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   ملخص:
الخدددددماص ال ددددمرل لدددد  مالددددم الامدددداا  ال  م ددددل  دددد  تهددددل الدراسددددل شلددددم الى دددد  عددد  م ددددتو   ددددود  

الددواد،(ي ث ددت ت ددة اددراؤل الت ددالل الوددام علددم ال مددو ا تدد : مددا ي ال  ت دداراص الو ومرددل )تقدداصي ال   ددا
 دددود  الخدددددماص م دددتو   دددود  الخدددددماص ال دددمرل لددددد  مالدددم ال  ت ددداراص الو ومرددددل  اسدددتخدم م رددددا  

ب دي وطبقة علم ع  ددل ردددر ا  28( الذ، يمتو،    اورته ال هائرل علم 2012لد: )عت ق عائ ليال مرل  
مدددايم وماي دددلي وتوادددلة الدراسدددل شلدددم لخ م دددتو   دددود  الخددددماص ال دددمرل لدددد  الو  دددل ال دروسدددل  68

 متوسطلي ثم نار  ا ال تائج علم ؤاار  ود  الخدماص ال مرل    بوم الدراساص ال ابقل.
 ال مرلي ال المي الأماا  ال  م ل. ود  الخدماص    :يةالكلمات المفتاح

 
Abstract:  

The study aims at revealing the level of health commitment among patients with chronic 

diseases in public hospitals in Touggourt, in which the general question was formulated 

as follow: What is the level of health commitment among patients in public hospitals? 

 The health commitment scale was used for: (Atik Aicha, 2012), which contains 28 

items in its final form, and it was applied on a sample of 68 males and females patients.   

The study has reached that the level of Quality of health services among the studied 

sample is average. Then we discussed the results based on the Quality of health services 

in some of the previous other studies. 

Keywords: Quality of health services, patients, chronic diseases. 
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   مقدمة -1
الان اخ م ذ القديم ب ولوع ال مل نظاا للتهديداص ال مدرل بمراتهيث ت كاخ ذلك الا ت ام    ش تم

يتو ا ما  امكاناص موافرل    و ق  الو وريم   تلك  زادص ل  وماديل عبا  ال مرل   اور ورد        التمدياص 
عطة م ظ ل ال مل الوال رل  ل لي     ي ا  ثتم اارص ال مل م  ا م ركائ  الت  رل    الدول الوقود الاخ

والا ت اعرل ول  ة مجاد    " ثالل ال لامل والىفايل الج ديل وال ف رلمفهوم اكثا ش ولرل لل مل ت ثل     
ال ا "ي وبفول تف   الاوبئل والاماا  واختلال انظ ل الت ذيل ال مرل والت  ااص    لوم  الوج     الخلو  

الم اريل التطوراص  بفول  ال عر ل  ان اط  ال مرل    يالىب ا      الخدماترل  بالجهود  اكثا  الا ت ام  تمتم 
ووالة الم ثالل م     التمدياصيتلك    الخدمل لتت ك  م  مواكبل   ود    بولع انظ ل امرل بغرل تم 

ت     ود  الخدمل   الت    د علم نظم امرل أعت    الت ا  رل الارت اديل لارتباطها ب  تو  الت  رل للدولي 
بأخ  ود  الخدمل ال مرل    تطب ق  ال قدمل والتم ي ك  قراسها و ق مواي ا مو  ل ي قد اكد "دونا ب دياخ " 

وعلم  ذا    وبدوخ زياد  للتوا  لل خاطاي  الولوم والتق راص الطبرل لتمق ق لر م شستفاد  لل مل الواملي
 .  (30ي2008)خ اول .الاسا   إخ در ل الجود  تمدد بأ  ل موازنل ب   الفوائد وال خاطا

م  كل  ثدد  والولاقي  ورد  )كوشي2001)مم ودي  )2002(ي  ي  ( Chia Ming, et .al. ,2002(ي 
(Holdford, et. Al .,2003(  ي(Hsing- Yun, et .al .,2008 : 

الخدماص    و  :مواي ا  ود   مواي ا  خ س  وال ل وسرلي        وال  اخي  والاعت اديلي  الاستجابلي 
 والتواط .  

ال مرل م ها   الخدماص  الدراساص مولوع  ود   الوديد م   ت اولة  الجود  وم ها ما  ورد  م  ي رس مد  
وكانة       :(2005دراسل الباثت الدؤ   طلال الواب  )  يع  مد  تطب ق تلك ال واي ا كدراسل  يبمت
بو وا  اطار الايا   م   امول  ال ا  ت ا  م ت فم    :خ الم ول علم رسالل  الخدماص     م تو   ود  

الت    ال مرل  الخدماص  م تو   ود   علم  التوال  الم  الدراسل  ث ت  د ة  ذه  بالايا ي  الام   رو  
خ  ود   ل  شلم يقدمها م ت فم رو  الام  بالايا  م  و هل نظا ال  تف دي ي ورد توالة  ذه الدراسل  

 ( 2016)عراد ل لم . الخدماص ال مرل كانة متوسطل.
 :( 2002. دراسة الباحث العتيبي ادم غازي )

( الودد  2مقال م  ور    مجلل الولوم الارت اديل والإداريل لجامول الاماراص الوابرل ال تمد     ال جلد )
" مقارنل  ود  الخدمل ال مرل لل الم    ؤال الت ويم    ال  ت اراص الوامل والخاال  :( بو واخ 18)

    دولل الىوية". 
الدراسل   ال ايايل    شلم د ة  ذه  الخدمل  لل الم     ل قرا   ود   الداخلرل  بالخدمل  يوال  ما  و 

ال  ت اراص الوامل والخاالي والفاوق ب    ود  الخدمل ال مرل مت ثلل    خدمل الت ويمي شكل الباثت  
م    مقابلل    400الو  ل  ت ة  الىويت   ي  م   وماي ل  عامل    200مايم  م ت اراص  خ  ل  م هم    

 اخا     اربول م ت اراص خاال.   200و
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ب     ال مرل  الخدماص  ع   ود   الالا  م توياص  اث ائرل     دلالل  ذاص  و ود  اوق  الدراسل  اثبتة 
ال  ت اراص   ال مرل     الخدماص  ع   ود   الاال     ن بل  كانة  ث ت  والخاال  الوامل  ال  ت اراص 

 بال ئل.  80.3م  ن بل الاال   ع   ود  الخدمل    ال  ت اراص الوامل   لكبابال ئل  91.8الخاال 
 : Loyalty and positive-Word-of Mouth  :بو واخ :ronald and michele.2006. دراسة 

patient and hospital personnel as Advocates of a Customer Centric health care 
Organiaztion . Health marketing Quality vol 23 . no 3 canada  

لل  ت فمي   ال الم والم ول علم ولائهم  الاستااترجرل لا تذاب  الاكائ   الم تمديد  الدراسل   د ة  ذه 
ارو    م   الخدمل  مقدم   م   الج د   وال واملل  الايجابرل  ال  طورل  الفم  كل ل  اخ  الم  الدراسل  وتوالة 

للم ول علم در ل عالرل م   (  Shouldice.Canadaالاستااترجراص الت وي رل الت  تتب ا ا م ت فم )  
 ولاء ال الم له .  
 : اءص  ذه الدراسل بو واخ (Hardeep.2008. دراسة الباحث )

;Predicting patient Loyalty and service Quality Relationship ; a case Study of 
civile Hospital . Ahmadabad.  India. in the journal of business perspective. vol 

(12) no (4) 
بال ايم   تؤد،  الت   الووامل  تمديد  مماولل  الم  الدراسل  لل   فمش  د ة  ذه  الولاء  م     لم  بالاؤم 

الخدماص   ال الم و ود   الولارل ب   ولاء  ال مرل وكذلك تمل ل  الخدماص  الت  ي هد ا سوق  الت ا  رل 
وتوالة  ذه   اباد(  )اث د  باله د  ثكوم   م ت فم  اكبا  م ثلل     المكومرل  ال  ت اراص  ال قدمل    
الدراسل الم انه يو د علارل ب   ولاء ال الم لل  ت فم و ود  الخدماص ال قدمل , واسفاص ال تائج الم  
اخ ارو  الووامل ال ؤثا     اشباع ال الم    ال واملل الج د  ل وظف  ال  ت فم , ك ا تطارة الدراسل  

’ الذ، ات ح اخ ال الم س   موخ   اعتهم ال ا عرل بالولاج     ذا   word of mouthالم عامل ’
 ال  ت فم نظاا لجود  خدماته الت  لاتختل  ع   ود  خدماص م ت اراص اخا  تم التوال عل ها . 

 :2018. دراسة عمر دره واخرون 
  م    الو ان   ال م   القطاع      ال قدمل  ال مرل  الخدماص   ود    م تو    تق رم   شلم  الدراسل   ذه   تهدل  

       الخاال  وال  ت اراص  المكومرل  ال  ت اراص  ب    ال قارنل  خلال  م   وذلك  ال الم  نظا  و هل
  تلقوا   الذي   ال الم  م   م تج با  360  علم  وتوزيوها  تطويا  تم   البراناص    ع  ل ل  وم .  ظفار  مما ظل
  خاال   م ها  وثلاثل  رابو (   ال لطاخ  )م ت فم  ثكوم   م ها  واثد  م ت اراص  لربع      ال مرل  الخدماص

  التمل ل    الواف   ال  هج  اعت اد  وتم .  المكرم(  م ت فم  المرا ي  خط  م ت فم  ال  اءي  بدر  م ت فم)
  لظهاص  ورد.  الدراسل   الراص  لاختبار   الأثاد،  التباي    وتمل ل  ال  تقلل  للو  اص "  "ص   اختبار  واستخدام

 ال قدمل  تلك   م   ل  ل   الخاال  ال  ت اراص       ال قدمل   ال مرل  الخدماص   ود   م توی   لخ  الدراسل  نتائج 
  وال  ت اراص   المكومرل  ال  ت اراص  ب    مو ويل   اوق   و ود  الدراسل  ب  ة  ك ا  المكومرل  ال  ت اراص    

.  التواط (   التأك دي   الإستجابلي  )الاعت اديلي :  التالرل  ال مرل  الخدماص    ود   بأبواد  يتولق  فر ا  الخاال
  اختلا اص  و ود  لي ا   الدراسل  ولولمة .  ال ل وسرل  بود  ث ت  م   ب  ه ا  مو ويل   اوق     الك   يك   لم   ب   ا
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  عدم  ال تائج  ب  ة  ث       .  ال قدمل  ال مرل  الخدماص   ود    م تو    ث ت  م   والإناث  الذكور  ب    مو ويل
  الو ا  ل ت  ا،   و قا   ال الم  ب    ال مرل  الخدماص    ود   شدراك  م تو        مو ويل  اختلا اص  و ود

  تم      علم  تو ل  لخ  شأنها  م   الت   التواراص   م   الوديد   تقديم   شلم  الدراسل  وانتهة.  الول    وال ؤ ل
 . الو ان   ال م  القطاع    ال قدمل ال مرل الخدماص  ود   م تو  

ليلى وهلالي    .     م   الج ائايل   الو ومرل  ال  ت اراص      ال مرل  الخدماص   ود   تق رم  :حمدأدراسة عياد 
  ال ايم  رلا  علم  ال مرل  الخدماص   ود    ثال   لتف  ا  الدراسل   ذه  ث ت  اءص  ال المي   نظا  و هل

 ال قدمل  ال مرل  الخدمل  تأث ا   در ل  قرا    و  الدراسل    ذه   و د ة   ال مرل  لل  تجاص   ع وما  وال  تهلك
  ال وادلاص   ن وذج  وباستخدام   ال ولوعل  الخ ائص  م را   استخدام   خلال  م    ال ايم  لد   الالا  علم

 :التالرل ال تائج   ل م  الم وتوالة )الب  ويل(  الهركلرل
  الطارم    ود   لبود  ال  برل  الأ  رل  ردرص   ورد   ال دروسلي   الأبواد   م    بود  كل  ا  رل      اختلال    اك  -

 . الدراسل ممل الأبواد   كل ب    م  ن برل ل  رل  كأكبا الطب 
 إشكالية الدراسة: 

 : التال   الت الل  طاث ابال ؤس اص الاست فائرل الو ومرل  مملرا ور د الى   ع  م تو   ود  الخدماص 
 م تو   ود  الخدماص ال مرل بال ؤس اص الاست فائرل الو ومرل م  و هل نظا ال الم ال  م       ما و

 الدراسة الأساسية:  - 
 منهج الدراسة:  -5-1

 استخدم الباثت ال  هج الواف  بأسلوبه الاستى ا   لىونه يت اسب ول دال الدراسل. 
 عينة الدراسة: -5-2

ر ديل و م ال الم ال  اب   بالأماا  ال  م لي ث ت الجدول التال   طبقة  ذه الدراسل علم ع  ل  
 يولح طبرول الو  ل وخ ائ ها:
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس (: يوضح  01جدول رقم )

 لنثم  ذكا ال ج وع 
 التىاار  ال  بل  التىاار  ال  بل  التىاار  ال  بل 

100% 68 47.05 % 32 52.94 % 36 
  36:  علم  مق    مايم وماي لي  (  68)   م    تتىوخ   الدراسل   ع  ل  لخ(  01)  ررم   الجدول  م    يت ح
 % 47.05 ب  بل مايم 32و% 52.94 ب  بلماي ل 

 أداة الدراسة:  -5-3
الباثثاخ         ال مرل  الخدماص    ود    دراستها      ي (م2012)  عائ ل  عت ق  م را  استخدما 

  سو د لولايل الاست فائرل الو ومرل ال ؤس ل  ثالل دراسل –  الج ائايل الو ومرل  ال ؤس اص
 :كا ت  رئر رل لبواد خ  ل علم موزعل  قا  ( 31)  م  ال هائرل  ب ورته  ال  را   يتىوخ -
 .لاعت اديلا-
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  .الاستجابل-
 .ال  اخ-
 .ال ل وسرل-
 .التواط  -

 (. 6 ي 5 ي 4 ي 3 ي2 ي1) الدر اص ال و بل الفقااص لعط ة  بم ت  ال  را  ت مرح  تم  ورد
 
 الخصائص السيكومترية لأداة الدراسة:  -5-4
 ثبات المقياس:  -أ

  والات اق    ت اخي  موادلل  باستخدام   ال  ارل  التج ئل  بطايقل  الاختبار  ثباص  مواملاص  استخااج  تم 
 : لل تائج عا  يل   وفر ا  لىاونباخي  للفا موادلل باستخدام  الداخل 

 كرومباخ  ألفا  بطريقتي الثبات  معاملات(: 02جدول رقم )
 

 للفا كاومباخ
 التج ئل ال  ارل 

   ت اخ  سب اماخ وبااوخ 
0.88 0.82 0.83 

 
  ب وادلل  ال  ارل  والتج ئل  ي0.88  بد   تقدر   لىاونباخ   للفا   موامل  قر ل  لخ  ال ابق  الجدول   م    يت ح

  بدر اص   يت تع  ال  را   لخ  القول  ن تطرع  وم ه  ي0.82:  بد  تقدر   وبااوخ   سب اماخ  وقر ل  ي 0.83    ت اخ
 . الثباص   م  مقبولل

 :الصدق -ب

ث دددت تدددم ث ددداب الارتباطددداص بددد   ب دددود ال  ردددا  ودر ددداص الأبودددادي وكدددذلك الأبوددداد والدر دددل الىلردددل 
لل  رددا  باسددتخدام موامددل ارتبدداط ب اسددوخي ورددد اسددتخدم  ددذا الإ ددااء للدلالددل علددم ادددق الات دداق الددداخل  
لل  را ي شذ لخّ الارتباطاص الداخلرددل بددالاؤم مدد  اسددتخدامها كدلالددل علددم الات دداق الددداخل  شلا لنهددا ي كدد  لخ 
ت دددتخدم كدلالدددل علدددم ال ددددق الب دددائ  وذلدددك لأخّ الأسدددا  ال ظدددا، الدددذ، تقدددوم علرددده الدراسدددل  دددو وثدانردددل 

 مولوع ال را .

 ( الاعتمادية(: معاملات ارتباط البند بالبعد الذي ينتمي إليه )05)  الجدول رقم

 ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل ررم الب د  موامل ارتباط الدلاللم تو  

0.01 0.761 4 0.01 0.673 1 

0.01 0.791 5 0.01 0.759 2 
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يددددت
لددح مدد  

( لخّ قدددرم ارتبددداط ب دددود الأبوددداد ال كوندددل لل  ردددا  بالدر دددل الىلردددل للبودددد الدددذ، ت ت ددد  شلرددده 05) الجددددول رردددم 
 (  0.01)  (ي وكل  ذه ال رم دالل ع د0.79و  0.67)الاعت اديل( دالل شث ائرا ث ت تااوثة ما ب   )

 

 ( الاستجابة(: معاملات ارتباط البند بالبعد الذي ينتمي إليه )06)  الجدول رقم

( لخّ قددرم ارتبدداط ب ددود الأبودداد ال كونددل لل  رددا  بالدر ددل الىلرددل للبوددد 06) يت ددح مدد  الجدددول ررددم 
(ي وكددل  ددذه ال ددرم دالددل 0.76و 0.69الددذ، ت ت دد  شلردده )الاسددتجابل( دالددل شث ددائرا ث ددت تااوثددة مددا بدد   )

 (  0.01)  ع د

 ( الضمان(: معاملات ارتباط البند بالبعد الذي ينتمي إليه )  07الجدول رقم)

 

( لخّ قرم ارتباط ب ددود الأبودداد ال كونددل لل  رددا  بالدر ددل الىلرددل للبوددد الددذ، 07) الجدول ررم يت ح م   
 (ي وكدددل  دددذه ال دددرم دالدددل ع دددد0.60و 0.28ت ت ددد  شلرددده )ال ددد اخ( دالدددل شث دددائرا ث دددت تااوثدددة مدددا بددد   )

 (ي  ه  ؤ ا داللي وبالتال  تم ثذ ها.14باستث اء الب د ررم )(  0.01)

 ( الأشياء الملموسة(: معاملات ارتباط البند بالبعد الذي ينتمي إليه )08)  الجدول رقم

- - - 0.01 0.787 3 

 ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل

0.01 0.722 8 0.01 0.706 6 

0.01 0.769 9 0.01 0.694 7 

 ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل

 10 0.602 0.01 14 0.286 ؤ ا دال 
 0.01 0.525 15 0.01 0.522 11 

0.01 0.596 16 0.01 0.328 12 

- - - 0.01 0.328 13 

 ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل
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يدددددت
لدددح مددد  
الجددددددددددددددول 

( 08) ررددم 
لخّ قددددددددددددددددرم 
ارتباط ب ود الأبواد ال كونل لل  را  بالدر ل الىلرل للبود الذ، ت ت   شلردده )الأشددراء ال ل وسددل( دالددل شث ددائرا 

ي (0.01) دالددل ع ددد( 27ي 25ي 22ي 21ي 19ي 18بم ددت الب ددود )(ي 0.70و  0.33ث ت تااوثة ما ب   )
 (ي  ه ا ؤ ا دال  .20ي  17ي والب دي  )(0.05)(  ه  دالل ع د  26ي  24ي  23لما الب ود )

 ( التعاطف (: معاملات ارتباط البند بالبعد الذي ينتمي إليه )09)  الجدول رقم

( لخّ قرم ارتباط ب ددود الأبودداد ال كونددل لل  رددا  بالدر ددل الىلرددل للبوددد الددذ، 09) يت ح م  الجدول ررم 
  دددذه ال دددرم دالدددل ع دددد(ي وكددل 0.78و 0.37ت ت دد  شلرددده )التوددداط ( دالدددل شث ددائرا ث دددت تااوثدددة مدددا بددد   )

 (0.05(ي  ه  دالل ع د )30باستث اء الب د ررم )(  0.01)

 (: معاملات ارتباط درجات كل بعد بالدرجة الكلية للمقياس 10)  الجدول رقم

 م تو  الدلالل موامل الارتباط البود 
 0.01 0.858 الاعت اديل 
 0.823 الاستجابل 

 

0.01 
 0.01 0.917 ال  اخ

 0.01 0.811 ال ل وسلالأشراء  
 0.01 0.569 التواط  

( لخ الابواد ال كونل لل  رددا  تدداتبط بالدر ددل الىلرددل ارتباطددا دالا ي تددد مددا 10نلاثظ م  الجدول ررم )
(ي يلردده 0.91(ي وسددجل لعلددم موامددل ارتبدداط بدد   بوددد ال دد اخ والدر ددل الىلرددل بوارددع )0.91و 0.56بدد   )

(ي يلردده الارتبدداط بدد   0.82(ي ثددم بوددد الاسددتجابل ب ر ددل )0.85الاعت اديددل بالدر ددل الىلرددل )الارتباط بدد   بوددد  

 17 0.39- ؤ ا دال  23 0.336 0.05

0.05 0.397 24 0.01 0.607 18 

0.01 0.611 25 0.01 0.564 19 

 20 0.236 دال ؤ ا  26 0.407 0.05

0.01 0.517 27 0.01 0.441 21 

- - - 0.01 0.706 22 

 ررم الب د  موامل ارتباط الدلاللم تو   ررم الب د  موامل ارتباط م تو  الدلالل

0.05 0.375 30 0.01 0.783 28 

0.01 0.596 31 0.01 0.606 29 
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( و دد  ذلددك دلالددل 0.56) ب ر ددلو دد  الاخ ددا بوددد التودداط  ي (0.81بوددد الأشددراء ال ل وسددل بالدر ددل الىلرددل )
 مت قل مع الدر ل الىلرل لل  را .الخدماص ال مرل    علم لخ لبواد م را   ود  

 استخراج معايير تفسير النتائج:  

م ددا لا شددك فردده لخّ الدر ددل الخددام التدد  يم ددل عل هددا ال فمددوا مدد  لدائدده علددم ل، اختبددار مدد  
الاختبدداراص ال ف ددرل لو التم دد لرل لا مو ددم لهددا وثددد اي ث ددت لا ن ددتطرع مدد  خددلال  ددذه الدر ددل لخ نوددال 

تطب ددق ال  رددا  علددم الفدداد لا  ائددد  م ددهي لددذلك در ل امتلاك الفاد ل فل لو خاارل مو  لي وبالتال  ي ددبح 
كاخ لابد م  شيجاد الطايقل الت  تف ا ل ا  ذه الدر ل وكاخ ذلك ع  طايق ن ددبل الدر ددل الخددام شلددم م ددتو  
مو   لو شلم مج وعل الولاماص الت  ت ت   شل هاي وت  م معراراي ث ددت نلجددأ شلددم تمويددل الدر ددل الخددام شلددم 
در ددل لخددا  ن ددتطرع مدد  خلالهددا مقارنددل در ددل ال فمددوا ب  دداه مدد  ال ج وعددل التدد  طبددق عل هددا الاختبدداري 
فر ددبح لدددي ا شطددار لو مج وعددل لخددا  ن ددتطرع مدد  خلالهددا مقارنددل الدر ددل ب  ا ددا مدد  الدددر اص )ال ايددبي 

1996.) 

ي نظدداا لأنهددا Echelles en ecart-Réduitورددد اخت دداص طايقددل ال وددايا  شلددم سددلالم انماافرددل مو ددا      
الأسهل والأن ب لل جت واص ذاص التوزيع ال وتدلي ورد تم التأكد م  لخّ توزيع ال جت ع اعتدددال ي مدد  خددلال 

 الجدول ال وال 
 (: معامل الالتواء لمجتمع الدراسة. 11الجدول رقم )

 موامل الالتواء  الانماال ال عرار،  ال توسط  الوسرط 
132 131.56 18.07 0.06 

ل، لنه رايب م  ال فا  إنه ي كدد  القددول لخّ توزيددع مجت ددع الدراسددل  0.06 الالتواء =ب ا لخ موامل  
(ي وكل ددا ارتابددة قر تدده مدد  ال ددفا دل ذلددك 3شلددم 3-رايددب مدد  الاعتدالرددلي ث ددت ت تددد قر ددل الالتددواء مدد  )

( رايبددل  دددا مدد  ال ددفا م ددا يو دد  لخ توزيددع 0.06علم اعتدالرددل التوزيددع. وعلردده  ددإخ قر ددل موامددل الالتددواء )
 در اص ل ااد الو  ل اعتدالرل وبالتال  ال جت ع اعتدال .

بود تأكدنا م  لخ توزيع الدددر اص  ددو توزيددع اعتدددال  ي كدد  ا خ ث دداب ال وددايااص الانماافرددلي انظددا 
 (12الجدول ررم)

 الخامة  الخدمات الصحية (: التوزيع التكراري والنسبي لدرجات جودة  12الجدول رقم)

 ال  بل ال ئويل  التىاار  الدر ل ال  بل ال ئويل  التىاار  الدر ل
95 1 2.6 134 1 2.6 
99 1 2.6 135 1 2.6 
103 1 2.6 136 1 2.6 
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104 1 2.6 137 1 2.6 
107 1 2.6 139 1 2.6 
109 1 2.6 140 2 5.1 
114 1 2.6 141 1 2.6 
115 1 2.6 146 1 2.6 
118 1 2.6 148 2 5.1 
127 2 5.1 150 1 2.6 
128 2 5.1 153 1 2.6 
129 3 7.7 159 1 2.6 
131 2 5.1 166 1 2.6 
132 2 5.1 176 1 2.6 
133 1 2.6 / / / 

 Echelle en écart -réduit de 5ولىدد  ن ددتخاج سددلم مدد  خ  ددل  ئدداص انماافرددل مو ددا  
classes : يجب لولا شيجاد ثدود الفئاص ك ا يل 

 م  الانماال ال عرار، ع  ال توسطي و  :  2/1  اك لربول ثدود     ذا ال لمي ب  ا ل

 2/3      2/1      -2/1      -2/3 

 ثانرا ث اب ثدود الفئاص:    
 الدر ل المديل = ال توسط   ال  ا ل × الانماال ال عرار، 

 104.45=   18.07( × 2/3-  )131.56المد الأول = 
 122.52=  18.07( × 2/1-  )131.56المد الثان  = 
 140.59=  18.07( × 2/1  )  131.56المد الثالت =  
 158.66=  18.07( × 2/3  )131.56المد الاابع = 

 ولخ اا تمديد الفئاص:

ال متددوا  داخددل  ددذه الفئدداص بواسددطل  دد   ددذه الخطددو  يددابط مددا بدد   الفئدداص وثدددود ا والدددر اص الخددام 
 ((12الجدول التال  )مع الا وع شلم الجدول ررم )
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 خدمات الصحية رافية معيارية لمقياس جودة الفئات انح  5(: سلم من 13) جدول رقم

 5 4 3 2 1 الفئل
 176 – 160 159 – 142 141 – 124 123 – 105 104 ≥     الفئاص   الدر اص ال متوا 

 176 158.66 140.59 122.56 104.45 الدر اص ثدود الفئاص
 عالرل  دا  عالرل متوسطل لعرفل لعرفل  دا  المكم علم در ل الفاد 

 ئدداص ت ك  ددا مدد  ن ددبل الدر ددل الخددام للفدداد شلددم  5( لندده تددم الم ددول علددم 13يت ددح مدد  الجدددول ررددم )    
 م تو  مو  ي ل، شلم معرار ي ك  ا م  المكم علره.

ي 104  ددا لرددلي تمتددو، علددم الدددر اص الأرددل مدد   104.45وات ددح لخ الفئددل الأولددم ذاص المددد مدد  
الخدددماص الفدداد الددذ، تم ددل علددم در ددل واروددل  دد   ددذه الفئددل بددأخ در ددل  ددود  تقددديا وي كدد  المكددم علددم 

(ي تمتددددو، علددددم 122.56شلددددم104.45لديدددده لددددعرفل  دددددا. لمددددا الفئددددل الثانرددددل ذاص المدددددود مدددد  ) ال ددددمرل
الفدداد الددذ، تم ددل علددم در ددل واروددل  دد   ددذه الفئددل  تقددديا  (ي وي ك  المكددم علددم123شلم105الدر اص م )

شلدددم  122.56بددأخ در دددل  دددود  الخددددماص ال دددمرل لديددده لددعرفل. وبال  دددبل للفئدددل الثالثدددل ذاص المددددود مددد  )
الفدداد الددذ، تم ددل تقددديا (ي وي كدد  المكددم علددم 141شلددم124(ي  هدد  تمتددو، علددم الدددر اص مدد )140.59

علم در ل وارول     ذه الفئددل بددأخ در ددل  ددود  الخدددماص ال ددمرل لديدده متوسددطل. وكددذلك الفئددل الاابوددل ذاص 
تقددديا (ي وي كدد  المكددم علددم 159شلددم142(ي تمتو، علددم الدددر اص مدد )158.66شلم140.59المدود م  )

الفدداد الددذ، تم ددل علددم در ددل واروددل  دد   ددذه الفئددل بددأخ در ددل  ددود  الخدددماص ال ددمرل لديدده عالرددل. ولخ دداا 
وي كددد  (ي 176شلددم159(ي تمتددو، علدددم الدددر اص مددد )176شلدددم158.66الفئددل الخام ددل ذاص المددددود مدد  )

 المكم علم الفاد الذ، تم ل علم در ل وارول     ذه الفئل بأخ  ود  الخدماص ال مرل لديه عالرل  دا.

شذخ مددد  خدددلال مدددا سدددبق ي ك  دددا القدددول لنددده لادددبح لددددي ا موددداي ا  ديدددد  ادددالمل للمكدددم علدددم ع  دددل 
 الدراسل.

 : ومناقشتها نتائج الدراسة-5-6
 نتائج الدراسة (: يوضح  14جدول رقم )

 ال  تو  
 ال ت  ا 

 ماتفع  دا  ماتفع متوسط  لعرف 

 ال  بل  التىاار  ال  بل  التىاار  ال  بل  التىاار  ال  بل  التىاار 
 ود  الخدماص  

 % 5.88 4 % 19.11 13 % 44.11 30 % 30.88 21 ال مرل 

  بد   يقدر  لعرف   ود  الخدماص ال مرل  م تو    ذوو  ال الم  عدد  لخ   لعلاه   الجدول  خلال  م   يت ح
  ع    لما  ي% 71.79  ب  بل  ماي ا  28  ال توسط  ال  تو    ذوو  ال الم  وعدد  ي% 12.8  وب  بلمالم  5
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ال مرل   ذوو  ال الم  عدد  فرقدر   الثالت   ال  تو   الخدماص    ب  بل   ل،  مالم  6  بد   يقدر   عال     ود  
  ال وال    والجدول  ²كا  اختبار  بم اب  ر  ا  ال  توياصي   اته  ب     الفاوق   دلالل  م    وللتمقق%.  15.38
 : ذلك يولح 

 تىااراص ال تائج (: يولح 15 دول ررم )
 ال ؤشااص 

 ال  توياص 
 م تو  الدلالل 2قر ل كا التىاار ال تورع  التىاار ال  ا د 

 23 21 لعرف 
 23 30 متوسط  0.01 26

 23 17 ماتفع
  الأكبا   ال ئويل  ال  بل  لخ  ب اي و 0.01  ع د   دالل  قر ل  و    26  ²كا  قر ل  لخ (  15)ررم   الجدول   م   يتب  

باخال  ي ك  ا   الثان ي  ال  تو    ل الح  كانة الخدماص   م تو  :  قول    الدراسل   ع  للد     ل ال مر   ود  
اخ .متوسط اعتبار  متىونل م   ا ااد    وعلم  قر ل  الو  ل  يوط   ما  ن برا    لت ر رمالم م م    و و  كب ا  

لجود  الخدماص ال مرل نظاا لطبرول التوامل ال تواال مع ال ؤس اص الاست فائرل ب بب طبرول ال ا   
الىث ا م  ال ؤس اص الاست فائرل    م اطق    طلاعهم علمشاو    وم   هل اخا  تواملهم  يم   هل  ال  م 

الدراساص الاخا  كدراسل  دول اخا    ثتم  او الم  ل لم و لال  اث دي وبال ظا  الم    عراد  والتم توالة 
و ود ارتباط ب    ود  الخدماص ال مرل وكذا رلا ال ايم والذ، رد ي وكس علم الت ام ال ايم تجاه  
دراسل   ث ب  ال مرل  الخدماص  تاتبط  ود   ك ا  نف هي  ال ايم  او د  علم  ال مرل  الخدمل  دوره    

 ( ال   ( Hardeep.2008الباثت  لل  ت فم  الت ا      ء بالولاء  الجانب  ي ك   ل الح    الارت اد،  الذ، 
و  الاست فائرل  الجانب  ال ؤس اص  علم  ي وكس  ما  ا  ال    و  ي ب    لا  ك ا  عامي  ب كل  للدولل  الت  و، 

البال ل   الخدمل    21التىااراص  لجود   ال عرف  ال  تو   يوبا ع   الذ،  الو  ل  مج وع  يتطلب  م   والذ، 
للى   ع  الدراسل  بم ت  مد   تو  ق  التق رم  ثالل    ي مولوعرل  يوبا ع   نف    ب ور   يتولق   ل  و 

تق  ا   توكس  ولا  ثالل ث رقل  توب ا ع   لم  و  مؤرتل  ال ايميلادراكرل  مع  تواط   ما    و سوء  و ذا 
موالجل   ي ك   ثتم  بدرل  ع ه  الى    وعلمي ب    الخلل   م تو    مواط     ال  ال  ي   )الاست بالي  ا، 

ع  اثا التوب ا الف   علم  ود     ( Hardeep.2008الباثت ) تطاق  مثل ا    ي (ال ملاص   ي الهراكل  الطب بي
 . ال مرل  الخدماص

علم اخ م تو    ادا    17البالغ  جاب  الذ، يوبا فره  ئل م  الو  ل  ي   ال قابل لا ي ب   ا  ال ال ور  الا 
للى     وذلك  ماتفواي  كاخ  ال مرل  ي ب    الخدماص  والتم  ال ايم  ي تم  ها  التم  الجوانب  ع   اي ا 

كذلك  اعت اد ا بالتاك   عل ها م  ا ل الا ع م  م تو  الخدمل ال اتبطل بالا ال ايم والذ، ي وكس  
وعلم لوء كل ما  اء    الدراسل ي ك  الخاوج بالتواراص    جاب.ي علم كل الجوانب ال ذكور  سلفا بالإ

    التالرل: 
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الخدماص بق د ر ع    - مواي ا  ود   الم كل  ال تطارل  الدراساص  الخدمل  م تو   تو  ق  اداء  الجود     
 ال مرل. 

 تت اول ال ت  ااص ال ف رل لل ايم ال اتبطل بالخدماص ال مرل.  _ التطاق للدراساص التم
  ال ايم نمو   وآراء  م  ا ل ت مرح اتجا اص  ل الح ال ايم  _ تفو ل انظ ل التابرل ال مرل والولا رل

 . الخدمل ال مرل ال قدمل
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 ( 1الملحق ) 

 الصورة النهائية لمقياس جودة الخدمات الصحية 

 للخدمة المطلوبة : درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه Reliabilityأولا الاعتمادية  

 لا أعرف  غير موافق تماما غير موافق  محايد موافق  موافق جدا  

       .يلتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة 1

.يحرص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بطريقة  2

 صحيحة من أول مرة )عدم وجود أخطاء( 
      

       بسرعة لمشاكل واستفسارات المرضى .يستجيب المستشفى 3

       .يحظى المستشفى بثقة المستفيدين من خدماتها الصحية 4

       .تقدم المستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية من الدقة 5

 : سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفيد من قبل مقدم الخدمةResponsivenessثانيا الاستجابة 

 لا أعرف  غير موافق تماما غير موافق  محايد موافق  موافق جدا  

       .تقوم المستشفى بإبلاغ المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة 6

.يرغب العاملين في المستشفى الاستعداد الدائم للتعاون مع  7

 المرضى 
      

.تبسط المستشفى إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة  8

 والسهولة في تقديم الخدمة الصحية 
      

       .ينشغل العاملون في المستشفى بتلبية طلبات المرضى فورا 9

 : معلومات القائمين على تقديم الخدمة، وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان Assuranceثالثا الضمان " الجدارة، المصداقية، والأمان " 

 لا أعرف  غير موافق تماما غير موافق  محايد موافق  موافق جدا  

.يثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤهلات الإطارات  10

 الصحية " الطبي، التمريضي، وغيرهم " في المستشفى 
      

       .يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع موظفي المستشفى 11

المعاملة  .يتسم سلوك العاملين في المستشفى بالأدب وحسن 12

 مع المرضى 
      

       .تحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة وموثقة عن المرضى 13

.يتمتع العاملون في مستشفانا بالمعرفة والمهارة والخبرة  14

 الصحية المناسبة 
      

       .تمتاز المستشفى بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع15

: وهي تشتمل على العناصر المادية للخدمة " المباني، الأجهزة والمعدات، والمرافق الصحية ومظهر العاملين Tangiblesرابعا الأشياء الملموسة 

 ..... الخ " 

 لا أعرف  غير موافق تماما غير موافق  محايد موافق  موافق جدا  

       .تتوفر في المستشفى كل الأدوية التي يحتاجها المريض 16

       .تمتلك المستشفى تجهيزات وأجهزة طبية ومعدات تقنية حديثة 17

.يحرص العاملون في المستشفى على درجة عالية من النظافة  18

 وحسن المظهر 
      

       .توفر المستشفى صالات انتظار بها كل المرافق 19

.تمتلك المستشفى دورات مياه صحية نظيفة وبما يحقق راحة  20

 المرضى 
      

.تضع المستشفى لوحات وعالمات إرشادية تسهل الوصول  21

 إلى الأقسام والفروع المختلفة 
      

.الممرات في المستشفى واسعة ومريحة وبما يضمن تنقل  22

 المرضى دون صعوبة 
      

: درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خاص، والاهتمام بمشاكله  Empathyخامسا التعاطف " الفورية، الاتصالات، وتفهم احتياجات الزبون " 

 والعمل على إيجاد حلول لها بطرق إنسانية راقية 

 لا أعرف  غير موافق تماما غير موافق  محايد موافق  موافق جدا  

       للمريض اهتماماً وانتباهاً فرديا.يولي الطبيب 23

       .تناسب " تلائم " أوقات المعاينة الطبية كافة المرضى 24
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.يمتلك العاملون في المستشفى المعرفة والدراية باحتياجات  25

 ورغبات المرضى 
      

.يتصف العاملون في المستشفى بالروح المرحة والصداقة في  26

 التعامل مع المرضى 
      

.تراعي المستشفى العادات والتقاليد والأعراف السائدة في  27

 المجتمع
      

.يوضح العاملون في المستشفى للمرضى المشاكل الصحية  28

 التي يعانون منها بطريقة يفهمها المريض
      

 

 
 
 


