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 إهداء

إلى كل من جرع الكأس فارغا ليسقيني قطرة حب إلى من كمت أناممو ليقدم لنا لحظة سعادة إلى 
 أيي العزيزشواا  نن دريي ليميد لي طري  العمم إلى القمب الكيير لأمن حصد ا

 من أرضعتني الحب ا الحنان إلى رمز الحب ايمسم الشوفاء إلى القمب الناصع ياليياضإلى 

 أمي الحييية 

 القماب الطاىرة الرقيقة ا النفاس اليريئة إلى رياحين حياتيإخاتيإلى 

من درر ا نيارات من أسمى ا أجمى نيارات في ىب ا كممات ذإلى من نممانا حرافا من 
ى العمم إلى من صاغاا لنا نمميم حرافا امن فكرىم منارة تنير لنا سيرة العمم ا النجاح إل

 أساتذتنا الكرام

شورنة اترفع المرساة لتنطم  السفينة في نرض يحر ااسع مظمم ىم يحر الحياة لأن تفت  الآا
خاة اليعيدة إلى الذين أحييم ا أحياني لألذكريات ذكريات ا قنديل الايضئ إ لاافي ىذه الظممة 

 أصدقائي

 عبد المالك
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 إهداء

ميا نمى نفسي، الِمَ لا؛ فمقد ضحَّت من أجمي  إلى من أُفضِّ

 الم تدَّخر جُيدًا في سييل إسعادي نمى الدَّاام

 .أُمِّي الحييية

 كل مسم  نسمكونسير في دراب الحياة، اييقى من يُسيطر نمى أذىاننا في 

 صاحب الاجو الطيب، االأفعال الحسنة.

 فمم ييخل نميَّ طيمة حياتو

 .االدي العزيز

 إلى أصدقائي، اجميع من اقفاا يجااري اسانداني يكل ما يممكان، افي أصعدة كثيرة

 أُقدِّم لكم ىذا اليحث، اأتمنَّى أن يحاز نمى رضاكم.

 الأخضر
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 الشكر والتقدير

تمام ىذا العمل، فيا احده للإالحمد الله الذي انعم نمينا ينعمة العقل ا أىدانا يالقاة ا الصير 
لو حمدا يمي  يكمالو اثناء يمي  يعظمتو ا فضمو نمينا انمى الناس أجمعين ، ل  لاجل ج

حترام لانياية.أتقدم يالشوكر الجزيل افائ  ا لايداية لو ا  لاالحمد يا رينا حتى ترضى حمدا أزليا 
" الذي ساندني كثيرا ينصائحو ا تاجيياتو ،  نيد الحميد ين الشويخلأستاذ المشورف " لا التقدير 

ا أرجا من الله أن يحفظو ا يسدد خطاه . ا اشوكر من قيل فييم " من نممني حرفا صرت لو 
يد كما اشوكر كل من قدم لي يد العان من يع . نيدا " ، جميع أساتذتي طاال مشوااري الدراسي

 ا أخيرا اشوكر كل من ايتسم في اجيي ا ساندني الا يكممة . أا قريب
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   الملخص:                                                                                                                      

جودة الخذمة الصحية على الصوسة الزهىيةة لةذع عيىةة مةه المشيةى  ة  ثش أجهذف الذساسة للكشف عه        

المؤسسة الاسحشفائية باش  معمش بالحجيشة ،حيث جم اسةحخذا  المةىها الويةف  كرلةع بدعةذاد كجوصتةا اسةح اوة 

جةم الحويةل لعةذة وحةائا  spssمشتض ، كبعذ معالجة ال ياوات باسحخذا  بشوةاما  07شملث  على عيىة عشوائية

 د مسةحوع مب ةوو كجيةذ  ة  بعةضوكجةك أتضةا ، ا كجيذ مه جودة الخذمةة الصةحيةد مسحوع مشجفوكج أهمها

سج اطيةة طشدتةة  وتةة بيىهمةا مةه كجهةة اؤسسة محل الذساسة مةا كجةود عة ةة ية   بالمحيان  لصوسة الزهىالأ

لزهىيةة همةا: الملموسةية    جأثيش جودة الخذمة الصحية على الصوسة ا أهم الابعادك ;  وظش أ شاد عيىة الذساسة

 كالامان كالحعاطف

 ، مسحشفى، مشتضالكلمات المفحاحية : جودة الخذمة الصحية .الصوسة الزهىية 

                                                                                                         

Résumé    

         L’étude vise à révéler l’impact de la qualité des services de santé sur l’image 

mentale d’un échantillon de patients dans l’institution hospitalière Bashi Muammar 

dans la salle, où l’approche descriptive a été utilisée en préparant et en distribuant 

un questionnaire à un échantillon aléatoire comprenant 70 patients, et après avoir 

traité les données à l’aide du programme spss, plusieurs résultats ont été obtenus, 

dont le plus important est la présence d’un niveau élevé et bon de qualité des 

services de santé, ainsi que la présence d’un niveau acceptable et parfois bon 

d’image mentale dans l’institution étudiée avec une forte corrélation directe Entre 

eux du point de vue des membres de l’échantillon de l’étude et il n’y a pas de 

différences statistiquement significatives pour les opinions des membres de 

l’échantillon de l’étude sur l’image mentale attribuée aux caractéristiques 

personnelles; Les dimensions les plus importantes de l’impact de la qualité des 

services de santé sur l’image mentale sont : tangible, sécurité et empathie. 

 

Mots-clés : Qualité du service de santé, image mentale, hôpital, patient 
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 توطئة :  - أ
بات من الواضح أف عالدنا الذم نعيشو ىو عالم الخدمات فهو مرتبط كل الارتباط بجميع الخدمات الإنسانية كالاجتماعية في ترع 
لرالات الحياة، كلعلا أبرز ىذه الخدمات ىي الخدمة الصحية التي تقدـ للمرضى كالتي أصبحت الحاجة لذا بصفة كبتَة في الآكنة 

الصحة ىي الركيزة الأساسية للمجتمعات، فقد حاكلت كل الدكؿ تحستُ الخدمة الدقدمة في القطاع الصحي الأختَة، كىذا راجع لكوف 
حاجيات الدرضى كتوقعاتهم فسوؼ لصد لذا أثر كبتَ في  الخدمة متقنة كالدتمثلة في تليبةسواء كاف العاـ أك الخاص، فكلما كانت ىذه 

 تكوين صورة ذىنية جيدة اتجاه تلك الدؤسسة.
سعيا الى كسب رضاىم كمن ثم تكوين صورة ذىنية الدرجوة التي يسعى الدستشفى لتكوينها في اذىاف مرضاه كذلك من اجل تحقيق ك 

الذدؼ الذم يسعى الدستشفى لتحقيقو كىو خدمة المجتمع حيث ترتبط جودة الخدمة الصحية بالصورة الذىنية اك العملية العقلية التي 
دكرا مهم في اتخاذ القرارت الدرتبط بتعامل الدريض مع الدستشفى كفقا ماتدليو حاجياتو كرغباتو لذا فاف  تخلق استجابة توجيهية تلعب

من فرضيات كالدعايتَ كتبعا لذلك نية على لرموعة درة الدستشفى على تلبيتها كىي مبالدريض يبتٍ تصوراتو حوؿ جودة الخدمة الدتوقعة كق
ف جذب الدريض عرفة الصحيحة لجودة ىذه الخدمة لأقعات كتوفتَ الدستلزمات التى تسهل عليو متوفتَ الخدمة لتو صبح على الدستشفى أ

 .من التحديات الكبتَة التى تواجهو
تعتبر الخدمات الصحية من أنبل الخدمات الدقدمة في التاريخ الإنساني كتسعى كل الدكؿ إلى تحسينها كمضاعفة العمل فيها كتتنافس 

في الوطن الواحد في القطاع الخاص منها أك العاـ على أف تكوف ىي الأحسن في تقدنً أجود الخدمات الصحية العديد من الدؤسسات 
 كىذا ما يعطي نظرة جيدة للمؤسسة، فالصحة تعتبر الركيزة القوية للمجتمعات.

عمر بالحجتَة الذم كاف لزل كفي بحثنا ىذا فقد سلطنا الضوء على إحدل الدؤسسات الاستشفائية في الولاية كىو مستشفى باشي م
 جهة نظر الدستفيدين من الخدمة.ك دراستنا الدعنونة ب: أثر جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية من 

 إشكالية الدراسة: - ب

 كمنو لؽكن طرح الاشكالية التالية : 
جهة نظر و مستشفى باشي معمر بالحجيرة من  تاثير جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية في ىو ما

 المرضى ؟
 : كتتفرع عليها اشكاليات فرعية

 ر الدرضى ؟نظجهة ك مة في مستشفى باشي معمر من ما ىو مستول جودة الخدمة الصحية الدقد -1
 ما ىو مستول الصورة الذىنية المحققة لدل مرضى  مستشفى باشي معمر بالحجتَة ؟ -2
 الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة ؟ىل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ جودة  -3
ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية  في اتجاىات الدرضى  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة لضو جودة الخدمة الصحية   تعزل  -4

 (؟للمتغتَات الشخصية )الجنس، الحالة العائلية ، العمر، عدد الزيارات
 



 مبذمة

 

ب] ] 
 

 فرضيات الدراسة : - ت

 جهة نظر الدرضى.ك يوجد مستول مرتفع لجودة الخدمة الصحية الدقدمة في مستشفى باشي معمر من  -1
 يوجد مستول مرتفع للصورة الذىنية المحققة لدل مرضى  مستشفى باشي معمر بالحجتَة. -2
 ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة. ارتباطية طردية قويةعلاقة توجد -3
فركؽ ذات دلالة إحصائية  في اتجاىات مرضى  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة لضو جودة الخدمة الصحية تعزل ل كجودلا -4 

 الزيارات(.للمتغتَات الشخصية )الجنس، الحالة العائلية ، العمر، عدد 
 :مبررات اختيار البحث - ث

 تتجلى دكافع اختيار البحث في ىذا الدوضوع من خلاؿ النقاط التالية:
 تجدة في لراؿ التسويق مطبيعةالتخصص في لراؿ التسويق كلابحث عن مواضيع -1
 ة بجودة الخدمات الصحية التصور الذىتٍ للمرضى قميوؿ شخصي لدراسة مواضيع الدتعل-2
 واطن بصفة عامة معرفة طبيعة الصورة الذىنية لدل الدرضى كالدلزاكلة -3
 لزاكلة الربط جوة الخدمة الصحية كالصورة الذىنية الدتًتبة عنها -4
 ياد العية موضوع التسويق الصحي لدل الدنشات الصحية نظرا للمنافسة الشديدة إزد-5
 الدواطن للخدمات الصحية للمنشات الصحيةصية اك غتَىا في تصور عرؼ  على مدئ تاثتَ العوامل الشخالت-6
 اىمية الدراسة : - ج

 على مستول دائرة الحجتَة .للمرضى ثر جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية أا من الدراسات التي تسعى لدعرفة كونه 
  في لراؿ الصحة الاىتماـ بو لانو واضيع التسويق الصحي كالتي يتعتُ على تريع العاملتُ ميعتبر موضوع الخدمة الصحية من

 صبح ضركرة ملحة في ضل الدنافسة أ
 .لعية جودة الخدمة الصحية في التصور الجيد كالالغابي اتجاه الدؤسسات الصحية العية الفهم الجيد كالعميق لأ - ح

 
 : أىداف البحث

 نسعى من خلاؿ ىذا البحث لتحقيق الأىداؼ التالية:
 معرفة ماىية جودة الخدمة الصحية كابعادىا كعلاقتها بالصورة الذىنية المحصلة من طرؼ مرضى الدستشفى -1
 ثتَىا في تكوف صورة حسنة لدل الدرضى الدرتادين للمستشفى ألعية جودة الخدمة الصحية كتتنبيو الدستَين لأ-2
ثتَىا في تكوين صورة ذىنية أمن طرؼ الدستشفى لزل الدراسة كت راء الدرضى اتجاه الخدمة الصحية  الدقدمةأتسليط الضوء على -3

 لدل الدرضى  
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ودة نها تحستُ الصورة الذىنية  للمؤسسة لزل الدراسة من خلاؿ تحستُ معايتَ كمؤشرات جأمن شالتي الاقتًاحات من تقدنً ترلة  -4
 مايتم تقدلؽو من خدمات  صحية

 :حدود البحث - خ

 شفائية باشي معمر بالحجتَة.الدراسة في إحدل الدؤسسات التابعة للقطاع العاـ، كىي الدؤسسة الاست تدتالحدود الجغرافية:
عمارىم كحالاتهم العائلية أ تم اختيار عينة من االدرضى بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر بالحجتَة ، بمختلفالحدود البشرية:

 كجنسهم 
 .2023سنة  هر مامش من 15ك 10ما بتُ الدراسة في الفتًة الزمنية  ألصزتالحدود الزمنية:

 2023-2022حددت فتًة الدراسة خلاؿ السداسي الثاني من الدوسم الجامعي  فترة الدراسة:
ة. لقد تم التًكيز في دراستنا على جودة الخدمة الصحية كمتغتَ مستقل من خلاؿ الأبعاد التالية: )الدلموسيالحدود الموضوعية: 

تية .الدرغوبة االذلية:) عتمادية .الاستجابة .الاماف .التعاطف( أما الدتغتَ التابع كىو الصورة الذىنية   فتم التًكيز على الأبعاد التاالا
 (.الددركة

 :منهج البحث والأدوات المستخدمة - د

على ضوء طبيعة الدراسة كالأىداؼ التي نسعى إلى تحقيقها تم استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظرم، كذلك بتقدنً 
ودة الخدمة الصحية كالصورة الذىنية  كالعلاقة بينهما، أما في الجانب التطبيقي لجالتعاريف كضبط الدصطلحات كالدفاىيم كالدداخل 

من أجل معرفة كدراسة 19نسخة SPSSالحالة من خلاؿ الإستبانة، كمعالجتها الإحصائية عن طريق برنامج فاعتمدنا على دراسة 
 ثر جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية في الدؤسسة لزل الدراسةألدؤشرات كتحليلها للتعرؼ على لستلف ا

 ىيكل البحث: - ذ

 كما يلي:  تم تقسيم ىذا البحث إلى فصلتُ حيث يتضمن كل فصل مبحثتُ
: الأدبيات النظرية حوؿ جودة الخدمة الصحية كالصورة الذىنية ، تطرقنا في مبحثو الأكؿ الاطار الدفاىيمي لجودة الخدمة الفصل الأول

مفاىيم عامة حوؿ جودة الخدمة الصحية ، الدطلب :الصحية كالصورة الذىنية  كالذم بدكره ينقسم إلى مطلبتُ، الدطلب الأكؿ
 م عامة حوؿ الصورة الذىنية. مفاىي:الثاني
 الدطلب الأكؿ: عرض الدراسات السابقة حوؿ الدوضوع  أما الدبحث الثاني الدراسات السابقة الدتعلقة بالدوضوع بدكره ينقسم     

 الدطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة
في الدبحث  ك الصحية على الصورة الذىنية بمستشفى باشي معمر  بالحجتَة : تناكؿ الدراسة الديدانية لأثر جودة الخدمةالفصل الثاني

فقد الأكؿ تطرقنا إلى الطريقة كالأدكات الدستخدمة في دراسة الحالة أما الدبحث الثاني فكاف لعرض نتائج الدراسة كالدناقشة، أما الخاتدة 
 اسةعرضنا من خلالذا لأىم النتائج كالتوصيات الدتوصل إليها في الدر 
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 : صعوبات البحث - ر

 صعوبة الوصوؿ إلى أفراد عينة الدراسة نظران لطبيعة الاشخاص كاختلاؼ تفكتَىم كتوجههم كاعتقاداتهم    -
 امتناع بعض أفراد العينة من الإجابة عن الاستبانة بحجة انهم في حالة مرضية لاتسمح لذم بالاجابة ؛ -
 نقص الدراجع الدتعلقة بجودة الخدمة كالصورة الذىنية  ؛ -
  عدـ توفر العدد الكافي من الدرضى بشكل يومي لاستجوابهم كىذا ماثر على الستَ الحسن للعملية -

 نموذج الدراسة - ز

 ( يوضح نموذج الدراسة1الشكل رقم : )
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 السابقة : من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على الدراسات المصدر

 اثر جودة الخدمة الصحية عمى الصورة الذهنية 

 الصحيةجودة الخذمة 

 الملموسية .1
 الاعتمادية .2
 الاستجابة  .3
 الامان  .4
 التعاطف .5

 

 

 

 

 الصورة الذهنية 

 تية االذ .1

 .المرغوبة .2

 .المدركة .3
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الخدمة الصحية والصورة 

 الذهنية
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 تمهيد
تعد جودة الخدمة الصحية أمران حيويان بالنسبة للمرضى كالمجتمع عامة، فالجودة العالية للخدمات الصحية تسهم في    

تحستُ صحة الدرضى كرفع جودة حياتهم، كما أنها تساعد في تقليل الدخاطر الصحية كتحستُ النتائج العلاجية. 

ي الرعاية الصحية العمل على تحستُ صورتهم الذىنية لدل كلتحقيق جودة الخدمة الصحية الدرغوبة، لغب على مقدم

 .الدرضى كالمجتمع

في الواقع، فإف الصورة الذىنية لدل الدرضى تلعب دكران حاسمان في تقييم جودة الخدمة الصحية التي يتلقونها، كقد يؤثر    

حية كنوعية الخدمات التي لػتاجونها. تكوين الصورة الذىنية لدل الدرضى على قراراتهم بشأف اختيار مقدـ الرعاية الص

كلذلك، فإف إدارة جودة الخدمات الصحية تتضمن تحستُ الصورة الذىنية لدل الدرضى كالمجتمع عامة عن الخدمات 

 .التي يقدمونها

 حيةكلعل ما سنتناكلو في ىذا الفصل التمهيدم كالابتدائي لدرستنا كالدعنوف ب "الأدبيات النظرية للجودة الخدمة الص  

 ول(،أ)مبحثا الصورة الذىنية  ك الصورة الذىنية"، حيث سنتطرؽ فيو الى الإطار الدفاىيمي للجودة الخدمة الصحية ك

 )مبحثا ثاني(.السابقة الدتعلقة بالدوضوع ات الدراس
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 المبحث الأول:
 والصورة الذهنية الإطار المفاهيمي لمجودة الخدمة الصحية 
الخدمة الصحية كالصورة الذىنية بشكل كثيق، إذ تعتمد الصورة الذىنية على تجربة الدريض ترتبط الجودة في    

للخدمة الصحية كمستول الجودة التي يتلقاىا، فعندما يتلقى الدريض خدمة صحية عالية الجودة، فإنو سيحصل على 

  .لدنشأة الصحية التي تقدمهاتجربة إلغابية، كبالتالي سيتشكل لديو صورة ذىنية إلغابية تجاه ىذه الخدمة كا

سنتناكؿ في ىذا الدبحث الاكؿ كالدعنوف ب: الإطار الدفاىيمي للجودة الخدمة الصحية كالصورة الذىنية، على   

مطلبتُ، بالتطرؽ في الدطلب الاكؿ الى مفاىيم عامة حوؿ جودة الخدمةالصحية )مفهومها، العيتها، ابعادىا، العوامل 

مفهومها، العيتها خصائصها،  (، ثم الدطلب الثاني الى مفاىيم عامة حوؿ الصورة الذىنية )الدؤثرة عليها، قياسها

 (. انواعها، ابعدىا

 الصحية المطلب الأول: مفاىيم عامة حول جودة الخدمة
  الفرع الأول: مفهوم جودة الخدمة الصحية وأىميتها

 جودة الخدمة الصحيةأولا: مفهوم 

لدفهوـ جودة الخدمة الصحية، كفيما يلي تعريفات لذات الدصطلح كلا حسب منظوره لا يوجد تعريف لزدد كمضبوط 

 كلرالو:

تعرؼ منظمة الصحة العالدية الجودة الصحية: على أنها الالتزاـ بالدعايتَ كالأداء السليم بطريقة آمنة كمقبولة من حيث 

 1كالوفيات كالإعاقة كسوء التغذية.الإصابة بالأمراض لوقاية من ا، كالتي تساعد على تحستُ نسبة التكلفة

                                                 
1
 .15ـ، ص2002، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الاردف،10الدراركة كطارؽ الشبلي، الجودة في الدنظمات الحديثة، الطبعةمأموف  -
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كما تعرفها الذيئة الأمريكية الدشتًكة لاعتماد منظمات الرعاية الصحية بأنها: درجة الالتزاـ بالدعايتَ الدتعارؼ عليها 

لتحديد مستول جيد من الدمارسة كمعرفة النتائج الدتوقعة لخدمة أك إجراء أك تشخيص أك معالجة مشكلة طبية 

 1."معينة

من الدنظور الإدارم: فتعتٍ كيفية استخداـ الدوارد الدتاحة كالدتوفرة، كالقدرة على جذب الدزيد من الدوارد لتغطية  أما

 2الاحتياجات اللازمة لتقدنً خدمة متميزة.

 أما من كجهة نظر الدريض أك الدستفيد: فتعتٍ طريقة الحصوؿ عليها كنتيجتها النهائية، التي تشعرىم بالأداء الأفضل.

تقدنً الخدمات الأفضل بحسب أحدث بأنها كبالتالي لؽكن تعريف جودة الخدمات الصحية من منظور مهتٍ كطبي،   

التطورات العلمية كالدهنية الدتاحة، كالتي يتحكم فيها أخلاقيات الدهنة كخبراتها كنوعيتها، بالإضافة إلى طبيعة الخدمات 

 .الدرضى كزيادة رضاىم عن الخدمات التي يتلقونهاالصحية الدقدمة، لشا يؤدم إلى تحستُ صحة 

 ىمية جودة الخدمةأثانيا: 
يعد الاىتماـ الدتزايد بالجودة في الخدمات الصحية مؤخرا دليلا على ألعيتها في القطاع الصحي كذلك لألعية ىذا   

 القطاع، كتتمثل ىذه الألعية فيما يلي:

ة بالبحث عن أىم الفوائد التي لؽكن اف تحققها الذيئات الحكومية في ك الدتعلق 2001عاـ kline3 في دراسة قاـ بها 

الولايات الدتحدة من تبنيها لبرنامج تحستُ الجودة ، بينت النتائج العية الجودة في التقليل من البتَكقراطية ، زيادة مردكد 

انب كسب تأييد الرأم العاـ الدستخدمتُ ك ارتفاع مستول الرضا لديهم ، الطفاض حجم الدصاريف ك النفقات الى ج

 بسبب الوفاء باحتياجات الدواطنتُ.

                                                 
 .187، ص 2003الدفاىيم كالتطبيقات الدنظمة العربية للتنمية الادارية، القاىرة، مصر الجديدة، ـ-بد العزيز لسيمر، لزمد الطعامنة الاتجاىات الحديثة في إدارة الدستشفيات  -1
 .334الجزائر، ص –الحاج لخضر باتنة  ، جامعة14اـ لػياكم، ليلى بوحديد، تقييم جودة الخدمات الصحية كمستول رضا الزبائن، لرلة الباحث، العدد هاؿ -2
, 7لدغرب الكبتَ الاقتصاد كالمجتمع، جامعة منتورم قسنطينة، العددبديسي فهيمة، زكيوش بلاؿ، جودة الخدمات الصحية الخصائص، الأبعاد كالدؤشرات، لرلة الاقتصاد كالمجتمع، لسبر ا-3

 .141ـ، ص2011
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يساعد استخداـ برامج الجودة في الدؤسسات الصحية على تحفيز العاملتُ في تريع مستوياتهم لزيادة إنتاجيتهم 

 كتشجيعهم على تقدنً الأداء الأمثل.

كالعمل على تلبيتها بفاعلية، كىذا لشا يأدل  لؽكن إدارة الدؤسسة الصحية من تحديد احتياجات الدستهلكتُ الدرضى  

 إلى تحستُ سمعة الدؤسسة الصحية.

تركز الدؤسسة على التحديات التي تؤثر على جودة الخدمات الصحية الدقدمة، كتعمل على حلها بشكل منسق  

 .كمتكامل، كذلك لتفادم تفاقم ىذه التحديات كتوفتَ الإجراءات اللازمة قبل أف تصبح لا لؽكن التعامل معها

لراؿ العمليات الجودة الإنتاجية، إلا أف ذلك لا لؽنع على الرغم من البعد التارلؼي كالرسوخ الفكرم لدفهوـ الجودة في   

من القوؿ بأف النوعية في الخدمات الصحية قد أخذت موقعا مهما في لراؿ البحث كالتطوير، إذ أنها لم تعد خاضعة 

إلى الاعتبارات أك الاجتهادات الشخصية البحث في قياسها، بل أصبحت للجودة أبعاد رئيسيو يتم اعتمادىا كأساس 

 في القياس كالتأثتَ لتأشتَ مستول النوعية.

تعتبر جودة الخدمة الصحية مؤشرنا ىامنا لقياس مدل رضا الدريض عن الخدمة التي يتلقاىا من الدستشفى أك أم   

منظمة صحية أخرل. كما تشتَ جودة الخدمة إلى مدل استجابة الدنظمة الصحية لتوقعات الدريض بشأف الخدمة 

 الدقدمة لو.

تعتبر جودة الخدمة الصحية شاملة للعديد من الجوانب، فالشمولية تعتٍ توفتَ خدمات طبية كسريرية عالية الجودة   

للمرضى، بما يتوافق مع توقعاتهم. كمن ناحية أخرل، فإف التكاملية تعتٍ أف الدستشفى يتكوف من نظاـ متكامل يتكوف 

لكل نظاـ فرعي، كلكن يتم تكامل ىذه البرامج مع بعضها من عدة أنظمة فرعية، حيث يتم توفتَ برامج خاصة 
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البعض. كعلى سبيل الدثاؿ، فإف الذيئة الطبية لا لؽكنها لشارسة كظائفها الطبية السريرية بدكف التكامل مع الذيئة 

 1التمريضية كالخدمات الأخرل مثل الدختبر كالأشعة كالصيدلية.

 الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة الصحية

 2تمثل أبعاد جودة الخدمات الصحية فيما يلي:ت

تعتٌ الجوانب الدلموسة بالعوامل الظاىرة كالقابلة للقياس، كتشمل التسهيلات الدادية الدتاحة  الجوانب الدلموسة: . أ

لدل الدنظمة الخدمية، كالدعدات كالأدكات الدستخدمة في تقدنً الخدمات، كمظهر الأفراد كالدتعاملتُ مع مقدمي 

ت، ككسائل الاتصاؿ الدتاحة للعملاء للتواصل مع الدنظمة، كغالبان ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الخدما

 3العملاء بناءن على ىذه العوامل الدلموسة، مثل جودة التسهيلات الدادية كالأدكات الدستخدمة في تقدنً الخدمات.

ة الدتفق عليها بشكل لؽكن الاعتماد عليو، كبدرجة الاعتمادية: تعتٌ الاعتمادية بقدرة الدنظمة على تقدنً الخدم . ب

عالية من الصحة كالدقة. كيتوقع العملاء أف تلتزـ الدنظمة بالوقت المحدد لتقدنً الخدمة، كأف يتم تنفيذىا بشكل  

 كامل كدقيق.

كىي تتعلق بمدل قدرة كرغبة كاستعداد مقدمي الخدمة في أف يكونوا بشكل دائم في خدمة العملاء  الاستجابة: . ت

 كقدراتهم على أداء الخدمة لذم عند احتياجهم لذا.

ما ىي درجة الثقة بمقدـ الخدمة، ىل ىو موضع ثقة؟ ما ىي مصداقية مقدـ الخدمة؟ ىل يلتزـ  الثقة كالدصداقية: . ث

 بوعوده كبما يقولو؟

                                                 
 202-201ـ، ص 2005ثامر ياسر البكرم: تسويق الخدمات الصحية، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الاردف، -1
 .79ـ، ص2018، 01تميز، لرلة العلوـ الادارية كالدالية، جامعة الوادم، الجزائر، العدد بن تربح بن تربح، عيسى معزكزم، أبعاد جودة الخدمات الصحية كدكرىا في تحقيق ال -2
ـ،  2014، جامعة على لونسي، البليدة, 05سالدي رشيد، كسطة عائشة، ألعية جودة الخدمة الصحية قي تحقيق رضا الزبوف، لرلة الإدارة كالتنمية للبحوث كالدراسات، العدد  -3

 .145ص
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لتعاطف: تعتٌ التعاطف بقدرة مقدـ الخدمة على فهم احتياجات العملاء كتلبيتها برعاية كعناية، كيتطلب ذلك ا . ج

الوقت كالجهد لتحديد احتياجات العميل كفهمها بشكل صحيح. كما يتضمن التعاطف مدل تفهم مقدـ 

 1الخدمة لدشاعر العميل كقدرتو على التعاطف مع مشكلاتو.

 امل المؤثرة على جودة الخدمة الصحيةالفرع الثالث: العو 

 2:وجد العديد من العوامل التي تؤثر على جودة الخدمة الصحية، كمن بتُ ىذه العواملت

الاىتماـ بالدرضى: تعتبر الرعاية الصحية عالية الجودة تتطلب الاىتماـ بالدرضى كعامل أساسي. كيتطلب ذلك من  .1

 الدرضى كمتطلباتهم، كتقدنً الرعاية كالدعم اللازـ لذم.العاملتُ في المجاؿ الصحي فهم احتياجات 

ا دائمتُ للعاملتُ في المجاؿ الصحي  .2 التدريب كالتعليم: يتطلب تقدنً خدمة صحية عالية الجودة تدريبنا كتعليمن

 .لتحستُ مهاراتهم كمعرفتهم بأحدث الدعلومات كالتقنيات الصحية

تية للمستشفيات كالدراكز الصحية عاملان مؤثران بشكل كبتَ على جودة البنية التحتية كالانظمة: تعتبر البنية التح .3

الخدمة الصحية الدقدمة، حيث لغب توفتَ الأجهزة الطبية الحديثة كالدواد الطبية اللازمة لتقدنً خدمة صحية عالية 

 الجودة.

اعتماد أنظمة اتصالات الداخلية في الدؤسسة الصحية كالتًكيج كالإعلاف في خارجها، كيكوف من كذالك     

الضركرم على إدارة الدؤسسة الصحية ألا تقدـ كعودا لا تستطيع تحقيقها نظرا لضخامتها أك عدـ تجانسها مع 

                                                 
 97، ص2012شة، جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية الجزائرية، رسالة ماجستتَ تخصص: تسويق دكلي، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، عتيق عائ -1
الإسلامية للدراسات الاقتصادية كالإدارية، المجلد  صالح لزمد ذياب: قياس أبعاد جودة الخدمة الطبية الدقدمة في الدستشفيات الحكومية الأردنية من منظور الدرضى كالدوظفتُ، لرلة الجامعة -2

 .26،20ـ، ص 2012، 01، العدد 20
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لداخلية لتحقيق ذلك، كىذا سينعكس قدراتها في التنفيذ أك الضعف في التدريب أك الكفاءة اللازمة في اتصالاتها ا

 1.بالتالي على عدـ رضا الدستفيد عن الخدمة الصحية الدتوقع حصولذا

الاتصاؿ كالتواصل: لغب على العاملتُ في المجاؿ الصحي أف يتواصلوا بفعالية مع الدرضى كأسرىم كيشرحوا بوضوح  .4

 تهم.لذم حالتهم الصحية كطريقة علاجهم كيستجيبوا لأسئلتهم كاحتياجا

أداء العاملتُ: عندما تضع إدارة الدؤسسة الصحية شركط كاسس الجودة للخدمة الصحية الدقدمة شرط الالتزاـ في  .5

تنفيذىا من قبل الداىلتُ )الكوادر( الطبيتُ فإنها في الدقابل لغب أف تعمل على إلغاد الطرؽ الدناسبة التي تضمن 

قع إدارة الدؤسسة الصحية تقييم الدرضى لجودة الخدمة الصحية من خلاؿ الأداء الدناسب كيكوف من الدهم أف تتو 

 الضركرم ألا تقدـ الإدارة كعودا الدقدمة لذم، كأف تكوف ىذه التوقعات عقلانية كلؽكن تحقيقها، كىنا يكوف من 

 2تستطيع الوفاء بها لي ام سبب. لا

 الفرع الرابع: قياس جودة الخدمة الصحية.

إف قياس جودة الخدمات الصحية في الدستشفيات تعتبر عملية معقدة مقارنة مع قياس خدمة الدنتج حيث تستخدـ   

الأساليب الكمية بسهولة كاف الصعوبة في قياس الخدمة الصحية كجودتها في الدؤسسات يعود إلى اعتبارىا غتَ 

 ملموسة، ككونها لستلفة كذات خصوصية كملازمة كغتَ منفصلة.

تعتبر الخدمة الصحية من الخدمات ذات خصوصية عالية كتحتاج إلى التًكيز العالي في الجودة كىذه من التوجهات    

الحديثة للتسويق الصحي للتًكيز على مسالة الجودة في تقدنً الخدمات الصحية كىذا يعتٍ امكانية تحقيق بعض 

 الجودة بهدؼ الوصوؿ إلى أحكاـ سليمة كدقيقة. الدؤسسات الصحية نوع من التميز عن غتَىا بسبب التًكيز على
                                                 

 .10-4ـ، ص 2011,  04، المجلد 07دصفاء لزمد ىادم الجزائرم كآخركف: قياس كتقييم جودة الخدمة، لرلة دراسات ادارية، كلية الادارة كالاقتصاد، جامعة البصرة العراؽ العد -1
,  –بسكرة  –ر كر استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار في تحستُ جودة الخدمات الصحية، مذكرة ماجستتَ، تخصص أساليب كمية في التسيتَ، جػػامعة لزػػمد خيضػػدريدم أحلاـ، د -2

 .29ـ، ص2013-2014
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 يوجد العديد من الطرؽ التي يتم بها قياس جودة الخدمة الصحية، كلعل الطريق الانسب تقسم ككفق التصور التالي:

 اولا: الطريقة التقليدية لقياس جودة الخدمات الصحية

 1كتشمل ثلاث أنواع من الدقاييس ىي:

 البنية(. المقاييس الهيكلية )مقاييس . أ

تعتمد مقاييس الرعاية الصحية على الأفراد كالتسهيلات الدتاحة لتقدنً الخدمة كالطريقة التي تنظم بها، كلذلك تشمل 

 أبعاد الدقاييس الذيكلية التنظيم كالأفراد كالتسهيلات الدتاحة في الدؤسسة الصحية.

 مقاييس الإجراءات )مقاييس العمليات(. . ب

تتابع الخطوات التي يتم اتباعها لتقدنً أك توفتَ الخدمة الصحية، كالتي تؤدم إلى الحصوؿ  يشتَ مفهوـ العمليات إلى

على النتائج الدرجوة )الدخرجات(. كتعتمد تريع الدداخل الدتعلقة بتقييم الإجراءات على كضع معايتَ مقبولة للرعاية 

اـ إجراءات مثل تصفية كلى الدرضى أك مدة الجيدة كدراسة تطبيقات ىذه الدعايتَ على حالات الدرض، كلؽكن استخد

 2انتظار الدرضى كأمثلة على ذلك.

 مقاييس النواتج. . ت

كتعكس التغتَات الصافية في الحالة الصحية كناتج للرعاية كالصحية كمن الدؤشرات التي يتم استخدامها في ذلك ما  

 3يلي:

                                                 
 ،ـ2012، 11، الجزائر، العدد عبد القادر: دكر التحستُ الدستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية )حالة الدؤسسة الاستشفائية لزمد بوضياؼ كرقلة(، لرلة الباحث، كرقلة دبوف-1

 .220-219ص
 نفس الدرجع.-2
 .33دريدم أحلاـ، مرجع، ص -3
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الأمراض كمقياس كيكمن  كمعدلات الوفيات أك أحدالحالة الصحية العامة كالتي تعبر عنها بمجموعة من الدقاييس  -

 ذلك في استخداـ ملامح تأثتَ الدرض.

مؤشرات النواتج لأمراض بالتحديد كذلك ما يشملو من معدلات الوفيات لأمراض معينة أك كجود أعراض معركفة -

 مصحوبة بالدرض أك معوقات سلوكية مرتبطة. 

 ت الصحيةثانيا: الطريقة الحديثة لقياس جودة الخدما

كفق ىذه الطريقة لا يوجو فقط التًكيز على الجودة كرقابتها في ملامح لزددة للمخرجات كالعمليات أك الذيكل فقط 

 :كلكن في كل الدؤسسة الصحية، كما لؽكن قياس جودة الخدمة الصحية من خلاؿ

 دراسة كتحديد توقعات الدرضى الدستفيدين من الخدمات الصحية. 

 كمعلنة كمدركسة على كل مستول من مستويات الدؤسسة الصحية كذلك كأداة رئيسية  كضع مواصفات لزددة

 .لتصميم الخدمات التي تتماشى مع توقعات الدرضى كالدتًددين على الدؤسسة الصحية

  ؿ بأكؿ للتعرؼ على مدل مقابلة الخدمة لتطلعات كتوقعات طالبي الخدمة الصحيةتقييم الأداء الفعلي أك. 

جودة الخدمة في الجوانب الغتَ قابلة للقياس من خلاؿ إجراء استبيانات للمرضى، كتصميم الأسئلة كيكوف قياس 

بشكل سهل كبسيط كلزدد كمرتبط بموضوع الخدمة، كلؽكن تحليل النتائج بشكل مناسب. كيعتبر ضماف جودة الخدمة 

 .قان أكثر صعوبة من ضماف الجودة للسلع، كذلك بسبب خصائص الخدمات الدوضحة ساب

كعليو لؽكن القوؿ اف الجودة في لراؿ الخدمات الصحية عنصرنا جوىرينا كضركرينا في أم مؤسسة صحية، كلكن يواجو 

ىذا التحدم صعوبة في قياس الجودة كالرقابة عليها، كذلك بسبب خصائص الخدمات الصحية التي يصعب قياسها 

 .بشكل كمي
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 ذىنيةالمطلب الثاني: مفاىيم عامة حول الصورة ال

 الفرع الأول: مفهوم الصورة الذىنية وأىميتها

 اولا: مفهوم الصورة الذىنية

 .لغتا. أ

الشكل كالتمثاؿُ المجسم، كالصورة بمثابة خيالو في الذىن أك العقل، كيقصد بالصورة في  1يعرؼ الدعجم الوسيط بأنها:  

الدعجم العربي الأساسي: كل ما يصور مثل الشكل أك التمثاؿ المجسم كالنوع كالصفة كيعرفها معجم لاركس بأنها 

 الشكل كالتمثاؿ المجسم.

لا لؽكن تقدلؽو للحواس بشكل مباشر، أك ىي لزاكاة لتجربة بأنها التقدنً العقلي لأم شيء 2كيعرؼ قاموس كيبستً: 

حسية ارتبطت بعواطف معينة لضو شخصية معينة أك نظاـ ما أك فلسفة ما أك أم شيء آخر، أيضا استًجاع لدا 

 .اختزنتو الذاكرة أك تخيل لدا أدركتو حواس الرؤية أك الشم أك السمع أك اللمس أك كىي التذكؽ

" أك IMITARI" اللاتينية، التي تشتَ إلى الفعل "IMAGEصورة الذىنية إلى كلمة "تعود أصوؿ مصطلح ال

كعلى الرغم من أف الدعتٌ اللغوم للصورة الذىنية يشتَ إلى المحاكاة كالتمثيل، إلا أف معناىا 3"لػاكي" ك"لُؽثل"، 

ا لزدكدنا لػتفظ الفيزيائي ىو "الانعكاس"، كىو الدعتٌ الذم أشار إليو معجم )كيبستً(. كيصف التص ور الذىتٍ مشهدن

بو الإنساف في ذىنو عن شخص أك شيء معتُ، كيشبو إلى حد كبتَ الصورة الدنعكسة في الدرآة، إذ يكوف التصور 

                                                 
 .317، دار الدعوة، مصر، 01النجار، الدعجم الوسيط، تح: لرمع اللغة العربية، ج إبراىيم مصطفى. ألزد الزيات. حامد عبد القادر. تزمد-1
 .80، ص 1ـ، ط1998عاطف عدلي العبد عبيد، صورة الدعلم في كسائل الاعلاـ، دار الفكر العربي، القاىرة، سنة-2

3 - Walter Lipman,Public Opinion, New York: Macmillan co., 1922, p .29. 
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الذىتٍ ىو الجزء الدقابل للمرآة فقط، دكف تدثيل الأجزاء الأخرل، كبالتالي، فإف التصور الذىتٍ لؼتزؿ تفاصيل كثتَة في 

 صرَّحَ معجم )كيبستً( بهذا الدعتٌ عند ترترتها بػ "الانطباع الذىتٍ". مشهد كاحد، كقد

كيعرفها معجم الدصطلحات الإعلامية بأنها "فكرة ذىنية أك صورة أك انطباع، كقد تكوف صورة لشيء أك لشخص في  

و كفي الدوردِ "صورة ذىن إنساف، أم فكرتو التي كونها عن ذلك الشخص، كصورتو التي رسمها لو في ذىنو أك انطباعو عن

عقلية يشتًؾ في تزلها أفراد تراعة ما كتدثل رأيان متشابهان إلى حد الإفراط الدشوَّه أك موقفان عاطفيان من شخص أك قضية 

 أك حدث".

 1كفي القاموس الفرنسي "صورة عقلية كنفسية لشخص أك لشيء غائب. 

 اصطلاحاً:. ب

العشرين كأطلقو كالتً ليبماف. ينطبق ىذا الدفهوـ بشكل أساسي على  ظهر مصطلح "الصورة الذىنية" في أكائل القرف  

تفستَ العمليات التي تستخدمها كسائل الإعلاـ للتأثتَ على عقوؿ البشر. تهدؼ ىذه العمليات بشكل رئيسي إلى 

 2.تشكيل الصورة الذىنية التي يراىا الفرد عن الدوضوع الدعركض

لرموعة الدعارؼ كالتجارب كالخبرات الدتًاكمة التي تتشكل في ذىن الجمهور كترسم كتعُرؼ الصورة الذىنية: بأنها 

انطباعان معينان من خلاؿ عدة كسائل اتصالية تشكل ىذه الانطباعات كتؤثر في سلوؾ الأفراد المجهوؿ تجاه لرتمع أك 

 3ائدىم كعاداتهم الاجتماعية".شركة أك مؤسسة ما كترتبط ىذه الدعارؼ الدتًاكمة بعواطف الأفراد كاتجاىاتهم كعق

                                                 
 . 167بن صالح العامر، الإعلاـ كالعالقات العامة في الجهات الختَية، اللقاء السنوم الخامس للجهات الختَية بالدنطقة الشرقية، صعثماف  -1
لػػػيػػػة الإعلاـ، جامعة الشرؽ الاكسط، الإعلاـ كعلاقات عامة، كػػيزف أكرـ النوافلة، الدكر الاتصالي للعالقات العامة في تشكيل الصورة الذىنية لدل الصيادلة، مذكرة ماجستتَ تخصص  -2

 .11ـ، ص 2020الاردف,-عماف
-بسكرة-جامعة لزمد خيضر عماد الدين شعباف، دكر الاستًاتيجية الاتصالية في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماستً تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة،  -3

 .51ـ، ص2019-2018الجزائر,
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لقد ازدادت استخداـ الدصطلحات الدتعلقة بالصورة الذىنية بتُ الباحثتُ في ىذا المجاؿ، كتم ذكر بعض ىذه    

، كذلك لتوضيح معناىا الاصطلاحي:  الدصطلحات في عدة كتب كأبحاث تناكلت ىذا الدفهوـ

ىي الصورة الفعلية التي تتكوف في أذىاف الناس عن  1ورة الذىنية(:كيعرفها: على عجوة في كتابو )العلاقات العامة كالص

الدنشآت كالدؤسسات الدختلفة، كقد تتكوف ىذه الصورة من التجربة الدباشرة أك غتَ الدباشرة كقد تكوف عقلانية أك غتَ 

 رشيدة كقد تعتمد على الأدلة كالوثائق أك الإشاعات كالأقواؿ غتَ الدوثقة.

ماف العامر في كتابو )الإعلاـ كالعلاقات العامة في الجهات الختَية(: بأنها الخريطة التي يستطيع الإنساف كما يعرفها: عث  

من خلالذا أف يفهم كيدرؾ كيفسر الأشياء، كىذا يعتٍ أف الصورة الذىنية ىي الفكرة التي يكونها الفرد عن موضوع 

كىي فكرة تكوف عادة مبنية على الدباشرة أك على الإلػاء  معتُ كما يتًتب عن ذلك من أفعاؿ سواء سلبية أك إلغابية

 الدركز كالدنظم بحيث تتشكل من خلالذا سلوكيات الأفراد الدختلفة.

ىي لرموعو من الدعارؼ كالأفكار كالدعتقدات التي يكونها الفرد في الداضي كالحاضر كالدستقبل  2كيعرفها ىولستي: 

لعالم الذم يعيش فيو كيقوـ الفرد بتًتيب ىذه الدعارؼ كالدعتقدات كلػتفظ بأىم كلػتفظ بها كفق نظاـ معتُ عن ذاتو كا

خصائصها كأبرز معالدها لاستحضارىا عند الحاجة، كما يتدخل في تكوين ىذه الصورة الخبرات السابقة الدباشرة كغتَ 

 الدباشرة التي يتعرض لذا الفرد".

ـ كثقافة الطفل العربي(: ىي النتيجة النهائية للاستنتاجات عاطف عدلي العبد في كتابو )الإعلا 3كما يعرفها:

الشخصية التي يشكلها الفرد أك المجتمع حوؿ شخص لزدد أك نظاـ معتُ أك شعب معتُ أك جنس معتُ أك منشأة أك 

                                                 
 .10ـ، ص 2003العلاقات العامة كالصورة الذىنية، عالم الكتب، القاىرة، على عجوة،  -1
 .75، ص2016 التوزيع,الطبعةالأكلى(، الأردندارأسامةللنشرك ) ،الصورةالذىنيةجالو، جتَنوأتزد، الفضائياتالدتخصصةك  -2
 25،ص 2001 رة،هعاطف عدلي، صورة الدعلم في كسائل الإعلاـ، دار الفكر العربي، القا -3
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مؤسسة أك منظمة لزلية أك دكلية أك مهنة معينة أك أم شيء آخر لؽكن أف يؤثر على حياتهم. كتتألف ىذه 

اجات من الخبرات الدباشرة كغتَ الدباشرة، كترتبط ىذه الخبرات بمشاعر الفرد كاتجاىاتو، دكف الاىتماـ بصحة الاستنت

الدعلومات التي تم الاستنتاج منها. كمن الدهم ملاحظة أف ىذه الاستنتاجات تعكس كاقعنا شخصينا ينظر إليو الأفراد 

 حة ىذه الدعلومات. كيفهموف من خلالو العالم من حولذم، بغض النظر عن ص

من خلاؿ التعريفات الاصطلاحية السابقة لؽكن تعرفها بانها تحصيل عدة تجارب حسية تتًسب في كجداف الجماىتَ   

تجاه أم كياف لو اتصاؿ بهذه الجماىتَ سواء كاف فردان أك منظمةن كخلاؿ فتًة زمنية طويلة، كىي تعبتَ عن الواقع سواء  

 تظهر كلما استدعاىا مثتَ ما يرتبط بهذه التجارب. كاف صحيحان أك غتَ صحيح، ك 

 ثانيا:اىمية الصورة الذىنية.

 1:تلعب الصورة الذىنية دكرنا حاسمنا في العديد من جوانب حياتنا الشخصية كالدهنية، كمن أىم ألعيتها

فعندما لػمل الشخص صورة إلغابية في ذىنو عن شخص ما أك  2تؤثر الصورة الذىنية على سلوؾ الأفراد: .1

منظمة ما، فمن الدرجح أف يكوف أكثر تعاكننا كتفهمنا كتزاسنا للعمل معهم، بينما إذا كانت الصورة الذىنية 

 .سلبية، فقد يكوف الشخص أقل تعاكننا كربما يتجنب التعامل مع ىذا الشخص أك الدؤسسة

اتخاذ القرارات: فعندما يتخذ الشخص قرارنا ما، فإف الصورة الذىنية التي لػملها عن تؤثر الصورة الذىنية على  .2

الدوضوع الدتعلق بهذا القرار، قد تلعب دكرنا مهمنا في اتخاذ القرار النهائي، فإذا كانت الصورة الذىنية إلغابية، 

كانت الصورة الذىنية سلبية، فقد   فمن الدرجح أف يتم اتخاذ القرار الدوافق لذلك الصورة الذىنية، بينما إذا

 .يكوف الشخص أقل ميلان لاتخاذ القرار الدوافق لذلك الصورة الذىنية
                                                 

 .180ـ، ص 2007، 1لزمد منتَ حجاب: الا تصاؿ الفعاؿ للعلاقات العامة، دار الفجر، القاىرة، ص -1
2-liliane demont-lugal et autres ،communication des entreprises, 2edition ،armand colin, 2006 ،p6. 
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تؤثر الصورة الذىنية على العلاقات الاجتماعية: فعندما لػمل الشخص صورة إلغابية في ذىنو عن شخص ما  .3

ك الدؤسسة إلغابية كمستمرة، أك مؤسسة ما، فمن الدرجح أف تكوف العلاقات الاجتماعية مع ىذا الشخص أ

 1بينما إذا كانت الصورة الذىنية سلبية، فقد تكوف العلاقات الاجتماعية.

 الفرع الثاني: خصائص الصورة الذىنية وأنواعها

 اولا: خصائص الصورة الذىنية.

 2يلي:ىناؾ العديد من السمات كالخصائص الدختلفة التي تتسم بها الصورة الذىنية، نذكر من بينها ما 

 عدم الدقة: .1

يعتقد العديد من الباحثتُ أف الصورة الذىنية غتَ دقيقة، كذلك لأنها لا تدثل الواقع بشكل كامل، كإلظا تعبر عن جانب 

لزدد منو. كيعود ذلك إلى أف الأفراد يعتمدكف على معلومات لزدكدة لتكوين فكرة عامة عن الآخرين، نظرنا لصعوبة 

 ترع الدعلومات الكاملة.

 ثبات والمقاومة للتغيير:ال .2

تعتبر الصورة الذىنية عمومنا مقاكمة للتغيتَ كتتأثر بعدة عوامل، بما في ذلك الصورة نفسها كالرسائل التي تنتقل من    

كفي حاؿ كانت الصورة ضعيفة، فإنو لؽكن تغيتَىا بسهولة، كذلك نتيجة لعدـ كضوح العلاقة بتُ الذات 3خلالذا 

كمع ذلك، فإف الصورة النمطية تتميز بالجمود كالتصلب، حيث ترتكز على 4لة بينهما، كالآخر أك عدـ كجود ص

                                                 
 .280ص ـ،2014الشلف,-، جامعة حسيبة بن بوعلي 01، المجلد 10للمؤسسة، لرلة الاقتصاد الجديد، العدد  مػانػػع فػاطمػػة، ألعية العلاقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية -1
 .40ـ، ص2017-2016,-الوادم –أمتَة برباص، الصورة الذىنية الإسلاـ لدل الفرنسيتُ، مذكرة ماستً تخصص دعوة كاعلاـ كاتصاؿ، جامعة الشهيد تزو لخضر  -2
 .07-06ـ، ص2009لصورة الذىنية للشركات كدكر العالقات العامة فيها، الأكادلؽية السورية الدكلية، صاحل الشيخ، تكوين ا -3
 .136، صـ2006، كلية الإعلاـ، جامعة بغداد، العراؽ، 18زينة عبد الستار تريد الصفار، نظرية الصورة الذىنية كاشكالية العالقة مع التنميط، ترلة الباحث الإعلامي، العدد-4
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الأحكاـ الدسبقة دكف اعتبار للتجربة الدباشرة كالوقائع الدوضوعية، كبالتالي، فإف ثبات الصورة الذىنية يبقى نسبينا، كلا 

 1.لؽكن الاعتماد عليو بشكل كامل

 التعميم وتجاىل الفروق الفردية. .3

تتميز الصورة الذىنية بتصنيف فئة معينة من الأشخاص بناءن على صفات قليلة منهم، دكف مراعاة الاختلافات الفردية 

أك الثقافية أك الدينية أك الجنسية بتُ أفراد ىذه الفئة. كيتجلى ذلك في تجاىل التطورات الدختلفة في العالم العربي 

متخلفوف، كما يتم الخلط بتُ انتماءات الأفراد، مثل الخلط الذم لػدث كالإسلامي، كتصنيف العرب تريعنا على أنهم 

 2في الدكؿ الغربية بتُ العرب كالدسلمتُ، كالاعتقاد بأف تريع العرب ينتموف إلى الإسلاـ.

 التنبؤ بالمستقبل. .4

تسهم الصور الذىنية في التنبؤ بسلوؾ كتصرفات الجمهور تجاه الدواقف كالقضايا كالأزمات الدختلف، فالصورة    

الذىنية الدنطبعة لدل الأفراد تعكس انطباعاتهم كاتجاىاتهم حوؿ الدوضوعات كالقضايا كالأشخاص، كلؽكن أف تنبئ 

 3.بالسلوكيات التي قد تظهرىا الجماىتَ في الدستقبل

 طي حدود الزمان والمكان.تخ .5

تميز الصورة الذىنية بقدرتها على تجاكز حدكد الزماف كالدكاف، حيث لا يقتصر تكوينها على حدكد لزددة، فالفرد ت   

لؽكنو تصور صورة ذىنية عن بلده ثم العالم الذم يعيش فيو، كلؽكنو أيضنا تصور صور ذىنية عن الداضي كالحاضر 

                                                 
 .13ـ، ص2015علي خليل شقرة، الإعلاـ كالصورة النمطية )صورة العرب كالدسلمتُ لظوذجا(، دار أسامة عماف، الاردف، -1
 .15-14، صعلي خليل شقرة، نفس الدرجع -2
 .41أمتَة برباص، مرجع سابق، ص -3
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لإنساف قادرنا على تصور صور ذىنية عن الأزمنة كالأماكن الدختلفة، كذلك بناءن على كالدستقبل، كبذلك، يكوف ا

 1.معارفو كمدركاتو كمشاىداتو، بالإضافة إلى قدرتو على التخيل كالاستنتاج

 2ثانيا: أنواع الصورة الذىنية.

 :، منهاكىذا تبعا للتصنيفات العديدة كالدتنوعة توجد عدة أنواع من الصورة الذىنية

 تصنيف التضمين والاحتواء في الذىن. (1

  الصور بوصفها نسخا ذىنية للأحاسيس )الرؤية السمع الرائحة الغرائز القدرات الطبيعية الركحية كيضم أيضا

 (.متخيل اللاكعي

  الدتخيل الذىتٍ بوصفو يتوسط الدثتَ من العالم الخارجي من جهة كالاستجابة من جهة أخرل: كىنا تكوف

تركيب افتًاضي ينجم عن حقيقة أف الددخلات السيكولوجية )الدثتَات(تختلف عن الدخرجات الصورة الذىنية 

 .)الاستجابات(

  الدتخيل الذىتٍ بوصفو مشاعر )سلوؾ كأحاسيس مستثارة(: أم بمعتٌ تلك التي تحدث في غياب أم مؤثر

 عدا الصورة الذىنية.

 3.) تصنيف )جيفكينز (1

 الدؤسسة نفسها من خلالذا: كىي الصورة ترل الصورة المرآة. 

 :كىي التي يرل بها الأخركف الدؤسسة الصورة الحالية.  

                                                 
 .07صاحل الشيخ، مرجع سابق، ص -1
 .09-08ـ، ص2003عالم الكتب، القاىرة،  علي عجوة: العالقات العامة كالصورة الذىنية، د ط، -2
 .60ـ، ص2014، دار أسامة للنشر، عماف، 2باقر موسى: الصورة الذىنية في العالقات العامة، ط -3
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 :كىي التي تود الدؤسسة أف تكوف لنفسها في أذىاف الدشاىتَ الصورة المرغوبة. 

 :كىي صورة لؽكن أف تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة الدؤسسات الأخرل كجهودىا في  الصورة المثلى

 .ماىتَ كلذلك لؽكن أف تدس بالصورة الذىنيةالتأثتَ على الج

 :كتحدث عندما يتعرض الأفراد الدمثلتُ لستلفتُ للمؤسسة يعطى كل منهم انطباعا لستلفا عنها،  الصورة المتعددة

كمن الطبيعي أف يستمر ىذا التعدد طويلا، فإما أف يتحوؿ إلى صورة إلغابية أك سلبية أك تجمع بتُ الجانبتُ صورة 

ظللها العناصر الإلغابية كالسلبية تبعا لشدة تأثتَ كل منهما على ىؤلاء الأفراد" فالانطباعات السلبية تخلق موحدة ت

 صورة سيئة كالانطباعات الإلغابية تخلق صورة حسنة كالانطباعات المحايدة تخلق صورة متعددة.

 1تصنيف موريل. (3

 .ٍالصورة الدؤسساتية: كتكوف على الدستول الوطت 

  الدهنية: كترتبط بطبيعة نشاط الدؤسسة.الصورة 

 .الصورة العلائقية: كترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور 

 .الصورة العاطفية: التي تقوـ على أساس الود كالتعاطف بتُ الدؤسسة كالجمهور 

 الفرع الثالث: أبعاد الصورة الذىنية

 2:ثالثة مكونات أساسية تتمثل فيما يلي ىناؾ إتراع بتُ معظم الباحثتُ على أف الصورة الذىنية تشتمل على

: كيقصد بهذا البعد الدعلومات التي يدرؾ من خلالذا الفرد موضوعا أك قضية أك مؤسسة كتعتبر ىذه البعد المعرفي

الدؤسسات كبناء على دقة  الدعلومات ىي الأساس الذم تبتٌ عليو الصورة الذىنية التي يكونها الفرد عن الآخرين كعن

                                                 
 .53ـ، ص2003، دار الفجر للنشر، القاىرة، 2فضيل دليو: إشهار عالقات عامة عالقة مع الصحافة، ط -1
 .322ـ، ص2013، دار أسامة للنشر، 2القات العامة، طبساـ عبد الرتزاف الجرايدة: إدارة الع -2
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كالدعارؼ التي لضصل عليها عن ىذه الدؤسسات تكوف دقة الصور الذىنية التي نكونها عنها ككفقا للبعد  الدعلومات

الدعرفي فاف الأخطاء في الصور الذىنية الدتكونة لدل الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا عن الدعلومات كالدعارؼ الخاطئة 

 1التي حصل عليها ىؤلاء الأفراد.

بالبعد الوجداني الديل بالإلغاب أك السلب تجاه موضوع أك قضية أك شخص أك مؤسسة في : يقصد البعد الوجداني

إطار لرموعة الصور الذىنية التي يكونها الأفراد، كيتشكل الجانب الوجداني مع الجانب الدعرفي، كمع مركر الوقت 

وعات الدختلفة كيدرج البعد الوجداني تتلاشى الدعلومات كالدعارؼ التي يكونها الأفراد لضو القضايا كالدؤسسات كالدوض

 2بتُ الإلغابية كالسلبية.

يعكس سلوؾ الفرد طبيعة الصور الذىنية الدشكلة لديو تجاه الدؤسسات، حيث ترجع ألعية الصورة  البعد السلوكي:

 الذىنية في أحد أبعادىا إلى أنها تدكن من التنبؤ بسلوؾ الأفراد، فسلوكيات الأفراد يفرض منطقيا.

 رع الرابع: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنيةالف

 :ىناؾ عدة عوامل تؤثر في تكوين الصورة الذىنية، منها

تتكوف الصورة الذىنية عن طريق التجارب الدباشرة التي لؼوضها الفرد مع الشخص أك  التجارب الشخصية: .1

 3.الذىنية الدؤسسة أك الدكلة أك الجماعة أك العنصر الذم يشكل موضوع الصورة

                                                 
-2014, –أـ البواقي  –،جامعػػة العربي بن مهيدم دكر العالقات العامة في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الخدماتية، مذكرة ماستً تخصص اتصاؿ كعلاقات عامةىدل غرسي،-1

 .87ـ، ص2015
 .322صبساـ عبد الرتزاف الجرايدة: مرجع سابق،  -2
 .57باقر موسى: مرجع سابق، ص -3
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يتأثر الفرد بالتجارب التي يسمعها أك يقرأىا أك يشاىدىا في كسائل الإعلاـ أك الثقافة  التجارب الغير مباشرة: .2

 .الشعبية أك الأحاديث الدنتشرة في المجتمع، كىذا يؤثر على تكوين الصورة الذىنية

تكوين الصورة الذىنية، فعلى سبيل الدثاؿ، تؤثر العواطف كالدشاعر الإلغابية كالسلبية على العواطف والمشاعر:  .3

قد يؤدم التعرض للإلغابية الدستمرة لشخص ما إلى تكوين صورة ذىنية إلغابية عنو، بينما قد يؤدم التعرض 

 .للسلبية الدستمرة إلى تكوين صورة ذىنية سلبية عنو

يؤدم ىذا إلى تكوين صورة ذىنية لزددة  كقد 1يتأثر الفرد بثقافتو كتربيتو كخلفيتو الاجتماعية، الثقافة والتربية: .4

 .عن الشخص أك الجماعة أك الدؤسسة

يؤثر الاعتقاد كالدعتقدات الشخصية على تكوين الصورة الذىنية، كقد يؤدم ذلك  الاعتقادات والمعتقدات: .5

 .إلى تشكيل صورة ذىنية لزددة بناءن على الاعتقادات كالدعتقدات الشخصية

ثر الصورة الذىنية بالعلاقات الاجتماعية التي يتبادلذا الفرد مع الشخص أك الدؤسسة تتأ العلاقات الاجتماعية: .6

 أك الجماعة.

 

 

 

 

                                                 
 .5ـ، ص2015إدارة البحوث كالدراسات، تحستُ الصورة الذىنية لجماعة الاخواف الدسلمتُ، الدعهد الدصرم للدراسات السياسية كالاستًاتيجية، مصر, -1
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 المبحث الثاني:

 الدراسات السابقة المتعمقة بالموضوع 

باحثتُ كالدهتمتُ ر مصادر ذات مصداقية للضوع دكرة ىاـ كبارز فهي التي توفتكتسي الدراسات السابقة في أم مو 

ر قاعدة علمية موثوقة للتعرؼ على الدفاىيم كالدتغتَات الدرتبطة بالدوضوع، كما تساعد الدراسات كتوف بالدوضوع،

 السابقة في تحديد الثغرات في الأبحاث السابقة كتوجيو الباحثتُ إلى الدناطق التي تحتاج إلى دراسات أعمق.

دراسات سابقة متعلقة بموضوعنا كىذا في الدطلب  تذانيةىم أالصدد، تطرقنا فيو الى  كلعل ىذا الدبحث جاء في نفسس

 السابقة. مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات الاكؿ منو اما في الدطلب الثاني فقد تطرقنا

 المطلب الأول: الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع

 .01: الدراسة الاجنبية الفرع الأول

 les démarches qualité dans les، كالدوسومة بػػ Sandra Bertezeneدراسة    

hopitauxfrançaisدكتوراه في علوـ التسيتَ من جامعة ، مذكرةLumière Lyon2 ،2000.ـ 

كقد ىدفت الدراسة الى معالجة الإشكالية التالية: ما ىي منهجيات تحستُ الجودة الصحية التي تسمح بزيادة جودة 

العلاج كالخدمات، كقادرة على إشباع حاجات الدريض، في إطار عملية الاعتماد كالقيد الدوازناتي، كلقد ركز البحث 

 هجية لتحستُ الجودة.على عيوب الجودة في الدنشآت الصحية، كالسعي لضو من
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يوب اللاجودة على مستول الدؤسسات لزل الدراسة، كتظهر النتائج رجحاف عقد تدكنت الدراسة من تحديد تريع ك  

عيوب الجودة الدتعلقة بالظركؼ الدادية كالدادية لدمارسة الرياضة كتنظيم الرعاية كالخدمات كذالك كانو لا يوجد فرؽ كبتَ 

 اص، كلا بتُ الدؤسسات الفرنسية كالبلجيكية.بتُ القطاعتُ العاـ كالخ

 .02الفرع الثاني: الدراسة 

دراسة عدماف مريزؽ، الدعنونة ب كاقع جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية )دراسة حالة الدؤسسات 

 (.2007/2008الصحية بالجزائر العاصمة(، مذكرة دكتوراه في علوـ التسيتَ )الجزائر(، )

ه الدراسة إلى عرض كاقع جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية الجزائرية، كتحديد الأكلويات الدتعلقة كقد ىدفت ىذ

بمشاكل جودة الخدمة الصحية في ىذه الدؤسسات. كما تهدؼ الدراسة إلى عرض أىم النواحي التي يتعذر عليها 

 .النظاـ الصحي الجزائرم تقدلؽها بشكل كامل كجودتها الدطلوبة

الأىداؼ بغية اقتًاح الحلوؿ لدعالجتها بتحليل مدخل التكاليف للجودة في الدؤسسات الصحية، كتحديد كجات ىذه 

أىم العراقيل التي تقف أماـ الطاقم الطبي كالشبو الطبي من أجل تقدنً خدمات ذات جودة، كقد توصل الباحث في 

 :دراستو إلى لرموعة من النتائج يذكر منها ما يلي

 َصحية لؽتاز بمركزية مفرطة كغتَ مرنةالدصالح ال تسيت. 

 الطبي بالدرضى بالشكل الكافي على مستول  الدشاكل في عدـ تكفل الطاقم  ممن كجهة الدرضى تدثلت أى

 .الدؤسسات لزل الدراسة، طوؿ مدة استخراج نتائج التحاليل كالأشعة، كطوؿ مواعيد إجراء العمليات الجراحية
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 .3الاجنبية: الدراسة الثالثالفرع 

الدوسومة بتحليل دكر الصورة الذىنية في عملية الشراء الإليكتًكني، رسالة دكتوراه في ، Aurely laoدراسة   

 .2010فرنسا, 1التسويق، جامعة ليل 

عبر الأنتًنت، كقد توصل  كقد ىدفت ىاتو الدراسة لدعالجة اشكالية دكر الصورة الذىنية في دفع القرار الشرائي 

 الباحث الى ترلة من النتائج العها:

كجود ثلاثة عوامل أساسية تفسر تأثتَ الصورة الذىنية في استجابات الدشتًم الإليكتًكني كىي: صورة الدنتج، الرسالة 

تعتمدىا كمتغتَ  الإعلانية نوعية الدنتج، تعتمد ىذه الدراسة على الصورة الذىنية كمتغتَ مستقل عكس دراستنا التي

 تابع.

أف الصور الذىنية كاستجاباتها العاطفية كالدعرفية، بالإضافة إلى عرض الدنتج كنوع الدنتج، تؤثر على دافع الدستهلك كنية 

 الشراء.

دراسة فادم عبد الدنعم،كالدوسومة ب دكر التسويق الالكتًكني في تحستُ الصورة الذىنية : 04: الدراسة الرابعالفرع 

 ـ.2011، -الأردف-تخرج شهادة ماجستتَ ادارة اعماؿ، جامعة الشرؽ الاكسط  ، مذكرةات الصحيةللخدم

كقد ىدفت الدراسة الى معالجة اشكالية أثر التسويق الالكتًكني بعناصره في تحستُ صور الذىنية لدل عملاء الشركة  

 الاردنية الفرنسية للتامتُ، كقد توصلت الدراسة إلى ترلة من نتائج التي لؽكن اف تكوف حل للإشكالية كتالي:

  نسية للتأمتُ الصحي عاؿ نسبيان.دكر التسويق الإلكتًكني لعملاء الشركة الأردنيةالفر 
 .بينت النتائج أف عنصر الخدمة في الشركة الأردنية الفرنسية للتأمتُ الصحي عاؿ نسبيان 
 .أشارت الدراسة أف التوجو لعنصر السعر في الشركة الأردنية الفرنسية للتأمتُ الصحي عاؿ نسبيان 
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  النتيجة ىي أقرب للحد الأدنى مقارنة مع أظهرت النتائج اف التوجو لعنصر التًكيج عاؿ نسبيا، حيث
 التوجهتُ )العنصر السعر كعنصر التوزيع(

 .05: الدراسة الخامسالفرع 

بػ دكر جودة الخدمات كالصورة الذىنية كالدنافع غتَ الدلموسة في جودة العلاقة  دراسة فوزم فايز عودة أبو عكر، الدعنونة

، مذكرة تخرج شهادة ماجستتَ ادارة اعماؿ، (مع الأعضاء الدستفيدين )دراسة حالة "الغرفة التجارية الصناعية بغزة

 ـ.2016الجامعة الاسلامية بغزة، 

الدنافع غتَ الدلموسة كالصورة الذىنية في تحستُ جودة العلاقة مع كقد ىدفت الدراسة إلى دراسة دكر جودة الخدمات ك 

أعضاء الغرفة التجارية بغزة. كما تهدؼ الدراسة إلى تحديد كجود فركؽ بتُ استجابات أفراد العينة حوؿ دكر جودة 

 .دلؽغرافيةالخدمات كالصورة الذىنية كالدنافع غتَ الدلموسة في جودة العلاقة، كذلك بناءن على الدتغتَات ال

توصلت الدراسة إلى كجود علاقة مهمة بتُ جودة الخدمات كالصورة الذىنية كالدنافع غتَ الدلموسة كجودة العلاقة مع 

. ككشفت الدراسة عن مؤشرات منخفضة لجودة العلاقة مع الأعضاء الدستفيدين، ةدين في الدؤسسالأعضاء الدستفي

الإدراؾ حوؿ ألعية جودة الخدمات كالصورة الذىنية كالدنافع غتَ كلاحظت الدراسة عدـ كجود فركؽ في مستول 

 .الدلموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء الدستفيدين، كذلك بغض النظر عن الخصائص الدلؽوغرافية للعينة

 :06: الدراسة السادسالفرع 

دراسة حالة بنك الفلاحة كالتنمية دراسة صادؽ الزىراء، دكر إدارة الصورة الذىنية كفق مدخل التسويق بالعلاقات 

(: كقد ىدفت الدراسة إلى تقدنً خلفية حوؿ مفهوـ التسويق 2016الجزائر، )-الدديرية الجهوية بشار -الريفية 

 بالعلاقات كدكر الاستًاتيجيات الخاصة بو في تكوين كإدارة الصورة الذىنية للمؤسسات.
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م في تكوين صورة ذىنية الغابية كمتغتَات أخرل، أك الصورة الذىنية كتوصلت الباحثة إلى أف التسويق بالعلاقات يسه 

كجود علاقة طردية بتُ استًاتيجيات التسويق بالعلاقات ككل من الصورة الذىنية الذاتية  مع متغتَات أخرل كذالك

 .كالصورة الذىنية الدرغوبة كالصورة الذىنية الددركة للبنك لزل الدراسة

 .07: الدراسة السابعالفرع 

أثر جودة الخدمة الصحية في تحستُ الصورة الذىنية الددركة من كجهة نظر كالدعنونة ب عيواج صليحة، دراس 

، مذكرة ماستً، تخصص تسويق الخدمات،جامعة لزمد ) دراسة ميدانية لدصحة سيدم ثامر بوسعادة (الدستفيدين

 ـ.2017/2018بوضياؼ,

 الاستًاتيجية الاتصالية في تحستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية.ىدفت ىاتو الدراسة الى الكشف عن دكر 

تلعب دكرنا حيوينا في تحستُ الصورة  الاستًاتيجية الاتصالية أف كقد توصلت ىاتو الدراسة التي قامت بها الباحثة الى

لوب الجمهور الدستهدؼ الذىنية لأم مؤسسة اقتصادية، حيث تساعد في بناء صورة إلغابية عن الدؤسسة في عقوؿ كق

 .كتعزيز ثقتهم في الدؤسسة

 :08: الدراسة الثامنالفرع 

، دور التسويق بالعلاقات في تعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة الخدميةبعنواف: دراسة سهى بوترعة كصبرينة سالدة، 

( 2018/2019العلوـ التجارية، جامعة العربي تبسي، الجزائر، ) تسويق خدمي،قسم ، تخصصمذكرة ماستً أكادلؽي

 ـ.
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ىدفت الدراسة الى معالجة اشكالية مدل أف يساىم التسويق بالعلاقات في تعزيز الصورة الذىنية في مؤسسة  كقد

 اتصالات الجزائر، الوحدة العملية تبسة، كقد توصلت الدراسة إلى بعض نتائج العها:

  للتسويق بالعلاقات لُػقق فوائد عديدة للمؤسسة، مثل: كسب أكبر عدد من لزبائن كتلبية تبتٍ الدؤسسات

 حاجاتهم كرغباتهم كىذا ما يؤدم إلى تحستُ كتطوير صورة الدؤسسة أماـ المجتمع لشا يزيد من سمعتها الحسنة.

 لزبوف. يؤدم التزاـ الدؤسسة بالتسويق بالعلاقات إلى تحستُ نوعية الخدمات الدقدمة إلى ا 

 .تبتٍ أبعاد التسويق بالعلاقات من قبل الدؤسسات يؤدم إلى تحقيق أىدافها، بالإضافة إلى تحقيق الربح 

  يساعد امتلاؾ الصورة الذىنية على تدكتُ الدؤسسة من تحويل الإمكانيات الدتوفرة لديها إلى عناصر تديزىا

 كبالتالي تحقيق أىدافها.

 السابقة الحالية بالدراسات: مقارنة الدراسة نيالمطلب الثا

 .01الفرع الأول: بالنسبة للدراسة الاجنبية 

( في: بيئة الدراسة حيث طبقت 01)دراسة سابقة Sandra Bertezeneتختلف الدراسة الحالية عن دراسة    

مستشفى عاـ كخاص بفرنسا كبلجيكا،  62دراستنا بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل ب 

كتقاطعت الدراسة الحالية في متغيتَ كاحد كىو: الجودة الصحية ، اما من ناحية الذدؼ فانو قد ركزت درستنا في تبياف 

الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد كاما الدراسة السابقة فتناكلت ىي منهجيات  أثر جودة

 تحستُ الجودة الصحية التي تسمح بزيادة جودة العلاج كالخدمات.

 

 



الأدبيات الىظشتة لجودة الخذمة الصحية كالصوسة الزهىية  الفصل الأكو                               

 

[31] 
 

 .02الفرع الثاني: بالنسبة للدراسة 

( في: بيئة الدراسة حيث طبقت دراستنا بالدؤسسة 02)دراسة سابقة تختلف الدراسة الحالية عن دراسة عدماف مريزؽ   

الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل بالغرفة التجارية الصناعية بغزة ، كتقاطعت الدراسة الحالية من ناحية 

درستنا حاكلت متغتَ جودة الخدمة الصحية في ىذه الدؤسسات مع الدراسة السابقة، اما من ناحية الذدؼ حيث أف 

تبياف أثر جودة الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد كاما الدراسة السابقة فتناكلت كاقع 

جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية ، كالتي تناكلتها درستنا بشكل منفصل، بالتًكيز جودة الخدمة 

 الصحية.

 .03الفرع الثالث: بالنسبة للدراسة 

( في متغتَ كاحد كىو الصورة الذىنية، اما من 03)دراسة سابقة Aurely laoتقاطعت الدراسة الحالية عن دراسة  

ناحية الذدؼ حيث أف درستنا حاكلت تبياف أثر جودة الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد 

 عملية الشراء الإليكتًكني.بينما الدراسة الاخرة ركزة على دكر الصورة الذىنية في 

 .04: بالنسبة للدراسة الرابعالفرع 

الدراسة حيث طبقت دراستنا بالدؤسسة  ( في:بيئة04 تختلف الدراسة الحالية عن دراسة فادم عبد الدنعم )دراسة سابقة

الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل بالشركة الاردنية الفرنسية للتامتُ، كتقاطعت الدراسة الحالية في: 

تبياف أثر جودة  الخدمات كالصورة الذىنية كىي الاقرب الى درستنا،اما من ناحية الذدؼ حيث أف درستنا حاكلت

أثر التسويق الالكتًكني  ت علىستفيد بينما الدراسة الاخرة ركز على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدالخدمات الصحية 

 بعناصره في تحستُ صور الذىنية لدل عملاء الشركة الاردنية الفرنسية للتامتُ.
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 .05: بالنسبة للدراسة الخامسالفرع 

( في: بيئة الدراسة حيث طبقت 05)دراسة سابقة تختلف الدراسة الحالية عن دراسة فوزم فايز عودة أبو عكر   

دراستنا بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل الدؤسسات الصحية بالجزائر العاصمة، كتقاطعت 

الدراسة الحالية في الدتغتَين: جودة الخدمات كالصورة الذىنية كىي الاقرب الى درستنا، اما من ناحية الذدؼ فانو قد 

زت درستنا في تبياف أثر جودة الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد كاما الدراسة السابقة رك

فتناكلت دراسة دكر جودة الخدمات كالدنافع غتَ الدلموسة كالصورة الذىنية في تحستُ جودة العلاقة مع أعضاء الغرفة 

 التجارية .

 .06: بالنسبة للدراسة السادسالفرع 

( في: بيئة الدراسة حيث طبقت دراستنا 04تختلف الدراسة الحالية عن دراسة صادؽ الزىراء )دراسة سابقة   

بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل حالة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية الدديرية الجهوية بشار، 

الذىنية، اما من ناحية الذدؼ حيث أف درستنا حاكلت تبياف كتقاطعت الدراسة الحالية مع سابقة في متغتَ: الصورة 

أثر جودة الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد بينما الدراسة الاخرة ركزة على تقدنً خلفية 

 .حوؿ مفهوـ التسويق بالعلاقات كدكر الاستًاتيجيات الخاصة بو في تكوين كإدارة الصورة الذىنية للمؤسسات

 .07: بالنسبة للدراسة السابعالفرع 

( في: بيئة الدراسة حيث طبقت دراستنا 07تختلف الدراسة الحالية عن دراسة عيواج صليحة )دراسة سابقة    

كتقاطعت الدراسة الحالية  ،صحة سيدم ثامر بوسعادةبمبالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل 

جزئيا من ناحية متغتَ الصورة الذىنية مع الدراسة السابقة ، اما من ناحية الذدؼ ,حيث أف درستنا حاكلت تبياف أثر 
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جودة الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد كاما الدراسة السابقة فتناكلت دكر الاستًاتيجية 

الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية، كلعل الإضافة الأساسية لذذه الدراسة تتمثل في الربط بتُ  الاتصالية في تحستُ

متغتَات جودة الخدمة الصحية كالصورة الذىنية ، كالتي تناكلتها الدراسات السابقة بشكل منفصل، بالتًكيز الصورة 

 الذىنية.

 .08: بالنسبة للدراسة الثامنالفرع 

( في: بيئة الدراسة حيث طبقت 08لحالية عن دراسة سهى بوترعة كصبرينة سالدة، )دراسة سابقةتختلف الدراسة ا   

دراستنا بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر الحجتَة بينما الاخرل مؤسسة اتصالات الجزائر، الوحدة العملية تبسة، 

حيث أف درستنا حاكلت تبياف أثر جودة  كتقاطعت الدراسة الحالية في متغتَ: الصورة الذىنية، اما من ناحية الذدؼ

الخدمات الصحية على الصورة الذىنية من كجهة نظر الدستفيد بينما الدراسة الاخرة ركزة اشكالية مدل أف يساىم 

 التسويق بالعلاقات في تعزيز الصورة الذىنية.
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 :خلاصة الفصل الأول

 من خلاؿ من تم التوصل اليو في الطرح السابق فانو تم التوصل الى ترلة من النتائج كلعل ألعها:   

جودة الخدمات الصحية معيار يعتٌ بو مدل توفتَ الدؤسسات الصحية للخدمات الصحية التي تلبي احتياجات    

من العوامل( الدوارد البشرية كالدادية كتوقعات الدرضى كالمجتمع بشكل عاـ، كتشمل جودة الخدمات الصحية العديد 

اللازمة لتوفتَ الخدمات الصحية، كسهولة الوصوؿ إلى ىذه الخدمات، ككفاءة كفعالية الخدمات الدقدمة، ) كالتقنية

 .كسرعة استجابة الدؤسسات الصحية لاحتياجات الدرضى، كالتواصل الفعاؿ بتُ الدؤسسات الصحية كالدرضى كأسرىم

الصورة الذىنية ىي الانطباع أك الصورة التي يشكلها الشخص في ذىنو عن شيء ما، سواء كانت شخصنا أك منتجنا    

أك خدمة. كتتأثر الصورة الذىنية لدل الأفراد بالعديد من العوامل، مثل الإعلانات كالتجارب السابقة كتقييمات 

 ين كمزاج الفرد كمعتقداتو كقيمو.الآخر 

الذىنية بالخدمات الصحية بشكل كثيق، حيث لؽكن للصورة الذىنية للمؤسسات الصحية أف تؤثر ترتبط الصورة 

بشكل كبتَ على تقييم الدرضى لجودة الخدمات الصحية التي يتلقونها، كعلى اتخاذىم لقرارات حوؿ اللجوء إلى 

 .الدؤسسات الصحية في الدستقبل

 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

لجودة الخدمة الدراسة الميدانية 
الصحية والصورة الذهنية 

 بمستشفى باشي معمر بالحجيرة



 الفصل الثاو                               الذساسة الميذاوية لجودة الخذمة الصحية كالصوسة الزهىية

 

[36] 
 

 :تمهيد
الإلداـ بموضوع الدراسة كاستكمالا للجانب النظرم الذم تم التطرؽ إليو في الفصل الأكؿ، كللإجابة على الإشكالية  رضبغ

ىذا الفصل الدراسة التطبيقية للموضوع، كذلك من خلاؿ إجراء دراسة حالة لعينة من الدرضى )الدستفيدين من في الرئيسية سنتناكؿ 
 شي معمر  بالحجتَة ، عن طريق توزيع استمارة استبياف على عينة من الدرضى الخدمة (بالدؤسسة الاستشفائية با

 
 كقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثتُ أساسيتُ:

 :الطريقة كالأدكات الدستعملة في الدراسة حيث استعرضنا كل من لرتمع الدراسة العينة كمتغتَات الدراسة  المبحث الأول
 ئية الدستخدمة في الدراسة اضافة الى الادكات كلابرامج الاحصا

 :عرض كمناقشة نتائج الدراسة.من خلاؿ لسرجات البرامج الاحصائية حيث قمنا بتفستَ كتحليل  المبحث الثاني
 الدعطيات ككذا ربط النتائج بالفرضيات كفي الاختَ التوصل الى الاستتاجات 
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 والأدوات المستعملة في الدراسة الميدانية المبحث الأول:الطريقة
يتضمن ىذا الدبحث الطريقة الدعتمدة في الدراسة الديدانية، بما فيها من تقدنً العينة ك عرض منهج الدراسة، بالإضافة إلى 

 الأدكات الدستخدمة في ترع البيانات كفي معالجتها من أدكات إحصائية كبرامج.
 المعتمدة في الدراسةالمطلب الأول: الطريقة 

 الفرع الأول: منهج الدراسة:
يوضح الدنهج الخطوات التي يعتمد عليها الباحث في دراستو للوصوؿ إلى النتائج كالأىداؼ الدوضوعة، كلؽثل الدنهج الطريقة 

أجل تحقيق الأىداؼ التي يتبعها الباحث لدراسة ظاىرة ما، أك موضوع معتُ بهدؼ التعرؼ على أسبابها كتقدنً حلوؿ لذا، كمن 
 الدرجوة من بحثنا سوؼ نعتمد على الدناىج التالية:

 أولا: المنهج الوصفي التحليلي:
كالذم لؽكن بواسطتو ترع البيانات كالدعلومات عن الظاىرة لزل الدراسة ككصف النتائج التي تم التوصل إليها كتحليلها 

 اة الاستبياف من أجل ترع البيانات.كتفستَىا، كما تم الاعتماد في الجانب الديداني على أد
 ثانيا: المنهج الإحصائي:

جودة الخدمة الصحية نات، ليقيم أثر كالذم لؽكننا من اختبار صحة الفرضيات باستعماؿ الأساليب كالأدكات الإحصائية في تحليل البيا
 ضىعينة عشوائية بسيطة من الدر بالحجتَة ، كذلك من خلاؿ  ستشفائية باشي معمرالا الصورة الذىنية للمؤسسة على 

 الفرع الثاني:متغيرات ومجتمع الدراسة:
 أولا: متغيرات الدراسة:

 ( : يوضح متغيرات الدراسة 1جدول رقم ) 
 متغيرات الدراسة  المتغيرات

 الصورة الذىنية  المتغير التابع:
 جودة الخدمة الصحية  المتغير المستقل:

 المصدر: من إعداد الطالبين
 ثانيا مجتمع الدراسة: 

 تعريف المؤسسة محل الدراسة -1
 /نشأة المؤسسة الاستشفائية باشي معمر1

مام يتضمن انشاء الدؤسسة 29الدؤرخ في  19168الاستشفائية باشي معمر  بالحجتَة بموجب قرارالدرسوـ التنفيذم رقم  تأنشا
 سرير 64الاستشفائيةبالحجتَة 

 قرارانشاء المصالح والوحدات
 الدتضمن أنشاء الدصالح كالوحدات الدكونة لو على الشكل التالي :2419أكت  5الدؤرخ في 15قرار كزارم رقم 

 كنساء ( -سرير تتكوف من كحدتتُ : )استشفاء رجاؿ 14مصلحة الطب الداخلي كتحتوم على – 1
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 الولادة (كحديثي  –سرير كتحتوم على كحدتتُ :)طب الأطفاؿ  12مصلحة طب الأطفاؿ : تحتوم – 2
 كتوزيع الدواد الصيدلانية (-مصلحة الصيدلية كتحتوم على كحدتتُ :)تسيتَ الدواد الصيدلانية -3
 التخطيط بالصدل (–مصلحة الأشعة : تحتوم على كحدتتُ: الأشعة  -4
 راحية (أسرة كتتكوف من كحدتتُ : )الاستعجالات الطبية كالج 48مصلحة الاستعجالات الطبية الجراحية : تحتوم  -5
قاعة –جراحة العظاـ الرضوض –كحدات :)الجراحة العامة  43سرير كتحتوم على  14مصلحة الجراحة العامة : تحتوم على  -1

 العمليات(
  -التوليد–سرير تتكوف من كحدتتُ : )طب إمراض نساء  12مصلحة طب إمراض النساء كالتوليد : تحتوم على  -2
 الكيمياء الحوية ( –: )علم الأحياء  مصلحة الدخبر الدركزم : تتكوف من كحدتتُ -3

 2421مارس  18كتم الافتتاح الرسمي للمؤسسة 
 : /الهيكل التنظيمي للمؤسسة2

 الددير؛ 
 أمانة الددير؛ 
  مكتب التنظيم كالامر 
 :الددير الفرعي للمالية كالوسائل 

*مكاتب                       
 مكتب الديزانية كالمحاسبة ،  -        

 مكتب الصفقات لعمومية -          
 مكتب الوسائل العامة  -           
 مكتب الدالية كالتجهيزات          - 
 الددير الفرعي للنشطات الصحية:            
 ادارية :           

 مكتب التنظيم كمتابعة النشاطات-        
 مكتب التعاقد حسابات التكلفة-        
 دخوؿمكتب ال-       

 *مصلحة الاستعجالات
 *مصلحة الامومة كالطفل 

 الددير الفرعي للموارد البشرية كالدنازعات؛ 
 مكتب تسيتَ الدوارد البشرية كالدنازعات؛ -
 مكتب التكوين؛ -
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 مكتب حركة الدوظفتُ  -

 الددير الفرعي لتجهيزات الطبية كالتجهيزات الدرافقة 

 مكتب صيانة الدعدات الطبية  - 
 الدراسة مجتمع وعينة-2

 1ىم كل ما لؽكن أف تعمم عليو نتائج الدراسة كحصر لرتمع الدراسة يعد ضركريا لتبرير الإقتصار على : مجتمع الدراسة
لمجتمع كلو كيتمثل المجتمع الدراسة في كافة الدرضى الذين يرتادكف كيتعاملوف مع مستشفى باشي العينة بدلا من اللجوء الى ا

 معمر 

بناءا عليها تم تحديد عينة الدراسة  ،ك تم اختيار عينة عشوائية بسيطة لتعذر إجراء الدراسة على تريع أفراد المجتمع ك/ عينة الدراسة: 2
كالجدكؿ التالي يبتُ عينة  2423/45/25إلى  2423/45/14في الفتًة الدمتدة من  ( استمارة شملت الفئة الدعنية،74في )

 الدراسة.
 الاستبيانات الموزعة والمسترجعة على العينة( إحصائيات 2جدول رقم )

 النسبة المئوية العدد البيان
 %144 74 عدد الاستمارات الموزعة

 %86.11 74 عدد الاستمارات المسترجعة
 %13.89 6 عدد الاستمارات الملغاة

 -- 64 عدد الاستمارات الصالحة للتحليل
 المصدر: من إعداد الطالبان

 الأدوات المستخدمة في الدراسةالمطلب الثاني: 
 الفرع الأول : الأدوات الإحصائية المستخدمة 

للإجابة على أسئلة الدراسة كاختبار صحة الفرضيات تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي، حيث تم ترميز كإدخاؿ الدعطيات إلى الحاسوب 
كنقلها مباشرة إلى  Excelطريق تفريغ بيانات قوائم الاستبياف في عن  19النسخة SPSSباستخداـ البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 

SPSS :كىذا للتوصل إلى ما يلي 
مقاييس الإحصاء الوصفي كذلك لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها، كىذه الأساليب ىي الدتوسط الحسابي كالالضرافات -

 نازليا؛الدعيارية للإجابة عن أسئلة الدراسة كترتيب عبارات كل متغتَ ت
 مصفوفة الارتباطات سيبرماف لدعرفة العلاقات الارتباطية بتُ متغتَات الدراسة الدستقلة كالتابعة؛-2
 تحليل الالضدار الدتعدد لاختبار صلاحية لظوذج الدراسة كتأثتَ الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع )الصورة الذىنية(؛-3
 ( للاختبار تأثتَات الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع.One Way ANOVAتحليل التباين الأحادم ) -4
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 الفرع الثاني : الأدوات المستخدمة في جمع البيانات    
في موضوع بحثنا ىذا سيتم الاعتماد على الاستبياف كوسيلة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة، ككذلك تم الاعتماد على الدلاحظة            

 العلمية.                                       
بالنسبة جهة نظر الدستفيدين من الخدمة   من حيث خصص الاستبياف لدعرفة اثر جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية:الاستبيان -

 للمؤسسة  لزل الدراسة.
: يتعلق بالدعلومات الشخصية لعينة مرضى بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر بالحجتَة مثل)الجنس، الحالة العائلية  ، الأولالجزء 

 (.ر العم
 عبارة. 28ودة الخدمة الصحية كلػتوم على بج: يتعلق الثانيالجزء    
 عبارة. 18لػتوم على  ك الصورة الذىنيةب: يتعلق الثالثالجزء    

درجات، كنظرا لاستخدامو في  5ذم  كللإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الأكؿ، كالثاني في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس ليكارت
الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ، يطلب من الدرضى  إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس" 

 ليكارت الخماسي" كما يلي: 
 درجات؛ 5تعطى لذا  موافق بشدة -
 درجات؛ 4تعطى لذا  موافق -
 ؛درجات 3تعطى لذا  أحيانا -
 تعطى لذا درجتاف؛ غير موافق -
 تعطى لذا درجة كاحدة. غير موافق تماما    -

 كما ىو موضح كما يلي:  " ليكارت الخماسي"كحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 
 صف إجابات عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة: -
، 4يتم تحديد اتجاه إجابات الدستجوبتُ من خلاؿ استخداـ التًجيح لخيارات مقياس ليكارت الخماسي، حيث عندنا عدد المجالات =  -

 إذا: 4.84=  4/5، كعليو 5كعدد الخيارات = 
 (: يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى ) مقياس ليكارت(:3جدول رقم )

 اتجاه الإجابة المرجحمجال المتوسط الحسابي 
 غير موافق تماما 1.79إلى  1من 

 غير موافق 2.59إلى  1.84من  
 أحيانا 3.39إلى  2.64من 
 موافق 4.19إلى  3.44من 
 بشدة موافق 5.00إلى  4.24من 
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السعودية، -جدةمكتبة خوارزـ العلمية،  ،spss مقدمة في الإحصاء الوصفي كالاستدلالي باستخداـ عز عبد الفتاح، المصدر:
 .638، ص2448

( ثم نقسمو على اكبر قيمة في الدقياس للحصوؿ 4=  1- 5حيث تم تحديد لراؿ الدتوسط الحسابي من خلاؿ حساب الددل )
( كذلك لتحديد الحد الأدنى لذذه الخلية 1(، ثم إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في الدقياس كىي ) 4.84=4/5على طوؿ الخلية ) 

إلى  2.64غتَ موافق كمن  2.64إلى  1.84غتَ موافق تداماكمن  1.84إلى  1بح طوؿ الخلايا كما يلي: ) من كىكذا أص
 موافق بشدة (. 5.44إلى  4.24موافق كمن  4.24إلى  3.44أحيانا كمن  3.44

باتو, مستخدما في ذلك تحكيم لقد تم إجراء العديد من الاختبارات على الاستبياف للتأكد من صحتو كثثالثا:صدق وثبات الاستبيان :
 الاستبياف من خلاؿ لزكمتُ أساتذة متخصصتُ في ىذا الدوضوع، بالإضافة للاختبارات اللازمة للتحقق من الصدؽ كالثبات.

كلغرض معرفة مدل كضوح أسئلة الاستبياف فقد تم عرضها على الأستاذ الدشرؼ للتعرؼ على توجيهاتو ككذلك صدق المحكمين:ػ 
صصتُ في لراؿ التسويق، كمنهم متخصصتُ في الأساليب الإحصائية كمعالجة البيانات كقد تم اخذ النصائح كالتصحيحات أساتذة متخ

الدقدمة بعتُ الاعتبار لذا قمنا بحذؼ كتعديل بعض العبارات كبعد ذلك تم صياغة العبارات بشكل ملائم كأكثر كضوحا كبساطة لتظهر 
 في شكلها النهائي.

يقيس الثبات مدل استقرار أداة الدراسة كعدـ تناقضها، حيث يوضح ما إذا كانت قائمة الاستقصاء ستعطي نفس :ثبات الاستبيان
 النتائج باحتماؿ مساكم لقيمة الدعامل المحسوب في حالة ما إذا تم إعادة توزيعها على نفس أفراد العينة، كقد تم فحص عبارات الاستبياف

ركنباخ، الدوضح في الجدكؿ الذم في الأسفل لحساب ثبات الدقياس فلوحظ أف معامل الثبات لإجابات في دراستنا من خلاؿ مقياس ألفا ك
الدرضى بالدؤسسة  الاستشفائية باشي معمر بالحجتَة نسبتها مقبولة، كتعد ىذه النسبة ذات دلالة إحصائية عالية كتفي بأغراض الدراسة، 

 نعتمد النتائج الدتوصل إليها في البحث. % لكي 62بحيث لغب أف لا تقل قيمة الدعامل عن 
 ( يوضح نتائج صدق المقاييس المستخدمة ) جودة الخدمة الصحية والصورة الذىنية (4جدول رقم )

 معامل آلفا كرونباخ العبارات
46 07970 

 SPSSبناءا على معطيات  المصدر : من إعداد الطالبين
حيث يعتبر ذك مستول لشتاز من الثبات ك الثقة ، %، 97يتبتُ لنا من خلاؿ نتائج الجدكؿ أعلاه أف معامل ألفا كركنباخ بلغ حوالي 

 كىذا يعتٍ أف ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستبياف كعدـ تغتَىا بشكل كبتَ.
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 المبحث الثاني: نتائج الدراسة ومناقشتها
 المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج الدراسة 

 الفرع الأول: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة:
 أولا: توزيع أفراد العينة حسب الجنس:

 ( يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس5الجدول رقم ) 
 النسبة التكرار الجنس
 %53.1 34 الذكور
 %46.9 34 الإناث
 % 144 64 المجموع

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
مستجوبا بنسبة   34يبتُ الجدكؿ أعلاه توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الجنس، حيث نلاحظ أف عدد الدستجوبتُ الذكور قد بلغ 

 %53.1قدرىا
 %46.9مستجوبا بنسبة  قدرىا 34أما عدد الدستجوبتُ الإناث فبلغ 

 التمثيل البياني الآتي طبيعة جنس الدرضى  الدستجوبتُ:كسنوضح في 
 ( يوضح: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس2شكل رقم )

 

 

 
 Excelleالمصدر: من إعداد الطالبين باستخدام 

 
فبلغت  فرد من الذكور، أما نسبة الاناث  36%، أم 53.13نلاحظ من الشكل أعلاه أف فئة الدستجوبتُ من الذكور بلغت 

فرد من الاناث،حيث اف فارؽ ليس كبتَ بتُ الفئتتُ كيرجع ذلك لوجود قسم امراض النساء كالتوليد ككذلك 34أم ، 46.9%
 .الاخصائيتُ في تريع التخصصات 
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 ثانيا: توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية: 
 العائليةحالة ال( يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير 6الجدول رقم )

 النسبة التكرار الحالة العائلية 
 % 26.6 17 عازب
 %.68.8 44 متزكج
 %3.1 2 مطلق
 %1.6 1 أرمل

 % 144 64 المجموع
 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 

كبتَ بتُ فئة العزاب كالدتزكجتُ ، فقد بلغت يبتُ الجدكؿ  اعلاه توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الحالة العائلية ، إذ نلاحظ فرؽ  
ة طلقتُ كالأرامل فكانت نسبة ضئيل، أما فئة الد%68.8ك %26.6مستجوبا أم بنسب 44مستجوبا ك  17على التوالي 

 %1.6ك %43.1مستجوب ام بنسبة .  1مستجوب ك2جدا بلغت على التوالي 
 

 العائلية:توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة (: 3الشكل رقم )
 

 

 
 Excelleالمصدر: من إعداد الطالبين باستخدام 
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 %68.8ك %26.6نلاحظ من الشكل أعلاه أف الحالة العائلية للمستجوبتُ كانت بنسب متباعدة بتُ العزاب ك الدتزكجتُ بنسبة 
 %1.6ك%3.1على التوالي كما نلحظ اف  لفئة الدطلقتُ كالأرامل.سجلت نسبة ضئيلة 

 أفراد العينة حسب العمر:ثالثا: توزيع 
 العمر(: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير 7الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة العمرية           
 23.4% 15 سنة 34أقل من          

% 28 سنة 44إلى أقل من   34من  43. .8 
 24.3% 13 سنة 54إلى أقل من 44من 

 12.5% 8 سنة فأكثر 54
 % 144 64 المجموع

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
سنة قد بلغ  34يبتُ الجدكؿ أعلاه توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ العمر، حيث نلاحظ أف عدد الدستجوبتُ البالغ سنهم أقل من 

 28سنة بلغ  44إلى أقل من  34، في حتُ أف عدد الدستجوبتُ البالغ أعمارىم من  % 23.4مستجوب ،  بنسبة قدرىا  15
مستجوبا بنسبة  13سنة فبلغ عددىم  54إلى أقل من  44، أما الدستجوبتُ البالغة أعمارىم من  % 43.8مستجوبا، أم بنسبة 

 . %12.5مستجوبتُ أم بنسبة  8نة فقد بلغ س 54، أما الفئة الأختَة كىم أفراد العينة البالغة أعمارىم أكثر من  % 24.3
 كالشكل الدوالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغتَ العمر

 
 ( يوضح: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر4شكل رقم )
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 Excellالمصدر : من إعداد الطالبين باستخدام 

 الزياراتعدد (: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ 8الجدكؿ رقم )
 

 النسبة التكرار عدد الزيارات           
 23.4% 15 زيارات3أقل من          
% 17 زيارات 6إلى أقل من   3من  26. .6 

 15.6% 14 زيارت 9إلى أقل من 6من 
 34.4% 22 زيارات9اكثر من 

 % 144 64 المجموع
 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 

 3يبتُ الجدكؿ أعلاه توزيع عينة الدراسة حسب متغتَعدد الزيارات، حيث نلاحظ أف عدد الدستجوبتُ الذين بلغ عدد زياراتهم اقل من
الى اقل  3، في حتُ أف عدد الدستجوبتُ الذين بلغ عدد زياراتهم من  % 23.4مستجوب ،  بنسبة قدرىا  15زيارات قد بلغ 

 14فبلغ عددىم  9الى اقل من  6، أما الدستجوبتُ الذين بلغ عدد زيارتهم من  % 26.6مستجوبا، أم بنسبة  17بلغ 6من
أم بنسبة  22بلغ عددىم  9، أما الفئة الأختَة كىم أفراد الدستجوبتُ الذين بلغ عدد زياراتهم اكثر من % 15.6مستجوبا بنسبة 

34.4% . 
 .ياراتاد العينة حسب متغتَ عدد ز كالشكل الدوالي يوضح توزيع أفر 

 



 الفصل الثاو                               الذساسة الميذاوية لجودة الخذمة الصحية كالصوسة الزهىية

 

[46] 
 

 (: يوضح توزيع العينة حسب عدد الزيارات5الشكل )

 
 Excellالمصدر : من إعداد الطالبين باستخدام 

 الفرع الثاني: عرض وتحليل نتائج محاور الاستبيان :
سيتم حساب كل من الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية، كتحديد الدرجة التي تتوافق مع الدتوسط الحسابي في ضوء طريقة القياس  

 التي أشرنا إليها سابقا
 المحور الأول: جودة الخدمة الصحية

نتائج الدراسة التي شملت أبعاد جودة الخدمة يهدؼ ىذا المحور إلى تقييم مستول ككاقع جودة الخدمة الصحية من خلاؿ التطرؽ إلى 
 .الصحية

 البعد الأول: الملموسية
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المرضى حول بعد الملموسية9الجدول رقم )

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 

 الإجابة  اتجاه الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 احيانا 5 1.46 3.48 متطورة ومعدات تجهيزات المستشفى لدى 01
 موافق 1 4.14 3.47 ونظيفة مريحة غرف وجذاب مريح للمستشفى الداخلي التصميم 02
 موافق 3 1.41 3.44 الرسمي العمل بزي يلتزمون المستشفى في الأطباء 03
 احيانا 4 1.43 3.31 ونظيف أنيق مظهر ذوو بالمستشفى العاملون 04
 موافق 2 4.81 3.43 المحددة المواعيد في الصحية لخدمة المستشفى يقدم 05

 احيانا - 0780 3735 البعد الأول:الملموسية 
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بلغ متوسط الحسابي  يوضح الجدكؿ أعلاه أف أغلبية مفردات العينة كانوا موافقتُ بنسب متوسطة على عبارات البعد الاكؿ،حيث
لشا يعتٍ أف 2.60 – 3.39]،  [ كىو متوسط بالنسبة لمجاؿ متوسط التقييم الدعتمد3.35 الكلي للبعد الاكؿ ك الدتعلق بالدلموسية

تعكس كىي 1كىو اقل من 4.84مقبوؿ نوعا ما اتجاه ىذا البعد ، كيقدر الالضلراؼ الدعيارم بػػ  .إجابات أفراد العينة لبعد الدلموسية
الدوافقة منخفضة ك بدرجات متقاربة لجميع عبارات  كنلاحظ من الجدكؿ أف نسبة  لبعد الدلموسية فراد العينةدرجة  انسجاـ جيدة لأ

 :2رقم العباة ت قيمو بتُ أعلى قيمة حققتهاحالبعد، ككاف الدتوسط الحسابي للعبارات متوسط مقارنة بمتوسط التقييم، حيث تراك 
كىذا دليل على 4.14ك الضراؼ معيارم قدره ، 3.47نظيفة ، بلغت  ك مرلػة غرؼ كجذاب مريح للمستشفىالتصميم الداخلي 

الضراؼ 3.35المحددة بمتوسط قدره  في الدواعيد الصحية :يقدـ الدستشفى الخدمة5ألعية ىذه العبارة لدل أفراد العينة، تليها العبارة 
 التوليعلى 1ك 4ك 3تليها العبارات 4.81معيارم قدره ،

 البعد الثاني: الاعتمادية 
 الاعتمادي(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المرصى حول بعد 10الجدول رقم )

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
 

يظهر من الجدكؿ أعلاه أف الدتوسطات الحسابية كالالضرافات لإجابات  الدرضى حوؿ بعد الاعتمادية كانت في الغالب بتوجو احيانا في 
بحيث كاف الدتوسط الحسابي العاـ يشتَ إلى  12 كبتوجو غتَ موافق في العبارة 11ك14ك9ك8كبتوجو موافق في العبارتتُ  7ك 6العبارة 

 الجاىزية)8(،كمن بتُ عبارات المحور احتلت الدرتبة الأكلى العبارة 4.67( كالضراؼ معيارم ب)3.37توجو أحيانا ب قيمة قدرىا)
(، في حتُ جاءت 4.88( كالضراؼ معيارم )3.52فقد قدر الدتوسط الحسابي ) (الدرضى احتياجات لتلبية الدستشفى لدوظفي الدائمة

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه الترتيب المعياري

 الإجابة
 احيانا 5 4.93. 3.34 لمحددة لدواعيدا ا في الصحية الدستشفى الخدمة يقدـ 6

7 
 في الأخطاء كقلة  بالدقة تتميز طبية خدمات الدستشفى يقدـ

 احيانا 6 4.94 3.25 كالعلاج الفحص

 موافق 1 4.88 3.52 الدرضى احتياجات لتلبية الدستشفى لدوظفي الدائمة  الجاىزية 8
 موافق 4 4.94 3.44 بجدية ك جيد بشكل الطبية دمةلخا تقدنً على لدستشفى  لػرص 9
 موافق 3 4.82 3.44 عليو الاعتماد الطبي الفريق في ثقة لدم 14
 موافق 2 4.96 3.47 الدرضى عن دقيقة كمعلومات بسجلات الدستشفى لػتفظ 11
 غيرموافق 7 1.46 3.24 التعامل في باللباقة الدستشفىا موظفو  يتحلى 12

 احيانا - 4.67 3.37 البعد الثاني: الاعتمادية
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(، كالضراؼ الدعيارم 3.24فقدر متوسط الحسابي ب )  ( التعامل في باللباقة لدستشفىا موظفوا يتحلى)12الدرتبة الأختَة للعبارة رقم 
 ؤسسة لزللدفهوـ الاعتمادية  لدل  الدرضى الد نقائص دسطة، لشا يدؿ على كجو (، كما يتضح أف الدتوسطات كانت متو 4.67)

 .الدراسة
 البعد الثالث:الاستجابة
 الاستجابة ى حول بعدضالمر  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات(: 11الجدول )

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
يظهر من الجدكؿ أعلاه أف الدتوسطات الحسابية كالالضرافات لإجابات  الدرضى حوؿ بعد الاستجابةكانت في الغالب بتوجو احيانا في 

العاـ يشتَ إلى توجو أحيانا ب قيمة  ك بحيث كاف الدتوسط الحسابي18ك17ك14كبتوجو موافق في العبارتتُ  16ك 15ك 13العبارة 
 الدستشفى في )العاملوف18(،كمن بتُ عبارات المحور احتلت الدرتبة الأكلى العبارة 4.76( كالضراؼ معيارم ب)3.37قدرىا)

(، في حتُ جاءت الدرتبة 4.99( كالضراؼ معيارم )3.57فقد قدر الدتوسط الحسابي ) (الخدمة كتقدنً الدريض مع للتعاكف مستعدكف
(، 3.19فقدر متوسط الحسابي ب )  تذمر( دكف أكشكول استفسار أم على الدستشفى في العاملوف )لغيب16الأختَة للعبارة رقم 
لدفهوـ الاستجابة  لدل  الدرضى  ى كجود نقائصوسطة، لشا يدؿ عل(، كما يتضح أف الدتوسطات كانت مت4.98كالضراؼ الدعيارم )

 .الدؤسسة لزل الدراسة
 
 
 
 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه الترتيب المعياري

 الإجابة
 احيانا 4 4.93 3.32 منها كالانتهاء  لخدمة تقدنً موعد عن بالضبط الدريض إخبار يتم 13

14 
 درجة كانت مهما الدرضى طلبات لتلبية دائم استعداد على ىالدستشف في العاملوف
 موافق 3 4.89 3.44 انشغالذم

 احيانا 5 4.92 3.34 لانشغاؿ درجةا مهماكانت بسرعة الدريض لحاجات العماؿ يستجيب 15
 احيانا 6 4.98 3.19 تذمر دكف شكول أك استفسار أم على الدستشفى في العاملوف لغيب 16
 موافق 2 1.448 3.47 الخدمة تقدنً عند بدقة الدواعيد بإعطاء الدستشفى يقوـ 17
 موافق 1 4.99 3.57 الخدمة كتقدنً الدريض مع للتعاكف مستعدكف الدستشفى في العاملوف 18

 احيانا - 4.76 3.37 البعد الثالث:الاستجابة
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 البعد الرابع: الامان
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المرضى حول بعد الامان12جدول رقم ) 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
أف أراء أفراد العينة الخاصة بالبعد الرابع )الاماف( جاءت كلها بتوجو كاحد موافق كىذا ما يوضحو لنا يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه 

لشا يدؿ على امتلاؾ أفراد العينة كىم الدرضى (، 4.82( كالضراؼ معيارم بلغ )3.53الدتوسط العاـ لعبارات ىذا البعد الذم بلغ )
دمات الدقدمة فى الدستشفى من ناحية ىذا البعد  من كجهة نظرىم، كما يدؿ على موافقتهم على المجاؿ كعبراتو عموما لثقة كبتَة فى الخ
 تعاملي عند بالأماف اشعر)24كذلك نعزكه إلى ألعية ىذا البعد  في لراؿ عمل الدستشفى ، كقد احتلت العبارة رقم  كالفهم الجيد لذا،

( في حتُ جاءت العبارة رقم  4.94) ( كالضراؼ معيارم بلغ3.57رتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ )( الدالدستشفى في العاملتُ مع
( في الدرتبة الأختَة بتُ عبارات ىذا البعد بمتوسط الدرضى مع تعاملهم في الحسن بالخلق الدستشفى في العاملتُ سلوؾ يتسم) 21

(، إلا أننا نلاحظ أف أفراد العينة ليس لديهم انطباع حسن حوؿ سلوؾ العاملتُ 4.41( كالضراؼ معيارم بلغ )3.46حسابي بلغ )
على الدرتبة الأختَة كبالتالي درجة موافقة أقل ، كلصد أف ىذا يناقض رغبة أك  21في الدستشفى  كما يؤكد ذلك حصوؿ العبارة رقم 

 التي حظيت بموافقة كبتَة من قبل أفراد العينة، 24رة رقم حرص الدرضى  على بناء انطباع جيد عن سلوؾ العماؿ الذم ذكر في العبا
 
 
 
 
 
 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه الترتيب المعياري

 الإجابة
 موافق 3 4.14 3.57 الدرضى خدمة في جيدة بسمعة الدستشفى لؽتاز 19
 موافق 1 4.94 3.57 الدستشفى في العاملتُ مع تعاملي عند بالأماف اشعر 24
 موافق 6 1.41 3.46 الدرضى مع تعاملهم في الحسن بالخلق الدستشفى في العاملتُ سلوؾ يتسم 21
 موافق 2 4.91 3.57 الدستشفى في الخدمة بمقدمي الوثوؽ أستطيع 22
 موافق 4 1.46 3.52 مرضاىا خدمة في جيدة بسمعة الدستشفى لؽتاز 23
 موافق 5 4.93 3.47 الدرضى مع التعامل في باللطافة الدستشفى عماؿ يتحلى 24

 موافق - 4.82 3.53 البعد الرابع:الامان
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 البعد الخامس: التعاطف
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المرضى حول بعد التعاطف13جدول رقم )

 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
كاحيانا في 26ك 25أف أراء أفراد العينة الخاصة بالبعد الرابع )التعاطف( جاءت بتوجو موافق في عبارة يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه 

( كقد احتلت 4.82( كالضراؼ معيارم بلغ )3.34كاحيانافي الدتوسط العاـ لعبارات البعد، بمتوسط بلغ ) 28ك 27العبارة رقم 
( 3.54( الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ )اىتماماتهم مقدمة في الدريض كراحة صحة كالإدارة العاملوف يضع) 26العبارة رقم 

( في الدرتبة الأختَة شكول قدـ حاؿ في الدريض لظركؼ تقدير يوجد) 28( في حتُ جاءت العبارة رقم  4.99)كالضراؼ معيارم بلغ
ف أمستشفى باشي معمر لتالي يرم مرضى كبا (،4.41( كالضراؼ معيارم بلغ )3.19بتُ عبارات ىذا البعد بمتوسط حسابي بلغ )

، لكن عموما نلاحظ يضهركف معرفة شخصية بالدريض كلػسنوف التعامل معو كلكن ليس بالشكل الذم يرغب فيو الدريض  والعاملتُ في
البعد في تحستُ الخدمة كمقبولة  اتجاه ىذا البعد اتجاه عماؿ الدستشفى ، كنعزك ذلك إلى ألعية ىذا  أف أفراد العينة لديهم نظرة الغابية

 الدقدمة من طرؼ العماؿ
 :خلاصة التقييم العام للأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة الصحية

 

 يوضح الجدول الموالي نتائج تقييم أبعاد جودة الخدمة الصحية وترتيبها
 تقييم أىمية أبعاد جودة الخدمة الصحية و ترتيبها(:14) جدول رقم

المعياريلانحراف  الرتبة  
المتوسط 
متوسط 
 الحسابي 

 الرقم  الأبعاد

 1 الملموسية  3735 0780 4
 2 الاعتمادية 3737 0767 3

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه الترتيب المعياري

 الإجابة
 موافق  2 4.94 3.44 معو لتعامل كلػسنوف لدريضبا  شخصية معرفة العاملوف يظهر 25
 موافق 1 4.99 3.54 اىتماماتهم مقدمة في الدريض كراحة صحة كالإدارة العاملوف يضع 26
 احيانا 3 4.99 3.24 مريض بكل شخصية عناية ك فرديا اىتماما العاملوف يولي 27
 احيانا 4 4.41 3.19 شكول قدـ حاؿ في الدريض لظركؼ تقدير يوجد 28

 احيانا - 4.82 3.34 البعد الخامس: التعاطف
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  3 الاستجابة 3737 0776 2
  4 الأمان 3753 0782 1
  5 التعاطف 3734 0782 5

 
 محور :جودة الخدمة الصحية 37387 07629

 Spss. بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبان 
 

 يلخص الجدكؿ أعلاه نتائج التقييم العاـ لأبعاد جودة الخدمة الصحية، )الدلموسية، الاعتمادية،الاستجابة،
بوجود )سمعة جيدة .الشعور بلاماف.  الأماف، التعاطف( حيث احتل البعد الرابع الاماف الدرتبة الأكلى، حيث يهتم الزائر للمستشفى

 العناصر ىذه كل على الدستشفى يتوفرالوثوؽ بمقدـ الخدمة .سمعة جيدة في خدمة الدرضى .تقدير ظركؼ الدرضى (خلق حسن .
 .كألعية نسبية في جودة الخدمة الصحية مقارنة بالأبعادا الاخرل19كوتلر لػتل ىذا البعد %  فيليب ،كحسب

 لتلبية طلبات الدرضى رغماحتل البعد الثالثة الاستجابة الدرتبة الثانية، حيث يهتم الزئر للمستشفى ) أف يكوف العاملوف على استعداد ك 
استفساراتو( كحسب فيليب كوتلر لػتل ىذا البعد %  ،إخبار الدريض بمواعيد تادية الخدمة كالانتهاء منها، كالإجابة على انشغالذم
 لدرتبة الثالثة، حيث يهتم الزائراحتل البعد الثاني الاعتمادية اك  لبالأبعاد الأخر  ية في جودة الخدمة الصحية مقارنةكألعية نسب22

ككجود فريق طبي ذك   تادية الخدمة بشكل جيد كبجدية،الأخطاء في الفحص كالعلاج، في بأف تادل خدمات تتميز بقلةللمستشفى)
 كألعية نسبية في جودة الخدمة الصحية مقارنة32الاعتماد عليو(، كحسب فيليب كوتلر لػتل ىذا البعد %  كفاءة ك بالإمكاف

 .بالابعاد الاخرل
بوجود )تجهيزات كمعدات متطورة، موقع مناسب،  احتل البعد الأكؿ الجوانب الدلموسة الدرتبة الرابعة، حيث يهتم الزائر للمستشفى

الدستشفى على كل ىذه العناصر، كحسب فيليب كوتلر لػتل ىذا البعد  مريح كجذاب،( حيث يتوفرمظهر لائق، التصميم الداخلي 
ئر زاالدرتبة الأختَة، حيث يهتم ال ك احتل البعد الخامس التعاطفة ارنة بالأبعاد الأخر قالصحية مكألعية نسبية في جودة الخدمة%11 

الدريض ك لػسنوف التعامل معو ك يولوف إىتماما كعناية بو(، كحسب فيليب  معرفة شخصية ب لدستشفىاللمصحة بأف)يظهر العاملوف في 
ومنو نستنج أنو يوجد مستوى مرتفع ، ارنة بالأبعاد الأخرلقة نسبية في جودة الخدمة الصحية مكألعي16كوتلر لػتل ىذاالبعد % 

 ى.لجودة الخدمة الصحية المقدمة في مستشفى باشي معمر بالحجيرة من وجهة نظر المرض
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 المحورالثاني: الصورة الذىنية 
 اتيةذالبعد الاول : الصورة الذىنية ال

 اتية ذلمرضى حول بعد الصورة الدىنية ال(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات ا15جدول رقم )

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
أف أراء أفراد العينة الخاصة بالبعدالاكؿ )الصورة الذىنية الذاتية( جاءت بتوجو موافق،كاحيانا ،كىذا ما يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه  

( ، كقد احتلت 4.87( كالضراؼ معيارم بلغ )3.24يوضحو لنا الدتوسط العاـ لعبارات ىذا البعد جاء بتوجو احيانا الذم بلغ )
( في  4.99)( كالضراؼ معيارم بلغ3.55( الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ )حسنة جيدة بسمعة الدستشفى يتمتع) 1العبارة  رقم 

في الدرتبة  (على للمستفيدين أفضل الخدمات من أجل توفتَ حديثة كمعدات الدستشفى اجهزة لؽتلك) 5حتُ جاءت العبارة  رقم 
( ، كنلاحظ أف أفراد العينة لؽتلكوف صورة 1.14غ )( كالضراؼ معيارم بل2.88الأختَة بتُ عبارات ىذا البعد بمتوسط حسابي بلغ )

كسائل الدستخدمة في العلاج يولونها اىتماـ كبتَ،  كفاءة العمل كسرعة الخدمة ناحية  ذىنية ذاتية جيدة عن العاملتُ في الدستشفى من
 ، 
 
 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه الترتيب المعياري

 الإجابة
 موافق 1 4.99 3.55 حسنة جيدة بسمعة الدستشفى يتمتع 1
 احيانا 4 1.14 3.48 الدرضى خدمة في عالية كفاءة ذك لشرضتُ ك أطباء الدستشفى لؽتلك 2
 احيانا 3 4.99 3.15 .للمرضى سريعة خدمة في العاملوف يوفر 3
 موافق 2 4.97 3.44 الخدمات تقدنً في زمنية جداكؿ ك تنظيمية إجراءات الدستشفى للد 4

5 
 الخدمات أفضل توفتَ لأج من حديثة تمعدا ك هزةأج الدستشفى لؽتلك

 احيانا 5 1.14 2.88 .للمستفيدين

لبعد الاول: الصورة الذىنية لذاتيةا  احيانا - 4.87 3.24 
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 البعد الثاني : الصورة الذىنية المرغوبة
 والانحرافات المعيارية لإجابات للمرضى  حول بعد الصورة الذىنية المرغوبة(: المتوسطات الحسابية 16جدول رقم )

  
 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج                                       

(، حيث 4.98)( كالضراؼ معيارم بلغ 2.71الدرغوبة( بلغ ))أف الدتوسط العاـ لعبارات الصورة الذىنية يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه 
ي الدرض قبل من الدقدمة بالشكاكل الدستشفى إدارة تهتم) 4نلاحظ أف كل الأبعاد جاءت بتوجو احيانا، كقد احتلت العبارة  رقم 

 يقدـ) 2( في حتُ جاءت العبارة  رقم  1.19)( كالضراؼ معيارم بلغ2.98( الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ )حلها على كتعمل
 في الدرضى لاحتياجات الدناسبة الخدمة الدستشفى في العاملوف يوفر) 3(ك.رغباتهم تواكب متميزة نوعية خدمات للمرضى الدستشفى

(  للعبارة 4.98( كالضراؼ معيارم بلغ )2.69في الدراتب الأختَة بتُ عبارات ىذا البعد بمتوسط حسابي بلغ ) (علىالدناسب الوقت
(، كنلاحظ أف أفراد العينة لؽتلكوف صورة ذىنية مرغوبة مقبولة الى 1.45لضراؼ معيارم بلغ )( كا2.69ك متوسط حسابي بلغ )2رقم 

حد كبتَ عن العاملتُ في الدستشفى من ناحية الثقة الدتبادلة كنوعية الخدمات كتوفتَىا في الوقت الدناسب ككذلك حل الدشاكل الدقدمة 
 .من طرؼ الدرضى

 البعد الثالث : الصورة الذىنية المدركة 
 الصورة الذىنيةالمدركة(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات المرضى  حول بعد 17الجدول رقم )

المتوسط  أبعاد الدتغتَ الرقم
 الحسابي

الالضراؼ 
 اتجاه التًتيب الدعيارم

 الإجابة
 احيانا 2 1.07 2.70 .مع الدرضى بشكل مستمر الدتبادلة العاملوف في الدستشفى الثقة يعزز 6
 احيانا 3 4.98 2.69 .تواكب رغباتهم متميزة خدمات نوعيةيقدـ الدستشفى للمرضى  7
 احيانا 2 1.05 2.69 .لاحتياجات الدرضى في الوقت الدناسب الدناسبة لخدمةا العاملوف في الدستشفى يوفر 8
 احيانا 1 1.19 2.98 من قبل الدرضى كتعمل على حلها الدستشفى بالشكاكل الدقدمة تهتم إدارة 9

 احيانا - 4.98 2.71 الصورة الذىنية المرغوبة  لبعدالمتوسط العام 

 العبارة الرقم
المتوسط 

 
 الحسابي

الانحراف 
 اتجاه الترتيب المعياري

 الإجابة

 احيانا 3 1.14 3.24 الدستشفى في نظرم مصداقية تتزايد 14
 موافق 1 1.49 3.44 الدستشفى لضو إلغابية نظر لديك كجهة 11
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 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
 

(، حيث 4.89( كالضراؼ معيارم بلغ )3.24الذىنية الددركة( بلغ )أف الدتوسط العاـ لعبارات )الصورة يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه 
 إلغابية نظر كجهة لديك) 11كقد احتلت العبارة  رقم 11نلاحظ أف كل الأبعاد جاءت بتوجو احيانا، ماعدا العبارة رقم بتوجو موافق

 14في حتُ جاءت العبارة  رقم  ( 1.49)( كالضراؼ معيارم بلغ3.44( الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ )الدستشفى لضو
( 3.41في الدراتبة الأختَة بتُ عبارات ىذا البعد بمتوسط حسابي بلغ )(.الذىنية صورتك في الدتوقعة الخدمات توافق الدقدمة الخدمات)

العاملتُ في الدستشفى (  ، كنلاحظ أف أفراد العينة لؽتلكوف صورة ذىنية مدركة مقبولة الى حد كبتَ عن 1.46كالضراؼ معيارم بلغ )
من ناحية مصداقية كثقة في الخدمات الدقدمة ككذلك الشعور الجيد اتجاه الدستشفى ككذلك الخدمات الدقدمة توافق الخدمات الدتوقعة في 

زكار ذىن الدريض ككذلك الإحساس بالراحة في التعامل مع الدستشفى ككذلك من ناحية تديز الدستشفى عن باقي الدستشفيات كامتلاؾ 
 .الدستشفى انطباع جيد عنو

 :خلاصة التقييم العام للأىمية النسبية لأبعاد الصورة الذىنية 
 

 يوضح الجدول الموالي نتائج تقييم أبعاد الصورة الذىنية  وترتيبها
 تقييم أىمية أبعاد ا و ترتيبها(:18) جدول رقم

المتوسط  لانحراف المعياري الرتبة
 الرقم  الأبعاد الحسابي 

 1 الصورة الذىنية الذاتية 3720 0787 1
 2 الصورة الذىنية المرغوبة 2771 0798 3

 احيانا 4 1.41 3.22 الدستشفى بالخدمات التي يقدمها  كبتَة ثقة عندؾ 12
 احيانا 2 1.41 3.29 الدستشفى  اتجاه جيد أحاسيس كشعور لدم 13
 احيانا 9 1.46 3.41 الذىنيةفي صورتك  توافق الخدمات الدتوقعة الخدمات الدقدمة 14
 احيانا 6 1.47 3.18 لتعاملي مع مستشفى باشي معمر أحس الراحة 15
 احيانا 8 1.46 3.14 عن باقي الدستشفيات متميزة مستشفى باشي معمر 16
 احيانا 5 1.446 3.19 إلغابية حوؿ مستشفى باشي معمر الدتداكلة الأخبارك الدعلومات  17

18 
لديهم انطباع إلغابي عن  مستشفى باشي معمر أف زكار أعتقد

 احيانا 7 1.11 3.16 الخدمات الدقدمة

الصورة الذىنية المدركةالمتوسط العام لبعد:   احيانا - 4.89 3.24 
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  3 الصورة الذىنية المدركة 3720 0789 2
 محور :الصورة الذىنية 3704 0779 -

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
 

أف (، حيث نلاحظ 4.79( كالضراؼ معيارم بلغ )3.44أف الدتوسط العاـ لعبارات الصورة الذىنية بلغ )يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه 
( على 3.24ك جاء بعد الصورة الذىنية الذاتية كالددركة  في الدرتبة الأكلى بمتوسط حسابي بلغ )توسط كل الأبعاد جاءت بمستول م
لتوالي  ، كىذا يدؿ على كجود إتراع من طرؼ الدرضى  حوؿ ألعية الصورة ( على ا4.89( ك)4.87التوالي كالضراؼ معيارم بلغ )

 الذىنية  كونها الأساس الذم يقوـ عليو الدستشفى   كيسعى دائما لتحقيقها ، كتعتبر ىدؼ أساسي تعطى من  خلالذا قيمة لكل أدكار
منو و ، (4.98( كالضراؼ معيارم بلغ )2.71 بلغ )العماؿ، كجاء في الدرتبة الأختَة بعد الصورة الذىنية الدرغوبة بمتوسط حسابي

 للصورة الذىنية المحققة لدى المرضى.نستنتج أنو يوجد مستوى متوسط 
 المطلب الثاني: تحليل ومناقشة نتائج الدراسة.
 الفرع الأول:ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرىا

 
 : تباين خط الانحدار:أولا

 الانحدار(: يوضح تحليل تباين خط 19جدول رقم )
ANOVAb 

Modèle Somme des 
carrés Ddl Moyenne des 

carrés f Sig. 

1 
Régression 23.695 1 23.695 93.474 .000b 
destudent 15.717 62 .253   

Total 39.412 63    
b. Variable : (constantes, جادة الخدمة الصحية المتغير المستقل 
a. Variable dependant : الصارة الذىنية المتغير التايع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج  
 من الجدكؿ أعلاه يتبتُ لنا ما يلي:

 39.412كلرموع الدربعات الكلي يساكم 15.717كلرموع مربعات البواقي ىو  23.695لرموع مربعات الالضدار يساكم  -
 ؛62كدرجة حرية البواقي  1درجة حرية الالضدار ىي  -
 ؛4.253كمعدؿ مربعات البواقي 23.695معدؿ مربعات الالضدار ىو  -
 93.474قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -
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لائم فنرفضها، كبالتالي خط الالضدار ي 4,45أقل من مستول الدلالة الدعتمد في الدراسة  4044مستول دلالة الاختبار  -
 الدعطيات كالشكل التالي يوضح ذلك،  كحسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي.

 
 (: يوضح مدى ملائمة خط الانحدار5الشكل رقم )

 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بناءا على مخرجات 
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 :العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسةثانيا
 ( يوضح العلاقات الارتباطية بين أبعاد جودة الخدمة الصحية والصورة الذىنية20الجدول رقم) 

 الدتغتَ التابع الصورة الذىنية 

 البعد الأكؿ:الدلموسية
Corrélation de Pearson .546* 

Sig. (bilatérale) .044 
N 64 

 البعد الثاني: الاعتمادية
Corrélation de Pearson .612** 

Sig. (bilatérale) .000 
N 64 

 البعد الثالث :الاستجابة
Corrélation de Pearson .564** 

Sig. (bilatérale) .004 
N 64 

 البعد الرابع :الاماف
Corrélation de Pearson .734** 

Sig. (bilatérale) .000 
N 64 

 البعد الخامس :التعاطف
Corrélation de Pearson .744** 

Sig. (bilatérale) .000 
N 64 

 الدتغتَ الدستقل جودة الخدمة الصحية
Corrélation de Pearson .775** 

Sig. (bilatérale) .000 
N 64 

 spssبناءا على مخرجات  المصدر : من إعداد الطالبين
مستويات إلغابية بتُ الدتغتَات الدستقلة جودة الخدمة يتضح لنا من الجدكؿ أعلاه أف تريع العلاقات الارتباطية دالة إحصائيا كعند 

كمتغتَ تابع، سواء على الدستول الكلي أك  ىي ) الدلموسية كالاعتمادية كالاستجابة كالاماف كالتعاطف( كالصورة الذىنية ك الصحية
على مستول كل متغتَ على حده، كقد بلغت القيمة الإترالية للعلاقة الارتباطية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية نسبة ) 

كانت القيمة الارتباطية %( كىي قيمة إلغابية  تؤكد على الدكر الفاعل كتأثتَ  جودة الخدمة الصحية  على الصورة الذىنية، حيث  77
%( لشا جعلها تدثل  أقول العلاقات مع الدتغتَ التابع ، ثم يليو مباشرة بعد الاماف حيث 74.4كالدتغتَ التابع بنسبة ) التعاطفبتُ بعد 

التابع بنسبة حيث لو علاقة ارتباطية مع الدتغتَ  الاعتمادية%(، ثم يأتي بعد 73.4لو علاقة ارتباطيو مع الدتغتَ التابع بنسبة )
بدرجة ارتباط  الدلموسية %(، ليأتي بعد ذلك  بعد56بدرجة ارتباط مع الدتغتَ التابع  بلغت )  الاستجابة%(، كيليو بعد 61.2)

 %(، كقد لاحظنا أنها أضعف ىذه العلاقات.54بلغت ) 
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 :: تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرىثالثا
حيث الدتغتَات   4045عند مستول دلالة  Entryكلؽكن ذلك من خلاؿ تحليل الالضدار الخطي باستخداـ طريقة الدربعات الصغرل 

لة الدستقلة ىي) جودة الخدمة الصحية( كالدتغتَ التابع ىو )الصورة الذىنية(، كالجدكؿ التالي يوضح الارتباط الخطي بتُ الدتغتَات الدستق
 كالدتغتَ التابع:

 
 (:يوضح الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع:21الجدول رقم )

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,775
a
 ,601 ,595 ,50348 

a. Valeursprédites : (constantes),  ( الخدمة الصحيةالدتغتَ الدستقل )جودة  

b. Variable dépendante : ( الدتغتَالتابع )الصورة الذىنية  

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج 
من الجدكؿ  أعلاه، يتبتُ لنا كجود دلالة إحصائية لتأثتَ جودة الخدمة الصحية  على الصورة الذىنية في الدستشفى  لزل الدراسة، 

%، بمعتٌ أنو توجد علاقة طردية قوية 77أم يوجد ارتباط خطي موجب بنسبة ، R=0.77معامل الارتباط الخطي Rحيث كاف 
 R-deux(4.641كبلغت نسبة اختباركمتغتَات مستقلة كبتُ الصورة الذىنية  كمتغتَ تابع،   جودة الخدمة الصحيةبتُ 

( من جودة الخدمة الصحية ، %64.1%(، كالتي تبتُ اثر جودة الخدمة الصحية  على الصورة الذىنية للمريض أف ) 64.1
 .( ترجع لعوامل أخرل%39.9كالنسبة الدتبقية )

 رابعا :دراسة معاملات خط الانحدار 
 الجدكؿ الدوالي يوضح قيم معاملات خط الالضدار للتشارؾ الدعرفي

 ( :يوضح قيم معاملات خط الانحدار جودة الخدمة الصحية22الجدول رقم  )
Coefficients

a
 

Modèle 
Coefficients non standardizes 

Coefficients 

standardizes T Sig. 
B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .- 207 .340  .-057  .650 

المحغيش المسحبل بجودة الخذمة 

 الصحية
.505 .171 .005 5.009 .000 

a. Variable dépendante : المحغيشالحابا الصوسة الزهىية 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بناءا على مخرجات 
 من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف:
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، أما ميل خط الالضدار فهو متعدد بالنسبة Y=a+Bxمن معادلة الدستقيم  Bالذم لؽثل -. 264مقطع خط الالضدار يساكم 
ىي موجبة للدلالة على العلاقة الطردية بتُ أبعاد جودة الخدمة الصحية كالصورة Bêtaللمتغتَ الدستقل،كما نلاحظ أف إشارة معامل 

 جودة الخدمة الصحية  كلما زاد تحسن مستول الصورة الذىنية. الذىنية، كىي تعتٍ أنو كلما زادت
 معادلة خط الالضدار ىي :  

Y= 07975x       .  

(  يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق المتوسطات بين المرضى تبعا للمتغيرات الشخصية 23الجدول رقم )
 بخصوص مساىمة جودة الخدمة الصحية والصورة الذىنية.

 الملاحظة sigمستوى الدلالة  المحسوبةF المتغير
 توجد فركؽ .425 5.294 الجنس

 لاتوجد فركؽ .621 .595 الحالة العائلية
 لا توجد فركؽ 4.338 1.146 العمر

 لا توجد فركؽ 4.815 4.314 عدد الزيارات
 spssبناءا على مخرجات  المصدر : من إعداد الطالبين

توجد فركؽ ذات دلالة  إحصائية لإجابات أفراد العينة في الدؤسسة الاستشفائية باشي معمر من خلاؿ النتائج نلاحظ انو لا 
بالحجتَة لجودة الخدمة الصحية كالصورة الدىنية ماعدا متغتَ الجنس تعزل للعوامل الشخصية اك عوامل اخرل خارج عوامل 

 .، كىذا ما أكد لنا الفرضية الرابعةالدتغتَات الدذكورة
 خامسا:التحليل الإحصائي باستخدام تحليل الانحدار المتعدد التدريجي:

 من تحليل النتائج لدينا لظوذجتُ:
 .التعاطف كالدلموسية كالامافمن الجدكؿ أسفلو نلاحظ أف الدتغتَ الدستقل الدتبقي في لظوذج الدراسة ىو 

تَات الشخصية كالتنظيمية الصورة الذىنية كذلك من خلاؿ سنعتمد في الأختَ على النموذج الثاني كالنهائي في علاقة كل الدتغ
 ..التعاطف كالدلموسية كالامافأبعاد التالية 

 (: يوضح المتغيرات المستقلة المتبقي في نموذج الدراسة .24الجدول رقم )
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
supprimées Méthode 

 => Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire . اليعد الخامس: التعاطف  1
.054, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 
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2 
  
 

3 

 اليعدالاال :الممماسية
 
 

 اليعدالرايع :الامان

 Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= 
.054, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 
Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= .054, 
Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

a. Variable dépendante : الدتغتَالتابع الصورة الذىنية 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبينبناءا على مخرجات 

 يوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغيرات المستقلة المتبقية والمتغير التابع لنموذج الدراسة:(: 25)رقمالجدول 
Récapitulatif des modèlesd 

Modèle R R-deux R-deuxajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 .744a .554 .547 .53237 
2 
3 

.787b 

.807b 
.620 
651 

.608 
634 

.49547 
47871 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف:اليعدالخامس 
b. Prédicteurs : (Constante), الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف:اليعدالخامس 
c. Prédicteurs : (Constante), الأمان:اليعدالرايع ,الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف:اليعدالخامس 
d. Variable dépendante : المتغيرالتايع الصارة الذىنية 

من الجدكؿ السابق نلاحظ أف استخداـ طريقة تحليل الالضدار الدتعدد التدرلغي أدل إلى خركج  ثلاث متغتَات 
 الاستجابة كالاعتماديةمستقلة كالاحتفاظ باثناف متغتَات مستقلة كىي 

كالتعاطف( كالدتغتَ التابع )الصورة الذىنية( نسبة حيث بلغ معامل الارتباط الخطي بتُ الأبعاد )ملموسية كالاماف 
( من الصورة الذىنية تعود إلى جودة %6501( كىو دليل على كجود ارتباط قوم بينها، حيث أف ) 84.7%)

( ترجع لعوامل أخرل %3409الخدمة الصحية من خلاؿ ابعادىا  ملموسية كالاماف كالتعاطف ، كالنسبة الدتبقية ) 
 ة أك الخطأ.أك عوامل عشوائي

 : Stepwise( تحليل تباين خط الانحدار بطريقة 26الجدول رقم )
 

 
ANOVAb 

Modèle Somme des 
carrés Ddl Moyenne des 

carrés F Sig. 
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1 
Régression 23.695 1 23.695 93.474 .000b 
destudent 15.717 62 .253   

Total 39.412 63    
b. Variable : (constantes, جادة الخدمة الصحية المتغير المستقل 
a. Variable dependant : الصارة الذىنية المتغير التايع 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات نتائج  
 من الجدكؿ أعلاه يتبتُ لنا ما يلي:

 39.412كلرموع الدربعات الكلي يساكم 15.717كلرموع مربعات البواقي ىو  23.695لرموع مربعات الالضدار يساكم  -
 ؛62كدرجة حرية البواقي  1درجة حرية الالضدار ىي  -
 ؛4.253كمعدؿ مربعات البواقي 23.695معدؿ مربعات الالضدار ىو  -
 93.474قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -
فنرفضها، كبالتالي خط الالضدار يلائم  4,45أقل من مستول الدلالة الدعتمد في الدراسة  4044مستول دلالة الاختبار  -

 الدعطيات كالشكل التالي يوضح ذلك،  كحسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي.
 Stepwiseأما بالنسبة لدراسة معاملات خط الالضدار فالجدكؿ الدوالي يوضح قيم معاملات خط الالضدار بطريقة 

 
 Stepwise( قيم معاملات خط الانحدار بطريقة 27الجدول رقم )

Coefficients 

Modèle 
Coefficients non standardizes Coefficients 

standardizes T Sig. 
B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .641 .281  2.278 .026 

 000. 4.276 744. 082. 719. اليعد الخامس: التعاطف

2 
(Constante) ..438 .321  .119  .946 

 004. 7.642 646. 082. 624. اليعدالخامس التعاطف
 042. 3.252 275. 085. 275. اليعد الاال  : الممماسية

3 

(Constante) 144.-  319.   439.-  662.  
.381 اليعد الخامس: التعاطف  131.  394.  2.896 445.  
.248 اليعد الاال  : الممماسية  483.  248.  3.444 444.  
.347 اليعد الرايع :الامان  133.  316.  2.312 424.  
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Coefficients 

Modèle 
Coefficients non standardizes Coefficients 

standardizes T Sig. 
B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .641 .281  2.278 .026 

 000. 4.276 744. 082. 719. اليعد الخامس: التعاطف

2 
(Constante) ..438 .321  .119  .946 

 004. 7.642 646. 082. 624. اليعدالخامس التعاطف
 042. 3.252 275. 085. 275. اليعد الاال  : الممماسية

3 

(Constante) 144.-  319.   439.-  662.  
.381 اليعد الخامس: التعاطف  131.  394.  2.896 445.  
.248 اليعد الاال  : الممماسية  483.  248.  3.444 444.  
.347 اليعد الرايع :الامان  133.  316.  2.312 424.  

a. Variable dépendante : المتغيرالتايع : الصارة الذىنية 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بناءا على مخرجات 

ميل خط الالضدار بالنسبة  لجودة الخدمة الصحية الالضدار بالنسبة ميل خط  Bمن الجدكؿ السابق لؽكن تحديد مقطع خط الالضدار
 كفق الدعادلة التالية:  لصورة الذىنية 

Y=B+Cx1+bx2 :كمنو معادلة خط الالضدار ىي 
                          

أبعاد جودة الخدمة الصحية ما عدا قيمة الثابت ،كنستنتج أف  4.45لصد أف تريع القيم مقبولة لأنها أقل من  sigكمنو عند دراسة قيم 
 .جة نظر الدرضى ىي التعاطف كالدلموسية كالأمافك الأكثر تأثتَا على الصورة الذىنية من 

 
 الفرع الثاني: مناقشة نتائج الدراسة:

إلى النتائج تم بعد تحليل الاستبياف كاختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية الدناسبة، من أجل تحليل بعض الدتغتَات التوصل 
 التالية:

فيما لؼص كاقع متغتَات الدراسة: كما أسلفنا الذكر أف متغتَات الدراسة ىي جودة الخدمة الصحية كمتغتَات مستقلة كالصورة الذىنية  
 كمتغتَ تابع.

 جودة الخدمة الصحية  عينة الدراسة -
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ا يدؿ على النظرة الإلغابيةللمرضى لأبعاد ىذا الدتغتَ، (لش3.87الدتوسط العاـ لجودة الخدمة الصحية  كاف مرتفعا بقيمة تقدر ب )
 حيث كانت نظرتهم،

( الذم جاءت نتائجو كلها بتوجو موافق احيانا كبمتوسط عاـ قدره 9من خلاؿ الجدكؿ رقم )فيما يخص بعد الملموسية: 
رضى يساعد على تحستُ الأداء (، كىذا يدؿ على ألعية ىذا البعدللمرضى،الذم  يساعد على  في خلق جو مريح  للم 3.35)

كذلك بدكف اف ننسى الدضهر العاـ   2ك 1من خلاؿ التصميم الجيد للمستشفى الذم يكوف جذاب ككىذا مااكدتهالعبارات رقم 
كعلية=ق الاستنتاج الاختَ  4ك 3للعماؿ من احتًاـ زم العمل الرسمي الذم يتسم بالاناقة كالنظافة كىا ماعبرت عنو العبارات رقم 

كفي الاختَ اف العية ىاذا 5فة عامة في ىذا البعد اف يكوف الدظهر العاـ للمستشفى راقي كملفت لنظر كىذا ماذكر في العبارة رقم بص
 البعد نلمسها في في كوف الدريض يتحسس جودة الخدمة من خلاؿ توفر ىذه النقاط في 

الذم جاءت نتائجو كلها بتوجو موافق كاحيانا   ، كىذا يؤكد على  (14)من خلاؿ الجدكؿ رقم  فيما يخص بعد الاعتمادية :
ألعية ىذا البعد فهي تعتبر مفصلية بالنسبة للمريض  فمن ىذا البعد تتضح جودة الخدمة الدقدمة من خلاؿ التقيد بالدواعيد المحددة 

لدقة كقلة الاخطاء في الفحوصات كالعلاج ككذلك تبرز مهارة العاملتُ فية من خلاؿ ا 46للعلاج كىذا ماتوضحو العبارة رقم 
بدكف اف ننسى الجدية في العمل كىذا كلو يكسب الدرض ثقة  8ك7كالجاىزية الدائمة لتلبية حاجيات الدرضى كىذا ماتضهره العبارات
معلومات دقيقة اف ىذا لن يكتمل الا بلاحتفاظ بسجلات  14ك 9في الفريق الطبي كالعماؿ الدستشفى كىذا ماذكر في العبارة رقم 

عن الدرضى في حالة عودتهم للعلاج في الدستشفى اف كذلك مايبرز جودة الخدمة في ىذا البعد تحلي موضف الدستشفى باللباقة في 
   12ك 11التعامل مع الدرضى كىذا ماتضهره العبارات رقم 

وافق كاحيانا لشا يدؿ على أف بعد الذم جاءت نتائجو كلها بتوجو م (11)من خلاؿ الجدكؿ رقم  فيما يخص الاستجابة :
الاستجابة ، من اىم الدعايتَ قياس جودة الخدمة بالنسبة للمريض كيتضح ذلك من خلاؿ ابلاغ الدريض عن موعد الخدمة كالانتهاء 

اف  14ك 13منها ككذلك الجاىزية الدائمة للعماؿ لتلبية طلبات الدرضى مهما كانت الظركؼ العامل كىذا مااكدتو العبارة رقم 
جودة الخدمة الصحية الدقدمة تتضح من التزاـ العماؿ بمهامهم كلعل من العها الاستجابة لحجيات الدرضى بسرعة ككذلك الاجابة 

اف اعطاء الدواعيد للمرضى بدقة عند تقدنً الخدمة  16ك 15عن استفسارات اك شكول دكف ام تذمر كىذا مايتضح في العبارات 
  18ك 17يعد من مقاييس جودة الخدمة الدقدمة ،كىذا ماذكرتو العباراتككذلك التعاكف مع الدريض 
( الذم جاءت نتائجو كلها بتوجو موافق ، كيدؿ ذلك على أف ىذا البعد  12من خلاؿ الجدكؿ رقم )فيما يخص بعد الامان : 

تدؿ على جودة الخدمة الصحية العالية كذلك لدا يتًكو في نفوس  لػظى بألعية كبتَة لدل الدرضى حيث يعد من بتُ اىم الابعاد التى
 19الدرضى من انطباع جيد على الدستشفى من خلاؿ الشعور بلاماف عند التعامل مع العاملتُ بو كىذا ماذكرتو العبارات رقم 

يتسم بلسلوؾ الحسن كالوثوؽ بمقدـ اف ما يتًؾ الدريض يتًدد على الدستشفى كخدماتو ىو ىو  التعامل الجيد مع الدرضى الذم  24ك
اف السمعة الجيدة لام مستشفى تجعل الاقباؿ  22كك 21الخدمة ام كانت رتبتو كالدهم الدكلف بها كىذا ماجاء في العبارات رقم 

 كفضوؿ الدريض يزكر الدستشفى لاستفادة من الخدمات الصحية الجيدة كلعل مالغعل سمعة جودة خدمات ام مستشفى تكوف سباقة
  24ك 23لو ىو ىو تحلى العاملتُ بالطافة في التعامل مع الدرضى كىذ ماجاءت بو العبارات رقم  
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الذم جاءت نتائجو بتوجو موافق كاحيانا جاءت عبارات ىذا البعد  (13)من خلاؿ الجدكؿ رقم فيما يخص بعد التعاطف : 
لدعرفة الشخصية بالدريض كالتعامل الجيد معو ككذلك اف لتاكد كتضهر ركح التعاطف في اظهار جودة الخدمة الصحية من خلاؿ ا

اف مالغعل الدريض كالزائر للمستشفى  26ك 25تكوف راحة الدريض من اكلى الاكلويات لادارة الدستشفى كىذا ماكدتو العبارات رقم 
كاف تراعا ظركفو في  لػس  بجودة الخدمة الصحية الدقدمة من الدستشفى اف يعطي العماؿ اىتماـ شخصي لكل مريض على حدا

 28ك 27حالة تقدنً شكول من ام خدمة لاتكوف في الدستول كىذا ما جاء في العبارات  
 الفرع الثالث: مناقشة النتائج الإحصائية

 أولا: العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة:
لاحظنا أف تريع العلاقات الارتباطية دالة إحصائيا كعند مستويات إلغابية بتُ الدتغتَات الدستقلة جودة (24)من خلاؿ الجدكؿ رقم 

الخدمة الصحية  كىي )الدلموسية .الاعتمادية .الاستجابة .الاماف .التعاطف ( الصورة الذىنية  كمتغتَ تابع، سواء على الدستول الكلي 
بلغت القيمة الإترالية للعلاقة الارتباطية بتُ جودة الخدمة الصحية  الصورة الذىنية  نسبة ) أك على مستول كل متغتَ على حده، كقد 

%( كىي تعد قيمة إلغابية  تؤكد على التأثتَ الكبتَ جودة الخدمة الصحية  على الصورة الذىنية  ، كنعزك ذلك إلى كوف جودة 77
عى لدراسة كاقعها كتأثتَىا على الصورة الذىنية  كبذلك فإف الارتباط بتُ الخدمة الصحية  من الدفاىيم الحديثة في العمل كالكل يس

جودة الخدمة الصحية  الصورة الذىنية  من الناحية العلمية جعل الدراسات تتفق كتتقاطع في نتيجتها كىو كجود علاقة طردية بتُ أبعاد 
ة الخدمة  أكثر تأثتَ كارتباط بالصورة الذىنية ، كبما أف جودة الخدمة الصحية  ك الصورة الذىنية  ، كتختلف فقط من حيث أم جود

العلاقة طردية فمن الطبيعي أف تساعد جودة الخدمة الصحية  في تحستُ الصورة الذىنية كبالعودة إلى النتائج فقد كانت القيمة 
ات مع الدتغتَ التابع ، ثم يليو مباشرة بعد %( لشا جعلها تدثل  أقول العلاق74الارتباطية بتُ ، بعد التعاطف  كالدتغتَ التابع بنسبة )
حيث لو علاقة ارتباطية مع الدتغتَ التابع بنسبة الاعتمادية %(، ثم يأتي بعد 73الاماف حيث لو علاقة ارتباطية مع الدتغتَ التابع بنسبة )

بدرجة ارتباط بلغت  الدلموسية%(، ليأتي بعد ذلك  بعد 56بدرجة ارتباط مع الدتغتَ التابع  بلغت )  الاستجابة%(، كيليو بعد 61)
 %(، كقد لاحظنا أف أضعف ىذه العلاقات كانت مع بعد تعتبر اضعف العلاقات54) 
، رغم أف النسب كانت عموما كأضعفها كانت مع بعد الدلموسية التعاطفكبالتالي أقول العلاقات مع الدتغتَ التابع كانت مع بعد  

 متقاربة، ، كىذا طبيعي كيعود السبب في ذلك إلى اختلاؼ البيئة كالقطاع كأيضا الفئة  الدستهدفة، لكنها تتفق مع دراستنا  
ة التي جاءت نتائجو كلها بتوجو موافق كاحيانا فهي تأكد الصور (15)من خلاؿ الجدكؿ رقم فيما يخص بعد الصورة الذىنية الذاتية 

الجيدة كالحسنة الذم لػظى بو ىذا البعد عند الدرضى من خلاؿ العبارات التي جاءت بو ،فقد جاءت السمعة الجيدة كالكفاءة العالية 
لعماؿ في خدمة الدلرضى كتوفتَ خدمة سريعة كجود تنظيم جيد كجدكؿ زمنية لزددة في تقدنً الخدمة بدكف ننسى توفتَ معدات حديثة 

 ت جيدة من اجل توفتَ خدما
التي جاءت نتائجو كلها بتوجو احيانا  كىذا يفسر أف ىذا (16)من خلاؿ الجدكؿ رقم فيما يخص بعد الصورة الدىنية المرغوبة 

تعزيز الثقة مع الدرضى كتقدنً خدمات تواكب تطلعاتهم  البعد مقبوؿ الى حد بعيد كترؾ صورة جيدة كمقبولة لدل الدستجوبتُ اكالدرضى
 ككذلك تقدنً الخدمة الدناسبة في الوقت الدناسب ككذلك حل الدشاكل الدقدمة من الدرضى    
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 11(التي جاءت نتائجو كلها بتوجو احيانا ماعدا العبارة رقم 17من خلاؿ الجدكؿ رقم )  فيما يخص بعد الصورة الذىنية المدركة 
مايفسر اف عبارات البعد كلها لديها قبوؿ لدل الدرضى كىذا نتيجة التصور الحسن لخدمات الدقدمة كىذا من خلاؿ تزايد  كىذا

الدصداقية ككذلك كجهة نظر الغابية ككذلك امتلاؾ ثقة في الخدمات ككذلك شعور جيد ككذلك توافق الخدمات الدتوقعة من الدقدمة 
ل مع الدستشفى ككذلك تديز الدستشفى عن الباقي ككذلك امتلاؾ الدرضى انطباع الغابي عن ككذلك الاحساس بالراحة في التعام

 االدستشفى.
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 خلاصة الفصل:
 تناكلنا من خلاؿ ىذا الفصل دراسة ميدانية على عينة من الدرضى بالدؤسسة الاستشفائية باشي معمر بالحجتَة  .     

مبحثتُ، في الدبحث الأكؿ تطرقنا فيو إلى الطريقة كالإجراءات الدتبعة في الدراسة الديدانية أما في الدبحث الثاني كقد تناكلنا في ىذا الفصل 
 فقد تم تحليل كمناقشة النتائج الدتحصل عليها.

ى الصورة الذىنية تاثتَ جودة الخدمة الصحية عل ىوكما حاكلنا من خلاؿ ىذا الفصل الإجابة على إشكالية الدراسة كالتي ىي ما       
 اتضح أنو:في مستشفى باشي معمر بالحجتَة 

عاملتُ بهذا الدستشفى  كالسبب كعي ال ،مستشفى باشي معمر بالحجتَة من جودة الخدمة الصحية في  متوسط كمقبوؿ يوجد مستول  -
لراؿ عملهم لذلك لػرصوف على استغلالذا كتطويرىا، كما أف الدؤسسة لزل الدراسة تراعي في عملية التوظيف في ا العنصر بألعية ىذ

 اختيار الكفاءات ككذلك توفتَ تريع الشركط الدناسبة للعمل من تجهيزات كمعدات حديثة تتلائم كتطلعات الدرضى 

بالدؤسسة لزل الدراسة كيرجع ذلك إلى حرص الدستشفى لتطوير    أنو يوجد مستول مقبوؿ كجيد في بعض الاحياف  لصورة الذىنية -
 .تريع امكانياتو البشرية كالدادية بستمرارمن اجل تحسن صورتو عند مرتاديو

 .أف ىناؾ علاقة طردية قوية بتُ جودة الخدمة الصحية كالصورة الذىنية  -
 .لعا: الدلموسية كالاماف كالتعاطففي تأثتَ جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية  أىم الابعاد -
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 الخاتمة :
فكل الدكؿ تسعى لتحستُ  سيما الدتقدمة منها،الإىتماـ بجودة الخدمات يعادؿ الإىتماـ بالسلع في العديد من الدكؿ لا

ىاتو الخدمات لأنها تدس الجانب الإنساني بصفة كبتَة، فكلما كاف الاىتماـ أكثر بها كلما كانت الصورة الدأخوذة عن الدؤسسة أحسن، 
 هة نظر الدستفيدين من الخدمة ألا كىم الدرضى، كىذا ماتطرقنا لو ككاف ىناؾ انطباع جيد من كج

لقد حاكلنا من خلاؿ ىذا الدوضوع التعرؼ على اثػر  جػودة الخدمػة الصػحية علػى الصػورة الذىنيػة  كذلػك عػبر الإجابػة عػن التسػاؤلات 
ناكلنػا في الفصػل الأكؿ جانػب الأدبيػات النظريػة التي تدثل إشكالية البحث، كللإجابة عليها قمنا بتقسيم بحثنا ىػذا إلى فصػلتُ، حيػث ت

لاثرجودة الخدمة الصحية على الصورة الذنهنية كبعض الدراسات السابقة التي تندرج تحت سياؽ ىذا الدوضوع كفيما لؼص الفصل الثاني 
 تطرقنا للدراسة التطبيقية كقمنا بدراسة حالة في الدؤسسة الاستشفائية باشي معمر. 

 لفرضيات أولا: اختبار ا

 بالحجتَة ودة الخدمة الصحية الدقدمة في مستشفى باشي معمر لجمرتفع مستول يوجد  الفرضية الأولى:-1
 .بالحجتَة: لا يوجد مستول مرتفع لجودة الخدمة الصحية الدقدمة في مستشفى باشي معمر   الفرضية الصفرية 
 .بالحجتَة الصحية الدقدمة في مستشفى باشي معمر : يوجد مستول مرتفع لجودة الخدمة   الفرضية البديلة 

لجودة كىذا مايدؿ على مستول متوسط  4.79كالضراؼ معيارم بلغ 3.44المجور كالذم بلغ  امن خلاؿ قيمة الدتوسط الحسابي  لذذ
لجودة الخدمة الصحية  وجود مستول مرتفعلايكىو  الصفرية كيؤكد لنا الفرضيةالبديلة فنجد أنو يلغي لنا الفرضية  الخدمة الصحية 

 بالحجتَة .باشي معمر  ىالدقدمة في مستشف
 لصورة الذىنية المحققة لدل مرضى  مستشفى باشي معمر بالحجتَة.ا مرتفعل مستو  :يوجدالفرضية الثانية-2

 : لا يوجد مستول مرتفع للصورة الذىنية المحققة لدل مرضى  مستشفى باشي معمر.  الفرضية الصفرية 
 : يوجد مستول مرتفع للصورة الذىنية المحققة لدل مرضى مستشفى باشي معمر.  الفرضية البديلة 

كىذا مايدؿ على مستول متوسط لجودة  4.62كالضراؼ معيارم بلغ 3.38من خلاؿ قيمة الدتوسط الحسابي  لذذتا المجور كالذم بلغ 
الفرضية الصفرية كبالتالي لايوجد مستول مرتفع لصورة الذىنية في مستشفى الخدمة الصحية  لشايدؿ على ىرفض الفرضية البديلة كقبوؿ 

 باشي معمر 
ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية  بمستشفى باشي  ارتباطية طردية قويةعلاقة وجدي الفرضية الثالثة-3

 معمر بالحجتَة.
ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية  بمستشفى  ارتباطية طردية قويةعلاقة لاتوجد الفرضية الصفرية الثالثة

 باشي معمر بالحجتَة
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ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية  بمستشفى  ارتباطية طردية قويةعلاقةتوجد  الفرضية البديلة الثالثة
 باشي معمر بالحجتَة.

كيدؿ على كجود علاقة ارتباطية طردية قوية بتُ الصورة الذىنية كجودة الخدمة كمنو %77. 2معامل الارتباط الذم بلغ. من خلاؿ
ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية  بمستشفى  ارتباطية طردية قويةعلاقة نرفض الفرضية الصفرية لاتوجد

ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمة الصحية  كالصورة الذىنية   ارتباطية طردية قويةعلاقةتوجد  كنقبل البديلة باشي معمر بالحجتَة.
 بمستشفى باشي معمر بالحجتَة.

 
فركؽ ذات دلالة إحصائية  في اتجاىات مرضى  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة لضو جودة الخدمة الصحية  وجودتلاالفرضية الرابعة:-4

 لمتغتَات الشخصية )الجنس، الحالة العائلية ، العمر، عدد الزيارات(.تعزل ل
فركؽ ذات دلالة إحصائية  في اتجاىات مرضى  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة لضو جودة الخدمة : توجد   الفرضية الصفرية 

 الصحية تعزل للمتغتَات الشخصية )الجنس، الحالة العائلية ، العمر، عدد الزيارات(.
فركؽ ذات دلالة إحصائية  في اتجاىات مرضى  بمستشفى باشي معمر بالحجتَة لضو جودة الخدمة :لا توجد   الفرضية البديلة 

 الصحية تعزل للمتغتَات الشخصية )الجنس، الحالة العائلية ، العمر، عدد الزيارات(.
لالة كاف دلعينة الدراسة حوؿ الصورة الذىنية لاف مستول البالنسبة للجنس تبتُ كجود فركؽ في اجابات اtestمن خلاؿ نتائج اختبار 

الزيارات ( مستول صية ) الحالة العائلية  السن عدد للمتغتَات الشخ  anova لاحادماكبالنظر الى تحليل التياين  4.45اقل من 
لإجابات أفراد العينة في الدؤسسة من خلاؿ النتائج نلاحظ انو لا توجد فركؽ ذات دلالة  إحصائية  4.45الدلالة كاف اكبر من 

الاستشفائية باشي معمر بالحجتَة لجودة الخدمة الصحية كالصورة الدىنية ماعدا متغتَ الجنس تعزل للعوامل الشخصية اك عوامل اخرل 
 .، كىذا ما أكد لنا الفرضية الرابعةخارج عوامل الدتغتَات الدذكورة
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 نتائج الدراسة:ثانيا:
  كىػػذا اعتمػػادا علػػى  3.38حسػػب متوسػػط العػػاـ لذػػذا المحػػور كالػػذم بلػػغ  توسػػطم مات الدقدمػػةدمسػػتول جػػودة الخػػاتضػػح أف

 .صحة الفرضية الاكلى دجيد اعتماد على سلم الخماسي ليكارت كىذا مايؤك مستول كىو spssلسرجات بناءا على لسرجات 
  كىذا اعتمادا على لسرجػات بنػاءا علػى  3.04حسب متوسط العاـ للمحور كالذم بلغ متوسط الصورة الذىنية  لاتضح مستو

 .صحة الفرضية الثانية دكىومستوم جيد اعتماد على سلم الخماسي ليكارت كىذا مايؤكspssلسرجات 
 البشػرية كالداديػة  يبذؿ مستَك الدستشفى لرهود لتطوير جودة الخدمات الصحية الدقدمة  نظرا لعػدـ تػوفتَ الدستشػفى الامكانيػات

 .الكافية لتبلية حاجيات تريع الدرضى
 ترتيب مستول جودة الخدمات الصحية  كاف كالآتي: الدلموسية .الاعتماية. الاستجابة. الاماف. التعاطف. 
 الصػػحية  كمتغػػتَ مسػػتقل كالصػػورة الذىنيػػة كمتغػػتَ تػػابع علاقػػة الغابيػػة كىػػي علاقػػة طرديػػة  العلاقػػة الارتباطيػػة بػػتُ  جودةالخدمػػة

%، بمعػػتٌ أنػػو توجػػد علاقػػة 77، أم يوجػػد ارتبػػاط خطػػي موجػػب بنسػػبة =R 0.77معامػػل الارتبػػاط الخطػػي Rحيػث كػػاف 
 .مؤكدة صحة الفرضية الثالثة جودة الخدمة كالصورة الذىنية طردية قوية بتُ 

 التعاطف كالاماف.ذىنية  لعا :كأعلالعا تأثتَ على الصورة الين أىم بعد 
 ثالثا: التوصيات

 من خلاؿ النتائج الدتوصل إليها لؽكن تقدنً الاقتًاحات التالية:
 .ار الاىتماـ بالدريض كتنمية مهاراتو في التعامل مع الدريضهتطوير الطاقم الطبي من خلاؿ اظ 
 .يقدمها الدستشفىمعرفة لزددات جودة الخدمة التي  
 . برامج فعالة من ادارة الدستشفى لتطوير جودة الخدمات الدقدمةتٍتب 
 .التعرؼ على ابعاد جودة الخدمة كمعرفة مشاكلها 
 .فهم حاجيات الدرضى كالاستماع لذم كالتعرؼ على توقعاتهم 
 اظكقت لشكن لتفادم الاكتظ كباسرع ادخاؿ برامج الرقمنة الحديثة لتسهيل تقدنً الخدمات 
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 ورقمة –جامعة قاصدي مرباح 

 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير
 قسم عموم التجارية

 تخصص:تسويق الخدمات

 استبيان
 
 
 

 

 
 

 
 في الخانة التي ترى أنها مناسبةX  7علامة  الرجاء وضع

 
 

:معلومات الخاصة بالمستقصى  

 الجنس
 أنثى ذكر
  

 الحالة العائلية
 أرمل مطلق متزوج أعزب

    

 العمر
سنة 30أقل من  سنة40إلى أقل من   30من    50إلى أقل من  40من  

 سنة
سنة و أكثر50  

    
عدد زيارات 

المستشفى في 
 السنة

 03اقل من 
 زيارات

06واقل من  03من  09واقل من  06من   09أكثر من    

    
 
 
 

الصاز مذكرة ماستً تخصص  يشرفتٍ أف أتقدـ إلى سيادتكم  المحتًمة بهذه الاستمارة التي تدخل ضمن متطلبات : المحترمونالسيدات والسادة 
دراسة حالة مستشفى  –اثر جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية من جهة نظر المستفيدين من الخدمة تحت عنواف  تسويق الخدمات 

جابات الدقدمة من طرفكم تحضى بالألعية البالغة لدينا، كبالسرية التامة كلن تستخدـ إلا لأغراض ك أعلمكم أف الإ "،-باشي معمر بالحجيرة 
 البحث العلمي. نشكركم شكرا جزيلا على مسالعتكم الجادة بالإجابة على العبارات الدرفقة ك بصراحة تامة.

 (ولكم منا كل الشكر والتقدير. )غدايري الاخضر ورقيبي عبد المالك



 

 

السعي الدستمر لضو تحقيق متطلبات الدريض بأقل تكلفة لشكنة، بحيث شمل ثالث  :ىيأبعاد جودة الخدمة الصحيةالمحور الأول :
من ذلك عن طريق قياس رضا الدريض، ك الثانية تحقيق الجودة  نقاط أساسية : الأكلى تحقيق الجودة من كجهة نظر الدريض كلؽكن التحقق

من كجهة النظر الدهنية كىو تحقيق ما لػتاجو الدريض بناءا على ما ىو مقبوؿ طبيا من حيث التشخيص ك الإجراءات كالعلاج كالثالثة 
اس الاستخداـ الأمثل لدوارد الدؤسسة أس 2ترتكز حوؿ جودة العمليات الدتعلقة بجودة تصميم كتقدنً الخدمات الصحية، كذلك على

 الصحية."

 العبارة الرقم
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

 البعد الأول: الملموسية
      تجهيزات ك معدات متطورةالدستشفى لدل  1
      مريح كجذاب غرؼ مرلػة كنظيفة للمستشفى التصميم الداخلي  2
      الدستشفى يلتزموف بزم العمل الرسميالأطباء في  3
      العاملوف بالدستشفى ذكك مظهر أنيق كنظيف 4
      الدظهر العاـ للمستشفى راقي ك ملفت للنظر 5

 البعد الثاني: الاعتمادية
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

      المحددةيقدـ الدستشفى الخدمة الصحية في الدواعيد  14

11 
يقدـ الدستشفى خدمات طبية تتميز بالدقة كقلة الأخطاء في الفحص 

      كالعلاج

      الجاىزية الدائمة لدوظفي الدستشفى لتلبية احتياجات الدرضى 12
      لػرص الدستشفى على تقدنً الخدمة الطبية بشكل جيد ك بجدية 13
      عليو لدم ثقة في الفريق الطبي بالاعتماد 14
      لػتفظ الدستشفى بسجلات ك معلومات دقيقة عن الدرضى 15
      يتحلى موظفو الدستشفى باللباقة في التعامل 16
17       

غير  البعد الثالث : الاستجابة
موافق 

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة



 

 

 تماما
      كالانتهاء منهايتم إخبار الدريض بالضبط عن موعد تقدنً الخدمة  18

19 
العاملوف في الدستشفى على استعداد دائم لتلبية طلبات الدرضى مهما 

      كانت درجة انشغالذم

      يستجيب العماؿ لحاجات الدريض بسرعة مهما كانت درجة الانشغاؿ 24
      لغيب العاملوف في الدستشفى على أم استفسار أك شكول دكف تذمر 21
      الدستشفى بإعطاء الدواعيد بدقة عند تقدنً الخدمةيقوـ  22
      العاملوف في الدستشفى مستعدكف للتعاكف مع الدريض كتقدنً الخدمة 23

 البعد الرابع :الأمان
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

      لؽتاز الدستشفى بسمعة جيدة في خدمة الدرضى 26
      بالأماف عند تعاملي مع العاملتُ في الدستشفىاشعر  27

28 
يتسم سلوؾ العاملتُ في الدستشفى بالخلق الحسن في تعاملهم مع 

      الدرضى

      أستطيع الوثوؽ بمقدمي الخدمة في الدستشفى 29
      لؽتاز الدستشفى بسمعة جيدة في خدمة مرضاىا 34
      التعامل مع الدرضى يتحلى عماؿ الدستشفى باللطافة في 31

 البعد الخامس :التعاطف
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

      يظهر العاملوف معرفة شخصية بالدريض ك لػسنوف التعامل معو 34
      يضع العاملوف ك الإدارة صحة ك راحة الدريض في مقدمة اىتماماتهم  35
      اىتماما فرديا ك عناية شخصية بكل مريضيولي العاملوف  37
      يوجد تقدير لظركؼ الدريض في حاؿ قدـ شكول 38

 
 
 



 

 

 العبارات المتعلقة بالصورة الذىنية :المحور الثاني 
لذا يبدأ من الداخل إلى الخارج  تشكيل الصورة الذىنية:إف بناء كتطوير الصورة التي ترغبها الدؤسسة لنفسها لتكوف ثركة إستًاتيجية

فالدؤسسات التي تستند على ىذا الأساس يسهل بناء صورتها الذىنية كلكن قبل البدء بتكوين الصورة البد من التعرؼ على الأشياء التي 
لعالقات العامة إلى إدارة يفكر بها الجمهور تجاه الدؤسسة كىذا بحاجة إلى دراسات كبحوث بناءفمن كبتَ الدسؤكلتُ التنفيذيتُ إلى إدارة ا

الدوارد البشرية التي تقوـ كلها بوضع بنود الصورة الدرغوبة كطرؽ تنفيذىا، كلصاح ذلك متوقف على تكامل جهود تريع الدكائر الإدارية 
جد نتيجة ذلك على تحقيق تلك الصورة فعندما تتحدد لذذه الدكائر على ثقافة كاحدة مشتً كة في التعامل مع الدوظفتُ لا شك أنها ست

 الصورة الطبية الدرغوبة.

 الصورةالذىنيةالذاتية الرقم
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

      حسنة(( جيدة بسمعة الدستشفى يتمتع 41
      فيخدمة الدرضى عالية أطباء كلشرضتُ ذككفاءة الدستشفى لؽتلك 42
      .للمرضى سريعة خدمة في  العاملوف يوفر 43
      الخدمات تقدنً في زمنية كجداكؿ إجراءات تنظيمية لدستشفى ا لدم 44
      .للمستفيدين الخدمات أفضل أجل توفتَ من حديثة كمعدات زةهأج الدستشفى لؽتلك 45
 

 الصورةالذىنيةالمرغوبة
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

      .مستمر بشكل الدرضى مع الدتبادلة الثقة الدستشفى في العاملوف يعزز 46
      .رغباتهم تواكب متميزة نوعية خدمات للمرضى الدستشفى يقدـ 47
      .الدناسب الدرضى في الوقت لاحتياجات الدناسبة الخدمة الدستشفى في العاملوف يوفر 48
      حلها  على كتعمل الدرضى قبل من الدقدمة بالشكاكل الدستشفى إدارة تمته 49
 عند الإدراك ويعكس العلاقات ،و الصورة الذىنية المدركة وىي : التصورات،الأحاسيس 

 قراراتهم ليع يؤثر الذي الشخصي إدراكهم وحقيقة المرضى
غير 

موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق أحيانا موافق

 بشدة

      تتزايد مصداقية الدستشفى في نظرم 14
      لديك كجهة نظر إلغابية لضو الدستشفى  11
      عندؾ ثقة كبتَة بالخدمات التي يقدمها الدستشفى 12



 

 

      لدم أحاسيس ك شعور جيد اتجاه الدستشفى 13
      الخدمات الدقدمة توافق الخدمات الدتوقعة في صورتك الذىنية 14
      أحس بالراحة لتعاملي مع مستشفى باشي معمر 15
      مستشفى باشي معمر متميزة عن باقي الدستشفيات  16
      الدعلومات الأخبار الدتداكلة حوؿ مستشفى باشي معمر إلغابية 17
      أعتقد أف زكار مستشفى باشي معمر لديهم انطباع إلغابي عن الخدمات الدقدمة 18

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 قائمة الأساتذة المحكمين: 
 

  
 
 

 
 spss: مخرجات البرنامج الإحصائي 3الملحق 

Statistiques descriptive 

 N Moyenne Ecart type

 1,05867 3,0781 64 متطورةومعداتتجهٌزاتالمستشفىلدى

 99153, 3,4688 64 نظٌفةومرٌحةغرفوجذابمرٌحللمستشفىالداخلًالتصمٌم

 1,09427 3,4062 64 الرسمًالعملبزيٌلتزمونالمستشفىفًالأطباء

 1,03701 3,3125 64 نظٌفومظهرأنٌقذووبالمستشفىالعاملون

 81406, 3,4375 64 للنظروملفتراقًللمستشفىلعامراالمظه

 92031, 3,2969 64 لمحددةالمواعٌدافًالصحٌةالخدمةالمستشفىٌقدم

 89087, 3,2500 64 والعلاجالفحصفًالأخطاءقلةوبالدقةتتمٌزطبٌةخدماتالمستشفىٌقدم

 87273, 3,5156 64 المرضىاحتٌاجاتلتلبٌةالمستشفىلموظفًالدائمةالجاهزٌة

 93435, 3,3750 64 بجدٌةوجٌدبشكلالطبٌةالخدمةتقدٌمعلىالمستشفىٌحرص

 81406, 3,4375 64 علٌهبالاعتمادالطبًالفرٌقفًثقةلدي

 95898, 3,4688 64 المرضىعندقٌقةمعلوماتوبسجلاتالمستشفىٌحتفظ

 1,05679 3,2031 64 التعاملفًباللباقةالمستشفىموظفوٌتحلى

 92367, 3,3125 64 منهاوالانتهاءالخدمةتقدٌمموعدعنبالضبطإخبارالمرٌضٌتم

 88402, 3,3906 64 انشغالهمدرجةكانتمهماالمرضىطلباتلتلبٌةدائماستعدادعلىالمستشفىفًالعاملون

 92031, 3,2969 64 لانشغالدرجةاكانتمهمابسرعةالمرٌضلحاجاتالعمالٌستجٌب

 97386, 3,1875 64 تذمردونشكوىاستفسارأوأيعلىالمستشفىفًالعاملونٌجٌب

 1,00741 3,4688 64 الخدمةتقدٌمعندبدقةالمواعٌدبإعطاءالمستشفىٌقوم

 99003, 3,5625 64 الخدمةوتقدٌمالمرٌضمعللتعاونمستعدونالمستشفىفًالعاملون

 99003, 3,5625 64 المرضىخدمةفًجٌدةبسمعةالمستشفىٌمتاز

 94070, 3,5625 64 المستشفىفًالعاملٌنمعتعاملًعندبالأماناشعر

 1,00680 3,4531 64 المرضىمعتعاملهمفًالحسنبالخلقالمستشفىفًالعاملٌنسلوكٌتسم

 90633, 3,5625 64 المستشفىفًالخدمةبمقدمًالوثوقأستطٌع

 1,00778 3,5156 64 مرضاهخدمةفًجٌدةبسمعةالمستشفىٌمتاز

 92528, 3,4687 64 المرضىمعالتعاملفًباللطافةالمستشفىعمالٌتحلى

 93806, 3,4063 64 معهالتعاملوٌحسنونبالمرٌضشخصٌةمعرفةٌظهرالعاملون

 99153, 3,5313 64 اهتماماتهممقدمةفًلمرٌضوراحةاصحةوالإدارةالعاملونٌضع

 98790, 3,2344 64 مرٌضبكلشخصٌةعناٌةوفردٌااهتماماالعاملونٌولً

 الجامعة المحكم الرقم
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة رشيد مناصرية 1
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة بن جرة عبد الحكيم 2



 

 

 1,00593 3,1875 64 شكوىقدمحالفًالمرٌضلظروفتقدٌرٌوجد

 99091, 3,5469 64  جٌدةبسمعةالمستشفىٌتمتع

المرضىخدمةفًعالٌةكفاءةذووممرضٌنأطباءالمستشفىٌمتلك 64 3,0781 1,14510 

 98990, 3,1406 64 .للمرضىسرٌعةخدمةفًٌوفرالعاملون

الخدماتتقدٌمفًزمنٌةوجداولتنظٌمٌةإجراءاتالمستشفىلدي 64 3,3906 ,96965 

 1,13389 2,8750 64 .للمستفٌدٌنالخدماتأفضلتوفٌرأجلمنحدٌثةومعداتهزةأجالمستشفىٌمتلك

 1,07909 2,7031 64 .مستمرىبشكلالمرضمعالمتبادلةالثقةالمستشفىفًالعاملونٌعزز

 97386, 2,6875 64 .رغباتهمتواكبمتمٌزةنوعٌةخدماتللمرضىالمستشفىٌقدم

 1,05221 2,6875 64 .المناسبالوقتفًالمرضىلاحتٌاجاتالمناسبةالخدمةالمستشفىفًٌوفرالعاملون

حلهاعلىوتعملالمرضىقبلمنالمقدمةبالشكاوىالمستشفىإدارةتهتم 64 2,7969 1,18428 

 1,10901 3,2344 64 نظريفًالمستشفىمصداقٌةتتزاٌد

 1,09427 3,4063 64 المستشفىنحوإٌجابٌةنظروجهةلدٌك

 1,09063 3,2187 64 المستشفىٌقدمهاالتًبالخدماتكبٌرةثقةعندك

 1,01526 3,2813 64 المستشفىجٌداتجاهوشعورأحاسٌسلدي

 1,06148 3,0156 64 الذهنٌةصورتكفًالمتوقعةالخدماتتوافقالمقدمةالخدمات

 1,07725 3,1719 64 معمرباشًستشفىمعملتعاملًبالراحةأحس

 1,05586 3,1094 64 المستشفٌاتباقًعنمتمٌزمعمرباشًمستشفى

 1,00593 3,1875 64 إٌجابٌةمعمرباشًمستشفىحولالمتداولةالأخبارالمعلومات

 1,11581 3,1563 64 المقدمةالخدماتعنإٌجابًانطباعلدٌهممعمرباشًمستشفىزوارأنأعتقد

 78936, 3,3406 64 الملموسية :البعدالأول

 66615, 3,3638 64 الاعتمادية :البعدالثاني

 75737, 3,3698 64 الاستجابة : البعدالثالث

 81460, 3,5208 64 الأمان: البعدالرابع

 81937, 3,3398 64 التعاطف: البعدالخامس

 62920, 3,3870 64 المتغيرالمستقلجودةالخدمةالصحية

 86039, 3,2063 64 الصورةالذهنيةالذاتية

 96619, 2,7187 64 الصورةالذهنيةالمرغوبة

 89864, 3,1979 64 الصورةالذهنيةالمدركة

 79094, 3,0410 64 المتغيرالتابعالصورةالذهنية

N valide (liste) 64   

 

 
 
 
 
 
 



 

 

 معام اتساق الفا كرونبخ
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,970 46 

 اختبار فرضيات الارتباطات بين المتغيرات

كالدتغتَ التابع حيث الدتغتَ الدستقل  4.45عند مستول دلالة  Entryتحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى
 حيث الجدكؿ الدوالي يوضح الارتباط الخطي بينهما :

 
Remarques 

Sortie obtenue 07-MAY-2023 10:49:59 
Commentaires  

Entrée Données C:\Users\ABS\Desktop\استخراج SPSS 
 Sans titre2.sav\غدايري\نتائج  

Jeu de données actif Jeu_de_données1 
Filtre <sans> 

Pondération <sans> 
Scinder un fichier <sans> 

N de lignes dans le fichier de 
travail 

64 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 
par l'utilisateur sont traitées comme 

étant manquantes. 
Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 
manquantes dans les variables 

utilisées. 



 

 

Syntaxe REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 

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

  /DEPENDENT mm4 
  /METHOD=ENTER m6 

  /RESIDUALS 
HISTOGRAM(ZRESID) 
NORMPROB(ZRESID). 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,66 
Temps écoulé 00:00:00,76 

Mémoire requise 4720 octets 
Mémoire supplémentaire obligatoire 

pour les tracés résiduels 
640 octets 

 
 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

المتغيرالمستقمجادةالخدمةال 1
 bصحية

. Introduire 

a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 ,775a ,601 ,595 ,50348 

a. Prédicteurs : (Constante), الصحية الخدمة جادة المستقل المتغير 
b. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 

 
 
 
 
 



 

 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,695 1 23,695 93,474 ,000b 
de Student 15,717 62 ,253   

Total 39,412 63    
a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 

b. Prédicteurs : (Constante), المتغيرالمستقمجادةالخدمةالصحية 
 
 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardizes 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 
1 (Constante) -,260 ,347  -,750 ,456 

 000, 9,668 775, 101, 975, الصحية الخدمة جادة المستقل المتغير
a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 

 
 

Statistiques des résidusa 
 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur predate 1,4022 4,1750 3,0410 ,61328 64 
de Student -1,55795 1,03207 ,00000 ,49947 64 

Valeur prévue standard -2,672 1,849 ,000 1,000 64 
Résidu standard -3,094 2,050 ,000 ,992 64 

a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 
 

 الانحدار المتدرج:
 

Variables introduites/éliminéesa 
Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour . التعاطف: اليعدالخامس 1
éliminer >= ,100). 

 Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour . الممماسية :اليعدالأال 2
éliminer >= ,100). 

 Pas à pas (Critère : Probabilité de F pour introduire <= ,050, Probabilité de F pour . الأمان: اليعدالرايع 3
éliminer >= ,100). 



 

 

a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 

 
 

Récapitulatif des modèlesd 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 ,744a ,554 ,547 ,53237 
2 ,787b ,620 ,608 ,49547 
3 ,807c ,651 ,634 ,47871 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف: اليعدالخامس 
b. Prédicteurs : (Constante), الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف: اليعدالخامس 
c. Prédicteurs : (Constante), الأمان: اليعدالرايع ,الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف: اليعدالخامس 

d. Variable dépendante : المتغيرالتايعالصارةالذىنية 
 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 21,840 1 21,840 77,060 ,000b 
de Student 17,572 62 ,283   

Total 39,412 63    
2 Régression 24,437 2 12,218 49,771 ,000c 

de Student 14,975 61 ,245   
Total 39,412 63    

3 Régression 25,662 3 8,554 37,327 ,000d 
de Student 13,750 60 ,229   

Total 39,412 63    
a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 

b. Prédicteurs : (Constante), التعاطف: اليعدالخامس 
c. Prédicteurs : (Constante), الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف: اليعدالخامس 
d. Prédicteurs : (Constante), الأمان: الرايع اليعد ,الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف: اليعدالخامس 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardizes 

T Sig. B Erreur standard Bêta 



 

 

1 (Constante) ,641 ,281  2,278 ,026 

 000, 8,778 744, 082, 719, التعاطف: اليعدالخامس
2 (Constante) ,038 ,321  ,119 ,906 

 000, 7,642 646, 082, 624, التعاطف: اليعدالخامس
 002, 3,252 275, 085, 275, الممماسية :اليعدالأال

3 (Constante) -,140 ,319  -,439 ,662 

 005, 2,896 394, 131, 381, التعاطف: اليعدالخامس
 004, 3,000 248, 083, 248, الممماسية :اليعدالأال
 024, 2,312 316, 133, 307, الأمان: اليعدالرايع

a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 
 
 

Variables excluesa 

Modèle Bêta In T Sig. Corrélation partielle 

Statistiques de 
colinéarité 
Tolérance 

 275b 3,252 ,002 ,384 ,872, الممماسية :اليعدالأال 1
 249b 2,413 ,019 ,295 ,625, الانتمادية :اليعدالثاني
 027b -,200 ,843 -,026 ,411,- الاستجاية : اليعدالثالث
 375b 2,606 ,012 ,316 ,317, الأمان: اليعدالرايع

 075c ,586 ,560 ,075 ,380, الانتمادية :اليعدالثاني 2
 072c -,580 ,564 -,075 ,406,- الاستجاية : اليعدالثالث
 316c 2,312 ,024 ,286 ,310, الأمان: اليعدالرايع

 060d ,478 ,634 ,062 ,379, الانتمادية :اليعدالثاني 3
 202d -1,590 ,117 -,203 ,351,- الاستجاية : اليعدالثالث

a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 
b. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), التعاطف: اليعدالخامس 
c. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف: اليعدالخامس 
d. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الأمان: اليعدالرايع ,الممماسية :اليعدالأال ,التعاطف: اليعدالخامس 

 
 

Statistiques des résidusa 
 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Valeur predate 1,2915 4,2412 3,0410 ,63823 64 
de Student -1,23057 ,95396 ,00000 ,46717 64 

Valeur prévue standard -2,741 1,880 ,000 1,000 64 



 

 

Résidu standard -2,571 1,993 ,000 ,976 64 
a. Variable dépendante : الذىنية الصارة التايع المتغير 

 
 

 مصفافة الارتياطات:
 

 المتغيرالتايعالصارةالذىنية 
 **Corrélation de Pearson ,506 الممماسية :اليعدالأال

Sig. (bilatérale) ,000 
N 64 

 **Corrélation de Pearson ,612 الانتمادية :اليعدالثاني
Sig. (bilatérale) ,000 

N 64 
 **Corrélation de Pearson ,560 الاستجاية : اليعدالثالث

Sig. (bilatérale) ,000 
N 64 

 **Corrélation de Pearson ,734 الأمان: اليعدالرايع
Sig. (bilatérale) ,000 

N 64 
 **Corrélation de Pearson ,744 التعاطف: اليعدالخامس

Sig. (bilatérale) ,000 
N 64 

 **Corrélation de Pearson ,775 الصحية الخدمة جادة المستقل المتغير
Sig. (bilatérale) ,000 

N 64 

 
 

 فرا  يين إجايات العمال تيعا الجنس نمى المتغير التايع  الجنس تاجد  أالا إختيار تي تاست اثر

 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type جنس

Moyenne erreur 
standard 

 11923, 69521, 2,9711 34 ذكر لذىنية الصارةا التايع المتغير
 16298, 89266, 3,1202 30 انثى

 
 



 

 

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t Ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur standard 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 
 التايع المتغير
 الذىنية الصارة

Hypothèse 
de variances 

égales 

5,290 ,025 -,750 62 ,456 -,14911 ,19881 -,54653 ,24832 

Hypothèse 
de variances 

inégales 
  

-,738 54,603 ,463 -,14911 ,20193 -,55385 ,25564 

 
( للاختيار تأثيرات المتغيرات الشوخصية )الديمغرافية( نمى المتغير One Way ANOVAتحميل التياين الأحادي )

 التايع؛

 لا تاجد فرا  يين إجايات العمال تيعا لمعمر  الحالة العائميةثانيا نلاقة      

 
ANOVA 

 المتغيرالتايعالصارةالذىنية

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 1,139 3 ,380 ,595 ,621 
Intragroupes 38,273 60 ,638   

Total 39,412 63    
 

 لا تاجد فرا  يين إجايات العمال تيعا لمعمر  العمرثانيا نلاقة      

ANOVA 
 المتغيرالتايعالصارةالذىنية

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes 2,136 3 ,712 1,146 ,338 



 

 

Intragroupes 37,275 60 ,621   
Total 39,412 63    

 لا تاجد فرا  يين إجايات العمال تيعا لممستاى  عدد الزياراتثالثا نلاقة 

 
ANOVA 

 المتغيرالتايعالصارةالذىنية

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Intergroupes ,609 3 ,203 ,314 ,815 
Intragroupes 38,802 60 ,647   

Total 39,412 63    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 : مصطلحات الدراسة
تبحث ىده الدراسة في موضوع أثر جودة الخدمة الصحية على الصورة الذىنية من جهة نضر الدستفيدين من الخدمة ، في الدؤسسة 
الاستشفائية باشي معمر بالحجتَة   ،كقد كردت مفاىيم كمصطلحات تخدـ ىذه الدراسة ، كلذذه الدفاىيم كالدصطلحات تعريفات 

 اعتماد التعريفات الآتية :نظرية كأخرل إجرائية ،كقد تم 
 ىي لرموع الخصائص كالسمات التي لغب توفرىا في الدنتج اكالخدمة تجعلو يقوـ بوظيفتو على اكمل كجو كيرضي الدستهلكالجودة : 
قدنً ىي سلسة من النشاطات اك العمليات التي توفرىا الولة اكجهة تنوب عنها تهدؼ تلبية حاجات الدتعاملتُ عبر قنوات تالخدمة  :

 الخدمات الدختلفة .
 الصورة الذىنية :.

بأنها لرموعة الدعارؼ كالتجارب كالخبرات الدتًاكمة التي تتشكل في ذىن الجمهور كترسم انطباعان معينان من خلاؿ عدة كسائل اتصالية 

الدعارؼ الدتًاكمة بعواطف  تشكل ىذه الانطباعات كتؤثر في سلوؾ الأفراد المجهوؿ تجاه لرتمع أك شركة أك مؤسسة ما كترتبط ىذه

 الأفراد كاتجاىاتهم كعقائدىم كعاداتهم الاجتماعية".

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 الصفحة الفهرس
 I الشكر كالتقدير

 II 1الاىداء 

 III 2الاىداء 

 IV الدلخص

 V قائمة المحتويات

 VI قائمة الجداكؿ

 VII قائمة الأشكاؿ

 VII قائمة الدلاحق 

 الدقدمة 
 
 

 أ
 لجودة الخدمة الصحية والصورة الذىنيةالادبيات النظرية الفصل الأول: 

 6 تمهيد 
 7 المبحث الأول: الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة الصحية والصورة الذىنية

 مفاىيم عامة حوؿ جودة الخدمة الصحيةالدطلب الأكؿ: 
 الوظيفي......................................................

................................................................ 

7 
 7 الفرع الأكؿ: مفهومها كألعيتها

 10 الفرع الثاني:أبعاد جودة الخدمة الصحية
 11 الفرع الثالث:العوامل الدؤثرة على جودة الخدمة الصحية

 12 الفرع الرابع:قياس جودة الخدمة الصحية 
 15 الدطلب الثاني: مفاىيم عامة حوؿ الصورة الذىنية

 15 الفرع الأكؿ :مفهوـ الصورة الذىنية كألعيتها
 19 الفرع الثاني:خصائصها كأنواعها

 23 الفرع الثالث: أبعادىا
 24 الفرع الرابع: العوامل الدؤثرة في تكوينها

 الثاني: الأدبيات التطبيقية )الدراسات السابقة(المبحث 
............................................... 

26 
 الدطلب الأكؿ: عرض الدراسات السابقة حوؿ الدوضوع  

.......................................................................... 
26 

 26 نبية()أجالفرع الأكؿ :الدراسة الأكلى
 27 الفرع الثاني:الدراسةالثانية

 28 )أجنبية(الفرع الثالث: الدراسة الثالثة
 28 الفرع الرابع: الدراسة الرابعة 

 29 الفرع الخامس: الدراسة الخامسة
 30 الفرع السادس: الدراسة السادسة

 30 الفرع السابع: الدراسة السابعة
 31 الفرع الثامن: الدراسة الثامنة



 

 

 الدطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة 
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31 
 31 )أجنبية(الفرع الأكؿ: الدقارنة مع الدراسة الأكلى 44

 32 الفرع الثاني:الدقارنة مع الدراسة الثانية
 32 )أجنبية(الدقارنة مع الدراسة الثالثةالفرع الثالث: 
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 34 الدراسة السابعةالدقارنة مع الفرع السابع: 
 34 الدراسة الثامنةالدقارنة مع الفرع الثامن: 

 35 ..................................................................................  خلاصة الفصل الأول
 الصحية والصورة الذىنية بمستشفى باشي معمر بالحجيرةلجودة الخدمة الدراسة الميدانية الفصل الثاني: 

 37 تمهيد 
 38 والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانيةالطريقة المبحث الأول: 

 الطريقة الدعتمدة في الدراسةالدطلب الأكؿ: 
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 الدراسةالدطلب الثاني: الأدكات الدستخدمة في 
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40 

 40 الفرع الأكؿ:الأدكات الإحصائية الدستخدمة
 41 الفرع الثاني:الأدكات الدستخدمة في ترع البيانات

 نتائج الدراسة  ومناقشتها المبحث الثاني: 
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 الدطلب الأكؿ: عرض كتحليل  نتائج الدراسة 
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 43 الفرع الأكؿ :الخصائص الدلؽغرافية لعينة الدراسة
 47 الفرع الثاني :عرض كتحليل نتائج لزاكر الاستبياف
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