
 2020: أكتوبر لشهر/02: عدد ،06:المجلد                                  الدعرفة لراميع لرلة

579 
 

جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبونأثر   

 -باب العسة -EPSPدراسة حالة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية

The impact of the quality of health services on customer satisfaction 

-Case Study of the Public Corporation for Mobile Health (EPSP)- 

 2عيسي نبوية ، 1أوبختي نصيرة 
     nassiraoubekhti@yahoo.fr، الدركز الجامعي بدغنية 1

  Nab_aici@yahoo.fr  ،الدركز الجامعي بدغنية 2

 
 

 29/10/2020تاريخ النشر:                      24/09/2020تاريخ القبول:                           20/09/2019تاريخ الاستلام: 

 ملخص:

)باب العسة( وأهميتها في برقيق رضا  تهدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة دور جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة العمومية الجوارية
الزبوف حيث اعتمدنا في دراستنا على الدنهج الوصفي التحليلي اذ قمنا باستخداـ أداة الاستبياف لجميع البيانات، و بلغت حجم 

وؿ الى مريض، و من اجل وصف و اختبار الدراسة اعتمدنا على الدتوسطات الحسابية، الالضراؼ الدعياري بهدؼ الوص 60العينة 
دلالات ذات قيمة تدعم ىدؼ دراستنا، و قد توصلنا الى وجود اىتماـ من قبل الدؤسسة لزل الدراسة كما توصلنا الى أف أفراد 

 عينة الدراسة )الزبائن( يقيموف الخدمة الصحية الدقدمة لذم من ناحية جميع معايتَ جودة الخدمة تقييما متوسطا.

 .رضا الزبوف، مؤسسة العمومية الجوارية )باب العسة(أبعاد الجودة، الصحية، جودة الخدمات  الكلمات الدفتاحية:

 JEL:  H51 .I18تصنيف 

Abstract : 

      The objective of this study is to understand the role of the quality of the health services of 

(BAB EL ASSA) and its importance for the satisfaction of the customers, by relying on a 

descriptive approach analytic using the tool of survey for all data (sample size of 60 patients). 

The study was based on the arithmetic means, the standard deviation, in order to obtain 

significant indications in support of the objective of our study: /we noted the interest of the 

institution studied and the study sample (clients) assessed the health service provided to them 

based on the average rating of all service quality standards.  

Keywords: Quality of Health Services, Quality dimensions,  Customer Satisfaction, Public 

Institution of Neighborhood (BABELASSA). 

Jel Classification Codes: H51.I18 
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  :تمهيد
تعد الخدمات الصحية ىدفا من أىداؼ التنمية الاجتماعية والاقتصادية وخاصة بعد أف أقرت المجموعة الدولية الإعلاف         

 ، والذي اعتبر الصحة حقا أساسيا لجميع الأفراد والشعوب.1948العالدي لحقوؽ الإنساف عاـ 

 غتَىا يدثل أحد أىداؼ الرعاية الطبية. و فاف الخدمات الصحية الدقدمة للزبائن في الدستشفيات والدراكز الصحية وبذلك

إف الزبوف و الدمثل في الدريض أي طالب الخدمة لم يعد يرضى بأي خدمة تقدـ لو بل أصبح متطلبا و يلح بشدة على أف تكوف  
عتُ من الجودة. و لقد أصبح مبدأ برقيق الجودة في الدؤسسات الصحية مطلبا أساسيا الخدمة التي يطلبها تقدـ لو ذات مستوى  م

بررص عليو جميع الدوؿ و تؤكد عليو توجهات منظمة الصحة العالدية و الجزائر من بتُ الدوؿ التي تسعى لتحستُ و تطوير قطاع 
 الصحة، و كل ىذا من أجل ضماف رضا الزبائن )الدرضى(.

ى الاىتماـ بالجودة في أداء خدماتها لتقليص الفارؽ بتُ أداء الخدمة وتطلعات الزبائن، ولكن في الحقيقة فانصبت جهودىا عل
ضبط أداء ىذه الخدمة مع توقعات زبائنها أمر صعب ويتطلب البحث بجدية في العوامل التي من شأنها أف تؤثر في رضا الزبوف، 

 ا.أي ما يعتمد عليو الزبوف في تقييم الخدمة وجودته

كيف يدكن لجودة الخدمة الصحية أف تساىم في  و من خلال ىذه الدقدمة يدكن أن تطرح الإشكالية الرئيسية لبحثنا كما يلي:
 برقيق رضا الزبوف؟

 وللإجابة عن الإشكالية يدكن اقتًاح الفرضيات التالية:

 الجوارية، تأثتَا إيجابيا على رضا الزبوف.تؤثر اعتمادية جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية  -

 تؤثر استجابة جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية، تأثتَ إيجابيا على رضا الزبوف. -

 تؤثر ثقة جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية، تأثتَا إيجابيا على رضا الزبوف. -

 ثر ملموسية جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة الجوارية، تأثتَا إيجابيا على رضا الزبوف.تؤ  -

 يؤثر تعاطف جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الاستشفائية، تأثتَا إيجابيا على رضا الزبوف. -

 :الدراسةأىػمية -

 موضوع من الدواضيع الحديثة حيث ىناؾ توجو لدراسة تسيتَ العلاقة مع الزبائن. إنو -
إلقاء الضوء على مستوى الرضا من الخدمات الصحية من خلاؿ استطلاع الآراء والانطباعات الشخصية  -

 للمستفيدين من ىذه الخدمات.

 

 

 

 



 لدؤسسة العموميةا : دراسة حالةأثر الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون عنوان الدقال:
                                                                                     باب العسة. EPSPللصحة الجوارية

581 
 

 الدػنهج الدػتبع في الػدراسة:-
اعتمدنا على الدنهج الوصفي التحليلي في الشق النظري للدراسة، و ذلك لوصف و تفستَ و برليل متغتَات الدراسة و الوقوؼ 

واعتمدنا في الدراسة و الأطروحات التي تناولت الدوضوع، عليها و ىذا باستخلاص الجانب النظري لأىم الدراسات و الدقالات 
استخداـ البرنامج الاحصائي  الديدانية على الدنهج التحليلي الدلائم لدراسة الحالة من خلاؿ برليل نتائج الاستبياف بالإضافة إلى 

spss. 

 الدراسات السابقة:-

دراسة حالة  " بعنواف: "جودة الخدمات الصحية في الدؤسسات العمومية الجزائرية"2012-2011دراسة عتيق عائشة " (1
 الدؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية سعيدة، مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص: تسويق دولي، جامعة تلمساف.

تهدؼ ىذه الدراسة إلى البحث عن واقع جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة العمومية ومدى تأثتَىا على رضا الدريض 
 ة.بالاعتماد على أبعاد جودة الخدمات الصحي

التعاطف"، إلا أنو غتَ -الضماف-الاستجابة-وتوصلت الدراسة إلى أف الدريض راضي على الأبعاد الأربعة " الاعتمادية
راض على بعد الدلموسية، لشا يستوجب تطوير الخدمات الصحية بدا يتناسب مع احتياجات الدرضى، وذلك لدواكبة 

 ي.التطور التكنولوجي عن طريق برستُ جانب البعد الداد
" بعنواف: " أثر جودة الخدمات الصحية على رضا الدستهلك" دراسة امبربقية على 2016-2015دراسة عياد ليلى " (2

بعض الدؤسسات الصحية الاستشفائية بولاية أدرار باستخداـ نموذج الدعادلات الذيكلية، و ىدفت ىذه الدراسة إلى 
الدريض من خلاؿ استخداـ مقياس الخصائص الدوضوعية،  قياس درجة تأثتَ الخدمة الصحية الدقدمة على الرضا عند

وباستخداـ نموذج الدعادلات الذيكلية )البنيوية(، أسفرت النتائج العملية لذذه الدراسة على أف لجودة الخدمة الصحية 
فندقية، الدمثلة بأبعادىا، " جودة الطاقم الطبي، جودة الطاقم الشبو طبي، جودة الخدمات الفنية، جودة الخدمات ال

( على الرضا بشكل عاـ عند أفراد عينة الدراسة، وذلك من 0.05جودة الخدمات الإدارية" أثر ذو دلالة معنوية )
خلاؿ نتائج كل من الدتوسطات الحسابية، الالضرافات الدعيارية، معامل الاختلاؼ، معامل الارتباط لبتَسوف، برليل 

 دـ لدعالجة واستخراج قيم الدعادلات الذيكلية وبرليلها.الاحصائي والذي استخ Amos21التباين وبرنامج 
" بعنواف: "دور جودة الخدمات الصحية في برقيق رضا الزبوف" دراسة حالة 2017-2016دراسة بوعجلة خالد " (3

العيادة الصحية الخاصة الونشريس بخميس مليانة، مذكرة لنيل شهادة ماستً، بزصص تسويق، جامعة الجيلالي بونعامة 
س مليانة، ىدؼ ىذه الدراسة إلى التًكيز على العناصر الدكونة لجودة الخدمة الصحية وتهدؼ إلى دراسة العلاقة بخمي

استمارة استبياف على عينة عشوائية من زبائن العيادة لإبداء  50بينها وبتُ برقيق رضا الزبوف "الدريض"، حيث تم توزيع 
ت الصحية وعبارات أخرى حوؿ رضاىم العاـ عن الخدمات الدقدمة لذم آرائهم حوؿ عبارات متعلقة بأبعاد جودة الخدما

 من العيادة لزل الدراسة، و توصلت ىذه الدراسة إلى:
 وجود ارتباط قوي وطردي بتُ جودة الخدمة الصحية ورضا الزبوف.

 وجود ارتباط بتُ كل بعد من ابعاد جودة الخدمة الصحية ورضا الزبوف.
 " بعنواف: "دور جودة الخدمات في برقيق رضا الزبوف" دارسة حالة عيادة 2011-2010فاطمة الزىرة " دراسة زوزو (4
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الضياء بورقلة، مذكرة لنيل شهادة ماستً، بزصص تسويق خدمي، ىدؼ الدراسة الى الوقوؼ على مدى الأهمية التي 
جودة الخدمات الدؤداة في الدؤسسة، عينة  يحظى بها برستُ جودة الخدمة للمؤسسة عينة الدراسة وقياس العلاقة بتُ

الدراسة والأسعار الدقابلة لذلك، وقد توصلت الدراسة إلى النتيجة التالية: توجد علاقة طردية بتُ رضا الزبائن وجودة 
 الخدمات الدقدمة أي أنو كلما زادت جودة الخدمات الدقدمة يزيد رضا الزبائن والعكس صحيح.

مار بعنواف: " أبعاد الجودة الصحية ودورىا في برقيق رضا الزبوف )الدرضى( دراسة حالة دراسة الدكتور بن عيشي ع (5
مستشفيات ولاية بسكرة )الجزائر(. لرلة إدارة الأعماؿ والدراسات الاقتصادية، ىدفت الدراسة إلى التعرؼ على دور 

ينة عشوائية متكونة من: " الفريق أبعاد جودة الخدمة الصحية في برقيق رضا الزبوف )الدرضى(، حيث تم اختيار ع
 فردا وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 100الإداري، الفريق الطبي وشبو طبي، الفريق الدساعد " والبالغ عددىم 

تتوفر في الدستشفيات لزل الدراسة على أبعاد جودة الخدمات الصحية، توجد علاقة بتُ أبعاد جودة الخدمات الصحية 
 ضا الزبوف )الدريض( في الدستشفيات لزل الدراسة.وبتُ برقيق ر 

 :عموميات حول جودة الخدمات الصحية ورضا الزبون  - 1
 تعريف جودة الخدمات الصحية: - 1-1
الجودة من الدنظور الدهتٍ الطبي: ىي تقدنً أفضل الخدمات وفق أحدث  1ينظر إلى جودة الخدمات الصحية من الزوايا التالية:      

ونوعيتها والخدمة الصحية التطورات العلمية والدهنية، ويحكم ذلك ثلاث نقاط أساسية ىي أخلاقيات الدمارسة الصحية، الخبرات 
ز على طريقة الحصوؿ على الخدمة ونتيجتها الجودة من منظور الدستفيد )الزبوف(: قد بزتلف عن الدفهوـ الدهتٍ بالتًكي، الدقدمة

النهائية، وىنا لا يكفي التًكيز على فرض التنظيمات وسن التشريعات التي تبتٌ على أسس مهنية أو تنظيمية لزددة دوف الالتفات 
 إلى حاجة ورغبة وطموح وآماؿ الدستفيد النهائي من كل ذلك.

رجة الأساسية كيفية استخداـ الدوارد الدتوفرة والقدرة على جذب مزيد من الدوارد الجودة الصحية من الناحية الإدارية: وتعتٍ بالد
لتغطية الاحتياجات اللازمة لتقدنً خدمة متميزة وىذا يشمل ضمنيا أهمية تقدنً الخدمة الدناسبة في الوقت اللازـ وبالتكاليف 

 ألا يكوف ذلك على حساب الجودة في الأداء.الدقبولة، وبقدر الاىتماـ بالتكاليف وترشيد الدوارد يجب الحرص على 

بالدعايتَ الدعاصرة الدعتًؼ  وعرفتها الذيئة الدشتًكة لاعتماد الدنظمات الصحية والدعروفة باسمها الدختصر )جاكو( بأنها درجة الالتزاـ
 2طبية.والنتائج الدتوقعة لخدمة لزددة أو إجراء تشخيص أو مشكلة  بها على وجو العموـ للممارسة الجيدة

وأكثر إقناعا لدقدميها  من خلاؿ ما سبق نستنتج أف جودة الخدمات الصحية تعتٍ تقدنً خدمات صحية أكثر أمانا وأسهل منالا
 وأكثر إرضاء للمستفيدين منها بحيث تسعى إلى المحافظة على سلامة وصحة الإنساف الجسمية والعقلية وبرسينها.

 3أبعاد جودة الخدمات الصحية: 1-2
ىناؾ الكثتَ من الدراجع التي تناولت أبعاد جودة الخدمات بشكل عاـ ومنها الأبعاد الطبية ولغايات ىذا البحث فقد تم       

التًكيز على الأبعاد التي تناولذا "كوتلر"، حيث أكد وجود خمسة أبعاد لجودة الخدمة بشكل عاـ، وأف الدرضى )الزبائن( يعتمدوف 
 4معتمدين على نفس الأبعاد الخمسة وىي: و دمة لذم على أساس مستوى ونوعية الخدمةفي تقييمهم للخدمة الصحية الدق
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البشرية ومواد ومعدات الاتصاؿ. إضافة إلى أف الجوانب  و تشتَ إلى مظهر التسهيلات والدعدات الدادية الدلموسية: ( أ
التجهيزات  و فيو والتسهيلات الداخليةالاتصالات الدستخدمة  و الدتعلقة بدلموسية الخدمة ىي الدباني وتقنية الدعلومات

 اللازمة لتقدنً الخدمة والدظهر الخارجي للعاملتُ والتًتيبات الداخلية للمنظمة الصحية وغتَ ذلك.
وتعتٍ قدرة مقدـ الخدمة وسرعة استجابتو بالرد على طلبات الدستفيدين واستفساراتهم. والاستجابة في  الاستجابة: ( ب

بة أو الرضا بدساعدة الزبوف وتقدنً الخدمة السريعة، كما أف الاستجابة في لراؿ الخدمات الخدمات الصحية تعكس الرغ
 الصحية تعتٍ مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدـ الخدمة بشكل دائم في تقدنً الخدمة للمستفيدين عند احتياجهم لذا.

لصحية على الجودة الصحية وتدعيم ذلك يقصد بو في لراؿ الخدمات الصحية تأكيد إدارة الدنظمة ا الأمان )الضمان(:  ( ت
بالعاملتُ الدؤىلتُ )أطباء ولشرضتُ وغتَىم( فضلا عن توفتَ مستلزمات الدادية الحديثة في المجاؿ الصحي لشا يؤدي إلى 

 تقدنً خدمات صحية بجودة مطابقة.
يق الصحي والفتٍ والإداري يشتَ التعاطف إلى العلاقة والتفاعل بتُ مراجعي الدنظمة الصحية وأعضاء الفر  التعاطف: ( ث

والمحاسبي فيها. ويقصد بو وجود الثقة والاحتًاـ واللباقة واللطف والسرية والتفهم والإصغاء بتُ مقدمي الخدمة 
والدستفيدين منها )الزبائن(، إذ تسهم العلاقة الجيدة بتُ الطرفتُ إلى إلصاح الخدمة الصحية واستجابة الدرضى للتعليمات 

ن أف التعاطف يضع مصلحة الدرضى )الزبائن( في مقدمة اىتمامات الإدارة والعاملتُ في الدنظمة الصحية، فضلا ع
 الصحية والإصغاء لشكوى الدريض )الزبوف( وتلبية احتياجاتو بروح من الود واللطف.

ودة بشكل دقيق تشتَ الاعتمادية إلى قدرة مقدـ الخدمة في صفة الطبيب على إيجاز أو أداء الخدمة الدوع الاعتمادية: ( ج
يعتمد عليو، ولتفهم الاعتمادية فإف الذي يجب التًكيز عليو ىو لرموعة من خصائص الخدمة تتصل بكيفية أداءه 
لوظيفتو خلاؿ الاستعماؿ، فهي عبارة عن مقياس منتج أو الخدمة على أداء الوظيفة الدطلوبة منو بنجاح في ظروؼ 

( يوضح ىذه الأبعاد مع عناصر وأمثلة عن تقييم كل بعد من أبعاد 1قم )والجدوؿ ر  الاستعماؿ العادية ولددة لزددة.
 الجودة.

 (: أبعاد جودة الخدمات الصحية.1دول رم))الج

 الأمثلة أبعاد التقيي) البعد

 الأدوات الدستخدمة في التشخيص والعلاج. - الدلموسية
 الدنظر الخارجي لدقدمي الخدمة. -
 أماكن الانتظار لدقدمي الخدمة. -
 أماكن الانتظار والاستقباؿ الدناسبة. -

 نظافة الدستشفى. -
نوعية الطعاـ الدقدـ للراقدين في  -

 الدستشفى.

 تقدنً خدمات علاجية فورية. - الاستجابة
 الاستجابة لنداءات الطوارئ الخارجية. -
- .  العمل على مدار ساعات اليوـ

وصوؿ سيارات الإسعاؼ خلاؿ دقائق  -
 معدودة.

 لكل الحالات.غرفة العمليات جاىزة  -
 سمعة ومكانة الدستشفى عالية. - الأمان

الدعرفة والدهارات الدتميزة للأطباء والطاقم  -
 التمريضي.

 الصفات الشخصية للعامل.  -

الدعاملة الطبية للمرضى من قبل  -
 الأطباء.

 تدريب ومهارة عالية في الأداء. -

 اىتماـ شخصي بالدريض. - التعاطف
 الإصغاء الكامل لشكاوى الدريض. -

 الدمرضة بدثابة الأـ الحنوف للمريض. -
 النظر للمريض بأنو دائما على حق. -
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 تلبية احتياجات الدريض بروح من الود واللطف. -
 دقة السجلات الدعتمدة في إدارة الدستشفى. - الاعتمادية

 الدواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية. -
 لو ثقة بأف حياتو بتُ أيدي أمينة. -
ف حسابات ثقة عالية لدى الدريض بأ -

الدالية صحيحة عند مغادرتو 
 الدستشفى.

 .213ص ،  2005تسويق الخدمات الصحية، عمان. -الدصدر: ثامر ياسر البكري 

 رضا الزبون: 1-3
 Puisو Hoffmanو Bastonيتفق العديد من الباحثتُ في إعطاء مفهوـ لزدد لرضا الزبوف حيث أشار كل من: 

إلى أف الرضا عبارة عن مشاعر تعبر عن السعادة والسرور النابذتُ عن مقارنة الزبائن بتُ الخدمات الدقدمة  Andréasو
وخيبة أمل عندما يعجز الأداء عن بزطي التوقعات، أما في حالة التطابق بتُ  وتوقعاتهم عنها، والزبوف يكوف في حالة استياء

يكوف في حالة رضا عاؿ عندما يتجاوز الأداء التوقعات لشا ينتج ولاء الأداء والتوقعات فإف الزبوف يشعر بالرضا، و 
 5للمؤسسة.

ويعرؼ أيضا على انو: " انطباع إيجابي أو سلبي مدرؾ من طرؼ الزبوف الذي ينتج عنو مقارنة الأداء الفعلي للخدمة أو السلعة مع 
 6توقعاتهم.

 وىناؾ ثلاث مستويات تتمثل في: مستويات التوقعات والأداء الددرؾومن خلاؿ ما تقدـ يتضح أف رضا الزبوف ىو دالة من 

 .إذا كانت النتائج أكبر من التوقعات فانو سوؼ يشعر برضا عالي 
 .إذا كانت النتائج تساوي التوقعات فانو سوؼ يشعر بالرضا 
 .إذا كانت النتائج أقل من التوقعات فانو سوؼ يشعر بعدـ الرضا 

 –باب العسة -EPSP مومية للصحة الجواريةالدؤسسة العدراسة حالة - 2
ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع -باب العسة -EPSPتقديم الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية- 1-2

بالاستقلاؿ الدالي. وتوضع برت وصاية الوالي، شهدت منذ نشأتها عدة مراحل أهمها إعادة الذيكلة في إطار الخريطة الصحية لسنة 
 .2007ماي  19الدؤرخ في  07-140كمؤسسة صحية ذات طابع إداري مستقل بصدور الدرسوـ التنفيذي رقم:  2007

وتتمثل مهامها في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بالحاجات الصحية للسكاف. وفي ىذا الإطار تتولى على الخصوص الدهاـ 
 :الآتية

  وإعادة التأىيل الطبي والاستشفائي.ضماف تنظيم وبرلرة توزيع العلاج الشفائي والتشخيص 
 .تنفيذ البرامج الوطنية للصحة والسكاف 
 .ضماف حفظ الصحة والنظافة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعية 
 .ضماف برستُ مستوى مستخدمي مصالح الصحة وبذديد معارفهم 
 .يتكفل بالتغطية الصحية لدائرتتُ ىي باب العسة، مرسى بن مهيدي 

 7مصالح ىي كالتالي: 07سرير. ويضمن  20وتبلغ السعة السريرية 
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 الدصالح الطبية بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية.:  02)الجدول رم) )
 عدد الأسرة الوحدة العلاجية الدصلحة الرقم
 البيانات الصحية. - مصلحة علم الأوبئة والوقاية 01

 نظافة الوسط الاستشفائي -
/ 

 10 التوليد - مصلحة أمراض النساء والتوليد 02
 كيمياء حيوية - الدخبر الرئيسي 03

 علم الاحياء الدقيقة. -
 علم أمراض الدـ. -

/ 

 الدراقبة الطبية لدنتسبي الصحة. - طب العمل 04
 الدتابعة الدورية لدنتسبي الصحة. -

/ 

 تسيتَ الدواد الصيدلانية. - الصيدلية 05
 توزيع الدواد الصيدلانية. -

/ 

 الفحص بالأشعة. - التصوير بالأشعة الرئيسي 06
 .scannerجهاز الدسح الضوئي  -

/ 

 استعجالات طبية - الاستعجالات الطبية والجراحية 07
 استعجالات جراحية. -

10 

الصادر عن وزارة الصحة والسكان الذي يخص  2015مارس  22الدؤرخ في  52بالاعتماد على القرار الوزاري رم)  الباحثين إعدادالدصدر: من 
 وتقسي) الدصالح الصحية. إنشاء

باب العسة، والتي ترتبط فيما  يوضح الجدوؿ السابق الدصالح الطبية ومصالح الرعاية الصحية على مستوى الدؤسسة العمومية الجوارية
 بينها بشبكة داخلية.

جل الإجابة على إشكالية الدراسة الديدانية قمت باختيار عينة عشوائية من زبائن أمن  :الطريقة الدتبعة في انجاز الدراسة -2-2
لستلف الدؤسسات العمومية للوطن، الدؤسسة العمومية، وذلك كعينة لشثلة لمجتمع الدراسة الكلي الدتمثل في جميع الزبائن )الدرضى( 

 وقد اقتصرت الدراسة على ىذه العينة نظرا لدتطلبات الوقت والجهد والتكلفة.

 :لرتمع وعينة الدراسةأولا: 

بسثل لرتمع ىذه الدراسة في زبائن )الدرضى( للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية )باب العسة(، وتتمثل  لرتمع الدراسة: (1
  كل فرد استفاد أو يستفيد أو يطلب الاستفادة من الخدمات الصحية.وحدات ىذا المجتمع في

مستجوب زبوف، ولم يتم استبعاد أي استمارة استبياف من الاستمارات الدوزعة  60تضمنت عينة الدراسة  عينة الدراسة: (2
 .2019ماي من سنة  30إلى  15يوما من  15على ىذه العينة، وامتدت فتًة الدراسة الديدانية لزل الدراسة 

 :متغيرات الدراسةثانيا: 

 شملت الدراسة متغتَين هما: :متغيرات الدراسة (1
الأماف  -الاعتمادية -الاستجابة -جودة الخدمة الصحية لشثلة بأبعادىا الخمسة وىي: )الدلموسية  الدتغير الدستقل: ( أ

 التعاطف(. -
 يدثل رضا الزبوف. الدتغير التابع: ( ب

 



                                                                                                            نبوية عيسي  ، نصيرة أوبختي                                                                                                :ينالدؤلف

586 
 

 : الشكل الدوالي يوضح نموذج الدراسة كما يلي:نموذج الدراسة (2
 ( نموذج الدراسة.01شكل رم): )

 متغتَات الدراسة
 الدتغتَ التابع الدتغتَ الدستقل    

 

  

 

 اعتمادا على الدراسات السابقة  ينالدصدر: من إعداد الباحث

 ثالثا: الأدوات الدستخدمة في جمع البيانات:

قمت في ىذه الدراسة باستخداـ طريقة الاستقصاء من خلاؿ الاستبياف في جمع البيانات الأولية، وقد تم تصميم  الاستبيان:
 صفحة التقدنً كما يلي: إلىبالإضافة  أقساـ 3 إلىالاستبياف وتقسيمو 

 الدستوى التعليمي(-السن - يتعلق بالخصائص الديدغرافية للعينة: )الجنس الجزء الأول:

 5عبارات لبعد الاستجابة، و 4يعكس آراء عينة الدراسة حوؿ كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الصحية، ويتضمن  ني:الجزء الثا
 الاعتمادية(.-التعاطف -الأماف -عبارات لكل بعد من أبعاد الجودة الدتبقتُ وىم: )الدلموسية 

. وبدا أف عدد 2ولضسب الفرؽ بينهما لصد  1اوي وأدنى قيمة تس 3ولحساب الددى نضع أدنى قيمة كما يلي: أعلى قيمة تساوي 
 . 0.66تساوي  2/3وبالتالي طوؿ الفئة تساوي الددى تقسيم عدد الفئات لصد:  3الفئات الخاصة بالدقياس تساوي 

 واعتمادا على ىذه القيمة لضدد درجات التقييم كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:

 (: فئات ودرجات الدوافقة03الجدول رم) )

 درجة الدوافقة درجات الدقياس الفئات

 سلبي غتَ موافق ] 1-1.66 [

 متوسطة لزايد ] 1.67-2.33 [

 ايجابي موافق ] 2.34-3 [

 الاستبيان نتائج بالاعتماد على ينالباحث إعدادالدصدر: من 

 

 

 الملموسية

 الاستجابة

 الاعتمادية

 الأمان

 التعاطف

 رضا

 الزبون
جودة 

الخدمات 

 الصحية
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 :تحليل الدراسة و اختبار الفرضيات -3-2

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة::أولا

 البياني لجنس أفراد العينة: التمثيل( 1

 .نسب جنس العينةجدول الإجابات حول (:04الجدول رم))

 الإناث الذكور الجنس

 19 41 التكرار

 % 31.66 % 34.68 النسب الدئوية

 من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيانالدصدر:

 .% 31.66ذكور أما نسبة الإناث  منهم % 68.34يوضح الجدوؿ لنسب جنس العينة أف 

  أعمار العينة: التمثيل البياني لنسب( 2
 .حول نسب أعمار العينة الإجاباتجدول  :(05رم)) الجدول

 سنة 60أكثر من  سنة 59و 40بين  سنة 39و 15بين  سنة 15أمل من  الجنس

 06 20 31 03 التكرار

 10 % 33.34 % 51.66 % 5 % النسب الدئوية 

 من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيانالدصدر:

سنة  39و 15للأفراد الدتًاوح سنهم بتُ %51.66أعلى نسبة كما نلاحظ من الجدوؿ لنسب أعمار العينة الددروسة ىي     
للأفراد الدتًاوح % 33.34وىو ما يدؿ على أف نسبة كبتَة من ىذه الفئة ىم الذين يتًددوف إلى الدؤسسة الصحية، تليها نسبة 

للأفراد  % 10سنة، وىو دليل واضح على توفتَ الخدمات الصحية لذذه الفئة المجتمعية الذامة، أما نسبة  59و 40سنهم بتُ 
 سنة. 15لفئة اقل من  % 5سنة ونسبة  60الأكثر من 

  :( التمثيل البياني للمستوى التعليمي3
 .الدستوى التعليمي للعينة حول نسب الإجاباتجدول  :(06رم)) الجدول

 جامعي ثانوي متوسط ابتدائي الدستوى التعليمي

 6 18 25 11 التكرار

 10 % 30 % 41.66 % 18.34 % النسب الدئوية
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 من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الاستبيان الدصدر:

بالنسبة للمستوى الدتوسط،  % 41.66نسبة كما نلاحظ في الجدوؿ لنسب الدستوى التعليمي للعينة الددروسة ىي  أعلى     
من  % 10من ىذه الفئة خاصة بالدستوى الابتدائي ونسبة  % 18.34الخاصة بالدستوى الثانوي. أما نسبة  % 30نسبة تليها 

 الأفراد ىم من الدستوى الجامعي.

 فرضيات و الإجابة عن أسئلة الدراسة:اختبار ال ثانيا:

 يعبر الجدوؿ الدوالي عن تقييم جودة الخدمة الصحية ودورىا في برقيق رضا الزبوف من خلاؿ الدلموسية. اختبار الفرضية الأولى:-1

 (: تقيي) جودة الخدمة الصحية ودورىا في تحقيق رضا الزبون من خلال الدلموسية.07الجدول رم) )

 تحقيق رضا الزبون الانحراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي الدلموسيةبعد جانب 

 ايجابي 0.673 2.58 تتمتع الدؤسسة بمومع ملائ) يسهل الوصول إليها بسرعة.1-

الدمرات في الدؤسسة واسعة ومريحة وبما يضمن تنقل الدرضى دون 2-
 صعوبة.

 متوسط 0.772 2.25

تسهل الوصول إلى تضع الدؤسسة لوحات وعلامات إرشادية 3-
 الأمسام والفروع الدختلفة.

 ايجابي 0.645 2.58

يحرص العاملون في الدؤسسة على درجة عالية من النظافة وحسن 4-
 الدظهر.

 متوسط 0.754 2.2

 ايجابي 0.770 2.53 تتوفر الدؤسسة على صالات انتظار مريحة ودورات مياه نظيفة.5-

 ايجابي 0.722 2.42 المجموع

 SPSSبالاعتماد على نتائج  الباحثين إعدادالدصدر: من 

الدتعلقة بالبعد الدلموسية وقعت ضمن المجاؿ الايجابي إذ  05، 03، 01اتضح أف العبارات رقم: أعلاه من خلاؿ الجدوؿ      
 0.770، 0.645، 0.673على التوالي، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  2.53، 2.58، 2.58بلغت متوسطاتها الحسابية 

الدتعلقة ببعد الدلموسية فقد وقعت ضمن المجاؿ الدتوسط إذ بلغت متوسطاتها الحسابية  04، 02على التًتيب، أما العبارات رقم: 
على التًتيب، أما الدتوسط الحسابي العاـ الذي قدر  0.754، 0.772على التًتيب، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  2.2، 2.25

فقد وقع ضمن المجاؿ الايجابي، و بالتالي نستنتج أف جودة الخدمات الصحية  0.722معياري عاـ بلغ و بالضراؼ  2.42ب: 
 الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد الدلموسية لذا دور ايجابي في برقيق رضا الزبوف.

الصحية ودورىا في برقيق رضا الزبوف من خلاؿ  يعبر الجدوؿ الدوالي عن تقييم جودة الخدمة اختبار الفرضية الثانية:-2
 الاستجابة.
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 (: تقيي) جودة الخدمة الصحية ودورىا في تحقيق رضا الزبون من خلال الاستجابة.08الجدول رم) )

 تحقيق رضا الزبون الانحراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي بعد جانب الاستجابة

 سلبي 0.751 1.66 الخدمة بدمة.تقوم الدؤسسة بإبلاغ الزبون بموعد تقديم 6-

تقوم الدؤسسة بتبسيط إجراءات العمل مدر الإمكان لضمان 7-
 سرعة وسهولة تقديم الخدمة الصحية.

 متوسط 0.615 2.16

 متوسط 0.736 2 يرغب العاملين في الدؤسسة الاستعداد الدائ) للتعاون مع الدرضى.8-

 متوسط 0.869 1.7 الدرضى فورا.ينشغل العاملون في الدؤسسة بتلبية طلبات 9-

 متوسط 0.742 1.88 المجموع

 SPSSبالاعتماد على نتائج  الباحثينالدصدر: من إعداد 

الدتعلقة بالبعد الاستجابة وقعت ضمن المجاؿ الايجابي إذ  09، 08، 07اتضح أف العبارات رقم:  أعلاه من خلاؿ الجدوؿ     
على  0.869، 0.736، 0.615على التوالي، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  1.7، 2، 2.16الحسابية  بلغت متوسطاتها

،  1.66الدتعلقة ببعد الاستجابة فقد وقعت ضمن المجاؿ السلبي إذ بلغت متوسطها الحسابي  06التًتيب، أما العبارة رقم: 
 0.742و بالضراؼ معياري عاـ بلغ  1.88الذي قدر ب: ، أما الدتوسط الحسابي العاـ  0.751بالضراؼ معياري قدرت بػ: 

فقد وقع ضمن المجاؿ الدتوسط، و بالتالي نستنتج أف جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من 
 ناحية بعد الاستجابة لذا دور متوسط في برقيق رضا الزبوف.

 .الأمافالي عن تقييم جودة الخدمة الصحية ودورىا في برقيق رضا الزبوف من خلاؿ يعبر الجدوؿ الدو  اختبار الفرضية الثالثة:-3

 .الأمان(: تقيي) جودة الخدمة الصحية ودورىا في تحقيق رضا الزبون من خلال 09الجدول رم) )

 تحقيق رضا الزبون الانحراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي الأمانبعد جانب 

 ايجابي 0.403 2.8 تعاملو مع موظفي الدؤسسة.يشعر الزبون بالأمان عند 10-

يتس) سلوك العاملين في الدؤسسة بالأدب وحسن الدعاملة 11-
 مع الزبائن

 ايجابي 0.873 2.5

 ايجابي 0.302 2.88 تمتاز الدؤسسة بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع12-

الصحية يتمتع العاملون في الدؤسسة بالدعرفة والدهارة والخبرة 13-
 الدناسبة.

 متوسط 0.761 1.9

يثق الزبائن بخبرات ومؤىلات ومهارات الإطارات والعاملين 14-
 بالدؤسسة.

 متوسط 0.791 2.08

 إيجابي 0.626 2.43 المجموع

 SPSSبالاعتماد على نتائج  الباحثين الدصدر: من إعداد
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وقعت ضمن المجاؿ الايجابي إذ  الأمافالدتعلقة بالبعد  12، 11، 10اتضح أف العبارات رقم:  أعلاه من خلاؿ الجدوؿ      
على  0.302، 0.873، 0.4.3على التوالي، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  2.88، 2.5، 2.8بلغت متوسطاتها الحسابية 
، 1.9فقد وقعت ضمن المجاؿ الدتوسط إذ بلغت متوسطاتها الحسابية  الأمافالدتعلقة ببعد  14، 13التًتيب، أما العبارات رقم: 

على التًتيب، أما الدتوسط الحسابي العاـ الذي قدر ب:  0.791، 0.761على التًتيب، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  2.08
ودة الخدمات الصحية الدقدمة فقد وقع ضمن المجاؿ الايجابي، و بالتالي نستنتج أف ج 0.626و بالضراؼ معياري عاـ بلغ  2.43

 من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد الاماف لذا دور ايجابي في برقيق رضا الزبوف.
 يعبر الجدوؿ الدوالي عن تقييم جودة الخدمة الصحية ودورىا في برقيق رضا الزبوف من خلاؿ التعاطف. اختبار الفرضية الرابعة:-4

 جودة الخدمة الصحية ودورىا في تحقيق رضا الزبون من خلال التعاطف.(: تقيي) 10الجدول رم) )

 تحقيق رضا الزبون الانحراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي بعد جانب التعاطف

يوضح العاملون في الدؤسسة للزبائن الدشاكل الصحية التي يعانون منها 15-
 بطريقة يفهمها الزبون

 متوسط 0.705 1.67

 متوسط 0.879 2.16 العادات والتقاليد والأعراؼ السائدة في المجتمعتراعي الدؤسسة 16-

يحرص العاملون بالدؤسسة على توفير جو من الصدامة والروح الدرحة في 17-
 التعامل مع الزبائن.

 متوسط 0.673 2

 متوسط 0.719 1.7 يدتلك العاملون في الدؤسسة الدعرفة والدراية باحتياجات ورغبات الدرضى18-

 متوسط 0.929 1.7 تناسب تلائ) أومات الدعاينة الطبية كافة الزبائن19-

 متوسط 0.781 2.01 المجموع

 SPSSبالاعتماد على نتائج  الباحثينالدصدر: من إعداد 

الدتعلقة بالبعد التعاطف وقعت ضمن المجاؿ  19، 18، 17، 16، 15اتضح أف العبارات رقم: أعلاه من خلاؿ الجدوؿ       
، 0.705على التوالي، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  1.7، 1.7، 2، 2.16، 1.67الدتوسط إذ بلغت متوسطاتها الحسابية 

و بالضراؼ معياري  2.01ي قدر ب: على التًتيب، أما الدتوسط الحسابي العاـ الذ 0.929، 0.719، 0.673، 0.879
فقد وقع ضمن المجاؿ الدتوسط، و بالتالي نستنتج أف جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة  0.781عاـ بلغ 

 العمومية الجوارية من ناحية بعد التعاطف لذا دور متوسط في برقيق رضا الزبوف.
عن تقييم جودة الخدمة الصحية ودورىا في برقيق رضا الزبوف من خلاؿ يعبر الجدوؿ الدوالي  اختبار الفرضية الخامسة:-5

 الاعتمادية.
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 (: تقيي) جودة الخدمة الصحية ودورىا في تحقيق رضا الزبون من خلال الاعتمادية.11الجدول رم) )

 تحقيق رضا الزبون الانحراؼ الدعياري الدتوسط الحسابي  بعد جانب الاعتمادية 

 متوسط 0.857 2.33 الدؤسسة بثقة الدستفيدين من خدماتها الصحية. تحضى20-

تحرص الدؤسسة على تقديم الخدمات الصحية بطريقة صحيحة من أول 21-
 مرة.

 متوسط 0.683 1.8

 سلبي 0.783 1.61 تستجيب الدؤسسة بسرعة لدشاكل واستفسارات الدرضى22-

 ايجابي 0.747 2.48 الثقة.تقدم الدؤسسة الخدمة الصحية بدرجة عالية من 23-

 متوسط 0.812 1.81 تلتزم الدؤسسة بتقديم خدماتها الصحية في الدواعيد المحددة24-

 متوسط 0.776 2.00 المجموع

 SPSSبالاعتماد على نتائج  الباحثينالدصدر: من إعداد 

الدتعلقة بالبعد الاعتمادية وقعت ضمن المجاؿ الايجابي إذ بلغت متوسطو  23اتضح أف العبارة رقم:  أعلاه من خلاؿ الجدوؿ     
الدتعلقة ببعد الاعتمادية فقد وقعت  24، 21، 20، أما العبارات رقم:  0.747، بالضرافات معيارية قدرت بػ: 2.48الحسابي 

، 0.857على التًتيب، بالضرافات معيارية قدرت بػ:  1.81، 1.82، 2.33ضمن المجاؿ الدتوسط إذ بلغت متوسطاتها الحسابية 
الدتعلقة ببعد الاعتمادية فقد وقعت ضمن المجاؿ السلبي إذ بلغت متوسطها  22على التًتيب، و العبارة رقم:  0.812، 0.683
و بالضراؼ معياري عاـ  2.00، أما الدتوسط الحسابي العاـ الذي قدر ب: 0.783، بالضرافات معيارية قدرت بػ  1.61الحسابي 

فقد وقع ضمن المجاؿ الدتوسط، و بالتالي نستنتج أف جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية  0.776بلغ 
 الجوارية من ناحية بعد الاعتمادية لذا دور متوسط في برقيق رضا الزبوف.

باب -بدور جودة الخدمات التي تقدمها الدؤسسة العمومية الجوارية  اختبار فرضيات البحث والدتعلقةالبحث تم في ىذا        
التعاطف -الأماف -الاستجابة -من ناحية كل معيار من الدعايتَ الخمسة الدعتمدة في قياس جودة الخدمة وىي: الدلموسية -العسة 

 الاعتمادية.-
وحساب الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية الخاصة وقد تم الاعتماد على تقييم عينة من الزبائن من خلاؿ برليل إجاباتهم 

ل برديد درجة برقيقو لرضا بكل عبارة، وىذا لدعرفة الدتوسط الحسابي العاـ، والالضراؼ الدعياري العاـ الدتعلق بكل معيار من اج
 إلى النتيجة التالية: SPSSبالاعتماد على نتائج الدعالجة الإحصائية للبيانات والتي بست ، توصلت الزبوف

حيث اتضح أف أفراد عينة الدراسة )الزبائن( يقيموف الخدمة الصحية الدقدمة لذم من ناحية كل معيار من معايتَ جودة الخدمة 
 .0.729وبالضراؼ معياري كلي قدر ب:  2.12وذلك بدتوسط حسابي كلي قدر ب: تقييما متوسطا
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  :لاصةالخ

، كما الإنسافالمجتمعات الحديثة اىتماما كبتَا بجودة الخدمات الصحية وذلك لارتباطها ارتباطا وثيقا بصحة وحياة  أعطت       
سعى الدهتموف والباحثوف في ىذا المجاؿ بتحديد أبعاد جودة الخدمة الصحية والتي تعد بدثابة مؤشرات لقياس مستوى جودة 

 ء بدستوى الخدمات الصحية في جميع الدؤسسات الصحية باختلاؼ أنواعهاوىذا كلو من أجل الارتقا الخدمات الصحية.

 ولزيادة الوعي بالدمارسة الصحيحة لذا لتقدنً أفضل الخدمات والحصوؿ على رضى الزبوف.

 : نتائج الدراسة-

الزبائن عن الخدمات تعتبر العوامل الديدغرافية الدتمثلة في العمر، الجنس، الدستوى التعليمي، عوامل مؤثرة على نسبة رضا  -
 الصحية الدقدمة لو.

تعتبر جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد الدلموسية لذا دور ايجابي في  -
جيدا و في مكاف مناسب يسهل الوصوؿ اليها بسرعة، خصوصا و أنها  أف الدؤسسة تتموقع وفبرقيق رضا الزبوف، ك

لزاذية لطريق الوطتٍ. بالإضافة إلى أف الدؤسسة تتوفر بشكل متوسط على لشرات واسعة ومريحة وذلك لاحتوائها على 
 عدة مداخل تؤدي إلى مصلحة واحدة.

ع مقدمي الخدمة سواء في الأقساـ أو الفروع، وخاصة نستنتج أيضا أف اللوحات الإرشادية للمؤسسة تسهل الاتصاؿ مومنو 
إلى أف الدؤسسة تسهر على نظافة لزيطها الداخلي والخارجي وذلك طيلة أياـ الأسبوع خاصة قاعة  إضافةبالنسبة لزائري الدريض. 

 ط.العلاج، قاعة مصلحة الولادة، مصلحة الدراقبة الطبية، بالإضافة إلى نظافة دورات الدياه بشكل متوس
وكذلك أف الدؤسسة تتوفر على صالات الانتظار لرهزة بأجهزة الكتًونية نذكر منها تلفاز رقمي توجيهي متصل بأجهزة أخرى، 

ذلك يوجد عامل يقوـ بتوجيو الدرضى الى الدصلحة  إلىحيث يعطي رقم الدريض الذي سيزور الطبيب من اجل الفحص إضافة 
 الدراد زيارتها.

تعتبر جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد الإستجابة لذا دور متوسط في  -
كوف ىناؾ إغفاؿ الدؤسسة العمومية في إبلاغ مواعيد تقدنً الخدمة وبالتالي يؤدي إلى نفور الزبائن برقيق رضا الزبوف.  

تعطل الأجهزة -غياب طبيب الفحص -اع التيار الكهربائي الدستمر )انقط وذلك راجع لأسباب عديدة نذكر منها:
 الطبية(.

بالإضافة إلى أف العاملتُ بالدؤسسة العمومية يعملوف بشكل متوسط على تبسيط إجراءات العمل وتسهيل تقدنً الخدمة للزبائن 
زائد الشبكة الخارجية  INTRANETة لاعتمادىم على الإدارة الالكتًونية منها " أجهزة حاسوب متصلة بالشبكات الداخلي

INTERNET )أف التعاوف مع الدرضى يكوف بشكل متوسط على حسب طبيعة الطاقم الطبي  إلىإضافة .)اتصالات الجزائر
بشكل  ينشغلوف إلافي الدؤسسة لا والشبو الطبي، أما العامل الإداري لا يكوف على أتم الاستعداد لاستقباؿ الزبائن. والعاملوف 

 حسب ظروؼ الاستعجالات. متوسط في تلبية طلبات الدرضى فورا وذلك حسب الطاقم الطبي الشبو الطبي وعلػػى

تعتبر جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد الاماف لذا دور ايجابي في برقيق  -
ف بالأماف عند التعامل مع موظفي الدؤسسة، بالإضافة إلى أف ىناؾ ما يدؿ على أف الدرضى يشعرو رضا الزبوف. وىذا 

حسن معاملة الزبائن من قبل الطاقم الطبي والشبو الطبي، وىذا يدؿ على حضور الجانب الإنساني للعاملتُ لشا يؤدي الى 
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 أفرادومكانة جيدة لدى  في الدؤسسة الاستشفائية، وبستاز الدؤسسة بسمعة إقامتورضا الزبوف وشعوره بالراحة طيلة مدة 
 المجتمع.

التكوين الذي يعتبر السبب  لطبي والطبي وذلك راجع إلى قلةالدرضى لا يثقوف إلا بشكل متوسط في مهارات عماؿ شبو او -     
الإطارات والعاملتُ وذلك راجع الإمكانيات التي بستلكها الدؤسسة ثقوف بشكل متوسط بخبرات ومهارات الرئيسي لذلك. والزبائن ي

 .وأدويةمن أجهزة طبية 

تعتبر جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد التعاطف لذا دور متوسط في  -
وسط على راحة الزبوف وتبسيط أمور يدؿ على أف العاملوف بالدؤسسة يعملوف بشكل متبرقيق رضا الزبوف. ىذا ما 

العمل قدر الإمكاف، حيث عند وصوؿ الزبوف إلى الدؤسسة من اجل الفحص يتم توجيهو أولا إلى طبيب الفحص الذي 
الدخبر لإجراء الفحوص الطبية وبالتالي يتم تشخيص الدرض  إلىلدصلحة الفحص بالأشعة أو  إرشاده إلىيقوـ بدوره 

 وتصنيف لو الدواء.
ضافة إلى أف الدؤسسة تتموقع بدحاذاة الطريق الدؤدي إلى مرسى بن مهيدي أين يتم استقباؿ جميع أصناؼ المجتمع ومن جميع بالإ

الولايات خصوصا في فصل الاصطياؼ بخصوص العادات والتقاليد، ثم راجع إلى أف سلوؾ الطاقم الطبي والشبو الطبي بحيث 
أف  الدرحة في التعامل مع الزبائن بشكل متوسط وذلك لطمأنو الزبوف نفسيا، وراجع إلى يحرصوف على توفتَ جو من الصداقة والروح

الطاقم الطبي والشبو الطبي لا يعمل على راحة الدرضى ولزاولة الاىتماـ باحتياجاتهم ورغباتهم والعمل على كسبهم الا بشكل 
ئن الا بشكل متوسط وذلك راجع إلى برامج عمل الأطباء بالإضافة إلى عدـ تلائم أوقات الدعاينة الطبية كافة الزبا متوسط.

 الدتخصصتُ الذي لا يتماشى مع متطلبات الزبائن.
تعتبر جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة العمومية الجوارية من ناحية بعد الاعتمادية لذا دور متوسط في  -

بثقة الزبائن من خدماتها الصحية وذلك بشكل متوسط.  الدؤسسة برضىيدؿ على أف برقيق رضا الزبوف. وىذا ما 
بالإضافة إلى حرص الطاقم الطبي والشبو الطبي العاملتُ بالدؤسسة العمومية في تقدنً الخدمة الصحية بشكل متوسط 

أف الدؤسسة خصوصا و للمرة الأولى دوف ارتكاب الأخطاء حيث يدكن لطبيب ألا يقدر على تشخيص مرض الزبوف. 
 ة لا تبدي أي اىتماـ بالاستماع لاستفسارات ومشاكل الدرضى.العمومي

الثقة ىنا موجودة لدى الزبائن في الخدمة الصحية التي تقدمها الدؤسسة العمومية ابتداء من مكتب التوجيو والارشاد حتى مصلحة -
الدواعيد الدختلفة وذلك حسب الظروؼ:  الطبية الدراد زيارتها من طرؼ الزبوف. لكن الدؤسسة لا تلتزـ بتقدنً خدماتها الصحية في

 تعطل الأجهزة الطبية( وىذا بشكل متوسط.-)غياب الطبيب 
 الامتراحات و التوصيات:

 تهيئة الدؤسسات العمومية الجوارية بالأجهزة والدعدات الدطلوبة كما ونوعا. -
مج تدريبية تركز على تنمية مهاراتهم الرفع من مستوى أداء العاملتُ من خلاؿ تكثيف الدورات التكوينية، مع إقامة برا -

 السلوكية في التعامل مع الزبوف.
 تكوين عماؿ النظافة وفرض الرقابة عليهم لتحقيق الدستوى الدطلوب. -
 فرض الرقابة على مدى التزاـ افراد الطاقم الطبي وشبو الطبي بالدواـ المحدد وبتقدنً خدمات ذات جودة عالية. -
 نطلق لتحديد مواصفات الخدمة الصحية.التعرؼ على حاجات الزبوف كم -
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التًكيز على جانب التعاطف في التعامل مع الزبوف، حيث أف العناية الشخصية بو تولد لديو الرضا والولاء والانتماء  -
 للمؤسسة التي يعالج فيها.

ء في برديد نوعية توفتَ وجبات غذائية ذات جودة عالية تتلاءـ مع الحالات الدرضية للزبائن، من خلاؿ اشراؾ الأطبا -
 الوجبات وتوفتَ اخصائي في التغذية.

 توفتَ خبراء الصيانة لصيانة الأجهزة الطبية. -
 زرع الثقة والأماف في نفوس الدرضى والدراجعتُ للعودة الى الدؤسسات العمومية بتوفتَ ما سبق ذكره. 

  :الذوامش والدراجع
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 .213، ص  2005تسويق الخدمات الصحية، عماف. -الدصدر: ثامر ياسر البكري  3
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