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لإنجاز هذه  الذي أنعم علي ووفقني ،على فضله وكرمه وبركته شكرهأالله سبحانه وتعالى و  حمدأ
 .وعلى آله وصحبه أجمعين صلى الله عليه وسلم والصلاة والسلام على سيدنا محمد الدراسة،

نجاز إسهم في أو أ ةيد المساعد يوقدم ل يلى جانبإلى كل من وقف إ والتقدير رـــالشككل توجه بأ
 :السيد المحترم ـتيدراسعلى الذي أشرف  الفاضل يستاذأخص بالذكر أو  ،يعمل

تمنى له كل التوفيق أو  ،هذا يجاز عملنلإالدعم والتوجيه  يالذي قدم ل عمارة نصر الدينابن الدكتور  
  .حياته ةمسير والنجاح في 

فقد كانا لي  ناغل عبد المطلب ومشيكي رضوانبالشكر الجزيل والعرفان لزميلي الدراسة  تقدمأكما 
 .على دعمها وصبرها لعائلتي الكريمةسندا قويا وداعما في مختلف الظروف والشكر موصول 

 ةعضاء الهيئأ  كلو  ،محمد بوضياف ةجامعو  واتوجه ايضا بالشكر لإدارتي قسم العلوم التجارية 
  .العلمي خلال السنتين الماضيتين يوالذين كان لهم الفضل في تحصيل ،ةبقسم العلوم التجاري ةالتدريسي

لقبولهم  ةالمناقش ةعضاء لجنأ فاضل ة الأمتنان والتقدير للسادمسبقا بوافر الشكر وعظيم الإ توجهأو 
  .وتقييمها ةهذه الرسال ةمناقش

وإتمامه على  إنجاز هذا العملو من بعيد في أبالشكر الجزيل لكل من ساهم من قريب  توجهأكما 
 .أحسن وجه



 
 
 
 
 
 
 

فهرس المحتويات



 اتـــــــــــــرس المحتويـــــــــــــــــــفه

 
I 

 الصفحة العنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان

 - وتقديــــــــــــرشكر 
 Ⅰ فهرس المحتويات

 Ⅲ الجداول قائمة

 V قائمة الأشكال

 VI قائمة الملاحق

 ز - أ مقدمة

 80 الصحية اتالخدم ةجودللدليل المادي و  ةالنظري الدراسة :الأولالفصل 

 80 تمهيد الفصل الأول

 80 لدليل الماديل الإطار المفاهيمي: المبحث الأول

 80 خدمة لل اهيم عامة حول الدليل الماديمف: الأولالمطلب 
 31 خدمةلل مكونات وتصميم الدليل المادي :المطلب الثاني
 31 في تصنيف الخدمات مكانة الدليل المادي :المطلب الثالث
 31 للمستشفيات عناصر الدلائل المادية :المطلب الرابع

 91 الصحية اتطار المفاهيمي لجودة الخدمالإ :المبحث الثاني

 30 الصحية ةالخدم جودة مفهوم: الأولالمطلب 
 22 الصحية ةجودة الخدم أهمية وأهداف :المطلب الثاني
 22 الصحية اتالخدمبعاد جودة أ :المطلب الثالث
 21 الصحية اتالخدمجودة  قياس :المطلب الرابع

 20 خلاصة الفصل الأول



 اتـــــــــــــرس المحتويـــــــــــــــــــفه

 
II 

الصحية من وجهة نظر العاملين  اتجودة الخدمالدليل المادي على ر لأثالدراسة التطبيقية 
 ( المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة)في المؤسسة 

03 

 13 تمهيد الفصل الثاني
 03 البشير لمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيقل التقديم العام: الأولالمبحث 
 12 المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير تعريف: الأولالمطلب 

 11 المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير مصالح :المطلب الثاني
 11 مؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشيرللالهيكل التنظيمي  :المطلب الثالث
 03 طار المنهجي للدراسة الإ :المبحث الثاني

 13 تحديد مجتمع وعينة الدراسة : الأولالمطلب 
 11 دوات جمع البيانات والمعلوماتأ :المطلب الثاني
 10 حصائي لبيانات الدراسة دوات التحليل الإأ :المطلب الثالث
 03  ةعرض نتائج الدراس :المبحث الثالث

 28 الدراسة أداة ختبار صدق وثبات إ: الأولالمطلب 
 23 خصائص عينة الدراسة  :المطلب الثاني
 23 ختبار فرضيات الدراسة وتحليلهاإ :المطلب الثالث

 31 خلاصة الفصل الثاني
 32 الخاتمة

 30 قائمة المراجع
 12 قائمة الملاحق
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III 

 الجداول قائمة: أولا
 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 32 ملخص مكونات الدليل المادي (3)
 23 أبعاد الجودة للخدمات الصحية (2)
 10 رت الخماسياليك سلمدرجات  (1)
 28 نتائج إختبار معامل الثبات ومعامل الصدق لأبعاد الدراسة (2)
 23 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (1)
 22 حسب الفئات العمريةتوزيع عينة الدراسة  (3)
 21 المستوى التعليمي حسبتوزيع عينة الدراسة  (1)
 22 الوظيفةحسب توزيع عينة الدراسة  (0)
  21 الخبرة المهنيةحسب توزيع عينة الدراسة  (0)
 23 إجابات الأسئلة ودلالتها (38)

نحراف المعياري ومعامل الوسط الحسابي والإو  ةالتكرارات والنسب المئوي (33)
 عنصر البيئة المادية الخارجيةختلاف لفقرات الإ

21 

نحراف المعياري ومعامل والإ الوسط الحسابيو  المئويةالتكرارات والنسب  (32)
 عنصر البيئة المادية الداخليةختلاف لفقرات الإ

20 

نحراف المعياري ومعامل الوسط الحسابي والإو  المئويةالتكرارات والنسب  (31)
 عنصر الجوانب الملموسة الأخرى ختلاف لفقرات الإ

20 

المعياري ومعامل نحراف الوسط الحسابي والإو  المئويةالتكرارات والنسب  (32)
 جودة الخدمات الصحيةختلاف لفقرات الإ

13 

(31) 
ومتغير ( جودة الخدمات الصحية)بين المتغير التابع " T-test"نتائج إختبار 

 (الجنس)
11 

(33) 
المتغير التابع  بين" One-Way ANOVA" نتائج إختبارات التباين الأحادي

 (الوظيفة، الخبرة، المستوى العمر، )والمتغيرات ( جودة الخدمات الصحية)
12 

المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإنتائج إختبار  (31)
 (جودة الخدمات الصحية)المتغير التابع على  (عنصر البيئة المادية الخارجية)

11 

المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإنتائج إختبار  (30)
 (جودة الخدمات الصحية)المتغير التابع على  (عنصر البيئة المادية الداخلية)

11 
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IV 

(30) 
المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإنتائج إختبار 

جودة الخدمات )المتغير التابع على  (عنصر الجوانب الملموسة الأخرى )
 (الصحية

10 

 38 للمتغيرات المستقلة" VIF"قيم معامل تضخم التباين  (28)

جودة  على عناصر الدليل الماديلقياس أثر  المتعددنحدار الإنتائج تحليل  (23)
 الخدمات الصحية

38 
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 قائمة الأشكال: انياث
 الصفحة الشكلعنوان  رقم الشكل

 ه نموذج الدراسة (3)
 31 على الدليل المادي حسب نوع مؤسسة الخدمة مدى الإعتماد (2)
 11 مصالح المؤسسة العمومية الاستشفائية رزيق البشير (1)
 11 للمؤسسة العمومية الاستشفائية رزيق البشيرالهيكل التنظيمي  (2)
 23 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (1)
 22 حسب الفئات العمريةتوزيع عينة الدراسة  (3)
 21 المستوى التعليمي حسبتوزيع عينة الدراسة  (1)
 22 الوظيفةحسب توزيع عينة الدراسة  (0)
 21 الخبرةحسب توزيع عينة الدراسة  (0)
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VI 

 الملاحق قائمة: ثالثا
 الصفحة الملحقعنوان  رقم الملحق

 12 المحكمين الأساتذة قائمة (3)
 11 إستبيان (2)
 SPSSV24" 11" جتماعيةحصائية للعلوم الإحزمة الإالمخرجات برنامج  (1)



 

  

 

 

 

 

ةــــــمقدم



 مقدمة

 
 أ 

 :مقدمة

من المؤسسات  أستدعىدول العالم، ذلك ما  اقتصادياتمن  جزءا هاماقطاع الخدمات منذ عقود  يمثل
التنافس في تنمية وتطوير الخدمات التي تقدمها وفي إنتهاج فكر تسويقي يتماشى مع  إلىالخدمية المختلفة 

 ضرورة توسيع المزيج ستدعىالأن تلك الخدمات ذات معطيات خاصة، وهذا ما  ،طبيعة تلك الخدمات
 .خرى من شأنها أن تلائم الخصائص المحيطة بإنتاج الخدمة وإستهلاكهاأالتسويقي التقليدي ليشمل عناصر 

والتي تتفرع منها مجموعة الخصائص الآخرى  تهاالخدمة هي صفة عدم ملموسيأهم خصائص  وتعتبر
وبسبب ذلك  ، عن اختلاف جودة مخرجاتهامثل عدم القابلية للتخزين، وتزامن انتاجها مع استهلاكها فضلا

أي انه في غياب الملموسات ، ضوعية مقارنة بكيفية تقيمه للسلعلايستطيع الزبون تقييم الخدمة بسهولة ومو 
الملموسة  الأشياءلك يبحث عن ذفي المنتج الخدمي، يكون الزبون أكثر ترددًا بشأن الاستفادة منها ول

الخدمة مما يدفع بمسوق الخدمة الى محاولة تخفيف تعقيد  أداءفي تقييم  ويعتمد عليها ،المحيطة بالخدمة
 .الجوانب الملموسة في عرض الخدماتعن طريق التركيز على  ،جوهر الخدمة

وجود وتكوين الدليل المادي للأهمية اومن هذا المنطلق تولي المؤسسات الخدمية وأبرزها المستشفيات 
 .حلول لها وإيجادبشكل ملائم في سبيل مواجهة هذه المشاكل 

والمستشفى يعتبر المحور التنظيمي لنظام الخدمات الصحية والمكان المؤدي لتوصيل الخدمات 
 تصميم المباني، انسيابية الوصول)يفرض عليها معرفة مكونات الدليل المادي  وهذا ما ،الصحية للمريض

 وكل ،وقوف السيارات، الديكور الداخلي أماكن، الحدائق، الإرشادية لى الاقسام المطلوبة، وضع العلاماتإ
هو  كل ماعلى وكذا استحواذ  ،اجل تهيئة البيئة المثالية وخلق الجو النفسي المريح ، من(مادي ملموس شيء

وبما يشبع حاجاتهم ورغباتهم  ،ملاءالجمهور والع إلىتقديم الخدمات الصحية بجودة عالية لحديث ومطور 
 .رضاهم يحققوتطلعاتهم و 
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 ب 

  :إشكالية الدراسة -9

المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة من بين أهم المؤسسات الخدمية الصحية تعتبر 
 ةومعرف ،الدليل الماديهذه المؤسسة بعناصر  امـــــهتمإ على مدى  للوقوفهذا البحث اء ــــوج، بولاية المسيلة

 .العاملين فيهاجودة الخدمات الصحية المقدمة بها من وجهة نظر على  العناصرير هذه أثمدى ت

  :كما يلي ههذ دراستناموضوع  ةشكاليإالجوهري والذي يمثل  التساؤل طرحنوفي هذا السياق 

على جودة  ببوسعادةالدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير  ما هو أثر
 ؟هذه المؤسسة لعاملين فيامن وجهة نظر المقدمة الخدمات الصحية 

  :التالية ةالفرعي ةسئلالأ ةصياغ نايمكن ةالرئيسي ةشكاليالإهذه من  وانطلاقا

المؤسسة العمومية للعاملين في هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو جودة الخدمة الصحية  .3
 ؟، تعزى للمتغيرات الديمغرافيةα 0,05  ≤مستوى معنوية البشير ببوسعادة عند  الإستشفائية رزيق

لعنصر البيئة المادية الخارجية  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد يهل  .2
بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 ؟هذه المؤسسةالعاملين في 
لعنصر البيئة المادية الداخلية  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد هل ي .3

بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 
 ؟هذه المؤسسةالعاملين في 

لعنصر الجوانب الملموسة الأخرى  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد يهل  .4
بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 ؟هذه المؤسسةالعاملين في 
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  :ةالدراس فرضيات -3

حول موضوع  ةفرعي ةسئلأومن خلال ما تم طرحه من  للدراسة، ةالرئيسي شكاليةالإتحديد  في ظل
على النحو وصياغتها فرعية فرضيات رئيسية و  ةوضع فرضي تم ،المرجوةهداف في تحقيق الأ وأملا ةالدراس
 :التالي

 :الفرضية الرئيسية

لعناصر الدليل المادي بالمؤسسة  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
العاملين في العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 ؛هذه المؤسسة

 :الفرضيات الفرعية

المؤسسة العمومية للعاملين في توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو جودة الخدمة الصحية  .3
، تعزى للمتغيرات الديمغرافية α 0,05  ≤مستوى معنوية ببوسعادة عند الإستشفائية رزيق البشير 

 ؛(الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة، الخبرة)
لعنصر البيئة المادية الخارجية  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي .2

على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر  بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة
 ؛هذه المؤسسةالعاملين في 

لعنصر البيئة المادية الداخلية  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي .1
بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

   ؛هذه المؤسسةالعاملين في 
لعنصر الجوانب الملموسة الأخرى  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي .2

بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 
 .هذه المؤسسةالعاملين في 
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 د 

  :ختيار الموضوعإسباب أ -0

  :برزها ما يليأهذا الموضوع من ل اختياري لى إ دعتسباب ودوافع أ ةهناك عد

 ؛خبايا هذا الموضوع اكتشافول في ضوروح الف ،بحكم التخصص العلمي المدروس -
 ؛الموضوع اختيارفي  الطالبرغبة  -
 جودة الخدمة الصحيةالتعرف على محاولة لى إ بالإضافة ،بالدليل المادي ةتحديد المفاهيم المتعلق -

  ؛أبعادهاو  اوأهميته
  ؛جودة الخدمة الصحيةعلى  الدليل المادي عناصرمن  عنصرير كل أثعلى مدى ت التعرف -
 ؛جودة الخدمة الصحية على الدليل المادي عناصرثر أكشف  -
بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ، بالدليل المادي مؤسسةال اهتمامالوقوف على مدى  -

 ؛ببوسعادة
 ؛جودة خدماتها الصحية تعزيز في الدليل المادي لأهمية صحيةال مؤسسةال انتباهلفت  ةمحاول -
بالمؤسسة  الدليل المادي تحسينتساهم في نها أن أشالتي من  راحاتقتوالإلى بعض النتائج إالتوصل  -

 .العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة

  :الدراسة ةهميأ -0 

  :ةفي النقاط التالي الدراسة ههذ ةهميأ تكمن 

 ؛جودة الخدمة الصحيةفي تحقيق  الدليل المادي عناصردور أهمية و  معرفة -
ات بالمؤسس جودة الخدمةفي تحقيق  الدليل المادي عناصرمن  عنصرير كل أثالتعرف على ت -

 ؛بشكل خاص والمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة ،بشكل عام الخدمية
المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق  رشد بهاتست ،الدراسةر تستند على نتائج فكاأتقديم  ةمحاول -

  ؛للمرضى ةخدماتها المقدمحسين جودة لتدائها أفي تطوير  البشير ببوسعادة
على  الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادةثر أ فهم ةومحاول ةمعرف -

 ؛جودة خدماتها الصحية
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 ه 

 :الدراسةهداف أ -5

أثر الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير  ةمعرف لىإ الدراسة ههدف هذت
في  المؤسسةمساعدة هذه بلمساهمة ل، العاملين فيهاببوسعادة على جودة خدماتها الصحية من وجهة نظر 

 : لىإبالأساس  الدراسة تسعى هن هذإفلذا  ،ةالمقدم هاخدمات ةجود تحسين

جودة مع تسليط الضوء على  ،وأهميته وعناصره ،الدليل الماديبمفاهيم يتعلق طار نظري إتقديم  -
 ؛وأبعادها اوأهميته ،الخدمة الصحية

بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق  عناصر الدليل الماديبين  التأثيرية ةالتعرف على العلاق -
 ؛البشير ببوسعادة وجودة الخدمات الصحية

بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير  الدليل الماديعليها  يستندالتي  العناصرهم أ  ةبلور  -
 ؛ببوسعادة

المؤسسة العمومية د ـــتساع أنها ــــمكانإبة ــــة الميدانيــــلال الدراســــــمن خلى نتائج إالتوصل  -
 .هاخدمات ةفي تحسين جودالإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة 

 :ةالدراس متغيرات -3

 :الشكل التالي ويمكن توضيح نموذج الدراسة من خلال

 .نموذج الدراسة( : 9)الشكل رقم 
 المتغير التابع                                                          المتغير المستقل    

 الدليـــــــــــــــــــــــــل المـــــــــــــــــــادي                             
 

 البيئة الماديــــــــــة الخارجية -
 جودة الخدمة الصحية بيئة الماديـــــــــــــــة الداخلية                                           ال -
 الجوانب الملموسة الأخرى                                                      -

 

 .من إعداد الطالب :المصدر
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 :وهما ينأساسي يرينمتغ على الدراسة ذهه ي تحتو حيث 

البيئة المادية ، البيئة المادية الخارجية)والمتمثلة في  الدليل المادي عناصر: المتغير المستقل .3
 ؛(الجوانب الملموسة الأخرى ، الداخلية

 .جودة الخدمات الصحية: المتغير التابع .2

  :الدراسةمنهج  -7

وفي ضوء طبيعة الدراسة والأهداف  ،ةموضوعال اتوالفرضيسلفا للإجابة عن الإشكالية المطروحة 
 المفاهيميلتحديد الإطار على المنهج الوصفي في الجانب النظري  الاعتمادتم  ،سعى إلى تحقيقهانالتي 

جودة على  الدليل الماديولمعرفة أثر  في الجانب التطبيقي ، أماات الصحيةجودة الخدمللدليل المادي و 
 الحالــــة، منهج دراسة فتم إستخدامبالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة،  الخدمات الصحية

 .المؤسسةهذه للعاملين في المقــــدم  الاستبيـانل ـــج التحليلي عند تحليـدام المنهــكما تم إستخ

  :ةحدود الدراس -8

 :في ةحدود الدراستتمثل 

 ةفي الجامع ةالمتواجد ةــــات من المكتبــــعلى جمع المعلوم ةــالنظري ةالدراس عتمدتإ  :ةالمكاني الحدود .9
هي و  ،واحدة ةــــــخدمي ةعلى مؤسس قتصرتإ دفق ةالتطبيقي ةالدراسما أ والأنترنت، ةالمكتبات الخارجيو 

الدليل ر أث ةدراسنموذج لكها تخذأوالتي ، المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة
 ؛جودة الخدمات الصحيةعلى المادي 

نفس من  مايإلى نهاية شهر  م2830 فيفري  شهربداية  من هذه الدراسةفترة  متدتإ :نيةالزم الحدود .3
 .السنة
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  :هيكل الدراسة -1

 توضيح على العمل خلال من ذلكو  ،الدراسة أجزاء تقديم أجل منفصلين  على الدراسة ذهه اشتملت
 ،الدليل المادي وجودة الخدمة الصحية في المتمثلين ،للدراسة المتغيرين الرئيسيين من لكلي النظر  الإطار

جودة الخدمات الصحية في المؤسسة على  الدليل الماديأثر  إبرازو  ةالعلاق لكلت الدقيق تحليللا على العملو 
 .محل الدراسة

 : الفصل الأول

، حيث تم تقسيمه إلى الصحية للدليل المادي وجودة الخدماتالدراسة النظرية تناول هذا الفصل 
الإطار  أما المبحث الثاني فتناول، لدليل الماديالمفاهيمي ل الإطار تقديمالأول وتم في المبحث ، ينحثمب

 ؛الصحية اتجودة الخدمالمفاهيمي ل

 : الفصل الثاني

جودة الخدمات على  الدليل المادير المتعلقة بأثالدراسة التطبيقية  تم التطرق في هذا الفصل إلى
حيث قسم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، ، بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة الصحية

، أما المبحث الثاني  للمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة التقديم العامتناول المبحث الأول 
 .ةعرض نتائج الدراس أما المبحث الثالث فتناول ،طار المنهجي للدراسةللإفقد خصص 

 



 

 

 

 
 

للدليل الدراسة النظرية  :الأولالفصل 
 المادي وجودة الخدمات الصحية
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  :تمهيد

نوعا  ةعالي ةنسبي ةوأهمي ،دورا جوهريا (عناصر المزيج التسويقي الخدمي كأحد)يحتل الدليل المادي 
لب قدرته على التغ إلىلى و الأ بالدرجةيعود ذلك و  ،عناصر المزيج التسويقي الخدمي ببقيةما اذا ما قورنت 

وهذه المشاكل تتعلق  ،التي تتسم بها الخدمات عموماة سيلمو ملاعن ال أعلى بعض اهم المشاكل التي تنش
 ،ةالتعريف بها من طرف مقدمي الخدم صعوبة وأيضا ،قبل استهلاكها من قبل العميل ةتقديم الخدمبصعوبة 

يسهم في تقديمها  ةالدليل المادي على حل هذه المشاكل في الخدمات ومنها الخدمات الصحي ةومنه فمساهم
  .ةممكن ةطريق بأفضلمتلقيها  إلى

مما خلق  ،في اقتصاديات الدول ةكبير  ةولقد تطور مجال الخدمات التي اصبحت تشكل اليوم اهمي
معرفة  ةالخدمي ةبالأنشطوفي هذه الظروف اصبح لدى الباحثين والمهتمين  ،بين مقدميها ةشديد ةمنافس

  .ةالخدمي ةفي المؤسس ةالربحي وزيادة ةتنافسي ةفي تقديم الخدمات من اجل خلق ميز  ةالجود ةأهميب

 ةبالصح رنظرا لتعلق الام ،ةالخدمات الصحي ةوبالحديث عن الخدمات فقد اهتم الباحثون مؤخرا بجود
من اجل  ةللمؤسسات الصحي حتمية ةضرور  ةالخدمات الصحي ةوقد اصبحت بالتالي جود ،الانسان ةحياو 

هذه المؤسسات على  ةدار إوبالتالي تعمل  ،متطلباتهم واحتياجاتهم وتوقعاتهم ةاشباع رغبات المرضى وتلبي
التي  ،للمستشفيات ةالمادي ةبالبيئ هتمامالاوهذا عن طريق  ةعالي ةوجود ةذات نوعي ةتقديم خدمات صحي

مع  (طباء وممرضينأ)تكون الوسط الذي يتم فيه تقديم هذه الخدمات ويتم فيه التعامل بين مقدمي الخدمات 
  .والعتاد ةالأجهز كخرى الأالملموسة من خلال الاهتمام بالجوانب  وأيضا ،متلقيها المرضى
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 لدليل الماديل الإطار المفاهيمي: لوالمبحث الأ 

ن، يخز ا عن السلع مثل عدم القابليه للتالخدمات بعدد من الخصائص التي تميزهتمتاز معظم 
يمكن  والتي لا ةهم خاصيأ هي  ةخير ولعل هذه الأ الملموسية،وعدم  ،ةخدمهلاكية الو  ،التباين التلازمية،

دور الدليل  يأتيهنا  ةالخدم ةفي مؤسس ةشياء الملموسالأ إلىن الزبائن ينظرون إتقييمها قبل شرائها لذلك ف
 .هذه الخدمات ةوغيرها مما يبرز ملموسي والأثاثمثل التجهيزات  ةويه من عناصر ملموستالمادي بما يح

  ةحول الدليل المادي للخدم ةمفاهيم عام :لوالمطلب الأ 

  :مفهوم الدليل المادي /لاأو 

لغموض السائد ليكون غير واضح تماما بالنظر  ةحيان كثير أوفي ، م الدليل المادييهالقد تعددت مف
كثر تداولا ولعل الأ ،ةنجليزية والإدبيات العربية من قبل الباحثين في الأوالتنوع الكبير للمصطلحات المستخدم

التي  "Evidence" ةخير ترجمته للكلموهذا الأ ،والدليل ةهي البيئ ةدبيات العربيلأمن هذه المصطلحات في ا
  1.مرا ما صحيحأن أشياء التي تجعلك تعتقد و الأأشارات الحقائق و الإ "Oxford"تعني في معجم 

نتاج إثناء أبالعاملين والعملاء  ةالمحيط ةللمنظم ةالمادي ةالبيئ بأنههناك من عرف الدليل المادي 
دليل حيث تؤدي عناصر ال ،ةودعم دور الخدم تصالللاتستخدم  ةموسليها عناصر مإلليم الخدمة مضافا وتس

  2.والمستوى السريع في تنفيذها اهتمن حيث جود ةالعملاء للخدم ةالمادي دورا مهما في راح

تصميم المباني ومظهر العاملين كالزبون  إلىوتقدم  ةالتي تنتج فيها الخدم ةالدليل المادي هو البيئ
 ةخصائص ملموس إلى ةللخدم ةنقل الخصائص غير الملموس ةمحاول ةوالمعدات وموقع المنظم ةجهز الأو 

  3.ةكات الزبون للخدمادر إلتعزيز  ةبالتركيز على الجوانب المادي

                                                           
نيل  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ،المظهر المادي للخدمة وأثره على اتجاهات الزبون دراسة حالة عينة من الفنادق ولاية سطيف، عابرسليم  - 1

علي لونيسي، البليدة، الجزائر،  2والتجارية وعلوم التسيير جامعة البليدة  الاقتصاديةوم ـــــفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العل الماجستيرشهادة 
 .08-00ص ، ص2831

2
 ،دمشقجامعة  ،البحثجامعة مجلة ، أثر الدليل المادي في تحقيق رضا العملاء دراسة ميدانية على مطعم قصير كيوان بدمشق، زيد ماهر حبيب - 

 .330ص، 2831، 23العدد 
 .118، ص2880، عمان، الأردن، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات، فريد كورتل - 3
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 ةتقييس الخدم ةمكانيإيلعب دور مهم في  ةالعنصر الملموس في تقديم الخدم بأنهومنهم من عرفه 
ستخدام جهاز فحص السكر من قبل إ ،ليستخدام الصراف الآإ)نفسه بنفسه  ةالمستهلك على خدم ةومساعد
 ،ةالخدم وخرى مثل موظفر الدليل المادي الأعناص إلى ةبالإضاف ،(الخ ...،ستخدام مواقع الويبإ ،المريض

 ،الهدايا على شكل كتبالجذاب للعاملين، تقديم  المظهر الخارجي ،ةالملائم ، الإضاءةوسائل الاتصال
  1.الخ ...،مجلات

التي  ةالمحسوس ةعن جميع الجوانب المادي ةعبار  بأنهيضا أطار يعرف الدليل المادي وفي هذا الإ
بدليل مادي يكون له  ةحيث تكون معظم الخدمات مصحوب ،والتعامل معها ةالمعني ةستخدام الخدمإتسهل 

  2:سواء تمثل ذلك في ،ةعلى رضا العملاء عن المنظم التأثيردورا مهما في 

  :ةالمادي ةالبيئ -9

ون ذلك ان العميل يفضل ان يك ،الذي يلعب دورا مهما في جذب العملاء ةوتتمثل في مبنى المنظم
لتوقف سيارات  ةمع توفير مساح ،والتكييف ،والأمن ،ةفيه كل سبل الراح االمبنى الذي يتعامل معه متوفر 

  الخ ...،المكان اتساعو  ،العملاء

  :الاخرى  ةالعناصر المادي -3

مظهر العاملين  ،الحاسوب ،كالمكاتب ةتقديم الخدم ةفي جميع المعدات التي تسهل عملي ةالمتمثلو 
 خال ...،ةعن العاملين في المنظم ةيجابيإتصورات بالذي يوحي للعملاء كالزي 

 ةالمنظم إلىدخوله  ةن الدليل المادي يعني بالعميل من لحظأن نستنتج أيمكن  ةمن التعاريف السابق
 .خروجه منها ةلحظ إلى

 ةوتتمثل في البيئ ةوالمحسوس ةالملموس ةهو جميع الجوانب المادي بأنهويمكن تعريفه بشكل شامل 
 ...،ةالخارجي ةضاءالإ ،تصميم مدخل المبنى ،شكل وتصميم البناء ،حجم البناء المادي) ةالخارجي ةالمادي

وجوانب  ،(الخ ...،ةالداخلي ةضاءالإ ،المعدات ،لوانالأ ،التصميم الداخلي) ةالداخليالمادية  ةوالبيئ ،(الخ
 .(الخ ...،مظهر العاملين)خرى أ ةموسلم

                                                           
، 2838، عمان، الأردن، والطباعة ، دار المسيرة للنشر والتوزيعالأولى، الطبعة تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،  - 1

 . 121-123ص ص
 .330-330ص ، صسبق ذكرهمرجع ، زيد ماهر حبيب - 2



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــ الدراسة النظرية للدليل المادي وجودة الخدمات الصحية: الفصل الأول

 

 

00 

  1:وهما يمكن التمييز بين نوعين من الدليل المادي: نواع الدليل الماديأ /ثانيا

  :الدليل المحيط -9

وحده لا تعد ن قيمته أ إلا ،ةشراء الخدم ةفعليا يمتلك في عملي اجزء يو الشكلأيعد الدليل المحيط 
و يدعم من قبل البنك ألم يدفع  ما ةهميأ و أ ةي قيمأفمثلا لا يعد دفتر الشيكات له  ،لها ةهميأ ة ولا قيم

 ةالمسرح وحدها ذات قيم إلىالدخول  ةوكذلك لا تعد تذكر  ،موالو يكون مغطى برصيد من الأأالصادر منه 
الدليل المحيط ف ،فحسب ولكنها ليست بديلا عنها ةفهي تؤكد لحاملها على الخدم ،عتمادهاا و ما لم يتم قبولها 

ففي  ،ةتلك الخدم لدلائلعميل تقدير ال ةفقط في حال ةساسي للخدمة الدليل الأقيم إلىيضاف  (الخارجي)
 ،كوراتتحتوي الغرف فيها على الكثير من الدليل الخارجي مثل الدي ،ةالكبير  ةالعديد من الفنادق الدولي

 ،عن الفندق وغيرها ةصور فوتوغرافي ،مشروبات ،هدايا ترحيب ،ملاحظات ،ترادف ،قلامأ ،رشادات عن البلدإ
  ؛يجب تصميمها وتطويرها بما يتناسب مع حاجات وتوقعات العميل ةهذه التصورات عن الخدم

  :ساسيالدليل الأ -3

ومع ذلك قد يكون له مهما جدا  ،متلاكهاالدليل الخارجي لا يمكن للعميل  بعكس ساسي هوالدليل الأ
المظهر الخارجي العام وتصميم ف ،نه يعد عنصرا مهما بحكم وضعهأحتى  ،ةعلى قرار شراء الخدم تأثيرهفي 

ة على لمثأكلها جميعا  ،من قبل الناقل ةالمستخدم ةنوع الطائر و  ،ونوعها المستأجرة السيارةوموديل  ،الفندق
  ؛ساسيالدليل الأ

 (ةشخاص الذين يقدمون الخدممثال الأ)خرى أمع صور مقترنين ساسي والدليل المحيط ليل الأالدف
الحكم العميل ا يحاول مفعند ،ةالخدم ةحكمه على نوعية نظر العميل و تشكل كلها عناصر تؤثر على وجه

  .ةبتقديم الخدم ةالمحيط ةدلبهذه الأو شرائها فهو يستعين أ ستعمالهااقبل  ةالخدم ةعلى نوعي
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  :الدليل المادي ةهميأ/ ثالثا

  1:ةنه يحقق المزايا التاليأموس في الدليل المادي المل ةهميأ تكمن 

  ؛خدمة الزبون لقيمة الضافة إيفيد في  -
 للإرشادكتيبات ال ،اللافتات ،يسهل عملية الخدمة بتقديم المعلومات للزبون من خلال الرموز -

 ثقيف؛والت
دراكه لتكوين تقييم يقلل من مستوى إفي  بالتأثيرن و لدى الزب بناء التصور الذهني المطلوب -

 ستهلاكهاالدى الزبائن المحتملين غير القادرين على الحكم عليها قبل  راءمخاطرة قرار الش
عنصر مهم في تصميم الخدمة والعناصر  لأنهومستويات منفعة متفاوتة بعد الشراء 

  ؛ويجيةالتر 
خرى أالخدمة فيما بينهم من جهة وبينهم وبين المريض من جهة  ييحقق التعاون بين مقدم -

 .عن طريق المعلومات والتقنيات الطبية المستخدمة

  :هداف الدليل الماديأ /رابعا

هداف يم وفي كل تبادل مع الزبون في الأثناء التقدأ ةالخدم ةللتجسيد المادي في قيم ةتكمن الحاج
  2:ةالتالي

كانت التقنيات  وأكثر بالنسبة للزبون أكلما كان مقدم الخدمة جديد  :خلق جو من الثقة مع الزبون  -
يتوجب على مقدم الخدمة  ،كثرأو كانت نتائج التقديم سيئة أكثر عن الزبون أالمستخدمة غريبة 

  ؛المقدمة للجودة المادي ثقة الزبون من خلال التجسيد بإحداثالانشغال 
تسمح كل جهود التجسيد المادي في مراحل تقديم  :ءالشرا لإعادةنجاز الخدمة والتهيئة إتسهيل  -

ونتيجة ذلك  ،نجاز الخدمة بشكل جيدإن تكون فعالة وتدرك بشكل صحيح وبالتالي يفترض أالخدمة ب
  ؛ن هذا التقديم يتم تحضيره لبيع مستقبليأ

                                                           
 .113، صسبق ذكرهمرجع ، فريد كورتل - 1
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 ،نمط حياة الزبائنيلائم سلوب للمظهر المادي أوذلك بتشكيل  :سلوب وتنشيط الزبائنأنشاء إ -
و علامة أن يكون صورة أ هسلوب الذي يمكننشاء الأإحيث يتم  ،خصوصا تفاعلهم ببعضهم البعض

  ؛و دلالة على نوعية الجمهور من الزبائنأ مةحقيقية وس
نه من أساس مفاده أولوية هم الزبائن وعلى الأ ر ذوهو من الجأباعتبار  :تحفيز وتنشيط العاملين -

 اقتناعفالمظهر المادي للخدمة يدعم  ك،ن تكون مقنعا في حد ذاتأمن المهم فن تكون مقنعا أجل أ
 .الخدمة وجها لوجه مع الزبون وهم العاملين بإنتاجمون و الذين يق

 للخدمة الدليل الماديوتصميم  مكونات :المطلب الثاني

ولذلك فمن الاهمية  ،ة أخرى سالخارجية والداخلية وجوانب ملمو يتكون الدليل المادي من البيئة المادية 
 .أن يصمم الدليل المادي بالكيفية التي تلائم هذه المكونات

  :ةمكونات الدليل المادي للخدم /أولا

 التي لا يلعب الدليل المادي" Pure service" ةو المطلقأ ةالقليل من الخدمات الصرف إلالا يوجد 
"Physical évidence" الدليل المادي المتوفر سوف  وعليه فان مكونات ،التبادل في السوق  ةدورا في عملي
  1.ةالمعني ةالخدم ةحكام المستفيدين حول مؤسسأفي  ؤثرت

العناصر  :من خلال مكونين هما ةالمادي ةللبيئ ةمجموع العناصر المكون" Héle 2003"لخص 
ما في ،المشهد وغيرها ،موقف السيارات ،التصميم الخارجي ،ةالواجه ،المبنى ،في الموقع ةالمتمثل ةالخارجي

 ، الإضاءة،الروائح ،لوانالأ ،الديكور ،في التصميم المعماري الداخلي ةمتمثل ةتكون العناصر الداخلي
ن الدليل المادي أ إلا ،الخ ...التأثيث، ،شاراتالإ ارة،الحر  ،الضوضاء ،ةالنظاف ،والسقف ةرضيالأ ،الجدران

 ةمعبرا عن البيئ يدليل الخارجال :ثلاث فئات وهي م إذ يضم2883عام " Zeith Bitner"كدت أوسع كما أ
و أ ةالزبون مباشر  ةخدمل ةتجهيزات مستعملة من تصميم و الداخلي ةالدليل الداخلي متمثلا في البيئ ،ةالخارجي

تعتبر جزء من الدليل المادي حيث تحوي و  الاتصال ئمخرى تشمل دعاأ لموسةوجوانب م ،ةنشطلألتشغيل ا
  2.وغيرها ،مظهر العاملين ،بيانات البناء ،المنشورات ، الكراريس،بطاقات العمل :شياء مثلأ
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  :الجدول التالي مكونات الدليل المادي من خلال توضيحيمكن و 

 .ملخص مكونات الدليل المادي( : 39)رقم  الجدول
 خرى أ ةجوانب ملموس ةالداخليالمادية  ةالبيئ ةالخارجي ةالمادي ةالبيئ

 ،المشهد الطبيعي ،موقف السيارات
 التصميم الخارجي ،شاراتالإ

 ،شاراتالإ ،مخطط المعدات
 ةضاءالإ ،التصميم الداخلي ،الهواء

 ،بطاقات العمل ،الزي الموحد
موقع  ،رشاداتدليل الإ ،الفواتير
 لباس العاملين ،نترنتالا

مذكرة  ،فنادق ولاية سطيفهات الزبون دراسة حالة عينة من المظهر المادي للخدمة وأثره على اتجا، عابر سليم :المصدر
والتجارية وعلوم  الاقتصاديةوم ـــــفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العل الماجستيرنيل شهادة  مقدمة ضمن متطلبات

 .01، ص2831 علي لونيسي، البليدة، الجزائر، 2التسيير جامعة البليدة 

  :ةتصميم الدليل المادي للخدم /ثانيا

تلك  لدى حتى ةالخدم اتفي مؤسس العشوائيةأو  للصدفةادي ان يترك تصميم الدليل الم ثمن العب
 وأيتصميم المعدات  إلىخدمات التنظيف حيث يعطي الاهتمام كالتي تقدم خدماتها في مواقع تواجد الزبائن 

بالقليل من  إلا ليل المادي لم يحضان التصميم الد .تهاالمؤسسة في تقديم خدمتستعمله قد شيء مادي 
تصميم الدليل المادي يتركز في التصميم البيئي اي للاماكن والمباني و يبدو اكثر الاهتمام ولوحظ ان 

  1.وضوحا في التصميم الداخلي

بهذا  ةالخدم ةتواجه مؤسس ،ةصعب مهمةو النفسي المريح ضمنها تعد لجالمادية وخلق ا البيئة ةان تهيئ
  2:البيئةنوعين من المشاكل عند محاولتها ايجاد هذه  الشأن

  ؛نوعا ما محدودةوبالذات العناصر المكونة لها تعد  البيئة بتأثيران المعرفة  .3
تهم ويستجيبون لها امع بيئ يتعاملون ن في اختلاف الافراد حيث انهم مالثانية تك الصعوبةان  .2

  .متنوعةبطرق شخصية 
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  1:وهي ةاستراتيجي ةوسيل كون يلتصميم الدليل المادي ل مترابطةثلاث وظائف " Dechamp"ناقشت 
تفاعلهم الاجتماعي  وحمايةالزبائن والعاملين  لراحةيعبر عن توفير التصميم  :الجانب الوظيفي .3

  ؛جودة ات ذاتلتقديم عملي
البصري بتمثيل الجانب الممتع في التصميم مثل  للإمتاعفهي وسيلة  :الجمالية الوظيفة .2

 ؛الديكور
على تلاحم  للسيطرةلذلك التصميم فهو وسيلة  الاتصاليةيتمثل في القدرة  :يالجانب الاتصال .1

  .صورة المؤسسة

 مكانة الدليل المادي في تصنيف الخدمات :المطلب الثالث

التعقيد في  ةو درجأقطاع النشاط ل اعتبارلمادي لمؤسسة الخدمة دون الدليل ا ةدار إن تتم أمن العبث 
 ،ةالتسويقي ةعلى الاستراتيجي تأثيرن يكون لها أو كل العناصر التي يمكن أوالمستفيد منها  ةالخدم ةعملي

جل فهم الصعوبات أمن  تصنيفهاف على وجود فروقات بين الخدمات و لذلك يكون من المهم مبدئيا التعر 
  2.كل صنف من الخدماتالمرتبطة ب

كما هو ممثل في الشكل  ةالخدمي ةستخدام الدليل المادي باختلاف نوع المؤسسإ ةكثافإذ يختلف مدى 
 :الموالي

 .مدى الاعتماد على الدليل المادي حسب نوع مؤسسة الخدمة( : 3)الشكل رقم 
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 التأمينمؤسسات 
 البريد

 التنظيف

 المستشفيات 
 المنتجعات 
 رعاية الأطفال

 دليل مادي كثيف دليل مادي محدود
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ذ إ ،ن المؤسسات تختلف في اعتمادها النسبي على الدليل الماديأنلاحظ من خلال الشكل السابق 
لتلك  بالنسبة هميتهأ قد تقل بالتالي و مادي دليل  إلىد والتنظيف لا تحتاج كثيرا بريالنجد خدمات مثل 

ة رعايالمستشفيات و الدليل المادي منها خر تعتمد بشكل مكثف على بينما نجد في الطرف الآ ،المؤسسات
 1.لدى تلك المؤسسات ةولويأ ةبالمظاهر المادي هتمامالاذا سيكون إ ،طفالالأ

عناصر  ةببقي ةمقارن ةالمادي ةالتي تقبلها البيئ ةهمية للدليل المادي يقصد به الأالنسبي ةهمين الأإ
الضوء على  لتسليطتصنيف الخدمات لمعايير  ةوهناك عد ،(وهي الناس والعمليات)المزيج التسويقي الخدمي 

  2:لآخرمن نوع  ةالمادي ةالتي تشغلها البيئ ةالنسبي ةهميالأ

من الخدمات التي تتطلب هناك العديد  :ةفي تقديم الخدم ةالمطلوب ةالخبر  ةالتصنيف وفقا لنوعي -9
وهنا  (المحامي ،الحلاق)ن يتمتع بها مثل أمن  ةو مزود الخدمأوهنا لا بد لمقدم  ،ةمن الخبر  مستوى عال

التي تؤدى  ةالمادي ةكثر من البيئأ ،عناصر المزيج التسويقي الخدمي كأحد ةيكون التركيز على مقدم الخدم
 ةخدمال لمستوى العالي من الخبرة في مقدمن هناك خدمات لا تتطلب ذلك اأفي حين ، ةفيها الخدم

مقدار  زدياداب ،للدليل المادي النسبية ةهميالأ خفضغالبا ما تن) :نستطيع القول، و (ضالمعار  ،كالمسارح)
 ؛(ةالخدم ةلتأدي ةالمطلوب ةالخبر 

من  من الخدمات التي تتطلب مستوى عالهناك العديد  :بالعميل تصالالا ة التصنيف تبعا لدرج -3
ن أفي حين  ،ةالخدمات الطبيك (ةالتي تؤدي بها الخدم ةفي البيئ ةي تواجد المستفيد من الخدمأ)الاتصال 

ما  غالبا) :نستطيع القول، و خدمات الاتصالاتك تتطلب ذلك المستوى من الاتصال خرى لاأهناك خدمات 
 ؛(ليالاتصال بالعم ةللدليل المادي بازدياد درج ةالنسبي ةهميتزداد الأ

من قبل منظمات غير  ةالعديد من الخدمات المقدمهناك  :للتسويق ةالخدم ةلتصنيف تبعا لقابليا -0
ولى على ة الأوطبعا ذلك ينطبق بالدرج ،ةجماعي ةكبر منفعأساسي لها هو تحقيق الهدف الأ ،ةربحي

 في الوقت نفسه ،هالتسويق ال في ةهذه الخدمات تتسم بصعوب (سكانوالإالتعليم  ةخدمك) ةالخدمات الحكومي
كالبنوك )تحقيق الربح  إلىولى ة الألدرجعمال التي تقدم خدمات تهدف باك الكثير من منظمات الأهنا

 ؛ (وخدمات التامين
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للتسويق على حد سواء  ةن نتعامل مع الخدمات التي تندرج تحت تصنيف الخدمات غير قابلألا يمكن 
 ةفمثلا خدم ،ةالمادي ةالتي تشغلها البيئ ةالنسبي ةبالأهميما يتعلق مع الخدمات التي يمكن تسويقها في

لذلك يكون  ،مام جميع العملاءأ ةتكون متاح ،ةوالطرق العام ،ةالمشافي الحكوميو  ،ةالاستمتاع بالحدائق العام
التعليم  ةخدمبكما هو الحال  ،ةفالمهم فيها هو الحصول على الخدم ،فيها االاهتمام بالدليل المادي محدود

ق فهذه الخدمات للتسوي ةقابلالالخدمات  امأ ،تسويق لهاعملية  إلىتحتاج  وفي مثل هذه الخدمات لا ،العالي
مبالغ تترتب  ةيأويستعدون لدفع  ،الذين يرغبون في الحصول عليها بأولئكمنافعها  ريمكن توزيعها وحص

 ،الخاصة التعليميةالخدمات  ،الخاصة الصحيةمثل الخدمات  ،من تلك الخدمات الاستفادةلقاء  معليه
 ستقطاباجل أفيها من  ةكبير  ةهميأ ي هذه الخدمات يمثل الدليل المادي وف ،طفال وغيرهاالأ رعايةخدمات 

  ؛من العملاء الشريحةهذه 

همية النسبية للدليل المادي وقابلية الخدمة للتسويق حيث تزداد هناك علاقة بين الأأن  نستطيع القول
 .عند قابلية الخدمة للتسويق

 

 للمستشفيات  ةعناصر الدلائل المادي :المطلب الرابع

 البشريةالكوادر مكان الذي يضم مجموعة من الغرف والمعدات والانظمة و ال"يعرف المستشفى على انه 
 ةمحدد وأسسوالتي تكون وظيفتها العمل وفق قواعد  المتكاملة الطبية ةوالاجهز  والفندقية والتمريضية الطبية

ومن  "وقائيةعلاجية أو  صحيةعلى حاجاتهم سواء كانت خدمة  اللمرضى بناء الصحية ةبهدف تقديم الخدم
  .سنتناول عناصر الدليل المادي للمستشفى تناولنس جانبهذا ال

المعدات  ،العمال وهندامهم مظهرومنها على سبيل المثال  ةعد الاشكأ يتخذ الدليل الماديإن 
هم أ لقد حدد و  ،بطاقات العمل ،الرموز ،الموقع ،المظهر الخارجي للمبنى والداخلي ونظافته ،ةالمستخدم

 1:تيعناصرها بالآ

 ةمرتفع (الهواء ةحرك) ةومفتوح (عدد الطوابقتتتحمل ) ةرض متينأن تكون على أفي  :موقع المستشفى -3
خرى الأ الصحية اتوبالقرب من المؤسس ةغاب أو بحيرةمن  ةو قريبأ ةطلم ةبنيأنسبيا عما يجاورها من 

                                                           
1
 .111-112ص ، صسبق ذكرهمرجع ، فريد كورتل - 
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وسائل النقل والتوسع مستقبلا و يمكنها الحصول على الماء والكهرباء والوقود  ،(والاختصاصاتخبرات ال)
ن لا تكون في مهب الرياح أوالضوضاء و  ،ةخطار البراكين والزلازل والمستنقعات والمياه الجوفيأبعيدا عن 

من الشمس والرياح للاستفادة و الشرق أباتخاذ موقع باتجاه الغرب  العاليتين والحرارة الرطوبةو أ الشديدة
  ؛ةوالشرقي ةالغربي ةالشمالي

ن أللزبون المحتمل على  التأكيدعنصرا يسهم في  ةخدملل كمنفذ ةالمستخدم ةالنظيف ةتعد البيئ :ةالنظاف -2
  ؛بالصحة تتعلق ةذ قرار الشراء ولا سيما في خدمتخي

في المستشفى فيكون  ةوالبحوث المنجز  ةسر عدد الأب دوالذي يتحد ةم صغير أ ةكبير  :حجم المستشفى -1
وكذلك في  ةنسم (3888)لكل  ةسر أ (1)ساس أعلى  (388-188)وكبير بين ( 188-388)مستشفى بين 
  ؛خرى في المستشفىقسام الأتحديد حجم الأ

 ةمد ،ةم مختلطأ ،ةو رجاليأطفال أو أ ةنسائي ،ةهليأ و أ ةحكومي ،ةو عامأ ةمتخصص :نوع المستشفى -2
 ؛ةالقصير  أم ةطويلوالرقود العلاج 

وتعدد الطوابق  المشغولة ةر المساحكثر شيوعا لصغهو الأ فالأول ،فقيأنوعين عمودي و  :نمط التصميم -1
ة درج 21 -28 حرارة ةدرجب (راجل تسخينبم ايشترط مركزي)تدفئتها وتبريدها  ةوسهول (طابقا 31تصل قد )

عدهم اتبلقسام والوحدات والتنسيق بين الأ تصالالا همعفقي المرتفع التكاليف ويصعب صيفا وشتاء من الأ
 ؛صال الماء والتنظيفإي صعوبةن ع فضلا ،ن بعضهمع

 وأداءوالمساعد  ،داء الطاقم الطبيأيجابا على إ عكسانالتي شهدت تطورا سريعا  :الطبية ةجهز تقنيات الأ -3
اما غ ةأشعكالعلاج  ةأجهز ب اوانتهاء ةالتصوير والتحليل السريري التشخيصي ةجهز أالمستشفيات بدءا من 

 ةثمانها وتكلفألها نظرا لارتفاع  ةالفعلي ةوالحاج المتاحةبشرط تحقق التوازن بين الموارد  ريةليز وال يةالراديو 
 .صيانتها
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 ةيصحال اتجودة الخدمل الإطار المفاهيمي :المبحث الثاني

جودة مفهوم تعتبر الجودة أفضل وأهم مقياس للحكم على الخدمة، وضمن هذا الإطار سنتناول 
 .قياسهاوبعد ذلك  أهميتها وأهدافها وأبعادها،ثم الخدمات الصحية، 

 ةيصحال اتجودة الخدم مفهوم: الأولالمطلب 

هي كلمة مشتقة من الكلمة فالجودة إصطلاحا أما  ،الرديءالجودة لغة أصلها من الجود والجيد نقيض 
 1.ويقصد بها طبيعة الشيء ودرجة صلاحه "Qualities"اليونانية 

  :ما يليأهمها فينذكر و  ،ةن بموضوع الجودو ردها المهتمأو التعاريف التي  تضمن هذا السياق تعددو 

وهذا يعني انه على المنظمات ان تضع معايير  ،عرفها البعض على انها ما يتطابق مع المواصفات
  2.مع هذه المواصفات ةوبعد تحديد الاهداف يجب ان تتفق الخدم ةللمواصفات ووضع اهداف الجود

فيها الحاجات تشبع الجودة على أنها الدرجة التي  إلىفتنظر  "ISO"ما المنظمة الدولية للتقييس أ
 3.جملة من الخصائص الرئيسية المحددة مسبقامن خلال الظاهرة والضمنية والتوقعات 

الجودة بأنها المميزات  "Feigenbaum" ينوب ،الجودة على أنها الملائمة للإستعمال "Juran"عرف و 
السلع تلبي التي من خلالها  ،التصنيع والصيانة ،الهندسة ،الكلية للسلع والخدمات المتعلقة بالتسويق

  4.بأنها درجة أو مستوى التميز (أوكسفورد)وقد عرفت في قاموس  ،توقعات الزبون  إستعمالهاعند والخدمات 

 

 

 

                                                           
 نيل شهادة مقدمة ضمن متطلباتمذكرة ، "servqual"ذج و قية على رضا الزبائن بإستخدام نمقياس أثر جودة الخدمات الفندإيمان عاشور،  - 1

علي لونيسي، البليدة، الجزائر،  2صادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة البليدة قتوم الإـــــفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العل الماجستير
 .30-31، ص ص2831

 . 210، ص2833للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  المناهج، دار بدون طبعة، التسويق الاستراتيجي للخدمات، محمد محمود مصطفى - 2
 .31، ص2831ألفا للوثائق، قسنطينة، الجزائر، دار ، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات الفندقيةمصطفى يوسف كافي،  - 3
 .323، ص2833ناشرون وموزعون، عمان، الأردن،  زمزمدار ، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات الفندقيةفريد كورتل وكحيلة آمال،  - 4
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حول هذا ادق  ةنجد ان هناك تباين لكن يمكن اعطاء فكر  ةتفسير مفهوم الجود ةوايضا في محاول
 1:كالتاليالمفهوم 

دد والتي تح ةالخدم أولها المنتج حمالتي ي ةالخواص والخصائص الكلي ةبانها مجموعالجودة تعرف 
  ؛العميل ااي مدى تحقق احتياجات ورض إلى

الوصول ل ب العميل ليست فقط تحقيق احتياجات وتوقعات ةان الجود إلىويتجاوز البعض هذا المفهوم 
 .للمنظمة هوولاء عادهوإساكثر من توقعاته  إلى

  2.هذه التوقعاتتقديم ما يفوق أو تلبية وإشباع توقعات الزبون  بأنها الجودة "Evans"وعرف 

تكون قابلة والتي أو خدمة ما لسلعة وتعرف الجودة على أنها مجموعة من الخصائص والمميزات 
( يسر)هي كل ما يروق خرى يمكن القول أن الجودة أوبطريقة  للزبون،ة يننية أو المبالضمحاجات الشباع لإ

وهذا دور  (المؤسسة)ليه إما تقدمه  لمحبةب الزبون ذج هما هذه النتيجة إلىوهناك طريقتين للوصول  ،الزبون 
ساس أأن Détrie" " طار يرى ، وفي هذا الإسعى الجودةموهذا هدف  هخدمة موافقة لحاجات وخلق ن،علاالإ

 3.تمرير الجودة في المؤسسات الخدمية يكون من قبل الأشخاص، بحيث يمثلوا سفراء المؤسسة

و اكثر اقناعا  منالا وأسهلاكثر امانا  ةتقديم خدمات صحي بأنها ةالصحي ةالخدم ةوتعرف جود
 4.ةالمقدم ةالصحي ةالرعاي إلى ةايجابي ةللمستفيدين منها بحيث تتولد في المجتمع نظر  ارضاءإ وأكثرقدميها لم

 

 

 

                                                           
دراسة امبريقية على بعض المؤسسات الصحية الاستشفائية بولاية أدرار )المستهلك  رضاعلى  صحيةال خدماتال ر جودةثأدراسة ، ليلى عياد - 1

، كلية تسويق، تخصص التجاريةفي العلوم دكتوراه علوم لنيل شهادة  أطروحة مقدمة، (3393-3395: باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية للفترة
 . 38، ص2833الجزائر،  ،تلمسان، أبو بكر بلقايدالعلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة 

 .30، صسبق ذكرهمرجع إيمان عاشور،  - 2
 .323ص ،2833صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار تسويق الخدمات أصول ومضامينبشير بودية وطارق قندوز،  - 3
4

 قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين، محمد نور الطاهر وأحمد عبد القادر - 
 .082، ص2831، 2العدد  ،الاردنيةجامعة ال ،إدارة الأعمالالأردنية في مجلة ال، (ميدانيةعلى المستشفيات التعليمية الكبرى بولاية الخرطومدراسة )
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زام بالمعايير الالت ةدرج"على انها  الصحية الرعايةمنظمات لاعتماد  ةالمشترك ةالامريكي ةهيئال هاعرفتو 
 أوتشخيص  أواجراء  أو ةلخدم ةالنتائج المتوقع ةومعرف ةممارستحديد مستوى جيد من اللالمتعارف عليها 

  1."ةمعين طبية ةمشكل ةمعالج

وما يمكن  ةالي ةالمقدم يةالصح ةالتي يراها المريض في الخدم ةتلك الدرج" بأنها Suleketal" "عرفها و 
  .2"ععنها قياسا بما يتوق ضان يفي

  :كما يلي الصحية ةالخدم ةويمكن ان نضع تعريف شامل لجود

من القدرة على  للتأكد ةالمصمم والإجراءاتمن السياسات  ةتمثل مجموع الصحيةالخدمات  ةجود
وهذا  (المراجعون  ،المرضى)المستفيدين منها  إلى الصحية ضمان تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمة

خدمات من و تقدم هذه ال (الوقاية ،تأهيلال ،ةالمعالج ،تشخيص المرض)الفرد والمجتمع  صحةبهدف تحسين 
باستخدام ما هو متاح لهم من المهارات والخبرات والتقنيات بما يضمن  الصحية اتقبل العاملين في المؤسس

 .ةممكن ةتكلف وبأقلتحقيق افضل النتائج في الوقت المناسب والمكان المناسب 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
مذكرة مقدمة ضمن ، (ة العمومية الاستشفائية لعين طايةمؤسسالحالة دراسة )ن ورضا الزب في تحقيق الصحية ةجودة الخدم أهمية، عائشة واله - 

إبراهيم سلطان  1وم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الجزائر ـــــفي العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية العل الماجستيرنيل شهادة  متطلبات
 .30، ص2833شيبوط، دالي إبراهيم، الجزائر، 

2
 .099، ص1111للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  اليازوري العلمية، الطبعة الأولى، دار تسويق الخدمات الصحية، ثامر ياسر البكري - 
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 ةالصحي ةالخدم ةجود وأهدافأهمية  :المطلب الثاني

  : أهمية وأهداف نوجزها فيما يلي ةالصحي ةالخدم ةجودل

 ةالجود ةمن ابرز المؤشرات التي يمكن من خلالها الاستدلال على اهمي :اهمية جودة الخدمة الصحية /أولا
  1:ما يلي ةفي الخدمات الصحي

 لتأشيرالخدمة إلى حد كبير مع الجودة حتى اصبح من الضروري اعتماد عدد من المقاييس  ترتبطا -
د امستوى الرضا المتحقق لدى المريض من خلال الرابط بين الخدمة المقدمة والجودة وهذا الامر ق

من المقاييس المتكاملة  وهو عبارة عن سلسلة" SERVQUAL"عليه تسمية مقياس اطلق إلى اعتماد 
المستهلك بما يتوقعه من اداء في الخدمة المقدمة له من منتجها وعلى وفق  رأيوالمترابطة لمعرفة 

وبعبارة اخرى هذه المقاييس متعدد الابعاد يقوم على اساس معرفة الفجوة بين  ،عدد من الخصائص
يمكن تحليل تسويق الخدمة الصحية دون ما يدركه المستفيد من الخدمة وما يتوقعه وبالتالي فانه لا 

  ؛ار الجودة فيهاباخت
  ؛مستوى الجودة لتأشير والتأثيرفي القياس  كأساساصبح للجودة ابعاد رئيسية يتم اعتمادها  -
تعد الجودة في الخدمة الصحية مؤشر مهم في قياس مستوى الرضا المتحقق لدى المريض عن  -

المريض من  هر مستوى الاستجابة لما كان يتوقعشكما تؤ الخدمة المقدمة من قبل اي مؤسسة صحية 
  ؛تلك الخدمة

لتحسين المستمر عبر ادارة متخصصة ضمن الهيكل التنظيمي لالجودة في الخدمة الصحية تخضع  -
 :إلى تحقيق الشمولية والتكاملية في الاداء حيث ، هادفةللمؤسسة الصحية

 التي يتوقعها المريض من الخدمة الطبية تعني التوسع في مستوى جودة الخدمات  :الشمولية
  ؛والسريرية المقدمة له وبكافة الطرق 

 من انظمة فرعية يعتمد بعضها على مكون هي في كون المؤسسة الصحية نظام  :التكاملية
 .انه يتكامل مع البرامج الاخرى  إلاة صاخال هولكل نظام فرعي برامج ،بعض الاخرال

                                                           
1
في  الماجستير نيل شهادة مقدمة ضمن متطلباتمذكرة  الصحية، اتجودة الخدم استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين دور، أحلام دريدي - 

، 2832، الجزائر، بسكرة، محمد خيضر وم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعةـــــكلية العل، الأساليب الكمية في التسيير، تخصص سييرعلوم الت
 .18-20ص ص
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 1:فيما يلي ةالصحي ةالخدم ةاهداف جودتكمن  :ةالصحي ةالخدم ةاهداف جود /ثانيا

  ؛للمستفيدين ةوالنفسي ةدنيبال ةضمان الصح -
لائه و  ةوزياد (المريض)من شانها تحقيق رضا المستفيد  ةمميز  ةذات جود ةصحي ةتقديم خدم -

  ؛ةالصحي ةلتلك المنظم ةفاعل ةيملاعا  ةوالذي سيصبح فيما بعد وسيل ةالصحي ةللمنظم
وقياس مستوى رضاهم عن الخدمات  (المرضى)اراء وانطباعات المستفيدين  ةتعد معرف -

ووضع السياسات  ةالصحي ةوالتخطيط للرعاي ةفي مجال البحوث الاداري ةمهم ةوسيل ةالصحي
  ؛بها ةالمتعلق

  ؛ومقدميها ةالصحي ةتطوير وتحسين الاتصال بين المستفيدين من الخدم -
  ؛ةوفاعلي ةمهامها بكفاء ةمن تادي ةتمكين المنظمات الصحي -
 ةالصحي ةمن الرعايد الوصول الى المستوى المطلوب اذ يع ،افضل ةتحقيق مستويات انتاجي -

  ؛ةالهدف الاساسي من تطبيق الجود (ضيالمر )الى المستفيد  ةالمقدم
لابد من توفرها في اي  ةدالجو  ةلادار  ةان هناك قيم اساسياذ  (المريض)كسب رضا المستفيد  -

و بالتالي تطوير اداء  ةم الجودو تسعى لتطبيق نظ ةين الجودتعمل على تحس ةصحي ةمنظم
  ؛كسب رضا المستفيد ةالعمل و بالنهاي

 .تحسين معنويات العاملين -

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 والدراسات الأعمالإدارة مجلة ، (حالة مستشفيات بسكرةدراسة )الخدمة الصحية ودورها في تحقيق رضا الزبون جودة  أبعاد، عمار بن عيشي - 

 .31-32ص ص ،2831، جوان 83العدد  ،بسكرةجامعة  الاقتصادية،
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  ةالصحي اتالخدم ةعاد جودأب :الثالثالمطلب 

 ةدمات بصففي مختلف الخ ةمن المعايير تستخدم كدلائل للجود ةلقد وضع عدد من الباحثين مجموع
  1.كونها اهم هذه الخدمات الصحية ةيمكن اسقاطها على الخدمو  ةعام

يتعين عليها التعرف على  ةخاص ةبصف ةوالمؤسسات الصحي ةعام ةبصف الخدمية ةوعليه فان المؤسس
  :والتي حددها عدد من الباحثين وهي كما يلي خدماتها ةمعايير تقييم جود

التي وعد بها بشكل يمكن من  ةالصحي ةعلى اداء الخدم ةالصحي ةمقدم الخدم ةاي قدر  :الاعتمادية -9
 2؛ةمن الدق ةعالي ةبدرج وأيضاالاعتماد عليها 

مباني المستشفى ومعداتها لل يويقاس هذا البعد من خلال تقييم العم :للمستشفى ةالامكانيات المادي -3
موقع المستشفى ومظهر المستشفى من الداخل ومن الاخرى و  ةوالتسهيلات المادي ياتوالإمكان وأجهزتها

 والإداريينالخارج من حيث المظهر والديكور ومدى توافر اماكن انتظار السيارات ومظهر الاطباء والفنيين 
 ةالاتصال ومصادر المعلومات التي يحصل منها العملاء على المعلومات اللازم وأدواتطرق و والعاملين 

  3؛لهم

توفر  أوساعات العمل  ةملائم حيثمن لزبون سواء ل ةاي تسهيل وصول الخدم :ةالخدم إلىالوصول  -0
  4؛ةموقع المؤسس ةملائم أو ةمنافذ توزيع الخدمل يكاف

مات انقطاع بحيث يتم تصميم هذه الخدو دون توقف  ةدمات الصحيويقصد به تقديم الخ :ةالاستمراري -0
اليها وبهذا  ةيحصل بذلك المريض على الخدمات التي يحتاجها عند الحاجالهام و  المبدأعلى اساس هذا 

  5؛ةفي الخدمات الصحي ةيتضح ان ضعف هذا البعد يقلل من ضمان الجود

                                                           
 . 12، صسبق ذكرهمرجع ، ليلى عياد - 1
2

التواصل في العلوم مجلة ، (عنابة -تطبيقية بالمؤسسة الاستشفائية المتخصصة بالوني دراسة )الخدمات الصحية جودة  تقييم، حميدة بن حليمة - 
 .310ص، 2831جوان ، 81 ، العددعنابةجامعة  ،الانسانية والاجتماعية

3
دمي الخدمة بالمستشفى الجامعي ابن دراسة تحليلية لنوعية خدمات الرعاية باستخدام مؤشرات الجودة من وجهة نظر مق، شرف الدين زديرة - 

 .313ص، 2831 ديسمبر، 30العدد  ،بسكرةجامعة  ،اقتصادية واداريةأبحاث مجلة ، قسنطينة -باديس 
4

مجلة ، (باتنة -استطلاعية لآراء عينة من الزبائن في عيادة ابن سينا دراسة )تأثير جودة الخدمة الصحيةعلى رضا الزبون ا، عبد المالك توبي - 
 .310، ص2831 ديسمبر، 82، العدد جيجلجامعة  ،البحوث الاقتصادية والمالية

 . 12، صسبق ذكرهمرجع ، ليلى عياد - 5
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الحدود مثل مخاطر  لأبعدالتقليل من المخاطر و  ةامن ةحيوهو يعني تقديم خدمات ص :ةالامان والسلام -5
من الامان  ةن يوفر له اعلى درجميفضل  (المريض)فالمستفيد  ةبالعدوى والمضاعفات الجانبي ةالاصاب
  1؛عند تواجده بالمستشفى ةوالحماي

 ةبالدقومساعديهم  ةمقدم الخدمت ومستوى الاداء الفعلي للمدير و ويعني المهارات والقدرا :التمكن الفني -3
  2؛بما يشبع رغبات المرضى والمصابين والمراجعين ةمستمر  ةصفوالتوافق و ب ةالمطلوب

ل المستفيد الحاجات هيجحاجاته فربما  وإدراكيتحقق من خلال التركيز على فهم المستفيد  :فهم الزبائن -7
 الصحية ةوهنا يبرز دور المؤسس ،والأصدقاءالاهل  ةفقط برغب ويتأثر ةوالمستقبلي ةوالحالي ةالحقيقي ةالصحي

  3؛على المريض التأثيرفي 

مع الزبائن ومن ثم فان هذا الجانب يشير  ةالودي ةيتسم بالمعامل ةيقصد بها كون مقدم الخدمو  :ةالمجامل -8
 ؛والمستفيد ةالخدم المتبادل بين مقدموالود والاحترام  ةالصداق إلى

في اجراءات  ةللزبائن من خلال المرون ةالطارئ أو ةالاحتياجات الجديد ةعلى تلبي ةوهي القدر  :ةالاستجاب -1
 ؛ةوسائل تقديم الخدمو 

 ةما يخص الخدمات المقدممن مواعيد لزبائنها في هبما تقدم ةويقصد بها مدى التزام الادار  :ةالمصداقي -93
  4؛بينهما ةمتبادل ةلهم وتحسينها مما ينتج ثق

الذكر في  ةالابعاد السابقدمج ب" Berry, Ziethaml, Parasuraman" قام كل من م3000وفي سنه 
كما قدم هذا الطرح من قبل العديد  ،ةالصحي ةالخدم ةفي قياس جود ةابعاد على اساس انها اكثر دلال ةخمس

 Kotler and Keller 2009".5" من الباحثين امثال 

 

                                                           
 .21، ص2838، ، عمان، الأردنللنشر والتوزيع الفكر، الطبعة الأولى، دار الصحية الرعاية خدماتإدارة ، صلاح محمد ذياب - 1
 .13، ص2832، الأردن، عمانللنشر والتوزيع،  الراية، الطبعة الأولى، دار الصحيةدارة مدخل في الإ، محمد عدمان مريزق  - 2
 . 13، صسبق ذكرهمرجع ، عائشة واله - 3
4
 .301، صسبق ذكرهمرجع ، عبد المالك توبي - 
5
 .12، صسبق ذكرهمرجع ، ليلى عياد - 
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في الجدول  هالخصن ،من هذه الابعاد شرح كل بعدالتي ت ةتغيرات الفرعيمن الم ةوقد قدمت مجموع
 :التالي

  .الصحية اتلخدمل ةجودالبعاد أ( : 3)رقم  الجدول
 ةالامثل معايير التقييم البعد

  ؛ةالصحي ةالمؤسس ةفي ادار  ةسجلات المعتمد ةدق - ةعتماديالإ
 .ةفي الاجراءات الطبي ةالمواعيد الدقيق -

بان  ىلدى المرض ةعالي ةثق -
 .ةحياتهم في ايدي امين

 ةستجابالإ
  ؛ةفوري ةخدمات علاجيتقديم  -
  ؛ةلنداءات الطوارئ الخارجي ةسريع ةاستجاب -
 .العمل على مدار ساعات اليوم -

وصول سيارات الاسعاف خلال  -
  ؛ةدقائق معدود

كليا وبكل  ةغرف العمليات جاهز  -
 .الحالات

  الأمان
  ؛ةعالي ةالصحي ةالمؤسس ةمكانو  ةسمع -
  ؛الطبيينالشبه و  للأطباء ةميز المت ةوالمهار  ةالمعرف -
 .ةمن الانساني ةعالي ةتميز العاملين بدرج -

  ؛للمرضى ةالحسن ةالمعامل -
في  ةتدريب ومهارات عالي -

 .الاداء

  التعاطف
  ؛بالمرضى ياهتمام شخص -
  ؛الكامل للشكوى الاصغاء  -
 .ودالحاجيات بلطف و  ةتلبي -

  ؛الام الحنون  ةبمثاب ةالممرض -
مريض بانه دائما على للالنظر  -

 .حق

 ةيالملموس
  ؛في التشخيص والعلاج ةالادوات المستخدم -
  ؛ي الخدمةالمظهر الخارجي لمقدم -
 .ةاماكن الانتظار والاستقبال المناسب -

 ؛لعلاجا وأماكنالغرف  ةنظاف -
 .ةالطعام جيد ةنوعي -
 

للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  اليازوري العلمية، الطبعة الأولى، دار تسويق الخدمات الصحية، ثامر ياسر البكري  :المصدر
 .231، ص2881

في المؤسسات  ةبخصوص موضوع ابعاد الجود "Kotler" اجراها ةدراسبرزت وفي هذا السياق 
 ةالخدم ةجودل همهي التي يعتمد عليها المرضي في تقييم ةالسابق ةبينت النتائج بان الابعاد الخمس ةالصحي

  1:و تتمثل في ةانها تتفاوت في الاهمي إلا

  ؛ةنسبي ةهميأك  32%مثل هذا البعديو  ،ةعتماديالإ -

                                                           
1

، 81 ، العددقسنطينةجامعة  ،الاقتصاد والمجتمعمجلة ، (الابعاد والمؤشراتالخصائص، )الخدمات الصحية جودة ، فهيمة بديسي وزويوش بلال - 
 .321ص، 2833
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  ة؛نسبي ةهميأك %22 مثل هذا البعديو  ،ةستجابالإ -
  ة؛نسبي ةهميأك% 30 مثل هذا البعديو  ،مانالأ -
  ة؛نسبي ةهميأك% 33 مثل هذا البعديو  ،عاطفتال -
 .ةنسبي ةهميأك %33 مثل هذا البعديو  ،لموسيةالم -

  الصحية اتالخدم ةقياس جود :الرابعالمطلب 

المنتج  ةمع قياس خدم ةمقارن ةمعقد ةفي المستشفيات تعتبر عملي الصحيةالخدمات  ةان قياس جود
وجودتها في المؤسسات يعود  ةالصحي ةفي قياس الخدم ةوان الصعوب ،ةبسهول ةساليب الكميالاحيث تستخدم 

  1.ةوغير منفصل ةوملازم ةوذات خصوصي ةكونها مختلفو  ةاعتبارها غير ملموس إلى

  :هما ةحديث ةوالثاني ةتقليدي بأنهالى وصفت و الأ ةالخدمات الصحي ةتوجد طريقتان لقياس جود

 2:ثلاث انواع من المقاييس هيوتشمل  :ةتقليديال ةطريقال -9

في  ةوالتسهيلات المقدم مرتبط بالافراد ةالصحي ةرعايالان مقياس  (:ةقياسات البني) ةمقاييس الهيكليال -أ
تشمل التنظيم والافراد  ةالتي تنظم بها ولذا فان ابعاد المقاييس الهيكلي ةتقديم وتزويد الخدمات والطريق

  ؛في المستشفى ةوالتسهيلات المتاح

بع خطوات العمل لتقديم اتسمي كذلك مقاييس العمليات ويدل مفهوم العمليات على تت :مقاييس الاجراءات-ب
وتعتمد كل المداخل ، (المخرجات)النتائج  إلىوهي التي تتسبب في الوصول  ةالصحي ةوصول الخدم أو

تطبيقات هذه المعايير على  ةودراس ةالجيد ةللرعاي ةبتقويم الاجراءات على اصدار معايير مقبول ةالمتصل
  ؛ىمرضانتظار ال ةمد أوالمرض  كلي ةك قياس الاجراءات تصفيحالات من المرضى ومثال ذل

ومن  كناتج للرعاية الصحية ةالصحي ةفي الحال ةيعكس ذلك التغيرات الصافي :تجالنوامقاييس  -ج
  :المؤشرات التي يتم استخدامها في ذلك ما يلي

                                                           
1

اليمن من -دراسة تطبيقية على المستشفيات الحكومية في مدينة تعز)الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية جودة قياس ، سامي أحمد - 
 .230ص، 2832، 10 ، العددالعراقيةجامعة ال ،الاقتصادية الجامعةكلية بغداد للعلوم مجلة ، (وجهة نظر المستفيد

2
من طرف متلقي العلاج في بعض مستشفيات ولاية )الخدمات الصحية في المستشفيات جودة تقييم مستوى ، حكيم شبوطي وخليفة أحلام - 

 .11-12ص ص، 2831جوان ، 32 ، العددالمديةجامعة  ،الاقتصاد الصناعيمجلة ، (المدية
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او احد من المقاييس مثال معدلات الوفيات  ةالتي يعبر عنها بمجموعو  :ةالعام ةالصحي ةالحال -
 .كمقياس ويكمن ذلك في استخدام ملامح تاثير المرضلامراض ا

 وجود أو ةنمعيوذلك بما تشمله من معدلات الوفيات لامراض  :مؤشرات النواتج لأمراض بالتحديد -
  ؛ةبامراض معين ةمرتبط ةسلوكيمعوقات  أوبالمرض  ةمصحوب ةعروفراض معا 

 ةفعليالجراءات الاتحدد من خلال  ةوجود نظام معلومات بالمؤسسات الصحي ضرورة إلىشير نكما 
  .جمع وتحليل وتوزيع المعلومات من اجل اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسبب

جه ليس فقط في ملامح ورقابتها يجب ان يو  ةز على الجودالتركيفي هذا المدخل  :المدخل الحديث -3
الخدمات  ةويمكن قياس جود ةالصحي ةالخدم ةمؤسسكل في  نالهيكل ولك أولمخرجات والعمليات ل ةمحدد

 1:من خلال ةالصحي

  ؛ةالصحي اتمرضى المستفيدين من خدمات المؤسسوتحديد توقعات ال ةدراس -
وذلك  ةالصحي اتعلى كل مستوى من مستويات المؤسس ةومدروس ةنومعل ةمواصفات محدد ضعو  -

  ؛المترددين على المستشفىو لتصميم الخدمات التي تتماشى مع توقعات المرضى  ةرئيسي ة ادا ك
 ةلتطلعات وتوقعات طالبي الخدم ةالخدم ةللتعرف على مدى مقابل بأوللا أو تقييم الاداء الفعلي  -

  ؛ةالصحي

لاستقصاء للعملاء اتوجيه قوائم للقياس وذلك من خلال  ةلقابلفي الجوانب غير ا ةويمكن قياس الخدم
اكثر  ةخدمال ةجودضمان  أو ةالخدم ةب ان تكون جودالفنادق ويج أو ةما يحدث في المطاعم الكبير مثل

  ؛وذلك راجع على خصائص الخدمات ةللسلع والمنتجات الملموس ةبالنسب ةمن ضمان الجود ةصعوب

 ةصحي ةمؤسس في أيامر هام و عنصر جوهري  ةفي مجال الخدمات الصحي ةعالي ةتحقيق جودان 
بمجال الانتاج وذلك راجع  ةعليها في مجال الخدمات مقارن ةوالرقاب ةفي قياس الجود ةان هناك صعوب الا
 .ةالخصائص التي يصعب قياسها كميا في الخدم أولعوامل ل

 

                                                           
1

 ،الباحثمجلة ، (ورقلة-حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف)دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية، عبد القادر دبون  - 
 .31ص، 2832، 33 ، العددورقلةجامعة 
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 :خلاصة

 مكوناتهو  ،بالدليل المادي ةحول المفاهيم المتعلق ،النظري  ليه في هذا الفصلإمن خلال ما تم التطرق 
 ،وأهدافها ،اهتهميأ و  ،جودة الخدمة الصحيةما تعلق بالمفاهيم  ذاوك ،مكانته في تصنيف الخدماتو  ،وتصميمه
  :يلي من خلال ما كن تلخيص ذلك مممن النه إف، اوقياسهوأبعادها 

 ةالمعني ةستخدام الخدمإالتي تسهل  ةالمحسوس ةعن جميع الجوانب المادي ةعبار  هو الدليل المادي
الخارجية وعنصر البيئة المادية الداخلية وعنصر الجوانب البيئة المادية  عنصر مثل فيتتو  ،والتعامل معها

 الملموسة الأخرى؛

التأكد من القدرة على ضمان تحقيق  في تمثلي الصحيةفي مجال الخدمات  ةن مفهوم الجودأو 
الفرد  صحةالمراجعون وهذا بهدف تحسين و  المرضىإلى  مستويات عالية من جودة الخدمة الصحية

باستخدام ما هو متاح لهم من  الصحية اتخدمات من قبل العاملين في المؤسسالتقدم هذه و  ،والمجتمع
 وبأقلالمهارات والخبرات والتقنيات بما يضمن تحقيق افضل النتائج في الوقت المناسب والمكان المناسب 

 ؛ةممكن ةتكلف

 فيعادة  ةبعادها المتمثلأ ساس علىمد بالأيعت ،ةالمقدم الصحيةالخدمات  ةجود قياسن أكما 
 .(التعاطف ،ةستجابالإ مان،الأ ،ةعتماديالإ الملموسية،)

  



 

 

 

 
 :الثانيالفصل 

جودة  علىالدليل المادي ر الدراسة التطبيقية لأث 
من وجهة نظر العاملين في الصحية الخدمات 

 المؤسسة
  (بوسعادة EPHحالة )
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  :تمهيد
المادية الخارجية البيئة معالجتنا للجوانب النظرية المتعلقة بالدليل المادي وعناصره المتمثلة في  بعد

وكذا ما تعلق بالمفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات الصحية  والبيئة المادية الداخلية والجوانب الملموسة الأخرى 
  نحاول بهذا الفصل اسقاط هذه المفاهيم على الواقع الميداني؛

التي تقدم خدمات و  ،ببوسعادة رزيق البشير المؤسسة العمومية الإستشفائيةب ةميداني ةبدراس قمنالذلك 
جودة خدماتها الصحية من وجهة نظر على  المؤسسةهذه ب الدليل المادير ثألوقوف على ل ،ةمتنوع صحية

أثر كل عنصر من عناصر الدليل المادي  ةلمعرف ،ستقصاءإب انبحث بتدعيم ولهذا الغرض قمنا ،العاملين فيها
جودة خدماتها الصحية من على  (والجوانب الملموسة الأخرى البيئة المادية الخارجية والبيئة المادية الداخلية )

 .وجهة نظر العاملين فيها
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 للمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير التقديم العام: الأولالمبحث 

ة والوقاي لعلاجا جلأ الإنسان من التي يعتمد عليها ،المؤسسات الخدميةمن  الصحيةات مؤسسالتعتبر 

 المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشيرتعتبر و  صحية،ال هاخدماتل اليها عند حاجته ويتقدممن الأمراض 
  .الناشطة بمدينة بوسعادة  اتمؤسسهم الأ من 

 لمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشيراب التعريف: الأولالمطلب 

 نطلاقةالاما أ ،(ب)صنف  صحيةالاعات طالق ضمن وكان مدرج م3001 ةسن ةمستشفى بوسعاد أنشأ
 21بتاريخ  "السوفي رزيق البشير"سم الشهيد إوسمى ب ،م3001 ةجويلي 33للمستشفى فكانت بتاريخ  ةالفعلي

نشئت أ م2881ماي  30 :المؤرخ في 328-81وبعد صدور المرسوم التنفيذي رقم  م،3001كتوبر أ
 المعنوية بالشخصيةداري تتمتع إذات طابع  ةعمومي ةوهي مؤسس ،ةببوسعاد ةستشفائيالإ ةالعمومي ةالمؤسس

ز طبي جهازود بوت ،مدير ايرهسوي ةدار إمجلس  اهتبإدار الوالي ويقوم  وصايةوضع تحت تو  ،والاستقلال المالي
في و للسكان  ةالصحي حتياجاتبالا ةكامل ةتتمثل مهامها في التكفل بصف، و يسمى المجلس الطبي استشاري 

  :ةالتاليهذا الاطار تتولى المهام 

تطبيق و الطبي  التأهيل وإعادةالاستشفائي والتشخيص العلاج توزيع  ةضمان تنظيم برمج -
  ؛للصحة ةالبرامج الوطني

  ؛الاجتماعية والآفاتمراض الأ ةومكافح والنظافة الصحةضمان حفظ  -
  ؛وتجديد معارفهم الصحةضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح  -
تبرم  تفاقاتاساس أالتسيير الاستشفائي على و  ،والشبه الطبيللتكوين الطبي كميدان تستخدم  -

  .مع مؤسسات التكوين

 ،لمك 218 ــب ةد عن العاصمــــــويبع ،هكتار 3أكثر من ـتقدر ب ةشاسع ةالمستشفى مساحيغطي و 
 ،كلم 08ومستشفى سيدي عيسى كلم  18المسيلة مستشفى شمالا  يبعد عنهو  ،عن ولاية سطيف لمك 288و
 اغربو  ،كلم 328 ةمستشفى بريك وشرقا ،كلم 321لاد جلال أو مستشفى و  كلم 18مستشفى عين الملح  اجنوبو 

 .كلم 328 ةمستشفى عين وسار 
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 لمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشيرا مصالح: الثانيالمطلب 

 من خلال ببوسعادة المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشيرالمصالح التي تحتويها يمكن توضيح 
 :الشكل الموالي

 .المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشيرمصالح ( : 0)الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .رزيق البشير للمؤسسة العمومية الإستشفائية من إعداد الطالب بناء على وثائق داخلية :المصدر

 ةالاستشفائي ةالعمومي ةمصالح المؤسس

 ةالجراحي ةالاستعجالات الطبي ةمصلح

 (نساء ،رجال) ةمراض المعديالأو الطب الداخلي  ةمصلح

 الدم ةتصفي ةمصلح

 (نساء ،رجال)العظام  ةجراحو  ةالعام ةالجراح ةمصلح

 مصلحة الولادة

 طب الاطفال ةمصلح

 ةحديثي الولاد ةمصلح

 قسم العمليات

 الانعاش ةمصلح

 الأشعة ةمصلح

 ومركز حقن الدم مصلحة المخبر 

 

 أمراض النساءمصلحة 

 الأورام السرطانية ةمصلح

 الصيدلية
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توفر على تو  ،ةمستغل 210سريرا منها  180نظريا  رزيق البشير المؤسسة العمومية الإستشفائيةضم تو 
 %18 ةالمستشفى نسبيضم و  ،ةغرف للعمليات الجراحي 83و ةاستشفائي ةمصلح 31سيارات اسعاف و 83

دوائر  سبعةعلى  ةموزع ةنسم 188.888ويؤمن العلاج والاستشفاء لما يقارب  ،ةمن الاختصاصات الكلي
 ،طفالطب الأ ،العظام ةجراح ،ةالعام ةالجراح :هي ةفعلا في المؤسس ةوالاختصاصات الموجود ،ةبلدي 31و

مصلحة  ،مصلحة الأورام السرطانية ،الانعاش ،ةالجراحي ةالاستعجالات الطبي ةمصلح ،طب النساء والتوليد
 .الدم ةتصفي ومصلحة طب النساء والرجال،

 331: م، بــ2830في شهر ماي  رزيق البشير العمومية الإستشفائية وقدر عدد العاملين بالمؤسسة
 (. دائمين ومؤقتين)عامل 
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 رزيق البشيرالإستشفائية لمؤسسة العمومية ل الهيكل التنظيمي: الثالثالمطلب 

 .للمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير الهيكل التنظيمي( : 0)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.رزيق البشير للمؤسسة العمومية الإستشفائية من إعداد الطالب بناء على وثائق داخلية :المصدر  

 مدير المؤسسة

 
 مكتب التنظيم العام

 مكتب الإتصال

المديرية الفرعية 
 للمصالح الصحية

المديرية الفرعية 
 للموارد البشرية

المديرية الفرعية 
 للمالية والوسائل

 المديرية الفرعية
لصيانة التجهيزات 
الطبية والتجهيزات 

 المرافقة

مكتب صيانة 
 التجهيزات الطبية

مكتب صيانة 
 التجهيزات المرافقة

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

الصفقات مكتب 
 العمومية

مكتب الوسائل 
 العامة

 

مكتب تسيير 
الموارد البشرية 

 والمنازعات

 مكتب التكوين

 مكتب القبول

مكتب التعاقد 
 وحساب التكلفة

مكتب تنظيم 
النشاطات 
الصحية 
ومتابعتها 
 وتقييمها
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 طار المنهجي للدراسة الإ :المبحث الثاني

الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على قصد التمكن من معرفة أثر 
مثل المتغير الدليل المادي يأن  حيثو  ،هذه المؤسسةالعاملين في جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 ةمجموع طرحبوذلك تبيان سالإ بأسلوب ةستعانتم الإ ،المتغير التابعمثل الصحية ت جودة الخدمةو  ،المستقل
بعناصر الدليل المادي وجودة الخدمة خاصة  شكل عبارات في ةمؤسسالهذه العاملين في على  ةئلسمن الأ

جتماعية حصائية للعلوم الإحزمة الإال) "SPSSV24" برنامجستخدمنا لهذا الغرض إتبيان ستحليل الإول ،الصحية
Package for social sciences"  "Statistical)، ةاللازم ةحصائيدوات الإبالإضافة للأ. 

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة : الأولالمطلب 

  :ةتحديد مجتمع الدراس /أولا

المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير للعاملين في إستقصاء  هوالدراسة الهدف من  أنبما 
الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة معرفة أثر لببوسعادة 

 العاملين بالمؤسسة العمالمجموع ، فقد شمل مجتمع الدراسة العاملين فيهاخدماتها الصحية من وجهة نظر 
 .2830 السنة الميلاديةشهري أفريل وماي من خلال 

  :ةختيار نوع وحجم العينإ /ثانيا

لمعرفة آراء المجتمع  القصدية في تحديد عينة الدراسة، وهذاينة اعأسلوب الم تم إعتمادفي دراستنا 
 خصائصأن المستجوبون يحملون نفس  بإعتبارتعالج بنفس طريقة العينة العشوائية عينة وهي المستهدف، 

 عامل (08) :على ةالعين شتملتإ وقد، تنادراسطبيعة و  ناسبتي وهذا النوع من العينات ،المجتمع المدروس
المؤسسة العمومية ب الدائمينالعاملين من  العامليكون  أن ةتم مراعاو  ،ةمفرد (08)هو  ةحجم العين أن أي

مصداقية الإجابات فقد تم  ضمانوبهدف  ،2830الميلادية  ةخلال السنالإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة 
المؤسسة العمومية الإستشفائية  مقرمزاولته لعمله بأثناء  للعاملتسليم الإستبيان يدا بيد  عتباربعين الإ خذالأ

تضمنها وبعدها يجيب عن ي، ثم يشرح له كيفية ملئ الإستبيان، وتوضيح العبارات التي رزيق البشير ببوسعادة
 .الأسئلة
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 دوات جمع البيانات والمعلوماتأ :المطلب الثاني

المؤسسة العمومية العاملين في  من عينة بيانات لجمع الاستبيان علىفي هذه الدراسة  ناعتمدإ 
 :الاستبيان ذاه وتصميم لبناء التالية الخطوات إتباع تم وقد، الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة 

 بناء في منها والاستفادة الدراسة، بموضوع الصلة ذات السابقة الدراسات من موعةمج على الاطلاع -
 ؛الاستبيان فقرات وصياغة

بكلية العلوم التجارية بجامعة محمد بوضياف  التسويق قسم أساتذة خاصة يميينالأكاد من عدد استشارة -
 ؛فقراته وكذا الاستبيان أبعاد لتحديدبالمسيلة 

 ؛الدراسة أبعاد من بعد كل لتغطية العبارات من موعةمج وضع محاولة -
 أصحاب الجامعة أساتذة من ينالمحكم من عةمجمو  على هعرض، و يالأول الاستبيان تصميم -

 ؛التخصص

 حسب العبارات بعض وإضافة حذف مع ،ستبيانالإ عبارات وتعديل ضبط تم ينالمحكم آراء على بناءا
البيانات يتضمن  أول محور به الجزء الأول ،ثلاثة أجزاء أساسيةلى إ الإستبيان تم تقسيم وقد أهميتها،

الدليل  ثاني يخص محورو  ،(الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة، الخبرة)الشخصية التي تتعلق بـــ 
 ،(البيئة المادية الخارجية والبيئة المادية الدخلية وجوانب ملموسة أخرى )بـــ يتعلق المادي للخدمة الصحية 

بعاد جودة أب عبارات تتعلق يحتوي علىوالجزء الثالث  المستقلة للدراسة، مثل المتغيرات الفرعيةوهي ت
 .وتمثل المتغير التابع ،الصحية اتالخدم

على  ةمحل الدراس ةمؤسسلل الدليل الماديأثر الوقوف على  هو بيانستالإكان هدفنا من تصميم و 
 .العاملين فيهاجودة الخدمات الصحية التي تقدمها من وجهة نظر 
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تخدام إستم  ،المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادةالعاملين في  جاباتإ تقييمجل أومن 
طلب من الفرد وي ،هفراد نحو تجاه الأإتقييم  الموضوع المرادتصف  التي لعباراتل، الخماسييكارت ل سلم

وفق الجدول  ه،تجاهإ كثر عنأ ةالمعبر  ةجابختيار الإإوذلك ب ،من العبارات ةلكل عبار  ةجابإختيار إالمبحوث 
  :التالي

 رت الخماسياليك سلمدرجات :  (0)رقم  الجدول

 1 2 1 2 3 الوزن النسبي

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الرأي

للنشر،  جريرالطبعة الأولى، دار ، SPSS ساليب التحليل الإحصائي بإستخدام برمجيةأ، أبو زيدسليم محمد خير  :المصدر
 .22،  ص2881عمان، الأردن، 

 حصائي لبيانات الدراسة دوات التحليل الإأ :المطلب الثالث

 ةالتحليل الاحصائي المناسب بأدوات ةتعانستم الإ ،الدراسةبيانات لحصائي جل القيام بالتحليل الإأ من
 برنامج عن طريق ،تبيانسبعد تفريغ بيانات الإ ةمباشر  هاوالتي يتم الحصول على نتائج الدراسات،لمثل هذه 
"SPSSV24" (ةجتماعيللعلوم الإ ةحصائيالإ ةحزمال Package for social sciences"  "Statistical ) تم حيث

  :هما ةحصائيساليب الإنوعين من الأ تخدامإس

 تخدمنا منها إس :ةالوصفي ئيةحصاساليب الإالأ /أولا

 ،ةجابات والنسب المئويسلوب يمكن التعرف على تكرارات الإمن خلال هذا الأ :التوزيع التكراري  -
التي تساعدنا في التعرف على خصائص  ةشكال البيانيخلاله يمكن الحصول على مختلف الأ ومن
 ؛ةالمدروس ةالعين

 ؛ةفراد العينأختيار معين لدى إجابات في تركز الإ مدى ةجل معرفأمن  :الوسط الحسابي -
 ؛الحسابيها عن وسط ةفراد العينأجابات لدى مدى تشتت الإ ةجل معرفأمن  :المعياري  الانحراف -
 .ةمئوي ةجابات المبحوثين وهو نسبإنسجام بين لتحديد مدى الإ :ختلافمعامل الإ -
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 يلي  مامنها تخدامنا إس :ةتدلاليسالإ ئيةحصاساليب الإالأ /ثانيا

 ؛صدق وثبات البيانات ةجل معرفأمن  :"Cronbach's Alpha"ختبار إ -
من أجل معرفة إذا كان  "One-Way ANOVA" الأحادي نالتباي ليلتح اختبارو ، "T-test"إختبار  -

 ة؛تعزى للمتغيرات الديمغرافي جودة الخدمة الصحيةفروق ذات دلالة إحصائية نحو هناك 
في المتغير التابع ومن ثم  ةثر المتغيرات المستقلأجل تحديد أمن  :البسيط والمتعدد الخطي نحدارالإ  -

 .ةى فرضيات الدراسعل ةجابالإ
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 ةعرض نتائج الدراس :المبحث الثالث

عناصر الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ر بأثمن أجل عرض نتائج دراستنا المتعلقة 
تم تفريغ  ،هذه المؤسسة العاملين فيرزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

وسنتناول فيما يلي عرض ما  ،لهذا الغرض  "SPSSV24" برنامجإستبيانات الدراسة المجمعة من طرفنا في 
 .توصلنا إليه من نتائج

 الدراسة أداةختبار صدق وثبات إ: الأولالمطلب 

 للقيام التخصص أساتذة من موعةمج على هعرض خلال من للاستبيان ري اهالظ الصدق من التأكد تم
 ،هإلي تنتمي الذي للمحور عبارة كل ملائمة مدى معرفة خلال من ،(39) رقم الملحق أنظر هبتحكيم

 عبارات شمول درجة معرفةو  والعبارات، الجمل وصياغة اللغة كسلامة اللغوي  التدقيق لعملية بالإضافة
 .قدمةمال لاحظاتمال وفق الاستبيان وضبط تعديل وتم الدراسة، شكلةلم الاستبيان

ألفا كرونبــاخ  معاملار ـــختبإإستخدام تم  أداة الدراسة، ات وصدقـــــثب التحقق منل ـجأمن و 
""Cronbach's Alpha  ضمن الذاتي لا تظهر قيمته معامل الصدق نشير إلى أن وهذا لقياس الثبات، و

في  اإدراجهو ( التربيعي لمعامل الثباتتساوي الجذر وهي ) هابحساب لذا نقوم "SPSSV24"برنامج مخرجات 
 .الإختباروالجدول التالي يوضح نتائج هذا ، الجدول

 .الدراسة لأبعادصدق معامل الثبات و معامل النتائج إختبار :  (0)رقم  الجدول

 عدد الفقرات المحاورالأبعاد و 
 معامل الثبات

"Cronbach's Alpha" 
 معامل الصدق
"Validity c" 

 8.018 0.690 81 المادية الخارجيةالبيئة 
 8.000 0.792 81 البيئة المادية الداخلية
 8.011 0.770 82 جوانب ملموسة أخرى 

 8.011 8.038 32 جودة الخدمة الصحيةمحور 
 3.130 0.930 38 إجمالي فقرات الإستبيان

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر
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كبر من أو  ،مرتفعة كانت الإختبار لثبات مقاييس الدراسةأن كل نسب  نلاحظاعلاه من خلال الجدول 
 الفا كرونباخ لكل فقرات حيث بلغت قيمة معامل ،(%38) ـــحصائيين المقدرة بالنسب المعتمدة من قبل الإ

 ن أداة الدراسة تتمتعالقول بأغراض الدراسة، ومنه يمكن وهي قيمة مرتفعة ومقبولة لأ (0.930)الإستبيان 
  .بالثبات الداخلي والصدق

 خصائص عينة الدراسة  :المطلب الثاني

المؤسسة العمومية  العاملين فيجابات إاد على ــمعتتم الإ ةسو المدر  ةخصائص العين ةجل معرفأمن 
 ةسو المدر  ةللعين الشخصيةبيانات الب المتعلق الأول المحورخص ت التي ،الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة

  :يأتيفيما  م توضيحهتسيوهو ما  ،تبيانسمن الإ

و أذكر )الجنس  وفق ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :سوفقا للجن ةالدراس ةتوزيع عين /ولاأ
 :من خلال الآتي (ثىأن

 .توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:  (5)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 الجنس
 %20.11 10 ذكر
 %13.21 23 أنثى

 %933 83 المجموع
 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

 .توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:  (5)رقم  الشكل

 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

47.00% 

48.00% 

49.00% 

50.00% 

51.00% 

52.00% 

 أنثى ذكر

48.75% 

51.25% 

 ذكر

 أنثى
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المؤسسة  لعاملين فيللمستجوبين ا أكبر نسبة أن نلاحظعلاه أ خلال الجدول والشكل البياني من 
بنسبة أي  عاملة (23): بـــقدر عددهم إذ  الإناثفئة من  تكان العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة

  .(%20.11)بنسبة أي ذكور الفئة من فراد العينة كانو أمن  (10)في مقابل  ،(13.21%)

الفئات وفقا  ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :العمرية ئةفال حسب ةالدراس ةتوزيع عين /ثانيا
 :من خلال الآتيالعمرية 

 .العمرية حسب الفئات ةالدراس ةتوزيع عين:  (3)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 السن

 %10.11 13 سنــــــة 18ل من ـــــــأق
 %21.88 13 سنة 28إلى  13من 
 %1.18 3 سنة 18إلى  23من 

 %0.11 1 سنة  18أكبـر من 
 %933 83 المجموع

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

 .حسب الفئات العمرية ةالدراس ةتوزيع عين:  (3)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

كبر أفراد عينة الدراسة حسب الفئات العمرية كانت أتوزيع لعلاه أ الجدول والشكل البياني من خلال 
أقل من  الأولىتليها الفئة  ،(%21)سنة بنسبة  (28)و (13)ارهم بين ــعمأ التي تتراوح  الثانيةنسبة في الفئة 

0.00% 

10.00% 

20.00% 

30.00% 

40.00% 

50.00% 

 30أقـــــــل من 
 سنــــــة

 40إلى  31من 
 سنة

 50إلى  41من 
 سنة

 سنة  50أكبـر من 

38.75% 
45.00% 

7.50% 8.75% 

 سنــــــة 30 من أقـــــــل

 سنة 40 إلى 31 من

 سنة 50 إلى 41 من

  سنة 50 من أكبـر
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الفئة  ثم في الأخيـــــــــر ،(%0.11) بنسبةسنة  (18)كبر من أ الرابعة الفئة ، ثم(%10.11) بنسبةسنة  (18)
 .(%1.1) بنسبةسنة  (18)لى إ (23)من  الثالثة

وفقا  ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :المستوى التعليمي حسب ةالدراس ةتوزيع عين /ثالثا
 :من خلال الآتي للمستوى التعليمي

 .لمستوى التعليميا حسب ةالدراس ةتوزيع عين:  (7)رقم  الجدول 
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 المستوى التعليمي

 %33.21 31 ثانوي 
 %38.88 80 مهني
 %21.18 10 جامعي

 %23.21 23 دراسات عليا
 %388 08 المجموع

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج ن إعداد الطالبم :المصدر

 .مستوى التعليميلا حسب ةالدراس ةتوزيع عين:  (7)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

أغلبية كانت المستوى التعليمي فراد عينة الدراسة حسب أتوزيع لعلاه أ والشكل البياني من خلال الجدول 
ذات المستوى التعليمي  الفئةتليها ثم  ،(%21.1)نسبة ب جامعيمستواهم التعليمي  أفراد عينة الدراسة

وفي  (%33.21) بنسبة ثانوي وى التعليمي ـــــــذات المست ةـــــالفئ ، ثم(%23.21) بلغت عليا بنسبةالات ــــدراسال
 .(%38.8) بنسبةالأخير الفئة ذات المستوى التعلمي المهني 

0.00% 

10.00% 

20.00% 

30.00% 

40.00% 

50.00% 

عليا دراسات جامعي مهني ثانوي  

16.25% 
10.00% 

47.50% 

 ثانوي 26.25%

 مهني

 جامعي

عليا دراسات  
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العاملين حسب مهنة  ةسوف يتم التعرف على توزيع مفردات العين :المهنة حسب ةالدراس ةتوزيع عين/ ارابع
 :من خلال الآتي

 .حسب المهنة ةالدراس ةتوزيع عين:  (8)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 المهنة

 %21.88 28 طبيب
 %11.18 23 شبه طبي
 %31.18 32 إداري 

 %388 08 المجموع
 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

 .حسب المهنة ةالدراس ةتوزيع عين:  (8)رقم  الشكل

 
 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

العاملين أغلبية كانت المهنة فراد عينة الدراسة حسب أتوزيع لعلاه أ من خلال الجدول والشكل البياني 
 الإداريين ثم تأتي في الأخير فئة، (%21) بنسبةطباء الأتليها فئة ثم  ،(%11.1)نسبة ب ينشبه طبيمن فئة 

 .(%31.1) بنسبة
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حسب سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة  :الخبرة المهنية حسبتوزيع عينة الدراسة / خامسا
 :من خلال الآتيللعاملين الخبرة المهنية 

 .حسب الخبرة المهنيةتوزيع عينة الدراسة ( : 1)رقم  الجدول
 %النسبة المئوية  التكرارات الفئة المتغير

 الخبرة المهنية

 %11.11 21 سنوات 1أقل من 
 %11.18 18 سنوات 38إلى  1من 
 %31.88 32 سنة 31إلى  33من 
 %2.18 2 سنة 28إلى  33من 

 %33.21 0 سنة 28أكثر من 
 %388 08 المجموع

 ."SPSSV24" من إعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج :المصدر

 .حسب الخبرة المهنيةتوزيع عينة الدراسة ( : 1)رقم  الشكل

 .بالإعتماد على بيانات الدراسة "Excel" مخرجات برنامج :المصدر

كبر أكانت  الخبرة المهنيةفراد عينة الدراسة حسب أتوزيع لعلاه أ من خلال الجدول والشكل البياني 
تليها الفئة  ،(%11.1)بنسبة  واتسن (38)و (81)بين  خبرتهم المهنيةالتي تتراوح  الثانيةنسبة في الفئة 

ثم  ،(%31) بنسبة ةسن (31)و (33)بين  الثالثة الفئة ، ثم(%11.11) بنسبة واتسن (81)أقل من  الأولى
سنة  (28)لى إ (33)من  الرابعةالفئة  الأخيـــــــــرفي و  ،(%33.21) ة بنسبةسن( 28) الفئة الخامسة أكثر من

 (.%2.1) بنسبة
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33.75% 
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11.25% 

 سنوات 5 من أقل

 سنوات 10 إلى 5 من

 سنة 15 إلى 11 من

 سنة 20 إلى 16 من

 سنة 20 من أكثر
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 ختبار فرضيات الدراسة وتحليلهاإ :المطلب الثالث

ستدلالي وهذا ما ليب التحليل الاحصائي الوصفي والإمن أجل إختبار فرضيات الدراسة إستخدمنا أسا
 :سنتناوله من خلال ما يأتي

  :الدراسةفراد العينه نحو متغيرات أجاهات إتتحليل وتفسير / أولا

عداد جدول توزيع إ حيث تم  ،ستبيانيانات التي تضمنها الإللب وتحليلا ايتناول هذا العنصر عرض
ختلاف والنسب ومعاملات الإ ةالمعياري والانحرافات ةوساط الحسابيالأ يتضمن الدراسة،تكراري لمتغيرات 

  .جميع الفقراتل ةالمتشابه للإجابات المئوية

التي تدخل في البرنامج  والأرقامي، رت الخماسي الذي هو متغير ترتيبامقياس ليك ناستخدمإ نانأوبما 
حساب  تم (الحدود الدنيا والعليا)رت الخماسي اتحديد طول خلايا مقياس ليكول الإجابات،وزان أتعبر عن 

في  ةقل قيمألى إ ةهذه القيم ةضافإم ث ،(8.0 = 1 / 2)عدد الخلايا  على م تقسيمهث (2 = 3 - 1)المدى 
الجدول  وفقوعليه سيتم تفسير النتائج  ،للخليةعلى واحد الصحيح وذلك لتحديد الحد الأالمقياس وهي ال

 :التالي

 .إجابات الأسئلة ودلالتها:  (93)رقم  الجدول

 مستوى القبول الإتجاه المتوسط الحسابي المرجح للإجابات الرمز

 ضعيف جدا موافق بشدة غير 3.10إلى  3من  9

 ضعيف غير موافق 2.10إلى  3.08من  3

 متوسط محايد 1.10إلى  2.38من  0

 مرتفع موافق 2.30إلى  1.28من  0

 مرتفع جدا موافق بشدة 1إلى  2.28من  5

خوارزم ، الطبعة الأولى، دار SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلالي بإستخدام ، عز حسن عبد الفتاح :المصدر
 .123،  ص2880، المملكة العربية السعودية جدة، للنشر، العلمية
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 :الدليل المادي عناصر نحو محور العاملينتجاهات إتحليل / اثاني

 من العنصر بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :عنصر البيئة المادية الخارجيةتحليل فقرات  -9
 :التاليخلال الجدول 

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالوسط الحسابي والإ و  ةالتكرارات والنسب المئوي : (99)الجدول رقم 
 .عنصر البيئة المادية الخارجيةلفقرات 

عنصر البيئة  المادية  فقرات 
 الخارجية

 (%)التكرارات والنسب المئوية
الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 ياسالمق
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

يتمتع المستشفى بموقع ملائم يسهل  9
 ؛الوصول إليه

 30 20 1 1 1 التكرارات
 موافق 3 21.88% 8.011 1.088

 22.1 33.21 1.11 0.11 1.11 %النسبة

المدخل الخارجي للمستشفى مناسب  3
 ؛وعملي

 32 10 1 31 2 التكرارات
 موافق 2 12.01% 3.310 1.132

 31.1 21.1 0.11 23.21 1 %النسبة

الشكل الخارجي لمباني المستشفى  1
 ؛جذاب وعصري 

 1 31 33 13 31 التكرارات
2.111 3.333 21.31% 1 

غير 
 1.11 23.21 28.8 10.11 33.21 %النسبة موافق

يتوفر المستشفى على مواقف  0
 ؛سيارات واسعة ومنظمة

 2 21 38 18 0 التكرارات
 محايد 2 28.00% 3.331 2.011

 1 11.11 32.1 11.1 33.21 %النسبة

5 
يتضمن المستشفى مساحات خضراء 

وبيئة طبيعية تساهم في راحة 
 المرضى

 1 21 32 22 32 التكرارات
 محايد 1 23.01% 3.233 2.001

 3.21 11.11 31.1 21.1 31 %النسبة

 محايد / %30.17 3.750 0.903 عنصر البيئة  المادية الخارجية فقرات 

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

ت العبارة جاء فقدبعنصر البيئة المادية الخارجية وحسب ترتيب العبارات الخاصة  أعلاه الجدولمن 
 المؤسسةالعاملين في موافقة  أي ،(موافق)مجال الإتجاه ضمن من حيث الترتيب في المرتبة الأولى ( 3)رقم 

 (1.08) الحسابي هابلغت قيمة متوسطحيث  ،يتمتع المستشفى بموقع ملائم يسهل الوصول إليه عبارةعلى 
في  ،(موافق)الثانية وضمن مجال الإتجاه  المرتبةفي ( 2)رقم  وقعت العبارةو  ،(8.011)معياري  وبانحراف

المستشفى يتضمن مساحات خضراء وبيئة طبيعية تساهم في راحة أي أن ( 81)رقم حين وقعت العبارة 
 مظهر المساحات خضراء يقنعهملم العاملين ، مما يعني أن معظم (محايد)كانت ضمن الإتجاه  المرضى

بلغت قيمة متوسطها الحسابي  إذ، إن كان مناسبا أو لاالمظهر كم على ، أو أنهم لم يستطيعوا الحبالمستشفى
أيضا، في حين وقعت ( محايد)ضمن الإتجاه ( 82)وجاءت العبارة ، (3.23)معياري  وبانحراف (2.00)
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غير )أي أن الشكل الخارجي لمباني المستشفى جذاب وعصري كانت ضمن الإتجاه ( 81)العبارة رقم 
 أن الشكل الخارجي لمباني المستشفى جذاب وعصري، يرون  لاالعاملين مما يعني أن معظم  ،(موافق

 .(محايد)وقعت ضمن الإتجاه بعنصر البيئة المادية الخارجية ن جميع العبارات الخاصة فإ وعموما

 أعلاه،( 1) رقم حسب الجدول حيادفقد أخذ درجة لعنصر البيئة المادية الخارجية  بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب (%21.01)ختلاف إومعامل   (8.11)معياري  وانحراف (1.32)وسط حسابي بمت
عنصر البيئة  نحو محايدلهم توجه محل الدراسة  سسةالمؤ العاملين في  نأهذا ما يجعلنا نقول  (18%)

 .المادية الخارجية

 من العنصر بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :عنصر البيئة المادية الداخليةتحليل فقرات  -3
 :خلال الجدول التالي

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالوسط الحسابي والإ و  المئويةالتكرارات والنسب  : (93)الجدول رقم 
 .عنصر البيئة المادية الداخليةفقرات ل

عنصر البيئة  المادية  فقرات 
 الداخلية

 (%)التكرارات والنسب المئوية
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

التصميم الداخلي للمستشفى راقي  3
 ومريح؛

 0 13 3 23 0 التكرارات
 محايد 1 23.10% 3.211 1.811

 38 10.11 1.1 12.1 33.21 %النسبة

7 
يضع المستشفى لوحات وعلامات 
إرشادية  تسهل الوصول إلى  

 ؛مختلف المصالح والأقسام

 32 20 3 38 3 التكرارات
 موافق 3 22.88% 8.031 1.032

 31.1 33.21 1.1 32.1 3.21 %النسبة

تجهيزات الغرفة  في المستشفى  8
 ؛جيدة

 1 11 0 22 0 التكرارات
 محايد 2 10.20% 3.231 1.801

 0.11 23.21 38 18 38 %النسبة

المعدات يتوفر المستشفى على  1
 ؛والأدوات الحديثة والأجهزة

 3 23 31 22 33 التكرارات
 محايد 2 22.88% 3.230 2.088

 1.1 12.1 33.21 18 31.11 %النسبة

بتهوية ونظافة المستشفى  يتمتع 93
 عالية في مرافقه المختلفة

 محايد 1 %23.31 3.283 2.332 1 31 33 18 32 التكرارات
 0.11 33.21 28 11.1 31.1 %النسبة

 محايد / %37.10 3.830 0.313 عنصر البيئة  المادية الداخلية فقرات 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج :المصدر

ت العبارة رقم جاء فقدبعنصر البيئة المادية الداخلية أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة  الجدولمن 
على أن العاملين أي موافقة  ،(موافق)في المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه ( 1)
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حيث بلغت قيمة ، لوحات وعلامات إرشادية  تسهل الوصول إلى  مختلف المصالح والأقسام المستشفى يضع
الثانية  في المراتب( 0،3،0)رقم  العباراتوقعت و  ،(8.03)معياري  وبانحراف (1.03)متوسطها الحسابي 

في المرتبة ( 38)في حين وقعت العبارة رقم  ،(محايد)على الترتيب وضمن مجال الإتجاه والرابعة والثالثة 
بالنسبة لعبارة يتمتع المستشفى بتهوية ونظافة العاملين  حياد، أي أيضا (محايد)الأخيرة وضمن مجال الإتجاه 

، وعموما (3.28)معياري  وبانحراف (2.33)إذ بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، المختلفةعالية في مرافقه 
 .(محايد)وقعت ضمن الإتجاه بعنصر البيئة المادية الداخلية فإن جميع العبارات الخاصة 

 أعلاه،( 1)لعنصر البيئة المادية الداخلية فقد أخذ درجة حياد حسب الجدول رقم  بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب( %21.01)ختلاف إومعامل (  8.03)معياري  وانحراف( 1.80)وسط حسابي بمت
نحو عنصر البيئة  المؤسسة محل الدراسة لهم توجه محايدالعاملين في ن أهذا ما يجعلنا نقول  (18%)

 .الداخليةالمادية 

 من العنصر بفقرات هذا ةالنتائج الخاص تلخيصيمكن  :عنصر الجوانب الملموسة الأخرى تحليل فقرات  -0
 :خلال الجدول التالي

ختلاف نحراف المعياري ومعامل الإالوسط الحسابي والإ و  المئويةالتكرارات والنسب  ( :90)الجدول رقم 
 .عنصر الجوانب الملموسة الأخرى فقرات ل

عنصر الجوانب الملموسة  فقرات 
 الأخرى 

 (%)التكرارات والنسب المئوية
 الوسط

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

يمتلك العاملون بالمستشفى زيا  99
 موحدا؛

 3 30 32 12 0 التكرارات
 محايد 1 22.38% 3.333 2.111

 1.1 21.11 31 22.1 33.21 %النسبة

93 
العاملون بالمستشفى ذوو مظهر 

 أنيق؛

 0 21 32 21 1 التكرارات
 محايد 2 11.02% 3.333 1.811

 33.21 13.21 31.1 11.11 3.21 %النسبة

90 
بطاقة العمل التي يحملها واضحة 

 وتعكس شعار المستشفى؛

 0 13 0 22 1 التكرارات
 محايد 3 10.03% 3.230 1.311

 33.21 10.11 33.21 18 0.11 %النسبة

90 
يتوفر المستشفى على دليل 

إرشادات وأجهزة عرض تعليمية 
 وتثقيقية؛

 3 31 0 13 31 التكرارات
2.211 3.238 20.31% 2 

غير 
 1.1 33.21 38 21 23.21 %النسبة موافق

 محايد / %03.91 3.193 3.803 عنصر الجوانب الملموسة الأخرى  فقرات 

 ."SPSSV24" من إعداد الطالب بناء على مخرجات برنامج :المصدر
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جاءت  الأخرى فقدالعبارات الخاصة بعنصر الجوانب الملموسة  أعلاه وحسب ترتيب الجدولمن 
العاملين ، أي حياد (محايد)في المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه ( 31)العبارة رقم 

حيث بلغت قيمة متوسطها ، بالنسبة لعبارة بطاقة العمل التي يحملها واضحة وتعكس شعار المستشفى
في المراتب الثانية والثالثة ( 32،33)ووقعت العبارات رقم  ،(3.23)وبانحراف معياري ( 1.31)الحسابي 

في المرتبة الأخيرة وضمن ( 32)في حين وقعت العبارة رقم  ،(محايد)على الترتيب وضمن مجال الإتجاه 
على أن المستشفى يتوفر على دليل إرشادات وأجهزة العاملين ، أي عدم موافقة (غير موافق)مجال الإتجاه 
، وعموما فإن (3.23)وبانحراف معياري ( 2.21)إذ بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، ثقيفيةوتعرض تعليمية 

 (.محايد)وقعت ضمن الإتجاه الجوانب الملموسة الأخرى جميع العبارات الخاصة بعنصر 

( 1)لعنصر الجوانب الملموسة الأخرى فقد أخذ درجة حياد حسب الجدول رقم  بالنسبة للتقييم الكلي
قل أ ةوهذه النسب( %12.30)ختلاف إومعامل (  8.03)معياري  وانحراف( 2.02)سط حسابي و بمت أعلاه،
نحو عنصر  المؤسسة محل الدراسة لهم توجه محايدالعاملين في ن أهذا ما يجعلنا نقول  (%18)من 

 .الجوانب الملموسة الأخرى 
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 :التالي الجدولفي  المحور هذا فقراتنتائج  تلخيصيمكن  :جودة الخدمة الصحيةمحور تحليل فقرات / اثالث

ختلاف لمعياري ومعامل الإنحراف االوسط الحسابي والإ و  المئويةالتكرارات والنسب  : (90)الجدول رقم 
 .جودة الخدمة الصحيةلفقرات 

 جودة الخدمة الصحيةفقرات محور 
 (%)التكرارات والنسب المئوية

الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

معامل 
 الإتجاه الترتيب الإختلاف

 المقياس
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

يحرص المستشفى على تقييم الخدمات  95
 الصحية في المواعيد المحددة؛

 2 21 0 20 32 التكرارات
 محايد 32 21.12% 3.280 2.101

 1 11.11 33.21 11 31 %النسبة

يقدم المستشفى الخدمة الصحية بدرجة  93
 عالية من الدقة؛

 1 30 31 20 0 التكرارات
 محايد 33 23.33% 3.318 2.032

 0.11 22.1 23.21 13.21 33.21 %النسبة

يتمتع العاملون بالمستشفى على القدرات  97
 اللازمة لتقديم عناية أفضل للمرضى؛

 0 18 30 31 1 التكرارات
 محايد 1 12.81% 3.338 1.232

 33.21 11.1 21.11 23.21 3.21 %النسبة

يقدم المستشفى الخدمات الصحية  98
 والعلاجية التي يحتاجها المريض؛

 3 21 31 32 2 التكرارات
 موافق 2 20.23% 3.882 1.211

 1.1 11.11 30.11 31 1 %النسبة

يحتفظ المستشفى بسجلات طبية دقيقة  91
 ومنظمة وموثقة؛

 3 11 31 30 2 التكرارات
 محايد 1 20.11% 8.002 1.111

 1.1 23.21 23.21 22.1 2.1 %النسبة

ة ومكانة جيدة يمتاز المستشفى بسمع 33
 لدى أفراد المجتمع؛

 1 31 38 10 32 التكرارات
2.111 3.323 21.31% 32 

غير 
 3.21 30.11 32.1 21.1 31 %النسبة موافق

يتمتع العاملون بالمستشفى بالتجاوب  39
 السريع مع إحتياجات المرضى؛

 1 21 33 21 1 التكرارات
 محايد 0 13.11% 3.808 1.888

 3.21 11.11 28 11.11 3.21 %النسبة

يقدم المستشفى معلومات دقيقة عن  33
 .مواعيد تقديم الخدمات الصحية

 8 21 33 20 0 التكرارات
 محايد 31 11.32% 3.818 2.111

 8 11.11 28 13.21 38 %النسبة

يتابع العاملون بالمستشفى حالات  30
 المرضى بإستمرار؛

 3 12 31 28 1 التكرارات
 محايد 0 12.21% 3.800 1.311

 1.1 28 23.21 21 3.21 %النسبة

يمتلك العاملون بلامستشفى المعرفة  30
 والدراية باحتياجات ورغبات المريض؛

 0 12 28 32 3 التكرارات
 محايد 2 12.12% 3.800 1.121

 38 22.1 21 31 1.1 %النسبة

يشعر المرضى بالمان عند التعامل مع  35
 العاملين بالمستشفى؛

 0 18 33 31 0 التكرارات
 محايد 1 11.11% 3.303 1.301

 33.21 11.1 28 23.21 38 %النسبة

يبعث سلوك العاملين بالمستشفى على  33
 .الثقة في نفوس المرضى

 1 20 30 30 38 التكرارات
 محايد 38 10.02% 3.331 2.001

 3.21 11 22.1 21.11 32.1 %النسبة

يشعر العاملون بالمستشفى المرضى  37
 بالاهتمام الفردي وحسن التعامل معهم؛

 1 11 30 31 3 التكرارات
 محايد 3 12.13% 3.813 1.288

 1.0 23.1 21.0 30.0 1.1 %النسبة

يضع المستشفى صحة وراحة المريض  38
 .في مقدمة اهتماماته

 30 21 30 38 1 التكرارات
 موافق 3 12.13% 3.331 1.132

 21.11 11.11 21.11 32.1 3.21 %النسبة

 محايد / %30.30 3.759 0.311 جودة الخدمة الصحيةمحور بعد 

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر
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ت العبارة رقم جاء فقدجودة الخدمة الصحية أعلاه وحسب ترتيب العبارات الخاصة بمحور  الجدولمن 
على عينة الدراسة  أفرادموافقة ، أي (موافق)في المرتبة الأولى من حيث الترتيب ضمن مجال الإتجاه ( 20)

 (1.13)حيث بلغت قيمة متوسطها الحسابي ، أن المستشفى يضع صحة وراحة المريض في مقدمة اهتماماته
في المرتبة الثانية من حيث الترتيب ضمن مجال ( 30) رقم ةوقعت العبار و ، (3.33)معياري  وبانحراف
( 30،22،31،21،21،21،23،23،33،31،22)م ارقأ أيضا، وجاءت كل من العبارات( موافق)الإتجاه 

 ، مما يعني(غير موافق)التي كانت ضمن الإتجاه ( 28: )بإستثناء العبارة رقم، (محايد)ضمن مجال الإتجاه 
، أن المستشفى يمتاز بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع يوافقوا علىلم  عينة الدراسة أفرادأن معظم 

 .(محايد)وقعت ضمن الإتجاه بمحور جودة الخدمة الصحية وعموما فإن معظم العبارات الخاصة 

 أعلاه،( 1)فقد أخذ درجة حياد حسب الجدول رقم محور جودة الخدمة الصحية ل بالنسبة للتقييم الكلي
قل من أ ةوهذه النسب( %22.21)ختلاف إومعامل (  8.11)معياري  وانحراف( 1.80)وسط حسابي بمت
نحو عنصر الجوانب  المؤسسة محل الدراسة لهم توجه محايدالعاملين في ن أهذا ما يجعلنا نقول  (18%)

 .الملموسة الأخرى 
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  :ةختبار فرضيات الدراسإ/ ارابع

، لذلك فهي تتبع التوزيع الطبيعي مفردة (18)مفردة وهي أكبر من ( 08)عينة دراستنا على  إشتملت
ر التجربة كلما كان خطأ المعاينة صغيرا انظرية أنه كلما تم تكر هذه التبين "وفقا لنظرية النهاية المركزية، إذ 

ع بار التوزييمكن اعت (n 30≤)وبالتالي كان تقدير المتوسط أكثر دقة، وكلما كان حجم العينة كبير كفاية 
الطبيعي جيدا للتوزيع الاحتمالي للإحصاءات التي تشكل مجموع أو متوسط لقياسات العينة بصرف النظر 

التحليل  أدوات بإستخدام والفرعية،الرئيسية  الدراسةختبار فرضيات إ سنحاولو  1،"عن توزيع المجتمع
  :فيما يلي "SPSSV24"برنامج  عن طريق ،الاحصائي المناسبة

 :إختبار الفرضية الفرعية الأولى -9

 
 

 

، الجنس لمتغيربالنسبة  "T-test"أسلوب إختبار ستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 .الأخرى  رات الديمغرافيةيسبة لبقية المتغبالن "One-Way ANOVA" الأحادي نالتباي ليلتح اختبارو 

يمكن تلخيص  (:الجنس)ومتغير ( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع " T-test"نتائج إختبار  -أ
 :من خلال الجدول التالي نتائج الإختبار

 .(الجنس) ومتغير( جودة الخدمة الصحية)التابع  لمتغيربين ا "T-test" نتائج إختبار ( :95)الجدول رقم 
 "sig"المعنوية  "T-test" القيمة  المتغير الديمغرافي

 8.101 -8.211 الجنس

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

 
                                                           

المالية المحاسبية مجلة الدراسات ، بنوعيه في الاستدلال الإحصائي مع تطبيق نظرية النهاية المركزية قديرتال، سمية بلقاسمي وبوعشة مبارك - 1
 .228ص، 2831 جوان، 83، العدد أم البواقيجامعة ، والإدارية

توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو جودة الخدمة الصحية لعمال المؤسسة العمومية 
، تعزى للمتغيرات α 0,05  ≤مستوى معنوية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة عند 

 .الديمغرافية
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 :بالجدول أعلاه يمكن توضيح ما يلي  من خلال نتائج الإختبار المعروض
المؤسسة العمومية للعاملين في جودة الخدمة الصحية نحو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

حيث تعزى لمتغير الجنس،  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة 
 ؛(8.101)تساوي  "sig"إحتمالية بقيمة T-test" (8.211- )"بلغت قيمة 

( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع " One-Way ANOVA"نتائج إختبارات التباين الأحادي  -ب
من خلال الجدول  اتيمكن تلخيص نتائج الإختبار (: الوظيفة، الخبرة، المستوى التعليمي، السن)والمتغيرات 

 :التالي

جودة )بين المتغير التابع  "One-Way ANOVA"نتائج إختبارات التباين الأحادي  ( :93)الجدول رقم 
 .(الوظيفة، الخبرةالعمر، المستوى التعليمي، )والمتغيرات ( الخدمة الصحية

 "sig" المعنوية "F-test" قيمة الديمغرافي المتغير
 8.331 8.113 السن

 8.210 3.130 المستوى التعليمي
 8.201 3.223 الوظيفة
 8.200 8.018 الخبرة
 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

 :من خلال نتائج الإختبارات المعروضة  بالجدول أعلاه يمكن توضيح ما  يلي

 المؤسسة العموميةللعاملين في جودة الخدمة الصحية نحو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
حيث ، السنتعزى لمتغير  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  البشير ببوسعادة الإستشفائية رزيق

 ؛(8.331)تساوي  "sig"بقيمة إحتمالية F-test" (8.113 )"بلغت قيمة 
المؤسسة العمومية للعاملين في جودة الخدمة الصحية نحو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -

ر المستوى ــتعزى لمتغي ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة
 ؛(8.210)تساوي  "sig"إحتمالية بقيمة F-test "(8.130 )"ة ـــــــقيمحيث بلغت التعليمي، 

المؤسسة العمومية للعاملين في جودة الخدمة الصحية نحو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
حيث ، الوظيفةتعزى لمتغير  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة

 (.8.201)تساوي  "sig"إحتمالية بقيمة F-test "(3.223 )"قيمة بلغت 



 جودة الخدمات الصحية على الدليل المادير ثلأ الدراسة التطبيقية ــ : الفصل الثاني

 
11 

المؤسسة العمومية للعاملين في لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية نحو جودة الخدمة الصحية  -
تعزى لمتغير الخبرة المهنية،  ،α 0,05  ≤مستوى معنوية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة عند 

 (.8.200)تساوي  "sig"بقيمة إحتمالية F-test "(8.018 )"حيث بلغت قيمة 

جودة الخدمة الصحية فروق ذات دلالة إحصائية نحو لا توجد نه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
، تعزى α 0,05  ≤مستوى معنوية عند  المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادةللعاملين في 

ة الفرضي صحة ينفيوهو ما  ،(، الخبرةالمهنة، المستوى التعليمي، السنالجنس، )للمتغيرات الديمغرافية 
 .ولىالأ الفرعية

 :الثانيةالفرعية إختبار الفرضية  -3
 

 
 

لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
ما  ذاوه ،(جودة الخدمات الصحية)والمتغير التابع  (الخارجيةعنصر البيئة المادية )المستقل الفرعي لمتغير ا

 :الجدول التالي يلخصه

عنصر )المستقل الفرعي لمتغير أثر القياس البسيط الخطي نحدار الإ  إختبارنتائج :  (97)رقم  الجدول
 .(جودة الخدمات الصحية)المتغير التابع على  (البيئة المادية الخارجية

القيمة  المستقلالمتغير الفرعي 
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 8.888 2.303 8.230 3.320 عنصر البيئة المادية الخارجية

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 22.881"قيمة ف المحسوبة 
 8.888 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

 R²" 8.228" معامل التحديد
 R" 8.230" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر
 

عنصر البيئة ل α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 رزيق البشير ببوسعادةالمادية الخارجية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية 

 .جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في هذه المؤسسةعلى 
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  :يتضح ما يليعلاه أ  من خلال الجدول
عنصر البيئة المادية )، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²": (8.228)" معامل التحديد بلغت قيمة

جودة الخدمات )في المتغير التابع الحاصلة ( الإختلافاتأو )من التباين ، (%22.8)يفسر  (الخارجية
  ؛(الصحية
بين المتغير  متوسطةوهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط  R" :(8.230)" بلغت قيمة معامل الإرتباطو 

ن مستوى لأإلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا  "F"وتشير نتيجة إختبار  ،الفرعي المستقل والمتغير التابع
 ؛α 0,05  ≤المعنوية 

 ،(8.230)(: عنصر البيئة المادية الخارجية)بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل كما 
 وتدل على أن أي، (جودة الخدمات الصحية)وجود علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع لوهي تشير 

جودة الخدمات في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج عنصر البيئة المادية الخارجية فيأو تحسين  زيادة
البيئة المادية الخارجية وجودة ويمكن تمثيل نموذج الإنحدار البسيط بين متغير ، (8.230) :بمقدار الصحية

    1X 4680. + 1.628 = Y       : كالتالي  الخدمات الصحية
 جودة الخدمات الصحية:  Y البيئة المادية الخارجية         :        X1 :حيث أن

المعنوية وى ــــــمست)ة إحصائية ـــــــــدلال تة وذاــــــــالعلاقة معنوي هذه إلى أن "T"تشير نتيجة إختبار كما 
≥  α 0,05). 

 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
لعنصر البيئة المادية الخارجية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات 

 .الثانية الفرعية ةالفرضي صحة يثبتوهو ما ، هذه المؤسسةالعاملين في الصحية من وجهة نظر 

 :الثالثةإختبار الفرضية  -0

 
 
 

بين  لتحليل العلاقةنحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
ما  ذاوه ،(جودة الخدمات الصحية)والمتغير التابع  (عنصر البيئة المادية الداخلية)المستقل الفرعي لمتغير ا

 :الجدول التالي يلخصه

لعنصر البيئة  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 المادية الداخلية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة
 .على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في هذه المؤسسة
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عنصر )المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإ نتائج إختبار :  (98)رقم  الجدول
 .(جودة الخدمات الصحية)المتغير التابع على  (البيئة المادية الداخلية

القيمة  المتغير الفرعي المستقل
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 8.888 1.183 8.212 0.640 عنصر البيئة المادية الداخلية

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 12.113"قيمة ف المحسوبة 
 8.888 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

 R²" 8.202" معامل التحديد
 R" 8.121"معامل الإرتباط 

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

  :يتضح ما يليعلاه أ  من خلال الجدول
عنصر البيئة المادية )، أي أن المتغير الفرعي المستقل R²" :(8.202)" معامل التحديد بلغت قيمة

جودة الخدمات )في المتغير التابع الحاصلة  (أو الإختلافات) ، من التباين(%20.2)يفسر  (الداخلية
  ؛(الصحية

بين المتغير  متوسطةوهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط  R" :(8.121)"معامل الإرتباط وبلغت قيمة 
لأن مستوى  ،إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 

 ؛α 0,05  ≤المعنوية 
، (8.212)(: عنصر البيئة المادية الداخلية)كما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل 
 وتدل على أن أي، (جودة الخدمات الصحية)وهي تشير لوجود علاقة طردية بين هذا المتغير والمتغير التابع 

جودة الخدمات في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درج عنصر البيئة المادية الداخليةفي أو تحسين  زيادة
وجودة البيئة المادية الداخلية  ويمكن تمثيل نموذج الإنحدار البسيط بين متغير ،(8.212) :بمقدار الصحية

    2X 4720. + 6400. = Y   :     كالتاليالخدمات الصحية 
 جودة الخدمات الصحية:  Y البيئة المادية الداخلية           :        X2 :حيث أن

المعنوية وى ــــــمست)ة وذات دلالـــــــــة إحصائية ــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار 
≥  α 0,05.) 
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 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ينه أمن خلال ما سبق يمكن القول 
لعنصر البيئة المادية الداخلية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات 

 .الثالثة ة الفرعيةالفرضي صحة يثبتوهو ما ، هذه المؤسسةالعاملين في الصحية من وجهة نظر 

 :الرابعةإختبار الفرضية  -0

 
 

 

لتحليل العلاقة بين نحدار البسيط سلوب الإأستخدام إتم  من عدمها، ةالفرضيهذه  صحةختبار ولإ
 .(جودة الخدمات الصحية)والمتغير التابع  (عنصر الجوانب الملموسة الأخرى )المستقل الفرعي لمتغير ا

 :الجدول التالي يلخصهما  ذاوه

عنصر )المستقل الفرعي لمتغير لقياس أثر االبسيط الخطي نحدار الإ نتائج إختبار :  (91)رقم  الجدول
 .(الصحية جودة الخدمات)المتغير التابع على  (الملموسة الأخرى الجوانب 

القيمة  المتغير الفرعي المستقل
 "B0"الثابتة 

 معامل الإنحدار

"B" 
 "T"إختبار ت 

 المعنوية القيمة
 8.888 1.123 8.121 3.383 عنصر الجوانب الملموسة الأخرى 

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 11.002"قيمة ف المحسوبة 
 8.888 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

 R²" 8.280" معامل التحديد
 R" 8.310" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر
  :يتضح ما يليعلاه أ  من خلال الجدول

لعنصر الجوانب )أي أن المتغير الفرعي المستقل  ،R²" :(8.280)" معامل التحديد بلغت قيمة
جودة )في المتغير التابع الحاصلة ( أو الإختلافات)، من التباين (%28.0)يفسر  (الملموسة الأخرى 
  ؛(الخدمات الصحية

عنصر الجوانب ل α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة الملموسة الأخرى 

 .جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في هذه المؤسسةعلى 
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بين المتغير  قويةوهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط  R" :(8.310)" معامل الإرتباطوبلغت قيمة 
إلى أن نموذج الإنحدار يعتبر معنويا لأن مستوى  "F"الفرعي المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة إختبار 

 ؛α 0,05  ≤المعنوية 
(: عنصر الجوانب الملموسة الأخرى )كما بلغت قيمة معامل الإنحدار للمتغير الفرعي المستقل 

وتدل ، (جودة الخدمات الصحية)بين هذا المتغير والمتغير التابع  ، وهي تشير لوجود علاقة طردية(8.121)
جودة في  زيادةتقابلها  ةواحد ةبمقدار درجعنصر الجوانب الملموسة الأخرى في أو تحسين  زيادة على أن أي

الجوانب الملموسة ، ويمكن تمثيل نموذج الإنحدار البسيط بين متغير (8.121) :بمقدار الخدمات الصحية
    3X 5250. + 1.606 = Y     :  كالتاليالأخرى وجودة الخدمات الصحية 

 جودة الخدمات الصحية :  Y      الجوانب الملموسة الأخرى  :        X3 :حيث أن
المعنوية وى ــــــمست)ة وذات دلالـــــــــة إحصائية ــــــــإلى أن هذه العلاقة معنوي "T"كما تشير نتيجة إختبار 

≥  α 0,05.) 
 α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي نهأمن خلال ما سبق يمكن القول 

لعنصر الجوانب الملموسة الأخرى بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة 
 .الرابعة ة الفرعيةالفرضي صحة يثبتوهو ما ، هذه المؤسسةالعاملين في الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 :إختبار الفرضية الرئيسية -5
 ،(المتغير التابع)جودة الخدمات الصحية على  (المتغير المستقل)الدليل المادي ثر أ معرفةمن أجل 

ختبار لإ ، وذلكالمتعددالخطي نحدار الإ نستخدمبالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة 
  :التي تنص على ةالرئيسي ةالفرضي صحة

 

 

 
قبل تحليل نتائج الإنحدار الخطي المتعدد لا بد من التأكد بأنه لا يوجد إرتباط عال بين المتغيرات و 

المتغير التابع  نبحيث يصعب عزل تأثير كل منها ع ،(مشكلة الإرتباط الخطي المتعدد)المستقلة فيما بينها 
لقياس مدى مستوى  "VIF" معامل تضخم التباينالإعتماد على مقياس ويمكن ويضعف نموذج الدراسة، 

  .الإرتباط الداخلي

لعناصر  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي
 الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة
 .على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في هذه المؤسسة
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 :كانت كالتاليالنتائج المتحصل عليها و 

 .للمتغيرات المستقلة "VIF" قيم معامل تضخم التباين:  (33)رقم الجدول 

 الجوانب الملموسة الأخرى  البيئة المادية الداخلية البيئة المادية الخارجية المتغير المستقل

 VIF" 3.012 2.222 3.111"معامل 
 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر

محصورة بين أن الإرتباط بين المتغيرات المستقلة  "VIF" يتضح من قيمعلاه أ  من خلال الجدول
لذلك لا يمكن القول أن هناك إرتباطا عاليا بين متغيرات  (1)وهو أقل من  ،  2.222 ، 3.111  القيمتين 

   .الدراسة المستقلة
 برنامجمن  ةوالمستخرج ةتغيرات الدراسمبنحدار المتعدد الخاص ج تحليل الإنتائ تلخيصويمكن 

"SPSSV24"  الجدول التالي من خلال: 

جودة الخدمات  على عناصر الديل الماديلقياس أثر  المتعددنحدار الإ إختبار نتائج :  (39)رقم  الجدول
 .الصحية

 معامل الإنحدار المستقلةالمتغيرات 

"B" 

   معاملات
 بيتا

 "T"إختبار ت 
 المعنوية القيمة

 8.288 8.023 8.382 8.382 البيئة المادية الخارجية
 8.210 3.303 8.310 8.310 البيئة المادية الداخلية

 8.888 2.228 8.202 8.101 الجوانب الملموسة الأخرى 
  3.221 للنموذج الكلي "B0"القيمة الثابتة 

المعنوية الكلية 
 للنموذج

 F" 28.812"قيمة ف المحسوبة 
 8.888 المعنوية

مؤشرات جودة 
 التوفيق

 R²" 8.222" معامل التحديد
 R" 8.331" معامل الإرتباط

 ."SPSSV24" بناء على مخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر
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 :يتضح ما يلي علاهأ من الجدول 

 ،ةدلالة إحصائي لإنحدار المتعدد يعتبر معنويا وذوإلى أن نموذج ا "F-test" أشارت نتيجة إختبار
أي أنه يوجد على الأقل واحد من المتغيرات المستقلة له  ،(8081)حيث أن مستوى قيمة المعنوية أقل من 

 تأثير معنوي على المتغير التابع؛

البيئة )أي أن المتغيرات المستقلة المتضمنة في النموذج  ،R²" :(8.222)" وبلغت قيمة معامل التحديد
من التباين  (%22.2)تفسر ( الجوانب الملموسة الأخرى ، البيئة المادية الداخلية، المادية الخارجية

  ؛خرى أعوامل  والباقي يعود لتأثير ،(جودة الخدمات الصحية)في المتغير التابع  الحاصلة (الإختلافات)

وهي تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين  ،R": (8.331)"الإرتباط المتعدد قيمة كما بلغت 
  ؛والمتغير التابع( مجتمعة)المتغيرات المستقلة المتضمنة في النموذج 

 :ويمكن تمثيل نموذج الإنحدار المتعدد بين المتغيرات المستقلة والمغير التابع  لهذه الدراسة كالتالي
3X 3950. + 2X 1380. + 1X 1020. + 227.1 = Y 

                             الجوانب الملموسة الأخرى،:   X3،البيئة المادية الداخلية:   X2،البيئة المادية الخارجية:X1 :حيث أن

Y                         :الخدمات الصحية جودة    

 :ما يلي مستقل تبينفرعي لإختبار معنوية كل متغير  "T" بفحص نتائج إختبارو 

جودة )والمتغير التابع ( البيئة المادية الخارجية)لا توجد علاقة معنوية بين المتغير المستقل  -
 ؛ (8081)أكبر من  "T"ت حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار  ،(الخدمات الصحية

جودة )والمتغير التابع ( البيئة المادية الداخلية)لا توجد علاقة معنوية بين المتغير المستقل  -
 ؛ (8081)أكبر من  "T"ت ، حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار (الخدمات الصحية

جودة )والمتغير التابع ( الجوانب الملموسة الأخرى )توجد علاقة معنوية بين المتغير المستقل  -
وقد ، (8081)من أقل  "T"ت حيث أن قيمة مستوى المعنوية لإختبار  ،(الخدمات الصحية

وهي تشير إلى أن العلاقة بين المتغيرين علاقة  (8.101)بلغت قيمة معامل الإنحدار 
 طردية؛
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ود تأثير ات وجبلإث كاف( الجوانب الملموسة الأخرى ) المتغير الفرعي المستقلفإن معنوية  مما سبقو 
 ؛ع في النموذج الكليبمعنوي على المتغير التا

جودة الخدمات لى تحسين إيؤدي  لعناصر الدليل المادين التحسين المستمر أيمكن القول  ناءا عليهبو 
لعناصر الدليل المادي  α 0,05  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد يه نإبالتالي ف ،الصحية

العاملين بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 
  .ةالرئيسي ةالفرضي ةصح يثبتوهو ما ، هذه المؤسسة في
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 :خلاصة

عناصر الدليل المادي بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق في هذا الفصل التعرف على أثر تم 
، وبهذا الصدد فقد هذه المؤسسةالعاملين في البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

عامل ( 08)عددهم  بلغالذين العاملين تم طرحها على التي من عدد من الأسئلة  مكون ستبيان إ إستخدامتم 
كما ، الإستبيانهذا  بيانات تحليلبقمنا  "SPSSV24" برنامج وبالإعتماد على ،المؤسسةالعاملين في ن م

ومعاملات  ةالمعياري والانحرافات ةالحسابي المتوسطاتلإحصائية الملائمة للحصول على دوات اإستخدمنا الأ
ومعاملات الإنحدار البسيط والمتعدد وغيرها بهدف تحديد أثر  ،ختلاف والنسب المئوية والتكراراتالإ

البيئة المادية ، البيئة المادية الخارجية) عناصر الدليل الماديالمتغيرات الفرعية المستقلة المتمثلة في 
 . جودة الخدمات الصحيةعلى المتغير التابع المتمثل في  ،(الجوانب الملموسة الأخرى  ،الداخلية

لا توجد فروق ذات دلالة  أنه أيولى الأ ة الفرعيةالفرضي صحة نفي إلى المتوصلالنتائج قد أشارت و 
المؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة للعاملين في الصحية  جودة الخدماتإحصائية نحو 

الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة، )، تعزى للمتغيرات الديمغرافية α 0,05  ≤مستوى معنوية عند 
 ؛ (الخبرة

المؤسسة العمومية ب عناصر الدليل الماديل والتي بينت بأن، الأخرى فرضيات الدراسة صحة  إثباتو 
الجوانب  ،البيئة المادية الداخلية، الخارجيةالبيئة المادية )المتمثلة في  ،الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة 

  .المؤسسةهذه ب جودة الخدمات الصحية أثر إيجابي على  ،(الملموسة الأخرى 

 



 

 

 

 

 

 

ةــــــــالخاتم
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 :الخاتمة

عناصر الدليل لن أ يتضحول طار النظري في الفصل الأعتمادا على الإإ و  ةمن خلال هذه الدراس
أهمية  ،(الجوانب الملموسة الأخرى  ،الداخليةالبيئة المادية ، البيئة المادية الخارجية)المتمثلة في  ،المادي

كبيرة بالمؤسسات الصحية حيث يعمل على تقليل المشكلات التسويقية الخاصة بعدم ملموسية الخدمة 
أكثر من غيرها من المؤسسات  مؤهلة عناصر الدليل الماديبالتي تهتم  الصحية المؤسساتو الصحية، 

 الخدمةاداء وتحسين تطوير  الجودة دورا هاما فيتلعب إذ ، الصحيةالجودة في خدماتها ن تحقق أب المنافسة
 .تحسين معنويات العاملينو  كسب رضا المستفيدمما يسهم في 

 ةدراس في ةالمتمثل ،المطروحة ةشكاليعلى الإ ةجابالتطبيقي الإ افي جزئه الدراسة ههذ تفستهدإكما  
، "بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة جودة الخدمات الصحيةعلى  الدليل الماديأثر "

الوصول إلى نتائج و  ،العاملين فيهامن وجهة نظر  المؤسسةهذه ب جودة الخدمات الصحية لىع والوقوف
المتعلقة  بأداء خدماتها،  هاضعفمعالجة نقاط و  ،تهاقو من تعزيز نقاط  المؤسسةهذه  ةدار إ ومقترحات لتمكين

الدليل المادي للمؤسسة لتحسين جودة الإهتمام أكثر بعلى  المؤسسةومحاولتنا المساهمة في مساعدة هذه 
  .وسط المحيط الذي تنشط فيهنشاطها وتطويره  ةستمراريإضمان جل لأ ،خدماتها

  :ةنتائج الدراس/ ولاأ

المؤسسة محل العاملين في لعينة المتوصل إليها في الجانب التطبيقي نتائج اليمكن صياغة أهم 
 :النقاط التالية في الدراسة

 ؛الإناث تقريبا فئةمن فئة الذكور و المؤسسة العاملين في عينة  تساوى عدد -
 (28)سنة إلى  (13)المؤسسة محل الدراسة ينتمون إلى الفئة العمرية مابين العاملين في معظم  -

 سنة؛
 المؤسسة لهم مستوى تعليمي جامعي؛العاملين في أغلبية  -
 ؛الشبه طبيالمؤسسة كانوا من فئة العاملين في معظم  -
لمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق ل لدليل الماديلالعاملين من وجهة نظر كان التقييم العام  -

من حيث  ولىالأ ةالمرتب عنصر البيئة المادية الخارجية حتلإ حيث ،محايد البشير ببوسعادة
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 في المرتبة الثانية عنصر البيئة المادية الداخليةليها يثم  ،(1.32)بمتوسط حسابي  الترتيب
رتبة الثالثة مفقد حصل على ال عنصر الجوانب الملموسة الأخرى  أما ،(1.80)بمتوسط حسابي 
العاملين لجودة الخدمة الصحية من وجهة نظر  تقييم العامال وكان ،(2.02)بمتوسط حسابي 

  ؛(1.80)بمتوسط حسابي  يضاأ محايد
المؤسسة العمومية للعاملين في فروق ذات دلالة إحصائية نحو جودة الخدمة الصحية  توجدلا  -

، تعزى للمتغيرات الديمغرافية α 0,05  ≤مستوى معنوية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة عند 
 ؛sig  < 8.81 حيث كانت قيمة ،(الخبرةالوظيفة، ، المستوى التعليمي، السنالجنس، )

 α  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي :لعنصر البيئة المادية الخارجية ةبالنسب -

لعنصر البيئة المادية الخارجية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة  0,05
بلغت قيمة حيث  ،هذه المؤسسةالعاملين في على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 الإختلافاتمن  (%22.8)في تفسير  العنصر هذام ساهي،  و R" :(8.203)"معامل الإرتباط 
  ؛(جودة الخدمة الصحية) المتغير التابع في الحاصلة

 α  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي: لعنصر البيئة المادية الداخليةبالنسبة  -

لعنصر البيئة المادية الداخلية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة  0,05
بلغت قيمة حيث  ،هذه المؤسسةالعاملين في على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 الإختلافاتمن  (%20.2)في تفسير  العنصرهذا م ساهي،  و R" :(8.121)"معامل الإرتباط 
 ؛ (جودة الخدمة الصحية) المتغير التابع في الحاصلة

  ≤دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ذو  أثروجد ي: لعنصر الجوانب الملموسة الأخرى بالنسبة  -

α 0,05  بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير لعنصر الجوانب الملموسة الأخرى
بلغت حيث  ، هذه المؤسسةالعاملين في ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر 

 الإختلافاتمن  (%28.0)في تفسير هذا البعد م ساهي،  و R" :(8.310)"قيمة معامل الإرتباط 
 ؛ (جودة الخدمة الصحية) المتغير التابع في الحاصلة

 رتباطإعلاقة يوجد أثر إيجابي و  :لنموذج الدراسة - مجتمعة – لعناصر الدليل الماديبالنسبة  -
بالمؤسسة  (جودة الخدمة الصحية)هذا المتغير المستقل والمتغير التابع بين  قويةو  طردية

، R" :(8.331)"بلغت قيمة معامل الإرتباط حيث  ،العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة
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جودة ) المتغير التابع في الحاصلة الإختلافاتمن  (%22.2)في تفسير  العناصرهذه م وتساه
 ؛ (الصحية الخدمة

  :قتراحات والتوصياتالإ/ اثاني

جودة  لتحسين الدليل المادي الإهتمام بعناصر وفيما يخص ،ليه من نتائجإبناءا على ما توصلنا 
، فإنه يمكن تقديم الإقتراحات بالمؤسسة العمومية الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة الخدمات الصحية
  :والتوصيات التالية

عنصرا مؤثرا على جودة  هبوصف الأولوية اهؤ وإعطا بعناصر الدليل المادي  تمامهالا زيادة -
 ؛لمساهمته الفعالة في زيادة ملموسية الخدمةنظرا  لمؤسسة،با الخدمات الصحية

إدراك جودة الخدمة من قبل  زيادة واضح كلما أسهم ذلك فيمتميز و كلما كان الدليل المادي  -
 ؛المرضى

بالمؤسسة الصحية،  العاملين الآخرينللمرضى والزوار والأطباء و التوعية الصحية المستمرة  -
للحفاظ على المستوى العام للنظافة الجيدة بإعتبارها مسؤولية الجميع، بالإضافة إلى توعية 

بالآثار النفسية والصحية والاقتصادية المترتبة عن  نظافة الأماكن والمعدات والمكاتب العاملين 
  ؛وقاعات العلاج

بشكل دقيق وفق  للمرضى الخدمة تقديممواعيد  تحديدعلى  الصحيةمؤسسة ال حرصضرورة  -
 ؛ تقديم الخدمة مواعيدتنظيم لبإستخدام أنظمة حجز آلية تواريخ محددة 

تحسين الشكل الخارجي للمؤسسة الصحية بجعله أكثر جاذبية وعصرنتة، وتحديث المظهر  -
الحسن على هذه المؤسسة وجعلها أكثر قبولا بما  يضفيلمستشفى بما باالخارجي لبعض الهياكل 

 .يتوافق مع طبيعة الخدمات الصحية المقدمة
لرسم صورة حسنة العاملين محددة من  باس الرسمي الموحد لكل فئة لالعمل على الإلتزام بال -

العام في  تعطي إنطباع جيد عن مستوى الخدمات التي يقدمها المستشفى ويعكس الإنضباط
 محيط العمل؛
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وتحسين الأجواء  العمل على إيجاد طرق ووسائل لتخفيض مستوى الضوضاء وزيادة التهوية  -
العاملين  بالمؤسسة فضلا عن زيادة قدرات الإستقبال، وتوسعة مناطق التفاعل بين والروائح

 المريض؛ راحةبما يخدم تحسين ظروف مقدم الخدمة و والمرضى 
ضي والعمال المؤهلين بما يؤدي لتحسين يوالطاقم الطبي والتمر  اللازمة  عداتتوفير الأجهزة والم -

لدى أفراد  المستشفىفي تحسين سمعة ومكانة بشكل مباشر هم ايسو جودة الخدمة المقدمة 
 .المجتمع

 

 :آفاق الدراسة/ اثالث

الممكن أن تحيط عددا من المواضيع التي من نقترح  ،هذه الدراسة وتعميقها وآفاق بهدف توسيع نطاق
ببعض الجوانب والأبعاد التي لم نتعرض إليها من خلال هذه الدراسة، والتي يمكن أن تشكل مواضيع 

 :لدراسات مستقبلية

 ؛دور الدليل المادي في تعزيز ثقة المرضى بالمؤسسة الصحية -
 ؛فاعلية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة الصحية في ذهن المرضى -
 ادي للخدمات الصحية في كسب رضا المرضى؛المظهر المأثر  -
 .أثر الدليل المادي في التميز التنافسي بالمؤسسة الصحية -



 

 

 
 
 

 

 

 
 
 
 
 

عــــة المراجمـــــقائ
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 :قائمة المراجع

 :الكتب/ أولا

، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر تسويق الخدمات أصول ومضامينبودية بشير وطارق قندوز،  .3
 .2833والتوزيع، عمان، الأردن، 

للنشر  اليازوري العلمية، الطبعة الأولى، دار تسويق الخدمات الصحية، ثامر ياسرالبكري  .1

 .1111والتوزيع، عمان، الأردن، 

، عمان، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، السادسة، الطبعة تسويق الخدمات، هاني حامد الضمور .1
2831. 

، الطبعة الأولى، دار SPSS برمجية ساليب التحليل الإحصائي بإستخدامأ، أبو زيد محمد خير سليم .2
 .2881للنشر، عمان، الأردن،  جرير

دار اليازوري ، العربية، الطبعة تسويق الخدمات، الطائي حميد عبد النبي وبشير عباس العلاق .1
 .2880، عمان، الأردن، للنشر والتوزيع

ألفا للوثائق، قسنطينة، دار ، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات الفندقيةكافي مصطفى يوسف،  .3
 .2831الجزائر، 

زمزم ناشرون وموزعون، دار ، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات الفندقيةكورتل فريد وكحيلة آمال،  .1
 .2833عمان، الأردن، 

، عمان، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتكورتل فريد،  .0
 .2880الأردن، 

للنشر والتوزيع، عمان،  الراية، الطبعة الأولى، دار الصحية مدخل في الإدارة، محمد عدمان  مريزق  .0
 .2832الأردن، 
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للنشر والتوزيع،  المناهج، دار بدون طبعة، التسويق الاستراتيجي للخدمات، مصطفى محمد محمود .38
 .عمان، الأردن

، عمان، المعرفة العلمية للنشر والتوزيعدار كنوز ، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتفريد كورتل،  .33
 .118، ص2880الأردن، 

، الطبعة الأولى، SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلالي بإستخدام ، عبد الفتاح عز حسن .32
 .2880، المملكة العربية السعودية جدة، للنشر، خوارزم العلميةدار 

، دار المسيرة الأولى، الطبعة الخدماتتسويق الصميدعي محمود جاسم وردينة عثمان يوسف،  .31
  .2838، عمان، الأردن، والطباعة للنشر والتوزيع

، عمان، دار الرضا للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات، ترجمان غياث وآخرون  .01
 .2883الأردن، 

للنشر والتوزيع، عمان،  الفكر، الطبعة الأولى، دار إدارة خدمات الرعاية الصحية، ذياب صلاح محمد .31
 .2838الأردن، 

 :الرسائل والأطروحات/ اثاني

مذكرة  الصحية، اتجودة الخدم دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين، دريدي أحلام .01
الأساليب الكمية في ، تخصص سييرفي علوم الت الماجستيرنيل شهادة  مقدمة ضمن متطلبات

، الجزائر، بسكرة، محمد خيضرالإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة وم ـــــ، كلية العلالتسيير
2832. 

ة العمومية مؤسسالحالة دراسة )ن ورضا الزب في تحقيق الصحية ةجودة الخدم أهمية، واله عائشة .01
في العلوم التجارية،  الماجستيرنيل شهادة  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات، (الاستشفائية لعين طاية

إبراهيم سلطان  1وم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الجزائر ـــــتخصص تسويق، كلية العل
 .2833شيبوط، دالي إبراهيم، الجزائر، 
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المظهر المادي للخدمة وأثره على اتجاهات الزبون دراسة حالة عينة من الفنادق ولاية ، سليم عابر .30
في العلوم التجارية، تخصص تسويق،  الماجستيرنيل شهادة  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ،سطيف

علي لونيسي، البليدة، الجزائر،  2والتجارية وعلوم التسيير جامعة البليدة  الاقتصاديةوم ـــــكلية العل
2831. 

ذج و قياس أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا الزبائن بإستخدام نمعاشور إيمان،  .30
"servqual" ،في العلوم التجارية، تخصص  الماجستيرنيل شهادة  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات

علي لونيسي، البليدة،  2وم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة البليدة ـــــتسويق، كلية العل
 .2831الجزائر، 

دراسة امبريقية على بعض )المستهلك  رضاعلى  صحيةخدمات الال أثر جودةدراسة ، عياد ليلى .28
-3395: المؤسسات الصحية الاستشفائية بولاية أدرار باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية للفترة

، كلية العلوم تسويق، تخصص التجاريةفي العلوم دكتوراه علوم لنيل شهادة  أطروحة مقدمة، (3393
  .2833، الجزائر، تلمسان، أبو بكر بلقايدالإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة 

 :المجلات والدراسات/ اثالث

دراسة تطبيقية على )الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية جودة قياس ، أحمد سامي .23
كلية بغداد للعلوم مجلة ، (اليمن من وجهة نظر المستفيد-المستشفيات الحكومية في مدينة تعز

 .2832، 10، العدد العراقيةجامعة ال ،الاقتصادية الجامعة

مجلة ، (الخصائص، الابعاد والمؤشرات)الخدمات الصحية جودة ، بديسي فهيمة وزويوش بلال .22
 .2833، 81، العدد قسنطينةجامعة  ،الاقتصاد والمجتمع

التقدير بنوعيه في الاستدلال الإحصائي مع تطبيق نظرية النهاية بلقاسمي سمية وبوعشة مبارك،  .21
.2831، جوان 83، جامعة أم البواقي، العدد الدراسات المالية المحاسبية والإدارية مجلة، المركزية
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حالة المؤسسة )دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية، دبون عبد القادر .22
 .31ص، 2832، 33، العدد ورقلةجامعة  ،الباحثمجلة ، (ورقلة-الاستشفائية محمد بوضياف

دراسة تحليلية لنوعية خدمات الرعاية باستخدام مؤشرات الجودة من وجهة نظر ، زديرة شرف الدين .21
جامعة  ،أبحاث اقتصادية واداريةمجلة ، قسنطينة -مقدمي الخدمة بالمستشفى الجامعي ابن باديس 

 .2831 ديسمبر، 30، العدد بسكرة

الاستشفائية تطبيقية بالمؤسسة دراسة )الخدمات الصحية جودة  تقييم، بن حليمة حميدة .23
، العدد عنابةجامعة  ،التواصل في العلوم الانسانية والاجتماعيةمجلة ، (عنابة -المتخصصة بالوني 

 2831، جوان 81

قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في ، الطاهر محمد نور وأحمد عبد القادر .21
ميدانيةعلى المستشفيات التعليمية الكبرى دراسة ) السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين

 .2831، 2، العدد الاردنيةجامعة ال ،الأردنية في إدارة الأعمالمجلة ال، (بولاية الخرطوم

أثر الدليل المادي في تحقيق رضا العملاء دراسة ميدانية على مطعم قصير ، ماهر حبيب زيد  .20
 .2831، 23، العدد دمشقجامعة  ،جامعة البحثمجلة ، كيوان بدمشق

حالة دراسة )الخدمة الصحية ودورها في تحقيق رضا الزبون جودة  أبعاد، بن عيشي عمار .20
، جوان 83، العدد بسكرةجامعة  الاقتصادية، والدراسات الأعمالمجلة إدارة ، (مستشفيات بسكرة

2831. 

طرف من )الخدمات الصحية في المستشفيات جودة تقييم مستوى ، شبوطي حكيم وخليفة أحلام .18
، العدد المديةجامعة  ،الاقتصاد الصناعيمجلة ، (متلقي العلاج في بعض مستشفيات ولاية المدية

 .2831جوان ، 32

استطلاعية لآراء عينة من دراسة )تأثير جودة الخدمة الصحيةعلى رضا الزبون ا، توبي عبد المالك .13
، 82، العدد لـــــــجيججامعة  ،البحوث الاقتصادية والماليةمجلة ، (باتنة -الزبائن في عيادة ابن سينا 

.2831 رديسمب



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

قــــلاحـــالم
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 المحكمينالأساتذة قائمة ( : 9)الملحق 

 خدمةتة المســــالهيئ درجة العلميةال إسم المحكم ولقبه 

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د  محمد بن حوحو 3

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د نجوى سعودي 2

 جامعة محمد بوضياف أستاذ محاضر أ. د نصر الدين بن اعمارة 5
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 انبيإست:  (3)الملحق 

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة
 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية 

 قسم العلوم التجارية
 تسويق الخدمات: تخصص

 

 استبيان
تحية طيبة  ، ببوسعادة " رزيق البشير"العمومية الاستشفائية مؤسسة ال في عاملينالسيدات والسادة ال

 وبعد؛
أثر الدليل "حول موضوع  ماستر أكاديمي في العلوم التجاريةمكملة لنيل شهادة مذكرة  عدادإ  في إطار    

على أسئلة  ، نتشرف بإجابتكممن وجهة نظر العاملين في المستشفى "جودة الخدمات الصحية  علىالمادي 
استخدامه لأغراض البحث العلمي  ونحيطكم علما بأن كل ما تدلون به من معلومات سيتم هذا الاستبيان،

 .فقط
 .نشكر لكم تعاونكم، وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقديرو 
 
 
 
 
 

 :المشرفالأستاذ                                                                    :الطالب
 بن اعمارة نصر الدين .دعرعار فاتح                                                               

   
 
 
 

 3398/3391السنة الدراسية 
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 :في الخانة التي تعبر عن رأيكم بخصوص العبارات التالية( X)الرجاء وضع علامة 

 :ةمحور البيانات الشخصي /أولا
 أنثى                    ذكر                             : الجنس -

    سنة        28الى 13 من                 سنة 18 اقل من                    :السن -

 سنة 18أكبر من        سنة        18الى 23 من                          

       مهني                           ثانوي         :المستوى التعليمي -

           دراسات عليا                         جامعي                           

 شبه طبي                           طبيب                :   لوظيفةا -

          اداري                             

 :الخبرة -
 سنوات 38الى  3من    سنوات               1اقل من                            
 سنة  28اى  33من    سنة           31الى  33من                                     
 سنة  28اكثر من                                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الملاحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــق

 
11 

 :  للخدمة الصحيةالدليل المادي محور  /ثانيا

 . البيئة المادية الخارجية .9
وافق م العبارة الرقم

 بشدة
غير  محايد وافقم

 وافقم
غير 

وافق م
 بشدة

      .يتمتع المستشفى بموقع ملائم يسهل الوصول إليه 39
      .المدخل الخارجي للمستشفى مناسب وعملي 33
      .الشكل الخارجي لمبانى المستشفى جذاب وعصري  30
يتوفر المستشفى على مواقف سيارات للمرضى والعاملين  30

 .واسعة ومنظمة
     

يتضمن المستشفى مساحات خضراء وبيئة طبيعية تساهم في  35
 .راحة المرضى الرقود

     

 
 . البيئة المادية الداخلية .3

وافق م العبارة الرقم
 بشدة

غير  محايد وافقم
 وافقم

غير 
وافق م

 بشدة
ممرات واسعة، ) الداخلي للمستشفى راقي ومريح التصميم  33

غرف المرضى منظمة وواسعة، سهولة التنقل بين الاقسام 
 ...(.والمصالح

     

يضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول  37
 .إلى مختلف الأقسام والمصالح 

     

تدفئة، اسرة، ) تجهيزات الغرفة التي يمتلكها المستشفى جيدة  38
 ....(.تبريد، إضاءة، أسرة، أغطية، 

     

يتوفر المستشفى على المعدات والأجهزة والأدوات الصحية  31
 (.الطبية، المختبرية والأشعة، والتمريضية وغيرها) الحديثة 

     

      .عالية في مرافقه المختلفة ونظافة يتمتع المستشفى بتهوية 93
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 . جوانب ملموسة اخرى  .0
وافق م العبارة الرقم

 بشدة
غير  محايد وافقم

 وافقم
غير 

وافق م
 بشدة

      .يمتلك العاملون بالمستشفى زيا موحدا 99
      .العاملون بالمستشفى ذوو مظهر انيق ونظيف 93
      .بطاقات العمل للعاملين واضحة وتعكس شعار المستشفى 90
تعليمية يتوفر المستشفى على دليل إرشادات وأجهزة عرض  90

 .وتثقيفية
     

 .جودة الخدمة الصحيةمحور : ثالثا
وافق م ةالعبار  الرقم

 بشدة
غير  محايد وافقم

 وافقم
غير 

وافق م
 بشدة

يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية في المواعيد  95
 .المحددة

     

      .يقدم المستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة 93
العاملون بالمستشفى على القدرات اللازمة لتقديم عناية يتوفر  97

 .افضل للمرضى
     

يقدم المستشفى الخدمات الصحية والعلاجية التي يحتاجها  98
 .المريض

     

      .يحتفظ المستشفى بسجلات طبية دقيقة ومنظمة وموثقة 91
      .يمتاز المستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى افراد المجتمع 33
يتمتع العاملون بالمستشفى بالتجاوب السريع مع احتياجات  39

 المرضى
     

يقدم المستشفى معلومات دقيقة عن مواعيد تقديم الخدمات  33
 .الصحية

     

      .يتابع العاملون بالمستشفى حالة المرضى باستمرار 30
يمتلك العاملون في المستشفى المعرفة والدراية باحتياجات  30

 .ورغبات المريض
     

      .يشعر المرضى بامان عند التعامل مع العاملين بالمستشفى 35
      .يبعث سلوك العاملين في المستشفى الثقة في نفوس المرضى 33
يشعر العاملون بالمستشفى المرضى بالاهتمام الفردي وحسن  37

 .التعامل معهم
     

      .مقدمة اهتماماته يضع المستشفى صحة وراحة المريض في 38
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 "SPSSV24" ةجتماعية للعلوم الإحصائية الإحزمالمخرجات برنامج ( : 0)الملحق 
 :إختبار ثبات الدراسة/ أولا
 :البيئة المادية الخارجية لعنصر نتائج إختبار معامل الثبات -9

RELIABILITY 

  /VARIABLES=05السؤال 04السؤال 03السؤال 02السؤال 01السؤال 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.690 5 

 :يةخلاالبيئة المادية الد لعنصر نتائج إختبار معامل الثبات -3
RELIABILITY 

  /VARIABLES=10السؤال ‏  09السؤال ‏  08السؤال ‏  07السؤال ‏  06السؤال ‏  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

   

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.792 5 
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 :الأخرى الجوانب الملموسة  لعنصر نتائج إختبار معامل الثبات -0
RELIABILITY 

  /VARIABLES=14السؤال ‏  13السؤال ‏  12السؤال ‏  11السؤال ‏  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

   

 Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.770 4 

 :الصحيةلمحور جودة الخدمة  الثبات نتائج إختبار معامل -0
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=21السؤال 20السؤال 19السؤال 18السؤال 17السؤال 16السؤال 15السؤال 

 23السؤال 22السؤال

 28السؤال 27السؤال 26السؤال 25السؤال 24السؤال    

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.910 14 
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 :لإجمالي فقرات الإستبيان نتائج إختبار معامل الثبات -5
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=07السؤال 06السؤال 05السؤال 04السؤال 03السؤال 02السؤال 01السؤال 

 09السؤال 08السؤال

 17السؤال 16السؤال 15السؤال 14السؤال 13السؤال 12السؤال 11السؤال 10السؤال    

 20السؤال 19السؤال 18السؤال

 28السؤال 27السؤال 26السؤال 25السؤال 24السؤال 23السؤال 22السؤال 21السؤال    

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.930 28 
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 :إختبار فرضيات الدراسة/ اثاني

  : إختبار الفرضية الفرعية الأولى -9

 :ومتغير الجنس( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع  (T-test)إختبار  -أ
T-TEST GROUPS=(2 1)الجنس 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=جودةالخدمةالصحية 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

T-Test 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 12499. 78056. 3.0751 39 دكر جودةالخدمةالصحية

 11440. 73249. 3.1220 41 انثى

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differen

ce 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

جودةالخدمةا

 لصحية

Equal 

variances 

assumed 

.044 .834 -.277- 78 .783 -.04686- .16916 -.38364- .28992 

Equal 

variances not 

assumed 

  

-.277- 76.999 .783 -.04686- .16944 -.38425- .29053 
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ومتغير ( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -ب
 :السن

ONEWAY جودةالخدمةالصحية BY السن 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 
 

Descriptives 

   جودةالخدمةالصحية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4.36 1.29 3.3646 2.7829 14241. 79293. 3.0737 31 سنة 30من اقل

نم  4.50 1.00 3.2992 2.7722 12980. 77882. 3.0357 36 سنة40الى31

 4.07 2.50 3.8136 2.7578 20537. 50305. 3.2857 6 سنة50الى41من

 4.64 2.71 3.9606 2.7945 23829. 63045. 3.3776 7 سنة50 اكبرمن

Total 80 3.0991 .75186 .08406 2.9318 3.2664 1.00 4.64 

 

ANOVA 

   جودةالخدمةالصحية

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .916 3 .305 .531 .663 

Within Groups 43.742 76 .576   

Total 44.658 79    
 

ومتغير ( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -ج
 :التعليميالمستوى 

ONEWAY جودةالخدمةالصحية BY المستوى 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 

Descriptives 

   جودةالخدمةالصحية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4.50 2.07 3.7058 2.7777 21299. 76795. 3.2418 13 ثانوي

يمهن  8 3.5357 .55196 .19515 3.0743 3.9972 2.79 4.36 

 4.64 1.00 3.2610 2.7315 13068. 80555. 2.9962 38 جامعي

اعلي دراسات  21 3.0306 .67634 .14759 2.7227 3.3385 1.64 4.00 

Total 80 3.0991 .75186 .08406 2.9318 3.2664 1.00 4.64 
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ANOVA 

   جودةالخدمةالصحية

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 2.290 3 .763 1.369 .259 

Within Groups 42.368 76 .557   

Total 44.658 79    

ومتغير ( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -د
 :المهنة

ONEWAY جودةالخدمةالصحية BY المهنة 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 
 

Descriptives 

   جودةالخدمةالصحية

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4.00 1.64 3.3569 2.7074 15515. 69387. 3.0321 20 طبيب

 4.64 1.29 3.4199 2.9838 10828. 73437. 3.2019 46 طبي شبه عون

 4.07 1.00 3.3597 2.3546 23260. 87032. 2.8571 14 اداري

Total 80 3.0991 .75186 .08406 2.9318 3.2664 1.00 4.64 

 

ANOVA 

   جودةالخدمةالصحية

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.395 2 .698 1.241 .295 

Within Groups 43.263 77 .562   

Total 44.658 79    
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ومتغير ( جودة الخدمة الصحية)بين المتغير التابع ( One-Way ANOVA)إختبار التباين الأحادي  -ه
 :الخبرة

ONEWAY جودةالخدمةالصحية BY الخبرة 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 
 

Descriptives 

   جودةالخدمةالصحية

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 4.29 1.29 3.2735 2.7000 13951. 72493. 2.9868 27 سنوات 5 من اقل

 4.64 1.00 3.5104 2.8515 16106. 88217. 3.1810 30 سنوات 10 الى 6 من

 4.00 2.07 3.2968 2.5365 17270. 59826. 2.9167 12 سنة 15 الى 11 من

 3.14 2.86 4.8152 1.1848 14286. 20203. 3.0000 2 سنة 20 الى 16 من

 4.50 2.71 3.8591 2.9980 18672. 56016. 3.4286 9 سنة 20 من اكثر

Total 80 3.0991 .75186 .08406 2.9318 3.2664 1.00 4.64 
 

 

ANOVA 

   جودةالخدمةالصحية

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.938 4 .484 .850 .498 

Within Groups 42.720 75 .570   

Total 44.658 79    
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العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل  تحليلل الخطي البسيطالإنحدار  :الثانيةإختبار الفرضية الفرعية  -3
 (جودة الخدمة الصحية) والمتغير التابع( البيئة المادية الخارجية عنصر)

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT جودةالخدمةالصحية 

  /METHOD=ENTER البيئةالماديةالخارجية. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

اديةالخارجيةمالبيئةال 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .469
a
 .220 .210 .66826 .220 22.003 1 78 .000 

a. Predictors: (Constant), البيئةالداديةالخارجية 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.826 1 9.826 22.003 .000
b
 

Residual 34.832 78 .447   

Total 44.658 79    

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. Predictors: (Constant), البيئةالداديةالخارجية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.628 .322  5.048 .000 

 000. 4.691 469. 100. 468. البيئةالداديةالخارجية

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 
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تحليل العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل ل الإنحدار الخطي البسيط: الثالثةإختبار الفرضية الفرعية  -0
 (جودة الخدمة الصحية) والمتغير التابع( الداخليةالبيئة المادية  عنصر)

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT جودةالخدمةالصحية 

  /METHOD=ENTER البيئةالداديةالداخلية. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

البيئةالداديةالداخلية 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .543
a
 .294 .285 .63556 .294 32.556 1 78 .000 

a. Predictors: (Constant), البيئةالداديةالداخلية 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.151 1 13.151 32.556 .000
b
 

Residual 31.507 78 .404   

Total 44.658 79    

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. Predictors: (Constant), البيئةالداديةالداخلية 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.640 .265  6.177 .000 

 000. 5.706 543. 083. 472. البيئةالداديةالداخلية

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 
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تحليل العلاقة بين المتغير الفرعي المستقل ل الإنحدار الخطي البسيط :الرابعةإختبار الفرضية الفرعية  -0
 (جودة الخدمة الصحية) والمتغير التابع(  جوانب ملموسة أخرى  عنصر)

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT جودةالخدمةالصحية 

  /METHOD=ENTER اخرى.ملموسة.جوانب. 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

اخرى.ملموسة.جوانب 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .639
a
 .409 .401 .58189 .409 53.892 1 78 .000 

a. Predictors: (Constant), اخرى.ملموسة.جوانب 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.248 1 18.248 53.892 .000
b
 

Residual 26.410 78 .339   

Total 44.658 79    

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. Predictors: (Constant), اخرى.ملموسة.جوانب 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.606 .214  7.518 .000 

 000. 7.341 639. 071. 525. اخرى.ملموسة.جوانب

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 
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عناصر الدليل )تحليل العلاقة بين المتغير المستقل ل المتعددالإنحدار : الفرضية الرئيسيةإختبار  -5
 (جودة الخدمة الصحية) والمتغير التابع( المادي

 

 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT جودةالخدمةالصحية 

  /METHOD=ENTER البيئةالداديةالداخلية البيئةالداديةالخارجية 

 .اخرى.ملموسة.جوانب

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 ,اخرى.ملموسة.جوانب 1

 ,البيئةالداديةالخارجية

البيئةالداديةالداخلية
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .665
a
 .442 .420 .57271 .442 20.052 3 76 .000 

a. Predictors: (Constant), البيئةالداديةالداخلية ,البيئةالداديةالخارجية ,اخرى.ملموسة.جوانب 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.731 3 6.577 20.052 .000
b
 

Residual 24.927 76 .328   

Total 44.658 79    

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

b. Predictors: (Constant), البيئةالداديةالداخلية ,البيئةالداديةالخارجية ,اخرى.ملموسة.جوانب 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.227 .286  4.285 .000   

 1.972 507. 400. 846. 102. 120. 102. البيئةالداديةالخارجية

 2.444 409. 239. 1.186 159. 117. 138. البيئةالداديةالداخلية

 1.773 564. 000. 4.220 482. 094. 395. اخرى.ملموسة.جوانب

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

 

 

Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) اخرى.ملموسة.جوانب البيئةالداديةالداخلية البيئةالداديةالخارجية 

1 1 3.902 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .050 8.869 .46 .02 .02 .50 

3 .031 11.256 .39 .17 .29 .44 

4 .018 14.924 .14 .81 .69 .06 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالصحية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدراسة ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري، يحدد ويعرف مختلف المفاهيم المتعلقة بالجودة في 
 قطاع الخدمات، بإعتبارها مدخل إداري حديث؛ 

مكانته و  وتصميمه، مكوناته بالدليل المادي، المتعلقة المفاهيمحيث تكمن أهمية الدراسة في معرفة 
، ولتحقيق وأبعادها وقياسها وأهدافها، ا،هتهميأ مة الصحية، و جودة الخد مفاهيم ذاوك في تصنيف الخدمات،

هذا الهدف فقد إعتمدت الدراسة على الأسلوب الوصفي لملائمته لطبيعة الموضوع، حيث تم تصميم 
بالمؤسسة العمومية  العاملينإستبيان كأداة لجمع البيانات وتوزيعه على عينة الدراسة والمتمثلة في 

إستبيان، وقد تم إستخدام بعض الأساليب ( 08)والبالغ عددهم ،  شير ببوسعادةالإستشفائية رزيق الب
لعرض وتحليل نتائج الدراسة، ثم  "SPSSV24"الإحصائية في برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

 إختبار الفرضيات الموضوعة؛ 
لعناصر الدليل المادي بالمؤسسة العمومية دلالة إحصائية ذو توصلت الدراسة إلى وجود أثر وقد 

 .الإستشفائية رزيق البشير ببوسعادة على جودة الخدمات الصحية

 .الصحية، الجودة، جودة الخدمة الدليل المادي :الكلمات المفتاحية
 

Summary: 

The objective of this study is to provide a theoretical framework that defines and defines 

the various quality concepts generally in the service sector as a modern administrative 

approach; 

The importance of the study is to identify the concepts related to the physical evidence, 

its components and design, its position in the classification of services, as well as the concepts 

of quality, health, importance, objectives, dimensions and measurement. To achieve this 

objective, the study relied on descriptive method for its relevance to the nature of the subject. 

(80) Questionnaires. Some statistical methods were used in the SPSSV24 program to present 

and analyze the results of the study. E, then test the hypotheses developed; 

The study found the impact of the physical evidence in the public institution of 

hospital, Rizig El-Bashir, on the quality of health services. 

Keywords: physical evidence, quality, quality of health service. 

 


