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 الملخص:

هذه الدراسةةةةةة الس وياي وتقييم جودة الخدماح الصةةةةةؤية فن المحسةةةةةسةةةةةرين الصةةةةةؤيرين  الد رور  هدفت 

ترشةةةةةةةةةةةةةةين  براايم  بولايةة غردايةة و  بن عودة بن نرجةب  بولايةة وهرانس وتمةت عمليةة القيةاي والرقييم  ةالاعرمةاد  

ف والأمانس اسةةرخدمنا فن علس معايير جودة الخدماح المرمثلة فن الاعرماديةس الاسةةرجا ةس الملموسةةيةس الرعا 

س  ما اسةرخدمنا الاسةربا ة  اداة رئيسةية فن جمل النيا اح مةبقة  المقارن  المنج س و هذه الدراسةة المنج  الوفةفن

اسةةةرمارة من  لا ولايةس    30لولاية وهران(س وتم اسةةةررداد    30لولاية غردايةس   30فرد )  60علس عينة مكو ة من  

لولاية وهرانس اما تؤليلا النيا اح المرؤصةةةلا عليجا    24لولاية غرداية و  28الصةةةالؤة للرفري     ح كا ت الاسةةةرمارا

 (.spss26فرم  اسرخدام بر ام  الؤزمة الإحصائية للعلوم الاجرماعية )

أظجرح النرائ  المروفةةلا اليجا ا ت توجد عةقة تاح دلالة  حصةةائية بين جودة الخدماح الصةةؤية المدر ة من  

فن المحسةةةةسةةةةرين مؤلا الدراسةةةةةس  ما تم الروفةةةةلا الس عدم   رافقيجم وبين ا عاد الجودة الخمسقنلا المرضةةةةس وم

 رغير الجنسس العمر ومدة الإقامة.وجود فروق تعزى احصائيا للعواملا الشخصية لأفراد عينة الدراسة تبعا لم

ةس  جود جودة الخدمةس تؤسةةةةين    رجودةس معاييخدمة فةةةةؤيةس جودة خدماح فةةةةؤيةس تقييم    الكلمات المفتاحية:

 مدر ة.جودة 
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Summary: 

This study aimed to measure and evaluate the quality of health services in 

the two health institutions: "Dr. Tarchine Ibrahim" in the province of Ghardaïa 

and "Ben Aouda Ben Zardjab" in the province of Oran. 

The measurement and evaluation process was based on the quality of service 

standards, namely: reliability, responsiveness, tangibility, empathy, and safety. 

In this study, we used the descriptive and comparative approaches, and the 

questionnaire was used as the main tool for data collection. It was applied to a sample 

of 60 individuals (30 from Ghardaïa and 30 from Oran). A total of 30 questionnaires 

were retrieved from each province, with 28 valid forms from Ghardaïa and 24 from 

Oran. The collected data were analysed using the Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS26). 

The results revealed a statistically significant relationship between the perceived 

quality of health services by patients and their companions and the five dimensions of 

quality in both institutions under study. It was also found that there were no 

statistically significant differences attributable to the personal factors of the study 

sample individuals based on gender, age, and length of stay. 

Keywords: health service, quality of health services, quality assessment, service 

quality standards, quality improvement, perceived quality. 
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 مقدمة 



  مقدمة  

 أ 

 توطئة: -أ

تعدّ الصؤة من أعظم الثرواح الرن يملكجا الإ سانس ومن الر ائز الأساسية الرن تقوم عليجا تنمية المجرمعاح  
مر زية فن السياساح العموميةس  ت تسعس الدول جاهدة  واسرقرارها. ولجذاس تؤرلا جودة الخدمة الصؤية مكا ة  

 لس ضمان منظوماح فؤية فعّالةس قادرة علس الاسرجا ة لاحرياجاح السكان المرزايدة والمرنوعة. وفن ظلا  
الرغيراح المرسارعة الرن يشجدها العالم اليومس من تةور فن المفاايم الةنيةس وتوسل فن الةلب علس الخدماحس 

عن لدى الأفرادس لم يعد من الممكن الاكرفاء بروفير الخدمة الصؤية من حيث الكم فقطس بلا أفبح  واندياد الو 
من الضروري الرر يز علس جودتجا  مؤدد أساسن لنجاعرجا وتاثيرهاس لذلك فإن جودة الخدماح الصؤية لم تعد  

ام حقوقجمس سةمة الإجراءاحس تُقاي فقط بنرائججا العةجيةس بلا تشملا جوا ب مرعددة  مدى رضا المرضسس احرر 
اسرمرارية الرعاية. ومن هنا تنرن أهمية القياي والرقييم المنرظم  اداة ضرورية لرشخيص أداء المنظومة الصؤيةس 
والكشف عن مكامن الخللاس وتعزيز  قاط القوةس  ما يُساهم فن تؤسين الخدماحس ورفل مسروى الثقة بين الموا ن  

 .والمحسسة الصؤية
الجزائرس  ما فن غيرها من الدول الناميةس يعرنر تؤسين جودة الخدمة الصؤية  حدى أولوياح السياساح  وفن  

العموميةس خافة فن ظلا الرفاوتاح الجغرافية والديموغرافية والاجرماعية بين مخرلف منا ق الو ن. ولا يكفن  
سةمة المريضس رضاهس واسرجابرجا  اليوم أن تروفر الخدمة الصؤيةس بلا يجب أن تُقدَّم وفق معايير تضمن  

 .الفعلية لاحرياجاتت الصؤية
بين  الرفاوتاح الجغرافية والديموغرافية وفن هذا السياقس تجدف هذه الدراسة  لس تسليط الضوء علس مخرلف 

مخرلف منا ق الو نس لاسيما بين المنةقة الساحلية تاح الكثافة السكا ية العاليةس والمنا ق الصؤراوية الرن  
ترميز  الامرداد الجغرافن الواسل وا خفاض الكثافة السكا يةس الرن تُعد من العواملا المحثرة  شكلا مباشر فن  

 لس اخرةف فن حجم الةلبس توفر المواردس الوعن    وعية وتونيل الخدماح الصؤية.  ت تحدي هذه الربايناح 
الفرديس وهن ما تجعلا من القياي والرقييم أداة أساسية لفجم هذه الفروقاح وتوجيت السياساح الصؤية  ؤو  

 بين ما تروجت السياساح  ؤوه وتةلعاح الموا ن.  سجامالا تؤقق  قراراح فائبة
 الإشكالية:  - ب

ترمثلا مشةةةكلة الدراسةةةة فن الرعرف علس جودة الخدماح الصةةةؤية فن المحسةةةسةةةرين الصةةةؤيرين  الد رور 
ترشةةةةةين  براايم  بولاية غرداية و  بن عودة بن نرجب  بولاية وهرانس فرعد جودة الخدماح الصةةةةةؤية من  

ها الخمسةةةس المحشةةراح الأسةةاسةةية الرن تعكس  فاءة وفعالية النظام الصةةؤنس ويعرمد تقييمجا علس ا عاد 
ومل تزايد الرؤدياح الصةةةةةةةةةةةةةؤيةس برن الاهرمام برقييم هذه الا عاد لضةةةةةةةةةةةةةمان تقديم الخدماح الصةةةةةةةةةةةةةؤية  

 تلنن احرياجاح المرضس وتؤسن النرائ  المقدمةس وبناء علس ما سنق  قدم الإشكالية الرالية:المركاملة 



  مقدمة  

 ب 

" الى أي مدى ترقى جودة الخدمات الصححححية المقدمة في المؤسحححسحححتين محل الدراسحححة الى مسحححتوى  
 وفقا لأبعاد الجودة الصحية؟" المرضى،تطلعات 

 من الإشكالية ترفرع مجموعة من الأسئلة الفرعية الرالية: الأسئلة الفرعية: -ح 
ما مدى مسةةةةةةةةاهمة  عد الاعرمادية احصةةةةةةةةائيا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةؤية فن المحسةةةةةةةةسةةةةةةةةرين   •

 ؟الصؤيرين مؤلا الدراسة
احصةةةةةةةائيا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةؤية فن المحسةةةةةةةسةةةةةةةرين    ما مدى مسةةةةةةةاهمة  عد الاسةةةةةةةرجا ة •

 الصؤيرين مؤلا الدراسة؟
ما مدى مسةةةةةةةاهمة  عد الملموسةةةةةةةية احصةةةةةةةائيا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةؤية فن المحسةةةةةةةسةةةةةةةرين   •

 ؟الصؤيرين مؤلا الدراسة
احصةةةةةةةةةائيا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةةؤية فن المحسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةرين   ما مدى مسةةةةةةةةةاهمة  عد الرعا ف •

 ؟الصؤيرين مؤلا الدراسة
ما مدى مسةاهمة  عد الأمان احصةائيا فن جودة الخدماح الصةؤية فن المحسةسةرين الصةؤيرين   •

 ؟مؤلا الدراسة
 هلا جودة الخدماح الصؤية  مسرشفس ترشين  براايم ترقس الس مسروى تةلعاح المرضس؟ •
هلا جودة الخدماح الصةةةةةةةةةةؤية  مسةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةفس بن عودة بن نرجب ترقس الس مسةةةةةةةةةةروى توقعاح  •

 المرضس؟
هلا توجد فروقاح تاح دلالة  حصةةةةائية فن  جا اح افراد العينة حول جودة الخدماح الصةةةةؤية   •

 ؟المقدمة تعزى للخصائص الشخصية  المحسسرين مؤلا الدراسة
 للإجا ة علس الرساؤلاح سا قة الذ ر قمنا  صياغة الفرضياح الرالية: فرضيات الدراسة: -ث 

 الأولى: الفرضية الرئيسية

توجد علاقة ذات دلالة إحصحائية بين جودة الخدمات الصححية المدركة من قبل المرضحى و ين ابعاد  •

 الجودة الخمسة في المؤسستين محل الدراسة.

 رضية الرئيسية نختبر الفرضيات الفرعية التالية:من اجل اثبات الف ➢

 حصةةةةةةةةةةائية لبعد الاعرمادية تسةةةةةةةةةةاهم فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةةةؤية فن يوجد  سةةةةةةةةةةبة عالية تو دلالة  •

 ؛المحسسرين الصؤيرين مؤلا الدراسة

يوجد  سةةةةةةةةةبة عالية تو دلالة  حصةةةةةةةةةائية لبعد الاسةةةةةةةةةرجا ة تسةةةةةةةةةاهم فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةةؤية فن  •

 ؛المحسسرين الصؤيرين مؤلا الدراسة



  مقدمة  

 ج  

يوجد  سةةةةةةةةةبة عالية تو دلالة  حصةةةةةةةةةائية لبعد الملموسةةةةةةةةةية تسةةةةةةةةةاهم فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةةؤية فن  •

 الدراسة؛المحسسرين الصؤيرين مؤلا 

يوجد  سةةةةةةةةةةةةبة عالية تو دلالة  حصةةةةةةةةةةةةائية لبعد الرعا ف تسةةةةةةةةةةةةاهم فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةةةةةؤية فن  •

 الدراسة؛المحسسرين الصؤيرين مؤلا 

يوجد  سةةبة عالية تو دلالة  حصةةائية لبعد الأمان تسةةاهم فن جودة الخدماح الصةةؤية فن المحسةةسةةرين  •

 ؛الصؤيرين مؤلا الدراسة

 المرضس؛جودة الخدماح الصؤية  مسرشفس ترشين  براايم ترقس الس مسروى تةلعاح  •

 .جودة الخدماح الصؤية  مسرشفس بن عودة بن نرجب ترقس الس مسروى تةلعاح المرضس •

 الفرضية الرئيسة الثانية:

فروقات ذات دلالة إحصحححححائية في إجابات افراد العينة حول جودة الخدمات الصححححححية المقدمة  توجد  •

 .تعزى للخصائص الشخصية بالمؤسستين الصحيتين محل الدراسة

 دوافع اختيار الموضوع: -ج 
  الدوافع الذاتية: .1

والاهرمام الشةخصةن فن  لا ما يخص جودة  الرغبة الذاتية فن معالجة هذا الموضةوع •
 الخدمة الصؤية؛

 الاسرمرارية فن المجال العلمن والبؤث الأكاديمن فن ميدان  دارة الاعمال؛ •
 اثراء المكربة المر زية  موضوع يرضمن الخدماح الصؤية. •

  الدوافع الموضوعية: .2
 ؛المقدمة الخدماح الصؤية مسروى  الجودة فن تؤسين تقييم أهمية •
أهمية المحسةسةاح الصةؤية  النسةبة للمجرمل لما لجا من تاثير علس العنصةر البشةريس  •

 والذي يعرنر أساي الرنمية الاقرصادية والمؤرك الأساسن لعملية الإ راج؛
 .الاهرمام العالمن المرزايد برقييم الأداء الصؤن •

 ترمثلا اهداف الدراسة فيما يلن: :اهداف الدراسة - ح
 ؛مسرشفس  معايير الجودة المعرمدة فن القةاع الصؤنتؤليلا مدى الرزام  لا  •
 ؛تؤديد  قاط القوة والضعف فن جودة الخدماح الصؤية المقدمة فن  ة المسرشفيين •
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 .دراسة مدى رضا المرضس والمراجعين عن الخدماح المقدمة فن المسرشفيين •
 يمكن  يضاح أهمية الدراسة الؤالية من خةل: أهمية الدراسة: - خ

 العلمية المكربة  ثراء فن المساهمة ة فنللدراس الأهمية الأكاديمية ترمثلا  الأهمية الاكاديمية: .1
الدراسةةة  موتجاً  ؤثياً قابةً للرةنيق فن دراسةةاح أخرىس مما يغنن   توفرس و الدراسةةة هذه بنرائ 

 .الأدبياح العلمية  مجال جودة الخدماح الصؤية فن السياقاح المؤلية الجزائرية
 تتمثل فيما يلي: الأهمية الميدانية: .2

الكشةةةةةف عن مسةةةةةروى جودة الخدماح الصةةةةةؤية المقدمة فن  فنالدراسةةةةةة   تكمن اهمية •
 ؛المسرشفيين مؤلا المقار ةس مما يسجم فن تؤديد  قاط القوة والضعف

تريح الدراسةةة عن  ريق المقار ة بين مسةةرشةةفس وهران )منةقة تاح  ا ل سةةاحلن و ثافة سةةكا ية عالية(   •
ومسةرشةفس فن غرداية )منةقة تاح  ا ل فةؤراوي مروسةط الكثافة السةكا ية( فجم تاثير السةياق الجغرافن 

 ؛والاجرماعن علس جودة الخدماح الصؤية
تُنرن الدراسةةةةةةةةة أهمية رراء المرضةةةةةةةةس فن تقييم الخدمة الصةةةةةةةةؤيةس وهو ما يعزن من الروجت  ؤو خدماح  •

 .فؤية مرمر زة حول المريض 
 حدود الدراسة: -د

ر زح الدراسةةةةةةةة علس موضةةةةةةةوع وياي وتقييم جودة الخدماح الصةةةةةةةؤية    الحدود الموضححححوعية: .1
 الاعرماديةس الاسرجا ةس الملموسيةس الرعا ف والأمان؛ الخمسة: ا عاد 

  الد رور ترشةين  براايم     الصةؤيةتمت هذه الدراسةة علس مسةروى المحسةسةة   الحدود المكانية: .2
 ؛  بولاية وهراننرجب   بن عودة بن  الصؤيةبولاية غرداية والمحسسة 

فن الفررة الممردة   الصةةةةؤيرينأويمت الدراسةةةةة الميدا ية فن  ة المحسةةةةسةةةةرين    الحدود الزمانية: .3
 .2025من شجر أفريلا سنة  15من الفاتح من شجر ماري الس غاية 

  24و الصةةؤية ترشةةين  براايم  غردايةس   المحسةةسةةة مريضةةا    28شةةملت العينة   البشحرية:الحدود  .4
 مريضا  المحسسة الصؤية بن نرجب بن عودة بوهران.

 منهج واداة الدراسة: -ذ
حيث تم اجراء مسةةةةةةةح  تم الاعرماد فن هذه الدراسةةةةةةةة علس المنج  الوفةةةةةةةفنمنهج الدراسحححححة:  .1

 ظري فن الادبياح المرعلقة  جودة الخدماح الصةةؤية وعرض اهم الدراسةةاح السةةا قة من اجلا 
  المقةارن منج   التؤقيق الربط بين النظري والرةنيقنس وفن الجةا ةب الرةنيقن تم الاعرمةاد علس 

 مؤلا الدراسة.جودة الخدماح الصؤية  المحسسرين الصؤيرين  ملقياي ولرقيي
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من اجلا الوفةةةةةول  لس  رائ  دويقة وحسةةةةةا اح فةةةةةؤيؤةس قمنا  الاعرماد علس   أداة الدراسحححة: .2
يرمز لةةت   والةةذي  26النسةةةةةةةةةةةةةةخةةة  المةحظةةةس والاسةةةةةةةةةةةةةةرفةةادة من بر ةةام  الؤزم الإحصةةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة  

 فن تؤليلا النيا اح الرن جمعت للإجا ة عن أسئلة البؤث. سspss الاخرصار

الاعرمةاد علس الكرةب والمقةالاح والراجل  ةاللغةة العربيةة والأجننيةة تاح  ترمثةلا فن    مرجعيحة الحدراسحححححححححة: - ر
الرن تناولت موضوع الدراسة والبؤث والمةالعة فن مواقل   العةقة بدراسرنا والأ ؤاث والدراساح السا قة

الا رر ت المخرلفة وتلك بجدف الإحا ة  جوا ب الموضةةةةةةةةةةةةةةوع وفجم مكو اتت وتؤليلا ا عاده وتنوعت من  
 حيث موقعجا الجغرافن.

للإجا ة علس  شةةةةةةكالية الدراسةةةةةةة واخربار فةةةةةةؤة الفرضةةةةةةياح للوفةةةةةةول الس تؤقيق   تقسححححيمات البحث: - ن
 الأهداف تم تصميم خةة ترضمن فصلين:

ويرضةةةمن مبؤثينس المبؤث الأول يرضةةةمن  مرعلق  الأدبياح النظرية والدراسةةةاح السةةةا قةس   الفصححل الأول: •
النظري لجودة الخدماح الصةةةةةةةؤيةس اما  النسةةةةةةةبة للمبؤث الثا ن فقد تضةةةةةةةمن مراجعة الدراسةةةةةةةاح   الإ ار

 السا قة. 
مرعلق  الدراسة الميدا ية ويشرملا علس مبؤثين المبؤث الأول تقديم عام حول المحسسرين  الفصل الثاني:   •

س تناولنا فيت   الد رور ترشةةةةةةةةةةةةين  براايم  بولاية غرداية و  بن عودة بن نرجب  بولاية وهران  الصةةةةةةةةةةةةؤيرين
وتناولنا فن منج  الدراسةةةةةس مجرمل وعينة الدراسةةةةةس وأدواح جمل   الاسةةةةرشةةةةفائيرينسالرعريف  المحسةةةةسةةةةرين  

المعلوماحس ليرم  عد تلك عرضجا فن المبؤث الثا ن وتؤليلا الاسربا ة واخربار الفرضياح ومناقشرجاس ثم  
الروفةةلا فن الخاتمة الس  رائ  الدراسةةةس وبعدها تم تلخيص الدراسةةة  مجموعة من الاقرراحاح  الإضةةافة  

 مقدمة وخاتمة. سال
خةل تؤضةةير ا واعداد ا لجذا البؤث الأكاديمن اعررضةةرنا  عض الصةةعوباح من   صححعو ات الدراسححة:  - س

 أهمجا ما يلن:
 الراخر فن الؤصول علس المعلوماح وحرس عدم الؤصول علس  عضجا؛ •
علمية   فقط دراسةةةة ا جا    واقناعجمالصةةةعوبة فن الرعاملا مل المرضةةةس من الجوا ب الشةةةخصةةةية   •

  ؤثية خصوفا مل توي الفئاح العمرية الكنيرة.
 نموذج الدراسة: - ش
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الدراسة.ينس ا ةةقا من معةياح الةالنرمن اعداد  :المصدر

 الأمان  التعاطف الاستجابة الاعتمادية الملموسية

 جودة الخدمات الصحية
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 :تمهيد
تلنية   فن  الصؤن  النظام  وقدرة  علس  فاءة  الأساسن  المحشر  هن  الصؤية  الخدماح  جودة  تعرنر 

بلا يشملا مسروى الرعاية والالرزام  المعايير    سالعةجاحرياجاح المرضسس هذا الأخير يرجاون مجرد ا ت تقديم  
و ظرا لرزايد الاهرمام برؤسين الأداء الصؤنس أفبح تقييم جودة الخدماح ضرورة ملؤة الةنية والإ سا يةس  

 لضمان فعالية الرعاية وسةمة المرضس.
واهم ما يجدف اليت الباحث قنلا تقديم دراسرت هو الرعريف  مفرداح البؤث ومصةلؤاتت الرن يركرر  

 ت رها فن خةرتس لرفل الابجامس وعليت تم تقسيم هذا الفصلا الس مبؤثين علس النؤو الرالن: 
 المبحث الأول: الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية.

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة. 
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 الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية. المبحث الأول:

تعد جودة الخدماح الصةةةةةةؤية حجر الأسةةةةةةاي فن أي  ظام رعاية فةةةةةةؤية يسةةةةةةعس الس تؤقيق أفضةةةةةةلا 
بلا ترجاون تلك    ستقديم الرعاية الةنية فقطالنرائ  للمرضةةةةةةةةةةةس وتعزيز رفااية المجرملس فجن لا تقرصةةةةةةةةةةةر علس  

لرشةةةةةةةةةملا تلنية واحرياجاح المرضةةةةةةةةةسس وتؤقيق أفضةةةةةةةةةلا النرائ   كفاءة وفعاليةس وفن هذا السةةةةةةةةةياق تكرب جودة 
الخدماح الصةةةةةةؤية أهمية قصةةةةةةوى حيث يوفر ا ارا منججيا شةةةةةةامة لقياي وتقييم الأداء فن مخرلف الجوا بس 

 بدءا من الرشخيص والعةج وفولا الس تجربة المريض ورضاه.

 سةةةةةةةةةةةرعرض من خةل هذا المبؤث الس عدة مةالبس و مةلب اول سةةةةةةةةةةةنقدم علس الخدمة الصةةةةةةةةةةةؤية وا واعجا 
وخصةائصةجاس اما من خةل المةلب الثا ن سةنقدم علس جودة الخدماح الصةؤية واهميرجا وأهدافجاس اما  النسةبة  

 ب وياسجا.للمةلب الأخير سنقدم ا عاد جودة الخدماح الصؤية والعواملا المحثرة فيجا وأسالي

 المطلب الأول: الخدمة الصحية.

تعد الخدمة الصةةةةؤية الر يزة الأسةةةةاسةةةةية للمجرملس فجن تشةةةةملا مجموعة واسةةةةعة من الأ شةةةةةة والججود 
الرن تجدف الس تعزيز الصةةةةةةةةةةةةةؤة والوقاية من الامراض وعةججا وتاهيلا الافرادس فإن توفير خدماح فةةةةةةةةةةةةةؤية  

 شاملة وعالية الجودة يمثلا حقا   سا يا أساسياس ولت تاثير مباشر علس تنمية المجرمل.

 أولا: مفهوم الخدمة الصحية.

 الخدمة: -1
 ما يلن: هن أي  شاط او سلسلة من الأ شةة تاح  نيعة غير ملموسة فن العادةس ولكن ت عرف -

ليس ضةةروريا ان يؤدث الرفاعلا بين المسةةرجلك وموظفن الخدمة او الموارد المادية او السةةلل الرن 
 1.تقديمجا  ؤلول لمشاكلا العميلايرم 

تعرف علس ا جةا: تلنيةة احريةاجةاح ومرةلبةاح العميةلا منةذ اللؤظةة الأولس وفن  ةلا الأوقةاحس وأ جةا  -
تقةديم السةةةةةةةةةةةةةةلل والخةدمةاح لرلنيةة احريةاجةاح وتوقعةاح العمةء  ؤيةث تروافق معجةا توافقةا مرنةاسةةةةةةةةةةةةةةقةا  

 2.ومنسجما

 
   .18س ص 2005س عمانس الأردنس 2س دار وائلا للنشر والرونيلس الةبعةتسويق الخدماتها ن حامد المنصورس  1

2 Thompson, Dosoya and Gahe, the strategic management of service quality, quality progress, 1985, p24.  
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وتعرف  ةذلةك  ةا جةا: المنروج غير المةادي الةذي يؤروي فن مضةةةةةةةةةةةةةةمو ةت علس عمةلا وأداء لا يمكن   -
 1امرةكت ماديا.

 خدمة:مخرصر لل تعريف تقديم ومن هنا يمكن

هن  شةاط غير ملموي او سةلسةلة أ شةةة تجدف الس تلنية احرياجاح ورغباح المسةرفيد وتقديم ويمة لت. قد 
 الأداء والعملياح بدلا من المنر  المادي.ترضمن تفاعة بين مقدم الخدمة والمسرفيدس وترميز  ا جا تر ز علس 

 الخدمة الصحية: -2
 توجد عدة تعاريف للخدمة الصؤية  ذ ر منجا ما يلن:

جودة الخدمة الصةةةةةةةةةةةةةؤية علس ا جا: ترلخص فن تةنيق العلوم والرقنياح الةنية  اسةةةةةةةةةةةةةلوب  تعرف  -
يؤقق اقصةس اسةرفادة للصةؤة العامة بدون نيادة الرعرض للمخا رس وعلس هذا الأسةاي فإن درجة 

 2.النوعية والجودة تؤدد  مدى أفضلا موان ة بين المخا ر والفوائد 
وتعرف  ا جا: الخدمةس او الخدماح العةجيةس او الاسةةةرشةةةفائيةس او الرشةةةخيصةةةية الرن يقدمجا أحد  -

 3.أعضاء الفريق الةنن الس فرد واحد او أكثر من افراد المجرمل
 JCAHاما الجيئة الامريكية المشةةةرر ة لاعرماد المنظماح الصةةةؤية والمعروفة  اسةةةمجا المخرصةةةر  -

(The joint commission on accreditation of hospitals:)    الالرزام ا جةةةةا درجةةةةة  عرفرجةةةةا علس 
 المعايير المعافةةةةةةةةةةةةةرة المعررف بجا علس وجت العموم للممارسةةةةةةةةةةةةةة الجيدة والنرائ  المروقعة لخدمة 

 .4مؤددة او اجراء تشخيص او مشكلة  نية
كما عرفت  ا جا: مجموعة السةةةةةةةياسةةةةةةةاح والإجراءاح المصةةةةةةةممة الرن تجدف الس تجدف الس تقديم   -

خدماح الرعاية الصةةةةةةةؤية للمسةةةةةةةرفيدين منجا )المرضةةةةةةةس وغيرهم( علس  ؤو  ظامن وموضةةةةةةةوعنس  
يسةةةةجم فن تقديم الفرص لرؤسةةةةين رعاية المرضةةةةس وحلا المشةةةةكةح العارضةةةةة  ةرق علميةس وتلك 

 
1 Lancaster, Geoff and Massing ham, Lester essentials of marketing, 2nd ed, mc, Graw hall, inc, p206.  

( من منظور 2017-2014تقييم جودة الخدمات الصحححححية بالقطاع الصحححححي العمومي لولاية البليدة للفترة )حمزة  واديكس  2
 .92ص س2021س جامعة المديةس الجزائرس 1س العدد12س مجلة الاقرصاد والرنمية البشريةس المجلدالصحيةالتغطية 

س  أثر تطبيق إدارة الجودة الشححححاملة في تحسححححين جودة الخدمات الصحححححية دراسححححة حالة جمعية تنظيم الاسححححرة دا يا شةةةةةةجاعس  3
 .20س ص2024الجامعة الافرراضية السوريةس 

س مجلة تقييم جودة الخدمات الصححية دراسحة تطبيةية بالمؤسحسحة الاسحتشحفائية المتخصحصحة بالبوني عنابةبن حليمة حميدةس   4
س  لية العلوم الإ سةةةةةةةا ية والاجرماعيةس جامعة  اجن مخرارس عنا ةس جوان  50الروافةةةةةةةلا فن العلوم الإ سةةةةةةةا ية والاجرماعيةس العدد

 .154ص س2017
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عن  ريق العاملين فن المنظماح الصةةةؤية والذين يسةةةرخدمون مجاراتجم وخنراتجم وتقنياح الرعاية  
 .1الصؤية المراحة لجم وبما يضمن تؤقيق أفضلا النرائ  فن الوقت المناسب وباقلا تكلفة ممكنة

 ومنت يمكن تعريف الخدمة الصؤية علس ا جا:

الأفراد. تشةةةةةةةملا هذه الخدماح تقديم  مجموعة من الأ شةةةةةةةةة والموارد الرن تجدف  لس تؤسةةةةةةةين فةةةةةةةؤة 
الرعاية الةنية والعةجيةس الوقاية من الأمراضس الروعية الصؤية...الخس مثلا العةج الةنيعن والرعاية الةويلة 
الأجلا. يرم توفير هذه الخدماح من خةل المحسةسةاح الصةؤية مثلا المسةرشة ياحس التياداحس المراكز الصةؤيةس 

 خصصة تضم أ باءس ممرضينس وفيادلة وغيرهم من المجنيين الصؤيين.و ذلك من خةل فرق  نية مر

 ثانيا: أنواع الخدمات الصحية.

ترنوع الخدماح الصةةةةةةةؤية  شةةةةةةةكلا  نير لرلنية احرياجاح الافراد والمجرمعاح المخرلفة وفيما يلن سةةةةةةةيرم  
 عرض مجموعة من الأ واع للخدماح الصؤية:

 وترمثلا فن الخدماح المرتبةة  صؤة الفرد  صورة مباشرة وتشملا: الخدمات الصحية العلاجية:  (1
 خدماح الرعاية الصؤية حرس يرم الشفاء؛ -
 خدماح الرشخيص؛ -
 خدماح العةج. -

ترمثلا فن الخدماح المرتبةة  صةةةةةةخة المجرملس ويةلق عليجا أيضةةةةةةا اسةةةةةةم الخدمات الصحححححية الوقائية:   (2
 الخدماح الصةةةةةؤية النيئية او العامة س ترتبط  الخدماح الموججة للؤماية من الامراض المعدية والاوبئةس  

 وتشملا: 
 خدماح رعاية الامومة والةفولة؛ -
 خدماح مكافؤة الؤشراح والؤيوا اح الناقلة للمرض؛ -
 خدماح الرةتيم ضد الامراض والةفولة؛ -

 
أثر الجودة في ترقية خدمات الرعاية الصحححححية دراسححححة حالة المؤسححححسححححة العمومية للصحححححة الجوارية مةحن روية ورخرونس   1

 .558ص س2021س 01س العدد15س المجلة الجزائرية لةقرصاد والإدارةس المجلدبماسرى مستغانم
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 .1خدماح الؤجر الصؤن -

  الإضافة الس تصنيفاح أخرى:

 حسب مستويات الخدمات الصحية: .1
وتشةةةملا العملياح الجراحية والعةج واقسةةةام الةوار س بنك الدمس العةج الخدمات الأسححاسححية:   -

الةنيعنس الصيدلةس رعاية الأ فال المبسررين )الأ فال المولدون قنلا الوقت(س وعةج الججان 
 الرنفسن...الخ؛

وتشةةةملا الخدماح الرن تقدمجا المحسةةةسةةةاح الصةةةؤية عند  قامة المريض   الخدمات المسححاعدة: -
كالمنيت والغذاء والخدماح الرن تحديجا الآلاح والأدواح المسةةةةةرخدمة فن تسةةةةةجيلا الرشةةةةةخيص 

 .2والعةجس  الإضافة الس الوسائلا المسرخدمة فن خدماح الوقاية
 حسب المستفيدين من الخدمات الصحية: .2

هن الخدماح الرن يسةةةرفيد منجا الشةةةخص الواحد دون ان تكون لت عةقة  اي   خدمات فردية: -
 ججة او محسسة فؤية معينة؛

هن تلةك الخةدمةاح الرن يسةةةةةةةةةةةةةةرفيةد منجةا عةدد من الافراد الةذين   خحدمحات جمحاعيحة او منظمحة: -
ينرمون الس محسةةسةةة واحدةس مثلا الخدماح الرن تقدمجا المحسةةسةةاح لعمالجاس سةةواء عن  ريق 

 .3تعيين  نيب فن تلك المحسسة او الرعاقد مل أ باء وفق اتفاق معين

 خصائص الخدمات الصحية.ثالثا:  

خصةةةةةائص الخدماح الصةةةةةؤية لا تنرعد أي لا تخرلف عن الخصةةةةةائص العامة للخدماحس والرن ترمثلا  
 فيما يلن:

 
دور جودة الخدمات الصححية وانعكاسحها على رضحا المرير دراسحة ميدانية للمؤسحسحة الاسحتشحفائية الدكتور بن عقنن امينةس  1

- 9س ص ص 2020س مذ رة ماسةةررس معجد العلوم الاقرصةةادية الرجارية وعلوم الرسةةييرس المر ز الجامعن عين تموشةةنتس  زرجب
10. 

تقييم جودة الخدمات الصححية من وجهة نظر الز ون دراسحة ميدانية بالعيادة المتعددة الخدمات رزيق يون  شةادلن  براايمس   2
 .12ص س2019س مذ رة ماسررس  لية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة مؤمد خيضرس  سكرةس )العالية(

س مذ رة ماجسةةريرس  دور التسحويق في نظام الخدمات الصححية من وجهة نظر المسحتفيدين منها )المرضحى(عصةةما ن سةة يانس  3
 .41س ص2006كلية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة مؤمد بوضيافس المسيلةس 
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يقصةةةةةةةةةةد بجا عدم رؤيةس لمس او تجريب الخدمةس هذا ما يدفل الس فةةةةةةةةةةعوبة  اللاملموسحححححححية:   -
 تصورها تهنياس  ما يحتي فن الغالب لمعرفة غير دويقة للنريجة مسبقا؛

الرةنميةة مفجوم يركون من  عةدينس البعةد الأول هو الرةنميةة   التلازميحة او عحدم الانفصحححححححححال: -
بين الإ راج والاسرجةكس فنجد الخدماح تباع أولا ثم تنر  وتسرجلك فن  فس الوقتس اما البعد 

 الثا ن للرةنمية هو ان المسرفيد لا يمكن فصلت فن اغلب الؤالاح اثناء تقديم الخدمة؛
علس  فةةاءة ومجةةارة    ترميز الخةةدمةةاح  ةةالربةةاين لاعرمةةادهةةا  عحدم التجحان  في تقحديم الخحدمحة: -

 مقدمجاس و ذا مكان ونمان تقديمجا؛
ترميز الخةدمةاح  صةةةةةةةةةةةةةةفةة عةامةة  عةدم قةابليرجةا للرخزين  ةالمةا ا جةا غير    عحدم القحابليحة للتخزين: -

 ملموسة؛
أي ان الخةةدمةةة لا تمرلةةك او تنقةةلا ملكيرجةةا من المنر  الس الزبون عنةةد    عححدم تملححخ الخححدمححة: -

 ؛1الاتفاق عليجا
الرباين فن مسةةةةروى أدائجا من وقت الس اخر ومن نبون الس اخر ومن محسةةةةسةةةةة الس  التباين: -

 أخرى؛
هناك العديد من الخدماح الرن ترسةةةةةةةم بوجود درجة عالية من الاتصةةةةةةال   اشححححترام المشححححتري: -

والرفةاعةلا بين مقةدمن الخةدمةة والزبةائنس  ؤيةث يعرنر مرلقن الخةدمةة أحةد المةدخةح الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةة  
لنظةةام تؤويةةلا الخةةدمةةاحس وهو فن  فس الوقةةت أحةةد المخرجةةاح الرئيسةةةةةةةةةةةةةةيةةةس ولكن  عةةد تغيير  

 .2حالرت

الس جا ب تميزها  الخصةائص المذ ورة سةا قا فإن لجاس أي الخدماح الصةؤيةس خصةائص مميزة أخرى  
 وترمثلا فيما يلن:

الخدماح الصؤية تقدم لكلا افراد المجرملس  غض النظر عن مسروياتجم الاجرماعيةس الثقافيةس   -
 الرعليمية او المادية؛

 

تقييم مسحححتوى جودة الخدمات الصححححية في المسحححتشحححميات من طرف متلقي العلاج في بعر شةةةةةنو ن حكيمس خليفة أحةمس   1
 .72ص س2017جوان  1س 12س مجلة الاقرصاد الصناعنس العددمستشميات ولاية المدية

الخدمات الصحححية دراسححة حالة المؤسححسححة الاسححتشححفائية محمد دور التحسححين المسححتمر في تفعيل جودة  دبون عند القادرس   2
س  لية العلوم الاقرصةةةةةةةةادية والرجارية وعلوم الرسةةةةةةةةييرس جامعة قافةةةةةةةةدي مرباح ورقلةس  11س مجلة الباحثس العددبوضحححححياف ورقلة

 .216س ص2012
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الخدماح الصةةةةةةةةةةةةؤية تجدف الس تقديم منفعة عامة لمخرلف الأ راف المسةةةةةةةةةةةةرفيدة منجاس افرادس  -
 هيئاح وتنظيماح...الخ؛

 يشررط فن الخدماح الصؤية درجة عالية من الجودة لأ جا ترتبط  ؤياة الافراد؛ -
ترميز الخدماح الصةةؤية  كو جا مراوبة  شةةدةس حيث ا جا تخضةةل للقوا ين والرنظيماح الصةةادرة  -

 عن الدولةس وتلك فيما يرعلق  ةنيعة الخدماح المقدمة وبكي ية تقديمجا؛
الصةةةؤية ترميز  الاسةةةرمرارية وعدم قابلية للراجيلاس وتلك علس مدار اليومس الأسةةةنوعس    الخدماح  -

 الشجر والسنة؛
الخدماح الصةؤية ترةلب الؤضةور الشةخصةن للمسةرفيدس من اجلا الفؤصس الرشةخيصس اجراء  -

 1الرؤاليلا والمعالجة.

 المطلب الثاني: جودة الخدمات الصحية.

تمثلا جودة الخدماح الصةةةةؤية الر يزة الأسةةةةاسةةةةية لثقة المجرمل فن  ظامت الصةةةةؤنس فجن متيار الذي 
 يقيس مدى فعالية الرعاية وقدرتجا علس تلنية الاحرياجاح الصؤية للفرد والمجرمل  كفاءة عالية.

 ا.هدافهأولا: مفهوم الجودة وا

المسةةةةةةةةةةةةةةرفيةدينس وتجةدف الس تعةد الجودة الرزامةا برقةديم منرجةاح او خةدمةاح تلنن الروقعةاح وتؤقق رضةةةةةةةةةةةةةةا  
 الرؤسين المسرمرس والرميز فن الأداءس وتقليلا الجدر والاخةاء.

 مفهوم الجودة. .1
تبةاينةت الاجرجةاداح فن تعريف الجودة علس الرغم من قنةاعةة الجميل  ةاهميرجةا ودورهةا الفعةال  -

مفجوم  فن تؤقيق موقف تنافسةةةةةةةةةن للمنر  )السةةةةةةةةةلعة او الخدمة( فن السةةةةةةةةةوق علس اعربار ا جا 
عةةالمن تو دلالاح مخرلفةةة وفقةةا لاخرةف وججةةاح النظر للكرةةاب فن هةةذا الموضةةةةةةةةةةةةةةوع وهن 
الامريةان والرفوق ويراهةا البعض علس ا جةا عةدم وجود عيوب فن الصةةةةةةةةةةةةةةنةاعةة او الخةدمةة و مةا 

 2.يفكر البعض علس ا جا ترتبط  سماح المنر  او سعره

 
س  7س مجلة الاقرصةةةاد والمجرملس العددجودة الخدمات الصحححية الخصححائص، الابعاد والمؤشححراتبديسةةةن فجيمةس نويولا بةلس    1

 .140س ص2011مخنر المغرب الكنير الاقرصاد والمجرملس جامعة منروري قسنةينةس 
س شةةةةةةةجادة  كالوريويس  لية الإدارة والاقرصةةةةةةةادس جامعة القادسةةةةةةةيةس قياس وتقييم جودة الخدمات الصححححححيةنهراء رضةةةةةةةا داخلاس   2

 .5س ص2018العراقس 
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جودة الخةدمةة  ةا جةا: الرعرف علس احريةاجةاح العمةء وتؤقيق رغبةاتجم  شةةةةةةةةةةةةةةكةلا فعةال عرفةت   -
يخلوا من أية عيوب ومن المرة الأولس حرس ال يضةةر العميلا للعودة  لس المنظمة مرة أخرى  

 .لرعديلا خةا أو تصور
وتعرف  معنةاهةا العةام علس ا جةا: ا رةاج المنظمةة لسةةةةةةةةةةةةةةلعةة او تقةديم خةدمةة  مسةةةةةةةةةةةةةةروى عةال من   -

علس الوفاء  احرياجاح ورغباح عمةئجا  الشةةكلا  الجودة المرميزة حيث تكون قادرة من خةلجا 
الذي يرفق مل توقعاتجم وتؤقيق الرضةةةةةةةا والسةةةةةةةعادة لديجم وهكذا فان الجودة هن متيار للرميز  

 1والكمال يجب تؤقيقت ووياست.
 أهداف الجودة. .2

 ترمثلا الأهداف الرن تسعس اليجا الجودة فن الاتن:

 توفير الخدمة وفق مرةلباح المسرفيدين من حيث الجودة والركلفة والوقت والاسرمرارية؛ •
 الركيف مل المرغيراح الرقنية والاقرصادية والاجرماعية  ما يخدم تؤقيق الجودة المةلوبة؛ •
 جلب المزيد من المسرفيدين والمؤافظة علس المسرفيدين الؤاليين؛ •
 .2الرمييز فن الأداء والخدمة عن  ريق الرةوير والرؤسين المسرمرين للمنر  أو الخدمة •

 ثانيا: مفهوم جودة الخدمات الصحية واهميتها.

 مفهوم جودة الخدمات الصحية. .1

 جا:و ذ ر من تعددح مفاايم جودة الخدماح الصؤية

علس ا جا: مسةةةةروى الادراك المرؤقق من  رائ  الأداء عن الخدمة الصةةةةؤية وياسةةةةا  ما  ان  ت عرف -
 3.عليت من السابق

 
س  وكالة ادرار  saaأثر جودة الخدمة التأمينية على رضححا الز ائن دراسححة حالة الشححركة الوطنية للتأمين   كراوي مؤمد الأمينس  1

 .6س ص2022مذ رة ماسررس  لية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة احمد درايةس ادرارس الجزائرس 
الفعالية التنظيمية دراسححححة ميدانية في الشححححركة  دور إدارة الجودة الشححححاملة في تحقيق  سةةةةةةةعدي ياسةةةةةةةمينس بن فرحاح غزالةس   2

س قالمةةس  1945ماي    8س مذ رة ماسةةةةةةةةةةةةةةررس  ليةة العلوم الإ سةةةةةةةةةةةةةةا يةة والاجرمةاعيةةس جامعةة الجزائرية لتوزيع الكهر اء والغحاز قالمحة
 .36س ص2023

أثر التغيير التنظيمي على تحسحححين جودة الخدمات الصححححية بالمسحححتشحححميات الجزائرية  عند الله حمادوس احمد بن عيشةةةةةاويس  3
س مجلة الإفةةةةةةحاح الاقرصةةةةةادية والركاملا فن الاقرصةةةةةاد  دراسحححة حالة عينة من المؤسحححسحححات الصححححية العمومية لولاية ورقلة

 .6س ص2018س جامعة قافدي مرباح ورقلةس 26س العدد13العالمنس المجلد



 الإطار النظري والدراسات السابقة                                                       الفصل الأول

9 

 ان جودة الخدماح الصةةةؤية تعنن مجموعة الإجراءاح الموضةةةوعة للراكد من القدرة   عرفت ايضةةةا -
علس ضةةةةةةةةةةةةمان تؤقيق مسةةةةةةةةةةةةروياح عالية من جودة الخدمة الصةةةةةةةةةةةةؤية المقدمة الس المرتادين الس 

 .المنظماح الصؤية
 ان جودة الخدمة الصةةةةةةةةةةؤية هن تةنيق العلوم والرقنياح الةنية لرؤقيق اقصةةةةةةةةةةس  وأيضةةةةةةةةةةا عرفت  -

اسةرفادة للصةؤة العامةس دون نيادة الرعرض للمخا رس وعلس هذا الأسةاي فإن درجة الجودة تؤدد 
 1. افضلا موان ة بين المخا ر والفوائد 

وتعرف علس ا جا: أسةةلوب لدراسةةة عملياح تقديم خدماح الرعاية الصةةؤية وتؤسةةينجا  اسةةرمرار  ما   -
يلنن احريةاجةاح المرضةةةةةةةةةةةةةةس وغيرهمس وهن ا جةان اعمةال من قنةلا افراد عةاملين توي مجةاراح عةاليةة  

 2.كرسو أ فسجم ومجاراتجم لرقديم خدمة تاح جودة عالية لمرضاهم
علس ا جا: الرمشةةةةةةن مل المعايير والأداء الصةةةةةةؤيح    (W.H.O)عرفرجا منظمة الصةةةةةةؤة العالمية   -

 ةريقةةة رمنةةة مقنولةةة من المجرمل وبركلفةةة مقنولةةةس  ؤيةةث تحدي الس احةةداث تةةاثير علس  سةةةةةةةةةةةةةةبةةة  
 3.حالاح المرضس و سبة الوفياح والاعاقة وسوء الرغذية

وتعرف  ا جا: تؤقيق مسةةةروى عالن وجيد فن الخدمة الةنية والصةةةؤية المقدمة للمريض منذ المرة  -
الأولسس  ما تشةةةكلا الجودة أحد الاسةةةبقياح الرنافسةةةيةس  ضةةةافة الس الركلفة والمرو ة ووقت الرسةةةليم  

 4والابداع فن تؤقيق المحسسة الاسرجا ة لةلباح السوق والس الرنافس من خةلجا.

 الإضةةةةةةافة الس ما سةةةةةةنق فإ ت يمكن النظر الس مفجوم جودة الخدمة الصةةةةةةؤية من وججة  ظر مخرلف  
الأ راف الرن لجا عةقة  الخدمةس منجا رأي الةنيبس المريض وإدارة المحسسة الصؤيةس ويمكن شرح تلك  ما 

 يلن:

 
س مذ رة د روراهس  لية تقييم مسحتوى الخدمات الصححية في الجزائر ويليات تحسحينها دراسحة ميدانية بولاية باتنةوفاء سةةلةا نس 1

 .18ص س2016س الجزائرس 1العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة  اتنة
دور تخطيط الموارد البشحرية في تحسحين جودة الخدمات الصححية دراسحة ميدانية على المشحافي العامة عةء عادل درويشس  2

 .80س ص2013س مذ رة ماجسريرس  لية الاقرصاد الثا ية فن  ر ويس جامعة تشرينس سورياس في الساحل السوري 

تقييم أثر تطبيق ادارة الجودة الشحححححححححاملة علة جودة الخدمات الصححححححححححية المقدمة  ممدوح مجديس شةةةةةةةةةةةةةةاهر فةةةةةةةةةةةةةةقر العرننس  3
س جامعة الؤلوانس السةعوديةس 3س العدد31س المجلة العلمية للبؤوث والدراسةاح الرجاريةس المجلدبالمسحتشحميات الحكومية السحعودية

 .514س ص2016
س جامعة مؤمد  21س أ ؤاث اقرصادية وإداريةس العدددور اخلاقيات الاعمال في تحسين جودة الخدمات الصحيةمريم يؤياويس  4

 .141س ص2017خيضر  سكرةس  لية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جوان 
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هن تقةةديم أفضةةةةةةةةةةةةةةةلا الخةةدمةةاح وفق أحةةدث الرةوراح العلميةةة والمجنيةةة   من المنظور المهني والطبي: -
 ويرؤكم فن تلك اخةوياح ممارسة المجنة والخنراح و وعيرجا و نيعة الخدماح الصؤية المقدمة؛

تعنن  ي يةة اسةةةةةةةةةةةةةةرخةدام الموارد المرةاحةة والمروفرة والقةدرة علس جةذب المزيةد من    من المنظور الإداري: -
 الموارد لرغةية الاحرياجاح الةنمة لرقديم خدمة مرميزة؛

 .1: تعنن  ريقة الؤصول عليجا و ريجرجا النجائيةمن وجهة نظر المرير -

 ومنت يمكن تعريف جودة الخدماح الصؤية علس ا جا:

قدرة النظام الصةةةةةةةةةؤن علس توفير الرعاية الصةةةةةةةةةؤية  شةةةةةةةةةكلا فعال ورمن يرماشةةةةةةةةةس مل رغباح واحرياجاح  
 وتوقعاح المرضسس ويؤقق أفضلا النرائ  الصؤية الممكنةس وتلك  الاسرغةل الأمثلا للموارد المراحة.

 أهمية جودة الخدمات الصحية. .2

يعد الاهرمام المرزايد  الجودة الخدماح الصؤية محخرا محشرا علس أهميرجا فن القةاع الصؤنس والذي  
يعرنر من أكثر القةةاعةاح احريةاجةا لاسةةةةةةةةةةةةةةرخةدام مثةلا هةذه الأسةةةةةةةةةةةةةةةاليةبس وتلةك لأهميةة هةذا القةةاع و ثرة  

 المسرفيدين منت والعملا علا ارضائجمس وترمثلا الأهمية فيما يلن: 

تمكن  دارة المحسةةةةسةةةةة الصةةةةؤية من الرعرف علس احرياجاح المسةةةةرجلكين )المرضةةةةس(س والعملا   -
 علس تؤقيقجا مما يحدي الس تؤسين سمعة المحسسة الصؤية؛

تسةةةةاعد علس الرر يز علس المشةةةةاكلا الرن تحثر علس مسةةةةروى الخدماح الصةةةةؤية المقدمةس مما  -
يحدي الس الروفةةةلا الس  ريقة منسةةةقة ومركاملةس لرؤديد المشةةةاكلا ومن ثم تسةةةجيلا الإجراءاح 

 الةنمة قنلا ان تصبح المشاكلا  الدرجة الرن لا يمكن الرعاملا معجا؛
تمييز الخدماح الصةةةةةؤية المقدمة من  رف المحسةةةةةسةةةةةة الصةةةةةؤية عن المحسةةةةةسةةةةةاح الصةةةةةؤية   -

 الأخرى؛

 
س جامعة نيان عاشور الجلفةس  لية العلوم 2س العدد2س مجلة دفاتر اقرصاديةس مجلدتقييم جودة الخدمات الصحيةالعابد مؤمدس   1

 .173-172ص س2011الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس الجزائرس 
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تعد جودة الخدمة الصةةةةةؤية محشةةةةةرا مجما فن وياي مسةةةةةروى الرضةةةةةا المرؤقق لدى المسةةةةةرجلك  -
 .1)المريض( عن الخدماح الصؤية المقدمة لت

 و ذلك يمكن ت ر مجموعة أخرى من الأهمية ترمثلا فن:

 اتخات سلسلة من الإجراءاح الضرورية لإ جان جودة الأداء؛ -
 تؤقيق الأداء العالن للجودة فن جميل المواقل الوظي ية وعدم اقرصارها علس الخدماح؛ -
 الفؤص المسرمر وإ راج الخدماح وتقديمجا للمريض؛ -
 الرؤقق من حاجة المشاريل للرؤسين المسرمر وتةوير مقاييس الأداء؛ -
 .2تةوير مدخلا الفريق لؤلا المشاكلا وتؤسين العملياح لرةوير اسرراتيجية الفؤص  -

 ثالثا: اهداف جودة الخدمة الصحية.

 ترمثلا اهداف جودة الخدماح الصؤية فيما يلن:

 ضمان الصؤة الند ية والنفسية للمسرفيدين؛ -
تاح جودة مميزة من شةةا جا تؤقيق رضةةا المسةةرفيد )المريض( ونيادة ا رمائت للمحسةةسةةة تقديم خدمة فةةؤية   -

 ؛3الصؤية والذي سيصبح فيما  عد وسيلة  عةمية فاعلة لرلك المحسسة الصؤية
 تةوير وتؤسين قنواح الاتصال بين المسرفيدين من الخدمة الصؤية ومقدميجا؛ -
تعد معرفة اراء وا ةباعاح المسةرفيدين )المرضةس( ووياي رضةاهم عن الخدماح الصةؤية وسةيلة مجمة فن  -

 4مجال البؤوث الإدارية والرخةيط للرعاية الصؤية؛
 تؤقيق مسروياح   راجية أفضلا واعلس؛ -

 
المؤسححسححة   ىتقييم جودة الخدمات في المؤسححسححات الصحححية العمومية الجزائرية دراسححة حالة علخامت سةةةعديةس عجو  ورةس   1

س مذ رة ماسةةةةررس معجد العلوم الاقرصةةةةادية والرجارية وعلوم الرسةةةةييرس المر ز الجامعن العقيد الاسحححتشحححفائية العمومية بالأخ حححرية
 .78-77ص س2012اكلن مؤند اولؤاج النويرةس الجزائرس 

تقييم جودة الخدمة العمومية في المسحححتشحححميات الجزائرية دراسحححة حالة المؤسحححسحححة العمومية  اوبخرن  صةةةةةيرةس مجديد يمينةس   2
 .41س ص2020س 01س العدد13س مجلة الدراساح الاقرصادية والماليةس المجلدالاستشفائية بمغنية

،  83، العددالمركزي  شإدارة الخدمات الصحية  دراةح  يال   خ خدمات مةحلا اة حي  ست مةحج ح    ر ،ماد مؤمدعخرمت  3

 .3، ص2000الأردن، 

س  2003س دار الشةةةةةةةروق للنشةةةةةةةر والرونيلس عمانس الأردنس  تحسحححححين الجودة للرعاية الصححححححية الأوليةمدخل في خوجة توفيقس   4
 .221ص
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كسةةةب رضةةةا المسةةةرفيد )المريض( ات ان هناك ويم أسةةةاسةةةية لإدارة الجودة لابد من توفرها فن أي محسةةةسةةةة  -
فةؤية تعملا علس تؤسةين الجودة وتسةعس لرةنيق  ظم الجودة وبالرالن تةوير أداء العملا وبالنجاية  سةب 

 1رضا المسرفيد.

 المطلب الثالث: ابعاد جودة الخدمات الصحية والعوامل المؤثرة فيها وأساليب قياسها.

جودة الخدماح الصؤية تعنن تقديم رعاية فعالة ورمنة تلنن احرياجاح وتوقعاح المرضسس وتساهم فن 
الصةةةؤية. تراثر هذه الجودة  عواملا  شةةةريةس وتقاي  اسةةةرخدام محشةةةراح ومعايير دويقة لضةةةمان  تؤسةةةين حالرجم  

 الرؤسين المسرمر.

 أولا: ابعاد جودة الخدمات الصحية.

ان هنالك خمس ا عاد يعرمدها المرضةةةةةةةس فن تقييمجم للخدمة الصةةةةةةةؤية    Kotler and kellerيرى  
 وهن:

وتعنن قةدرة مقةدم الخةدمةة علس ا جةان او أداء الخةدمةة الموعودة  شةةةةةةةةةةةةةةكةلا دقيق يعرمةد  الاعتمحاديحة:  .1
عليةت من حيةث الالرزام  ةالوقةت والأداءس وبمعنس ثبةاح الأداء  مرور الوقةت وتقةديم الخةدمةة الرن تم  

الاعرمةاديةة تعنن قةدرة مقةدم   ةان Croninى وير الاتفةاق عليجةا بين المنظمةة والعميةلا بةدقةة عةاليةةس 
الخدمة الصةةةةةؤية علس أداء الخدمة الرن وعد بجا  شةةةةةكلا يمكن الاعرماد عليجاس وبدرجة عالية من  

 الدقة؛
 ان الاسةرجا ة تعنن قدرة مقدم الخدمة وسةرعة اسةرجابرت  الرد علس    Lovelockيرى  الاسحتجابة:  .2

ان الاسرجا ة فن الخدمة الصؤية تشير الس ان   Shaikh لباح المسرفيدين واسرفساراتجمس وبين  
جميل المرضس  غض النظر عن أفلجم وحالرجم يرلقون الرعاية السريعة من قنلا  ادر المسرشفس 

 2مل حسن المعاملة والرعاون ووقت ا رظار مةئم ومناسب وغير مزع ؛

 

، إمكانية إقامة ابعاد جودة الخدمات الصححححية دراسحححة في مجموعة مختارة من المسحححتشحححميات في أكرم احمد الةويلا ورخرون  1
 .8س ص2010س العراقس 19س العدد6س مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقرصاديةس المجلد محافظة نينوى 

تطبيق إدارة الجودة الشححاملة ودورها في تحسححين جودة الخدمة في المؤسححسححات الاسححتشححفائية التياشةةن أسةةماءس  خدا نينبس  2 
س  العمومية دراسحة حالة المؤسحسحة العمومية الاسحتشحفائية المجاهد المرحوم عبد الحاكم ب ودرغومة )المسحتشحفى الجديد( ادرار 

 .19س ص2020مذ رة ماسررس  لية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة احمد دراية ادرارس 
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ان الأمان فن مجال الخدمة الصةةؤية  ات  عن ثقة المرضةةس  الأ باء و ادر المسةةرشةةفسس  الأمان:  .3
والثقةة  محهةتجم وقةدراتجم. ويمكن القول  ةان الأمةان والثقةة  ةاحةد ا عةاد جودة الخةدمةة الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة  
يقصةد بجا السةماح الرن يرسةم بجا العاملون من معرفة وقدرة وثقة تقديم الخدمةس ومن معايير تقييم  

ة الخدمة الصةةةةةةؤية  موجب هذا البعدس سةةةةةةمعة ومكا ة المسةةةةةةرشةةةةةةفس العاليةس والمعرفة والمجارة جود 
 المرميزة للأ باء والكادر الرمريضنس والصفاح الشخصية للعاملين؛

تشةةةةةةةير الس مظجر الرسةةةةةةةجيةح المادية المراحة لدى المنظمة الصةةةةةةةؤية ومرمثلة فن   الملموسحححححية: .4
المعةداح المةاديةة والبشةةةةةةةةةةةةةةريةة ومواد. ان الجوا ةب المرعلقةة  ملموسةةةةةةةةةةةةةةيةة الخةدمةة هن المبةا ن وتقنيةة  
المعلوماح ووسةةةةةةةةةائلا الاتصةةةةةةةةةالس والرججيزاح الةنمة لرقديم الخدمةس والمظجر الخارجن للعاملينس  

داخلية للمنظمة الصةةؤية ففن  ثير من الأحيان قد يرم تقييم الخدمة من قنلا المسةةرفيد  والررتيباح ال
 1 الاعرماد علس الخصائص الشكلية او الأساسية المرافقة للخدمة؛

ويشةةةةةةةةةةةةةةير الس مةدى قةدرة مقةدم الخةدمةة علس تؤةديةد وتفجم احريةاجةاح العمةء وتزويةدهم    التعحاطف: .5
 ةةالرعةةايةةة والعنةةايةةة و مثةةالس  م من الوقةةت والججةةد الةةذي يؤرةةاجةةت مقةةدم حرس يرعرف علس حةةاجةةاح  

 2العميلا ويدر جا؟ 

تقابلا تلك البعد ومن خةل الجدول الرالن سةةةةةةةنشةةةةةةةير الس معايير تقييم  لا  عد والامثلة الرن يمكن ان 
 فن الرةنيق لرقديم الخدمة الصؤية:

 (: معايير تقييم ابعاد جودة الخدمة الصحية. 01- 01الجدول رقم )

 الامثلة  معايير التقييم  البعد
 دقة السجةح المعرمدة فن  دارة المسرشفس؛ - الاعتمادية 

 فؤة القوائم المالية؛ -
 الةنية.المواعيد الدويقة فن الإجراءاح -

ثقافة عالية لدى المريض  ان حسا اتت  -
 المالية فؤيؤة عند مغادرتت المسرشفس؛ 

 لت ثقة  ان حياتت بين ايدي رمنة. -

 
تقييم دور إدارة الرعاية الطبية في إقامة ابعاد جودة الخدمات الصحية دراسة ميدانية عن مستشفى عند الواحد سالمس    عةية 1

س  لية الاقرصةةةةاد  01س العدد08س مجلة الدراسةةةةاح المالية والمؤاسةةةةبة والإداريةس المجلدطرابل  الجامعي في بلدية طرابل  الكبرى 
 .36-35س ص 2021والعلوم السياسيةس ماري 

ابعاد جودة الخدمات الصحححححححية ودورها في تحقيق التميز دراسححححححة حالة بالمؤسححححححسححححححة بن تربح بن تربحس عيسةةةةةةةةس معزونيس  2
س جوان  1س العدد02المجلد  س مجلة العلوم الإدارية والماليةس جامعة الواديسالعمومية الاسححححححتشححححححفائية احميدة بن عجيلة بالأغوا 

 .79س ص2018



 الإطار النظري والدراسات السابقة                                                       الفصل الأول

14 

 تقديم خدماح عةجية فورية؛- الاستجابة 
 اسرجا ة لنداءاح الةوار  الخارجية؛ -

 العملا علس مدار ساعاح اليوم. -

وفول سياراح الإسعاف خةل دقائق -
 معدودة؛ 

فالة العملياح جاهزة  ليا ولكلا -
 الؤالاح.

 سمعة ومكا ة المسرشفس عالية؛ - الأمان
المعرفة والمجارة المرميزة للأ باء والفريق  -

 الةنن؛ 
 أماكن الا رظار والاسرقبال المناسبة. -

 المعاملة الةيبة من قنلا الأ باء؛ -
 تدريب ومجارة عالية فن الأداء. -

المسرخدمة فن الرشخيص  الأدواح - الملموسية 
 والعةج؛ 

 المظجر الخارجن لمقدم الخدمة؛-
 أماكن الا رظار والاسرقبال المناسبة. -

 ظافة عيادة الةنيب و و جا تاح مظجر -
 تخصصن؛

جودة الةعام المقدم للراقدين فن  -
 المسرشفس. 

 اهرمام شخصن  المريض؛ - التعاطف
 الافغاء الكاملا لشكوى المريض؛-
تلنية حاجاح الزبون بروح من الود -

 واللةف. 

 الممرضة  مثا ة الام الؤنون للمريض؛-
 النظر للمريض  ا ت دائما علس حق. -

تأثير تحليل البيئة الداخلية في جدة الخدمات الصححححية دراسحححة اسحححتطلاعية في يوسةةةةف عند الإلت احمدس  المصحححدر:
  .165س ص70س العدد19الاقرصادية والإداريةس المجلدس مجلة العلوم مستشفى العلوية التعليمي للولادة

  الإضافة الس هذه الا عاد الخمسة توجد مجموعة أخرى من الا عاد وترمثلا فيما يلن:

ان  ظةةام الاعرمةةاد للجودة من اهم النظم العةةالميةةة الرن تجةةدف الس تؤسةةةةةةةةةةةةةةين جودة الخةةدمةةاح   المجحاملحة: -
الصةةةةةةؤية مما يعود  النفل علس فةةةةةةؤة الموا ن والمجرمل  الإضةةةةةةافة الس بناء الثقة بين الججان الصةةةةةةؤن 

مان  والموا نين ومراعاة حقوق المرضةس وضةمان رضةاهم عن الخدمة الصةؤيةس  ما ان الالرزام  معايير الأ
 وسةمة للمرضس تعرنر من اهم المعايير الرن ير ز عليجا بر ام  اعرماد جودة الخدماح الصؤية؛
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عندما يؤراج الناي الس  صةيؤة  شةان مواضةيل مثلا الصةؤة او المسةار المجنن او العةقاحس   المصحداقية: -
عادة ما يروججون الس البؤث علس شةةةةةةةةةةةبكة الا رر ت. وينةنق تلك أيضةةةةةةةةةةةا علس الا اء والامجاح ومقدمن 

 1الرعاية الذين يبؤثون عن معلوماح تاح مصداوية عن مدى مامو ية اللقاحاح  النسبة لأ فالجم؛
هن قدرة المحسةسةة علس تقديم الخدمة فن الوقت والمكان الذي يريده  مدى إمكانية الحصحول على الخدمة: -

الزبونس  الإضةةةافة الس الؤصةةةول علس الخدمة خةل وقت ا رظار مناسةةةبس وسةةةجولة الوفةةةول لمكان تقديم  
 الخدمة؛

معنةةاه مةةدى قةةدرة مقةةدم الخةةدمةةة علس فجم حةةاجةةاح الزبون   درجححة تفهم مقححدم الخححدمححة لحححاجححات الز ون: -
 2وتؤديدهاس وبمعنس رخر  م من الوقت والججد الذي يؤراجت مقدم الخدمة للرعرف علس حاجاح الزبون؛

وهن ان يكون مقدم الخدمة علس قدر من الادب والاحررامس وان يرسةةةةةم  الود مل العميلاس ولذا فجذا   اللباقة: -
 البعد يوضح مدى الصداقة والقرب والاحررام بين  لا من الخدمة والعميلا؛

وهن تمثةلا  فةاءة وجةدارة مقةدمن الخةدمةة من حيةث المجةاراح والقةدراح الرؤليليةة والمعرفةة    الكفحاءة والجحدارة: -
 3الرن تمكنجم من أداء الأدوار  صورة أفضلا.

 الرغم من ان الا عاد  لجا تاح أهمية الا ا ت من الواضةةةةةةةةةةةةح ا جا تخرلف من مسةةةةةةةةةةةةرفيد الس رخر ومن 
محسةةةةسةةةةة خدمية الس أخرىس وتبقس من اهم الا عاد والاسةةةةاسةةةةية )الاعرماديةس الاسةةةةرجا ةس الملموسةةةةيةس الأمانس  

 والرعا ف( وتلك لشملجا  لا المعايير الأساسية لجودة الخدماح الصؤية.

 العناصر المؤثرة في تحقيق جودة الخدمات الصحية. ثانيا:

ان تقديم خدمة فةةةةةةةةةؤية عالية الجودة يعد من الأمور الصةةةةةةةةةتبة جداس خافةةةةةةةةةة  تا  ان مسةةةةةةةةةرجلكوها  
)المرضةةةس( مرباينن الادراكس فالمرضةةةس الذين سةةةنق لجم ان تعاملوا مل المحسةةةسةةةة الصةةةؤية قد لاحظوا اشةةةكال 

مؤيةة بجاس والرن من  مخرلفة من الرباين فن مسروى الخدمة الصؤية المقدمةس و ظرا لرعدد المرغيراح النيئية ال

 
قياس ابعاد جودة الرعاية الصححححححية الأولية دراسحححححة حالة في مركز الخفاجية للرعاية  حسةةةةةةةن  ارق مخلفس وليد خالد ثابتس  1

 .15س ص2022س  لية الإدارة والاقرصادس جامعة الموفلاس العراقس الصحية الأولية
تقييم مسححتوى جودة الخدمات الصحححية بالمراكز الاسححتشححفائية الجامعية اسححتطلاعية  راء  بن عودة مصةةةةفسس العابد مؤمدس  2

س  لية العلوم الاقرصةةةةادية  14س مجلة أداء المحسةةةةسةةةةاح الجزائريةس العددعينة من المرضححى بالمركز الاسححتشححفائي الجامعي بباتنة
 .30س ص2018والرجارية وعلوم الرسييرس 

تقييم أداء الموارد البشحححرية على جودة الخدمة الصححححية في المسحححتشحححميات العامة دراسحححة تطبيةية  قائلا ظيف الله المغيريس   3
س  لية الإدارة والاقرصةةةةةةةةةادس جامعة الملك عند العزيزس 16س المجلة العربية للنشةةةةةةةةةر العلمنس العددعلى مسححححححتشححححححفى عمي  العام

 .68س ص2020شباط  2السعوديةس 
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شةا جا ان تحثر سةلنيا فن تقديم الخدمة لذلك علس  دارة المحسةسةاح الصةؤية العملا علس تربل ودراسةة العنافةر  
والشةةةةةةةةكلا الرالن يوضةةةةةةةةح تلك  1.الرئيسةةةةةةةةيةس والرن من شةةةةةةةةا جا ان تحثر علس جودة الخدماح الصةةةةةةةةؤية المقدمة

 العنافر:
 : نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحية. (01-01)الشكل رقم 

 
س شةةجادة ماسةةررس  لية تقييم جودة الخدمات في المؤسحسحات الصححية العمومية في الجزائرسةةعدية خامتس  ورة عجوس المصحدر: 

 .85س ص2012الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة النويرةس العلوم 

 تحليل توقعات المستهلخ )المرير(: .أ
تؤراج المنظماح الصةةةةؤية الس فجم اتجاهاح المرضةةةةس عند تصةةةةميمجم للخدماح الصةةةةؤية  ؤيث  

جودة عالية  يكون هذا الرصةةميم مرفوقا توقعاح المريض لأ جا الةريقة الوحيدة الرن تمكنجم من تؤقيق  
للخةةدمةةاح المقةةدمةةةس ويمكن للمرضةةةةةةةةةةةةةةس ان يؤققوا ادراكةةاتجم للخةةدمةةاح المقةةدمةةة من خةل الرمييز بين  

 المسروياح المخرلفة للجودة وهن:
وهن تلك الدرجة من الجودة الرن يرى المريض وجوب وجودهاس وهذا المسةةةةروى  الجودة المتوقعة:   .1

من الجودة يصةعب تؤديده فن الغالب ات يخرلف  اخرةف خصةائص المرضةس وحالاتجم العةجية  
 2فضة عن اخرةف الخدماح الرن يروقعون وجودها فن المنظماح الصؤية؛

 
دراسححة ميدانية  2021تقييم جودة الخدمات الصحححية بالمؤسححسححات الاسححتشححفائية العمومية لولاية الوادي لسححنة حنان حريرس 1

س شةةةةجادة ماسةةةةررس  لية العلوم الإ سةةةةا ية والاجرماعيةس جامعة لعينة من المرضحححى بالمؤسحححسحححات الاسحححتشحححفائية العمومية بالولاية
 .22س ص2021قافدي مرباح ورقلةس 

س رسةالة ماجسةريرس  تقييم جودة الخدمات الصححية في المسحتشحميات الحكومية اليمنية دراسحة ميدانيةكمال احمد مصةلح وبانس  2
 .27س ص2016الاكاديمية اليمنية للدراساح العلياس قسم العلوم الإدارية والماليةس جامعة الؤديدة سا قاس فنعاءس اليمنس 

 تحليل توقعات المستهلك

 تحديد جودة الخدمة الصحية

 أداء العاملي

 إدارة توقعات الخدمة

 الرضا ابعاد جودة الخدمة
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 وهو مسروى الجودة المدر ة من المريض؛الجودة المدركة:  .2
المقدمة الذي يرةابق مل الموافةةةةفاح المؤددة   تعنن مسةةةةروى الخدمة الصةةةةؤيةالجودة الةياسححية:  .3

 أساسا للخدمةس والرن تمثلا ادراكاح  دارة المحسسة الصؤية؛
 . 1يقصد بجا مسروى الجودة الذي اعرادح المحسسة الصؤية تقديمت الجودة الفعلية: .4
 تحديد جودة الخدمات: .ب

حالما تفجم المحسسة الصؤية حاجاح المسرجلكين )المرضس(س فإ ت يجب ان تضل الرؤديد او 
الروفةةةةةةيف المناسةةةةةةب للمسةةةةةةاعدة فن ضةةةةةةمان تؤقيق تلك المسةةةةةةروى المةلوب من الجودة فن الخدمة 
الصةةةةةةؤية المقدمةس وهذا الروفةةةةةةيف عادة ما يكون مرتبط مل أداء العاملين فن المحسةةةةةةسةةةةةةة الصةةةةةةؤية  

 2الأججزة والمعداح المسرخدمة فن تقديم الخدمة؛ مسروى و فاءة 
 أداء العاملين:   .ت

المقدمةس ويرؤقق الالرزام فن عندما تضةةةل  دارة المسةةةرشةةةفس المعايير النوعية للخدمة الصةةةؤية  
تنفيذها من فنلا للةاقم الةنن والفنن فن المسةةةرشةةةفسس فإ جا  المقابلا يجب ان تعملا علس  يجاد الةرق 
المناسةةةةةةةةةةةبة الرن تضةةةةةةةةةةةمن من خةلجا الأداء المناسةةةةةةةةةةةب للةاقم الةنن والرمريض والخدمن المرصةةةةةةةةةةةلا  

شةةةةةةةةك  ان  ظام الرقييم للرواتب   المرضةةةةةةةةس  ان أدائجم سةةةةةةةةيكون  المسةةةةةةةةروى المناسةةةةةةةةب والمةلوبس ولا  
والؤوافز الذي يسةةةةةةةةةةرخدم فن المسةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةفس يلعب دورا  نيرا فن أداء العاملينس ان العملا بروح الفريق 
الواحدس الججد المنذول اتجاه المريضس اللةف والادب فن الرد علس اسةةرفسةةاراح المرضةةسس الاسةةرجا ة  

اف فن تؤديد مسةةةةةةةروى الرقييم والؤوافز  السةةةةةةةريعة لةلباح المرضةةةةةةةس وتنفيذها وغيرهاس لجا تاثير مضةةةةةةة
 3الممنوحة للعاملين ودون ان تخضل لإججاداح شخصية؛

 إدارة توقعات الخدمة:  .ث
ان  دارة توقعاح الخدمة ترم من خةل اعرماد أ ظمة الاتصةةةةةةةةةالاح الداخلية فن المسةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةفس  
والرروي  والاعةن فن خارججاس ويكون من الضةةةةةةةةةروري علس  دارة المسةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةفس ان لا تقدم وعودا لا 

 
المرضححححى في تحسححححين جودة الخدمة الصحححححية دراسححححة تطبيةية على المرضححححى دور مهارات التعامل مع  عةء فرج حسةةةةةةنس  1

 .122س ص2021س المجلة العلمية لةقرصاد والرجارةس مصرس المتعاملين مع مستشميات جامعة المنوفية
تقييم جودة الخدمات الصححية في المؤسحسحات العمومية الجزائرية دراسحة حالة المؤسحسحة العمومية الاسحتشحفائية بلولة سةارةس  2

س مذ رة ماسةةةةررس  لية العلوم الاقرصةةةةادية والرجارية وعلوم الرسةةةةييرس جامعة عند الؤميد بن شحححلالي عبد القادر تيغني  بمعسحححكر
 .32س ص2017 اديس مسرغا مس الجزائرس 

قياس وتقييم جودة الخدمات الصححححية دراسحححة تطبيةية في مسحححتشحححفى الميحاء العام فةةةةفاء مؤمد هادي الجزائري ورخرونس   3
 .19س ص2010س العراقس البصرة
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تسةةةرةيل تؤقيقجا  ظرا لضةةةخامرجا او عدم تجا سةةةجا مل قدراتجا فن الرنفيذ او الضةةةعف فن الردريب او 
الكفاءة الةنمة فن اتصةةةالاتجا الداخلية لرؤقيق تلكس وهذا سةةةينعكس  الرالن علس عدم رضةةةا المسةةةرفيد 

 1عن الخدمة الصؤية المروقل حصولجا.

 أساليب قياس جودة الخدمات الصحية.  ثالثا:

 ن عملية وياي الجودة فن قةاع الخدماح لانال فن غاية الصةةةةةةةةةةةةعوبة ويرجل تلك للعديد من العواملا 
 واهمجا:

 ففة غير الملموسة المةنمة للخدماح  ت لا يمكن الؤكم عليجا الا عند الؤصول عليجا؛ •
ترسةةةةةةةم الخدماح عموما ببعض الجوا ب المجنية الرن لا تسةةةةةةةمح للشةةةةةةةخص المرخصةةةةةةةص من   •

 سجول تقييمجا وأكثر من الشخص العادي؛ 
اخرةف احرياجاح المسةةةةةرفيدين من الخدمة ومدى ادراكجم لجا يرةلب ضةةةةةرورة تنويل أسةةةةةاليب  •

 .2القياي وبما يرةءم مل الظروف  لا مسرفيد علس حدة
 قياس الجودة من منظور الز ائن:  .1

 الخدماح  جد:من الةرق الشائعة لقياي جودة 
يمثلا عدد الشةةةةةةكاوى الرن يرقدم بجا الزبائن خةل فررة نمنية معينة مقياسةةةةةةا مجما مةياس عدد الشححححكاوى:   •

لقياي جودة الخدمة المقدمةس حيث يمكن للمحسةةةسةةةاح اتخات الإجراءاح المناسةةةبة لرجنب حدوث مشةةةكةح 
 وتؤسين مسروى الخدماح الرن تقدمجا لزبائنجا؛

يرم من  ريق وضةةةل اسةةةربا ة تكشةةةف للمحسةةةسةةةة  نيعة شةةةعور الزبائن  ؤو الخدمة   مةياس رضححا الز ائن: •
المقدمة  ليجم وجوا ب القوة والضةعفس  شةكلا يمكن هذه المحسةسةاح من تننن اسةرراتيجية للجودة ترةءم مل 

 ؛ 3احرياجاح الزبائنس وتؤقق لجم الرضا
تقوم الفكرة الأسةةةةةةةةاسةةةةةةةةية لجذا المقياي علس ان القيمة الرن تقدمجا المنظمة لزبائنجا تعرمد    مةياس الةيمة: •

علس المنفعة الخافة  الخدماح المدر ة من جا ب الزبون والركلفة لمؤصول علس هذه الخدماحس فالعةقة 
وبالجم علس  لب هذه بين المنفعة والسةةةةةةعر هن الرن تؤقق القيمةس فكلما نادح القيمة المقدمة للزبائن ناد ا

 
1 Pride and Ferrell, marketing, 2nd ed, Houghton Mifflin co, New York, 2000, p337. 

س ص 2018س دار الابركار للنشةةر والرونيلس عمانس الأردنس  إدارة الجودة الشحاملة في المسحتشحمياتمصةةةفس يوسةةف الكافنس   2
 .81س80ص 

س مجلة العلوم الاجرماعية والإ سةةةةةا يةس تقييم جودة الخدمات الصححححية وقياس رضحححا المرضحححىماضةةةةةن بلقاسةةةةةمس عفاف بلعرجس   3
 .87ص س2014ديسمنر  31جامعة الؤاج لخضرس  اتنةس 
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الخدماحس والعكس فةةةةةةةؤيحس بجذا الأسةةةةةةةلوب يدفل المحسةةةةةةةسةةةةةةةاح الس تر يز جيدا  ؤو تقدين خدمة مرميزة  
 ؛1للزبائن  اقلا تكلفة ممكنة

ويسةمس أيضةا  اسةم )ا جان الخدمة(س وهو يركون من خمس ا عاد وهن )الملموسةةس   مةياس الأداء الفعلي: •
الاعرماديةس الاسةةةةةةةةةةةةرجا ةس الثقةس والرعا ف( وهو يؤدد الخدمة من خةل اتجاه الزبائن )المرضةةةةةةةةةةةةس(  ؤو  

ويعرف بنموتج الاتجاه وفن   ار هذا النموتج يرم اسةةةةةةةربعاد الروقعاح ويكون الرر يز فقط    س2جودة الخدمة
 علس الادراك عند القياي.

حيث يرم اسةةةةةةةةةةةرخدام تاح   Servqualيعرنر هذا النموتج امردادا وتةويرا او مقياسةةةةةةةةةةةا معدلا لنموتج الفجواح 
فن دلالرت    Servqualالا عاد الرن تسرخدم فن وياي الفجواحس ويرى أفؤاب النموتج ا ت أفضلا من مقياي  

العملية الناتجة عن القياي و ذلك  سةةةةةا ة اجراءاتت وسةةةةةجولة تةنيقت واسةةةةةرخدامت وا ت أكثر مصةةةةةداوية وواقتية  
 ؛3عن  موتج الفجواح 

ويقوم علس أسةةةةاي جودة الخدمة الصةةةةؤية  اعربارها الأداة   Servqualويسةةةةمس مقياي  مةياس الفجوات:   •
المةئمة والمناسةةةةةبة لقياي الجودة فن المسةةةةةرشةةةةة ياح من خةل وياي رضةةةةةا المريضس وهذا المقياي الذي 

س ويندأ هذا المدخلا من الفرضةةةةةةةية الداعية  ان جودة الخدمة المقدمة تؤدد 1988 اراسةةةةةةةومان وبيري     وره
 صةةةةةةةورة قا عة فن الفرق بين توقعاح المريض وبين ادراكاتت لرك الخدمة المقدمة وعنا يمكن تؤديد جودة 

لمريض من الخدمة الخدمة علس ا جا الفجوة الرن تسةةةةةةةةةةةاوي مدى ادراك المريض للجودة المقدمة وتوقعاح ا
لخةدمةة المقةدمةة لةت علس ا جةا ممرةانة  الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة المقةدمةةس وتعرنر مةدارك المريض لجودة الخةدمةة او تقييمةت ل

وفائقة تعرنر الؤجر الأسةةةةاي فن وياي جودة الخدمة الصةةةةؤية وترمثلا فن خمس فجواح يمكن ان تسةةةةنب 
 :ويمكن ان ترلخص هذه الفجواح فن الشكلا الرالن 4مشاكلا فن تقديم الخدمة الصؤية

 

 
س شةةجادة ماسةةررس  لية العلوم الاقرصةةادية والرجارية وعلوم الرسةةييرس جامعة الؤاج تقييم جودة الخدمات الصححية جاة فةةغيروس  1

 .43س ص2012لخضرس  اتنةس
2 Cronin. J and Taylor. H, Measuring service quality, journal of Marketing, vol52, no03, 1992, p 55. 

أثر تطبيق مفاهيم الجودة على كفاءة الخدمات الصحححححححية بولاية الخرطوم من خلال خدمات التخلص من النفايات  ابوروفس   3
 .171-170س ص ص 2016جامعة السودان للعلوم والركنولوجياس  لية الدراساح العليا والبؤث العلمنس السودانس  الطبية،

قياس مسحححتوى جودة الخدمات الصححححية بالمؤسحححسحححات الاسحححتشحححفائية الحكومية الجزائرية باسحححتخدام خروف منير ورخرونس   4
س مجلة رؤى الاقرصةةةاديةس  دراسححة عينة من مرضححى المؤسححسححات الاسححتشححفائية العمومية بولاية عنابة SERVQUALمةياس 

 .526س ص2021س الواديس الجزائرس 01س العدد11جامعة الشجيد حمت لخضرس المجلد
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 : أسلوب تحليل الفجوات. (02-01)الشكل رقم 

 

 

 

 

------------------------------------------------------ 

 

 

 

 

 

قياس جودة الخدمات الصحححية باسححتخدام مدخل الفجوات في المؤسححسححة العمومية  عمارة مجديس داي عند الرحمانس   المصححدر:
س مذ رة ماسةررس  لية العلوم الاقرصةادية والرجارية وعلوم الرسةييرس جامعة الجيةلن بو عامةس خميس مليا ةس الجزائرس الاسحتشحفائية

 .22س ص2018

تنجم عن تباين بين توقعاح المرضةةةةةةةةةةس لدرجة الخدمة وبين  دراك  دارة المسةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةفس لروقعاح : 1الفجوة -
 المرضسس ويام الإدارة برؤديد اهرماماح المرضس  صورة مغايرة لما  ان يروقعت المريض؛

هن تلةةةك الفجوة الموجودة بين مةةةا تؤةةةدده الإدارة عن اهرمةةةامةةةاح المريض وبين معةةةايير تقةةةديم    :2الفجوة -
 الخدمةس ومردها  الأساي الس عدم ترجمة احرياجاح المريض الس أ ظمة جيدة لرقديم الخدمة

هن الفجوة بين الموافةةةةفاح والشةةةةروط الموضةةةةوعة لجودة الخدمة وبين الموافةةةةفاح الفعلية الرن : 3الفجوة -
تؤققت اثناء تقديم الخدمةس ويجدر الإشةةةارة  ا ت  تا تم القضةةةاء علس الفجوة الأولس والثا ية فان هذا يسةةةجلا 

السابقة الخبرة   الاحتياجات الخاصة  الاتصالات بالمحادثة الشفوية   

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمة المدركة 

تسليم الخدمة )متضمنة اتصالات 

 قبل وبعد( 

 اتصالات خارجية مع المرضى 

ترجمة المدركات الى خصوصية في 

 جودة

 ادراكات الإدارة لتوقعات المريض 

4الفجوة  

5الفجوة  

2الفجوة  

3الفجوة  

1الفجوة  

 المؤسسة 

 الزبون 
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علس الإدارة والموظفين من سةةةد هذه الفجوة الرن سةةةننجا الردريب غير الفعال وعدم توافر الؤماي والدافتية 
 ؛1لدى الموظفين والعاملين

تمثلا الفجوة بين الخدمة المروجة والخدمة المقدمةس أي ان الوعود المعةاة من خةل الأ شةةةةةةةةةة  : 4الفجوة -
الررويجية الرن ترةابق مل الأداء الفعلن للخدمة وتلك لوجود ضةةعف فن الرنسةةيق بين العملياح والرسةةويق 

 الخارجن للمحسسة الخدمية؛
س وهذا يعنن ان الخدمة المروقعة لا ترةابق  المحداة وترعلق  الفجوة بين الخدمة المروقعة والخدمة   :5الفجوة -

مل الخدمة المدر ة وتكون مؤصةةةةةةةةةةةةلة لجميل الفجواح  ؤيث يرم علس أسةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةجا الؤكم علس جودة أداء 
 2المحسسة الخدمية.

 قياس الجودة المهنية:  .1

ان تقييم الجودة من منظور الزبون يمثةةلا جزءا من بر ةةام  الجودةس وعلس تلةةك مقةةاييس الجودة المجنيةةة ترنةةاول  
قدرة منظماح الخدمة علس الوفاء  خدماتجا المرنوعة من خةل الاسةرخدام الأمثلا لمواردها المراحةس ومن  رق 

 المجنية الرالن:وياي الجودة 

يرى أفةةةةؤاب هذا المدخلا ان توفر المحسةةةةسةةةةة علس النيئة المادية المةئمة قياس الجودة بدلالة العملاء:  •
من تججيزاح ومعداح وعاملين اكفاءس وقوا ين ولوائح .... الخ يحدي حرما الس تؤقيق خدمة مميزة فبالرغم  

 من منةقية هذا الأسلوبس الا ا ت لم ينرشر مقار ة  الأساليب الأخرى ويرجل تلك للرالن: 
 اخرةف وججاح النظر حول الا عاد والعنافر الخافة  جودة الخدمة؛ -

 ؛ ةالمرعلقة  الجود عدم الرمكن من تؤديد مقياي  من لقياي الا عاد والعنافر  -        

 .3الاهرمام  الجا ب النظري فقط واهمال الجا ب الرةنيقن العملن -
يجرم  جودة العملياح او  مراحلا تقديم الخدمةس  ما يؤروي علس محشةةةةةراح قياس الجودة بدلالة العمليات:  •

ومعايير توضةح النسةب المقنولة لكافة عنافةر أ شةةة الخدماح المقدمةس  ن يرم تصةنيفجا  خدماح جيدةس 
فبالرغم من توفر  عض الجوا ب المنةقية لجذا الأسةةةةةةةةةةلوب فن القياي الا ا ت لا يعرنر دويقا فن تصةةةةةةةةةةميم  

 
قياس جودة الخدمات الصححححححححية في المسحححححححتشحححححححميات الحكومية من وجهة نظر المسحححححححتفيد دراسحححححححة تطبيةية على  عبايس  1

 .219س ص2014س اليمنس 39س مجلة  لية  غداد للعلوم الاقرصادية الجامعةس العدد المستشميات الحكومية في مدينة تعز
س دار الشةةةةةةةروق للنشةةةةةةةر والرونيلس عمانس إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم، عمليات، تطبيقاتقاسةةةةةةةم  ايف علوان المؤياويس  2

 .100س ص 2006الأردنس 
 .104المرجل السابقس ص 3
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ووياي وتقييم جودة الخدمة مقار ة  الأسةةةةةةةةاليب الأخرىس  و ت ير ز علس عملياح الخدمة بدلا من ا عادها  
 الكمية؛

 يرم وياي جودة المخرجاح من خةل مجموعة من الةرق  ذ ر منجا:قياس الجودة بدلالة المخرجات:  •
 القياي المقارن أي يرم اجراء مقار اح  مية بين الأداء المسرجدف والأداء الفعلن؛ -
 اكرشاف جوا ب الضعف ومؤاولة تجننجا مسرقنة؛ -
 اسرقصاء رضا العمةء  خصوص الخدمة المقدمة؛ -
 . 1اسرقصاء العاملين فن المحسسة لرؤديد مشاكلا ومعوقاح تؤقيق أداء الخدمة -

 قياس الجودة من المنظور الشامل:  .2
الخدمة وتقويمجا من وججة  ظر الزبون يرم خةل هذا المدخلا المعالجة الشةةةةةاملة لقياي جودة 

 .2ومن وججة  ظر مقدم الخدمة او المحسسة

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة.

سةةةنرةرق من خةل هذا المبؤث الس اسةةةرعراض الأ ؤاث والدراسةةةاح السةةةا قة )العربية والأجننية( الرن 

ترعلق  موضةوع البؤثس ويرضةمن اسةرعراضةا للأهداف والمنججياح المسةرخدمة واهم النرائ  والروفةياح الرن تم  

 تقديمجا.

 .المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العر ية

سةةةةنرةرق فن هذا المةلب الس مجموعة من الدراسةةةةاح السةةةةا قة  اللغة العربيةس وسةةةةنعرض المنججياح  

 المسرخدمة فن  لا دراسة واهم النرائ  والروفياح.

 الدراسة الاولى: .1

 
س مذ رة ماجسةريرس  لية الاقرصةادس جامعة جودة الخدمات الصححية وعلاقتها برضحى المرضحىعلن عند الجليلاس علن الغزالنس    1

 .53س ص2014بنغانيس لينياس 
جودة الخدمات الصحححية في الجزائر دراسححة ميدانية بالمؤسححسححة العمومية الاسححتشححفائية الحكيم سةةةناء بودورس ميسةةةاء بولاحةس  2

 .124س ص 2021س قالمةس 1945ماي  8س مذ رة ماسررس  لية العلوم الإ سا ية والاجرماعيةس جامعة عقبي بولاية قالمة



 الإطار النظري والدراسات السابقة                                                       الفصل الأول

23 

دور جودة  عنوان:     2019س سةةةةةةنة  س وهن عبارة عن مذ رةبوشةةةةةةارب عند الرشةةةةةةيد وخميس عز الديندراسةةةةةةة 

  وقد عالجت  الخدمات الصحححية في رضححا الز ون دراسححة ميدانية بعيادة التوليد )سححليمان عميرات( بالمسححيلة

  جودة الخدماح الصؤية فن رضا الزبون  تيادة سليمان عميراح  المسيلة؟ رالإشكالية الرالية: ما دو 

و ما هدفت الس الوقوف علس مدى الأهمية الرن يؤظس بجا تؤسةةةةةين جودة الخدمة للمحسةةةةةسةةةةةة عينة الدراسةةةةةةس  

ومعرفة درجة رضةةةةةا نبائن المحسةةةةةسةةةةةة عينة الدراسةةةةةةس وتم اسةةةةةرخدام المنج  الوفةةةةةفن الرؤليلن الذي يعنر عن  

للمرضةةس لرقصةةن  سةةربا ة  مريض )عينة عشةةوائية(س وججة الا  40الظاهرة مؤلا البؤثس  ا ت العينة مرمثلة فن 

  عميراح   سةليمان-  الاسةرشةفائية  محسةسةةالخدماح  فنمروفرة    رن يرو جاال  الجودةعن مسةروى    موررائج  ا ةباعاتجم

 .اقسامجا عنر مخرلف - المسيلة

 وتوفلت الدراسة الس مجموعة من النرائ  من أبرنها: 

دور جودة الخدماح الصةؤية المقدمة من  رف المحسةسةة الاسةرشةفائية العمومية سةليمان عميراح  المسةيلة دورا 

  يجابيا فن تؤقيق رضا المريض.

 وتمثلت اهم الروفياح فن:

 الخدماح علس أ عاد جودة   خدماتجا  الرر يز  تؤسةينالعملا علس    عميراح   سةليمان إدارة مسةرشةفس    القائمينعلس  

هذه عن  ريقجا جودة  المريض يقيم   الرن سوالملموسةةةةةةةةيةالرعا ف   سالاعرماديةس الاسةةةةةةةةرجا ةس الامانالصةةةةةةةةؤية  

 الخدماح.

 :الثانيةالدراسة  .2

 عنوان:    2017س وهن عبارة عن مقالس سةةةةةةنة فاتن عباي خليلا الشةةةةةةجيري دراسةةةةةةة غنن دحام تناي الزبيدي و  

"تقييم جودة الخدمات الصحححححية في مراكز الرعاية الصحححححية الأولية دراسححححة حالة في مراكز طب الاسححححرة في  

تمثلت مشةةةكلة البؤث علس وفق الرسةةةاؤلاح الرالية: ما مدى الرزام مراكز الرعاية الصةةةؤية الاولية   س حيث بغداد

العاملة بنظام  ب الاسةةةةةةةةرة فن مدينة  غداد برةنيق محشةةةةةةةةراح  ظام  ب الاسةةةةةةةةرة؟ ما مسةةةةةةةةروى جودة الخدمة 

جودة الخدمة الصةةةةةةةةةؤية المقدمة من خةل مراكز الرعاية الصةةةةةةةةةؤية العاملة بنظام  ب الاسةةةةةةةةةرة؟ ما مسةةةةةةةةةروى  

 الصؤية المقدمة مقار ة  المعايير العالمية؟
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وهدفت هذه الدراسةةةةة الس الرعرف علس مسةةةةروى الخدماح الصةةةةؤية المقدمة فن المراكز الصةةةةؤية العاملة بنظام  

 ب الاسةةةةةةةةرة فن  غداد والوقوف علس مدى تةنيق هذه المراكز الصةةةةةةةةؤية للمعايير المعرمدة عالمياس تم اعرماد  

يحدي الس الؤصةول علس النيا اح   أسةلوب دراسةة الؤالة المسةرندة الس الرشةخيص والرؤليلا لمشةكلة البؤثس مما

  شكلا مباشر يساعد فن تشخيص المشكلة  صورة دويقة.

 و ا ت من اهم النرائ  الرن توفلا اليجا الباحثان:

 ان مسروى الخدماح المقدمة فن مراكز  ب الاسرة ليست  المسروى المةلوب مقار ة  المعايير الدولية. 

 اما  النسبة الس اهم الروفياح تمثلت فن:

ضةةةةرورة العملا من قنلا الججاح المخرصةةةةة علس تقليص حجم الفجواح الناتجة عنر رفل مسةةةةروى جودة الخدمة 

الصةةةةةةةةؤية فن المراكز الصةةةةةةةةؤية العاملة بنظام  ب الاسةةةةةةةةرة والاهرمام بروفير الادوية والأججزة والمسةةةةةةةةرلزماح 

 عملا الاراداح وتفعيلا الرقا ة.والاشراف علس 

 :الثالثةالدراسة  .3

تقييم جودة الخدمات الصحححححححية بالقطاع  عنوان:    2017دراسةةةةةةةةةة حمزة  واديك وهن عبارة عن مقالس سةةةةةةةةةنة  

وتمثلت  شةةةةةةةةةكالية ، ( من منظور التغطية الصحححححححية"2017-2014الصحححححححي العمومي لولاية بليدة للفترة )

- 2014الدراسةةةةةةةة فن: ما مسةةةةةةةروى جودة الخدماح الصةةةةةةةؤية  القةاع الصةةةةةةةؤن العمومن لولاية النليدة للفررة )

هذه الدراسةةةةةة  لس تقييم جودة الخدماح الصةةةةةؤية  المحسةةةةةسةةةةةاح    هدفت   ( من منظور الرغةية الصةةةةةؤية؟2017

( وتلك  الاعرماد علس محشراح الرغةية الصؤيةس  2017-2014العمومية الصؤية لولاية النليدة خةل الفررة )

ء  مخرلف أفةةةةةةةةةنافجم الأ باء  كمحشةةةةةةةةةر الرغةية الصةةةةةةةةةؤية لعدد الأسةةةةةةةةةرة ومحشةةةةةةةةةر الرغةية الصةةةةةةةةةؤية للأ با

الأخصةةةةائيينس الأ باء العامينس جراحن الأسةةةةنانس والصةةةةيادلة(  الإضةةةةافة  لس محشةةةةر الرغةية الصةةةةؤية لشةةةةبت 

هذه الدراسةة س تم الاعرماد علس المنج  الوفةفن الرؤليلن فن الةنيين مقار ة مل عدد السةكان خةل  فس الفررة

سنواح مررالية وحديثة    3من خةلت علس دراسة تؤليلية للقةاع الصؤن لولاية النليدة علس مدار   اوالذي اعرمدو 

توفةةةةةةةةلت هذه  تمثلت اهم النرائ  الرن  ليرم من خةلجا الؤكم علس جودة الخدماح الصةةةةةةةةؤية المقدمة  القةاع.

 :الدراسة
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معدلاح الرغةية الصةةةةؤية السةةةةريرية والرغةية الةنية وشةةةةبت  القةاع الصةةةةؤن العمومن لولاية النليدة ضةةةةتيفة   

جةداس وهةذا مةا ينقص من أداء القةةاع الصةةةةةةةةةةةةةةؤن العمومن  ةالولايةةس الأمر الةذي ينر  عنةت نيةادة فرص  جةاح  

 لس ضةرورة رفل معدلاح :  أوفةت هذه الدراسةة ما  القةاع الصةؤن الخاص علس حسةاب أداء القةاع العام.  

الرغةية الصةةةةةةةةؤية  القةاع الصةةةةةةةةؤن العمومن لولاية النليدة سةةةةةةةةواء  ا ت تلك المرعلقة  الرغةية السةةةةةةةةريرية أو 

 . الرغةية الةنية والرغةية شبت الةنيةس حرس تلقس خدماح القةاع العام القنول لدى المسرفيد 

 :الرابعةالدراسة  .4

تقييم مسححتوى الخدمات الصحححية  عنوان:    2016وفاء سةةةلةا نس وهن عبارة عن مذ رة د روراهس سةةةنة    دراسةةةة

س وتمثلت  شةكالية هذه الدراسةة فن:  يف يمكن تقييم  في الجزائر ويليات تحسحينها دراسحة ميدانية بولاية باتنة"

 مسروى الخدماح الصؤية فن الجزائرس وماهن رلياح تؤسينجا؟ 

هدفت  صةةةةورة عامة الس تقييم مسةةةةروى الخدماح الصةةةةؤية فن ولاية  اتنة والمسةةةةاهمة فن تؤسةةةةينجاس تم اعرماد  

 سةةةخة لةسةةةرمارة    480 سةةةخة )  1360المنج  الوفةةةفن الرؤليلن فن الدراسةةةةس تم تصةةةميم اسةةةربا ة مكون من 

وتم تؤليلا النرائ   النر ام   من الثا ية    853من الأولس و  446لةسةةةةةةةةةةةةرمارة الثا ية( وتم اعرماد    880الأولس و

 .spssالؤزمة الإحصائية 

 وتمثلت أبرن النرائ  فن:

 لرقييم مسروى الخدماح فن المجال الصؤن. servqualاثنرت هذه الدراسة  مكا ية تةنيق  موتج 

 :نوتمثلت  عض الروفياح فيما يل

الرر يز علس المرلقن  اولوية للخدمة الصةةةةةؤيةس ملموسةةةةةية الخدمة الصةةةةةؤية ووفةةةةةولجا للجميلس اعداد وتكوين  

 البشري المقدم للخدمة الصؤية.. الخ.

 الدراسة الخامسة: .5

تقييم جودة الخدمات الصحححية  عنوان:    2015دراسةةةة  مال احمد مصةةةلح وبانس وهن عبارة عن مذ رةس سةةةنة  

وتمثلت  شكالية هذه الدراسة فن: أهمية تؤديد الفجوة بين   س  في المستشميات الحكومية اليمنية دراسة ميدانية
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 دراك المرضةةةس وإدراك العاملين لمسةةةروى جودة الخدماح الصةةةؤية الرن تقدمجا المسةةةرشةةة ياح الؤكومية اليمنية  

 للمرضس؟

هدفت هذه الدراسةةةةةةة الس الرعرف علس مسةةةةةةروى جودة الخدماح الصةةةةةةؤية المقدمة فن المسةةةةةةرشةةةةةة ياح الؤكومية 

اليمنيةس ووياي الفجوة بين  دراك المرضةةةةةةةس وإدراك العاملين لجودة الخدماح الصةةةةةةةؤيةس وتم اسةةةةةةةرخدام المنج   

 الذي جاء  ت بيرشورمان ونمةئت  و ت مناسب لمثلا هذه الدراساح. servqualالوففن الرؤليلن ومقياي 

 وتمثلت اهم النرائ  الرن توفلت اليجا هذه الدراسة:

ان هناك توافق بين  دراك المرضةةةةةةةةةةةةس والعاملين لمسةةةةةةةةةةةةروى جودة الخدماح الصةةةةةةةةةةةةؤية المقدمة للمرضةةةةةةةةةةةةس فن 

 المسرش ياح الؤكومية اليمنية مؤلا الدراسة.

 و ما أوفس الباحث الس:

من اجلا تؤقيق افةةةةةةةةةةةح حقيقن فن القةاع الصةةةةةةةةةةؤنس والارتقاء  مسةةةةةةةةةةروى جودة الخدماح الرن يقدمجا فمن 

الضةروري ا شةاء هيئة مؤلية لاعرماد المسةرشة ياح والمرافق الصةؤية يكون الؤصةول علس شةجادة منجا اجباري  

 لكلا المرافق الصؤية العاملة فن اليمن العامة والخافة.

 :السادسةالدراسة  .6

تقييم جودة الخدمات الصححححية دراسحححة  عنوان:     2013سةةةةنة  دراسةةةةة حميدة بن حليمة وهن عبارة عن مقالس  

 س وتمثلت  شةكالية هذه الدراسةة فن:  يف يمكن  بالبوني عنابة  ةتطبيةية بالمؤسحسحة الاسحتشحفائية المتخصحصح

 وياي جودة الخدماح الصؤية المقدمة؟ 

هدفت الس معرفة المقصةةود من جودة الخدماح الصةةؤيةس ومعرفة المعايير المسةةرعملة فن تقييم جودة الخدماح  

الصةةةةةةةةةؤيةس تم اعرماد المنج  الاحصةةةةةةةةةائن الوفةةةةةةةةةفن الرؤليلن الذي يرتكز علس جمل النيا اح واجراء الرؤليلا  

شةملت الدراسةة المرضةس المسةرفيدين من الخدماح الرن تقدمجا مصةلؤة  ب الاحصةائن للوفةول الس النرائ س  

 النساء والروليد. 

 وتمثلت أبرن النرائ  فن: 
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ان المرضةةةةس يقيمون الخدماح الرن تقدمجا لجم المحسةةةةسةةةةة الاسةةةةرشةةةةفائية المرخصةةةةصةةةةة عند الله  واورية  النو ن  

 عنا ة تقييما  يجابيا.

 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية.

سةةةنرةرق فن هذا المةلب الس مجموعة من الدراسةةةاح السةةةا قة  اللغة الاجننيةس وسةةةنعرض المنججياح  

 المسرخدمة فن  لا دراسة واهم النرائ  والروفياح.

 :الاولىالدراسة  .1

 ":  بعنوان  2022وهي عبارة عن مقال، سنة    valiantsina yarmak  ،ewa rollnik-sadowskaدراسة  

Evaluation of the healthcare service quality — implementation of SERVQUAL 

method( " تطبيق طريقة -تقييم جودة خدمة الرعاية الصحية SERVQUAL.) 
المسرشفس العام المخرار من خةل تقييم أ عاد تقييم جودة خدماح الرعاية الصؤية فن  تجدف هذه الدراسة الس 

  SERVQUAL اسربا ةتم اخريار  س  الملموسية والموثووية والاسرجا ة والضمان والرعا ف  -جودة الخدمة  
عمةء خدمة الرعاية   - مريضًا فن المسرشفس العام من عمةء القسم العةجن  120البؤث الكمن بين   إجراءو

 فن بولندا. الصؤية
أثنت تقييم جودة خدمة الرعاية الصؤية فن المسرشفس العام الذي تم تؤليلت أ ت يرميز  مسروى عالٍ  النرائ :  

تم تؤديد أكنر فجوة بين جودة خدمة الرعاية الصؤية المرصورة والمروقعة فن  ؛ سنيًا من الضمان والرعا ف
 . أ عاد الملموسية والاسرجا ة

تؤديدًا )مقار ة  الروفياح:   الملموسية  المسرشفسس لأن  المديرين  الاهرمام  الملموسية وتغيير منةقة  يوفس 
 . الرعا ف( هن واحدة من أسوأ الأ عاد تقييمًا فن المسرشفس العام الذي تم تؤليلت

 :الثانيةالدراسة  .2

بعنوان:"   2022، سحححححححححنة  وهن عبارة عن مقال،  Youcef Benhamouda  ،Khelifa Hadj دراسةةةةةةةةةةةةةة

Measuring The Quality Of Health Services In Algeria( " قياس جودة الخدمات الصحححية

هو مسةةةةةروى أداء النظام الصةةةةةؤن الجزائري؟ وما هو مسةةةةةروى جودة   ماتمثلا  شةةةةةكالية الدراسةةةةةة في(، في الجزائر

خةدمةاح الرعةايةة المقةدّمةة داخةلا هةذا النظةام من وججةة  ظر المنرسةةةةةةةةةةةةةةنين  لس الصةةةةةةةةةةةةةةنةدوق الو نن للرةامينةاح  

وياي جودة الخدماح الصةةؤية فن الجزائرس مل الأخذ فن هدفت هذه الدراسةةة الس  الاجرماعية للعمال الأجراء؟
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الاعربار سةبعة أ عاد: الكفاءةس الفعاليةس المقنوليةس الرؤسةين )الرؤسةين الأمثلا(س الإ صةاف والمسةاواةس الشةرعيةس  

 اداة رئيسةية لجمل النيا احس والذي تم تونيعت علس عينة من المرضةس فن   الاسةربا ةوالركلفة. تم الاعرماد علس 

 .بولاية مسرغا م  الجزائر 1956فنراير  24مسرشفس 

 أظجرح  رائ  الرؤليلا أن تقييم منرسةةةةةةةةةةةةةنن الصةةةةةةةةةةةةةندوق الو نن للراميناح الاجرماعية للعمال الأجراءالنرائ :  

(CNAS)   كان  يجابياً من حيث تؤديث الخدماح والأداء الذي يقدمت الصةةةةةةندوقس خافةةةةةةة فيما يرعلق بنظام

 .الدفل  البةاقة ) ةاقة الشةةةةةةةفاء( وتوسةةةةةةةيل شةةةةةةةبكة الجياكلا القاعديةس و ذلك الأداء المالن والعينن للصةةةةةةةندوق 

 المقابلاس  ان الرقييم سةةةةةةةةلنياً فيما يخص الخدماح الصةةةةةةةةؤية المقدمة داخلا المحسةةةةةةةةسةةةةةةةةاح الصةةةةةةةةؤية العمومية 

والخافةةةس حيث تم تسةةجيلا عدم رضةةا واضةةح من حيث توفر الأدويةس جودة الخدماحس والأسةةعار المةبقة فن 

  .التياداح الخافة

تشةةجيل الرؤديث فن الخدماح الصةةؤيةس خافةةة من خةل تعميم اسةةرخدام  ةاقة الشةةفاء والاعرماد   الروفةةياح:

 ...الخ.الكلن علس وسائلا الدفل الؤديثة

 :الثالثةالدراسة  .3

وهن   Seyyed Mansour Kashfi  ،Diba Raufi  ،Tayebeh Rakhshani  ،Hasan Hashemi  دراسة

 Evaluation the Quality of Health Services Based عنوان:     2016عبارة عن مقالس سةةةةةةنة  

on SERVQUAL Model in Ahvaz Health Care Centers, Iran   جودة الخدمات   )تقييم

ترمثلا  شةةةةةةكالية  (س  في مراكز الرعاية الصحححححية بالأهواز، إيران SERVQUAL الصحححححية بناءً على نموذج

فن  دارة الجودةس يلعب  .جودة الخدمة تُعد أحد الرؤدياح الرئيسةةةية فن أ ظمة الرعاية الصةةةؤيةالدراسةةةة فن أن 

 .مرلقو الخدمة )المرضس( دورًا مجمًا فن تؤديد احرياجاتجم وتفضيةتجم

الدراسةةةةةةةةة  لس تقييم جودة الخدماح الصةةةةةةةةؤية المقدمة فن مراكز الرعاية الصةةةةةةةةؤية  مدينة الأهوانس  ت هذههدف

أجريت هذه الدراسةةةةةةةةةةة الوفةةةةةةةةةة ية المقةتية  س حيث  2016فن عام   SERVQUAL  يرانس بناءً علس  موتج

ا أحيلوا  لس مراكز الرعاية الصةةةةةةةؤية فن غرب مدينة الأهوان فن عام    384علس   . تم اخريار  2016شةةةةةةةخصةةةةةةةً

الفجوة بين توقعاح المسةةةةةةةرفيدين   SERVQUAL اسةةةةةةةربا ةالعينة  ةريقة أخذ العيناح الؤصةةةةةةةصةةةةةةةية. يقيس  
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ثنائن العينة ومعاملا ارتباط   T وإدراكاتجم فن خمسةةةة أ عاد لجودة الخدمة. تم تؤليلا النيا اح  اسةةةرخدام اخربار

 .بيرسون 

أظجرح النرائ  أن مروسةط توقعاح المرضةس لجودة الخدماح الصةؤية  ان أعلس من مروسةط  دراكاتجم  النرائ :  

كا ت أكنر فجوة فن الجودة فن  عةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةاحس   .SERVQUAL لجميل أ عةاد جودة الخةدمة فن  موتج

 .و ا ت أقلا فجوة فن  عد الرعا ف

هناك حاجة لرعزيز جودة الخدماح الصةةةةؤية فن مراكز الرعاية الصةةةةؤية فن الأهوان. يجب علس  الروفةةةةياح: 

المديرين الرر يز علس تؤسةةةةين جميل أ عاد الجودةس لا سةةةةيما الملموسةةةةاحس لرقليلا الفجوة بين توقعاح المرضةةةةس 

 .وإدراكاتجم

 :الرابعةالدراسة  .4

وهن عبارة عن    Azar Izadi  ،Younes Jahani  ،Sima Rafiei  ،Ali Masoud  ،Leila Valiدراسةةةةةةة 

 Evaluating health service quality: using importance" عنوان:    2015مقةةةةالس سةةةةةةةةةةةةةةنةةةةة  

performance analysis" (تقييم جودة الخدمة الصحية: باستخدام تحليل الأهمية والأداء) 

وياي جودة الخدمة المقدمة للمرضةةةةةةس الجراحيين والبا نيين فن مسةةةةةةرشةةةةةة ياح جامعة   هدفت هذه الدراسةةةةةةة الس

  . إيران 2015عامفن  (KUMS) كرمان للعلوم الةنية

س  اسةةةرخدام  ريقة مقةتية فن مسةةةرشةةة ياح الردريب الرا عة لجامعة الوفةةةفن الرؤليلن  المنج  دراسةةةةاعرمدح ال

.  اسةةةرخدام أسةةةلوب أخذ العيناح العشةةةوائية  2015ماري   15وأكروبر    2كرمان للعلوم الةنيةس تم تنفيذها بين  

ا. تم جمل النيا اح  اسةةةةةةرخدام    268الةبقيةس تم اخريار   س الذي (IPA) تؤليلا الأهمية والأداء  اسةةةةةةربا ةمريضةةةةةةً

يقيس الأداء الؤالن ويؤدد أهمية  لا عنصةةةر من وججة  ظر المرضةةةس. تشةةةير هذه النيا اح  لس الرضةةةا العام 

 .والاسرراتيجياح العملية المناسبة للمديرين للرخةيط وفقًا لذلك

النرائ :  شةةةةةةفت النرائ  عن وجود فجوة  نيرة بين أهمية الخدمة وأدائجا من وججة  ظر المرضةةةةةةسس بينما  ا ت 

 .الموثووية هن الأولوية القصوى. و ان أد س مسروى للأهمية وأد س مسروى للأداء هو المساءلة الاجرماعية
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يجب علس مديري الرعاية الصةؤية الرر يز علس وججاح  ظر المرضةس وتةنيق تعليقاح المرضةس  الروفةياح:

 .لؤلا المشكةح وتؤسين جودة الخدمة ورضا المرضس

 : الخامسةالدراسة  .5

 عنوان:    2013سةةةةةنة  س وهن عبارة عن مقالس اهد النجارس سةةةةةؤر احمدس لامية السةةةةةيدس حمدية خميسدراسةةةةةة 

 Patients' Satisfaction Regarding Nursing Care Provided in Different Hospitals 

in Makkah AL Mukramahالمقدمة في مسحتشحميات مختلفة   صححيةالمرضحى عن الرعاية ال " )رضحا

هلا يوجد اخرةف فن مسةةةةةةروى رضةةةةةةا المرضةةةةةةس عن الرعاية  س تمثلت مشةةةةةةكلة الدراسةةةةةةة فن: (في مكة المكرمة

 الرمريضية المقدمة فن بيئاح مسرش ياح مخرلفة؟

المقدمة فن مسةةةةرشةةةة ياح مخرلفة فن مكة   الصةةةةؤيةالدراسةةةةة  لس وياي رضةةةةا المرضةةةةس عن الرعاية   هذه هدفت 

اس وأجريت الدراسةةةةةةةةةةةةةة فن ثةثة    150 و ا ت العينة مرمثلة فن  وفةةةةةةةةةةةةةفنس  تم اعرماد المنج المكرمة.   مريضةةةةةةةةةةةةةً

ا    50مسةةرشةة ياح مخرلفة تا عة لمسةةرشةة ياح الملك فيصةةلاس والنور الرخصةةصةةنس والأهلنس حيث تم أخذ  مريضةةً

 .من  لا مسرشفسس وأجريت الدراسة فن أقسام الةب والجراحة ووحدة غسيلا الكلس

(س وقد اسةةةةةةرخدم لقياي رضةةةةةةا IPSQرضةةةةةةا المرضةةةةةةس  المقابلة )  اسةةةةةةربا ةأداة جمل النيا اح:  ا ت عبارة عن  

 المرضس عن الرعاية الرمريضية المقدمة فن مسرش ياح مخرلفة فن مكة المكرمة. 

النرائ : لم تكن هناك فروق تاح دلالة  حصةةةةةةائية فيما يرعلق  الرعاية الرمريضةةةةةةية المقدمة بين المسةةةةةةرشةةةةةة ياح  

 فن مكة المكرمة.  الثةثة المخرلفة

الروفةةياح: ينبغن  جراء المزيد من الدراسةةاح  شةةان رضةةا المرضةةس عن الرعاية الرمريضةةية المقدمة فن جميل  

 المسرش ياح. 

 المطلب الثالث: المقارنة بالدراسة الحالية مع الدراسات السابقة.
سةةةةةةةيرم الرةرق فن هذا المةلب الس المقار ة بين الدراسةةةةةةةة الؤالية والدراسةةةةةةةاح السةةةةةةةا قة الرن تم ت رها  

 سا قاس مل تؤديد أوجت الرشا ت والاخةف فيما بينجم. 
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 العر ية.باللغة الدراسات السابقة المقارنة بين الدراسة الحالية و أولا: 

 :سيرم تلخيص فن الجدول الرالن اهم الفروقاح بين الدراسة الؤالية والدراساح السا قة  اللغة العربية

 : مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات باللغة العر ية(02-01) الجدول رقم

 أوجه الاختلاف  أوجه التشابه عنوان الدراسة
دراسححة بوشححارب  
عبححد الرشحححححححححيححد  
عححز  وخححمححيحح  

 الدين

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا من  
 س ومنج  الدراسةحيث المعاييرس 

دراسةةةرنا مل هذه الدراسةةةة من    ترشةةةا ت
حيث النرائ  فن النسةةةب العالية لكلا 
الا عاد الرعا ف الأمان الاسةةةةةةةةرجا ة  
 فن  لرن المحسةةةةةسةةةةةرين الصةةةةةؤيرين

 .مؤلا الدراسة

تخرلف هذه الدراسةةةةةةةةةةةة عن دراسةةةةةةةةةةةرنا من حيث حدود 
الدراسةةة الزما ية والمكا ية تمت هذه الدراسةةة فن سةةنة  

اما    تيادة الروليد )سليمان عميراح(  المسيلة  2019
 المحسةةسةةرين الاسةةرشةةفائيرين    2025دراسةةرنا فن سةةنة  

بن    ترشةةةةةةةةةةةةةةين  براايم  بولايةةةةةة غردايةةةةةة و  بن عودة 
دراسرنا مل هذه الدراسة   تخرلفس    بولاية وهراننرجب 

من حيث النرائ  فن  عد الملموسةةةةةةةةةةةةةية حيث   ت  ان  
فن دراسةةةةةةةةرنا ضةةةةةةةةتيف جدا  النسةةةةةةةةبة للمحسةةةةةةةةسةةةةةةةةرين  
الصةةؤيرين اما  النسةةبة الس هذه الدراسةةة  ان مروسةةط  

 .مؤلا الدراسة الراثير
دراسحححححححة حميدة 

 بن حليمة
ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا من  

ومرغير الدراسة حيث منج  الدراسةس  
و ةةذلةةك ترشةةةةةةةةةةةةةةةا ةةت معجةةا فن معةةايير  

 الدراسة.

تخرلف هذه الدراسةةةةةةةةةةةةة مل دراسةةةةةةةةةةةةرنا من حيث حدود 
الدراسةةةةةةةة الزما ية والمكا ية وحرا البشةةةةةةةريةس تمت هذه 

فن المحسةةةسةةةة الاسةةةرشةةةفائية    2013الدراسةةةة فن سةةةنة  
المرخصةةةةصةةةةة عند الله  واورية  النو ن علس مصةةةةلؤة 
 ب النسةةةةةاء والروليدس اما  النسةةةةةبة الس دراسةةةةةرنا تمت 

 المحسةةسةةرين الاسةةرشةةفائيرين  ترشةةين    2025فن سةةنة  
 براايم  بولاية غرداية و  بن عودة بن نرجاب  بولاية  
وهران فن مخرلف المصةالح )جراحة النسةاء والرجالس 

 القسم الةننس  ب الأ فال(.
 ولم تؤروي هذه الدراسة علس النرائ  والروفياح.

دراسححححححححححة وفححاء  
 سلطاني

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا من  
حيث منج  الدراسةةةةةس وترشةةةةا ت معجا  
فن معايير الخافةةةةةةةةةةةةة  مرغير جودة 
الخدماح الصةةةةؤيةس واسةةةةرخدام  فس  

تخرلف هذه الدراسةةةةةةةةةةةةة مل دراسةةةةةةةةةةةةرنا من حيث حدود 
الدراسة الزما ية والمكا يةس تمت هذه الدراسة فن سنة  

س اما  النسةةةةةةبة الس دراسةةةةةةة ميدا ية بولاية  اتنة  2016
 المحسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةرين    2025دراسةةةةةةةةةةةةرنا تمت فن سةةةةةةةةةةةةنة  
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  ترشةا تس  النر ام  للرؤليلا الاحصةائن
دراسةةةةةةرنا مل هذه الدراسةةةةةةة من حيث  
النرائ  فن النسةةةةةةةةب المنخفضةةةةةةةةة فن 
 عد الملموسةية فن  لرن المحسةسةرين  

   .الصؤيرين
 

الاسةةةةرشةةةةفائيرين  ترشةةةةين  براايم  بولاية غرداية و  بن  
عودة بن نرجاب  بولاية وهران فن مخرلف المصةةالح 
)جراحةةةة النسةةةةةةةةةةةةةةةةاء والرجةةةالس القسةةةةةةةةةةةةةةم الةننس  ةةةب 

دراسةةرنا مل هذه الدراسةةة من حيث   تخرلفس  الأ فال(
الا عاد المسةةةةةةرخدمة فن الدراسةةةةةةة حيث ا جا تزيد عن  

 .دراسرنا ببعد الرو يد 
دراسحححححححححححة غني 
تحححححنحححححاي   دححححححام 
الز يححدي وفححاتن 
خليححححل  عبححححاس 

 الشجيري 

ترشةةا ت هذه الدراسةةة مل دراسةةرنا فقط  
فيما يخص موضةةةةوع الدراسةةةةة )تقييم  

ترشةةةةةةةا ت  س  جودة الخدماح الصةةةةةةةؤية(
دراسةةةةةةرنا مل هذه الدراسةةةةةةة من حيث  
النرةةةائ  فن النسةةةةةةةةةةةةةةةةب العةةةاليةةةة لبعةةةد 
الاعرمةاديةة حيةث   ةت وجةد بنسةةةةةةةةةةةةةةبةة  
المحسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةرين   عةةةةةاليةةةةةة فن  لرن 

 .الصؤيرين

تخرلف هذه الدراسةةةةةةةةة عن دراسةةةةةةةةرنا من حيث الؤدود 
فن مراكز  ب المكا ية والزما ية فجذه الدراسةةةةةة تمت 

س وتخرلف  ذلك فن 2017سةةةةةةةةةنة  الاسةةةةةةةةةرة فن  غداد 
أسةةةلوب الدراسةةةة فقد تم اعرماد أسةةةلوب دراسةةةة الؤالة 
س المسةةةةةةرندة الس الرشةةةةةةخيص والرؤليلا لمشةةةةةةكلة البؤث 

تخرلف دراسةةرنا مل هذه الدراسةةة من حيث النرائ  فن 
النسةةةةةةةةب المنخفضةةةةةةةةة لكلا الا عاد الاسةةةةةةةةرجا ة الأمان  
الرعا ف  عكس ما تم الرؤصةةلا عليت فن دراسةةرنا ان 
الا عاد  ا ت من مروسةةةةةةةةةة الس عالية جدا  النسةةةةةةةةبة  

 .للمحسسرين الصؤيرين مؤلا الدراسة
دراسححححححححححة كمحال 
احمحد مصحححححححححل   

 قبان

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا فن 
تقييم جودة )موضةةةةةةةةةةةةةةوع الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةة  

الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة(س وفن المنج   
المعرمةةةةد للةةةةدارسةةةةةةةةةةةةةةةةةةس و فس ا عةةةةاد  

دراسةةةةةةةرنا مل هذه    ترشةةةةةةةا تس الدراسةةةةةةةة
الدراسةة من حيث النرائ  فن النسةب 
العةةاليةةة لبعةةد الاعرمةةاديةةة  ةةالنسةةةةةةةةةةةةةةبةةة  
للمحسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةرين الصةةةةةةةةةةةةؤيرين مؤلا 

  .الدراسة

تخرلف هذه الدراسةةةةةةةةةة مل دراسةةةةةةةةةرنا من حيث الؤدود 
الزما ية والمكا ية حيث تمت هذه الدراسةةةةةةةة فن ثةث 
مسةةرشةة ياح فن فةةنعاء مسةةرشةةفس الكويت الجامعنس 

  48المسةةةةةةةرشةةةةةةةفس الجمجوري الرعليمنس ومسةةةةةةةرشةةةةةةةفس  
دراسةةةةةةةةةةةةرنا مل هذه   تخرلفس  2015النموتجن سةةةةةةةةةةةةنة  

الدراسةةةةةةةةةةةةة من النسةةةةةةةةةةةةب العالية فن  عد الملموسةةةةةةةةةةةةية 
والاسةةةةةةةةةةةةةةرجةةا ةةة علس عكس دراسةةةةةةةةةةةةةةرنةةا حيةةث ان  عةةد 
الملموسةةةةةةةةةية ضةةةةةةةةةتيف جدا فن  لرن المحسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةرين  
الصةةةةةؤيرين وضةةةةةعف  عد الاسةةةةةرجا ة فن المحسةةةةةسةةةةةة 

 .الصؤية مؤلا الدراسة بوهران

دراسحححححححححححة حمزة 
 كواديخ

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا فن 
تقييم جودة )موضةةةةةةةةةةةةةةوع الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةة  

الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة(س وفن المنج   
دراسةرنا مل    ترشةا تس  المعرمد للدارسةة

تخرلف هذه الدراسةةةةةة مل دراسةةةةةرنا فن الؤدود الزما ية  
والمكةا يةةس وتخرلف فن  ريقةة الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة او الرؤليةلا 
فدراسةةةةةةةةةرنا تم اسةةةةةةةةةرخدام بر ام  الرؤليلا الاحصةةةةةةةةةائن  

spss  علس   ااعرمدو س اما  النسةةةةةةةةبة الس هذه الدراسةةةةةةةةة
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هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة من حيث النرائ  فن 
ضةةةةةةةةةةعف  عد الملموسةةةةةةةةةةية حيث   ت  
وجةةد بنسةةةةةةةةةةةةةةةب ضةةةةةةةةةةةةةةتيفةةة فن  لرن  

 .الصؤيرينالمحسسرين 

دراسةةةةةةةةةة تؤليلية للقةاع الصةةةةةةةةةؤن لولاية النليدة علس  
سنواح مررالية وحديثة ليرم من خةلجا الؤكم   3مدار  

س  علس جودة الخةةدمةةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةةة المقةةدمةةة  ةةالقةةةاع 
دراسةةرنا مل هذه الدراسةةة من حيث النرائ  فن   تخرلف

 عد الرعا ف حيث   ت  ان فن دراسةةةةةةةةةةةةرنا عالن جدا 
 النسةةبة للمحسةةسةةرين الصةةؤيرين اما  النسةةبة الس هذه 

 .الدراسة  ا ت ضتيف مؤلا الدراسة
 بناء علس معةياح الدراساح  اللغة العربية. الةالنرينس: من اعداد المصدر

 الدراسات السابقة باللغة الأجنبية.و  المقارنة بين الدراسة الحالية ثانيا:

 الاجننية:سيرم تلخيص فن الجدول الرالن اهم الفروقاح بين الدراسة الؤالية والدراساح السا قة  اللغة 

 باللغة الأجنبية.  : مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات(03- 01) الجدول رقم

 أوجه الاختلاف أوجه التشابه عنوان الدراسة
النجةةةةةةةارس    ةةةةةةةاهةةةةةةةد 
احةمةةةةةةةدس   سةةةةةةةةةةةةةةؤةر 
لاميةةةةة السةةةةةةةةةةةةةةيةةةةدس 

 خميس.حمدية 

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا من  
 ةةاحيةةةة المنج س واداة جمل النيةةةا ةةاح  

س  spssواداة الرؤليةةلا الاحصةةةةةةةةةةةةةةةةائن  
الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةةةةةةة   الرعةةةةةةايةةةةةةة  مرغير  وفن 

ترشةةةا ت دراسةةةرنا  س )الخدمة الصةةةؤية(
مل هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة من حيث النرائ   
فن النسةةةةةةةةةةب العالية لبعد الاعرمادية  
والأمان  النسةةةبة للمحسةةةسةةةة الصةةةؤية  
مؤلا الدراسةة  غرداية وضةعف  سةبة  
 عد الاسةةةةةةةةةةةةرجا ة فن المحسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةة 

 .الصؤية مؤلا الدراسة بوهران

تخرلف هذه الدراسة عن دراسرنا فن الؤدود الزما ية  
فن ثةثةةةة  والمكةةةا يةةةة حيةةةث تمةةةت هةةةذه الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةة  

مسةةةةةةةةةرشةةةةةةةةة ياح مخرلفة تا عة لمسةةةةةةةةةرشةةةةةةةةة ياح الملك 
س  2013سةنة    فيصةلاس والنور الرخصةصةنس والأهلن

تخرلف دراسةةةةةةرنا مل هذه الدراسةةةةةةة من حيث النرائ   
فن  عةد الملموسةةةةةةةةةةةةةةيةة حيةث   ةت  ةان فن دراسةةةةةةةةةةةةةةرنةا  
ضةةةةتيف جدا  النسةةةةبة للمحسةةةةسةةةةرين الصةةةةؤيرين اما  
 النسةةةةةةةبة الس هذه الدراسةةةةةةةة  ان عالن  ضةةةةةةةافة الس 
الا عةةاد الأكثر تةةاثير حيةةث ان فن دراسةةةةةةةةةةةةةةرنةةا  ةةان  
الأمان والاسةةةةةةةةةةةرجا ة أكثر تاثيرا واهرماما من  رف 
المرضةةةةس علس عكس الدراسةةةةة حيث ان الاعرمادية  

 .والملموسية من الا عاد لأكثر تاثيرا مؤلا الدراسة
Azar Izadi  ،

Younes 

Jahani  ،

Sima Rafiei  ،

Ali Masoud  ،

Leila Vali 

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا فن 
تقييم جودة )موضةةةةةةةةةةةةةةوع الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةة  

الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة(س وفن المنج   
ترشةا ت دراسةرنا مل  س  المعرمد للدارسةة

تخرلف هذه الدراسة عن دراسرنا فن الؤدود الزما ية  
فن مسةةةةةرشةةةةة ياح  والمكا ية حيث تمت هذه الدراسةةةةةة 
الةنيةةةةةةة للعلوم  فن   (KUMS) جةةةةةةامعةةةةةةة  رمةةةةةةان 

 ةةإيرانس واخرلفةةت فن الرؤليةةلا حيةةث تم    2015عةةام
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هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة من حيث النرائ  فن 
النسةةةةةب العالية لبعد الأمان  النسةةةةةبة  
للمحسةةةةةسةةةةةة الصةةةةةؤية مؤلا الدراسةةةةةة  
 غردايةةة وبعةةد الاعرمةةاديةةة حيةةث   ةةت 
فن  لس   عةةةةةةاليةةةةةةة  بنسةةةةةةةةةةةةةةبةةةةةةة  وجةةةةةةد 
المحسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةرين الصةةةةةةةةةةةةؤيرين مؤلا 

  .الدراسة
 

تؤليلا الأهمية    اسةةةةةةرخدام فن هذه الدراسةةةةةةة اسةةةةةةربا ة
س الةذي يقيس الأداء الؤةالن ويؤةدد (IPA) والأداء

 .أهمية  لا عنصر من وججة  ظر المرضس
تخرلف دراسةةةةةةرنا  س  الدراسةةةةةةة علس  شةةةةةةكالية  لم تؤروي 

مل هذه الدراسة من حيث النرائ  فن  عد الملموسية  
حيث   ت  ان فن دراسةةةةةةةرنا ضةةةةةةةتيف جدا  النسةةةةةةةبة  
للمحسةسةرين الصةؤيرين اما  النسةبة الس هذه الدراسةة 

 .كان عالن مؤلا الدراسة
valiantsina 

yarmak  ،

ewa rollnik-

sadowska 

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا فن 
تقييم جودة )موضةةةةةةةةةةةةةةوع الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةة  

الخدماح الصةةةةةةةةةؤية(س واشةةةةةةةةةرر ا فن 
ترشةا ت دراسةرنا  س  عض ا عاد الدراسةة

مل هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة من حيث النرائ   
فن النسةةةةةةةةةةةةةةب العةاليةة لبعةد الرعةا ف  
حيث   ت وجد بنسةةةبة عالية فن  لس  
المحسةسةرين الصةؤيرين وضةعف  عد  
الاسةةةةرجا ة فن المحسةةةةسةةةةة الصةةةةؤية  

 .مؤلا الدراسة بوهران

تخرلف هذه الدراسةةةةة عن دراسةةةةرنا من حيث الؤدود 
المكةةا يةةة والزمةةا يةةة حيةةث تمةةت هةةذه الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة فن  

  -المسةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةفس العام من عمةء القسةةةةةةةةةم العةجن  
فن بولنداس سةةةةةةةةةةةةنة    عمةء خدمة الرعاية الصةةةةةةةةةةةةؤية

س واخرلفا فن منج  الدراسةةةةةةةةةةةةة حيث اعرمدح  2022
اخريةار  و   البؤةث الكمن  إجراءهةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة علس  

 علس النرائ . للحصولSERVQUAL اسربا ة
تخرلف  س  لم تؤروي هةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة علس  شةةةةةةةةةةةةةةكةاليةة

دراسةةةةرنا مل هذه الدراسةةةةة من حيث الا عاد المؤددة 
 .حيث ا ت تم  ضافة  عد الضمان

Seyyed 

Mansour 

Kashfi  ،

Diba Raufi  ،

Tayebeh 

Rakhshani  ،

Hasan 

Hashemi 

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا من 
حيةةةث مرغير الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةس وبر ةةةام   
الرؤليلا الاحصةائنس وا عاد الدراسةةس 
اما من حيث النرائ  فررشةةةةةةةةةةةةةةا ت هذه 

ترشةةةا ت دراسةةةرنا  الدراسةةةة مل دراسةةةرنا  
مل هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة من حيث النرائ   
فن النسةةةةةةةةةةةةةةةةب العةةةاليةةةة لبعةةةد الأمةةةان  

 النسةةةةةةبة للمحسةةةةةةسةةةةةةرين   والاسةةةةةةرجا ة
 .الصؤيرين مؤلا الدراسة

تخرلف هذه الدراسةةةةةةة مل دراسةةةةةةرنا من حيث الؤدود 
غرب الزمةا يةة والمكةا يةةس تمةت هةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة فن  

اما  النسةةةةةةةبة   إيرانس    2016  مدينة الأهوان فن عام
 المحسةةةةةةسةةةةةةرين    2025الس دراسةةةةةةرنا تمت فن سةةةةةةنة 

الصةةةةةةةةةؤيرين  ترشةةةةةةةةةين  براايم  بولاية غرداية و  بن  
تخرلف دراسةةةةرنا مل  عودة بن نرجب  بولاية وهرانس  

هذه الدراسةةةة فن  سةةةبة ضةةةعف  عد الرعا ف حيث 
ان الرعةا ف فن هةذه الةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة  ةان تو  سةةةةةةةةةةةةةةبةة  
منخفضةةة جدا علس عكس ما تم الرؤصةةلا عليت فن 
 رائ  دراسةةرنا فن  لرا المحسةةسةةرين الصةةؤيرين مؤلا 

  .الدراسة
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Youcef 

Benhamoud

a  ،Khelifa 

Hadj، 

ترشةةةا ت هذه الدراسةةةة مل دراسةةةرنا من 
)جودة   الةةةةةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  مرغير  حيةةةةةةةث 
الخدماح الصةةةؤية(س ومن حيث أداة 
النيةةةةةا ةةةةةاحس وبر ةةةةةام  الرؤليةةةةلا   جمل 
الاحصةةةةةةةةةةةةةةائنس اما من حيث النرائ   

فن فررشةةا ت هذه الدراسةةة مل دراسةةرنا  
مسةةةةةةةةةةةةرخلص النرائ  الذي جاءح  ت  
حيةةةث ان المسةةةةةةةةةةةةةةرفيةةةد من الخةةةدمةةةة 

 .يقدم لت عما الصؤية غير راض 

تخرلف هذه الدراسةةةةةةة مل دراسةةةةةةرنا من حيث الؤدود 
فن مسةةةرشةةةفس  الزما ية والمكا يةس تمت هذه الدراسةةةة 

سةةةةةةةةةنة    بولاية مسةةةةةةةةةرغا م  الجزائر  1956فنراير    24
اما  النسةةةةةةةبة الس دراسةةةةةةةرنا تمت فن سةةةةةةةنة  س  2022
 المحسةةةةةسةةةةةرين الصةةةةةؤيرين  ترشةةةةةين  براايم     2025

بولاية غرداية و  بن عودة بن نرجب  بولاية وهرانس  
تخرلف دراسةةةةةةةةةةةةةةرنةةا مل هةةذه الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة فن الأ عةةاد 

حيث توججت هذه الدراسة الس   وتوجججاالمسرخدمة  
ويةةةاي مةةةدى تةةةاثير الأسةةةةةةةةةةةةةةعةةةار فن جودة الخةةةدمةةةة 

 .الصؤية ورضا المسرفيد منجا
 بناء علس معةياح الدراساح  اللغة الأجننية.  من اعداد الةالنرينس المصدر:

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: •
 اعداد الإ ار النظري للدراسة؛ ✓
الاسةةةةةةةرفادة فن مجال المنججية العلميةس والأدواح المسةةةةةةةرعملة والأسةةةةةةةاليب الإحصةةةةةةةائية و رق  ✓

 معالجة النيا اح؛
 الصؤية؛الؤصول علس مراجل مرعلقة  موضوع جودة الخدماح  ✓
 بناء فكرة عامة للدراسةس حيث تم الرعرف علس جودة الخدماح الصؤية ومعايرها. ✓

 الفجوة البحثية وجديد الدراسة الحالية: •

 عةةد الرنقيةةب النيوغرافن أظجر أن رغم تعةةدد الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةاح الرن تنةةاولةةت ويةةاي وتقييم جودة الخةةدمةةاح 

السا قة  الصؤية فن العديد من السياقاح الجغرافية والديموغرافيةس  لا أن هناك  قصاً واضؤاً فن الدراساح 

تقارن  شةةةةكلا منججن بين جودة الخدمة الصةةةةؤية فن أقاليم مخرلفة داخلا  فس النلدس خصةةةةوفةةةةاً بين    الرن

الإقليم السةةاحلن والصةةؤراويس واللذان يخرلفان فن الكثافة السةةكا يةس والموارد المراحةس الوعن الصةةؤن لدى 

الدراسةاح السةا قة ر زح غالباً  ما علس منةقة حضةرية واحدة أو تناولت جودة الخدمة دون  المجرمل.أفراد 

 .لوعن الصؤن  شكلا دقيقاعربار للبعد الجغرافن أو الإقليمن أو تباين ا

لذلك من خةل هذا السةةةةةةياقس حاولنا فن هذه الدراسةةةةةةة سةةةةةةد هذه الفجوة عنر  جراء مقار ة منججية بين  

  وتقييمالإقليم السةةةةةةاحلن والإقليم الصةةةةةةؤراويس مسةةةةةةرؤضةةةةةةرين الفوارق الننيوية الرن تحثر علس عملية وياي  
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البشةةةةةرية والةنيةس أو من حيث الكثافة السةةةةةكا ية وأ ماط جودة الخدماح الصةةةةةؤيةس سةةةةةواء فن تونع الموارد  

التيش.  ما أولينا أهمية خافةةةةةة لمسةةةةةروى الوعن الصةةةةةؤن لدى الأفرادس  اعرباره عامةً مؤورياً فن تفاعلا  

السةةةةةةةكان مل النظام الصةةةةةةةؤن وتقييمجم لجودتت. هذه العنافةةةةةةةر مجرمعة تم أخذها  عين الاعربار فن بناء  

سةةةةس لضةةةمان تقديم رؤية أكثر شةةةمولية وواقتية عن الخدماح الصةةةؤية فن السةةةياقاح الإ ار الرؤليلن للدرا

 .المرباينة داخلا النلد الواحد 
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 خلاصة الفصل: 

حاولنا من خةل هذا الفصةلا مراجعة الإ ار النظري لجودة الخدماح الصةؤية والدراسةاح السةا قة لجاس 

حيةث قسةةةةةةةةةةةةةةمنةا هةذا الفصةةةةةةةةةةةةةةلا الس مبؤثين و ةلا مبؤةث الس ثةث مةةالةبس ففن المبؤةث الأول تنةاولنةا الإ ةار  

واعجةةاس واهم  النظري لجودة الخةةدمةةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةةةس ففن المةلةةب الأول تنةةاولنةةا مفجوم الخةةدمةةة الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةةةس وا 

خصةائصةجاس اما  النسةبة الس المةلب الثا ن تناولنا جودة الخدمة الصةؤية من مفجوم الجودة واهميرجاس ومفجوم  

جودة الخدمة الصةةةةةةةةةةةةؤيةس واهميرجا وأهدافجاس اما  النسةةةةةةةةةةةةبة الس المةلب الثالث فرناولنا فيت  لا من ا عاد جودة 

 اسجا. الخدمة الصؤية والعواملا المحثرة فيجا وأساليب وي

ما  النسةةةةةبة للمبؤث الثا ن فرةرقنا الس مجموعة من الدراسةةةةةاح السةةةةةا قة منجا العربية والأجننية والرن أ

 تناولت جوا ب مشابجة لموضوع الدراسةس وفن الأخير مقار ة موضوع مؤلا الدراسة  الدراساح السا قة.
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 تمهيد 

النظري      الإ ار  الصؤية س فن  الخدماح  الدراسة  جودة  مرغير  النظرية حول  المفاايم  اهم  اسرعراض   عد 
 الفصلا السابقس  الإضافة الس اسرعراض الدراساح السا قة للموضوع وتؤليلا جوا ب الاتفاق والاخرةف معجاس  
ياتن هذا الفصلا الذي  ؤاول فيت عرض الجوا ب الرةنيقية من المنج  المعرمدس المجرمل والعينة المسرجدفةس  

جاس والأساليب الإحصائية المسرخدمة فن  و ذلك أداة الدراسة المسرخدمة ومكو اتجاس  ما فن تلك فدق وثبات
 تؤليلا وتفسير بيا اح الدراسة.

كما سنؤاول وياي وتقييم جودة الخدماح الصؤية  مسرشفس ترشين  براايم بولاية غرداية ومسرشفس بن  
 عودة بن نرجب بولاية وهران.

 وقد تم تقسيم هذا الفصلا الس مبؤثين  الرالن: 
 المبحث الأول: تقديم عام حول مؤسسات الدراسة والإجراءات المنهجية المتبعة في الدراسة. 

 المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة ومناقشة النتائجّ.
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تقديم عام حول مؤسسات الدراسة والإجراءات المنهجية المتبعة في  المبحث الأول:  
 الدراسة.

 الد رور ترشين  براايم  بولاية غرداية    الصؤيرينسنرناول فن هذا المبؤث معلوماح عامة حول المحسسرين     
 .الإجراءاح المنججية المربعة فن هذه الدراسة  بولاية وهرانس والس نرجب و  بن عودة بن 
 "الدكتور ترشين إبراهيم" بولاية غرداية.  الصحية للمؤسسة  عام تقديمالمطلب الأول: 

المحسسة   حول  عامة  معلوماح  المةلب  هذا  فن  بولاية    الصؤيةسنرعرف  ترشين  براايم    الد رور 
 ومجامجا والخدماح الرن تقدمجا والةاقم مقدم هذه الخدماح. غردايةس من تعريف

  تعري  بالمؤسسة  أولا: 
 الد رور ترشين  براايم  من اهم المرافق فن ولاية غردايةس ات تقدم مجموعة تعرنر المحسسة الاسرشفائية  

من اهم الخدماح للموا ن ترمثلا فن: الرشخيصس العةجس الركييف الةنن والاسرشفاءس وهن محسسة عمومية  
فيذي رقم تاح  ا ل اداري ترمرل  الشخصية المعنوية والاسرقةل المالنس الرنظيم الداخلن لجا مؤدد  مرسوم تن

 من  رف الونارة الوفية  ونارة الصؤة والسكان وإفةح المسرش ياح .   2007ماي    19المحرخ فن    140- 07
 سبة الس الةنيب الشجيد ترشين  براايم    1993سميت المحسسة  مسرشفس الد رور ترشين  براايم سنة  

وعملا  ةنيب فن المنةقة الثا ية  الولاية الرا عة    1957الذي الرؤق  صفوف جيش الرؤرير الو نن فن بداية  
 . 1959الس ان اسرشجد فن أواخر 

 سرير. 150وبلغت  اقرت الاسريعابية فن بداياتت الس  1985بدأ المسرشفس فن تقديم خدماتت سنة 
تقل المحسسة الاسرشفائية فن دائرة بو ورة ولاية غرداية فن بلدية سيدي عبان  منةقة عمرا يةس وتبعد 

  لم عن وسط المدينةس ويروفر الخط الرا ط بينجما علس وسائلا النقلا )الؤافةح وسياراح الأجرة(.    2.5 مسافة  

 "الدكتور ترشين إبراهيم"  صحيةالمؤسسة ال مهام  :ثانيا 
 :فيما يلن المسرشفس تمثلت مجام

 الركفلا  صفة مركاملة ومسلسلة  الؤاجاح الصؤية للسكان؛ •
 ضمان تنظيم وبرمجة تونيل العةج الثنائن والرشخيص وإعادة الراهيلا الةنن؛ •
 تةنيق النرام  الو نية للصؤة؛ •
 ضمان حفظ الصؤة والنقاوة ومكافؤة الاضرار والآفاح الاجرماعية؛  •
 ضمان تؤسين مسروى مسرخدمن مصالح الصؤة وتؤسين معارفجم؛  •
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تعرنر ميدا ا للركوين الةنن والشبت  نن والركوين فن الرسيير الاسرشفائن علس أساي اتفاوياح تنرم مل   •
 محسساح الركوين. 

 الخدمات الطبية المتوفرة.: ثالثا
 والجراحية منجا: يقدم المسرشفس مجموعة من الخدماح الةنية 

 الةب العام؛ •
 الجراحة العامة؛  •
  ب الأ فال؛  •
 الاسرعجالاح الةنية؛  •
 امراض القلب؛  •
 الاشعة والرصوير الةنن؛  •
 الرؤاليلا الةنية؛  •
 الةب الداخلن؛  •
 الإ عالا والعناية المر زة.  •

 رابعا: الطاقم الطبي.
 يضم المسرشفس  اقما  نيا مركامة من: 

 أ باء عاميين وخافين؛  •
 جراحين؛  •
 ممرضين وممرضاح؛  •
 تقنين الاشعة والمخابر؛  •
 عمال الدعم الإداري والخدماح. •

 " بن عودة بن زرجب" بولاية وهران.  الصحية تقديم عام للمؤسسة المطلب الثاني: 
 أولا: تعري  بالمؤسسة   

(س CHUOلوهران )المسرشفس الجامعن بن عودة بن نرجبس المعروف أيضا  اسم المر ز الاسرشفائن الجامعن  
 وهو يعرنر واحد من أكنر المسرش ياح فن الجزائر. 

 ثانيا: تاريخه وتأسيسه. 
 ترمثلا فن:  تاسيس المسرشفس الجامعن بن عودة بن نرجب  عدة مراحلا مر
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 س و ان يسمس سا قا  اسم مسرشفس سا ت لانار؛1877تاسس المسرشفس فن عام  •
  قليمن لوهران؛س تم تصنيفت  مسرشفس 1957فن عام  •
 س تم تغيير اسمت ليصبح  المر ز الجامعن لوهران ؛ 1958 موجب مرسوم فدره عام   •
 يؤملا المسرشفس اسم الد رور بن عودة بن نرجبس وهو اول  نيب اسرشجد من اجلا اسرقةل الجزائر؛  •
توالت عملياح  س تم تشييد الامومة الرن وففت ر ذاك  ا جا أجملا دار ولادة فن فر ساس  1952فن عام   •

 الروسيل والرؤديثس حيث تم ا شاء العديد من الأقسام والمرافق علس مر السنين؛ 
س ا رقلت أ شةة  لية الةب الس  1968س تم ا شاء  لية الةب فن وهرانس وفن عام  1962وأخيرا فن عام  •

 احمد بن بلة(س وأفبح المننس الذي تم اخةؤه  عيادة الجراحة . -1جامعة السا ية )جامعة وهران
 ( فن مدينة وهران. Plateau Saint-Michelيقل المسرشفس فن حن سيدي البشير المعروف سا قا  اسم )

 سرير. 2900من  أكثريضم مسرشفس بن عودة بن نرجب 
 ثالثا: الخدمات الطبية المتوفرة.

 فن مخرلف الاعمار ترمثلا فيما يلن:  سيقدم المسرشفس مجموعة واسعة من الخدماح الةنية والجراحية للمرض
 الجراحة العامة وجراحة الأ فال؛ •
 الامراض البا نية؛  •
  ب الأ فال؛  •
 امراض النساء والروليد؛ •
 امراض القلب؛  •
 الأورام؛ •
  ب العظام؛ •
  ب الاعصاب؛  •
 الامراض النفسية؛  •
 ؛ن  ب العيو  •
  ب الا ف والاتن والؤنجرة؛ •
 الاشعة والرصوير الةنن؛  •
 العناية المر زة؛ وحدة  •
 وحدة  ب الةوار .  •
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 يعرنر المسرشفس مر زا مرجتيا للعديد من الرخصصاح فن غرب الجزائر. 
 المستشفى. وررابعا: أهمية ود

 فيما يلن:  ترمثلا أهمية ودور المسرشفس 
يعد المسرشفس الجامعن محسسة حيوية فن  ظام الرعاية الصؤية فن الجزائرس حيث يقدم خدماح  نية   •

 مرخصصة لعدد  نير من السكان؛ 
يلعب دورا هاما فن تدريب وتعليم الأ باء والممرضين والةاقم الصؤن المسرقنلن من خةل ارتبا ت  كلية   •

 الةب  جامعة وهران؛ 
 يساهم فن البؤث العلمن والرةوير فن المجال الةنن علس المسروى الو نن.  •

وأخيراس رغم قدم المسرشفس وتاريخت العريق الا ان الإدارة المسرشفس تولن اهرماما خافا للؤفاظ علس الةا ل  
الراريخن للمننس مل تزويده  احدث الرقنياح والمعداح الةنيةس وهن تجري حاليا اعمال تؤديث وتاهيلا للمسرشفس  

 .للمرضس أفضلابجدف تؤسين جودة الخدماح وتوفير بيئة عةجية 

 . المتبعة في الدراسةالإجراءات المنهجية المطلب الثالث: 
سنسرعرض فن هذا المةلب اهم الخةواح والإجراءاح الرن تم الاعرماد عليجا فن الدراسة الميدا ية من  

 خةل توضيح مجرمل الدراسةس منججية الدراسةس عينة الدراسة ومخرلف الأدواح الإحصائية المسرعملة. 
 أولا: منهج الدراسة. 

وتقييم جودة الخدماح الصؤية فإن المنج  المناسب هو الوففنس   ما ان الدراسة تجدف الس وياي  
أغراض مؤددة   الس  للوفول  القيام  الرفسير  شكلا علمن  يمكن من خةلجا  الرن  الةريقة  يعرنر  ا ت  الذي 
لوضتية اجرماعية معينة او  ريقة لوفف الظاهرة المدروسة وتصويرها  مياس عن  ريق جمل معلوماح معينة  

 1وتصنيفجا وتؤليلجا واخضاعجا لدراسة دويقة.عن المشكلةس 
 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة.

 مجتمع الدراسة: -1
وقد تم اخريار مجرمل الدراسة وفقا لمعايير   2يقصد  مجرمل الدراسة مجموعة العنافر البشرية المراد دراسرناس 

منججية وعلمية تنسجم مل اهداف الدراسة فن وياي وتقييم جودة الخدماح الصؤيةس من خةل المقار ة بين  

 

س مجلة الننراي للدراساح  -العلوم القانونية نموذجا-المنهج الوصفي في الدراسات الإنسانية والاجتماعية بوراي منيرس  1
 . 186س ص2023س 04س العدد06القا و يةس الؤجم

 . 10س ص 2007س  اكسي  للدراساح والنشر والرونيلس 1ط تحليل المحتوى للباحثين والطلبة الجامعيين،تمار يوسفس  2
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)ساحلية وفؤراوية(س   مخرلفرين  جغرافيين  بيئرين  فن  يرموقعان  عدة  مسرشفيين  الس  الاخرياراح  هذه  وتسرند 
 محشراح تم اعرمادها وهن: الكثافة السكا يةس القرب من العافمةس الموقل الجغرافن ...الخ.

 عينة الدراسة:  -2
  الاسربا ة وقد تم تونيل   1تعرف العينة علس ا جا: جزء من مجرمل الدراسة علس ان تكون ممثلة لمجرمل البؤثس

 الرالية: وفق المعةياح  المحسسرين الصؤيرينس )المرضس ومرافقيجم(  عشوائية منعلس عينة 
 : معطيات توزيع الاستبيان  (01- 02رقم ) الجدول

الصالحة   المرفوضة  المسترجعة الموزعة الاستبانات المستشفى
 للتفريغ

إبراهيم  ترشين  
 غرداية 

 28 2 30 30 العدد 
 93.33 7 100 100 النسبة % 

 بن عودة بن زرجب
 وهران

 24 6 30 30 العدد 
% النسبة    100 100 3 80 

.النرينس ا ةةقا من معةياح الدراسة: من اعداد الة المصدر  
 ثالثا: متغيرات الدراسة.

مرغير الدراسة فن مرغير واحد وهو جودة الخدماح الصؤية والذي يؤروي علس الا عاد الرالية:  تمثلا  
عباراحس  عد  (  05خمس )س  عد الاسرجا ة والذي يؤروي علس  ( عباراح 05خمس ) عد الاعرمادية المرمثلا فن  

عباراحس  (  05خمس ) عباراحس  عد الرعا ف والذي يؤروي علس    (05)   خمس  الملموسية والذي يؤروي علس
 عباراح. ( 05خمس )وبعد الأمان والذي يؤروي علس 

 أدوات الدراسة. رابعا: 
للوفول الس حقيقة او النرهنة علس حقيقة وجب اتباع منج  واضح يساعد علس دراسة للقيام  اي دراسة علمية  

الةنمة لاسركمال الدراسة  من اجلا جمل النيا اح    المشكلة وتشخيصجاس ومجموعة من الأدواح لجمل النيا اح.
 الميدا ية تم الاعرماد علس مجموعة من الأدواح ترمثلا فيما يلن: 

 الاستبانة:  -1

 

س ديوان المةنوعاح الجامتيةس منهجية كتابة المذكرات واطروحات الدكتوراه في علوم الاعلام والاتصالعظيمن احمدس  1
 . 20س ص2009الجزائرس 
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الاسربا ة علس مقدمة تقديمية لموضوع الدراسةس وتعريفجم  الأهداف الاكاديمية ولرشجيعجم للمشار ة فيت    ضمت 
النيا اح الرن تم الؤصول عليجا لن   والممثلا فن وياي وتقييم جودة الخدماح الصؤيةس  ما بينت ان جمل 

 ين: تسرخدم الا لأغراض البؤث العلمن فقطس وقد تم تقسيم الاسربا ة الس جزئ
مرغيراح تخص    03الخاص  التباراح المرعلقة  النيا اح الشخصية لأفراد عينة الدراسة يركون من    الجزء الأول:

 )الجنسس العمرس مدة الإقامة(؛
  16مرعلق  التباراح تاح العةقة  فرضياح الدراسةس جودة الخدماح الصؤية حيث يركون من    الجزء الثاني:

 عبارة. 
 .: ثبات الدراسة والاساليب المستخدمةلرابعالمطلب ا

 .صدق وثبات الإستبيان أولا:
من أجلا الراكد من فةةةةةةةةةحية الإسةةةةةةةةرنيان  اداة لجمل النيا اح الةنمة للدراسةةةةةةةةةس تم  خربارها وعرضةةةةةةةةجا علس  
أعضةاء هيئة الردريس  وقد  سةرجننا لآراء السةادة المؤكمين وعدلنا ما يجب تعديلت حسةب مقررحاتجم؛  ما قمنا 

اح ألفاكرو باخس والنرائ  المرؤصةةةةةةلا   قياي ثباح مؤاور الإسةةةةةةرنيان علس عينة الدراسةةةةةةة  إسةةةةةةرخدام معاملا الثب
 عليجا ممثلة فن الجدول الرالن : 

  ابراهيم غرداية: رشينت ىبالنسبة لمستشف خكرومباالفامعامل  -1
 (: نتائج اختبار الفاكرونباخ. 02- 02الجدول رقم)

 القيمة التباراح المؤور
 0.956 25 جودة الخدماح
 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

(س حيةث  ةا ةت أكنر من  0.956ينن الجةدول أعةه أن المعةامةلا الفةاكرومبةاخ للمؤور العةام للةدراسةةةةةةةةةةةةةةة قةد بل  )
% مما يدل علس ان أداة الدراسةةةةةةةةةةةةة ترميز بثباح عالن أي ا جا تقيس ما 70مسةةةةةةةةةةةةروى المقنول لمعاملا الثباح 

 وضعت لأجلت.
  وهران: زرجببن عودة بن  بالنسبة لمستشفي خكرومباالفامعامل  -2

 نتائج اختبار الفاكرومباخ  :(03- 02الجدول رقم )
 

 
 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام   الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 القيمة التباراح المؤور
 0.928 25 جودة الخدماح
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(س حيةث  ةا ةت أكنر من  0.928للةدراسةةةةةةةةةةةةةةة قةد بل  )ينن الجةدول أعةه أن المعةامةلا الفةاكرومبةاخ للمؤور العةام  
% مما يدل علس ان أداة الدراسةةةةةةةةةةةةة ترميز بثباح عالن أي ا جا تقيس ما 70مسةةةةةةةةةةةةروى المقنول لمعاملا الثباح 

 وضعت لأجلت.
تشحير هذه الةيم الى مسحتوى عال جدا من الثبات الداخلي للاسحتبيان في كلا المنطقتين، حيث تتجاوز الةيم 

(، مما يعك  اتسحححححححححاقا 0.90من الحد الأعلى المثالي )  وتجاوزت. بل (0.70)الحد الأدنى المقبول علميا 
فيعحد امرا طبيعيحا في    المنطقتين،قويحا بين فقرات المححاور المختلفحة. امحا الاختلاف الطمي  بين الةيم في  

، اختلافات سحياقية او الاسحتبانة، والمرتبط بعوامل محلية كالفروق الثقافية، أسحلوب تعبئة  الأبحاث الميدانية
 نتائج التحليل الاحصائي. الأداة اواختلافات بسيطة في خصائص العينة ولا يؤثر باي حال على موثوقية 

 .اختبار التوزيع الطبيعي ثانيا:

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 04-02جدول رقم )

 Shapiro-willk 

Statist Df Sig. 

 مإبراهي ترشينمستشفى 
 0,259 28 9550 , جودة الخدمات الصحية 

 بوهران بن عودة بن زرجب مستشفى 
 0,124 29 0,944 جودة الخدمات الصحية

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  الةالنرينمن اعداد صدر: الم
من النرائ  الموضةةةةةةؤة فن الجدول أعةه يرضةةةةةةح ان القيمة الاحرمالية لمؤور جودة الخدماح الصةةةةةةؤية  ا ت 

وبذلك فإن بيا اح المؤور النيا اح تربل الرونيل الةنيعن وهو ما يح د  مكا ية    0.05أكنر من مسةةةروى الدلالة 
 ية لرؤليلا النيا اح واخربار الفرضياح لمتةنيق خةة النموتج حيث تم اسرخدام الاخرباراح المع

 .الأساليب الإحصائية للدراسة  ثالثا:
" Statistical Package for Social Scienceتم  سةةةةرخدام بر ام  الؤزمة الإحصةةةةائية للعلوم الإجرماعية  

(SPSS)   لرفري  بيا اح الإسةةةرنيان ومعالجرجاس وتلك  الإعرماد علس الإخرباراح الإحصةةةائية    26الإفةةةدار رقم
 الرالية :
 معاملا ألفاكرو باخ للراكد من ثباح فقراح الإسرنيان؛ •
المروسةةةةط الؤسةةةةابن ومقياي الرشةةةةرت الإ ؤراف المتياريس لرؤديد أهمية الدراسةةةةة النسةةةةنية لإسةةةةرجا ة   •

 أفراد عينة الدراسة  تجاه مؤور الدراسة؛
 الركراراح والنسب المئوية لوفف الخصائص الشخصية والوظي ية لأفراد عينة الدراسة؛ •
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 ما هو    مقياي ليكارح الخماسةةةةةنس لإعةاء الوسةةةةةط الؤسةةةةةابن المدلول  إسةةةةةرخدام المقياي الررتينن. •
 موضح فن الجدول:
 الثلاثي ( : قائمة التنةيط حسب مةياس ليكارت 05- 02الجدول رقم)

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد موافق موافق  بشدة التصني  

 1 2 3 4 5 الدرجة  
 -4.20) ( 5  -4.21) المجال

3.41( 
(3.40- 

2.61( 
(1.80-  2.60  

) 
(01- 1.79  ) 

https://statictic-س  00:29س 12/05/2025المرامؤن أحمةةدس مقيةةاي ليكةةارحس موقل الرفكير الإحصةةةةةةةةةةةةةةةائنس  المصححححححححححدر:  
 post.html?m1-think.blogspot.com/2019/02/blog  

(س ومن 2=5-4تم تؤديد  ول الخةيا فن مقياي ليكارث الخماسةةةةةةةن من خةل المدى بين درجاح المقياي )

( وبعد تلك تم  ضةةةةةافة 0.80=4/5ثم تقسةةةةةيمت علس أكنر ويمة فن المقياي للؤصةةةةةول علس  ول الخلية أي )

أفةةةةةةةةةةةةبح الؤد الأعلس لجذه هذه القيمة  لس أقلا ويمة فن المقياي وتلك لرؤديد الؤد الأعلس لجذه الخلية وهكذا  

 الخلية.

 .المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة ومناقشة النتائج

خةل هذا المبؤث وياي ثباح الدراسةةةةةةةةة واسةةةةةةةةرعراض خصةةةةةةةةائص الدراسةةةةةةةةة والرعرف علس  سةةةةةةةةنعرض 
س وفةولا الس جودة الخدماح الصةؤية  وياي وتقييماتجاهاح اراء المسةرجوبين حول مؤور الدراسةة والمرمثلا فن 

 اخربار فرضياح الدراسة.

 .المطلب الأول: وصف خصائص الدراسة
للرؤليلا الإحصةةةةةائن للنيا اح الخافةةةةةة  المجينين )الخصةةةةةائص الشةةةةةخصةةةةةية فن هذا المةلب سةةةةةنرةرق  

 والوظي ية( والنيا اح الخافة  مؤور الدراسة ومعالجرجا  حصائيا.
 : تم معالجرجاس اسرخرجنا الشكلا الرالن الرن  من خةل اسرماراح   أولا : الجن :

https://statictic-think.blogspot.com/2019/02/blog-post.html?m1
https://statictic-think.blogspot.com/2019/02/blog-post.html?m1
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 :براهيم بغردايةا ترشين ىبالنسبة لمستشف -1

 .رقم توزيع مجتمع الدراسة حسب الجن  (:06- 02ل)الجدو

 النسبة التكرار 

 53,6 15 ت ر

 46,4 13 ا ثس

Total 28 100,0 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

 توزيع مجتمع الدراسة حسب الجن : (01-02)الشكل رقم 

 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

س  15%( من عينة الدراسةةةةةةة  ان من الذ ور والبال  عددهم  53.6 ةحظ من خةل الشةةةةةةكلا أعةه أن  سةةةةةةنرت )

ومنت  ةحظ أ ت لا يوجد فرق   13%( من  جمالن عينة الدراسةةةةةةةةةة والبال  عددهم  46.4وتمثلا  سةةةةةةةةةبة الا اث )

 كنير بين النسنرين.

 :بوهران زرجببن عودة بن  ىلمستشفبالنسبة  -2

54%

46%

ذكر انثى
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(: توزيع مجتمع الدراسة حسب الجن .07- 02الجدول )  

 النسبة  التكرار 

 55,2 16 ت ر

 44,8 13 ا ثس 

Total 29 100 

 spssمخرجاح بر ام   Excel الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

: توزيع مجتمع الدراسة حسب الجن (02-02)الشكل رقم   

 

 spssمخرجاح بر ام    الإعرماد علس الةالنرينمن  عداد المصدر : 

س  16%( من عينة الدراسةةةةة  ان من الذ ور والبال  عددهم  55.2  ةحظ من خةل الشةةةةكلا أعةه أن  سةةةةنرت )

ومنت  ةحظ أ ت لا يوجد فرق   13%( من  جمالن عينة الدراسةةةةةةةةةة والبال  عددهم  44.8وتمثلا  سةةةةةةةةةبة الا اث )

 بين النسنرين.كنير 

 ويمكن توضيح  رائ  معالجة الإسرنيان من خةل الشكلا الرالن : ثانيا: العمر:

 :هيم بغردايةاابر  ترشينبالنسبة لمستشف  -1
 . توزيع مجتمع الدراسة حسب العمر (:08- 02)الجدول رقم

55%

45%

ذكر انثى
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 النسبة التكرار 

 35,7 10 30الس  20من 

 10,7 3 سنة 40الس  31من 

 21,4 6 سنة 50الس  41من 

 32,1 9 سنة 50أكثر من 

Total 28 100,0 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

 العمر : تكرارات أفراد العينة حسب  (03-02)الشكل 

 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

سةةةةةةةةةنة حيث بلغت   30الس   20غالنية افراد العينة ترراح اعمارهم من   ةحظ من خةل الشةةةةةةةةةكلا السةةةةةةةةةابقس ان  
سةةةةةةةةةنة ما سةةةةةةةةةنرت    50فرداس و يمثلا الافراد الذين تفوق اعمارهم عن    10%(  و البال  عددهم  35.7 سةةةةةةةةةنرجم )

%    21.4سةةةنة )  50الس   41% ( من مجرمل الدراسةةةة وبلغت  سةةةبة الافراد الذين ترراوح اعمارهم من  32.1)
 %.10.7سنة حيث بلغت  40الس  31 سبة لدى الافراد الذين ترراوح اعمارهم من ( وسجلت اقلا 

 .بوهران زرجببن عودة بن  ىبالنسبة لمستشف -2

 

 . توزيع مجتمع الدراسة حسب العمر (:09- 02)الجدول رقم
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 النسبة التكرار 

 27,6 8 30الس  20من 

 20,7 6 سنة 40الس  31من 

 27,6 8 سنة 50الس  41من 

 24,1 7 سنة 50أكثر من 

Total 29 100,0 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

 العمر : تكرارات أفراد العينة حسب  (04-02)الشكل 

 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

الس   41ومن  سةةةةةةنة    30الس   20 ةحظ من خةل الشةةةةةةكلا السةةةةةةابقس ان غالنية افراد العينة ترراح اعمارهم من  
افرادس ويمثلا الافراد الذين تفوق اعمارهم   8%(  و البال  عددهم  27.6حيث بلغت  سةنرجم  لا فئة  )سةنة    50
الس   31% ( من مجرمل الدراسةة وبلغت  سةبة الافراد الذين ترراوح اعمارهم من  24.1سةنة ما سةنرت )  50عن  
 % (. 20.7سنة   )  40

 ويمكن توضيح  رائ  معالجة الإسرنيان من خةل الشكلا الرالن :الإقامة: ثالثا:مدة 

 :ابراهيم بغرداية ترشينبالنسبة لمستشفي  -1
 توزيع مجتمع الدراسة حسب مدة الاقامة  (:10- 02)الجدول رقم
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 النسبة التكرار 

 17,9 5 ايام 3الى  1من 

 28,6 8 ايام 7الى  4من 

 32,1 9 يوم 15الى  8من 

 21,4 6 يوم 15أكثر من 

Total 28 100 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

 مدة الاقامة : تكرارات أفراد العينة حسب  (05-02)الشكل 

 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

  يوم  15أيام الس   8مدة اقامرجم  المسةرشةفن من     ةحظ من خةل الشةكلا السةابقس ان غالنية افراد العينة ترراح
  7الس  4فرداس ويمثلا الافراد الذين تررواح مدة اقامرجم من    9%(  والبال  عددهم  32.1حيث بلغت  سةةةةةةةةةةةنرجم )

يوم )   15% ( من مجرمل الدراسةةةةةةةة وبلغت  سةةةةةةةبة الافراد الذين تفوق مدة اقامرجم عن  28.6ايام  ما سةةةةةةةنرت )
من    %17.9فراد وهم يمثلون  ا  5ايةةةام     3الس    1% ( وبل  عةةةدد الافراد الةةةذين  مةةةدة اقةةةامرجم من    21.4

 المجرمل.

 .بوهران زرجببالنسبة لمستشفى بن عودة بن  -2
 توزيع مجتمع الدراسة حسب مدة الاقامة  (:11- 02)الجدول رقم
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 النسبة التكرار 

 20,7 6 ايام 3الس  1من 

 31,0 9 ايام 7الس  4من 

 17,2 5 يوم 15الس  8من 

 31,0 9 يوم 15أكثر من 

Total 29 100,0 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

 مدة الاقامة : تكرارات أفراد العينة حسب  (06-02)الشكل 

 

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

أيام    7الس  4مدة اقامرجم  المسةةرشةةفن اكثر من     ةحظ من خةل الشةةكلا السةةابقس ان غالنية افراد العينة ترراح
فرداس ويمثلا الافراد الذين   9%(  والبال  عددهم  31حيث بلغت  سةةةةنرجم )  يوم  15و وافراد يقيمون لمدة تفوق  

% ( من مجرمل الدراسةةةةةةةةةة وبلغت  سةةةةةةةةةبة الافراد الذين 20.7ايام  ما سةةةةةةةةةنرت ) 3الس  1تررواح مدة اقامرجم من  
 من المجرمل. %17.2يوم وهم يمثلون  15الس  8ترراوح مدة اقامرت من 
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   .المطلب الثاني: تحليل اتجاه ايجابات الافراد حول جودة الخدمات الصحية

سةةةيرم الإسةةةرعا ة  المروسةةةةاح الؤسةةةابية والإ ؤراف المتياري لنيان الأهمية النسةةةنية للتباراح من وججة 
س ودرجة موافقرجم عليجا  بوهران    ومسةرشةفس بن عودة بن نرجب  غرداية    براايم  ترشةينالمقيمين  مسةرشةفن    ظر

 من خةل الفروع الموالية.

  .اتجاه اراء الافراد حول بعد الاعتمادية :أولا

 سةةةةةةةةةةةةةةرعرض رراء اتجاه أفراد العينة حول  عد االاعرمادية من خةل المروسةةةةةةةةةةةةةةط الؤسةةةةةةةةةةةةةةابن والا ؤراف  
 المتياريس و ا ت النرائ   ما يلن :

 :إبراهيم بغرداية ترشين ىبانسبة لمستشف -1

 غرداية بمستشفىاتجاه اراء المستجو ين حول البعد الاعتمادية  (:12-02)الجدول رقم 

 المروسط التبارة الرقم
الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف 

 المتياري 
 الررتيب الاتجاه

اثق فن جودة الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة المقةدمةة لن فن هةذا   01
 المسرشفس.

 05 موافق 1,090 3,67

 04 موافق 0,816 4,00 اعرمد علس هذ المسرشفس فن تلنية احرياجاتن الصؤية 02
اثق فن قةدرة الا بةاء والممرضةةةةةةةةةةةةةةين علس تقةديم الرعةايةة   03

 المناسبة لن.
 01 موافق 0,585 4,25

 02 موافق 0,629 4,21 هذ المسرشفس. ملأشعر ا نن فن ايد امنة عند الرعاملا  04
المعلوماح الكافية حول حالرن الصةةةةةةةةؤية  أحصةةةةةةةةلا علس   05

المرةةةةاحةةةةة لن  مةةةةا فن تلةةةةك الركةةةةاليف  وخيةةةةاراح العةج 
 المروقعة.

 03 موافق 0,792 4,03

 موافق 0,657 4,03 الاعرمادية
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج  4.03الاعرمادية بل  )يرضةح من خةل الجدول السةابق أن المروسةط الؤسةابن لبعد 
( والرن ترجت الس درجة موافقس  ما  ةحظ عدم وجود تشةةةةةةةةةرت  نير فن لآراء  4.20-3.41ضةةةةةةةةةمن المجال )

 (.0.657المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )
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( والقيمةة 3.67و ةحظ أن ويم المروسةةةةةةةةةةةةةةةةاح الؤسةةةةةةةةةةةةةةابيةة لتبةاراح هةذا المؤور تراوحةت بين القيمةة )
 ؤيث  ا ت أعلس ويمة للتبارة رقم   س(س وهن ويم تعكس  ان رراء المسةةةةةةةرجوبين ترجت الس درجاح موافق4.25)
( والرن تنص علس   اثق فن قدرة الا باء والممرضةةةةةةةةةين علس تقديم الرعاية المناسةةةةةةةةةبة لن س وحلت التبارة  03)

   مروسط  أشعر ا نن فن ايد امنة عند الرعاملا مت هذ المسرشفسفن المرتبة الثا ية والرن تنص علس     04رقم 
  4.03 مروسةةةةةةةةةةةةةةط    05وهن ترجةةت الس درجةةة موافقس تم تليجةةا التبةةارة رقم    0.629وا ؤراف متيةةاري    4.21

فن   11س وحلت التبارة رقم 0.816 ؤراف متياري  وا  4 مروسةط    02ثم التبارة رقم   0.792وا ؤراف متياري  
 مروسةةةط  اثق فن جودة الخدماح الصةةةؤية المقدمة لن فن هذا المسةةةرشةةةفس  المرتبة الأخير والرن تنص علس   

 وهن ترجت الس درجة موافق.1,090وا ؤراف متياري  3,67حسابن 

 بوهران: زرجببالنسبة لمستشفى عودة بن  -2

 مستشفى وهران باتجاه اراء المستجو ين حول بعد الاعتمادية بالنسبة   (:13- 02)الجدول رقم 

 المروسط التبارة الرقم
الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف 

 المتياري 
 الررتيب الاتجاه

اثق فن جودة الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة المقةدمةة لن فن هةذا   01
 المسرشفس.

 02 موافق 0,830 3,75

 01 موافق 1,013 3,79 اعرمد علس هذ المسرشفس فن تلنية احرياجاتن الصؤية 02
اثق فن قةدرة الا بةاء والممرضةةةةةةةةةةةةةةين علس تقةديم الرعةايةة   03

 المناسبة لن.
 03 موافق 0,983 3,67

 04 موافق 1,210 3,58 أشعر ا نن فن ايد امنة عند الرعاملا مت هذ المسرشفس. 04
أحصةةةةةةةةلا علس المعلوماح الكافية حول حالرن الصةةةةةةةةؤية   05

المرةةةةاحةةةةة لن    مةةةةا فن تلةةةةك الركةةةةاليف وخيةةةةاراح العةج 
 المروقعة.

 05 مؤايد 1,466 3,31

 موافق 0,781 3,62 الاعرمادية
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج  3.62يرضةح من خةل الجدول السةابق أن المروسةط الؤسةابن لبعد الاعرمادية بل  )
( والرن ترجت الس درجة موافقس  ما  ةحظ عدم وجود تشةةةةةةةةةرت  نير فن لآراء  4.20-3.41)ضةةةةةةةةةمن المجال 

 (.0.781المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )
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(س وهن 3.79( والقيمة )3.31 ةحظ أن ويم المروسةةةاح الؤسةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
(  02ويم تعكس  ان رراء المسةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجت الس درجاح موافق ومؤايد؛  ؤيث  ا ت أعلس ويمة للتبارة رقم )

فن   01س وحلت التبارة رقم والرن تنص علس   اعرمد علس هذ المسةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةفس فن تلنية احرياجاتن الصةةةةةةةةةةؤية  
   مروسةةةط  اثق فن جودة الخدماح الصةةةؤية المقدمة لن فن هذا المسةةةرشةةةفس.المرتبة الثا ية والرن تنص علس   

  3.67 مروسةةةةةةةةةةةةةةط    03وهن ترجةةت الس درجةةة موافقس تم تليجةةا التبةةارة رقم    0.830وا ؤراف متيةةاري    3.75
س وحلةت التبةارة رقم 1.210وا ؤراف متيةاري   3.58 مروسةةةةةةةةةةةةةةط  04ثم التبةارة رقم    0.983وا ؤراف متيةاري 

أحصةةةةةةةةةةةلا علس المعلوماح الكافية حول حالرن الصةةةةةةةةةةةؤية وخياراح  فن المرتبة الأخير والرن تنص علس     05
وهن  1,466وا ؤراف متياري    3.31 مروسةةةةةةط حسةةةةةةابن  العةج المراحة لن  ما فن تلك الركاليف المروقعة..  

 ترجت الس درجة مؤايد.
  .اتجاه اراء الافراد حول بعد الاستجابة ثانيا:

المروسط الؤسابن والا ؤراف المتياريس   سرعرض رراء اتجاه أفراد العينة حول  عد الاسرجا ة من خةل 
 و ا ت النرائ   ما يلن :

 :إبراهيم بغرداية ترشين ىبانسبة لمستشف -1
 اتجاه اراء المستجو ين حول البعد الاستجابة بمستشفيي غرداية (:14-02)الجدول رقم 

 المروسط التبارة الرقم
الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف 

 المتياري 
 الررتيب الاتجاه

اسةةةةةرفسةةةةةاراتن و لباتن  سةةةةةرعة سةةةةةواء عنر  يرم الرد علس   01
 الجاتف او النريد الالكررو ن او شخصيا

 04 موافق 1,070 3,53

احصةةةةةةةةةةةةةةلا علس المسةةةةةةةةةةةةةةاعةداح الرن احرةاججةا فن الوقةت   02
 المناسب دون تاخير غير ضروري 

 02 موافق 0,803 3,85

يشةةةةةةةةةةةةةعر ن الةاقم الةنن  ا جم يجرمون بن وبمشةةةةةةةةةةةةةاكلن   03
 الصؤية

 01 موافق 0,807 3,96

 03 موافق 0,700 3,75 يرم الرعاملا مل مشاكلن  جدية واهرمام 04
احصةةةلا علس المواعيد او الخدمة الصةةةؤية  سةةةرعة حيث  05

 تقدم الخدماح فن الوقت المؤدد
 05 موافق 1,138 3,50

 موافق 0.713 3,71 الاسرجا ة
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم
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( وهن ويمة تندرج ضةةمن  3.71يرضةةح من خةل الجدول السةةابق أن المروسةةط الؤسةةابن لبعد الاسةةرجا ة بل  )
( والرن ترجةةةةت الس درجةةةةة موافقس  مةةةةا  ةحظ عةةةةدم وجود تشةةةةةةةةةةةةةةرةةةةت  نير فن لآراء  4.20-3.41المجةةةةال )

 .(0.713المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

(س وهن 3.96( والقيمة )3.50 ةحظ أن ويم المروسةةةاح الؤسةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
( والرن 03ويم تعكس  ةان رراء المسةةةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجةت الس درجةاح موافق؛  ؤيةث  ةا ةت أعلس ويمةة للتبةارة رقم )

فن المرتبة    02حلت التبارة رقم تنص علس   يشةعر ن الةاقم الةنن  ا جم يجرمون بن وبمشةاكلن الصةؤية  س و 
احصةةةةةةةةةةةةلا علس المسةةةةةةةةةةةةاعداح الرن احراججا فن الوقت المناسةةةةةةةةةةةةب دون تاخير غير  الثا ية والرن تنص علس    

  04وهن ترجت الس درجة موافقس تم تليجا التبارة رقم   0,803وا ؤراف متياري    3,85   مروسةةةةةةةةةةط  ضةةةةةةةةةةروري.
س  1.070وا ؤراف متياري    3.53 مروسةةةةةةةةةةةةةط    01ثم التبارة رقم   0.700وا ؤراف متياري    3.75 مروسةةةةةةةةةةةةةط  

احصةةةةلا علس المواعيد او الخدمة الصةةةةؤية  سةةةةرعة  فن المرتبة الأخير والرن تنص علس    05وحلت التبارة رقم 
وهن ترجت الس   1,138وا ؤراف متياري    3,50  مروسةةةةةةةةط حسةةةةةةةةابن  حيث تقدم الخدماح فن الوقت المؤدد   

 درجة موافق.

 بوهران: زرجببالنسبة لمستشفى بن عودة بن   -2

 اتجاه اراء المستجو ين حول البعد الاستجابة بمستشفيي وهران (:15-02)الجدول رقم 

 المروسط التبارة الرقم
الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف 

 المتياري 
 الررتيب الاتجاه

اثق فن جودة الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة المقةدمةة لن فن هةذا   01
 المسرشفس.

 02 موافق 0,830 3,75

 01 موافق 1,013 3,79 اعرمد علس هذ المسرشفس فن تلنية احرياجاتن الصؤية 02
اثق فن قةدرة الا بةاء والممرضةةةةةةةةةةةةةةين علس تقةديم الرعةايةة   03

 المناسبة لن.
 03 موافق 0,983 3,67

 04 موافق 1,210 3,58 أشعر ا نن فن ايد امنة عند الرعاملا مت هذ المسرشفس. 04
المعلوماح الكافية حول حالرن الصةةةةةةةةؤية  أحصةةةةةةةةلا علس   05

المرةةةةاحةةةةة لن  مةةةةا فن تلةةةةك الركةةةةاليف  وخيةةةةاراح العةج 
 المروقعة.

 05 مؤايد 1,466 3,31

 موافق 0,781 3,62 سرجا ةالا
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 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج ضةةمن  3.62الاسةةرجا ة بل  )يرضةةح من خةل الجدول السةةابق أن المروسةةط الؤسةةابن لبعد 
( والرن ترجةةةةت الس درجةةةةة موافقس  مةةةةا  ةحظ عةةةةدم وجود تشةةةةةةةةةةةةةةرةةةةت  نير فن لآراء  4.20-3.41المجةةةةال )

 (.0.781المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

(س وهن 3.79( والقيمة )3.31 ةحظ أن ويم المروسةةةاح الؤسةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
(  02ويم تعكس  ان رراء المسةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجت الس درجاح موافق ومؤايد؛  ؤيث  ا ت أعلس ويمة للتبارة رقم )

فن   01س وحلت التبارة رقم والرن تنص علس   اعرمد علس هذ المسةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةفس فن تلنية احرياجاتن الصةةةةةةةةةةؤية  
   مروسةةةط  اثق فن جودة الخدماح الصةةةؤية المقدمة لن فن هذا المسةةةرشةةةفس.المرتبة الثا ية والرن تنص علس   

  3.67 مروسةةةةةةةةةةةةةةط    03وهن ترجةةت الس درجةةة موافقس تم تليجةةا التبةةارة رقم    0.830وا ؤراف متيةةاري    3.75
س وحلةت التبةارة رقم 1.210وا ؤراف متيةاري   3.58 مروسةةةةةةةةةةةةةةط  04ثم التبةارة رقم    0.983وا ؤراف متيةاري 

أحصةةةةةةةةةةةلا علس المعلوماح الكافية حول حالرن الصةةةةةةةةةةةؤية وخياراح  فن المرتبة الأخير والرن تنص علس     05
وهن  1,466وا ؤراف متياري    3.31 مروسةةةةةةط حسةةةةةةابن  العةج المراحة لن  ما فن تلك الركاليف المروقعة..  

 ترجت الس درجة مؤايد.

  .حول بعد الملموسية الافراداتجاه اراء   ثالثا:

اتجاه أفراد العينة حول الملموسةةةةةية من خةل المروسةةةةةط الؤسةةةةةابن والا ؤراف المتياريس   سةةةةةرعرض رراء  
 :و ا ت النرائ   ما يلن

 :إبراهيم بغرداية ترشين ىبانسبة لمستشف -1

 غرداية بمستشفىاتجاه اراء المستجو ين حول البعد الملموسية  (:16-02)الجدول رقم 

الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف  المروسط التبارة الرقم
 المتياري 

 الررتيب الاتجاه

 ظيفة ومرتبة وتوفر بيئة  المسرشفسالمرافق الصؤية فن   01
 مريؤة

مةوافةق  0,967 1,75 غةيةر 
  شدة

05 

 03 مؤايد 1,288 2,57 المعداح الةنية حديثة ومرةورة وتعملا  شكلا جيد 02
 04 موافقغير  1,257 2,21 الاثاث مريح وجيد ويوفر الراحة للمرضس ومرافقيجم 03
 01 مؤايد 1,227 2,89 الاضاءة مناسبة ومريؤة للعين 04
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تروفر عةمةةاح ارشةةةةةةةةةةةةةةةاديةةة واضةةةةةةةةةةةةةةؤةةة فن جميل ا ؤةةاء  05
 المسرشفس

 02 مؤايد 1,286 2,78

 غير موافق 0,968 2,44 الملموسية 
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج ضةةمن  2.44السةةابق أن المروسةةط الؤسةةابن لبعد الملموسةةية بل  )يرضةةح من خةل الجدول  
( والرن ترجةةت الس درجةة غير موافقس  مةةا  ةحظ عةدم وجود تشةةةةةةةةةةةةةةرةةت  نير فن لآراء  2.60-1.81المجةةال )

 (.0.968المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

(س وهن 2.89( والقيمة )1.75 ةحظ أن ويم المروسةةةاح الؤسةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
( والرن 03ويم تعكس  ةان رراء المسةةةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجةت الس درجةاح مؤةايةد؛  ؤيةث  ةا ةت أعلس ويمةة للتبةارة رقم )

مرتبة الثا ية والرن تنص علس   فن ال  05تنص علس   الاضةةةةةةاءة مناسةةةةةةبة ومريؤة للعين  س وحلت التبارة رقم 
وهن   1,286وا ؤراف متياري    2,78   مروسةةةط  تروفر عةماح ارشةةةادية واضةةةؤة فن جميل ا ؤاء المسةةةرشةةةفس

  03ثم التبارة رقم   1.288وا ؤراف متياري    2.57 مروسةةةةةةةةط    02ترجت الس درجة مؤايدس تم تليجا التبارة رقم 
المرافق  فن المرتبةة الأخير والرن تنص    01بةارة رقم س وحلةت الت1.257وا ؤراف متيةاري    2.21 مروسةةةةةةةةةةةةةةط  

  0.967وا ؤراف متياري    2.58 مروسةةط حسةةابن     ظيفة ومرتبة وتوفر بيئة مريؤة   المسةةرشةةفسالصةةؤية فن  
 وهن ترجت الس درجة غير موافق  شدة.

 بوهران: زرجببانسبة لمستشفي بن عودة بن  -2

 وهران بمستشفى الملموسيةاتجاه اراء المستجو ين حول البعد  (:17-02)الجدول رقم 

الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف  المروسط التبارة الرقم
 المتياري 

 الررتيب الاتجاه

 ظيفة ومرتبة وتوفر بيئة  المسرشفسالمرافق الصؤية فن   01
 مريؤة

 03 مؤايد 0,977 3,20

 04 مؤايد 1,263 3,10 المعداح الةنية حديثة ومرةورة وتعملا  شكلا جيد 02
 05 مؤايد 1,131 2,93 الاثاث مريح وجيد ويوفر الراحة للمرضس ومرافقيجم 03
 01 موافق 1,203 3,65 الاضاءة مناسبة ومريؤة للعين 04
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تروفر عةمةةاح ارشةةةةةةةةةةةةةةةاديةةة واضةةةةةةةةةةةةةةؤةةة فن جميل ا ؤةةاء  05
 المسرشفس

 02 موافق 1,183 3,51

 موافق الس حد ما 0,760 3,28 الملموسية
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج  3.28يرضةح من خةل الجدول السةابق أن المروسةط الؤسةابن لبعد الاعرمادية بل  )
( والرن ترجت الس درجة مؤايدس  ما  ةحظ عدم وجود تشةةةةةةةةةرت  نير فن لآراء  3.40-2.61ضةةةةةةةةةمن المجال )

 (.0.760المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

( والقيمةة 2.93و ةحظ أن ويم المروسةةةةةةةةةةةةةةةةاح الؤسةةةةةةةةةةةةةةابيةة لتبةاراح هةذا المؤور تراوحةت بين القيمةة )
(س وهن ويم تعكس  ةان رراء المسةةةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجةت الس درجةاح موافق ومؤةايةد؛  ؤيةث  ةا ةت أعلس ويمةة 3.65)

فن المرتبة    05( والرن تنص علس   الاضةةةةةةةةةةةةاءة مناسةةةةةةةةةةةةبة ومريؤة للعين  س وحلت التبارة رقم 04للتبارة رقم )
  3,51 مروسةةةةةةةةط     تروفر عةماح ارشةةةةةةةةادية واضةةةةةةةةؤة فن جميل ا ؤاء المسةةةةةةةةرشةةةةةةةةفسالثا ية والرن تنص علس    

وا ؤراف   3.20 مروسةةةةةةةةةةةةةةط    01وهن ترجةةت الس درجةةة موافقس تم تليجةةا التبةةارة رقم   1,183وا ؤراف متيةةاري  
فن   03وحلةت التبةارة رقم  س  1.263وا ؤراف متيةاري    3.10 مروسةةةةةةةةةةةةةةط   02ثم التبةارة رقم    0.977متيةاري  

 مروسةةةةةةةةط حسةةةةةةةةابن  الاثاث مريح وجيد ويوفر الراحة للمرضةةةةةةةةس ومرافقيجم   المرتبة الأخير والرن تنص علس   
 وهن ترجت الس درجة مؤاي. 1,131وا ؤراف متياري  2,93

  .حول بعد التعاطف الافراداتجاه اراء   رابعا:

الملموسةةةةةية من خةل المروسةةةةةط الؤسةةةةةابن والا ؤراف المتياريس   سةةةةةرعرض رراء اتجاه أفراد العينة حول 
 و ا ت النرائ   ما يلن :

 :إبراهيم بغرداية ترشين ىبانسبة لمستشف -1

 .غرداية بمستشفىاتجاه اراء المستجو ين حول البعد التعاطف  (:18-02)الجدول رقم 

الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف  المروسط التبارة الرقم
 المتياري 

 الررتيب الاتجاه

يجرم القةاع الةنن فن المسةةةرشةةةفس  المرضةةةس ويشةةةعرهم   01
  الاهرمام الؤقيقن ويلنن احرياجاتجم الفردية

 05 موافق 1,136 3,57
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لمشةةةةةةةةةةةةةةةةةاعري واحريةةةةاجةةةةاتن   02 يظجر الةةةةةاقم الةنن تفجمةةةةا 
 ويقدمون الدعم العا فن والمعنوي 

 04 موافق 1,075 3,75

يسةةةةةةةةةةةةةةرمل الةةاقم الةنن الن  ةاهرمةام ويةاخةذون وقرةا  ةافيةا  03
 لفجم مشاكلن الصؤية 

 01 موافق 0,875 3,89

يرعةةةامةةةلا الةةةةاقم الةنن معن بلةف واحررام ويؤةةةافظون  04
 علس خصوفيرن وسرية معلوماتن

 02 موافق 0,956 3,89

يرعةامةلا الةةاقم الةنن الةدعم العةا فن ويشةةةةةةةةةةةةةةجعنن علس   05
والرعنير علس مشةةاعري مما يجعلنن اشةةعر   رح الاسةةئلة  

  الا مئنان

 03 موافق 0,967 3,75

 موافق 0.623 3,77 الرعا ف
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج ضةةمن  3.77يرضةةح من خةل الجدول السةةابق أن المروسةةط الؤسةةابن لبعد الملموسةةية بل  )
( والرن ترجةةت الس درجةة غير موافقس  مةةا  ةحظ عةدم وجود تشةةةةةةةةةةةةةةرةةت  نير فن لآراء  4.20-3.41المجةةال )

 (.0.623المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

(س وهن 3.89( والقيمة )3.57 ةحظ أن ويم المروسةةةاح الؤسةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
( والرن 03ويم تعكس  ةان رراء المسةةةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجةت الس درجةاح موافق؛  ؤيةث  ةا ةت أعلس ويمةة للتبةارة رقم )

شةاكلن الصةؤية  س وحلت التبارة رقم تنص علس   يسةرمل الةاقم الةنن الن  اهرمام وياخذون وقرا  افيا لفجم م
تنص علس    04 الثةةةةةا يةةةةةة والرن  المرتبةةةةةة  بلةف واحررام ويؤةةةةةافظون علس  فن  الةنن معن  الةةةةةةاقم  يرعةةةةةامةةةةةلا 

وهن ترجت الس درجة موافقس تم تليجا    0,956وا ؤراف متياري    3,89   مروسط  خصوفيرن وسرية معلوماتن
وا ؤراف متياري    3.75 مروسةط    02ثم التبارة رقم   0.967وا ؤراف متياري    3.75 مروسةط   05التبارة رقم 

يجرم القةاع الةنن فن المسةةةةةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةةةةةفس  فن المرتبة الأخير والرن تنص علس     01س وحلت التبارة رقم 1.075
  1.136وا ؤراف متياري    3.57 مروسةةط حسةةابن   المرضةةس ويشةةعرهم  الاهرمام الؤقيقن ويلنن احرياجاتجم    

 وهن ترجت الس درجة موافق.

 بوهران: زرجببن عودة بن  ىبانسبة لمستشف -2

 .وهران بمستشفى التعاطفاتجاه اراء المستجو ين حول البعد  (:19- 02)الجدول رقم 
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الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف  المروسط التبارة الرقم
 المتياري 

 الررتيب الاتجاه

يجرم القةاع الةنن فن المسةةةرشةةةفس  المرضةةةس ويشةةةعرهم   01
  الاهرمام الؤقيقن ويلنن احرياجاتجم الفردية

 04 مؤايد 1,299 3,241

الةةةةةاقم الةنن   02 لمشةةةةةةةةةةةةةةةةةاعري واحريةةةةاجةةةةاتن  يظجر  تفجمةةةةا 
 ويقدمون الدعم العا فن والمعنوي 

 01 موافق 1,133 4,00

يسةةةةةةةةةةةةةةرمل الةةاقم الةنن الن  ةاهرمةام ويةاخةذون وقرةا  ةافيةا  03
 لفجم مشاكلن الصؤية 

 05 مؤايد 1,283 3,17

يرعةةةامةةةلا الةةةةاقم الةنن معن بلةف واحررام ويؤةةةافظون  04
 علس خصوفيرن وسرية معلوماتن

 03 موافق 1,323 3,58

يرعةامةلا الةةاقم الةنن الةدعم العةا فن ويشةةةةةةةةةةةةةةجعنن علس   05
 رح الاسةةئلة والرعنير علس مشةةاعري مما يجعلنن اشةةعر  

  الا مئنان

 02 موافق 0,967 3,68

 موافق الس حد ما 0,985 3,35 الرعا ف
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

وهن ويمة تندرج ضةةةةمن    3.35يرضةةةةح من خةل الجدول السةةةةابق أن المروسةةةةط الؤسةةةةابن لبعد الاعرمادية بل   
س  مةةةا  ةحظ عةةةدم وجود تشةةةةةةةةةةةةةةرةةةت  نير فن لآراء  مؤةةةايةةةد ( والرن ترجةةةت الس درجةةةة  3.40-2.61المجةةةال )

 (.0.985المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

(س وهن ويم  4( والقيمة )3.17 ةحظ أن ويم المروسةةةةاح الؤسةةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
( والرن 02تعكس  ان رراء المسةةةرجوبين ترجت الس درجاح موافق ومؤايد؛  ؤيث  ا ت أعلس ويمة للتبارة رقم )

لةدعم العةا فن والمعنوي  س وحلةت تنص علس   يظجر الةةاقم الةنن تفجمةا لمشةةةةةةةةةةةةةةاعري واحريةاجةاتن ويقةدمون ا
يرعةامةلا الةةاقم الةنن الةدعم العةا فن ويشةةةةةةةةةةةةةةجعنن علس  فن المرتبةة الثةا يةة والرن تنص علس     05التبةارة رقم  

وا ؤراف متياري    3.68 مروسةةةةةةةةةط     رح الاسةةةةةةةةةئلة والرعنير علس مشةةةةةةةةةاعري مما يجعلنن اشةةةةةةةةةعر  الا مئنان  
ثم    1.323وا ؤراف متياري    3.58 مروسةةةةةةةةةةةةةط    04تبارة رقم وهن ترجت الس درجة موافقس تم تليجا ال  0.967

فن المرتبة الأخير والرن   01س وحلت التبارة رقم 1.299وا ؤراف متياري    3.242 مروسةةةةةةةةةط   01التبارة رقم 
 مروسةةةط حسةةةابن  يسةةةرمل الةاقم الةنن الن  اهرمام وياخذون وقرا  افيا لفجم مشةةةاكلن الصةةةؤية   تنص علس   

 وهن ترجت الس درجة مؤايد. 1,283وا ؤراف متياري  3.17
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  الأمان.حول بعد  الافراداتجاه اراء  خامسا:

 سةةةةةةةةةةرعرض رراء اتجاه أفراد العينة حول الامان من خةل المروسةةةةةةةةةةط الؤسةةةةةةةةةةابن والا ؤراف المتياريس و ا ت 
 النرائ   ما يلن :

 :إبراهيم بغرداية ترشين ىبانسبة لمستشف -1

 اتجاه اراء المستجو ين حول البعد الامان بمستشفيي غرداية (:20-02)الجدول رقم 

الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف  المروسط التبارة الرقم
 المتياري 

 الررتيب الاتجاه

اشةةةةةةةعر ا نن فن بيئة امنة عند تلقن الخدماح الصةةةةةةةؤية   01
 فن هذا المسرشفس 

 01 موافق 1,030 3,89

يرخةةةةةذون جميل   02 الةنن  الةةةةةةاقم  ان  الاحريةةةةةا يةةةةةاح ارى 
الانمة لضةةمان سةةةمرن  ما فن تلك الاجراءاح مكافؤة 

 العدوى 

 04 موافق 0,975 3,71

اشةةةةعر  الا مئنان  شةةةةان  ظافة المرافق الصةةةةؤية والرزام   03
 المسرشفس  معايير النظافة والسةمة

 02 مؤايد 1,257 2,89

يرم اتخةةات اجراءاح الوقةةايةةة من العةةدوى ويرم توفير بيئةةة  04
 فؤية وامنة للمرضس

 05 مؤايد 1,311 3,35

يرم الؤفاظ علس سةرية معلوماتن الشةخصةية والةنية ويرم  05
 الرعاملا معجا  شكلا امن ومسحول.

 03 موافق 0,956 3,78

 موافق 0,958 3,52 الامان
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج  3.52السةابق أن المروسةط الؤسةابن لبعد الملموسةية بل  )يرضةح من خةل الجدول  
( والرن ترجت الس درجة غير موافقس  ما  ةحظ عدم وجود تشةةةةةةةةةةرت  نير فن 4.20-3.41ضةةةةةةةةةةمن المجال )

 (.0.958لآراء المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )

( والقيمةة 3.89و ةحظ أن ويم المروسةةةةةةةةةةةةةةةةاح الؤسةةةةةةةةةةةةةةابيةة لتبةاراح هةذا المؤور تراوحةت بين القيمةة )
 ؤيةث  ةا ةت أعلس ويمةة   س(س وهن ويم تعكس  ةان رراء المسةةةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجةت الس درجةاح موافق ومؤةايةد 3.35)

اشةعر ا نن فن بيئة امنة عند تلقن الخدماح الصةؤية فن هذا المسةرشةفس  ( والرن تنص علس   01للتبارة رقم )
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اشةعر  الا مئنان  شةان  ظافة المرافق الصةؤية  فن المرتبة الثا ية والرن تنص علس     03 س وحلت التبارة رقم 
وهن ترجت الس درجة   1,257وا ؤراف متياري    2,89   مروسةةةةط والرزام المسةةةةرشةةةةفس  معايير النظافة والسةةةةةمة

  3.71 مروسةةةةط   02ثم التبارة رقم   0.956وا ؤراف متياري    3.78 مروسةةةةط    05موافقس تم تليجا التبارة رقم 
يرم اتخةةات اجراءاح فن المرتبةةة الأخير والرن تنص علس     04س وحلةةت التبةةارة رقم  0.975وا ؤراف متيةةاري  

وا ؤراف متياري    3.35 مروسةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةابن  الوقاية من العدوى ويرم توفير بيئة فةةةةةةةةةةؤية وامنة للمرضةةةةةةةةةةس    
 وهن ترجت الس درجة مؤايد. 1.311

 بوهران: زرجببن عودة بن  ىبانسبة لمستشف -2

 وهران بمستشفىاتجاه اراء المستجو ين حول البعد الامان  (:21- 02)الجدول رقم 

الا ةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةراف  المروسط التبارة الرقم
 المتياري 

 الررتيب الاتجاه

اشةةةةةةةعر ا نن فن بيئة امنة عند تلقن الخدماح الصةةةةةةةؤية   01
 فن هذا المسرشفس 

 04 مؤايد 1,29 3,24

الاحريةةةةةا يةةةةةاح  02 يرخةةةةةذون جميل  الةنن  الةةةةةةاقم  ان  ارى 
ن سةةةمرن  ما فن تلك الاجراءاح مكافؤة ضةةماالانمة ل
 العدوى 

 01 موافق 1,13 4,00

والرزام  اشةةةةعر  الا مئنان  شةةةةان  ظافة المرافق الصةةةةؤية   03
 المسرشفس  معايير النظافة والسةمة

 05 مؤايد 1,28 3,17

يرم اتخةةات اجراءاح الوقةةايةةة من العةةدوى ويرم توفير بيئةةة  04
 فؤية وامنة للمرضس

 03 موافق 1,32 3,58

يرم الؤفاظ علس سةرية معلوماتن الشةخصةية والةنية ويرم  05
 الرعاملا معجا  شكلا امن ومسحول.

 02 موافق 0,967 3,68

 موافق 0,897 3,53 الامان
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

( وهن ويمة تندرج ضةةمن  3.53يرضةةح من خةل الجدول السةةابق أن المروسةةط الؤسةةابن لبعد الاعرمادية بل  )
تشةةةةةةةةةةةةةةرةةةةت  نير فن لآراء  ( والرن ترجةةةةت الس درجةةةةة موافقس  مةةةةا  ةحظ عةةةةدم وجود  4.20-3.41المجةةةةال )

 (.0.897المسرجوبين حول فقراتتس ويظجر تلك من خةل ويمة الا ؤراف المتياري المقدر بة )
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(س وهن 4.00( والقيمة )3.17 ةحظ أن ويم المروسةةةاح الؤسةةابية لتباراح هذا المؤور تراوحت بين القيمة )
(  02ويم تعكس  ان رراء المسةةةةةةةةةةةةرجوبين ترجت الس درجاح موافق ومؤايد؛  ؤيث  ا ت أعلس ويمة للتبارة رقم )

ة لظمةان سةةةةةةةةةةةةةةةمرن  مةا فن تلةك والرن تنص علس   ارى ان الةةاقم الةنن يرخةذون جميل الاحريةا يةاح الانمة
يرم الؤفةةاظ علس  فن المرتبةةة الثةةا يةةة والرن تنص علس      05الاجراءاح مكةةافؤةةة العةةدوى  س وحلةةت التبةةارة رقم  

وا ؤراف متياري  3.68 مروسةةةط    سةةةرية معلوماتن الشةةةخصةةةية والةنية ويرم الرعاملا معجا  شةةةكلا امن ومسةةةحول
ثم   1.32وا ؤراف متيةاري  3.58 مروسةةةةةةةةةةةةةةط    04تبةارة رقم  وهن ترجةت الس درجةة موافقس تم تليجةا ال  0.967

فن المرتبةة الأخير والرن   03س وحلةت التبةارة رقم  1.29وا ؤراف متيةاري    3.24 مروسةةةةةةةةةةةةةةط    01التبةارة رقم  
اشةةةةعر  الا مئنان  شةةةةان  ظافة المرافق الصةةةةؤية والرزام المسةةةةرشةةةةفس  معايير النظافة والسةةةةةمة   تنص علس   

 وهن ترجت الس درجة مؤايد. 1.28وا ؤراف متياري  3.17 مروسط حسابن 

 .: اختبار الفرضياتالثالثالمطلب  

اجراء المقار ة وجب فن هذ المةلب سةةةةةنرةرق الس المقار ة بين المروسةةةةةةاح فن العينة الواحدةس وقنلا 
ان النيا اح تربل الرونيل  ويلك الذي يوضةةةةةةةةةةح  -شةةةةةةةةةةنيرو  الراكد من اعردالية الرونيل من عدمت من خةل اخربار

 النسةةةةةةةةةةةةةةبةة لمؤور جودة الخةدماح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةة وبالرةالن سةةةةةةةةةةةةةةنعرمةد علس اخربةاراح معلميةت للمقةار ة بين    الةنيعن
المروسةةاح فن العينة الواحدةس حيث سةنقوم برفض الفرضةية الصةفرية  تا  ا ت ويم المروسةط الؤسةابن للمؤور 

 %.5الدلالة اقلا من س والقيمة الاحرمالية اقلا من مسروى 3أكنر او يساوي المروسط الفرضن والذي يساوي 

 اختبار الفرضية الرئيسية الاولى: أولا:

 :إبراهيم بغرداية ترشينبالنسبة لمستشفى  -1
الى   مسحححححتشحححححفى ترشحححححين إبراهيمالى أي مدى ترقى جودة الخدمات الصححححححية المقدمة في   •

 وفقا لأبعاد الجودة الصحية؟ المرضى،مستوى تطلعات 
0H: توجد علاقة ذات دلالة إحصححححائية بين جودة الخدمات الصحححححية المدركة من قبل المرضححححى  لا

 .مستشفى ترشين إبراهيمو ين ابعاد الجودة الخمسة في 

1H :  توجد علاقة ذات دلالة إحصحححححائية بين جودة الخدمات الصححححححية المدركة من قبل المرضحححححى

 .مستشفى ترشين إبراهيمو ين ابعاد الجودة الخمسة في 

 الأولى. نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  :(22- 02)الجدول رقم 
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الةمةرةوسةةةةةةةةةةةةةةط   الفرضية
 الفرضن

الةةمةةرةةوسةةةةةةةةةةةةةةةط  
 الؤسابن

الا ةةةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةةةراف  
 المتياري 

الةةةةةةةةقةةةةةةةةيةةةةةةةةمةةةةةةةةة   الفرق 
 الاحرمالية

1H 3 3,49 ,7060 ,4990 0.001 
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

  0,001من خةل الجدول السةةةابق  ةحظ ان مسةةةروى الدلالة لمؤور جودة الخدماح الصةةةؤية يسةةةاوي 
  -3,41وهو ضةةةةمن المجال  3.49%س  مان المروسةةةةط الؤسةةةةابن الاجمالن بل   5وهو اقلا من مسةةةةروى دلالة 

النرائ    س وبناء علس هذه3[ والذي يرجت الس درجة موافق وهو أكنر من المروسةط الفرضةن الذي يسةاوي  4.20
توجد علاقة ذات دلالة إحصححائية بين جودة الخدمات  "و قنلا الفرضةةةية النديلة   0H رفض الفرضةةةية الصةةةفرية  

  ."مستشفى ترشين إبراهيمالصحية المدركة من قبل المرضى و ين ابعاد الجودة الخمسة في 

 .بوهران زرجببالنسبة لمستشفى بن عودة بن  -2

الى  مسححتشححفى بن عودة بن زرجبالى أي مدى ترقى جودة الخدمات الصحححية المقدمة في   •
 مستوى تطلعات المرضى، وفقا لأبعاد الجودة الصحية؟

0H: توجد علاقة ذات دلالة إحصحححححائية بين جودة الخدمات الصححححححية المدركة من قبل المرضحححححى   لا
  مستشفى بن عودة بن زرجب.و ين ابعاد الجودة الخمسة في 

1H:  توجد علاقة ذات دلالة إحصححائية بين جودة الخدمات الصحححية المدركة من قبل المرضححى و ين
  مستشفى بن عودة بن زرجب.ابعاد الجودة الخمسة في 

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الاولى  :(23- 02)الجدول رقم 

 الفرضية
الةمةرةوسةةةةةةةةةةةةةةط  

 الفرضن
الةةمةةرةةوسةةةةةةةةةةةةةةةط  

 الؤسابن
الا ةةةةةةةةةةةؤةةةةةةةةةةةراف  

 المتياري 
 الفرق 

الةةةةةةةةقةةةةةةةةيةةةةةةةةمةةةةةةةةة  
 الاحرمالية

1H 3 3,38 0,729 0,389 0.008 
 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

وهو اقلا من    0,008من خةل الجدول السةةةةةةةةةابق  ةحظ ان مسةةةةةةةةةروى الدلالة لمؤور جودة الخدماح يسةةةةةةةةةاوي  
[ والذي 4.20  -3,41وهو ضةمن المجال    3.38%س  مان المروسةط الؤسةابن الاجمالن بل   5مسةروى دلالة 
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س وبناء علس هذه النرائ   رفض 3يرجت الس درجة موافق وهو أكنر من المروسةةةةةةةةةةةةط الفرضةةةةةةةةةةةةن الذي يسةةةةةةةةةةةةاوي  
توجد علاقة ذات دلالة إحصحائية بين جودة الخدمات الصححية  "و قنلا الفرضةية النديلة   0Hالفرضةية الصةفرية 

  " مستشفى بن عودة بن زرجبالمدركة من قبل المرضى و ين ابعاد الجودة الخمسة في 

 : الفرضيات الفرعية.نيااث

 .إبراهيم بغرداية ترشينبالنسبة لمستشفى  -1
 الفرضية الاولى:

جودة الخدمات الصححية في المؤسحسحتين الصححيتين محل  ما مدى مسحاهمة بعد الاعتمادية احصحائيا في   •
 ؟الدراسة

0 H يوجد نسححححبة عالية ذو دلالة إحصححححائية لبعد الاعتمادية تسححححاهم في جودة الخدمات الصحححححية في: لا  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

1H  :  الصحححححححية فييوجد نسححححححبة عالية ذو دلالة إحصححححححائية لبعد الاعتمادية تسححححححاهم في جودة الخدمات  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

 نتائج اختبار الفرضية الاولى :(24-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية 
 الاولى

جودة الخدمات  
 الصحية

معامل   معامل التحديد  معامل الارتبا 
 الانحدار 

F اختبار  المحسو ةT 

0,717 0,514 0,770 27,505 5,245 
 مستوى الدلالة

0,000 
 Y= 0.770X+ 0.394 معادلة النموذج

 spssمخرجاح بر ام   الاعرماد علس  من اعداد الةالنرينصدر: الم

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةةةةية الأولس ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
وهن تشةةةةةةةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الاعرمادية وجودة الخدماح الصةةةةةةةةةةؤيةس وأن    0.717
من  الرغير الؤافلا فن جودة الخدماح الصؤية يعود الس الاعرماديةس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   51.4%

س  0.000  والرن تسةةةةةةةةاوي   0.05الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية  وهو تو تاثير معنوي لان القيمة    0.770
 Fويرضةةةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   5.245المؤسةةةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  

ان النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن  أي   27.505الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت  
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  الاعتماديةيوجد نسحححبة عالية ذو دلالة إحصحححائية لبعد قنول الفرضةةةةية النديلة ورفض الفرضةةةةية الصةةةةفر أي   
  .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في

 الفرضية الثانية:

إبراهيم في مسحححتشحححفى ترشحححين    احصحححائيا في جودة الخدمات الصححححية  الاسحححتجابةما مدى مسحححاهمة بعد  •
 بغرداية.

0 H تسححححاهم في جودة الخدمات الصحححححية في الاسححححتجابةيوجد نسححححبة عالية ذو دلالة إحصححححائية لبعد : لا  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

1H :  تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في الاسحححححتجابةيوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

 الثانية نتائج اختبار الفرضية  :(25-2)رقم الجدول 

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الثانية 

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 Tاختبار  المحسو ة 

0,878 0,771 0,869 87,449 9,351 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0.869 X+ 0.271 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةةةةةية الثا ية ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
وهن تشةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الاسةةةةرجا ة و جودة الخدماح الصةةةةؤيةس و أن    0.878
من  الرغير الؤافةلا فن جودة الخدماح الصةؤية يعود الس الاسةرجا ةس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   77.1%

س  0.000والرن تسةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية    0.869
 Fويرضةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   9.351المؤسةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  

ي ان النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن  أ  87.449الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت  
  الاسحححتجابةيوجد نسحححبة عالية ذو دلالة إحصحححائية لبعد قنول الفرضةةةةية النديلة ورفض الفرضةةةةية الصةةةةفر أي   

   هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في

 الفرضية الثالثة:
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إبراهيم في مسحححتشحححفى ترشحححين   احصحححائيا في جودة الخدمات الصححححية  الملموسحححيةما مدى مسحححاهمة بعد  •
 .بغرداية

0H تسحححاهم في جودة الخدمات الصححححية في  الملموسحححيةيوجد نسحححبة عالية ذو دلالة إحصحححائية لبعد  : لا  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

1H  : تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في  الملموسحححححيةيوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة  :(26-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الثالثة

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 المحسو ة 

 Tاختبار 

0,834 0,696 0,608 59,520 7,715 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0.608X + 2,013 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةةةةةةية الثالثة ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
وهن تشةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الملموسةةةةية و جودة الخدماح الصةةةةؤيةس و أن    0.834
من  الرغير الؤافةلا فن جودة الخدماح الصةؤية يعود الس الملموسةيةس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   69.6%

س  0.000والرن تسةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية    0.608
 Fويرضةةةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   7,715المؤسةةةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  

ان النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن   أي  59,520الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت 
  الملموسححيةيوجد نسححبة عالية ذو دلالة إحصححائية لبعد قنول الفرضةةةية النديلة ورفض الفرضةةةية الصةةةفر أي   

   هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في

 الفرضية الرابعة:

إبراهيم في مسححححتشححححفى ترشححححين    احصححححائيا في جودة الخدمات الصحححححية التعاطفما مدى مسححححاهمة بعد  •
 .بغرداية

0 H  :  تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في التعاطفيوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد  لا  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 
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1H  : تسحححححححاهم في جودة الخدمات الصححححححححية في التعاطفيوجد نسحححححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححححائية لبعد  
 .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

 نتائج اختبار الفرضية الرابعة  :(27-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الرابعة

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 المحسو ة 

 Tاختبار 

0,875 0,766 0,656 85,183 9,229 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0.656 X + 1,026 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

معاملا الارتباط الرن بلغت  ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةةةةةية الرا عة ان ويمة  
وهن تشةةةةةةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الرعا ف و جودة الخدماح الصةةةةةةةةةؤيةس و أن  0.875
من  الرغير الؤافةةةلا فن جودة الخدماح الصةةةؤية يعود الس الرعا فس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   76.6%

س  0.000والرن تسةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية    0.656
 Fويرضةةةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   9,229المؤسةةةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  

أي ان النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن    85,183الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت 
 التعاطفيوجد نسححححبة عالية ذو دلالة إحصححححائية لبعد لفرضةةةةةةية الصةةةةةةفر أي   قنول الفرضةةةةةةية النديلة ورفض ا

  .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في

 الفرضية الخامسة:

 .بغردايةإبراهيم في مستشفى ترشين  احصائيا في جودة الخدمات الصحية الأمانما مدى مساهمة بعد  •
0H  : تسحححححححاهم في جودة الخدمات الصححححححححية في الأمانيوجد نسحححححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححححائية لبعد لا  

  .هيم بغردايةابر إ ترشينمستشفى 

1H  : مسحتشحفى   تسحاهم في جودة الخدمات الصححية في الأمانيوجد نسحبة عالية ذو دلالة إحصحائية لبعد
 .هيم بغردايةابر إ ترشين
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 نتائج اختبار الفرضية الخامسة  :(28-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الخامسة

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 المحسو ة 

 Tاختبار 

0,834 0,695 0,614 59,201 7,694 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0.614 X+ 2.803 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةية الخامسةةةةةة ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
وهن تشةةةةةةةةةةةةةةير الس وجود عةقةة ارتبةاط قويةة وموجبةة بين الامةان وجودة الخةدمةاح الصةةةةةةةةةةةةةةؤيةةس و أن  0,834
من  الرغير الؤافةةةةةةةةلا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةؤية يعود الس الامانس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   69.5%

س  0.000والرن تسةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية    0.614
 Fويرضةةةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   7,694المؤسةةةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  

أي ان النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن    59,201الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت 
تسحاهم  الأمانيوجد نسحبة عالية ذو دلالة إحصحائية لبعد قنول الفرضةية النديلة ورفض الفرضةية الصةفر أي    

   بغردايةهيم ابر إ ترشينمستشفى  في جودة الخدمات الصحية في

 عودة بن زرجب بوهران:بن لمستشفى بالنسبة  -2

 الفرضية الاولى:

 زرجبعودة بن  بنفي مسحتشحفى  احصحائيا في جودة الخدمات الصححية  الاعتماديةما مدى مسحاهمة بعد  •
 .بوهران

0 H: يوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد الاعتمادية تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في لا  
 .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 

1H يوجد نسحححححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححححائية لبعد الاعتمادية تسحححححححاهم في جودة الخدمات الصححححححححية في  
 .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 
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 نتائج اختبار الفرضية الاولى :(29-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الاولى

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 Tاختبار  المحسو ة 

0,829 0,687 0,773 59,229 7,696 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0,773 X+0 ,589 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةية الأولس ان ويمة معاملا الارتباط الرن 
وهن تشةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الاعرمادية و جودة الخدماح الصةةةةؤيةس     0.829بلغت 
من  الرغير الؤافةةةةةةةلا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةؤية يعود الس الاعرماديةس وبلغت ويمة معاملا   %68.7و أن 

والرن تسةةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةةروى معنوية    0.773الا ؤدار  
ويرضةةح من خةل   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية 7.696 المؤسةةوبة Tس وبلغت ويمة الاخربار  0.000
ي ان النموتج يرميز  جودة عةةةاليةةةةس  أ  59,229الرن  ةةةا ةةةت اكنر من القيمةةةة الجةةةدولةةةة والرن بلغةةةت    Fويمةةةة  

يوجد نسحبة عالية ذو دلالة إحصحائية لبعد وبالرالن يمكن قنول الفرضةية النديلة ورفض الفرضةية الصةفر أي   
  .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في الاعتمادية

 الفرضية الثانية:

 زرجبعودة بن  بنفي مسحتشحفى  احصحائيا في جودة الخدمات الصححية الاسحتجابةما مدى مسحاهمة بعد  •
 .بوهران

0H تسحححاهم في جودة الخدمات الصححححية في  الاسحححتجابةيوجد نسحححبة عالية ذو دلالة إحصحححائية لبعد  : لا  
 .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 

1H  : تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في الاسحححححتجابةيوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد  
  .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 
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 نتائج اختبار الفرضية الثانية  :(30-2)رقم الجدول 

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الثانية 

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 Tاختبار  المحسو ة 

0,855 0,730 0,596 73,072 8,548 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0,596 X+ 1,511 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةية الثا ية ان ويمة معاملا الارتباط الرن 
وهن تشير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الاسرجا ة و جودة الخدماح الصؤيةس و     0.855بلغت 

من  الرغير الؤافةةةةةةةةةةةلا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةةةةؤية يعود الس الاسةةةةةةةةةةةرجا ةس وبلغت ويمة معاملا  % 73أن 
والرن تسةةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةةروى معنوية    0.596الا ؤدار  
ويرضةةةح من خةل   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   8,548المؤسةةةوبة Tس وبلغت ويمة الاخربار  0.000
ان النموتج يرميز  جودة عةةةاليةةةةس  أي    73,072الرن  ةةةا ةةةت اكنر من القيمةةةة الجةةةدولةةةة والرن بلغةةةت    Fويمةةةة  

يوجد نسحبة عالية ذو دلالة إحصحائية لبعد وبالرالن يمكن قنول الفرضةية النديلة ورفض الفرضةية الصةفر أي   
  .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في الاستجابة

 الفرضية الثالثة:

 زرجبعودة بن  بنفي مسحتشحفى   احصحائيا في جودة الخدمات الصححية  الملموسحيةما مدى مسحاهمة بعد  •
 .بوهران

0 H:  تسحححاهم في جودة الخدمات الصححححية في  الملموسحححيةيوجد نسحححبة عالية ذو دلالة إحصحححائية لبعد لا  
 .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 

1H  : تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في  الملموسحححححيةيوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد  
 .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 
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 نتائج اختبار الفرضية الثالثة  :(31-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الثالثة

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 المحسو ة 

 Tاختبار 

0,735 0,540 0,704 31,684 5,629 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0,704 X + 1,077 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

  ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةية الثالثة ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
وهن تشةةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الملموسةةةةةية و جودة الخدماح الصةةةةةؤيةس و أن  0.735

 من  الرغير الؤافةةلا فن جودة الخدماح الصةةؤية يعود الس الملموسةةيةس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   54%
س  0.000والرن تسةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةروى معنوية   0.704

 Fويرضةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية    5.629المؤسةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  
ان النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن   أي  31,684الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت 

  الملموسححيةيوجد نسححبة عالية ذو دلالة إحصححائية لبعد قنول الفرضةةةية النديلة ورفض الفرضةةةية الصةةةفر أي   
  .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في

 الفرضية الرابعة:

 زرجبعودة بن  بنفي مسحتشحفى   احصحائيا في جودة الخدمات الصححية التعاطفما مدى مسحاهمة بعد   •
 .بوهران

0H  : تسححححاهم في جودة الخدمات الصحححححية في  التعاطفيوجد نسححححبة عالية ذو دلالة إحصححححائية لبعد لا  
  .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 

1H  : تسحححححاهم في جودة الخدمات الصححححححية في التعاطفيوجد نسحححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححائية لبعد  
 .بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 
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 نتائج اختبار الفرضية الرابعة  :(32-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الرابعة

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 المحسو ة 

 Tاختبار 

0,823 0,677 0,609 56,671 7,528 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0,823 X + 1,348 معادلة النموذج 

 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةةةةةةةةية الرا عة ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
وهن تشةةةةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الرعا ف و جودة الخدماح الصةةةةةةةؤيةس و أن   0.823
من  الرغير الؤافةةةلا فن جودة الخدماح الصةةةؤية يعود الس الرعا فس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   67.7%
س  0.000والرن تسةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية    0.656

 Fويرضةةةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   7,528المؤسةةةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  
النموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن  أي ان    56,671الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت 

 التعاطفيوجد نسححححبة عالية ذو دلالة إحصححححائية لبعد قنول الفرضةةةةةةية النديلة ورفض الفرضةةةةةةية الصةةةةةةفر أي   
   بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى  تساهم في جودة الخدمات الصحية في

 الفرضية الخامسة:

 زرجبعودة بن  بنفي مسحححتشحححفى   احصحححائيا في جودة الخدمات الصححححية الأمانما مدى مسحححاهمة بعد   •
 .بوهران

0 H:  تسحححححححاهم في جودة الخدمات الصححححححححية في الأمانيوجد نسحححححححبة عالية ذو دلالة إحصحححححححائية لبعد لا  
 بوهران زرجبعودة بن  بنمستشفى 

1 H :   مسحتشحفى   تسحاهم في جودة الخدمات الصححية في الأمانيوجد نسحبة عالية ذو دلالة إحصحائية لبعد
 .بوهران زرجبعودة بن  بن
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 نتائج اختبار الفرضية الخامسة  :(33-2الجدول رقم )

 معاملات نموذج الانحدار 

الفرضية  
 الخامسة

جودة  
الخدمات 
 الصحية

معامل  
 الارتبا  

معامل  
 التحديد

معامل  
 الانحدار 

F 
 المحسو ة 

 Tاختبار 

0,818 0,669 0,664 54,505 7,383 
 مستوى الدلالة 

0.000 
 Y= 0.664 X+ 1.040 معادلة النموذج 

 spss  الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةابق الذي يعرض  رائ  الفرضةةةةةية الخامسةةةةةة ان ويمة معاملا الارتباط الرن بلغت 
هن تشةةةةةةةةةةةةير الس وجود عةقة ارتباط قوية وموجبة بين الامان و جودة الخدماح الصةةةةةةةةةةةةؤيةس و أن و    0.818
من  الرغير الؤافةةةةةةةةلا فن جودة الخدماح الصةةةةةةةةؤية يعود الس الامانس وبلغت ويمة معاملا الا ؤدار   66.9%
س  0.000والرن تسةةةةةةةةاوي    0.05وهو تو تاثير معنوي لان القيمة الاحرمالية اقلا من مسةةةةةةةةروى معنوية    0.664

 Fويرضةةةةةةح من خةل ويمة   1.96وهن اكنر من القيمة الجدولية   7,383المؤسةةةةةةوبة  Tوبلغت ويمة الاخربار  
نموتج يرميز  جودة عاليةس  وبالرالن يمكن  أي ان ال  54,505الرن  ا ت اكنر من القيمة الجدولة والرن بلغت 

تسحاهم  الأمانيوجد نسحبة عالية ذو دلالة إحصحائية لبعد قنول الفرضةية النديلة ورفض الفرضةية الصةفر أي    
 ."بوهران  زرجبعودة بن  بنمستشفى  في جودة الخدمات الصحية في

 الثانية. الرئيسية اختبار الفرضية  :ثالثا

الس اخربار وجود الفروق فن الاجا اح بين مجموعاح المرغيراح الشةةةخصةةةية والوظي يةس   هنا سةةةنرةرق 
الذي  شةةةةةةةةةةةةةةنيرو ويلك   وقنلا اخربار الفرضةةةةةةةةةةةةةةياح وجب الراكد من اعردالية الرونيل من عدمت ومن خةل اخربار

فن اخربار  T test ما أشةةةةر ا سةةةةا قاس وبالرالن سةةةةنعرمد علس اخربار    ان النيا اح تربل الرونيل الةنيعنيوضةةةةح  
حيث سةةنقوم  Anova one Wey الفروق  النسةةبة للجنس اما  النسةةبة للمرغيراح الاخرى فسةةنعرمد علس اخربار

 %.5برفض الفرضية الصفرية  تا  ا ت القيمة الاحرمالية اقلا من مسروى الدلالة اقلا من 

هل توجد فروقات ذات دلالة احصحححححححائية في إجابات أفراد العينة حول الخدمات الصححححححححية المقدمة تعزى  •
 .بالمؤسسة محل الدراسةللخصائص الشخصية 

 لةجا ة علس السحال السابق يمكن فياغة الفرضياح الاحصائية الرالية:
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 بالنسبة لمستشفى ترشين إبراهيم بغرداية. -1

0H  لا توجد فروقات ذات دلالة احصحححححائية في إجابات أفراد العينة حول الخدمات الصححححححية المقدمة تعزى :
 .للخصائص الشخصية بالمؤسسة محل الدراسة

1H:  توجحد فروقحات ذات دلالحة احصحححححححححائيحة في إجحابحات أفراد العينحة حول الخحدمحات الصححححححححححيحة المقحدمحة تعزى
 للخصائص الشخصية بالمؤسسة محل الدراسة.

 : قيم مستوى الدلالة لإجابات أفراد العينة حول جودة الخدمات الصحية (34- 02)الجدول 

 مستوى الدلالة الاختبار 
 T test 0,595 الجن 
 Anova one wey 0,038 العمر

 Anova one wey 0,764 مدة الاقامة
 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةةةةابق أن القيمة الاحرمالية لخربار الفروق  النسةةةةةةةةةةةبة لاجا اح الافراد  ؤو مؤور  
 اسةةةةةةرثناء القيمة    0.05وهن اكنر من مسةةةةةةروى الدلالة   0.764 و 0.038 الاسةةةةةةرقبال  ا ت مؤصةةةةةةورة بين  

" لا توجد فروقات ذات دلالة احصحائية في إجابات أفراد العينة الاحرمالية لمرغير العمر ومنت يمكن القول ا ت  
بينما توجد فروق   إبراهيم    ترشينحول محور جودة الخدمات تعزى لمتغير الجن ، ومدة الاقامة بمستشفى  

 .في الاجابات تعزى للعمر"

 .بوهران زرجبعودة بن بن بالنسبة لمستشفى  -2
0H  لا توجد فروقات ذات دلالة احصحححححائية في إجابات أفراد العينة حول الخدمات الصححححححية المقدمة تعزى :

 للخصائص الشخصية بالمؤسسة محل الدراسة.

1H:  توجحد فروقحات ذات دلالحة احصحححححححححائيحة في إجحابحات أفراد العينحة حول الخحدمحات الصححححححححححيحة المقحدمحة تعزى
 للخصائص الشخصية بالمؤسسة محل الدراسة.
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 : قيم مستوى الدلالة لإجابات أفراد العينة حول جودة الخدمات الصحية (35- 02)الجدول 

 مستوى الدلالة الاختبار 
 T test ,0390 الجن 
 Anova one wey ,7470 العمر

 Anova one wey ,2060 مدة الاقامة
 spss الاعرماد علس مخرجاح بر ام  الةالنريناعداد  نمالمصدر: 

 ةحظ من خةل الجدول السةةةةةةةةابق أن القيمة الاحرمالية لخربار الفروق  النسةةةةةةةةبة لاجا اح الافراد  ؤو  
 اسةةرثناء القيمة    0.05وهن اكنر من مسةةروى الدلالة   0.747و  0.039مؤور الاسةةرقبال  ا ت مؤصةةورة بين  

لا توجحد فروقحات ذات دلالحة احصحححححححححائيحة في إجحابحات أفراد نس ومنةت يمكن القول ا ةت    جالاحرمةاليةة لمرغير ال
 زرجبعودة بن بن العينة حول محور جودة الخدمات تعزى لمتغير العمر، ومدة الاقامة بالنسحبة لمسحتشحفى  

  .بوهران بينما توجد فروق في الاجابات تعزى للجن 
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 خلاصة الفصل: 

حاولنا من خةل هذا الفصلا الإجا ة علس  شكالية الدراسة والراكد من فؤة الفرضياح المةروحة   
تقديم عام حول محسساح   الإعرماد علس دراسة الؤالة والذي تناولنا فيت  مبؤثينس تةرقنا فن المبؤث الأول  

الرن تم فيجا  سرعراض مجرمل وعينة الدراسة و ذلك  ثباح   الدراسة والإجراءاح المنججية المربعة فن الدراسة
فدق وثباح الإسرنيانس الذي ضم المرغيراح الشخصية ومرغير جودة الخدماح الصؤية وتلك من أجلا تؤقيق  
للعلوم   الؤزمة الإحصائية  لنر ام   الدراسة وعرض  رائججاس قمنا  إسرخدام مجموعة من الإخرباراح  أغراض 

أفراد   spssالإجرماعية   الرشرت    لمعرفة  رائ   جا اح  مقياي  الؤسابنس  المروسط  فن  ممثلة  الدراسة  عينة 
 . one sample testواخربار  Anova one weyاخربار  T testالإ ؤراف المتياري اخربار  



 

 

 

 

 الخاتمة 
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فن خرام هذه الدراسةس تم الرةرق  لس موضوع  ال  الأهمية يرمثلا فن وياي وتقييم جودة الخدماح  
النرائ  أن جودة   أثر مباشر علس فؤة الأفراد ورفااية المجرمل  كلا. أظجرح  الصؤيةس وتلك لما لت من 

  المجنية الوعن لا الكفاءة  الخدماح الصؤية لا تعرمد فقط علس الننية الرؤرية والرججيزاحس بلا ترعدى تلك لرشم
 .الخدمةلجذه  الرسيير جا ب الفرديس الروافلا الفعّال بين مقدمن الخدمة والمسرفيدينس والاهرمام  

لجذا فإن تعزيز جودة الخدماح الصؤية ليس خياراًس بلا هو ضرورة تفرضجا مرةلباح الرنمية المسردامة  
وعليتس فإن الاسرثمار فن رلياح الرقييم والرؤسين المسرمر يعدّ من الر ائز الأساسية لنناء  المجال.والقفز بجذا 

العالية  ما يضمن    والجودةتوي وعن عالن يوججون واقل الخدمة الصؤية الس النجاح    وأفراد  ظام فؤن فعّال  
 . تلنية احرياجاح المسرفيد 

 :ختبار فرضيات الدراسةنتائج ا - أولا
الخدماح الصةةةةؤية المدر ة من قنلا المرضةةةةس وبين ا عاد توجد عةقة تاح دلالة  حصةةةةائية بين جودة  •

 ؛الجودة الخمسة فن مسرشفس ترشين  براايم
توجد عةقة تاح دلالة  حصةةةةائية بين جودة الخدماح الصةةةةؤية المدر ة من قنلا المرضةةةةس وبين ا عاد  •

 ؛الجودة الخمسة فن مسرشفس بن عودة بن نرجب 
لا توجةةد فروقةةاح تاح دلالةةة احصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة فن  جةةا ةةاح أفراد العينةةة حول مؤور جودة الخةةدمةةاح تعزى   •

 ؛بينما توجد فروق فن الاجا اح تعزى للعمر  براايم  ترشينلمرغير الجنسس ومدة الاقامة  مسرشفس 
لا توجةةد فروقةةاح تاح دلالةةة احصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة فن  جةةا ةةاح أفراد العينةةة حول مؤور جودة الخةةدمةةاح تعزى   •

بوهران بينما توجد فروق فن  نرجب عودة بن  بن  لمرغير العمرس ومدة الاقامة  النسةةةةةةةةةةبة لمسةةةةةةةةةةرشةةةةةةةةةةفس  
 ؛الاجا اح تعزى للجنس

 وجد ا ا ت بل  فن مسةرشةفس وهران  سةبة عالية  النسةبة الس مسةرشةفس غردايةس النسةبة لبعد الاعرمادية:   •
وهذا ما يدل علس ان الخدماح المقدمة من  رف المحسةةةةةسةةةةةة الصةةةةةؤية بولاية وهران تاح فعالية أكثر 

 من المحسسة الصؤية بولاية غرداية؛
س  وجد ا ا ت بل  فن مسةرشةفس غرداية  سةبة عالية  النسةبة الس مسةرشةفس وهران  النسةبة لبعد الاسةرجا ة:   •

للمحسةسةة الصةؤية بولاية وهران أكنر من المحسةسةة الصةؤية بولاية    ب وهذا يعود الس ان حجم الاسةريعا
 غرداية؛

س وجد ا ا ت بل  فن مسةرشةفس وهران  سةبة عالية  النسةبة الس مسةرشةفس غرداية: ة النسةبة لبعد الملموسةي •
 ويعود هذا الس  شاط الججاح الرقابية فن ولاية وهران دو ا عن ولاية غرداية؛
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وجد ا ا ت بل  فن مسةةرشةةفس غرداية  سةةبة عالية  النسةةبة الس مسةةرشةةفس وهرانس   النسةةبة لبعد الرعا ف:  •
 ويعود هذا الس عدد المرضس المشرف عليجمس ومدة  قامة المريض فن المسرشفس؛

وجد ا ا ت بل  فن مسةةةرشةةةفس وهران  سةةةبة عالية  النسةةةبة الس مسةةةرشةةةفس غردايةس  النسةةةبة لبعد الأمان:   •
 ويعود هذا الس مسحولية وحرص الةاقم الةنن وجديرت. 

 نتائج الجانب التطبيقي. - ثانيا

 الس النرائ  الرالية: توفلناالدراسةس الميدا ية  المحسسرين مؤلا من خةل الدراسة 

عملا  ة المحسسرين الصؤيرين علس تؤديث وتاهيلا المسرشفيين وتلك بجدف تؤسين جودة الخدماح  ت •
 للمرضس؛ أفضلاالصؤية المقدمةس وتوفير بيئة عةجية 

ابراايم فن تلنية حاجيرجم الصةؤية   ترشةينيرفق المرضةس والمقيمين علس ا جم يعرمدون علس مسةرشةفس   •
ويعد الوججة الاولس لجم وهذا راجل الس الثقة الن يشةةةةةةةةعر بجا المرضةةةةةةةةس اتجاه المسةةةةةةةةرشةةةةةةةةفسس  ما ان 
المججوداح الرن يقوم بجةا الةةاقم الةنن من خةل منح المعلومةاح الكةافيةة حول الؤةالاح المرضةةةةةةةةةةةةةةيةة  

بوهران مل اراء مرضةةةس    نرجب ودة بن  يعزن ثقرجم فن الةاقم الةننس ويرفق مرضةةةس مسةةةرشةةةفس بن ع
 ؛مسرشفس تريشين  براايم الا ا جم يخرلفون من حيث توفر الخياراح العةجية

يرفق افراد العينة حول  عد الاسةةةةرجا ة حيث يرون ان المسةةةةرشةةةةفس يجرم  مشةةةةاكلجم الصةةةةؤية من خةل  •
 ر؛الجيد  المريض اضافة الس تقديم المساعدة دون تاخي الاهرمامو الرعاملا  جدية 

رفق  من خةل المروسةةاح الؤسةابية ان جا ب الملموسةية لا يرقس الس المسةروى المةلوب حيث ي  تنين •
ؤراج الس اهرمام أكثر من  رف ادارة المسرشفس من خةل ي  العمومن المرفقهذا  افراد العينة علس ان  

 ؛الؤفاظ علس  ظافة المرافق وتوفير اثاث مريح
من خةل المروسةةةةةةةاح الؤسةةةةةةابية يرنين ان الأفراد يرفقون حول تعا ف الةاقم الةنن من خةل منح   •

الاهرمام الكافن للمرضةةن والرؤلن  السةةلوك الؤسةةن والاحررام ومنح الوقت الكافن للمريض لرعنير عن  
بوهران من حيث منح الوقت للرعنير علس    نرجب حالرت الصةةةؤية وقد يخرلف افراد مسةةةرشةةةفس عودة بن  
 ؛الؤالة الصؤية للمريض حيث يرون ا ت غير  افن

ان افراد العينة يرفقون حول  عد الامان علس ا ت فن المسةةروى  س  رنين من خةل المروسةةةاح الؤسةةابيةي •
 ما يرى   سن اتباع اجراءاح الوقاية غير  افالمةلوب ويشةةةةةةير مرضةةةةةةس مسةةةةةةرشةةةةةةفس ترشةةةةةةين  براايم ا

 بوهران ان معايير الصؤة والسةمة غير  افية.  نرجب مرضس مسرشفس بن عودة بن 
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 .التوصيات - رابعا
 :فياغة الاقرراحاح الرالية نامكن يُ س  ليجامن خةل النرائ  المروفلا 

سرة الخافة  الأ  الثةجاحس  الإضاءةس  الا رظارسوالموارد المادية  كراسن   تعزيز الموارد البشرية والرقنية •

  ؛ مرافقن المرضس

ننن سةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةؤية لامر زية تُمكّن  لا منةقة من تةوير حلول ترماشةةةةةةةةةس مل خصةةةةةةةةةوفةةةةةةةةةياتجا  ت •

 ؛المؤلية احرياجاتجاو 

توسةةةيل برام  الركوين والردريب المسةةةرمر لفائدة الأ قم الةنية وشةةةبت الةنيةس مل الرر يز علس مجاراح  •

  ؛العا فن  والذ اءالروافلا الفعال 

الخدماح الصةةةةةةةةؤية عنر رلياح ميدا ية واسةةةةةةةةرنيا اح منرظمة لقياي مدى  شةةةةةةةةراك الموا نين فن تقييم   •

 ؛جودة الخدمة المقدمة

اعرماد محشةةةةةةراح دويقة وموحدة لقياي الجودة تكون قابلة للمقار ة بين مخرلف المنا ق وتُسةةةةةةرخدم فن  •

 ة؛يرسم السياساح الصؤ

 شةةةةر الوعن الصةةةةؤن علس المسةةةةروى الفردي من خةل حمةح  عةمية وتثقي ية تُؤفّز الموا ن علس   •

 ؛ الخدماح الصؤية الرقنو الرؤسين لعب دور فعال فن 

تشةةةةةةجيل توظيف أبناء المنا ق المؤليةس خافةةةةةةة فن المنا ق الصةةةةةةؤراويةس فن المجن الصةةةةةةؤيةس لما  •

 ق؛لذلك من أثر  يجابن علس الروافلاس الثقةس والاسرقرار المجنن فن تلك المنا 

  والأ قمالقراراح الإدارية ومؤاولة الرنسةةةةةةةةةةيق بين الإدارة  الصةةةةةةةةةةؤية فنالمنظومة   أ راف شةةةةةةةةةةراك  لا  •

 ؛تالةنية فيما يرعلق برسم الخةط ووضل السياساح المناسبة للزيادة من  فاءة القرار وفعالير

تؤةديةث الأججزة والمعةداح والمسةةةةةةةةةةةةةةرلزمةاح الةنيةة المسةةةةةةةةةةةةةةرخةدمةة  مةا يةئم الرةور الخةاص فن ميةدان   •

 الخدماح الصؤيةس ضمن الإمكا ياح المراحة.

 .الدراسة فاقي :خامسا 
 جوا ب الموضوع النظرية والميدا ية قدر الإمكانس ومن اجلا موافلة م  حاولنا من خةل هذه الدراسة الالما

 :فاق مسرقنلية للدراسة واهمجاآبؤث فن هذا الموضوع  قررح  عض المواضيل  لا
 الصؤية العمومية والخافة؛ دراسة مقار ة لجودة الخدماح الصؤية بين المحسساح   •
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 تقييم جودة الخدماح الصؤية فن المحسساح الصؤية الخافة؛  •
 ؛ الخدمة الصؤية تةنيق الذ اء الافةناعن فن تؤليلا بيا اح الجودة •
 ؛ الرةنيب عن  عد( لرقييم الخدمة الصؤية )مثلااسرخدام الركنولوجيا الرقمية   •
  النجوض  جودة الخدماح الصؤية.وياي وتقييم مدى مساهمة الوعن الفردي  •
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 العر ية: لمراجع باللغة ا-1

  أولا: الكتب.

 اكسةي  للدراسةاح والنشةر والرونيلس  س  1س طتحليل المحتوى للباحثين والطلبة الجامعيينتمار يوسةفس  -1

2007. 

س دار الشةةةةةةةروق للنشةةةةةةةر والرونيلس  مدخل في تحسحححححين الجودة للرعاية الصححححححية الأوليةخوجة توفيقس   -2

 .2003عمانس الأردنس 

س ديوان منهجيحة كتحابحة المحذكرات واطروححات الحدكتوراه في علوم الاعلام والاتصحححححححححالعظيمن احمةدس   -3

 .2009المةنوعاح الجامتيةس الجزائرس 

س دار الشةةةةةةةةةروق إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم، عمليات، تطبيقاتقاسةةةةةةةةةم  ايف علوان المؤياويس  -4

 .2006للنشر والرونيلس عمانس الأردنس 

س دار الابركار للنشةةةةةر والرونيلس  إدارة الجودة الشححححاملة في المسححححتشححححمياتمصةةةةةةفس يوسةةةةةف الكافنس  -5

 .2018عمانس الأردنس 

س عمانس الأردنس 2س دار وائلا للنشةةةةةةةةةةةةر والرونيلس الةبعةتسححححححححويق الخدماتها ن حامد المنصةةةةةةةةةةةةورس  -6

2005. 

  :المقالات العلمية

إمكانية إقامة ابعاد جودة الخدمات الصححية دراسحة في مجموعة مختارة أكرم احمد الةويلا ورخرونس  -1

س 19س العدد 6س مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقرصاديةس المجلد  من المستشميات في محافظة نينوى 

 .2010العراقس 

تقييم جودة الخدمة العمومية في المسححتشححميات الجزائرية دراسححة حالة اوبخرن  صةةيرةس مجديد يمينةس   -2

س 01س العدد 13س مجلة الدراسةاح الاقرصةادية والماليةس المجلد المؤسحسحة العمومية الاسحتشحفائية بمغنية

2020. 
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س مجلة الخصححححححائص، الابعاد والمؤشححححححراتجودة الخدمات الصحححححححية  بديسةةةةةةةةةةن فجيمةس نويولا بةلس  -3

س مخنر المغرب الكنير الاقرصةةةةةةةاد والمجرملس جامعة منروري قسةةةةةةةنةينةس  7الاقرصةةةةةةةاد والمجرملس العدد 

2011. 

ابعاد جودة الخدمات الصحححية ودورها في تحقيق التميز دراسححة بن تربح بن تربحس عيسةةةس معزونيس  -4

س مجلة العلوم الإدارية والماليةس احميدة بن عجيلة بالأغوا حالة بالمؤسححسححة العمومية الاسححتشححفائية  

 .2018س جوان 1س العدد 02جامعة الواديس المجلد 

تقييم جودة الخدمات الصحية دراسة تطبيةية بالمؤسسة الاستشفائية المتخصصة  بن حليمة حميدةس   -5

س  لية العلوم الإ سةةةةةةةةا ية  50س مجلة الروافةةةةةةةةلا فن العلوم الإ سةةةةةةةةا ية والاجرماعيةس العدد بالبوني عنابة

 .2017والاجرماعيةس جامعة  اجن مخرارس عنا ةس جوان 

تقييم مسححححتوى جودة الخدمات الصحححححية بالمراكز الاسححححتشححححفائية  بن عودة مصةةةةةةةفسس العابد مؤمدس  -6

س مجلة أداء  الجامعية اسححححتطلاعية  راء عينة من المرضححححى بالمركز الاسححححتشححححفائي الجامعي بباتنة

 .2018س  لية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس 14المحسساح الجزائريةس العدد 

س  - العلوم القانونية نموذجا-المنهج الوصححححفي في الدراسححححات الإنسححححانية والاجتماعية  بوراي منيرس   -7

 .2023س 04س العدد 06مجلة الننراي للدراساح القا و يةس الؤجم

قياس ابعاد جودة الرعاية الصحححححية الأولية دراسححححة حالة في  حسةةةةةةن  ارق مخلفس وليد خالد ثابتس   -8

 .2022س  لية الإدارة والاقرصادس جامعة الموفلاس العراقس مركز الخفاجية للرعاية الصحية الأولية

تقييم جودة الخحدمحات الصححححححححححيحة بحالقطحاع الصححححححححححي العمومي لولايحة البليحدة للفترة حمزة  واديةةكس   -9

س 12س مجلة الاقرصةةةةةةةةةةاد والرنمية البشةةةةةةةةةةريةس المجلد ( من منظور التغطية الصححححححححية2014-2017)

 .2021س جامعة المديةس الجزائرس 1العدد 

إدارة الخدمات الصحححححححية دراسححححححة حالة عن خدمات قسححححححم الاشححححححعة في  خرمت عماد مؤمدس   -10

 .2000س الأردنس 83س العدد مستشفى جرش المركزي 
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قياس مسححتوى جودة الخدمات الصحححية بالمؤسححسححات الاسححتشححفائية  خروف منير ورخرونس  -11

دراسححححححة عينة من مرضححححححى المؤسححححححسححححححات   SERVQUALالحكومية الجزائرية باسححححححتخدام مةياس  

س 11س مجلة رؤى الاقرصاديةس جامعة الشجيد حمت لخضرس المجلد الاستشفائية العمومية بولاية عنابة

 .2021س الواديس الجزائرس 01العدد 

دور التحسحححين المسحححتمر في تفعيل جودة الخدمات الصححححية دراسحححة حالة دبون عند القادرس  -12

س  لية العلوم الاقرصةةةةادية  11س مجلة الباحثس العدد المؤسحححسحححة الاسحححتشحححفائية محمد بوضحححياف ورقلة

 .2012والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة قافدي مرباح ورقلةس 

تقييم مسححتوى جودة الخدمات الصحححية في المسححتشححميات من شةةةنو ن حكيمس خليفة أحةمس  -13

  1س  12س مجلة الاقرصةةةةةاد الصةةةةةناعنس العدد طرف متلقي العلاج في بعر مسحححتشحححميات ولاية المدية

 .2017جوان 

قياس وتقييم جودة الخدمات الصححية دراسحة تطبيةية  فةفاء مؤمد هادي الجزائري ورخرونس  -14

 .2010س العراقس في مستشفى الميحاء العام البصرة

قياس جودة الخدمات الصحية في المستشميات الحكومية من وجهة نظر المستفيد  عبايس   -15

س مجلة  لية  غداد للعلوم الاقرصةةةةةةادية  دراسححححة تطبيةية على المسححححتشححححميات الحكومية في مدينة تعز

 .2014س اليمنس 39الجامعةس العدد  

أثر التغيير التنظيمي على تحسحححححححححين جودة الخدمات عند الله حمادوس احمد بن عيشةةةةةةةةةةةةةاويس   -16

س  الصححية بالمسحتشحميات الجزائرية دراسحة حالة عينة من المؤسحسحات الصححية العمومية لولاية ورقلة 

س جامعة قافةةدي 26س العدد 13مجلة الإفةةةحاح الاقرصةةادية والركاملا فن الاقرصةةاد العالمنس المجلد 

 .2018مرباح ورقلةس 
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تقييم دور إدارة الرعحايحة الطبيحة في إقحامحة ابعحاد جودة الخحدمحات عةيةة عنةد الواحةد سةةةةةةةةةةةةةةةالمس   -17

س مجلة الدراسةةاح الصحححية دراسححة ميدانية عن مسححتشححفى طرابل  الجامعي في بلدية طرابل  الكبرى 

 .2021س  لية الاقرصاد والعلوم السياسيةس ماري 01س العدد 08المالية والمؤاسبة والإداريةس المجلد 

س جامعة  2س العدد 2س مجلة دفاتر اقرصةاديةس مجلد تقييم جودة الخدمات الصححيةالعابد مؤمدس  -18

 .2011الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس الجزائرس نيان عاشور الجلفةس  لية العلوم 

دور مهارات التعامل مع المرضححححى في تحسححححين جودة الخدمة الصحححححية عةء فرج حسةةةةةةةنس   -19

س المجلة العلمية لةقرصةاد دراسحة تطبيةية على المرضحى المتعاملين مع مسحتشحميات جامعة المنوفية

 .2021والرجارةس مصرس 

تقييم أداء الموارد البشحححححححرية على جودة الخدمة الصححححححححية في  قائلا ضةةةةةةةةةةةيف الله المغيريس  -20

س المجلة العربية للنشةةةةر العلمنس المسحححتشحححميات العامة دراسحححة تطبيةية على مسحححتشحححفى عمي  العام

 .2020شباط  2س  لية الإدارة والاقرصادس جامعة الملك عند العزيزس السعوديةس 16العدد 

س مجلة تقييم جودة الخدمات الصحححية وقياس رضححا المرضححىماضةةةن بلقاسةةةمس عفاف بلعرجس   -21

 .2014ديسمنر  31العلوم الاجرماعية والإ سا يةس جامعة الؤاج لخضرس  اتنةس 

س أ ؤاث اقرصادية  دور اخلاقيات الاعمال في تحسين جودة الخدمات الصحيةمريم يؤياويس   -22

س جامعة مؤمد خيضةةةةةةر  سةةةةةةكرةس  لية العلوم الاقرصةةةةةةادية والرجارية وعلوم الرسةةةةةةييرس  21وإداريةس العدد 

 .2017جوان 

أثر الجودة في ترقية خدمات الرعاية الصححية دراسحة حالة المؤسحسحة  مةحن روية ورخرونس  -23

س 15س المجلة الجزائرية لةقرصةةةةةةةةةاد والإدارةس المجلد العمومية للصحححححححة الجوارية بماسححححححرى مسححححححتغانم

 .2021س 01العدد 
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تقييم أثر تطبيق ادارة الجودة الشحححححححاملة علة جودة ممدوح مجديس شةةةةةةةةةةاهر فةةةةةةةةةةقر العرننس   -24

س المجلة العلمية للبؤوث والدراسةةةةاح الخدمات الصححححية المقدمة بالمسحححتشحححميات الحكومية السحححعودية

 .2016س جامعة الؤلوانس السعوديةس 3س العدد 31الرجاريةس المجلد 

  :رسائل و حوث جامعية

بولاية الخرطوم من خلال خدمات أثر تطبيق مفاهيم الجودة على كفاءة الخدمات الصحية ابوروفس  -1

س جامعة السةةةةةةةةةةةةةودان للعلوم والركنولوجياس  لية الدراسةةةةةةةةةةةةةاح العليا والبؤث التخلص من النفايات الطبية

 .2016العلمنس السودانس  

أثر جودة الخدمة التأمينية على رضححححا الز ائن دراسححححة حالة الشححححركة الوطنية   كراوي مؤمد الأمينس   -2

مذ رة ماسةةةةةةررس  لية العلوم الاقرصةةةةةةادية والرجارية وعلوم الرسةةةةةةييرس جامعة  س وكالة ادرار  saaللتأمين 

 .2022احمد درايةس ادرارس الجزائرس 

تقييم جودة الخدمات الصححية في المؤسحسحات العمومية الجزائرية دراسحة حالة المؤسحسحة بلولة سةارةس   -3

س مذ رة ماسةةةررس  لية العلوم الاقرصةةةادية  العمومية الاسححتشححفائية شححلالي عبد القادر تيغني  بمعسححكر

 .2017والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة عند الؤميد بن  اديس مسرغا مس الجزائرس 

تقييم جودة الخدمات الصححية بالمؤسحسحات الاسحتشحفائية العمومية لولاية الوادي لسحنة  حنان حريرس  -4

س شةةةةةجادة دراسحححة ميدانية لعينة من المرضحححى بالمؤسحححسحححات الاسحححتشحححفائية العمومية بالولاية  2021

 .2021ماسررس  لية العلوم الإ سا ية والاجرماعيةس جامعة قافدي مرباح ورقلةس 

تقييم جودة الخدمات في المؤسحسحات الصححية العمومية الجزائرية دراسحة  خامت سةةعديةس عجو  ورةس   -5

س مذ رة ماسةةةةررس معجد العلوم الاقرصةةةةادية  حالة على المؤسحححسحححة الاسحححتشحححفائية العمومية بالأخ حححرية

 .2012والرجارية وعلوم الرسييرس المر ز الجامعن العقيد اكلن مؤند اولؤاج النويرةس الجزائرس 

أثر تطبيق إدارة الجودة الشححححاملة في تحسححححين جودة الخدمات الصحححححية دراسححححة حالة دا يا شةةةةةجاعس  -6

 .2024س الجامعة الافرراضية السوريةس جمعية تنظيم الاسرة
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س شةجادة  كالوريويس  لية الإدارة والاقرصةادس  قياس وتقييم جودة الخدمات الصححيةنهراء رضةا داخلاس   -7

 .2018جامعة القادسيةس العراقس 

دور إدارة الجودة الشححاملة في تحقيق الفعالية التنظيمية دراسححة سةةةعدي ياسةةةمينس بن فرحاح غزالةس   -8

س مذ رة ماسةةةةةةةررس  لية العلوم الإ سةةةةةةةا ية  ميدانية في الشحححححركة الجزائرية لتوزيع الكهر اء والغاز قالمة

 .2023س قالمةس 1945ماي  8والاجرماعيةس جامعة 

جودة الخدمات الصححية في الجزائر دراسحة ميدانية بالمؤسحسحة العمومية  سناء بودورس ميساء بولاحةس   -9

  8س مذ رة ماسةررس  لية العلوم الإ سةا ية والاجرماعيةس جامعة  الاسحتشحفائية الحكيم عقبي بولاية قالمة

 .2021س قالمةس 1945ماي 

تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الز ون دراسة ميدانية بالعيادة شادلن  براايمس   -10

س مذ رة ماسةةةةةةةةةةررس  لية العلوم الاقرصةةةةةةةةةةادية والرجارية وعلوم  المتعددة الخدمات رزيق يون  )العالية(

 .2019الرسييرس جامعة مؤمد خيضرس  سكرةس 

دور التسحححويق في نظام الخدمات الصححححية من وجهة نظر المسحححتفيدين  عصةةةةما ن سةةةة يانس   -11

س مذ رة ماجسةةةةةريرس  لية العلوم الاقرصةةةةةادية والرجارية وعلوم الرسةةةةةييرس جامعة مؤمد منها )المرضحححى(

 .2006بوضيافس المسيلةس 

تطبيق إدارة الجودة الشحاملة ودورها في تحسحين جودة الخدمة التياشةن أسةماءس  خدا نينبس  -12

في المؤسحححسحححات الاسحححتشحححفائية العمومية دراسحححة حالة المؤسحححسحححة العمومية الاسحححتشحححفائية المجاهد 

س مذ رة ماسةةةررس  لية العلوم الاقرصةةةادية  المرحوم عبد الحاكم ب ودرغومة )المسححتشححفى الجديد( ادرار

 .2020والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة احمد دراية ادرارس 

س مذ رة جودة الخدمات الصححححية وعلاقتها برضحححى المرضحححىعلن عند الجليلاس علن الغزالنس  -13

 .2014ماجسريرس  لية الاقرصادس جامعة بنغانيس لينياس 
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دور جودة الخدمات الصححححية وانعكاسحححها على رضحححا المرير دراسحححة ميدانية  عقنن امينةس   -14

س مذ رة ماسةةةررس معجد العلوم الاقرصةةةادية الرجارية وعلوم  للمؤسححسححة الاسححتشححفائية الدكتور بن زرجب

 .2020الجامعن عين تموشنتس الرسييرس المر ز 

دور تخطيط الموارد البشححححححرية في تحسححححححين جودة الخدمات الصحححححححية عةء عادل درويشس  -15

س مذ رة ماجسريرس  لية الاقرصاد الثا ية فن دراسة ميدانية على المشافي العامة في الساحل السوري 

 .2013 ر ويس جامعة تشرينس سورياس 

تقييم جودة الخدمات الصححية في المسحتشحميات الحكومية اليمنية  كمال احمد مصةةلح وبانس   -16

س رسةةةةةالة ماجسةةةةةريرس الاكاديمية اليمنية للدراسةةةةةاح العلياس قسةةةةةم العلوم الإدارية والماليةس دراسحححة ميدانية

 .2016جامعة الؤديدة سا قاس فنعاءس اليمنس 

س شةةةةةةةةجادة ماسةةةةةةةةررس  لية العلوم الاقرصةةةةةةةةادية  تقييم جودة الخدمات الصححححححية جاة فةةةةةةةةغيروس   -17

 .2012والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة الؤاج لخضرس  اتنةس

تقييم مسحتوى الخدمات الصححية في الجزائر ويليات تحسحينها دراسحة ميدانية  وفاء سةةلةا نس   -18

س الجزائرس 1س مذ رة د روراهس  لية العلوم الاقرصادية والرجارية وعلوم الرسييرس جامعة  اتنةبولاية باتنة

2016. 
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 الاستبانة (: استمارة01ملحق رقم )ال                           
 :و عد عطرة تحية المري ة أختي المرير، أخي

علس   الرعرف  منجا  الجدف  الماسررس  لنيلا شجادة  تخرج  مذ رة  وتقييم جودة  "فن   ار  عداد  قياس 
الخدمات الصحية دراسة مقارنة بين المؤسستين الصحيتين "الدكتور ترشين إبراهيم" بولاية غرداية و "بن 

 عودة بن زرجب" بولاية وهران".
الدراسة  ضل بين يديكم اسربا ة راجيين منكم الاجا ة علس الأسئلة  ولرؤقيق هدفنا ولاسركمال موضوع   

الواردة بوضل عةمة )×( علس الاجا ة الرن تجدو جا مناسبةس و ؤيةكم علما أن اجابركم سربقس سريةس ويبقس  
 مجال اسرعمالجا فن البؤث العلمن ولن تعرض  لا فن فورة  جمالية ورقمية و سب مئوية. 

 ن  جا اتكم  موضوعية ودقة سرحدي حرما  لس تقديم أفضلا لموضوع الدراسةس وبالرالن مساعدتنا فن  
 تؤقيق أهداف الدراسة والخروج بنرائ  وتوفياح المناسبة لجذا الموضوع. 

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير 
 الطالبتان: علان إكرام، بومهراس بلةي  غفران. •
 . الأستاذ المشرف: د. مخنان عةبة •

 
 المناسبة الخانة  ×علامة  ضع الشخصية البيانات :أولا

 الجن   ذكر  أنثى  
  

 سنة  50 من  أكثر
 

41 - 50  
 

31 - 40  
 

 العمر  20-30
 

    
مدة   ايام  03الى  01من  يوم   07الى  04من  يوم   15الى  08من  يوم  15أكثر من 

     الاقامة 
 

 الاعتمادية البعد الأول: 
موافق  موافق العبارات الرقم

 بشدة 
غير  محايد 

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة 

A1   أثق فن جودة الخدماح الصؤية المقدمة لن فن هذا
 المسرشفس 

     

A2 أعرمد علس هذا المسرشفس فن تلنية احرياجاتن الصؤية.      
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A3  أثق فن قدرة الأ باء والممرضين علس تقديم الرعاية المناسبة
 .لن

     

A4  ا نن فن أيدٍ أمينة عند الرعاملا مل هذا المسرشفسأشعر .      
A5   أحصلا علس المعلوماح الكافية حول حالرن الصؤية

 .وخياراح العةج المراحة لنس  ما فن تلك الركاليف المروقعة
     

 الاستجابة: الثانيالبعد 
موافق  موافق العبارات الرقم

 بشدة 
غير  محايد 

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة 

B1   يرم الرد علس اسرفساراتن و لباتن  سرعةس سواء عنر الجاتف
 .أو النريد الإلكررو ن أو شخصيًا

     

B2  أحصلا علس المساعدة الرن أحراججا فن الوقت المناسبس
 .دون تاخير غير ضروري 

     

B3 يشعر ن الةاقم الةنن  ا جم يجرمون بن وبمشاكلن الصؤية.      
B4  الرعاملا مل مشاكلن  جدية واهرمام.يرم      
B5   أحصلا علس الموعد أو الخدمة الصؤية  سرعةس حيث تُقدم

 الخدماح فن الوقت المؤدد. 
     

 الملموسيةالبعد الثالث: 
موافق  موافق العبارات الرقم

 بشدة 
غير  محايد 

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة 

C1  ومرتبةس وتوفر بيئة المرافق الصؤية فن المسرشفس  ظيفة
 مريؤة.

     

C2 المعداح الةنية حديثة ومرةورةس وتعملا  شكلا جيد.       
C3 الأثاث مريح وجيدس ويوفر الراحة للمرضس ومرافقيجم.      
C4 الإضاءة مناسبة ومريؤة للعين.      
C5  تروفر عةماح  رشادية واضؤة فن جميل أ ؤاء المسرشفس      

 التعاطفالبعد الرابع: 
موافق  موافق العبارات الرقم

 بشدة 
غير  محايد 

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة 

D1   يجرم الةاقم الةنن فن المسرشفس  المرضس ويشعرهم
  الاهرمام الؤقيقن ويلنن احرياجاتجم الفردية. 
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D2  الةاقم الةنن تفجمًا لمشاعري واحرياجاتنس ويقدمون  يظجر
 الدعم العا فن والمعنوي 

     

D3  يسرمل الةاقم الةنن  لنّ  اهرمامس وياخذون وقرًا  افيًا لفجم
 .مشاكلن الصؤية

     

D4   يرعاملا الةاقم الةنن معن بلةف واحررامس ويؤافظون علس
 خصوفيرن وسرية معلوماتن. 

     

D5  الةاقم الةنن الدعم العا فن ويشجعنن علس  رح يقدم لن
الأسئلة والرعنير عن مشاعريس مما يجعلنن اشعر 

  الا مئنان. 

     

 الأمانالبعد الخام : 
موافق  موافق العبارات الرقم

 بشدة 
غير  محايد 

 موافق
غير 
موافق 
 بشدة 

E1   أشعر  ا نن فن بيئة رمنة عند تلقن الخدماح الصؤية فن
 .المسرشفسهذا 

     

E2  أرى أن الةاقم الةنن يرخذون جميل الاحريا اح الةنمة
 .لضمان سةمرنس  ما فن تلك  جراءاح مكافؤة العدوى 

     

E3   أشعر  الا مئنان  شان  ظافة المرافق الصؤيةس والرزام
 .المسرشفس  معايير النظافة والسةمة

     

E4  العدوىس ويرم توفير بيئة يرم اتخات  جراءاح للوقاية من
 فؤية ورمنة للمرضس 

     

E5   يرم الؤفاظ علس سرية معلوماتن الشخصية والةنيةس ويرم
 .الرعاملا معجا  شكلا رمن ومسحول

     

 
 :مةحظاح  ضافية )اخرياري(

_____________________________________________________________________________
_____________________. 
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 قائمة الأساتذة المحكمين  (: 02) الملحق رقم

 الجامعة  الرتبة العلمية  اللقب  الاسم
 جامعة غرداية  أسرات مؤاضر _ب  شخوم  رحيمة 
 جامعة غرداية  أسرات مؤاضر _أ نواويد لزهاري 
المر ز الجامعن   أسرات مؤاضر _أ جرفن ن رياء

  ليزي 
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 spss(: مخرجات 03الملحق رقم ) 
 . بالنسبة لمستشفى " الدكتور ترشين إبراهيم" بولاية غرداية -1

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,956 25 

 

Statistics 

 
 مدة_الاقامة  العمر  الجنس 

N Valid 28 28 28 

Missing 0 0 0 

 ال نس 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53,6 53,6 53,6 15 ذكر 

 100,0 46,4 46,4 13 انثى

Total 28 100,0 100,0  

 

 اليمر 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  30الى  20من  10 35,7 35,7 35,7 

سنة 40الى  31من   3 10,7 10,7 46,4 

سنة 50الى  41من   6 21,4 21,4 67,9 

سنة  50اكثر من   9 32,1 32,1 100,0 

Total 28 100,0 100,0  

 

 مدة_اةمام  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  ايام  3الى  1من  4 14,3 14,3 14,3 

ايام  7الى  4من   8 28,6 28,6 42,9 

يوم 15الى  8من   9 32,1 32,1 75,0 

يوم 15اكثر من   6 21,4 21,4 96,4 

13,00 1 3,6 3,6 100,0 

Total 28 100,0 100,0  

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
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Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 28 1,00 5,00 3,6786 1,09048 

Q2 28 2,00 5,00 4,0000 ,81650 

Q3 28 3,00 5,00 4,2500 ,58531 

Q4 28 3,00 5,00 4,2143 ,62994 

Q5 28 2,00 5,00 4,0357 ,79266 

Valid N (listwise) 28     

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q6 28 2,00 5,00 3,5357 1,07090 

Q7 28 2,00 5,00 3,8571 ,80343 

Q8 27 2,00 5,00 3,9630 ,80773 

Q9 28 2,00 5,00 3,7500 ,70053 

Q10 28 1,00 5,00 3,5000 1,13855 

Valid N (listwise) 27     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q11 28 1,00 4,00 1,7500 ,96705 

Q12 28 1,00 5,00 2,5714 1,28894 

Q13 28 1,00 5,00 2,2143 1,25778 

Q14 28 1,00 5,00 2,8929 1,22744 

Q15 28 1,00 5,00 2,7857 1,28689 

Valid N (listwise) 28     

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q16 28 1,00 5,00 3,5714 1,13622 

Q17 28 1,00 5,00 3,7500 1,07583 

Q18 28 1,00 5,00 3,8929 ,87514 

Q19 28 1,00 5,00 3,8929 ,95604 

Q20 28 1,00 5,00 3,7500 ,96705 

Valid N (listwise) 28     

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q21 28 1,00 5,00 3,8929 1,03062 

Q22 28 1,00 5,00 3,7143 ,97590 

Q23 28 1,00 5,00 2,8929 1,25725 

Q24 28 1,00 5,00 3,3571 1,31133 

Q25 28 1,00 5,00 3,7857 ,95674 

Valid N (listwise) 28     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

x1 28 2,40 5,00 4,0357 ,65784 

x2 28 2,20 4,60 3,7161 ,71350 

x3 28 1,00 4,60 2,4429 ,96817 

x4 28 1,00 5,00 3,7714 ,94236 

x5 28 1,20 4,60 3,5286 ,95872 

X 28 1,84 4,60 3,4995 ,70606 

Valid N (listwise) 28     

 
Statistics 

   مدة_الاقامة
N Valid 28 

Missing 0 

 
 مدة_اةمام  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ايام  3الى  1من  5 17,9 17,9 17,9 

ايام  7الى  4من   8 28,6 28,6 46,4 

يوم 15الى  8من   9 32,1 32,1 78,6 

يوم 15اكثر من   6 21,4 21,4 100,0 

Total 28 100,0 100,0  

 
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس  

X 13096, 50720, 3,7627 15 ذكر 

 22102, 79689, 3,1958 13 انثى

 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of 
Means 

F Sig. t df 

X Equal variances assumed 3,423 ,076 2,277 26 

Equal variances not 
assumed   

2,207 19,812 
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Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

Sig. (2-tailed) Mean Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower 

X Equal variances assumed ,031 ,56690 ,24895 ,05518 

Equal variances not 
assumed 

,039 ,56690 ,25690 ,03068 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 
95% Confidence Interval of the 

Difference 
Upper 

X Equal variances assumed 1,07862 

Equal variances not assumed 1,10311 

 

ONEWAY  العمر BY X 

  /MISSING ANALYSIS. 

ANOVA 

   العمر
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 32,000 21 1,524 ,703 ,747 

Within Groups 13,000 6 2,167   
Total 45,000 27    

 
ONEWAY  مدة_الاقامة BY X 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

   مدة_الاقامة
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 25,190 21 1,200 1,963 ,206 

Within Groups 3,667 6 ,611   
Total 28,857 27    

 
GET 

  FILE='D:\TRAVOU\بومهراس علان\ORON.sav'. 
DATASET NAME DataSet3 WINDOW=FRONT. 
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 بالنسبة لمستشفى "بن عودة بن زرجب" بولاية وهران.  -2
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 28 96,6 

Excludeda 1 3,4 

Total 29 100,0 

 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,928 25 

FREQUENCIES VARIABLES= مدة_الاقامة  العمر  الجنس   
  /ORDER=ANALYSIS. 

Statistics 

 مدة_الاقامة  العمر  الجنس  

N Valid 29 29 29 

Missing 0 0 0 

 

 ال نس 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 55,2 55,2 55,2 16 ذكر 

 100,0 44,8 44,8 13 انثى

Total 29 100,0 100,0  

 
 اليمر 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  30الى  20من  8 27,6 27,6 27,6 

سنة 40الى  31من   6 20,7 20,7 48,3 

سنة 50الى  41من   8 27,6 27,6 75,9 

سنة  50اكثر من   7 24,1 24,1 100,0 

Total 29 100,0 100,0  

 
 مدة_اةمام  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  ايام  3الى  1من  6 20,7 20,7 20,7 

ايام  7الى  4من   9 31,0 31,0 51,7 

يوم 15الى  8من   5 17,2 17,2 69,0 

يوم 15اكثر من   9 31,0 31,0 100,0 

Total 29 100,0 100,0  

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q1 29 1,00 5,00 3,7586 ,83045 

Q2 29 1,00 5,00 3,7931 1,01346 

Q3 28 2,00 5,00 3,6786 ,98333 

Q4 29 1,00 5,00 3,5862 1,21059 

Q5 29 1,00 5,00 3,3103 1,46637 

Valid N (listwise) 28     
DESCRIPTIVES VARIABLES=Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q6 29 1,00 5,00 3,2414 1,29987 

Q7 29 1,00 5,00 3,3103 1,33907 

Q8 29 1,00 5,00 3,0000 1,33631 

Q9 29 1,00 5,00 3,2069 1,39845 

Q10 29 1,00 5,00 3,0000 1,43925 

Valid N (listwise) 29     

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q11 29 2,00 5,00 3,2069 ,97758 

Q12 29 1,00 5,00 3,1034 1,26335 

Q13 29 1,00 5,00 2,9310 1,13172 

Q14 29 1,00 5,00 3,6552 1,20344 

Q15 29 1,00 5,00 3,5172 1,18384 

Valid N (listwise) 29     

DESCRIPTIVES VARIABLES=Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q16 29 1,00 5,00 3,6552 1,07822 

Q17 29 1,00 5,00 3,3448 1,14255 

Q18 29 1,00 5,00 3,2069 1,39845 

Q19 29 1,00 5,00 3,5172 1,35279 

Q20 29 1,00 5,00 3,0345 1,23874 

Valid N (listwise) 29     

DESCRIPTIVES VARIABLES=Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Q21 29 1,00 5,00 3,2414 1,29987 

Q22 29 1,00 5,00 4,0000 1,13389 

Q23 29 1,00 5,00 3,1724 1,28366 

Q24 29 1,00 5,00 3,5862 1,32334 

Q25 29 1,00 5,00 3,6897 ,96745 

Valid N (listwise) 29     

 
COMPUTE X=MEAN(Q1 TO Q25). 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X 29 1,32 4,44 3,3892 ,72907 

X1 29 1,40 4,60 3,6224 ,78166 

X2 29 1,00 4,80 3,1517 1,04561 

X3 29 1,20 4,40 3,2828 ,76067 

X4 29 1,60 5,00 3,3517 ,98511 

X5 29 1,40 5,00 3,5379 ,89778 

Valid N (listwise) 29     

 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس  

X 18877, 75509, 3,4554 16 ذكر 

 19894, 71729, 3,3077 13 انثى

 
Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 
Variances 

t-test for Equality of 
Means 

F Sig. t df 

X Equal variances assumed ,336 ,567 ,536 27 

Equal variances not 
assumed   

,539 26,288 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

Sig. (2-tailed) Mean Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower 

X Equal variances assumed ,597 ,14772 ,27576 -,41809 

Equal variances not 
assumed 

,595 ,14772 ,27425 -,41570 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 
95% Confidence Interval of the 

Difference 
Upper 

X Equal variances assumed ,71354 

Equal variances not assumed ,71115 

 
ONEWAY  العمر BY X 

  /MISSING ANALYSIS. 
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ANOVA 
   العمر

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 35,741 23 1,554 5,180 ,038 

Within Groups 1,500 5 ,300   
Total 37,241 28    

 
ONEWAY  مدة_الاقامة BY X 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 x1b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,717a ,514 ,495 ,50156 

 

a. Predictors: (Constant), x1 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,919 1 6,919 27,505 ,000b 

Residual 6,541 26 ,252   
Total 13,460 27    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), x1 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,394 ,600  ,657 ,517 

x1 ,770 ,147 ,717 5,245 ,000 

 

 

 

 

ANOVA 
   مدة_الاقامة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 28,034 23 1,219 ,677 ,764 

Within Groups 9,000 5 1,800   

Total 37,034 28    
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a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 x2b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,878a ,771 ,762 ,34445 

 

a. Predictors: (Constant), x2 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,375 1 10,375 87,449 ,000b 

Residual 3,085 26 ,119   
Total 13,460 27    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), x2 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,271 ,351  ,771 ,448 

x2 ,869 ,093 ,878 9,351 ,000 

 

a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 x3b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,834a ,696 ,684 ,39672 

 

a. Predictors: (Constant), x3 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9,368 1 9,368 59,520 ,000b 

Residual 4,092 26 ,157   
Total 13,460 27    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), x3 
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a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 x4b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,875a ,766 ,757 ,34794 

 

a. Predictors: (Constant), x4 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,312 1 10,312 85,183 ,000b 

Residual 3,148 26 ,121   
Total 13,460 27    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), x4 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,026 ,276  3,719 ,001 

x4 ,656 ,071 ,875 9,229 ,000 

 

a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 x5b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,834a ,695 ,683 ,39747 

 

a. Predictors: (Constant), x5 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,013 ,207  9,739 ,000 

x3 ,608 ,079 ,834 7,715 ,000 
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ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9,353 1 9,353 59,201 ,000b 

Residual 4,107 26 ,158   
Total 13,460 27    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), x5 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,333 ,291  4,576 ,000 

x5 ,614 ,080 ,834 7,694 ,000 

a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X1b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,829a ,687 ,675 ,41545 

 

a. Predictors: (Constant), X1 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,223 1 10,223 59,229 ,000b 

Residual 4,660 27 ,173   
Total 14,883 28    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), X1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,589 ,372  1,584 ,125 

X1 ,773 ,100 ,829 7,696 ,000 

a. Dependent Variable: X 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT X 
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  /METHOD=ENTER X2. 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X2b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,855a ,730 ,720 ,38565 

 

a. Predictors: (Constant), X2 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,868 1 10,868 73,072 ,000b 

Residual 4,016 27 ,149   
Total 14,883 28    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), X2 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,511 ,231  6,541 ,000 

X2 ,596 ,070 ,855 8,548 ,000 

 

a. Dependent Variable: X 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

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

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT X 

  /METHOD=ENTER X3. 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X3b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 
c.  

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 
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1 ,735a ,540 ,523 ,50360 

 

a. Predictors: (Constant), X3 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,036 1 8,036 31,684 ,000b 

Residual 6,848 27 ,254   

Total 14,883 28    

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), X3 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,077 ,421  2,557 ,016 

X3 ,704 ,125 ,735 5,629 ,000 

 

a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X4b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,823a ,677 ,665 ,42175 

 

a. Predictors: (Constant), X4 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,080 1 10,080 56,671 ,000b 

Residual 4,803 27 ,178   
Total 14,883 28    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), X4 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,348 ,282  4,775 ,000 

X4 ,609 ,081 ,823 7,528 ,000 
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a. Dependent Variable: X 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X5b . Enter 

 

a. Dependent Variable: X 
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,818a ,669 ,656 ,42732 

 

a. Predictors: (Constant), X5 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9,953 1 9,953 54,505 ,000b 

Residual 4,930 27 ,183   
Total 14,883 28    

 

a. Dependent Variable: X 
b. Predictors: (Constant), X5 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,040 ,328  3,170 ,004 

X5 ,664 ,090 ,818 7,383 ,000 

 

a. Dependent Variable: X 
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