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 ابغمد لله الذي وفقتٍ بؽذا والصلبة والسلبـ على رسوؿ الله سيد ابػق.

 اىدي ىذا العمل ابؼتواضع إلذ

إلذ التي ربظت دربي بدعائها، إلذ التي جعل الله ابعنة برت أقدامها، إلذ بسمة ابغياة وسر الوجود غلى نبع ابغناف 
يا أمي ابغبيبة حفظك الله ورعاؾ.ونبع العطاء والوجود، إليك ياغاليتي يانبض قلبي إليك   

إلذ من يرتعش قلبي لو إلذ من علمتٍ أف الأعماؿ الكبتَة لا تتم إلا بالصبر والعزبية، إلذ من علمتٍ العطاءبدوف 
في عمرؾ. انتظار، غلى من أبضل إبظو بإفتخار أبي الغالر أمد الله  

.إلذ بصيع إخوتي وسندي"أمينة، دنيا، زىور، بصاؿ، ىاجر وبشرى"  

 دوف أف انسى بؿفزي ومشجعي على الإصرار ومواصلت الطريق "نفسي الغالية".

".-تاتي تا -إلذ كتكوتة العائلة إبنت أختي "أنوار  

 إلذ أعز صديقة وأكثر من أخت"إكراـ بـلوفي".

ا ة العلوـ التجارية"، خاصتالأساتذة الذين درسوني وحرسو على بقاحي"أساتذكما أىدي بشرة جهدي إلذ بصيع 
 إلذ أستاذي" زيد ابػتَ ميلود".

.2022/2023إلذ بصيع طلبة ماستً تسويق خدمات دفعة   

 إلذ كل من كاف بؽم أثر في حياتي، وإلذ كل من نسيهم قلمي ووسعهم قلبي.

 راضية.
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الدرجة وأقوؿ "اللهم لك ابغمد  قبل كل شيء ابضد الله عز وجل الذي أنعمتٍ بنعمة العلم ووفقتٍ إلذ بلوغ ىذه
 حتى ترضى، ولك ابغمد إذا رضيت، ولك ابغمد بعد الرضى".

 أتقدـ بجزيل الشكر لوالديا

كما أتقدـ بشكري وإمتناني لأستاذي "الدكتور زيد ابػتَ ميلود" على قبولو الإشراؼ على ىذا البحث ابؼتواضع 
يبخل عليا بها.وعلى توجيهاتو القيمة والإرشادات الصائبة التى لد   

كما اتقدـ بجزيل الشكر والتقدير إلذ السادة الأساتذة اعضاء بعنة ابؼناقشة الأستاذ"تاوتي عبد العليم" والأستاذة" 
قورين خدبهة" على تفضلهم قبوؿ الإشتًاؾ في مناقشة ىذا البحث ابؼتواضع وتقييمو وأشكركم على بؾهوداتكم 

ي.التي بذلتموىا معنا في مشوارنا ابعامع  

أشكر كل من ساعدني في إبقاز ىذا العمل البسيط، وأشكر بصيع موضفي كلية العلوـ الإقتصادية والتسيتَ والعلوـ 
 التجارية وإلذ بصيع موضفي عيادة مركز الأمي للتصوير الطبي بالأغواط.
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 : الدلخص 
 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريض للعيادة، وذلك من خلبؿ 
 .التطرؽ إلذ مفاىيم العامة لكل من متغتَي جودة ابػدمات الصحية ورضا ابؼريض والتًابط بينهما

بست خذه الدراسة ابؼيدانية بعيادة مركز الأمل للتصوير الطبي بددينة الأغواط، تم إستخداـ ابؼنهج الوصفي ومنهج 
فرد من متعاملي العيادة، ولتحليل البيانات ابؼتحصل عليها  50دراسة حالة، كما أنو تم توزيع إستمارة الاستبياف على 

، وىذا بإستخداـ بؾموعة من SPSS ج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعيةوإختبار صحة الفرضيات تم الإستعانة ببرنام
وايضا برليل التباين أحادي  T الأساليب الإحصائية من بينها إختبارات الثبات، أسلوب الإبكدار ابػطي ابؼتعدد، إختبار

 .الطرؼ
ة ابػدمات الصحية في برقيق رضا وقد توصلت الدراسة في الأختَ إلذ بؾموعة من النتائج من أبنها وجود دور بعود

ابؼريض من خلبؿ أبهادىا ابػمسة)الإعتمادية، الإستجابة، التأكيد/الضماف، التعاطف وابؼلموسية(، والتي بدورىا تقوـ 
 .بدساعدة ابؼرضى في تقييم جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة

مركز الأمل للتصوير الطبي بددينة الأغواط كما تم تقديم بصلة من التوصيات التي بيكن أف تساىم في مساعدة عيادة 
 .على تنمية جودة ابػدمات الصحية لديها من أجل برقيق رصا ابؼرضى

جودة ابػدمات الصحية، أبعاد جودة ابػدمات الصحية، رضا ابؼريض، عيادة مركز الأمل للتصوير : الكلمات الدفتاحية
 .الطبي بالأغواط
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Abstract: 

This study aimed to know the role of health services quality in achieving patient 

satisfaction for the clinic, by addressing the general concepts of both the variables of 

health services quality and patient satisfaction and the interdependence between them. 

The field study was taken at the clinic of Al-Amal Medical Imaging Center in 

Laghouat, the descriptive approach and the case study approach were used, and the 

questionnaire form was distributed to 50 individuals from the clinic's customers, and to 

analyze the data obtained and test the validity of the hypotheses, the statistical package 

for social sciences SPSS program was used, using a set of statistical methods, including 

stability tests, multiple linear regression method, T test and also one-sided variance 

analysis. 

Finally, the study reached a set of results, the most important of which is the 

existence of a role for the quality of health services in achieving patient satisfaction 

through its five goals (reliability, response, assurance/assurance, empathy and tangible), 

which in turn helps patients in assessing the quality of health services provided. 

A number of recommendations were also made that could contribute to helping 

the clinic of the Al-Amal Medical Imaging Center in Laghouat to develop the quality of 

health services in order to achieve patient satisfaction. 

Keywords: Quality of health services, dimensions of quality of health services, patient 

satisfaction, clinic of Al-Amal Medical Imaging Center in Laghouat. 
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 مقدمة

 ب 

 

لقد اىتمت معظم دوؿ العالد بابػدمات بشتى أنواعها، لكونها تساىم و تسهل حياة ابؼواطنتُ و لعل 
واحدة من ابرز ابػدمات التي ازدادت ابغاجة اليها، إذ اف الصحة من ابػدمات ابغساسة سعت  ابػدمة الصحية

الدوؿ الذ العمل على التحسن ابؼستمر بؽا من بتُ تلك الدوؿ ابعزائر التي شهد قطاع خدماتها الصحية بعض 
من ابػدمات الصحية، اذ  التطورات الصحية، كما أنو ظهر مفهوـ ابعودة في ىذا القطاع لتحقيق أعلى مستويات

اف ابعودة اصبحت مطلب مهم في قطاع ابػدمات الصحية و ىذا ناتج عن الصعوبات التي واجهت سواء 
ابؼستشفيات ابغكومية او ابػاصة في برقيق التوازف بتُ سلبية الاداء و متطلبات ابػدمات الطبية البشرية منها و 

 ابؼادية.
لنظاـ جودة ابػدمات الصحية، و ابؼكاف الصحيح لتوصيل تعد ابؼؤسسات الصحية بؿور الاساسي 

ابػدمة الصحية للمريض، كما اف ابؼؤسسات الصحية تعمل على برديد مفهوـ ابعودة و وضع اجراءات اللبزمة 
لتلبية احتياجات متلقي ابػدمة )ابؼريض( و اشباع رغباتهم مع التحستُ ابؼستمر و ابؼنتظم بؽا و ىذا لرفع من  

 داء داخل ابؼؤسسات الصحية.كفاءات الا
الامر الاساسي الذي تقوـ بو أي مؤسسة صحية ىي معرفة ادراكات و توقعات ابؼرضى بؼا تقدمو من 
خدمات و السعي من أجل توفتَىا و العمل على برستُ مستوى الادراؾ لأنو أصبح مهما تقييم ادراكات ابؼرضى 

حاجاتهم و رغباتهم و توفتَىا و بؿاولة اشباعها و ىذا الاختَ يؤدي بعودة ابػدمات الصحية، و ىذا راجع بؼعرفة 
 الذ رضا ابؼريض عن ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة الصحية.

بناءا على ما سبق سنحاوؿ دراسة الواقع العلمي للمفاىيم النظرية التي سيتم التطرؽ بؽا من خلبؿ الدراسة 
دة ابػدمات الصحية و دوره في برقيق رضا ابؼرضى بعيادة مركز الامل ابؼيدانية بؼدى تبتٍ ابؼفاىيم ابػاصة بجو 

للتصوير الطبي في ظل التطور ابغاصل في بؾاؿ ابػدمات الصحية في العالد و نقصها في ابعزائر خاصة في الاغواط، 
مل لذا سنحاوؿ اف نعرض واقع جودة ابػدمات الصحية و دورىا في برقيق رضا ابؼريض لدى عيادة مركز الا

 للتصوير الطبي بالاغواط .
 اولا: الاشكالية

 بيكن طرح الاشكالية الرئيسية بؼوضوع الدراسة على النحو التالر: 
فيما يتمثل دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريض؟ و كيف يتجسد ذلك في عيادة مركز  -

 الامل للتصوير الطبي بالاغواط؟ 
 قديم التساؤلات الفرعية التالية: من خلبؿ الاشكالية الرئيسية بيكن ت

 ما ابؼقصود بجودة ابػدمات الصحية و ماذا يعتٍ رضا ابؼريض في ابؼؤسسة؟ و ما ىي العلبقة بينهما؟  -
 ما ىو دور جودة ابػدمات الصحية لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط في برقيق رضا ابؼريض؟  -
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 ثانيا: فرضيات الدراسة 
 ة السابقة قمنا بوضع بؾموعة من الفرضيات على النحو التالر: بؼعابعة الاسئل

 بيكن لأساليب جودة ابػدمات الصحية الفعالة برقيق رضا ابؼريض بنجاح  -
يوجد دور ذو دلالة احصائية بعودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريض بعيادة مركز الامل للتصوير  -

 . %5الطبي بالاغواط عند مستوى دلالة 
 ثالثا: اهمية الدراسة 

بؼوضوع جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات الاستشفائية اذ انو  دراسةمن خلبؿ  البحثتكمن ابنية  -
 يعتبر أمر حساف في المجتمع و أي خطأ يؤدي الذ ابؽلبؾ 

أيضا تنبثق ابنية الدراسة حوؿ قياـ ابؼؤسسات الصحية بتحستُ جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة  -
للمستفيدين منها )ابؼرضى( بالإضافة الذ معرفة آراء و اقتًاحات ابؼرضى من ابػدمات ابؼقدمة من أجل 

مات بجودة تقدبيها بؽم و ىذا يؤدي الذ ارضائهم و كسب ولائهم للمؤسسة، فعلى ابؼؤسسة تقديم خد
 عالية و متميزة 

تبرز أبنية الدراسة من خلبؿ الدور الاساسي الذي تلعبو جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريض  -
 للمؤسسة الصحية و جعلها بزطى بتفضيل ابؼرضى

 رابعا: اىداف الدراسة 
ا ابؼريض لعيادة مركز تهدؼ ىذه الدراسة الذ بؿاولة معرفة واقع دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رض -

 الامل للتصوير الطبي بالاغواط
بؿاولة تقديم الاطار ابؼفاىيمي بعودة ابػدمات الصحية و ابعاد جودة ابػدمات الصحية و كذا رضا  -

 ابؼريض للمؤسسة الصحية
السعي الذ تقديم نتائج و توصيات تساعد عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط في برقيق رضا  -

 ضابؼري
 خامسا: دوافع اختيار الدوضوع

 يعتبر ابؼوضوع ضمن بؾاؿ التخصص -
 الرغبة الشخصية لدراسة ابؼوضوع و اثراء معلوماتنا حوؿ موضوع الدراسة  -
ابؼسابنة في اثراء ىذا ابؼوضوع من ابؼواضيع التسويقية و تزويد الباحثتُ بدرجع اضافي في بؾاؿ البحث  -

 العلمي
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 سادسا: حدود الدراسة 
  2023الذ غاية جواف  2022كانت ابغدود الزمتٍ لدراسة خلبؿ الفتًة ابؼمتدة من ديسمبر   الحدود الزمنية:

تم اختيار عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط كحيز للدراسة لإسقاط الدراسة النظرية  الحدود الدكانية:
 على واقع العيادة 
دانية على عينة من زبائن )ابؼرضى( لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي أبقزت ىذه الدراسة ابؼي الحدود البشرية:

 بالاغواط
تناولت ىذه الدراسة متغتَين: جودة ابػدمات الصحية كمتغتَ مستقل و رضا ابؼريض كمتغتَ  الحدود الدوضوعية:

 تابع 
 سابعا: صعوبات الدراسة 

 لا بىلو اي موضوع بخث من الصعوبات، و ىنا سنذكر بؾموعة من الصعوبات التي واجهتنا في ىذه الدراسة: 
 صعوبة بصع ابؼراجع و خاصة ابؼراجع ذات صلة بدوضوع رضا ابؼريض -
 قلة ابؼعلومات ابؼيدانية بالعيادة  -
 العلمي لديهم عدـ جدية بعض ابؼرضى في الاجابة على أسئلة الاستبياف و نقص ثقافة البحث -
 عدـ جدية ابؼوظفتُ بالعيادة و الاىتماـ بي و مراعاة مطالبي  -
 عدـ اىتماـ الاطار الطبي بدراسة نقص فهم ابؼعتٌ ابغقيقي للتسويق داخل العيادة  -

 ثامنا: منهج الدراسة 
م و ابؼبادئ : سيتم استخداـ في ىذا ابعانب منهجتُ الوصفي و التحليلي بهدؼ عرض أىم ابؼفاىيالجانب النظري

 النظرية التي بؽا علبقة بجودة ابػدمات الصحية و كذا برضا ابؼريض و برليل العلبقة بينهما من الناحية النظرية 
: سيتم استخداـ منهج دراسة حالة بهدؼ بؿاولة اسقاط ابؼفاىيم النظرية على ابؼؤسسة بؿل الجانب التطبيقي

 بالاغواط، مع الاستعانة بالأدوات الاحصائية الدراسة و ىي عيادة مركز الامل للتصوير الطبي
(Exel،SPSS21 قصد تفريغ ابؼعطيات و برليل النتائج ابؼتوصل اليها للوصوؿ إلذ التوصيات و الاقتًاحات )

 الضرورية
 تاسعا: أدوات الدراسة 

 تتمثل اىم الادوات فيما يلي: 
 أي استعماؿ بعض ابؼصادر العربية و الاجنبية في : تم الاعتماد في دراستنا على البحث ابؼكتبيالدراسة النظرية

 اطار موضوعنا و كذا استعملنا شبكة الانتًنت في تنزيل بعض الدراسات السابقة
: تم الاعتماد في دراستنا على ابؼعلومات التي قدمها طبيب العيادة عن طريق مقابلة شخصية، الدراسات الديدانية

 يعو على عينة من ابؼرضى بعد عرضو على بؾموعة من الاساتذة المحكمتُىذا الذ جانب الاستبياف الذي تم توز 
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 عاشرا: الدراسات السابقة 
من خلبؿ البحث ابؼكتبي و شبكة الانتًنت تم التحصل على بؾموعة من الدراسات  السابقة حوؿ ابؼوضوع 

الاستبياف، كما أف تلك الدراسات تناولت ابؼدروس و التي تم الاستعانة بها في بناء الاطار النظري و بناء فقرات 
متغتَات الدراسة ؿ حسب طبيعة تلك الدراسة، ىناؾ دراسات بصعت بتُ متغتَات دراستنا و ىناؾ دراسات لد 

 بذمع بتُ متغتَات دراستنا، و فيما يلي نقوـ بعرض بعض تلك الدراسات:
اقتراح نموذج للقياس في قطاع  عامر ىواري، "لزددات رضا الزبون في بيئة الاعمال الالكترونية -

 . 2018-2017الخدمات في الجزائر"، رسابة دكتوراه، جامعة عمار ثليجي الاغواط، الجزائر، 
ىدفت ىذه الدراسة الذ وضع بموذج تفستَ بؿددات الرئيسية لرضا الزبائن و يكوف بدثابة أداة لقياسها من 

ة بتحديد العوامل ابؼشكلة للرضا لدى الزبوف ابعزائري و القياـ خلبؿ دراسة رضا الزبوف في بيئة الاعماؿ الالكتًوني
بدراسة على بؾموعة من مستخدمي الانتًنت في ابعزائر، يتوزعوف عبر كامل ولايات الوطن عن طريق استبياف 

مل الكتًوني وزع بطريقة كرة الثلج و من خلبؿ برليل الكمي باستخداـ التحليل العاملي الاستكشافي لتحديد العوا
الرئيسية، و من ثم وضع النموذج الافتًاضي ليتم بعدىا اختبار صحة ىذا النموذج من خلبؿ استعماؿ التحليل 
العاملي التوليدي من الدرجة الاولذ و الثانية و كذا اسلوب برليل ابؼسار بتبتٍ منهجية النمذجة بابؼعادلة البنائية 

( استجابة لفئات بـتلفة من SPSS.AMOS.SEM.584عن طريق بؾموعة من ابغزـ الاحصائية )
مستخدمي الانتًنت، خلصت الدراسة الذ بصلة من النتائج ابؼتعلقة بالمحددات الرئيسية لرضا الزبائن في بيئة 
الاعماؿ الالكتًونية حيث تم اختبار فرضيات الدراسة و وضع بموذج افتًاضي لمحددات رضا الزبائن في بيئة 

 ائر.الاعماؿ الالكتًونية في ابعز 
تم التوصل الذ اف ىناؾ ثلبث ابعاد رئيسية بردد رضا لدى الزبوف ابعزائري في بيئة الاعماؿ الالكتًونية تتمثل 
في البعد الامتٍ)أمن ابؼعلومات و ابػصوصية( و البعد التفاعلي )خدمة الزبوف، تسهيلبت الاستخداـ، و واجهة 

 نية، ابؼيزات التجارية و ابؼلموسة(ابؼوقع( و كذا البعد ابؼادي )وسائل الدفع الالكتًو 
عدـ وجود فروقات ذات دلالة احصائية بتُ اجابات عينة دراسة حوؿ الاسئلة ابؼطروحة فيها تعزى عامل: 
ابعنس، ابؼستوى التعليمي، كفاءة استخداـ ابؼعلوماتية. و أىم اختلبؼ بتُ ىذه الدراسة و موضوع بحثنا ىو اف 

متغتَ آخر و ىو جودة ابػدمات الصحية، بالإضافة الذ اختلبؼ مؤسسة دراسة رضا ابؼريض للعيادة ثم دراسة 
 ابغالة.
زينب الدهداوي و عبد القادر البودي، "اثر ادارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية في  -

، 02، العدد03الدستشفيات: دراسة الدؤسسة الاستشفائية ترابي بوجمعة، لزلة لراميع الدعرفة، المجلد
 . 2017الجزائر"،-الدركز الجامعي، بشار
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تهدؼ ىذه الدراسة الذ معرفة مدى تأثتَ تطبيق ادارة ابعودة الشاملة على جودة ابػدمات الصحية حيث اف 
ىذه الاختَة تعتبر من أىم ابػدمات التي تؤدي بتنمية المجتمع، و ىذا ما جعلنا في حاجة ماسة الذ التوجو بكو 

ملة، حتى تضمن استمراريتها و قدرتها على مواجهة التحديات العابؼية ذلك اف ادارة ابعودة ادارة نظاـ ابعودة الشا
الشاملة قد اثبتت نتائجها الابهابية في برقيق ابؼركز التنافسي لعدد من ابؼؤسسات و قد اثبتت بذارب بعض الدوؿ 

ف يساعد و بشكل منظم ابؼؤسسات التي طبقت نظاـ ادارة ابعودة الشاملة في مستشفيات اف ىذا النظاـ بيكن ا
الاستشفائية على احداث عملية التغيتَ و التطوير في نظامها فهو يعتٍ بابؼؤسسة الاستشفائية كنظاـ اجتماعي 

 متكامل يؤثر بعضو في بعض، لا كأجزاء و بؾموعات متناثرة.
ستها مع متغتَ آخر و و أىم اختلبؼ بتُ ىذه الدراسة موضوع بحثنا ىو اف جودة ابػدمات الصحية ثم درا

 ىو رضا ابؼريض، بالإضافة الذ اختلبؼ مؤسس دراسة ابغالة.
ماضي بلقاسم و عفاف بلعرج، تقييم جودة الخدمات الصحية و قياس رضا الدريض، لرلة العلوم  -

 .2014الجزائر، -، جامعة الحاج لخضر، باتنة31، العد15الاجتماعية و الانسانية، لرلد
التعرؼ على واقع جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات الاستشفائية ابؼتخصصة  ىدفت ىذه الدراسة الذ

عبد الله نواوية لولاية عنابة )دائرة البوني( و مدى رضا ابؼرضى، بالاعتماد على أبعاد ابػدمات الصحية يتكوف 
على آرائهم و  بؾتمع الدراسة من بصيع ابؼرضى الذين يعابعوف في ابؼؤسسة الاستشفائية، و استندت الدراسة

شخص و تم توزيع أفراد العينة  90وجهات نظرىم على طريق استبياف على بؾموعة من ابؼرضى يتًاوح عددىم 
 حسب متغتَ السن، ابؼستوى التعليمي، نوع الضماف الاجتماعي، و حسب مدة الاقامة.

و تتمثل في ابؼهارات  و كخلبصة للنتائج تم التوصل الذ اف ابؼستشفى بيتلك قوة داخلية متكاملة جزئياً 
ابؼوجودة لدى الاطباء ابؼتخصصتُ و الفريق ابؼساعدة لكن ىذا الاختَ لو نقائص من ناحية بعدي التعاطف و 

 ابؼلموسة و خلصت.
و أىم اختلبؼ بتُ ىذه الدراسة و موضوع بحثنا ىو ربط جودة ابػدمات الصحية بتحقيق رضا ابؼريض 

 ة دراسة ابغالة.للعيادة بالإضافة الذ اختلبؼ مؤسس
احمد خليفة محمد الدبلاج، "جودة الخدمات الصحية الدقدمة من مستشفى الدلك الدؤسس عبد الله  -

الجامعي من وجهة نظر متلقي الخدمة"، مذكرة ماجستيرو ادارة عامة، جامعة آل البيت كلية الدال و 
 .2015-2014الاعمال، 

الصحية التي يقدمها مستشفى ابؼلك عبد الله ابؼؤسس  ىدفت ىذه الدراسة الذ التعرؼ على جودة ابػدمات
ابعامعي، و تكوف بؾتمع الدراسة من ابؼرضى و ابؼراجعتُ في أقساـ )الاسعاؼ، الطوارئ، العيادات ابػارجية، 
الباطتٍ و ابعراحة( و اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي و استخدمت الاستبانة كأداة بعمع البيانات 

 استبانة. 140تيار عينة ميسرة بحيث تّم توزيع تم اخ
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و توصلت الدراسة الذ بؾموعة من النتائج و ىي: أف ادارة مستشفى ابؼلك عبد الله ابعامعي تقدـ نفس 
ابؼستوى من جودة ابػدمة الصحية بؼتلقي ابػدمة سواء كانت بؼرة واحدة او لعدة مرات حيث تبتُ عدـ وجود 

و اف الذكور و الاناث يتلقوف نفس ابؼستوى من ابػدمة الصحية تبتُ عدـ وجود فروؽ فروؽ تعزى بؽذا ابؼتغتَ، 
تعزى بؽذا ابؼتغتَ، و اف أقساـ ابؼشفى ابؼختلفة لا بزتلف فيما بينها بتقديم ابػدمة الصحية من خلبؿ الاستجابة و 

الاماف و ابؼلموسة بحيث بسيز  التعاطف لكنها لا بزتلف فيما بينها بتقديم ابػدمة من خلبؿ قنوات الاعتمادية 
قسم العيادات ابػارجية بهذه ابػدمات و تعمل ادارة مستشفى ابؼلك عبد الله ابعامعي على برستُ جودة من 

 خلبؿ قنوات عديدة حيث تبتُ اف جودة ابػدمات الصحية قد برققت بدرجة مرتفعة.
رة ابؼستشفى تبتُ برامج بؿددة لتحستُ جودة و قدمت ىذه الدراسة عددا من التوصيات من بينها ضرورة قياـ ادا

ابػدمات الصحية، و أف على ادارة مستشفى ابؼلك عبد الله ابعامعي المحافظة على مستوى جودة ابػدمة التي 
 يقدمها تبعا لأبعاد ابعودة و كذلك رفع مستواىا. 

دراسة مع متغتَ آخر ىو و أىم اختلبؼ بتُ ىذه الدراسة و موضوع بحثنا ىو اف رضا ابؼريض للعيادة ثم 
 جودة ابػدمات الصحية، بالإضافة الذ اختلبؼ مؤسسة الدراسة.

علي عبد الجليل علي الغزالي، "جودة الخدمات الصحية و علاقتها برضا الدرضى: دراسة ميدانية  -
على الدستشفيات العامة الواقعة في نطاق مدينة بنغازي"، مذكرة ماجستير تخصص ادارة اعمال، 

 . 2014نغازي، كلية الاقتصاد، بنغازي، جامعة ب
ىدفت ىذه الدراسة الذ برديد العلبقة بتُ جودة ابػدمات الصحية و رضا ابؼرضى داخل ابؼستشفيات الواقعة 
داخل مدينة بنغازي و تكوف بؾتمع الدراسة من بصيع مرضى النزلاء بابؼستشفيات العامة الواقعة داخل بنغازي و 

( مريضا، و استخدمت 364يضا و قد تم اختيار عينة عشوائية نسبية تكونت من )( مر 6272البالغ عددىم )
( 360( استمارة، و استلم )364استمارة الاستبياف بعمع البيانات ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة، و قد وزعت )

 استمارة. 
( SPSSالاجتماعية ) و لتحليل بيانات الدراسة و برقيق اىدافها تم استخداـ برنامج ابعزـ الاحصائية للعلوـ

بغساب مقاييس الاحصاء الوصفي كابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية و النسب ابؼئوية و التكرارات 
لوصف خصائص عينة الدراسة، كما تم استخداـ معامل ارتباط بتَسوف لتوضيح العلبقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة و 

 ( و ذلك من أجل التحقق من تبعية البيانات للتوزيع الطبيعي.Tالتابعة، بالإضافة الذ استخداـ اختبار )
 و توصلت الدراسة الذ بؾموعة من النتائج، كاف أبنها ما يلي: 

اف الاطباء كانوا أكثر ككفاء و مهار و يزودوف مرضاىم بكمية معلومات ذات جودة و يتيحوف اوقاتهم  .1
ب على استفسارات ابؼرضى اكثر بفا يقوـ بو لسماع رضاىم و يتميزوف بأسلوب جيد و سرعة في التجاو 

 ابؼمرضتُ ابذاه مرضاىم
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اف ىناؾ قصور فيما بىض ابػصائص الفندقية للمستشفيات قيد الدراسة بيا يتعلق بتجهيزات الغرؼ و   .2
 كمية وجود الطعاـ ابؼقدـ للمرضى داخل ىذه ابؼستشفيات 

زة الاشعة و التحاليل الطبية كانت داخل أنو على الرغم من أف الادوية و ابؼستلزمات الطبية و أجه .3
 ابؼستشفيات الا أنو ىناؾ قصور في توفتَىا بالكميات ابؼطلوبة. 

اف ىناؾ قصور او تدني في جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة للمرضى داخل ابؼستشفيات العامة الواقعة  .4
بؼقدـ للمرضى داخل ىذه داخل مدينة بنغازي فيما يتعلق بخدمات التعقيم و عن جودة و كمية الطعاـ ا

 ابؼستشفيات.
 و من خلبؿ ما سبق ذكره من نتائج، بيكن تقديم بعض التوصيات و ىي: 

توفتَ ابؼمرضتُ و ابؼدربتُ و اصحاب ابػبرة بالإضافة الذ ضرورة ترسيخ ثقافة ابعودة لدى الطاقم الطبي  .1
من خلبؿ برامج توعية و توفتَ دورات تدريبية كافية للعاملتُ كل في بؾاؿ من اجل برستُ جودة 

 ابػدمات الطبية ابؼقدمة 
ابؼستشفيات عن طريق الرقابة من قبل ادارات ىذه ضرورة الاىتماـ بنوعية و كمية الطعاـ ابؼقدمة في  .2

ابؼستشفيات على الاطعمة ابؼقدمة للمرضى، او اف تلجأ ابؼستشفيات الذ التعاقد مع مطاعم موثوؽ بها 
 من الناحية الصحية لتوفتَ الطعاـ بالكميات و النوعيات ابؼناسبة.

و النظر اليها على انها نظاـ متكامل من ضرورة الاىتماـ بدعايتَ جودة ابػدمات الصحية في ابؼستشفيات  .3
ابػدمات عن طريق نشر ثقافة ابعودة في ابؼشفى، مع التشديد على ابنية قياـ ابؼستشفيات من فتًة 

 لأخرى بإجراء بحوث لقياس رضا ابؼستفيد من خدماتها. 
ا ابؼريض للعيادة، و أىم اختلبؼ بتُ ىذه الدراسة و موضوع بحثنا ىو ربط جودة ابػدمات الصحية بتحقيق رض

 بالإضافة الذ اختلبؼ دراسة ابغالة.
- Ali mohammed Mosadeghrad, healthcare service quality ; 

towards a broad defination, vol26, N3, Emerald Group 
Publishing limited, Tahran-Iran, 2011. 

ياجات و توقعات اصحاب ابؼصلحة في تهدؼ ىذه الدراسة الذ برديد جودة الرعاية الصحية لتشمل احت 
الرعاية الصحية لاف جودة الرعاية الصحية بؽا تعريفات بـتلفة للعملبء و ابؼهنيتُ و ابؼديرين صانعي البوسي و 

 الدافعتُ. 
بسثل ىذه الدراسة جهدا استكشافيا لفهم جودة الرعاية الصحية ي السياؽ الايراني تم اجراء مقابلبت 

 زة معمقة مع اصحاب ابؼصلحة الرئيسيتُ في بؾاؿ الرعاية الصحية. فردية و بصاعية مرك
نتائج الدراسة: تعرؼ الرعاية الصحية ابعيدة بانها "اسعاد ابؼريض باستمرار من خلبؿ توفتَ خدمات 
رعاية صحية فعالة وفقا لأحداث الارشادات و ابؼعايتَ السريرية، و التي تلبي احتياجات ابؼريض و ترضي مقدمي 
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دمات، تتضمن التعريفات جودة الرعاية الصحية ابؼشتًكة بتُ بصيع أصحاب ابؼصلحة تقديم رعاية فعالة تساىم ابػ
في رفاىية ابؼريض و رضاه، تساعد ىذه الدراسة على فهم جودة الرعاية الصحية، و تسليط الضوء على طبيعتها 

ين يتم تشجيعهم على مراقبة جودة الرعاية الصحية ابؼعقدة، و التي بؽا أثار مباشرة على مقدمي الرعاية الصحية الذ
بانتظاـ باستخداـ السمات المحددة في ىذه الدراسة، وفقا لذلك بيكنهم التحقيق من برامج برستُ ابعودة ابؼستمرة 

 للحفاظ على مستويات عالية من رضا ابؼرضى. 
حية تم دراستها مع متغتَ و أىم اختلبؼ بتُ ىذه الدراسة و موضوع بحثنا ىو اف جودة ابػدمات الص

 آخر و ىو رضا ابؼريض للعيادة، بالإضافة الذ اختلبؼ مؤسسة دراسة حالة.
 

- Kui-son-choi et al, the service quality dimendions and 
patient satisfication relationships in south Korea across 
gender, age and types of service, journal of service 
marketing, Volume19,N3, south korea, 2005. 

ىدفت ىذه الدراسة الذ التحقيق في العلبقات ابؽيكلية بتُ رضا ابؼرضى ابػارجيتُ و ابعاد جودة ابػدمة في 
اطار الرعاية الصحية في كوريا ابعنوبية حيث يتمتع ابؼرضى بحرية كبتَة في اختيار موفري ابػدمات الطبية و مواصلة 

بػارج تم ابغصوؿ على بؾموعات فرعية من ابؼرضى على دراسة العلبقة السببية بتُ جودة ابػدمة و الرضا بتُ ا
أساس ابعنس و العمر و انواع ابػدمات ابؼتلقاة، التصميم/ابؼنهجية/النهج. بعد تقييم صحة البناء لإبعاد جودة 
ابػدمة بناءا على برليل عامل التوكيد تم تقديم بموذج ابؼسار الذي بودد العلبقات بتُ ابعاد جودة ابػدمة ورضا 

 LISRELريض. كاف التحليل التالر عبارة عن سلسلة من التحليلبت متعددة العينات، تم استخداـ برليل ابؼ
 متعدد المجموعات لاختبار ثبات ابؼسارات ابؽيكلية بتُ ابعاد جودة ابػدمة و رضا ابؼريض. 

ضى كانت مدعومة بشكل جيد النتائج: أشارت النتائج الذ اف العلبقة السببية العامة بتُ جودة ابػدمة و رضا ابؼر 
في نظاـ تقديم الرعاية الصحية في كوريا ابعنوبية. أظهر فحص معاملبت ابؼسار ابؼقدرة اف بمط العلبقات بتُ جودة 
ابػدمة و رضا ابؼرضى كاف متشابو عبر المجموعات الفرعية للجنس و العمر و نوع ابػدمة. و كشفت النتائج ايضا 

رى لد يكن ىو نفسو بالنسبة للمجموعات الفرعية عند تقسيمها حسب العمر و اف مستوى الرضا من ناحية اخ
انواع ابػدمات التي تتلقاىا. نظرا لاف غالبية الدراسات تركزت جغرافيا في بلداف امريكا الشمالية و اوروبا الغربية، 

 فاف نتائج ىذه الدراسة توسع لفهم العلبقات بتُ جودة ابػدمة ورضا ابؼرضى. 
ختلبؼ بتُ ىذه الدراسة و موضوع بحثنا ىو ربط جودة ابػدمات الصحية بتحقيق رضا ابؼريض للعيادة، و أىم ا

 بالإضافة الذ اختلبؼ مؤسسة دراسة ابغالة. 
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 احدى عشر: ىيكل الدراسة
الاجابة على اشكالية الدراسة و اختبار الفرضيات، تم تقسيم موضوع الدراسة الذ جانب نظري و آخر 

تهم مقدمة و تلتهم خابسة، بالإضافة الذ ملخص عاـ للدراسة، و أىم النتائج ابؼتوصل اليها من تطبيقي، سبق
 ابعانب النظري و التطبيقي و تقديم توصيات و اقتًاحات. 

يشمل ابعانب النظري فصل واحد يتضمن ثلبثة مباحث: تطرنا في ابؼبحث الاوؿ الذ اساسيات حوؿ 
جودة ابػدمات الصحية، اما ابؼبحث الثاني فتناولنا فيو اساسيات حوؿ رضا ابؼريض، اما ابؼبحث الثالث بسحور 

 حوؿ ارتباط جودة ابػدمات الصحية لتحقيق رضا ابؼريض. 
اما ابعانب التطبيقي فيشمل فصل واحد أيضاً: يتمثل في دراسة ميدانية حوؿ دور جودة ابػدمات 
الصحية في برقيق رضا ابؼريض لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط، بوتوي ثلبثة مباحث: اوؿ مبحث 

بعيادة مركز الامل للتصوير الطبي، اما ابؼبحث الثاني فيتضمن الاجراءات ابؼنهجية للدراسة تكلمنا في على التعرؼ 
ابؼيدانية، اما ابؼبحث الثالث فيحتوي على نتائج المحاور الرئيسية للبستبياف و اختبار الفرضيات.
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 تدهيد
في ظػػل التطػػورات والتحػػديات الػػتي يشػػهدىا قطػػاع ابػػػدمات في جػػل العػػالد، إلا اف ابؼؤسسػػات ابػدميػػة تلعػػب 
دور مهم في المجتمع ابغالر كػي تصػبح جػزء لا يتجػزء مػن الاقتصػاديات ابؼتطػورة، رغػم اخػتلبؼ أنػواع ابؼؤسسػات وتنػوع 

ن بػتُ ىػذه ابؼؤسسػات ابؼؤسسػات الصػحية تعػد تأمػتُ خػدمات أفضػل الذ عملبئهػا، ومػبزصصاتها إلا أنهػا تعمػل علػى 
مػػػػن اىػػػػم ابؼؤسسػػػػات في العػػػػالد لأف مصػػػػطلح الصػػػػحة يعػػػػد أمػػػػر حسػػػػاس لأف حيػػػػاة الفػػػػرد أمػػػػر خطػػػػتَ بهػػػػب أف تكػػػػوف 
ابػدمات فيػو تقػدـ بعنايػة كبػتَة، ومػن ىػذا ظهػر مصػطلح ابعػودة لأف ابػدمػة الصػحية بهػب أف تقػدـ بأعلػى مسػتويات 

 ابعودة. 
الصػػػحية علػػػى تقػػػديم خػػػدماتها للمرضػػػى الػػػذين يناشػػػدوف العافيػػػة والأصػػػحاء الػػػذين يطلبػػػوف تعمػػػل ابؼؤسسػػػات 

الوقايػػة، ونظػػرا لتزايػػػد الضػػغط علػػػى ابػػػدمات الصػػػحية وطلػػب الإسػػػتجابة السػػريعة بؽػػػا وبرسػػتُ جودتهػػػا، علػػى مسػػػتَي 
ات ابؼرضػػى والعمػػل علػػى ابؼؤسسػػات الإستشػػفائية إبهػػاد السػػبل ابؼلبئمػػة لتحقيػػق ىػػذا ابؼطلػػب بػػدأ بتلبيػػة حاجػػات ورغبػػ

تقديم خدمة صحية ذات جودة متميػزة مػن خػلبؿ الإسػتغلبؿ الأمثػل للمػوارد ابؼتاحػة وىػذا مػن أجػل كسػب أكػبر عػدد 
 بفكن من ابؼرضى وإرضائهم.

وعليػػو سػػوؼ نتطػػرؽ في ىػػذا الفصػػل الذ الإطػػار العػػاـ بعػػودة ابػػػدمات الصػػحية ورضػػا ابؼػػريض والػػتًابط بينهمػػا  
 حث وىي:من خلبؿ ثلبث مبا

 الدبحث الأول: أساسيات حول جودة الخدمات الصحية
 الدبحث الثاني: أساسيات حول رضا الدريض

 الدبحث الثالث: ارتباط جودة الخدمات الصحية بتحقيق رضا الدريض بالدؤسسة
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 الدبحث الأول: أساسيات حول جودة الخدمات الصحية
برتػػػػل دورا مهمػػػػا و فعػػػػالا في حيػػػػاة المجتمػػػػع، اذ اف في ا ونػػػػة في عصػػػػرنا ابغػػػػالر اصػػػػبحت ابػػػػػدمات الصػػػػحية 

الأخػػػتَة وصػػػل الاىتمػػػاـ بجػػػودة ابػدمػػػة الذ مسػػػتوى غػػػتَ مسػػػبوؽ في بـتلػػػف القطاعػػػات و منهػػػا القطػػػاع الصػػػحي، لأف 
ابػدمات الصحية بؽا موضع فريػد مػن نوعػو بػتُ ابػػدمات الاخػرى نظػرا لطبيعػة ابؼخػاطر الػتي تنطػوي عليهػا بشػدة، لػذا 

 بهب على ابؼنظمات الصحية تقديم ابػدمات الصحية بجودة عالية.
 الدطلب الأول: ماىية جودة الخدمات الصحية 

تعد جودة ابػدمات الصحية سلبحا تنافسيا مهما، لأف معظم ابؼؤسسات الصػحية تسػعى الذ تقػديم خػدمات 
التميػػز و الػػريادة في الاسػػواؽ،و في ح و راقيػػة لزبائنهػػا ذات جػػودة عاليػػة. ابؽػػدؼ الاساسػػي بؼنظمػػات الصػػحة ىػػو النجػػا 

 ىذا ابؼطلب سنتطرؽ الذ التعاريف ابػاصة بجودة ابػدمات الصحية و ابنيتها و اىدافها.
 أولا: تعريف جودة الخدمات الصحية

 ىناؾ تعاريف متعددة بعودة ابػدمات الصحية بكاوؿ استعراض البعض منها: 
و لعموميػػة بائمػػة مػػع الغػػرض" ىػػذا التعريػػف إتسػػم علػػى أنهػػا "التطػػابق مػػع ابؼواصػػفات أو "ابؼلب david.Aعرفهػػا  -

مرونتو في التعبتَ بيكن اف يتوافق مع اي نػوع مػن ابػػدمات ابؼقدمػة مػن وجهػة نظػر منتجهػا او مقػدمها و ابؼسػتفيد 
 ؛"1منها

و الاداء الصػػػحيح  لتماشػػػي مػػػع ابؼعػػػايتَو عرفػػػت ابؼنظمػػػة الصػػػحية العابؼيػػػة جػػػودة ابػػػػدمات الصػػػحية علػػػى انهػػػا "ا -
و بتكلفػػػة مقبولػػػة بحيػػػث تػػػؤدي الذ احػػػداث تغيػػػتَ و تأثػػػتَ علػػػى نسػػػبة ابغػػػالات  ولػػػة مػػػن المجتمػػػع،بطريقػػػة آمنػػػة مقب

 ؛"2ابؼرضية و نسبة الوفيات و الاعاقة و سوء التغذية
تشػػػػػبع متطلبػػػػػات و يػػػػػرى سػػػػػتورات و والػػػػػش "اف جػػػػػودة ابػػػػػػدمات لابػػػػػد اف تعكػػػػػس مػػػػػا اذا كانػػػػػت ىػػػػػذه ابعػػػػػودة  -

ابؼسػػتخدمتُ بؽػػا )ابؼرضػػى( و الذ اي مػػدى يتحقػػق مثػػل ىػػذا الاشػػباع، و كػػذلك مػػا اذا كانػػت قػػد حققػػت ابؽػػدؼ 
 "؛3الذي من أجلو وحدت ابػدمة و الذ اي مدى تم برقيق ذلك

 و ىنػػاؾ تعريػػف آخػػر بأنهػػا "السػػعي ابؼسػػتمر بكػػو برقيػػق متطلبػػات ابؼػػريض بأقػػل تكلفػػة مكنػػة، بحيػػث تشػػمل ثػػلبث -
نقػػػاط اساسػػػية: الاولذ برقيػػػق ابعػػػودة مػػػن وجهػػػة نظػػػر الزبػػػوف و بيكػػػن التحقػػػق مػػػن ذلػػػك عػػػن طريػػػق قيػػػاس رضػػػى 
ابؼػريض، و الثانيػػة برقيػػق ابعػودة مػػن وجهػػة النظػػر ابؼهنيػة، و ىػػو برقيػػق مػا بوتاجػػو ابؼػػريض بنػػاءا علػى مػػا ىػػو مقبػػوؿ 

                                                           
 .199-198 ص  ثامر ياسر البكري، "تسويق ابػدمات الصحية"، دار اليازوني العلمية، الطبعة العربية، عماف، الاردف، ص 1
ة اعماؿ، ابعامعة بلبؿ بصاؿ محمد ابعدي، "أثر جودة ابػدمات الصحية على رضا ابؼرضى في ابؼستشفيات الاىلية في بؿافظات غزة"، مذكرة ماجستتَ، بزصص ادار  2

 .18- 17ص ، ص2018الاسلبمية، غزة، 
 .91، ص2006، ، دار الشروؽ، عماف، الاردف1قاسم نايف علواف المحياوي، ادارة ابعودة في ابػمات، ط 3
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ؿ جػودة العمليػات ابؼتعلقػة بجػودة تصػميم ترتكػز حػو  الثالثػةطبيا، من حيث التشخيص و الاجػراءات و العػلبج، و 
 "؛1و تقديم ابػدمات الصحية، و ذلك على انها اساس الاستخداـ الامثل بؼوارد ابؼنظمة الصحية

الصػحية بشػكل صػحيح و اجػراء برسػبات مسػتمرة و ابغصػوؿ  بالأمػور:" القيػاـ 2على أنهاعرفها ليبوؼ و آخروف  -
بغفػػػاظ علػػػى رضػػػاء بصيػػع العمػػػلبء، و الاحتفػػاظ بابؼػػػوظفتُ ابؼوىػػوبتُ و اعلػػى أفضػػػل النتػػائج السػػػريرية ابؼمكنػػة، و ا

 الاداء ابؼالر السليم"؛
 نستنتج من التعاريف السابقة اف جودة ابػدمات الصحية بأنها: 

تلػػف ابؼستشػػفيات و ابؼراكػػز الصػػحي و العيػػادات بؾموعػػة مػػن ابػػػدمات الصػػحية ذات جػػودة عاليػػة تقػػدمها بـ -
 وتػوفتَ تلبية..إلخ،ابؽدؼ منها برستُ صحة الفرد و المجتمع، فهي تسعى الذ ارضاء ابؼرضى عن طريق ابػاصة.

 اشباع حاجاتهم و رغباتهم بأقل تكلفة و بجودة عالية من أجل كسب رضاىم و جذب زبائن آخرين.و 
و صػػحة ة تسػػعى ابؼنظمػػات الصػػحية علػػى تقػػديم خػػدمات صػػحية بجػػودة عاليػػة مػػن اجػػل المحافظػػة علػػى سػػلبم -

 الانساف ابعسمية و العقلية و برسينها ومراعاة حاجاتو و رغباتو.
 و عليو فالكلمات ابؼفتاحية في التعاريف ىي:   -

 "ابػدمة، الصحة، جودة ابػدمات الصحية، جودة عالية، ابؼريض،.....إلخ"
 ثانيا: أهمية جودة الخدمات الصحية

لببؽػػا الاسػػتدلاؿ علػػى أبنيػػة ابعػػودة في ابػػػدمات بعامػػة و الصػػحية ىنػػاؾ عػػدد مػػن ابؼؤشػػرات الرئيسػػية الػػتي بيكػػن مػػن خ
 منها بخاصة، و من بتُ ابرز ىذه ابؼؤشرات ما يلي: 

( حػتى اصػبح مػن الضػرورة اعتمػاد عػدد مػن quality( بشكل كبتَة مع ابعودة )serviceارتبطت ابػدمة ) .1
ىػذا ابؼقدمػة و ابعػودة رضػى مػن خػلبؿ الػربط مػا بػتُ ابػػدمات ابؼقاييس لتأشتَ مستوى رضى ابؼتحقق لدى ابؼ

( الذ اعتمػػػاد مقيػػػاس اطلػػػق عليػػػو تسػػػمية zeithaml and parasuraman berryالامػػػر قػػػاد )
servqual  و ىػػو عبػػارة عػػن سلسػػلة مػػن ابؼقػػاييس ابؼتكاملػػة و ابؼتًابطػػة بؼعرفػػة رأي ابؼسػػتهلك بدػػا يتوقعػػو مػػن

بعبػػارة أخػػرى اف ىػػذه ابؼقػػاييس متعػػددة الابعػػاد تقػػوـ علػػى اسػػاس معرفػػة الفجػػوة أداء في ابػدمػػة ابؼقدمػػة لػػو، و 
 ؛3بتُ ما يدركو ابؼستهلك )ابؼريض( من ابػدمة و ما يتوقعو

                                                           
 .167، ص2010فريد بلختَ كورتل، تسويق ابػدمات الصحية، دار كنوز ابؼعرفة، عماف، الاردف،  1

2Ali mohammed Mosadeghrad, " Healthcare service quality : towards a broad definition", vol26, N3, 
Emerald Group Publishing limited, Tahran-Iran, 2011, P205. 

 .201ثامر ياسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص 3
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يتم اعتمادىا كأساس في القياس لتحديد مستوى ابعودة، و تعتبر ابػدمة الصػحية ابؼؤشػر للجودة ابعاد رئيسية  .2
ق لدى ابؼرضى عن ابػدمة الصحية ابؼقدمػة مػن قبػل اي مؤسسػة صػحية،  ابؼهم في قياس مستوى الرضى ابؼتحق

 ؛1كما بردد مستوى الاستجابة بؼا كاف يتوقعو ابؼريض من تلك ابػدمة
لا تعتبر جودة ابػدمات الصحية في حالة سػكوف لاف ابؼؤسسػات الصػحية تقػوـ بتطػوير مسػتمر مػن وقػت الذ  .3

و بشكل كبػتَ لتحقيػق الشػمولية و التكامليػة في الاداء،  آخر عبر ادارة متخصصة لأف ىذه ابؼؤسسات تسعى
 بحيث: 

 الشمولية: تعتٍ التوسع في مستوى جودة ابػدمات الصحية التي يتوقعها ابؼريض من ابػدمة الطبية ابؼقدمة لو.  -
التكامليػػػة: تعتػػػبر ابؼؤسسػػػة الصػػػحية نظػػػاـ مكػػػوف مػػػن أنظمػػػة فرعيػػػة يعتمػػػد بعضػػػها علػػػى بعػػػض الاخػػػر، و يػػػتم  -

 ؛2بينهم بشكل تكاملي، لكل نظاـ فرعي برابؾو ابػاصة الا أنو يتكامل مع البرامج الأخرىالعمل 
ابعػػودة ىػػي جػػوىر ابػػػدمات الصػػحية انهػػا تهػػتم بالعميػػل قبػػل الارباح لاف ابؽػػدؼ الاساسػػي للمنظمػػة الصػػحية  .4

علػػى زبائنهػػا ابغػػاليتُ و  تقػديم خدمػػة بجػػودة عاليػػة لاف العميػػل )ابؼػػريض( يهػػتم بابعػودة لاف بهػػذا تقػػوـ بالمحافظػػة 
 كسب ولائهم وجذب اكبر عدد بفكن من الزبائن عن طريقهم.

 ثالثا: أىداف جودة الخدمات الصحية 
 : 3تتمثل الاىداؼ الاساسية من تطبيق جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات الصحية فيما يلي

 ة و البدنية للمستفيدين )ابؼرضى(؛ضماف الصحة النفسي -
ابؼسػػتوى الافضػػل و ابؼطلػػوب مػػن ابػػػدمات الصػػحية ابؼقدمػػة للمرضػػى ابؽػػدؼ الاساسػػي مػػن  يعػػد الوصػػوؿ الذ -

 تالر برقيق مستويات انتاجية افضل؛تطبيق ابعودة، و بال
تقػػػديم خػػػدمات صػػػحية بجػػػودة بفيػػػزة مػػػن شػػػأنها برقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض و خلػػػق ولائػػػو للمنظمػػػة الصػػػحية و الػػػذي  -

 بؽذه ابؼنظمة الصحية؛ لبمية فاعلةسيصبح دوره فيما بعد وسيلة اع
 مة الصحية و ابؼستفيدين )ابؼرضى(.تطوير و برستُ الاتصاؿ و التعاوف بتُ مقدـ ابػد -

 :  4و ىناؾ اىداؼ اخرى نذكر منها
تعػػػد معرفػػػة اراء و انطباعػػػات ابؼسػػػتفيدين )ابؼرضػػػى( و قيػػػاس مسػػػتوى رضػػػاىم عػػػن ابػػػػدمات الصػػػحية وسػػػيلة  -

 ة، و وضع السياسات ابؼتعلقة بها؛يط للرعاية الصحيمهمة في بؾاؿ البحوث الادارية و التخط
 بكفاءة و فعالية؛بسكتُ ابؼنظمات الصحية من تأدية مهامها  -

                                                           
، كلية الادارة و 07دراسة تطبيقية في مستشفى الفيجاء العاـ، بؾلة دراسات إدارية، العدد : صفاء محمد ىادي ابعزائري و آخروف، "قياس و تقييم جودة ابػدمات الصحية 1

 .17-16صص ، 2011الاقتصاد، جامعة البصرة ، البصرة، العراؽ، 
ماجستتَ، بزصص ادارة  د خليفة محمد الدلابيح،"جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة من ابؼستشفى ابؼلك ابؼؤسس عبد الله ابعامعي من وجهة نظر متلقي ابػدمة"، مذكرةأبض 2

 .13-12صص ، 2015-2014اعماؿ، جامعة آؿ البيت، السعودية، 
 .20صص بلبؿ محمد بصاؿ ابعدي، مرجع سبق ذكره،  3
 .50ص ، 2016،  دار الاكادبييوف،  عماف، الاردف، 1رضا محمد السيد، "أساسيات ابعغرافية السياحية"،  ط 4
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ابعػػػودة، لابػػػد مػػػن توفتَىػػػا في اي منظمػػػة  لإدارةكسػػػب رضػػػا ابؼسػػػتفيدين )ابؼرضػػػى( اذ اف ىنػػػاؾ قػػػيم اساسػػػية  -
 تطػوير اداء العمػػل و بالنهايػة كسػػب صػحية تعمػل علػػى برسػتُ ابعػودة و تسػػعى لتطبيػق نظػم ابعػػودة و بالتػالر

 ؛رضا ابؼستفيد )ابؼريض(
برستُ معنويات العاملتُ اذ اف ابؼنظمة الصحية ابػاصػة ىػي الػتي بيكػن بؽػا تعزيػز الثقػة لػدى العػاملتُ لػديها و  -

مػن ابؼؤسسػة الصػحية يتمتعػوف بالفاعليػة، بفػا يػؤدي الذ برسػتُ معنػوياتهم  لا يتجػزء جعلهم يشعروف بأنهم جزء
 لتالر ابغصوؿ على أفضل النتائجز.و با

 الدطلب الثاني: ابعاد جودة الخدمات الصحية و العوامل الدؤثرة فيها
ف لقػػد قػػدـ العديػػد مػػن البػػاحثتُ اقتًاحػػات عديػػدة بزػػػص ابعػػاد جػػودة ابػػػدمات الصػػحية و الػػتي مػػن شػػػأنها أ

ات الصػحية و تػػؤثر و تتػأثر بهػػا. انهػػا ىنػاؾ متغػػتَات اخػرى برػيط بجػػودة ابػػدمتسػتهل عمليػة قياسػػها و تقسػيمها، كمػا 
 في ىذا ابؼطلب سنتطرؽ الذ ابعاد جودة ابػدمات الصحية و الذ العوامل ابؼؤثرة عليها. و 

 أولا: ابعاد جودة الخدمات الصحية 
توصػلت بؾموعػة مػن البػاحثتُ الذ اف الابعػاد الػتي تبػتٍ عليهػا الػزبائن توقعػاتهم في بؾاؿ برديد مكونات ابػدمة فقد 

 : 1و ادراكتهم و بالتالر حكمهم على جودة ابػدمات الصحية، بستد لتشمل عشرة ابعاد رئيسية و ىي
 ابؼوجودة بشكل دقيق يعتمد عليو؛ : و تعتٍ الاتساؽ في الاداء و ابقاز ابػدمةReliabilityالاعتمادية  (1
: و ىػػػػػي القػػػػػدرة علػػػػػى تلبيػػػػػة الاحتياجػػػػػات ابعديػػػػػدة او الطارقػػػػػة للػػػػػزبائن Responsivenessالاسػػػػػتجابة  (2

 ؛)ابؼريض( من خلبؿ ابؼرونة في اجراءات و وسائل تقديم ابػدمة
، مػػن متػع بػػو القػائموف علػػى تقػػديم ابػدمػة الصػػحيةعكػػس مسػتوى ابعػػدارة الػػتي يت:تcompetenceابعػدارة  (3

أداء مهػػػػػامهم بشػػػػػكل التحليليػػػػػة و الاسػػػػػتنتاجية و ابؼعػػػػػارؼ الػػػػػتي بسكػػػػػنهم مػػػػػن  حيػػػػػث ابؼهػػػػػارات و القػػػػػدرات
فػػاف ابؼسػػتفيد غالبػػا مػػا يلجػػأ الذ معػػايتَ مثػػػل التعامػػل مػػع مقػػدـ خدمػػة مػػا لاوؿ مػػػرة  ، و في حالػػةوأوضػػحأمثل

 جدارة مقدـ ابػدمة و جودة خدماتو؛الكفاءات العملية او عضوية بصعيات معينة لتقييم 
: لا يتضػػمن ىػػذا البعػػد الاتصػػاؿ فحسػػب، و لكػػن كػػل مػػا مػػن شػػأنو أف Accessibilityالوصػوؿ للخدمػػة  (4

يسػػتَ مػػن ابغصػػوؿ علػػى ابػدمػػة مثػػل ملبئمػػة سػػاعات العمػػل، و تػػوار عػػدد كػػاؼ مػػن ابػدمػػة و ملبئمػػة موقػػع 
 ؛ابؼنظمة

ابػػػػدمات : تعػػػتٍ مػػػدى الالتػػػزاـ بابؼواعيػػػد الػػػتي تقػػػدمها الاارة للػػػزبائن فيمػػػا بىػػػص Credibilityابؼصػػػداقية  (5
 اتها بفا يتًتب عليو ثقة متبادلة؛ابؼقدمة و برسن

 

                                                           
 .94قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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مظهػػػػر  : اي طريػػػػة التعامػػػػل مػػػػن حيػػػػث الادب و الصػػػػداقة و الػػػػود،Courtesy1)اللباقػػػػة( للطفالادب و ا (6
 جيد و لباقة و استقباؿ حار؛

بابؼعلومػػػات و الاسػػػتماع الػػػيهم شػػػرح طبيعػػػة  )ابؼرضػػػى(: أي تزويػػػد العملبءComminicationالاتصػػػاؿ  (7
 ؛بػدمة و أبنيتها، توضيح تكلفة و أسعار ابػدمة التأكيد على حل مشكلبت العملبءا

: اي التحػػػػرر مػػػػن ابػطػػػػر و ابػػػػػوؼ و الشػػػػك، الامػػػػن ابؼػػػػادي الامػػػػن ابؼػػػػالر، السػػػػرية: اي securityالامػػػػاف  (8
حيػث خصوصية العميل غالبا ما تعتقػد ابؼنشػ ت ابػدميػة الػتي لا تهػدؼ الذ الػربح علػى الدعايػة بشػكل كبػتَ، 

 ى انها أكثر موضوعية من الاعلبف؛ترى ىذه ابؼنش ت اف العميل ينظر في الغالب الذ الدعاية عل
: اي معرفػػة رغباتػػو و دوافعػػو معرفػػة Understanding the custumerفهػػم احتياجػػات العميػػل  (9

 الةػ ادراؾ أبنية العميل ابؼنتظم؛مطالب العملبء إعطاء اىتماـ شخصي لكل ح
 لدليل ابؼادي عن ابػدمة ابؼقدمة: اي اTangiblesالدليل ابؼلموس  (10
 د، الادوات و ابؼعدات ابؼستخدمة.التسهيلبت ابؼادية، منظر الافرا -

 و عليو بيكن لاف منشأة اف تستخدـ ابػطوات التالية لتحستُ جودة خدماتها ابؼقدمة: 
 ستويات النمطية للخدمات ابؼقدمة؛وضع ابؼعايتَ و ابؼ -
 .ابػدمات ابؼقدمةيع ابؼديرين في جهود برستُ أبنية مراعاة اشتًاؾ بص -

اف ىػػػذه ابؼعػػػايتَ العشػػػرة الػػػتي يعتمػػػدىا الزبػػػوف )ابؼػػػريض( لتقيػػػيم جػػػودة ابػدمػػػة الصػػػحية ليسػػػت بالضػػػرورة اف تكػػػوف 
 عن بعضها البعض بل اف بعض ابؼعايتَ متداخلة مع بعضها البعض.مستقلة 

فقط، اطلق عليهػا بمػوذج جػودة ابػدمػة  معايتَ بتلخيص ىذه ابؼعايتَ العشرة الذ بطسة و قد قامت الدراسات ابؼتلبحقة
 :  2و تشمل

 : Reliability3/ الاعتمادية/ابؼعولية 1
 ؛طلوبة و مدى وفائها بالالتزاماتىي القدرة على تقييم ابػدمة في الوقت المحدد و بالدقة ابؼ

 :  Responsiveness/ الاستجابة 2
 ؛على التعامل مع الشكاوي و الاقتًاحات و ابؼبادرة في تقديم بصدر رحبو ىي القدرة 

 :  Assurance/ الضماف/ التأكيد 3
 ؛ىو الاطمئناف أي خلو ابػدمة من أي خطأ أو خطر أو شك، و ىذا يشمل الاطمئناف النفسي و ابؼادي

 

                                                           
 .88-87ص ، ص2019سيد عبد النبي محمد، "اعادة ابتكار ابؼؤسسات للوصوؿ للتميز"، وكالة الصحافة العربية،  ابعيزة، مصر،  1
 .95قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 2
دراسة ابؼؤسسة الاستشفائية ترابي ابو بصعة"، بؾلة بؾاميع  : زينب ابؼهداوي و عبد القادر البودي، "أثر ادارة ابعودة الشاملة على جودة ابػدمات الصحية في ابؼستشفيات 3

 .240، ص2017ابعزائر،  ، ابؼركز ابعامعي، بشار،02، العدد03ابؼعرفة، بؾلد
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 :  Empathy/ التعاطف/الكياسى4
 ؛اشعاره بأبنيتو و الرغبة في تقديم ابػدمة حسب احتياجاتو واقة و ابغرص على العميل ء روح الصدىو ابدا

 :  Tangibles/ ابؼلموسية5
يرتبط ىذا البعد بابعوانب ابؼلموسة و ابؼتعلقػة بتقػديم ابػدمػة الصػحية، و مػن ذلػك التجهيػزات ابؼسػهلة لتقػديم 

 .العاملتُ و حداثة الالاتابػدمة الصحية، ابغالة العامة للمباني و البيئة المحلية بابؼنطقة، منظر 
 مؤشرات تقييم جودة الخدمة الصحية: (1يظهر الجدول)

 الشرح البعد
 اداء صادق و صحيح: Reliabilityالاعتمادية او الدعولية 

 الوفاء بالوعد في الاجل المحددالقدرة على  -
 معلومات دقيقة و صحيحة -
مصووووووداقية الاداء و امكانيووووووة الاعتموووووواد علووووووى  -

 الدنظمة الصحية
 السرعة و الدساعدة: Responsivenessالاستجابة

 اعلام الزبون)الدريض( بآجال الوفاء بالخدمة -
 سرعة تنفيذ الدعاملات -
 مؤىلات و كفاءات و معارف -

 ثقة الزبائن في الدنظمة الصحية: Assuranseالضمان او التأكيد
 ضمان الحصول على الخدمة حسب الوعد -
الدنظموووة انعووودام الخطووور و الشوووك في تعووواملات  -

 الصحية
 أداء سليم من طرف الدوظفين -

 الاىتمام بالزبون )الدريض(: Empathyالتعاطف او الكياسة
 فهم و معرفة حاجاتو -
 الوعي بأهميتو -
 ملائمة ساعات العمل مع التزاماتو -

 ظهور العنصر الدادي - Tangiblesالدلموسية
 حداثة و جاذبية مظهر الدنظمة الصحية -
 مظهر العاملين -
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 ماديةتسهيلات  -

 170ذكره، ص قفريد بلختَ و آخروف، مرجع سب: الدصدر
 ثانيا: العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الصحية

اف تقػػديم خدمػػة صػػحية عاليػػة ابعػػودة أمػػر صػػعب جػػدا، فػػابؼريض الػػذي يتعامػػل مػػع ابؼنظمػػة الصػػحية مػػن قبػػل 
اذ انهػا لا تقػدر علػى تقػديم خػدمات بجػودة لاحظ تباين في جودة ابػدمة و ىذا يعد امرا صػعب علػى ابؼنظمػة الصػحية 

 ساعة، ىذا يؤثر سلبا على أدائها.  24على مدار  %100تصل الذ 
 :1ىناؾ بؾموعة من العوامل التي من شأنها اف تؤثر على جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة، تتمثل في

 Analysis of custumer expectationبرليل توقعات الزبوف )ابؼريض( -1
برتػاج ابؼنظمػات الصػحية الذ فهػم ابذاىػػات و توقعػات ابؼرضػى عنػد تصػميمهم للخدمػػة الصػحية بحيػث يكػوف ىػػذا 
التصػػميم فػػوؽ توقعػػات ابؼػػريض لأنهػػا الطريقػػة الوحيػػدة الػػػتي بسكػػنهم مػػن برقيػػق جػػودة عاليػػة للخدمػػة ابؼقدمػػة، و بيكػػػن 

  ابؼستويات ابؼختلفة للجودة و ىي: للمرضى اف بوققوا ادراكاتهم للخدمة ابؼدمة من خلبؿ التمييز بتُ
 :The expacted qualityأ/ ابعودة ابؼتوقعة 

و ىػػػي تلػػػك الدرجػػػة مػػػن ابعػػػودة الػػػتي يػػػرى ابؼػػػريض وجػػػوب وجودىػػػا، و ىػػػذا ابؼسػػػتوى مػػػن ابعػػػودة يصػػػعب برديػػػده في  
توقعػوف وجودىػا لػتي يالغالب اذ بىتلف باختلبؼ خصائص ابؼرضى و حالاتهم العلبجية فضلب عن اختلبؼ ابػػدمات ا

 في ابؼستشفى؛
 : The recognition quality2ب/ ابعودة ابؼدركة 

ودة ابػػػدمات الصػػحية و ىػػي ادراؾ ابؼػػريض بعػػودة ابػدمػػة الصػػحية ابؼقدمػػة لػػو مػػن قبػػل ابؼستشػػفى اي تصػػور ابؼػػريض بعػػ
 ابؼقدمة لو؛

 :The standart qualityج/ ابعودة القياسية 
ذلػػػك ابؼسػػػتوى مػػػن ابػدمػػػة ابؼقدمػػػة الػػػتي تتطػػػابق مػػػع ابؼواصػػػفات المحػػػددة اساسػػػا للخدمػػػة و الػػػتي بسثػػػل بالػػػذات الوقػػػت  

 ؛ادراكات ادارة ابؼستشفى
 :  The performance qualityد/ ابعودة الفعلية 

 و ىي تلك الدرجة من ابعودة التي اعتاد ابؼستشفى تقدبيها للمرضى. 
 : services quality specificationsبرديد جودة ابػدمات  -2

                                                           
ينة ببنغازي"، مذكرة علي عبد ابعليل علي الغزالر، "جودة ابػدمات الصحية و علبقتها برضا ابؼرضى دراسة ميدانية على ابؼستشفيات العامة الواقعة في نطاؽ مد 1

 .37-36ص ، ص2014ماجستتَ، بزصص ادارة اعماؿ، جامعة بنغازي، بنغازي، ليبيا، 
دراسة مقارنة بتُ ابؼستشفيات ابغكومية و ابػاصة"، بؾلة العلوـ الاقتصادية و الادارية،  : وف، "تقييم جودة ابػدمات للصحة من وجهة نظر ابؼرضىعمر دره و آخر  2

 .360، ص2018، جامعة ضفار، سلطنة عماف، 105، العدد24بؾلد
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حابؼا يفهم ابؼستشفى حاجات ابؼرضى و الزبائن فإنو بهب اف يضع بالتحديد او التوصيف ابؼناسػب للمسػاعدة في 
ضػماف برقيػق ذلػك ابؼسػتوى ابؼطلػوب مػن ابعػودة في ابػدمػة الصػحية ابؼقدمػة، و ىػذا التوصػيف عػادة مػا يكػوف مرتبطػا 

 ستخدمة في ابقاز ابػدمة الطبية؛ستشفى و مستوى كفاءة الاجهزة و ابؼعدات ابؼمع أداء العاملتُ في ابؼ
 :  Employee Performance1أداء العاملتُ  -3

عندما تضع ادارة ابؼستشفى ابؼعػايتَ النوعيػة للخدمػة الصػحية ابؼقدمػة و يتحقػق الالتػزاـ في تنفيػذىا مػن قبػل الطػاقم 
ف تعمػػل علػػى ابهػػاد الطػػرؽ ابؼناسػػبة الػػتي تضػػمن مػػن خلببؽػػا الاداء ابؼناسػػب الطػػبي في ابؼستشػػفى، فانهػػا بابؼقابػػل بهػػب ا

للطاقم الطبي و التمريضي و ابػدمي ابؼتصل بابؼرضى و اف أدائهم سيكوف بابؼستوى ابؼناسػب و ابؼطلػوب، ولاشػك باف 
ملتُ، اف العمػػل بػػروح الفػػرد نظػػاـ التقيػػيم للرواتػػب و ابغػػوافز الػػذي يسػػتخدـ في ابؼستشػػفى يلعػػب دوراً كبػػتَاً في اداء العػػا

الواحػػد ابعهػػد ابؼبػػذوؿ ابذػػاه ابؼرضػػى، اللطػػف و الأدب في الػػرد علػػى استفسػػارات ابؼرضػػى، الاسػػتجابة السػػريعة لطلبػػات 
 و ابغوافز ابؼمنوحة للعاملتُ؛ابؼرضى...إلخ، بؽا أثر مضاعف في برديد مستوى التقييم 

 :  Managemant of srvices expectationادارة توقعات ابػدمة  -4
ابؼستشػفى و الػتًويج و الاعػلبف في اف ادارة توقعات ابػدمة تتم مػن خػلبؿ اعتمػاد أنظمػة الاتصػالات الداخليػة في 

خارجهػػا، و يكػػػوف مػػػن الضػػػروري علػػى ادارة ابؼستشػػػفى الا تقػػػدـ وعػػػودا لا تسػػتطيع برقيقهػػػا نظػػػرا لضػػػخامتها او عػػػدـ 
ىػػذا الداخليػػة لتحقيػػق ذلػػك،  دريب او الكفػػاءة اللبزمػػة في اتصػػالاتهابذانسػػها مػػع قػػدراتها في التنفيػػذ او الضػػعف في التػػ

 سينعكس بالتالر على عدـ رضى ابؼستفيد )ابؼريض( عن ابػدمة الصحية ابؼتوقع حصوبؽا. 
 ابؼؤثرة على جودة ابػدمات الصحيةىذا الشكل يوضح العناصر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .62-61صص ، 2021، دار رسلبف، 1مصطفى يوسف كافي، "ادارة ابؼؤسسات الطبية"، ط 2
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 نموذج تكاملي لجودة الخدمة الصحية(01الشكل)

 
 .203سر البكري، مرجع سبق ذكره، صثامر يا الدصدر:
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 الدطلب الثالث: خطوات تحقيق جودة الخدمة الصحية و متطلبات تقييم جودة الخدمات الصحية. 
حقيػػػق جػػػودة ابػػػػدمات سػػػنحاوؿ في ىػػػذا ابؼطلػػػب التعػػػرؼ علػػػى بؾموعػػػة مػػػن ابػطػػػوات الػػػتي بػػػدورىا تقػػػوـ بت

 متطلبات تقييم جودة ابػدمات الصحية في ابؼؤسسات الصحية.سنتطرؽ الذ بعض الصحية وأيضا 
 أولا: خطوات تحقيق جودة الخدمة الصحية

 : 1اف عملية برقيق جودة ابػدمة الصحية تأتي من خلبؿ اتباع العديد من ابػطوات، نذكر أبنها كما يلي
 ابية اتجاه الاخرين: يج/ الخطوة الأولى: اظهار الدواقف الا1

في البدايػػة بيكػػن تعريػػف ابؼوقػػف بأنػػو حالػػة ذىنيػػة تػػؤثر عليهػػا ابؼشػػاعر و ميػػوؿ الفكػػر و التصػػرؼ، و في العػػادة 
ىػػو الػػػذي يتحصػػل عليػػو بابؼقابػػػل، و تشػػتَ الدراسػػات الذ اف معظػػػم العػػاملتُ في بؾػػػاؿ ابؼوقػػف الػػذي يظهػػػره الشػػخص 

رىم للمواقػف الابهابيػة بالنسػبة بعميػع مػن يتعػاملوف خدمة الزبوف يرجػع فشػلهم الذ مػواقفهم ابذػاه الاخػرين و عػدـ اظهػا
 يعتمد في الاساس على الطريقة التي ينظر بؽا ابؼوظف الذ وظيفتو.  للآخرينمعهم كما اف ابؼوقف الذي يظهره ابؼوظف 

 و يقاس موقف ابؼوظف بكو الاخرين من خلبؿ عدة معايتَ أبنها: 
 ؛مدى الاىتماـ بدساعدة الاخرين -
 بصرؼ النظر عن اعمارىم و مظهرىم؛ الابهابية بكو ابعميعالابتسامة و  -
 ؛الإبهابية بكو الاخرين حتى في الاياـ و ابؼواقف العصبية -
 ؛الشعور بالسعادة عند تقديم ابػدمة الراقية -
 ؛التحسن العملي -
 ؛الشعور بشكل أفضل عند برقيق جودة ابػدمة في العمل -
 جهة الناس الذي يصعب التعامل معهم.الابهابية و الابتعاد عن السلبية حتى في موا -

 / الخطوة الثانية: تحديد حاجات الزبون )الدريض( 2
 ظمة الصحية ىو ابؼريض او الزبوف(؛جعل ابؼريض )الزبوف( ىو الرئيس )الاىتماـ الاوؿ للمن -
الصػحية )اف معرفػة متطلبػات التوقيػت في تقػديم ابػدمػة  (ادراؾ متطلبات الزمنية بعػودة خدمػة العميػل )ابؼػريض -

يعتبر من الامور الضرورية لتقديم خدمات ذات جػودة عاليػة، و يتطلػب الاتصػاؿ الشخصػي مػع ابؼػريض البػدء 
بالتحية خلبؿ ثواني، و إكماؿ الاعماؿ الورقية ابػاصة دقيقة علػى الاكثػر، و لابػد مػن اخبػار ابؼػريض عػن اي 

 ابؽاتفية للمريض(؛ على ابؼكابؼات سبب للتأختَ في الابقاز، كذلك من الضروري الرد
عور بالتًحيػػػب و الشػػػعور بالراحػػػة كابغاجػػػة بالشػػػ: أي فهػػػم حاجػػػات بؼرضػػػى مثػػػل فهػػػم ابغاجػػػات الانسػػػانية:  -

 ؛ابغاجة لتلقي العوف و ابؼساعدة، و ابغاجة للبحتًاـو 

                                                           
بزصص تسويق، جامعة بوزياف حساف، "أثر جودة ابػدمة على رضا الزبوف، دراسة ميدانية على مؤسسة اتصالات ابعزائر في مدينة العلمة)سطيف("، مذكرة ماجستتَ،  1

 .43-42ص ، ص2013سعد دحلب البليدة، البليدة، ابعزائر، 
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 دو اف يسأؿ عنها؛ توقع حاجات ابؼرضى مسبقا و توفتَ تلك ابػدمة للمريض -
يقظػػة ابؼوظػػف و لطفػػو: و يػػتم ىػػذا مػػن خػػلبؿ دراسػػة الزبػػوف )ابؼػػريض( و فهمػػو مػػن خػػلبؿ الشػػفافية بدعػػتٌ اف  -

يعي ابؼوظف الاشارات اللفظية و غتَ اللفظيػة الػتي يبعػث بهػا ابؼػريض، و اف يػتقمص دور الزبػوف بدعػتٌ اف بوػل 
 مكاف الزبوف )ابؼريض( و يرى ماذا يرغب. 

 1على توفير حاجات الزبائن )الدرضى(/ الخطوة الثالثة: العمل 3
 يتم برقيق ىذه ابػطوة من خلبؿ ما يلي: 

بهػػب اف تقػػدـ ابػػػدمات الصػػحية خػػلبؿ فػػتًة زمنيػػة مناسػػبة و في مكػػاف مناسػػب لاف ابػػػدمات الصػػحية تعػػد  -
 جدا مقارنةً مع ابػدمات الاخرى؛ خدمة حساسة

 ناسبة و كيفية التعامل مع ابؼرضى؛ابؼهارات ابؼبهب اف بوصل مقدـ ابػدمة على التدريب و ابؼعرفة و  -
 صورة ودية و جعلو يشعر بالارتياح؛الوفاء بابغاجات الاساسية للمرضى، كالتًحيب بالزبوف ب -
العمػػػل علػػػى مواصػػػلة تقػػػديم ابػدمػػػة الصػػػحية ابعيػػػدة للمرضػػػى عنػػػد حػػػدوث أمػػػر غػػػتَ متوقػػػع: الاحػػػداث الغػػػتَ  -

درات ابؼوظػػػف و برػػػد مػػػن قدرتػػػو خدمػػػة جيػػػدة للمرضػػػى، لػػػذا متوقعػػػة تػػػؤدي الذ خلػػػق أعبػػػاء اضػػػافية علػػػى قػػػ
 يتطلب الامر التنبؤ بتلك الاحداث و وضع حلوؿ بؽا بؼواجهتها اذ دثت.

 2/ الخطوة الرابعة: التأكد من استمرارية الدرضى في التعامل مع الدنظمة الصحية4
 ق: يأتي التأكد من استمرارية ابؼرضى بالتعامل مع ابؼنظمة الصحية على طري

الاىتمػػػاـ بشػػػكاوي الػػػزبائن )ابؼرضػػػى( و ذلػػػك الاصػػػغاء الذ شػػػكاويهم و شػػػرح الاجػػػراءات الػػػتي سػػػيتم ابزاذىػػػا  -
 ابؼريض( نتيجة قيامو يعرض الشكوى؛بؼعابعة ىذه الشكاوي و في الاختَ تقديم الشكر للزبوف )

ابؼتعصػبتُ مػن خػلبؿ كسب الزبوف )ابؼرضى( ذوي الطبع الصعب، يوـ مقدـ ابػدمة الصحية بكسب ابؼرضى  -
 افظة على ىدوئهم و الاصغاء اليهم؛المح

الصػحية ابؼقدمػة بؽػم الزبائن )ابؼرضى( حوؿ مستوى جودة ابػػدمات   راء)دورية( اجراء استطلبعات مستمرة  -
ابؼنظمػػة الصػػحية في تلبيػػة  للحكػػم علػػى مػػدى بقػػاحو تقيػػيمهم بؽػػا، فنتػػائج ىػػذا الاسػػتطلبع و التقيػػيم معيػػار 

الذ تسػػتخدـ نتػػائج الاسػػتطلبع في ادخػػاؿ التحسػػينات ابؼسػػتمرة علػػى  بالإضػػافةضػػى و توقعػػاتهم، حاجػػات ابؼر 
 ابػدمة ابؼقدمة و ىذا انطلبقا من اراء الزبائن )ابؼرضى( لانهم ىم مصدر ابؼعلومات و الافكار ابعديدة.

 
 
 

                                                           
دراسة حالة مؤسسة البريد و ابؼواصلبت"، مذكرة ماجستتَ، بزصص ادارة اعماؿ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة،   : صليحة رقاد، "تقييم جودة ابػدمة من وجهة نظر الزبوف 1

 .38، ص2007/2008ابعزائر، 
 .203-202صص ، 2008ف، الاردف، ، دار صفاء، عما1مأموف سليماف الداردكة، "ادارة ابعودة الشاملة و خدمة العملبء"، ط 2
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 ثانيا: متطلبات تقييم جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات الصحية 
ابؼؤسسػػػات الصػػػحية علػػػى اعتمػػػاد ابعػػػودة في تقيػػػيم خػػػدماتها الصػػػحية و لضػػػمانها تركػػػز غالبيػػػة ابؼؤسسػػػات تعمػػػل 

 :  1الصحية في بفارستها على عدة أمور ىامة تتضمن ما يلي
تقيػػيم مػػؤىلبت و خػػبرات الاطبػػاء عنػػد التوظيػػف او التًقيػػة مػػن قبػػل بعنػػة خاصػػة بابؼػػؤىلبت العلميػػة لضػػماف  .1

 يم مستوى جيد من ابػدمات الطبية؛ية ابؼؤىلة لتقداستخداـ العناصر البشر 
الصػحية مثػل رقابػة و ضػبط العػدوى و انتقػاؿ  ودة ابػدمػةالتًكيز على وسائل الوقاية التي مػن شػأنها برسػتُ جػ .2

 التحكم بالعدوى و بعنة الصيدلية؛الامراض داخل ابؼؤسسة الصحية ىي بعنة 
تدقيق الطبي الاستًجاعي بهري ىػذا التػدقيق مػرة في الشػهر تقييم و رقابة جودة ابػدمات الصحية من خلبؿ ال .3

، و ىػػو عبػػارة عػػن وطػػب الكلػػى علػػى الاقػػل، يكػػوف خػػاص بكػػل خػػدـ صػػحية، مثػػل طػػب البػػاطتٍ و ابعراحػػة
مراجعػػػة السػػػجلبت الطبيػػػة يقػػػوـ بهػػػا الاطبػػػاء الػػػزملبء لاعمػػػاؿ زملبئهػػػم بالاسػػػتناد الذ معػػػايتَ توضػػػع مػػػن قبػػػل 

 ابؼوارد. الاطباء و ترشيد استعماؿ 
تقتًح ابعمعية الامريكية لاعتماد ابؼؤسسات الصحية عدد من ابؼتطلبات الدقيقة للنظاـ ابؼقبوؿ لتقييم ابػػدمات في 

 ابؼؤسسات الصحية ىذه ابؼتطلبات:
 يتَ مناسبة كوسائل القياس عليها؛بهب اف يكوف النظاـ ىادفا و موضوعيا، و ىنا لابد من وضع معا -
التقػػويم كفػػؤ و خػػاص، مػػن حيػػث تػػوفتَ وقػػت الطبيػػب، و ىنػػا لابػػد مػػن اسػػتخداـ غػػتَ بهػػب اف يكػػوف نظػػاـ  -

 تا كبتَا اولا و لا تتطلب تقوبيا؛الاطباء بؼهاـ التي تستهلك وق
سػػبب ابعيػػد بهػػب اف يكػػوف النظػػاـ مػػرنا بحيػػث يسػػمح بقػػدر الاخػػتلبؼ و الابكػػراؼ عػػن ابؼعػػايتَ اذ مػػا تػػوفر ال -

 ابؼدوف في ابؼلف الطبي؛
نػػػتج التقػػػػويم عػػػن اجػػػراء تصػػػػحيحي فلببػػػد مػػػن أف يسػػػػفر التقػػػويم عػػػن اجػػػػراء منطقػػػي يتناسػػػب مػػػػع بهػػػب اف ي -

و  مباشػر مػن الطبيػب، او ايقػاع ابعػزا تالابكراؼ سواء كاف ذلك الاجراء برنامج تعليمػي و تػدريبي باشػراؼ 
 .أدى الذ ذلك من اجراءات تصحيحية العقوبات و ما

ة، تضػػمن أدد درجػػة مػػن الاخطػػاء و برقػػق مسػػتويات عاليػػة مػػن ذات جػػودمػػن أجػػل ابغصػػوؿ علػػى جرعػػة صػػحية 
 : 2القبوؿ لدى ابؼستفيدين )ابؼرضى(، يستلزـ بؾموعة من ابؼتطلبات الضرورية

/ الكفػػاءة ابؼهنيػػة للؤشػػخاص الػػذين يقػػدموف ابػدمػػة التمريضػػية، أي اف يكػػوف مقػػدـ ابػدمػػة بؿيطػػاً بابؼعرفػػة و ابؼهػػارة 1
مهارتػػو، و اف تكػػوف جديػػة الرغبػػة في اىػػداء و تقػػديم ابػدمػػة التمريضػػية، و اف يتحلػػى بأعلػػى ابؼتعلقػػة بحقػػل بزصصػػو و 

 مهاراتو وصولا الذ برستُ الاداء؛ مستويات السلوؾ الاخلبقي و اف يهتم بتنمية دراتو و
                                                           

 . 235-234ص ، ص2008، عماف، الاردف، 1فريد توفيق نصتَات، "ادارة منظمات الرعاية الصحية، دار ابؼستَة للنشر و التوزيع، ط 1
مومية الاستشفائية محمد بوضياؼ بورقلة"، دراسة ميدانية في مؤسسة الع: بوخلوه باديس و حود ميسة بصاؿ، "تقييم جودة خدمة الرعاية الصحية من وجهة نظر ابؼرضى 2

 .66، ص2019، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  ابعزائر، 01، العدد8، بؾلدABPRبؾلة آداء ابؼؤسسات ابعزائرية 
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مػػن ابػدمػػة التمريضػػية لانػػو بػػدوف ذلػػك الرضػػا لػػن تكػػوف ابػدمػػة التمريضػػية  ابؼسػػتفيدين/ الرضػػا و القبػػوؿ مػػن جانػػب 2
 جر الاساسي في ابػدمة التمريضية؛ذات جودة و فعالية، فقبوؿ ابؼريض و ذويو للبجراء بيثل ابغ

خػػلبؿ / اف ابػدمػػة التمريضػػية بهػػب اف تلػػبي علػػى الاقػػل أدد مقػػاييس و معػػايتَ التوعيػػة الػػتي أقرىػػا المجتمػػع الػػدولر مػػن 3
التشػػػػػػريعات و الانظمػػػػػػة و التعليمػػػػػػات، فابؼؤسسػػػػػػات الصػػػػػػحية و ابؼنظمػػػػػػات و ابؽيئػػػػػػات التطوعيػػػػػػة و المجػػػػػػالس الطبيػػػػػػة 
ابؼتخصصة، بصيعاً تعمػل وفػق معػايتَ مسػتويات ابعػودة في ابػدمػة التمريضػية و بهػب علػى مقػدمي تلػك ابػدمػة الالتػزاـ 

 بها. 
 ة لدطلب الرابع: أساليب قياس جودة الخدمة الصحيا

اف برديد أساليب القياس و التعػرؼ علػى ابؼعػايتَ الػتي يلجػأ إليهػا الزبػوف )ابؼػريض( للحكػم علػى جػودة ابػدمػة 
الصػػػحية ابؼقدمػػػة الػػػيهم، يعػػػد مػػػن أىػػػم ابؼوضػػػوعات الػػػتي اسػػػتحوذت علػػػى اىتمػػػاـ الكثػػػتَ مػػػن البػػػاحثتُ حيػػػث حػػػاوؿ 

زبوف )ابؼػريض( الا أنػو لا بيكػن وضػع معػايتَ ثابتػة الكثتَوف ابهاد أسلوب مناسب لقياس جودة ابػدمة من وجهة نظر ال
لقياس جودة ابػدمة و تعميمها على بصيع ابؼؤسسات ابػدمية نظرا للظروؼ ابػاصة بكل مؤسسة كمػا أف ىػذا لا بينػع 

 وجود مقاييس جودة ابػدمة مشتًكة بتُ ابؼؤسسات ابػدمة ابؼشابهة من ناحية الوظيفة. 
 ياس جودة الخدمات الصحية من منظور الزبائن )الدرضى( قأولا: 

 :  1من أىم الطرؽ الشائعة لقياس جودة ابػدمات الصحية وفقا بؼنظور الزبوف )ابؼرضى( بقد
 Complaints/ مقياس عدد الشكاوى 1

دمات بيثػػل عػػدد الشػػكاوى الػػتي يتقػػدـ بهػػا ابؼرضػػى خػػلبؿ فػػتًة زمنيػػة معينػػة مقياسػػا ىامػػاً عػػن مسػػتوى أداء ابػػػ
ابؼقدمة، فإما أف تكوف في مستوى مػا يتطلعػوف عليػو او اف تكػوف دوف ابؼسػتوى و لا تتناسػب مػع توقعػاتهم بؽػا الصحية 

و ىذا ابؼقياس بيكن ابؼنظمة الصحية من ابزاذ الاجػراءات ابؼناسػبة لتجنػب حػدوث ابؼشػاكل، و برسػتُ مسػتوى جػودة 
 نهم موضع اىتماـ مػن جانػب ابؼؤسسػاتبأ )ابؼرضى(ستفيدينما تقدمو من خدمات للمرضى، و يولد احساس لدى ابؼ

 م ولا للمنظمة الصحية و خدماتهم؛الصحية، و بالتالر يتحوؿ الافراد غتَ الراضتُ الذ أشخاص لديه
 و ينقسم العملبء وفق مقياس عدد الشكاوى الذ انواع ابنها: 

الصػػػامت: بشػػػكل عػػػاـ ىػػػذا النػػػوع مػػػن العمػػػلبء لا يشػػػتكي بغػػػض النظػػػر عػػػن معػػػاناتهم مػػػن  )ابؼريض(العميػػػل -
  الشكوى؛الاخطاء، و ينبغي العمل على إغرائو من أجل تقديم

ىنػػاؾ  دائػم الشػكوى: يشػكو دائمػا بوػق او بػػدوف حػق، ولا يكػوف راضػيا أبػدا عػن ابػدمػة، و )ابؼريض(العميػل -
 دائما من وجهة نظره أخطاء؛

                                                           
بن بوي جيجل"، مذكرة ماجستتَ،  دراسة حالة ابؼؤسسة الاستشفائية العمومية محمد الصديق : مزرؽ سعاد، "دور جودة ابػدمة الصحية في التنمية البشرية ابؼستدامة 1

 .40-39، ص2013-2012، جيجل، ابعزائر، 01بزصص الادارة الاستًابذية للتنمية ابؼستدامة، جامعة سطيف
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لا يشكو الا إذا كاف ىناؾ مبرر لشكواه، فهو يهػتم بالنتػائج  )ابؼريض(ابؼوضوعي: ىذا العميل ريض()ابؼالعميل -
 ر؛و حل ابؼشاكل و تهمو الاعذا

مػػػزايا اضػػػافية مػػػن تقػػػديم شػػػكواه فهدفػػػو الرئيسػػػي لػػػيس حػػػل ابؼسػػػتغل: يهػػػدؼ الذ ابغصػػػوؿ )ابؼريض(العميػػػل  -
 ابؼشاكل. 

 :Satisfication measure1/ مقياس الرضا 2
ىػػو أكثػػر الطػػرؽ اسػػتخداماً الطػػرؽ اسػػتخداما لقيػػاس ابذاىػػات ابؼرضػػى بكػػو جػػودة ابػدمػػة الصػػحية ابؼقدمػػة، و 

بعػػد  Rating questionsخاصػػة بعػػد حصػػوبؽم علػػى ىػػذه ابػػػدمات عػػن طريػػق توجيػػو أسػػئلة الػػتي تقػػيس الابنيػػة 
ابلبت شخصػػػية، مػػػن خػػػلبؿ حصػػػوؿ ابؼرضػػػى علػػػى ابػدمػػػة و ذلػػػك قائمػػػة اسػػػتبياف بطاقػػػات تػػػدوين ملبحظػػػات او مقػػػ

الاجابػػػة علػػػى ىػػػذه الاسػػػئلة بيكػػػن برديػػػد مػػػدى موافقػػػة و مطابقػػػة أوجػػػو ابػدمػػػة بؼتطلبػػػاتهم و توقعػػػاتهم بهػػػب اف تكػػػوف 
 التي تتلبئم مع احتياجات السوؽ؛ الاسئلة سهلة و بؿددة، و من ىذا بيكن للمنظمة الصحية من تبتٍ الاستًاتيجيات

 :  Servqual measure2/ مقياس الفجوة 3
حيػػث قػػاموا بتتطػػوير بمػػوذج لتشػػخيص ابؼسػػببات  Parasuramanet et allينسػػب ىػػذا ابؼػػدخل الذ 

الرئيسية للفجوة بتُ ادراؾ ابؼسػتفيدين مػن الرعايػة الصػحية لػلبداء الفعلػي للخدمػة و بػتُ توقعػاتهم حػوؿ جودتهػا يعتمػد 
 ؛اد ابػمسة للجودة للخدمة الصحيةعلى الابع

 يقوـ ىذا النموذج على معادلة أساسية ذات طرفتُ بنا الادراكات و التوقعات و بيكن التعبتَ عنها بدا يلي: 
 ادراكات  –توقعات  جودة الخدمة الصحية=

و ذلك لقياس بطس فجواتها منو تتعلق بكل مػن منظمػة ابػدمػة الصػحية و بالزبػوف )ابؼػريض( و بالاثنػتُ كمػا ىػو مبػتُ 
 .في الشكل

 لقياس جودة الخدمة الصحية SERVQUALنموذج تحليل الفجوات : (02) الشكل

                                                           
 .57، ص2004-2003أساليب حديثة ابؼعايرة و القياس"، دار الفكر العربي، -توفيق محمد عبد المحسن، "قياس ابعودة و القياس ابؼقارف  1
 .99-98ص  علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص قاسم نايف 2
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 101: قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، صالدصدر

 :  1و بيكن توضيح الفجوات ابػمس لنموذج كالتالر
بػدمػػػػة الصػػػػحية و بػػػػتُ ادراؾ الادار     : تنػػػػتج ىػػػػذه الفجػػػػوة عػػػػن اخػػػػتلبؼ بػػػػتُ توقعػػػػات ابؼرضػػػػى بؼسػػػػتوى ا01الفجػػػػوة 

رز عة بؼراجعي ابػدمة الصػحية و مػن ألتوقعاتهم، أي انها تنتج عن عجز الادارة عن معرفة الاحتياجات و الرغبات ابؼتوق
 الاسباب ابؼؤدية الذ حدوث ىذه الفجوة: 

 ؛قصور و ضعف أنظمة الاتصاؿ داخل ابؼنظمة الصحية -
 ؛بالتعرؼ على توقعات ابؼرضى ابؼراجعتُ للخدمة عدـ الاىتماـ الكافي للمنظمة -
 تعدد مستويات الادراية، بفا يؤدي الذ بطء وصوؿ توقعات ابؼرضى للبدارة.  -
: تنػػتج عػػن الاخػػتلبؼ بػػتُ مػػا تعتقػػده الادارة انهػػا رغبػػة الزبػػوف )ابؼػػريض( و بػػتُ مػػا تقػػوـ ابؼنظمػػة بأدائػػو مػػن 02الفجػػوة 

فات بؿػددة كانػت توقعػات ابؼرضػى و رغبػاتهم مفروضػة لػلبدارة يػتم تربصتهػا الذ مواصػ  ، بدعتٌ انو حتى لو2ةفعليالناحية ال
 في ابػدمة ابؼقدمة معا؛

                                                           
 .36مزرؽ سعاد، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .49علي عبد ابعليل علي الغزالر، مرجع سبق ذكره، ص 2
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: تنػػتج ىػػذه الفجػػوة مػػا بػػتُ ابؼواصػػفات المحػػددة للجػػودة الرعايػػة الصػػحية و بػػتُ أداء ابػدمػػة، مػػن اسػػباب 03الفجػػوة 
 حدوثها: 
 يضتدني مستوى مهارة الافراد القائمتُ على خدمة ابؼر  -
 قصور و ضعف الرقابة على ابػدمات الصحية ابؼقدمة -
الػػتًويج عنػو بخصػػوص ابػدمػة الصػػحية، و تسػمى ىػػذه : تنػتج عػػن الاخػتلبؼ بػػتُ ابػدمػة ابؼػػؤداة و مػا يػتم 04الفجػوة 

 الفجوة ايضا بفجوة الاتصاؿ من ابرز اسباب حدوثها: 
 ابؼبالغة في الوعود عن مستويات عالية للخدمة ابؼقدمة -
 للمستفيدينعدـ ادراؾ القائمتُ على ابعودة لمحتوى الاعلبنات ابؼوجهة  -
: تنػػتج بػػتُ ادراؾ ابؼػػريض بؼسػػتوى الاداء الفعلػػي للمنظمػػة الصػػحية و توقعػػاتهم ابذػػاه جػػودة ابػدمػػة الصػػحية 05الفجػػوة 
 ؛1ابؼقدمة

مػػة ابؼقدمػػة ذات نسػػتنتج مػػن بؾموعػػة ىػػذه الفجػػوات انػػو كلمػػا كانػػت الفجػػوات كثػػتَة دؿ ذلػػك علػػى اف ابػد
جػػودة رديئػػة و منخفضػػة علػػى العكػػس مػػن ذلػػك فػػإف ابعػػودة تكػػوف ذات درجػػة عاليػػة كلمػػا حػػدث تقلػػص او انكمػػاش 

 لتلك الفجوات. 
 :  service measure2/ مقياس الاداء الفعلي4

استمرار ابعهود ابؼبذولة عابؼيا للتوصل الذ بموذج علمي و عملي لقياس جودة ابػدمة الصحية و يتمتػع بدرجػة 
الذ ىػذا ابؼقيػاس الػذي  Groninand taylorعالية مػن الثقػة و ابؼصػداقية و امكانيػة التطبيػق فقػد توصػل كػل مػن 
ىػذه ابػدمػة بيكػن ابغكػم عليهػا مباشػرة مػن خػلبؿ ة يركز علػى الاداء الفعلػي للخدمػة الصػحية ابؼقدمػة باعتبػار اف جػود

 ابذاىات الزبائن )ابؼرضى( و انو بيكن التعبتَ عن ذلك بابؼعادلة التالية: 
 جودة الخدمة الصحية = الاداء الفعلي

Healt srvice quality = Performance 
ابػاصة بابعوانػب ابؼلموسػة،  اتابػدمفقياس مظاىر جودة و لد بىتلف ىذا الاسلوب عن سابقو في الابعاد ابؼستخدمة 

الاعتماديػػػة و الاسػػػتجابة و الامػػػاف و اللباقػػػة، و كمػػػا يػػػرى اصػػػحاب ىػػػذا ابؼقيػػػاس فانػػػو يتميػػػز عػػػن سػػػابقو بالبسػػػاطة و 
سػػهولة الاسػػتخداـ، و كػػذلك بػػزيادة درجػػة مصػػداقيتو و واقعيتػػو الا انػػو يعجػػز عػػن مسػػاعدة الادارة علػػى الكشػػف عػػن 

في ابػدمة ابؼقدمة و التي تتعلػق بجوانػب متعػددة و ليسػت فقػط ادراكػات الزبػوف )ابؼػريض( مػن بؾالات القوة و الضعف 
 ابػدمة.

                                                           
 .37-36مزرؽ سعاد، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .105-104قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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في قيػاس تقيػيم جػودة ابػدمػة الصػحية،  SERVPERFو ىكذا و بالرغم من ابؼزايا الػتي يتمتػع بهػا بمػوذج 
في ىػػذا الصػػدد بػػل اف الاخػػتَ ربدػػا يتفػػوؽ علػػى الاوؿ  SERVQUALبمػػوذج الا انػػو لا يقلػػل مػػن ابنيػػة و ملبئمػػة 

 ابذة عن عمليات القياس و التقييم؛من حيث الدلالات العملية الن
 :  value measure1/ مقياس القيمة 5

يرتكػػز ىػػذا ابؼقيػػاس علػػى العلبقػػة بػػتُ ابؼنفعػػة و السػػعر الػػذي بوػػدد القيمػػةف فكلمػػا ازدادت مسػػتويات ابؼنفعػػة 
بلفض سعر ابغصوؿ عليها و بالتالر تزداد القيمة ابؼقدمة للعمػلبء و مػن ثم يزيػد اقبػابؽم علػى طلػب للخدمات ابؼدركة، ا

ابػػػدمات و العكػػس صػػحيح. فتػػوفر ىػػذا ابؼقيػػاس في ابؼؤسسػػة ابػدميػػة يػػدفعها الذ التًكيػػز جهودىػػا لتقػػديم خػػدـ متميػػزة 
 لعملبئها )ابؼرضى( بأقل تكلفة بفكنة.

 measuring professional quality2ثانيا: قياس الجودة الدهنية 
يػػػرى الكثػػػتَ مػػػن البػػػاحثتُ اف تقيػػػيم ابعػػػودة مػػػن منظػػػور الزبػػػوف )ابؼرضػػػى( بيثػػػل جػػػزءا مػػػن بػػػرامج ابعػػػودة لػػػذلك فػػػاف 

 اسػػتخدـابؼقػػاييس ابعػػودة ابؼهنيػػة تقػػوـ علػػى فكػػرة مفادىػػا اف ابؼؤسسػػات قػػادرة علػػى الوفػػاء بخػػدماتها ابؼتنوعػػة مػػن خػػلبؿ 
 الامثل بؼواردىا ابؼتاحة و من ىنا بيكن التمييز بتُ ثلبث انواع من ابؼقاييس ىي: 

تٌ اعتبار ابؼدخلبت او ابؼوارد جوىر ابػدمة و جودتها و اذا مػا تػوافر للمؤسسػة ياس ابعودة بدلالة ابؼدخلبت: بدعق .1
المحػػددة الواضػػحة، اذا تػػوفر للخدمػػة   البنػػاء ابؼناسػػب بتجهيزاتػػو و معداتػػو و القػػوانتُ و الػػنظم ابؼسػػاعدة و الاىػػداؼ

كل ىذا كانػت ابػدمػة بفيػزة فعػلب و علػى الػرغم مػن منطقيػة ىػذا ابؼػدخل و التًحيػب بػو مػن قبػل البػاحثتُ في دعػم 
جهود ابؼبذولػة للتوصػل الذ بمػوذج مناسػب لقيػاس جػودة ابػدمػة، الا انػو يبقػى ناقصػا فعناصػر ابؼػدخلبت في جػودة 

ابؼػدخلبت ية في حػد ذاتهػا لضػماف ابعػودة ىنػاؾ عوامػل اخػرى مكملػة مثػل طػرؽ تنػاوؿ لا تعد كاف الصحية ابػدمة
 ؛و التفاعلبت فيما بينها

و ىي تلك ابؼقاييس التي ترتز على جودة ابؼراحل ابؼختلفػة لتقػديم ابػدمػة الصػحية، :3قياس ابعودة بدلالة العمليات .2
مػػػن قبػػػل ابعهػػػات الاستشػػػارية ابػارجيػػػة و منظمػػػة و ىػػػي تنطػػػوي علػػػى بؾموعػػػة مػػػن ابؼؤشػػػرات الػػػتي لد تم برديػػػدىا 

الصػػػحة العابؼيػػػػة، و توضػػػػح ىػػػػذه ابؼؤشػػػػرات النسػػػػب ابؼعياريػػػػة لكافػػػػة عناصػػػػر أنشػػػػطة ابػػػػػدمات الصػػػػحية )الوقايػػػػة، 
ف ىػذه ابػػدمات كخػدمات التشخيصية و العلبجية( و التي بهب اف تستقويها كافة ىذه العناصر لكػي يػتم تصػني

 صحية جيدة؛
 دلالة ابؼخرجات: و يتم قياس جودة ابؼخرجات من خلبؿ بؾموعة من الطرؽ منها: قياس ابعودة ب .3

                                                           
 .52ره، صعلي عبد ابعليل علي الغزالر، مرجع سبق ذك 1
بزصص تسويق، جامعة  والو عائشة، "أبنية جودة ابػدمة الصحية في برقيق رضا الزبوف: دراسة حالة ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية لعتُ طاية"، مذكرة ماجستتَ، 2

 .75-74ص ، ص2011-2010، ابعزائر، 3ابعزائر
 .72-71ص مصطفى يوسف الكافي، مرجع سبق ذكره، ص 3
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ابؼسػػػتهدفة( و الأداء الفعلػػػي بغػػػرض اكتشػػػاؼ أ/ القيػػػاس ابؼقػػػارف: أي أف بذػػػري مقارنػػػة كميػػػة بػػػتُ ابؼعػػػادلات ابؼعياريػػػة )
 القصور و بؿاولة تفاديها مستقبل؛أوجو 

 ة ابؼقدمة؛ى بخصوص ابػدمات الصحيب/ استقصاء رضا ابؼرض
 حالت دوف برقيق الاداء ابؼنشود. ج/ استقصاء العاملتُ في ابؼشفى بؼعرفة كافة ابؼشكلبت و ابؼعوقات التي

 :1ثالثا: قياس الجودة من الدنظور الشامل
رغػم مػا أسػهمت بػو كػل ابؼػػداخل السػابقة مػن تقػديم في قيػاس ابعػػودة الصػحية و تقوبيهػا، إلا أنهػا بصيعػاً يغلػػب 

 ابػػػػدماتبػػراز ضػػرورة ابؼعابعػػػة في قيػػاس جػػودة ابؼػػداخل و ابؼقػػػاييس ابعزئيػػة الذ إعليهػػا الطػػابع ابعزئػػي و قػػػد أدت ىػػذه 
ودة ابػدمػة مػن وجهػة نظػر ابؼػريض، و نظػر مقػدـ ابػدمػة الصحية و تقوبيها و الشػكل يوضػح بموذجػاً شػاملبً لقيػاس جػ

 الصحية )ابؼشفى(. 
 

 وذج لتقييم جودة الخدمة الصحيةنم: (03الشكل)

 .76ة، مرج سبق ذكره، ص: والو عائشالدصدر

                                                           
 .107قاسم نايف علواف المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 الدبحث الثاني: أساسيات حول رضا العميل )الدريض( 
اف الغرض الاساسي لأي مؤسسة صحية ىو تلبية حاجات و رغبات ابؼرضػى لأف مػن اولػويات رضػا ابؼػريض، 

ابؼريض و تعطي صورة حسنة للمؤسسػة، كػل لذا على ابؼؤسسة الصحية العمل على البحث عن نقاط القوة التي ترضي 
صػة عنػد توجػو ابؼؤسسػة ىذا من خلبؿ تقديم رعاية صحية ذات جودة، اذ يعتبر رضا ابؼريض من أكثر ابؼعػايتَ أبنيػة خا

 بكو ابعودة.
 الدطلب الأول: مفهوم الرضا و رضا الدريض و أهميتو 

دائمػػاً لإرضػػائو، لأف فهػػم حاجاتػػو يزيػػد لأي مؤسسػػة صػػحية فهػػي تسػػعى يعتػػبر ابؼػػريض ىػػو العنصػػر الأساسػػي 
من قدرة ابؼؤسسة للوصػوؿ الذ أفضػل مسػتوى مػن ابعػودة في تقػديم ابػػدمات الصػحية، و في ىػذا ابؼطلػب سػنتطرؽ الذ 

 مفهوـ رضا و رضا ابؼريض و أبنيتو.
 مفهوم الرضا: اولا

باحػػث كيػػػف عرفػػػو، لاف لا يوجػػد اتفػػػاؽ بؿػػدد حػػػوؿ معػػتٌ الرضػػػا بصػػفة عامػػػة لانػػو لا يػػػزاؿ موضػػح لاف كػػػل 
 تعريفو يرتبط بدشاعر الفرد.

 ىناؾ بؾموعة من التعاريف سنتطرؽ الذ بعضها: 
 ؛1بيكن تعريف الرضا على أنو: "شعور مفاجئ ينبع من أداء معتُ قد يكوف غتَ متوقع" -
و يعرؼ ايضا: "على أنو شعور وجداني بكػو موقػف معػتُ سػواء كػاف خدمػة او سػلعة و في ضػوء مػا برقػق مػن  -

 ؛2اشباع للحاجات و رغبات ابؼتعددة للزبوف"
ابؼشػػاعر العاطفيػػة للمسػػتهلكتُ حػػوؿ بذربػػة اسػػتهلبؾ معينػػة"، يشػػتَ ىػػذا ": 3انػػوتم تعريػػف الرضػػا ايضػػا علػػى  -

تيجػػة النابذػػة عػػن ابػػػدمات التعريػػف الذ اف الرضػػا ىػػو نتيجػػة التقيػػيم العقلػػي بؼػػا بىتػػبره العمػػلبء )ابؼرضػػى( و الن
 ابؼقدمة؛

مػع  : "ابؼدى الذي يتفق عنػده الاداء ابؼػدرؾ للمنػتج او ابػدمػة4( على انوPhilipekotlerلر )و عرفو كوت -
 توقعات ابؼشتًي )اي العملبء(؛

 و نستنتج من التعاريف السابقة اف الرضا: 
 ن ياـ الزبوف )ابؼريض( بتجربة ما؛الرضا يعبر عن احساس معتُ ينتج ع -

                                                           
 .262، ص2008محمد محمد ابؽادي، "توجهات الادارة العلمية للمكتبات و مرافق ابؼعلومات برديات ابؼستقبل"، دار ابؼصرية اللبنانية،  1
 .156، ص2020في بيئة تنافسية"، مركز الكتاب الاكادبيي، حكيم بن جروة و عبد ابغق بن تفات، "تسويق العلبقات مدخل لتعزيز علبقة مؤسسة بزبائنها  2

3Kui-son choi et al, - "The service quality dimensioms and patient satisfaction relationships in soth Korea : 
comparisons across gender, age and types of service, journal of service marketing, Vol 19,N3, soth Korea, 
2005,p141. 

 . 116، ص 2013معراج ىواري وأخروف، " العلبقة التجارية ابؼاىية والأبنية " الطبعة الاولذ، دار الكنوز ابؼعرفة العلمية، عماف، الاردف، 4
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 ؛بكو خدمة او سلعة التي تقوـ بتلبية حاجاتو و رغباتو الرضا ىو حالة يشعر بها الزبوف )ابؼريض( -
 الرضا يعبر عن مقارنة ابػدمات ابؼنتظرة )ابؼتوقعة( مع ابػدمات ابؼدركة. -

 ثانيا: مفهوم رضا الزبون
الكثتَ من الباحثتُ و ابؼهتمتُ بشؤوف ادارة التسويق مفهوـ رضا العمػلبء )ابؼرضػى(  لاف ادراؾ العديػد اثار اىتماـ 

بؼؤسسػػات و منهػػا ابؼؤسسػػات الصػػحية اف سػػبب بسيزىػػا ىػػم العمػػلبء )ابؼرضػػى( بؽػػذا تعمػػل علػػى ارضػػائهم و تلبيػػة مػػن ا
 حاجاتهم، تعددت التعاريف و من ابرزىا نذكر: 

:" قناعػػة الزبػػوف )ابؼػػريض( باشػػباع حاجاتػػو و رغباتػػو نتيجػػة اسػػتخدامو 1يعػػرؼ رضػػا الزبػػوف )ابؼػػريض( علػػى انػػو -
 ؛درجة الاستعداد لديو لا عادة التعامل معها في ابؼرة القادمة"بؼنتجات علبمة معينة و 

تعبػػػتَ عػػػن مػػػدى بذػػػاوب ابػػػػدمات الصػػػحية ابؼقدمػػػة مػػػن طػػػرؼ ابؼؤسسػػػة الصػػػحية  2و يعػػػرؼ ايضػػػا علػػػى انػػػو" -
 ؛بغاجات و رغبات العميل )ابؼريض("

ما اذا كانوا سػيعودوف :" كيف بوكم ابؼرضى على بذربة ابؼستشفى الشاملة و 3يتم تعريف رضا ابؼريض على انو -
 ؛في زيارة مستقبلة"

فى سػتابػػدمات الػتي تلقاىػا خػلبؿ مػدة اقامتػو في ابؼش " ىو شعور ابؼريض بالراحة عن بؾموع يعرؼ على انو: -
 و تشمل: 

 ابػدمات الطبية؛ 
 ؛ابػدمات التمريضية 
 خدمات اجتماعية و نفسية...الخ(.ابػدمات ابؼرافقة )فندقة، اطعاـ، نظافة ، 
يولػػد احساسػػا باىتمػػاـ الاطػػار الطػػبي و ابػػػدمي بػػو، و بينحػػو الثقػػة بالاجػػراءات الػػتي يتبعهػػا الاطبػػاء، و بىلػػق لػػده بفػػا 

شعوراً ابهابيا يساعده على تقبل العلبج و التجػاوب معػو، و ىػذا مػا يػؤدي بػدوره الذ برصػيل نتػائج علبجيػة أفضػل بفػا 
 ؛4ينعكس على جودة خدمات الرعاية الصحية"

                                                           
لاية بسكرة، ابعزائر، بؾلة ادارة الاعماؿ و الدراسات بن عيشي عمار، "ابعاد جودة ابػدمة الصحة و دورىا في برقيق رضا الزبوف )ابؼرضى(: دراسة حالة ابؼستشفيات و  1

 .13، ص2017، جامعة بسكرة، بسكرة،ابعزائر، 1، العدد3الاقتصادية، بؾلد
أبضد بن عيشاوي، "قياس أبعاد و جودة ابػدمات من وجهة نظر العملبء: دراسة ميدانية بػدمات ابؽاتف النقاؿ مقدمة من طرؼ ابؼؤسسات  2

 .384، ص2014، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،ابعزائر، 14، العدد14جيزي،اوريدو( بددينة ورقلة جنوب ابعزائر، بؾلة الباحث، المجلدالثلبثة)موبيليس،
3Kathryn A Marley et al, "The role of clinical and procee quality in achieving patient satysfication in 
hospitals, decision science", Vol 35, N3, the Ohio State university, USA, summer 2004, p355. 

رضى، بؾلة جامعة دمشق للعلوـ اسامة الفراج، تقييم جودة ابػدمات الرعاية الصحية في ابؼستشفيات التعليم العالر في سورية من وجهة نظر ابؼرضى: بموذج لقياس رضا ابؼ4
 .64، ص2009عهد العالر للتنمية الادارية اقتصاد و ادارة ابؼؤسسات الصحية، جامعة دمشق، دمشق، ، ابؼ2، العدد25الاقتصادية و القانونية، بؾلد
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حالػػة نفسػػية بؼػػا بعػػد الشػػراء و اسػػتهلبؾ خدمػػة معينػػة، يػػتًجم بواسػػطة شػػعور عػػابر  1ضػػا علػػى انػػو:"و يعػػرؼ اي -
على ابؼوقػف السػابق )مؤقت( ناتج عن الفرؽ بتُ توقعات ابؼريض و الاداء ابؼدرؾ، و يعتمد بابؼوازرة مع ذلك 

 ابذاه ابػدمة"؛
من خلبؿ التعاريف السابقة نسػتنتج باف رضػا ابؼػريض عػن شػعوره و احسػاس نفسػي بعيػد عػن الفػرؽ بػتُ  .1

 اداء السلعة او ابػدمة ابؼدركة و  توقعات العميل )ابؼريض( و بذلك التمييز بتُ ثلبثة مستويات: 
 العميل )ابؼريض( غتَ راض  =اللبجودة   =أ/ الاداء  التوقعات 

 العميل )ابؼريض( راض =ابعودة  =ات  التوقع  =ب/ الاداء 
 العميل )ابؼريض(   راضٍ جدا  =ابعودة العالية   =التوقعات  =ج/ الاداء 

و بذلك فإف ابؼستوى العالر عن ابعودة بىلق نوع كبتَ من الارتباط بػتُ ابؼػريض و ابؼؤسسػة الصػحية ىػذا الارتبػاط يزيػد 
 من ولاء و وفاء ابؼرضى.

 الدريضثالثا: أهمية رضا 
يعػػػد رضػػػا ابؼػػػريض مػػػن الاصػػػوؿ ابؼهمػػػة لأي منظمػػػة اعمػػػاؿ حيػػػث اف ىػػػدؼ السياسػػػة التسػػػويقية ىػػػو برقيػػػق رضػػػا 

 :  2ابؼريض و بيكن ذكر الابنية التي بوتلها الرضا بالنسبة ابؼنظمة الصحية في النقاط التالية
 ا يولد زبائن جدد؛ أناس أخرين بفاذا كاف ابؼريض راضي عن أداء ابؼنظمة الصحية فإنو سيتحدث الذ 
  ً؛رضا ابؼريض عن ابػدمة الصحية ابؼقدمة اليو من قبل ابؼنظمة الصحية يؤدي الذ اف قراره بالعودة اليها راضيا 
  قػػدرة ابؼنظمػػة الصػػحية مػػػن برقيػػق رضػػا ابؼػػريض بخصػػػوص ابػػػدـ الصػػحية ابؼقدمػػة مػػػن قبلهػػا سػػوؼ يقلػػل مػػػن

 ؛احتماؿ توجو ابؼريض الذ منظمات صحية اخرى منافسة
  بيثل رضا ابؼريض تغذية عكسية بؼنظمة الصحة فيما يتعلق بابػدمػة الصػحية ابؼقدمػة اليػو بفػا يقودىػا الذ تطػوير

 خدمتها ابؼقدمة لو. 
باف ىناؾ العديد من القياسػات الػتي اسػتخدمت لرضػا ابؼرضػى مػن خػلبؿ الفػتًة ابؼاضػية، اذ  lekanderو اشار 

بابغواس بيكن اف بكصل عليها. و أي منظمة صحية تريد ابغصوؿ علػى رضػا  اف التطور ابعديد لللرضا ىو حالة مدركة
 ابؼرضى عليها برقيق ست حالات: 

التحدث ابؼباشر مع ابؼرضى، و معرفة رضاه او عدـ رضاه: أي بهب على مػوظفي ابؼنظمػة الصػحية التخاطػب  .1
 ابؼريض راضي او غتَ راضي؛عرفة اف مع ابؼريض وجو لوجو من أجل معرفة ردة فعلو و ىذا يؤدي الذ م

                                                           
دراسة ميدانية في ابؼؤسسة البنائية لسكيكدة، مذكرة ماجستتَ، بزصص علوـ التسيتَ، جامعة محمد  :بوعناف نورالدين، " جودة ابػدمات وأثرىا على رضا العملبء 1

 .114-113ص، ص 2007-2006ائر، بوضياؼ، ابؼسيلة، ابعز 
امعة عمار ثليجي، الاغواط، عامر ىواري، "بؿددات رضا الزبوف في بيئة الاعماؿ الالكتًونية: اقتًاح بموذج للقياس في قطاع ابػدمات في ابعزائر"، مذكرة دكتوراه، ج 2

 .64-63صص ، 2018-2017ابعزائر، 
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ادارة و توجيػػو اعمابؽػػا للوصػػوؿ الذ رضػػا ابؼرضػػى: بدعػػتٌ انػػو بهػػب علػػى ابؼنظمػػة الصػػحية اف تقػػدـ بؾموعػػة مػػن  .2
 ىتماـ بابؼرضى من اجل كسب رضاىم؛ابػدمات ابعيدة و الا

ة اف يسػمع بصيػع الاصغاء لكل ما يتعلق بابؼريض و تنفيذ توقعاتهم: بدعتٌ اخر بهب على طاقم ابؼنظمة الصحي .3
ة مػا يريػده ابؼػريض آراء و انتقادات ابؼرضى و شكاويهم برحابة صدر و بوجو مبتسم و تنفيذ توقعاتهم أي معرف

 قبل اف يقوبؽا؛
 ؛معرفة الرضا عن طريق التقدير و القياسات .4
 دمة للمريض من خلبؿ التفاعل معو؛برقيق قيمة ابػ .5
 بأنها من ابؼنظمات الصحية ابعيدة.الاعلبف عن ابقازاتها حتى يشعر ابؼريض  .6

 :  1بوقق رضا ابؼريض بؾموعة من الفوائد أبنها
 نظمة الصحية؛كسب ولاء و ثقة ابؼرضى عن ابػدمات الصحية ابؼقدمة داخل ابؼ 
  برقيق حصة تسويقية مستهدفة من طريف ابؼنظمة الصحية، التفوؽ التنافسي أي بتحقيق الرضػا بجعػل ابؼػريض

تػػائج ابؼنظمػة الصػحية و لا يػذىب الذ ابؼنافسػتُ مػن خػلبؿ كػل ىػذا تتزايػد الارباح و الن لا يسػتغتٍ علػى تلػك
 ابعيدة داخل ابؼنظمة الصحية؛

 ؛يساىم رضا ابؼريض بقوة في برقيق البقاء و الاستقرار داخل السوؽ و بتُ ابؼنافستُ و التطور 
 .بيثل رضا ابؼرضى مقياس بعودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة 

 الدطلب الثاني: لزددات رضا الدريض و سلوكيات رضاىم و عدم رضاىم 
يعتػػبر ابؼػػريض )الزبػػوف( ىػػو أسػػاس نهػػوض ابؼؤسسػػات الصػػحية و يتحقػػق ىػػذا عػػن طريػػق بؿػػددات إرضػػائو و معرفػػة 

 لذلك. ؽسلوكيات رضاه أو عدـ رضاه عن ابػدمات ابؼقدمة في ابؼؤسسة الصحية، و في ىذا ابؼطلب سنتطر 
 دات رضا الدريضأولا: لزد

 ىناؾ بؾموع من المحدثات التي تساىم في تشكيل حالة الرضى لدى ابؼرضى، بؿدد كما يلي:
 :  2التوقعات -1

ىو التصور الذي يكونو الزبوف )ابؼريض( في عقلو قبل اقتناء السلعة او ابػدمة و مدى برقيق ابؼنػافع الػتي يرغػب في 
تًكميػػة الػػتي يكونهػػا مػػن بذاربػػو السػػابقة حػػوؿ ابػدمػػة و بدػػا ينتقػػل اليػػو ابغصػػوؿ عليهػػا معتمػػدا في ذلػػك علػػى ابؼعلومػػات ال

 من أخبار عن بذارب الاصداء بشأف أداء السلعة او ابػدمة )الصحية(.
 و بردد ابعوانب الاساسية للتوقع الذي يكونو الزبوف )ابؼريض( عن ابػدمة الصحية فيما يلي: 

                                                           
 .384أبضد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
اد و ادارة الاعماؿ، عمري سامي، "أثر بؿددات جودة ابػدمة على رضا الزبوف: دراسة حالة متعامل ابؽاتف النقاؿ موبيليس وكالة تبسة"، بؾلة دراسات في الاقتص 2

 . 273، جامعة العربي التبسي، تبسة، ابعزائر، ص01، العدد04بؾلد
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نافع التي يتوقػع  الزبػوف )ابؼػريض( ابغصػوؿ عليهػا مػن شػراء او اسػتخداـ أ/ توقع حصوؿ طبيعة و أداء ابػدمة: و ىي ابؼ
 ؛ابػدمة نفسها

ب/ التكلفػػػػة ابؼتوقعػػػػة: و ىػػػػي التكػػػػاليف الػػػػتي يتوقػػػػع الزبػػػػوف )ابؼػػػػريض( أف يتحملهػػػػا مػػػػن أجػػػػل ابغصػػػػوؿ علػػػػى ابػدمػػػػة 
 ؛الصحية

 الفعل ابؼتوقع الافراد الاخرين و ذلك عند شراء الفرد للخدمة الصحية.  ج/ ابؼنافع الاجتماعية ابؼتوقعة: ىو رد
 :1الاداء الفعلي )الددرك( -2

يتمثل في مستوى الاداء الذي يدركو الزبوف عند استخدامو للمنتج او حصولو علػى ابػدمػة الصػحية، و ىػو يعتمػد  
 يق رضا الزبوف )ابؼريض( من عدمو؛كمرجع لتحديد مدى برق

 :2الدطابقة -3
الػػذي يقػػوـ علػػى مبػػدأ "ابهػػاد الفػػرؽ بػػتُ مسػػتوى  Olivierتػػتم ابؼطابقػػة وفػػق لنمػػوذج "عػػدـ تأكيػػد التوقعػػات" لػػػ 

 الاداء ابؼتوقع و مستوى الاداء الفعلي الذي حصل عليو العميل )ابؼريض( اقتناء ابػدمة الصحية، و ىنا بميز حالتتُ: 
 ؛بؼتوقع و ىي حالة مرغوب فيها يتولد عليها عدـ الرضاأ/ ابكراؼ موجب: اي الاداء الفعلي اكبر من الاداء ا

 غوب فيها يتولد عليها عدـ الرضا.ب/ ابكراؼ سالب: اي الاداء الفعلي اقل من الاداء ابؼتوقع و ىي حالة غتَ مر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ء الزبائن دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر"، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة ابضد بوقرة،  بومرداس، خلوط زىرة، "التسويق الابتكاري و اثره في بناء ولا 1

 .84، ص2014-2013ابعزائر، 
باتنة، ابعزائر،  ابغاج بػضر، 01، جامعة باتنة12عيسى مرازقة و سهاـ بـلوؼ، "ابنية جودة ابػمة في برقيق الرضا لدى العميل"، بؾلة الاقتصاد الصناعي، العدد 2

 .394، ص2017
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 نموذج لزددات رضا الدريض: (04)الشكل

 : من اعداد الطالبةالدصدر
 الرضا و عدم الرضا للمريضثانيا: السلوكيات الناجمة عن 

اف رضا او عدـ رضا الزبوف)ابؼريض( ينجم عنو سلوؾ يقوـ بو الفرد كرد فعل لشعوره ابذاه ابؼنتج او ابػدمػة ابؼقدمػة 
 لة الرضا او عدـ الرضا و درجاتهالو و يكوف ىذا السلوؾ ابهابيا او سلبيا حسب حا

 : 1السلوكيات النابصة عن رضا الزبوف)ابؼريض( -1
 أ/ سلوؾ تكرار الشراء: 

اف سلوؾ تكرار الشراء بىتلف عن سلوؾ الولاء من حيث اف سػلوؾ تكػرار الشػراء يكػوف بػدوف الالتػزاـ بشػراء 
 شراء اما الولاء فهو الالتزاـ بشراء نفس ابؼنتج او ابػدمة في كل مرحلة شراء.  نفس ابؼنتج ا ابػدمة في كل مرحلة

لشػػراء ىػػم مػػن يسػػتثمروف في شػػراء نفػػس العلبمػػة و بالػػرغم مػػن عػػدـ وجػػود ارتبػػاط كمػػا يػػرى الػػبعض اف الػػذين يكػػرروف ا
 من لديهم ارتباط عاطفي بالعلبمة؛ عاطفي بينهم و بينها، بينما أصحاب الولاء ىم

 ب/ سلوؾ الولاء: 
الشػػراء او يعػػد سػػلوؾ الػػولاء أحػػد سػػلوكيات ابؼتًتبػػة علػػى الرضػػا و ىػػو يتميػػز بأنػػو التػػزاـ عميػػق و اصػػرار بتكػػرار 

اعادة التعامل علػى الػدواـ مػع ابؼنػتج او ابػدمػة الصػحية ابؼفضػل في ابؼسػتقبل ىػذا يعػتٍ تكػرار الشػراء مػن نفػس العلبمػة 
 يل الزبوف )ابؼريض( لعلبمة أخرى؛مهما كانت ابؼؤثرات ابػارجية المحيطة او ابعهود التسويقية التي تهدؼ الذ برو 

 :  1الذ الاذفج/ سلوؾ الكلمة الابهابية من الفم 

                                                           
 .44-43صص ، 2010، 2، العدد10كشيدة حبيبة، "قياس رضا الزبوف عن جودة ابؼنتجات لتحقيق التميز التنافسي"، بؾلة دراسات اقتصادية، بؾلد  1
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( بأننػا كػزبائن luckبعض الباحثوف يعتبروف الكلمة من الفم الذ الاذف مفتاح بقاح ابؼؤسسات، فقد اضػاؼ )
)مرضػػى( سػػيكولوجيا لا نثػػق كثػػتَ بالإعػػلبنات للمنػػتج او للخدمػػة لكننػػا نثػػق بشػػكل اكػػبر بالنػػاس الػػذين يتحػػدثوف عػػن 

بعض الباحثتُ فالعديد من ابؼنتجتُ و البائعتُ و ابؼقػدـ للخدمػة  ابؼنتج او ابػدمة، و من جانب آخر و من وجهة نظر
يعتقػػدوف انهػػم يبيعػػوف منتجػػاتهم و خػػدماتهم بفضػػل جودتهػػا العاليػػة فقػػط، و لكػػن الواقػػع اف النػػاس الػػذين يشػػتًوف تلػػك 

مػػن الاطػػػراؼ ابػػػدمات و عػػػادة لػػيس اسػػػتجابة للمنػػتج  او ابػدمػػػة او لمجهػػوداتهم التسػػػويقية بػػل اسػػػتجابة بؼػػا يسػػػمعونو 
 الاخرى.
 لخدمة)الدريض( في حالة شعوره بالرضا عن االصحية  السلوكيات التي يقوم بها الدستهلك : (05الشكل)

 .66: عامر ىواري، مرجع سبق ذكره، صالدصدر
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 السلوكيات النابصة عن عدـ رضا الزبوف )ابؼريض(:  -2
 : 1أ/ سلوؾ الشكوى

يعػػد سػػلوؾ الشػػكوى رد فعػػل بوػػدث نتيجػػة عػػدـ الرضػػا الػػذي يشػػعره الزبػػوف )ابؼػػريض( عػػن السػػلعة او ابػدمػػة 
بسبب وجد أخطاء عند تقديم ابػمة او ابؼنتج مثل التأختَ في تسليم ابؼنتج او ابػدمػة، تقػديم سػلعة او خدمػة لد يطلبهػا 

 بؼكاف ابؼتفق عليو؛في الوقت و االزبوف )ابؼريض( عدـ توفتَ ما يطلبو )ابؼريض( 
اف ابؼؤسسات ابغديثة ادركت ازدياد ابنية شكاوى الزبائن )ابؼرضى( و تبتُ بؽا اف تلك الشػكاوى وسػيلة فعالػة لتحقيػق 
احتياجػػات العمػػلبء )ابؼرضػػى( و بظػػاع آرائهػػم و تعليقػػاتهم ابؼختلفػػة فيمػػا يتعلػػق بالسػػلعة او ابػػػدمات ابػاصػػة و بالتػػالر 

ثتَ من ابؼػاؿ و ابعهػد كتشػجيع الػزبائن للتعبػتَ بكػل الوسػائل ابؼمكنػة عػن شػكواىم و تعليقػاتهم أًبحت ابؼؤسسة تنفق الك
 ابؼختلفة للقياـ بعملية معابعة الشكاوي ىناؾ ثلبثة طرؼ: 

تشجيع الزبائن لتقديم الشكاوي من خلبؿ تسهيل التعبتَ عػن عػدـ الرضػا و لا يتحقػق ىػذا الا بإعػلبـ الزبػوف  -
أو سػػػهل و شػػػكاويو و ىػػػذا يكفػػػي بػػػل بهػػػب اف تكػػػوف معروفػػػة بالنسػػػبة للزبػػػوف و متػػػوفرة أي يوجػػػو اقتًاحاتػػػو 

 الوصوؿ اليها؛
و تسػجيل و تشػخيص ابؼشػكلة و التصػرؼ  بالإصػغاءمعابعة الشكاوي و الاقتًاحات بعناية بحيث يبدأ الامر  -

 ؛بابزاذ قرار صحيح
 .الشكاوي لاستغلببؽا في التحستُاستغلبؿ عدـ الرضا للتطور اي استغلبؿ ابؼعلومات المجمعة حوؿ  -

غيػػاب رد الفعػػل: ىنػػاؾ زبائػػن لا بوبػػذوف فكػػرة تقػػديم الشػػكاوي اي لا يكػػوف بؽػػم سػػلوؾ رد الفعػػل و ىنػػا ابؼؤسسػػة 
 بدوف اعلبـ ابؼؤسسة بسبب تذمرىم؛ تكوف معرضة بػطر فقداف الزبوف و بالتالر تاكل اصوبؽا من الزبائن و ىذا

 اف حجج الزبوف غتَ الرضا في الامتناع عن التعبتَ كثتَة منها: 
  اف الامر ليس لو قيمة لاف الوقت و ابعهد اللذاف يبذلاف الالتزاـ بالػرد علػى عػدـ الرضػا بالػغ الابنيػة بابؼقارنػة

 بؼنافع التي يتًتب ابغصوؿ عليها؛با
 نزاع شديد بتُ الزبوف و ابؼؤسسة؛ يعتبر اف الشكاوي ىي مصدر ازعاج و 
 ؛يرى اف الادارة لا تشجع على شكاوي الزبائن 
  .عدـ وجود قناة اتصاؿ لتقديم الشكاوي من خلببؽا 

 :  2ب/ سلوؾ تغيتَ العلبمة )اي تغيتَ ابؼؤسسة( و عدـ شراء ابػدمة
 مسػػتوى الرضػا لػػديهم عػػن سػلوؾ تغيػػتَ العلبمػة ىػػو ذلػك السػػلوؾ الػذي يقػػوـ بػو الزبػػوف )ابؼػريض( عنػػدما يتغػتَ

علبمػػة معينػػة او مؤسسػػة مػػا، و بيكػػن تعريػػف سػػلوؾ التغيػػتَ ىػػذا بأنػػو "مرحلػػة يكػػوف لػػدى الزبػػوف )ابؼػػريض( ولاء خدمػػة 
 لعدـ رضا او نتيجة بؼشاكل أخرى"؛ بتحوؿ الذ خدمة صحية اخرى، و ذلك نتيجة صحية ثم يقوـ

                                                           
 .45-44ص كشيدة حبيبة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .78-77ص ذكره، صبوزياف حساف، مرجع سبق  2
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 لي: من أسباب تغيتَ العلبمة او خدمة ابؼؤسسة نذكر ما ي
  ؛ابؼوظفتُ الداخلتُ الذين بوتلوف الواجهة الامامية للزبوفعدـ اظهار اىتماـ 
 )؛استغراؽ وقت طويل للبستجابة بؼتطلبات الزبوف )ابؼريض 
 ؛عدـ توفتَ ابػدمة الصحية ابؼطلوبة 
 مع مستوى ابؼنافستُ مع سعر اعلى؛ مستوى جودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة متقارب 
  ؛التعامل مع الشكاوي بطريقة ترضي ابؼرضىعدـ الدرة على 
 ا يؤثر على بظعة ابؼؤسسة الصحية؛ظهور مشكلبت مع تقييم ابػدمة الصحية بف 
  الصحية و عدـ تصحيحها؛تقديم اعتذارات بشكل مستمر حوؿ الاخطاء التي تقع أثناء تقديم ابػدمة 
 ابؼنافسػػػة بالسػػػعر علػػػى حسػػػاب  ابلفػػػاض جػػػودة ابػدمػػػة الصػػػحية ابؼقدمػػػة دائمػػػا حيػػػث تكػػػوف ىػػػدؼ ابؼؤسسػػػة

 ابعودة؛
الصػػحية تػػؤدي في معظػػم ابغػػالات الذ اف شػػعور ابؼػػريض بعػػدـ الرضػػا علػػى ابػدمػػة الصػػحية ابؼقدمػػة داخػػل ابؼؤسسػػة 

 عدـ معاودة شراء ابػدمة الصحية او مقاطعتها نهائياً.
 :  1ج/ الكلمة ابؼنطوقة السلبية من الفم الذ الاذف

مسػػػتهلكتُ آخػػػرين، امػػػا الزبػػػوف  06لقػػػد اوضػػػحت بعػػػض الدراسػػػات اف كػػػل زبػػػوف )مػػػريض( راضػػػي بوػػػدث 
الذ  بالأنتًنػػػتمػػػن الػػػزبائن الاخػػػرين مػػػن خػػػلبؿ الكلمػػػة السػػػلبية ابؼنطوقػػػة و ترتفػػػع  19)ابؼػػػريض( الغػػػتَ راضػػػي فيحػػػدث 

لزبػػػوف )ابؼػػػريض( في قػػػرار شػػػخص و مػػػن ىنػػػا يتضػػػح لنػػػا أبنيػػػة الكلمػػػة ابؼنطوقػػػة كمصػػػدر للمعلومػػػات يعتمػػػده ا 6000
 سلوؾ ابؼستهلك ابغالر و ابؼرتقب.الشراء في 
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 : سلوك الشكاوي الزبائن )الدرضى( "السلوكيات الناجمة على عدم رضا الزبائن )الدرضى((06)شكلال

 .75: بوزياف حساف، مرجع سبق ذكره، صالدصدر
 ثانيا أدوات تحسين رضا الدرضى 

 : 1الادوات التي بدورىا تقوـ بتحستُ رضا ابؼريض، نذكر ما يلي منهاىناؾ بؾموعة من 
ابعػػودة ابؼدركػػة: اف برسػػتُ الاداء الػػداخلي للمؤسسػػة و الػػذي يتمثػػل في برسػػتُ ابعػػودة و الغػػرض منػػو ارضػػاء  -1

ابؼسػػتفيد الا أف قيػػاس ابعػػودة في الػػداخل ضػػروري لكنػػو كػػافي بهػػب علػػى ابؼؤسسػػة اف تقػػوـ بقيػػاس رضػػا زبائنهػػا 
ضاً قد تكوف ابعودة لكن رضػا الػزبائن لػيس في نفػس درجػة ىػذه ابعػودة، و يعػتٍ بهػا ايضػا ىػي ادراؾ ابؼػريض ا

 ؛بعودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة لو من قبل ابؼؤسسة الصحية
برليل عدـ الرضػا: في حالػة عػدـ الرضػا تصػبح عػدد الاتصػالات الػتي مػن الضػروري علػى ابؼؤسسػة اف تقػوـ بهػا  -2

عابعػػػة لعوامػػل ضػػرورية بغالػػة الرضػػا، اف البحػػث عػػن الاسػػػباب كل ابؼسػػببة بؽػػذه ابغالػػة و مػػدى ابؼبؼعابعػػة ابؼشػػا 
ف ابغالػة أي الذ فقػد الزبػوف )ابؼػريض(. كمػا بهب يكوف بشكل دقيػق لاف عػدـ الرضػا ابؼعػار بطريقػة سػيئة يػؤد

                                                           
 .99، ص2005كشية حبيبة، "استًاتيجية رضا العميل"، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة البليدة، ابعزائر،   1
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 علبقػػة الزبػػوف عيػػوب فيغػػتَ نابذػػة عػػن رداءة ابػدمػػة فقػػط ابمػػا ترجػػع الذ مشػػاكل تسػػتَ عيػػوب في الاتصػػاؿ، 
 )ابؼريض( ...إلخ؛

: اف متابعة ابؼريض تأخذ عدة أشكاؿ ىدفها اقامة علبقة وثيقة بتُ الزبػوف )ابؼػريض( و متابعة الزبوف )ابؼريض( -3
ابؼؤسسة، و من ابؼهم اف تكوف ىذه العلبقات الشخصػية اي اف تعػادؿ كػل زبػوف بصػفة منفػردة و يعػد اسػاس 

الذ الاخػذ بعػتُ الاعتبػار كػل مشػاكل ابؼرضػى حػتى  )ابؼػريض( الاسػتماع الػيقظ للمفاوضبالإضػافة متابعة الزبوف
 كاف خاطئ فيها؛  و لو

ولاء الزبػػوف )ابؼػػريض(: اف الزبػػوف الػػوفي مردوديتػػو بسثػػل مػػرتتُ و يكلػػف أقػػل مػػن جلػػب زبػػوف جديػػد و مػػن ىػػذا  -4
ريض( نقطػػة البدايػػة، و اف التسػػيتَ ابعيػػد بعػػدـ فػػإف علػػى ابؼؤسسػػة اف توجػػو اسػػتًاتيجيتها بكػػو ولاء الزبػػوف )ابؼػػ

 الرضا يعتبر ركيزة فعالة بػلق الرضا، بحيث كلما كاف ميولا لإعادة استعماؿ للخدمة التي ولدت الرضا. 
 الدطلب الثالث: العوامل الدؤثرة في سلوك رضا الدريض و ادوات تحسين رضا الدريض

ىامػػا بالنسػػػبة للمؤسسػػات الصػػحية، بحيػػػث ىنػػاؾ بؾموعػػة مػػػن  تتمثػػل ابنيػػة برقيػػػق رضػػا ابؼػػريض في كونػػػو امػػرا
العوامػػػل الػػػتي بػػػدورىا تػػػؤثر علػػػى السػػػلوؾ الشػػػرائي للمرضػػػى، غػػػذ ىػػػذه العوامػػػل برفػػػز او برػػػد مػػػن التعامػػػل مػػػع ابؼؤسسػػػة 
الصحية. بػذا بهب على ابؼؤسسات الصحية اف تراعػي سػلوؾ ابؼرضػى و العوامػل ابؼػؤثرة فػيهم و اف تقػوـ بتقػديم ادوات 

 برستُ رضا ابؼرضى.و طرؽ من اجل 
 اولا: العوامل الدؤثرة في سلوك رضا الدريض: 

مػن الاقػداـ يتأثر ابؼستهلك في ابزاذ قرار الشراء للسلع او ابػدمات بدجموعة من العوامل التي بدورىا برفػز او برػد 
مػػع ابؼؤسسػػة الصػػحية فػػانهم ايضػػا  علػػى التعامػػل مػػع تلػػك ابؼنتجػػات. و بػػدر تعلػػق الامػػر بابؼرضػػى او الػػزبائن ابؼتعػػاملتُ

 :  1يتأثروف بهذه العوامل، ىناؾ عدة عوامل تؤثر على سلوؾ الشرائي للمرضى و تتمثل ىذه العناصر في التالر
 :  culture factorsالعوامل الثقافية  -1

تسػػاقاً مػػػع و ىػػي بؾموعػػة مػػن العوامػػل الػػػتي تعػػبر مػػن خلببؽػػا الفػػػرد علػػى اسػػلوبو في التعامػػل مػػػع ابؼفػػردات اليوميػػة ا
 عبر بذاربو الانسانية و ما برققو عن تعميق فكري و تتمثل العوامل الثقافية كالتالر:  التًاكم ابؼعرفي ابؼتحقق لديو

 :  cultureأ/الثقافة العامة 
بيكػػن تعريفهػػا علػػػى انهػػا رتػػػراكم معػػرفي و قيمػػػي بؼقاصػػد و مفػػػاىيم يسػػتخدمها المجتمػػػع للتعامػػل مػػػع البيئػػة الػػػتي 

ع الاخػرين عػبر تفسػتَ ابغػالات يارا شخصيا للتعامل مللؤجياؿ القادمة"، اصبحت بالتالر معيعيش فيها و تتم مناقلتها 
ابؼثػػاؿ أصػػبحت مػػن الثقافػػات العامػػة للفػػرد الاوروبي القيػػاـ الػػتي يتفاعػػل معهػػا بصػػفتو فػػرد ضػػمن المجتمػػع، و علػػى سػػبيل 

بعمليػػػػة الفحػػػػص الػػػػدوري السػػػػنوي او النصػػػػف سػػػػنوي للتأكػػػػد مػػػػن سػػػػلبمتو الصػػػػحية، كمػػػػا اصػػػػبحت مزاولػػػػة الرياضػػػػة 
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مفػػػردات العمػػل اليػػومي الواجػػػب القيػػاـ بػػػو، و تمعػػػات ابؼتحضػػرة امػػػرا اساسػػيا مػػن الصػػباحية لػػدى العديػػػد مػػن افػػراد المج
 الفرد؛ تكونت ثقافة عامة ابذاه التعامل مع الرياضة بؼا بؽا من أثر صحي علىبالتالر 

 :  sub-cultureب/الثقافة الفرعية 
و يقصػػد بهػػا تلػػك الثقافػػة الػػتي بستلػػك بظػػات و صػػفات سػػلوكية خاصػػة بيكػػن اف بسيزىػػا عػػن غتَىػػا مػػن المجػػاميع 

اجتمػػاعي لاعضػػائها قياسػػا بغتَىػػا مػػن الثقافػػات الاخػػرى ضػػمن الثقافػػة العامػػة، و بيكػػن اف تعطػػي تطػػابق شخصػػي او 
الاخػرى. و علػػى سػبيل ابؼثػػاؿ يكػن اف بقػػد اف ىنػاؾ ابذػػاه واضػػح لػدى العديػػد مػن افػػراد المجتمػع و للمسػػتويات العمريػػة 
الػػتي بذػػاوزت مرحلػػة الشػػباب الذ حػػد مػػا يتفوقػػوف في تػػوجههم بكػػو تنػػاوؿ الاطعمػػة ابػاليػػة مػػن الػػدىوف لتجنػػب بعػػض 

 ؛لمحافظة على سلبمتهم الصحيةالامراض و ل
 :  social classج/الشريحة الاجتماعية 

برتػػػوي المجتمعػػػات الانسػػػانية ابؼختلفػػػة في داخلهػػػا علػػػى شػػػرائح اجتماعيػػػة متفاوتػػػة، و في جوانػػػب بـتلفػػػة كػػػأف 
لشػػرائح يعتمػػد ذلػػك التفػػاوت علػػى مسػػتوى الػػدخل، الػػتعلم، مكػػاف الاقامػػة، ابؼهنػػة، ...إلخ كأسػػاس في التمػػايز مػػا بػػتُ ا

 الاجتماعية. 
مػػن ىػػذا التصػػنيف تسػػتطيع ابؼنظمػػات الصػػحية مػػن برديػػد التصػػرؼ او التوجػػو لتعامػػل السػػلوكي مػػع الافػػراد علػػى وفػػق 
الشرائح ابؼختلفة في المجتمع. وىنا يكوف الامر متشابها الذ حػد كبػتَ مػع موضػوع بذزئػة السػوؽ. اذ لا بيكػن التعامػل مػع 

 ف ىناؾ اختلبفات قائمة في اجزاءه؛من اف تكو  المجتمع ىي انو متجانس بل لابد
 :  social factors1العوامل الاجتماعية  -2

 ية، تتمثل ىذه العوامل كالتالر: يتأثر الفرد بدجموعة من العوامل الاجتماع
 أ/ الجماعات الدرجعية: 

بسثػػل كػػل المجػػاميع الػػتي تػػؤثر بصػػورة مباشػػرة او غػػتَ مباشػػرة علػػى ابذاىػػات و سػػلوؾ الفػػرد. ابعماعػػات الػػتي تػػؤثر 
. بعػض ىػذه المجموعػات تكػوف اوليػة و membre ship groupsمباشػرة علػى الفػرد تػدعى المجموعػات العضػوية 

الاصػػدقاء، ابعػػتَاف و بصاعػػات العمػػل. كمػػا أف الػػتي يتػػألف صػػمتها الفػػرد بضػػورة مسػػتمرة و غػػتَ مباشػػرة، مثػػل: العائلػػة، 
بؾموعػات الابرػادات التجاريػة الػتي غالبػا مػا تكػوف اكثػر ربظيػة و اقػل لذ بصاعات ثانويػة مثػل: ابػػبرات و الافراد ينتموف ا

املهم مػع ابػػدمات الصػحية استمرار بالتفاعل. تستطيع ىذه ابعماعات التأثتَ و بشكل كبتَ على سلوؾ ابؼرضى في تع
 قدمة؛ابؼ
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 :  familyب/الاسرة )العائلة( 
بيكن اف يؤثر افراد الاسرة تأثتَاً كبتَاً على سلوؾ ابؼرضى لاف ابؼستهلك يتصػل بعائلتػو اولا و بالتػالر فػاف الفػرد 

بقرار الاسرة حياؿ أي أمر ينوي ابزاذه فابؼريض عند ابزػاذه لقػرار معػتُ يتعلػق بصػحتو فإنػو يتأثر بشكل كبتَ و مستمر 
 ة، برليل بـبري معمق، فحوص...إلخ؛تشتَ عائلتو في الاوؿ مثل ابزاذ قرار في اجراء عملية جراحييس

 :  statusج/ الادوار و الدكانة 
ينتمي الفرد الذ عدد من المجموعات مثل الاسرة و النوادي و ابؼنظمػات و بيكػن تعريػف مػوع الفػرد في كػل بؾموعػة 

الػدور مػن انشػطة بتوقػع الفػرد تأديتهػا طبػا للشػخص ابؼوجػود حولػو، و بومػل كػل  بالنسبة الذ الدور و ابغالة، اذ يتكػوف
دور مكانة بؿددة تعكس القيمة العامة التي يعطيها المجتمع لو. كما ىو ابغػاؿ عنػد القيػاـ بحمػلبت التػبرع بالػدـ بؼواجهػة 

 ع فيها بؼكانتو من بتُ الاخرين.ظرؼ طارئ فاف الفرد يسارع قبل غتَه في التبر 
 :  personal factors1العوامل الشخصية  -3

 تعتبر ىذه العوامل خاصة بالفرد، تتمثل كالاتي: 
يػػػػؤثر عمػػػػر الفػػػػرد الذ حػػػػد كبػػػػتَ في السػػػػلوؾ الشػػػػرائي للخدمػػػػة الصػػػػحية حيػػػػث كلمػػػػا ازداد العمػػػػر زاد  :ageأ/العموووور 

الاعتمػػػاد علػػػى الػػػذات و ابزػػػاذ قػػػرار الشػػػراء للخدمػػػة الصػػػحية، لأنػػػو يكػػػوف قػػػادر علػػػى التميػػػز في القػػػرار. بػػػل اف انظمػػػة  
سػػنة( و السػػبب في 18دوف السػػن القػػانوني ) القػػوانتُ تشػػتًط موافقػػة رب العائلػػة علػػى اجػػراء العمليػػة ابعراحيػػة بؼػػن كػػاف

بؼسػتقبلية. و يكػوف الامػر بفاثػل بؽػا ذلك باف ابؼػريض يكػوف غػتَ مػدرؾ بغقيقػة ابػدمػة الصػحية الػتي يتلقاىػا و نتائجهػا ا
لكن بحالة معكوسة بؼن ىم في مرحلة الشيخوخة و الكهوليػة عنػدما يكونػوف غػتَ قػادرين علػى التميػز بغػالتهم الصػحية و 

 ابنائهم عند اجراء العملية بؽم؛ تًط أخذ موافقةبفا يش
ترتبط ابؼهنة بنمط الاستهلبؾ للفرد الذي بيارس ابؼهنة ما فيتخذ مػن خلببؽػا السػلعة او : profession2ب/الدهنة 

عليػو ىا الذي بيتهن الاعمػاؿ الكهربائيػة، و ابػدمة الصحية، فمثلب السلعة التي ترتبط بأعماؿ الكهرباء يقدـ على شراء
 ى من ابؼعدؿ بؼنتجاتها و خدماتها؛فعلى ابؼسوقتُ اف بوددوا المجمعات ابؼهنية التي بؽا اىتمامات اعل

الشخصػػػية ىػػي بؾموعػػػة مػػن ابػصػػػائص النفسػػية ابؼميػػػزة الػػتي تولػػػد بمطػػا مسػػػتقرا و : personalityج/الشخصووية 
"ىػي تلػك الاحساسػات الداخليػة للفػرد و مػا  متجانسا في الاستجابة للبيئة، و بيكن تعريفها من وجهػة نظػر التسػويقي

فى او حسػن الاختيػار للطبيػب او ابؼستشػ تنعكس عليها"، عندما يتمتع ابؼريض بشخصية ابؼميزة او الواضحة بسكنو من
ابػدمة الصحية التي ففي بحالة الصحية، و يستطيع التميز ما بتُ ابػدمات ابؼشابهة ابؼقدمػة مػن اطػراؼ صػحية بـتلفػة، 

 توافق مع حالتو و قدرتو ابؼالية؛ر ما ىو مو ليختا
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قد يشتًؾ الافػراد في نفػس الثقافػة و الوظيفػة و الشػربوة الاجتماعيػة، و لكػنهم بىتلفػوف : life style1د/نمط الحياة 
يقػوـ في بمط حياتهم، و بمط ابغياة الفردي بيكن ارجاعو الذ معيشػة الفػرد في العػالد المحيطػة بػو، و الانشػطة ابؼختلفػة الػتي 

بهػػا و اىتماماتػػو و آراءه فػػنمط ابغيػػاة لا بيكػػن اف يفسػػر طبيعػػة الفػػرد ككػػل و تفاعلػػو مػػع البيئػػة المحيطػػة بػػو دوف تفسػػتَ 
المحيطػػػة بالفػػػرد ذاتػػػو و عليػػػو فػػػإف ابؼسػػػوقتُ في ابؼنشػػػ ت علػػػيهم اف يبحثػػػوا في العلبقػػػة القائمػػػة بػػػتُ ابػػػػدمات  ابؼتغػػػتَات

 .اميع ابؼستخدمة من ابعمهورالصحية ابؼقدمة، و أبماط ابغياة للمج
 :  sychological factorsالعوامل النفسية  -4

 يتأثر ابؼريض الذ حد كبتَ في سلوكو الشرائي بػدمة الصحية بعدة عوامل نفسية منها: 
 

بحاجػة اف نقطة البداية في عملية قرار الشػراء ىػو الشػعور : motivesandneeds2أ/الدوافع و الحاجات 
و ىػػي الػػتي تشػػكل حالػػة عػػدـ التػػوازف مػػا بػػتُ حالػػة ابؼػػريض أشػػيء مػػا. فابغاجػػة تعػػتٍ ببسػػاطة الافتقػػار الذ شػػيء مفيػػد، 

اتهم فهػي مػن يوجػو فهػي ابغاجػات الداخليػة الػتي توجػو الافػراد بابذػاه اشػباع حاجػ الفاعلية و ابغالة ابؼرغوبة. اما الػدوافع
 او يقود السلوؾ؛

( للحاجػػػػات و الػػػػذي يشػػػػتَ الذ وجػػػػود بطسػػػػة maslouيعتمػػػػد للتفسػػػػتَ ىػػػػو ىػػػػرـ ماسػػػػلو ) و خػػػػتَ بمػػػػوذج بيكػػػػن اف
 مستويات رئيسية بغاجات الفرد تأخذ شكلب ىرميا و ابؼبنية في الشكل الاتي: 
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 ىرم ماسلو للحاجات : (07الشكل)

 
 .114: كورتل فريد بلختَ و آخروف، مرجع سبق ذكره، صالدصدر

و يقػػدر تعلػػق الامػػر بابػػػدمات الصػػحية و السػػلوؾ الشػػرائي فػػإف ابعانػػب الصػػحي بيثػػل ابؼرحلػػة الثانيػػة مػػن ابغاجػػات في 
بحاجػة الذ فهػو السلم. حيث اف الفرد بعد اف يشبع حاجاتو مػن ابؼأكػل و ابؼلػبس و السػكن)ابغاجات الفيسػيولوجية(، 

ابعانػب في السػلبمة الصػحية اذ اف ابغاجػة للخدمػة الصػحية  برقيق الامػن و الاسػتقرار و يشػمل ابعػزء الاعظػم مػن ىػذا
ىي مسألة أساسية لكنها بستػد ايضػا صػعودا الذ قمػة السػلم عنػدما يرغػب الفػرد في السػفر للمنتجعػات السػياحية بؽػدؼ 

 التغيتَ النفسي او البحث عن خدمات العلبج الطبيعي...إلخ.
جراء و تتأثر كيفية ابزاذه الاجراء على ادراكػو للموقػف الابزاذ ايكوف الشخص ىذا : perception1ب/الادراك

فكلنا نتعلم عػن طريػق اتبػاع ابؼعلومػات مػن خػلبؿ حواسػنا ابػمسػة )البصػر، السػمع، الشػم، اللمػس و التػذوؽ(، الا اف  
ا النػاس كل منا يستقبل ىذه ابؼعلومات ابغسية و ينظمها و يفسرىا بطريقة فردية و يكوف الادراؾ العملية التي بىتػار بهػ

                                                           
 .160سعدوف بضود جثتَ الربيعاوي و حستُ وليد حستُ عباس، مرجع سبق ذكره، ص 1
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ابؼػػريض اف يػػدرؾ و مػػن خػػلبؿ ملبحظػػة  ور ذات معػػتٌ للعػػالد. يسػػتطيعمػػات أو ينظمونهػػا أو يفسػػروىا لتكػػوف صػػابؼعلو 
 الاجهزة الطبية ابؼستخدمة...إلخ؛ نوعية ابػدمة الصحية ابؼقدمة، و درجة نظافة ابؼستشفى و حداثة الادوات و

يتمثػػػل التعلػػػيم بدجموعػػػة ابؼتغػػػتَات ابغاصػػػلة في سػػػلوؾ الفػػػرد النابصػػػة مػػػن تػػػراكم ابػػػػبرات : learning1ج/التعلووويم 
معينػة، و بالتػالر فػإف تػراكم السابقة لديػة أي اف الفػرد يتعامػل مػع البيئػة المحيطػة بػو يومػا، و يكتسػب في كػل حالػة خػبرة 

ى اسػاس ابػػبرة الػتي اكتسػبها و لاشػك بأف ىذه ابػبرات تكسبو معرفة او تعلم، لكي بودد مواقفو ابعديدة مستقبلب علػ
التعلم لدى الفػرد يتوقػف علػى عػدد مػن العوامػل منهػا درجػة النضػج لػدى الفػرد، الرغبػة في الػتعلم، القػدرة و الدافعيػة في 

 اد الذىتٍ، طريقة التعلم ...إلخ؛التعلم، الاستعد
التمػػريض و ذوي ابػػػبرة  ع الاطبػػاء و طػػاقمو ابؼرضػػى علػػى سػػبيل ابؼثػػاؿ يسػػتطيعوف الػػتعلم ايضػػا مػػن خػػلبؿ تفػػاعلهم مػػ

يػب و مػاىي الادويػة ابؼسػموحة الطبية في برديد ما ىو مر بالصحة و ما ىػو مفيػد، و مػتى و كيػف بيكػن استشػارة الطب
 بها

الاعتقػػػاد ىػػػو عنصػػػر معػػػري وصػػػفي يكونػػػو الانسػػػاف : positio and beleifs2د/الدعتقووودات و الدواقوووف 
اف يعتقػػد شػػخص مػا اف بػػرامج )مايكروسػػوفت( تتمتػع بدواصػػفات عاليػػة و تقنيػػات بخصػوص شػػيء معػػتُ، فمػثلب بيكػػن 

متطورة، لػذلك برػاوؿ ابؼنظمػات بشػتى اشػكابؽا معرفػة مػا يعتقػده الفػرد بخصػوص منتجاتهػا و خػدماتها، امػا ابؼوقػف فهػو 
مػػػا. تسػػػاعد ابؼواقػػػف للتصػػػرؼ بخصػػػوص شػػػيء او فكػػػرة  التقيػػػيم الابهػػػابي او السػػػلبي وردة الفعػػػل العاطفيػػػة و الاسػػػتعداد

الشػػخص علػػى بنػػاء نظػػاـ سػػلوكي متجػػانس بحيػػث لا يضػػطر الفػػرد الذ تقسػػيم عمليػػة الشػػراء في كػػل موقػػف علػػى سػػبيل 
معتقػػػػدات او مواقػػػف حيػػػػاؿ تنػػػػاوؿ ابؼشػػػػروبات الكحوليػػػة او القيػػػػاـ بعمليػػػػات الاجهػػػػاض، ابػتػػػػاف،  للؤفػػػػرادمثػػػاؿ فػػػػاف 

قػػف ابذػػاه ىػػذه الامثلػػة او عبرىػػا تبعػػا لعوامػػل سػػبق الاشػػارة اليهػػا او عمليػػات التجميػػل، ابؼخػػدرات...إلخ، و تتخػػذ ابؼوا
 عوامل اخرى.

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .71ثامر ياسر البكري، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .240-239ص سعد علي ربواف المحمدي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 العوامل الدؤثرة في السلوك الشرائي للمستهلك )الدريض( : (08)الشكل

 .64: ثامر ياسر البكري، مرجع سبق ذكره، صالدصدر
 الرابع: وسائل قياس مستوى رضا الدريض  لدطلبا

رضا العملبء )ابؼرضى( أمر مهما بالنسبة لأي مستوى )صحية( لأنو يعػبر عػن مػدى بقػاح يعتبر قياس مستوى 
 ادارة ابؼؤسسة في التعامل مع عملبئها.

ضا العميل )ابؼريض( اصلب من اصو ابؼؤسسة و يساعدىا على الاحتفاظ بعملبئها، حيث اذا كاف العميػل راضػي يعد ر 
ابػدمػػة مػػرة أخػػػرى، و في ىػػذا ابؼبحػػث سػػػنتطرؽ الذ بعػػض وسػػائل قيػػػاس علػػى ابػدمػػة ابؼقدمػػػة فحتمػػا يعػػود الذ اقتنػػػاء 

 الرضا.
 1: انظمة الشكاوي و الدقترحاتأولا

نتيجة العديد من ابؼنظمات و من بينها ابؼنظمات الصحية الذ وضع نظاـ يسهل على الػزبائن )ابؼرضػى( تقػديم 
رقػػم ىػػاتف او عنػػواف بريػػد الكػػتًوني او موقػػع شػػكواىم و اقتًاحػػاتهم للمنظمػػة، و قػػد يكػػوف ذلػػك علػػى طريػػق بزصػػيص 

الكػتًوني او علػػى مواقػػع التواصػػل الاجتمػػاعي )فيسػػبوؾ، انسػػتغراـ...إلخ( تتلقػى ابؼنظمػػة مػػن خلبلػػو مػػا يتقػػدـ بػػو الػػزبائن 
)ابؼرضى( من شكاوي او اقتًاحات، و ىذا من شأنو الكشف عػن جوانػب الضػعف في ابؼنػتج او في ابػدمػة ابؼقدمػة او 

انشطة التسويق او في ابؼنظمػة فيهػا، و علػى ابؼنظمػة الاىتمػاـ بدػا يتقػدـ بػو الػزبائن )ابؼرضػى( لا لاسػتخلبص  في اي من
ابؼؤشرات ابؼناسبة و ابزاذ الاجراءات اللبزمة الػتي مػن شػأنها التحسػتُ مػن اداء ابؼنظمػة، الا اف الدراسػات تشػتَ الذ قلػة 

الشػػعور بعػػدـ الرضػػا، و غالبػػا مػػا يتجهػػوف الذ بزفػػيض مشػػتًياتهم او الػػزبائن )ابؼرضػػى( الػػذين يتقػػدموف بالشػػكاوي عنػػد 
من خػػلبؿ ىػػذا النظػػاـ بيكػػن اف بكػػوؿ الاشػػخاص غػػتَ راضػػيتُ الذ اشػػخاص راضػػيتُ عػػن الابذػػاه الذ شػػراء مػػن ابؼنافسػػين

                                                           
 .200، ص2010زيداف سليماف خالد، "ادارة ابعودة الشاملة الفلسفة و مداخل العمل"، دار ابؼناىج للنشر،عماف، الاردف،  1
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 ضػػعخػػدمات ابؼنظمػػة الصػػحية و لػػديهم ولاء اليهػػا لاف ىػػذا النظػػاـ بىلػػق احسػػاس لػػدى العميػػل )ابؼػػريض( علػػى انػػو مو 
 اىتماـ من جانب ابؼنظمة الصحية؛

 1: بحوث قياس رضا العميل )الدريض(ثانيا
ىو اف تقوـ ابؼنظمة الصحية مػن فػتًة لاخػرى باجػراء بحػوث لقيػاس رضػا العمػلبء )ابؼرضػى( عػن ابػػدمات الػتي 

مػػػػػن خػػػػػلبؿ تصػػػػػميم قائمػػػػػة تقػػػػػدمها ليبػػػػػتُ مػػػػػدى رغبتػػػػػو في الاسػػػػػتمرار في التعامػػػػػل معهػػػػػا مسػػػػػتقبلب او عدمػػػػػو، و ىػػػػػذا 
يكوف ذلك في شكل مقياس مػدرج بيثػل مسػتويات جػودة ابػدمػة و ىػي في العػادة بطػس مسػتويات تنػدرج للبستقصاء 
، و اخػتَا جػودة fairالذ مقبػوؿ  satisfecteryثم مرضػي  verygoodثم جيػد جػدا  outstandingمن رائػع 

 ؛poorرديئة 
 مقياس الددرج: (09)الشكل

 
 اعداد الطالبة: من الدصدر

 basic or must be requirements2: نموذج كانو لرضا العملاءثالثا
في رضػػا  ىػػاتَ بهػػب علػػى ابؼنظمػػة اف تصػػنف متطلبػػات )حاجػػات و رغبػػات و توقعػػات( العمػػاء )ابؼرضػػى( لتبػػاين تأث

تصػنيفها الذ ثلبثػة  ( الذ اف متطلبات العملبء من حيث تأثتَىا في رضا العملبء بيكػن1990) kanoالعملبء، يشتَ 
 انواع و ىي: 

 
                                                           

 ، جامعة ابغاج بػضر،31، العد15ماضي بلقاسم و عفاؼ بلعرج، "تقييم جودة ابػدمات الصحية و قياس رضا ابؼرضى"، بؾلة العلوـ الاجتماعية و الانسانية، بؾلد 1
 .91، ص2014باتنة، ابعزائر، 

 .158، ص2008، دار اليازوني للنشر، الاردف،  رعد عبد الله الطائي و عيسى قداد، "ادارة جودة الشاملة" 2
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I.  الدتطلبات الانسانية او الواجب توفيرىا 
ىذه المجموعة لا يعػبر عنهػا العميػل لافتًاضػو صػميما حتميػة توفتَىػا و عنػد عػدـ تلػبي ىػذه ابؼتطلبػات في ابؼنتػوج او 

)ابؼػريض( بعػدـ الرضػا، و اذا  في ابػدمات الصحية ابؼقدمػة مػن طػرؼ ابؼنظمػات الصػحية فإنهػا تػؤدي الذ شػعور العميػل 
كانػػت ىنػػاؾ تلبيػػة بؼتطلبػػات في ابؼنتوجػػات او ابػػػدمات فػػإف ذلػػك لػػن يزيػػد مػػن مسػػتوى رضػػاه، أي في حػػتُ لا يػػؤدي 

 الذ برستُ مستوى رضا العميل؛ تلبيتها و توفرىا
II. متطلبات الاداءperformance requirements 

لػػػك صػػػراحة، ىنػػػاؾ علبقػػػة تناسػػػب طرديػػػة بػػػتُ تلبيػػػة ىػػػذه ىػػػذه المجموعػػػة يطلبهػػػا العميػػػل )ابؼػػػريض( و يعػػػبر عػػػن ذ
ابؼتطلبػػػػات في ابؼنتوجػػػػات او ابػػػػػدمات و مسػػػػتوى الرضػػػػى لػػػػدى العميػػػػل )ابؼرضػػػػى(. فكلمػػػػا كانػػػػت درجػػػػة تلبيػػػػة ىػػػػذه 

 مستوى الرضا عالر و العكس بالعكس؛ابؼتطلبات عالية كلما كاف 
III.  متطلبات الجاذبيةattraction or delight reqiurements1 

برتل ىذه ابؼتطلبات درجة عالية من التأثتَ على درجة رضا العميل و حسب طبيعة ىذه ابؼتطلبػات فإنهػا غػتَ معػبر 
عنها من قبل العميل و اف الوفاء بها بدرجة معينة يعطي العميل درجة من الرضػا الػوظيفي، أمػا اذا لد يػتم الوفػاء بهػا فػإف 

 العميل لن يشعر بالرضا.  
نظمة من تصنيف بموذج كانو بؼتطلبات ابػدمة بهذا الشكل من عدة نػواحي أبنهػا: اف ىػذا التصػنيف تستفيد الادارة ابؼ

يساعد الادارة على ترتيب اولوياتها فيما يتعلػق بتطػوير ابػدمػة حيػث قػد توجػو الادارة بصهورىػا لتطػوير متطلبػات الاداء 
اسػية اذا كانػت ىػذه الاخػػتَة موجػودة بدرجػة مرضػػية و متطلبػات ابعاذبيػة بػدلا مػػن توجيههػا بكػو تطػوير ابؼتطلبػػات الاس

 و الاستبياف.أو ابؼلبحظة أللعميل، أما من حيث بصع ابؼعلومات عن العميل فهناؾ العديد مثل ابؼقابلة 
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 (kano’ modelنموذج كانو ): (10)الشكل

 
 .159: رعد عبد الله الطائي و عيسى قداد، مرجع سبق ذكره، صالدصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الإطار العام لجىدة الخذماث الصحيت ورضا المريض والترابط بينهماالفصل الأول:..............
 

41 

 

 الدبحث الثالث: ارتباط جودة الخدمات الصحية بتحقيق رضا الدريض
و خػػػدمتم الػػػزبائن  تعتػػػبر جػػػودة ابػدمػػػة الصػػػحية ىػػػي حجػػػر الاسػػػاس في ابعهػػػود ابؼبذولػػػة للوصػػػوؿ الذ ارضػػػاء

مطػػػالبهم و احتجاجػػػاتهم بدصػػػداقية، ىػػػي جػػػوىر ابػػػػدمات الصػػػحية و علػػػى اساسػػػها يقػػػاس رضػػػا ابؼرضػػػى لاف ابؼرضػػػى 
ابؼقدمة بهب علػى ابؼؤسسػة الصػحية برقيقهػا لأنهػم بوكمػوف علػى جػودة ابػػدمات الصػحية ابؼقدمػة مػن خػلبؿ للخدمة 

مقػػارنتهم بؼػػا يريػػدوف او مػػا بوتػػاجوف او مػػا يتوقعػػوف ابغصػػوؿ عليػػو، و ىنػػا تشػػتَ بعػػض الدراسػػات الذ وجػػود علبقػػة بػػتُ 
 على النحو التالر:التي سنعرضها  جودة ابػدمات الصحية ابؼقدمة و بتُ رضا ابؼريض و

 الدطلب الأول: دراسة العلاقة التفاعلية بين جودة الخدمة و رضا الزبون )الدريض( 
سػػنحاوؿ التعػػرؼ علػػى طبيعػػة بػػتُ جػػودة ابػدمػػة الصػػحية و رضػػا الزبػػوف )ابؼػػريض( و طبيعػػة العلبقػػة التفاعليػػة 

 بينهما. 
 : 1العلاقة بين جودة الخدمة و رضا الزبون )الدريض(

وجػػػػػود نػػػػػوع مػػػػػن الارباؾ و الغمػػػػػوض حػػػػػوؿ العلبقػػػػػة بػػػػػتُ جػػػػػودة ابػمػػػػػة و رضػػػػػا الزبػػػػػوف  shortcakeيػػػػػرى 
)ابؼػػريض(. علػػى الػػرغم مػػن وجػػود علبقػػة أكيػػدة بػػتُ جػػودة ابػدمػػة و رضػػا الزبػػوف الا اف الاكػػادبييتُ مػػازالوا غػػتَ متفقػػتُ 

وف رؤيػػة فعليػػة واضػػحة و دقيقػػة علػػى ارضػػية عمػػل مشػػتًكة بخصػػوص مفهػػومي جػػودة ابػدمػػة و الرضػػا اذ انهػػم لا بيتلكػػ
 batesonلتفستَ طبيعة التًابط و ماىيتو. و أف ابعودة ابؼدركة من قبل الزبوف بوصفها موقفا او ابذاىػا شػاملب اذ ميػز 

مػػػا بػػػتُ جػػػودة ابػدمػػػة و رضػػػا الزبػػػوف و حػػػدد كونهػػػا ابذػػػاه يكونػػػو الزبػػػوف مػػػن خػػػلبؿ تقييمػػػو لعػػػرض ابػدمػػػة، و أف ىػػػذا 
 ف مبنيا او مستندا على سلسلة من خبرات تقييمو سابقة. ابؼوقف غالبا ما يكو 

و ابعودة ىي بالاصل تقديم للخدمة على الوجو الػذي بهػب اف تقػدـ بػو للزبػوف بدػا يتناسػب و توقعاتػو عنهػا، لأف ىػذه 
بوكػم التوقعات لد تأتي من فراغ بل ىي مبنيػة علػى تصػورات و مؤشػرات جعلػت الزبػوف يتوقػع ىػذه ابعػودة، و بالتػالر لد 

 على ابػدمة بأنها ذات جودة عالية الا اذا ما طابقت او فاقت توقعاتو. 
كما اف جانب الاختلبؼ بتُ جودة ابػدمة و رضا الزبوف يكمن في كيفيػة تعريػف و برديػد معػتٌ التوقعػات، لأنػو عنػد 

، بينمػا الرضػا يكػوف مسػتوى قياس جودة ابػدمة فإف مستوى ابؼقارنة )تعتٍ التوقع( "ما الذي ينبغػي علػى الزبػوف توقعػو"
 ."ابؼقارنة على أساس "ما قد يتوقعو الزبوف )ابؼريض( من ابػدمة فإف التوقع يكوف على شكل تصور أو تنبؤ

إلذ وجػػود اخػػتلبؼ مػػا بػػتُ الرضػػا التًاكمػػي للزبػػوف )ابؼػػريض( و جػػودة ابػدمػػة الاسػػباب  andersonكمػػا أكػػد 
 التالية: 
 ؛لكي بودد الرضا، بينما بيكن ادراؾ ابعودة من دوف خبرة فعليةبوتاج الزبوف الذ برة مع ابػدمة  -
 .ترتبط ابعودة بالادراكات ابغالية بينما الرضا يستند الذ ابػبرات السابقة و ابؼتوقعة في ابؼستقبل -

                                                           
، جامعة بطيس 01، العدد03بابؼؤسسة"، بؾلة الريادة لاقتصاديات الاعماؿ، بؾلد محمد خثتَ و ابظاء مرابيي، "العلبقة التفاعلية بتُ ابعاد جودة ابػدمة و رضا الزبوف 1

 .35-34ص  ، ص2017مليانة،عتُ الدفلى، ابعزائر، 
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كما اف العديػد مػن الدراسػات وضػحت العلبقػة بػتُ جػودة ابػدمػة و رضػا الزبػوف في صػورة نػوايا الشػراء، حيػث اف 
 العليا من جودة ابػدمة ستؤدي الذ زيادة رضا الزبوف و بالتالر تكرار عمليات الشراء من نفس ابؼؤسسة.يات ابؼستو 

الدطلب الثاني: أيهما أسبق رضا الزبوون او جوودة الخدموة و أهميوة دراسوة رضوا الوزبائن عون جوودة 
 الخدمة الصحية

ابػدمػػة و ايضػػا ابنيػػة رضػػا الػػزبائن عػػن ابعػػودة في سػػنحاوؿ التعػػرؼ علػػى ايهمػػا يأتي في الاوؿ الرضػػا او جػػودة 
 .1ابؼؤسسات الصحية

 رضا الزبون و جودة الخدمة الصحية، أيهما أسبق؟  :أولا
الشػػػراء لػػػدى الزبػػػوف تػػػرتبط اف رضػػػا الزبػػػوف يتصػػػدر جػػػودة ابػدمػػػة، و اف نػػػوايا  Groning Tylorيػػػرى 

ق مػػع مسػػتوى الرضػػا قياسػا الذ ادراكػػات جػػودة ابػدمػػة لكػػن علػى الادارة بػػذؿ جهػػود أكػػبر و اىتمامػػا أكثػػر بشػكل أوثػػ
بدعػػػتٌ عػػػدـ الاىتمػػػاـ بابعػػػودة علػػػى بعناصػػػر الرضػػػا الاخػػػرى كالسػػػعر و مػػػدى تػػػوفر ابػدمػػػة بابؼقارنػػػة مػػػع ابعػػػودة العاليػػػة 

 حساب العناصر الاخرى. 
ؿ الشػػعور اللبحػػق للشػػراء الػػذي يصػػبح في النهايػػة اخػػد اىػػم فيبػػتُ اف الرضػػا يتشػػكل مػػن خػػلب Olivierامػػا 

العناصر ابؼشكلة للببذاه و بالتالر بيكن اعتبار الرضا مؤثرا علػى تقيػيم الزبػوف للجػودة و كػذلك نػواياه الشػرائية و سػلوكو 
رضػػا و ابعػػودة( في الشػػرائي لكنػػو بات مػػن الواضػػح اف النقػػاش لد بوسػػم بعػػد، و ىػػذا مػػا دفعنػػا بعػػد اسػػتًاء ابؼتغػػتَين ) ال

بؾػػػاؿ ابػدمػػػة الصػػػحية الذ تغليػػػب كفػػػة جػػػودة ابػدمػػػة و اعطائهػػػا الاسػػػبقية علػػػى حسػػػاب رضػػػا الزبػػػوف بؼػػػاذا؟ اف الرضػػػا 
يسػػتند علػػى مسػػتوى جػػودة ابػدمػػة ابؼدركػػة مػػن قبػػل ابؼػػريض و مػػدى اشػػباعها لرغباتػػو و حاجاتػػو و اف درجػػة الاشػػباع 

قػق يتحػدد مػن خػلبؿ مقارنػة توقعػات ابؼػريض مػع النػاتج الفعلػي سػيؤدي ستحدد درجة الرضػا بدعػتٌ اف درجػة الرضػا المح
 الذ مستوى رضا عاؿ عن ابػدمة و العكس صحيح.

لكي يتم الوصوؿ الذ جودة ابػدمات الصحية كمنتج نهائي للمريض لابد مػن العمػل علػى برقيػق الفػوارؽ بػتُ 
ية ابؼرغوبػػة مػػن قبػػل ابؼرضػػى بهػػدؼ برقيػػق رضػػاىم ابػػػدمات الصػػحية ابؼقدمػػة او ابؼنجػػزة عليػػا، و بػػتُ ابػػػدمات الصػػح

الػػذي ىػػو مرىػػوف بالشػػعور النفسػػي و بالقناعػػة و بالارتيػػاح او السػػعادة لإشػػباع ابغاجػػات و الرغبػػات و التوقعػػات مػػع 
ىػذا  ة و سػلبية رضػا ابؼػريض بؽػا وجهتػاف ابهابيػاف العلبقػة بػتُ ابػػدمات الصػحية و الثقة و الاماف و ابؼسػاواة و بالتػالر فػ

 :  2ما يوضحو الشكل التالر
 
 
 

                                                           
 .153ص ، ص01، العدد03سابؼي رشيد و بوسطة عائشة، "ابنية جودة ابػدمة الصحية في برقيق رضا الزبوف"، بؾلة الادارة و التنمية للبحوث و الدراسات، بؾلد 1
، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ 01، العدد18زينب حدمر و مريم بوياوي، "جودة ابػدمات الصحية و رضا ابؼرضى في ابؼؤسسة الاستشفائية"، بؾلة الاحياء، بؾلد 2

 .483-482صص ، 2018، باتنة، ابعزائر، 1التسيتَ، جامعة باتنة



 الإطار العام لجىدة الخذماث الصحيت ورضا المريض والترابط بينهماالفصل الأول:..............
 

43 

 

 يبين كيفية حكم الدريض على الخدمات الصحية: (11)الشكل

 .482: زينب حدمر و مريم بوياوي، مرجع سبق ذكره، صالدصدر
 و نشرح نوع العلبقة فيما يلي: 

ابهابيػػة: بسثػػل رضػػا ابؼػػريض عػػن ابػػػدمات الصػػحية لتوافقهػػا مػػع مػػا كػػاف متوقػػع و بالتػػالر ادراكػػو بعػػودة  علبقػػة -1
، التأكػد اطف و التػاني الفعالػة، ابؼسػاواةابػدمات بدختلف ابعادىا )سػهولة الوصػوؿ للخدمػة، الاسػتمرارية التعػ

 ؛و الثقة(
ـ توافقهػػا مػػع مػػا كػػاف متوقػػع و بالتػػالر عػػدـ علبقػػة سػػلبية: بسثػػل عػػدـ رضػػا ابؼػػريض عػػن ابػػػدمات الصػػحية لعػػد -2

ىنػػاؾ بػػرامج للجػػودة الصػػحية معػػدة اعػػدادا  ادراكػػو بعػػودة ابػػػدمات بدختلػػف ابعادىػػا، و منػػو بهػػب اف تكػػوف
خاصػػػا حسػػػب ابؼتطلبػػػات و الامكانيػػػات ابؼتاحػػػة و بؿاولػػػة رفػػػع الكفػػػاءة برػػػت نظػػػاـ واضػػػح و سػػػريع و سػػػهل 

بؼنظمػػات الصػػحية و حسػػب متطلبػػات الزبػػوف )ابؼػػريض( الػػذي بيثػػل التنفيػػذ حسػػب الامكانيػػات ابؼوجػػودة في ا
 نقطة فاصلة في ابغكم على ابؼنتج او ابػدمة بجودتو من عدمها.

 ضا الزبائن عن جودة الخدمة الصحيةثانيا: اهمية دراسة ر 
 :  1اف الاىتماـ بدراسة مدى رضا الزبائن )ابؼرضى( عن جودة ابػدمة الصحية تابع عن كوف

  ابؼػػػريض وسػػػيلة لتحقيػػػق اىػػػداؼ اخػػػرى، فمػػػن ابؼتوقػػػع اف يكػػػن ابؼػػػريض الراضػػػي اكثػػػر تعػػػاونا مػػػع اف الرضػػػا
الاطبػػػػاء و جهػػػػاز التمػػػػريض و اكثػػػػر قبػػػػولا لتوجهػػػػاتهم مػػػػن ابؼػػػػريض الغػػػػتَ راضػػػػي، الامػػػػر الػػػػذي يػػػػؤدي الذ 
تشػػػخيص السػػػليم، امػػػا ابؼػػػريض غػػػتَ راضػػػي عػػػن ابػدمػػػة الصػػػحية ابؼقدمػػػة لػػػو فلػػػن يكػػػوف متعػػػاونا بالصػػػورة 

 ل يصعب التعامل معو و معابعتو؛بؼطلوبة با
  اف رضػػا الزبػػوف في حػػد ذاتػػو قػػد يعػػد مقياسػػا بعػػودة ابػدمػػة الصػػحية ذلػػك لانػػو يػػوفر ابؼعلومػػات عػػن مػػدى

بقاح مقدمي ابػدمػة في العمػل وفػق تقيػيم ابؼرضػى و مػدى برقػيقهم لتوقعػاىم و اذا مػا نظػرنا الذ ابػػدمات 

                                                           
 93ماضي بلقاسم و عفاؼ بلعرج، مرجع سبق ذكره، ص 1
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سػػنجد اف العديػػد مػػن الدراسػػات تنظػػر الذ آراء الػػزبائن كأحػػد الػػتي تقػػدمها ابؼستشػػفيات بشػػكل خػػاص، 
 لقياس فعالية جودة ابػدمة الصحية؛ابؼعايتَ ابؼهمة 

  اف ابؽػػدؼ النهػػػائي للخػػدمات الصػػػحية ىػػو ضػػػماف الصػػػحة ابعسػػدية و النفسػػػية للمػػريض حيػػػث اف رضػػػا
د اىػداؼ الرعايػػة ابؼػريض عنصػر مػػن عناصػر الصػحة النفسػػية، فػإف برقيػق أعلػػى معػدلات الرضػا يكػػوف احػ

 ؛1( Donbedianالصحية حسب )
  يتطلب تقديم خدمات صحية فعالػة وجػود مشػاركة مسػؤولة مػن قبػل الافػراد ابؼتلقػتُ بؽػذه ابػػدمات حيػث

بوتػػاج الامػػر الذ وجػػود قنػػاة اتصػػاؿ فعالػػة بػػتُ مقػػدمي ىػػذه ابػدمػػة و ابؼسػػتفيدين منهػػا، و بيثػػل اسػػتطلبع 
 ورة. آرائهم حوؿ وجود ىذه ابػدمات و بص

الدطلب الثالث: مداخل تحقيق الرضا و علاقتها بمحددات الجودة/أثر الجوودة في تحقيوق رضوا العميول 
 )الدريض(

تػػػؤثر علػػػى برقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض في  لأنهػػػاتعتػػػبر بؿػػػددات ابعػػػودة اسػػػاس تقيػػػيم الػػػزبائن للخػػػدمات ابؼقدمػػػة بؽػػػم، 
كيػػف   ابؼؤسسػػات الصػػحية و في ىػػذا ابؼطلػػب سػػنحاوؿ التعػػرؼ علػػى العلبقػػة بػػتُ بؿػػددات جػػودة ابػػػدمات الصػػحية و

 تؤثر على برقيق رضا ابؼرضى.
 اولا: مداخل تحقيق الرضا و علاقتها بمحددات الجودة 

العلبقػػة التفاعليػػة بػػتُ رضػػا تعػػد بؿػػددات ابعػػودة اسػػاس تقيػػيم الػػزبائن )ابؼرضػػى( للخػػدمات ابؼقدمػػة بؽػػم و فيمػػا يلػػي 
 : 2الزبائن و بؿددات ابعودة

  عػػػػػػن ابغصػػػػػػوؿ علػػػػػػى  النابذػػػػػػةمػػػػػػع ابؼؤسسػػػػػػة الصػػػػػػحية و ابؼنفعػػػػػػة مػػػػػػا يتلقػػػػػػاه الزبػػػػػػوف )ابؼػػػػػػريض( نتيجػػػػػػة تعاملػػػػػػو
الزبػػوف )ابؼػػػريض( للحصػػوؿ فالدقػػة في تقػػػديم ابػدمػػة في موعػػػدىا و ، يعتػػبر أىػػػم مػػا يسػػعى اليػػػو الصػػحيةابػدمة

، و ات الوقت الذي ينتظره الزبوف )ابؼريض( للحصوؿ عليها يشكلبف بؿدداف اساسياف في تقيػيم جػودة ابػػدم
 لباحثتُ بالاعتمادية و الاستجابة؛بنا ما بست صياغتهما من طرؼ ا

  ؤسسػػة الصػػحية مػػا قػػص تلبيػػة حاجاتػػو، فهػػو يتطلػػع الذ اف بهػػد عنػػدما يقػػوـ الزبػػوف )ابؼػػريض( بالتعامػػل مػػع ابؼ
فيهػػا كػػل ابؼؤشػػرات الػػتي بسكنػػو مػػن الاعتمػػاد عليهػػا في اداء ابػدمػػة الػػتي يريػػدىا و بدرجػػة عاليػػة مػػن الصػػحة و 

ت و الاداء بسامػػا مثلمػػػا تم الدقػػة، فػػالزبوف )ابؼػػريض( يتوقػػع أف تقػػدـ لػػو خدمػػة دقيقػػة مػػن حيػػث الالتػػزاـ بالوقػػ
 وعده؛

 في  يتطلػع الزبػػوف )ابؼػريض( الذ اف بهػػد الاسػتعداد التػػاـ مػن مقػػدمي ابػدمػة بؼسػػاعدتو مػن خػػلبؿ بػذبؽم للجهػػد
عة، يسػر شػكل تأخػتَ و ب رات و الشػكاوي و تأديػة ابػدمػة دوففهم احتياجاتو، و الرد الفػوري علػى الاستفسػا

                                                           
 .155-154صص سابؼي رشيد و بوسطة عائشة، مرجع سبق ذكره،  1
 .276-275ص  عمرى سامي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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دمػػػة اف تتػػػوفر فيػػػو ابعاىزيػػػة لاف ذلػػػك سػػػيعبر علػػػى مػػػدى اسػػػتجابة ابؼؤسسػػػة للزبػػػوف، و بػػػدلك علػػػى مقػػػدـ ابػ
لتقػػػػديم ابػدمػػػػة عنػػػػد طلبهػػػػا، و ايضػػػػا القػػػػدرة علػػػػى التعامػػػػل الفعػػػػاؿ مػػػػع كػػػػل متطلبػػػػات الزبػػػػوف و الاسػػػػتجابة 

 عة و كفاءة؛للشكاوى و العمل على حلها و بسر 
  بػتُ الكيفية التي تقدـ بهػا ابػدمػة او طريقػة ابؼعاملػة مػن طػرؼ مقػدـ ابػدمػة سػتظهر في اثنػاء الوقػت ابؼسػتغرؽ

طلػػػب ابػدمػػػة و تسػػػليمها نهائيػػػا، و تأثتَىػػػا سػػػيكوف في شػػػكل شػػػعور امػػػا ابهػػػابي او سػػػلبي فابؼشػػػاعر ابؼتبادلػػػة 
 ساسية في كل علبقة بتُ أي طرفتُ؛تشكل ظواىر أ

  َيستمد الزبوف )ابؼريض( الثقة من الابذاىات و السػلوكيات الابهابيػة بؼقػدـ ابػدمػة و عنػدما يكػوف ىػذا الاخػت
اصيلها متحمسا و مستعدا للمساعدة، فػإف ذلػك يػؤدي بالزبػوف )ابؼػريض( الذ الشػعور بالأمػاف مهتما بأدؽ تف

 و يضمن لنفسو ابغصوؿ على خدمة بدرجة عالية من ابعودة، و ىذا سيدعم من فرص بيع و تكرار التعامل.
 او  لات حركيػػػةيتطلػػػع الػػػزبائن )ابؼرضػػػى( الذ الابهابيػػػة في التعامػػػل مػػػن قبػػػل مقػػػدمي ابػدمػػػة سػػػواء كانػػػت اتصػػػا

 لفظية او تعبتَات او ابياءات؛
 ف تهيء ابؼؤسسة الصػحية البيئػة و ابعػو النفسػي للمػريض و مقػدـ ابػدمػة معػا، حيػث يتطلع الزبائن )ابؼرضى( ا

توفر بؼقدـ ابػدمة الظروؼ ابؼلبئمة و الادوات التي تسػاعد علػى تأديػة مهامػو، و تػوفر الزبػوف )ابؼػريض( المحػيط 
 تياجاتو و تلبيتها. ابؼلبئم لطلب اح

 1ثانيا: أثر الجودة في تحقيق رضا العميل )الدريض(
فمن خلبؿ ما تم ذكره يتضح جليا تأثتَ جػودة ابؼنػتج عمومػا سػواء كػاف )سػلعة/خدمة( في برقيػق رضػا العميػل 

الصػػػحية  )ابؼػػػريض(، أي اف ابعػػػودة في غالػػػب الاحيػػػاف تػػػؤدي الذ برقيػػػق الرضػػػا لكػػػن بؼػػػا يتعلػػػق الامػػػر بجػػػودة ابػػػػدمات
التطػرؽ اليهػا، و خصيصا، فاف ىذه ابؼسألة تزداد صعوبة نظراً بعملة ابػصائص التي بسيز ابػدمات عن السلع التي سػبق 

عتماديػػة و التعػػاطف و لإة في غالبهػػا ذات أبعػػاد نفسػػية كاالصػػحي ابػػػدماتلػػذلك جػػاءت بصلػػة العناصػػر المحققػػة بعػػودة 
ضػػػا الػػػتي يػػدركها العميػػػل )ابؼػػػريض( فعػػلب و الػػػتي تػػػؤدي في الاخػػتَ الذ برقيػػػق الر صػػػد التػػأثتَ في ابعػػػودة قالأمػػاف و غتَىػػػا 

 لديو.
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 خلاصة الفصل الاول: 
لقػػد اصػػبحت ابػػػدمات أمػػر مهػػم و كبػػتَ خاصػػة في الفػػتًة الاخػػتَة، حيػػث أنهػػا اصػػبحت تعتمػػد عليهػػا بشػػكل  

ية لاف اي شػػخص تهمػػو صػػحتو اكثػػر مػػن كبػػتَ في اقتصػػادنا، و ىنػػاؾ العديػػد مػػن ابػػػدمات مػػن بينهػػا ابػػػدمات الصػػح
 اي شيء آخر بؽذا زاد الطلب على ابػدمات الصحية.

تقػػديم ابػدمػػة للفػػرد لا تكفػػي وحػػدىا لأف متطلبػػات و احتياجػػات ابؼػػريض كثػػتَ و علػػى ابؼؤسسػػات الصػػحية تقػػدبيها لػػو 
ات، إذ أف العميػل يريػد على أكمل وجو بؽذا ظهر مصطلح ابعودة و ىذه الاختَة اصبحت أمر حيػوي في قطػاع ابػػدم

 خدمة صحية ذات جودة عالية و متميزة تتماشى مع ادراكاتو.
تسعى ابؼؤسسات الصحية لتقديم ابػدمات بأعلى مسػتوى بفكػن و ذلػك عػن طريػق تثبيػت امكانياتهػا ابؼاديػة و البشػرية 

 و التكنولوجية....الخ، من أجل برقيق رضا ابؼريض.
جػودة ابػػدمات الصػػحية علػى ابؼؤسسػات الصػحية بػذؿ ابعهػػد ابؼمكػن للوفػاء باحتياجػات مرضػاىا و معرفػػة رأيهػم عػن 

و مدى استجابة تلك ابػدمات بغاجاتهم و قياس رضاىم عنها و معرفة العوامػل ابؼػؤثرة علػى توقعػاتهم و ثم ابؼقدمة بؽم، 
 تعزيز على ما ىو موجود بفا يساىم من تضييق الفجوات.



 

 

 

 
 الفصل الثاني

دراسة ميدانية على عينة من مرضى عيادة مركز الأمل للتصوير الطبي 
 بمدينة الأغواط حول دور جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الدريض
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 تدهيد : 
يعتػػبر القطػػاع الصػػحي أمػػرا مهمػػا في بؾتمعنػػا لأنػػو يهػػتم بصػػحة ابؼػػواطنتُ و سػػلبمتهم البدنيػػة، بدػػا اف ابؼنظمػػات 
الصػػػحية واسػػػعة في تقػػػديم ابػػػػدمات الصػػػحية ذات ابعػػػودة في مػػػلبذ ابؼرضػػػى الػػػذين يػػػردوف منهػػػا الوقايػػػة و العػػػلبج، اف 

قػػػوـ بػػػو ابؼنظمػػػات الصػػػحية بؼواتيػػػة التغػػػتَ العلمػػػي و التطػػػوير مػػػن ابعػػػودة في ابػػػػدمات الصػػػحية ىػػػو امػػػر مهػػػم بهػػػب اف ت
 التكنولوجي في بؾاؿ الطب. 

بعد تطرقنا في الفصل السابق الذ ابعانػب النظػري و برديػد مفػاىيم ابؼتعلقػة بكػل مػن جػودة ابػػدمات الصػحية 
ات الصػحية و رضا ابؼرضى و كذا العلبقة بينهما سنحاوؿ في ىذا الفصل اسقاط موضوع البحث علػى احػدى ابؼؤسسػ

و التي تتمثل في مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط، بهدؼ الاجابة على أسئلة الدراسػة و اختبػار فرضػياتها بغيػة التعػر 
علػػى دور و جػػودة ابػػػدمات الصػػحية في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض بؿػػل الدراسػػة، و قػػد اعتمػػدنا في ىػػذا علػػى اسػػتبياف موجػػو 

رض منو ىو بصػع آرائهػم حػوؿ خػدمات العيػادة و كػذلك جػودة خػدماتها الػتي الذ عملبء )مرضى( ىذه ابؼؤسسة، و الغ
 تقدمها، و بؽذا قسمنا الفصل الذ ثلبثة مباحث أساسية بسثلت فيما يلي: 
 الدبحث الاول: تقديم عام لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالأغواط

 الدبحث الثاني: الاجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية
 الدبحث الثالث: تحليل نتائج المحاور الرئيسية للاستبيان و اختبار الفرضيات 
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 الاغواطدينة الأول : تقديم عام لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بمالدبحث 
تعػػد القطاعػػات الصػػحية اىػػم مػػن القطاعػػات الاخػػرى بؼػػا بؽػػا مػػن دور كبػػتَ و ىػػاـ في تقػػديم ابػػػدمات الصػػحية 
للمواطنتُ، و يتمتع القطاع الصػحي بالاغػواط بفعاليػة لانػو في تطػور ملحػوظ في الاونػة الاخػتَة اذ انهػا ظهػرت عيػادات 

بؼؤسسػات الاستشػفائية العموميػة، و مػن بػتُ خاصة و ذات جودة عاليػة اسػتطاعت ىػذه العيػادات فػك الضػغط علػى ا
ىذه العيادات عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط حيث تقدـ ىذه العيػادة خػدمات التصػوير الاشػعاعي متنوعػة 

 و عالية ابعودة. 
 الدطلب الاول: نشأة و تعريف بعيادة مركز الامل للتصوير الطبي

 اولا: نبذة تاريخية عن نشأة العيادة 
حػديث النشػأة، مػن طػرؼ الػدكتور  2021فيفػري  06قد تم انشاء عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بتاريخ ل

الاغواطي مصطفى بـػتص في تشػخيص و العػلبج بالاشػعة، و بؽػذه النشػأة اسػتطاعت ىػذه العيػادة فػك الضػغط الػذي 
قػدبيها بجػودة عاليػة و بدقػة بكونهػا برتػل تواجهو ولاية الاغواط فيما بىص العلبج و برسن و توسيع انواع ابػدمات و ت

ابؼركػػػز الثالػػػث علػػػى مسػػػتوى الولايػػػة و كانػػػت نشػػػأة ىػػػذه العيػػػادة بالتػػػزامن مػػػع جائحػػػة كػػػورونا بفػػػا سػػػاىم ىػػػذا في تقليػػػل 
 .  1الضغط على ابؼستشفيات و مراكز التصوير الطبي

الوقػػت في تطػػور مسػػتمر لاف الػػزبائن  كانػػت البدايػػة مػػع ىػػذا ابؼشػػروع الفعػػاؿ علػػى المجتمػػع بدايػػة متوسػػطة و مػػع مػػرور
 يتوافدوف عليها من كل مكاف من ولاية الاغواط و ما بهاورىا من بلديات و دائرات. 

 2ثانيا: التعريف بالعيادة
ىػػي عيػػادة متعػػددة ابػػػدمات تػػوفر التشػػخيص بالاشػػعة، متكونػػة مػػن طبيػػب و طبيػػب مسػػاعد متخصصػػوف في 

 ؛مشغلوا أجهزة التصوير الطبيالاشعة و العلبج و طاقو بسريضي و 
برتػػوي علػػى أجهػػزة طبيػػة  -ولايػػة الاغػػواط-تقػػع عيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير الطػػبي في حػػي بػػن سػػحنوف ابؼقػػاـ

 ؛جديدة و تقنية و متطورة
 ؛تعد عيادة مركز الامل للتصوير الطبي مؤسسة ذات طابع قانوني
 ؛و جاذب للؤنظار موقع العيادة يوصل اليو بسهوؿ و يعد تصميم العيادة ملفت

يتوافػػد للعيػػادة عػػدد كبػػتَ مػػن ابؼرضػػى بـتلػػف ابغػػالات يوميػػا و علػػى مػػدار السػػاعة، إذ أنػػو تم تسػػجيل ألػػف و 
 ( مريض سنويا تقريبا. 18000( مريض شهريا تقريبا، و ما يعادؿ بشانية عشر ألف )1500بطسمائة )
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 ايرادات العيادة: 
 80الذ 40مليػػوف دينػػار جزائػػري تقريبػػا )مػػن 80الذ  40در مػػا بػػتُ تسػػتفيد العيػػادة شػػهريا مػػن مبلػػغ مػػالر يقػػ

سنتيم( من مصادر بـتلفػة، و تػوزع ىػذه الايػرادات علػى بذديػد و تصػليح معػدات العيػادة علػى الادويػة و ابؼػواد اللبزمػة 
 للعيادة، على تسديد الضرائب على تسديد ابهار ابؼوظفتُ...الخ. 

 آخر و ىذا يعود على حسب عدد الزبائن )ابؼرضى(. بزتلف ايرادات العيادة من شهر الذ
غرفػػة تتكػػوف مػػن قاعػػة اسػػتقباؿ و قاعػػات انتظػػار رجػػاؿ و  16تتكػػوف العيػػادة علػػى بؾموعػػة مػػن الغػػرؼ يػػتًاوح عػػددىا 

 نساء، قاعات علبج، مراحيض...الخ. 
 اء، عاملة نظافة( برتوي العيادة على طاقم طبي متكامل يتكوف من )طبيب، طبيب مساعد، موظفتُ رجاؿ و نس

 ابعدوؿ التالر يوضح الطاقم التمريضي 
 طاقم الطبي لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي  02 الجدول

 ابؼستخدمتُ السلك
 01 طبيب

 01 طبيب مساعد
 03 موظفتُ رجاؿ
 06 موظفتُ نساء
 01 عاملة نظافة

 : من اعداد الطالبة بناءا على معطيات العيادةالدصدر
 06مركز الامل للتصوير الطبي متعاقدة مع بؾموعة من ابؼؤسسات على مستوى ولاية الاغػواط يبلػغ عػددىا عيادة 

 :  1مؤسسات نذكر منها
 ؛مؤسسة سونطراؾ -
 ؛مؤسسة سونلغاز -
 ؛مؤسسات التًبية و التعليم -
 ؛البنوؾ ابعزائرية -
 ؛مؤسسة نفطالح -
 ؛CNACمؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتأمتُ عن البطالة  -
 .DGSOمديرية الرياضة و الشباب  -

 

                                                           
 31/05/2023الاغواطي مصطفى، مسؤوؿ عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط، مقابلة شخصية يوـ  1
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 (07) أنظر إلذ ابؼلحق رقم   : 1( لعيادة مركز الامل للتصوير الطبيLogo Typeالرمز الشكلي )
و يعػتٍ مركػز  Espoir Centre d’Imagerie Medicaleالرمػز ىػو تشػكيلة مػن ابغػروؼ الاولذ بعملػة 

 ض و الاسود، يدؿ كل لوف على: الامل للتصوير الطبي. بألواف بذذب العتُ الاخضر و الابي
 الاخضر: يدؿ على ابػتَ و الاصل في ابغياة -
 الابيض: يدؿ على النقاء و البراءة و السلبـ -
 الاسود: يدؿ على القوة و التحكم  -
 :  شعار

 يتمثل في بؾموعة من العبارات التي تدؿ على الثقة و تبعث الامل بتُ الزبائن نذكر العبارات:
النتيجػػة الػػتي بيكػػن الوثػػوؽ بهػػا و تػػدؿ ىػػذه العبػػارة علػػى أف نتيجػػة العيػػادة موثػػوؽ بهػػا و تبعػػث مػػن ىػػذه  : العبػػارةالأولذ

 العبارة الراحة و الطمأنينة للزبائن. 
 اما العبارة الثانية: فهي طب متقدـ أي ابػدمات التي تقدمها ىذه العيادة متطورة من ناحية الاجهزة و ابؼعدات 

 هي تشخيص موثوؽ أي أف عند التشخيص يكوف ابؼريض واثق من نتائج الفحوصات الطبية. اما العبارة الثالثة: ف
 و ىناؾ عبارات تدؿ على الابهابية في العيادة وىي: 

 فريق الامل الطبي و الشبو الطبي بذت تصرفك لتلبية احتياجاتك من الفحوصات الاشعاعية -
ة الاداء، و الػػػتي تسػػػمح بإجػػػراء بؾموعػػػة واسػػػعة مػػػن تم بذهيػػػز مركػػػز الامػػػل للتصػػػوير الطػػػبي بدنصػػػة تقنيػػػة عاليػػػ -

 الفحوصات بجودة مثالية  
    الدطلب الثاني: النشاطات )الخدمات( التي تقدمها العيادة

تقدـ عيادة مركز الامػل للتصػوير الطػبي بالاغػواط بؾموعػة متكاملػة مػن النشػاطات و ابػػدمات ابؼتنوعػة، نػذكر أىػم 
 2 النشاطات التي تقدمها كالتالر:

 ( scannerقطعة ) 64سكانتَ  -
 ( Echographie Generale+Echographie Dopllerايكوغرافي عاـ + ايكوغرافي دوبلبر ) -
 ( Mammographieالتصوير الشعاعي للثدي ) -
 ( Panoramique Dentaireالتصوير الشعاعي للؤسناف) -
 (  DMOتصوير تشخيصي بؽشاشة العظاـ ) -
 : التشخيص بالأشعة يتفرع إلذ -
 ( ابؼسالك البوليةUIV /UCR ) 

                                                           
 .2023من وثائق عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط،  1
 .2023من وثائق عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط، 2
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 ( ابعهاز ابؽضميTogo/LB) 
 ( مسالك البويضاتHSG  ) 
 : تشخيص بالاعوجاج يتفرع إلذ -
 Télémétrie 

 Rachis 

 Membre Inferieure 
 ( Cytoponction et micro Biopsieأخذ جرعات عن طريق الاشعة ) -

 الدطلب الثالث: الذيكل التنظيمي للعيادة وشرحو 
 لتنظيمي أولا: الذيكل ا
 الذيكل التنظيمي لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط 12الشكل رقم 

 
 : من اعداد الطالبة بناءا على معطيات العيادةالدصدر
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 ثانيا: شرح الذيكل التنظيمي 
 :  1اف ابؽيكل التنظيمي يستَ كل العيادة، بحيث تتكوف عيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط من

 عند الدخوؿ الذ العيادة بقد: 
برتػوي ىػذه القاعػدة علػى مكتػب فيػو مػوظفتي تقػوـ باسػتقباؿ ابؼرضػى و  : قاعػدة اسػتقباؿ )تسػجيل ابؼرضػى( .1

تسجيلهم من أجل العلبج و ينتظر ابؼرضى ىناؾ من أجػل الػدخوؿ لطبيػب أو مػن أجػل التصػوير الاشػعاعي، 
 ح؛بهمخراج اوراقهم و راديو ابػاص و ينتظروف من أجل ا

 و بعدىا تدخل الذ الطابق الارضي 
 بقد فيو :  الطابق الأرضي

قطعػػة، يػػتم فيهػػا اجػػراء بـتلػػف  64(: برتػػوي ىػػذه القاعػػدة علػػى جهػػاز سػػكانتَ scannerقاعػػدة سػػكانتَ ) .2
 ؛انواع السكانتَ ابتداءا من الرأس الذ الارجل

و( العػادي للعظػاـ و يػتم فيػو اجػراء : برتوي على جهاز تصوير اشػعاعي )راديػ-1-قاعدة التصوير الاشعاعي  .3
و مسالكللبويضػػػات و بؼسػػػالد البوليػػػة و ابعهػػػاز ابؽضػػػمي انػػػواع اخػػػرى مػػػن التشخيصػػػات بالاشػػػعة كتشػػػخيص ا

 ؛تشخيص اعوجاج العظمي
 ؛دورة ابؼياة خاصة بابؼرضى .4
 ل؛نتظار ابؼرضى التي حالتهم مستعجقاعة انتظار الاستعجالات: قاعدة خاصة با .5
لاوراؽ و الراديػػو: برتػػوي ىػػده القاعػػدة علػػى آلات طباعػػة بعميػػع انػػواع الراديػػو ابؼوجػػود في قاعػػة خاصػػة لطبػػع ا .6

 ؛ضع تشخيصات ابؼرضى على قرص مضغوطالعيادة، و طباعة الاوراؽ الطبية و و 
قاعػػة التشػػخيص ايكػػوغرافي )طبيػػب( قاعػػة العػػلبج: تػػتم فيهػػا ابؼعاينػػة العامػػة للمرضػػى و يشػػرؼ عليهػػا ابؼػػريض  .7

خاصػة بابؼػريض، و يػتم فيهػا أيضػا التشػػخيص عػن الايكػوغرافي و فيهػا أيضػا يكػوف أخػذ جرعػػات ىػذه القاعػة 
 عن طريق الاشعة.

 و بعدىا يكوف ىناؾ سلم عند صعود الذ الطابق الاوؿ: 
 : 2: بقد فيوالطابق الاول

 ؛يو ابؼرضى و اعطائهم بعض النصائحمكتب استقباؿ: ىو مكتب خاص بتوج .1
 ؛يوجد بهذا الطابق قاعتي انتظار واحدة خاصة بالرجاؿ و الاخرى خاصة بالنساءقاعة انتظار ابؼرضى:  .2
لتُ بالعيػػػادة واحػػػدة خاصػػػة غػػػرؼ تبػػػديل ملببػػػس: يوجػػػد بهػػػذا الطػػػابق غػػػرفتتُ لتبػػػديل ابؼلببػػػس خاصػػػة بالعػػػام .3

 و أخػػرى خاصػػة بالرجػػاؿ، يغػػتَ فيهػػا ابؼوظفػػوف ملببسػػهم و مػػن أجػػل الراحػػة بحكػػم اف العيػػادة تػػزاوؿء بالنسػػا
 ؛ليلبً  12صباحا الذ  08عملها من 

                                                           
 03/06/2023الامل للتصوير الطبي بالاغواط، مقابلة شخصية يوـ بظية، موظفة بعيادة مركز 1
 بظية، مقابلة شخصية، مرجع سبق ذكره.2
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 ؛دورة مياه + بضاـ .4
مطبخ: يوجػد بهػذا الطػابق مطػبخ خػاص بابؼػوظفتُ بحكػم أنهػم يعملػوا علػى مػدار اليػوـ تػوفر بؽػم العيػادة مطػبخ  .5

 ؛من أجل الطهي و أكل وجبة الغذاء و العشاء
 ؛عاملة النظافة لتنظيف العيادةغرفة خاصة بعاملة النظافة: ىذه الغرفة يوجد بها أدوات التي تستعملها  .6
 : برتوي ىذه القاعة على ثلبثة أجهزة تصوير الاشعاعي:-2-قاعة التصوير الاشعاعي  .7
 ؛(Mammographieجهاز التصوير الاشعاعي للثدي ) -
 ؛(PanoramiqueDentaireجهاز التصوير الاشعاعي للؤسناف ) -
 .(DMO) العظاـجهاز التصوير الاشعاعي بؽشاشة  -
مكتب تسيتَ ابؼخزف و ابؼوارد البشرية و ابؼنازعات: يقوـ ىذا ابؼكتب بتنظيم و فرز ابؼوارد الػتي دخلػت للعيػادة  .8

و أيضا ابؼسؤوؿ على توزيع و تسيتَ كل ما ىو موجود في ابؼخازف من مػواد و مسػتلزمات أخػرى، كمػا لػو دور 
الاحصػػاء و ابؼتابعػػة الدائمػػة للحيػػاة ابؼهنيػػة  آخػػر و ىػػو مسػػؤوؿ علػػى تسػػيتَ ابؼػػوارد البشػػرية مػػن ناحيػػة توجيػػو و

للعمػػاؿ مػػن حيػػث تكػػوين و الانتػػداب و التحويػػل و غتَىػػا، فهػػو يقػػوـ بحػػل نزاعػػات الػػتي تقػػع و تسػػويتها وديا 
سػػواء كانػػت داخليػػة او خارجيػػة للمػػوظفتُ و الػػتي بؽػػا علبقػػة مباشػػرة بالعمػػل، كمػػا ايضػػا يتكلػػف ىػػذا ابؼكتػػب 

وظف)تعيتُ، تثبيت، ترقية، الانتداب، التقاعد...الخ( أي كل الاجراءات الاداريػة الػتي بدتابعة ابؼسار ابؼهتٍ للم
 ؛بدسار ابؼهتٍ للموظفتُ بالعيادةتتعلق 

بـزف: برتوي ىػذه القاعػدة علػى بصيػع ابؼػواد و ابؼسػتلزمات الػتي برتاجهػا العيػادة في عملهػا اليػومي، مػن أدويػة،  .9
 أدوات التحليل...إلخ. 

 واقع أبعاد جودة الخدمات الصحية لعيادة مركز الأمل للتصوير الطبي بالأغواط : الدطلب الرابع
 : من خلبؿ ما تم ملبحظتو في عيادة مركز الأمل للتصوير الطبي بالأغواط نستنتج مايلي 

  : الإعتمادية .1
 الوفاء بتقديم ابػدمات الصحية في ابؼواعيد المحددة؛ -
 من طرؼ ابؼوظفتُ؛ابغرص على الإستقباؿ ابعيد واللبئق  -
 العمل على تقديم خدمات صحية بأعلى مستوياتها. -

 : الإستجابة .2
 وجود إستجابة سريعة بغاجات ابؼرضى؛ -
 تعمل العيادة على حل مشاكل و إستفسارات ابؼرضى؛ -
 تقوـ العيادة بتبسيط إجراءات العمل قدر الإمكاف لضماف السرعة في تقديم ابػدمة الصحية. -
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 : التأكيد)ضمان( .3
 برافظ العيادة على سرية معلومات ابؼرضى الشخصية؛ -
 تعمل العيادة على توفتَ الراحة للمرضى؛ -
 الإحساس بالإطمئناف عند التكلممع الطبيب. -

 : التعاطف)الكياسة( .4
 بورص موظفوا العيادة على مراعاة ابغالة الشخصية وظروؼ كل مريض؛-
 للطف والإحتًاـ في التعماؿ؛يتميز سلوؾ موظفي العيادة با -
 بررص العيادة على التعامل بشكل بشكر إنساني مع ابؼرضى. -

 برتوي العيادة على : الدلموسية .5
 مظهر مقدـ ابػدمة الصحية لائق؛ -
 يهتم موظفوا العيادة بنظاففتها؛ -
 التصميم ابػارجي بؼبتٌ العيادة ملفت للئنتباه؛ -
 الأجهزة و ابؼعدات التقنية ابغديثة.توفر العيادة بؾموعة من  -
 
 
 
 



 التطبيقي للذراستالإطار ........................................................:...........الثانيالفصل 

 

56 

 

 الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية:  الثانيالدبحث 
في ىػػذا ابؼبحػػث سػػيتم اسػػتعراض الطريقػػة ابؼعتمػػدة و الأدوات ابؼسػػتعملة في الدراسػػة التطبيقيػػة، حيػػث تم تقسػػيم         

يسيتُ في ابؼطلب الأوؿ سيتم التطػرؽ إلذ الطريقػة ابؼسػتعملة الػذي ذكػرت فيػو العينػة ابؼختػارة ىذا ابؼبحث إلذ مطلبتُ رئ
 من بؾتمع الدراسة، أما في ابؼطلب الثاني فيضم الأدوات التي استعملت في الدراسة ابؼيدانية.

 تخطيط الدراسةالدطلب الأول : 
 تحديد مشكلة الدراسة :: أولا

مػل للتصػوير احصائية بعودة ابػدمات الصػحية في برقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الأىل يوجد دور ذو دلالة 
 %؟5الطبي بالاغواط عند مستوى الدلالة 

 :نتفرع إلذ إشكالية فرعية التالية
مػػل للتصػػوير الطػػبي ىػػل يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد الاعتماديػػة في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الأ -

 %؟5د مستوى دلالة بالاغواط من عن
مػػل للتصػػوير الطػػبي ىػػل يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد الاسػػتجابة في برقيػػق ارضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الأ -

 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
مػػل للتصػػوير ىػػل يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد الضػػماف /التأكيػػد في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الأ -

 %؟5عند مستوى الدلالة  الطبي بالاغواط
مػػل للتصػػوير الطػػبي ىػػل يوجػػد أدور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد التعػػاطف في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الأ -

 %؟5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
للتصػػوير الطػػبي بالاغػػواط لعيػػادة مركػػز الأمػػل ىػػل يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد ابؼلموسػػية في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض 

 %؟5د مستوى الدلالة عن
 نموذج الدراسة :: ثانيا

تػػتم تقسػػيم بمػػوذج الدراسػػة إلذ متغػػتَ مسػػتقل و متغػػتَ تابػػع، حيػػث أف ابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل بيثػػل "جػػودة ابػػػدمات الصػػحية" 
 : بينما ابؼتغتَ التابع يتمثل في "برقيق رضا ابؼريض"، كما ىو مبتُ في الشكل التالر
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 الدراسة( : نمووذج 13الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الطالبة على ضوء الدراسات السابقة: من إعداد الدصدر
 ابؼتغتَ ابؼستقل : جودة ابػدمات الصحية و التي تؤثر في ابؼتغتَ التابع. - أ
 ابؼتغتَ التابع : و ابؼتمثل ىنا في برقيق رضا ابؼريض. -ب 

 فرضيات الدراسة : ثالثا
 من خلبؿ بموذج الدراسة بيكن طرح فرضيات الدراسة كما يلي : 
  الأول:الفرضية الرئيسية 

- H0 لا يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية بعػػودة ابػػػدمات الصػػحية في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل :
 .%5للتصوير الطبي بالاغواط عند مستوى الدلالة 

 الدتغيرت الديدغرافية

ثحقيق رضا 

 المريض

 

 الاعتمادية : 01البعد

المتغيرالتا جودة الخدمات الصحية

 بع

 الاستجابة: 02البعد

 التأكيد/الضمان: 03البعد

 التعاطف : 04البعد

المتغير 

 المستقل

 الملموسة : 05البعد
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- H1 يوجػػػد دور ذو دلالػػػة احصػػػائية بعػػػودة ابػػػػدمات الصػػػحية في برقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الامػػػل :
 .%5عند مستوى الدلالة للتصوير الطبي بالاغواط 

 ينبثق عن الفرضية الرئيسية بؾموعة من الفرضيات الفرعية التالية: 
 :الفرضية الفرعية الأولى 

- H0 لا يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد الاعتماديػػة في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير :
 .%5الطبي بالاغواط من عند مستوى دلالة 

- H1 ذو دلالة احصائية لبعد الاعتمادية في برقيق رضا ابؼريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي : يوجد دور
 .%5بالاغواط من عند مستوى دلالة 

 :الفرضية الفرعية الثانية 
- H0 لا يوجػػػد دور ذو دلالػػػة احصػػػػائية لبعػػػد لبعػػػػد الاسػػػتجابة في برقيػػػق ارضػػػػا ابؼػػػريض لعيػػػػادة مركػػػز الامػػػػل :

 ..%5عند مستوى الدلالة  للتصوير الطبي بالاغواط
- H1 يوجد دور ذو دلالة احصائية لبعد لبعد الاسػتجابة في برقيػق ارضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير :

 ..%5الطبي بالاغواط عند مستوى الدلالة 
 لفرضية الفرعية الثالثة:ا 

- H0 ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الامػػػل : لا يوجػػػد دور ذو دلالػػػة احصػػػائية لبعػػػد الضػػػماف /التأكيػػػد في برقيػػػق رضػػػا
 .%5للتصوير الطبي بالاغواط عند مستوى الدلالة 

- H1 يوجد دور ذو دلالة احصائية لبعد الضماف /التأكيد في برقيق رضا ابؼريض لعيادة مركػز الامػل للتصػوير :
 .%5الطبي بالاغواط عند مستوى الدلالة 

 :الفرضية الفرعية الرابعة 
- H0ائية لبعد التعاطف في برقيق رضا ابؼريض لعيادة مركز الامػل للتصػوير الطػبي : لايوجد دور ذو دلالة احص

 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
- H1 يوجد دور ذو دلالػة احصػائية لبعػد التعػاطف في برقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي :

 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
 :الفرضية الخامسة 

- H0 دور ذو دلالة احصائية لبعد ابؼلموسية في برقيق رضا ابؼريض لعيادة مركز الامل للتصػوير الطػبي : لايوجد
 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 

- H1 يوجد دور ذو دلالة احصػائية لبعػد ابؼلموسػية في برقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي :
 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
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 لرئيسية الثانية:الفرضية ا 
- H0 َلا يوجػػد فػػروؽ جوىريػػة لتحقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير الطػػبي بالاغػػواط تعػػزى بؼتغػػت :

 .%5ابعنس عند مستوى الدلالة 
- H1 َيوجػػػد فػػػروؽ جوىريػػػة لتحقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الامػػػل للتصػػػوير الطػػػبي بالاغػػػواط تعػػػزى بؼتغػػػت :

 .%5ابعنس عند مستوى الدلالة 
 :الفرضية الرئيسية الثالثة 

- H0 َلا يوجػػد فػػروؽ جوىريػػة لتحقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير الطػػبي بالاغػػواط تعػػزى بؼتغػػت :
 .%5العمر عند مستوى الدلالة 

- H1 يوجد فروؽ جوىرية لتحقيق رضا ابؼريض لعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط تعزى بؼتغػتَ العمػر :
 .%5مستوى الدلالة عند 

 :الفرضية الرئيسية الرابعة 
- H0 َلا يوجػد فػروؽ جوىريػة  لتحقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي بالاغػواط تعػزى بؼتغػػت :

 .%5ابؼستوى التعليمي عند مستوى الدلالة
- H1ط عنػػػد متغػػػتَ : يوجػػػد فػػػروؽ جوىريػػػة لتحقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الامػػػل للتصػػػوير الطػػػبي بالاغػػػوا

 .%5ابؼستوى التعليمي عند مستوى الدلالة 
 : الفرضية الرئيسية الخامسة 

- H0 َلا يوجػد فػروؽ جوىريػة  لتحقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي بالاغػواط تعػزى بؼتغػػت :
 .%5الدخل عند مستوى الدلالة

- H1 الامػػػل للتصػػػوير الطػػػبي بالاغػػػواط عنػػػد متغػػػتَ : يوجػػػد فػػػروؽ جوىريػػػة لتحقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز
 .%5الدخل عند مستوى الدلالة 
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 تصميم وتنفيذ الدراسة  الدطلب الثاني :
 لرمع عينة الدراسة: أولا

الأغػػواط و نظػػرا لكػػبر حجػػم المجتمػػع و صػػعوبة  بددينػػةعيػػادة مركػػز الامػػل ،  مرضػػىبيثػػل بؾتمػػع الدراسػػة مسػػتخدمي و 
 مفردة 50إجراء الاختبار على كامل مفردات المجتمع،بعأنا إلذ اختبار عينة مكونة من 

 أسلوب جمع البيانات : ثانيا
قمنػػػا في ىػػػذه الدراسػػػة باسػػػتخداـ طريقػػػة الاستقصػػػاء مػػػن خػػػلبؿ الاسػػػتبياف في بصػػػع البيػػػانات الأوليػػػة. وقػػػد تم تصػػػميم 

 الاستبياف و تقسيمو إلذ قسيمتُ بنا :
  : بوتػػػوي علػػػى البيػػػانات الشخصػػػية ابػاصػػػة بدفػػػردات العينػػػة مػػػن حيػػػث )ابعػػػنس، العمػػػر، ابؼسػػػتوى القسوووم الأول

   (.التعليمي، الدخل
 : بوتوي على القسم الثاني 
الإسػػتجابة، بعػػد الضػػماف/ التأكيػػد، )بعد الإعتمادبػػة، بعػػد جػػودة ابػػػدمات الصػػحيةأبعػػاد ابؼتغػػتَ ابؼسػػتقل و ابؼتمثػػل في  -

 بعد التعاطف، و بعد ابؼلموسية(.
 .وعلى ابؼتغتَ التابع  ابؼتمثل في رضا ابؼريض -

 (؛4إلذ  1بعد الإعتمادية يشم العبارات)من :   البعد الأوؿ -
 (؛9إلذ  5بعد الإستجابة يشمل العبارات)من  : البعد الثاني -
 (؛14إلذ  10مل العبارات )من بعد التأكيد/الضماف يش :البعد الثالث -
 (؛19إلذ  15بعد التعاطف يشمل العبارات)من  : البعد الرابع -
 (؛ 24إلذ  20بعد ابؼلموسية يشمل العبارات)من  : البعد ابػامس -
 (.34إلذ  25ابؼتمثل في برقيق رضا ابؼريض ويشمل العبارات)من  : ابؼتغتَ التابع -

درجػػات لتقيػػيم إجػػابات أفػػراد العينػػة، بحيػػث تم إعطػػاء رقػػم لكػػل درجػػة كمػا تم اسػػتخداـ مقيػػاس ليكػػرت ذو بطػػس 
 من ابؼقياس من أجل تسهيل عملية معابعتها إحصائياً كا تي :

 (.1(، غتَ موافق بشدة : )2(، غتَ موافق : )3(، بؿايد : )4(، موافق : )5موافق بشدة : )
قيػاس )ابػماسػي( إلذ بطسػة أجػزاء متسػاوية حيػث و قصد تسهيل قراءة و تفستَ نتائج الدراسػة قمنػا بتقسػيم ابؼ

(" أي أف طػػوؿ ابؼقيػػاس  1(" إلذ "غػػتَ مػػػػػوافق بشػػدة )5نلبحػػظ في ابؼقيػػػػػاس ابؼستعمػػػػػل أنػػو متػػدرج مػػن "مػػػػوافق بشػػدة )
و ذلك كمػا ىػو موضػح  0,8أي أف طوؿ كل فئة يساوي  0,8فنتحصل على  5 / 4، فنقوـ بقسمة  4=  1 – 5

 التالر :( 1) رقمفي ابعدوؿ 
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 ( : فئات أداة القياس03الجدول رقم )
 الاتجاه الفئة

 غتَ موافق بشدة 1779.................  1
 غتَ موافق 2759..............  178
 بؿايد 3739..............  276
 موافق 4719..............  374
 موافق بشدة 5.................  472

 الطالبةمن اعداد : الدصدر 
 أساليب تحليل البيانات: ثالثا

عمليػػػة التفريػػػغ والتحليػػػل الإحصػػائي للبيػػػانات واختبػػػار فرضػػػيات الدراسػػػة حيػػػث  في21SPSSTتم الاسػػتعانة بػػػبرنامج 
 اشتملت على الأساليب الإحصائية التالية :

 ؛( من أجل اختبار ثبات أداة الدراسةCronbach's Alphaمعامل آلفا كرونباخ ) -
ومعرفػػػة مػػػدى موافقػػػة أفرادىػػػا علػػػى عبػػػارات  مػػػن أجػػػل عػػػرض خصػػػائص العينػػػة ،التكػػػرارات و النسػػػب ابؼئويػػػة -

 الإستبياف؛
 ؛ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة ابذاىات إجابات أفراد العينة -
 ؛التابعة بؽابموذج الابكدار ابػطي ابؼتعدد لاختبار الفرضية الرئيسة الأولذ و الفرضيات الفرعية  -
 ؛لاختبار الفرضية الرئيسية الثانيةT-TESTاراختب -
 وابػامسة. برليل التباين أحادي الطرؼ لاختبار الفرضيتتُ الرئيسيتتُ الثالثة والرابعة -

 08أنظر إلذ ابؼلحق رقم    والشكل يبتُ نافدة ىذا البرنامج
 صدق و ثبات أداة الدراسة: الدطلب الثالث

 أداة الدراسةأولًا : اختبار صدق 
يقصػػد بصػػدؽ أداة الدراسػػة ىػػو أف تقػػيس أداة الدراسػػة مػػا وضػػعت لأجػػل قياسػػو. و ىنػػا قمنػػا في ىػػذه الدراسػػة 

 بالتأكد من صدؽ أداة الدراسة من خلبؿ تطبيق طريقة صدؽ المحكمتُ كما يلي :
أسػػاتذة كليػػة العلػػوـ أسػػاتذة مػػن  04حيػػث تم عػػرض الاسػػتبياف الأولر علػػى بؾموعػػة مػػن المحكّمػػتُ تتكػػوف مػػن 

الاقتصػادية والتجاريػػة و علػوـ التسػػيتَ بجامعػة عمػػار ثليجػػي بالأغػواط و قػػد اسػتجبنا  رائهػػم وتصػويباتهم و قمنػػا بإجػػراء 
 .ما يلزـ من حذؼ و إضافة و تعديل حتى خرج الاستبياف في شكلو النهائي
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 ثانياً : ثبات أداة الدراسة
)الاستبياف( ىو أف يعطي الاسػتبياف بعػد تنفيػذه نفػس النتيجػة في حالػة مػا يقصد بثبات أداة الدراسة أو القياس 

 إذا ما أعيد تنفيذه مرة أخرى برت نفس الشروط و الظروؼ.
 قمنا في ىذه الدراسة بتطبيق طريقة معامل ألفا كرونباخ كما يلي :وىناؾ عدة طرؽ لقياس ثبات الأداة و 

بػػاخ حسػػب كػػل بؿػػور و كػػذلك حسػػاب ىػػذا ابؼعامػػل لإبصػػالر حيػػث نقػػوـ ىنػػا بحسػػاب معامػػل الثبػػات ألفػػا كرون
 عبارات الاستبياف كما ىو مبتُ في ابعدوؿ التالر :

 ( : معامل الثبات )طريقة معامل آلفا كرونباخ(.04الجدول رقم )

 الرقم الدتغير عدد العبارات معامل آلفا كرونباخ

 01 المحور الأوؿ : الاعتمادية 04 0.739

 02 الثاني  : الاستجابة المحور 05 0.679

 03 المحور الثالث : التأكيد او الضماف 05 0.665

 04 المحور الرابع : التعاطف 05 0.751

 05 المحور ابػامس : ابؼلموسية 05 0.707

 06 المحور السادس : رضا ابؼريض 10 0.799

 للعبارات المجموع الكلي 34 0.911

 (03 )ابؼلحق رقم SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات  الدصدر:
ومنػو فػأداة القيػاس (، 0.911)( أعلبه بأف "معامل ألفػا كرونبػاخ" يسػاوي : 2نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم )

 ل، إذ أنهػػا بذػػاوزت ابغػػط الأدد ابؼعتمػػد في مثػػل ىػػذه الدراسػػات )يتجػػاوزيػػتتمتػػع بالثبػػات بيكػػن قبوبؽػػا لأغػػراض التحل
(، بفػػا يعػػتٍ إمكانيػػة الاعتمػػاد علػػى الاسػػتبياف في قيػػاس ابؼتغػػتَات ابؼدروسػػة نظػػرا لقدرتػػو علػػى إعطػػاء نتػػائج متوافقػػة 0.6

مع إجابات ابؼستقصى منهم عبر الزمن مع توفر نفس الظروؼ، وبالتػالر إمكانيػة تعمػيم نتػائج الدراسػة علػى كػل بؾتمػع 
 الدراسة.
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 للاستبيان وإختبار الفرضيات تحليل نتائج المحاور الرئيسية : الدبحث الثالث
سػػنتطرؽ في ىػػذا ابؼبحػػث إلذ برليػػل نتػػائج الدراسػػةابؼيدانية، حيػػث سػػيحتوي علػػى عػػرض للخصػػائص الشخصػػية        

ىػػذا ابؼبحػػث إلذ اختبػػار لعينػػة الدراسػػة، وكػػذا عػػرض نتػػائج دراسػػة المحػػاور ابؼتعلقػػة بدتغػػتَات الدراسػػة، كمػػا سػػنتعرض في 
 الفرضيات للتعرؼ على دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريضللعيادة.

 عرض خصائص عينة الدراسة : الدطلب الأول
 :إستمارة تم معابعتها، تم ابغصوؿ على النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ التالر 50من بؾموع : الجنس-1

 العينة حسب نوع الجنس( : يوضح توزيع 05الجدول رقم )
 

 (04)ابؼلحق رقم  SPSS 2 1: من إعداد الطالبة على ضوء بـرجاتالدصدر
 :بيكن توضيح نتائج ابعدوؿ أعلبه في الشكل التالر

 تركيبة عينة الدراسة حسب الجنس : 14 الشكل رقم

 
  1SPSS 2ت : من إعداد الطالبة على ضوء بـرجاالدصدر

52% 

48% 

 الجنس إناث الجنس ذكور

 النسبة التكرار فئات الدتغير الدتغير

س
الجن

 

 %52 26 ذكور
 %48 24 إناث

 % 100 50 المجموع
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ابعدوؿ و الشكل أعلبه بقد أف جنس الذكور ساىم بشكل أكبر في تشكيل أفراد العينػة الإحصػائية  من خلبؿ        
طبيعػػػي وبيكػػػن تفسػػػتَه إلذ التوزيػػػع ، وىػػذا الإخػػػتلبؼ %48، بينمػػػا الإناث تقػػػدر نسػػػبتهم في العينػػػة ب %52بنسػػبة 

 العشوائي للئستبيانات.
 : إستمارة تم معابعتها، تم ابغصوؿ على النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ التالر 50من بؾموع : العمر-2

 ( يوضح توزيع العينة حسب العمر06الجدول رقم )

عمر
ال

 

 %14 07 سنة 20أقل من 
 %34 17 سنة 30سنة إلذ  21من 
 %22 11 سنة 40إلذ  سنة 31من 
 %30 15 سنة فأكثر 40

 % 100 50 المجموع

 (04)ابؼلحق رقم  SPSS 2 1من إعداد الطالبة على ضوء بـرجاتالدصدر: 
 :بيكن توضيح نتائج ابعدوؿ أعلبه في الشكل التالر

 تركيبة عينة الدراسة حسب العمر : 15 الشكل رقم

 
  1SPSS 2ت بـرجا: من إعداد الطالبة على ضوء الدصدر

 
 
 

14% 

34% 

22% 

30% 

 سنة 30سنة إلى  21العمر من  سنة 20العمر أقل من 

 سنة فأكثر 40العمر  سنة 40سنة إلى  31العمر من 



 التطبيقي للذراستالإطار ........................................................:...........الثانيالفصل 

 

65 

 

سػنة وذلػك  30سػنة إلذ  21من ابعدوؿ و الشكل أعلبه بقد أف الفئة العمرية الغالبة ىي الػذين أعمػارىم مػن
سػنة  40سػنة إلذ  31، وتليهػا فئػة العمريػة مػن %30سنة فأكثر بنسػبة  40، ثم تليها الفئة العمرية من %34بنسبة 
ىػػي الفئػػة الأقػػل إسػػتجوابا، وبيكػػن إرجػػاع  %14سػػنة بنسػػبة  20مػػن  ، أمػػا الفئػػة العمريػػة الأقػػل ىػػي أقػػل%22بنسػػبة 

 ذلك أف أغلب ابؼرضى الذين يزوروف العيادة ىم الأشخاص الأكبر سنا لأنهم بوتاجوف للرعاية الصحية أكثر.
إسػػػتمارة تم معابعتهػػػا، تم ابغصػػػوؿ علػػػى النتػػػائج ابؼوضػػػجة في ابعػػػدوؿ  50مػػػن بؾمػػػوع : الدسوووتوى التعليموووي -1

 : التالر
 ( يوضح توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي07لجدول رقم)ا

مي
تعلي

ى ال
ستو

الد
 

 %32 16 متوسط أو أقل
 %30 15 ثانوي
 %32 16 جامعي
 %06 03 اخرى

 %100 50 المجموع

 (04)ابؼلحق رقم  1SPSS 2ت : من إعداد الطالبة على ضوء بـرجاالدصدر
 :التالربيكن توضيح نتائج ابعدوؿ أعلبه في الشكل 

 توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي :16 الشكل رقم

 
 1SPSS 2ت : من إعداد الطالبة على ضوء بـرجاالدصدر

32% 

30% 

32% 

6% 

 المستوى التعلٌمً ثانوي المستوى التعلٌمً متوسط أو أقل

 المستوى التعلٌمً اخرى المستوى التعلٌمً جامعً
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من خلبؿ ابعػدوؿ و الشػكل أعػلبه، نلبحػظ أف ىنػاؾ مسػتويتُ تعليميػتُ غػالبتُ )بؽمػا نفػس النسػبة( بنامسػتوى        
وىػو متقػارب  %30لكلن منهما، يليها ابؼسػتوى الثػانوي بنسػبة  %32متوسط أو أقل وايضا ابؼستوى ابعامعي بنسبة 

، و بالتػػػالر فػػػإف معظػػػم أفػػػراد العينػػػة ذوي مسػػػتوى %6مػػػع الأخػػػرين، أمػػػا أقػػػل نسػػػبة فكانػػػت بؼسػػػتويات أخػػػرى بنسػػػبة 
نتػائج تعليمي جيد وىذا ما يفيد دراستنا، لأف ىذه الفئة تكوف أكثر فهم لعبارات الاسػتبياف بفػا سيسػاعد علػى جعػل ال

 ابؼتحصل عليها أكثر دقة.
 : إستمارة تم معابعتها، تم ابغصوؿ على النتائج ابؼوضحة في ابعدوؿ التالر 50من بؾموع : الدخل -2

 يوضح توزيع العينة حسب الدخل 08الجدول رقم 

خل
الد

 

 %10 05 دج8000اقل من 
 %24 12 دج20000الى دج  8000من
 %16 08 دج40000الى دج  20000من
 دج40000من
 دج فاكثر60000الى

06 12% 

 %38 19 بدون دخل 
 %100 50 المجموع

 (04 )أنظر ابؼلحق رقمSPSS 21من إعداد الطالبة بناءا على بـرجات برنامج: الدصدر
 :بيكن توضيح نتائج ابعدوؿ أعلبه في الشكل التالر

 ( : تركيبة أفراد عينة الدراسة حسب الدخل17الشكل رقم )
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 )الد 1SPSS 2ت : من إعداد الطالبة على ضوء بـرجاالدصدر

، تليهػا فئػة )مػن %38من خلبؿ ابعدوؿ و الشكل أعلبه بقد أف فئة الأغلب ىي فئػة بػدوف دخػل بنسػبة  
، أمػػا %16دج( نسػػبتو  40000دج إلذ   20000، بينمػػا فئػػة )مػػن %24دج( بنسػػبة  20000دج إلذ  8000

دج(  8000والفئػػػة الأخػػػرى )أقػػػل مػػػن  %12دج( بنسػػػبة  60000إلذ دج  40000الفئتػػػتُ الأقػػػل ىػػػي فئػػػة )مػػػن 
، ونسستنتج من ىذا أف أغلب العينة الإحصائية ىي فئات من دوف دخل أي أف الأفػراد الػذين يتوافػدوف %10بنسبة 

 على ىذه العيادة ابػاصة لابيتلكوف دخل مالر بؿدد.

 نتائج متغرات الدراسة عرض : الثانيالدطلب 
موافقػػػة ابؼرضػػػى علػػػى بؿػػػاور الإسػػػتبياف، تم إسػػػتخداـ ابؼتوسػػػطات ابغسػػػابية و اللئبكرافػػػات ابؼعياريػػػة لكػػػل  لإختبػػػار مػػػدى

 : عبارة على حدى حسب مقياس ليكرت ذو بطس درجات، وىذا ما توضحو ابعداوؿ التالية
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  :عبارات المحور الأول )الإعتمادية( -1
 الأول )الاعتمادية(( : اتجاه عبارات المحور 09الجدول رقم )

 العبارة رقم العبارة
الدتوسووووووووووووط 

 الحسابي
الانحوووراف 

 الدعياري
 الاتجاه الترتيب

1 
عند دخوؿ الذ العيادة أحظى بخدمػة اسػتقباؿ 

 لائقة
 موافق 06 0.9 4.14

2 
تقػػػدـ العيػػػادة خػػػدمات صػػػحية بدرجػػػة عاليػػػة 
مػػػػػن الدقػػػػػة )عػػػػػدـ وجػػػػػود أخطػػػػػاء في الوثائػػػػػق 

 الطبية
 موافق  10 0.76 4.04

3 
يقػػػدـ طػػػاقم ابؼػػػريض ابػدمػػػة التمريضػػػية باعلػػػى 

 مستويات ابػدمة
 موافق 18 0.86 3.90

04 
عنػػػػد قيػػػػاـ الطبيػػػػب بتشػػػػخيص حػػػػالتى يعطػػػػي 

 الوقت الكافي دوف تسرع
 موافق 23 0.98 3.82

 موافق   0.66 3.98 متوسط عبارات المحور الأول
 (05) ملحق رقم  SPSS 21على ضوء بـرجات  ة: من إعداد الطالبالدصدر

( أعػػلبه  توجػود موافقػػة عامػة علػى عبػػارات المحػور الأوؿ )الاعتماديػػة(، أي أف 07يتضػح مػن خػػلبؿ ابعػدوؿ رقػم )     
بتقػػديم خدمػػة صػػحية في احسػػن مسػػتوى تهػػتم  مػػل للتصػػوير الطػػبيمركػػز الأعيػػادة أفػػراد عينػػة الدراسػػة  يوافقػػوف علػػى أف 

( و ىػػو ابؼتوسػػط الػػذي يقػػع في 3.98سػػابي مػػوافقتهم علػػى عبػػارات المحػػور )بحيػػث بلػػغ ابؼتوسػػط ابغ وكػػذلك عملبئهػػا 
مركػز عيػادة ( و ىػو مػا يؤكػد  مػوافقتهم. وىػذا يعػتٍ اف 4.19 –3.40الفئة  "موافق " من مقياس ليكرت ابػماسػي )

وابغػرص علػى رضػى تهتم بشكل كبتَ بعانب مظاىر الاعتماديػة مػن اجػل كسػب رضػا ابؼبالاغواط لأمل للتصوير الطبي ا
 ، وىذا يعتٍ وجود كفاءة و فعالية للخدمة ابؼقدمة.وفائهم

كما نلبحظ أف أكػبر مسػتوى علػى  موافقػة كانػت علػى العبػارة الاولذ حيػث بلػغ ابؼتوسػط ابغسػابي موافقػة أفػراد 
رت ابػماسػي ( و ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة الرابعػة " موافػق " مػن مقيػاس ليكػ4.14) 01العينة على العبارة رقم 

تهػػػتم بتقػػػديم خػػػدمات صػػػحية في  بالاغػػػواط مػػػل للتصػػػوير الطػػػبيمركػػػز الأعيػػػادة ( و ىػػػذا مػػػا يعػػػتٍ أف 4.19 –3.40)
وىػػذا يػػدؿ علػػى  0.66، امػػا الإبكػػراؼ ابؼعيػػاري للمحػػور الاوؿ فكػػاف يسػػاوي ابؼسػػتوى وتسػػتقبل مرضػػاىا بصػػورة لائقػػة

 نسها.أنو كلما كاف صغتَ كلما نقص تشتت الدراسة وزادة بذا
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ىػػػػػي الأقػػػػػل بذانسػػػػػا في إجػػػػػابات أفػػػػػراد العينػػػػػة و ذلػػػػػك بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  04كمػػػػػا نلبحػػػػػظ بأف العبػػػػػارة 
 (.  0.76بابكراؼ معياري قدره ) 02(، أما العبارة الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكانت العبارة 0.98)
 :)الاستجابة(  عبارات المحور الثاني -2    

 (الاستجابة: اتجاه عبارات المحور الثاني ) (10الجدول رقم )
رقووووووووووووووووم 

 العبارة
 العبارة

الدتوسووووووووووووط 
 الحسابي

الانحوووووووووراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 موافق 32 1.22 3.44 يستجيب العاملوف بالعيادة بسرعة بؼشاكلي 05
 موافق 27 1.21 3.60 تقوـ العيادة بابلبغي بدوعد تقديم ابػدمة بدقة 06

07 
إجػػراءات العمػػل قػػدر الإمكػػاف لضػػماف سػػرعة تبسػػيط 

 تقديم ابػدمة الصحية
 موافق 25 0.95 3.70

08 
بوػػػرص العػػػاملوف بالعيػػػادة علػػػى تقػػػديم ابػػػػدمات الػػػتي 

 بوتاجها دوف تاختَ
 موافق 28 1.1 3.60

09 
تقػػػػػػوـ العيػػػػػػادة بالػػػػػػػرد علػػػػػػى شػػػػػػػكاوي ابؼرضػػػػػػى وحػػػػػػػل 

 مشاكلهم في الوقت ابؼناسب
 موافق 26 0.98 3.62

 موافق  0.72 3.59 عبارات المحور الثاني متوسط
  (05)ابؼلحق رقم  SPSS 21: من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات الدصدر

( وجػػود موافقػػة عامػػة علػػى عبػػارات المحػػور الثػػاني )الاسػػتجابة(، أي أف أفػػراد عينػػة 08يتضػػح مػػن خػػلبؿ ابعػػدوؿ رقػػم )
مػع عملبئهػا بشػكل جيػد حيػث بلػغ ابؼتوسػط  اسػتجابةلػديها الطبيعيادة مركز الامل للتصػوير الدراسة يوافقوف على أف 

( و ىو ابؼتوسط الػذي يقػع في الفئػة الرابعػة "موافػق " مػن مقيػاس ليكػرت 3.59ابغسابي بؼوافقتهم على عبارات المحور )
 . الإستجابة تقديم ابػدمة الصحية( و ىو ما يؤكد موافقتهم على 4.19 – 3.40ابػماسي )

حيػث بلػغ متوسػط موافقػة أفػراد العينػة علػى العبػارة  05ل مسػتوى موافقػة كانػت علػى العبػارة كما نلبحظ أف أق
على اسػػػتجابة العػػػاملوف لر ( مقارنػػػة بابؼتوسػػػطات الأخػػػرى بدعػػػتٌ أف الاسػػػتجابة علػػػى مؤسسػػػة الامػػػل الصػػػحية3.44)

 وـ بالإستجابة السريعة بؽم.؛ نستخلص من ىذا انا مرضى العيادة يوافقوف ىذا المحور ويروف أنها تقمشاكل العملبء
حيػػث بلػػغ ابؼتوسػػط ابغسػػابي بؼوافقػػة أفػػراد العينػػة علػػى ىاتػػو العبػػارة   07بينمػػا أكػػبر نسػػبة موافقػػة كانػػت علػػى العبػػارة   
 ( .4.19 –3.40( و ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة الرابعة "موافق  " من مقياس ليكرت ابػماسي )3.70)
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الأقػػػػػل بذانسػػػػػا في إجػػػػػابات أفػػػػػراد العينػػػػػة و ذلػػػػػك بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره  ىػػػػػي 05كمػػػػػا نلبحػػػػػظ بأف العبػػػػػارة 
 (.0.95بابكراؼ معياري قدره ) 07(، أما العبارة الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكانت العبارة 1.22)

 :)التأكيد او الضمان(  عبارات المحور الثالث -
 (التأكد او الضمان( : اتجاه عبارات المحور الثالث )11الجدول رقم )

رقوووووووووووووووووم 
 العبارة

 العبارة
الدتوسووووووووووط 

 الحسابي
الانحوووووووووراف 

 الدعياري
 الاتجاه الترتيب

10 
 برافظ العيادة على سرية  معلوماتي الشخصية

4.38 0.81 01 
موافوووووووووق 

 بشدة
 موافق 15 0.97 3.96 اشعر بالارتياح عند تعاملي مع موظفي العيادة 11

12 
الصػحية ابؼتواجػدة في اثق بخبرات ومؤىلبت الإطػارات 

 وابؼوظفتُ التقنيتُ(–العيادة )الطبيب 
 موافق 04 0.74 4.16

13 
طريقػػػة ابغػػػديث وابؼعاملػػػة مػػػن طػػػرؼ الأطبػػػاء بالعيػػػادة 

 تشعرني بالاطمئناف بخصوص حالتي الصحية....الخ
 موافق 09 0.9 4.04

 موافق 24 1.22 3.76 بوسن العاملوف في العيادة معاملة 14
 موافق  0.62 4.06 عبارات المحور الثالثمتوسط 

 (05)ابؼلحق رقم   SPSS21: من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات الدصدر
( ىنػػاؾ موافقػػة عامػػة لعبػػارات المحػػور الثالػػث )الػػػتأكيد او الضػػماف(، ىنػػاؾ موافقػػة  09نلبحػػظ مػػن خػػلبؿ ابعػػدوؿ رقػػم )

حيػػث بلػػغ ابؼتوسػػط مسػػتوى ابؼوثوقيػػة جيػػد في تعاملهػػا مػػع عملبئهػػا لأفػػراد عينػػة الدراسػػة علػػى أف مركػػز الامػػل الصػػحي 
( و ىو ابؼتوسط الػذي يقػع في الفئػة الرابعػة "موافػق " مػن مقيػاس ليكػرت 4.06ابغسابي بؼوافقتهم على عبارات المحور )

 ( و ىػػػو مػػػا يؤكػػػد مػػػوافقتهم علػػػى جػػػودة ابػدمػػػة ابؼقدمػػػة الػػػيهم حسػػػب بعػػػد التأكيػػػد او4.19 – 3.40ابػماسػػػي )
 ، تظهر لنا ىذه النتائج اف عند التعامل مع العيادة تشعر الراحة والأماف.الضماف

حيػػث بلػػغ متوسػػط موافقػػة أفػػراد العينػػة علػػى العبػػارة 14كمػػا نلبحػػظ أف أقػػل نسػػبة موافقػػة كانػػت علػػى العبػػارة 
 ( مقارنة بابؼتوسطات الأخرى.3.76)
ابؼتوسػػط ابغسػػابي موافقػػة أفػػراد العينػػة علػػى ىػػذه العبػػارة  حيػػث بلػػغ 10بينمػػا أكػػبر مسػػتوى موافقػػةكانت علػػى العبػػارة   
( و ىػذا 5–4.2" مػن مقيػاس ليكػرت ابػماسػي )بشػدة "موافػقامسػة ( و ىو ابؼتوسػط الػذي يقػع في الفئػة ابػ4.38)

 أف ابؼرضى يثقوف بخبرات العيادة.ما يعتٍ 
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ذلػػػػػك بابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري قػػػػػدره ىػػػػػي الأقػػػػػل بذانسػػػػػا في إجػػػػػابات أفػػػػػراد العينػػػػػة و  14كمػػػػػا نلبحػػػػػظ بأف العبػػػػػارة 
 (.0.74بابكراؼ معياري قدره ) 12(، أما العبارة الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكانت العبارة 1.22)
 :الرابع )التعاطف( اتجاه عبارات المحور  -4

 (التعاطف) الرابع( : اتجاه عبارات المحور 12الجدول رقم )
رقوووووووووووووووووم 

 العبارة
 العبارة

الدتوسووووووووووط 
 الحسابي

الانحوووووووووراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

15 
يتعامػػػل الطبيػػػب بلطػػػف واحػػػتًاـ معػػػي ويعطػػػي اىتمػػػاـ 

 بغالتي الصحية
4.20 1.03 02 

موافوووووووووق 
 بشدة

16 
يتميػػػػػػػز العػػػػػػػاملوف بالعيػػػػػػػادة باحػػػػػػػتًاـ بغػػػػػػػالتي الصػػػػػػػحية 

 ويسعوف لراحتي
 موافق 19 1.09 3.90

17 
ابػدمػػػػة أشػػػعر اف ىنػػػاؾ عدالػػػة بػػػػتُ ابؼرضػػػى في تقػػػديم 

 الصحية داخل العيادة
 موافق 31 1.46 3.48

18 
اشػػػعر انػػػو ىنػػػاؾ اىتمػػػاـ انسػػػاني مػػػن قبػػػل العػػػاملتُ في 

 العيادة عند تعاملهم معي
 موافق 29 1.09 3.58

19 
تراعػػػي العيػػػادة حالػػػة ابؼرضػػػى غػػػتَ القػػػادرين علػػػى دفػػػع 

 سعر ابػدمة الصحية كاملب
 لزايد 34 1.27 3.10

 موافق  0.85 3.65 الرابعمتوسط عبارات المحور 
 (05)ابؼلحق رقم   SPSS21ابؼصدر: من إعداد الطالب على ضوء بـرجات 

( وجػػود موافقػػة عامػػة علػػى عبػػارات المحػػور الرابػػع )التعػػاطف(، أي أف أفػػراد عينػػة 10نلبحػػظ مػػن خػػلبؿ ابعػػدوؿ رقػػم )
حيث بلغ ابؼتوسط ابغسػابي بؼػوافقتهم موظفيها على التعامل بلطف  يعمل ىذه العيادة حيث الدراسة موافقوف على أف 

 3.40"موافػق" مػن مقيػاس ليكػرت ابػماسػي ) رابعػة( و ىو ابؼتوسط الذي يقػع في الفئػة ال3.65على عبارات المحور )
 ( و ىو ما يؤكد موافقة عامة من قبل افراد العينة على جودة ابػدمة من ناحية التعاطف.4.19 –
حيػػث بلػغ ابؼتوسػط ابغسػابي موافقػة أفػراد العينػة علػى ىػػذه  15حػظ أكػبر مسػتوى موافقػة كانػت علػى العبػارة كمػا نلب   

( 5–4.2"موافػق بشػدة " مػن مقيػاس ليكػرت ابػماسػي ) امسػة( و ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئػة ابػ4.20العبارة )
، نلبحػػظ كػػذلك أف افػػراد يػػق بصػػمعة ابؼركػػزعلػػى معاملػػة ابؼرضػػى بشػػكل جيػػد يل طبيبالعيػػادة يعمػػلو ىػػذا مػػا يعػػتٍ أف 
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النتعلقػة بأف العيػادة تػػدفع تكػاليف للػذين لا بيلكػػوف ابؼػاؿ إد يتوجهػوف للحيػػاد، وىػذا يعػػوف  19العينػة يسػتثنوف العبػػارة 
 لأنهم لد يصادفو حالة مثل ىذه.
(، 1.46يػاري قػدره )ىي الأقل بذانسا في إجابات أفراد العينػة و ذلػك بابكػراؼ مع17كما نلبحظ بأف العبارة 

 (.1.03بابكراؼ معياري قدره ) 15أما العبارة الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكانت العبارة 
 :)الدلموسية(  عبارات المحور الخامس-5

 (الدلموسية( : اتجاه عبارات المحور الخامس )13الجدول رقم )
رقوووووووووووووووووم 

 العبارة
 العبارة

الدتوسوووووووووووووووط 
 الحسابي

الانحوووووووووراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 موافق 21 1.1 3.88 يسهل الوصوؿ الذ موقع العيادة 20
 موافق 05 1.01 4.14 . التصميم ابػارجي بؼبتٌ العيادة ملفت للبنتباه 21

22 
يتػػػػػوفر بالعيػػػػػادة بصيػػػػػع التجهيػػػػػزات الطبيػػػػػة وابؼعػػػػػدات 

 التقنية ابغديثة
 موافق 16 1.05 3.96

23 
مسػػػتلزمات التحاليػػػل الػػػتي بوتاجهػػػا تػػػوفر العيػػػادة كػػػل 

 ابؼريض
 موافق 20 0.99 3.90

 موافق 08 0.89 4.12 يهتم العاملوف بنظافة العيادة 24
 موافق  0.69 4.00 متوسط عبارات المحور الخامس 

 (05)ابؼلحق رقم   SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات الدصدر: 
( إبصػػػاع و موافقػػػة علػػػى عبػػػارات المحػػػور ابػػػػامس )ابؼلموسػػػية(، أي أف أفػػػراد عينػػػة 11نلبحػػػظ مػػػن خػػػلبؿ ابعػػػدوؿ رقػػػم )

تهػػػتم بإدارة ابؼركػػػز مػػػن حيػػػث ابؼعػػػدات والاجهػػػزة وابؼوقػػػع  وابػػػػدمات ىػػػذه العيػػػادة الدراسػػػة يوافقػػػوف و يؤكػػػدوف علػػػى أف 
( و ىو ابؼتوسط الذي يقػع في الفئػة الرابعػة 4.00ات المحور )الصحية ، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقتهم على عبار 

( و ىو مػا يؤكػد مػوافقتهم علػى جػودة ابػدمػة مػن ناحيػة بعػد 4.20 – 3.40"موافق" من مقياس ليكرت ابػماسي )
 ابؼلموسية.

حيػػث بلػػغ متوسػػط موافقػػة أفػػراد العينػػة علػػى العبػػارة  20كمػػا نلبحػػظ أف أقػػل نسػػبة موافقػػة كانػػت علػػى العبػػارة 
 . موقع العيادة لد يكن سهل الوصوؿ من وجهة نظر ابؼرضى( مقارنة بابؼتوسطات الأخرى بدعتٌ أف 3.88)
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( 4.14ة أفراد العينة علػى ىػذه العبػارة )حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافق 21بينما أكبر مستوى موافقة كانت على   
( و ىػذا مػا يعػتٍ أف 4.20 –3.40و ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة الرابعة "موافق " من مقياس ليكرت ابػماسػي )

 التصميم ابػارجي للمركز ملفت للبنتباه.
(، 1.1عيػاري قػدره )ىػي الأقػل بذانسػا في إجػابات أفػراد العينػة و ذلػك بابكػراؼ م 20كما نلبحظ بأف العبارة 

 (.0.89بابكراؼ معياري قدره ) 24أما العبارة الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكانت العبارة 
 :)رضا الدريض(  عبارات المحور السادس-06

 رضا الدريض(( : اتجاه عبارات المحور السادس )14الجدول رقم )
رقووووووووووم 
العبووووار 

 ة
 العبارة

الدتوسوووووط 
 الحسابي

الانحووووووووراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 موافق 22 1.12 3.88 تقدـ العيادة خدمات صحية ذات جودة عالية 25

. تعمػػل العيػػادة علػػى تقػػديم خػػدمات علػػى مػػدار  26
 الاسبوع

 موافق 12 1.11 4.00

 لزايد 33 1.40 3.22 تقدـ العيادة خدمات صحية بتكلفة مناسبة 27
 موافق 11 0.96 4.02 الاستقباؿ يتلقى ابؼرضى حسن ابؼعاملة من طاقم 28

29 
برػػػػػافظ العيػػػػػادة علػػػػػى سػػػػػرية ابؼعلومػػػػػات ابػاصػػػػػػة 

 03 1.09 4.20 بابؼريض
موافوووووووق 

 بشدة

 موافق 14 1.01 3.96 اشعر بالارتياح عند التعامل مع العيادة 30

يتعامػػػػػػػػل الطبيػػػػػػػػب مػػػػػػػػع مرضػػػػػػػػاه بشػػػػػػػػكل جيػػػػػػػػػد  31
 ويستعمل عبارات بسيطة يسهل فهمها

 موافق 07 1.10 4.12

32 
تقػػوـ العيػػادة بتقػػديم خػػدماتها مػػن الثامنػػة صػػباحا 

 الذ الثانية عشر ليلب
 موافق 13 1.14 3.96

 موافق 17 1.04 3.94 تتسم العيادة بالنظافة على مدار اليوـ 33

تقػػػػػػػػػػدـ العيػػػػػػػػػػادة بـتلػػػػػػػػػػػف التسػػػػػػػػػػهيلبت ابؼاديػػػػػػػػػػػة  34
 "الغرؼ.الاجهزة......الخ

 موافق 30 1.15 3.52

 موافق  0.67 3.88 السادسمتوسط عبارات المحور  
 (04)ابؼلحق رقم   SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات  الدصدر:



 التطبيقي للذراستالإطار ........................................................:...........الثانيالفصل 

 

74 

 

( موافقػة عامػة علػى عبػارات المحػور السػادس )رضػا ابؼػريض(، أي أف أفػراد عينػة 12نلبحظ مػن خػلبؿ ابعػدوؿ رقػم ) ا
علػػػى رضػػػا ابؼػػػريض، حيػػػث بلػػػغ ابؼتوسػػػط في العمػػػل للتصػػػوير الطػػػبي ل مػػػمركػػػز الأعيػػػادة  الدراسػػػة يوافقػػػوف حػػػوؿ بسيػػػز 

( و ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة الرابعػة "موافػق" مػن مقيػاس ليكػرت 3.88ابغسابي بؼوافقتهم على عبارات المحور )
 ( و ىو ما يؤكد موافقتهم على جودة ابػدمة من ناحية ابؼتغتَ التابع رضا ابؼريض.4.19 –3.40ابػماسي )

( مقارنػة بابؼتوسػطات الأخػرى 3.22)إذ أنهم يتوجهػوف بكػو ابغيػاد  27العبارة   يستثنوف أفراد العيتٌ كما نلبحظ أف
 رضىقديم اسعار تناسب ابؼعليها العملعلى تعيادة تقدـ خدمات صحية بتكلة مرتفعة ، من ىذا بهب بدعتٌ أف ال

( و 4.20نة على ىػذه العبػارة )حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بغياد أفراد العي 29بينما أكبر نسبة موافقةكانت على   
 ( و ىػذا مػا يعػتٍ أف 5–4.2" مػن مقيػاس ليكػرت ابػماسػي ) بشػدة "موافقامسىو ابؼتوسط الذي يقػع في الفئػة ابػػ

 افظ على سرية معلومات ابؼرضى.العيادة بر
(، أمػا 1.40ىي الأقل بذانسػا في إجػابات أفػراد العينػة و ذلػك بابكػراؼ معيػاري قػدره ) 27كما نلبحظ بأف العبارة 

 (.1.01بابكراؼ معياري قدره )30العبارة الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكانت العبارة 
 اتجاه لزاور الدراسة: -7

 ( : اتجاه لزاور الدراسة15الجدول رقم )

 رقوووووووووووووووووووووم
 المحور

 العبارة
الدتوسووووووووووووط 

 الحسابي
 

الانحوووووووووراف 
 الدعياري

 الاتجاه الترتيب

 موافق 03 0.66 3.98 المحور الأوؿ : الاعتمادية 1
 موافق 06 0.72 3.59 المحور الثاني : الاستجابة 2
 موافق 01 0.62 4.06 المحور الثالث : التاكيد/الضماف 3
 موافق 05 0.85 3.65 المحور الرابع : التعاطف 4
 موافق 02 0.69 4.00 المحور ابػامس : ابؼلموسية 5
 موافق 04 0.67 3.88 المحور السادس : رضا ابؼريض 6

 ( 05رقم )ابؼلحق    SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات الدصدر: 
جػودة ( وجود موافقة علػى بصيػع المحػاور ، أي أف أفػراد عينػة الدراسػة موافقػوف علػى 13يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم ) 

كمػا نلبحػظ أف أقػل   ،رضػا ابؼرضػىابػدمات ابؼقدمة في عيادة مركز الأمل للتصوير الطػبي  والػذي بػدورىا تقػوـ بتحقيػق 
(.بينمػػا أكػػبر مسػػتوى 3.59ث بلػػغ متوسػػط موافػػق أفػػراد العينػػة )حيػػالإسػػتجابة  نسػػبة موافقػػة كانػػت علػػى المحػػور الثػػاني 
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موافقػػة كانػػت علػػى المحػػور الثالػػث التاكيػػد او الضػػماف حيػػث بلػػغ ابؼتوسػػط ابغسػػابي بؼوافقػػة أفػػراد العينػػة علػػى ىػػذا المحػػور 
(4.06 ). 

(، 0.85اري قػدره )كما نلبحظ بأف المحور الرابع ىو الأقل بذانسا في إجابات أفراد العينة و ذلك بابكراؼ معيػ
 (.0.62أما المحور الأكثر بذانسا في إجابات أفراد العينة فكاف المحور الثالث بابكراؼ معياري قدره )

 : اختبار فرضيات الدراسة  الثالدطلب الث
سػنقوـ مػن خػلبؿ ىػذا ابؼطلػػب بإجػراء الاختبػارات الإحصػائية ابؼناسػبة لفرضػػيات الدراسػة ابؼيدانيػة، و ذلػك مػػن 

كػػػذا برليػػػل التبػػػاين أحػػػادي   tأجػػػل قبػػػوؿ الفرضػػػيات أو رفضػػػها و سػػػنقوـ باسػػػتعماؿ برليػػػل الابكػػػدار ابؼتعػػػدد و اختبػػػار 
 الطرؼ.

 الفرعية التابعة لذا أولًا : اختبار الفرضية الرئيسية الأولى و الفرضيات
نعتمػػد علػػى أسػػلوب الابكػػدار ابػطػػي ابؼتعػػدد لاختبػػار الفرضػػية الرئيسػػية الأولذ و الفرضػػيات الفرعيػػة التابعػػة بؽػػا  

 (  11حسب ابعدوؿ رقم ) SPSSكما ىو موضح في بـرجات 
 ( : اختبار الفرضية الرئيسة الأولى و فرضياتها الفرعية16الجدول رقم )

الدتغوووووووووووووووووووووووووويرات 
 الدستقلة

 الدتغير التابع
 tقيموووووووووووووووووووووووووووووووووووووة 

 المحسوبة
القيمووة الاحتماليووة 

Sig 
 نتيجة الاختبار

 H 0نقبل  0.205 1.288 رضا ابؼريض الاعتمادية
 H0نقبل  0.710 0.374 رضا ابؼريض الاستجابة 

 H 0نقبل  0.086 1.754 رضا ابؼريض التاكيد 
 0Hنقبل  0.665 0.436 رضا ابؼريض التعاطف
 H 1نقبل 0.003 3.100 ابؼريضرضا  ابؼلموسية

جػػػودة ابػػػػدمات 
 الصحية

 H 1نقبل  9.547F= 0.000 رضا ابؼريض

 (05)ابؼلحق رقم  SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات  الدصدر:
 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى :  -1

أقػل مػن  ىػي Sig=0,000نلبحػظ بأفّ القيمػة الاحتماليػة  14و معطيػات ابعػدوؿ  Spssمن خلبؿ بـرجػات 
 .  α =0,05قيمة

و نقبػػػل الفرضػػػية  H0الفرضػػػية الصػػػفرية  . و بالتػػػالر نػػػرفض= Sig)   0.000>( 0,05 حيػػػث : 
 .1Hالبديلة
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إذاً يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية بعػػودة ابػػػدمات الصػػحية في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير الطػػبي 
 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى :  -
ىػػػػػػي أكػػػػػػبر مػػػػػػن  Sig=0,205و معطيػػػػػػات ابعػػػػػػدوؿ نلبحػػػػػػظ بأف القيمػػػػػػة الإحتماليػػػػػػة  Spssمػػػػػػن بـرجػػػػػػات 

α=0,05 
 .1Hالبديلةو نرفض الفرضية  H0الصفرية و بالتالر نقبل الفرضية Sig=0.205)0,05 <(حيث 

في برقيق رضا ابؼريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي بالاغػواط إذاً لا يوجد دور ذو دلالة احصائية لبعد الاعتمادية 
 .%5عند مستوى دلالة 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية : -
مػػػن كػػػبر أ Sig=0,710نلبحػػػظ بأفّ القيمػػػة الاحتماليػػػة  14و معطيػػػات ابعػػػدوؿ Spssمػػػن خػػػلبؿ بـرجػػػات 

 .  α=0,05يمة ق
 1و نػرفض الفرضػية البديلػة  H 0الصػفرية الفرضػية . و بالتػالر نقبػل,Sig = 0) 710< ( 0,05حيػث : 

H . 
إذالا يوجػػػد دور ذو دلالػػػة احصػػػائية لبعػػػد لبعػػػد الاسػػػتجابة في برقيػػػق ارضػػػا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الامػػػل للتصػػػوير الطػػػبي 

 ..%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :  -

مػن  كػبرأ Sig=0,086نلبحػظ بأفّ القيمػة الاحتماليػة  14ؿ و معطيػات ابعػدو   Spssمػن خػلبؿ بـرجػات 
 .  α=0,05قيمة 

 .H1البديلة و نرفض الفرضية H 0صفرية. و بالتالر نقبل الفرضية ال= Sig) 0.086  ( 0,05 <حيث 
الطػػبي إذاً لا يوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد الضػػماف /التأكيػػد في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير 

 .%5بالاغواط عند مستوى الدلالة 
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة : -

مػن  كػبرأ Sig=0,665نلبحػظ بأفّ القيمػة الاحتماليػة  14و معطيػات ابعػدوؿ   Spssمػن خػلبؿ بـرجػات 
 .  αقيمة 

 . H 1البديلة نرفض و H 0صفرية. و بالتالر نقبل الفرضية ال= Sig) 0.665 ( 0,05<حيث : 
لايوجػػد دور ذو دلالػػة احصػػائية لبعػػد التعػػاطف في برقيػػق رضػػا ابؼػػريض لعيػػادة مركػػز الامػػل للتصػػوير الطػػبي بالاغػػواط إذاً 

 .%5عند مستوى الدلالة 
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 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: -
قيمػػة مػػن  أقػػل Sig=0,003نلبحػػظ بأفّ القيمػػة الاحتماليػػة  14و معطيػػات ابعػػدوؿ   Spssمػػن خػػلبؿ بـرجػػات 

α=0,05. 
 H0الصفرية و نرفض الفرضية H1البديلة . و بالتالر نقبل الفرضية= Sig)  ≥0.003 ( 0,05 >حيث : 

إذاً يوجد دور ذو دلالة احصائية لبعد ابؼلموسية في برقيق رضا ابؼريض لعيادة مركز الامل للتصوير الطػبي بالاغػواط عنػد 
 .%5مستوى الدلالة 

 الثانيةثانياً : اختبار الفرضية الرئيسية 
 التالية: SPSSلعينتتُ مستقلتتُ كما ىو موضح في بـرجات  tنعتمد على أسلوب اختبار 

 ( : اختبار الفرضية الرئيسة الثانية17الجدول رقم )
 tقيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 المحسوبة
درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 

 ابغرية
القيمػػػػػػػػػػػػػة الاحتماليػػػػػػػػػػػػػة 

Sig 
 نتيجة الاختبار

 H0نقبل  .9890 48 -0.013
 (06)ابؼلحق رقم  SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات  الدصدر:

 .  α=0,05أكبر من مستوى الدلالة  Sig=0,989نلبحظ بأفّ قيمة الاحتمالية 
 .H0و نقبل الفرضية الصفرية  H1إذاً نرفض الفرضية البديلة   (Sig=0,989> α=0,05 )أي:

إذاً لا يوجد فروؽ جوىرية لتحقيق رضػا ابؼػريض لعيػادة مركػز الامػل للتصػوير الطػبي بالاغػواط تعػزى بؼتغػتَ ابعػنس 
 .%5عند مستوى دلالة 

 : الفرضية الرئيسة الثالثة والرابعة والخامسة:ثالثا 
-Oneمػػػػػػػن أجػػػػػػػل إختبػػػػػػػار ىػػػػػػػذه الفرضػػػػػػػيات قمنػػػػػػػا باسػػػػػػػتخداـ إختبػػػػػػػار برليػػػػػػػل التبػػػػػػػاين الأحػػػػػػػادي الطػػػػػػػرؼ )

WayANOVA:و كانت النتائج حسب ابعدوؿ ا تي ،) 
 
 
 
 
 
 
 
 



 التطبيقي للذراستالإطار ........................................................:...........الثانيالفصل 

 

78 

 

( للفوووروق بوووين متوسوووط إجوووابات أفوووراد العينوووة وفقوووا  ANOVA(: إختبوووار تحليووول التبووواين )18الجووودول رقوووم )
 )العمر، الدستوى التعليمي(لدتغيرات 

 مصدر التباين العوامل
لرمووووووووووووووووووووووووووووووووووع 

 الدربعات
درجوووووووووووووووووووووووة 
 الحرية

متوسووووووووووووووووووووووووووط 
 الدربعات

 f قيمة 
مسوووووووووووووووووووووووووتوى 
الدلالووووووووة 

Sig 

 العمر
 0.473 0.217 03 0.651 بتُ المجموعات

0.703 
 - 0.459 46 21.103 داخل المجموعات 

 - - 49 21.754 المجموع

الدسووووووووووووووووووووووووووووووتوى 
 التعليمي

 0.687 0.311 03 0.933 بتُ المجموعات

 - 0.453 46 20.821 داخل المجموعات 0.565

 - - 49 21.754 المجموع

 الدخل

 0.558 0.257 04 1.029 بتُ المجموعات

 -       0.461 45 20.725 داخل المجموعات 0.694

 -       -       49 21.754 المجموع

 (06)ابؼلحق رقم  SPSS 21من إعداد الطالبة على ضوء بـرجات  الدصدر:
 الفرضية الرئيسية الثالثة: 

وبالتػػالر  ،0.05α=مػػن أكػػبر ىػػي = 0.703Sigنلبحػػظ أف القيمػػة الإحتماليػػة تسػػاوي مػػن خػػلبؿ ابعػػدوؿ أعػػلبه 
أي لايوجد فػروؽ جوىريػة لتحقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة  ،H1ونرفض الفرضية البديلة   H0الصفرية تقبل الفرضية

 .%5مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط تعزى بؼتغتَ العمر عند مستوى الدلالة 
  الرئيسية الرابعة:الفرضية 

وبالتػالر  ،0.05α=مػن أكػبر ىػي  Sig = 0.565نلبحػظ أف القيمػة الإحتماليػة تسػاوي مػن خػلبؿ ابعػدوؿ أعػلبه 
أي لا يوجػد فػروؽ جوىريػة لتحقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادة ، H1ونرفض الفرضػية البديلػة  H0الصفرية تقبل الفرضية

 .%5ابؼستوى التعليمي عند مستوى الدلالةمركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط تعزى بؼتغتَ 
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 : الفرضية الرئيسية الخامسة 
وبالتػالر  ،0.05α=مػن أكػبر ىػي Sig = 0.694نلبحػظ أف القيمػة الإحتماليػة تسػاوي مػن خػلبؿ ابعػدوؿ أعػلبه 

 . أي لا يوجد فروؽ جوىريػة لتحقيػق رضػا ابؼػريض لعيػادةH1ونرفض الفرضية البديلة   H0الصفرية تقبل الفرضية
 .%5مركز الامل للتصوير الطبي بالاغواط تعزى بؼتغتَ الدخل عند مستوى الدلالة
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 :خلاصة الفصل
من خلبؿ ىذا الفصػل تطرقنػا للجانػب التطبيقػي مػن الدراسػة، حيػث حاولنػا إسػقاط ابعانػب النظػري علػى العيػادة      

بؿػػػل الدراسػػػة وىػػػي عيػػػادة مركػػػز الأمػػػل للتصػػػوير الطػػػبي بالأغػػػواط، وقػػػد تم معابعػػػة البيػػػانات بإسػػػتخداـ بػػػرنامج ابغزمػػػة 
الفرضيات وبرليل النتائج ابؼتحصل عليهػا، وتم التوصػل إلذ ، ثم قمنا بإختبار SPSS.21الإحصائيةللعلوـ الاجتماعية 

وجػػػود دور ذو دلالػػػة إحصػػػائيةبعودة ابػػػػدمات الصػػػحية كمتغػػػتَ مسػػػتقل في برقيػػػق رضػػػا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الأمػػػب 
د عينػػة للتصػػوير الطػػبي بالأغػػواط الػػذي بيثػػل ابؼتغػػتَ التػػابع بؽػػذه الدراسػػة، كمػػا اننػػا لد بقػػد فػػروؽ جوىريػػة في إبذاىػػات أفػػرا

الدراسة في برقيق رضا ابؼريض تعزى للمتغتَات الدبيغرافية )متغػتَ ابعػنس، متغػتَ العمػر، متغػتَ ابؼسػتوى التعليمػي ومتغػتَ 
، لذا بهب علػى عيػادة مركػز الأمػل للتصػوير الطػبي برسػتُ مػن جػودة خػدماتها الصػحية %5الدخل( عند مستوى دلالة

لػػى تػػدعيم وتطػػوير برابؾهػػا التدريبيةوالتحفيزيػػة و ابغفػػاظ علػػى التكػػوين ابؼقدمػػة ورفػػع مػػن مسػػتواىا مػػن خػػلبؿ ابغػػرص ع
 ابؼستمر بؼقدمي ابػدمة الصحية، وذلك تفاديا  لزعزعة ثقة ابؼريض بخدمات الصحية للعيادة.
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التعػػػرض لػػػو في ىػػػذه الدراسػػػة، بيكػػػن القػػػوؿ أنػػػو لكػػػي تضػػػمن ابؼؤسسػػػات الصػػػحية بقاحهػػػا بنػػػاءا علػػػى مػػػا تم  
وإستمرارىا لابد عليهػا أف تبقػى علػى تواصػل دائػم مػع ابؼرضػى، ولتحقيػق ذلػك بهػي أف تعمػل علػى برسػتُ وتطػوير مػن 

فيمػػػا بينهػػػا، إذا تم  جػػػودة ابػدمػػػة الصػػػحية ابؼقدمػػػة لكػػػي تكػػػوف فعالػػػة، فػػػابعودة بؽػػػا بؾموعػػػة أبعػػػاد متكاملػػػة ومنسػػػجمة
إستغلبؿ ىػذه الأبعػاد بشػكل جيػد وتطبيقهػا بفعاليػة سػيؤدي ىػذا إلذ خلػق رضػا لػدى ابؼرضػى، تتمثػل تلػك الأبعػاد في 
)الإعتماديػػة، الإسػػتجابة، التأكيد/الضػػماف، التعػػاطف وابؼلموسػػية(حيث تعػػد جػػودة ابػدمػػة الصػػحية أداة إتصالللمؤسػػة 

كػػػن أف تضػػػمن التعػػػرؼ علػػػى العميػػػل)ابؼريض( وكسػػػب رضػػػاه، بفػػػا بوقػػػق بؽػػػا الصػػػحية،حيث مػػػن خػػػلبؿ ىػػػذه الأداة بي
التموقػع في أذىػاف ابؼرضػػى، وىػذا الأمػػر سػيجعلهم يتعػػاملوف مػع ابؼؤسسػة الصػػحية لأنهػم سػػيكونوا علػى درايػػة أكػبر عمػػا 

بؼرضػػى تقدمػػة ىػػذه ابؼؤسسػػة مػػن خػػدمات معرفػػة بابعػػودة تلػػك ابػػػدمات،كل ىػػذا يأتي مػػن خػػلبؿ الإىتمػػاـ ابؼسػػتمر با
 والتعرؼ على حاجاتهم ورغباتهم وتلبيتها.

من خلبؿ ما تطرقنا اليو في دراستنا لدور جودة ابػدمات الصػحية في برقيػق رضػا لبمػريض للمؤسسػة الصػحية  
من ىذا تعرفنا على أىم العناصر التي سػاعدت في إثػراء ىػذه الدراسػة سػواء بجانبهػا النظػري أو التطبيقػي، ىبػث جػاءت 

لتبػػتُ مػدى أبنيػػة جػػودة ابػػدمات الصػػحية بالنسػػبة للعيػادة وكػػذلك بالنسػػبة للمػريض وكيػػف أف التميػػز في  ىػذه الدراسػػة
 تقديم ابػدمة الصحية من خلبؿ أبعاد ابعوة ابػمس.

وفي ىػػذه الدراسػػة قمنػػا بإسػػقاط ابؼفػػاىيم النظريػػة علػػى إحػػدى العيػػادات الصػػحية ألا وىػػي عيػػادة مركػػز الأمػػل  
 ط وقد تم تناوؿ دور جودة ابػدمات الصحية في برقيق رضا ابؼريض للعيادة في ىذه الدراسة.للتصوير الطبي بالأغوا

 : من ىذا ابؼنطق بيكن تقسيم نتائج الدراسة إلذ مايلي 
 : نتائج الدراسة -أولا
 : منخلبؿ ما تم تقدبيو في ابعانب النظري من الدراسة بين إستخلبص ما يلي : نتائج الدراسة النظرية (1

  جػػػػودة ابػمػػػػات الصػػػػحية أداة فعالػػػػة تعمػػػػل علػػػػى برسػػػػتُ حيػػػػاة الفػػػػرد والمجتمػػػػع، فهػػػػي تسػػػػعي إلذ إرضػػػػاء تعػػػػد
 ابؼرضىعن طريق إشباع حاجاتهم ورغباتهم بأقل تكلفة وبأعلى جودة؛

  تعمػػل جػػودة ابػػػدمات الصػػحية علػػى معرفػػة إنطبػػاع وآراء ابؼرضػػىى، بهػػدؼ تطػػوير وبرسػػتُ التعػػاوف بػػتُ مقػػدـ
 ريض؛ابػدمة الصحية وابؼ

  إف جػػودة ابػدمػػة الصػػحية للمؤسسػػة الصػػحية تتكػػوف مػػن بؾػػم عػػة مػػن الأبعػػاد والػػتى بػػدورىا تسػػاىم في برقيػػق
 رضا ابؼريض؛

  ىنػػاؾ بؾموعػػة مػػن العوامػػل الػػتي برػػيط بجػػودة ابػػػدمالت الصػػحية تعمػػل علػػى التػػأثتَ عليهػػا، لأف تقػػديم ابػدمػػة
 الصحية بجودة عالية أمر صعب؛

 لصحية تأتي من إتباع العديد من ابػطوات؛إف عملية برقيق ابػدمة ا 
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  تركػػػز معظػػػػم ابؼؤسسػػػػات الصػػػػحية في بفارسػػػتها علىعػػػػدة أمػػػػور الػػػػتى بػػػػدورىا تقػػػوـ علػػػػى تقيػػػػيم جػػػػودة ابػػػػػدمات
 الصحية؛

  ىناؾ بؾموعة من الأساليب لقياس جودة ابػدمات الصحية تقوـ بها ابؼؤسسا الصػحية مػن أجػل التعػرؼ علػى
 ريض للحكم على جودة ابػدة الصحية ابؼقدمة؛ابؼعايتَ التى يلجأ إليها ابؼ

 الرضا يساعد ابؼؤيض بعدة طرؽ؛ 
  الرضا ضماف لبقاء ابؼؤسسة الصحية، إذ يعد عامل الراحة بالنسبة للمريض كلما كاف راضيا سػاعد ذلػك علػى

 إستمرارىا؛
 ىناؾ بؾموىة من المحددات التي تساىم بشكل كبتَ في تشكسل حالة الرضا لدى ابؼرضى؛ 
 رضػػا أو عػػد رضػػا ابؼرضػػى ينػػتج عنػػو بؾموعػػة مػػن السػػلوكيات كػػردة فعػػل عػػن شػػعوره إبذػػاه ابػدمػػة الصػػحية  إف

 ابؼقدمة، إما يكوف سلوؾ إبهابي أو سلبي؛
 ىناؾ بؾموعة من الأدوات التي بدورىا تقوـ بتحستُ رضا ابؼريض؛ 
 بحيػث أف ىنػاؾ بؾموعػة مػن تتمثل أبنية برقيػق رضػا ابؼػريض في كونػو أمػرا ىامػا بالنسػبة للمؤسسػات الصػحي ،

 العوامل التي بدورىا تؤثر على سلوؾ الشرائي للمرضى؛
  يعتػػبر قيػػاس رضػػا العملبء)ابؼرضػػى( أمػػر مهػػم بالنسػػبة لاي مؤسسػػة صػػحية لانػػو عػػن مػػد ى بقػػاح إدارة ابؼؤسسػػة

 في التعامل مع مرضاىا؛
  حجمهػػا، لكونهػػا العامػػل لا تسػػتطيع الؤسسػػات الصػػحية الإسػػتغناء عػػن جػػودة خػػدمات الصػػحية مهمػػا كػػاف

 الرئيسي لتحقيق رضا ابؼرضى.
مػن خػلبؿ الدراسػة ابؼيدانيػة تم التػوؿ إلذ عػدة نتػائج حػوؿ عيػادة مركػز الأمػل للتصػوير  : نتائج الدراسة الديدانيوة (2

 : الطبي بالأغواط، نذكر البعض منها كما يلي
 مات الصػػحية إلذ التقػػرب وبشػػكل  تسػػعى عيػػادة مركػػز الأمػػل للتصػػوير الطػػبي بالأغػػواط مػػن خػػلبؿ جػػودة ابػػػد

كبػػتَ مػػن مرضػػاىا عػػن طريػػق تقػػديم خػػدمات صػػحية ذات جػػودة عاليػػة مػػن خػػلبؿ أبعادىػػا ابػمسػػة لضػػماف 
 الإقباؿ عليها،كما أف الابعاد تعمل على برقيق رضا ابؼريض؛

  لكػػوف كبػػار بؼتغػػر العمػػر أثػػر كبػػتَ علػػى ىػػذه الدراسػػة لأف الفئػػة الأكثػػر توافػػدا ىػػي فئػػة كبػػار السػػن، ىػػذا راجػػع
 سن حالتهم الصحية تكوف أقل من الفئات الأخرى فهم بحاجة إلذ الرعاية؛

        يوافػػػػػق أفػػػػػراد العينػػػػػة علػػػػػى اف عيػػػػػادة مركػػػػػز الأمػػػػػل للتصػػػػػوير الطػػػػػبي تهػػػػػتم بتقػػػػػد  خػػػػػدمات صػػػػػحية بأحسػػػػػن
 رضى؛مستوى، وتقديم خدمات في مواعيدىا المحددة وبطريقة جيدة، أيضا تعمل على الإستقباؿ اللبئق للم

  تقػػوـ العيػػادة بالإسػػتجابة السػػريعة بؼشػػاكل ابؼرضػػى، وتعمػػل علػػى تبسػػيط إجػػراءات العمػػل قػػدر الإمكػػاف وىػػذا
 لضماف تقديم خدمة صحية لائقة، ىذا يؤكد رضا ابؼرضى عن ابػدمة الصحية ابؼقدمة؛
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  اللبزمػػة، والأدب شػػعور ابؼرضػػى بالأمػػاف  عنػػد التعامػػل مػػع مػػوظفي العيػػادة، ويتمتػػع أطبػػاء العيػػادة بابؼهػػارات
 والإحتًاـ الذي يتميز بو موظفواغ العيادة؛

              مػػػػػػػن أىػػػػػػػم العوامػػػػػػػل الػػػػػػػتى تػػػػػػػؤثر علػػػػػػػى رضػػػػػػػا ابؼػػػػػػػريض وىػػػػػػػو البعػػػػػػػد ابعػػػػػػػوىري بعػػػػػػػودة ابػدمػػػػػػػة الصػػػػػػػحية ىػػػػػػػو
 التعاطف، فإشعار ابؼريض بالإىتماـ والإحتًاـ يولد لدييو قدر أكبر من الرضا و الولاء و الإنتماء للعيادة؛

  ىناؾ حياد في أف العيادة تراعي حالػة ابؼرضػى الغػتَ قػادرين علػى دفػع سػعر ابػدمػة الصػحية كػاملب وىػذا كاف
 يدؿ حياز أفراد العينة، لذا بهب أف تراعي العيادة ىذا ابعانب؛

            إف الأجهػػػػػػزة وابؼعػػػػػػدات ابغديثػػػػػػة تعػػػػػػد أمػػػػػػر مهػػػػػػم في العيػػػػػػادة، إذ أف مرضػػػػػػى العيػػػػػػادة وافقػػػػػػوا بالإبصػػػػػػاع علػػػػػػى
، وىػػػذا راجػػػع أف العيػػػادة تهػػػتم بإدارة مركػػػز مػػػن حيػػػث مظهػػػر ابؼػػػوظفتُ والنظافػػػة الداخليػػػة للعيػػػادة، وىػػػذا ىػػػذا

 مؤشر جيد على تديم خدمة صحية ذات جودة عالية؛
  ىنػػػاؾ أفػػػراد يسػػػتثنوف أف العيػػػادة تقػػػدـ خػػػدمات صػػػحية بتكلػػػف مناسػػػبة أي سػػػعر مناسػػػب، إذ انهػػػم توجهػػػو

خػدمات صػحية بأسػعار مرتفعػة، بؽػذابهب علػى العيػادة تقليػل مػن تكلفػة  للحيػاد، ىػذا يعػتٍ أف العيػادة تقػدـ
 خدماتها الصحية؛

  يوجػػد موافقػػػة وبنسػػبة عاليػػػة مػػن طػػػرؼ ابؼرضػػى علػػػى أف مقػػدـ ابػدمػػػة الصػػحية بعيػػػادة مركػػز الأمػػػل للتصػػػوير
 الطبي بالأغواط بورص على سرية ابؼعلومات؛

  الوصػوؿ للعيػادة بشػكل سػريع، لأنهػم واجهػو صػعوبة في ىناؾ موافقػة قليلػة مػن طػرؼ ابؼرضػى علػى أنػو بيكػن
 الوصوؿ إليها، ىذا راجع لأف ابؼعيادة لد تتموقع في مكاف مناسب يسهل الوصوؿ إليو؛

  ىنػػاؾ موافقػػة عامػػة مػػن قبػػل ابؼرضػػى علػػى ابػػػدمات الصػػحية الػػتى تقػػدمها عيػػادة مركػػز الأمػػل للتصػػوير الطػػبي
 بالأغواط؛

 ا ابؼػػػريض لعيػػػادة مركػػػز الأمػػػل للتصػػػوير الطػػػبي بالأغػػػواط تعػػػزى للمتغػػػتَات لاتوجػػػد فػػػروؽ جوىريػػػة لتحقيػػػق رضػػػ
 الدبيغرافية ) ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي والدخل(.

 :التوصيات والإقتراحات  : ثانيا
 : على ضوء النتائج ابؼستخلصة من ىذه الدراسة، سنحاوؿ أف نقدـ بعض التوصيات والقتًحات على النحو التالر

 عيػادة مركػز الأمػل للتصػوير الطػبي بالأغػواط العمػل علػى تقػديم خدمػة صػحية ذات جػودة عاليػة و  بهب علػى
 التقليل من وقت إنتظار ابؼرضى؛

       ضػػػػػػرورة الإىتمػػػػػػاـ بتطػػػػػػوير ابػػػػػػػدمات الصػػػػػػحية وبرسػػػػػػينهابدا يتناسػػػػػػب مػػػػػػع إحتياجػػػػػػات ابؼرضػػػػػػى ابؼتجػػػػػػددة
 وابؼتغتَة، وتوفتَ الأدوية الضرورية؛

  إستفسػػػارات ابؼقدمػػػة مػػػن طػػػرؼ ابؼرضػػػى وأخػػػذ اقتًاحػػػاتهم بعػػػتُ الإعتبػػػار والعمػػػل علػػػى الإىتمػػػاـ بشػػػكاوي و
 حلها؛
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  علػػى عيػػادة مركػػز الأمػػل للتصػػوير الطػػبي بالاغػػواط العمػػل علػػى وضػػع بػػرامج تػػدريب مػػن أجػػل تكػػوين مقػػدمي
 ابػدمة الصحية وىذا يعمل على توطيد العلبقة مع ابؼضى وكسب ثقتهم؛

 بطريقة جيدة وبأدب وإحتًاـ من أجل كسب رضاىم؛ بهب على العيادة اف تتعامل 
 على العيادة أف تقوـ بتقليل من تكاليف ابػدمة الصحية، بذعل الأسعار مناسبة لكل الفئات؛ 
  حبذا لو تقوـ العيادة بتوسيع قاعة الإستقباؿ وزيادة عددة موظفي اللئستقباؿ مػن أجػل تسػهيل عمليػة تقػديم

 ابغدمة الصحية؛
 قليػػػػل مػػػػن نقػػػػاط الضػػػػعف الػػػػذي اظهػػػػرتهم الدراسػػػػة وىػػػػي الإسػػػػتجابة السػػػػريعة، تقليػػػػق وقػػػػت علػػػػى العيػػػػادة الت

 الإنتظار، التعامل بشكل لائق مع ابؼرضى؛
 .على العيادة أف تقوـ بزيادة عدد الاجهزة ابؼستعملة في التصوير الطبي 

 آفاق الدراسة: ثالثا
بيكػػن أنتشػػكلمجاؿ لبحػػوث أخػػرى لػػذلك  بنػػاءا علػػى دراسػػتنا للموضػػوع تبػػتُ لنػػا أنػػو يتضػػمن جوانػػب عديػػدة 

 : سنحاوؿ اقتًاح ابؼواضيع التالية تكملة بؼوضوع الدراسة ونفتح المجاؿ للبحوث والدراسات ابؼستقبلية 
 دراسة مقارنة بتُ قطاعتُ العاـ وابػاص؛ : أثر جودة ابػدمات الصحية على رضا ابؼرضى 
 تقييم جودة ابػدمات الصحية من منظور ابؼرضى؛ 
 جودة ابػدمات الصحية في برقيق ميزة تنافسية.دور 
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 أولا: الدصادر
 .مقابلة شخصيةط، الاغواطي مصطفى، مسؤوؿ بعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغوا .1
 واط، مقابلة شخصيةبظية، موظفة بعيادة مركز الامل للتصوير الطبي بالاغ .2

 ثانيا: الدراجع
I. الدراجع باللغة العربية 
 الكتب .1
ار الفكػػر العػػربي، أسػػاليب حديثػػة ابؼعػػايرة و القيػػاس"، د-توفيػػق محمد عبػػد المحسػػن، "قيػػاس ابعػػودة و القيػػاس ابؼقػػارف  .1

 ؛2003-2004
 .لعربية، عماف، الاردفالبكري، "تسويق ابػدمات الصحية"، دار اليازوني العلمية، الطبعة اثامر ياسر  .2
 حكيم بن جروة و عبد ابغق بن تفات، "تسويق العلبقات مدخل لتعزيز علبقة مؤسسة بزبائنها في بيئة تنافسػية"، .3

 ؛2020مركز الكتاب الاكادبيي، 
 ؛2016بييوف،  عماف، الاردف، ،  دار الاكاد1"،  طرضا محمد السيد، "أساسيات ابعغرافية السياحية .4
 ؛2008ازوني للنشر، الاردف، ، دار الي رعد عبد الله الطائي و عيسى قداد، "ادارة جودة الشاملة" .5
للنشػػػػر،عماف، الاردف،  زيػػػػداف سػػػػليماف خالػػػػد، "ادارة ابعػػػػودة الشػػػػاملة الفلسػػػػفة و مػػػػداخل العمػػػػل"، دار ابؼنػػػػاىج .6

 ؛2010
المحمػػدي، "اسػػتًاتيجية الاعػػلبف و الابذاىػػات ابغديثػػة في تطػػوير الاداء ابؼؤسسػػاتي"، دار اليػػازوني سػػعد علػػي ربوػػاف  .7

 ؛ر و التوزيع، عماف، الاردفللنض
ار ، د1سعدوف بضود جثتَ الرببعاوي و حستُ وليد حستُ عبػاس، "ادارة التسػويق اسػس و مفػاىيم معاصػرة"، ط .8

 ؛2015ابؼنهل للنشر، 
 ؛2019بية،  ابعيزة، مصر، اعادة ابتكار ابؼؤسسات للوصوؿ للتميز"، وكالة الصحافة العر سيد عبد النبي محمد، " .9

 ؛2010عرفة، عماف، الاردف، فريد بلختَ كورتل، تسويق ابػدمات الصحية، دار كنوز ابؼ .10
، عمػػػاف، الاردف، 1فريػػػد توفيػػػق نصػػػتَات، "ادارة منظمػػػات الرعايػػػة الصػػػحية، دار ابؼسػػػتَة للنشػػػر و التوزيػػػع، ط .11

 ؛2008
 ؛2006الشروؽ، عماف، الاردف، ، دار 1قاسم نايف علواف المحياوي، ادارة ابعودة في ابػمات، ط .12
فاء، عمػػػػػاف، الاردف، ، دار صػػػػػ1مػػػػػأموف سػػػػػليماف الداردكػػػػػة، "ادارة ابعػػػػػودة الشػػػػػاملة و خدمػػػػػة العمػػػػػلبء"، ط .13

 ؛2008
ر ابؼصػرية اللبنانيػة، ت ابؼسػتقبل"، دامحمد ابؽادي، "توجهات الادارة العلمية للمكتبات و مرافق ابؼعلومات برديا .14

 ؛2008
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 ؛2021، دار رسلبف، 1ة"، طمصطفى يوسف كافي، "ادارة ابؼؤسسات الطبي .15
" العلبقة التجاريػة ابؼاىيػة والأبنيػة " الطبعػة الاولذ، دار الكنػوز  مصطفى ساحي و أبضدبؾدؿ، معراج ىواري ، .16

 ؛2013مية، عماف، الاردف، ابؼعرفة العل
 الجامعيةالأطروحات والرسائل  .2
بػوزياف حسػاف، "أثػر جػودة ابػدمػػة علػى رضػا الزبػوف، دراسػة ميدانيػػة علػى مؤسسػة اتصػالات ابعزائػر في مدينػػة  .17

 ؛2013البليدة، ابعزائر،  العلمة)سطيف("، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة سعد دحلب البليدة،
مػػن وجهػة نظػر العمػلبء: دراسػة ميدانيػة بػػدمات ابؽػػاتف أبضػد بػن عيشػاوي، "قيػاس أبعػاد و جػودة ابػػدمات  .18

النقاؿ مقدمة من طػرؼ ابؼؤسسػات الثلبثة)موبيليس،جيزي،اوريػدو( بددينػة ورقلػة جنػوب ابعزائػر، بؾلػة الباحػث، 
 ؛2014رباح، ورقلة،ابعزائر، ، جامعة قاصدي م14، العدد14المجلد

دمػػة مػػن ابؼستشػػفى ابؼلػػك ابؼؤسػػس عبػػد الله ابعػػامعي أبضػػد خليفػػة محمد الػػدلابيح،"جودة ابػػػدمات الصػػحية ابؼق .19
يػػػػػت، السػػػػػعودية، مػػػػػن وجهػػػػػة نظػػػػػر متلقػػػػػي ابػدمػػػػػة"، مػػػػػذكرة ماجسػػػػػتتَ، بزصػػػػػص ادارة اعمػػػػػاؿ، جامعػػػػػة آؿ الب

 ؛2014-2015
بلبؿ بصاؿ محمد ابعدي، "أثر جودة ابػدمات الصػحية علػى رضػا ابؼرضػى في ابؼستشػفيات الاىليػة في بؿافظػات  .20

 ؛2018عة الاسلبمية، غزة، ماجستتَ، بزصص ادارة اعماؿ، ابعامغزة"، مذكرة 
دراسػة ميدانيػة في ابؼؤسسػة البنائيػة لسػكيكدة،  :بوعناف نورالدين، " جودة ابػػدمات وأثرىػا علػى رضػا العمػلبء .21

 ؛2007-2006، ابعزائر، مذكرة ماجستتَ، بزصص علوـ التسيتَ، جامعة محمد بوضياؼ، ابؼسيلة
"التسػويق الابتكػػاري و اثػػره في بنػاء ولاء الػػزبائن دراسػة حالػػة مؤسسػػة اتصػالات ابعزائػػر"، مػػذكرة خلػوط زىػػرة،  .22

 ؛2014-2013ومرداس، ابعزائر، ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة ابضد بوقرة،  ب
دراسػة حالػة مؤسسػة البريػد و ابؼواصػلبت"، مػذكرة  : صليحة رقاد، "تقييم جودة ابػدمة من وجهة نظػر الزبػوف .23

 ؛2007/2008باتنة،  ابعزائر، ستتَ، بزصص ادارة اعماؿ، جامعة ابغاج بػضر، ماج
عامر ىػواري، "بؿػددات رضػا الزبػوف في بيئػة الاعمػاؿ الالكتًونيػة: اقػتًاح بمػوذج للقيػاس في قطػاع ابػػدمات في  .24

 ؛2018-2017واط، ابعزائر، ابعزائر"، مذكرة دكتوراه، جامعة عمار ثليجي، الاغ
علػػػػي الغػػػػزالر، "جػػػػودة ابػػػػػدمات الصػػػػحية و علبقتهػػػػا برضػػػػا ابؼرضػػػػى دراسػػػػة ميدانيػػػػة علػػػػى علػػػػي عبػػػػد ابعليػػػػل  .25

ابؼستشػػفيات العامػػة الواقعػػة في نطػػاؽ مدينػػة ببنغػػازي"، مػػذكرة ماجسػػتتَ، بزصػػص ادارة اعمػػاؿ، جامعػػة بنغػػازي، 
 ؛2014، بنغازي، ليبيا

 ؛2005معة البليدة، ابعزائر، جاكشية حبيبة، "استًاتيجية رضا العميل"، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق،  .26



 قائمت المراجع

 

89 

 

دراسػػة حالػػة ابؼؤسسػػة الاستشػػفائية  : مػػزرؽ سػػعاد، "دور جػػودة ابػدمػػة الصػػحية في التنميػػة البشػػرية ابؼسػػتدامة .27
العمومية محمد الصديق بن بوي جيجػل"، مػذكرة ماجسػتتَ، بزصػص الادارة الاسػتًابذية للتنميػة ابؼسػتدامة، جامعػة 

 ؛2013-2012يجل، ابعزائر، ، ج01سطيف
والو عائشة، "أبنيػة جػودة ابػدمػة الصػحية في برقيػق رضػا الزبػوف: دراسػة حالػة ابؼؤسسػة العموميػة الاستشػفائية  .28

 ؛2011-2010، ابعزائر، 3ئرلعتُ طاية"، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة ابعزا
 المجلات .3
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 (: 01الدلحق رقم)
 زارة التعلٌم العالً والبحث العلمًو

 

 جامعة عمار ثلٌجً الأغواط

 

 

 

 

 

 التسٌٌر والتجارٌةوعلومكلٌة العلوم الاقتصادٌة 

 التجارٌةقسم العلوم 

 إستبيان
 المحتـً العميلإلذ 

 برية طيبة

دور جودة الخدمات الصحية  في تحقيق رضا برت عنواف " ابػدمات تسويق بزصص ابؼاستً بؼذكرة التحضتَ إطار في
 دراسة ميدانية على عينة من مرضى عيادة مركز الأمل لتصوير الطبي بالأغواط "الدريض

من أجل الوصوؿ إلذ نتائج تتسم بالدقة  نتقدملسيادتكمبهذاالاستبياف،كمايرجىمنكمالتجاوبدعالأسئلة أف يشرفتٍ
 وابؼوضوعية. علماً بأف ىذه ابؼعلومات سيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط.

 لكم. يوتقدير  يمع فائق شكر 

 الطالبة:طعبي راضية 
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 :الشخصية البيانات:  الأول القسم

 فيابػانةابؼناسبةXضععلبمة
 

 أنثى          ذكر              ابعنس:  -1
 
 

  سنة  32إلذ  21من   سنة  22أقل منالعمر:        -2
 سنة فأكثر 42سنة                  من  42إلذ  31من     

 
 

 أخرى      ابؼستوى التعليمي:     متوسط أو أقل             ثانوي                 جامعي  -3
 

 

 دج08888دج إلذ 0888دج                                      من 0888أقل من الدخل:  -4

 دج فأكثر 08888دج إلذ 08888دج                      من 08888دج إلذ 08888من                

 بدوف دخل  

 

 للاستبيانالجزء الثاني: العبارات الدكونة 

 فيابػانةابؼناسبةXضععلبمة

 العبارات الرقم
موافق 
 بشدة

 لزايد  موافق 
غير 

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

1 
           عند دخولر إلذ العيادة أحظى بخدمة استقباؿ لائقة.

0 

تقدـ العيادة خدمات صحية بدرجة عالية من الدقة )عدـ وجود أخطاء في 
           الوثائق الطبية(.

3 
 التمريض ابػدمة التمريضية بأعلى مستويات ابػدمة.يقدـ طاقم 
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      عند قياـ الطبيب بتشخيص حالتي يعطي الوقت الكافي دوف تسرع 0

      يستجيب العاملوف بالعيادة بسرعة بؼشاكلي. 5

      تقوـ العيادة بإبلبغي بدوعد تقديم ابػدمة بدقة. 0

7 

لضماف السرعة في تقديم تبسيط إجراءات العمل قدر الإمكاف 
      ابػدمة الصحية.

 بورص العاملوف بالعيادة على تقديم ابػدمات التي بوتاجها دوف تأختَ. 0
     

 تقوـ العيادة بالرد على شكاوي ابؼرضى وحل مشاكلهم في الوقت ابؼناسب. 9
     

 برافظ العيادة على سرية معلوماتي الشخصية 18
     

 عند تعاملي مع موظفي العيادة أشعر بالارتياح 11
     

10 
أثق بخبرات ومؤىلبت الاطارات الصحية ابؼتواجدة في العيادة "الطبيب" 

      وابؼوظفتُ التقنيتُ .... الخ

13 
طريقة ابغديث وابؼعاملة من طرؼ الأطباء بالعيادة تشعرني بالإطمئناف 

      بخصوص حالتي الصحية.

 العيادة معاملتي.بوسن العاملوف في  10
     

 يتعامل الطبيب بلطف واحتًاـ معي ويعطي اىتماـ بغالتي الصحية. 15
     

 يتميز العاملوف بالعيادة باحتًاـ بغالتي الصحية ويسعوف لراحتي. 10
     

 أشعر أف ىناؾ عدالة بتُ ابؼرضى في تقديم ابػدمة الصحية داخل العيادة. 17
     

 اىتماـ انساني من قبل العاملتُ في العيادة عند تعاملهم معيأشعر أف ىناؾ  10
     

19 
تراعي العيادة حالة ابؼرضى غتَ القادرين على دفع سعر ابػدمة الصحية  

      كاملب.
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 يسهل الوصوؿ إلذ موقع العيادة. 08
     

 التصميم ابػارجي بؼبتٌ العيادة ملفت للبنتباه. 01
     

 بصيع التجهيزات الطبية وابؼعدات التقنية ابغديثة.يتوفر بالعيادة  00
     

 توفر العيادة كل مستلزمات التحاليل التي بوتاجها ابؼرضى. 03
     

00 
 يهتم العاملوف بنظافة العيادة.

     

 تقدـ العيادة خدمات صحية ذات جودة عالية. 05
     

 تعمل العيادة على تقديم خدمات على مدار الأسبوع. 00
     

 تقدـ العيادة خدمات صحية بتكلفة مناسبة )سعر مناسب لكل فئة(. 07
     

 .يتلقى ابؼرضى حسن ابؼعاملة من طاقم الاستقباؿ 00
     

 برافظ العيادة على سرية ابؼعلومات ابػاصة بابؼرض. 29
     

38 
 أشعر بالارتياح عند التعامل مع العيادة.

     

31 
مرضاه بشكل جيد ويستعمل عبارات بسيطة يسهل يتعامل الطبيب مع 

      فهمها.

 تقوـ العيادة بتقديم خدماتها من الثامنة صباحا إلذ الثانية عشر ليلب. 30
     

33 .  تتسم العيادة بالنظافة على مدار اليوـ
     

 تقدـ العيادة بـتلف التسهيلبت ابؼادية "الغرؼ، الأجهزة.......الخ". 30
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 قائمة الأساتذة المحكمين للإستبيان :02الدلحق رقم 

 الجامعة إسم الأستاذ
 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواط تاري عبد الجبارد. أ لس

 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواط د. أ تاوتي عبد العليم
 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواط د. قورين خديجة
 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواط د. قلومة أسيا
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الإختبارات الإحصائية لتباين الأداة بإستخدام   spss 21.0لسرجات برنامج  03الدلحق رقم: 
 معامل الفاكرونباخ 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.739 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.679 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.665 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.751 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.707 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.911 34 
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 حول خصائص عينة الدراسة  spss 21.0لسرجات برنامج (: 04الدلحق رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14.0 14.0 14.0 7 سنة 20 اقلمن

 30 الً 21من

 سنة

17 34.0 34.0 48.0 

 الً 31 من

 سنة40

11 22.0 22.0 70.0 

 100.0 30.0 30.0 15 سنة40 اكثرمن

Total 50 100.0 100.0  

 

 المستىي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 32.0 32.0 32.0 16 متىسطاواقل

 62.0 30.0 30.0 15 ثانىٌ

 94.0 32.0 32.0 16 جامعٍ

 100.0 6.0 6.0 3 اخري

Total 50 100.0 100.0  

 

 الذخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 10.0 10.0 10.0 5 دج8000 اقلمن

 34.0 24.0 24.0 12 دج20000ال8000ً من

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 52.0 52.0 52.0 26 ذكر

 100.0 48.0 48.0 24 انثً

Total 50 100.0 100.0  
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 50.0 16.0 16.0 8 دج40000ال20000ً من

 ال40000ًمن

 دجفأكثر60000

6 12.0 12.0 62.0 

 100.0 38.0 38.0 19 بدوندخل

Total 50 100.0 100.0  
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 الإحصائيات الوصفية للعبارات الإستبيان(: 05الدلحق رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 1.215 3.44 50 5ع
 1.212 3.60 50 6ع
 953. 3.70 50 7ع
 1.050 3.60 50 8ع
 987. 3.62 50 9ع
 72050. 3.5920 50 الاستجابة
Valid N 
(listwise) 

50   

 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 904. 4.14 50 1ع
 755. 4.04 50 2ع
 863. 3.90 50 3ع
 983. 3.82 50 4ع
 65902. 3.9750 50 الاعتمادية
Valid N 
(listwise) 

50   
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Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 805. 4.38 50 10ع
 968. 3.96 50 11ع
 738. 4.16 50 12ع
 903. 4.04 50 13ع
 1.222 3.76 50 14ع
 61578. 4.0600 50 التاكيد
Valid N 
(listwise) 

50   

 
 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 1.030 4.20 50 15ع
 1.093 3.90 50 16ع
 1.460 3.48 50 17ع
 1.090 3.58 50 18ع
 1.266 3.10 50 19ع
 84835. 3.6520 50 التعاطف
Valid N 
(listwise) 

50   
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Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 1.100 3.88 50 20ع
 1.010 4.14 50 21ع
 1.049 3.96 50 22ع
 995. 3.90 50 23ع
 895. 4.12 50 24ع
 68690. 4.0000 50 الدلموسية
Valid N 
(listwise) 

50   

 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 1.118 3.88 50 25ع
 1.107 4.00 50 26ع
 1.404 3.22 50 27ع
 958. 4.02 50 28ع
 1.088 4.20 50 29ع
 1.009 3.96 50 30ع
 1.100 4.12 50 31ع
 1.142 3.96 50 32ع
 1.038 3.94 50 33ع
 1.147 3.52 50 34ع

الدريضرضا   50 3.8820 .66630 
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Valid N 
(listwise) 

50   

 
 
 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 65902. 3.9750 50 الاعتمادية
 72050. 3.5920 50 الاستجابة
 61578. 4.0600 50 التاكيد
 84835. 3.6520 50 التعاطف
 68690. 4.0000 50 الدلموسية

الدريضرضا   50 3.8820 .66630 
Valid N 
(listwise) 

50   

 
 
 
 
 
 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 61578. 4.0600 50 التاكيد
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 68690. 4.0000 50 الدلموسية
 65902. 3.9750 50 الاعتمادية
 66630. 3.8820 50 الدريض
 84835. 3.6520 50 التعاطف
 72050. 3.5920 50 الاستجابة
Valid N 
(listwise) 

50   

 
 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. 

Deviatio
n 

 805. 4.38 50 10ع
 1.030 4.20 50 15ع
 1.088 4.20 50 29ع
 738. 4.16 50 12ع
 1.010 4.14 50 21ع
 904. 4.14 50 1ع
 1.100 4.12 50 31ع
 895. 4.12 50 24ع
 903. 4.04 50 13ع
 755. 4.04 50 2ع
 958. 4.02 50 28ع
 1.107 4.00 50 26ع
 1.142 3.96 50 32ع
 1.009 3.96 50 30ع
 968. 3.96 50 11ع
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 1.049 3.96 50 22ع
 1.038 3.94 50 33ع
 863. 3.90 50 3ع
 1.093 3.90 50 16ع
 995. 3.90 50 23ع
 1.100 3.88 50 20ع
 1.118 3.88 50 25ع
 983. 3.82 50 4ع
 1.222 3.76 50 14ع
 953. 3.70 50 7ع
 987. 3.62 50 9ع
 1.212 3.60 50 6ع
 1.050 3.60 50 8ع
 1.090 3.58 50 18ع
 1.147 3.52 50 34ع
 1.460 3.48 50 17ع
 1.215 3.44 50 5ع
 1.404 3.22 50 27ع
 1.266 3.10 50 19ع
Valid N 
(listwise) 

50   
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 (: إختبار فرضيات الدراسة06الدلحق رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.320 5 2.264 9.547 .000
b

 

Residual 10.434 44 .237   

Total 21.754 49    

a. Dependent Variable:رضا لمرَضا 

b. Predictors: (Constant), الاستجابة ,التاكُد ,الاعتمادَة ,التعاطف ,الملمىسُة 

 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .199 .576  .345 .731 

 205. 1.288 157. 124. 159. الاعتمادَة

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .721
a

 .520 .466 .48697 

a. Predictors: (Constant), التاكُد ,الاعتمادَة ,التعاطف ,الملمىسُة, 

 الاستجابة
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 710. 374. 060. 149. 056. الاستجابة

 086. 1.754 242. 149. 262. التاكُد

 665. 436. 073. 132. 058. التعاطف

 003. 3.100 406. 127. 394. الملمىسُة

a. Dependent Variable: رضاالمرَض 

 

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error الجنس

Mean 

رضا 

 المرَض

 13033. 66454. 3.8808 26 ذكر

 13931. 68249. 3.8833 24 انثً

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test 

for Equality 

of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 المرَض

Equal 

variances 

assumed 

.490 .487 -

.013- 

48 .989 -.00256- .19056 -.38572- .38059 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  -

.013- 

47.443 .989 -.00256- .19077 -.38625- .38112 

 

ANOVA 
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ANOVA 

 رضاالمرَض

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups .933 3 .311 .687 .565 

Within Groups 20.821 46 .453   

Total 21.754 49    

 

ANOVA 

 رضاالمرَض

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.029 4 .257 .558 .694 

Within Groups 20.725 45 .461   

Total 21.754 49    

  

 رضاالمرَض

 Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

Between Groups .651 3 .217 .473 .703 

Within Groups 21.103 46 .459   

Total 21.754 49    
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 شعار العيادة 07الدلحق رقم 
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  الإستبيان : تفريغ08ملحق رقم 
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