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ويريدداا زدجةدة معيردة ,تعتبر الخدمات الصحية واحدد  مدأ رزدرأ ورادخ الخددمات التد  نبحدا فرددا الجدرع وال  ت د 
مددأ الت يددلإ وانت دداتب رافتبدداجم رحاةددة مااددة لدابواددةا جاةدد  رالدجةددة ارولددأ لعددد  راددباو ومددرتب  راااددا ر  ددر  وتردد   

 مردا ف  ال قت ال عاصر. وغ  ض ارمراض العض ية والرجسية الت  نتعرض لدا ويعان 
وبال  ازدددت حت دددت ادددةم الحاةدددة ال وحدددة لددددةا الرددد   مدددأ الخددددمات اات امدددا متلإانددددا مدددأ قبدددت ال  اسدددات والدي دددات 

 الصحية ا اء فوأ ال ست ى ال حوأ رو الدول .  
أ لددةالت تسددعأ ال  يددر مددأ ال  اسددات والدي ددات الصددحية لاجت دداء ر سددت ى الخدددمات التدد  ت دددمدابحتأ تصددت  لدد

عجةة الت يلإ الةي يعد ادفًا يسعأ  ليد  لدت مدأ م ددم  الخددمات الصدحية وال سدتجدنأ  مرددا فودأ حدد اد اءب   ت د   
 توت ال  اسات رااتخدا  العدند مأ الااترات يات مأ رةت تحسيأ مست ى رعائدا.

 دة تسدافد ال  اسدات ومأ راخ توت اناترات يات الاات ا  رال  ع  ف  ليجية ت ديخ  الخدمة الصحية ز صجدا مد
الصحية فوأ ت فير خددمات تبدب  الرغبدات ال امودة لو رتدأ وتوبدأ متموبداتدخ واحتياةداتدخ وت قعداتدخ ال عوردة وغيدر 
ال عورةبلةا يعد قياس ة ع  الخدمات الصحية مأ راخ ما تدتخ ر  ال ياع  انعاجية فد  ري مرم دة تسدعأ لرفد  مسدت ى 

ارااادية  لد  رت ةد ع  الخدمدة الصدحية اد  البدريات الحيد ي الدةي ي دد ال رم دة رعائدا الخدم بويع ع  لت رالدجةة 
 زدماء ةدند  متدف ة. 

ارحاول مأ خال اات  الدجاادة التعدرع فودأ مسدت ى قيداس ةد ع  الخددمات الصدحية راادتخدا  مددخت الج د ات  
 رال  اسة الع  مية الااتبجائيىة ارطرش رح د رخ يس مويانة.

   الخدمات الصحية ت صورا  لأ طرح انش الية التالية:مأ رةت قياس ة ع
 إشكالية الدراسة: .1

اددت ت ةددد ف دد   زدديأ ةدد ع  الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر م دددم  الخدمددة  العددامويأ ب وةدد ع  
 الخدمات الصحية ال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ رال  اسة الع  مية الااتبجائية رخ يس مويانة؟

 : حت اةا الس ال الرئيس  التساؤلات الجرفية التاليةويردجج ت
ت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر العددامويأب وةدد ع  الخدددمات الصددحية  اددت  -

  ما ال  ص ع ر  ع  الخدمات الصحية؟ال و  اية. بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
 العددامويأب وةدد ع  الخدددمات الصددحية  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددرت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  هلل  -

 ؟الاات ارة بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
ت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر العددامويأب وةدد ع  الخدددمات الصددحية  اددت  -

 ؟الافت اعية بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
 العددامويأب وةدد ع  الخدددمات الصددحية زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددرت ةددد ف دد   اددت  -

 ؟التعاطف بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
ت ةدد ف د   زدديأ الخددمات الصدحية ال  دمدة فعددا مدأ وةددة نمدر العددامويأب وةد ع  الخددمات الصددحية  :ادت  -

 ؟وارماتال  ة  بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
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 :فرضيات الدراسة .2
 :زراء فو  التساؤلات ال مروحة وللإةارة فوأ انش اليةب تخ وت  الجرتية الرئيسية التالية

ت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر العددامويأب وةدد ع  الخدددمات  الفرضللية الرسيةللية:
 الصحية  ال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ررعاع ة ع  الخدمات الصحية.

 ومأ اةم الجرتية الرئيسية تخ ااتخاص الجرتيات الجرفية التالية:
ل  دمة فعا مأ وةدة نمدر العدامويأب وةد ع  الخددمات ت ةد ف    زيأ الخدمات الصحية ا الفرضية الأولى: -

 ال و  اية. بعدالصحية  ال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
العددامويأب وةدد ع  الخدددمات  ت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر الفرضللية الناةيللة:

 الاات ارة. بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل الصحية
ت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر العددامويأب وةدد ع  الخدددمات  الفرضللية النالنللة:

 الافت اعية. بعدالصحية  ال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
العددامويأب وةدد ع  الخدددمات  ت ةددد ف دد   زدديأ الخدددمات الصددحية ال  دمددة فعددا مددأ وةدددة نمددر الفرضللية الراة:للة:

 التعاطف. بعدال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل الصحية
ت ةد ف د   زديأ الخددمات الصدحية ال  دمدة فعدا مدأ وةددة نمدر العدامويأب وةد ع  الخددمات  الفرضية الخامةة:

 ال  ة وارمات. بعدالصحية ال ت قعة مأ وةدة نمر ال رتأ وف ا ل
 مبررات اختيار موضوع الدراسة: .3

 لت  عفعترا لاختياج م ت   الدجااة  لأ:ي  أ توخيص راخ اراباو ا
 و ل ن  ةد حساس. فر ات الدجااة رحد  ات  را ية الخدمات الصحية ف  ال  ت   -
 معرفة مست ى ة ع  الخدمات الصحية ال  دمة لو رتأ ف  ال  اسات الع  مية الااتبجائية. -
سدات الع  ميدة راادتخدا  ن دد  ج قودة اررحداو والدجاادات ال تعو دة ر يداس ةد ع  الخددمات الصدحية فد  ال  ا -

 الج  ات.
 أهداف الدراسة: .4

 تددع اةم الدجااة  لأ:
التعرع فوأ مست ى الج    زيأ ة ع  الخددمات الصدحية ال  دمدة فعدا فد  ال  اسدة الااتبدجائية الع  ميدة   -

مددأ وةدددة نمددر العددامويأ وبدديأ ةدد ع  الخدددمات الصددحية ال ت قعددة فدد  ال  اسددة الااتبددجائية الع  ميددة مددأ 
 وةدة نمر ال رتأ.

 ت تيح ال جاايخ الرمرية ح ل ة ع  الخدمات الصحية.  -
مست ى ة ع  الخدمة الصحية ال  دمة رااتخدا  مدخت الج د ات فد  ال  اسدة الااتبدجائية  الع  ميدة  معرفة  -

 ارطرش رح د رخ يس مويانة.
 التعرع فوأ ت ييخ ال رتأ ل ست ى ة ع  الخدمات الصحية ال  دمة لدخ. -
 التعرع فوأ ت ييخ العامويأ ل ست ى ة ع  الخدمات الصحية الت  ي دم ندا. -
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العراصددر وال حدددعات الرئيسددية ل يدداس ةدد ع  الخدمددة الصددحية والتدد  ن ليدددا ال ددري  را يددة فاليددة  تحدنددد راددخ -
والتدد  تسددافد  عاج  ال  اسددة فوددأ وتدد  زددرامح انصدداحية لتحسدديأ روتددافدا ربدد ت فددا  وةدد ع  خدددماتدا 

             رب ت خاص.                                                                          
 :أهمية الدراسة .5

 تبرأ را ية الدجااة ف  العراصر التالية:
الدددددوج الددددةي توعبدددد  ال  اسددددات الااتبددددجائية الع  ميددددة ل مددددا  خدددددم  حسدددداس وفعددددال فدددد   حددددداو التر يددددة  -

 الاقتصاعية والاةت افية.
ادافدا رال يجية تروج  قياس ة ع  الخدمات الصحية نزراأ مدى تح يق ال  اسات الااتبجائية الع  مية ر -

ال مو بةب واةا نتموب التعرع فوأ مست ى قياس ال  ع  خدمة الصحية ال  دمة لو ري  ومدى ت اف دا م  
 ت قعاتدخ واحتياةاتدخ وجغباتدخ.

الاات ا  رآجاء ال رتأ ح ل الخدمات الصحية الت  نتو  نداب الةي اي سب ال  اسة الااتبجائية الع  مية  -
 تحسيأ خدماتدا. 

 ات ا  رآجاء العامويأ ح ل الخدمات الصحية الت  ي دم نداب الةي اي سب ال  اسة الااتبجائية الع  ميةالا -
 الخبر  وال جاء .

 :للدراسة الحدود ال:لمية .6
اقتصدددرت الدجاادددة فودددأ قيددداس ةددد ع  الخددددمات الصدددحية راادددتخدا  مددددخت الج ددد ات فددد  م اسدددة الع  ميدددة  

 الااتبجائية  مستبجأ ارطرش رح د .
 طب ت الدجااات ف  ال  اسة الع  مية الااتبجائية   ارطرش مح د  رخ يس مويانة.  : الحدود المكاةية -
 2018 لأ زداية شدر ماي . 2017ت ت الدجااة مأ نداية شدر عيس بر  : الحدود الزمنية -
م ددم  الخدمدة مدأ رطبداء شد وت الدجاادة اللإبدائأ   ال رتدأ ال افددنأ لو ستبدجأ   والعدامويأ    : الحدود البشرية -

 وشب  طبييأ وإعاجييأ وف ال  ف  ال  اسة الع  مية الااتبجائية رخ يس مويانة.
 :منهج الدراسة .7

تخ الافت اع فوأ ال ردح ال صج  التحويو  ف  انةارة فوأ را وة البحاب حيدا تدخ الرةد   فد  ال اندب الرمدري 
رالوغتيأ العربية وارةربيةب رما ف  ال انب التمبي   ف د تخ  لأ مصاعج ال عو مات ال ان ية مأ لتب وم ات فو ية 

ااددتخدا  رعا  الااددتبيات فدد  ة دد  البيانددات وتحويودددا مددأ رةددت اختبدداج الجرتدديات وااددتخاص الرتددائح زددددع التعددرع 
 فوأ ة ع  الخدمات الصحية الت  ت دمدا ال  اسة الااتبدجائية الع  ميدة ارطدرش رح دد  رخ ديس موياندة مدأ وةددة
نمددر ال رتددأ ومددأ وةدددة نمددر العددامويأ وعجةددة جتددااخ فرددداب وتددخ معال ددة البيانددات فددأ طريددق زرنددامح الحلإمددة 

 .SPSSانحصائية 
 ص:وبات الدراسة: .8

 واةدترا رع  الصع بات رثراء ال يا  زدةم الدجااة الت  ا  ف  م ال رح را مأ زيردا:



 مقدمة

 ث‌
 

وتدويأ انةارات و لدت لحدالاتدخ الااتبيات تموب ال ق ع شخصيا م  ة ي  ال رتأ ت ريبا لمرح ارا وة   -
 الصحية.  

  رع  ال رتأ وبع  العامويأ للإةارة فوأ الااتبيات. ت بتفد   -
 هيك  الدراسة: .9
 ل عال ة انش الية ال مروحة قس را عجااترا  لأ فصويأ فصت نمري وفصت تمبي  ب حيا: 
نتردداول الجصددت ارول انطدداج الرمددري والدجااددات السددار ةب حيددا ق رددا زت سددي    لددأ مبح دديأب خصددص ال بحددا  

ارول راخ ال تغيرات الخاصة رالدجااة ال ت  وة ف  مااية الخدمدة الصدحية و ماايدة ةد ع  الخدمدة الصدحية راداليب 
 د اتب حيدا ادت  ت م يداس فد  ادةم الدجاادةب قياس ومعانير ت ييخ ة ع  الخدمات الصحية الت  مأ زيردا مددخت الج

 رما ال بحا ال ان  فت  ت ف  الدجااات السار ة رالوغة العربية والوغة ارةربية.
رما الجصت ال ان  ت  ت ف  الدجااة ال يدانية فوأ مست ى ال  اسة الع  ميدة الااتبدجائية رخ ديس موياندةب الدةي 

ل جدداايخ حدد ل م اسددة ميدددات الدجااددة رمددا ال بحددا ال ددان   شدد ت ثدداو مباحددا رحيددا رت ال بحددا ارول خصددص
المري ة ال عت د  وارعوات ال ستخدمة ف   ةراء الدجااة ال يدانيدةب رمدا ال بحدا ال الدا تمرقردا فيد  لعدروض ومراقبدة 

 .الرتائح واختباجات الجرتيات
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 تمهيد:
، فالتوجه اليوو  ووو ن وو اثسوت ما  فول مقوام الوديا الخودمات،  تو  متزايدقطاع الخدمات عموما نموا سريعا و يشهد 

أصووو  ع اعووورم  مقتمووو، الخووودمات، ثسووويما  عووود خهوووو  اووودمات جديووودة اختجووو  عووو  الخووودمات التلجيديووو  فووول جميووو، 
ثوتمووا  اخاووخال  ال عوواا عجوو  اللوو   ال ع ووي  المقوواثت، ااصوو  الخوودمات اللوو ي  التوول ام وو  مر ووز صوودا ة  

والعلجي  والق دي ، وذا ما أدى  الم ظموات الخدميو  ل وعل لت ليوت م وتوى متميوز مو  اخدا  ودو ا واموا فول الوميا 
م وووتل الخدمووو  وا وووويله،  يووو  اوووولل أوميووو    يووورة لمووو  مووو  ملووود  الخدمووو  والم وووتعيد م هوووا، وقووود  اد  د ا  الم ظموووات 

ي  بتط يت معهو  جوودة الخودمات اللو ي  الوذب أصو و مودووع جودم بوي  ال وا  ي ،  يو   وا  عودد الخدمي  الل 
 م دود م  الد اسات التل ا اولع جودة الخدم  الل ي  و أ عادوا  مدا  العقوات.

 وسوم نتطرق فل وذا العل   ل  م   ي :
 .الم    اخوم: الإطا  ال ظرب لجد اس  •
 .ا ل الم    ال انل: الد اسات ال  •
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 المبحث الأول: الإطار النظري للدراسة
نمووا   د اسوو  المتم جوو  فوول جووودة الخدموو  والخدموو  اللوو ي  و وووا المتريوورات الخاصوو   الخفوول وووذا الم  وو   ق سوو تطر 

 .التل ستمو  ملياس فل وذه الد اس  مدا  العقواتقياس جودة الخدم  التل م  بي ها 
 الخدمة الصحية ماهيةالمطلب الأول: 

 سوم نتطرق فل ال داي   ل  معهو  الخدم 
 :: مفهوم الخدمةالفرع الأول

ةالتووووالل و  ال وووا  ي  و العجمووووا بووووي   واثاوووت م معهووووو  م ووودد لجخدموووو  نظووورا لم وووورة ا  ا  و وووا  صووووعوة    يرةلإيقووواد
  عض المعاويا:س عرض 

 .1أدا  ث يمك  امت كه ماديا"عم  و وب فل مضمونه عج  غير مادب ي ت م تلاعرم الخدم   أنها: "
العميوو ، يهوودم وووذا بووي  مقهووز الخدموو  و  لو مووا  أنهووا ع ووا ة عوو  "اعاعوو  اجتموواعليعرفهووا ال ووا  و  فوووس و م  ووه و 

 .2التعاع   ل  ا ليت المعا ة لمجيهما"
أو التووول اعووورض  كموووا عرفوووع القمعيووو  اخمريكيووو  لجت وووويت الخدمووو   أنهوووا: "ال شووواطات أو الم ووواف، التووول اعووورض لج يووو،

 .ث ا اطها   جع  معي  "
التووول لي وووع ريووور المجموسووو  والتووول ا لوووت م ععووو  لجعميووو ، و الاعريعوووا لجخدمووو   أنهوووا "اخنشوووط   (Stantons ووتانتو  قدمو 

 . الضرو ة مرا ط  ب ي، سجع  أو ادم  أارى، أب أ   نتا  أو الديا ادم  معي   ث يتطجب استخدا  سجع  مادي "
"أاووويا  مد  ووو   وووال واس وقابجووو  لجت وووادم الووودمها م ظموووات معي ووو   شوووك  عوووا  بتلوووديا  (Gronroosغرونرو كموووا عرفهوووا

 .3الخدمات أو اعت ر نع ها مؤس ات ادمي "
ث ي وتل جهود  شورب أو يلول، و  عرفها اي ير العقا م   أنها "م تل غير مجموس يلد  م اف، لجم وتعيد نتيقو  ثسوتخدا و 

 .4  مادب مجموس"ع  اجك الم اف،  يا ة ال
لدمه أ د اخطرام  ل  طورم ياور، ويكوو   اخسواس غيور مجمووس وث يو قا عرفع الخدم   أنها "أب فع  أو أدا  يو 

 .5إنتاجه قد يكو  ملرونا  م تل مادب"ع ه امجك ال  ما، و 
كمووا يمكوو  اعريعهووا  أنهووا "ام وو  نشوواطا أو عموو  ي لوو  عجيووه الم ووتعيد موو  اوو م اخفووراد فوول الم ظمووات أو اخموواك  

 لوك لعود  مجموسوي  ووذا ال شوا  أو عيد يورا    م وتوى أدا  اخفوراد و   م وتوى الإاو اع لجم وت التل الد  مو  ا لهوا، 
 .1أو ث يرا  "  وذه الخدمات قد يرا   الديمها  م تل مادب  العم ، 

                                                           
عجمي  ال  وث ال، مقج  جامع  اشري  لجد اسات و إدارة تسويق الخدمات الطبية بالتطبيقو ادب  مضا  عطي ، و  ديوبم مد ع اس 1

 .2005(، 2( العدد  27المقجد   اللانوني سج ج  العجو  اثقتلادي  و 
، 2006، ، الط ع  اخول ، عما التو ي،، دا  ال لاف  لج شر و إدارة الجودة الشاملةومتطلباتالإيزو، نايف قاسا عجوا  الم ياوب 2

 .52ل
 34ل، 2005مؤس   الو اق، الط ع  اخول ، عما ،،إدارة الضيافة،  ميد ع د ال  ل الطا ل3
 .20، ل2005 عما ،، دا  ال امد، الط ع  اخول ،التسويق المصرفي، اي ير العقا م 4
 .59، ل2005 والتو ي،، الط ع  اخول ،، الإسك د ي  مؤس    و س الدولي  لج شر التسويقطا ق ع د العتاح الشريعل، 5
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العمجيات التل ا لوت الردوا لودى العميو  ملابو  دمو  ودو  أ  يتضوم  الوديمها جمي، ال شاطات و ": أيضا كما عرفع
 .2"أب اطأ

 :وم  ا م الرؤي  التل ا مجها وذه التعا يف يمك  ا است تا  عج  أ  الخدم 
ث لد  الخدم  والعمي ، ا لت الم عع  لجعمي  و بي  م قابج  لجت ادمنشا  غير مجموس مد     ال واس و  ول ع ا ة ع 

 .و  ملرونا  م تل مادبكجموس، وإنتاجها قد يكو  أو ث يي تل ع  اجك الم عع   يا ة لشل  مادب م
 :: مفهوم الصحةالفرع الثاني

 اثاقوواهالتوول فردووع عجوو  الإن ووا   عوود خهووو  اخمووراض العضوووي  م هووا واثجتماعيوو  و  لضووايا اللوو    اثوتمووا بوودأ 
، اثاتووراعالموت خ  ال اجوو  أ  و عوو  اوو و المردوو ل بتعووادسوووا  وقا يووا أو ع جيووا خنووه أصوو و   اجوو   لوو  اللوو   

طوو ة أو قضوايا اعيو  متالإن وا  مو  قضوايا م ااورة و  يقوب أ  يكوو  فول جميو، موا يتعجوت  اعو  الإن ا   اللو  و 
الق وومي  " عضووها خ  أب اجوو  فوول أب جووز  موو  ال وووا ل جميوو، ال وووا ل التاليوو  مقتمعوو  موو،  ةاكتمووامغيور متطووو ة و 

 .3"الل   اكتماميع ل عد    ي  واثجتماعي  وال وسيولوجي ال عوالق دي  والعلجي  والع يولوجي  و 
للوود  ووا  ي ظوور  لوو  اللوو   عجوو  أنهووا: "عوو   لجموورض، فوولا ا مووا اوسوو، معهومهووا ث يتقوواو  أ  امووو  وقايوو  موو  

 اخمراض".
 يوو  عرفووه قايوو  موو  اخمووراض و أنهووا عوو   الموورض و  ل لووروا عجوو وووذا المعهووو  دوويلا لملووطجو اللوو  ، يعت وور 
 .4"العج العرد م  العقز و اجو : "غياب المرض الظاور و عج  أنهالعامجي  فل قطاع الل   اخط ا  و   عض

ووذا موا جعو  الو عض  ، و عورد صو ي ا   ا موا او  مو  العجو  وةودأ مو  المورض الظواور فلويعت ر الوم  ووذا التعريوف"
اللو    اعت وريعت ر وذا المعهو  ناقلا  ونه جع  لجل   دو ا سج يا لمقرد أنها ع   لجمرض،  موا أ  و وا  مو  

 .5"ع   المقتم،اشخيص و 
أنها: " ال  مو   اعت راهافل التعا يف جع  م ظم  الل   العالمي  اعطل معهوما أام  ع  الل    اثات موذا 

 .6"العقزالمرض و  انعدا ، ث مقرد اجتماعيام  بدنيا وعلجيا و ال   اكتمام
 الصحة العامة: -أ

ووذا يؤ ود عجو  دورو ة ا ليوت أعجو  م وتوى اتمو  م   جمتي    داوما عا  ووو الل  ، ودانيهموا أفوراد المقتمو،، و 
ومكاف و  اخموراض لعام  ا توب عج  الل   الشخلي  وصو   ال يةو ، واللو   اثجتماعيو  ص ل لها، فالل   ا

ا لويعها لأموراض مو، اعجويا أفوراد المقتمو، و التمريض لجعم  عج  التشخيص الم كر لالمعدي ، وا ظيا ادمات الطب و 

                                                                                                                                                                                                      
 .59، ل2005  شر والتو ي،، الط ع  اخول ،، عما  اخ د ، دا  الم اول لجالتسويق المصرفي دي   يوس ، و  م مد اللميدعل1

2Christopher, Martin & McDonald, Marketing, an introduction. (Mac Million Presss, Ltd, 2001) p88.  
 .70-69، ل 2011 مكت   المقتم، العرةل، عما ، ،علم الاجتماع الطبيسوس  جو   ويارو ، 3
 .72، لنفس المرجعويارو ،سوس  جو ج4
 .13، ل2005 ، دا  وا  ، اخ د ،الثقافة الصحيةيارو ، أ مد م مود بدح و 5
 .53، ل2005 ، دا  الشروق، عما ،الطبيعلم الاجتماع ع د ال     شير الدوةل، 6



 لدراسات السابقةواالفصل الأول                                                                  الإطار النظري 

- 9 - 
 

م،، م  أج  الوقاي  م  اخمراض وارقي  الل  ، مقتلجل ي ، و لك  مقهودات م ظم  عج   يعي  اطوير ال ياة ال
 .1"ت الل ي  التل اموم م  طرم اللطاع العا الخدما"و ا  م  يرى أ  الل   العام  ول و 

ل ا يوو  اثجتماعيوو  فوول التعريووف، موو  دووم ها اعريووف م ظموو  اللوو   العالميوو ، ار ووز عجوو  ا   معظووا التعريعووات، و 
اتعجووت بو م  ال يوواة اثجتماعيوو  و  اجتماعيوو أ    يورا موو  اخسوو اب الم ااورة لجموورض، ووول أسو اب "يودعا وووذا التوجووه و 

 .2"  المقتم،لجمكا ، أب دلاف
 اتعرع الل   العام   ل :

 .انتشا واواهدم  ل  م ،  دوث اخمراض وال د م   الصحة الوقائية: ✓
اهدم  ل  ع   المرد  وإاراجها م  ال ال  المردي  التل يتمو  م ها  ل  ال ال  "الصحة العلاجية: ✓

الهووودم اخسوووم  وووووو الط يعيووو ، عووو  طريوووت التشوووخيص والووودير العووو   الم اسوووب لج الووو ، وصووووث  لووو  
 .3"اخعي  ا ث  وإنها  اخعراض المردي 

 ::مفهوم الخدمات الصحيةالفرع الثالث
 للد اعددت اعا يف الخدم  الل ي  نذ ر م ها ما يجل:

ل اهودم أساسوا التوو  (وس التول الود  لجم وتهجك  الموريضعرفع الخدم  الل ي  عج  أنها: "أوجوه ال شوا  غيور المجمو
الووذب ي ووواو  التلجيووو  موو  اللجووت  ااوووه، أب اهوودم  لوو  ا  ووي  اللووو   و يووادة فوورل الشووعا  و  غو  لوو   ا وواع  اجااووه 

، يوووتا الووو ... الم وووتهجك  الموووريض(، والت ووور  مووو  المووورض وال وووعل ن وووو ال ووو م  الق وووماني  والعلجيووو  واثجتماعيووو ،
 .4"ال لوم عجيها م  المؤس ات الل ي  سوا   انع عام  أو ااص 

لخودمات اللو ي  نشوا  غيور مجمووس، يلود  مو  طورم الخودمات اللو ي  التول اموو  عامو  أو أعت ر ووذا التعريوف ا
الخودمات اللو ي   اعت ورو  ااصو  لجم وتهجك  الموريض( لإاو اع  اجااوه مو  ا  وي  اللو   أو اوعا ه مو  المورض،

 اثجتماعي .لجوصوم  ل  ال  م  الق ماني  والعلجي  و  وسيج 
  أنهووا: "جميوو، الخوودمات التوول يلوودمها اللطوواع اللوو ل عجوو  م ووتوى الدولوو ، كمووا يمكوو  اعريووف الخدموو  اللوو ي  عجوو

أو  نتاجيو  م و   نتوا  اخدويو  واخجهوزة الط يو   ال يةو ،أو وقا ي  موجه  لجمقتمو، و  سوا   انع ع جي  موجه  لجعرد،
 .5"وقايتها م  اخمراضهدم  ف، الم توى الل ل للأفراد وع جها و غيروا بو 

ريف الخدمات الل ي   معهو  واس،، مل عا  ياوا  ل   ادمات ع جي ، اودمات وقا يو ، وودفها  فو، ا اوم وذا التع
 ادمات يلدمها اللطاع الل ل عج  م توى الدول .  اعت ا واالم توى الل ل للأفراد 

                                                           
 .13، لنفس المرجعأ مد م مود بدح، 1
 .244، ل2008 لجت ويت والتو يدات، اللاورة،، الشر   العرةي  المت دة مدخل إلى الخدمة الاجتماعيةاجي  د ويش، 2
 .28-27، ل 2013 ، دا  الم يرة، عما ،الثقافة الصحيةسمير أ مد أبو العيو ، 3
 .36، ل2010  اول لج شر والتو ي،، اخ د ،، دا  المتسويق الخدمات و تطبيقاته  م اعد،   ل اجي4
، ل 2012 ،، و قج 11قج  ال ا  ، العدد ، ، مدور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحيةدبو  ع د اللاد ، 5

2016. 
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 ود أعضوا  اعرم الخدم  الل ي   ذلك عج  أنها: "الخدمات الع جي  أو الإستشعا ي  أو التشخيلي  التول يلودمها أ
العريووت الط وول  لوو  فوورد أو أك وور موو  أفووراد المقتموو، م وو  معالقوو  الطووب لشووخص مووريض سوووا   ووا   لووك فوول مر ووزه 
الط ووول الخوووال، أو فووول مؤس ووو  صووو ي  عموميووو  أو الع ايووو  التمريضوووي  التووول يلووودمها طووواقا التموووريض، أوالت اليووو  

دة أاوخال، غيوور أ  الرعايوو  الط يوو   الخوودمات المخ ريو  التشخيلووي  التوول يلوودمها قيمو  المخت وور لشووخص مووا، أو لعوو
طوورق لل لشووخص مووا معجومووات  وووم موورض مووا و اللوو ي ( قوود الوود   عايوو  صوو ي  وقا يوو ،  ووأ  يلوود  الط يووب المعووا

 .1"ةذلك يلو  الط يب بدو  الرعاي   ل  جانب الرعاي  الط ي م ه لتق ب الوقوع فيه م تل  ، و  يعي  الوقاي  و  انتشا ه
اوعا ي  أو اشخيلوي ، أب أنهوا اشوم   و  مات الل ي   ما ادمات ع جيو  أو التعريف نقد أ  الخدم  ا م وذا 

اتضووم  ف ووول المووريض واشووخيص موو  المقتموو،، و  الخوودمات اللوو ي  التوول يؤدوووا فوورد موو  العريووت الط وول  لوو  فوورد
  لوه، لم واعداه ى العامجو  الط يو  و  معامجو  اللوو ه، الديا الدوا  ال    لع جه والروذا  القيود والم  وا ل التوه و مرد

 الق مي  داا  المؤس   الل ي . ه أب مشكج  اعترض  ا ته ال ع ي  معالقتعج  ا  ي  ص ته و 
المشو  عوو  لتول ودوعع مودوووع الت عيوذ لجعو   والوقايوو  و يعرفهوا أ مود اووعيت  أنهوا: "وول مقموعوو  مو  اخنشووط  او 

 .2"ال ع ي  ، اثجتماعي  و الرفاوي  ال دني ادعياالق دب، العلجل و  اثعتدام
لعو  أووا الع اصور التول لجوصووم  لو   الو  اللو   القيودة، و م وددة  اقتلوادي مووا د  اسوتخدا يللد  لانتوا  اللو   

 م توى الخدمات الل ي .لتعجيا، الرذا ، م توى المعيش  و ادا  فل  نتا  الل   ول: ال ك ، ا
لملود  ا. فلود عرفوع  أنهوا "العو    ود مودا ت  نتوا  اللو  مات، وأاعت ر الخدمات الل ي  اك  مو  أاوكام الخود

ةموا يوؤوم خ  مو  ق و  المردو  و  انتعواعا أو اودا  ط يوا، ي وتل ع وه  دوا و لجمرد  سووا   وا  اشخيلويا أو   اواد
 .3يكو    ال  ص ي  أفض "

 وذا التعريف يشير فل مضمونه  ل  أ  الخدم  الل ي  اتضم  د د  أ عاد   ي ي ، ول:
التووول اتموووو  مووو  عووودة  جووورا ات  قووووور الخدمووو  اللووو ي  الملدمووو ، و  اللوووع  المميوووزة لجخدمووو : اووورا   أساسوووا •

 مختجع  اشخيلي ؛
 ا تياجااووهاتم   فوول الع اصوور المختجعوو  التوول ي لوو  عجيهووا المووريض لملابجوو  الم وواف، المرجوووة موو  الخدموو : •

 :4يمك  ال يمها  ل  ما يجل التلو الل ي  المتضم   للإد ا  ال ليلل لمعا ة العم  المؤدى،
م وواف، م ااوورة مجموسوو  يمكوو  قياسووها و  ووابها: اتم وو  فوول التمووالي  التوول يمكوو  اوفيروووا م ووتل   نتيقوو   -

 لإنتا  ادمات ص ي  معي  .

                                                           
، 2000 لمعرف  القامعي ، الإسك د ي ،، دا  االاجتماعيةقاموس الخدمة الاجتماعية والخدمات ارو ، يع د المقيد الشاعر و 1

 .501ل
 .501، ل2000 لمعرف  القامعي ، الإسك د ي ،، دا  اقاموس الخدمة الاجتماعية والخدمات الاجتماعيةأ مد اعيت ال كرب، 2
 .168، ل2005 ،، دا  اليا و ب العجمي ، اخ د تسويق الخدمات الصحيةدامر ياسر ال كرب، 3
 .28، ل2006 ع  ال اني ، ملر، ، مكت   اللدس، الطالخدمات الصحية اقتصاديات براويا طجعع الدمرداش، 4
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اخمراض التل يعانيها المريض، و  يلعب قياسها: اتم   فل ال د م  ا ث م اف، م اارة غير مجموس  و  -
   لجخدمات التل  ل  عجيها.أو التل سيتق  ها نتيق

م ووواف، غيووور م ااووورة مجموسووو  يمكووو    وووابها: اتم ووو  فووول  يوووادة الإنتوووا    تيقووو  لجخووودمات اللووو ي  التووول  -
 ي ل  عجيها أفراد اللوة العامج .

اتضووم  نظووا  الوود   لوو  جوووور الخدموو  اللوو ي ، و  اشووم   افوو  الع اصوور المضوواف  التوولالخدددمات المسدداندة: •
 الم ظمات اثجتماعي . يت م، المؤس ات الل ي  اخارى و ، الت اثستل ام قز المواعيد، 

يتجلاوووا ع وود  لوووله  كمووا اعوورم الخدموو  اللوو ي  أيضووا  أنهووا: "الم ععوو  أو مقموووع الم وواف، التوول الوود  لجم ووتعيد التوول
  عو   اخموراض   مكتمجو  مو  ال و م  الق وماني  والعلجيو  واثجتماعيو  ولوي  فلوالتول ا لوت لوه  الوعج  الخدم  و 

 .1العج "و 
 وود  اللوو ي  ث ام وو  الخدموو  اللوو ي  فوولوووذا التعريووف ي ووي  أ  عمجيوو  العوو   التوول أاووع  ووالمريض  لوو  المؤس وو  

التول اظهور مر ب م  د د  متريورات   ي وي  و   ااها، ب  مكونا م  مكونااها، فالخدم  الل ي  ول ع ا ة ع  نشا 
 فل القدوم التالل:

 الوخا   المكون  لجخدم  الل ي . :(10الجدول رقم )
 أمثلة الوظائف المكونة
 الإيوا ، الليان  والت ظي . - الفندقة والإطعام

 الإطعا . -
 ، التدفة .اثستل ام -

 ا يير المخزونات، الليدل ، التقهيزات. - الإدارة والتسيير
 ا يير الموا د ال شري ،  دا ة المعجومات، ا يير المجعات الط ي . -

 الخدمات الع جي . - الطبية وشبه الطبيةالخدمات 
 مخت رات الت الي  واخاع ، العمجيات القرا ي . -
 عمجيات التخذير. -

: de l’innovation médicale a l’innovation de  l’hôpitalInnovateur, l: Farida Djellal et a Source

., P64, Paris, 2004service 
ال  دووو  المكونووو  لجخدمووو  اللووو ي  ووووول: اووودمات الع دقووو  والإطعوووا ، الخووودمات ( الوخوووا   01يودوووو القووودوم  قوووا  

 ا ه الط ي ، م،  عطا  أم ج  ع     وخيع .الإدا ي  والخدمات الط ي  و 
 :: خصائص الخدمات الصحيةالفرع الرابع

 التل اتم   فيما يجل:عد ع  الخلا ص العام  لجخدمات، و    الا ص الخدمات الل ي  ث ا ت

                                                           
 .87، ل1998 ، دا   امد لج شر، اخ د ،تسويق الخدمات الصحية  ل اجي  م اعد، 1
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يللوود  ال مجموسووي  "عوود   ؤيوو ، لموو  أو اقريووب الخدموو ، وووذا مووا يوودف،  لوو  صووعوة  الووو وا  اللاملموسددية:أولا: 
، ولهووذا يعت وور قوورا  اوورا  الخدموو  أصووعب موو  قوورا  1 و يووا،  مووا يووؤدب فوول الرالووب لمعرفوو  غيوور دقيلوو  لج تيقوو  م وو لا"

مؤاورات اودم عجو  جوودة الخدمو  الملدمو ، م و : ل وذه اللعوة  يقوب ال  و  عو  ع موات أو قارا  ال جع ، ولت 
 مكا  أدا ها، ملدمها واخجهزة الم تخدم .

الت  ميوووو  معهووووو  يتمووووو  موووو   عوووودي ، ال عوووود اخوم وووووو الت  ميوووو  بووووي  الإنتووووا  ":الانفصددددالالتلازميةأوعدددددم ثانيددددا: 
ع أوث دوا ا وتل وا وتهجك فول نعو  ، ف قد ال ج، المادي  ا تل واخز  دا ا اع وا وتهجك، لمو  الخودمات ا وااثسته  و 

 .2"الوقع، أما ال عد ال انل الت  مي  وو أ  الم تعيد ث يمك  فلجه فل أغجب ال اثت أد ا  الديا الخدم 
عجو   عوا ة ومهوا ة ملودمها، و وذا مكوا   ثعتمادووا: اتميوز الخودمات  الت واي  عدم التجانس في تقديم الخدمدةثالثا: 

عجو  خوروم معي و ، وةوذلك ات واي  الخدمو   اعتمواداملد  الخدمو  يلود  ادمااوه  طورق مختجعو  و ما  الديمها.  ما أ  
 الملدم  م  ق   نع  الشخص أ يانا مما يؤدب  ل  صعوة  ا مي  الخدم .

اتميوز الخودمات  لوع  عامو   عود  قابجيتهوا لجتخوزي  طالموا أنهوا غيور مجموسو ، ووذا موا ": عدم القابلية للتخزينرابعا: 
امجعوو  التخووزي  م خعضوو  ن وو يا أو  شووك   اموو  فوول المؤس ووات الخدميوو ، ويتراووب عوو   لووك أ  الطاقوو  غيوور يقعوو  

 .3"الم ترج  م  الخدم  اعت ر  يراد معلود
أب أ  الخدموو  ث امتجووك أو ا لوو  مجميتهووا موو  الم ووتل  لوو  العميوو  ع وود اثاعوواق عجيهووا،  عدددم تملددخ الخدمددة:خامسددا: 

 فالم تعيد م  الخدم  ي تهجك الم عع  دو   مكاني  امجك الخدم   ااها، ووذا يم   العا ق بي  ال جع  والخدم .
 :4ول  التاللدافي ، و  ث أ  الخدم  الل ي  اتميز  خلا ص  

أب أنهوا الود  لشوخص وا ود، فو  ي وتطي، الط يوب عجوو   الصدحية بكونهدا شخصدية:تتميدز بعدا الخددمات  .1
سووو ي  الم وووام أ  يعوووالل  ث  ووواثت م ووودودة مووو  المووورض، وال ووو ب يعوووود  لووو  اخللوووه فووول مقوووام معوووي  
 اخمووراض ال اط يوو  موو  (،  الإدوواف   لوو  أنووه ث ي ووتطي، معالقوو  أك وور موو  مووريض وا وود فوول نعوو  الوقووع. 

ث اط ت عج   اف  الخدمات الل ي ،  ي  أ  و ا  ادمات ث الد  لشوخص وا ود بو   لم  وذه الخاصي 
 لعدد م  اخاخال فل ي  وا د، م    م ت التوعي  م  مرض معي  و م ت اطعيا اخطعام.

فالإصوا    والمرض اتطجوب  تتطلب الخدمات الصحية السرعة في أدائها والطلب عليهدا ييدر قابدل للتلجيدل: .2
 تطجب:واواتميز الخدمات الل ي   الإل اح وال رع   ،لجلضا  عجيه  ي  خهو  أعرادهع جا فو يا 

يرة مت ووادرة عجوو  موود  صوورالم يوور موو  دوم العووالا، فوول قوورى و  ال ووكانل فوول اثنتشووا   وو ب  مكدداني: انتشددار •
التوول اوورا   موو،  عضووها الوو عض  طوورق مواصوو ت امووو  فوول   يوور موو  اخ يووا  مترديوو ، م ووا ات واسووع ، و 

وة  ب الإل اح فول  او اع  اجو  ال وكا  لجخدمو  اللو ي ، فولا   لوك يتطجوب وجوود مؤس وات صو ي  قري و  

                                                           
1D. Michel et autres, Marketing Industriel,  Stratégie et mise en œuvre, Economica, 2ème édition, Paris, 2000, P373. 
2D.PETTIGREW et autres, Le Marketing, MC Graw-Hill,Québec (Canada), 2003, P385. 

 .356، ل1996 ،الدا  القامعي ، الإسك د ي ،قراءات في إدارة التسويقم مد فريد الل  ، 3
 .31-24ل  ،مرجع سابق  ل اجي  م اعد، 4
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فووول مت ووواولها، مووو  أجووو  الوووديا الخدمووو  اللووو ي  ل الوووذب الط وووه مقموعووو  مووو  ال وووكا  و مووو  ال يوووز القررافووو
 ال  م .

اتطجوب دورو ة الخودمات فول  ونهوا أك ور  ل ا وا، و اتميز الخدمات الل ي  عو  غيرووا مو   زماني: تشاران •
 ا اع  اجات الم تعيدي   ليها أ  اؤدى الخدم  فل الوقع الذب ي تاجه عج  س ي  الم ام:  صا   اخص 

 وذلك فول اللو اح، و  يوا ث يمكو  اأجيجوه  لو  آث  فل المعدة فول سواع  متوأارة مو  الجيو  يتطجوب ع جوا فو  
 ال   ودوث وةوا  معوي   والموليرا، يتطجوب عود  اأجيو  مكاف توه، بو  اهورع اخجهوزة اللو ي   كامجهوا لودو، 

 الإجرا ات الم اس   لجوقاي  م  وذا المرض.
   ياة الإن ا . ا ا اطهاووذا  اج، لط يع  الخدم  الملدم  و  صعوبة تحديد وقياس جودة الخدمة الصحية: .3
الممردووووووي ، أو ماديوووووو   اخسوووووورة أب اليوووووويا  عووووووا ة الإمكانووووووات سوووووووا   شووووووري   اخط ووووووا  و "الكفدددددداءة:تقيدددددديم  •

 .1"والتقهيزات
ع قتوه ا  متوقعوا الديموه فول مودة م وددة و أب الييا ناال موا اوا أداؤه مو  مودا ت بوي  موا  و تقييم الفعالية: •

  ما  ا  يهدم  ليه.
 الخدم .: أب أ  ما اا  نعاقه عج  تقييم التكلفة •
فولا ا  انوع المؤس وات اللو ي  مطال و   وأ  اتميوز اودمااها  الإل واح وال ورع  و وذلك  ريلو   :الاستمرارية .4

اجووك الخوودمات. ويت وواي  معهووو    لاداموو  واسووتمرا ي عجوو  الووديا ال وعيوو  اللوو ي  العاليوو ، فهوول مطال وو  أيضووا 
   ب وجه  نظر الم تعيد م  الخدم  الل ي ، فتع ل: اثستمرا ي 

أعضوا  اللو ي  وول الع ايو   الشوخص  كو  ولوي   وأجزا  و    وجه  نظور الموريض، أ   جورا ات الخدمو م •
الع قوو  مووا بووي   اسووتمرا ي وووذا مووا يت لووت موو  اوو م وووو م ووو   دا ة الخوودمات اللوو ي ، و ج ووا، فووالمريض 

 عايوو  متا عوو  و لوو   ي مووا اتطجووب  وواثاها يوجهووونها  طووال ل الخدموو  وملوودميها، الووذي  يراوودو  مردوواوا و 
 أفض .

ظوور المقتموو،، أنهووا ع قووات اعوواو  وا  وويت م ووتمر وم موور بووي  المؤس ووات اللوو ي  وملوودمل موو  وجهوو  ن •
أ اسووي   مووا لووه  اجووات التوول ا ظوور لجعوورد  ووأ  لووه مشوواعر و  أ  اعوول الإدا ة الخدموو  اللوو ي  القيوودة ووولالخدموو ، و 

رى الوود  لجم ووتعيد لمووريض فلوو  بوو  اتضووم  أاوويا  أاووأ  الخدموو  اللوو ي  أاووم  موو  التعاموو  موو، اج ووماني  ماديوو ، و 
 التأوي .م ها التوعي  و 
 : أنواع الخدمات الصحية.الفرع الخامس

 2ا ل ا الخدمات الل ي    ب أغجب ال ظا الل ي  العالمي   ل  ق مي ، وما:
 واتم   فل الخدمات المرا ط   ل   العرد  لو ة م اارة، واشم : الخدمات الصحية العلاجية:أولا: 

 ادمات التشخيص؛ •

                                                           
 .54ل  ،2004عما ،  ،، دا  ومكت    امد، الط ع  اخول الخدمت والمؤسسات الصحيةإدارة ع د المهدب بواع  ، 1
 .26-25، لمرجع سابقا طجعع الدمرداش،  براوي2
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 عايوو  سووريري   اتم وو  فوول العوو   الوودوا ل الم ااوور دااوو  الم ووزم، اوودمات م وواندة ا تووا اوودمات العوو  ، و  •
 ؛رتدا  القرا ل التلجيدب أو المعاصالداا  الم تشعيات و 

ول ع ا ة ع  اودمات صو ي  ع جيو  اهودم  لو  اخجويص العورد  ادمات الرعاي  الل ي   ت  يتا الشعا ، •
 م  مرض أصا ه أو اخعي  معانااه م  يث  المرض.

 اسووااتم وو  فوول الخوودمات المرا طوو   لوو   المقتموو،، ويطجووت عجيهووا أيضووا  الخدددمات الصددحية الوقائيددة:ثانيددا:     
ماي  م  اخمراض المعدي  واخوةة ، وال ماي  م  "الخدمات الل ي  ال يةي  أو العام "، ارا    الخدمات الموجه  لج 

 التدوو  الل ل ال اال ع  سجو  اخفراد، واشم :
 .ادمات التطعيا دد اخمراض واخوةة  •
 .دمات  عاي  اخموم  والطعول ا •
 .ادمات مكاف   ال شرات وال يوانات ال اقج  لجمرض •
 .المشروةات وم  ت ال  ق  والتقمي متاجر الديا الرذا ، ادمات الرقا   الل ي  عج   •
 .ةي  عج  و دات الإنتا  الل اعل والز اعلادمات الرقا   ال ي •
 .ادمات الإع   ونشر الوعل الل ل •
 . قر الل لادمات ال •
 :1يتضم وجد ال يا يار لجخدمات الل ي ، و يو 
 الخدمات الط ي ؛ •
 الخدمات ا ه الط ي ؛ •
 الخدمات الليدثني ؛ •
  ؛الخدمات القرا ي •
 ادمات ارميا اخعضا ؛ •
 ال انوي (؛الخدمات الوقا ي   اخولي  و  •
 نوع ال ياة(.،  الخدمات المتعجل   ال ية   الترذي ، الما  •

 الخدمة الصحيةجودة  ماهية: المطلب الثاني
 :: مفهوم الجودةالفرع الأول

الشخص أو ط يع  الشل  ود جو  صو بته،  ل ط يع  ، التل اع(Qualitas)يرج، معهو  القودة  ل  المجم  ال اي ي  "
 2الإالا ".وقديما  انع اع ل الدق  و 

 قد اعددت التعا يف التل أو دوا المهتمو   مودوع القودة، نذ ر أومها:و 
 

                                                           
1 Youssef Mahyaoui, Etude juridico économique  de la contractualisation dans le système de 

soins, Paris, P32. 
 .15ل ،2002صعا  لج شر و التو ي،، عما ،  ، دا الجودة في المنظمات الحديثةمأمو  الد ا    وطا ق ايجل، 2
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 .1 "م تل  الم تعيد  ادرا و  ا تياجاتالقودة  أنها ا ليت "، (Demingديمي غ عرف -
أب المعيا  اخساسل لج كا عجو   ،2"ل ستعمامالقودة عج  أنها "مدى م  م  الم تل "، (Juranقوغا  عرفو  -

 أصدق صعات.وو اللد ة عج  الديا أفض  أدا  و (Juran جودة الم تل فل  أب 
أب  جموووا  انوووع  ،3، فلووود عووورم القوووودة عجووو  أنهوووا "مووودى المطا لووو  مووو، المتطج وووات"(Crosby روسووو ل أموووا  -

 تطج ات العمي   جما  ا  وذا الم تل  و نوعي  جيدة.مواصعات الم تل مطا ل  لم
ة عجوو  أنهووا "مقموعوو  موو  المزايووا ، القووود(ISO 8402)عرفووع الم ظموو  الدوليوو  لجملووايي  وفلووا لجمواصووع   -

التوول ا وواوا فوول  اوو اع الرغ ووات المعج وو  أو المام وو ". فعوول وووذا  ووالم تل أو الخدموو ، و الخلووا ص الخاصوو  و 
 غ وات  ام و  جمهوا الزةوو  ق و  عمجيو  الشورا ، و تعمجي   لو   غ وات معج و  أب يعالتعريف ق مع  غ ات الم 

 اتمو  لديه  عد عمجي  الشرا .
، عرفوع القوودة  أنهوا ع وا ة عو  2000 صودا   (ISO 9000)فل التعريف ال ودي  ن و يا وفلوا لجمواصوع  و  -

 .4"قابجي  مقموع  م  الخلا ص ال اط ي  لم تل لإ دا  المتطج ات"
 ا ا اطوام  ا م التعا يف ال ا ل ، ن  ظ أ  معهو  القودة يشتم  عج  جان ي     وا ود مورا    وا ار و 

 خلا ص ال جع  أو الخدم  الملدمو  ومودى مطا لتهوا لجمواصوعات الم وددة لهوا،   نب اخوم مرا وديلا، القا
ملدموو  لووه وموودى قوود اها عوو  اج يوو  فيتم وو  فوول الع قوو  بووي  الزةووو  والخدموو  أو ال ووجع  ال أمووا القانووب ال ووانل

 اوقعااه. اجااه و 
 :5قد اميزت وذه المر ج   ما يجلو 
 ؛ااصا م  ق   الإدا ة العجيا اوتماما عطا  القودة الشامج   •
 ؛ة الشامج  و يادة ا ليت اخ ةاح يقاد  ة  بي  القود •
 ؛اعريعا ااصا م  وجه  نظر الزةا   عطا  القودة الشامج   •
 ؛دم  التخطي  الإستراايقل لجمؤس   د ا  القودة الشامج   •
 القودة الشامج   ميزة ا اف ي . استخدا  •

 :الصحيةالخدمة جودة مفهوم : الفرع الثاني
 :6اوجد عدة أوجه نظر لمعهو  جودة الخدم  الل ي ، نذ ر م ها

                                                           
 .126، ل2004، الرياض، ط ي ، مكت   المجك فهد الو إدارة الرعاية الصحيةط م ب  عايد اخ مدب، 1
 .19، ل 2004 اخول ، اخ د ،و ي،، الط ع  التاويا واط يلات، دا  وا   لج شر و ، معإدارة الجودة الشاملةم عوا أ مد جودة، 2
 .19 ، لالمرجع نفسه،م عوا أ مد جودة3

4AbdellaHSeddik , Management de la Qualité, Office des Publications Universitaires, Alger, 2003, P 

23.   
 .33 ، لمرجع سابقطا ق ايجل، و  د ا   مأمو  ال 5
مقج  اللادسي  لجعجو  الإدا ي  ، الخدمات الصحية في مستشفى الديوانية التعليميتقييم جودة يارو ،  . عجل سكر ع ود و 6
 .57، ل 2009، المقجد ال ادب عشر، العدد ال ال ، العراق، الاقتصادو  كلية الإدارةاثقتلادي ، و 
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اع وول الووديا أفضوو  الخوودمات وفووت أ وودث التطووو ات العجميوو  والمه يوو ،  الجددودة مددن المنظددور المهنددي الطبددي:أولا: 
 ويت كا فل  لك أا قيات مما س  المه  ، الخ رات والخدم  الل ي ؛

المووا د المتا و  والمتووفرة، واللود ة عجو  جوذب المزيود م هوا  اسوتخدا اع ول  يعيو   الجودة مدن المنظدور الإداري:ثانيا: 
 لتلديا ادم  متميزة؛ ال  م  اث تياجاتلترطي  
ام و  مودى  دوا الموواط  عو  أدا  قياداوه فول دعوا  الجدودة مدن المنظدور السياسدي )القيدادة العليدا بالدولدة(:ثالثا: 

واطوير الخدم  الل ي ، وفل نع  الوقع  عا ة ال ظا  الل ل م  نا ي  اوا   ملا يعه م، ما يلدمه م  ادم ، 
ل جي  اضووام  اثسووتلرا  والتطووو  الط يعوول دووم  م ظوموو  العموو  الإدا ب وموودى قد اووه عجوو   سووا  سووتراايقيات م ووت

 لجدول   شك  عا ،  قوان ه اثقتلادي  واثجتماعي  وال ياسي ؛
اع ل طريل  ال لوم عج  الخدم  ونتيقتها ال ها ي ، وا ت  وجه   الجودة من منظور المستفيد أو المريا:رابعا: 

م وتوى القوودة يعتمود  لو   ود   يور عجو   د ا  الموريض والييموه لهوا، وةالتوالل  نظر الم تعيد أومي   الر ،  ي  أ 
، وفووول ووووذا ا تياجوووااهاسوووتمو  الخدمووو  اللووو ي   ات جوووودة أعجووو  لوووو جوووا ت مت  مووو  مووو، اوقعوووات المردووو  ول وووع 

ليووه ومووا المع وو  عرفووع جووودة الخدموو  اللوو ي   أنهووا "اجووك الد جوو  التوول يراوووا المووريض فوول الخدموو  اللوو ي  الملدموو   
 .1يمك  أ  يعيض  ما وو متوق،"

، فلوووووود عوووووورم القووووووودة اللوووووو ي   أنهووووووا "صووووووع  الرعايوووووو  التوووووول يتوقوووووو، موووووو  ا لهووووووا (Donabedianدونوووووواب ديووووووا  أما
م وتويات ا  ووي   الوو  الموريض اللوو ي ،  عوود أ  يأاووذ فول ال  وو ا  التوووا   بوي  المكاسووب والخ ووا ر التوول اث الا  

 .2أجزا ها"الا ب عمجي  الرعاي  فل جمي، 
اوصو   لو  أ  ال كوا المتمامو  لقوودة الخدمو  اللو ي ، و ، اور ا مطووث ل مو جوه 1966 ا  قود قود  فول عوا  و 

 المتشا ك  لجع اصر التالي :ا م معهو  الع ق  المتدااج  و  عج  القودة يتا م 
لمووووخعي  والمووووا د ، اخمووووام، امرافلهوووا، اخجهوووزةفووول  سوووتراايقي  المؤس ووو  اللووو ي  و  يتم ووو  هيكدددل الخدمدددة: •

 .لا ا عج  الديا الخدمات المطجوة التل اؤل   عضها م،  عض ال ظا  الاخارى الموجودة فيها، و 
الخدمو  والإ  واس  م  مو اتوأل  مو  اجوك الخلوا ص المتعجلو  بتلوديا الخدمو  نع وها، م و   عملية الخدمة: •

 .بها
 :الديا الخدم ت المتخذة فل عمجي  ام   نتا  الإجرا ا مخرجات الخدمة: •
، فلا  جودة الخدم  الل ي  (JCAH)مؤس ات الخدمات الل ي   ثعتماد  ب الهية  اخمريكي  المشتر    -

ل ا ديووود م وووتوى جيووود مووو  المتعوووت عجيهوووا، لجم ووواعدة فووو المعوووايير ال اليووو  و  اثلتوووزا وووول ع وووا ة عووو  "د جووو  
 .3الع جل أو التشخيلل"معرف  ال تا ل المتوقع  م  الخدم  أو الإجرا  المما س  و 

                                                           
 .199، لمرجع سابقدامر ياسر ال كرب، 1
 .187 ، لمرجع سابقم ب  عايد اخ مدب، ط 2
 .187، لمرجع سابقم مد الطعام  ، و رع د العزيز مخيم 3
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فيمووا عرفهووا المعهوود الط وول اخمريكوول، عجوو  أنهووا "الم ووتوى الووذب الوو   ليووه المؤس ووات اللوو ي  فيمووا يتعجووت  -
 .1المالي " تا ل المرغوة  م  ق   اخفراد والمقتم،، وال تا ل الم اس ي  و ال لوم عج  ال  ا اعاعا تمام

، أ  القووودة اللوو ي  ووول (Kibbe  يووبو (McLaughlin)مووا  لوووغجي و ( Kauzny ووو نل  كمووا يوورى  وو  موو  -
، م ووو  المردووو  ا تياجوووااها، اوقعوووات الم وووتعيدي  الووودااجيي  والخوووا جيي  و "مووودى التوافوووت أو عووود  التوافوووت مووو

 .2الموخعي "اخط ا ، أ ةاب العم  و أسروا، و 
 :: أهداف جودة الخدمة الصحيةالفرع الثالث

موا  ااخا العم  المؤدى م  مختج  جوان ه، و    القودة ول أسجوب ات عه المؤس   الل ي  لجت لت م       الا  
 :3 لك فل  طا  ا ليت اخودام التالي أج  ال هوض  ه عج  ن و م تمر، و  إجرا ات م يجز  م  ادابير و 

وا التوا  عو  الخودمات الملدمو   دواي لوت ال  وو الوذب يتطوابت مو، اوقعوااها و اج ي   غ ات الم تعيدي  عج   .1
 ؛لها

 ؛الرعاي  لمختج  ال اثت المردي الع   و  م  م  .2
لج ود  (هتا بتلييا التدا ت الع جي  أو الدوا ي  أو القرا ي  أو الرذا يو ا المتميزة ال ريري  الإجرا ات اعتماد .3

 ؛م هااخ داث التل يمك  اق  ها أو الوقاي  م  المضاععات و 
العووامجي  خاووكام ال ووجو  الإيقووابل ع وود اعووامجها موو، المردوو  عجوو  ال  ووو الووذب يضووم  لهووا  وورامتها ا  وول  .4

 ؛م  لها م  ق   أط ا ها المعالقي العم  عج   اراكها فل اط  الرعاي  المرسو  ، و العردي
 ؛عيدي  م  الخدمات الل ي  الملدم اأمي  أساليب الرعاي  التل ات اسب م، خروم الم ت .5
 الم اسب لجموا د الم تهدف . تخدا اثسدما   .6
 اتميز القودة  ليا جووري ، اظهر فل الشك  التالل:و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Claude Vilcot , Hervet Leelet, Indication Qualité en Santé, Certification et Evaluation des Pratiques 

Professionnelles, France : AFNOR , 2006, P, 14. 
 .126، ل، مرجع سابقط م ب  عايد اخ مدب، 2
 .128، ل، نفس المرجعط م ب  عايد اخ مدب، 3
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 الليا القووري  لجقودة. (:01الشكل رقم )
 

  يكرس نع ه لخدم  الزةا   أوث 
    

ي ت ت ا عيذ  غ ات  ةونه 
 يجتم  اوقعااهو 

يوليها ع اي  يلاب  اوقعات  ةونه و 
 فا ل 

    
الخدم   شكجها الل يو  يؤدب

 م  أوم مرة
 يدعا اخدا  القيد ي ها فل اعض التمالي 

 
، ارجم  ط م ب  بها الالتزامتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية وضمان الملد : ويو ش، 

 .57، ل2002، معهد الإدا ة العام ، عايد اخ مدب، الرياض
 القووري  لجقودة اتم   فيما يجل:م  ا م الشك ، ن  ظ أ  الليا 

ي  روول أ  اعووز  الخوودمات اللوو ي  الوصووي   ةا  هووا عوو  طريووت عمجيوو   الزبددائن( أولا:خدمددة المددريا ) •
  وذه الخلوصي  ول اق يدوا فل الليم  القووري  ا وع اوعا  "ادمو   ااي ، والملد ة عج   داخطي  الرع

 غير ال ريرب.و   الرعاي ( ال ريرب ت اق يدوا فل المقالي  المريض أوث"،  غا فروقا
ةوواقل عووامجل المؤس وو  اللوو ي ، ي  روول  ات العرديوو  للأط ووا  و المهووا ااووت مموو،  تحقيددق توقعددات الزبددون: •

الع ايوو  العا لوو  بهووا، الطوورق لملابجوو  اوقعووات  ةووا  ها و  مهووا ة ال  وو  القوواد عوو  أن ووب اكت ووابعجوويها دوورو ة 
 لزيادة  داوا  وم الخدم  الملدم  لها.

فولا ا لوا يوتا الوديا الخدمو   شوكجها اللو يو مو  أوم مورة في  رول  لدية الخدمة بشدكل صدحيم مدن أول مدرة:ت •
 الديا الخدم  المل     شك  ص يو فل المرة ال اني  فو ا،  ال    ع  أس اب العش  فل المرة اخول .

الجيوو   ، لت ديوود و م ووتمرة موو   وو  جهوود ممكووال اثسووتعادةخفددا تكدداليف الأعمددال المتسددمة بتدددلي جودتهددا: •
 امالي  فش  المؤس   فل الديا م توى عام م  القودة.

   المؤس وو  اللوو ي  ال اج ووو  ووول التوول امووو  قووواد ة عجوو  جعوو  موخعيهوووا  دعددم الأداء الجيددد للمدددوظفين: •
  فواعجي  فول فورق العمو  المشوكج   أعضوادا  العم  أنها ملد و   وأفراد، و يشعرو  م  ل ظ  دفعها عج  أ

 مها. لديها دو و 
 :الخدمة الصحية جودة: مستويات الفرع الرابع

 :1أ ةع  م تويات مختجع  لجقودة، ول  التالل و ا 

                                                           
1 Claude Vilcot, Hervet Leelt, Op Cit, P 19. 
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وو م توى القودة الذب اتم   المؤس   الل ي  بجوغه، أو وو م وتوى الخودمات الوذب اريود  الجودة المتوقعة:أولا: 
 ؛الضروطات الدااجي  والخا جي  المعرود  عجيها اثعت ا الديمه لزةا  ها ع ر وسا جها المتا  ، م، اخاذ  عي  

 ؛اع ر ع  م توى القودة الم لت فع  م  طرم المؤس   فل خ  الشرو  الط يعي  لجعم  الجودة المقدمة:ثانيا: 
م   غ ااوه الخاصو ، وووو اع يور عو  د جو   انط قام  ق   الزةو    م توى القودةالم  وس: الجودة المدركةثالثا: 

 ؛الزةو ، وول م   د است ا ات ر أك ر أومي  م  القودة الملدم  فل مقام  د داه، واع
اتعجووت  م ووتوى القووودة المرغوةوو  موو  ق وو  الزةووو ، موو  اوو م معهومووه الخووال  ال ظافوو ،  الجددودة المنتظددرة:رابعددا: 

ت ليلها عج  معايير ، اوفر المعدات واخدوي ، ...( ويتا ال لوم عجيها م  ا م ا ديد الشرو  ال  م  لاثستل ام
 .اوتمامااهالمريض و 

 اتضو الع ق  بي  م تويات القودة فل الشك  التالل:و 
 اط يت م تويات القودة عج  المؤس   الل ي  (:02الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

, Certification et Evaluation des Indication Qualité en Santé, Claude Vilcot, Hervet Leelet Source

Pratiques Professionnelles, France, 2006, P 14. 
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 المستقبلية
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 إدارية، تنظيمية، تقنية
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 إدارية، تنظيمية، تقنية
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جودة 
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لاحتياجات 

 الزبائن
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 يعك ا  م توى قودة الملدم  يتعجلا   المؤس   و ال ظ أ     م  القودة المتوقع  و م  ا م الشك ، ن 
 م توى  داوا.د    فيعك ا  وجه  نظر الزةا   و القودة المالقودة الم تظرة و  أدا ها، أما

 :1كما يلاس    م توى م  م تويات القودة  معايير ااص ، ول  التالل
ووول معووايير الووي  الوسووا   و الموووا د الم ووتعمج  موو  ق وو  المؤس وو  المتوقعوو  الوواس  معووايير ال  يوو ، و القووودة  •

الل ي ، بهدم الديا ادم  ع جي  ا تقيب للأودام المودوع   عدد اخاخال الموؤوجي ، عودد الرورم 
 ؛المترير،...(اث اعاعالعردي ، عدد اخسرة  ات 

 ؛ودام المودوع  م  لامدى بجوغ اخول معايير الي  الملدم  الاس  معايير ال تا ل، و القودة  •
اخنشووط  ووول معووايير الووي  ، و العمجيوواتالقووودة الملدموو  يلوواس  معووايير الم ووا  العوورق بووي  القووودة المتوقعوو  و  •

 ؛التل ا مو ب جوغ اخودام
القوودة المد  و  القودة المد    يلاس  معايير  دا الزةوا  ، التول الوي  م وتوى العرق بي  القودة الم تظرة و  •

 التل سيتا التطرق  ليها دم  المطجب ال ال .و  م  ق   الزةو ،
 أساليب قياس ومعايير تقييم جودة الخدمات الصحية:: المطلب الثالث

التعرم عج  المعايير التل يجقأ  ليها الزةا   لج كا عج  جودة الخدم  الملدم   ليها، يعود    ا ديد أساليب اللياس و 
 ير م  ال ا  ي .الم  اوتما عج   است و تم  المودوعات التل 

ةلاسوولاطها عجوو  دموو  عاموو  موو  وجهوو  نظوور الم ووتعيد و عجوو  أوووا أسوواليب قيوواس جووودة الخ سوو تعرم فوول وووذا المطجووب
 الخدم  الل ي ، دا معايير الييمها.

 : أساليب قياس جودة الخدمات الصحيةولالفرع الأ 
موو  الد اسوات  ال  و  عو  أسوجوب م اسوب لليواس جوودة الخدمو  مو  وجهو  نظور الزةوو ، قاموع العديود مو  ال  ووث و 

 قد اوصجع  ل  وجود عدة أساليب لجلياس، م ها:ا م المعايير المع ر ع ها، و 
 مقياس عدد الشكاوى:أولا: 

الزةا   ا م فترة  م ي  معي   ملياسا مهما للياس جودة الخدم  الملدم ،  ي   هاام   عدد الشكاوى التل يتلدم"
الإجرا ات الم اس   لتق ب  دوث المشاك  وا  ي  م توى ما الدمه م  ادمات  ااخا يمك  المؤس ات م  

 .2"لزةا  ها
 مقياس رضا الزبائن:ثانيا: 

ا   ن و الخدم  الملدم  لها وجوانب اللوة والضع  يكش  لجمؤس   ط يع  اعو  الزة است يا يتا ع  طريت ود، 
الزةوا  ، وا لوت لهوا الردوا ن وو  ا تياجواتبها،  شك  يمك  وذه المؤس ات م  ا  ل  ستراايقي  لجقودة ات    م، 

 ما يلد  لها م  ادمات.
 
 

                                                           
1 Claude Vilcot, Hervet Leelt, Op Cit, P 48. 
2 Claude Vilcot, Hervet Leclet, Op Cit, P 48.   
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 :1ع د ا ديد جودة ادمااها، للأس اب التالي  اثعت ا ارفض  عض المؤس ات الل ي  أاذ وذا ملياس  عي  
 ال لاف  الط ي  لدى المريض؛غياب المعرف  و  -
 اؤدر المرد   العديد م  العوام  الرير ط ي ؛ -
 اوم المرد  م  الإدث   معجومات  ليلي  قد اؤدر  ع قتها  اخط ا ؛ -
 .الل ي عد  قد ة المرد  عج  قياس ع اصر المعا ة فل م ظوم  اوصي  الخدمات  -

 مقياس القيمة:ثالثا: 
الوو  العموورة اخساسوي  لهووذا المليواس عجوو  أ  الليمو  التوول الودمها المؤس وو  لزةا  هوا اعتموود عجو  الم ععوو  الخاصوو  "

  الخدمات المد    م  جانب الزةو  والتمجع  لج لوم عج  وذه الخدمات، فالع ق  بي  الم عع  وال عر ول
الليم  الملدم  لجزةا    اد  ق الها عج  طجب وذه الخدمات، والعك  ص يو، وذا التل ا لت الليم ،  جما  ادت 

 .2"اخسجوب يدف، المؤس ات  ل  ار يز جهودوا ن و الديا ادم  متميزة لجزةا    أق  امجع  ممك  
 :أسلوب تحليل الفجواترابعا: 

 ,Berryالتط يوت فول قيواس جوودة الخدمو ،  يو  ي  وب  لو  ووذا اخسوجوب د جو    يورة مو  الل ووم و  ل ضو"

Parasuraman, Zeithmal    اهاإد اكواا   لم وتوى الخدمو  الملدمو  لهوا و ، ي ت د عج  اوقعات الزة1988س 
  اسووتخدا  ا  ة أو التطووابت بووي  وووذه التوقعووات والإد اكووات، و موو  دووا ا ديوود العقووو لم ووتوى اخدا  الععجوول، و 

 .3"  مظاور جودة الخدم المعايير التل ام 
 لك للياس ام و  اسي   ات طرفي ، وما الإد اكات والتوقعات، و معادل  أس  ةالتالل يلو  وذا اخسجوب عجو 

( يودووو 03شووك   ، والمعووا ةوواثد ي الم ووتعيد موو  الخدموو  و و فقوووات واموو  اتعجووت  كوو  موو  مؤس وو  الخدموو  
 : لك
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .477، ل2007 لدا  القامع ، الط ع  اخول ،، اإدارة المستشفيات وشركات الأدويةفريد ال قا ، 1
، 2005، التو ي،، الط ع  اخول ، عما ال لاف  لج شر و ، دا  إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزونايف قاسا عجوا  الم ياوب، 2

 .105ل
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 أسجوب ا جي  العقوات (:03الشكل رقم )
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 .218ل  2005،،،دا  اليا و ب العجمي ، اخ د تسويق الخدمات الصحيةدامر ياسر ال كرب، المصدر:

 :1اتجخص فل التاللم  ا م الشك ، ن  ظ أ  وذه العقوات 
 

 
 

                                                           
 .219-216ل ، لمرجع سابقدامر ياسر ال كرب، 1

1فجوة   

2فجوة   

4فجوة   

3فجوة   

 الخبرة السابقة الاحتياجات الخاصة الاتصالات بالمحادثة الشفوية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

تسليم الخدمة )متضمنة 
 اتصالات قبل وبعد(

ترجمة المدركات إلى 
 خصوصية في جودة الخدمة

إدراكات الإدارة لتوقعات 
 المريض

اتصالات خارجية مع 
 المرضى
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 إدراك الإدارةلأولى: الفجوة بين توقع المريا و الفجوة ا
غ ووو  فوول ا لوو  ع وودما ث اوود   الإدا ة  لووو ة صوو ي   مووا يرغ ووه المووريض،     ةمووا اعموور الإدا ة  ووأ  المردوو  ير 

ع ايوو  لموو  قوود يكووو  اخموور  شووك  ياوور،    أ  المردوو  يرغ ووو  فوول ال لوووم عجوو  ال لوووم عجوو  طعووا  أفضوو ، و 
 ؛أفض  م  الممردي 

 نوعية الخدمة المعياريةنية: الفجوة بين إدراك الإدارة و الفجوة الثا
 موا ووو فول قيوا  الإدا ة  ، ةما اد   الإدا ة وةلو ة ص ي    غ ات الموريض، ولم هوا ث ا ودد معوايير أدا  وادو  

 ؛أنها ث اض، ملايي  لذلك الإجرا الإجرا  ال ري، فل الديا الخدم  لجمرد ،  ث  ااخا  ا  الممردي   ضرو ة  لاا
 تقديم الخدمةوة بين نوعية الخدمة المعيارية و الفجوة الثالثة: الفج

غيور قواد ي  أو  اغ وي  فول اخدا   موا مريض غير مد ةي   لو ة صو ي  ، أو قد يكو  اخفراد اللا مي  عج  ادم  ال
دوورو ة الإصوورا  لجمووريض  شووك   ووام وموو  دووا  نقووا  الخدموو  كماوو موو   فوول ، ووددةماليوووا ب الملووايي  المعيا يوو  

 ؛  رع 
 الاتصالات الخارجيةعة: الفجوة بين الخدمة المدركة و الفجوة الراب

 و  مو  ق و  الموريض وموا اوا اثاعواق عجيوه م و لا اللو ي  المد    أو الت واي  موا بوي  الخدمو اثاوت ماتم   فل 
إدا ة المؤس ووو  ووووو  اصووو  فووول اثاعووواق بوووي  الموووريض و  موووا  ،ثالووواثت التووول اموووع بوووي  الإدا ة والمردووو ع ووور او 
ال اصوو  بووي  الطوورفي ، لموو  ع وود  اثالووامأسوورة مري وو  فوول دووو  لوو ي  فوول ال لوووم عجوو  غرفوو  نظيعوو  وأنيلوو  و ال

 ؛دو  اثاعاق الم  ت بي  الطرفي     لك، أووصوله لجمؤس   يقد العك  م
 الخدمة المتوقعةن الخدمة المدركة و يالفجوة الخامسة: الفجوة ب

ا وودث ع وودما ث ي لوو  المووريض عجوو  الخدموو  اللوو ي  ر موو  العقوووات اخ ةعوو  ال ووا ل ، و ووول نتووا  وا وودة أو أك وو
لم  الموريض  قز  م  واج ه، و   استمرا  ما وو فل م اول  الط يب ال عاا عج   يا ة المريض ، ودة المتوقع  الق

 يع ر  لك  أ  و الك ال  ما فل  الته الل ي .
يمك  سد العقووة الخام و  ثبود أوث سود جميو، العقووات اخ ةعو ،  يو  وجوود أب فقووة سوال   مو  ووذه العقووات    ت

اكااها لجخدم  الععجي  م  دا وجود فروق سج ي  بي   د  خدم  الملدم  لجزةا  ، و و  فل السوم يت  ب فل   داث قل
 ةي  اوقعااها.الملدم  و 

  ال ا ي  العمجي ، فلا  أسجوب ا جي  العقوات ي اعد الإدا ة لجتوص   ل  نتا ل متعددة اخ عاد  م توى جوودة مو 
 :1الخدم  الملدم ، والتل اتجخص فل ا ال

الوووذب يمكووو  ا ليلوووه مووو  اووو م جوووان ل و غ وووات الزةوووا  ، و  ا تياجووواتمووودة قووود ة الإدا ة أو عقزووووا عووو  فهوووا  .1
 المعادل  التالي :

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن نحو الخدمة = توقعات الزبائن نحو نفس الخدمة المقدمة
 

                                                           
 .103، لمرجع سابقا عجوا  الم ياوب، نايف قاس 1
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 م  ا م قياس جان ل المعادل  التالي :الذب يمك  ا ليله مدى فعالي  المؤس   و عا ة موا دوا الت ظيمي ، و  .2
 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن نحو الخدمة المقدمة = إدراكات الإدارة لمواصفات الخدمة المقدمة

دافعيتها فل الديا الخدم  لجزةا   فل م توى القودة يتطابت م،  توى أدا  العامجي  فل الم ظم  و م .3
 الذب يمك  ا ليله م  ا م قياس جان ل المعادل  التالي :و  ة، المواصعات الم ددة م  جانب الإدا

 إدراكات الإدارة لمواصفات الواجب توافرها في الخدمة = إدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة
 الذب يمك  ا ليله م  ا م قياس جان ل المعادل  التالي :مدة الملداقي  وال ل  فل المؤس  ، و  .4

 لمستوى الخدمة = إدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المروجةإدراكات الزبائن 
الذب يمك  ا ليله م  ا م قياس جان ل المعادل  دا الزةا   م  الخدم  الملدم ، و م توى  دا أو عد     .5

 التالي :
 توقعات الزبائن لمستوى الخدمة = إدراكات الزبائن لمستوى الأداء الفعلي للخدمة

 :1، نذ ر م هاانتلاداتدة قد اعرض وذا اخسجوب لعو 
 عوود   Carmanصووعوة  اعموويا المعووايير الم ووتخدم  فوول ال مووو   عجوو  جميوو، أصوو ام الخوودمات،  يوو  يوورى  •

 Les familiersص اب ال موو   لوا يميوزوا بوي  الزةوا   الوذي  لوديها ا ورة فول التعامو  مو، الخدمو  خ التعميا

duservice ةوووووي  أولةوووووك الوووووذي  لوووووي  لوووووديها ا ووووورة فووووول التعامووووو  مووووو، الخدمووووو  ، وLesconsommateurs 
occasionnelsةالتالل ماد اتطابت م، القودة المد   ، و ، فالل   اخوم نقد أ  العقوة المتوقع  ع دوا ا

 ؛صعوة  فل الييا القودة المتوقع  اماد ا عد  العقوة، فل  ي  أ  الل   ال انل يقد
صووعوة  اط يلووه فوول ال يوواة العمجيوو ،  يوو  يقووب اط يووت  عوود    وواط  وووذا اخسووجوب و  CroninوTaylorيوورى  •

مورة أاورى عجو   د اكوااها ت الزةا   ن و الخدم  الملدمو ، و المعايير المتعجل   القودة مراي ، مرة عج  اوقعا
 لم توى الخدم  الععجي  التل ي لجو  عجيها.

 أسلوب الأداء الفعلي للخدمةخامسا: 
 لوو   1992سوو    Croninو Taylorالتوول وجهووع خسووجوب ا جيوو  العقوووات، اوصوو   وو  موو   اثنتلوواداتموو   انط قووا

لم وه لوي  لو   الردوا و تاقاويوا يااس أ  جودة الخدمات ام   معهوموا صياغ  أسجوب للياس القودة، يلو  عج  أس
 دم .مرادفا له،  ما أنه يرا    لاد ا  الزةا   للأدا  الععجل لجخدم  المل

  عجو  الورغا موو  أ  ال وا  ي  فوول ووذا المقووام يعترفوو   أوميو   د ا  الزةووا   لقوودة الخدموو ،  ث أنهوا يوورو  فول نعوو
يليمهوا الزةوو   ار، فقودة الخدم   موا يود  ها و  دا الزةو  معهوما يختج  ع  االوقع أ  لم  م  جودة الخدم  و 

دوا فلانوه يم و   الو  نع وي  الوذب يعتمود عجو  عمجيو  اليويا اراكميو   عيودة المودى، أموا الر  اثاقواهول اك  م  أاكام 
لإد اكوات ال وا ل  لقوودة الخدمو  والإد ا  ال والل ةالتوالل فالردوا يعت ور عوام  وسويطيا بوي  ام، و سوريع  الوزواعابرة و 

وكووذا يوورى مؤيوودب وووذا دموو  لهووا فعجيووا، و ودة الخدموو  الملفوول وووذا الإطووا  اووتا عمجيوو  اليوويا الزةووا   لقوولهووذه القووودة، و 

                                                           
 .304، ل2006عي ، الإسك د ي ، ، الدا  القامكفاءة وجودة الخدمات اللوجستيةدابع ع د الر ما   د ي ، 1
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الزةوا    ااقاوواتأ  و  ع  الخدمو  الملدمو  لوه، و أنه يتمي  ط لا لم توى الردا الذب يكو  قد  لله الزة"اخسجوب 
 .1"  ا  الخدم  امو  عج  أساس ا رااها ال ا ل   شأ  أدا ها

الزةوا   اقواه  ثاقاوواتد  م ا و  مليواس م ااور ال  واط ، فهوو يعوو  اثسوتخدا يتميز وذا اخسجوب ع  سا له   وهول  
 الخدم  الملدم  لها.

ما يزام القدام م تمرا  ووم فاعجيو   و  مو  ووذه اخسواليب فول قيواس جوودة الخدمو ، اخمور الوذب ي وتوجب دورو ة و 
 الليا   مزيد م  الد اسات التط يلي  للإسها  فل   ا وذا القدم.

توى الإاو اع الوذب  للتوه ؤس   الل ي  ارذي  عك ي  م  المعجومات عو  م و غا  لك، فلا  وذه اخساليب اوفر لجم
امش  جوانب ال لص، التل يقب اقاو وا ع  طريت  داام الت  ي ات الضرو ي  لزيوادة و اوقعات  ةا  ها، الخدم  و 

 د ج   دا الزةا  .
 الصحية ماتخدال: معايير تقييم جودة الفرع الثاني

التوول هووا التعوورم عجوو  معووايير التليوويا، و موو  اليوويا جووودة اوودمااها، فلانووه يتعووي  عجي توو  اووتمك  المؤس ووات اللوو ي  
 :2فيما يجل )Berry, Parasuraman, Zeithmal, Taylor et Cronin(نذ ر م ها  1985 ددوا عدد ال ا  ي  س   

عجيهووا  اثعتمووادأب قوود ة ملوود  الخدموو  عجوو  أدا  الخدموو  اللوو ي  التوول وعوود بهووا  شووك  يمكوو  موو  : الاعتماديددةأولا: 
 ؛وأيضا بد ج  عالي  م  الدق  والل  

موو   ووو  سوويلو  الط يووب  ؛أب د جوو  الشووعو   اخمووا  وال لوو  فوول الخدموو  الملدموو  وةموو  يلوودمها الأمددان:و  الثقددةثانيددا: 
 ؛ ت أب در   المريض لاجرا  العمجي  القرا ي  دو  أ  يج

 ؛لها ا تياجهاملد  الخدم   شك  دا ا فل الديا الخدم  لجعم   ع د  استعدادمدى قد ة و غ   و  :الاستجابةثالثا: 
ك ير ما يتا الييا الخدم  ب ا  عج  الت هي ت المادي   اخجهزة والتم ولوجيات(، المظهر الودااجل ة: يالملموسرابعا: 

 العامجي  ملدمل الخدم  ...ال .لجمؤس   الل ي ، مظهر 
الطيوب مو،  اثسوتل اموالجطو  فول التعامو  و  اث تورا أب امتو، ملودمل الخودمات بوروح اللوداق ، "التعداطف: خامسا: 
 .3"م، الزةا   ةاثبت ام الت ي  و 

مووو  دموول ووووذه المعوووايير العشووورة فووول ام ووو  معوووايير فلووو ،  1988و  مووو ؤه سووو    (Berry)امكووو  "فوول د اسووو  ث لووو  
 .4"التعاط  ،اخما ال ل  و ، اثستقا  ، اثعتمادي  ، يول:المجموس

ال  و ل لهوا يختجو  قد أد تع اجك الد اس ، أنه عج  الرغا م  ال ظر  ل  المعايير عج  أنها درو ي ،  ث أ  الوو   و 
 .خارى   م  مؤس م   ةو   ار و 

                                                           
1 Bolton R.N & Drew H.J, Analysis of the impact of Service Change on Customer Attitude, Journal 

of Marketing, London, 1991, P72-74. 
عجمي  ال  وث ال، مقج  جامع  اشري  لجد اسات و الخدمات الطبية بالتطبيقإدارة تسويق و ادب  مضا  عطي ، و  م مد ع اس ديوب2

 .2005(، 2( العدد  27المقجد   ،اللانوني سج ج  العجو  اثقتلادي  و 
دو ي  الإدا ة العام ، مر ز ال  وث  مهد الإدا ة العام ،المقجد اخ ةعو ، العدد ال انل، الرياض،  ،تحسن الجودة  ا  اخ مدب، 3

 .117ل ،2000
4 Jean-Jacques Daudin et Charles Tapiero, Les Outils et le Contôle de la Qualité, Paris, 1996,  P 9. 
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م  أج  الييا جودة الخدمو  اللو ي ، اوا اطووير مقموعو  مو  المتريورات العرعيو    يو  اشورح  و  معيوا  مو  ووذه و 
 القدوم التالل يودو  لك:يير، و المعا

 معايير الييا جودة الخدم  الل ي (: 02جدول رقم )
 المتغيرات الفرعية المعيار

 
 الجوانب الملموسة        

 الت هي ت المادي .و جا بي  الم انل  -
 الت ظيا الدااجل.التلميا و  -
 اخجهزة الط ي . داد  المعدات و  -
 اخط ا مظهر العامجي  و  -

 الاعتمادية

 الوفا  بتلديا الخدم  الل ي  فل المواعيد الم ددة. -
 الدق  فل الع ص أو التشخيص أو الع  . -
 اوافر التخللات المختجع . -
 اخالا يي .ال ل  فل اخط ا  و  -
 مجعات دقيل .  ق ت و  اث تعاا -

 الاستجابة

 ال رع  فل الديا الخدم  الل ي  المطجوة . -
 الدا ا لجعامجي  لجتعاو  م، المريض. اثستعداد -
 الشكاوى.و  اثستع ا اتالرد العو ب عج   -
 م ها. اثنتها يض  الض   ع  وقع الديا الخدم  و  ا ا  المر  -

 الأمان

 الشعو   اخما  فل التعام . -
     الخجت لدى العامجي .اخدب و  -
 متا ع   ال  المريض. استمرا ي  -
 سري  المعجومات الخاص   المريض. -

 التعاطف

 المريض. ا تياجاتاعها  -
 العامجي .الإدا ة و  اوتماماتملالو المريض فل ملدم  ود،  -
 الوقع المخلص لجخدم  الملدم .م  م  ساعات العم  و  -
 الع اي  الشخلي   المريض. -
 التعاط  معه.خروم المريض و  الدير -
 اللداق  فل التعام  م، المريضالروح المر   و  -

 
 ، مر ز ال  وث  مهد الإدا ة العام ،المقجد اخ ةعو ،دو ي  الإدا ة العام  ،ن الجودةيتحس  ا  اخ مدب، المصدر:

 .118، ل2000العدد ال انل، الرياض، س   
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مو، المقوام  يوت   م  ا م القودوم الم وي  أعو ه، ن  وظ أنوه اوا صوياغ  المتريورات الخاصو   كو  معيوا  وفلوا لموا 
 المريض. ا تياجاتالل ل و 

 عج  المعايير سا ل  الذ ر، عجيها أ   اثست ادعجيه  عد أ  الو  المؤس   الل ي   لياس جودة ادمتها، دا التلييا و 
 .الو   لاجرا  الت  ي ات الم اس  

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة
الد اسوووات  ات ع قووو   مودووووع ال  ووو ، سووووا  عووو  جوووودة الخووودمات وجوووودة سووو ت اوم فووول ووووذا الم  ووو  عوووددا مووو  

لوودى  اثنت وواهأدا ت قضووايا جووودة الخدموو   مووا يجوول عوورض أوووا الد اسووااالخوودمات اللوو ي  و ووذا المتعجلوو   ووالعقوات، و 
يدة فول اللطواع العوا  أ  الخوال، ا ليت أومي  متزا اثنت اهنتل ع  وذا ال ا  ي ، وأم الها لعترات طويج  م  الوقع و 

و وا  ار يوز  اماما م جما  ا  التر يز عج  جودة ال جع   ا و  ،ات التل ث اهدم  ل  ا ليت الرةو ت  فل الم ظمو 
 عادوووا ي  فوول  لووك  انووع  يعيوو  قيوواس جووودة الخدموو  وووذه و ا ديوود ألموو  المشووكج  اخساسووو  ،قوووب عجوو  جووودة الخدموو 

 الر ي  . 
 :فل مطج ي  اخوم اال  الجر  العرةي  وال انل  الر  اخج  ي  الد اسات ال ا ل  ت اوم مودوع ال  وث و س

 باللغة العربية: الدراسات السابقةالبحوث و المطلب الأول: 
، د اسوو  الخدمددة الصددحية وضددغول العمددل فددي المؤسسددة الاستشددفائية(  ع وووا  2016د اسو  ج ب اولوو ،  (1

ميداني   المؤس   اثستشعا ي  عاليو  صوالو بت  و ،  وا  الهودم مو  الد اسو  الد اسو   بورا  م واوم  دورو  
العم  فل ا  ي  أدا  العامجي   المؤس ات اثستشعا ي ، أجرب ال    عج  عي و  مو  العموام فول المؤس و  

  اس   ل  نلص اثوتما   المو د ال شرب الذب انعك  عج  نوعي  الخدمات الل ي . ي  اوصجع الد
دور تخطدديا المددوارد البشددرية فددي تحسددين جددودة الخدددمات (  ع وووا  2013د اسوو  ع   عووادم د ويووش،  (2

، د اس  ميداني  عج  المشافل العام  فل ال وا   ال و ي ، اهدم الد اس   ل  اوديو دو  اخطي  الصحية
ا د ال شري  عج  جودة الخدمات الل ي  التل الودمها المشوافل العامو ، ومو  أووا ال توا ل المتوصو   ليهوا المو 

 أ  المشافل  لع  عام  اعانل م  الوساط  التل اؤدر فل الديا الخدمات الل ي  فيها.
للصدحة  المؤسسة العموميةتقييم الخدمات الصحية لدراسة ميدانية ب(  ع ووا  2012د اس  نقاة صريرو،  (3

، اهوودم وووذه الد اسوو   لوو  التعوورم عجوو  جووودة الخوودمات الملدموو  فوول المؤس ووات اللوو ي  EPSPالجواريددة
القوا ي  م  وجه  نظر المردو ، ومو  أووا اثسوت تاجات وول أوميو  الوميا الخودمات اللو ي  فول اطووير 

 الخدمات المتوقع  لجمرد .
ة الخددمات فدي المؤسسدات الصدحية العموميدة تقييم جود(  ع وا  2012د اس  اامع سعدي ، عقو نو ة،  (4

 ، د اسو   الو  فول المؤس و  اثستشوعا ي  العموميو   اخاضوري ، اهودم الد اسو   لو  قيواس جوودة في الجزائ
الخوودمات اللوو ي  فوول المؤس ووات العموميوو  اللوو ي  فوول القزا وور، اسووت يا  موجووه  لوو  عي وو  الطوواقا الط وول 

المرد ،  ي  اا الوصوم  ل  نموو   معواويمل عجو  أ  يوتا اليويا والش ه ط ل، واست يا  موجه  ل  عي   
جووودة الخوودمات اللوو ي  موو  اوودمات اخط ووا  واوودمات الممردووي   اثعتموواد عجوو  مقموعوو  موو  الموودااي  
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وووول: مووودا   دوووا الم وووتهجمي   المردووو (  اثعتمووواد عجووو  معوووايير التليووويا، اثسوووتقا  ، التأكيووود، المجموسوووي  
لو  مودا  الهيكجول الوذب يشوير  لو  مودى ا اسوب اللووى العامجو  فول المؤس وات اللو ي  والج اق ،  الإدواف   

واخجهزة والمعدات دااجها، مو، الخودمات اللو ي  المطجوةو  لودى الم وتهجيكي   المردو (، ومودا  عمجيوات 
ايي  و اطوات الرعاي  الط ي  ومدى اتا عها وا اسولها،  الإدواف   لو  مودا  ال تيقو  ال ها يو  مو  او م ملو

 الدال  عج  ال ال  الل ي  لجمرد  ال ااق  ع  أدا  عمجيات الرعاي  الل ي .
قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمدة فدي المستشدفيات (  ع ووا  2012د اس  ص ح م مود  ياب،  (5

موو  م ظووو  المردوو  و الموووخعي ، د اسوو   الوو  الم تشووعيات التا عوو  لووو ا ة اللووو   و  الحكوميددة الأردنيددة
م تشوعيات فوول اومام والوسو  والق ووب، اووا  3م تشوع ، فول اخ د ، أموا عي وو  الد اسو ، ااتيور  30عوددوا 
است ان  عج  الموخعي ، الييا الخودمات الط يو ، ومو  أووا ال توا ل  250 ست ان  عج  المرد  و 300او ي، 

ظهوور الد اسوو  أيوو  فووروق فوول أ  الم تشووعيات ال كوميوو  اط ووت أ عوواد الخدموو  الط يوو  متلا ةوو  فيمووا بي هووا ولووا ا
اليوويا المردوو ،  الإدوواف   لوو  التووزا   دا ة الم تشووع  بتلووديا الخوودمات الط يوو  لجمووريض وفووت أ عوواد الخدموو  

 الل ي .
 م طلووو   جدددودة الخددددمات الصدددحية فدددي المستشدددفيات الاسدددتثمارية(  ع ووووا  1999د اسووو  ناود مطا يووود،  (6

المعووادب  ملوور،  يوو  ووودفع  لوو  اليوويا جووودة الخوودمات اللوو ي  وا ميوو  مليوواس مودوووع لليوواس ع اصووروا 
م  وجه  نظر العم  ، م، العم  عج  التخجص م  فقوات القوودة، وقود اوصوجع ووذه الد اسو   لو  صودق 

وخيعيوو  لجخوودمات نخعوواض م ووتوى القووودة الإلوو  ا(، و  servqualود ووات مليوواس الد اسوو   نمووو   العقوووات 
اللوو ي  الملدموو  وااصوو  افتلا وووا لع اصوور القووودة،  مووا اوصووجع  لوو  اقتووراح اسووتراايقيات العوو   الم اسوو   

  ري  ا  ي   دا العم   ع  الخدم  الل ي  الملدم .
، د اس   ج   ملو   أبوو اللاسوا   وكيكدة، تسويق الخدمات الصحية(  ع وا  2009د اس   نقاة العامرب،  (7

ذه الد اسو   لوو  أوميو  اط يووت الت وويت فوول الم ظمووات اللو ي  والوودو  الوذب يجع ووه مو  أجوو  اطوووير وودفع ووو
وا  ووي  الخدموو  اللوو ي ، أجوورب ال  وو  عجوو  ملوو   أبووو اللاسووا   ووكيكدة، اوصوو  ال  وو   لوو  مقموعوو  
 نتوووا ل مووو  أومهوووا أ  الم ظموووات اللووو ي  ما الوووع فووول مر جووو  ا  ووول معهوووو  ال ووودي  لجت وووويت وغيووواب الووووعل

 الل ل.
 باللغة الأجنبية الدراسات السابقةالبحوث و  المطلب الثاني:

 A Stady on out patient satisfaction of asuperspecialy in(  ع ووا  S.K.Jawahar ،2007د اسو   (1

India ي  ودفع وذه الد اس   ل  معرف  م توى  دا المرد  ع  الخدمات الملدمات الملدم  فل ق ا  ،
الخا جيووو  فووول الم تشوووع ، مووو  أووووا نتوووا ل ووووذه الد اسووو   لووو  دووورو ة العمووو  عجووو  ا  وووي  سوووجو  العيوووادات 

 العامجي  فيما يتعجت  الج اق  والتعاط  فل معامج  المرد .
،  يووو  وووودفع ووووذه visualanalog patient satisfaction scale(  ع ووووا  KLINCER ،2006د اسووو   (2

، وقود اوصوجع ووذه visualanalogلط يو   اسوتخدا  مليواس الد اس   لو  قيواس  دوا المردو  عو  الخودمات ا
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الد اس   ل  عد    اسي  وذا الملياس لمكونات الردا وقيواس م وتويااه  شوك  عوا  مو  نا يو  المودووعي  
 أو التط يلي .

لتطوير نموذج تجريبي لجدودة servqualاستخدام أبعاد مقياس   ع ووا  (hansan and bush ،1999د اس   (3
، ودفع وذه الد اسو  قيواس جوودة ال وجع  المد  و ، ومو  أووا موا أاوا ت  ليوه ركة من قبل الزبون السلعة المد

 وذه ال تا ل أومي  لتطوير المعجومات الضرو ي  التل اشك  الإستراايقي  الت اف ي  ال اج   الم ددة  القودة.
جدودة الخدمدة فدي  بحدث الزبدون مدن خدلال درجدة(  ع ووا  yavas, biligin and shemwll ،1997د اسو   (4

، جرت الد اس  فل الملا م التر ي ، مو  أووا موا اوصوجع  ليوه ووذه القطاع المصرفي في الاقتصاد الناشئ
 الد اس   ليل  اأدير جودة الخدم  عج   دا الزةو  والشكاوب واثلتزا . 
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 :الفصل خلاصة
 يورة  ال  و   لجمؤس وات عج  وجه الخلول امت ول أوميو    ةقوداهاأ  الخدم  الل ي  عموما و  ن  ظ مما س ت

 الخلوووا ص  لووو  جانوووب العوامووو  الموووؤدرة فيهوووا، مووو، التر يوووز عج  موووو   العقووووةاللووو ي ، و لوووك مووو   يووو  المعهوووو  و 
 د   م توى القودة.   ل يمك  اثعتماد عجيهما لت ديد و معايير جودة الخدمات الل ي  التو 

ا تياجااووه لجخدموو   ي  وووو المووريض موو  اوو م اوقعااووه و ا جووودة الخوودمات اللوواليووي   الم وودد الر ي وول لموودى 
، اووو ه ط يوووي  أط وووا ، اللووو ي  الملدمووو  مووو  طووورم العامجي  اللووو ي    الإدووواف   لووو   د ا  اخدا  الععجووول لجخدمووو 
مو  الملدمو  خدم وتوى  د ا  ال العقووة( بوي  اوقعوات المردو  و  دا يي ، موخعي (، وذا التلييا يكو  ناال ع  العورق 

اثسووووتقا  ،  المجموسووووي ، ول وووو  أ عوووواد لقووووودة الخوووودمات اللوووو ي  و اوووو م ام، و لووووك موووو  لووووه موووو  طوووورم العووووامجي 
 (.التعاط ، ال ل  واخما اثعتمادي ، 

لجمردو  لخودمات اللو ي  الملدمو  س  اوم معرف    ا  ا  و ا  فقوة بي  جودة االموالل جعل  لم  ا م د است ا 
 .   م   الد اس فل المؤس العامجي 
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 تمهيد:
 ح ددع ض اددن لنظدد ل لة اندد  الف ددا االتطدد لأ م ددج الب الددع ال تعلمددب ةال  دةطددب ببدد لص ال دد     ال دد  ب  دد  بعدد  

إ ددم اه  ضلددم ال   لددب الع    ددب هدد ا الف ددا د ه ددب  دد ق ال مدد    ة للسا ددتن  ال   ال ددب   ددنتن ةلف ،  شددةلب ال سا ددب
ذلد   دأ لاهتلت  دا ، ة خط ا  ال نهب ب الت  اضت د ل  ضل هد  م جب ل   لب ة  ة نع فالا تشف   ب ب   س  ل  لب، 

 لدددت د هددد لص ال   دددب التددد   تلم  ددد  ة  دددأ الع ددد   ل ع  دددب  ذا  ددد    نددد ن  بددد ص دددد أ  لدددت د هددد لص ال   دددب ال م  دددب 
 ال  ام له ق ال   لب.

شف   ب، ح   لابع ل ال      ال   ب      ق ال   لب الع    ب الا ت لم  م دت ل ا  ه ب   الا تة   ذل   أ ختلاة 
س الا دتة     دأ ةههدب لظد  ال  ادم ال لدتف   أ  دأ ال   دب، لفدلظ  الع  ل أ ) مد   أ ال   دبو ة  ههبة  ا  أ ة 

 .لل  امةهه له   للع  ل أ ة 
 : ةلن       ا الف ا ثتث  ة حعدن
    ا  ال سا ب.   لب  ف   ج ح   ال ة ع امة :  •
 املةا  ال لت   ب     ه اء ال سا ب ال   ال ب.الط يمب ال عت  ص ة ال ة ع الا ل :  •
 اختة س الف ا   .النت  ج ة  ن قشب ض ض ة ال ة ع الا لع:  •
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 مفاهيم حول مؤسسة ميدان الدراسةالأول: المبحث 
 :  ةله  التنظ          ل الا تشف   ب لاح   اما ش ة  نتط لأ      ا ال ة ع  لم التع يف ب ل   لب الع    ب 

 : العمومية الاستشفائية بخميس مليانة التعريف بالمؤسسة: الأول المطلب
دت تددد  ب لش  ددد ب ال عن يدددب   لاسل ال   لددب الع    دددب الا تشدددف   ب خ ددد س  ل  لددب  ددد     لدددب ض    دددب ذا  ادد ب  

ضددددد م  امة ه ددددد لد  02ال ددددد س   ددددد   140.07ةالا ددددتمت  ال ددددد ل ، ددددددج الشددددد  ه  ب متقدددددم    ددددد م التنف دددد ل سقدددددج 
ال   لد   الع    دب الا تشدف   ب ةال   لد   الع    دب لل د ب   لشد ءال تق أ  2007  ل  19ال  ا     1428

د ددن فه  ب  هددع قدد اس الدد شاسل ال شددت ن ال دد س   دد   ي ، دددج  دد 196د ددا  ددعته   لددم الب اسيددب ةدنظ  هدد  ة     ،
 .   ال نف "ب" 15/01/2012

 1984لاكتد ر الع دا س د     د   ءةقد  دد ا 2م44840 دددالا تشدف   ب ب  د س  ل  لدب  الع    دب ال   لدب دم س  لد حب
 و1)لالظ  ال ل    لل ب. 257958ب م اس  لةا   4ة دل يب 11ةدم س التغط ب ال   ب ح ال  

 :للمؤسسة الموارد البشرية:الثانيالمطلب 
   ظف   شض أ   لت ل : 591 دد ت ل ال   لب ضلم ا قب بش يب دم س د

    سس اة   ت  ص. 42 -
    سس اة  ض م. 43 -
 .شةه اة  321 -
 ة هن  أ.  لاسي أض  ا  85 -
 ض    تع ق . 100 -
 :للمؤسسة والتقني :الهيكل التنظيميالثالثالمطلب

اةمددد  و04)ةالبددد ة  سقدددج و03)سقدددج  ددد  البدد ة ة  و04)    الشدددةا سقدددجدقددج ال   لدددب ال  ددد لا الا تشدددف   ب ال ة نددب
 ال   لا ةال ح ا  ال ة لب له       ل :  لش ءال تق أ  2007ليل ة   24ال  س      2630لم اسسقج 
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 للمؤسسة الهيكل التنظيمييمثل :(04)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  .ال   لب الع    ب الا تشف   ب ب   س  ل  لب:المصدر

الوسائلالعامةمكتب  مكتب تنظيم ومتابعة وتقيم  
 النشاطاتالصحية

مكتب 
 الصفقاتالعمومية

ينمكتب التكو مكتب التعاقد  
 وحسابالتكاليف

مكتب صيانة 
 التجهيزاتالمرافقة

 المديرية العامة 

لاتصالمكتب ا مكتب التنظيم العام  

لفرعيةالمديرية العامة ا  

 المديرية الفرعية 
والوسائلللمالية   

 المديرية الفرعية 
البشريةللموارد   

 المديرية الفرعية 
 للمصالح الشخصية

لفرعية المديرية ا  
لصيانة التجهيزاتالطبية 
 وأجهزة المراجعة

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

مكتب تسير الموارد 
 البشرية

الدخولمكتب  التجهيزات مكتب صيانة  
 الطبية
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 يمثل البطاقة التحليلية للمؤسسة العمومية الاستشفائية :(03) الجدول رقم

 
 .و2ال ل   سقج )لالظ  ال   لب الع    ب الا تشف   ب ب   س  ل  لب:المصدر

 
 
 

 الوحدات الأسرة التنظيمية الأسرة التقنية المصالح
 النل ءه احب  16 40 الجراحة العامة -1

 ه احب ال ه   16
 الإلع ش 07

النساء  أمراضطب  -2
 والتوليد

 الت ل   36 36

 اع النل ء 16 44 الطب الداخلي -3

 اع ال ه   16

 د ف ب ال م 15

 لااف   ح  ا  ال لالص 10 48 الأطفالطب  -4

 اع لااف   28

الاستعجالات الطبية -5
 الجراحية

 
 
 
 

 ال     أال م   أ  05

 الإلع شق ضب  03
 ق ضب الب احب 04

جراحة العظام  -6
 والرضوض 

16 
 
 

 

 ه احب ضظ م سه   14

 ه احب ضظ م لل ء 10
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 الاستشفائية بخميس مليانةيمثل المنصة التقنية للمؤسسة العمومية :(04)الجدول رقم
 الوحدة المصلحة

 
 المخبر

 ال   زل 
 الا تعب لا 

 
 الأشعة

 ال   زل 
 ال لا

 الا تعب لا 
 

 العمليات
 ق ض  3ال   زيب:  

 ق ض   2الا تعب لا : 

 لما ال م نقطة نقل الدم

 
 .و03ال ل   سقج )لالظ  ال   لب الع    ب الا تشف   ب ب   س  ل  لب:المصدر
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 :الأدوات المستخدمة في إجراء الدراسة الميدانية: الطريقة المعتمدة و الثانيالمبحث 
الط يمددب  امة ال ة ددع  لددم ضندد ال أ،  دددج دملدد جاملةا  ال لددت   ب  دد  ال سا ددب، الط يمددب ال عت دد ص ة   ددنم م بعدد ض
 ددد  ال سا دددب  ا دددت    التددد    ملةا الا ل عةددد سص ضندددال  تددد سص  دددأ  بت ددد  ال سا دددب، لا ددد  الع ندددب  ح انددد   ال لدددت   ب 

 .ا تع  لالا تة   ال   ال ب ح ع دج 
 :: طريقة إجراء الدراسة الميدانيةالأول المطلب

  الة  لدد   امةل ددب، لدد ل  اضت دد   ؤلا  ادد ةسص الا ددتع لب بددللةا  لب دد دد  دط حدده  ددأ دلدد دمتقدد  لا دد اف ال سا ددب ة 
 ضلم     ل : ال سا ب ال   ال ب
 :راسةمجتمع الدالفرع الأول: 

 أ و  ادددم)ال  لدددتف   أ  ددد  بت الدددامةلدددم   ،ض نتددد ألسا دددتن  ال   ال دددب  ضل ددده اضت ددد  الددد ل   ادددا  بت ددد  ال سا دددبي
ال   لددب  والعدد  ل أ) ال   ددب  ألا دد  الع نددب الا ل ددب  مدد   ،ال   لددب الع    ددب الإ تشددف   ب ب  دد س  ل  لددب دد      ددبال

 .الع    ب الا تشف   ب
 عينة الدراسة:الفرع الثاني: 

لسا ب    ت بلدةع سا ب، لظ ا ل ع رب لسا ب  بت   ال سا ب حلع ل ع  بت   ال  دج اخت  س الع نبلإه اء   ق
ا دتم اس ضد م  د ل  ة  ال   اد أض م ةه ل ةق   د ا  لطاةد ء ة  ،ال  لا  ال   ب ال تف ةدب لل  امة  البه ال ق  ة 
   لددب الع    ددب لال م  دد أ    ض نددب ال  اددم الدد  أ  تلمدد   ال دد     ال دد  ب ، دددج د شيدد  الا ددتة    ضلددم ال  اددم

ةد ء، ا) لا ض    ال   لب الع    ب الا تشف   ب ب  د س  ل  لدبض نب ة  ،خت   ت ص ال سا ب الإ تشف   ب ب   س  ل  لب
 .و  ظف أ لاسي أ ة  ،شةه لااة ء
 ل   لدب الع    دب    ل  أ   تلف    يض 60دك ل   أ  الت ة بط يمب ضش ا  ب،  امةلم الع نب اخت  سح ع دج 

 لع م  تح ته  للت ل ا. ا تة  ل  04 نه   ا تةع   تة لب، 54ا ت ه عق  دج ة الا تشف   ب 
 المرضى لعينة الاستبيانات: عدد (05)الجدول رقم 

 الإ تة ل   ال  ل ب ال لتةع صالإ تة ل    الإ تة ل   ال لت هعب الإ تة ل   ال  شضب
60 54 04 50 

  أ أ  ض ال الط لة المصدر:
 العاملين الموزعة لعينة الاستبيانات: عدد (06)الجدول رقم 

 الإ تة ل   ال  ل ب الإ تة ل   ال لتةع ص الإ تة ل   ال لت هعب الإ تة ل   ال  شضب
60 52 02 50 

  أ أ  ض ال الط لة المصدر:
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 تحديد متغيرات الدراسة:الفرع الثالث: 
 ضل ه      ق ال سا ب ال  اا    الشةا الت ل : اضت  ل ضأ ا ي  ل  ذج دج د      تغ  ا  ال سا ب 

 
 : نموذج الدراسة(05)شكل رقم 

 
  

 
 

 الفب ص     
 

 
 

 ضت  ل ضلم ال سا    الل بمب لاب  أ أ  ض ال الط لة المصدر:
لاحدد      تعلدد  بم دد س هدد لص ال دد     ال دد  ب  ددأ ةههددب  ،لع نتدد أ تغ دد  ةاحدد  ضددأ ةهدد ل ل دد ذج ال سا ددب   ةدد أ لندد 

الادد ل  بم دد س هدد لص ال دد     ال دد  ب  ددأ لظدد  ال  اددم ال تلمدد أ لل دد     ال دد  ب  ددأ  لتشددفم خ دد س  ل  لددب ة 
يةدد    ددد ا الم دد س ة دد  لابعدد ل دت اددا  ددد   ةههددب لظدد  العدد  ل أ  دد  ال   لددب الع    دددب الا تشددف   ب ب  دد س  ل  لددب

 .والتع اف، الامب ةام   الا تب بب، الاضت  ليب،   ب،ال ل   )
 جمع البيانات: ةطريقالفرع الرابع: 

    :لل     ضلم ال عل     ة  ا تع لن  لا ل ر أ لا     ن أ الة  ل  
نة دب التد  لهد  ضتقدب امهضلم ال  اهد  الع ر دب ة   لضت لا ب ع لبب الإا س النظ ل لل اس ب ةذلكلالبيانات الثانوية:أولا:

 ال ت اا    ال    ا .سا تن  ة ال سا    الل بمب الت  دن ةل    ا ع لالكتع ةال م لا  ةامب  ث ة   أب  ا ضن ، 
ا ددت  سص الا ددتة    لب دد  ،دج ا ددت  ام  ع لبددب الب الددع التطة م ددب ل  ادد ع ال سا ددب ددأ لاهددا :البيانااات الأوليااةثانيااا: 

آساء العد  ل أ، لا تشف   ب ل ع  ب آساء ال  ام ة      ال   ب    ال   لب الع    ب االة  ل   ح   دم  ج ه لص ال 
 خ  س  ل  لب. ل   لب الع    ب الا تشف   بض  لاض نب، ة   ام ض نب علم أ خت  د شي  لفس الا تة  ل

ب  دد س  ل  لددب ب ضتةدد س ج  امادد ش لاح دد     لددب الع    ددب الا تشددف   بةال م  دد أ  دد  ال ال ا دد  أ المرضااى: -
 ، ده ف  ع  ب  ه ب دهج ح    لت د ال      ال   ب.ال   ب   ال لتف  أ  أ ال   

 مدد   أ ال دد     ب  دد س  ل  لددب ب ضتة س  امادد ش لاح دد  ال   لددب الع    ددب الا تشددف   ب ض دد    العاااملين: -
 ح    لت د ال   ب. ، ده ف  ع  ب  ه ب دهج)اة  أ، شةه اة  أ،  لاسي أ،   ظف  أو ال   ب

 
 

أبعاد جودة الخدمات 
 الصحية

 بالنسبة للمرضى

 الملموسية

 الاستجابة

 الاعتمادية

الثقة 

الأمانو  

 التعاطف

أبعاد جودة الخدمات 
 الصحية

 بالنسبة للعاملين

 الملموسية

 الاستجابة

 الاعتمادية

الثقة 

 والأمان

 التعاطف
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 : الأدوات المستخدمة في الدراسةالثاني المطلب
 أداة الدراسة:الفرع الأول: 

   اددمالال اس ددب ال ت الددب  دد   تدد ضلددم ض ن الا ددتة   ، ح ددع ق ندد  دت شيدد  دددج الاضت دد ل  دد  لسا ددتن  ضلددم الا ددتة   
  لد   ال   لب الع    ب الإ تشف   ب، ب  ع دق ن   ا   تة لب ضن  يأ،  تعلد  العن د  امة  ب لة الع  ل أ   ة 

و، لا ددد  ب لنلدددةب لل لتشدددفم  ددد  لاسرعدددب )البدددنس، اللدددأ، ال لدددت د ال سا ددد ، الإق  دددبالش  ددد ب ال   دددب بةدددا ض ندددب ة 
ع ال سا ددب لل دد يض لةه بددب ذلدد   ددأ لاهددا د ادد ا لاكادد  ب  ادد     تقدد أ  ددا  ددأ  تغ دد ا  ال سا ددب ة العن دد  الادد ل

      لآد : ب    ال لتشفم ة   خ لب لابع ل ة ضلم ام ئلب د قب، ح ع دتعل  ام ئلب بب لص ال      ال  
 .و9-5و ضة سا   أ )5) ال ل    ببع   •
 .و13-10و ضة سا   أ )4) الا تب بببع   •
 .و16-14و ضة سا   أ )3) الاضت  ليببع   •
 .و19-17)و ضة سا   أ 3بع التع اف ) •
 .و23-20و ضة سا   أ )4ام    )بع  الامب ة  •

لسهددبو،  5، ب  ددع دكدد    ه بددب "  ا دد  بشدد ص" )(Likert Scale)  ال    دد  س  ضلددم ددد سيج ل ةدد    لسا ددتن اضت د ل 
إه بددب "م دد    ا دد  لسهدد  و، ة  2لسهدد  و، ةإه بددب "م دد    ا دد " ) 3إه بددب "    دد " )لسهدد  و، ة  4إه بددب "  ا دد " )ة 

ل ع  دب حلدع ال ت  دا ال لد د ، ة  الادبد ق مد   س ال ن  دةب لم د س الإلسان ة ال ل يعتةد   دأ اللسه  و، ة  1بش ص" )
  لت د دم  ج  ا ضة سص ق ن  بإه اء الع ل ب ال ل د ب الت ل ب:

    ضة سص ضأ خ لب.   الفئب = ال  د / ض ل الفئ   ة ا 
 .1لاللم ق  ب    ة  5 ب    ضلم ق      لآد : لا ق  ب ة  لاللمال  د = الف لأ د أ لاضلم ق  ب ة 

 .4=1-5  ل  د     
 ضلم الم  ب ل  ل  لت د التم  ج    الب ة  الت ل : اضت  لاة  0.8=  4/5ل :  إ  ا   الفئب = ر لت ة 

 : مستويات تقييم التدرج الخماسي ليكارت.(07)الجدول رقم 
 مستوى التقييم درجات مقياس ليكارت الفئات

 سل ئ ه ا   ا   بش صم    [1 – 1.80]
 سل ئ   ا  م    [1.81 – 2.60]
  ت  ا       [2.61 – 3.4]
 ه     ا   [3.41 – 4.2]
 ه   ه ا   ا   بش ص [4.21 – 5]

 .و04 ال ل   سقج )لالظ   أ أ  ض ال الط لة المصدر:
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 :في الدراسة الأدوات الإحصائية المستخدمةالفرع الثاني:
 الا دددتة   دف يددد  لا ددد اف الة دددع، ددددج ال  ددد    لدددم د م ددد  التددد  ه عددد   دددأ  بت ددد  ال سا دددب، ة   ت ل ا الة  لددد دهددد  

 " )ال ز ب الإح    ب للعل م الاهت  ض بو SPSSد ل  ج " ب  تع   إلخ له     ال    ب ة 
(StatisticalPackage for Social Science) ، د   ند سج ضنده  دأ أ بعض لا  ل ع الت ل ا ال  ف  ة  الا تف لصة  

لالفددد  الاةدد   ) ع  ددا  لم ب لإادد  ب، ال  ةيددب، النلددع ال ع  سيدددب الال  ا دد  ال ت  ددط   ال لدد د ب ة د ل ددا التكدد اسا  ة 
 لاختة س   ا    ال سا ب.T-testة وك ةلة  

 ثبات أداة الدراسة:التأكد من صدق و 
  فه  ب. أ لا  ام ئلب ةاا ب ة امةل ب ضلم ال  ت سص ال ش  ب  ض ا  الإ تة لب

، ب  دع د  دل  ضلدم ق  دب ذا  (Cronbach Alpha) ع  ا لالفد    ةلةد   ا تع لن للت م   أ ثة   لالاص ال سا ب 
 :  ج لالف    ةلة   لع نت  ال سا بالب ة  الت ل     اا لت، ة و%53) ح    ب ض ل ب مله    ق  للالب 

 للمرضىألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة الموجهة  اختبار: نتائج (08)الجدول رقم 
 معامل ألفا كرونباخ العبارات المعيار

 0.532 05 الملموسية
40 الاستجابة  0.740 
30 الاعتمادية  0.652 
 0.705 03 التعاطف
 0.804 04 الأمانالثقة و 
 0.868 19 المجموع

 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:
لع نددب ال  اددم، ح ددع  تقددا لا   ع  ددا لالفدد    ةلة خقدد ج ل عدد  ت  لالفدد  الدد ل  ةدد أ  و08)سقددج  البدد ة   ددأ خددت 
الامدب ة د  بعد   و0.804) ت  ز داة   ض ل ، ح ع لا  لاضلم  ع  دا  د   ل  املال  هه  الا تة   لعة سا  ك ةلة خ
، و0.746)دد  الاضت  ليبيل ه بع  ة  و0.705) بع  التع اف  ع  له    ثج، و0.740)دد الا تب بب،  ل ه بع  ةام   

ة دد   ع  ددا لالفدد   ددإ  ق دد س املاص  ةددا قدد  حمدد  ق  ددب ة ، و0.532)ال ل   دد ب دددد يتحددأ لا  لاللددم ق  ددب   لدد  لةعدد  ة 
املاص ضلدم لفدس الع ندب  ن  دا   ا        ضلدم ةهد ل ثةد   ضد ل ، لال  د  حد    ضد لص دطة د  ة و0.868  دفعب )

 ضلم لفس النت  ج،     يعن  لا    ق الع نب  ال  ال بت   الكل .
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني                                                                                     دراسة ميدانية

 

41 
 

 ألفا كرونباخ لقياس ثبات الدراسة الموجهة للعاملين اختبار: نتائج (09)الجدول رقم 
 معامل ألفا كرونباخ العبارات المعيار

 0.626 05 الملموسية
40 الاستجابة  0.858 
30 الاعتمادية  0.769 
 0.839 03 التعاطف
 0.831 04 الأمانالثقة و 
 0.889 19 المجموع

 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضت  ل ضلم د ل  ج ب لا  أ أ  ض ال الط لةالمصدر:
، الا تشدف   بال   لدب الع    دب أ  د  العد  ل قد ج  عد  ت  لالفد  لع ندب  ال ل  ة أ لاضتق و09)سقج  الب ة   أ خت 

 اة   ض ل .ضلى  ق الم ج  ةد  
، و0.839)ب ع  دا  التعد اف، ثدج بعد  الا دتب ببة م  لةعد   و0.858)لتحأ  أ الب ة  لا  لاضلم  ع  ا ثة      

 دد  امخ دد   ، ثددج و0.769) ع  ا الاةدد    دد  الاضت  ليددب دددد، لا دد  الةع و0.831)ب ع  ددا ثةدد    الامددب ةام دد  ثددج بعدد  
   ا        ضلم ةه ل ثة   ض ل .ة و0.889ق  ب   دفعب ) ك ةلة  ق  حم   ع  ا لالف  ،و0.626)دد ال ل    ببع  
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 :الفرضيات اختبارالنتائج و  مناقشة: عرض و الثالثالمبحث 
، ح دع  د تج ضد ض الا دتة   الت  ا  لم لت  ج ضأ ا ي   ل ا د  ل   ال سا ب ال   ال ب ة ت نم  ة  ا ال ة ع    

 .ته  ن قشة  الا تة   لت  ج 
 :الاستبيان: عرض نتائج الأول المطلب
حدد   هدد لص ال دد      ال  ادمد ل ددا  ه بدد   العدد  ل أ ة   الش  دد ب م دد ال ض نددب ال سا دب ة  ددا  ددأ الة  لد   دنع ض

 ب لا ددتع لبو، ةام دد   التعدد اف، الامددبال ل   دد ب، الا ددتب بب، الاضت  ليددب، ال م  ددب  ددأ ادد ف ال   لددب ة دد  لابعدد ل )
 ال ع  سيب. الال  ا   ب ل ت  ط   ال ل د ب ة 

 :لصحيةالمتلقين للخدمات ا المرضىالتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لعينة الفرع الأول: 
ال لدت د ، اللدأال ت الدب  د  البدنس، ف ضلم ال  د  ص الش  د ب ةال ي غ ا  دب لع ندب ال اس دب ة التع    أ لاها

 ة   البنس: ال  ام  اا الب ة  الت ل  د شي  ام  ال ض نب  الإق  ب،ال سا  
 حسب الجنس المرضى: توزيع لعينة (10)الجدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار الجنس
 64.0 32 ذ  
 36.0 18 لالام
 100.0 50 المجموع

 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:
 دج  الع    دب الا تشدف   ب      لدب  ال   بال تلم أ لل   ب  ال  ام  أ ض نب و%64)لا   دش   د  ل   الب ة 

)    تدد ص  دد ق ال   لدب  ددج  ددأ الدد   س لاكادد    اددم لا  يعندد   د ا، و%36)للدةب الإلدد ث  دد   لا دد  دأ  ئددب الدد   س، 
 .لسا تن  ال   ال بو

 حسب العمر المرضى: توزيع لعينة (11) الجدول رقم
 النسبة المئوية % التكرار الجنس

 22.0 11  نب 25 لم  16 أ 
 44.0 22  نب 35 لم  26 أ 
 30.0 15  نب 50 لم  36 أ 

 4.0 02  نب 51لاكا   أ 
 100.0 50 المجموع
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

 ال   لدب الع    دب الا تشدف   ب د   ال د  بال تلمد أ لل د      ال  ادمض ندب لاكة  و%44)دش   د  ل   الب ة  لا 
 دددنب دنلدددةب 50ة 36 دددنب، ثدددج الفئدددب التددد  دتددد اةر لاض ددد س ج  ددد  دددد أ  35ة 26التددد  دتددد اةر لاض ددد س ج  ددد  دددد أ    لفئدددب 
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امكاد   دأ  لل  ادملاللدم للدةب   لد  ، ة و%22) دنب دنلدةب  25ة 16دل ه  الفئب الت  لاض د س ج  د  دد أ ، ة و30%)
 د اء  د ق الفئبعلم لا    ا   لة  ال ا   أ لل   لب الع    ب الا تشف   ب نب،         لا   ئب الشة ب  ج امكا   51

 .لاة الإثن أ  ع  الة  لل ق يبلاكا  ، لا ة   لاكا  ض اب لط  اض
 المستوى الدراسيحسب  المرضى: توزيع لعينة (12)الجدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار الجنس

 10.0 5 ث ل ل  لة  
 36.0 18 ث ل ل 
 40.0 20 ه  ع 

 14.0 07 لسا    ضل  
 100.0 50 المجموع
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

يل هددد  للدددةب لل ت  دددل أ ضلدددم ال لدددت د البددد  ع ، ة  و%40)لاضلدددم للدددةب  ددد   البددد ة  لبددد  لا  د  لددد    دددأ خدددت 
ل لدت د  و%10)لاقدا للدةب  د  ، ة و%14)دنلةب  لسا    ضل  لل ت  ل أ ضلم  لت د ث ل ل، ثج  لت د  و36%)

 .الا ل ل الب  ع  ة ضأ ال ض  ال    ال ل التش     الفئ   ا ل ل         لةل ل
 :الصحيةالتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لعينة العمال المقدمين للخدمات الفرع الثاني: 

 .ال لت د ال سا  ، اللأللتع ف ضلم ض نب الع    حلع البنس، ة 
 حسب الجنس العمال: توزيع لعينة (13)الجدول رقم 

 النسبة المئوية % التكرار الجنس
 32.8 19 ذ  
 53.4 31 لالام
 100.0 50 المجموع

 .(04)أنظر الملحق رقم  SPSSعلى برنامج  بالاعتمادينمن إعداد الطالب :المصدر
،    ح أ   لد  للدةب لإل ث أ ض نب الع    ال م   أ لل   ب  أ ا و%53.4)لا و13) أ خت  الب ة  سقج  تة أ 

الع    دددددب    لدددددب ال ددددد  ال ددددد  ب  ددددد ا  ددددد   ددددد   ضلدددددم لا  لاملدددددع الع ددددد   ال مددددد   أ لل   دددددب ، ة و%32.8)الددددد   س
 .الإل ث  ج  أ  ئبب   س  ل  لب  اما ش لاح  الا تشف   ب
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 السنحسب  العمال: توزيع لعينة (14)الجدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار الجنس

 13.8 08  نب 25 لم  16 أ 
 31.0 18  نب 35 لم  26 أ 
 37.9 22  نب 50 لم  36 أ 

 3.4 2  نب 51لاكا   أ 
 100.0 50 المجموع
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

الفئددب  ة بعدد   ، و%37.9) ددنب ب  ددع دلغدد   50ة 36التدد  دتدد اةر لاض دد س ج ددد أ   لاكادد  الع دد   للددةب  ددج  ددأ  ئددب 
 دنب دنلدةب  25ة 16  دأ ، ثدج الفئدب التد  دتد اةر لاض د س جو%31)ب دنلدةب ن د 35ة 26الت  دت اةر لاض  س ج    دد أ 

، للتنتج لا  لاملع الع    ال م   أ و%3.4) نةنلةب ض  ل   ه  نب   ه   51، لا   الفئب امكا   أ و%13.8)دلغ  
، ة ئدب  دنب 50ة 36 ج  دأ  ئدب التد  دتد اةر لاض د س ج  د  دد أ الع    دب الا تشدف   ب ال د  ب  د  ال   لدبلل      

  نب. 35ة 26الشة ب الت  دت اةر لاض  س ج   د أ 
 المستوى الدراسيحسب  عاملينال: توزيع لعينة (15)الجدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار المستوى 

 1.7 1 ث ل ل لة  
 19.0 11 ث ل ل 

 44.8 26 ه  ع  
 20.7 12 لسا    ضل  
 100.0 50 المجموع

 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:
الفئددددب ال ت  ددددلب  رعدددد   ، ة و%44.8)البدددد ة  لا  لاملددددع الع دددد   لدددد  هج  لددددت د هدددد  ع  دنلددددةب  ح ددددع لتحددددأ  ددددأ

، ة دد  امخ دد   لددت د و%19.0)دنلددةب   لددت د الادد ل ل ، ثددج الفئددب التدد  لدد  ه  و%20.7)دنلددةب   ل سا دد   العل دد ضلى
 .للتنتج لا  لاملع الع    ل  هج  لت د دعل    ه  ع  ،و%1.7)لة  الا ل ل دد 

 :بعدالملموسية وفق المرضىتحليل إجابات العاملين و أولا: 
 :ل  ا    ال ع  سيب ة   لةع  ال ل    بلت ل  ي اا ال ت  ط   ال ل د ب ةالاالب ة  ا
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 الملموسيةالمعيارية وفقا لبعد  الانحرافاتو : المتوسطات الحسابية (16)الجدول رقم 
 عينة العاملين المرضىعينة   

المتوسط  العيارات الترتيب
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

01 
لا  كأ التظ س ةال  لا   -

ةسل دددد   ال  اددددم  ت  ددددب 
 .   ال لتشفم

 سل ئ 0.885 2.54  ت  ا 0.773 2.88

02 
  قدددد  ال لتشددددفم  ت ددددج  -

 .ة ها ال      ل ه
 ه   1.086 3.62  ت  ا 0.901 2.62

03 
 تددددددددد     ددددددددد  ال لتشدددددددددفم -

  ا دد   دد  ب ةلةسا    دد ق 
 لظ فب ة ت  ب لل  ام.

 0.910 1.78 سل ئ 0.788 2.46
سل ئ 
 ه ا

امههددددزص التدددد  دلددددت   ه  - 04
 ال   لب  تط سص ةح  اب.

 سل ئ 0.901 2.38 سل ئ 0.808 2.20

05 

الل حددددددددددددددد   ةالت تددددددددددددددد    -
الاسشددددددددد ليب  ددددددددد  ال  ددددددددد ا  
ةا قد   ال لتشددفم  ن  ددةب 

 .ةدف  ب لغ ض

  ت  ا 0.828 2.74 سل ئ 0.904 2.14

  ت  ا 0.922 2.61 سل ئ 0.834 2.46 معدلال
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

ادب ق لا  ال ض نب ال سا ب )  ام ةض  ل أو ل  د  ا  مد ا  ال تعلمدب دةعد   تم  جلللاضت  الب ة  تقا لن   أ خت  
، ح دددددع  ددددد   ال ع  سيدددددب الال  ا ددددد   ل ت  دددددط   ال لددددد د ب ة  ددددد ا  ددددد  يعةله ، ت  دددددا ةسل دددددئ :دددددد أ   ال ل   ددددد ب

لل ت  ددا ةلاضلددم ق  ددب  و،0.834بدد ل  اف  ع دد سل ) و2.46)  دد   دد ا الةعدد  ل  اددمب لنلةبل ت  ددا ال لدد د   ع لال
سل د   ال  ادم  ت  دب  د  ةال د لا  ة  الالتظد سلا د كأ التد  ددنص لالده "ة  و02)و  د  العةد سص سقدج 2.88) ال ل د 

لت تد   الإسشد ليب االل حد   ة التد  ددنص لا  " و03)و  د    د  العةد سص سقدج 2.14لاللم  ت  دا حلد د  )" ة ال لتشفم
 ال ت  دددا ال لددد د  عددد   لع ندددبالع  ل نك    ب لنلدددةب ،لا ددد "ب لغ ض   ددد ا  ةا قددد   ال لتشدددفم  ن  دددةب ةدفددد ال  ددد 
و 3.62)دددد دد  التدد  ح ددل  ضلددم لاضلددم  ت  ددا حلدد د   و03)العةدد سص سقددج ة ، و0.922بدد ل  اف  ع دد سل ) و2.61)
و  دد  1.78"،  دد  حدد أ لاللددم  ت  ددا حلدد د   دد  )  قدد  ال لتشددفم  ت ددج ةيلددها ال  دد    ل دده" التدد  دددنص لا ة 

 ." ت  ب لل  ام ت       ال لتشفم   ا      ب ةلةسا     ق لظ فب ة "الت  دنص ضلم ة  و04)العة سص سقج 
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ال د  ب  د  ظد ةف يبدع  تلمد   خد      ل  ادم علم لال ن فض      د ل ال  ام لت د دم  ج  ا  أ الع  ل أ ة 
 .ه د ل نة     تشف   ب د   هه ل لاكة  لتط ي  ضلم ال   لب الع    ب الا

 :الاستجابةوفق بعد  المرضىتحليل إجابات العاملين و  ثانيا:
 الاستجابةلبعد  المعيارية وفق الانحرافات: المتوسطات الحسابية و (17)الجدول رقم 

 عينة العاملين المرضىعينة   

المتوسط  العيارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

06 
يمددددد م ال لتشددددددفم دتةلدددددد ا  -

الإهدددددددد اءا  لتلدددددددده ا دمدددددددد يج 
 ال   ب الطة ب لل  ام.

  ت  ا 0.856 3.04 سل ئ 0.904 2.40

07 
دم م ال      الطة ب ضلم  -

   اس الل ضب لة  د قف.
  ت  ا 1.065 3.26 سل ئ 0.939 2.34

08 
اد دددد ذ الإهدددد اءا  اللدددد يعب -

  ددد  دمددد يج ال   دددب ال ددد   ب
 لل  ام

  ت  ا 1.111 2.90 سل ئ 0.814 2.30

ال ددددددددد     الطة دددددددددب دمددددددددد م  - 09
 لل  ام د ة   لا لاة  لا.

  ت  ا 0.979 3.02 سل ئ 0.881 2.00

  ت  ا 1.002 3.05 سل ئ 0.884 2.26 المعدل
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

 عدد   ال ت  ددط   ،  دد   لةعدد  الا ددتب ببال ع  سيددب  الال  ا دد  ال ت  ددط   ال لدد د ب ة إلم ضت البدد ةمدشدد   د  لدد   
 و06)سقدج  العةد سصو د  2.40لاضلم  ت  ا حلد د ه  )، ة و0.884) سهب دشت  د و2.26ل  ام )ب لنلةب لال ل د ب 

لاللدم  ت  دا حلد د   د  " ة الطة دب لل  ادميم م ال لتشفم دتةلد ا الإهد اءا  لتلده ا دمد يج ال   دب نص لا  "ت تالة 
"   ددد  يعنددد  لا  ة دددب دمددد م لل  ادددم دددد ة   لدددا لاة  لددداال ددد     الطالتددد  ددددنص لا  " و08)و ددد   العةددد سص سقدددج 2.00)

 سهب دو3.05  ع   ال ت  ط   ال ل د ب) للع  ل أ ، لا   ب لنلةبال      الطة ب دم م بةلا ة لا  ة  لا   ال  ام
دمد م ال د     التد  ددنص لالده "ة  و07)و   هد ل  د  العةد سص سقدج 3.26 ت  دا حلد د   د  )لاضلم ،ة و1.002)دشت  

التدد  دددنص لا  ة  و09)و  دد  العةدد سص سقددج 2.90لاللددم  ت  ددا حلدد د   دد  )" ة الطة ددب ضلددم  دد اس اللدد ضب لة  د قددف
  د  ال  ادم ل ن  عبع  الا تب بب لكا  ن ل لا   دم  ج ،"  يعب    دم يج ال   ب ال    ب لل  اماد  ذ الإه اءا  "

 .ل ل    يعبالطة ب الت  دم م لل  ام   ل     لالد أ الع    ب الا تشف   ب ال   لب 
 :الاعتماديةوفق بعد  المرضىتحليل إجابات العاملين و  ثالثا:
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 .ال  امالع  ل أ ة   د دم  ج  ا  أ ض نت  لتال ع  سيب ة  الال  ا   ب ل ت  ط   ال ل د ب ة  الا تع لبد   
 الاعتماديةبعد المعيارية وفق الانحرافاتابية و : المتوسطات الحس(18)الجدول رقم 

 عينة العاملين المرضىعينة   

المتوسط  اراتبالع الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

10 
بدددددددددددإدت  يمددددددددددد م ال ددددددددددد ظف أ  -

ال  اددددددم ضددددددأ   اض دددددد  دمدددددد يج 
 ال   ب

  ت  ا 0.931 3.10 سل ئ 0.714 1.98

11 
دمدددد م ال   ددددب الطة ددددب بشددددةا  -

  ت  ا 0.892 2.98 سل ئ 0.818 2.06    ا  ن  الة ايب

12 
دلتزم  لاسص ال لتشفم د ض ل   -

لل  اددددددددم  دددددددد   بدددددددد   دمدددددددد يج 
 ال   ب

  ت  ا 0.961 3.12 سل ئ 1.001 2.55

  ت  ا 0.928 3.06 سل ئ 0.844 2.19 المعدل
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

يمدد س  عدد   ال ت  ددط   ال لدد د ب ، ال ع  سيددب الال  ا دد   ل ت  ددط   ال لدد د ب ة الدد ل  ة ن قلاضددت  ددأ خددت  البدد ة 
دلتزم  لاسص ال لتشدفم د ض ل د  لل  ادم  د  الت  دنص لا  "ة  و12)العة سص سقج  و، ح ع لا 2.19ب لنلةب لل  ام دد)
لفدددس العةددد سص ة ، ال  ادددمو ب لنلدددةب لع ندددب 2.55" ح دددل  ضلدددم لاضلدددم ق  دددب ب ت  دددا حلددد د  ) بددد   دمددد يج ال   دددب

يمددد م التددد  ددددنص لا  " و10)ح دددل  العةددد سص سقدددج و ة 3.12) للع ددد   ددددد ت  دددا حلددد د  ب لنلدددةب  لاضلدددمح دددل  ضلدددم 
، لا    ع   ال ت  ط   و1.98 ت  ا حل د  دل  ) لاللم" ضلم ل  ام ضأ   اض   دم يج ال   بال  ظف أ بإدت  ا

 .و3.06ال ل د ب ب لنلةب للع  ل أ ق س دد)
 الع ددد   لدددت د دم ددد ج ة  و0.844)ال ددد اف  ع ددد سل يمددد س ددددد  عددد   سل ئ بال ددد  بلل ددد      ل  ادددم لدددت د دم ددد ج ا

ال ضد ل  ل  اض د  ة  لتز  لةلا   لعد  ل ألال،   د  يعند  و0.928) ع د سل دلد   ال د اف عد   ب ت  دا ال د  ب  لل     
 ال م  ب لل  ام.

 :التعاطفوفق بعد  المرضىتحليل إجابات العاملين و رابعا:
 .ال  امض نت  الع  ل أ ة  ال ع  سيب ة لت د دم  ج  ا  أ الال  ا   ة ب ل ت  ط   ال ل د ب  الا تع لبد   
 

 
 التعاطف المعيارية وفقبعد  الانحرافاتو : المتوسطات الحسابية (19)الجدول رقم 
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 العاملينعينة  المرضىعينة   

المتوسط  اراتبالع الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

13 
د دددددددددغ   لاسص ال لتشدددددددددفم  -

  ت  ا 1.047 3.08 سل ئ 0.797 2.24 لزر  نه  ضن  دم يج الشة ةل 

14 
 دلطدف ة ال  ظف أ تع  ا  -

  ت  ا 1.074 3.10 سل ئ 0.758 2.58 لة قب    ال  ام

15 
يمددد م اماةددد ء ةال   اددد    -

  ت  ا 1.100 3.12 سل ئ 1.015 2.52 دزي سا  دفم يب ضلم ال  ام

  ت  ا 1.073 3.10 سل ئ 0.856 2.44 المعدل
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

لة قدددب  ددد  دلطدددف ة  العددد  ل أ تع  دددا التددد  ددددنص ضلدددم "ة  و14)العةددد سص سقدددج لا   قلاضدددت تقدددا لنددد   دددأ خدددت  البددد ة  
 و13)لاللددم  ت  ددا حلدد د   دد  العةدد سص ، ة لل  اددمو ب لنلددةب 2.58" ح ددل  ضلددم لاضلددم  ت  ددا حلدد د  )ال  اددم

ةلفددس العةدد سص د  ددل  ضلددم  ،و2.24)دددد "د ددغ   لاسص ال لتشددفم لزر  نهدد  ضندد  دمدد يج الشددة ةل التدد  دددنص ضلددم لا  "
يمددد م التددد  ددددنص ضلدددم "ة  و15)و للعةددد سص سقدددج 3.12لاضلدددم ق  دددب )ة و،3.08لاللدددم  ت  دددا حلددد د  ب لنلدددةب للع  ل نةدددد)

 ."اماة ء ةال   ا   دزي سا  دفم يب ضلم ال  ام
 د   لل  ادمة  و1.073)للع  ل أ      ع   لسهب التشت ةل  ، ح ا ن فضال  اى لت د دم  ج  ا  أ الع  ل أ ة  
 يم سةا شع س ج.ة  ال  ام ي ت   ا ح ع لا   ه ب   لا  ال الع نب  مة لب، ل ا  أ ام قا للع  ل أ لا  و0.856)

 :الأمانالثقة و وفق بعد  المرضىتحليل إجابات العاملين و  خامسا:
لتة    ال  اددى د دم د ج  ددا  دأ ض نتد  العد  ل أ ة  لدتال ع  سيدب ة  الال  ا دد  ة ب ل ت  دط   ال لد د ب  الا دتع لبد د  

 .ادب ق لا  ال ض نب ال سا ب )  ام ةض  ل أو ل  د  ا  م ا  ال تعلمب دةع  الامب ةام   
 
 
 
 
 
 
 

 الأمانالثقة و المعيارية وفقبعد  الانحرافاتو : المتوسطات الحسابية (20)الجدول رقم 
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 عينة العاملين لمرضىعينة ا  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مستوى 
 التقييم

16 
ال دددد ظف أ لدددد  هج المدددد سص  -

ضلدددددددددددددم دمددددددددددددد يج العن يددددددددددددددب 
 الش   ب لل  ام

  ت  ا 0.904 3.14  ت  ا 0.942 2.64

17 
ال د يض ب م د    يشع  -
ال احددب ضندد  دلم دده لل   ددب ة 

 ال   ب
  ت  ا 1.010 3.00  ت  ا 0.817 2.84

18 
أ ال لتشددفم ضلددم ي دد   -

  ت  ا 1.212 3.20 سل ئ 0.939 2.34 الة  ل    يب ال عل     ة 

19 
  هدددددددددد   دددددددددد عب ه دددددددددد ص  -

لل لتشدددددددددددفم دددددددددددد أ لا ددددددددددد ال 
 ال بت  

 سل ئ 0.972 2.44 سل ئ 0.835 2.42

  ت  ا 1.024 2.94 سل ئ 0.883 2.56 المعدل
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

لاضت ددل  دم د ج ادبد ق لا دد ال ض ندب ال سا دب )  اددم ةضد  ل أو ل د د  ددا  مد ا  ال تعلمددب  البد ة  تقدا لند   ددأ خدت  
لا   ، ح دعال ع  سيدب الال  ا د  ال ت  دط   ال لد د ب ة ام    دتم  ج دد أ  ت  دا ةسل دئ،  د ا  د  يعةلده الامب ة دةع  

التددد  ددددنص لا   و17)العةددد سص سقدددج  و،لا ددد 0.883و بددد ل  اف  ع ددد سل )2.56 عددد   ال ت  دددط   ال لددد د ب لل  ادددم )
دلد   ال  ادم" ح ل  ضلدم لاضلدم  ت  دا حلد د  لع ندب ال احب ضن  دلم ه لل   ب ال   بيشعت ال  يض ب م    ة "
ي د  أ ال لتشدفم ضلدم  د يب التد  ددنص ضلدم "ة  و18)و  د  العةد سص سقدج 2.34 ت  ا حلد د   د  ) لاللمو ة 2.84)
لاللددم  ت  ددا و ة 3.20دلدد  )"، لفددس العةدد سص التدد  ح ددل  ضلددم لاضلددم  ت  ددا حلدد د  للعدد  ل أ الة  لدد  ل عل  دد   ة ا

، لا د  "   هد   د عب ه د ص لل لتشدفم دد أ لا د ال ال بت د التد  ددنص ضلدم " و19)و    العة سص سقدج 2.44حل د     )
ضلدم ال   لدب ة  دن فض الزرد  أ  لت د دم د ج  دا  دأ العد  ل أ ة و، ةمم 1.024و ب ل  اف  ع  سل )2.94ال ع   )

 .ةخل  لهج ال احب ةالاا ئن   ثمب ال  ام  لعلا  دع ا ضلم الع    ب الا تشف   ب 
 
 
 

 فرضيات الدراسة: اختبار: الثاني المطلب
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 دأ العد  ل أ  د    د  بب  لت د الفب ص د أ    يمد م  عدت  دأ خد       ع    ا    ال سا ب د ةنن   أ  اختة س   
، ل      ال   ب  أ ال   لدب الع    دب الا تشدف   ب أ دلم ه  ال  ام    ت قعه ة  ال   لب الع    ب الا تشف   ب

 و.ام   ب، الاضت  ليب، التع اف، الامب ة ال ل    ب، الا تب ب   ) ه لص ال      ال   ب مبع ل  ا ة م  ة 
 ب لاضت د ل د ا عد ل هد لص ال د     الإلكت ةل دب، ة  لف اد    لكدا  دأ لابس ققةد   ة  ب ختةد س    د ا الإاد س ق ند  

 .(2Tailed t-test)ا ت  ام، ضأ ا ي  (SPSS)ضلم د ل  ج 
مبعدد ل ددد أ ض نتدد  ال سا ددب  ال دد  ب ع  ددب  دد   ذا  دد    ندد ن  بدد ص  دد  هدد لص ال دد      دد ق الف ادد ب ة  لاختةدد س

ضلدددم  اضت ددد لا، العددد  ل أ ةال  ادددم، ح دددع ق نددد  ب م سلدددب ال ت  دددا ال لددد د  العددد م لع ندددب هددد لص ال ددد     ال ددد  ب
 ل  ن : ح    ب أ لاها د     ةه ل   ةلأ د أ ال ت  ط أ ذا  للالب   (2Tailed t-test)اختة س
ض م ةه ل   ةق  ، لال لاد ه   ب ص د أ ال      ال د  ب ال ت قعدب  دأ ةههدب لظد  :0Hالفرضية الصفرية •

 α25%/2 هد لص ال د     ال د  ب ال م  دب  عدت  دأ ةههدب لظد  الع  ل نعند  لسهدب  عن يدبر أ ال  يض، ة 
 .sig>0.025ل   

ةه ل   ةق  ، لال د ه   ب ص د أ ال      ال   ب ال ت قعب  أ ةههب لظ  ال  يض،  :1Hلةالفرضيةالبدي •
 α%25/2 عن  لسهب  عن ل ةر أ ه لص ال      ال   ب ال م  ب  عت  أ ةههب لظ  الع  ل ن

 .sig ≤0.025ل  
 الفرضية الأولى:الفرع الأول:
هد لص ال دد     ، ة العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههددب لظد   ال د  بد هد   بد ص دد أ هد لص ال دد      تان  علاى اناا :

 .ال ل    بة م  لةع   ال  امال ت قعب  أ  ال   ب
 د  لن  ضلم الب ة  الت ل :ب لنلةب لةع  ال ل    ب (2Tailed t-test)اختة سضن  

 الملموسيةوفق بعد  sigو t: قيمتي (21)الجدول رقم 

المتوسط  العينة
 الحسابي 

 الانحراف
 Sig المحسوبة T المعياري 

 0.575 1.58 المرضى
0.982 0.329 

 0.646 1.46 العاملين
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

ال ت  ا ح ع دل  ،ة   بع  ال ل    ب ال ع  سيب  ل ت  ط   ال ل د ب ةالال  ا    م سلب د نو21)يظه  الب ة  سقج 
 و0.982)ال  ل رب دل ةل  tق  ب د  لن  ضلم، و1.46)لع  ل أ لال ت  ا ال ل د  ة ، و1.58)ال ل د  لل  ام

الف ا ب  لمةا نه ة ،>sig0.025لال،%25ضن  لسهب  عن يبو0.329)ب عن يب ةالع  ل أ    املكا  ن ل ب لنلةب
ه لص ة  الع  ل أال م  ب  عت  أ ةههب لظ   ال   بةه ل  ب ص د أ ال       ض م الت  دنص ضلم0Hال ف يب

ةه ل  ب ص د أ ال      الة  لب الت  دنص ضلم 1Hالف ا ب  ل  ض، ة ال  امال ت قعب  أ  ال   بال      
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، بع  ال ل    بة    ال  امال ت قعب  أ  ال   به لص ال      ة  الع  ل أال م  ب  عت  أ ةههب لظ   ال   ب
 . لةع  ال ل    ب لا   ه    ةق    نهة 

 :الفرضية الثانيةالفرع الثاني: 
هد لص ال دد     ، ة العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههددب لظد   ال د  بد هد   بد ص دد أ هد لص ال دد      تان  علاى أناا :

 .الا تب ببة م  لةع   ةههب لظ  ال  امال ت قعب  أ  ال   ب
 الاستجابةوفق بعد  sigو t: قيمتي (22)الجدول رقم 

المتوسط  العينة
 الحسابي 

 الانحراف
 Sig المحسوبة T المعياري 

 0.749 1.64 المرضى
4.808 - 0.000 

 0.907 2.44 العاملين
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

ة دد  بعدد  الا ددتب بب،ح ع دلدد  ال ت  ددا  ال ع  سيددب  ل ت  ددط   ال لدد د ب ةالال  ا دد   لى للدد د دشدد   د  لدد   الب ةلا
ال  لدد رب دلدد ةل  tق  ددبد  ددلن  ضلددم  ،و2.44)لعدد  ل أ دلدد  ل، لا دد  ال ت  ددا ال لدد د  و1.64)ال لدد د  لل  اددم 

 ≤0.025ح ددع ، و0.025 لددت د ال لالددب ) ضندد و0.000)ب عن يددب  لع  ل أا  ل  اددى ددا  ن  ب لنلددةب و- 4.808)

sig ، 1لمةا الف ا ب   نهةH ال م  ب  عت  أ ةههب لظ   ال   بةه ل  ب ص د أ ال      الة  لب الت  دنص ضلم
 ه ل ضد  التد  ددنص ضلدم 0Hال دف يب الف اد ب لد  ض ال  ام، ة ال ت قعب  أ  ال   به لص ال      ة  الع  ل أ

ال ت قعددددب  ددددأ  ال دددد  بهدددد لص ال دددد     ة  العدددد  ل أال م  ددددب  عددددت  ددددأ ةههددددب لظدددد   ال دددد  ب بدددد ص ددددد أ ال دددد     
 .، دنف  الف ا ب امةلملةع  الا تب بب  ح    ب  ه    ةق   ذا  للالب  ة نهبع  الا تب بب،     ال  اى

 ة الثالثة:يالفرضالفرع الثالث: 
هد لص ال دد     ، ة العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههددب لظد   ال د  بد هد   بد ص دد أ هد لص ال دد      تان  علاى أناا :

 .الاضت  ليبة م  لةع   ال  امةههب لظ  ال ت قعب  أ  ال   ب
 الاعتماديةوفق بعد  sigو t: قيمتي (23)الجدول رقم 

المتوسط  العينة
 الحسابي 

 الانحراف
 Sig المحسوبة T المعياري 

 0.592 1.66 المرضى
5.987 - 0.000 

 0.966 2.62 العاملين
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

ة دد  بعدد  الاضت  ليددب،ح ع دلدد  ال ت  ددا ال ع  سيددب دشدد   د  لدد   الب ةلاللدد د   لى ل ت  ددط   ال لدد د ب ةالال  ا دد   
 5.987)ال  ل رب دل ةل  tةه ل  ، و2.62)، لا   ال ت  ا ال ل د  لع نب الع  ل أ دل  و1.66)ال ل د  لل  ام 

ح دع ، و0.025 لدت د ال لالدب ) ضند و0.000 د  ) tد  دلن  ضلدم  عن يدب  ع  ل أ، ال  ادىلكدا  دأ ال ب لنلةب و-
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sig≥ 0.025 ، 1نمةا الف ا ب  نهةH ال م  دب  عدت  دأ  ال د  بةهد ل  بد ص دد أ ال د     الة  لب الت  دنص ضلدم
الت  دنص ضلدم 0Hال ف يب ل  ض الف ا ب ال  ام، ة ال ت قعب  أ  ال   به لص ال      ة  الع  ل أةههب لظ  

ال ت قعدب  دأ  ال   به لص ال      ة  الع  ل أال م  ب  عت  أ ةههب لظ   ال   بةه ل  ب ص د أ ال      ض م 
 .الف ا ب الف ض ب الا لاب داة  للتنتج لا   ن ن   ةق   ذا  للالب  ح    ب، الاضت  ليببع  ة   ال  ام، 
 الفرضية الرابعة:الفرع الرابع: 
هد لص ال دد     ، ة العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههددب لظد   ال د  بد هد   بد ص دد أ هد لص ال دد      تان  علاى أناا :

 .التع افبع  ة    ةههب لظ  ال  امال ت قعب  أ  ال   ب
 التعاطفوفق بعد  sigو t: قيمتي (24)الجدول رقم 

المتوسط  العينة
 الحسابي 

 الانحراف
 Sig المحسوبة T المعياري 

 0.807 1.96 المرضى
3.458 - 0.001 

 1.030 2.60 العاملين
 .و04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

ة دد  بعدد  التع اف،ح ددع دلدد  ال ت  ددا  ال ع  سيددب دشدد   د  لدد   الب ةلاللدد د   لددم ال ت  ددط   ال لدد د ب ةالال  ا دد  
 3.458)ال  لد رب دلد ةل  tو، ةهد ل 2.60)، لا   ال ت  ا ال ل د  لع نب الع  ل أ دلد  و1.96)ال ل د  لل  ام 

ح دع ، و0.025 لدت د ال لالدب ) ضند و0.001 د  ) tد  دلن  ضلدم  عن يدب  ع  ل أ، ال  ادىلكدا  دأ الب لنلةب  و-
sig≥ 0.025 ، 1نمةا الف ا ب  نهةH ال م  دب  عدت  دأ  ال د  بةهد ل  بد ص دد أ ال د     الة  لب الت  دنص ضلدم

الت  دنص ضلدم 0Hال ف يب ل  ض الف ا ب ال  ام، ة ال ت قعب  أ  ال   به لص ال      ة  الع  ل أةههب لظ  
ال ت قعدب  دأ  ال   به لص ال      ة  الع  ل أال م  ب  عت  أ ةههب لظ   ال   بةه ل  ب ص د أ ال      ض م 

 .اة  الف ا ب الف ض ب ال ابعب  ه    ةق   ذا  للالب  ح    ب  د ، ة نهالتع افبع  ة    ال  ام
 الفرضية الخامسة:الفرع الخامس:
هد لص ال دد     ، ة العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههددب لظد   ال د  بد هد   بد ص دد أ هد لص ال دد      تان  علاى أناا :

 .ام   الامب ة ة م لةع   ةههب لظ  ال  امال ت قعب  أ  ال   ب
 الأمانالثقة و وفق بعد  sigو t: قيمتي (25)الجدول رقم 

المتوسط  العينة
 الحسابي 

 الانحراف
 Sig المحسوبة T المعياري 

 0.869 2.02 المرضى
1.096 - 0.276 

 0.953 2.22 العاملين
 .و04 ال ل   سقج )لالظ SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:
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ح دددع دلددد  ال ت  دددا ال ت  دددط   ال لددد د ب ةالال  ا ددد   ة ددد  بعددد  التع اف، م سلدددب دددد أ  و25)يظهددد  البددد ة  سقدددج 
ال  لدد رب دلدد ةل  tد  ددلن  ضلددم ، و2.22)، لا دد  ال ت  ددا ال لدد د  لع نددب العدد  ل أ دلدد و2.02)لل  اددم ال لدد د 

،لال و%25)ضنددددددددد  لسهدددددددددب  عن يدددددددددب و0.276)  ادددددددددم ةالعددددددددد  ل أ ب عن يدددددددددب لكدددددددددا  دددددددددأ الب لنلدددددددددةب  و-1.096)
sig<.0250 0ال ف يب الف ا ب  لمةا نه ةHال م  دب  عدت  ال د  بةه ل  ب ص د أ ال د      ض م الت  دنص ضلم

الة  لددب التدد  دددنص 1Hال  اددم، ةلد  ض الف ادد ب ال ت قعددب  ددأ  ال دد  بهدد لص ال د     ة  العدد  ل أ دأ ةههددب لظدد  
ال ت قعدب  ال د  بهد لص ال د     ة  العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههدب لظد   ال د  بةه ل  بد ص دد أ ال د     ضلم  
 .لنف  الف ا ب الف ض ب ال   لبلا   ه    ةق   ذا  للالب  ح    ب لال  ة نه ،الامب ةام   بع  ة    ال  ام أ 

 الرئيسية:الفرضية الفرع السادس: 
ال      ال   ب  د ه   ب ص د أ ال      ال   ب ال م  ب  عت  أ ةههب لظ  الع  ل أ، ةه لصتن  على أن :

 .ال ت قعب  أ ةههب لظ  ال  ام ة م  مبع ل ه لص ال   ب ال   ب
 د  لن  ضلم الب ة  الت ل :ب لنلةب مبع ل ه لص ال   ب ال   ب (2Tailed t-test)اختة سضن  

 أبعاد جودة الخدمة الصحيةوفق  sigو t: قيمتي (26)الجدول رقم 

المتوسط  العينة
 الحسابي العام

 الانحراف
 Sig المحسوبة T العام المعياري 

 0.525 1.36 المرضى
0.179 0.859 

 0.592 1.34 العاملين
 و.04 ال ل   سقج )لالظ  SPSSضلم د ل  ج  ة لاضت  ل ن أ  ض ال الط لة المصدر:

ال   دددددب ة ددددد  لابعددددد ل هددددد لص الع  دددددب  م سلدددددب دددددد أ ال ت  دددددط   ال لددددد د ب ةالال  ا ددددد    و26)يظهددددد  البددددد ة  سقدددددج 
ال ت  دددا ال لددد د  العدددد م ة ، ب لنلدددةب لع ندددب ال سا ددددب و1.36)ال ددد  ب،ح ع دلددد  ال ت  ددددا ال لددد د  العددد م لل  اددددم

لكدا  دأ ال  ادم ب لنلدةب  و0.179)ال  ل رب دلد ةل  tب لنلةب لع نب ال سا ب، د  لن  ضلم  و1.34)لع  ل أ دل  ل
التدد  0Hال ددف يب الف ادد ب  لمةددا ندده ة ، sig0.025>، لال %25ضندد  لسهددب  عن يددب و0.859)ب عن يددب  ة العدد  ل أ
 ال د  بهد لص ال د     ة  العد  ل أال م  دب  عدت  دأ ةههدب لظد   ال   بةه ل  ب ص د أ ال       ض م دنص ضلم

ال م  ددب  ال دد  بةهدد ل  بدد ص ددد أ ال دد     الة  لددب التدد  دددنص ضلددم  1Hال  اددم، ةلدد  ض الف ادد ب ال ت قعددب  ددأ 
، لابعدد ل هدد لص ال   ددب ال دد  بة دد   ال  اددمال ت قعددب  ددأ  ال دد  بهدد لص ال دد     ة  العدد  ل أ عددت  ددأ ةههددب لظدد  

 .لنف  الف ا ب ال   ل ب لا   ه    ةق   ذا  للالب  ح    ب ل ل  ة نه
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 :الفصلخلاصة
الع    ددددب    لددددب الت  دم  ه الال دددد  ب دددد د هدددد لص ال دددد     ال تعلمبب   ال ددددب لسا ددددب  دددددج  دددد   دددد ا الف ددددا  هدددد اء
 ة   ا ددتب  ددع ق ندد  دت شيدد    أ ل ح ددب  ددا  ع دد س  ددأ  عدد     هدد لص ال دد     ال دد  ب،،الا تشددف   ب ب  دد س  ل  لددب

 ددأ ال مدد م  عددت  ال دد  بذلدد  ل ع  ددب  لددت د الفبدد ص ددد أ هدد لص ال دد     ةالعدد  ل أ  دد  ال   لددب ة  ال  اددمضلددم 
  أ خت  دلم ه لل   ب  أ ا ف ال   لب.ا ف الع  ل أ، ةه لص ال      ال   ب ال ت قعب لل  ام 

ال ل   د ب، الا دتب بب،  د  )لابعد ل ة  خ لدبل د ذج الفبد ص ة د   دج الاضت  ل ضلمل   به لص ال      ا لتم  جة 
 .ال  امة   ع  ب  لت د الفب ص د أ الع  ل أو،  أ لاها التع اف، الامب ةام   ،الاضت  ليب

 دأ لابعد ل: الا دتب بب، الاضت  ليدب، التعد اف ضلدم ضد م ةهد ل   ةقد   ذا  لج د ث    ةق   الف ا    الف ض ب لكدا 
 للالب  ح    ب ب لنلةب للف ا ب ال   ل ب.

دددد     ضل هددد  دددد   ههددد  لاكةددد  ة ة سمةددد     اددد   ، ب الا تشدددف   ب  لدددم دلة دددب ح هددد   ة ال   لددد   الع    ددد لدددج د دددد 
 . أ ه لص ال      ال   ب  لم  لت د ساق  لل    التش ب  الةش يبالإ ة ل    ال  ليب ة 
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 خاتمة:
الأنسة  لىررىة  الجةدة،  لتدةد ا الخدمةة الجيةد،    التركيةز لىة  بحاجةة للة الخدمات الصحية  مؤسسات لا تزال

 .طىباتها بهدف تدطيد العلاقة معها تىبية مت
الخةدمات  قت مض  بتحسين جدة،  أيمن  أكثرمطالبة  لاستشفائية العردميةسسات اؤ فالر , أمام هذا الدىع 

الرتدقعةة  ا الفعةال لجةدة، الخةدمات الصةحيةيلا مةن لاةلال التديةل كةد   هةذا لا  )الررى (ثدة زبائنها لاستعاة،الرددمة
 التةةت ترتةةاز بصةةعدبة الحكةةا لىةة   العردميةةة  بالرؤسسةةات الاستشةةفائية لىررىةة   الرددمةةة فعىيةةا مةةن طةةرف العةةامىين

 .جدةتها
دراسةة الريدانيةة فةت الفصةو الثةانت الالإطةار النرةري فةت الفصةو الأ ل    بالالترةاة لىة    هذه الدراسةمن لالال 

 الصةةحية ماتالخةةدجةةدة،   العةةامىين  طةةرف مةةنالفعىيةةة الرددمةةة  الصةةحية لخةةدماتاجةةدة، بالردارنةةة بةةين  رعرفةةة الفجد،ل
  جدةهةا فةت الأبعةاة التاليةة: الاسةةتجابة      الثدةة  الأمةا الرىردسةية: لىبعةدنندفدا ىة يهةا الرر لالرتدقعةة التةت  طرة  ل

لةدم  جةدة فر قةات بةين  را   الذنيدىة  لينة الدراسة الالتراة ة  التعاطف  لكن هذه الألاير، بد   تأثير لى  رأي 
 .تدى جدة، الخدمات الصحية الرددمةالعامىين  الررى  لرس

 هت:سة   من لالال الدرا سنعرض أها النتائج التت تدصىنا لليها :الميدانيةالدراسةنتائج 
لعينةةةةة الررىةةةة   فةةةةل أبعةةةةاة )الرىردسةةةةية  الاسةةةةتجابة  الالتراة ةةةةة  ل  قيةةةةاد جةةةةدة، الخةةةةدمات الصةةةةحية الرددمةةةةة -

 رغبات الررى .الخدمات الصحية لا تىبت حاجات    التعاطف  الثدة   الأما ( كا  رةنئا  ندل لى  أ 
الردةةدمين لىخةةدمات لىرؤسسةةة العردميةةة الاستشةةفائية  فةةل أبعةةد ل  قيةةاد جةةدة، الخةةدمات الصةةحية لعينةةة العةةامىين  -

كةةا  متدسةةطا  مرةةا نةةدل لىةة  أ  العةةامىين لىةة  لىةةا الأمةةا ( ة  الالتراة ةةة  التعةةاطف  الثدةةة   )الرىردسةةية  الاسةةتجاب
نتنةةةاف  مةةةع مةةةا تسةةةع  لليةةة  الرؤسسةةةة  هةةةذا مةةةالىررىةةة    فعةةةلا الرددمةةةة الصةةةحية جةةةدة، الخةةةدماتالرتدسةةة  لبرسةةةتدى 

 العردمية الاستشفائية.
مةةن  جهةةة نرةةر الررىةة     لةةد لكةةد  الخةةدمات الصةةحية جةةد  غيةةر مدبدلةةةل  جةةدة، الخةةدمات الصةةحية الرددمةةة   -

 حساسة   ات قيرة جدهرية بالنسبة لىرريض    ةائرا نرى تدصير فت هذا الجان .
    لةد لأ  العةامىين نةر   أنهةا العةامىينمةن  جهةة نرةر  التدسة ز للة  ل  جدة، الخدمات الصحية الرددمة تنحةا -

 .ا فت تدد ا الخدمات الصحيةندلا م أة  ما لىيها
 فرضيات الدراسةاختبار نتائج 

لةةدم  جةةدة فجةةد، بةةين جةةدة، الخةةدمات الصةةحية الرددمةةة فعةةلا مةةن  جهةةة نرةةر العةةامىين  جةةدة، الخةةدمات الصةةحية  -
الررىة  بالنسةبة لردقةع الرستشةةف   سةهدلة الدصةدل للية    فةةل بعةد الرىردسةية  من  ننفةةت الرتدقعةة مةن  جهةة نرةةر 
 الفرىية الفرلية الأ ل .

 جدة فجد، بين جدة، الخدمات الصحية الرددمة فعلا من  جهة نرر العامىين  جةدة، الخةدمات الصةحية الرتدقعةة  -
مةن  جهةة نرةةر الررىة   هةةذه الفر قةات فةت ة ام الخدمةةة  تدةد رها بةةد   مىةو  تبدة  ىةةئيىة بالنسةبة  را  الررىةة  

 الثانية.   العامىين  فل بعد الاستجابة   هذا ما نثبت الفرىية الفرلية
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 جدة فجد، بين جدة، الخدمات الصحية الرددمة فعلا من  جهة نرر العامىين  جةدة، الخةدمات الصةحية الرتدقعةة  -
مةةن  جهةةة نرةةر الررىةة  بالنسةةبة للاهترةةام بالرداليةةد الررىةة   فةةل بعةةد الالتراة ة  هةةذا مةةا نثبةةت الفرىةةية الفرليةةة 

 الثالثة.
ة الرددمةةةة فعةةةلا مةةةن  جهةةةة نرةةةر العةةةامىين   جةةةدة، الخةةةدمات الصةةةحية  جةةةدة فجةةةد، بةةةين جةةةدة، الخةةةدمات الصةةةحي  -

الرتدقعة من  جهة نرر الررى  بالنسبة للإصغا  لىشكا ي  الانشغالات  فةل بعةد التعاطف هةذا مةا نثبةت الفرىةية 
 .الفرلية الرابعة

الخةةدمات الصةةحية لةدم  جةةدة فجةةد، بةةين جةةدة، الخةةدمات الصةةحية الرددمةةة فعةلا مةةن  جهةةة نرةةر العةةامىين   جةةدة،  -
 الرتدقعة من  جهة نرر الررى   فل بعد الثدة  الأما   هذا ماننفت الفرىية الفرلية الخامسة. 

لةةدم  جةةدة فر قةةات  ات ةلالةةة لحصةةائية بةةين الررىةة   العةةامىين فةةت الرؤسسةةة العردميةةة الاستشةةفائية لنةةد قيةةاد  -
   جةةةدة، الخةةةدمات الصةةةحية الرتدقعةةةة مةةةن لينةةةة مسةةةتدى جةةةدة، الخةةةدمات الصةةةحية الرددمةةةة فعةةةلا مةةةن لينةةةة العةةةامىين

   هذا ما ننفت الفرىية الرئيسية.الصحية الررى دفدا لأبعاة جدة، الخدمات
 جدة فر قات  ات ةلالة لحصائية بين الررى   العامىين فت الرؤسسة العردميةة الاستشةفائية لنةد قيةاد مسةتدى  -

ين   جةةدة، الخةةدمات الصةةحية الرتدقعةةة مةةن لينةةة الررىةة  جةةدة، الخةةدمات الصةةحية الرددمةةة فعةةلا مةةن لينةةة العةةامى
 بالنسبة للأبعاة التالية: )الاستجابة  الالتراة ة  التعاطف(  لكن الفر قات ىئيىة لا تؤثر لى  الفرىية الرئيسية.

 هت:ه الدراسة  سنددم بعض التدصيات   لى  ىد  ما تدصىت للي  نتائج هذ:والاقتراحاتالتوصيات
تخدمة فةت تدةد ا التحسين الرسترر لىتكندلدجيةا الرسةالعردمية بالأجهز،  الرعدات الحدنثة    الرستشفياتتهيئة  -

 مداكبة التطدرات العىرية فت هذا الرجال.الخدمات الصحية   
 احتياجات الررى .لرةهات التت تتناس  مع متطىبات   ا   تهيئة الصالات -
 التت تفت بالغرض.طرقات الرستشف  فت مررات    الإرشاة ةاللافتاتالىدحات    -
 بالأبعاة الخاصة بجدة، الخدمات الصحية. ىر ر، اهترام الرؤسسات العردمية الاستشفائية -
 مهارات لالية.الرسالد،    كفا ات   الكداةر لاهترام بتدفير الكداةر الطبية   ا -
لىةة  الررة ة ةةة   لةةد بةةرب  الزيةةاة، فةةت فائية  الرنافسةةة لىةة  مسةةتدى الرؤسسةةات العردميةةة الاستشةة زرع ر ح -

 .كرية   ندلية الخدمات الصحية الرددمة
 .احتياجات  رغبات الررى  بالرستدى الذي نىبتلانجاز الخدمات الصحية  تحفيز العامىين ج   -
 الصحية. د، لىعامىين أثنا  قيامها بالخدماتتدفر الخدمات السان  -
 الكفا ات لىعامىين لند تدد ا الخدمة الصحية لىرريض.الرهارات   ينية ترتكز لى  تحسين لقامة ة رات تكد  -
  لد بالالتراة لى  سرلة التنفيذ فت تدد ا الخدمة فت فتر،  جيز،.ىر ر، الاهترام ببعد الاستجابة     -
تدةد ا الخدمةة الصةحية بالطريدةة الرداليةد    التركيز لى  مصةداقيةلن طريل الاهترام ببعد الالتراة ة   لد  -

 .منذ البدا ة الصحيحة
 بذل جهد فت لرىائ .ف  الرترثىة فت مجامىة الرريض    الاهترام ببعد التعاط -
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 الاهترام ببعد الثدة  الأما  لزرلهرا فت نفدد الررى . -
ىر ر، لجرا  ةراسات  بحدث فت مجالات لةا نتطةرإ لليهةا فيرةا  خةد الخةدمات الصةحية لتىبيةة احتياجةات  -

 أ  الخدمات الصحية من الخدمات الحساسة. رغبات الررى   بالتبار 
ألاذها بعين الالتبار لرحا لة تجن  الألاطا  التت لشكا ي الرددمة من طرف الررى     ىر ر، الاهترام با -

الرستخدمة لرحا لة الاتصةارها حتة   الإجرا اتةراسة كافة   ا  لرىية تدد ا الخدمات الصحية.قد تحصو أثن
 من قبو الررى . تألاير فت استلام الخدمةلا  كد  

لتطةرإ لهةا فةت اةلةا الدراسةات الرتعىدةة بجةدة، الخةدمات الصةحية بحيةل تتنةا ل أبعةاة ألاةرى لةا نةتا تدسيع    -
 كو مجالات الصحة. فت لد لأجو تعريا الفائد،   ةراستنا 

 أفاق الدراسة:
 .نرا ج ألارى قياد جدة، الخدمات الصحية باستخدام  -
 جدة، الخدمات الصحية.جدند، لأبعاة بقياد جدة، الخدمات الصحية باستخدام  -
 أثر رىا الررى  لى  تحديل الجدة، فت الخدمات الصحية باستخدام نرد ج الفجد،. -
 ةراسة مدارنة فت الرؤسسات العردمية الاستشفائية حدل جدة، الخدمات الصحية. -
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 :01الملحق رقم 
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 :02الملحق رقم 
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 :03الملحق رقم 
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 :04الملحق رقم 
 SPSSنتائج 

 :املينالععينة نتائج 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 38,0 38,0 32,8 19 ذكر

 100,0 62,0 53,4 31 انثى

Total 50 86,2 100,0  
Manquante Système manquant 8 13,8   
Total 58 100,0   

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 13,8 8 سنة 25 الى 16 من

 52,0 36,0 31,0 18 سنة 35 الى 26 من

 96,0 44,0 37,9 22 سنة 50 الى 36 من

 100,0 4,0 3,4 2 الىمافوق 50 من

Total 50 86,2 100,0  
Manquante Système manquant 8 13,8   
Total 58 100,0   

 المستوىالدراسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 1,7 1 دونالثانوي

 24,0 22,0 19,0 11 ثانوي

 76,0 52,0 44,8 26 جامعي

 100,0 24,0 20,7 12 دراساتعليا

Total 50 86,2 100,0  
Manquante Système manquant 8 13,8   
Total 58 100,0   

 مكانالاقامةبالنسبةلمدينةخميسمليانة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 76,0 76,0 65,5 38 رديءجدا

 82,0 6,0 5,2 3 رديء

 92,0 10,0 8,6 5 متوسط

 96,0 4,0 3,4 2 جيد

 100,0 4,0 3,4 2 جيدجدا

Total 50 86,2 100,0  
Manquante Système manquant 8 13,8   
Total 58 100,0   

Statistiques 

 ملائم المستشفى موقع 
اليه الوصول ويسهل  

 انتظارأماكن 
 وردهات والصالات
 في ملائمة المرضى

 المستشفى

ت واللافتا اللوحات
 ممرات في الارشادية
 المستشفى وطرقات

بالغرض وتفي مناسبة  

 المستشفى يتوفرفي
 ودورات صحية مرافق
 وملائمة نظيفة مياه

 للمرضى

 يتستخدمهاي التالأجهزة 
 ورةطمت المؤسسة

 وحديثة
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N 
Valide 50 50 50 50 50 

Manquante 8 8 8 8 8 
Moyenne 3,62 2,54 2,74 1,78 2,38 
Ecart-type 1,086 ,885 ,828 ,910 ,901 

 

 الخدمة تقديم لتسهيل 
للمرضى الطبية  

 الطبية الخدمات تقدم
 دون الساعة مدار على

 توقف

 تقدم الطبية الخدمات
 او كلل بدون للمرضى

 ملل

الإجراءات  اتخاذ
 تقديم في السريعة
 الصحية الخدمة

 للمرضى

N 
Valide 50 50 50 50 

Manquante 8 8 8 8 
Moyenne 3,04 3,26 3,02 2,90 
Ecart-type ,856 1,065 ,979 1,111 

Statistiques 

بإبلاغ  الموظفين يقوم 
 تقديم بمواعيد المرض

 الخدمة

 الطبية الخدمة تقدم
 منذ صحيح بشكل

 البداية

المستشفىإدارة  تلتزم  
 في للمرضى بوعودها
 الخدمة تقديم مجال

 الصحية

N 
Valide 50 50 50 

Manquante 8 8 8 
Moyenne 3,10 2,98 3,12 
Ecart-type ,931 ,892 ,961 

Statistiques 

 المستشفى يادارة تصغ 
الشكاوي تقديم عند  

 بلطف الموظفين يتعامل
المرضى مع ولباقة  

الأطباء  يقوم
 بزيارات والممرضون

المرضى على تفقدية  

N 
Valide 50 50 50 

Manquante 8 8 8 
Moyenne 3,08 3,10 3,12 
Ecart-type 1,047 1,074 1,100 

 
Statistiques 

 القدرة لديهم الموظفين 
 العناية تقديم على

للمرضى الشخصية  

بالأمان  المريض يشعر
 تلقيه عند والراحة
الصحية للخدمة  

ى عل المستشفى يحافظ
 المعلومات ىسرية

 والبيانات

 جيدة سمعة يوجد
 افراد للمستشفىبين

 المجتمع

N 
Valide 50 50 50 50 

Manquante 8 8 8 8 
Moyenne 3,14 3,00 3,20 2,44 
Ecart-type ,904 1,010 1,212 ,972 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,626 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,858 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,769 3 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,839 3 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,831 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,889 23 

 
 المرضى: عينة نتائج

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 64,0 64,0 64,0 32 ذكر

 100,0 36,0 36,0 18 انثى

Total 50 100,0 100,0  
 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 22,0 22,0 22,0 11 سنة 25 الى 16 من

 66,0 44,0 44,0 22 سنة 35 الى 26 من

 96,0 30,0 30,0 15 سنة 50 الى 36 من

 100,0 4,0 4,0 2 الىمافوق 50 من

Total 50 100,0 100,0  
 المستوىالدراسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 دونالثانوي

 46,0 36,0 36,0 18 ثانوي

 86,0 40,0 40,0 20 جامعي

 100,0 14,0 14,0 7 دراساتعليا

Total 50 100,0 100,0  
 مكانالاقامةبالنسبةلمدينةخميسمليانة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 رديءجدا

 20,0 14,0 14,0 7 رديء

 64,0 44,0 44,0 22 متوسط

 94,0 30,0 30,0 15 جيد

 100,0 6,0 6,0 3 جيدجدا

Total 50 100,0 100,0  
Statistiques 

موقعالمستشفىملائمويس 
 هلالوصولاليه

اماكنانتظاروالصالاتور
دهاتالمرضىملائمةفيالم

 ستشفى

اللوحاتواللافتاالارشادية
فيممراتوطرقاتالمستشفى

 مناسبةوتفيبالغرض

يتوفرفيالمستشفىمرافقص
حيةودوراتمياهنظيفةوم

 لائمةللمرضى

الاجهزةالتيتستخدمهاالم
 ؤسسةمتورةوحديثة

N 
Valide 50 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 0 
Moyenne 2,62 2,88 2,14 2,46 2,20 
Ecart-type ,901 ,773 ,904 ,788 ,808 

Statistiques 

لتسهيلتقديمالخدمةالطبية 
 للمرضى

تقدمالخدماتالطبيةعلىمدا
 رالساعةدونتوقف

الخدماتالطبيةتقدمللمر
 ضىبدونكللاوملل

اتخاذالاجراءاتالسريعةف
يتقديمالخدمةالصحيةللم

 رضى



 الملاحق

 

70 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

N 
Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 2,40 2,34 2,00 2,30 
Ecart-type ,904 ,939 ,881 ,814 

Statistiques 

الموظفين يقوم   
 عن المرضىبإبلاغ 
الخدمة تقديم مواعيد  

 الطبية الخدمة تقدم
 منذ صحيح بشكل

 البداية

 المستشفىإدارة  تلتزم
 للمرضى بوعودها

 الخدمة لتقديم فيمجا
 الصحية

N 
Valide 50 50 49 

Manquante 0 0 1 
Moyenne 1,98 2,06 2,55 
Ecart-type ,714 ,818 1,001 

Statistiques 

 المستشفىإدارة  تصغي 
الشكاوي تقديم عند  

 بلطف الموظفين يتعامل
المرضى مع ولباقة  

الأطباء  يقوم
 بزيارات والممرضون

المرضى على تفقدية  

N 
Valide 50 50 50 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 2,24 2,58 2,52 
Ecart-type ,797 ,758 1,015 

Statistiques 

 القدرة لديهم الموظفين 
 العناية تقديم على

للمرضى الشخصية  

بالأمان  المريض يشعر
 تلقيه عند والراحة
الصحية للخدمة  

 على المستشفى يحافظ
 المعلومات سرية

 والبيانات

 جيدة سمعة يوجد
 افراد للمستشفىبين

 المجتمع

N 
Valide 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 2,64 2,84 2,34 2,42 
Ecart-type ,942 ,817 ,939 ,835 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,868 23 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,532 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,740 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,652 3 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,705 3 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,804 4 
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 SPSSالمحسوبية ب  tحساب 
 لبعد الملموسية tحساب 

Statistiques de groupe 
 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur عينةالمدروسة 

standard 

x1 081, 575, 1,58 50 مرضى 
 091, 646, 1,46 50 عاملين

 
Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene sur 
l'égalité des variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilatéral) 

Différe
nce 

moyen
ne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la différence à 
95 % 

Inférieur Supérieur 

x
1 

Hypothèse de 
variances égales 

,544 ,462 ,982 98 ,329 ,120 ,122 -,123 ,363 

Hypothèse de 
variances inégales 

  ,982 96,702 ,329 ,120 ,122 -,123 ,363 

 لبعد الاستجابة tحساب 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type عينةالمدروسة

Moyenne erreur 
standard 

x2 10598, 74942, 1,6400 50 مرضى 
 12829, 90711, 2,4400 50 عاملين

 
Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene sur 
l'égalité des variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilatéral) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

x2 Hypothèse de 
variances 
égales 

2,708 ,103 -
4,80

8 

98 ,000 -
,80000 

,16640 -1,13022 -,46978 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  -
4,80

8 

94,631 ,000 -
,80000 

,16640 -1,13037 -,46963 

 لبعد الاعتمادية tحساب 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type عينةالمدروسة

Moyenne erreur 
standard 

x3 08384, 59281, 1,6600 50 مرضى 
 13670, 96658, 2,6200 50 عاملين
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Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilatéral) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

x
3 

Hypothèse de 
variances 
égales 

10,727 ,001 -
5,98

7 

98 ,000 -
,96000 

,16036 -1,27822 -,64178 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  -
5,98

7 

81,293 ,000 -
,96000 

,16036 -1,27904 -,64096 

 لبعد التعاطف tحساب 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type عينةالمدروسة

Moyenne erreur 
standard 

x4 11414, 80711, 1,9600 50 مرضى 
 14569, 1,03016 2,6000 50 عاملين

 
Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilatéra

l) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

x4 Hypothèse de 
variances égales 

5,506 ,021 -3,458 98 ,001 -
,64000 

,18508 -1,00728 -,27272 

Hypothèse de 
variances inégales 

  -3,458 92,69
3 

,001 -
,64000 

,18508 -1,00754 -,27246 

 
 لبعد الثقة و الأمان tحساب 

Statistiques de groupe 
 

 N Moyenne Ecart type عينةالمدروسة
Moyenne erreur 

standard 
x5 12286, 86873, 2,0200 50 مرضى 

 13489, 95383, 2,2200 50 عاملين
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Test des échantillons indépendants 
 Test de Levene sur l'égalité 

des variances 
Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilatéral

) 

Différenc
e 

moyenn
e 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférie
ur 

Supérieur 

x5 Hypothèse de 
variances égales 

2,620 ,109 -
1,096 

98 ,276 -,20000 ,18245 -
,5620

8 

,16208 

Hypothèse de 
variances inégales 

  -
1,096 

97,15
6 

,276 -,20000 ,18245 -
,5621

2 

,16212 

 
 لأبعد جودة الخدمة الصحيةالكلي  tحساب 

 
Statistiques de groupe 

 
 N Moyenne Ecart type عينةالمدروسة

Moyenne erreur 
standard 

xg 07429, 52528, 1,3600 50 مرضى 
 08384, 59281, 1,3400 50 عاملين

 
 

Test des échantillons indépendants 
 Test de Levene sur l'égalité 

des variances 
Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilatéral

) 

Différenc
e 

moyenn
e 

Différenc
e erreur 
standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

xg Hypothèse de 
variances égales 

,068 ,795 ,179 98 ,859 ,02000 ,11201 -,20229 ,24229 

Hypothèse de 
variances inégales 

  ,179 96,600 ,859 ,02000 ,11201 -,20233 ,24233 
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 :05الملحق رقم 

 
 استبيــــــــــــــــان

 
 جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير                          
 قسم العلوم التجارية                                      
 تخصص: تسويق                                      

 
 

 و العاملين في المؤسسة العمومية الاستشفائية خميس مليانة استبيان موجه للمرضى
 

قياس جودة الخدمات الصحية في إطار الجانب التطبيقي  لتحضير مذكرة ماستر تخصص تسويق تحت عنوان: " 
 " العمومية الاستشفائية  بخميس مليانةباستخدام مدخل الفجوات في المؤسسة 

أرجوا من سيادتكم المحترمة الإجابة على هذا الاستبيان الذي سيكون له دور كبير لقياس مدى جودة الخدمات الصحية 
 في المؤسسة العمومية الاستشفائية بخميس مليانة.
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 ( على إجابتك.xضع علامة )
 المحور الأول: معلومات شخصية: -1

  أنثى                       ذكر     : الجنس*
 

 سنة   50إلى  36من            سنة 35إلى  26من        سنة     25إلى  16من    السن:*
 

 سنة إلى ما فوق  50من            
 دراسات عليا جامعي            ثانوي         نوي دون الثا :المستوى الدراسي*
 

 بالنسبة لمدينة خميس مليانة: مكان الاقامة*
 كم 30إلى  21كم          من  20إلى  5من  داخل المدينة           جوار المدينة            

 كم إلى ما فوق  31من      
 

 المحور الثاني: معايير جودة الخدمات الصحية -2
 

 الملموسية
 جيد جدا جيد  متوسط رديء رديء جدا السؤال

موقع المستشفى ملائم و يسهل  -5
 الوصول إليه .

     

أماكن إنتظار و الصالات و  -6
ردهات المرضى ملائمة في 

 المستشفى .

     

اللوحات و اللافتا ت  الإرشادية   -7
في ممرات و طرقات المستشفى مناسبة 

 و تفي بالغرض .

     

يتوفر في المستشفى مرافق صحية  -8
مياه نظيفة و ملائمة  و دورات
 للمرضى.

     

الأجهزة التي تستخدمها المؤسسة  -9
 متطورة و حديثة.

     



 الملاحق

 

76 

 

 الاستجابة
 جيد جدا جيد  متوسط رديء رديء جدا السؤال

يقوم المستشفى بتبسيط  -10
الإجراءات لتسهيل تقديم الخدمة الطبية 

 للمرضى.

     

تقدم الخدمات الطبية على مدار  -11
 الساعة دون توقف.

     

الخدمات الطبية تقدم للمرضى  -12
 بدون كلل أو ملل.

     

السريعة في تقديم  الإجراءاتاتخاذ -13
      الخدمة الصحية للمرضى

 الاعتمادية
 جيد جدا جيد  متوسط رديء رديء جدا السؤال

يقوم الموظفين بإبلاغ المرضى  -14
 عن مواعيد تقديم الخدمة

     

تقدم الخدمة الطبية بشكل  -15
 صحيح منذ البداية

     

تلتزم إدارة المستشفى بوعودها  -16
للمرضى في مجال تقديم الخدمة 

 الصحية
     

 التعاطف
 جيد جدا جيد  متوسط رديء رديء جدا السؤال

تصغي إدارة المستشفى لزبائنها  -17
 عند تقديم الشكاوي .

     

بلطف و لباقة  يتعامل الموظفيين -18
 .مع المرضى
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يقوم الأطباء و الممرضون  -19
      بزيارات تفقدية على المرضى.

 الأمانالثقة و 
 جيد جدا جيد  متوسط رديء رديء جدا السؤال

الموظفين لديهم القدرة على تقديم  -20
 العناية الشخصية للمرضى..

     

يشعر المريض بالأمان و الراحة  -21
 عند تلقيه للخدمة الصحية .

     

يحافظ المستشفى على سرية  -22
 المعلومات و البيانات.

     

يوجد سمعة جيدة للمستشفى بين  -23
 أفراد المجتمع.

     

      
 
 
 
 
 

 نشكر لكم تعاونكم
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