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 الحمد لله حبا...الحمد لله شكسا...الحمد لله دائما ًأبدا

 بعد الحمد ًانشكس لله عص ًجم انري ًفقنا لإتماو ىرا انعمم 

 عهى حفضهيا دٌهمً فخٍحتوخقدو بخانص عبازاث انشكس ًانخقدٌس إلى الأسخاذة المشسفت 

 بقبٌل الإشساف عهى ىره المركسة، ًلما منحخو مه ًقج في مخابعت انجاشىا مه خلال حٌجٍياتها  

 انسشٍدة ًوصائحيا انقٍمت؛

 وخقدو كرنك بخانص انشكس ًالامخنان إلى أعضاء انهجنت المٌقسة 

 انتي اجخمعج لمناقشت ًإثساء ىرا انعمم

 مت حشجٍع.انشكس مٌصٌل إلى كم مه ساودوا ًنٌ بكه

 

 

 لهدى ونسريننور ا                                                                        



 اهداء
 الى من اوصاني بهما ربي احسانا.

 امي انت من غمرتني بدعواتك.
 انت من علمتني معنى العمل و التضحية والحب .

 اليك اىدي خلاصة عملي "امي الغالية فتيحة".
 ابي....انت من غرست فينا حب العلم , 

 وتعبت من اجلنا لتسعد بنجاحنا.
 المستوى .انت من دفعت بنا قدما لكي اصل الى ىذا 
 انت من انشاتنا على المبادئ و الاخلاق .
 اليك اىدي عملي "ابي الغالي اسماعيل".

 زيدان.-بلال –ايوب  -الى اخوتي الاعزاء : عمار
 ىاجر. –مريم  -والى اخواتي الاعزاء: بدرة

 الى القلوب الطاىرة الرقيقة و النفوس البريئة الى رياحين 
 عمران. -منصف –حياتي اولاد اختي انس 

 الى رفيق دربي و من يشاركني ىذه الحياة
 زوجي العزيز "ميمون محمد النذير" وكل عائلتو الكريمة. 

 الى جميع طلبة وطالبات كلية العلوم الاقتصادية بالمسيلة .
 اليكم جميعا اىدي ىذا العمل المتواضع.

 ميمون وسريه                                      



 
 ، يفيض قلبها رحمتا وحنان ان التيإلى المترعة روحها بالإيم

ي ، إلى الذلي وأطال عمرها ها اللهحفظبكل عمري ...أمي الغالية "مريم" أدين لهاو 
سباب الراحة ...أبي العزيز"عمر" يوفر لي كل أتعب وجد وكد من أجل أن أرتاح و 

 أبقاه الله 

 ،لي ذكرا

إلى الذين وفرو لي كل أسباب التوفيق والنجاح...إخوتي الأعزاء "أمال"،"محمد" و" 
كافة عمرها، و  في الغالية "العمرية"أطال الله ، كما لا أنسى منبع الحنان جدتيابتهال"

من علمني ويعلمني من أجل  لإهداء الأكبر إلى كلاالأصدقاء و الأقارب و الأهل و 
 المعرفة.العلم و 

 

  نور الهدى
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 : ممخص
في بناء رأسمال العلامة التجارية  الصحية ةالخدم أثر جودة عمى التعرف إلى راسةالد ىذه تىدف

الأمان )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، لمصحة القمعة، بالاعتماد عمى أبعاد جودة الخدمة الصحية 
من المستفيدين من  مستجوب (80والتعاطف(، لذلك تم تصميم استبيان وتوزيعو عمى عينة مكونة من )

الخدمات الصحية المقدمة عمى مستوى مصحة القمعة بمدينة المسيمة، بالاستعانة في معالجة البيانات 
 .  SPSSوتحميميا ببرنامج 

الخدمة الصحية تؤثر في بناء رأسمال العلامة التجارية إلى أن أبعاد جودة  راسةالد توصمت وقد     
 لممصحة محل الدراسة وذلك من وجية نظر المستفيدين من خدماتيا .

: الخدمة الصحية، جودة الخدمة الصحية ، أبعاد جودة الخدمة الصحية، رأسمال الكممات المفتاحية
 العلامة التجارية .
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Résumé : 

Cette étude visait à identifier l'impact de la qualité des services de santé dans la 

construction du capital de la marque commerciale pour une clinique du Kalaa, en fonction 

des dimensions de la qualité des services de santé, (la béton- la fiabilité- la réactivité-la 

sécurité et l'empathie), de sorte que le questionnaire a été conçu et distribué composé de 80 

méritants des bénéficiaires de l'échantillon de services à condition clinique de santé au niveau 

du polyclinique dans le Kalaa, en utilisant le programme de traitement et d'analyse des 

données spss, l'étude a conclu que les dimensions de la  qualité des services de santé affectent 

la construction du capital de la marque commerciale à la clinique à l'étude, du point de vue 

des bénéficiaires du service. 

Mots-clés: service de santé, qualité du service de santé, dimensions de la qualité du service de 

santé, capital de la marque commerciale. 
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 مقدمة 

وقد مس التقدم العممي يشيد العالم اليوم تطورات عديدة ازدادت وتيرتيا مع التطور التكنولوجي،        
الكثير من المجالات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية، وقد كان لمجانب الخدمي الحصة الأكبر 

ا أصبح مجال الخدمات محل لاسيما وأن قطاع الخدمات أصبح المحرك الأساسي للاقتصاديات المتقدمة، كم
 اىتمام الباحثين والممارسين من أجل تحسينو وتطويره.

فوق الاىتمام بجودة السمع في الكثير من بمدان العالم إن الاىتمام بجودة الخدمات يكافئ أو قد ي      
نظرا  ولاسيما المتقدمة منيا، لكن جودة الخدمة الصحية قد حظيت باىتمام أكبر عن غيرىا من الخدمات

مات ظالأرض، لذلك تسعى الكثير من المنلتعمق الأمر بصحة وحياة الإنسان الذي ىو قيمة عميا عمى 
إليو كل من مقدمي  يتوقللارتقاء بمستوى الخدمات التي تقدميا حتى تصل لدرجة التميز، الذي  الصحية

باستخدام العديد من  منظماتالخدمات الصحية والمستفيدين منيا عمى حد سواء، إذ تقوم تمك ال
بوصفيا الاستراتيجيات من أجل تحسين مستوى أدائيا، ومن أىم تمك الاستراتيجيات الاىتمام بالجودة 

)المرضى(، وتمبي مستفيدين منيامات تشبع الرغبات الكاممة لمعمى توفير خد ىاإستراتيجية ميمة تساعد
 متطمباتيم واحتياجاتيم وتوقعاتيم المعمنة وغير المعمنة.

مة تسعى لرفع مستوى ظبيا القيادة الإدارية  في أية منلذا تعد الجودة من أىم القضايا التي تيتم        
وأداة  ،مرشدا لقرار الشراء لدى المستيمك )المريض( الأخيرة التي تعد ىذهرأسمال علامتيا التجارية، 

لن ، إلا أن ىذه العلاقة زبائنياتستخدميا العديد من المؤسسات لبناء علاقات قوية وطويمة ومتميزة مع 
تكتسب تمك الصفات ما لم توفر خصائص فريدة يدركيا المستيمك)المريض( بشكل مختمف عن العلامات 

 وتجعمو لا يفكر بالتحول إلى أي علامات بديمة. ،المنافسة

وذلك  ،من الضروري المجوء إلى تقييم جودة الخدمات الصحية من أجل تحسينيا وتطويرىا كان الذ      
اعتمادا عمى آراء المرضى لمعرفة اتجاىاتيم إزاء ما يقدم من خدمات، لأن مفيوم جودة الخدمة يمكن 

بما  المؤسسة الصحية من الحصول عمى المعرفة اللازمة التي تسمح ليا بإعادة تصميم وتشكيل خدماتيا
 .منيايمبي احتياجات ورغبات المستفيدين 
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  الدراسة في السؤال الجوىري التالي: شكاليةتتبمور إعمى ضوء ما ذكر سابقا ة: إشكالية الدراس

عمى رأسمال العلامة التجارية الصحية جودة الخدمة ل لإدراك المستفيد دلالة إحصائيةهل يوجد تأثير ذو 
 لمصحة القمعة ؟

 ىذه الإشكالية مجموعة من التساؤلات الفرعية نوجزىا في الآتي:ويندرج تحت 

عمى رأسمال العلامة   الممموسيةلمؤشر لإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدىل ي -
 ؟ مصحة القمعةلالتجارية 

عمى رأسمال العلامة   الاعتماديةلإدراك المستفيد لمؤشر  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدىل ي -
 التجارية لمصحة القمعة ؟

عمى رأسمال العلامة  لاستجابةلإدراك المستفيد لمؤشر ا دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدىل ي -
 التجارية لمصحة القمعة ؟

عمى رأسمال العلامة التجارية  التعاطفلإدراك المستفيد لمؤشر  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدىل ي -
 لمصحة القمعة ؟

عمى رأسمال العلامة التجارية   الأمانلإدراك المستفيد لمؤشر  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدىل ي -
 لمصحة القمعة ؟

 جابة مبدئية عمى الأسئمة السابقة ، نضع جممة الفرضيات الآتية :إك: فرضيات الدراسة

عمى رأسمال  الصحيةجودة الخدمة ل لإدراك المستفيد إحصائيةدلالة تأثير ذو  ىناكالفرضية الرئيسية: 
 . مصحة القمعةبالعلامة التجارية 

 الفرضيات الفرعية:

عمى رأسمال العلامة التجارية  لإدراك المستفيد لمؤشر الممموسية  دلالة إحصائيةتأثير  ذو هناك  -
 .لمصحة القمعة

عمى رأسمال العلامة التجارية  لإدراك المستفيد لمؤشر الاعتمادية  دلالة إحصائيةتأثير  ذو ىناك  -
 .لمصحة القمعة
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عمى رأسمال العلامة التجارية لإدراك المستفيد لمؤشر الاستجابة  دلالة إحصائيةتأثير  ذو ىناك  -
 لمصحة القمعة

عمى رأسمال العلامة التجارية لإدراك المستفيد لمؤشر التعاطف  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  ىناك -
 . لمصحة القمعة

عمى رأسمال العلامة التجارية  لإدراك المستفيد لمؤشر الأمان  دلالة إحصائيةذو  تأثيرىناك  -
 .لمصحة القمعة 

 خلال: أىميتيا منالحالية الدراسة  يتكتس : أهمية الدراسة

اصمة كون جودة الخدمات الصحية تعد من أىم الموضوعات المعاصرة في ظل التطورات الحديثة الح  -
 .، واتساع حجم ىذه الخدمات نتيجة لمزيادة الكبيرة في عدد السكاننظمات الصحيةالمفي تطبيقات إدارة 

عمى اختلاف أىمية رأسمال العلامة التجارية كأصل من الأصول غير الممموسة في المنظمات الحديثة  -
 مجال نشاطيا. 

خصوصا، في ظل أىمية بناء علامات تجارية قوية في مجال تقديم الخدمات عموما والصحية منيا  -
 التنافس الشديد في سوق الخدمات الصحية.

كونيا من الدراسات الحديثة التي تسعى الى التحقق من أثر ادراك جودة الخدمة الصحية في بناء  -
 رأسمال العلامة التجارية لممنظمة الصحية. 

 يمي: تسعى ىذه الدراسة لتحقيق ما :أهداف الدراسة

 .ورأسمال العلامة التجارية جودة الخدمة الصحيةتوضيح المفاىيم النظرية حول  -
 التعرف عمى مدى اىتمام مصحة القمعة  بموضوع جودة الخدمات الصحية. -
 في مصحة القمعة.المقدمة معرفة تقييم المرضى والمراجعين لمستويات جودة الخدمات الصحية  -
 التجارية.معرفة أثر إدراك جودة الخدمة الصحية في بناء رأسمال العلامة  -
 التوصل إلى بناء نموذج رأسمال العلامة التجارية في مجال تقديم الخدمة الصحية. -
 تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة من قبل مصحة القمعة.  -
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 :يرجع اختيارنا لمموضوع للأسباب الآتية:  اختيار الموضوع أسباب

 الأسباب الذاتية : 
 بالتسويق الصحي والعلامة التجارية.الميل إلى معالجة المواضيع المتعمقة  -
 طبيعة التخصص في مجال تسويق الخدمات . -
 الأسباب الموضوعية : 

علامتيا بجودة الخدمة الصحية يساعد المؤسسة في بناء رأسمال لمحاولة إبراز أن الاىتمام  -
 التجارية .

 .والمجتمع الفردلما ليا تأثير عمى حياة و أىمية المؤسسات الصحية بالنسبة لممجتمع،  -
لاجتماعية، و يعتبر الاقتصادية و ايمعب قطاع الصحة دورا استراتيجيا في تطوير النشاطات  -

 مقياس لتطور الأمم ونشر العمم والمعرفة.
، رغم كون العلامة في مختمف القطاعات التيميش الذي تعاني منو العلامات التجارية الجزائرية -

، الممموسة التي تسيم بشكل كبير في نجاح المؤسساتالتجارية تمثل أحد أىم الأصول غير 
وأىميتيا لا تقتصر عمى قطاع الاستيلاك الواسع والقطاع الصناعي فحسب، بل امتدت أيضا 

 .لتشمل قطاع تقديم الخدمات الصحية 
 إثراء المكتبة الجامعية بدراسة تربط بين إدراك جودة الخدمة الصحية ورأسمال العلامة التجارية . -

، وموضوع حظي موضوع جودة الخدمات الصحية المقدمة لممواطنين :سابقة حول الموضوعالاسات در ال
 باىتمام العديد من الباحثين العرب والأجانب، نذكر بعضا منيا فيما يمي: رأسمال العلامة التجارية

 أولا: الدراسات التي تناولت جودة الخدمات الصحية: 

 في دولة مصر، المعنونة ب: 1111دراسة ناهد مطاريد سنة .1

"جودة الخدمة الصحية في المستشفيات الاستثمارية بمنطقة المعادي"، حيث ىدفت إلى تقييم جودة الخدمات 
الصحية وتنمية مقياس موضوعي لقياس عناصرىا من وجية نظر العملاء، مع العمل عمى التخمص من 

لى انخفاض  (،Servqualفجوات الجودة، وقد توصمت إلى صدق وثبات مقياس الدراسة)نموذج الفجوات  وا 
 مستوى الجودة الوظيفية لمخدمات الصحية المقدمة وخاصة افتقارىا لعناصر الجودة. 
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 في دولة سنغافورة، المعنونة ب: 2222سنة  P.C.Limدراسة  .2

"Astudy of patient’s expectations and satisfaction in singapore  hospitals ،" حيث ىدفت
المرضى وانطباعاتيم عن الخدمات المقدمة وتحميميا، وقد توصمت ىذه الدراسة إلى إجراء مقارنة بين توقعات 

وانطباعاتيم بعد الاستفادة منيا، إلى وجود فجوة بين التوقعات المسبقة لممرضى عن جودة الخدمات الصحية 
ن: الجوانب المادية لمخدمات، الاستجابة، كما توصمت إلى ضرورة إدراج عممية ضمان الجودة عمى كل م

 التعاطف، سيولة منال الخدمة وملائمة السعر والتأمين . 

 في دولة العراق، المعنونة ب: 2221دراسة عمي سكر عبود وآخرون سنة .3

"تقييم جودة الخدمات الصحية في مستشفى الديوانية التعميمي" ، حيث ىدفت إلى الوقوف عمى واقع الخدمات 
واقع الصحية والمعوقات التي تحول دون تقديم خدمة صحية جيدة، وقد توصمت ىذه الدراسة إلى أن 

 الخدمات الصحية في المؤسسة محل الدراسة كان ضعيفا.

 ، المعنونة ب:2212آخرون سنةالطويل و  أكرم أحمد دراسة .4

، -دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة نينوي-إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية
ىدفت نحو إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية في مجموعة مختارة من مستشفيات محافظة نينوي، 

، شخيصية، علاجية، تعميمية، وبحثيةدمات صحية متكاممة تإذ تعد المستشفى منظمة خدمية معينة بتقديم خ
أراد الباحثون معرفة مدى امتلاك العاممون في المؤسسات الصحية قيد البحث معرفة واضحة لمفيوم وأبعاد 
جودة الخدمات الصحية، ومدى توفر أبعاد جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية قيد البحث، 

جود تباين في توفر أبعاد جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية توصل بعد الدراسة إلى و 
 المدروسة.

 العلامة التجارية رأسمالثانيا: الدراسات التي تناولت عوامل بناء 

 المعنونة ب:، 2221دراسة عجايب سلامة أبو دعابس سنة .1

تحديد العوامل المؤثرة في بناء قيمة لمعلامة التجارية بالاستناد إلى المستيمك في قطاع الخدمات في    
الأردن، ىدفت الدراسة إلى تحديد العوامل المؤثرة عمى بناء قيمة لمعلامة التجارية في قطاع الخدمات 

ستناد إلى المستيمك الذي يضيف بالتطبيق عمى سلاسل مطاعم الوجبات السريعة المصنفة سياحيا، وذلك بالا
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، انطلاقا من نتائج اختبار ا وما يحممو من روابط ذىنية عنياقيمة لمعلامة التجارية من خلال علاقتو معي
 الفرضيات وتحميل ىذه النتائج خمصت الدراسة إلى:

العلامة التجارية في قيمة العلامة التجارية في تأثيرىا عمى قيمة وجود علاقة موجبة وقوية بين عوامل بناء -
قطاع الخدمات وىي )عناصر العلامة التجارية المتمثمة بالمطعم، البرامج التسويقية، المنافع المتعمقة بالخدمة 

 والمنافع غير المتعمقة بالخدمة(، وبين قيمة علامات مطاعم الوجبات السريعة.

 ة التجارية في قطاع الخدمات.تباين عوامل بناء العلامة التجارية في تأثيرىا عمى قيمة العلام-

 عناصر العلامة التجارية من العوامل اليامة في التأثير عمى قيمة العلامة.-

يجابي لعناصر العلامة الممثمة لممطعم والبرامج التسويقية والمنافع المتعمقة بالخدمة - ىناك تأثير قوي وا 
 التجارية وزيادة ارتباطيم بيا.والعوامل غير المتعمقة بالخدمة عمى ولاء المستيمكين لمعلامة 

 المعنونة ب: اليند،،2002سنة   Bhimrao M.Ghodeswarدراسة  .2

Building brand identity in competitive markets ،  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد العناصر الميمة
ومنيج دراسة الحالة لمعلامات الناجحة والرائدة في  في بناء العلامة بالتركيز عمى الأدبيات المفاىيمية

، لتوضيح ما ىي العوامل التي تبني قيمة العلامة في  Archies /Dabur Vatika / Boroline:اليند وىي
، خمصت الدراسة عموما إلى أن المجيودات الخاصة ببناء العلامة يجب أن تكون الأسواق التنافسية

ية، التي تساعد في تسميم الوعود إلى الزبائن من خلال كل الأقسام متناسقة مع العمميات التنظيم
الموجودة في المؤسسة، الوسطاء، الموردون،...الخ، وكل ىذه العوامل تمعب دورا ىاما في تكوين خبرة 

 لدى الزبون مع العلامة.

في جانبيا التطبيقي، عمى تقييم جودة  رتكزتكونيا  ذه الدراسات في وتختمف دراستنا الحالية عن ى       
وجية نظر المستفيد  من صحة القمعة التابعة لمقطاع الخاص،الخدمات الصحية المقدمة من طرف م

 . ، وكيف يؤثر إدراك تمك الخدمات الصحية في بناء رأسمال العلامة التجارية لممصحةمنيا)المريض(

التي تمثل أبعاد جودة طار يقوم عمى مجموعة من المتغيرات تحاول دراستنا الحالية اختبار إ: نموذج الدراسة
، ونقدم النموذج المقترح  الخدمة الصحية، والمتمثمة في الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، والأمان

 لمدراسة في الشكل الموالي:
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 (: نموذج الدراسة21شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                   

 عداد الطالبتين اعتمادا عمى الدراسات السابقة : من إالمصدر

 يمي: كمالمتحكم أكثر في الموضوع المعالج، قمنا بحصر الدراسة ضمن إطار محدد ة: حدود الدراس

من خلال التركيز عمى جودة الخدمة الصحية بأبعادىا الخمس ) الممموسية، : الحدود العممية -
 رأسمال العلامة التجاريةالاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، ومعرفة أثر ىذه الأخيرة عمى 

 .ستفيدين من الخدمة الصحية تقييميا من وجية نظر الم يتمالتي 
 القمعة بمدينة المسيمةمستوى مصحة عمى الميدانية تمت الدراسة : والزمانية  الحدود المكانية -

 .2002إلى ماي  2002نوفمبر  00بين الفترة الممتدة  مدينة المسيمة، وذلك في المتواجدة في
 .القمعة: تتمثل في المستفيدين من الخدمات الصحية المقدمة من طرف مصحة الحدود البشرية -

 نذكر:من الصعوبات التي واجيتيا الدراسة الحالية : صعوبات الدراسة

 معتبرة.تردد إدارة مصحة القمعة في قبول توزيع الاستبيان عمى المرضى لمدة زمنية  -
 تردد معظم المرضى في الإجابة عمى الاستبيان . -
 .لى استبعادىاأدى إمما  أسئمة عدد من استمارات الاستبيانجميع  اكتمال الإجابة عمىعدم  -

 الجوانب الممموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 رأسمال العلامة التجارية

 جودة الخدمة الصحية
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المنيج  اتبعنااختبار صحة الفرضيات، لإجابة عمى التساؤلات المطروحة و من أجل ا :الدراسةمنهج 
ورأسمال العلامة  ة المتعمقة بجودة الخدمة الصحيةلضبط مختمف المفاىيم الأساسيالتحميمي الوصفي 
حالة، وذلك بمحاولة إسقاط المفاىيم الاستخدام منيج دراسة  تمأما في الجانب التطبيقي ف ،التجارية

 .لممستفيدين من الخدمة الصحية القمعة من خلال تقديم استبيان النظرية عمى مصحة 

 في إعداد الدراسة عمى ما يمي: تم الاعتماد: أدوات الدراسة ومصادر البيانات

  تكوين الإطار النظري عن طريق تجميع المادة العممية المتعمقة بموضوع البحث من المصادر
 الرسائل الجامعية.و  الأطروحات، الدوريات، لكتب والمراجع العربية والأجنبيةا الثانوية التالية:

 موجية  استمارةتصميم  القيام بالدراسة الميدانية، وذلك لتوفير البيانات من المصادر الأولية من خلال
 .لممرضى

 عمى الأساليب الإحصائية مستخدمين في ذلك برنامج  الاعتمادSpss ، وأدوات التحميل الإحصائي
 من أجل عرض وتحميل النتائج المحصل عمييا.

 نظري وآخر تطبيقي مبينين كما يمي: سة إلى جزئين أساسيين جزءتقسيم الدرا تمتقسيمات الدراسة : 

الصحية ورأسمال العلامة التجارية، وقسم وجاء تحت عنوان الطرح الفكري لجودة الخدمات  الفصل الأول:
إلى مبحثين في المبحث الأول تم التطرق إلى مفاىيم أساسية متعمقة بجودة الخدمات الصحية أما المبحث 

 .-من منظور المستيمك)المريض(–الثاني فاشتمل عمى رأسمال العلامة التجارية 

وفيو تم استعراض وشرح الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية والمتمثمة في: إجراءات تحديد  الثاني:الفصل  
مجتمع الدراسة وسحب العينة، الأداة المستعممة في الدراسة وصدقيا وثباتيا، الأدوات الإحصائية المستعممة، 

 تحميل البيانات ودراستيا، إلى غاية اختبار فرضيات الدراسة.

التطبيقية، والتي تم من خلاليا التوصل إلى الإجابة عمى مختمف النتائج النظرية و وتضمنت  :عامة خاتمة
 .من الاقتراحات وكذا آفاق الدراسةإشكالية الدراسة، وتقديم جممة 

  



  

 امفصل الأول 
امطرح امفكري لجودة الخدمات امصحية ورأأسمال 

 امعلامة امتجارية
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  تمهيد:

تعتبر جودة الخدمات الصحية من أىم القضايا التي تواجو المؤسسات الصحية، سواء كان ذلك عمى        
المستوى العالمي أو المحمي، وسواء كانت مؤسسات صغيرة أو كبيرة، حيث توجد الكثير من العوامل التي 

ع توقعات الزبائن تفرض نفسيا عمى تمك المؤسسات بما يجعميا تيتم بتقديم خدمات صحية تتلاءم م
)المرضى ( وتمبي حاجاتيم، ومعرفة المعايير التي يعتمدون عمييا في الحكم عمى جودة الخدمة المقدمة 

 إلييم.

بغض النظر –في ىذا الإطار، توصمت العديد من الدراسات إلى تحديد أساليب لتقييم جودة الخدمة  
درجة رضا الزبون عمى ما يقدم إليو من  ، تمكن إدارة المؤسسة من التعرف عمى-عن طبيعة الخدمة 

براز أىميتيا النسبية من وجية نظر  خدمات، مع تحديد معايير التقييم المعتمدة في الحكم عمى جودتيا، وا 
 الزبون قصد التحسين .

من بين أىم الأولويات الإستراتيجية لأي نشاط تسويقي لأي مؤسسة خدمية ىو حرصيا وبحثيا  إن 
ومن ىنا  وخمق صورة أو علامة تجارية تتميز بيا عن منافسييا وتقترب بيا إلى زبائنيا،الدائم عن إنشاء 

العلامة التجارية والتي ىي بمثابة دليل لممستيمك )المريض( التي تمكنو من التعرف عمى  يظير رأسمال
 .مصدر الخدمات وتمييزىا 

صحية ورأسمال العلامة التجارية من من ىذا المنطمق، خصصنا ىذا الفصل لدراسة جودة الخدمات ال     
 خلال مبحثين ىما كالآتي:

 مفاىيم أساسية متعمقة بجودة الخدمات الصحية.المبحث الأول : 
 من منظور المستيمك )المريض(-: رأسمال العلامة التجارية المبحث الثاني-. 
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 المبحث الأول: مفاهيم أساسية متعمقة بجودة الخدمات الصحية.

بجودة الخدمات تكافئ أوقد تفوق الاىتمام بجودة السمع في الكثير من بمدان العالم إن الاىتمام 
ولاسيما المتقدمة منيا، لكن جودة الخدمة الصحية قد حظيت باىتمام أكبر عن غيرىا من الخدمات نظرا 

 لتعمق الأمر بصحة وحياة الإنسان الذي ىو قيمة عميا عمى وجو الأرض.

ل حيزا ميما في حياة الفرد و المجتمع، نظرا لما تساىم بو في رفاىيتيم ولأن الخدمات الصحية تحت
واستقرارىم، وزادت أىميتيا مع ظيور أمراض جديدة وتموث بيئي يؤثر بصورة مباشرة عمى صحة الفرد، 
فضلا عن تدني الرقابة عمى المواد الغذائية والصناعية ورافق ذلك التطور الحاصل في التكنولوجية الطبية 

عدد أساليب العلاج وارتفاع تكاليفو، مما استدعى دراسة جودة الخدمات الصحية في المستشفيات والعمل وت
 عمى تأكيدىا بوصفيا خطوة أولى لمنيوض بواقع الخدمات الصحية.

 المطمب الأول: ماهية جودة الخدمات الصحية.

 مفهوم جودة الخدمة الصحية: -أولا

سوخ الفكري لمفيوم الجودة في مجال العمميات الإنتاجية، إلا أن عمى الرغم من البعد التاريخي والر 
ذلك لا يمنع من القول بأن الجودة في الخدمات الصحية قد أحذت موقعا ميما، ليس في عصرنا الحالي 
الذي يسميو البعض "عصر الجودة"، بل أن الاىتمام بجودة الخدمات الصحية يعود إلى حضارات ضاربة في 

بشري، وتطورت بالتوازي مع تطور المجتمعات والأمم، فالمنظمات الصحية تسعى إلى عمق التاريخ ال
الارتقاء بمستوى الرعاية الصحية المقدمة لممرضى حتى تصل إلى درجة التفوق الذي يعد ىدف كل من 

 مقدمي الخدمات الصحية والمستفيدين منيا عمى حد السواء.

ية السريرية بالمستشفيات وكانت علاقة الطبيب بالمريض ىي وقد كانت جيود الجودة كميا تركز عمى الرعا
 محور الجودة.



الطرح الفكري لجودة الخدمات الصحية ورأسمال العلامة التجارية                        الفصل الأول    
 

 
12 

أدى تقرير" أبراىام  1910ومع تطور مفيوم الجودة تحول الاىتمام من النتيجة إلى البنية، ففي سنة 
المبني عمى دراسة شاممة لمكميات الطبية في الولايات المتحدة وكندا إلى إعادة تنظيم  ،Flexnor"فمكسنور

 .1ذري لمتعميم الطبي في البلادج

 ، طورت الكمية الأمريكية لمجراحين برنامجا لمعايير معينة عمى أداء المنشآت الصحية.1915وفي عام

وكان أحد أىداف ذلك البرنامج يكمن في وضع طريقة رسمية لاعتماد المستشفيات والتحقق من جودة الرعاية 
 :2عمى خمس نقاط رئيسية الصحية المقدمة وقد اشتمل برنامج المعايير

 التأكيد عمى أىمية تنظيم الأفراد. -
 التأكيد عمى أىمية الاجتماعات الشيرية. -
 التأكيد عمى أىمية التدقيق في السجلات الطبية. -
 التأكيد عمى أىمية الإشراف الفعال و الكفء. -
جازتيم المينية لمقيام بممارسة مينة الطب. -  التأكيد عمى أىمية اعتماد الأطباء وا 

 :تعريف الخدمة الصحية -1
 مدخل لتعريف الخدمة : 

ىي نشاط أو عمل ينجز من أجل غرض معين،  وقد يكون ىذا النشاط استشارة طبية أو      
محاضرة أو حل مشكمة فنية في الإنتاج أو عملا محاسبيا أو صيانة لآلة...الخ، لذا فإن الخدمة نشاط 

ب معنوي أو سمعة متغايرة وغير نمطية في الغالب، ولأنيا تنتج و تستيمك في الوقت نفسو، وتتطم
 3.لا بالعميل، وأن ممكيتيا لا تنتقل ولا تتغير، ولا يمكن إعادة بيعيا ولا تخزناتفاعلا واتص

أما الجمعية الأمريكية لمتسويق فقد عرفت الخدمة عمى أنيا " النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع        
 ."4أو التي تعرض لارتباطيا بسمعة معينة

                                                           
الرياض، ، معيد الإدارة العامة، تقويم نظام الرعاية الطبية الكفاءة والفعالية والإنصافلوان أدي وآخرون، ترجمة عبد المحسن بن صالح الحيدر، 1

 . 27، ص2000المممكة العربية السعودية، 
، 1997، الطبعة الأولى، الرياض، المممكة العربية السعودية، إدارة الجودة الشاممة تطبيقات عمى القطاع الصحيخالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد، 2

 .15ص
 ،، مجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراساتالمستشفيات العامةقياس جودة الخدمات من وجهة نظر العاممين و المرضى في عطية مصمح،  3

 .18، ص 2012العدد السابع والعشرون، قمقيمية، فمسطين، حزيران،
.18ص ،2005، الطبعة الثالثة، دار وائل لمنشر، الأردن،تسويق الخدمات ىاني حامد الضمور،  4 



الطرح الفكري لجودة الخدمات الصحية ورأسمال العلامة التجارية                        الفصل الأول    
 

 
13 

 تعريف الخدمة الصحية: 

فقد  ،من الملاحظ أنو ليس ىناك اتفاق جماعي بين العاممين في ىذا المجال عمى تعريف واحد          
بينما يرى البعض نقيض  ،الطبيةيرى البعض أنو لابد من اعتبار نوع معين من الخدمات كجزء من الرعاية 

 وعموما يمكن تعريف الخدمة الصحية أو الرعاية الطبية عمى أنيا: ذلك،
)أدجرن( أن الرعاية الصحية يجب أن ينظر إلييا من مجال أبعد أفقا بأنيا "أكثر من أن تكون مجرد رى ي. أ

وأن أنظمة الرعاية الطبية لا تحتاج أن تعطى اىتماما بالمعالجة الطبية فقط بل أيضا سمسمة  ،رعاية طبيب
 ". 1من العوامل العاطفية والمعرفية والاجتماعية

 " النشاط الذي يقدم لممنتفعين، والتي تيدف إلى إشباع حاجات  الصحية بأنياتعرف الخدمة . ب
ورغبات المستيمك النيائي حيث لا ترتبط ببيع سمعة أو خدمة أخرى "، إذا فالخدمة الصحية ما ىي إلا مزيج 

 2متكامل من العناصر الممموسة وغير الممموسة والتي تحقق إشباعا ورضا معينا لممستفيد.
اية الطبية تعني الخدمة أو الخدمات العلاجية أو الاستشفائية أو التشخيصية التي يقدميا أحد الرع. ج

أعضاء الفريق الطبي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتمع، مثل معالجة الطبيب لشخص مريض سواء 
التمريضية أو كان ذلك في عيادتو الخاصة أو في العيادات الخارجية لممستشفى الحكومي، أو العناية 

 3الحكيمة التي تقدميا الممرضة لممريض.
 :تعريف الجودة  -2

( والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة Qualitasإلى الكممة اللاتينية ) Quality))يرجع مفيوم الجودة    
 وكان يتجمى ذلك من خلال القيام بتصنيع الآثارالشيء ودرجة الصلابة، وقديما كانت تعني الدقة والإتقان 
 .4التاريخية والدينية من تماثيل وقصور لأغراض التفاخر بيا

                                                           
 http://docplayer.gr/31082046-:،  متاح عمى الخط عبر الرابط دراسةجودة الخدمات الصحيةقياس و تقييم  صفاء محمد ىادي الجزائري وآخرون، 1

ll%60m.htm-lfyh-mstshf~-fy-ttbyqy@-drs@-lshy@-lkhdmt-jwd@-Wtqyym  ،90 41ص،14:00، 2018 مارس. 
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في  دراسة حالة المستشفى الجامعي بباتنة–مساهمة لتطبيق التسويق عمى الخدمات الصحية جمعة الطيب،  2

ية العموم التجارية، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، قسم العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، السنة الجامع
 .8، ص 2008/2009

مذكرة   ،-الة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية السعيدةدراسة ح-جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية، عتيق عائشة، 3
لممؤسسات، لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق دولي، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، مدرسة الدكتوراه التسيير الدولي 

 .35ص ،2011/2012جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان، السنة الجامعية
 .  16،ص 2008، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمون سميمان الدراركة،   4

http://docplayer.gr/31082046-Wtqyym-jwd@-lkhdmt-lshy@-drs@-ttbyqy@-fy-mstshf~-lfyh-l%60m.html
http://docplayer.gr/31082046-Wtqyym-jwd@-lkhdmt-lshy@-drs@-ttbyqy@-fy-mstshf~-lfyh-l%60m.html
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إن إعطاء تعريف محدد لمجودة ليس سيلا كونيا مرتبطة بالخدمة وىي غير ممموسة ولعدم وجود معايير     
 :1نمطية لمحكم عمى الجودة، عموما يوجد العديد من التعريفات لمجودة نذكر منيا

الجودة عمى أنيا "المطابقة مع المواصفات "، ويشير ىذا التعريف، إلى أن  عرف فيميب كروسبي . أ
جودة المنتج تنحصر في مدى مطابقتو لممعايير والمواصفات الموضوعة لتحقيق مبدأ التمف 

 الصفري.
"مجموعة من المزايا وخصائص المنتج أو  عمى أنيا: الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودةعرفتيا  . ب

 ."ة عمى تمبية حاجات المستيمكينالخدمة القادر 

أو إنتاج  Zerodefects "إنتاج منتج خالي من العيوب ترى الفمسفة اليابانية أن المقصود بالجودة ىو ج.
 المنتج بطريقة صحيحة من أول مرة ".

                      ."2"أنيا الإرضاء المتواصل لمتطمبات وتوقعات الزبائن بقولو: Coyleعرفيا كولي  كماد.    
 :تعريف جودة الخدمة الصحية  - 3

 3اختمف الباحثون حول المقصود بجودة الخدمة الصحية وسنعرض بعض التعاريف عمى الشكل التالي:

جودة الخدمة الصحية فقد عرفتيا الييئة الأمريكية المشتركة لاعتماد المنظمات الصحية والمعروفة  أ.
" بأنيا  The Joint Commission on Accreditation of Hospitals (JCAH)باسميا المختصر )جاكو(
لمممارسة الجيدة والنتائج المتوقعة لخدمة اصرة المعترف بيا عمى وجو العموم درجة الالتزام بالمعايير المع

 محددة أو إجراء تشخيص أو مشكمة طبية ".

مسؤولية  الوحدة الصحية كمنتج  وفي تعريف ذا منظور اجتماعي يمكن القول عمى أنيا :"تعبير عن ب.
لمخدمة تجاه حقوق المرضى"، وىذا التعريف يشير في مضمونو إلى المسؤولية الاجتماعية التي تضطمع بيا 
الوحدة الصحية والتي أيا كان شكميا ومياميا وكمنتج لمخدمة الصحية المقدمة لممجتمع وبما يفي في تحقيق 

 حفاظ عمى سلامتيم الصحية.التزاماتيا تجاه المرضى ورعايتيم وال

                                                           
مذكرة لنيل شيادة الماجستير، تخصص إدارة ، -دراسة حالة مؤسسة البريد و المواصلات–تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون  ،صميحة رقاد1
 .12، ص 2008/ 2007عمال، كمية  العموم الاقتصادية والتجارية ، قسم العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الأ
، مجمة القادسية لمعموم الإدارية والاقتصادية، دورية فصمية عممية  تقييم جودة الخدمات الصحية في مستشفى الديوانية، عمي سكر عبود وآخرون 2

 .57، ص 2009،  كمية الإدارة والاقتصاد، العراق،3العدد ، 11محكمة، المجمد 
 . 15صفاء محمد ىادي الجزائري وآخرون،مرجع سبق ذكره ، ص3
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عرفت منظمة الصحة العالمية جودة الخدمات الصحية بأنيا"التمشي مع المعايير والأداء الصحيح  . ج
بطريقة آمنة و مقبولة من المجتمع وبكمفة مقبولة، بحيث تؤدي إلى إحداث تأثير في نسبة الحالات المرضية 

 ".1والوفيات ولإعاقة وسوء التغذية 
 2ج من التعريفات السابقة أن جودة الخدمات الصحية ىي:يستنت     

 ( معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي مع توقعات العملاء ليذه الخدمة.1)
( أن المستفيدين يحكمون عمى جودة الخدمات الصحية من خلال مقارنة الخدمة التي يتمقونيا فعلا 2)

(Actual Service)   مع الخدمة التي يتوقعون الحصول عمييا(Expected Service)  . 
( إذا كانت الجودة المدركة )التي تم الحصول عمييا فعلا ( تفوق التوقعات، فإن المستفيدين سيكونون 3)

راضين عن الخدمة وسعداء بيا، أما إذا كان أداء الخدمة أقل من التوقعات، فإن المستفيدين سيكونون غير 
 ن الخدمة.راضين ع

 3وبشكل عام فإن أي تعريف لجودة الخدمة الصحية لابد أن يتوافق مع الأبعاد التالية: 
 :المطابقة مع المواصفات( Identification withSpecification) 

حيث أن المريض يتوقع أن تكون الخدمة الصحية التي يشترييا توازي أو تزيد في مستوي الأداء عما تم 
 قبل منتجيا.الإعلان عنو من 

 :الموائمة مع الاستخدامProprietywith Usage (Fit)) 

 ويقصد بذلك التوافق والانسجام مابين الأداء المتحقق من الخدمة الصحية والغرض الذي صمم ليا.

 ( :الدعم The Support) 

ممرضى وما وىو مقدار الاىتمام الذي توليو المنظمة الصحية لمستوى الجودة المقدمة في الخدمة الصحية ل
 يعقب ذلك من رأي أو تصور.

 
                                                           

الطبعة الأولى، دار زىران لمنشر والتوزيع،  ،تطبيقي-وظيفي-مدخل إستراتيجي تسويق الخدمات:حميد عبد النبي الطائي، وبشير عباس العلاق، 1
 .66،ص1999عمان، الأردن، 

، 2009، دار اليازوري، عمان، الأردن، تطبيقي-وظيفي-مدخل إستراتيجي تسويق الخدمات:حميد عبد النبي الطائي، وبشير عباس العلاق،   2
 .243ص

 .16-15ص صمرجع سبق ذكره ، صفاء محمد ىادي الجزائري وآخرون، 3
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  :) التأثير السيكولوجي )النفسي(Psychologyeffect)  

 يتم تقييم الخدمة الصحية لمكثير من المرضى عمى أساس التأثير النفسي الذي يمكن أن تخمفو فييم.

 اتجاهات مختمفة : مفهوم الجودة من -ثانيا

نظر الشخص أو الطرف القائم بالتعريف حيث أن إن الجودة في الخدمات الصحية تعكس وجية 
 1تعريف جودة الخدمات الصحية ينظر إلييا من وجية نظر كل من:

دث التطورات العممية ىي: تقديم أفضل الخدمات وفق أح الجودة من المنظور المهني الطبي -1
ونوعيتيا والخدمة يحكم ذلك ثلاث نقاط رئيسية: أخلاقيات الممارسة الصحية، الخبرات والمينية، و 

الصحية المقدمة...والاتيام لمعاممين في المين الصحية بتدني المستوى أو الجودة ينطمق من عدم 
الكفاءة، عدم القدرة عمى التعامل المثالي مع بعضيم البعض ومع المريض والإداري، وكذا عدم 

 عف التأىيل والخبرة.الالتزام بالمعايير والأخلاقيات التي تحكم المين الصحية، إضافة إلى ض
، قد تختمف عن المفيوم الميني بالتركيز عمى طريقة الجودة من منظور المستفيد أو المريض -2

الحصول عمى الخدمة ونتيجتيا النيائية، وىنا لا يكفي النظام المتقدم أن يركز عمى فرض 
تفات إلى التنظيمات وسن التشريعات التي تبنى عمى أسس مينية أو تنظيمية محددة دون الال

احتياج ورغبة وطموح وآمال المستفيد النيائي من كل ذلك، وفي الخدمة الطبية يجب أن تكون 
الخطوة الأولى في العلاج معرفة شكوى واحتياج المريض، ويجب أن يكون اليدف النيائي ىو 
معالجة والتغمب عمى تمك الشكوى، والتفاصيل ما بين ذلك تعتبر مفيدة لممريض ولكنيا ليست 

 اليدف من مراجعتو لطمب العلاج.

الجانب  وفيموأفضل طريقة لمعرفة تحقق الجودة في ىذا الجانب تكمن في قياس مدى رضاء العملاء  
 الصحي لممرضى، بطرق مقننة يمكن الاستدلال منيا عمى مدى جودة الخدمة.

الموارد المتوفرة والقدرة تعني بالدرجة الأساسية كيفية استخدام الجودة الصحية من الناحية الإدارية:   -3
عمى جذب مزيد من الموارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة، وىذا يشمل ضمنا 

                                                           
أطروحة مقدمة ،-دراسة حالة المؤسسات العمومية بالجزائر العاصمة–العمومية واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية عدمان مريزق، 1

 2007السنة الجامعية  لمحصول عمى شيادة الدكتوراه في عموم التسيير، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، قسم عموم التسيير، جامعة الجزائر،
 . 35 - 34، ص ص 2008/
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أىمية تقديم الخدمة المناسبة في الوقت اللازم وبالتكاليف المقبولة، وبقدر الاىتمام بالتكاليف وترشيد 
ودة في الأداء، ويتطمب ذلك كفاءة الموارد يجب الحرص عمى أن لا يكون ذلك عمى حساب الج

إدارية عمى المستوى التخطيطي وعمى المستوى التنفيذي، ويتطمب كفاءة عمى المستوى الفني وكفاءة 
عمى المستوى الشخصي، ويتطمب تنظيما إداريا داخميا جيدا وكذا تنظيما إداريا وضحا في التعامل 

 مع الأطراف ذات العلاقة خارج النظام.

 ة تحقيق الجودة في الخدمات الصحية : أهمي -ثالثا

مواجية المشاكل التي تعاني منيا المؤسسات الصحية، والتي تشكل تحديا حقيقيا ليا، كان عمييا ل
المجوء إلى تبني خيار الجودة وىذا لأىميتو في التحسين وتطوير مستوى الأداء وتحسين مؤشرات أخرى، 

 ردىا كل من "فرانس وغروفر"حيث نجد أنو من المؤشرات الرئيسية التي أو 

(France and Grover.1992)  والتي يمكن من خلاليا الاستدلال عمى أىمية الجودة في الخدمات الصحية
 1ما يمي:

ارتبطت الخدمة إلى حد كبير مع الجودة حتى أصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاييس لتأشير  .1
 الربط بين الخدمة المقدمة والجودة .مستوى الرضاء المتحقق لدى المرضى من خلال 

 أصبح لمجودة أبعاد رئيسية يتم اعتمادىا كأساس في القياس والتأثير لتأشير مستوى الجودة . .2
تعد الجودة في الخدمات الصحية مؤشر ميم في قياس مستوى الرضاء المتحقق لدى المريض عن  .3

كما تؤشر مستوى الاستجابة لما  ،الخدمة المقدمة لو من قبل المستشفى أو أي منظمة صحية أخرى
 كان يتوقعو المريض من تمك الخدمة .

الجودة في الخدمات الصحية تخضع لمتحسين المستمر عبر إدارة متخصصة ضمن الييكل  .4
 التنظيمي لممستشفى ىادفة إلى تحقيق:

:وتعني التوسع في مستوى جودة الخدمات التي يتمقاىا المرضى من خدمات طبية،  الشمولية .أ 
 ريرية المقدمة ليم وبكافة جوانبيا الأخرى.وس

                                                           
: دراسة ميدانية ببعض المراكز الاستشفائية الجامعية  -من وجهة نظر المرضى–الخدمات الصحية في الجزائر تقييم جودة ، محمود بو لصباع 1

قسم  التجارية و عموم التسيير،تسويق، كمية العموم الاقتصادية و أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه عموم في العموم الاقتصادية، تخصص ، بالشرق
 .101- 100 -99، ص ص  2014/2015، السنة الجامعية 3ائرالعموم التجارية، جامعة الجز 
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: وتتمثل في كون المستشفى نظام مكون من أنظمة فرعية يعتمد بعضيا عمى البعض التكاممية . ب
الآخر، ولكل نظام فرعي برامجو الخاصة إلا أنو يتكامل مع البرامج الأخرى، وعمى سبيل المثال فإن 

الطبية السريرية من دون وجود التكامل مع الييئة الييئة الطبية لا تستطيع ممارسة وظائفيا 
 ...الخ.خرى كالمختبر، الأشعة، الصيدليةالتمريضية أو الخدمات المساندة الأ

.( إلى أىمية الجودة الصحية من خلال المفيوم بأنيا ترتبط 2003جي وعبد الله. ويشير )الديوه
بتوفير العلاج لمن يحتاجو أينما كان عن طريق أنشطة نقل الخدمات سواء ما يتعمق منيا بداخل المنظمة 

لوصول إلى الخدمية من تصاميم البناء، الإمكانيات المادية المتوفرة، أو بخارج المنظمة من خلال إمكانية ا
 أبعد نقطة يحتاج المستفيد بيا إلى خدمة معينة.

 ضوابط عامة لجودة الخدمات الصحية:-رابعا

ىناك مجموعة من العوامل تعتبر ضوابط عامة تحدد جودة الخدمات الصحية، تتمثل ىذه الضوابط فيما 
 1يمي: 

أطباء وممرضين من طرف :عادة ما يجاز المينيون الصحيون كأفراد لمزاولة مينة ما، من  الإجازة .1
القوانين والتشريعات، مما يسمح ليم الدخول لممين وضمان السموك حسب الأخلاقيات والمعايير 
المعتمدة، والنقطة الأىم في نظام الإجازات أنو يقوم عمى افتراض أن الشخص المؤىل للإجازة سوف 

تشير إلى اختلافات كبيرة في يقدم خدمات صحية جيدة ولمدة زمنية طويمة، ومع ذلك فإن الدراسات 
 الجودة، وىذا ما يبين أن نظام الإجازة قميل المصداقية فيما يتعمق بضمان الأداء الجيد.

دخال ما يسمى بنظام الإجازة المؤسسي، حيث تصبح المؤسسة  كما أن ىناك اتجاه بتعديل ىذا النظام وا 
 الصحية مسؤولة عن كفاءة الأفراد الذين تستخدميم.

: وىو من المداخل الشائعة لضمان الجودة، حيث تقيم المؤسسات الصحية عمى أساس الاعتماد .2
الييكل المادي لممؤسسة، والييكل التنظيمي، ومؤىلات العاممين في المؤسسة الصحية، فيذا النظام 

 يعمل عمى أساس أنو إذا تحققت المعايير المادية والتنظيمية، فإن الخدمات الصحية تكون جيدة.

                                                           
ستشفائية العمومية دراسة حالة عمى المؤسسة الإ-تقييم جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية في الجزائرخامت سعدية، وعجو نورة ،  1

معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم التجارية، المركز  مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر، تخصص تسويق،،–بالأخضرية 
 .80-79، ص ص 2011/2012الجامعي العقيد آكمي محند أوالحاج، البويرة، السنة الجامعية 
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: ويضم ىذا المدخل خصائص من المدخمين السابقين، وعند تطبيقو عمى الأفراد يتم تالشهادا .3
استعمال المعايير التالية: الخبرة، التعميم ونتائج الامتحانات، فيذه المعايير تحدد أىمية الأفراد مقدمي 

 الخدمات الصحية.

 المطمب الثاني: أبعاد جودة الخدمات الصحية.

أن أبعاد  جودة الخدمات الصحية ىي: الاستجابة، الاعتمادية، الضمان، أتفق عدد من الكتاب عمى 
الممموسية، والتعاطف، ونظراً لتصنيف خصائص جودة الخدمات الصحية أو احتواء الأبعاد أعلاه عمى جميع 

 خصائص جودة الخدمات الصحية فقد اعتمدنا ىذه الأبعاد في بحثنا.

تعرف الاعتمادية بأنيا "القدرة  عمى الأداء بشكل موثوق ودقيق، : Reliabilityبعد الاعتمادية أولا: 
بمعنى درجة الاعتماد عمى مورد الخدمة ودقة إنجازه لمخدمة المطموبة، أي التسميم حسب الوعد 

(Delivering an Promises)   وىذا البعد أكثر ثباتا من الأبعاد الخمسة ويكون الأكثر أىمية في تحديد
كأىمية نسبية في الجودة قياسا %32يمثل ىذا البعد  Kotlerحسب دمة عند الزبائن، و إدراكات جودة الخ
 . 1بالأبعاد الأخرى"

"القدرة عمى تمبية  عرف "المحياوي" الاستجابة عمى أنيا: :Responsivenessبعد الاستجابة ثانيا: 
تقديم الخدمة، فمثلًا ما  الاحتياجات الجديدة أو الطارئة لممريض من خلال المرونة في إجراءات ووسائل

 "الطائي وذكر، 2ىو مدى استعداد ورغبة المنظمة في تقديم المساعدة لممريض أو حل مشاكمو المحددة"
وقداره" بأن الاستجابة تعني "مدى قيام العاممين عمى تقديم الخدمة بالتفاعل سريعاً مع ما ىو غير متوقع 

وأن الاستجابة في الخدمة الصحية تشير إلى أن جميع المرضى بغض النظر  ،3أو خاص لدى المستفيد"
عن أصميم، وحالتيم، وخمفيتيم، يتمقون الرعاية السريعة من قبل كادر المستشفى مع حسن المعاممة 
والتعاون، ووقت انتظار ملائم أو مناسب وغير مزعج، وبأن الاستجابة في مجال الخدمة الصحية تشمل 

: السرعة في تقديم الخدمة الصحية المطموبة، الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض 4لآتيةالمتغيرات ا

                                                           
 .20، صمرجع سبق ذكرهصفاء محمد اليادي الجزائري وآخرون، 1
، الطبعة الأولى، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، : مفاهيم، تطبيقات، وعممياتإدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف المحياوي،  2

 .94،ص2006
 .38،ص 2008، دار اليازوري العممية لمنشر، عمان، الأردن،إدارة الجودة الشاممةرعد عبد الله الطائي، وعيسى قدارة،  3
، ممتقى الخدمات الصحية ،دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة  نينوى إمكانية إقامة أبعاد جودةأكرم أحمد الطويل و آخرون،  4

 . 2، ص  2012شذرات ،كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق ،
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ميما كانت درجة الانشغال، الاستعداد الدائم لمعاممين لمتعاون مع المريض، الرد الفوري عمى 
خبار المريض بالضبط عن ميعا  د تقديم الخدمة والانتياء منيا.الاستفسارات والشكاوي، وا 

 ايير تقييم بعد الاستجابة الآتي: تقديم خدمات علاجية فورية، استجابة لنداءات الطوارئومن مع
والاستجابة تعني قيام العاممين في المستشفى بتقديم عناية سريعة  ساعات اليوم،الخارجية، العمل عمى مدار 

القول بأن بعد لممريض اعتماداً عمى احتياجاتو لمعناية وبأقصر وقت ممكن، في ضوء ما تقدم يمكن 
الاستجابة في مجال جودة الخدمات الصحية يشير إلى أن العاممين في المنظمة الصحية قادرين عمى 
الاستجابة السريعة وفي جميع الأوقات لمحالات المرضية والإصابات التي ترد إلييا، فضلًا عن المبادرة 

ة الصحية والإجابة السريعة عمى جميع السريعة لتقديم المساعدة لممستفيدين )المرضى( من خدمات المنظم
وكذلك سرعة انجاز وتقديم الخدمات الصحية ليم عند احتياجيم ليا،  استفساراتيم والشكاوي المقدمة من قبميم

 . Kotlerكأىمية نسبية في الجودة حسب   %22يمثل ىذا البعد 

ذلك مقدم الخدمة الصحية أي تقميل المخاطر لأبعد الحدود، ويشمل : Assuranceبعد الضمان ثالثا: 
والمستيمك )المريض(، وأن يشعر الفرد بأنو دائما تحت مظمة من الرعاية الطبية، وتعني كذلك تقميل 
مخاطر الإصابة بالعدوى، والمضاعفات الجانبية، سواء تعمق الأمر بمقدم الخدمة الصحية أو 

 . 1ودة قياسا بالأبعاد الأخرىكأىمية نسبية في الج %19المستيمكين )المرضى(، يمثل ىذا البعد 

.( بأن المقصود بالجوانب الممموسة حداثة 2006حيث أكد )إدريس،: Tangibles بعد الممموسيةرابعا: 
وجاذبية المباني والتصميم الداخمي والتطور التقني لممعدات والأجيزة وغيرىا من التسييلات المادية 

ومظير العاممين في مواقع تقديم الخدمة، ويمثل ىذا  المستخدمة في إنتاج الخدمة، والأثاث والديكور،
 .2كأىمية نسبية في الجودة قياسا بالأبعاد الأخرى %16البعد 

ويشير إلى مدى قدرة مقدمة الخدمة عمى تحديد : Empathyالتعاطف )الجوانب الوجدانية( خامسا: 
الوقت والجيد الذي يحتاجو مقدم وتفيم احتياجات العملاء وتزويدىم بالرعاية والعناية، وكمثال كم من 

                                                           
من -ة تعز/اليمن، دراسة تطبيقية عمى المستشفيات الحكومية في مدين قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكوميةسامي أحمد عباس، 1

(، كمية الإدارة و الاقتصاد، الجامعة العراقية، 39، مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية الجامعة ، العدد التاسع والثلاثون )-وجية نظر المستفيد
 . 26، ص 2014بغداد،

مجموعة من المستشفيات الأهمية في محافظة دراسة تطبيقية في -أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين وفاء عمى سمطان،   2
ل، ،مجمة دورية نصف سنوية تصدر عن كمية الإدارة والاقتصاد، المجمد الخامس، العدد العاشر،  كمية الإدارة و الاقتصاد ،قسم إدارة الأعما-البصرة 

 .89، ص 2013جامعة البصرة ، أيار 
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الخدمة الصحية حتى يتعرف عمى حاجات العميل ويدركيا، ما مدى تفيم مقدم الخدمة الصحية لمشاعر 
 .1كأىمية نسبية في الجودة قياسا بالأبعاد الأخرى  %16ويمثل  العميل وتعاطفو مع مشكمتو،

أبعاد مختمفة لجودة الخدمة الصحية  من جانب آخر فقد حاول عدد من الباحثين التمييز بين ثلاثة
 .2(الأفراد القائمون عمى تأدية الخدمة3) (المرافق والتسييلات،2(البعد المادي، )1وتتضمن:)

إن الفكرة التي يستند إلييا ىذا التمييز بين أبعاد جودة الخدمة ىي: أن جودة الخدمة تعني أكثر من مجرد 
تشتمل عمى الأسموب الذي تقدم بو الخدمة، والعاممين، والتسييلات  المخرجات التي تتولد عن الخدمة، إذ أنيا

 المادية أيضا.
يمكن توضيح المتغيرات الفرعية التي تترجم مظاىر جودة الخدمة الصحية التي يشتمل عمييا كل بعد من 

 الأبعاد في الجدول الآتي:
 (: أبعاد ومعايير جودة الخدمة الصحية.10جدول )

 المتغيرات الفرعية التي تترجم مظاىر جودة الخدمة الصحية   ت الصحية أبعاد جودة الخدما 
 الجوانب المادية الممموسة (1)

 )الممموسية(
Tangible 

16% 

 توافر حداثة تجييزات المستشفى .-
 الرؤية الجذابة لمتسييلات المادية .-
 المظير الأنيق لموظفي المستشفى .-
 بخدمات المستشفى.جاذبية وتأثير المواد المرتبطة -

 الاعتمادية (2)
Reliability 

%32 

 الوفاء بتقديم الخدمة الصحية في المواعيد المحددة .-
 .ء في الفحص أو التشخيص أو العلاجالدقة وعدم الأخطا-
 توافر التخصصات المختمفة.-
 الثقة في الأطباء والأخصائيين .-
 الحرص عمى حل مشكلات المريض .-
 وممفات دقيقة .الاحتفاظ بسجلات -

 الاستجابة (3)
 

Responsiveness 

 اىتمام المستشفى بإعلام المستفيدين عن وقت تقديم الخدمة.-
 حرص العاممين عمى تقديم خدمة فورية لممستفيدين.-

                                                           
، ات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعينقياس جودة الخدممحمد نور الطاىر أحمد عبد القادر، 1

 .904، ص 2015، الأردن، 4، العدد 11دراسة ميدانية عمى المستشفيات التعميمية الكبرى بولاية الخرطوم، المجمة الأردنية في إدارة الأعمال ، المجمد 
 .103محمود بولصباع، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 الرغبة الدائمة لدى العاممين في مساعدة المستفيدين .- %22
المستفيدين بالرغم التجاوب الفوري من قبل العاممين مع طمبات  -

 من انشغال العاممين .
 الأمان )الثقة( (4)

 
Assurance 

19% 

 الثقة الكاممة في العاممين في المستشفى .-
 اطمئنان المريض بأنو بين أيدي أمينة مع العاممين في المستشفى-
 . مباقةبالتعامل معيم التفاعل بين الطاقم الطبي والمستفيدين و -
اقية لدى العاممين في أداء والكياسة والمصدمدى توفر الجدارة -

 .العمل
 التعاطف (5)

Empathy 

16% 

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

 .104، صمرجع سبق ذكرهالمصدر: محمود بولصباع، 

ينظر إلى جودة الخدمات الصحية من وجية نظر داخمية وأخرى خارجية، حيث تقوم وجية النظر        
الأولى عمى أساس الالتزام بالمواصفات الدقيقة التي تكون الخدمة الصحية قد صممتو عمى أساسيا، وىي 

وم الحديث فيي تستند إلى المفيوجية نظر تعبر عن موقف المؤسسة الصحية، أما وجية النظر الخارجية 
لمتسويق، الذي يقوم عمى أساس أن المؤسسة الصحية يجب أن تكون موجية بالمستيمك)المريض(، وبالتالي 
فيي تركز عمى جودة الخدمة الصحية المدركة من قبمو، إذ يجب أن تقيم بمعايير ترتبط بإدراك 

دة الخدمات الصحية ىو المستيمك)المريض(، وتعبر عنو، وعمى ىذا الأساس فإن الحكم الحقيقي عمى جو 
يعتمد بدرجة كبيرة عمى مدى المستيمك)المريض( وليس المؤسسة الصحية، فنجاح ىذه الأخيرة أصبح 

 1استجابتيا لمحددات الجودة في الخدمات الصحية التي يدركيا المستيمك)المريض(.

 

                                                           
 .363-362، ص ص 2008، كنوز المعرفة لمنشر، الأردن، ، تسويق الخدماتفريد كورتل  1
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 المطمب الثالث: تقييم جودة الخدمات الصحية

أن تقوم وباستمرار بتقييم جودة خدماتيا حيث يسمح ليا  إن من متطمبات نجاح أي منظمة صحية
ذلك بمعرفة ما يحتاجو المريض وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذىا المؤسسة ملائمة أم لا، إلى جانب 
معرفة متطمبات المريض وتحقيقيا لتفادي النتائج السمبية المترتبة عن عدم الجودة من خلال اعتماد مداخل 

 الجودة .محددة لتقييم 

 :مداخل تقييم جودة الخدمات الصحية 

إن تقييم المريض لجودة الخدمة الصحية المقدمة لو في المستشفى يمتد إلى الأسموب الذي تؤدى بو 
وفي ضوء المراجعة الأدبية  ىذه الخدمة ولا يقتصر عمى أساس المعايير المرتبطة بمضمون الخدمة نفسيا،

 : 1اك مدخمين رئيسيين لتحديد الجودة وقياسيا ىما لموضوع جودة الخدمات يتبين أن ىن

 (Servqual:  )مدخل نظرية الفجوة أولا: 

 Berry)تنطمق دراسات قياس جودة الخدمة في معظميا من كتابات الثلاثي الشيير  

Parasuraman  and Zeithaml)،  والذي سنرمز لو اختصارا(BPZ)، الفكرة الأساسية لمنموذج ىي أىمية دور
 وأىمية تحقيق توقعاتو، لكسب رضاه وولائو. المستيمك وتجاوبو في تحقيق جودة الخدمة،

يعد ىذا المدخل أحد مرتكزات نظرية الفجوة والتي قدمت تفسيرا لمعمميات النفسية التي يقوم عن 
توقعات طريقيا الزبائن بتقييم جودة الخدمات والحكم عمييا، يستند ىذا المدخل عمى أساس أن الفرق بين 

دراكاتيم الفعمية )الأداء الفعمي لمخدمة ( يحدد مستوى جودتيا.  المرضى بشأن الخدمة وا 

( أن مستوى جودة الخدمة يتراوح بين الجودة المثمى والجودة  (.Parasuraman et al.  1983وقد بينت دراسة 
مدى التباين، أو الاختلاف المرضية أو المقبولة، أي أن إدراك المرضى لجودة الخدمة يعتمد عمى طبيعة و 

بين الخدمة المتوقعة، والخدمة المدركة من قبل المرضى، وبالاعتماد عمى ذلك تقاس جودة الخدمة عمى 
 : 2النحو التالي

                                                           
، مخبر 10، مجمة العموم الاقتصادية وعموم التسيير، العدد -دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر-،  قياس أبعاد جودة الخدمةصالح بو عبد الله ،  1

 . 93، ص  2010جامعة محمد بوضياف ، المسيمة ، السياسات و الاستراتيجيات الاقتصادية في الجزائر، 
 .106، ص  مرجع سبق ذكرهمحمد بو لصباع، 2



الطرح الفكري لجودة الخدمات الصحية ورأسمال العلامة التجارية                        الفصل الأول    
 

 
24 

 إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أكثر من جودة المدركة، فإن جودة الخدمة أقل من مرضية. .1
 لجودة الخدمة المدركة فعندىا تعتبر جودة الخدمة مرضية.إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة مساوية  .2
أما إذا كانت جودة الخدمة المدركة أكبر من جودة الخدمة المتوقعة، فإن جودة الخدمة تكون أكثر  .3

 من مرضية و ىي تتجو لأن تكون مثالية بناءا عمى المدى المشار إليو سابقا.

ت بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وبين إدراكاتيم خمس فجوا)  and al.1985 Parasuraman). وقد حدد
 :1والفجوات ىي كما يمي لمخدمة الفعمية،

 ( دراك الإدارة لتمك التوقعات:0الفجوة رقم  (: الفجوة بين توقعات العملاء لجودة الخدمة الصحية، وا 

ذلك ىو ضعف وتنشأ ىذه الفجوة من إدراكات الإدارة غير الدقيقة لتوقعات العملاء، والسبب في  
الإدارة في التركيز عمى العملاء والسوق أو ضعف الاتصالات الصاعدة لنقل المعمومات الضرورية من 

 العملاء .

 ( 2الفجوة رقم) ::دراك الإدارة لتوقعات العملاء  الفجوة بين مواصفات جودة الخدمة الصحية وا 

واصفات جودة الخدمة، وىي ناتجة وتنشأ ىذه الفجوة من قصور الإدارة عن إدراك توقعات العملاء لم
بسبب ظروف السوق والتذبذب الكبير في الطمب أو بسبب موارد المنظمة أو التنظيم وعدم القدرة عمى تبني 

 فمسفة الجودة.

 ( 3الفجوة رقم):مواصفات الخدمة المقدمة فعلا:و  الفجوة بين إدراك الإدارة لمواصفات جودة الخدمة 

صعوبة وضع القائمين عمى أداء الخدمة لأدائيا بمستوى معين بسبب وتنشأ ىذه الفجوة بسبب 
 .عممية الأداء لموظفي الخط الأول ضعف الدعم الكافي لموظفي الخط الأول أو لمتغيرات

 

 

 
                                                           

1
  .401-401-401نفس المرجع ، ص ص  
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 ". SERVQUAL(: نموذج الفجوة " 12الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .2018، ص2005اليازوري العممية، دار  الأردن: ،تسويق الخدمات الصحية، ثامر ياسر البكري المصدر:

 ( 4الفجوة رقم) : الفجوة بين الاتصال الخارجي مع العميل عن مستوى الخدمة ومواصفات الخدمة
 فعميا:

حيث ينبغي عمى المنظمة المقدمة لمخدمة التأكد من أن مواد التسويق والترويج تصف بدقة الخدمة 
ك العميل لجودة الخدمة المقدمة، لذا فعند حصول خمل في والطريقة التي تسمم بيا  لأن ذلك يؤثر عمى إدرا

 مصداقية المنظمة المقدمة لمخدمة من خلال الإخلال بالوعود التي أعمنتيا عن مستوى الجودة تنشأ الفجوة .
 ( دراك الخد5الفجوة رقم مة المقدمة فعميا من (: الفجوة بين الخدمة المتوقعة من قبل العملاء وا 

 :قبل المنظمة
يعتمد نشوء ىذه الفجوة عمى حجم وتوجو الفجوات الأربعة السابقة والتي ليا تأثير عمى طريقة تسميم  

 (.5الخدمة، ووجود الفجوات الأربعة السابقة يقود إلى وجود الفجوة رقم )
 : الفجوة بإضافة فجوتين أخريين ىماتم تطوير نموذج  (Nelson, & Tsang.2000)في دراسة لاحقة لمباحثين و 
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 ( دراك الإدارة لمخدمة المقدمة:6الفجوة رقم   (: الفجوة بين إدراك العملاء لمخدمة المقدمة وا 
وتنشأ ىذه الفجوة عندما يقدر المدراء المواصفات لمخدمة وتقديميا لمعملاء معتقدين أنيم يقدمون خدمات 

إدراكاتيم تمك أقل من إدراكات عالية الجودة، وأنيم أفضل عمما بمواصفات جودة الخدمة بينما تكون  
 العملاء لمستوى جودة الخدمة .

 ( دراكات الإدارة لمخدمة المقدمة:7الفجوة رقم  (: الفجوة بين إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء وا 

وتقيس ىذه الفجوة الحالة الداخمية لممنظمة المقدمة لمخدمة، وتنشأ ىذه الفجوة عندما تعتقد الإدارة 
دمة أكثر بكثير مما يعتقده العملاء عن الخدمة، وقياس الفجوة بين إدراكا ت الإدارة لتوقعات بأنيا تسمم خ

دراكات الإدارة لجودة الخدمة المقدمة يمكن أن يساعد الإدارة في معرفة فيما إذا كانت الإدارة تثق  العملاء وا 
 .يا استطاعت إدراك توقعات العملاءأو لا تثق بأن

 " Servperf*"لفعمي مدخل الأداء اثانيا: 

إلى صياغة  4991سنة   Croninو Taylorأسموب تحميل الفجوات، توصل كل منانطلاقا من 
يتصل بالرضا ولكنو ليس  ىياتجاإتمثل مفيوما أسموب لقياس الجودة، يقوم عمى أساس أن جودة الخدمات 

 مرادفا لو، كما أنو يرتبط بادراك الزبائن للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة .

عمى الرغم من أن لباحثين في ىذا المجال يعترفون بأىمية إدراك الزبائن لجودة الخدمة، إلا أنيم 
، فجودة الخدمة كما يرون في نفس الوقت أن لكل من جودة الخدمة ورضا الزبون مفيوم يختمف عن الآخر

يدركيا ويقيميا الزبون ىي شكل من أشكال الاتجاه الذي يعتمد عمى عممية تقييم تراكمية بعيدة المدى، أما 
الرضا فإنو يمثل حالة نفسية عابرة وسريعة الزوال، وبالتالي فالرضا يعتبر عاملا وسيطيا بين الادراكات 

الجودة، وفي ىذا الإطار تتم عممية تقييم الزبائن لجودة الخدمة السابقة لجودة الخدمة والإدراك الحالي ليذه 
وىكذا يرى مؤيدي ىذا الأسموب أنو يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكون قد حققو  المقدمة ليم فعميا،

الزبون عن الخدمة المقدمة لو، وأن اتجاىات الزبائن إزاء الخدمة تكون عمى أساس خبراتيم السابقة بشأن 
 .أدائيا 

يتميز ىذا الأسموب عن سابقو بسيولة الاستخدام والبساطة، فيو يعد بمثابة مقياس مباشر لاتجاىات       
 الزبائن تجاه الخدمة المقدمة ليم.
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وما يزال الجدل مستمرا حول فاعمية كل من ىذه الأساليب في قياس جودة الخدمة، الأمر الذي يستوجب      
 .1ت التطبيقية للإسيام في حسم ىذا الجدلضرورة القيام بمزبد من الدراسا

رغم ذلك، فإن ىذه الأساليب توفر لممؤسسة الصحية تغذية عكسية من المعمومات عن مستوى الإشباع     
الذي حقتو الخدمة المقدمة وتوقعات زبائنيا، وتكشف جوانب النقص، التي يجب تجاوزىا عن طريق إدخال 

 .رضا الزبائنلضرورية لزيادة درجة التحسينات ا

 .متطمبات تقييم جودة الخدمات الصحية الرابع: المطمب

 التقييم في المؤسسات الصحية :أولا: 

تعمل المؤسسات الصحية عمى اعتماد الجودة في تقديم خدماتيا الصحية، ولضمانيا تركز غالبية     
 : 2يمي المؤسسات الصحية في ممارساتيا عمى عدة أمور ىامة تتضمن ما

مؤىلات وخبرات الأطباء عند التوظيف أو الترقية من قبل لجنة خاصة بالمؤىلات العممية تقييم  .1
 لضمان استخدام العناصر البشرية المؤىمة لتقديم مستوى جيد من الخدمات الصحية.

التركيز عمى الوسائل الوقائية التي من شأنيا تحسين جودة الخدمات الصحية مثل رقابة وضبط  .2
مراض داخل المؤسسة الصحية، وتبني سياسة محددة وجيدة للأدوية فييا، من العدوى وانتقال الأ

 خلال لجان متخصصة فنية، ىي لجنة التحكم بالعدوى ولجنة الصيدلية.
تقييم ورقابة جودة الخدمات الصحية من خلال التدقيق الطبي الإسترجاعي) يجرى ىذا التدقيق مرة  .3

حية، مثل الطب الباطني والجراحة، وىو عبارة في الشير عمى الأقل، يكون خاص بكل خدمة ص
عن مراجعة السجلات الطبية، يقوم بيا الأطباء الزملاء لأعمال زملائيم بالإسناد إلى معايير توضع 
من قبل الأطباء أنفسيم، حيث يتم التركيز عمى النتائج النيائية (، ومراجعة الاستخدام والتي وظيفتيا 

 عمال الموارد .تقميل مدة الإقامة وترشيد است

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، تخصص - دراسة ميدانية -تقيم جودة الخدمات الصحيةنجاة صغيرو،  1

نة الجامعية اقتصاد تطبيقي وتسيير المنظمات، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم عموم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الس
 .47،ص 2011/2012

 وتعني أداء. (Performance)وتعني خدمة و   (Service)أداء الخدمة ، وىي ناتجة عن دمج  (Servperf)يقصد بكممة *
 .  101 - 100-99، ص صمرجع سبق ذكرهخامت سعدية، عجو نورة ، 2
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تقوم معظم المؤسسات الصحية بتقييم جودة خدماتيا الصحية المقدمة من خلال إنشاء مجمس جودة 
مركزي، أو لجنة مراقبة جودة الخدمات الصحية، لا كن ىذه الطريقة لا تجد حاليا التأييد نظرا لأن الخدمات 

جودة الخدمات الصحية في تخصص  الصحية تختمف من تخصص لآخر، فمن غير الملائم أن يقوم بتقييم
معين أطباء من تخصص آخر غير ذي صمة، يكونون منظمين في المجنة، وبدلا من ذلك فإنو أكثر ملائمة 
أن يتم إجراء مناقشات للإحصائيات كعدد الوفيات، والمواليد الجدد، في اجتماعات مجدولة ينخرط فييا 

لواجب أن يتم التقييم لجودة الخدمات الصحية أخصائيون كل حسب تخصصو، وليذا السبب أصبح من ا
محررا من الإجراءات الإدارية، إذ أصبح تقييم جودة الخدمات الصحية من خلال تدقيق الوفيات والمواليد 
الجدد، والموت للأميات، ومراجعة السجلات الطبية عمى أساس الأقسام أحسن من أن يكون من خلال لجنة 

 مركزية .

ترح الجمعية الأمريكية لاعتماد المؤسسات الصحية عدد من المتطمبات الدقيقة لمنظام من أجل ذلك تق     
 : 1المقبول لتقييم الخدمات في المؤسسات الصحية ىذه المتطمبات ىي

 .يجب أن يكون النظام ىادفا وموضوعيا، وىنا لابد من وضع معايير مناسبة كوسائل لمقياس عمييا 
  وخاصة من حيث توفير وقت الطبيب، وىنا لابد من استخدام غير يم كفؤ يجب أن يكون نظام التقو

 الأطباء لمميام التي تستيمك وقتا كبيرا ولا تتطمب تقويما .
 ،من قبل الطبيب  يجب أن يكون التقويم موثقا، بحيث يتم تدوين كل القرارات اليامة كتابة وتوقيعا

 . المسؤول
 لاختلاف والانحراف عن المعايير إذا ما توفر يجب أن يكون النظام مرنا بحيث يسمح بقدر من ا

 السبب الجيد والمدون في الممف الطبي.
  يجب أن ينتج التقويم عن إجراء تصحيحي، فلا بد من أن يسفر التقويم عن إجراء منطقي يتناسب

سواء كان ذلك الإجراء برنامج تعميمي وتدريبي بإشراف مباشر من الطبيب، أو إيقاع  مع الانحراف،
 اء والعقوبات وما إلى ذلك من إجراءات تصحيحية .الجز 

 

 

                                                           
 .294-293ص  ص 2008الطبعة الأولى، دار المسيرة لمطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، إدارة منظمات الرعاية الصحية، فريد توفيق نصيرات،  1
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 التقييم من خلال رضا المستهمكين)المرضى(: ثانيا:

، 1حيويا في الحكم عمى جودة الخدمات الصحية المقدمةعب توقعات المستيمك)المريض( دورا تم
بما كان متوقعا أو فالمستيمكون)المرضى( يقيمون جودة الخدمات الصحية من خلال بمقارنة ما حصموا عميو 

 مرغوبا فيو.

كما أن ىناك الكثير من الدراسات والأبحاث التي تناولت تقييم الجودة في الخدمات الصحية 
باستعمال مقياس رضا المستيمكين)المرضى(، حيث يمكن ليذا المقياس أن يعكس النتيجة النيائية لمرعاية 

رضا لدى المستيمك)المريض(الخارج من المؤسسة الطبية والعمميات وأنشطة الرعاية معا، فقد يتحقق ال
الصحية بعد تمقيو العلاج الطبي المناسب، ولكن قد لا يتحقق الرضا لذلك المستيمك )المريض( المصاب 
بمرض مستعصي ميما كان الاىتمام والرعاية الطبية التي بذلت من أجمو، مع ذلك ىذا لا ينفي وجوب أن 

ايير وأبعاد الجودة في الخدمة الصحية التي من شأنيا أن تحقق الرضا، أو يقوم مقدم الخدمة بالالتزام بمع
الحد الأدنى من الرضا لدى المستيمك)المريض(، وأن ذلك يتضمن اىتماما ورعاية لحاجاتو ورغباتو منذ 
المحظة الأولى لدخولو المؤسسة الصحية، واستقبالو مرورا بالإجراءات الخاصة بتدوين المعمومات ورعاية 

لطاقم التمريضي لو، فضلا عن نوعية الخدمات الفندقية المقدمة، وانتياء بإعطاء التعميمات والإرشادات ا
الصحية، وخروجو من المؤسسة الصحية، وعميو فإن جوىر جودة الخدمات الصحية يتمثل في مقابمة 

جب توافقيا مع احتياجات ومتطمبات المستيمكين)المرضى(من الخدمة الصحية المقدمة ليم، والتي يستو 
توقعاتو، وىذا التوافق يرتبط مع القيمة التي يتحسسيا من الخدمة الصحية وما يعقبيا من رضا ويمكن التعبير 

 عن ذلك من خلال العلاقة التالية:

 التوقع –الإدراك  ≤الرضا 

ل فدرجة الرضا المتحققة، عن الخدمة الصحية المقدمة تمثل الفرق بين ما يمكن أن يدركو أو يحص
عميو المستيمك)المريض( من الخدمة، وما كان يتوقع أن يحصل عميو قبل تمقيو الخدمة الصحية، ولاشك من 

المجتمع ليا أثر كبير في خمق ذلك التوقع، وخمق صورة بين المؤسسة الصحية و أن لعممية الاتصال التي تتم 
رضا لدى المريض ىو حالة نسبية لدى المستيمك)المريض( عن الخدمة الصحية، ولا بد من الإشارة بأن ال

 تختمف من مريض لآخر.

                                                           
 .91 -90، ص ص1998، الطبعة الأولى، إيزاك لمنشر، مصر، تسويق الخدمات الصحيةفوزي مدكور، 1
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 .المبحث الثاني: رأسمال العلامة التجارية المرتكزة عمى المستهمك 

تستخدم العلامات التجارية لمتأثير عمى سموك المستيمكين تجاه منتجات مؤسسة معينة بدل  منتجات 
منتجاتيا وتحسين صورتيا، وتعد العلامة التجارية  المنافسين وبالتالي زيادة رأسماليا الزبوني من خلال تمييز

 ن يدركيا .أضفاء قيمة عميا يستطيع إمنتج لدى المستيمك حيث تساىم في جزءا ميما من ال

 :فهوم العلامة التجاريةول: مالمطمب الأ 
 :تعريف العلامة التجاريةأولا: 

و مزيج من كل ىذا أو تصميم أو رمز، أو مصطمح، أنيا اسم، أعمى " brandيمكن تعريف العلامة 
 1و تعريف منتجات البائع وتمييزىا عن منتجات المنافسين".أن يساعد عمى تحديد أيمكنو 
 تعريف دفيد اكر : . أ

غلاف ( يستخدم لمتعرف و تصميم الأ الماركة التجارية، وأ، ول الموجو رمز )مثأ العلامة ىي اسم،
ولتمييز السمع والخدمات عن نظائرىا  ،مجموعة من البائعينو أو الخدمات الخاصة ببائع واحد أعمى السمع 

و السمعة، أتوجو لمعميل لمعرفة مصدر الخدمة شارات إوبالتالي فالعلامة ىي ، لمنافسينمن سمع وخدمات ا
ن يحاولون منح منتجاتيم داة التي تعمل عمى حماية كل من العميل والمنتج من المنافسين الذيي الأوى

 2مماثل. و مظيرأمواصفات 
 :P.Kotler&B.Duboisستاذان تعريف الأ . ب
 .3و خدمات وتمييزىا عن المنافسة"ألى معرفة سمع إو تركيب بين ىذه العناصر، تؤدي أو تصميم أ"رمز 
 مريكية:لأسويق اتعريف جمعية الت . ج

المقدمة  سبق، ىدفيا تمييز السمع والخدمات و تركيبة من كل ماأو رمز أشارة إو أو مصطمح أ" العلامة اسم 
 .4خرون"يقدمو المنافسون الآ من بائع ما عن ما

                                                           
 condorدراسة حالة علامة مؤسسة  –اثر الاتجاهات نحو العلامات التجارية عمى القيمة المدركة لمنتجاتها شراف براىيمي، نجوى سعودي ،1

 .84ص،2018، الجزائر، 1 ، د، العد4،المجمد مجمة الاقتصاد والمالية ، -بالجزائر
، 2013سكندرية، ، الدار الجامعية ، مصر، الإالطبعة الأولىتسويق العلامات، فعاليات بناء العلامات الرابحة، بو النجا، أمحمد عبد العظيم  2

 .28ص
مذكرة مقدمة ضمن  " مؤسسة المطحنة الصناعية لمتيجة ،SIMدراسة حالة علامة " ،دراك صورة العلامة عمى سموك المستهمكإثر أبوداود حميدة،  3

التسيير، جامعة بن يوسف بن  متطمبات نيل شيادة الماجستير في العموم التجارية، تخصص تسويق، قسم العموم التجارية، كمية العموم الاقتصادية وعموم
 .03، ص 2009 خدة،

 .3ص،نفس المرجع  4
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و ألى تمييز سمع إن يؤدي أمز يتمثل في شكل تخطيطي من شانو "ر  نيا:أيضا يمكن تعريف العلامة عمى أ 
 .1و بائع"أتج خدمات من

افسة وتعد بمثابة وعد من ن العلامة التجارية تعرف البائع والمنتج، وتميزه عن المنأمما سبق يمكن القول     
 و المنتج بتقديم مجموعة محددة من الخصائص والمنافع والقيم.أالبائع 

 نواع العلامات التجارية:أثانيا: 
و حتى أو تجاريا أنشاطيا صناعيا تتنوع العلامة بتنوع النشاط الذي تمارسو المؤسسة سواء كان 

 خدماتي.
 :2جماعية ولتفصيل ذلك نذكره في النقاط التاليةو أقد تكون العلامة التجارية فردية كما 

موال منقولة معينة، لشخص معين، بينما العلامة أتعني العلامة الدالة عمى ممكية علامة الممكية:  . أ
ن أالممكية تدل عمى المالك في حين  ن علامةأي أ ،تدل عمى نوعية البضائع وماىيتيا التجارية

 في حد ذاتيا .العلامة التجارية تدل عمى المنتجات 
يقصد بيا العلامة التي تستخدميا المؤسسة في المنتجات الصناعية التي  العلامة الصناعية: . ب

خيرة د تكون ىذه الألى المنتجات ،وقإمن وراء ذلك لفت انتباه الزبائن تنتجيا، وتيدف المؤسسة 
 ....الخنشائية، زراعيةإستخراجية، صناعات إنتاج صناعات 

ة الخدمات التي استخدام مقدم الخدمة لإشارة معينة لتميز خدماتو عن بقي تعني علامة الخدمة: . ت
التطور الاقتصادي، ومن  فقد كشف عنو ،ولا يخفى ىذا النوع من العلامات ،يقدميا المنافسون

طراف كالخدمة صبح مترامي الأأدمة تنتشر في قطاع الخدمات الذي ن علامة الخأالمعموم 
الخدمة شبيية بالعلامة التجارية  التامين...فعلامة ،الفندقية ،المالية ،التعميمية ،الطبية والصحية

 في طبيعتيا والتي تستخدم من اجل تمييز خدماتيا عن بقية الخدمات المنافسة.
مى مصادر خرى، التي تصادق عأالعلامة التي تستخدميا مؤسسات يقصد بيا  علامة الحماية: . ث

ن أظيار إدف من ىذا النوع من العلامات ىو يا واليو صنعأنتاجيا إالمنتجات التي ليست من 
 المنتجات التي وضعت عمييا ىذه العلامة قد جرى فحصيا والمصادقة عمييا.

                                                           
 .102ردن، ص ، عمان، الأ2006فة لمنشر والتوزيع ، دار الثقا،الطبعة الأولى  ،العلامات التجاريةصلاح الدين،  1
، دراسة حالة كيا موتورز الجزائر، مذكرة تندرج ضمن متطمبات نيل داة لتفعيل ولاء الزبون تجاه العلامة التجاريةأدارة القوة البيعية إ لعمش حسام، 2

،ص ص 2010، 3، قسم العموم التجارية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة الجرائر شيادة الماجستير في العموم التجارية، تخصص تسويق
153-152. 
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 يعني بيا العلامة التي يتم تسجيميا من قبل شخص معين، لا لغاية استعماليا في الحال، :العلامة المانعة . ج
خرى فان ىدف من يسجل علامة مانعة أبلا، وبعبارة و تسجيميا مستقأبل بغرض منع غيره من استعماليا 

الحيمولة بين الغير وبين  نما ييدف من ذلك التسجيل فيا  و خدماتو، و أالقيام باستعماليا عمى منتجاتو  ليس
و استعمال تمك العلامة لسبق تسجيميا، وبذلك يكون صاحب العلامة المانعة قد استفاد من اثر أتسجيل 

 استئثاره بيا ومنع الغير من التعدي عمييا بأي صورة من الصور .التسجيل المتمثل في 
 وظائف العلامة التجارية: ثالثا: 

 : 1تيلامة التجارية بالنسبة لمزبون الآ:  تمثل وظائف الع بالنسبة لمزبون . أ
 حماية المستيمك بحيث تحدد العلامة بوضوح المؤسسة المنتجة . -
 . تساعد الزبون عمى معرفة منتجات المؤسسة -
 تعبر العلامة عمى خصائص وجود المنتجات باختلاف الزمان والمكان. -
ن ألدافع عمى ذلك ىو المنافسة، حيث المنتجات ذات علامة تجارية عادة ما تتحسن مع الوقت، وا -

ية رغبات وحاجات جل تحقيق مركز تنافسي قوي من جية، وتمبأدائما لمتميز من المؤسسات تسعى 
 خرى.أالزبائن من جية 

 :2: تمثل العلامة لممؤسسة مجموعة من الوظائف تتمثل فيالنسبة لممؤسسةب . ب
نشاء صورة وسمعة إعلان مما يساىم في علان: حيث تسيل عممية الإالعلامة تكون مفيدة في الإ -

و الخصائص الفنية لممنتج أر أىمية من المؤسسة في حد ذاتيا لممؤسسة، فالعلامة عادة ما تكون أكث
الطمب، ففي كثير من الحالات قد لا يتعرف الزبون عمى اسم المنتج ولكن يعرف  عند محاولة تنشيط
 العلامة التجارية.

عر رغم من المنافسة المتركزة عمى السبال: فسعار وتساعد عمى استقرارىاالعلامة تقمل من مقارنة الأ -
ة قائمة عمى ن تكون المنافسأن البائعين عادة ما يفضمون ألا إىو شيء مرغوب بالنسبة لمزبون 

ن استخدام العلامة يحقق أثبتت الدراسات أمة تساعدىم عمى تحقيق ذلك، وقد ساس سعري، والعلاأ
 كثر ثباتا من العلامات غير المعروفة.أسعار فالعلامة المعروفة ثبات الأ

لمنتج النيائي تساعد العلامة عمى عممية تموقع المؤسسة من خلال المجيودات المبذولة في تشكيل ا -
 عطائو مكانة معينة في ذىن الزبون.إالترويج لو بيدف و 

                                                           
 .43مرجع سبق ذكره، صالعلامات التجارية،  صلاح زين الدين،   1
 .44نفس المرجع السابق ،ص  2



الطرح الفكري لجودة الخدمات الصحية ورأسمال العلامة التجارية                        الفصل الأول    
 

 
33 

 صول المؤسسة والقضاء عمى التقميد وذلك بتسجيل العلامة.أتعمل العلامة عمى رفع  -
 1:  تؤدي العلامة وظائف أخرى لممجتمع يمكن إيجازىا في ما يمي:بالنسبة لممجتمع ج.

تعد العلامة التجارية وسيمة لاستمالة المنافسة بين المؤسسات التي تنتج مجموعات متماثمة، فالعلامة  -
عمى، مما يساعد عمى تخفيض درجة أعمى تقديم سمع ذات مستويات جودة تشجع تمك المؤسسات 

ويمكن  لى المجموعة السمعية الواحدة،إمسمع التي تنتمي الاختلاف في مستويات الجودة والنوعية ل
 فضل.أستيمك من الحصول عمى سمع وخدمات الم

مام أروضة، مما يزيد من فرص الاختيار وسع في التشكيلات السمعية المعأتتيح العلامات مجالا  -
 شباع العام لحاجاتيم ورغباتيم الاستيلاكية .ين، ويساعد عمى زيادة مستويات الإالمستيمك

مية التسوق، توفر كثيرا من الجيد والوقت الذي ن العلامة بحكم مساىمتيا في رفع كفاية عمأ -
ن تكون عمى حساب الوقت أولويات عالية لديو، ويمكن أا المستيمك لتحقيق اختيارات ذات يكرسيم

 الذي يقضيو في عمميات التسوق.
 المطمب الثاني: مفهوم رأسمال العلامة التجارية:

 تعريف رأسمال العلامة التجارية:   أولا: 
ىم المفاىيم المتعمقة بالعلامة أوائل التسعينات، وىو من أيوم رأسمال العلامة التجارية في ظير مف

سيامات المتعمقة وقدموا الكثير من التعريفات والإ التجارية، وقد تناولو العديد من الباحثين بالدراسة والتحميل،
 بو.

اسم  بالعلامة، ويشمل ذلكصول والمسؤوليات المرتبطة "مجموعة الأنيا أب David Aakerعرفيا  -
 2و مستيمكي المؤسسة"ألى المؤسسة إو تطرح من القيمة المقدمة ألى إالعلامة والرموز التي تضاف 

ن تحدثو المعرفة بالعلامة عمى استجابة أثير الذي يمكن أنيا "ذلك التأب Kellerكما عرفيا كيمر -
 3المستيمك لمنشاطات التسويقية الخاصة بالعلامة"

جمالية نيا تمك المنفعة الإألى قيمة العلامة عمى إشار أخرون " فقد آيف الذي قدمو فيكيز و ما التعر أ -
التي يربطيا المستيمك باستخدام واستيلاك العلامة، وينطوي ذلك عمى الروابط التي تعمق في ذىن 

 4المستيمك عن العلامة، وتعبر عن كل من المنافع الوظيفية والرمزية".

                                                           
 .23سبق ذكره ،ص دراك صورة العلامة التجارية عمى سموك المستهمك، مرجع إاثر بوداود حميدة،  1

2 David Aaker ،building strong brands، the free press  ،New york ، 1996 ، P302. 
3 Kevin Lane Keller  , Conceptualizing ,Measuring , and Managing Customer – Based Brand Equity,journal of Marketing ،vol .57( january 

1993)  ،  p 2. 

 .168، ص2010الدار الجامعية، مصر، الاسكندرية، قضايا تسويقية معاصرة، محمد عبد العظيم ابو النجا، 4
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و السمعة، ىذه القيمة تتحدد من أافة التي تضيفيا العلامة لمخدمة " القيمة المض :Kotlerوعرفو كوتمر -
 .1خلال مجموعة من العناصر"

 2يضا عمى انو: "القيمة المضافة المولدة عن طريق السمعة والصورة الجيدة لمعلامة ".أويعرف  -
العلامة التي يحمميا، ىذه  نو: " القيمة المعطاة لممنتوج من خلالأويعرف رأسمال العلامة التجارية ب -

القيمة ترتبط بما يفكر ويشعر ويقوم بو الزبائن تجاه العلامة، بالإضافة إلى السعر ونصيب السوق 
 3والربحية."

 :دوافع الاهتمام بدراسة رأسمال العلامة التجارية ثانيا: 

نتيجة لمواجية المسيرين لعدة  ،ت في منتصف الثمانيناتكانت بداية التفكير في دراسة رأسمال العلاما 
 :4مظاىر تمثمت في 

 سواق وزيادة شدة المنافسة .تشبع العديد من الأ -
ذىان المستيمكين بسبب الاستخدام الواسع لاستراتيجيات علامات أسواق و التشويش الحاصل في الأ -

 . المنتجات وعلامات خطوط المنتجات، وتطوير الموزعين لعدد ميم من العلامات الخاصة بيم
 نشاء شيرة العلامات التجارية وصورتيا.إشيار وعميو ارتفاع تكمفة ارتفاع تكمفة الإ -

 فانو يوجد دافعان لدراسة رأسمال العلامة التجارية:  Kellerوحسب 

مى صل عىداف المحاسبية ) تقييم الأجل الأأبمعنى التقييم من  الدافع المالي لتقدير قيمة العلامة:  -
عديد من نماذج التقييم في ىذا عمميات الاندماج والاستحواذ، وقد تم تقديم ال و من اجلأالميزانية( 

 طار.الإ
نتاجية إستراتيجية لتحسين يظير من الدافع المرتكز عمى الإ الدافع الثاني لدراسة رأسمال العلامة : -

سواق، فاض الطمب في عدد من الأذ ونتيجة التكاليف المرتفعة، المنافسة الشديدة وانخإالتسويق، 
                                                           

 .46مرجع سبق ذكره، ص اثر ادراك صورة العلامة التجارية عمى سموك المستهمك، بوداود حميدة،  1
2
Eric Vermette ,l’essentiel du marketing fondamental,2éme édition, leséditions d’organisation, paris France,2003, p168. 

مجمة كمية العموم اهمية الاستثمار في راسمال العلامة التجارية في انشاء القيمة المستدامة لممؤسسة "، جيطمي محمد الصغير . ديممي فتيحة ،"3
 .135ص  ،2016مد بوضياف، المسيمة الجزائرجامعة مح ، كمية العموم الاقتصادية،16الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية، العدد 

اثر بناء قيمة العلامة التجارية لدى المستهمك في تحقيق التفوق التنافسي لممؤسسة الاقتصادية ،دراسة حالة علامات الاجهزة ديممي فتيحة،   4
موم تجارية، قسم العموم التجارية، جامعة محمد بوضياف، عموم في العموم التجارية، تخصص ع هطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراأالكهرومنزلية، 

 .175، ص 2017المسيمة، الجزائر، 
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لى فيم إة، وكنتيجة لذلك يحتاج المسوقون صبحت المؤسسات تبحث عن رفع كفاءة نفقاتيا التسويقيأ
ستراتيجية بخصوص تحديد القطاع حسن القرارات الإأساس لاتخاذ أشمل لسموك المستيمك كأ

، شاطات المزيج التسويقيحسن القرارات التكتيكية بخصوص نأالمستيدف وتموقع المنتوج، وكذلك 
نشاؤىا إالتسويقية ىو المعرفة التي يتم  نتاجيتياإثر قيمة بالنسبة لممؤسسة لتحسين كصل الأوربما الأ

ذىان المستيمكين، من خلال استثمار المؤسسة في البرامج التسويقية، وقد لا أبخصوص العلامة في 
ذا كان المسيرون إو أساسية لمعلامة، أنشاء قيمة إذا لم يتم إىمية أتعتبر مسائل التقييم المالي ذات 

 لا يعرفون كيفية استغلال تمك القيمة من خلال تطوير استراتيجيات علامة مربحة.

 : بناء رأسمال العلامة لدى المستهمك المطمب الثالث

 :Kellerلى المستهمك ل كيمر إمة( العلامة التجارية بالاستناد بناء رأسمال)قي أولا :

(، عرض فيو قيمة CBBE)لى المستيمكإيمة العلامة التجارية بالاستناد سماه قأيمر نموذجا قدم ك 
و نموذج يقوم عمى فرضية " القوة و منظمة، وىأية نظر المستيمك، سواء كان فردا العلامة التجارية من وج

العلامة التجارية ليو عن إلي تتمتع بيا العلامة التجارية تكمن في ما  تعممو العملاء، وشعروا بو، واستمعوا إ
 نتيجة تجاوبيم مع مرور الزمن" .

النموذج يكون من خلال الخطوات وفقا ليذا  ،لبناء رأسمال علامة تجارية قوية ن السبيلأواعتبر  
 :ا العملاء بشان العلامة التجاريةساسية يسال عنيأتية، بحيث تمثل كل خطوة مسالة ربع المتسمسمة الآالأ

 و حاجة العميل.ألامة التجارية مع فئة منتج معين تحديد الع ويقصد بيا ضماننت؟ أمن  .1
نشاء معنى العلامة التجارية في ذىن العميل من منطمق استراتيجي من خلال إويقصد بيا نت؟ أما  .2

 روابط ممموسة وغير ممموسة لمعلامة.
 ويقصد بيا توضيح استجابة العميل لمعنى العلامة التجارية.ماذا عنك؟  .3
لى فعل نشط، من خلال علاقة وثيقة وولاء لمعلامة إويقصد بيا تحويل الاستجابة ماذا عنك وعني؟  .4

التجارية كما يعرض في ىذا النموذج ستة مكونات متتابعة لبناء  رأسمال العلامة التجارية مع 
  ، والتي يمكن تجميعيا عمى شكل ىرم لمعلامة التجارية كما يمي:1العملاء 

                                                           
نحو بناء قيمة العلامة التجارية بالاستناد عمى الزبون كرهان لمتنمية المستديمة لمنهوض بالقطاع السياحي ، مجمة الإدارة حكيم خمفاوي واخرون ،1

 .53ص ، 2102زائر، الج لمبحوث والدراسات ، العدد الثاني ،
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اد إلى المستهمك ل كيمر نستمة)رأسمال( العلامة التجارية بالا(: نموذج بناء قي 13)  رقم الشكل
killer 

 

 

 

 

 

 

 
Source: kevin keller, stratégie brand management, prentice hall, 3rded, USA, 2008, p 60. 

 ويتصل بالوعي بالعلامة التجارية.: بروز العلامة التجارية -
 ويتصل برضى العملاء والاحتياجات الوظيفية.: داء العلامة التجاريةأ -
 فتتصل بارتياح الزبائن وحاجتيم النفسية. صورة العلامة التجارية: -
 دائيا.أدراكاتيم لمعلامة التجارية و ا  راء الزبائن و آيركز عمى : الحكم عمى العلامة التجارية -
 فعال نحو العلامة التجارية .يي الاستجابات العاطفية وردود الأف: المشاعر -
 فتتمثل في العلاقة الوثيقة بين الزبون والعلامة التجارية. :شهرة العلامة التجارية -

مرا مفيدا أالتجارية من منظور الزبون يعتبر سبق، عن وضع مفيوم رأسمال العلامة  من خلال ما
ن يساعد متخذي القرارات في الجماعات المحمية عمى فيم أت وتكتيكات التسويق، والتي يمكن لاستراتيجيا

 :النقطتان التاليتان 

ثار لى مختمف الآإويقي لمعلامة التجارية، والتعرف ي عمى المسوقين النظر بشمولية لمنشاط التسينبغ . أ
ثير التغييرات في معرفة العلامة ألى تإثير عمى مستوى المعرفة، والتعرف أالتي تممكيا العلامة لمت

 التجارية التقميدية مثل المبيعات .

 الشهرة

 المشاعر              الحكم

 التصور                الأداء

 البروز والظهور

 العلاقات )ماذا عندك وعني(؟

 استجابة )ماذا عندك(

 معنى العلامة )ما أنت(؟

 هوية )من أنت(؟
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ثر أامج التسويق لمعلامة التجارية يتالمدى الطويل في جميع بر ن النجاح عمى أدراك المسوقين إيجب  . ب
بشكل كبير بمعرفة العلامة التجارية الموجودة في ذاكرة الزبون والتي صنعتيا الشركة من خلال 

 1جيودىا التسويقية.

 : Aaker ثانيا : نموذج بناء  رأسمال )قيمة( العلامة التجارية من منظور المستهمك

لف أرية لقيمة العلامة التجارية، ويتداإىو نموذج لو نظرة  Aakerن نموذج أيرى الكثير من الباحثين 
خرى لمعلامة، أصول أجودة المدركة، تداعيات العلامة و بعاد وىي، الولاء، الوعي بالعلامة، الأمن خمسة 

 لامة التجارية.رأسمال الع نشاءمة لإلى المعرفة العاإقيما بالنسبة  Aakerويعتبر نموذج 

 الخاص بقيمة )رأسمال(العلامة David Aker (: نموذج 14)  رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: David J. smith, An Analysis Of Brand EquityDeterminants: Gross Profit, Advertising, Research, And Development, journal of business 

and economicsresearch- november 2007, volume 5, N°11; p 105. 
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 تداعيات العلامة

 الجودة المدركة

 الولاء للعلامة

 الوعي بالعلامة

 أصول اخرى للعلامة

تعطي قيمة للمؤسسة من 
 خلال تعزيز:

  فاعلية وفعالية البرامج
 التسويقية 

 الولاء للعلامة 

تعطي قيمة للمستهلك من 
 خلال تعزيز:

 ترجمة ومعالجة المعلومات 
 الثقة في الشراء 
 الرضا 

رأسمال العلامة 
 التجارية



الطرح الفكري لجودة الخدمات الصحية ورأسمال العلامة التجارية                        الفصل الأول    
 

 
38 

 فان قيمة العلامة التجارية تتكون من :  Aakerحسب نموذج 

يعكس الوعي بالعلامة قوة حضور العلامة في ذىن المستيمك، ويتم  :الوعي بالعلامة التجارية .1
من التعرف )ىل  قياس الوعي بطرق متنوعة والتي من خلاليا يتذكر المستيمك العلامة  يتدرج

ي علامات الصنف التي تتذكرىا ؟( ى لى التذكر ) ماإيت ىذه العلامة من قبل ؟( أن ر أسبق و 
لى السيطرة ) العلامة الوحيدة التي إى التي يتم تذكرىا ( ول)العلامة الأtop of mind لى إ

 يتذكرىا(.
ا، و تفوق العلامة بالمقارنة مع العلامات البديمة ليأدراك المستيمك لجودة إوتعني  :المدركة الجودة .2

 : 1سبابأصل العلامة لعدة ألى مكانة إوىي تداعي العلامة الذي يرفع 
داء المالي، من خلال ودة المدركة ىي الموجو الوحيد للأمن بين كل تداعيات العلامة، فان لج -

 سياميا في الربحية والحصة السوقية.إ
عمال، فيي تمثل اليدف ستراتيجية في الأإع كبر قوة دفأالبا ما تكون الجودة المدركة ىي غ -

سبة ن الجودة عادة ما تكون بعدا مفتاحيا في التموقع بالنأائي لبرامج الجودة الشاممة، كما الني
 لمعلامات والتعريف بمجاليا التنافسي .

دراك العلامة التجارية، فعندما تتحسن الجودة المدركة إدة المدركة غالبا ما توجو كيفية الجو  -
 دراك المستيمك لمعلامة التجارية.خرى لإيضا باقي العناصر الأأحسن تت

العلامة، تم استثناء ىذا العنصر من العديد من التصورات الخاصة بقيمة : الولاء لمعلامة التجارية .3
: ولاأمكونات قيمة العلامة التجارية،  دراجة كمكون مناىمية أقل يبرران ولكن يوجد سببين عمى الأ

نشاء وتعزيز قيمة إمج بناء الولاء والتي تساعد عمى : الولاء كأصل يشجع ويبرر براوثانياالتوصية 
 العلامة.

ن قيمة العلامة يتم أيؤكد تسيير العلامة عمى  :التجارية ) الارتباطات الذهنية (تداعيات العلامة  .4
ن أويمكن دعميا بشكل كبير من خلال التداعيات التي يحوزىا المستيمك بخصوص العلامة، 

و شيرة الشخص المتحدث، وتكون تجميعات العلامة أذه التداعيات مثلا ميزات المنتج تتضمن ى

                                                           
 .205ديممي فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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ذىان ألمؤسسة ان تكون عميو علامتيا في وجية من خلال ىوية العلامة ) ما الذي ترغب ام
 1ذن فمفتاح بناء  رأسمال علامة قوي ىو تطوير وتنفيذ ىوية العلامة التجارية.إالمستيمكين (، 

 : Kapferer نموذج  رأسمال )قيمة( العلامة لكابفيرير :ثالثا

والاتفاق عمييا من خلال عقد يقوم ىذا النموذج عمى افتراض مؤداه بان رأسمال العلامة يتم تحديدىا 
. وتساىم الجودة لمتكرار التمقائي لمشراء نيا تعد بمثابة ختمأمنيا بين العلامة وعملائيا، كما برامو ضإيتم 

بالنسبة لممنتج والمستيمك عمى حد العلامة في خمق وتوليد المنفعة من خلال تخفيض مخاطر المعاملات 
 سواء .

ي أوعمى  ،مخاطر الشراء بالنسبة لممستيمك ويعتمد رأسمال العلامة طبقا لكابفيرير عمى تخفيض
و أتيمك، واستراتيجيات المنافسين، عمى قيم المس أفي اعتباره التغيرات التي قد تطر خذ ىذا النموذج أحال، لا ي

 2ثير عمى نمو قيمة العلامة .أو تؤخر التأوق ن تعأخرى يمكن ليا أي عوامل أ

 : Berryنموذج بناء رأسمال )قيمة( علامات الخدمات ل  :رابعا

ربع عشرة أالتجارية، حيث حمل استراتيجيات  سموبا مختمفا لدراسة رأسمال العلاماتأ، Berryعرض 
خاصا لرأسمال العلامة داء عالي في مرحمة النضج، وذلك ليطور نموذجا أمات ذات مستوى شركة خد

عي بالعلامة ومعنى العلامة، حيث : الو لى مكونين رئيسيين ىماإة لمخدمات، وقسم رأسمال العلامة التجاري
: مثميا الشركة وتشملثير الرئيسي عمى وعي المستيمك بالعلامة يتم من خلال العلامة التي تأن التألى إشار أ

ثير الثانوي عمى وعي المستيمك أوالت، واسم الشركة وشعارىادي الخدمة، تسييلات الخدمة، ومظير مزو 
ك عن لى المعمومات التي يستمميا المستيمإت العلامة الخارجية، والتي تعود بالعلامة يكون من خلال اتصالا
ذن  لى الأإالشركة مثل كممة الفم المنقولة  غمب غير مسيطر عمييا من قبلالعلامة، والتي تكون عمى الأ

 ت العامة.والعلاقا

الشركة وذلك لان الخدمات  ثر بشكل رئيسي بتجربة المستيمك معأن معنى العلامة يتأكما اعتبر 
لات مما يمعب دورا ىاما في بناء معنى داء الآأكثر من أداء البشري لى عمل مكثف، وتعتمد عمى الأإتحتاج 

 رأسمال العلامة التجارية في ذىن المستيمك.

                                                           
 .207 -206مرجع نفسو ص ص ال 1
 .246، مرجع سبق ذكره، ص قضايا تسويقية معاصرة بو النجا،أمحمد عبد العظيم  2



الطرح الفكري لجودة الخدمات الصحية ورأسمال العلامة التجارية                        الفصل الأول    
 

 
40 

لى تطوير نموذج خاص برأسمال لعلامة إن النماذج اليامة التي ىدفت م  Berryو يعتبر نموذج 
 1التجارية في قطاع الخدمات .

 :التجارية بواسطة الجودة المدركة : القيمة المضافة لمعلامةالمطمب الرابع

 :2ن تضيف قيمة لمعلامة التجارية بعدة طرق منياأيمكن لمجودة المدركة 

 و عدم الشراء :أكة تعطي الحجة لممستهمك بالشراء الجودة المدر أولا: 

مة تمثل القرار الحاسم ذىاننا حول جودة العلاألى إن الصورة التي تتبادر أحيان في كثير من الأ
ن الجودة المدركة ىي معيار ميم يحضر في جميع مراحل اتخاذ القرار، فتقوم بعممية الفرز والتمييز ألمشراء، 

 خر مرحمة من مراحل قرار الشراء.آلتجارية التي تبقى في العلامات ابين مختمف 

مات التجارية كما ىو معموم غالبا ما يبذل المستيمكون مجيودا في جمع المعمومات عن العلا
نو قد لا تتوفر المعمومات نما يعتمدون في ذلك عمى الجودة المدركة في قرار الشراء لأا  المتنافسة وتحميميا، و 

ن الجودة المدركة مرتبطة ارتباطا وثيقا بقرار الشراء، بحيث يمكن أوبما  ،صلاأجودة و قد غير مو ألدييم 
اعتبارىا مبدأ  أساسي لمضاعفة فعالية برامج العممية التسويقية، ففي حالة المستوى العالي لمجودة المدركة 

ركة منخفضا فلا يظير الجودة المدتصبح الحملات الترويجية أكثر تأثيرا، وفي الحالة العكسية يكون مستوى 
 ثير ايجابي ليذه الحملات .أي تأ

 الجودة المدركة تُحدث التميز والتموقع لمعلامة التجارية :ثانيا: 

ستراتيجية التموقع، فمن خلال جودة مدركة عالية إىمية في بعاد البالغة الأالجودة تعتبر من بين الأ
 يمكن تحقيق تموقع منفرد لمعلامة التجارية.

 الجودة المرئية العالية تسمح بممارسة تسعيرة مرتفعة :ثالثا: 

لفائض في ن اأعمى لعلامتيا التجارية، أن تمنح المؤسسة خيار تحديد سعر أيمكن لمجودة المدركة 
الاستثمار في العلامة التجارية نفسيا، مما يرفع من شيرة العلامة التجارية  وأرباح السعر يسمح في زيادة الأ

                                                           
سواق، بيميس، مجمة المالية والأدراسة حالة العلامة التجارية مو  قيمة العلامة التجارية واثرها عمى سموك المستهمك الجزائري،خرون، آعتيق عائشة و  1

 .68، ص2014جامعة مستغانم، 
  https   www.asjp.cerist.dz>article//: شكالية خمق القيمة لممستهمك بين العلامة التجارية والجودة المدركة متاح عبر الرابطإبن علال قريش،   2

 .12:30, 2012أفريل  5,  .10372
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جل تحسين ودات المتعمقة بالبحث والتنمية لأو تمويل المجيأالذىنية لمعلامة التجارية لصورة وتحسين ا
الاختراق ذلك من خلال  ستراتيجيةإلى إندما تكون الجودة المدركة عالية وقد تمجا المؤسسة ع ،المنتجات

 جودة عالية وسعر تنافسي، مما تزيد في قاعدة الزبائن والولاء لمعلامة التجارية وفعالية العمميات التسويقية.
 الجودة المدركة تبرر عممية التوزيع:رابعا: 

مى عن الجودة العالية لممنتج تسيل عممية بيعو وتعكس صورة ذىنية حسنة في المكان الذي يباع فيو و إ
نية ن الصورة الذىإلمزبائن،  ن الجودة المدركة لمموزعين مرتبطة بالجودة المدركةأالذين يقومون بعممية البيع، 

 تي من عوامل خارجية عن المستيمك .أتن أالتي تتشكل لدى الموزع يمكن 
 الجودة المرئية تسهل عممية توسيع وتعميم العلامة التجارية:خامسا: 

لتجارية عمى منتجات جديدة وتزيد مكانيات كبيرة لتوسيع العلامة اإن الصورة الجيدة لمجودة توفر إ
لقد بينت بعض ، الترويجو  شيارلييا بدون تكاليف الإإيث تنتقل كل المميزات الايجابية مكانية نجاحيا، حإ

كة تعتبر عامل حاسم المدر  ن الجودةإ ،منتج جديد 18علامات عمى  6وسيع الدراسات انو من خلال ت
لى وجود اثر لمجودة المدركة عمى ربحية العلامة إاسة قام بيا مجموعة من الباحثين وقد توصمت در  ،لمنجاح

 : 1، كما ىو موضح في الشكل التاليقيمتيا المدركة بالنسبة لممستيمكالتجارية ومبيعاتيا و 
(: اثر الجودة المدركة عمى ربحية العلامة التجارية ومبيعاتها وقيمتها المدركة بالنسبة  15) رقم الشكل

 لممستهمك

 

 

 

 

 

 

دارة : محمد صالح الخضرة، دراسة تحميمية لمعوامل المؤثرة طلاب الجامعات لمعلامات التجارية لسمع التسوق غير المعمرة، رسالة ماجستير في إالمصدر
 .80، ص 2005القاىرة، س، الأعمال، جامعة عين شم
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 : الأول خلاصة الفصل

 مجموعة من النقاط، نذكر أىميا فيما يمي: إلى الفصل خلال ىذا منتوصمنا 

 فتحديد المستفيد منيا أولا، ثم الوقوف جودة الخدمة الصحيةل ليس من السيل تحديد مفيوم دقيق ،
ثانيا، أمرا حاسما عند تقدير جودة الخدمة، والتي تسعى إلى تحقيق مجموعة من ات نظرىم يعمى وج

 .وتحقيق رغبات الزبون)المريض( بما يتلاءم مع توقعاتو الأىداف مرتبطة أساسا بإرضاء 
 ت المرتبطة بالعلامة، ويشمل ذلك مجموعة الأصول والمسؤوليا ارأسمال العلامة التجارية يقصد بي

والرموز التي تضاف إلى أو تطرح من القيمة المقدمة إلى المؤسسة أو مستيمكي سم العلامة ا
  المؤسسة.

 لخدمات الصحية عمى خمس أبعاد تمثمت في: الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، ا تشتمل جودة
 التعاطف، الأمان.

 بحيث أنلممؤسسة أبعاد جودة الخدمة الصحية ليا أىمية في بناء رأسمال العلامة التجارية ، 
ىذه الأخيرة الخدمة المقدمة ليم،  مختمفة لمحكم عمى جودة الزبائن)المرضى( يعتمدون عمى معايير

التي تعد مرشدا لقرار الشراء لدى المستيمك )المريض(، وأداة تستخدميا العديد من المؤسسات لبناء 
لا أن ىذه العلاقة لن تكتسب رأسمال لعلامتيا التجارية وعلاقات قوية وطويمة ومتميزة مع زبائنيا، إ

تمك الصفات ما لم توفر خصائص فريدة يدركيا المستيمك)المريض( بشكل مختمف عن العلامات 
 المنافسة، وتجعمو لا يفكر بالتحول إلى أي علامات بديمة.

 . انيا في الفصل الثاني من الدراسةوىذا ما سنحاول اختباره ميد 

 

  

 

 

 



  

  الثانيالفصل 
 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
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 تمهيد:

المفاىيـ بعد معالجتنا لمجوانب النظرية المتعمقة بجودة الخدمات الصحية وتحميؿ أبعادىا، وبعد إبراز       
ىذه العلامة التجارية المرتكزة عمى المستيمؾ )المريض(، نحاوؿ في ىذا الفصؿ إسقاط  المتعمقة برأسماؿ 

 المفاىيـ عمى الواقع الميداني، نتطرؽ بداية إلى المنيجية المعتمدة في الدراسة الميدانية، ثـ بعد ذلؾ نقوـ
 القمعة.بالنسبة لممؤسسة محؿ الدراسة وىي مصحة  تيافرضياواختبار  بتحميؿ نتائج الدراسة

لممصحة محؿ الدراسة، لإبراز أثر إدراؾ جودة الخدمة الصحية في بناء وذج تقديـ نم وقد حاولنا      
 رأسماؿ العلامة التجارية، وذلؾ بناءا عمى نتائج التحميلات الإحصائية المتبعة.

  وعميو ستتـ ىيكمة ىذا الفصؿ عمى النحو الآتي:   

 .يدانيةالمبحث الأول: منهجية الدراسة الم

 .المبحث الثاني: تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
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 .المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية 

 .تحديد مجتمع وعينة وأداة الدراسة المطمب الأول: 

المستفيديف مف خدمات مصحة القمعة  كافة سةدارلا مجتمع ـيض :سةدارلا عينةو مجتمعأولا: 
لذا ، مفردة 30فع لعينةا ـحج ؿيق لا أف ينبغي فإنو حاومفت مجتمعا سةدارلا مجتمع وفكومرضى( ال)

المصحة محؿ  في يةدتقمي يقةطرب فستبياا رةستماا 80وزعنا ، ردةمف 80 فقد تـ سحب عينة مقدرة بػ
     مدينة المسيمة،  تـ استرجاعيا بالكامؿ، وبعد مراجعتيا  تبيف أنيا كميا صالحة لمتحميؿ.ب الدراسة

 بلجانا عمى علاطلإا  دبعو ،ضياتيارف رختباوا سةدارلا دؼى ؽتحقي  ؿجأ فم  :سةدارلا أداة  ثانيا:
تـ  ،لحاليةا سةدارلا وذجنم تار متغي تلوتنا لتيا لسابقةا تسادارلا عمى دعتمالإباو وع،ضولمم ظريلنا

تـ تصميـ استمارة استبياف ، حيث ستقصاء مستعينيف بأداة الاستبيافجمع البيانات مف خلاؿ أسموب الا
 وتوزيعيا عمي عينة الدراسة .

بناء رأسماؿ  فيجودة الخدمات الصحية  دبعاأ رتأثي رختباتمثؿ اليدؼ الأساسي مف الاستبياف في ا
 العلامة التجارية.

 الأساتذة فم عةومجم عمى ضورع دبع فكا لمتضمنة فيوا للاستبياف والأسئمة الييكمة النيائية لىإ وؿصولاو 
                                           .لجامعةا ؿخدا فم ،والإحصاء والتسويؽ لمنيجيةا فبي ـتخصصاتي تعوتن لتيوا ،فلمحكميا

  :فللإستبيا لآتيةا الييكمة لىإ الطالبتيف تصموت ف،لمحكميابملاحظات الأساتذة  ذلأخا دبع

 يمي: موزعة كماسؤالا 20ت وتضمنجودة الخدمة الصحية: :  المحور الأول .1
 (04لى السؤاؿ رقـإ 01) مف السؤاؿ رقـأسئمة  04عد الممموسية: ب -
 ( 08رقـ  لى السؤاؿإ 05رقـ ) مف السؤاؿ أسئمة 04 :بعد الاعتمادية -
 (12إلى السؤاؿ رقـ 09أسئمة ) مف السؤاؿ رقـ  04  :بعد الاستجابة -
 (16إلى السؤاؿ رقـ 13أسئمة ) مف السؤاؿ رقـ  04   :بعد التعاطؼ -
 (   20إلى السؤاؿ رقـ 17أسئمة ) مف السؤاؿ رقـ  04: بعد الأماف -
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 يمي: سؤالا موزعة كما 11 توتضمن: رأسمال العلامة التجاريةالمحور الثاني: 

 (24لى السؤاؿإ21) مف السؤاؿ  أسئمة  04تضمنت :)الشيرة والألفة( الوعي بالعلامة  -
 (31لى السؤاؿإ25) مف السؤاؿ  أسئمة 07 تتضمن: والاستجابة ليا  صورة العلامة -

خاصة بالمستفيد مف الخدمة الصحية لمبيانات الشخصية الجزء مف الاستبياف خصص وفي الأخير تـ ت
الجنس، السف، المستوى التعميمي، الحالة الاجتماعية، الدخؿ، وعد المرات التي تـ  عفتضمف معمومات و 

 التعامؿ فييا مع مصحة القمعة. 

 ( وتعبر01) فبي جاتودر تتراوح (،لخماسيا رتليك )مقياس جيدر مقياس عمى ضعياو ـت العبارات جميع
 .لتامةا فقةوالما فعتعبر  لتيوا (05)ِّ جةدرلا لىإ ،لتامةا فقةوالما دـع جةدر فع

 (: مقياس ليكرت الخماسي 02جدول رقم)

 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة  
 05 04 03 02 01 الوزف:

، الطبعة Spssالاستدلالي باستخدام مقدمة في الإحصاء الوصفي و عز حسف عبد الفتاح، المصدر: 
 .54، ص2008السعودية،نشر، المممكة الأولى، دار خوارزـ العممية لم

   سة:دارلم رحلمقتا وذجلنما ميدتقثالثا: 

بناء رأسماؿ العلامة  و  ،جودة الخدمات الصحية تلوتنا لتيا تسادارلا فم ددع عمى ناعلاطإ دبع  
 هذى رختباا نحاوؿ ت،لعلاقاا فم عةومجم عمى وـيق سةدارلا هذلي وذجنم ءبنا لىإ ناخمص دفقالتجارية، 

 : ليوالما ؿلشكا ضحووي كما ،سةدارلا ؿمح صحةلما لىإ بالنسبة تلعلاقاا
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 (: النموذج العام المقترح لمدراسة.05شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 .المصدر: مف إعداد الطالبتيف 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةالمطمب الثاني: 

  تـ إخضاع البيانات إلى عممية التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي لمعموـ الاجتماعية )
25 SPSS.V  الإحصائية الوصفيةإلى الأساليب ( وتـ الاعتماد عمى بعض الاختبارات، بالإضافة 

 :يمي  كذلؾ  الأشكاؿ البيانية كما الاستدلالية  والأساليب
لمعرفة البيانات الأولية لمجتمع الدراسة وتحديد استجابات أفرادىا اتجاه  التكرارات والنسب المئوية:أولا: 

 عبارات المحاور الرئيسية التي تتضمنيا أداة الدراسة؛

يعتبر مف أىـ مقاييس النزعة المركزية وأكثرىا استخداما، حيث أف استخدامو  المتوسط الحسابي:ثانيا: 
 لإجابات عينة الدراسة عمى الاستبانة يعبر عف مدى أىمية الفقرة عند أفراد العينة؛

                                                           
 SPSS :   Statistical Package for the Social Sciences. 

 الجوانب الممموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 رأسمال العلامة التجارية

 جودة الخدمة الصحية
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وىو مقياس مف مقاييس التشتت، يستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات مفردات الانحراف المعياري: ثالثا: 
ؿ وسطيا الحسابي، ويكوف ىناؾ اتفاؽ بيف أفراد العينة عمى فقرة معينة إذا كاف عينة الدراسة حو 

 انحرافيا المعياري قميلا؛

وذلؾ لاختبار مدى الاعتمادية عمى أداة جمع البيانات المستخدمة  ألفا كرونباخ: معامل الثباترابعا: 
 في قياس المتغيرات التي اشتممت عمييا الدراسة؛

ثبات أف المقياس يقيس ما وضع لقياسو، كما  باط بيرسون:معامل الارتخامسا:  لتأكيد الصدؽ البنائي وا 
 الارتباط بيف متغيرات الدراسة؛معامؿ الارتباط لتحديد العلاقة و تـ استخداـ 

اختبار مدى تداخؿ  مف أجؿ Variance Inflation Factor (VIF) عامل تضخم التباينمسادسا: 
 المستقمة؛الارتباط بيف المتغيرات 

، ومف التابع توضيح كيؼ يؤثر المتغير المستقؿ في المتغيرل: والمتعدد  تحميل الانحدار البسيطسابعا: 
والقيمة   ANOVAمف خلاؿ تحميؿ التبايف  خلالو يتـ الحكـ عمى قبوؿ الفرضية أو عدـ قبوليا

 .Fالإحصائية 

، ويكشؼ لنا التابعالمتغير تفسير في المستقؿ يقيس مدى مساىمة المتغير : R²معامل التحديد ثامنا: 
النسبة التي يؤثر بيا المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع حيث كمما كانت ىذه النسبة كبيرة كمما كانت 

 .ساىمة أكبر، وتعزى النسبة المتبقية لمتغيرات أخرى خارج الدراسة وكذا لمخطأ العشوائيمال

  سةدارلا أداة تثباو دقصالمطمب الثالث : 

 .لابد مف إخضاعو لاختباري الصدؽ والثبات وليفي شكمو الأ  فياالاستببعدما تمت صياغة 
 : صدق أداة الدراسةأولا
التأكد مف صدؽ ما وضعت لقياسو، وقمنا ب  فياالاستبعبارات  أف تقيس، صد بصدؽ أداة الدراسةيق 

لمحاور  الاتساؽ البنائي)صدؽ المحكميف(، وصدؽ   فيالاستبلالصدؽ الظاىري ، مف خلاؿ فياالاستب
 . فياالاستب
 رتعبي نوأ أو جموأ فم ـصم ذيلا رضلمغ سلمقياا ؽتحقي دىم فع دؽلصا ريعبّ الصدق الظاهري: .1

 . تصميميا دعن قياسو في ثلباحا بغري فكا لما سلقياا سيمةو ؽتحقي دىم فع
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 مف 06ـىددع بمغ ف،لمحكميا فم عةومجم عمى ضورع ـت فلاستبياا دؽص فم دلمتأكو ،هذى ستنادار في
سلامة ودقة الصياغة المفظية والعممية  درجةللاسػتفادة مػف آرائيػـ في تعديمػو والتحقػؽ مػف  ،لمسيمةا جامعة

راء آضػوء  عمىو ، %100  ستجابةالا نسبة تبمغو ،الدراسة وضوعلم ياومدى شمول فياللاستبلعبارات 
ضافة ع ير واضحةتـ إعػادة صياغة بعػض العبارات الغ ،المحكميف شكمو   فياالاستبليأخذ  بارات أخرىوا 

 عبارة  . 31النيائي المتكوف مف 

 

 صدق الإتساق البنائي: .2
المقدمة لعينة   فالاستبيابعد التأكد مف الصدؽ الظاىري لمدراسة، يجب حساب الصدؽ البنائي لمحاور   

وعميو ، فالاستبيا عباراتيبيف مدى ارتباط كؿ محور مف محاور أداة الدراسة بالدرجة الكمية ل الدراسة، حيث
 وكانت النتائج ، فالاستبيا لعباراتحساب معامؿ الارتباط 'بيرسوف' بيف درجة كؿ محور والدرجة الكمية تـ 

  في الجدوؿ الآتي: موضحة
 الاستبيانلأبعاد ومحاور  البنائي الصدق :(03) جدول رقم

 المتغيرات
 القاعدة الدرجة الكمية للاستبياف

إذا كانت قيمة الاحتماؿ 
( Sig)الخطأ  أقؿ مف أو  

 0.01تساوي مستوى الدلالة
فانو يوجد ارتباط   0.05،

معنوي. بيف المتغيرات 
 والدرجة الكمية للاستبياف

 مستوى المعنوية  Sig معامؿ الارتباط بيرسوف
 0,000 **0,795 الممموسية
 0,000 **0,850 الاعتمادية
 0,000 **0,827 الاستجابة:
 0,000 **0,776 التعاطؼ
 0,000 **0,784 الأماف

 0,000 **0,650 الوعي بالعلامة
 0,000 **0,843 الاستجابة لمعلامة التجارية
 0,000 **0,873 رأسماؿ العلامة التجارية
 0,000 **0,859 جودة الخدمة الصحية

 SPSS .V 25  مخرجات برنامجبيانات الاستبياف و  بالاعتماد عمى بتيفالطال إعداد: مف  المصدر

عمي قيمة أ )محصورة بيف( Pearson Correlationمعاملات الارتباط  ) نجدأعلاه  مف خلاؿ الجدوؿ
(   وىي بالعلامةمتغير الوعي لدى بعد   0.650 جودة الخدمة الصحية  واقؿ قيمة لدى  متغير   0.859

ىي اقؿ مف  المحسوبة  في كؿ قيميا r قيمة)مستوى المعنوية( ل SIGقيمة   قيـ دالة إحصائيا  حيث نجد
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صادقة ومتسقة لما وضعت لقياسو ضمف  أبعاد ومحاور الاستبياف، ومنو تعتبر 0.01 مستوى دلالة 
  .متغيرات الممثمة لػػػ  إشكالية الدراسة ال

  ثبات الاستبيان ثانيا:
أكثر مف مرة، تحت نفس  الاستبيافأنيا تعطي نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيع  الاستبيافيقصد بثبات 

، وعدـ تغييرىا بشكؿ الاستبيافيعني الاستقرار في نتائج  الاستبياف، أف ثبات الظروؼ والشروط، بعبارة أخرى
خلاؿ فترات زمنية معينة، وقد تـ التحقؽ مف كبير، فيما لو تـ إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة، عدة مرات، 

 استخداـ طريقة معامؿ ألفا كرومباخ مف خلاؿ وتـ تحقؽ مف ثبات الاستبياف  الدراسة،  أبعاد الاستبيافثبات 
كما ىو مبيف في  الجدوؿ   (،SPSSاب ىذا المعامؿ مثؿ )سزة لحمج جاىا، ويعتمد أغمب الباحثيف عمى بر 

 الموالي:
   للاستبياف Cronbach's Alpha:  قيمة معامؿ (04) جدوؿ رقـ

 Cronbach's محاور الاستبيان

Alpha القيمة الحدية عدد العبارات 

 20 0,823 جميع عبارات جودة الخدمة الصحية
 11 0,854 التجارية جميع عبارات رأسماؿ العلامة 0,6

 31 0,838 جميع فقرات الاستبيان
 SPSS .V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف مخرجات برنامج  الطالبتيف المصدر: مف إعداد

الخدمة الصحية  جودةجميع عبارات  المتعمقة بقياس لأف قيمة معامؿ ألفا كرومباخ  ذات قيـ مرتفعة  نجد 
 . 0.823  بمغ
أف القيمة إجمالية لجميع و    458.0بمغ   عبارات  المتعمقة بقياس رأسماؿ العلامة التجارية جميعوثبات  

مما يدؿ عمى ثبات أداة  0.6وىي اكبر مف الحد الأدنى    458.8 فقرات الاستبياف لممعامؿ ثبات بمغت
 دؿ عمى أف قيمة الثبات مرتفعة. 01مف  ألفا كرومباخ كمما اقتربت قيمتو وتجدر الإشارة انو معامؿ، الدراسة

 بالصدؽ والثبات المطروحة تتميز شكاليةالإالتي أعددناه لمعالجة  الدراسة )الاستبياف(أداة  ومنو نستنتج أف
 .في جميع فقراتيا وىي جاىزة لمتطبيؽ عمى عينة الدراسة
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 تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات المبحث الثاني: 

مف خلاؿ وصؼ خصائص عينة الدراسة وتحميؿ  ،ىذا المبحث تحميؿ نتائج الدراسة الميدانيةنتناوؿ في 
 إجابات أفراد العينة لفقرات الاستبياف إضافة إلى اختبار الفرضيات.
 المطمب الأول: توصيف خصائص عينة الدراسة 

 .منو بالمستقصى لخاصةا لشخصيةا تلبياناا ؿتحميو  رضع لىإ زءلجا ذاى في طرؽنت

 خصائص عينة الدراسة : (05)جدول رقم

 
 النسبة % التكرارت

 الجنس
 32,5 26 ذكر
 67,5 54 أنثى

 100,0 80 المجموع

 السف

 11,3 9 سنة 20أقؿ مف 
 75,0 60 سنة 21-40
سنة 41-60  9 11,3 

 2,5 2 سنة 60أكبر مف 
 100,0 80 المجموع

الحالة 
 الاجتماعية

 65,0 52 متزوج
 25,0 20 أعزب
 10,0 8 أخرى
 100,0 80 المجموع

المستوى 
 التعميمي

 12,5 10 متوسط فأقؿ
 36,3 29 ثانوي
 41,3 33 جامعي

 10,0 8 دراسات ما بعد التدرج
 100,0 80 المجموع

 الدخؿ
 45,0 36 دج18000أقؿ مف 

 30000أقؿ مف –دج 18000مف 
 دج

24 30,0 
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أقؿ  -دج 30000مف 
 دج42000مف

14 17,5 

أقؿ مف  -دج42000مف 
 دج54000

4 5,0 

 2,5 2 دج54000أكثر مف 
 100,0 80 المجموع

عدد المرات 
التي تـ 
 افييالتعامؿ 

 70,0 56 أوؿ مرة
 26,3 21 مرتيف إلى خمس مرات
 3,8 3 أكثر مف خمس مرات

 100,0 80 المجموع
 SPSS .V 25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيف المصدر: مف إعداد

 مف خلاؿ الجدوؿ نجد:
  %67.50 بػػ نسبةلصالح الذكور  و  %32.50 بػػ نسبة الجنسأف أفراد العينة يتوزعوف حسب متغير 

ناث عمى لى التردد الكبير مف فئة الإولى إ، ولعؿ ذلؾ راجع بالدرجة الأمف إجمالي عينة الدراسةللإناث  
 النساء والتوليد .قسـ أمراض 

بػػ و   سنة 20أقؿ مف لصالح   % 11.30 نسبةبػػ  العمر حسب متغيرتوزعت مفردات العينة  في حيف
- 41لصالح الفئة العمرية ما بيف    ) %11.3( سنة، وبنسبة 40-21لصالح الفئة مابيف ) %75 نسبة
 سنة. 61فكانت لمفئة أكثر مف  %2.5( سنة، أما نسبة 60
لصالح الأفراد  %25لصالح المتزوجيف، وبنسبة  %65نسبة  فإفمتغير الحالة الاجتماعية ل بالنسبةأما   

 فقط لصالح الحالات الاجتماعية الأخرى مف إجمالي عينة الدراسة. %10العزب، ونجد أف نسبة 

 %12.5بنسبة  المستوى التعميمييتضح مف الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة يتوزعوف حسب متغير كما 
المستوى التعميمي ثانوي، فئة ل %36.25لصالح الأفراد ذوي المستوى التعميمي متوسط فأقؿ، ونجد نسبة 

الدراسات ما بعد التدرج فنجد  مف فئةللأفراد الحاصميف عمى دراسات جامعية، أما الأفراد  %41.25ونسبة 
العينة يؤىميـ  لإجماليبوؿ ، ما يدؿ عمى مستوى تعميمي مقمف إجمالي عينة الدراسة %10فقط نسبة 

 جابة عمى أسئمة الاستبياف. للإ

دج 18000الفئات ذات الدخؿ أكثر مف يمي:  كما الدخلفقد توزعت العينة حسب متغير  لى ذلؾضؼ إ
دج يمثموف نسبة 30000إلى أقؿ مف  18000أصحاب الدخؿ مابيف يمي : موزعة كما  %55كانت بنسبة 

، الأفراد الذيف % 17.5دج يحصدوف نسبة 42000إلى أقؿ مف 30000، ونجد ذوي الدخوؿ مابيف 30%
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،أما الأفراد الذيف دخميـ %  5دج يحصدوف نسبة54000دج إلى أقؿ مف 42000يتراوح دخميـ مابيف مف 
الدخؿ أقؿ مف  أصحابفيما شكَّؿ  ،ي عينة الدراسةفقط مف إجمال %2.5دج يمثموف نسبة 54000يفوؽ 

مكاننا ، ولعمو بإلمفردات عينة الدراسة وبالتالي نلاحظ تنوعا في فئات الدخؿ  ،%45نسبة ببدج  18000
رغبة مف المصحة في ، نسبيا تفسير ذلؾ بأف الأسعار التي تسعر بيا المصحة خدماتيا ىي أسعار معقولة

نة المتواجدة عمى غرار مصحة الحض، مب عمى المنافسة في القطاع الخاصجذب فئات مف الزبائف ، والتغ
لى تـ تحويميا مف المستشفى الحكومي إ، كما أنو في بعض الحالات توجد حالات يفي المدينة نفسيا

العيادات الخاصة لما تتطمبو الحالات المحولة مف عناية تكوف متوفرة أكثر في المؤسسات الخاصة، وكذلؾ 
صحات الخاصة مقارنة النظرة السائدة لدى أفراد المجتمع بأف العناية الطبية تكوف أكثر جودة في الم

ات أعمى مف جودة الخدمة ضافية لمحصوؿ عمى مستويمستعديف لتحمؿ تكمفة إ بالعمومية، وىو ما يجعميـ
 يمانا منيـ بأف صحة الفرد ىي أغمى مف أي شيء آخر.الصحية، إ

تعامموف مع ي ه أف أغمبية أفراد العينة ىـ مفيتضح مف الجدوؿ أعلا، فا تعمؽ بعدد مرات الزيارة لممصحةوفيم
لممصحة  زيارات سابقة للأفراد الذيف لدييـ  %26.3، بينما نجد نسبة %70مصحة القمعة لأوؿ مرة بنسبة 

مف مرتيف إلى خمس مرات، أما الأفراد الذيف لدييـ أكثر مف خمس مرات تعامؿ مع المصحة  كانت بمعدؿ
شيء فإنما يدؿ عمى وجود فئة مف ، واف دؿ ىذا عمي فقط مف إجمالي عينة الدراسة %3.8يحصدوف نسبة 

لى ة، أو أف حالاتيـ تستدعي التنقؿ إرضًا منيـ عف مستوى الخدمات المقدم إما ،المستفيديف الأوفياء
 .ى مستوى المدينة وىي مصحة الحضنةالمصحات الخاصة، سيما بوجود مصحة واحدة فقط منافسة عم

 التحميل الوصفي  لاتجاهات وأراء أفراد عينة الدراسة نحو عبارات الاستبيان  المطمب الثاني :

قبؿ اختبار الفرضيات نحاوؿ معرفة الآراء  واتجاىات أفراد العينة  مف خلاؿ تحميؿ  عبارات كؿ 
حيث ارتبطت الفقرات بمقياس ليكرت الخماسي  والذي يعبر مف خلالو أفراد  الاستبياف، محور مف محاور 

ينة عف مدى موافقتيـ  )اتجاه ورأي ايجابي لأفراد العينة( أو اعدـ موافقتيـ )اتجاه ورأي سمبي لأفراد الع
  ضمف خمس درجات  كما يمي : المقياسلكؿ عبارة مف عبارات   (العينة

 بشدة اموافق غير غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 :الأدوات الإحصائية التاليةخدمنا ولتحديد مستويات الموافقة است
  ومقارنتيا. المقياسالمتوسط الحسابي بغية التعرؼ عمى متوسط إجابات المبحوثيف حوؿ عبارات 
   والانحراؼ المعياري ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت قيمتو مف الصفر فيذا يعني

 تشتتيا.حوؿ درجة المتوسط الحسابي وعدـ  تركز الإجابات
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   ( (/ عدد غير موافؽ بشدةأدنى درجة ) –( ) موافؽ بشدة= ) أعمى درجة  حديد طوؿ الفئةلتالمدى
، مرتفعة ، موافؽ نوعا ما ،حديد اتجاىيـ نحو كؿ عبارة ىؿ ىـ:  موافقوف بدرجة جداالمستويات، وىذا لت

 منخفضة، مخفضة جدا
    حيث نحصؿ عمى مجالات كما يمي :  0.8=  5(/1-5باستخداـ المدى حيث: ) طوؿ الفئة  تحديد 

 مجالات المتوسط الحسابي ودرجات الموافقة (:06جدول رقم )
 درجة الموافقة مقياس لكرت مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا غير موافؽ بشدة [18.1    -       1  ]
] 18.1 -    08.1]  درجة منخفضة غير موافؽ 
]  08.1 - 08.1   ]  درجة متوسطة محايد 

 عاليةدرجة  موافؽ [201.      - 08.1[
] .801   -         5]  جدا عاليةدرجة  موافؽ بشدة 

 .درجات مقياس لكرت ومجاؿ المتوسط الحسابي اعتمادا عمى عداد الطالبتيفمف إالمصدر: 
  قيمة متوسط حسابي في المحور وعند ترتيب العبارة مف خلاؿ أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى اكبر

 .تساوي المتوسط الحسابي بيف عبارتيف فإنو يأخذ بعيف الاعتبار اقؿ قيمة للانحراؼ معياري بينيما
  – الصحية جودة الخدمة - الأولالمحور  فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض: أولا

ة الصحية ) الممموسية، دممف أبعاد جودة الخجابات العينة بالنسبة لكؿ بعد سنقوـ بعرض وتحميؿ إ
 الاعتمادية، التعاطؼ، الأماف/ الضماف والاستجابة (.

 من الاستبيان الموجه للأفراد الأول البعد فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض  -1
 النتائج يظيرىا الجدوؿ الموالي::  والمتعمق بـــالممموسية 
 لبعد الممموسية ( : نتائج تحميل إجابات أفراد العينة 07)جدول رقم

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
 الحسابي

نحراف لا ا
 المعياري

الوزن 
 %النسبي

 درجة التقييم

01  
موقع مصحة القمعة مناسب ويسيؿ عمي 

 الوصوؿ إليو.
 متوسطة 56,75 1,33543 2,84

02  
في مصحة القمعة المعدات والأجيزة الطبية 

 علاجي حديثة ومتطورة.المستعممة في 
 متوسطة 65 1,03728 3,25

03  
غرؼ مصحة القمعة توفر لبي كؿ وسائؿ 

 الراحة مف دؼء وتيوية.
 متوسطة 65,25 1,12220 3,26
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04  
توفر لي مصحة القمعة غرؼ لإجراء 

العمميات، وصور الأشعة، مجيزة بوسائؿ 
 حديثة.

 متوسطة 66,25 1,02616 3,31

 متوسطة 63,31 0,86871 3,17 الممموسية بعدمستوى إدراك 
   SPSS .V 25بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج تيفالطالبمف إعداد المصدر: 

 فقرات فقرات : المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد
ا يشير إلى تقارب أراء ، م((0,868وبالانحراؼ معياري بمغ   3117 بمغ  بالممموسيةوالمتعمؽ  الأوؿالبعد 
درجة( أي  3.40إلى 2.60 ضمف مجاؿ )مف حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد ىووتمركزىا  الأفراد

وىذا بنسبة متوسطة     ىو بدرجة مستوى إدراؾ مؤشر الممموسيةبخصوص  أف اتجاىات أفراد العينة
 .وجية نظرىـ  حسب %  63,31
 متوسطةبدرجة  ا تشكؿ قبولافقرات ىذا البعد أني كما نلاحظ أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى -

حيث نجد في إجابتيـ عمى ،(2.84 ،3.31ث تراوحت درجة القبوؿ بيف ) عمى معظـ عباراتو حي
وىو   3.31في ترتيب العبارات  بالمتوسط الحسابي بمغ  قيمة  ولىالمرتبة الأ احتمت  04العبارة رقـ 

مصحة القمعة توفر الغرؼ لإجراء العمميات، وصور الأشعة، مجيزة بوسائؿ بدرجة متوسطة أي أف 
في  المرتبة الأخيراحتمت  01بدرجة متوسطة، إضافة إلى أنيـ في إجابتيـ عمى الفقرة   حديثة

، موقع مصحة القمعة مناسب ويسيؿ الوصوؿ إليو بدرجة متوسطةأف  ترتيب العبارات  أنيـ  يعتبروف
، أو سيارات الزوار الإسعاؼمف حيث دخوؿ وخروج سيارات  سيما، حيث أف الموقع غير مناسب

تتواجد في شارع ضيؽ يتميز كما أف المصحة ، المصحة ماـأوعدـ توفر مكاف لصؼ السيارات 
بحركة مرور خانقة، مما يصعب الوصوؿ إلييا، المبنى والتصميـ الخارجي لمصحة القمعة غير 

، قاعات ملائـ ليا بحيث يوحي تصميميا الخارجي عمى أنيا مسكف عمومي وليست مصحة 
الانتظار جيدة مف حيث مدى ملاءمتيا للاستقباؿ في المصحة مف وجية نظر 

يف)المرضى(، يعد مستوى نظافة الأروقة والغرؼ في المصحة جيدة مف وجية نظر المستيمك
تعد التجييزات في غرؼ المرضى كافية نوعا ما حسب رأي أفراد الطاقـ  ف)المرضى(،المستيمكي

عدد الأسرة )المرضى(، وأيضا  المستيمكيفبي، في حيف لا تعد كافية حسب رأي الطبي وشبو الط
 .نة بأعداد المرضىفي المصحة كافي مقار 

جابات ، ما يدؿ عمى تشتت إ1بعد أكبر مف جابات ىذا الد كانت قيمة الانحراؼ المعياري لإوق
 .تركزىا حوؿ المتوسط الحسابي ـالمفردات وعد
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 من الاستبيان الموجه للأفراد الثاني البعد فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض -2
 النتائج يظيرىا الجدوؿ الموالي :بالاعتمادية: والمتعمق  

 الاعتماديةلبعد  نتائج تحميل إجابات أفراد العينة ( : 08)جدول رقم

رقم
ال

المتوسط  العبارة 
الوزن  انحراف المعياري الحسابي

 درجة التقييم %النسبي

05  
تقدـ لي مصحة القمعة كافة الخدمات بجودة 

 متوسطة 56,5 1,07650 2,83 عالية .

06  
الأطباء في مصحة القمعة بالكفاءة والميارة يمتاز 

 متوسطة 69 1,05423 3,45 والدقة في التشخيص.

07  
في مصحة القمعة تحترـ المواعيد مف خلاؿ تقديـ 

 متوسطة 65,75 1,09306 3,29 الخدمة لي في الوقت المناسب ليا.

08  
ييتـ العامموف في مصحة القمعة بتقديـ المساعدة 

 متوسطة 63,5 1,12255 3,18 لي بشتى أنواعيا.

 متوسطة 63,6875 0,81495 3,18 الاعتمادية بعدمستوى إدراك 

  SPSS .V 25بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان، مخرجات برنامج   تينالطالب: من إعداد  المصدر
البعد   فقرات: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى فقرات  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد  

ما يشير إلى تقارب أراء  ،((0,814وبالانحراؼ معياري بمغ   (3,18): بمغ  والمتعمؽ الاعتمادية الثاني 
درجة( أي  3.40إلى 2.60 ابي العاـ لمبعد ىو ضمف مجاؿ )مفالأفراد  وتمركزىا  حوؿ قيمة المتوسط الحس

 %  63,68بنسبة  وىذا متوسطة  بدرجة عمى مستوى إدراؾ مؤشر الاعتمادية ىوأف اتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجية نظرىـ .

 متوسطةبدرجة  ت ىذا البعد أنيا تشكؿ قبولافقرا كما نلاحظ أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى
د في إجابتيـ عمى العبارة حيث نج،( 2.83، 3.45) يفاتو حيث تراوحت درجة القبوؿ بعمى معظـ عبار 

وىو بدرجة متوسطة  3.45العبارات  بالمتوسط الحسابي بمغ  قيمة في ترتيب  ولىالمرتبة الأاحتمت  06رقـ
إضافة إلى بدرجة متوسطة،  يمتازوف بالكفاءة والميارة والدقة في التشخيص الأطباء في مصحة القمعة أي أف

مصحة يعتبروف أف  في ترتيب العبارات  أنيـ  ةالمرتبة الأخير احتمت والتي  01أنيـ في إجابتيـ عمى الفقرة 
فترة الانتظار لممرضى لإجراء ، حيث أف في المصحة القمعة تقدـ كافة الخدمات بجودة عالية بدرجة متوسطة

رؼ يعد مف السيؿ مقابمة الطبيب عند الحاجة إليو مف طقصيرة مف وجية نظر المرضى،  العمميات الجراحية
كافية لممريض قبؿ إجراء العممية، عمى غرار  وحاتيقدـ أفراد الطاقـ الطبي شر المريض في مصحة القمعة، 

 .غير جيدةلممرضى معاممة أفراد شبو الطبي 
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جابات ، ما يدؿ عمى تشتت إ1بعد أكبر مف وقد كانت قيمة الانحراؼ المعياري لإجابات ىذا ال
 وعدـ تركزىا حوؿ المتوسط الحسابي.المفردات 

 النتائج يظيرىا الجدوؿ الموالي:بعد الاستجابة:  فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض -3
 الاستجابةلبعد  نتائج تحميل إجابات أفراد العينة ( : 09جدول رقم)

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي

 التقييمدرجة 

09  
في مصحة القمعة يتـ الرد عمى تساؤلاتي 

 الخاصة بي إف وجدت بسرعة . والشكاوي
 متوسطة 58,25 1,13844 2,91

10  
تقوـ مصحة القمعة بإبلاغي بموعد تقديـ 

 الخدمة بدقة.
 متوسطة 65,25 1,06431 3,26

11  
العامميف في المصحة القمعة لدييـ الاستعداد 
 متوسطة 64,75 1,17186 3,24 الدائـ لتقديـ الخدمة لي في جميع الأوقات.

12  
في مصحة القمعة أتحصؿ عمى صور الأشعة 

 وتحاليؿ بسرعة.
 متوسطة 67,25 1,12783 3,36

 متوسطة 63,875 0,86326 3,19 الاستجابة بعدمستوى إدراك 
   SPSS .V 25بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج  تيفالطالب: مف إعداد المصدر

 فقرات: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى فقرات  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد
(  مما يشير إلى تقارب (0,863 وبالانحراؼ معياري بمغ (3,19)بمغ   الثالث والمتعمؽ بالاستجابةالبعد 

 3.40إلى 2.60 ابي العاـ لمبعد ىو ضمف مجاؿ )مفأراء الأفراد  وتمركزىا  حوؿ قيمة المتوسط الحس
متوسطة  ىو بدرجة مستوى إدراك مؤشر الاستجابة أي أف اتجاىات أفراد العينة موافقوف عمى أفدرجة( 

 حسب وجية نظرىـ . %  63,87وىذا بنسبة 
 متوسطةبدرجة  أنيا تشكؿ قبولاراد العينة عمى فقرات ىذا البعد كما نلاحظ أف متوسط إجابات أف

في إجابتيـ عمى العبارة رقـ  حيث نجد ،( 2.91، 3.36)فاتو حيث تراوحت درجة القبوؿ بيعمى معظـ عبار 
وىو بدرجة متوسطة  3.36الحسابي بمغ   قيمة في ترتيب العبارات  بالمتوسط  ولىالمرتبة الأ احتمت  12

إضافة إلى أنيـ بدرجة متوسطة، في مصحة القمعة أتحصل عمى صور الأشعة وتحاليل بسرعة " أي أف" 
في مصحة القمعة يتم يعتبروف  أنيـ في ترتيب العبارات  ةالمرتبة الأخير احتمت  09في إجابتيـ عمى الفقرة 

عدد الأجيزة ، نجد أف متوسطةبدرجة  الرد عمى التساؤلات والشكاوي الخاصة بالمريض إن وجدت بسرعة
تعتبر أسعار الخدمات ، لمتوفرة منيا متوسطةوالمعدات الطبية في المصحة غير كافي، بينما تعد نوعية ا
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مما يصعب عمييـ عمميو الالتحاؽ بيا  الصحية المقدمة في مصحة القمعة عالية مف وجية نظر المرضى
 والتفكير بيا كآخر حؿ.

جابات ، ما يدؿ عمى تشتت إ1بعد أكبر مف جابات ىذا الد كانت قيمة الانحراؼ المعياري لإوق
 .حوؿ المتوسط الحسابي وعدـ تركزىاالمفردات 

 من الاستبيان الموجه للأفراد  البعد فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض -4
  النتائج يظيرىا الجدوؿ الآتي:بالتعاطف: والمتعمق  

 لبعد التعاطف نتائج تحميل إجابات أفراد العينة ( : 10جدول رقم)

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي

 درجة التقييم

13  
مصحة القمعة تقدر ظروفي وتقدـ لي الخدمة 

 متوسطة 55,75 1,25983 2,79 في الوقت المناسب لي.

14  
تضع مصحة القمعة مصمحتي  في مقدمة 

 اىتماماتيا.
 متوسطة 49,25 1,12445 2,46

15  
يقدـ العامميف في مصحة القمعة عناية 

 شخصية لي.
 متوسطة 52 1,10922 2,60

16  
في مصحة القمعة تيتـ بحالتي دوف النظر 

 لوضعي المادي.
 منخفضة 41,25 1,09479 2,06

 منخفضة 49,5625 0,88696 2,48 التعاطف بعدمستوى إدراك 
   SPSS .V   25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

 البعد لإجابات أفراد العينة عمى فقرات: المتوسط الحسابي الإجمالي مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد
(  مما يشير إلى تقارب أراء (0,88696وبالانحراؼ معياري بمغ   (2,48)بمغ   بالتعاطؼوالمتعمؽ  الرابع

درجة(  2.60إلى  1.80الأفراد  وتمركزىا  حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد ىو ضمف مجاؿ )مف  
وىذا بنسبة  منخفضة ىو بدرجة مستوى إدراك مؤشر التعاطف ف اتجاىات أفراد العينة موافقوف عمى أفأي أ

 حسب وجية نظرىـ .%  49,56
 03عمى  متوسطةبدرجة  أنيا تشكؿ قبولافقرات ىذا البعد كما نلاحظ أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى 

حيث نجد   في ، (  2.06، 2.79) القبوؿ بيف درجةحيث تراوحت  02منخفضة عمى عبارتيف عباراتو و 
ولى في ترتيب العبارات  بالمتوسط الحسابي بمغ   قيمة  احتمت المرتبة الأ 13رقـ إجابتيـ عمى العبارة 

وىو بدرجة متوسطة أي أف" مصحة القمعة تقدر ظروؼ المريض  وتقدـ لو الخدمة في الوقت  2.79
ترتيب  في ةاحتمت المرتبة الأخير  16أنيـ في إجابتيـ عمى الفقرة  المناسب لو بدرجة متوسطة،  إضافة إلى
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، منخفضة في مصحة القمعة يهتمون بحالة المريض  دون النظر لوضعه المادي  بدرجةالعبارات أي أنيـ 
يتسـ سموؾ طاقـ الشبو طبي بالميارة في أداء عمميـ غير أنيـ لا يعامموف المريض معاممة في المصحة 
 تـ الممرضيف في المصحة بتقديـ عناية شخصية لممريض. جيدة، لا يي

جابات المفردات ، ما يدؿ عمى تشتت إ1بعد أكبر مف جابات ىذا الد كانت قيمة الانحراؼ المعياري لإوق
 .وعدـ تركزىا حوؿ المتوسط الحسابي

 من الاستبيان الموجه للأفراد  البعد فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض -5
 النتائج يظيرىا الجدوؿ الآتي ::  بالأمانوالمتعمق  

 لبعد الأمان نتائج تحميل إجابات أفراد العينة ( : 11جدول رقم)

رقم
ال

المتوسط  العبارة 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي

 درجة التقييم

17  
لدية ثقة بميارات وخبرات الأطباء والممرضيف في مصحة 

 القمعة.
 متوسطة 66.00 0,90568 3,30

18  
في مصحة القمعة أشعر بالثقة والأماف عند تعاممي مع 

 الأطباء.
 متوسطة 66,75 0,92700 3,34

19  
في مصحة القمعة تحترـ خصوصيتي ويتـ التعامؿ بسرية 

 تامة بما يخص معموماتي المتعمقة بحالتي الصحية .
 متوسطة 64,25 1,11029 3,21

20  
أداء عمميـ في يتسـ سموؾ الممرضيف بالميارة في 

 القمعة. مصحة
 متوسطة 64,25 1,09883 3,21

 متوسطة 65,3125 0,76031 3,27 الأمان   بعدمستوى إدراك 
   SPSS .V 25بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج   تيفالطالب: مف إعداد المصدر

البعد   أفراد العينة عمى فقراتلإجابات : المتوسط الحسابي الإجمالي مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد
(  مما يشير إلى تقارب أراء (0,760وبالانحراؼ معياري بمغ   (3,27)بمغ   بالأمافوالمتعمؽ  الخامس

درجة(  3.40إلى 2.60الأفراد  وتمركزىا  حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد ىو ضمف مجاؿ )مف  
وىذا بنسبة متوسطة   ىو بدرجة مستوى إدراؾ مؤشر الأماف أي أف اتجاىات أفراد العينة موافقوف عمى أف

 حسب وجية نظرىـ . %  65.31
بدرجة متوسطة  فقرات ىذا البعد أنيا تشكؿ قبولاكما نلاحظ أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى 

رقـ حيث نجد  في إجابتيـ عمى العبارة ،( 3.34،3.21حيث تراوحت درجة القبوؿ بيف)عمى معظـ عباراتو 
وىو بدرجة متوسطة أي   3.34 رات  بالمتوسط الحسابي بمغ  قيمةولى في ترتيب العبااحتمت المرتبة الأ 18

المريض بالثقة والأماف عند تعاممو مع الأطباء " بدرجة متوسطة،  إضافة إلى  أف" في مصحة القمعة يشعر
ترتيب العبارات أنيـ يعتبروف في مصحة احتمت المرتبة الأخير في  20و  19أنيـ في إجابتيـ عمى الفقرتيف 

القمعة تحترـ خصوصية المريض  ويتـ التعامؿ بسرية تامة بما يخص معموماتو المتعمقة بحالتو الصحية 
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، كما أف في المصحة ويتسـ سموؾ الممرضيف بالميارة في أداء عمميـ في مصحة القمعة  بدرجة متوسطة
 لا يشعر بالأماف التاـ فييا. مما يجعؿ المريض ىناؾ غياب لعناصر الأمف

المفردات  إجابات، ما يدؿ عمى تشتت 1ىذا البعد أكبر مف  لإجاباتوقد كانت قيمة الانحراؼ المعياري 
 .حوؿ المتوسط الحسابي وعدـ تركزىا

 جودة الخدمة الصحية حسب وجهة نظر أفراد العينةأبعاد ثانيا: ترتيب أهمية 
مصحة جودة الخدمة الصحية في  أبعادتوفر دراؾ إبعد عرض وتحميؿ إجابات أفراد العينة حوؿ تقييـ مستوى 

والجدوؿ الآتي يوضح ، د العينة في المؤسسة محؿ الدراسةحسب أىميتيا لدى أفرا بعادالأ بترتيبنقوـ  ،القمعة
 ذلؾ:

 جودة الخدمة الصحية حسب أهميتها أبعاد ترتيب : (12)جدول رقم 

المتوسط  متغيرات الرقـ
 الحسابي

نحراؼ لاا
 الترتيب الإدراؾمستوى  المعياري

 04 متوسط   0186 3117 البعد الأوؿ:  الممموسية  .1
 03 متوسط  0181 3118 البعد الثاني: الاعتمادية  .2
 02 متوسط   0186 3119 البعد الثالث:  الاستجابة  .3
 05 منخفض 0188 2148 :  التعاطؼ الرابعالبعد   .4
 01 متوسط   0176 3127 :  الأمافالخامسالبعد   .5
 متوسط 0183 3105 محور جودة الخدمة الصحية  

 52SPSS .Vبالاعتماد عمى مخرجات برنامج تيف: مف إعداد الطالبالمصدر
وبانحراؼ  3105تقييـ جودة الخدمة الصحية بمغ  بعادأف المتوسط الحسابي لأ أعلاه يتضح مف الجدوؿ 

ة ( وىو ما يعكس درج3مف متوسط أداة القياس ) يقترب، إذ أف المتوسط الحسابي العاـ 0183قدره معياري 
 جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة محؿ الدراسة.متوسط لإدراؾ ، مما يدؿ عمى متوسطةتقييـ 

وكاف  0,76031انحراؼ معياري بمغ و ، 3.27بمغبمتوسط حسابي  المرتبة الأولى مانالأبعد  احتؿ        
 تقييمو بدرجة متوسطة؛

 لأبعد الحدود، ويشمؿ ذلؾ مقدـ الخدمة الصحية والمستيمؾ)المريض(،ر بعد الأماف إلى تقميؿ المخاطر يشي
كأىمية نسبية في الجودة حسب  %19وتعني كذلؾ تقميؿ مخاطر الإصابة بالعدوى،  يمثؿ ىذا البعد 

Kotler: بينما نجده احتؿ المرتبة الأولى في مصحة القمعة وذلؾ راجع إلى أف أفراد العينة يوافقوف عمى أف ، 
في مصحة القمعة يوجد شعور بالثقة والأماف عند تعامميـ مع الأطباء، بحيث حقؽ ذلؾ  متوسط  -

 (.3.34حسابي بمغ )
بميارات وخبرات الأطباء والممرضيف فييا، بحيث حقؽ ذلؾ متوسط في مصحة القمعة لدييـ ثقة  -

 (.3.30حسابي )
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في مصحة القمعة تحترـ خصوصية المريض ويتـ التعامؿ مع المعمومات الخاصة بحالتو المرضية  -
 .3.21بسرية، مما حقؽ متوسط حسابي بمغ 

قؽ متوسط حسابي قدره في مصحة القمعة يتسـ سموؾ الممرضيف بالميارة في أداء عمميـ، وذلؾ ح -
3.21 . 

رغـ أف إدراؾ مؤشر الأماف مف أفراد العينة كاف بدرجة متوسطة، إلا أنو احتؿ المرتبة الأولى في أبعاد  
بمتوسط  بعد الاستجابة احتل المرتبة الثانية، ثـ نجد المعتمدة في مصحة القمعةجودة الخدمة الصحية 

 .متوسطة وكاف تقييمو بدرجة، 0,86، و انحراؼ معياري بمغ 3.19حسابي بمغ 
مدى قياـ العامميف عمى تقديـ الخدمة بالتفاعؿ سريعاً مع ما ىو غير متوقع أو أنيا يعبر عف الاستجابة 
، بينما نجده Kotlerحسب  %22يمثؿ ىذا البعد كأىمية نسبية في الجودة )المريض(، خاص لدى المستفيد

يدركوف بدرجة متوسطة ىذا البعد ، احتؿ المرتبة الثانية في مصحة القمعة وذلؾ راجع إلى أف أفراد العينة 
 حيث: 
أفراد العينة لا يوافقوف عمى أف مصحة القمعة تقوـ بالرد السريع عمى التساؤلات والشكاوي الخاصة  -

 .2.19بيـ إف وجدت، مما حقؽ متوسط حسابي بمغ 
مصحة القمعة تقوـ بإبلاغ المريض بموعده بدقة، وىو ما أدركو أفراد العينة بدرجة متوسطة أيضا   -

 .3.26بمتوسط حسابي بمغ 
عمى أف:العامميف في مصحة 3.24يوافؽ أفراد العينة بدرجة متوسطة أيضا وبمتوسط حسابي قدره  -

 القمعة لدييـ الاستعداد الدائـ لتقديـ الخدمة في جميع الأوقات.
مصحة القمعة تقدـ صور الأشعة والتحاليؿ بسرعة ىو ما وافؽ عميو أفراد العينة بدرجة متوسطة  -

، بحيث نجد أف مستوى إدراؾ مؤشر الاستجابة مف أفراد العينة 3.36أيضا بمتوسط حسابي بمغ
انت ك المرتبة الثالثةمتوسط وبدرجة أقؿ مف بعد الأماف مما جعمو في المرتبة الثانية، ثـ نجد أف 

، وكاف تقييمو 0.814، وانحراؼ معياري قدره3.18وذلؾ بمتوسط حسابي بمغ  لبعد الاعتمادية
 بدرجة متوسطة.

القدرة  عمى الأداء بشكؿ موثوؽ ودقيؽ، بمعنى درجة الاعتماد عمى مورد يعبر بعد الاعتمادية عمى أنو 
، يمثؿ  (Delivering an Promises)ودقة إنجازه لمخدمة المطموبة، أي التسميـ حسب الوعد الصحية الخدمة 

حيث يحتؿ المرتبة الأولى بالنسبة للأىمية  % Kotler 32 ىذا البعد كأىمية نسبية في الجودة حسب 
وذلؾ بسبب  طةالنسبية في الجودة ، بينما في مصحة القمعة نجده يحتؿ المرتبة الثالثة وبدرجة تقييـ متوس

 إدراؾ أفراد العينة ليذا المؤشر مف خلاؿ فقرات الاستبياف:
لا يوافؽ أفراد العينة عمى أف مصحة القمعة تقدـ كافة الخدمات الصحية بجودة عالية، بؿ يدركونيا  -

 .2.83بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي قدره 
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معة يمتازوف بالكفاءة والميارة يدرؾ أفراد العينة أيضا بدرجة متوسطة أف الأطباء في مصحة الق -
 .3.45، وذلؾ بمتوسط حسابي قدره والدقة في التشخيص

في مصحة القمعة تحترـ المواعيد مف خلاؿ تقديـ الخدمة في الوقت المناسب ليا، قيمت بدرجة  -
 .3.29متوسطة مف قبؿ أفراد العينة وذلؾ بمتوسط حسابي قدره 

مساعدة بشتى أنواعيا بدرجة متوسطة أيضا وبمتوسط ييتـ العامموف في مصحة القمعة بتقديـ ال -
، ىذه الأسباب جعمت مف أفراد العينة يدركوف مؤشر الاعتمادية بدرجة متوسطة 3.18حسابي قدره 

 .و ىو ما جعؿ ىذا البعد في المرتبة الثالثة مف باقي أبعاد جودة الخدمة الصحية في مصحة القمعة
قييـ وكاف ت ،0.86، وانحراؼ معياري قدره 3.17بمتوسط حسابي بمغبعد الممموسية نجد المرتبة الرابعة في 

 مف قبؿ أفراد العينة بدرجة متوسطة.ىذا البعد 
حداثة وجاذبية المباني والتصميـ الداخمي والتطور التقني لممعدات والأجيزة وغيرىا فبعد الممموسية يعبر عف 

ج الخدمة، والأثاث والديكور، ومظير العامميف في مواقع تقديـ مف التسييلات المادية المستخدمة في إنتا
، نجده يمثؿ Kotlerحسب   كأىمية نسبية في الجودة قياسا بالأبعاد الأخرى %16الخدمة، ويمثؿ ىذا البعد 

 المرتبة الرابعة في مصحة القمعة حيث أف أفراد العينة في المصحة يروف أف:
 الوصوؿ إليو.موقع المصحة غير مناسب ويصعب  -
 في مصحة القمعة المعدات والأجيزة الطبية المستعممة غير حديثة ومتطورة. -
 .توفر وسائؿ الراحة لممريض غرؼ مصحة القمعة لا -
 غرؼ إجراء العمميات في مصحة القمعة غير مجيزة بوسائؿ حديثة بؿ قديمة. -

ة متوسطة وجعمو يحتؿ المرتبة الرابعة وىو ما جعؿ أفراد العينة يقدموف مستوى إدراؾ لمؤشر الممموسية بدرج
 مقارنة بباقي الأبعاد الأحرى.

، 2.48بمستوى تقييـ منخفض، ومتوسط حسابي قدره  المرتبة الخامسة والأخيرة نجد بعد التعاطفأما في 
 .0.88وانحراؼ معياري بمغ 

العملاء وتزويدىـ بالرعاية يشير إلى مدى قدرة مقدمة الخدمة عمى تحديد وتفيـ احتياجات بعد التعاطؼ 
والعناية، وكمثاؿ كـ مف الوقت والجيد الذي يحتاجو مقدـ الخدمة الصحية حتى يتعرؼ عمى حاجات العميؿ 

، يأخذ ىذا البعد أدنى Kotlerحسب  كأىمية نسبية في الجودة قياسا بالأبعاد الأخرى %16ويدركيا، ويمثؿ 
أي عدـ موافقتيـ تماما عمى مستوى جودة ىذا البعد في المصحة  تقييـ مف قبؿ أفراد العينة في مصحة القمعة

 و ذلؾ بسبب:
 مصحة القمعة لا تقدر ظروؼ المريض والوقت المناسب لو. -
 تضع مصحة القمعة مصمحة المريض في آخر اىتماماتيا. -
 لا يقدـ العامميف عناية شخصية لممريض. -
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، و ىو ما جعؿ أفراد النظر لوضعيـ المادي كما أنيـ يدركوف أف مصحة القمعة لا تيتـ بحالتيـ دوف -
، مما احتؿ آخر مرتبة في مستوى إدراؾ عيفةالعينة يقيموف مستوى جودة ىذا المؤشر بدرجة ض

 الجودة.
 من الاستبيان الموجه للأفراد  الثانيالمحور  فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرضثالثا: 

 التجاريةرأسمال العلامة بوالمتعمق  
النتائج يظيرىا  :بالعلامة )الشهرة و الألفة( الوعي فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض .1

  الجدوؿ الآتي:
 )الشهرة و الألفة(لبعد الوعي بالعلامة التجارية  نتائج تحميل إجابات أفراد العينة ( : 13جدول رقم)

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي

 درجة التقييم

21  
عندما أفكر في المصحات الخاصة الاسـ 
الأوؿ الذي يتبادر إلى ذىني ىو "مصحة 

 القمعة ".
 متوسطة 57,25 1,209 2,863

 متوسطة 64,5 1,043 3,225 سمعتيـ يتحدثوف كثيرا عف مصحة القمعة .  22

23  
مف بيف أسماء المصحات يمكنني التعرؼ 

 القمعة.أكثر عمى مصحة 
 متوسطة 65,25 1,064 3,263

24  
أحتاج إلى معرفة الكثير مف المعمومات قبؿ 
 التقدـ للاستفادة مف خدمات مصحة القمعة .

 متوسطة 71,25 1,041 3,563

 متوسطة 64,56 0,775 3,228 الوعي بالعلامة )الشهرة و الألفة( مستوى 
   SPSS .V 25الاستبياف، مخرجات برنامجبالاعتماد عمى بيانات  فتيالطالب: مف إعداد المصدر

 فقرات: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى فقرات  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد
(  (0,775وبالانحراؼ معياري بمغ   (3,228): بمغ  بالعلامة )الشهرة و الألفة( بالوعيوالمتعمؽ  الأوؿالبعد 

ضمف مجاؿ )مف  مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزىا  حوؿ قيمة المتوسط الحسابي العاـ لمبعد ىو 
لوعي بالعلامة )الشيرة و مستوى ا درجة( أي أف اتجاىات أفراد العينة موافقوف عمى أف 3.40إلى 2.60
 حسب وجية نظرىـ . %  64.56وىذا بنسبة متوسطة  ىو بدرجة الألفة(

أنيا تشكؿ قبولا  بدرجة متوسطة  راد العينة عمى  فقرات ىذا البعدنلاحظ أف متوسط إجابات أف كما
حيث نجد   في إجابتيـ عمى العبارة ، (2,863، 3,563)فعمى معظـ عباراتو حيث تراوحت درجة القبوؿ بي

وىو بدرجة متوسطة   3.34ولى في ترتيب العبارات  بالمتوسط الحسابي بمغ  قيمة  احتمت المرتبة الأ 24رقـ
"يحتاج المريض إلى معرفة الكثير مف المعمومات قبؿ التقدـ للاستفادة مف خدمات مصحة القمعة"   أي أف
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في ترتيب العبارات أي  ةاحتمت المرتبة الأخير  21بدرجة متوسطة، إضافة إلى أنيـ في إجابتيـ عمى الفقرة 
ىو مصحة  وخاصة الاسـ الأوؿ الذي يتبادر إلى ذىنفي المصحات ال يفكر المريضيعتبروف "عندما  أنيـ

 . القمعة" بدرجة متوسطة
: صورة العلامة و الاستجابة لمعلامة التجاريةبعد   فقراتالعينة عمى   أفراد إجابات وتحميل عرض  .2

  النتائج موضحة في الجدوؿ الموالي:
 العلامة التجارية والاستجابة لهالبعد صورة  نتائج تحميل إجابات أفراد العينة ( : 14جدول رقم)

رقم
ال

 العبارة 
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي

 درجة التقييم

 متوسطة 56,75 1,096 2,838 مصحة القمعة تقدـ خدمات راقية .  25
 متوسطة 59,5 1,158 2,975 مصحة القمعة ليا سمعة جيدة .  26

27  
يناسبني سعر الخدمة الصحية المقدمة في 

 مصحة القمعة .
 متوسطة 52,75 1,265 2,638

28  
يمكنني الاستفادة مف خدمات مصحة القمعة 

 في جميع الأوقات.
 متوسطة 67 0,982 3,350

29  
أفضؿ التعامؿ مع مصحة القمعة عف بقية 

 المصحات الأخرى .
 متوسطة 59 1,135 2,950

 متوسطة 56,75 1,119 2,838 سأستمر في التعامؿ مع مصحة القمعة .  30
 متوسطة 57,75 1,079 2,888 سأنصح الآخريف بالتعامؿ مع مصحة القمعة.  31

 متوسطة 58,5 0,811 2,925 صورة العلامة و الاستجابة لمعلامة التجارية 
   SPSS .V 25بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

 فقراتمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد: المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى فقرات  
(  (0,811وبالانحراؼ معياري بمغ   (2,925): بمغ  لياصورة العلامة و الاستجابة بوالمتعمؽ  الثانيالبعد  

العاـ لمبعد ىو ضمف مجاؿ )مف مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  وتمركزىا  حوؿ قيمة المتوسط الحسابي 
مستوى صورة العلامة و الاستجابة  درجة( أي أف اتجاىات أفراد العينة موافقوف عمى أف 3.40إلى 2.60

 حسب وجية نظرىـ .%   58.50وىذا بنسبة متوسطة  لمعلامة التجارية ىو بدرجة
تشكؿ قبولا  بدرجة متوسطة كما نلاحظ أف متوسط إجابات أفراد العينة عمى  فقرات ىذا البعد  أنيا 

العبارة  (،  حيث نجد  في إجابتيـ عمى2,638 -3,350عمى معظـ عباراتو حيث تراوحت درجة القبوؿ بيف)
وىو بدرجة  3.350ولى في ترتيب العبارات  بالمتوسط الحسابي بمغ  قيمة  احتمت المرتبة الأ 28رقـ

بدرجة متوسطة،  إضافة  ، في جميع الأوقات" متوسطة أي أف" يمكف الاستفادة مف خدمات مصحة القمعة
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سعر  تيب العبارات أي أنيـ  يعتبروف "في تر  ةاحتمت المرتبة الأخير  27إلى أنيـ في إجابتيـ عمى الفقرة 
 . الخدمة الصحية المقدمة في مصحة القمعة  مناسب لممريض" بدرجة متوسطة

لبعدي العلامة التجارية، الوعي بالعلامة  أف تقييـ أفراد العينة 14و 13يظير مف نتائج الجدوليف 
العلامة التجارية  رأسماؿ ة، أف التقييـ لمستوى)الشيرة والألفة( وبعد صورة العلامة والاستجابة لمعلامة التجاري

يعكس قوة حضور العلامة في ذىف حيث أف الوعي بالعلامة ، حسب وجية نظرىـ كاف بدرجة متوسطة
يتدرج مف التعرؼ  –بطرؽ متنوعة والتي مف خلاليا يتذكر المستيمؾ العلامة المستيمؾ، ويتـ قياس الوعي 

نلاحظ أف  ،؟(ىي علامات الصنؼ التي تتذكرىا مالى التذكر)إيت ىذه العلامة مف قبؿ ؟( أف ر أ)ىؿ سبؽ و 
 وعمى معظـ عبارات متوسطةفقرات ىذا البعد  أنيا تشكؿ قبولا  بدرجة  متوسط إجابات أفراد العينة عمى 

 الفقرتيف: فنجد 
يـ سمعت، و يتبادر إلى ذىني ىو مصحة القمعة عندما أفكر في المصحات الخاصة الاسـ الأوؿ الذي

في الترتيب بالمتوسط الحسابي حيث بمغ تيف ر خي، يحتلاف المرتبتيف الأيتحدثوف كثيرا عف مصحة القمعة
بصورة العلامة ولاستجابة لمعلامة عمى التوالي، بينما في البعد الثاني المتعمؽ  3.225و  2.863

، ومعظـ الفقرات كانت بمتوسط حسابي التجارية، فنجد أف اتجاىات أفراد العينة ىو بدرجة متوسطة أيضا
منخفض مما يدؿ عمى أف أفراد العينة يوافقوف عمى أف مستوى صورة العلامة والاستجابة ليا في مصحة 

 القمعة ىو بدرجة متوسطة.
  اختبار الفرضيات الدراسةالمطمب الثالث: 

 : ، فإنناوالفرضيات الفرعية المتفرعة عنيالاختبار الفرضية الرئيسية لمدراسة 
، التعاطف ، الاستجابة، عتمادية، الاالممموسية ) مؤشراتلمعرفة تأثير   المتعدداستخداـ الانحدار  نستخدـ بداية 
بناء  ا ليس لو  أي تأثير  عمىتأثير مف الأخر وأييا أكثر وأييبناء رأسمال العلامة التجارية  في( الأمان

 في وجود المتغيرات المستقمة كميا معارأسمال العلامة التجارية 
  ، حيث نيدؼ  إلى  معرفة تأثير كؿ مفالفرضيات الفرعية وىذا لػ اختبار البسيط  الانحدارنستخدـ    ثم

) أي كؿ عامؿ لوحده ( في  بناء عمى حدا ( الأمان ،التعاطف ،الاستجابة، عتمادية، الاالممموسية  مؤشرات )
 -المسيمة –رأسماؿ العلامة التجارية لدى مصحة القمعة 

 الفرضية الرئيسيةاختبار أولا: 
عمى رأسماؿ العلامة التجارية   الصحيةجودة الخدمة ل لإدراك المستفيد   ذو دلالة احصائية ىناؾ تأثير

 .بمصحة القمعة
 الصحيةجودة الخدمة ل المستفيد لإدراك  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجديلا : ()الفرضية الصفرية 

 عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة القمعة(  التعاطف ، الأمان ،  الاستجابة،  عتمادية، الا الممموسية  ) 
 الصحيةجودة الخدمة ل لإدراك المستفيد  دلالة إحصائيتأثير  ذو  وجدي :()الفرضية البديمة 

 .مصحة القمعةبالتجارية  عمى رأسماؿ العلامة(  التعاطف ، الأمان ،  الاستجابة،  عتمادية، الا الممموسية  ) 
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 لمفرضية الرئيسية اختبار نتائج تحميل  الانحدار المتعدد   (15)جدول  رقم :
 المعنوية الجزئية /لمعاملات الانحدار المتعدد التفسيرية القدرة معنوية الكمية لنموذج الانحدار المتعدد

مستوى المعنوية  المحسوبة Fقيمة 
(Sig) r 

2
 R 

 
 B T 

مستوى المعنوية 
(Sig) 

16,736 0,000 0,728 0,531 

(Constant) 
 0,006 2,828 0,758 الثابت

 0,370 0,901 0,095 الممموسية
 0,844 0,198- 0,026- الاعتمادية
 0,002 3,148 0,318 الاستجابة:
 0,237 1,193 0,108 التعاطؼ
 0,031 2,204 0,238 الأماف

   SPSS.V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج  تيفالطالب : مف إعدادالمصدر
المتغيرات  يوجد ارتباط عاؿ بيفمف انو لا أولا  تأكد قبؿ التحميؿ النتائج الانحدار الخطي المتعدد  فإننا ن

وجود ارتباط خطي شديد بيف متغيريف  أيمشكمة الارتباط الخطي المتعدد أو ما يعرؼ ب المستقمة فيما بينيا:
أو أكثر مف المتغيرات المستقمة المفسرة لتغيرات المتغير التابع، بحيث يصعب معو عزؿ تأثير كؿ منيا عمى 

أي ضرورة  ،ريقة المربعات الصغرى معنوياتيات الانحدار المحسوبة بطالمتغير التابع، مما يفقد معاملا
طي مشكمة الارتباط الخويمكف كشؼ عف مدى وجود أو عدـ وجود  انخفاض الارتباط بيف المتغيرات المستقمة

وذلؾ  ،كقياس معاملات الارتباط الخطي بيف المتغيرات المستقمة) بعدة طرؽبيف متغيرات المستقمة  المتعدد
مع العمـ انو لابد مف  ،لكؿ متغير مف المتغيرات المستقمة (VIF) باعتماد عمى اختبار معامؿ تضخـ التبايف

دؿ ذلؾ عمى  (VIF)وذا ظير قيمة اكبر  متغيرلكؿ   10لمقيمة  (VIFمعامؿ تضخـ التبايف )عدـ تجاوز 
 المتحصؿ عمييا  في الجدوؿ الموالي:وكانت النتائج وجود مشكمة التعدد الخطي بيف المتغيرات المستقمة 

  قيم معامل تضخم التباين لمتغيرات الدراسة المستقمة :(16)جدول رقم 
 

 المتغيرات المستقمة
معامل تضخم التباين 

(VIF) 
 القاعدة :

في    (VIF)  إذا زاد قيمة معامؿف 2,657 الممموسية 1
متغير  مف المتغيرات المستقمة 

فاف ذلؾ يدؿ عمى  10عف 
إمكانية وجود مشكمة التعدد 

 1*الخطي بيف المتغيرات المستقمة

 3,523 الاعتمادية 2
 2,387 الاستجابة: 3
 2,012 التعاطؼ 4
 2,116 الأماف 5

   . SPSS     عتماد عمى مخرجات برنامج   لابا  تيف:  مف عداد الطالبالمصدر

                                                           

- 
 ، الأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وبرنامج عبد الكريـ بوحفصspss   2013، ديواف المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  الجزء الثاني ،

  65ص 
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 مؤشرات ( لجميع أبعاد المتغير المستقؿVIF)يتبيف مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة معامؿ تضخـ التبايف 
في ىذه الدراسة أقؿ مف (  التعاطؼ ، الأماف ، الاستجابة، عتمادية، الاالممموسية ) : الصحيةجودة الخدمة 

 لدى متغير  3.523  اعمي قيمة لو بمغت)  محصور بيف (VIFمعامؿ تضخـ التبايف ) واف مؤشر(، 10)
حيث يفترض في مثؿ ىذه الدراسات أف لا يتجاوز معامؿ (  التعاطؼ لدى 2.012قيمة  دنىوأ  الاعتمادية

عدـ وجود ارتباط عالي بيف المتغيرات  ومنو نستنتج  (، 10تضخـ البيانات لممتغيرات المستقمة عف )
 .كؿ جيدبطريقة المربعات الصغرى و الوثوؽ بالنتائج التحميؿ  بش لتحميؿ الانحدار  المستقمة، وىذا ملائـ

  :تفسير نتائج تحميل الانحدار الخطي المتعدد 
( الممموسية)              (الاعتمادية)          (الاستجابة)      

(التعاطؼ)        (الأماف)      
 رأسماؿ العلامة التجاريةو  مؤشرات جودة الخدمة الصحية بيفارتباط بيرسوف  مؿأف معا

 :المجدولة Fاكبر مف قيمة  1..615  المحسوبة Fإحصائيا حيث قيمة  وىو داؿ R  =0.728 بمغ : 
أي توجد علاقة   0.05( أقؿ مف مستوى الدلالة sig  =0.000)مستوى المعنوية وأيضا قيمة   2.3513

جودة الخدمة  أي توجد علاقة ارتباطيو معنوية بيف المتغيرات المستقمة  والمتغير التابع بيف دالة إحصائيا  
 .الصحية ورأسماؿ العلامة التجارية

 دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي:  ؿ الفرضية البديمةونقب   ومنو نرفض الفرضية الصفرية 
 عمى( ، الأمافالتعاطؼ ، الاستجابة، عتمادية، الاالممموسية الصحية) جودة الخدمة ل لإدراؾ المستفيد 

 رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة القمعة
 ، الاستجابة، عتمادية، الاالممموسية  ) أف   أي 2R=0.531 حديد أو التفسيرقيمة معامؿ التوقد بمغت 
 رأسماؿ العلامة التجارية بناءمف التغيرات  التي تحدث في  %   53.10 تفسرمعا   (، الأمافالتعاطؼ
 .أخرى% راجع إلى عوامؿ 46.90والباقي 

والتعاطؼ  عتمادية، الا( لكؿ مف: الممموسيةsigيظير مف خلاؿ الجدوؿ أف معنوية معاملات الانحدار) 
، أي أف ىذه 0,05كانت أكبر مف مستوى الدلالة  (0.237، 0.844،  0.370الترتيب )كانت عمى 

 .المعاملات لنموذج الانحدار غير معنوية وبالتالي تحذؼ مف معادلة الانحدار المتعدد 
  الرئيسية:لمفرضية بناء نموذج  الانحدار المتعدد 

(الاستجابة)                (الأماف)      
 
 
 
 



عرض وتحميل نتائج الدراسة الميدانية                   الفصل الثاني                                     
 

 
68 

 لاختبار لمفرضية الرئيسية  نموذج الميداني ال (06الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضيات الفرعية  ثانيا: 
عمى  الأكثر تأثيرا ( ، الأمافالتعاطؼ ،الاستجابة، ةتماديع، الاالممموسية ) مستقؿالمتغير ال أيُ لمعرفة 

 –القمعة  بمصحة الخدمات الصحية المقدمة نمن وجهة نظر المستفدين م رأسمال العلامة التجارية
لكشؼ عمى   البسيط استخداـ تحميؿ الانحدار الخطي  ندرس العلاقة بينيما ب حدا  كلا عمى  -المسيمة 

 . المتغير التابع فيكؿ متغير مستقؿ   مساىمةوجود ارتباط بيف المتغيرات و كذلؾ عف مدى  تأثير و 
 الأولىاختبار الفرضية الفرعية   -1

عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة  الممموسية لمؤشرلإدراؾ المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  ىناؾ
 . القمعة

   : صياغة الفرضية الصفرية  والفرضية البديمة 
رأسمال عمى  الممموسية لبعدلإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي: لا ( )الفرضية الصفرية 
 . بمصحة القمعة العلامة التجارية
عمى رأسماؿ  الممموسية المستفيد مؤشرلإدراؾ  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي :( )الفرضية البديمة 

 . العلامة التجارية بمصحة القمعة
 
 
 
 
 
 
 

 الرئيسية لمفرضية اعتماد عمى نتائج  اختبار  الطالبتينالمصدر: من إعداد 

 الاستجابة-

 الأمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاف-

 

رأسمال العلامة 
بمصحة  التجارية

 القمعة

R2 13531 =  

 

0.318= B 

0.238= B 
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 الأولىاختبار الفرضية نتائج :  (17)جدول  رقم :
الدلالة  معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

الإحصائية 
لمعاملات 
 الانحدار

 R (sig) مستوى المعنوية المحسوبة Fقيمة 
2

 R معاملات الانحدار B t 

مستوى 
 المعنوية

(sig) 

34,890 0,000 0,556 0,309 

 B0الثابت 

Constant 1,601 6,361 0,000 معنوي 

  مؤشر
 معنوي B 0,453 5,907 0,000الممموسية

   SPSS.V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج الطالبتيف : مف إعدادالمصدر
رأسمال العلامة   و الممموسية مؤشرمف خلاؿ النتائج الجدوؿ أعلاه نجد أف معامؿ ارتباط بيرسوف بيف 

وهي  34,890 مساوية لػػ المحسوبة Fحيث قيمة    دالة إحصائيا وىو  R = 0,556 بمغ :  التجارية

 إلي 69 مف"مستوى المعنوية  أيضا قيمة  ، 0.05عند مستوى الدلالة  679.3المجدولة  Fكبر مف قيمة أ
  المتغيرأي توجد علاقة دالة إحصائيا   0.05( أقؿ مف مستوى الدلالة sig  =0.000) درجة  138

 :وعميه  فإننا  المتغير التابعو     المستقل
لإدراؾ  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي : الفرضية البديمةل ونقب   نرفض الفرضية الصفرية  

 عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة القمعة. الممموسية المستفيد مؤشر
% 30.90 يسيـ في تفسير الممموسية أف مؤشر وىذا يعني 2R (45.40)قيمة معامؿ التفسير  وقد بمغت

راجع إلى عوامؿ  والباقيمؤسسة محؿ الدراسة  لم العلامة التجاريةرأسماؿ مف التغيرات التي تحدث في  
 .  أخرى

( المحسوبة Tنجد أف قيمة ) الممموسية مؤشرلممتغير   0.453ربة لاختبار معنوية معامؿ الانحدابالنسو 
أقؿ مف مستوى الدلالة  Sig)=0,000( وأف قيمة )   (Tcal=  5,907 دالة إحصائيا حيث بمغت المحسوبة

 عنوي وىو موجب  )تأثير ايجابي (م ( لنموذج الانحدارالممموسية مؤشر)رلممتغي معامؿ الانحدار   0.05
مف وجية رأسماؿ العلامة التجارية زيادة  إلى  تؤدي  وحدة واحدة في )الممموسية(بزيادة  أف اليعني وىذا 

 . 0.453بقيمة   (نيا )مصحة المسيمةنظر المستفديف م
 :  يمي الأولى تكوف كماالفرعية معادلة الانحدار لنموذج اختبار الفرضية  وعميو : فاف 

 (الممموسية)       

  (الممموسية)              
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 الثانيةاختبار الفرضية الفرعية   -2
بمصحة  التجاريةرأسمال العلامة عمى   ةلاعتماديلمؤشر ا لإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  ىناؾ
 . القمعة

   : صياغة الفرضية الصفرية  والفرضية البديمة 
عمى الخدمة   عتماديةلالإدراك المستفيد احصائية دلالة تأثير  ذو  وجدي: لا ( )الفرضية الصفرية 

  بمصحة القمعة رأسمال العلامة التجارية
رأسمال عمى  لاعتمادية الخدمةلإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي :( )الفرضية البديمة 
 . بمصحة القمعة العلامة التجارية

 الفرعية الثانيةاختبار الفرضية يبين نتائج  (18)جدول  رقم 
الدلالة  معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

الإحصائية 
لمعاملات 
 مستوى المعنوية المحسوبة Fقيمة  الانحدار

 (SIG) R 
2

 R  B t 

مستوى 
 المعنوية

(SIG) 

42,183 0,000  0,592  0,351 
Constant 1,396 5,363 0,000 معنوي 

 معنوي 0,000 6,495 0,515 الاعتمادية مؤشر

   SPSS.V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج الطالبتيف المصدر: مف إعداد
رأسمال   و  الاعتمادية مؤشرمف خلاؿ النتائج الجدوؿ أعلاه نجد أف معامؿ ارتباط بيرسوف بيف 

  Fقيمة أف حيث و  ،دالة إحصائيا وىو (45.00)بمغ   العلامة التجارية
أيضا قيمة المستوى  ،0.05عند مستوى الدلالة  679.3المجدولة  Fاكبر مف قيمة  .00568المحسوبة: 
المتغير المستقل أي توجد علاقة دالة إحصائيا   0.05( أقؿ مف مستوى الدلالة sig  =0.000المعنوية  )

 :وعميه  فإننا   المتغير التابعو 
 دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي : ةل الفرضية البديمونقب   نرفض الفرضية الصفرية 

 بمصحة القمعة. رأسمال العلامة التجاريةعمى   الخدمة عتماديةالإدراك المستفيد 
في  يسيـ  الاعتمادية مؤشر وىذا يعني أف 0.351القيمة   2Rقيمة معامؿ التفسير وقد بمغت 

مؤسسة محؿ الدراسة  لمرأسماؿ العلامة التجارية  مف التغيرات التي تحدث في % 35.10 تفسير
 .والباقي راجع إلى عوامؿ أخرى  

( Tنجد أف قيمة )  الاعتمادية لمتغير 0,515  والذي بمغ  وبالنسبة لاختبار معنوية معامؿ الانحدار
قؿ أ Sig)= 0,000( وأف قيمة )   (Tcal=  6,495المحسوبة دالة إحصائيا حيث بمغت المحسوبة 

الاعتمادية( لنموذج مؤشر )معامؿ الانحدار لممتغير  وبالتالي فإف، 0.05مف مستوى الدلالة 
وحدة واحدة في )الاعتمادية( بزيادة  أف اليعني وىذا ، ايجابي ( )تأثيرموجبالانحدار  معنوي وىو 
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مف وجية نظر المستفديف منيا )مصحة المسيمة( رأسماؿ العلامة التجارية في   زيادة تؤدي  إلى 
 . 0.515بقيمة  

 : الثانية تكوف كما يميختبار الفرضية الفرعية لامعادلة الانحدار  وعميو : فاف 
 (   الاعتمادية)       
  (   الاعتمادية)              

 الثالثةاختبار الفرضية الفرعية  -3
بمصحة  رأسمال العلامة التجاريةعمى  ستجابةلاا لمؤشر لإدراك المستفيدة دلالة إحصائيتأثير  ذو  ىناؾ
 . القمعة

 صياغة الفرضية الصفرية  والفرضية البديمة :  
عمى الخدمة  لاستجابة لإدراك المستفيد مؤشرحصائية إدلالة تأثير  ذو  وجدي: لا ( )الفرضية الصفرية 

 . بمصحة القمعة رأسمال العلامة التجارية
رأسمال عمى  لاستجابة الخدمةلإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي :( )الفرضية البديمة 
 . بمصحة القمعة العلامة التجارية

 الفرعية الثالثةاختبار الفرضية يبين نتائج   (19)جدول  رقم                
الدلالة  معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

الإحصائية 
لمعاملات 
 المحسوبة Fقيمة  الانحدار

 مستوى المعنوية
 (SIG) R 2 R  B t 

مستوى 
 المعنوية

(SIG) 

59,580 0,000 0,658 0,433 
Constant 1,312 5,673 0,000 معنوي 

 معنوي 0,000 7,719 0,540 الاستجابة مؤشر

   SPSS.V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج الطالبتيف المصدر: مف إعداد
رأسمال العلامة  و الاستجابة بعدمف خلاؿ النتائج الجدوؿ أعلاه نجد أف معامؿ ارتباط بيرسوف بيف 

 Fاكبر مف قيمة   05.84. =المحسوبة Fقيمة أف حيث و   ، إحصائيا داؿ وىو 451.8 بمغ   التجارية
( أقؿ مف sig  =0.000أيضا قيمة المستوى المعنوية  ) ،0.05عند مستوى الدلالة (  679.3)المجدولة 

وعميه  فإننا    المتغير التابعو المستقل   المتغيرأي توجد علاقة دالة إحصائيا   0.05مستوى الدلالة 
لإدراك  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي:  ل الفرضية البديمةونقب   نرفض الفرضية الصفرية

 بمصحة القمعة. رأسمال العلامة التجاريةعمى لاستجابة الخدمة المستفيد 
مف  %  43.30 تسيـ في تفسير الاستجابة أف وىذا يعني 2R (  450.. ،)قيمة معامؿ التفسير وبمغت 

  . راجع إلى عوامؿ أخرى والباقيمؤسسة محؿ الدراسة  لمرأسماؿ العلامة التجارية التغيرات التي تحدث في  
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( المحسوبة دالة Tالاستجابة نجد أف قيمة ) لمتغير    0.540 بالنسبة لاختبار معنوية معامؿ الانحدارو 
أقؿ مف مستوى الدلالة  Sig)= 0,000( وأف قيمة )   (Tcal=  7.719 إحصائيا حيث بمغت المحسوبة

)الاستجابة( لنموذج الانحدار  معنوي وىو موجب  )تأثير ايجابي (   وىذا  لممتغير معامؿ الانحدار   0.05
مف  رأسماؿ العلامة التجارية  فيزيادة   إلى  تؤدي  وحدة واحدة في المتغير)الاستجابة(ب  أف الزيادةيعني 

 .0.540بقيمة   (نيا )مصحة المسيمةوجية نظر المستفديف م
 الثالثة:الفرعية معادلة الانحدار لنموذج اختبار الفرضية  وعميو : فاف 

 (الاستجابة)      
  (الاستجابة)              

 الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  -4
بمصحة  رأسمال العلامة التجاريةعمى  تعاطفال لمؤشر لإدراك المستفيد دلالة إحصائيةتأثير  ذو  ىناؾ
 . القمعة

   : صياغة الفرضية الصفرية  والفرضية البديمة 
عمى  لتعاطف مقدمي الخدمةلإدراك المستفيد احصائية دلالة تأثير  ذو  وجدي: لا ( )الفرضية الصفرية 

  بمصحة القمعة رأسمال العلامة التجارية
رأسمال عمى  لتعاطف مقدي الخدمةلإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي :( )الفرضية البديمة 
  بمصحة القمعة العلامة التجارية

 الرابعةاختبار الفرضية يبين نتائج   (20)جدول  رقم :
الدلالة  معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية

الإحصائية 
لمعاملات 
 الانحدار

 مستوى المعنوية المحسوبة Fقيمة 
 (SIG) R 2 R  B t مستوى المعنوية 

(SIG) 

35,671 0,000  0,560  0,314 

Constant 1,927 9,787 0,000 معنوي 

 مؤشر
 التعاطف

 معنوي 0,000 5,973 0,447

   SPSS.V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج الطالبتيف المصدر: مف إعداد
رأسمال العلامة و  التعاطفمف خلاؿ النتائج الجدوؿ أعلاه نجد أف معامؿ ارتباط بيرسوف بيف 

 Fاكبر مف قيمة   51.6..المحسوبة:  Fحيث قيمة    دالة إحصائيا وىو 45.14 بمغ   التجارية
( أقؿ مف sig  =0.000أيضا قيمة المستوى المعنوية  ) .0.05عند مستوى الدلالة ( 679.3)المجدولة 

 :وعميه  فإننا   المتغير التابعو المستقل   المتغيرأي توجد علاقة دالة إحصائيا   0.05مستوى الدلالة 
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لإدراؾ ائية دلالة إحصتأثير  ذو  وجدي:  ؿ الفرضية البديمةونقب   نرفض الفرضية الصفرية 
 عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة القمعة. تعاطؼ مقدي الخدمةالمستفيد 
 %  31.40 يسيـ في تفسير التعاطف أف وىذا يعني  45.60  القيمة 2Rقيمة معامؿ التفسير وقد بمغت 

راجع إلى عوامؿ  والباقيمؤسسة محؿ الدراسة    ب رأسمال العلامة التجاريةمف التغيرات التي تحدث في  
   أخرى
  التعاطؼ لمتغير    0.447 معنوية معامؿ الانحداروبالنسبة لاختبار ( نجد أف قيمةT المحسوبة )

أقؿ مف مستوى  Sig)= 0,000( وأف قيمة )   (Tcal=5,973دالة إحصائيا حيث بمغت المحسوبة 
التعاطؼ( لنموذج الانحدار  معنوي وىو موجب  مؤشر ) معامؿ الانحدار لممتغير   0.05الدلالة 

زيادة   في  )التعاطؼ( تؤدي  إلى المتغيروحدة واحدة في ب  أف الزيادةوىذا يعني  )تأثير ايجابي (  
 0.447بقيمة  مف وجية نظر المستفديف منيا )مصحة المسيمة( رأسماؿ العلامة التجارية 

 :  الرابعة ىيختبار الفرضية الفرعية لامعادلة الانحدار  وعميو : فاف 
 (التعاطؼ)       
  (التعاطؼ)              

 الخامسةاختبار الفرضية الفرعية   -5
 . بمصحة القمعة رأسمال العلامة التجاريةعمى مان لمؤشر الأ لإدراك المستفيد دلالة تأثير  ذو  ىناؾ

رأسمال عمى  أمان الخدمةلإدراك المستفيد  دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي: لا ( )الفرضية الصفرية 
  بمصحة القمعة العلامة التجارية
رأسمال العلامة عمى  أمان الخدمةلإدراك المستفيد  ةدلالة إحصائيتأثير  ذو  وجدي :( )الفرضية البديمة 

  بمصحة القمعة التجارية
 الخامسةاختبار الفرضية يبين نتائج  (21)جدول  رقم :

الدلالة  معاملات الانحدارلالمعنوية الجزئية  القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار معنوية الكمية
الإحصائية 
لمعاملات 
 الانحدار

 مستوى المعنوية المحسوبة Fقيمة 
 (SIG) R 2 R  B t مستوى المعنوية 

(SIG) 

43,565 0,000  0,599  0,358 

Constant 1,215 4,292 0,000 معنوي 

 مؤشر
 الأمان

 معنوي 0,000 6,600 0,557

   SPSS.V25 بالاعتماد عمى بيانات الاستبياف، مخرجات برنامج الطالبتيف إعداد : مفالمصدر
رأسمال العلامة  والأمان  مؤشرمف خلاؿ النتائج الجدوؿ أعلاه نجد أف معامؿ ارتباط بيرسوف بيف 

 Fاكبر مف قيمة    .0.5.1المحسوبة:  Fحيث قيمة  إحصائيا داؿ وىو R= 45.00 بمغ   التجارية
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( أقؿ مف sig  =0.000أيضا قيمة المستوى المعنوية  )و  .0.05عند مستوى الدلالة  679.3 : المجدولة
 :وعميه  فإننا   المتغير التابعو المستقل   المتغيربيف أي توجد علاقة دالة إحصائيا   0.05مستوى الدلالة 

 دلالة إحصائيةتأثير  ذو  وجدي:  ل الفرضية البديمةونقب   نرفض الفرضية الصفرية 
 بمصحة القمعة. رأسمال العلامة التجاريةعمى  أمان الخدمةلإدراك المستفيد 

مف  %  35.80ساىـ بػػػػػػػػ يفسر و ي الأمان أف وىذا يعني ( 8..45)القيمة  2Rقيمة معامؿ التفسير وبمغت 
   راجع إلى عوامؿ أخرى والباقيمؤسسة محؿ الدراسة  لمالعلامة التجارية رأسمال التغيرات التي تحدث في  

( المحسوبة دالة Tنجد أف قيمة ) لمتغير الأماف    0.557 بالنسبة لاختبار معنوية معامؿ الانحدارو 
أقؿ مف مستوى الدلالة  Sig)= 0,000( وأف قيمة )   (Tcal=15144 إحصائيا حيث بمغت المحسوبة

لنموذج الانحدار  معنوي و موجب  )تأثير ايجابي (    لمتغير الأماف  معامؿ الانحدار، أي أف    0.05
من  رأسمال العلامة التجارية زيادة   في إلى  تؤدي  (الأمان)المتغيروحدة واحدة في ب  أف الزيادةوىذا يعني 

 0.557بقيمة   (نها )مصحة المسيمةوجهة نظر المستفدين م
 :  الخامسةالرضعةة ختباار الرضيةة لامعادلة الانحدار  وعميو : فاف 

 (الأماف)       

  (الأماف)              
 الدراسةالميداني  نموذج ال 

الصحية في بناء  ةأثر إدراؾ جودة الخدم :بناء عمى نتائج اختبار الفرضيات  المتعمقة  بالموضوع 
 يمي :  لى ماتوصمنا إ   مصحة القمعة رأسماؿ العلامة التجارية في
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 النموذج الميداني لمدراسة (:07)الشكل رقم               
 

 
   
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 عداد الطالبتيف ، بناءا عمى نتائج اختبار الفرضياتالمصدر: مف إ
 وتأثيرىا في التحميؿ السابؽ الآراء عينة الدراسة حوؿ جودة الخدمات الصحية الفعمية المقدمةفي ضوء     

مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى جممة  خمصنافي مصحة القمعة محؿ الدراسة، بناء رأسماؿ العلامة التجارية 
 النتائج الآتية:

 أف ىذا البعد يسيـ  نجد حيثبلبعد الممموسية في بناء رأسماؿ العلامة التجارية ،  ايجابي  يوجد تأثير
، حيث أنو لا ةمف التغيرات التي تحدث في رأسماؿ العلامة التجاري %3019في تفسير ما قيمتو  

موقع المصحة، والمعدات والأجيزة الطبية  ذ أفإ أىمية ىذا البعد بالنسبة لممريضيخفى مدى 
المستعممة في العلاج، والغرؼ الموفرة لأسباب الراحة لممريض ،وصولا  إلى غرؼ إجراء العمميات 

  

  العلامة التجارية رأسمالبناء  جودة الخدمة الصحية
 

 الممموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 التعاطؼ

 الأماف

الوعي بالعلامة 

 )الشهرة و الألفة(

 صورة العلامة
و الاستجابة لمعلامة  

 التجارية

 المتغيرات المستقمة المتغير التابع

H1 

R2=45..8 

R2= 45.60   

R2=450.. 

R2=0.351 

R2=45.40 

R2= 0.531      
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في بناء شيرة ومعرفة لمعلامة التجارية ، وفي استجابة وصور الأشعة، كؿ ىذه المتغيرات ستسيـ 
 . المستفيد ليا

قياسا   %16 نسبية لبعد الممموسية في جودة الخدمة الصحية مقدرة بػػػ وقد أعطى فيميب كوتمر أىمية 
 خرى .  بالأبعاد الأ

 في بناء رأسماؿ العلامة التجارية ، حيث أف ىذا البعد يسيـ في لاعتمادية يوجد تأثير ايجابي  لبعد  ا
بحيث نجد  مف التغيرات التي تحدث في رأسماؿ العلامة التجاري،  %35.1تفسير ما قيمتو  

امتياز ، حة بجودة عاليةتقديـ كافة الخدمات في المصإذ أف المريض يولي ىذا البعد أىمية كبيرة 
الأطباء بالكفاءة والميارة والدقة في التشخيص، احتراـ المواعيد مف خلاؿ تقديـ الخدمة في الوقت 

كؿ ىذه  المناسب ليا، وصولا إلى اىتماـ العامميف بتقديـ المساعدة بشتى أنواعيا لممريض، 
 .د ليا المتغيرات ستسيـ في بناء شيرة ومعرفة لمعلامة التجارية ، وفي استجابة المستفي

حيث احتؿ ىذا  في جودة الخدمة الصحية  الاعتماديةلبعد مرتفعة  نسبية   وقد أعطى فيميب كوتمر أىمية 
 خرى .  قياسا بالأبعاد الأ %32 مقدرة بػػػالبعد المرتبة الأولى مف حيث أىميتو ال

  ىذا البعد يسيـ في  ستجابة في بناء رأسماؿ العلامة التجارية ، حيث أفالا يوجد تأثير ايجابي  لبعد
فالمريض يعطي مف التغيرات التي تحدث في رأسماؿ العلامة التجاري،  %43.3تفسير ما قيمتو  

ض بسرعة إف وجدت ، إبلاغ المريض إذ أف الرد عمى تساؤلات وشكاوي المريليذا البعد أىمية 
بموعد تقديـ الخدمة بدقة، استعداد العامميف الدائـ لقديـ الخدمة لممريض في جميع الأوقات، وصولا 
إلى حصوؿ المريض عمى تحاليمو وصور الأشعة الخاصة بو بسرعة،  كؿ ىذه المتغيرات ستسيـ 

 .لمستفيد ليا في بناء شيرة ومعرفة لمعلامة التجارية ، وفي استجابة ا

قياسا   %22 في جودة الخدمة الصحية مقدرة بػػػ لاستجابةوقد أعطى فيميب كوتمر أىمية نسبية لبعد ا 
 خرى .  بالأبعاد الأ

  في بناء رأسماؿ العلامة التجارية ، حيث أف ىذا البعد يسيـ في  التعاطؼ يوجد تأثير ايجابي  لبعد
بحيث نجد أف ، تحدث في رأسماؿ العلامة التجاري مف التغيرات التي%31.4تفسير ما قيمتو  

لو في الوقت  تقدير ظروؼ المريض وتقديـ الخدمةإذ أف المريض لا يخفى عنو أىمية ىذا البعد 
الذي يناسبو ووضع مصمحتو فوؽ مقدمة اىتماماتيا، تقديـ العامميف عناية شخصية لممريض، وصولا 
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كؿ ىذه المتغيرات ستسيـ في بناء  النظر لوضعو المادي،إلى اىتماـ المصحة بحالة المريض دوف 
 .شيرة ومعرفة لمعلامة التجارية ، وفي استجابة المستفيد ليا 

قياسا   %16في جودة الخدمة الصحية مقدرة بػػػ  التعاطؼ وقد أعطى فيميب كوتمر أىمية نسبية لبعد 
 .بالأبعاد الأخرى

  في بناء رأسماؿ العلامة التجارية ، حيث أف ىذا البعد يسيـ في  الأماف  يوجد تأثير ايجابي  لبعد
إذ نجد أف أغمبية مف التغيرات التي تحدث في رأسماؿ العلامة التجاري، %35.8تفسير ما قيمتو  

الممرضيف في أف الثقة بميارات وخبرات الأطباء و المرضى يولوف ىذا البعد أىمية كبيرة مف حيث 
الثقة والأماف عند التعامؿ مع الأطباء ، احتراـ خصوصية المريض مصحة القمعة ، الشعور ب

 والتعامؿ مع ما يخص حالتو المرضية بسرية ، وصولا إلى اتساـ الممرضيف بالميارة في أداء عمميـ، 
وقد ، كؿ ىذه المتغيرات ستسيـ في بناء شيرة ومعرفة لمعلامة التجارية ، وفي استجابة المستفيد ليا 

قياسا   %19في جودة الخدمة الصحية مقدرة بػػػ  وتمر أىمية نسبية لبعد الأمافأعطى فيميب ك
 بالأبعاد الأخرى.
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 :الفصل الثاني خلاصة

الدراسة  منيجية الدراسة ، وليذا قدمنا التي بنيت عمييا فرضيات اللاختبار خصص ىذا الفصؿ       
الدراسة وتصميميا، قياس الصدؽ والثبات للأداة مجتمع وعينة الدراسة، أدوات تحديد الميدانية مف حيث 

 المستخدمة بالإضافة إلى عرض الأساليب الإحصائية المستخدمة.

تمي ذلؾ عرض البيانات ونتائج التحميؿ الإحصائي، وتناولنا في ىذا الجزء خصائص عينة الدراسة،       
يات الدراسة باستخداـ الأدوات والاختبارات ونتائج التحميؿ الإحصائي لمحاور الاستبياف، ثـ قمنا باختبار فرض

الإحصائية المناسبة، والتي مف خلاليا تـ اختبار فرضيات الدراسة بناءا عمى نتائج التحميلات المتوصؿ 
في بناء رأسماؿ العلامة التجارية ؤثر تبعد مف أبعاد جودة الخدمة الصحية  أف كؿ لى توصمنا إ، حيث إلييا

 .  لممصحة محؿ الدراسة



  

ة ــــــــــخاتمال  
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 الخاتمة 

، لتحقيؽ مطمبا أساسيا تحرص عميو المنظمات  أصبح مبدأ تحقيؽ الجودة في المؤسسات الصحية 
عييا مف خلاؿ جودة الخدمة الصحية الخاصة ىو سؼ، ولعؿ البارز بالنسبة لممنظمات جممة مف الأىدا

  .المستيدفيف مف خدماتيارأسماؿ علاماتيا التجارية، والتي تعتبر مرشدا لقرار الشراء لدى  بناء لىإ الصحية

لى تبياف أثر جودة الخدمة الصحية في بناء رأسماؿ العلامة التجارية لمصحة القمعة ىدفت ىذه الدراسة إ 
صحية مف منظور المستفيديف منيا ) الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، بالاعتماد عمى أبعاد جودة الخدمة ال

 التعاطؼ، الأماف(.

فالجانب النظري ضمناه تضمنت الدراسة التي قمنا بيا جانبيف أساسييف، جانب نظري وجانب ميداني،       
 ،الخدمات الصحيةمفاىيـ حوؿ جودة مختمؼ الا باستعراض ءبد اىيـ النظرية المتعمقة بالموضوع،مختمؼ المف

لى ، ثـ التطرؽ إ النجاح والاستمرارية ،أي منظمة خدمية تسعى إلى البقاء مف متطمبات نجاحالتي أصبحت 
 رأسماؿ العلامة التجارية .المفاىيـ المرتبطة ب

نا لمصحة القمعة لفي حيف الجانب الميداني حاولنا فيو إسقاط المفاىيـ النظرية عمى الواقع الميداني، بتناو 
 ، وذلؾ سعيا للإجابة عمى إشكالية الدراسة .بمدينة المسيمة

  : ليهاالنتائج المتوصل إ

تختمؼ جودة الخدمات الصحية باختلاؼ موقع الفرد مف النظاـ الصحي، حيث ينظر إلى الجودة  -
مف منظور طبي عمى أساس تقديـ الخدمات وفؽ أحدث التطورات العممية، أما الجودة مف 

 منظور المستفيد) المريض( فتركز عمى طريقة الحصوؿ عمى الخدمة ونتيجتيا النيائية.
يمكف إجماؿ المؤشرات المؤثرة في  تقييـ جودة الخدمة الصحية في خمس مؤشرات أساسية ىي  -

 .: الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، والأماف
أساسيا تحسيف صورتيا  ،جممة مف المزايا تحقيؽ جودة الخدمة الصحية في المؤسسة ييدؼ إلى -

مما يؤدي إلى بناء رأسماؿ قوي لعلامتيا التجارية وتحقيؽ ، ديفيوسمعتيا بيف جميور المستف
 أىدافيا.

اه الأنشطة ينعكس رأسماؿ العلامة في شكؿ وجود وعي بيا واستجابة مف جانب الزبوف تج -
 . التسويقية الخاصة بيا
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 القمعة كاف التقييـ العاـ لممستفيديف مف جودة الخدمة الصحية المقدمة عمى مستوى مصحة    -
بعده نجد بعد الاعتمادية  ،بعد الاستجابة يميو المرتبة الأولى،بعد الأماف  احتؿ وقدمتوسط، 

ويأتي بعد التعاطؼ في آخر  ،بينما بعد الممموسية فقد احتؿ المرتبة الرابعة ،بالمرتبة الثالثة
 الترتيب.

الصحية التي ديف مف الخدمة يبالنسبة لممستف لرأسماؿ العلامة التجارية كاف التقييـ العاـكما   -
 .تقدميا المصحة متوسط

كما ، ؿ العلامة التجارية لمصحة القمعةبيف بعد الممموسية ورأسما R = 6.556توجد علاقة ارتباط -
مف التغيرات %36.0أي أف بعد الممموسية يفسر ما قيمتو    R2= 6.360أف  قيمة معامؿ التحديد  

ف ، وىذا لكونيا تمكِّف المستفيد م العلامة التجارية لمصحة القمعة التي تحدث عمى مستوى رأسماؿ
، وسيولة الوصوؿ إلييا ، موقعيا لممصحة لتصميـ الداخميتكويف انطباع أولي عف المصحة، فا

غرؼ إجراء العمميات وأيضا الغرؼ الخاصة باستراحة  ا، مظير العامميف والطاقـ الطبي،مظيرى
دة الخدمة جو حوؿ  تغيرات تسيـ بشكؿ فعاؿ في تحسيف توقعات المستفيدالمريض، كؿ ىذه الم

ىذا البعد  يسيـ في تحسيف صورة  يحصؿ في الصحية المتوفرة في المصحة ، نجد أف كؿ تغير
ماؿ قوي العلامة والاستجابة ليا مف قبؿ المستفيديف )المرضى(، مما يجعؿ المصحة تقوـ ببناء رأس

لإدراؾ  دلالة إحصائيةذو  ىناؾ تأثيرصحة الفرضية الأولى  وىذا ما يؤكد ،وناجح لعلامتيا التجارية
 التجارية بمصحة القمعة.عمى رأسماؿ العلامة  لممموسيةا المستفيد لمؤشر

 ،R=6.500 بقيمة  بعد الاعتمادية ورأسماؿ العلامة التجارية لمصحة القمعة توجد علاقة ارتباط بيف -
مف  %35.0أف بعد الاعتمادية يسيـ في تفسير بحيث  R2= 6.350كما أف معامؿ التحديد بمغ

تقديـ كافة الخدمات  حيث أف  ،حدث في رأسماؿ العلامة التجارية لمصحة القمعةالتغيرات التي ت
بجودة عالية، امتياز الأطباء بالكفاءة والميارة، احتراـ المواعيد وتقديـ الخدمة في الوقت المناسب، 

وىو ما يجعؿ مف  ،مف شأنو الرفع مف رأسماؿ العلامة التجارية شتى أنواعياتقديـ المساعدة ب
الاعتمادية عمى رأسماؿ  المستفيد لمؤشر لإدراؾ دلالة إحصائيةذو  تأثير ىناؾالثانية الفرضية 

 ة.صحيح العلامة التجارية بمصحة القمعة
 بقيمةكانت  بعد الاستجابة ورأسماؿ العلامة التجارية لمصحة القمعة علاقة الارتباط الناتجة بيف -

6.650=R،  6.433مع معامؿ تحديد بمغ R2= ،43.4الاستجابة  يسيـ في تفسير أف بعد  أي% 
الرد عمى التساؤلات والشكاوي ، فلمصحة القمعة حدث في رأسماؿ العلامة التجاريةالتي ت مف التغيرات
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بسرعة، الإبلاغ بموعد تقديـ الخدمة بدقة، استعداد العامميف لتقديـ الخدمة الصحية في جميع 
يتعرؼ أكثر يجعؿ مف المستفيد ىو ما  الأوقات، الحصوؿ عمى صور الأشعة والتحاليؿ بسرعة،

يفضؿ التعامؿ مع المصحة دوف غيرىا مف مصحة القمعة دوف أسماء المصحات الأخرى، و عمى 
الفرضية الثالثة التي ترى بأف  ومنو، بناء رأسماؿ لعلامتيا،   إلىوىذا يؤدي  المصحات المنافسة،

عمى رأسماؿ العلامة التجارية  ستجابةلالمؤشر الإدراؾ المستفيد  ةدلالة إحصائيذو  ىناؾ تأثير
 بمصحة القمعة صحيحة.

 أف، كما التعاطؼ ورأسماؿ العلامة التجارية لمصحة القمعةبيف بعد  R=0.560 توجد علاقة ارتباط  -
مف التغيرات التي  %30.4يسيـ في تفسير  بعد التعاطؼ أي أف ،R2=0.314معامؿ التحديد بمغ 

تقدير ظروؼ المريض، وضع مصمحة المريض ف، لمصحة القمعة حدث في رأسماؿ العلامة التجاريةت
فوؽ اىتمامات المصحة، العناية الشخصية بالمريض، الاىتماـ بحالة المريض دوف النظر لوضعو 

، يشعر مف خلاليا المستفيد )المريض( بالراحة في التعامؿ مع المصحة مما يدفعو إلى المادي
، كما أف المستفيد الراضي يعتبر مكسب لممصحة فمف خلاؿ الكممة مسقبلامعاودة التعامؿ معيا 

الجيدة عف جودة الخدمة الصحية المقدمة في المصحة، تكسبيا جميور جديد مف المنطوقة 
ىناؾ يؤكد صحة الفرضية الرابعة القائمة بأف  ىو ما، وتزيد شيرتيا وتتحسف صورتيا المستفيديف،
عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة  لتعاطفلمؤشر الإدراؾ المستفيد  ةدلالة إحصائيتأثير  ذو 

 القمعة.
مع معامؿ  ،R=0.599  بعد الأماف ورأسماؿ العلامة التجارية لمصحة القمعة ارتباط بيفتوجد علاقة  -

مف التغيرات التي تحدث في  %35.0يسيـ في تفسير بعد الأماف  أي أف ،R2=0.358 تحديد قدر ب
 وخبرات وكفاءات الأطباء، الشعور بالراحةالثقة بميارات لمصحة القمعة ،ف رأسماؿ العلامة التجارية 

والأماف عند التعامؿ مع الأطباء، احتراـ خصوصية المريض والتعامؿ مع معموماتو بسرية، اتساـ سموؾ 
التجارية لممصحة كؿ ىذا مف شأنو التأثير عمى شيرة العلامة ، الممرضيف بالميارة في أداء عمميـ

الفرضية الخامسة التي ترى  ، وعميو، فإفعكس فيما بعد عمى استجابتو نحوىا، وبما ينوصورتيا المدركة
 عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة لأمانلمؤشر الإدراؾ المستفيد  ةدلالة إحصائيذو  ىناؾ تأثيربأف 

 القمعة صحيحة.
 لمصحة القمعة ةاؿ العلامة التجاريبيف أبعاد جودة الخدمة الصحية ورأسمرتباط اعلاقة توجد    -

R=0.728،  معامؿ تحديد بمغ وR2=0.531،  ة المقدمة أبعاد جودة الخدمة الصحيوىو ما جعؿ
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اؿ مف التغيرات التي تحدث في رأسم %53.0تفسير ما نسبتو تسيـ في  عمى مستوى مصحة القمعة
أف ىناؾ تأثير ذو دلالة القائمة بػػػ صحة الفرضية الرئيسية ، ما أكدالعلامة التجارية ليذه المصحة

 عمى رأسماؿ العلامة التجارية بمصحة القمعة.الصحية جودة الخدمة ل لإدراؾ المستفيدإحصائية 
 :الآتية لاقتراحاتإلييا نقدـ جممة مف ا عمى ضوء النتائج المتوصؿ: الاقتراحات

ينبغي عمى إدارة مصحة القمعة أف تعمؿ عمى رفع مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة لممرضى ضمف   
 معايير الجودة المعتمدة في الدراسة مف خلاؿ ما يمي:

خدماتيا ينبغي عمى إدارة مصحة القمعة أف تعمؿ عمى رفع مستوى جودة  بالنسبة الممموسية : .1
 الصحية المقدمة لممرضى ضمف ىذا المعيار مف خلاؿ الآتي:

 تطوير ىياكؿ المصحة مف خلاؿ توفير مواقؼ السيارات، وتوسيع قاعات العلاج والمخبر. -
 اختيار موقع مناسب لممصحة كونيا تقع في شارع ضيؽ ومكتظ يصعب الوصوؿ إليو. -
 والاىتماـ بنظافة الأسرة.تاجيا المريض التي يح غرؼ المرضى بوسائؿ الراحة  وتحديث تجييز -
 تقديـ وجبات غذائية ذات جودة عالية وبطريقة تقديميا لممريض والوسائؿ المستخدمة في ذلؾ. -
تحديث الأجيزة والمعدات والمستمزمات الطبية المستخدمة بما يلائـ التطور الحاصؿ في ميداف  -

 وضمف الإمكانيات المتاحة.الخدمات الصحية وكما ىو معموؿ بو في دوؿ العالـ 
 مف خلاؿ العمؿ عمى الالتزاـ باليدوء. ،الحرص عمى تطبيؽ القواعد والأنظمة الداخمية لممصحة -
ينبغي عمى إدارة مصحة القمعة أف تعمؿ عمى رفع مستوى جودة خدماتيا  بالنسبة للاعتمادية:  .2

 الصحية المقدمة لممرضى ضمف ىذا المعيار مف خلاؿ الآتي:
 .تقديـ الخدمات الصحية والعلاجية إدارة المصحة أف تفي بوعودىا لممرضى في مجاؿعمى  -
 الحرص عمى أف يجري المريض مختمؼ التحاليؿ والحصوؿ عمى صور الأشعة في المصحة. -
 التعاطؼ مع المرضى عند تقديـ شكاواىـ والمساىمة في حميا. -
 تقديـ الخدمات في الوقت المحدد وبشكؿ سريع ودقيؽ. -
والتزاـ  ،ؿ عمى تدويف المعمومات في السجلات والحاسوب عف المرضى وحالاتيـ الصحيةالعم -

 يخص تمؾ المعمومات الخاصة بحالتو المرضية. السرية في ما
 ستجابة:بالنسبة للا .3
 إخبار المرضى عف أوقات تقديـ الخدمة ليـ مف قبؿ إدارة المصحة. -
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 لتكفؿ بالمرضى وتمبية حاجاتيـ.الرد الفوري عمى انشغالات المرضى بما يساعد في ا -
 وجود فرؽ عمؿ ليمية تسير عمى تقديـ المساعدة لممرضى وتمبية احتياجاتيـ إف وجدت. -
 خمؽ الرغبة لدى العامميف في مساعدة المريض بشكؿ دائـ . -
 تعاطف: بالنسبة ل .4
 الحرص عمى ألا يعامؿ المرضى عمى أساس مكانتيـ الاجتماعية. -
 موحدة لممرضى ودوف أف تمعب الوساطة أي دور في ذلؾ.تقديـ خدمات ذات جودة  -
 ضرورة أف يبدي الممرضوف اىتماما شخصيا بالمريض. -
 عمى الإدارة والعامميف وضع مصمحة المريض في مقدمة الاىتمامات. -
 مان:بالنسبة للأ .5
 العمؿ عمى تعزيز ثقة المرضى في المصحة. -
 الممرضيف عمى ذلؾ.تعزيز ثقة المريض عند تعاممو مع الأطباء وتدريب  -
 الحرص عمى أف يتسـ العامموف بالأدب وحسف الخمؽ عند التعامؿ مع المريض. -
 تدريب أو تحفيز الممرضيف حتى يكونوا عمى مستوى عاؿ مف الميارة. -
 زيادة التفاعؿ بيف الطاقـ الطبي والعامميف و المرضى مف خلاؿ تحسيف الفيـ المشترؾ بيف الطرفيف. -

 العلامة التجارية: بالنسبة لرأسمال. 6

يجب أف تتوافؽ متطمباتيـ  ،حوؿ العلامة التجارية والزوار لمحصوؿ عمى انطباع جيد لدى المرضى -
ورغباتيـ، وتصوراتيـ مف حيث الجودة مع ما تعد أف تقدمو مصحة القمعة لو مف خلاؿ علامتيا 
التجارية، فإذا تحقؽ ىذا التوافؽ تحولت الصورة الذىنية لمعلامة التجارية لدى المستيمؾ )المريض( 

 إلى تمسؾ وولاء ليا.
ويقي لترسيخ تموقع جيد لمعلامة التجارية لممصحة في الاستعانة بالمتخصصيف في المجاؿ التس -

 أذىاف الجميور المستيدؼ .
جراء الدراسات الدورية المتعمقة بشيرة العلامة التجارية وصورتيا المدركة، ومقدار الاستجابة نحوىا، إ -

 لما لو مف تأثير مباشر عمى رأسماؿ العلامة التجارية .
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 تفتح الدراسة الحالية مجال البحث مستقبلا في المواضيع الآتية : آفاق الدراسة:

 دراسة مقارنة لجودة الخدمات الصحية بيف المؤسسات الصحية العمومية والخاصة. -
 إسيامات التسويؽ الاجتماعي في تحسيف أداء المؤسسات الصحية العمومية الجزائرية. -
 . الصحية الخاصةتطبيقات التسويؽ الصحي الالكتروني في المؤسسات  -
 . دور نظاـ المعمومات التسويقي الصحي في تطوير جودة الخدمة الصحية -

 

 

 

 

 

 

  



  

  قائمة المراجع



 قائمة المراجع
 

 
87 

 قائمة المراجع: 

I. :المراجع بالغة العربية 

 أولا: الكتب

الطبعة الأولى، تسويق العلامات، فعاليات بناء العلامات الرابحة، أبو النجا محمد عبد العظيم ،  .1
 .2013الإسكندرية،  ، مصر،الدار الجامعية

سكندرية، الدار الجامعية، مصر، الإقضايا تسويقية معاصرة، بو النجا محمد عبد العظيم ، أ .2
2010. 

ترجمة عبد المحسن  ،تقويم نظام الرعاية الطبية الكفاءة والفعالية والإنصافأدي لوان وآخرون،   .3
 . 2000العربية السعودية، ، معهد الإدارة العامة، الرياض، المممكة ربن صالح الحيد

 .2005دار اليازوري العممية، ، ،الأردنتسويق الخدمات الصحية، ثامر ياسرالبكري  .4
، الطبعة إدارة الجودة الشاممة تطبيقات عمى القطاع الصحي، خالدبن سعد عبد العزيز بن سعيد  .5

 .1997الأولى، الرياض، المممكة العربية السعودية، 

، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمون سميمان ،  الدراركة .6
 .  2008والتوزيع، عمان، الأردن،

، عمان، الأردن، دار الثقافة لمنشر والتوزيع ،الطبعة الأولىالعلامات التجارية،، صلاحزين الدين  .7
2006. 

 .2005الثالثة، دار وائل لمنشر، الأردن،، الطبعة تسويق الخدمات ،هاني حامدالضمور  .8
-وظيفي-تسويق الخدمات:مدخل إستراتيجيالطائي حميد عبد النبي ، وبشير عباس العلاق،  .9

 .2009، دار اليازوري، عمان، الأردن، تطبيقي
-وظيفي-تسويق الخدمات:مدخل إستراتيجي، وبشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي .10

 .1999الأولى، دار زهران لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة  ،تطبيقي
، دار اليازوري العممية لمنشر، عمان، إدارة الجودة الشاممةالطائي رعد عبد الله، وعيسى قدارة،  .11

 .2008الأردن،
، الطبعة Spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز حسن عبد الفتاح،  .12

 .2008ممية لمنشر، المممكة السعودية،الأولى، دار خوارزم الع
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 .2008، كنوز المعرفة لمنشر، الأردن، ، تسويق الخدماتكورتل فريد  .13
، الطبعة الأولى، إدارة الجودة في الخدمات: مفاهيم، تطبيقات، وعممياتالمحياوي قاسم نايف ،  .14

 .2006دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
الطبعة الأولى، دار المسيرة لمطباعة  منظمات الرعاية الصحية،إدارة نصيرات فريد توفيق ، .15

 .2008والنشر والتوزيع، الأردن،
 طروحات والرسائل الجامعيةثانيا: الأ

" SIM، دراسة حالة علامة "أثر إدراك صورة العلامة عمى سموك المستهمكبوداود حميدة،  -1
، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شهادة الماجستير في  مؤسسة المطحنة الصناعية لمتيجة

العموم التجارية، تخصص تسويق، قسم العموم التجارية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، 
 . 2009جامعة بن يوسف بن خدة، 

دراسة حالة المستشفى –مساهمة لتطبيق التسويق عمى الخدمات الصحية جمعة الطيب، -2
، مذكرة مكممة لنيل شهادة الماجستير في العموم التجارية، تخصص تسويق، كمية ةالجامعي بباتن

العموم الاقتصادية وعموم التسيير، قسم العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، السنة الجامعية 
2008/2009. 

-الجزائرتقييم جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية في ، خامت سعدية، وعجو نورة-3
، رمذكرة مقدمة لنيل شهادة الماست ،–ستشفائية العمومية بالأخضرية دراسة حالة عمى المؤسسة الإ

معهد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم العموم التجارية، المركز  تخصص تسويق،
 .2011/2012الجامعي العقيد آكمي محند أوالحاج، البويرة، السنة الجامعية 

فوق التنافسي اثر بناء قيمة العلامة التجارية لدى المستهمك في تحقيق التديممي فتيحة، -4
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دراسة حالة علامات الاجهزة الكهرومنزلية،  ،لممؤسسة الاقتصادية

دكتوراه عموم في العموم التجارية، تخصص عموم تجارية، قسم العموم التجارية، جامعة محمد 
 .2017المسيمة، الجزائر،  بوضياف،

دراسة حالة مؤسسة البريد و –، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون صميحة رقاد-5
ية  العموم الاقتصادية ، تخصص إدارة الأعمال، كمر، مذكرة لنيل شهادة الماجستي-المواصلات

 .2008/ 2007، قسم العموم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، والتجارية
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دراسة حالة -جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية، عتيق عائشة، -6
، مذكرة  لنيل شهادة الماجستير، تخصص تسويق -المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية السعيدة

دولي، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، مدرسة الدكتوراه التسيير الدولي 
 .2011/2012لممؤسسات، جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان، السنة الجامعية

دراسة حالة المؤسسات –واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية مريزق،  عدمان-7
أطروحة مقدمة لمحصول عمى شهادة الدكتوراه في عموم التسيير، كمية ،-العمومية بالجزائر العاصمة

  .2007/2008ر،السنة الجامعية موم التسيير، قسم عموم التسيير، جامعة الجزائالعموم الاقتصادية وع
، دراسة حالة كيا إدارة القوة البيعية أداة لتفعيل ولاء الزبون تجاه العلامة التجارية لعمش حسام،-8

موتورز الجزائر، مذكرة تندرج ضمن متطمبات نيل شهادة الماجستير في العموم التجارية، تخصص 
 .2010، 3تسويق، قسم العموم التجارية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة الجرائر 

:  -من وجهة نظر المرضى–تقييم جودة الخدمات الصحية في الجزائر محمود بو لصباع ، -9
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه ، دراسة ميدانية ببعض المراكز الاستشفائية الجامعية بالشرق

عموم في العموم الاقتصادية، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية و عموم التسيير،قسم 
 .2014/2015، السنة الجامعية 3العموم التجارية، جامعة الجزائر

دراسة تحميمية لمعوامل المؤثرة طلاب الجامعات لمعلامات التجارية لسمع محمد صالح الخضرة، -10
 .2005، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة عين شمس، القاهرة، التسوق غير المعمرة

، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات - دراسة ميدانية -تقيم جودة الخدمات الصحيةنجاة صغيرو، -11
نيل شهادة الماجستير في عموم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير المنظمات، كمية العموم 

م التسيير، قسم عموم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، السنة الجامعية الاقتصادية والتجارية وعمو 
2011/2012. 

 لثا: الدورياتثا

أهمية الاستثمار في رأسمال العلامة التجارية في إنشاء جيطمي محمد الصغير، ديممي فتيحة، -1
التجارية، كمية العموم ، مجمة كمية العموم الاقتصادية والتسيير والعموم القيمة المستدامة لممؤسسة

 .2016، المسيمة ،16العدد  الاقتصادية، جامعة محمد بوضياف،
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نحو بناء قيمة العلامة التجارية بالاستناد عمى الزبون كرهان لمتنمية  ،حكيم خمفاوي واخرون-2
الجزائر،  ، مجمة الإدارة لمبحوث والدراسات ، العدد الثاني ،المستديمة لمنهوض بالقطاع السياحي

2012. 
، دراسة تطبيقية  قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكوميةسامي أحمد عباس، -3

بغداد لمعموم ، مجمة كمية -من وجهة نظر المستفيد-عمى المستشفيات الحكومية في مدينة تعز/اليمن
الجامعة العراقية، الاقتصاد، (، كمية الإدارة و 39والثلاثون ) ، العدد التاسعالاقتصادية الجامعة

 .2014بغداد،
اثر الاتجاهات نحو العلامات التجارية عمى القيمة المدركة  ،شراف براهيمي، نجوى سعودي-4

، 4،مجمة الاقتصاد والمالية ،المجمد  -بالجزائر  condorدراسة حالة علامة مؤسسة  –،لمنتجاتها 
 .2018، الجزائر، 1 ، العدد

، مجمة -دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر-،  أبعاد جودة الخدمةقياس صالح بو عبد الله ، -5
العدد  مخبر السياسات و الاستراتيجيات الاقتصادية في الجزائر، العموم الاقتصادية وعموم التسيير،

 .2010، جامعة محمد بوضياف، المسيمة، 10

، دراسة حالة الجزائري ثرها عمى سموك المستهمكأقيمة العلامة التجارية و عتيق عائشة وآخرون، -6
 .2014والأسواق، جامعة مستغانم،  العلامة التجارية موبيميس، مجمة المالية

 ،المرضى في المستشفيات العامةالخدمات من وجهة نظر العاممين و  قياس جودةعطية مصمح، -7
العدد السابع والعشرون، قمقيمية، فمسطين،  ،حاث والدراساتمجمة جامعة القدس المفتوحة للأب
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 الملاحق
 

 موجه لممستهمكالستبيان لا(:ا01الممحق رقم)

 -المسيمة-جامعة محمد بوضياف

 
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 قسم العموم التجارية

 تخصص: تسويق الخدمات

 اناستبي

 تحية طيبة وبعد...
ثر إدراك جودة الخدمات الصحية في بناء قيمة رأسمال العلامة دراسة ميدانية حول أب تقوم الطالبتين

 الإعداد لنيل شيادة الماستر طارإ تندرج ضمن -مصحة القمعة-    فيالتجارية 
جمع البيانات اللازمة وذلك في ونظرا لأىمية رأيكم يرجى منكم التفضل بملء ىذا الاستبيان، لممساعدة 

م بأن تبقى المعمومات سرية و ىي موجية فقط لخدمة البحث بغرض الحصول عمى نتائج عممية، ونعدك
  ،العممي

 ولكم منا جزيل الشكر...

                                                                                        

 .ونسرين نور الهدى:الطالبتين

 

 :في المكان الذي تراه مناسب Xيرجى منكم وضع علامة 
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 درجة الموافقة  العبارة الرقم 
غير  الممموسية: .1

 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 

 موافق موافق محايد
 بشدة

1) 1

- 
موقع مصحة القمعة مناسب ويسيل عمي الوصول 

 إليو.
     

2) 2

- 
جيزة الطبية المستعممة الأو المعدات في مصحة القمعة 

 .في علاجي حديثة ومتطورة
     

3) 4

- 
كل وسائل الراحة من  توفر لبيمصحة القمعة  غرف

 .تيويةدفء و 
     

4) 6

- 
 ،غرف لإجراء العممياتتوفر لي مصحة القمعة 

 .مجيزة بوسائل حديثة، الأشعة صورو 
     

 الاعتمادية : .2
      .كافة الخدمات بجودة عالية تقدم لي مصحة القمعة  (5
مصحة القمعة بالكفاءة والميارة في يمتاز الأطباء  (6

 .التشخيصالدقة في و 
     

المواعيد من خلال تقديم في مصحة القمعة تحترم  (7
  .في الوقت المناسب ليالي الخدمة 

     

لي بتقديم المساعدة  في مصحة القمعة ييتم العاممون (8
 .أنواعيابشتى 

     

  الاستجابة: .3
 في مصحة القمعة يتم الرد عمى تساؤلاتي والشكاوي (9

 . بسرعة إن وجدتالخاصة بي 
     

بموعد تقديم الخدمة  تقوم مصحة القمعة بإبلاغي (11
 .بدقة

     

القمعة لدييم الاستعداد الدائم العاممين في المصحة  (11
 لتقديم الخدمة لي في جميع الأوقات.

     

الأشعة صور أتحصل عمى في مصحة القمعة  (12
 تحاليل بسرعة. و 
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 التعاطف: .4
في لي الخدمة  مي وتقدر ظروفتقدمصحة القمعة  (13

 .المناسب لي الوقت
     

      في مقدمة اىتماماتيا. مصحة القمعة مصمحتي تضع  (14
      .ليعناية شخصية يقدم العاممين في مصحة القمعة  (15
 بحالتي دون النظر لوضعيفي مصحة القمعة تيتم  (16

 .المادي
     

 الأمان: .5
في الممرضين خبرات الأطباء و بميارات و لدية ثقة  (17

 .القمعةصحة م
     

 بالثقة والأمان عند تعامميفي مصحة القمعة أشعر  (18
 .مع الأطباء

     

مل التعافي مصحة القمعة تحترم خصوصيتي ويتم  (19
بسرية تامة بما يخص معموماتي المتعمقة بحالتي 

 الصحية .

     

في  أداء عمميمالميارة في يتسم سموك الممرضين ب (21
 .القمعة مصحة

     

غير  الوعي بالعلامة )الشهرة و الألفة( : .1
 موافق
  بشدة

غير 
 موافق

 

 موافق موافق محايد
  بشدة

عندما أفكر في المصحات الخاصة الاسم الأول الذي  (21
 يتبادر إلى ذىني ىو "مصحة القمعة ".

     

      سمعتيم يتحدثون كثيرا عن مصحة القمعة . (22
من بين أسماء المصحات يمكنني التعرف أكثر عمى  (23

 مصحة القمعة.
     

أحتاج إلى معرفة الكثير من المعمومات قبل التقدم  (24
 للاستفادة من خدمات مصحة القمعة .

     

 صورة العلامة و الاستجابة لمعلامة التجارية : .2

      مصحة القمعة تقدم خدمات راقية . (25
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      القمعة ليا سمعة جيدة .مصحة  (26
يناسبني سعر الخدمة الصحية المقدمة في مصحة  (27

 القمعة .
     

مات مصحة القمعة في جميع يمكنني الاستفادة من خد (28
 .الأوقات

     

أفضل التعامل مع مصحة القمعة عن بقية المصحات  (29
 الأخرى .

     

      سأستمر في التعامل مع مصحة القمعة . (31
       .الآخرين بالتعامل مع مصحة القمعةسأنصح  (31

 :معمومات عامة عن المستفيد 

  .أنثى  .ذكر الجنس: 
 

  سنة 61أكثر من   سنة  61-41  سنة  41-21  سنة  21أقل من  السن :
 

  أخرى.  أعزب.  .متزوج  :الاجتماعية الحالة
 

 المستوى
 التعميمي:

  ثانوي.  متوسط فأقل.
  دراسات ما بعد التدرج.   جامعي.

 

  دج18111أقل من  الدخل:
  دج 31111أقل من –دج 18111من 
  دج42111أقل من -دج 31111من 
  دج54111أقل من  -دج42111من 

  دج 54111أكثر من 
 

عدد المرات التي تم التعامل فيها 
 :مع مصحة القمعة

  أول مرة.
  مرتين إلى خمس مرات.
  أكثر من خمس مرات.
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(: قائمة المحكمين.20ممحق رقم)  

 الرقم المحكم الرتبة الجامعة
المسيمة.-جامعة محمد بوضياف (أأستاذ محاضر )   20 د. نجوى سعودي 

المسيمة.-جامعة محمد بوضياف (أأستاذ محاضر)    20 د.سميرة عميش 

المسيمة.-جامعة محمد بوضياف () بأستاذ محاضر   20 د.ميمون نبيمة 

المسيمة.-جامعة محمد بوضياف () بأستاذ محاضر   20 د. ديممي فتيحة  

 

 spss. 25(: مخرجات برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 20ممحق رقم )

 

 ثبات الاستبيان:  .1
Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 80 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,823 20 

RELIABILITY 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,854 11 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,838 31 
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 .اختبار الفرضيات:2
 أ. اختبار الفرضية الرئيسية:

   

Regression 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,728
a
 ,531 ,499 ,50111 

a. Predictors: (Constant), الممموسية ,:الاستجابة ,التعاطف ,الأمان, 
 الاعتمادية

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21,013 5 4,203 16,736 ,000
b
 

Residual 18,582 74 ,251   

Total 39,595 79    

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
b. Predictors: (Constant), الاعتمادية ,الممموسية ,:الاستجابة ,التعاطف ,الأمان 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Tole

ranc

e VIF 

1 (Constant) ,758 ,268  2,828 ,006   

ةالممموسي  ,095 ,106 ,117 ,901 ,370 ,376 2,657 

 3,523 284, 844, 198,- 030,- 130, 026,- الاعتمادية

 2,387 419, 002, 3,148 387, 101, 318, :الاستجابة

 2,012 497, 237, 1,193 135, 090, 108, التعاطف

 2,116 473, 031, 2,204 255, 108, 238, الأمان

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:ب. 
Regression 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,556
a
 ,309 ,300 ,59223 

a. Predictors: (Constant), الممموسية 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12,237 1 12,237 34,890 ,000
b
 

Residual 27,358 78 ,351   

Total 39,595 79    

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
b. Predictors: (Constant), الممموسية 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,601 ,252  6,361 ,000 

 000, 5,907 556, 077, 453, الممموسية

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
 

 ت. اختبار الفرضية الفرعية الثانية:
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,592
a
 ,351 ,343 ,57398 

a. Predictors: (Constant), الاعتمادية 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13,897 1 13,897 42,183 ,000
b
 

Residual 25,698 78 ,329   

Total 39,595 79    

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
b. Predictors: (Constant), الاعتمادية 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,396 ,260  5,363 ,000 

 000, 6,495 592, 079, 515, الاعتمادية

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
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 . اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:ث
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,658
a
 ,433 ,426 ,53647 

a. Predictors: (Constant), الاستجابة: 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17,147 1 17,147 59,580 ,000
b
 

Residual 22,448 78 ,288   

Total 39,595 79    

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
b. Predictors: (Constant), الاستجابة: 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,312 ,231  5,673 ,000 

 000, 7,719 658, 070, 540, :الاستجابة

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
 

 :ج. اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
Regression 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,560
a
 ,314 ,305 ,59019 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12,425 1 12,425 35,671 ,000
b
 

Residual 27,170 78 ,348   

Total 39,595 79    

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
b. Predictors: (Constant), التعاطف 
 

                                                                         Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,927 ,197  9,787 ,000 

 000, 5,973 560, 075, 447, التعاطف

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
 ح. اختبار الفرضية الخامسة:

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,599
a
 ,358 ,350 ,57071 

a. Predictors: (Constant), الأمان 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,190 1 14,190 43,565 ,000
b
 

Residual 25,405 78 ,326   

Total 39,595 79    

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
b. Predictors: (Constant), الأمان 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,215 ,283  4,292 ,000 

لأمانا  ,557 ,084 ,599 6,600 ,000 

a. Dependent Variable: التجارية العلامة رأسمال 
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