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 شكر
 قال الله تعالى

 " فاذكروني أذكركم وأشكرو لي ولا تكفرون"

 الشكر لله سبحانه وتعالى الذي ألهمنا الإرادة والصبر والمثابرة لإتمام هذا العمل المتواضع.

بأسمى عبارات التقدير و  تقدير الأمتنان, نتقدم بجزيل الشكر  وإعترافاً بالود وحفظاً للجميل و  
على سعة دكتور المشرف "عطالله ياسين" على قبوله الإشراف لإنجاز هذه المذكرة و  لوالإحترام ل

 توجيهاته التي كانت نوراً تسير على ضوئه خطوات البحث.صدره و  

 إلى كل الأساتذة الذين لم يبخلو علينا بالنصح والتوجيه

 كل من كان له الفضل علينا.ريب أو من بعيد, و  كما نشكر كل من بسط لنا يد العون من ق
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 الملخص:

 ،"ضيالمار ر جادد  الدادمات اليا ية علاى ر اا أثا"ماا  جاءت هذه الدراسة للإجابة على الإشكالية التالية    
 . ت بالمسيلةسليمان عميرا المؤسسة الإستشفائية دهدفت إلى التعرف على مستدى جدد  الددمة الي ية في

 ،ماريض 39 يا  كاان عادد مفاردات العي اة  ،للمر اىدلت قيق أهداف هاذه الدراساة تاص تياميص إسات يان      
دذلاااغ ل ااارض إدتباااار الفر ااايات للإجاباااة علاااى أسااائلة الدراساااة  حساااتدداص  ر اااام  ال  ماااة الإ ياااائية للعلااادص 

 لعرض دت ليل  تائ  الدراسة. spssالإجتماعية 

 ر ا المريض.د أثر لجدد  الددمات الي ية على جأ ه يد دقد تديلت الدراسة إلى ال تيجة التالية 

، المؤسساة الإستشافائية ساليمان الكلمات المفتا ية: ددمات ي ية، جدد  دادمات يا ية، ر اا المر اى
 .عميرات

Abstract: 

This study came to answer the following problematic " How does the quality of the health 

services effects patients satisfaction ",and it aimed to identify the quality level of the health 

services In the hospital _Slimane Amirate_.  

In order to achive the purpose of this study a questionnaire has been designed, where the 

number of samples is 39 patients for the purpose of testing hybotheses to answer questions of 

this study using the SPSS statistic program to view and analyse the results of this study. 

This study found that there is impact of the quality of  health services of patient satisfaction. 

The Key words: health service, the quality of heath service, Patient Satisfaction, Slimane 

Amirate. 

Résumé: 

Notre travail consiste à l'étude de l'impact de la qualité des services de santé sur la satisfaction 

des patients. L'étude vise à identifier la qualité des services dans la maternité de Slimane Amirate 

à M'sila. 

 pour atteindre les objectifs de cette étude, un questionnaire a été conçu pour 39 patients afin 

de vérifier les hypothéses. En utilisant le programme de la statistique des sciences sociales SPSS 

pour présenter et analyser les résultats. 

 L’étude a révélé que la qualité des services de santé avait un impact sur la satisfaction des 

patients. 

Mots clés: 

Services de santé, Qualité des services de santé, Satisfaction du patient, Etablissement Slimane 

Amirate. 
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 المقدمة
 

 

 أ‌

 من الأخيرين العق ين خلال التطورات بعض بالجزائر الطب   والرعا   الصههه    الخ مات قطاع شههه  
 بشهه   الجزائري  المجتمع شهه   ا الت  والإجتماع   الإقتصهها    والتطورات التغيرات مع تزامن الماضهه   القرن 
 من الرغم وعلى .ال سهههههها  القطاع  ذا ف  والأجنب  الوطن  الإسههههههت مار قطاع فتح  و أبرز ا ولع  عام 

 الخ مات مسههتو   رفع سههبي  ف  ج و  من ال ول  تبذله وما الصهه     الرعا   على الجزائر ما تنفقه ضههخام 
 المسههههههههتو    ون  مازالت ذلك من الإسههههههههتفا   أن إلا الخاصهههههههه   أو العام  القطاعات تق م ا الت  الصهههههههه   
 الخ مات تطور على السلب  الأ ر ل ا  ان الت  المشاك  من الع ي  عرض  الص   القطاع وبق  المطلوب 
  ذه   وث ف  تسهههه م الت  العوام  أ م من ولع  للمواطن المق م  الطب   الرعا   جو   ومسههههتو   الصهههه   

 الأ وار وضهو  وع م التنظ م   الضهع  ونقاط والتقي م  والرصه  التخط ط سهو  ف  أسهاسها تتم   المشه لات 
 الموضوع . الس اسات فعال   ع م وبالتال 

وف  ظ  إقتصههههههها  المعرف  وعصهههههههر التكنولوج ا فق  إز ا   ور صهههههههناع  الخ مات من أج  خل  فر  
العم  ورفع ال خ  القوم   ومع إشههههت ا  المنافسهههه  بين المبسههههسههههات أصههههبح من الضههههروري الإ تمام بموضههههوع 

 ا  المبسسات الص    المق م  ل ا.الجو   والتطوير المستمر ل ا وت سين أ 

فأصههبح مب أ ت قي  الجو   ف  المبسههسههات الصهه    مطلبا أسههاسهه ا لتق  م خ مات ذات جو   عال   من 
أج   سهههههب  ق  المرضهههههى ورضههههها م خاصههههه  مع زيا   وعيي م من خلال تبن  فلسهههههف  عم  م ور ا المريض  

 والعم  على تكيي  عرض خ م  ص    تتلائم و اج اته.

 :التسابل الرئ   التال  بنا ا على ما سب   م ن طر إشكالية الدراسة:  :أولا

في المؤسسة الإستشفائية العمومية سليمان عميرات  جودة الخدمات الصحية على رضا المريض أثر ما
 ؟بالمسيلة

 :للإجاب  على التسابل الرئ    م ن طر  مجموع  من الأسئل  الفرع  

 الص   ؟ما مف وم الخ مات  ✓
 ما    أبعا  جو   الخ م  الص   ؟ ✓
 ما المقصو  برضا المريض؟ ✓
 ما  و تقي م المرضى للخ م  المق م  ل م من طرف المبسس  الإستشفائ  ؟ ✓
    يوج  أ ر لجو   الخ مات الص    على رضا المريض؟ ✓
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 ب‌

 فرضيات الدراسة: انيا:ث

 الخ مات لجو   الخمس  الأبعا  على بالإعتما  مناقشت ا من نتم ن المق م   ولك  الإش ال   من انطلاقا
 :التال     الفرض نضع الص    
سل مان عميرات _تب ر جو   الخ مات الص    المق م  من طرف المبسس  الإستشفائ   العموم   ✓

 تأ يرا إيجاب ا على رضا المريض. _بالمسيل 
  ت ا الفرض ات الفرع   التال  : توتن رج 

تب ر جو   الخ مات الص    المق م  )بع  الإعتما   ( من طرف المبسس  الإستشفائ    ✓
 تأ يرا إيجاب ا على رضا المريض. _سل مان عميرات بالمسيل _العموم  
تب ر جو   الخ مات الص    المق م  )بع  الإستجاب ( من طرف المبسس  الإستشفائ    ✓
 تأ يرا إيجاب ا على رضا المريض. _سل مان عميرات بالمسيل _ العموم 
لمق م  )بع  الأمان( من طرف المبسس  الإستشفائ   اتب ر جو   الخ مات الص     ✓
 تأ يرا إيجاب ا على رضا المريض. _سل مان عميرات بالمسيل _العموم  
الإستشفائ   تب ر جو   الخ مات الص    المق م  )بع  التعاط ( من طرف المبسس   ✓
 تأ يرا إيجاب ا على رضا المريض. _سل مان عميرات بالمسيل _العموم  
تب ر جو   الخ مات الص    المق م  )بع  الملموس  ( من طرف المبسس  الإستشفائ    ✓
 تأ يرا إيجاب ا على رضا المريض. _سل مان عميرات بالمسيل _العموم  

 هداف البحث:أ ثالثا:

 .المفا  م النظري  لجو   الخ مات الص   توض ح  ✓
التعرف على مسههههههههههههههتو  جو   الخهه مههات الفعل هه  المهه ر هه  من قبهه  المرضههههههههههههههى ف  المبسههههههههههههههسهههههههههههههههه   ✓

 ._سل مان عميرات_الإستشفائ  
 _.سل مان عميرات_التعرف على مستو  رضا المرضى ف  المبسس  الإستشفائ   ✓
 الص    المق م  ل م.التعرف على تقي م المرضى لمستو  جو   الخ مات  ✓
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 أهمية الدراسة: رابعا:

 المسا م  ف  ضبط المفا  م ورفع اللب  عن بعض ا م   الخ م  الص     جو   الخ م  الص   . ✓
 التعرف على مستو  الجو   الص    المق م  للمرضى وم   توافق ا مع إ ت اجات م ورغبات م. ✓
الصهههههههه    من خلال إسههههههههتطلاع الأرا  والإنطباعات إلقا  الضههههههههو  على مسههههههههتو  الرضهههههههها عن الخ مات  ✓

 الشخص   للمستفي ين من  ذه الخ مات.

 حدود الدراسة: خامسا:

 .2019ماي  25إلى  2019مار   20إمت ت فتر  ال راس  من  الحدود الزمنية: ✓
ب  ف التعرف على أ ر جو   الخ مات الصهه    على رضهها المرضههى ف  المبسههسههات  الحدود المكانية: ✓

لتكون م    ذه  عميرات بالمسههههيل سههههل مان الصهههه    بالجزائر إخترنا المبسههههسهههه  العموم   الإسههههتشههههفائ   
 ال راس .

 منهج الدراسة: سادسا:

المطرو   إعتم نا على المن ج الوصهههههههف  بغ   الوصههههههههول إلى الأ  اف المرجو  وللإجاب  على الإشهههههههه ال   
الت ليل  ف  الشههههههه  النظري لل راسههههههه  وذلك لوصههههههه  وتفسهههههههير وت لي  متغيرات ال راسههههههه  والوقوف علي ا و ذا 
بإسهههههههههههتخلا  الجانب النظري لأ م الكتب وال راسهههههههههههات والمقالات والأطرو ات الت  تناولت الموضهههههههههههوع  أما 

سهههههه  ال ال   من خلال جمع الب انات بأسههههههلوب الإسههههههتب ان الموجه الجانب التطب ق  فق  إعتم نا على من ج  را
 لأفرا  عين  ال راس   م الق ام بت ليل ا إ صائ ا والتعلي  علي ا.

 سباب اختيار الموضوع:أ سابعا:

 خت ار  ذا الموضوع لأسباب مختلف  نذ ر من ا:إتم 

 معرف  أسباب قصور قطاع الص   ف  الجزائر. ✓
 الإ تمام بجو   الخ م  الص    س  سب المبسس  رضا وولا  المرضى.براز أن إم اول   ✓
أ م   المبسههههسههههات الصهههه    بالنسههههب  للمجتمع. لما ل ا من تأ ير على العنصههههر البشههههري  الذي  عتبر  ✓

 أسا  التنم   الإقتصا    والم رك الأساس  لعمل   الإنتاج.
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ص    الجزائري  ف  ظ  الإصلا ات معرف  مستو  جو   الخ م  الص    المق م  ف  المبسسات ال ✓
 الت  تقوم ب ا الوزار  الوص  .

 الدراسات السابقة: ثامنا:

:" أهمية جودة الخدمة الصةةةحية في تحقيض رضةةةا الز ون مة دراسةةةة حالة بعنواندراسةةةة والا عائشةةةة  -1
الاقتصهههها    والتجاري  وعلوم ماجسههههتير تسههههوي    ل   العلوم ، المؤسةةةسةةةة العمومية الإسةةةتشةةةفائية لعين  اية"

 .2011-2010  الجزائر  3التسيير  جامع  الجزائر

 يث   فت ال راسههههه  إلى تسهههههل ط والقا  نظر   ق ق   على الواقع الملمو  للصههههه   ف  الجزائر   ما   فت 
إلى إبراز م    اج  المبسهههههسهههههات الصههههه    لتبن  م خ  الجو   ف  خ مات ا  ومن أج  ت قي   ذه الأ  اف 

 فر   ومن أ م النتائج الت  تم إستخلاص ا   : 200ستب ان م ون من إامت البا    بتوزيع ق
يول  مسههههتشههههفى عين طا   إ تماما خاصهههها للخ م  الصهههه    وجو ت ا  بإعتبار ا المع ار الأ م لرضهههها  ✓

 الزبون. 
فائ   أغلب المرضههى  انوا راضههين على مسههتو  القبول على الرغم من شهه و  إ ار  المصههالح الإسههتشهه ✓

 ال اخل    الت  أك ت أن عمل   الإستقبال يتكف  ب ا رجال أمن ول   مختصون ف  المجال.
ع م إعتما  مسههههههههتشههههههههفى عين طا   لنظام إ ار  الجو   الشههههههههامل  إنع   على مسههههههههتو  التناسهههههههه  بين  ✓

 المستو ات الإ اري .

ية الجزائرية دراسةةة حالة :" جودة الخدمات الصةةحية في المؤسةةسةةات العمومبعنواندراسةةة عتيض عائشةةة  -2
ماجسههههتير تسههههوي   ول    ل   العلوم الاقتصهههها    وعلوم  ،المؤسةةةسةةةة العمومية الإسةةةتشةةةفائية لولاية سةةةعيدة"

 .2012-2011التسيير والعلوم التجاري   جامع  أبو ب ر بلقاي  تلمسان  الجزائر 

عموم   الإسههههتشههههفائ   لولا     فت  ذه ال راسهههه  إلى  راسهههه  واقع جو   الخ مات الصهههه    ف  المبسههههسهههه  ال
سعي   وم   تأ ير ا على رضا المريض  ولت قي  أ  اف ال راس  استخ مت البا    المن ج الوصف  الت ليل  
من خلال ت لي  الب انات الإ صههههائ   وتفسههههير العلاقات بين مختل  المتغيرت باسههههتخ ام البرنامج الإ صههههائ  

spss  مريض  وق  خلصت ال راس  إلى  111قامت بتصم م إستبان  ووزعت ا على عين  عشوائ   ع   ا   وق
 النتيج  التال  : 
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أن معظم المرضههى غير راضههين عن الخ مات المق م  من نا    بع  الملموسهه    و عزز ذلك النق   ✓
  إضههههههههههاف  إلى ع م الواضههههههههههح ف  عام  النظاف   وع م توفر الأج ز  الطب   والمع ات التقن   ال  ي  

إسهههتفا   المرضهههى من جم ع الأ و   ما يجعل م  شهههترون ا من صهههي ل ات خاصههه   و ذا ما يب ر سهههلبا 
 على رضا م.

:" أثر جودة الخدمات الصةةةةةةةةحية في درجة ولا  بعنوان دراسةةةةةةةةة هاني حامد الضةةةةةةةةمور، جناة  و جاني -3
  27سههههلسههههل  العلوم الإنسههههان    المجل   مبت  للب وث وال راسههههات المرضةةى في مسةةتشةةفى الجامعة ا"ردنية"، 

 .2012  3الع   

  فت ال راسهههههه  إلى معرف  أ ر جو   الخ مات الصهههههه    ف   رج  ولا  المرضههههههى ف  مسههههههتشههههههفى الجامع  
 318الأر ن    ولأغراض  ذه ال راس  تم إستخ ام أسلوب الإستبان  لجمع المعلومات  وزعت على عين  ق ر ا 

 لت لي  الب انات. spssإستخ مت برنامج ال زم  الإ صائ   مريضا ف  المستشفى  وق  
 وق  توصلت  ذه ال راس  إلى النتائج التال  :

إن مسههههههههههههتو  جو   الخ مات الصهههههههههههه    ف  مسههههههههههههتشههههههههههههفى الجامع  الأر ن    سههههههههههههب مق ا  الفجوات  ✓
(Servqual)    مت ن  نسب ا وذلك راجع لكون الجو   المتوقع  من قب  مرضى المستشفى تفوق الجو

 الم ر   من قبل م.
إن الملموسههههههههه      الأك ر تأ يرا ف  ولا  المرضهههههههههى  يلي ا التعاط   الإعتما     م  أت  التأكي  وف   ✓

 .Servqualالأخير تأت  الإستجاب  وفقا لإستخ ام مق ا  الفجوات 
لجو   الخ مات الص    المق م  ف  مستشفى  0.05وجو  أ ر ذي  لال  إ صائ   عن  مستو   لال   ✓

 0.7932R=   رج  ولا  المرضى إذ بلغت القو  التفسيري  الجامع  الأر ن   ف

:" تقييي جودة الخدمات الصةةحية ومسةةتوا رضةةا الز ائن عنها بعنواندراسةةة إلهاي يحياو ، ليلى  وحديد  -4
 ل   العلوم الاقتصا    والتجاري  وعلوم التسيير  دراسة ميدانية في المؤسسات الإستشفائية الخاصة  باتنة"، 

 .2014اج لخضر باتن   الجزائر  جامع  ل 

طر ت الإشهههه ال    ما يل : ما  و مسههههتو  جو   الخ مات الصهههه    الت  تق م ا المبسههههسههههات الإسههههتشههههفائ   
الخاصهههههه  بباتن  وما م   رضهههههها زبائن ا؟ و  فت ال راسهههههه  بب ان تقي م الزبائن لمسههههههتو  جو   الخ م  الصهههههه    

ف  الإجاب  على اسئل  الب ث  المق م  ل م  ولأغراض  ذه ال راس  تم الإعتما  على المن ج الوصف  الت ليل  
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سهههههههههتخ م برنامج  لت لي   spssأما ف  الجانب التطب ق  فق  تم إسهههههههههتخ ام أ ا  الاسهههههههههتب ان لجمع المعلومات  وا 
 الب انات عن طري  ال زم  الإ صائ    وف  الأخير توصلت ال راس  إلى: 

ل م من طرف المصههه ات  يواف  أفرا  عين  ال راسههه  ب رج  عال   على جو   الخ م  الصههه    المق م  ✓
 من نا    معايير التقي م الخمس   ورضا  بير عن الجو  .

:" أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المستشفيات بعنواندراسة بلال محمد الجد    -5
 2018فلسطين  ماجستير إ ار  الأعمال   ل   التجار   الجامع  الإسلام   بغز   ،ا"هلية في محافظات غزة"

انطلقت  ذه ال راسههههه  من التسهههههابل التال : ما مسهههههتو  جو   الخ مات الصههههه    الت  تق م ا المسهههههتشهههههف ات 
الا ل   ف  م افظات غز  و رج  رضهههههههها الزبائن؟  وق  تم الإعتما  على المن ج الوصههههههههف  الت ليل  من خلال 

يجا  العلاق  بين م ونات  ا والآرا  الت  تطر   ول ا  وق  وصهه  الظا ر  موضههوع ال راسهه   وت لي  ب انات ا  وا 
مريض تم إخت ار م بطريق   35اعتم  البا ث ف  جمع الب انات على إسههههههههههههههتب ان الذي وزع على عين  ع   ا 

مسههتشههف ات  وق  خلصههت ال راسهه  إلى النتيج   5عشههوائ   بسهه ط )القرع (  يث بلد ع   المسههتشههف ات الأ ل   
 التال  : 

خ م  الصههه    ومسهههتو  الأ ا  المطلوب. غير أن قو   ذه العلاق   ناك علاق  بين مبشهههرات جو   ال ✓
  يختل  تأ ير ا من مبشر لآخر  فنج  قو   ذه العلاق  ل ا تأ ير إيجاب  على جم ع المبشرات.

 هيكل البحث: تاسعا:

بغ   الإجاب  على الإشههههه ال   المطرو   قمنا بتقسههههه م  ذه ال راسههههه  إلى فصهههههلين الأول نظري والآخر تطب ق   
الذي قسهههههم ب وره  المريض يث تطرقنا ف  الفصههههه  الأول إلى الإطار النظري لجو   الخ م  الصههههه    ورضههههها 

ما المب ث ال ان  فتناولنا ف ه إلى مب  ين  خصههههه  الأول لتناول المفا  م المتعلق  بجو   الخ م  الصههههه     أ
وطرق ق اسهههه  ف   ين تناولنا ف  الفصههه  ال ان  ال راسههه  المي ان   لتعرف على مسهههتو  جو    المريضرضههها 

الخ مات الص    ف  المبسس  الص    م   ال راس  والذي تم تقس مه إلى  لاث مبا ث الأول يتناول تق  م 
أما المب ث ال ان  يتناول أ وات وأساليب من ج   ال راس   _ميراتسل مان ع_المبسس  العموم   الإستشفائ   

   .عرض نتائج ال راس  وت ليل اوالمب ث ال الث 



 الأول الفصل
مدخل إلى جودة الخدمات 

 الصحية ورضا المريض
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 تمهيد

 الإقتصاديات من يتجزأ لا جزءا لتصبح طريقها في وهي خاصة، أهمية تكتسي اليوم الخدمات أصبحت
 لتوممين الزبوانن جمهوور على منفتحة تخصصاتها وشتى أنواعها إختلاف على المؤسسات وأضحت المتطورة،
 بمننوا القوو  الممكون مون وصوار الخودمات فوي ومتزايود سوري  نموو هنوا  صبحأ حتى يحتاجونها التي الخدمات
 علوى واضوح بشوك  نعكو إ وتطوور نموو مون حصو  وموا " الخودمات يعورف   بمجتمو  موا ظو  فوي نعوي 

 نظورا تقوديمها عنود الجوودة تتطلو  الصوحية الخودمات أصوبحت لهواا تقوديمها   وطور   الصوحية الخودمات
 .الإنسان وحياة بصحة لإرتباطها

مفواهيم نظريوة حوو   تحديد الإطار المفاهيمي للخدمة الصحية، م  التطر  إلوىفي هاا الفص  سنحاو  
 الجودة  حيث تم تقسيمه إلى مبحثين:

 جودة الخدمات الصحية الإطار النظري ل: المبحث الأول

 مريضرضا ال: المبحث الثاني
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 المبحث الأول: الإطار النظري لجودة الخدمة الصحية 
تعتبر الخدمات الصحية عنصرا هاما لإحداث التنمية الشاملة في أي بلد من بلدان العالم، لكونها مرتبطة 

 بحياة الإنسان وصحته 
 المطلب الأول: ماهية الخدمات الصحية

هتمام كبير ينب  أساسا من المفهوم العام للخدمات على االخدمات الصحية في الآونة الاخيرة ب يتظح
 الرغم من أنها تنفرد بخصانص تميزها عن باقي الخدمات 

 أولا: مفهوم الصحة العامة
علوى عرفها مارشا  في الفص  الخام  من الجزء الراب  في كتابه  مبواد  الاقتصواد  لدراسوة أثور الصوحة 

بمنهوا القووة  "the health and strengh of the population"قتصواد تحوت عنووان السوكان والثوروة والا
، للفرد ويورتب  المسوتوا الصوحي للفورد بحاجوة المسوكن، ومسوتوا mental، والقوة العقلية physicalالجسمية 

التعلوويم ومسووتوا ال ووااء وتنوعووه، ومسووتوا نظافووة البينووة، والخوودمات الصووحية المتاحووة وموودا إمكانيووة الحصووو  
عليها، فإاا كان المرض أو الإنتفاض من حالوة السولامة الصوحية للفورد مون المورض، وتمكينوه مون العوودة إلوى 

 1 مة حالة السلا

الصحة بمنها: حالة التوازن النسبي لوظانف الجسم وأن حالة التوازن تنتج من تكييف  perkinoوقد عرف 
الجسم م  العوام  الضارة التي يتعرض لها، وأن تكييف الجسم عملية إيجابية تقوم بها قووا الجسوم للمحافظوة 

 2 على توازنه 

طالوة  Winslowونسلو أما العالم  فقود عورف الصوحة العاموة علوى أنهوا  علوم وفون الوقايوة مون المورض، وا 
العموور، وترقيووة الصووحة والكفايووة والوو  بمجهووودات منظمووة للمجتموو  موون أجوو  صووحة البينووة ومكافحووة ا مووراض 
المعديوووة وتعلووويم الفووورد الصوووحة الشخصوووية وتنظووويم خووودمات الطووو  والتموووريض للعمووو  علوووى التشوووخيص المبكووور 

ي للأموراض وتطووير الحيواة الإجتماعيوة والمعيشوية ليوتمكن كو  موواطن مون الحصوو  علوى حقوه والعلاج الوقوان
 3المشروع في الصحة والحياة  

                                                           
، ماكرة ماجستير، تخصص تسويق دولي، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعتيق عانشة،  1

   34، ص2012
، 2012اقتصاد تطبيقي وتسيير منظمات، جامعة الحاج لخضر، باتنة، ماكرة ماجستير، تخصص تقييم جودة الخدمات الصحية، نجاة ص يرو،  2

  12ص
 .35عتيق عانشة، مرج  سبق اكره، ص 3
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موون التعوواريف نسووتنتج أن: الصووحة حالووة نسووبية موون التوووازن أو التسوووية الجسوومانية والنفسووية والإجتماعيووة 
ة وبوورأ موون الووداء فووال  معنوواه أن هوواا الجسووم والمقوودرة علووى العموو   فطالمووا أن جسووم الإنسووان قوود خوولا موون العلوو

 صحيح 

 ثانيا: تعريف الخدمة الصحية 

تعوورف الخدمووة الصووحية بمنهووا:   مجموعووة موون السياسووات والإجووراءات المصووممة التووي تهوودف إلووى خوودمات 
الرعاية الصوحية للمسوتفيدين منهوا مالمرضوىى علوى نحوو نظوامي وموضووعي يسوهم فوي تقوديم الفورص لتحسوين 

لمرضووى وحوو  المشووكلات المعارضووة بطوور  علميووة والوو  عوون طريووق العوواملين فووي المنظمووات الصووحية رعايووة ا
والاين يستخدمون مهاراتهم وخبراتهم وتقنيات الرعاية الصحية المتاحوة لهوم وبموا يضومن تحقيوق أفضو  النتوانج 

 1 في الوقت المناس  والمكان المناس  وبمق  تكلفة ممكنة  

 جمي  الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية سواء كانوت علاجيوة موجهوة للفورد أو وتعرف كال  بمنها 
وقانيووة موجهووة للبينووة والمجتموو  أو إنتاجيووة مثوو  إنتوواج ا دويووة والمستحضوورات الطبيووة وا جهووزة الطبيووة وغيرهووا 

 2 بهدف رف  المستوا الصحي للأفراد وتلبية الرغبات المرتبطة بهاه الخدمة  

على أنها  هي الخدمة أو الخدمات العلاجية أو الإستشفانية أو التشخيصية التي يقدمها أحد وتعرف أيضا 
 3أعضاء الفريق الطبي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتم    

 ثالثا: أسس الخدمات الصحية 
 للسكان، العامة كالحاجات الصحية الخدمات وسمات أس  تحدد التي العديدة العوام  من مجموعة هنا 
نطبواع  تقودير ضووء فوي يوتم الخودمات هواه تخطوي  أصوبح وقود لمرضواه، بالنسوبة أفضو  هوو عموا الطبيو  وا 
 الصوحية، المعلوموات الطبية، ونظوم الرعاية في الجارية والدراسات بالبحوث كبير إرتباطا وله الملحة للحاجات
 تقوديم أجو  مون وهواا الخودمات متعوددة عيواداتوال الصوحية والمراكوز كالمستشوفيات الطبيوة المؤسسوات وتنظويم
 4 .النوعية والكفاية الكمية الكفاية فيها تتوفر أن يج  أنه أي عالي ومستوا  كاف بشك  الطبية الخدمات

                                                           
، مجلة القادسية للعلوم دور التحليل العاملي في تحديد أهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى ،عبد العبا  حسن كاظم 1

  248، ص2014، 4والاقتصادية، الكوفة، العددالادارية 
  216، ص 2012، 11ورقلة، العدد مجلة الباحث، ،دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية دبون عبد القادر، 2
من وجهة نظر المستفيدين قياس مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية في محافظة اللاذقية حبي  محمود، باس  أنور سعد، 3

  201، ص2014، 5، مجلة جامعة تشيرين للبحوث والدراسات العلمية، العددمنها
  38عتيق عانشة، مرج  سبق اكره، ص  4
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  الكمية الكفاية -1
 :يشم  وهاا السكان عدد م  يتناس  كاف وعدد بحجم الطبية الخدمات توفير تعني وهي
 مون وغيورهم مختبورات، فنيوين ممرضوين، أطبواء،: الطبيوة البشورية المووارد مون كواف عودد تووفير ✓

 ومخبريوة تمريضوية مون الطبية الخدمات أعما  بجمي  القيام يستطي  لا لوحده الطبي  أن حيث المساعدين،
   داريةا  و 

 وحودات (الطبيوة الخودمات تقودم التوي الطبيوة والمؤسسوات والمراكوز ا طبواء مون كواف عودد تووفير ✓
 بوين توزيعهوا فوي ومسواواة عدالوة هنوا  تكوون  أن ويشوتر  ) الو  ... صيدليات مختبرات، صحية، مستشفيات،

 فوي موا منطقوة فوي الطبوي الفريوق أعضواء عودد زيوادة أو تخصويص أبودا يجووز لا إا الوبلاد، منواطق مختلوف
 . ا خرا  المناطق حسا  على البلاد
 24 مودة الطبوي الفريوق أعضواء عمو  ضورورة يعنوي وهواا ا وقوات، جمي  في الطبية الخدمات توفير ✓
 الرسمي  الدوام أوقات مث  فيه يق  محددا وقتا يعرف لا فالمرض ساعة،
وتواجدها،  الطبية، الرعاية بوسان  لتعريفهم المجتم  أفراد بين الصحي التثقيف ووسان  أسالي  توفير ✓

 الإنتظوار وعودم بوالمرض، الفورد إحسوا  بمجورد مبكرا، منها الاستفادة وطر   وأهميتها تقدمها التي والخدمات
  الطبي  على نفسه ليعرض خطيرا ويصبح المرض يتطور حتى
  النوعية الكفاية -2
 فحسو ، والمستشوفيات الصوحية والوحودات الطبيوة الفور   أعضواء عودد زيوادة الطبية الرعاية لتوفير يكفي لا
 :يشم  وهاا الطبي للعم  المستوا  رفيعة ظروف توفير أيضا يج  ب 

الطبوي،  الفريوق أعضواء مون كو  فوي تووفيره والواجو  المطلوو  المسوتوا  تحودد وأسو  معوايير وضو   
اوي  مون عليوا لجنوة المعوايير هواه تضو  أن ويجو  والعولاج  التشوخيص ووسوان  وا جهوزة، والمعودات

 طبيبوا أو كوان سوواء كوان  ي يسومح ولا المختلفوة، الطبيوة الرعايوة مجوالات فوي والدرايوة والخبورة الاختصواص
 المعايير  هاه فيها توافرت إاا إلا الطبية الخدمات تقديم مهنة تمار  أن طبية مؤسسة أو ممرضا
أو  اختصاصويا أو عاموا طبيبوا كوان سواء الطبي، الفريق أعضاء تدري  وحسن كفاءة رف  على العم  ✓
 علوى أحودث والإطولاع العلموي مسوتواهم لرفو  علميوة ثقافيوة بورامج وضو  خلا  من وهاا صيدلانيا، أو ممرضا

 فوي والعلميوة، ويشوتر  النظريوة معلومواتهم تجديود أجو  مون التمهيليوة البورامج إلى بالإضافة الطبية، الاكتشافات
 المهنة  مزاولة باستمرارية مرتبطة إجبارية تكون  أن الدورات هاه
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 الطبيوة، الخودمات قطواع فوي العواملين لجميو  والفنيوة والإداريوة الماليوة والمسواعدات التسوهيلات تقوديم ✓
 اللازموة والمرافوق الطبيوة والمعدات وا جهزة ا دوات وامتلا  الحصو  أج  من مؤسسات أو أفرادا سواء كانوا
 عا   مستوا  على الطبية الخدمات تقديم ليستطيعوا والجهود، المالية التكاليف بمق  الطبية
متكامو ، وغورض  واحود كيوان لهوا الخودمات هواه  ن والو  والوقانيوة العلاجيوة الصوحية الخدمات دمج ✓
ا موراض  مكافحوة علوى عولاوة والعقليوة الجسومية النوواحي مون الفورد سولامة إكتموا  علوى العمو  هوو شوام 

 فوي النفقوات زيوادة مون الو  يتبو  موا على إضافة التكام  من ال رض ينفي الخدمات هاه تقسيم  ن وعلاجها،
  ةالنهاني أسعارها على تؤثر وبالتالي الخدمات لهاه والإدارية الفعلية

 رابعا: خصائص الخدمات الصحية
ك يرهووا موون الخوودمات تتمتوو  الخوودمات الصووحية بمجموعووة موون الخصووانص تميزهووا عوون المنتجووات ا خوورا 

  1لتي من بينها:وسنحاو  إعطاء تفسير لهاه الخصانص في هاا الفرع وا
 عدم ملموسية الخدمات الصحية  -1

عموولا أو نشوواطا يقدمووه طوورف مووا إلووى طوورف نخوور فووإن هوواا يعنووي عوودم وجووود  بمووا أن الخدمووة تمثوو  تمثوو 
جان  ملمو  يمكن رؤيته أو لمسه أو تاوقه قب  إتخواا قورار الشوراء والإسوتفادة فعولا منوه، أي أن المسوتفيد لا 
يتعوورف علووى الخدمووة إلا بعوود أن يقوووم بعمليووة الشووراء، لووال  يسووعى المسووتفيد موون الخوودمات الصووحية إلووى جموو  

 لمعلومات عنها بهدف تحديد مؤشرات عامة عن نوعية وجودة الخدمات ا
 للإنفصال )التماسك( قابلة غير -2

إن إنتاج وتقديم الخودمات الصوحية يتطلو  وجوود مقودم هواه الخدموة والمسوتفيد عنود الإنتواج والتقوديم، حيوث 
الواي يكوون بحاجوة لوه لوال  فإنهوا  أن الجراح لا يستطي  أن يقوم بالعملية الجراحية إلا عنودما يتواجود الموريض

تتصووف بكونهووا تقوودم وتسووتهل  فووي نفوو  الوقووت، وهوواا لا ينطبووق علووى السوول  الماديووة حيووث يسووتطي  أحوود أفووراد 
ا سووورة شوووراء الووودواء مووون الصووويدلية للموووريض ولكووون لا يسوووتطي  هووواا الفووورد الخضووووع للفحوووص الطبوووي بووودلا مووون 

ن الخودمات الصوحية لا يمكوون تقوديمها إلا موون خولا  مشوواركة الموريض  ن النتوانج سووتكون مختلفوة، وبالتووالي إ
 ك  من مقدمها والمستفيد منها 

 
 

                                                           
-100، ص ص2008 دار المناهج للنشر والتوزي ، جامعة الزرقاء ا هلية، عمان، ا ردن، ،التسويق الصحي والإجتماعي ردينة عثمان يوسف، 1

101  



 المريض ورضا الصحية الخدمات جودة إلى مدخل                              الأول الفصل
 

 

7 

 عدم تماثل الخدمات )التباين( -3
بشووك  عووام والخوودمات الصووحية بشووك  خوواص بالتبوواين وعوودم التماثوو   نهووا تعتموود علووى  تتصووف الخوودمات

المعلوموووات التوووي يقووودمها الموووريض لمقووودم الخدموووة مهوووارة وأداء وسووولو  مقووودم الخدموووة والزموووان والمكوووان وعلوووى 
 الصحية 
 تلاشي الخدمة الصحية -4
منهووا أو لوووم توووتم  الاسوووتفادةتتلاشوووى وتنتهووي سوووواء أن تمووت  فإنهوووابمووا أن الخووودمات تمثوو  نشووواطا أو فعوولا  

 .منها ولا يمكن خزنها لحين وقوع الطل  علبها الاستفادة
 عليهاتنتج الخدمات الصحية عند وقوع الطلب  -5

إن ما يميز الخدمات هو إنتاجها عند وقووع الطلو  عليهوا وأن هواا الطلو  يقو  عنودما يلتقوي كو  مون مقودم 
راقوودا فووإن هنووا   ى20مسووريرا فووي إحوودا المستشووفيات وهنووا   ى50مالخدمووة والمسووتفيد منهووا، فووإن كووان هنووا  

ن هواه العنايوة سريرا لم يق  عليها الطل  ولكن في حالة دخو  شوخص نخور لطلو  العناى 30م يوة الصوحية وا 

ى لوم يقو  29سووف يقو  عليوه الطلو  وهنوا  م ى21متتطل  أن يرقد المريض فوي المستشوفى فوإن السورير رقوم 
 عليها الطل  

 الملكية إنتقال عدم -6
انتقا  الملكية يعتبر ميزة خاصة بالخدمات مقارنة بالسل  الملموسة وأن ما يحص  عليه المسوتفيد  إن عدم

من الخدمة هو مجموعة من المناف ، ولكن يستطي  المريض تحقيق إنتقا  ملكية السل  المساعدة للعلاج مثو  
لخدمات الطبية وتحقق الشوفاء الحبو ، الشرا ، أدوات التضميد، الحقن، وغيرها من السل  التي تعزز كفاءة ا

 للمريض 
 تذبذب الطلب -7

يتميز الطل  على الخدمات الصحية بالتابا  وعدم الإستقرار، وال  إستنادا إلى الظوروف البينيوة وحاجوة 
المريض للعلاج والكوارث والحرو  وغيرها من العوام ، فعلوى سوبي  المثوا  فوي موسوم الشوتاء نجود بومن هنوا  

خوودمات الصووحية فيمووا يتعلووق بالزكووام، وفووي فتوورة أخوورا موون السوونة علووى ا خووص فووي بدايووة طلبووا عاليووا علووى ال
الصوويف يكووون هنووا  طلوو  علووى ا دويووة والعنايووة الصووحية واللقوواح الخوواص بالتيفونيوود، وعنوودما تحوودث كوووارث 
ارة طبيعية في منطقة ما فإن الطل  سوف يزداد علوى حمولات الإغاثوة والتلقويح ضود ا موراض التوي تخشوى إد

 الصحة العامة من إنتشارها 
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 1 :في تتمث  الصحية، الخدمات بها تتميز التي الإضافية الخصانص بعض نلخص أن ويمكن

بطبيعوة  معرفوة أقو  كوونهم فوي ا خورا  الخودمات طوالبي عون يختلفوون  الصوحية الخودمات طوالبوا أن ✓
 على الخدمة يتومثران والطل  فالحاجة لحاجاتهم إشباعها وكيفية المطلوبة، العلاج وأسالي  المتوفرة الخدمات
 الخدمة  من للمستفيدين والإقتصادي والثقافي الإجتماعي بالمستوا 
مون  وحوده فهوو طبيبوه، إختصواص مون تعود التوي المختلفوة العولاج ومراح  أسالي  المريض يعرف لا  ✓
  ا سالي  لتل  والكفاءة الفعالية ويقرر يحدد
الواي  الوقوت ففوي والطبي  المريض جان  من منظورها يختلف الصحية الخدمة على والطل  الحاجة ✓
 ال   عك  يرا  الطبي  فإن صحته، في التحسن بداية يعد العلاج عن التوقف أن المريض فيه يرا 
والكووارث  البينيوة للظوروف وهواا إسوتنادا إسوتقراره وعودم الصوحية الخودمات علوى الطلو  تابوا  ✓

 .الزكام أعراض بسب  الصحية الخدمة على الطل  بإرتفاع الشتاء موسم مثلا يتميز إا والحرو ،
علوى  ا حيوان مون كثيور فوي الصوعوبة مون يكوون  فإنوه بالإنسوان، مرتبطوة الصوحية الخدموة لكوون  نظورا ✓
ا خورا  الخودمات فوي تطبوق التوي الإقتصوادية والمفواهيم نفسوها المعوايير تعتمد أن الصحية المؤسسات إدارات
 .أجلها من أوجدت التي الرسالة م  أحيانا يتعارض فقد عملها، على

 خامسا: أنواع الخدمات الصحية

 2تنقسم الخدمات الطبية إلى:

 : وتتعلق بالتشخيص والعلاج وتؤدا عبر ا قسام الآتية:خدمات طبية مرتبطة بصحة الفرد -1

 قسم ا مراض الداخلية  ✓
 قسم ا مراض الجراحية ✓
 ا طفا  قسم  ✓
 قسم التوليد وأمراض النساء  ✓
 قسم أمراض الرأ   ✓
  )المعالجة الفزيانية ( قسم العلاج الطبيعي  ✓
 قسم التخدير والإنعا   ✓

                                                           
  184، ص 1998، ايترا  للنشر والتوزي ، مصر الجديدة، الطبعة ا ولى، تسويق الخدمات الصحيةفوزي مدكور شعبان، 1
  319-318، ص ص 2008، دار كنوز المعرفة العالمية للنشر والتوزي ، عمان، تسويق الخدمات الصحيةفريد كورت ،  2
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 قسم الإسعاف والطوار   ✓
 قسم العيادات الخارجية  ✓
 طبابة العاملين  ✓
 قسم المختبر  ✓
 قسم ا شعة ✓
 خدمات طبية مساعدة: -2

 بالرعاية السريرية داخ  المستشفى، ويندرج ضمنها:تشم  ك  ما يتعلق 
 خدمات التمريض  ✓
 خدمات الصيدلية  ✓

 خدمات الرعاية الصحية: -3

تهووودف الرعايوووة الصوووحية إلوووى تعزيوووز وتشوووجي  المسوووتوا الصوووحي للأفوووراد والجماعوووات بالجوانووو  الجسووودية 
إلووى أن هنووا  خطووم شووانعا بووين النووا   والنفسووية والعقليووة والاهنيووة والإجتماعيووة كافووة، ولعوو  موون المفيوود الإشووارة

وحتى بين ا طباء والمهنيين في حق  الصحة والط  بالخل  بين مفهومي المعالجوة الطبيوة والرعايوة الصوحية 
حيث ينظر إليهما على أنهما متطابقان، إلا أن ال  خطوم  ن المعالجوة الطبيوة موا هوي إلا فورع أو ميودان مون 

اا كانوو ت المعالجووة الطبيووة هووي التووي تتعاموو  موو  المرضووى فووإن الرعايووة الصووحية لا ميووادين الرعايووة الصووحية وا 
اا موا حودث المورض تتودخ  لمعالجتوه  تنتظر حتى وقوع المرض، ب  تعم  على من  حدوثه بوسوان  عديودة، وا 

ولا ينتهي عم  الرعاية عند هاا الحد، ففي كثير من ا حيوان  )أي أن نشا  الرعاية يكون فعالا م  المعالجة(
 لا يكفي العلاج وحده ب  يتطل  مرحلة لتمهي  المريض بعد إجراء العم  الجراحي والعلاج 

 يمكننا إضافة قسم آخر لا يمكن إهماله إطلاقا -4

ويتعلووق بصووحة المجتموو  أو مووا يسوومى بالخوودمات الصووحية البينيووة وتوورتب  بالحمايووة موون ا وبنووة وا مووراض 
سووولو  ا فوووراد والمشوووروعات، وهوووي خووودمات صوووحية وقانيوووة تقيوووه مووون المعديوووة، التووودهور الصوووحي النووواتج عووون 

ا مووراض كاللقاحوووات وخوودمات الرقابوووة الصوووحية علووى متووواجر ال ووااء وخووودمات مكافحوووة الحشوورات إضوووافة إلوووى 
 خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي
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 سادسا: الطلب على الخدمات الصحية 
 يمكون الصوحية الخودمات أن إا الصوحة، علوى الطلو  مون مشوتق الصوحية الخودمات علوى الطلو  إن
 فوي الفورد رغبوة بوداف  ولكون لوااتها تطلو  لا الصوحية الخودمات أن أي الصوحة، لإنتواج مودخلات اعتبارهوا
 الخدمات الصحية على الطل   ن صحته، ونظرا مستوا  تحسين في رغبته أو جيد صحي بمستوا  الإحتفاظ
 الصعوبات إحدا والصحة، تتمث  الصحية الخدمات بين العلاقة إدرا  وعلى الصحة على الطل  على يعتمد
 ويعورف مختلفوة  بطور   المتسواوية الصوحية الحوالات يقيموون  ا فوراد أن فوي الطلو  بهواا التنبوؤ محاولوة عنود

 اللازمة، ففي الشرانية القوة تساندها والتي خدمة أو سلعة شراء في الصحية الخدمة على الطل  الإقتصاديون 
 ولكون عديودة حاجوات لديهم المحرومون  و فالفقراء حتياجالإ أو الحاجة يعني لا الطل  أن نجد الإقتصاد علم
 سولعة ليسوت الصوحة ولكون يحتاجونهوا، التوي السولعة طلو  يسوتطيعون  لا وبالتوالي شورانية قووة لوديهم لوي 
 الصوحية الرعايوة على فالطل  تناقص يعرف ما وقت في الطبي العرض كان إاا السل  من ك يرها قتصاديةإ
 إطوار فوي الجزنيوة الإقتصوادية النظريوة فوي المسوتهلكين سولو  تحليو  يوتم عاموة بصوفة. والعورض يتماشوى لا

 الصحية الخدمات مستهلكي سلو  تحلي  ويخض  التحلي  نمواج تبسي  من تمكن الإفتراضات من مجموعة
 عودد زيوادة أن إا بطبيعتهوا متكاملوة عديودة خودمات نجود الصوحية الخودمات مجوا  الإفتراضوات  فوي لونف 

 هينة ،ا دوية بها، المرتبطة الإقامة وخدمات المستشفيات أسرة على الطل  بزيادة سيرتب  الجراحية العمليات
 1 والقفازات  التعقيم كمواد المستهلكة والموارد التمريض

 سابعا: النوعية في الخدمات الصحية 
 تبودو الصوحية الخدموة أوجوه من العديد التعقيد،  ن غاية في عملية تعد الصحية الخدمات في النوعية إن
 وجهوة سوتعك  النوعيوة تعريوف محاولوة فإن بها، وبالتالي المعنية ا طراف لبعض المعالم واضحة غير دانما
 إا الصوحية الخدموة فوي النوعيوة تعريوف فوي واضوحا ا مور بوالتعريف ويبودو القوانم الطورف أو الشوخص نظور

 2 ينظر إليها من طرف:
 .والإحترام بالعطف تتسم معالجة من المستشفى يوفره ما أنها على: المريض
 .المريض خدمة في الطبية والمهارات تقدما ا كثر والعلوم المعارف وض : الطبيب
 .للزبانن الخدمة لتقديم التسهيلات وأفض  العاملين أحسن على الحصو : المالكين
 .الخدمة تقديم في الكفاءة : تحقيقالمستشفى إدارة

                                                           
  40عتيق عانشة، مرج  سبق اكره، ص  1
  198، ص2005، دار اليازوري للنشر والتوزي ، عمان، ا ردن، تسويق الخدمات الصحيةالبكري، ثامر ياسر  2
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 1 ن يتوافق م  ا بعاد التالية:أسبق فإن أي مدلو  لابد  من خلا  ما
 أو توازي  يشتريها التي الصحية الخدمة تكون  أن يتوق  المريض أن حيث: المواصفات مع المطابقة -1

مسوتوا  تقودير أقو  علوى يتحقوق أن يجو  أي قبو  منتجهوا  مون عنوه الإعولان توم عموا ا داء مسوتوا  تزيود فوي
 لكون الخدمة التقديم، وال  عند فعلا متحقق هو وما الصحية للخدمة مسبقا المقررة المواصفات بين التطابق
 .ملموسة غير هي أساسا الصحية
 الخدموة علوى الحصوو  مقابو  بنقوود عنوه يعبور سوعر عون الموريض يدفعوه موا مقودار هوي: القيمةة -2

 نتوانج أو أداء مون يتوقعوه موا أسا  على ولال  وقبوله السعر مستوا  المريض ويحدد. التي يرغبها الصحية
 . شرانها قب  للخدمة الصحية

 الخدموة مون المتحقوق ا داء بوين موا الانسوجام أو التوافوق بوال  ويقصود :الإسةتخدام مةع المواءمةة -3
 يتميوز التوي النمطيوة، المهوارة، والقودرة بالمظهر، يتمث  التوافق أصلا  وهاا لها صمم الاي الصحية وال رض

 .الصحية الخدمة بها منتج
 فوي المقدموة النوعيوة لمسوتوا  )المستشوفى (الصوحية المنظموة توليوه الواي الإهتموام مقودار وهوو :الةدعم -4
 مون المسوتوا  الو  علوى للحفواظ محاولتهوا تصوور، مو  أو رأي مون الو  يعقو  وما للمرضى الصحية الخدمة
 .أفض  هو لما به للإرتقاء تسعى تكن لم إن النوعية
 التومثير أسوا  علوى الصوحية للخدموة تقيويمهم يتم المرضى من الكثير: )النفسي(السايكولجي  التأثير -5
 اهون فوي المرسوومة الموجبوة الصوورة ومنهوا: عودة بمشوكا  عنوه ومعبور فويهم تخلقوه أن يمكون الواي النفسوي
الفعو   نوعيتهوا، رد مسوتوا  فوي الخدموة إليوه تتجوه الواي المسوتقبلي ا فوقالصوحية،  الخدموة عون الموريض
 الخدموة تقوديم فوي اللطوف وا د  أفضو ، هوو موا لتقوديم الصوحية الخدموة مقودم أو منوتج قبو  مون المتحقوق
 .ال ... الصحية

 المطلب الثاني: جودة الخدمات الصحية
بموووا أن الخدموووة الصوووحية اات مكانوووة بوووارزة فوووي حيووواة الفووورد فإنوووه مووون الضوووروري تقوووديمها بجوووودة ترضوووي 
المريض، لال  سنحاو  إعطاء تعريف لجودة الخدمة الصحية التي تكسبه الرضا ومختلف المبواد  التوي تقووم 

 ا وكاا أهميتها عليها بالإضافة إلى ا هداف التي تسمو إليه
 
 

                                                           
  200، ص ثامر ياسر بكري، المرج  نفسه 1
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 أولا: مفهوم الجودة
"صُةةنَعالله  ا االةةذاي أاللهتقةةنالله كُةةل  بهوواا نتطوور  لمفهوووم الجووودة علووى سووبي  الوواكر لا الحصوور فووي قووو    تعووالى: 

يء  سورة النمل. 90الآية ،" شالله
 .قوله صلى   عليه وسلم: "إن   يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه ".رواه مسلم والبخاري وفي 

نجازه  حقا إن الإتقان هو أكبر مفهوم للجودة وأد  تعريف لها، فالإتقان هو أداء العم  على أتم وجه وا 
تمامه في أق  وقت وبمعلى قيمة  على أفض  صورة والحفاظ على المواد الخام، والحرص على إنجاز العم  وا 

 ك  ال  دقة ومهارات الصان   وقب 
والتوووي تعنوووي طبيعوووة الشوووخص أو  Qualitasإلوووى الكلموووة اللاتينيوووة  (Qualité)كموووا يرجووو  مفهووووم الجوووودة 

 1 طبيعة الشيء ودرجة صلابته، وقديما كانت تعني الدقة والإتقان 
المنظمووات الصووحية والمعروفووة بإسوومها المختصوور مجوواكوى بمنهووا  وعرفووت حسوو  الهينووة المشووتركة لإعتموواد

درجووة الإلتووزام بالمعووايير المعاصوورة المعتوورف بهووا علووى وجووه العموووم للممارسووة الجيوودة والنتووانج المتوقعووة لخدمووة 
 2 محددة أو إجراء تشخيص أو مشكلة طبية 

المسوتهل  ولوي  مو  وجهوة  أن الجودة هي   درجة التطوابق مو  المواصوفات مون وجهوة نظور Berryويرا 
 3نظر الإدارة في المنظمة   

الجودة بمنها درجة تلبية مجموعة الخصانص الموروثة في  ISO 9000:2000وتعرف المواصفة الدولية 
 4المنتج لمتطلبات العمي  

 ثانيا: تعريف جودة الخدمات الصحية
 5 أهمها:توجد وجهات نظر مختلفة لمفهوم جودة الخدمات الصحية، ناكر 

 العلميوة التطوورات أحودث وفوق الخودمات أفضو  هوي تقوديم الطبةي: المهنةي المنظةور مةن الجةودة ✓
 .المقدمة الصحية والخدمة الخبرات المهنة، ممارسة أخلاقيات ال  في والمهنية، ويتحكم

                                                           
إدارة  ، ماكرة ماجستير، تخصصإدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء الموارد البشرية في الإدارة المحلية دراسة حالة ولاية أدرارالعابد هواري،  1

  16، ص2011موارد بشرية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
  14، ص2010، البصرة، قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية: دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العامصفاء محمد هادي الجزانري ونخرون،  2
  14المرج ، صنف   3
  19 ، ص2008، دار وان  للنشر والتوزي ، الطبعة ا ولى، عمان، ا ردن، وتطبيقات"إدارة الجودة الشاملة "مفاهيم محفوظ أحمد جودة،  4

* ISO 9000, Quality Mangement System, Fundamentals and Vocabulary, 2000. 
  320، ص 2014، 4العدد ، مجلة الباحث، باتنة، تقييم جودة الخدمات الصحية ومستوى رضا الزبائن عنهالهام يحياوي، ليلى بوحديد، ا 5

 *OMS: Organisation Mondial de la Santé. 
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 جوا  علوى والقودرة والمتووفرة، المتاحوة المووارد إسوتخدام كيفيوة تعنوي :الإداري  المنظةور مةن الجةودة ✓
 .متميزة خدمة لتقديم اللازمة الإحتياجات منها لت طية المزيد
 قيادتهوا أداء عون الموواطن رضوا مودا تمثو بالدولةة(:  العليةا )القيةادة السياسي رالمنظو  من الجودة ✓
 ما مصاريفها م  توازن  ناحية من الصحي النظام كفاءة الوقت نف  وفي الصحية، الخدمة دعم وتطوير في

 ضومن الطبيعوي والتطوور الإسوتقرار تضومن إسوتراتيجيات مسوتقبلية رسوم علوى قودرتها خدمة، ومدا من يقدمه
 .والسياسية والإجتماعية الإقتصادية بجوانبها عام، للدولة بشك  الإداري  العم  منظومة
النهانيوة،  ونتيجتهوا الخدموة علوى الحصوو  طريقوة تعنويالمةريض:  أو المسةتفيد منظةور مةن الجةودة ✓
 المريض توقعات على كبير حد إلى يعتمد الجودة مستوا  أن حيث بال ة، أهمية المستفيد وجهة نظر وتحت 

 وفي احتياجاتهم  ولبت المرضى توقعات تلانم عندما جودة اات الصحية تكون الخدمة وبالتالي وتقييمه لها،
 المقدموة الصوحية الخدموة في المريض يراها التي الدرجة بمنها  تل  الخدمة الصحية جودة عرفت المعنى هاا
 بما هو متوق    تقييما عنها يفيض أن يمكن وما إليه

فقد عرفتها بمنها  تقديم الانشطة التشخيصوية والعلاجيوة لكو  موريض  ىOMSمأما منظمة الصحة العالمية 
بشك  متجان  والاي يضمن أفض  النتانج في مجا  الصحة وفقا للوض  الحوالي لعلوم الطو  وبمفضو  تكلفوة 

 1وبمق  المخاطر  
رضوواء وتعوورف أيضووا بمنهووا تقووديم خوودمات صووحية أكثوور أمانووا وأسووه  منووالا وأكثوور إقناعووا لمقوودميها وأكثوور إ

  2.للمستفيدين منها بحيث تتولد في المجتم  نظرة إيجابية إلى الرعاية الصحية المقدمة
وهي أيضاً:   تل  الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليه وموا يمكون أن يفويض عنهوا 

 3قياسا بما هو متوق    
فقووود عووورف الجوووودة الصوووحية بمنهوووا   صوووفة الرعايوووة التوووي يتوقووو  مووون خلالهوووا الإرتقووواء  Donabedianأموووا 

بمسووتويات تحسووين حالووة المووريض الصووحية، بعوود أن يمخووا فووي الحسووبان التوووازن بووين المكاسوو  والخسووانر التووي 
  4تصاح  عملية الرعاية في جمي  أجزانها  

 

                                                           
  96، ص 2012، الورا  للنشر والتوزي ، عمان، إدارة جودة الخدماتعاد  محمد عبد ، 1
، المجلة جعينقياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرامحمد نور الطاهر، أحمد عبد القادر،  2

  904، ص 2015، 4ا ردنية في إدارة ا عما ، العدد
  199ثامر ياسر البكري، مرج  سبق اكره، ص 3
  36نجاة ص يرو، مرج  سبق اكره، ص  4
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 ثالثا: مبادئ جودة الخدمات الصحية
تستند إدارة الجودة في الخدمات إلى مبواد  الإدارة، التوي تركوز علوى تحسوين الجوودة كقووة محفوزة فوي كافوة 

 1 المجالات الوظيفية وعلى ك  المستويات في المراكز الصحية وتتكث  هاه المباد  في:
 المريض هو من يعرف الجودة ورضا المرضى هو ا ولوية  ✓
 دة للجودة الإدارة العليا يج  ان تقدم القيا ✓
 الجودة هي مسؤولية ك  الموظفين ضمن ك  المستويات في المراكز الصحية  ✓
كووو  وضوووانف المراكوووز الصوووحية يجووو  أن تركوووز علوووى تحسوووين الجوووودة المسوووتمرة مووون أجووو  تحقيوووق  ✓

 ا هداف 
 مشاك  الجودة تح  من خلا  التعاون ما بين الموظفين والإدارة  ✓
رضووواء حاجوووات المرضوووى والعمووو  علوووى نجووواح المركوووز الصوووحي يمكووون أن يتحقوووق مووون خووو ✓ لا  فهوووم وا 

 تنفياها 
النتانج الإحصانية م  البيانوات الحقيقيوة تكوون أسوا  مهوم فوي تجواوز المشوكلات وتحقيوق التحسوين  ✓

 المستمر 
 2في: وتتمث  :رابعا: أهداف جودة الخدمات الصحية

جتماعية وخدمية هادفة وهي جوزء مون المجتمو  وتتومثر بوه إ ن المراكز الصحية ما هي إلا مراكز إنسانية وا 
 في الوقت نفسه وأن تقديمها للخدمات الصحية اات الجودة العالية من شمنه تحقيق ا هداف الآتية:

 للمرضى  والنفسية البدنية الصحة ضمان ✓
رضوى الموريض وزيوادة تمسوكه بوالمركز  شومنه تحقيوق مون عاليوة جوودة اات صوحية اتخودم تقوديم  ✓

 الصحي والاي سيصبح فيما بعد وسيلة دعانية فاعلة  
 فوي مهموة وسويلة الصوحية الخدمات عن رضاهم مستوا  وانطباعات المرضى وقيا  أراء معرفة تعد ✓
 .والتخطي  للخدمات الصحية ووض  السياسات المتعلقة بها الإدارية البحوث مجا 
 .تطوير قنوات الإتصا  وتحسينها بين المرضى متلقي الخدمات الصحية ومقدميها ✓

 3وهنا  أهداف أخرا تتمث  في:

                                                           
  96عاد  محمد عبد ، مرج  سبق اكره، ص  1
  101المرج ، ص نف  2
، رسالة ماجستير، تخصص إدارة المرضى في المستشفيات الاهلية في محافظات غزةأثر جودة الخدمات الصحية على رضا بلا  محمد الجدي،  3

  20، ص2018أعما ، جامعة غزة، فلسطين، 
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 وفاعلية  بكفاءة مهامها تمدية من الصحية المنظمات تمكين ✓
 المقدمة الصحية الرعاية من المطلو  المستوا  إلى الوصو  يعد إا أفض ، إنتاجية مستويات تحقيق ✓
 الجودة  تطبيق من ا ساسي الهدف) المرضى (المستفيدين إلى

أن هنا  قيم أساسية لإدارة الجودة لابد من توفرها فوي أي منظموة صوحية تعمو  علوى تحسوين الجوودة  ✓
 وتسعى لتطبيق نظم الجودة وبالتالي تطوير أداء العم  وبالنهاية الحصو  على رضا المستفيد 

 لودا الثقوة تعزيوز لهوا يمكون التوي هوي الخاصوة الصوحية المنظموة أن إا العواملين، معنويوات تحسوين ✓
 وبالتوالي معنويواتهم تحسوين إلوى يوؤدي مموا بالفاعليوة يتمتعوون  أعضواء بومنهم يشوعرون  وجعلهم لديها العاملين
 ج النتان أفض  على الحصو 

 خامسا: أهمية الجودة في الخدمة الصحية
هنا  عدد من المؤشرات الرنيسية التي يمكن من خلالها الإستدلا  على أهمية الجودة في الخدمات عامة 

 1والصحية خاصة، ومن أبرز هاه المؤشرات ما يلي:
إرتبطت الخدمة إلى حد كبير م  الجودة حتى أصبح من الضروري إعتماد عدد من المقايي  لتمشوير  ✓

 ن خلا  الرب  بين الخدمة المقدمة والجودة مستوا الرضا المتحقق لدا المرضى م
أصبح للجوودة أبعواد رنيسوية يوتم إعتمادهوا كمسوا  فوي القيوا  والتومثير بتومثير مسوتوا الجوودة، وتتمثو   ✓

 في الإعتمادية، الإستجابة، التوكيدمالثقةى، التعاطف، الملموسية 
ق لوودا المووريض عوون تعوود الجووودة فووي الخدمووة الصووحية مؤشوور مهووم فووي قيووا  مسووتوا الرضووا المحقوو ✓

الخدمووة المقدمووة لووه موون قبوو  المستشووفى أو أيووة منظمووة صووحية اخوورا كمووا تؤشوور مسووتوا الإسووتجابة لمووا كووان 
 يتوقعه المريض من تل  الخدمة 

الجووودة فووي الخدمووة الصووحية تخضوو  لتحسوون المسووتمر عبوور إدارة متخصصووة ضوومن الهيكوو  التنظيمووي  ✓
 الشمولية والتكاملية في ا داء للمستشفى، هادفة إلى تحقيق 

الشمولية: تعني التوسو  فوي مسوتوا جوودة الخودمات التوي يتوقعهوا المرضوى مون الخدموة الطبيوة والسويرورية  -
 المقدمة لهم وبكافة جوانبها الاخرا 

التكاملية: هي في كون المستشوفى نظوام مكوون مون أنظموة فرعيوة يعتمود بعضوها علوى الوبعض، ولكو  نظوام  -
فرعي برامجه الخاصوة إلا أنوه يتكامو  مو  البورامج ا خورا، وعلوى سوبي  المثوا  فوإن الهينوة الطبيوة لا تسوتطي  
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ية أو الخوودمات السوواندة ا خوورا ممارسووة وظانفهووا الطبيووة السووريرية موون دون وجووود التكاموو  موو  الهينووة التمريضوو
 كالمختبر، ا شعة والصيدلية وغيرها 

 سادسا: أبعاد جودة الخدمات الصحية
هنوا  الكثيوور موون ا دبيوات التووي تناولووت أبعواد جووودت الخوودمات بشوك  عووام ومنهووا ا بعواد الطبيووة ول ايووات 

وجود خمسة أبعاد لجودة الخدمة بشك  هاا البحث فقد تم التركيز على ا بعاد التي تناولهامكوتلرى، حيث أكد 
عووام، وأن المرضووى يعتموودون فووي تقيوويمهم للخدمووة الصووحية المقدمووة لهووم علووى أسووا  مسووتوا ونوعيووة الخدمووة 

 1:ومعتمدين على نف  ا بعاد الخمسة وهي
إلووى قوودرة مقوودم الخدمووة فووي صووفة الطبيوو  علووى إنجوواز أو أداء الخدمووة  تشووير الإعتماديووةالإعتماديةةة:  -1

خصانص  الموعودة بشك  دقيق يعتمد عليه، ولتفهم الإعتمادية فإن الاي يج  التركيز عليه هو مجموعة من
أداء  الخدمووة تتصوو  بكيفيووة أداءه لوظيفتووه خوولا  الإسووتعما ، فهووي عبووارة عوون مقيووا  منووتج أو الخدمووة علووى

 لمطلوبة منه بنجاح في ظروف الإستعما  العادية ولمدة محددة الوظيفة ا

ستفسوواراتهم،  الإسةةتجابة: -2 وتعنووي قوودرة مقوودم الخدمووة وسوورعة إسووتجابته بووالرد علووى طلبووات المسووتفيدين وا 
كموا أن الإسوتجابة فوي مجوا  الخودمات  فهي تعك  الرغبة أو الرضا بمساعدة الزبون وتقوديم الخدموة السوريعة،

ستعداد مقدم الخدمة بشك  دانم في تقوديم الخدموة للمسوتفيدين عنود إحتيواجهم الصحية تعن ي مدا قدرة ورغبة وا 
 لها 
: تشير إلى مظهر التسهيلات والمعدات المادية والبشرية ومواد ومعودات الإتصوا ، إضوافة الملموسية -3

تصوووالات المسوووتخدمة فيوووه، إلوووى أن الجوانووو  المتعلقوووة بملموسوووية الخدموووة هوووي المبووواني وتقنيوووة المعلوموووات والإ
والترتيبووات الداخليووة  والتسووهيلات الداخليووة والتجهيووزات اللازمووة لتقووديم الخدمووة، والمظهوور الخووارجي للعوواملين،

 للمنظمة الصحية، ومواق  الإنتظار للمستفيد من الخدمة، وغير ال  
تمكيوود إدارة المنظمووة الصووحية يقصوود بووه فووي مجووا  الخوودمات الصووحية  :الضةةمان )التأكيةةد أو الأمةةان( -4

علووووى الجووووودة الصووووحية وتوووودعيم الوووو  بالعوووواملين المووووؤهلين مأطبوووواء، ممرضووووين، وغيوووورهمى فضوووولًا عوووون توووووفير 
  المادية الحديثة في المجا  الصحي مما يؤدي إلى تقديم خدمات صحية بجودة مطابقة المستلزمات

وأعضوواء الفريووق  مراجعووي المنظمووة الصووحيةيشووير التعوواطف إلووى العلاقووة والتفاعوو  بووين  التعةةاطف: -5
والسوورية والووتفهم  الصوحي والفنووي والإداري والمحاسوبي فيهووا  ويقصوود بوه وجووود الثقوة والإحتوورام واللباقووة واللطوف
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الجيودة بوين  والإص اء والتواصو  بوين مقودمي الخدموة الصوحية والمسوتفيدين منهوا مالمرضوىى، إا تسوهم العلاقوة
سووتجابة المرضووى للتعليمووات الصووحية، فضوولا عوون أن التعوواطف يضوو   الطوورفين إلووى إنجوواح الخدمووة الصووحية وا 

 مصوولحة المرضووى فووي مقدمووة إهتمامووات الإدارة والعوواملين فووي المنظمووة الصووحية والإصوو اء لشووكوا المووريض
 وتلبية إحتياجاته بروح من الود واللطف 

بعود مون هواه  كو  لتقيويم معايير من يقابلها وما توضيحا  بعاد الخدمة الصحية ى01رقم م الجدو  ويظهر
 .الصحية الخدمة لتقديم التطبيق في البعد ال  تقاب  أن يمكن التي وا مثلة ا بعاد

 (: أبعاد جودة الخدمات الصحية01جدول رقم )

، دار اليووازوري العلميوة للنشوور والتوزيوو ، عمووان، ا ردن، تسةةويق الخةةدمات الصةةحية: ثوامر ياسوور البكووري، المصةةدر
  213، ص2005

  

 الامثلة معايير التقييم البعد
 
 المعولية

 الإعتمادية()
 

 

دارة إدقوووووووة السوووووووجلات المعتمووووووودة فوووووووي  -
 المستشفى 

 صحة القوانم المالية  -
جوووووووووراءات المواعيوووووووود الدقيقووووووووة فووووووووي الإ -

  الطبية

ثقووووة عاليووووة لوووودا المووووريض بوووومن حسوووواباته الماليووووة  -
 صحيحة عند م ادرته المستشفى 

  له ثقة بمن حياته بين أيدي امينة  -

 
 الإستجابة

 تقديم خدمات علاجية فورية  -
 ستجابة لنداءات الطوار  الخارجية إ -
 العم  على مدار ساعات اليوم  -

 سعاف خلا  دقانق معدودة وصو  سيارات الإ -
 صالة العمليات جاهزة كليا ولك  الحالات  -

 
 التأكيد
 )الأمان(

 سمعة ومكانة المستشفى عالية  -
طبوووووواء المعرفووووووة والمهووووووارة المتميووووووزة للأ -

 والملا  التمريضي 
 الصفات الشخصية للعاملين  -

 المعاملة الطيبة للمرضى من قب  ا طباء  -
 تدري  ومهارة عالية في ا داء  -

 
 الكياسة
 )التعاطف(

 اهتمام شخصي بالمريض  -
 ص اء الكام  لشكوا المريض الإ -
تلبيووة حاجووات الزبووون بووروح موون الووود  -

 واللطف 

 م الحنون للمريض الممرضة بمثابة ا  -
 النظر للمريض بمنه دانما على حق  -

 
 الملموسية

دوات المسوووووتخدمة فوووووي التشوووووخيص ا  -
 والعلاج 

 المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة  -
 نتظار والاستقبا  مناسبة ماكن الإأ -

نظافووووووووة عيووووووووادة الطبيوووووووو  وكونهووووووووا اات مظهوووووووور  -
 تخصصي 

 نوعية الطعام المقدم للراقدين في المستشفى  -
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 سابعا: العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الصحية 
  1في: العناصر هاه وتتمث  الصحية، الخدمات جودة في تؤثر عوام  عدة هنا 
 عنود المرضوى إتجاهوات فهوم إلوى الصوحية المؤسسوات تحتواجتحليةل توقعةات الزبةون )المةريض(:  -1

 التي الوحيدة الطريقة  نها المريض توقعات على متفوقا التصميم هاا يكون  الصحية بحيث للخدمة تصميمهم
 مون المقدموة للخدموة إدراكواتهم يحققووا أن للمرضوى ويمكون المقدموة عاليوة للخدموة جوودة تحقيوق مون تمكونهم
 :وهي المختلفة للجودة المستويات بين التميز خلا 
 من المستوا  وهاا وجودها، وجو  المريض يرا  التي الجودة من الدرجة تل  وهي الجودة المتوقعة: ✓

 عون فضولا العلاجيوة وحوالاتهم ىالمرضو خصوانص بواختلاف يختلوف إا ال الو  فوي تحديوده الجوودة يصوع 
 .الصحية المؤسسات في وجودها يتوقعون  التي إختلاف الخدمات

 المؤسسة الصوحية، قب  من له المقدمة الصحية الخدمة لجودة إدرا  المريض وهيالجودة المدركة:  ✓
 له  المقدمة الصحية الخدمة لجودة تصور المريض أي

 أساسوا المحوددة المواصوفات مو  تتطوابق والتوي المقدموة الخدموة مون المسوتوا  الو الجةودة القياسةية:  ✓
 الصحية  المؤسسة إدارة إدراكات الوقت باات والتي تمث  للخدمة
 للمرضى  تقديمها الصحية المؤسسة إعتادت والتي الجودة من الدرجة تل  وهيالجودة الفعلية:  ✓
 تضو  أن يجو  فإنوه المورض حاجوات الصوحية المؤسسوة تفهوم عنودماتحديد جودة الخدمة الصحية:  -2

 الصوحية الخدموة فوي الجوودة مون المطلوو  المسوتوا  الو  تحقيوق ضومان فوي للمسواعدة المناسو  التوصويف
 وكفواءة ومسوتوا  الصوحية المؤسسوة فوي العواملين أداء مو  مرتبطوا يكوون  موا عوادة التوصويف وهواا المقدموة،
 .الصحية الخدمة إنجاز في المستخدمة والمعدات ا جهزة
 ويتحقوق المقدموة الصحية للخدمة الجودة معايير الصحية المؤسسة إدارة تض  عندما أداء العاملين: -3

 التوي المناسوبة الطور   إيجواد علوى تعمو  أن يج  المقاب  في فإنها الطبي الكادر قب  من تنفياها الإلتزام في
 لجوودة المرضوى تقيويم الصوحية المؤسسوة إدارة تتوق  أن المهم من ويكون  المناس  خلالها الاداء من تضمن
 ألا الضروري  من يكون  وهنا تحقيقها، ويمكن عقلانية التوقعات هاه تكون  وأن المقدمة لهم، الصحية الخدمة
 سب    ي بها تستطي  الوفاء لا وعودا الإدارة تقدم

                                                           
، مجلة الاقتصاد والمجتم ، مخبر الم ر  الكبير الاقتصاد الخصائص "الأبعاد والمؤشرات"جودة الخدمات الصحية بديسي فطيمة، زويو  بلا ،  1

  146 – 144، ص ص 2011، 7والمجتم ، جامعة منتوري، قسنطينة العدد 
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 فوي الداخليوة الإتصالات أنظمة إعتماد خلا  من تتم الخدمة توقعات إدارة إن إدارة توقعات الخدمة: -4
 ألا الصوحية المؤسسوة إدارة علوى الضوروري  مون ويكوون  خارجهوا، فوي والإعولان والتورويج المؤسسوة الصوحية

 فوي الضوعف أو التنفيوا فوي قودراتها مو  تجانسوها عودم أو لضوخامتها نظورا تسوتطي  تحقيقهوا لا وعوودا تقودم
 رضوا عودم علوى بالتوالي سوينعك  وهواا الو ، لتحقيوق الداخليوة فوي اتصوالاتها اللآزموة الكفواءة أو التودري 
 .حصولها المتوق  الصحية الخدمة عن المستفيد

 ثامنا: قياس جودة الخدمات الصحية

تعرضووت عمليووة قيووا  جووودة الخدمووة فووي السوونوات ا خيوورة إلووى جوودا  كبيوور موون خوولا  العديوود موون البحوووث 
المناسو  للقيوا  مون خولا  ا بعواد  والدراسات المتخصصة في هاا الصدد وال  ب رض البحث عون النموواج

والعناصووور المعبووورة عووون جوووودة الخدموووة، وبوووالرغم مووون التعووودد فوووي موووداخ  قيوووا  وتقيووويم جوووودة الخووودمات إلا ان 
 1 الباحثين اتفقو على وجود نمواجين أساسيان لقيا  جودة الخدمات الصحية 

الخدمووة  serviceعبووارتين  موون وهووي كلمووة مكونووة موون، وتعنووي أداء الخدمووةمقيةةاس الأداء الفعلةةي:  -1
نتيجووة للدراسووات التووي  1992ظهوور خوولا   servperfا داء، ويعوورف هوواا النمووواج بإسووم  performanceو

، وتعرف الجوودة فوي إطوار هواا النموواج مفهوموا إتجاهيوا يوررتب  بوإدرا  Taylor et Croninقام بها ك  من 
لى أنه: تقيويم ا داء علوى أسوا  مجموعوة مون ا بعواد العمي  للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ويعرف الإتجاه ع

 المرتبطة بالخدمة المقدمة 
يوورا العديوود موون البوواحثين أن تقيوويم جووودة الخدمووة موون منظووور الزبووون يمثوو  مقيةةاس الجةةودة المهنيةةة:  -2

جوووزءا مووون برنوووامج الجوووودة، وعلوووى الووو  مقوووايي  الجوووودة المهنيوووة تتنووواو  قووودرة منظموووات الخدموووة علوووى الوفووواء 
 بخدماتها المتنوعة من خلا  الإستخدام ا مث  لمواردها المتاحة 

  هواا المودخ  أن تووفر المؤسسوة البينوة الماديوة الملاءموة يورا أصوحاقياس الجودة بدلالة العمةلاء:  -3
موون: تجهيووزات ومعوودات وعوواملين أكفوواء، ولوووانح ومعوودات وأدوات، ونظووم مسوواعدة، وأهووداف محووددة وأسووالي  

جراءات مسطرة تؤدي حتما إلى تحقيق خدمة مميزة   عم ، وا 
ات أو بمراحوو  تقووديم الخدمووة، كمووا يهووتم هوواا المقيووا  بجووودة العمليوو قيةةاس الجةةودة بدلالةةة العمليةةات: -4

يحتوي على مؤشرات ومعايير توضح نس  مقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات المقدمة، كوي يوتم تصونيف 
 الخدمات كخدمات جيدة 
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فووالبرغم موون توووفر بعووض الجوانوو  المنطقيووة لهوواا ا سوولو  فووي القيووا  إلا أنووه لا يعتبوور دقيقووا فووي تصووميم 
ة مقارنة م  ا سالي  ا خرا، كونه يرتكز علوى عمليوات الخدموة بودلا مون أبعادهوا وقيا  وتقييم جودة الخدم

 الكمية 
 يتم قيا  جودة المخرجات من خلا  مجموعة من الطر  الآتية:قياس الخدمة بدلالة المخرجات:  -5

إكتشواف القيا  المقارن: أي يوتم إجوراء مقارنوات كميوة بوين ا داء المسوتهدف وا داء الفعلوي ب ورض   ✓
 جوان  الضعف ومحاولة تجنبها مستقبلا 

 إستقصاء رضى العملاء بخصوص الخدمة المقدمة  ✓
 (الزبون ) المريض المبحث الثاني: رضا

حس  النظريوة الحديثوة فوي التسوويق يمثو  محوور العمليوات التسوويقية كموا أنوه سويد الموقوف الواي  المريض
رضووانه وتحقيووق متطلباتووه، لووال  توجوو  علووى منظمووات ا عمووا  فهووم إحتياجاتووه  يسووعى الجميوو  لكسوو  ثقتووه وا 

النظور بمنظووره عنوود وتوجهاتوه وعوامو  تقيويم منتجاتهوا بالنسوبة إليوه، وعمومووا نسوتطي  القوو  أن عليهوا محاولوة 
 تصميم وتسويق منتجاتها إليه حتى تص  إلى تحقيق رضاه 

 وأنواعه (الزبون ) المريض المطلب الأول: تعريف
 مريضأولا: تعريف ال

 يعرف مصطلح الزبون كما يلي:
سوووتمرارها فوووي ظووو  الظوووروف البينيوووة فهوووو بوووؤرة النشوووا   الزبوووون هوووو مووون أصوووو  المنظموووة وأسوووا  بقانهوووا وا 

 التسويقي، وهنا  العديد من التعريفات التي تطرقت إلى الزبون منها:
هوووو الووو  الفووورد الووواي يقووووم بالبحوووث عووون سووولعة أو خدموووة موووا ويقووووم بشووورانها لإسوووتخدامه الخووواص أو  ✓
 1العانلي 
الووواي يقتنوووي البضووواعة أو يشوووتري بهووودف  ى الزبوووون بمنوووه   الووو  الشوووحص2004كموووا يعووورف مالبكوووري،  ✓

 2 إشباع حاجاته المادية والنفسية أو  فراد عانلته  
وموون خوولا  إجراننووا للمسووح المكتبووي والإطوولاع علووى المراجوو  والدراسووات السووابقة فووإن مصووطلح المووريض يطلووق 

 على زبون الخدمة الصحية، وهاا ما سوف نعتمده في دراستنا هاه 

                                                           

، ماكرة ماستر، تخصص تسويق، جامعة الجيلالي بونعامة، خمي  مليانة، ون دور جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزببوعجلة خالد،  1
  16، ص 2016

  60، ص2009، دار صفاء للنشر، ا ردن، إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(يوسف حجيم سلطان الطاني، هاشم فوزي العبادي،  2
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 مرضىثانيا: أنواع ال
 1:مرضىهنا  نوعين من ال

الخووارجي: هووو الوو  الفوورد مالمسووتهل ى الوواي تتمحووور حولووه كافووة ا نشووطة والجهووود موون أجوو   مووريضال ✓
 تحقيق رغباته وتحفيزه على إقتناء السلعة أو الخدمة التي تنتجها المنظمة 

الداخلي: ويشم  ا فوراد العواملين فوي جميو  الإدارات وا قسوام والشوع ، الواين يتعواملون مو   مريضال ✓
 بعضهم البعض لإنجاز ا عما  
 مريضالمطلب الثاني: مفهوم رضا ال

أصبح الرضا أداة مهموة  جو  تسوويق الخودمات الصوحية فهوو أسوا  بدايوة العلاقوة الطويلوة بوين المؤسسوة 
  مرضاهاالصحية و 

 توجد عدة تعريفات توضح مفهوم مصطلح الرضا ناكر منها:: أولا: مفهوم الرضا
سووتهلا  لمووريضالرضووا بمنووه  إحسووا  إيجووابي أو سوولبي يشووعر بووه ا Kotlerيعوورف   إتجوواه تجربووة شووراء وا 

 2معينة، والناتجة عن مقارنة بين توقعاته وأداء المنتج  
النواتج عون المقارنوة بوين خصوانص المنتووج  موريضبمنوه شوعور ال B.duboisو kotlerكما يعرفه ك  مون 

 3م  توقعاته 
 لمريضثانيا: تعريف رضا ا

الكثيوور موون البوواحثين والمهتمووين بشووؤون إدارة التسووويق  هتمووامإ يعوود موون المفوواهيم التووي أثووارت  مووريضرضووا ال
والعموو  علووى إرضووانه وتلبيووة  مووريضلإدرا  العديوود موون المنظمووات، فسووب  تميزهووا قووانم علووى أسووا  إحتوورام ال

 في مايلي: مريضحاجاته ورغباته، ويمكن صياغة تعريف رضا ال
 4لخدمة أو منتج معين  مريضللخدمة أي الحكم والتقييم الاي يصدره ال هو إستجابته مريضرضا ال ✓
مى بمنووه:  إنطبوواع إيجووابي أو سوولبي موودر  موون طوورف العموولاء الوواي ينووتج عنووه 2006عرفووه مكوووتلر،   ✓

 5مقارنة الاداء الفعلي للخدمة أو السلعة م  توقعاتهم  

                                                           

  60يوسف حجيم سلطان الطاني، هاشم فوزي العبادي، مرج  سبق اكره، ص  1
  105عتيق عانشة، مرج  سبق اكره، ص  2
سكيكدة، أطروحة مقدمة لني  شهادة  ، دراسة حالة ميدانية في المؤسسة المينانيةالعملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة الدين، نور بوعنان 3

  113ص  ،2007 الماجستير، غير منشورة، جامعة محمد بوضياف المسيلة، قسم علوم التسيير،
مدراسة حالةى، مجلة جامعة ا زهر،  تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة عليهنظام موسى سويدان،  4

  663، ص 2011، غزة، 1، العدد13المجلد
  21بلا  محمد الجدي، مرج  سبق اكره، ص  5
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عنود تجربتوه لسولعة أو خدموة  موريضا  اليمثو  شوعور ينتو موريضإستنادا لموا سوبق يمكون القوو  أن رضوا ال
 معينة 

هو دالة من مستويات التوقعوات وا داء المودر  وهنوا  ثولاث  مريضومن خلا  ما تقدم يتضح أن رضا ال
 1 مستويات تتمث  في:

 إاا كانت النتانج أكبر من التوقعات فإنه سوف يشعر برضا عالي  ✓
 يشعر بالرضا إاا كانت النتانج تساوي التوقعات فإنه سوف  ✓
 إاا كانت النتانج أق  من التوقعات فإنه سوف يشعر بعدم الرضا  ✓
 مريضالهمية رضا أثالثا: 

علووى أهميووة كبيوورة فووي سياسووات المنظمووات الخدميووة التسووويقية، ويوونعك  الوو  علووى  مووريضيسووتحوا رضووا ال
أدانهووا لاسوويما عنوودما تكووون هوواه المنظمووة متوجهووة نحووو الجووودة، حيووث تتجلووى هوواه ا هميووة موون خوولا  النقووا  

 2التالية:
 مرضىراضياً عن أداء المنظمة فإنه سيتحدث إلى الآخرين مما يولد لاات المنظمة  مريضإاا كان ال ✓
 جدد 

عن الخدمة المقدمة إليه من قبو  المنظموة سويقل  مون إحتموا  توجهوه إلوى منظموات  مريضإن رضا ال ✓
 أخرا منافسة 

 لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين  مريضإن المنظمة التي تهتم برضا ال ✓
ت ايوة عكسوية للمنظموة فيموا يتعلوق بالخدموة المقدموة إليوه مموا يقوود هواه المنظموة  موريضث  رضا اليم ✓

 لتطوير خدماتها المقدمة 
 تتمكن من تحديد حصتها السوقية  مريضإن المنظمة التي تسعى إلى قيا  رضا ال ✓
 مقيا  لجودة الخدمة المقدمة  مريضيعد رضا ال ✓
يساعد المنظمة علوى تقوديم مؤشورات لتقيويم كفاءتهوا وتحسوينها نحوو  مريضهاا فضلًا على أن رضا ال ✓

 ا فض  من خلا  الآتي:
ل اء تل  التي تؤثر في رضاه  ✓  تقديم السياسات المعمو  بها وا 
وطموحاته في ضوء نرانه التي  مريضيعد دليلا لتخطي  الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات ال ✓

                                                           

  18-17بوعجلة خالد، مرج  سبق اكره، ص  1
  110واله عانشة، مرج  سبق اكره، ص  2



 المريض ورضا الصحية الخدمات جودة إلى مدخل                              الأول الفصل
 

 

23 

 تعد ت اية عكسية 
  ستوا أداء العاملين في المنظمة ومدا حاجتهم إلى البرامج التدريبية مستقبلاً الكشف عن م ✓

 مريضالرابعا: تحديات رضا 
 1ما يلي:ي ف مريضتتمث  تحديات رضا ال

 النظرة للجودة داخليا وخارجيا -1
ومووارد إنتاجيوة، كان معيار الجودة سابقاً مبني على ما تمتلكه المنظمة من تقنيات هندسوية ومووارد بشورية 

فموودا توفرهووا يعوود جووودة للمنووتج، فووي حووين قوودمت الكثيوور موون دراسووات التسووويق المتعلقووة بالمنتجووات موون أجوو  
  مريضال إلى مريضتطوير النظرة الخارجية للجودة والمبنية من ال

 جودة الخدمة -2
لووي  لووه علاقووة فقوو  بتقيوويم هوواه  مووريضتتووولى المنظمووة عمليووة مراقبووة جووودة المنووتج أو الخدمووة إا أن ال  

الجودة ب  له دور كبير في تحديد المعايير النمواجية التي يجو  أن تنوتج بهوا الخدموة قبو  أن يحصو  عليهوا، 
لال  عليها أن تتخا الإجراءات والوسان  الفعالة لتقديم الخدمة بالشك  المطلو ، وفوي حالوة حودوث خلو  فيهوا 

 على الخل  الحاص  والتخفيف عن الحالة  ضمريعليها أن تقدم الإقناع إلى ال
 الجودة تحقق الربح -3
بعد إجراء الكثير من الدراسات مون طورف المنظموات تمكود لهوا وجوود علاقوة بوين الجوودة والوربح، فوالجودة   

 تعد مصدراً للميزة التنافسية للمنظمة وتؤدي الى:
 مريضإرضاء ال  -   
 زيادة درجة الولاء   -   
 ربحية المنظمة على المدا المتوس  والطوي   زيادة  -   

 وهاا يعني أن تتحقق العلاقات التالية:
فعنودما يكوون الفور  بوين الفعلوي أكبور  موريضالجودة تؤدي إلوى الرضوا: إن الجوودة تعبور عون توقعوات ال -أ

 من المتوق  سيتحقق له رضا كبير 
يميوو  إلووى إعووادة عمليووة الشووراء موون جديوود موون الخوودمات التووي  مووريضالرضووا يووؤدي إلووى الووولاء: إن ال - 

  مريضحققت له الرضا وبالتالي لن يتحو  إلى منظمات أخرا منافسة فيتحقق ولاء ال
 

                                                           
  19-18بوعجلة خالد، مرج  سبق اكره، ص  1
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 مريضالخامسا: أبعاد رضا 
 1في: مريضوتتمث  أبعاد رضا ال

ويشم  إنجاز المعواملات فوي وقوت محودد دون تومخير، ووضووح الإجوراءات  إجراءات سير المعاملات: -1
 وبساطتها وبعدها عن الروتين 

سوووتجابتهم  المرضوووىويشوووم  لطوووف العووواملين فوووي تعووواملهم مووو   كفةةةاءة العةةةاملين وحسةةةن تعةةةاملهم: -2 وا 
وتواجدهم دانماً على رأ  أعمالهم، وتنفياهم المعواملات دون تمييوز، وتقيودهم بالمواعيود المحوددة لإحتياجاتهم، 

 لإنجاز المعاملات 
، تووووفر مواقوووف للمرضوووىويشوووم  فاعليوووة خدموووة المووووظفين  الخةةةدمات المقدمةةةة مةةةن طةةةرف المنظمةةةة: -3

ام، تواجود النموااج والوثوانق الخاصوة السيارات، ملانمة اللوحوات الإرشوادية الدالوة علوى مواقو  الموديريات وا قسو
بسوير المعاملووة دانمواً، توووفر المرافوق الصووحية وقاعووات إنتظوار مناسووبة، وخدموة تصوووير الوثوانق وكووال  فاعليووة 

  الإتصا  الهاتفي م  المنظمة
 مريضالسادسا: طرق وأهمية قياس رضا 

 مريضالطرق قياس رضا  -1
هنا  العديد من الوسان  المتاحة لقيوا  رضوى المرضوى، حيوث أن نجواح المنظموة الصوحية يعتمود بدرجوة 

 2كبيرة على مدا قدرتها على خدمة عملانها وتحقيق رضاهم، ومن ضمن هاه الوسان  مايلي:
 أنظمة الشكاوى والمقترحات -أ

لتطووير  مجوالات أي عون بمقترحواتهم التقودم علوى العمولاء الصوحية المنظموة تشوج  النظوام هواا ظو  فوي
الشوكاوا  نظوام خولا  ومون رضواهم، يحقوق بموا الصوحي التسوويقي الموزيج عناصور وحتوى الخدموة وتحسوين

لوى  للمنظموة ولاء لوديهم أشوخاص إلوى المنظموة عون الراضوين غيور ا شوخاص نحوو  أن يمكون والمقترحوات وا 
 خدماتها 
 مرضىبحوث قياس رضا ال -ب

 ورغبته خدماتها عن مريضال رضا لقيا  بحوث بإجراء  خرا  فترة من الصحية المنظمة تقوم أن وهو
فوي  ال  ويكون  للإستقصاء قانمة تصميم خلا  من وهاا عدمه، من مستقبلا معها التعام  في في الإستمرار

رانو   مون تتودرج، مسوتويات خمو  العوادة فوي يمخوا الخدموة، جوودة مسوتويات يمثو  مودرج مقيوا  شوك 

                                                           
  19، ص بوعجلة خالد، مرج  سبق اكره 1
  115-111عتيق عانشة، مرج  سبق اكره، ص  2
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Outstanding  ثوم جيود جوداVery Good ثوم مرضوي ،Satisfacory  فمقبوو ،Fair خيورا جوودة ردينوة أ، و
Poor  
  The Kano Model of Customer Satisfaction:1 مرضىنموذج كانو لرضا ال -ج

 أنواع: ثلاثة إلى العملاء رضا تمثيرها في حيث من الخدمة كانو لرضا متطلبات "نمواج يقسم
 يتوقو  ان تكوون هواه المتطلبوات: Basic or must-be requirementsالأساسةية  المتطلبةات ✓
 لون موريضال فوإن المتطلبوات هواه تلبيوة يوتم لوم إااعنهوا  التعبيور إلوى حاجوة لا وبالتوالي الخدموة، فوي موجوودة
 يزيد لن ال  فإن موجودةى تكون  أن به المسلم منة مموجود المتطلبات هاه كانت إاا وبالمقاب  راضيا، يكون 
  مريضال رضا مستوا  من

 فإن واحد باتجاه هي والتي ا داء لمتطلبات وفقا: Performance requirementالأداء  متطلبات ✓
 المتطلبوات هاه تلبية درجة كانت هاه المتطلبات، فكلما تلبية درجة م  طرديا يتناس  مريضال رضا مستوا 
  ةصراح مريضال يطلبها المتطلبات بالعك ، وهاه والعك  عالي الرضا مستوا  كان كلما عالية

 أكبور تحتو  المتطلبوات هواه إن :Attractive or Delight Requirementsالجاذبةة  المتطلبةات ✓
 قبو  مون عنهوا معبور غيور المتطلبوات فإنهوا هواه طبيعوة وحسو  ،موريضال رضوا درجة على التمثير من درجة
 مريضال يعطي معينة المتطلبات بدرجة بهاه الوفاء إن  مريضال قب  من متوقعة غير فهي وكال  ،مريضال

 .لن يشعر بعدم الرضا مريضال فإن المتطلبات بهاه الوفاء يتم لم إاا أما الوظيفي  الرضا من أكبر درجة
 مريضالقياس رضا أهمية  -2
 :2ووهمية كبيرة فهو يسمح للمؤسسة بأ  مريضالن لقيا  رضا إ

الجدد والعم  على  مرضىالكتشاف الإحتياجات والتوقعات الكامنة وهو ما يمكن المؤسسة من رصد إ ✓
 تحقيق وفانهم من خلا  توسي  العرض 

حسوو  توقعوواتهم وهووو مووا يمكوون المؤسسووة موون تكييووف العوورض وفقووا للطلوو  موون خوولا   مرضووىالتجزنووة  ✓
 تطوير ا فكار من أج  إبتكار وترقية خدمات جديدة 

بحيووث يلمسووون إهتمووام المؤسسووة بهووم وبرضوواهم أو عوودم  مرضووىرة المؤسسووة فووي نظوور التحسووين صووو  ✓
 رضاهم 
 تقوية العلاقة بين المؤسسة وشركانها حيث أنه يسمح بإعطاء ثقة جيدة للملا   ✓

                                                           
  81-80محفوظ أحمد جودة، مرج  سبق اكره،ص  1
، ص 2017ء، ماكرة ماستر، تخصص تسويق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، أثر جودة الخدمات الصحية على رضا العملالعمري أمينة،  2
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فوووي المؤسسوووة توجوووه  موووريضاليمثووو  القيوووا  وسووويلة للإتصوووا  الوووداخلي يمكووون مووون الإصووو اء لصووووت  ✓
  مريضلمعينة وهنا يحت  الموظف في المؤسسة موق  المستم  للالمعلومات المناسبة للوظانف ا

قيوووا  أداء العمليوووات فوووي المؤسسوووة وهوووو موووا يوووؤدي للوصوووو  إلوووى مصوووادر التحسوووين الداخليوووة القابلوووة  ✓
 للتطبيق 
تعتبر عملية القيا  عنصورا محفوزا للمووظفين حوو  المشوروع حيوث مون خلالهوا يمكون معرفوة حساسوية  ✓

، تقيوويم نقووا  القوووة الداخليووة، التعريووف بمسووتويات الجووودة، وضوو  معووايير القيووا  مرضووىالموووظفين لتوقعووات ال
  مرضىالداخلية، تحديد تعهدات المؤسسة فيما يخص الجودة التي تم توصيلها لل
 مريضالالمطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمات الصحية ورضا 

هدفا رنيسيا من أهداف الجوودة علوى إعتبوار أن الجوودة تهودف إلوى الإرتقواء بمسوتوا  مرضىأصبح رضا ال
فوي عملياتهوا  مرضوى، لواا أصوبحت المنظموات الناجحوة هوي التوي تمخوا بو راء المرضىالخدمة تحقيقا لرضى ال

فووي تصووميم خوودماتها وفووي عمليووات  مرضوواهاوخوودماتها المقدمووة لهووم، حتووى أن العديوود موون المنظمووات شوواركت 
واقتراحواتهم والتعامو   مرضىالتقييم والتطوير المستمرة لها، وال  من خلا  تحديد إجراءات واضحة لشكاوا ال

  1معهم وبا  الجهود لتوفير الخدمات لهم
الواين يختلفوون الواحود عون الآخور يوتم تبعوا  لمرضوى،ففي القطاع الصحي نجد أن تمديوة الخدموة الصوحية ل

نخور مهموا كوان الإهتموام والرعايوة التوي  موريضمعوين ولا يتحقوق ل لموريضلحالته الصوحية، فقود يتحقوق الرضوا 
بالت من أجله، وم  ال  فإن هاا لا ينفي وجو  أن يقوم مقدم الخدمة بالإلتزام بمعوايير وأبعواد الجوودة ممثلوة 

عتماديووة، ا مووان، التعوواطفى التووي موون شوومنها أن تحقووق الرضووا أو علووى ا قوو  ابة، الإسووتجفووي مالملموسووية، الإ
 2 مريضتحقق الحد ا دنى من توقعات ال

 العلاقوة مضومون  عون إطارهوا في تخرج المريض لا ورضا الصحية الخدمة جودة بين العلاقة تحلي  إن
 الخدموة هوي الصوحية الخدموة أن فوي يكمون الوحيود الفوار   عنهوا، لكون لموريضا خدموة ورضوا أي جوودة بوين

                                                           
ماستر، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة البويرة، ، ماكرة تأثير جودة الخدمة على رضا الزبون الخارجيقراوي إسلام، غازي محمد،  1

  85، ص2015
، جامعة ب داد، العرا ، 23، مجلة كلية ب داد للعلوم الإقتصادية، العدد أثر توقعات الزبون على الخدمة الصحيةنجم العزاوي، فرا  أبو قاعود،  2

  7-6، ص ص2010
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لوى إالخطوم، حيوث يوؤدي ارتكابوه الوى عودم تحقيوق الهودف بنسوبة كبيورة كموا قود يوؤدي  تقبو  لا التوي الوحيودة
 1المرضى  لرضا والمهمة ا ساسية الجودة الضمانة كانت هنا ومن و الموت المحتم،أعاقة الدانمة الإ

الحوواليين أو الجوودد هووو فووي حقيقووة ا موور تعبيوور عوون نجوواح  مرضووىإن تحقيووق الرضووا كمحصوولة نهانيووة لل
بطر  مقنعة وتستجي  لمؤشراتهم التي إعتمدوها فوي الحكوم  مرضىمنظمة ا عما  في تلبية حاجات هؤلاء ال

على العلاقة التبادلية بينهم وبين المنظمة مون خولا  منتجاتهوا وخودماتها  هواا ويعتبور الرضوا والسورور الكبيور 
مة المقدمة ما هو إلا إنعكا  طبيعي لجودة هاه الخدمة والاي بدوره يولد ولاء لهواه الخدموة ولمكوان عن الخد

 2تقديم الخدمة، وبالتالي تحقيق أهداف المنظمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، 122، ص 2011، ماكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة الجزانر، تحقيق رضا الزبون  أهمية جودة الخدمات الصحية فيواله عانشة،  1
 بتصرف 

  20بوعجلة خالد، مرج  سبق اكره، ص  2
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 خلاصة الفصل:

مووون خووولا  الوقووووف علوووى المفووواهيم ا ساسوووية النظريوووة المتعلقوووة بكووو  مووون جوووودة الخووودمات الصوووحية ورضوووا 
والعلاقووة التووي توورب  بينهمووا، تووم الإسووتنتاج بوومن التطبيووق الجيوود لمفهوووم جووودة الخوودمات الصووحية موون  مووريضال

طووورف المؤسسوووات الصوووحية ممثلوووة فوووي المستشوووفيات والعيوووادات والمراكوووز الطبيوووة مووون خووولا  الترقيوووة والتحسوووين 
 موان، التعواطف والملموسويةى، لوه والتحديث المستمر  بعاد الجودة بها المتمثلة في مالإعتمادية، الإستجابة، ا

  المرضىدور كبير وفعا  في كس  رضا 
الحواليين والمورتقبين،  مرضواهاال  موا يتطلو  منهوا بوا  أقصوى الجهوود لدراسوة ومعرفوة رغبوات ومتطلبوات 

 وبالتالي تصميم خدمات مناسبة وفق مواصفات وأبعاد التقييم الخاصة بهم، وكاا ترقيتها وتحديثها باستمرار 

والوواي عرفنوواه علووى أنووه دالووة لمسووتويات نسووبية موون المرضووى، كوو  الوو  يوونعك  إيجابيووا فووي تحقيووق رضووا و 
 يؤدي إلى تحقيق ا هداف الرنيسية للمؤسسة الصحية  مرضىالتوقعات وا داء المدر ، فرضا ال

 



 

 الثاني الفصل
دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية 

سليمان  الإستشفائية لولاية المسيلة 
     عميرات
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 تمهيد

بعد العرض النظري الذي قمنا  ماخ لهلاا با ل عرى الاو ال اانار النظردا  ل اادت اللادم   ال ا       
ل  ئ ه   أبع ده  مؤشرا  ق  سه    عرفن  أ ض  الو رض  الزباخ انما ذ  ق ا ا الرضا   سان  ا  فا  هاذا 

 لااقع العملاا  الف ا   اضاا ض رضاا  المرضااو اااخ  ااادت هااذث اللاادم     لااا سااننار ةاارب  الدراساا  النظرداا  باا
سااا له  الن ااا ئ  الم علنااا   الدراسااا  هاااذا ال  نااار لا مااادن  ال دةلاااو الاااو ا ااا دت ال اللاااد سااال م خ املااارا  اا 

 ب لدراس   اقد قمن  ة نس ر هذا الف   للو ثها مب  ا:

 .سليمان عميرات_المبحث الأول: تقديم المؤسسة العمومية الإستشفائية

 .ية الدراسةالمبحث الثاني: أدوات وأساليب منهج

 : عرض نتائج الدراسة وتحليلها.لثالمبحث الثا
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 _عميرات سليمان_ الاستشفائية العمومية المؤسسة تقديم: لالأو المبحث
ماخ لاه  ال عرداه ةها  ادراسا  ه  لها   -سال م خ املارا –سل ر  ند ر المؤسسا  العمام ا  اتس شاف ئ   

 االلدم   المندم  ةه .

 _سليمان عميرات_المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة العمومية الإستشفائية 

 1أولا: التعريف بالمؤسسة

 عرى المؤسس  العمام   اتس شف ئ   سل م خ املرا  الم ل  ا  فا  أماراض النسا ل اال اللاد  ادار 
   الم ل .ا را   الأدف   مؤسس  ذا  د بع لداري الدم    ا  م ع ب لشل    المعنا   ااتس نه

 ثانيا: مهام المؤسسة العمومية الإستشفائية

  نظ ر ا ازدع اتسع ف   ابرم  ه . •
  عللو الأنشد  الم علن  ب لاق    اال شل   اا ا دت ال كلله الدة  ااتس شف ل. •
لا دت  أهل  مس لدم  الم  لض ال     مث  م ل   أمراض النس ل اال اللد  در ا را   الأدفا    •

 ا  سلخ مس ااهر.
ا ما   400فانخ ااددهر  فاا   _سل م خ املارا _أم  ب لنسب  للع مللخ ب لمؤسس  العمام   اتس شف ئ  

 .2014 سر آلر  عداد ا ر 

 المطلب الثاني: دراسة الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الإستشفائية

 أولا: الهيكل التنظيمي

الم ضمخ لنش ل الم  لض االا دا  الم انا  لها  الاو  2013المؤرخ ف  سة مةر  95 سر النرار رقر 
مس اى المؤسس  اتس شف ئ   الم ل    ف  أمراض النس ل اال اللد ادر ا را   الأدف    لد ق  لس  ع ر 

 سردر م ان  مخ ثهث  م  لض ااشرت ا دا  مازا    ل  ل : 104 ندر ةاا 

 

 

 

                                                           
 المستشفىبناءا على وثائق  1
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 (: الهيكل التنظيمي لمستشفى سليمان عميرات01رقم )الشكل 

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 

 : م ل   المس لدملخالمصدر
 

المديرية الفرعية 

للإدارة العامة 

 والوسائل البشرية

 المدير

المديرية الفرعية 

للمصالح 

 الإقتصادية

 المديرية الفرعية للمصالح المالية 

 مصلحة أمراض النساء والتوليد وحدة الفحص والإستعجالات

تسيير مصلحة 

مصلحة  المستخدمين

 الأجور 

 أقسام المستشفى
 مصلحة الجرد

مكتب 

 الوقاية

المصلحة 

 الإدارية

مصلخة 

 المحاسبة 

 وحدة الإستشفاء

 مصلحة طب الأطفال

 وحدة الفحص والإستعجالات

 وحدة الفحص والإستعجالات

 

 وحدة حديثي الولادة

 وحدة الرضع

 وحدة الأطفال الكبار

وحدة المستشفى النهار 

 والإستعجالات 

 وحدة أمراض النساء

 وحدة الحمل المعسر

 وحدة ما قبل وما بعد الولادة

وحدة الفحص والكشف 

 والإستعجالات
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 ثانيا: التنظيم الداخلي للمؤسسة

 التنظيم الإداري: •
سال م خ  _لادلر المؤسسا  اتس شاف ئ   الم ل  ا  فا  أماراض النسا ل اال اللاد  دار ا را ا  الأدفا  

 م لا لدارت ا سلره  مدلر ا زاد بم لا لس ش ري  سمو الم لا الدة .   _املرا  ب لمسلل 

 أ.مجلس الإدارة:

ساا  اتس شااف ئ   الم ل  اا  فاا  أمااراض النساا ل اال اللااد  داار ا را اا  هدفااا الأس ساا   سااللر المؤس
 اد ش   مخ الأاض لالآ للخ: الأدف   سل م خ املرا  ب لمس  

 ممثه للاال   رئ س .  -
 ممث  لدارت الم ل  .  -
 ممث  ال أملن   الاق   د  .  -
 ممث  هلئ   الضم خ الا  م ا .  -
 منر المؤسس .ممث  الم لا الشعة  الةلدي لةلد     -
 ممث  الم لا الالائ .  -
 ممث  المس لدملخ الدةللخ لن لبا زمهلث.  -
 ممث   مع    المن فعلخ.  -
 ممث  العم   لن لر ف   مع   ا م .  -
 رئ ا الم لا الدة .  -

الم ل  ا  فا  أماراض النسا ل اال اللاد  دار ا را ا  الأدفا     ش رك مدلر المؤسسا  اتس شاف ئ     
 سل م خ املرا  ب لمسلل  ف  مداالا  م لا اتدارت ب ا  لس ش ري اد الو أم ن  الم لا.

 ل داا  م لا اتدارت ف  المااض ع الا   :  

 ملد  ال نم   الن لر االم اس  المدى.  -
 مشراع ملزان   المؤسس .  -
  .ال س ب   ال ندلرد  -
 ال س ر اتداري.  -
 مش ردع الملدد   ال نظ م   للم  لض.  -
 الةرام  السنا   الل    ب   ن  الةن     اال  هلزا .  -
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 ات ف ق    المةرم   مع مؤسس   ال كادخ.  -
العناااااد الم علناااا  ب للاااادم   العه  اااا  االماقعاااا  مااااع شاااار  ل المؤسساااا  لاساااا م  مااااع هلئاااا   الضاااام خ   -

 ق   د   اال ع ظد   اال م ا   الم ل   االمؤسس   االهلئ   الألرى.الا  م ا  اال أملن   الا
 مشراع  دا  الماظفلخ.  -
 النظ ر الدالل  للمؤسس .  -

 ب. الموارد البشرية:

 قةا  الهب   االا     أا رفضه .  -
 قرارا  ل ر ر الله     از ف  الملزان  . لا  م خ لم لا اتدارت ل ل ذ  -

 ج. المجلس الطبي:

  نار الم لا الدة  ف  اضع أرال  نن   ق د ال اض ض أا لاد ل أرال من سب  اهذا ف م  لل :  

لق ماا  اهقاا   امل ااا  ةاالخ مل لااه الم ااا لض الدة اا  ابةنااا ل الم اا لض الدة اا  اا اااا دت  هلئ هاا  ةااارام    -
 ال    االس  خ.

 ةرام  ال ظ هرا  العلم   اال نن  .  -
 لنش ل المؤسس   الدة   أا  له .  -

  ن رح الم لا الدة     ات رالا  المن سب  ل  سلخ  نظ ر اسلر م  لض العه  االاق   
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 المبحث الثاني: أدوات وأساليب منهجية الدراسة الميدانية

 االأداا  المس لدم  بغ   ال عرده ةه .ف  هذا المب ا نهدى للو  اض ض الدردن  

 أسلوب الدراسةالمطلب الأول: 
 نار الب  ث خ ف  هذا المدلر بعرض المنه  المس لدر ف  الدراس   م ا در المعلاما    ا اذا م  ماع 

 االن  الدراس .
 طرق جمع المعلومات :أولا

اللدم   ال     الاو رضا  المرضاو  ب  ر دة ع  ال ا     ماضاع الب ا الم علو بأثر  ادت 
اسااا ا ر اللنااا  الاا مااا د الاااو المااانه  الا اااف  ال  لللااا  اذلاااك لا اااه ا فسااالر ا  للااا  م غلااارا  الدراسااا  

 االاقاى الله  مخ ا   ال  ا  الو ن  ئ  دق ن   م خ  عم مه  الو م  مع الدراس .

 متغيرات الدراسة: -1

اللدماااا  ال اااا    ياتا م د اااا   الملماساااا    اتساااا   ب   ا شاااام  أبعاااا د  ااااادت المتغيررررر المسررررتقل:  ✓
 الضم خ  ال ع ده(.

 ا شم  رض  المردض. المتغير التابع: ✓
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 (: يوضح متغيرات الدراسة02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مخ لاداد الداااا لةلخالمصدر:   

 : مجتمع وعينة الدراسةنياثا

لخ هااادفن  هاااا معرفااا   اااأثلر  اااادت اللااادم   ال ااا    الاااو رضااا  المرضاااو  اال اااا لسااا هدف  دراسااا ن  
 .ب لمسلل  الملدان   مرضو المؤسس  اتس شف ئ   سل م خ املرا 

ل مثااا  فااا  المرضاااو المسااا فلدلخ ماااخ اللدمااا  فااا  المس شااافو  ابمااا  أخ م  ماااع مجتمرررع الدراسرررة:  -1
مرضو مل له ا ادا  المس شافو  اهاذا ماخ أ ا  ق ا ا رضا هر    الوالدراس  غلر م داد  اال ا فند ر زن
 اخ اللدم   ال     المندم  لهر.

 اتا م د  

 اتس   ب 

 المتغير المستقل 

 الأم خ

 ال ع ده

 الملماس  

 رض  المرضو

 المتغير التابع

 رضا المرضى الخدمات الصحية  جودة
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فنننااا  قمنااا  ةنل  ااا ر النااا  االاااذي هاااا غلااار م اااداد نظااارا لكةااار   ااار م  ماااع الدراسااا  عينرررة الدراسرررة:  -2
 مردض. 40اشاائ   م ان  مخ 

بعاااض الدراسااا   السااا بن  اب ل نسااالو ماااع الأسااا  ذ   مااا   ااا  غ ا ةنااا لا الاااو لسااا ة  ن  الإسرررتبيان:  -3
بغاارض   اا  ض الألداا ل الااااردت ف ااا   ذاي اللةاارتبعرضااه  الااو العدلااد مااخ الأساا  ذت  ناا المشاارى  ابعااده  قم

بعالخ اال أكد مخ مهئم  الفنرا  الم ان  للإس ة  خ اقد أش راا للو م ماا  ماخ المه ظا   اال ا   ار ألاذه  
سا ة  خ النهاا ئ  ا دة نااا الااو النا  الدراساا . ق ئماا  الأسا  ذت الم  ماالخ  أنظاار المل ااو اتا با ر فاا  لاااداد ات

 (.01يرقر 

 (: يوضح عدد الاستبيانات الموزعة على المرضى02الجدول رقم )

 40 اتس ة  ن   الكل  

 39 اتس ة  ن   المس ر ع 

 1 اتس ة  ن   الملغ ت

 39 النه ئ   المع ل   اتس ة  ن  

 لاداد الدااا لةلخ المصدر:        

 : الأدوات المستخدمة في الدراسةالثانيالمطلب 

 أولا: طرق جمع البيانات

اآرائهاار اااخ مساا اى ال ااادت ال اا  لرانهاا   فاا  دراساا ن  هااذث ا هناا  لساا ة  خ للمرضااو ل ن اا  لندب ااا  هر
 اةر مل له أقس مه . -سل م خ املرا  ب لمسلل –م افرت ف  لدم   المؤسس  اتس شف ئ   

 اقد قمن  ة نس ر اتس ة  خ للو ثهث  أ زال اه :

اد ضاامخ أساائل  شل اا   م علناا  باا لمردض ا  مثاا  فاا  العماار  المساا اى ال عل ماا   ااادد الجررزا الأول: 
 ل ع م  مع المؤسس  اتس شف ئ  .مرا  ا
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اهااااا م علااااو بمساااا اى  ااااادت اللدماااا  ال اااا    ال اااا  لاااادر ه  المااااردض اااااخ المؤسساااا   الجررررزا الثرررراني:
ساااااؤا  ا  ااااار ر ب لمؤشااااارا  اللمسااااا  الأس سااااا   اهااااا  ياتا م د ااااا    25اتس شاااااف ئ    ب لاااااا    ااااااي الاااااو 

 الملماس    اتس   ب   الضم خ  ال ع ده(.

 عدد الفقرات المستعملة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمات الصحية(: 03جدول رقم )

 عدد العبارات                    بعاد ومحاور الاستبيانأ
 عبارة 25 المحور الأول: أبعاد جودة الخدمات الصحية

 04 عتماديةأولا: الإ
 04 ستجابةثانيا: الإ
 04 لأمانثالثا: ا
 06 تعاطفرابعا: ال
 07 ملموسيةخامسا: ال

 عبارات 08 المحور الثاني: رضى المرضى
 33 ستبيانجميع فقرات الإ

 مخ لاداد الدااا لةلخ ب تا م د الو اتس ة  خالمصدر: 

 ثانيا: الأدوات والبرامج المستخدمة في الدراسة

ةهاادى   للاا  الة  ناا   ال اا   معاا  مااخ م  مااع الدراساا   االا ااا  للااو   نلااو أهااداى الدراساا    اار  
  اذلك ة فردغ  م ع الة  ن   ف ا ا رملاز ات  با   ا  لللها  ل  ا ئ   ماخ spssلس لدار الةرن م  ات   ئ  

 له  الأس للر ات   ئ   ال  ل  :

 أ   ال ب ر ثب   أدات الدراس .( مخ Cronbach's Alphaمع م  آلف   رانب خ ي ✓
 ال كرارا  االنسر المئا    لا ه ل  ئ  الن  الدراس . ✓
 الم اسد   ال س ة    ل  لل  الة  ن   الم علن  ة نل ر أفراد الن  الدراس  ل ادت اللدم  ال    . ✓
 الان راف   المع  رد  لن  ا در    ش   ق ر لس   ب  أفراد العلن  اخ الم اس  ال س ة . ✓
 لان دار اللد  البس   لمعرف   أثلر أبع د الم غلر المس ن  ف  الم غلر ال  بع.ا ✓
در ا    ا ع ةار ماخ    ب  الو هذث الم  ار لا مدن  الو من  ا ل   ر  الذي    اي الو لمس اللإ

المنااا ل ا المن ساااب  لن ااا ا اتدراك  لاااا دلااار ماااخ المرضاااو لادااا ل مااااافن هر الاااو  ااا  العبااا را  افنااا  لهاااذث 
 :المن ل ا  م  لل 
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 (: يوضح جدول ليكارت الخماسي04الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة البدائل

 05 04 03 02 01 درجات القياس
المتوسطات 
 المرجحة

1-1.8 1.8-2.6 2.6-3.4 3.4-4.2 4.2-5 

 مخ لاداد الدااا لةلخ ب تا م د الو اتس ة  خالمصدر:  

 ثالثا: إختبار صدق وثبات المقياس
 الصدق الظاهري: -1

ةااساد  ال   ا ر بعرضاا الاو م مااا  ماخ الأسا  ذت الم  مالخ   ر ال أكد مخ  د  ابا را  اتسا ة  خ
 (.04يةلغ اددهر 

 ثبات المقياس: -2
 ر ال أكد منا ب س ر مع م  الثب   يألف   رامب خ( الذي   رااح ق م ا ةلخ ال فر االاا د  الك    اخ 

 .0.6المن  ا ق در الو   نلو ن  ئ  الب ا ل ر أخ   اخ أكةر أا  س اي 
 (: نتائج إختبار الفا كرونباخ لقياس ثبات المقياس05الجدول رقم )

 مع م  ألف   رانب خ محاور وأبعاد الاستبيان
الن ل   
 الال ب ر

 الم ار الأا : أبع د  ادت اللدم  
 ال    

 ثابت 0.977 عبارة25

 ثابت 0.884 04 ا م د  أالا: ات
 ثابت 0.864 04 س   ب ث ن  : ات

 ثابت 0.885 04 ث لث : الأم خ
 ثابت 0.946 07 رابع : ال ع ده

 ثابت 0.930 06 ل مس : الملماس  
 ثابت 0.944 8 الم ار الث ن : رض  المرضو

 ثابت 0.988  م ع فنرا  اتس ة  خ
 مخ لاداد الدااا لةلخ ب تا م د الو اتس ة  خ المصدر:
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 منةا  ل   ئ           0.6أكةر مخ 

م اا ار ( أخ ق ماا  مع ماا  ألفاا   رامباا خ ذا  قاا ر مر فعاا  فاا   م ااع 05نه اام مااخ لااه  ال اادا  رقاار ي
مما   0.6اه  أكةر مخ ال اد الأدناو  0.988اأخ الن م  ات م ل   ل م ع اب را  الاس ة  خ ةلغ  اتس ة  خ 

د  الاو أخ  01لد  الو ثب   أدات الدراس  ا  در اتشا رت أناا مع ما  ألفا   رامبا خ  لما  اق ربا  ق م اا ماخ 
 ق م  الثب   مر فع .

 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة وتحليلها

 عرفن  الو م  مع االن  الدراس  االأداا  المس لدم  ف    لل  الن  ئ  ن در  ف  هذا المب ا بعدم  
 للو ارض الن  ئ  الم     الله  امن قش ه .

 المطلب الأول: وصف خصائص عينة الدراسة 

مخ أ   ال عرى الو الل  ئ  الشل    لأفاراد النا  الدراسا   سان ن ا  ال ازل الأا  ماخ اتسا ة  خ 
 مرا  ال ع م  مع الع  دت.  المس اى ال عل م   لذي  ظر العمراا

 اد ر  اض ض ذلك مخ له  ال دا  ال  ل : عرض النتائج المتعلقة بالعمر: -1

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر06الجدول رقم )
 النسب المئوية التكرار السن
 %12.8 5 سنة 20اقل من 

 %48.7 19 سنة 40الى  21من 

 %35.9 14 سنة 60الى  41من 

 %2.6 1 سنة 60أكثر من 

 %100 39 المجموع

  SPSS.V21 مخ لاداد الد لةلخ ب لاا م د الو ملر    ةرن م المصدر:      
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 (: يوضح توزيع افراد العينة حسب العمر03لشكل رقم )ا

 

 SPSS.V21 ملر    ةرن م مخ لاداد الد لةلخ ب لاا م د الو  المصدر:       
افاااراد العلنااا  المسااا  ابلخ مااازالخ الاااو أرباااع فئااا   أخ  (03ي االشااا   رقاار (06يلاضااض ال ااادا  رقااار 

( ساان  40للااو 21مااخ امردا  ةنساار مل لفاا    لاا نه اام النسااب  الكةلاارت مانهر م اا اادلخ فاا  الفئاا  العمردا  ي
% 12.8(  للهااا  ةنساااب  سااان  60الاااو 41ماااخ % ل ااا لض الفئااا  العمردااا  ي35.9%  للهااا  نساااب  48.7ةنساااب  

  ا  ن  أق  نسار المرضاو فا  المؤسسا  اتس شاف ئ   الفئا  ذا  العمار أكثار ماخ (سن  20أق  مخ ل  لض ي
 ..%2.6سن  ابلغ  نسة ه   60

 اد ر  اض ض ذلك مخ له  ال دا  ال  ل : عرض النتائج المتعلقة بالمستوى التعليمي: 2-     
 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي07الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %7.7 3 إبتدائي

 %20.5 8 متوسط

 %48.7 19 ثانوي 

 %23.1 9 جامعي

 %0 0 أخرى 

 %100 39 المجموع

 . SPSS.V21 مخ لاداد الد لةلخ ب لاا م د الو ملر    ةرن م المصدر:       
  

5

19
14

1

سنة20اقل من  سنة40الى 21من  سنة60الى 41من  سنة60أكثر من 

التكرار

التكرار
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 (: يوضح توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي04الشكل رقم )

                  

 .SPSS.V21 مخ لاداد الد لةلخ ب لاا م د الو ملر    ةرن م المصدر:              
مساا ااهر  معظاار أفااراد العلناا  المساا  ابلخأخ   (04)( االشاا   رقاار 07ل ضااض مااخ لااه  ال اادا  رقاار ي

ل ااا لض المسااا اى ال ااا مع  ثااار  %23.1    للهااا  نساااب %48.7اهاااذا ةنساااب   ال عل مااا  ضااامخ مر لااا  الث نا ااا 
 .%7.7ف  خ ةنسب   أم  ب لنسب  للمس اى اتة دائ   % 20.5المس اى الم اس  ةنسب  

 اد ر  اض ض ذلك مخ له  ال دا  ال  ل : عرض النتائج المتعلقة بمدة التعامل مع العيادة: -2
 .(: يوضح توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع المستشفى08الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرار عدد مرات التعامل مع المستشفى

 %17.9 7 مرة واحدة

 %35.9 14 مرتان

 %33.3 13 ثلاث مرات

 %12.8 5 أكثر من ثلاث مرات

 %100 39 المجموع

 SPSS.V21 ا م د الو ملر    ةرن م مخ لاداد الد لةلخ ب تالمصدر:      
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 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات التعامل مع المستشفى.05الشكل رقم )

 

 .SPSS.V21 ا م د الو ملر    ةرن م مخ لاداد الد لةلخ ب تالمصدر:                    

(  نه اام أخ معظاار أفااراد العلناا  قاا ما ةزداا رت المس شاافو 05ي ( االشاا   رقاار08مااخ لااه  ال اادا  رقاار ي
 ةلخ مر لخ اثها مرا .
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 : التحليل الوصفي لإجابات أفراد عينة الدراسةانيالمطلب الث

ف م  لل  ل  ب   أفراد الن  الدراس  ل عرى الو مس اى  دةلو أبعا د  اادت اللدما  ال ا    نس عرض 
 لدى الع  دت  اذلك مخ له    لل  الة  ن   الم علن  بأبع د النماذ  المس لدر ف  الدراس .

 التحليل الوصفي لبعد الإعتمادية -1

 (: تقييم جودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الإعتمادية09الجدول رقم )

  
رقم

ال
 العبارة 

المتوسررط 
 الحسابي

انحرررا  
 المعياري 

 التقييم
معامرررررررررررررررررررررررل 

 الإختلا 
 الرتبة

01  
لل اااازر المس شاااافو ة نااااد ر اللاااادم   ال اااا    فاااا  

 الم ددت المااالد
 م  لد 1.15 2.87

40.06969 
4 

02  
اللاادم   ال اا      اار  المس شاافو الااو  نااد ر 

 بدردن        مخ اا  مرت
 م  لد 0.97 3.30

29.39394 
2 

03  
 ساااعو المس شااافو ل  نااار الالدااا ل اثنااا ل مرا ااا  

  لن  العه 
 م  لد 1.03 3.33

30.93093 
3 

 1 29.03226 ماافو 0.99 3.41  س  لر المس شفو لش  اي المرضو بسرا   04

 - 31.98758 م  لد 1.03 3.22 الكل 

 .SPSS .V 21 ا م د الو ة  ن   اتس ة  خ املر    ةرن م مخ لاداد الدااا لةلخ ب تالمصدر:  
(  ل  بااا   أفاااراد العلنااا  الاااو بعاااد اتا م د ااا   لاااا   نااا  ق مااا  09نه ااام ماااخ لاااه  ال ااادا  رقااار ي

-0.99يمع  ري  ابنن راى (3.41-2.87يالم اسد   ال س ة   الو من  ا ل   ر  اللم س    رااح ةلخ 
أي ل  ا ن اا  3.22اقد ةلغ الم اس  ال س ة  الكل  ق م   (29.03-40.06)  امع م  اتل هى (1.15

 سا  لر المس شافو لشا  اي المرضاو ال   د    امخ  لا ال ر لر فنخ العبا رت الرابعا  ال ا   ان  الاو أخ   
ابلنماا  العباا رت الث ن اا  ال اا   اان  الااو أخ     اار  المس شاافو  3.41 بساارا    فاا  المر باا  الأالااو بم اساا 

الااو  نااد ر اللاادم   ال اا    بدردناا   اا     مااخ أا  ماارت   ااأ   فاا  المر باا  الث ن اا  بم اساا   ساا ة  قاادرث 
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  ا  ل  العب رت الأالو ب لمر ب  3.33 ا أ   ف  المر ل  الث لث  العب رت الث لث  بم اس   س ة  ق م ا 3.30
 .3.30بم اس   س ة  قدرث الرابع  

 التحليل الوصفي لبعد الإستجابة -
 (: تقييم جودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الإستجابة10الجدول )

  
رقم

ال
 العبارة 

المتوسرررررررررررط 
 الحسابي

انحرررررررا  
 المعياري 

 التقييم
معامررررررررررررررررررررررل 

 الإختلا 
 الرتبة

05  
 نااار المس شاافو ةاانبهض المرضااو بمااااد  نااد ر اللدماا  

 ةدق 
 م  لد 1.03 3.33

30.93093 
3 

06  
 نااااااار داااااا قر المس شاااااافو ة نااااااد ر العااااااه  فاااااا  الاقاااااا  

 المن سر
 ماافو 1.02 3.56

28.65169 2 

07  
لبسااااااا  المس شااااااافو ا ااااااارالا  العمااااااا  قااااااادر اتم ااااااا خ   

 لضم خ السرا  االسهال  ف   ند ر اللدم  ال    
 م  لد 1.15 3.20

35.9375 4 

08  
 لة اااااا  دلباااااا     اااااار  العاااااا ملاخ ب لمس شاااااافو الااااااو 

 المرضو اهر الو اس عداد دائر لل ع اخ معهر
 م  لد 0.95 3.33

28.52853 1 

 - 31.11782 م  لد 1.03 3.31 الكل 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب تالمصدر: 
(  ل  بااا   أفاااراد العلنااا  الاااو بعاااد اتسااا   ب   لاااا   نااا  ق مااا  الم اساااد   10لةااالخ ال ااادا  رقااار ي 

  (1.15-0.95يابااانن راى مع ااا ري  (3.56-3.20يال ساا ة   الاااو من ااا ا ل  ااا ر  اللم سااا    ااارااح ةااالخ 
أي ل  ا ن اا ال   د ا    3.31  اقد ةلغ الم اس  ال س ة  الكل  ق م  (28.52-35.93)امع م  لل هى 

الااو  لة اا    لمس شاافوامااخ ن   اا  ال ر لاار  اا ل  العباا رت الث مناا  ال اا  ن اا  الااو أخ     اار  العاا ملاخ ب
 3.33دلباا   المرضااو اهاار الااو لساا عداد دائاار لل عاا اخ معهاار  فاا  المر باا  الأالااو بم اساا   ساا ة   ق م ااا 

ن ااراى مع اا ري  ساا اي    العباا رت الس دساا  ال اا   اان  الااو أخ   نااار داا قر   ا للهاا  فاا  المر باا  الث ن اا0.95اا 
ن اراى مع ا ري قادرث  3.56ة ند ر العه  ف  الاق  المن سار   بم اسا   سا ة   ق م اا  المس شفو   1.02اا 

ن اراى مع ا ري  سا اي  3.20أم  أدناو م اسا   سا ة  فنادر ةااا  اهاا الم علاو ب لعبا رت السا بع  ال ا   1.15اا 
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ل اارالا  العماا  قاادر اتم اا خ لضاام خ الساارا  االسااهال  فاا   نااد ر اللدماا   فوالمس شاا اان  الااو أخ  لبساا  
ن ااراى مع اا ري  3.33ال اا     أماا  العباا رت الل مساا  ف اا ل  فاا  المر باا  الث لثاا  بم اساا   ساا ة  قاادر ةااااا  اا 

 .0.95 س اي 

 التحليل الوصفي لبعد الأمان -3

 الأمان(: تقييم جودة الخدمات الصحية من ناحية بعد 11الجدول )

   
رقم

ال
 العبارة 

المتوسررررررط 
 الحسابي

انحرررررررررررا  
 المعياري 

 التقييم
معامررررررررررررررررررررررل 

 الإختلا 
 الرتبة

09  
 شااااااعر المرضااااااو ب لأماااااا خ انااااااد ال ع ماااااا  مااااااع داااااا قر 

 المس شفو
 م  لد 1.08 3.15

34.28571 
4 

10  
  ااااااا فم المس شااااااافو بسااااااا ه  دق نااااااا  اماثاقااااااا  ااااااااخ 

 المرضو
 ماافو 0.85 3.46

24.56647 
1 

11  
المس شاااااافو بساااااامع  ام  ناااااا   لاااااادت لاااااادى أفااااااراد  م ااااا ز 
 الم  مع

 م  لد 1.03 3.33
30.93093 

3 

12  
  ااااا فم المس شااااافو الاااااو سااااارد  المعلامااااا   الل  ااااا  

 ب لمرضو
 ماافو 0.96 3.51

27.35043 
2 

 - 29.16667 م  لد 0.98 3.36 الكل 
 SPSS .V 21 املر    ةرن م  س ة  خا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب تالمصدر: 

  للااااو ل  باااا   أفااااراد العلناااا  الااااو اباااا را  بعااااد الأماااا خ  لااااا   ناااا  ق ماااا  (11ي شاااالر  ال اااادا  رقاااار 
-0.85يابنن راى مع  ري  (3.51-3.15يالم اسد   ال س ة   الو من  ا ل   ر  اللم س    رااح ةلخ 

أي ل  اا ن اا  3.36اقاد ةلاغ الم اسا  ال سا ة  الكلا  ق ما   (24.56-30.93)  امع م  للا هى (1.08
ال   د ااا   اماااخ  لاااا ال ر لااار فااانخ العبااا رت الع شااارت ال ااا   ااان  الاااو أخ    ااا فم المس شااافو بسااا ه  دق نااا  

ن ااراى مع اا ري  ساا اي  3.46اماثاقاا  اااخ المرضااو   فاا  المر باا  الأالااو بم اساا   ساا ة  قاادرث    0.85اا 
ال    ن  الو أخ      فم المس شفو الو سارد  المعلاما   الل  ا  ب لمرضاو    ةلنم  العب رت الث ن   اشر

ن ااراى مع اا ري  ساا اي  3.51 ااأ   فاا  المر باا  الث ن اا  بم اساا     ا ااأ   فاا  المر باا  الث لثاا  العباا رت 0.96اا 
ال  د ااا  اشااار ال ااا   ااان  الاااو أخ    م ااا ز المس شااافو بسااامع  ام  نااا   لااادت لااادى أفاااراد الم  ماااع  بم اسااا  
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ن ااراى مع اا ري  ساا اي  3.33ساا ة  ق م ااا      افاا  المر باا  الرابعاا   اا ل  العباا رت ال  سااع  بم اساا  1.03اا 
ن راى مع  ري  س اي  3.15  س ة  ال    ن  الو أخ    شعر المرضو ب لأم خ اند ال ع م  مع  1.08اا 

 د قر المس شفو  .
 التحليل الوصفي لبعد التعاطف -4

 جودة الخدمات الصحية من ناحية بعد التعاطف(: تقييم 12الجدول )

   
رقم

ال
 

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

انحرا  
 المعياري 

 التقييم
معامل 

 الإختلا 
 الرتبة

 3 28.04533 ماافو 0.99 3.53 لال  د قر المس شفو له م م  ارا    ب لمردض  13

14  
 ن سر أاق   المع لن  الدة     ف  المرضو ف  

 المس شفو
 ماافو 1.04 3.51

29.62963 6 

15  
 م لك الع ملاخ ف  المس شفو المعرف  االدرا   

 ةن        ارغب   المرضو
 ماافو 1.02 3.56

28.65169 4 

16  
ل  ه الع ملاخ ف  المس شفو ب لراح المر   

 اال داق  ف  ال ع م  مع المرضو
 ماافو 1.09 3.58

30.44693 7 

 1 24.93075 ماافو 0.90 3.61 اأاراى الم  معلراا  المس شفو ا دا    ن للد   17

18  
لةلخ الع ملاخ ف  المس شفو للمرضو المش ك  

 ال     ال    ع ناخ منه  بدردن  مفهام 
 ماافو 1.01 3.41

29.61877 5 

ل سر سلاك الع مللخ ف  المس شفو ب لأدر ا سخ   19
 المع مل  مع المرضو

 2 26.96629 ماافو 0.96 3.56

 - 28.32861 ماافو 1 3.53 الكل 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب تالمصدر: 
(  ل  ب   أفراد العلن  الو ابا را  بعاد ال عا ده  لاا   نا  ق ما  12نه م مخ له  ال دا  رقر ي

-0.90يابنن راى مع  ري  (3.61-3.41يالم اسد   ال س ة   الو من  ا ل   ر  اللم س    رااح ةلخ 
أي ل  اا ن اا الماافنا   اماخ  3.61اقد ةلغ الم اس  ال س ة  الكل  ق م   28.32  امع م  لل هى (1.9
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اااا دا    ن للاااد اأااااراى  المس شااافو لاااا ال ر لااار فااانخ العبااا رت السااا بع  اشااار ال ااا   ااان  الاااو أخ   لرااااا  
ن راى مع  ري  سا اي  3.61الم  مع   ف  المر ب  الأالو بم اس   س ة  قدرث    اماخ هاذا نسا ن   0.90اا 

د الم  مع اند ق  مهر بمل له الأام    ا  ل  العب رت أخ د قر المؤسس  م   الدراس  لراااخ ا دا  ا ن لل
ن اااراى مع ااا ري قااادر ةااااا  3.56ال  ساااع  اشااار فااا  المر بااا  الث ن ااا  بم اسااا   سااا ة  ةلاااغ    معنااا ث أخ 0.96اا 

الع مللخ ف  المؤسس  م   الدراس  ل  فاخ ب لأدر ا سخ مع مل  مرض هر  ا أ   العب رت الث لث  اشر ال   
  فا  المر با  الث لثا  بم اسا   سا ة  قادر ةااا دا قر المس شافو له م ما  ارا  ا  با لمردض لال   ن  الو أخ  

  ا اا ل  العباا رت الل مساا  اشاار فاا  المر باا  الرابعاا  بم اساا   ساا ة  0.99اأن ااراى مع اا ري  ساا اي  3.53
ن راى مع  ري  س اي  3.56قدر لاا  منا  اشار   أما  المر با  الل مسا  ف  نا  ماخ ن الر العبا رت الث ا1.02اا 

  أمااا  المر بااا  الس دسااا  فهااا  للعبااا رت الرابعااا  اشااار 1.01ابااانن راى مع ااا ري  3.41ةلاااغ م اساااده  ال سااا ة  
ن اااراى مع ااا ري  3.51بم اسااا   سااا ة    3.58  ا أللااارا العبااا رت الس دسااا  اشااار بم اسااا   سااا ة  1.04اا 
ن ااراى مع اا ري  لمر اا  اال ااداق  مااع لا ل  اافاخ باا لراح ا المس شاافو  اهااذا  عناا  أخ العاا ملاخ فاا  1.09اا 

 مرض هر.
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 التحليل الوصفي لبعد الملموسية -5

 (: تقييم جودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الملموسية13الجدول )

   
رقم

ال
 العبارة 

المتوسررررررط 
 الحسابي

انحرررررررا  
 المعياري 

 التقييم
معامرررررررررررررررررررررررررررل 

 الإختلا 
 الرتبة

 4 31.36095 م  لد 1.06 3.38 ل م ع المس شفو بماقع مهلر  سه  الا ا  ال ا  20

21  
  اااااافر فاااااا  المس شااااافو  اااااا  الادا ااااا  ال اااااا       هاااااا  

 المردض
 ماافو 0.88 3.71

23.71968 1 

22  
الو در   ا ل   مخ النظ فا   المس شفو  ر  د قر 

 ا سخ المظهر
 ماافو 1.05 3.71

28.30189 2 

23  
ل افر المس شفو الو   لا  ان ظا ر مرد ا  ادارا  

 م  ث نظ ف  ا    
 م  لد 1.25 3

41.66667 6 

24  
 ضااااع المس شاااافو لا اااا   ااهماااا   ارشاااا د    سااااه  

 الأقس رالا ا  الو 
 ماافو 1.02 3.43

29.73761 3 

 5 35.54913 ماافو 1.23 3.46   افر غرى المس شفو الو    مس لزم   الرا    25

 - 31.39535 ماافو 1.08 3.44 الكل 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب تالمصدر: 
(  الم اساااد   ال سااا ة   ااتن رافااا   المع  ردااا  لعبااا را  بعاااد الملماسااا    لاااا 13لةااالخ ال ااادا  رقااار ي

  امع مااااا  للااااا هى (1.25-0.88يا لن اااااراى مع ااااا ري  (3.71-3ي  نااااا  ق مااااا  الم اساااااد     ااااارااح ةااااالخ
أي ل  ااا ن ااا  1.08اباانن راى مع اا ري  ساا اي  3.71  ام اساا   ساا ة   لاا  قاادر ةاااا (41.66-23.71)

الماافناا   ساار من اا ا ل  اا ر  اللم ساا   امااخ ن   اا  ال ر لاار  اا ل  العباا رت الاا ااد االعشااراخ فاا  المر باا  
ن ااراى مع اا ري  ساا اي  3.71الأالااو بم اساا   ساا ة    المس شاافو  اال اا  ن اا  الااو      ااافر فاا  0.88اا 

 اا  الأدا اا  ال اا       هاا  المااردض   اهااذا لااد  الااو أخ المؤسساا   ااافر  اا  الأدا اا  ال اا       هاا  المااردض 
الاو در ا   المس شافواف  المر ب  الث ن        العبا رت الث ن ا  االعشاراخ ال ا   ان  الاو أخ     ار  دا قر 



 (عميرات سليمان) المسيلة لولاية العمومية الإستشفائية المؤسسة في ميدانية الثاني: دراسة الفصل
 

 

50 

ن اااراى مع ااا  3.71ا ل ااا  ماااخ النظ فااا  ا ساااخ المظهااار  بم اسااا   سااا ة  ق م اااا    افااا  1.05ري  سااا اي اا 
لا    ااهم   لرش د    ساه  الا اا  للاو  المس شفوالمر ب  الث لث   أ   العب رت الرابع  االعشراخ    ضع 

ن راى مع  ري  سا اي  3.43الأقس ر  بم اس   س ة  ق م ا    أما  العبا رت اشاراخ ال ا   ان  الاو 1.02اا 
ن اااراى مع ااا ري  3.38ا  بم اساا   سااا ة  ق م ااا بماقااع ماااهلر  سااه  الا اااا  لل ااا المس شااافوأخ   ل م ااع  اا 

  ل  ف  المر با  الرابعا   المر با  الأللارت   نا  ماخ ن الر العبا رت الث لثا  االعشاراخ   ل اافر  1.06 س اي 
ن اااراى  3الاااو  ااا لا  ان ظااا ر مرد ااا  ادارا  م ااا ث نظ فااا  ا ااا     بم اسااا   سااا ة  ق م اااا  المس شااافو اا 

 .1.25مع  ري  س اي 
 ليل الوصفي لرضى المرضىثالثا: التح

 (: تقييم المرضى للمتغير التابع14)رقم الجدول 

  
رقم

ال
 العبارة 

المتوسررررررط 
 الحسابي

انحرررررررا  
 المعياري 

 التقييم
معامرررررررررررررررررررررررررررل 

 الإختلا 
 الرتبة

 8 36.5625 م  لد 1.17 3.20 المس شفواشعر ب لار   ح اند ال ع م  مع  1

 1 25.5618 ماافو 0.91 3.56 ف    ل  ا       لذلك للمس شفوساى اكرر زد ر    2

3 
أرى اخ المس شفو   ر  الو  لة         ارغب   

 المرضو افو  اقع  هر
 ماافو 1.04 3.48

29.88506 5 

 4 28.89518 ماافو 1.02 3.53 أ اا   مع الدةلر االممرض بسهال    م  4

 6 29.88506 ماافو 1.04 3.48 له ر المس شفو ةدف ر الاق را    بش    لد 5

 3 27.14681 ماافو 0.98 3.61 ان ض اق رب  ةزد رت المس شفو ل لنلهر العه  6

7 
ادافاااااع الاااااو المس شااااافو اناااااد سااااام ا  لشااااا ل  ضااااار 

 بسمع ه 
 ماافو 1.07 3.48

30.74713 7 

 2 25.5618 ماافو 0.91 3.56 لد   ثن  ف  الادب ل االال  ئللخ ب لمس شفو 8

 - 29.02299 ماافو 1.01 3.48 الكل 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب تالمصدر: 
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المع اا ري لعباا را  الم غلاار  (  الااذي لاضااض الم اساا  ال ساا ة  ااتن ااراى14مااخ لااه  ال اادا  رقاار ي
  ااتن رافااا   (3.61-3.4يال ااا بع رضاااو المرضاااو   لاااا   نااا  ق مااا  الم اساااد   ال سااا ة     ااارااح ةااالخ 

  أماا  الن ماا  الكل اا  للم اساا  ال ساا ة  (25.56-36.56)  امع ماا  للاا هى (1.17-0.91يالمع  رداا  ةاالخ 
  أماا  ماخ ن   اا  ال ر لاار  اا ل  العباا رت 1.01أي    ااا ن ااا الماافناا  ابانن راى مع اا ري  لاا   3.61ف سا اي 

ن اااراى  3.56الث ن اا    سااااى اكااارر زدااا ر   المس شااافو فااا    لااا  ا   ااا    لاااذلك  بم اسااا   سااا ة  ق م اااا  اا 
  المر با    ف  المر ب  الأالو اهذا  عنا  أخ در ا  الال المرضاو للمس شافو ا ل ا   افا0.91مع  ري  س اي 

الث ن     ل  العبا رت الث منا  ال ا   ان  الاو أخ   لاد   ثنا  فا  الأدبا ل االال ا ئللخ ب لمس شافو   بم اسا  
ن راى مع  ري  س اي  3.56 س ة  قدرث    أم  العب رت الس دس  ال    ان  الاو أخ   أن اض اقا رب  0.91اا 

ن ااراى مع اا ري  ساا اي  3.61   ساا ة  ق م ااا ةزداا رت المس شاافو ل لناالهر العااه   فاا  المر باا  الأالااو بم اساا اا 
ن ااراى مع اا ري  3.20 ا ل  فاا  المر باا  الث لثاا   األلارا  لاا  العباا رت الأالااو بم اسا   ساا ة  قاادرث  0.98 اا 
 اهذا لد  الو أخ المرضو لا  شعراخ ب لرا   اند  ع ملهر مع المس شفو. 1.17 س اي 
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 : عرض وتحليل نتائج إختبار فرضيات الدراسةلثالمطلب الثا

 ابم  أخ نماذ  الدراس     اي الو م غلردخ: SPSSتل ب ر الفرض    لا مدن  الو ةرم    

ادننسااار للاااو الأبعااا د ال  ل ااا  ياتا م د ااا   اتسااا   ب     الم غلااار المسااا ن :  اااادت اللااادم   ال ااا    ✓
 الأم خ  ال ع ده االملماس  (

 الم مث  ف  رضو المرضو.الم غلر ال  بع:  ✓
 :01إختبار الفرضية   .1

 ااؤثر  ااادت اللاادم   ال اا    المندماا  يبعااد اتا م د اا ( مااخ داارى المؤسساا  نررص فرضررية البحررث: 
  أثلرا لل  ة   الو رض  المردض. _سل م خ املرا  ب لمسلل _اتس شف ئ   العمام  

 حصائيةنص الفرضية الإ: 
   الفرضية الصفرية(𝑯𝟎)   ل اادت اللادم    0.05ذا دلال  ل   ئ   اند مسا اى :لا يوجد تأثير
 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   المندم  يبعد اتا م د  (  ال    
 الفرضرررية البديلرررة (𝑯𝟏) ل اااادت اللااادم    0.05ذا دلالااا  ل  ااا ئ   اناااد مسااا اى :يوجرررد ترررأثير
 . أثلراً لل  ة ً  الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ    م د  ( المندم  يبعد اتا ال    

بماا  أخ نماااذ  الدراساا     اااي الااو م غلااردخ مساا ن  ي ااادت اللاادم   ال اا   ( ام غلاار  اا بع يرضااو 
اتل با ر هاذث الفرضا    ار ال  اا  الاو المرضو( نس لدر  نن   اتن دار البس   تثب   أا نفا  الفرضا    

 ال     علو ة نن   اتن دار البس   اه   م  لل : SPSSملر    نظ ر 

 للفرضية الأولى   Fرتباط والتحديد: معامل الإ (15جدول رقم )

مع مااااااااااااااااااااااااااااااااااا   
 اتر ب ط

مع ماااااااااااااااااااااااااااا  
 ال  دلد

مساااااااا اى الدلالاااااااا             Fق م  
Sig 

 الن ل  

 ااااااادت اللاااااادم   ال اااااا     ااااااؤثر 
 يبعااد اتا م د اا (  ااأثلراً لل  ة اا ً 

 الو رض  المردض. 

دا   0.000 64.258 0.635 0.797
 ل   ئ  

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب ت المصدر:
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اها  لد  اأخ ق م  مع ما  ال  دلاد  نادر  0.797مخ له  ال دا  نه م أخ مع م  اتر ب ط  س اي 
اهذا  لد  ا عن  نسب  ال ب لخ ف   أثلر  اادت اللادم   ال ا    الاو رضا  الماردض ماخ ن   ا  % 63.5ةا 

مااخ قاا ر ال باا لخ الما ااادت فاا  % 63.5بعااد الاا م د اا  االمفساارت ل ااادت اللاادم   ال اا     هااذا  عناا  ا اااد 
ع ةاار دالا م دلباا   رضاا  المااردض ناا    مااخ ال باا لخ فاا   ااادت اللاادم   ال اا     بماا  أخ مساا اى الدلالاا   

هاذا لاد  أخ ال با لخ فا  رضا  الماردض ماخ ن   ا  بعاد الاا م د ا   عازى للاو  0.00معنا   ف  ال دا  بن م  
 ال ب لخ ف   ادت اللدم   ال    .

نحدار البسيط لجودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الإعتماديةالإ (: 16الجدول رقم )  
 Bêta  المع  ري المع م   مع مه  غلر مع  رد  

  
 مساا اى الدلالاا  Tق م  

Sig 
 

B   اللدأ المع  ري 

 نماذ  ث ة 
 بعد الاا م د  

0.996 
0.773 

0.323 
0.096 

 
0.797 

3.081 
8.016 

0.004 
0.000 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتالدااا لةلخ ب ت مخ ر:دالمص
 0.773ل ةاالخ أخ النماااذ  ال اا لض للدراساا   عداا   Tالبساا   اافااو ال باا ر ن اادارمااخ لااه   اادا  ات

 .0.996ابمع م  ث ة   0.05اها أق  مخ  0.00ن دار بمس اى دلال  ل مع م  
 ونقبررل الفرضررية البديلررة (𝑯𝟎) نرررفض الفرضررية الصررفرية معداماا  اال ااا sigنه اام أخ ق ماا  

(𝑯𝟏) المندم  يبعد اتا م د  (  ل ادت اللدم   ال     0.05ذا دلال  ل   ئ   اند مس اى :يوجد تأثير
 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   

 :02إختبار الفرضية  .2
  :ؤثر  ادت اللدم   ال     المندما  يبعاد اتسا   ب ( ماخ دارى المؤسسا  نص الفرضية البحث 

 اتس شف ئ    أثلراً لل  ة ً  الو رض  المردض.
 حصائيةنص فرضية الإ: 
   الفرضية الصفرية(𝑯𝟎)   ل اادت اللادم    0.05ذا دلال  ل   ئ   اند مسا اى :لا يوجد تأثير
 . أثلراً لل  ة ً  الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   يبعد اتس   ب (  المندم  ال    
  البديلررةالفرضررية (𝑯𝟏):  ل ااادت اللاادم    0.05ذا دلالاا  ل  اا ئ   انااد مساا اى يوجررد تررأثير

 . أثلراً لل  ة ً  الو رض  المردضمخ درى المؤسس  اتس شف ئ   يبعد اتس   ب ( ال     المندم  
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ال اا    علااو ة نن اا  الان اادار البساا    SPSSالال باا ر هااذث الفرضاا    اار ال  ااا  الااو ملر اا   نظاا ر 
 اه   م  لل :

 للفرضية الثانية Fختبار ا  رتباط والتحديد و (: معامل الإ 17جدول رقم )
مع ماااااااااااااااااااااااااااااا   

 الار ب ط
مع مااااااااااااااااااااااااااااااااااا  

 ال  دلد
مساااااااااااااااااااااااا اى  F    Sigق م  

 الدلال 
 الن ل  

 ؤثر  ادت اللدم   ال ا    يبعاد 
 أثلرا لل  ة   الاو رضا  )اتس   ب 
 .المردض

دا   0.00 105.216 0.740 0.860
 ل   ئ  

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتلاداد الدااا لةلخ ب ت مخالمصدر: 

اها  لد  اأخ ق م  مع ما  ال  دلاد  نادر  0.860س اي  ر ب ط مخ له  ال دا  نه م أخ مع م  ات
اهذا  لد  ا عن  نسب  ال ب لخ ف   أثلر  ادت اللدم   ال     الو رض  المردض مخ ن   ا  بعاد  %74ةا 
ماخ قا ر ال با لخ الما اادت فا  م دلبا    %74س   ب  االمفسرت ل ادت اللدم   ال      هاذا  عنا  ا ااد ات

 ةاار دالا معنا ا  فاا  رضا  الماردض ناا    ماخ ال باا لخ فا   اادت اللاادم   ال ا     ابماا  أخ مسا اى الدلالا   ع
سا   ب   عازى للاو ال با لخ فا  هاذا لاد  أخ ال با لخ فا  رضا  الماردض ماخ ن   ا  بعاد ات 0.00ال دا  بن م  

  ادت اللدم   ال    .

 نحدار البسيط لجودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الإستحابة(: الإ 18جدول رقم )

 
 

  Sigمس اى الدلال   Tق م    Bêta  المع م  المع  ري  مع مه  غلر مع  رد 
B  اللدااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااأ

 المع  ري 
 نموذج ثابت

 ستجابةبعد الإ
0.676 
0.850 

0.284 
0.083 

 
0.860 

2.382 
10.25

7 

0.022 
0.000 

  SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتالدااا لةلخ ب ت مخ لاداد المصدر:
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 0.850ل ةاالخ أخ النماااذ  ال اا لض للدراساا   عداا   Tالبساا   اافااو ال باا ر ن اادارمااخ لااه   اادا  ات
 .0.676ابمع م  ث ة  0.05اها أق  مخ  0.00 مع م  ان دار بمس اى دلال  

 :(𝑯𝟏) ونقبرل الفرضرية البديلرة (𝑯𝟎) نرفض الفرضية الصفرية معدام  اال اا sigنه م أخ ق م  
( مااخ الإسررتجابةل ااادت اللاادم   ال اا    المندماا  يبعااد  0.05ذا دلالاا  ل  اا ئ   انااد مساا اى يوجررد تررأثير 

  .الو رض  المرضو أثلرا لل  ة   درى المؤسس  العمام   اتس شف ئ   
 :03إختبار الفرضية  .3
  :ااؤثر  ااادت اللاادم   ال اا    المندماا  يبعااد الأماا خ( مااخ داارى المؤسساا  نررص فرضررية البحررث 

 اتس شف ئ   الو رض  المردض.
 حصائيةنص الفرضية الإ: 
   الفرضية الصفرية(𝑯𝟎)   ل اادت اللادم    0.05ذا دلال  ل  ا ئ   اناد مسا اى :لا يوجد تأثير
 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   يبعد الأم خ( المندم   ال    
 الفرضررية البديلرررة (𝑯𝟏):  ل اااادت اللااادم    0.05ذا دلالااا  ل  اا ئ   اناااد مساا اى يوجررد ترررأثير

 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  اتس شف ئ   يبعد الأم خ(  ال     المندم 
ن ادار البسا   اها  ال ا    علاو ة نن ا  ات SPSSالفرض    ر ال  اا  الاو ملر ا   نظا ر  ل ب رات
  م  لل :

 للفرضية الثالثة Fختبار ا  رتباط والتحديد و (: معامل الإ 19جدول رقم )
مع مااااااااااااااااااااااااااا   

 الار ب ط
مع ماااااااااااااااااااااااااااااااااا  

 ال  دلد
 مساا اى الدلالاا  Fق م 

Sig 
 الن ل  

 اااااؤثر  اااااادت اللااااادم   ال ااااا    
لل  ة ا  يبعاد الأما خ(  اأثلرا  اأثلرا 

 لل  ة   الو رض  المردض.

دا   0.00 61.777 0.625 0.791
 ل   ئ  

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتالد لةلخ ب تمخ لاداد  المصدر:

اها  لد  اأخ ق م  مع ما  ال  دلاد  نادر  0.791س اي  ر ب ط مخ له  ال دا  نه م أخ مع م  ات
اهذا  لد  ا عن  نسب  ال ب لخ ف   أثلر  اادت اللادم   ال ا    الاو رضا  الماردض ماخ ن   ا   %62.5ةا 

مااخ قاا ر ال باا لخ الما ااادت فاا  % 62.5بعااد الأماا خ االمفساارت ل ااادت اللاادم   ال اا     هااذا  عناا  ا اااد 
  ادت اللدم   ال    .م دلب   رض  المردض ن    مخ ال ب لخ ف  
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هذا لد  أخ ال ب لخ ف  رض  المردض  0.00بم  أخ مس اى الدلال   ع ةر دالا معنا   ف  ال دا  بن م  
 مخ ن     بعد الأم خ  عزى للو ال ب لخ ف   ادت اللدم   ال    .

 البسيط لجودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الأمان نحدار(: الإ 20جدول رقم )
 المع ماااا  المع اااا ري  مع مه  غلر مع  رد  

Bêta 
 

 مسااا اى الدلالااا  Tق م  
Sig 

 
B  اللدأ المع  ري 

 نموذج ثابت
 بعد الأمان

0.782 
0.806 

0.356 
0.103 

 
0.791 

2.200 
7.860 

0.034 
0.000 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتلاداد الدااا لةلخ ب ت مخ المصدر:

 0.806 ل ةالخ أخ النمااذ  ال ا لض للدراسا   عدا  Tن ادار البسا   اافاو ال با رمخ لاه   ادا  ات
 .0.782ابمع م  ث ة  0.05اها أق  مخ  0.00 مع م  ان دار بمس اى دلال  

 :(𝑯𝟏) ونقبرل الفرضرية البديلرة (𝑯𝟎) نرفض الفرضية الصفرية معدام  اال اا sigنه م أخ ق م  
ماخ دارى  الأمران(ل ادت اللدم   ال     المندما  يبعاد  0.05ذا دلال  ل   ئ   اند مس اى يوجد تأثير 

 .الو رض  المرضو أثلرا لل  ة   المؤسس  العمام   اتس شف ئ   
 :04إختبار الفرضية  .4
  :ااؤثر  ااادت اللاادم   ال اا    المندماا  يبعااد ال عاا ده( مااخ داارى المؤسساا  نررص فرضررية البحررث 

 اتس شف ئ    أثلراً لل  ة ً  الو رض  المردض.
 حصائيةنص الفرضية الإ: 
   الفرضية الصفرية(𝑯𝟎)   ل اادت اللادم    0.05ذا دلال  ل  ا ئ   اناد مسا اى :لا يوجد تأثير
 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   يبعد ال ع ده( المندم   ال    
 الفرضررية البديلررة (𝑯𝟏):  ل ااادت اللاادم    0.05ذا دلالاا  ل  اا ئ   انااد مساا اى يوجررد تررأثير

 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   يبعد ال ع ده( ال     المندم  
ن ادار البسا   اها  ال ا    علاو ة نن ا  ات SPSSالفرض    ر ال  اا  الاو ملر ا   نظا ر  اتل ب ر

  م  لل :
 



 (عميرات سليمان) المسيلة لولاية العمومية الإستشفائية المؤسسة في ميدانية الثاني: دراسة الفصل
 

 

57 

 للفرضية الرابعة Fختبار ا  رتباط والتحديد و (: معامل الإ 21جدول رقم )
مع مااااااااااااااااااااااااااااااااااا   

 الار ب ط
مع مااااااااااااااااااااااااااااااااااا  

 ال  دلد
مسااااااااااا اى الدلالااااااااااا   Fق م 

Sig 
 الن ل  

 اااااؤثر  اااااادت اللااااادم   ال ااااا    
 ااااااأثلراً لل  ة ااااااً  يبعااااااد ال عاااااا ده( 
 .الو رض  المردض

دا   0.00 117.570 0.761 0.872
 ل   ئ  

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب ت المصدر:

اها  لد  اأخ ق م  مع ما  ال  دلاد  نادر  0.872س اي  ر ب ط مخ له  ال دا  نه م أخ مع م  ات
اهذا  لد  ا عن  نسب  ال ب لخ ف   أثلر  اادت اللادم   ال ا    الاو رضا  الماردض ماخ ن   ا   %76.1ةا 

مااخ قاا ر ال باا لخ الما ااادت فاا   %76.1بعااد ال عاا ده االمفساارت ل ااادت اللاادم   ال اا     هااذا  عناا  ا اااد 
 ااادت اللاادم   ال اا     بماا  أخ مساا اى الدلالاا   ع ةاار دالا م دلباا   رضاا  المااردض ناا    مااخ ال باا لخ فاا  

هااذا لااد  أخ ال باا لخ فاا  رضاا  المااردض مااخ ن   اا  بعااد ال عاا ده  عاازى للااو  0.00معنا اا  فاا  ال اادا  بن ماا  
 ال ب لخ ف   ادت اللدم   ال    .

 نحدار البسيط لجودة الخدمات الصحية من ناحية بعد التعاطف(: الإ 22جدول رقم )
 مسا اى الدلالا  Tق م    Bêta المع م  المع  ري  مع مه  غلر مع  رد  

Sig B  اللداااااااااااااااااااااااااااااااأ
 المع  ري 

 نموذج ثابت
 التعاطف

0.428 
0.865 

0.291 
0.080 

 
0.872 

1.472 
10.843 

0.149 
0.00 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتخ لاداد الدااا لةلخ ب تم المصدر:

 0.865ل ةاالخ أخ النماااذ  ال اا لض للدراساا   عداا   Tن اادار البساا   اافااو ال باا رمااخ لااه   اادا  ات
 .0.428ابمع م  ث ة   0.05اها أق  مخ  0.00 مع م  ان دار بمس اى دلال  

 :(𝑯𝟏) ونقبرل الفرضرية البديلرة (𝑯𝟎) نرفض الفرضية الصفرية معدام  اال اا sigنه م أخ ق م  
مااخ التعرراطف( ل ااادت اللاادم   ال اا    المندماا  يبعااد  0.05ذا دلالاا  ل  اا ئ   انااد مساا اى يوجررد تررأثير 

 .الو رض  المرضو أثلرا لل  ة   درى المؤسس  العمام   اتس شف ئ   
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 :05إختبار الفرضية  .5
  :اؤثر  اادت اللادم   ال ا    المندما  يبعاد الملماسا  ( ماخ دارى المؤسسا  نص فرضرية البحرث 

 اتس شف ئ   الو رض  المردض.
 حصائيةنص الفرضية الإ: 
   الفرضية الصفرية(𝑯𝟎)   ل ادت اللادم    0.05ذا دلال  ل   ئ   اند مس اى :لا يوجد تأثير
 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   ( الملماس  يبعد  المندم  ال    
 الفرضررية البديلررة (𝑯𝟏):  ل ااادت اللاادم    0.05ذا دلالاا  ل  اا ئ   انااد مساا اى يوجررد تررأثير

 . أثلرا لل  ة   الو رض  المردضمخ درى المؤسس  الاس شف ئ   يبعد الملماس  (  ال     المندم 
ن ادار البسا   اها  ال ا    علاو ة نن ا  ات SPSSالفرض    ر ال  اا  الاو ملر ا   نظا ر  ل ب رات
  م  لل :

 للفرضية الخامسة Fختبار ا  رتباط والتحديد و (: معامل الإ 23جدول رقم )

مع ماااااااااااااااااااااااااااا   
 الار ب ط

مع ماااااااااااااااااااااااااااااااااا  
 ال  دلد

 مسااا اى الدلالااا  Fق م 
Sig 

 الن ل  

 ااااؤثر  ااااادت اللاااادم   ال اااا    
 ااأثلرا لل  ة اا  ) بعااد الملماساا  ي

 الو رض  المردض.

دا   0.00 144.863 0.797 0.892
 ل   ئ  

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب ت :المصدر

اها  لد  اأخ ق م  مع ما  ال  دلاد  نادر  0.892س اي  ر ب ط مخ له  ال دا  نه م أخ مع م  ات
اهذا  لد  ا عن  نسب  ال ب لخ ف   أثلر  اادت اللادم   ال ا    الاو رضا  الماردض ماخ ن   ا   %79.7ةا 

مااخ قاا ر ال باا لخ الما ااادت فاا  % 79.7بعااد الملماساا   االمفساارت ل ااادت اللاادم   ال اا     هااذا  عناا  ا اااد 
فاا   ااادت اللاادم   ال اا     بماا  أخ مساا اى الدلالاا   ع ةاار دالا م دلباا   رضاا  المااردض ناا    مااخ ال باا لخ 

هاذا لاد  أخ ال با لخ فا  رضا  الماردض ماخ ن   ا  بعاد الملماسا    عازى للاو  0.00معنا   ف  ال ادا  بن ما  
 ال ب لخ ف   ادت اللدم   ال    .
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 البسيط لجودة الخدمات الصحية من ناحية بعد الملموسية نحدار(: الإ 24جدول رقم )

 المع ماا  المع اا ري  مع مه  غلر مع  رد  
Bêta  

 

 مساا اى الدلالاا  Tق م  
Sig    B  اللدااااااااااااااااااااااااااااااأ

 المع  ري 
 نموذج ثابت

 بعد الملموسية
0.644 
0.825 

0.245 
0.069 

 
0.892 

2.627 
12.036 

0.012 
0.00 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب ت المصدر:

 0.825ل ةاالخ أخ النماااذ  ال اا لض للدراساا   عداا   Tن اادار البساا   اافااو ال باا رمااخ لااه   اادا  ات
 . 0.644ابمع م  ث ة   0.05اها أق  مخ  0.00ن دار بمس اى دلال  ل مع م  

 :(𝑯𝟏) ونقبرل الفرضرية البديلرة (𝑯𝟎) نرفض الفرضية الصفرية معدام  اال اا sigنه م أخ ق م  
مااخ الملموسررية( ل ااادت اللاادم   ال ا    المندماا  يبعااد  0.05ذا دلالا  ل  اا ئ   انااد مسا اى يوجررد تررأثير 

 .الو رض  المرضو أثلرا لل  ة   درى المؤسس  العمام   الاس شف ئ   
 الفرضية الرئيسية: إختبار .6
  :ؤثر  اادت اللادم   ال ا    المندما  ماخ دارى المؤسسا  اتس شاف ئ   الاو رضا  نص الفرضية 
 المردض.
 نص الفرضية الاحصائية: 
   الفرضية الصفرية(𝑯𝟎)   ل ادت اللادم    0.05ذا دلال  ل   ئ   اند مس اى :لا يوجد تأثير
 .الو رض  المردضس شف ئ   المندم  مخ درى المؤسس  ات ال    
 الفرضررية البديلررة (𝑯𝟏):  ل ااادت اللاادم    0.05ذا دلالاا  ل  اا ئ   انااد مساا اى يوجررد تررأثير

 .الو رض  المردضس شف ئ   ال     المندم  مخ درى المؤسس  العمام   ات
ن ادار البسا   اها  ال ا    علاو ة نن ا  ات SPSSالفرض    ر ال  اا  الاو ملر ا   نظا ر  اتل ب ر

  م  لل :
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 نحدار البسيط لجودة الخدمات الصحية(: الإ 25جدول رقم )

 المع ماا  المع ااا ري  مع مه  غلر مع  رد  
Bêta  

 مساا اى الدلالاا  Tق م  
Sig    

 
B  اللداااااااااااااااااااااااااااأ

 المع  ري 
 نموذج ثابت
الخرررررررررررردمات جررررررررررررودة 
 الصحية

0.248 
0.953 

0.247 
0.071 

 
0.912 

1.005 
13.504 

0.322 
0.000 

 SPSS .V 21 س ة  خ املر    ةرن م ا م د الو ة  ن   اتمخ لاداد الدااا لةلخ ب ت: رالمصد

 0.953ل ةاالخ أخ النماااذ  ال اا لض للدراساا   عداا  Tن اادار البساا   اافااو ال باا رمااخ لااه   اادا  ات
 .0.248ابمع م  ث ة   0.05اها أق  مخ  0.00ن دار بمس اى دلال  ل مع م  

 :(𝑯𝟏) ونقبرل الفرضرية البديلرة (𝑯𝟎) نرفض الفرضية الصفرية معدام  اال اا sigنه م أخ ق م  
لجودة الخدمات الصرحية المقدمرة مرن طرر  المؤسسرة  0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى 
 .العمومية الاستشفائية على رضا المرضى
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 خلاصة الفصل

فرضاا    الدراساا  االمر بداا  ةنظاارت المااردض ل ااادت اللاادم   المندماا  مااخ   اار فاا  هااذا الف اا  لل باا ر
درى مؤسس   الند ع الع ر بمل له م  لا ا مخ له  المع للر الأس س   ال ا   ناار اللها   اقاد ر زنا  فا  
هذا الب ا الو  نل ر  اادت اللدما  العمام ا  اتس شاف ئ   لالا ا  المسالل  يمس شافو سال م خ املارا (  اذلاك 
مااخ لاااه  دراسااا  رضاا  المرضاااو الاااو  ااادت اللدمااا  ماااخ ن   اا  الأبعااا د اللماااا المع ماادت فااا  ق ااا ا  اااادت 
اللدم   اه  اتا م د    اتس   ب   الأم خ  ال عا ده االملماسا    اقاد  ار اتا ما د فا  هاذث الدراسا  الاو 

   اقاد لق  ار  الدراسا   نل ر انظارت النا  ماخ المسا فلدلخ ماخ لادم   المؤسسا  ل اادت اللادم   ال ا   نادمه
مازاااا  بدردنااا  اشااااائ    ابعاااد  فرداااغ لسااا م را  الب اااا ةلنااا  المع ل ااا   40لسااا م رت ماااخ أ ااا   39الاااو 

الن ااا ئ   spssات  ااا ئ   للة  نااا   اال ااا   مااا  ااااخ درداااو ةرنااا م  ال زمااا  ات  ااا ئ   للعلاااار الا  م ا ااا  
 ال  ل  :

جرودة الخردمات الصرحية التري تقردمها المؤسسرة وجود أثر إيجابي لقةا   م ع الفرض    اهذا  عن  
 على رضا المرضى._سليمان عميرات بالمسيلة_العمومية الإستشفائية

 



 

  اتمةالخ
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باا ل رخ  ذاان ذتاا  حو  باا و ضح اان باامن   لذياا  حلااه  يياا ه   اام حلخااضت  ااض  اا لت حل اا ذ و  ل ضياام    ااب        
حلح  ة حلخضذ ة للذضحطن  ضليل حل  ذة حلصح ة ضحح ة ذن أب ز حل  ذ و حل ي  ز ح و حلح جة  لخه   ذ  ساب،  

  هح ذ  أضجب أن  كضن  ي ك    ذ ت ضح ن ضذ زحخ  ذن قبل حلذيظذ و حلصح ة.
 اي حلذج ذيا و  لاهلك  ساي   ض ي  حلصاحة  كخازة أس سا ة ذان  كا قز  حلخا، حل يذ اة بذ  لاا ذج   ها        

جذ ع ذل ذي حل  ذ و  ل  حل  كخز  ل   حسخن حل  ذ و حلصح ة حلذل ذة لأ  ح  حلذج ذع ذن حخث جض  ها   
 هااي حلأساا ذ حلااه   لااضت  ل اام ضجااض  حل اا ذ و حلصااح ة  ذاان  ااهح حلذيطلاا، جاا  و  ااه  حل  حسااة ل جخااب  لاا  

ح ة  ل      حلذ يض؟ ضلأ ذ ة حلذشكلة حلذط ضحة قذي  حلإشك ل ة حل  ل ة: ذ  ذ ى  مرخ  جض ة حل  ذ و حلص
ضذاان  اا   _ ساال ذ ن  ذخا حو ب لذسخلااااااة _ب  حساة أبياا   جااض ة حل ا ذ و حلصااح ة  ااي حلذفسساة حلإس شاات ق ة
 حل  حسة حليظ ية ضحلذخ حي ة للذض ضع  ضصلي   ل  حلي  قج حل  ل ة:

 النتائج النظرية:
  ذخز حل  ذ و حلصح ة بذجذض ة ذن حل ص قص   ذرل  ي:   ت ذلذضسخ ه   غخ  ق بلة للإيتصا     -

ي ه قه   خ ت  ي  جه   ي  ضقضع حلطلب  لخه   ض  ت  ي ل   ذل خ ه ....    ت  ذ رله     شخه  ضح 
 لل  ذ و حلصح ة   ة أيضحع ض ي:  -

   ذ و صح ة ذ  بطة بصحة حلت  . ✓
   ذ و طب ة ذس   ة. ✓
  ذ و حل    ة حلصح ة.  ✓

  ي ك حل رخ  ذن حليضحذل حل ي  فر   ي جض ة حل  ذ و حلصح ة ض ي:  -
 .حلذ يض  حلخل  ضقي و ✓
  ح خ  جض ة حل  ذة حلصح ة. ✓
 أ ح  حلي ذلخن. ✓
   ح ة  ضقي و حل  ذة. ✓

 
حل  ذااة حلصااح ة حل اا ذ و حلذل ذااة  ل اام ذاان  اا   بياا  كاال ذاان حلإ  ذ   ااة  حلإساا ج بة   ذاا يض  لاا ت -

 حلأذ ن  حل ي طا ضحلذلذضس ة.
  يب  جض ة حل  ذة  ل  ذ ى حل ط ب، بخن جض ة حل  ذة حلذل ذة ض ضقي و حلذس تخ  ذيه . -
 حل ش  ص ة لم.حلجض ة  ي حل  ذة حلصح ة  ييي  حلخ، أ  ل حلي  قج للذ يض ذن     حليذل ة  -
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 نتائج الدراسة الميدانية:
 اااااافر  جااااااض ة حل اااااا ذ و حلصااااااح ة حلذل ذااااااة  بياااااا  ح   ذ   ااااااة  ذاااااان طاااااا   حلذفسسااااااة حلإس شاااااات ق ة  -

  مرخ ح حخج ب    ل      حلذ يض. _سل ذ ن  ذخ حو ب لذسخلة_حليذضذ ة
 اااااافر  جااااااض ة حل اااااا ذ و حلصااااااح ة حلذل ذااااااة  بياااااا  ح ساااااا ج بة  ذاااااان طاااااا   حلذفسسااااااة حلإس شاااااات ق ة  -

  مرخ ح  خج ب    ل      حلذ يض. _سل ذ ن  ذخ حو ب لذسخلة_حليذضذ ة
 اااااااافر  جااااااااض ة حل اااااااا ذ و حلصااااااااح ة حلذل ذااااااااة  بياااااااا  حلأذاااااااا ن  ذاااااااان طاااااااا   حلذفسسااااااااة حلإس شاااااااات ق ة  -

  مُرخ ح  خج ب    ل      حلذ يض. _سل ذ ن  ذخ حو ب لذسخلة_حليذضذ ة
 ااااااافر  جاااااااض ة حل ااااااا ذ و حلصاااااااح ة حلذل ذاااااااة  بيااااااا  حل يااااااا طا  ذااااااان طااااااا   حلذفسساااااااة حلإس شااااااات ق ة  -

  مُرخ ح  خج ب    ل      حلذ يض.  _سل ذ ن  ذخ حو ب لذسخلة_حليذضذ ة
 اااااافر  جااااااض ة حل اااااا ذ و حلصااااااح ة حلذل ذااااااة  بياااااا  حلذلذضساااااا ة  ذاااااان طاااااا   حلذفسسااااااة حلإس شاااااات ق ة  -

  مُرخ ح  خج ب    ل      حلذ يض.  _سل ذ ن  ذخ حو ب لذسخلة_ةحليذضذ 
سليمان عميرات _تؤثر جودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسة الإستشفائية العمومية -

 تأثيرا إيجابيا على رضا المريض. _بالمسيلة
 :إقتراحات
 ل  حلل قذخن بإ ح ة ذس شت  سل ذ ن  ذخ حو حليذل  ل   حسخن   ذ  ه  با ل  كخز  لا  أبيا   جاض ة  -

حل ااا ذ و حلصاااح ة حلإ  ذ   اااة  حلإسااا ج بة  حلأذااا ن  حل يااا طا ضحلذلذضسااا ة  حل اااي  لااا ت حلذااا يض  ااان 
 ط يله  جض ة  ه  حل  ذ و.

   حلض ي ل ى حلي ذلخن.  ض ة  بيي ذب أ حلجض ة  ي جذ ع ذج  و حللط ع حليذضذي ضيش -
 حل  ع ذن ذس ضى أ ح  حلي ذلخن  ي حذ ع ذج  و حللط ع حلي ت  ذن      ق ذة حل ض حو حل   يب ة. -
 حل  كخز  ل  حلج يب حلذ    حلذلذضذ لأيم أ ر  ذ  خجهب حلذ يض. -
ساا ط  - ع  اا ض ة  جاا ح   لخاا ت للذي تيااخن  حلذ  اا   ذاان حل اا ذ و حلصااح ة ضهلااك بإساا   حت حلبحااضث ضح 

 حلأ ح   ضأ ه هلك بيخن حلإ  ب  
 حلإ  ذ ت ب لشك ض  حلذل ذة ذن ط   حلذ    ضأ ه  ق  حح  هت بيخن حلإ  ب  . -

 آفاق الدراسة: 
 ذن       حس ي  خ بخن لي  ذجذض ة ذن حلذضح  ع حل ي له  صلة بذض ض ي  ضذيه :

  ذضذ ة أ  ى.  حسة أر  جض ة حل  ذ و حلصح ة  ل      حلذ يض  ي قط   و  -
   حسة ذل  ية لجض ة حل  ذ و حلصح ة بخن حللط ع حلي ت ضحللط ع حل  ص. -
  ض  جض ة حل  ذ و حلصح ة  ي  حلخ،     حلذ يض. -
 ذ طلب و  حلخ، جض ة حل  ذ و حلصح ة  ي حللط ع حلي ت. -
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 أولا: الكتب
دار المناهج للنشر والتوزيع، جامعة الزرقاء  التسويق الصحي والاجتماع، ردينة عثمان يوسف،. 1

 .2008 الاهلية، عمان، الاردن،
، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات الصحيةثامر ياسر البكري، . 2
2005. 

 .2012، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، إدارة جودة الخدمات ،. عادل محمد عبدالله3
 .2008مية للنشر والتوزيع، عمان، ل، دار كنوز المعرفة العتسويق الخدمات الصحية. فريد كورتل، 4
صفاء ، دار إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(الطائي، هاشم فوزي العبادي،  سلطان. يوسف حجيم 5

 .2009للنشر، الأردن، 
، إيتراك للنشر والتوزيع، مصر الجديدة، الطبعة تسويق الخدمات الصحية. فوزي مدكور شعبان، 6
 .1998الأولى، 
. محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة "مفاهيم وتطبيقات"، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة 7

 .2008الأولى، عمان، الأردن، 
 جلاتثانيا: الم
دور التحليل العاملي في تحديد أهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمات عبد العباس حسن كاظم، . 1

 .2014، 4، مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية، الكوفة، العددالصحية المقدمة للمرضى
ورقلة،  مجلة الباحث،، دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية . دبون عبد القاد،2
 .2012، 11العدد

 ياس مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المراكز. حبيب محمود، باسل أنور سعد، ق3
، مجلة جامعة تشيرين للبحوث والدراسات الصحية في محافظة اللاذقية من وجهة نظر المستفيدين منها

 .2014، 5العلمية، العدد
، مجلة تقييم جودة الخدمات الصحية ومستوى رضا الزبائن عنها، لهام يحياوي، ليلى بوحديدإ. 4

 .2014، 4الباحث، باتنة، العدد 
، ، علفففففففففففففي ربفففففففففففففا  محمفففففففففففففد، بشفففففففففففففرى عبفففففففففففففد الله شفففففففففففففتيت. صفففففففففففففاء محمفففففففففففففد هفففففففففففففادي الجزائفففففففففففففري 5

: دراسففففففففففففة تطبيقيففففففففففففة فففففففففففففي مستشفففففففففففففى الفيحففففففففففففاء العففففففففففففام، قيففففففففففففاس وتقيففففففففففففيم جففففففففففففودة الخففففففففففففدمات الصففففففففففففحية
 .2010البصرة، 
ياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية الطاهر، أحمد عبد القادر، ق.  محمد نور 6

 .2015، 4، المجلة الاردنية في ادارة الاعمال، العددفي السودان من وجهة نظر المراجعين
تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة نظام موسى سويدان، . 7

 .2011، رزة، 1، العدد13، مجلة جامعة الازهر، المجلدحالة( عليه )دراسة



 قائمة المراجع
 

 

67 

، مجلة كلية بغداد للعلوم أثر توقعات الزبون على الخدمة الصحية. نجم العزاوي، فراس أبو قاعود، 8
 .2010، جامعة بغداد، العراق، 23الاقتصادية، العدد 

مجلة الاقتصاد جودة الخدمات الصحية الخصائص "الأبعاد والمؤشرات"، . بديسي فطيمة، زويو  بلال، 9
 .2011، 7والمجتمع، مخبر المغرب الكبير الإقتصاد والمجتمع، جامعة منتوري، قسنطينة، العدد 

 

 المذكرات والأطروحاتثالثا: 
ر، جامعة ، مذكرة ماجستيجودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعائشة عتيق، . 1

 .2012أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

، مذكرة ماجستير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، تقييم جودة الخدمات الصحيةنجاة صغيرو، . 2
2012. 

إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء الموارد البشرية في الإدارة المحلية دراسة . العابد هواري، 3
 .2015ماجستير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ، مذكرة حالة ولاية أدرار

أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المستشفيات الاهلية في . بلال محمد الجدي، 4
 .2018، رسالة ماجستير، جامعة رزة، فلسطين، محافظات رزة

، مذكرة ماستر، جامعة دور جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون بوعجلة خالد،  .6
 .2016الجيلالي بونعامة، خميس مليانة، 

تخصص علوم  مذكرة ماجستير، ،العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة الدين، . بوعنان نور7
 .2007الجزائر،  مسيلة، جامعة التسيير

. لعمري أمينة، أثر جودة الخدمات الصحية على رضا العملاء، مذكرة ماستر، جامعة قاصدي 8
 .2017ورقلة، مرباح، 
، مذكرة ماستر، جامعة تأثير جودة الخدمة على رضا الزبون الخارجيقراوي إسلام، رازي محمد، . 9

 .2015البويرة، البويرة، 
، مذكرة ماجستير، جامعة أهمية جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون . واله عائشة، 10
 .2011الجزائر، 
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  قائمة الأساتذة المحكمين :01الملحق رقم 

 الجامعة الدرجة العلمية  الإسم واللقب الرقم
 جامعة مسيلة أستاذ محاضر أ د/ حســـــــين بركاتي  01
 جامعة مسيلة أستاذ محاضر أ مصطـــــــفى حوحو  /د 02
 مسيلةجامعة  أستاذ محاضر أ عـــــيسى قـــــروش  /د 03
 جامعة مسيلة أستاذ محاضر أ نور الدين عسلـــــي  /د 04
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 : استمارة  الاستبيان02الملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -مسيلة  – محمد بوضيافجامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 تخصص : تسيير عمومي

 استبيــــــــــــــان
 تحية طيبة وبعد

أثر جودة الخدمات الصحية على  "في إطار التحضير لمذكرة الماستر في علوم التسيير، تحت عنوان      
نطلب  _سليمان عميرات بامسيلة_"،دراسة حالة" المؤسسة الإستشفائية العمومية رضا المريض

من سيادتكم التعاون معنا وذلك بالإجابة على أسئلة الاستبيان ، علما أنه سيتم إستخدام الإجابات لأغراض 
 علمية بحتة.

 وفي الأخير تقبلو منا فائق التقدير والإحترام.

 شكراً على تعاونكم 

 من إعداد الطـــالب: 

  الأستـــــــــاذ المشرف: عطالله ياسين زنات رمزي  -

         م وليدمسق -
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 اولا: البيانات الشخصية:

 : في المكان المناسب (xضع العلامة )

 كم عمركم؟ -

 40الى  21من  سنة 20أقل من 
 سنة

 سنة 60أكثر من  سنة 60الى  41من 

........... ........... ........... ........... 
                                                  ما هو مستوى تعليمكم؟ -

 اخرى  جامعي ثانوي                  متوسط               ابتدائي
........... ........... ........... ........... ........... 

 كم من مرة تعاملتم مع هذه المستشفى ؟ -

 أكثر من ثلاث مرات ثلاث مرات                  مرتان               مرة واحدة
........... ........... ........... ........... 

 ثانيا: أبعاد جودة الخدمة الصحية  

 الخدمة. أو هييقصد بها المعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة المقدمة من قبل المستفيد من 
دراكه  المعايير أو المقاييس التي يتم من خلالها تحديد الفجوة أو التطابق بين توقعات الزبون لمستوى الخدمة وا 

 لمستوى الخدمة المقدمة بالفعل.

 لرقما
ما اهمية كل منها في تحقيق  من بين العناصر التالية :

 جودة الخدمة الصحية

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
مواف
 ق

محاي
 د

مواف
 ق

موافق 
 بشدة

     

  الاعتمادية -1  

 يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد 01
 المحددة
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يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بطريقة  02
 صحيحة من اول مرة

     

تسعى المستشفى لتجنب الاخطاء اثناء مراحل تلقي  03
 العلاج

     

      تستجيب المستشفى لشكاوي المرضى بسرعة 04

  الاستجابة2- 

      يقوم المستشفى بإبلاغ المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة 05

      يقوم طاقم المستشفى بتقديم العلاج في الوقت المناسب 06

المستشفى اجراءات العمل قدر الإمكان   لضمان تبسط  07
 السرعة والسهولة في تقديم الخدمة الصحية

     

يحرص العاملون بالمستشفى على تلبية طلبات المرضى  08
 وهم على استعداد دائم للتعاون معهم

     

   الأمان -3 
      يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع طاقم المستشفى 09

       يحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة وموثوقة عن المرضى 10

      يمتاز المستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع 11

يحافظ المستشفى على سرية المعلومات الخاصة  12
 بالمرضى

     

      التعاطف -4 

      يولي طاقم المستشفى إهتماما ورعاية بالمريض 13

      تناسب أوقات المعاينة الطبية كافة المرضى في العيادة 14

     يمتلك العاملون في المستشفى المعرفة والدراية بإحتياجات  15
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 ورغبات المرضى

يتصف العاملون في المستشفى بالروح المرحة والصداقة  16
 المرضىفي التعامل مع 

     

      يراعي المستشفى عادات، تقاليد وأعراف المجتمع 17

يبين العاملون في المستشفى للمرضى المشاكل الصحية  18
 التي يعانون منها بطريقة مفهومة 

     

يتسم سلوك العاملين في المستشفى بالأدب وحسن  19
 المعاملة مع المرضى

     

      الملموسية -5 

      يتمتع المستشفى بموقع ملاءم يسهل الوصول اليه 20

      تتوفر في المستشفى كل الادوية التي يحتاجها المريض 21

على درجة عالية من النظافة  المستشفىيحرص طاقم  22
 وحسن المظهر 

     

تتوفر العيادة على صالات انتظار مريحة ودورات مياه  23
 نظيفة وصحية

     

المستشفى لوحات وعلامات ارشادية تسهل يضع  24
 الوصول الى الأقسام

     

      تتوفر غرف المستشفى على كل مستلزمات الراحة  25
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 ثالثا : مستوى رضا المرضى -

هـــذا الجـــزء يعبـــر عـــن درجـــة رضـــاك او عـــدم رضـــاك عـــن الخدمـــة المقدمـــة مـــن طـــرف المستشـــفى 
 المناسبة( في الخانة Xفالرجاء ضع العلامة )

 
 الرقم

 
من بين هذه العناصر: ما هو مستوى كل عنصر منها في 

 تحقيق رضا المريض

 
غير 
موافق 
 بشدة

 
غير 
 موافق

 
موافق  موافق محايد

 بشدة

      المستشفىاشعر بالارتياح عند التعامل مع  01
      في حالة احتياجي لذلك المستشفىسوف اكرر زيارتي  02

03 
المستشفى يحرص على تلبية حاجات ورغبات ارى ان 

 المرضى وفق توقعاتهم
     

      أتواصل مع الطبيب والممرض بسهولة تامة 04
05 

 
      يهتم المستشفى بدفتر الاقتراحات بشكل جيد

      انصح اقاربي بزيارة المستشفى لتلقيهم العلاج 06

      بسمعتهاادافع على المستشفى عند سماعي لشيء يضر  07

      لديا ثقة في الاطباء والاخصائيين بالمستشفى 08
 

 شكراً على تعاونكم.
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 : إختبار الفرضية الأولى03الملحق رقم 
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .996 .323  3.081 .004 

 000. 8.016 797. 096. 773. الاعتمادية بعد
a. Dependent Variable: المريض رضا 

 : إختبار الفرضية الثانية04الملحق رقم 
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .676 .284  2.382 .022 

 000. 10.257 860. 083. 850. الاستجابة بعد
a. Dependent Variable: المريض رضا 

 : إختبار الفرضية الثالثة05الملحق رقم 
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .782 .356  2.200 .034 

 000. 7.860 791. 103. 806. الامان بعد
a. Dependent Variable: المريض رضا 

 : إختبار الفرضية الرابعة06الملحق رقم 
aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 
(Constant) .428 .291  1.472 .149 

 000. 10.843 872. 080. 865. التعاطف بعد
a. Dependent Variable: المريض رضا 
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 : إختبار الفرضية الخامسة07الملحق رقم 

 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .644 .245  2.627 .012 

 000. 12.036 892. 069. 825. الملموسية بعد
a. Dependent Variable: المريض رضا 
 
 
 

 

 : إختبار الفرضية الرئيسية08الملحق رقم 

Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .248 .247  1.005 .322 

 000. 13.504 912. 071. 953. الصحية الخدمات جودة
a. Dependent Variable: المريض رضا 
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 الملخص:

 ،"ضيالمار ر جادد  الدادمات اليا ية علاى ر اا أثا"ماا  جاءت هذه الدراسة للإجابة على الإشكالية التالية    
 . ت بالمسيلةسليمان عميرا المؤسسة الإستشفائية دهدفت إلى التعرف على مستدى جدد  الددمة الي ية في

 ،ماريض 39 يا  كاان عادد مفاردات العي اة  ،للمر اىدلت قيق أهداف هاذه الدراساة تاص تياميص إسات يان      
دذلاااغ ل ااارض إدتباااار الفر ااايات للإجاباااة علاااى أسااائلة الدراساااة  حساااتدداص  ر اااام  ال  ماااة الإ ياااائية للعلااادص 

 لعرض دت ليل  تائ  الدراسة. spssالإجتماعية 

 ر ا المريض.د أثر لجدد  الددمات الي ية على جأ ه يد دقد تديلت الدراسة إلى ال تيجة التالية 

، المؤسساة الإستشافائية ساليمان الكلمات المفتا ية: ددمات ي ية، جدد  دادمات يا ية، ر اا المر اى
 .عميرات

Abstract: 

This study came to answer the following problematic " How does the quality of the health 

services effects patients satisfaction ",and it aimed to identify the quality level of the health 

services In the hospital _Slimane Amirate_.  

In order to achive the purpose of this study a questionnaire has been designed, where the 

number of samples is 39 patients for the purpose of testing hybotheses to answer questions of 

this study using the SPSS statistic program to view and analyse the results of this study. 

This study found that there is impact of the quality of  health services of patient satisfaction. 

The Key words: health service, the quality of heath service, Patient Satisfaction, Slimane 

Amirate. 

Résumé: 

Notre travail consiste à l'étude de l'impact de la qualité des services de santé sur la satisfaction 

des patients. L'étude vise à identifier la qualité des services dans la maternité de Slimane Amirate 

à M'sila. 

 pour atteindre les objectifs de cette étude, un questionnaire a été conçu pour 39 patients afin 

de vérifier les hypothéses. En utilisant le programme de la statistique des sciences sociales SPSS 

pour présenter et analyser les résultats. 

 L’étude a révélé que la qualité des services de santé avait un impact sur la satisfaction des 

patients. 

Mots clés: 

Services de santé, Qualité des services de santé, Satisfaction du patient, Etablissement Slimane 

Amirate. 


