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 الشكر والعرفان
لله الحمد من قبل وبعد على ما أنعم وسهل أرشد فلو الحمد والشكر كلو 

 على ما توصلنا إليو وبعد :

في مثل ىذه اللحظات يتوقف اليراع ليفكر قبل أن يخط الحروف ليجمعها 

سطوراً  ،  تتبعثر الأحرف وعبثاً أن يحاول تجميعها في سطور… ت في كلما

 كثيرة تمر في الخيال ولا يبقى لنا في نهاية المطاف إلا قليلاً من الذكريات

 … تجمعنا برفاق كانوا إلى جانبنا
فواجب علينا شكرىم ووداعهم ونحن نخطو خطوتنا الأولى في غمار 

  الحياة
ونخص بالجزيل الشكر والعرفان إلى كل من أشعل شمعة في دروب عملنا 

 . وإلى من وقف على المنابر وأعطى من حصيلة فكره لينير دربنا
إلى الأساتذة الكرام في قسم علوم التجارية ونخص بالشكر الجزيل إلى 
الدكتور " بوداود بومدين" و الدكتور "مراكشي عبد الحميد" الذين تفضلا 
بالإشراف على ىذه المذكرة فجزاىم الله عنا كل خير ولهم منا كل التقدير 

 والاحترام
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  :صخالمل
 مستوى رضا الدستفيدين من الخدمات الصحية دراسة حالة للمؤسسة على التعرؼ إلذ الدراسة ىدفت

)الدلموسية، الاعتمادية، بغرداية، والتعرؼ على دور أبعاد الخدمات الصحية  بكتَ قضي الدتخصصة الاستشفائية
اف ستبيا ةالباحث تأعد ذلك لدعالجة .في برقيق رضا الدستفيدين من الخدمات الاستجابة، الثقة، التعاطف(

من عموـ الدستفيدين من الخدمات الصحية  عشوائياتوزيعها على عينة الدراسة بعد اختيارىا  تملي ،الكتًوني
 :إلذ الدراسة وتوصلت ،للمؤسسة لزل الدراسة

كما أنو يوجد رضا   .بدستوى متوسط الصحية الخدمات جودة أبعاد على الدراسة لزل الدستشفى في توفري
 رضا برقيق في الصحية الخدمات جودة أبعاد توسطة، وأظهرت الدراسة دور للمستفيدين عنها بدرجة م

  الدستفيدين من خلاؿ دراسة علاقة التأثتَ بينهما.
 والكوادر الطبية الكوادر وتوفتَ الدطلوبة، والدعدات بالأجهزة بالتهيئة الدستمرة للمستشفيات الدراسة أوصت كما

 والتقييم الدستمر لدستوى جودة الخدمات الصحية. والأماف، الثقة مستوى الدؤىلة لزيادة التمريضية
 .أبعاد جودة الخدمات الصحية ،رضا الدستفيد ،جودة الخدمات الصحية :المفتاحية الكلمات

The study aimed to identify the level of satisfaction of the beneficiaries of 
health services, a case study of the specialized hospital, Ghadi Bakir Ghardaia, and 
the role of the dimensions of health services (tangibility, reliability, responsiveness, 
trust, empathy) in achieving the satisfaction of the beneficiaries of the services. To 
address this, the researcher prepared an electronic questionnaire, to be distributed 
to the study sample after selecting it randomly from the general beneficiaries of the 
health services of the institution under study, and the study concluded: 
In the hospital under study, there is a medium-level quality of health services. 
Also, there is a moderate degree of satisfaction of the beneficiaries about it, and the 
study showed the role of the dimensions of the quality of health services in 
achieving the satisfaction of the beneficiaries by studying the impact relationship 
between them. 

The study also recommended the continuous preparation of hospitals with 
the required devices and equipment, the provision of qualified medical and 
nursing staff to increase the level of confidence and safety, and the continuous 
evaluation of the level of quality of health services. 
Keywords: quality of health services, beneficiary satisfaction, dimensions of 
health services quality. Services Health - Quality of health services - dimensions 

of quality health services 
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 توطئة:  . أ

لقد شهدت العقود الأختَة تطور ىاماً في لراؿ الخدمات والتي أصبحت تشكل ألعية كبتَة في اقتصاديات الدوؿ 
واستقرارىا، لشا خلق منافسة شديدة بتُ مقدميها. وفي ىذه الظروؼ أصبح ىناؾ وعي لدى الباحثتُ والدهتمتُ بالأنشطة الخدمية 

 ة في تقدنً الخدمات وأثرىا على رضا الزبوف من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات الخدمية.بألعية الجود

وبدا أف الدؤسسات الصحية ىي ملاذ الدرضى الذين ينشدوف العافية، والأصحاء الذين يطلبوف الوقاية، ومع تزايد الضغط 
 الدستجد 19يو أمراض العصر الدزمنة والوبائية على غرار وباء كوفيد بصورة غتَ مسبوقة على ىذه الدؤسسات، في زمن انتشرت ف

(COVID-19) كاشفا الغطاء عن واقع 2020، والذي قلب العالد رأسا على عقب وشل جميع قطاعات العالد مطلع سنة ،
كن أف تقوي الدور القيادي قطاع الصحة ومدى جاىزيتو وجودة خدماتو، أصبح التسويق أحد أىم الدداخل الادارية الفعالة التي لؽ

والتوجيهي للمؤسسات الصحية، وىذا من خلاؿ الانطلاؽ من حاجيات الدريض والعمل على تقدنً خدمات صحية برقق رضاه 
 .وتكوف ذات جودة لشيزة، وىذا من البداية عن طريق الاستغلاؿ الأمثل للموارد الدتاحة لدى ىذه الدؤسسات

لذ برقيق جودة خدماتها وعملياتها وتضعها كهدؼ أساسي في ظل عالد سريع تسعى الدؤسسات الصحية الحديثة إ
التغتَ، يسوده التنافس الشديد في تقدنً الخدمات بصورة أفضل، وفي ظل الدنافسة العالدية الشديدة للمؤسسات الصحية لكسب 

رضائو، لذا فقد أصبح مبدأ برقيق حصة أكبر من الأسواؽ، أصبح الدستفيد من الخدمة ىو سيد الدوقف والذي يسعى الجميع لإ
الجودة في الدؤسسات الصحية مطلبا أساسيا بررص عليو جميع الدوؿ وتؤكد عليو توجهات منظمة الصحة العالدية، والجزائر من بتُ 

ات الدوؿ التي تسعى لتحستُ وتطوير قطاع الصحة من خلاؿ الاصلاحات التي تقوـ بها وزارة الصحة والسكاف واصلاح الدستشفي
 لتحقيق الجودة في الخدمات الصحية الدقدمة.

ومن أكثر الخدمات الدقدمة بقطاع الصحة والتي يعتبر فيها رضا الدستفيدين من الخدمات ذو ألعية بالغة، خدمات 
حيث أف السيدات الحوامل يكوف لذم وقت للمفاضلة والاختيار بتُ مقدمي الخدمات الصحية،  مستشفيات الأمومة والطفولة.

ث تكوف لذم معرفة مسبقة بدواعيد استهلاؾ الخدمة )التوليد(، على عكس الحالات الصحية الاستعجالية، ومع قرار الحكومة حي
الأختَ بتكفل الدولة بتكاليف الولادة في العيادات الخاصةّ، سيشهد سوؽ التوليد اشتدادا للمنافسة وىنا تبرز ألعية وفعالية 

وء على درجة رضا الدستفيدين من جودة الخدمات الصحية ومعرفة مدى تأثتَ أبعاد الجودة التسويق. ومنو سنحاوؿ تسليط الض
 على رضا الدستفيدين )الدرضى(.

 اشكالية البحث  . ب
وقصد دراسة واقع جودة الخدمات الصحية بدستشفى الأمومة والطفولة بغرداية، وقياس درجة رضا الدستفيدين منها )الدرضى( نسوغ 

 ة للدراسة على النحو التالر:الإشكالية الرئيسي
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 ب 

  رضا ما ىو مستوى توفر جودة الخدمات الصحية بمستشفى الأمومة والطفولة بغرداية وما اثرىا على
 المستفيدين؟

لدعالجة ىذه الإشكالية والعمل على الإحاطة بالجوانب التي تشكل لزاور ىذا الدوضوع قمنا بتحليلها إلذ لرموعة من الإشكاليات 
 الية:الفرعية الت

ما ىو مستوى جودة الخدمات الصحية الدقدمة بالدستشفى من خلاؿ أبعاد الجودة )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، 
 التعاطف(؟

 ما ىو مستوى رضا الدستفيدين عن الخدمات الصحية بدستشفى الأمومة والطفولة بغرداية؟
 .ودة على رضا الدستفيدين من الخدمات الصحية للمؤسسة لزل الدراسة؟ىل ىناؾ علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لأبعاد الج

  فرضيات الدراسة . ت
 بناء على تعريف مشكلة الدراسة وأىدافها، تم طرح الفرضيات التالية من أجل مناقشتها واختبار صحتها، وىي كالتالر:

 الفرضية الرئيسة الأولى: -
  شفى لزل الدراسة.ىناؾ مستوى مقبوؿ للجودة الخدمات الصحية بالدست 

 الفرضية الرئيسية الثانية: -
  .ىناؾ رضا لعينة الدراسة عن جودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة 

 الفرضية الرئيسة الثالثة:  -
  ىناؾ علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الصحية على رضا الدستفيدين منها بالدستشفى لزل

 الدراسة.
  برليل النتائج الاحصائية نستنبط الفرضيات الفرعية التالية: للتعمق في

  الرضا. و الاعتماديةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  .1
  الرضا. و الملموسيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  .2
  الرضا. و الاستجابةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  .3
 .الرضا ومان الأتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  .4
  الرضا. و التعاطفتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  .5

 أىمية الدراسة  . ث
 الاقتصادية التنمية في الألعية الكبتَة ذات الخدماتية القطاعات من باعتبارىا الدستشفيات تلعبو الذي والدور الصحي القطاع ألعية

 .للدوؿ والاجتماعية

 من العديد الذ برقيق تؤدي كونها بالغة، ألعية إليها التطرؽ يكتسي التي ثةالحدي الدواضيع من الصحية الخدمة جودة 
 . والتجارية الاجتماعية الدكاسب



 مقدمة

 

 ج 

 الخدمات الصحية أسواؽ تشهده أصبحت الذي التنافس نتيجة الصحية، الخدمة من الدستفيدين رضا دارسة ألعية. 
 منها الدستفيدين رضا ودرجة الصحية الخدمة جودة مؤشرات بتُ ما العلاقة عن الكشف ألعية . 
 .التطرؽ إلذ مفهوـ الرضا و أىم لزدداتو وإبراز الطرؽ الدستعملة في قياس رضا العميل 

 :: اختيارنا للموضوع مرده إلذ الأسباب الآتية أسباب اختيار الموضوع . ج
 الأسباب الذاتية

 ص، والعمل في ىذا الديداف.صالرغبة في تنمية واثراء معلوماتنا التسويقية في ىذا الديداف بحكم التخ 
  الدوضوع.ألعية 

 الأسباب الموضوعية:

 .الرغبة في معرفة واقع الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية الاستشفائية للأمومة والطفولة الجزائرية عامة 
 .معرفة مستوى جودة الخدمة الصحية وربطها برضا الدستفيدين منها في الدؤسسة لزل الدراسة 
  الجهود البحثية التسويقية التي امتدت إلذ قطاعات عديدة و متنوعة لد يلق قطاع الخدمات عموما بالرغم من

 و قطاع الخدمات الصحية خصوصا باىتماـ كبتَ في لراؿ التسويق بالنسبة للجزائر.
 .اثراء الدكتبة الجامعية بدراسة ميدانية تربط بتُ جودة الخدمات الصحية ورضا الدستفيدين منها 
 الضوء على واقع جودة الخدمات الصحية خصوصا مع التطورات العالدية في لراؿ الصحة. تسليط 
  .لفت الانتباه لألعية جودة الخدمة في كسب رضا الزبوف 

 حدود البحث: . ح
للإجابة على إشكالية الدوضوع والتوصل إلذ نتائج دقيقة، حصرنا الدراسة ضمن الإطار الزماني والدكاني حيث كانت على 

 التالر:النحو 
 البعد الزمني:  

 2020الذ غاية أوت  2020امتدت الدراسة من شهر جانفي. 
 الحدود المكانية:

 .شملت الدراسة التطبيقية الدستفيدات من الخدمات الصحية لدستشفى قضي بكتَ للأمومة والطفولة بغرداية 
 

 :المنهج والأدوات المستخدمة في البحث . خ
، وبغية الوصوؿ إلذ الأىداؼ والنتائج الدرجوة من ىذا البحث، وقصد الإحاطة بجوانب بناء على طبيعة الإشكالية الدطروحة

موضوع الدراسة والتمكن منو حاولنا استخداـ الدناىج الدعتمدة في الدراسات التسويقية وبحوث السوؽ، وعليو فإف الدنهج 
، والذي يهتم بتجميع البيانات والدعلومات الدستخدـ سيكوف منهجا وصفيا لأنو لؽمكننا من توضيح جوانب الدوضوع نظريا



 مقدمة

 

 د 

 

وتنظيمها بشكل تسلسلي للإحاطة بكافة الدفاىيم الدتعلقة بجودة الخدمات الصحية وأبعدىا وكذا الدفاىيم العامة حوؿ رضا 
  .الدستفيدين، والدراسات السابقة ىذا بالنسبة للفصل الأوؿ

تم استخداـ أداة الاستبانة لجمع البيانات، ثم استخداـ القواعد الإحصائية  كما اعتمادنا الدنهج الكمي في الدراسة والتحليل حيث
التي تقيس مستوى جودة الخدمات الصحية ومدى رضا الدستفيدين منها ودراسة علاقة التأثتَ بينهما مستعينتُ في ذلك بالبرنامج 

 .spss20الإحصائي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 ه 

 :صعوبات البحث . د
 :عقبات التي حدت من قدرتنا في الوصوؿ الذ نتائج أكثر دقة فيكانت أكثر الصعوبات وال

  الدستجد( والاجراءات الوقائية التي فرضت على جميع التًاب الوطتٍ؛ 19الوباء الذي ضرب العالد )كورونا كوفيد 
 الضغط الكبتَ على الدؤسسات الصحية جراء الوباء الدستجد لشا صعب إجراء الدراسة الديدانية؛ 
  الجامعات والدكتبات العمومية والخاصة.غلق جميع 
 .تعطل جميع وسائل النقل وحركة الدرور 

 

 :ىيكل البحث . ذ
استنادا إلذ الإشكالية الدطروحة والفرضيات الدتبناة في بحثنا ىذا، تم تقسيم ىذا الأختَ إلذ فصلتُ، والدستهل بدقدمة وأنهيناه        

 :ية والتطبيقية وصولا إلذ التوصيات، حيث بسثل الفصلتُ فيبخابسة عامة متبوعة بدجموعة من النتائج النظر 

الفصل الأوؿ والذي لػمل عنواف "الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة" تم تقسيمو لدبحثتُ، الدبحث الأوؿ بعنواف الأدبيات النظرية 
لخدمات الصحية وأبعدىا، ورضا الدستفيد والذي تناولنا فيو بشكل لستصر الأسس النظرية لجودة ا -الإطار الدفاىيمي للدراسة –

الدراسات السابقة  –مرورا بأساليب قياسو وعلاقتو بالجودة، أما الدبحث الثاني الذي كاف برت عنواف الأدبيات التطبيقية 
 تطرقنا فيو إلذ الدراسات السابقة التي لذا صلة مباشرة بدوضوعنا؛ -للموضوع

مباحث، الدبحث ثلاثة انب التطبيقي للدراسة" خصصناه للدراسة الحالة حيث قسمناه إلذ أما الفصل الثاني والذي ىو بعنواف "الج
لرتمع الدراسة وعينة الدراسة، وطريقة جمع وتلخيص البيانات ، في الدبحث الثاني حددنا الدراسة لزل الدؤسسة تقدنًلالأوؿ 

فقد  لثطيات، أما ما يتعلق بالدبحث الثاة في معالجة الدعوالدعطيات، والنماذج الكمية والأدوات الإحصائية والبرامج الدستخدم
 اعتمدناه لعرض النتائج الدتوصل إليها مع اختبار الفرضيات، ومناقشة النتائج.   
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 تمهيد:

 
 لضماف م الجودة،نظ وإجراءات معايتَ تطبيق اجل من كبتَا، اىتماما الأختَة الآونة في الصحي القطاع شهد

والثقافي، وصولا إلذ رضا  والاجتماعي والسياسي الاقتصادي المجاؿ في التقدـ ومواكبة الدستمر، والتحستُ التغيتَ
الدستفيدين منها والذي يعتبر ىدفا عظيما للمؤسسات، سوآءا بدنظور تسويقي بذاري أو صحي )الرضا والشعور 

 للشفاء(.بالارتياح يعتبر عنصرا مهما في التماثل 
 والدستفيدين منها، الأمر الخدمات الصحية مستخدمي كل سلامة على بالحفاظ الصحي يعتٌ القطاع حيث

 وىي الصحية من الخدمات الدستفيدين ثقة ورضا كسب في مهمة وسيلة باعتبارىا الجودة نظم تطبيق يستلزـ الذي
 .الدتلاحقة التحديات والدستجدات لظ في بالعمل الارتقاء في تساىم التي الحديثة الإدارة أسس أحد

وبناء على ما سبق، سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ الأدبيات النظرية الدتعلقة بجودة الخدمات الصحية، ورضا 
الدستفيدين من الخدمات الصحية، وسنسلط الضوء على الأدبيات التطبيقية الدتعلقة بالدراسات السابقة والتي لذا 

 ، لذلك تم تقسيم الفصل كالتالر:صلة مباشرة بدوضوع الدراسة
 

 :الإطار الدفاىيمي للدراسة –الأدبيات النظرية  المبحث الأول- 
 :الدراسات السابقة للموضوع –الأدبيات التطبيقية  المبحث الثاني- 
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 -للدراسة المفاىيمي الإطار – النظرية المبحث الأول : الأدبيات

 ول: جودة الخدمات الصحيةالمطلب الأ

ل الخدمات الصحية مكانة بارزة نظرا لألعيتها في الحفاظ على سلامة الفرد الذي لو أثر في بناء المجتمع في برت
 لستلف المجالات، فتقدلؽها بجودة ترضي رغباتو وتسد حاجاتو أساس عملو ودفعو لضو الرقي.

كما سنقدـ بعض التعاريف   سنتعرؼ من خلاؿ ىذا الدطلب على الخدمة الصحية وأنواعها والخصائص التي بسيزىا،
 الخاصة بجودة الخدمات الصحية ومؤشرات تقييمها وقياسها.

 مفاىيم حول الخدمات الصحيةالفرع الأول: 

  :الصحية: لؽكن تقدنً لرموعة من التعاريف الخدمات تعريف :أولا

 ية موجهة تعرؼ الخدمة الصحية بأنها جميع الخدمات التي تقدمها الدؤسسات الصحية سواء كانت علاج
للفرد أو وقائية موجهة للمجتمع والبيئة أو إنتاجية مثل انتاج الأدوية والدستحضرات الطبية والأجهزة 

 1الطبية وغتَىا بهدؼ رفع الدستوى الصحي للأفراد وتلبية الرغبات الدرتبطة بهذه الخدمة.
 الصحي، سواء كانت  الخدمات الصحية ىي لرموع الخدمات التي تقدمها الدؤسسات الصحية أو القطاع

 2علاجية موجهة للأفراد أو وقائية موجهة للمجتمع، بهدؼ رفع الدستوى الصحي للمجتمع.
  كما عرفت أيضا على أنها  لرمل الخدمات التي تقدمها الدؤسسات الصحية وجميع الجهات الدختصة

 .3قصد المحافظة على صحة وسلامة الانساف
ؿ بأف الخدمات الصحية بصفة عامة ىي الخدمات التي تقدـ في انطلاقا من ىذه التعاريف لؽكن أف نقو 

الدؤسسات والدرافق الصحية الدختلفة )عيادات، وحدات صحية، مراكز صحية، مستوصفات، مستشفيات... 
الخ(، أو في الجهات ذات العلاقة بصحة الإنساف، والتي تسهم في تشخيص حالات الدرضى ومعالجتهم وتأىيلهم 

                                                           
 لرلة ،حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة(الصحية) الخدمات تفعيل جودة في المستمر التحسين دور القادر، عبد دبوف  1

 .6،ص1،2012الجزائر، العدد  الباحث،
، مدى الالتزام بمعايير اعتماد الجودة العالمية في قطاع الخدمات الصحية بالمملكة العربية السعوديةىاني عبد الرحمن عمر العمري،   2

 .123، ص 2014ىرة منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القا
، المجلة الجزائرية أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية، دراسة ميدانية بمستشفى الأم والطفل بتقرتباديس بوخلوة، سهيلة قمو،   3

 .07، ص 2016، الجزائر، 5للتنمية  الاقتصادية، العدد 
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ً  الطالبة إعداد من:  المصدر    عليها المطلع المراجع على بناء

 :(01)الشكل رقم 
 خصائص الخدمات  

 مراض الدختلفة، وتسعى إلذ المحافظة على سلامة وصحة الإنساف الجسمية والعقلية وبرسينها.ووقايتهم من الأ
بتقدـ خدمات صحية وطبية في لراؿ تعزيز الصحة  مستشفيات الأمومة والطفولةوعلى وجو الخصوص تعتٌ 

(. 30والوقاية للنساء والتوليد، والأطفاؿ حديثي الولادة )بأعمار من الولادة حتى   يوـ

 الصحية: الخدمات خصائص انيا:ث

والتي لؽكن بسثلها في الشكل التالر  تتمتع الخدمات الصحية بدجموعة من الخصائص بسيزىا عن الخدمات الأخرى
 1من بينها:

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 ذىنيا، تصورىا صعوبة إلذ يدفع ما ىذا الخدمة، بذريب أو لدس رؤية، عدـ" بها يقصد : اللاملموسية 

 .مسبقا للنتيجة دقيقة غتَ لدعرفة بالغال في يؤدي كما
 مباشر اتصاؿ وجود ضرورة يستوجب الذي الصحي الدنتج لطبيعة نظر :الانفصال عدم أو التلازمية 

 ىذه من الكاملة الاستفادة برقيق حتى منها، والدستفيد( الصحية الدؤسسة)الخدمة مقدـ بتُ وفعاؿ قوي
 من الخاصة أساليبها طريق عن مستمرة بصفة لتأكدا ضرورة الخدمة مقدـ على بسلي فإنها الخدمات،

                                                           
 .299 230،ص،2016الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر الحامد دار ،الأولى الطبعة المستشفيات، إدارة يوسف، مصطفى  1



 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                      الفصل الأول   

 

10 

 مقدـ فصل لؽكن لا حيث خدماتها من للمستفيدين فعالة خدمة برقيق لتضمن الاتصاؿ ىذا برقيق
 .منها الدستفيد عن الصحية الخدمة

 الصحية الخدمة الصحية( يوجب توفر للخدمة والتوحيد التنميط )قلة :الخدمة تقديم في التجانس عدم 
 فرد من تتنوع الخدمة فاف والنفسية والاجتماعية الصحية الوضعية لاختلاؼ ونظرا الأفراد، تواجدي حيث
 1.(...والقلب والتوليد وغتَىا والعيوف )الجراحة خدمات لستلفة على لػصل فانو الواحد للفرد حتى لأخر،

 غتَ ملموسة، أو  أنها اطالد للتخزين قابليتها بعدـ عامة بصفة الخدمات تتميز :للتخزين القابلية عدم
 سبيل على معتُ بدرض فبالإصابة تقدلؽها، في السرعة غالبيتها في الصحية الخدمات مفهوـ آخر تتطلب

 حياتو سيفقد الدريض فاف وإلا بسرعة إيقافو لغب الذي الدـ نزيف مثل علاجو، سرعة يقتضي الدثاؿ
 .الدـ من كبتَة كمية فقده بسبب

 عليها الاتفاؽ عند الزبوف إلذ الدنتج من ملكيتها تنقل أو بستلك لا الخدمة أف أي :الخدمة تملك عدم..  
 

غتَىا من  بالإضافة إلذ الخصائص السابقة الدميزة للخدمة عامة، توجد خصائص أخرى بسيز الخدمة الصحية عن
 2الخدمات نذكر منها:

  إلذ برقيق منفعة عامةتتميز الخدمات الصحية بكونها عامة للجمهور، وتسعى من خلاؿ تقدلؽها 
 .ولدختلف الجهات والأطراؼ الدستفيدة منها

 تفاوت إلذ لأخر فرد من وتباينها الخدمة بذانس عدـ يؤدي: الصحية الخدمة على بالطلب عدـ التنبؤ 
 وفت من الخدمة بدؤسسة العاملوف يقدمها التي الخدمات تباين وكذا الواحدة، الخدمية الدؤسسة لسرجات
 زمنية لفتًة أو العاـ، في مرة الطلب لػدث فقد الخدمة، مؤسسات على بالطلب التنبؤ وبةصع إلذ لأخر،
 3.مستحيل شبو الخدمة على بالطلب التنبؤ من لغعل التغتَ وىذا العاـ، خلاؿ قصتَ

                                                           
، مرجع سابق، دور التحسين المستمر في تفعيل الخدمات الصحية)حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة(دبوف عبد القادر،   1

 .216،217ص 
 .56 ص ،2012 الأردف، اف،عم والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،المستشفيات إدارة البكري، ياسر ثامر  2
،مرجع سابق، دور التحسين المستمر في تفعيل الخدمات الصحية)حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة(دبوف عبد القادر،   3
 .217ص



 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                      الفصل الأول   

 

11 

 (: خصائص الخدمات الصحية 02الشكل رقم )

 الدراجع الدطلع عليها   البة بناءً علىالدصدر : من إعداد الط
 

  تتميز بكونها على درجة عالية من الجودة لأنها مرتبطة
بحياة الفرد وشفائو، وليس بأي شيء مادي آخر 

 .عويضو أو إ عادة شرائولؽكن ت
 عمل على الحكومية نظمةالأو  القوانتُ تؤثر 

 خاصة، والدستشفيات عامة الصحية الدؤسسات
حيث  الخاص، للقطاع أو للدولة تابعة كانت سوآءا
 من كبتَ جانب إلذ الصحية الخدمات أسواؽ بزضع

 بتحديد الأمر ويتعلق الحكومي، والتنظيم التدخل
 الخدمات تقدنً لراؿ في لدهنيةا والقواعد عملها منهج

 بالإنتاج لتقوـ التدخل ىذا يتسع كما الصحية،
 لأغلب ملكيتها خلاؿ من الخدمات لذذه الدباشر

 .الصحية الخدمات إنتاج وحدات
 في العمل عنصر كثافة الصحية الخدمات بسيز التي الذامة الخصائص من: العمل عنصر استخداـ كثافة 

 التكامل مدى يبتُ والذي الدتفاوت التخصص ذات البشرية الدوارد من عديدال على تعتمد حيث صناعتها
 وبالتالر ،...وغتَىا والإداري والدمرض العاـ والطبيب الدتخصص الطبيب مثل بينها، الاعتماد ودرجة

 .الوظائف في ومتباين معقد بشري ىيكل على برتوي الصحية الدؤسسات
 إلا تقدلؽهاحية والدستفيد من الخدمة، إذ أف الخدمة لا لؽكن وجوب الاتصاؿ الدباشر بتُ الدؤسسة الص 

 التحاليل. وإجراء والعالج والتشخيص للفحص  بحضور الدريض نفسو
 مرتبطة  صعوبة تطبيق الدفاىيم الاقتصادية الدطبقة في خدمات أخرى على الخدمة الصحية، باعتبارىا

 بالإنساف وىو أ غلى شيء.
 لصحيةا الخدمات ثالثا : تصنيفات

 في ذلك ويساعدىا الرعاية، خدمة أو الطبية الخدمات تقدنً ىي الصحية للمؤسسات الأساسية الخدمة
 1.الصحية الدؤسسات داخل للخدمات أشكاؿ عدة بتُ لظيز وبالتالر ضرورية، أخرى خدمات

                                                           
1 Youssef Mahyaoui, étude juridico économique de le contractualisation dans le système de soins, Doctorat le système de soins 

hospitalier, université Paris, 2003,p p: 38-42. 
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 بناءً على المراجع المطلع عليها   : من إعداد الطالبةالمصدر 

 تصنيفات الخدمات الصحية : (03)الشكل رقم 

 الصحية النظم أغلب تتبعو الذي التصنيف أساس على أو طبيعتها، حسب الخدمات ىذه وتصنف
 .العامة أو الشخصية للصحة أنها موجهة الديةالع

 وتتلخص في الشكل التالر :

 
 
 

 
 
 

  1:نوعتُ إلذ الصحية الخدمات حيث تصنف
 الشخصية:  الصحية الخدمات  - أ

 التشخيص والعلاج كخدمات التأىيلية، أو العلاجية أو والوقائية الصحية الخدمات تلك بها ويقصد
 لستلفة وتتضمن أنواعا ،...والتمريض النفسية، والرعاية والأشعة، الدخبر وخدمات الشخصية، والرعاية

 :ىي
 النوع ىذا ويقدـ للمستفيدين، إيوائية رعاية أية على تشمل لا التي أي :الخارجية الرعاية خدمات 

 قسم في أو للمستشفى، الخارجية العيادات أو الخاصة، الأطباء عيادات في عادة من الخدمات
 ...الطبي العلاج مراكز في أو الأولية، الرعاية مراكز في أو ،بو الطوارئ الدلحق

 تقدـ التي الاستشفائية أو الإيوائية الصحية الخدمات بها يقصد :الداخلية الرعاية خدمات 
 أو العامة العيادات بعض أو الدستشفيات في الإقامة الصحية حالتهم تقتضي للمرضى الذين

 .معينة تًةلف والعلاج بقصد التشخيص التخصصية،

                                                           
1 Youssef Mahyaoui, étude juridico économique de le contractualisation dans le système de soins, 
op, cit, p 38-42. 
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 الدصدر: من إعداد الطالبة بناءً على الدراجع الدطلع عليها  

 (: تصنيفات الخدمات الصحية حسب طبيعتها 04الشكل رقم )

 غالبا الرعاية مدة وتتجاوز معا، السابقتُ النمطتُ بذمع وىي :الأجل طويلة الصحية الخدمات 
 والأمراض الإعاقة أشكاؿ من يعانوف الذين الأشخاص ىم منها الدستفيدين وأغلب ثلاثتُ يوما،

 1.النقاىة ودور النفسية الصحة مستشفيات في الدقدمة الدزمنة، كالخدمات
 العامة: صحةال خدمات - ب

 العمومية عادة السلطات وتتولذ بها، والارتقاء الدواطنتُ صحة حماية تستهدؼ التي الخدمات وىي
 :التالية الأنشطة على عادة تشتمل والتي النوع، ىذا تقدنً مسؤولية
 الدعدية الأمراض مكافحة. 
 النفايات من لتخلصوا والغذاء، والداء الذواء كسلامة البيئة، صحة في الدهمة الجوانب مراقبة... 
 والطفولة الأمومة رعاية على الدباشر الإشراؼ. 
 العامة الصحة بديداف الصلة ذات الدخبرية بالفحوص القياـ. 
 الدتاحة الصحية الخدمات من الدثلى الاستفادة وبأوجو السائدة الصحية بالدشكلات الدواطنتُ توعية. 
 تكفل  التي والخطط والاستًاتيجيات السياساتو  والضوابط التنظيمية واللوائح التشريعات وضع

 .ورفاىيتهم الدواطنتُ صحة على الحفاظ
 2: يتضمن الصحية للخدمات آخر تقسيم وىناؾ

 الطبية الخدمات. 
 طبية شبو الخدمات.  
 الصيدلانية الخدمات.  
 الجراحية الخدمات. 
 الأعضاء ترميم خدمات. 
 والثانوية( الأولية) الوقائية الخدمات. 
 (.الحياة نوع الداء، التغذية،) بالبيئة الدتعلقة اتالخدم  

 

 
                                                           

1
 Youssef Mahyaoui, étude juridico économique de le contractualisation dans le système de soins, 

op, cit, p 38-42. 
2 Youssef Mahyaoui, étude juridico économique de le contractualisation dans le système de soins 
op, cit, p: 32. 
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 العناصر ىذه شكل مثلث خماسي، يضم لستلف الصحي في النظاـ عناصر ولؽكن توضيح العلاقة بتُ لستلف
 1:في بينها والعلاقة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :في العناصر ىذه وتتمثل
(client-usager) :Cمؤسسات. عائلات، أفرادا، فكا سواء الخدمة، من الدستفيد وىو :الزبون 

:(prestataire) :P لشرض طبيب، :الخدمة مقدموا الأشخاص 
:(support de prestation) :Sالأنظمة التقنية الدعلومات السلع، في تتمثل :الخدمة )ركائز( دعائم 

 ...الإدارة الصيانة، التًميم، الدستهدؼ، الدعم بنوع تتعلق ،...الأفراد الددونة،
:(organisation ) :O لسبر... عيادة، مستشفى، الصحية: للخدمات المقدمة المؤسسات 

:(Régulation) :R الدمكن من والتنظيمات، والتي للقواعد الواضعة الخاصة أو العامة والذيئات السلطات 
 :التالية الوظائف بسارس أف

 ،الاعتماد أو الشهادات منح التقييم. 
 التصديق. 

                                                           
1 Faridah Djellel et autres, l’hôpital innovateur de l’innovation médicale a l’innovation de service, 
Masson, Paris 2004, p p: 62-64 

Source: Faridah Djellel et autres, l’hôpital innovateur de l’innovation médicale a l’innovation de service, p: 46 

 (: العلاقة بتُ عناصر النظاـ الصحي05الشكل رقم )
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 التمويل. 
 التمييز،  عدـ الدخوؿ، )حقوؽ مدنية معايتَ مالية، معايتَ الجودة، معايتَ :لزاميةالإ الدعايتَ وضع

 .الدهنية( الآداب قواعد
 الدعايتَ احتًاـ مراقبة. 
 النزاعات تسوية. 
 1.الضرر إصلاح 

 :الدختلفة والروابط الخاصة العلاقات إلذ الدثلث أوجو لستلف وتشتَ
 ُخداـالاست علاقة ىي الدعم وأنشطة الزبائن بت. 
 ُالدعم في الخدمة مقدمي تدخل عملياتية، علاقة ىي الدعم وأنشطة الخدمة مقدمي بت. 
 ُإليو يهدؼ الذي التدخل وىو مباشرة علاقة الخدمة ومقدمي الزبوف بت. 
 ُملكية أو أجر علاقة تكوف قد انتماء، علاقة ىي للخدمة الدقدمة والدؤسسة الخدمة مقدمي بت. 
 ُتكوف  قد يطلبها، التي الخدمات لستلف فيو يتلقى الذي الدكاف ىي صحيةال والدؤسسة الزبوف بت

 .يدفعو بدقابل
 ُمن احتًامها ينبغي التي اللوائح و القوانتُ سن ىي الأطراؼ وباقي والذيئات السلطات بت 

 .طوعية أو إجبارية تكوف الجميع، وقد

 الصحية الخدمات الفرع الثاني: جودة

 على والاعتماد الدتزايد الصحية، الرعاية تكلفة أبرزىا من التغتَات من جملة الصحية الدؤسسات تشهد
 والتًخيص التمويل جهات التي بسارسها الخارجية الضغوط إلذ إضافية سريع، بشكل والدتغتَة الدتطورة الطبية التقنية

 الدستفيدين لوؾس في ملحوظا تغتَ ىذه الدؤسسات تشهد كما الجودة وبرستُ التكلفة بزصيص بهدؼ والاعتماد
 جودة وبرستُ الصحية الدؤسسات كفاءة رفع بسبل تزايد الاىتماـ التغتَات كل ظل وفي الصحية الخدمات من

 2.تقدمها التي الخدمات

                                                           
1 Faridah Djellel et autres, l’hôpital innovateur de l’innovation médicale a l’innovation de 
service, op , p: 62-64 

 الأولية  الصحية يةالرعا في ولاسيما الصحية النظم في وتحسينها الجودة ضمان الدبدئي، الأعماؿ جدوؿ الدتوسط، لشرؽ الإقليمية اللجنة  2
 .2010أكتوبر 4-1العربية، مصر جمهورية القاىرة، ،والجودة الصحية النظم مشتركة، مسؤولية



 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                      الفصل الأول   

 

16 

 : الصحية الخدمات جودة أولا: تعريف

  :منها نذكر التعاريف من لرموعة الصحية الخدمات لجودة

 من فائدتها يزيد الذي بالأسلوب الطبية التقنية العلوـ قتطبي ىي: الصحية الخدمات في الجودة تعرؼ 
 الجودة أف مستوى أي التطبيق، لذذا نتيجة لساطر حدوث احتماؿ في زيادة أي بدوف العامة للصحة
 1والفوائد. الدخاطر بتُ للموازنة الدطلوب الددى على يعتمد

 الالتزاـ بالدعايتَ درجة بأنها الجودة ةالصحي الرعاية مؤسسات لاعتماد الدشتًكة الأمريكية الذيئة تعرؼ 
 أو تشخيص أو إجراء أو لخدمة الدتوقعة النتائج ومعرفة الدمارسة من جيد مستوى لتحديد عليها الدتعارؼ
 .2معينة طبية مشكلة معالجة

 3ألعها : أيضا نذكر لستلفة نظر وجهات من الصحية الخدمات جودة تعرؼ
 العلمية والدهنية، التطورات أحدث وفق الخدمات أفضل تقدنً ىي: الطبي المهني المنظور من الجودة 

 .الدقدمة الصحية والخدمة الخبرات الدهنة، لشارسة أخلاقيات ذلك في ويتحكم
 جذب الدزيد على والقدرة والدتوفرة، الدتاحة الدوارد استخداـ كيفية تعتٍ: الإداري المنظور من الجودة 

 .متميزة خدمة تقدنًل اللازمة الاحتياجات لتغطية منها
 دعم قيادتو في أداء عن الدواطن رضا مدى بسثل :بالدولة( العليا )القيادة السياسي المنظور من الجودة 

 يقدمو ما مصاريفو مع توازف ناحية من الصحي النظاـ كفاءة الوقت نفس وفي الصحية، الخدمة وتطوير
 ضمن والتطور الطبيعي الاستقرار نتضم مستقبلية استًاتيجيات رسم على قدرتو ومدى خدمة، من

 .والسياسية والاجتماعية الاقتصادية بجوانبو عاـ، بشكل للدولة الإداري العمل منظومة
 وبرتل .النهائية ونتيجتها الخدمة على الحصوؿ طريقة تعتٍ: المريض أو المستفيد منظور من الجودة 

 توقعات الدريض على كبتَ حد إلذ مديعت الجودة مستوى أف حيث بالغة، ألعية الدستفيد نظر وجهة
 .وتلبت احتياجاتهم الدرضى توقعات تلائم عندما جودة ذات الصحية الخدمة تكوف وبالتالر لذا، وتقييمو

                                                           
 .52، ص2009، 04، لرلة العلوـ الإدارية والاقتصادية، العدد قياس جودة الخدمات الصحيةصالح عمرو الجريري،   1
، مرجع دة الخدمات الصحية)حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة(دور التحسين المستمر في تفعيل جو دبوف عبد القادر،   2

 .218سابق، ص 
 .320، ص 2014، 14، لرلة الباحث، العدد تقييم جودة الخدمات الصحية ومستوى رضا الزبائن عنهالػياوي الذاـ وليلى بوحديد،   3
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وما مدى  الصحية الدقدمة الخدمة في الدريض يراىا التي الدرجة تلك ىي الصحية الخدمات جودة: شامل وكتعريف
 في الشكل التالر:  تطابقها مع توقعاتو كما ىو موضح

 

 

 

 

 

 
 

 : ىي مستويات للجودة ثلاثة وجود أعلاه الدفهوـ من يتضح

 . لذا توقعاتو يساوي الفعلي للأداء ادراكات الزبوف:  العادية الخدمة -
 . لذا توقعاتو أقل الفعلي للأداء الزبوف ادراكات:  الرديئة الخدمة -
 1. لو توقعاتو اكبر للخدمة الفعلي للأداء الزبوف ادراكات:  الدتميزة الخدمة -

 ثانيا: ألعية جودة الخدمات الصحية: 

 أصبحت فقد لذا عالية، جودة ذات توفتَ خدمات لضو الأختَة الآونة في الحكومي القطاع أجهزة تتجو
 2.الصحية الخدمات قطاع في الجودة بتحقيق تهتم الإدارية التي الأساليب إحدى الصحية الخدمة جودة

التنظيمية  والقيود البتَوقراطية سببتها التي للمشاكل حتمية كنتيجة الصحية الخدمة جودة جاءت لقد
 لخدمة الدستهلك الصحية الحكومية الخدمات لقطاع منافسا أصبح حتى الخاص القطاع تطوير إلذ بالإضافة

                                                           
، الجزائر : جامعة قاصدي مرباح ، رسالة ماجستتَ منشورة ،  لى رضا الزبونجودة الخدمة في المؤسسة الخدمية وأثارىا عكلثوـ بوبكر ،   1

 .5ـ ، ص 2013
2
 Gerard Taker et Michel Lingbais, Marketing des services, edition de nord,1992, p45. 

 (:مفهوـ جودة الخدمة06الشكل رقم )

.337ـ، ص 199ر البياف للنشر. والتوزيع، ، القاىرة : دا تسويق الخدمات المصرفية: عوض بدير حداد ،  المصدر  
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 مازالت والتي يض(الدستهلك )الدر  مطالب مع بذاوبا الخدمة بجودة الحكومي القطاع اىتماـ كاف ولقد. )الدريض(
 1خدماتو. إنتاجها وجودة جودة على بناء الدؤسسة يقيم )الدريض( الدستهلك كوف ازدياد، في

 : الصحية الخدمات جودة ثالثا: أىداؼ

 2في: وتتمثل التالية الأىداؼ برقيق إلذ الخدمات الصحية جودة برقيق وراء من الدستشفيات تسعى
 فيدينللمست والنفسية البدنية الصحة ضماف. 
 ومقدميها الصحية الخدمة من الدستفيدين بتُ الاتصاؿ قنوات وبرستُ تطوير. 
 ُوفاعلية بكفاءة مهامها تأدية من الصحية الدؤسسات بسكت. 
 أي  في توفرىا من لابد الجودة لإدارة أساسية قيم ىناؾ أف إذ( الدريض) الدستفيد رضي كسب

العمل  أداء تطوير وبالتالر الجودة نظم يقلتطب وتسعى الجودة برستُ على تعمل صحية مؤسسة
 .الدستفيد رضى كسب وبالنهاية

  :الصحية الخدمة جودة تقييم الفرع الثالث: أبعاد

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
الدنصورة،  جامعة .التجارة، كلية ة ماجستتَ،، رسالالصحية الخدمات في الشاملة الجودة مفاىيم لتطبيق مفتوح إطار ،صالح الفتوح أبو سمتَ  1

 .07 ص 2014
 جامعة ،2012-2011تسويق دولر، بزصص ماجستتَ، رسالة ،الجزائرية العمومية المؤسسات في الصحية الخدمات جودة عائشة، عتيق  2

 . 97ص تلمساف،

 : من إعداد الطالبة بناءً على المراجع المطلع عليها  المصدر

 

أبعاد تقييم جودة الخدمات : (07)الشكل رقم 
 الصحية 
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 الوفاء  ومدى الدطلوبة، وبالدقة المحدد الوقت في الخدمات تقدنً على القدرة تعتٍ :الاعتمادية
 على للمحافظة السعي عن فضلا الدستفيدين )الدرضى( ابه وعد التي الصحية الخدمات وأداء بالالتزامات،

  والضياع. التلف من ووثائقهم ملفاتهم
 بالوقت للمرضى الطبية الخدمات وتقدنً الدساعدة في الصحية الخدمة مقدـ رغبة وىي :الاستجابة 

 1 الطارئة. للحالات الأولوية واعطاء الصحية لحالاتهم ومراعاتو الدناسب
 من نوع أي من خالة خدمة تقدنً من لؽكنهم وبشكل وظائفهم بدهاـ العاملتُ اـإلد وتعتٍ :الأمان 

 2 الدخاطر.
 الخدمات الصحية، تقدنً موقع في والبشرية الدادية والدعدات التسهيلات، مظهر إلذ يشتَ :الملموسية 

 والدظهر يفالتثق والوسائل والدواد الأجهزة توفر حيث من الخدمات بدلموسية الدتعلقة الجوانب وإلذ
 للعاملتُ. الخارجي

 الخدمات تقدنً في والرغبة بألعيتهم واشعارىم الدرضى على والحرص الصداقة روح ابداء وىو :التعاطف 
 3والاىتماـ. الرعاية واعطائهم لػتاجونها التي العلاجية

 الصحية للخدمات الجودة أبعاد جدول: ( 01)   رقم جدول
 الأمثلة التقديم معايير البعد

 الاعتمادية
 المستشفى دارة في المعتمدة السجلات دقة. 
 المالية القوائم صحة. 
 الطبية الإجراءات في الدقيقة المواعيد. 

 المالية. حساباتو بان المريض لدى عالية ثقة 
 المستشفى مغادرتو عند صحيحة. 
 أمينة أيدي بين حياتو لان ثقة لو . 

 الاستجابة
 فورية علاجية خدمات تقديم . 
 الخارجية الطوارئ لنداءات بةاستجا. 
 اليوم. ساعات مدار على العمل 

 دقائق  خلال الإسعاف سيارات وصول
 . معدودة

 الحالات لكل و كليا جاىزة العمليات صالة 
. 

 . عالية المستشفى مكانة و سمعة  الضمان
 المتميزة والمهارة المعرفة 

 الأطباء قبل من الطيبة املةالمع . 
 الأداء في عالية مهارة و تدريب . 

                                                           
 المجلة ،الأردن في الأولية الصحية  الرعاية مراكز على يدانيةم دراسة المرضى، نتائج في الخدمات جودة أبعاد تطبيق أثر سيف، ابراىيم ناصر  1

 . 54، ص2013، 4والعدد  المجلد الأعماؿ، إدارة في الأردنية
 لرلة ،الجامعية الصحية بالمستشفيات الخدمات على بالتطبيق الحكومية المنظمات في الخدمة جودة قياس الرحمن، عبد الكرنً عبد أحمد  2

 .218، ص2000، 01عشر، العدد  الرابع المجلد لدعاصرة،ا التجارية البحوث
 .545 ص ،سابق مرجع ،الجريري عمرو صالح  3
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 الطبي الفريق و لأطباء . 
 للعاملين الشخصية الصفات . 

 الملموسية
 العلاج و التشخيص في المستخدمة الأدوات 

 . الخدمة لمقدمي الخارجي لمظهر
 المناسبة الاستقبال و الانتظار أماكن . 

 مظهر  ذات وكونها الطبيب عيادة نظافة
 . تخصصي

 في للراقدين المقدم الطعام جودة 
 تشفىالمس

 التعاطف
 بالمريض شخصي اىتمام. 
 المريض. لشكوى الكامل الإصغاء 
 و اللطف الود من بروح الزبون حاجات تلبية. 

 للمريض الحنون ألام بمثابة الممرضة . 
 حق على دائما بأنو للمريض النظر . 

 213 ص ، سابق ،مرجع" الصحية الخدمات تسويق"، البكري ياسر تامر:  المصدر. 
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 رضا المستفيد : ثانيالمطلب ال

 :المستفيد رضا مفهوم: الفرع الأول

 الديداف في والباحثتُ الدفكرين أراء حسب اختلفت لتياو  بالرضا، خاصة وتعاريف مفاىيم عدة أعطيت لقد
 أكثر تعد الدستفيد لدى الخدمة تقييم عناصر أف ذلك الخدمية، بالدؤسسات منها يتعلق ما خاصة التسويقي،

 .السلعية الدنتجات تقييم من صعوبة
  عرؼkotler   رضا الزبوف : " إحساس الزبوف بالدتعة أو خيبة الأمل النابذة عن مقارنتو لأداء الدنتوج

 1الدقدـ لو بتوقعاتو السابقة عن ىذا الدنتوج".
 وتوقعاتو (رؾالدد الأداء بتُ الدقارنة عن الناتج الفرد احساس من مستوى"  أنو على الدستفيد رضا يعرؼ 

.)"2 
 في إقامتو منذ تلقاىا التي الخدمات لرمل عن والقبوؿ بالراحة الدريض شعور"  أنو على يعرؼ كما ) 

 3".(  والتمريضية الطبية الخدمات وتشمل الصحية الدؤسسة
 زيتامل وعرفو Zeithaml 4".منها والتوقعات الخدمة لسرجات بتُ توافق"  أنو على   
 الخدمة أداء بتُ الفرؽ عن يعبر نفسي واحساس شعور عن عبارة"  ىو الرضا بأف القوؿ لؽكن شامل وكتعريف

 ". الدستفيد وتوقعات الددركة
 :وىي مستويات ثلاثة لظيز وبذلك

 

 

                                                           
1 Harkinampal Singh, The Importance of Customer Satisfaction to Customer LoyalityandRetention, 
U.C.T.I. 2006 ,p 1. 

 . 71، ص 2003الجامعية، الإسكندرية، مصر،  ، الدارقراءات في إدارة التسويقلزمد فريد الصحن،    2
تقييم جودة خدمات الرعاية الصحية في مستشفيات التعليم العالي في سورية من وجهة نظر المرضى:نموذج لقياس رضى اسامة الفراج.   3

 .34،ص2011. الدعهد العالر للتنمية الادارية، جامعة دمشق،دمشقالمرضى
، لرلة جامعة الأزىر بغزة، سلسلة العلوـ الإنسانية، المجلد ير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة عليوتقييم تأثنظاـ موسى سويداف،   4

 .63، ص 2011فلسطتُ،  A 13العدد  13

ً  الطالبة إعداد من: المصدر    عليها المطلع المراجع على بناء

يات الرضا : (08)الشكل رقم   مستو
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ً  الطالبة دإعدا من: المصدر  بناء
   عليها المطلع المراجع على

(: العوامل المؤثرة 09الشكل رقم )
 على توقعات المستهلك 

 فإذا كانت يتوقعها، كاف كما والخدمة فعلا عليها حصل التي أي الددركة الخدمة بتُ يقارف الدستفيد فإف وبالتالر
 شعوره بالرضا كاف متساويتتُ أو أكبر كانت إذا أما الرضا، وعدـ بالاستياء شعوره كاف الثانية من أقل الأولذ
 .الصحية للمؤسسة ولاءه وازداد

  1:وىي عوامل أربعة لتفاعل نتيجة توقعاتو الدستفيد ويبتٍ

 

 

 

 

 

 

 

 
  Word of Mouthe communicationsالدنطوقة     الكلمة اتصالات .1
    Personalneeds and préférences  الشخصية توالتفضيلا الحاجات .2
   Pastexperiences  السابقة التجارب .3
   External communications  الخارجية الاتصالات .4

 

 

                                                           
يق العلاق، عباس بشير الطائي، النبئ عبد حميد  1 يع، للنشر العلمية اليازوري دار الأولى، الطبعة ،الخدمات تسو  عمان، والتوز

 .92 ص. 9002 الأردن،
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 )المريض (المستفيد رضا أىمية :الفرع ثانيا

 لاسيما أدائها على للحكم الدعايتَ أكثر ويعد مؤسسة، أي سياسة في كبتَة ألعية على يستحوذ الدستفيد رضا إف
 الخدمة، لجودة الدقاييس أىم كونو في الدستفيد رضا ألعية وتبرز الجودة، برقيق لضو متوجهة الدؤسسة تكوف عندما

 : 1 خلاؿ من الأفضل لضو وبرسينو الأداء لتقييم مؤشرات وضع في الدؤسسة يساعد إذ

 الدستفيد رضا في تؤثر التي تلك والغاء بها الدعموؿ بالسياسات النظر إعادة. 
 عكسية تغذية تعد التي آرائو ظل في وطموحاتو الدستفيد لخدمة وتسختَىا الدوارد لتخطيط دليل وضع. 
 مستقبلا التدريبية للبرامج حاجتهم ومدى الدؤسسة في العاملتُ أداء مستوى عن الكشف. 
 إلذ  الدؤسسة يقود لشا إليو، الدقدمة الخدمة لؼص فيما للمؤسسة عكسية تغذية الدستفيد رضا لؽثل كما

 .2الدقدمة خدماتها وبرستُ تطوير

 )المستفيد )المرضى رضا خصائص الفرع الثالث:

 : 3التالر الشكل في الدوضحة الثلاث الخصائص خلاؿ من الرضا طبيعة على التعرؼ لؽكن

 

 

 

 

 

 

                                                           
 ،2017 الأردف، عماف، والتوزيع، للنشر صفاء دار الأولذ، الطبعة ،الزبون علاقات إدارة الجنابي، لزمود عبد أحمد عباس، حستُ وليد حستُ  1

 .144-143ص
2 Christian Derbaix et Joel brée, comportement du consommateur, édition economica, paris, 
2000, P505. 
3 Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage édition d’organisation, 
paris, 2001, P24 . 

Source: Daniel Ray, "Mesurer et developer la satisfaction client " edition 

d'organisation , 2eme tirage ,Paris 2001, P: 24 

 خصائص رضا الدستفيد  (:10الشكل رقم )
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 1الآتي: في الدستفيد خصائص رضا تتمثل

 للمستفيد من الشخصية التوقعات ومستوى طبيعة لعا اسيتُأس بعنصرين ىنا الرضا يتعلق :الذاتي الرضاـ 1
 أخذىا لؽكن التي الوحيدة النظرة ىي الدستفيد فنظرة أخرى، جهة من الدقدمة للخدمات الذاتي والإدراؾ جهة،
 الخدمة أف يرى الذي فالدريض الخدمة، من يتوقعو ما خلاؿ من الخدمة جودة على لػكم فالدستفيد الاعتبار، بعتُ

 .السوؽ في الدوجودة الخدمات من جودة أقل بأنها آخر مريض يراىا الدنافسة، الخدمات من أحسن قدمةالد

 من بالدقارنة يقوـ الخدمة من مستفيد فكل نسبي، بتقدير والظا مطلقة بحالة يتعلق لا الرضا ىنا :النسبي الرضا ـ2
 مستفيدين حالة التوقع، ففي مستويات حسب يتغتَ أنو إلا ذاتي الرضا أف من فبالرغم السوؽ، لدعايتَ نظرتو خلاؿ

 ما وىذا لستلفة، الخدمة لضو الأساسية توقعاتهم لأف بساما لستلف حولذا رايهم يكوف أف لؽكن نفسها، الخدمة من
 لغب لكن الأحسن، تكوف أف ليس فالدهم كبتَة، بدعدلات تباع التي ىي الأحسن الخدمات ليست بأنو لنا يفسر

 .منها الدستفيد توقعات مع توافقا ثرالأك تكوف أف

 :الدعيارين ىذين تطوير خلاؿ من الدستفيد رضا يتغتَ : التطوري الرضاـ 3

أف  الدستفيد لتوقعات لؽكن الزمن مرور فمع أخرى، جهة من الددرؾ الأداء ومستوى جهة من التوقع مستوى
 الدنافسة، زيادة بسبب وذلك الدقدمة لخدماتبا الخاصة الدعايتَ وتطور جديدة خدمات لظهور نتيجة تطورا تعرؼ
 الخدمة، تقدنً عملية خلاؿ تطورا أيضا يعرؼ أف لؽكن الذي الخدمة لجودة الدستفيد لإدراؾ بالنسبة الشيء ونفس
 2.ات الحاصلةالتغتَ  جميع الاعتبار بعتُ الأخذ لغب لذلك

 ))المرضى المستفيد رضا قياس: الفرع الرابع 

 بدرجة كبتَة يعتمد الصحية الدؤسسة لصاح أف حيث الدستفيدين، رضا لقياس الدتاحة سائلالو  من العديد ىناؾ
 3التالية: وتتمثل في الأساليب رضاىم، وبرقيق مستفاديها خدمة على قدرتها مدى على

 
                                                           

جامعة لزمد بوضياؼ ، مذكرة ماجستتَ، علوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ،  جودة الخدمات و أثرىا على رضا الزبونبوعناف نور الدين،   1
 .115، ص2007، الدسيلة ، 

 .144، مرجع سابق، ص الزبون علاقات إدارةحستُ وليد حستُ عباس، أحمد عبد لزمود الجنابي،   2
 .257، الطبعة الأولذ، دار الحامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ص إدارة المستشفياتمصطفى يوسف،   3
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 نوالدقتًحات، يؤم الشكاوي نظاـ خلاؿ من الدستفيد رضا مؤشرات رصد إف :والمقترحات الشكاوي نظام 

 إرضاء في الرغبة لتًجمة أفضل، استًاتيجيات تطور التي للأفكار الدولدة الدعلومات انسياب سهولة للمؤسسة
 1.إليو تسعى الذي السوؽ بابذاه الدؤسسة يقود الخدمة من الدستفيد رضا لغعل فعل إلذ الدستفيد

 الدستفيد، حيث رضا مستوى لقياس الاستبياف فيها يستخدـ دورية، ميدانية مسوح ىي :الرضا استقصائيات 
 فيما ثم سؤالذم ومن الدستفيدين من عشوائية لعينة ىاتفية مكالدات بإجراء تقوـ أو استبيانات الدؤسسات ترسل

 .الدؤسسة أداء سمات عن جدا راضتُ أو الشيء بعض راضتُ غتَ أو رضتُ ا كانوا إذا
 على الدؤسسة لغب :المؤسسة( مع تعاملال عن المتوقفين المستفيدين )موقف المستفيدين فقدان تحليل 

 سبب أخرى لدعرفة مؤسسات إلذ برولوا الذين أو الخدمة شراء عن توقفوا الذين بالدستفيدين بالاتصاؿ تقوـ أف
 معدؿ فقداف مراقبة أيضا الضروري من ولكن بالدستفيد، الاتصاؿ إجراء فقط يكفي ولا ذلك، حصوؿ

 2.ارضائهم في الدؤسسة فشل على دليلا يعد ارتفاعها لأف الدستفيدين

                                                           
 . 157، مرجع سابق، صالزبون علاقات إدارةد لزمود الجنابي، حستُ وليد حستُ عباس، أحمد عب  1

 .693 ص مرجع سابق، ،عنها الزبائن رضا ومستوى الصحية الخدمات جودة تقييم بوحديد، وليلى الهام يحياوي  2

 أساليب قياس رضا المستفيد: (11)الشكل رقم 

ً  الطالبة إعداد من: المصدر  المراجع على بناء
   عليها المطلع
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 منها المستفيد ورضا الصحية الخدمة جودة بين العلاقة: الثالث المطلب

"  الجودة إلذ يؤدي الرضا"  العلاقة أف كما الكلية، للقيمة الدكونة الأساسية العناصر أحد الجودة تعتبر
 من الدتغتَات لرموعة يضم الرضا أف يعتٍ ىذا ،" الرضا إلذ تؤدي الجودة"  أف ىو والصحيح خاطئة، ىي علاقة

 رغم حالات الرضا من الكثتَ فهناؾ الرضا، لحالة مبررا تعتبر الجودة دائما فليس والتوقعات، الجودة بينها من
 1.الدستفيد غتَ راضي يكوف العالية، الجودة مستوى من وبالرغم الدقابلة الجهة وفي الجودة، مستوى الطفاض

 جودة العلاقة بتُ مضموف عن إطارىا في بزرج لا منها الدستفيد ورضا الصحية الخدمة جودة بتُ العلاقة برليل إف
 تقبل لا التي الخدمة الوحيدة ىي الصحية الخدمة أف في يكمن الوحيد الفارؽ لكن عنها، الدستفيد ورضا خدمة أي

 لرضا والدهمة مانة الأساسيةالض الجودة كانت ىنا ومن الدائمة، الإعاقة أو الدوت يعتٍ بها فالخطأ الخطأ،
 2.))الدرضى الدستفيدين

 متفقتُ على غتَ زالوا ما الباحثتُ أف إلا الدستفيد، ورضا الخدمة جودة بتُ أكيدة علاقة وجود من الرغم وعلى
 التًابط لتفستَ طبيعة ودقيقة واضحة فعلية رؤية لؽتلكوف لا أنهم إذ والرضا، الخدمة جودة لدفهومي مشتًكة أرضية

 .وماىيتو

 يكونو موقف ىي الجودة أف ذكر حيث الدستفيد، ورضا الخدمة جودة بتُ ما  "Batesonباتسوف" فميز
 من خبرات سلسلة على مستندا أو مبنيا يكوف ما غالبا الدوقف ىذا وأف الخدمة، لعرض تقييمو خلاؿ من الدستفيد
 النهائي (الناتج  عن عبارة فهو الرضا أما الرضا، إلذ قياسا ديناميكية أقل ىي الجودة فإف وعليو سابقة، تقييمية
 3معينة(. تبادؿ لعملية الدستفيد لغريو الذي للتقييم

لأف  عنها، وتوقعاتو يتنسب بدا للمستفيد بو تقدـ أف لغب الذي الوجو على الخدمة تقدنً بالأصل ىي والجودة
 الجودة، وبالتالر ىذه يتوقع الدستفيد جعلت تومؤشرا تصورات على مبنية ىي بل فراغ، من تأتي لد التوقعات ىذه
 .توقعاتو فاقت أو طابقت ما إذا إلا عالية جودة ذات بأنها الخدمة على لػكم لن

 

                                                           
 .79، ص 2008ف، ، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر، عماف، الأردإدارة الجودة الشاملة، مفاىيم وتطبيقاتلزفوظ أحمد جودة،   1

2 Peelen et autres, gestion de la relation client , 2emeedition , pearson éducation, paris, 2006,p23. 
 .25، مرجع سابق، ص تسويق الخدماتحميد عبد النبئ الطائي، بشتَ عباس العلاؽ،   3
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التوقعات،  معتٌ برديد أو تعريف كيفية في يكمن الدستفيد ورضا الخدمة جودة بتُ الاختلاؼ جانب أف كما
 ، بينما" توقعو الدستفيد على ينبغي الذي ما"  أساس على يكوف الدقارنة ىمستو  فإف الخدمة جودة قياس عند لأنو

 على شكل يكوف فالتوقع ،"الخدمة من الدستفيد يتوقعو قد ما" أساس على الدقارنة مستوى يكوف الرضا قياس
 1.تنبؤ أو تصور

الددركة  الخدمة وجودة للمستفيد التًاكمي الرضا بتُ ما اختلاؼ " وجودAndersonأندرسوف " أكد كما
 2:التالية للأسباب

 .فعلية خبرة دوف من الجودة إدراؾ لؽكن بينما الرضا، لغدد لكي الخدمة مع خبرة إلذ الدستفيد لػتاج .1
)وليس  الرضا فإف وعليو والجودة، السعر من مركبة القيمة تكوف عندما القيمة، على الدستفيد رضا يعتمد .2

 .السعر على يعتمد الذي ىو الجودة(
 الدستقبل. في والدتوقعة السابقة الخبرات إلذ يستند الرضا بينما الحالية، بالإدراكات الجودة تبطتر  .3

                                                           
، 03 ، المجلدخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمالالعلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة اللزمد خثتَ، أسماء مرالؽي،   1

 .34، ص 2017، الجزائر، 04العدد 
 .294، ص 2013، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق المصرفي، تسيتَ العفيشات العجارمة  2

Source : Daniel Ray, Musurer et développer la satisfaction 
des clients ,op.cit,P36 

 الرضا وقياس الأداء قياس (12) رقم الشكل
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 -للموضوع السابقة الدراسات – التطبيقية المبحث الثاني: الأدبيات

 المطلب الأول: الدراسات العربية: 

 دراسة ية،الصح الخدمات جودة وتقييم قياس وآخرون، الجزائري الهادي محمد صفاء دراسة 
 (. 2011) العراق البصرة، العام، الفيحاء مستشفى تطبيقية في

ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية الدقدمة  بدستشفى الفيحاء العاـ  
 جودة مستوى في واضح ضعف ىناؾ أف الباحثوف إلذ العراؽ ، حيث توصل –بالبصرة 
 عينة أفراد يوليها التي الألعية في تفاوت وجود عن لاللمرضى، فض الدقدمة الصحية الخدمات
 .الرئيسية الدراسة متغتَات من متغتَ لكل البحث

 دراسة المستفيدين، نظر وجهة من الصحية الخدمات جودة أبعاد سلطان، علي وفاء دراسة 
 (.2013) العراق البصرة، محافظة في الأىلية المستشفيات من مجموعة تطبيقية في

 في الدستفيدين إلذ الدقدمة الصحية الخدمات مستوى وتقييم معرفة إلذ الدراسة ىذه ىدفت 
 في الدتمثلة الخدمات ىذه جودة أبعاد قياس خلاؿ من البصرة لزافظة في الدستشفيات الأىلية

 تتوفر أنو إلذ الدراسة وتوصلت والفندقة، التعاطف الأماف، الاعتمادية، الاستجابة، الدلموسية،
 إحصائية دلالة ذات فروؽ ىناؾ أف كما الصحية، جودة الخدمات أبعاد تشفياتالدس بعض في
 .الأىلية بتُ الدستشفيات الصحية الخدمات جودة لراؿ في

 المستشفيات  في الصحية الخدمات جودة قياس القادر، عبد أحمد الطاىر، نور محمد دراسة
 المستشفيات على ميدانية دراسة والمراجعين، المرضى نظر وجهة من السودان في الحكومية

 (.2015) السودان الخرطوم، بولاية التعليمية الكبرى
 في الحكومية الدستشفيات في الصحية الخدمات جودة مستوى قياس إلذ الدراسة ىذه ىدفت 

 الدرضى لدى تاما إدراكا ىناؾ أف إلذ وتوصلت والدراجعتُ، الدرضى نظر من وجهة السوداف
 كما الحكومية، الدستشفيات في توافرىا الواجب الصحية الخدمات لدستويات جودة والدراجعتُ

 في الصحية الخدمات جودة لدستويات إحصائية ذات دلالة فروقات وجود عدـ أيضا بينت
 الدلؽغرافية للمتغتَات تبعا (0005من ) أقل معنوية مستوى دلالة عند الحكومية الدستشفيات

 . للعينة



 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                      الفصل الأول   

 

29 

 في المستشفيات من الصحية الخدمات جودة مستوى م، تقييمأحلا حكيم، خليفة دراسة شبوطي 
 (.2017المدية ) ولاية مستشفيات بعض في العلاج متلقيي طرف

 تقدمها الدستشفيات التي الصحية الخدمات جودة ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقييم مستوى 
كل عاـ عن عنها. وقد توصل الباحثاف إلذ وجود عدـ رضا بش الدستفيدين رأي وما الجزائرية،

الخدمات الصحية الدقدمة في مستشفيات عينة الدراسة، حيث يوصي الباحثاف إلذ وجوب 
 الثقة مستوى لزيادة للمرضى الدقدمة الصحية للخدمات الدستمر التحستُ على العمل

 على للتعرؼ الدقدمة الخدمات مع الدتعاملتُ مع الدستمر التواصل وكذا قبلهم، والطمأنينة من
 للمعلومات نظاـ بناء خلاؿ من الدقدمة الخدمات عن قبلهم من الدقدمة والشكاوي مقتًحاتهم

  . للجودة الدستمر التحستُ يدعم في الدستشفيات
 ميدانية دراسة المستفيدين رضا تحقيق في الصحية الخدمات جودة شهرزاد، تأثير دراسة واضح 

 (.2018مقرة ) الاستشفائية العمومية بالمؤسسة المرضى من لعينة
 الدستفيدين رضا برقيق في الصحية الخدمات جودة أثر على التعرؼ إلذ الدراسة ىذه ىدفت 

 الفجوة لنموذج الخمسة الدؤشرات على بالاعتماد بالدسيلة، مقرة الاستشفائية بالدؤسسة العمومية
 تصميم تم الذدؼ ىذا التعاطف(، ولتحقيق الأماف، الاستجابة، )الدلموسية، الاعتمادية،

 البيانات معالجة في استخدـ وقد مريض، 60 من مكونة عشوائية عينة على وتوزيعو تبيافاس
 لدؤشرات إحصائية دلالة ذو تأثتَ ىناؾ أف إلذ الدراسة توصلت .  وقدspss برنامج  وبرليلها

 .0,05 دلالة مستوى عند الدستفيدين برقيق رضا في الصحية الخدمة جودة

 جنبية:المطلب الثاني : الدراسات الأ

 Quader, Manger and patient perceptions of a Quality 

Outpatient service: Measuring the Gap,UK 2009. 
الدرضى وتوقعات مقدمي الخدمة، و معرفة  توقعات بتُ الفجوة قياس على التًكيز إلذ ىدفت 

الخارجية  اتالعياد في الدقدمة الخدمات جودة أبعاد تطبيق لدستويات الدرضى ؾامدى ادر 
 الدرضى تقييم ارتفاع إلذ سةاالدر  وتوصلت(. الدتحدة" "الدملكة Benenden )مستشفى

 .عنها لديهم الرضا معدلات وارتفاع فيها، الخدمة جودة أبعاد تطبيق لدستويات
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 Aljeesh /Alkariri, Patients Satisfaction with the 
Quality of Health Services Provided at the 
Outpatient Department at Al-Shifa Hospital 

 في الدقدمة الصحية الخدمات جودة عن الدرضى رضا مستوى تقييم إلذ الدراسة ىذهىدفت  
 ومركزاً  مصمماً  مقياساً  الباحث واستخدـ .الشفاء بغزة لدستشفى التابع الخارجية العيادة قسم

 بطريقة مريضاً  450 وعددىا نة الدراسةعي الباحثوف اختار وقد منتقاة، بطريقة الدرضى لدقابلة
 بعض وإدخاؿ العيادة، في الدرضى انتظار وقت تقليل أف الدراسة أوصت وقد منتظمة،

 الدرضى، مع والتفاعل التواصل طريقة برستُ وكذلك الطبيعية، العيادة على تركيبة التحسينات
 قسم في لذم الدقدمة يةالصح الخدمات جودة عن الدرضى رضا معدؿ مهمة لتحستُ عوامل تعتبر

 ..الشفاء الخارجية التابعة لدستشفى العيادة

 Zarei et al, Service Quality of private hospitals; The 
Iranian patient perspective, IRAN, 2012 . 

 القطاع في الدقدمة الطبية الخدمة لأبعاد جودة الدرضى ؾراإد مستويات على التعرؼ إلذ ىدفت 
 الخدمة جودة لتطبيق أبعاد الدرضى تقييم ارتفاع إلذ الدراسة وتوصلت. في إيراف صالخا الطبي
 .تنازليا التوكيد – التعاطف -الاعتمادية –الاستجابة  -الدلموسية ترتيبها وجاء فيها،

 Desai, Patient Satisfaction and service Quality 
Dimensions, INDIA , 2012. 

. الذندية الدستشفيات في الدقدمة الخدمات جودة أبعاد تطبيق اتمستوي على التعرؼ إلذ ىدفت 
 .فيها الجودة أبعاد لتطبيق الدرضى تقونً تدني إلذ وتوصلت
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 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين المطلب الثالث: مقارنة

 ( : أوجو التشابو بين الدراسات السابقة العربية والدراسة الحالية02الجدول رقم )

 الدراسات السابقة لرقما

 )العربــــــيـة(

 الدراسة الحالية

 نقاط الاختلاف نقاط التشابو

 وآخروف، الجزائري الذادي لزمد صفاء دراسة 01
 دراسة الصحية، الخدمات جودة وتقييم قياس

 البصرة، العاـ، الفيحاء مستشفى في تطبيقية
 (.2011) العراؽ

ىناؾ تشابو في  متغتَ 
ستقل وىو قياس الدراسة الد

وتقييم جودة الخدمات 
 الصحية باستخداـ مقياس
SERVQUAL Scale   

عدـ تطابق الدتغتَ التابع وىو رضا 
الدستفيد )الدرضى( ، وأيضا لزل 

 الدراسة.

 الخدمات جودة أبعاد سلطاف، علي وفاء دراسة 02
 دراسة الدستفيدين، نظر وجهة من الصحية
 في الأىلية اتالدستشفي من لرموعة في تطبيقية
 (.2013) العراؽ البصرة، لزافظة

التشابو من حيث متغتَات 
الدراسة جودة الخدمات 

الصحية، ونظرة 
 الدستفيدين)الدرضى(.

اعتبار مستوى جودة الخدمات 
الصحية كمتغتَ مستقل )ممؤَثرِ( 

ورضا الدستفيدين )الدرضى( كمتغتَ 
تابع، وبرديد لزل الدراسة 
 .بدستشفيات الأمومة فقط

 قياس القادر، عبد أحمد الطاىر، نور لزمد دراسة 03
 الدستشفيات في الصحية الخدمات جودة

 الدرضى نظر وجهة من السوداف في الحكومية
 الدستشفيات على ميدانية دراسة والدراجعتُ،

، بولاية الكبرى التعليمية  السوداف الخرطوـ
(2015.) 

التشابو في العينة الددروسة 
الدقارنة بتُ )الدرضى(، ووجو 

 رضا الدستفيد والجودة.

أما ما لؼص الاختلاؼ بتُ 
وىذه الدراسة فهو طريقة دراستنا 

قياس رضا الدستفيدين، ومقارنتها 
بتوقعات الدستَين للمستشفيات 

.  بولاية الخرطوـ

04 

 

 

 تقييم أحلاـ، خليفة حكيم، شبوطيدراسة 
 الدستشفيات في الصحية الخدمات جودة مستوى

 مستشفيات بعض في العلاج تلقييم طرؼ من
 (.2017) الددية ولاية

 جودة مستوى تقييم
الصحية كمتغتَ  الخدمات

 موجود في الدراسة.

يكمن الاختلاؼ في الدراسة أو 
بالَأحرى العينة الددروسة حيث 

خصصنا العينة في الدراسة 
الدستفيدات من خدمات التوليد 
والأطفاؿ حديثي الولادة. كعينة 
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الدراسة السابقة  مدروسة أما
فأشارت إلذ متلقي العلاج بصفة 

 عامة.

 الخدمات جودة تأثتَ شهرزاد، واضح دراسة 05
 ميدانية دراسة الدستفيدين رضا برقيق في الصحية

 الاستشفائية العمومية بالدؤسسة الدرضى من لعينة
 (.2018) مقرة

تشابو متغتَات الدراسة، 
والاعتماد على أبعاد جودة 

 صحية.الخدمات ال

يكمن الاختلاؼ في عينة الدراسة 
و مكاف الدراسة، بالإضافة الذ 
الاقتصار على دراسة الأثر. في 
حتُ أف الدراسة الحالية تعتٌ 

 بقياس مستوى الرضا.

 

 الحالية والدراسة الأجنبية السابقة الدراسات بين التشابو ( : أوجو03الجدول رقم )

 الدراسات السابقة الرقم

 ـة()الأجنــبـي

 الدراسة الحالية

 نقاط الاختلاف نقاط التشابو

01 Quader, Manger and patient 
perceptions of a Quality 

Outpatient service: Measuring 
the Gap,UK 2009. 

متغتَ جودة يكمن التشابو في 
الخدمات الصحية، ومدى ادراؾ 

 الدستفيد لأبعد الجودة.

عدـ التعمق في دراسة تأثتَ 
جودة الخدمات الصحية 

على رضا الدستفيد، 
واختلاؼ عينة ولزل  

 الدراسة.

02 Aljeesh /Alkariri, Patients 
Satisfaction with the Quality 
of Health Services Provided at 
the Outpatient Department at 
Al-Shifa Hospital 

تشابو كلا الدتغتَين، والاعتماد 
بعاد الجودة على تقييم الدرضى لأ

 للوصوؿ إلذ مستوى الرضا لديهم.

يكمن الاختلاؼ في الحدود 
الزمانية والدكانية بالإضافة إلذ 
لزاولتنا في ىذه الدراسة إلذ 

التعرؼ غلى واقع الجودة 
ودراسة تأثتَه على مستوى 

 رضا لدستفيدين منها.

03 Zarei et al, Service Quality of 
private hospitals; The Iranian 

دراسة ومعرفة مستوى جودة 
الخدمات الصحية اعتمادا على 

يتمثل الاختلاؼ في الدتغتَ 
الدستقل والذي لضاوؿ في 
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patient perspective, IRAN, 
2012  

ىذه الدراسة تسليط الضوء  تقييم الدستفيدين.
عليو وىو قياس مستوى رضا 

الدستفيدين من الخدمات 
الصحية لدستشفيات الامومة 

 فل. والط

04 Desai, Patient Satisfaction and 
service Quality Dimensions, 

INDIA , 2012. 

تشابو الدراستتُ من ناحية دراسة 
 أبعاد جودة الخدمات الصحية.

بشكل عاـ لضاوؿ في 
دراستنا التعرؼ على مستوى 

رضا الدستفيدين من 
الخدمات الصحية لػ 

مستشفيات الامومة والطفولة 
ؿ مستوى خاصة من خلا

جودة الخدمات الصحية 
 الدقدمة فيها.

 
 في والجديد منفصل، بشكل لكن الدوضوع جانبي تناولت العربية أو الأجنبية سواء الدراسات ىذه إف 

أثر جودة الخدمات الصحية الدقدمة في مستشفيات الأمومة والطفولة على مستوى  دراسة تم أنو الدراسة
 في الدستشفيات العمومية أو الخاصة بغرداية، الجودة بدستوى الرضا إما علاقة رضا الدستفيدين منها، أي

قدـ على استهلاؾ ىذه 
م
لدا لؽيز الخدمات الصحية للتوليد عن الخدمات الصحية الاخرى، حيث أف الد

الخدمة يكوف على علم بوقت استهلاكها عكس الخدمات الصحية الاستعجالية الأخرى، لشا يوفر لو 
 للممفاضلة بتُ عيادات القطاع العاـ والخاص.   مستعاً من الوقت
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  :الفصل خلاصة

 
للمؤسسات الخدمية بشكل  بالنسبة ىامتُ عنصرين على الضوء تسليط الفصل ىذا خلاؿ من حاولنا

رضا ) الخارجي أو( جودة الخدمات الصحية) الداخلي الصعيد على سواء عاـ والصحية بشكل خاص ،
 العلاقة بينهما، حوؿ تسليط الضوء إلذ إضافةً  الدؤسسة في وألعيتهما مفهوميهما بإبراز قمنا لذلك( الدستفيدين

درجة الرضا عند الدستفيدين من الخدمات الصحية تعتبر أىم لزددات مستوى جودة الخدمات الصحية  فإف وعليو
 التطبيقية الدراسة في الاستعمالذ طرؽ قياس مستويات الرضا حوؿ الدفاىيم بعض الذ أيضا تطرقناكما ،  المدركة

 .الثاني( الفصل)
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انفصم انثاني
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 بسهيد: 
بعد ما تعرضنا أعلاه للأسس النظرية والدتعلقة بدفاىيم حوؿ جودة الخدمات الصحية و أبعادىا ثم رضا الدستفيد 

سة التطبيقية لعينة من ومستوياتو وطرؽ قياسو، وكذا الدراسات السابقة للموضوع، سيختص ىذا الفصل بالدرا
الدستفيدات من الخدمات الصحية للمؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية موزعة على لستلف أرجاء 

 مدينة غرداية، بغية التعرؼ على العلاقة بتُ جودة الخدمات الصحية و رضا الدستفيدين منها.
لأبعاد جودة الخدمات الصحية تأثتَ علاقة ختبار وجود وعليو لتحقيق الأىداؼ الدرجوة من ىذه الدراسة، نقوـ با

على رضا الدستفيدين منها، من خلاؿ تطبيق الالضدار الخطي الدتعدد بهدؼ بناء لظوذج يفسر تأثتَ الدتغتَات 
 الدستقلة )أبعاد جودة الخدمات الصحية( على الدتغتَ التابع )رضا الدستفيد(.

 
 التاليتُ:  مباحثثلاثة  لذلك تم تقسيم ىذا الفصل إلذ

  الدبحث الأوؿ: تقدنً الدؤسسة لزل الدراسة 
 .الدبحث الثاني: عرض الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة 
 عرض ومناقشة النتائج الدتوصل اليها.لثالدبحث الثا : 
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 المبحث الأول: تقديم المؤسسة محل الدارسة

ة خاصة في جميع الحالات، حيث لجأت الدولة الجزائرية تستلزـ صحة كل من الأـ والطفل رعاية صحي
لتوفتَ الدرافق الدناسبة للتكفل بالأـ من أجل السهر والإشراؼ على صحتهما من خلاؿ طاقم طبي وإداري كبتَ 

 وكفؤ يشرؼ على ىذه الدؤسسات.
ؿ التطرؽ سنتناوؿ في ىذا الدطلب تعريف الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية من خلا

 إلذ نبذة تارلؼية عنها وموقعها الجغرافي، بالإضافة إلذ النظاـ القانوني الذي تسيتَ وفقو. 
 الدطلب الاوؿ: الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ غرداية

 تعد الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية أحد اىم الدؤسسات الصحية في
بالأمومة والطفولة، لذا سنتناوؿ فيما يلي بطاقة فنية من اجلا التعريف الدؤسسة لزل  ولاية غرداية لأنها تهتم

 .الدارسة

 : تقديم المؤسسة وىيكلها التنظيميالمطلب الأول

 أولا: تقديم المؤسسة الاستشفائية المتخصصة قضي بكير غرداية

انشأت طبقا للمرسوـ التنفيذي رقم  نبذة تارلؼية : الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ " غرداية " -
 (.2007 - 07 - 01في  43) الجريدة الرسمية رقم  2007جواف  30الدؤرخ في - 204 07
 .* الدسماة: الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة في طب الأمومة والأطفاؿ * قضي بكتَ بغرداية -
 . 2008بدأت في العمل في نوفمبر  -
ستشفائية الدتخصصة ىي مؤسسة عمومية ذات طاب إداري، برمل الشخصية النظاـ القانوني: الدؤسسة الا -

ا ( 1997ديسمبر  02الدؤرخ في  465 - 97الدعنوية وتتمتع بالاستقلاؿ الدالر، أنشأت بدوجب الدرسوـ رقم 
 (.1997 - 12 - 10في  81لجريدة الرسمية رقم 

 تقع في وسط مدينة غرداية بشارع خميستي لزمد. غرداية–الدوقع الجغرافي: الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة  -
 متً مربع. 8700الدساحة الجغرافية :  -
 . 029285954رقم الذاتف:  -
 029285200رقم الفاكس:  -
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 ريلمتخصصة قضي بكاعتمادا على الوثائق المقدمة من المؤسسة الاستشفائية العمومية ا الطالبةالمصدر: من اعداد 

 بكير قضي المتخصصة العمومية الاستشفائية لمؤسسة(: الهيكل التنظيمي للمصالح الاستشفائية با42الشكل رقم )

 ثانيا: الهيكل التنظيمي المؤسسة الاستشفائية المتخصصة قضي بكير غرداية 

لذ برقيق أىدافها، فهو يظهر الوظائف ولػدد يعد الذيكل التنظيمي للمؤسسات من اىم العواـ التي تؤدي ا
بغرداية في   الدسؤوليات، وسنوضح فيما يلي الذيكل التنظيمي الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ غرداية

 الشكل التالر: 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الذيكل الخاص بالدصالح الاستشفائية: 
 

 صالح الاستشفائية فقط:ومن خلاؿ الشكل التالر سنبتُ الذيكل التنظيمي الخاص بالد

 

 

 

 رياعتمادا على الوثائق المقدمة من المؤسسة الاستشفائية العمومية المتخصصة قضي بك الطالبةاد المصدر: من اعد

بكير قضي المتخصصة العمومية الاستشفائية لمؤسسة(: الهيكل التنظيمي ل46الشكل رقم )  
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 : مهام المؤسسة الاستشفائية المتخصصة قضي بكير بغرداية وقدرتها الاستيعابيةالمطلب الثاني

 مهام المؤسسة الاستشفائية المتخصصة قضي بكير بغرداية :اولا 

جيات الصحية الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة تهدؼ إلذ التكفل التاـ وتلبية بطريقة متكاملة ومتسلسلة للحا
 :للسكاف في لراؿ أمراض النساء والتوليد، حيث تسعى إلذ

 ضماف تنظيم وبرلرة وتوزيع العلاج، التشخيص والإقامة في الدستشفى. -
 تطبيق البرامج الوطنية الصحية الدتعلقة بالتخصص الصحي. -
 ضماف النظافة، ومواجهة الإزعاج والدشاكل الاجتماعية في لراؿ ىذا التخصص. -
 ستُ و مثالية أداء الأشخاص العاملتُ في الدصالح الصحية.ضماف بر -

 القدرة الاستيعابية للمؤسسة الاستشفائية المتخصصة قضي بكير بغرداية -ثانيا

/وزارة الصحة والسكاف وإصلاح الدستشفيات/مديرية الدصالح الصحية  2008 - 003طبقا للقرار الوزاري رقم 
 وحدات كالتالر: 8ة غرداية من مصلحتتُ وتنقسم الذ تتكوف الدؤسسة الاستشفائية الدتخصص

 لمؤسسة وقدرتها الاستيعابيةالاستشفائية لصالح الد( : 4جدوؿ رقم )

 الوحدات عدد الأسرة  الاستشفائية المصالح
 أمراض النساء. - 62 أمراض النساء والتوليد

 النساء الحاملات اللواتي تواجهن الخطر. -
 لولادة.العناية و الدتابعة ما بعد ا -
 الاستشارة. -

 الأطفاؿ حديثي الولادة. - 28 طب الأطفال
 الرضع. -
 الاستشارة والاستعجالات. -

 الدصدر : من اعداد الطالبة اعتمادا على الوثائق الدقدمة من الدؤسسة الاستشفائية العمومية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية
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 المتخصصة قضي بكير بغردايةالثالث: المورد البشري في المؤسسة الاستشفائية  المطلب

 اولا: الطاقم الطبي و الشبو طبي في المؤسسة الاستشفائية المتخصصة قضي بكير غرداية

الاختصاصات  تتوفر الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية على موارد بشرية ىامة في العديد من
 يئة الطبية للمؤسسة الاستشفائية : الصحية ، من أطباء ولشرضتُ، وسنوضح في الجدوؿ التالر الذ

 ( : عدد افراد الطاقم الطبي في الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية5الجدوؿ رقم )
 عدد الممارسين) المتخصصين في الصحة العمومية( الاختصاص

 من الدهمة الكوبية 04 والتوليد النساء طب
 (من كوبا 02جزائرين و  06)  8 الأطفال طب

 من الدهمة الكوبية 3 الولادة الأطفال حديثي
 من الدهمة الكوبية 02منهم  06 الانعاش و التخدير
 13 العامين ممارسين
 02 صيادلة

 03 نفسانيين اخصائيين
 الدصدر: من اعداد الطالبة برت اشراؼ الدديرية الفرعية لإدارة الدوارد البشرية بالدؤسسة الاستشفائية غرداية

في الجدوؿ اعلاه عدد الدمارستُ )الدتخصصتُ في الصحة العمومية( مقسمة على حسب الاختصاص كما لدينا 
 يظهر الدوارد البشرية المحلية والدوارد البشرية الدستوردة من الخارج أي اليد العاملة الكوبية.

 ي بكتَ بغرداية( : عدد افراد الطاقم الشبو طبي في الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قض6الجدوؿ رقم )

 العدد التخصص

 34 القابلات

 71 ممرض للصحة العمومية

 17 مساعد تمريض للصحة العمومية

 11 الموظفين العاملين في المخبر

 03 الموظفين العاملين في الأشعة

 01 مهيئ في الصيدلة

 01 المساعدين الاجتماعيين

 01 اختصاصيي الصحة العمومية في التغذية

 139 المجموع
 الدصدر: من اعداد الطالبة برت اشراؼ الدديرية الفرعية لإدارة الدوارد البشرية بالدؤسسة الاستشفائية غرداية
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 والأدوات المستخدمة في الدراسة قالمبحث الثاني: الطر 

يناقش ىذا الدبحث أسس الدراسة الديدانية حيث نتناوؿ فيو مطلبتُ اثنتُ، الأوؿ لؼص الطريقة التي اعتمدت 
ثلاث فروع )لرتمع الدراسة وعينة الدراسة، أداة جمع البيانات(، أما الدطلب الثاني يتعلق  ليها الدراسة من خلاؿع

 بالأدوات الدستعملة في التحليل.

 المطلب الأول: الطريقة التي اعتمدت عليها الدراسة

ىذا يقدـ في الفرع الأوؿ، أما الفرع في ىذا الدطلب سنحاوؿ القاء الضوء على لرتمع الدراسة والعينة الددروسة و    
 الثاني نعرض فيو أداة جمع البيانات والدعطيات.

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة وعينة الدراسة

لؽثل لرتمع الدراسة جميع الدفردات التي تتوفر فيها الخصائص موضوع الدراسة، أما عينة  مجتمع الدراسة: -1
الدراسة والكفيلة بتوفتَ البيانات الدطلوبة ويتكوف لرتمع دراستنا الدراسة فهي الدفردات الدختارة من لرتمع 

من جميع الدستفيدين من الخدمات الصحية للمؤسسة الاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية ، أما ما 
 لؼص العينة فهي عينة عشوائية. 

الصحية للمؤسسة  اختتَت العينة بشكل عشوائػػػػػػػي من الدستفيدات من الخدمات عينة عشوائية: -2
، حيث بلغ العدد الإجمالر إلكترونياالاستشفائية الدتخصصة قضي بكتَ بغرداية، إذ قمنا بتوزيع الإستبانة 

( والجدوؿ التالر يبتُ ذلك بشكل 55(، أما الاستبيانات الصالحة للتحليل فهي )73للاستبيانات )
 مفصل:

 المعلومات المستوردة من الاستبانة (7)الجدول رق
 النسبة المئوية العدد لبياناتا

 %18 13 نقص في المعلومات
 %7 5 الاستبيانات الغير مسترجعة

 %75 55 الاستبيانات الصالحة للتحليل
 %100 73 المجموع الكـــــــــلي

 المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على معطيات الدراسة
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 جمع البيانات والمعطياتالفرع الثاني: أداة 

 لا: أداة الدراسة:أو  

قمنا في ىذه الدراسة باستخداـ طريقة الاستقصاء من خلاؿ الاستبياف الإلكتًوني الدسجل على الرابط 
   https://forms.gle/Z9bA2rJhqsfdw99v9التالر : 

لتوفتَ الدعطيات اللازمة للتحليل، ولغد الإشارة الذ أف وذلك حيث اِعتممد عليو في جمع البيانات الأولية  
اختيارنا لطريقة الاستبياف الإلكتًوني على الطريقة التقليدية لأنو أسهل في الوصوؿ للعميل، أكثر انِتشاراً، أقصر 

التباعد وقتاً، أقل كلفة في الجهد والداؿ، مبرمَج بطريقة مسليّة وسَلِسة، وأىم شيء أنو يضمن الأماف الصحي و 
خصوصا وأف لزل الدراسة كاف الدؤسسة الصحية والعينة من فئة الدرضى، زيادة على أنو  فتَوس كروناالوقائي من 

يعمل بشكل أتوماتيكي فيما لؼص الإحصائيات وعملية تفريغ الدعلومات في جداوؿ جاىزة للدراسة والدعالجة 
 ينا في ذلك الشروط التالية: والتحليل، وكانت صياغة الاستبياف باللغة العربية وراع

 .حاولنا قدر الإمكاف مراعات الوضوح والدقة في صياغة الاستبياف 
  ابتعدنا عن الأسئلة التي توحي بالإجابة لندع المجيب لغيب عن أسئلة الاستبياف بدوضوعية

 وشفافية.
تعديلو بناء على نتائج ىذا  مستجوبتُ وبعد 10بعدىا تم توزيع الاستبانة على عينة أولية اختيارية مكونة من   

الاختبار الدبدئي والتحكيم الذي تم من طرؼ الأساتذة وأيضا تم صياغة المحوراف الدتعلقاف بأبعاد الجودة ورضا 
 الدستفيدين.

 موضوع الأسئلة وأىدافها 
 من قبل أف نقوـ بتقدنً أسئلة للمستجوبتُ حوؿ موضوع الدراسة، كاف علينا التعرؼ على ىؤلاء الدستجوبتُ

خلاؿ معلومات وبيانات بزصهم كالجنس )اشتًاط جنس الإناث لقبوؿ الإستبانة( ، العمر، مستوى التعليمي، 
وكم عدد الدرات التي تم فيها التعالج بالدؤسسة الصحية لزل الدراسة وفيما يلي الأسئلة التي قدمت للمستجوبتُ 

 ئتُ وىي:حوؿ موضوع الدراسة حيث اشتملت استمارة الاستبياف على جز 

الجنس، السن، مستوى لػتوي على البيانات الخاصة بالدستفيدات من الخدمات الصحية من حيث )الجزء الأول: 
 (.التعليمي، عدد مرات التعالج بالدؤسسة

 يركز على أبعاد جودة الخدمات الصحية .الجزء الثاني : 

 يركز على رضا الدستفيدات من الخدمات الصحية.الجزء الثالث: 

https://forms.gle/Z9bA2rJhqsfdw99v9
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 مقيا( س ليكارتLikertالخماسي ):  قمنا باستخداـ مقياس ليكارت وىو أكثر الدقاييس شيوعا
 حيث يتطلب فيػو برديػد درجػة الدوافقػة أو عدـ الدوافقة على خيارات لزددة، وىذا الدقياس اعتمدنا على

ية )موافق خمس خيػارات متدرجػة ، يشػتَ المجيب على الاستبياف إلذ اختيار واحد من الدرجات التال
 بشدة، موافق، لزايد، غتَ موافق، غتَ موافق بشدة( وعليو يبتُ الجدوؿ التالر درجات الدوافقة .

 يكارت الخماسيل( يوضح الدوافقة لدقياس 8جدوؿ رقم )
 الوزن المقياس الخماسي

 5 موافق بشدة
 4 موافق
 3 محايد

 2 غير موافق
 1 غير موافق بشدة

 بالاعتماد على الدراسات السابقة.بة الطالالدصدر: من اعداد 
 :وطبقا للجدوؿ أعلاه فإف

 ))أعلى قيمة مطروح منها أقل قيمة 4=1-5 الددى=
 ) عدد الدرجات \)طوؿ الددى = الددى  008=  5 \ 4طوؿ الددى = 

 
 المتوسط الحسابي الوزن الاستجابة

 1079إلذ  1من  1 لا أوافق بشدة
 2059إلذ  1080من  2 لا أوافق

 3039إلذ  2060من  3 محايد
 4019إلذ  3040من  4 موافق

 5إلذ 4020من  5 موافق بشدة
 :الثبات ومصداقية أداة جمع البيانات 
 صدق المحكمين -1

عرضنا الاستبياف على لرموعة من المحكمتُ من أستاذة من جامعة غرداية متخصصتُ في لراؿ الدراسة ، 
بإجراء ما يلزـ من حذؼ وتعديل في ضوء مقتًحاتهم بعد تسجيلها في لظوذج واستجابةً لآراء السادة المحكمتُ قمنا 

 تم إعداده، وبذلك خرج الاستبياف في صورتو شبو النهائية ليتم تطبيقو على العينة الاستطلاعية.
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 صدق الاتساق الداخلي للاستبانة -2
 الدستفيدين من العلاجرضا  جودة الخدمات الصحية و( لؽثل قياس صدؽ الاستبانة لكل من 9جدوؿ رقم )

معامل  العبارة في الاستبيان الرقم
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

: جودة الخدمات الصحيةالمحور الأول  

 0000, **803, يلتزـ الدستشفى بتقدنً الخدمات الصحية الدوعودة إلذ الدرضى بالوقت المحدد. 1
 0,000 **872, صحية.لػظى الدستشفى بثقة واستحساف الدستفيدين من خدماتها ال 2
 0,000 **883, يقدـ الدستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة والدوثوقية. 3
 0,000 **736, يبدي الدستشفى اىتماما خاصا بدشاكلي واستفساراتي. 4
 0,000 **684, الرعاية الصحية في الدستشفى تلبي غرضي كمريض. 5
 0,000 **816, واحتًاـ. يتعامل الطاقم الطبي معي بكل لباقة 6
 0,000 **586, تتدخل الأطقم الطبية بالسرعة اللازمة لدعالجتي. 7
 0,000 **773, أحصل على الدساعدة متى احتجت اليها في الوقت الدناسب. 8
 0,000 **879, يستخدـ الدستشفى الآلات والتقنيات الحديثة في عملية التوليد. 9
 0,000 **815, لية ومتميزة بجميع مرافقو.يتمتع الدستشفى بنظافة عا 10
 0,000 **777, يتوفر الدستشفى الفرش والاغطية الدرلػة والنظيفة. 11
 0,000 **868, الأطباء والدمرضوف على درجة عالية من النظافة وحسن الدظهر. 12
 0,000 **825, أشعر بالأماف والاطمئناف عند تلقى الفحص والعلاج. 13
 0,000 **755, فو الدستشفى بكفاءة ومهارة عالية في التعامل معي.يتمتع موظ 14
 0,000 **792, يتابع العاملوف في الدستشفى حالتي باستمرار. 15
 0,000 **855, لؽتاز الدستشفى بسمعة طيبة وسط المجتمع الغرداوي. 16
 0,000 **851, يولر الدستشفى اىتماما وانتباىا فرديا بي. 17
 0,000 **829, املتُ في الدستشفى ظروفي الخاصة.يقدر الع 18
 0,000 **871, يتصف العاملوف في الدستشفى بالروح الدرحة والصداقة في التعامل معي. 19
يوضح الفريق الطبي في الدستشفى مشاكلي الصحية التي أعاني منها بطريقة لطيفة  20

 ومهذبة.
,805** 0,000 

 دين من العلاجرضا المستفي:  المحور الثاني : 

 0,000 **961, بشكل عاـ، أنا راض عن خدمات ىذا الدستشفى. 21
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 0,000 **957, استفدت من خدمات الدستشفى مثلما كنت أتوقع. 22
 0,000 **949, لدي قناعة وثقة بدستوى الخدمة الدقدمة بالدستشفى. 23
 0,000 **960, أشجع الآخرين على التعامل مع الدستشفى. 24
 spss23: من اعداد الطالبة بالاعتماد على معطيات الدراسة والبرنامج الاحصائي درالمص

جودة الخدمات : يتبتُ من الجدوؿ السابق أف جميع معاملات الارتباط بتُ فقرات لزور ) المحور الأول
امل حيث كاف الحد الأدنى لدع 0005( والدرجة الكلية للمحور دالة احصائيا عند مستوى معنوية الصحية
، لدى نقوؿ أف جميع فقرات لزور جودة الخدمات الصحية متسقة 00883، والحد الأعلى ىو  00586الارتباط 

 مع ما ذكرناه آنفاً.

( والدرجة الكلية رضا المستفيدين من العلاجلصد أف جميع معاملات الارتباط بتُ فقرات لزور ): المحور الثاني
والحد الأعلى  00949حيث كاف الحد الأدنى لدعامل الارتباط  0005للمحور دالة احصائيا عند مستوى معنوية 

 .00961ىو 

 وعليو فإف جميع فقرات المحاور متسقة داخليا مع المحور الذي تنتمي لو لشا يثبت صدؽ الاتساؽ الداخلي.

ه سيتم التأكد من مدى ثبات أداة الدراسة )الاستبياف( والذي يعتٍ استقرار ىذ :معامل آلفا كرومباخ -3
الأداة وعدـ تناقضها مع نفسها أي قدرتها على الحصوؿ على نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعها على 

( بالاستعانة Cronbach's Alphaنفس العينة برت نفس الظروؼ، وقد تم استخداـ معامل ألفا كرومباخ )
 و من نتائج.لقياس الثبات و في الجدوؿ التالر ما تم الحصوؿ علي SPSS. 23ببرنامج 

 
 

 (: يوضح نتائج اختبار ألفا كرومباخ10جدول رقم )

 ألفا كرومباخ عدد العبارات المجال المحاور

 المحور الأول:

جودة الخدمات 
 الصحية

 8950, 4 الاعتمادية

 8300, 4 الملموسية

 8860, 4 الاستجابة

 8730, 4 الأمان

 9120, 4 التعاطف
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 9710, 20 ات الصحيةجودة الخدم  المحور ككل 

 المحور الثاني: 

 الرضا

 9690, 4 رضا الدستفيدين من العلاج   المحور ككل 

 9790, 24 كل محاور الاستبانة 

 spss23المصدر: من إعداد  الطالبة بناء على مخرجات 

القياس تتمتع (، ومنو فأداة 007يلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف معامل " آلفا كرومباخ " الكلي أكبر من ) 
بالثبات فيما لؼص عينة الدراسة، ونسبة لؽكن قبولذا لأغراض التحليل، إذ أنها بذاوزت الحد الأدنى الدعتمد في مثل 
ىذه الدراسات، لشا يعتٍ إمكانية الاعتماد على الاستبياف في قياس الدتغتَات الددروسة نظرا لقدرتو على إعطاء 

 نتائج متوافقة.
 ساليب والأدوات الاحصائية المعتمدةالمطلب الثاني: الأ

تم اعتماد الإحصاء الوصفي والتحليلي لوصف متغتَات الدراسة الدتعلقة بالدراسة وكذا دراسة العلاقة بتُ الدتغتَ  
 Excel 2019التابع والدتغتَات الدستقلة، ومن أجل القياـ بذلك تم الاستعانة بالبرنامج الاحصائي و

SPSS23ات التحليل الاحصائي للوصوؿ الذ تأييد أو نفي فرضيات الدراسة، وذلك وفق ، ىذا للقياـ بعملي
 الآتي: 
  لقياس درجة مصداقية الإجابات على فقرات الاستبياف، وإلذ أي مدى معامل الثبات ألفا كرونباخ

 يعطي الاستبياف نتائج متقاربة ومنسجمة حيث يقيس ثبات وانسجاـ العينة في الإجابات؛
 من أجل عرض خصائص العينة العامة لدتغتَات الدراسة سيتم استخداـ ائي الوصفيالتحليل الاحص :

 لرموعة مقاييس إحصائية وصفية مثل: الالضراؼ الدعياري، الدتوسط الحسابي، التكرارات؛
 يتم حساب معامل الالضدار الدتعدد لدعرفة اثر الدتغتَات الدستقلة حساب معامل الانحدار والارتباط :

رضا الدستفيدين من الخدمة على الدتغتَ التابع الدتمثل في  (جودة الخدمات الصحية المحور الاوؿ )الدتمثلة في
، و يتم حساب معامل الارتباط بتُ الدتغتَات الدستقلة والدتغتَ التابع لدعرفة نوع وقوة العلاقة بتُ الصحية

 رات مع لزورىا.الدتغتَات؛ وكذا حساب صدؽ الاتساؽ الداخلي لدعرفة مدى توافق العبا
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 : عرض ومناقشة النتائج المتوصل اليهاالثالمبحث الث

بعد برديد طريقة وأدوات الدراسة سنقوـ من خلاؿ ىذا الدبحث بتحليل نتائج الدراسة الديدانية حيث سيحتوي 
وبالتالر  على عرض النتائج الدتوصل اليها وبرليلها ومناقشتها، كما سيشتمل ىذا الدبحث على اختبار الفرضيات

التعرؼ على مدى توفر الجودة للخدمات الصحية بالدؤسسة لزل الدراسة، ومستوى الرضا للمستفيدين من ىذه 
 الخدمات ورصد العلاقة بتُ أبعاد جودة الخدمات الصحية مع رضا الدستفيدين منها.

 المطلب الأول: عرض النتائج المتوصل اليهـــا  

اء من برليلات حوؿ بيانات الدستجوبتُ وذلك من خلاؿ خصائصهم نعرض في ىذا الدطلب ما ج        
 . وابذاىهم العاـ حوؿ متغتَات الدراسة بالإضافة إلذ تقاطعات الأسئلة الدتصلة بالخصاص العامة للعينة الدبحوثة

 الفرع الأول: عرض خصائص العينة واتجاىها العام حول متغيرات الدراسة 

 :عرض خصائص العينة المبحوثة 
 (: البيانات المتعلقة بالمستجوبين11لجدول رقم )ا

 %النسبة المئوية  التكرار العامل الديمغرافي
 
 
 العمر

 21,8 12 ( سنة25اقل من )
 60,0 33 سنة(25-35)
 12,7 7 سنة (36-45)

 5,5 3 سنة فأكثر (46)
 55 المجموع

 
 المستوى التعليمي

 1,8 1 ابتدائي

 5,5 3 متوسط
 29,1 16 ثانوي

 63,6 35 جامعية

 55 المجموع
 41,8 23 مرة واحدة عدد مرات العلاج

 23,6 13 مرتتُ
 34,5 19 ثلاث مرات فأكثر

 55 المجموع
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يتبتُ من خلاؿ الشكل الدقابل أف فئة النساء 
الذين سبق لذم التعالج مرة واحدة كانت الأكبر 

%( تليها فئة الذين تعالجوا بالدؤسسة لزل  42)بنسبة 

%( ثم فئة الذين  34مرات فأكثر بنسبة ) 3الدراسة ؿ
لدرتتُ بنسبة  سبق لذم الاستفادة من الخدمات الصحية

(24.)% 

 

 

  

-25نلاحظ من خلاؿ الشكل اف الفئة العمرية للمستفيدات )
( و بنسبة 33(سنة قد حصلت على الدرتبة الاولذ بتكرار )35
( سنة على 25ة اقل من )(، في حتُ حصلت الفئة العمري60)%

( ثم حصلت الفئة العمرية 22ونسبة بلغت)% 12الدرتبة الثانية بتكرار 
% (، ثم 13(ونسبة بلغو)07( على الدرتبة الثالثة بتكرار )36-45)

( سنة فأكثر( على الدرتبة الأختَة 46حصلت الفئة العمرية للفئة )
-25ي لفئة )% (ومنو لؽيل الدتوسط العمر 5(ونسبة بلغو)03بتكرار )

 ( وىي الدرحلة العمرية الأكثر ولادة. 35

نلاحظ من خلاؿ الشكل أف فئة النساء الجامعيات كانت 
( تليها فئة الدتحصلات 35%( بتكرار ) 65أكبر نسبة )

(، ثم 16%( بتكرار ) 29على الدستوى الثانوي بنسبة )
%(  2%(و ) 5فئة التعليم الدتوسط والابتدائي بنسبة )

 الر. على التو 
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 ورضا المستفيد(: الاتجاه العام لعينة الدراسة حول متغيرات الدراسة )جودة الخدمات الصحية -1
 الإحصاء مقاييس استخداـ تم حيث الدراسة، أسئلة على الإجابة بغية الاستمارة لزاور بتحليل نقوـ سوؼ

 أفراد لإجابات( الخماسي رتاليك مقياس على) الدعياري والالضراؼ الحسابي الدتوسط على اعتمادا وذلك الوصفي
 (التعاطف الاماف، الدلموسية الاستجابة، الاعتمادية،)الدراسة اوربدح الدتعلقة الاستمارة عبارات عن الدراسة عينة

 :يتحدد مستوى الدوافقة وفق الجدوؿ التالر  أف تقرر وقد ،ورضا الدستفيدين

 المستوى المتوسط الحسابي الوزن الاستجابة

1079إلذ  1من  5 لا أوافق بشدة  
 منخفض

2059إلذ  1080من  4 لا أوافق  

3039إلذ  2060من  3 محايد  متوسط 
4019إلذ  3040من  2 موافق  

 مرتفع
5إلذ 4020من  1 موافق تماماً   

 
 جودة الخدمات الصحية (: برليل وجهة نظر الدستفيدين من الخدمات الصحية حوؿ لزور12الجدوؿ رقم )

 رضا :بأبعاده الخمسة وكذا ال
  المؤشرات الإحصائية 

الانحراف  متوسط الحسابيال العبارة في الاستبيان الرقم المحور
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 
جودة 

الخدمات 
 الصحية

يلتزـ الدستشفى بتقدنً الخدمات الصحية الدوعودة إلذ الدرضى  1
 بالوقت المحدد.

 مرتفع 1,135 3,44

لػظى الدستشفى بثقة واستحساف الدستفيدين من خدماتها  2
 متوسط 1,181 3,29 الصحية.

الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة يقدـ الدستشفى  3
 متوسط 1,276 3,04 والدوثوقية.

 متوسط 1,133 3,11 يبدي الدستشفى اىتماما خاصا بدشاكلي واستفساراتي. 4
 متوسط 1,18125 3,22 الاعتماديةالدتوسط العاـ لبعد : 

 مرتفع 1,212 3,58 الرعاية الصحية في الدستشفى تلبي غرضي كمريض. 5
 مرتفع 1,271 3,40 تعامل الطاقم الطبي معي بكل لباقة واحتًاـ.ي 6
 مرتفع 1,214 3,55 تتدخل الأطقم الطبية بالسرعة اللازمة لدعالجتي. 7
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 متوسط 1,297 3,05 أحصل على الدساعدة متى احتجت اليها في الوقت الدناسب. 8
 مرتفع 102485 3040 الاستجابةالدتوسط العاـ لبعد : 

 متوسط 1,276 3,24 تخدـ الدستشفى الآلات والتقنيات الحديثة في عملية التوليد.يس 9
 متوسط 1,302 2,84 يتمتع الدستشفى بنظافة عالية ومتميزة بجميع مرافقو. 10
 متوسط 1,09 2,33 يتوفر الدستشفى الفرش والاغطية الدرلػة والنظيفة. 11
 مرتفع 1,004 3,75 النظافة وحسن الدظهر.الأطباء والدمرضوف على درجة عالية من  12

 متوسط 10168 3004 الملموسية الدتوسط العاـ لبعد : 
 مرتفع 1,142 3,65 أشعر بالأماف والاطمئناف عند تلقى الفحص والعلاج. 13 

 متوسط 1,265 3,25 يتمتع موظفو الدستشفى بكفاءة ومهارة عالية في التعامل معي. 14
 مرتفع 1,117 3,42 في الدستشفى حالتي باستمرار. يتابع العاملوف 15
 متوسط 1,273 3,16 لؽتاز الدستشفى بسمعة طيبة وسط المجتمع الغرداوي. 16

 متوسط 1,19925 3,37 الأمانالدتوسط العاـ لبعد :  
 متوسط 1,201 2,96 يولر الدستشفى اىتماما وانتباىا فرديا بي. 17 

 متوسط 1,245 3,07 يقدر العاملتُ في الدستشفى ظروفي الخاصة. 18
يتصف العاملوف في الدستشفى بالروح الدرحة والصداقة في  19

 متوسط 1,322 3,35 التعامل معي.

يوضح الفريق الطبي في الدستشفى مشاكلي الصحية التي أعاني  20
 رتفعم 1,102 3,45 منها بطريقة لطيفة ومهذبة.

 متوسط 1,2175 3,21 التعاطفالعاـ لبعد :  الدتوسط 
 متوسط 0096665 3024 جودة الخدمات الصحيةالمتوسط العالم لمحور   

 متوسط 1,275 3,31 بشكل عاـ، أنا راض عن خدمات ىذا الدستشفى. 1
 متوسط 1,260 3,07 استفدت من خدمات الدستشفى مثلما كنت أتوقع. 2
 متوسط 1,247 3,24 دمة الدقدمة بالدستشفى.لدي قناعة وثقة بدستوى الخ 3
 متوسط 1,324 3,36 أشجع الآخرين على التعامل مع الدستشفى. 4

 متوسط 1,2765 3,26 رضا الدستفيدين من العلاج     المتوسط العالم لمحور

 متوسط 1001829 3025 المتوسط العالم لجميع المحاور
 spss23رجات : من إعداد الطالبة بناء على لسالمصدر

 الدستفيد ورضا الصحية الخدمات جودة) الدراسة متغتَات لابذاىات العينة حوؿ السابق وبناءا على الجدوؿ العاـ
 سنقوـ بالتفصيل وأخذ كل بعد وبرليلو على حدة :
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 جودة الخدمات الصحية المحور الأول:
 :الاعتمادية(:)أولا 

 بعد الإعتمادية:ن من الخدمات الصحية حوؿ (: برليل وجهة نظر الدستفيدي13الجدوؿ رقم )
المتوسط  العبارة في الاستبيان 

 الحسابي
الانحراف 
 الاتجاه العام المعياري

 مرتفع 1,135 3,44 يلتزـ الدستشفى بتقدنً الخدمات الصحية الدوعودة إلذ الدرضى بالوقت المحدد. 1
 متوسط 1,181 3,29 لصحية.لػظى الدستشفى بثقة واستحساف الدستفيدين من خدماتها ا 2
 متوسط 1,276 3,04 يقدـ الدستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة والدوثوقية. 3
 متوسط 1,133 3,11 يبدي الدستشفى اىتماما خاصا بدشاكلي واستفساراتي. 4

 متوسط 1,18125 3,22 الاعتمادية:  لبعد العام المتوسط
 

 1018 قدره معياري وبالضراؼ 03.22 بلغ الاعتمادية لبعد الحسابي الوسط أف أعلاه الجدوؿ نتائج من يتضح
 الدستشفى اىتماـ على يدؿ وىذا(  3)  البالغ القياس اداة متوسط من اكبر العاـ الحسابي الوسط باف تبتُ اذ. 

بتُ)  ما اسالدقي ىذا فقرات على العينة أفراد إجابات متوسطات وقد تراوحت ،الاعتمادية ببعد الدراسة لزل
 على يدؿ لشا 10135 معياري بالضراؼ 03.44 بلغ إذ الأولذ، للفقرة متوسط أعلى وكاف (3.04-3.44

 ىذا ضمن قبوؿ اقل فتشكل الثالثة الفقرة أما. المحدد بالوقت الدوعودة الصحية الخدمات بتقدنً الدستشفى التزاـ
الدستشفى للرفع من عنصر الدقة  إدارة لشا يدفع 10276 معياري بالضراؼ 3,04 الحسابي متوسطها بلغ إذ. البعد

 .عالية أطقم طبية بدهارات والدوثوقية من خلاؿ توفتَ

 : (الاستجابة:)ثانيا
 بعد الاستجابة:(: برليل وجهة نظر الدستفيدين من الخدمات الصحية حوؿ 14الجدوؿ رقم )

المتوسط  العبارة في الاستبيان 
 الحسابي

الانحراف 
 تجاه العامالا المعياري

 مرتفع 1,212 3,58 الرعاية الصحية في الدستشفى تلبي غرضي كمريض. 5
 مرتفع 1,271 3,40 يتعامل الطاقم الطبي معي بكل لباقة واحتًاـ. 6
 مرتفع 1,214 3,55 تتدخل الأطقم الطبية بالسرعة اللازمة لدعالجتي. 7
 متوسط 1,297 3,05 ب.أحصل على الدساعدة متى احتجت اليها في الوقت الدناس 8

 مرتفع 102485 3040 الاستجابةالمتوسط العام لبعد : 

 قدره معياري وبالضراؼ 3040 بلغ الاستجابة لبعد الحسابي الوسط أف أعلاه الجدوؿ نتائج من يتضح
على أف  يدؿ وىذا(  3)  البالغ القياس اداة متوسط من اكبر العاـ الحسابي الوسط باف تبتُ اذ. 102485
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 تراوحت وقد ، الدراسة لزل بالدستشفى الاستجابة لابذاه العاـ لعينة الدراسة يتمركز حوؿ الدوافقة على بعدا
رقم  للفقرة متوسط أعلى وكاف( 3.55-3.05)بتُ ما الدقياس ىذا فقرات على العينة أفراد إجابات متوسطات

 في الدستشفى الصحية الرعاية أف على ؿيد لشا 10212 معياري بالضراؼ 3058 بلغ متوسطها الحسابي إذ خمسة،
 الحسابي متوسطها بلغ إذ. البعد ىذا ضمن قبوؿ اقل الثامنة فتشكل الفقرة أما. الدريض غرض تلبي الدراسة لزل

 .لػتم على الأطقم الطبية الاستجابة الفورية والسريعة لاحتياجات الدرضى لشا 10297 معياري بالضراؼ 3005

 : (الملموسية :)ثالثا

 :لدلموسية(: برليل وجهة نظر الدستفيدين من الخدمات الصحية حوؿ بعد ا15الجدوؿ رقم )
المتوسط  العبارة في الاستبيان 

 الحسابي
الانحراف 
 الاتجاه العام المعياري

 متوسط 1,276 3,24 يستخدـ الدستشفى الآلات والتقنيات الحديثة في عملية التوليد. 9
 متوسط 1,302 2,84 الية ومتميزة بجميع مرافقو.يتمتع الدستشفى بنظافة ع 10
 متوسط 1,09 2,33 يتوفر الدستشفى الفرش والاغطية الدرلػة والنظيفة. 11
 مرتفع 1,004 3,75 الأطباء والدمرضوف على درجة عالية من النظافة وحسن الدظهر. 12

 متوسط 10168 3004 المتوسط العام لبعد : الملموسية

. 10168 قدره معياري وبالضراؼ 3004 بلغ الملموسية لبعد الحسابي الوسط أف أعلاه دوؿالج نتائج من يتضح
على أف الابذاه العاـ لعينة  يدؿ وىذا(  3)  البالغ القياس اداة متوسط من اكبر العاـ الحسابي الوسط باف تبتُ اذ

 إجابات متوسطات تراوحت وقد ، الدراسة لزل بالدستشفىالملموسية  الدراسة يتمركز حوؿ الدوافقة على بعد
بلغ  إذ الثنية عشر، للفقرة متوسط أعلى وكاف( 3.75-2.33)بتُ ما الدقياس ىذا فقرات على العينة أفراد

 الدراسة لزل في الدستشفى الأطقم الطبية أف على يدؿ لشا 10004 معياري بالضراؼ 3075 متوسطها الحسابي
 بلغ إذ. البعد ىذا ضمن قبوؿ اقل الحادي عشر فتشكل الفقرة أما. على درجة عالية من النظافة وحسن الدظهر

لػتم على إدارة الدستشفى للتدخل الفوري لتجديد وبرستُ  لشا  1009 معياري بالضراؼ 2033 الحسابي متوسطها
 .الاسرة وما يتبعها من اغطية وأفرشة

 : الأمان(:)رابعا

 :الأمافلخدمات الصحية حوؿ بعد (: برليل وجهة نظر الدستفيدين من ا16الجدوؿ رقم )
المتوسط  العبارة في الاستبيان 

 الحسابي
الانحراف 
 الاتجاه العام المعياري

 مرتفع 1,142 3,65 أشعر بالأماف والاطمئناف عند تلقى الفحص والعلاج. 13
 متوسط 1,265 3,25 يتمتع موظفو الدستشفى بكفاءة ومهارة عالية في التعامل معي. 14
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 مرتفع 1,117 3,42 العاملوف في الدستشفى حالتي باستمرار. يتابع 15
 متوسط 1,273 3,16 لؽتاز الدستشفى بسمعة طيبة وسط المجتمع الغرداوي. 16

 متوسط 102 3,37 المتوسط العام لبعد : الأمان

 الوسط باف تبتُ اذ. 102 درهق معياري وبالضراؼ 3037 بلغ الامان لبعد الحسابي الوسط أف أعلاه الجدوؿ نتائج من يظهر لنا 
 وقد ، الأمان ببعد الدراسة لزل الدستشفى على اىتماـ يدؿ وىذا(  3)  البالغ القياس اداة متوسط من اكبر العاـ الحسابي
 الثالثة عشر، للفقرة متوسط أعلى وكاف( 3.65-3.16)بتُ  ما الدقياس ىذا فقرات على العينة أفراد إجابات متوسطات تراوحت

عينة الدراسة تشعر بالاطمئناف عند تلقي في  أف على يدؿ لشا 10142 معياري بالضراؼ 3065 غ متوسطها الحسابيبل إذ
 بالضراؼ 3.16 الحسابي متوسطها بلغ إذ. البعد ىذا ضمن قبوؿ اقل السادسة عشر فتشكل الفقرة أما. الدراسة لزل الدستشفى

عة الدستشفى وسط المجتمع الغرداوي من خلاؿ الاستماع لشكاوي يدفع إدارة الدستشفى لتحستُ سم لشا 10273 معياري
 .واقتًاحات الدرضى

 : (التعاطف :)اخامس

 :التعاطف(: برليل وجهة نظر الدستفيدين من الخدمات الصحية حوؿ بعد 17الجدوؿ رقم )
المتوسط  العبارة في الاستبيان 

 الحسابي
الانحراف 
 الاتجاه العام المعياري

 متوسط 1,201 2,96 تشفى اىتماما وانتباىا فرديا بي.يولر الدس 17
 متوسط 1,245 3,07 يقدر العاملتُ في الدستشفى ظروفي الخاصة. 18
 متوسط 1,322 3,35 يتصف العاملوف في الدستشفى بالروح الدرحة والصداقة في التعامل معي. 19
نها بطريقة يوضح الفريق الطبي في الدستشفى مشاكلي الصحية التي أعاني م 20

 لطيفة ومهذبة.
 رتفعم 1,102 3,45

 متوسط 1,2175 3,21 المتوسط العام لبعد : التعاطف

. 1021 قدره معياري وبالضراؼ 3021 بلغ التعاطف لبعد الحسابي الوسط أف أعلاه الجدوؿ نتائج من يظهر لنا 
 لزل الدستشفى على اىتماـ يدؿ وىذا(  3)  البالغ القياس اداة متوسط من اكبر العاـ الحسابي الوسط باف تبتُ اذ

-2.96)بتُ  ما الدقياس ىذا فقرات على العينة أفراد إجابات متوسطات تراوحت وقد ،التعاطف ببعد الدراسة
 يدؿ لشا 10102 معياري بالضراؼ 3045 بلغ متوسطها الحسابي إذ العشروف، للفقرة متوسط أعلى وكاف( 3.45

السابعة  الفقرة أما. الدراسة يتجاوب بطريقة مهذبة ولطيفة مع الدرضى لزل شفىالفريق الطبي في الدست أف على
والتي تشتَ  1,201 معياري بالضراؼ 2,96 الحسابي متوسطها بلغ إذ. البعد ىذا ضمن قبوؿ اقل عشر فتشكل

الدستشفى  يوجب على إدارة إلذ نقص الاىتماـ الفردي بالدريض وىذا يرجع إلذ الضغط الكبتَ على الدستشفى ما
 .لزاولة توسعة وزيادة القدرة الاستيعابية للمستشفى مع تكثيف الاطقم الطبية لتطوير ىذا البعد
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 رضا الدستفيدين من العلاج  :ثانيالمحور ال

 الدستفيدين من الخدمات الصحية:رضا (: برليل 18الجدوؿ رقم )
المتوسط  العبارة في الاستبيان 

 الحسابي
الانحراف 
 تجاه العامالا المعياري

 متوسط 1,275 3,31 بشكل عاـ، أنا راض عن خدمات ىذا الدستشفى. 1
 متوسط 1,260 3,07 استفدت من خدمات الدستشفى مثلما كنت أتوقع. 2
 متوسط 1,247 3,24 لدي قناعة وثقة بدستوى الخدمة الدقدمة بالدستشفى. 3
 توسطم 1,324 3,36 أشجع الآخرين على التعامل مع الدستشفى. 4

 متوسط 1,2765 3,26 رضا المستفيدين من العلاجالمتوسط العالم لمحور 

الدوافقة في المحور الثاني الدتعلق بالرضا تتمركز حوؿ الدراسة نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الابذاه العاـ لعينة 
لمحور بي العاـ حيث بلغ الدتوسط حسا متوسطالخدمات الصحية  عنالرضا ، أي أف مستوى بدرجة متوسطة

، والذي يندرج ضمن الفئة الثالثة من مقياس ليكارت الخماسي، أما ما لؼص الالضراؼ الدعياري  3026 الرضا
والذي يشتَ بدوره الذ بذانس إجابات أفراد العينة على العبارات، ومنو نستنتج أف عينة  102765العاـ فقد بلغ 

 ل الدراسة بدرجة متوسطة.للمؤسسة لز الدراسة راضية عن الخدمات الصحية

 اختبار طبيعة التوزيع لمتغيرات الدراسة: -2
ختبار ما إذا لا Test Smirnov-Kolmogorov( S-K) سمرنوؼ - كولدوغوروؼتم استخداـ اختبار  

 التالر. كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو0 وكانت النتائج كما ىي مبينة في جدوؿ
 سمرنوف -كولمجروفئج اختبار (: يوضح نتا19جدوؿ رقم )

 الدراسة متغيرات Kolmogorov-Smirnov سمرنوف  -اختبار كولموغوروف
 P. Sigقيمة الاحتمال   Z قيمة

 جودة الخدمات الصحية 0,737 6840,
 رضا الدستفيدين من العلاج 0600, 1,316

 spss23: من إعداد الطالبة بناء على لسرجات المصدر

 :لشثلة فيما يلي  Kolmogorov-Smirnov Z تبار أف قيمةأظهرت نتائج الاخ
، 0.05( وكلها جاءت أكبر من 0600,-0,737ومستوى الدعنوية لذا على التوالر: )( 6840,، 6840,) 

وبالتالر نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، فالبيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وبناءً عليو يتجو برليلنا لضو 
 .ANOVAالنسبية و اختبار  tالارتباط واختبار  رؽ الدعلمية، وىيالط
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 : تفسير ومناقشة النتائجثانيالمطلب ال
 النتائج اعتمدنا على لرموعة من الوسائل الإحصائية منها: تفستَ ومناقشةمن أجل التوصل إلذ 

 

 T student اختبار: -أولا
  T student.(: يوضح نتائج اختبار20جدوؿ رقم )

جة نتي
 الاختبار

القيمة 
 الجدولية 

مستوى 
 المعنوية

قيمة 
إحصائية 
 الاختبار ت

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد 
أفراد 
 العينة

   النتائج
 

 الفرضيات

لزور جودة  55 3,2455 1,22142 16470, 4,581 000, 20000 مقبولة
 الخدمات الصحية

 رضا الدستفيدين 55 3,2464 96943, 13072, 5,765 000, 20000 مقبولة
 .SPSS 23من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:

اختبار )ت( لعينة واحدة )يستخدـ ىذا الاختبار في اكتشاؼ مدى تقييم عينة الدراسة لدستوى جودة الخدمات 
جودة الخدمات وسط الحسابي الإجمالر للمحور الأوؿ)الصحية، ومعرفة درجة الرضا لديهم بالاعتماد على الدت

 (.رضا الدستفيدين( والدتوسط الإجمالر للمحور الثاني)الصحية
 

 (:Pearsonحساب معامل الارتباط الخطي )بيرسون  -ثانيا
 معامل بتَسوف للارتباط الخطي من أكثر معاملات الارتباط  استخداماً خاصة في العلوـ الإنسانية والاجتماعية

ويعتٍ اف أي حركة في أحد أبعاد الدتغتَ الدستقل )جودة الخدمات الصحية( تصاحبو حركة في الدتغتَ التابع .
)الرضا(، وتكوف قيمتو بتُ الصفر والواحد فكلما اقتًبت القيمة من الواحد زادت قوة الارتباط والعكس صحيح،  

 كما ىو مبتُ في الجدوؿ التالر:
 

 .معامل الارتباط معتٌ قيمة( 21الجدول رقم )
 المعنى قيمة معامل الارتباط

 تام طردي ارتباط 1+
 ارتباط طردي قوي جداً  (0.99إلى  0.90)من 
 ارتباط طردي قوي (0.89إلى  0.70)من 
 ارتباط طردي متوسط (0.69إلى  0.50)من 
 ارتباط طردي ضعيف (0.49إلى  0.30)من 
 ارتباط طردي ضعيف جداً  (0.29إلى  0.01)من 
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 لا يوجد ارتباط 0
 ارتباط عكسي ضعيف جداً  (0.29-إلى  0.01-)من 
 ارتباط عكسي ضعيف (0.49-إلى  0.30-)من 

 ارتباط عكسي متوسط (0.69-إلى  0.50)من 
 ارتباط عكسي قوي (0.89-إلى  0.70-)من 
 ارتباط عكسي قوي جداً  (0.99-إلى  0.90-)من 

 ارتباط عكسي تام 1-
 عداد الطالب بالاعتماد على الدراسات السابقة.من إ المصدر:

 .Sigقاعدة القرار في مستوى الدعنوي ( 22الجدول رقم )
 Sigقاعدة القرار في مستوى المعنوي 

 اختبار في ابذاه واحد
 Sig  ≥ α  قبوؿ الفرض العدـ
 Sig  < α رفض الفرض العدـ

 ابقة.من إعداد الطالب بالاعتماد على الدراسات الس المصدر:
 

استطعنا استخراج مصفوفة الارتباط بتُ كل متغتَات الدراسة فيما بينها في ( SPSS 23)اعتماداً على برنامج 
 الجدوؿ الدوالر لكي يظهر لنا جلياً مدى ارتباط كل متغتَ بآخر.

 
 مصفوفة الارتباط بتُ كل متغتَات الدراسة يوضح( 23الجدول رقم )

 
 

رضا
ال

دية 
تما

لاع
ا

جابة 
لاست

ا
سية 

مو
لمل

ا
 

مان
الا

طف 
لتعا

ا
 

 الرضا
 

 Pearsonالارتباط  
Correlation 

 1 ,899 ,799 ,907 ,863 ,878 

Sig. (2-taild) 
 مستوى الدعنوي 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 الاعتمادية
 

Pearson 
Correlation 

,899 1 ,807 ,896 ,860 ,864 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 Pearson ,799 ,807 1 ,801 ,768 ,748 ستجابة الا



 التطبيقي للدراسةالجانب                                                 الفصل الثاني   

 

57 

Correlation 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 الملموسية
Pearson 

Correlation 
,907 ,896 ,801 1 ,914 ,907 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 الامان
Pearson 

Correlation 
,863 ,860 ,768 ,914 1 ,883 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

 التعاطف
Pearson 

Correlation 
,878 ,864 ,748 ,907 ,883 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 .SPSS 23من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:

اط الخطي بتُ أبعاد الدتغتَ الدستقل )جودة الخدمات الصحية( مع من الدصفوفة السابقة نستخرج معامل الارتب
 الدتغتَ التابع)الرضا(

 
 معالجة الفرضيات: -ثانياً 

 التي تنص على:: معالجة الفرضية الرئيسة الأولى
 .ىناك مستوى مقبول للجودة الخدمات الصحية بالمستشفى محل الدراسة 

 : فرضيتين التاليتينو نعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة ال 
 H0 : P = 0 غير مقبولأي مستوى جودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة. 
H1 : P > 0  مقبول.أي مستوى جودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة 

 
 نتائج اختبار في تقيم جودة الخدمات الصحية في الدستشفى لزل الدراسة(: 24الجدول رقم )

نتيجة 
 بارالاخت

القيمة 
 الجدولية 

مستوى 
 المعنوية

قيمة 
إحصائية 
 الاختبار ت

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد 
أفراد 
 العينة

   النتائج
 

 الفرضيات

 55 3,2455 1,22142 16470, 4,581 000, 20000 مقبولة
لزور جودة 
الخدمات 
 الصحية

 
، وىي  %5معنوية أي أقل من ( عند مستوى دلالة 4,581سوبة بلغت )أظهرت نتائج الاختبار أف قيمة ت المح

ونثبت الفرضية البديلة التي تنص على أف مستوى  H0أكبر من قيمة ت الجدولية، وعليو نرفض الفرضية العدمية 
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غ جودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة مقبوؿ، حيث أف الدتوسط الحسابي لجودة الخدمات الصحية بل
.وعليو يتوجب -3039إلذ  2060من  -متوسط إذ أنو يندرج في المجاؿ يعتٍ أف مستوى الجودة  3,2455

على الدؤسسة لزل الدراسة بدؿ الدزيد من الجهد والاىتماـ بالأبعاد الخمسة لجودة الخدمات الصحية من أجل 
 برسينها ورفع مستواىا. 

  :على تنص التي: معالجة الفرضية الرئيسة الثانية
 .ىناك رضا لعينة الدراسة عن جودة الخدمات الصحية بالمستشفى محل الدراسة 

 : و نعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضيتين التاليتين 
 H0 : P = 0 .لا يوجد رضا لعينة الدراسة عن جودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة 

 H1 : P > 0  ودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة.يوجد رضا لعينة الدراسة عن ج 
 جودة الخدمات الصحية في الدستشفى لزل الدراسةرضا الدستفيدين عن نتائج اختبار في تقيم (: 25الجدول رقم )

نتيجة 
 الاختبار

القيمة 
 الجدولية 

مستوى 
 المعنوية

قيمة 
إحصائية 
 الاختبار ت

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 حسابيال

عدد 
أفراد 
 العينة

   النتائج
 

 الفرضيات

رضا  55 3,2464 96943, 13072, 5,765 000, 20000 مقبولة
 الدستفيدين

، وىي  %5معنوية أي أقل من ( عند مستوى دلالة 50765أظهرت نتائج الاختبار أف قيمة ت المحسوبة بلغت )
ونثبت الفرضية البديلة التي تنص على أنو يوجد  H0أكبر من قيمة ت الجدولية، وعليو نرفض الفرضية العدمية 

رضا لعينة الدراسة عن جودة الخدمات الصحية بالدستشفى لزل الدراسة بدرجة متوسطة ، حيث أف الدتوسط 
من  -ويعتٍ أف مستوى الرضا لعينة الدراسة متوسط إذ أنو يندرج في المجاؿ  302464الحسابي لمحور الرضا بلغ 

ليو لغب على الدؤسسة العمل بجهد لتحستُ ىذا الدستوى من خلاؿ الاىتماـ أكثر بجودة .وع-3039إلذ  2060
الخدمات التي تقدمها. وسيبتُ لنا اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة علاقة التأثتَ بتُ أبعاد جودة الخدمات الصحية 

 والرضا.
 :على تنص التيمعالجة الفرضية الرئيسة الثالثة: 

 ذات دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الصحية على رضا المستفيدين منها  ىناك علاقة تأثير
 .بالمستشفى محل الدراسة

تم تفريع ىذه الفرضية إلذ خمسة فرضيات فرعية لدعرفة علاقة كل بعد من أبعاد جودة الخدمات الصحية غلى 
 رضا الدستفيدين كل على حدة وىي كالآتي:
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 01الفرضية الفرعية 
 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الاعتماديةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H0 عدميةالفرضية ال

 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الاعتماديةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H1الفرضية البديلة
 الرضا. و الاعتمادية يوضح معامل الارتباط بتُ(: 26الجدول رقم )

عتماديةالا الرضا البيان  
 10000000 899, الاعتمادية

sig مستوى المعنوية   0.000  
 0.000 10000000 الرضا

 899,  مستو ى المعنوية
 spss23: من إعداد الطالبة بناء على لسرجات المصدر

 عند )مستوى الدعنوية( 00899تبتُ من خلاؿ الجدوؿ السابق للارتباط أف معامل بتَسوف يساوي 
sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر من  

ومنو  0.05وعليو نقوؿ أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الاعتمادية والرضا عند مستوى معنوية تساوي 
 . H0ونرفض الفرضية الصفرية    H1نقبل الفرضية البديلة

 
 02الفرضية الفرعية 
 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الملموسيةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H0 الفرضية العدمية
 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الملموسيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H1الفرضية البديلة

 و الرضا. الدلموسيةيوضح معامل الارتباط بتُ (: 27الجدول رقم )
 الملموسية الرضا البيان

 10000000 799, الملموسية
sig مستوى المعنوية   0.000  

 0.000 10000000 الرضا
 799,  مستو ى المعنوية

 spss23: من إعداد الطالبة بناء على لسرجات المصدر
 ولديتا )مستوى الدعنوية( 00799لدينا من خلاؿ الجدوؿ السابق للارتباط أف معامل بتَسوف يساوي 

sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر من  
ومنو  0.05عند مستوى معنوية تساوي  والرضا الملموسيةصائية بتُ وعليو نقوؿ أنو توجد علاقة ذات دلالة إح

  .H0ونرفض الفرضية الصفرية    H1نقبل الفرضية البديلة
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 03الفرضية الفرعية 
 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الاستجابةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H0 الفرضية العدمية
 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الاستجابةقة ذات دلالة إحصائية بتُ توجد علا: H1الفرضية البديلة

 و الرضا. الاستجابةيوضح معامل الارتباط بتُ (: 28الجدول رقم )
 الاستجابة الرضا البيان

 10000000 907, الاستجابة
sig مستوى المعنوية   0.000  

 0.000 10000000 الرضا
 907,  مستو ى المعنوية

 spss23إعداد الطالبة بناء على لسرجات : من المصدر

 ولديتا )مستوى الدعنوية( 00907يتبتُ من خلاؿ الجدوؿ السابق للارتباط أف معامل بتَسوف يساوي 
sig=,000حيث أف sig   0.05أصغر من  

  0.05عند مستوى معنوية تساوي  والرضا الاستجابةوعليو نقوؿ أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ 
 04فرضية الفرعية ال

 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و الأمانلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H0 الفرضية العدمية
 0.05عند مستوى معنوية  الرضا والأمان توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H1الفرضية البديلة

 و الرضا الأمافيوضح معامل الارتباط بتُ (: 29الجدول رقم )
لبيانا  الأمان الرضا 

 10000000 863, الأمان
sig مستوى المعنوية   0.000  

 0.000 10000000 الرضا
 863,  مستو ى المعنوية

 spss23: من إعداد الطالبة بناء على لسرجات المصدر
 ولديتا )مستوى الدعنوية( 00863نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ السابق للارتباط أف معامل بتَسوف يساوي 

sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر من  
ومنو  0.05عند مستوى معنوية تساوي  والرضا الأمانوعليو نقوؿ أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ 

  .H0ونرفض الفرضية   H1نقبل الفرضية
 05الفرضية الفرعية 
 0.05توى معنوية عند مس الرضا و التعاطفلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H0 الفرضية العدمية
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 0.05عند مستوى معنوية  الرضا و التعاطفتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ : H1الفرضية البديلة
 و الرضا التعاطفيوضح معامل الارتباط بتُ (: 30الجدول رقم )

 spss23: من إعداد الطالبة بناء على لسرجات المصدر

 ولديتا )مستوى الدعنوية( 00878يظهر من خلاؿ الجدوؿ السابق للارتباط أف معامل بتَسوف يساوي 
sig=,000حيث أف sig    0.05أصغر من  

ومنو  0.05عند مستوى معنوية تساوي  والرضا التعاطفوعليو نقوؿ أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ 
  .H0ونرفض الفرضية   H1نقبل الفرضية

 : الثالثة الفرضية الرئيسيةاختبار 
علػػى رضػػا  بأبعادىػػا الخمسػػة يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية بػػتُ جػػودة الخػػدمات الصػػحيةلا : H0الفرضػػية العدميػػة

 .الدستفيدين من العلاج في الدستشفى لزل الدراسة
علػػػى رضػػػا  بأبعادىػػػا الخمسػػػة يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية بػػػتُ جػػػودة الخػػػدمات الصػػػحية: H1ديلػػػةالفرضػػػية الب

 .ستشفى لزل الدراسةالدالدستفيدين من العلاج في 
 معاملات الالضدار يوضح (31)الجدول رقم

 المتغير المستقل
معامل 
 الانحدار

معامل  Tاختبار 
التحديد 

R² 

معامل 
 Rالارتباط 

 Fاختبار 

 tقيمة 
المعنوية 

sig 
 sigالمعنوية  Fقيمة 

 013, 2,581 392, الاعتمادية

,871 ,933a 66,155 ,000b 

 254, 1,153 135, الاستجابة

 061, 1,914 357, الملموسية 

 780, 281, 045, الأمان

 146, 1,477 219, التعاطف

 spss23لدراسة والبرنامج الإحصائي من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطيات االمصدر: 

 التعاطف الرضا البيان
 10000000 878, التعاطف

sig مستوى المعنوية   0.000  
 0.000 10000000 الرضا

 878,  مستو ى المعنوية
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 الاستجابة ، الملموسية،  الاعتماديةوالدتغتَات الدفسرة )رضا الدستفيدين من العلاج من أجل معرفة العلاقة بتُ 
 ( والذي اعتبرت فيو متغتَاتالجدوؿ السابق(، تم استخداـ لظوذج الالضدار الخطي الدتعدد )التعاطف ،الأمان، 
رضا الدستفيدين (كمتغتَات تفستَية "مستقلة" ومتغتَ التعاطف ،الأمان،  الاستجابة ، لموسيةالم،  الاعتمادية)

( البالغة fكمتغتَ تابع. أظهرت نتائج لظوذج الالضدار أف لظوذج الالضدار معنوي وذلك من خلاؿ قيمة )  من العلاج
النتائج أف الدتغتَات الدفسرة  ، وتفسر(  0.01أصغر من مستوى الدعنوية ) (  0.000( بدلالة )  66,155) 

( . كما  R²وذلك بالنظر إلذ معامل التحديد ) رضا الدستفيدين من العلاج من التباين الحاصل في % 87تفسر 
،  الملموسية،  الاستجابة ،الاعتمادية) جودة الخدمات الصحيةجاءت قيمة بيتا التي توضح العلاقة بتُ 

على التوالر فنلاحظ أف الدتغتَ (0,045،0,219، 0,392،0,135،0,357(بقيمة )التعاطف ،الأمان
وعليو فإف  ( والدلالة الدرتبطة بها. tداؿ إحصائياً أما البقية غتَ ذلك، من خلاؿ قيمة )  الاعتماديةالدستقل 

 بأبعادىا الصحية الخدمات جودة بتُ إحصائية دلالة ذو أثر يوجدوالتي تنص على أنو   H1الفرضية البديل 
  والفرضية العدمية مرفوضة.  محققة الدراسة لزل الدستشفى في العلاج من الدستفيدين رضا على الخمسة
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 خلاصة الفصل: 

 

 من عن قرب بغرداية بكتَ قضي الدتخصصة الاستشفائية الدؤسسةتم التعرؼ عن  الفصل ىذا خلاؿ من
 أخدنا و .وفقو تسيتَ الذي القانوني النظاـ إلذ الإضافةب الجغرافي، وموقعها عنها تارلؼية نبذة إلذ لتطرؽا خلاؿ
القدرة الاستيعابية للمستشفى، وتم خلاؿ ىذا الفصل دراسة الابذاىات العامة لعينة عشوائية من  عن فكرة

 أبعادىا عبرالدستفيدين  من خدمات الدستشفى حوؿ واقع جودة الخدمات الصحية الددركة ومدى رضاىم عنها 
الالكتًونية. وبعد دراسة  الاستبانةأداة  ، من خلاؿ( التعاطف الأماف، ، الاستجابة ، الدلموسية الاعتمادية،)
حوؿ واقع جودة الخدمات الصحية بالدؤسسة لزل الدراسة توصلنا إلذ أنو ىناؾ مستوى الدراسة  فرضيات اختبارو 

 الخدمات ودةة، وأثبتنا علاقة التأثتَ لجعن الخدمات الدقدممقبوؿ من الجودة يقابلو رضا متوسط من عينة الدراسة 
  .الصحية الخدمة جودة أبعاد على اعتمادا ستفيدينالد رضا على الدقدمة الصحية
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 موضوع أصبح ،حيث الدستويات جميع وعلى كبتَا اىتماما الاختَة الآونة في الصحي القطاع شهد

 الصحية خدماتها تقدنًل الاستشفائية الدؤسسات من سعيا متزايد، عالدي ىتماـا لزل " الصحية الخدمة جودة"
 وإجراءات معايتَ ستفيدين من خدماتها، ومن أجل ىذا وجب تطبيقللم لشكن رضا أقصى لتحقيق عالية بجودة
 من الجودة إلذ ينظر حيث الصحي، النظاـ من الفرد موقع باختلاؼ عبر جميع أبعادىا، فهي بزتلف الجودة نظم

 الدستفيد، منظور من الجودة أما. العلمية التطورات أحدث وفق أفضل الخدمات تقدنً أساس على طبي منظور
  .النهائية الخدمة ونتيجتها الحصوؿ طريقة على فتًكز

بالتحقق من صحة الفرضيات الدوضوعة  الخدمات الصحية و جودتها حيث قامتبحثت ىذه الدراسة في لراؿ 
)الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، توى جودة الخدمات الصحية من خلاؿ أبعادىا الخمسة مسحوؿ 

حيث توصلنا إلذ أف الدستفيدين من الخدمات الصحية  ت النتائج بشكل تفصيلي،. كما نوقشالتعاطف(
ب من الدؤسسة الدضي للمؤسسة لزل الدراسة يقيموف جودة الخدمات الدقدمة لذم تقييما متوسطا، وىذا ما يتطل

قدما في الرفع من مستوى جودة خدماتها الصحية بالاىتماـ بتنمية الوسائل الطبية وتكوف الأطقم الطبية والحرص 
 .على مستوى عاؿ من النظافة والرقابة

كما تناولت ىذه الدراسة عنصر الرضا بصفتو متغتَا تابعا، حيث أبرزنا في الفصل الاوؿ الأسس النظرية للرضا 
وطرؽ قياسو، ثم قمنا برصد مدى رضا الدستفيدين من الخدمات الصحية للمؤسسة لزل الدراسة، حيث توصلنا 
إلذ أف لعينة الدراسة رضا متوسطا عن جودة الخدمات الصحية التي سبق لذم الاستفادة فعليا. وما على الدؤسسة 

 اـ أكثر بالدستفيدين من خدماتها.إلا تطوير ىذا الدستوى من خلاؿ الزيادة في مستوى الجودة والاىتم

)الدلموسية، من خلاؿ أبعادىا  جودة الخدمات الصحيةبتُ  تعمقت ىذه الدراسة لفهم العلاقة الدشتًكة كما
أنو توجد علاقة تأثتَ مباشرة بتُ  القوؿ لؽكن ، إذرضا المستفيدينو  الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف(

ضا الدستفيدين من خلاؿ أبعادىا، حيث أف الاىتماـ بهذه الأبعاد يساىم في جودة الخدمات الصحية على ر 
 الوعي ويساعد في زيادة .أنواعها باختلاؼ الصحية الدؤسسات جميع في الخدمات الصحية بدستوى الارتقاء

 يقوالدستفيدين منها وبرق الدرضى رضا على الخدمات والحصوؿ أفضل وصولا لتقدنً لذا، الصحيحة بالدمارسة
 .للتنمية العامة والخطط الأىداؼ والسياسات

 :وىي التوصياتالاقتًاحات و لرموعة من النتائج و  إلذخلصت دراستنا ىاتو 
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 : النتائج
 جودة على معايتَ والاعتماد الدستفيدين منها نظر وجهة من الصحية الخدمات جودة مستوى تقييم خلاؿ من

 23الإحصائي باستخداـ البرنامج بست والتي للبيانات الإحصائية الدعالجة خلاؿ من توصلنا الصحية، الخدمات
Spss التالية النتائج إلذ: 
 حيث أف الدؤسسة لزل الدراسة  الدوافقة، من متوسطة درجة أخذ الصحية الخدمات جودة في الاعتمادية بعد

 تقدـ خدماتها في الدواعيد المحددة ولكن بدقة وموثوقية متدنية نوعا ما.
 حيث أف تقييمها كاف  الدلموسية، بعد ناحية من الدقدمة الخدمات عن راضتُ غتَ العينة أفراد فأ لنا يتضح

النظافة العالية لدرافق الدستشفى واىتًاء الأغطية نقص  ذلك  زويعز الأضعف بتُ لستلف الأبعاد الأخرى ، 
 .والأفرشة

 حيث جميع عبارات على  ،رتفععبر الدستفيدين عن رضاىم عن بعد الاستجابة حيث أف حاز على تقيم م
حازت على تقييم مرتفع حيث  ،الرعاية الصحيةىذا البعد والتي تشتَ الذ جاىزية الدستشفى من ناحية 

 الخدمات جودة عن الدرضى رضا على يؤكد لشا، الاستجابة السريعة للمرضىباستثناء العبارة التي تشتَ إلذ 
 .الاستجابة معيار ناحية من الدقدمة الصحية

 حيث يعد  الدستشفى، في العاملتُ مع التعامل في الأمافشعر الدرضى من عينة الدراسة بدرجة متوسطة من ي
بعد الأماف مهما جدا لدا للحالة النفسية من أثر على التشافي للمرضى ومنو رفع مستوى رضاىم عن جودة 

 .الخدمة
 ناحية من الدقدمة الخدمات لىنسبي عال رضاىم على تدؿ العينة الدراسة حوؿ بعد التعاطف أفراد إجابات 

 الدريض إشعار لأف .استفساراتهم الدناسب على  الوقت وفي الفوري التدخل ذلك ويؤكد التعاطف، بعد
 .فيو يعالج الذي للمستشفى والانتماء والولاء الرضا من كبتَا قدرا لديو تولد بو الذاتية والعناية بالاىتماـ

 

 :التالية التوصيات تقدنً لؽكن السابقة النتائج على بناء  :انتوصيات 
 قبلهم، من والطمأنينة الثقة مستوى لزيادة للمرضى الدقدمة الصحية للخدمات الدستمر التحستُ على العمل 

 من الدقدمة والشكاوي مقتًحاتهم على للتعرؼ الدقدمة الخدمات مع الدتعاملتُ مع الدستمر التواصل وكذا
 الدستمر التحستُ يدعم الدستشفيات في للمعلومات نظاـ بناء خلاؿ من الدقدمة الخدمات عن قبلهم

 .للجودة
 الطبي الطاقم توفتَ خلاؿ من زبائنها مع والأماف الثقة مستوى زيادة على الدستشفيات تعمل أف ضرورة 

 .الدؤىل
 َالدرضى مع التعامل مهارات على تدريبهم على فيها يركز تدريبية لبرامج واخضاعهم التمريضي الكادر توفت 

 .لدتطلباتهم والاستجابة
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 وتنميتها الجودة تقييم طريقها عن لؽكن التي الأداة فهو والجودة بالأداء وربطو الدؤشرات نظاـ بتفعيل الاىتماـ 
 .الصحية بالدؤسسات

 العلاج الحصوؿ على من الدريض يتمكن حتى الصحية للخدمات الدقدمة الجهات بتُ التنسيق مستوى رفع 
 .للموارد الامثل الاستخداـ معايتَ وضِمن سروي بسهولة

 الطلاب الدتخرجتُ بذعل وبرامج مواد بوضع الطبي المجاؿ في الدتخصصة والكليات الجامعات تهتم أف بد لا 
 .الصحي القطاع في ومقاييسها الجودة بدفاىيم وعي على
 الصحية جودة الخدمات وأبعاد وأىداؼ مفهوـ حوؿ الدستشفيات في العاملتُ لدى الصحي الوعي تعميق 

 .الإنساف بحياة تتعلق لكونها
 الخدمات الصحية جودة لأبعاد الدستشفى تبتٍ بدتابعة وتعتٌ تهتم لجنة تكليف أو إدارية وحدة استحداث 

 جودة برستُ ومعالجتها بهدؼ الضعف نقاط على الوقوؼ أجل من باستمرار لذا الاستجابة مدى وبرديد
 .الدستفيدين لذإ الدقدمة الصحية الخدمات

 
 آفاق البحث: -ثالثاً:

 ؛أثر جودة الخدمات الصحية على تفضيلات الدستفيدين من الخدمات الصحية لعيادات التوليد 

 في رضا وولاء الزبوف؛الصحية أثر جودة الدنتجات 

 ؛دور ابعاد الجودة في برقيق ولاء الزبوف

 .رضى ولاء الدفيللعيادات الطبية أثر الاتصالات التسويقية الدتكاملة 
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 هوريــة الجزائرية الديمقراطية  الشعبيــةمالج
 ميلعلوزارة التعليػم العالػي و البحػث ا

 جامعة غرداية 
 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

 قسم العلوـ التجارية

 ــبيانــــالاست
 ....وبعد طيبة برية

 

 

 

 

 

 انطانبة                                                                                                                                        انمشرف         

 .........                                                                                                      أ..... .....                                       
 ملاحظات عامة:

 ن الاجابة يعني عدم صلاحية الاستمارة لمتحميل.يرجى الاجابة عمى جميع الاسئمة لان ترك أي سؤال دو  .1
 يرجى وضع علامة )       ( في الحقل الذي يمثل وجهة نظرك. .2
 باستطاعة الباحث الاجابة عمى اسئمتكم واستفساراتكم الخاصة بالاستمارة. .3

 :المجيب على الاستبيان: بيانات خاصة بأولا
 ذكر )      (        انثى  )       (الجنس   .1
 (سنة )        (                                   35-25( سنة )      (       )25اقل من )عمر: ال  .2

 ( سنة فأكثر)       (46( سنة    )       (      )36-45)        
 ابتدائي )      (                  متوسط )     ( المستوى التعليمي:  .3

 مهتٍ  )      (     ثانوي   )      (                  
 شهادة عليا     )       (     

 نعم )      (        لا  )       (: ؟ بغرادية والطفولة للأمومة بكير قضي بمستشفى التعالج لك سبق ىل .4
 )   (  وأكثر مرات ثلاثةواحدة  )  (  مرتتُ )   (  :؟ مرة من كم .5

 ةالمحور الأول: أبعاد جودة الخدمات الصحي         

 موافق موافق بشدة العبارات الترتيب
موافق بدرجة 

 متوسطة
 غير موافق بشدة غير موافق

 المجال الأول )الاعتمادية(
يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية الموعودة إلى   .1

 المرضى بالوقت المحدد.
     

قياس رضا المستفيدين عن جودة الخدمات "حوؿ موضوع  تسويق خدماتفي إطار التحضتَ لدذكرة التخرج لنيل شهادة الداستً بزصص 
البحث  ضغرالأعد ىذه الاستمارة مقياسا يعتمد ، وت"ردايةحالة مستشفيات الأمومة بغ الصحية لمستشفيات الأمومة والطفولة دراسة

الدناسبة يساىم في الحصوؿ على نتائج دقيقة بدا يعزز برقيق اىداؼ البحث، علما اف الاجابات تستخدـ  بالإجابةالعلمي، واف تفضلكم 
 البحث العلمي دوف الضرورة لذكر الاسم. لأغراضحصرا 

 شاكرين تعاونكم معنا
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يحظى المستشفى بثقة واستحسان المستفيدين من خدماتها   .2
 الصحية.

     

م المستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة يقد  .3
 والموثوقية.

     

      يبدي المستشفى اهتماما خاصا بمشاكلي واستفساراتي.  .4
 المجال الثاني )الاستجابة(

يض.  .5       الرعاية الصحية في المستشفى تلبي غرضي كمر
      يتعامل الطاقم الطبي معي بكل لباقة واحترام.  .6
      أطقم الطبية بالسرعة اللازمة لمعالجتي.تتدخل ال  .7
أحصل على المساعدة متى احتجت اليها في الوقت   .8

 المناسب.
     

 المجال الثالث )الملموسية(
يستخدم المستشفى الآلات والتقنيات الحديثة في عملية   .9

 التوليد.
     

      يتمتع المستشفى بنظافة عالية ومتميزة بجميع مرافقه.  .11
      وفر المستشفى الفرش والاغطية المريحة والنظيفة.يت  .11
الأطباء والممرضون على درجة عالية من النظافة وحسن   .12

 المظهر.
     

 المجال الرابع )الامان(
      أشعر بالأمان والاطمئنان عند تلقى الفحص والعلاج.  .13
يتمتع موظفو المستشفى بكفاءة ومهارة عالية في التعامل   .14

 معي.
     

      يتابع العاملون في المستشفى حالتي باستمرار.  .15
      يمتاز المستشفى بسمعة طيبة وسط المجتمع الغرداوي.  .16

 المجال الخامس )التعاطف(
      يولي المستشفى اهتماما وانتباها فرديا بي.  .17
      يقدر العاملين في المستشفى ظروفي الخاصة.  .18
الروح المرحة والصداقة يتصف العاملون في المستشفى ب  .19

 في التعامل معي.
     

يق الطبي في المستشفى مشاكلي الصحية التي   .21 يوضح الفر
يقة لطيفة ومهذبة.  أعاني منها بطر

     

 
  المحور الثاني : رضا المستفيد  

     

 المجال الخامس )رضا المستفيد )المريض(
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      بشكل عام، أنا راض عن خدمات هذا المستشفى.  .21
      استفدت من خدمات المستشفى مثلما كنت أتوقع.  .22
      لدي قناعة وثقة بمستوى الخدمة المقدمة بالمستشفى.  .23
      أشجع الآخرين على التعامل مع المستشفى.  .24
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 spss23مخرجات 

 
 انتكرارات واننسب
Frequency Table 
 

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

( سنة52اقل من )  12 21,8 21,8 21,8 

 81,8 60,0 60,0 33 سنة(25-35)

 94,5 12,7 12,7 7 سنة (36-45)

 100,0 5,5 5,5 3 سنة فأكثر (46)

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 المستوى التعلٌمً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 1 ابتدائً

 7,3 5,5 5,5 3 متوسط

 36,4 29,1 29,1 16 ثانوي

 100,0 63,6 63,6 35 جامعً

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 كم من مرة ؟

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 41,8 41,8 41,8 23 مرة واحدة

 65,5 23,6 23,6 13 مرتٌن

 100,0 34,5 34,5 19 ثلاث مرات فأكثر

Total 55 100,0 100,0  
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 .ٌلتزم المستشفى بتقدٌم الخدمات الصحٌة الموعودة إلى المرضى بالوقت المحدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7,3 7,3 7,3 4 غٌر موافق بشدة

 25,5 18,2 18,2 10 غٌر مرافق

 34,5 9,1 9,1 5 محاٌد

 89,1 54,5 54,5 30 موافق

 100,0 10,9 10,9 6 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌحظى المستشفى بثقة واستحسان المستفٌدٌن من خدماتها الصحٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,9 10,9 10,9 6 غٌر موافق بشدة

 25,5 14,5 14,5 8 غٌر مرافق

 45,5 20,0 20,0 11 محاٌد

 89,1 43,6 43,6 24 موافق

 100,0 10,9 10,9 6 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌقدم المستشفى الخدمة الصحٌة بدرجة عالٌة من الدقة والموثوقٌة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16,4 16,4 16,4 9 غٌر موافق بشدة

 34,5 18,2 18,2 10 غٌر مرافق

 56,4 21,8 21,8 12 محاٌد

 89,1 32,7 32,7 18 موافق

 100,0 10,9 10,9 6 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌبدي المستشفى اهتماما خاصا بمشاكلً واستفساراتً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 9,1 9,1 9,1 5 غٌر موافق بشدة 
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 30,9 21,8 21,8 12 غٌر مرافق

 58,2 27,3 27,3 15 محاٌد

 90,9 32,7 32,7 18 موافق

 100,0 9,1 9,1 5 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌستخدم المستشفى الآلات والتقنٌات الحدٌثة فً عملٌة التولٌد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7,3 7,3 7,3 4 غٌر موافق بشدة

 38,2 30,9 30,9 17 غٌر مرافق

 49,1 10,9 10,9 6 محاٌد

 81,8 32,7 32,7 18 موافق

 100,0 18,2 18,2 10 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

ومتمٌزة بجمٌع مرافقه ٌتمتع المستشفى بنظافة عالٌة . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 21,8 21,8 21,8 12 غٌر موافق بشدة

 41,8 20,0 20,0 11 غٌر مرافق

 60,0 18,2 18,2 10 محاٌد

 92,7 32,7 32,7 18 موافق

 100,0 7,3 7,3 4 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

وفر المستشفى الفرش والاغطٌة المرٌحة والنظٌفةٌت . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25,5 25,5 25,5 14 غٌر موافق بشدة

 63,6 38,2 38,2 21 غٌر مرافق

 78,2 14,5 14,5 8 محاٌد

 100,0 21,8 21,8 12 موافق

Total 55 100,0 100,0  
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والممرضون على درجة عالٌة من النظافة وحسن المظهرالأطباء  . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1,8 1,8 1,8 1 غٌر موافق بشدة

 12,7 10,9 10,9 6 غٌر مرافق

 34,5 21,8 21,8 12 محاٌد

 76,4 41,8 41,8 23 موافق

 100,0 23,6 23,6 13 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .الرعاٌة الصحٌة فً المستشفى تلبً غرضً كمرٌض

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9,1 9,1 9,1 5 غٌر موافق بشدة

 23,6 14,5 14,5 8 غٌر مرافق

 27,3 3,6 3,6 2 محاٌد

 81,8 54,5 54,5 30 موافق

 100,0 18,2 18,2 10 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌتعامل الطاقم الطبً معً بكل لباقة واحترام

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,9 10,9 10,9 6 غٌر موافق بشدة

 25,5 14,5 14,5 8 غٌر مرافق

 43,6 18,2 18,2 10 محاٌد

 80,0 36,4 36,4 20 موافق

افق بشدةمو  11 20,0 20,0 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .تتدخل الأطقم الطبٌة بالسرعة اللازمة لمعالجتً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 9,1 9,1 9,1 5 غٌر موافق بشدة 
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 21,8 12,7 12,7 7 غٌر مرافق

 34,5 12,7 12,7 7 محاٌد

 80,0 45,5 45,5 25 موافق

 100,0 20,0 20,0 11 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .أحصل على المساعدة متى احتجت الٌها فً الوقت المناسب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,7 12,7 12,7 7 غٌر موافق بشدة

 40,0 27,3 27,3 15 غٌر مرافق

 56,4 16,4 16,4 9 محاٌد

 85,5 29,1 29,1 16 موافق

 100,0 14,5 14,5 8 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .أشعر بالأمان والاطمئنان عند تلقى الفحص والعلاج

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5,5 5,5 5,5 3 غٌر موافق بشدة

 18,2 12,7 12,7 7 غٌر مرافق

 34,5 16,4 16,4 9 محاٌد

 76,4 41,8 41,8 23 موافق

 100,0 23,6 23,6 13 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌتمتع موظفو المستشفى بكفاءة ومهارة عالٌة فً التعامل معً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9,1 9,1 9,1 5 غٌر موافق بشدة

 34,5 25,5 25,5 14 غٌر مرافق

 47,3 12,7 12,7 7 محاٌد

 83,6 36,4 36,4 20 موافق

 100,0 16,4 16,4 9 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  
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 .ٌتابع العاملون فً المستشفى حالتً باستمرار

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

موافق بشدةغٌر   3 5,5 5,5 5,5 

 23,6 18,2 18,2 10 غٌر مرافق

 43,6 20,0 20,0 11 محاٌد

 85,5 41,8 41,8 23 موافق

 100,0 14,5 14,5 8 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌمتاز المستشفى بسمعة طٌبة وسط المجتمع الغرداوي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,5 14,5 14,5 8 غٌر موافق بشدة

 32,7 18,2 18,2 10 غٌر مرافق

 47,3 14,5 14,5 8 محاٌد

 89,1 41,8 41,8 23 موافق

 100,0 10,9 10,9 6 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌولً المستشفى اهتماما وانتباها فردٌا بً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9,1 9,1 9,1 5 غٌر موافق بشدة

 41,8 32,7 32,7 18 غٌر مرافق

 65,5 23,6 23,6 13 محاٌد

 87,3 21,8 21,8 12 موافق

 100,0 12,7 12,7 7 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌقدر العاملٌن فً المستشفى ظروفً الخاصة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
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Valid 

 12,7 12,7 12,7 7 غٌر موافق بشدة

 34,5 21,8 21,8 12 غٌر مرافق

 58,2 23,6 23,6 13 محاٌد

 87,3 29,1 29,1 16 موافق

 100,0 12,7 12,7 7 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

ة والصداقة فً التعامل معًٌتصف العاملون فً المستشفى بالروح المرح . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,7 12,7 12,7 7 غٌر موافق بشدة

 29,1 16,4 16,4 9 غٌر مرافق

 43,6 14,5 14,5 8 محاٌد

 80,0 36,4 36,4 20 موافق

 100,0 20,0 20,0 11 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .ٌوضح الفرٌق الطبً فً المستشفى مشاكلً الصحٌة التً أعانً منها بطرٌقة لطٌفة ومهذبة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7,3 7,3 7,3 4 غٌر موافق بشدة

 21,8 14,5 14,5 8 غٌر مرافق

 36,4 14,5 14,5 8 محاٌد

 89,1 52,7 52,7 29 موافق

افق بشدةمو  6 10,9 10,9 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .بشكل عام، أنا راض عن خدمات هذا المستشفى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,7 12,7 12,7 7 غٌر موافق بشدة

 29,1 16,4 16,4 9 غٌر مرافق

 41,8 12,7 12,7 7 محاٌد

 85,5 43,6 43,6 24 موافق

 100,0 14,5 14,5 8 موافق بشدة
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Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .استفدت من خدمات المستشفى مثلما كنت أتوقع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 18,2 18,2 18,2 10 غٌر موافق بشدة

 30,9 12,7 12,7 7 غٌر مرافق

 50,9 20,0 20,0 11 محاٌد

 92,7 41,8 41,8 23 موافق

 100,0 7,3 7,3 4 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .لدي قناعة وثقة بمستوى الخدمة المقدمة بالمستشفى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,7 12,7 12,7 7 غٌر موافق بشدة

 30,9 18,2 18,2 10 غٌر مرافق

 43,6 12,7 12,7 7 محاٌد

 89,1 45,5 45,5 25 موافق

 100,0 10,9 10,9 6 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 .أشجع الآخرٌن على التعامل مع المستشفى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16,4 16,4 16,4 9 غٌر موافق بشدة

 25,5 9,1 9,1 5 غٌر مرافق

 38,2 12,7 12,7 7 محاٌد

 83,6 45,5 45,5 25 موافق

 100,0 16,4 16,4 9 موافق بشدة

Total 55 100,0 100,0  
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 المتوسطات الحسابية

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

قت المحددٌلتزم المستشفى بتقدٌم الخدمات الصحٌة الموعودة إلى المرضى بالو . 55 3,44 1,135 

 1,181 3,29 55 .ٌحظى المستشفى بثقة واستحسان المستفٌدٌن من خدماتها الصحٌة

 1,276 3,04 55 .ٌقدم المستشفى الخدمة الصحٌة بدرجة عالٌة من الدقة والموثوقٌة

 1,133 3,11 55 .ٌبدي المستشفى اهتماما خاصا بمشاكلً واستفساراتً

لاتت والتقنٌات الحدٌثة فً عملٌة التولٌدٌستخدم المستشفى الآ . 55 3,24 1,276 

 1,302 2,84 55 .ٌتمتع المستشفى بنظافة عالٌة ومتمٌزة بجمٌع مرافقه

 1,090 2,33 55 .ٌتوفر المستشفى الفرش والاتغطٌة المرٌحة والنظٌفة

 1,004 3,75 55 .الأطباء والممرضون على درجة عالٌة من النظافة وحسن المظهر

 1,212 3,58 55 .الرعاٌة الصحٌة فً المستشفى تلبً غرضً كمرٌض

 1,271 3,40 55 .ٌتعامل الطاقم الطبً معً بكل لباقة واحترام

 1,214 3,55 55 .تتدخل الأطقم الطبٌة بالسرعة اللازمة لمعالجتً

 1,297 3,05 55 .أحصل على المساعدة متى احتجت الٌها فً الوقت المناسب

ن والاتطمئنان عند تلقى الفحص والعلاجأشعر بالأما . 55 3,65 1,142 

 1,265 3,25 55 .ٌتمتع موظفو المستشفى بكفاءة ومهارة عالٌة فً التعامل معً

 1,117 3,42 55 .ٌتابع العاملون فً المستشفى حالتً باستمرار

 1,273 3,16 55 .ٌمتاز المستشفى بسمعة طٌبة وسط المجتمع الغرداوي

فى اهتماما وانتباها فردٌا بًٌولً المستش . 55 2,96 1,201 

 1,245 3,07 55 .ٌقدر العاملٌن فً المستشفى ظروفً الخاصة

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,322 3,35 55 .ٌتصف العاملون فً المستشفى بالروح المرحة والصداقة فً التعامل معً

فى مشاكلً الصحٌة التً أعانً منها بطرٌقة لطٌفة ومهذبةٌوضح الفرٌق الطبً فً المستش . 55 3,45 1,102 

 1,275 3,31 55 .بشكل عام، أنا راض عن خدمات هذا المستشفى

 1,260 3,07 55 .استفدت من خدمات المستشفى مثلما كنت أتوقع

 1,247 3,24 55 .لدي قناعة وثقة بمستوى الخدمة المقدمة بالمستشفى

ن على التعامل مع المستشفىأشجع الآخرٌ . 55 3,36 1,324 

Valid N (listwise) 55   

 

5انبعذ   
 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,895 4 

 

3انبعذ   
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,830 4 

 

2انبعذ   
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,886 4 

 

 

 

2انبعذ   

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,873 4 

 
 

1انبعذ   

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,912 4 
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 انرضا
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,969 4 

 

ككم 5انمحور   

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,971 20 

 

 جميع انمحاور

 

 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,979 24 

 
 

 

 

 

 

 

 

 حساب التوزيع الطبيعي
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 جودة الخدمات الصحٌة الرضا 

N 55 55 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3,2455 3,2464 

Std. Deviation 1,22142 ,96943 

Most Extreme Differences 

Absolute ,204 ,092 

Positive ,101 ,084 

Negative -,204 -,092 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,316 ,684 
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Asymp. Sig. (2-tailed) ,060 ,737 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
 

 

5رتباط انبعذ الا  
Correlations 

جودة الخدمات  

 الصحٌة

 جودة الخدمات الصحٌة

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-tailed) 

 

N 55 

ٌلتزمالمستشفىبتقدٌمالخدماتالص

 حٌة

Pearson 

Correlation 
,803

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 
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ٌحظىالمستشفىبثقةواستحسانالم

 ستفٌد

Pearson 

Correlation 
,872

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌقدمالمستشفىالخدمةالصحٌةبدر

 جةعال

Pearson 

Correlation 
,883

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌبدٌالمستشفىاهتماماخاصابمشا

 كلٌوا

Pearson 

Correlation 
,736

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

3الارتباط انبعذ   
 

 

Correlations 

جودة الخدمات  

 الصحٌة

 جودة الخدمات الصحٌة

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-tailed)  

N 55 

 ٌستخدمالمستشفىالآلاتتوالتقنٌاتالح

Pearson 

Correlation 
,684

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

لمستشفىبنظافةعالٌةومتمٌزةٌتمتعا

 ب

Pearson 

Correlation 
,816

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌتوفرالمستشفىالفرشوالاتغطٌةالمر

 ٌح

Pearson 

Correlation 
,586

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

الأطباءوالممرضونعلىدرجةعالٌة

 منال

Pearson 

Correlation 
,773

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

2الارتباط انبعذ   
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Correlations 

جودة الخدمات  

 الصحٌة

 جودة الخدمات الصحٌة

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-tailed)  

N 55 

الرعاٌةالصحٌةفٌالمستشفىتلبٌ

 غرضٌك

Pearson 

Correlation 
,879

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌتعاملالطاقمالطبٌمعٌبكللباقةوا

 حت

Pearson 

Correlation 
,815

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

تتدخلالأطقمالطبٌةبالسرعةال

 لاتزمةل

Pearson 

Correlation 
,777

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

أحصلعلىالمساعدةمتىاحتجتالٌه

 افٌال

Pearson 

Correlation 
,868

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

2الارتباط انبعذ   
 

Correlations 

جودة الخدمات  

 الصحٌة

 جودة الخدمات الصحٌة

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-tailed)  

N 55 

عندتلقىالفحأشعربالأمانوالاتطمئنان  

Pearson 

Correlation 
,825

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌتمتعموظفوالمستشفىبكفاءةومهارة

 عا

Pearson 

Correlation 
,755

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 
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 ٌتابعالعاملونفٌالمستشفىحالتٌباست

Pearson 

Correlation 
,792

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

زالمستشفىبسمعةطٌبةوسطالمجٌمتا

 تمع

Pearson 

Correlation 
,855

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

1الارتباط انبعذ   
 

Correlations 

جودة الخدمات  

 الصحٌة

 جودة الخدمات الصحٌة

Pearson 

Correlation 
1 

Sig. (2-tailed)  

N 55 

ٌولٌالمستشفىاهتماماوانتباه

 افردٌا

Pearson 

Correlation 
,851

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌقدرالعاملٌنفٌالمستشفىظرو

 فٌالخاص

Pearson 

Correlation 
,829

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌتصفالعاملونفٌالمستشفىبال

 روحالمر

Pearson 

Correlation 
,871

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

ٌوضحالفرٌقالطبٌفٌالمستش

 فىمشاكلٌا

Pearson 

Correlation 
,805

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

3الارتباط انمحور   
 

Correlations 
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 الرضا 

 الرضا

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 55 

بشكل عام، أنا راض عن خدمات هذا 

 .المستشفى

Pearson Correlation ,961
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

استفدت من خدمات المستشفى مثلما كنت 

 .أتوقع

Pearson Correlation ,957
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

المقدمة  لدي قناعة وثقة بمستوى الخدمة

 .بالمستشفى

Pearson Correlation ,949
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

أشجع الآخرٌن على التعامل مع 

 .المستشفى

Pearson Correlation ,960
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 55 

 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

متعذد القياسيالانحذار الخطي ال  

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 55 1,22142 3,2455 الرضا

 55 1,03084 3,2182 الاتعتمادٌة

 55 95551, 3,0364 الملموسٌة

 55 1,07872 3,3955 الاتستجابة

 55 1,02274 3,3727 الاتمان

 55 1,08522 3,2091 التعاطف

 

 

Correlations 

تمادٌةالاتع الرضا   التعاطف الاتمان الاتستجابة الملموسٌة 

Pearson Correlation 

 878, 863, 907, 799, 899, 1,000 الرضا

 864, 860, 896, 807, 1,000 899, الاتعتمادٌة

 748, 768, 801, 1,000 807, 799, الملموسٌة

 907, 914, 1,000 801, 896, 907, الاتستجابة

 883, 1,000 914, 768, 860, 863, الاتمان
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 1,000 883, 907, 748, 864, 878, التعاطف

Sig. (1-tailed) 

 000, 000, 000, 000, 000, . الرضا

 000, 000, 000, 000, . 000, الاتعتمادٌة

 000, 000, 000, . 000, 000, الملموسٌة

 000, 000, . 000, 000, 000, الاتستجابة

 000, . 000, 000, 000, 000, الاتمان

 . 000, 000, 000, 000, 000, التعاطف

N 

 55 55 55 55 55 55 الرضا

 55 55 55 55 55 55 الاتعتمادٌة

 55 55 55 55 55 55 الملموسٌة

 55 55 55 55 55 55 الاتستجابة

 55 55 55 55 55 55 الاتمان

 55 55 55 55 55 55 التعاطف

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

التعاطف, الملموسٌة, 

الاتعتمادٌة, الاتمان, 

الاتستجابة
b
 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: الرضا 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,933
a
 ,871 ,858 ,46057 

 

a. Predictors: (Constant), التعاطف, الملموسٌة, الاتعتمادٌة, الاتمان, الاتستجابة 

b. Dependent Variable: الرضا 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 70,167 5 14,033 66,155 ,000
b
 

Residual 10,394 49 ,212   

Total 80,561 54    
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a. Dependent Variable: الرضا 

b. Predictors: (Constant), التعاطف, الملموسٌة, الاتعتمادٌة, الاتمان, الاتستجابة 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -,492 ,225  -2,182 ,034 

 013, 2,581 331, 152, 392, الاتعتمادٌة

 254, 1,153 105, 117, 135, الملموسٌة

 061, 1,914 315, 186, 357, الاتستجابة

 780, 281, 038, 162, 045, الاتمان

 146, 1,477 194, 148, 219, التعاطف

 

a. Dependent Variable: الرضا 

 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value ,9354 5,1132 3,2455 1,13991 55 

Std. Predicted Value -2,027 1,638 ,000 1,000 55 

Standard Error of Predicted 

Value 
,075 ,249 ,148 ,035 55 

Adjusted Predicted Value ,9231 5,1676 3,2431 1,14150 55 

Residual -1,07952 1,06971 ,00000 ,43873 55 

Std. Residual -2,344 2,323 ,000 ,953 55 

Stud. Residual -2,438 2,445 ,002 1,009 55 

Deleted Residual -1,16759 1,18539 ,00237 ,49279 55 

Stud. Deleted Residual -2,574 2,582 ,002 1,030 55 

Mahal. Distance ,445 14,810 4,909 2,831 55 

Cook's Distance ,000 ,150 ,021 ,031 55 

Centered Leverage Value ,008 ,274 ,091 ,052 55 

 

a. Dependent Variable: الرضا 
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 t نتائج إختبار 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 16470, 1,22142 3,2455 55 الرضا

الخدمات الصحٌةجودة   55 3,2464 ,96943 ,13072 

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

 1,0847- 75455,- 000, 54 4,581- الرضا

 1,0157- 75364,- 000, 54 5,765- جودة الخدمات الصحٌة

 

One-Sample Test 

 Test Value = 4 

95% Confidence Interval of the Difference 

Upper 

 4243,- الرضا

 4916,- جودة الخدمات الصحٌة
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