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ʄــــــذهࢫالدراســـــــةࢫإڲــــــɸــــــــةࢫࢫٮڈــــــدفࢫ التعــــــرفࢫعڴـــــــʄࢫمســــــتوىࢫجـــــــــــودةࢫاݍݵـــــــدماتࢫالܶݰيـــــــــةࢫالمقدمــــــــةࢫࢭـــــــʏࢫالمؤسســـــــــاتࢫטسȘشفائيــ

ـــــــفࢫباستخـــــــــدامࢫ ـــــــةࢫالشلــ ـــــــاتࢫࢫ،"SERVPERF"نمــــــوذجࢫالعمـوميـــــــــةࢫلولايــ ـــــــةࢫالبيانـــ ـــــــلالࢫدراســــــةࢫميدانيـــــة،ࢫتمــــــتࢫمعاݍݨــ وذلــــــكࢫمــــــــنࢫخـــ

ࢫباستخدامࢫبرنامجࢫ  ). SPSS(إحـــصائيـــــاً

ࢫمســتــــــوىࢫجــــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالܶـــــݰيةࢫالمقدمـــــةࢫللمرعـــــۜܢࢫࢭـــــʏࢫالمؤسســـــاتࢫטسȘشـــــفائيةࢫمحـــــلࢫوت ــــــلتࢫالدراســـــــــــةࢫإڲـــــʄࢫأنّ وصــ

ـــــــزىࢫ ـــــــةࢫȖعــــ ـــــــةࢫالمقدمــ ــــائيةࢫࢭــــــʏࢫمســــــتوىࢫجــــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالܶݰيــ ،ࢫكمـــــاࢫلاࢫتوجــــــدࢫفــــــروقࢫذاتࢫدلالــــــةࢫإحصـ الدراســـــةࢫɠـــــاـنࢫمتوســــــطاً

 .متـغـــــ؈فࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫلݏݵصــــائصࢫالديموغــــرافيةࢫمـــاࢫعــــــدا

 .عموميةاسȘشفائيةࢫمؤسساتࢫ ،"SERVPERF"نموذجࢫ ،جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫخدماتࢫܵݰية ،جودة :المفتاحيةالɢلماتࡧ

  .JEL: I18, L15, M31تصɴيفࡧ

Abstract: 

This study aims at assessing the quality of health services in the public hospitals in Chlef using the 

"SERVPERF" model. This was done through a field study.  

The study found that the level of quality of health services provided to patients in the hospitals under 

study was medium, and there were no statistical significant differences in the quality of health services due to 

demographic characteristics except for the variable level of education. 

Keywords: quality; health services; quality of health services;"SERVPERF" model; public hospitals. 

Jel Classification Codes: I18, L15, M31. 
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  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫࢫتقييمࢫمستوى 

  "SERVPERF"نموذجلولايةࢫالشلفࢫباستخدامࢫ
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  : مقدمة. 1

ࢫلأɸميْڈــــا مɢانــــة الܶــــݰية اݍݵــــدمات تحتــــل ــــذي לɲســــان ســــلامة عڴــــʄ اݍݰفــــاظ ࢭــــʏ بــــارزةࢫنظــــراً ࢭــــʏࢫ بنــــاءࢫالمجتمــــع ࢭــــʏ أثــــر لــــھ الّ

ࢫاݍݰفــاظ وȋالتـاڲʏ المجــالات، مختلـف عملـھࢫودفعــھࢫنحــوࢫ متطلباتــھࢫوȖسـدࢫحاجاتــھࢫأســاسࢫترعــۜܣ عڴـʄࢫܵــݰتھࢫوتقــديمɺاࢫبجـودة فــإنّ

،ʏࢫجودةࢫالرࢮ ڈا القطاعࢫالصڍʏ خدمات ࢭʏ כساسية الܶݰيةࢫۂʏࢫالرك؈قة اݍݵدمة وعليھࢫفإنّ   .לɲسان بܶݰة مرتبطة ɠوٰ

وȖعت؄فࢫالمؤسساتࢫטسȘشـفائيةࢫالعموميـةࢫالسـȎيلࢫכولࢫلتلقـيࢫاݍݵـدماتࢫالܶـݰية،ࢫفࢼـܣࢫمنȘشـرةࢫع؄ـفࢫرȋـوعࢫالـوطن،ࢫولɢـلࢫ

ࢫجــودةࢫ ࢫأنّ ۘــܣࢫȖســڥʄࢫلعــلاجࢫלɲســانࢫواݍݰفــاظࢫعڴــʄࢫܵــݰتھࢫوتقــديمࢫلــھࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰية،ࢫإلاّ ولايــةࢫعــددࢫمــنࢫɸــذهࢫالمؤسســاتࢫالّ

ۘــܣࢫتواجـــھࢫالمؤ  سســاتࢫטسȘشــفائيةࢫالعموميــةࢫࢭـــʏࢫظــلࢫمنافســةࢫكب؈ـــفةࢫمــنࢫقبــلࢫالمؤسســـاتࢫɸــذهࢫاݍݵــدماتࢫمــنࢫأɸـــمࢫالتحــدياتࢫالّ

  .لمرʈضࢫباݍݰصولࢫعڴʄࢫخدماتࢫܵݰيةࢫتلۗܣࢫاحتياجاتھࢫوتحققࢫرغباتھاوالعياداتࢫاݍݵاصة،ࢫوࢭʏࢫظلࢫزʈادةࢫتطلعاتࢫ

ةࢫومـنࢫأجـلࢫمعرفـةࢫمسـتوىࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶـݰيةࢫالمقدمـةࢫࢭـʏࢫالمؤسسـاتࢫטسȘشـفائيةࢫالعموميـة،ࢫقمنـاࢫ٭ڈـذهࢫالدراسـ

  : ࢭʏࢫولايةࢫالشلفࢫمنࢫخلالࢫطرحناࢫלشɢاليةࢫالتالية

ماࡧɸوࡧمستوىࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧالمقدمةࡧࡩʏࡧالمؤسساتࡧטسȘشفائيةࡧالعموميةࡧلولايةࡧالشلفࡧمنࡧوجɺةࡧ" 

  "؟ࡧ) المرعۜܢ(نظرࡧالمستفيدࡧ

  : رضياتࡧالدراسةف .1.1

  :التالية صياغةࢫالفرضيات تم إشɢاليةࢫالدراسة عڴʄ לجابة أجل من

 ࢫيقـيمࢫ ةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫالمقدمــةࢫلɺــمࢫࢭــʏࢫالمؤسســاتࢫטسȘشــفائيةࢫالعموميــةࢫلولايــةࢫالشــلفࢫتقييمــاً المرعــۜܢࢫمســتوىࢫجــود

؛   متوسطاً

 شــــفائيةࢫȘࢫالمؤسســــاتࢫטسʏــــمࢫࢭــــɺتوجــــدࢫفــــروقࢫذاتࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫلتقيــــيمࢫالمرعــــۜܢࢫݍݨــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫالمقدمــــةࢫل

 ).α≥ 0.05(فيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫالديمغراࢫɺمالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫݍݵصائص

  : ɸميةࡧالدراسةأ. 2.1

ۘـܣࢫٮڈـم اݍݵـدمات أɸم من الܶݰية اݍݵدمة Ȗعت؄ف ࢫلارتباطɺـا לɲسـان، الّ ـݰتھ بحياتـھ وذلـكࢫنظـراً الدراسـةࢫ Ȗسـڥʄ،ࢫحيـثࢫوܵ

،ࢫوࢭـــʏ الܶـــݰية معرفـــةࢫتقيـــيمࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــة إڲـــʄاݍݰاليـــةࢫ ولايـــةࢫالشـــلفࢫࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـاتࢫטسȘشـــفائيةࢫالعموميـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫعمومـــاً

المؤسســاتࢫ لɺـمࢫࢭـʏ المقدمـة الܶـݰية جـودةࢫاݍݵـدمات مسـتوى نحــوࢫ المرعـۜܢ آراءࢫواتجاɸـات عڴـʄࢫوجـھࢫاݍݵصـوصࢫمـنࢫخـلالࢫمعرفـة

  .טسȘشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلف

  :ɸدافࡧالدراسةأ. 3.1

قدمـــــةࢫلɺــــمࢫࢭـــــʏࢫيكمــــنࢫالɺــــدفࢫכسا؟ـــــۜܣࢫلɺــــذهࢫالدراســــةࢫࢭـــــʏࢫمعرفــــةࢫتقيـــــيمࢫالمرعــــۜܢࢫلمســــتوىࢫجـــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫالم

،ࢫوكــذاࢫمعرفــةࢫنــواڌʏࢫالقصــورࢫالمســȎبةࢫ"SERVPERF"المؤسســاتࢫטسȘشــفائيةࢫالعموميــةࢫلولايــةࢫالشــلف،ࢫوذلــكࢫبتطبيــقࢫنمــوذجࢫ

ۘـܣࢫيمكـنࢫأنࢫȖسـاɸمࢫࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫمسـتوىࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶـݰيةࢫࢭـʏࢫ ض،ࢫإڲʄࢫجانبࢫتقديمࢫȊعضࢫטق؅فاحـاتࢫالّ ʈلعدمࢫرضاࢫالمر

  .منࢫجɺة،ࢫوتحسنࢫتنافسيةࢫالمؤسسةࢫטسȘشفائيةࢫمنࢫجɺةࢫأخرى ࢫالمرʈضɸذهࢫالمؤسساتࢫوتحققࢫرضاࢫ

   : الدراسةࡧحدود. 4.1

 :تمࢫإعدادࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫࢭʏࢫظلࢫاݍݰدودࢫالتالية



ɸمولودࢫحواسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫراوةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالعاليةࢫبنࢫ  
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 ࢫالمؤسســـــــاتࢫࢫ:الموضـــــــوعية اݍݰـــــــدودʏࢫتقيـــــــيمࢫمســـــــتوىࢫجـــــــودةࢫاݍݵـــــــدماتࢫالܶـــــــݰيةࢫالمقدمـــــــةࢫࢭـــــــʄتركـــــــزࢫالدراســـــــةࢫاݍݰاليـــــــةࢫعڴـــــــ

ɸشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلف،ࢫوȘةࢫنظرࢫالمستفيدࢫטسɺض(ذاࢫمنࢫوجʈالمر.( 

 انيةɢشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلف؛ :اݍݰدودࡧالمȘࢫالمؤسساتࢫטسʄاقتصرتࢫالدراسةࢫعڴ 

 يانࢫوجمــــعࢫالبيانــــاتࢫכوليــــةࢫمـــــاࢫبــــ؈نࢫف؅ــــفةࢫࢫ:اݍݰــــدودࡧالزمانيــــةȎــــعࢫטســـــتʉࢫف؅ــــفةࢫتوزʄليـــــةج27اقتصــــرتࢫعڴـــــʈأوتࢫࢫ25وࢫ2020 و

2020. 

جميـــعࢫالمرعـــۜܢࢫالـــذينࢫتلقـــواࢫالعـــلاجࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـاتࢫטسȘشـــفائيةࢫالعموميــــةࢫ: "ɸـــذا،ࢫࢭـــʏوʈتمثـــلࢫمجتمـــعࢫالدراســـةࢫࢭـــʏࢫبحثنـــاࢫ

  ."لولايةࢫالشلفࢫخلالࢫف؅فةࢫإجراءࢫالدراسةࢫالميدانية

  : الدراسةࡧمنݤݮ. 5.1

ࢫࢭʏࢫ ࢫטعتماد ࢫخلال ࢫمن ࢫوالتحليل، ࢫالوصف ࢫأدواتھ ࢫمن ذي ࢫوالّ ࢫטستɴباطي، ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫالدراسة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫטعتماد تم

اࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالتطبيقيࢫفقدࢫ اعتمدناࢫعڴʄࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫالثانوʈةࢫعڴʄࢫالمܦݳࢫכɠادي׿ܣࢫللأبحاثࢫوالدراسات،ࢫأمّ

ࢫلتقييم ࢫاࢫטستȎيان ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫالمرعۜܢمستوى ࢫقبل ࢫمن ࢫاݍݰزمࢫلܶݰية ࢫبرنامج ʄࢫعڴ ࢫتحليلھ ʏࢫࢭ ࢫטعتماد ࢫتم ࢫحيث ،

 ).statistic v 19IBM spss(לحصائيةࢫللعلومࢫטجتماعيةࢫ

 :לطارࡧالنظريࡧوالدراساتࡧالسابقة. 2

  .نȘناولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫלطارࢫالنظريࢫللدراسةࢫوالدراساتࢫالسابقة

  :مفɺومࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية .1.2

جــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫȊشــــɢلࢫخــــاصࢫبمفɺــــومࢫالرضـــــا،ࢫوȋالتــــاڲʏࢫبتقيــــيمࢫالمســــتفيدࢫمٔڈـــــا،ࢫفقــــدࢫتــــمࢫȖعرʈــــفࢫجـــــودةࢫارتــــبطࢫمفɺــــومࢫ

ڈا ࢫمٔڈاࢫإرضاءࢫالزȋونࢫبتلبيةࢫحاجاتـھࢫورغباتـھࢫوتوقعاتـھࢫباسـتمرار: "اݍݵدمةࢫبأّٰ ۘܣࢫيمكنࢫابتداءً  ,Lovelock & Jochen) "الدرجةࢫالّ

2016, p. 135).   

قــــدࢫتـــــمࢫȖعرʈــــفࢫجـــــودةࢫاݍݵدمــــةࢫمـــــنࢫخــــلالࢫȊعـــــدٱڈاࢫالفۚــــܣࢫوالـــــوظيفي،ࢫفــــاݍݨودةࢫالفنيـــــةࢫȖشــــ؈فࢫإڲـــــʄࢫاݍݨوانــــبࢫالكميـــــةࢫكمــــاࢫ

ۘــܣࢫتــتمࢫفٕڈــاࢫ ــاࢫاݍݨــودةࢫالوظيفيــةࢫفࢼــܣࢫȖشــ؈فࢫإڲــʄࢫالكيفيــةࢫالّ فࢫعٔڈــاࢫȊشــɢلࢫك׿ــܣ،ࢫأمّ ۘــܣࢫيمكــنࢫالتعب؈ــ لݏݵدمـة،ࢫبمعۚــܢࢫتلــكࢫاݍݨوانــبࢫالّ

  .)140،ࢫصفحةࢫ2009الطاǿيࢫوࢫالعلاق،ࢫ( منࢫاݍݵدمةعمليةࢫنقلࢫاݍݨودةࢫالفنيةࢫإڲʄࢫالمستفيدࢫ

ـاࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالܶـݰية،ࢫفلقــدࢫ لࢫȖعرʈـفࢫلɺــاࢫمــنࢫتقـديمࢫࢫɠـاـنأمّ تطبيــقࢫوتــوف؈فࢫ: "،ࢫوۂـʏࢫȖعۚــܣ" ,1933Lee et Jones"أوّ

عتيــق،ࢫ( "اݍݰديثـةࢫلتلبيــةࢫجميــعࢫحاجـاتࢫالســɢانجميـعࢫاݍݵــدماتࢫالܶـݰيةࢫالضــرورʈةࢫبمــاࢫيتوافـقࢫمــعࢫالعلــومࢫوالتقنيـاتࢫالطبيــةࢫ

ۘـܣࢫ: "واݍݨودةࢫȖعۚـܣࢫللمـرʈض. )108،ࢫصفحةࢫ2016 معاملتـھࢫبـاح؅فامࢫواɸتمـامࢫوȖعـاطفࢫوتفɺـمࢫمـنࢫقبـلࢫɠافـةࢫالعناصـرࢫالȎشـرʈةࢫالّ

  . )231،ࢫصفحةࢫ2008نص؈فات،ࢫ( "يحتكࢫ٭ڈاࢫȊشɢلࢫمباشرࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرࢫأثناءࢫتواجدهࢫوإقامتھࢫبالمسȘشفى

ــــاࢫمــــنࢫوجɺــــةࢫالمنظــــورࢫالم۶ــــܣࢫوالطۗـــــܣ،ࢫفࢼــــܣࢫȖعۚــــܣ تقــــديمࢫأفضــــلࢫاݍݵـــــدماتࢫوفــــقࢫأحــــدثࢫالتطــــوراتࢫالعلميــــةࢫوالمɺنيـــــةࢫ: "أمّ

كمـــاࢫتمثـــلࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫنقـــلࢫاݍݵـــدماتࢫ. )108،ࢫصـــفحةࢫ2016عتيـــق،ࢫ( "وʈـــتحكمࢫࢭـــʏࢫذلـــكࢫأخلاقيـــاتࢫممارســـةࢫالمɺنـــة

 .)178،ࢫصفحةࢫ2014الɴسورࢫوࢫالصغ؈ف،ࢫ( العلاجيةࢫللمرعۜܢ،ࢫبأسرعࢫوأفضلࢫوأرخصࢫوأحدثࢫالطرق 

   :أɸدافࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰية. 2.2

ۘــܣࢫȖســڥʄࢫالمؤسسـاتࢫ ۘــܣࢫمـنࢫأɸمɺــاࢫمــاࢫيڴــʏݍݨـودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫمجموعــةࢫمـنࢫכɸــداف،ࢫوالّ  الܶــݰيةࢫلتحقيقɺــا،ࢫوالّ

 :)249،ࢫصفحةࢫ2017الصرنࢫوࢫالغرʈر،ࢫ(



  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫتقييمࢫمستوى 

 "SERVPERF"لولايةࢫالشلفࢫباستخدامࢫنموذجࢫ
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 ات وذلـــــكࢫمــــنࢫخـــــلالࢫتحقيـــــق :المقدمــــة الرعايـــــة جــــودةʈاݍݨـــــودة مــــن عاليـــــة مســــتو ʏشـــــآت الرعايــــةࢫالطبيـــــة ࢭـــــɴـــــاࢫالمɸۘــــܣࢫتوفر  الّ

 الܶݰية؛ اݍݵدمات تحس؈نࢫجودة عڴʄ الدائمࢫوالمستمر والȎشرʈة،ࢫوالعمل المادية لمواردɸا כمثل  الܶݰية،ࢫوטستخدام

 ســْڈدف :رضــاࡧالمســتفيدࡧمــنࡧاݍݵدمــةȖ مــا اݍݨــودة عاليــة ܵــݰية خدمــة تقــديم اݍݨــودة إدارةȋالمســتفيدين تطلعــات مــع يتفــق و 

ࢫلݏݨودة Ȗسْڈدف عملية خلال من مٔڈا،ࢫوذلك ࢫمستمراً  المستفيدينࢫمٔڈا؛ توقعات عڴʄ وʈتفوق  يتفق بما تحسʋناً

 اتʈعد :العامل؈ن رفعࡧمعنوȖ العامل؈ن مشاركة ʏـف اݍݨـودة، إدارة أساسـيات من القرار صنع ࢭɺعت؄ـفون مʇ داخليـ؈ن مسـتفيدين 

 إرضاءɸم؛ يجب

 شغيل كفاءةȘعت؄ف :العمليات تكرار من واݍݰد الȖ شغيل كفاءةȘـم مـن الɸـا أɺۘـܣࢫيحقق  وذلـك تطبيـقࢫمفɺـومࢫاݍݨـودة، المزايـاࢫالّ

 .العامل؈ن مɺارة مستوى  وارتفاع العمليات أداء ࢭʏ الɺدر عڴʄ للقضاء نȘيجة

ࢫقيـــاسࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫȖعت؄ـــفࢫعمليـــةࢫمعقـــدةࢫبـــالنظرࢫݍݵصائصـــɺا،ࢫحيـــثࢫ :قيـــاسࡧجـــودةࡧاݍݵـــدماتࡧالܶـــݰية.  3.2 إنّ

  :)97-96،ࢫالصفحاتࢫ2006المحياوي،ࢫ(مازالتࢫعمليةࢫقياسࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫقطاعࢫاݍݵدماتࢫغايةࢫࢭʏࢫالصعوȋة،ࢫوذلكࢫȊسȎبࢫ

 ࢫسوقࢫاݍݵدماتࢫوخاصةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫمٔڈا؛ʏࢫمستوىࢫالتنافسࢫࢭʏانخفاضࢫࢭ 

 مـــــاɸب؈نࢫȎࢫســـــʏـــــاࢫࢭـــــɺۘـــــܣࢫيمكـــــنࢫإجمال ـــــʄࢫȖعـــــددࢫوجɺـــــاتࢫالنظـــــرࢫالّ التفـــــاوتࢫלدراɠـــيــࢫ: صـــــعوȋةࢫقيـــــاسࢫجـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫʇعـــــودࢫإڲ

ࢫمسـتوىࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫيختلـفࢫمـنࢫوجɺـةࢫللمستفيدينࢫمٔڈا،ࢫواختلافࢫطرʈقْڈمࢫࢭʏࢫ اݍݰكـمࢫعڴـʄࢫجـودةࢫاݍݵـدمات،ࢫكمـاࢫأنّ

 نظرࢫالمستفيدࢫأوࢫלدارة،ࢫوȋالتاڲʏࢫصعوȋةࢫالتوصلࢫإڲʄࢫمفɺومࢫموحدࢫلقياسࢫجودةࢫاݍݵدمات؛

 ســاعدࢫمقــدميࢫاݍݵدمـــةࢫȖۘــܣࢫ ࢫمشــاركةࢫالمســتفيدࢫوقدرتـــھࢫعڴــʄࢫتــوف؈فࢫالمعلومــاتࢫالدقيقـــةࢫالّ تتوقــفࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫعڴـــʄࢫدرجــة

 ديدࢫاحتياجاتࢫɠلࢫمستفيدࢫومحاولةࢫالوفاءࢫ٭ڈا،ࢫولكنࢫعدمࢫوڤʏࢫȊعضࢫالمستفيدينࢫقدࢫيحولࢫدونࢫذلك؛عڴʄࢫتح

 وناٮڈاɢسࢫوفقࢫمعاي؈فࢫتتعلقࢫباݍݵدماتࢫومʋذيࢫتؤدىࢫبھࢫول  .عمليةࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫيتمࢫوفقࢫכسلوبࢫالّ

 ـــھࢫلاࢫيمكـــنࢫوضــعࢫمعـــاي؈فࢫثابتـــةࢫلقيــاسࢫجـــودةࢫاݍݵــدمات بصـــفةࢫعامـــة،ࢫواݍݵــدماتࢫالܶـــݰيةࢫبصـــفةࢫࢫوقــدࢫأجمـــعࢫالبــاحثونࢫبأنّ

خاصــة،ࢫبــلࢫɸنــاكࢫمقــايʋسࢫمناســبةࢫلقيــاسࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالمقدمـــةࢫࢭــʏࢫɠــلࢫقطــاعࢫمــنࢫالقطاعــاتࢫاݍݵدميــة،ࢫوۂــʏࢫࢭــʏࢫتطـــورࢫ

Ȋࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫنجــــدࢫأنࢫʏمســــتمر،ࢫوࢭــــʏسࢫاشــــ؅فكتࢫࢭــــʋقـــــةࢫࢫعــــضࢫالمقـــــايʈࢫطرʏعــــادࢫمشــــ؅فكةࢫلكٔڈــــاࢫاختلفــــتࢫࢭــــȊأ

 قيــاس الصــڍʏ القطــاع ࢭــʏ الســɺل مــن يɢــون  فقــدࢫ ).SERVQUAL(نمــوذجࢫالفجــواتࢫعلىالقيــاس،ࢫومعظــمࢫالمقــايʋسࢫاعتمــدتࢫ

ـــھࢫلـــʋس...כطبـــاء وعـــدد כســــرة وعـــدد المسȘشـــفيات عـــدد مثـــل إمɢانـــات مـــن مـــاࢫاســـتخدم ࢫأنّ  قيـــاسࢫجــــودة الســـɺل مـــن اݍـــݸ،ࢫإلاّ

ــھࢫمــنࢫالطــرقࢫالشــاǿعةࢫلقيــاسࢫࢫ)2006المحيــاوي،ࢫ(وʈــرىࢫ. )28،ࢫصــفحةࢫ2016الصــ؈فࢭʏ،ࢫ( المباشــر قيــاسال بطرʈقــة اݍݵدمــة أنّ

ࢫالمقدمـــة لݏݵدمـــة الفعڴـــʏ כداء يركـــزࢫعڴـــʄمقيـــاسࢫכداءࢫالفعڴـــʏࢫالـــذيࢫ) المـــرʈض(جـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫمـــنࢫوجɺـــةࢫنظـــرࢫالمســـتفيدࢫ

 .باعتبارࢫأنࢫجودةࢫɸذهࢫاݍݵدمةࢫيمكنࢫاݍݰكمࢫعلٕڈاࢫمباشرةࢫمنࢫخلالࢫاتجاɸاتࢫالمرعۜܢ

ࢫ ):SERVPERF(قياسࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالܶݰيةࡧنموذجࡧכداءࡧالفعڴʏࡧل. 4.2 ظɺرࢫɸذاࢫالنموذجࢫليɴتقدࢫالنموذجࢫכك؆فࢫشيوعاً

ذيࢫتمࢫتطوʈرهࢫخلال ࢫࢭʏࢫدراسةࢫجودةࢫاݍݵدمات،ࢫوɸوࢫنموذجࢫالفجواتࢫالّ منࢫطرفࢫ) 1988-1985(الف؅فةࢫماࢫب؈نࢫࢫواستخداماً

ࢫمنࢫ ࢫالمستفيدين ࢫتوقعات ࢫʇعكس ࢫإطارࢫعام ࢫوضع ࢫأجل ࢫمن ࢫاݍݵدمات ࢫݍݨودة ࢫتمي؈قࢫأȊعاد ࢫحاولوا ࢫالذين ࢫوزملاؤه، باراسورمان

ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫכȊعاد ࢫوɸذه ࢫورغباٮڈم، ࢫטستجابة: اݍݵدمة ࢫטعتمادية، ࢫو   الملموسية، ࢫوالتعاطف  ,Parasuraman)التوكيد،

Zeithaml, & Berry, 1988, p. 23) .عت؄فʉو (Cronin & Taylor, 1992)ࢫب؈نࢫ ࢫالقائمࢫعڴʄࢫالفرق أبرزࢫمنࢫانتقدࢫنموذجࢫالفجوة

ࢫ ࢫمق؅فح؈ن ࢫوלدراك، ࢫالتوقعات ࢫ)SERVPERF(نموذج ࢫمن ࢫتحديدɸا ࢫيتم ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫأنّ ࢫوʉعت؄فان ࢫفقط، ࢫכداء وقدࢫ. خلال
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تȎناهࢫالباحثانࢫودافعاࢫعنھࢫȊشدةࢫباعتبارهࢫمقياسࢫيمكنࢫטعتمادࢫعليھࢫࢭʏࢫتقييمࢫاتجاɸاتࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمة،ࢫوقدࢫتمࢫ

،ࢫوأثȎتࢫɸذاࢫالنموذجࢫ)المصارف،ࢫالܶݰة،ࢫخدماتࢫتنظيفࢫالملاȊس،ࢫوالمطاعم(اختبارࢫɸذاࢫالنموذجࢫࢭʏࢫأرȌعࢫقطاعاتࢫخدميةࢫ

ࢭʏࢫدراسْڈماأنࢫכداءࢫالفعڴʏࢫɸوࢫأɲسبࢫمقياسࢫݍݨودةࢫ(Cronin & Taylor, 1994) كماࢫخلصࢫالباحثان. يقفاعليتھࢫعندࢫالتطب

ۘܣࢫتمࢫاستخدامɺاࢫࢭʏࢫكماࢫاعتمدࢫالباحثانࢫࢭʏࢫنموذجɺماࢫכداءࢫالفعڴʏࢫعڴʄࢫنفسࢫכȊعادࢫاݍ. اݍݵدمة الفجواتࢫࢫنموذجݵمسةࢫالّ

)SERVQUAL(ࢫࢫʄࢫمنࢫࢫ22معتمدينࢫعڴ   .بندࢫ44بندࢫفقطࢫبدلاً

ࢫأȊعـــادࢫنمـــوذجࢫכداءࢫالفعڴـــʏࢫلقيـــاسࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫ ࢫوأȊعـــادࢫنمـــوذجࢫالفجـــواتࢫفـــإنّ وȋالاعتمــادࢫعڴـــʄࢫالدراســـاتࢫالســـابقة

ʏالتاڲɠانتࢫɠالܶݰيةࢫ:  

 اࢫتقييمࢫاݍݵدمة،ࢫࢫ:الملموسيةɺۘܣࢫيتمࢫمنࢫخلال   :ךتيةࢫالمتغ؈فاتࢫوȖشملȖعۚܣࢫɠلࢫماࢫيتعلقࢫبالȘسɺيلاتࢫالماديةࢫالّ

 يࢫجاذبيةɲولةࢫالمباɺࢫالوصول ࢫوسʄ؛المصاݍݳࢫمختلفࢫإڲ 

 زةࢫالطبيةɺ؛حداثةࢫالمعداتࢫوכج 

 نظافةࢫالغرفࢫونوعيةࢫالطعامࢫالمقدم. 

 عۚــܣ :טعتماديــةȖࢫالܶــݰيةࢫاݍݵــدماتࢫمقــدمࢫقــدرةࢫمــدىࢫʄقــةࢫاݍݵدمــةࢫأداءࢫعڴــʈࢫعلٕڈــا،ࢫטعتمــادࢫيمكــنࢫودقيقــةࢫواܷــݰةࢫبطر

  :ךتيةࢫالمتغ؈فاتࢫوȖشمل

 ࢫالمواعيدࢫالمحددةʏ؛مدىࢫטل؅قامࢫبتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭ 

 اراتࢫالمتخصصةɺ؛توافرࢫالكفاءاتࢫوالم 

 لࢫمرة  ؛تقديمࢫخدماتࢫܵݰيحةࢫمنࢫأوّ

 ضࢫوخاليةࢫمنࢫכخطاءʈܦݨلاتࢫدقيقةࢫللمرȊטحتفاظࢫ . 

 عۚܣ :טستجابةȖانيةࢫمدىࢫɢࢫاݍݰصول ࢫإمʄࢫالܶݰيةࢫاݍݵدماتࢫعڴʏانࢫالوقتࢫࢭɢشملࢫاسب،المنࢫوالمȖךتيةࢫالمتغ؈فاتࢫو:  

 ضʈ؛טستعدادࢫالدائمࢫللعامل؈نࢫللتعاونࢫمعࢫالمر 

 ضࢫعنࢫمواعيدࢫتقديمࢫاݍݵدمةʈ؛إخبارࢫالمر 

 ةȋࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمطلوʏ؛السرعةࢫࢭ 

 مɺاوى ࢫتفɢالمرعۜܢࢫش. 

 عۚܣࡧ:التوكيدʇࡧوכمانࡧبالثقةࡧالشعور ࡧʏشملࡧاݍݵدمة،ࡧيقدمࡧمنࡧࡩʉךتيةࡧالمتغ؈فاتࡧو:  

 ؛الثقةࢫبالعامل؈ن 

 ؛الشعورࢫبالاطمئنانࢫوכمان 

 ضࢫʈ؛وضوحࢫالمعلوماتࢫالمقدمةࢫللمر 

 ضʈعةࢫحالةࢫالمرȊةࢫمتاʈاستمرار. 

 عۚـــــܣ :التعــــاطفʇۘــــܣࢫالمعاملـــــةࢫوســـــلوكࢫטح؅ــــفام،ࢫךداب،ࢫ ࢫوʉشـــــملࢫالمـــــرʈض،ࢫاتجــــاهࢫالܶـــــݰيةࢫاݍݵـــــدماتࢫمقــــدمࢫ٭ڈـــــاࢫيتحڴـــــʄࢫالّ

 :ךتيةࢫالمتغ؈فات

 ضʈتمامࢫالܨݵظۜܣࢫللمرɸ؛ט 

 تɸضטʈ؛مامࢫباݍݰالةࢫالنفسيةࢫللمر 



  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫتقييمࢫمستوى 

 "SERVPERF"لولايةࢫالشلفࢫباستخدامࢫنموذجࢫ
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 ضʈ؛اح؅فامࢫمرافقࢫالمر 

 ضʈࢫالتعاملࢫمعࢫالمرʏ؛الروحࢫالمرحةࢫواللباقةࢫࢭ 

 اɺمɺۘܣࢫيف  .التحدثࢫمعࢫالمرʈضࢫباللغةࢫالّ

  :الدراساتࡧالسابقة .5.2

ۘܣࢫتمࢫטطلاعࢫعلٕڈاࢫأثناءࢫالدراسةࢫالمكتȎية لدراسة،باࢫالصلة ذات السابقة Ȋعضࢫالدراسات يمكنࢫتوضيح  :فيماࢫيڴʏ والّ

 2013كورتلࡧوࡧبولصباع،ࡧ(دراسةࡧ(:  

ʄــــــذهࢫالدراســــــةࢫ الܶــــــݰية اݍݵــــــدمات جــــــودة مســــــتوى  قصــــــدࢫالتعــــــرفࢫعڴــــــɸشــــــفياتࢫالعموميــــــةࢫبولايــــــةࢫميلــــــة،ࢫجــــــاءتࢫȘبالمس

نــةࢫمـــنࢫالمرعــۜܢ وخلصــتࢫنتـــائجࢫࢫ،ميلــة مسȘشــفياتࢫعموميــةࢫبولايـــة الراقــدينࢫࢭــʏࢫثـــلاث بالاعتمــادࢫعڴــʄࢫטســتȎيانࢫوتوزʉعـــھࢫعڴــʄࢫعيّ

ࢫمــــنࢫقبــــلࢫالمسȘشــــفياتࢫالعموميــــةࢫɠـــاـنࢫ ــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫالمقدمــــةࢫلɺــــمࢫفعليــــاً ࢫتقيــــيمࢫالمرعــــۜܢࢫلمســــتوىࢫجــــودةࢫاݍݵ الدراســــةࢫإڲــــʄࢫأنّ

،ࢫبالإضــــافةࢫإڲــــʄࢫوجــــودࢫفــــروقࢫذاتࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫࢭــــʏࢫتقيــــيمࢫالمرعــــۜܢࢫلمســــتوىࢫجــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫالفعليــــةࢫࢭــــʏࢫ متوســــطاً

  .العمرࢫوالمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫالمؤسساتࢫالعامةࢫȖعزىࢫلمتغ؈في 

 ش،ࡧوࡧعيدة،ࡧ(دراسةࡧʉ2016أبوࡧعبيد،ࡧدراو(:  

جنــــوبࢫالضــــفةࢫالغرȋيــــةࢫ ࢭــــʏ العاملــــة اݍݰɢوميــــة المسȘشــــفيات ࢭــــʏ الܶــــݰية اݍݵدمــــة جــــودة اســــْڈدفتࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫتقيــــيم

ࢫ إڲــʄ الدراسـة مسȘشــفياتࢫحɢوميـة،ࢫوخلصـت،ࢫحيـثࢫتــمࢫتوزʉـعࢫاسـتȎيانࢫࢭـʏࢫثـلاثࢫ"SERVPERF"باسـتخدامࢫمقيـاسࢫ)فلسـط؈ن( أنّ

  .طامتوسɠانࢫعامࢫ Ȋشɢل المرعۜܢࢫوالمراجع؈ن منࢫوجɺةࢫنظر" SERVPERF"مقياسࢫ حسب الܶݰية اݍݵدمة جودة مستوى 

 2018بنࡧعودةࡧوࡧالعابد،ࡧ(دراسة(: 

امڥʏࢫبباتنـــةࢫمـــنࢫوجɺـــةࢫنظـــرࢫטسȘشـــفاǿيࢫاݍݨـــاســْڈدفتࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫتقيـــيمࢫمســـتوىࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫبـــالمركزࢫ

ࢫالمرعـۜܢࢫيقيمـون ،ࢫالمرعۜܢ ࢫࢭـʏ المقدمـةࢫلɺـم الܶـݰية اݍݵـدمات جـودة ولقدࢫخلصتࢫنتائجࢫالدراسةࢫإڲـʄࢫأنّ  טسȘشـفاǿي المركـز فعليـاً

ʏمتوسطة بدرجة اݍݨامڥ.  

 دراسةࡧ(Akdere, Top, & Tekingüdüz, 2020):  

ۘــــܣࢫɠانــــتࢫ التعــــرّفࢫعڴــــʄࢫإدراكࢫالمرعــــۜܢࢫݍݨــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫࢭــــʏࢫالمسȘشــــفياتࢫال؅فكيــــةࢫحســــبࢫوالّ ٮڈــــدفࢫȊشــــɢلࢫأسا؟ــــۜܣࢫإڲــــʄࢫ

وɠانࢫأɸمࢫارتبـاطࢫبـ؈نࢫȊعـديࢫ. ،ࢫولقدࢫخلصتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫوجودࢫعلاقةࢫايجابيةࢫب؈نࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمات"SERVPERF"مقياسࢫ

ࢫجميــعࢫأȊعــادࢫنمــوذجࢫࢫكمــاࢫأشــارࢫنمــوذجࢫטنحــدارࢫاللوجســۘܣࢫالمســتخدمࢫ،الموثوقيــةࢫوטســتجابة ࢫ" SERVPERF"إڲــʄࢫأنّ ɠانــتࢫمؤشــراً

ࢫعڴـʄࢫالمسـتوʈاتࢫالعاليـةࢫمـنࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫࢭـʏࢫɸـذهࢫالدراسـة،ࢫوɠاـنࢫمؤشـرࢫالضـمانࢫɸـوࢫכعڴـʄࢫࢭـʏࢫالتـأث؈فࢫعڴـʄࢫجـودةࢫاݍݵدمـة ࢫ ɸاماً

  . بʋنماࢫɠانࢫمؤشرࢫالتعاطفࢫɸوࢫכدɲى

 ࡧ(دراسةࡧ،ʏ2020محمدࡧوࡧعڴ( : 

. اســــْڈدفتࢫɸــــذهࢫالدراســـــةࢫتقيــــيمࢫجــــودةࢫخدمـــــةࢫالرعايــــةࢫالتمرʈضــــيةࢫمـــــنࢫوجɺــــةࢫنظــــرࢫالمرعـــــۜܢࢫبالمسȘشــــفياتࢫالســـــودانية

 الرعايـة خدمـة مؤشراتࢫجودة تطبيقࢫمعاي؈ف ࢭʏ ࢭʏࢫالسودان والعامة اݍݵاصة المسȘشفيات ب؈ن فروق إڲʄࢫوجود الدراسة وخلصت

 مســــتوى  عنــــد إحصــــائية دلالــــة ذات فــــروق المنــــوم؈ن،ࢫكــــذلكࢫوجــــود للمرعــــۜܢ التمرʈضــــية الرعايــــة تقــــديمࢫخدمــــة أثنــــاء التمرʈضــــية



ɸمولودࢫحواسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫراوةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالعاليةࢫبنࢫ  
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 ࢭـــــــʏ المنـــــــوم؈ن المرعـــــــۜܢ قبـــــــل مـــــــن والمدركـــــــة خدمـــــــةࢫالرعايـــــــةࢫالتمرʈضـــــــيةࢫالفعليـــــــة مؤشـــــــراتࢫجـــــــودة مســـــــتوى  نحـــــــو) 0.05(معنوʈـــــــةࢫ

ࢫلمتغ؈فࢫاݍݨɴس،ࢫونوعࢫالمسȘشفى اݍݵاصةࢫوالعامة المسȘشفيات   .تبعاً

ڈــاࢫتمــتࢫعڴـــʄࢫمســتوىࢫالمؤسســاتࢫטسȘشــفائيةࢫالعموميــةࢫلولايـــةࢫومــاࢫم؈ــقࢫدراســȘناࢫاݍݰاليــةࢫعــنࢫ الدراســـاتࢫالســابقةࢫۂــʏࢫأّٰ

وȋالاعتمــادࢫعڴـــʄࢫɸــذهࢫالدراســـاتࢫتــمࢫاســـتخدامࢫ. الشــلف،ࢫوذلــكࢫلمعرفـــةࢫمســتوىࢫاݍݵـــدماتࢫالمقدمــةࢫللمرعـــۜܢࢫࢭــʏࢫɸــذهࢫالمؤسســـات

  .ݨزائرʈةࢫومعࢫثقافةࢫالمسْڈلكࢫاݍݨزائري نموذجࢫכداءࢫالفعڴʏࢫلقياسࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰية،ࢫوذلكࢫلماࢫيȘناسبࢫمعࢫالبʋئةࢫاݍ

  :לطارࡧالتطبيقيࡧللدراسة.  3

نة. 1.3   :تحديدࡧمجتمعࡧالدراسةࡧواختيارࡧالعيّ

ʇشـــ؈فࢫمجتمــــعࢫالدراســـةࢫاݍݰاليــــةࢫإڲــــʄࢫجميـــعࢫالمرعــــۜܢࢫالـــذينࢫتلقــــواࢫخــــدماتࢫࢭـــʏࢫإحــــدىࢫالمؤسســـاتࢫטسȘشــــفائيةࢫالعموميــــةࢫ

وȌسȎبࢫوجودࢫصعوȋةࢫࢭʏࢫالوصولࢫإڲʄࢫجميعࢫالمرعـۜܢ،ࢫفقـدࢫتـمࢫטعتمـادࢫعڴـʄࢫلولايةࢫالشلفࢫخلالࢫف؅فةࢫإجراءࢫالدراسةࢫالميدانية،ࢫ

نةࢫنفسࢫالفرصةࢫࢭʏࢫالظɺور،ࢫوقدࢫبلغتࢫعينةࢫالبحثࢫ نةࢫالعشوائيةࢫالȎسيطة،ࢫحيثࢫتملكࢫفٕڈاࢫمفرداتࢫالعيّ   .مفردةࢫ90العيّ

  :تحديدࡧأداةࡧالدراسة. 2.3

إحــدىࢫالمؤسســـاتࢫ للمرعــۜܢࢫالــذيࢫتلقــواࢫخــدماتࢫࢭــʏموجɺــةࢫ اســـتȎيان إعــدادࢫاســتمارة تــم للدراســة اللازمــة البيانــات ݍݨمــع

 טسـتȎيانࢫقســم؈ن،ࢫحيـثࢫخـصࢫالقسـمࢫכولࢫبأȊعـادࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶــݰية ،ࢫوتضـمنטسȘشـفائيةࢫالعموميـةࢫلولايـةࢫالشـلف

  .ممثلةࢫࢭʏࢫخمسةࢫأȊعاد

ʏࢫ5(والتعــــــاطفࢫࢫ )بــــــاراتعࢫ4(،ࢫالتوكيــــــدࢫ)عبــــــاراتࢫ4(،ࢫטســــــتجابةࢫ)عبــــــاراتࢫ4(،ࢫטعتماديــــــةࢫ)عبــــــاراتࢫ5(الملموســــــيةࢫ :وۂــــــ

نـــةࢫ اݍݵصـــائصࢫالديمغرافيـــة عڴـــʄ للتعـــرف الܨݵصـــيةࢫ،ࢫوخصـــصࢫالقســـمࢫالثـــاɲيࢫللبيانــات)عبـــارةࢫ22(،ࢫأيࢫبمجمـــوعࢫ)عبــارات للعيّ

  . منࢫحيثࢫاݍݨɴس،ࢫالفئةࢫالعمرʈة،ࢫوالمستوىࢫالتعلي׿ܣ

العبـــاراتࢫ موافقتـــھࢫعڴـــʄعـــدمࢫ أو موافقتـــھ درجـــة بتحديـــد للمجيــب ʇســـمح اݍݵما؟ـــۜܣ،حيثࢫاســـتخدامࢫســـلمࢫليكـــرت تـــم كمــا

  .טستȎيان ࢭʏ المذɠورة

  :صدقࡧوثباتࡧأداةࡧالدراسة. 3.3

 صدقࡧأداةࡧالدراسة : 

،ࢫوتɢـونࢫصـاݍݰةࢫللتحليـلࢫ لمقصودࢫبصدقࢫأداةࢫالدراسةࢫɸوࢫأنࢫتؤديࢫوتقʋسࢫفقراتࢫטستȎيانࢫماࢫوضعتࢫلقياسھࢫفعـلاً ا

ســـاتذةࢫللتحقيــــقࢫمـــنࢫمـــدىࢫفعاليـــةࢫטســــتȎيانࢫومـــنࢫأجـــلࢫمعرفـــةࢫذلــــك،ࢫتـــمࢫعـــرضࢫטســـتȎيانࢫعڴــــʄࢫمجموعـــةࢫمـــنࢫכ ،ࢫלحصـــائۛܣ

ࢫ كمــاࢫتــمࢫالتأكــدࢫمــنࢫالصــدقࢫالبنــاǿيࢫلفقــراتࢫטســتȎيانࢫبالاعتمــادࢫعڴــʄࢫمعامــلࢫטرتبــاطࢫب؈فســون .  وتحقيقــھࢫالɺــدفࢫمــنࢫالدراســة

  .1والنتائجࢫالۘܣࢫتمࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫممثلةࢫࢭʏࢫاݍݨدول 

أنࢫجميـــعࢫمعـــاملاتࢫטرتبـــاطࢫبـــ؈نࢫدرجـــةࢫɠـــلࢫعبـــارةࢫوالدرجـــةࢫالɢليـــةࢫلعبـــاراتࢫالمجـــالࢫࢫ،1خـــلالࢫاݍݨـــدولࢫࢫحيـــثࢫيظɺـــرࢫمـــن

نࢫأداةࢫالدراسـةࢫصـادقةࢫلمـاࢫوضــعتࢫ،ࢫوȋالتـاڲʏࢫفـإ)0.05أقـلࢫمـنࢫࢫSigبـالنظرࢫإڲـʄࢫمسـتوىࢫالدلالــةࢫ( الـذيࢫتɴت׿ـܣࢫإليـھࢫدالـةࢫإحصـائيا

  .لقياسھ

  

  

  

  



  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫتقييمࢫمستوى 

 "SERVPERF"لولايةࢫالشلفࢫباستخدامࢫنموذجࢫ
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 معاملاتࡧטرتباطࡧب؈فسونࡧاݍݵاصةࡧبفقراتࡧטستȎيان: 1جدولࡧ

  Sig مستوىࡧالدلالةࡧ  معاملࡧטرتباطࡧب؈فسون   رقمࡧالعبارة  البعد

  لملموسيةا

01  0.816**  0.000  

02  0.831** 0.000  

03  0.876** 0.000  

04  0.834**  0.000  

05  0.707** 0.000  

  טعتمادية

06  0.834**  0.000  

07  0.858** 0.000  

08  0.874** 0.000  

09  0.896**  0.000  

  טستجابة

10  0.821**  0.000  

11  0.818** 0.000  

12  0.882** 0.000  

13  0.766**  0.000  

 التوكيد

14  0.794**  0.000  

15  0.891** 0.000 

16  0.887** 0.000 

17  0.716** 0.000 

 التعاطف

18  0.827**  0.000  

19  0.884** 0.000 

20  0.804** 0.000 

21  0.924** 0.000 

22  0.788** 0.000 

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

 قصــدࢫبـھࢫ: ثبـاتࡧأداةࡧالدراسـةʈو"ʏســاقࢫالـداخڴȖت׿ــܣࢫ"טɴـذيࢫت ،ࢫبحيــثࢫتɢـونࢫɠــلࢫفقـرةࢫمــنࢫטسـتȎيانࢫمȘســقةࢫمـعࢫالمجــالࢫالّ

،ࢫ"ألفــاࢫكرونبـــاخ"مــعࢫنفســھ،ࢫوتــمࢫࢫالتأكــدࢫمــنࢫالثبــاتࢫباســتخدامࢫمعامــلࢫ إليــھࢫالفقــرة،ࢫأيࢫاســتقرارࢫالمقيــاسࢫوعــدمࢫتناقضــھ

ـــذيࢫيمكـــنࢫاعتبـــارࢫاݍݰـــدࢫכدɲـــىࢫالمقبـــولࢫلقيمـــةࢫɸـــذاࢫالمعامـــلࢫɸـــوࢫ مـــاࢫارتفعـــتࢫقيمتـــھࢫدلࢫذلـــكࢫعڴـــʄࢫثبـــاتࢫأك؄ـــفࢫ)0.60(والّ ،ࢫوɠلّ

  . لأداةࢫالقياس

ݳࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫمعاملࢫ   :اݍݵاصࢫبمتغ؈فاتࢫالدراسة" ألفاࢫكرونباخ"وʈوܷ

 اݍݵاصࡧبمتغ؈فاتࡧالدراسة" ألفاࡧكرونباخ"معاملࡧ: 2 جدول 

  ألفاࡧكرونباخࡧلɢلࡧȊعد  عددࡧالعبارات  כȊعاد  القسم

جودةࢫ

اݍݵدماتࢫ

  الܶݰية

 0.872  05  الملموسية

 0.886  04  טعتمادية

 0.833  04  טستجابة

  0.842  04  التوكيد

  0.898  05  التعاطف

  0.941  22  טستȎيانࡧكɢل

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر



ɸمولودࢫحواسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫراوةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالعاليةࢫبنࢫ  
 

  283 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر»290 -275صࢫࢫ،2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

ࢫقيمـــةࢫمعامـــلࢫࢫمـــنࢫاݍݨـــدولࢫالســـابقࢫنلاحـــظ اݍݵـــاصࢫبأȊعـــادࢫטســـتȎيانࢫجـــاءتࢫɠلɺـــاࢫمرتفعـــةࢫوأك؄ـــفࢫمـــنࢫ" ألفـــاࢫكرونبـــاخ"أنّ

ࢫقيمةࢫمعاملࢫ0.60  ,Gliem & Gliem, 2003) إحصـائياممتازة،ࢫوۂـʏࢫɲسـبةࢫمقبولـةࢫو 0.941الɢليـةࢫبلغـتࢫ" ألفاࢫكرونباخ"،ࢫكماࢫأنّ

p. 87). 

  :כساليبࡧלحصائيةࡧالمستخدمةࡧࡩʏࡧالدراسةࡧ4.3

برنــامجࢫاݍݰزمــةࢫלحصــائيةࢫللعلــومࢫטجتماعيــةࢫࢫفرضــياتࢫالمحــددة،ࢫتــمࢫטعتمــادࢫعڴــʄلتحقيــقࢫأɸــدافࢫالدراســةࢫواختبــارࢫال

)statistic v 19IBM spss(اࢫكمـاࢫɸۘـܣࢫتتوافـقࢫمـعࢫطبيعـةࢫالدراسـة،ࢫنـذكر ،ࢫكماࢫتمࢫاستخدامࢫمجموعةࢫمـنࢫכدواتࢫלحصـائية،ࢫوالّ

ʏيڴ :  

 يان استعمالࢫمعاملࢫטرتباطࢫب؈فسونࢫواستعمالࢫألفاࢫكرونباخȎ؛للتأكدࢫمنࢫثباتࢫفقراتࢫטست 

 ؛كراراتࢫلوصفࢫخصائصࢫعينةࢫالدراسةاستعمالࢫالت 

 يࢫلمعرفةࢫمعȌ؛أفرادࢫالعينةࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫدلࢫاستجابةاستعمالࢫالمتوسطࢫاݍݰسا 

 تࢫȘشȘةࢫلقياسࢫدرجةࢫالʈياستعمالࢫטنحرافاتࢫالمعيارȌاࢫاݍݰساɺ؛لقيمࢫלجاباتࢫعنࢫوسط 

 استعمالࢫاختبارࢫ)t(ࢫواختبارࢫتحليلࢫالتباينࢫכحاديࢫ،)ANOVA(ࢫواختبارࢫالمقارناتࢫالبعديةࢫ،)LSD(لاختبارࢫالفرضيات. 

  .نȘناولࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫعرضࢫوتحليلࢫنتائجࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫالمتوصلࢫإلٕڈا :عرضࡧوتحليلࡧالنتائج. 4

  : عرضࡧخصائصࡧعينةࡧالدراسةࡧ.1.4

ʏنـــةࢫالدراســـةࢫمـــنࢫخـــلالࢫثـــلاثࢫمتغ؈ـــفاتࢫمتمثلـــةࢫࢭـــ اݍݨـــɴس،ࢫالفئـــةࢫالعمرʈـــة،ࢫالمســـتوىࢫالتعلي׿ـــܣ،ࢫ: تـــمࢫتنـــاولࢫخصـــائصࢫعيّ

ــــݰھࢫ ࢫɲســــبةࢫوالــــذيࢫمــــنࢫخلالــــھࢫ،ࢫ3اݍݨــــدولࢫوɸــــذاࢫمــــاࢫيوܷ ،ࢫوۂــــʏࢫأعڴــــʄࢫمــــنࢫɲســــبةࢫ61%לنــــاثࢫتمثــــلࢫɲســــبةࢫأك؆ــــفࢫمــــنࢫنلاحــــظࢫأنّ

ࢫالفئــةࢫالعمرʈــةࢫمــاࢫبــ؈نࢫ ســنةࢫبɴســـبةࢫࢫ40وࢫࢫ31،ࢫثــمࢫتلٕڈــاࢫفئــةࢫمــاࢫبــ؈نࢫ%48.90ســنةࢫتمثــلࢫɲســبةࢫࢫ30وࢫࢫ18الــذɠور،كماࢫنلاحــظࢫأنّ

׿ܣࢫلفئـةࢫجـامڥʏࢫسنة،ࢫكماࢫجاءتࢫɲسبةࢫالمستوىࢫالتعليࢫ50سنة،ࢫوࢭʏࢫכخ؈فࢫفئةࢫأك؆فࢫمنࢫࢫ50وࢫ41،ࢫثمࢫتلٕڈاࢫفئۘܣࢫماࢫب؈نࢫ27.8%

،ࢫ%7.8،ࢫوࢭــʏࢫכخ؈ـفࢫفئــةࢫبـدونࢫمســتوىࢫبɴســبةࢫ%28.9مــنࢫأفـرادࢫالعينــة،ࢫتليــھࢫɲسـبةࢫثــانويࢫأوࢫأقـلࢫبɴســبةࢫ%  63بɴسـبةࢫأك؆ــفࢫمـنࢫ

  .وȖعودࢫɸذهࢫالɴسبࢫلاستخدامناࢫטستȎيانࢫטلك؅فوɲي

نةࡧالدراسةࡧ:3 جدول    خصائصࡧعيّ

  المئوʈةࡧالɴسبة  التكرار  اݍݵصائص

  اݍݨɴس
  %38.9  35  ذكر

  %61.1  55  أنۙܢ

الفئةࡧ

  العمرʈة

  %48.9  44  سنةࢫ30إڲʄࢫࢫ18منࢫ

  %27.8  25  سنةࢫ40إڲʄࢫࢫ31منࢫ

  %13.3  12  سنةࢫ50إڲʄࢫࢫ41منࢫ

  %10  9  سنةࢫ50أك؆فࢫمنࢫ

المستوىࡧ

  التعليمي

  %7.8  7  بدونࢫمستوى 

  %28.9  26  ثانويࢫأوࢫأقل

ʏ63.3  57  جامڥ%  

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر
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  :نتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿيࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسةࡧ. 2.4

تمࢫحسابࢫالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوטنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫلمتغ؈ـفاتࢫالدراسـة،ࢫومـنࢫأجـلࢫالوقـوفࢫعڴـʄࢫدلالاتࢫوتفسـ؈فࢫɸـذهࢫ

  .الدراسةالقيمࢫɲستعرضࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫلمتغ؈فاتࢫ

 عــدࡧالملموســيةȊ :عـــدࢫ،ࢫ4مــنࢫخــلالࢫنتــائجࢫاݍݨــدولࢫȊــلࢫعبــاراتࢫɠ؈نࢫأبــدواࢫدرجــةࢫموافقــةࢫمتوســطةࢫنحــوࢫȋࢫالمســـتجو نلاحــظࢫأنّ

ࢭـʏࢫالمرتبـةࢫ) 05(ࢭـʏࢫالمرتبـةࢫכوڲـʄ،ࢫبʋنمـاࢫالعبـارةࢫرقـمࢫ) 01(،ࢫحيـثࢫجـاءتࢫالعبـارةࢫرقـمࢫ)2.88بمتوسطࢫحساȌيࢫبلغࢫ(الملموسيةࢫ

ۘــــܣࢫمــــنࢫخلالɺــــاࢫيــــرىࢫ كمــــاࢫجــــاءتࢫقــــيمࢫ. المســــتجوȋونࢫأنࢫكميــــةࢫونوعيــــةࢫالطعــــامࢫلʋســــتࢫجيــــدةࢫبمــــاࢫفيــــھࢫالكفايــــةכخ؈ــــفة،ࢫوالّ

،ࢫوۂــʏࢫȖشــ؈فࢫإڲـʄࢫتجــاɲسࢫࢭــʏࢫإجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫ1.287وࢫ1.220טنحـرافࢫالمعيــاريࢫمنخفضــة،ࢫوت؅ــفاوحࢫمــاࢫبــ؈نࢫ

  .عباراتࢫɸذاࢫالبعد

  Ȋعدࡧالملموسيةنةࡧالدراسةࡧنحوࡧاتجاɸاتࡧأفرادࡧعيّ  :4 جدول 

  SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

 ࡧטعتمادية ࢫ: Ȋعد ࢫاݍݨدول ࢫنتائج ࢫخلال ࢫبدرجةࢫࢫ،5من ࢫטعتمادية ࢫȊعد ࢫعبارات ʄࢫعڴ ࢫيوافقون ࢫالمستجوȋ؈ن ࢫأنّ نلاحظ

ࢫ ࢫ(متوسطة ࢫبلغ ࢫحساȌي ࢫ)2.97بمتوسط ࢫرقم ࢫالعبارة ࢫجاءت ࢫحيث ࢫأطباءࢫ) 07(، ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫوɸذا ،ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ʏࢭ

ʋࢫب ࢫالشلف، ࢫلولاية ࢫالعمومية ࢫטسȘشفائية ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫكفاءات ࢫذوي ࢫوأخصائي؈ن ࢫرقم ࢫالعبارة ࢫحصلت المرتبةࢫ) 08(نما

ࢫالمسȘشفيات ʏࢫࢭ ࢫتحدث ۘܣ ࢫالّ ࢫالطبية ࢫכخطاء ࢫȊعض ࢫʇعود ࢫوɸذا ࢫمنخفضة،ࢫ. כخ؈فة، ࢫالمعياري ࢫטنحراف ࢫقيم ࢫجاءت كما

  .،ࢫوۂʏࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد1.326وࢫ1.142وت؅فاوحࢫماࢫب؈نࢫ

  Ȋعدࡧטعتماديةنةࡧالدراسةࡧنحوࡧدࡧعيّ اتجاɸاتࡧأفرا :5 جدول 

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

 عــــدࡧטســــتجابةȊ :ــــلࢫالعبــــاراتࢫࢫ،6مــــنࢫخــــلالࢫنتــــائجࢫاݍݨــــدولࢫɠ؈نࢫأبــــدواࢫدرجــــةࢫموافقــــةࢫمتوســــطةࢫنحــــوࢫȋࢫالمســــتجو نلاحــــظࢫأنّ

ۘــܣࢫɠانـــتࢫبدرجــةࢫمنخفضـــة،ࢫوɸــذاࢫيـــدلࢫعڴــʄࢫطـــولࢫف؅ــفةࢫטنتظـــارࢫ) 12(،ࢫماعـــداࢫالعبــارةࢫرقـــمࢫ)2.64بمتوســطࢫحســـاȌيࢫبلــغࢫ( الّ

ࡧرقم

  العبارة
  العبارة

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

درجةࡧ

  التقدير
  ال؅فتʋب

  1  متوسطة 1.287  3.39 .أجدࢫمبۚܢࢫالمسȘشفىࢫواسعࢫوملائم  01

  2  متوسطة  1.271  3.04  .مبۚܢࢫالمسȘشفىࢫمنظمࢫبحيثࢫʇسɺلࢫالوصولࢫإڲʄࢫمختلفࢫالمصاݍݳ  02

  4  متوسطة  1.151  2.58  .يتوفرࢭʏࢫالمسȘشفىࢫأجɺزةومعداتࢫطبيةحديثة  03

  3  متوسطة  1.220  2.83 . أجدࢫغرفࢫالمسȘشفىࢫنظيفة  04

  5  متوسطة  1.142  2.57  .يقدمࢫالمسȘشفىࢫالطعامࢫبكميةࢫونوعيةࢫجيدة  05

  -  متوسطة Ȋ 2.88 0.994عدࡧالملموسية

ࡧرقم

  العبارة
  العبارة

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

درجةࡧ

  التقدير
  ال؅فتʋب

06  ʏتقديمࢫاݍݵدماتالطبيةࢫوالعلاجيةࢫڲȎشفىȘ2  متوسطة 1.159 3.22  . يل؅قمالمس  

  1  متوسطة  1.142  3.33  .يوجدࢭʏࢫالمسȘشفىࢫأطباءࢫوأخصائي؈نࢫذويࢫكفاءاتࢫومɺارات  07

  4  متوسطة  1.302  2.63  .يقدمࢫالمسȘشفىࢫاݍݵدمةࢫڲʏࢫȊشɢلࢫܵݰيحࢫمنࢫأولࢫمرة  08

  3  متوسطة  1.326  2.71  .يحتفظࢫالمسȘشفىࢫȊܦݨڴʏࢫالمرعۜܣࢫخاڲʏࢫمنࢫכخطاء  09

  -  متوسطة Ȋ 2.97 1.035عدࡧטعتمادية



ɸمولودࢫحواسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫراوةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالعاليةࢫبنࢫ  
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،ࢫوۂــʏࢫȖشــ؈فࢫ1.385وࢫ1.169كمــاࢫجــاءتࢫقــيمࢫטنحــرافࢫالمعيــاريࢫمنخفضــة،ࢫوت؅ــفاوحࢫمــاࢫبــ؈نࢫ. لتلقــيࢫاݍݵدمــةࢫࢭــʏࢫالمسȘشــفيات

  .إڲʄࢫتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد

  Ȍعدࡧטستجابةنةࡧالدراسةࡧنحو اتجاɸاتࡧأفرادࡧعيّ :6جدولࡧ

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

 عـــــدࡧالتوكيـــــدȊ :ـــــلࢫالعبــــــاراتࢫࢫ،7مــــــنࢫخـــــلالࢫنتـــــائجࢫاݍݨــــــدولࢫɠ؈نࢫأبــــــدواࢫدرجـــــةࢫموافقـــــةࢫمتوســــــطةࢫنحـــــوࢫȋࢫالمســـــتجو نلاحـــــظࢫأنّ

ۘــــܣࢫɠانــــتࢫبدرجــــةࢫمنخفضــــة،ࢫوɸــــذاࢫيرجــــعࢫإڲــــʄࢫنقــــص) 17(،ࢫمــــاࢫعــــداࢫالعبــــارةࢫرقــــمࢫ)2.59بمتوســــطࢫحســــاȌيࢫبلــــغࢫ( טɸتمــــامࢫ الّ

ࢫ1.198اࢫبــ؈نࢫكمــاࢫجـاءتࢫقــيمࢫטنحـرافࢫالمعيــاريࢫمنخفضـة،ࢫوت؅ــفاوحࢫمـ. ومتاȊعـةࢫحالــةࢫالمرعـۜܢࢫȊعــدࢫخـروجɺمࢫمــنࢫالمسȘشـفى

  .،ࢫوۂʏࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد1.340و

  Ȍعدࡧالتوكيدنةࡧالدراسةࡧنحو اتجاɸاتࡧأفرادࡧعيّ  :7 جدول 

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

 عــــدࡧالتعــــاطفȊ :ــــلࢫالعبـــــاراتࢫࢫ،8مــــنࢫخـــــلالࢫنتــــائجࢫاݍݨــــدولࢫɠ؈نࢫأبــــدواࢫدرجــــةࢫموافقــــةࢫمتوســـــطةࢫنحــــوࢫȋࢫالمســـــتجو نلاحــــظࢫأنّ

،ࢫحيــــــثࢫيوجــــــدࢫنقـــــصࢫࢭــــــʏࢫالشــــــعورࢫبالتعـــــاطفࢫمــــــنࢫقبــــــلࢫالمســـــتجوȋ؈ن،ࢫإذࢫجــــــاءتࢫالعبــــــاراتࢫ)2.80بمتوســـــطࢫحســــــاȌيࢫبلـــــغࢫ(

ۘـــܣࢫɠانـــتࢫبـــأعڴʄ) 22(،ࢫماعـــداࢫالعبـــارةࢫرقـــمࢫ)2.80(وࢫ) 2.41(بمتوســـطࢫحســـاȌيࢫمتقـــاربࢫفيمـــاࢫبئڈـــاࢫتـــراوحࢫمـــاࢫبـــ؈نࢫ متوســـطࢫࢫالّ

 .)3.60(حساȌيࢫ

كمـــاࢫجـــاءتࢫقـــيمࢫטنحـــرافࢫالمعيـــاريࢫ. وɸـــذاࢫيـــدلࢫعڴـــʄࢫاح؅ـــفامࢫالعـــامل؈نࢫࢭـــʏࢫالمسȘشـــفىࢫللغـــةࢫومســـتوىࢫالتعلي׿ـــܣࢫللمـــرʈض

  .،ࢫوۂʏࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد1.334وࢫ1.235منخفضة،ࢫوت؅فاوحࢫماࢫب؈نࢫ

  

  

  

  

ࡧرقم

  العبارة
  العبارة

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

درجةࡧ

  التقدير
  ال؅فتʋب

  2  متوسطة 1.213 2.89 .دائم Ȋشɢل يقومࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫبمساعدȖي  10

  1  متوسطة  1.385  3.06  .اݍݵدمة تقديم بمواعيد يتمࢫإخباري   11

12  
توجدࢫɸناكࢫسرعةࢫࢭʏࢫعمليةࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫڲʏࢫدونࢫטنتظارࢫلمدةࢫ

 .طوʈلة
  4  منخفضة  1.169  2.22

  3  متوسطة  1.235  2.41  .الشɢاوى  تقديم عند المرعۜܢ تتفɺمࢫإدارةࢫالمسȘشفى  13

  -  متوسطة Ȋ 2.64  1.059عدࡧטستجابة

ࡧرقم

  العبارة
  العبارة

المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

درجةࡧ

  التقدير
  ال؅فتʋب

  3  متوسطة 1.211 2.52 .بالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمسȘشفى تماما أثق  14

  2  متوسطة  1.340  2.81  .لكفاءةࢫכطباء أمينةࢫنظراً  أيدي ب؈ن وȋأنۚܣ بالاطمئنان أشعر  15

  1  متوسطة  1.274  2.92  .والمفɺومةࢫڲʏ ةــاتࢫالواܷݰــــــفىࢫالمعلومــــالمستونࢫࢭʏࢫــــʇعطيࢫالعامل  16

ۘܣࢫحۘܢࢫȊعدࢫاݍݵروج  17   4  منخفضة  ʇ. 2.12  1.198ستمرࢫالمسȘشفىࢫࢭʏࢫمتاȊعةࢫحالّ

  -  متوسطة 1.038 2.59 توكيدȊعدࡧال



  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫتقييمࢫمستوى 

 "SERVPERF"لولايةࢫالشلفࢫباستخدامࢫنموذجࢫ
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  Ȋعدࡧالتعاطف نةࡧالدراسةࡧنحوعيّ اتجاɸاتࡧأفرادࡧ :8 جدول 

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

  :نتائجࡧاختبارࡧفرضياتࡧالدراسة. 5

1.5.ʄاختبارࡧالفرضيةࡧכوڲ :  

H0 :شـــفائيةࢫالعموميـــةࢫلولايـــةࢫالشـــلفࢫلاࢫيقـــيمࢫȘࢫالمؤسســـاتࢫטسʏـــمࢫࢭـــɺالمرعـــۜܢࢫمســـتوىࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫالمقدمـــةࢫل

ࢫمتوسطاً    ؛تقييماً

H1 :ࢫالمؤسســـــاتࢫيقــــيمࢫʏـــــمࢫࢭــــɺشـــــفائيةࢫالعموميــــةࢫلولايـــــةࢫالشـــــلفࢫالمرعـــــۜܢࢫمســــتوىࢫجـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫالمقدمـــــةࢫلȘטس

ࢫمتوسطاً    .تقييماً

ولقـدࢫɠانـتࢫنتـائجࢫטختبـارࢫ. 3للعيناتࢫالمسـتقلةࢫعنـدࢫقيمـةࢫاختبـارࢫȖسـاويࢫ) t(ولاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫتمࢫاستخدامࢫاختبارࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدول    :المواڲʏࢫموܷ

 وڲʄنتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧכ : 9لࡧجدو 

 .Sigمستوىࡧالدلالةࡧ درجةࡧاݍݰرʈة المحسوȋةࡧtقيمة  טنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي

2.78  0.932  2.238  89 0.028 

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

ࢫالمتوسـطࢫالعـامࢫݍݨـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫقـدرࢫبـــࢫمنࢫخـلالࢫاݍݨـدولࢫالسـابق،ࢫ ،ࢫوɸـوࢫضـمنࢫدرجـةࢫتقـديرࢫ)2.78(نلاحـظࢫأنّ

). 0.05(،ࢫوɸــوࢫأقــلࢫمــنࢫمســتوىࢫالمعنوʈــةࢫالمعتمــدةࢫࢭــʏࢫɸــذهࢫالدراســةࢫ)28.00(مســتوىࢫالدلالــةࢫלحصــائيةࢫجــودةࢫمتوســطة،ࢫوȋلــغࢫ

ʄۘـــܣࢫتــنصࢫعڴــ المرعــۜܢࢫلمســتوىࢫجـــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶـــݰيةࢫتقيـــيمࢫ:"وعليــھ،ࢫنــرفضࢫالفرضـــيةࢫالصــفرʈةࢫونقبــلࢫالفرضـــيةࢫالبديلــةࢫالّ

ࢫمتوسطاً المقدمةࢫلɺمࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫ   ".ɠانࢫتقييماً

  : اختبارࡧالفرضيةࡧالثانية.2.5

H0 :شــــفائيةࢫلاࢫȘࢫالمؤسســـاتࢫטسʏــــمࢫࢭـــɺتوجـــدفروقࢫذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلتقيــــيمࢫالمرعـــۜܢࢫݍݨودةاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةالمقدمةࢫل

  ؛)α≥ 0.05(الديمغرافيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫࢫɺمالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫݍݵصائص

H1 :شـــفائيةࢫتوجــدࢫفـــروقࢫذاتࢫدلالـــةࢫȘࢫالمؤسســـاتࢫטسʏـــمࢫࢭـــɺإحصـــائيةࢫلتقيـــيمࢫالمرعـــۜܢࢫݍݨـــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶـــݰيةࢫالمقدمـــةࢫل

  ).α≥ 0.05(الديمغرافيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫࢫɺمالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫݍݵصائص

ʏذهࢫالفرضيةࢫثلاثࢫفرضياتࢫفرعيةࢫوۂɸوتندرجࢫتحتࢫ:  

  العبارة  رقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

درجةࡧ

  التقدير
  ال؅فتʋب

18  ʏتمامࢫالܨݵظۜܣࢫڲɸ5  متوسطة 1.235 2.41  .يقدمࢫالعاملونࢫט  

ۘܣࢫالنفسية  19   4  متوسطة  1.247  2.48  .ٱڈتمࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫبحالّ

  3  متوسطة  1.288  2.73  .مرافقࢫالمرʈضيح؅فمࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫ  20

  2  متوسطة  1.334  2.80  .يتعاملࢫالعاملونࢫࢭʏࢫالمسȘشفىࢫمڥʏࢫبلباقةࢫوȋروحࢫمرحة  21

ۘܣࢫأفɺمɺا  22   1  متوسطة  1.322  3.60  .يتمࢫمحادثۘܣࢫباللغةࢫالّ

  -  متوسطة Ȋ 2.80 1.068عدࡧالتعاطف



ɸمولودࢫحواسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫراوةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالعاليةࢫبنࢫ  
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1.2.5.ʄاختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ :  

H0-1 :ࢫالمؤسســـــــــاتࢫلاࢫʏـــــــــمࢫࢭـــــــــɺتوجــــــــدࢫفـــــــــروقࢫذاتࢫدلالـــــــــةࢫإحصـــــــــائيةࢫلتقيـــــــــيمࢫالمرعـــــــــۜܢࢫݍݨــــــــودةࢫاݍݵـــــــــدماتࢫالܶـــــــــݰيةࢫالمقدمـــــــــةࢫل

  ؛)α≥ 0.05(טسȘشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫلݏݨɴسࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

H1-1 :شــفائيةࢫȘࢫالمؤسســاتࢫטسʏــمࢫࢭــɺتوجــدࢫفــروقࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلتقيــيمࢫالمرعــۜܢࢫݍݨــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫالمقدمــةࢫل

  ).α≥ 0.05(العموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫلݏݨɴسࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫنتائجࢫט و . للعيناتࢫالمستقلة) t(تمࢫاستخدامࢫاختبارࢫ،ࢫالفرعيةࢫالفرضيةولاختبارࢫɸذهࢫ   :المواڲʏࢫاݍݨدول ختبارࢫموܷ

 وڲʄכ الفرعيةࡧنتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧ: 10جدول 

  .Sigمستوىࡧالدلالةࡧ المحسوȋةࡧtقيمة  أȊعادࡧاݍݨودة

  0.397 0.852  الملموسية

  0.138 1.498  טعتمادية

  0.136 1.503  טستجابة

  0.480  0.709  التوكيد

  0.181 1.350  التعاطف

 ɠ  1.277 0.205لࡧכȊعاد

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

ɠانــتࢫأك؄ــفࢫمــنࢫمســتوىࢫجــودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶــݰيةࢫالدلالـةࢫלحصــائيةࢫلɢــلࢫأȊعــادࢫنلاحــظࢫأنࢫ،ࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫمـنࢫخــلال

  .)0.05(المعنوʈةࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫ

المرعــــۜܢࢫݍݨـــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶـــــݰيةࢫالمقدمــــةࢫلɺـــــمࢫࢭــــʏࢫالمؤسســـــاتࢫبمعۚــــܢ،ࢫتقيـــــيمࢫوعليــــھ،ࢫنقبـــــلࢫالفرضــــيةࢫالصـــــفرʈة،ࢫأيࢫ

  .ختلفࢫباختلافࢫجɴسɺميטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫلاࢫ

  : اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية.2.2.5

H0-2 :ࢫالمؤسســـــــــاتࢫلاࢫʏـــــــــمࢫࢭـــــــــɺتوجــــــــدࢫفـــــــــروقࢫذاتࢫدلالـــــــــةࢫإحصـــــــــائيةࢫلتقيـــــــــيمࢫالمرعـــــــــۜܢࢫݍݨــــــــودةࢫاݍݵـــــــــدماتࢫالܶـــــــــݰيةࢫالمقدمـــــــــةࢫل

  ؛)α≥ 0.05(טسȘشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫللفئةࢫالعمرʈةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

H1-2 : ࢫالمؤʏــمࢫࢭــɺشــفائيةࢫتوجــدࢫفــروقࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلتقيــيمࢫالمرعــۜܢࢫݍݨــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫالمقدمــةࢫلȘسســاتࢫטس

  ).α≥ 0.05(العموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫللفئةࢫالعمرʈةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

ـݰةࢫࢭـʏࢫ). ANOVA(ولاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالفرعية،ࢫتمࢫاستخدامࢫاختبارࢫتحليـلࢫالتبـاينࢫכحـاديࢫ ولقـدࢫɠانـتࢫنتـائجࢫטختبـارࢫموܷ

  :المواڲʏࢫاݍݨدول 

 ثانيةالالفرعيةࡧنتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧ: 11جدول 
  .Sigمستوىࡧالدلالةࡧ المحسوȋةࡧFقيمة  أȊعادࡧاݍݨودة

  0.162 1.752  الملموسية

  0.084 2.294  טعتمادية

  0.127 1.955  טستجابة

  0.184  1.649  توكيدال

  0.282 1.294  التعاطف

 ɠ  1.889 0.137لࡧכȊعاد

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر



  جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫتقييمࢫمستوى 

 "SERVPERF"لولايةࢫالشلفࢫباستخدامࢫنموذجࢫ
 

  .بالوادي،ࢫاݍݨزائر،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫ»290 -275صࢫࢫ،2021،ࢫأكتوȋرࢫ02: ،ࢫالعدد04: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   288
 

ɠانــتࢫأك؄ــفࢫمــنࢫمســتوىࢫجــودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶــݰيةࢫالدلالـةࢫלحصــائيةࢫلɢــلࢫأȊعــادࢫنلاحــظࢫأنࢫ،ࢫاݍݨــدولࢫالســابقࢫخــلالࢫمـن

  .)0.05(المعنوʈةࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫ

المرعــــۜܢࢫݍݨـــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶـــــݰيةࢫالمقدمــــةࢫلɺـــــمࢫࢭــــʏࢫالمؤسســـــاتࢫأيࢫبمعۚــــܢ،ࢫتقيـــــيمࢫوعليــــھ،ࢫنقبـــــلࢫالفرضــــيةࢫالصـــــفرʈة،ࢫ

  .لولايةࢫالشلفࢫلاࢫيختلفࢫباختلافࢫفئْڈمࢫالعمرʈةטسȘشفائيةࢫالعموميةࢫ

  : اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧ3.2.5

H0-3 :ࢫالمؤسســـــــــاتࢫلاࢫʏـــــــــمࢫࢭـــــــــɺتوجــــــــدࢫفـــــــــروقࢫذاتࢫدلالـــــــــةࢫإحصـــــــــائيةࢫلتقيـــــــــيمࢫالمرعـــــــــۜܢࢫݍݨــــــــودةࢫاݍݵـــــــــدماتࢫالܶـــــــــݰيةࢫالمقدمـــــــــةࢫل

  )α≥ 0.05(טسȘشفائيةࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫللمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

H1-3 :شــفائيةࢫȘࢫالمؤسســاتࢫטسʏــمࢫࢭــɺتوجــدࢫفــروقࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫلتقيــيمࢫالمرعــۜܢࢫݍݨــودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫالمقدمــةࢫل

  ).α≥ 0.05(العموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫللمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

ـݰةࢫࢭـʏࢫ). ANOVA(ولاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالفرعية،ࢫتمࢫاستخدامࢫاختبارࢫتحليـلࢫالتبـاينࢫכحـاديࢫ ولقـدࢫɠانـتࢫنتـائجࢫטختبـارࢫموܷ

  :المواڲʏࢫاݍݨدول 

 ثالثةالالفرعيةࡧنتائجࡧاختبارࡧالفرضيةࡧ: 12جدول 
  .Sigمستوىࡧالدلالةࡧ المحسوȋةࡧFقيمة  أȊعادࡧاݍݨودة

  0.054 3.026  الملموسية

  0.040 3.343  טعتمادية

  0.042 3.278  טستجابة

  0.057  2.960  توكيدال

  0.117 2.199  التعاطف

 ɠ  3.595 0.032لࡧכȊعاد

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

ɠانتࢫأقلࢫمنࢫ) 0.032(جودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫࢫأȊعاد لɢل לحصائية الدلالةأنࢫ نلاحظ السابق، اݍݨدول  خلال من

  .)0.05(مستوىࢫالمعنوʈةࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫ

ʄࢫعڴ ࢫتنص ۘܣ ࢫالّ ࢫالبديلة ࢫونقبل ࢫالصفرʈة ࢫالفرضية ࢫنرفض ࢫ:"وعليھ، ࢫالمرعۜܢࢫوجود ࢫلتقييم ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات فروق

ࢫ ࢫالمقدمة ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ࢫݍݨودة ࢫعندࢫلɺم ࢫالتعلي׿ܣ ࢫللمستوى ࢫȖعزى ࢫالشلف ࢫلولاية ࢫالعمومية ࢫטسȘشفائية ࢫالمؤسسات ʏࢭ

  )". α≥ 0.05(مستوىࢫمعنوʈةࢫ

ݰھࢫاݍݨدول ولمعرفةࢫدلالةࢫالفروقࢫنحوࢫا   :المواڲʏࢫلمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫقمناࢫباختبارࢫالمقارناتࢫالبعدية،ࢫوɸذاࢫماࢫيوܷ
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  لدلالةࡧوجودࡧفروقࡧنحوࡧمتغ؈فࡧالمستوىࡧالتعليمي) LSD(نتائجࡧاختبارࡧ: 13جدولࡧ

  .Sigمستوىࡧالدلالةࡧ )LSD(فرقࡧالمتوسطࡧࡧ المستوىࡧالتعليمي

  بدونࢫمستوى 
 0.079 3.434 ثانويࢫفأقل

ʏ0.011 *4.692 جامڥ 

  ثانويࢫفأقل
 0.079 3.434- بدونࢫمستوى 

ʏ0.244 1.259 جامڥ 

ʏجامڥ  
 4.692 0.011- بدونࢫمستوى 

 0.244 1.259- ثانويࢫفأقل

  SPSSمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ: المصدر

إڲʄࢫ فئةࢫبدونࢫمستوى،ࢫوʉعودࢫɸذاو ࢫوجودࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫفئةࢫجامڥʏنلاحظࢫ ،السابق اݍݨدول  خلال من

ࢫلݏݵدمةࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫلɺم ࢫوتقييماً   .أنࢫفئةࢫبدونࢫمستوىࢫأقلࢫإدراɠاً

  :خاتمةࡧ.6

مســتوىࢫجـودةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫالمقدمــةࢫࢭـʏࢫالمؤسســاتࢫטسȘشــفائيةࢫالعموميــةࢫمـنࢫخــلالࢫالدراســةࢫاݍݰاليـةࢫتــمࢫتقيــيمࢫ

  :،ࢫولقدࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫجملةࢫمنࢫالنتائج،ࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴSERVPERF(ʏ(باستخدامࢫنموذجࢫכداءࢫالفعڴʏࢫࢫلولايةࢫالشلف

 شــــــفائيةࢫالعموميــــــةࢫلولايـــــةࢫالشــــــلفࢫȘࢫالمؤسســــــاتࢫטسʏࢫمســـــتوىࢫجــــــودةࢫاݍݵــــــدماتࢫالܶــــــݰيةࢫالمقدمـــــةࢫࢭــــــʄࢫعڴــــــ ɠـــــاـنࢫمتوســــــطاً

 العموم؛

 ࢫالتوكيد؛ࢫ  ٱڈتمࢫالمرعۜܢࢫمنࢫناحيةࢫتقييمࢫاݍݨودةࢫببعدࢫטعتمادية،ࢫثمࢫالملموسية،ࢫالتعاطف،ࢫטستجابة،ࢫوأخ؈فاً

 شـــفائيةࢫ ذات فـــروق توجـــدلاࢫȘࢫالمؤسســـاتࢫטسʏـــمࢫࢭـــɺدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫلتقيـــيمࢫالمرعـــۜܢࢫݍݨـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالܶـــݰيةࢫالمقدمـــةࢫل

 ؛)α≥ 0.05(مستوىࢫمعنوʈةࢫࢫالعموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫلݏݨɴسࢫوالفئةࢫالعمرʈةࢫعند

 شـــــفائيةࢫ ذات فــــروق توجــــدȘࢫالمؤسســــاتࢫטسʏـــــمࢫࢭــــɺدلالــــةࢫإحصـــــائيةࢫلتقيــــيمࢫالمرعــــۜܢࢫݍݨـــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫالܶــــݰيةࢫالمقدمــــةࢫل

  ).�≥ 0.05(العموميةࢫلولايةࢫالشلفࢫȖعزىࢫللمستوىࢫالتعلي׿ܣࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

 عضࢫȊࢫماࢫتمࢫالتوصلࢫإليھࢫمنࢫالنتائج،ࢫيمكنࢫتقديمࢫʄࢫعڴ  :טق؅فاحاتࢫكماࢫيڴʏبناءً

 ڈـاࢫدونࢫ ؈نࢫمسـتوىࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫالܶـݰيةࢫالمقدمـةࢫࢭـʏࢫالمؤسسـاتࢫטسȘشـفائيةࢫالعموميـةࢫلولايـةࢫالشـلفࢫلأّٰ ضـرورةࢫتحسـ

 تطلعاتࢫالمرعۜܢ؛ࢫ

 شـــــفائيةࢫالعموميـــــةࢫلولايـــــةࢫالشـــــلفࢫلقيـــــاسࢫوتحليـــــلࢫرضـــــاࢫالمرعـــــۜܢࢫعـــــنࢫمســـــتوىࢫȘࢫالمؤسســـــاتࢫטسʏامـــــلࢫࢭـــــɢوضـــــعࢫنظـــــامࢫمت

 إلٕڈمࢫبصورةࢫمستمرة؛ࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمة

 م؛ɺۘܣࢫتجا٭ڈ  ضرورةࢫטɸتمامࢫȊشɢاوىࢫالمرعۜܢࢫوالمرافق؈نࢫلɺم،ࢫبالتعاطفࢫمعɺمࢫوלصغاءࢫلɺم،ࢫومحاولةࢫحلࢫالمشاɠلࢫالّ

 عـــادࢫجـــودةࢫاݍݵدمــــةࢫȊࢫمجـــالࢫأʏيـــةࢫࢭـــȎʈشـــفائيةࢫالعموميـــةࢫلولايـــةࢫالشـــلفࢫلـــدوراتࢫتدرȘࢫالمؤسســـاتࢫטسʏإخضـــاعࢫالعـــامل؈نࢫࢭـــ

 وتحقيقࢫɸذهࢫכȊعادࢫعڴʄࢫأرضࢫالواقعࢫبأفضلࢫدرجة؛الܶݰيةࢫلتعميقࢫɸذاࢫالمفɺومࢫ

  لةטʈمࢫخدماتࢫܵݰيحةࢫدونࢫتأخ؈فࢫوانتظارࢫمدةࢫطوɺستجابةࢫݍݰاجاتࢫالمرعۜܢࢫوتقديمࢫل. 
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