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 عمى مباركا طيبا كثيرا حمدا وجؿ عز لله والحمد لله الشكر
 العمؿ ىذا لإنجاز ناوتوفيقي العمـ نعمة الطيبة النعمة ىذه

 مف الى التقدير و الجزيؿ بالشكر تقدـن أفا يشرفن
لىو  عطالله ياسيف الأستاذ الدراسة ىذه تماـلإ اوجينو  أعاننا  ا 

 بمقرة الجوارية لمصحة العمومية المؤسسة عماؿ كؿ
 بالخصوصلقبالة ولاد عدي أوعيادة 

ومناقشة  لقراءة لتفضميـ المناقشة جنةمل موصوؿ شكرالو 
 المذكرة
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  ممخص
 في المستفيديف إلى المقدمة الصحية الخدمات مستوى معرفة إلى سةراالد ىذهت ىدف

 المتعددة العيادة في المقدمة الصحية الخدمات جودة تقييـ خلاؿ مف الصحية المؤسسات
 مختبرة و محكمة استبياف استمارة توزيع طريؽ عف ذلؾ و اولاد عدي لقبالة الخدمات
 عمى للإجابة الفرضيات اختبار لغرض ذلؾ و الصحية الخدمات جودة أبعاد تضمنت
 .سةراالد أسئمة
 spss  برنامج و الارتباط معامؿ مثؿ الإحصائية الوسائؿ مف عدد ـااستخد تـ ولقد

 الاعتمادية، ( الخمسة بأبعاده الصحية الخدمات جودة تقييـ أف إلى سةراالد وتوصمت
 .متوسط دوف تقييـ ىو  )التعاطؼ الممموسة، الضماف، الاستجابة،

محققة وكذلؾ الامر بالنسبة لمفرضيات غير  كما تـ التوصؿ الى أف الفرضية الرئيسية 
وىذا راجع إلى أف المتوسط الحسابي لجميع الابعاد دوف المتوسط وىذا ما ينبئ الفرعية 

عدي  بأولادعف عدـ رضا المرضى عف الخدمات المقدمة بالعيادة المتعددة الخدمات 
 لقبالة.

Résumé 
This study aimed to determine the level of health services provided to 

beneficiaries in health establishments by assessing the quality of health 

services provided at the multi-service clinic of Ouled Addi Guebala by 

distributing a well-qualified and tested questionnaire form that included the 
quality dimensions of health services for the purpose of testing hypotheses 

to answer the study questions.. 
A number of statistical tools have been used, such as correlation coefficient 

and SPSS program. 
The study found that the evaluation of the quality of health services in 

its five dimensions (reliability, response, assurance, concrete, empathy) was 
below average. 

It has also been concluded that the main hypothesis is not realized as 

well as the sub-hypotheses. This is due to the fact that the average 

calculation of all dimensions is below the average. This indicates that 
patients are not satisfied with the services provided in the multi-service 

clinic of Ouled Addi Guebala.   
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مةمقدمة عا  
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 مقدمة
 

 قرية العالـ أصبح العولمة النشاطات، وبفعؿ جميع عمى القيود وفؾ ، السريع والتقدـ التطور مف انطلاقا

 العالية، الجودة ذات المراكز الخدمية عف يبحثوف والمصالح الاىتماـ أصحاب جعؿ ،مما صغيرة

 الحكومات والمنظمات طرؼ مف ا كبيرً  اىتماما أعطيت التي القطاعات أىـ بيف مف الصحة وقطاع

 المتحدة، حيث الأمـ طرؼ مف 1948 سنة العالـ في بالصحة خاصة منظمة أنشأت ، حيث الدولية

 العدالة إرساء أي ممكف، نطاؽ أكبر وتغطية الصحية الخدمات تحسيف إلى المنظمة ىذه تيدؼ

 المجتمعات أصبحت وقد بالجودة عميو يصطمح ما وىو صحي مستوى أفضؿ وأجود وتقديـ الصحية

 ىذا اتضح وقد الإنسانة وحياة بصحة لارتباطيا الصحية الخدمات بجودة ا اىتماما كبيرً  تولى الحديثة

 قدر أكبر توفير قصد المختمفة وبأشكاليا تخصصاتيا بجميع الصحية الخدميةالمراكز  بإنشاء الاىتماـ

 ىناؾ أصبحت جودة ذات صحية خدمات تقديـ أجؿ ومف .العالية الجودة ذات الصحية الخدمات مف

 قطاع وتطوير تحسيف ولأجؿ)المريض( الزبوف رضا ضماف أجؿ مف المستمر لمتطوير صحية مناىج

 ،فقد العالمية الصحة منظمة وتمميو عميو تؤكد لما وفقا المراكز الصحية في الجودة وتحقيؽ الصحة

صلاح الصحة طرؼ وزارة مف إصلاحات إتباع توجب  الخدمات في الجودة لتحقيؽ الصحية المراكز وا 

 المستفيديف نظر وجية مف الصحية الخدمات جودة تقييـ حوؿ أىمية الدراسة جاءت ىنا ومف الصحية

 .بمدية اولاد عدي لقبالة  في منيا

 الدراسة مشكمة 

 عمى ذلؾ كاف سواء الصحية، المراكز تواجو التي القضايا أىـ مف الصحية الخدمات جودة تعتبر

 بما المراكز تمؾ عمى نفسيا تفرض التي العوامؿ مف الكثير توجد أنو حيث المحمي، أو العالمي المستوى

 ومعرفة احتياجاتيـ وتمبية )المرضى(الزبائف توقعات مع تتلاءـ صحية خدمات بتقديـ تيتـ يجعميا

 مستوى عمى فالتعرؼ إلييـ، المقدمة الخدمة جودة عمى الحكـ في عمييا يعتمدوف التي المعايير

 ومراكز تنميتيا يجب التي القوة نقاط عف المعمومات سيوفر لممرضى، المقدمة الصحية الخدمات

 .معالجتيا ومحاولة أسبابيا معرفة يجب التي الضعؼ

 وعميو يمكف طرح الاشكاؿ التالي:

 ؟ لاد عدي لقبالة في تحسين رضا المريضببمدية او   دور العيادة المتعددة الخدمات ما

 :التالية الفرعية التساؤلات الإشكالية نأخذ ىذه مف و
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 بعد حيث منعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةهل يوجد  تاثير ل -

 .الاعتمادية

 بعد حيث منعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةهل هناك تاثير ل -

 .الاستجابة

 .الضمان بعد حيث منعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةما اثر  -  

 بعد حيث من عمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةهل تؤثر   -

 .الممموسية

 التعاطف بعد حيث منعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةما تأثير   -

 الصحية؟ الخدمات جودة تقييم متطمبات هي ما   -

 الدراسة أهداف 

 .الصحية الخدمة لجودة النظرية المفاىيـ توضيح  

 .لمزبوف المقدمة الصحية الخدمات جودة مستوى تقييـ  

 .الخدمات المتعددة لممراكز الصحية الخدمات جودة واقع عمى الضوء تسميط  

 الدراسة أهمية 

ضافات بمعرفة العممية المكتبة إثراء في الدراسة ىذه تساىـ :لمعمـ بالنسبة الدراسة أىمية   في تفيد وا 

 .الصحية الخدمات جودة موضوع دراسة

 التحسيف لتساير الدراسة محؿ الصحية المراكز حاجة :الصحية لممراكز بالنسبة الدراسة أىمية 

 مف تعيؽ التي الصعوبات عف التغمب مف يمكنو بما الصحي، المجاؿ في والمتلاحؽ السريع والتطوير

 خدماتو جودة تحسيف في الدراسة ىذه توصيات مف المراكز بيذه المسؤوليف يستفيد كما تقدمو،

 في تحققت ما إذا والتي الصحية الخدمات بجودة الدراسة تيتـ :لممجتمع بالنسبة الدراسة أىمية 

 .المجالات مختمؼ في الشاممة التنمية إحداث في كبير دور ستمعب فأنيا لميبيةا الصحية المراكز

 الدراسة فرضيات 

 الخدمات لجودة الخمسة الأبعاد عمى بالاعتماد مناقشتيا مف نتمكف ولكي المقدمة الإشكالية مف انطلاقا

 :التالية الفرضيات نضع الصحية
 الفرضية الرئيسية 



 

 
 ج 

 هناك دور لعيادة المتعددة الخدمات ببمدية اولاد عدي لقبالة في تحسين رضا المريض. -
  الفرضيات الفرعية 

 .لاعتمادية بعد حيث مفعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةيوجد تاثير ل -

 .الاستجابة بعد حيث مفعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةيوجد تاثير ل -

 .الضماف بعد حيث مفعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةيوجد تاثير ل -

 بعد حيث مف عمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةيوجد تاثير ل -
 .الممموسية

 .التعاطؼ بعد حيث مفعمى رضا المريض  المقدمة بالعيادة المتعدددة الخدمات الخدمات جودةيوجد تاثير ل -

 الدراسة منهجية 

 التي الدراسات مضموف وتحميؿ الوصفي المنيج عمى منيا النظري الجانب في الدراسة ىذه تعتمد

 اعتمدت قد العممي الجانب وفي الزبوف، نظر وجية مف الصحية الخدمات جودة موضوع تناولت

 والنتائج المعمومات واقع مف والتوصيات النتائج الى البيانات لموصوؿ وتحميؿ الاستنتاج أسموب الدراسة

 ذلؾ بعد وتـ .الدراسة لعينة الاستبانة مف استمارة المستقاة البيانات خلاؿ مف الطالباف الييا توصؿ التي

 .المطموب الواقع عمى استقصاء وقدرتيا سلامتيا مدى لمعرفة عمييا والثبات الصدؽ اختبارات إجراء

 مف الأساليب مجموعة عمى اعتمدنا فإننا وتفسيرىا وتحميميا الميدانية الدراسة نتائج عرض أجؿ ومف

 تفريغ خلاؿ مف نتائجيا عمى تحصمنا والتي المعياري والانحراؼ الحسابي المتوسط :أىميا الإحصائية

 (SPSS: Statistical Package For الإحصائية الحزمة برنامج في المسترجعة ورقات الاستبانة

(Social Sciences   الدراسة بموضوع العلاقة ذات المصادر ببعض الاستعانة كما تمت. 

 السابقة ساترا الد 

 و الأبعاد الخصائص، ، الصحية الخدمات جودة ( بلاؿ زويوش /أ و فييمة بديسي  /د سةرا د 1 / 
 الصحية بالخدمة المتعمقة الجوانب لبعض التعرض الى رسة ا الد ىذه تيدؼ و 2011،)تشرا المؤ

 .الخصوص وجو عمى بجودتيا و عموما

 "المرضى نظر وجية مف ئريةاالجز  العمومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة تقييـ2 /"

 سةرا الد ىذه وجاءت ، رارأد جامعة في احمد،محاضرة ىلالي الدكتور ليمى عياد الدكتور لمباحثيف

 ىدؼ و الصحية لممنتجات عموما المستيمؾ و المريض رضا عمى الصحية الخدمات جودة اثر لتفسير

 خلاؿ مف المريض لدى الرضا عمى المقدمة الصحية الخدمة تاثير درجة قياس ىو رسة ا الد ىذه



 

 
 د 

 الى وتوصمت )البنيوية( الييكمية المعادلات نموذج باستخداـ و الموضوعة الخصائص مقياس استخداـ

 :التالية النتائج أىـ

 الطاقـ جودة لبعد النسبية الاىمية قدرت المدروسة،وقد الابعاد مف بعد كؿ اىمية في اختلاؼ ىناؾ -

 .رسة ا الد محؿ الابعاد كؿ بيف مف نسبية أىمية كأكبر الطبي

 الجنس حسب تختمؼ لا المقدمة الخدمة جودة مستوى أف عمييا المتحصؿ النتائج خلاؿ مف اتضح -

 .والاناث لمذكور بالنسبة نفسو فالمستوى

 سعدية، خامت : ،لمطالبتيف"ئرزاالج في العمومية الصحية المؤسسات في الخدمات جودة تقييـ/ 4
 مذكرة بالاخضرية، العمومية الاستشفائية المؤسسة عمى حالة سةار  دل المذكرة ىذه وجاءت نورة عجو

 حيث 3122/3123البويرة جامعة الاقتصادية العموـ معيد الماستر، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مقدمة

 و الطاقـ أفراد عمؿ ظروؼ عمى الوقوؼ و البويرة ولاية في الصحة واقع لعرض سةرا الد ىذه ىدفت
 تقوـ بالأخضرية العمومية الاستشفائية المؤسسة :التالية النتائج أىـ الى وتوصمت المرضى، كذلؾ

 المرتبة الصحية لمخدمات الفني الجانب يحتؿ بسيطة، طرؽ باستخداـ الصحية خدماتيا جودة بتقييـ

 . لمباقةو  المعاممة جانب يميو ثـ الأولى،
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 الفصل الأول
 دور العٌادة المتعددة الخدمات فً تحسٌن 

 رضا المرٌض

  –طٌر نظريأت– 
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 تمهيد:

 الجزائر العاـ مف أىـ القطاعات الخدمية في أي دولة، وقد نمى ىذا القطاع فييعتبر القطاع الصحي 
كز الصحية، ومع زيادة وعي المستفيديف مف امنذ خمسينات القرف الماضي، وذلؾ ببناء المستشفيات والمر 

الخدمات الصحية ورغبتيـ في الحصوؿ عمى خدمات صحية تمبي حاجياتيـ وتحقؽ مطالبيـ ظيرت توجيات 
رضاء المستفيديف، حيث يعتبر مف عناصر نجاح ى إدة أماـ إدارات المستشفيات متمثمة في كيفية الوصوؿ إلجدي

ومعرفة مدى رضا المستفيديف عف   الخدمة في المنظمات الخدمية، وىذا يتطمب قياس جودة خدماتيا باستمرار
 .تمؾ الخدمات لمحكـ عمى مدى جودتيا
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 وجودة الخدمات المقدمة فيها  المؤسسة الصحيةالأول:  المبحث
ؤسسات في وقتنا الحالي فقد أصبحت تحتؿ مكانة كبيرة في حياتنا مؤسسة الخدمية مف أىـ المتعتبر ال
 الضرورية الصحية الخدمات مف نيا تقدـ أنواع عديدةلأ وذلؾ أىميا الصحية ؤسساتمال اليومية، وتعتبر

 تعمقةموال يمةمال الجوانب بعض عمى سنحاوؿ التعرؼ بحثملاؿ ىذا لاومف خ فراد،الأ مة صحةبسلا تعمقةموال
  .الصحية ؤسسةمبال

 ومهامها تعريف المؤسسة الصحيةالمطمب الأول: 
مركز خدمي مختص بتقديـ خدمة متكاممة، وىي عبارة عف ىي: " :التعريف بالمؤسسة الصحية :أولا 

دوية والمواد التي تنظـ بنمط معيف بيدؼ لأوغير الطبية والخدمات وامجموعة مف التخصصات والميف الطبية 
 1."المؤسسة الصحيةستمرار شباع حاجاتيـ واوامة المرضى الحالييف والمرتقبيف خد

راكز مستشفيات والمؤسسة الصحية كؿ "مؤسسة تقدـ الرعاية الصحية بشكؿ مباشر مثؿ الميقصد بال
 دارات الصحية ذات الخدماتلإختبرات واملبشكؿ غير مباشر مثؿ اأو  التخصصيةراكز موالعيادات وال الصحية

 ."ساندة والصيانة الطبيةملا
مؤسسة صحية فإنو  يلأالمؤسسة التي تيدؼ إلى تحسيف الصحة ىو الغرض الرئيسي كما تعرؼ بأنيا: "

مكاف مف الفوارؽ لإقدر ا ، والحد(الجودة( ليس بالغرض الوحيد، وينقسـ إلى شقيف: بموغ أفضؿ مستوى صحي
 2".)العدالة)الرعاية الصحية  فراد في تسيير حصوليـ عمىلأالقائمة بيف ا

توفير العناية الصحية  جزء متكامؿ مف النظاـ الصحي ووظيفتياوعرفتيا المنظمة العالمية لمصحة بأنيا: "
مركز لتدريب العامميف في الحقؿ الطبي  جية أو وقائية، كما أنيالاجميع أفراد المجتمع، سواء كانت عالكاممة ل

 3."جتماعيةلإلأبحاث الطبية وااوالصحي وكذلؾ مركز 
ت يشمؿ مدخلا ،انساني يستيدؼ تحقيؽ وتمبية اىداؼ محددة اجتماعي عبارة عف "تركيب بذلؾ فيي
متخصصوف ومينييف  فرادأ ،صحية تحتاج لخدمات وجماعات فرادأثة عناصر أساسية: ويتكوف مف ثلا ومخرجات
 صحية متنوعة ومنظمات اجتماعية إنسانية تنظـ أسموب تقديـ الخدمة الصحية وأسموب التمويؿ والشراء بمياديف

                                                
1
دارة لإا حالة دراسية في عينة مف مستشفيات مدينة بغداد، مجمة -إستخداـ تقانة المعمومات مف أجؿ ضماف جودة الخدمة الصحية ،ء نبيؿ عبد الرزاؽألا  
 .398، ص: 3122العراؽ،  ،35العدد  قتصاد،لإوا
المخطط،  طباء والمرضى في المستشفى الجامعي بتممساف بإستخداـ نظرية السموؾلأدراسة تحميمية لمواقؼ ا -تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  ،حوالؼ رحيمة  2

 .16، ص: 3119/  3118تممساف، الجزائر،  ،ر بالقايدقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة أبي بكلإ، كمية العموـ اهأطروحة دكتورا
العموـ  ماجستير، كمية رسالةدراسة حالة مستشفى بشير بف ناصر،  -تأثير نظاـ المعمومات عمى جودة خدمات المؤسسات الصحية  ،حناف يحي الشريؼ 3
 .16، ص: 3119/   3118 بسكرة، الجزائر، ،قتصادية والتسيير، جامعة محمد خيضرلإا
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ومراقبة  تواصؿ لتحسيف الخدماتملمخدمات وتقنيف وتشريع الخدمات والتخطيط والتنسيؽ ورسـ اليداؼ والسعي ال
 1."ذلؾ

لصحية ىي مؤسسة ذات شخصية معنوية تقوـ بتقديـ الخدمات ومف التعريفات السابقة نستنتج أف: "المؤسسة ا
الصحية لممرضى، كؿ حسب تخصصيا )علاجية، تحاليؿ دـ، أشعة، تشخيص طبي، تصوير طبي.....، تكوف 
تحت إدارة وتصرؼ طاقـ طبي متمكف مف عممو يسعى لتحقيؽ رضا المريض بصفة خاصة، والمجتمع بصفة 

 عامة.

 حيةثانيا: مهام المؤسسات الص
ىـ ىذه وفيما يمي عرض لأ، ؤسساتمال أنواع ىذه ؼباختلا تختمؼ الصحية ؤسساتمتمارسيا ال التيمياـ ف الإ
 :2مياـال

 الرعاية الطبية والصحيةأولا: 

جية والتأىيمية التشخيصية والعلا وتتمثؿ في الخدمات ،تعتبر الوظيفة الرسمية لممؤسسة الصحية
 .يرتبط بيذه الخدمات مف خدمات مساعدة جية وماقساـ العلاالتي تقدميا الأتخصصة مجتماعية والنفسية اللاوا
 جديدة ميارات العامميف كتسابلا ختمفةملا التخصصات في العامميف متدريب يت حيث التعميم والتدريب: -8

عامؿ ملا خر وذلؾ ينطبؽ عمى معظـ أنشطة الطب والتمريض،لآيتـ بأسموب نقؿ الخبرات مف شخص وىذا 
 .داريةالعماؿ الإ غاسؿ وكافةملوالورش، ا

 ختبرات وما تحتويو مفملعامؿ واملؿ الاخؤسسات الصحية مف ملتسيـ اجتماعية: لاالبحوث الطبية وا -2
 وعناصر بشرية متخصصة مينيا في توفير بيئة مناسبة، ت مرضية متنوعةلاوحا، ت طبيةلاوسج، تجييزات

 ساليبوالأ وتطوير الوسائؿ ،جتماعية لممساىمة في تقدـ العموـ الطبيةلاجراء البحوث والدراسات الطبية والإ
 .جيةلاالع

 الوقاية فلأ وذلؾ الصحية، ؤسساتملا أىـ أىداؼ بيف مف يعتبر ىذا اليدؼمراض: لأا جتمع منملا وقاية -0
 .جلامف الع أقؿ تكمفة

مثؿ ، ؿ العوامؿ غير الطبيةلاخمف  الفرد رتقاء بصحةلإا الخدمات عمى تركز ىذه :بالصحة رتقاءل ا خدمات -4
 .الصحي السميـ توازف وأىمية الرياضة البدنية والراحة والنظافة والسموؾمللتركيز عمى أىمية الغذاء الصحي اا

                                                
1
 A.Belghiti Alaoui٬ Principes généraux de planification à l’hôpital٬ RABAT٬ sans édition٬ 2005٬ p17. 

2
، ص: 3123/  3122، الجزائر ،جامعة باتنة، نظماتمتخصص اقصاد تطبيقي وتسييرال، ماجيستر ، رسالةتقييـ جودة الخدمات الصحية، نجاة صغيرو  

21 – 22. 
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 وأهميتها جودة الخدمات الصحيةالمطمب الثاني : 
اقتصادية لبناء نيا تعكس ضرورة إنسانية فيي تمثؿ ضرورة تحتؿ الخدمات الصحية مكانة بارزة نظرا لأ

سنحاوؿ تحديد  مطمبى الأداء الأفضؿ في مجالات التنمية الاقتصادية والاجتماعية، في ىذا المجتمع قادر عم
 واىميتيا. جودة الخدمة الصحيةلالإطار المفاىيمي 

 أولا: مفهوم جودة الخدمات الصحية 
نيا مرتبطة الخدمات الصحية عنصرا ىاما لإحداث التنمية الشاممة في أي بمد مف بمداف العالـ، لكو  تعتبر

 .الإنساف وصحتيا ةبحيا
ف تعريؼ الجودة في الخدمات الصحية يعد عممية في غاية التعقيد لف العديد مف أوجو الخدمة الصحية ٳ

وبالتالي فإف محاولة تعريؼ الجودة في الخدمات ، ياعنية بمطراؼ العالـ لبعض الأمدائما غير واضحة ال تبدو
مف  الصحية الخدمة ينظر إلى جودة أخرى مف جية، القائـ بالتعريؼ الطرؼ أو نظر الشخص وجية ستعكس

 1:الزوايا التالية
ينية، مىي تقديـ أفضؿ الخدمات وفؽ أحدث التطورات العممية وال نهي الطبي:منظور المالجودة من ال -2

 .قدمةمالصحية، الخبرات ونوعيتيا والخدمة الصحية ال مارسةمال قياتأخلا رئيسية ىي نقاط ثثلا ذلؾ ويحكـ
 الحصوؿ عمى نيي بالتركيز عمى طريقةمفيوـ المقد تختمؼ عف ال: (الزبون)ستفيد ممن منظورال الجودة -2

يكفي التركيز عمى فرض التنظيمات وسف التشريعات التي تبني عمى أسس  لاونتيجتيا النيائية، وىنا  الخدمة
 .ستفيد النيائي مف كؿ ذلؾموطموح وآماؿ ال ورغبة إلى حاجة لتفاتدوف الإ محددة تنظيمية مينية أو

ى توفرة والقدرة عمموارد الماسية كيفية استخداـ اليوتعني بالدرجة الس دارية:لالجودة الصحية من الناحية ا -4
 تقديـ الخدمة ضمنيا أىمية وىذا يشمؿ متميزة لتقديـ خدمة زمةلاال حتياجاتالا لتغطية واردمجذب مزيد مف ال

وارد يجب الحرص عمى مىتماـ بالتكاليؼ وترشيد القبولة، وبقدر الامزـ وبالتكاليؼ اللاناسبة في الوقت المال
 .داءالأ في الجودة عمى حساب يكوف ذلؾلا أ

ىي شكؿ مف أشكاؿ الطرائؽ التي " بأنيا: جودة الخدمات الصحية  Armstrong & kotlerعرؼ 
خرى المشابية ليا، في النشاط عف طريؽ لأتستخدميا المنظمة الصحية لتميز نفسيا عف المنظمات الصحية ا

 ت."ليا شخصية المنظمة عمى جميع المستويالاتكويف صورة عف المنظمة الصحية تحدد مف خ

                                                
1
جامعة ، قتصادية وعموـ التسييركمية العموـ الا، عموـ التسيير دكتوراه، قسـ أطروحة ،العمومية الصحية ؤسساتمال في الخدمات واقع جودة، دماف مريزؽع  

 .34 – :2، ص: 3118/3119 ، الجزائر
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جراءات الموضوعة لمتأكد والقدرة عمى ضمانات تحقيؽ لإمجموعة اأنيا: "ب Goncalvesعرفيا  
 ة."مستويات عالية مف جودة الخدمة الصحية المقدمة إلى المنظمات الصحي

ىي تطبيؽ العموـ والتقنيات الطبية بأسموب يحقؽ أقصى استفادة لمصحة بأنيا: " Nakajimaعرفيا 
 1."العامة بدوف زيادة التعرض لممخاطر

لتزاـ لاا بأنيا: "درجةالصحية الجودة  الصحية عتماد منظمات الرعايةشتركة لامال مريكيةالأ فتيا الييئةعر 
توقعة مف الخدمة ممارسة ومعرفة النتائج المتفؽ عمييا لممساعدة في تحديد مستوى جيد مف الموال عايير الحاليةمبال

وتقميؿ النتائج غير  رغوبةمتحقيؽ النتائج ال درجة التشخيصي." أي أف الجودة ىي أو جيلاالع جراءأو الإ
 2.معينة زمنية فترة في عرفيةملا رغوبة في ظؿ الحالةملا

داء لأوا "التماشي مع المعايير :جودة الخدمات الصحية بأنيا 2:99وقد عرفت منظمة الصحة العالمية 
ت عمى معدلا إحداث تأثيرالصحيح بطريقة آمنة ومقبولة مف المجتمع وبتكاليؼ معقولة وبحيث تؤدي إلى 

 "3.عاقة وسوء التغذيةلإالمرض والوفيات وا
وأسيؿ مناؿ وأكثر  ماناأف جودة الخدمات الصحية تعني تقديـ خدمات صحية أكثر أؿ ما سبؽ نستنتج لامف خ

 جتمع نظرة إيجابية نحو الخدمات الصحيةمبحيث تتولد في ال ،قدمييا وأكثر إرضاء لممستفيديف منياماقناعا ل
 .قدمةمال

 ثانيا: أهمية جودة الخدمات الصحية
 4:تكمف أىمية الجودة في الخدمة الصحية في ما يمي

تزايدت أعداد المنظمات الصحية التي تقدـ الخدمات أكثر مف أي وقت مضى فعمى  نمو مجال الخدمة:  -8
إلى أف نمو مريكية بالخدمات إضافة لأعماؿ التجارية الأسبيؿ المثاؿ يتعمؽ نشاط نصؼ منظمات ا

 .بالتوسعرا ؿ مستماالمنظمات المتصمة بالخدمات الصحية سريعا وماز 

                                                
1
 .381 – 378، ص: 3128ردف، لأإدارة الخدمات الصحية، دار ومكتبة الحامد لمنشر والتوزيع، ا ،مصطفى يوسؼ الكافي  

2
بورقمة، مجمة الباحث،  محمد بوضياؼ ستشفائيةالا ؤسسةمال دراسة حالة - الصحية الخدمات تفعيؿ جودة في ستمرمالتحسيف ال دور، دبوف عبد القادر  

 .329، ص: 3123، 22العدد 
دراسة تحميمية لآراء المرضى في عينة مف المستشفيات العامة،  –الصحية ، أبي سعيد وعبد الله، عادؿ محمد سعيد، النوعية والجودة في الخدمات الديوه جي  3

 ::2: ص ،3114، 84، العدد36مجمة تنمية الرافديف، المجمد 
ة العموـ زديرة شرؼ الديف، دور إدارة الجودة الشاممة في تحسيف جودة خدمات المؤسسات الاستشفائية، أطروحة دكتوراه، تخصص مناجمنت المنظمات،كمي 4

 .:8 – 89، ص: 3128الاقتصادية التجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة،  
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إف بقاء المنظمات الصحية يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي مف المنافسة، لذلؾ فإف إزدياد المنافسة:  -2
 .توفر جودة عالية لمخدمة الصحية في ىذه المنظمات يوفر ليا العديد مف المزايا التنافسية

يرغبوف بالتعامؿ مع المنظمات التي تركز  لاأف تتـ معاممة الزبائف بصورة جيدة فيـ كبر لمزبائن: لأ فهم اال -0
كبر لأيكفي تقديـ خدمات ذات جودة وسعر معقوؿ بدوف توفر المعاممة الجيدة والفيـ ا لاعمى الخدمات فقط و 
 .لمزبائف وسموكياتيـ

تسعى فقط إلى استقطاب زبائف  لايعني أف المنظمات يجب أف قتصادي لجودة خدمة الزبون: المدلول الا -0
ىمية القصوى لأء جدد، ولكنو يجب عمييا أيضا أف تحافظ عمى الزبائف الحالييف ومف ىنا تظير الاوعم

 .لجودة الزبائف مف أجؿ ضماف ذلؾ

 .مبادئها و  ،: أبعاد جودة الخدمات الصحيةالثالث المطمب
مف  شكاؿ المختمفةلأفاا حتمي اىتماـ بجودتيا أمر لابالحياة البشرية يجعؿ مف اإف ارتباط الخدمة الصحية 

ما يصعب تداركيا وقد يستحيؿ في بعض  راالممارسات غير الصحيحة قد تؤدي إلى نتائج غير مرغوبة كثي
مثؿ الأخيرة منتجا  لذلؾ يرى الكثير مف الباحثيف في مجاؿ جودة الخدمات الصحية أف اعتبار ىذه ،تلاالحا

نساني الرفيع الذي يجب أف ينظر وفقو إلى ىذا لإقتصادية فيو شيء مف التقميؿ مف المستوى اباقي المنتجات الا
 .النوع مف الخدمات

 أولا: أبعاد جودة الخدمات الصحية
 مى مدار السنوات الماضية، تـ تطوير عدة نماذج مف جودة الخدمة في مجاؿ الصحة، لكف مقياسع

SERVEQUAL لقياس جودة الخدمة، وطبؽ ىذا المقياس عمى  2:99شورماف وآخروف عاـ ابأر  والذى وضع
 1:واشتمؿ عمى خمسة أبعاد أساسية كما تناوليا، نطاؽ واسع

تعنى قدرة المستشفى عمى أداء الخدمة الموعود بيا لممريض بثقة ودقة، وأف  (:Reliabilityة )عتماديلا -2
ج بشكؿ صحيح ودقيؽ، ومدى ثقة المريض فى الخدمة الصحية المقدمة لو، ومدى يتمقى المريض العلا

عتمادية أيضا عمى عف قدرة المنتج أو الخدمة لإسيولة وسرعة الحصوؿ عمى الخدمات الصحية، وتعبر ا
 :ومف أىـ عناصره، أداء الوظيفة المطموبة منة بنجاح في ظروؼ العمؿ العادية

 ة.لمواعيد المحددالوفاء بالخدمة الصحية في ا -

                                                
دراسة تطبيقية عمى المرضى المتعامميف مع  - ت التعامؿ مع المرضى فى تحسيف مستوى جودة الخدمة الصحيةادور ميار علاء فرج حسف رضواف،   1

 – 232 – 231، ص: 36/15/3132، المجمة العممية للاقتصاد والتجارة، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، جامعة المنوفية، مستشفيات جامعة المنوفية
233. 
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 .خطاء في الخدمةلأالدقة وعدـ ا -

 .زمة لتقديـ خدمة صحية متكاممةلاتوافر كافة التخصصات ال  -

 .الثقة فى الكوادر الطبية التى تقدـ الخدمة الصحية  -

 .ت المريضالحرص الدائـ عمى حؿ مشكلا -

 .ت والممفات الطبيةحتفاظ بالسجلاالا -

مقدـ الخدمة الصحية بالرد عمى طمبات يقصد بيذا البعد سرعة استجابة  (:Responsivenessالستجابة ) -2
ستفساراتيـ والا ومف ثـ فيى تعكس مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدـ الخدمة بشكؿ ، ستجابة لياالمستفيديف وا 

الصحية البعد بشكؿ واضح في الخدمات  الخدمة لممستفيديف عند احتياجيـ ليا، ويظير ىذا دائـ في تقديـ
وتوافر فريؽ صحى متكامؿ يضمف  لطارئة التى تقدميا المؤسسة الصحية، وتوافر الخدمة عمى مدار اليوـا

 البعد: ستجابة، وأىـ عناصر ىذالإسرعة ا
 .السرعة فى تقديـ الخدمة الصحية -

 .حتياجات المريضلإستجابة الفورية لإا -

 .ستعداد الدائـ لمتعامؿ مع المرضى مف قبؿ العامميفلإا -

 رات.ستفسالإالفورى عمى االرد   -

 .نتياء منيالإتبميغ المريض بمواعيد تقديـ الخدمة وا -

يعنى تأكيد إدارة المؤسسة عمى الجودة الصحية، بتوافر كوادر (: Assurance( )التأكيد)مان لأالضمان أو ا -4
ومف  الجودة،والمستمزمات الطبية الحديثة، بما يضمف تقديـ خدمات صحية مطابقة لمعايير ة طبية مؤىم
 :عناصره

 .ماف فى التعامؿلأالشعور با -

 ة.لمكوادر الطبي ةالمعرفة والميارة المتخصص -

 .دب وحسف خمؽ العامميفلأا  -

 .لممريض ةالمتابعة المستمرة والدوري -

 .سرية المعمومات الخاصة بالمريض  -

 .داء وظائفيـلآدارة لمعامميف لإدعـ وتأييد ا  -

والمعدات المادية والبشرية ومواد ومعدات يشير ىذا البعد لمدى توفر التسييلات  (:Tangibles) الممموسية -5
ت لااتصلإبممموسية الخدمة مف المباني وتقنية المعمومات وا ضافة إلى الجوانب الخاصةلإتصاؿ، باالا
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 ،ةلممؤسس ةلتقديـ الخدمة والمظير الخارجي لمعامميف والترتيبات الداخمي ةالداخمي تالمستخدمة والتسييلا
 ىذا البعد: ومف عناصر نتظار لممستفيديف مف الخدمة،الإومواقع 

 ة.ت الماديجاذبية المبانى والتسييلا -

 ي.لممبان يالتصميمات والتنظيـ الداخم -

 ة.جيزة والمستمزمات الطبيلأحداثة ا -

 .جدوات المستخدمة فى التشخيص والعلالآا -

 .الخدمة الصحية يلمقدم يالمظير الخارج -

 .ستقباؿ المناسبةلإنتظار والإأماكف ا -

المؤسسة الصحية  يجعامر يشير ىذا البعد إلى العلاقة بيف (:Empathy) الجوانب الوجدانية التعاطف أو -5
حتراـ والمباقة والسرية لإفييا، بما يضمف وجود الثقة وا يوالمحاسب يدار لإوا يوالفن يوأعضاء الفريؽ الصح

سيـ في ت ة الجيدة بيف الطرفيفقلاالصحية والمستفيديف منيا، فالعالخدمة ي صغاء والتواصؿ بيف مقدمالإو 
ستجابة المرضى لمتعميمات الصحيو، با نجاح يجعؿ مصمحة  ضافة إلى أف التعاطؼلإالخدمة الصحية وا 

 :دارة والعامميف ومف عناصرهلإالمرضى في مقدمة إىتمامات ا
 . ديف وبخدماتيـمف العامميف بالمؤسسة الصحية بالمستفي يىتماـ الشخصلإا -
 .حتياجات المستفيديف مف خدماتولإالكامؿ مف إدارة المؤسسة الصحية  يالوع -
 .دارة والعامميف بالمؤسسة الصحيةلإوضع مصمحة المريض في مقدمة إىتمامات ا -
 .ئمة ساعات العمؿ والوقت المخصص لتقديـ الخدمة الصحيةلام -
 .العناية الشخصية بكؿ مريض -
 .لتعاطؼ معوتقدير ظروؼ المريض وا -
 .ئمة مواعيد العمؿ مع الظروؼ المختمفة لكافة المستفيديفملا -

 ثانيا: مبادئ جودة الخدمات الصحية
 دارة التي تركز عمى تحسيف الجودة كقوة محفزة في كافةلإتستند إدارة الجودة في الخدمات إلى مبادئ ا

 1:ىذه المبادئ في ت الوظيفية وعمى كؿ المستويات في المراكز الصحية وتتمثؿالمجالا
 .ولويةلأالمريض ىو مف يعرؼ الجودة ورضا المرضى ىي ا -

 .دارة العميا يجب أف تقدـ القيادة لمجودةلإا -

                                                
 . 8: – 7:، ص: 3124 الأردف، ولى، عماف،لأإدارة جودة الخدمات، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، الطبعة اعادؿ محمد عبد الله،   1
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 .الجودة ىي مسؤولية كؿ الموظفيف ضمف كؿ المستويات في المراكز الصحية -

 .ىداؼلأتركيز كؿ وظائؼ المراكز الصحية عمى تحسيف الجودة المستمرة مف أجؿ تحقيؽ ا -

 .دارةلإؿ التعاوف ما بيف الموظفيف والاحؿ مشاكؿ الجودة مف خ -

 .ؿ فيـ و إرضاء حاجات المرضى والعمؿ عمى تنفيذىالانجاح المركز الصحي يمكف أف يتحقؽ مف خ -

 .ت وتحقيؽ التحسيف المستمرلاحصائية مع البيانات الحقيقية تكوف أساس ميـ في تجاوز المشكلإالنتائج ا -

ىيـ أصبحت جزء أساسي مف استراتيجيات عمؿ إدارات المراكز الصحية المختمفة ألنيا ىذه المبادئ والمفا
 .تمثؿ أساس ميـ لمتطوير والسمعة والقوة في المجتمع
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 : رضا المريضالثانيالمبحث 
باعتبار أف تختمؼ عممية تحقيؽ رضا العميؿ في تسويؽ الخدمات كثيرا عما ىو عميو في تسويؽ السمع، 

ؼ الخصائص لاالجودة المدركة في الخدمة ىي غير الجودة المدركة في السمع الممموسة وذلؾ بسبب اخت
خرى في مر خصوصية في قطاع الخدمات الصحية عف باقي القطاعات الألأالتسويقية فيما بينيا، ويزداد ا

 .خر تبعا لحالتيـ الصحيةلآالخدمات ويعود ذلؾ إلى خصوصية المرضى الذيف يختمفوف الواحد عف ا

 المطمب الأول: مفهوم رضا المريض وأهميته
أثناء زيارة المريض لمؤسسة صحية ما فإنو مباشرة بعد حصوليا عمى خدماتيا والتعامؿ معيا يبدأ في  

فإف تقييـ ىذه الخدمة، ويقوـ بمقارنة الخدمة المقدمة لو مع نوع الخدمة التي يبحث عنيا، فإذا تحقؽ لو ما يريد 
 ذات المؤسسة مف ىنا قد اكتسب ولاء مرض ليا، وفيما يمي تعريؼ لولاء المريض وأىميتو.

 أولا: مفهوم رضا المريض
لطبيعة التبادؿ  مريضالرضا نتيجة التقييـ الذي يجريو ال"رضا المريض بأنو:  baston & harrisعرؼ 

التي تقدميا بالخدمة الصحية التبادؿ الخاصة مف كؿ عممية مف عمميات  بيف ما تـ إنفاقو وما تـ الحصوؿ عميو
 المؤسسات الصحية."

بأنو ذلؾ الشعور الذي يوحي لممريض السرور أو عدـ السرور الذي ينتج عند  3114سنة  Kotler عرفو
 1.حظة مع توقعات المريضلامقارنة أداء الخدمة الم

الخدمات التي تمقاىا خلاؿ مدة شعور ىذا الأخير بالراحة عف مجمؿ " :ضا المريض يعرؼ عمى أنور 
إقامتو في المشفى وتشمؿ الخدمات الطبية والتمريضية والخدمات المرافقة )فندقية، طعاـ، خدمات اجتماعية 

مما يولد إحساسا باىتماـ الأطر الطبية والخدمية بو وبمنحو الثقة بالإجراءات التي يتبعيا الأطباء  ،ونفسية(
نتائج علاجية  قيؽعده عمى تقبؿ العلاج، والتجاوب معو وىذا ما يؤدي بدوره إلى تحويخمؽ لديو شعورا إيجابيا يسا

 2".أفضؿ مما ينعكس عمى جودة الخدمات الصحية

                                                
ييـ جودة خدمات الرعاية الصحية في مستشفيات التعميـ العالي في سوريا مف وجية نظر المرضى، مجمة جامعة دمشؽ أسامة الفراج، تق  1

 .75، ص: :311، العدد الثاني، 36لمجمد ا -لمعموـ الاقتصادية والقانونية
: ص، 3124،العدد الأوؿ،  :3لد والقانونية، اسامر مصطفى، أثر خدمة الضماف في تعزيز رضا العملاء، مجمة دمشؽ لمعموـ الاقتصادية   2

419. 
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و بيف لمخدمة الصحية المقدمة لو، دراكو إي العميؿ الناتج عف الفجوة بيف أ"ر  :نوأعمى  AFNO’L عرفو
 1.توقعاتو"

نساف نتيجة إشباع حاجة أو رغبة عنده لإالذي يحصؿ عمييما ا بتياجلاالرضا ىو الشعور بالسعادة وا
ويمكف أف يعرؼ رضا المريض بأنو درجة إدراكو لمدى فاعمية المؤسسة في تقديـ الخدمات التي تمبي توقعاتو 

 .وحاجاتو

 ثانيا: أهمية رضا المريض
كثر أ، ويعد وتخصصياالمؤسسة الصحية ميما كاف نوعيا ىمية بالغة في أعمى  مريضرضا ال ذيستحو 

ىمية في متوجية نحو تحقيؽ الجودة، وتبرز ىذه الأ ؤسسةدائيا لاسيما عندما تكوف المأالمعايير لمحكـ عمى 
 2:كونو

 مريض.الضغوط التنافسية وخاصة المنافسة السعرية مف خلاؿ رضا ال الصحية تتجنب المؤسسات -

الصحية  لى المؤسساتإتمالية توجو الزبائف المقدمة يقمؿ مف اح الصحية عف الخدمات مريضف رضا الإ -
 .المنافسة

وموظفييا بسبب استجابتيـ لاحتياجاتو  التميز في تقديـ  الصحية الراضي عف ادارة المؤسسة مريضاف ال  -
 .جدد ومرضى داة لمعلاقات الطبية مما يقود الى اجتذاب زبائفأيصبح  الصحية الخدمات

الاستفادة مف خدمات المؤسسة راضيا عف الخدمات المقدمة فانو سيكرر عممية مريض عندما يكوف ال -
 .مما يسيؿ الاحتفاظ بوالصحية، 

ليو، والتي الصحية إبخصوص الخدمات المقدمة  الصحية بمثابة التغدية العكسية لممؤسسة مريضيعد رضا ال -
 ت صحية.دماتحدد المشاكؿ السائدة والمحتممة مما يجعؿ المؤسسة تطور دائما مف خ

 
 
 
 
 
 

                                                
 .85: ص ،:311 الأردف)ادارة معرفة الزبوف(،  ادارة المعرفة علاء فرحاف طالب، امير الجنابي،  1
 .294: ص ،3113ريد زيف الديف، تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة بيف فرص النجاح و مخاطر الفشؿ، الطبعة الاولى، مصر، القاىرة،   2
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 المطمب الثاني: العوامل المؤثرة في رضا المريض
 1:ىناؾ عدة عوامؿ تؤثر في جودة الخدمات الصحية وتتمثؿ ىذه العناصر في التالي

 العوامل الثقافية أولا: 
مع  ليا الفرد عف أسموبو في التعامؿ مع المفردات اليومية إتساقالاىي مجموع العوامؿ التي يعبر مف خ

أو يمكف القوؿ بأنيا الثقافة  ،نسانية وما تحققو مف تعميؽ فكريلإكـ المعرفي المتحقؽ لديو عبر تجاربو ااالتر 
وروبي القياـ بعمميات الفحص الدوري السنوي أو لأالعامة فعمى سبيؿ المثاؿ فقد أصبحت الثقافات العامة لمفرد ا

 .متو الصحيةالنصؼ سنوي لمتأكد مف سلا
 جتماعية وامل الاالعثانيا: 

فيي تمتمؾ  ،صدقاء، جماعات العمؿ، الجيراف، النقابات والجمعياتلأتتمثؿ ىذه العوامؿ في مجمؿ ا
ولى التي لأفراد وسموكيـ، إضافة إلى العائمة باعتبارىا المجموعة الأتأثير مباشر وغير مباشر عمى اتجاىات ا

 عيف يتعمؽ بصحتيـ. يتصؿ بيا الفرد ويؤثر ويتأثر بيا عند اتخاذه قرار م
  العوامل الشخصيةثالثا: 

تتمثؿ خاصة في العمر الذي يؤثر إلى حد كبير في السموؾ الشرائي لمخدمة الصحية، حيث كمما زاد 
نظمة والقوانيف الطبية تشترط لأعتماد عمى الذات في اتخاذ قرار الشراء لمخدمة الصحية، بؿ أف الإالعمر زاد ا

مر بحالة لأ، ويكوف ا(سنة 29)حية لمف كاف دوف السف القانوني اء العمميات الجر اإجر موافقة رب العائمة عمى 
 .معكوسة لمف ىـ في مرحمة الشيخوخة والكيولة

 العوامل النفسية رابعا: 
"شيء خارجي يؤثر  يتأثر المريض إلى حد كبير بعدد مف العوامؿ النفسية كالتحفيز الذي يعرؼ عمى أنو

وىو بذلؾ تعبير عف رغبات أو احتياجات وتمنيات غير محققة " ىداؼ المقصودةلأبموغ ا في سموؾ الفرد بإتجاه
يحاوؿ الفرد العمؿ عمى إشباعيا، وخير نموذج يمكف أف يعتمد لمتفسير ىو نموذج ماسمو لمحاجات، حيث أف 

ؿ مجموعة المتغيرات ضافة إلى التعمـ الذي يمثلإالجانب الصحي يمثؿ المرحمة الثانية مف الحاجات في السمـ. با
الحاصمة في سموؾ الفرد الناجمة عف تراكـ الخبرات السابقة لديو، كما أنو يتوقؼ عمى عدد مف العوامؿ منيا 

فالمرضى أيضا  ،ستعداد الذىني ...إل لإدرجة النضج لدى الفرد، الرغبة في التعمـ، القدرة والدافعية لمتعمـ، ا

                                                
دراسة حالة عينة مف مرضى  –بوحمفاية بشرى، أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا المريض في المؤسسات الاستشفائية الجزائرية   1

ر، قسـ عموـ التسيير، تخصص إدارة يالمؤسسة العمومية الاستشفائية بتابلاط المدية، مذكرة ماستر، كمية العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ التسي
 .41 – :3، ص: 3131/  :312أعماؿ، جامعة العربي بف مييدي، أـ البواقي، الجزائر، 
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طباء والممرضيف وذوي الخبرة الطبية في تحديد ما ىو مضر بالصحة لأاؿ تفاعميـ مع لايستطيعوف التعمـ مف خ
 .دوية المسموح تناوليالأا يى وما ىو مفيد، وكيؼ ومتى يمكف استشارة الطبيب، وما

 العوامل الديمغرافية خامسا: 
 .ىي تمؾ العوامؿ التي تؤثر في سموؾ المريض فتتمثؿ في العمر والجنس

 الثالث: وسائل قياس مستويات رضا المرضى عن الخدمة الصحية المطمب
تعرضت في السنوات الأخيرة إلى وجود جداؿ الكثير مف خلاؿ العديد مف جودة الخدمة قياس  طرؽإف        

 البحوث والدراسات وذلؾ لصعوبة قياسيا، بحيث ىناؾ العديد مف الطرؽ لقياسيا والمتمثمة فيما يمي:
 أولا: طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة الصحية: 

 1:وىي تنقسـ بدورىا إلى قسميف
وذلؾ بأخذ عينة مف المرضى ويتـ اختياره عشوائيا أو بانتظاـ وتوزع عمى أفرادىا استمارة مناهج الاستقصاء:  -1

وواضحة الفيـ الاستقصاء وىي مجموعة مف الأسئمة حوؿ الموضوع المراد معرفتو ويجب أف تكوف سيمة 
 ومف ثـ يجب تبويب الإجابة وتحميؿ المعمومات مف طرؼ الجية المختصة بذلؾ.

وذلؾ أف تتولى الإدارة نفسيا عممية القياس وذلؾ بالملاحظة في ميداف العمؿ والاحتكاؾ الملاحظة المباشرة:  -2
 ـ.المباشر مع المرضى وملاحظة ردود أعماليـ وأيضا مقدمي الخدمة أثناء تقديـ عممي

 ثانيا: طرق القياس غير المباشرة لجودة الخدمة الصحية: 
 2وىي بدورىا تنقسـ إلى ما يمي:

عمى مكونات ىذه الأخيرة والمتمثمة  الصحية لنموذج قياس جودة الخدمةايركز ىذا  نموذج النتائج والعمميات: -2
الإنجاز أو عدـ الإنجاز لمغاية النيائية مف الخدمة  وينظر إلى النتائج عمى أنيا  ،في النتائج والعمميات

الصحية )العلاج(، أما العمميات فيي تمثؿ الخدمة الوظيفية التي تنطوي عمى التفاعؿ بيف مقدـ الخدمة 
والمستفيد الفعمي منيا، إلا أف ىذا النموذج لا يحظى بأىمية كبيرة، وذلؾ لأنو لـ يقدـ مقياسا يمكف استخدامو 

 ؽ العممي لقياس وتقييـ جودة الخدمة.في التطبي

                                                
ستشفائية لطب العيوف صداقة لإىا عمى رضا المريض في المؤسسة اواقع جودة الخدمات الصحية وتأثير  ،أسماء يوسؼ، سموى تيشات  1

 . 353 :ص ،3131(/ 12) 18قتصادية، لازائرية لمتنمية ا، المجمة الج(ورقمة) كوبا-الجزائر
عمى رضا الزبوف، دراسة المؤسسة العمومية الاستشفائية سميماف عميرات "تقرت"،  وأثارىاكمثوـ بوبكر، جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية   2

، 2113كمية العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ التسيير، قسـ عموـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة ورقمة، الجزائر، رسالة ماجستير، 
 .16: ص
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نحو جودة  )المرضى( ىو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات العملاء :نموذج رضا العميل لكانو -3
الراضي يتحدث عف رضاه إلى ثلاثة أشخاص مف مريض ت الدراسات أف المفقد أقب ،المقدمة الصحية الخدمة
يدؿ عمى مدى تأثير رضا  اغير الراضي فيو يتحدث أكثر مف عشريف شخصا وىذ مريض، بينما الومعارف

الصحية، لقد قسـ "كانو" متطمبات المنتج مف حيث مدى تأثيرىا عمى رضا  الواحد عمى المؤسسة مريضال
 وىي كالتالي:المريض إلى ثلاثة أنواع  

دمة، وبالتالي لا حاجة إلى التعبير : يتوقع أف تكوف ىذه المتطمبات موجدة في الخالمتطمبات الأساسية - أ
عنيا إذا لـ يتـ تمبية ىذه المتطمبات فإف المريض لف يكوف راضيا، وبالمقابؿ إذا كانت ىذه المتطمبات 

 موجودة )مف المسمـ بيا أف تكوف موجودة( فإف ذلؾ لف يزيد مف مستوى رضا المريض.

واحد فإف مستوى رضا المريض يتناسب طرديا  : وفقا لمتطمبات الأداء والتي ىي باتجاهمتطمبات الأداء - ب
مع درجة تمبية ىذه المتطمبات، فكمما كانت درجة تمبية ىذه المتطمبات يطمبيا المريض صراحة، ويتـ 

 تمثيؿ متطمبات الأداء بخط مستقيـ كما ىو موضح في الشكؿ.

لمريض وحسب طبيعة : إف ىذه المتطمبات تحتؿ درجة مف التأثير عمى درجة رضا االمتطمبات الجاذبة - ت
ىذه المتطمبات فإنيا غير معبر عنيا مف قبؿ المريض وكذلؾ فيي غير متوقعة مف قبؿ المريض، إف 
ىذا الوفاء بيذه المتطمبات بدرجة معينة يعطي العميؿ درجة أكبر مف الرضا الوظيفي، أما إذا لـ يتـ 

 الوفاء بيذه المتطمبات فاف العميؿ لف يشعر بعدـ الرضا.

وتستفيد إدارة المؤسسة الصحية مف تصنيؼ نموذج "كانو" لمتطمبات المنتج بيذا الشكؿ مف عدة نواحي         
أىميا أف ذلؾ التصنيؼ يساعد الإدارة عمى ترتيب أولوياتيا فيما يتعمؽ بتطوير الخدمة الصحية، حيث قد توجو 

توجيييا نحو تطوير المتطمبات الأساسية إذا  الإدارة جيودىا لتطوير متطمبات الأداء والمتطمبات الجاذبة بدلا مف
 1كانت المتطمبات موجودة بدرجة مرضية لممريض.

وزملائو مف بمورة وتحديد  parasuraman، تمكف 1985في سنة : نموذج الفجوة بين الدراك والتوقعات -3
لمحددات الرئيسية أو الأبعاد الخاصة بجودة الخدمة والتي وصمت مف حيث عددىا إلى عشرة أبعاد فقط، 

لقياس جودة الخدمة الصحية، حيث أف ىذه المقاييس المتعمقة  servqualوأطمؽ عمى ىذه الأبعاد نموذج 
رضى نحو الخدمة الممتازة، ومرة أخرى عمى إدراكات بالأبعاد السابقة يتـ تطبيقيا مرة عمى توقعات الم

المرضى لمستوى الخدمة الفعمية التي يحصموف عمييا، ثـ يقوـ الباحث بعد ذلؾ بإيجاد الفرؽ بيف إدراكات 

                                                
 .17: كمثوـ بوبكر، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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لا يركز فقط عمى نتائج الخدمة الصحية، بؿ  servqualالمرضى لمخدمة الفعمية وبيف توقعاتيـ، فإف نموذج 
 سميـ الخدمة والعلاقة التفاعمية بيف مقدمي الخدمة الصحية والمرضى.أيضا عمى عمميات ت

يحدد نموذج الفجوة خمسة أنواع مف الفجوات التي يمكنيا أف تسبب مشاكؿ في تقديـ الخدمة، وفي تقييـ      
 المريض لجودتيا، ويظير الشكؿ التالي تمؾ الفجوات جميعيا:

 
 servqual: نموذج الفجوة 10الشكل رقم 

 
 .113، ص: 2118محمد عبد العظيـ أبو النجا، "لتسويؽ المتقدـ، الدار الجامعية، مصر، المصدر: 

  :فالإدارة قد لا تمتمؾ التصور الصحيح عما الفجوة الأولى: الفجوة ما بين الخدمة المتوقعة وادراكات الدارة
مى خدمة معينة، ولكف في الواقع يريده المرضى، فقد تفكر إدارة المنظمة بأف العملاء يرغبوف في الحصوؿ ع

 فاف العملاء يرغبوف في الحصوؿ عمى خدمة أخرى.
  :فقد يكوف لدى الإدارة تصور صحيح لرغبات الفجوة الثانية: الفجوة بين ادراكات الدارة وترجمة الادراكات

ف الموظفيف تقديـ العملاء، إلا أنيا لا تضع قياسا لأداء معيف، فعمى سبيؿ المثاؿ قد تطمب إدارة المنظمة م



 

 

 
19 

خدمات سريعة لمعملاء، ولكف دوف تحديد نوع ىذه الخدمات او عددىا مف الناحية الكمية مما يخمؽ فجوة في 
 1 مجاؿ تقديميا.

  :حيث يمكف لمعامميف في المنظمة اف يتمقوا الفجوة الثالثة: الفجوة ما بين تقديم الخدمة وترجمة الادراكات
بأعماؿ تفوؽ طاقاتيـ أو أنيـ غير راغبيف في تحقيؽ ما ىو مطموب منيـ، آو قد تدريبا محددا أو أف يقوموا 

يعترضوف عمى قياسات معينة كالاستماع لمعملاء بشكؿ مطوؿ مما يضعؼ مف تقديـ الخدمة بالشكؿ 
 المطموب والنوعية المطموبة.

  :وقعات العملاء بالتصريحات حيث تتأثر تالفجوة الرابعة: الفجوة ما بين تقديم الخدمة والاتصال الخارجي
التي تدلي بيا المنظمات، فإذا قامت المنظمة بإعلاف معيف كتقديـ تسييلات، وعند وصوؿ العميؿ إلى 
المنظمة يكتشؼ أف الإعلاف كاف غير صحيح ويشوبو عدـ الثقة لذلؾ فاف الاتصاؿ الخارجي شوه ما كاف 

 2العميؿ يتوقعو وفقا لما ىو معمف عنو.
 حيث تظير الفجوة عندما يقيس العميؿ سة: الفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة: الفجوة الخام

الأداء بطريقة مختمفة ولا تكوف نوعية الخدمة كما كاف يتصور فمثلا عندما يتعامؿ الموظؼ بشكؿ خاطئ مع 
زيارتو لموظؼ  العميؿ في المعمومات التي يرغب في الحصوؿ عمييا وبالتالي فاف ىذا العميؿ سوؼ يكرر

 آخر لعدـ قناعتو بما قدمو الموظؼ الأوؿ.

( taylor et cronin، إلى كؿ مف الباحثيف )1992ينسب ىذا النموذج الذي ظير سنة : نموذج أداء الخدمة -4
نتيجة للانتقادات التي وجيت مف طرفيـ إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلؾ الجزء المتعمؽ  وقد حاء النموذج 
يرفض ىذا النموذج فكرة الفجوة بيف ادراكات العملاء وتوقعاتيـ، ويركز عمى تقييـ الأداء بالتوقعات، إذ 

الفعمي لمخدمة المقدمة لمعميؿ، أي التركيز عمى إدراؾ العملاء للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ويعد ىذا 
جوانب القصور في  المقياس مف الناحية العممية، احد الأدوات الفعالة التي يمكف أف تساعد عمى إظيار

مستوى جودة الخدمة مف وجية نظر المستفيديف منيا، ولـ يختمؼ ىذا النموذج عف سابقو في اعتماده عمى 
نفس المؤشرات التقييمية )الاعتمادية، الاستجابة، الضماف، التعاطؼ والممموسية(، إلا أنو يتميز بالبساطة مف 

 3حيث القياس والتحميؿ.
                                                

 .18: كمثوـ بوبكر، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
بو عكر، دور جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة في جودة العلاقة مع الاعضاء المستفيديف، دراسة أفوزي فايز عودة   2

 . 22، ص: 2116 مارس 16الجامعة الاسلامية بغزة، في رسالة ماجستير، حالة "الغرفة التجارية الصناعية بغزة"، 
، العدد 13، العلاقة التفاعمية بيف أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبوف بالمؤسسة، الريادة لإقتصاديات الأعماؿ، المجمد محمد خثير، أسماء مرايمي 3

 .37 - 34 :، ص2117، 14
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 ودة الخدمات الصحية برضا المرضى: علاقة جالثالثالمبحث 
الجودة المدركة لمخدمة تعبر عف الرّأي الّذي يبديو الزبوف اتجاه مختمؼ الخدمات عند مقارنتو بيف الجودة 
التي حصؿ عمييا فعلا وبيف المنافع التي كاف ينتظرىا، فإذا كانت الجودة التي حصؿ عمييا الزبوف أكبر مف 

الجودة المدركة ىنا تكوف إيجابية، وعمى العكس إذا كانت الجودة المتحصؿ عمييا ي كاف يتوقعيا فإف تالجودة ال
 أقؿ مما كاف ينتظره الزبوف ففي ىذه الحالة تكوف الجودة المدركة منخفضة.

ىناؾ إجماع عمى توفر ووجود علاقة قوية ما بيف الجودة المدركة مف قبؿ الزبوف والرضا، وىذه كما أف 
عديد مف الأبحاث والدراسات مف أجؿ إنشاء وابتكار نموذج السببية، والذي يسمح بتوضيح الرؤية كانت نتيجة ال

 .العلاقة ما بيف جودة الخدمة المدركة ورضا الزبوف

 المطمب الأول: جودة الخدمة المدركة ورضا المستفيدين
 غيريفلاقة السببية التي تربط المتعأف ال  Parasuraman et Zeithaml et Berryفيرى كؿ مف 

، تبدأ بالرضا كمتغير تابع لمجودة المدركة، في حيف يرى بعض الباحثيف أمثاؿ (الرضاالجودة المدركة)
Bitner et Drew et Bolton  الجودة الرضا )أف العلاقة السببية تعتبر الجودة المدركة كمتغير تابع لمرضا

   (.المدركة

 Taylorوفي محاولة لفؾ النزاع والاختلاؼ القائـ حوؿ العلاقة بيف المتغيريف قاـ بعض الباحثيف أمثاؿ 

et Croninو ،Gotilieb, Grewal, Brown  بعض الدراسات حوؿ مجموعة مف الأنشطة بيدؼ معرفة أييما
 يدخؿ ضمف سوابؽ المتغير الآخر، حيث رجحوا الكفة لصالح العلاقة السببية الأولى.  

إلى أف أىمية الجودة تعتبر سندا قويا لضماف رضا وصداقة الزبائف، وسندا قويا  Jack Welchلقد أشار 
  1ذلؾ شرطا لتحقيؽ النمو وتحقيؽ أفضؿ النتائج.لمدفاع ضد المنافسيف الخارجييف وك

ىذا يعني أف الرضا يعتمد بالأساس عمى مستوى جودة الخدمة المدركة مف قبؿ الزبوف ومدى إشباعيا 
لرغباتو وحاجاتو التي يسعى لسدىا وأف درجة الإشباع ستحدد درجة الرضا. أي أفّ مستوى الرضا المتحقؽ يتحدد 

التوقعات التي كاف يحمميا والعوامؿ التي أثرت بيا مع الناتج الفعمي، سيؤدي ىذا إلى  مف خلاؿ مقارنتو بمستوى
رضا عاؿٍ عف الخدمة والعكس صحيح، إذف رضا الزبوف وعدـ رضاه يصفاف طبيعة الشعور السمبي والإيجابي 

 عدـ الرضا.   والذي يمكف أف يحصؿ عميو المستفيد بعد عممية اقتناء الخدمة، وشكوى الزبوف ىي دليؿ عمى
إف مفيوـ الرضا أكثر شمولا مف مفيوـ الجودة، لأنو يتضمف محددات أخرى غير الخدمة، والتي عبر 

وزملاؤه، الجودة المدركة والقيمة المدركة خلاؿ خبرة الاستيلاؾ  Fornellعنيا بمصطمح القيمة المدركة، فحسب 
                                                
1
 P.Kotler, et Autres, marketing management, 13

eme
édition, Pearson éducation, paris, 2009, P 169.  
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كة تتأثر بالإيجاب وفؽ خصائص عرض الخدمة، وكذا فالجودة المدر  يعتبراف الموجياف الرئيسياف لرضا الزبوف،
فالزبوف  والتي تؤثر بدورىا ىي الأخرى عمى القيمة المدركة، أي وجود علاقة طردية بينيما، السعر المتعمؽ بيا،

لديو سمـ قياس موضوعي محدد بطريقة مسبقة، يعُتبر مرجع لعممية تقييـ الأداء المدرؾ مف الخدمة التي تقدميا 
، ىذا السمـ قمّتو الأداء المثالي، وأدناه الأداء السيء، والأداء المدرؾ ما ىو في الحقيقة إلا محصمة المنظمة

الأداء الشامؿ لعرض الخدمة، والمكوّف مف المعتقدات والمواقؼ، ومستوى المواصفات المتعمقة بالخدمة، والتي 
 1بدورىا تؤثر عمى رضا الزبوف. تشكؿ في مجموعيا نواحي تشير وتوحي بمستوى الجودة المدركة التي

فترى بأف مصطمح الرضا أوسع مف مصطمح الجودة المدركة وذلؾ بسبب أف الرضا  Vanhammeأما 
يترجـ الحالة النفسية لمزبوف بالنظر إلى خبراتو مع المنظمة الخدمية، في حيف الجودة المدركة تتعمؽ بإدراؾ تمؾ 

، (الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطؼ، الأماف)المعروضة المحددات أو المتغيرات المرتبطة بالخدمة 
والتي تدخؿ كعنصر مشكّؿ لمخبرة التي يعتمد عمييا تقييـ الرضا، فالخبرة عند الاقتناء والاستفادة مف الخدمة التي 

لحكـ عمى الجودة تقدميا المنظمات الخدمية ىي جزء لا يتجزأ في عممية تقييـ الرضا، والتي لا نجدىا في عممية ا
 لتمؾ الخدمات. 

كما يستند الفصؿ بيف الجودة المدركة والرضا عمى العوامؿ المعرفية والشعورية فحسب كؿ مف 
Dabholkar, Iacobucci  فإف تقييمات الجودة ىي معرفية أكثر منيا شعورية، في الواقع يستند إدراؾ جودة

فجودة الخدمة ىو تقييـ مف حيث التميز أو التفوؽ، وتبعا لذلؾ  الخدمة عمى المواقؼ المخزنة في ذاكرة الزبائف،
 موضوعية يكوف مف خلاؿ عممية المقارنة المنطقية ما بيف التطمعات والأداء المدرؾ.  التقييـ بطريقة معرفية أو

 المطمب الثاني: أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا المريض
 ودليؿ عمىي إلى الرضا" دأن "الجودة تؤ والصحيح ىو  خاطئة، الرضا تؤدي إلى الجودة"" علاقةالف إ

ىدفا رئيسيا  مرضىتتضمف رضاىـ، لدى أصبح رضا ال مرضىبمقابمة احتياجات ال الصحية. ف المؤسسةإذلؾ ف
 2مرض.دؼ إلى الارتقاء بمستوى الخدمة تحقيؽ لرضا التي مف أىداؼ الجودة عمى اعتبار أف الجودة

                                                
1
 J.Vanhamme, L’influence de la surprise sur la Satisfaction des Consommateurs: Une 

Expérimentation Pilote, Aspirante du fonds National de la recherche scientifique, Laboratoire 

d’analyse du comportement du consommateur, Dans la Revue de L’Association Française de 

Marketing, P 22.  
 

كمية العموـ رسالة ماجستير غير منشورة، ، دور التسويؽ الداخمي في تحقيؽ جودة الخدمات المصرفية ثـ كسب رضا الزبائف، بمبالي عبد النبي  2
 .16ص:  ،3121 ، الجزائر، جامعة ورقمةالاقتصادية التجارية وعموـ التسيير، قسـ عموـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، 
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ا المقدمة ليـ، تيا وخدماتيفي عممي مرضىبآراء ال الناجحة ىي التي تأخذ الصحية أصبحت المؤسسة قدل
ا وفي تطويرىا وفي عمميات التقييـ المستمرة ليا، تحتى أف العديد مف المؤسسات شاركت زبائنيا في تصميـ خدما

وفير ـ والتعامؿ معيـ وبذؿ جيد ممكف لتتيوذلؾ مف خلاؿ تحديد إجراءات واضحة لشكاوي زبائف واقترحا
معامؿ خاصة بو وتحسيسو بأف ىو مريض )لكؿ  الخدمات لكؿ شخص بما في ذلؾ ذوي الاحتياجات الخاصة

 1.(الصحيةالوحيد لممؤسسة  مريضال
جؿ رضا الزبوف عف جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة وأف الرضا بقي بالنسبة ليا أكؿ ىذا مف 

نت ىذه الرغبات أو الحاجات والتوقعات قد تـ الإفصاح عنيا سواء كا مرضىمقابمة حاجات ورغبات وتوقعات ال
 وسبب لمحصوؿ عمى أراء مرضىأـ لا، وأف عمى المؤسسة قد اتبعت أسموبا أو أكثر في قياس رضا ال

لذلؾ تبذؿ المؤسسة جيود نحو تحقيؽ المزيد مف الرضا مف خلاؿ  مرضىوملاحظات وشكاوي ومقترحات ال
 .ات والاستماع إلى الملاحظات والشكاويالاستجابة لمرغبات والتوقع

 المطمب الثالث: أهمية دراسة رضا المرضى عن جودة الخدمة الصحية
يعتبر أمرا حيويا، مرضى التي تركز عمى رضا ومتطمبات الالصحية إف تقييـ جودة الخدمة في المؤسسة         

لموضوعية يعد أمرا ابالدقة و  توفر مقياسا يتـوقد تنوعت الجودة التي تناولت الجيود في صناعة الخدمات إلا أف 
المؤسسات العديد  حتميا لتقييـ الأداء وتحميؿ الإنحرافات عف المعايير الموضوعية، وتتيح عممية تقييـ الجودة في

 2:مف المزايا لعؿ أىميا
ذا كانت الإجراءات التي تتخذىا المؤسسة  مرضىمعرفة ما يحتاجو ال -3  .ليـ أـ لاملائمة بالنسبة الصحية وا 

 مكافأة المتميز، أو دفع معرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفض وذلؾ حتى يتسنى -4
 .الآخريف لتحسيف أدائيـ

مما يساعد عمى الوصوؿ  مف المرضى نيابائوز  الصحية تحديد ما ىو جيد وما ىو سيئ فيما يخص المؤسسة -5
 .الطرفيف وتحقيؽ التحسيف المستمركؿ مف  إلى التوازف بيف مصالح

 .إتخاذ قرارات التغيير أو التطوير اللازمة لتحسيف الموارد المتاحة وتحقيؽ أقصى عائد لمخدمات بأقؿ تكمفة -6

                                                
درويش، أثر جودة الخدمات التي تقدميا البمديات في فمسطيف عمى رضا المستفيديف، المؤتمر العممي الدولي نحو أداء متميز مرواف جمعة   1

 .15 – 12، ص: :311نوفمبر،  ،في القطاع الحكومي، جامعة فمسطيف
، دكتوراهالتعميمية في الجامعات اليمنية، أطروحة  أحمد عبد الله الرشاشتي، إستخداـ إدارة الجودة الشاممة في تحسيف مستوى جودة الخدمة  2

 99 – 98، ص 2119 الجزائر،جامعة 
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إذا كاف راضيا عف الخدمة المقدمة لو مف طرؼ المؤسسة، فإف قرار عودتو إلييا سيكوف سريعا، مع انخفاض  -7
 .احتماؿ توجيو إلى مؤسسة أخرى

لغاء تمؾ التي تؤثر عمى رضاهيقيت  -8  .ـ السياسات المعوؿ بيا وا 

ئو التي تعد تغذية اوطموحاتو في ظؿ أر  مريضلتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرىا لخدمة رغبات ال لايعد دلي -9
 ة.عكسي

 .لاالكشؼ عف مستوى أداء العامميف في المنظمة ومدى حاجاتيـ لمبرامج التدريبية مستقب -11

خريف عنيا، وىذا ما سيولد لآ، فإنو سيحدث االصحية خدمات المؤسسةجودة عف المريض راض إذا كاف  -11
 .جدد لممؤسسة زبائف
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 خلاصة الفصل:
لؾ فإف المؤسسات دوما في ذ، لالصحية مف أجميا المؤسسةأنشأت أحد العناصر التي  مريضيعتبر ال

يعتمد عمى جمع  مريضولقياس رضا ال ،يـئوعمؿ بأقصى جيد عمى إرضا مرضىمنافسة لكسب أكبر عدد مف ال
 .والحصوؿ عمييا عف طريؽ عدة أساليب مرضىالمعمومات الخاصة بال

لذا عمى المؤسسة أف تكوف دوما  الصحية يتغير وفؽ بيئة المؤسسة مريضوفي الأخير نقوؿ بأف رضا ال 
واستخداـ أدوات ووسائؿ الحديثة وتدعميا  تيا الصحيةماوذلؾ مف خلاؿ إدخاؿ تحسيف في خد مرضاىامستعدة ل

 مريض.فع مستوى رضا الر بممارسات إدارية وذلؾ لغرض كسب و 
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الثانًالفصل   
عرض وتحلٌل نتائج الدراسة المٌدانٌة واختبار 

 الفرضٌات

أولاد عدي ددة الخدمات  العٌادة المتع: حالة الدراسة 

 لقبالة
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 أولاد عدي لقبالة  الخدمات المتعددة العيادة حول عامة نظرة :الأول المبحث
 المؤسسة عف نظرة نقدـ فأ يجب أولاد عدي لقبالة الخدمات المتعددة العيادة تقديـ الى التطرؽ قبؿ
 لتنظيـ كبديؿ المؤسسة ىذه انشأت حيث"  مقرة "الجوارية لمصحة العمومية المؤسسة وىي الأـ

 عمى الصحية و الثقافية و الاجتماعية و الاقتصادية التحديات فرضت حيث ، الصحي القطاع
 يواكب تنظيمي بناء و اداري وتسيير جديدة تيجياترااست الى المجوء ئرزابالج الصحية المنظومة

 .الحديثة تراالتغي
 يتمثؿ والذي الصحي القطاع لتنظيـ كبديؿ المناسب الحؿ عف البحث عمى المعنية السمطات فعممت

 19 في المؤرخ 140 - 07 رقـ التنفيذي لممرسوـ وفقا جاءت التي الجديدة الصحية الخريطة في
 إلى يسعى والذي ، 1الاستشفائية العمومية المؤسسة وتسير وتنظيـ بإنشاء المتعمؽ 2007 ماي

 الاستشفائية، خارج واليياكؿ المستشفيات تسيير بيف الفصؿ وبالتالي منيما لكؿ الاستقلالية إعطاء
 أفضؿ وتحقيؽ المواطف مف الصحية الخدمة تقريب في التغيير مف الجوىري اليدؼ يتمثؿ حيث
 .لموطف والجنوبية الداخمية المناطؽ في الاستشفائية لميياكؿ تغطية

 الدراسة محل بالعيادة تعريفال :الأول المطمب
 و معنوية، شخصية ليا إداري طابع ذات عمومية مؤسسة ىي الجوارية لمصحة العمومية المؤسسة
وسط المدينة بالقرب مف مقر بمدية اولاد عدي  الإداري مقرىا يقع الوالي وصاية تحت مالي استقلاؿ
 يقتصر إذ العلاج، قاعات و ، الخدمات المتعددة العيادات مف مجموعة مف تتكوف ىي و لقبالة 
 :عمى الصحي نشاطيا و دورىا

 القاعدي العلاج و الوقاية - 
 المرض تشخيص  -
 الجواري العلاج  -
 العائمي التخطيط و التناسمية لتدابيرا -
 السكاف لمصمحة الصحية مجراالب تنفيذ  -
 .البيئة حماية في تساىـ كما -

                                                
1

الجمهورٌة  -   سنة ماي 20 ل الموافق ، ه 1428 الاول جمادى 03 فً الصادر ، 33 رقم العدد الرسمٌة، الجرٌدة ، الشعبٌة الدٌمقراطٌة الجزائرٌة 

 إنشاء ٌتضمن 2007 سنة ماٌو 19 لموافق ا 1428 عام الأولى جمادى 2 فً مؤرّخ 07 - 140 رقم تنفٌذي المرسوم ، 2007
 سٌرها و وتنظٌمها الجوارٌة للصحة العمومٌة والمؤسسات الاستشفائٌة العمومٌة المؤسسات
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 بمقرة  الجوارية لمصحة العمومية لممؤسسة تابعة ىي اولاد عدي لقبالة  الخدمات المتعددة العيادة و
 . اداريا تخضع ىي بالتالي و المؤسسة مشتملات ضمف تعتبر حيث

 لمعيادة التنظيمي الهيكل :الثاني المطمب
 المخطط الموالي يمثؿ الييكؿ التنظيمي لعيدة المتعددة الخدمات أولاد عدي لقبالة

 الخدمات أولاد عدي لقبالةالهيكل التنظيمي لعيدة المتعددة  2الشكل رقم  
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 عيادة المتعدة الخدمات أولاد عدي لقبالة م( المخطط التنظيمي ل02الشكل رقم ) 

 محل الدراسة  العيادة المطمب الثالث : تسيير
 الادارة مع اتصاؿ عمى دائما أنو حيث الادارية الأمور بكؿ يختص الذي وىو : العيادة رئيس 

 وىو ، المخزف و المؤسسة صيدلية مف الامدادات بجميع يتكفؿ ،و الوثائؽ كؿ بتسوية ويقوـ
 .العيادة عماؿ جميع عف مسؤوؿ

 و الارشادات جميع تقديـ و ) المرضى ( الزبائف استقباؿ في يختص : الاستقباؿ مكتب  -
 .النصائح

 .المرضى لفحص عاـ طبيب عميو يقوـ وىو :العاـ الطب مكتب -
 .الأسناف ترصيص و قمع في تختص و : الأسناف جراحة -

 انجىاح الاول 

جسئيس انعياد  

 الاسرعجالاخ 

 قاعح اورظاس سجال 

 صيذنيح 

 مكرة انرذصيم 

 انجىاح انثاوي  

 الاشعح

 انرهقيخ 

دمايحالامىمح وانطفىنح 

  
 طة وجشادح الاسىان 

 انجىاح انثانث  

 انمخثش

 انذقه وانرضميذ

  مكرة إداسج انعيادج
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 تضميد يعمموف الذيف التمريض مساعدي و الممرضوف بيا يتواجد قاعة ىي و : العلاج قاعة -
 .العلاج عممية مايخص كؿ و المريض حقف و حراالج

 .الباطف و لمعظاـ بالأشعة سورة يعطي الأشعة في مختص عميو يقوـ : الأشعة -
 الخاص وتمقيح الولادات تباعد و الحوامؿ قبةرا  ـفي وتختص : الطفولة و الأمومة حماية مصمحة
 .الاطفاؿ و الحوامؿ النساء و والعمرة بالحج
 .التلاميذ لمعالجة المدارس حوؿ ترابدو  الممرضيف و الأطباء يقوـ حيث : المدرسي العلاج -
 . المرضى مف الماؿ تحصيؿ وظيفتو : المالي المحصؿ -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
29 

 سة الميدانيةراالمبحث الثاني:  منهجية الد
 في ىذا المطمب نيدؼ الى توضيح الطريقة و الأدوات المستخدمة بغية التعريؼ بيا. 
 الدراسةالمطمب الأول : نمط  

، ادر المعمومات ، متغيرات الدارسةيقوـ الطالب بعرض المنيج المستخدـ في الدارسة ، مص
 و كذا مجتمع و عينة الدارسة. 

   أولا/ طرق جمع المعمومات:
بحكـ طبيعة و خصوصية موضوع البحث المتعمؽ بتقييـ جودة الخدمات الصحية مف وجية 

، استوجب عمينا الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي و ذلؾ لوصؼ و  المريضنظر 
تفسير و تحميؿ متغيرات الدارسة و الوقوؼ عمييا مف أجؿ الحصوؿ عمى نتائج دقيقة يمكف 

 تعميميا عمى مجتمع الدارسة .
 أ/ مصادر المعمومات:  

لمقدمة لمعملاء و ىناؾ مصادر أولية وىي معرفة الأداء الفعمي لمخدمات الصحية ا    
مستوى رضاىـ عف تمؾ الخدمات وىناؾ مصادر ثانوية اعتمدت مف الكتب و المراجع 

العربية  و الأجنبية ذات الصمة بالموضوع ، الدوريات ، المقالات ، و الأبحاث و الدراسات 
 السابقة. 

 ب/ متغيرات الدارسة:  
) الاعتمادية ، الممموسية ،  ػ المتغير المستقؿ : و يشمؿ أبعاد جودة الخدمة الصحية

 الاستجابة ، الضماف ، التعاطؼ( . 
 المتغير التابع : ويشمل رضا الزبون. 
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 : متغيرا الدراسة  03الشكل 
 
 

 ثانيا/ مجتمع و عينة الدارسة:  
إف اليدؼ ىو تقييـ جودة الخدمات الصحية مف وجية نظر المريض وعميو استيدفت 

 دارستنا الميدانية زبائف العيادة المتعددة الخدمات أولاد عدي لقبالة .  
: يتمثؿ في الزبائف ) المريض( المستفيديف مف الخدمة  في العيادة أ/مجتمع الدارسة

 الخدمات  ) اولاد عدي لقبالة ( .المتعددة 
 ب/ عينة الدارسة: 

 استبياف  50تـ اختيار عينة عشوائية مف مجتمع الدارسة ، حيث عمؿ الطالب عمى توزيع 
 النظري لمدراسة العرض  مف انطلاقا ـ مف اعداد الطالبيف

 : سةراالد عينة و مجتمع /ثانيا
 استيدفت وعميو  ضى المريضر معرفة دور العيادات المتعددة الخدمات في تحسيف  ىو اليدؼ فإ
 اولاد عدي لقبالة  الخدمات متعددةلا العيادةمرضى  الميدانية رستناراد
اولاد  الخدمات المتعددة العيادة في الخدمة مف المستفيديف المرضى في يتمثؿ :سة راالد مجتمع/أ

 .عدي لقبالة
 عمى افالطالب عمؿ حيث رسة، ا الد مجتمع مف عشوائية عينة اختيار تـ :سة راالد عينة /ب

 المدروسة العينة عدد وىـ منيا 60استرجاع تـ و استبياف 60 توزيع
 : يوضح عدد الاستبيانات الموزعة لممرضى (01الجدول رقم )

 الاستبيانات الكمية  60 
 الاستبيانات المسترجعة  60 

 الاستبيانات الممغاة  0 
 الاستبيانات النيائية المعالجة  60

 

 
أبعاد جودة الخذمت 
 الصحيت

 الاعرماديح

 الاسرجاتح

 الأمان

 انمهمىسيح

 انرعاطف

 

 

 

 سضا انمشيض

 انمرغيش انراتع 
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 سة :راثالثا/ الأدوات المستخدمة في الد
تـ القياـ بتحميؿ البيانات الأولية الدارسة باستخداـ الحزمة الإحصائية لتطبيؽ أدوات التحميل: أ /

، و تمت  Statistical Package For Social Scienceأي  SPSSالعموـ الاجتماعية 
 الاستعانة بالأساليب الإحصائية التالية: 


 الاستبياف.  -معامؿ كرونباخ ألفا لقياس مدى ثبات أداة الدارسة  


 معامؿ الارتباط  بيرسوف مف أجؿ اختبار الصدؽ البنائي لأداة الدارسة.  


 مف أجؿ اختبار خضوع الدارسة لمتوزيع الطبيعي.   موغروؼ سمير نوؼلكو حساب معامؿ  


حساب التكرارات و النسب المئوية بالإضافة إلى مقاييس النزعة المركزية و التشتت، حيث تـ  

استخداـ المتوسط الحسابي مف مقاييس النزعة المركزية و الانحراؼ المعياري مف مقاييس 
التشتت و ذلؾ مف أجؿ دارسة اتجاىات أفراد العينة حوؿ فقرات الاستبياف، إضافة إلى 

 جحة لمعرفة درجة الموافقة العامة عمى محاور الدارسة. المتوسطات المر 
 ب/الدارسة الوصفية:  

 ـ أدوات جمع المعمومات  . 
الاستعانة بوسائؿ مساعدة و مناسبة تمكنو مف  الطالبعند إجراء الدارسة الميدانية يتطمب مف 

رسة ، و قد الوصوؿ إلى المعمومات اللازمة، و التي يتمكف بواسطتيا مف معرفة ميداف الدا
 تضمف بحثنا ىذا في جانبو الميداني عمى: 

  * الاستبيان: 
 تقنية "عف عبارة فالإستبياف المعمومات، جمع في المستخدمة الأدوات أكثر مف الإستبياف يعتبر
 ما ىذا مسبقا، تحدد الإجابات جميع أف ذلؾ موجية، بطريقة دراالأف عمى الأسئمة لطرح مباشرة
 كمية مقارنات إقامة و رياضية علاقات اكتشاؼ بيدؼ كمية بمعالجة بالقياـ يسمح

 الملاحظة بالمشاركة: 
 لقد صمـ الاستبياف بالشكؿ التالي:    
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و يتعمؽ بالمعمومات الأولية لأفراد العينة، وىي الجنس، العمر،  المحور الأول:-
 المستوى التعميمي. 

 تقسيمو كما يمي:  يتعمؽ بموضوع الدارسة و تـ المحور الثاني: -

 . 5إلى السؤاؿ  1وذلؾ مف السؤاؿ البعد الأول الاعتمادية:  •

  10إلى السؤاؿ  6وذلؾ مف السؤاؿ  البعد الثاني الاستجابة: •

  15إلى السؤاؿ  11وذلؾ مف السؤاؿ  البعد الثالث الضمان: •

  20إلى السؤاؿ  16وذلؾ مف السؤاؿ  البعد الرابع الممموسية: •

 25إلى السؤاؿ 21وذلؾ مف السؤاؿ الخامس التعاطف:  البعد •

  .31الى  26وذلؾ مف السؤاؿ  ا :البعد السادس الرض •
عمى نموذج استبياف مصمـ مف قبؿ العديد مف الباحثيف ولغرض  افوقد اعتمد الطالب

الخماسي ويعتبر  تحقيؽ أىداؼ ىذه الدارسة اعتمدنا في تصميـ الاستبياف عمى مقياس ليكرت
 مف أكثر المقاييس استخداما. و الجدوؿ الموالي يوضح مقياس ليكرت. 

 مقياس ليكرت الخماسي. ( 02جول رقم )
 الدرجة  5  4  3  2  1 

غير موافؽ 
 بشدة

غير 
 موافؽ 

موافؽ  موافؽ  محايد 
 بشدة 

 المستوى 

1.79-
1.00 

 2.59-
1.80 

 -2.60  
3.39 

-3.40 
 04.19 

-4.20 
 05.00 

المتوسط 
 الحسابي 

 Likert Rensisالمصدر : بالاعتماد عمى مقاؿ 
 سة: را/ خصائص عينة الدرابعا 

 المستوى التعميمي. سوؼ نأخذ خصائص عينة الدارسة مف حيث: الجنس، العمر ،
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 : توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنس -4/1 
 أفراد العينة وفقا لمعيار الجنس.  الجدوؿ الموالي يوضح توزيع   

 توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنس. ( : 03جدول رقم )
 نوع الجنس  التكرار النسبة%  

 ذكر   42  68
 أنثى  18 32

 المجموع  60  100 
 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيف: المصدر 

 42، حيث بؿ  عددىـ  الذكورإف النسبة الأكبر للأفراد ىي نسبة  (03يوضح الجدوؿ رقـ )
مف  32فرد أي بنسبة%  18 الاناثمف أفراد العينة ، في حيف بؿ  عدد  68فرد أي بنسبة %

 أفراد العينة. 
 وضح  توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار الجنس. ت دائرة نسبية ( :04شكل رقم )  
 

 

الطالبين بالاعتماد على مخرجاث: من اعذاد انمصذس  SPSS 

SPSS نظام   SPSS 
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 : توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار العمر  -4/2
 الجدوؿ الموالي يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار العمر.     

 توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار العمر.   ( :04جدول رقم )
 العمر  التكرار   النسبة%  
 سنة  20أقؿ مف 22 36
 سنة 21-40 24 39
 سنة  40أكبر مف  14 25

 المجموع  60 100 
 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 

سنة ىـ الأكثر  40إلى   21( إف أفراد العينة التي يتراوح أعمارىـ مف 04يوضح الجدوؿ رقـ )
وىذا أمر طبيعي ، يمييـ أفراد العينة الذيف أعمارىـ  39فرد أي بنسبة %  24حيث بؿ عددىـ 

أفراد العينة ،في حيف عدد  % مف أفراد العينة39أفراد أي ما يشكؿ نسبة  22سنة ىو20الأقؿ مف 
 و ىي النسبة الأقؿ.    25فرد أي بنسبة %  14سنة والذي بمغ عددىـ  40أكبر مف الإفراد 

 رسـ بياني يوضح  توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار العمر.  ( :05شكل رقم  )

 
 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  في: مف إعداد الطالبالمصدر
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  التعميمي:توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المستوى  -4/3
 الجدوؿ الموالي يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المستوى التعميمي 

 توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المستوى التعميمي.   ( :05جدول رقم )
 المستوى التعميمي  التكرار النسبة%  

 ابتدائي  5 9 
 متوسط  13  22 
 ثانوي  18  29.5 

 جامعي  24  39.5
 المجموع  60  100 

 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  في: مف إعداد الطالبالمصدر
فرد  24( أف اغمب أفراد العينة ذو مستوى جامعي  حيث بؿ عددىـ  05يوضح الجدوؿ رقـ )

أف يدؿ ذلؾ عمى أف المستوى التعميمي لو جانب كبير مف الأىمية  ويمكف  39.5أي بنسبة %
 اما  29.5أي بنسبة %   فرد18بمغ عددىـ  عمى المستوى الصحي ، يميو المستوى الثانوي

مف أفراد العينة بينما حصؿ مستوى التعميـ  22فرد أي بنسبة %   13 ىـالمتوسط بمغ عدد
 .  9د أي بنسبة% افر ا 5الابتدائي عمى أقؿ نسبة حيث بؿ عددىـ  

 رسـ بياني يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار المستوى التعميمي.  ( :7شكل رقم )

 
 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  في: مف إعداد الطالبالمصدر
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 خامسا/ ثبات و صدق أداة الدراسة.   
لاختبار ثبات أداة الدراسة تـ احتساب معامؿ كروباخ  ألفا والذي   ثبات أداة الدارسة:  -

 كانت نتائجو كما ىي موضحة في الجدوؿ  التالي: 
 :  ثبات أداة الدراسة. (06جدول رقم )

 المتغير  عدد الفقرات  كرونباخ ألفا 
 الاعتمادية  5  0.726

 الاستجابة  4  0.771 
 الضماف  6  0.824
 الممموسية  7  0.427
 التعاطؼ  5  0.880
 الاستمارة ككؿ  27  0.902

 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيف المصدر:
مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه، فإف معامؿ الثبات كروباخ ألفا قد تجاوزت نسبتو بالنسبة للاستبياف و 

ما يدؿ عمى ثبات الأداة المستخدمة ، أما ما يتعمؽ ببعد الممموسية الذي كاف  60أبعاده %
 % إلا انو قريبا لا يؤثر عمى الاستبياف.  60%  واف كاف أقؿ مف 42.7معامؿ ثباتو حوالي 

 صدق أداة الدراسة:  -
 تـ اختبار صدؽ أداة الدراسة مف خلاؿ كؿ مف الصدؽ الظاىري و الصدؽ البنائي. 

فيما يتعمؽ بالصدؽ الظاىري ، فقد تـ اعتماد استبياف محكـ  . أما الصدؽ البنائي ) صدؽ 
بيف كؿ فقرة مف فقرات      Pearsonالاتساؽ الداخمي (  فقد تـ حساب معامؿ الارتباط 

الاستبياف و البعد الذي تنتمي إليو، و الجداوؿ الموالية تبيف معاملات الارتباط عند مستوى 
فأقؿ، حيث كانت النتائج كافة عند ىذا المستوى كما ىو بارز في الجداوؿ   0.01دلالة 

 اللاحقة: 
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 : معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات البعد الأوؿ و البعد الذي تنتمي إليو (7الجدول رقم )

 العبارات 

 تمتزـ العيادة 
بتقديـ الخدمات 

 الصحية في 
 المواعيد المحددة

تحرص العيادة 
عمى تقديـ 

الخدمات بطريقة 
 صحيحة

 تبدي العيادة 
اىتماما خاصا 

 بمشاكؿ 
و استفسارات 

 المرضى 

تقدـ العيادة 
 الخدمة 
 الصحية 

بدرجة عالية مف 
 الدقة 

تحتفظ 
العيادة 

بسجلات 
دقيقة و 
 موثقة 

بيرسوفمعامؿ الارتباط 
 **815,  **738,  **699,  **584,  **625,  الاعتمادية  

مستوى   
 الدلالة

 ,000  ,000  ,000  ,000  ,000 

 50  50  50  50  50  العينة 

 فأقؿ 0.01**داؿ عند مستوى دلالة 
 . SPSSمف اعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  المصدر:

 و البعد الذي ينتمي إليو.  الثاني معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات البعد  ( :08جدول رقم )
 تقوـ العيادة  العبارات

بابلاغ 
المرضى 
بموعد 
تقديـ 

الخدمة 
 بدقة 

تقوـ العيادة بالرد 
 الفوري عمى 
استفسارات و 
شكاوي 

 المرضى 

تبسط العيادة 
اجراءات العمؿ 
 قدر الامكاف 

لضماف سرعة و 
سيولة تقديـ 

 الخدمة الصحية 

ينشغؿ العامموف 
في المصمحة 

 بتمبية 
طمبات 

المرضى 
 فورا 

معامؿ الارتباط 
 لاستجابة بيرسوف ل

 ,545**  ,443**  ,602**  ,772** 

مستوى  
 الدلالة

 ,000  ,001  ,000  ,000 
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 50  50  50  50  العينة 
 فأقؿ 0.01**داؿ عند مستوى دلالة 

 .SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 

 و البعد الذي ينتمي إليو. الثالثمعامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات البعد ( : 09الجدول رقم )
  

يثؽ المرضى  العبارات 
بمؤىلات و 
ميارات و 

خبرات 
الإطارات 
 الصحية 

 يشعر 
 المرضى 

بالأماف عند 
التعامؿ مع 

 موظفي 
 العيادة 

 تحتفظ 
العيادة عمى 

 سرية 
المعمومات 
الخاصة 
 بالمرضى 

تحتفظ 
 العيادة 

 بسجلات
 دقيقة و 

موثقة عف 
 المرضى 

تمتاز 
العيادة 

 بسمعة و 
مكانة جيدة 
لدى افراد 
 المجتمع 

يتمتع العامموف 
في العيادة 
بالمعرفة و 

 الخبرة 

 ف  الارتباط معامل
 بيرسون الأمان  

 

 ,765**  ,785**  ,789**  ,727**  ,554**  ,757** 

 مستوى  
 الدلالة 

 ,000  ,000  ,000  ,000  ,000  ,000 

 50 50  50  50  50  50  العينة 
 فأقؿ  0.01**داؿ عند مستوى دلالة 

 . SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ   مف اعداد الطالبيف المصدر:
 و البعد الذي ينتمي إليو. الرابعمعامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات البعد ( : 10الجدول رقم )

 العبارات

  

تتمتع 
العيادة 
بموقع 

ملائـ و 
يسيؿ 

 الوصوؿ 

 تمتمؾ 
 العيادة 

التجييزات 
و المعدات 
 المناسبة 

 توفر 
 العيادة 
الأدوية 
 التي 

يحتاجيا 

 يحرص 
العامموف 

عمى مستوى 
عالي مف 
النظافة 

تمتمؾ 
العيادة 
دورات 
 مياه 

صحية 
نظيفة مما 

الممرات و 
 الطرقات 
في العيادة 
واسعة و 
 مريحة 

توفر العيادة 
 صالات 
انتظار بيا 

كؿ 
 المستمزمات 
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وحسف  المريض إليو بسرعة
 المظير 

يحقؽ الراحة 
 لممرضى

الارتباط معامؿ 
 مممموسيةبيرسوف ل

       

 
 

,395** ,443** ,734** ,146 ,688** ,162 ,640** 

 مستوى  
 الدلالة 

,005 ,001 ,000 ,312 ,000 ,260 ,000 

 50 50 50 50 50 50 50 العينة 
 فأقؿ 0.01**داؿ عند مستوى دلالة 

 .SPSSمف اعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  المصدر:
 و البعد الذي ينتمي إليو. الخامسمعامؿ الارتباط بيف كؿ فقرات البعد ( : 11الجدول رقم )

 العبارات

  

تولي العيادة 
 مصمحة المريض 

 اكبر اىتماـ

تلائـ 
أوقات 
 عمؿ 
المؤسسة 
 كافة 

 المرضى 

يتصؼ 
العامموف 

بالعيادة بالروح 
المرحة و 

الصداقة في 
التعامؿ مع 
 المرضى 

يوضح العامموف 
في العيادة 
 لممرضى 
المشاكؿ 

الصحية التي 
يعانوف منيا 

 بطريقة مفيومة 

تراعي العيادة 
العادات و 
التقاليد و 
الأعراؼ 

السائدة في 
 المجتمع 

معامؿ الارتباط 
بيرسوف 
 التعاطؼ 

 ,828**  ,769**  ,783**  ,886**  ,857** 
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مستوى   
 الدلالة

 ,000  ,000  ,000  ,000  ,000 

 50  50  50  50  50  العينة 
 فأقؿ. 0.01**داؿ عند مستوى دلالة 

 ػ SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 

 سادسا / التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة: 
 نتائج اختبار خضوع الدراسة لمتوزيع الطبيعي .( : 12الجدول رقم )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov 
Test رضا المرٌض 

Asymp. Sig. (2-tailed) 543. 

                     SPSSبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيف: المصدر
 skewness One-Sampleيمكف اختبار التوزيع الطبيعي مف خلاؿ معامؿ الالتواء 

Kolmogorov-Smirnov Test  فإف توزيع 5، فإذا كانت ىذه النسبة أكبر مف ، %
 البيانات المشاىدة يتبع التوزيع الطبيعي .

لاف قيمة كولموغروؼ  يع الطبيعيمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه، فإف متغيرات الدراسة تتبع التوز  
مكانية تعميـ النتائج لنا وىو ما يتيح% 0.543سميرنوؼ كانت  استخداـ الاختبارات المعممية  وا 

 عمى مجتمع الدراسة. 
 
 
 
 
 

 . و تفسير النتائج عرضالمطمب الثاني:  
   وتفسيرها  أولا: عرض نتائج تقييم ابعاد جودة الخدمات الصحية
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الاستبياف اتجاىات أفراد العينة، و ذلؾ مف خلاؿ التكرارات و النسب المئوية لكؿ فقرة  يوضح
بالإضافة إلى المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري، درجة الموافقة الكمية و ترتيب كؿ فقرة في 

 كؿ بعد مع التحميؿ و التفسير. 
  :الاعتمادية المتعمقة ببعد النتائج عرض وتفسير -1
  يوضح اتجاىات افراد العينة  نحو فقرات بعد الاعتمادية( : 13رقم)جدول  

 
 بعد الاعتمادية  

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
  المعياري

موافق  المقياس 
 بشدة

 غير  محايد  موافق 
  موافق

 غير 
موافق 
  بشدة

الدرجة 
 الكمية 

 لترتيبا

 بتقديـتمتزـ العيادة 
الخدمات الصحية في   

 المواعيد المحددة 

غير   8  24  8  12  8 التكرار 1,209  1.92
 موافق

5 

النسبة  
 المئوية % 

10%  22%  10%  48%  10%  

تحرص العيادة عمى 
  تقديـ لخدمات

 بطريقة ملائمة 

 غير   13  22 7  12  6 التكرار 1,266  2,52 
 موافق 

 3 
النسبة  
 المئوية % 

8%  20%  10%  40%  22%  

 تبدي العيادة 
 اىتماما خاصا بمشاكؿ 
 واستفسارات المرضى 

 2  محايد  12  20 9  13  6 التكرار 1,260  2,62 
النسبة  
 المئوية % 

8%  22%  14%  36%  20%  

تقدـ العيادة الخدمة 
الصحية بدرجة عالية 

 مف الدقة 

غير   7 19  19  9 6 التكرار 1,080  2442
 موافق

4 
النسبة  
 المئوية % 

8%  14%  34%  34%  10%  

 تحتفظ العيادة 
 بسجلات دقيقة و موثقة 

 1  محايد  13  18 7 16 6 التكرار 1,316  2,68 
النسبة  
 المئوية % 

8%  28%  10%  32%  22%  
  

  تقيـ ىذا البعد دوف المتوسط 2.432 الاجمالـي 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 5-4-3-2-1الذي ىو خاص ببعد الاعتمادية أف تقييـ المرضى لمفقرات  13يوضح الجدوؿ 

 1.209بانحراؼ معياري  1.92دوف المتوسط ، ومف خلاؿ المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى 
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وكانت في المرتبة الخامسة  وىذا يدؿ عمى أف العيادة المتعددة الخدمات اولادعدي لقبالة لا تمبي 
حاجيات المرضى في المواعيد المحددة ،  اما الفقرة  الثانية فقد كاف المتوسط الحسابي ىو 

وىو يحتؿ المركز الثالث أي أف ىناؾ ضعؼ في تقديـ العيادة  1.266بانحراؼ معياري 2,52
بانحراؼ معياري قدره  62،2الخدمات بطريقة صحيحة ثـ الفقرة الثالثة التي توسطيا الحسابي 

أي أف العيادة تبدي اىتماما بالمشاكؿ و استفسارات المرضى الى حد ما، اما الفقر  1.260
أي اف ؾ عدـ رضى عمى ما تقدمو العيادة مف  2442بارة الرابعة بمغ المتوسط الحسابي الرابعة لمع

حيث تحتؿ المركز الأوؿ بدرجة  2,68 فبمغ المتوسط الحسابي ليا خدمات ، اما الفقرة الخامسة 
 ىذا ايجابية في مساىمة الاكثر المتغير وأفمقبولة أي ىناؾ نوع مف الرضى حوؿ ىذا الشأف،  

 بسجلات دقيقة و موثقة . تحتفظ العيادة السؤاؿ الرابع :  ىو المعيار
وىذا يدؿ عمى أف الفرضية  غير  2.432وقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لبعد الاعتمادية  

 محققة أي أف المرضى يعطوف تقييما  دوف المتوسط لبعد الاعتمادية.
 :الاستجابة عرض وتفسير النتائج المتعمقة ببعد  -2
 يوضح اتجاىات افراد العينة  نحو فقرات بعد الاستجابة ( : 14جدول رقم ) 

 الاستجابة 
المتوسط 
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري 

 المقياس 
موافق  

 بشدة 
 محايد موافق

غير 
 موافق

 غير 
موافق 
 بشدة 

الدرجة 
 الكمية 

 الترتيب

تقوـ العيادة بابلاغ 
المرضى بموعد تقديـ 

 24583  1496  الخدمة بدقة 

  17  19 9 11 4 التكرار

النسبة   4  محايد 
 المئوية%

4%  18%  18%  32%  28%   

تقوـ العيادة بالرد الفوري 
عمى استفسارات و 

 1,233  2,70  شكاوي المرضى

 11  26  8  17  8 التكرار

 3  محايد 
النسبة  
 المئوية%

8%  26%  8%  44%  14%  
 2  محايد  11 25  10  16  8 التكرار 1,216  2,70  تبسط العيادة 
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إجراءات العمؿ قدر 
ضماف سرعة لالإمكاف 

و سيولة تقديـ الخدمة 
 الصحية

النسبة  المئوية 
% 

8%  24%  12%  42%  14%  
ينشغؿ العامموف في 

المصمحة بتمبية طمبات 
 2.202  2.93 المرضى فورا 

 12  20  8  14 6 التكرار

النسبة  المئوية  1  محايد 
% 

8%  24%  10%  36%  20%  
  الاستجابة  لمعٌار الكلً المؤشر  2.647 الجمالي 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 9-8-7-6الذي ىو خاص ببعد الاستجابة أف تقييـ المرضى لمفقرات  (14 )يوضح الجدوؿ

وكانت في  24583بانحراؼ معياري 1496 متوسطا، ومف خلاؿ المتوسط الحسابي لمفقرة السادسة 
المرتبة الرابعة وىذا يبيف اف العيادة لا تقوـ بإبلاغ المرضى بموعد تقديـ الخدمة بدقة و قد كاف 

و الذي احتؿ المراتب الثالثة و الرابعة و ىذا يدؿ  70،2المتوسط الحسابي لمفقرة السابعة و الثامنة 
ضى و تبسط العيادة إجراءات عمى أف  العيادة تقوـ بالرد الفوري عمى استفسارات و شكاوي المر 

العمؿ قدر الإمكاف لضماف سرعة و سيولة تقديـ الخدمة الصحية  ، و الفقرة التاسعة  متوسطيا 
و احتؿ المرتبة الأولى وىذا يدؿ عمى أف العامموف   2.02بانحراؼ معياري قدره  2.93الحسابي 

 ىذا ايجابية في مساىمة الاكثر المتغير وأفبالعيادة ينشغموف بتمبية طمبات المرضى قدر الامكاف ، 
 .ينشغؿ العامموف في المصمحة بتمبية طمبات المرضى فوراالسؤاؿ الرابع :  المعيار ىو

وىذا يدؿ عمى أف الفرضية محققة أي أف  2.647وقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لبعد الاستجابة  
 المرضى يعطوف تقييما متوسطا لبعد الاستجابة.

  الأمان: وتفسير النتائج المتعمقة ببعدعرض  -3
  يوضح اتجاىات أفراد العينة  نحو فقرات بعد الأماف ) الضماف(( :15جدول رقم)
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 الأمان 
 المتوسط 

 لحسابي 
 الانحراف
 المعياري

 المقياس 
موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق 
 غير 

 موافق 

 غير 
موافق 
 بشدة 

الدرجة 
 الكمية 

 الترتيب 

يثؽ المرضى بمؤىلات و 
 مياارت وخبارت الاطاارت 

 الصحية 
 2,86  1,212 

 8 18  12 14  7 التكرار 
النسبة   1  محايد 

  %10  %24  %20  %34  %12 المئوية %
 يشعر المرضى بالأماف 
 عند التعامؿ مع موظفي 

 العيادة 
 2,70  1,233 

  11 18 12 12 6 التكرار
النسبة   3  محايد 

  %18  %32  %20  %22  %8 المئوية %
تحتفظ العيادة عمى سرية 
المعمومات الخاصة 

 بالمرضى 
2.62  1,188 

 9  21 7  18 4 التكرار
النسبة   4  محايد 

  %14  %38  %10  %34  %4 المئوية %
تحتفظ العيادة بسجلات 
دقيقة و موثقة عف 

 المرضى 
2.03  1,272 

 8  21  8 15 8 التكرار
غير 

 موافق 
النسبة   6 

  %12  %38  %12  %26  %12 المئوية %
تمتاز العيادة بسمعة و 

رد افمكانة جيدة لدى 
 المجتمع 

 2.35 1,217 
 11 16  10 19 4 التكرار

غير 
 موافق 

النسبة   5 
  %18  %28  %16  %34  %4 المئوية %

يتمتع العامموف في العيادة 
 1,306  2,74  بالمعرفة و الخبرة 

 التكرار

6 16 10 15  13 

 
 محايد 

  
 2 

          النسبة        

    %22  %26  %16  %28  %8 المئوية %   

  الامان لمعٌار الكلً المؤشر 2.55 الاجمالـي 

  spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
الذي يعبر عف بعد الأماف نلاحظ بأف المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى  (15)مف خلاؿ الجدوؿ 

و كاف في المرتبة الاولى بينما متوسط الحسابي لمفقرة الثانية  1.212بانحراؼ معياري  86،2
المرتبة الثانية و ىذا يدؿ عمى أداء متوسط في  واحتمت 1.233بانحراؼ معياري قدره  70،2

أما   2.62الشعور بالأماف لممرضى عند التعامؿ مع العماؿ و كذلؾ الفقرة الثالثة متوسط حسابيا 
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بانحراؼ معياري   2.03ما يخص الفقرة الرابعة فقد احتمت السادسة و كاف متوسط حسابيا 
اما ظ بالمعمومات وتدوينيا العيادة في الاحتفبمعنى اف المرضى غير راضيف عمى اداء ا 1.272

و ىذا يعبر عف أف العيادة لا تمقى قبولا ورضى مف  2.35الفقرة الخامسة كاف متوسط حسابيا  
أي اف العمموف يتمتعوف  2,74طرؼ المرضى نوعا ما ، اما الفقرة السادسة فكاف متوسط حسابيا 

السؤاؿ الاوؿ  المعيار ىو ىذا ايجابية في مساىمة الاكثر المتغير وأف ،بالخبرة والمعرفة المطموبة 
 ية.يثؽ المرضى بمؤىلات و مياارت وخبارت الاطاارت الصح

وىذا يدؿ عمى أف الفرضية  غير محققة أي أف  2.55وقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لبعد 
 المرضى يعطوف تقييما  دوف المتوسط لبعد الأماف.

 :الممموسية المتعمقة ببعدعرض وتفسير النتائج  -3
  يوضح اتجاىات أفراد العينة  نحو فقرات بعد الممموسية( : 16جدول رقم)

المتوسط  الممموسية
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

موافق  المقياس
 بشدة

 غير موافق محايد موافق
 غير
 موافق
 بشدة

الدرجة 
 الكمية

 الترتيب

 تتمتع العيادة بموقع ملائـ و يسيؿ
 الوصوؿ إليو بسرعة 

 3,58  1,126 

 التكرار
9  32  2  11 5 

       النسبة   1 موافؽ
    %6  %18  %2  %60  %14 المئوية %    

و المعدات  تمتمؾ العيادة التجييزات
 1,210  1.85  المناسبة 

غير موافؽ  12 19 9 16 4 التكرار
       النسبة   3 بشدة 

    %20  %34  %14  %28  %4 المئوية %    
توفر العيادة الأدوية التي يحتاجيا 

 المريض 
1.78  1,278 

  9  10 7 26 8 التكرار
غير موافؽ 

 4  بشدة
       النسبة  

    %14  %16  %10  %48  %12 المئوية %    
يحرص العامموف عمى مستوى عالي 

 938,  2.75 مف النظافة وحسف المظير 
 4 12 15  26 2 التكرار

       النسبة   2  محايد
    %4  %20  %26  %48  %2 المئوية %    

 تمتمؾ العيادة دورات مياه صحية 
 1,081  1.02  نظيفة مما يحقؽ الراحة لممرضى 

غير موافؽ  8 21 16 10  5 التكرار
       %النسبة  7  بشدة

    %22  %32  %10  %28  %8 المئوية %    
الممرات و الطرقات في العيادة 

 953,  1.33  واسعة و مريحة 
 التكرار

8  33 7 7 5 

وافؽ يرمغ
 بشدة

  
6 
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          النسبة     
    %6  %10  %10  %62  %12 المئوية %      

توفر العيادة صالات انتظار بيا كؿ 
 1,025  2.54 المستمزمات 

 التكرار
4 16 12 18 

  
9 
 3  غير موافؽ

          النسبة      
    %14  %32  %22  %28  %4 المئوية %      

  لمعٌار الملموسٌة الكلً المؤشر  2.16 الاجمالػي 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
الذي ىو خاص ببعد الممموسية أف تقييـ المرضى لمفقرات كاف كالتالي،  16يوضح الجدوؿ 
و الذي احتمت المرتبة وانحراؼ معياري      3,58كاف المتوسط الحسابي ليا 16بالنسبة لمفقرة 

فمتوسط  17الأولى، مما يدؿ عمى رضا المرضى عمى موقع العيادة ، أما  كذلؾ بالنسبة لمفقرة 
مما يدؿ عمى أف العيادة لا تتوفر بيا المعدات  1,210حراؼ معياري وان  1.85حسابيا بمغ 

وانحراؼ  1.78فمتوسط حسابيا كاف  18اللازمة والتي يحتاجيا المرضى ، أما بالنسبة لمفقرة 
وىو ما يقع في مجاؿ غير موافؽ بشدة عمى سمـ ريكارد مما يعني أف العيادة  1,278معياري 

 2.75فمتوسط حسابيا كاف  19، أما بالنسبة لمفقرة يا المرضى تفتقر الى الادوية التي يحتاج
وىو ما يدؿ عمى حصوؿ نوع مف الرضى لدى المرضى حوؿ مستوى  9380, وانحراؼ معياري 

كانت متوسطاتيا   22و  21و 20نظافة ومظير الموظفيف بالعيادة ، أما بالنسبة لمفقرات 
 1.278و  1.126انحرافاتيا المعيارية ىي  و  2.54و1.33و  1.02الحسابية ىي كالتالي 

، وىذا يعني أف العيادة تفتقر الى دورات المياه المييأة والصالحة للاستعماؿ، كما أف 0.938و
ممراتيا ضيقة وتسبب الحرج لممرضى، أما فيما يتعمؽ بقاعات الانتظار فيي لا ترقى إلى 

 المستوى المطموب الذي يحقؽ الراحة لممرضى.
أي أف  الفرضية  غير محققةوىذا يدؿ عمى أف  2.16لمتوسط الحسابي الكمي لبعد وقد بمغ ا

 المرضى يعطوف تقييما  ضعيفا لبعد الممموسية .
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 التعاطف: عرض وتفسير النتائج المتعمقة ببعد -5
 ( : يوضح اتجاهات أفراد العينة  نحو فقرات بعد التعاطف 17جدول رقم)

 التعاطف 
المتوسط 
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري 

 المقياس 
موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق
غير  

 موافق
  

غير 
موافق 
 بشدة

الدرجة 
 الكمية 

 الترتيب

 تولي العيادة مصمحة 
 المريض اكبر اىتماـ 

 2,76  1,135 

  5  19  7  16  3 التكرار

      النسبة   3  محايد 

    %10  %38  %14  %32  %6 المئوية %   

تلائـ أوقات عمؿ 
 1,161  2,86  المؤسسة كافة المرضى

  8  18  15  8  1 التكرار

      النسبة   1  محايد 

    %16  %36  %30  %16  %2 المئوية %   

يتصؼ العامموف بالعيادة 
بالروح المرحة و الصداقة 
 1,015  2,52  في التعامؿ مع المرضى 

  6  19  14  8  3 التكرار

 محايد 

  

 5 
النسبة  
 المئوية %

6%  16%  28%  38%  12% 
يوضح العامموف في 
 العيادة لممرضى 

المشاكؿ الصحية التي 
يعانوف منيا بطريقة 

 مفيومة 

 2,66  1,081 

  11  13  7  13  6 التكرار

 محايد 

  

 4 
النسبة  
 المئوية %

12%  26%  14%  26%  22% 
العادات و تراعي العيادة 

التقاليد و الأعراؼ 
 السائدة في المجتمع 

 2,80  1,370 
  5  19  7  16  3 التكرار

 محايد 
  

النسبة   2 
 %10  %38  %14  %32  %6 المئوية %

  الاجمالي
  

 لمعٌار التعاطف  الكلً المؤشر  2.72  
 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
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-26-25-24-23الذي ىو خاص ببعد التعاطؼ أف تقييـ المرضى لمفقرات (17 )يوضح الجدوؿ
حيث  1.161بانحراؼ معياري  86،2كاف متوسطيا الحسابي ىو 24متوسطا حيث أف الفقرة  27

 23و  27احتمت المركز الأوؿ و ىذا يدؿ عمى أف أوقات عمؿ العيادة تلائـ المرضى ثـ الفقرات 
بانحرافات معيارية  76،2و  80،2حيث احتمت المراكز الثانية و الثالثة بمتوسطات حسابية 

وانحراؼ  66،2التي احتمت المركز الرابع بمتوسط حسابي  26ثـ تمييا الفقرة  1.135و  1.370
حيث  1.015بانحراؼ معياري  52،2التي متوسطيا الحسابي  25ثـ تميو الفقرة  1.081معياري 
لمركز الخامس وىي تدؿ عمى العامموف بالعيادة لا يتصفوف بالروح المرحة و الصداقة في احتمت ا

 .60،2التعامؿ مع المرضى وىذا راجع لاف المتوسط الحسابي أقؿ مف 
وىذا  2.72وقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لبعد وقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لبعد  التعاطؼ  

 أي أف المرضى يعطوف تقييما  متوسطا لبعد التعاطؼ.  يدؿ عمى أف الفرضية  محققة
 برضا المريض عرض وتفسير النتائج المتعمقة -6

  (المريضرضا  )المتغير التابع يوضح اتجاهات أفراد العينة  نحو فقرات  (18الجدول رقم ) 

المتوسط  المتغير التابع) المريض(
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

موافق  المقياس
 بشدة

 غير موافق محايد موافق
 غير
 موافق
 بشدة

الدرجة 
 الكمية

 الترتيب

 على العٌادة فً العاملون ٌسهر
 رغبات وات حاج تلبٌة

 المرضى
2,85 1,388 

 التكرار
13 5 13 20 10 

 1 محايد
       النسبة  

    %16,4  %32,8  %21,3  %8,2  %21,3 المئوية %    
 أسئلة بتوجٌه العٌادة تقوم

 درجة لمعرفة للمرضى
 1,210  1,77 المقدمة الخدمة على رضاهم

 غير موافؽ  81 03 5 4  3 التكرار
       النسبة   6 بشدة

    %30.8  %52.4  %9,8  %3.8  %3.2 المئوية %    
 عند تلقٌك مشاكل واجهتك
 المطلوبة الخدمة

 2,77  1,278 

 13 22 4 17 3 التكرار

 2  محايد
       النسبة  

    %22  %37.3  %6.6  %8..0  %3.2 المئوية %    
 تحسٌن على العٌادة تسعى
 الصحٌة خدماتها جودة

 1,596 2,38 باستمرار

 19 23 6 3 10 التكرار

       النسبة   3  غير موافؽ
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    %31.1  %37.7  %9.8  %4.9  %16.4 المئوية %    
 التعامل عند بالارتٌاح اشعر 

 679, 1,85  العٌادة مع

 17 30 9 3 2 التكرار
      النسبة %  5 غير موافؽ 

    %28  %45.8  %16.2  %4.4  %3.6 المئوية %    
 للعٌادة بالذهاب أقاربً انصح

 العلاج لتلقً
 

 1,87 1,190 
 التكرار

4 4  3  19 30 

   غيرموافؽ 
4 

          النسبة     
    %50.8  %31.1  %4.9  %6.6  %6.6 المئوية %      

 مؤشر المتغير التابع ) رضا المريض(  5250, 2,2486 المتوسط الحسابي الاجمالي 
 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 

 لممتغير المعياري الانحراؼ و الحسابي المتوسط يوضح الذي ( 18رقـ) الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ
 2,85 الحسابي المتوسط بمغ حيث26 العبارة عند كانت نسبة أعمى أف (ىرضا المرض )التابع

و 2,77بمتوسط حسابي عمى التوالي  29و  28وتمييا العبارتيف 1,388 قدره معياري بانحراؼ
وىو ما يفسر عدـ رضا 1.85، 1.87 ، 1.77كانت  31و 30و  26، بينما العبارات 2,38

 المرضى عمى الخدمات المقدمة ، بالاضافة عدـ شعورىـ بالارتياح عند التعامؿ مع العيادة .
 والانحراؼ 2,248ب يقدر الكمي لممجموع الحسابي المتوسط اف الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما

عدـ الرضا عف  نوع مف يفسر ما ىذا و 0.525 ب  يقدر التابع لممتغير الكمي لممجموع المعياري
 .ما تقدمو العيادة مف خدمات

 



نهذساسحانفصم الاول                                                        انجاوة انىظشي   
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 المطلب الثالث :اختبار الفرضٌات 
 :المستقمة المتغيرات بيف الارتباط درجة مف بالتحقؽ الدراسة نقوـ  فرضيات اختبار اجراء قبؿ

 رضا مستوى التابع المتغير و التعاطؼ ، الممموسة الاشياء ، التاكيد ، ،الاستجابة الاعتمادية
 : التالي الجدوؿ في الموضح بيرسوف المعاملات نتائج مصفوفة خلاؿ مف ذلؾ و المريض
 المرضى رضا و الصحٌة الخدمات جودة بٌن الارتباط ٌوضح(:11رقم ) الجدول

 المعنوٌة مستوى                    المرضى رضا الابعاد                       

0.000   الاعتمادٌة                            0.756                                      

0.000   الاستجابة                             0.727                                      

0.000 تاكٌدال                                  0.688                                          

0.000   الملموسة الاشٌاء                  0.579                                        

0.000   التعاطف                              0.749                                        
 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 

 الزبوف رضا و الصحٌة الخدمات ابعاد بٌن قوٌة ارتباط علاقة وجود انه ٌتضح الجدول خلال من
 المتغيرات بيف التداخؿ مشكمة وجود عدـ مف لمتاكد الدراسة فرضيات باجراء الطالباف قاـ حيت

 .التابع المتغير و المستقمة الدراسة
 :/ اختبار الفرضية الرئيسية 1
المتعددة الخدمات ببمدية اولاد عدي لقبالة في تحسين رضا هناك دور لعيادة الفرضية الرئيسية :  

 المريض.
الصحٌة  الخدمات بٌن إحصائٌة دلالة ذو اثر ٌوجد هل نبٌن ان الاختبار هذا خلال من سنحاول

 المرٌض؟. رضا و المقدمة فً العٌادة 
 دلالة ذات علاقة وجود من لتحقق الانحدار التباٌن تحلٌل نموذج استخدام تم الفرضٌة لاختبار

 ذلك: ٌوضح التالً الجدول و بٌن المتغٌرٌن إحصائٌة
 ( لنتائج اختبار للانحدار الخطً للفرضٌة الرئٌسٌة 20جدول رقم )

  
 
 
 
 
 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر:                    

 
Sig. 

 
F 

 الانحراف
 المعٌاري

R² 
 

 
R 

 
 المتغٌر المستقل

 
,118b 

 
1,854 

 
3.011 

 
3.550 

 
3.703 

جودة الخدمات الصحٌة 
المقدمة بعٌادة المتعددة 

 الخدمات أولاد عدي لقبالة 
 رضا المرٌض المتغٌر التابع:
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المقدمة في  الصحيةت الخدما جودة بيف إحصائية دلالة وذا  ارتباطعلاقة  ؾىنا أف (31) جدوؿ يبيف
 النتيجة وىذه (1181,) الاحتمالية والقيمة (13841) المريض حيث بمغ معامؿ الارتباط ورضا العيادة 

 جودة بيف إحصائية دلالة ت ذا علاقة توجد لا أنو مما يعني  ، ((0.05 الدلالة مستوى عند معنوية

 المقدمة بالعيادة المتعددة الخدمات أولاد عدي لقبالة ورضا المريض. الصحية ت الخدما
 مما يعني أف المستفديف مف الخدمات بالعيدة غير راضيف عف جودة الخدمات بذات العيادة .

 / اختبار الفرضيات الفرعية 2
 اختبار الفرضية الفرعية الاولى: - أ
المقدمة بالعيادة  الخدمات جودةيوجد تاثير ل عمى أف  الدراسة ليذه ىالفرعية الأول الفرضية نصت -

،وبعد ".0.05 المعنوية مستوى عند الاعتمادية بعد حيث منعمى رضا المريض  المتعدددة الخدمات
 إلى وباستخداـ الانحدار الخطي  تـ التوصؿ  spssعمى برنامج  داختبارنا لمفرضية بالاعتما

 :  الممخصة في الجدوؿ التالي النتيجة
 لبعد الاعتمادٌة  ( لنتائج اختبار للانحدار الخط21ًرقم )جدول ال

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر:                    
 المعنوية  مستوى مف أكبر ىي و13277ىي الاحتمالية القيمة اف علاهأ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

المريض  رضا التابع المتغير و الاعتمادية متغير بيف احصائية دلالة ذو اثر  يوجد لا  بالتالي و 0.05
وٌفسر هذا كون هذا البعد كان دون المتوسط  نمحققةغير  الاولى الفرعية  ، وعميو فاف الفرضية 

 فً تقٌٌمه من طرف المرضى.
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية : -ب

الخدمات المقدمة بالعيادة  يوجد تاثير لجودة"  وعمى أن الدراسة ليذه الثانيةالفرعية  الفرضية نصت
،وبعد "50550 المعنوية مستوى عند الاستجابة بعد حيث منعمى رضا المريض  المتعدددة الخدمات

 النتيجة إلى وباستخداـ الانحدار الخطي  تـ التوصؿ  spssعمى برنامج  داختبارنا لمفرضية بالاعتما

 : الممخصة في الجدوؿ التالي 

 
Sig. 

 
F 

 الانحراف
 المعٌاري

R² 
 

 
R 

 
 المتغٌر المستقل

 
,166b 

 

 
8,785 

 
3.011 

 
3.550 

 
3.0.3 

 
 الاعتمادٌة

 
 رضا المرٌض المتغٌر التابع:
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 لبعد الاستجابة ( لنتائج اختبار للانحدار الخط22ًجدول رقم )ال

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر:                    
 المعنوية  مستوى مف أكبر ىي و :1317ىي الاحتمالية القيمة اف اعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

المريض ،  رضا التابع المتغير و الاستجابة متغير بيف احصائية دلالة ذو ثرأيوجد  لا بالتالي و 0.05
غير محققةف وىذا ما بفسر أف تقييـ المرضى لبعد الاستجابة  الثانية الفرعية  وعميو فاف الفرضية 
 كاف دوف المتوسط .

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة : -ج
الخدمات المقدمة بالعيادة  يوجد تاثير لجودة "  وعمى أن الدراسة ليذه الثالثةالفرعية  الفرضية نصت -

،وبعد 50550 المعنوية مستوى عند الضمان بعد حيث منعمى رضا المريض  المتعدددة الخدمات
 إلى وباستخداـ الانحدار الخطي  تـ التوصؿ  spssعمى برنامج  داختبارنا لمفرضية بالاعتما

 : الممخصة في الجدوؿ التالي  النتيجة
 الأمانلبعد  ( لنتائج اختبار للانحدار الخط23ًجدول رقم )ال

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 المعنوية  مستوى مف أكبر ىي و 02224ىي الاحتمالية القيمة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

المريض ،  رضا التابع المتغير و الأماف متغير بيف احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا  بالتالي و 0.05
 .غير محققة الثالثةالفرعية  وعميو فاف الفرضية 

 
Sig. 

 
F 

 الانحراف
 المعٌاري

R² 
 

 
R 

 
المستقل المتغٌر  

 

02061 
 

3,436 

 
02465 

 

 
022.1 

 
02530 

 
 الاستجابة 

 
 رضا المرٌض المتغٌر التابع:

 
Sig. 

 
F 

 الانحراف
 المعٌاري

R² 
 

 
R 

 
 المتغٌر المستقل

 

02224 
 

1,512 
 

 0 ,441 
 

02352 
 

02513  
 الأمان

 
 رضا المرٌض المتغٌر التابع:
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة : -ج
الخدمات المقدمة بالعيادة  يوجد تاثير لجودة "  وعمى أن الدراسة الفرعية الثالثة ليذه الفرضية نصت -4

وبعد ،50550 المعنوية مستوى عند الممموسية بعد حيث من عمى رضا المريض  المتعدددة الخدمات
 إلى وباستخداـ الانحدار الخطي  تـ التوصؿ  spssعمى برنامج  داختبارنا لمفرضية بالاعتما

 :  الممخصة في الجدوؿ التالي النتيجة
 لبعد الملموسٌة ( لنتائج اختبار للانحدار الخط24ًجدول رقم )ال

 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 المعنوية  مستوى مف كبرأ ىي و 5 053,ي ى الاحتمالية القيمة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

المريض  رضا التابع المتغير و الممموسية متغير بيف احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا  بالتالي و 0.05
 محققة. غير الرابعة الفرعية ، وعميو فاف الفرضية

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة : -د
الخدمات المقدمة بالعيادة  يوجد تاثير لجودة" وعمى أن الدراسة الفرعية الثالثة ليذه الفرضية نصت -

،وبعد  " 50550 المعنوية مستوى عند التعاطف بعد حيث منعمى رضا المريض  المتعدددة الخدمات
 إلى وباستخداـ الانحدار الخطي  تـ التوصؿ  spssعمى برنامج  داختبارنا لمفرضية بالاعتما

 : الممخصة في الجدوؿ التالي  النتيجة
 التعاطفلبعد  ( لنتائج اختبار للانحدار الخط25ًجدول رقم )ال

 
Sig. 
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 الانحراف
 المعٌاري

R² 
 

 
R 

 
 المتغٌر المستقل

 

,053 

 
5,086 

 
 0 ,495 

 
02352 

 
 02 430 

 
 الملموسٌة

 
 رضا المرٌض التابع: المتغٌر

 
Sig. 
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 الانحراف
 المعٌاري
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R 

 
 المتغٌر المستقل

 
 0 ,420 

 
2,949 

 
 0 ,535 

 
02352 

 
 02 218  

 
 التعاطف

 
 رضا المرٌض المتغٌر التابع:
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 spssبالاعتماد عمى مخرجات نظاـ  مف اعداد الطالبيفالمصدر: 
 المعنوية  مستوى مف أكبر ىي و 02420ىي الاحتمالية القيمة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

المريض  رضا التابع المتغير و التعاطؼ متغير بيف احصائية دلالة ذو أثر يوجد بالتالي لا  و 0.05
ما يفسر اف تقييـ المرضى لبعد التعاطؼ دوف غير محققة ، وىذا  الخامسة، وعميو فاف الفرضية 

 المتوسط بالعيادة محؿ الدراسة.
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 :  خلاصة الفصل الثاني 

العيادة المتعددة الخدمات باولاد  في الصحية الخدمات جودة واقع عف فكرة اخدنا الفصؿ ىذا خلاؿ مف
 الدور مدى معرفة منيا اليدؼ و لدراستنا بصياغتيا قمنا التي فرضيات اختبار خلاؿ عدي لقبالة مف

 الخدمات جودة عمى ابعاد اعتمادا و ، المريض رضا عمى المقدمة الصحية الخدمات جودة تمعبو الذي

 للاجوبة التوصؿ كاف و لممرضى موجو سؤالا 42تشمؿ عشوائية لعينة استبانة 60 بتوزيع قمنا الصحية

 عف تمت التي و لمبيانات الاحصائية المعالجة بعد توصمنا الاخير وفي ، المرضى مف مباشرة بطريقة

 ( spss ) .لمعموـ الاجتماعية الاحصائية الحزـ باسـ المعروؼ الاحصائي البرنامج طريؽ

 
المقدمة فً هذه  الصحٌة الخدمات دون المتوسط لجودة مستوى هناك نأ التالٌة النتٌجة استخلصنا و

 . العٌادة 
 .محققة وكذلك الأمر بالنسبة للفرضٌات الفرعٌة  غٌر كما توصلنا الى أن الفرضٌة الرئٌسٌة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



[Tapez un texte] 
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اتمةــالخ  

 
 

 



[Tapez un texte] 
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 خاتمة 
دور  عفىذه الدراسة  التعرض لجوانب المتعمقة بجودة الخدمات الصحية و الإجابة في  لقد حاولنا

، و قد تـ التطرؽ إلى المفيوـ والخصائص و  في تحسيف رضا المريضالخدمات  العيادة المتعددة
الأىمية و التركيز عمى أبعاد جودة الخدمات الصحية ، فالمجاؿ الصحي يكتسي برنامج التحسيف 

 المريض () ىوالمستمر لمجودة وىذا ارجع بشكؿ رئيسي لطالب الخدمة الصحية و 

ولاد عدي لقبالة (  خمصنا أدمات ) ومف خلاؿ الدراسة الميدانية و الاستبياف بالعيادة المتعددة الخ
 إلى أىـ النتائج ونذكر منيا ما يمي: 

السبب كبار أكثر رضاءا مف الاقؿ عمرا و اختلاؼ درجة رضا المرضى باختلاؼ أعمارىـ فال -
 مواكبة الكبار لمزمف السابؽ الأقؿ تقنية .

مف خلاؿ بعد الاعتمادية الذي كاف دوف المتوسط مف حيث التقييـ فإننا نجد العيادة لا تمبي  -
 أف ىناؾ ضعؼ في تقديـ العيادة الخدمات بطريقةو حاجيات المرضى في المواعيد المحددة ، 

العيادة لا تقوـ بإبلاغ المرضى بموعد تقديـ الخدمة بدقة ولكف تقوـ بالرد الفوري عمى  -
فسارات و الشكاوي المتعمقة بالمرضى و تعمؿ عمى تبسيط اجراءات العمؿ قدر الإمكاف الاست

 لضماف السرعة وسيولة تقديـ الخدمة الصحية وىذا ما يعطي بعد الاستجابة تقييما متوسطا. 

يثؽ المرضى بمؤىلات و ميارات و خبارات الإطارات الصحية كما تعمؿ العيادة عمى  -
 حافظة عمى السجلات وىذا يمثؿ بعد الأماف ) الضماف ( . سرية المعمومات و الم

تتمتع العيادة بموقع ملائـ و يسيؿ الوصوؿ إليو بسرعة إلا انيا لا تتوفر عمى الأدوية اللازمة  -
، وضيؽ ولا المعدات التي يحتاجيا المرضى كما تحتاج العيادة الى دورات المياه المناسبة 

 بعد الممموسية. ل وىذا ما أعطى تقييما ضعيفا  المررات والمسالؾ 

المرضى كما تراعي العادات و التقاليد السائدة في المجتمع في  أغمبتلائـ أوقات عمؿ العيادة   -
حيف أف العامموف لا يتصفوف بالروح المرحة و الصداقة في التعامؿ مع المرضى وىذا ما يمثؿ بعد 

 التعاطؼ. 
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 كاف عمىأ بمستوى المقدمة الخدمة جودة كانت فكمما المريض رضا و الجودة بيف انعكاسية علاقة وجود

 صحيح. العكس و مرتفع الرضا
 . المريض رضا و الاعتمادية بعد بيف احصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  -

  المريض. رضا و الااستجابة بعد بيف احصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  -

 . المريض رضا و الاماف  بعد بيف احصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  -

  المريض. رضا و الممموسية بعد بيف احصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  -

 .المريض رضا و التعاطؼ بعد بيف احصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  -

 الاقتراحات :

التركيز عمى الإنفاؽ بطريقة ملائمة و مناسبة مع مراعاة  لمموارد المتاحة لمعيادة لتمبية  -
 بطريقة فعالة.  احتياجات المريض 

 توفير و جمب الأطباء الأخصائييف.   -

 توعية المريض بنظافة العيادة و محاولة إرساء ىذه الثقافة لدى المرضى.  -

 و طريقة العمؿ لتحقيؽ جودة الخدمات الصحية و الارتقاء بيا. الاىتماـ بتحديث العتاد الطبي  -

 اعتبار رضا المريض أولوية العيادة . -

التركيز عمى الجانب النفسي لممريض مف خلاؿ إعطاء دروس لمعامموف في كيفية التعامؿ مع  -
 المرضى. 

 العمؿ في تسيبو عدـ و طبي الشبو الطاقـ عمى رقابة وضع -
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 قائمة 

  المراجع
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 قائمة المراجع

 8/ الكتب بالعربٌة:

ردف، لأإدارة الخدمات الصحية، دار ومكتبة الحامد لمنشر والتوزيع، ا ،مصطفى يوسؼ الكافي -
3128. 

ولى، لألمنشر والتوزيع، الطبعة اإدارة جودة الخدمات، مؤسسة الوراؽ عادؿ محمد عبد الله،  -
 .3124 الأردف، عماف،

 .:311 الأردف)ادارة معرفة الزبوف(،  ادارة المعرفة علاء فرحاف طالب، امير الجنابي، -

ريد زيف الديف، تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة بيف فرص النجاح و مخاطر الفشؿ، الطبعة الاولى،  -
 .3113مصر، القاىرة، 

 .3119و النجا، "لتسويؽ المتقدـ، الدار الجامعية، مصر، محمد عبد العظيـ أب -

،  محمد خثير، أسماء مرايمي، العلاقة التفاعمية بيف أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبوف بالمؤسسة -
 .3128دار المعرفة ، القاىرة ، 

 .2000 الأردف ،عماف،1 ط البازوري، دار الأولية، الصحية الرعاية :آخروف و الشاعر المجيد عبد -

 .3111 ، الأردف ، الفكر دار ، الشاممة ودة الج ادارة ، الحداد رىيـ ا اب عواطؼ -

 الطبعة مصر التوزيع، و لمنشر الحامد دار ، الصحية الخدمات تسويؽ خميؿ، زكي المساعد -

 .9::2،الاولى
 الثانية، الطبعة القدس، مكتبة ،"الصحية الخدمات اقتصاديات "الدمرداش، طمعت ابراىيـ -  

 .2006مصر،
 ، الثانية الطبعة ، عماف لمنشر، وائؿ دار ، "البيئة و الجودة ادارة انظمة"العزاوي، الوىاب عبد محمد -

.2005 
 .3114  ، مصر الاسكندرية الجامعية الدار التسويؽ، ادارة في رءات ا ؽ صحف، فريد محمد -
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 :الاطروحات و الرسائل/ 2

طباء والمرضى في لأدراسة تحميمية لمواقؼ ا -تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  ،حوالؼ رحيمة -
، كمية العموـ هالمخطط، أطروحة دكتورا المستشفى الجامعي بتممساف بإستخداـ نظرية السموؾ

/  3118تممساف، الجزائر،  ،قتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة أبي بكر بالقايدلإا
3119. 

بوحمفاية بشرى، أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا المريض في المؤسسات الاستشفائية  -
دراسة حالة عينة مف مرضى المؤسسة العمومية الاستشفائية بتابلاط المدية، مذكرة  –الجزائرية 

ماستر، كمية العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ التسيير، قسـ عموـ التسيير، تخصص إدارة 
 .3131/  :312ماؿ، جامعة العربي بف مييدي، أـ البواقي، الجزائر، أع

زديرة شرؼ الديف، دور إدارة الجودة الشاممة في تحسيف جودة خدمات المؤسسات الاستشفائية،  -
أطروحة دكتوراه، تخصص مناجمنت المنظمات،كمية العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ التسيير، 

 .3128جامعة محمد خيضر، بسكرة،  

دراسة  -تأثير نظاـ المعمومات عمى جودة خدمات المؤسسات الصحية  ،حناف يحي الشريؼ  -
قتصادية والتسيير، جامعة محمد لإالعموـ ا ماجستير، كمية رسالةحالة مستشفى بشير بف ناصر، 

 .3119/  3118 بسكرة، الجزائر، ،خيضر

تخصص اقصاد تطبيقي ، ماجيستر ، رسالةتقييـ جودة الخدمات الصحية، نجاة صغيرو -
 .3123/  3122، الجزائر ،جامعة باتنة، نظماتموتسييرال

 دكتوراه، قسـ أطروحة ،العمومية الصحية ؤسساتمال في الخدمات واقع جودة، دماف مريزؽع -
 .3118/3119 ، جامعة الجزائر، قتصادية وعموـ التسييركمية العموـ الا، عموـ التسيير

 / المجلات 0
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 –، أبي سعيد وعبد الله، عادؿ محمد سعيد، النوعية والجودة في الخدمات الصحية الديوه جي -
دراسة تحميمية لآراء المرضى في عينة مف المستشفيات العامة، مجمة تنمية الرافديف، المجمد 

 . 3114، 84، العدد36

واقع جودة الخدمات الصحية وتأثيرىا عمى رضا المريض في  ،أسماء يوسؼ، سموى تيشات -
، المجمة الجزائرية لمتنمية (ورقمة) كوبا-ستشفائية لطب العيوف صداقة الجزائرلإالمؤسسة ا

 .3131(/ 12) 18قتصادية، لاا

أسامة الفراج، تقييـ جودة خدمات الرعاية الصحية في مستشفيات التعميـ العالي في سوريا مف  -
، العدد 36لمجمد ا -ر المرضى، مجمة جامعة دمشؽ لمعموـ الاقتصادية والقانونيةوجية نظ
 .:311الثاني، 

حالة  -إستخداـ تقانة المعمومات مف أجؿ ضماف جودة الخدمة الصحية ،ء نبيؿ عبد الرزاؽألا -
العراؽ،  ،35العدد  قتصاد،لإدارة والإا دراسية في عينة مف مستشفيات مدينة بغداد، مجمة

3122. 

 دراسة حالة - الصحية الخدمات تفعيؿ جودة في ستمرمالتحسيف ال دور، دبوف عبد القادر -
 .3123، 22بورقمة، مجمة الباحث، العدد  محمد بوضياؼ ستشفائيةالا ؤسسةمال

ت التعامؿ مع المرضى فى تحسيف مستوى جودة الخدمة ادور ميار علاء فرج حسف رضواف،  -
، المجمة المرضى المتعامميف مع مستشفيات جامعة المنوفية دراسة تطبيقية عمى - الصحية

 .36/15/3132العممية للاقتصاد والتجارة، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، جامعة المنوفية، 

 / المراجع بالمغة الاجنبية0
- A.Belghiti Alaoui، Principes généraux de planification à l’hôpital، RABAT، 

sans édition، 2005. 
  . P.Kotler, et Autres, marketing management, 13emeédition, Pearson 

éducation, paris, 2009  .  
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 قائمة

  الملاحق
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 ( الاستبٌان 1ملحق رقم )                                     

 
 المسٌلة محمد بوضٌاف  جامعة

 التسٌٌر علوم و التجارٌة و الاقتصادٌة العلوم كلٌة
 الاقتصادٌة العلوم قسم

 تسٌٌر عمومً  :تخصص
 )المرضى ( للزبائن موجه استبٌان

 

 العيادة في الصحية الخدمات جودة تقييـ الى الاستمارة ىذه تيدؼ
 اولاد عدي لقبالة الخدمات المتعددة

 الصحية الخدمات جودة لتقييـ الاستبياف ىذا المحترمة سيادتكـ الى أقدـ
 . الاستبياف أقساـ مختمؼ عمى القيمة أجوبتكـ عمى بناءا سيتـ الذي

 الا استخداميا يتـ ولف بسرية ستعامؿ اجاباتكـ أف عمما أحيطكـ و
 .العممي البحث لغرض

 
 
 
 
 
 
 
 

 عطالله ٌاسٌن  :المشرف الأستاذ            ٌوسفً عبد الرؤوف           -ولهً أسامة  :       الطالبان
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 بحث استمارة
 

 شخصية معمومات: أولا
 
   أنثى                                               ذكر             الجنس -   1 
 

 السف -   2
 سنة 40 مف أكثر            سنة 40 الى 21 مف           سنة 22 مف أقؿ
 
 التعميمي المستوى -   3 

 جامعي                      ثانوي                        متوسط               ابتدائي

 

 :ثانٌا :أبعاد الجودة  
 

 غير
 موافق

 جدا

 غير
 موافق

 محايد

 

 موافق موافق
 جدا

 
 الأسئلة 

.الاعتمادٌة اولا:معٌار  

تلتزم العٌادة بتقدٌم الخدمات الصحٌة فً المواعٌد      

 المحددة2

8 

 2 تحرص العٌادة على تقدٌم الخمات بطرٌقة ملائمة     

تبدي العٌادة اهتماما خاصا بمشاكل واستفسارات      

 المرضى2

0 

تقدم العٌادة الخدمة الصحٌة بدرجة عالٌة من الدقة2        0 

      

تحتفظ العٌادة بسجلات دقٌقة وموثقة   

 

0 
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  ثانٌا :معٌار الاستجابة 

 0 تقوم العٌادة بإبلاغ المرضى بموعد تقدٌم الخدمة بدقة2     

تقوم العٌادة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي      

 المرضى

7 

 
تبسط العٌادة اجراءات العمل قدر الامكان لضمان     

الخدمة الصحٌة2سرعة وسهولة تقدٌم   

1 

ٌنشغل العاملون فً المصلحة بتلبٌة طلبات المرضى      

 فورا 2

0 

ٌثق المرضى بمؤهلات ومهارات وخبرات الإطارات      

 الصحٌة2

85 

 

 رابعا:معٌار الملموسٌة2

العٌادة بموقع ملائم وٌسهل الوصول الٌه بسرعة2تتمتع        80 

 87 تمتلك العٌادة التجهٌزات والمعدات المناسبة2     

 81 توفر العٌادة الادوٌة التً ٌحتاجها المرٌض2     

ٌحرص العاملون على مستوى عالً من النظافة وحسن      

 المظهر2

80 

تمتلك العٌادة دورات مٌاه صحٌة نظٌفة مما ٌحقق الراحة      

2للمرضى  

25 

 ثالثا:معٌار الأمان2

 88 ٌشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع موظفً العٌادة2     

 82 تحتفظ العٌادة على سرٌة المعلومات الخاصة بالمرضى2     

 80 تحتفظ العٌادة بسجلات دقٌقة وموثقة عن المرضى2     

 80 تمتاز العٌادة بصمعة ومكانة جٌدة لدى أفراد المجتمع     

 80 ٌتمتع العاملون فً العٌادة بالمعرفة والخبرة2     
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  رضا الزبون سادسا :  

موافق  موافق الاسئلة

 بشدة

غٌر  محاٌد

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

 

20 

 و حاجة تلبٌة على العٌادة فً العاملون ٌسهر

 المرضى رغبات

     

 لمعرفة للمرضى أسئلة بتوجٌه العٌادة تقوم 27

 المقدمة الخدمة على رضاهم درجة
 

     

2. 
 

 المطلوبة الخدمة عند تلقٌك مشاكل واجهتك
 

     

 خدماتها جودة تحسٌن على العٌادة تسعى 20

 باستمرار الصحٌة

     

       العٌادة مع التعامل عند بالارتٌاح اشعر 05

       جالعلا لتلقً للعٌادة بالذهاب أقاربً انصح 31

 خامسا :معٌار التعاطف2

 32 تولً العٌادة مصلحة المرٌض اكبر اهتمام2     

تراعً العٌادة العادات والتقالٌد والاعراف السائدة فً      

 المجتمع 22

33 

 34 تلائم اوقات عمل المؤسسة كافة المرضى2     

ٌتصف العاملون بالعٌادة بالروح المرحة والصدق فً      

 التعامل مع المرضى2

35 

ٌوضح العاملون فً العٌادة للمرضى المشاكل الصحٌة      

 التً ٌعانةن منها بطرٌقة مفهومة

36 
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 spss( بعض مخرجات 2الملحق رقم )                               

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,380
a
 ,144 ,066 ,50807 

 

a. Predictors: (Constant), attatof, almalmossia, itmdia, alaman, istidjaba 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,393 5 ,479 1,854 ,118
b
 

Residual 14,198 55 ,258   

Total 16,590 60    

 

a. Dependent Variable: errida 

b. Predictors: (Constant), attatof, almalmossia, itmdia, alaman, istidjaba 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,534 1 ,534 1,963 ,166
b
 

Residual 16,056 59 ,272   

Total 16,590 60    

 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,913 1 ,913 3,436 ,069
b
 

Residual 15,677 59 ,266   

Total 16,590 60    

a. Dependent Variable: errida 

b. Predictors: (Constant), istidjaba 
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a. Dependent Variable: errida 

b. Predictors: (Constant), alaman 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,317 1 1,317 5,086 ,053 

Residual 15,274 59 ,259   

Total 16,590 60    

 

a. Dependent Variable: errida 

b. Predictors: (Constant), almalmossia 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,183 1 ,183 ,659 ,420
b
 

Residual 16,407 59 ,278   

Total 16,590 60    

 

a. Dependent Variable: errida 

b. Predictors: (Constant), attatof 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,415 1 ,415 1,512 ,224
b
 

Residual 16,176 59 ,274   

Total 16,590 60    


