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The Impact of health services quality In achieving customer satisfaction 
 -Case study mixed hospital Hathat Boubaker Djelfa-  

L'impact de la qualité des services de santé sur la satisfaction des clients 
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Abstract:  
The study aims to identify the reality of the quality of health services in the 
hospital under study, and to know the extent of the relationship between the 
quality of the health service and the satisfaction of the health customer (the 
patient), and does it really make the patient satisfied with the services provided 
to him? 

 
Health services, Quality of health services, Customer 
satisfaction. 
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Abstract:  
L'étude vise à identifier la réalité de la qualité des services de santé dans 
l'hôpital étudié, et à connaître l'étendue de la relation entre la qualité du 
service de santé et la satisfaction du client de santé (le patient), et cela rend-
il vraiment le patient satisfait des services qui lui sont fournis? 

  
Services de santé, Qualité des services de santé, Satisfaction 
des clients. 

:Mots clés  

   :ملخص
هدف الدراسة إلى التعرف على واقع جودة الخدمات الصح�ة في المستشفى محل الدراسة، ت

، وهل فعلاً )المر�ض(الصح�ة ورضا الز�ون الصحي ومعرفة مد� العلاقة بین جودة الخدمة 
 ؟تجعل المر�ض راض�اً على الخدمات المقدمة له

  
  .رضا الز�ون  ،جودة الخدمات الصح�ة، الخدمات الصح�ة : الكلمات المفتاح�ة
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   :مخطط المقال
  مقدمة 
  الجزء النظر� ) 1 

  جودة الخدمة الصح�ة )1-1   
  الز�ون الصحيرضا  )2-1   
 الجزء التطب�قي) 2 

  عرض الدراسة) 1-2   
  نتائج الدراسة )2-2   
  خاتمة 
  
  
  

  :مقدمة
  

الصح�ة، حیث تسـعى  المنظماتتعتبر جودة الخدمات الصح�ة من أهم أهداف �ل   
خـدماتها  تقـد�مهذه الأخیرة ��ل مؤسساتها الصح�ة و�مساعدة مختلـف الأطـراف الفاعلـة، إلـى 

حیث  ،�الز�ائن وهذا لكون جودة الخدمات الصح�ة ترت�� �ش�ل م�اشر ووثی� ة،مستمر بجودة 
نجـد أنّهـا هـي وسـیلة لتلب�ـة الحاجـات والرغ�ــات المتوقعـة مـن طـرفهم، و�التـالي �سـب رضــاهم 
لأنهـــم �عـــدون أســـاس اهتمـــام المؤسســـات وجـــوهر النشـــا� الـــذ� تقـــوم �ـــه، وعل�ـــه فـــإن اعتمـــاد 

ذات جـودة تفـوق توقعـات ز�ائنهـا أصـ�ح ضـرورة ملحـة  المؤسسات على منطل� تقد�م خـدمات
  .للغا�ة �الإضافة إلى متا�عتها والعمل على التحسین المستمر لها

  
ــى التســاؤل الرئ�ســي التــالي ــد� مســاهمة جــودة : ســنحاول فــي هــذه الدراســة الإجا�ــة عل مــا م

  الخدمات الصح�ة في تحقی� رضا الز�ون في مستشفى محل الدراسة؟
  

  : تم ص�اغة الفرض�ات التال�ةولقد 
 ؛یتوفر المستشفى محل الدراسة على جودة الخدمات الصح�ة �مختلف أ�عادها  
  عند مستو� معنو�ة إحصائ�ةتوجد علاقة ذات دلالة (α≤0.05)  جودة الخدمات بین

 .في المستشفى محل الدراسة) المر�ض( �مختلف أ�عادها ورضا الز�ون  الصح�ة
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  :الإطار النظر�  )1
الوصول إلیها بتكلفة ، حتى وإن �ان جودة ردیئةة صح�ة ذات خدملا �م�ن تصور 

آل�ات  ، ولا یتحق� هذا إلا بتوفرلتغط�ة الصح�ة الشاملة، وهو ما یتطلب ال�حث عن امعقولة
العناصر الأساس�ة لنظم  من عنصر �ل مستو�  على للجودة المستمر والتحسین ومراق�ة لضمان

جودة الخدمة الصح�ة �اهتمام أكبر عن غیرها من الخدمات ولهذا، حظیت  .1الرعا�ة الصح�ة
  .2الأخر�، نظراً لكونها تتعل� �صحة وح�اة الإنسان

 
  

  :جودة الخدمة الصح�ة) 1-1  
إضافة للسلك الطبي، �عد الز�ون المر�ض الطالب للخدم الصح�ة أهم مؤثر في 

المنظمات غیر الح�وم�ة ووسائل الإعلام وقادة  نظام جودة الخدمة الصح�ة، تم �أتي �عد ذلك
  .3الرأ� المجتمعین

  
 :الخدمة الصحية 

ستشفائیة تشخیصیة یقدمھا أعضاء اعلاجیة ة خدم على أنھا لخدمة الصحیةینُظر ل
ونضیف لھذه . خارجھاأو ة د أو أكثر، سواء كان ذلك في عیادحالفریق الطبي إلى فرد وا

  .4التي یقدمھا في المخبر لشخص ما أو لعدة أشخاصالتحالیل التشخیصیة الخدمة 
 تعريف الخدمة وخصائصها:  

  :تتعدد تعار�ف الخدمة في �تا�ات التسو�� �ص�غ متقار�ة في مفهومها، ومنها نذ�ر
  نشا� أو منفعة �قدمها طرف ما إلى طرف أخر تكون أساسا غیر ملموسة، ولا ینتج

عنها أ� تملك، �ما أن إنتاجها أو تقد�مها ��ون مرت�� �منتوج ماد� أو غیر مرت�� 
  ؛(5غار� أرمسترونج & فیلیب �وتلرتعر�ف " (�ه

                                                
 یتعلق بالأمر بكتاب مھم في أولیات التسویق، طبع عدة مرات، وآخرھا:  

Philip T. KOTLER & Gary ARMSTRONG, «Principles of Marketing», Pearson 
(18th edition), London, 2018. 
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 ف �تعر ( تعرض لارت�اطها �سلعة معینة اطات أو منافع تعرض للب�ع أو التينش
 ؛6 )الجمع�ة الأمر���ة للتسو��

  ؛7منتوج غیر ملموس مرت�� �الجهود ال�شر�ة أو الآل�ة لإنتاجه وتسل�مه للز�ون 
 نشا� معین، ، ولا �قتصر نشا� إنساني ذاتي �قوم �ه شخص لحساب طرف آخرو

 .8بل هو نشا� متعدد
�قدمه طـرف نساني إ�نشا� منتوج غیر ملموس وعلى ذ�ر ما سب�، نعرف الخدمة على أنها 

  .ما إلى طرف أخر، ولا ینتج عنه أ� تملك
  :9تتصف بخصائص تسو�ق�ة معینة تتمثل فيالخدمة  نجد أن، لسا�قةعار�ف اانطلاقا من التو 

 لا �م�ن رؤ�تها أو تذوقها أو فالماد�ة،  ةالسلعمع لتفرقة �أساس ل غیر ملموسة
 ؛الشعور بها أو لمسها من قبل المستفید قبل شرائها

  رت�� �شخص�ة مقدمها وعدم القدرة ، فهي ت”التلازم“غیر قابلة للفصل عن مقدمها
 ؛على فصلها

 ها؛الاختلاف والت�این في طر�قة تقد�م 
  ؛قابل�ة للتخز�نالعدم 
  ؛تملكالعدم 
  سبب خاص�ة عدم الملموس�ةها صعو�ة تنم�طو�. 

 تعريف الخدمة الصحية وخصائصها:  
تعار�ف الخدمة الصح�ة في �تا�ات التسو�� الصحي، مثل تعر�ف الخدمة، تتعدد أ�ضا 

  :ومنها نذ�ر
  مز�ج متكامل من العناصر الماد�ة الملموسة والأخر� غیر الملموسة والتي تحق�

 ؛10إش�اع وإرضاء معیناً للمستفید
  النشا� الذ� �قدم للمنتفعین، والتي تهدف إلى إش�اع حاجات ورغ�ات الز�ون و

 .11بب�ع سلعة أو خدمة أخر� النهائي، حیث لا یرت�� 
ــى أنهــا الصــح�ة وعلــى ذ�ــر مــا ســب�، نعــرف الخدمــة  غیــر مــز�ج متكامــل مــن العناصــر عل

 .تهدف إلى إش�اع حاجات ورغ�ات الز�ون النهائي، ملموس�ةال
ـــدم أهـــم الخصـــائص التـــي تتمیـــز بهـــا الخـــدمات  ومـــن التعـــار�ف الســـالفة الـــذ�ر، �م�ـــن أن نق

 :12الصح�ة
 الحواس؛ ستحالة الشعور بهاأ� ا: ملموس�ةغیر ال�  
 ؛أ� عدم فصلها عن مقدم الخدمة: التلازم�ة 
 ؛أ� تفتقد للنمط�ة في تقد�مها: عدم التجانس  
 ؛لا �م�ن تخز�نها أنه أ�: الفنائ�ة  
 ملكیتها؛أ� لا �م�ن نقل : عدم التملك 
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 ؛لا تقدم لشخصین في وقت واحد ولا تطب� على جم�ع الخدمات أنها أ�: شخص�ة  
 ؛أ� أن الطلب علیها غیر قابل للتأجیل: السرعة في الأداء  
 وخاضعة للقوانین والأح�ام التنظ�م�ة.  

 والوظائف المكونة للخدمة الصحية:  
انطلاقا من تعر�ف وخصائص الخدمات الصح�ة، نجد أن وظائفها مجمعة من خلال من 

 :13وظائف ثلاث
 والتبر�د؛ الإطعام، الاستق�ال، التدفئةالإیواء، الص�انة والتنظیف، : الفندقة والإطعام .1
تسییر المخزونات، الصیدلة، تسییر الموارد ال�شر�ة، الملفات : الإدارة والتسییر .2

 ؛الطب�ة
الخدمات العلاج�ة، مختبرات التحالیل والأشعة، : والخدمات الطب�ة وش�ه الطب�ة .3

 .العمل�ات الجراح�ة، التخذیر
  

 :الخدمة الصحية جودة 
 المسؤول�ات أهم الصح�ة ةالخدم جودة في عال�ة مستو�ات إلى الوصول �عتبر

 من جزءاالمر�ض  الز�ون  تحملإضافة ل ،ة والمشرفین علیهاالخدمهذه  لمقدمي الم�اشرة
  .إلاّ أنّ تقی�م هذه الجودة تختلف من طرف إلى آخر نتیجة اعت�ارات عدة. 14مسؤول�ةال
 تعريف الجودة وخصائصها: 

  :�تا�ات التسو��، ومنها نذ�ر على أنها تتعدد تعر�ف الجودة في
  ؛15ق�اس لمد� تطاب� مستو� جودة الخدمة المقدمة مع توقعات الز�ون 
  الز�ائن مجموعة من المزا�ا وخصائص المنتوج أو الخدمة القادرة على تلب�ة حاجات

 ؛16 )الجمع�ة الأمر���ة لض�� الجودةتعر�ف (
  17تالمواصفاقدرة السلعة أو الخدمة على مطا�قة و.  

ق�اس لمد� تطاب� مستو� جودة الخدمة المقدمة على أنها  وعلى ذ�ر ما سب�، نعرف الجودة
  .مع المواصفات المت�عة توقعات الز�ون 

الجــودة فــي العنصــر التــي تجعــل المنتــوج مناســب �م�ــن أن نقــدم أخصــائص بتعر�ــف الجــودة، 
قـة للاسـتخدام إلـى لغـة خبـراء فـي للاستخدام، وهي تعني عمل�ـة �م�ـن مـن خلالهـا ترجمـة الل�ا

  .18إدارة الجودة
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 تعريف جودة الخدمات الصحية وخصائصها:  
ر�ف جودة الخدمات الصـح�ة فـي �تا�ـات التسـو�� الصـحي، ومنهـا نـذ�ر علـى عاتتعدد ت

  :أنها
  ؛19نقل الخدمات العلاج�ة للمرضى �أسرع وأفضل وأرخص وأحدث الطرق 
 لتحقی� أقصى استفادة للصحة العامة، دون ز�ادة تطبی� العلوم والتقن�ات الطب�ة و

  ؛20التعرض للمخاطر
نقل الخـدمات العلاج�ـة للمرضـى على أنها الصح�ة وعلى ذ�ر ما سب�، نعرف جودة الخدمة 

  .علم�ة، ودون ز�ادة التعرض للمخاطر�أسرع وأفضل بتطبی� أحدث الطرق ال
  :21أساسیة ث خصائصلافي ثة الصحیة ودة الخدمیمكن النظر لخصائص جو

 ؛الخدمة مبالبیئة المحیطة بتقدی لقالتي تتع الجودة المادیة .1
ھذه المؤسسة من خلال الانطباع الذھني بصورة  لقالتي تتعؤسسة الصحیة جودة الم .2

 المؤخود علیھا؛
  .ذاتھا یات الخدمةلنتاج عمتعلق بالتي ت یةلالجودة التفاعو .3

 مؤشرات الجودة في الخدمة الصحية:  
، أن الخدمــة فــي )ةصــح�أو المتلقــى للخدمــة ال(المؤشــرات التــي تعطــي للمــر�ض مــن أهــم 

  :22المستشف�ات ذات جودة هي
  ؛)طو�لة، �طیئة، سر�عة(الإجراءات  
 ؛ءعدد الوف�ات، عدد حالات الاستشفا 
 حالات انتقال العدو� مثل أنفلونزا الطیور؛ 
 حالات الولادة المتعثرة؛ 
 معدلات الدخول �ل شهر؛ 
  الخاطئة السنو�ة لكل تخصص أو طبیب؛الممارسة 
  ًوعدد الأ�حاث الطب�ة والصح�ة المنشورة عالم�ا. 

 أهداف جودة الخدمة الصحية: 
، ضــمان الصــحة البدن�ــة والنفســ�ة للمــر�ض: ، نــذ�رمــن أهــداف جــودة الخدمــة الصــح�ة

تحسـن تنافسـ�ة المؤسســة ، حسـن أداء العـاملین فـي المؤسسـة الصـح�ة، تحقیـ� رضـا المـر�ض
هــذه الأهــداف، �م�ــن تصــو�رها فــي الشــ�ل و . 23وز�ــادة الــولاء نتیجــة الخدمــة الجیــدة، الصــح�ة

  :التالي
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 أهداف الخدمة الصح�ة – الش�ل

 
  .من إعداد الباحثین تبعا لأدبیات التسویق الصحي : المصدر

  

 وأبعاد جودة الخدمات الصحية:  
  :24رئ�سة، هي�م�ن تلخ�ص أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة في خمسة أ�عاد 

وتتمثل في المظهر الخارجي والد��ور، وسائل نقل المرضى، : الجوانب الماد�ة .1
 المعدات والأدوات الطب�ة، وخدمات الفندقة؛

القدرة على تقد�م الخدمات التي یدر�ها و�توقعها المرضى �صورة دق�قة : الاعتماد�ة .2
 ؛ومستمرة، وض�� المواعید دون أخطاء

الخدمات العلاج�ة للمرضى من طرف الكوادر الطب�ة �ش�ل فور�، تقد�م : الاستجا�ة .3
 ؛�الإضافة للقدرة على التكیف مع الحالات الاستعجال�ة

شعور المرضى �الراحة والاطمئنان أثناء التعامل مع إدارة والعاملین في : الضمان .4
 المستشفى، الدعم الإدار� للعاملین؛

 .المرضى ومراعاة ظروفهم ومصالحهمتفهم المستشفى لاحت�اجات : والتعاطف .5
  :و�م�ن تلخ�ص أهم معاییر تقی�م لجودة الخدمات الصح�ة في الجدول التالي
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  أبعاد النوعیة للخدمات الصحیة - 01الجدول 

  
، عمان، العلمیة للنشر والتوزیع دار الیازوري، »تسویق الخدمات الصحیة«ثامر یاسر البكري،  : المصدر

  .213، ص 2005
  
  

  :رضا الز�ون الصحي) 1-2  
ذ یوفر المعلومات حول مد� إ رضا الز�ون مق�اسا لجودة الخدمة الصح�ة،�عتبر 

نجاح مقدمي الخدمة في العمل وف� تقی�م المر�ض ومد� تحق�قهم لتوقعاتهم، لذا فإن التعرف 
 على آراء وانط�اعات الز�ائن المرضى ومحاولة ق�اس رضاهم عن الخدمات تعد وسیلة مهمة

   .25في تحدید درجة الجودة التي �ص�ح فیها الز�ون راض عن المؤسسة الصح�ة وأداءها
  

 :رضا الزبون 
من استخدامه لتحسین  المعن�ة الجهات �م�ن ق�اس نظام الز�ائن رضا یوفر

، ولكونه �حلل مواطن القوة والضعف في الأداء، فهو مؤشر على ن�ة الشراء عند جاتهمو منت
  .26إخلاصهم للمار�ة، ونقطة اختلاف تمیز مجوعة ز�ائن عن غیرهاالز�ائن ومعدل 
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  رضا الزبونتعريف:  
  :تتعدد تعر�ف رضا الز�ون في �تا�ات التسو��، ومنها نذ�ر على أنها

  شعور الز�ون �السعادة أو الخی�ة نتیجة مقارنته لأداء المنتوج مع التوقعات المس�قة
 ؛ 27للمنافع التي س�حصل علیها

  الز�ون �النظر إلى الخبرة الاستهلاك�ة أو الاستعمال الناتج عن توقعاته �النس�ة ح�م
  .28للمنتوج والأداء المدرك
�المتعة أو خی�ة الأمل الناتجة شعور الز�ون على أنه الز�ون  وعلى ذ�ر ما سب�، نعرف رضا

  .ل عل�همع التوقعات المس�قة للمنافع التي س�حصعن مقارنته لأداء المنتوج المقدم له 
 وأهمية رضا الزبون:  

  :29تتمثل أهم�ة الرضا في ما یلي
 من خلال الكلمة  المؤسسة إلى �سب ز�ائن جددخدمات  الز�ون عن یؤد� رضا

 المنطوقة؛
  إلى المنافسین،  والتحولمن احتمال خسارته الخدمات المقدمة �قلل رضا الز�ون عن

 ؛م�انتها في السوق  و�حمي
  دار�ة أكثر �حاجات الز�ائن على تكون المؤسسة ، حیثع�س�ة�مثل تغذ�ة ،

 ؛خدماتها تحسینو�التالي 
  ومد� ، مستو� أداء عاملیهاو �عبر رضا الز�ون عن مد� فاعل�ة س�اسات المؤسسة

 ؛حاجاتهم لدورات تكو�ن�ة
  الرضا هو مق�اس لجودة الخدمة المقدمةو. 

  
 :الخدمة الصحيةعن رضا الزبون  

الخدمة الصحیة أمر متلازم، كون  -المریض-جودة الخدمة الصحیة ورضا الزبون 
 ،ومن ھنا .تي لا تقبل الخطأ، فالخطأ بھا یعني الموت أو الإعاقة الدائمةھي الخدمة الوحیدة الّ 

  .كانت الجـودة الضمانة الأساسیة والمھمة لرضا المرضى
  

                                                
  كلمّا اختلفت نسبة أداء المنتوج، فالرضا العالي یسھم في بناء الولاء للعلامة، عكس ذلك یختلف مستوى الرضا

  .فإنّ عدم الرضا عن المنتوج تتم على الزبون البحث عن بدائل أخرى
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 مقارنة إدراكات الزبون بتوقعاته:  
لى جودة الخدمة من خلال مقارنـة الز�ـائن للخدمـة المقدمـة لهـم مـع توقعـاتهم یتم الح�م ع

فهـــذا �عنـــي أنهـــم  ،الســـا�قة، فـــإذا �ـــان الفـــرق بـــین الخدمـــة المقدمـــة والخدمـــة المتوقعـــة موج�ـــاً 
فس��ونون غیـر راضـیین عنهـا،  ،وإن �ان الفرق سال�اً  .س��ونون راضیین عن الخدمة المقدمة

  :30وقعان الز�ائن وهيوتوجد عوامل تؤثر على ت
 وهي الحاجات التي تحدد عن طر�� العوامل النفس�ة، : الحاجات الشخص�ة

 الاجتماع�ة والشخص�ة للفرد؛
 وهي تجارب الز�ون للخدمة من قبل ودرجة معرفته �طب�عتها؛: التجارب السا�قة 
 وتتمثل في آراء الأصدقاء أو الخبراء عن المؤسسات والخدمات : الكلمة المنطوقة

 المقدمة من طرفها؛
 للتأثیر على الز�ائن من خلال أدوات الترو�ج وخل� : والاتصالات الخارج�ة

  .انط�اعات جیدة للخدمات المقدمة
 نظرة المریض لجودة الخدمة الصحیة: 

 ینظر المرضى لجودة الخدمة الصح�ة من عدّة محاور �م�ن توض�حها من خلال
  :الجدول التالي

  محاور جودة الخدمة الصحیة من وجھة نظر المرضى - 02 لجدولا

  
، 2015الدار الجامعیة، الإسكندریة، ، »إدارة المستشفیات وشركات الأدویة«فرید راغب النجار،  : المصدر

  .479ص 
  

الخدم��ة أم�ر م��تلازم، ك�ون  -الم��ریض-ج��ودة الخدم�ة الص��حیة ورض�ا الزب�ون  بالح�دیث ع�ن
 .لا تقبل الخطأ، فالخطأ بھا یعن�ي الم�وت أو الإعاق�ة الدائم�ةالصحیة ھي الخدمة الوحیدة التي 

ھن�اك ن�وع م�ن إلا أن . كانت الجـودة الض�مانة الأساس�یة والمھم�ة لرض�ا المرض�ى ،ومن ھنا
فعل�ى ال�رغم م�ن وجودھ�ـا إلا أن الب�ـاحثین  ،الغموض في أدبیات التس�ویق ح�ول ھ�ذه العلاق�ة

كما أنھـم لا یمتلكـون رؤی�ـة  ومي الجودة والرضا،مازالوا لم یتفقوا على أرضیة مشتركة لمفھ
دقیق��ـة وواض��حة ح��ول طبیع��ة العلاق��ة الترابطی��ة والتداخلی��ة ب��ین المفھ��ومین وأیھم��ا یس��بق 

  .31الآخر
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  :الجزء التطب�قي )2
ال�حث العلمي النظر� �قوم على عرض الحق�قة وتفسیرها وتحلیلها وتقد�م إذا �ان 

ال�حث العلمي التطب�قي �قوم بإنتاج المعرفة من خلال إیجاد النتائج لها �ش�ل �تابي، فإن 
، وهذا ما نقوم 32، ثم �صل للحلمصادره من أرض الواقع م�اشرةما من خلال  الحل لمش�لة

المستشفى في  جودة الخدمات الصح�ة وأثرها في تحقی� رضا الز�ون �ه من خلال دراسة 
  .المختل� هتهات بو��ر �الجلفة

  
  

  :الدراسةعرض  )2-1  
ــ� مــن صــحة الفرضــ� �غ�ــة تــم الق�ــام ات، الإجا�ــة علــى الإشــ�ال�ة المطروحــة والتحق

لیناسـب أغـراض الدراسـة و�توافـ� مـع الفئـة  خـاصاسـتب�ان بدراسـة میدان�ـة مـن خـلال تصـم�م 
  .المستهدفة

  
 :الطريقة والأدوات 

إل�ى الأداة م�ع الإش�ارة وعیّنة الدراسة، مجتمع هذا الجزء من الدراسة وصف  یتناول
 واخت�ــارهــا المســتخدمة فــي تحلیل الإحصــائ�ةالأدوات ف��ي جم��ع البیان��ات، وك��ذا  المس��تخدمة
  .الفرض�ات

 مجتمع وعينة الدراسة:  
المختل� هتهات  المستشفى"مرضى مصلحة الجراحة في من  مجتمع الدراسةتكون ی

الّتي  والعینة .2019أفر�ل  30و 2019مارس  01في الفترة الممتدة ما بین  "بو��ر �الجلفة
  .فرداً  50، تتكون من �س�طة نة عشوائ�ةعیّ  ها هياخت�ار � قمنا

                                                
  الدراسة في جمیع المفردات التّي تشكل موضوع البحث، والتّي یسعى الباحث إلى تعمیم نتائج یتمثل مجتمع

  .الدراسة علیھا
 ھ�ي مجموع�ة جزئی�ة م�ن مجتم�ع الدراس�ة وممثل�ة لك�ل خصائص�ھ، بحی�ث یمك�ن تعم�یم النت�ائج الّت�ي ت�م  العینة

  .الحصول علیھا من دراسة العینّة على كل أفراد مجتمع الدراسة
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 أدوات جمع البيانات:  
احتـو� علـى مقدمـة وفقـرات تـم تقسـ�مها إلـى  تم الاعتماد في هذه الدراسة علـى الاسـتب�ان

  :ثلاث محاور وهي
  الجنس، (محور أول �حتو� على معلومات متعلقة �الب�انات الشخص�ة لعینة الدراسة

  ؛)عدد ز�ارات المستشفى التعل�مي،العمر، المستو� 
  20محور ثاني �حتو� على فقرات تتعل� بجودة الخدمات الصح�ة و�تكون من 

 ؛ع�ارة، مقسمة حسب أ�عاد جودة الخدمات الصح�ة
  ع�ارة 16محور ثالث �حتو� على فقرات تتعل� برضا الز�ون و�تكون من و . 

والجدول التالي یوضح  ،الخماسي Likertلمق�اس ل��رت  محاور الاستب�ان وفقاً  تصم�م تم ولقد
  :مق�اسهذا الطول الفئة والاتجاه حسب 

  
  الخماسي likertلیكرت طول الفئة والاتجاه حسب مقیاس  - 03الجدول 

    
  البيانات اللازمة للدراسة وتجهيزهاجمع:  

تمّ جمع ب�انات الاستب�ان عن طر�� المقابلة الشخص�ة الموجّهة، و�عد الانتهاء من جمع 
القــوائم، قمنــا بإعــداد وتجهیــز هــذه الأخیــرة �خطــوة تمهید�ــة قبــل الق�ــام �التحلیــل المطلــوب لهــا 

ـــع �اســـتخدام الأســـالیب الإحصـــائ�ة المناســـ�ة،   42اســـترجع منهـــا  ،اســـتب�اناً  50حیـــث تـــم توز�
غیــر صــالحة هــا من 12 تبــین أنّ  المراجعــةو�عــد  ،%84حیــث بلــغ معــدل الاســتجا�ة اســتب�انا، 

معالجة الإحصائ�ة وال للتحلیل للمعالجة الإحصائ�ة، و�التالي أص�ح عدد الاستب�انات الصالحة
  .استب�ان 30
 وأدوات تحليل البيانات:  

واخت�ـار  فـي تحلیـل نتـائج الدراسـة statistic v 20 IBM spss  تـم الاسـتعانة ببرنـامج
 :م الأسالیب الإحصائ�ة التال�ةااستخدتم الفرض�ات، وقد 

 رون�اخ ألفا� )Cronbach's Alpha( و�ذلك لق�اس أداة الدراسةمن ث�ات  للتأكد ،
 الاتساق بین فقرات الاستب�ان؛

 ؛نةیّ والنسب المئو�ة من أجل عرض خصائص الع التكرارات 
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 المتوس� الحسابي لمعرفة معدل استجا�ة أفراد العینة لمتغیرات الدراسة؛ 
 الانحراف المع�ار� لق�اس درجة التشتت ق�م الإجا�ات عن وسطها الحسابي؛ 
 الارت�ا� لق�اس نوع العلاقة بین متغیرات الدراسة المستقلة والتا�عة؛ معامل 
  معامل الارت�ا�و Pearson  واخت�ارT-test  أجل اخت�ار صدق أداة الدراسة من

 .واخت�ار الفرض�ات
 

  :صدق وثبات أداة الدراسة 
تعتبــر مرحلــة جمــع الب�انــات أصــعب مراحــل ال�حــث العلمــي، وأحــد منــا�ع صــعو�ة 

ومـن أهـم هـذه الأسـس . أداة جمـع ب�انـات مناسـ�ة لهـدف ومجتمـع الدراسـة المرحلة هو تصـم�م
الأداة یؤد�  ث�ات أو صدق ضعف لأنّ  ذلك ،الأداة توفرها تيالّ  الب�انات وث�ات هي مد� صدق

  .�33الضرورة إلى ضعف صحة وسلامة نتائج الدراسة �أكملها

 الصدق البنائي:  
للاسـتب�ان،  الكلـي �عاد وال�عـدالأ من�عد  �ل الارت�ا� بین معاملاتالموالي  الجدولیبین 

 مستو� الدلالة أنّ  ، حیث)α≥0.05(مستو� معنو�ة  عند هناك ارت�ا� ذو دلالة إحصائ�اً  وأنّ 
  . لق�اسه وضعت لما الاستب�ان صادقة فقرات تعتبر و�ذلك ،0.05 من أقل الأ�عاد �ان لكل
  

  الصدق البنائي - 04جدول ال
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 وثبات أداة الدراسة: 
، الّـذ� )Cronbach's Alpha(لفا �رون�اخ أمعامل استخدام تم  أداة الدراسة ث�ات لق�اس

  :يالتاللجدول �ما هو موضح في اجاءت نتائجه 
  

  معامل آلفا كرونباخوفق  ثبات أداة الدراسة - 05الجدول 

    
وهي ، 0.914 الكلي بلغت" �رون�اخلفا أ"معامل ق�مة  أنّ  نتبیّ ی الساب�، من خلال الجدول

 ،0.906و 0.663الدراسة محصورة بین  لمحاور" �رون�اخلفا أ" ق�مة مرتفعة، �ما �انت ق�م
أداة  �م�ننا القول أنّ  عل�ه، و 0.60الّذ� �قدر بـ سموح �ه، و ها أكبر من الحد الأدنى الم�لّ هي و 

ا �عني إم�ان�ة الاعتماد على الاستب�ان ممّ  نة الدراسة،الق�اس تتمتع بث�ات عالٍ ف�ما یخص عیّ 
  .الدراسةتعم�م نتائج الاستب�ان على �ل مجتمع  إم�ان�ة و�التالي المدروسة، راتالمتغیّ  ق�اس في
  
  

  :نتائج الدراسة) 2-2  
عرض وتحلیل ومناقشة الب�انات المیدان�ة الّتي تم جمعها من خلال  الجزء هذا یتناول

 الفرضــــ�ات اخت�ــــارو  وتحلیــــل الدراســــة نــــةعیّ  خصـــائص إلــــى التطرق الحالــــة، وهــــذا �ــــاســـتب�ان 
  .ومناقشتها
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 :نة الدراسةخصائص عيّ  
  : نة الدراسة من خلال الجدول التاليعیّ خصائص عرض  �م�ن

  
  نة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیةخصائص عیّ  - 06الجدول 

    
  :عرض ومناقشة بيانات الفرضية الأولى 

یتوفر المستشفى محل الدراسة على جـودة الخـدمات الصـح�ة "التي تنص على أن 
  ."�مختلف أ�عادها
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 بعد الملموسية اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات:  
  �عد الملموس�ة مد� موافقة أفراد العینة واتجاهات إجا�اتهم على فقرات - 07 الجدول

    
  :من خلال الجدول

o  ّ3.933و 3.566المتوس� الحسابي للفقرات الخاصة ب�عد الملموس�ة تراوح بین  نجد أن ،
نّ أ� أ، )α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المحسو�ة دالة إحصائ�اً  Tم وجاءت �ل ق�

المرت�ة  )03( وقد احتلت الفقرة ،نة یوافقون على الفقرات الخاصة ب�عد الملموس�ةأفراد العیّ 
المستشفى محل  ، أ� أنّ 0.784وانحراف مع�ار�  3.933 حسابي �متوس�، الأولي

 الدراسة �ستخدم أحدث التقن�ات؛
o وهي تشیر  ،1.006و 0.784 جاءت ق�م الانحراف المع�ار� منخفضة، وتتراوح ما بین

  ؛إلى تجانس في إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ع�ارات هذا ال�عد
o  �0.587انحراف مع�ار� ، و 3.75المتوس� الحسابي الإجمالي ل�عد الملموس�ة  �لغو، 

ا �شیر إلى ممّ  ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المحسو�ة دالة إحصائ�اً  T وجاءت ق�مة
 .دنة حول ما جاء في هذا ال�عفي اتجاهات أفراد العیّ  عدم وجود ت�این �بیر

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



  "والمالیة والتجارة الاقتصاد في دراسات" مجلة 
  2020سنة  –) 01العدد ( 09 المجلد – 3مخبر الصناعــات التقلیدیـة لجامعة الجزائر

      
      

  

  
530 

  
دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 بعد الاعتمادية اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات:  
  بعد الاعتمادیة مدى موافقة أفراد العینة واتجاھات إجاباتھم على فقرات - 08 الجدول

  
  

  :من خلال الجدول
، 3.833و 3.366نجد أن المتوس� الحسابي للفقرات الخاصة ب�عد الاعتماد�ة تراوح بین  - 

�استثناء  )α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المحسو�ة دالة إحصائ�اً  T وجاءت �ل ق�م
نة یوافقون على الفقرات أفراد العیّ نّ أ� أ، �انتا غیر دالتین إحصائ�اً  07و 05الفقرتین 

المرت�ة الأولي  09وقد احتلت الفقرة  ،07و 05الفقرتین الخاصة ب�عد الاعتماد�ة ماعدا 
 موظفي على الاعتماد �م�نه ، أ� أنّ 0.746وانحراف مع�ار�  3.833 حسابي �متوس�

 ؛في العلاج المستشفى
وهي تشیر  ،1.098و 0.746 جاءت ق�م الانحراف المع�ار� منخفضة، وتتراوح ما بین -

  ؛إلى تجانس في إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ع�ارات هذا ال�عد
، �0.693انحراف مع�ار� ، و 3.54بلغ المتوس� الحسابي الإجمالي ل�عد الاعتماد�ة و - 

ا �شیر إلى ممّ  ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المحسو�ة دالة إحصائ�اً  T وجاءت ق�مة
 .داتجاهات أفراد العینة حول ما جاء في هذا ال�ععدم وجود ت�این �بیر في 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 بعد الاستجابة اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات:  
  بعد الاستجابة مدى موافقة أفراد العینة واتجاھات إجاباتھم على فقرات - 09 الجدول

    
  :من خلال الجدول

، 3.966و 3.9أن المتوس� الحسابي للفقرات الخاصة ب�عد الاستجا�ة تراوح بین  نجد - 
أفراد  أ� أنّ  ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة إحصائ�اً  المحسو�ة دالة T ق�م �ل وجاءت

المرت�ة ) 11( وقد احتلت الفقرة ،نة یوافقون على الفقرات الخاصة ب�عد الاستجا�ةالعیّ 
محل الدراسة المستشفى  أنّ  أ�، 0.964 وانحراف مع�ار�  3.966حسابي  �متوس� الأولي

 ؛�قدمها �أ� خدمة المتعلقة المعلومات جم�ع �قدم
وهي تشیر  ،1.028و 0.784 جاءت ق�م الانحراف المع�ار� منخفضة، وتتراوح ما بین -

  ؛إلى تجانس في إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ع�ارات هذا ال�عد
، �0.813انحراف مع�ار� ، و 3.933الإجمالي ل�عد الاستجا�ة  �لغ المتوس� الحسابيو  - 

ا �شیر إلى ممّ  ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المحسو�ة دالة إحصائ�اً  T وجاءت ق�مة
 .دنة حول ما جاء في هذا ال�ععدم وجود ت�این �بیر في اتجاهات أفراد العیّ 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 بعد الأمان اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات:  
  بعد الأمان مدى موافقة أفراد العینة واتجاھات إجاباتھم على فقرات - 10 الجدول

  
  

  :من خلال الجدول
 وجاءت ،4و 3.733المتوس� الحسابي للفقرات الخاصة ب�عد الأمان تراوح بین  أنّ نجد  - 

نة أفراد العیّ نّ أ� أ ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة إحصائ�اً  المحسو�ة دالة T ق�م �ل
 المرت�ة الأولي �متوس�) 15(وقد احتلت  ،یوافقون على الفقرات الخاصة ب�عد الأمان

 المستشفى محل الدراسة عمل�اته موثوقة؛ ، أ� أنّ 0.830وانحراف مع�ار�  4حسابي 
وهي تشیر  ،0.944و 0.739 جاءت ق�م الانحراف المع�ار� منخفضة، وتتراوح ما بین -

  ؛إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ع�ارات هذا ال�عدإلى تجانس في 
وجاءت  ،�0.522انحراف مع�ار�  �3.866لغ المتوس� الحسابي الإجمالي ل�عد الأمان و  - 

ا �شیر إلى عدم ممّ  ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة إحصائ�اً  المحسو�ة دالة T ق�مة
 .دهذا ال�عنة حول ما جاء في وجود ت�این �بیر في اتجاهات أفراد العیّ 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

 بعد التعاطف اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقراتو:  
  بعد التعاطف مدى موافقة أفراد العینة واتجاھات إجاباتھم على فقرات - 11 الجدول

    
  :من خلال الجدول

، 3.933و 3.566المتوس� الحسابي للفقرات الخاصة ب�عد التعاطف تراوح بین  نجد أنّ  - 
أفراد نّ أ� أ ،)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة إحصائ�اً  المحسو�ة دالة T ق�م �ل وجاءت

المرت�ة الأولي ) 18(وقد احتلت  ،نة یوافقون على الفقرات الخاصة ب�عد التعاطفالعیّ 
عمال المستشفى محل الدراسة  ، أ� أنّ 0.739وانحراف مع�ار�  3.933 حسابي ��متوس

 ؛�الاحترام وحسن المعاملة زون یتمی
وهي تشیر  ،0.971و 0.739 جاءت ق�م الانحراف المع�ار� منخفضة، وتتراوح ما بین -

  ؛إلى تجانس في إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ع�ارات هذا ال�عد
، وجاءت 0.672 مع�ار�  �انحراف 3.816 التعاطف ل�عد الإجمالي الحسابي المتوس� �لغو  - 

إلى عدم  ا �شیرممّ  ،)α≥0.05( نو�ةعند مستو� المع إحصائ�اً  المحسو�ة دالة T ق�مة
 .دنة حول ما جاء في هذا ال�عوجود ت�این �بیر في اتجاهات أفراد العیّ 

على جودة الخدمات الصح�ة  المستشفى محل الدراسة یتوفر" یتضح لنا أنّ  ،ا سب�ممّ و 
  ."�مختلف أ�عادها

  
  :عرض ومناقشة بيانات الفرضية الثانية 

ـــــي تـــــــنص علـــــــىالّ                  عنـــــــد مســـــــتو�  إحصـــــــائ�ةعلاقـــــــة ذات دلالـــــــة  وجـــــــود" تــ
α)معنو�ة  ) المـر�ض( �مختلف أ�عادها ورضـا الز�ـون  جودة الخدمات الصح�ة بین (0.05≥ 

 ".في المستشفى محل الدراسة
  

أ�عاد جودة الخدمات الصـح�ة و�عـد  من�عد  �ل الارت�ا� بین معاملات یوضح الجدول التالي
  :رضا الز�ون 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

  أبعاد جودة الخدمات الصحیة وبعد رضا الزبون بین Pearsonالارتباط  معاملات - 12 الجدول

  
  

  :نلاح� أنّ  من خلال الجدول
على  ممّا یدل ،)0,571(بلغت بین �عد الملموس�ة ورضا المر�ض ق�مة معامل الارت�ا�  -

بین �عد الملموس�ة ورضا ة إحصائ�ذات دلالة  وجود علاقة ارت�ا� طرد�ة متوسطة
 ؛)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المر�ض

على  ممّا یدل ،)0,679(بلغت بین �عد الاعتماد�ة ورضا المر�ض ق�مة معامل الارت�ا�  -
بین �عد الاعتماد�ة ورضا ة إحصائ�ذات دلالة  علاقة ارت�ا� طرد�ة متوسطة وجود

 ؛)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المر�ض
على  ممّا یدل ،)0,711(بلغت بین �عد الاستجا�ة ورضا المر�ض ق�مة معامل الارت�ا�  -

 بین �عد الاستجا�ة ورضا المر�ضة إحصائ�ذات دلالة  قو�ةوجود علاقة ارت�ا� طرد�ة 
 ؛)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة

على  ممّا یدل ،)0,775(بلغت بین �عد الأمان ورضا المر�ض ق�مة معامل الارت�ا�  -
عند  بین �عد الأمان ورضا المر�ضة إحصائ�ذات دلالة  قو�ةرد�ة وجود علاقة ارت�ا� ط

 ؛)α≥0.05( مستو� المعنو�ة
على  ممّا یدل ،)0,607(بلغت  بین �عد التعاطف ورضا المر�ضق�مة معامل الارت�ا�  -

بین �عد التعاطف ورضا ة إحصائ�ذات دلالة  وجود علاقة ارت�ا� طرد�ة متوسطة
 ؛)α≥0.05( عند مستو� المعنو�ة المر�ض

 ،)0,669(بین جم�ع أ�عاد الخدمة الصح�ة ورضا المر�ض ق�مة معامل الارت�ا� و�لغت  -
بین جم�ع أ�عاد ة إحصائ�ذات دلالة  على وجود علاقة ارت�ا� طرد�ة متوسطة ممّا یدل

 .الخدمة الصح�ة ورضا المر�ض في المستشفى محل الدراسة
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

  :مةخات  
 الأساسي لنظام جودة الخدمات الصح�ة، والم�انتعتبر المؤسسات الصح�ة المحور   

 وفي ظـل. وهي تعمل في مح�� مليء �التغیرات المستمرة، لتوصیل الخدمة للمر�ض الرئ�سي
علیهـــا الســـعي إلـــى التطـــور للرفـــع مـــن �فـــاءة الأداء وتحســـین جـــودة  وجـــب ،هـــذه الدینام���ـــة

  .لك الرئ�سي للخدمة الصح�ةالمر�ض �اعت�اره المسته تي تقدمها لأجل �سب رضاالّ  الخدمات
  

  :المتوصل إلیها النتائجمن 
 یهتم المستشفى محل الدراسة بجودة الخدمات الصح�ة من مختلف أ�عادها؛ 
 الدراسة؛ محل المستشفى في المر�ض رضا تحقی� في الصح�ة الخدمات جودة أ�عاد ساهم 
 الملموس�ة، "بین أ�عاد ة إحصائ�متوسطة ذات دلالة طرد�ة ارت�ا�  علاقة توجد

 في المستشفى محل الدراسة؛ ورضا المر�ض" الاعتماد�ة، والتعاطف
 ورضا " الاستجا�ة والأمان"بین �عد� ة إحصائ�قو�ة ذات دلالة طرد�ة ارت�ا�  علاقة توجد

 في المستشفى محل الدراسة؛ المر�ض
 جودة الخدمات بین أ�عادة إحصائ�متوسطة ذات دلالة طرد�ة ارت�ا�  علاقة وتوجد 

 .في المستشفى محل الدراسة مجتمعة ورضا المر�ض الصح�ة
  

  :بها تأخذالتي �م�ن أن  التوص�اتهناك مجموعة من ، على نتائج التحلیلو�ناء 
 نظام  أنّهاعلى إلیها والنظر ى الصح�ة في المستشف الخدمات جودة أ�عاد� الاهتمام ضرورة

 ى؛متكامل من الخدمات عن طر�� نشر ثقافة الجودة في المستشف
 نظام متكامل في �ل مستشفى لق�اس وتحلیل رضا المرضى عن مستو� الخدمات وضع 

 ؛�صورة مستمرة إلیهمالصح�ة المقدمة 
 عند تقد�م الش�او� هم التعاطف مع الاهتمام �الش�او� المقدمة من المرضى عن طر��

 ؛تي تجابههممحاولة حل المشاكل الّ لهم و  والإصغاء
 في مجال أ�عاد جودة الخدمة الصح�ة  ةإخضاع العاملین في المستشفى لدورات تدر�ب�

 لتعمی� هذا المفهوم وتحقی� هذه الأ�عاد على أرض الواقع �أفضل درجة؛
  وتقد�م الحوافز الماد�ة والمعنو�ة للعاملین في المستشفى لضمان ولائهم الوظ�في وتقد�م

 .لخدمات الطب�ة �ش�ل مناسبا
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

  :ستبيانالا استمارة - ملحق لا
  

 العلمي وال�حث العالي التعل�م وزارة
  المر�ز الجامعي مرسلي عبد الله بتی�ازة

  �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر
  

 ستبیانالا استمارة
  

  :أختي الفاضلة/ أخي الفاضل
  و�ر�اته السلام عل��م ورحمة الله

أضع بین ید�ك هذا الاستب�ان الذ� �حتو� على مجموعة من الأسئلة، الهدف منها هو الحصول على 
 :  �عنوان �عض المعلومات التي تساعدنا في الوصول إلى مجموعة من النتائج لإنجاز مقال علمي

، "المستشفى المختل� �الجلفة  حالة دراسة رضا الز�ون  تحقی� في وأثرها الصح�ة الخدمات جودة" 
وسوف ��ون لتعاون�م معنا عظ�م الأثر في النتائج التي نسعى إلى تحق�قها، ونود التأكید على أن المعلومات 

  .المتحصل علیها سوف یتم استخدامها لأغراض ال�حث العلمي فق�
 : ملاحظة
 المقترحة الع�ارات في رأ�ك �صراحة حدد. 
 علامة  ضع)X (الاستب�ان محاور جم�ع في رأ�ك تمثل التي الخانة داخل. 

  
  :البيانات الشخصية -  المحور الأول

  ( )أنثى     ( )ذ�ر         :الجنس
   ( )سنة  45من  أكثر( ) سنة  45إلى  36 من( )  سنة 35إلى  26 من( )  25إلى  18من  :العمـــــــر

  ( )عدة مرات ( )    أول مرة : عدد الز�ارات
      ( )جامعي           ( )ثانو�             ( )   أقل من ثانو�   :التعل�ميالمستو� 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

  :الصحيةجودة الخدمات  -  المحور الثاني
  

رقم
ال

�عد  
ال

  

  الع�ارة
 �

مواف شدة
�

ف�  
موا

  

 
حاید

م
یر   

غ
ف�

موا
یر   

غ
 �

مواف شدة
�

  

01  

س�ة
مو

لمل
ا

  

           .هز�ائن�متاز المستشفى �سمعة حسنة في خدمة 
           المستشفى جذاب �النس�ة لطالب الخدمةمبنى   02
           �ستخدم المستشفى أحدث التقن�ات  03
           .التصم�م الداخلي للمستشفى منظم ومتكامل  04
05  

د�ة
تما

لاع
ا

  

           .�قدم المستشفى خدمات واضحة ودق�قة
           أشعر أن الموظفین �فهمون طلبي �سهولة  06
           بتكییف الخدمة لتلب�ة طلبي�قوم موظفي المستشفى   07
           یوفر المستشفى خدمة الاستفسار عبر الهاتف  08
           �م�ن الاعتماد على موظفي المستشفى  09
10  

ا�ة
ستج

الا
  

           �ستجیب الموظفین على استفساراتي فورا
           �قدم المستشفى جم�ع المعلومات المتعلقة �أ� خدمة  11
           بتلب�ة خدماتي �سرعة�قوم الموظف   12
13  

مان
الأ

  

           .یتعامل المستشفى مع المعلومات الخاصة بي �سر�ة
           .أشعر �الأمان في التعامل مع موظفي المستشفى  14
           .أث� دائما �عمل�ات المستشفى  15
           یتمتع موظفي المستشفى �المهارة  16
17  

طف
تعا

ال
  

           .�الابتسامة الدائمةیتمتع عمال المستشفى 
           .یتمیز العمال �الاحترام وحسن المعاملة  18
           هناك اهتمام شخصي �المر�ض  19
           .ش�او� المرضى مح� اهتمام المسؤولین  20
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

  :رضا الزبون -  الثالث المحور
  

رقم
ال

  

  الع�ارة
شدة

� �
مواف

  

ف�
موا

حاید  
م

ف�  
موا

یر 
غ

   �
مواف

یر 
غ

شدة
�

  

           ز�ائنفترات عمل المستشفى مناس�ة للإن    21
           �سعى المستشفى إلى تحقی� رضا الز�ائن  22
           یتعامل المستشفى مع معلوماتي الخاصة �سر�ة   23
           تتمیز خدمات المستشفى �مستو� جید  24
           هز�ائنیتمتع المستشفى �سمعة حسنة في خدمة   25
           المستشفىأث� دائما �عمل�ات    26
           �قوم الموظف بتلب�ة خدمتي �سرعة   27
           یتمیز المستشفى �الخبرة في التعامل  28
           یتمتع موظفي المستشفى �مهارة في تقد�م الخدمة   29
           أنصح زملائي وأقار�ي بخدمات المستشفى  30
           �ستجیب الموظفین على استفساراتي فورا   31
           الش�او� �استمرار والرد علیهاینظر إلى   32
           اشعر أن الموظفین �فهمون طلبي �سهولة   33
           ز�ائنیولي المستشفى رعا�ة خاصة فرد�ة لل   34
           من أهم أولو�اته ز�ون �عتبر المستشفى خدمة ال   35
           تمتاز الإدارة �الصرامة داخل المستشفى  36

 



  "والمالیة والتجارة الاقتصاد في دراسات" مجلة 
  2020سنة  –) 01العدد ( 09 المجلد – 3مخبر الصناعــات التقلیدیـة لجامعة الجزائر

      
      

  

  
539 
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   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
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دراسة حالة المس�شفى ا��تلط -جودة ا��دمات ال��ية وأثر�ا �� تحقيق رضا الز�ون «

   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

  :والمراجع لهوامشا
                                                

1 Collectif, «La qualité des services de santé: Un impératif mondial en vue de la 
couverture santé universelle», Organisation mondiale de la Santé (OMC), 
Organisation de Coopération et de Développement Économiques (OCDE) & Banque 
internationale pour la reconstruction et le développement/ La Banque mondiale (BM), 
Paris, 2019, p. 46, 
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/324737/9789242513905-fre.pdf 

إمكانیة إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحیة «ریاض جمیل وھاب، & أكرم أحمد الطویل، آلاء حسیب الجلیلي  2
 ،مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، »دراسة في مجموعة مختارة من المستشفیات في محافظة نینوى - 

   .38- 9، ص ص 2010، 19، العدد 06، المجلد )العراق( تكریتجامعة 
3 Florence GILLET-GOINARD & Christel MONAR, «Qualité Santé-Sécurité 
Environnement», Dunod, Paris, 2017, p. 12. 

  ،07/01/2019، »مفھوم الخدمات الصحیة«، مامي محفوظ 4
https://manajmnt.blogspot.com/2019/01/health-sector-in-algeria-part-1.html  

، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، »أصول ومضامین تسویق الخدمات«طارق قندوز،  & بشیر بودیة 5
 .121، ص 2016

 .18 ، ص2005عمان، ، )الطبعة الثالثة( دار وائل للنشر والتوزیع، »تسویق الخدمات«ھاني حامد الضمور،  6
، 2016، دار الجنان للنشر والتوزیع، عمان، »إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون«أنیس أحمد عبد الله،  7

 .18ص 
  ،29/11/2019، »تعریف، تصنیف وخصائص الخدمات«، منیر بركاني 8

https://www.tadwiina.com/ الخدمات- وخصائص- تصنیف- تعریف، / 
  :ارجع إلى 9
، محاضرات )السوریة( جامعة الأندلس الخاصة للعلوم الطبیة، تناخة ،»مفھوم الخدمات وأھمیتھا«مقال،  - 

  ،7- 5على الخط، ص ص 
http://au.edu.sy/images/courses/hospitalmgm/1-1/3_health_services_management.pdf 

   .مرجع سبق ذكره ،منیر بركاني - 
  ، 2019/ 09/ 05 ، »الجدیدالتسویق الصحي في عالمنا «أحمد جدیبا،  10

http://m-quality.net/?p=4235 
عمان،  للنشر والتوزیع، الد اللحیاني، دار خ»جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة«عائشة عتیق،  11

  .43، ص 2016
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   حواس مولود./ د& م�ي  ا��اج /الطالب                                                      »-با��لفة���ات بو�كر 
 

                                                                                                                
  :ارجع إلى 12

 ،عمان، )ةنیالطبعة الثا( العلمیة للنشر والتوزیع دار الیازوري، »إدارة المستشفیات«ثامر یاسر البكري،  - 
 ؛23، ص 2010

مجلة  ،»جودة الخدمات الصحیة الخصائص، الأبعاد والمؤشرات«زویوش،  بلال &بدیسي  فھیمة - 
، العدد 07، المجلد 2جامعة قسنطینة ، "الاقتصاد والمجتمع: المغرب الكبیر"خبر ، م"الإقتصاد والمجتمع"

 ؛156- 135ص ص ، 2011، نوفمبر 07
 مرجع سبق ذكره؛ریاض جمیل وھاب، & یل، آلاء حسیب الجلیلي أكرم أحمد الطو - 
   .مرجع سبق ذكره، مامي محفوظ - 

 .46ص ، 2010 ،عمان الفكر، ، دار»الصحیة الرعایة خدمات إدارة«ذیاب،  محمود صلاح 13
أھمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون مع دراسة حالة المؤسسة العمومیة «والھ،  عائشةّ  14

كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم ، تخصص تسویقفي العلوم التجاریة، ماجستیر  ، رسالة»الاستشفائیة لعین طایة
 .80، ص 2011، 3، جامعة الجزائر التجاریة وعلـوم التسییر

 .145مرجع سبق ذكره، ص  طارق قندوز،&  بشیر بودیة 15
الطبعة (دار صفاء للنشر والتوزیع  ،»العملاء إدارة الجودة الشاملة وخدمة«، مأمون سلیمان الدرادكة 16
 .16، ص 2015عمان، ، )ةنیالثا
، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، »إدارة الجودة الشاملة في المنظمات المتمیزة«خضیر كاظم محمود،  17

 .20، ص 2010
  ،19/12/2019 ،»التعریف، الخصائص والأھمیة: جودة المتج«مقال،  18

https://ar.bestarticleonline.com/product-quality-definition 
، دار »قضایا وتطبیقات تسویقیة معاصرة«، عبد الرحمن بن عبد الله الصغیر & إیاد عبد الفتاح النسور 19

 .178، ص 2014صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 
  .مرجع سبق ذكرهریاض جمیل وھاب، & أكرم أحمد الطویل، آلاء حسیب الجلیلي  20
  :إلىارجع  21

راسة میدانیة د (دور تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة الخدمات الصحیة«درویش،  لعادلاء ع - 
ن، جامعة تشری ،قتصادیة الالكماجستیر إدارة أعمال، رسالة ، »)السوري لى المشافي العامة في الساحلع

 ؛82، ص 2013، )سوریا(اللاذقیة 
 .مرجع سبق ذكرهریاض جمیل وھاب،  &أكرم أحمد الطویل، آلاء حسیب الجلیلي  - 

  .478ص مرجع سبق ذكره، عبد الرحمن بن عبد الله الصغیر، & إیاد عبد الفتاح النسور 22
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  :ارجع إلى 23

دراسة میدانیة على "قتھا برضا المرضى لاجودة الخدمات الصحیة وع«الجلیل علي الغزالي،  علي عبد - 
جامعة ، قتصادكلیة الا، رسالة ماجستیر في الادارة، »بنغازي المستشفیات العامة الواقعة في نطاق مدینة

 ؛34- 33، ص 2014، بنغازي
 .مرجع سبق ذكره زویوش، بلال &بدیسي  فھیمة - 

 .181- 180ص ص إیاد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن بن عبد الله الصغیر، مرجع سبق ذكره،  24
الإدارة 'مجلة ، »الصحیة قي تحقیق رضا الزبونأھمیة جودة الخدمة «عائشة بوسطة، &  رشید سالمي 25

، المجلد 2، جامعة البلیدة التنمیة مخبر تسییر الجماعات المحلیة ودورھا في تحقیق، 'والتنمیة للبحوث والدراسات
 .157- 137، ص ص 01، العدد 03
  ،07/04/2018، »ما أھمیتھ وكیف تحققھ في شركتك؟.. رضا العملاء«مقال،  26
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