
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الم�حث الثالث
دراسة حالة المؤسسة 
 الإستشفائ�ة الزهراوي 

 



 الزهراوي  الإستشفائ�ة المؤسسة حالة دراسة
 

 دراسة حالة المؤسسة الإستشفائ�ة الزهراوي  :الم�حث الثالث
 وصف خصائص عینة الدراسة والتحلیل الوصفي لإجا�ات أفرادها  :المطلب الأول

 وصف خصائص عینة الدراسة  :أولا
 :الخصائص الد�مغراق�ة المتمثلة فيلقد تم استخدام   
 :الجنس-1

    :یوضح الجدول أدناه توز�ع أفراد العینة حسب متغیر الجنس   
 توز�ع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس: 2جدول رقم

 
، إن نس�ة عال�ة من أفراد العینة هم من فئة الإناث حیث بلغ 2�لاحظ من خلال الجدول

 27، في حین بلغ عدد أفراد العینة من فئة الذكور �المائة 73و�نس�ة مقدارها  73هم عدد
 .�المائة 27فرد و�نس�ة 

 :السن-2
 :توز�ع أفراد العینة حسب متغیر السن 3یوضح الجدول
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 توز�ع أفراد العینة حسب متغیر السن:  3رقمجدول 

    
سنة ،حیث بلغ  40و 21أن غالب�ة أفراد العینة تتراوح أعمارهم مابین  3�لاحظ من الجدول 

�عني انتساب أكثرهم إلى فئة الش�اب ،ثم  �المائة ،وهو ما 52فرد بنس�ة تقدر بـــ 52عددهم 
�المائة ،كما بلغ  25فرد بنسة  25وال�الغ عددهم سنة،  60إلى  41تلیها الفئة العمر�ة من 
�المائة في حین لم �شكل  19فرد بنسة  19) سنة  60اكبر من (عدد أفراد فئة الشیوخ 

 .�المائة  4سنة سوى  20المرضى الذین هم من الفئة العمر�ة أقل من 
 التحلیل الوصفي لإجا�ات أفراد العینة : ثان�ا 

 :بتقی�م المرضى لمعاییر جودة الخدمة الصح�ة تحلیل الب�انات المتعلقة-1
حول ع�ارات نموذج الأداء الفعلي، ) المرضى(نستعرض ف�ما یلي إجا�ات عینة الدراسة    

 .حسب كل مع�ار من المع�ار�ن لتقی�م جودة الخدمات الصح�ة المقدمة لهم
 :الملموس�ة  -

ح�ة المقدمة لهم من ناح�ة یوضح الجدول التالي اتجاهات المرضى حول جودة الخدمة الص
 :مع�ار الملموس�ة
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 ) 4(جدول رقم

   
العینة نحو الفقرات إلى الموافقة العال�ة  لأفرادنلاحظ من خلال الجدول السابق أن الاتجاهات 

وهي استمرار�ة الخدمات الكهر�ائ�ة وعدم انقطاعها  4،وكان أعلى متوسط حسابي للفقرة 
والتي تتمثل في توفر  5ثم تلیها الفقرة  0.482وانحراف مع�اري قدر ب 4.64الذي بلغ 

أما أدنى متوسط  0.562وانحراف مع�اري  4.63الأدو�ة �شكل متواصل �متوسط حسابي 
، و�قترب منه متوسط الخاص الخاصة بجودة الغداء المقدم 7رة وهو للفق 3.73فقدر ب 

 �ملاءمة المظهر الخارجي للمصحة لنوع الخدمة المقدمة  
مما �عكس موافقة على جودة الخدمة  4.194أما �النس�ة للمتوسط الحسابي العام فقدر ب 

 :1شكلالمقدمة من ناح�ة الملموس�ة حسب ال
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 )1( شكل رقم

 
 
یوضح الجدول أدناه اتجاهات المرضى حول جودة الخدمة الصح�ة من ناح�ة :الاعتماد�ة-

 :الاعتماد�ة
 )5(جدول رقم
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 أعلىوكان  أن اتجاهات أفراد العینة نحو الفقرات كانت نحو الموافقة، 5یتبین من الجدول
وانحراف  4.3والطي بلغ  الأط�اءوهي توفر الثقة في التعامل مع  4متوسط حسابي للفقرة 

الخاصة  5للفقرة  0.863وانحراف  3.89متوسط فقدر ب  أدنى أما 0.785مع�اري 
 .�الحرص على تقد�م خدمة صح�ة ذات جودة عال�ة

ال�ة على جودة مما �عكس درجة موافقة ع 4.06أما المتوسط الحسابي العام فقد ب    
 :الخدمات الصح�ة المقدمة من ناح�ة مع�ار الاعتماد�ة و�مكن تمثیل ب�انات الجدول السابق 

 )2(شكل رقم 

 
 
 :الاستجا�ة -

یوضح الجدول التالي اتجاهات المرضى حول جودة الخدمة الصح�ة المقدمة من ناح�ة    
 :الاستجا�ة
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 )6(جدول رقم 

 
  

 أعلىالعینة كانت ضمن الموفقة العال�ة وكان  فرادأاتجاهات  أن�شیر الجدول السابق    
وانحراف مع�اري  4.23�محادثة المر�ض عن حالته الصح�ة والذي قدر  1متوسط للفقرة 

وانحراف  3.21فكانت ضمن التقی�م المتوسط �متوسط حسابي قدر ب  5أما الفقرة  0.709
 .یناسب كل فرد ثمن الخدمة لا أنحیث تبین  1.094

مما �عكس الموافقة  0.693وانحراف مع�اري  3.844�النس�ة للمتوسط العام قدر ب    
العال�ة على جودة الخدمة الصح�ة المقدمة من طرف المصحة من ناح�ة مع�ار الاستجا�ة 

 :و�مكن تمثیلها في الشكل التالي
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 )3(شكل رقم 

 
 
 :الكل�ة للخدمة الصح�ة المقدمة تحلیل الب�انات المتعلقة برضا المرضى عن الجودة-2
 
�ظهر الجدول التالي توز�ع إجا�ات العینة حسب درجة رضاهم عن الجودة الكل�ة للخدمة 22

 :الصح�ة المقدمة من قبل المصحة 
 )7(مقجدول ر 

 
  

العینة كانت درجة رضاهم عن  أفراد�المائة من  78من خلال الجدول السابق نلاحظ أن    
 أفراد�المائة من  22 أنة عال�ة في حین حجودة الخدمة الصح�ة المقدمة من طرف المص

العینة كان مستوى رضاهم عنها متوسط وعل�ه فان درجة رضا المرضى عن الجودة الكل�ة 
 جماعو�إ 4.03للخدمة الصح�ة تعتبر عال�ة ، و�ستدل على ذلك �المتوسط الحسابي المقدر 

 :العینة �مكن تمثیل الب�انات في الشكل التالي  أفراد
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 )4(م قشكل ر 

 
 اخت�ار الفرض�ات ، عرضها وتفسیرها :المطلب الثاني 

  اخت�ار الفرض�ات:أولا
 :الفرض�ة الأولى

ییر جودة الخدمات الصح�ة المقدمة لهم من ناح�ة معا) المرضى(�ق�م أفراد عینة الدراسة    
 .ایجاب�ا الخدمة ،تقی�ما

، الانحرافات المع�ار�ة  الاعتماد على المتوسطات الحساب�ةلاخت�ار هذه الفرض�ة تم    
 :ونسب الموافقة لكل مع�ار من المعاییر كما هو مبین في الجدول التالي 

 )8(جدول رقم 
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ال الموافقة العال�ة نحو جم�ع العینة تقع ضمن مج أفراداتجاهات  أنیوضح الجدول السابق 
توفرا في جودة الخدمة الصح�ة بوسط حسابي  أكثرهموكان مع�ار الملموس�ة  ییر التقی�م،امع

�المائة ثم یل�ه  91.8ة الموافقة مقدارها �ونس 0.459وانحراف معیري  4.194قدر ب 
ة �المائ 86ونس�ة موافقة  0.49وانحراف  4.06مع�ار الاعتماد�ة  بوسط حسابي �قدر ب

ییر توفرا في جودة الخدمة الصح�ة بوسط حسابي قدر ب اعاقل الم وكان مع�ار الاستجا�ة
عینة  أفراد أن�المائة  مما یبین  77.8ونس�ة موافقة  0.693وانحراف مع�اري  3.844

 .ة المقدمة لهم من ناح�ة المعاییرالدراسة توافق بدرجة عال�ة على جودة الخدمة الصح�
 �ق�مون ) المرضى(؛أفراد عینة الدراسة  وعل�ه نستخلص �أن الفرض�ة الأولى صح�حة   

 .الخدمات الصح�ة المقدمة لهم من ناح�ة معاییر الخدمة تقی�ما ایجاب�ا
 :الفرض�ة الثان�ة 

Ha:  بین اتجاهات أفراد العینة  0.05عند مستوى معنو�ة  إحصائ�ةتوجد علاقة ذات دلالة
 .نحو معاییر جودة الخدمة الصح�ة والرضا عن الجودة الكل�ة 

Ho:  بین اتجاهات أفراد  0.05عند مستوى معنو�ة  إحصائ�ةلا توجد علاقة ذات دلالة
 .العینة نحو معاییر جودة الخدمة الصح�ة والرضا عن الجودة الكل�ة 

الذي یهدف إلى  ،لى تحلیل الانحدار الخطي المتعددلاخت�ار هذه الفرض�ة تم الاعتماد ع
 ،)متغیرات مستقلة وتا�ع 3قة بین حلیل العلات(من متغیر�ن  أكثرتحلیل العلاقة بین 

 :�استخدام المعادلة التال�ة 
Yi=Bo+B1xi1+B2xi2+B3xi3+ei  

 i=1,2,3,4,5...100 :حیث
Yi:  متغیر تا�ع �مثل الرضا الكلي لجودة الخدمة الصح�ة 
Bo:  لجودة الخدمة الصح�ة عندما تكون المتغیرات المستقلة كلياللرضىا لالمستوى المتوسط 

 .معدومة
Bj,j=1,2,3= ق�م معاملات الانحدار، وهي تحدد العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر

 .التا�ع
xo=الملموس�ة،  الاعتماد�ة، الاستجا�ة :تتمثل في ،ع�ارة عن متغیرات مستقلة . 
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ei: متوسط حسابي معدوم وت�این  یتوزع توز�ع طب�عي �أنهحد تشو�شي عشوائي �قترض�
 .ثابت
العلاقة بین المتغیرات المستقلة ،وهذا �الاعتماد  إدخال أولاوقبل استظهار النتائج یجب    

هناك تداخل بین  أنفذلك معناه  5زاد ق�مته عن  إذاعلى معامل تضخم الت�این حیث 
 :على �عضها والجدول التالي یوضح النتائج التأثیرالمتغیرات في 

 )9(جدول رقم 

 
لكل المتغیرات،  5معامل تضخم الت�این اقل من  أنول السابق قنلاحظ من خلال ال   

 .وج تداخل بین المتغیرات المستقلة لی و�التالي �مكننا القول انه لا
 :تحلیل مدلول�ة الانحدار الخطي المتعدد،قمنا �حساب كل من لأجل

 .Bo,Bjمعاملات الانحدار -
 اخت�ار ف�شر -
 . للمقارنات الثنائ�ة Tاخت�ار -
 .ل الارت�اط الكلي المتعدد بین الرضا ومعاییر الجودة الثلاثةمعام-
 .معاملات الارت�اط الجزئ�ة بین الرضا وكل مع�ار من معاییر الجودة-

 :والجدول التالي یوضح النتائج
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 )10(جدول 

 

 
 :یلي یتبین من خلال الجدول ما

الثلاث لجودة الخدمة الصح�ة على  الإ�عادعینة الدراسة نحو  أفراد�حدد اثر اتجاهات -
 الرضا الكلي 

 .على الرضا الكلي للجودة الصح�ة هو مع�ار الملموس�ة  تأثیراأكثر المعاییر -
نرفض الفرض�ة الصفر�ة ، ونقبل الفرض�ة البدیلة القائلة  فإنناعلى ضوء النتائج السا�قة ،    

نة الدراسة نحو معاییر جودة الخدمة عی إفرادبوجود علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین اتجاهات 
 .الصح�ة والرضا عن الجودة الكل�ة 

 : الفرض�ة الثالثة 
بین اتجاهات أفراد العینة  0.0526Haتوجد فوارق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى معنو�ة 
، السن(زى إلى السمات الد�مغراف�ة الدراسة نحو معاییر جودة الخدمة الصح�ة تع

بین ، 0.05Hoعند مستوى معنو�ة  إحصائ�ةتوجد فوارق ذات دلالة  لا، ...)الجنس
اتجاهات أفراد عینة الدراسة نحو معاییر جودة الخدمة الصح�ة تعزى إلى السمات الد�مغراف�ة 

 ...).السن،الجنس( 
 :تعزى إلى متغیر الجنس  ائ�اإحصاخت�ار وجود فوارق دالة -
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 )11(جدول رقم 

 
حیث  0.05عند مستوى معنو�ة  إحصائ�الم �ظهر الجدول السابق وجود فوارق دالة    

 .و�التالي تقبل الفرض�ة الصفر�ة  1.98جاءت ق�م  المحسو�ة اقل من الجدول�ة التي تساوي 
 :تعزى إلى متغیر السن  إحصائ�ااخت�ار وجود فوارق دالة *

 :التالي یوضح النتائج المتحصل علیها  نستخدم تحلیل الت�این لاخت�ار الفرض�ة والجدول
 )12(جدول رقم 

 
العینة  أفرادبین اتجاهات  إحصائ�ةیتبین من خلال الجدول انه لا توجد فوارث ذات دلالة    

نحو كل مع�ار من معاییر جودة الخدمة الصح�ة لكون الق�م المحسو�ة أقل من ق�مة 
على التوالي وهذا �قودنا إلى  3/96ة من درجة حر� انطلاقا 2.76المجدولة التي تساوي 
 .قبول الفرض�ة الصفر�ة 
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 النتائج والاستنتاجات:الم�حث الثالث

 :عرض النتائج وتفسیرها 

التا�عة  الإستشفائ�ةتم التوصل من خلال الدراسة المیدان�ة التي خصت بها المؤسسات    

 :للقطاع الخاص في مدینة المسیلة ، إلى النتائج التال�ة

 :مستمدة من وصف خصائص عینة الدراسة  نتائج .1

 :تتمثل ف�ما یلي

  في حین بلغت نس�ة جنس % 73ه�منة جنس الإناث على جنس الذكور ،إذ بلغت نسبتهم ،

م جراحة عامة نساء وأمراض الع�ادات على قس احتواءوهذا راجع إلى  ،% 27الذكور 

 .، مقابل قسم واحد للجراحة العامة رجالالنساء

 تتراوح أعمارهم ، حیث %52كبیرة من أفراد عینة الدراسة لفئة الش�اب تقدر ب  انتساب نس�ة

�عكس میل هذه الفئة للمعالجة في القطاع الخاص من أجل  وهو ما ،سنة 40و 21مابین 

 .الحصول على نوع�ة جیدة للخدمة الصح�ة 

 :نتائج مستمدة من تحلیل نتائج إجا�ات أفراد عینة الدراسة  .2

 :یلي تتمثل في ما

  درجة موافقة عال�ة لأفراد عینة الدراسة على جودة الخدمة الصح�ة المقدمة من طرف

و�التالي كان  ،التقی�م الخمسة، ورضا كبیر عن الجودة الكل�ة المصحة من ناح�ة معاییر

 .تقی�مهم ایجاب�ا 

  كل العناصر تشكل نقاط قوة في الخدمة الصح�ة المقدمة ، لعل أهمها: 

العاملین  اعتناء، والخدمات الكهر�ائ�ة �شكل مستمر الأدو�ة توفر: وسةالجوانب الملم -

 .�مظهرهم الخارجي والتصم�م الداخلي للمصحة
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 .حسن معاملة المر�ض والتعاطف معه -

 .الثقة �مقدمي الخدمات الصح�ة والشعور �الأمان عند التعامل معهم -

 .متا�عته إخ�ار المر�ض عن حالته الصح�ة أولا �أول واستمرار�ة  -

 .الدائم للمساعدة والاستجا�ة لطل�ات المرضى الاستعداد -
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