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ــــــ إ الدراســـــــة ــــــذه ــــــــةــــــدف شفائيــ س المؤسســـــــــات ـــــــ المقدمــــــــة يـــــــــة ال ـــــــدمات ا جـــــــــــودة مســــــتوى ـــــــ ع التعــــــرف

باستخـــــــــدام ـــــــف الشلــ ـــــــة لولايــ ـــــــات،"SERVPERF"نمــــــوذجالعمـوميـــــــــة البيانـــ ـــــــة ــ معا تمــــــت ميدانيـــــة، دراســــــة ـــــــلال خـــ مــــــــن وذلــــــك

برنامج باستخدام  ). SPSS(إحـــصائيـــــاً

محـــــلوت شـــــفائية س المؤسســـــات ـــــ ـــــ للمر المقدمـــــة ية ـــــ ال ـــــدمات ا جــــــودة مســتــــــوى أنّ ـــــ إ الدراســـــــــــة ــــــلت وصــ

ـــــــزى عــــ ـــــــة المقدمــ ـــــــة يــ ال ـــــدمات ا جــــــودة مســــــتوى ــــــ ــــائية إحصـ دلالــــــة ذات فــــــروق توجــــــد لا كمـــــا ، متوســــــطاً ـــــاـن الدراســـــة

عــــــدا مـــا الديموغــــرافية صــــائص التعليل المستوى  .متـغـــــ

لمات ية ،جودة :المفتاحيةال ية،خدمات ال دمات ا شفائيةمؤسسات ،"SERVPERF"نموذج ،جودة  .عموميةاس

يف   .JEL: I18, L15, M31تص

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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  : مقدمة. 1

ــــدمات تحتــــل ية ا ــــ انــــة ال ــــا م مي لأ نظــــراً فــــاظ ــــ بــــارزة ــــ ا ــــذي ســــان ســــلامة ع المجتمــــع ــــ أثــــر لــــھ الّ ــــ بنــــاء

التـا المجــالات، مختلـف فــاظ و ا بجـودة فــإنّ ا وتقــديم تھ ــ ـ ــ ع أســاستر حاجاتــھ سـد و نحــو متطلباتــھ ودفعــھ عملـھ

، جودةالر فإنّ دمة وعليھ ة ا الرك ية الص خدمات  ساسية ال ا القطاع ة مرتبطة و   .سان ب

ـل ول الـوطن، ـوع ر ـ ع شـرة من ـ ف ية، ـ ال ـدمات ا لتلقـي ول يل السـ العموميـة شـفائية س المؤسسات عت و

جــودة أنّ إلاّ ية، ــ ال ــدمات ا لــھ وتقــديم تھ ــ ــ ع فــاظ وا ســان لعــلاج ســ ــ الّ المؤسســات ــذه مــن عــدد ولايــة

المؤ  تواجـــھ ــ الّ التحــديات ـــم أ مــن ــدمات ا المؤسســـاتــذه قبــل مــن ة ـــ كب منافســة ظــل ـــ العموميــة شــفائية س سســات

تطلعات ادة ز ظل و اصة، ا رغباتھاوالعيادات وتحقق احتياجاتھ تل ية خدمات ع صول با ض   .لمر

الدراسـ ـذه قمنـا العموميـة، شـفائية س المؤسسـات ـ المقدمـة ية ـ ال ـدمات ا جـودة مسـتوى معرفـة أجـل ةومـن

التالية الية ش طرحنا خلال من الشلف   : ولاية

ة"  وج من الشلف لولاية العمومية شفائية س المؤسسات المقدمة ية ال دمات ا جودة مستوى و ما

المستفيد   "؟) المر(نظر

الدراسةف .1.1   : رضيات

الدراسة ع جابة أجل من الية الفرضيات تم إش   :التالية صياغة

 تقييمــاًيقـيم الشــلف لولايــة العموميــة شــفائية س المؤسســات ــ ــم ل المقدمــة ية ــ ال ــدمات ا ة جــود مســتوى ــ المر

؛   متوسطاً

 شــــفائية س المؤسســــات ــــ ــــم ل المقدمــــة ية ــــ ال ــــدمات ا ــــودة ــــ المر لتقيــــيم إحصــــائية دلالــــة ذات فــــروق توجــــد

صائص عزى الشلف لولاية ةالديمغرامالعمومية معنو مستوى عند  ).α≥ 0.05(فية

الدراسةأ. 2.1   : مية

دمة عت ية ا م من ال ـدمات أ ـم ا ـ ـا سـان، الّ لارتباط نظـراً تھ بحياتـھ وذلـك ـ حيـثو الدراسـة سـ،

اليـــة ـــا دمـــة إ ا جـــودة تقيـــيم ية معرفـــة ـــ ـــ ال و ، عمومـــاً ـــة زائر ا العموميـــة شـــفائية س المؤسســـات الشـــلفـــ ولايـــة

معرفـة خـلال مـن صـوص ا وجـھ ـ ـات ع واتجا ـ آراء ـدمات مسـتوى نحــو المر ا ية جـودة ـ ـ المقدمـة ال ـم المؤسســات ل

الشلف لولاية العمومية شفائية   .س

الدراسةأ. 3.1   :داف

الم ية ــــ ال ــــدمات ا جـــــودة لمســــتوى ــــ المر تقيـــــيم معرفــــة ـــــ الدراســــة ــــذه ل ـــــ سا ــــدف ال ـــــيكمــــن ــــم ل قدمـــــة

نمــوذج بتطبيــق وذلــك الشــلف، لولايــة العموميــة شــفائية س بة"SERVPERF"المؤسســات المســ القصــور نــوا معرفــة وكــذا ،

ـ ية ـ ال ـدمات ا جـودة مسـتوى ن تحسـ ـ م سـا أن يمكـن ـ الّ احـات ق عض تقديم جانب إ ض، المر رضا لعدم

رضا وتحقق المؤسسات ضذه أخرى المر ة ج من شفائية س المؤسسة تنافسية وتحسن ة، ج   .من

   : الدراسةحدود. 4.1

التالية دود ا ظل الية ا الدراسة إعداد  :تم
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 ـــــــدود المؤسســـــــات:الموضـــــــوعية ا ـــــــ المقدمـــــــة ية ـــــــ ال ـــــــدمات ا جـــــــودة مســـــــتوى تقيـــــــيم ـــــــ ع اليـــــــة ا الدراســـــــة تركـــــــز

و الشلف، لولاية العمومية شفائية المستفيدس نظر ة وج من ض(ذا  ).المر

 انية الم دود الشلف؛ :ا لولاية العمومية شفائية س المؤسسات ع الدراسة  اقتصرت

 الزمانيــــة ــــدود ة:ا ــــ ف ن بــــ مـــــا وليــــة البيانــــات وجمــــع يان ســـــت ــــع توز ة ــــ ف ـــــ ع ليـــــةج27اقتصــــرت أوت25و2020 و

2020. 

بحثنـــا ـــ الدراســـة مجتمـــع تمثـــل ـــو العموميــــة: "ـــذا، شـــفائية س المؤسســـات ـــ العـــلاج تلقـــوا الـــذين ـــ المر جميـــع

الميدانية الدراسة إجراء ة ف خلال الشلف   ."لولاية

  : الدراسةمن. 5.1

عتماد خلال من والتحليل، الوصف أدواتھ من ذي والّ باطي، ست المن ع الدراسة ذه عتماد تم

فقد التطبيقي انب ا ا أمّ والدراسات، للأبحاث ادي الم ع ة الثانو البيانات مع النظري انب عا اعتمدنا

لتقييم يان است دمات ا جودة المرمستوى قبل من ية زمل ا برنامج ع تحليلھ عتماد تم حيث ،

جتماعية للعلوم  ).statistic v 19IBM spss(حصائية

السابقة. 2 والدراسات النظري  :طار

السابقة والدراسات للدراسة النظري طار المحور ذا ناول   .ن

ية .1.2 ال دمات ا جودة وم   :مف

ــــوم مف جـــــودةارتــــبط ــــف عر تــــم فقــــد ـــــا، م المســــتفيد بتقيــــيم التــــا و الرضـــــا، ــــوم بمف خــــاص ل شــــ دمـــــة ا جــــودة

ا بأّ دمة باسـتمرار: "ا وتوقعاتـھ ورغباتـھ حاجاتـھ بتلبية ون الز إرضاء ا م ابتداءً يمكن الّ  ,Lovelock & Jochen) "الدرجة

2016, p. 135).   

الكميـــــةكمــــا وانــــب ا ـــــ إ شــــ الفنيـــــة ودة فــــا والـــــوظيفي، ــــ الف ا عـــــد خــــلال مـــــن دمــــة ا جـــــودة ــــف عر تـــــم قــــد

ــا ف تــتم ــ الّ الكيفيــة ــ إ شــ ــ ف الوظيفيــة ــودة ا ــا أمّ ، ــ ك ل شــ ــا ع ــ التعب يمكــن ــ الّ وانــب ا تلــك ــ بمع دمـة، ل

المستفيد إ الفنية ودة ا نقل دمةعملية ا العلاق،( من و ي صفحة2009الطا ،140(.  

فلقــد ية، ـ ال دمــة ا جــودة ـا تقـديمـاـنأمّ مــن ــا ل ـف عر ل ــ" ,1933Lee et Jones"أوّ ع ـ و وتــوف: "، تطبيــق

الطبيــة والتقنيـات العلــوم مــع يتوافـق بمــا ة الضــرور ية ـ ال ــدمات ا انجميـع الســ حاجـات جميــع لتلبيــة ديثـة عتيــق،( "ا

صفحة2016 ض. )108، للمـر ـ ع ودة ـ: "وا الّ ة شـر ال العناصـر افـة قبـل مـن ـم وتف عـاطف و تمـام وا ام بـاح معاملتـھ

شفى بالمس وإقامتھ تواجده أثناء مباشر غ أو مباشر ل ش ا ات،( "يحتك صفحة2008نص ،231( .  

ــــ ع ــــ ف ، ـــــ والط ــــ الم المنظــــور ــــة وج مــــن ــــا نيـــــة: "أمّ والم العلميــــة التطــــورات أحــــدث وفــــق ـــــدمات ا أفضــــل تقــــديم

نـــة الم ممارســـة أخلاقيـــات ذلـــك ـــ ـــتحكم صـــفحة2016عتيـــق،( "و ـــدمات. )108، ا نقـــل ية ـــ ال دمـــة ا جـــودة تمثـــل كمـــا

الطرق  وأحدث وأرخص وأفضل بأسرع ، للمر ،( العلاجية الصغ و سور صفحة2014ال ،178(. 

ية. 2.2 ال دمات ا جودة داف    :أ

المؤسسـات ســ ــ والّ ــداف، مـن مجموعــة ية ــ ال ــدمات ا ـــودة ي مــا ــا م أ مـن ــ والّ ــا، لتحقيق ية ــ  ال

ر،( الغر و صفحة2017الصرن ،249(: 
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 تحقيـــــق :المقدمــــة الرعايـــــة جــــودة خـــــلال مــــن ات وذلـــــك ـــــودة مــــن عاليـــــة مســــتو الطبيـــــة ـــــ ا شـــــآت الرعايــــة الم ـــــا توفر ــــ  الّ

ستخدام و ية، ا مثل  ال والعمل المادية لموارد ة، شر والمستمر وال جودة ع الدائم ن دمات تحس ية؛ ا  ال

 دمــة ا مــن المســتفيد دف :رضــا ــودة إدارة ســ ية خدمــة تقــديم ا ــودة عاليــة ــ مــا ا  المســتفيدين تطلعــات مــع يتفــق و

وذلك ا، دف عملية خلال من م ودة س ل مستمراً ناً تفوق  يتفق بما تحس ا؛ توقعات ع و م  المستفيدين

 ات معنو ن رفع ن مشاركة عد :العامل ـودة، إدارة أساسـيات من القرار صنع  العامل ون مـف ا ـ ن مسـتفيدين عت  داخليـ

م؛ يجب  إرضاء

 شغيل كفاءة د ال شغيل كفاءة عت :العمليات تكرار من وا ـم مـن ال ـا أ يحقق ـ الّ ـودة، المزايـا ا ـوم مف  وذلـك تطبيـق

يجة در ع للقضاء ن ارة مستوى  وارتفاع العمليات أداء  ال ن م  .العامل

ية.  3.2 ـــ ال ـــدمات ا جـــودة حيـــث :قيـــاس ا، صائصـــ بـــالنظر معقـــدة عمليـــة ـــ عت ية ـــ ال ـــدمات ا جـــودة قيـــاس إنّ

ب س وذلك ة، الصعو غاية دمات ا قطاع ودة ا قياس عملية الصفحات2006المحياوي،(مازالت ،96-97(:  

 ا؛ م ية ال دمات ا وخاصة دمات ا سوق التنافس مستوى  انخفاض

 مـــــا ن ب ســـــ ـــــ ـــــا إجمال يمكـــــن ـــــ الّ النظـــــر ـــــات وج عـــــدد ـــــ إ عـــــود ـــــدمات ا جـــــودة قيـــــاس ة ـــيــ: صـــــعو درا التفـــــاوت

م ق طر واختلاف ا، م ـةللمستفيدين وج مـن يختلـف ـدمات ا جـودة مسـتوى أنّ كمـا ـدمات، ا جـودة ـ ع كـم ا

دمات؛ ا جودة لقياس موحد وم مف إ التوصل ة صعو التا و دارة، أو المستفيد  نظر

 دمـــة ا مقــدمي ســاعد ــ الّ الدقيقـــة المعلومــات تــوف ــ ع وقدرتـــھ المســتفيد مشــاركة درجــة ـــ ع دمــة ا جــودة تتوقــف

تح ذلك؛ع دون يحول قد المستفيدين عض و عدم ولكن ا، الوفاء ومحاولة مستفيد ل احتياجات  ديد

 ا ونا وم دمات با تتعلق معاي وفق س ول بھ تؤدى ذي الّ سلوب وفق يتم دمات ا جودة ع كم ا  .عملية

 ــدمات ا جـــودة لقيــاس ثابتـــة معـــاي وضــع يمكـــن لا ـــھ بأنّ البــاحثون أجمـــع بصـــفةوقــد ية ـــ ال ــدمات وا عامـــة، بصـــفة

تطـــور ــ ــ و دميــة، ا القطاعــات مــن قطــاع ــل ــ المقدمـــة دمــة ا جــودة لقيــاس مناســبة س مقــاي نــاك بــل خاصــة،

أن نجــــد ية ــــ ال ــــدمات ا جــــودة ــــ و ــــمســــتمر، كت اشــــ س المقـــــاي قـــــةعــــض طر ــــ اختلفــــت ــــا لك كة مشــــ عــــاد أ

اعتمــدت س المقــاي ومعظــم الفجــواتعلىالقيــاس، ــون  فقــد ).SERVQUAL(نمــوذج ل مــن ي  قيــاس الصــ القطــاع ــ الســ

اســـتخدم انـــات مـــن مـــا شـــفيات عـــدد مثـــل إم س...طبـــاء وعـــدد ســــرة وعـــدد المس لـــ ـــھ أنّ إلاّ ، ـــ ل مـــن ا جــــودة الســـ  قيـــاس

دمــة قــة ا ،( المباشــر قيــاسال بطر صــفحة2016الصــ ــرى. )28، لقيــاس)2006المحيــاوي،(و عة الشــا الطــرق مــن ــھ أنّ

المســـتفيد نظـــر ـــة وج مـــن ـــدمات ا ض(جـــودة الـــذي) المـــر ـــ الفع داء ـــمقيـــاس ع ـــ داء يركـــز دمـــة الفع المقدمـــة ل

المر ات اتجا خلال من مباشرة ا عل كم ا يمكن دمة ا ذه جودة أن  .باعتبار

ل. 4.2 الفع داء يةنموذج ال دمات ا جودة شيوعاً ):SERVPERF(قياس ك النموذج تقد لي النموذج ذا ر ظ

خلال ره تطو تم ذي الّ الفجوات نموذج و و دمات، ا جودة دراسة نواستخداماً ب ما ة طرف) 1988-1985(الف من

من المستفيدين توقعات عكس عام إطار وضع أجل من دمات ا ودة عاد أ تمي حاولوا الذين وزملاؤه، باراسورمان

تتمثل عاد ذه و م، ورغبا دمة ستجابة: ا عتمادية، والتعاطفو   الملموسية،  ,Parasuraman)التوكيد،

Zeithaml, & Berry, 1988, p. 23) .عت ن(Cronin & Taylor, 1992) و ب الفرق ع القائم الفجوة نموذج انتقد من أبرز

ن ح مق دراك، و من)SERVPERF(نموذجالتوقعات ا تحديد يتم دمة ا جودة أنّ ان عت و فقط، داء وقد. خلال
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تم وقد دمة، ا من المستفيدين ات اتجا تقييم عليھ عتماد يمكن مقياس باعتباره شدة عنھ ودافعا الباحثان ناه ت

خدمية قطاعات ع أر النموذج ذا والمطاعم(اختبار س، الملا تنظيف خدمات ة، ال النموذج)المصارف، ذا ت وأث ،

التطب عند الباحثان. يقفاعليتھ خلص ودة(Cronin & Taylor, 1994) كما مقياس سب أ و الفع داء ماأن دراس

دمة ا. ا عاد نفس ع الفع داء ما نموذج الباحثان اعتمد اكما استخدام تم الّ الفجواتنموذجمسة

)SERVQUAL(ع من22معتمدين بدلاً فقط   .بند44بند

ـــدمات ا جـــودة لقيـــاس ـــ الفع داء نمـــوذج عـــاد أ فـــإنّ الفجـــوات نمـــوذج عـــاد وأ الســـابقة الدراســـات ـــ ع الاعتمــاد و

التا انت ية   :ال

 دمة،:الملموسية ا تقييم ا خلال من يتم الّ المادية يلات س بال يتعلق ما ل شملع اتو   :تيةالمتغ

 يجاذبية ولةالمبا  ؛المصامختلفإالوصول وس

 الطبية زة ج و المعدات  ؛حداثة

 المقدم الطعام ونوعية الغرف  .نظافة

 ــ :عتماديــة ــدماتمقــدمقــدرةمــدىع يةا ــ ــال دمــةأداءع قــةا ةبطر ــ ــا،عتمــاديمكــنودقيقــةوا عل

شمل اتو   :تيةالمتغ

 المحددة المواعيد ية ال دمات ا بتقديم ام ل  ؛مدى

 المتخصصة ارات والم الكفاءات  ؛توافر

 مرة ل أوّ من يحة خدمات  ؛تقديم

 خطاء من وخالية ض للمر دقيقة لات  . حتفاظ

 انيةمدىع :ستجابة صول إم دماتعا يةا انالوقتال شملاسب،المنوالم اتو   :تيةالمتغ

 ض المر مع للتعاون ن للعامل الدائم  ؛ستعداد

 دمة ا تقديم مواعيد عن ض المر  ؛إخبار

 ة المطلو ية ال دمات ا تقديم  ؛السرعة

 م اوى تف  .المرش

 مانبالثقةالشعور ع:التوكيد دمة،يقدممنو شملا اتو   :تيةالمتغ

 ن بالعامل  ؛الثقة

 مان و بالاطمئنان  ؛الشعور

 ض للمر المقدمة المعلومات  ؛وضوح

 ض المر حالة عة متا ة  .استمرار

 ـــــ :التعــــاطف ام،داب،ع ــــ ــــالمعاملـــــةوســـــلوكح ـــــالّ ـــــدماتمقــــدمـــــايتح يةا ـــــ ض،اتجــــاهال شـــــملالمـــــر و

ات  :تيةالمتغ

 ض للمر ال  ؛تمام

 ضت للمر النفسية الة با  ؛مام
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 ض المر مرافق ام  ؛اح

 ض المر مع التعامل واللباقة المرحة  ؛الروح

 ا م يف الّ باللغة ض المر مع  .التحدث

السابقة .5.2   :الدراسات

توضيح الدراسات يمكن ية لدراسة،باالصلة ذات السابقة عض المكت الدراسة أثناء ا عل طلاع تم ي والّ  :فيما

 بولصباع،(دراسة و   :)2013كورتل

ــــــ ع التعــــــرف ــــــدمات جــــــودة مســــــتوى  قصــــــد ية ا ــــــ الدراســــــة ال ــــــذه جــــــاءت ميلــــــة، بولايــــــة العموميــــــة شــــــفيات بالمس

ــ المر مـــن نــة عيّ ــ ع عـــھ وتوز يان ســت ــ ع ثـــلاث بالاعتمــاد ــ بولايـــة الراقــدين عموميــة شــفيات نتـــائج،ميلــة مس وخلصــت

ـــاـن العموميــــة شــــفيات المس قبــــل مــــن فعليــــاً ــــم ل المقدمــــة ية ــــ ال ــــدمات ا جــــودة لمســــتوى ــــ المر تقيــــيم أنّ ــــ إ الدراســــة

ــــ الفعليــــة ية ــــ ال ــــدمات ا جــــودة لمســــتوى ــــ المر تقيــــيم ــــ إحصــــائية دلالــــة ذات فــــروق وجــــود ــــ إ بالإضــــافة ، متوســــطاً

ي  لمتغ عزى العامة التعليالمؤسسات والمستوى   .العمر

 عيدة،(دراسة و ش، دراو عبيد،   :)2016أبو

تقيــــيم الدراســــة ــــذه دفت دمــــة جــــودة اســــ ية ا ــــ شــــفيات ــــ ال وميــــة المس يــــة ــــ العاملــــة ا الغر الضــــفة جنــــوب

ن( مقيـاس)فلسـط ثـلاث"SERVPERF"باسـتخدام ـ يان اسـت ـع توز تــم حيـث وخلصـت، وميـة، ح شــفيات ــ الدراسـة مس أنّ إ

دمة جودة مستوى  ية ا نظر" SERVPERF"مقياس حسب ال ة وج ن من والمراجع ل المر   .طامتوسانعام ش

 العابد،(دراسة و عودة  :)2018بن

بـــالمركز ية ـــ ال ـــدمات ا جـــودة مســـتوى تقيـــيم الدراســـة ـــذه دفت ـــاســ ا ي شـــفا نظـــرس ـــة وج مـــن بباتنـــة ام

يقيمـون ،المر ـ المر أنّ ـ إ الدراسة نتائج خلصت ـدمات جـودة ولقد ية ا ـ ـم ال ل ـ المقدمـة ي المركـز فعليـاً شـفا  س

ام   .متوسطة بدرجة ا

 دراسة(Akdere, Top, & Tekingüdüz, 2020):  

انــــت ــــ حســــبوالّ كيــــة ال شــــفيات المس ــــ ــــدمات ا ــــودة ــــ المر إدراك ــــ ع التعــــرّف ــــ إ ــــ أسا ل شــــ ــــدف

دمات"SERVPERF"مقياس ا جودة عاد أ ن ب ايجابية علاقة وجود إ الدراسة خلصت ولقد عـدي. ، ن بـ ارتبـاط م أ ان و

ســتجابة و المســتخدم،الموثوقيــة اللوجســ نحــدار نمــوذج أشــار نمــوذجكمــا عــاد أ جميــع أنّ ــ مؤشــراً" SERVPERF"إ انــت

دمـة ا جـودة ـ ع التـأث ـ ـ ع ـو الضـمان مؤشـر اـن و الدراسـة، ـذه ـ دمـة ا جـودة مـن العاليـة ات المسـتو ـ ع  اماً

ى د و التعاطف مؤشر ان نما   . ب

 دراسة)، ع و  : )2020محمد

الســـــودانية شــــفيات بالمس ـــــ المر نظــــر ــــة وج مـــــن ضــــية التمر الرعايــــة خدمـــــة جــــودة تقيــــيم الدراســـــة ــــذه دفت . اســــ

وجود الدراسة وخلصت ن فروق إ شفيات ب اصة المس معاي  السودان والعامة ا جودة تطبيق  الرعايـة خدمـة مؤشرات

ضــــية خدمــــة أثنــــاء التمر ضــــية الرعايــــة تقــــديم ــــ التمر وجــــود للمر كــــذلك ن،  مســــتوى  عنــــد إحصــــائية دلالــــة ذات فــــروق المنــــوم
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ـــــــة جـــــــودة مســـــــتوى  نحـــــــو) 0.05(معنو الفعليـــــــة مؤشـــــــرات ضـــــــية التمر الرعايـــــــة ـــــــ قبـــــــل مـــــــن والمدركـــــــة خدمـــــــة ن المر  ـــــــ المنـــــــوم

شفيات والعامة المس اصة شفى ا المس ونوع س، ا لمتغ   .تبعاً

عــن اليــة ا نا دراســ ــ م لولايـــةومــا العموميــة شــفائية س المؤسســات مســتوى ـــ ع تمــت ــا أّ ــ الســابقة الدراســـات

المؤسســـات ــذه ــ ـــ للمر المقدمــة ـــدمات ا مســتوى لمعرفـــة وذلــك اســـتخدام. الشــلف، تــم الدراســـات ــذه ـــ ع الاعتمــاد و

ا ئة الب مع ناسب ي لما وذلك ية، ال دمات ا جودة لقياس الفع داء زائري نموذج ا لك المس ثقافة ومع ة   .زائر

للدراسة.  3 التطبيقي   :طار

نة. 1.3 العيّ واختيار الدراسة مجتمع   :تحديد

العموميــــة شــــفائية س المؤسســـات إحــــدى ـــ خــــدمات تلقــــوا الـــذين ــــ المر جميـــع ــــ إ اليــــة ا الدراســـة مجتمــــع شـــ

الميدانية، الدراسة إجراء ة ف خلال الشلف ـلولاية ع عتمـاد تـم فقـد ، ـ المر جميع إ الوصول ة صعو وجود ب س و

البحث عينة بلغت وقد ور، الظ الفرصة نفس نة العيّ مفردات ا ف تملك حيث سيطة، ال العشوائية نة   .مفردة90العيّ

الدراسة. 2.3 أداة   :تحديد

اســتمارة تــم للدراســة اللازمــة البيانــات مــع يان إعــداد ــة اســـت ــموج خــدمات تلقــوا الــذي ــ المؤسســـات للمر إحــدى

الشـلف لولايـة العموميـة شـفائية وتضـمنس ية ، ــ ال ـدمات ا جـودة عـاد بأ ول القسـم خـص حيـث ن، قســم يان  سـت

عاد أ خمسة   .ممثلة

ــــــ عتماديــــــة)عبــــــارات5(الملموســــــية :و ســــــتجابة)عبــــــارات4(، التوكيــــــد)عبــــــارات4(، 5(والتعــــــاطف )بــــــاراتع4(،

بمجمـــوع)عبــارات أي للبيانــات)عبـــارة22(، ي الثـــا القســـم وخصـــص صـــية، ـــ للتعـــرف ال الديمغرافيـــة ع صـــائص نـــة ا للعيّ

التعلي والمستوى ة، العمر الفئة س، ا حيث   . من

ليكـــرت تـــم كمــا ســـلم ،حيثاســـتخدام ـــ ما ـــعـــدم أو موافقتـــھ درجـــة بتحديـــد للمجيــب ســـمح ا ع العبـــارات موافقتـــھ

ورة يان  المذ   .ست

الدراسة. 3.3 أداة وثبات   :صدق

 الدراسة أداة  : صدق

للتحليـل ة صـا ـون وت ، فعـلاً لقياسھ وضعت ما يان ست فقرات س وتق تؤدي أن و الدراسة أداة بصدق لمقصود ا

مـــن ،حصـــائ مجموعـــة ــــ ع يان ســـت عـــرض تـــم ذلــــك، معرفـــة أجـــل يانومـــن ســــت فعاليـــة مـــدى مـــن للتحقيــــق ســـاتذة

الدراســة مــن ــدف ال ســون .  وتحقيقــھ ب رتبــاط معامــل ــ ع بالاعتمــاد يان ســت لفقــرات ي البنــا الصــدق مــن التأكــد تــم  كمــا

دول  ا ممثلة ا عل صول ا تم ال   .1والنتائج

مـــن ـــر يظ ـــدولحيـــث ا المجـــال،1خـــلال لعبـــارات ليـــة ال والدرجـــة عبـــارة ـــل درجـــة ن بـــ رتبـــاط معـــاملات جميـــع أن

إحصـائيا دالـة إليـھ ـ ت ت الدلالــة( الـذي مسـتوى ـ إ مـنSigبـالنظر فـإ)0.05أقـل التـا و وضــعت، لمـا صـادقة الدراسـة أداة ن

  .لقياسھ
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يان: 1جدول ست بفقرات اصة ا سون ب رتباط  معاملات

العبارة  البعد سون   رقم ب رتباط الدلالة  معامل   Sig مستوى

  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  

  عتمادية

06  0.834**  0.000  

07  0.858** 0.000  

08  0.874** 0.000  

09  0.896**  0.000  

  ستجابة

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 
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 الدراسـة أداة بـھ: ثبـات قصــد الـداخ"و ــ"ســاق ت ت ـذي الّ المجــال مـع ســقة م يان سـت مــن فقـرة ــل ـون ت بحيــث ،

تناقضــھ وعــدم المقيــاس اســتقرار أي الفقــرة، معامــل إليــھ باســتخدام الثبــات مــن التأكــد وتــم نفســھ، كرونبـــاخ"مــع ،"ألفــا

ـــو المعامـــل ـــذا لقيمـــة المقبـــول ـــى د ـــد ا اعتبـــار يمكـــن ـــذي ـــ)0.60(والّ أك ثبـــات ـــ ع ذلـــك دل قيمتـــھ ارتفعـــت مـــا لّ و ،

القياس   . لأداة

معامل الموا دول ا و كرونباخ"و الدراسة" ألفا ات بمتغ اص   :ا

كرونباخ"معامل: 2 جدول  الدراسة" ألفا ات بمتغ اص  ا

العبارات  عاد  القسم عد  عدد ل ل كرونباخ   ألفا

جودة

دمات ا

ية   ال

 0.872  05  الملموسية

 0.886  04  عتمادية

 0.833  04  ستجابة

  0.842  04  التوكيد

  0.898  05  التعاطف

ل ك يان   0.941  22  ست
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الســـابقنلاحـــظ ـــدول ا معامـــلمـــن قيمـــة كرونبـــاخ"أنّ مـــن" ألفـــا ـــ وأك مرتفعـــة ـــا ل جـــاءت يان ســـت عـــاد بأ ـــاص ا

معامل0.60 قيمة أنّ كما كرونباخ"، بلغـت" ألفا ليـة و 0.941ال مقبولـة سـبة ـ و  ,Gliem & Gliem, 2003) إحصـائياممتازة،

p. 87). 

الدراسة4.3 المستخدمة حصائية   :ساليب

ال واختبــار الدراســة ــداف أ ــلتحقيــق ع عتمــاد تــم المحــددة، جتماعيــةفرضــيات للعلــوم حصــائية زمــة ا برنــامج

)statistic v 19IBM spss(كمـا ا نـذكر الدراسـة، طبيعـة مـع تتوافـق ـ والّ حصـائية، دوات مـن مجموعة استخدام تم كما ،

  : ي

 كرونباخ ألفا واستعمال سون ب رتباط معامل يان استعمال ست فقرات ثبات من  ؛للتأكد

 الت الدراسةاستعمال عينة خصائص لوصف  ؛كرارات

 مع لمعرفة ي سا ا المتوسط استجابةاستعمال الدراسةدل ات لمتغ العينة  ؛أفراد

 ت ش ال درجة لقياس ة المعيار نحرافات ياستعمال سا ا ا وسط عن جابات  ؛لقيم

 اختبار حادي)t(استعمال التباين تحليل واختبار ،)ANOVA(البعدية المقارنات واختبار ،)LSD(الفرضيات  .لاختبار

النتائج. 4 وتحليل ا :عرض إل المتوصل الميدانية الدراسة نتائج وتحليل عرض المحور ذا ناول   .ن

الدراسة.1.4 عينة خصائص   : عرض

ـــ متمثلـــة ات ـــ متغ ثـــلاث خـــلال مـــن الدراســـة نـــة عيّ خصـــائص تنـــاول ،: تـــم ـــ التعلي المســـتوى ـــة، العمر الفئـــة س، ـــ ا

ھ ــــ يو مــــا ــــذا ــــدولو خلالــــھ،3ا مــــن ســــبةوالــــذي أنّ مــــننلاحــــظ ــــ أك ســــبة تمثــــل ســــبة%61نــــاث مــــن ــــ أع ــــ و ،

ن بــ مــا ــة العمر الفئــة أنّ نلاحــظ ور،كما ســبة30و18الــذ تمثــل ن%48.90ســنة بــ مــا فئــة ــا تل ثــم ســـبة40و31، ب ســنة

ن27.8% ب ما فئ ا تل ثم من50و41، أك فئة خ و التعلي50سنة، المستوى سبة جاءت كما جـامسنة، لفئـة

مـن ــ أك سـبة ســبة%  63ب ب أقـل أو ثــانوي سـبة تليــھ العينــة، أفـراد ســبة%28.9مــن ب مســتوى بـدون فئــة ـ خ ــ و ،7.8%،

ي و لك يان ست لاستخدامنا سب ال ذه عود   .و

الدراسة:3 جدول  نة عيّ   خصائص

صائص سبة  التكرار  ا ةال   المئو

س   ا
  %38.9  35  ذكر

  %61.1  55  أن

الفئة

ة   العمر

  %48.9  44  سنة30إ18من

  %27.8  25  سنة40إ31من

  %13.3  12  سنة50إ41من

من   %10  9  سنة50أك

المستوى

  التعليمي

مستوى    %7.8  7  بدون

أقل أو   %28.9  26  ثانوي

  %63.3  57  جام
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الدراسة. 2.4 ات لمتغ ي حصا التحليل   :نتائج

ـذه وتفسـ دلالات ـ ع الوقـوف أجـل ومـن الدراسـة، ات ـ لمتغ ة المعيار نحرافات و سابية ا المتوسطات حساب تم

ات لمتغ ي حصا التحليل نتائج ستعرض   .الدراسةالقيم

 الملموســية ــدول: عــد ا نتــائج خــلال عـــد،4مــن عبــارات ــل نحــو متوســطة موافقــة درجــة أبــدوا ن المســـتجو أنّ نلاحــظ

بلغ(الملموسية ي حسا رقـم)2.88بمتوسط العبـارة جـاءت حيـث رقـم) 01(، العبـارة نمـا ب ، ـ و المرتبـة المرتبـة) 05(ـ ـ

يــــرى ــــا خلال مــــن ــــ والّ ة، ــــ الكفايــــةخ فيــــھ بمــــا جيــــدة ســــت ل الطعــــام ونوعيــــة كميــــة أن ون قــــيم. المســــتجو جــــاءت كمــــا

ن بــ مــا اوح ــ وت منخفضــة، المعيــاري ــ1.287و1.220نحـراف ع الدراســة عينــة أفــراد إجابــات ــ س تجــا ـ إ شــ ــ و ،

البعد ذا   .عبارات

عيّ  :4 جدول  أفراد ات نحواتجا الدراسة الملموسيةنة   عد
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 عتمادية دول: عد ا نتائج خلال بدرجة،5من عتمادية عد عبارات ع يوافقون ن المستجو أنّ نلاحظ

بلغ(متوسطة ي حسا رقم)2.97بمتوسط العبارة جاءت حيث أطباء) 07(، وجود ع يدل ذا و ، و المرتبة

ب الشلف، لولاية العمومية شفائية س المؤسسات كفاءات ذوي ن رقموأخصائي العبارة حصلت المرتبة) 08(نما

شفيات المس تحدث الّ الطبية خطاء عض عود ذا و ة، منخفضة،. خ المعياري نحراف قيم جاءت كما

ن ب ما اوح البعد1.326و1.142وت ذا عبارات ع الدراسة عينة أفراد إجابات س تجا إ ش و ،.  

أفرا :5 جدول  ات عيّ اتجا نحود الدراسة عتماديةنة   عد

برنامج: المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSSمن

 ســــتجابة ــــدول: عــــد ا نتــــائج خــــلال العبــــارات،6مــــن ــــل نحــــو متوســــطة موافقــــة درجــــة أبــــدوا ن المســــتجو أنّ نلاحــــظ

بلــغ( ي حســـا رقـــم)2.64بمتوســط العبــارة ماعـــدا نتظـــار) 12(، ة ــ ف طـــول ــ ع يـــدل ــذا و منخفضـــة، بدرجــة انـــت ــ الّ

رقم

  العبارة
  العبارة

المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

درجة

  التقدير
ب ت   ال

وملائم  01 واسع شفى المس مب   1  متوسطة 1.287  3.39 .أجد

المصا  02 مختلف إ الوصول ل س بحيث منظم شفى المس   2  متوسطة  1.271  3.04  .مب

طبيةحديثة  03 زةومعدات أج شفى المس   4  متوسطة  1.151  2.58  .يتوفر

نظيفة  04 شفى المس غرف   3  متوسطة  1.220  2.83 . أجد

جيدة  05 ونوعية بكمية الطعام شفى المس   5  متوسطة  1.142  2.57  .يقدم

الملموسية   -  متوسطة 0.994 2.88 عد

رقم

  العبارة
  العبارة

المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

درجة

  التقدير
ب ت   ال

والعلاجية  06 دماتالطبية ا تقديم شفى مالمس   2  متوسطة 1.159 3.22  . يل

ارات  07 وم كفاءات ذوي ن وأخصائي أطباء شفى المس   1  متوسطة  1.142  3.33  .يوجد

مرة  08 أول من يح ل ش دمة ا شفى المس   4  متوسطة  1.302  2.63  .يقدم

خطاء  09 من خا المر شفى المس   3  متوسطة  1.326  2.71  .يحتفظ

عتمادية   -  متوسطة 1.035 2.97 عد
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شــفيات المس ــ دمــة ا ن. لتلقــي بــ مــا اوح ــ وت منخفضــة، المعيــاري نحــراف قــيم جــاءت شــ1.385و1.169كمــا ــ و ،

البعد ذا عبارات ع الدراسة عينة أفراد إجابات س تجا   .إ

عيّ :6جدول أفراد ات نحو اتجا الدراسة ستجابةنة   عد
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 التوكيـــــد ــــــدول: عـــــد ا نتـــــائج خـــــلال العبــــــارات،7مــــــن ـــــل نحـــــو متوســــــطة موافقـــــة درجـــــة أبــــــدوا ن المســـــتجو أنّ نلاحـــــظ

بلــــغ( ي حســــا رقــــم)2.59بمتوســــط العبــــارة عــــدا مــــا نقــــص) 17(، ــــ إ يرجــــع ــــذا و منخفضــــة، بدرجــــة انــــت ــــ تمــــام الّ

شـفى المس مــن م خـروج عــد ـ المر حالــة عـة مـ. ومتا اوح ــ وت منخفضـة، المعيــاري نحـراف قــيم جـاءت نكمــا بــ 1.198ا

البعد1.340و ذا عبارات ع الدراسة عينة أفراد إجابات س تجا إ ش و ،.  

عيّ  :7 جدول  أفراد ات نحو اتجا الدراسة التوكيدنة   عد

برنامج: المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSSمن

 التعــــاطف ــــدول: عــــد ا نتــــائج خـــــلال العبـــــارات،8مــــن ــــل نحــــو متوســـــطة موافقــــة درجــــة أبــــدوا ن المســـــتجو أنّ نلاحــــظ

بلـــــغ( ي حســــــا العبــــــارات)2.80بمتوســـــط جــــــاءت إذ ن، المســـــتجو قبــــــل مــــــن بالتعـــــاطف الشــــــعور ــــــ نقـــــص يوجــــــد حيــــــث ،

ن بـــ مـــا تـــراوح ـــا بي فيمـــا متقـــارب ي حســـا رقـــم)2.80(و) 2.41(بمتوســـط العبـــارة ماعـــدا بـــأع) 22(، انـــت ـــ متوســـطالّ

ي  .)3.60(حسا

ض للمـــر ـــ التعلي ومســـتوى للغـــة شـــفى المس ـــ ن العـــامل ام ـــ اح ـــ ع يـــدل ـــذا المعيـــاري. و نحـــراف قـــيم جـــاءت كمـــا

ن ب ما اوح وت البعد1.334و1.235منخفضة، ذا عبارات ع الدراسة عينة أفراد إجابات س تجا إ ش و ،.  

  

  

  

  

رقم

  العبارة
  العبارة

المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

درجة

  التقدير
ب ت   ال

ي  10 بمساعد شفى المس العاملون ل يقوم   2  متوسطة 1.213 2.89 .دائم ش

إخباري   11 دمة تقديم بمواعيد يتم   1  متوسطة  1.385  3.06  .ا

12  
لمدة نتظار دون دمات ا تقديم عملية سرعة ناك توجد

لة  .طو
  4  منخفضة  1.169  2.22

شفى  13 المس إدارة م اوى  تقديم عند المر تتف   3  متوسطة  1.235  2.41  .الش

ستجابة   -  متوسطة 1.059  2.64 عد

رقم

  العبارة
  العبارة

المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

درجة

  التقدير
ب ت   ال

شفى تماما أثق  14 المس ن   3  متوسطة 1.211 2.52 .بالعامل

أن بالاطمئنان أشعر  15 ن و نظراً  أيدي ب طباء أمينة   2  متوسطة  1.340  2.81  .لكفاءة

العامل  16 المعلومــــالمستونــــعطي الواــــــفى ومة ةــات   1  متوسطة  1.274  2.92  .والمف

روج  17 ا عد ح حالّ عة متا شفى المس   4  منخفضة  1.198  2.12 .ستمر

ال   -  متوسطة 1.038 2.59 توكيدعد
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أفراد :8 جدول  ات نحوعيّ اتجا الدراسة التعاطف نة   عد

برنامج: المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSSمن

الدراسة. 5 فرضيات اختبار   :نتائج

و.1.5 الفرضية   : اختبار

H0 :يقـــيم الشـــلفلا لولايـــة العموميـــة شـــفائية س المؤسســـات ـــ ـــم ل المقدمـــة ية ـــ ال ـــدمات ا جـــودة مســـتوى ـــ المر

متوسطاً    ؛تقييماً

H1 :المؤسســـــاتيقــــيم ــــ ـــــم ل المقدمـــــة ية ــــ ال ـــــدمات ا جـــــودة مســــتوى ـــــ الشـــــلفالمر لولايـــــة العموميــــة شـــــفائية س

متوسطاً    .تقييماً

اختبار استخدام تم الفرضية ذه سـاوي) t(ولاختبار اختبـار قيمـة عنـد المسـتقلة ختبـار. 3للعينات نتـائج انـت ولقـد

دول  ا ة   :الموامو

الفرضية : 9لجدو  اختبار  ونتائج

ي سا ا المعياري   المتوسط ةtقيمة  نحراف ة المحسو ر ا الدلالة درجة  .Sigمستوى

2.78  0.932  2.238  89 0.028 
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السـابق، ـدول ا خـلال بـــمن قـدر ية ـ ال دمـة ا ـودة العـام المتوسـط أنّ تقـدير)2.78(نلاحـظ درجـة ضـمن ـو و ،

لــغ و متوســطة، حصــائيةجــودة الدلالــة الدراســة)28.00(مســتوى ــذه ــ المعتمــدة ــة المعنو مســتوى مــن أقــل ــو و ،)0.05 .(

ــ ع تــنص ـــ الّ البديلــة الفرضـــية ونقبــل ة الصــفر الفرضـــية نــرفض يةتقيـــيم:"وعليــھ، ـــ ال ــدمات ا جـــودة لمســتوى ــ المر

الشلف لولاية العمومية شفائية س المؤسسات م ل متوسطاً المقدمة تقييماً   ".ان

الثانية.2.5 الفرضية   : اختبار

H0 :شــــفائيةلا س المؤسســـات ـــ ــــم ل يةالمقدمة ـــ ال ـــدمات ودةا ـــ المر لتقيــــيم إحصـــائية دلالـــة ذات توجـــدفروق

صائص عزى الشلف لولاية ةمالعمومية معنو مستوى عند   ؛)α≥ 0.05(الديمغرافية

H1 :دلالـــة ذات فـــروق شـــفائيةتوجــد س المؤسســـات ـــ ـــم ل المقدمـــة ية ـــ ال ــدمات ا ـــودة ـــ المر لتقيـــيم إحصـــائية

صائص عزى الشلف لولاية ةمالعمومية معنو مستوى عند   ).α≥ 0.05(الديمغرافية

و فرعية فرضيات ثلاث الفرضية ذه تحت   :وتندرج

  العبارة  رقم
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

درجة

  التقدير
ب ت   ال

ال  18 تمام العاملون   5  متوسطة 1.235 2.41  .يقدم

النفسية  19 بحالّ شفى المس العاملون   4  متوسطة  1.247  2.48  .تم

شفى  20 المس العاملون م ضيح المر   3  متوسطة  1.288  2.73  .مرافق

مرحة  21 روح و بلباقة م شفى المس العاملون   2  متوسطة  1.334  2.80  .يتعامل

ا  22 م أف الّ باللغة محادث   1  متوسطة  1.322  3.60  .يتم

التعاطف   -  متوسطة 1.068 2.80 عد



بن حواسراوةالعالية   مولود
 

المجلدمجلة«  قتصادي، ل العدد04: الم ر02: ، أكتو زائر»290 -275ص،2021، ا بالوادي، ضر حمھ يد الش جامعة ،. 287  
 

و.1.2.5 الفرعية الفرضية   : اختبار

H0-1 :المؤسســـــــــاتلا ـــــــــ ـــــــــم ل المقدمـــــــــة ية ـــــــــ ال ـــــــــدمات ا ــــــــودة ـــــــــ المر لتقيـــــــــيم إحصـــــــــائية دلالـــــــــة ذات فـــــــــروق توجــــــــد

ة معنو مستوى عند س ل عزى الشلف لولاية العمومية شفائية   ؛)α≥ 0.05(س

H1-1 :شــفائية س المؤسســات ــ ــم ل المقدمــة ية ــ ال ــدمات ا ــودة ــ المر لتقيــيم إحصــائية دلالــة ذات فــروق توجــد

ة معنو مستوى عند س ل عزى الشلف لولاية   ).α≥ 0.05(العمومية

ذه اختبار،الفرعيةالفرضيةولاختبار استخدام المستقلة) t(تم ةنتائج و . للعينات مو دول ختبار   :المواا

الفرضية: 10جدول  اختبار  و الفرعيةنتائج

ودة ا عاد ةtقيمة  أ الدلالة المحسو   .Sigمستوى

  0.397 0.852  الملموسية

  0.138 1.498  عتمادية

  0.136 1.503  ستجابة

  0.480  0.709  التوكيد

  0.181 1.350  التعاطف

عاد  0.205 1.277  ل
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خــلال الســابقمـن ــدول أن،ا عــادنلاحــظ أ ــل ل حصــائية يةالدلالـة ــ ال ـدمات ا مســتوىجــودة مــن ــ أك انــت

الدراسة ذه المعتمدة ة   .)0.05(المعنو

أي ة، الصـــــفر الفرضــــية نقبـــــل تقيـــــيموعليــــھ، ، ــــ المؤسســـــاتبمع ــــ ـــــم ل المقدمــــة ية ـــــ ال ــــدمات ا ـــــودة ــــ المر

لا الشلف لولاية العمومية شفائية ميس س ج باختلاف   .ختلف

الثانية.2.2.5 الفرعية الفرضية   : اختبار

H0-2 :المؤسســـــــــاتلا ـــــــــ ـــــــــم ل المقدمـــــــــة ية ـــــــــ ال ـــــــــدمات ا ــــــــودة ـــــــــ المر لتقيـــــــــيم إحصـــــــــائية دلالـــــــــة ذات فـــــــــروق توجــــــــد

ة معنو مستوى عند ة العمر للفئة عزى الشلف لولاية العمومية شفائية   ؛)α≥ 0.05(س

H1-2 : المؤ ــ ــم ل المقدمــة ية ــ ال ــدمات ا ــودة ــ المر لتقيــيم إحصــائية دلالــة ذات فــروق شــفائيةتوجــد س سســات

ة معنو مستوى عند ة العمر للفئة عزى الشلف لولاية   ).α≥ 0.05(العمومية

حـادي التبـاين تحليـل اختبار استخدام تم الفرعية، الفرضية ذه ـ). ANOVA(ولاختبار ة ـ مو ختبـار نتـائج انـت ولقـد

دول    :المواا

الفرضية: 11جدول  اختبار  ثانيةالالفرعيةنتائج
ودة ا عاد ةFقيمة  أ الدلالة المحسو   .Sigمستوى

  0.162 1.752  الملموسية

  0.084 2.294  عتمادية

  0.127 1.955  ستجابة

  0.184  1.649  توكيدال

  0.282 1.294  التعاطف

عاد  0.137 1.889  ل

برنامج: المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   .SPSSمن
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الســابقخــلالمـن ــدول أن،ا عــادنلاحــظ أ ــل ل حصــائية يةالدلالـة ــ ال ـدمات ا مســتوىجــودة مــن ــ أك انــت

الدراسة ذه المعتمدة ة   .)0.05(المعنو

ة، الصـــــفر الفرضــــية نقبـــــل تقيـــــيموعليــــھ، ، ــــ بمع المؤسســـــاتأي ــــ ـــــم ل المقدمــــة ية ـــــ ال ــــدمات ا ـــــودة ــــ المر

العمومية شفائية ةس العمر م فئ باختلاف يختلف لا الشلف   .لولاية

الثالثة3.2.5 الفرعية الفرضية   : اختبار

H0-3 :المؤسســـــــــاتلا ـــــــــ ـــــــــم ل المقدمـــــــــة ية ـــــــــ ال ـــــــــدمات ا ــــــــودة ـــــــــ المر لتقيـــــــــيم إحصـــــــــائية دلالـــــــــة ذات فـــــــــروق توجــــــــد

ة معنو مستوى عند التعلي للمستوى عزى الشلف لولاية العمومية شفائية   )α≥ 0.05(س

H1-3 :شــفائية س المؤسســات ــ ــم ل المقدمــة ية ــ ال ــدمات ا ــودة ــ المر لتقيــيم إحصــائية دلالــة ذات فــروق توجــد

ة معنو مستوى عند التعلي للمستوى عزى الشلف لولاية   ).α≥ 0.05(العمومية

حـادي التبـاين تحليـل اختبار استخدام تم الفرعية، الفرضية ذه ـ). ANOVA(ولاختبار ة ـ مو ختبـار نتـائج انـت ولقـد

دول    :المواا

الفرضية: 12جدول  اختبار  ثالثةالالفرعيةنتائج
ودة ا عاد ةFقيمة  أ الدلالة المحسو   .Sigمستوى

  0.054 3.026  الملموسية

  0.040 3.343  عتمادية

  0.042 3.278  ستجابة

  0.057  2.960  توكيدال

  0.117 2.199  التعاطف

عاد  0.032 3.595  ل
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دول  خلال من ل حصائية الدلالةأن نلاحظ السابق، ا عاد ل يةأ ال دمات ا من) 0.032(جودة أقل انت

الدراسة ذه المعتمدة ة المعنو   .)0.05(مستوى

ع تنص الّ البديلة ونقبل ة الصفر الفرضية نرفض المروجود:"وعليھ، لتقييم إحصائية دلالة ذات فروق

المقدمة ية ال دمات ا مودة عندل التعلي للمستوى عزى الشلف لولاية العمومية شفائية س المؤسسات

ة معنو   )". α≥ 0.05(مستوى

ا نحو الفروق دلالة دول ولمعرفة ا ھ يو ما ذا و البعدية، المقارنات باختبار قمنا التعلي   :الموالمستوى

  

  

  

  

  

  



بن حواسراوةالعالية   مولود
 

المجلدمجلة«  قتصادي، ل العدد04: الم ر02: ، أكتو زائر»290 -275ص،2021، ا بالوادي، ضر حمھ يد الش جامعة ،. 289  
 

اختبار: 13جدول التعليمي) LSD(نتائج المستوى متغ نحو فروق وجود   لدلالة

التعليمي المتوسط المستوى الدلالة )LSD(فرق   .Sigمستوى

مستوى    بدون
فأقل  0.079 3.434 ثانوي

 0.011 *4.692 جام

فأقل   ثانوي
مستوى   0.079 3.434- بدون

 0.244 1.259 جام

  جام
مستوى   4.692 0.011- بدون

فأقل  0.244 1.259- ثانوي

برنامج: المصدر مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   SPSSمن

دول  خلال من جامنلاحظ ،السابق ا فئة ن ب ة معنو دلالة ذات فروق ذاو وجود عود و مستوى، بدون إ فئة

م ل المقدمة ية ال دمة ل وتقييماً اً إدرا أقل مستوى بدون فئة   .أن

  :خاتمة.6

تقيــيم تــم اليـة ا الدراســة خــلال العموميــةمـن شــفائية س المؤسســات ـ المقدمــة ية ــ ال ــدمات ا جـودة مســتوى

الشلف الفعلولاية داء نموذج ي)SERVPERF(باستخدام ما ا م أ النتائج، من جملة إ التوصل تم ولقد ،:  

 الشــــــلف لولايـــــة العموميــــــة شــــــفائية س المؤسســــــات ــــــ المقدمـــــة ية ــــــ ال ــــــدمات ا جــــــودة ــــــمســـــتوى ع متوســــــطاً ـــــاـن

 العموم؛

 التوكيد؛ اً وأخ ستجابة، التعاطف، الملموسية، ثم عتمادية، ببعد ودة ا تقييم ناحية من المر  تم

 شـــفائية ذات فـــروق توجـــدلا س المؤسســـات ـــ ـــم ل المقدمـــة ية ـــ ال ـــدمات ا ـــودة ـــ المر لتقيـــيم إحصـــائية دلالـــة

عند ة العمر والفئة س ل عزى الشلف لولاية ةالعمومية معنو  ؛)α≥ 0.05(مستوى

 شـــــفائية ذات فــــروق توجــــد س المؤسســــات ــــ ـــــم ل المقدمــــة ية ــــ ال ــــدمات ا ـــــودة ــــ المر لتقيــــيم إحصـــــائية دلالــــة

ة معنو مستوى عند التعلي للمستوى عزى الشلف لولاية   ).≥ 0.05(العمومية

 عض تقديم يمكن النتائج، من إليھ التوصل تم ما ع يبناءً كما احات  :ق

 دون ـا لأّ الشـلف لولايـة العموميـة شـفائية س المؤسسـات ـ المقدمـة ية ـ ال ـدمات ا جـودة مسـتوى ن تحسـ ضـرورة

؛ المر  تطلعات

 مســـــتوى عـــــن ـــــ المر رضـــــا وتحليـــــل لقيـــــاس الشـــــلف لولايـــــة العموميـــــة شـــــفائية س المؤسســـــات ـــــ امـــــل مت نظـــــام وضـــــع

المقدمة ية ال دمات مستمرة؛ا بصورة م  إل

 م؛ تجا الّ ل المشا حل ومحاولة م، ل صغاء و م مع بالتعاطف م، ل ن والمرافق المر اوى ش تمام  ضرورة

 دمــــة ا جـــودة عـــاد أ مجـــال ـــ يـــة تدر لـــدورات الشـــلف لولايـــة العموميـــة شـــفائية س المؤسســـات ـــ ن العـــامل إخضـــاع

وم المف ذا لتعميق ية درجة؛ال بأفضل الواقع أرض ع عاد ذه  وتحقيق

  لة طو مدة وانتظار تأخ دون يحة خدمات م ل وتقديم المر اجات  .ستجابة

  

  

  



مستوى  العموميةتقييم شفائية س المؤسسات ية ال دمات ا   جودة

نموذج باستخدام الشلف  "SERVPERF"لولاية
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