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  الملخــــص

ومية العم إلى معرفة أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المؤسسات الدراسة�دف هذه 

الملموسية، (والمتمثلة في  ؤديه أبعاد جود الخدمات الصحيةي، وبشكل أدق تحديد الأثر الذي الجزائريةالاستشفائية 

 القطاع الصحي وتحسين في ، وذلك من أجل الدفع بعجلة التنمية)الإعتمادية، الإستجابة، التأكد، التعاطف

ورغبات الزبون المتعددة والمتجددة  لتلبية حاجات جودة الخدمات الصحية التي تقدمها المؤسسات العمومية

  .خاصة في مجال الخدمات الصحية لكسب رضاهم وولائهم، والإرتقاء إلى مستوى المعايير المطلوبة

  .،مرضى، رضا ملموسية،اعتمادية، استجابة،�كد، تعاطفصحية، جودة،جودة خدمات  :الكلمات المفتاحية

  

Summary: 
  

This study aims to know the impact of the quality of health services on 
patient satisfaction in the Algerian public hospital institutions, and more 
precisely to determine the impact played by the dimensions of the quality of 
health services represented in (tangibility, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy), in order to advance the wheel of development in the sector. Health 
services and improving the quality of health services provided by public 
institutions to meet the multiple and renewed needs and desires of the customer 
to gain their satisfaction and loyalty, and to rise to the required standards, 
especially in the field of health services. 

Keywords: quality, quality of health services, tangible, reliability, 
responsiveness, certainty, sympathy, patient satisfaction.  
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 المقــــــــدمة



    ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم 
 

  أ
 

  

القرن  ين الأخيرين مندت خلال العقرائر بعض التطو زا�لج يةالطب يةوالرعا حيةمات الصدقطاع الخ دشه

ا هأبرز  لعام ولعكل بش زائريا�تمع الج شهدها  يةوالإجتماعادية ت الإقتصرات والتطو امن مع التغير از ي،تالماض

ئر على زاما تنفقه الج ةخامض وعلى الرغم من. ساسذا القطاع الحه في والأجنبي الوطني  ثمارتفتح قطاع الإسو ه

ا القطاعات العام دمهتق التي صحيةال ماتدالخ ىتو رفع مس ليبس في دو همن ج ةولدوما تبذله ال حية،الص يةالرعا

من  ديدالع ةعرض حيالقطاع الص يطلوب وبقالم ىتو ون المسد زالتمن ذلك ما دةتفاإلا أن الإس ة،أو الخاص

للمواطن  ةمدالمق يةالطب يةالرعا دةجو  ىتو ومس حيةالص ماتدعلى تطور الخ ر السلبيثالأ  اان لهك التي لالمشاك

 ،ميوالتقي دط والرصيالتخط ءو س ا فيأساس ثللات تتمكالمش ذههوث حد في متسه التي لم العوامهمن أ لولع

  . يةاسات الموضوعيالس يةفعال  دمع و�لتالي واردالأ حو م وضدوع ةيميالتنظ عفونقاط الض

الخـــدمات الصـــحية واحـــدة مـــن ابـــرز واهـــم الخـــدمات الـــتي اصـــبح الفـــرد في ا�تمـــع يبحـــث عنهـــا ، تعتـــبر 

الاولى لعــدة اســباب  ويريــدها بدرجــة معينــة مــن التمييــز والاتقــان ، �عتبــاره بحاجــة ماســة لهــا ، وهــذا راجــع �لدرجــة

  .سا بكثرة وتنوع وغموض والامراض العضوية النفسية التي يتعرض لها ويعاني منها في الوقت المعاصر رتبطة أساوالم

الملحـــة لهــــذا النـــوع مـــن الخــــدمات اهتمامـــا متزايـــدا مــــن قبـــل المؤسســــات  و�لمقابـــل حتمـــت هــــذه الحاجـــة

تطـوير وتحسـين الخـدمات ذات الطـابع  والهيئات الصحية سواء على المسـتوى المحلـي او الـدولي ، وذلـك �لعمـل علـى

وتيرتـه ، الى جانـب الحيوي ، من اجل تلبيـة الاحتياجـات المعـبر عنهـا ، والـتي تتسـم �سـتمرارية الطلـب عليهـا وتزايـد 

  . تميز هذا الطلب �لتركيز على نوعية او جودة الخدمات المقدمة 

 دمات الصــحية في رضــا المرضــى،وفي هــذا الســياق جــاء هــذا البحــث ليســلط الضــوء علــى أثــر جــودة الخــ

منهــا  وانطلاقــا مــن أهميــة البحــث في مســتو�ت جــودة الخــدمات الصــحية والــدور الــذي تلعبــه لكســب ولاء المســتفيد

  .المواليةراسة يمكن صياغة إشكالية الد

 :الدراسةإشكالية 

مــا أثــر " :تــاليســة يمكــن تلخيصــها في التســاؤل الرئيســي الرابنــاءا علــى مــا تقــدم، فــإن إشــكالية هــذه الد

  ئرية؟زاجودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية الج

  :لتوضيح سبل البحث، وتبعا لإشكالية الدراسة تم الاستعانة �لأسئلة الفرعية التالية

  ما أثر الاعتمادية على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية؟ .1

  الاستجابة على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية؟ ما أثر .2

  ما أثر الضمان على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية؟ .3

  ما أثر الملموسية على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية؟ .4

  سسات العمومية الاستشفائية الجزائرية؟ما أثر التعاطف على رضا المرضى في المؤ  .5
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 :سةرافرضيات الد

جودة الخدمات الصحية لي  اثر الجودة % 5يوجد اثر دو دلالة احصائية عند مستوى معنوية : الفرضية الرئيسية

  .  المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية في على رضا المرضى

 :الفرضيات الفرعية

رضـــــا المرضـــــى في علـــــى لي  اثـــــر الجـــــودة % 5احصـــــائية عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة  اثـــــر دو دلالـــــةللاعتماديـــــة  .1

 .المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية

  في علـــى رضـــا المرضـــىلي  اثـــر الجـــودة % 5اثـــر دو دلالـــة احصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة  للاســـتجابة .2

 .المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية

المؤسسـات  في علـى رضـا المرضـىلي  اثر الجودة % 5ة عند مستوى معنوية اثر دو دلالة احصائي  للضمان .3

 .العمومية الاستشفائية الجزائرية

ر المرضـــــىفي علـــــى رضـــــا لي  اثـــــر الجـــــودة % 5اثـــــر دو دلالـــــة احصـــــائية عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة  لملموســـــيةل .4

 .  المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية

المرضـى المؤسسـات في علـى رضـا لي  اثر الجودة % 5مستوى معنوية  اثر دو دلالة احصائية عندللتعاطف  .5

 .العمومية الاستشفائية الجزائرية

  

تتضح لنا أهمية  وانطلاقا من محاولة اختبار هذه الفرضيات والإجابة على الأسئلة الفرعية و�لتالي السؤال الرئيسي

  :كما يلي  الدراسةوأهداف 

  :سةراأهمية الد

 .فاهيم ورفع اللبس عن بعضها مثل الخدمة الصحية،جودة الخدمة الصحيةالمساهمة في ضبط الم .1

 .التعرف على مستوى الجودة الصحية المقدمة للمرضى ومدى توافقها مع احتياجا�م ورغبا�م .2

راء و الإنطباعات القاء الضوء على مستوى الرضا عن الخدمات الصحية من خلال استطلاع الأ .3

 .الخدماتالشخصية للمستفيدين من هذه 

  :التالية الأهداف لتحقيق سةراالد هذه تسعى :الدراسة أهداف 

 .توضيح المفاهيم النظرية حول جودة الخدمات الصحية .1

 ،تقرتتقييم أبعاد جودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسات العمومية الاستشفائية لولاية  .2

 .حية المقدمة لهملمستوى جودة الخدمة الص )المرضى(التعرف على تقييم الز�ئن  .3

 الجنس، العمر، المستوى(: معرفة ما إذا كان رضا المستفيد من الخدمة الصحية يختلف �ختلاف .4

  ).التعليمي، مدة الإقامة �لمستشفى .5
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  ت
 

  

، على النحو شخصي وأخرى موضوعية   دافعإلى راسة اختيار موضوع الددوافع تكمن  .دوافع اختيار الموضوع

  :التالي

  : مبررات موضوعية

 الإصلاحات الاقتصادية الأخيرة، التي مست قطاع الصحة، وانعكاسا�ا على الجودة في خدمات -

  .المستشفيات

 .الأهمية البالغة التي يكتسبها هذا الموضوع وخاصة في المؤسسات العمومية الاستشفائية - 

  .مبررات شخصية

 .الرغبة الشخصية في التطرق لموضوع جودة الخدمة الصحية - 

  .غلال الجودة في الخدمات الصحيةمعرفة مدى است - 

 :الدراسةمنهج 

جـودة  المـؤثرة في البحـث الهـادف إلى تبيـان مـدى �ثـيرات والتحليـل الشـامل لمختلـف المتغـير راسة من أجل الد

علــى المــنهج راســة الد ، تعتمــدزائريــة ؤسســات العموميــة الاستشــفائية الجالخــدمات الصــحية علــى رضــا المرضــى في الم

 والمفـــاهيم المتعلقـــة المتغـــيراتبجميـــع  النظريـــة الإلمـــامالدراســـة لاءم وطبيعـــة الموضـــوع، حيـــث تتطلـــب الوصـــفي الـــذي يـــت

الحالــة، مــن خــلال جمــع البيــا�ت  دراســة مــنهج  التطبيقيــة فقــد اعتمــد� علــى الدراســة ســة، أمــا رات محــل الدا�لمتغــير 

 .ا إحصائيا والتعليق عليهابتحليله ثم القيامراسة عينة الد الافراد�سلوب الاستبيان الموجه 

 :الحدود الموضوعية والبشرية والمكانية والزمانية التالية الدراسةتحد  :الدراسةحدود 

 أساسا على معرفة أثر جودة الخدمات الصحية على رضا الدراسةتركز هذه  :الحدود الموضوعية - 

 .الجزائريةالمرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية  - 

 .ت بتقرتيراستشفائية سليمان عمالاؤسسة العمومية لما في من مرضىاختيار فئة تم  :الحدود البشرية - 

 .ت تقرتاير ستشفائية سليمان عملاؤسسة العمومية االم :الحدود المكانية - 

  2023الى شهر ماي  2022من شهر اكتوبر : الحدود الزمانية -
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  ث
 

  

  نموذج الدراسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من اعداد الطلبة 

 :الدراسةهيكل 

للموضـوع  إلى فصلين إضافة إلى المقدمة والخاتمة؛ حيـث عـالج الفصـل الأول الجانـب النظـري الدراسةقسمت 

 :في حين عالج الفصل الثاني الجانب الميداني، وذلك كما يلي

 والـــذي يبـــنى عليـــه تصـــميم الفصـــول الأخـــرى وكـــذا نتـــائج للدراســـةالمقدمـــة عـــن الجانـــب المنهجـــي العـــام تعـــبر 

الحاليـــة  الدراســـةالســـابقة وتوضـــيح أهميـــة  الدراســـاتالإشـــكالية، الأهميـــة والأهـــداف، تحليـــل : الخاتمـــة، وهـــي تتضـــمن

  .سةار وصعو�ت الد الدراسةمقارنة معها، هيكلة 

المفـــاهيم  مختلـــف لدراســـةري لجـــودة الخـــدمات الصـــحية، حيـــث خصـــص هـــذا الفصـــل الإطـــار النظـــ :الفصـــل الأول

ـــة الاستشـــفائية  ـــةالأساســـية المتعلقـــة بجـــودة الخـــدمات الصـــحية في المؤسســـات العمومي مختلـــف المفـــاهيم  وكـــذا الجزائري

لعموميــة وتصــنيفات المؤسســات ا المتعلقــة برضــا المرضــى حيــث تم التطــرق في المبحــث الأول إلى مفــاهيم ، خصــائص

خصـائص جـودة الخـدمات الصـحية، وعناصـرها، وكـذا  الاستشـفائية ،إضـافة إلى أنـه تم التطـرق في المبحـث الثـاني إلى

قياسـها،  ومؤشـراتجـودة الخـدمات الصـحية وكـذا العوامـل المـؤثرة فيهـا  متطلبا�ا وأصنافها، كما تم التطرق إلى أبعاد

ة 
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ا
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ص
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  بعد الاعتمادية

  بعد الإستجابة

  بعد الضمان

  بعد الملموسية

  بعد التعاطف

 التابعالمتغير  تغير المستقلالم
 

  

  

 رضا المرضى

 مدة الز�رة، المستوى التعلمي الجنس، العمر، {ات الشخصية المتغير 

 }.خلال السنةللمؤسسة 
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  ج
 

ا جــودة الخــدمات الصــحية وعوامــل نجاحهــا، كمــا خصصــنا المبحــث الــتي تقــوم عليهــ إضــافة إلى ســرد مختلــف المبــادئ

حــول رضــا المرضــى، أهميتــه والعوامــل المــؤثرة فيــه، كمــا تم الإشــارة إلى أهــم وســائل قيــاس رضــا   الثالــث لمفــاهيم عامــة

  .خصص لتحديد العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورضا المرضى رابعوفي الأخير وكمبحث  المرضى،

 :، هذا الفصل يتضمن أربعة عناصرللدراسةالموسوم �لإطار المنهجي والميداني  :الفصل الثاني

 ، صدق وثبات مقاييسالدراسة، أدوات الدراسةوالذي تعرضنا فيه إلى مجتمع وعينة  الدراسة تصميم 

 اختبار اورابع، الدراسة متغيراتالعينة نحو  افراداتجاهات  دراسةواختبار اعتدالية التوزيع، �لثا  الدراسة

 .الدراسةوتقييم النموذج البحثي، �لإضافة إلى مناقشة نتائج  الدراسةفرضيات 

سـة ار الدللطالبة نتـائج  والتي تتضمن ما توصل إليه في البحث من المقدمة حتى الفصل الثاني، حيث يتوضح :الخاتمة

  .وآفاقها الدراسة اقترحاتوتطبيقا�ا، 

  



 
 

 

  

  

  

  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  الفصل الأول

  أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى
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  :هيدتم

، وهي في طريقها لتصبح جزءا لا يتجزأ اصبحت الجودة في الخدمات الصحية تحتل جانبا كبيرا من الاهمية  

المتطورة، وأضحت المؤسسات على إختلاف أنواعها وشتى تخصصا�ا منفتحة على جمهور  من الإقتصاد�ت

ايد في الخدمات وصار من الممكن الخدمات التي يحتاجو�ا حتى أصبح هناك نمو سريع ومتز  الز�ئن لتأمين

  وما حصل من نمو وتطور إنعكس بشكل واضح على" بمجتمع الخدمات"نعيش في ظل ما يعرف  القول �ننا

  الخدمات الصحية وطرق تقديمها لهذا أصبحت الخدمات الصحية تتطلب الجودة عند تقديمها نظرا

  .لإرتباطها بصحة وحياة الإنسان

ل حو  ةنظري اهيممف إلى التطرق عم الصحية، للخدمة المفاهيمي الإطار يدتحد لسنحاو  لالفص ذاه في

  :اربعة مباحث إلى تقسيمه تم حيثالجودة 

 المؤسسات العمومية الاستشفائية: المبحث الأول. 

 جودة الخدمات الصحية: المبحث الثاني . 

 رضا المرضى:المبحث الثالث. 

  ا الزبونعلاقة جودة الخدمات الصحية برض: الرابعالمبحث  
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  المؤسسات العمومية الاستشفائية  :الأولالمبحث 

 الخدمات الصحية في يمقدتحيث تعمل على مكو�ت النظام الصحي أكبر هم و أ منالمستشفيات  تعتبر

ك من قبل مختلف القطاعات، وذلإهتمت بدورها وماتزال �نشاء و إدامة المستشفيات خيرة ا�تمعات، هذه الأ

ضافة الى عملها على ضمان كفاءة و فعالية وبشرية ضخمة مرتفعة التكلفة، �لإفنية وتكنولوجية بتوفيرها مادية و 

ساسي من وجود المستشفيات وهو تقديم خدمات استشفائية لموارد الضخمة لتحقيق الاهداف الأاستعمال هذه ا

  .ذات جودة عالية و�قل كلفة ممكنة

  .المؤسسة العمومية الاستشفائية  مفهوم حول: المطلب الأول

  .تعريف المؤسسة العمومية الاستشفائية: فرع الأولال

   .تعريف المؤسسة: أولا

قبل التطرق لمفهوم المؤسسة العمومية الاستشفائية لابد لنا من التطرق لتعريف المؤسسة بصفة عامة، حيث 

ات قدمت لها وفق الاتجاهات المختلفة التي يصعب إعطاء تعريف موحد وجامع للمؤسسة، لأن هناك عدّة تعاريف

 :يتبناها الباحثون في تعريفهم للمؤسسة، وعليه نذكر بعض التعريفات منها

تعرف المؤسسة كمنظمة اجتماعية مستقلة نوعا ما، تؤخذ فيها القرارات حول تركيب الوسائل :  01تعريف 

  .هداف في نطاق زمانيالبشرية والمالية والإعلامية، بغية خلق قيمة مضافة حسب الأ

ا كذلك ��ا نظام مفتوح يؤثر ويتأثر �لمحيط الخارجي، ويتكون هذا النظام من مجموعة يقصد �:  02تعريف 

  1.عناصر متفاعلة بينها فيما لتحقيق الاهداف

 من خلال التعريفين السابقين تعتبر المؤسسة مجموعة من الأنظمة التي تتفاعل فيما بينها من اجل تحقيق

  هدف معين 

  :عمومية. �نيا

                                                 
  2ص ،  2009بنعكنون، ، 4ط الجامعية، المطبوعات ديوان .المؤسسة وتسيير اقتصاد ،حبيب بن الرزاق عبد 1
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هي كل مصلحة عمومية إدارية تمنح قسطا من الاستقلال في إدارة شؤو�ا وذلك عن طريق تمتعها 

  .�لشخصية المعنوية بوسائلها الإدارية وذمتها المالية وتتخصص في إدارة مرفق عام

  :المستشفى . �لثا

 ؛"الذي يطلب فيه الشفاء من المرضالمكان " مستشفى"يقصد في اللغة العربية بكلمة  :لغتا

  .أما في اللغة اللاتينية فتعني إكرام الضيف

) American Hospital Association(عرفــــت الهيئـــة الأمريكيــــة للمستشـــفيات : 01تعريـــف 

مؤسســـة تحتـــوي علـــى جهـــاز طـــبي، يتمتـــع بتســـهيلات طبيـــة دائمـــة لتقـــديم التشـــخيص والعـــلاج  : المستشـــفى �نـــه 

  .اللازمين للمرضى

فقد عرفت المستشفى ) World Health Organization(أما منظمة الصحة العالمية  : 02تعريف 

ء كان ذلك في �هيلهم سواوالقيام بعلاجهم و ،مركزا متخصصا في تشخيص الحالات التي يعاني منها المرضى :�نه

  .و في اقسام المستشفى الداخلية أالعيادات الخارجية 

ستشفائية على أ�ا مؤسسة عمومية تعرف المؤسسة العمومية الإ :زائري الجريدة الرسميةكما عرفها القانون الج

ستقلال المالي، وتوضع تحت وصاية الوالي، حيث أ�ا تتكون من المعنوية والإذات طابع إداري تتمتع �لشخصية 

. دة أو مجموعة بلد�تهياكل للتشخيص والعلاج والإستشفاء وإعادة التأهيل الطبي وهي تغطي سكان بلدية واح

   .1من الوزير المكلف �لصحة بقرار تحدد لمشتملات المادية للمؤسسة العمومية الاستشفائية 

الصحية  كما يمكننا اعتماد التعريف الذي يعتبر المؤسسات الاستشفائية العمومية بمثابة مجموعة من الهياكل

تتمثل في العلاج أو هامة من خلال تقديم خدمات مجانية التابعة للقطاع العام �دف إلى تلبية حاجات اجتماعية 

  .من طرف الدولة القيام �عمال وقائية حماية للصحة العمومية للمجتمع، حيث تنشأ وتنظم وتراقب

  

  .خصائص و تصنيفات المؤسسات العمومية الاستشفائية : المطلب الثاني

  .المؤسسات العمومية الاستشفائيةخصائص : الفرع الاول   

  :للمؤسسة العمومية الاستشفائية خصائص تميزها عن غيرها من المؤسسات العمومية الأخرى ، هي

                                                 
 )140رقم  -  10، ص   07،2007 المرسوم التنفيذي 1
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يوصف المستشفى �لتعقيد كونه يقوم على ترتيبات تنظيمية ، اقتصادية، اجتماعية، بيولوجية وطبية  .1

  .من المعلومات و تتعدد �ا الهياكل و المسؤوليات موضوعا وهدفاتسري فيها الكثير 

لا مايتحمل العمل الطبي الخطأ، فالمستشفى يعمل في صراع مع الحياة و الموت، وهذا مايجعل العاملين قلي .2

 .فيه تحت ضغوط نفسية بصفة مستمرة

ساعة يوميا مما يؤدي الى العديد من المشاكل المتصلة بجدولة  24يعمل المستشفى بصورة مستمرة لمدة  .3

 .العمل و التكاليف وكذا الرقابة

اس مخرجات المستشفى، اذا يقدم الاخير منتجات غير مملموسة تخضع لتقييم غير كمي مثل صعوبة قي .4

 .جودة الرعاية الصحية ، كفاءة المعاملة الانسانسة المقدمة للمرضى 

  

  .تصنيفات المؤسسات العمومية الاستشفائية: الفرع الثاني

لمعايير للصحة الجوارية على أساس ايتم تصنيف المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية 

 2المؤرخ في  140_07من المرسوم التنفيذي رقم  23تطبيقا لاحكان المادة : حدد�ا الدولة في الجريدة الرسمية 

لى تصنيف المؤسسات العمومية إ، يهدف هذا القرار  2007مايو سنة  19الموافق  1428جمادي الأولى عام 

  .ول �ذا القرار الأ  المحددة في الملحقساس المعاييرأستشفائية على الإ

 نقطة في الفئة 30نقطة أو أقل أو يساوي  20؛ أكثر من "ج"نقطة في الفئة  20يساوي أو أقل من 

  ".أ"نقطة في الفئة  30؛ أكثر من "ب"
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  :معايير تصنيف المؤسسات العمومية الاستشفائية    )1- 1(جدول رقم 

  عدد النقاط  المعايير

  دد السكانع

9000_100.000.......................  

100.001_140.000.....................  

140.001_170.000...................  

170.001_220.000.....................  

220.001_290.000...................  

  .................فما فوق 290.001

  

2  

3  

4  

5   

6   

7  

  عدد البلد�ت

1_7.................................  

8_10................................  

  .........................فما فوق _ 11

  

2   

3   

4  

  عدد الاسرة

120-1..................................  

180-121....................................  

181_240.................................  

241_300...................................  

  فما فوق _ 301

  

4  

7  

9  

11  

13  

  عدد المصالح

5_9.....................  

10_13.......................  

  .......................فما فوق _14

  

2  

3  

4  

  4  ..........................الطابع الجامعي 

  10  ......................مقر الولاية

  الجريدة الرسمية :المصدر
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  مهام المؤسسات العمومية الاستشفائية : المطلب الثالث

  :بمجموعة من المهام الموضحة كما يليتتولى المؤسسة العمومية الاستشفائية على الخصوص القيام 

 .تسعى المؤسسة الاستشفائية إلى تحقيقهاو اساس الجودة الرعاية الطبية والصحية اول مهام  .1

كميدان للتكوين الطبي والشبه طبي والتكوين   خصوصا الجامعية  خدام المؤسسة العمومية الاستشفائيةاست .2

 . 1في التسيير الاستشفائي على أساس اتفاقيات تبرم مع مؤسسات التكوين 

 في ا�تمع وعلى نقاء الهواء والماء والطعام والحدتساهم المستشفيات في الحفاظ على سلامة الصحة العامة  .1

 .ظواهر التلوث البيئية، ويتم ذلك عن طريق الإرشاد والتوعية المن 

 .ضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم .2

 . للمرضى و التأهيل النفسية المتخصصة التي تقدمها  تقديم  التشخيص والعلاجتشمل الخمات في  .3

  

  .جودة الخدمات الصحية: المبحث الثاني 

مهما في حياة ا�تمع، وتساهم في رفاهيتها بل وأ�ا ترتبط ارتباطا  دورا الصحية تحتل أصبحت الخدمات 

وثيقا �لحالة الاقتصادية والاجتماعية، فمستوى الخدمة الصحية المقدمة في مجتمع ماهي مقياس لما تقدمه أو تخلفه، 

الأخيرة في كو�ا ترتبط �غلى   فمفهوم الخدمة ينطبق بشكل عام على مفهوم الخدمة الصحية لكن خصوصية هذه

  .كائن على وجه الأرض يجعلها تنفرد �همية خاصة

  .مفهوم جودة الخدمات الصحية، خصائصها، أهميتها: المطلب الأول

سوف أهميتها   بينعاريف لجودة الخدمات الصحية ونمجموعة من الت بتعريف تطرق نوف سلمطلب في هذا ا   

_ الخدمة الصحية_ الصحة_ الخدمة_ الجودة: �ذا المفهوم والمتمثلة في تربطها  التيشرح مصطلحات ب نقوم اولا 

  .جودة الخدمة

  

  :لمفهوم جودة الخدمات الصحية يجب التطرق إلى بدا بشرحقبل  .مفهوم جودة الخدمات الصحية :الفرع الأول

 الجودة :أولا

                                                 
 ) 10ص  07، 2007_ 140 المرسوم التنفيذي رقم( 1
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صة �لمنتج والخدمة التي يدفع الزبون نقوده عبارة عن الخصائص الخا: "��ا جابلونسكييعرف : التعريف الأول

مقابل الحصول عليها وبناء على مفهوم التركيز على الزبون يمكن أن تشمل الجودة على التشطيب النهائي، أو 

  1.على المنتج أو أي عوامل أخرى 3وقت التسليم أو الحجم والتكلفة أو درجة الاعتماد 

تكامل الملامح والخصائص لمنتج أو : ��اتعرفها  ) يزوالا(يد القياسي المنظمة الدولية للتوح: التعريف الثاني

  .خدمة ما بصورة تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددة

 الخدمة :�نيا

او اينجاز او منفعة يقدمها طرف ما لطرف اخر و تكون أساسا غير ملموسة و  وعملا نشاط كل  هي

  .ملموس او لايكون  تقديمها قد يكون ماديانتاجها او لاتنتج عنها اي ملكية و ان 

 القياسية الخدمات في كما مسبقا محددة تكون أن يمكن الوظيفة وهذه عليها، الطلب يتم وظيفة هي أو

  .الطبي التشخيص خدمة ومثالها الزبونية الخدمات في كما محددة غير أو الآلي الصارف خدمة مثال

 مادية، منتجات ليست مخرجا�ا تكون التي نشطةالأ كل هي:   Bitnerو Zeitaml:كما عرفها 

 الوقت واختصار والتسلية والصحة الراحة مثل مضافة قيمة وتقدم إنتاجها وقت عند تستهلك بشكل عام وهي

  .ملموسة غير أساسي وهي بشكل

  الصحة: �لثا

شفاء من اي هي حال العامة للجسم والعقل ، مع الاشارة الى سلامة وظائف اعضاء الجسم جميعها وال

امراض ،وسعادة الفرد النفسية والعقلية كم ان الصحة هي مدى قدرة الفرد الجسدية و العاطفية و �عقلية و 

  .الاجتماعية على التكيف مع البيئة التي تحيط به 

وتعرف كذلك على ا�ا حالة الانسان دون اي مرض او داء وهي تشمل الصحة العقلية والاجتماعية 

، واما يقال العقل السليم في الجسم السليم ، فالانسان السليم فهو يشعر بسلامة بدنه وجسده والبدنية فكما 

    . اجتماعيا فهو انسان ذو نظرة واقعية للعالم ويتعامل مع افراد ا�تمع بشكل جيد 

  جودة الخدمة: ربعا

                                                 
ـــوراه تخصـــصإشـــكالية تســـيير الجـــودة الشـــاملة في الخـــدمات الصـــحيةبوديـــة بشـــير،  1 عـــة أبـــو بكـــر بلقايـــد، تلمســـان، تســـيير، جام: ، أطروحـــة دكت

  03،ص2016
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أي الّتي يتوقعها الز�ئن  جودة الخدمات المقدمة سواء كانت  المتوقعة و المدركة ،: "يقصد جودة الخدمات

أو الّتي يدركوّ�ا في الواقع العملي، وهي المحدد الرئيسي لرضا املستهلك أو عدم رضاه وتعتبر الوقت نفسه من 

  1.الالو�ت الرئيسية للمؤسسات الّتي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدمتها

ة، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه، جودة الخدمات المقدمة المتوقعة والمدرك: "يقصد بجودة الخدمة

  . فبعض المنظمات تجعلها أولو�ت لتعزيز جودة الخدمة

  الخدمات الصحية: خامسا

تعرف الخدمة الصحية ��ا جميع الخدمات التي تقدمها المنظمات الصحية سواء كانت علاجية موجهة 

ة مثل انتاج ادوية و المستحضرات الطبية و الاجهزة الطبية للفرد او وقائية موجهة للمجتمع و البيئة او انتاجي

  .�دف رفع المستوى الصحي للافراد و تلبية الرغبات �ذه الخدمة, وغيرها 

مزيج متكامل : ويعرفون الاول �نه , وهناك من يفضل استعمال لفظ المنتج الصحي بدل الخدمة الصحية 

  .اشباعا ورضاءا معين للمستفيد و التي تحقق, من العناصر المادية الملموسة

 أو مرضه تشخيص أو بفحصه سواء للمريض تقدم التي الرعاية ��ا الصحية الخدمة كما تعرف تعرف

 معاملة حسن إلى �لإضافة حالته مع يتلاءم والذي لعلاجه اللازم الدواء وتقديم الصحية المؤسسات إلحاقه �حدى

   .فيالتعا على لمساعدته له المعالج الفريق

  

  الصحية الخدمات جودة مفهوم :سادسا

. يعتبر مفهوم جودة الخدمات الصحية من المفاهيم الغامضة التي يصعب ايجاد تعريف لها و قياسها بدقة 

فليس هنا اتفاق عنها بين المهتمين �ذا الموضوع على تعريف معياري موحد ومقبول ، حيث ينظر كل منهم الى 

  .ةو�لتالي يتعامل معه ويركز فيه على نقاط قد يختلف فيها مع غيرههذا المفهوم من زاوية معين

فجودة الخدمة الصحية من المنظور الطبي و المهني هي تقديم افضل الخدمات وفق أحداث التطورات العلمية 

المتاحة والمتوفرة و المهنية ونوعيتها وطبيعة الخدمة الصحية المقدمة ، اما المنظور الاداري فيعني كيفية استخدام الموارد 

، اما من وجهة نظر المريض  والقدرة على جذب مزيد من الموارد لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة

  .و هو الاهم فتعني جودة الخدمة الصحية طريق الحصول عليها ونتيجتها النهائية 

  

                                                 
 1,،ص 244,،دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،  1، ط"ءإدارة اجلودة الشاملة وخدمة العمالا"الدراركة،  مون سليمان 1
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 :��ا)جاكو(المختصر �سمها والمعروفة الصحية المؤسسات لاعتماد المشتركة الأمريكية الهيئة عرفتها كما

 أو محددة المتوقعة  لخدمة والنتائج الجيدة للممارسة العموم وجه على �ا المعترف المعاصرة �لمعايير الالتزام درجة

  .طبية مشكلة أو تشخيص اجراء 

 التشخيصية الأنشطة تقديم "��ا الصحية الخدمات جودة) OMS(العالمية الصحة منظمة عرفت

 الحالي لعلم للوضع وفقا الصحة مجال في النتائج أفضل يضمن والذي متجانس بشكل مريض لكل والعلاجية

  .المخاطر و�قل تكلفة و�فضل الطب

الصحية  المؤسسات في المقدمة الخدمات ��ا الصحية الخدمات جودة أن نستنتج سبق ما خلال من

 والتي الفرد وا�تمع، صحة تحسين إلى �دف التي الجهات أو إلخ... الصحية، المراكز كالمستشفيات، المختلفة

 على المحافظة إلى وتسعى الأمراض المختلفة، من ووقايتهم و�هيلهم ومعالجتهم المرضى حالات تشخيص في تسهم

  . وتحسينها والعقلية الجسمية الإنسان وصحة سلامة

  .الصحية الخدمات خصائص :الثاني الفرع    

  .الصحية على غرار �قي الخدمات بمجموعة من الخصائص التي تميزها عن المنتجات الاخرى تتمتع الخدمات

الخدمة ليس لها وجود مادي ولا يمكن لمسها مثل السلع كما أ�ا لا يمكن تذوقها   :منتجات غير ملموسة: ولا أ

بين مقدم الخدمة و المستفيد أو إدراك منفعتها قبل شراءها واستفادة منها ، هذا ما يتطلب مهارة في الاتصال 

والحاجة إلى هذه المهارة سوف تملي على المؤسسة الصحية سياسة توصيل الخدمات بشكل مباشر و تسعى من 

  .خلال تحقيق الاتصال الفعال

  .المريض بوجود إلا �لعملية يقوم لا الجراحية  العملية  أن إذ :للانفصال قابلة غير:�نيا

  :على تعتمد لأ�ا وذلك الخدمة تقديم طريقة في التجانس عدم )التجانس عدم( التماثل عدم :�لثا

 .مزودها كفاءة أو أسلوب أو مهارة .1

 .تقديمها مكان .2

 .تقديمها زمان .3

  .الخدمات تنويع /تنميط صعوبة .4

  .ملموسة غير أ�ا طالما للتخزين قابليتها بعدم عامة بصفة الخدمات تتميز للتخزين القابلية عدم: رابعا

 التجربة أو الأجزاء هذه مجموع وأن اجزاء عدة من يتألف مركب عادة هي الخدمات إن :الخدمة تلقي :خامسا

  .على الجودة أحكامه لتشكيل العميل يستعملها التي هي الخدمة لتلقي الكلية
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  .أنواع الخدمات الصحية: الفرع الثالث   

  :تنقسم الخدمات الصحية إلى

ل على الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة والتي يشتم :الخدمات الصحية العلاجية. .1

تشمل خدمات التشخيص  وخدمات العلاج، سواء تم ذلك �لعلاج الدوائي المباشر داخل المنزل أو تم 

من خلال خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية داخل المستشفيات، أو تم ذلك �لتدخل الخارجي 

�لإضافة إلى خدمات الرعاية الصحية حتى يتم الشفاء وهذه الخدمات خدمات  التقليدي أو المعاصر

  .صحية علاجية �دف إلى تخليص الفرد من مرض أصابه أو تخفيف معا�ة الفرد من آلام المرض

تشمل اي خدمة صحية تقلل من مخاطر النتائج الصحية السلبية اللاحقة،  :الخدمات الصحية الوقائية .2

رئ الطبية او الاعاقة او الأمراض المزمنة، وغالبا ماتتضمن الرعاية الوقائية الفحص مثل حالات الطوت

المنتظم اللأمراض قبل ان تصبح منفشية ومنتشرة فعندما يتم تحديد عوامل الخطر او علامات المرض في 

  ..وقت مبكر، تنخفض تكلفة العلاج بشكل كبير ويقل احتمال تطورها الى حالات �دد الحياة

تتضمن إنتاج الأمصال، اللقاحات والدم كما تتضمن إنتاج الأدوية وأيضا العتاد : ات إنتاجيةخدم .3

  1.الاوخرى  والأجهزة الطبية

ويندرج تحتها العديد من الخدمات من الإسعافات أو العلاج السريع التي تختص بمعالجة  :الخدمات الطبية .4

ب إقامة المريض �لمؤسسة الصحية لفترة معينة قد الحالات البسيطة وكذلك العينات الجراحية  التي تتطل

  .تبدأ قبل الجراحة وذلك �لإشراف  على المريض طبيا و�يئته لإجرائها

   

  

  .أهمية جودة الخدمات الصحية:الفرع الرابع    

يعد الاهتمام المتزايد �لجودة في الخدمات الصحية مؤخرا و مؤشرا على أهميتها في القطاع الصحي والذي 

عتبر من أكثر القطاعات احتياجا لاستخدام مثل هذه الأساليب فاصله وذلك لأهمية هذا القطاع وكسره ي

  .المستفيدين منه والعمل على إرضائهم وتتمثل هذه الأهمية

  .توفر لهم افضل خدمة صحية ممكنة �سعار وتكاليف من منخفضة يمكنهم يتحملها .1

                                                 
 الاستشـفائية، الهياكـل تسـيير-  تخـص الماسـتر، شـهادة لنيـل مقدمـة دراسـة )الصـحية  (الاجتماعيـة الطبيـة المؤسسـة تسـيير واقـع :الدين عز بلمادي 1

 29ص  2019/ 2018 الجزائر،-مستغانم �ديس، ابن الحميد عبد جامعة ،والتسيير الاقتصادية العلوم كلية
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 المؤسسات الصحية بمختلف مستو��م على ز�دة تساعد بر�مج الجودة على تشجيع العاملين في .2

 .انتاجا�م وحثهم على تقديم الأفضل

تمكن إدارة المؤسسة الصحية من التعرف على احتياجات المستهلكين المرضى والعمل على تحقيقها مما  .3

  .يؤدي إلى تحسين سمعه المؤسسة الصحية

دارة متخصصة ضمن الهيكل التنظيمي تخضع الجودة في المؤسسة الصحية للتحسين المستمر عبر إ .4

  .للمستشفى، هادفة بذلك إلى تحقيق الشمولية والتكاملية في الأداء

 .التركيز على حاجات المرضى بما يمكنها من تحقيق متطلبات المرضى .5

  

  .مبادئها و العوامل المؤثرة فيها, بعاد جودة الخدمات الصحية أ: المطلب الثاني    

عدد الأشكال والأوجه حيث لها أبعاد تتباين �لأهمية حسب المتغيرات البيئية للجودة مفهوم شامل ومت

والاجتماعية والاقتصادية ومتغيرات  أخرى تحيط �لجودة تؤثر وتتأثر �ا، وتتركز نشاطات الجودة حول  أكثر من 

  .لطبيةم هذه الأبعاد مع خدمات الرعاية الصحية والخدمات اعد من هذه الأبعاد، وعلى أن تتلائب

  .ابعاد جودة الخدمات الصحية: ول الفرع الإ

  :تتمثل أبعاد جودة الخدمات الصحية فيما يلي

 المستفيدين طلبات على �لرد استجابته وسرعة الخدمة مقدم قدرة تعني الاستجابة: الاستجابة .1

 في الاستجابة أن كما. السريعة الخدمة وتقديم الزبون بمساعدة الرضا أو الرغبة فهي تعكس واستفسارا�م،

 الخدمة تقديم في دائم بشكل الخدمة مقدم واستعداد ورغبة قدرة مدى تعني الخدمات الصحية مجال

 .احتياجهم لها عند للمستفيدين

 من الرعاية السريعة يتلقون )وخلفيتهم وحالتهم، أصلهم،( عن النظر بغض المرضى جميع أن إلى أيضا وتشير

 مزعج فالاستجابة وغير مناسب أو ملائم انتظار ووقت والتعاون، لمعاملةا حسن مع اطارات المستشفى قبل

 المطلوبة، الاستجابة الصحية الخدمة تقديم في السرعة :الآتية المتغيرات  تشمل الصحية الخدمة مجال في

 مع المريض، للتعاون للعاملين الدائم الاستعداد الانشغال، درجة كانت مهما المريض لاحتياجات الفورية

  .الخ ...والشكاوى الاستفسارت على الفوري الرد
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تشير الى قدرة المنظمة مقدمة الخدمة على اداء الخدمة التي وعدت �ا بشكل يمكن الاعتماد : الاعتمادية .2

عليها وايضا بدرجة عالية من الصحة و الدقة، فالعميل يتوقع ان تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام 

  .مثلما تم وعده�لوقت والأداء تماما 

ظهر التسهيلات المادية لدى المنظمة الخدمية والمعدات ومظهر الافراد والمتعاملين وتشير الى م :الملموسية .3

مع مقدمي الخدمات و أدوات و وسائل الاتصالم معهم، ففي كثير من الاحيان قد يتم تقييم خدمة من قبل 

الاجهزة (المرافقة للخدمة كالتسهيلات المادية  العميل �لاعتماد وعلى الخصائص الشكلية او الاساسية

  ,)المعدات

ويحتوي هذا البعد على اربع متغيرات اساسية تقيس حرص الموظف المنظمة على :  )التأكيد( الضمان .4

غرس الضمان في نفوس مستخدميها وشعور زائريها �لامان في تعاملهم مع موضيفها، وتعاملهم �ستمرار 

�لمعرفة ، وحصولهم على التدريب اللازم ليتمكنو من اداء اعمالهم و الاجابة على بلباقة مع المستفدين 

  .اسئلة المستفدين

ظفي المنظمات �لمستفدين اهتماما شخصيا ويتضمن هذا البعد خمسة متغيرات تتعلق �هتمام مو التعاطف .5

سب كل الزائريين، ، وتفهمهم لحاجات المستفدين �لتحديد، وملائمة ساعات عمل هذه المنظمات لتنا

ملائمة لانتظار سيارات زائري هذه المنظمات، واخيرا وجود برامج تعليمية ) مواقف(وتوافر اماكن 

  ).محاضرات، ندوات(

  مبادئ جودة الخدمات الصحية: الفرع الثاني  

زة في كافة تستند إدارة الجودة في الخدمات إلى مبواد الإدارة، التوي تركوز علوى تحسوين الجوودة كقوة محفو 

  :في المبادئ و تتمثل في هذه الصحية المراكز  في المستو�ت وعلى الوظيفية ا�الات

 .الاولوية هو المرضى ورضا الجودة يعرف من هو المريض .1

 . للجودة القيادة تقدم ان يجب العليا الإدارة .2

 .الصحية المراكز في المستو�ت الموظفين ضمن كل  كل مسؤولية هي الجودة .3

 .وظانف المراكز الصحية يجب ان تركز على تحسين الجودة المستمر من اجل تحقيق الاهدافال كل .4

 .والإدارة الموظفين بين ما التعاون من خلال  تحل الجودة مشاكل  .5

 .على تنفيذها والعمل المرضى حاجات وارضاء فهم خلال من يتحقق أن يكمن الصحي المركز نجاح .6

  .التحسين المستمر وتحقيق المشكلات تجاوز في أساس مهم تكون لحقيقيةا البيا�ت مع الإحصانية النتانج .7
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   العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية : الفرع الثالث 

  :في العناصر هذه وتتمثل الصحية الخدمات جودة في تؤثر عوامل عدة هناك

  :يضالمر  توقعات تحليل :اولا  - 

العام او الخاص، بحاجة الى البحث عن توقعات المستفدين منها و  منتج مقدم الخدمة الصحية، سواء كان القطاع

فهذه تمثل الطريقة الأنجح  لضمان تقديم خدمات ذات جودة عالية . محاولة فهمها ومن ثمة العمل على تلبيتها

يد، اي على اعتبار ان للمستف. وفقا لوجهة نظر المنتج و المقدم وكذا المستفيد، او على الاقل تكون مقبولة لديه

  :القدرة على التمييز بين المستو�ت المختلفة للخدمة المقدمة، وذلك من حيث جود�ا، والتي نذكر منها المريض

 

 .وجودها وجوب المريض يرى التي الجودة من الدرجة تلك هي :المتوقعة الجودة - 

 .شفىالمست قبل من له المقدمة الصحية الخدمة لجودة المريض ادراك وهي :المدركة الجودة - 

أساسا  المحددة المواصفات مع تتطابق والتي المقدمة الخدمة من المستوى ذلك وهي :القياسية الجودة - 

 .للخدمة 

 .للمرضى تقديمها على المستشفى اعتاد والتي الجودة من الدرجة تلك وهي :الفعلية الجودة -

 فإنه )المرضى( ستفيدينالم حاجات الصحية المؤسسة تفهم حينما :الصحية الخدامات جودة تحديد: �نيا

الجودة  من المطلوب المستوى ذلك تحقيق ضمان في للمساعدة المناسب التوصيف أو التحديد تضع أن يجب

  1.المقدمة الصحية الخدمة في

تحديد مواصفات الخدمة الصحية، والتزام الادارة بمسار الجودة لبلوغ مستوى الجودة  :العاملين أداء: �لثا

ز لن يكون كافيا اذا لم يكن هناك تميزا في الاداء من قبل العمال المستخدمين �لمؤسسة الشاملة او التمي

 .الصحية، بمختلف تخصصا�م وفي مختلف مستو�ت الهيكل التنظيمي 

 المستهلكين تقييم الصحية المؤسسة إدارة تتوقع أن المهم من إن  :الصحية الخدمة توقعات إدارة: رابعا     

التوقعات  هذه تكون أن بد ولا لاحقة، فترة في ستقدم التي أو لهم، المقدمة الصحية الخدمات ةالجود )المرضى(

                                                 
 الماستر، شهادة لنيل مقدمة دراسة ،المرضى نظر وجهة من الجزائرية العمومية الاستشفائية المؤسسات في الصحية الخدمة جودة تقييم :الله عبد سارة بلباشير، الزهراء فاطمة 1

 16 ص ، 2016  2016 الجزائر، مليانة خميس بونعامة، الجلالي جامعة وعلوم التسيير، والتجارية الاقتصادية العلوم كلية المؤسسات، تسيير تخصص
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 اعتماد أنظمة خلال من يتم التوقعات لهذه المبكر التحسب أو الاتصال صيغة ولعل تحقيقها، ويمكن عقلانية

  .الصحية المؤسسة في الداخلية الاتصالات

  نجاحها  لالصحية واساليب قياسها و عوام متطلبات جودة الخدمات:المطلب الثالث

  . متطلبات تقييم الخدمات في المؤسسات الصحية: الفرع الاول 

 وغير نمطي، مادي غير منتج كو�ا نفسها الخدمة طبيعة بسبب معقدة عملية الخدمة لجودة الدقيق القياس

 أهم و متطلبا�ا أولا تحديد يتطلب تالخدما هذه ولقياس القياس، في الخدمي القطاع تجربة قصر ذلك إلى إضافة

  .الأخيرة  هذه قياس سهولة بغية عليها تقوم التي المبادئ

  الصحية المؤسسات في الخدمات تقييم متطلبات :الأول الفرع

 غالبية المؤسسات تركز ولضما�ا الصحية، خدما�ا تقديم في الجودة اعتماد على الصحية المؤسسات تعمل

  :يلي ما تتضمن هامة أمور عدة على ممارستها في الصحية

تقييم ورقابة جودة الخدمات الصحية من خلال التدقيق الطبي الاسترجاعي وراجعة الاستخدام والتي  -

 .وظيفتها تقليل مدة الاقامة و ترشيد استعمال الموارد

 ذات ريضيةالخدمة التم تكون لن رضا بدون لأنه الصحية، الخدمة من المستفيدين جانب من والقبول الرضا -

 .الصحية الخدمة في الأساس الحجر للإجراءت يمثل وذويه المريض فقبول وفعالية، جودة

  

 المقبول لتقييم للنظام الدقيقة المتطلبات من عدد الصحية المؤسسات لإعتماد الأمريكية الجمعية تقترح كما

  :هي  المتطلبات وهذه الصحية المؤسسات في الخدمات جودة

 للقياس عليها  كوسائل مناسبة معايير وضع من لابد وهنا وموضوعيا، هادفا امالنظ يكون أن يجب - 

 إستخدام غير من لابد وهنا الطبيب، وقت توفير حيث من وخاصة كفؤ التقويم نظام يكون أن يجب - 

 .تقويما تتطلب ولا كبيرا  وقتا تستهلك التي للمهام الأطباء

الطبيب  قبل من وتوقيعا كتابة الهامة القرارات  لك تدوين يتم بحيث موثقا، التقويم يكون أن يجب - 

  .لالمسؤو 

  .الصحية الخدمات جودة قياس :الثاني الفرع  

البحوث  من خلال العديد من كبير جدل إلى الاخيرة  السنوات في الخدمة قياس جودة عملية تعرضت 

الابعاد  خلال من للقياس المناسب  النموذج عن وذلك �لغرض البحث الصدد هذا في المتخصصة والدراسات
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 ان الباحثين إلا الخدمات جودة وتقييم قياس مداخل في التعدد من و�لرغم الخدمة، جودة عن المعبرة والعناصر

  1.الصحية الخدمات جودة لقياس أساسيان نموذجين وجود على اتفقو

 هذا ويعرف, و الاداء  عبارتين الخدمة  من مكونة كلمة وهو الخدمة، أداء وتعني :الفعلة الأداء مقياس .1

 Taylor etمن ، كل  �ا التي  قام للدراسات  نتيجة 1992 خولا ظهور   �servperfسم  النموذج

Cronin  ,الفعلي العميل للأداء  �دراك يرتبط  إتجاهيا مفهوما النموذج هذا إطار في الجوودة وتعرف 

 المقدمة �لخدمة الابعاد المرتبطة  من مجموعة أسوا على داء ا تقييم :أنه على الإتجاه ويعرف المقدمة للخدمة

 بر�مج من يمثل جزاء الزبون منظور من الخدوة جودة تقييم أن الباحثين من العديد يراء:المهنية الجودة مقياس .2

 من المتنوعة الوفاء بخدما�ا على الخدمة منظمات قدرة تتناول المهنية الجودة المقاييس وعلى ذلك  الجودة،

 .المتاحة  المواردها  الإستخدام  خلال

 :الملاءمة  من المادية البينة المؤسسة توفر أن المدخل هذاء أصحاب يراء:العملاء بدلالة الجودة قياس .3

 وأساليب عمل محددة وأهداف مساعدة، ونظم وأدوات، ومعدات ولوانح أكفاء، وعاملين ومعدات تجهيزات

 .مميزة  خدمة تحقيق إلى حتما تؤدي مسطرة ،اجراءت

 كما يحتوي الخدمة، تقديم  بمراحل  أو العمليات بجودة المقياس هذا يهتم :العمليات بدلالة الجودة قياس .4

 تصنيف الخدمات يتم كي المقدمة، الخدمات أنشطة عناصر لكافة نسبة مقبولة توضح ومعايير مؤشرات على

 .جيدة كخدمات

 تصميم وقياس وي دقيقا يعتبر لا أنه إلا القياس في لاسلوبا ا لهذا المنطقية الجوانب بعض توفر من فالبرغم

أبعادها  من بدلا الخدمة عمليات علوى يرتكز كونه الاخرى، الاساليب مع مقارنة الخدمة جودة وتقييم

  .الكمية

 :الآتية الطرق من خلال مجموعة من المخرجات جودة قياس يتم  :المخرجات بدلالة الخدمة قياس .5

 بغرض الفعلي اداء و المستهدف داء ا بين كمية مقار�ت إجراءات  يتم أي :المقارن القياس - 

  .مستقبلا تجنبها ومحاولة الضعف جوانب  إكتشاف

 .المقدمة الخدمة بخصوص العملاء رضى إستقصاء - 

  

 

                                                 
 202ص 203ص اكره، سبق مرج سعد، أنور �س محمود، حبي 1
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  .رضا المرضى: المبحث الثالث

رضا المريض يعتبر اهم  تسعى المنظمات الطبية في سوق المنافسة الحرة الى تحقيق رضا ز�ئينها، حيث ان

عوامل تميزها وعلى النحو متزايد اصبح عنصرا اساسيا في استراتيجة اعمالها فالمرضى اصبح لديهم العديد من 

الخيارات لاختيار مايناسبهم وحسب الجودة تلك الخيارات، مما فرض على المنظمات الطبية التي تعمل في سوق 

  .من اجل تحقيق رضاهم) ضىالمر (منافسه حرة فهم احتياجات ز�ئنها 

 مفهوم رضا المرضى : المطلب الاول

المريض العنصر الأساسي لأي مؤسسة صحية فهي تسعى دائما لإرضائه، لأن فهم و تلبية حاجاته  يعتبر

  .من قدرة المؤسسة للوصول إلى أفضل مستوى من الجودة في تقديم الرعاية الصحية يزيد

  :تعريف الرضا: الأولالفرع 

  :كر منهاذ عدة تعريفات توضح مفهوم مصطلح الرضا ن توجد  

احسساس ايجابي او سلبي يشعر به المريض اتجاه تجربة الشراء او الخدمة المقدمة : الرضا انه  kotlerيعرفه 

  .او استهلاك معينة، و الناتجة عن مقارنة بين توقعاته و أداء المنتج

  .ن المقارنة بين خصانص المنتوج مع توقعاتهبمنوه شعور المريض الناتج ع، B.duboisكما عرفه 

  .تعريف رضا المريض:  �نيا

رضا المريض يعود من المفاهيم التي أ�رت إهتمام الكثير من الباحثين والمهتمين بشؤون إدارة التسويق لإدراك 

باته، ويمكن العديد من المنظمات، فسب تميزها قانم على أساس المريض والعمل على إرضانه وتلبية حاجاته ورغ

  :صياغة تعريف رضا المريض في مايلي

  1.رضا المريض هو إستجابته للخدمة أي الحكم والتقييم الذي يصدره المريض لخدمة أو منتج معين 

إنطباع إيجابي أو سلبي مدرك من طرف العملاء الواي ينتج عنه مقارنة الاداء الفعلي : عرفه كوتلر، �نه 

  .للخدمة أو السلعة توقعا�م

  :تعريف مريض المستشفى: الفرع الثاني

هو الشخص يلتقي العناية الطبية او الرعاية او العلاج الطبي، وهذا الشخص غالبا مايكون عليلا او مجروحا 

وفي حاجة للعلاج بواسطة طبيب او اي مختص طبي اخر، ويعتبر الشخص الذي يزور الطبيب من اجل الفحص 

  :فى إلى قسمين هماالدوري مريض، وينقسم مرضى المستش

                                                 
 663، ص  2011، غزة، 1، العدد  13ال زهر،ا�لد جامعة مجلة ، عليه والمحافظة الزبون رضا تحقيق في الشاملة الجودة إدارة تطبيق �ثير تقييم سويدان، موسى نظام1 



  الزبونرضا على و  جودة الخدمات الصحية  أثر :الأولالفصل 
 

18 
 

  .المرضى الداخلون: أولا

يقصد �لمريض الداخلي هو كل شخص شغل سرير أو مهدا أو إحدى السلال الخاصة بحديثي الولادة 

  .لغرض المشاهدة والعناية الطبية والتوصل إلى تشخيص مرض أو معالجة

  .المرضى الخارجيون: �نيا

فى بعد أن أجريت له بعض الفحوصات إن كان قد خرج من هو المريض الداخلي الذي تم تخريجه من المستش

  .دائرة الإحصاء، او الارشيف المستشفى حيا أو ميتا ويحتفظ له بملف طبي في

  .اهمية رضا الزبون: الفرع الثالث

الطرف الاكثر بدات المنظمات الطبية �تم �لمريض في الوقت التي اشتدت فيه المنافسة بينها وأدركت متأخرة أن 

ية في كل عمليا�ا هو المريض، لأنه الشخص الذي يستخدم الخدمات المقدمة وهو الذي يزودها اهم

  :�لار�ح،وتتمثل الاهمية فيما يلي

ان المنظمة الطبية التي �تم برضا المريض ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولاسيما  - 

 .فيما يخص خدما�ا المنافسة السعرية

 .نظمة الطبية التي تسعى الى قياس رضا المريض تتمكن من تحديد حصتها السوقيةان الم - 

 .يعد رضا المريض مقيا لجودة الخدمة المقدمة - 

إن كان الزبون  رضيا عن الخدمات المقدمة إليه من قبل المؤسسة فإن قراره �لعودة إليها سيكون سريعا  - 

 .إلى المؤسسة الأخرى يبقى منخفضا واحتمال توجهه

 .العوامل المؤثرة في رضا الزبون: لمطلب الثانيا

 :هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحية وتتمثل هذه العناصر في التالي

 العوامل الثقافية: الفرع الأول

 التراكم هي مجموع العوامل التي يعبر من خلالها الفرد عن أسلوبه في التعامل مع المفردات اليومية إتساقا مع

أو يمكن القول ��ا الثقافة العامة فعلى .  المتحقق لديه عبر تجاربه الإنسانية وما تحققه من تعميق فكريالمعرفي

سبيل المثال فقد أصبحت الثقافات العامة للفرد الأوروبي القيام بعمليات الفحص الدوري السنوي أو النصف 

  .سنوي للتأكد من سلامته الصحية

ه واضح لدى العديد من الافراد مجتمع المدينة والمستو�ت العمرية التي إضافة إلى ذلك فنجد مثلا إتجا

تجاوزت مرحلة الشباب إلى حد ما، يتفقون في توجههم نحو تناول الأطعمة النباتية، أو تلك الأطعمة الخالية من 
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بها الدهون وهذا ما يفسر معرفتهم �ن ذلك يحافظ على سلامة صحتهم ويبعدهم عن الامراض كثيرة تسب. الدهون

واللحوم وأخطرها الذبحة الصدرية أو الجلطة القلبية، فضلا عن الز�دة في نسبة الكولسترول في الدم الذي يقود إلى 

  . مخاطر صحية كثيرة تنحصر في أثرها على كفاءة عمل القلب، وضيق أو تقلب الشرايين

 العوامل الاجتماعية: الفرع الثاني

فهي تمتلك . صدقاء، جماعات العمل، الجي ا رن، النقا�ت والجمعياتتتمثل هذه العوامل في مجمل الأ

�ثير مباشر وغير مباشر على اتجاهات الافراد وسلوكهم، إضافة إلى العائلة �عتبارها ا�موعة الأولى التي يتصل �ا 

ية دور مهم في التأثير الاجتماع كما تلعب المكانة. معين يتعلق بصحتهم قرارالفرد ويؤثر ويتأثر �ا عند اتخاذه 

الفرد سيقدم ويسارع قبل غيره في التبرع تبعا  على الآخرين على سبيل المثال عند القيام بحملات التبرع �لدم فإن

  .لمكانته بين الآخرين

 العوامل الشخصية: الفرع الثالث

حيث كلما زادا العمر زادا تتمثل خاصة في العمر الذي يؤثر إلى حد كبير في السلوك الش ا رئي للخدمة الصحية، 

الإعتماد على الذات في اتخاذ قرار الشراء للخدمة الصحية، بل أن الأنظمة والقوانين الطبية تشترط موافقة رب 

سنة، ويكون الأمر بحالة معكوسة لمن هم  18العائلة على إجراء العمليات الجراحية لمن كان دون السن القانوني 

 .في مرحلة الشيخوخة والكهولة

 العوامل النفسية: الفرع الرابع

شيء خارجي يؤثر في " يتأثر المريض إلى حد كبير بعدد من العوامل النفسية كالتحفيز الذي يعرف على أنه

وهو بذلك تعبير عن رغبات أو احتياجات وتمنيات غير محققة يحاول " سلوك الفرد �تجاه بلوغ الأهداف المقصودة

نموذج يمكن أن يعتمد للتفسير هو نموذج ماسلو للحاجات، حيث أن الجانب  الفرد العمل على إشباعها، وخير

�لإضافة إلى التعلم الذي يمثل مجموعة المتغيرات الحاصلة في . الصحي يمثل المرحلة الثانية من الحاجات في السلم

منها درجة النضج لدى سلوك الفرد الناجمة عن تراكم الخبرات السابقة لديه، كما أنه يتوقف على عدد من العوامل 

فالمرضى أيضا يستطيعون التعلم من . إلخ...الفرد، الرغبة في التعلم، القدرة والدافعية للتعلم، الإستعداد الذهني 

خلال تفاعلهم مع الأطباء والممرضين وذوي الخبرة الطبية في تحديد ما هو مضر �لصحة وما هو مفيد، وكيف 

  .الأدوية المسموح تناولهاومتى يمكن استشارة الطبيب، وماهي 

 العوامل الديمغرافية: الفرع الخامس

  .هي تلك العوامل التي تؤثر في سلوك المريض فتتمثل في العمر والجنس
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  .وسائل قياس مستوى رضا المرضى : المطلب الثالث

بيرة العديد من الوسال المتاحة لقياس رضا المريض، حيث أن نجاح المنظمة الصحية يعتمد بدرجةكك هنا

  :على مدى قدر�ا على خدمة عملا�ا وتحقيق رضاهم ، ومن ضمن هاه الوسانل مايلي

  

    أنظمة الشكاوى والمقترحات: الفرع الأول

في ظل النظام تشجع المنظمة الصحية العملاء على التقدم بمقترحا�م و ارائهم عن أي مجالات لتطوير 

يقي الصحي بما يحقق رضاهم، ومن خلال نظام الشكاوى وتحسين الخدمة الصحية و حتى عناصر المزيج التسو 

  .والمقترحات يمكن أن نحول  اشخاص غير الرضين عن المنظمة إلى أشخاص لديهم ولاء للمنظمة والى خدما�ا

  

  بحوث قياس رضا العميل: الفرع الثاني

في شكل مقياس هو أن تقوم المؤسسة الصحية من فترة إلى أخرى بتصميم قائمة للاستقصاء ويكون ذلك 

الى جيد   outstandinالرائع مدرج يمثل مستو�ت جودة الخدمة وهي في العادة خمسة مستو�ت تتدرج من 

  .  poorالى رديء   fairالى مقبول   satisfactory الى مرضى very goodجدا 

  

   1the kano model of customer satisfactionوذج كانو لرضا العملاءنم: الفرع الثالث

وترتيب اوليا�م من   من مقاييس إدارة الجودة التي �تم بمعرفة احتياجات وتوقعات الز�ئن Kanoيعد نموذج 

اجل تحسين وتطوير الخدمات المقدمة ويرمي هذا النموذج الى سماع صوت لز�ئن والتعرف على رغبا�م وتصنيفها 

  . Kanoالى صفات نموذج 

  

 )يجب ان تكون:(سـاسيةلأالمتطـلبات ا -

الخصـائص الواجـب توافرهـا فـي الخدمـة المقدمـة، وفـي حـال عـدم تلبيـة هـذه الخصـائص سـيكون الزبـائن  -

و�لتـالي فـإن تـوفير ، غيـر راضـين تمامـا كمـا انـه فـي حـال تلبيتهـا فـإن ذلـك لـن يزيـد مـن رضـا الزبـائن

  .سـتياء الزبـائن، يـرى الزبـائن هـذه الميـزات الزاميـة وحتميـةالمتطلبـات الأساسـية هـو مجـرد إزالـة أسـباب ا

                                                 
 81و  80ص  2008الأولى، عمان، الأردن، . دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة ،"مفاهيم وتطبيقات"إدارة الجودة الشاملة محفوظ أحمد جودة،   1
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 )أحـادية البعد: (متطلبات الأداء -

وفقـا لمتطلبـات الاداء والتـي هـي �تجـاه واحـد فـإن مسـتوى رضـا الزبـائن يتناسـب طرديـاً مـع درجـة تلبيـة  - 

بـات عاليـة كلمـا كـان مسـتوى الرضـا عـالي والعكـس هـذه المتطلبـات، فكلمـا كانـت درجـة تلبيـة هـذه المتطل

  .بـالعكس

 )المثيرة(المتطلبات الجذابة -

تمثـل معـايير السـلعة او الخدمـة التـي لهـا التـأثير االكبـر فـي رضـا الزبـائن علـى منتـوج او خدمـة معينــة،  - 

هـذه المتطلبـات ال ) الابتهـاج، مصـممة للزبـونغيـر معبـر عنهــا، تجــذب الزبـون، تســبب ( وتتميـز بكو�ــا

بتكـارات الابداعات فهـي تمثـل القـدرات والايطلبهـا الزبـون غالبـاً ولايتوقعهـا أنه لا يفكـر فـي وجودهـا  

اوز الجديـدة التـي مـن شـأ�ا ان تسـبب الاثـارة للزبـائن وينظـر إليهـا علـى أ�ـا قيمـة متفوقـة ودائمـاً تتجـ

 .توقعـات الزبـائن

  

    علاقة جودة الخدمات الصحية برضا المرضى: المبحث الرابع

" الى الرضا  الجودة تؤدي " خاطئة، والصحيح هو ان "الرضا يؤدي الى الجودة " قة التي تقول �نن العلاإ

اصبح رضا الزبون هدفا والدليل على ذلك ان المنظمات التي تقوم �الهتمام �حتياجات ز�ئنها تضمن رضاهم ،لذا 

  .رئيسا من اهداف الجودة على اعتبار ان الجودة �دف الى الارتقاء بمستوى الخدمة لتحقيق رضا الز�ئن

   رضى جودة الخدمة الصحية ورضا الم: المطلب الأول

تعد جودة الخدمة الصحية توجها إلازاميا وإدار� فرضه الواقع الاقتصادي على كل المؤسسات الطموحة 

الراغبة في الاستمرار والبقاء في بيئة اقتصادية تؤمن بضرورة الجودة في كل ما تقدمه من الر�دة والتميز، لذا و 

سنحاول معرفة جودة الخدمة الصحية وأهميتها �لنسبة إلى المؤسسة والزبون ومدى العلاقة بينهما وبين الرضا 

  . المتحصل عليه أو المحقق

 بين جودة الخدمة الصحية ورضا الزبون المرضىتحليل العلاقة : الفرع الأول

 إن تحليل العلاقة بين جودة الخدمة الصحية ورضا الزبون المرضى لا تخرج في إطارها عن مضمون

 العلاقة بين جودة أي خدمة ورضا الزبون عنها، لكن الفارق الوحيد يكمن في أن الخدمة الصحية هي

 طأ �ا يعني الموت أو الإعاقة الدائمة، ومن هنا كانتالخدمة الوحيدة التي لا تقبل أي خطأ، فالخ

  .الجودة الضمانة الأساسية والمهمة لرضا المرضى
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  هناك نوع من الغموض في أدبيات التسويق حول هذه العلاقة، فعلى الرغم من وجودها إلا أن الباحثين

لا يمتلكون رؤية دقيقة وواضحة حول طبيعة مازالوا لم يتفقوا على أرضية مشتركة لمفهومي الجودة والرضا، كما أ�م 

  .العلاقة الترابطية والتداخلية بين المفهومين وأيهما يسبق الآخر وفيما يلي بعض الإيضاحات �موعة من الباحثين

 بين جودة الخدمة ورضا الزبون حيث ذكر أ ن الجودة هي موقف يكونه الزبون من خلالbaston ميز 

أ ن هذا الموقف يكون مبنيا على سلسلة خبارات  تقييمية سابقة، لذلك فإن الجودة  لعرض الخدمة وأكداتقييمه 

أقل ديناميكية قياسا إلى الرضا الذي هو الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه المستفيد لعملية تبادل معينة وكمثال 

عالية، فإن تقييمه الشامل على ذلك إذا وجد المريض عددا من المستشفيات في المنطقة تقدم خدمات ذات جودة 

لجودة الخدمة التي تقدمها المؤسسة التي يتعامل معها سيكون مستندا على أساس ما تقدمه المؤسسات الأخرى من 

خدمات، فالمستفيد هنا يكون مطلعا على جودة خدمات هذه المستشفيات، ولن يقبل خدمة صحية أقل مما 

ن المستفيد يتوقع أن يحصل من المؤسسة الصحية التي يتعامل معها تقدمه هذه المؤسسات، أي أنه بعبارة أخرى فإ

  .على خدمة مساوية أو أفضل من تلك المقدمة من قبل المؤسسات الأخرى

 رضا الزبون المستند على تبادل تجاري محدد: أولا

قة حيث أن مستوى الرضا المتحقق من عملية التبادل هذه سيتحدد في ضوء مستوى توقعات الزبون الساب

مع المستشفى مثلا والناتج النهائي للخدمة العالية نسبيا فإذا كانت النتائج الفعلية للخدمة تفوق ما كان متوقعا 

  .فإنه سيكون راضيا عن الخدمة

  رضا الزبون المستند على تبادلات تراكمية: �نيا

يعد  نية، واستنادا لذلكواستهلاك خدمة عبر فترة زموم إلى ما يسمى �جمالي خدمة شراء يستند هذا المفه

اعتبار الجودة تستند في  مهما لتقييم أداء مورد الخدمة في الماضي والحاضر والمستقبل، وإذا ما تمهذا المفهوم مؤشرا 

بوجود اختلاف بين الرضا  الاقرار تقييمها على حكم شامل لكل الخدمات التي يقدمها مورد الخدمة، فإن علينا

 .دمة المدركةللزبون وجودة الخالتراكمي 

  رضا الزبون وجودة الخدمة الصحية أيهما يسبق الآخر؟: المطلب الثاني

أن رضا الزبون يتصدر جودة الخدمة، وأن نوا� الشراء لدى الزبون ترتبط  Tylorو  Groninيرى 

ا أكثر بشكل أوثق مع مستوى الرضا قياسا إلى ادراكات جودة الخدمة لكن على الإدارة بذل جهود أكبر واهتمام

بعناصر الرضا الأخرى كالسعر ومدى توفر الخدمة �لمقارنة مع الجودة العالية بمعنى عدم الاهتمام �لجودة على 

  .حساب العناصر الأخرى
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الكثير يستخدم مصطلحي الجودة والرضا كمفهومين بديلين، لكن في الواقع هناك فرق واضح بين المصطلحين، 

ة الخدمة، إذ يمثل تقييم الزبون للخدمة من خلال قدر�ا على تلبية حاجاته فالرضا يشمل مفهوما أوسع من جود

وتوقعاته، أما جودة الخدمة فتركز على أبعاد محددة في الخدمة مثل الاعتمادية والاستمرارية والاستجابة والضمان 

�دراك الزبون لجودة والعناصر الملموسة، و�لتالي جودة الخدمة هي أحد مكو�ت رضا الزبون، لأن رضاه يتأثر 

  .الخدمة

 ولكي يتم الوصول إلى تحقيق جودة الخدمات الصحية كمنتج �ائي للمريض لابد من العمل على

قبل  تحقيق الفوارق بين الخدمات الصحية المقدمة أو المنجزة فعليا، وبين الخدمات الصحية المرغوبة من

لإشباع الحاجات  فسي والقناعة والسعادة والارتياحالمرضى، �دف تحقيق رضاهم الذي هو مرهون �لشعور الن

الصحية ورضا المريض لها وجهتان  والرغبات والتوقعات مع الثقة والأمان، و�لتالي فإن العلاقة بين جودة الخدمات

  :إيجابية وسلبية وهذا ما يوضحه الشكل التالي

 :ونشرح نوع العلاقة فيما يلي

ادراكه لجودة  الخدمات الصحية لتوافقها مع ما كان متوقع و�لتالي تمثل رضا المريض عن :علاقة إيجابية - 

  ).الملموسية سهولة الوصول للخدمة، التعاطف، الاعتمادية، التأكد، الضمان(الخدمات بمختلف أبعادها 

تمثل عدم رضا المريض عن الخدمات الصحية لعدم توافقها مع ما كان متوقع و�لتالي عدم  :علاقة سلبية - 

سهولة الوصول للخدمة، التعاطف، التأكد والثقة،الاعتمادية، (لجودة الخدمات بمختلف أبعادها ادراكه 

ومنه يجب أن تكون هناك برامج للجودة الصحية معدة إعدادا خاصا حسب ). الملموسية، الاستجابة

سب المتطلبات والإمكانيات المتاحة ومحاولة رفع الكفاءة تحت نظام واضح وسريع وسهل التنفيذ ح

الذي يمثل النقطة الفاصلة في ) المريض(الإمكانيات الموجودة في المؤسسات الصحية وحسب متطلبات الزبون 

  .الحكم على الخدمة أو المنتج بجودته من عدمها

  .عن جودة الخدمة الصحية) المريض(أهمية دراسة رضا الزبون : المطلب الثالث

  :عن جودة الخدمة الصحية �بع من كون) المريض(إن الاهتمام بدراسة مدى رضا الزبون 

مع الأطباء  ضي أكثر تعاو�ار فمن المتوقع أن يكون المريض الأن رضا المريض وسيلة لتحقيق أهداف أخرى،  - 

السليم،  إلى التشخيص ، الأمر الذي يؤديالمريض غير الراضي وجهاز التمريض وأكثر قبولا لتوجيها�م من

�لصورة المطلوبة، بل يصعب  ة الصحية المقدمة له فلن يكون متعاو�عن الخدم أما المريض غير الراضي

 التعامل معه ومعالجته؛
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مدى نجاح  أن رضا الزبون في حد ذاته قد يعد مقياسا لجودة الخدمة الصحية، ذلك لأنه يوفر المعلومات عن - 

الخدمات التي تقدمها   إلىمقدمي الخدمة في العمل وفق تقييم المرضى ومدى تحقيقهم لتوقعا�م، وإذا ما نظر�

الز�ئن كأحد المعايير المهمة  المستشفيات بشكل خاص، سنجد أن العديد من الدراسات تنظر إلى آراء

  لقياس فعالية الخدمة الصحية؛

حيث  يتطلب تقديم خدمات صحية فعالة وجود مشاركة مسؤولة من قبل الأف ا رد المتلقين لهذه الخدمات - 

استطلاع  قناة إتصال فعالة بين مقدمي هذه الخدمة والمستفيدين منها، ويمثل يحتاج الأمر إلى وجود

  .حول جودة هذه الخدمات) المرضى(آراءهم

المريض  إن الهدف النهائي للخدمات الصحية هو ضمان الصحة الجسدية والنفسية للمريض وحيث أن رضا - 

يكون أحد أهداف الرعاية الصحية  عنصر مهم من عناصر الصحة النفسية فإن تحقيق أعلى معدلات الرضا

  .Donabedianوهذا حسب 
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 خلاصة الفصل

لقد تم هذا الفصل التعرف على جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الإستشفائية ومدى 

لتي تتمثل في وذلك من خلال التعرف على المفاهيم العامة حول جودة الخدمة الصحية ا. �ثيرها على رضا المريض

مجموعة الخدمات العلاجية والتشخيصية التي تقدمها المؤسسات العمومية الاستشفائية للأفراد كافة دون استثناء 

ذلك �لإضافة إلى أهم الأبعاد  بعد. إلى خدمات وقائية، علاجية، إنتاجية) الخدمات(والتي تصنف بدورها 

التعاطف، الأمن، الاستجابة ضف إلى ذلك  مادية، الملموسية،الإعت: الخاصة بجودة الخدمة والمتمثلة أساسا في

 .الصحية العوامل التي تؤثر على عملية تحقيق جودة الخدمة

المريض من  )الزبون(أما في المبحث الثاني فقد تعرفنا على رضا المريض عن الخدمة الصحية المقدمة إذ يعد 

المؤسسة نحو الجودة،  لا سيما عندما يكون توجه هذه) صحيةالمؤسسة ال(أكثر المعايير فاعلية للحكم على أدائها 

العوامل الشخصية، العوامل : العوامل إضافة إلى التعرف على أهم العوامل التي تؤثر في سلوك المريض من بينها

ائل التي كذلك تم التطرق إلى مجموعة من الوس .الديمغرافيةالنفسية، العوامل الاجتماعية، العوامل الثقافية، العوامل 

أنظمة الشكاوى والمقترحات، بحوث قياس رضا العميل، نموذج   :تتم الإستعانة �ا لقياس رضا المريض ونذكر منها

  .كانو لرضا العملاء

وفي الأخير توصلنا إلى تحليل نوع العلاقة التي تربط بين جودة الخدمة الصحية ورضا المريض وذلك من 

  .Batson وTylorلباحثين نذكر من بينهم خلال الإستعانة بمجموعة من دراسات ا
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  :الدراسات السابقة

الصحية ورضا المرضى  والتي لها علاقة بموضوع جودة الخدمات الدراسةتم الاطلاع عليها أثناء قيامنا �ذه  دراستهناك عدة 

  :والعلاقة بينهما، أو التي إهتمت �حد المتغيرين فقط وأهمها

   2016ي خضرة جبار :الدراسة الاولى

دور فرق العمل في تحسين جودة الخدمات الصحية العمومية دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية : بعنوان

  الجامعية العمومية ابن �ديس قسنطينة 

في تحقيق جودة الخدمات الصحية العمومية، وكذلك توضيح  جاءت هذه الدراسة لاظهار دور فرق العمل

تكون مجتمع الدراسة من افراد المؤسسة الاستشفائية الجامعية ابن �ديس قسنطينة، العلاقة بين المتغيرين،حيث 

عتماد على الا(ولغرض تحقيق اهداف الدراسة تم تصميم استبانة، واستخدام الاساليب الاحصائية الملائمة 

  .)spssبر�مج الاحصائي 

دة الخدمة الصحية في المؤسسات و�دف هذه الدراسة الى التاكيد على مساهمة فرق العمل في تحسين جو 

العمومية الاستشفائية الجزائرية، معرفة اذا ما كانت فرق العمل المؤسسات العمومية الاستشفائية لها دور في 

تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية، تحديد كيفية مساهمة فرق العمل 

   . ة العموميةفي تحسين جودة الخدمات الصحي

   2016السلطان :  الدراسة الثانية

دراسة تطبيقية في مجموعة من . ابعاد جودة الخدمات الصحية الصحية من وجهة نظر المستفدين: بعنوان

  .المستشفيات الاهلية في محافظة البصرة

لال قياس من خهدفت هذه الدراسة الى معرفة وتقييم مستوى الخدمات الصحية في المستشفيات الاهلية 

) spss(الملموسية والاعتمادية والاستجابة ولامان و التعاطف واستخدام الاساليب الاحصائية : خمس ابعاد

وتوصلت الدراسة الى توفر ابعاد جودة الخدمات في بعض المستشفيات وبينت كذلك وجود فروقات احصائية 

  .في مجال جودة الخدمات الصحية بين المستشفيات الاهلية

  2012عتيق عائشة :الثالث الدراسة

  جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية : بنعوان

ما واقع جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية؟ : انطلقت هذه الدراسة من التساؤل التالي

وصف و التحليل من ومامدى �ثيرها على المريض ؟ وقد تم الاعتماد على منهج يستند في جوهره على ال

 sppsخلال تحليل البيا�ت الاحصائية وتفسير العلاقات بين مختلف المتغيرات �ستخدام البر�مج الاحصائي 

على عينية عشوائية  111وقد اعتمدت الباحثة في جمع البيا�ت على استبيان الذي وزع على عينة عددها . 

  .غير نسبية من مرضى المستشفى 
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  2016عياد ليلى  :ةالدراسة الرابع

اثر جودة الخدمات الصحية على رضا المستهلك دراسة امبريقية على بعض المؤسسات الصحية : بعنوان 

  2015/2016الاستشفائية بولاية ادرار �ستخدام نموذج المعادلات الهيكلية للفترة 

من خلال  هدفت هذه الدراسة لقياس درجة �ثير الخدمة الصحية المقدمة على الرضا عند المريض

، و�ستخدام نموذج المعادلات الهيكلية ، اسفرت النتائج العملية استخدام مقياس الخصائص الموضوعية 

جودة الطاقم الطبي، جودة الطاقم الشبه : لهذه الدراسة على ان لجودة الخدمة الصحية الممثلة �بعادها 

لخدمات الفندقية ، جودة الخدمات الطبي ، جودة الخدمات الفنية ، جودة الخدمات الفنية ، جودة ا

  ) على الرضا بشكل عام عند افراد عينة الدراسة  0.05 اثر ذو دلالة معنوية عند مستوى( الادارية

  

  2008عدمان مرزيق : الدراسة الخامسة 

دراسة حالة المؤسسات الصحية �لجزائر واقع جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية ، :بعنوان

   العاصمة،

بدا الباحث من فرضيات مفادها ان المريض غير راض عن الخدمات المقدمة في المؤسسات الصحية �لجزائر 

وذلك راجع الى بعض العقبات التي تواجه الطاقم الطبي والشبه الطبي في ظروف العمل ونقص في . العاصمة 

ع من الاستبيان ةاستخدام البر�مج الاحصائي ، وبعد القيام الباحث �لدراسة الميدانية �ستخدام ثلاثة انوا الوسائل

spss .  

 : بين الدراسات السابقة و الدراسات الحاليةأوجه التشابه و الاختلاف 

ن كأداة و الدراسات السابقة على الاستبيااعتمدت كل من الدراسة  الحالية   أداة جمع المعلومات   أوجه التشابه 

  .لجمع المعلومات 

   .الاعتماد الوصفي التحليلي لكلا الدراسات الحالية و السابقة تم  المنهج المستعمل 

كأداة لتحليل المعلومات لكل  spss تم �لاعتماد على بر�مج  الاحصائي   أداة تحليل المعلومات 

  .الدراسات الحالية و السابقة 

  .أجريت الدراسة الحالية و الدراسات السابقة في القطاع العام   نوع القطاع

�لرغم من اوجه التشابه الا انه لاتخلو من الاختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسة السابقة من حيث المكان و   ه الاختلافأوج

  .الزمان و العينة و المتغيرات و الابعاد 

  

 

.  

 



  الزبونرضا على و  جودة الخدمات الصحية  أثر :الأولالفصل 
 

28 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني
  



  لأث� ج�دة ال��مات ال���ة على رضا ال���ن ال�راسة ال���ان�ة  :الثانيالفصل  

 

29 
 

  :تمهيد

الصحية ورضا المرضى وكذا بعدما تعرفنا في الجانب النظري على المفاهيم المتعلقة بكل من جودة الخدمات 

العلاقة بينهما في الفصل السابق، سنقوم في هذا الفصل بمحاولة تشخيص أثر جودة الخدمات الصحية على رضا 

المرضى في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية، وذلك �سقاط ما جاء في الجانب النظري على المؤسسات 

الدراسة  والمتمثلة أساسا في المؤسسة العمومية الاستشفائية سليمان عميرات العمومية الاستشفائية الجزائرية محل 

الجغرافي، الزمني، : المنهجي للدراسة من خلال ابراز مجالا�ا بتقرت ، حيث ينطلق هذا الفصل بعرض الاطار

البشري، الموضوعي، أدوات الدراسة وكذا مجتمع الدراسة  والأساليب الإحصائية المستعملة، ثم عرض وتحليل 

إجا�ت الافراد مجتمع الدراسة حول محاور الإستبيان المتعلقة �لخصائص الشخصية، جودة الخدمات الصحية 

فرضيات الدراسة  �ستعمال تحليل الإنحدار البسيط وإختبار تحليل التباين  ادها ورضا المرضى، ثم إختبار�بع

الأخير تمت مناقشة النتائج المتوصل إليها في ضوء فرضيات الدراسة، وذلك من ،وفي ANOVA الأحادي

  :خلال المباحث التالية

  .ميرات تقرتتقديم المؤسسة الاستشفائية سليمان ع: المبحث الاول

  .الطريقة و الادوات المستخدمة في الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

  .النتائج و مناقشتها: المبحث الثالث

  .نتائج اختبار الفرضيات و مناقشة النتائج المتوصل اليها: المبحث الرابع
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  الإطار المنهجي للدراسة :الأول المبحث

ـــةيقـــدم هـــذا المبحـــث عرضـــا للإطـــار الم  نهجـــي للدراســـة مـــن خـــلال إلقـــاء نظـــرة عامـــة عـــن المؤسســـة العمومي

  .الإستشفائية محل الدراسة في مجال القطاع الصحي بولاية تقرت

  تقديم المؤسسة العمومية الإستشفائية سليمان عميرات تقرت: الأول المطلب

تشفائية تقرت عرفت المؤسسة سابقا �لقطاع الصحي بتقرت وحاليا تعرف �لمؤسسة العمومية الاس

و هذا �تج لتطبيق قانون إعادة هيكلة القطاع الصحي و تحويله إلى مؤسسة ) مستشفى سليمان عميرات(

 140- 70استشفائية ذات طابع إداري خدماتي،تلعب دورا هاما في الحياة الاجتماعية وفقا للقانون الر�سي 

يتضمن إنشاء  2007ماي20ه الموافق 1428 عامجمادي الاولى  30بتاريخ  33الصادر في الجريدة الرسمية رقم 

  .مؤسسة عمومية استشفائية و مؤسسة عمومية للصحة الجوارية

تقع على تراب بلدية النزلة جغرافيا و تتبع بلدية تقرت إدار� و يتوسط موقعها الطريق الرابط بني  :الموقع الجغرافي

  .و مقر بلدية تقرت مقر دائرة تقرت

  .مسكن وظيفي مجاور33خصصت منها مساحة ل  2م94722سة على مساحة قدرها تتربع المؤس :المساحة

يعود �ريخ التأسيس الشروع في اجنازها الى العهد الاستعماري في الخمسينيات و�لضبط إلى  :�ريخ التأسيس

غل جزء منها سابقا كمدرسة وذلك في السنوات الأولى من طرف شركة فرضية وقد است1957/1958 المرسوم

  .الخمسنيات  في
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  الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية سليمان عميرات تقرت :الثاني المطلب

  الهيكل التنظيمي لمؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات): 2-2(الشكل رقم 

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  طلبة �لاعتماد على و�ئق المؤسسةاعداد المن : المصدر

  

  

  

  المدير
 �لية المحاسبة الامانة

المديرية الفرعيبة لصيانة التجهيزات 

 ية و التجهيزات المرافقة الطب

المديرية الفرعية للمصالح 

 الصحية

المديرية الفرعية للمالية و 

 الوسائل 

المديرية الفرعية للموارد 

 البشرية

مكتب التسيير الموارد 

 البشرية والمنازعات 

مكتب الميزانية 

 المحاسبةو 

 مكتب القبول

حساب مكتب التعاقد و 

 التكاليف

مكتب الصفقات 

 العمومية

مكتب صيانة 

 التجهيزات الطبية

مكتب الوسائل العامة 

 الهياكلو 

مكتب تنظيم النشاطات الصحية 

 متابعتها و تقيمهاو 

مكتب صيانة التجهيزات  مكتب التكوين

 المرافقة 
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  :التخصصات و تعداد العمال في المؤسسة العمومية الاستشفائية سليمان بتقرت: طلب الثالثالم

ات توقرت على مجموعة من التخصصات يتوزع عليها المورد تحتوى المؤسسة الاستشفائية سليمان عمير 

  :لتاليالبشري في المؤسسة وهي موضحة في الجدول ا

  توزيع الموظفين حسب الاختصاصات في المؤسسة): 2-2(الجدول رقم 

  العدد  الاختصـاص  الرقم

  59  الأطباء العاميين  01

  314  الشبه طبيين  02

  35  الاطباء المتخصصين 03

  02  الاخصائيين النفسانيين  04

  08  البيولوجين  05

  78  الادرايين  06

  44  )الاصناف(المهنيين  07

  76  المهنيين المتعاقدين العمال  08

  661  ا�مـــــــــــــوع

  من اعدا الطالبين اعتماد على و�ئق المؤسسة: المصدر

موظف ، حيث موزعة على عدة تخصصات  661من خلال الجدول يظهر ان مجموع العمال في المؤسسة بلغ  

  إدارية وتقنية في المؤسسة 

  .تشفائية سليمان عميرات تقرتمهام المؤسسة العمومية الاس: المطلب الرابع

 ضمان تنظيم و برجمة توزيع العالج الشفائي و التشخيص و إعادة التأهيل الطيب و الاستشفاء؛ - 

 تطبيق البرامج الوطنية للصحة؛ - 

 ضرار و الافات الاجتماعية؛لااضمان حفظ الصحة و النقاوة و مكافحة  - 

 هم؛ضمان تحسسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة و تجديد معارف - 

ؤسسة العمومية الاستشفائية ميدا� للتكوين الطيب و التكوين في التسيير الاستشفائي على الميمكن استخدام  - 

  .أساس اتفاقيات تبرم مع مؤسسات التكوين
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  منهجية الدراسة : المبحث الثاني

  .مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الاول

ة الإستشفائية سليمان عميرات بتوقرت، حيث تم يتمثل مجتمع الدراسة في مجموعة من المرضى في المؤسس

  :استمارة استبيان، والجدول التالي يوضح تفصيل عملية التوزيع  100 توزيع

  يوضح توزيع استمارات الاستبيان): 3-2: (الجدول رقم

عدد الاستبيا�ت الصالحة   عدد الاستبيان المسترجع  عدد الاستبيان الموزعة

  للدراسة

100    

100  

100  

  

  من إعداد الطالبان وفق نتائج الدراسة: صدرالم

استمارة على المرضى في المؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات  100من خلال الجدول فقد تم توزيع 

، فقد تم مواجهة صعوبة في بعض الاحيان راجع للحالة الصحية % 100بتوقرت حيث تم استرجاهعا بنسة 

  .للمرضى وايضا حالتهم الصحية

  متغيرات الدراسة : لثانيالمطلب ا

تمثل المتغير المستقل في جودة الخدمات الصحية �بعادها الجدول التالي يوضح متغيرات الدراسة حيث 

  .الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، اللموسية، التعاطف، والمتغير التابع الذي يتمثل في مستوى رضا المرضى

  يوضح متغيرات الدراسة) : 4- 2(  جدول رقم 

  الأبعاد  تغيراتالم

  جودة الخدمات الصحية  المتغير المستقل

 الاعتمادية - 

 الاستجابة - 

 الضمان - 

 الملموسية - 

  التعاطف  - 

    مستوى رضا المرضى  المتغير التابع

  من إعداد الطالبان �لاعتماد على الدراسات السابقة :المصدر 
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  .أساليب التحليل وأدوات الدراسة: المطلب الثالث

 .ليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسةأسا: الفرع الاول

مقــــاييس الموقــــع، (وتم اســــتخدام كــــل مــــن مقــــاييس النزعــــة المركزيــــة .مقــــاييس التحليــــل الإحصــــائي الوصــــفي: أولا 

فهــي تعــبر عــن القيمــة النموذجيــة الممثلــة �مــوع مــن البيــا�ت والــتي تميــل إلى الوقــوع في المركــز، وتكمــن ) المتوســطات

الـــة المقارنـــة بـــين التوزيعـــات المختلفـــة للبيـــا�ت ومقـــاييس التشـــتت الـــتي يعتمـــد عليهـــا لوصـــف ومقارنـــة أهميتهـــا في ح

البيــا�ت، فهــي مقــاييس عدديــة تســتخدم لقيــاس درجــة تجــانس أو تشــتت مفــردات البيــا�ت عــن بعضــها الــبعض ، 

  :والمقاييس المعتمدة في دراستنا تتمثل في التالي

ـــةالتوزيعـــات التكراريـــة والنســـب  - حيـــث ســـيتم مـــن خلالهـــا تنظـــيم وتلخـــيص وعـــرض بيـــا�ت الدراســـة  :المئوي

�شـــكال بيانيــــة ونســــب مئويــــة معــــبرة �ــــدف ســــهولة قراء�ــــا، مقارنتهــــا وتحليلهــــا، حيــــث اســــتخدمنا الأعمــــدة 

 .التكرارية والدوائر النسبية

لحيـــاة العمليـــة، ويعـــبر وهـــو مـــن أهـــم مقـــاييس النزعـــة المركزيـــة المســـتخدمة إحصـــائيا أو في ا: المتوســـط الحســـابي -

 .الوسط الحسابي عن القيمة التي تتجمع حولها مجموعة من القيم

ـــاري  - ـــر شـــيوعاً في عمليـــات التحليـــل الإحصـــائي، فهـــو الجـــدر  :الإنحـــراف المعي ـــاري الأكث يعـــد الانحـــراف المعي

   -متوسط مربع انحرافات القيم عن وسطها الحسابي  –التربيعي للتباين 

  لات التحليل الإحصائيمعام: الفرع الثاني

  :وتم استخدام كل من: اولا

يعتــبر ثبــات الــدرجات مصــدراً مهمــاً للأدلــة الــتي يقــدمها الباحــث علــى  :اختبــار الثبــات معامــل ألفــا كرونبــاخ -

صدق الاستدلال بدرجات الاختبار، وسنعتمد في هذه الدراسة على معامل ألفا أكثـر الطـرق اسـتخداماً علـى 

 .ر لحساب الثبات في العلوم الإجتماعيةنطاق واسع وبشكل متكر 

الارتبــاط وســيلة للاســتدلال علــى قــوة العلاقــة بــين متغــيرين أو أكثــر، أي أنــه مقيــاس للدرجــة :معامــل الارتبــاط -

الــتي تتغــير فيهــا قــيم المتغــير �ســلوب منتظم،فهــو مؤشــر كمــي لتحديــد درجــة الاعتمــاد علــى متغــير أو أكثــر في 

يكــون الارتبــاط طــرد� أو عكســيا وتــتراوح قيمــة معامــل الارتبــاط هــي قيمــة عدديــة التنبــؤ بقــيم متغــير آخــر، قــد 

 ، وقد اعتمد� في الدراسة على معامل الارتباط بيرسون 1و+ 1نسبية تنحصر بين
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هـــــو تحليـــــل يمكننـــــا مـــــن إيجـــــاد معادلـــــة ر�ضـــــية تـــــربط بـــــين متغـــــير �بـــــع ومتغـــــير أو متغـــــيرات :تحليـــــل الانحـــــدار -

علنـــــا قــــادرين علــــى فهـــــم طبيعــــة العلاقــــة وتحديـــــد العوامــــل المــــؤثرة فعـــــلا وعلــــى توقـــــع مســــتقلة،هذا النمــــوذج يج

ــــــى المتغــــــير التــــــابع، واســــــتخدمنا في هــــــذه الدراســــــة  ــــــير تغــــــير أي متغــــــير مــــــن هــــــذه المتغــــــيرات المســــــتقلة عل �ث

ــــــل  ــــــابع، وتحلي ــــــى حــــــدى علــــــى المتغــــــير الت ــــــر المتغــــــيرات المســــــتقلة كــــــل عل ــــــل الانحــــــدار المتعــــــدد لقيــــــاس أث تحلي

 . نحدار المتعدد لقياس أثر المتغيرات المستقلة على المتغير التابعالا

في موضوع بحثنا هذا سيتم الإعتماد على الإستبيان بشكل كبير  : الأدوات المستخدمة في جمع البيا�ت: �نيا 

الإستشفائية  كوسيلة لجمع البيا�ت الخاصة �لدراسة وكذلك الإعتماد على الملاحظة العلمية في المؤسسة العمومية

  .سليمان عميرات بتوقرت

وأدوات التحليل الإحصائي المستخدمة في دراسة وتحليـل البيـا�ت الـتي تم جمعهـا مـن مجتمـع الدراسـة واختبـار 

  :�لإضافة إلى ،EXCEL 2010، وبر�مج �SPSS V25ستخدام بر�مج . الفرضيات لتحقيق أهداف

  

  :الإستبيان: أولا 

ـــ ـــة  المؤسســـة حيـــث خصـــص الإســـتبيان لقي ـــر جـــودة الخـــدمات الصـــحية علـــى رضـــا الزبـــون دراســـة حال اس أث

  العمومية الإستشفائية سليمان عميرات بتوقرت الملحق رقم 

يتعلق �لمعلومـات الشخصـية لعينـة المرضـى في المؤسسـة العموميـة الإستشـفائية سـليمان عمـر�ت : الجزء الأول

  .)�رة للمؤسسة خلال السنة الجنس السن، المستوى التعليمى، مدة الز ( مثل 

الاعتماديـة، الاسـتجابة، الضـمان، : (يتضمن أبعاد المحور الاول المتمثل جودة الخدمات الصـحية: الجزء الثاني

  )الملموسية، التعاطف

  تضمن أبعاد المحور الثاني المتمثل في مستوى رضا المرضى : الجزء الثالث

  :الملاحظة العلمية: �نيا

علــــى الملاحظــــة والــــتي كــــان لهــــا دور كبــــير في فســــح ا�ــــال لإستكشــــاف ميــــدان الدراســــة  بحيــــث تم الإعتمــــاد

والتعــرف علــى الهياكــل والمصــالح وذلــك مــن خــلال الــز�رات والتنقــل بمختلــف الأمــاكن بميــدان الدراســة والــتي سمحــت 

  �لتعرف على طبيعة وظروف 
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   صدق وثبات الإستبيان: الفرع الثالث

د من الإختبارات على الإسـتبيان للتأكـد مـن صـحته وثباتـه مسـتخدما في ذلـك تحكـيم الإسـتبيان لقد تم إجراء العدي

مــن خــلال محكمــين متخصصــين في هــذا الموضــوع  الملحــق رقــم �لإضــافة للإختبــارات اللازمــة للتحقــق مــن الصــدق 

  .والثبات

  :صدق المحكمين

سـتاذ المشـرف للتعـرف علـى توجيهاتــه ولغـرض معرفـة مـدى وضـوح أسـئلة الإسـتبيان فقــدمت عرضـها علـى الأ

  وكذلك أساتذة

متخصصــين في هــذا ا�ــال ، وبعــد ذلــك صــياغة العبــارات بشــكل ملائــم وأكثــر وضــوحا وبســاطة لتظهــر في 

  .شكلها النهائي

  

  أداة القياس:اولا

  :الطريقة المستخدمة في القياس

علـــى العينـــة المســـتهدفة �لدراســـة  �ـــدف جمـــع البيـــا�ت، اســـتخدمنا في هـــذه الدراســـة أداة الاســـتبيان وزعـــت

أســئلة مغلقـة وفــق لمقيــاس ليكــارت :وشملـت مجموعــة أســئلة موزعـة حســب أبعــاد الدراسـة، حيــث كانــت هـذه الأســئلة

  ).موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(الخماسي 

  :وزعت الأوزان والمتوسطات كالتاليومن أجل تحديد اتجاه فقرات الأداة والمتوسط المرجح للآراء المستجوبين،

 حساب المتوسط المرجح : 

  

  

  

  

  

  

  0.80=5)/1-5(  ←زن أكبر و /أقل وزن  –أكبر وزن = حدد طول ا�ال �لعلاقة 
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  توزيع المتوسطات المرجعة ): 5-2(الجدول رقم 

اتجاه الرأي مقياس ليكرت   المقياس

  الخماسي

  المستوى والاهمية النسبية

 منخفض جدا 1 – 1.79  غير موافق بشدة

 منخفض  1.80 -2.59  غير موافق

 طمتوس  2.60 -3.39  أحيا�

 مرتفع  3.40 -4.19  موافق

 مرتفع جدا  4.20 -5  موافق بشدة

 .صدق محتوى الاستبيان:�نيا

�ــدف التأكــد مــن قــدرة أداة جمــع البيــا�ت المســتخدمة في الدراســة، يــرتبط صــدق الأداة بمــدى الــذي يقــيس 

-بــار صــدق الأداة فيــه الأداة مــا يفــترض أن يقــوم بقيــاس الغــرض المحــدد الــذي صــممت مــن أجلــه، اعتمــد� في اخت

  ......)أنظر الملحق رقم .(على عرضها على مجموعة من الأستاذة -الاستبيان

  Alpha(تم دراسة ثبات الأداة المستخدمة في الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباخ . ثبات أداة الاستبيان

cronbach ‘s(والنتائج المتحصل عليها تظهر في الجدول التالي ،:  

  معامل ألف كرونباخ): 6-2(الجدول رقم

المؤسسة العمومية الإستشفائية   المؤسسة

  سليمان عميرات 

 922, الاعتمادية

 899, الاستجابة

 894, الضمان

 906, الملموسية

 896, التعاطف

 878,  أبعاد جودة الخدمة الصحية

 904,  مستوى رضا المرضى

 913,  معامل ألفا كرونباخ الاجمالي

 SPSS V25د الطالبان وفق مخرجات من إعدا: المصدر 
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ـــ و�لنســبة %91,3نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن معامــل ألفــا كرونبــاخ لأبعــاد الاســتبيان قــدرت بـــ  

و معامــل % 90,4، ولبعــد مســتوى رضــا المرضــى %  87,8لبعــد جــودة الخــدمات الصــحية فقــد بلــغ معامــل ألفــا 

كبــير ممــا يجعلنــا علــى ثقــة بصــحة الاســتبيان وصــلاحيته لتحليــل   مرتفــع، وهــذا يــدل علــى أن أداة الدراســة ذات ثبــات

وتفســير نتــائج الدراســة واختبــار فرضــيات الدراســة ، تجــدر الإشــارة أنــه لكــي يكــون قــيم معامــل ألفــا كرونبــاخ مقبولــة 

  ).1-0(علما أن قيم المعامل تكون بين القيمتين ) 1-0.60(إحصائيا عند ا�ال 

  اسة ومناقشتهانتائج الدر : المبحث الثالث

يقدم هذا المبحث عرض نتائج الدراسة الميدانية التي تم التوصل إليها من خلال البيا�ت التي تم جمعها، 

  .وتحليلها ومناقشتها  �دف الوصول إلى نفي أو إثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة

  .صية عرض و تحليل اجا�ت افراد ا�تمع حول خصائص الشخ: المطلب الأول

الجنس  : قصد التعرف على الخصائص الديمغرافية للأفراد المستجوبين، تم تحديد مجموعة من الأبعاد تتمثل في

  .السن، المستوى التعليمي، مدة الز�رة للمؤسسة خلال السنة

  :وجاءت نتائج التحليل كالتالي

  

  :متغير الجنس .1

  توزيع افراد العينة حسب الجنس) : 7-2(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  غيرالمت

 48,0%  48  ذكر

 52,0%  52  أنثى

 100,0%  100  ا�موع

 SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

بنسـبة  �52ن أغلبية الأفراد المستجوبين من المرضى كانوا من فئة الإ�ث البـالغ عـددهم : من خلال الجدول

  %. 48من فئة ذكور بنسبة  48، �لمقابل % 52
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 :متغير السن 2

  توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة ا  )8-2(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  المتغير

 % 37,0 37 سنة 30 من أقل

 % 37,0 37 45 الى 30 من

 % 20,0 20 50 الى 46 من

 % 6,0 6 50 من أكثر

 % 100,0 100  ا�موع

 SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

توزيـــع أفـــراد العينـــة حســـب متغـــير الســـن حيـــث أظهـــرت النتـــائج أن الفئـــة الـــذين .ن خـــلال الجـــدول نلاحـــظمـــ

، تليهــا فئــة المرضــى الــذين تــتراوح %37ونســبة  37ســنة بعــدد  45الى  30ســنة وفئــة مــن  30أعمــارهم أقــل مــن 

  .6%سبة سنة بن 50مريض ، وفي الأخير الفئة الأكثر من  20سنة بعدد  50إلى  46أعمارهم من 

  :متغير المستوى التعليمي  3

  المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة  ) 9-2(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المتغير

 %7,0 7 ابتدائي

 %24,0 24 متوسط

 %48,0 48 �نوي

 %21,0 21 جامعي

 %100,0 100  ا�موع

 SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

نلاحــظ أن متغــير المســتوى التعليمــي للمرضــى في المؤسســة الإستشــفائية ســليمان عمــيرات  مــن خــلال الجــدول

مـــريض، تليهـــا  24،  تليهـــا ذوي المســـتوى المتوســـط بعـــدد % 48ونســـبة  48اغلـــبهم مـــن المســـتوى الثـــانوي بعـــدد 

  .من المستوى الابتدائي 7مريض، وفي الأخير  21المستوى الجامعي بنسبة 
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  للمؤسسة خلال السنة متغير مدة الز�رة 4

  توزيع أفراد العينة حسب مدة الز�رة للمؤسسة خلال السنة  )10-2(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  المتغير

 % 19,0 19 واحدة مرة

 % 33,0 33 مرات 5 الى 2 من

 % 48,0 48 مرات 5 من أكثر

 % 100,0 100  ا�موع

 SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

 5مريض قاموا بز�رة المستشفى أكثر من  48من خلال الجدول نلاحظ أن مدة الز�رة للمؤسسة للعينة أن 

مريض قاموا  19مريض، وفي الأخير  33مرات عددهم  5إلى  2مرات ، أما الذين قاموا بز�رة المستشفى من 

  .بز�رة المستشفى مرة واحدة على الأقل

سابية والانحراف المعياري لأبعاد جودة الخدمات الصحية ومستوى رضا المتوسطات الح: الثاني طلب الم

  .المرضى  في مؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات 

من أجل تحليل العبارات تم اعتماد مقياس ليكارت الخماسي، مع الاعتماد على الإحصاء الوصفي 

لقيم الإجا�ت على متوسطها الحسابي ، �لتحديد المتوسط  الحسابي والانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت ا

  والنتائج التالية توضح ذلك

  :الإعتمادية .1

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الاعتمادية):11-2(الجدول رقم 

المتوسط   المتغير

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  المستوى  الترتيب

  منخفض 04 1,377 2,42 دةالمحد المواعيد في الصحية الخدمات بتقديم المستشفى يلتزم

  متوسط 02 1,087 2,94 الطبي الطاقم ومؤهلات ومهارات بخبرات المرضى يثق

  متوسط 03 979, 2,80 الهاتف عبر الاستفسار خدمة المستشفى يوفر

 بشكل الصحية الخدمة تقديم على الإستشفائية المؤسسة يحرص

 الاول المقام في جيد

  متوسط 01 955, 3,21

  متوسط 558, 2,8425 الاعتمادية

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 
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، �0,55نحـراف معيـاري  2,84من خـلال الجـدول نلاحـظ أن المتوسـط العـام المـرجح لبعـد الاعتماديـة بلـغ 

يحـــرص المؤسســـة الإستشـــفائية علـــى تقـــديم الخدمـــة الصـــحية " وهـــو مـــا يوافـــق المســـتوى المتوســـط، إذ جـــاءت العبـــارة 

وهــــذا يرجــــع لطبيعــــة  0,95وانحــــراف معيــــاري  3,21في الترتيــــب الأول بمتوســــط " شــــكل جيــــد في المقــــام الاول ب

يثـــق المرضـــى بخـــبرات " المؤسســـة كو�ـــا مؤسســـة  عموميـــة خداماتيـــة تقـــدم خـــدمات صـــحية للمـــواطنين، تليهـــا عبـــارة 

�تــج عــن اخــتلاف آراء المرضــى وهــذا التبــاين  1,08وانحــراف  2,94بمتوســط " ومهــارات ومــؤهلات الطــاقم الطــبي

، وفي 0,97وانحـــراف  2,80بمتوســط " يــوفر المستشــفى خدمـــة الاستفســار عــبر الهـــاتف" في الطــاقم الطــبي، تليهـــا 

وهـي  1,37وانحـراف  2,42بمتوسـط " يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة" الأخير عبارة 

  .ن التأخر والذي خارج عن نطاق المستشفى في بعض الحالاتبمستوى منخفض حيث يعاني المرضى م

 :الاستجابة .2

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الاستجابة):12-2(الجدول رقم 

المتوسط   المتغير

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  المستوى  الترتيب

  متوسط 03 1,832 2,69 بدقة لمرضاها الخدمة موعد بتقديم الإستشفائية المؤسسة تقوم

  منخفض 04 1,614 2,68 المرضى مع للتعاون دائم استعداد على المؤسسة في العاملون

  متوسط 02 871, 3,09 المناسب الوقت في العلاج بتقديم المستشفى طاقم يقوم

  مرتفع 01 864, 3,46 فورا استفسارات على الموظفين يستجيب

  متوسط 628, 2,9800 الاستجابة

  SPSS V25عداد الطالبان وفق مخرجات من إ: المصدر 

بمستوى متوسط، حيث بلغت  0,62انحراف  2,98من خلال الجدول نلاحظ أن المتوسط العام لبعد 

وهي  0,864وانحراف معياري  3,46بمتوسط " يستجيب الموظفين على استفسارات فورا" جاءت العبارة 

يقوم طاقم المستشفى بتقديم العلاج في " ة ، تليها بمستوى مرتفع حيث متطلبات العمل تستوجب سرعة الاستجاب

تقوم المؤسسة الإستشفائية " ، وفي الترتيب الثالث نجد عبارة  0,86وانحراف  3,46بمتوسط " الوقت المناسب

 على المؤسسة في العاملون "، وفي الأخير  1,08وانحراف  2,69بمتوسط " بتقديم موعد الخدمة لمرضاها بدقة

وهي بمستوى منخفض، وتفسر هذه النتائج بطبيعة نشاط  2,68بمتوسط " المرضى مع للتعاون دائم استعداد

المؤسسة حيث تحدد مدى الاستجابة لارتباطها بحياة الأشخاص، إلا أن مستوى هذا البعض متوسط على 

ار قد تؤدي المؤسسة من إعادة النظر في الإجراءات التي من شأ�ا تحسين أداء الموظفين لتفادي حدوث أي أخط

  .بحياة المرض

 :الضمان .3
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  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الضمان):13-2(الجدول رقم 

المتوسط   المتغير

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  المستوى  الترتيب

 بمهارة الإستشفائية للمؤسسة طبي والشبه الطبي الطاقم يتمتع

 عالية

 منخفض 03 1,694 2,23

 متوسط 04 1,137 2,71 المرضى عن وموثقة دقيقة جلاتبس المؤسسة تحتفظ

 متوسط 02 1,047 3,06 المستشفى طاقم مع التعامل عند �لأمان المرضى يشعر

 متوسط 01 1,108 3,27 بسرية الخاصة المعلومات مع المستشفى يتعامل

  متوسط 688, 2,8175 الضمان

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

بمستوى  �0,68نحراف  2,81ن خلال الجدول نلاحظ  أن المتوسط الحسابي لبعد الضمان بلغ م

" يتعامل المستشفى مع المعلومات الخاصة بسرية" متوسط ، وهذا وقد جاء اغلب عباراته �ذا المستوى فعبارة 

بمتوسط " لمستشفىا طاقم مع التعامل عند �لأمان المرضى يشعر" ، تليها  1,10وانحراف  3,27بمتوسط 

بمتوسط " يتمتع الطاقم الطبي والشبه طبي للمؤسسة الإستشفائية بمهارة عالية" ، تليها 1,04وانحراف  3,06

، 2,71بمتوسط " تحتفظ المؤسسة بسجلات دقيقة وموثقة عن المرضى" ، وفي الأخير 1,69وانحراف  3,23

ن مستوى الضمان في المؤسسة لهذا على إدارة المؤسسة وتفسر نتائج هذا البعد أن المرضى لا يشعرون برضا �م ع

  .العمل أكثر للرفع من مستوى ثقة المرضى فيها

  

 :الملموسية .4

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الملموسية):14-2(الجدول رقم 

المتوسط   المتغير

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  المستوى  الترتيب

 إليها الوصول يسهل ملائم وقعم ذات الإستشفائية المؤسسة

 بسرعة

 متوسط 02 1,444 2,97

 منخفض 04 1,307 2,17 الراحة المرافق كل �ا انتظار صالات الإستشفائية المؤسسة توفر

 وحسن النظافة من عالية درجة على المستشفي طاقم يحرص

 المظهر

 متوسط 03 758, 2,90

 متوسط 01 1,356 3,30 الراحة مستلزمات كل على المستشفى غرف تتوفر



  لأث� ج�دة ال��مات ال���ة على رضا ال���ن ال�راسة ال���ان�ة  :الثانيالفصل  

 

43 
 

  متوسط 442, 2,8392 الملموسية

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

مـــن خـــلال الجـــدول الســـابق نلاحـــظ أن مســـتوى الملموســـية في المستشـــفى مـــن وجهـــة نظـــر المرضـــي جـــاءت 

ر غــرف المستشــفى تتــوف" ، وجــاءت العبــارة 0,442وانحــراف  2,83بمســتوى متوســط وقــد بلــغ متوســطها الحســابي 

المؤسسـة الإستشـفائية " �لترتيـب الأول، تليهـا عبـارة  1,35وانحـراف  3,30بمتوسـط " على كل مسـتلزمات الراحـة

يحـرص طـاقم المستشـفي علـى درجـة عاليـة "، وعبـارة 2.78بمتوسـط " ذات موقع ملائم يسهل الوصول إليهـا بسـرعة

تـوفر المؤسسـة الإستشـفائية صـالات انتظـار " ، وعبـارة 1,35وانحـراف  2,90بمتوسـط " من النظافة وحسن المظهـر

  . 2,17بمتوسط " �ا كل المرافق الراحة

 :التعاطف 5

  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد التعاطف):15-2(الجدول رقم 

المتوسط   المتغير

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  المستوى  الترتيب

 منخفض 04 1,923 2,42 المريض مع املالتع في والصداقة المرحة الروح وجود

 متوسط 03 1,549 2,81 العلاج أثناء راحتك على الطبيب  يحرص

 متوسط 02 1,052 3,33 ا�تمع وأعراف وتقاليد عادات المستشفى يراعي

 مرتفع 01 793, 3,57 الدائمة �لابتسامة المستشفى العمال يتمتع

  متوسط 676, 3,0325 التعاطف

  SPSS V25إعداد الطالبان وفق مخرجات  من: المصدر 

وانحراف  3,03من خلال الجدول الذي يظهر المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد التعاطف 

يتمتع العمال المستشفى �لابتسامة " بمستوى متوسط، وقد جاءت عبارة الترتيب الأول بمستوى مرتفع   0,676

بمتوسط " يراعي المستشفى عادات وتقاليد وأعراف ا�تمع" تليها ، 0,793وانحراف  3,57بمتوسط " الدائمة

، وفي الأخير 2.81بمتوسط " يحرص  الطبيب على راحتك أثناء العلاج" ، تليها 1,05وانحراف معياري  3,33

، ويفسر هذا أن بعد التعاطف لدى 2,42بمتوسط " وجود الروح المرحة والصداقة في التعامل مع المريض" عبارة 

  .رضى بمستوى متوسط حيث قد يرجع هذا للضغط في العمل الم

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لمستوى رضا المرضى في مؤسسة : الثالث طلب الم

  .الإستشفائية سليمان عميرات 
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  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمستوى رضا المرضى):16-2(الجدول رقم 

المتوسط   المتغير

  الحسابي

لانحراف ا

  المعياري

  المستوى  الترتيب

 متوسط  07 1,981 2,17 المرضى رضا لتحقيق المستشفة يسعى

 والراحة  والتدفئة الإضاءة توفير على الصحية المؤسسة تسهر

 الغرفة في والهدوء

 متوسط  06 1,652 2,62

 متوسط  05 1,402 3,16 جودة ذات غذائية وجبات تقديم على الرعاية فريق حرص

 متوسط  03 987, 3,23 الاستقبال طاقم من المعاملة حسن المرضى ىيتلق

 متوسط 02 776, 3,28 المستشفى بخدمات وزملائي أقاربي انصح

 متوسط 04 991, 3,22 لذلك احتياجي حالة في المستشفى ز�رتي اكرر سوف

 متوسط 05 1,328 3,16 �مة بسهولة والممرض الطبيب مع أتواصل

 متوسط 01 1,594 3,39 بسمعتها يضر لشئ سماعي عند فىالمستش على أدافع

  متوسط 430, 3,0264 مستوى رضا المرضى

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

من خلال الجدول نلاحظ أن مستوى رضا المرضي في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات متوسط حيث بلغ 

، حيث يفسر هذه النتيجة �نه تقديم خدمة صحية ذات جودة  0430اري وانحراف معي 3,02متوسطها المرجح 

في المؤسسة لا يحقق الرضا المطلوب لدى المرضى هذا يؤثر على ولاءه للمستشفى  حيث أصبح أغلب المواطنين 

 أدافع" يلجئون  إلى العيادات الخاصة لأجل تلقي خدمات بمستوى أعلى رغم التكلفة الواسعة،  وجاءت عبارة 

انصح أقاربي وزملائي بخدمات " ، وتليها 3,39بمتوسط " على المستشفى عند سماعي لشئ يضر بسمعتها

يتلقى المرضى حسن المعاملة من طاقم " ، و�لترتيب الثالث 0,77وانحراف  3,28بمتوسط " المستشفى

ستشفى في حالة احتياجي سوف اكرر ز�رتي الم" ، أما الترتيب الرابع 0,98وانحراف  3,23بمتوسط " الاستقبال

أتواصل مع " و" حرص فريق الرعاية على تقديم وجبات غذائية ذات جودة" ، تليها عبارة 3,22بمتوسط " لذلك

على التوالي، أما الترتيب السادس  1,32و 1,40وانحراف  3,16بمتوسط " الطبيب والممرض بسهولة �مة

" و 2,62بمتوسط " ضاءة والتدفئة  والراحة والهدوء في الغرفةتسهر المؤسسة الصحية على توفير الإ" والسابع نجد 

إذ أن هناك قيم ) المريض(و�لتالي كسب رضى المستفيد . 2,17بمتوسط " يسعى المستشفة لتحقيق رضا المرضى
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أساسية لإدارة الجودة لابد من توفرها في أي منظمة صحية تعمل على المؤسسة تحسين الجودة بتطبيق نظم الجودة 

  لتالي تطوير أداء العمل وتعزيز الثقة لدى العاملين لديها و�لنهاية كسب رضا المرضىو�

  .مناقشة النتائج المتوصل إليهانتائج اختبار الفرضيات و : المبحث الرابع 

 .نتائج اختبار الفرضيات :المطلب الاول

ومستوى رضا العلاقة الإرتباطية بين كفاءة جودة الخدمة الصحية   ):17-2(الجدول رقم 

  المرضى

Correlations 

 المرضى رضا مستوى 

 Pearson الاعتمادية

Correlation 

,379** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

 Pearson الاستجابة

Correlation 

,577** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

 Pearson الضمان

Correlation 

,619** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

 Pearson الملموسية

Correlation 

,583** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

 Pearson التعاطف

Correlation 

,643** 

Sig. (2-tailed) ,000 
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N 100 

 Pearson الصحية الخدمة جودة

Correlation 

,704** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 100 

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

tailed). 

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

يلاحظ من خلال الجدول العلاقة الإرتباطية بين أبعاد جـودة الخدمـة الصـحية  كمتغـير مسـتقل مسـتوى رضـا 

، و�لتـالي 0,05وهـي أقـل مـن مسـتوى  0,000بمسـتوى دلالـة   70,4المرضى كمتغير �بـع حيـث بلعـت العلاقـة 

المؤسســـة الإستشـــفائية العموميـــة ســـليمان عمـــيرات تـــوقرت علـــى الرفـــع مـــن أبعـــاد الجـــودة في خـــدما�ا المقدمـــة  علـــى

  .للمرضى

عند مستوى دلالة  37,9وقد سجلت اقل علاقة إرتباطية بين المتغير التابع والمتغير المستقل الاعتمادية بـ 

ل على تحسين الإجراءات التي من شأ�ا أن تؤدي ، وهذا إلا أ�ا دالة إحصائيا لكن على المؤسسة العم0,000

  .إلى ز�دة الاعتمادية في المؤسسة

  :نتائج اختبار الفرضيات

عند مستوى ) Entry(وسنستخدم من خلال تحليل الانحدار الخطي �ستخدام طريقة المربعات الصغرى  

  حيث الاعتمادية كمتغير مستقل ،  رضا المرضى كمتغير �بع 0,05دلالة 

  :ئج اختبار الفرضياتنتا

عند مستوى ) Entry(وسنستخدم من خلال تحليل الانحدار الخطي �ستخدام طريقة المربعات الصغرى  

  حيث الاعتمادية كمتغير مستقل ،  رضا المرضى كمتغير �بع 0,05دلالة 

لي اثر الجودة  5%ية للاعتمادية اثر دو دلالة إحصائية عند مستوى معنو : نتائج ومناقشة اختبار الفرضية الأولى

   .على في رضا المرضى المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية

 - H0  -  للاعتماديـة علــى مســتوى  0,05لا يوجـد أثــر دو دلالـة إحصــائية عنــد مسـتوى معنويــة

  .رضا المرضى

 - H1  : للاعتماديـة علـى مسـتوى رضـا  0,05يوجد أثر دو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة

  .المرضى
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  :والجدول التالي يوضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل والمتغير التابع

  جدول الانحدار الخطي للعلاقة بين الاعتمادية ورضا المرضى): 18-2(الجدول رقم

المتغير 

  التابع

المتغيرات 

  المستقلة
R 

R-

deux 
F  Sig Bêta  T Sig  

 665a ,443 77,879 ,000b ,665 8,825 ,000,  للاعتمادية  رضا المرضى

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

ــــــين الاعتماديــــــة كمتغــــــير مســــــتقل ورضــــــا  مــــــن الجــــــدل الســــــابق الــــــذي يوضــــــح معامــــــل الارتبــــــاط الخطــــــي ب

أي عنـــــاك علاقـــــة إرتباطيـــــة طرديـــــة قويـــــة بـــــين المتغـــــيرين ، ومـــــدى الدقـــــة %   66,5المرضـــــى  كمتغـــــير �بـــــع بلـــــغ  

مــــــن التغــــــير الحاصــــــل في رضــــــا المرضــــــى يعــــــود % 44,3بمعــــــنى أن %  44,3ع قــــــدرت بـــــــ في تقــــــدير المتغــــــير التــــــاب

  .لتطبيق الاعتمادية في المستشفى والنسب المتبقية لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ

ـــــــة   Bêta= %   66,5وقيمـــــــة   ـــــــد مســـــــتوى الدلال ـــــــة الفرضـــــــية   0,000عن ـــــــل مـــــــن مســـــــتوى دلال أق

  . 0,05الصفرية 

أقــــــل مــــــن   0,000؛ مســــــتوى الدلالــــــة %  77,87ليــــــل تبيــــــان لخــــــط الانحــــــدار هــــــو  وبلغــــــت قيمــــــة تح 

  .فنرفضها، و�لتالي خط الانحدار يلاءم المعطيات 0,05مستوى دلالة الفرضية الصفرية 

ــــه ــــة الأولى الــــتي تــــنص علــــى أن يوجــــد أثــــر دو دلالــــة إحصــــائية : و�لتــــالي يمكــــن قبــــول الفرضــــية الجزئي

  عتمادية على مستوى رضا المرضىللا 0,05عند مستوى معنوية 

 5%للاســــــتجابة اثــــــر دو دلالــــــة إحصــــــائية عنــــــد مســــــتوى معنويــــــة : نتــــــائج ومناقشــــــة اختبــــــار الفرضــــــية الثانيــــــة

  .لي اثر الجودة على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية

 - H0  -  ة علــى مســتوى للاســتجاب 0,05لا يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة

  .رضا المرضى

 - H1  : للاسـتجابة علـى مسـتوى رضـا  0,05يوجد أثـر دو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة

  .المرضى
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  جدول الانحدار الخطي للعلاقة بين للاستجابة ورضا المرضى): 19-2(الجدول رقم

المتغير 

  التابع

المتغيرات 

  المستقلة
R 

R-

deux 
F  Sig Bêta  T Sig  

رضا 

  المرضى
 834a ,695 223,504 ,000b ,834 14,950 ,000,  ستجابةللا

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر 

ــــــذي يوضــــــح معامــــــل الارتبــــــاط الخطــــــي بــــــين  كمتغــــــير مســــــتقل ورضــــــا   للاســــــتجابةمــــــن الجــــــدل الســــــابق ال

ن ، ومـــــدى الدقـــــة أي عنـــــاك علاقـــــة إرتباطيـــــة طرديـــــة قويـــــة بـــــين المتغـــــيري%   83,4المرضـــــى  كمتغـــــير �بـــــع بلـــــغ  

مــــــن التغــــــير الحاصــــــل في رضــــــا المرضــــــى يعــــــود % 69,5بمعــــــنى أن %  69,5في تقــــــدير المتغــــــير التــــــابع قــــــدرت بـــــــ 

  .في المستشفى والنسب المتبقية لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ للاستجابةلتطبيق 

ـــــــــة   Bêta=   83,4وقيمـــــــــة   ـــــــــد مســـــــــتوى الدلال ـــــــــة ال  0,000عن ـــــــــل مـــــــــن مســـــــــتوى دلال فرضـــــــــية أق

   0,05الصفرية 

ــــــان لخــــــط الانحــــــدار هــــــو    ــــــل مــــــن   0,000مســــــتوى الدلالــــــة   223,504وبلغــــــت قيمــــــة تحليــــــل تبي أق

  .فنرفضها، و�لتالي خط الانحدار يلاءم المعطيات 0,05مستوى دلالة الفرضية الصفرية 

إحصــــائية يوجــــد أثــــر دو دلالــــة : و�لتــــالي يمكــــن قبــــول الفرضــــية الجزئيــــة الثانيــــة الــــتي تــــنص علــــى أنــــه

  للاستجابة على مستوى رضا المرض 0,05عند مستوى معنوية 

لي اثـر الجـودة  5%للضـمان  اثـر دو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة : نتائج ومناقشة اختبار الفرضـية الثالثـة

  .على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية

 - H0  - للضــمان  علــى مســتوى  0,05نــد مســتوى معنويــة لا يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية ع

  .رضا المرضى

 - H1  : للضــمان  علــى مســتوى رضــا  0,05يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة

 المرض
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  جدول الانحدار الخطي للعلاقة بين للملموسة  ورضا المرضى): 20-2(الجدول رقم

  المتغير التابع
المتغيرات 

  المستقلة
R 

R-

deux 
F  Sig Bêta  T Sig  

 759a ,576 133,161 ,000b ,759 11,540 ,000,  للملموسة    رضا المرضى

  SPSS V25من إعداد الطالب وفق مخرجات : المصدر 

ــــــين  ــــــاط الخطــــــي ب ــــــذي يوضــــــح معامــــــل الارتب كمتغــــــير مســــــتقل ورضــــــا للملموســــــة   مــــــن الجــــــدل الســــــابق ال

ديـــــة قويـــــة بـــــين المتغـــــيرين ، ومـــــدى الدقـــــة أي عنـــــاك علاقـــــة إرتباطيـــــة طر %   75,9المرضـــــى  كمتغـــــير �بـــــع بلـــــغ  

مــــــن التغــــــير الحاصــــــل في رضــــــا المرضــــــى يعــــــود % 75,3بمعــــــنى أن % 75,3في تقــــــدير المتغــــــير التــــــابع قــــــدرت بـــــــ 

  .في المستشفى والنسب المتبقية لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأللملموسة  لتطبيق 

ـــــــــة   Bêta= 0,759وقيمـــــــــة   ـــــــــد مســـــــــتوى الدلال ـــــــــة الفرضـــــــــية أقـــــــــ  0,000عن ل مـــــــــن مســـــــــتوى دلال

  .0,05الصفرية 

ــــــان لخــــــط الانحــــــدار هــــــو    ــــــل مــــــن   0,000مســــــتوى الدلالــــــة   299,514وبلغــــــت قيمــــــة تحليــــــل تبي أق

  .فنرفضها، و�لتالي خط الانحدار يلاءم المعطيات 0,05مستوى دلالة الفرضية الصفرية 

يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد  :و�لتــالي يمكــن قبــول الفرضــية الجزئيــة الخامســة الــتي تــنص علــى أنــه

  .للملموسة  على مستوى رضا المرضى 0,05مستوى معنوية 

لي اثـــر  5%التعـــاطف  اثـــر دو دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة : نتـــائج ومناقشـــة اختبـــار الفرضـــية الخامســـة

  .الجودة على رضا المرضى في المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية

 - H0  -  التعــاطف  علــى مســتوى  0,05أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة لا يوجــد

  .رضا المرضى

 - H1  : التعــاطف  علــى مســتوى رضــا  0,05يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة

 المرضى
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  جدول الانحدار الخطي للعلاقة بين التعاطف  ورضا المرضى): 21-2(الجدول رقم -

  المتغير التابع
المتغيرات 

  ستقلةالم
R 

R-

deux 
F  Sig Bêta  T Sig  

 850a ,722 254,141 ,000b ,850 15,942 ,000,  التعاطف    رضا المرضى

  SPSS V25من إعداد الطالبان وفق مخرجات : المصدر  - 

كمتغـــــــير مســـــــتقل ورضـــــــا التعـــــــاطف  مـــــــن الجـــــــدل الســـــــابق الـــــــذي يوضـــــــح معامـــــــل الارتبـــــــاط الخطـــــــي بـــــــين 

عنـــــاك علاقـــــة إرتباطيـــــة طرديـــــة قويـــــة بـــــين المتغـــــيرين ، ومـــــدى الدقـــــة  أي%   75,9المرضـــــى  كمتغـــــير �بـــــع بلـــــغ  

مـــــــن التغـــــــير الحاصـــــــل في رضـــــــا المرضـــــــى يعـــــــود % 72,2بمعـــــــنى أن %  85في تقـــــــدير المتغـــــــير التـــــــابع قـــــــدرت بــــــــ 

  .في المستشفى والنسب المتبقية لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأالتعاطف  لتطبيق 

ـــــــــد مســـــــــ  Bêta= 0,850وقيمـــــــــة   ـــــــــة عن ـــــــــة الفرضـــــــــية   0,000توى الدلال ـــــــــل مـــــــــن مســـــــــتوى دلال أق

  .0,05الصفرية 

ــــــان لخــــــط الانحــــــدار هــــــو    ــــــل مــــــن   0,000مســــــتوى الدلالــــــة   254,141وبلغــــــت قيمــــــة تحليــــــل تبي أق

  .فنرفضها، و�لتالي خط الانحدار يلاءم المعطيات 0,05مستوى دلالة الفرضية الصفرية 

  

يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد : امســة الــتي تــنص علــى أنــهو�لتــالي يمكــن قبــول الفرضــية الجزئيــة الخ

  .التعاطف  على مستوى رضا المرضى 0,05مستوى معنوية 

  

وعليه وبناء على الاختبارات السابقة،  سيتم دراسة أي الأبعاد من أبعاد جودة الخدمة الصحية الأكثر 

يرات، حيث سيتم دراسة �ثير المتغيرات �ثيرا على مستوى رضا المرضى في المؤسسة الاستشفائة سليمان عم

المستقلة على المتغير التابع لتحديد أيها أكثر �ثير عليه، ولاختبار هذه الفرضية سنستخدم نموذج الإنحدار المتعدد 

التدريجي حيث يسمح لنا �بعاد العوامل التي لا تؤثر على المتغير التابع، وتبقي العوامل المؤثرة فقط؛ حيث سيتم 

  .ل المتغيرات المستقلة ذات التأثير القوي  وذو الدلالة الإحصائيةإدخا
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  يوضح المتغير المستقل المتبقي في نموذج الدراسة: )22-2( الجدول رقم

 -  

Variables Entered/Removeda 

Mo

del 

Variables 

Entered 

Variables 

Remove

d 

Method 

-Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to . التعاطف 1

enter <= ,050, Probability-of-F-to-

remove >= ,100). 

-Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to . الضمان 2

enter <= ,050, Probability-of-F-to-

remove >= ,100). 

-Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to . الملموسية 3

enter <= ,050, Probability-of-F-to-

remove >= ,100). 

a. Dependent Variable: المرضى رضا مستوى 

  ..SPSS.V25من إعداد الطالبان �لاعتماد على نتائج : المصدر - 

من الجدول السابق نلاحظ أن المتغير المستقل المتبقي في النموذج هي التعاطف، الضمان، الملموسية، 

 :ات المستقلة المتبقية والمتغير التابع لنموذج الدراسةالجدول الموالي يوضح المعاملات الإرتباطية الخطية للمتغير 

  معاملات الإرتباط الخطي المتعدد بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع) 23-2(الجدول رقم 

Model Summaryd 

Mod

el 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

1 ,643a ,413 ,407 ,50510 

2 ,697b ,486 ,475 ,47532 

3 ,711c ,506 ,491 ,46819 
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a. Predictors: (Constant), التعاطف 

b. Predictors: (Constant), الضمان ,التعاطف 

c. Predictors: (Constant), الملموسية ,الضمان ,التعاطف 

d. Dependent Variable: المرضى رضا مستوى 

  ..SPSS.V25ى نتائج من إعداد الطالبان �لاعتماد عل: المصدر

نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أعــــلاه أن اختبــــار المتعــــدد التــــدريجي أبقــــت علــــى متغــــير التعــــاطف، الضــــمان، 

الملموســية مــع اســتبعاد �قــي الأبعــاد، وهــذا مــا يتوافــق تمامــا مــع نتــائج عمليــة التحليــل الإحصــائي المتعــدد الســابق، 

  :تغيرات المستقلة والمتغير التابع للنموذجينحيث أظهرت نتائج الإرتباط معاملات بيرسون بين الم

وجــود علاقــة : �لنســبة للنمــوذج الأول والمتضــمن التعــاطف كمتغــير مســتقل  مســتوى رضــا المرضــى المتغــير التــابع - 

مـن التبـاين الحاصـل في مسـتوى رضـا المرضـى يرجـع للمتغـير %  41,3أي أن % 64,3إرتباطية قوية تقدر بـ 

 .المستقل التعاطف 

وجـود : ة للنموذج الثاني والمتضمن الضمان والتعاطف كمتغير مستقل  مستوى رضا المرضى المتغير التابع�لنسب - 

مــن التبــاين الحاصــل في مســتوى رضــا المرضــى يرجــع %  48,6أي أن % 69.7علاقــة إرتباطيــة قويــة تقــدر بـــ 

 .للمتغير المستقل الضمان والتعاطف

ســـية ، الضـــمان والتعـــاطف كمتغـــير مســـتقل  مســـتوى رضـــا المرضـــى �لنســـبة للنمـــوذج الثالـــث والمتضـــمن  الملمو  - 

من التباين الحاصـل في مسـتوى %   50,6أي أن % 71,1وجود علاقة إرتباطية قوية تقدر بـ : المتغير التابع

 .رضا المرضى يرجع للمتغير المستقل الملموسية، الضمان والتعاطف

  ر الخطي المتعدد التدريجيتحليل التباين لنماذج الانحدا): 24-2(الجدول رقم 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regressi

on 
17,610 1 17,610 

69,0

24 
,000b 

Residua 25,003 98 ,255   
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l 

Total 42,613 99    

2 Regressi

on 
20,698 2 10,349 

45,8

06 
,000c 

Residua

l 
21,915 97 ,226   

Total 42,613 99    

3 Regressi

on 
21,569 3 7,190 

32,7

99 
,000d 

Residua

l 
21,044 96 ,219   

Total 42,613 99    

a. Dependent Variable: المرضى رضا مستوى 

b. Predictors: (Constant), التعاطف 

c. Predictors: (Constant), الضمان ,التعاطف 

d. Predictors: (Constant), مانالض ,التعاطف  الملموسية ,

  ..SPSS.V25من إعداد الطالبان �لاعتماد على نتائج : المصدر

   : الجدول ونتائج نموذج الأول نجد من: النموذج لأول

 المربعات ومجموع 25,003 هو البواقي مربعات ومجموع 17,610 يساوي الانحدار مربعات مجموع   - 

 42,613يساوي  الكلي

 .98 البواقي حرية ودرجة 1 هو الانحدار حرية درجة - 

 255, البواقي مربعات ومعدل 17,610 هو الانحدار مربعات معدل - 

 69,024 هو الانحدار لخط التباين تحليل اختبار قيمة - 

 و�لتالي فنرفضها،  ،0,05 الصفرية الفرضية دلالة مستوى من أقل 0,000 الاختبار دلالة مستوى - 

 .Stepwiseالمعطيات بطريقة  يلائم الانحدار خط

 



  لأث� ج�دة ال��مات ال���ة على رضا ال���ن ال�راسة ال���ان�ة  :الثانيالفصل  

 

54 
 

   : الجدول ونتائج نموذج الأول نجد من: النموذج الثاني

 المربعات ومجموع 21,915 هو البواقي مربعات ومجموع 20,698 يساوي الانحدار مربعات مجموع   - 

 .42,613يساوي  الكلي

 .97 البواقي حرية ودرجة 2 هو الانحدار حرية درجة - 

 226,البواقي مربعات ومعدل 10,349 هو الانحدار مربعات معدل - 

 45,806 هو الانحدار لخط التباين تحليل اختبار قيمة - 

 و�لتالي فنرفضها،  ،0,05 الصفرية الفرضية دلالة مستوى من أقل 0,000 الاختبار دلالة مستوى - 

 .Stepwiseالمعطيات بطريقة  يلائم الانحدار خط

   : الجدول ونتائج نموذج الأول نجد من: النموذج الثاني

 المربعات ومجموع 21,044 هو البواقي مربعات ومجموع 21,569 يساوي دارالانح مربعات مجموع   - 

 .42,613يساوي  الكلي

 .96 البواقي حرية ودرجة 3 هو الانحدار حرية درجة - 

 219,البواقي مربعات ومعدل7,190 هو الانحدار مربعات معدل - 

 .32,799 هو الانحدار لخط التباين تحليل اختبار قيمة - 

 و�لتالي فنرفضها،  ،0,05 الصفرية الفرضية دلالة مستوى من أقل 0,000 الاختبار دلالة مستوى - 

 .Stepwiseالمعطيات بطريقة  يلائم الانحدار خط

  :بطريق الانحدار خط معاملات قيم يوضح الموالي فالجدول الانحدار خط معاملات لدراسة �لنسبة أما
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  لخطي المتعدد التدريجيمعاملات الانحدار لنماذج الانحدار ا): 25-2(الجدول رقم 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standard

ized 

Coeffici

ents 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Const

ant) 

1,471 ,194  7,58

8 

,000 

8,30 643, 062, 513, التعاطف

8 

,000 

2 (Const

ant) 

1,234 ,193  6,38

0 

,000 

4,39 418, 076, 333, التعاطف

7 

,000 

3,69 351, 075, 278, الضمان

7 

,000 

3 (Const

ant) 

1,031 ,216  4,77

3 

,000 

3,06 322, 084, 257, التعاطف

8 

,003 

3,04 297, 077, 235, الضمان

9 

,003 

1,99 198, 098, 195, الملموسية

3 

,049 

a. Dependent Variable: المرضى رضا مستوى 

  ..SPSS.V25الطالبان �لاعتماد على نتائج من إعداد : المصدر



  لأث� ج�دة ال��مات ال���ة على رضا ال���ن 

وعليــه بنــاء علــى مــا ســبق معادلــة الانحــدار  بنــاء علــى النتــائج والــتي تتضــمن التعــاطف، الضــمان والملموســية  

كمتغير مستقلة الأكثر �ثير في مستوى رضـا المرضـى وهـي نتيجـة منطقيـة في المؤسسـات الصـحية �لنسـبة للتعـاطف 

لمرضى لتخفيف من ألامهـم والضـمان الـذي يضـمن سـلامة وأمـن المرضـى، والملموسـية الـتي 

Y=1.031+ 0.257  x

 التوزيع الطبيعي

- 
  ..SPSS.V25من إعداد الطالبان �لاعتماد على نتائج 

لأث� ج�دة ال��مات ال���ة على رضا ال���ن ال�راسة ال���ان�ة 

56 
 

وعليــه بنــاء علــى مــا ســبق معادلــة الانحــدار  بنــاء علــى النتــائج والــتي تتضــمن التعــاطف، الضــمان والملموســية  

كمتغير مستقلة الأكثر �ثير في مستوى رضـا المرضـى وهـي نتيجـة منطقيـة في المؤسسـات الصـحية �لنسـبة للتعـاطف 

لمرضى لتخفيف من ألامهـم والضـمان الـذي يضـمن سـلامة وأمـن المرضـى، والملموسـية الـتي الذي يعد مهم �لنسبة ل

  .تتمثل في البيئة المادية التي من شأ�ا رفع رضا الز�ئن

  :وعليه فإن نموذج الدراسة يتمثل في

1.031+ 0.257  x1+ 0.235 x2+ 0.195 x3 

  مستوى رضا المرضي ؛

 التعاطف

 الضمان

  الملموسية

  

التوزيع الطبيعي: )2-2( الشكل رقم

من إعداد الطالبان �لاعتماد على نتائج : المصدر - 

ال�راسة ال���ان�ة  :الثانيالفصل  

 

وعليــه بنــاء علــى مــا ســبق معادلــة الانحــدار  بنــاء علــى النتــائج والــتي تتضــمن التعــاطف، الضــمان والملموســية  

كمتغير مستقلة الأكثر �ثير في مستوى رضـا المرضـى وهـي نتيجـة منطقيـة في المؤسسـات الصـحية �لنسـبة للتعـاطف 

الذي يعد مهم �لنسبة ل

تتمثل في البيئة المادية التي من شأ�ا رفع رضا الز�ئن

وعليه فإن نموذج الدراسة يتمثل في

  :حيث

- Y: مستوى رضا المرضي ؛

 - X1  :التعاطف

 - X2 :الضمان

 - X3 :الملموسية

 



  لأث� ج�دة ال��مات ال���ة على رضا ال���ن 

  .معادلة خط الانحدار

SPSS.V25..  

 

  
لدراســـة فـــروق المتوســـطات بـــين العينـــة تبعـــا 
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معادلة خط الانحدار: )3 _2(الشكل رقم

..SPSS.V25من إعداد الطالبان �لاعتماد على نتائج : المصدر

 البواقي : )4-2(الشكل رقم

لدراســـة فـــروق المتوســـطات بـــين العينـــة تبعـــا  ANOVAو Tاختبـــار : توســـطاتإختبـــار الفـــروق بـــين الم

ال�راسة ال���ان�ة  :الثانيالفصل  

 

إختبـــار الفـــروق بـــين الم

  المتغير التابع 
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  :متغير الجنس .1

لدراسة فروق المتوسطات بين العينة تبعا لمتغير الجنس بخصوص مستوى  Tاختبار ): 26-2(الجدول رقم 

  رضا المرضى

Test des échantillons indépendants 

 Test de 

Levene 

sur 

l'égalité 

des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Si

g. 

t ddl Sig

. 

(bil

até

ral) 

Diff

ére

nce 

mo

yen

ne 

Différe

nce 

erreur 

standar

d 

Intervalle de 

confiance de 

la différence 

à 95 % 

Infér

ieur 

Supé

rieur 

 كفاءة

 

 الأداء

التمر 

 يضي

Hypot

hèse de 

varianc

es 

égales 

2,0

83 

,1

52 

5,2

29 
98 

,00

0 

,61

023 
,11671 

,378

63 

,841

84 

Hypot

hèse de 

varianc

es 

inégale

s 

  
5,1

74 

87,

92

1 

,00

0 

,61

023 
,11794 

,375

84 

,844

63 

 SPSSوفق مخرجات : المصدر 
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–ذكــور (أن مســتوى المعنويــة لاختبــار لــيفن لتجــانس العينتــين T يظهــر مــن خــلال الجــدول أعــلاه لاختبــار

 0,000بلــغ  Tممــا يــدل علــى وجــود تجــانس بــين العينتــين، أمــا مســتوى المعنويــة لاختبــار  2.083قــد بلــغ ) ثا�

و�لتـــالي وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية تبعـــا لمتغـــير الجـــنس   0,05وهمـــا أقـــل مـــن مســـتوى المعنويـــة  0,000و

ؤسســة الإستشــفائية ســـليمان بخصــوص مســاهمة أبعــاد جــودة الخدمــة الصــحية في تحقيــق مســتوى رضــا المرضــى في الم

 . عميرات توقرت

  :متغير السن 2

مستوى رضا  السن تحليل التبيان لدراسة فروق متوسطات لأراء العينة تبعا لمتغير): 27-2(الجدول رقم 

 المرضى

ANOVA 

 المرضى رضا مستوى

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

4,057 3 1,352 3,36

8 

,022 

Within 

Groups 

38,555 96 ,402   

Total 42,613 99    

 SPSSوفق مخرجات : المصدر 

، و�لتــالي  0,05، وهــي أقــل مــن  =Sig   0,022نتيجــة تحليــل التبــاين لمتغــير العمــر المرضــى كانــت قيمــة 

الخدمـة الصـحية في بخصوص مساهمة أبعاد جودة  العمر لمتغير تبعا وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المستجوبين

  . تحقيق مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات توقرت

  متغير مستوى التعليم 3
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مستوى  مستوى التعليم تحليل التبيان لدراسة فروق متوسطات لأراء العينة لمتغير): 28-2(الجدول رقم 

 رضا المرضى

ANOVA 

 المرضى رضا مستوى

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

5,895 3 1,965 5,13

7 

,002 

Within 

Groups 

36,718 96 ,382   

Total 42,613 99    

 SPSSوفق مخرجات : المصدر 

،  0,05، وهــي أقــل مــن  =Sig  0,002نتيجــة تحليــل التبــاين لمتغــير ســنوات الخــبرة للأطبــاء كانــت قيمــة 

مسـتوى التعلـيم بخصـوص مسـاهمة أبعـاد جـودة  لمتغـير تبعـا صـائية بـين المسـتجوبينو�لتالي وجود فروق ذات دلالة إح

  . الخدمة الصحية في تحقيق مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات توقرت

  :متغير مدة ز�رة المستشفى في السنة 4

مدة ز�رة المستشفى في  لمتغيرتحليل التبيان لدراسة فروق متوسطات لأراء العينة ):29-2(الجدول رقم 

  مستوى رضا المرضى السنة

ANOVA 

 المرضى رضا مستوى

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between 

Groups 

2,819 2 1,410 3,43

6 

,036 

Within 

Groups 

39,793 97 ,410   

Total 42,613 99    
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 SPSSوفق مخرجات : المصدر 

،  0,05، وهي أكبر من  =Sig  0,036تغير سنوات الخبرة للأطباء كانت قيمة نتيجة تحليل التباين لم

تبعا لمدة ز�رة المستشفى في السنة بخصوص مساهمة  و�لتالي توجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المستجوبين

  .توقرت أبعاد جودة الخدمة الصحية في تحقيق مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

 :مناقشة نتائج الدراسة: المطلب الثاني  

مــن خـــلال الدراســة التحليليـــة لمتغــيرات الدراســـة المتمثلــة في أثـــر جــودة الخـــدمات الصــحية �بعادهـــا �بعادهـــا 

  .الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، الملموسية، التعاطف  والمتغير المستقل مستوى رضا المرضى 

  :قشة النتائج المتحصل عليها وفق الآتيومن من النتائج سنحاول منا

 .أبعاد جودة الخدمة الصحية في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات توقرت .1

العينـة المسـتجوبة  مـن  أفـراد لـدى بمعـنى ، المرجح لمحـور جـودة الخدمـة الصـحية جـاء بمسـتوى متوسـط المتوسط

 :اءت نتائج الدراسة كالتاليالمرضى لديهم تحفظات عن مستوى أداء الخدمة في المؤسسة وج

كـان بمسـتوى متوسـط، ممـا يـدل  علــى رغـم حــرص المستشـفى علــى  لبعد الحسابي الاعتمادية؛ المتوسط بعد 

تقـــــديم الخـــــدمات الصـــــحية بطريقـــــة صـــــحيحة في المقــــام الأول ـ إلا انــــه علــــى إدارة المستشــــفى الاهتمــــام بمشــــاكل 

  .طاقم الطبي لرفع من مؤهلاتهواستفسارات المرض والاهتمام بتدريب ال

كـان بمســتوى متوسـط، وهــذا يــدل علـــى أن الرعايــة الصـــحية في  لبعـد الحســابي الاســتجابة؛ المتوسـط بعـد

  .المستشـــفيات محـــل الدراســـة تلـــبي غـــرض المـــريض لكن ليس �لصورة المتوقعة لديه

وقــت �ديــة الخدمــة وحرصــها علــى ذلــك، مــع ضــمان فعلــى المؤسســة إعــادة النظــر في طريقــة إعــلام المرضــى ب

وحرص موظفيها على تقديم خدمات فورية للمستفدين، والاستجابة وعدم انشغال موظفيها عن الاسـتجابة الفوريـة 

  .لطلبات المرضى
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كان بمستوى متوسط، حيـث يفسـر مـدى حـرص إدارة المستشـفى علـى  لبعد الحسابي الضمان؛ المتوسط بعد

ـــديها �لأمـــان ، وتعـــاملهم �ســـتمرار بلباقـــة مـــع المرضـــى والمـــامهم غـــرس الثقـــة في نفـــ وس موظفيهـــا وشـــعور المرضـــى ل

  .وحصولهم على التدريب اللازم ليتمكنوا من أداء أعمالهم والإجابة على أسئلة المستفيد...�لمعرفة

زات ومرافـق لا كان بمستوى متوسط، حيـث تتـوفر المؤسسـة علـى تجهيـ لبعد الحسابي الملموسية؛ المتوسط بعد

  تسموا لتطلعات المرضى، 

كـان بمسـتوى متوسـط، وهـذا يعـني أن مـدى اهتمـام المـوظفين �لمرضـى  لبعـد الحسـابي التعاطف؛ المتوسط بعد

. المسـتنفذين مــن الخـدمات الصــحية، وتفهمهـم لحاجــا�م، وملائمـة ســاعات عمـل مــع الظـروف لــديهم كـان ضــعيف

  .من وجهة نظر المرضى

 :ضى في المؤسسة محل الدراسةمستوى رضا المر  .2

المــرجح لمحــور مســتوى رضــا المرضــى مــن الخــدمات الصــحية المقدمــة مــن قبــل المؤسســة الاستشــفائية  المتوســط

العينة المستجوبة  عـدم الرضـا  المرضـى  ولـديهم تحفظـات  أفراد لدى بمعنى ، سليمان عميرات  جاء بمستوى متوسط

لال هـــذا علـــى المؤسســـة تطبيـــق نظـــام الجـــودة في المؤسســـة لتضـــمن عـــن مســـتوى أداء الخدمـــة في المؤسســـة، مـــن خـــ

 .استمرار أداء الخدمة بفعالية وبمستوى تطلعات المرضى

  .مناقشة النتائج الإحصائية: المطلب الثاني

  : العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة

الصـحية والمتغـير التـابع مسـتوى وجود علاقـة إرتباطيـة قويـة بـين المتغـير المسـتقل المتمثـل في جـودة الخدمـة  .1

  .70.4رضا المرضى في المؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات والتي بلغت 

وجود علاقة إرتباطية متوسطة بين المتغير المستقل المتمثل في الاعتمادية والمتغير التابع مستوى رضا  .2

  .37,9المرضى في المؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات والتي بلغت 

لاقة إرتباطية قوية بين المتغير المستقل المتمثل في الاستجابة والمتغير التابع مستوى رضا المرضى وجود ع .3

 .57,5في المؤسسة الاستشفائية سليمان عميرات والتي بلغت 
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وجود علاقة إرتباطية قوية بين المتغير المستقل المتمثل في الضمان والمتغير التابع مستوى رضا المرضى  .4

 .61,9ستشفائية سليمان عميرات والتي بلغت في المؤسسة الإ

وجود علاقة إرتباطية قوية بين المتغير المستقل المتمثل في الملموسية والمتغير التابع مستوى رضا المرضى  .5

  .58,3في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات والتي بلغت 

ف والمتغير التابع مستوى رضا المرضى وجود علاقة إرتباطية قوية بين المتغير المستقل المتمثل في التعاط .6

 .64,3في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات والتي بلغت 

الاعتماديـــة علـــى مســـتوى رضـــا المرضـــى في  0,05يوجــد أثـــر دو دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة  .7

  .المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

لاســـتجابة علـــى مســـتوى رضـــا المرضـــى في ا 0,05يوجـــد أثـــر دو دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة  .8

  .المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

الضــــمان علـــى مســــتوى رضــــا المرضــــى في  0,05يوجـــد أثــــر دو دلالــــة إحصــــائية عنـــد مســــتوى معنويــــة  .9

  .المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

رضـى في الملموسـية علـى مسـتوى رضـا الم 0,05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة  .10

  .المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

التعـاطف علـى مسـتوى رضـا المرضـى في  0,05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مسـتوى معنويـة  .11

 .المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

معادلـــة الانحـــدار  الـــتي تضـــم الأبعـــاد الأكثـــر �ثـــيرا  بنـــاء علـــى النتـــائج والـــتي تتضـــمن التعـــاطف،  .12

 .لموسية كمتغير مستقلة الأكثر �ثير في مستوى رضا المرضىالضمان والم

Y=1.031+ 0.257  x1+ 0.235 x2+ 0.195 x3 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية تبعا لمتغير الجنس بخصوص مساهمة أبعاد جـودة الخدمـة الصـحية  .13

 . في تحقيق مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات توقرت

بخصـوص مسـاهمة أبعـاد جـودة  العمـر لمتغـير تبعـا وق ذات دلالة إحصائية بين المسـتجوبينوجود فر  .14

  . الخدمة الصحية في تحقيق مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات توقرت
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مسـتوى التعلـيم بخصـوص مسـاهمة  لمتغـير تبعـا وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين المسـتجوبين .15

الخدمــة الصــحية في تحقيــق مســتوى رضــا المرضــى في المؤسســة الإستشــفائية ســليمان عمــيرات أبعــاد جــودة 

  . توقرت

تبعا لمدة ز�رة المستشفى في السنة بخصوص  توجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المستجوبين .16

 مساهمة أبعاد جودة الخدمة الصحية في تحقيق مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان

  .عميرات توقرت

  :اختبار الفرضيات

أثــر جــودة الخــدمات الصــحية علــى " مــن خــلال مــا توصــلنا إليــه مــن نتــائج النظريــة والتطبيقيــة حــول موضــوع 

  :، يمكننا من اختبار الفرضيات كالتالي" رضا الزبون 

ى رضـا الاعتماديـة علـى مسـتو  0,05الفرضية الأولى يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

  .المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

بناء على النتائج الإحصائية التي أكدت قبول الفرضية البديلة التي تـنص علـى يوجـد أثـر دو دلالـة إحصـائية  

الاعتمادية على مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سـليمان عمـيرات، يمكـن  0,05عند مستوى معنوية 

مــن خـــلال إجــا�ت المبحـــوثين الــذين أكـــدوا  علــى مـــوافقتهم علــى أغلـــب أبعــاد البعـــد وأن المستشـــفى تفســير ذلـــك 

 .تؤدي التزما�ا لكن ليس �لمستوى المتوقع 

الاســتجابة  علــى مســتوى  0,05يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة : الفرضــية الثانيــة

  .يراترضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عم

بناء على النتائج الإحصائية التي أكدت قبـول الفرضـية البديلـة الـتي تـنص علـى يوجـد أثـر دو دلالـة إحصـائية 

الاستجابة على مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشـفائية سـليمان عمـيرات، يمكـن  0,05عند مستوى معنوية 

افي حـول الاسـتجابة المؤسسـة للقيـام بخـدما�ا تفسير ذلك من خـلال ايجـا�ت المرضـى حيـث لا يشـعرون �لرضـا الكـ

  .تجاه المرضى
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الضـمان علـى مسـتوى رضـا  0,05يوجد أثـر دو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة : الفرضية الثالثة

  .المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

يوجـد أثـر دو دلالـة إحصـائية  بناء على النتائج الإحصائية التي أكدت قبـول الفرضـية البديلـة الـتي تـنص علـى

الضــمان علــى مســتوى رضــا المرضــى في المؤسســة الإستشــفائية ســليمان عمــيرات، يمكــن  0,05عنــد مســتوى معنويــة 

تفســير هــذا أن تعامــل المــوظفين  بلباقــة مــع المرضــى وإلمــامهم �لمعرفــة حــول وضــعهم الصــحي وعلــى المؤسســة تــدريب 

  .ابة على أسئلة المستفيدينعمالها ليتمكنوا من أداء أعمالهم والإج

الملموســية  علــى مســتوى  0,05يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة : الفرضــية الرابعــة

  .رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

ة بناء على النتائج الإحصائية التي أكدت قبـول الفرضـية البديلـة الـتي تـنص علـى يوجـد أثـر دو دلالـة إحصـائي

  .الملموسية على مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات 0,05عند مستوى معنوية 

التعــاطف علــى مســتوى  0,05يوجــد أثــر دو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة : الفرضــية الخامســة

  .رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سليمان عميرات

أكدت قبـول الفرضـية البديلـة الـتي تـنص علـى يوجـد أثـر دو دلالـة إحصـائية  بناء على النتائج الإحصائية التي

التعاطف على مستوى رضا المرضى في المؤسسة الإستشفائية سـليمان عمـيرات، وتفسـر  0,05عند مستوى معنوية 

�لتهيئـة النتائج أن المؤسسـة  تتـوافر علـى وتـوافر أمـاكن ملائمـة لانتظـار سـيارات زائـري هـذه المؤسسـة لكنهـا ليسـت 

  .الجيدة المناسبة
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  :خلاصة الفصل 

 حاولنــا مــن خــلال هــذا الفصــل الإجابــة علــى إشــكالية الدراســة  المتمثلــة في مــا أثــر جــودة الخــدمات الصــحية

النظــري  علــى رضــا المرضــى في المؤسســات العموميــة الإستشــفائية الجزائريــة ، مــن خــلال إســقاط مــا جــاء في الجانــب

ستشـــفائية محـــل الدراســــة ، والمتمثلـــة أساســـا في المؤسســـة العموميةالإستشـــفائية ســــليمان علـــى المؤسســـة العموميـــة الإ

بعــرض الإطــار المنهجــي  فــردا، حيــث قمنــا 100عمــيرات تقــرت ، حيــث بلــغ عــدد مرضــاهم  الــذين تم إســتجوا�م 

 للدراسة ، ثم عرض وتحليل إجا�ت افراد مجتمع الد ا رسة حول محاور الإستبيان

 تحليـلمرضى المؤسسة الصـحية محـل الدرايـة، حيـث تم إختبـار فرضـيات الدراسـة �سـتعمال  الذي وزع على 

ثم في الأخـير تم مناقشـة النتـائج المتوصـل اليهـا  في   Anova الأحـادي التبـاين تحليـل واختبـار البسـيط الإنحـدار

  .فرضيات الدراسة ، الإطار النظري

ــــة للإســــ ــــا�ت المحــــاور الثلاث ــــغ وتحليــــل بي ــــة بعــــد تفري ــــوم الإجتماعي ــــبر�مج الاحصــــائي للعل تبيان �ســــتخدام ال

)SPSS 21  ( تبين لنا وجود علاقة ذات دلالة إحصـائية بـين جـودة الخـدمات الصـحية كمتغـير مسـتقل مـن جهـة

ورضا المرضى كمتغير �بع من جهة أخرى، حيث أن هناك إرتباط ذاتي موجب بـين جـودة الخـدمات الصـحية ورضـا 

وقـد بلغـت مسـاهمة جـودة الخـدمات الصـحية . لتأكيد وتفسير العلاقة بين المتغير المستقل والتابع المرضى، وهذا كافي

  . من التغيرات الكلية%  90.4في رضا المرضى بنسبة 

كما تبين أيضا أن كل أبعاد جودة الخدمات الصحية كانت ذات علاقة دالة إحصـائيا بينهـا كمتغـير مسـتقل 

ير �بـــع مـــن جهـــة أخـــرى، وفي هـــذا الصـــدد كانـــت العلاقـــة بـــين هـــذين المتغـــيرين مـــن جهـــة وبـــين رضـــا المرضـــى كمتغـــ

  .متوسطة

، وجــود أثــر جــوهري ذو دلالــة  ANOVAإختبــار تحليــل التبــاين الأحــادي  دراســةكمــا تبــين مــن خــلال 

ويعـود  معنوية بين متغيرات الدراسـة والمتمثلـة أساسـا في جـودة الخـدمات الصـحية ورضـا المرضـى في ا�تمـع المـدروس،

  .ذلك أساسا إلى رضا المرضى عن جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة الصحية محل الدراسة
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لغة في حياة الافراد ان الاهتمام بجودة الخدمات الصحية يعتبر من الاولو�ت ، لما لها من اهمية �

الخدمات ا النوع من الخدمات ليس وليد اليوم ، بل ان الاهتمام بجودة كما ان الاهتمام بجودة هذ  . وا�تمعات

الصحية تزامن والاهتمام بجودة المنتجات في ا�ال الصناعي ، حتى ان نفس مبادئ وقواعد الجودة المعمول �ا في 

  .المؤسسات الانتاجية تطبق �لمؤسسات الصحية ، خاصة ماتعلق ببر�مج التحسين المستمر للجودة 

للجودة اهمية �لغة لانه يرتكز ،وبشكل اساسي ففي مجال الصحي يكتسي بر�مج التحسين المستمر  

�لاضافة الى ان عملية قياس مستوى جودة مايقدم من خدمات هي . ، اي المريض ،على طالب الخدمة الصحية 

ونجاح .ليس على مجرد اراء او توقعات عملية دائمة ، وفعاليتها تعتمد على الحقائق والمعلومات الدقيقة والمحينة ،و 

هذه العملية يتطلب التزام الادارة وكل العاملين �ذا القطاع بسياسة جودة واضحة المحاور ومحددة الاهداف والمهام 

لان هدفها المحوري هو تطوير وترقية الاداء الصحي بما يضمن رضا المنتفع ومقدم الخدمة على السواء �لاضافة الى 

  .ستوى الصحي العام ومايحدثه من �ثير ايجابي على نوعية حياة الافراد وا�تمع ككل تحسين الم

   

ن عالمنا الذي نعيش فيه اليوم هو عالم الخدمات، لكونه ارتبط من خلال دراستنا التطبيقية  اتضح أو          

ابرز الخدمات التي ازدادت الحاجة الصحية واحدة من  ياة اليومية للمواطن، ولعل الخدمات �لكثير من مفردات الح

  اليها عما سبق، 

 من الز�ئن رضا ونيل �لصدارة والتفرد التميز أجل من ملحة ضرورة الصحية الخدمات في الجودة أصبحت فقد

 النتائج من جملة إلى الدراسة  هذه توصلت والمتجددة،حيث المتعددة حاجا�م وتلبية لرغبا�م الإستجابة خلال

  :تيكالآ نذكرها

  :نتائج الدراسة الميدانية

  جودة الخدمات الصحية بعد الاعتمادية من طرف المؤسسة  أن هناك موافقة بدرجة متوسطة لتأثير

 .على رضا المريض ليمان عميرات بتقرت �ثيرا متوسطالاستشفائية العمومية س

  ن طرف المؤسسة جودة الخدمات الصحية بعد الاستجابة مأن هناك موافقة بدرجة متوسطة لتأثير

  .على رضا المريض ليمان عميرات بتقرت �ثيرا متوسطالاستشفائية العمومية س

  جودة الخدمات الصحية بعد الضمان من طرف المؤسسة أن هناك موافقة بدرجة متوسطة لتأثير

  .على رضا المريضيمان عميرات بتقرت �ثيرا متوسط الاستشفائية العمومية سل

  جودة الخدمات الصحية بعد الملموسية من طرف المؤسسة متوسطة لتأثير أن هناك موافقة بدرجة

  .على رضا المريض ليمان عميرات بتقرت �ثيرا متوسطالاستشفائية العمومية س

  جودة الخدمات الصحية بعد التعاطف من طرف المؤسسة أن هناك موافقة بدرجة متوسطة لتأثير

  .على رضا المريض �ثيرا متوسطليمان عميرات بتقرت الاستشفائية العمومية س
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من طرف المؤسسة الاستشفائية العمومية المقدمة  على رضا المريض  ودة الخدمات الصحيةالتأثير المتوسط لج

   .كانت موافقة �لرغم من �ثيرها المتوسط   ليمان عميرات بتقرتس

  .التوصيات و الاقتراحات

 على تحسين خدما�ا �لتركيز على ابعاد جودة  على القائمين �دارة مستشفى سليمان عميرات العمل

الخدمات الصحية الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان ، الملموسية ، التعاطف ، التي يقيم عن طريقها 

 .جودة الخدمات

   تحسين الخدمات الصحية وتطويرها ومواكبة التكنولوجيا. 

  يضالتركيز على الجانب المادي الملموس لأنه أكثر ما يجذب المر. 

 الاهتمام �لشكاوى المقدمة من طرف المريض واخذ اقتراحا�م اخذها بعين الاعتبار. 

  وتوفير مختلف المستفيدين  احتياجات مع يتناسب بما وتحسينها الصحية الخدمات بتطوير الاهتمام ،

 .الأدوية الضرورية مما يزيد من رضا المرضى

 ت الخدمة الصحيةالتعرف على حاجات المريض كمنطلق لتحديد مواصفا.  

  

  :آفاق الدراسة

  :دراستنا يتبين لنا مجموعة من المواضيع التي لها صلة بموضوعنا ومنهامن خلال 

 دراسة اثر جودة الخدمات الصحية على رضا المريض في قطاعات عمومية اخرى . 

 دراسة مقارنة لجودة الخدمات الصحية بين القطاع العام و القطاع الخاص. 

 ات الصحية في تحقيق رضا المريضدور جودة الخدم. 

 متطلبات تحقيق جودة الخدمات الصحية في القطاع العام. 

 تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الإدارة. 

 

  :صعو�ت الدراسة

  :تتمثل أهم الصعو�ت التي واجهتنا أثناء إعداد هذه المذكرة في

 .قلة المراجع في المكتبة - 

  .وقت المحدد مما أدى إلى تكرار عدد الز�رات وتكرار توزيع الاستبيانالصعوبة في اسرتجاع الاستبيان في ال - 

 .حالة المرضى الصعبة التي تسمح لهم �لكتابة وكما نقص الوعي لديهم   - 

  .قلة الدراسات الأجنبية التي تناولت هذا الموضوع  - 
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دراســة مقــدة لنيــل شــهادة الماســتر ، )الصــحية( واقــع تســيير المؤسســة الطبيــة الاجتماعيــة : بلمــادي عــز الــدين.  11

كليــة العلــوم الاقتصــادية و التســيير، جامعــة عبــد الحميــد ابــن �ديــس ، مســتغانم، تخــص تســيير هياكــل الاستشــفائية،  

  2019/2018الجزائر 

تسـيير، جامعـة : بودبة بشير، اشكالية تسيير الجودة الشـاملة في الخـدمات الصـحية، اطروحـة دكتـوراه تخصـص.  12

 20016، ابو بكر بلقايد، تلمسان 



  جعقائمة المصادر والمرا
 

62 
 

، مــذكرة "بورقلـة سـة حالـة عيــادة الضـياءراد" لخــدمات في تحقيـق رضـا الزبــون ء، دور جـودة ازوزو فاطمـة الزهـرا.  13

 2011مر�ح، .  مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر، تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي

بــن احســن �صــر الــدين، اطروحــة دكتــورا بعنــوان تكامــل انشــطة التســويق الــداخلي و ادارة جــودة الخــدمات .  14

 ـ   2016الزبون ، دراسة ميدانية �موعة من المؤسسات الخدمية جامعة الحاد لخضر �تنة  واثره على رضا

بديســي فهيمــة رســالة دكتــورا بعنــوان تفعيــل مــدخل الــنظم لتحقيــق الجــودة الشــاملة ، كليــة العلــوم الاقتصــادية  .  15

 .2006وعلوم التسيير ، جامعة منتوري ـــقسنطينة 

  

  الاجنبية مراجع 

16 -Abdallah Seddiki, Management de la qualité, Alger : Office des publications 
Universitaires, 2003  
17- VAVRA ,T .G Customer satisfaction measurement simplified , usa , american society 
for quality,2002. 
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  قائمة الاساتذة المحكمين:  01الملحق رقم

  الجامعة  الاستاذ  الرقم

  ورقلة  بن جروة عبد الحكيم  01

  ورقلة  فرحي نعيمة  02

  من اعداد الطلبة: المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  لاحقالم 
 

68 
 

  استمارة استبيان:  02الملحق رقم

  
  جامعة قاصدي مر�ح ورقلة                                 

  قتصادية و التجارية و علوم التسييركلية العلوم الا

  قسم العلوم التجارية 

  تسويق و الخدمات : التخصص

  

  الاستشفائية سليمان عميرات تقرت العمومية المؤسسة لمرضى موجهة استبيان استمارة

     

  : :                                                                      من اعداد

  مزاري حسان                                                         

     تو�خ عيسى  

تسويق  تخصص ماستر نيل شهادة متطلبات ضمن مذكرة إعداد إطار في يدخل الذي الاستبيان هذا أيديكم بين نضع أن يسعد�

تطلاع ارائكم حول الموضوع، راجيين وذلك �دف اس ،."الزبون رضا على الصحية الخدمات جودة أثر " و الخدمات و عنوا�ا 

منكم الاجابة على جميع فقراته بكل دقة و موضوعية، ونؤكد لكم ان الاراء التي ستدلون �ا سوف  تتم �لسرية التامة و ستسخدم 

  .في اغراض البحث العلمي فقط 

اونكم و مساهمتكم الفعالة على اعداد هذه وفي الاخير تقبلوا منا فائق التقدير و الاحترام ولكم جزيل الشكر و العرفان على تع

  .الدراسة

  : في الخانة المناسبة، امام العبارة التي تمثل وجهت نظرك (x) ضع العلامة 

  :المعلومات العامة:اولا

 ذكر                       انثى          :    الجنس .1

 سنة                50لى ا46من           45الى  30سنة           من  30اقل من : السن .2

  سنة          50اكثر من 

 الابتدائي          متوسط         �نوي         جامعي        : المسنوى التعلمي .3

 مرات          5الى  2مرة واحد        من : مدة الز�رة للمؤسسة خلال السنة  .4

  مرات             5اكثر من 

  :الصحية دمةالخ جودة أبعاد: �نيا

أو هي المعايير أو المقاييس التي يتم . يقصد �ا المعايير التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة المقدمة من قبل المستفيد من الخدمة

  .من خلالها تحديد الفجوة أو التطابق بين توقعات الزبون لمستوى الخدمة و ادراكه المستوى الخدمة المقدمة �لفعل
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  ارةالعب  الرقم

غير 

موافق 

  بشدة

  موافق  محايد  غير موافق
موافق 

  بشدة

  الاعتمادية: اولا

  

01  

يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في 

  .المواعيد المحددة
          

02  
يثق المرضى بخبرات  مهارات  ومؤهلات الطاقم 

  الطبي
          

            يوفر المستشفى خدمة الاستفسار عبر الهاتف  03

  

04  

ؤسسة الاستشفائية على تقديم الخدمة يحرص الم

  .الصحية بشكل جيد في المقام الاول 

  

          

  الاستجابة: �نيا

01  

  

02  

تقوم المؤسسة الاستشفائية بتقديم موعد الخدمة 

  .لمرضاها بدقة

العاملون في المؤسسة على استعداد دائم للتعاون مع 

  المرضى

          

03  
في الوقت يقوم طاقم المستشفى بتقديم العلاج 

  المناسب
          

            يستجيب الموطفين على استفسارات فورا  04

  الضمان:�لثا

01  
يتمتع الطاقم الطبي والشبه الطبي للمؤسسة الاستشفائية 

  .بمهارة عالية
          

            تحتفظ المؤسسة بسجلات دقيقة وموثقة عن المرضى  02

            تشفىيشعر المرضى �لأمان عند التعامل مع طاقم المس  03

            يتعامل المستشفى مع المعلومات الخاصة بسرية  04
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  الملموسية:رابعا

01  
المؤسسة الاستشفائية ذات موقع ملائم يسهل الوصول 

  .اليها بسرعة
          

02  
توفر المؤسسة الاستشفائية صالات انتظار �ا كل 

  المرافق الراحة
          

03  

  

ن النظافة يحرص طاقم المستشفى على درجة عالية م

  وحسن المظهر
          

            تتوفر غرف المستشفى على كل مستلزمات الراحة  04

  التعاطف: خامسا

01  
وجود الروح المرحة والصداقة في التعامل مع 

  .المريض
          

  

            يحرص الطبيب على راحتك اثناء العلاج  02

            يراعي المستشفى عادات، تقاليد و اعراف  ا�تمع  03

            يتمتع العمال المستشفى �لابتسامة الدائمة   04

  

 مستوى رضا المرضى: �لثا 

  :هذا الجزء يعبر عن درجة رضاك او عدم رضاك عن الخدمة المقدمة من طرف المستشفى

غير موافق   العبارة  الرقم   

  بشدة

  موافق بشدة   موافق   محايد  غير موافق

            يسعى المستشفى لتحقيق رضا المرضى   01

تسهر المؤسسة الصحية على توفير الإضاءة والتدفئة و   02

  الراحة والهدوء في الغرفة

          

حرص فريق الرعاية على تقديم وجبات غذائية ذات   03

  جودة
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            يتلقى المرضى حسن المعاملة من طاقم الاستقبال  04

            انصح اقاربي و زملائي بخدمات المستشفى  05

            �رتي المستشفى في حالة احتياجي لذلك سوف اكرر ز   06

            أتواصل مع الطبيب والممرض بسهولة �مة  07

            ادافع على المستشفى عند سماعي لشيء يضر بسمعتها  08

  

  

  

 .شكرا على تعاونكم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


