشفائية لولاية المسيمة)الزهراوي( تقييما سمبيا.

 لعدم رضا الزبون عمى مبادئ تقديم الخدمة العمومية الصحيةعام ىناك اتجاه  :الأولىالفرضية‌الفرعية‌

المقدمة من طرف المؤسسة العمومية يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية : الفرضية الفرعية الثانية
 .تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الممموسية

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية  :الفرضية الفرعية الثالثة
  .تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاعتمادية

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية : الفرضية الفرعية الرابعة
  .تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاستجابة

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية  :الفرضية الفرعية الخامسة
  ولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الامان تقييما سمبيا.الاستشفائية ل

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية : الفرضية الفرعية السادسة
  .تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد التعاطف

 أسباب اختيار الموضوع:

بما عمى تقديميا  ورضاه يتوقف الأساسي لجودة الخدمة العمومية الصحية،باعتبار أن الزبون ىو المحدد 
 :للأسباب التاليةد حاجياتو، ليذا ارتأينا التركيز عمى ىذا الموضوع يس

 العامل البناء لتقدم الدول.المواطن بنظرا لارتباطو أىمية القطاع العام  -

لابد من احترامو وتسييره بكفاءة وفعالية  ىامقطاع  ووجب التحسيس بأنأ مما الخدمات الصحية أىمية -
  ومحاولة المحاق بركب الدول المتقدمة. بجودة عالية خدماتو والعمل عمى تقديم
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 إصلاحكشف الثغرات في ىذا المجال، وبالتالي العمل عمى  إلىقياس جودة الخدمة الصحية يؤدي  -
 ىذا النقص.

الخدمات الصحية وىذا لنيل رضا المستفيد من الخدمة من توعية الجيات المعنية بالنظر في نوعية  -
  خلال إشباع رغباتو وسد حاجياتو.

 إضافة إلى معرفة دور تقييم الخدمات المقدمة في تحسين ىذه الخدمات. -

 التطرق إلى مختمف أساليب قياس جودة الخدمة الصحية من وجية نظر الزبون. -

 أهمية الدراسة:

وذلك لارتباطو بصحة  المجتمع تنمية الصحي في دور القطاعتو من أىمي الموضوعيستمد ىذا  -
 الدور الفعال في دفع عجمة التطورالإنسان الذي لو 

 لارتباطو بتقديم الحاجات الضرورية لممواطن.نظرا  القطاع العموميأىمية  -
الخدمة من خلال التعرف عمى مستوى جودة  واطنيضا فيم دور الجودة في تحقيق رضا المأ -

 الصحية لممرضى ومدى توافقيا وتطابقيا مع احتياجاتيم.
القطاع  بالإضافة إلى العمل عمى محاولة مواكبة دولنا لما يشيده العالم من تقدم في مجال -

 .بصفة خاصة والمجال الصحيالعمومي بصفة عامة 

 أهداف الدراسة:

 بجودة الخدمة الصحية. بالخدمة العمومية وكذا بمختمف المفاىيم المتعمقة الإحاطة -

 المستخدمة في قياس جودة الخدمة الصحية. بالأساليب الإحاطة -

 جودة الخدمة الصحية من وجية نظر الزبون. بأبعاد الإحاطة -

عمى المؤسسة محل الدراسة بيدف اكتشاف الفجوات الموجودة في تقديم الخدمة  الأبعادىاتو  إسقاط -
 الصحية عمى مستوى ىاتو المؤسسة.

 إضافة إلى إبراز مدى حاجة المؤسسات الصحية لتبني مدخل الجودة في خدماتيا. - 
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 المنهج المستخدم:

ار الفرضيات، حيث بفي الإجابة عمى إشكاليات الدراسة واخت الوصفي التحميميتم الاعتماد عمى المنيج 
تم الرجوع في الجانب النظري إلى مصادر المعمومات الثانوية من كتب ومجلات ومقالات التي جاء بيا 

 وتمخصوصا،  الصحية الخدمةجودة  عموما و الخدمة العموميةمبادئ المفكرون والباحثون في حقل 
م جودة الخدمة الصحية المقدمة من الاستبيان بيدف التعرف عمى تقيي د في الجانب التطبيقي عمىاعتمالا

، وتم معالجة البيانات وي( بالمسيمة من وجية نظر المرضىالمؤسسة العمومية الاستشفائية)الزىراطرف 
 (spssلمعموم الاجتماعية) عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية

 حدود الدراسة:

 تحددت ىذه الدراسة بالمجالات التالية:

المجال البشري ليذه الدراسة عمى المستفيدين من خدمات المؤسسة العمومية اقتصر  :المجال البشري
 لولاية المسيمة)الزىراوي(. الاستشفائية

اقتصر المجال المكان ليذه الدراسة عمى المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية  المجال المكاني:
 المسيمة)الزىراوي(.

 .5102-5102وماي من العام الدراسي  لأفري ىذه الدراسة خلال شيريطبقت  المجال الزماني:

 هيكل الدراسة:

ينقسم البحث إلى فصل تمييدي بالإضافة، إلى فصل نظري وفصل تطبيقي، حيث جاء الفصل التمييدي 
والذي  مضامين الخدمة العمومية مختمف عنوان عموميات حول الخدمة العمومية الذي تناول تحت

عنوان أساسيات جودة الخدمة الصحية، ب، أما الفصل الثاني فجاء ةتمدنا عميو كمدخل لموضوع الدراساع
الصحية، بالإضافة إلى  ة، ثم تطرقنا لجودة الخدمعموما يات حول جودة الخدمةومعمالذي تضمن 

المعايير التي تستخدم لمحكم عمى الجودة في ىذا القطاع، وكذا طرق القياس المختمفة، أما الفصل 
، وحاولنا من خلالو تقييم والدراسة المنيجية المتبعة التطبيقي فتناول لمحة حول المؤسسة موضوع الدراسة

ية الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( وذلك جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العموم
 من خلال تحميل الاستبيان الموجو لممستفيدين من خدمات ىذه المؤسسة.
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 ه‌
 

 الدراسات السابقة:

دراسة صميحة رقاد، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في العموم التجارية، تحت عنوان:  -
ة حالة مؤسسة البريد والمواصلات، وقد تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون، مع دراس

 عالجت إشكالية: ما ىو تقييم زبائن مؤسسة بريد الجزائر لجودة الخدمة البريدية المقدمة ليم؟
الخدمة البريدية، إذ يعتبرون أن الأداء  وقد توصمت إلى رضا غالبية أفراد عينة الدراسة عن جودة

د مدينة سطيف يمتاز بالجودة في أغمب مظاىره الفعمي لمخدمة البريدية المقدمة في مكاتب بري
 الممموسة وغير الممموسة.

تحت عنوان:  دراسة عتيق عائشة، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق دولي،-
ومية جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة العم

وقد عالج إشكالية ما واقع جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية لولاية السعيدة، 
وقد توصمت الدراسة إلى، رضا  العمومية الجزائرية؟ وما مدى تأثيرىا عمى رضا المريض؟

والأمان وكذا التعاطف، وعدم رضاىم عمى  الاعتمادية والاستجابةالمريض عمى بعد كل من 
ل النظافة وعدم توفر الأجيزة الطبية الحديثة، وكذا البعد المادي)الممموسية( وذلك لانعدام عام

 عدم استفادة المرضى من الأدوية.
دراسة ولو عائشة، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير تخصص: -

أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون، مع دراسة حالة تسويق، تحت عنوان 
وقد عالجت الاشكالية التالية: ما مدى أىمية جودة  ،ة لعين طايةائيالمؤسسة العمومية الاستشف

فى شفي تحقيق رضا الزبون؟ وما مدى انعكاس ىذا الطرح عمى مرضى مستالخدمة الصحية 
أن مستشفى عين طاية يولي اىتماما خاصا لمخدمة الصحية  إلىعين طاية؟ وقد توصمت 

 ن.وجودتيا باعتبارىا المعيار الأىم لرضا الزبو 
، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، دراسة نجاة صغيرو -

تخصص: اقتصاد تطبيقي وتسيير المنظمات، وقد عالجت الاشكالية التالية: كيف يمكن تقييم 
مستوى جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات الصحية؟ وقد توصمت الدراسة إلى أن أفراد عينة 

 .يقيمون الخدمات الصحية المقدمة ليم من ناحية معايير جودة الخدمة تقييما إيجابيا الدراسة



ةـــــمقدمة عام  

 

 و‌
 

دراسة بوعنان نور الدين، مذكرة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير، تخصص -
دراسة حالة ميدانية في المؤسسة  رضا العملاء، وأثرىا عمىبعنوان جودة الخدمات  تسويق،

الإشكالية التالية: ما مدى تأثير جودة الخدمة المينائية في تحقيق  عالجتو المينائية لسكيكدة، 
رضا العميل، وقد توصمت الدراسة إلى أن عملاء المؤسسة المينائية لسكيكدة يقيمون جودة 

 الخدمات المقدمة تقييما سمبيا في أغمب مظاىرىا.
 :صعوبات البحث

 بشكل عام تتمحور صعوبات البحث في:
 حول موضوع الخدمات العمومية. قمة المراجع -
مع موضوع الدراسة والتخوف من الإدلاء  الفئة المستيدفة)المرضى(بعض عناصر  عدم تعاون -

 .ومدد من وقت الدراسة التطبيقية لمموضوع بآرائيم، وىذا ما صعب من ميمة البحث
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 تمهيد: 

فقد شيد  ،متزايدا من قبل العديد من الباحثين اىتمامابمختمف حقولو  يحظى قطاع الخدمات
 استمراروذلك لكونو أساس  ،الآونة الأخيرة وخطى خطوات عديدة إلى الأمام تطورا ممحوظا في

ىو المسؤول عن تقديم الحاجات الضرورية لحفظ قطاع الخدمات العمومية بما أن  و ،المجتمعات ورقييا
 ايكون تقديميا ىادف أنأي  ،وجب تقديم ىذه الخدمة لجميع أفراد المجتمع، حياة الإنسان وتأمين رفاىيتو

لتحقيق المصمحة العامة والتي بدورىا تعتبر الحمقة الأساسية لجميع خدمات القطاع العام وذلك لكسب 
 .لة والييئات العمومية المختمفةالفرد وبالتالي تقوي ثقتو بالدو رضا 

ومن خلال ىذا الفصل التمييدي سنحاول إعطاء مفيوم لمخدمة بصفة عامة وكذا الخدمة 
 بمختمف مضامينيا من خصائص ومميزات.العمومية 
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 الخدمة وخصائصها  مفهوم: أولا

  البعض منياA الإشارة إلى من خلال ىذا العنصرتعددت تعاريف الخدمة وبالتالي سنحاول 

سواء  ،لمعميل أو طالب الخدمةيؤدى أو يقدم لإشباع حاجة معينة نشاط " تعرف الخدمة عمى أنيا
ت أو قدمت مقابل مبمغ معين مثل خدمات البنوك والبريد والفنادق أو قدمت مجانا مثل خدما أديت

 1."المدارس ومراكز الصحة الحكومية

ويكون بالأساس غير ر، اء يقدمو أحد الأطراف إلى طرف آخأي فعل أو أد Aالخدمة بأنياوعرفت 
نتاجو قد يكون أو لا يكون مقرونا بمنتج مادي ،ممموس ولا ينجم عنو تممك شيء ما   2.وا 

كما عرفتيا جمعية التسويق الأمريكية عمى أنيا منتجات غير ممموسة أو عمى الأقل ىي كذلك 
ولا  من المنتج إلى المستعملنو يتم تبادليا مباشرة بشكل كامل غير ممموسة فإ فإذا كانت ،إلى حد كبير

فسمع الخدمات يصعب في الغالب تحديدىا أو معرفتيا لأنيا  ،وىي تقريبا تفنى بسرعة ،يتم نقميا أو خزنيا
ممموسة متلازمة فيي تتكون من عناصر غير  فيو، تظير لموجود بنفس الوقت التي يتم شرائيا واستيلاكيا

بمعنى نقل الممكية  حيث لا يتم بيعيا ،وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون بطريقة ىامة (يتعذر فصميا)
  3.وليس ليا لقب أو صفة

نجازات أو"أنيا بوتعرف أيضا  ن الخدمة تتضمن كل  ،أعمال عبارة عن أفعال وعمميات وا  وا 
  4وىي بشكل عام تستيمك عند إنتاجيا. ،الأنشطة الاقتصادية التي مخرجاتيا ليست منتجات مادية

Aومن خلال التعاريف السابقة لمخدمة نستنتج الخصائص التالية 

  .بمعنى ليس ليا وجود مادي ويتم الانتفاع منيا عند الحاجة إلييا Aعدم ممموسية الخدمات -
يترتب عمى ، و وتعني درجة الترابط بين الخدمة ذاتيا وبين الشخص الذي يتولى تقديميا Aالتلازمية -

 5تقديميا. أماكنذلك في كثير من الخدمات ضرورة حضور طالب الخدمة إلى 

                                                           
 .88، ص 9999 ،النشر دون دار والبمد ،4ط والخدمات،أحمد سيد مصطفى، إدارة الإنتاج والعمميات في الصناعة  1
 .49ص  ،8199، الأردن ،عمان ،مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع ،تسويق الخدمات ،سمير حسين عودة ،عمي توفيق الحاج 2
 .851، ص 9998 ،دون بمد النشر ،دار ومكتبة الحامد لمنشر والتوزيع ،ساسيات التسويقأ ،نظام سويدان ،شفيق حداد 3
 .911ص  ،8119 ،الأردن ،، إدارة خدمات النقل الجوي، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمانردينة عثمان يوسف 4
 .45ص ، 8119،الأردن عمان، داراليازوري، ثقافة الخدمة، بشير العلاق، 5
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تعني ىذه الخاصية عدم القدرة في كثير من الحالات عمى نمطية  A(عدم التجانس)عدم التماثل  -
 التي يعتمد تقديميا عمى الإنسان بشكل كبير وواضح. الخدمات وخاصة تمك

يتذبذب فيو لا  ،الاستقرارحيث يتميز الطمب عمى بعض الخدمات بالتذبذب وعدم  Aتذبذب الطمب -
بل يتذبذب أيضا من يوم إلى آخر من أيام الأسبوع بل من ساعة إلى  بين فصول السنة فحسب
 1أخرى في اليوم الواحد.

  الخدمة العمومية تعريفثانيا: 

يوحي مصطمح الخدمة العمومية أو الخدمة المدنية بتمك الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة 
شباع الحاجات المختمفة للأفراد من طرف ا عمى مستوى تمبية الرغباتالحكومية والمواطنين  لجيات وا 

لمخدمة العمومية ، ولذلك يركز الدكتور ثابت عبد الرحمن إدريس في تعريفو الإدارية والمنظمات العامة
 Aورينعمى مح

 :: مفهوم الخدمة العمومية كعممية1

 A2التشغيل لإنتاج الخدمة المطموبة أن تجرى عمييا عمميات كنىناك ثلاثة أنواع يميمكن القول أن 

أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العمومية، أي  A إذ يمثل المواطن طالب الخدمةالفراد - أ
، إلى المستشفىعندما تؤدى ىذه العمميات عمى المواطن بذاتو. مثال ذلك عندما يدخل مريض 

 .عميو بذاتو ىحية تجر صعلاج والوقاية ومختمف الخدمات الفإن عمميات ال

أنواع المدخلات في عمميات  وارد والأشياء ىي أحدمA حيث يمكن أن تصبح مختمف الالموارد -ب
ىا عمى الأشياء وليس عمى ؤ إجرا يتم الخدمة المقدمة من المنظمات العامة، أي عمميات الخدمة التي

 .الأفراد

                                                           
 .87ص  ،8118 ،الأردن ،دار اليازوري، عمان ،إدارة عمميات الخدمة العلاق، يرحميد الطائي، بش 1

2
دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر، أطروحة مقدمة استكمالا لمتطمبات  عشور عبد الكريم،  

سياسية والعلاقات السياسية قسم العموم الالحصول عمى شيادة الماجستير غير منشورة في العموم السياسية والعلاقات الدولية، كمية الحقوق والعموم 
 .49 ، ص8191منتوري، قسنطينة،الدولية جامعة 
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A تمثل أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العمومية ويطمق عمييا عمميات تشغيل المعمومات -ج
ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث لمخدمة العمومية كمحصمة لمتطور في تكنولوجيا المعمومات  ،المعمومات
 .والاتصال

 (the puplic Service as a system) مفهوم الخدمة العمومية كنظام :2

كون من من مفيوم النظم يمكن النظر إلى الخدمة التي تقدميا المنظمات العامة كنظام يت انطلاقا
 A1مختمفة تشمل ما يميأجزاء 

وفق ىذا النظام تتم عمميات التشغيل عمى مدخلات  Aنظام عمميات تشغيل أو إنتاج الخدمة     - 
 الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة.

ثم التسميم النيائي م يتم تجميع نيائي لعناصر الخدمة، وفق ىذا النظاA نظام تسميم الخدمة -
يصاليا لممواطن طالب الخدمة، ويتضمن مفيوم الخدمة العام كنظام شكمي ،لمخدمة  نAوا 
 )خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة )المواطن. 
 خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة Aغير أن ،ويطمق عمييا جوىر الخدمة الفني 

 جزاء المرئية أومامي بالنسبة للأتعبير المكتب الأ خداماستبعض الدراسات تميل إلى 
بالنسبة للأجزاء غير المرئية أو غير  ، وتعبير المكتب الخمفيالمنظورة في نظام الخدمة

 المنظورة .
كنظام يمكن تقديم أحد الأمثمة انطلاقا من الخدمات التي  موميةولتوضيح مفيوم الخدمة الع

فبداية  ،تقدميا المنظمات العامة في المجتمع، فقد يتوجو مواطن لتسجيل سيارتو أو استخراج رخصة ليا
يقوم بتقديم مختمف الوثائق والأوراق اللازمة لدى مكتب الخدمة ويسدد ما ىو مخصص ومطموب من نقود 

ن القول أن ىذا الجزء كبالانتظار قميلا لكي تنتيي الخدمة، وىنا يمي الخزينة وعميو لمثل ىذه الوثائق ف
و  )يراه بنفسو( لأنو يرى الإدارة والموظفين والمعدات الإداريةة يمثل الجزء المرئي لممواطنمن الخدم
اخل د ىرى تجر غير أنو وحتى يحصل عمى الخدمة المطموبة يتطمب الأمر ميام وأعمال أخ الأجيزة،

رة الآلي عن تاريخ السيمثل الفحص في الدفاتر أو الحاسب ا )مكتب المرور مثلا(مكتب الخدمة العامة

                                                           

.49،48صص  مرجع سابق، عشور عبد الكريم،  1 
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 ،م في المكتب الخمفي الذي لا يراه المواطنتوكل ىذه الأعمال ت ،التسجيل، المراجعة الداخمية ،والمخالفات
 وىو ضروريا لاستكمال الخدمة وتقديميا.

، ةفنيتعد تقميديا خدمة  التي تمك "أنيا الفرنسي فيعرف الخدمة العمومية عمىأما القانون الإداري 
أن يحترم القائمين  عمى ويتطمب توفيرىا ،تزود بصورة دائمة بواسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة

  1عمى إدارتيا مبادئ المساواة والاستمرارية والتكيف لتحقيق الصالح العام.
من قبل الحاكمين، لأن تأدية  مضبوطا ومراقبامضمونا و وتعرف عمى أنيا وظيفة يكون أدائيا 

ىذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية الترابط الاجتماعي، وىي من طبيعة لا تجعميا تتحقق كاممة إلا 
  2بفضل تدخل قوة الحاكمين.

عمى عاتق الحكومة مسؤولية أدائو كل نشاط يقع فيو "( عمى أنيا ?8@9) Duguit ديغو وعرفيا
لأن أداء ىذا النشاط ضروريا من أجل القيام وتطوير التعاضد الاجتماعي والذي بطبيعتو لا ، أو مراقبتو

  3.يمكن أن يؤدى بالشكل الكامل إلا من خلال تدخل قوة الحكومة
والتي يجب  ،وتأمين رفاىيتوحياة الإنسان  لحفظ وعرفت أيضا عمى أنيا الحاجات الضرورية

توفيرىا بالنسبة لغالبية الشعب والالتزام في منيج توفيرىا عمى أن تكون مصمحة الغالبية من المجتمع ىي 
  4المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بيدف رفع مستوى المعيشة لممواطنين.

 خصائص الخدمة العمومية: ثالثا

إلييا معظم العمماء والباحثين في مجال التسيير من خلال نتائج الأعمال والدراسات التي خمص 
العمومي أكدوا أن عممية التسيير لنشاطات الخدمة العمومية ينبغي عمييا أن تستخدم قواعد مشتركة تعد 

Aبمثابة قيم تستمد منيا شرعيتيا وصفاتيا والمتمثمة في المعايير التالية 

 

                                                           
، مذكرة ماجستير غير المصالح الفلاحية لولاية المسيمةدراسة جدوى المشروعات العامة في ترشيد الإنفاق العام، دراسة حالةA مديرية  ،ميدي نزيو 1

 .91ص  ،8116 ،جامعة بسكرة ،ة والتجارية وعموم التسييريكمية العموم الإقتصاد ،ةمنشور 
 .57 ،56ص ص ، 8194، ، مكتبة الوفاء القانونية، الإسكندريةينيس عبد القادر، تسويق الخدمات والخدمات العموميةابر  2
نظرية الإدارة العمومية الحديثة"،  نحو تسيير عمومي جديد وفق" لناميةدمة العمومية في الدول ارفاع شريفة، نحو إدماج مفيوم الأداء في الخ 3

 .16، ص 8118 جامعة الجزائر، ،غير منشورة في عموم التسيير ،أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه
لدراسات والبحوث الاجتماعية، مجمة ا ،" رىانات ترشيد الخدمة العمومية" الالكترونيةالعربي بوعمامة، رقاد حميمة، الاتصال العمومي والإدارة  4

 .41ص ، 8194 ،ديسمبر ،19العدد  ،جامعة الوادي
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 معيار المساواة -8

وأن تتشابو التعريفة في المواقع  ،جتمع عمى الخدمة العموميةينبغي أن يحصل جميع أفراد الم 
ع الجميع بنفس الطريقة وأن يحصموا عمى نفس الضمانات بالنسبة لأي قرار أو شكوى فويد ،المتشابية

  .أمام أي محكمة أو قانون وأيضا عند الدفاع عن مصالحيم في مواجية المرفق العام

تاحتيا لجميع المواطنين ىذا المبدأ يحيد الخدمة العمومية و  يتضمن ضرورة توفيرىا بدون عوائق وا 
 دون استثناء بصورة عادلة.

 معيار الاستمرارية -9

وربما يثير ىذا المبدأ قضية ،ل ظروف محددة ظوتعني إتاحة الخدمة لأي فرد يحتاجيا في  
 1بحق الإضراب في المرفق العام.ميمة في نظر المستيمكين وىي ىل يسمح 

أن الخدمة العمومية موضوعة لتمبية حاجة جد ضرورية فيجب أن يكون اشتغاليا  باعتبار
 ة ذات مصمحة عامةيفإذا كانت الخدمة المؤدات حقيق ،مضمونا بصفة منتظمة ومستمرة دون انقطاعات

ن كانت المؤسسة عاجزة.  فإنو من الضروري ضمان استمراريتيا حتى وا 

مصالح العمومية ىضم حالة لذا لا يمكن لم ،الإشباعة تستوجب يوجد حاجة حقيقتونظرا لأنو 
 نقطاعات في مسيرة الخدمة، وىذا ما يفرض أن يتابع نشاط الخدمة العمومية بصفة دائمةحدوث الا
 2.ومستمرة

 الاستبعادمعيار عدم القدرة عمى  -:

استبعاد بخاصية عدم القدرة عمى  الاجتماعيةوتحديدا المنتجات  *تتمتع بعض المنتجات العامة
ويترتب عمى ذلك أنو إذا تم إنتاج المنتجات العامة التي تتمتع بيذه  ،أحد الأشخاص من استيلاكيا

الخاصية وتقديميا إلى أحد الأفراد فسوف يستفيد بيا الآخرون دون القدرة عمى استبعادىم من الانتفاع 

                                                           
1
وخصخصتيا(، الدار الجامعية  وتسعير منجاتياالمرسي السيد حجازي، اقتصاديات المشروعات العامة)النظرية والتطبيق، جدوى المشروعات   

 .11، ص8114لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، 
غير منشورة، كمية العموم الاقتصادية وعموم  ،التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه ،عبد القادر براينيس 2

 .984، ص 8117التسيير في العموم الاقتصادية، جامعة الجزائر، 
*
   Aإشباعيا كميا أو جزئيا لأفراد المجتمع.ىي سمع مادية ممموسة أو ىي السمع والخدمات التي يفشل نظام السوق في المنتجات العامة 
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وفي حدود معينة فإن زيادة  ،زئتيافرد لا يمكن تجكل كما تجعل ىذه الخاصية المنفعة التي يستمدىا  ،بيا
 1 المنافع التي يتمتع بيا الآخرون.ى المنافع التي يحصل عمييا أحد الأفراد لا تؤثر عم

 2تتمثل فيA أخرىالمعايير السابقة توجد معايير  إلى بالإضافة

 معيار التطور -8

والتقدم التقني من جية ىذا المعيار يسمح بتكيف محتوى الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي 
مثلا إدخال البطاقات البيومترية في الحالة المدنية ومعالجة  ى،واحتياجات المستفيدين من جية أخر 

وتحديث وسائل النقل الجماعي كالمترو والقطاع  ،العمميات الجارية الحسابية بالنظم الآلية الحديثة
 .الخ... الكيربائي

 معيار المجانية النسبية -9

لمعيار المساواة بين المواطنين في حالة ما إذا كانت وضعياتيم متباينة من حيث مستوى  امتدادا
الدخل يتم اعتماد سمم يبين ىذا التباين بحيث يدرج في أعمى ىذا السمم الخدمات العمومية التي يكون 

ا حسب نوعية ، ثم ترتيب الخدمات تنازليالخ... الوصول إلييا مجانيا لمجميع، مثلا خدمة الصحة والأمن
تدرج إلى غاية أسفل السمم، أين يقتضي معيار تالخدمة ومستوى دخل المستفيد، بحيث تتعدد التسعيرات و 

في التعامل بالحصول عمى الخدمة العمومية بمقابل، مثل أغمبية الخدمات العمومية ذات الصفة  ةالمساوا
ير خاضعا لثمن تقريبي الخ ويكون ىذا التسعالترفيو... كالسكن، التأمين، السياحة و  ،الصناعية والتجارية
 قابل لممراجعة دوريا.

 

 

 

                                                           
تطبيقية(، الدار الجامعية لمطبع والنشر والتوزيع،  -والمشروعات العامة )دراسات نظرية، قراءات في اقتصاديات الخدمات سيد عبد العزيز عثمان 1

 .57، ص 8111الإسكندرية، 
2
ل في القطاع الصحي مدخل لتحقيق جودة الخدمة الصحية، إشارة إلى القطاع المعمومات والاتصا فوزي، سارة بن غيدة، تطبيق تكنولوجياسبتي   

، 8195فيفري  85 -84جامعة محمد بوضياف المسيمة،  التحكم في الانفاق الصحي، اتالممتقى الوطني الأول حول سياس ،في الجزائر الصحي
 .91، 98ص ص 
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 معيار الشمولية -:

منيا مكفولا لكل  الاستفادةانطلاقا من مفيوم الخدمة العمومية كونيا خدمة أساسية يكون حق 
ومن ثم فإن ىذه الخدمة ينبغي أن تكون في متناول  ،لأنيا تعتبر ضرورية في أغمب الأحيان ،المواطنين

 والسماح ليم بالوصول إلييا بشروط مواتية لقدراتيم ومستويات معيشتيم.، جميع المواطنين

 معيار الفعالية -;

ثبت فييا عجز السوق في التصحيح الذي يحصل في يالخدمة العمومية ىي كل الأنشطة التي 
فتوفير بعض الخدمات  ،(خمق الفوارق الجيوية) نغير المتوازن بين مناطق الوط الاستغلالحالات 

والتعميم والصحة والأمن وشق الطرق في  والاتصالاتالعمومية الجوارية في مجال النقل والكيرباء والغاز 
المناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة، يسيم في خمق التوازن الجيوي والحفاظ عمى مزاولة النشاطات 

وعميو فإن مثل ىذه الخدمات تجعل تييئة وتنمية ىذه  ،خارج التجمعات السكانية الكبرى الاقتصادية
 المناطق أكثر فعالية.

الخدمة العمومية ما ىي إلا تعبير عن التضامن الاجتماعي بين المواطنين تتولى A نمعيار التضام ->
والحرمان، بالمساىمة في تقميص الفوارق ، من خلال محاربة ظاىرة الفقر الدولة قيادتو وتجسيده ميدانيا

 بين المواطنين بسبب الدخل أو الإعاقة الصحية والمادية.

 رابعا: مميزات الخدمة العمومية

 1نذكرA اىمأمن  مميزاتبمجموعة من اليتميز قطاع الخدمات العمومية 

وكونيا كميا  ،إن الصفة المشتركة لكل ىذه المؤسسات العمومية ىي تمركزىا في القطاعات القاعدية -8
وىذا ما يمغي الفكرة القائمة بأن القطاع  ،قطاعات ميمة لأسباب سياسية اجتماعية واقتصادية وغيرىا

 رضية.مالمؤسسات ال" مستشفى" وىالعمومي 

أي أنيا متواجدة في سوق  ،أغمب مؤسسات الخدمات العمومية موجودة في وضعية احتكارية لمسوق -9
الاحتكار الكامل )عارض وحيد وطالبين متعددين( مثل احتكار الكيرباء والغاز في الجزائر من طرف 

                                                           
 .58،59ص ص عبد القادر، تسويق الخدمات والخدمات العمومية، مرجع سابق،  براينيس 1
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SONALGAZ  واحتكارSNCF  لمسكك الحديدة لأسباب جغرافية واحتكارPTT  لخدمات البريد
 ولذلك فكامل زبائن ىذه المؤسسات ىم من النوع الخاضع. ،والاتصالات

لمخدمات العمومية ىي مؤسسات ضخمة وكبرى من حيث معدل  المقدمة أغمب ىذه المؤسسات -:
 ومعدل استثماراتيا المحققة.تشغيميا ورقم أعماليا 

فإنيا مؤسسات  ،إلى تميز ىذه المؤسسات باحتكار التخصص بالإضافة  إلى احتكار جغرافيبالنظر  -;
ولذلك فالخدمات العمومية ليست  ،لا تمثل الأقميات لأنيا تسعى لتمكين البيع لأوسع نطاق من الجميور

 مع زبائن الكثرة.بل بعلاقات النخبة فقط  زبائن متميزة بعلاقات مع

من أولويات أغمب مؤسسات الخدمات العمومية البحث عن تحقيق الربح المادي بل تحقيق الربح  ليس ->
ولكن مع ذلك فإن عدم البحث المنيجي في ىذه المؤسسات عن الربحية لا يعني منعيا لأنو  ،الاجتماعي

 في أحيان كثيرة لا يتناقض الربح الاجتماعي مع الربح المادي.

ؤسسات العمومية لمخدمات عن سموك أي مسؤول في مؤسسة عادية، وذلك يختمف سموك منتجي الم -=
لى القيود والعراقيل التي تفرضيا السمطات العمومية و  بالنظر إلى طبيعة الإنتاج غير العادي من جية وا 

ويحدد مبادراتو في استخدام تقنيات مما يقمل ىامش تحركو  ،التي يخضع ليا ىذا المنتج من جية أخرى
 التسويق.

وذلك بالنظر إلى انتمائيا إلى قطاع " الرأسمال بمعيار "كثافةتتميز المؤسسات العمومية لمخدمات  -<
المكمفة، ة وبالوحدات الإنتاجية المركزة و الصناعات الثقيمة المتميزة بالرأسمال الكبير، وبالتجييزات الضخم

عمى المدى القصير، وكمثال عمى ذلك نذكر )مؤسسات  المر دودية الضعيفةوبالاستثمارات الواسعة ذات 
 (. ..السكك الحديدية، البريد والاتصالات، النقل، الكيرباء

تكمن الميمة الأساسية لممؤسسات العمومية لمخدمات في إرضاء أسواقيا بأقل تكمفة ليا ولمسمطات  -?
بيا الدولة بخدمات خاصة ربما العمومية وبأحسن طريقة لممستيمك، وحتى في بعض الأحيان عندما تطال

مخالفة تماما لفائدتيا الاقتصادية، فذلك لكون المنفعة التي تعود عمى الاقتصاد الوطني أكبر من الخسارة 
 المسجمة لدى ىذه المؤسسات.
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لمخدمات العمومية نظام خاص، فيي تخضع لمجموعة من القواعد الموضوعة لغرض المصمحة  -@
 ذه المبادئ في ثلاث قواعدAالعامة، يمكن تمخيص أىم ى

 مبدأ الاستمرارية )أي ضمان سير إنتاج الخدمات العمومية دون انقطاع(. -
 مبدأ الملائمة )والذي يعني تناسب إنتاج المصالح العمومية مع رغبات الجميور(. -
مبدأ المساواة )والذي يعني إلغاء فروق وامتيازات الأشخاص أمام المصمحة العامة المعروضة  -

 عمى قدم المساواة(. لمجميع

إن ىناك ارتباطا موجبا بين مستوى التقدم والرفاىية التي يصميا البمد وبين عدد الوظائف  ،أخيرا -81
التقدم فإننا نجد أن عدد الوظائف التي تتكفل بيا  ازدادإذ كمما " ،التي تتكفل بيا المصالح العمومية

 ة ذاتيا تزداد أيضا.المصالح العمومية تزداد وحتى عدد المصالح العمومي
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 خلاصة

الخدمات العمومية أىم رابط بين الدولة والأفراد، وبالتالي لتقوية ىذه  من خلال ماتقدم يمكن القول أن
الرابطة وجب تقديم خدمات ىذا القطاع وفق المعايير الأساسية التي تقوم عمييا، والتي تمكنيا من كسب 
رضا العميل، أيضا أن تعمل عمى إدخال معايير الجودة عمى ىذه الخدمات لمرقي بالمجتمع ودفع عجمة 

 ور.  التط
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  تمهيد:

أصبحت الجودة من أكثر المواضيع التي تولي ليا المؤسسات اىتماما واسعا من خلال الخدمات 
كونيا مرتبطة  وباعتبار أن الخدمات الصحية من أىم القطاعات الحساسة في المجتمع ،التي تقدميا

بصحة وسلامة الإنسان الذي يمعب دورا فعالا في البناء والتنمية، شيد قطاع الصحة في الآونة الأخيرة 
وذلك من خلال  ،كبيرا، سعيا من المؤسسات الاستشفائية عمى تقديم خدماتيا الصحية بجودة عالية اىتماما
 عن ىذه الخدمات. بدراسة واقع جودة الخدمات الصحية ومدى رضا المريضالقيام 

بالتالي سنتناول في ىذا الفصل مدخلا لجودة الخدمة حيث نتطرق لماىية الجودة وجودة الخدمة و 
وكذا الخطوات اللازمة لتحقيقيا، ثم نتناول جودة القطاع الصحي من خلال  ،ومختمف الدعائم ليا وأىميتيا

وكذا مفيوم جودة الخدمات الصحية ليا ومختمف الأنواع المشكمة  ،الإشارة إلى مفيوم الخدمات الصحية
بالإضافة إلى المعايير التي تقوم عمييا وكذلك طرق القياس لكسب رضا  ،إلييا والأىداف التي تسعى

 محصول عمييا.التي يسعى ل والزبون بما يتناسب مع احتياجات
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 جودة الخدمةعموميات حول المبحث الأول: 

دقيق لجودة الخدمة، بحيث يجب أن يركز وبشكل واضح عمى ما ليس من السيل إعطاء تعريف 
وبالتالي فيو يتمحور حول المنفعة  ،يمكن أن يتوقعو الزبون من وراء السبب الرئيسي لشراء ىذه الخدمة

رق لمختمف مضامين ومن خلال ىذا المبحث سنتناول مفيوم الجودة ثم التط ،التي تقدميا الخدمة لمزبون
 جودة الخدمة.

 طمب الأول: ماهية جودة الخدمة الم

 الجودة  تعريفأولا: 

سنتطرق في ىذا العنصر إلى استعراض بعض المفاىيم الخاصة بالجودة كمدخل لتوضيح مفيوم 
 جودة الخدمة.

قدرة مجموعة من  ( عمى أنيا "2000)إصدار  ISO 9000تعرف الجودة حسب معايير الإيزو 
ما عمى إرضاء متطمبات العملاء وباقي الأطراف  يرورةسالخصائص الجوىرية لمنتوج أو نظام أو 

 1.المعنية"

 2.حالة ديناميكية ترتبط بالسمع أو الخدمات توافق أو تفوق توقعات العملاء"أيضا بأنيا "وتعرف 

جوران بأنيا "الملائمة *عرفيا  كمافيميب كروسي بأنيا "المطابقة لممواصفات" *وعرفيا 
 3.للاستعمال"

سمعة( عمى مواءمة الاستعمال بالصورة التي يطمبيا /أنيا "قدرة المنتوج )خدمةوتعرف عمى 
 1"ويرغب فييا المستفيد/الزبون

                                                           

 .56، ص5103بوحرود فتيحة، إدارة الجودة في منظمات الأعمال )النظرية والتطبيق(، دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  1
يع، وز إياد عبد الله شعبان، إدارة الجودة الشاممة )مدخل نظري وعممي نحو ترسيخ ثقافة الجودة وتطبيق معايير التميز(، دار زىران لمنشر والت 2

 .52، ص5117عمان، 
 فيميب كروسي: ساىم في تطوير مفاىيم الجودة و السيطرة عمييا، و يعد مفيوم صفر عيب من أىم المفاىيم التي جاء بيا.*
 و قد كان جوران يعمم من حولو من أىم رواد الجودة في العصر الحديث بعد ديمنج و لو تأثير واضح عمى تحسين الجودة،يعتبر  :جوزيف جوران*

 أن التركيز عمى الجودة لصالح الزبون لابد أن يدخل في كل عمميات المنظمة 
 .214، 213، ص ص 5115نجم عبود نجم، مدخل إدارة العمميات، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  3
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 جودة الخدمة تعريف: ثانيا

 عديدة لجودة الخدمة سنحاول التطرق لبعض ىذه التعاريف من خلال ىذا العنصر. تعاريفىناك 

جودة الخدمات لا بد وأن تعكس  ( أنStewart & Walsh 1989حيث يرى ستيوارت ووالش )
لى أي مدى يتحقق مثل ىذا الإشباع وكذلك  ،ما إذا كانت ىذه الجودة تشبع متطمبات المستخدمين ليا وا 

لى أي مدى تم تحقيق ذلك.  2ما إذا كانت قد حققت اليدف الذي من أجمو وجدت الخدمة وا 

مدركة والتي تمثل المحدد الرئيسي المتوقعة وال ،كما يقصد بجودة الخدمة نوعية الخدمات المقدمة
 3لرضا المنتفع أو عدم رضاه.

وغالبا ما  يتوقعونوتعرف جودة الخدمة كونيا حصول العملاء عمى خدمات أفضل مما كانوا 
ما يحصمون عميو، ومن وبينأي الفجوة بين ما يتوقعو العملاء  ،يشار إلييا بالفجوة التي يدركيا الزبون

 4ىذه الفجوة موجودة في ذىن الزبائن. الجدير بالذكر أن جانبي

كما أنو يقصد بجودة الخدمة "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي التي 
المستيمك أو عدم رضاه  لرضايتوقعيا العملاء أو التي يدركونيا في الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيسي 

 5.يا"خدمات النوعية في ممنظمات التي تريد تعزيز مستوىلئيسية وتعتبر في الوقت نفسو من الأولويات الر 

 ثالثا: أهمية جودة الخدمة

 6يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأىمية جودة الخدمة:

 
                                                                                                                                                                                     

، دار صفاء لمنشر و التوزيع، عمان، 5م(، طسوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاممة)تطبيقات في الصناعة و التعمي 1
 .04، ص5115الأردن، 

 .70، ص 5114تطبيقات(، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان،  -عمميات -قاسم نايف عموان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات )مفاىيم 2
، عمان، الأردن، ص 5115والمتكامل، دار المناىج لمنشر والتوزيع، محمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق، أساسيات التسويق الشامل  3

201. 
ردن، مجيد الكرخي، إدارة الجودة الشاممة )المفاىيم النظرية وأبعادىا التطبيقية في مجال الخدمات(، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، الأ 4

 .075، ص 5103
 .060، ص 5116ة وخدمة العملاء، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مأمون سميمان الدرادكة، إدارة الجودة الشامم 5
 .072مأمون سميمان الدراركة، مرجع سابق، ص  6
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 :نمو مجال الخدمة  -1

أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، فعمى سبيل  تزايدتإذ 
ضافة إلى نمو المنظمات ، إاتبالخدمالمثال نصف شركات الأعمال التجارية الأمريكية يتعمق نشاطيا 

 المتصمة بالخدمات ما زال مستمرا بالتوسع.

 :المنافسة ازدياد-2

 ،فسةمن المعموم أن بقاء الشركات والمشاريع يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي من المنا إذ
 لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع والخدمات يوفر ليا العديد من المزايا التنافسية.

 :الفهم الأكبر لمعملاء-3

مات التي تركز فقط عمى الخدمة، فلا أن تتم معاممتيم بصورة جيدة ويكرىون التعامل مع المنظ
 المعاممة الجيدة والفيم الأكبر لمعملاء. توفر يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون

 :خدمة العميل الاقتصادي لجودةالمدلول -4

أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي عمى ضرورة استمرار التعامل معيا وتوسيع قاعدة 
ولكنو يجب  ،لا تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن وعملاء جدد الشركات يجب أن يعني أنعملائيا، وىذا 

عمييا أيضا أن تحافظ عمى العملاء الحاليين، ومن ىنا تظير الأىمية القصوى لجودة خدمة العملاء من 
 .أجل ضمان ذلك

 رابعا: جودة الخدمة من منظور عملاء المنظمة

ويطمق عمييم أيضا  ،منياالسمع والخدمات ويتمقون ىم الأشخاص الذين يتعاممون مع المنظمة 
 1ويمكن تقسيم العملاء إلى نوعين أساسيين:المستيمكين أو الزبائن، 

وىم العاممون في جميع الإدارات والأقسام الذين يتعاممون مع بعضيم البعض : العملاء الداخميون -1
 عمى سبيل المثال: لإنجاز الأعمال، وىم

                                                           

 .065،061مأمون سميمان الدرادكة، مرجع سابق، ص ص 1
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 الحسابات. إدارة -
 الرئيس المباشر في العمل. -
 زملاء العمل. -
 الميندسون. -
 العمميات. لوو ؤ مس -
 مجموعة التسويق. -
 فريق الإنتاج. -

وىم الذين يتعاممون مع السمعة أو الخدمة التي تنتجيا الشركة ويتمقون : ونيالعملاء الخارج -2
 المثال:المخرجات النيائية منيا، وىم عمى سبيل 

 العملاء. -
 الزبائن. -
 المرضى. -
 الضيوف. -
 الطلاب. -
 ..المودعون. -

، أو منظمات حميفة، وكذلك قد يكون العملاء ، أو إداراتون أفراد أو مجموعاتيوقد يكون العملاء الداخم
 أو مجموعات أو منظمات بأكمميا. االخارجيون أفراد

 المطمب الثاني: دعائم تحقيق جودة الخدمة 

 إن المنظمات المنتجة لمخدمات تحاول أن تميز خدماتيا المقدمة ومواصمة تقديم خدمات ذات 

وذلك من خلال تجاوزىا لما يتوقع الزبون من جودة الخدمة  ،جودة أفضل من ما يقدمو المنافسون
ن ىذا يشكل الأساس الذي ، المطموبة لديو  تتولديقارن الزبون بو ما بين جودة الخدمة المتوقعة التي وا 

فإذا لم تصل جودة الخدمة التي حصل عمييا من المنظمة  نتيجة الخبرة السابقة وبين الخدمة الفعمية،
وفقا لما يأمل وما يريد، فإن الزبون في ىذه الحالة سيفقد  الخدمية لممستوى المطموب وفقا لتوقعاتو أو
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ذا كان اىتمامو بمقدم الخدمة لعكس فإن الزبون سيتمسك بتكرار التعامل مع ا والمنظمة التي ينتمي إلييا وا 
 مقدم الخدمة غالبا والمنظمة التي ينتمي إلييا مقدم الخدمة.

ن منظمات الخدمة ذات الإدارة المتميزة تشترك بالعديد من أالكثير من الدراسات  توقد أظير 
جودة من أىم الدعائم الأساسية ل يمكن القول أنو  المقدمة،الممارسات المتعمقة بالاىتمام بجودة الخدمة 

 1الخدمة ما يمي:

 :الاستراتيجيةالرؤيا  -1

حيث تتكون لدى منظمات الخدمة الراقية تصورات دقيقة وواضحة حول طبيعة زبائنيا 
واحتياجاتيم الفعمية مما يجعميا تربح ولائيم الدائم. إن مثل ىذا التصور أو الرؤيا ضروري وأساسي 

ن ىذه الرؤيالممنظمات إذا ما أرا يجب أن تتحول إلى اتجاه  دت خمق ولاء لمزبائن الذين يتعاممون معيا، وا 
 لمعمل بو. استراتيجيونيج 

 :الإدارة العميا والعاممين بمفهوم الجودة التزام-2

كامل بنوعية وجودة خدماتيا، حيث إن إحدى سمات المنظمات الخدمية التي تميزىا ىو التزاميا ال
نما كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل وبواقع معدل كل شير بحث إدارتيا ليست  ،فقط عن الأداء الحالي وا 

دارة ت ويتم التخمص من كل شيء لا نطبق عميو المواصفات التي لا تنسجم مع طموحات المستفيد وا 
 .المنظمة الخدمية

 2إضافة إلى ضرورة قيام المؤسسة ب:

 :وضع قياسات عميا لمجودة -3

ضرورة أن تقوم المنظمات الخدمية بوضع قياسات محددة لنوعية وجودة الخدمة المقدمة، ويتم في 
واستقصاء آراء زبائنيا من أجل تعديل تمك القياسات بما كل فترة اختبارىا عن طريق إجراء البحوث 

ع الخدمي بشكل ناسب مع التطورات الفنية والتكنولوجية التي يشيدىا العالم في مجال العمل في القطاتي
 عام.

                                                           

 .74، 73، ص ص 5101دار المسيرة، عمان، الأردن،  محمود جاسم الصميدعي، ردينو عثمان يوسف، تسويق الخدمات،  1
  .74محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سابق، ص  2
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 وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة -4

إن المنظمات الخدمية المتميزة تتابع باستمرار أداء خدماتيا وخدمات منافسييا وتستخدم عدد من 
راء الزبائن والمقترحات والشكاوى وفرق مراقبة الخدمة، وتقوم وسائل لقياس الأداء اعتمادا عمى آال

 بطاقات معينة إلى منازل زبائنيا لمعرفة مستوى أداء خدمات العاممين فييا.المنظمات الخدمية بإرسال 

 أنظمة إرضاء المشتكين من الزبائن -5

يز المنظمة الخدمية ىو قدرتيا عمى الاستجابة وبسرعة لشكاوى إن أحد المؤشرات الأساسية لتم
أن ىناك من ييتم بيم وبرغباتيم زبائنيا ومعالجتيا بشكل يخمق حالة الرضا لدييم، ويولد لدييم الشعور ب

 وىذا سوف يعزز العلاقات العامة بين العاممين في المنظمة والزبائن.

 إرضاء العاممين والزبائن في آن واحد -6

لزبائنيا في مجال تطوير جودة المتميزة من خدمات المنظمات الخدمية إلى جانب ما تقدمو 
 كافئة أدائيم الجيد نظرا لإيمانيالمساعدة العاممين وم داخميا تسويقيا أداءفإنيا أيضا تقدم  الخدمةونوعية 

 ا عمى علاقتيم بالزبون.يبأن علاقة المنظمة الخدمية تنعكس سمبا أو إيجاب

 المطمب الثالث: خطوات تحقيق الجودة في خدمة العملاء

 من أكثر الخطوات شيوعا في تحقيق الجودة في الخدمات نذكر ما يمي:

  المواقف الإيجابية تجاه الآخرين إظهارالخطوة الأولى: 

ثارة اىتماميم من خلال ال واقف الإيجابية التي يظيرىا مقدم الخدمة ميعد جذب انتباه الزبائن وا 
ويقاس موقف الموظف نحو الآخرين من خلال  ،عاملا أساسيا لنجاح المؤسسات في تحقيق رضا الزبون

 1:عدة معايير

 الاىتمام بمساعدة الآخرين. مدى -1

 الابتسامة والإيجابية نحو الجميع بصرف النظر عن أعمارىم ومظيرىم. -2

                                                           

  .072،073مأمون الدرادكة، مرجع سابق، ص ص  1
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 الأيام والمواقف الصعبة.في الإيجابية نحو الآخرين حتى  -3

 الشعور بشكل أفضل عند تحقيق جودة الخدمة في العمل. -4

 التحمس العممي. -5

 في مواجية الناس الذين يصعب التعامل معيم. الإيجابية والابتعاد عن السمبية حتى -6

 الشعور بالسعادة عند تقديم الخدمة الراقية. -7

 ومن أىم طرق إظيار المواقف الإيجابية نحو الآخرين نذكر:

عمى إحداث انطباع أولي إيجابي عن طريق اىتمام الموظف بمظيره أثناء العمل، لأن ىناك  العمل -1
وبالتالي العمل عمى خمق  ،ارتباطا مباشرا بين نظرة العامل أو الموظف لنفسو وبين مواقفو تجاه الآخرين

 صورة ذىنية أفضل عند مقابمة العملاء أو الزبائن.

أكثر من نصف الرسالة التي يريد الموظف أن  فسرة الجسد يمكن أن تغة الجسد: إذ أن لغالاىتمام بم -2
 .يبعثيا للآخرين

 :من خلال الجدول التاليويمكننا الإشارة إلى أربعة مجموعات لرسائل غير لفظية 

 الرسائل غير المفظية :(1جدول رقم )

 رسائل سمبية رسائل إيجابية
 الوجو قمق ومتيجم. -1 عندما يكون الوجو مسترخي ومتحكم فيو. -1
 مفقودة ومصطنعة.  الابتسامة -2 عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة . -2
بالعين عند الحديث أو  الاتصالالحفاظ عمى  -3

 بالآخرين. الاتصال
بالعين عند الحديث أو  الاتصالتجنب  -3

 .الإنصات
حركة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية  -4

 ومنضبطة.
 الجسد متعجمة ومرفوعة. حركة -4

 ، لمنشر والتوزيعدار صفاء  كة، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء،دمأمون سميمان الدراالمصدر: 
 .196، ص2008عمان، الأردن، 
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 بالعملبيا شيء ما : فلا بد من اىتمام الموظف  سالتي يقا الكيفية الاىتمام بصدى الصوت أي -3
عمى وكذلك لا بد أن تكون لديو القدرة  ،حادةعمى جعل نبرة صوتو دافئة ومتفيمة حتى في النقاشات ال

 التحكم بصوتو.

أن يكون الموظف  تتطمب معاممة العملاء بصورة مينية واحترافية :الميارات في استخدام الياتف -4
 عمى الياتف. ومبتيجاسعيدا 

 :العملاء وتحديد حاجاتهمالخطوة الثانية: خمق الرغبة لدى 

إن خمق الرغبة و تحديد احتياجات العملاء تعتمد عمى الميارات البيعية والتسويقية لمقدم الخدمة 
 1ومن المتطمبات الأساسية لذلك ما يمي:

 بالتركيز عمى خصائصيا ووفرتيا.المقدمة العرض السميم لمزايا الخدمة  -1

عمى نواحي القصور في الخدمات التي يعتمد عمييا العميل مع الالتزام بالموضوعية في إقناع  التركيز -2
 العميل بالتعامل في خدمة أخرى لتفادي القصور.

كافة المعدات البيعية كوسيمة لمتأثير عمى حاسة السمع والممس والنظر والشم والتذوق... الخ  اعتماد -3
 .اعالاستمفالرؤية أو الممس تغني عن 

ترك الفرصة لمعميل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحيا وأن يكون مقدم الخدمة  -4
مما يجعل العميل مستعدا لاستكمال إجراءات اقتناء  ،بموضوعية ودقةمستعدا لمرد عمى تمك الاستفسارات 

 الخدمة.

مة والشعور بأىمية توفير الحاجات التركيز عمى الجوانب الإنسانية في التعامل كالترحيب والابتسا -5
 الحالية والمستقبمية لمعملاء.

 

                                                           

ة بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء، دراسة حالة ميدانية في المؤسسة المينائية سكيكدة، أطروحة مقدمة لنيل شياد 1
 .45، ص 5115رة، جامعة محمد بوضياف المسيمة، قسم عموم التسيير، الماجستير، غير منشو 

 



أساسيات جودة الخدمة الصحية                                                         لثانيالفصل ا  

 

29 
 

 العمل عمى توفير حاجات العملاءالخطوة الثالثة: 

 1:وتتحقق ىذه الخطوة من خلال

ىذه الخدمات المقدمة لا بد أن تمتاز  :واجبات التي تتطمب وظيفة كل موظفتأدية كافة الميام وال -1
لتقديميا بتوجييا نحو الناس أكثر من الأشياء، ويكون فييا نوع من التفاعل الشخصي، وتحتاج كذلك 

وابتعاد ىذه الخدمات المقدمة عن التعقيد، وأن تكون مكيفة  خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب
 لخدمة حاجات العميل ورغباتو.

العاممين الآخرين، إذ مع وىي الواجبات المشتركة بين عامل : بتأدية الواجبات المساندة اليامة القيام -2
 أن تقديم المساعدة والقيام بمشاركتيم يشكل جانبا ميما لموصول إلى جودة الخدمة.

 :ل عن طريق إرسال رسائل واضحة إلىالاتصا -3

 العملاء. -
 المشرفين. -
 الزملاء العاممين. -

أن يعمل الموظف عمى اختيار الكممات الصحيحة التي يريد  أي :عمى قول الشيء الصحيح العمل -4
فقد يتكمم أحد الموظفين مع أحد الزبائن بإحدى الكممات  ،أن يقوليا والنطق بيا بنبرة الصوت الصحيحة

يم شكوى عمى سبيل الدعابة أو المزح إلا أنيا قد تغضب العميل وتضطره لعدم الرجوع مرة أخرى أو تقد
 لممدير عن ىذا الموظف.

 الوفاء بالحاجات الأساسية لمعملاء وىي: -5

 بصورة ودية وحميمية. الترحيب تتطمب :الحاجة لمشعور بالترحيب -
 تتطمب مناداة الآخرين بأسمائيم والتوافق مع حاجاتيم الفردية. :الحاجة لمشعور بالأىمية -
لتخفيف من قمقيم وشرح إجراءات الخدمة او تتطمب جعل العملاء يشعرون بالارتياح  :الحاجة لمراحة -

 بعناية وىدوء.

                                                           

 .041 -036، ص ص5110مأمون الدراركة، طارق الشبمي وآخرون، إدارة الجودة الشاممة، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان،  1
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 :ة ميارة الترويج الفعالة عن طريقممارس-6

 زيادة الوعي بالخدمات المتوفرة لدى الموظف. -
 الخدمات.تمك قيام الموظف بشرح ملامح  -
 قيامو بوصف فوائد ومزايا شكل الخدمات. -

لأنو من المعموم أن : معملاء عندما يحدث أمر غير متوقععمى مواصمة تقديم الخدمة الجيدة ل العمل -7
عمى قدرات الموظف وتحد من قدرتو عمى تقديم الأحداث غير المتوقعة تؤدي إلى خمق أعباء إضافية 

ل خدمة جيدة لمعميل، ويتطمب الأمر التنبؤ لتمك الأحداث وتطوير خطط طارئة لمواجيتيا من أج
 الاستمرار في تقديم خدمة ذات جودة لمعملاء.

 الخطوة الرابعة: التأكد من أن العملاء سيعودون لمتعامل مع الشركة مرة أخرى

 1عن طريق: ةويمكن تحقيق ىذه الخطو 

شعار العملاء بأن  وىذا يتطمب الإصغاء إلى الشكاوي: العملاء ىلعناية والاىتمام بشكاو العمل عمى ا-1 وا 
ىذه الشكاوي قد سمعت بشكل جيد وصحيح، وكذلك ضرورة تقدير مشاعر العميل وامتصاص غضبو 

العميل نتيجة قيامو  إلىواستيائو وخيبة أممو... وفي النياية لا بد من قيام الموظف المسؤول بتقديم الشكر 
 بعرض الشكوى.

التعرف  مؤسسةكذلك عمى المسؤولين في ال: عمومية بصورة صحيحة ىأكثر الشكاو لمعالجة  الاستعداد-2
 وما الذي يجب أن تقولو عندما تقدم شكاوى من قبل العملاء. ،العامة ىعمى ما ىي أكثر الشكاو 

ويتم ذلك من خلال الخطوات  ،أن يعرف الموظف كيفية كسب العملاء الصعبين إلى جانب الشركة -3
 التالية:

وىذا يتطمب من الموظف أن يفيم أن  :سؤول عدم أخذ الأمور مأخذا شخصياعمى الموظف أو الم -
 بالنسبة لو.العملاء لا يياجمونو شخصيا وحتى لو ظير الأمر كذلك 

 عمى الموظف أو المسؤول المحافظة عمى ىدوئو والإصغاء بعناية وأن يتدبر كمماتو بعناية فائقة. -

                                                           

 .511، 515، ص ص 5100لشبمي، الجودة في المنظمات الصحية، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، امأمون الدرادكة، طارق  1
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 عمى الشخص. أن يركز الموظف أو المسؤول عمى المشكمة وليس -
 تغيير العميل إلى عميل سعيد. عمى عمى الموظف أو المسؤول أن يكافئ نفسو -

قد يعود ذلك لأسباب تتعمق  :ضرورة إدراك الأسباب التي تجعل العملاء أكثر صعوبة من غيرىم -4
 الكبرياء أو تجاىميم وعدم إصغاء أحد إلييم... وأبالتعب أو الارتباك 

معاممتيم و الخطوة الإضافية لتقديم خدمة جيدة لمعملاء: تتطمب ىذه الخطوة مفاجئة العملاء  اتخاذ -5
 ون.عكالضيوف والذىاب إلى أبعد ما يتوق

 الممارسة المستمرة لجميع مبادئ جودة الخدمة. -6
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 لجودة الخدمة الصحيةالإطار النظري : الثانيالمبحث 

الذي لو أثر تحتل الخدمات الصحية مكانة بارزة نظرا لأىميتيا في الحفاظ عمى سلامة الإنسان 
بجودة ترضي  صحتو وتقديميافي مختمف المجالات، وبالتالي فإن الحفاظ عمى  في بناء المجتمع

الصحية ىي الركيزة الخدمة وبالتالي فإن جودة  ودفعو نحو الرقي، أساس عممو متطمباتو وتسد حاجاتو
بحث سنتعرف مومن خلال ىذا الخدمات القطاع الصحي كونيا مرتبطة بصحة الإنسان الأساسية في 

التي تقيم رضا الزبون  والمقاييس وأىم الأبعادبجودة الخدمات الصحية  عمى بعض التعاريف الخاصة
 والخصائص التي تميزىا.الخدمة الصحية وأىم أنواعيا عمى ف ر لكن قبل ذلك لا بد من التع ،عنيا

 المطمب الأول: ماهية الخدمة الصحية

 أولا: تعريف الخدمة الصحية

 :نذكر منيايمكن إعطاء جممة من التعاريف لمخدمة الصحية 

تعرف الخدمة الصحية عمى أنيا "المنتجات التي تقدميا المستشفيات والمستوصفات والمراكز 
 1."بغرض المحافظة عمى سلامة الإنسان الجسمية والعقميةالصحية والعيادات والجيات ذات العلاقة 

كما تعرف بأنيا "عبارة عن جميع الخدمات التي يقدميا القطاع الصحي عمى مستوى الدولة سواء 
الأدوية  إنتاجكانت علاجية موجية لمفرد، أو وقائية موجية لممجتمع والبيئة، أو إنتاجية مثل 

ويضية وغيرىا، بيدف رفع المستوى الصحي لممواطنين وعلاجيم والمستحضرات الطبية والأجيزة التع
 2ووقايتيم من الأمراض المعدية".

كما يمكن أن تعرف بأنيا "الخدمات التي تشتمل عمى الخدمات الطبية والتمريضية، من حيث 
 والدقة ةعقضايا السر تمثل العناية والمراقبة المناسبة لأحوال المرضى داخل المؤسسات الصحية، كما 

                                                           

 .14، ص 5113، دار المناىج، عمان، 5زكي خميل المساعد، تسويق الخدمات وتطبيقاتو، ط 1
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم   أمير جيلا لي، محاولة دراسة تسويق الخدمات الصحية في المنظومة الإستشفائية الجزائرية 2

 .12، ص 5117الاقتصادية وعموم التسيير، غير منشورة، جامعة الجزائر، 
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نسانية مع  أو لممرضى روالعدالة في الحج المراجعين بحيث يتم معاممة كافة المراجعين بطريقة ودية وا 
 1."إعطائيم العناية اللازمة، كما تمثل ىذه الخدمات أيضا الدقة في المواعيد المعطاة لممراجعين

 ثانيا: أسس الخدمة الصحية

 2تتمثل أسس الخدمة الصحية فيما يمي:

 :الكفاية الكمية -1

 توفير عدد كاف :وعدد السكان وتشمل يتلائمأو بكم تعني توفير خدمات الرعاية الصحية بعدد 
وفنيي مختبرات ومساعدين، إضافة إلى المؤسسات  ،من الموارد البشرية الطبية من أطباء وممرضين

ىناك ... الخ. شريطة أن تكون أو صيدليات ،أنواعيا سواء كانت مستشفيات ومختبرات فالطبية بمختم
ىذا إضافة إلى توفير ، إضافة إلى توفيرىا في جميع الأوقات، عدالة في توزيعيا عمى مختمف المناطق

أساليب ووسائل التثقيف الصحي بين أفراد المجتمع. كما يجب وضع النظم المالية والإدارية الكفيمة بتوفير 
 لسعي لمتأمين الطبي الشامل لكافة المواطنين.الخدمات التي تكفل لمفرد الحصول عمييا وا

 :الكفاية النوعية -2

تشمل توفير ظروف رفيعة المستوى لمعمل الطبي، وىذا يشمل وضع معايير وأسس تحدد المستوى 
ويجب  .الطبي والمعدات والأجيزة ووسائل التشخيص والعلاج المطموب توفيره في كل من أعضاء الفريق

إضافة إلى رفع  أن تقوم لجنة عمييا من ذوي الاختصاص والخبرة والدراية في مجال الرعاية الصحية،
وحسن تدريب أعضاء الفريق الطبي سواء في القطاع العام أو الخاص، وتقديم التسييلات كفاءة أداء 

فة إلى العمل عمى دمج المالية والإدارية والفنية لجميع العاممين بقطاع الخدمات الصحية، وىذا إضا
الخدمات الصحية العلاجية والوقاية، من أجل الحرص عمى اكتمال سلامة الفرد من النواحي الجسمية 

 والعقمية، علاوة عمى مكافحة الأمراض وعلاجيا.

                                                           

رضوان إنساعد، رضا المرضى عن سياسة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الشمف، دراسة ميدانية جامعة الشمف، مجمة  1
 .551، ص 5101لعدد الثامن، السداسي الثاني، اقتصاديات شباب إفريقيا، ا

، ص ص 5104غواري مميكة، جودة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات الاستشفائية، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2
23،24. 
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  :ثالثا: خصائص الخدمات الصحية

تجات كغيرىا من الخدمات تتمتع الخدمات الصحية بمجموعة من الخصائص تميزىا عن المن
 1:والتي من بينيا ىذا الفرعليذه الخصائص في  الأخرى وسنحاول إعطاء تفسير

 عدم ممموسية الخدمات الصحية1- 

بما أن الخدمة تمثل عملا أو نشاطا يقدمو طرف ما إلى طرف آخر فإن ىذا يعني عدم وجود 
فعلا منو، أي أن المستفيد   جانب ممموس يمكن رؤيتو أو لمسو أو تذوقو قبل اتخاذ قرار الشراء والاستفادة

لذلك يسعى المستفيد من الخدمات الصحية إلى  ،أن يقوم بعممية الشراءلا يتعرف عمى الخدمة إلا بعد 
 جمع المعمومات عنيا بيدف تحديد مؤشرات عامة عن نوعية وجودة الخدمات.

 )التماسك( للانفصالغير قابمة 2- 

 ،وجود مقدم ىذه الخدمة والمستفيد عند الإنتاج والتقديمإن إنتاج وتقديم الخدمات الصحية يتطمب 
ن الجراح لا يستطيع أن يقوم بالعممية الجراحية إلا عندما يتواجد المريض الذي يكون بحاجة لو أحيث 

وىذا لا ينطبق عمى السمع المادية حيث يستطيع ، لذلك فإنيا تتصف بكونيا تقدم وتستيمك في نفس الوقت
شراء الدواء من الصيدلية لممريض ولكن لا يستطيع ىذا الفرد الخضوع لمفحص الطبي أحد أفراد الأسرة 

إن الخدمات الصحية لا يمكن تقديميا إلا من وبتالي  بدلا من المريض لأن النتائج ستكون مختمفة، 
 خلال مشاركة كل من مقدميا والمستفيد منيا.

 عدم تماثل الخدمات )التباين(3- 

عام والخدمات الصحية بشكل خاص بالتباين وعدم التماثل لأنيا تعتمد تتصف الخدمات بشكل 
الخدمة والزمان والمكان وعمى المعمومات التي يقدميا المريض لمقدم  مقدم عمى ميارة وأداء وسموك

 الخدمة الصحية.

                                                           

، ص ص 5116الأىمية، عمان، الأردن،  ردينة عثمان يوسف، التسويق الصحي والاجتماعي، دار المناىج لمنشر والتوزيع، جامعة الزرقاء  1
011 ،010.  
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بأن عمى المنظمات الخدمية أن تعمل عمى تقميل ىذا التباين وذلك من  kotler 1997ويجد 
الخدمة عمى مستوى  أداءفي مجال تقديم الخدمات، تقييس عمميات  العاممينيب وتأىيل خلال تدر 

الاستعانة بالأجيزة والمعدات لمساعدة الأفراد في تقديم الخدمات منظمات الصحة وذلك من خلال 
 الصحية ومتابعة ردود أفعال المستفيدين من ىذه الخدمات ومستوى الرضا المتحقق.

 الخدمة الصحية تلاشي4- 

بما أن الخدمات تمثل نشاطا أو فعلا فإنيا تتلاشى وتنتيي سواء إن تمت الاستفادة أو لم تتم 
 .الاستفادة منيا ولا يمكن خزنيا لحين وقوع الطمب عمييا

 وقوع الطمب عميها عندتنتج الخدمات الصحية     5-  

كل  متقيإن ىذا الطمب يقع عندما يإن ما يميز الخدمات ىو إنتاجيا عند وقوع الطمب عمييا و 
( راقدا 20( سريرا في إحدى المستشفيات وىنالك )50من مقدم الخدمة والمستفيد منيا، فإن كان ىناك )

ن أ( سريرا لم يقع عمييا الطمب ولكن في حالة دخول شخص آخر لطمب العناية الصحية و 30فإن ىنالك )
( سوف يقع عميو الطمب وىناك 21ن السرير رقم )فإ فىىذه العناية تتطمب أن يرقد المريض في المستش

 ( لم يقع عمييا الطمب.29)

 عدم انتقال الممكية6- 

ن ما يحصل عميو  إن عدم انتقال الممكية يعتبر ميزة خاصة بالخدمات مقارنة بالسمع الممموسة وا 
السمع المساعدة  مكيةم المستفيد من الخدمة ىو مجموعة من المنافع، ولكن يستطيع المريض تحقيق انتقال

الخدمات  كفاءةلمعلاج مثل الحبوب، الشراب، أدوات التضميد، الحقن، وغيرىا من السمع التي تعزز 
 الطبية وتحقق الشفاء لممريض.

 تذبذب الطمب7- 

وذلك استنادا إلى الظروف البيئية  ،يتميز الطمب عمى الخدمات الصحية بالتذبذب وعدم الاستقرار
نجد فعمى سبيل المثال في موسم الشتاء  ،وحاجة المريض لمعلاج والكوارث والحروب وغيرىا من العوامل

 وفي فترة أخرى من السنة عمى الأخص ،أن ىناك طمبا عاليا عمى الخدمات الصحية فيما يتعمق بالزكامب
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وعندما  ،يدنة والعناية الصحية والمقاح الخاص بالتيفو طمب عمى الأدويفي بداية الصيف يكون ىناك 
مب سوف يزداد عمى حملات الإغاثة والتمقيح ضد الأمراض طتحدث كوارث طبيعية في منطقة ما فإن ال

 التي تخشى إدارة الصحة العامة من انتشارىا.

إضافة لمخصائص السابقة يمكننا أن نخص الخدمات الصحية بمجموعة مزايا تعود إلى 
 1صوصيتيا ومن أبرز ىذه المزايا:خ

تتميز خدمات المستشفى بكونيا عامة لمجميور، وتسعى من تقديميا إلى تحقيق منفعة عامة  -1
 ىيئات أخرى. أوولمختمف الجيات والأطراف المستفيدة منيا سواء كانوا أفرادا أو منظمات 

الإنسان وشفائو، وليس  ةالطبية تتميز بكونيا عمى درجة عالية من الجودة لأنيا مرتبطة بحيا الخدمة -2
بأي شيء مادي آخر يمكن تعويضو أو إعادة شرائو لذلك فإن معيارية الأداء لمخدمة الصحية تكون عالية 

 وتخضع إلى رقابة إدارية وطبية واضحة.

ل المؤسسات الصحية عامة والمستشفيات بخاصة، وعمى عم عمى تؤثر القوانين والأنظمة الحكومية -3
قطاع الخاص، وذلك فيما يتعمق بتحديد منيج عمميا والخدمات لموجو التحديد إذا كانت تابعة لمدولة أو 

 .الطبية التي تقدميا والكيفية التي يتم بيا ذلك.

 رابعا: أنواع الخدمات الصحية

 2أنواع:تصنف خدمات الرعاية الصحية إلى ثلاث 

 :خدمات الصحة العامة -1

موجية نحو خدمة المجتمع، تيدف إلى حماية صحة أفراد المجتمع والارتقاء بيا، وتتولى في 
 العادة الدولة تقديم ىذه الخدمات وتشمل:

 خدمات الصحة العمومية -أ

 الأمراض المعدية والقضاء عمييا. مكافحة -
                                                           

 .37، ص 5105ثامر ياسر البكري، إدارة المستشفيات، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  1
 .22-25غواري مميكة، مرجع سابق، ص ص  2



أساسيات جودة الخدمة الصحية                                                         لثانيالفصل ا  

 

37 
 

 والطفولة.الإشراف المباشر عمى حماية الأمومة  -
 التثقيف الصحي وتوعية الأفراد بالمشكلات الصحية.   -
 الإحصاءات الحيوية والصحية والأبحاث العممية في المجال الصحي. -

 خدمات الارتقاء بالصحة -ب

صحية إيجابية لدى الأفراد وخاصة في ما يتعمق بأىمية  سموكياتموجية نحو بناء  خدماتوىي 
ي التركيز عمى العوامل غير الطبية لحفظ حياة الإنسان كما أ ،الرياضة وممارسة المتوازن الغذاء الصحي

 تشمل أيضا النظافة الشخصية لمفرد وصحة البيئة المنزلية...

 خدمات الصحة البيئية -2

ة للؤفراد، تيتم بشكل رئيسي بقضايا التموث مىي خدمات موجية نحو توفير البيئة الصحية السمي
 الإسكان والمسكن الصحي، بالإضافة إلى مراقبة الجوانب الميمة في صحة البيئةالبيئي والأمن وقضايا 
 مكافحة الحشرات والقوارض الضارة... ،كسلامة اليواء، الغذاء

 خدمات الصحة الشخصية -3

فرد من قبل جميع المعنيين بتقديم الخدمات الصحية وىي مليقصد بيا تمك الخدمات التي تقدم 
 أنواع:

 :وتشمل الصحة العلاجية: خدمات -أ

وىي خدمات صحية لا تشمل أي رعاية إيوائية لممستفيدين تقدم في خدمات الرعاية الخارجية:  -
 العيادات الخاصة و المستوصفات وغيرىا من مراكز العلاج الطبي... الخ.

الذين  لممرضىىي الخدمات الصحية الإيوائية أو الاستشفائية التي تقدم  خدمات الرعاية الداخمية: -
 عدة مستويات كالآتي: عمى تقتضي حالتيم الصحية الإقامة بالمستشفى تقدم

صا :خدمات الرعاية الأولية -1  بات الحوادث والإسعافات الأولية،تشمل معالجة الأمراض الشائعة وا 
 ومختمف المناطق الجغرافية، وعمى شمل جميع الأفرادت ،يعمل عمى تقديميا الأطباء العاممين
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مكانية ئاستمرارية الخدمات وملا إضافة إلىالفترات الزمنية،  جميع متيا لكافة المتغيرات البيئية وا 
 .الوصول إلييا

 1:خدمات الرعاية الثانوية -2

يمكن وصفيا عمى أنيا علاج  ن الرعاية الثانويةأ( Healy 2002وىيمي  Mackeeتقدم )ماك كي 
علاجية في طبيعتيا أنيا استشفائية/ مرحمي يقدم لممرضى أو المشاكل الصحية وينظر إلييا عموما عمى

 والمرضى الزائرين.المنومين وتنقسم عمى نحو نموذجي إلى خدمات المرضى 

 2:خدمات الرعاية الثالثية أو التخصصية -3

تقديميا من خلال المراكز والمستشفيات  ييجر  ىي خدمات غاية في التخصص والتطوير،
 المخصصة تتميز بالتكمفة العالية والحاجة إلى موارد بشرية تتميز بالكفاءة والخبرة.

 :خدمات الصحة الوقائية -ب

معين، مثلا حملات  مرضيجري تطبيقيا لحماية الأفراد من  ،خدمات محددة ومباشرةي ى
 التطعيم، وخدمات التشخيص المبكر لبعض الأمراض... الخ

 خدمات إعادة التأهيل والرعاية الصحية طويمة الأمد -ج

تشمل إعادة تأىيل المرضى بأمراض مزمنة، ومصابي الحوادث، ويتطمب ذلك فترة زمنية طويمة، 
 الرعاية الحقة بالمستشفيات. تقدم ىذه الخدمات من خلال مراكز التأىيل المخصصة ووحدات

 3ا:صحة الشخصية المرتبطة بصحة الفرد التي منيخدمات الوفي الأخير يمكن ذكر بعض أقسام 

 قسم الأمراض الداخمية. -
 قسم الأمراض الخارجية. -
 قسم أمراض الرأس. -

                                                           

  .053، ص 5117النيل العربية، القاىرة، كيران وولش، جوديت سميث، إ دارة الرعاية الصحية، ترجمة: نبيل أبو النجا، مجموعة   1
 .23غواري مميكة، مرجع سابق، ص  2
 .106، ص 5117فريد كورتل، تسويق الخدمات، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، عمان،  3
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 .قسم الأشعة -
 قسم المختبر. -
 .قسم التخدير و الإنعاش -
 قسم الإسعاف والطوارئ -

 جودة الخدمة الصحية  عموميات حول المطمب الثاني:

مكانة بارزة في حياة الفرد فإنو من الضروري تقديميا بجودة ترضي  بما أن الخدمة الصحية ذات
لذلك سنحاول إعطاء تعريف لجودة الخدمة الصحية التي تكسبو الرضا ومختمف المبادئ التي  ،المريض

 .وكذا أىميتيا تقوم عمييا بالإضافة إلى الأىداف التي تسمو إلييا

 لصحيةالخدمات  جودة  : مفهومأولا

تعرف عمى أنيا درجة الالتزام بالمعايير المعاصرة المعترف بيا عمى وجو العموم لمممارسة الجيدة 
 1والنتائج المتوقعة لخدمة محددة أو إجراء تشخيص أو مشكمة طبية.

يسببيا الطبيب قد كما تعرف بأنيا "تحقيق أفضل نتيجة لكل مريض وتجنب المضاعفات التي 
بالمريض وذويو بصورة تحقق التوازن بين ما أنفقو المريض وما حصل عميو من  الاىتمامثم  ،المعالج
 .2"إضافة إلى ضرورة التوثيق المفعول لمعممية التشخيصية والعلاجية ،فوائد

بأن جودة الخدمة الصحية تعني لممريض معاممتو باحترام واىتمام وتعاطف  ومنو يمكن القول 
أثناء تواجده  أو غير مباشر البشرية التي يحتك ويتصل بيا بشكل مباشر وتفيم من قبل كافة العناصر

قامتو في المستشفى.  3وا 

                                                           

 .31، ص 5100وليد يوسف الصالح، إدارة المستشفيات والرعاية الصحية والطبية، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  1
إلياس سالم، ىاشم بدر الدين، نظم المعمومات الصحية ودورىا في تحقيق جودة الخدمات الصحية، الممتقى الدولي حول سياسات التحكم في  2

 .16، ص 5103نوفمبر  53 -52جزائر الواقع والآفاق، جامعة محمد بوضياف المسيمة، يومي الإنفاق الصحي في ال
 . 510، ص 5117فريد توفيق نصيرات، إدارة منظمات الرعاية الصحية، دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  3
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لكل مريض ( بأنيا "تقديم الأنشطة التشخيصية والعلاجية OMSوعرفتيا منظمة الصحة العالمية )
والذي يضمن أفضل النتائج في مجال الصحة وفقا لموضع الحالي لعمم الطب وبأفضل  ،بشكل متجانس

 1تكمفة وبأقل المخاطر.

 ثانيا: مبادئ جودة الخدمات الصحية

التي تركز عمى تحسين الجودة كقوة محفزة في  ،مبادئ الإدارةتستند إدارة الجودة في الخدمات إلى 
 2المبادئ في: ىذه كافة المجالات الوظيفية وعمى كل المستويات في المراكز الصحية وتتمثل

 المرضى ىو الأولوية.رضا المريض ىو من يعرف الجودة و  -1

 الإدارة العميا يجب أن تقدم القيادة لمجودة. -2

 ىي مسؤولية كل الموظفين ضمن كل المستويات في المراكز الصحية. الجودة -3

 .كل وظائف المراكز الصحية يجب أن تركز عمى تحسين الجودة المستمرة من أجل تحقيق الأىداف -4

 مشاكل الجودة تحل من خلال التعاون ما بين الموظفين والإدارة. -5

رضاء حاجات المرضى والعمل عمى تنفيذىا.نجاح المركز الصحي يمكن أن يتحقق من خلال فيم  -6  وا 

النتائج الإحصائية مع البيانات الحقيقة تكون أساس ميم في تجاوز المشكلات وتحقيق التحسين  -7
 المستمر.

 ثالثا: أهداف جودة الخدمة الصحية

 3أىداف جودة الخدمات في المؤسسات الصحية في الآتي: تتمثل

 لممستفيدين.ضمان الصحة البدنية والنفسية  -
                                                           

 .74، ص 5105يع، عمان، عادل محمد عبد الله، إدارة جودة الخدمات، الوراق لمنشر والتوز  1
 .75، 74عادل محمد عبد الله، مرجع نفسو، ص ص  2
عماري سمير، يخمف جمال الدين، كيفية مساىمة إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة خدمات المؤسسات الصحية، الممتقى الدولي حول  3

، 01، ص ص 5103نوفمبر  53 -52بوضياف المسيمة، يومي  سياسات التحكم في الإنفاق الصحي في الجزائر الواقع والآفاق، جامعة محمد
02. 



أساسيات جودة الخدمة الصحية                                                         لثانيالفصل ا  

 

41 
 

لممنظمة  ئوتقديم خدمة صحية ذات جودة مميزة من شأنيا تحقيق رضا المستفيد )المريض( وزيادة ولا -
 الصحية.

أي المرضى وقياس مستوى رضاىم عن الخدمات الصحية  تعد معرفة أراء وانطباعات المستفيدين -
 لسياسات المتعمقة بيا.وسيمة ميمة في مجال البحوث الإدارية والتخطيط لمرعاية الصحية ووضع ا

 تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدين من الخدمة الصحية ومقدمييا. -
 بكفاءة وفعالية.تمكين المؤسسات الصحية من تأدية مياميا  -
تحقيق مستويات إنتاجية أفضل، إذ يعد الوصول إلى المستوى المطموب من الخدمات الصحية  -

 اليدف الأساسي من تطبيق الجودة. المقدمة إلى المستفيدين )المرضى(
 الطمب عمى مختمف أنواع الخدمات الصحية الحديثة. زيادة -

 رابعا: أهمية جودة الخدمات الصحية

 1تتحقق الأىمية في جعل فوائد ومزايا الجودة واضحة وممموسة لممريض عبر الآتي:

 .يمتحقيق متطمباتمن التركيز عمى حاجات المرضى بما يمكنيا  -
 الأداء العالي لمجودة في جميع المواقع الوظيفية وعدم اقتصارىا عمى الخدمات.تحقيق  -
 الضرورية لإنجاز جودة الأداء. الإجراءاتسمسمة من  اتخاذ -
 الفحص المستمر لجميع العمميات وابتعاد الفعاليات الثانوية في إنتاج الخدمات وتقديميا لممريض. -
 وتطوير مقياس الأداء. التحقق من حاجة المشاريع لمتحسين المستمر -
 التحسين المستمر إلى الأبد. استراتيجيةتطوير مدخل الفريق لحل المشاكل وتحسين العمميات لتطوير  -

 خامسا: أبعاد جودة الخدمة الصحية

 :من أبرز الأبعاد التي قدميا الباحثون والمستخدمة كدلالة عمى جودة الخدمات الصحية نذكر

 الممموسية -1

 وتتمثل في:  الاتصالتتمثل في القدرات والتسييلات المادية والتجييزات والأفراد ومعدات 

                                                           

 .010، 011عادل محمد عبد الله، مرجع سابق، ص  1
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 1المظير الخارجي لمقدمي الخدمة. -

 2وأضاف سيد جاد الرب العناصر التالية:

 درجة الحداثة والتطور لمتجييزات المتاحة. -
 المساحة الكمية لممستشفى. -
 حجم المساحة الخضراء داخل المستشفى. -
 استخدام التكنولوجيا الحديثة في نقل المرضى وتنقل الزوار.مدى  -
 .مدى وجود التيوية الطبيعية في المباني والغرف والمساقط المختمفة -
 مدى توافر استراحات خاصة بييئة التمريض والأطباء والزوار. -
 سيولة المرور بين الحجرات والممرات الداخمية. -

 3:الاعتمادية -2

الخدمة في المؤسسة الصحية ومدى اعتماده عمييا  عنتعبر الاعتمادية عن درجة ثقة المستفيد 
ويعكس ىذا العنصر مدى قدرة المؤسسة عمى الوفاء  ،في الحصول عمى الخدمات الطبية التي يتوقعيا

وسرعة  وبدرجة عالية من الدقة والكفاءة ومدى سيولة ،بتقديم الخدمات الطبية في المواعيد المحددة
ويرفع ىذا من مدى سيولة وسرعة إجراءات الحصول عمى تمك  ،إجراءات الحصول عمى تمك الخدمات

 من مستوى مصداقية الخدمة الصحية ويمكن تمخيص ما سبق في العناصر التالية:أيضا الخدمات ويرفع 

 الوفاء في تقديم الخدمة في المواعيد المحددة. -
 الخدمة.الحرص عمى حل مشكلات المستفيد من  -
 أداء الخدمة بدقة وبدون أخطاء في التشخيص. -
 الثقة في الأطباء والفنيين وكفاءتيم وشيرتيم. -

 

                                                           

  .505،501صص ، 5113ثامر ياسر البكري، تسويق الخدمات الصحية، دار اليازوري، عمان، الأردن، 1
 .565-557، ص ص 5116شري، د ب، سيد جاد الرب، الاتجاىات الحديثة في إدارة المنظمات الصحية، مطبعة الع 2
دريدي أحلام، دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية، دراسة حالة المؤسسة الجوارية بسكرة)رزيق يونس(  3

  .55، ص 5102مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، غير منشورة، قسم عموم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 1:الاستجابة -3

تشير إلى أن جميع المرضى بغض النظر عن أصميم وحالتيم وخمفيتيم يتمقون الرعاية السريعة 
حسن المعاممة والتعاون، ووقت انتظار ملائم ومناسب  عمن قبل الكادر العامل في المؤسسة الصحية م

 مجال جودة الخدمة الصحية العناصر التالية:في وغير مزعج، وتشمل الاستجابة 

 السرعة في تقديم الخدمة الصحية المطموبة. -
 الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض ميما كانت درجة الانشغال. -
 المريض. الاستعداد الدائم لمعاممين لمتعاون مع -
خبار المريض بالضبط عن ميعاد تقديم الخدمة والانتياء االرد الفوري عمى الاستفسارات والشك - وى وا 

 منيا.

 :)الضمان( الأمان -4

الاطمئنان عند التعامل مع المؤسسة الصحية وكوادرىا الطبية و  وىو شعور المريض بالراحة
بداء  قياميم أثناءكما تشمل دعم وتأييد الإدارة العميا  ،المختمفة بتقديم الخدمات العلاجية لممرضى وا 

الجيد المبذول في العمل، أي أن الضمان يقصد بو تأكيد إدارة المؤسسة وتقدير الاستعداد لتقدير المواقف 
ىمين كالأطباء الممرضين، وغيرىم فضلا عمى ؤ الصحية عمى الجودة الصحية وتدعيم ذلك بالعاممين الم

 2.ة الحديثة في المجال الصحي مما يؤدي إلى تقديم خدمات صحية بجودة عاليةتوفير المستمزمات المادي

 3ويشمل المتغيرات الآتية:

 الشعور بالأمان في التعامل. -
 المعرفة والميارة المتخصصة للؤطباء. -
 الأدب وحسن الخمق لدى العاممين. -
 استمرارية متابعة حالة المريض. -

                                                           

  .54ريدي أحلام، مرجع سابق، صد  1
  .54،55، ص ص مرجع سابقدريدي أحلام،   2
نور الدين قدوري، محمد لمين بن طاىر، إدارة الجودة في المنظمات الصحية كمدخل لتحسين نوعية الخدمات الصحية، الممتقى الدولي حول  3

 .01،00، ص ص 5103نوفمبر  53 -52ومي سياسات التحكم في الإنفاق الصحي في الجزائر الواقع والآفاق، جامعة محمد بوضياف المسيمة، ي
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 سرية المعمومات الخاصة بالمريض. -
 وتأييد الإدارة لمعاممين لأداء وظائفيم بكفاءة.دعم  -

 :التعاطف -5

ىو الحرص أو العناية الخاصة التي تقدميا المؤسسة الصحية إلى المستفيدين من خدماتيا، 
عضاء الفريق الصحي والفني وبمعنى آخر يمثل العلاقة والتفاعل بين مراجعي المؤسسة الصحية وأ

التفيم،  السرية،، المباقة، المطف، الكياسة، الاحترامالثقة،  أيضا وجودويقصد بو  والإداري والمحاسبي،
الخدمة الصحية والمستفيدين منيا )المرضى( إذ تسيم العلاقة الجيدة بين  بين مقدمياصل والتو  الإصغاء،

ممرضى في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاممين في لستجابة الاالطرفين إلى إنجاح الخدمة الصحية و 
 1.سسة الصحية والإصغاء لممريض وتمبية احتياجاتو بروح من الود والمطفالمؤ 

 2:العناصر التالية ويشمل

 تفيم احتياجات المريض. -
 وضع مصالح المريض في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاممين. -
 والوقت المخصص لمخدمة المقدمة. ملائمة ساعات العمل  -
 كل مريض.العناية الشخصية ب -
 المريض والتعاطف معو.تقدير ظروف  -
 الروح المرحة والصداقة في التعامل مع المريض. -

 

 

 

 

                                                           

  .56م، مرجع سابق، صدريدي أحلا  1
 .053، ص 5105نور الدين حاروش، الإدارة الصحية وفق نظام الجودة الشاممة، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2
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 المبحث الثالث: أساليب قياس جودة الخدمة الصحية.

استحوذت أساليب قياس جودة الخدمة اىتمام العديد من الباحثين ومن خلال ىذا المبحث سنحاول التعرف 
 عمى أىم ىذه الأساليب.

 سيرفكوال المطمب الأول: مقياس 

لبحث مكونات  1985بدأت أبحاث الثلاثي بيري، زيثامل، وباراسورامون بدراسة مشيورة سنة 
جودة الخدمة ووضع نموذج ليا، ىدف ىذه الدراسة كان فيما أفضل لطبيعة جودة الخدمة من وجية نظر 

 1كل من الإدارة والمستيمك.

الخدمة المقدمة فعلا لمزبائن وبين ما ويعتمد ىذا المقياس عمى قياس مدى التطابق بين مستوى 
مفيومين أساسيين يتقابلان  إلىيتوقو الزبائن بشأنيا، وعند التحدث عن ىذا المدخل لا بد من التطرق 

 2لتحديد الفجوة في جودة الخدمة وىما:

 توقعات الزبون -أ

، لممقارنةالقابمة و جة عن خبرات التعامل مع الخدمة وىي المعايير أو النقطة المرجعية للؤداء النات
 والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف يحصل عمييا.

 إدراكات الزبون -ب

 وىي النقطة التي يدرك بيا الزبون الخدمة فعميا كما قدمت لو.

لا يركز فقط عمى نتائج الخدمة  servqual( فإن نموذج vandammend /eunis) انوكما ذكر الباحث
 بل أيضا عمى عمميات تسميم الخدمة والعلاقة التفاعمية بين مقدمي الخدمة والزبائن.

                                                           

وم في بوعبد الله صالح، نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية عمى خدمات مؤسسة بريد الجزائر، رسالة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه العم 1
 .32، ص 5102العموم الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة سطيف، 
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ولمتوضيح أكثر سوف نعرض محتويات ىذا النموذج بصورة متكاممة حتى يمكن الاستفادة منو في      
طرفين ىما الإدراكات والتوقعات،  قياس جودة الخدمة، لأن ىذا النموذج يقوم عمى معادلة أساسية ذات

 يمكن التعبير عنيا بما يمي:

 الإدراكات-جودة الخدمة= التوقعات

الزبون، وبالاثنين معا وتتمخص بوذلك لقياس خمس فجوات ىامة تتعمق بكل من منظمة الخدمة، و 
 1ىذه الفجوات في التالي:

 بين ما يرغبو الزبائن وما تعتقده الإدارة أنو رغبة الزبائن. : وتنتج عن الإختلاف(1الفجوة رقم )

: في حالة وجود فجوة سمبية فإن ىذا يشير إلى عجز الإدارة عن معرفة وتفيم نتيجة القياس
 احتياجات ورغبات الزبائن من خلال توقعاتيم والعكس صحيح.

رغبة الزبون وبين ما تقوم : وتنتج عن الإختلاف بين ما تعتقده الإدارة أنيا (2الفجوة رقم )
 المنظمة بأدائو من الناحية الفعمية.

 لتوقعاتفإن ىذا يعني أنو بالرغم من إدراك الإدارة  ،: في حالة وجود فجوة سمبيةنتيجة القياس
بسبب  ،الزبائن فإنو لم يتم ترجمة ىذه التوقعات إلى مواصفات محددة فعمية في الخدمة المقدمة لمزبائن

وارد الشركة أو المنظمة أو عدم قدرة الإدارة عمى تبني فمسفة الجودة في الخدمة، والعكس قيود تتعمق بم
 صحيح.

توى الأداء س: وتظير بسبب الاختلاف بين المواصفات المحددة لمجودة وبين م(3الفجوة رقم )
 الفعمي.

مواصفات الخدمة : في حالة وجود فجوة سمبية فإن ىذا يعني أن ىناك اختلافا بين نتيجة القياس
وذلك بسبب تدني مستوى الأداء والميارات الخاصة بمقدمي الخدمة  ،المقدمة لمزبائن وبين ما تدركو الإدارة

 أو عدم وجود الدافعية ليم لتقديم الخدمة وفقا لممواصفات المخططة والعكس صحيح.
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عنو بخصوص  : وتنتج عن الاختلاف بين الخدمة المؤداة وما يتم الترويج(4الفجوة رقم )
 الخدمة.

: في حالة وجود فجوة سمبية فإن ىذا يشير إلى وجود خمل في المصداقية والثقة في نتيجة القياس
 منظمة الخدمة، والعكس صحيح.

أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفرق بين الخدمة  ة: ىي نتاج واحد(5الفجوة رقم )
 المدركة والخدمة الفعمية.

: في حالة وجود فجوة سمبية فإن ىذا يؤدي إلى عدم رضا الزبائن والمجتمع عن اسنتيجة القي
 .واحتمالات التذمر والشكوى وتكوين الانطباعات السيئة عن منظمات الخدمة ،الخدمة المقدمة

 :والرسم التالي يشرح الفجوات الخمس التي تم ذكرىا 
 : نموذج جودة الخدمة11الشكل 

 

 

 

 
 العميل 
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 أساليب معالجة الفجوات

العديد من الأساليب المقترحة لمعالجة الفجوات المسببة لمشكلات جودة الخدمة كما يدركيا ىناك 
 1الزبون وىذه الأساليب ىي:

دراك المحددات الرئيسية لجودة الخدمة -1  معرفة وا 

دراك المحددات الحقيقة لجودة الخدمة كما يدركيا  تمعب البحوث الميدانية دورا ميما في معرفة وا 
 اء بالنسبة لمنظمة الخدمة المعنية أو بالنسبة لمنظمات الخدمة المنافسة.الزبائن، سو 

فهامهم لها -2 بلاغها لمعاممين وا   صياغة وتثبيت معايير الجودة وا 

من الضروري عند صياغة معايير الجودة أن تكون ىذه المعايير مدونة تحريريا، وأن يفيميا 
ميدانيا في اتصاليم مع الزبائن وأن تكون ىذه المعايير جميع العاممين في منظمة الخدمة، وأن يمارسوىا 

 ممثمة تمثيلا حقيقيا لتوقعات الزبائن.

 وضع معايير للأداء تفوق الحد الأدنى لممعايير المتعارف عميها عمى مستوى صناعة الخدمة-3

حيث جرت العادة في المنظمات الخدمية أن تتضمن مبادئ ممارسة العمل وعودا عامة بإخبار 
 زبائن تحريرا بأنيا شروط خاصة أو استثنائية تتعمق بجوانب الخدمة المختمفة.ال

 عرض ضمانات محددة لأداء الخدمة-4

التي تستغرقيا إجراءات الحصول عمى الخدمة وىذه الضمانات تعزز  لفترةقد يتعمق الضمان با
 سمة منظمة الخدمة في أذىان الزبائن إذا ما تم الوفاء بيا.

 التفاعمية بين مفهوم الخدمة والزبونالعلاقات -5

بما أن ىذه العلاقات تعد حيوية في تحقيق الرضا لدى الزبون وىي إحدى محددات جودة الخدمة 
كما يدركيا الزبون نفسو، فإن الضرورة تقتضي تدريب العاممين بشكل مستمر عمى الأساليب والطرق 

 نالإيجابية في التعامل مع الزبائ
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 الخدمة تحقيق التميز في-6

بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية بالنسبة لمعاممين في منظمة الخدمة، يتولد عنيا الإشباع والرضا 
 عندىا لن يكون ىناك فجوات حقيقية تفصل ما بين منظمة الخدمة وزبائنيا. ،والحفز لدى العاممين

  مقياس منهجية الانحرافات الستة المطمب الثاني:

 التعريف -1

عمى أنيا أسموب منظومي لمتحسينات الإستراتيجية في المنتجات والخدمات  SSيف يتم تعر 
الجديدة والتي تعتمد عمى المقاييس الإحصائية والطريقة العممية لتحقيق التخفيض الكبير في معدلات 

 oppostunities (DPMO) for every process 3.4العيب في المنتج لتحقيق رغبات العملاء 
defects per million  وتعرف شركة موتورولاSS  عمى أنيا "مجموعة أساليب ثبت صحتيا لتحقيق

عادة  التحولات والتغير داخل المنظمات، فيي عممية تحسين للؤعمال بالتركيز عمى طمبات العملاء وا 
 1ىندسة العمميات وتحميل المنظومات والتنفيذ وفق برنامج زمني معموم.

إدارة الجودة الشاممة وتسعى إلى ما تسعى إليو  استراتيجياتمن  استراتيجيةوتعرف أيضا بأنيا "
لى الأبد". الاستراتيجياتبقية ىذه   2ألا وىو تحقيق أداء أفضل يتحسن بشكل دائم وا 

 مميزات منهجية الانحرافات الستة -2

 3في: إيجازىاالانحرافات الستة كمنيجية لمجودة تتسم بجممة من الخصائص يمكن 

 البراقماتية 

ظير أثرىا عمى مالية وربحية المؤسسة بشكل يعمى خلاف المنيجيات الأخرى لمجودة التي لا 
واضح، تعتمد منيجية الانحرافات الستة عمى طريقة المشاريع ذات التكمفة والعائد المقدرين مسبقا، يؤكد 

                                                           

ة، ، الدار الجامعية لمنشر، الإسكندري5فريد راغب النجار، إدارة الجودة الشاممة والإنتاجية والتخطيط التكنولوجي لمتميز والريادة والتفوق، ط 1
 .103، 102، ص ص 5114

 .21، ص 5101خضير كاظم حمود، روان منير الشيخ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2
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ق مستوى شرودر مؤسسي أكاديمية الانحرافات الستة، أن ىدف الانحرافات الستة ليس تحقي ىاري و
نما تحسين الربحية.  الانحرافات الستة من الجودة وا 

 المرونة والتدرج 

يمكن العمل عمى تطبيق منيجية الانحرافات الستة بالتدرج حيث تعتمد ىذه المنيجية عمى تسيير 
مشاريع منفصمة تستيدف عمميات معينة مع وقت وميزانية وموارد محددة، كذلك تتسم منيجية الانحرافات 

بالمرونة من حيث اليدف المطموب المعبر عنو بعدد الانحرافات المعيارية، والذي يمكن أن يحدد الستة 
 بحسب الإمكانيات والظروف.

 الانضباط 

المشاريع، ويعتمد في إعدادىا وتنفيذىا عمى البيانات  خلالتعمل منيجية الانحرافات الستة من 
والتحميل باستخدام الأدوات الإحصائية، ففي ثقافة الانحرافات الستة يتم بناء القرارات ما أمكن عمى الأرقام 

 والبيانات، والالتزام بالمنيجية والأىداف التي سطرت.

 استخدام الأدوات الإحصائية 

ستة بقوة عمى الأدوات الإحصائية لتسخيرىا لخدمة مشاريع الجودة، تعتمد منيجية الانحرافات ال
كثرة ىذه الأدوات يقتضي تكوينا مناسبا لممشرفين عمى مشاريع الانحرافات الستة كل بحسب مستواه في 

 ىرم الإشراف أو التسيير المباشر عمى المشاريع، ومستوى انخراطو فييا.

 الانحرافات الستة كثقافة لمجودة 

يمبي الخصائص والمعايير المطموبة ومحاربة الضائع، أي كل تكمفة  لا عمى محاربة كل ماتعتمد 
لا تضيف قيمة لممنتج أو الخدمة، ثقافة الانحرافات الستة تيدف أيضا إلى محاربة التغاير في الأداء وفي 

 العمميات.
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 مراحل التحسين في منهجية الانحرافات الستة -3

تمر عممية التحسين في منيجية الانحرافات الستة بخطوات خمس متسمسمة ومعروفة 
DMAIC:1وىي 

تكوين فريق التحسين، تحديد زبائن العممية، حاجاتيم ورغباتيم، تخطيط العممية المراد  :قياس -1
 .تحسينيا

 .تحديد المؤشرات الرئيسية لمفعالية و الكفاءة وترجمتيا إلى سيقما تحميل: -2
 تتضمن ىذه الخطوة كل ما يدخل في إيجاد واختبار وتطبيق الحمول.  تحسين:إبداع و  -3

 لمتأكد من تثبيت واستمرار التحسين مع الزمن. :وتحكم مراقبة -4

 :الصحيةمقاييس أخرى لقياس جودة الخدمة المطمب الثالث:

 منياىناك العديد من المقاييس الأخرى التي يعتمد عمييا في قياس جودة الخدمة نذكر 

 مقياس عدد الشكاوى -1

تمثل عدد الشكاوى التي يتقدم بيا الزبائن خلال فترة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر عمى أن الخدمات 
المقدمة دون المستوى أو ما يقدم ليم من خدمات لا يتناسب مع إدراكاتيم ليا والمستوى الذي يبغون 

ية من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنبيا حدوث الحصول عميو، وىذا المقياس يمكن المنظمات الخدم
  2المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمو من خدمات لزبائنيا.

 مقياس القيمة -2 

لزبائنيا تعتمد عمى المنفعة  المنظمةتقوم الفكرة الأساسية ليذا المقياس عمى أن القيمة التي تقدميا 
الخاصة بالخدمات المدركة من جانب الزبون والتكمفة لمحصول عمى ىذه الخدمات، فالعلاقة بين المنفعة 
والسعر ىي التي تحقق القيمة، فكمما زادت القيمة المقدمة لمزبائن زاد إقباليم عمى طمب ىذه الخدمات، 

                                                           

 .21بوعبد الله صالح، مرجع سابق، ص  1
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لى تركيز جيودىا نحو تقديم خدمة متميزة لمزبائن بأقل والعكس صحيح، ىذا الأسموب يدفع المؤسسات إ
 1تكمفة ممكنة.

 مقياس رضا الزبائن -3

يتم عن طريق توجيو الأسئمة التي تكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور الزبائن نحو الخدمة 
ءم المقدمة ليم وجوانب القوة والضعف بيا، بشكل يمكن ىذه المؤسسات من تبني إستراتيجية لمجودة تتلا

 2مع احتياجات الزبائن وتحقق ليم الرضا نحو ما يقدم ليم من خدمات.

 Servperf measureمقياس الأداء الفعمي-4

استمرار الجيود المبذولة عالميا لمتوصل إلى نموذج عممي وعممي لقياس جودة الخدمة ويتمتع 
مكانية التطبيق، فقد توصل كل من ) ( إلى gronin and Taylorبدرجة عالية من الثقة والمصداقية وا 

ىذا المقياس الذي يركز عمى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة باعتبار أن جودة ىذه الخدمة يمكن الحكم 
 عمييا مباشرة من خلال اتجاىات الزبائن، وأنو يمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية:

 جودة الخدمة = الأداء الفعمي

ولم يختمف ىذا الأسموب عن سابقو في الأبعاد المستخدمة فقياس مظاىر جودة الخدمة الخاصة 
بالجوانب الممموسة، والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والمباقة، وكما يرى أصحاب ىذا المقياس فإنو 

إلا أنو يعجز عن يتميز عن سابقو بالبساطة وسيولة الاستخدام، وكذلك بزيادة درجة مصداقيتو وواقعيتو 
مساعدة الإدارة عمى الكشف عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة والتي تتعمق بجوانب متعددة، 

 3وليست فقط إدراكات الزبون من الخدمة.
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 .21ص  ،5105لخضر،  باتنة، 
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 خلاصة

من خلال ىذا الفصل يظير الدور الذي عرفتو الجودة والأىمية التي اكتسبتيا في جميع المجالات،  ومن 
لإرضاء الزبون وميم مك المجالات، قطاع الخدمات الصحية الذي تعد الجودة رابط أساسي فيو بين أىم ت

 وتحقيق رغباتو ومتطمباتو وفقا لتوقعاتو.

التي ينتظرىا،  الإشباعوبالتالي لا يمكن إعطاء تعريف موحد لمجودة، كونيا ترتبط بنظرة الزبون ودرجة  -
 كسب رضا الزبون من خلال تمبية حاجياتو. تعنيأنيا ولكن بصفة عامة يمكن القول 

 ية لمجودة.للمتعرف عمى مستوى جودة الخدمات الصحية وجب قياسيا وفقا لمقاييس عا -

ىناك معايير مختمفة لمجودة يتم الاعتماد عمييا لقياس مدى رضا المستفيد عمى الخدمة الصحية  -
 المقدمة.

 .ياخدمات يق مبدأ الجودة في تقديمات الصحية تطبلتحسين جودة الخدمات الصحية وجب عمى المؤسس -
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 تمهٌد:

تعتبر المؤسسة الاستشفائية من العناصر الميمة والحساسة في المجتمع، وذلك نظرا لمدور الفعال والكبير 
 .للإنسانتيدف بالدرجة الأولى إلى تقديم الخدمات الصحية  كونياالذي تمعبو في حماية الصحة، 

النظري العام لموضوع الدراسة، سنحاول من خلال ىذا الفصل تناول الجانب  الإطاروبعد تحديد       
لاعتماد ا)الزىراوي( ب ة لولاية المسيمةيمية الاستشفائو تم تطبيق الدراسة عمى المؤسسة العمحيث التطبيقي لو، 

 أسموب الاستمارة.عمى 

 تم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث ىي كالأتي:

 المبحث الأول: عموميات حول المؤسسة محل الدراسة.

 المبحث الثاني: الدراسة المنيجية لمموضوع.

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

 بطاقة تعريفية لممؤسسة :المطمب الأول

والتي تعد  تعد المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمسيمة)الزىراوي( أحد أقطاب حماية الصحة بالولاية،
-07-14الصادر بتاريخ  310بموجب القرار رقم تم إنشاؤىا  محل الدراسة التطبيقية لموضوع البحث،

-09-05المؤرخ في  242-81المرسوم رقم: المتضمن إنشاء القطاع الصحي بالمسيمة بموجب  1981
مؤسسات  إلىالذي حول القطاعات الصحية  ،المتضمن إنشاء القطاعات الصحية تنظيميا وسيرىا 1981

 إداري.عمومية ذات طابع 

المتضمن إنشاء المؤسسات العمومية  2007-05-19المؤرخ في  140-07وبموجب المرسوم: 
ة تم تحويميا من قطاع صحي إلى مؤسسة عمومي ،حة الجواريةالاستشفائية والمؤسسات العمومية لمص

 .استشفائية

طريق برج بوعريريج الجية الشمالية بمدينة ) الزىراوي( المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمسيمة  تقع  
تبمغ مساحة إجمالية تقدر و  ،2800114046سجمت في لائحة الممتمكات الوطنية تحت رقم:وقد المسيمة، 

تتكون من أربع  ، 2م31052مساحة مبنية، والمساحة غير المبنية تقدر ب  2م7148منيا  2م38200ب:
 .مواقع مختمفة 06مواقع سكنية و 07مكتب و 380 تمتمك بنى تحتية تتمثل في:طوابق، 

 المطمب الثاني; التغطية الصحية وتعداد المستخدمين بالمؤسسة

 التغطية الصحية  ;أولا

ساكن بكثافة  470302العمومية الاستشفائية بالمسيمة تغطية لمخدمات الصحية ل:توفر المؤسسة 
 .اتبمدي 06دل اأي ما يع 2شخص في كمم 118تقدر ب:

 والجدول التالي يوضح نسبة التغطية الصحية لممستشفى:
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 ( يبين نسبة التغطية الصحية لممستشفى.02جدول رقم:)

           .نسبة التغطية الصحية لمطب العام - مواطن.           15677طبيب واحد لكل  -
 نسبة التغطية الصحية لمطب المتخصص        - ساكن. 22395طبيب لكل:  -
 نسبة التغطية لمطب النفساني                   - طبيب واحد لممجموع.                         -
 نسبة التغطية لمطب النفساني   - مواطن. 1589د لكل:شبو طبي واح -
 نسبة التغطية للأسرة الاستشفائية- ساكن. 1795سرير واحد لكل:  -

 المصدر: المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة

 ثانيا; تعداد المستخدمين

 مستخدم موزعين عمى الأسلاك كالتالي: 516 تتوفر المؤسسة عمى:

 ( يبين تعداد المستخدمين بالمؤسسة محل الدراسة.03رقم:)جدول 

 الأسلاك المجموع الرتبة المجموع
 سمك الممارسين الأخصائيين  29 أخصائيممارس   29
 سمك نفساني عيادي لمصحة العمومية 01 نفساني عيادي لمصحة العمومية 01
  طبيب عام رئيسي 06

35 
 

 طبيب عام 28 سمك الممارسين العامين
 صيدلي 01
  ممرض متخصص لمصحة العمومية 10

 
309 

 
 

 سمك الشبو طبي
 ممرض لمصحة العمومية 154
 أعوان التخدير 09
 ممرض مؤىل 78
 مساعد تمريض رئيسي لمصحة العمومية  10
 مساعد تمريض لمصحة العمومية 48
   إطارات 11
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 الأسلاك المشتركة 49 تأطير 20
 أعوان التنفيذ 18
 سمك العمال المينيين 120 عامل ميني  109
 سائق سيارة 11
  سائق سيارة 05

72 
 

 سمك المتعاقدين
 

 عون أمن 10
 عامل ميني مستوى أول توقيت كامل 29
 عامل ميني مستوى أول توقيت جزئي 28

 .ومية الاستشفائية لولاية المسيمةالمؤسسة العمالمصدر: 

 .صالح الاستشفائية بالمؤسسة والييكل التنظيمي لياالمطمب الثالث; الم

 : تنظيم المصالح الاستشفائية بالمؤسسة العمومية الاستشفائيةأولا

القرار  لقد نظمت السمطة الوصية أو الوزارة المصالح الاستشفائية الخاصة بكل مؤسسة استشفائية وقد جاء:
المصالح والوحدات المكونة ليا، الذي حدد  إنشاءالمتضمن  2007-12-24المؤرخ في  2656الوزاري رقم

 06مصالح استشفائية و 06مصمحة منيا 12ب مجموع المصالح  بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بالمسيمة 
 :سرير  262وحدة و 28مصالح غير استشفائية و

 مصمحة التشريح الباطني)مصمحة تقنية غير استشفائية( بو وحدتين; -1

 .: خاصة بالأمراض الداخمية02الوحدة  -      .: خاصة بأمراض النساء01الوحدة  -

 ;سرير 75وحدات ب 45مصمحة الجراحة العامة; بيا-2

 .: جراحة المسالك البولية03الوحدة -               .: الجراحة العامة01الوحدة -

 .: جراحة الأعصاب04الوحدة -                .: جراحة العظام02الوحة -
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 مصمحة عمم الأوبئة; غير استشفائية بو وحدتين; -3

 .: وحدة النظافة الاستشفائية02الوحدة  -      .: وحدة المعمومات الصحية01الوحدة  -

 :مصمحة الأشعة المركزية; بيا وحدتين -4

 .: وحدة السكانير02الوحدة -       .: وحدة الأشعة الاعتيادية01الوحدة  -

 : مصمحة المخبر المركزي; بو وحدتين -5

 .: البيوكيمياء02الوحة -           .: وحدة الميكروبيولوجيا01الوحدة-

 سرير; 45مصمحة الأمراض المعدية; مصمحة استشفائية بيا وحدتين ب -6

 -        .نساءوحدة الاستشفاء  :02الوحدة -        .الاستشفاء رجالوحدة  :01الوحدة 

 وحدات; 45مصمحة الطب الداخمي ب;  -7

    .: وحدة الاستشفاء نساء03الوحدة -          .: وحدة الاستشفاء رجال01الوحدة

 .: وحدة تصفية الكمى04الوحدة -                .: وحدة الأورام02الوحدة -

 مصمحة الطب الشرعي; بوحدتين; -8

 .وحدة غير استشفائية: مصمحة الخبرة الطبية القضائية -     .استشفائية: استشفاء السجناءوحدة  -

 سرير; 43مصمحة طب العيون; بوحدتين و -9

 .: وحدة الفحص والاستكشاف02الوحدة -          .: وحدة الاستشفاء01الوحدة -

 سرير; 43مصمحة الأذن والأنف والحنجرة; بوحدتين و -10

 .: وحدة الفحص والاستكشاف02الوحدة -          .وحدة الاستشفاء :01الوحدة -

  الصيدلية; بيا وحدتين; -11

 .: وحدة توزيع الموارد الصيدلانية02الوحدة -: تسيير الموارد الصيدلانية 01الوحدة -
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 سرير;89ستعجالات الطبية الجراحية; بيا وحدتين ومصمحة الإ -12

 .الفرز، الوضع تحت الملاحظة: وحدة الاستقبال، 01الوحدة -

 : وحدة الإنعاش.02الوحدة -

  لممؤسسة ثانيا: الييكل التنظيمي

 (: الييكل التنظيمي لممؤسسة محل الدراسة02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: المؤسسة العمومية الإستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي(

 

 

 مكتب الاتصال المدير مكتب التنظيم العام

 المديرية الفرعية للموارد البشرية المديرية الفرعية للنشاطات الصحية المديرية الفرعية للمالية والوسائل

مكتب 

الميزانية 

 والمحاسبة 

مكتب 

الصفقات 

 العمومية

مكتب 

الوسائل 

العامة 

 والهياكل

مكتب 

 القبول

مكتب 

التعاقد 

وحساب 

 التكاليف

مكتب 

تنظيم 

ومتابعة 

النشاطات 

الصحية 

 وتقييمها

مكتب تسيير  الأجور

الموارد 

البشرية 

 والمنازعات

مكتب 

 التكوين

المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات 

 المرافقة

التجهيزات الطبيةمكتب صيانة  مكتب صيانة التجهيزات المراقبة  
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 الدراسة المنيجية لمموضوع المبحث الثاني;

 المطمب الأول; أدوات جمع المعمومات 

ىذه مصادر جمع المعمومات التي تحيط بالموضوع وتصب في فحواه، ويمكن شرح  أي دراسةيتطمب إعداد 
 فيما يمي: المعمومات

 المصادر الأولية:أولا: 

أصمية، ويقوم الباحث ىنا بجمع البيانات من تمك تتواجد فييا البيانات بصفة ىي تمك المصادر التي 
 المصادر مستخدما أي من الأدوات التالية:

 .الاستبيان 
 .المقابمة 
 .1الملاحظة 

بتوزيع  وذلك ونظرا لطبيعة الدراسة التي تقيم الجودة من منظور الزبون، تم الاعتماد عمى أداة الاستبيان
إلى محورين تناول المحور الأول  ا، حيث تم تقسيميستمارةا 38استرجع منيا  عمى المستفيدين استمارة 40
، وقد تم عرض الاستمارة الثاني قياس جودة الخدمة الصحية ير الخدمة العمومية، فيما تناول المحوريمعا

واقتراحاتيم التي عمى أساسيا  عمى مجموعة من الأساتذة من أصحاب الخبرة والاختصاص، وقد أبدوا أرائيم
 استقرت الاستمارة عمى شكميا النيائي.

محورين  تتتكون استمارة البحث من صفحة التقديم إضافة إلى المعمومات الشخصية، كما تضمن
المتعمقة بمعايير الخدمة العمومية،  6_1أساسيين قامت عمييم الدراسة، احتوى المحور الأول العبارات من

    المقسمة بدورىا عمى أبعاد جودة الخدمة الصحية.، 32_7 محور الثاني عمى العبارات منفيما اشتمل ال

"إحدى الوسائل لجمع المعمومات عن مشكمة البحث ويكون الاستبيان  الاستبيان عمى أنو ويمكن تعريف
 2عمى شكل أسئمة مختارة لتجيب عمييا العينات المختارة"

                                                           
1
  .28، ص 2002، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2محمد عبد الفتاح الصيرفي، البحث العممي )الدليل التطبيقي لمباحث( ، ط  

2
 . 588، ص 2008، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2وجيو محجوب، أصول البحث العممي ومناىجو، ط  
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تحت الدراسة، وىي "بأنو مجموعة من الأسئمة المصممة لجمع البيانات اللازمة عن المشكمة  ويعرف أيضا
أىم الوسائل الفعالة في جمع البيانات شريطة أن يكون الباحث عمى معرفة دقيقة بالبيانات المطموب جمعيا 

 1 وبكيفية قياس المتغيرات المرغوب دراستيا"

 المصادر الثانوية;ثانيا; 

ىي تمك المصادر التي تتواجد فييا البيانات مجمعة وجاىزة، ويقتصر دور الباحث ىنا عمى تحميل تمك "
لبحثو منيا، وىذه البيانات قد تكون منشورة أو غير منشورة، وىي  اللازمةالبيانات واستخلاص النتائج 

صائيات الصادرة عن دائرة تتضمن الكتب والمراجع والوثائق والسجلات الرسمية والمخططات والخرائط والإح
 2ة"والبنوك المركزية والأسواق المالي الإحصاء

 مجتمع وعينة الدراسة المطمب الثاني;
 أولا; مجتمع الدراسة

 البحث" لأشياء الذين يكونون موضوع مشكمةيعرف المجتمع بأنو جميع الأفراد أو الأحداث أو ا
 خدماتالمن  اسة تضمن جميع المرضى المستفيدينوعميو يمكن القول أن المجتمع الذي اختصت بو الدر 

 الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي(
 عينة الدراسة ثانيا;

أنيا جزء من المجتمع الأصمي، يحتوي عمى بعض العناصر التي تم اختيارىا منو بطريقة "تعرف العينة عمى 
 3"خصائص المجتمع الأصميمعينة وذلك بقصد دراسة 

توزيع  أي تم شوائية في اختيار أفراد الدراسة،وقد تم الاعتماد في موضوع الدراسة عمى أسموب العينة الع
 المستفيدين من خدمات ىذه المؤسسة بطريقة عشوائية وليست مختارة .الاستمارة عمى 

عشوائي، بحيث  فييا أفراد العينة بشكل تي يختاروعميو يمكن تعريف العينة العشوائية عمى أنيا"العينة ال
 4يعطى لكل فرد من المجتمع نفس الفرصة التي تعطى لغيره عند الاختبار"

 

                                                           

.558ابق، صمحمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع س   1
  

.28محمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع نفسو، ص   2
  

.521محمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع نفسو، ص  3
  

4
 . 515مروان عبد المجيد إبراىيم، مرجع سابق، ص  
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 لمبحث الثالث; تحميل نتائج الدراسةا
 بعدما تمت صياغة الاستبيان في شكمو الأولي لابد من إخضاعو لاختباري الصدق والثبات.

 الدراسةالمطمب الأول; الصدق والثبات لأداة 
أن تقيس عبارات الاستبيان ما وضعت لقياسو، وقمنا  ،يقصد بصدق أداة الدراسة; صدق الاستبيان;  أولا

)صدق المحكمين(، وصدق الاتساق  الصدق الظاىري للاستبيان بالتأكد من صدق الاستبيان من خلال
 الداخمي لعبارات الاستبيان، والصدق البنائي لمحاور الاستبيان.

 الظاىريصدق ال1-
ويقوم عمى فكرة مدى مناسبة عبارة الاستبيان لما يقيس ولمن يطبق عمييم ومدى علاقتيا بالاستبيان  

عمى عدد من المحكمين من ذوي الخبرة  الأوليةككل، ومن ىذا المنطمق تم عرض الاستبيان في صورتو 
والاختصاص لأخذ وجيات نظرىم والاستفادة من آرائيم في تعديمو والتحقق من مدى ملائمة كل عبارة  

الذي تنتمي إليو، ومدى سلامة ودقة الصياغة المغوية والعممية لعبارات الاستبيان ، ومدى شمول  لممحور
فيا، وفى ضوء أراء السادة المحكمين تم إعادة صياغة بعض العبارات الاستبيان لمشكل الدراسة  وتحقيق أىدا

ضافة عبارات أخرى لتحسين أداة الدراسة و ىذا ما استقرت عميو الاستمارة في شكميا النيائي.  وا 
 ; صدق الاتساق الداخمي -2

المحور  ويقصد بصدق الاتساق الداخمي لعبارات الاستبيان: مدى اتساق جميع فقرات الاستبيان مع  
 الذي تنتمي إليو، أي أن العبارة تقيس ما وضعت لقياسو ولا تقيس شيء أخر.

بحساب معامل الارتباط 'بيرسون' بين درجة كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكمية  ناوعميو قم
 لممحور الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة .

 صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة;3- 
الاتساق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى تحقق الأىداف التي يعتبر صدق 

تسعى الأداة الوصول إلييا، ويبين صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط كل محور من محاور أداة الدراسة 
 بالدرجة الكمية لفقرات الاستبيان مجتمعة، والجدول التالي يوضح ذلك.
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 لأداة الدراسةصدق الاتساق البنائي (; يوضح 45جدول رقم )

 محاور الاستبيان
معامل 
 الارتباط

SIG 
 النتيجة

المحور 
 الأول;

8 
 معيار المساواة

0,593** 0,000 
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

3 
 معيار الاستمرار

0,557** 0,000 
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

4 
 معيار التطور

0,667** 0,000 
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

 0,000 **0,703 الخدمة العمومية
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

المحور 
 الثاني;

 0,000 **0,810 وسيةمبعد المم 8
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

 0,000 **0,849 بعد الاعتمادية 3
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

 0,000 **0,742 بعد الاستجابة 4
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

 0,000 **0,849 الأمانبعد  5
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(

 0,000 **0,845 بعد التعاطف 6
يوجد ارتباط 

 معنوي)دال(
  0,000 **0,976 قياس جودة الخدمات الصحية

                                      85ودرجة حرية    4246عند مستوى الدلالة   42734الجدولية  ;   rقيمة
  85=8  -86=  8 -،  ن 

   4248** تعني المقارنة عند مستوى الدلالة 
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    SPSS .V 23الاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 
والمعدل الكمي لعبارات الاستبيان   ،قسم نجد  معاملات الارتباط بين كلأعلاه  من خلال الجدول

ومنو  0.01اقل من  SIGالجدولية وان ايضا قيمة  r من قيمة المحسوبة اكبر r قيمةدالة إحصائيا ، حيث 
 يعتبر الاستبيان صادق ومتسق ، لما وضع لقياسو.

 ;ثبات وصدق أداة الدراسة :ثانيا
: يقصد بثبات الاستبيان؛ أنيا تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان أكثر ثبات الاستبيان 

أخرى، أن ثبات الاستبيان، يعني الاستقرار في نتائج من مرة، تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة 
الاستبيان، وعدم تغييرىا بشكل كبير، فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة، عدة مرات، خلال فترات 

  Cronbach's) زمنية معينة، وقد تم التحقق من ثبات استبيان الدراسة، من خلال معامل ألفا كرونباخ
Alpha مبين في  الجدول الموالي:(، كما ىو 

 (  ; يبين  قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة46جدول رقم )

 محاور الاستبيان
معامل  

Cronbach's 
Alpha 

عدد 
 العبارات

 النتيجة

محاور 
 الاستبيان

 ثابت 6 0,850 الخدمة العمومية
 ثابت 26 0,919 قياس جودة الخدمات الصحية

 ثابت 32 0,928 الاستبيانجميع عبارات 
    SPSS .V 23الاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 

وىي معاملات  0.6لكل محاور الاستبيان اكبر من  كرونباخ نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل ألفا
وىذا يدل عمى أن أداة الدراسة ذات ثبات  0.928مرتفعة، وكذلك معامل ألفا لجميع عبارات الاستبيان معا بمغ 

 كبير مما يجعمنا عمى ثقة تامة بصحة الاستبيان وصلاحيتو لتحميل وتفسير نتائج الدراسة واختبار فرضياتيا.
من الواحد؛ دل عمى  اقترب(، وكمما 1-0ة إلى أن معامل الثبات ألفا كرونباخ، تتراوح بين ) تجدر الإشار  

وجود ثبات عال، وكمما اقترب من الصفر؛ دل عمى عدم وجود ثبات. وان الحد الأدنى المتفق عميو لمعامل ألفا 
 . 0.6كرونباخ ىو : 
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  ومنو نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناه لمعالجة المشكمة المطروحة ىي صادقة وثابتة في جميع فقراتيا
 وىي جاىزة لمتطبيق عمى عينة الدراسة الأصمية 

 المطمب الثاني; عرض وتحميل المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة
 متغيرات المعمومات الشخصية ( يبين توزيع أفراد العينة حسب47جدول رقم ;)    

 %النسبة المئوية  التكرار الفئة المتغير الرقم

 السن 01

 52,6 20 سنة 44أقل من 
 26,3 10 سنة 54إلى  44من 
 7,9 3 سنة 64إلى  58من 

 13,2 5 سنة 68أكثر من 
 100,0 38 المجموع

02 
مستوى  
 الدراسي

 15,8 6 دون مستوى
 18,4 7 ابتدائي
 21,1 8 متوسط
 15,8 6 ثانوي

 28,9 11 جامعي  
 15,8 6 بعد التدرج

 100,0 38 المجموع

03 
 عدد الزيارات

التي قمت بيا 
   لممستشفى

 31,6 12 مرة واحدة
 57,9 22 من مرة أكثر

 7,9 3 مواعيد محددة من طرف الطبيب
 100,0 38 المجموع

04 
مدة الإقامة 

في 
 المستشفى

 63,2 24 أيام 84يوم إلىمن 
 18,4 7 يوم 34إلى  88من 

 18,4 7 يوم 44 أكثر من إلى38من  
 100,0 38 المجموع

    SPSS .V 23الاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 
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 :السنمتغير توزيع أفراد العينة حسب  -48
لصالح الفئة  26.30سنة ونسبة  30أقل من لصالح   52,6يتضح من الجدول أعلاه أن نسبة 

سنة أما الفئة الأخيرة و التي تشمل  50إلى 41لصالح الفئة من  7.9، ونسبة سنة  40إلى  30العمرية من 
 . والشكل أدناه يوضح ذلك:13.2فتمثل نسبة  51الأفراد التي تفوق أعمارىم عن 

 
 6327 20 44أقل من

 26,3 10 سنة 54إلى  44من 
 7,9 3 سنة 64إلى  58من 

 13,2 5 سنة 68أكثر من 
 

 
 

 v20072EXCELوبرنامج v232SPSSالاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 
 المستوى التعميمي  توزيع أفراد العينة حسب متغير-43

 يتضح من الجدول أعلاه أن المستجوبين يتوزعون حسب متغير المستوى التعميمي  بنسب التالية : 
، 21.1لمستوى الإبتدائي وقد بمغت نسبة مستوى المتوسط  18.4لفئة دون مستوى، ونسبة 15.8ما نسبتو 
بة من العينة وقدرت لممستوى الثانوي أما فئة المستوى الجامعي فقد استحوذت عمى أكبر نس 15.8وما نسبتو 

 بالنسبة لفئة بعد التدرج. 15.8وما نسبتو  28.9ب 

52,6 

26,3 

7,9 
13,2 

 السن رٌمثل عرض بٌانً لتوزٌع افراد العٌنة حسب متغٌ( 03)الشكل رقم 

 سنة 51أكثر من  سنة 50إلى  41من  سنة 40إلى  30من  سنة 30أقل من 
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 v20072EXCELوبرنامج v232SPSSالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ب ةإعداد الطالبالمصدر; من 
 

   بيا لممستشفى قامواالتي  عدد الزيارات توزيع أفراد العينة حسب متغير -44
  التي قامو بيا لممستشفى عدد الزياراتيتضح من الجدول أعلاه أن المستجوبين يتوزعون حسب متغير 

بالنسبة لمذين زارو  7.9بالنسبة للأشخاص الذين زارو المستشفى مرة واحدة ..ونسبة 57.9بالنسب التالية : .
رون المستشفى وفق مواعيد محددة و للأشخاص الذين يز بالنسبة  31.6المستشفى أكثر من مرة، وما نسبتو

 والشكل التالي يوضح ذلك:من طرف الطبيب. 

 
 

 v20072EXCELوبرنامج v232SPSSالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ب ةإعداد الطالبالمصدر; من 
 

15,8 
18,4 

21,1 

15,8 
28,9 

15,8 

 المستوى التعلٌمً رٌمثل عرض بٌانً لتوزٌع افراد العٌنة حسب متغٌ(: 04)الشكل رقم 

 ابتدائً دون مستوى

 ثانوي متوسط

 بعد التدرج جامعً  

31,6 

57,9 

7,9 

عدد الزٌارات التً قمت ٌمثل عرض بٌانً لتوزٌع افراد العٌنة حسب (: 05)الشكل رقم 
  بها للمستشفى

 مرة واحدة

 اكثر من مرة

مواعٌد محددة من طرف 
 الطبٌب
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 :مدة الإقامة في المستشفى توزيع أفراد العينة حسب متغير -45
 :بالنسب التالية  مدة الإقامة في المستشفىيتضح من الجدول أعلاه أن المستجوبين يتوزعون حسب متغير 

أيام، أما الأشخاص الذين تتراوح مدة إقامتيم 10ة إقامتيم من يوم إلىدللأشخاص الذين م %63.2نسبتو  ما
يوم  21تدوم مدة إقامتيم من  ونلاحظ نفس النسبة بالنسبة لمذين %18.4نسبتو  يوم ما 20يوم إلى 11من 

 .  %18.4إلى أكثر من شير أي نسبة

 
 v20072EXCELوبرنامج v232SPSSالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبة ب المصدر; من إعداد

 توزيع بيانات  أفراد العينة و الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة اختبار: المطمب الثالث
بيانات أفراد العينة لإجابتيم عمى المتغيرات الدراسة التي يتم دراستيا يتبع التوزيع  تيجب تحديد ما إذا كان

التوزيعات الاحتمالية. وىناك عدة طرق إحصائية لمكشف عن نوع التوزيع ) طريقة من الطبيعي أم من 
لطرق ، طريقة  حساب معاممي الالتواء والتفمطح( حيث ىناك نوعان من اKolmogorov-Smirnovاختبار 

 الإحصائية التي تستخدم في اختبار الفرضيات:
 الاختبارات المعممية: وتستخدم في حالة البيانات الرقمية التي توزيعيا يتبع التوزيع الطبيعي. .أ 
الاختبارات غير المعممية: وتستخدم في حالة البيانات الرقمية التي توزيعيا لا يتبع التوزيع الطبيعي  .ب 

  طبيعي
 (Kolmogorov-Smirnov) يع الطبيعي بطريقة  اختبار كولمجروف سيمرنوف اختبار التوز أولا; 

لاختيار الأدوات الإحصائية المناسبة  من اجل  تحميل إجابات أفراد عينة الدراسة واختبار صحة 
يجب أولا أن نتعرف عمى طبيعة توزيع البيانات العينة وىو اختبار ضروري في حالة اختبار   ،الفرضيات

 الفرضيات حيث توجد أدوات إحصائية معمميو  وغير المعممية  .

63,2 

18,4 

18,4 

 مدة الإقامة فً المستشفىٌمثل عرض بٌانً لتوزٌع افراد العٌنة حسب (: 06)الشكل رقم 

 اٌام 10من ٌوم الى

 ٌوم 20الى  11من 

 ٌوم 30الى اكثرمن21من 
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وعميو  ومن أجل اختبار طبيعة التوزيع نحتاج إلى وضع فرضيتين ىما فرضية العدم والفرضية البديمة، 
دم خاضعة للاختبار أي أنيا قد تكون غير صحيحة، مما يتطمب وضع الفرضية عمى اعتبار أن فرضية الع

 البديمة:
H0بيانات العينة  تتبع التوزيع الطبيعي : 
H1بيانات العينة لا تتبع التوزيع الطبيعي : 

فان البيانات  4246( اكبر من sig قاعدة ; ىي إذا كانت قيمة الاحتمال  الخطأ  أو )مستوى المعنوية 
 توزيع طبيعيتتبع 

 (Kolmogorov-Smirnov)قيمة الإحصائية للاختبار التوزيع الطبيعياليبين ( 48)جدول رقم ; 

 
 

القيمة 
 الإحصائية

مستوى 
 المعنوية

Sig 
 النتيجة

 ;لالمحور الأو

 يتبع توزيع طبيعي *0,200 0,112 معيار المساواة 8
 يتبع توزيع طبيعي 0,110 0,205 معيار الاستمرار 3
 يتبع توزيع طبيعي 0,801 4,201 معيار التطور 4

 يتبع توزيع طبيعي 0,165 0,122 الخدمة العمومية

 ;يالمحور الثان

 يتبع توزيع طبيعي *0,200 0,097 بعد المموسية 8
 يتبع توزيع طبيعي *0,200 0,116 بعد الاعتمادية 3
 يتبع توزيع طبيعي 0,062 0,139 بعد الاستجابة 4
 يتبع توزيع طبيعي 0,110 0,166 الأمانبعد  5
 يتبع توزيع طبيعي 0,065 0,138 بعد التعاطف 6

 يتبع توزيع طبيعي 4,078 4,147 قياس جودة الخدمات الصحية
    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبة المصدر; من إعداد

, مما من متغيرات الدراسة( لكل 0.05كبر من  )أ sigمستوى المعنوية  ومن خلال الجدول أعلاه  نجد  أن
سنستخدم الأدوات الإحصائية المعممية لاختبار  ويدل عمى إتباع بيانات العينة  لمتوزيع الطبيعي ومن

 الفرضيات.
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 الأدوات الإحصائية المستخدمةثانيا;   
 ميل الإحصائي لمعموم الاجتماعية تم إخضاع البيانات إلى عممية التحميل الإحصائي باستخدام برنامج التح

SPSS:.V23) وتم الاعتماد عمى بعض الاختبارات، بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية الوصفية )
 والتحميمية كذلك الأشكال البيانية كما يمي :

: التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات الأساليب الإحصائية الوصفية التالية 82
  .عيارية، من اجل وصف المتغيرات العامة ومتغيرات البحثالم

وىو متوسط مجموعة من القيم، أو مجموع القيم المدروسة مقسوم عمى عددىا، وذلك  المتوسط الحسابي; 32
( 03حول الاستبيان ومقارنتيا بالمتوسط الفرضي المقدر ب ) بغية التعرف عمى متوسط إجابات المبحوثين

 (، وىو يساعد في ترتيب الفقرات حسب أعمى متوسط 05( إلى )01لأن التنقيط يتراوح من)
: وذلك من أجل التعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة اتجاه كل فقرة أو بعد، الانحراف المعياري 42

ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت  ج لاختبار الفرضيات،والتأكد من صلاحية النموذ
قيمتو من الصفر فيذا يعني تركز الإجابات وعدم تشتتيا، وبالتالي تكون النتائج أكثر مصداقية وجودة، كما 

 جح بينيا.أنو يفيد في ترتيب العبارات أو الفقرات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي المر 
لإجابات أفراد  : وذلك لاختبار فرضيات الدراسة حول المتوسط الحسابيواحدة الستيودنت لمعينة  اختبار 52

  .العينة عمى كل محور من محاور الاستبيان
: بالاستعانة بمعامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات ومعامل الارتباط بيرسون لقياس  اختبار الصدق و الثبات 62

 .الداخمي لأداة الدراسةالاتساق و الصدق 
 : لمعرفة نوع توزيع بيانات العينة.Smirnov)-(Kolmogorov التوزيع الطبيعي اختبار 72

عرض وتحميل إجابات أفراد العينة حول  متغيرات الدراسة  وتحديد مستويات توفرىا وأىميتيا ; المطمب الرابع
 بالمؤسسة محل الدراسة 

قبل اختبار الفرضيات نحاول معرفة الآراء  واتجاىات أفراد العينة  من خلال تحميل  عبارات كل محور من  
العينة عن  أفرادمحاور الاستبيان  حيث ارتبطت الفقرات بمقياس ليكرت الخماسي  والذي يعبر من خلالو 

اتجاه ورأي سمبي لأفراد العينة ( لكل مدى موافقتيم  )اتجاه ورأي ايجابي لأفراد العينة( أو عدم موافقتيم )
 عبارة من عبارات الاستبيان ضمن خمس درجات  كما يمي :
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 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

8 3 4 5 6 

 ولتحديد مستويات الموافقة استخدمنا الأدوات الإحصائية التالية :
 المبحوثين حول عبارات الاستبيان ومقارنتيا.المتوسط الحسابي بغية التعرف عمى متوسط إجابات  -
والانحراف المعياري  ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت قيمتو من الصفر فيذا يعني   -

 تركز الإجابات  حول درجة المتوسط الحسابي وعدم تشتتيا.
أدنى درجة )غ. م .تماما( (/ عدد المستويات  –المدى  لتحديد طول الفئة  = ) أعمى درجة ) موافق بشدة(   -

 مرتفع(، متوسط ،التوفر أو الدرجات الموافقة ، حيث حددنا ثلاث مستويات )منخفض
 مجالات كما يمي :الحيث نحصل عمى   1.333=  3(/1-5طول الفئة باستخدام المدى حيث: )  إذن

في المحور بالاعتماد عمى اكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي ا ترتب العبارة من خلال أىميتي -
 معياري بينيما.الالمتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار اقل  قيمة للانحراف 

 
 
 
 
 
 
 
 

 5إلى  3.666من  3.666إلى  2.333من  2.333إلى  01من  جال المتوسط الحسابيم
 مرتفع متوسط منخفض درجة الموافقة
 %84243أكثر من  %84243إلى %57277من  %57277اقل من  النسبة المئوية

   % 57277س =            % 844 -------6
 س -----32444
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 ;الخدمة العموميةلالمحور الأوعرض وتحميل  إجابات أفراد العينة عمى عبارات  -أولا; 
 الخدمة العموميةعبارات  (; يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى49جدول رقم )

 العبــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

 الترتب

 01 منخفض 20,56% 1,3122 2,816 بشكل عادليتم الحصول عمى الخدمة   .1

2.  
دون يحترم الجميع ترتيب طابور الانتظار 

 تدخل ما يعرف بعنصر المحسوبية.
 02 منخفض %20,49 1,1795 2,474

I - 44 منخفض 20,53% 1,03263 2,6447 معيار المساواة 
 01 منخفض 20,67% 1,2142 3,342 بالعمل عمى مدار ساعات اليوم  تمتزم المؤسسة  .3
 02 منخفض 20,62% 1,3109 3,105 تقدم الخدمة  بنفس الجودة طيمة فترات العمل  .4
II- 48 منخفض 20,64% 1,11317 3,2237 معيار الاستمرار 

 02 منخفض 20,56% 1,3388 2,789 تركز المؤسسة عمى الجودة في تقديم خدماتيا  .5
 01 منخفض 20,58% 1,2901 2,895 تعمل المؤسسة من اجل إرضاء زبائنيا   .6
III- 43 منخفض 20,57% 1,20307 2,8421 معيار التطور 

  منخفض 20,58% 0,96456 2,9035 بالمؤسسة محل الدراسة الخدمة العموميةمستوى 
  SPSS .V 23عمى مخرجات برنامجإعداد الطالبة بالاعتماد المصدر; من 

 من خلال الجدول أعلاه نجد ;
 2,6447  : بمغ  جابات أفراد العينة عمى عبارات معيار المساواةلإجمالي  الإمتوسط الحسابي ال   

معيار مستوى ( أي أن   أفراد العينة  يوافقون عمى أن  3.666إلى 2.333مجال متوسط )من وىو ضمن
ومنو وجية نظرىم ، بوىذا حسىي  بدرجة منخفضة   %20.53بنسبة بالمؤسسة محل الدراسة المساواة

درجة  منخفض بالمؤسسة محل الدراسة  كما أنالحصول عمى الخدمة  أن  مبدأ  العدالة في  يمكن القول
 . لترتيب طابور الانتظار ىي منخفضة  احترام  الجميع

 بمغ  معيار الاستمراريةجابات أفراد العينة عمى عبارات لإجمالي  الإمتوسط الحسابي ال :   
(  أي أن أفراد العينة  يوافقون عمى أن  3.666إلى 2.333وىو ضمن مجال متوسط )من   3,2237

ىو بدرجة منخفضة ىذا  حسب و   %20.64بنسبة بالمؤسسة محل الدراسةمعيار الاستمرارية  مستوى 
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م يو تقد محل الدراسة  بالعمل عمى مدار ساعات اليوم التزام  المؤسسةوجية نظرىم ، حيث  أن درجة 
 ىي درجة منخفضة.  الخدمة  بنفس الجودة طيمة فترات العمل

  وىو   2,8421  : بمغ  رات معيار التطورجابات أفراد العينة عمى عبالإجمالي الإمتوسط الحسابي
معيار مستوى (  أي أن أفراد العينة  يوافقون عمى أن  3.666إلى 2.333ضمن مجال متوسط )من

 أنحيث ىذا حسب وجية نظرىم،  ،ىو بدرجة منخفضة  20,57%بنسبة  بالمؤسسة محل الدراسة التطور
من اجل إرضاء زبائنيا ىي وكذا العمل  درجة تركيز المؤسسة محل الدراسة عمى الجودة في تقديم خدماتيا

 درجة منخفضة .

 جابات أفراد العينة عمى عبارات الخدمة العمومية: بمغ لإجمالي الإمتوسط الحسابي النجد  وبصفة إجمالية 
(  أي أن   أفراد العينة   يوافقون عمى أن  3.666إلى 2.333وىو ضمن مجال متوسط)من  2,9035 

منخفضة وىذا   حسب وجية  وىي درجة 20,58% بنسبة بالمؤسسة محل الدراسة الخدمة العموميةمستوى 
بالرغم من متوسطيا الحسابي يقع  منخفضة بالمؤسسة نظرىم ، حيث درجة  المساواة والاستمرارية والتطور

مئوية ليا ضمن المجال المنخفض، وبالتالي يمكن القول أن معايير ضمن مجال المتوسط إلا أن النسبة ال
 ة ضمن المؤسسة محل الدراسة.لعمومية التي اعتمدنا عمييا منخفضتقديم الخدمة ا

( يوضح مستوى الخدمة العمومية بالمؤسسة  محل الدراسة  48) الشكل رقم

 
 v20102وبرنامج v232SPSSالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ب ةالطالبإعداد المصدر; من 

1

2,33

3,66

4,99

مستوى  
معٌار 
 المساواة

مستوى  
معٌار 

 الاستمرار

مستوى  
 معٌار التطور

مستوى 
الخدمة 
 العمومٌة 

2,6447 مستوى الجودة 3,2237 2,8421 2,9035

2,6447 

3,2237 

2,8421 2,9035 

  منخفض

 مرتفع 

 متوسط 
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 عبارات المحور الثاني; قياس جودة الخدمات الصحية عرض وتحميل  إجابات أفراد العينة عمى  -ثانيا;
 ; بعد المموسية 48

 بعد المموسية(; يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات :4)جدول رقم 

 العبــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 04 متوسط 67,9% 1,0790 3,395 .إليويتمتع المستشفى بموقع ملائم ويسيل الوصول   .7
 07 منخفض 46,32% 1,2967 2,316 تمتمك المستشفى معدات وتجييزات حديثة.  .8
 02 مرتفع 75,78% 1,0694 3,789 وأنيقمظير الموظفين لائق   .9

10.  
تسيل  إرشاديةتضع المستشفى لوحات وعلامات 

 المختمفة. الأقسام إلىالوصول 
 01 مرتفع %76,32 1,0869 3,816

11.  
الممرات في المستشفى واسعة ومريحة مما يضمن تنقل 

 المرضى دون صعوبة.
 03 متوسط %68,94 1,1554 3,447

 08 منخفض 46,32% 1,2967 2,316 نظيفة والأسرة ملائمةالغرفة التي تقيم بيا   .12
 09 منخفض 45,26% 1,3888 2,263 تتسم الوجبات الغذائية المقدمة بالجودة.  .13
 05 متوسط 55,78% 1,3588 2,789 يوفر المستشفى كافة الأدوية التي يحتاجيا المريض .  .14

15.  
يوفر المستشفى خدمات مرافقة ) مثل صيدلية، موقف 

 السيارات.(
 06 متوسط %50,52 1,4092 2,526

  متوسط 59,24% 0,67625 2,9620 بالمؤسسة محل الدراسة الممموسيةمستوى 
  SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةإعداد الطالبالمصدر; من 

 من خلال الجدول أعلاه نجد ;
 الانحراف معياري وب 3,816بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الاولى 10 احتمت الفقرة رقم ; 

تضع أي :''   10في إجابتيم عمى العبارة   مرتفعيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,086 بمغ
حسب  %76,32'' و ىذا بنسبة المستشفى لوحات وعلامات ارشادية تسيل الوصول الى الاقسام المختمفة.

 .وجية نظرىم 
 الانحراف معياري وب 3,789بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثانية 9 احتمت الفقرة رقم ; 

مظير أي :''   9في إجابتيم عمى العبارة   مرتفعيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,0694 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %75,78'' و ىذا بنسبة الموظفين لائق وانيق
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 الانحراف معياري وب 3,447بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثالثة 11 ; احتمت الفقرة رقم
أي :''   11في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,1554 بمغ

 %68,94'' و ىذا بنسبة الممرات في المستشفى واسعة ومريحة مما يضمن تنقل المرضى دون صعوبة.
 .حسب وجية نظرىم 

 الانحراف معياري وب 3,395بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الرابعة 7 احتمت الفقرة رقم ; 
يتمتع أي :''   7في إجابتيم عمى العبارة   متوسطوبمستوى يوافقون   أفراد العينة أي أن،   1,079 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %67,90'' و ىذا بنسبة المستشفى بموقع ملائم ويسيل الوصول اليو.
 الانحراف معياري وب 2,789سابي بمغ : بمتوسط ح المرتبة الخامسة 14 احتمت الفقرة رقم ; 

يوفر أي :''   14في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,3588 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %55,78'' و ىذا بنسبة المستشفى كافة الأدوية التي يحتاجيا المريض .

 الانحراف معياري وب 2,526بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة السادسة 15 احتمت الفقرة رقم ; 
يوفر أي :''   15في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,4092 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %50,52'' و ىذا بنسبة المستشفى خدمات مرافقة ) مثل صيدلية، موقف السيارات.(
 الانحراف معياري وب 2,316بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة السابعة 8 احتمت الفقرة رقم ; 

تمتمك أي :''   8في إجابتيم عمى العبارة   منخفضيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,2967 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %46,32'' و ىذا بنسبة 2المستشفى معدات وتجييزات حديثة

 الانحراف معياري وب 2,316بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثامنة 12 احتمت الفقرة رقم ; 
أي :''   12في إجابتيم عمى العبارة   منخفضيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,2967 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %46,32'' و ىذا بنسبة الغرفة التي تقيم بيا نظيفة والأسرة ملائمة
 الانحراف معياري وب 2,263بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة التاسعة 13 احتمت الفقرة رقم ; 

تتسم أي :''   13في إجابتيم عمى العبارة   منخفضيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,3888 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %45,26'' و ىذا بنسبة الوجبات الغذائية المقدمة بالجودة.

جابات أفراد العينة عمى عبارات بعد الممموسية : بمغ لإجمالي  لإا: نجد متوسط الحسابي   وبصفة إجمالية 
( أي أن   أفراد العينة يوافقون عمى أن 3.666إلى  2.333وىو ضمن مجال متوسط )من   2,9620  
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  59.24%وىذا بنسبة   متوسطة، بالمؤسسة الصحة العمومية مستشفى الزىراوي بالمسيمة الممموسيةمستوى 
 حسب وجية نظرىم. 

 بعد الاعتمادية;   43
   (; يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى العبارات بعد الاعتمادية84جدول رقم )

 العبــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

16.  
 ىناك حرص من الموظفين عمى حل مشكلات

 المريض
 05 متوسط %57,36 1,1430 2,868

 03 متوسط 59,48% 1,2625 2,974 تقدم لك شروحات كافية حول حالتك الصحية.  .17
 04 متوسط 58,94% 1,2291 2,947 مرة. أوليتم انجاز الخدمة بشكل صحيح من   .18
 06 متوسط 52,10% 1,0790 2,605 .تقدم الخدمة بدرجة عالية من الدقة  .19
 01 متوسط 62,64% 1,3187 3,132 ىناك استمرارية في متابعة حالة المريض.  .20
 02 متوسط 62,64% 1,2771 3,132 الالتزام  بمواعيد تقديم الخدمة في الوقت المحدد.  .21

  متوسط 58,86% 0,76844 2,9430 بالمؤسسة محل الدراسة  الاعتماديةمستوى 
  SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبة المصدر; من إعداد

 من خلال الجدول أعلاه نجد ;
 الانحراف معياري وب 3,132بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الاولى 20 احتمت الفقرة رقم ; 

ىناك أي :''   20في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,3187 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %62,64'' و ىذا بنسبة استمرارية في متابعة حالة المريض 

 الانحراف معياري وب 3,132بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثانية 21  احتمت الفقرة رقم ;
الالتزام  أي :''   21في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى  أفراد العينة أي أن 1,2771 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %62,64نسبة '' و ىذا ببمواعيد تقديم الخدمة في الوقت المحدد.
 الانحراف معياري وب 2,974بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثالثة 17 احتمت الفقرة رقم ; 

تقدم أي :''   17في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,2625 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %59,48'' و ىذا بنسبة لك شروحات كافية حول حالتك الصحية.
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 الانحراف معياري وب 2,947بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الرابعة 18 احتمت الفقرة رقم ; 
يتم أي :''   18في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,2291 بمغ

 . حسب وجية نظرىم %58,94'' و ىذا بنسبة انجاز الخدمة بشكل صحيح من اول مرة.
 الانحراف معياري وب 2,868بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الخامسة 16 احتمت الفقرة رقم ; 

ىناك أي :''   16في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,143 بمغ
 . حسب وجية نظرىم %57,36'' و ىذا بنسبة حرص من الموظفين عمى حل مشكلات المريض

 الانحراف معياري وب 2,605بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة السادسة 19 احتمت الفقرة رقم ; 
تقدم أي :''   19في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,079 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %52,10'' و ىذا بنسبة الخدمة بدرجة عالية من الدقة.
  جمالي إجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد الاعتمادية : بمغ لإنجد متوسط الحسابي :   وبصفة إجمالية

( أي أن  أفراد العينة  يوافقون عمى أن 3.666إلى  2.333وىو ضمن مجال متوسط )من 2,9430
وىذا بنسبة   متوسطة،  بالمؤسسة الصحة العمومية  مستشفى الزىراوي بالمسيمة الاعتمادية مستوى

 حسب وجية نظرىم.   %58,86

 بعد الاستجابة;   44
 بعد الاستجابة العينة عمى العبارات(; يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد 88جدول رقم )

 العبــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن النسبي 
% 

مستوى 
 الموافقة

الترتي
 ب

22.  
العمل لضمان السرعة والسيولة  إجراءاتيبسط المستشفى 
 في تقديم الخدمة.

 01 متوسط %64,22 1,0944 3,211

23.  
الخدمة لممريض والانتياء ىناك ضبط دقيق لميعاد تقديم 

 .منيا
 02 متوسط %54,74 1,1315 2,737

24.  
ىناك استجابة فورية لاحتياجات واستفسارات المريض ميما 

 كانت درجة الانشغال
 03 متوسط %50,00 1,4285 2,500

  متوسط 56,32% 0,98242 2,8158 بالمؤسسة محل الدراسة  الاستجابةمستوى 
  SPSS .V 23الاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 
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 من خلال الجدول أعلاه نجد ;
 الانحراف معياري وب 3,211بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الاولى 22 احتمت الفقرة رقم ; 

يبسط أي :''   22في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى  أفراد العينة أي أن 1,0944 بمغ
حسب وجية  %64,22'' و ىذا بنسبة اجراءات العمل لضمان السرعة والسيولة في تقديم الخدمة.المستشفى 

 .نظرىم 
 الانحراف معياري وب 2,737بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثانية 23 احتمت الفقرة رقم ; 

ىناك أي :''   23في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن 1,1315 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %54,74'' و ىذا بنسبة ضبط دقيق لميعاد تقديم الخدمة لممريض والانتياء منيا.

 الانحراف معياري وب 2,5بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثالثة 24 احتمت الفقرة رقم ; 
ىناك أي :''   24بارة في إجابتيم عمى الع  متوسطيوافقون وبمستوى  أفراد العينة أي أن 1,4285 بمغ

حسب  %50,00'' و ىذا بنسبة استجابة فورية لاحتياجات واستفسارات المريض ميما كانت درجة الانشغال
 .وجية نظرىم 

  : نجد متوسط الحسابي لأجمالي  إجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد الاستجابة: بمغ   وبصفة إجمالية
( أي أن   أفراد العينة   يوافقون عمى أن 3.666إلى  2.333وىو ضمن مجال متوسط )من 2,8158
وىذا بنسبة   متوسطة،  بالمؤسسة الصحة العمومية  مستشفى الزىراوي بالمسيمة الاستجابة  مستوى

 حسب وجية نظرىم.   %56,32
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 بعد الأمان;   45
 العبارات بعد الأمان2(; يوضح نتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى 83جدول رقم )

 العبــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن النسبي 
% 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

25.  
الثقة في قدرة الموظفين عمى تقديم الخدمة 

 بشكل جيد 
 04 متوسط %55,78 1,3184 2,789

 03 متوسط 58,94% 1,2291 2,947 عند التعامل مع الموظفين .الشعور بالأمان   .26

27.  
يتسم سموك الموظفين في المستشفى بالأدب 

 وحسن المعاممة مع المرضى.
 02 متوسط %60,00 1,2945 3,000

28.  
يحافظ المستشفى عمى سرية المعمومات 

 الخاصة بالمرض.
3,132 1,1664 

 01 متوسط %62,64

  متوسط 59,34% 1,06252 2,9671 بالمؤسسة محل الدراسة  الأمانمستوى 
  SPSS .V 23الاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 

 من خلال الجدول أعلاه نجد ;
 الانحراف معياري وب 3,132بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الاولى 28 احتمت الفقرة رقم ; 

يحافظ أي :''   28في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى  أفراد العينة أي أن 1,1664 بمغ
احتمت  .حسب وجية نظرىم  %62,64'' و ىذا بنسبة المستشفى عمى سرية المعمومات الخاصة بالمرض.

 الانحراف معياري وب 3بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثانية 27 الفقرة رقم ; 
يتسم أي :''   27في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,2945 بمغ

حسب وجية  %60,00'' و ىذا بنسبة سموك الموظفين في المستشفى بالأدب وحسن المعاممة مع المرضى.
 .نظرىم 

 الانحراف معياري وب 2,947بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثالثة 26 احتمت الفقرة رقم ; 
أي :''   26في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,2291 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %58,94'' و ىذا بنسبة الشعور بالأمان عند التعامل مع الموظفين .
 الانحراف معياري وب 2,789بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الرابعة 25 احتمت الفقرة رقم ; 

الثقة أي :''   25في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,3184 بمغ
 .حسب وجية نظرىم  %55,78'' و ىذا بنسبة في قدرة الموظفين عمى تقديم الخدمة بشكل جيد 
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 جابات أفراد العينة عمى عبارات بعد الأمان: لإجمالي  الإمتوسط الحسابي النجد :   وبصفة إجمالية
( أي أن أفراد العينة  يوافقون عمى أن 3.666إلى  2.333وىو ضمن مجال متوسط )من  2,9671 بمغ

  59,34%وىذا بنسبة   متوسطة،  بالمؤسسة الصحة العمومية  مستشفى الزىراوي بالمسيمة الأمان مستوى
 حسب وجية نظرىم. 

 بعد التعاطف;   46
 بعد التعاطف أفراد العينة عمى العبارات(; يوضح نتائج تحميل إجابات 84جدول رقم )2

 العبــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 01 متوسط 65,26% 1,2667 3,263 يولي الطبيب لممريض انتباىا و اىتماما فرديا .  .29
 03 متوسط 59,48% 1,4235 2,974 ىناك مراعات لظروف المريض وتفيم احتياجاتو   .30

31.  
يتصف الموظفون بالروح المرحة و الصداقة في 

 التعامل مع المريض  
 02 متوسط %60,00 1,2520 3,000

32.  
يوضح الموظفون لممرضى المشاكل الصحية التي 

 يعانون منيا بطريقة يفيميا المريض.
 04 متوسط %58,42 1,4215 2,921

  متوسط 60,79% 1,08666 3,0395 بالمؤسسة محل الدراسة التعاطف مستوى 
  SPSS .V 23الاعتماد عمى مخرجات برنامجب ةإعداد الطالبالمصدر; من 

 
 من خلال الجدول أعلاه نجد ;

 نحراف معياري إوب 3,263بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الاولى 29 احتمت الفقرة رقم ; 
يولي أي :''   29في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن  1,266 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %65,26'' و ىذا بنسبة 2 الطبيب لممريض انتباىا و اىتماما فرديا
 الانحراف معياري وب 3بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثانية 31 احتمت الفقرة رقم ; 

يتصف أي :''   31في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,252 بمغ
حسب وجية  %60,00'' و ىذا بنسبة الموظفون بالروح المرحة و الصداقة في التعامل مع المريض  

 .نظرىم 
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 الانحراف معياري وب 2,974بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الثالثة 30 احتمت الفقرة رقم ; 
ىناك أي :''   30في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أنأي ،   1,4235 بمغ

 .حسب وجية نظرىم  %59,48'' و ىذا بنسبة مراعات لظروف المريض وتفيم احتياجاتو 
 الانحراف معياري وب 2,921بمتوسط حسابي بمغ :  المرتبة الرابعة 32 احتمت الفقرة رقم ; 

يوضح أي :''   32في إجابتيم عمى العبارة   متوسطيوافقون وبمستوى   أفراد العينة أي أن،   1,4215 بمغ
 %58,42'' و ىذا بنسبة الموظفون لممرضى المشاكل الصحية التي يعانون منيا بطريقة يفيميا المريض.

 .حسب وجية نظرىم 
 : نجد متوسط الحسابي لأجمالي  إجابات أفراد العينة عمى عبارات بعد التعاطف:   وبصفة إجمالية

( أي أن   أفراد العينة   يوافقون عمى أن 3.666إلى  2.333وىو ضمن مجال متوسط )من   3.0395 بمغ
 60.79%وىذا بنسبة   متوسطة،  بالمؤسسة الصحة العمومية  مستشفى الزىراوي بالمسيمة التعاطف مستوى

 حسب وجية نظرىم. 
 جودة الخدمات الصحية توفرا  في المؤسسة محل الدراسة الأبعادتحديد أكثر  ثالثا;

اىمية متغيرات جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة محل  يبن مستوى توفر وترتيب (85)جدول رقم ;
 الدراسة

 متغيرات  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 الأىمية
 النسبية 

مستوى 
 التوفر

 الترتيب

 44 متوسط 59,24% 0,67625 2,9620 وسيةمبعد المم  .1
 45 متوسط 58,86% 0,76844 2,9430 الاعتماديةبعد   .2
 46 متوسط 56,316% 0,98242 2,8158 الاستجابةبعد   .3
 43 متوسط 59,342% 1,06252 2,9671 الأمانبعد   .4
 48 متوسط 60,79% 1,08666 3,0395 بعد التعاطف  .5

 متوسط %59,068 0,72205 2,9534 الخدمات الصحيةجودة 
 %  59,068س =              % 844 ------------6
 س -------2,9534 
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ىمية المتغيرات الدراسة وترتيبيم  بالمؤسسة محل الدراسة أمستويات و لنا  تظير :من خلال الجدول أعلاه 
 كمايمي ;   

يميو متغير بعد الامان بنسبة  %  60.79فإن متغير بعد التعاطف  احتل المرتبة الأولى بنسبة مئوية بمغت 
وأخيرا بعد الإستجابة  %58.86ثم بعد الإعتمادية بنسبة %59.24يميو بعد الممموسية  يميو  % 59.342
سة محل الدراسة نسبة الإجمالية لجودة الخدمات الصحية  بالمؤسالن ومنو إ %56.316بنسبة 

 . %59.06ىي
 مؤسسة محل الدراسةاليبن مستوى توفر ترتيب اىمية متغيرات جودة الخدمات الصحية ب( 49الشكل رقم )

 
 v2010وبرنامج v232SPSSالمصدر; من إعدادنا بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  

 
 
 
 
 
 

1

2,33

3,66

4,99

بعد 
 الاستجابة

بعد 
 الاعتمادٌة

بعد 
 الملوسٌة

بعد  بعد الامان
 التعاطف

جودة 
الخدمات 
 الصحٌة

2,8158 مستوى الجودة 2,943 2,962 2,9671 3,0395 2,9534

2,8158 
2,943 2,962 2,9671 3,0395 2,9534 

  منخفض

 مرتفع 

 متوسط 
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 اختبار فرضيات الدراسة رابعا;
هناك اتجاه عام لعدم رضا الزبون على مبادئ تقدٌم الخدمة العمومٌة  ; الأولىالفرضية 

 الصحٌة

 لخدمة العمومية وفقا لمعيار المساواة تقييما سمبيااقيم الزبون ي أولا:

  الفرضية الصفريةH0 ;بمستشفى الزىراوي  ة العمومية وفقا لمعيار المساواة تقييما سمبياالخدمالزبون  يقيم
 2بالمسيمة

  الفرضية البديمةH1;  بمستشفى الزىراوي خدمة العمومية وفقا لمعيار المساواة تقييما ايجابيا الالزبون يقيم
 بالمسيمة.

 الأول رمحو لم الأولى(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 86جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
نتيجة اختبار 

 الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
العينة عمى: عبارات معيار 

 المساواة
  4H قبول 0,441 37 1,121  1,03263 2,6447

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةإعداد الطالبالمصدر; من 
 Tمن القيمة  قلاوىي  1,121  : بمغت قيمة المحسوبة Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن

مما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sig، كما أن قيمة الجدولية 
 يقيم  نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنمعيار المساواة غير  دالة إحصائيا 

 2بمستشفى الزىراوي بالمسيمة خدمة العمومية وفقا لمعيار المساواة تقييما سمبياالالزبون 

 تقييما سمبيالمعيار الاستمرارية  لخدمة العمومية وفقا االزبون يقيم ;  ثانيا

  الفرضية الصفريةH0 ; بمستشفى  خدمة العمومية وفقا لمعيار الاستمرارية  تقييما سمبياالالزبون يقيم
 .الزىراوي بالمسيمة
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  الفرضية البديمةH1; بمستشفى خدمة العمومية وفقا لمعيار الاستمرارية  تقييما ايجابيا الالزبون  يقيم
 الزىراوي بالمسيمة.

 الأولممحور ل الثانية(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 87جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
معيار العينة عمى: عبارات 

   الاستمرارية
  4H قبول 0,223 37 1,239 1,11317 3,2237

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةإعداد الطالبالمصدر; من 
، الجدولية  Tمن القيمة  قلاوىي  1,239 : بمغت القيمةالمحسوبة  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن :

مما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات معيار  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
تقييم الزبون   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا  الاستمرارية
 2بمستشفى الزىراوي بالمسيمة تقييما سمبيا  العمومية وفقا لمعيار الاستمراريةلمخدمة 

 تقييما سمبيا رلمعيار التطو لخدمة العمومية وفقا االزبون يقيم   ثالثا;

  الفرضية الصفريةH0 ; بمستشفى الزىراوي  تقييما سمبيا  لخدمة العمومية وفقا لمعيار التطوراالزبون يقيم
 2بالمسيمة

  الفرضية البديمةH1 ;بمستشفى الزىراوي تقييما ايجابيا   لمعيار التطور لخدمة العمومية وفقااالزبون  يقيم
 بالمسيمة.
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 الأولممحور ل الثالثة(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 88جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
معيار العينة عمى: عبارات 

   التطور
  4H قبول 0,424 37 0,809 1,20307 2,8421

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبةد المصدر; من إعدا
، الجدولية  Tمن القيمة  قلاوىي  0,809 : بمغت القيمة المحسوبة Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن :

  معيار التطورمما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
تقييم الزبون لمخدمة   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا 

 2بمستشفى الزىراوي بالمسيمة تقييما سمبيا  العمومية وفقا لمعيار التطور

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية : الفرعية الثانيةالفرضية 
 الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الممموسية تقييما سمبيا2

 اي ;
  الفرضية الصفريةH0 ; يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية

 2الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الممموسية تقييما سمبيا
  الفرضية البديمةH1;  يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية

 لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الممموسية تقييما ايجابيا
 
 
 
 
 



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 الثاني ممحورل الأولى(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 89)جدول رقم

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
لبعد  العينة عمى: عبارات

 الممموسية
  4H قبول 0,731 37 0,347  0,67625 2,9620

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةإعداد الطالبالمصدر; من 
، الجدولية  Tمن القيمة  قلاوىي  0,347 المحسوبة : T نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن : بمغت القيمة

مما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات بعد الممموسية  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
يقيم الزبون جودة الخدمة   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا 

الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الممموسية تقييما 
 2سمبيا

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية :  الفرضية الفرعية الثالثة
 تقييما سمبيا2 الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاعتمادية

 اي ;
  الفرضية الصفريةH0 ; يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية

 2تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاعتمادية
  الفرضية البديمةH1;  يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية

 تقييما ايجابيا لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاعتمادية
 
 
 
 
 



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 الثاني ممحورالثانية ل(; يوضح نتائج اختبار الفرضية :8جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
لبعد  العينة عمى: عبارات

 الاعتمادية
  4H قبول 0,650 37 4574, 0,76844 2,9430

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 ت المجدولة ;قيمة 

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبة المصدر; من إعداد
، الجدولية Tمن القيمة  قلاوىي   : 4574,المحسوبة T نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن : بمغت القيمة

مما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات لبعد  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
يقيم الزبون   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا  الاعتمادية

الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية 
 2تقييما سمبيا الاعتمادية
يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية : الفرعية الرابعةالفرضية 

 تقييما سمبيا2لبعد الاستجابة الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( 
 اي ;
  الفرضية الصفريةH0 ; الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية يقيم

 2الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاستجابة تقييما سمبيا
  الفرضية البديمةH1;  يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية

 بة تقييما ايجابيالولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاستجا
 
 
 
 
 



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 الثاني محورلم الثالثة(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 34جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
لبعد  العينة عمى: عبارات

 الاستجابة
  4H قبول 0,255 37 1,156 0,98242 2,8158

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبة  المصدر; من إعداد
 ،الجدولية Tمن القيمة  قلاوىي  1,156 المحسوبة T نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن : بمغت القيمة

الاستجابة  مما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات لبعد 0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
يقيم الزبون جودة الخدمة   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا 
من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الاستجابة تقييما الصحية المقدمة 

 2سمبيا
يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية : الفرعية الخامسةالفرضية 

 تقييما سمبيا2 الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الأمان
 ; أي
 صفرية الفرضية الH0 ; يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية

 2تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الأمان
  الفرضية البديمةH1;  يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية

 .تقييما ايجابيا لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الأمان
 
 
 
 
 



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 الثانيممحور ل الرابعة(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 38جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
نتيجة اختبار 

 الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
 لبعد الأمان العينة عمى: عبارات

  4H قبول 0,850 37 0,191 1,06252 2,9671

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبة من إعدادالمصدر; 
، الجدولية  Tمن القيمة  قلاوىي  0,191 بمغت القيمة المحسوبة Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن : 

 الأمان لبعدمما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
يقيم الزبون جودة   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا 

 الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد الأمان
 2تقييما سمبيا

المقدمة من طرف المؤسسة العمومية  يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية:   الفرعية السادسةالفرضية 
 تقييما سمبيا2 الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد التعاطف

 اي ;
  الفرضية الصفريةH0 ; يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية

 2تقييما سمبيا الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد التعاطف
  الفرضية البديمةH1;  يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية

 .تقييما ايجابيا لولاية المسيمة)الزىراوي( لبعد التعاطف
 
 
 
 
 
 



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 الثالثةمحور لم الخامسة2(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 33جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
نتيجة اختبار 

 الفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
لبعد  العينة عمى: عبارات

 التعاطف
  4H قبول 0,824 37 0,224 1,08666 3,0395

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةإعداد الطالبالمصدر; من 
، الجدولية  Tمن القيمة  قلاوىي  0,224 المحسوبة T نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن : بمغت القيمة

 التعاطف مما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات لبعد 0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
يقيم الزبون جودة   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا 

المسيمة)الزىراوي( لبعد التعاطف الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية 
 تقييما سمبيا.

يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية  الفرضية العامة ; 
 لولاية المسيمة)الزىراوي( تقييما سمبيا2

 أي ;
  الفرضية الصفريةH0 ; العمومية يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة

 الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي( تقييما سمبيا
  الفرضية البديمةH1 يقيم الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية :

 .لولاية المسيمة)الزىراوي( تقييما ايجابيا
 
 
 
 
 



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 العامة(; يوضح نتائج اختبار الفرضية 34جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
نتيجة اختبار 

 العامةالفرضية 

دلالة الإحصائية  لإجابات أفراد 
جودة  محور العينة عمى: عبارات

 الخدمات الصحية
  4H قبول 0,693 37 0,397 0,72205 2,9534

     48=  8 – 249             درجة الحرية =   48ودرجة الحرية   4246عند مستوى الدلالة 324384 قيمة ت المجدولة ;

    SPSS .V 23بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ةإعداد الطالبالمصدر; من 
، الجدولية  Tمن القيمة  قلاوىي  0,397 المحسوبة T نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن : بمغت القيمة

 جودةمما يعني إجابات أفراد العينة عمى: عبارات  0.05أكبر من مستوى الدلالة  sigكما أن قيمة 
يقيم   نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية أي ; ; إذنغير  دالة إحصائيا  الخدمات الصحية

لولاية المسيمة)الزىراوي( الزبون جودة الخدمة الصحية المقدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية 
 تقييما سمبيا

 
  



 الفصل التطبيقي      دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة )الزىراوي(
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 خلاصة

تم في ىذا الفصل اختبار فرضيات الدراسة والمرتبطة بنظرة الزبون لمخدمات المقدمة من طرف مؤسسات 
عمى القطاع العام بمختمف مجالاتو من خلال المعايير الأساسية التي تقوم عمييا، وقد ركزنا في ىذا البحث 

رضا المواطن عمى تقييم جودة الخدمة العمومية الاستشفائية لولاية المسيمة)الزىراوي(، وذلك من خلال دراسة 
المعايير الخمسة المعتمدة في  و الخدمة العمومية التي قامت عمييا الدراسة عموما رييامن ناحية مع الخدمة

قياس جودة الخدمات، وىي الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف، وقد تم الاعتماد في ىذه 
الدراسة عمى تقييم ونظرة عينة من المستفيدين من خدمات المؤسسة لجودة الخدمات التي تقدميا، وقد 

بينت  وبعد تفريغ استمارات البحث، وزعة بطريقة عشوائية،م 40استمارة من أصل 38اقتصرت الدراسة عمى
لمعموم  الإحصائيةلمبيانات والتي تمت عن طريق برنامج الحزمة  الإحصائيةالمعالجة 
 النتائج التالية: (spssالاجتماعية)

 يقيم أفراد الدراسة الخدمة العمومية من حيث المعايير التي اعتمدنا عمييا في دراستنا  والتي تشمل 
كل من معيار المساواة، الاستمرارية و التطور تقييما سمبيا، وبالتالي من خلال إجاباتيم يتضح بأن 

يثبت صحة فرضيات مضمون محور  وىذا ما ،غير محترمة. معايير الخدمة العمومية غير مطبقة
 الخدمة العمومية

  اوي يقيمون الخدمات الصحية أفراد عينة الدراسة المختارة والمتمثمة في المستفيدين من خدمات الزىر
المقدمة ليم من طرف ىذه المؤسسة تقييما سمبيا، من خلال بعد كل من الممموسية، الإعتمادية، 
الاستجابة وكذا الأمان والتعاطف. ومن خلال ىذا ثبت صحة فرضيات المحور الثاني الذي يقيس 

 جودة الخدمات الصحية من وجية نظر الزبون.
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 الخاتمة العامة

المستفيد من خدمات القطاع العام،  بما يحقق أو يفوق رغباتو  ويطمح إليو مبتغي يسعى تعتبر الجودة
يعتبر ركيزة  الذي كونيا مرتبطة بأغمى ما يممك الإنسان،ومتطمباتو، لاسيما قطاع الخدمات الصحية 

 .المجتمعمختمف مجالات في  أساسية لتحقيق التنمية

لذلك وجب عمى المؤسسات الاستشفائية العمل عمى التحسين المستمر لمخدمات الصحية المقدمة       
جراءات ونظم الجودة في تقديم خدماتيا.     للأفراد، بتطبيق معايير وا 

 حتم عمى مؤسسات القطاع العام لاسيما تمكتومن خلال ىذه الدراسة وبالاعتماد عمى الإطار النظري،    
رضا العملاء حول ماتقدمو من خدمات، ويتم  ، أن تعمل عمى كسبالصحية المختصة في تقديم الخدمات

ذلك من خلال التعرف عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة لممواطن، وكذا فيم مواصفات الخدمة التي 
طرحنا الإشكالية  يرغب فييا، وذلك لمعمل عمى تطويرىا وتحسينيا بما يمبي رغباتو، ولدراسة ىذا الموضوع

 التالية: كيف يقيم زبون الخدمة العمومية الصحية جودة الخدمة المقدمة؟

 ومن خلال الدراسة النظرية والتطبيقية لمموضوع توصمنا إلى النتائج التالية:

 النتائج النظرية:

المسؤولة عن أدائيا أو الخاضعة لرقابتيا  ىي الخدمة العمومية عن تمك الخدمات التي تعد الدولة تعبر -
 وتأمين رفاىيتو. الإنسانلكونيا ضرورية لحفظ حياة 

 تعبر الخدمات الصحية عن خدمات العناية والتشخيص بالمؤسسات الصحية. -

يقيم زبون الخدمة الصحية الخدمات المقدمة من خلال بعد كل من الممموسية ، الاستجابة، الاعتمادية  -
 وكذا التعاطف التي من خلاليا يحكم عمى جودة ىذه الخدمات.والأمان 

يعتمد عمى قياس جودة الخدمة الصحية مجموعة من الأساليب منيا، مقياس سارفكوال الذي يقيس  -
منيجية الانحرافات الستة الذي ييدف تحقيق أداء  إلى إضافةالتطابق بين الخدمة المقدمة والمتوقعة، 

مقياس رضا الزبائن،  مقياس كل من عدد الشكاوى، إلى إضافة، الأبدلى ا  أفضل يتحسن بشكل دائم و 
 الفعمي. الأداءوكذا مقياس  مقياس القيمة
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 ىو المحدد الأساسي لمحكم عمى جودة خدمات القطاع العام بمختمف حقولو.زبون ال -

 تعبر جودة الخدمة عن مدى التطابق بين جودة الخدمة المقدمة وتوقعات المستفيد. -

 قياس جودة الخدمات يعتبر أداة ىامة لدفع المقدمين لمخدمات إلى تحسين أدائيم.  -

 تعني تحقيق أفضل النتائج لممريض من خلال العممية التشخيصية لو. الجودة في الخدمة الصحية  -

 الخدمة المقدمة وفق توقعاتو.لكسب رضا المواطن وجب تصميم   -

 النتائج التطبيقية:

 عينة الدراسة خدمات القطاع العمومي وفق المعايير المعتمدة في الدراسة تقييما سمبيا.يقيم أفراد   -

أفراد إلييم، ومنو يمكن الحكم بأن وجود انطباع سمبي من طرف المرضى عمى جودة الخدمات المقدمة  -
 تقييما سمبياالخدمة الصحية جودة  أبعادمن  بعدعينة الدراسة يقيمون الخدمات المقدمة ليم من ناحية كل 

 .وىذا ما يؤكد صحة فرضيات الدراسة

 التوصيات:

 عمى الفاعمين بإدارة المستشفى محل الدراسة العمل عمى تحسين خدماتيا من خلال بعد كل من  -
 الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، والتعاطف، التي يقيم الزبون عن طريقيا جودة ىذه الخدمات.الممموسية، 

 الجودة في جميع مجالات القطاع العمومي ونشر الوعي لدى العاممين. ضرورة تبني مبدأ -

 .الدورات التدريبية إقامةالرفع من مستوى أداء العاممين في جميع مجالات القطاع العام، من خلال  -
 .ىالتعامل مع المرض وتحسين سموكالخاصة بمفاىيم الجودة في تقديم الخدمة 

 الطواقم الطبية من خلال برامج توعوية.ضرورة ترسيخ ثقافة الجودة لدى  -

 مستمر داخل المؤسسة الصحية لضمان حسن تقديم خدماتيا. يجب أن يكون ىناك نظام رقابي -

 التعرف عمى متطمبات المواطن لتحديد مواصفات الخدمة الصحية المطموبة. -
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والعمل عمى  القيام بدراسات تبين متطمبات المرضى والبحث عن النقص الحاصل في الخدمات -
 معالجتيا.

قامة برامج وقا تكريس مبدأ - ية من الإصابة بالأمراض الوعي الصحي لدى المرضى من خلال التوعية وا 
 .وتبني قاعدة الوقاية خير من العلاج

 وضع مصالح المريض في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاممين. -

 الخدمة الصحية ومقدمييا.تطوير وتحسين قنوات الاتصال الصحي بين المستفيد من  -

 أفاق الدراسة:

 القطاع الصحي العمومي والقطاع الخاص.جودة خدمات دراسة حالة مقارنة بين  -

 دراسة تقييم جودة الخدمة في قطاعات عمومية أخرى. -

 ما مدى مساىمة تقييم جودة الخدمة الصحية في تطوير وتحسين أداء الخدمات المقدمة. -

 الصحية من منظور مقدم الخدمة. تقييم جودة الخدمة -
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 (10الولحق رقن )

 المسيلةمحمد بوضياف ب  جامعة

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

 التسيير معلو قسم

 

 تقٛٛى جٕدح انخذيخ انؼًٕيٛخ انصحٛخ يٍ ٔجٓخ َظش انزثٌٕ          

 الاستجٛبٌ استًبسح

  انًستجٕثخ تحٛخ تقذٚش ٔاحتشاو.... ٔثؼذ أختٙانًستجٕة  أخٙ   

يذٖ سضب انًشضٗ ػهٗ جٕدح انخذيبد انصحٛخ إنٗ انتؼشف ػهٗ ف ْزِ انذساسخ تٓذ

ٔرنك استكًبلا نًتطهجبد انحصٕل ػهٗ شٓبدح انًقذيخ ثًستشفٗ انزْشأ٘ ثبنًسٛهخ ،

يٍ جبيؼخ يحًذ ثٕضٛبف ’انًبستش فٙ قسى ػهٕو انتسٛٛش ضًٍ تخصص تسٛٛش ػًٕيٙ

انًشفقخ  الأسئهخػهٗ  ثبلإجبثخجٗ انتكشو حٕل يٕضٕع انذساسخ ٚش سأٚكى ٔلأًْٛخ’ثبنًسٛهخ

 انجحث انؼهًٙ فقظ. لأغشاضفٙ ْزِ انًؼهٕيبد  استخذاو ػهًب اَّ سٛتى ’ثًٕضٕػٛخ ٔدقخ 

 نتؼبَٔكى كشكىٔأش                            

                   

 : ةالطالب

 :الوشرف الأستاذ                     ػٛلاٌ سًبح

 يٓذ٘ َزّٚ

 

 

 

 

 

 نولعمومية الصحية من وجهة نظر الزبدمة اتقييم جودة الخ



 

 انًُبسجخ الإجبثخ ػهٗ(  x ) ػلايخ ضغ

 ٔانٕظٛفٛخ انشخصٛخ انًؼهٕيبد: الأٔل انجزء

:انسٍ ـ 1 

      سُخ 84اكثش يٍ         سُخ 83انٗ 74يٍ          سُخ 73انٗ 63يٍ         سُخ 63اقم يٍ 

  انًستٕٖ انتؼهًٛٙ : ـ 2

          جبيؼٙ ثبَٕ٘ يتٕسظ اثتذائٙ دٌٔ يستٕٖ 

 انزٚبساد:ػذد  ـ3

 يٕاػٛذ يحذدح يٍ طشف انطجٛت يٍ يشح أكثش يشح ٔاحذح 

 _يذح الاقبيخ:4

 اكثش يٍ شٓش  ٕٚو 63ان54ٗيٍ  ٕٚو  53انٗ  44يٍ  اٚبو 43يٍ ٕٚو انٗ
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ارشادية تسهل الوصول الى الاقسام 

 .المختلفة

     



الممرات في المستشفى واسعة ومريحة  00
 مما يضمن تنقل المرضى دون صعوبة.

     

والأسرة  الغرفة التي تقيم بها نظيفة 02
 .ملائمة

     

      تتسم الوجبات الغذائية المقدمة بالجودة. 03

التي  الأدويةالمستشفى كافة  يوفر 04
 المريض.يحتاجها 

     

 )مثلالمستشفى خدمات مرافقة  يوفر 05
 (موقف السيارات.صيدلية، 

     

II بعد الاعتمادية _ 

هناك حرص من الموظفين على حل  06
 مشكلات المريض

     

كافية حول حالتك تقدم لك شروحات  07
 الصحية 

     

شكل صحيح من اول يتم انجاز الخدمة ب 08
 مرة.

     

      .عالية من الدقة بدرجةتقدم الخدمة  09

هناك استمرارية في متابعة حالة  21
 المريض.

     

تقديم الخدمة في الوقت  الالتزام بمواعيد 20
 المحدد.

     

III - بعد الاستجابة 

يبسط المستشفى اجراءات العمل  22
لضمان السرعة والسهولة في تقديم 

 الخدمة.

     

هناك ضبط دقيق لميعاد تقديم الخدمة  23
 .منهاللمريض والانتهاء 

     

استجابة فورية لاحتياجات هناك  24
واستفسارات المريض مهما كانت 

 درجة الانشغال 

     

IVبعد الامان_ 

الثقة في قدرة الموظفين على تقديم  25
 جيد.الخدمة بشكل 

     

التعامل مع  عند بالأمانالشعور  26
 الموظفين.

     

     يتسم سلوك الموظفين في المستشفى  27



 وحسن المعاملة مع المرضى. بالأدب

يحافظ المستشفى على سرية المعلومات  28
 الخاصة بالمريض

     

 

Vبعد التعاطف_ 

واهتماما يولي الطبيب للمريض انتباها  29
 فرديا.

     

فهم المريض وت لظروفهناك مراعات  31
 احتياجاته.

     

ة بالروح المرح موظفونيتصف ال 30
 التعامل مع المريض   والصداقة في

     

في المستشفى موظفون يوضح ال 32
للمرضى المشاكل الصحية التي يعانون 

 منها بطريقة يفهمها المريض.

     

 

هنا فائق الاحترام والتقدير. اتقبلو  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (20الملحق رقم )
COMPUTE QAA1=MEAN(QA1 TO QA2). 

EXECUTE. 

COMPUTE QBB2=MEAN(QB3 TO QB4). 

EXECUTE. 

COMPUTE QCC3=MEAN(QC5 TO QC6). 

EXECUTE. 

COMPUTE QQABC=MEAN(QA1 TO QC6). 

EXECUTE. 

COMPUTE AAA1=MEAN(A7 TO A15). 

EXECUTE. 

COMPUTE BBBB2=MEAN(B16 TO B21). 

EXECUTE. 

COMPUTE CCCC3=MEAN(C22 TO C24). 

EXECUTE. 

COMPUTE DDD=MEAN(D25 TO D28). 

EXECUTE. 

COMPUTE EEE5=MEAN(E29 TO E32). 

EXECUTE. 

COMPUTE ABCDETOTAL=MEAN(A7 TO E32). 

EXECUTE. 

DATASET ACTIVATE DataSet2. 

 

SAVE OUTFILE='I:\الى للتسليم منتهي 

 'ssamah0696156147\Untitled3.sav\التسيير\اصحابه

/COMPRESSED. 

COMPUTE TOTALLL=MEAN(QA1 TO E32). 

EXECUTE. 

DATASET ACTIVATE DataSet2. 

 

SAVE OUTFILE='I:\الى للتسليم منتهي 

 'ssamah0696156147\Untitled3.sav\التسيير\اصحابه

/COMPRESSED. 

CORRELATIONS 

/VARIABLES=QAA1 QBB2 QCC3 QQABC AAA1 BBBB2 CCCC3 DDD EEE5 ABCDETOTAL 

TOTALLL 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Correlations 

 
QAA1 QBB2 QCC3 QQABC AAA1 BB

BB

2 

CCCC3 DDD4 EEE5 ABCDETO

TAL 

TOTALLL 

QAA1 

Pearson 

Correlation 

1 ,594
**
 ,595

**
 ,833

**
 ,397

*
 ,4

17

**
 

,293 ,402
*
 ,353

*
 ,450

**
 ,593

**
 

Sig. (2-tailed) 

 
,000 ,000 ,000 ,014 ,0

09 

,074 ,012 ,030 ,005 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

QBB2 

Pearson 

Correlation 

,594
**
 1 ,663

**
 ,872

**
 ,417

**
 ,3

13 

,203 ,363
*
 ,300 ,395

*
 ,557

**
 

Sig. (2-tailed) 
,000 

 
,000 ,000 ,009 ,0

56 

,221 ,025 ,068 ,014 ,000 



N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

QCC3 

Pearson 

Correlation 

,595
**
 ,663

**
 1 ,883

**
 ,502

**
 ,4

29

**
 

,394
*
 ,416

**
 ,429

**
 ,523

**
 ,667

**
 

Sig. (2-tailed) 
,000 ,000 

 
,000 ,001 ,0

07 

,014 ,009 ,007 ,001 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

QQABC 

Pearson 

Correlation 

,833
**
 ,872

**
 ,883

**
 1 ,511

**
 ,4

47

**
 

,347
*
 ,456

**
 ,420

**
 ,530

**
 ,703

**
 

Sig. (2-tailed) 
,000 ,000 ,000 

 
,001 ,0

05 

,033 ,004 ,009 ,001 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

AAA1 

Pearson 

Correlation 

,397
*
 ,417

**
 ,502

**
 ,511

**
 1 ,6

34

**
 

,467
**
 ,586

**
 ,529

**
 ,809

**
 ,810

**
 

Sig. (2-tailed) 
,014 ,009 ,001 ,001 

 
,0

00 

,003 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

BBBB2 

Pearson 

Correlation 

,417
**
 ,313 ,429

**
 ,447

**
 ,634

**
 1 ,620

**
 ,683

**
 ,742

**
 ,875

**
 ,849

**
 

Sig. (2-tailed) ,009 ,056 ,007 ,005 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

CCCC3 

Pearson 

Correlation 

,293 ,203 ,394
*
 ,347

*
 ,467

**
 ,6

20

**
 

1 ,665
**
 ,722

**
 ,778

**
 ,742

**
 

Sig. (2-tailed) 
,074 ,221 ,014 ,033 ,003 ,0

00 

 
,000 ,000 ,000 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

DDD 

Pearson 

Correlation 

,402
*
 ,363

*
 ,416

**
 ,456

**
 ,586

**
 ,6

83

**
 

,665
**
 1 ,793

**
 ,872

**
 ,849

**
 

Sig. (2-tailed) 
,012 ,025 ,009 ,004 ,000 ,0

00 

,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

EEE5 

Pearson 

Correlation 

,353
*
 ,300 ,429

**
 ,420

**
 ,529

**
 ,7

42

**
 

,722
**
 ,793

**
 1 ,878

**
 ,845

**
 

Sig. (2-tailed) 
,030 ,068 ,007 ,009 ,001 ,0

00 

,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 



ABCDETOTA

L 

Pearson 

Correlation 

,450
**
 ,395

*
 ,523

**
 ,530

**
 ,809

**
 ,8

75

**
 

,778
**
 ,872

**
 ,878

**
 1 ,976

**
 

Sig. (2-tailed) 
,005 ,014 ,001 ,001 ,000 ,0

00 

,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

TOTALLL 

Pearson 

Correlation 

,593
**
 ,557

**
 ,667

**
 ,703

**
 ,810

**
 ,8

49

**
 

,742
**
 ,849

**
 ,845

**
 ,976

**
 1 

Sig. (2-tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,0

00 

,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 

RELIABILITY 

/VARIABLES=QA1 QA2 QB3 QB4 QC5 QC6 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability 

 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 15 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,850 6 

 
 

RELIABILITY 

/VARIABLES=A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 B16 B17 B18 B19 B20 B21 C22 C23 

C24 D25 D26 D27 D28 E29 E30 E31 E32 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 



Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 15 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,919 26 

 
 

RELIABILITY 

/VARIABLES=QA1 QA2 QB3 QB4 QC5 QC6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 B16 B17 

B18 B19 B20 B21 C22 C23 C24 D25 D26 D27 D28 E29 E30 E31 E32 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 15 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,928 32 

 

 

 

 

 

 



Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

QAA1 ,112 38 ,200
*
 ,938 38 ,556 

QBB2 ,205 38 ,110 ,895 38 ,602 

QCC3 ,201 38 ,001 ,898 38 ,502 

QQABC ,122 38 ,165 ,953 38 ,110 

AAA1 ,097 38 ,200
*
 ,974 38 ,502 

BBBB2 ,116 38 ,200
*
 ,951 38 ,399 

CCCC3 ,139 38 ,062 ,952 38 ,101 

DDD ,166 38 ,110 ,937 38 ,354 

EEE5 ,138 38 ,065 ,938 38 ,457 

ABCDETOTAL ,147 38 ,078 ,919 38 ,559 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 QA1 38 1,00 4,50 2,6447 1,03263المساواة معيار

 QB2 38 1,00 4,50 3,2237 1,11317الاستمرار معيار

 QC3 38 1,00 4,50 2,8421 1,20307التطور معيار

 96456, 2,9035 4,50 1,00 38 العمومية الخدمة

Valid N (listwise) 38     

 
 

T-TEST 

/TESTVAL=3 

/MISSING=ANALYSIS 

/VARIABLES=QAA1 QBB2 QCC3 QQABC 

/CRITERIA=CI(.95). 

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 QA1 38 2,6447 1,03263 ,16751المساواة معيار

 QB2 38 3,2237 1,11317 ,18058الاستمرار معيار

 QC3 38 2,8421 1,20307 ,19516التطور معيار

 15647, 96456, 2,9035 38 العمومية الخدمة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 



t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 QA1 -1,121 37 ,441 -,35526 -,6947 -,0158المساواة معيار

 QB2 1,239 37 ,223 ,22368 -,1422 ,5896الاستمرار معيار

 QC3 -,809 37 ,424 -,15789 -,5533 ,2375التطور معيار

 2206, 4135,- 09649,- 541, 37 617,- العمومية الخدمة

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 AAA1 

/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 
Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

A7 38 1,0 5,0 3,395 1,0790 

A8 38 1,0 5,0 2,316 1,2967 

A9 38 1,0 5,0 3,789 1,0694 

A10 38 1,0 5,0 3,816 1,0869 

A11 38 1,0 5,0 3,447 1,1554 

A12 38 1,0 5,0 2,316 1,2967 

A13 38 1,0 5,0 2,263 1,3888 

A14 38 1,0 5,0 2,789 1,3588 

A15 38 1,0 5,0 2,526 1,4092 

 A1 38 1,00 4,44 2,9620 ,67625الملوسية بعد

Valid N (listwise) 38     

 
Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

B16 38 1,0 5,0 2,868 1,1430 

B17 38 1,0 5,0 2,974 1,2625 

B18 38 1,0 5,0 2,947 1,2291 

B19 38 1,0 4,0 2,605 1,0790 

B20 38 1,0 5,0 3,132 1,3187 

B21 38 1,0 5,0 3,132 1,2771 

 B2 38 1,67 4,50 2,9430 ,76844الاعتمادية بعد

Valid N (listwise) 38     

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 



D25 38 1,0 5,0 2,789 1,3184 

D26 38 1,0 5,0 2,947 1,2291 

D27 38 1,0 5,0 3,000 1,2945 

D28 38 1,0 5,0 3,132 1,1664 

 D4 38 1,00 4,75 2,9671 1,06252الامان بعد

Valid N (listwise) 38     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

E29 38 1,0 5,0 3,263 1,2667 

E30 38 1,0 5,0 2,974 1,4235 

E31 38 1,0 5,0 3,000 1,2520 

E32 38 1,0 5,0 2,921 1,4215 

 E5 38 1,00 4,75 3,0395 1,08666التعاطف بعد

Valid N (listwise) 38     

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 A1 38 2,9620 ,67625 ,10970الملوسية بعد

 B2 38 2,9430 ,76844 ,12466الاعتمادية بعد

 C3 38 2,8158 ,98242 ,15937الاستجابة بعد

 D4 38 2,9671 1,06252 ,17236الامان بعد

 E5 38 3,0395 1,08666 ,17628التعاطف بعد

 11713, 72205, 2,9534 38 الصحية الخدمات جودة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 A1 -,347 37 ,731 -,03801 -,2603 ,1843الملوسية بعد

 B2 -,457 37 ,650 -,05702 -,3096 ,1956الاعتمادية بعد

 C3 -1,156 37 ,255 -,18421 -,5071 ,1387الاستجابة بعد

 D4 -,191 37 ,850 -,03289 -,3821 ,3163الامان بعد

 E5 ,224 37 ,824 ,03947 -,3177 ,3967التعاطف بعد

 1908, 2839,- 04656,- 693, 37 397,- الصحية الخدمات جودة

 
 
 
 
 
 



Frequency Table 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 20 52,6 52,6 52,6 

2,0 10 26,3 26,3 78,9 

3,0 3 7,9 7,9 86,8 

4,0 5 13,2 13,2 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 15,8 15,8 15,8 

2,0 7 18,4 18,4 34,2 

3,0 8 21,1 21,1 55,3 

4,0 6 15,8 15,8 71,1 

5,0 11 28,9 28,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

 عددالزيارات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 12 31,6 31,6 31,6 

2,0 22 57,9 57,9 89,5 

3,0 3 7,9 7,9 97,4 

4,0 1 2,6 2,6 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

 مدةالاقامة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 24 63,2 63,2 63,2 

2,0 7 18,4 18,4 81,6 

3,0 7 18,4 18,4 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

QA1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 8 21,1 21,1 21,1 

2,0 10 26,3 26,3 47,4 

3,0 3 7,9 7,9 55,3 



4,0 15 39,5 39,5 94,7 

5,0 2 5,3 5,3 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

QA2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 11 28,9 28,9 28,9 

2,0 8 21,1 21,1 50,0 

3,0 9 23,7 23,7 73,7 

4,0 10 26,3 26,3 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

QB3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 13,2 13,2 13,2 

2,0 4 10,5 10,5 23,7 

3,0 6 15,8 15,8 39,5 

4,0 19 50,0 50,0 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

QB4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 13,2 13,2 13,2 

2,0 10 26,3 26,3 39,5 

3,0 4 10,5 10,5 50,0 

4,0 14 36,8 36,8 86,8 

5,0 5 13,2 13,2 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

QC5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 9 23,7 23,7 23,7 

2,0 9 23,7 23,7 47,4 

3,0 3 7,9 7,9 55,3 

4,0 15 39,5 39,5 94,7 

5,0 2 5,3 5,3 100,0 

Total 38 100,0 100,0  



 

QC6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 8 21,1 21,1 21,1 

2,0 6 15,8 15,8 36,8 

3,0 9 23,7 23,7 60,5 

4,0 12 31,6 31,6 92,1 

5,0 3 7,9 7,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 5,3 5,3 5,3 

2,0 8 21,1 21,1 26,3 

3,0 4 10,5 10,5 36,8 

4,0 21 55,3 55,3 92,1 

5,0 3 7,9 7,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 11 28,9 28,9 28,9 

2,0 16 42,1 42,1 71,1 

3,0 3 7,9 7,9 78,9 

4,0 4 10,5 10,5 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 5,3 5,3 5,3 

2,0 4 10,5 10,5 15,8 

3,0 2 5,3 5,3 21,1 

4,0 22 57,9 57,9 78,9 

5,0 8 21,1 21,1 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A10 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 7,9 7,9 7,9 

2,0 2 5,3 5,3 13,2 

3,0 2 5,3 5,3 18,4 

4,0 23 60,5 60,5 78,9 

5,0 8 21,1 21,1 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,6 2,6 2,6 

2,0 10 26,3 26,3 28,9 

3,0 5 13,2 13,2 42,1 

4,0 15 39,5 39,5 81,6 

5,0 7 18,4 18,4 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 14 36,8 36,8 36,8 

2,0 10 26,3 26,3 63,2 

3,0 3 7,9 7,9 71,1 

4,0 10 26,3 26,3 97,4 

5,0 1 2,6 2,6 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 17 44,7 44,7 44,7 

2,0 7 18,4 18,4 63,2 

3,0 3 7,9 7,9 71,1 

4,0 9 23,7 23,7 94,7 

5,0 2 5,3 5,3 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1,0 9 23,7 23,7 23,7 



2,0 9 23,7 23,7 47,4 

3,0 4 10,5 10,5 57,9 

4,0 13 34,2 34,2 92,1 

5,0 3 7,9 7,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

A15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 12 31,6 31,6 31,6 

2,0 10 26,3 26,3 57,9 

3,0 4 10,5 10,5 68,4 

4,0 8 21,1 21,1 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

B16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 13,2 13,2 13,2 

2,0 11 28,9 28,9 42,1 

3,0 7 18,4 18,4 60,5 

4,0 14 36,8 36,8 97,4 

5,0 1 2,6 2,6 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

B17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 13,2 13,2 13,2 

2,0 12 31,6 31,6 44,7 

3,0 3 7,9 7,9 52,6 

4,0 15 39,5 39,5 92,1 

5,0 3 7,9 7,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

B18 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 13,2 13,2 13,2 

2,0 10 26,3 26,3 39,5 

3,0 9 23,7 23,7 63,2 



4,0 10 26,3 26,3 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

B19 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 15,8 15,8 15,8 

2,0 14 36,8 36,8 52,6 

3,0 7 18,4 18,4 71,1 

4,0 11 28,9 28,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

B20 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 10,5 10,5 10,5 

2,0 12 31,6 31,6 42,1 

3,0 3 7,9 7,9 50,0 

4,0 13 34,2 34,2 84,2 

5,0 6 15,8 15,8 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

B21 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 10,5 10,5 10,5 

2,0 10 26,3 26,3 36,8 

3,0 7 18,4 18,4 55,3 

4,0 11 28,9 28,9 84,2 

5,0 6 15,8 15,8 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

C22 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 5,3 5,3 5,3 

2,0 9 23,7 23,7 28,9 

3,0 10 26,3 26,3 55,3 

4,0 13 34,2 34,2 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  



 

C23 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 15,8 15,8 15,8 

2,0 11 28,9 28,9 44,7 

3,0 9 23,7 23,7 68,4 

4,0 11 28,9 28,9 97,4 

5,0 1 2,6 2,6 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

C24 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 12 31,6 31,6 31,6 

2,0 11 28,9 28,9 60,5 

3,0 4 10,5 10,5 71,1 

4,0 6 15,8 15,8 86,8 

5,0 5 13,2 13,2 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

D25 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 8 21,1 21,1 21,1 

2,0 9 23,7 23,7 44,7 

3,0 8 21,1 21,1 65,8 

4,0 9 23,7 23,7 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

D26 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 10,5 10,5 10,5 

2,0 13 34,2 34,2 44,7 

3,0 6 15,8 15,8 60,5 

4,0 11 28,9 28,9 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

D27 



 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 7 18,4 18,4 18,4 

2,0 7 18,4 18,4 36,8 

3,0 6 15,8 15,8 52,6 

4,0 15 39,5 39,5 92,1 

5,0 3 7,9 7,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

D28 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 13,2 13,2 13,2 

2,0 5 13,2 13,2 26,3 

3,0 11 28,9 28,9 55,3 

4,0 14 36,8 36,8 92,1 

5,0 3 7,9 7,9 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

 

E29 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 7,9 7,9 7,9 

2,0 10 26,3 26,3 34,2 

3,0 6 15,8 15,8 50,0 

4,0 12 31,6 31,6 81,6 

5,0 7 18,4 18,4 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

E30 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 8 21,1 21,1 21,1 

2,0 9 23,7 23,7 44,7 

3,0 2 5,3 5,3 50,0 

4,0 14 36,8 36,8 86,8 

5,0 5 13,2 13,2 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

E31 



 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 15,8 15,8 15,8 

2,0 7 18,4 18,4 34,2 

3,0 10 26,3 26,3 60,5 

4,0 11 28,9 28,9 89,5 

5,0 4 10,5 10,5 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

E32 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 9 23,7 23,7 23,7 

2,0 6 15,8 15,8 39,5 

3,0 8 21,1 21,1 60,5 

4,0 9 23,7 23,7 84,2 

5,0 6 15,8 15,8 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (03الملحق رقم )



 الملخص

 مجالاتوأىم  ولعل من، بل العديد من الباحثيناىتماما متزايدا من ق حقولوجميع بشيد قطاع الخدمات العمومية       
، وباعتبار أن جودة الخدمة من المجالات الأكثر أىمية في اتالقطاع الصحي الذي لو الدور الكبير في بناء المجتمع

ارتأينا التركيز في بحثنا ىذا عمى دراسة واقع جودة الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية قطاع الخدمات الصحية 
 من خلال تقييم الخدمةذلك و  لولاية المسيمة )الزىراوي(، ومدى رضا المرضى عمى ىذه الخدمات، الاستشفائية

مساواة، الاستمرارية، التطور، وكذا معايير الخدمة العمومية التي قامت عمييا الدراسة وىي البالاعتماد عمى المقدمة
وىي: بعد الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة والتعاطف وكذا خصوصا جودة الخدمات الصحية  بالاعتماد عمى أبعاد

،  العمومية الخدمةمعايير مقسمة إلى محورين ، تضمن المحور الأول  استبانة استمارة إعدادالأمان ، وذلك من خلال 
 من  أبعاد جودة الخدمة الصحية إلىأما المحور الثاني الذي يناقش موضوع جودة الخدمة الصحية فقد تضمن الإشارة 

وقد توصمت الدراسة  ،مستشفىال في المقدمةلخدمة ذلك لقياس جودة او خلال مجموعة من الأسئمة تخص كل بعد     
الخدمة العمومية بصفة عامة وكذا عدم رضاه عمى الخدمة الصحية من خلال  معايير إلى أن المريض غير راضي عمى

 .بصفة خاصة لدراسةاالأبعاد التي تناولتيا 

  الخدمة العمومية، جودة الخدمة، الخدمة الصحية، جودة الخدمة الصحية. الكممات المفتاحية:

Summary 

     Saw the public services sector all his fields increased by many researchers, and perhaps the 

most important fields of the health sector which has a great role in building communities, and 

as the quality of service of the most important in the health services sector areas we decided to 

focus our research on the study of the reality of the quality of health services in the hospital 

public institution for a term liquefied (Zahrawi), and the degree of satisfaction of patients to 

these services, through introduction service rely on evaluating on public  services standards 

upon which the study: equality, continuity, development, as well as relying on the quality of 

health services dimensions especially namely: after tangibility , reliability, responsiveness and 

empathy, as well as safety, through the form of the preparation of questionnaire is divided into 

two, which included the first public service standars axis, while the second axis, which 

discusses the quality of health service has included reference the quality dimensions of health 

service 

      During a series of questions pertaining to each dimension so as to measure the quality of 

service provided at the hospital, the study found that the patient is not satisfied with the 

standards of public service in general, as well as dissatisfaction with the health service 

through the dimensions covered by the study in particular. 

Key words: public service، the quality of service، the health service, the quality of health 

services 
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