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 شكر كتقدير 
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منيا الصحية  الأمر الذم ، شيدت معظـ الاقتصاديات في العالـ تطكرات ىائمة في مجالات متعددة      

انعكس عمى سرعة انتقاؿ رؤكس الأمكاؿ سكاء بشرية أك مادية ك فؾ القيكد عمى جميع النشطات كبفعؿ 
سسات خدمية ذات المعمكماتية أصبع العالـ قرية صغيرة مما جعؿ أصحاب الاىتماـ كالمصالح يبحثكف عف مؤ 

بيف أىـ القطاعات التي أعطيت اىتماما كبيرا مف طرؼ الحككمات كالمنظمات  مف كقطاع الصحة ؛جكدة عالية
مف طرؼ الأمـ المتحدة تيدؼ إلى تحسبيف  1948الدكلية حيث أنشأت منظمة خاصة بالصحة في العالـ سنة 

ة الصحية ك تقديـ أفضؿ كأجكد مستكل صحي أم إرساء العدال،الخدمات الصحية ك تغطية اكبر نطاؽ ممكف 
كىك ما يصطمح عميو بالجكدة كقد أصبحت المجتمعات الحديثة تكلي اىتماما كبيرا بجكدة ارتباطيا بصحة كحياة 

شكاؿ مختمفة أالإنساف كقد اتضح ىذا الاىتماـ بإنشاء اكبر مؤسسات خدمية صحية بجميع تخصصاتيا ك ب
ت الصحية ذات جكدة عالية كمف اجؿ تقديـ خدمات صحية ذات جكدة قصد تكفير اكبر قدر مف الخدما

كلأجؿ تطكير كتحسيف  ؛أصبحت ىناؾ مناىج صحية لمتطكير المستمر مف اجؿ ضماف مدل رضا المرضى
قطاع الصحة كتحقيؽ الجكدة في المؤسسات الصحية كفقا لما تؤكد عميو كتمميو منظمة الصحة العالمية فقد 

صلاح المستشفيات لتحقيؽ الجكدة في الخدمات تكجب عمى الجزائر إ تباع إصلاحات مف طرؼ كزارة الصحة كا 
 الصحية سكاء كانت عمكمية أك خاصة.

ارتأينا أف نختار بحثنا ىذا  حكؿ مكضكع مدل رضا المريض عمى جكدة  الخدمات الصحية المقدمة  مما سبؽ  
 في المصحات الخاصة .   

 أكلا: إشكالية الدراسة
جكدة الخدمات الصحية مف أىـ القضايا التي تكاجو المؤسسات الصحية سكاء كاف ذالؾ عمى تعبر  

المستكل العالمي أك المحمي ككذلؾ عمى مستكل القطاع العمكمي أك الخاص حيث انو تكجد الكثير مف العكامؿ 
 المرضى كقعاتالتي تفرض نفسيا عمى تمؾ المؤسسات بما تجعميا تيتـ بتقديـ خدمات صحية تتلاءـ  مع ت

فالتعرؼ عمى  .التي يعتمدكف عمييا في الحكـ عمى جكدة الخدمة المقدمة إلييـ كتمبية احتياجاتيـ كمعرفة معايير
معمكمات عف نقاط  مدل رضا المريض عمى جكدة الخدمات الصحية المقدمة في المصحات الخاصة سيكفر

طرح  ،مما سبؽ يمكفبابيا كمحاكلة معالجتياالقكة التي يجب تنميتيا كمراكز الضعؼ التي يجب معرفة أس
 التالية: الإشكالية

 زرايبي ببرج بكعريريج؟المقدمة في مصحة عمى جكدة الخدمات الصحية  ضىما مدل رضا  المر  
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 ثانيا: فرضيات الدراسة

 التالية: ة الرئيسيةعمى ضكء إشكالية الدراسة يمكف طرح الفرضي 
 الفرضية الرئيسية:

  ة.متكسطليـ بدرجة رضا  المقدمة مصحة زرايبي ببرج بكعريريج جكدة الخدمات الصحية ىيقيـ مرض
 حيث تتضمف الفرضيات الجزئية التالية: 

بدرجة  بعد الاعتماديةمف ناحية مصحة زرايبي ببرج بكعريريج  ىيقيـ مرض : الفرضية الفرعية الأكلى -
  ة.متكسطرضا 

بدرجة  بعد الاستجابةمف ناحية مصحة زرايبي ببرج بكعريريج  ىيقيـ مرض : الفرضية الفرعية الثانية -
  ة.متكسطرضا 

بدرجة رضا بعد الأماف مف ناحية مصحة زرايبي ببرج بكعريريج  ىيقيـ مرض : الفرضية الفرعية الثالثة -
  ة.متكسط

 المممكسية كالنظافة بعدمف ناحية مصحة زرايبي ببرج بكعريريج  ىيقيـ مرض : الفرضية الفرعية الرابعة -
  ة.متكسطبدرجة رضا 

بدرجة  التعاطؼ بعدمف ناحية مصحة زرايبي ببرج بكعريريج  ىيقيـ مرض : الفرضية الفرعية الخامسة -
  ة.متكسطرضا 

 ثالثا: أىمية الدراسة
 تظير أىمية الدراسة مف خلاؿ:

 ضركرة تقييـ جكدة الخدمات الصحية لإبراز مدل تحقيؽ الأىداؼ ._
 المرضى.التعرؼ عمى أبعاد مستكل الخدمة كدكرىا في مدل رضا _
 أىمية القطاع الخاص كما يمثمو مف أبعاد اقتصادية اجتماعية في تنمية المجتمع .    _

 رابعا: أىداؼ الدراسة
 تكضيح المفاىيـ النظرية لجكدة الخدمة الصحية ._
 مصحات الخاصة .في ال لممرضىتقييـ مستكل جكدة الخدمات الصحية المقدمة _
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 تسميط الضكء عمى كاقع جكدة الخدمات الصحية، في المصحات الخاصة . _
 

 خامسا: مبررات اختيار المكضكع
أىمية المؤسسات الصحية سكاء العمكمية أك الخاصة بالنسبة لممجتمع لما ليا تأثير عمى العنصر البشرم كالذم 

 لعممية الخدمات.يعتبر أساس التنمية الاقتصادية ك المحرؾ الأساسي 
 الرغبة في تنمية ك إثراء معمكماتنا ،حكؿ كاقع المؤسسات الصحية في الجزائر كخاصة المصحات الخاصة ._

 سادسا: حدكد الدراسة
اقتصرت الدراسة الميدانية حكؿ رضا المريض عمى جكدة الخدمات الصحية المقدمة في المصحات الخاصة   

بكعريريج التي تقع بكسط مدينة برج بكعريريج،حيث تـ تكزيع استبياف ىذه الدراسة ،المصحة الخاصة زرايبي برج 
 لمسنة الجامعية 2021خلاؿ شير مام 

 . المصحة مرضى ، عمى 2020-2021 
 سابعا: منيج الدراسة
،حيث تـ جمع المادة العممية المتحصؿ عمييا لكصؼ الخمفية  المنيج الكصفي التحميمي تـ الاعتماد عمى

النظرية لممكضكع بالاعتماد عمى العديد مف المصادر كالمتمثمة في الكتب كالمجلات كالدراسات كالرسائؿ 
 ؛( المكقع الخاص بجامعة المسيمةDspaceالمستكدع المؤسسي )الجامعية كالمكاقع الالكتركنية كخاصة 

 أما الجانب التطبيقي،فاقتصرت الدراسة الميدانية عمى تكزيع استبانة كأداة لمدراسة عمى عينة عشكائية مف
،حيث تـ معالجة البيانات كتحميميا باستخداـ برنامج  (زرايبي ببرج بكعريريج )مصحةمصحة الخاصة مرضى

راسة كالكصكؿ إلى نتائج يمكف كىذا بغية الربط بيف متغيرات الد SPSSالحزمة الاحصائية كالاجتماعية 
 تعميميا؛

التي تعتمد عمى التكثيؽ في  الأمريكييفلجمعية عمماء النفس  APAأما بالنسبة لمتكثيؽ فاتبعنا طريقة الػ 
 المتف.

 ثامنا: الدراسات السابقة
 ،أبعاد جكدة الخدمات الصحية مف كجية نظر المستفيديف  :" بعنكاف(،2013)دراسة كفاء عمي سمطاف

تكصمت ىذه الدراسة إلى "،محافظة البصرة  دراسة تطبيقية في مجمكعة مف المستشفيات الأىمية في
  تكفر بعض المستشفيات قيد البحث أبعاد جكدة الخدمات الصحية
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  في المؤسسات الصحية  تقييـ جكدة الخدمات (،بعنكاف :"2012،)عجك نكرةك خامت سعدية دراسة
ىدفت ىذه الدراسة لعرض كاقع الصحة في كلاية البكيرة ك الكقكؼ عمى ظركؼ ،العمكمية في الجزائر" 

عمؿ أفراد الطاقـ ك كذلؾ المرضى، كتكصمت إلى أىـ النتائج التالية: المؤسسة الاستشفائية العمكمية 
ؽ بسيطة، يحتؿ الجانب الفني لمخدمات بالأخضرية تقكـ بتقييـ جكدة خدماتيا الصحية باستخداـ طر 

 الصحية المرتبة الأكلى، ثـ يميو جانب المعاممة كالمباقة.
 قياس أبعاد جكدة الخدمات الطبية المقدمة في  :"بعنكاف(،2012،)دراسة صلاح محمكد ذياب

كتكصمت ىذه الدراسة إلى أف  " الحككمية الأردنية مف منظكر المرضى كالمكظفيف المستشفيات
الخدمة الصحية الاعتمادية ك المممكسية ك التعاطؼ ك الأماف باستثناء  ستشفيات تطبؽ فييا أبعادالم

 .بعد الاستجابة
  تقييـ جكدة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات الصحية  :"بعنكاف (،2009، )دراسة أسامة الفراج

بتقديـ استبياف بيدؼ معرفة قاـ خلاليا الباحث ، "سكرية مف كجية نظر المرضى لمتعميـ العالي في
الصحية المقدمة في المؤسسات الصحية التعميمية السكرية مف كجية نظرىـ، في أربع  جكدة الرعاية

 مؤسسات الصحية تعميمية
 في سكريا، أراد مف خلاليا الباحث إيجاد مقياس لقياس مفيكـ الرضا المرضي بشكؿ كمي فييا.

 تاسعا: صعكبات الدراسة
في جمع المعمكمات مف المرضى نظرا لخكفيـ خاصة المرضى ذك مستكل تعميمي أقؿ مف  تمقيت صعكبة   

بسبب  المصحةالجامعي، مما صعب عمينا استرداد الاستمارات بالعدد الكافي، كنقص في المرضى الكافديف إلى 
 كباء ككركنا.

 عاشرا: ىيكؿ الدراسة
رضا المرضى ،ثـ تطرقنا إلى الإطار النظرم لجكدة  تـ تناكؿ الدراسة في جانبيف ،جانب نظرم تضمف ماىية   

الخدمات الصحية كالجانب التطبيقي فقد تطرقنا الى كاقع الصحة في الجزائر عامة في المؤسسات العمكمية 
كالمصحات الخاصة ثـ القياـ بفحص تقيمي لمدل رضا المريض عمى جكدة الخدمات الصحية المقدمة في 

 ببرج بكعريريج كنمكذج . المصحات الخاصة مصحة زرايبي
 في الأخير خمصنا إلى مجمكعة مف النتائج كالاقتراحات بالإضافة إلى آفاؽ الدراسة.
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  حادم عشر: نمكذج الدراسة
   . الصحية أبعاد الخدمةبالاعتماد عمى الدراسات السابقة تـ تصميـ النمكذج الافتراضي كفؽ 

 
 

 النمكذج المقترح لدراسة :) 01(رقـالشكؿ 

 
 الدراسات السابقة: مف إعدادا الطالبة بالاعتماد عمى  المصدر     

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الأماف

 كالنظافة المممكسية

 التعاطؼ

مدل رضا 
 المرضى
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    : الجانب النظرم

رضا الإطار النظرم    
المرضى ك جكدة 
 الخدمات الصحية
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 :تمييد

معيف يك مقياس يدؿ عمى درجة رضا العامؿ عف عمؿ ،فصكرة الرضا الكظيفي جاء في مفيكـ الرضا  إف     
 لمؤسستو ،استخدـ ىذا المفيكـ لمدلالة عمى مستكل كلاء العامؿ  كجاء، مف عكامؿ كظركؼ بجكانبوكما يحيط 

لاسيما الميتميف بإدارة المكارد البشرية في البحث عف  الإدارةالتي يعمؿ فييا كقد اجتيد المديركف كعمماء 
تحقيؽ  كمف ثـ،كما كنكعا  عمى المؤسسةإيجابي  تأثيرمف  لولما  المحفزات التي تزيد مف درجة رضا العميؿ ،

ك كضعو في ىذا المفيكـ  لممؤسسة ،حيث تـ مطابقة كالقدرة التنافسية  الأرباحالخطط الطمكحة كزيادة 
المؤسسات الخدمية بصكرة رضا العملاء عف الخدمات المقدمة ليـ ،كالعملاء كزبائف المصارؼ كالمتاجر 

ىتماـ بمفيكـ الرضا في ىذه كشركات الطيراف كالفنادؽ ،فضلا عف ركاد المستشفيات كتتفاكت درجة الا
 .المؤسسات الخدمية حسب أىمية نكع الخدمة التي تخص العميؿ
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 ػػػػػ ماىية رضا المرضى1
 مفيكـ رضا المرضى 1 -1
باعتبار أف  تختمؼ عممية تحقيؽ رضا العميؿ في تسكيؽ الخدمات  عمى ما ىك عميو في تسكيؽ السمع ،  

الجكدة المدركة في الخدمة ىي غير الجكدة المدركة في السمع المممكسة ،كذلؾ بسبب اختلاؼ الخصائص 
التسكيقية فيما بينيا ،كيزداد الأمر خصكصية في قطاع الخدمات الصحية عف باقي القطاعات الأخرل في 

 ، تبعا لحالتيـ الصحية  .الخدمات كيعكد ذلؾ إلى خصكصية المرضى الذيف يختمفكف في رغباتيـ 
عميو فاف ىذه الجكدة تكمف في ما مدل تكفر احتياجات كمتطمبات المرضى مف الخدمة الصحية المقدمة ليـ، 
كالتي يتكجب تأقمميا مع الاستخداـ المسبؽ الذم يريده المريض ، كيرتبط ىذا التكافؽ إلى حد كبير مع القيمة 

 يعقبيا مف رضا .التي يتحسسيا مف الخدمة الصحية، كما 
أصبح الرضا أداة ميمة لأجؿ تسكيؽ الخدمات الصحية فيك أساس بداية العلاقة الطكيمة بيف المؤسسة الصحية 

 ) 44 ،ص2019ك مسقـ  ، زنات (كمرضاىا 
 :تكجد عدة تعريفات تكضح مفيكـ مصطمح الرضا نذكر منيا

و المريض اتجاه تجربة شراء كاستيلاؾ خدمة الرضا بأنو:" إحساس إيجابي أك سمبي  يشعر ب  Kotlerيعرؼ  -
 .(34 ص ،  2009الفراج أسامة ،) معينة  كالناتجة عف مقارنة بيف تكقعاتو كأداء المنتج "

يعرؼ الرضا عمى أنو : "رضا المريض يعد مف المفاىيـ التي أثارت اىتماـ الكثير مف الباحثيف كالميتميف  -
بشؤكف إدارة التسكيؽ لإدراؾ العديد مف المنظمات، فسبب تميزىا فانـ عمى أساس احتراـ المريض كالعمؿ عمى 

 (113،ص2007أرضكانو كتمبية حاجاتو كرغباتو. )بكعناف ، 
 :اغة تعريؼ رضا المريض في ما يميكيمكف صي 
 رضا المريض ىك استجابتو لمخدمة أم الحكـ كالتقييـ الذم يصدره المريض لخدمة أك منتج معيف .✓
انطباع إيجابي أك سمبي مدرؾ مف طرؼ العملاء الذم ينتج عنو مقارنة الأداء الفعمي  عرفو كككتمر: ىك ✓

ض يقارف بيف الخدمة المدركة ،أم التي حصؿ عمييا فعلا،كالخدمة لمخدمة أك السمعة مع تكقعاتيـ ؛  كأف المري
كما كاف يتكقعيا ،فإذا كانت الأكلى اقؿ مف الثانية كاف شعكره بالاستياء كعدـ الرضا ،أما إذا كانت متساكيتاف 

دكرا كاف شعكره بالرضا كازداد كلاؤه لممنضمة الصحية ،كتمسؾ بيا كالجدير بالذكر إف تكقعات المرضى تمعب 
 حيكيا في الحكـ عمى جكدة الخدمة التي تقدميا المنظمات الصحية.

 كينبغي ملاحظة أف المريض يبني تكقعاتو عمى نتيجة لتفاعؿ أربع قكل كىي :
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انطباع إيجابي أك سمبي مدرؾ مف طرؼ العملاء الذم ينتج عنو مقارنة الأداء الفعمي  عرفو كككتمر: ىك   
 .يـ لمخدمة أك السمعة مع تكقعات

ف المريض يقارف بيف الخدمة المدركة ،أم التي حصؿ عمييا فعلا،كالخدمة كم   ا كاف يتكقعيا ،فإذا كانت كا 
إذا كانت متساكيتاف كاف شعكره بالرضا كازداد كلاؤه  االرضا، أماقؿ مف الثانية كاف شعكره بالاستياء كعدـ  الأكلى

عات المرضى تمعب دكرا حيكيا في الحكـ عمى جكدة لممنضمة الصحية ،كتمسؾ بيا كالجدير بالذكر إف تكق
 الخدمة التي تقدميا المنظمات الصحية.

 كينبغي ملاحظة أف المريض يبني تكقعاتو عمى نتيجة لتفاعؿ أربع قكل كىي :
 أكلا:احتياجات المريض

 ثانيا :الخبرة السابقة
 مف الأصدقاء كالزملاء    Word-of-mouth ثالثا :الكممة المتداكلة 

رابعا:الاتصالات التسكيقية التي تقدميا المنظـ الصحية لعملائيا، لإعلاميـ بمستكل جكدة الخدمة الصحية 
 المعمف عنيا كذلؾ مف خلاؿ أنشطة الإعلاف كالتركيج

 أبعاد رضا المرضى 1-2
لرضا ، يمكف النظر إلى الرضا عمى انو حجر نفيس كريـ عديد الإضلاع ،كؿ ضمع فيو يمثؿ بعدا مف إبعاد ا  

كمع ذلؾ فاف مساحات الأضلاع المختمفة أك أكزاف الإبعاد المختمفة ليست بالضركرة متشابية ، كفيما يمي 
 (141،ص 2006التشكيمة المبسطة لإبعاد رضا المريض)عصماني ،

 النزعة الإنسانية أك فف الرعاية -
 القدرة عمى الإعلاـ  -
 )الأشخاص بما فييا العلاقات بيف  (الجكدة الإجمالية  -
 كفاءة مقدـ الخدمة-
 البيركقراطية داخؿ النظاـ الصحي-
 سيكلة الحصكؿ عمى الخدمة-
 التكمفة-
 البيئة الخارجية كالداخمية-
 الحصيمة الصحية بما فييا مخرجات الصحة كنتيجة لمرعاية-
 الاىتماـ بالمشاكؿ النفسية كالاجتماعية-
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 :)المرضى(  تحميؿ سمكؾ المستيمؾ  1-3
كتكجيو باستمرار طبقا لممفيكـ التسكيقي الحديث الذم ، إف المستيمؾ يعد نقطة البداية التي تسبؽ الإنتاج     

إلييف ذلؾ ىك اليدؼ الرئيسي الذم تسعى المنظمة  ؿكك بحيث ي ييدؼ إلى تحقيؽ احتياجات المستيمؾ كرغباتو،
حميؿ سمكؾ المستيمؾ يعتبر المدخؿ الناجح عند إعداد خططيا فت، لتحقيقو كالذم ينبغي إف تأخذه في الحسباف 

إف مفيكـ التسكيؽ باختصار ىك البحث عف  ،لعممية التسكيؽ في تحدم احتياجاتو غير المشبعة  باعتبار
شباعيا  .حاجات المستيمؾ كا 

 إذ استند التحميؿ الاقتصادم عمى العقلانية كقد يجد تحميؿ سمكؾ المستيمؾ جذكره في النظرية الاقتصادية ،  
كيفترض حينئذ بالمستيمؾ إجراء ترتيب سممي لحاجاتو ، كيجب أف يتبع  ،باعتبارىا أساس سمكؾ المستيمؾ

قد ، سمككو ىذا التدرج في إشباع الحاجات ، غير إف دراسات سمكؾ المستيمؾ عبر نظريات التحميؿ النفسي 
لإنساني إلى الدكافع المدفكنة لديو ساىمت أيضا في تطكير تحميؿ كتفسير السمكؾ الإنساني ،كىي تعيد السمكؾ ا

أكؿ دافع ليدركو كلكنيا مؤثرة عمى سمككو في نفس الكقت ،لذا يتطمب تحميؿ سمكؾ الفرد تحديد كؿ مف الدكافع 
 . ) 1، ص  1987محمد صادؽ بازرعة  ، (المدركة كغير المدركة كمف ىذا برزت نظريات كدراسات الدكافع

عيادات كؿ طاقاتيا المعمنة كالكامنة ،حياؿ القياـ بالاستجابة لطمبات المرضى لذلؾ فقد جندت المستشفيات ك ال 
عند الحاجة لأية خدمة تشخيصية لك علاجية أك كقائية  حتى أصبح مف المألكؼ أف تقرا الإشارات المرفكعة مف 

فة عف غيره قبؿ المستشفيات باف المرضى ىـ دائما عمى حؽ فالمستيمؾ قد يضع حاجتو كرغباتو بطريقة مختم
  أك عما تفكر بو المنظمة .

المريض  أفلذلؾ فاف نقطة البدء لفيـ سمكؾ المستيمؾ ىك في تحديد المؤثرات القائمة حاليا كمستقبلا حيث     
ىك الطرؼ النيائي الذم يككف بتماس مباشر مع الخدمة المقدمة ،كاف اتخاذه لقرار التعامؿ ىك تعبير عف 
السمكؾ الشرائي كالمرىكف بعدد مف العكامؿ المكقفية مثؿ  المحيط  المادم لممستشفى الذم يتأثر بالمكقع 

 ،عمى قرار المريض في شراء الخدمة الصحية ،الأصكات كالضكضاء ،كغيرىا مف المتغيرات البيئية التي تؤثر
ر بيئة خاصة  مف شانيا تسييؿ يتكفل تحاكؿ جاىدة المصحةمف ىذا المكاف دكف غيره لذلؾ فالمستشفى أك 

ة كاضحة في تقديميا يبما ىك متحقؽ مف مممكس ،كتشجيع المستيمكيف عمى شراء الخدمة الصحية كالإقداـ عمييا
تماعي كما تماثميا مف الخصائص كالتفاعلات التي يبدييا الأصدقاء  الأقارب الفريؽ ،بالإضافة إلى المحيط الاج

الطبي في لحظة  الإقداـ عمى شراء الخدمة الصحية  مما قد يؤثر سمبا أك إيجابا  عمى السمكؾ الشرائي المتحقؽ 
الخدمة  أكعرؼ عمى المنتج كما أف  لمبعد الزمني تأثير كبير عمى قرار الشراء ،إذ أف مقدار الكقت المتاح لمت

الصحية المقدمة لممرضى عامؿ ميـ في تحقيؽ المعرفة الكافية عف تمؾ الخدمة فضلا عف ذلؾ فاف تكقيت 
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محمد  (تقديـ الخدمة صباحا أك مساء أك مف خلاؿ احد أياـ الأسبكع ليا اثر بالغ في قرار المريض لشراء الخدمة
 ) 1، ص  1987صادؽ بازرعة  ،

 ؿ المؤثرة في السمكؾ الشرائي لممرضى:العكام 1-4
سكاء كانت ىذه ، يعد سمكؾ المستيمؾ سمككا إنسانيا يتأثر بمجمؿ العكامؿ كالضغكط التي تؤثر عمى الفرد 

العكامؿ كالضغكط اقتصادية،اجتماعية أك نفسية كتعتبر عممية التنبؤ بسمكؾ المستيمؾ مف المسائؿ البالغة التعقيد 
 ذه العكامؿ فيما بينيا .بسبب تداخؿ كتشابؾ ى

كبقدر تعمؽ الأمر بالمرضى مع المنظمات الصحية  كالمستشفى ك المصحات الخاصة ،فأنيـ يتأثركف أيضا 
بذات العكامؿ المؤثرة في الشراء التقميدم  إلا أف الاختلاؼ حتما سيككف تبعا لطبيعة الحالة الصحية المطمكب 

مى حياتو كلكف الحديث ىنا يتعمؽ بخصكصية الجكانب السمككية تجاكزىا مف قبؿ المريض ،كدرجة خطكرتيا ع
أيمف (التي تقكد المرضى لمتعامؿ مع الخدمات الصحية التي تقدميا المنظمات العاممة في مجاؿ الصحة كالطب 

      )2، ص 2006عمي عمر،
 : الشكؿ التالي كيمكف تكضيح ىذه العكامؿ عبر

 سمكؾ الشرائي لممريض العكامؿ المؤثرة في : 02) (رقـ الشكؿ
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Source : Jérom Caby, (2004), Marketing de la l’action, Pearson education ,Fance,P 97  

  

 سمكؾ المريض

 العكامؿ النفسية العكامؿ الاجتماعية العكامؿ الثقافية العكامؿ الشخصية

 الجماعات المرجعية
 العائمة
 المكاف

 العامةالثقافة 
 الثقافة الخاصة

 الشريحة الاجتماعية

 العمر
 الكظيفة

أنماط الحياة 
 الشخصية

 الدكافع
 الإدراؾ
 التعمـ

 المعتقدات
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 :أ ػػػػ العكامؿ الثقافية
إف العكامؿ الثقافية ىي مجمكع العكامؿ التي يعبر مف خلاليا الفرد عف أسمكبو في التعامؿ مع المفردات     

اليكمية اتساقا مع التراكـ المعرفي المتحقؽ لديو عبر تجارب الإنسانية كما تحققو مف تعميؽ فكرم كىي أيضا 
معرفي كقيمي لمقاصد كمفاىيـ يستخدميا  الثقافة العامة التي يمكف تعريفيا بشكؿ مختصر عمى أنيا  تراكـ

المجتمع لمتعامؿ مع البيئة التي يعيش فييا كتتـ الحافظة عمييا للأجياؿ القادمة ،كأصبحت بالتالي معيارا 
كعمى سبيؿ المثاؿ أصبحت مف الثقافات العامة لمفرد الأكركبي قيامو بعمميات  شخصيا لمتعامؿ مع الآخريف ،

نصؼ السنكم لمتأكد مف سلامتو الصحية أما الثقافة الفرعية فيي الثقافة التي تمتمؾ  الفحص الدكرم السنكم أك
سمات كصفات سمككية خاصة يمكف تمييزىا عف غيرىا مف المجاميع الأخرل ضمف الثقافة العامة ،فنجد مثلا 

ـ نحك تناكؿ اتجاه كاضح لدل العديد مف أفراد التي تجاكزكا مرحمة الشباب إلى حد ما ،يتفقكف في تكجيي
الأطعمة النباتية ،أك تمؾ الأطعمة الخالية مف الدىكف كىذا يرجع إلى تقديرىـ كمعرفتيـ باف ذلؾ يحافظ عمى 

سلامة صحتيـ كيبعدىـ عف أمراض كثيرة تسببيا الدىكف كالمحكـ كأخطرىا الذبحة الصدرية ،أك الجمطة القمبية 
قكد إلى مخاطر صحية كثيرة تنحصر في أثرىا عمى كفاءة ،فضلا عف زيادة نسبة الككلستركؿ في الدـ الذم ي

   .(100 ص ، 1998فكزم شعباف ، مذككر). عمؿ القمب ،كضيؽ أك تصمب الشراييف
كما تدخؿ ضمف العكامؿ الثقافية الشريحة الاجتماعية المختمفة في جكانب عديدة ،كاف يعتمد ىذا الاختلاؼ    

المينة كأساس في التمايز مابيف الشرائح في المجتمع –مكاف الإقامة أك التفاكت عمى مستكل الدخؿ ،التعمـ ،
كعميو يمكف تعريؼ الجكانب الثقافية عمى إنيا  التجانس النسبي للأقساـ أك الأجزاء في المجتمع كالمرتبة بشكؿ 

ىرمي يشترؾ أعضاءىا بقيـ كاىتمامات مشتركة كسمكؾ متشابية  كتستطيع المنظمات الصحية مف ىذا 
صنيؼ تحديد  التصرؼ أك التكجو لمتعامؿ السمككي مع  الأفراد عمى كفؽ الشرائح المختمفة ،كىنا يككف الأمر الت

مشابو إلى حد كبير مع مكضكع تجزئة السكؽ ،إذ لا يمكف التعامؿ  مع المجتمع عمى انو متجانس ،بؿ لابد إف 
لاجتماعية ذات الخصائص الأقؿ تحضرا ثقافيا تككف ىناؾ اختلافات قائمة بيف أجزائيا فمثلا مخاطبة الشريحة ا

كاجتماعيا ،يختمؼ تماما عما ىك عميو في المجتمع المتحضر كيعتمد ذلؾ في كيفية التعامؿ مع الإرشاد الطبي 
 .(  100 ص ، 1998فكزم شعباف  مذككر).،أك التعامؿ مع الأمراض كطريقة المراجعة الطبية

 ب العكامؿ الاجتماعية:
العلاقات التي تربطيا بأفراد آخريف  العديد مف العكامؿ الاجتماعية التي تشمؿ بمجمميا مجمكعةيتأثر الفرد ب

يتعايش كيتفاعؿ معيـ باستمرار كيتأثر بيـ بذات الكقؼ ك تتمثؿ ىذه العكامؿ في الجماعات المرجعية  كمجمكع 
الأصدقاء جماعات العمؿ الجيراف النقابات ك الجمعيات ك التي تمتمؾ تأثير مباشر ك غير مباشر عمى اتجاىات 
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ة لمعائمة باعتبارىا المجمكعة الأكلى التي يتصؿ بيا الفرد كيؤثر ك يتأثر بيا عند اتخاذه الأفراد كسمككيـ بالإضاف
قرار معيف يتعمؽ بصحتيـ كما تمعب المكانة الاجتماعية دكر ميـ في تأثير عمى الآخريف عمى سبيؿ المثاؿ عند 

فكزم  مذككر)بعا لمكانتو بيف الآخريف القياـ بحملات التبرع بالدـ فاف الفرد سيقدـ ك يسارع قبؿ غيره في التبرع ت
   .(011،ص1998شعباف،

 ج العكامؿ الشخصية 
تتمثؿ خاصة في العمر الذم يؤثر إلى حد كبير في السمكؾ الشرائي لمخدمات الصحية حيث كمما ازداد    

 العمر زاد الاعتماد عمى الذات في اتخاذ قرار الشراء لمخدمة الصحية بؿ إف الأنظمة
 ف الطبية تشترط مكافقة رب العائمة عمى إجراء العمميات الجراحية لمف كاف دكف السفك القكاني 
 .سنة كيككف الأمر بحالة معككسة لمف ىـ في مرحمة الشيخكخة ك الكيكلة  18القانكف  

قكـ بالإضافة لنمط الحياة التي يمكف إرجاعو إلى معيشة الفرد في المجتمع المحيط بو ك الأنشطة المختمفة التي ي
بيا ك اىتماماتيا ك آراءه ك عميو فاف المسكقيف عمييـ أف يبحثكا في العلاقة القائمة بيف الخدمات الصحية 
المقدمة كأنماط الحياة لممجاميع المستيدفة مف الجميكر فمثلا كجد إف السمنة سبب لإمراض كثيرة تصيب 

أكثر مف ككنو جانب الصحي ك لكف يمتد  الإنساف  كلكف كجدكا إف ىناؾ مجمكعة مف النساء ينظركف لممكضكع
لمجانب الجمالي ليف في التعامؿ مع ىذه الخدمة الصحية أك تمؾ  كما إف الشخصية تعد احد أىـ المؤشرات في 
تقييـ سمكؾ الفرد كمدل حسف التصرؼ مف عدمو كىي تناثر بالسمات المميزة لمفرد كما اكتسبو مف خبرة خلاؿ 

المحيطة بو ك بقدر تعمؽ الأمر بالسمكؾ الشرائي لمخدمة الصحية يتضح باف تمتع  حياتو ك المؤثرات الخارجية
الفرد أك المريض بتمؾ الشخصية المميزة  الكاضحة تمكنو مف حسف اختيار لمطبيب أك المستشفى ك يستطيع 

   .(102 ،ص1998فكزم شعباف، مذككر)التمييز ما بيف الخدمات المتشابية المقدمة مف أطراؼ صحية مختمفة 
 د العكامؿ النفسية 

ف المريض يتأثر إلى حد كبير بعدد مف العكامؿ النفسية كالتحفيز الذم يعرؼ عمى أنو " شيء خارجي يؤثر إ  
عمى سمكؾ الفرد باتجاه بمكغ الأىداؼ المقصكدة " كىك بذلؾ تعبير عف رغبات أك احتياجات كتمنيات غير 

كخير نمكذج يمكف  أف يعتمد لمتفسير ىك نمكذج ماسمك لمحاجات،  محققة يحاكؿ الفرد العمؿ عمى إشباعيا،
حيث أف الجانب الصحي يمثؿ المرحمة الثانية مف الحاجات في السمـ . كحيث أف الفرد بعد أف يشبع حاجتو مف 
المأكؿ  ك الممبس كالسكف،فيك بحاجة لتحقيؽ الأمف كالاستقرار، كيتمثؿ الجزء الأعظـ مف ىذا الجانب في 

لامة الصحية إذ أف الحاجة لمخدمة الصحية ىي مسألة أساسية لكنيا تمتد أيضا صعكدا إلى قمة السمـ الس
 . عندما يرغب الفرد في السفر لممنتجعات السياحية، أك البحث خدمات العلاج الطبيعي ... الخ
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رجمتيا إلى استجابات( كما أف لعامؿ الإدراؾ الذم يعرؼ عمى أنو " عممية استقباؿ الأفراد لميزات تمييدا لت
عطائيا معنى  أم ىك ملاحظة الفرد  سمكؾ  كىذا يعني أف الإدراؾ ىك عممية فيـ البيئة المحيطة بالإنساف كا 
لشيء أك علاقة أك حدث معيف مف خلاؿ حكاسو الخمس بالإضافة لمتعمـ الذم يمثؿ مجمكعة المتغيرات 

لسابقة لديو، كما أنو يتكقؼ عمى عدد مف العكامؿ منيا الحاصمة في سمكؾ الفرد الناجمة عف تراكـ الخبرات ا
درجة النضج لدل الفرد الرغبة في التعمـ، القدرة كالدافعية لمتعمـ، الاستعداد الذىني ... الخ . فالمرضى أيضا 
يستطيعكف التعمـ مف خلاؿ تفاعميـ مع الأطباء كالممرضيف كذكم الخبرة الطبية في تحديد ما ىك مضر 

ىك مفيد، كمتى ككيؼ يمكف استشارة الطبيب، كما ىي الأدكية المسمكح تناكليا بالإضافة إلى  بالصحة كما
الشخصية فيي عبارة عف التنظيـ الديناميكي  داخؿ الفرد لتمؾ الأجيزة النفسية كالجسمية التي تحدد طبعو 

 .كالجنس تتمثؿ في العمرالخاص في تكافقو لبيئتو أما العكامؿ الديمكغرافية التي تؤثر عمى سمكؾ المريض 
 ( 55،ص  2002)المؤذف محمد صالح، 

 ػػػػػػ الإطار النظرم لجكدة الخدمات  2
 ػػػػػ  مفيكـ الخدمة كخصائصيا  1ػػػػػ 2 

  :أكلا: مفيكـ الخدمة
 :لمخدمة عدة تعارؼ مف بينيا

 عرفت جمعية التسكيؽ الأمريكية "الخدمة بأنيا منتجات غير مممكسة يتـ تبادليا مباشرة مف المنتج إلى
المستعمؿ كلا يتـ نقميا أك تخزينيا، كىي تقريبا تفنى بسرعة، كيصعب في الغالب تحديدىا أك معرفتيا لأنيا 

 .)   27،ص 2017حازـ محمد، عبد الفتاح " (تظير لمكجكد بنفس الكقت التي يتـ شراؤىا كاستيلاكيا
ا "ككتمر" عمى أنيا" أم نشاط أك انجاز أك منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر، كتككف أساسا غير يعرف

ىاني  " (مممكسة كلا ينتج عنيا أية ممكية، كاف إنتاجيا أك تقديميا قد يككف مرتبطا بمنتج مادم مممكس أكلا يككف
 )  20، ص2015حامد الضمكر،

بأنيا "عبارة عف منتج غير مممكس يقدـ فكائد كمنافع مباشرة لممستيمؾ كنتيجة لتطبيؽ أك استخداـ  كقد عرفت
عمي ( جيد أك طاقة بشرية أك آلية فيو عمى أشخاص أك أشياء معينة كمحددة، كالخدمة لا يمكف استيلاكيا ماديا

  ).42، ص  2011تكفيؽ الحاج ك سمير حسيف عكدة،
قة يمكف تعريؼ الخدمة عمى أنيا منتجات غير مممكسة يتـ التعامؿ بيا في أسكاؽ مف خلاؿ التعارؼ الساب

معينة تيدؼ أساسا إلى إشباع رغبات كحاجات المستيمؾ، كتساىـ في تكفير جانب كبير مف الراحة كالاطمئناف 
 . معكالرعاية كما تحقؽ نكعا مف الاستقرار الاقتصادم، سكاء عمى مستكل الفرد أك عمى مستكل المجت
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 ثانيا: خصائص الخدمة
 (7، ص  2019عمر ك مراد ، ) :مف أىميا ما يمي ىناؾ عدة خصائص تميز الخدمة

نظرا لمخدمة الغير مممكسة فإنو مف المستحيؿ عمى المستخدـ إدراكيا بالحكاس كالإحساس بيا  :اللامممكسية
 .مف خلاؿ لمسيا أك تذكقيا، أك شميا، أك رؤيتيا قبؿ شرائو ليا

تعني تلازمية عمميتي الإنتاج كالاستيلاؾ لمخدمة يتـ في نفس الكقت، كىي تعني  (: )عدـ الانفصاؿ التلازمية
أيضا لا يمكف فصؿ الخدمة عف مقدميا، لاف كقت إنتاج الخدمة ىك نفسو كقت استيلاكيا فالزبكف ىنا يككف 

 .في اتصاؿ مباشر مع مقدـ الخدمة
مف الصعب افتراض أف الخدمات التي تقدميا المؤسسة الخدمية إلى الزبكف تتـ بنفس المستكل  :عدـ التجانس

كالنكعية لأف جكدة أداء الخدمة يعتمد بدرجة كبيرة عمى مقدميا، فالخدمة المقدمة مف نفس الشخص تختمؼ 
 .أيضا مف شخص لآخر أم مف مقدـ إلى آخر

بيعة غير قابمة لمتخزيف أم لا يمكف حفظ الخدمة عمى شكؿ تعتبر الخدمة ذات ط :عدـ القابمية لمتخزيف
 .مخزكف  ،فالخدمة تستيمؾ كقت إنتاجيا ك بالتالي عدـ إمكانية تخزينيا

صفة عدـ انتقاؿ الممكية صفة تميز السمعة عف الخدمة، ذلؾ ككف الزبكف يمكف استعماؿ  :عدـ انتقاؿ الممكية
السمعة التي يككف فييا الزبكف لديو حؽ امتلاكيا كما في السمعة   الخدمة لمدة معينة دكف امتلاكيا عمى عكس

 .المادية 
 : خصائص الخدمة (03)شكؿ رقـ ال

 
، كاقع تبني مفيكـ تسكيؽ الخدمات الصحية ، مذكرة ماستر تخصص تسكيؽ  )2015(فاطنة قادرم ،المصدر: 

  9، ص،جامعة المسيمة ، الجزائر
 الخدمة الصحية كأنكاعيا ػػػػػ  تعريؼ 2ػػػػػ 2

 أكلا:مفيكـ الخدمة الصحية
 عنيا   تميز بنفس الخصائص إلا أنيد تزيدتعتبر الخدمة الصحية كغيرىا مف الخدمات غير مممكسة كت
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خصكصية المستفيد أك الزبكف في ككنو حساسا لأم طريقة في تغير الخدمة أك مف يقدميا كككف أم خطأ قد 
 .يكمفو حياتو

المؤسسات إلى الخدمة الصحية عمى أنيا مكجية شبا الحاجات كالرغبات كخدمات الرعاية الصحية ك تنظر 
 .الخدمات التشخيصية التي تعمؿ عمى خمؽ فرص لمشفاء كالمساىمة في تحسيف الكضعية الصحية

تكزة تعرؼ منظمة الصحة العالمية الخدمة الصحية عمى أنيا : تشمؿ كؿ الخدمات الصحية الشخصية كالمر 
عادة التأىيؿ  عمى السكاف كالتي تؤدم إلى تعزيز الصحة كالكقاية مف الأمراض كالتشخيص كعلاج الأمراض كا 

 )71ص ،2018محبكب سعدية ، ( .كالخدمات المرافقة كفؽ الاحتياجات
عرؼ الخدمة الصحية بأنيا: عبارة عف جميع الخدمات التي يقدميا القطاع الصحي عمى مستكل الدكلة سكاء ت

كانت علاجية مكجية لمفرد أك كقائية مكجية لممجتمع، أك إنتاجية مثؿ إنتاج الأدكية كالمستحضرات الطبية 
 كالأجيزة التعكيضية كغيرىا بيدؼ رفع المستكل الصحي لمسكاف كعلاجيـ ككقايتيـ مف الأمراض المعدية 

في الدكلة مف خدمات سكاء كانت كيظير مف ىذا التعريؼ أف الخدمة الصحية ىي كؿ ما يكفره القطاع الصحي 
 )   35،ص 2011مريزؽ محمد عدماف،( .مكجية لمفرد أك المجتمع أك البيئة

المنفعة أك مجمكع المنافع التي تقدـ لممستفيد التي يتمقاىا عند حصكليا عمى الخدمة   : ك تعرؼ أيضا، بأنيا 
    كالاجتماعية، كليس فقط علاج الأمراض كالعمؿكالتي تحقؽ ليا حالة مكتممة مف السلامة الجسمانية كالعقمية 

 )28،ص 2009الدرماش،  يـ طمعتھابرا (
كتعرؼ أف عممية العلاج التي أتت بالمريض إلى المؤسسة الصحية لا تمثؿ الخدمة الصحية في حد ذاتيا بؿ 

دمات الفندقية مككنا مف مككناتيا، فيذه الخدمة عبارة عف نشاط مركب مف ثلاثة متغيرات رئيسية ىي: الخ
 )  87،ص 1998زكي خميؿ مساعد، ( كالإطعاـ الخدمات الإدارة كالخدمات الطبية كشبو الطبية 

كيرل الكثير مف الباحثيف أنو مف الضركرم التفريؽ بديف مفيكميف ىما الرعاية الطبية كالرعاية الصحية،حيث 
تيا أك تخفيؼ الألـ أك مضاعفات المرض، في تتعامؿ لرعاية )المعالجة الطبية مع الأمراض بعد كقكعيا لمعالج

حيف تشير الرعاية الصحية إلى أكسع مف ذلؾ كالتي تتضمف تحسيف المستكل الصحي للأفراد كالجماعات مف 
 ) 28، ص  2004عبد الميدم بكاعنة، ( كؿ الجكانب الجسدية كالنفسية كالعقمية كالذىنية كالاجتماعية.

 ثانيا:أنكاع الخدمة الصحية  
  :تنقسـ الخدمات الصحية حسب أغمب النظـ الصحية العالمية إلى قسميف

 :كتتمثؿ في الخدمات المرتبطة بصحة الفرد بصكرة مباشرة كتشمؿ :أكلا :الخدمات الصحية العلاجية
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 .* خدمات التشخيص
سريرية داخؿ * خدمات العلاج، كتتمثؿ في العلاج الدكائي المباشر داخؿ المنزؿ خدمات مساندة تحتاج رعاية 

 .المستشفيات
*خدمات الرعاية الصحية حتى يتـ الشفاء، ىي عبارة عف خدمات صحية علاجية تيدؼ إلى تخميص الفرد مف 

 ) 78، ص 2015) خرخاش صباح ،.مرض إصابة أك تخفيؼ معاناتو مف آلاـ المرض
 (طمؽ عمييا أيضا اسـ تتمثؿ في الخدمات المرتبطة بصحة المجتمع كي :ثانيا:الخدمات الصحية الكقائية

ترتبط الخدمات المكجية لمحماية مف الأمراض المعدية ك الأكبئة ك الحماية )العامة الصحية البيئية أك الخدمات
 ) 18، ص  2019مف التدىكر الصحي الناتج عف سمكؾ الأفراد) عبد الكىاب كباىـ ، زكرياء مقكرة ،

 :كتشمؿ 
 .*خدمات التطعيـ ضد الأمراض ك الأكبئة

 .*خدمات رعاية الأمكمة كالطفكلة
 .*خدمات مكافحة الحشرات كالحيكانات الناقمة لممرض

 .*خدمات الرقابة الصحية عمى متاجر تقديـ الغذاء كالمشركبات كمحلات الحلاقة كالتجميؿ
 .*خدمات الرقابة البيئية عمى كحدات الإنتاج الصناعي ك الزراعي

 .*خدمات الإعلاـ ك نشر الكعي الصحي
 .خدمات الحجر الصحي*

 :كيكجد تقسيـ آخر لمخدمات الصحية يتضمف
 .*الخدمات الطبية

 .*الخدمات الشبو طبية
 .*الخدمات الصيدلانية
 .*الخدمات الجراحية

  .*خدمات ترميـ الأعضاء
 .)*الخدمات الكقائية (الأكلية كالثانكية

 .)*الخدمات المتعمقة بالبيئة (التغذية/الماء/نكع الحياة
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 ػػػػػ  خصائص الخدمة الصحية  3ػػػػػ 2
 تتميز الخدمات بالعديد مف الخصائص التي تميزىا عف السمع المادية كسكؼ نعرضيا فييا يمي :

 أكلا ػػػػ الخدمات غير مممكسة
إف العميؿ يتعذر عميو  إدراؾ الخدمة مف خلاؿ حكاسو الخمسة لأنو لا يستطيع أف يتذكؽ أك يشـ أك يسمع أك 

 ة قبؿ اقتنائيا عكس السمع ،كبالتالي لا يمكنو تقييـ جكدة الخدمة قبؿ استيلاكيا.يممس الخدم
 ( Philip kotler et Bernard Dubois, 2006, P475) 

  ثانيا ػػػ عدـ الانفصاؿ التلازمية
يعتبر التلازميػػػػة درجػػػػة التػػػػرابط بػػػػيف الخدمػػػػة كمقػػػػدميا أم أنػػػػو يػػػػصعب الفصؿ بيف كالشخص الذم يتكلى 

تقديميا لأف كقػت إنتػاج  الخدمػة ىػك نفػسو كقػت اسػتيلاكيا ، بيف الخدمة فالعميؿ ىنا يككف في اتصاؿ مباشر 
مػف يخدمػو فػي البنػؾ، يػصفؼ شػعره كيعمػـ أبنػاءه فػي المدرسػة عمػى العكػس فػي مػع مقػدـ الخدمػة يتعػرؼ عميػو ك

ػؿ فػػػػي الػسمع فمػشترم الػسمعة لا يعػرؼ مػػػػف أنػػػػتج معجػػػػكف الأسػػػػناف أك كيػػػػؼ تػػػػـ إنتاجػػػػو كمػػػػا يػػػػشارؾ العميػػػ
الخدمػة إلا بحػضكر العميػؿ أم أنػو يكجػد اتػصاؿ شخػصي بػيف العميػؿ ،  إنتػػػػاج الخدمػػػػة لأنػو لا يمكػف تقػديـ

كمقدـ الخدمة فالطرفاف عمييمػا القيػاـ بػأدكار معينػة حتػى يتعػرؼ كػؿ طػرؼ عمػى مػا يتكقعػو منو الطرؼ الآخر. 
يداؼ السامرائي،بحي مصطفى عمياؼ ك  (  )  85، ص2004ا 

 ثالثا ػػػػ عدـ التجانس
مػف الصعب عمى مقدـ الخدمة أف يقدـ خدمات متجانسة مف حيث الكقت ك المكاف ، كما أف التيقف مف ثبات 
الأداء عند المقابمة بيف الزبكف ك مقدـ الخدمة ىك نسبي ، كمنو عدـ القدرة في كثير مف الحالات عمى تنميط 

خميس عز الديف بكشارب عبد الرشيد ك  ( الخدمات ك خاصة تمؾ التي يعتمد تقديميا عمى الإنساف بشكؿ كبير .

 )  36، ص2020،

  رابعاػػػػػػ عدـ قابمية لمتخزيف
تعتبػػر الخدمػػة ذات طبيعػػة غيػػر قابمػػة لمتخػػزيف كذلػػؾ لعػػدـ مممكسػػيتيا ،أم أف درجػػة المممكسة تزيد مف درجة 

بالتالي لا يمكف حفظ الخدمة عمى شكؿ مخزكف كىػذا مػػا يجعػػؿ تكػػاليؼ التخػػزيف لا تكجػػد نػػسبيا  فناء الخدمة ،
أك بػػشكؿ كامػػؿ فػػي المؤسػػسة الخدميػػة ، فالخدمة تػػستيمؾ أثنػػاء إنتاجيػػا بالتػػالي عػػدـ إمكانيػػة تخزينيػػا كىذا ما 

سات الخدمية كذلؾ في حالة حدكث تقمبات فػي الطمػب ليػذا عمييػا إمػا يجعػػؿ الأمػػر صػػعب بالنػػسبة لممؤس

 )36ص،2020بكشارب عبد الرشيد كخميس عز الديف، (بتغييػر الأسػعار،أك استخداـ طرؽ جديدة في التركيج .
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  خامسا ػػػػػ عدـ انتقاؿ الممكية
ة ، ذلػػؾ لأف العميػػؿ يمكنػػو ك استعماؿ الخدمػػة لمػػدة صػػفة عػػدـ انتقاؿ الممكيػػة صػػفة تميػػز الػػسمعة عػػف الخدمػػ

معينػػة دكف امتلاكيا كاستعماؿ غرفػػة فػػي فنػػدؽ أك مقعػػد فػػي طػػائرة عكس السمعة التي يككف فييا لممستيمؾ حؽ 
لات كبعػض كالجػدكؿ التػالي سيكضػح لنػا خػصائص الخػدمات كمػا تتػضمنو مػف مػشك. امتلاكيا كالتصرؼ فييا

الطرؽ التسكيقية لمعالجة ىذه المشكلات ك يكضح لنػا الجػدكؿ التػالي بعػض المػشاكؿ الناتجػة عػف خػصائص 
 )32، ص 2005ىاني حامد الضمكر، (الخػدمات ك أسػاليب معالجتيا

 : بعض المشاكؿ الناتجة عف خصائص الخدمات ك أساليب معالجتيا )01(الجدكؿ رقـ 
 السمات بعض التطبيقات بعض طرؽ العلاج

 تركيز عمى الفكائد-
 زيادة إضفاء المممكسية لمخدمة-
 استخداـ الأسماء التجارية- 
 الخدمة استخداـ التكصػػػػية الشخػػػػصية كمػػػػدخؿ لبيػػػع-
 تطكير الشيرة-
 تخفيض تعقيدات الخدمة-

  صعكبة تكفير عينات-
كجكد قيكد كثيرة عمى عنصر التركيج -

 التسكيقي فػي المزيج
 صعكبة تحديد السعر ك النكعية مقدما -
 استخداـ السعر كمؤشر لمجكدة-
 صعكبة تقييـ الخدمات المتنافسة-

عدـ 
 المممكسيتة

 تعمـ العمؿ في مجمكعات كبيرة-
 العمؿ بسرعة-
 تحسيف أنظمة تسميـ الخدمات-

 تتطمب تكاجد مقدـ لمخدمة -
 البيع المباشر-
 محدكدية نطاؽ العمميات-

 تلازـال

 تدريب عدد أكبر مف المػكظفيف مػف المػكظفيف الأكفاء-
 الحرص عمى اختيار كتدريب المكظفيف-
 تكفير مراقبة مستمرة-

تعتمد المعايير عمى مػف ىػك مقػدميا -
 كمتػى تقدـ

 صعكبة التأكد مف النكعية-

الاختلاؼ 
 كعدـ

 التجانس
كالطمب  المحاكلػة المػستمرة لإيجػاد تكافػؽ بػيف العػرض-

كتخفػيض الأسػعار فػي حالػة انخفاض الطمػب أك 
 استخداـ نظاـ حجكزات 

  لا يمكف تخزينيا-
 مشاكؿ التذبذب  في الطمب-

 الزكاؿ كالفناء

التركيػػز عمػػى مميػػزات عػػدـ الممكيػػة مثػػؿ تػػكفير نظاـ 
 دفع

يػػػػسمح لممػػػػستيمؾ باسػػػػتخداـ الخدمػػػػة -
 كلكػػػػف دكف امتلاكيا 

 
 الممكية

 .33صالأردف،كائؿ لمنشر،الطبعة الثالثة،عماف  الخدمات،دار ،تسكيؽ)2005(ىاني حامد الضمكر، لمصدر:
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 تسكيؽ الخدمات الصحية:ػػػػ  4ػػػػ  2
تقكـ المنظمات الصحية بتسخير جميع إمكانياتيا لمظفر برضا زبائنيا الخارجييف كالداخمييف ،كمف اجؿ الحصكؿ 

عمى النتيجة سابقة  الذكر تـ إدخاؿ مفيكـ تسكيؽ الخدمات الصحية إلى  المنشات الصحية كذلؾ لإشباع 
رضاء لاحتياجاتيـ  ، كالعمؿ عمى تقديـ برامج كبدا ئؿ تمكيمية متنكعة لتمكينيـ مف الحصكؿ رغبات عملائيا كا 
 عمى الخدمات الصحية المطمكبة ،بما يتكافؽ مع إمكانياتيـ الشرائية 

يستند تحديد مفيكـ التسكيؽ الصحي إلى مفيكـ التسكيؽ التجارم كلكف الاختلاؼ ىك في الأىداؼ المتحققة 
التسكيقية عمى تييئة المناخ المناسب  ،كيختمؼ كذلؾ عف مفيكـ التسكيؽ عامة في ككنو يركز جميع الأنشطة

لتحقيؽ الصحة العامة كمنع أك تقميؿ المشاكؿ الصحية كالمحافظة عمى البيئة الصحية مف خلاؿ تكعية الأفراد 
ثامر الياسر (كحثيـ عمى الابتعاد عف أنماط الاستيلاؾ أك السمكؾ الفردم الذم يؤثر سمبا عمى البيئة 

 )212،ص  2005البكرم،
التسكيؽ الصحي بأنو :التحميؿ كالتخطيط كالتنفيذ كالرقابة عمى البرامج المعدة بدقة نحك تحقيؽ قيمة  كقد عرؼ

تبادلية اختيارية مع الأسكاؽ المستيدفة بيدؼ بمكغ ما تسعى إليو المنظمات الصحية مف أىداؼ،متعددة كذلؾ 
الاستخداـ الفاعؿ  لمتسعير  مف خلاؿ  ملاقاة حاجات  تمؾ الأسكاؽ المستيدفة كرغباتيا ،كمف خلاؿ

يجاد الدافع لدل الأفراد كخدمتيـ ثامر الياسر  (كالاتصالات كالتكزيع ، مف اجؿ إعلاـ السكؽ كا 
 ) 212،ص 2005البكرم،

تعريؼ التسكيؽ الصحي بأنو مجمكعة مف الأنشطة كالفعاليات التي تيدؼ إلى تحقيؽ الاتصاؿ  إلىكقد ذىب 
مكمات عنيـ كتحديد حاجاتيـ بيدؼ تككيف سمكؾ صحي لدل الأفراد كاف ىذا بالجميكر المستيدؼ كجمع المع

 ) 212،ص2005 ثامر الياسر البكرم، (السمكؾ يتطمب مف العامميف في مجاؿ التسكيؽ الصحي 
 كاستنادا إلى التعريفات السابقة استخمص الباحث النقاط التالية:

ة إدارية تتضمف أربعة مراحؿ كقد كضحيا في كتابو عرؼ الباحثكف التسكيؽ الصحي عمى انو كظيفػػػػػػ  1
 التسكيؽ كالمؤسسات الرعاية الصحية عمى النحك الأتي:
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 :  المراحؿ الإدارية في التسكيؽ الصحي(04)الشكؿ رقـ 

 
،تسكيؽ الخدمات الصحية،دار يازكرم لمنشر كالتكزيع،عماف   )2005(ثامر الياسر البكرم،المصدر: 

 .121،ص الأردف
 

التسكيؽ يساعد المؤسسات الصحية مف خلاؿ الخطط المكضكعة بمكضكعية كدقة لرفع فعاليتيا، كالتي  ػػػػػ 2
 بدكرىا تنعكس في التعرؼ عمى مدل تعزيز عناصر التكجو نحك التسكيؽ 

 ػػػػػػػ ييتـ التسكيؽ الصحي باختيار السكؽ المستيدؼ ،كالعمؿ ضمف ىذه الأسكاؽ يتضمف ىدفيف رئيسييف:  3

:التكجو الدقيؽ مف قبؿ المؤسسات الصحية للاستجابة لمطمب الحقيقي مف السكؽ المستيدؼ اليدؼ الأكؿ 
 ،كبالتالي يترتب عميو استجابة دقيقة لحاجات المستيمكيف كرغباتيـ

:حصكؿ المستفيد المريض عمى ما يحتاج إليو مف خدمة في الكقت المناسب كبالنكعية التي ؼ الثاني اليد
يرغب بيا كبأقؿ جيد ممكف ك الغرض مف التسكيؽ ىك مساعدة المؤسسات الصحية لتحقيؽ أىدافيا في البقاء 

ة أسكاقيا بكفاءة كفاعمية مف خلاؿ كالاستمرار، كتزكيدىا بالمركنة اللازمة لمعمؿ في البيئات المتغيرة كذلؾ بخدم

  المرحلة الأولى

أين نحن الآن ) التحليل
 (ما هوالطلب في البيئة

 المرحلة الثانية 

ما اهداف )التخطيط 
التسويق الصحي وما 

(نستطيع فعله  

 المرحلة الثالثة

الطريقة الفضلى ) التقييم و التنفيذ 
  أهداف التسويق ،و من سيكون لتحقيق

   (مسؤولا عن قضايا التسويق

 المرحلة الرابعة  

التغذية العكسية و الرقابة    

ما اجراءاتنا من التحقيق ما  )
ان كانت الخطة تسير بالشكل 

(الكامل   
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 ثامر الياسر البكرم،(.تقديـ الحاجات كالرغبات المطمكبة للأسكاؽ المستيدفة كالابتعاد عف البيع الشخصي
  )  123،ص  2005

 : الصحية قياس جكدة الخدماتػػػػػػ  5ػػػػػػػ  2

 أكلا : تعريؼ جكدة الخدمات الصحية :
تستخدـ  إف جكدة الخدمات الصحية في المستشفيات يعتبر عممية معقدة مقارنة مع قياس خدمة المنتج، حيث
كذات  الأساليب الكمية بسيكلة، كتعكد الصعكبة في قياس الخدمة الصحية كجكدتيا إلى ككنيا غير مممكسة

 ) 5ص ،2018،كاضح شير زاد  (خصكصية كملازمة كغير منفصمة؛
 اس جكدة الخدمات الصحية كفقا لثلاث مقاييسكعميو يمكف قي 

 ثانيا : قياس جكدة الخدمات الصحية

تتعمؽ جكدة الخدمات  ): قياس جكدة الخدمات الصحية مف منظكر المستفيديف )المرضى –أ 
مطابقة جكدة الخدمات لاحتياجات كتكقعات المستفيديف )المرضى(، كمف الطرؽ الشائعة لقياس  الصحية بمدل

  :نجد الإطارالخدمات الصحية في ىذا   جكدة
عف مستكل أداء الخدمات،  تعتبر شكاكل المرضى خلاؿ فترة زمنية مقياسا ىاما :مقياس عدد الشكاكم 1 –
 .تككف في مستكل ما يتطمعكف إليو أك أنيا تقدـ دكف المستكل إففإما 
 نحك كىك مف أكثر الطرؽ استخداما لقياس اتجاىات المرضى :مقياس الرضا 2 –

 جكدة الخدمات الصحية، خاصة بعد حصكليـ عمى ىذه الخدمات مف خلاؿ تكجيو حزمة مف الأسئمة التي
 .تكشؼ شعكرىـ نحك الخدمات المقدمة ليـ

 يعتبر أحد المقاييس الحديثة لقياس جكدة الخدمات، ما داـ أف : مقياس القيمة3 –
 ما زادت مستكيات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركةالعلاقة بيف المنفعة كالسعر ىي التي تحدد القيمة، فكم

كالعكس  عمى طمب الخدمات الصحية إقباليـقياسا بالسعر، كمما زادت القيمة المدركة لممستفيديف، كبالتالي زيادة 
بالشكؿ الذم  صحيح، كعميو فمف كاجب المنظمة اتخاذ الخطكات الكفيمة مف أجؿ زيادة المنفعة المدركة لخدماتيا

 .م إلى تخفيض سعر الحصكؿ عمى الخدمةيؤد
يرتبط بإدراؾ المستفيد للأداء  اتجاىييا تعتبر الجكدة في إطار ىذا النمكذج مفيكما : داء الفعميمقياس الأ4 –

الخدمات مف خلاؿ استبعاد التكقعات في  الفعمي لمخدمة المقدمة، كيقكـ عمى طريقة بسيطة في قياس جكدة
 .دراؾ المستفيدإالقياس كالتركيز فقط عمى 
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الخدمة بالفعؿ  لمستكل جكدة ىـداركاإ كيككف بمقارنة تكقعات المستفيديف بشأف الخدمة ك :مقياس الفجكة ػػػ  5
 :كيمكف صياغتو في المعادلة الآتية

 ) الادراكات الأداء الفعمي ) –جكدة الخدمة = التكقعات 
 : شكؿ الآتيككفقا ليذا المقياس تكجد خمس فجكات يمكف تكضيحيا في ال

 : نمكذج الفجكة(05)الشكؿ رقـ 
 
 
 

 
 
 

 (5)الفجكة 
 
 
 

 (4)الفجكة 
 

 (3)الفجكة 
 

 (2)الفجكة 
 

 (1)الفجكة 
 

، تسكيؽ الخدمات، الطبعة الأكلى، مؤسسة حكرس الدكلية، ) 2017 (حازـ محمد عبد الفتاح،المصدر : 
 . 61 ص،  الإسكندرية، مصر

  :خلاؿ ىذا الشكؿ يتضح ما يميمف 
كتنتج عف الاختلاؼ بيف ما يتكقعو المستفيد كتصكر الإدارة، فقد يعتقد مثلا مديرك المستشفيات : 1الفجكة رقـ 

أف المرضى يحكمكف عمى جكدة الخدمة مف خلاؿ الخدمات الفندقية المتاحة، بينما قد ييتـ المرضى بنكعية 

 التجربة السابقة التجربة بالكممة المنطكقة الحاجات الشخصية

 الخدمة المتكقعة

 الخدمة المدركة

 ) الأداء الفعمي (تقييـ الخدمة 

ترجمة الادراكات الى مكاصفات 
 جكدة الخدمة

الجكدة بيف تكقع المستفيد 
 ك تصكر الإدارة

الاتصالات الخارجية 
 المكجية لممستفيديف
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يء آخر، كبالتالي فإف ىذا يشير إلى عجز الإدارة عف معرفة كتفيـ الأطباء كالممرضيف أكثر مف أم ش
 .احتياجات المستفيديف )المرضى( مف خلاؿ تكقعاتيـ

كتنتج عف الاختلاؼ بيف ما تعتقده الإدارة أنو رغبة المستفيد كبيف ما تقكـ بو المنظمة بأدائو :  2الفجكة رقـ 
 بالرغـ مف إدراؾ الإدارة لتكقعات المستفيديف، إلا أنو لـ  مف الناحية الفعمية، كبالتالي كجكد فجكة سمبية

يتـ ترجمة ىذه التكقعات إلى مكاصفات محددة فعمية في الخدمة المقدمة، بسبب قمة الإمكانيات اللازمة أك عدـ 
 . قدرة الإدارة عمى تبني فمسفة الجكدة في الخدمة كالعكس صحيح

كجكد  كتنتج عف الاختلاؼ بيف تحديد مستكل جكدة الخدمة كالتسميـ الفعمي لمخدمة، ففي حالة :3الفجكة رقـ
فجكة سمبية يعني أف ىناؾ اختلافا بيف مكاصفات الخدمة المقدمة لممستفيديف كبيف ما تدركو الإدارة، كذلؾ بسبب 

ي عمى أداء الخدمة كفقا مستكل الأداء كالميارات الخاصة بمقدمي الخدمة، أم عدـ كجكد الحافز الكاف
 .لممكاصفات المخططة كالعكس صحيح

كىي فجكة بيف أداء الخدمة كما يتـ التركيج عنو بخصكص الخدمة، ففي حالة كجكد فجكة : 4الفجكة رقـ 
 .سمبية فإف ىذا يشير إلى كجكد خمؿ في المصداقية كالثقة في المنظمة، كالعكس صحيح

فجكة   )الفعمية كالخدمة المتكقعة، كىذا يعني أف الخدمة المدركة )الفعمية كىي فجكة بيف الخدمة: 5الفجكة رقـ 
لا تتطابؽ مع الخدمة المتكقعة كقد يككف ذلؾ لحدكث أكثر مف فجكة في آف كاحد، كبالتالي فإف كجكد سمبية 

  .المستفيد )المريض( عف الخدمة المقدمة يؤدم إلى عدـ رضا
 ) 5، ص 2015ىاني حامد الضمكر،(

 قياس الجكدة المينية –ب 
تتناكؿ مقاييس الجكدة المينية قدرة المنظمة الصحية عمى الكفاء بخدماتيا التشخيصية كالتمريضية كالطبية 

كالإدارية مف خلاؿ الاستخداـ الأمثؿ لمكاردىا المتاحة، لأنو لا يكفي رضا المستفيد عمى مستكل 
الإجراءات التي قدمت بيا ك ف نكع الخدمة الصحية الصحية المقدمة لو، بؿ يجب أف يككف ارضيا ع،الخدمة
  :باحتياجات المرضى، كفي ىذا الإطار يمكف التمييز بيف الطرؽ الآتية لمكفاء
 قياس الجكدة بدلالة المدخلات :1 –

 بمعنى اعتبار المدخلات أك المكارد جكىر الخدمة كجكدتيا، كتتضمف جكدة المدخلات كفاءة مقدمي الخدمة،  
كفاءة الأجيزة كالمعدات الطبية، الكفاءة في خصائص الييكؿ التنظيمي ككفاءة التسييلات كالإمكانيات الأخرل، 

 .كبالتالي فإنو إذا تكفر لمخدمة كؿ ىذا كانت مميزة فعلا
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   :قياس الجكدة بدلالة العمميات2 –
 دمة الصحية، كينطكم عمى يركز ىذا المقياس عمى جكدة العمميات أك المراحؿ المختمفة لتقديـ الخ 

مجمكعة مف المؤشرات أك المعايير التي تكضح النسب المعيارية لكافة عناصر أنشطة الخدمات الصحية، كالتي 
 .ليتـ تصنيؼ ىذه الخدمات كخدمات صحية جيدة يجب أف تستكفييا كافة ىذه العناصر

  قياس جكدة الخدمات بدلالة المخرجات :3 –
 :مقياس يتعمؽ بالنتائج النيائية لمخدمة كيتـ قياسيا مف خلاؿ كىك
الضعؼ  كىك إجراء مقارنة كمية بيف المعادلات المعيارية كالأداء الفعمي، لاكتشاؼ جكانب :القياس المقارف -

 .كمحاكلة تفادييا مستقبلا
 .استقصاء رضا المرضى بخصكص الخدمات الصحية المقدمة  -
 .ي المنظمة الصحية لمكقكؼ عمى المشاكؿ التي حالت دكف تحقيؽ الأداء المنشكد استقصاء العامميف ف -
 )قياس الجكدة مف المنظكر الشامؿ )ضمف برنامج متكامؿ لإدارة الجكدة  – 4

مف  باعتبار أف اليدؼ الأساسي لبرنامج إدارة الجكدة الشاممة ىك التحسيف المستمر كالتطكير الدائـ لمجكدة لكؿ
أسمكبا  مستفيديف، بحيث لا يتكقؼ عند قياس مستكل جكدة الأداء الحالي بؿ اعتبار تحسيف الجكدةالمنظمة كال

 ) 6، ص 2015ىاني حامد الضمكر،( في الأجؿ الطكيؿ ككيفية قياس ىذا التحسيف .
 ثالثا :الطمب عمى الخدمات الصحية

إف الطمب عمى الخدمات الصحية مشتؽ مف الطمب عمى الصحة،إذ أف الخدمات الصحية يمكف اعتبارىا 
مدخلات لإنتاج الصحة، أم أف الخدمات الصحية لا تطمب لذاتيا كلكف بدافع رغبة الفرد في الاحتفاظ بمستكل 

يعتمد عمى الطمب  صحي جيد أك رغبتو في تحسيف مستكل صحتو كنظرا لاف الطمب عمى الخدمات الصحية
عمى الصحة كعمى إدراؾ العلاقة بيف الخدمات الصحية كالصحة ،تتمثؿ إحدل الصعكبات عند محاكلة التنبؤ 
بيذا الطمب في أف الأفراد يقيمكف الحالات الصحية المتساكية بطرؽ مختمفة ،كيعرؼ الاقتصاديكف الطمب عمى 

ىا القكة الشرائية اللازمة في عمـ الاقتصاد نجد أف الطمب  الخدمة الصحية في شراء سمعة أك خدمة ك التي تساند
لا يعني الحاجة أك الاحتياج فالفقراء ك المحركمكف لدييـ حاجات عديدة كلكف ليس لدييـ قكة شرائية  كبالتالي لا 
 يستطيعكف طمب السمعة التي يحتاجكنيا ،كلكف الصحة ليست سمعة اقتصادية كغيرىا مف السمع إذا كاف العرض

ش رماإبراىيـ طمعت الد(الطبي في الكقت ما يعرؼ تناقص فالطمب عمى الرعاية الصحية لا يتماشى كالعرض  
 ) 42، ، ص2006
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بصفة عامة يتـ تحميؿ سمكؾ المستيمكيف في النظرية الاقتصادية الجزئية في إطار مجمكعة مف الافتراضات 
ي الخدمات الصحية لنفس الافتراضات  في مجاؿ تمكف مف تبسيط نمكذج التحميؿ كيخضع تحميؿ سمكؾ مستيمك

الخدمات الصحية نجد خدمات عديدة متكاممة بطبيعتيا إذ أف زيادة عدد العمميات الجراحية سيرتبط بزيادة الطمب 
عمى أسرة المستشفيات كخدمات الإقامة المرتبطة بيا، الأدكية، ىيئة التمريض كالمكارد المستيمكة كمكاد التعقيـ 

ت  كمف خلاؿ تكصيؼ ىيكؿ أسكاؽ الخدمات الصحية نجد أنيا تنقسـ إلى سكقيف ىما :سكؽ الخدمات كالقفازا
 الصحية كمنتج نيائي ،كسكؽ المكارد المستخدمة في أنتاج الخدمات الصحية ،كما يمي :

 رابعا :سكؽ الخدمات الصحية:
ىما :سكؽ الخدمات الصحية  كمف خلاؿ تكصيؼ ىيكؿ أسكاؽ الخدمات الصحية نجد أنيا تنقسـ إلى سكقيف

 ) 43ص،2006اش رمإبراىيـ طمعت الد(كمنتج نيائي ،كسكؽ المكارد المستخدمة في أنتاج الخدمات الصحية  
 2009طمعت الدرماش  إبراىيـ ( سكؽ الخدمات الصحية تتككف مف مستكييف أساسييف كىما كما يمي : إف
 ) 123ص

 سكؽ خدمات العيادات الطبية الخاصة: ػػػػػػ1
في ىذه السكؽ يذىب المريض إلى طبيبو الخاص الذم اعتاد متابعة الفحكص كالعلاج لديو، كالذم قد يستكمؿ 
علاج ىذا المرض مف خلاؿ عيادتو الخاصة، أك قد يحكؿ مريضو إلى أحد الأطر المؤسسية الصحية لاستكماؿ 

 .العلاج
 المستشفيات:ػػػػػػ  سكؽ خدمات  2

كتشمؿ عمى عدة اطر مؤسسية تقدـ الخدمات الصحية ،مثؿ المستشفيات العامة ك المصحات الخاصة ،ككحدات 
 التشخيص بالأشعة ،ككحدات التشخيص بالتحاليؿ المخبرية ،ككحدات الإسعاؼ كغيرىا

 خامسا :سكؽ المكارد الصحية :
 :تشتمؿ عمى ثلاثة أسكاؽ فرعية كىي إف سكؽ المكارد المستخدمة في إنتاج الخدمات الصحية 

 سكؽ العمالة الصحية: 1
 كتشمؿ عمى جميع فئات مكرد العمؿ التي تعمؿ في إنتاج الخدمات الصحية: مف الأطباء، كىيئات

التمريض ،كالعمالة الفنية لأجيزة التشخيص كالعلاج ، كغيرىا  كترتبط سكؽ العمالة  الصحية بسكؽ خمفية  
ف الصحية التي تشمؿ مؤسسات التعميـ الطبي كالصحي ،حيث يمثؿ الخريجكف مف ىذه ،كىي سكؽ تعمـ المي

 المؤسسات التعميمية جانب العرض في أسكاؽ العمالة الصحية
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 سكؽ المنتجات الدكائية : 2
كيشمؿ جانب العرض في ىذه السكؽ عمى الصناعات الدكائية المختمفة، ككذلؾ الكحدات التي تقدـ الخدمات 

 ة سكاء اشتممت عمى تجارة الجممة أك التجزئة لممنتجات الدكائيةالصيدلاني

 سكؽ المعدات كالأدكات الطبية: 3
العرض في ىذه السكؽ عمى صناعة المعدات كالأدكات الطبية، ككذلؾ تجارة الجممة كتجارة  كيشتمؿ جانب

ناتج سكؽ الخدمات الصحية التجزئة لممعدات كالأجيزة كالأدكات الطبية  تعتبر الخدمات الصحية التي تمثؿ 
ككؿ منتجا نيائيا لعدد مف الأسكاؽ المرتبطة بعضيا البعض ،كتشمؿ ىذه الأسكاؽ أسكاؽ الممرضات 

المسجلات كأسكاؽ خدمات المستشفيات كأسكاؽ خدمات الأطباء كحتى سكؽ تعميـ الميف الصحية كأدكات ،كنظـ 
جراءات كاضحة  . يؤدم حتما إلى تحقيؽ خدمة مميزة مساعدة ،كأىداؼ محددة كأساليب  عمؿ  كا 
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 لخلاصةا

 
مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصؿ النظرم فقد تطرقنا إلى جكدة الخدمات الصحية مف خلاؿ التعريؼ  
تشخيص ىا تو الخدمات مف خلاؿ اعتبارىا مجمكعة مف الخدمات العلاجية ك الصحية ك الجكدة ك  بالخدمة

متطمبات كالأىمية ك  ات الصحية كأبعادىاتحقيؽ الحاجات الصحية ، ثـ التطرؽ إلى جكدة الخدم الكقائية بيدؼ
 .الخدمات الصحية مف نظر الزبكف تقييـ جكدة

 كذلؾ تطرقنا إلى مجمكعة مف الدراسات السابقة لنتعرؼ عمى مدل تحسيف ك تحديث أبعاد جكدة الخدمات
تقييميا كما مدل رضا المرضى.كالتعاطؼ ك  النظافةك  المممكسيةك  الأمافية كىي الاعتمادية كالاستجابة ك الصح



 

 
7 

 

     :الجانب التطبيقي
دراسة ميدانية حكؿ مدل 
رضا المرضى عمى جكدة 

 الخدمات الصحية المقدمة في 
 مصحة زرايبي 
 ببرج بكعريريج
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 تمييد:

 المصحةبغية التقرب أكثر مف كاقع العممي لمعيادات الخاصة في مجاؿ الاىتماـ بجكدة خدماتيا تـ اختيار     
الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج ، كمحؿ لدراستنا التطبيقية،مف خلاؿ اعتمادنا عمى الاستبياف كأداة لمدراسة 

الصحية المقدمة في المصحات  مف أجؿ إبراز مدل رضا المرضى عمى جكدة الخدمات ،(01)الممحؽ رقـ 
الخاصة  محؿ الدراسة، حيث قمنا بتكزيع استبياف عمى عينة عشكائية مف زبائف المصحة ، كما تـ استخداـ 

لمعالجة البيانات كتحميميا كذلؾ بيدؼ التعرؼ عمى ،   SPSSالبرنامج الإحصائي لمحزمة الاجتماعية 
حيث  ،ي إطار الأىداؼ التي سعت الدراسة إلى تحقيقياخصائص عينة الدراسة كاختبار فرضيات الدراسة ف
  . ىضالخدمات الصحية مف كجية نظر المر تناكلنا في ىذا الجانب  بغرض تقييـ مدل جكدة  

 .ثـ تطرقنا إلى الإطار المنيجي لمدارسة الميدانية كاختبار فرضيات كعرض كتحميؿ نتائج الدراسة 
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  الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج المصحةنظرة عامة حكؿ  -1
كاعتبار المؤسسات الخاصة  كمكمؿ لمقطاع  المصحة الخاصة زرايبي ببرج بكعريريجقبؿ التطرؽ إلى تقديـ   

حيث فرضت التحديات الاقتصادية ك الاجتماعية ك الثقافية ك الصحية عمى المنظكمة الصحية  الصحي العاـ ،
 .بالجزائر المجكء إلى استراتيجيات جديدة كتسيير إدارم ك بناء تنظيمي يكاكب التغيرات الحديثة

 م يتمثؿ فيفعممت السمطات الكصية عمى البحث عف الحؿ المناسب لمقطاع كمكمؿ لتنظيـ القطاع العاـ كالذ
الخريطة الصحية الجديدة التي جاءت بيا كزارة الصحة ك إسكاف ك إصلاح المستشفيات إف تطكرات قانكف 

الصحة في الجزائر نتج عف تغير المعطيات البيئية كالصحية فتطكر البلاد ك النمك الديمكغرافي أدل إلى مراجعة 
 16ميثاؽ الكطني المكافؽ عميو في استفتاء مف خلاؿ ال 16/02/1985المؤرخ في   85-05قانكف الصحة  

المعدؿ ك المتمـ لقانكف الصحة ك الذم فتح المجاؿ  15-88بصدكر قانكف  1988، ثـ في سنة  1986يناير 
 .لممبادرة الخاصة ك الاستثمار في مجاؿ إنشاء ك بناء  المصحات الخاصة 

يسعى إلى إعطاء الاستقلالية لممريض في اختيار إف إنشاء كتنظيـ كتسير المؤسسة الاستشفائية الخاصة ،كالذم 
نمط العلاج سكاء العمكمي أك الخاص كبالتالي الفصؿ بيف تسيير المستشفيات العمكمية ك الخاصة ، حيث 

يتمثؿ اليدؼ الجكىرم مف التغيير في تقريب كتحسيف الخدمة الصحية لممكاطف كتحقيؽ أفضؿ تغطية لميياكؿ 
حيث كانت تتميز المنظكمة العمكمية لمصحة ببعض ، لداخمية كالجنكبية لمكطفالاستشفائية في المناطؽ ا

تنظيميا كاستحداث حمكؿ جديدة، كتتمثؿ خمفيات التغيير في  الاختلالات الشيء الذم أدل إلى إعادة التفكير في
   .المنظكمة العمكمية لمصحة 

طف، ك لتحقيؽ ىذا اليدؼ تـ اتخاذ تقريب كتحسيف الخدمات الصحية لممكا ىكيتمثؿ اليدؼ الرئيسي  ك
 :الإجراءات التالية

 ػػػػػ تقريب اليياكؿ الاستشفائية التي تيتـ بالكقاية ك العلاج القاعدم مف المكاطف.
الخاصة  يككف بقرار مف الطبيب العاـ أك مف  المصحةػػػ تحكيؿ المريض مف اليياكؿ الاستشفائية العمكمية إلى 

 .الطبيب المختص
 تحكلت القطاعات الصحية إلى2007مام 19المؤرخ في 140/07صدكر المرسكـ التنفيذم رقـ  كعميو إثر

مؤسسات عمكمية استشفائية ك مؤسسات عمكمية لمصحة الجكارية  ، ك مؤسسات استشفائية خاصة ،حيث 
تنتشر عبر ربكع الكطف الشاسع تساىـ في تقديـ خدمات طبية عامة ك   خاصةتتككف ىاتو الأخيرة مف عيادات 

متخصصة لممريض ، كتقمص الضغط عمى المؤسسات الاستشفائية العمكمية ، ك بمكجب القانكف أنشأت 
 .المصحة الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج
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 التعريؼ بالمصحة محؿ الدراسة -2  
مؤسسة خاصة ذات طابع صحي ، ـ ذ ش ك زرايبي ، بمكجب  المصحة الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج  ىي

المتضمف إنشائيا كيفية تسيرىا ك تنظيميا 2013 //04/04ص س إ ـ صادر بتاريخ  ك 75قرار اعتماد رقـ 
 (40)الممحؽ رقـ حي مكنيا كفقا لعقد تأسيسي ، يقع مقرىا ببمدية برج بكعريريج 

كانت متخصصة في الأكؿ بطب العظاـ كبعض الأمراض ، كأما الآف فتـ تكسيع نشاطيا إذ لـ يعد يقتصر  
 :منيا  طب العظاـ كعيادة التكليد بؿ أصبحت تقدـ خدمات نذكر

 الكقاية ك العلاج القػاعدم -
 تشخيص المرض -
 الفحكصػات العامة ك المتخصصة -
 تنفيذ البرامج الصحية لمصمحة السكاف -
 كما تساىـ في حماية البيئة -
 جراحة العظاـ بالمنظار-
 الجراحة العامة-
 طب كجراحة الكمى ك المسالؾ البكلية-
 أمراض النساء ك التكليد -
 الأشعة الرقمية -
 جراحة الأعصاب -
 الأشعة الرقمية-
 طب كجراحة الأطفاؿ-
 ختاف الأطفاؿ -
 .تحسيف معارؼ المستخدميف ك رفع مستكاىـ -

 الييكؿ التنظيمي لممصحة -3
 :إف الييكؿ التنظيمي يختمؼ مف عيادة عمكمية إلى  المصحات الخاصة  حيث يتككف مف  
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 الييكؿ التنظيمي لممصحة الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج(06) :شكؿ رقـ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : المصحة الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج

 المدير العاـ

دارة
إ

 
نية

انك
 الق

كف
شؤ

ال
 

انة
لأم

ا
 

 ك 
مة

العا
ت 

لاقا
 الع

دارة
إ

كيؽ
تس

ال
 

مة
العا

ت 
دما

الخ
رة 

إدا
 

ؤك
لش

رة ا
إدا

 ف
لية

لما
ا

رية 
لإدا

ف ا
ؤك

لش
رة ا

إدا
 

بي
الط

ير 
لمد

ا
 

ات
ساب

الح
سـ 

ق
 

تكد
مس

ال
 ع

زم
مرك

ال
 

كف
لدي

ؿ ا
صي

تح
 

كؽ
صند

ال
 

اؿ 
تقب

لاس
ا

ف 
ؤك

كش
ضى

مر
ال

 

 ك 
صاء

لإح
ـ ا

قس
بية

الط
ت 

جلا
لس

ا
جية 
خار

ت ال
يادا

 الع
سـ

ق
 

ت 
مميا

 الع
سـ

ق
حية

جرا
ال

ية  
لطب

ت ا
دما

الخ
سـ 

ق
عدة

سا
الم

 

 ك 
اؼ

سع
 الإ

سـ
ق

رئ
طكا

ال
 

ض
مري

 الت
ء ك

طبا
 الأ

سـ
ق

 

ركزة
الم

ية 
عنا

ـ ال
قس

 
قيـ

لتع
ا

شعة 
الأ

لية 
صيد

ال
 



   مصحة زرايبي ب ب عمدل رضا المرضى عمى جكدة الخدمات الصحية المقدمة          الجانب التطبيقي

 
23 

 منيجية الدراسة الميدانية -4
 .يدؼ إلى تكضيح الطريقة ك الأدكات المستخدمة بغية التعريؼ بيايفي ىذا الجزء 

 نمط الدراسة -4-1
بعرض المنيج المستخدـ في الدراسة ، مصادر المعمكمات ، متغيرات الدراسة ، ك كذا مجتمع ك عينة  قمنا

 .الدراسة
 :أكلا/ طرؽ جمع المعمكمات

مدل رضا المرضى عمى جكدة الخدمات الصحية ك خصكصية مكضكع البحث المتعمؽ بتقييـ بحكـ طبيعة 
،استكجب عمينا الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي ك ذلؾ لكصؼ ك تفسير  المقدمة في المصحات الخاصة

ى مجتمع ك الكقكؼ عمييا مف أجؿ الحصكؿ عمى نتائج دقيقة يمكف تعميميا عم، ك تحميؿ متغيرات الدراسة 
 .الدراسة

 : أ/ مصادر المعمكمات
ىناؾ مصادر أكلية كىي معرفة أداء الفعمي لمخدمات الصحية المقدمة لمعملاء ك مدل رضاىـ عف تمؾ 
 الخدمات كىناؾ مصادر ثانكية اعتمدت مف الكتب ك المراجع العربية ك الأجنبية ذات الصمة بالمكضكع

 .اسات السابقة،الدكريات ، المقالات  ك الأبحاث ك الدر 
 : ب/ متغيرات الدراسة

: ك يشمؿ أبعاد جكدة الخدمة الصحية ) الاعتمادية ، المممكسية ك النظافة، الاستجابة ،  المتغير المستقؿػػػػ 
 ).الضماف ، التعاطؼ
 .رضا المريض مدل: كيشمؿ  ػػػػ المتغير التابع

 : ثانيا/ مجتمع ك عينة الدراسة
كعميو استيدفت مدل رضا المرضى عمى جكدة الخدمات الصحية المقدمة في المصحات الخاصة إف اليدؼ ىك 

 زرايبي ببرج بكعريريج مصحة مرضىدراستنا الميدانية 
 زرايبي ببرج بكعريريج مصحةالمستفيديف مف الخدمة في  لمرضىيتمثؿ في ا أ/مجتمع الدراسة:

 :ب/ عينة الدراسة
عدد العينة   يا كميا كمنو استبياف كتـ استرجاع 50تكزيع فتـ تـ اختيار عينة عشكائية مف مجتمع الدراسة، 

 .مفردة 50 المدركسة
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 يكضح عدد الاستبيانات المكزعة لممرضى(02) الجدكؿ رقـ
 الاستبيانات الكمية  50
 الاستبيانات غير مسترجعة  0
 الاستبيانات الممغاة  0

 الاستبيانات النيائية المعالجة  50
 المصدر : مف إعداد الطالبة

 ثالثا/ الأدكات المستخدمة في الدراسة

تـ القياـ بتحميؿ البيانات الأكلية لمدراسة باستخداـ الحزمة الإحصائية لتطبيؽ العمكـ  : أدكات التحميؿ/ أ
 الاجتماعية ، ك تمت الاستعانة بالأساليب

 Statistical Package For Social Science أمSPSS  
 :الإحصائية التالية

الاستبياف -معامؿ كركنباخ ألفا لقياس مدل ثبات أداة الدراسة. 
معامؿ الارتباط بيرسكف مف أجؿ اختبار الصدؽ البنائي لأداة الدراسة. 
لمتكزيع الطبيعي حساب معامؿ الالتكاء ك معامؿ التفمطح مف أجؿ اختبار خضكع الدراسة . 
 حساب التكرارات ك النسب المئكية بالإضافة إلى مقاييس النزعة المركزية ك التشتت، حيث تـ استخداـ

الحسابي مف مقاييس النزعة المركزية ك الانحراؼ المعيارم مف مقاييس التشتت ك ذلؾ مف أجؿ دراسة  المتكسط
ة إلى المتكسطات المرجحة لمعرفة درجة المكافقة العامة عمى اتجاىات أفراد العينة حكؿ فقرات الاستبياف، إضاف

 .محاكر الدراسة
 :ب/الدراسة الكصفية
 .ػػػػ أدكات جمع المعمكمات

عند إجراء الدراسة الميدانية تطمب الاستعانة بكسائؿ مساعدة ك مناسبة تمكنو مف الكصكؿ إلى المعمكمات 
 :اللازمة ك التي يتمكف بكاسطتيا مف معرفة ميداف الدراسة، ك قد تضمف بحثنا ىذا في جانبو الميداني عمى

 :الاستبياف *
لمعمكمات، فالاستبياف عبارة عف" تقنية مباشرة لطرح يعتبر الاستبياف مف أكثر الأدكات المستخدمة في جمع ا

 الأسئمة عمى الأفراد بطريقة مكجية، ذلؾ أف جميع الإجابات تحدد مسبقا، ىذا ما يسمح بالقياـ بمعالجة كمية
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بيدؼ اكتشاؼ علاقات رياضية ك إقامة مقارنات كمية ،إف الدراسة الحالية اعتمدت عمى أداة الاستبياف بالدرجة 
لجمع البيانات، ثـ الملاحظة بالمشاركة مف أجؿ تدعيـ نتائج تحميؿ الاستبياف كذلؾ مف خلاؿ إقامتنا مع  الأكلى

 المصحةقاـ المدير العاـ بتكميؼ مكظفة مف  المصحةالمرضى ك المحاكاة المباشرة معيـ ك في كقت غيابنا عف 
 لمقياـ بالمقابمة .

 :الملاحظة بالمشاركة *
 :لشكؿ التاليلقد صمـ الاستبياف با

 .كيتعمؽ بالمعمكمات الأكلية لأفراد العينة، كىي الجنس، العمر، المستكل التعميمي :المحكر الأكؿ-
 :ك تـ تقسيمو كما يمي جكدة الخدمات الصحيةبالمتغير المستقؿ  يتعمؽ :المحكر الثاني -
 . 5إلى السؤاؿ 1كذلؾ مف السؤاؿ  :البعد الأكؿ الاعتمادية •
 . 9إلى السؤاؿ 6كذلؾ مف السؤاؿ  :الثاني الاستجابةالبعد  •
 . 15إلى السؤاؿ 10كذلؾ مف السؤاؿ  :البعد الثالث الضماف •
 .22 إلى السؤاؿ 16كذلؾ مف السؤاؿ  كالنظافة:البعد الرابع المممكسية  •
 .  27إلى السؤاؿ22كذلؾ مف السؤاؿ  :البعد الخامس التعاطؼ •
كذلؾ مف السؤاؿ  مدل رضا المرضى في مصحة زرايبي برج بكعريريج التابع متغيريتعمؽ بال المحكر الثالث :-

 . 42إلى السؤاؿ 28
كلغرض تحقيؽ كالمحكميف كقد اعتمدنا عمى نمكذج استبياف مصمـ مف طرفنا بالاستعانة بالأستاذة المشرفة،    

الخماسي كيعتبر مف أكثر المقاييس  أىداؼ ىذه الدراسة اعتمدنا في تصميـ الاستبياف عمى مقياس ليكرت
 .ذلؾي يكضح التالاستخداما. كالجدكؿ 

 .مقياس ليكرت الخماسي(03) جكؿ رقـ
 5 4 3 2 1 الدرجة
 غير مكافؽ بشدة غير مكافؽ لا أعرؼ مكافؽ مكافؽ بشدة المستكل
 المتكسط
 الحسابي

-4.20 05.00 -3.40 04.19 -2.60 3.39 2.59-1.80 1.79-1.00 

 Source: Marie-Laure Gavard Perret, David Gotteland, Christophe Haon, Alain  
Jolibert, : Méthodologie de le recherche : réussir son mémoireousathèse en  
sciences de gestion ,Pearson éducation ,France , Paris, 2008,P 475 
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 :رابعا/ خصائص عينة الدراسة
 سكؼ نأخذ خصائص عينة الدراسة مف حيث: الجنس، العمر، المستكل التعميمي

 :تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار الجنس1/4-
 .يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار الجنسالتالي الجدكؿ 

 .تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار الجنس(04) : جدكؿ رقـ
 نكع الجنس التكرار   % النسبة

 ذكر  22  %44
 أنثى  28  56%
 المجمكع  50  100%

 SPSS. مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ :المصدر                          
  فرد أم بنسبة 28النسبة الأكبر للأفراد ىي نسبة الإناث ، حيث بؿ عددىـ  فأ (04)يكضح الجدكؿ رقـ

 . مف أفراد العينة44 %فرد أم بنسبة22في حيف بمغ عدد الذككر  مف أفراد العينة ، 56 %
 رسـ بياني يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار الجنس(07) :شكؿ رقـ

 
 SPSS. مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ :المصدر

 :تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار العمر-2 4/
 .يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار العمر التاليالجدكؿ 
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 .تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار العمر(05) : جدكؿ رقـ
 العمر التكرار % النسبة

 سنة 20أقؿ مف  8 % 16
 سنة 40سنة إلى  21مف  26 % 52
 سنة 40أكبر مف  16 % 32

 المجمكع   50 % 100
 SPSS. الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـلمصدر: مف إعداد ا

سنة ىـ الأكثر حيث بمغ عددىـ 40إلى 21أف أفراد العينة التي يتراكح أعمارىـ مف  (05) يكضح الجدكؿ رقـ
كالذم بؿ  سنة40كىذا أمر طبيعي ، يمييـ أفراد العينة الذيف أعمارىـ أكبر مف  52.0 %فرد أم بنسبة  26

أفراد أم مشكؿ  8سنة ىك20مف أفراد العينة ،في حيف عدد الأفراد الأقؿ مف 32.0 %فرد أم بنسبة16عددىـ 
 . مف أفراد العينة ك ىي النسبة الأقؿ16.0%نسبة 

 .رسـ بياني يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار العمر(08) : شكؿ رقـ

 
 SPSS. مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ :المصدر

 :تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار المستكل التعميمي3/4-
 يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار المستكل التعميمي تاليالجدكؿ ال
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 .تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار المستكل التعميمي(06) :جدكؿ رقـ
 المستكل التعميمي التكرار % النسبة

 إبتدائي  4 %8  
 متكسط  8 %16  
 ثانكم  8 %16  
 جامعي  30  %60

 المجمكع  50  %100
 SPSS. مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ :المصدر

 % فرد أم بنسبة30 ( أف اغمب أفراد العينة ذك مستكل جامعي حيث بؿ عددىـ 06يكضح الجدكؿ رقـ )  
كيمكف أف يدؿ ذلؾ عمى أف المستكل التعميمي لو جانب كبير مف الأىمية عمى المستكل الصحي يميو  60.0

%مف أفراد العينة 16.0فرد أم بنسبة   8عمى التكالي المستكل الثانكم ك المتكسط حيث بؿ عدد كؿ كاحد منيـ 
 . %8.0بنسبة  فرد أم 4بينما حصؿ مستكل التعميـ الابتدائي عمى أقؿ نسبة حيث بؿ عددىـ 

 .رسـ بياني يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار المستكل التعميمي(09) : شكؿ رقـ

0
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        … 

                                             
 SPSS. مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ :المصدر
 ./ ثبات ك صدؽ أداة الدراسة خامسا

 باخ ألفا كالذم كانت نتائجو كما ىينلاختبار ثبات أداة الدراسة تـ احتساب معامؿ كرك : ثبات أداة الدراسة- أ
 مكضحة في الجدكؿ التالي:
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 .ثبات أداة الدراسة(07) :جدكؿ رقـ
 كركنباخ ألفا عدد الفقرات المتغير

 0.726 5 الاعتمادية 
 0.771 4 الاستجابة 
 0.824 6 الضماف 

 0.427 7 المممكسية كالنظافة
 0.880 5 التعاطؼ 

 0,902 27 الاستمارة ككؿ 
 SPSS. مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ :المصدر                       

 % 60مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، فإف معامؿ الثبات كركباخ ألفا قد تجاكزت نسبتو بالنسبة للاستبياف ك أبعاده  
ما يدؿ عمى ثبات الأداة المستخدمة ، أما ما يتعمؽ ببعد المممكسية ك النظافة الذم كاف معامؿ ثباتو حكالي 

 . إلا انو قريبا لا يؤثر عمى الاستبياف  60%كاف كاف أقؿ مف  %42.7

 :صدؽ أداة الدراسة- ب
 .ءلظاىرم ك الصدؽ البناتـ اختبار صدؽ أداة الدراسة مف خلاؿ كؿ مف الصدؽ ا

فقد ) فيما يتعمؽ بالصدؽ الظاىرم ،فقد تـ اعتماد استبياف محكـ . أما الصدؽ البنائي ) صدؽ الاتساؽ الداخمي
بيف كؿ فقرة مف فقرات الاستبياف ك البعد الذم تنتمي إليو، كالجداكؿ Pearson تـ حساب معامؿ الارتباط 

المستكل كما ىك  ث كانت النتائج كافة عند ىذافأقؿ، حي0.01 ة تبيف معاملات الارتباط عند مستكل دلالة التالي
 بارز في الجداكؿ اللاحقة
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 .( : معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الأكؿ ك البعد الذم ينتمي إليو08جدكؿ رقـ )

 العبارات
معامؿ الارتباط 

 بيرسكف الاعتمادية
مستكل 
 الدلالة

 العينة

المكاعيد  فيالصحية  بتقديـ الخدمات تمتزـ المصحة
 المحددة

0,625 0,000 50 

 50 0,000 0,584 بطريقة صحيحة الخدمات عمى تقديـ تحرص المصحة

 كاستفسارات بمشاكؿ اىتماما خاصا تبدم المصحة
 المرضى

0,699 0,000 50 

 50 0,000 0,738 مف الدقة بدرجة عالية الصحية الخدمة تقدـ المصحة

 50 0,000 0,815  مكثقةك  بسجلات دقيقة تحتفظ المصحة

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ
 

 .( : معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الثاني ك البعد الذم ينتمي إليو09جدكؿ رقـ )

 العبارات
معامؿ الارتباط 

 بيرسكف الاستجابة
مستكل 
 الدلالة

 العينة

 50 0,000 0,525 الخدمة بدقة تقديـ بمكعد تقكـ المصحة بإبلاغ المرضى

 استفسارات ك شكاكم الفكرم عمى تقكـ المصحة بالرد
 المرضى

0,443 0,001 50 

لضماف  الإمكاف العمؿ قدر تبسط المصحة إجراءات
 تقديـ الخدمة الصحية سرعة ك سيكلة

0,602 0,000 50 

 طمبات المرضى المصمحة بتمبية ينشغؿ العاممكف في
 فكرا

0,772 0,000 50 

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ
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 .ك البعد الذم ينتمي إليو الثالثبعد مبيف كؿ فقرات ل الارتباط( : معامؿ 10دكؿ رقـ )ج

 العبارات
معامؿ الارتباط 

 بيرسكف الاماف
مستكل 
 الدلالة

 العينة

 الإطارات كخبرات يثؽ المرضى بمؤىلات كميارات
 الصحية

0,765 0,000 50 

 مكظفي التعامؿ مع بالأماف عند المرضى يشعر
 المصحة

0,785 0,000 50 

 الخاصة المعمكمات سرية المصحة عمى تحتفظ
 بالمرضى

0,789 0,000 50 

 دقيقة كمكثقة عف بسجلات المصحة حتفظي
 المرضى

0,727 0,000 50 

 لدل أفراد مكانة جيدة بسمعة ك تمتاز المصحة
 المجتمع

0,554 0,000 50 

 50 0,000 0,757 الخبرة المصحة بالمعرفة ك يتمتع العاممكف في

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ

 .( : معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الرابع ك البعد الذم ينتمي إليو11جدكؿ رقـ )

 العبارات
معامؿ الارتباط 
 المممكسية ك

 بيرسكف النظافة

مستكل 
 الدلالة

 العينة

 الكصكؿ ك يسيؿ تتمتع المصحة بمكقع ملائـ
 إليو بسرعة

0,395 0,005 50 

 50 0,001 0,443 المناسبة ك المعدات التجييزات المصحة تمتمؾ

 50 0,000 0,734 المريض يحتاجيا التي الأدكية المصحة تكفر
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 كحسف النظافة مف مستكل عالي العاممكف عمى يحرص
 المظير

0,146 0,312 50 

 مما يحقؽ صحية نظيفة دكرات مياه تمتمؾ المصحة
 الراحة لممرضى

0,688 0,000 50 

 50 0,260 0,162 كاسعة كمريحة في المصحة الممرات كالطرقات

 50 0,000 0,640 المستمزمات كؿ انتظار بيا صالات تكفر المصحة

 SPSS بالاعتماد عمى مخرجات نظاـالمصدر: مف إعداد الطالبة 

 .( : معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الخامس ك البعد الذم ينتمي إليو12جدكؿ رقـ )

 العبارات
معامؿ الارتباط 

 بيرسكف التعاطؼ
مستكل 
 الدلالة

 العينة

 50 0,000 0,828 اكبر اىتماـ المريض تكلي المصحة مصمحة

 50 0,000 0,769 المرضى كافة المؤسسة عمؿ تلاؤـ أكقات

 المرحة ك الصداقة بالمصحة بالركح يتصؼ العاممكف
 المرضى في التعامؿ مع

0,783 0,000 50 

المشاكؿ  المصحة لممرضى يكضح العاممكف في
  بطريقة مفيكمة التي يعانكف منيا الصحية

0,886 0,000 50 

في  الأعراؼ السائدة التقاليد العادات ك تراعي المصحة
 المجتمع

0,857 0,000 50 

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ

 التكزيع الطبيعي مف خلاؿ معامؿ الالتكاء يمكف اختبار:التكزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة ػػ 
  فإذا كانت ىذه النسبة تقع ضمف المدلskewness ،2-]،[2 فإف تكزيع البيانات المشاىدة

 .( 3)ك(3-التكزيع الطبيعي،كما يجب الكشؼ عف معامؿ التفمطح كالذم يككف محصكرا بيف)يتبع 
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 جدكؿ نتائج اختبار خضكع الدراسة لمتكزيع الطبيعي  ( :13جدكؿ رقـ )
 المتغير معامؿ الالتكاء معامؿ التفمطح

 القيـ الخطأ المعيارم
 الإحصائية

 القيـ الخطأ المعيارم
 الإحصائية

 الاعتمادية   0.337  -0.503  -0.503  0.662
 الاستجابة   0.337  0.662  0.662  1.779
 الضماف   0.337  -0.560  -0.560  0.060
 المممكسية كالنظافة  0.337  -0.713  -0.713  0.662
 التعاطؼ  0.230  0.337  -1.119  0.662
 مدل رضا المرضى 394 .0  0.337  0.662  1.779

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـالمصدر: 
 مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، فإف متغيرات الدراسة تتبع التكزيع الطبيعي، ككف معامؿ الالتكاء كاف محصكرا بيف

مكانية 3،3-كمعامؿ التفمطح كاف محصكرا بيف  ]-]  2،2 [  [ كىك ما أتاح لنا استخداـ الاختبارات العممية كا 
 .النتائج عمى مجتمع الدارسةتعميـ 

  منيجية الدراسة الميدانية -5
 تقييـ أبعاد جكدة الخدمات الصحية ك مدل رضا المريض كتفسيير عرض نتائج  -1- 5

 يكضح الاستبياف اتجاىات أفراد العينة، ك ذلؾ مف خلاؿ التكرارات ك النسب المئكية لكؿ فقرة بالإضافة إلى
المعيارم، درجة المكافقة الكمية ك ترتيب كؿ فقرة في كؿ بعد مع التحميؿ المتكسط الحسابي ك الانحراؼ 

 .كالتفسير

يقيـ مرضى مصحة زرايبي ببرج بكعريريج جكدة الخدمات الصحية المقدمة ليـ بدرجة  الفرضية الرئيسية:
 رضا متكسطة. 

،  مقبكلةمف ناحية بعد الاعتمادية بدرجة رضا  يقيـ مرضى مصحة زرايبي ببرج بكعريريج :الفرضية الأكلى-أ
 الاعتمادية كما ىك مبيف في جدكؿ النتائج  كنكضح اتجاىات أفراد العينة نحك بعد
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 (:يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد الاعتمادية14الجدكؿ رقـ )

 الاعتمادية
 

 المتكسط 
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعيارم

 المقياس
 مكافؽ
 بشدة

 مكافؽ
لا 

 أعرؼ
 غير 
 مكافؽ

 غير
 مكافؽ
 بشدة

 الدرجة
 الكمية

 الترتيب

 تمتزـ المصحة
 الخدمات بتقديـ

 الصحية في
 المكاعيد المحددة

2,74 1,209 

 5 5 5 24 11 التكرار

 2 مكافؽ
 النسبة
 %المئكية

22% 48% 10% 10% 10% 

 المصحة تحرص
 عمى تقديـ

 الخدمات بطريقة
 ملائمة

2,52 1,266 
 11 10 5 20 4 التكرار

 
 مكافؽ

5 
 النسبة
 %المئكية

8% 40% 10% 20% 22% 

 تبدم المصحة
 اىتماما خاصا

 بمشاكؿ
 كاستفسارات
 المرضى

2,62 1,260 

 10 18 7 11 4 التكرار
لا 

 أعرؼ
4 

 النسبة
 %المئكية

8% 22% 14% 36% 20% 

 المصحة تقدـ
 لصحيةا الخدمة

 بدرجة عالية مف
 الدقة

2,76 1,080 
 5 10 10 21 4 التكرار

 1 مكافؽ
 النسبة
 %المئكية

8% 42% 20% 20% 10% 

 تحتفظ المصحة
 بسجلات دقيقة

 ك مكثقة
2,68 1,316 

 11 16 5 14 4 التكرار
لا 

 أعرؼ
 النسبة 3

 %المئكية
8% 28% 10% 32% 22% 

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ

 : الاعتماديةتفسير النتائج المتعمقة ببعد   
 مقبكلا 1 -2-3-4-5أف تقييـ المرضى لمفقرات  بالاعتماديةالذم ىك خاص  (14)يكضح الجدكؿ رقـ     
ككانت في المرتبة الثانية كىذا  1,209بانحراؼ معيارم  2,74خلاؿ المتكسط الحسابي لمفقرة الأكلى   كمف
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يدؿ عمى أف المصحة الخاصة زرايبي  تقكـ بالخدمات في المكاعيد المحددة ، كقد كاف المتكسط الحسابي لمفقرة 
كىك يحتؿ المركز الخامس أم أف ىناؾ ضعؼ في تقديـ المصحة  1,266بانحراؼ معيارم  2,52الثانية ىك  

أف  أم 16260بانحراؼ معيارم قدره  2,62 الثة التي تكسطيا الحسابي الخاصة  بطريقة صحيحة ثـ الفقرة الث
المصحة تبدم اىتماما بالمشاكؿ ك استفسارات المرضى ككذلؾ بالنسبة لمعبارة الرابعة ك الخامسة حيث بؿ 

حيث تحتؿ المركز الأكؿ ك الثالث أم أف المصحة تقدـ  2,68ك   2,76 المتكسط الحسابي لكؿ منيما 
 (05الممحؽ رقـ ) .الخدمات بدرجة عالية الدقة ك الأخيرة بدرجة مقبكلة

 :كنستطيع أف نعطي تقييـ جكدة الخدمات الصحية مف خلاؿ الاستبياف كما يمي
 ػػػ تقدـ المصحة لمخدمات بدرجة عالي الدقة

 المكاعيد المحددةػػػ تقكـ المصحة بالخدمات في 
 ػػػػ تقدـ الخدمات بطريقة ملائمة

 .كىذا يدؿ عمى أف الفرضية محققة أم أف المرضى يعطكف تقييما مقبكلا لبعد الاعتمادية
 ،مقبكلةيقيـ مرضى مصحة زرايبي ببرج بكعريريج مف ناحية بعد الاستجابة بدرجة رضا  :الفرضية الثانية-ب

 :كنكضح اتجاىات أفراد العينة نحك بعد الاستجابة كما ىك مبيف في جدكؿ النتائج
 الاستجابة (:يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد ا15الجدكؿ رقـ )

 المتكسط  الاستجابة
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعيارم

 مكافؽ المقياس
 بشدة

لا  مكافؽ
 أعرؼ

 غير 
 مكافؽ

 غير
 مكافؽ
 بشدة

 الدرجة
 الكمية

 الترتيب

 تقكـ المصحة
 بإبلاغ المرضى

 بمكعد تقديـ
 الخدمة بدقة

2,38 1,193 

 14 9 9 16 2 التكرار

 4 مكافؽ
 النسبة
 %28 %18 %18 %32 %4 %المئكية

تقكـ المصحة بالرد 
الفكرم عمى 
 استفسارات ك

 لمرضىا شكاكي
2,70 1,233 

 7 13 4 22 4 التكرار

 3 مكافؽ
 النسبة
 %14 %26 %8 %44 %8 %المئكية
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 تبسط المصحة
قدر  إجراءات العمؿ

لضماف  الإمكاف
 سرعة ك

 سيكلة تقديـ
 الخدمة الصحية

2,70 1,216 

 7 12 6 21 4 التكرار

 2 مكافؽ
 النسبة
 %14 %24 %12 %42 %8 %المئكية

 ينشغؿ العاممكف
 في المصمحة
 بتمبية طمبات
 المرضى فكرا

3,02 3,020 
 10 5 5 12 18 التكرار

مكافؽ 
 1 بشدة

 النسبة
 %20 %10 %10 %24 %36 %المئكية

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ

 : تفسير النتائج المتعمقة ببعد الاستجابة
جيدا،كمف  6-7-8-9الذم ىك خاص ببعد الاستجابة أف تقييـ المرضى لمفقرات  (15الجدكؿ رقـ )يكضح 
كانت في المرتبة الرابعة كىذا يبيف  ك 1,233بانحراؼ معيارم  2,38المتكسط الحسابي لمفقرة السادسة  خلاؿ

تقكـ بإبلاغ المرضى بمكعد تقديـ الخدمة بدقة ك قد كاف المتكسط الحسابي لمفقرة السابعة ك الثامنة   أف المصحة
ىذا يدؿ عمى أف المصحة تقكـ بالرد الفكرم عمى استفسارات ك  الذم احتؿ المراتب الثالثة ك الرابعة ك ك 2,70
المرضى ك تبسط المصحة إجراءات العمؿ قدر الإمكاف لضماف سرعة ك سيكلة تقديـ الخدمة الصحية ،  شكاكم
ك احتؿ المرتبة الأكلى كىذا يدؿ عمى  3,020بانحراؼ معيارم قدره  3,02التاسعة متكسطيا الحسابي  ك الفقرة

اممكف بالمصحة ينشغمكف بتمبية طمبات المرضى فكرا  كنستطيع أف نعطي تقييـ جكدة الخدمات الصحية الع أف
 (05)الممحؽ رقـ  :مف خلاؿ الاستبياف كما يمي

 ػػػػ المصحة تقكـ بإبلاغ المرضى بمكعد تقديـ الخدمة بدقة
 ػػػ المصحة تقكـ بالرد الفكرم عمى استفسارات ك شكاكم المرضى

 تبسط إجراءات العمؿ قدر الإمكاف لضماف السرعة كسيكلة تقديـ الخدمة الصحية ػػػ المصحة
 ػػػ العاممكف بالمصحة ينشغمكف بتمبية طمبات المرضى فكرا

 .كىذا يدؿ عمى أف الفرضية غير محققة أم أف المرضى يعطكف تقييما جيدا لبعد الاستجابة
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، مقبكلة بكعريريج مف ناحية بعد الأماف بدرجة رضايقيـ مرضى مصحة زرايبي ببرج  :الفرضية الثالثة-ج
 :النتائج كنكضح اتجاىات أفراد العينة نحك بعد الأماف كما ىك مبيف في جدكؿ

 يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد الأماف (:16الجدكؿ رقـ )

 الأماف
 

 المتكسط 
 الحسابي

 الانحراؼ
 مكافؽ المقياس المعيارم

لا  مكافؽ بشدة
 أعرؼ

 غير 
 مكافؽ

 غير
 مكافؽ
 بشدة

 الدرجة
 الترتيب الكمية

المرضى  يثؽ
بمؤىلات ك ميارات 
كخبرات الإطارات 

 الصحية

2,86 1,212 

 6 12 10 17 5 التكرار

 النسبة 2 مكافؽ
 %12 %24 %20 %34 %10 %المئكية

يشعر المرضى 
بالأماف عند التعامؿ 
 مع مكظفي المصحة

2,70 1,233 
 9 11 10 16 4 التكرار

لا 
 النسبة 6 أعرؼ

 %18 %22 %20 %32 %8 %المئكية

تحتفظ المصحة عمى 
سرية المعمكمات 
 الخاصة بالمرضى

2,76 1,188 
 7 2 5 17 19 التكرار

مكافؽ 
 4 بشدة

 النسبة
 %14 %4 %10 %34 %38 %المئكية

تحتفظ المصحة 
بسجلات دقيقة ك 
 مكثقة عف المرضى

2,88 1,272 
 6 6 19 13 6 التكرار

لا 
 أعرؼ

 النسبة 1
 %المئكية

12% 26% 38% 12% 12% 

تمتاز المصحة 
بسمعة ك مكانة 
جيدة لدل أفراد 

 المجتمع

2,78 1,217 
 9 14 8 17 2 التكرار

 النسبة 3 مكافؽ
 %المئكية

4% 34% 16% 28% 18% 

يتمتع العاممكف في 
المصحة بالمعرفة ك 

 الخبرة
2,74 1,306 

 11 13 8 14 4 التكرار
 النسبة 5 مكافؽ

 %22 %26 %16 %28 %8 %المئكية

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ
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 : تفسير النتائج المتعمقة ببعد الأماف
-13-14-15الذم يعبر عف بعد الأماف نلاحظ بأف تقييـ المرضى لمفقرات  (16الجدكؿ رقـ )مف خلاؿ 

ك كاف 1,212بانحراؼ معيارم  2,86كاف مقبكلا حيث كاف المتكسط الحسابي لمفقرة الأكلى  12-11-10
كاحتمت المرتبة  1,233بانحراؼ معيارم قدره  2,70  في المرتبة الثانية بينما متكسط الحسابي لمفقرة الثانية

السادسة ك ىذا يدؿ عمى أداء متكسط في الشعكر بالأماف لممرضى عند التعامؿ مع العماؿ ك كذلؾ الفقرة الثالثة 
أما مايخص الفقرة  2674ك  2,78 ك 2,76 ك الخامسة ك السادسة كانت متكسطات حسابيا ىي كالتالي 

ك ىذا يعبر عف أف  1,272 بانحراؼ معيارم  2,88  المرتبة الأكلى ك كاف متكسط حسابيا الرابعة فقد احتمت
 (06)الممحؽ رقـ  .بالخبرة ك المعرفة العاممكف يتمتعكف

 :ك يمكف تفسير النتائج المتعمقة بالاستبياف حكؿ تقييـ جكدة الخدمات الصحية بالمصحة كما يمي
 ػػػػ يثؽ المرضى بمؤىلات ك ميارات كخبرات الإطارات الصحية

 المصحة عمى سرية المعمكمات الخاصة بالمرضىػػػ تحتفظ 
 ػػػ تحتفظ المصحة بسجلات دقيقة ك مكثقة عف المرضى

 ػػػ تمتاز المصحة بسمعة ك مكانة جيدة لدل أفراد المجتمع
  كىذا يدؿ عمى أف الفرضية محققة أم أف المرضى يعطكف تقييما مقبكلا لبعد الاستجابة

زرايبي ببرج بكعريريج مف ناحية بعد المممكسية كالنظافة بدرجة رضا يقيـ مرضى مصحة  :الفرضية الرابعة-د
 ، كنكضح اتجاىات أفراد العينة نحك بعد المممكسية  ك النظافة كما ىك مبيف في جدكؿ النتائجمقبكلة 

 (:يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد المممكسية ك النظافة17الجدكؿ رقـ )

 المتكسط  المممكسية كالنظافة
 الحسابي

 الانحراؼ
 المعيارم

 مكافؽ المقياس
 بشدة

لا  مكافؽ
 أعرؼ

 غير 
 مكافؽ

 غير
 مكافؽ
 بشدة

 الدرجة
 الكمية

 الترتيب

تتمتع المصحة بمكقع 
ملائـ ك يسيؿ 

 الكصكؿ إليو بسرعة
3,58 1,126 

 3 9 1 30 7 التكرار

 النسبة 2 مكافؽ
 %6 %18 %2 %60 %14 %المئكية

المصحة تمتمؾ 
التجييزات ك المعدات 

 المناسبة
2,62 1,210 

 10 7 17 7 2 التكرار
لا 

 أعرؼ
 النسبة 7

 %20 %14 %34 %14 %4 %المئكية
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تكفر المصحة الأدكية 
 1,278 3,28 التي يحتاجيا المريض

 7 8 5 24 6 التكرار
 النسبة 3 مكافؽ

 %14 %16 %10 %48 %12 %المئكية

عمى يحرص العاممكف 
مستكل عالي مف 

 النظافة كحسف المظير
3,24 ,9380 

 2 10 13 24 1 التكرار

 النسبة 4 مكافؽ
 %4 %20 %26 %48 %2 %المئكية

تمتمؾ المصحة دكرات 
مياه صحية نظيفة مما 
 يحقؽ الراحة لممرضى

2,66 1,212 
 6 8 14 19 3 التكرار

 النسبة 6 مكافؽ
 %12 %16 %28 %38 %6 %المئكية

الممرات ك الطرقات في 
المصحة كاسعة ك 

 مريحة
3,10 1,233 

 3 5 5 31 6 التكرار
 النسبة 5 مكافؽ

 %6 %10 %10 %62 %12 %المئكية

تكفر المصحة صالات 
انتظار بيا كؿ 

 المستمزمات
3,64 1,188 

 7 11 14 16 2 التكرار
 النسبة 1 مكافؽ

 %14 %22 %28 %32 %4 %المئكية

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ المصدر:

 : تفسير النتائج المتعمقة ببعد المممكسية ك النظافة 
-20-21-22 الذم ىك خاص ببعد المممكسية ك النظافة أف تقييـ المرضى لمفقرات (17الجدكؿ رقـ )يكضح 

ك 1,025بانحراؼ معيارم 3664الذم ىك 22حسف ،كمف خلاؿ المتكسط الحسابي لمفقرة  19-18-17-16
المصحة تكفر المصحة صالات انتظار بيا كؿ المستمزمات ،كذلؾ  أفالذم احتمت المرتبة الأكلى كىذا يبيف 

ك 3624ك 3,28ك 3,58كانت متكسطاتيا الحسابية ىي كالتالي  16-18-19-20 بالنسبة لمفقرات 
كانت  17ك 20بينما الفقرة 06953ك 0,938ك 1,278ك 1,126انحرافاتيا المعيارية ىي  ك3,10

   16210ك  1,081ك انحرافاتيا المعيارية ىي  2,62ك  2,66متكسطاتيا الحسابية ىي 
 :ك يمكف تفسير النتائج المتعمقة بالاستبياف حكؿ تقييـ جكدة الخدمات الصحية بالمصحة كما يمي

 ػػػ تكفر المصحة صالات انتظار بيا كؿ المستمزمات
 تتمتع المصحة بمكقع ملائـ ك يسيؿ الكصكؿ إليو بسرعةػػػ 

 ػػػ تكفر المصحة الأدكية التي يحتاجيا المريض
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  ػػػ يحرص العاممكف عمى مستكل عالي مف النظافة كحسف المظير
 ػػػ الممرات ك الطرقات في المصحة كاسعة ك مريحة

الممحؽ مف ا لبعد المممكسية ك النظافة المرضى يعطكف تقييما حسنكىذا يدؿ عمى أف الفرضية محققة أم أف 
 (11) إلى الممحؽ رقـ (07)مف رقـ 

، يقيـ مرضى مصحة زرايبي ببرج بكعريريج مف ناحية بعد التعاطؼ بدرجة رضا مقبكلة :الفرضية الخامسة-ق
  كنكضح اتجاىات أفراد العينة نحك بعد التعاطؼ كما ىك مبيف في جدكؿ النتائج 

 اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد التعاطؼ (:يكضح18الجدكؿ رقـ )

 المتكسط  التعاطؼ
 الحسابي

 الانحراؼ
 مكافؽ المقياس المعيارم

لا  مكافؽ بشدة
 أعرؼ

 غير 
 مكافؽ

 غير
 مكافؽ
 بشدة

 الدرجة
 الترتيب الكمية

تكلى المصحة خدمة 
 1,135 2,76 المريض أكبر اىتماماتيا

 5 3 7 19 16 التكرار
 النسبة 3 مكافؽ

 %10 %6 %14 %38 %32 %المئكية

تلاؤـ أكقات عمؿ 
المصحة كافة المرضى 

 ساعة 24عمى مدار 
2,86 1,161 

 1 1 1 18 29 التكرار
مكافؽ 
 النسبة 1 بشدة

 %2 %2 %2 %36 %58 %المئكية

يتصؼ العاممكف 
بالمصحة بالركح المرحة 
ك الصداقة ك التعاطؼ 
 في التعامؿ مع المرضى

2,52 1,015 

 6 8 19 14 3 التكرار
لا 

 النسبة 5 أعرؼ
 %12 %16 %38 %28 %6 %المئكية

يكضح العاممكف في 
المصحة لممرضى 

المشاكؿ الصحية التي 
يعانكف منيا بطريقة 

 مفيكمة

2,66 1,081 

 11 6 7 13 13 التكرار

 النسبة 4 مكافؽ
 %22 %12 %14 %26 %26 %المئكية

العادات تراعي المصحة 
ك التقاليد ك الأعراؼ 
 السائدة في المجتمع

2,80 1,370 
 1 1 1 18 29 التكرار

مكافؽ 
 النسبة 2 بشدة

 %2 %2 %2 %36 %58 %المئكية

 SPSS المصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ
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 : تفسير النتائج المتعمقة ببعد التعاطؼ
-24-25-26-27الذم ىك خاص ببعد التعاطؼ أف تقييـ المرضى لمفقرات   (18الجدكؿ رقـ ) يكضح ا

حيث احتمت المركز  1,161بانحراؼ معيارم  2686كاف متكسطيا الحسابي ىك 24حيث أف الفقرة  جيدا 23
حيث احتمت المراكز الثانية 23ك 27يدؿ عمى أف أكقات عمؿ المصحة تلاءـ المرضى ثـ الفقرات   الأكؿ ك ىذا

التي 26تمييا الفقرة  ثـ 1,135ك 1,370بانحرافات معيارية 2,76ك 2,80بمتكسطات حسابية  الثالثةك 
التي متكسطيا الحسابي 25ثـ تميو الفقرة 1,081كانحراؼ معيارم 2,66المركز الرابع بمتكسط حسابي  احتمت
المرحة ك الصداقة في حيث  تدؿ عمى العاممكف بالمصحة يتصفكف بالركح 16015بانحراؼ معيارم  2652

التعامؿ مع المرضى ك يمكف تفسير النتائج المتعمقة بالاستبياف حكؿ تقييـ جكدة الخدمات الصحية بالمصحة 
 (12) الممحؽ رقـ :كما يمي

 ػػػ تلاؤـ أكقات عمؿ المصحة كافة المرضى
 ػػػ تراعي المصحة العادات ك التقاليد الأعراؼ السائدة في المجتمع

 مف خلاؿ كضع عارضة شكاكم  المصحة مصمحة المريض اكبر اىتماـػػػ تكلي 
 ػػػ يتصؼ العاممكف بالمصحة بالركح المرحة كالصداقة في التعامؿ مع المرضى

 أم أف المرضى يعطكف تقييما جيدا لبعد التعاطؼكىذا يدؿ عمى أف الفرضية محققة 
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 خلاصةال

 
كبعد تحكيمو ، كأداة لمدراسة الدراسة الميدانية التي اعتمدت عمى الاستبياف فيمف خلاؿ ما تـ التطرؽ إليو     

برنامج   فقد تكصمنا بعد المعالجة الإحصائية باستخداـ،محؿ الدراسة بالمصحة ك تكزيعو عمى أفراد العينة 
SPSS تقييما  صحيةإلى أف فرضيات الدراسة مقارنة مع النتائج المحصمة مف الاستبياف تقيـ جكدة الخدمات ال

جيدا كىذا عمى جميع أبعاد جكدة الخدمات الصحية  الاعتمادية، الاستجابة ، الضماف ، المممكسية ك النظافة  
 ك التعاطؼ مع تسجيؿ بعض التحفظات .
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حية المقدمة عمى جكدة الخدمات الص ىضض لجكانب المتعمقة بمدل رضا المر حاكلت ىذه الدراسة التعر       
 لمدراسة . محؿأخذنا مصحة زرايبي ببرج بكعريريج كفي المصحات الخاصة ك 

ك قد تـ التطرؽ إلى المفيكـ ك الخصائص ك الأىمية ك التركيز عمى أبعاد جكدة الخدمات الصحية ، فالمجاؿ 
ب المرضى لمخدمة الصحية ذات ملمجكدة كىذا راجع بشكؿ رئيسي لطالصحي يكتسي برنامج التحسيف المستمر 

 .ببرج بكعريريج نكعية كمف خلاؿ الدراسة الميدانية ك الاستبياف بالمصحة الخاصة زايبي 
 أكلا : النتائج

 :نذكر منيا ما يمي، مجمكعة ميمة مف النتائجالتكصؿ إلى تـ      
 ػػ اختلاؼ درجة رضا المرضى باختلاؼ أعمارىـ فالكبار أكثر رضا  مف الأقؿ عمرا ك السبب مكاكبة الكبار

 ؛لمزمف السابؽ الأقؿ تقنية 
 مف حيث التقييـ فإننا نجد المصحة تقدـ الخدمات بدرجة عالية ػػ مف خلاؿ بعد الاعتمادية الذم كاف متكسطا

 ؛الدقة ك تمتزـ بالمكاعيد المحددة إلا أف ىناؾ كفاءة عالية في تقديـ الخدمات بطريقة ملائمة
 ػػػػ المصحة تقكـ بإبلاغ المرضى بمكعد تقديـ الخدمة بدقة كتقكـ بالرد الفكرم عمى الاستفسارات ك الشكاكم

 المرضى ك تعمؿ عمى تبسيط إجراءات العمؿ قدر الإمكاف لضماف السرعة كسيكلة تقديـ الخدمةالمتعمقة ب
 ؛الصحية كىذا ما يعطي بعد الاستجابة تقييما مقبكلا

 ػػ يثؽ المرضى بمؤىلات ك ميارات كخبرات الإطارات الصحية كما تعمؿ المصحة عمى سرية المعمكمات ك
 ؛الأمافسمعة المصحة ، كىذا يمثؿ بعد المحافظة عمى السجلات ك الاىتماـ ب

ػػػػ تكفر المصحة صالات انتظار بيا كؿ المستمزمات كما تتمتع المصحة بمكقع ملائـ ك يسيؿ الكصكؿ إليو 
ىذا ما يتجمى في بعد المممكسية كما تكفر المصحة الأدكية ك ييتـ العماؿ بالنظافة ك حسف المظير ك  بسرعة

 ؛النظافة ك 
عمؿ المصحة كافة المرضى كما تكلي المصحة مصمحة المريض اكبر اىتماـ ك تراعي العادات ـ أكقات ئلاتػػػ 
التقاليد السائدة في المجتمع ك العاممكف يتصفكف بالركح المرحة ك الصداقة في التعامؿ مع المرضى كىذا ما  ك

 .يمثؿ بعد التعاطؼ

 ثانيا : الاقتراحات
لائمة ك مناسبة مع مراعاة لممكارد المتاحة لمعيادة لتمبية احتياجات عمى الإنفاؽ بطريقة م التركيزضركرة ػػػ 

 ؛المريض بطريقة فعالة
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 ؛ك تكسيع الكشكؼ الطبية المتخصصة تكفير ك جمب الأطباء الأخصائييف ضركرةػػ 
 ؛ك محاكلة إرساء ىذه الثقافة لدل المرضى المصحةبنظافة  المرضىتكعية  ضركرةػػ 
 ؛بتحديث العتاد الطبي ك طريقة العمؿ لتحقيؽ جكدة الخدمات الصحية ك الارتقاء بياالاىتماـ  ضركرةػػ 
 ؛المصحةأكلكية  لمرضىاعتبار رضا ا ضركرةػػ 

 ف في كيفية التعامؿ مع المرضى.يػػ التركيز عمى الجانب النفسي لممريض مف خلاؿ إعطاء دركس لمعامم
 ثالثا : آفاؽ الدراسة

 المكضكع بدراسات مستقبمية نظرا لتجدده كتأثره بالتطكرات الحاصمة في السنكات المقبمة:يمكف مستقبلا إثراء ىذا 
 .جكدة الخدمات الصحية في ضؿ كجكد جائحة مرضية مثؿ فيركس ككركنا -أ 
 تاثير المؤسسات الاستشفائية العمكمية عمى أداء المصحات الخاصة   -ب 
 .المصحات الخاصة في تغيير الخارطة الصحية بالجزائر دكر -ج 
 .جكدة الخدمات الصحية أثر تطبيؽ التكنكلكجيا الحديثة عمى  -د 
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 ف(: الاستبيا01)رقـممحؽ ال

 

 وزارة الحعليم العالي والبحث العلمي

 -المسيلة-محـــــــــــمد بوضياف جامعة 

 وعلوم الخسيير  و الحجارية كلية العلوم الاقحصادية

 قسم العلوم الحجارية

 

 ثخصص ماستر جسويق الخدمات

 اسحبيان

 
 تعالى كبركاتوالسلاـ عميكـ كرحمة الله 

 أما  بػد...       جديت طيبت  ؛سيدي  سيدحي    

مدي زضا المسض ى الخػاون مػىا لملئ هرا الاسخبيان وذلك في ئطاز القيام ببدث مىضىغه :" م السحاء مىك   

ج -غلى حىدة الخدماث الصحيت المقدمت في المصحاث الخاصت  سٍ  "دزاست خالت مصحت شزاًبي بسج بىغسٍ

المىاسبت بكل دقت الػبازة  خاهت ( غلىXالاطلاع غلى غبازاث هرا الاسخبيان، ثم وضؼ غلامت ) ملرا ًسجى مىك   

ت ولا حسخخدم ئلا لأؾساض غلميت بدخت.  وصساخت. غلما أن مػلىماث هرا الاسخبيان سسٍ

 
 
 

 الدكتورة : سامية خرخاش  الأستاذة المشرفة          الزهرة توافق                        مة الطالبة : فطي

 
 
  ا
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 المحور الأول: المعلومات الشخصية
 ــــــ  الجنس           1
 ذكر  ...........                    أنثى ............. 

 ــــــ  السن  2

 سنة  ............. 42سنة .........     أكبر من  42سنة إلى  21سنة ..........    من  22أقل من  

 ــــــ المستوى الدراسي   3

 ..........          ثانوي ........             جامعي..........ابتدائي ...........         متوسط 
 عدد زيارات المصحة للمعالجة -4

 ........              5..........          أكثر من  5مرتين إلى 2...........        من  مرة واحدة
 الخدمات الصحية جودةالمحور الثاني : أبعاد 

غير 

 موافق

 بشدة

غير 

 موافق
 لا أعرف

موافق 

 بشدة
 العبـــــارات موافق

 رقم

 العبارة

 22 .ت بخقدًم الخدماث الصحيت في المىاغيد  المدددةصحجلتزم الم     

دية
تما

لاع
ا

 

قت ملائمت  المصحتجدسص        20 .غلى جقدًم الخدماث بطسٍ

 20 .اهخماما خاصا بمشاكل واسخفسازاث المسض ى المصحتجبدي      

 20 .الخدمت الصحيت بدزحت غاليت مً الدقت  المصحتجقدم      

 20 .بسجلاث دقيقت ومىثقت المصحتجدخفظ      

 20 .بابلاؽ المسض ى بمىغد جقدًم الخدمت بدقت المصحتجقىم      
جابة

لاست
ا

 

بالسد الفىزي غلى اسخفسازاث وشكاوي    المصحتجقىم      

 .المسض ى
20 

ئحساءاث الػمل قدز الإمكان لضمان سسغت جبسط الػبادة      

 مت.جقدًم الخد
20 

 20 .ًيشؿل الػاملىن في المصلحت  بخلبيت طلباث المسض ى فىزا     

 22 ًثق المسض ى بمإهلاث ومهازاث وخبراث الإطازاث الصحيت .     

ا
مان

لأ
 

 22 ٌشػس المسض ى بالأمً.     

ت المػلىماث الخاصت بالمسض ى . المصحتجدخفظ        20 غلى سسٍ

 20 بسجلاث دقيقت و مىثقت غً المسض ى. المصحتجدخفظ      
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 20 بسمػت و مكاهت حيدة لدي أفساد المجخمؼ. المصحتجمخاش      

 20 بالخبرة و المػسفت. المصحتًخمخؼ الػاملىن في      

 20 بمىقؼ ملائم و ٌسهل الىصىل ئليه. المصحتجخمخؼ      

افة
لنظ

ة وا
وسي

ملم
ال

 

 20 الخجهيزاث و المػداث المىاسبت. المصحتجخملك      

ض. المصحتجىفس       ت التي ًدخاحها المسٍ  20 الأدوٍ

 20 ٌسهس الػاملىن غلى مسخىي غالي مً الىظافت وخسً المظهس.     

ض و سهلت  المصحتجمخلك       دوزاث مياه هظيفت و مهيأة للمسٍ

 الىلىج.
02 

دت و جدخىي غلى مصاغد  المصحتالممساث في       واسػت و مسٍ

 بػدد كافي
02 

 00 غلى صالاث اهخظاز مجهصة بكل المسخلصماث المصحتجخىفس      

ض أكبر اهخماماتها المصحتجىلى        00 خدمت المسٍ

طف
لتعا

ا
 

 00 ساغت 42كافت المسض ى غلى مداز  المصحتجلاؤم أوقاث غمل      

بالسوح المسخت و الصداقت و  المصحتًخصف الػاملىن ب     

 الخػاطف في الخػامل مؼ المسض ى
00 

للمسض ى المشاكل الصحيت التي  المصحتًىضح الػاملىن في      

قت مفهىمت  ٌػاهىن منها بطسٍ
00 

الػاداث و الخقاليد و الأغساف السائدة في  المصحتجساعي      

 المجخمؼ
00 

جفي المسض ى المحور الثالث :مدى رضا  سٍ  "مصحت شزاًبي بسج بىغسٍ

غير 

 موافق

 بشدة

غير 

 موافق
 لا أعرف

موافق 

 بشدة
 العبـــــارات موافق

 رقم

 العبارة

 

 

 

 00 مىاسبت لي المصحتأوقاث غمل      

ضا 
ى ر

مد
 ى

سض
الم

 

 00 الخدمت بشكل فىزي دون خاحتي لأخر مىغد مسبقأجلقى      

 02 الػاملين ًبدثىن غً ئزضائي بأناشػس      

 02 الىقذ الري ًقضيه معي الطبيب كاف     

 00 وقذ اهخظاز هخائج الخداليل والفدىصاث مقبىل      

ٌشسح لي الطبيب خالتي المسضيت والخطت الػلاحيت بشكل كاف      

 وحيد
00 
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مؼ الصخام والضىضاء بشكل  المصحتًخػامل الػاملىن في      

 فػال
00 

 00 المصحتًىحد مسخىي غالي مً الىظام داخل      

 00 جدسم فىاجير الخدمت الصادزة بالىضىح والدقت     

ولا خاحت لي للاغخماد   ياشػس أهني جلقيذ الػلاج المىاسب لمسض      

لاث خازحيت  غلى جدىٍ
00 

بىغدها لي  في جقدًم الخدمت الصحيت  المصحتجلتزم ئدازة      

 والػلاحيت وجىفس البيئت الملائمت كما اجىقػها
00 

 00 المصحتبشكل غام أها زاض غً خدماث      

 02 المصحتازؾب بالاسخمساز في جلقي الخدمت  في هفس      

 02 المصحتأثق بالخدماث التي جقدمها      

الأسػاز مىاسبت و في المسخىي المػقىل مقازهت بالخدماث      

 المقدمت
00 

 

غلى  موشكسك                                                                                                                      

 ...مخسً حػاوهك
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 المحكميف للاستبياف المستخدـ في الدراسةقائمة الأساتذة (: 02الممحؽ رقـ )

 
 الجامعة الرتبة العممية اسـ الأستاذ المحكـ
 جامعة المسيمة أستاذ محاضر أ د. خرخاش سامية
 المسيمة جامعة أ محاضر أستاذ د. عميش سميرة

 المسيمة جامعة أ محاضر أستاذ د. ىباؿ عبد المالؾ

 
 البشرية لمصحة زرايبي ببرج بكعريريجالمكارد (: تعداد 03الممحؽ رقـ )

 العدد التخصص
 04 الأعكاف  الإدارييف

 24 شبو طبي
 04 ممرضي التخذير

 04 ممرضي قاعات العمميات
 08 أطباء الجراحة العامة
 09 أطباء جراحة العظاـ
 08 أطباء جراحة الأطفاؿ

 07 أطباء جراحة النساء ك التكليد
 07 البكليةأطباء الكمى ك المسالؾ 

 06 أطباء الأنؼ الأذف ك الحنجرة
 02 أطباء التخذير

 02 الاسعاؼ
 مصحة زرايبي ببرج بكعريريج المصدر:

 



 الملاحؽ
 

 
56 

 

(04الممحؽ رقـ )  

 

 
 
 

(05الممحؽ رقـ )  
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(06الممحؽ رقـ )  

 
 

(07الممحؽ رقـ )  
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(08الممحؽ رقـ )  

 

 
 
 

(09الممحؽ رقـ )  
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(10الممحؽ رقـ )  

 
 

(11الممحؽ رقـ )  
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( 12الممحؽ رقـ )
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(13الممحؽ رقـ )
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رقـ 
 الجدكؿ

 الصفحة عنكاف الجدكؿ

 19 بعض المشاكؿ الناتجة عف خصائص الخدمات ك أساليب معالجتيا 1
 35 يكضح عدد الاستبيانات المكزعة لممرضى 2
 36 .مقياس ليكرت الخماسي 3
 37 .تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار الجنس 4
 38 .تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار العمر 5
 39 .تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار المستكل التعميمي 6
 40 .ثبات أداة الدراسة 7
 41 .إليو معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الأكؿ ك البعد الذم ينتمي 8
 41 .معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الثاني ك البعد الذم ينتمي إليو 9
 42 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الثالث ك البعد الذم ينتمي إليو 10
 42 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد الرابع ك البعد الذم ينتمي إليو 11
 43 .فقرات لمبعد الخامس ك البعد الذم ينتمي إليومعامؿ الارتباط بيف كؿ  12
 44 معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات لمبعد السادس ك البعد الذم ينتمي إليو 13
 45 جدكؿ نتائج اختبار خضكع الدراسة لمتكزيع الطبيعي 14
 46 يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد الاعتمادية 15
 48 الاستجابة العينة نحك فقرات بعد ايكضح اتجاىات أفراد  16
 49 يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد الأماف 17
 51 يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد المممكسية ك النظافة 18
 51 يكضح اتجاىات أفراد العينة نحك فقرات بعد التعاطؼ 19
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رقـ 
 الشكؿ

 الصفحة عنكاف الشكؿ

 ق النمكذج المقترح لدراسة 1
 11 العكامؿ المؤثرة في سمكؾ الشرائي لممريض 2
 15 خصائص الخدمة 3
 21 المراحؿ الإدارية في التسكيؽ الصحي 4
 23 نمكذج الفجكة 5
 33 ببرج بكعريريجالييكؿ التنظيمي لممصحة الخاصة زرايبي  6
 37 رسـ بياني يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار الجنس 7
 38 .رسـ بياني يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار العمر 8
 39 رسـ بياني يكضح تكزيع أفراد العينة كفقا لمعيار المستكل التعميمي 9
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 الممخص:
المرضى في عمى جكدة الخدمات الصحية المقدمة إلى  ىضر مدل رضا المتيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة     

ـ جكدة الخدمات الصحية تقييلمصحة زرايبي ببرج بكعريريج  مرضىأخذنا عينة مف ،فالمصحات الخاصة 
لغرض اختبار spss استخداـ برنامج ،تـ مختبرة رة استبياف محكمة ك ذلؾ عف طريؽ تكزيع استماالمقدمة ك 
 .الدراسة إشكاليةللإجابة عمى  الفرضيات

 الخمسة ) الاعتمادية، الاستجابة، الضماف ىاتكصمت الدراسة إلى أف تقييـ جكدة الخدمات الصحية بأبعاد  
 د.المممكسة،التعاطؼ( ىك تقييـ جي

 .المصحات الخاصة،دة الخدمات الصحية جك ، ىضرضا المر  : الكممات المفتاحية
Summary  
   This study aims to find out the extent of patients’ satisfaction with the quality of 
health services provided to patients in private clinics, so we took a sample of 
patients from the Ziraibi clinic in Bordj Bou Arreridj to assess the quality of the 
health services provided by distributing a controlled and tested questionnaire. 
    The SPSS program was used for the purpose of testing hypotheses to answer 
the problematic studying 

      The study concluded that the evaluation of the quality of health services with its 
five dimensions (dependency, response, assurance, tangibility, and empathy) is a 
good evaluation 
Key words: patient satisfaction, quality of health services, private clinics. 
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 فيرس المحتكيات

 الصفحة العنكاف
 - إىداء

 _ شكر كعرفاف
 ق-ا  مقدمة

 6 جكدة الخدمات الصحيةرضا المريض ك  الجانب النظرم: الإطار النظرم
 7 تمييد
 8 المرضىماىية رضا  1
 8 مفيكـ رضا المرضى 1  1
 9 أبعاد رضا المرضى 2  1
 10 )المرضى(تحميؿ سمكؾ المستيمؾ 3  1
 11 العكامؿ المؤثرة في السمكؾ الشرائي لممرضى 4  1
 12 أكلا :العكامؿ الثقافية 4 1
 12 ثانيا: العكامؿ الاجتماعية 4 1
 13 ثالثا: العكامؿ الشخصية 4 1
 13 العكامؿ النفسيةرابعا:  4 1
 14 الإطار النظرم لجكدة الخدمات الصحية 2
 14 مفيكـ الخدمة ك خصائصيا 1  2
 14 أكلا: مفيكـ الخدمة  1 2
 15 ثانيا: خصائص الخدمة  1 2
 15 تعريؼ الخدمة الصحية ك أنكاعيا 2  2
 15 أكلا: مفيكـ الخدمة الصحية 2 2
 16 ثانيا: أنكاع الخدمة الصحية 2 2
 18 خصائص الخدمة الصحية 3 2
 18 أكلا: الخدمات الغير مممكسة 3 2
 18 ثانيا: عدـ الانفصاؿ التلازمية 3 2
 18 ثالثا: عدـ التجانس 3 2
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 18 رابعا: عدـ قابمية التخزيف 3 2
 19 خامسا: عدـ انتقاؿ الممكية 3 2
 20 تسكيؽ الخدمات الصحية 4 2
 22 قياس جكدة الخدمات الصحية 5 2
 22 أكلا: تعريؼ جكدة الخدمات الصحية 5 2
 22 ثانيا: قياس جكدة الخدمات الصحية 5 2
 25 ثالثا: الطمب عمى الخدمات الصحية 5 2
 26 رابعا: سكؽ الخدمات الصحية 5 2
 26 خامسا: سكؽ المكارد الصحية 5 2

 28 الخلاصة
الجانب التطبيقي: دراسة ميدانية حكؿ مدل رضا المريض عمى جكدة الخدمات الصحية الخاصة 

 الخاصة زرايبي ببرج بكعريريج المصحة
29 

 30 تمييد
 31 الخاصة زرايبي المصحةنظرة عامة حكؿ  1
 32 محؿ الدراسة  المصحةالتعريؼ ب  2 
 32 الييكؿ التنظيمي لمعيادة 3 
 34 الميدانية منيجية الدراسة 4 
 34 نمط الدراستو 1 4 
 34 أكلا: جمع المعمكمات 1 4 
 34 ثانيا: مجتمع ك عينة الدراسة 1 4
 35 ثالثا: الأدكات المستخدمة في الدراسة 1 4
 37 رابعا :خصائص عينة الدراسة 1 4
 39 خامسا ثبات كصدؽ أداة الدراسة 1 4
 44 منيجية الدراسة الميدانية  5
 44 عرض نتائج تقييـ ابعاد جكدة الخدمات الصحية ك مدل رضى المريض 1  5

 53 الخلاصة
 55 الخاتمة
 57 المراجع
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 60 الملاحؽ
 73 قائمة الجداكؿ
 74 قائمة الأشكاؿ
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