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انذًذ لله َذًذِ َٔسزعٍٍ ثّ َٔسزغفشِ َٔعٕر ثبلله يٍ ششٔس أَفسُب ٔسٍئبد أعًبنُب يٍ إٌ 

ٌٓذِ الله فلا يعم نّ ٔيٍ ٌعم فلا ْبدي نّ ٔأشٓذ أٌ لا إنّ إلا ْٕ ٔدذِ لا ششٌك نّ ٔأشٓذ 

سهى  أٌ محمد عجذِ ٔسسٕنّ صلى الله عليه وسلم ٔعهى انّ ٔأصذبثّ ٔيٍ رجعّ ثئدسبٌ إنى ٌٕو انذٌٍ ٔيٍ

 رسهًٍب كثٍشا أيب ثعذ

نُب ششف عظٍى أٌ َزمذو ثفبئك انشكش ٔانزمذٌش نلأسزبر انًؤغش ٔانزي َكٍ نّ كم الادزشاو 

الأسزبر ثٕغغبٌ محمد عجذ انشصاق ,فُشكشِ كثٍش انشكش عهى يب لذيّ نُب يٍ يسبعذح ٔرٕجٍّ 

ًُى نّ انزٕفٍك فً يسبسِ ٔيٍ رمذٌى انُصبئخ فهٕلاِ نًب َهُب ْزِ انشٓبدح انًزٕاظعخ ٔانزي َز

انًًُٓ ,ٔإنى أسبرزح كهٍخ انعهٕو الالزصبدٌخ ٔانزجبسٌخ ٔعهٕو انزسٍٍش ٔ ثبلأخص لسى عهٕو 

انزسٍٍش رخصص رسٍٍش اسزشارٍجً ,َٔشكش كم يٍ لذو نُب ٌذ انعٌٕ ٔانًسبعذح لإَجبص ْزا 

 0202انعًم انًزٕاظع ٔإنى كم دفعخ 

 أْهٍٍ ثبنُجبح ٔانزٕفٍك  



ـذاءــــــالإْــ  
 "ٔلعى سثك ألا رعجذ إلا إٌبِ ٔثبنٕانذٌٍ إدسبَب "

إنً انزً دهًذ أٌ رجصش َجبدً ٔانزفٕق انذائى ٔانًزٕاصم فً دساسزً ،إنى َجع انذُبٌ 

انفٍبض ،إنى سيض انذت ٔثهسى انشفبء ،إنى انخٍش ٔانصفبء ٔالأيم "أيً انغبنٍخ " دفظٓب الله 

 نً 

إنى انزي أشعم َفسّ شًعخ نٍٍُش نُب دسثُب ،إنى انزي  اصنى يٍ أدًم اسًّ ثكم فخش ٔاعزضإ

 رذًم كجذ انذٍبح نُصم َذٍ ،إنى انزي أعطبَب يٍ سٍٍُ عًشِ أثً انذٌُٕ دفظّ الله نً .

 إنى يٍ كبَٕا يلاري ٔيهجئً 

 إنى يٍ عهًًَٕ عهى انذٍبح إنى إخٕرً ٔأخٕارً كم ثبسًّ 

 إنى أثُبء أخزً محمد ،رسٍُى ، أسٌج 

  الأْم ٔالألبسةإنى كم 

 إنى كم صيلائً 

إنى كم يٍ عهًًَٕ دشٔفب يٍ رْت ٔكهًبد يٍ ٔٔد ٔعجبساد يٍ أسًى ٔأجهى عجبساد فً 
 انعهى أسبرزرً انكشاو ٔإنى كم يٍ عهًًُ دشفب ٔأغعًًُ لًٍخ ،ٔسمبًَ خهمب 

 أْذي ْزا انعًم انًزٕاظع 

ثــخــزــخ                                                                                             



 

ــذاءــــــــالإْـ  
 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 }ٌشفع الله انزٌٍ آيُٕا يُكى ٔانزٌٍ أٔرٕا انعهى دسجبد {

نزي ... بيأْذي ثًشح جٓذي يفعًخ ثزذٍبرً إنى أغهى   

نذت ٔانذُبٌ ،ٔسثزًُ إنى انزً دشيذ َفسٓب ٔأعطزًُ ،ٔيٍ َجع دُبَٓب سمزًُ يُذزًُ ا

 ثهطف ٔسعزًُ " أيً انذَُٕخ "

 إنى يٍ أفزمذِ فً يٕاجٓخ انصعبة ،ٔنى رًٓهّ انذٍَب لأسرٕي يٍ دُبَّ ... أثً

 إنى أسشرً جًٍعب ... خبصخ إنى سٌبدٍٍ دٍبرً " أخً ٔأخزً "

 إنى اثُخ أخزً انغبنٍخ أَفبل

 إنى يٍ رزٔلذ يعٓى أجًم انهذظبد ... صذٌمبرً

يٍ سبعذًَ عهى إرًبو ْزا انعًم ساجٍخ إنى جًٍع  

يٍ انًٕنى عض ٔجم أٌ ٌجذ انمجٕل ٔانُجبح   

خـــيـــــــرة                                                                         
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 ~ ب  ~

جً  شمل مختلؾ شهد العالم الٌوم تطورات عدٌدة ازدادت حدتها مع الزٌادة المطردة فً التطور التكنولو   

 المجالات الالتصادٌة، التجارٌة، الثمافٌة، والسٌاسٌة

ولد مس هذا التطور مجال الخدمات الذي أصبح ٌعتمد على الطرق  العلمٌة  والأسالٌب المتطورة الحدٌثة التً 

تساعد على تمدٌم  خدمات جد متمٌزة فنجد المنظمات الصحٌة  الحدٌثة تسعى إلى تحمٌك جودة خدماتها 

عملٌاتها، تضعها كهدؾ أساسً فً ظل عالم ٌسوده التنافس الشدٌد فً تمدٌم الخدمات بصورة أفضل، ففً ظل و

المنافسة العالمٌة الشدٌدة للمنظمات الصحٌة لكسب أكبر حصة من الأسواق أصبح المستفٌد من الخدمة هو سٌد 

لا تنتج للخدمة وهذا ما جعل المؤسسات  المولؾ الذي ٌسعى الجمٌع لإرضابه باعتباره أحد طرفً الخدمة وبدونه

الصحٌة  تحاول لدر الإمكان التمرب من المرٌض وسماع إلى تطلعاته والاستجابة لاحتٌاجاته بهدؾ  كسب ثمته 

وولابه. والاستفادة من الموارد المتاحة على أكمل وجه وهذا نتٌجة لما عرفته السنوات الأخٌرة من الزٌادة 

اٌد بصورة مستمرة فً أعداد المرضى المترددٌن على المؤسسات الصحٌة وهذا راجع الكبٌرة والإلبال المتز

 لزٌادة انتشار الوعً الصحً لدى أفراد المجتمع.

ومن أجل تمدٌم خدمات صحٌة ذات جودة عالٌة أصبحت هنان مناهج صحٌة للتطوٌر المستمر من أجل ضمان 

ة وتحمٌك الجودة فً المؤسسات الصحٌة وفما لما رضا المرضى )الزبون( ولأجل تحسٌن وتطوٌر لطاع الصح

تؤكد علٌه وتملٌه منظمة الصحة العالمٌة، فمد توجب على الجزابر إتباع إصلبحات من طرؾ وزارة الصحة 

 والسكان وإصلبح المستشفٌات لتحمٌك الجودة فً الخدمات الصحٌة.

 المرضى.  ومن هنان جاء موضوع البحث حول آثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا

 إشكالٌة البحث: 

 العمومٌة الاستشفائٌة بعشعاشة ؟ة صحٌة على رضا المرضى فً المؤسسما أثر جودة الخدمات ال 

 وتندرج تحت هذه الإشكالٌة التساؤلات التالٌة:  

 م الجودة فً المؤسسات الصحٌة؟. ٌكٌؾ ٌتم تمٌ -

 ضا المرٌض؟. ما الممصود برضا المرٌض، وهل توجد علبلة ارتباط بٌن جودة ور -

 لخدمات الصحٌة  على رضا المرٌض؟هل ٌوجد أثر لجودة ا -
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 :  فرضٌات الدراسة

 م جودة الخدمات فً المؤسسات الصحٌة  بالاعتماد على مدى توفرها على الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة.ٌٌتم تمٌ -

 توجد علبلة ارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة ورضا المرٌض.  -

لخدمات الصحٌة الممدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة بعشعاشة على رضا ٌوجد أثر لجودة ا -

 المرضى. 

 أسباب اختٌار الموضوع:      

 تم اختٌار هذا الموضوع لأسباب مختلفة نذكر منها:  

 ـ أسباب الموضوعٌة:     

 أهمٌة الموضوع لارتباطه المباشر بصحة وحٌاة الإنسان.  .1

 الأخٌرة التً مست لطاع الصحة، وانعكاساتها على الجودة فً خدمات المستشفٌات.  الإصلبحات الالتصادٌة .2

ارتفاع نفمات فً المطاع الصحً ما ٌحتاج إلى التفكٌر فً وجود حلول للوصول إلى خدمات صحٌة  بتكالٌؾ  .3

 منخفضة. 

 ة الأهمٌة البالؽة التً ٌكتسبها هذا الموضوع وخاصة لدى المؤسسات الاستشفابٌة  الخاص .4

 ـ أسباب الذاتٌة:      

 .المٌل الشخصً للموضوع وهذا لتعدد الآراء حول جودة الخدمات الصحٌة  الممدمة .1

 . الرؼبة فً تنمٌة وإثراء معلوماتنا فً المجال الصحً.  .2

 . للة الأبحاث والدارسات المتعلمة بمطاع الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الصؽٌرة والمتوسطة.  .3

 الخدمات الصحٌة  الممدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة. .معرفة مستوى جودة  .4

 ـ أهداف الدراسة:             

 نسعى من خلبل هذا البحث الوصول إلى  جملة من الأهداؾ نذكر منها:  

o لتحمٌك رضا   ستشفابٌة وتأكٌد دورها كأداةإبراز أهمٌة جودة الخدمات الصحٌة المدركة فً المؤسسات الا

 ى. المرض

o حمك لدى عٌنة من مرضى المستشفٌات. الولوؾ على مستوى  الرضا الم 
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o  .  )محاولة الكشؾ عن الدور الذي تلعبه جودة الخدمة فً تحمٌك رضا الزبون )المرٌض 

o  .ًتعزٌز ثمافة الجودة فً المجال الصح 

o ن الخدمة من خلبل إشباع توعٌة الجهات المعنٌة بالنظر فً نوعٌة الخدمات الصحٌة وهذا لنٌل رضا المستفٌد م

 رؼباته وسد حاجٌاته. 

o  سرٌر  60تسلٌط الضوء على والع جودة الخدمات الصحٌة الممدمة فً المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة

 بعشعاشة. 

o  .توضٌح مفاهٌم النظرٌة حول جودة الخدمات الصحٌة  لرضا الزبون )المرضى(  وأبعاد تمٌٌمه لجودة الخدمة 

 أهمٌة الدراسة:  

  أهمٌة المطاع العمومً نظرا لارتباطه بتمدٌم الحاجات الضرورٌة للمواطن .  

  .الإحاطة بمختلؾ المفاهٌم المتعلمة بجودة الخدمات الصحٌة 

  التعرؾ على مستوى جودة الخدمات الصحٌة  الممدمة  للزبابن ومدى رضاهم عنها والنظر فً سبل تحسٌن

 جودة الخدمات الممدمة لزٌادة الرضا. 

 ستمد هذه الدراسة أهمٌتها من الأهمٌة البالؽة للخدمة الصحٌة عند الفرد والأمر الذي ٌجعلها تحظى باهتمام ت

الكثٌر من البحوث المٌدانٌة عبر العالم، وتكمن أهمٌتها أٌضا كون أن هذه الدراسة تستحوذ على لٌاس اثر جودة 

 الخدمات الصحٌة على رضا المرضى لها. 

 وة للتعرؾ على مستوى  جودة الخدمات الطبٌة الممدمة للمواطن فً المؤسسة العمومٌة تعد هذه الدراسة خط

 الاستشفابٌة. 

  تكمن أهمٌة  الدراسة فً معالجة أبعاد جودة الخدمات الصحٌة الممدمة 

 .تعطً نظرة واسعة حول جودة الخدمات الصحٌة 

 صعوبات الدراسة:                

عوبات التً تعترض الباحث، وٌمكن إٌجاز هذه الصعوبات التً واجهتنا   فٌما لا ٌخلو أي جهد علمً من الص 

 ٌلً:

 للة المراجع فً  المكتبة.  

 عدم الاهتمام بمثل هذه المواضٌع من لبل متخذي المرارات فً المؤسسات الجزابرٌة العمومٌة  والخاصة.  

    صعوبة الاستجابة مع المرضى خاصة المسنٌن.  
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 : حدود الدراسة    

 الحدود المكانٌة: مؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة ـ عشعاشة. 

 .2023فٌفري  06إلى  2023جانفً 17الحدود الزمنٌة: كانت فترة التربص ممتدة من 

 منهجٌة الدراسة:   

بؽٌة الوصول إلى الأهداؾ المرجوة والإجابة على الإشكالٌة المطروحة اعتمدنا على المنهج الوصفً التحلٌلً 

انب النظري للدراسة وذلن لوصؾ وتفسٌر وتحلٌل متؽٌرات الدراسة والولوؾ علٌها وهذا باستخلبص فً الج

الجانب النظري لأهم الكتب والدراسات والأطروحات التً تناولت الموضوع. أما فً الجانب التطبٌمً فمد 

ه لأفراد عٌنة الدراسة ثم اعتمدنا على منهج دراسة الحالة، ومن خلبل جمع البٌانات بأسلوب الاستبٌان الموج

 المٌام بتحلٌلها إحصابٌا والتعلٌك علٌها باستخدام الدوابر النسبٌة. 

 الدراسات السابقة:       

هنان عدة دراسات تم الاطلبع علٌها أثناء لٌامنا بهذه الدراسة والتً لها علبلة بموضوع جودة الخدمات  

 الصحٌة ورضا المرضى وأثرهما. 

ان أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحمٌك رضا الزبون مع دراسة حالة المؤسسة العمومٌة بعنوواله عائشة  .1

،ماجستٌر تسوٌك، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزابر  الاستشفابٌة لعٌن طاٌة

 م2011-م 2010،الجزابر، 3

الوالع الملموس للصحة فً الجزابر، كما هدفت  حٌث هدفت هذه الدراسة إلى تسلٌط وإلماء نظرة حمٌمٌة على

إلى إبراز مدى حاجة المؤسسات الصحٌة لتبنً مدخل الجودة فً خدمتها ومن أجل تحمٌك هذه الأهداؾ لامت 

 فرد ومن أهم النتابج المتحصل علٌها هً:  200الباحثة بتوزٌع استبٌان مكون من 

على الرؼم من شكوى إدارة المصالح الاستشفابٌة  أؼلب المرضى كانوا راضٌٌن على مستوى  المبول  -

 الداخلٌة التً أكدت أن عملٌة الاستمبال بتكفل لها رجال أمن ولٌس مختصون فً المجال. 

ٌولً مستشفى عٌن طاٌة اهتماما خاصا للخدمة الصحٌة وجودتها باعتبارها المعٌار الأهم لرضا الزبون  -

 )المرضى(. 
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الخدمات الصحٌة فً المؤسسات العمومٌة الجزابرٌة، دراسة حالة المؤسسة  بعنوان جودةعتٌق عائشة ـ 2

العمومٌة الاستشفابٌة لولاٌة سعٌدة  ، ماجستٌر تسوٌك دولً، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، 

 م. 2012-م2011جامعة أبو بكر بلماٌد تلمسان 

ات الصحٌة  فً المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة لولاٌة سعٌدة  هدفت هذه الدراسة إلى دراسة والع جودة الخدم

ومدى تأثٌرها على رضا المرٌض ولتحمٌك أهداؾ الدراسة استخدمت الباحثة المنهج الوصفً التحلٌلً من 

خلبل تحلٌل البٌانات الإحصابٌة وتفسٌر العلبلات بٌن مختلؾ المتؽٌرات  ، ولد لامت بتصمٌم استبٌان ولامت 

 مرٌض ولد تحصلت على النتابج  التالٌة: 111على عٌنة عشوابٌة عددها بتوزٌعه 

أن معظم المرضى ؼٌر راضٌن بالخدمات الممدمة من ناحٌة بعد الملموسٌة وٌعد ذلن النمص الواضح فً عامل 

من  النظافة وعدم توفٌر الأجهزة الطبٌة والمعدات والأدوات التمنٌة الحدٌثة، إضافة إلى عدم استفادة المرضى

 جمٌع الأدوٌة مما جعلهم ٌشترونها من صٌدلٌات خاصة و هذا ما ٌؤثر سلبا على رضاهم. 

بعنوان اثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المرضى فً المستشفٌات الأهلٌة بلال جمال محمد الجدي ـ 3

 .2018ٌن،فً محافظات ؼزة، ماجستٌر إدارة الأعمال، كلٌة التجارة، الجامعة الإسلبمٌة  لؽزة فلسط

انطلمت هذه الدراسة من التساؤل التالً: ما مستوى جودة الخدمات الصحٌة التً تمدمها المستشفٌات الأهلٌة فً 

محافظات ؼزة ودرجة رضا الزبابن؟، ولد تم الاعتماد على المنهج الوصفً التحلٌلً من خلبل وصؾ ظاهرة 

ناتها والآراء التً تطرح  حولها، ولد اعتمد الباحث موضوع الدراسة وتحلٌل بٌاناتها  وإٌجاد العلبلة بٌن مكو

مرٌض تم اختٌارهم بطرٌمة عشوابٌة  35فً جمٌع البٌانات  على استبٌان الذي  وزع على عٌنة كان عددها 

 مستشفٌات  ولد لخصت الدراسة إلى النتٌجة التالٌة:  5بسٌطة، حٌث بلػ  عدد المستشفٌات  الأهلٌة  

جودة الخدمة الصحٌة  ومستوى الأداء المطلوب ؼٌر أن لوة هذه العلبلة ٌختلؾ  هنان علبلة بٌن مؤشرات

 تأثٌرها من مؤشر لأخر، فنجد لوة هذه العلبلة لها تأثٌر اٌجابً على جمٌع المؤشرات. 

بعنوان جودة الخدمات الصحٌة وآثرها على رضا المرٌض مع دراسة حالة المؤسسات قدور باي أمنة ـ 4

م،  2018م، 2017ستؽانم  فابٌة شٌؽٌفارا مذكرة ماستر، جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس، مالعمومٌة الاستش

شكالٌة على النحو التالً ما هو اثر جودة الخدمات الصحٌة  على رضا المرٌض فً المؤسسة وكانت الإ

ت الصحٌة فً ؟ حٌث هدفت الدراسة إلى إبراز الأثر الذي تلعبه جودة الخدما العمومٌة الاستشفابٌة بمستؽانم

المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة لولاٌة مستؽانم، وذلن بالاعتماد على أبعاد جودة الخدمات الصحٌة ومدى تأثٌرها 

على رضا المرٌض وتوصلت من خلبل دراستها إلى أن المرٌض راض على بعدٌن الاستجابة والتعاطؾ إلا 
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ما ٌستوجب تطوٌر الخدمات الصحٌة بما ٌتناسب أنه ؼٌر راض على بعد الاعتمادٌة، الضمان والملموسٌة، م

 مع احتٌاجات المرضى، وذلن بمواكبة التطور التكنولوجً عن طرٌك تحسٌن جانب البعد المادي

 هٌكل البحث: 

 بؽٌة الإجابة على الإشكالٌة المطروحة لمنا بتمسٌم هذه الدراسة إلى ثلبث فصول: 

ودة الخدمات الصحٌة  بحٌث تطرلنا فٌه إلى ماهٌة الخدمات وكانت تحت عنوان مدخل إلى ج الفصل الأول:   

الصحٌة  بذكر مفهومها وخصابصها، أهدافها ومستوٌات الخدمة الصحٌة... تم لمنا بالتطرق إلى جودة الخدمات 

الصحٌة  من المنظور المفاهٌمً وذلن بذكر  مفهومها وأهدافها والأبعاد التً تعتمد علٌها والعوامل المؤثرة 

 . فٌها

كان تحت عنوان خطوات تحمٌك رضا المرٌض، وتطرلنا فً الأول إلى مفهوم المرٌض الفصل الثانً:    

وأنواعه والعوامل المؤثرة على سلوكه ثم لمنا بالانتمال إلى تحدٌد مفهوم رضا المرٌض ولٌاس مستواه 

 وخطوات تحمٌمه وبعدها آثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا الزبون )المرٌض(. 

جودة الخدمات الصحٌة وآثرها على رضا المرٌض )دراسة حالة المؤسسة العمومٌة الفصل الثالث:    

الاستشفابٌة ـ عشعاشة(. ٌتضمن تمدٌم عام لمكان الدراسة من نشأتها ومهامها والهٌكل التنظٌمً لها، ثم الانتمال 

المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة ـ عشعاشة  بعدها إلى الدراسة التطبٌمٌة بإسماط الضوء على الجانب النظري على 

 بإعداد الاستبٌان تم تحلٌل نتابج الاستبٌان. 



 

 

 

 انفصم  الأٔل

يذخم إنى جٕدح 

 انخذيبد انصذٍخ
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 تمهٌد :  

تعتبر المنظمات الصحٌة عاملب مشتركا فً أي مجتمع من المجتمعات فنحن جمٌعا نتعامل مع    

 لى خدمة داخلٌة أو خارجٌة عند أي إحساس باضطراب صحً.المنظمات الصحٌة من أجل الحصول ع

تزداد المشكلبت الصحٌة  بتزاٌد النمو الحضاري والاجتماعً ،الصناعً و الالتصادي مما ٌزٌد من 

 الطلب على الخدمات الصحٌة .

فزٌادة الطلب على الخدمات الصحٌة والطبٌة جعل تلن المنظمات تأخذ شكل منظمات الأعمال المتوسطة 

وكبٌرة الحجم تهدؾ من خلبلها لتمدٌم خدمات العلبج و الولاٌة إلى المرضى ثم الارتماء بمستوى الأداء 

 لألصى حد .

و بهذا أصبحت الخدمات الصحٌة تتطلب جودة عند تمدٌمها نظرا لارتباطها بصحة و حٌاة الإنسان  ،ولد 

الصحٌة ،حٌث أصبحت هذه الأبعاد بمثابة ساهم العاملون فً هذا المجال بتحدٌد عدة أبعاد لجودة الخدمة 

 مؤشرات لمٌاس مستوى جودة الخدمة الصحٌة.

 سوؾ نتطرق من خلبل هذا الفصل إلى مبحثٌن وهً كالآتً:

 المبحث الأول :ماهٌة الخدمات الصحٌة . 

 المبحث الثانً :أساسٌات جودة الخدمات الصحٌة .
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 المبحث الأول: ماهٌة الخدمات الصحٌة

ة الصحٌة من الموضوعات التً لمٌت اهتمام كبٌر فً المؤسسات الخدمٌة بصفة عامة والمؤسسات تعد الخدم

الصحٌة بصفة  خاصة وذلن نتٌجة تطورات الحاصلة فً المجال الصحً ،وزٌادة الطلب على الخدمة 

 الصحٌة ،فمد أصبح تمدٌم الخدمات الصحٌة مطلب مشترن ٌخدم جمٌع الأطراؾ المتعاملة مع المؤسسة

 الصحٌة .

 المطلب الأول : مفهوم الخدمة ،الخدمة الصحٌة وخصائصها 

 أولا : مفهوم الخدمة 

ٌمكن تعرٌؾ الخدمة على أنها " النشاط ؼٌر الملموس الذي ٌهدؾ أساسا إلى إشباع رؼبات ومتطلبات 

 1العملبء ، بحٌث لا ٌرتبط هذا النشاط ببٌع سلعة أو خدمة أخرى ".

ة للتسوٌك الخدمة بأنها النشاطات أو المنافع التً تعرض للبٌع أو تعرؾ لارتباطها عرفت الجمعٌة الأمٌركٌ

لسلعة معٌنة .وعرفت بأنها نشاط أو منفعة ٌمدمها طرؾ إلى طرؾ آخر وتكون بأساس ؼٌر ملموسة وؼٌر 

 محسوسة ولا تترتب علٌها أي ملكٌة ،فتمدٌم الخدمة لد ٌكون مرتبط بمنتج مادي أو ؼٌر مادي.

أن الخدمة هً عبارة عن منفعة مدركة بالحواس لابمة بحدي ذاتها أو مرتبطة بشًء  Lovelock   اعرفه

 2مادي ملموس وتكون لابلة للتبادل  ولا تترتب علٌها ملكٌة وهً فً الؽالب ؼٌر ملموسة .

 ثانٌا : مفهوم الخدمة  الصحٌة : 

تً تمدم للمستفٌد التً ٌتلماها عند حصوله على تعرؾ الخدمة الصحٌة بأنها :"المنفعة أو مجموع  المنافع ال

الخدمة والتً تحمك له حالة مكتملة من السلبمة الجسمانٌة و العملٌة والاجتماعٌة ،ولٌس فمط علبج الأمراض 

 3والعلل ".

الخدمة بأنها "منتج ؼٌر ملموس ٌمدم منافع للمستفٌد نتٌجة لاستخدام جهد بشري   Heizer&Renderٌرى 

 ن ولا ٌنتج عن هذه المنافع امتلبن شًء مادي ملموس "أو ألً معٌ

                                                           
1
 44،ص 2211، 1،دار أسامة للنشر والتوزٌع، الأردن ـ عمان ،ط ،إدارة المستشفٌات والرعاٌة الصحٌة والطبٌةولٌد ٌوسؾ الصالح  
2
، 2216 1،دار المسٌرة للنشر و التوزٌع والطباعة ،عمان ،ط تسوٌق الخدمات الصحٌة منظور متكاملسمٌر حسٌن الوادي ،مصطفى سعٌد الشٌخ ، 

 35،ص34ص
3
 123،ص122222،دار الإعصار العلمً للنشر والتوزٌع ، الاردن ـ عمان ،ط ،إدارة المستشفٌاتعرفات ابراهٌم الزبدٌة 
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وتعرؾ أٌضا بأنها : عبارة عن جمٌع الخدمات التً ٌمدمها المطاع الصحً على مستوى الدولة سواء كانت 

علبجٌة موجه للفرد أو ولابٌة موجهة للمجتمع والبٌبة أو إنتاجٌة مثل إنتاج الأدوٌة والمستحضرات الطبٌة و 

ٌضٌة وؼٌرها بهدؾ رفع المستوى الصحً للمواطنٌن وعلبجهم وولاٌتهم من الأمراض الأجهزة التعو

 4المعدٌة .

 ثالثا: خصابص الخدمة الصحٌة :

 لابد من توضٌح خصابص الخدمة على النحو الآتً :

تتصؾ الخدمات بخصابص ؼٌر ملموسة  أي لا ٌستطٌع المشتري استخدام حواسه اللاملموسٌة : .1

 ا ، و خصوصا لذلن الشخص الذي لا ٌملن تجربة سابمة فً الخدمة الممصودة لإدراكها لبل شرابه

وعلٌه الرأي أو الاتجاه المتراكم لدى الأفراد  عما سبك له من استخدام و الانتفاع بالخدمة نفسها ٌحدد 

تجرٌب ملموسٌتها له من عدمه ، و بالتالً الإشباع المتولد منها .ٌمصد باللبملموسٌة عدم رؤٌة ، لمس أو 

الخدمة  ، هذا ما ٌدفع إلى صعوبة تصورها ذهنٌا كما ٌؤدي فً الؽالب لمعرفة ؼٌر دلٌمة للنتٌجة مسبما و 

لهذا ٌعتبر لرار شراء الخدمة أصعب من لرار شراء سلعة ، و لتلمً صعوبة ٌجب البحث عن علبمات 

 مة .أو مؤشرات تدل على جودة الممدمة مثل : مكان أدابها و الأجهزة المستخد

و نعنً بالتلبزمٌة درجة الارتباط بٌن الخدمة ذاتها و بٌن الشخص الذي ٌتولى تمدٌمها ، التلازمٌة :  .2

بحٌث ٌصبح العمٌل جزءا من الخدمة و نظرا لوجود العمٌل أثناء إنتاج الخدمة ٌحصل تداخل بٌن الممدم 

الممدم على ناتج الخدمة . ٌعنً  و العمٌل و هً السمة الخاصة بتسوٌك الخدمات ، فٌؤثر كل من العمٌل و

تلبزم الإنتاج و التوزٌع فً مجال صناعة الخدمات و إمكانٌة المرالبة و التصحٌح ، فالخدمات تنتج و 

تستهلن فً نفس الولت ، أي نفس لحظة إنجازها أو إنتاجها . التلبزمٌة مفهوم ٌتكون من بعدٌن ، البعد 

هلبن فنجد السلع المادٌة تنتج و تخزن ثم تباع و تستهلن  و لكن الأول هو التلبزمٌة بٌن الإنتاج و الاست

الخدمات تباع أولا ثم تنتج و تستهلن فً نفس الولت ، أما البعد الثانً هو أن المستفٌد لا ٌمكن فصله فً 

 أؼلب الحالات أثناء تمدٌم الخدمة . 

ستوى واحد من المعٌارٌة فً ٌكون من الصعب جدا فً الكثٌر من الأحٌان المحافظة على مالتباٌن :  .3

المخرجات بذات الخدمة الممدمة للمستهلن وذلن ٌعود إلى المحددات المؤثرة فً مدخلبت إنتاج الخدمة 

ممثلة بالمواد التً تتطلبها الخدمة التولٌت ، السرعة ،الأدوات المستخدمة التً تنعكس جمٌعها على 

 معٌارٌة الأداء للخدمة ودرجة تمثلها .

                                                           
4
 35،ص2211عمان ،دار الراٌة للنشر والتوزٌع ،الطبعة الأولى ،مداخل فً الإدارة الصحٌة ،مرٌزق محمد عدمان ، 
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وهً أن الخدمة لا ٌمكن خزنها أو الاحتفاظ بها لحمبة من الزمن ، أو أنها لا تتجاوز زمنٌا الفناء :  .4

الطلب المتحمك علٌها خصوصا إذا كان الطلب متملبا ّأو ؼٌر مستمر للخدمات التً ٌطلبها الأفراد كما هو 

لٌتها للتخزٌن طالما أنها فً مجال النمل ، السٌاحة ، العلبج الطبٌعً . تتمٌز الخدمات بصفة عامة بعدم لاب

ؼٌر ملموسة ، وهذا ما ٌجعل تكلفة التخزٌن منخفضة نسبٌا أو بشكل كامل فً المنظمات الخدمٌة ، 

 مفمود . إٌرادوٌترتب عن ذلن أن الطالة ؼٌر المستؽلة من الخدمة تعتبر 

كها عند الحصول علٌها نعنً بذلن أن الخدمة ٌمكن الانتفاع بٌها ولا ٌمكن التمتع بحك امتلبعدم التملك :  .5

، كما هو الحال فً استخدام سٌارة الأجرة ،والهاتؾ العمومً والفندق ،الرلود فً المستشفى ، كلها 

حالات تمثل انتفاع الشخص من هذه الخدمات ممابل ما ٌدفعه  من نمد ، إلا أنه لا ٌحمك له امتلبن 

 .5الجوانب المادٌة التً تنتج عنها الخدمة

 

 ( ٌبٌن لنا خصابص الخدمات على النحو الأتً :1الشكل رلم )

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

                  

 بحار سعد عباس علً ،تأثٌر المزٌج التروٌجً على الخدمات الصحٌة: المصدر        

 

 

 

 

 

                                                           
5
 .129إلى 127،ص 2222،دار التعلٌم الجامعً ،الجامعة الأهلٌة ،بابل ، تروٌجً على الخدمات الصحٌةتأثٌر المزٌج البحار سعد عباس علً ، 

 التلازمٌة

وسٌةاللاملم التباٌن  

عدم التملك   

        

 الخدمـــــــــة

 الفناء
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 المطلب الثانً: أسس الخدمات الصحٌة وأهدافها

 6أولا : أسس الخدمات الصحٌة:

ٌة فً الحاجات العامة للسكان ،ونظم المعلومات الصحٌة وتنظٌم تتلخص أسس وسمات الخدمات الصح

المؤسسات الطبٌة كالمستشفٌات والمراكز الصحٌة والعٌادات متعددة الخدمات ،وهذا من أجل تمدٌم الخدمات 

 بشكل كافً ومستوى عالً ،أي أنه ٌجب أن تتوفر فٌها الكفاٌة الكمٌة والنوعٌة كالتالً :

 عنً توفر الخدمات الطبٌة بحجم وعدد كافً ٌتناسب مع عدد السكان وهذا ٌشمل :تأـ الكفاٌة الكمٌة :

  توفر عدد كافً من الموارد البشرٌة الطبٌة )الأطباء ، ممرضٌن ،مختبرات وؼٌرهم من المساعدٌن

 ( حٌث أن الطبٌب لوحده لا ٌستطٌع المٌام بجمٌع الخدمات الطبٌة .

 المؤسسات الطبٌة التً تمدم الخدمات )صٌدلٌات ،مستشفٌات توفر عدد كافً من الأطباء والمراكز و

،مختبرات ...إلخ (، وٌشترط أن تكون هنان عدالة ومساواة فً توزٌعها بٌن مختلؾ مناطك البلبد 

،إذ  لا ٌجوز أبدا تخصٌص أو زٌادة عدد أعضاء الفرٌك الطبً فً منطمة ما فً البلبد على حساب 

 المناطك الأخرى.

 وسابل التثمٌؾ الصحً بٌن أفراد المجتمع لتعرٌفهم بوسابل الرعاٌة الصحٌة توفر أسالٌب و

وتواجدهم والخدمات التً تمدمها وأهمٌتها وطرق الاستفادة منها مبكرا  ، بمجرد إحساس الفرد 

 بالمرض وعدم انتظاره حتى ٌتطور المرض وٌصبح خطرا لٌعرض نفسه على الطبٌب .

 ٌلة لتوفٌر الخدمات التً تكفل للفرد الحصول علٌها ،والسعً ٌجب وضع أنظمة مالٌة وإدارٌة كف

 للتأمٌن الطبً الشامل لكافة المواطنٌن .

لا ٌكفً لتوفٌر الرعاٌة الصحٌة زٌادة عدد أعضاء الفرٌك الطبً والوحدات الصحٌة ب ـ الكفاٌة النوعٌة :

 ً وهذا ٌشمل :والمستشفٌات فحسب بل ٌجب أٌضا توفٌر ظروؾ رفٌعة  المستوى للعمل الطب

  وضع معاٌٌر وأسس تحدد المستوى المطلوب والواجب توفره فً أعضاء الفرٌك الطبً وأجهزة

ووسابل التشخٌص والعلبج .توضع هذه المعاٌٌر من طرؾ لجنة مختصة فً مجالات الرعاٌة 

الصحٌة المختلفة ،لا ٌسمح لآي كان سواء طبٌب ، ممرض أو مؤسسة صحٌة أن تمارس مهنة تمدٌم 

 الخدمات الصحٌة إلا إذا توفرت فٌها هذه المعاٌٌر .

  العمل على رفع كفاءة وحسن تدرٌب أعضاء الفرٌك الطبً ، سواء كان طبٌبا عاما أو اختصاصٌا أو

ممرضا أو صٌدلانٌا ، وهذا من خلبل وضع برامج ثمافٌة علمٌة لرفع مستواهم العلمً والاطلبع 

                                                           
6
،مذكرة ماستر أكادٌمً،تخصص تسٌٌر عمومً ،كلٌة العلوم الالتصادٌة  ، أثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المرٌضرمزي زنات ،ولٌد مسمم 

 . 5،ص4،ص2219\2218،المسٌلة ، والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،جامعة محمد بوضٌاؾ
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افة إلى البرامج التأهٌلٌة من أجل تجدٌد معلوماتهم النظرٌة على أحداث الاكتشافات الطبٌة ، بالإض

 والعلمٌة وٌشترط فً هذه الدورات أن تكون إجبارٌة مرتبطة باستمرارٌة مزاولة المهنة .

  ، تمدٌم التسهٌلبت والمساعدات المالٌة والإدارٌة والفنٌة لجمٌع العاملٌن فً لطاع الخدمات الطبٌة

ت من أجل الحصول وامتلبن الأدوات والأجهزة والمعدات الطبٌة سواء كانوا أفراد أو مؤسسا

اللبزمة والمرافك الطبٌة لألل التكالٌؾ المالٌة والجهود ،لٌستطٌعوا تمدٌم الخدمات الطبٌة على 

 مستوى عالً .

  دمج  الخدمات الصحٌة العلبجٌة والولابٌة وذلن لان هذه الخدمات لها كٌان واحد متكامل ، وفرض

العمل على اكتمال سلبمة الفرد من النواحً الجسمٌة والعملٌة علبوة على مكافحة شامل هو 

الأمراض وعلبجها ،لأن تمسٌم هذه الخدمات ٌنفً الؽرض من التكامل إضافة على ما ٌتبع ذلن من 

 زٌادة النفمات الفعلٌة والإدارٌة لهذه الخدمات وبالتالً تؤثر على أسعارها النهابٌة .

 لخدمة الصحٌة :ثانٌا: أهداؾ ا

 ٌمكن تحدٌد أهداؾ الخدمة الصحٌة فٌما ٌلً : 

 .الطالم الطبً فً مختلؾ التخصصاتالمساهمة فً تحمٌك أفضل الخدمات للمرضى فً التعاون مع  .1

تمدٌم الدعم الاجتماعً و النفسً للمرضى و ذوٌهم و حل مشكلبتهم بالاستفادة من موارد المجتمع  .2

 المحلً .

وي الإلامة الطوٌلة و تسهٌل خروجهم بعد حصولهم على جمٌع احتٌاجاتهم من العمل مع المرضى ذ .3

 العلبج الطبً و التدخل الاجتماعً .

 رفع مستوى الوعً الاجتماعً عبر تمدٌم خدمات التوجٌه و الإرشاد للمرضى و أسرهم. .4

 و الحكومٌة . الأهلٌةالمشاركة فً الفعالٌات و البرامج الاجتماعٌة بالجهات  .5

الوعً الصحً و تدرٌب جمٌع المواطنٌن الصحٌٌن فً المستمبل على تحدٌات الولاٌة و زٌادة  .6

 التثمٌؾ الصحً .

المٌام ببرامج وأنشطة تنسٌمٌة مع ألسام الخدمة الاجتماعٌة بوزارة الصحة وذلن لزٌادة التواصل  .7

 وتمدٌم أفضل الخدمات .

ت والمؤسسات وتزوٌدهم بمعلومات عن العمل على تدرٌب الطلبة الجامعٌٌن المنتدبٌن من الجامعا .8

 دور الباحث الاجتماعً بالمجمع الطبً.
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 .7المشاركة فً المؤتمرات والندوات والمحضرات على المستوى المحلً والعالمً .9

 المطلب الثالث: مستوٌات الخدمة الصحٌة :

 تنمسم الخدمة الممدمة إلى الزبون إلى عدة مستوٌات وذلن للؤؼراض الآتٌة :

 الأول : الرعاٌة الصحٌة الأولٌة  المستوى

ٌمكن تعرٌؾ الرعاٌة الصحٌة الأولٌة على أنها تلن الخدمات الطبٌة والولابٌة التً تمدم للمرضى وؼٌر 

المرضى ولا تحتاج إلى البماء فً المستشفى ،وكذلن هً تلن الخدمات التً تشمل معالجة الأمراض الشابعة 

ة ، تمدٌم التطعٌم ضد الأمراض المختلفة ورعاٌة الأموٌة والطفولة و إصابات الحوادث والإسعافات الأولٌ

 وخدمات الصحة المدرسٌة والولاٌة الصحٌة العامة وصحة البٌبة والتثمٌؾ الصحً .

 المستوى الثانً : الرعاٌة الصحٌة الثانوٌة 

تمدم للمرٌض أثناء  ٌمكن تعرٌؾ المستوى الثانً للخدمات الصحٌة الثانوٌة على أنها الخدمات الطبٌة التً

إلامته فً المستشفى فً مجالات الطب الربٌسٌة وهً الطب الداخلً  ،الجراحة العامة ، الأطفال ،النساء 

 والتولٌد ...الخ

 المستوى الثالث : الرعاٌة الصحٌة الثالثٌة  أو التخصصٌة 

ة الثانوٌة ، سوى أن هذا المستوى من الخدمات لا ٌتمٌز كثٌرا فً تعرٌفه عن خدمات  الرعاٌة الصحٌ

الخدمات تكون فً مجال التخصصات الطبٌة الفرعٌة ، بمعنى كل التخصصات عدا التخصصات الطبٌة 

الربٌسٌة مع التركٌز على أن هذه الخدمات تمدم للمرٌض علبجٌا أو جراحها ، ومن أهم ممٌزات هذا 

 إلى كوادر بشرٌة متمٌزة .المستوى من الخدمات ، التكلفة العالٌة وطول مدة الإلامة والحاجة 

 المستوى الرابع :الرعاٌة الصحٌة الرابعة أو التأهٌلٌة أو خدمات الرعاٌة الصحٌة طوٌلة الأمد 

وٌشمل هذا المستوى فً تلن الخدمات التً تمدم للمرضى لفترات طوٌلة نسبٌا أو لمرضى لا ٌأمل شفاءهم ، 

، بهدؾ إعادة المرٌض للمجتمع  بٌهلة التً ألمت بحٌث ٌتم تأهٌل المرٌض للتعاٌش مع المرض أو الإعا

 .8كفرد منتج وٌستطٌع خدمة نفسه ولضاء احتٌاجاته بنفسه 

 

 

 

 

                                                           
7
،مذكرة ماستر ،تخصص علم اجتماع الصحة،كلٌة العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة  جودة الخدمات الصحٌة فً الجزائرسناء بودور ,مٌساء بولاحة، 

 .93،ص2221\2222،لالمة ، 1945ماي  8،جامعة 
8
 .97،ص 96سناء بودور ,مٌساء بولاحة، مرجع سابك ذكره ،ص 
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 أساسٌات جودة الخدمات الصحٌة المبحث الثانً:

 المطلب الأول :مفهوم الجودة، جودة الخدمات الصحٌة وأهمٌتها 

 أولا : مفهوم الجودة

 طرٌمة صحٌحة من أول مرة .الجودة : هً أداء الشًء الصحٌح ب ـ

ـ الجودة هً درجة تحمٌك النتابج المرؼوبة وتملٌل نتابج ؼٌر المرؼوبة فً ظل الحالة المعرفٌة فً فترة 

 زمنٌة معٌنة . 

ـ تعرٌؾ الجودة من المنظور المهنً والطبً : هو تمدٌم أفضل الخدمات وفك أحدث التطورات العلمٌة 

ربٌسٌة : أخلبلٌات الممارسة الصحٌة ، الخبرات ونوعٌتها والخدمة  والمهنٌة ، وٌحكم ذلن ثلبث نماط

الصحٌة الممدمة الاتهام للعاملٌن فً المهن الصحٌة بتدنً المستوى أو الجودة ٌنطلك من عدم الكفاءة ، عدم 

المدرة على التعامل المثالً مع بعضهم البعض ومع المرٌض والإداري ، وكذا عدم الالتزام بالمعاٌٌر 

 خلبلٌات التً تحكم المهن الصحٌة إضافة إلى ضعؾ التأهٌل والممارسات والخبرة .والأ

ـالجودة من منظور المستفٌد أو المرٌض : لد تختلؾ عن المفهوم المهنً بالتركٌز على طرٌمة الحصول على 

التشرٌعات التً الخدمة و نتٌجتها النهابٌة ، وهنا لا ٌكفً النظام المتمدم أن ٌركز على فرض التنظٌمات ومن 

تبنً على أساس مهنٌة أو تنظٌمٌة محددة دون الالتفات إلى احتٌاج ورؼبة وطموح وأمال المستفٌد النهابً 

 .9من كل ذلن 

 ثانٌا : مفهوم جودة الخدمات الصحٌة

 The jointعرفتها الهٌبة الأمرٌكٌة المشتركة لاعتماد المنظمات الصحٌة والمعروفة باسم )جاكو( 

commission on Accredit ion of  Hospitals (JCAH)  . 

ـ بأنها "درجة الالتزام بالمعاٌٌر المعاصرة المعترؾ بها على وجه العموم للممارسة الجٌدة والنتابج المتولعة 

 10لخدمة محددة أو أجراء تشخٌص أو مشكلة طبٌة".

وعة لتأكد من لدرة على بأن جودة الخدمة الصحٌة تعنً مجموعة الإجراءات الموض Goncalvesـ ٌبٌن 

 ضمان تحمٌك مستوٌات عالٌة من جودة الخدمة الصحٌة الممدمة إلى المرتدٌن إلى المنظمات الصحٌة .

 ـ جودة الخدمات الصحٌة تعنً مدى تحمك النتابج الصحٌة المرجوة ومدى توافمه مع المبادئ المهنٌة .

                                                           
9
مذكرة ماستر ، تخصص إدارة والتصاد المؤسسة ،معهد العلوم التجارٌة أثر جودة الرعاٌة الصحٌة والمعلومات فً رضا المرضى ،ٌك إٌمان ،عت 

 . 9ص 221422215والالتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، المركز الجامعً لولاٌة عٌن تموشنت ، 
10
،دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة ،عمان ،الطبعة الاولى  حٌةتسوٌق الخدمات الصسمٌر حسٌن الوادي ،مصطفى سعٌد الشٌخ ، 

 .267هـ ،ص1437م،2216،
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صحٌة بأنها "تمدٌم الأنشطة التشخٌصٌة جودة  الخدمات  ال (OMS )ـ عرفت منظمة الصحة العالمٌة 

والعلبجٌة لكل مرٌض بشكل متجانس والذي ٌضمن أفضل النتابج فً مجال الصحة وفما للوضع الحالً لعلم 

 الطب وبأفضل تكلفة وبألل المخاطر ".

، ـ إن جودة الخدمات الصحٌة هً الفلسفة الإدارٌة للمراكز الصحٌة من خلبلها ٌتم تحمٌك حاجات المرضى 

 11فضلب عن تحمٌك أهداؾ المراكز الصحٌة . 

ـ ومن خلبل التعارٌؾ السابمة ٌمكن تعرٌفها أنها أسلوب لدراسة العملٌات تمدٌم خدمات الرعاٌة الصحٌة 

 وتحسٌنها باستمرار بما ٌلبً احتٌاجات المرضى وؼٌرهم.

 ثالثا :أهمٌة جودة الخدمات الصحٌة :

 النماط التالٌة : تتلخص أهمٌة جودة الخدمات الصحٌة فً

  تعد الجودة فً الخدمة الصحٌة مؤشر مهم فً لٌاس مستوى الرضا المتحمك لدى المرٌض عن

 الخدمة الممدمة له من لبل المستشفى أو أي مؤسسة صحٌة أخرى .

  ًتخضع الجودة فً المؤسسة الصحٌة للتحسٌن المستمر عبر إدارة متخصصة ضمن الهٌكل التنظٌم

 ذلن إلى تحمٌك الشمولٌة و التكاملٌة فً الأداء .للمستشفى ، هادفة ب

ـ الشمولٌة : تعنً التوسع فً مستوى جودة الخدمات التً ٌتولعها المرضى من الخدمة الطبٌة 

 والسٌرورٌة الممدمة لهم وبكافة جوانبها الأخرى .

، ولكل ـ التكاملٌة : هً فً كون المستشفى نظام مكون من أنظمة فرعٌة ٌعتمد بعضها على بعض 

نظام فرعً برامجه الخاصة إلا أنه ٌتكامل مع البرامج الأخرى ، وعلى سبٌل المثال فإن الهٌبة 

الطبٌة لا تستطٌع ممارسة وظابفها الطبٌة السرٌرٌة من دون وجود التكامل مع الهٌبة التمرٌضٌة أو 

 .12الخدمات السابد ة الأحرى كالمختبر ، الأشعة والصٌدلٌة وؼٌرها 

 لى حاجات المرضى بما ٌمكنها من تحمٌك متطلباتهم .التركٌز ع 

 . تحمٌك الأداء العالً للجودة فً جمٌع الموالع الوظٌفٌة و عدم التصارها على الخدمات 

 . التحمك من حاجة المشارٌع للتحسٌن المستمر و تطوٌر مماٌٌس الأداء 

 لتأثٌر لتأشٌر مستوى الجودة أصبح للجودة الصحٌة أبعاد ربٌسٌة ٌتم اعتمادها كأساس فً لٌاس  و ا

 وتتمثل فً الاعتمادٌة ، الاستجابة ، التعاطؾ ، الملموسٌة والضمان .

                                                           
11
 .96،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ،عمان ،الأردن ،الطبعة العربٌة ،ص إدارة المستشفٌاتثامر ٌاسر البكري ، 
12
،مذكرة ماستر،تخصص إدارة سات العمومٌة الاستشفائٌة الجزائرٌةأثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المرضى فً المؤسبوحلفاٌة بشرى، 

 .14،ص2222\2219أعمال،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،جامعة العربً بن مهٌدي ،أم البوالً ،
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 .اتخاذ سلسلة من الإجراءات الضرورٌة لإنجاز جودة الأداء 

 .الفحص المستمر لجمٌع العملٌات وابتعاد الفعالٌات الثانوٌة فً إنتاج الخدمات وتمدٌمها للمرٌض 

 ل المشاكل وتحسٌن العملٌات لتطوٌر إستراتٌجٌة التحسٌن المستمر إلى تطوٌر مدخل الفرٌك لح

 13الأبد.

 المطلب الثانً : أهداف جودة الخدمات الصحٌة والعوامل المؤثرة فٌها

 أولا: أهداؾ جودة الخدمات الصحٌة

 ٌرى كل من )خرمة ، سعد ، خوجة ( بأن أهداؾ جودة الخدمة الصحٌة هً:

 سٌة للمستفٌدٌن.ضمان الصحة البدنٌة والنف .1

تمدٌم خدمة صحٌة ذات جودة ممٌزة من شأنها تحمٌك رضا المستفٌد )المرٌض( وزٌادة ولاؤه  .2

 للمنظمة الصحٌة والذي سٌصبح فٌما بعد وسٌلة إعلبمٌة فاعلة لتلن المنظمة الصحٌة.

تعد معرفة أراء و انطباعات المستفٌدٌن)المرضى( ولٌاس مستوى رضاهم عن الخدمات الصحٌة  .3

سٌلة مهمة فً مجال البحوث الإدارٌة والتخطٌط و للرعاٌة الصحٌة ووضع السٌاسات المتعلمة و

 بها.

 تطوٌر وتحسٌن لنوات الاتصال بٌن المستفٌدٌن من الخدمة الصحٌة وممدمٌها. .4

 تمكٌن المنظمات الصحٌة من تأدٌة مهامها بكفاءة وفاعلٌة. .5

المستوى المطلوب من الرعاٌة الصحٌة  تحمٌك مستوٌات إنتاجٌة أفضل ،إذ ٌعد الوصول إلى .6

 الممدمة إلى المستفٌدٌن )المرضى( الهدؾ الأساس من تطبٌك الجودة.

كسب رضا المستفٌد )المرٌض( إذ أن هنان لٌم أساسٌة لإدارة الجودة لابد من توفرها فً أي  .7

العمل و  منظمة صحٌة تعمل على تحسٌن الجودة وتسعى لتطبٌك نظم الجودة وبالتالً تطوٌر أداء

 بالنهاٌة كسب رضا المستفٌد.

تحسٌن معنوٌات العاملٌن إذ أن المنظمة الصحٌة الخاصة هً التً ٌمكن لها تعزٌز الثمة لدى  .8

العاملٌن لدٌها و جعلهم ٌشعرون بأنهم أعضاء ٌتمتعون بالفاعلٌة مما ٌؤدي إلى الحصول على 

 .14أفضل النتابج 

 

                                                           
13
 .121المرجع نفسه ،ثامر ٌاسر البكري ،ص 
14
ر مكتبة الحامد للنشر والتوزٌع،الطبعة عمان ،الأردن ،داإدارة الخدمات الصحٌة،مصطفى ٌوسؾ كافً ، 

 .248،ص247هـ،ص1438م،2217الأولى،
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 مات الصحٌة  :ثانٌا :العوامل المؤثرة فً جودة الخد

 هنان عدة عوامل تؤثر فً جودة الخدمات الصحٌة  وتتمثل هذه العوامل فً العناصر التالٌة : 

تحتاج المؤسسات الصحٌة إلى فهم اتجاهات المرضى عند تصمٌمهم تحلٌل تولعات المرٌض :  .1

حٌدة التً للخدمة الصحٌة بحٌث ٌكون هذا التصمٌم متفولا على تولعات المرٌض لأنها الطرٌمة الو

تمكنهم من تحمٌك جودة عالٌة للخدمة الممدمة وٌمكن للمرضى أن ٌحمموا إدراكهم  للخدمة الممدمة 

 من خلبل التمٌٌز بٌن المستوٌات المختلفة للجودة وهً : 

وهً تلن الدرجة من الجودة التً ٌرى المرٌض وجوب وجودها ،وهذا المستوى الجودة المتوقعة : 

ده فً الؽالب إذ ٌختلؾ باختلبؾ خصابص المرضى وحالاتهم العلبجٌة من الجودة ٌصعب تحدٌ

 فضلب عن اختلبؾ الخدمات التً ٌتولعون وجودها فً المؤسسات الصحٌة .

وهً إدران المرٌض لجودة الخدمة الصحٌة الممدمة له من لبل المؤسسة الصحٌة  الجودة المدركة :

 له . ، أي تصور المرٌض لجودة الخدمة الصحٌة الممدمة

ذلن المستوى من الخدمة الممدمة والتً تتطابك مع مواصفات المحددة أساسا  الجودة القٌاسٌة :

 للخدمة والتً تمثل بذات الولت إدراكات  إدارة المؤسسة الصحٌة .

 .المؤسسة الصحٌة تمدٌمها للمرضى وهً تلن الدرجة من الجودة والتً اعتادت الجودة الفعلٌة :

عندما تفهم المؤسسة  الصحٌة حاجات المرضى  فإنه ٌجب أن تضع ت :تحدٌد جودة الخدما .2

التوصٌؾ المناسب للمساعدة فً ضمان تحمٌك ذلن المستوى المطلوب من الجودة فً الخدمة 

الصحٌة الممدمة ، وهذا التوصٌؾ عادة ما ٌكون مرتبطا مع أداء العاملٌن فً المؤسسة الصحٌة 

 لمستخدمة فً إنجاز الخدمة الصحٌة .ومستوى وكفاءة الأجهزة والمعدات ا

عندما تضع إدارة المؤسسة الصحٌة معاٌٌر الجودة للخدمة الصحٌة الممدمة وٌتحمك   أداء العاملٌن : .3

الالتزام فً تنفٌذها من لبل الطالم الطبً فإنها فً الممابل ٌجب أن تعمل على إٌجاد الطرق المناسبة 

كون من المهم أن تتولع إدارة المؤسسة الصحٌة تمٌٌم التً تضمن من خلبلها الأداء المناسب وٌ

المرضى لجودة الخدمة الصحٌة الممدمة لهم ، وأن تكون هذه التولعات عملبنٌة وٌمكن تحمٌمها ، 

 وهنا ٌمكن من الضروري ألا تمدم الإدارة وعودا لا تستطٌع الوفاء بها لأي سبب.

تتم من خلبل اعتماد أنظمة  الاتصالات الداخلٌة إن إدارة تولعات الخدمة   إدارة تولعات الخدمة : .4

فً المؤسسة الصحٌة والتروٌج والإعلبن فً خارجها ،وٌكون من الضروري على إدارة المؤسسة 

الصحٌة ألا تمدم وعودا لا تستطٌع تحمٌمها نظرا لضخامتها أو عدم تجانسها مع لدراتها فً التنفٌذ أو 
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فً اتصالاتها الداخلٌة لتحمٌك ذلن ، وهذا سٌنعكس بالتالً  الضعؾ فً التدرٌب أو الكفاءة اللبزمة

 . 15على عدم رضا المستفٌد عن الخدمة الصحٌة المتولع حصولها

 المطلب الثالث : مبادئ جودة الخدمات الصحٌة وأبعادها .

 أولا: مبادئ جودة الخدمات الصحٌة :

تً تركز على تحسٌن الجودة كموة محفزة فً تستند إدارة الجودة فً الخدمات الصحٌة إلى مبادئ الإدارة ال

 :هذه المبادئ فً النماط التالٌةكافة المجالات الوظٌفٌة وعلى كل حال المستوٌات فً المراكز الصحٌة وتتمثل 

 ـ المرٌض هو من ٌعرؾ الجودة ورضا المرضى هً الأولوٌة .

 ـ الإدارة العلٌا ٌجب أن تمدم المٌادة للجودة .

 ٌة كل الموظفٌن ضمن كل المستوٌات فً المراكز الصحٌة .ـ الجودة هً مسؤول

 ـ تركٌز كل وظابؾ المراكز الصحٌة على تحسٌن الجودة المستمرة من أجل تحمٌك الأهداؾ .

 ـ حل مشاكل الجودة من خلبل التعاون مابٌن الموظفٌن والإدارة .

 رضى والعمل على تنفٌذها .               ـ نجاح المركز الصحً ٌمكن أن ٌحمك من خلبل فهم متطلبات وحاجات الم

 ـ النتابج الإحصابٌة مع البٌانات الحمٌمٌة تكون أساس مهم فً تجاوز المشكلبت وتحمٌك التحسن المستمر. 

هذه المبادئ والمفاهٌم أصبحت جزء أساسً من استراتجٌات عمل إدارات المراكز الصحٌة المختلفة لأنها 

 16معة والموة فً المجتمع .تمثل أساس مهم للتطوٌر والس

لا ٌوجد اتفاق بٌن الباحثٌن حول الأبعاد التً تحدد مستوى  جودة ثانٌا :أبعاد جودة الخدمات الصحٌة : 

 الخدمة ،حٌث ٌرى كل من :  

( أن جودة الخدمة لها بعدان أساسٌان هما : الجودة المادٌة الملموسة Swan et combصوان وكومب )

ل حال حصوله على الخدمة ، والجودة التفاعلٌة وهً تمثل أداء عملٌة الخدمة ذاتها التً ٌتعرض لها العمٌ

 أثناء تفاعل العاملٌن بالمؤسسة مع العملبء.

( أن لجودة الخدمة بعدٌن هما: الجودة الفنٌة التً تشٌر إلى المخرجات Gronroosوتوصل )جرونروس 

 معاملبت بٌن العمٌل وممدم الخدمة .الفعلٌة للخدمة ،والجودة الوظٌفٌة وهً العلبلات وال

 ( بٌن ثلبثة مجموعات من أبعاد جودة الخدمة وهً:Donabedianوٌمٌز دونا بدٌان )

o .البعد الفنً والذي ٌتمثل فً تطبٌك العلم والتكنولوجٌا لمشكلة معٌنة 

                                                           
15
 .19،ص18بوحلفاٌة بشرى،المرجع سابك ذكره،ص 
16
 .96، ص 2212، الوراق للنشر والتوزٌع ،عمان ، الأردن ، إدارة جودة الخدمات عادل محمد عبد الله ،  
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o ٌستخدم  البعد ؼٌر الفنً وهو عبارة عن التفاعل النفسً والاجتماعً بٌن ممدم الخدمة والفرد الذي

 الخدمة.

 الإمكانٌات المادٌة وهً المكان الذي تؤدى فٌه الخدمة.

( إلى  تطوٌر عشرة أبعاد للجودة وهً التً تحدد Parasuramanولد توصل باراسرمان وزملبؤه ) 

 جودة الخدمة وفما لإدران العمٌل وهً:

 : أي الجانب المادي للخدمة وهً تشمل : الجوانب المادٌة 

 ر المكان من الداخل والخارج(.ـ المبانً )مظه

 ـ مظهر ممدمً الخدمة .

 ـ الأدوات و الأجهزة التً تستخدم فً تمدٌم الخدمة .

 : أي تمدٌم الخدمة بشكل صحٌح من أول مرة وهً تتضمن :الاعتمادٌة 

 ـ الدلة فً المٌام بالعمل .           

 ـ تمدٌم الخدمة بطرٌمة صحٌحة.          

 الولت المحدد.ـ أداء الخدمة فً 

 : أي سرعة استجابة ممدمً الخدمة لطلبات العملبء ،وتتضمن : الاستجابة 

 ـ الدلة فً مواعٌد التنفٌذ .

 ـ السرعة فً تلبٌة الخدمة.

 ـ تمدٌم الخدمات التً من شأنها حث العمٌل على التعامل مع المؤسسة .

 : الخدمة للمدرات التً تمكنهم من ـ ـ وهً تعنً امتلبن الأفراد ممدمً  كفاءة ولدرة ممدمً الخدمة

 تمدٌم خدمة متمٌزة لعملبء ،وتتضمن :

 ـ لدرة ومهارة ممدمً الخدمة المتصلٌن اتصالا مباشرا بالعملبء.

 ـ لدرة ومهارة المابمٌن على مساعدة الأفراد المتصلن مباشرة بالعملبء.

 ـ لدرة المؤسسة على البحث والتمصً.

 : الوصول إلى ممدمً الخدمة والاتصال بهم عند الضرورة وتتضمن:وتشٌر إلى سهولة  السهولة 

 ـ سهولة الاتصال بالخدمة عن طرٌك الهاتؾ.

 ـ اختٌار ساعات مناسبة للعمل.

 ـ اختٌار مكان مناسب لتمدٌم الخدمة.
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 : وتشٌر إلى حسن معاملة العملبء وتمدٌر ظروفهم الخاصة. المجاملة 

 : ة من الثمة لدى ممدمً الخدمة ،وتتضمن :وتعنً توفر درجة عالٌ المصدالٌة 

 ـ سمعة المؤسسة.

 ـ اسم المؤسسة.

 ـ السمات الشخصٌة لممدمً الخدمة.

 : أي تمدٌم الخدمة من لبل العاملٌن دون مخاطر.الأمان 

 : وٌشٌر إلى تبادل المعلومات المتعلمة بالخدمة بٌن ممدمً الخدمة والعملبء بشكل سهل  الاتصال

 ٌلً : ٌك ماومبسط ،وذلن لتحم

 ـ توضٌح الخدمة ذاتها للعمٌل .

 ـ توضٌح تكلفة الخدمة للعمٌل .

 ـ توضٌح العلبلة بٌن التكلفة وجودة الخدمة للعمٌل .

 : لى حاجات العمٌل من خلبل ما ٌلًوتتضمن بذل الجهود للتعرؾ ع الاهتمام والرعاٌة والعناٌة: 

 ـ معرفة طلبات العمٌل بالتحدٌد.

 .17اص لحاجاته وظروفه الشخصٌة والتكٌؾ معهاـ إعطاء اهتمام خ

 ولد تم دمج هذه الأبعاد العشرة فً خمسة أبعاد هً :

 : وهً المدرة على تمدٌم الخدمة فً الولت المحدد وبالدلة المطلوبة ومدى وفابها الاعتمادٌة

 بالالتزامات.

 : بادرة فً تمدٌم الخدمة هً المدرة على التعامل الفعال مع الشكاوى والالتراحات والم الاستجابة

 بصدر رحب .

 : هو الاطمبنان أي خلو الخدمة من الخطأ أو الخطر أو الشن ،وٌشمل الاطمبنان النفسً الضمان

 والمادي.

 : هو إبداء روح الصدالة والحرص على العمٌل وإشعاره بأهمٌته والرؼبة فً تمدٌم الخدمة  التعاطف

 حسب احتٌاجاته.

 

                                                           
17
,كلٌة علوم الإلتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس مستؽانم ض أثر جودة الرعاٌة الصحٌة على رضا المرٌلؽواطً مرٌم، 

 .32،ص29،ص2217\2216،
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 : بعد بالجوانب الملموسة والمتعلمة بتمدٌم الخدمة ،ومن ذلن التجهٌزات ٌرتبط هذا ال الملموسٌة

 المسهلة لتمدٌم الخدمة ،الحالة العامة للمبانً والبٌبة ،مظهر العاملٌن وحداثة الآلات .

وٌظهر الجدول الموالً توضٌح لأبعاد جودة الخدمة الصحٌة ،وما ٌمابلها من معاٌٌر لتمٌٌم كل بعد 

 .18الأمثلة التً ٌمكن أن تمابل ذلن البعد فً التطبٌك لتمدٌم الخدمة الصحٌة من هذه الأبعاد ،و

 

 : أبعاد جودة الخدمات الصحٌة . 01الجدول رقم 

 

 الأمثلة معاٌٌر التمٌٌم البعد

ـ دلة السجلبت المعتمدة فً إدارة  الاعتمادٌة

 المستشفى.

 ـ المواعٌد الدلٌمة فً الإجراءات الطبٌة.

المرٌض بأن  ـ ثمة عالٌة لدى

الحسابات المالٌة صحٌحة عند 

 مؽادرته المستشفى.

 ـ له ثمة بأن حٌاته بٌن أٌدي أمٌنة.

 ـ تمدٌم خدمات علبجٌة فورٌة. الاستجابة

 ـ استجابة لنداءات الطوارئ الخارجٌة.

 ـ العمل على مدار ساعات الٌوم .

ـ وصول سٌارات الإسعاؾ خلبل 

 دلابك معدودة,

اهزة كلٌا ولكل ـ ؼرفة العملٌات ج

 الحالات.

 ـ سمعة ومكانة المستشفى عالٌة . الضمان

ـ المعرفة والمهارات المتمٌزة للؤطباء 

 وطالم التمرٌض .

 ـ الصفات الشخصٌة للعاملٌن .

ـ المعاملة الطٌبة للمرضى من لبل 

 الأطباء .

 ـ تدرٌب والمهارة العالٌة فً الأداء.

 ـ اهتمام شخصً بالمرٌض . التعاطؾ

 الإصؽاء الكامل لشكاوى المرضى . ـ

ـ تلبٌة احتٌاجات المرٌض بروح من 

 الود واللطؾ .

ـ الممرضة بمثابة الأم الحنونة 

 للمرٌض .

ـ النظر للمرٌض بأنه دابما على 

 حك.

 ـ نظافة المستشفى ,ـ الأدوات المستخدمة فً التشخٌص  الملموسٌة
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 ,111،ص112ص
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 والعلبج .

 ـ المنظر الخارجً لممدمً الخدمة .

 دمً الخدمة .ـ أماكن الانتظار لمم

 أماكن الانتظار والاستمبال المناسبة .

ـ نوعٌة الطعام الممدم للرالدٌن فً 

 المستشفى ,

 

 

،عمان ،الأردن،دار الاعصار العلمً للنشر والتوزٌع ،الطبعة العربٌة الأولى  إدارة المستشفٌاتعرفات إبراهٌم الزبدٌة، المصدر :

  ,111ص،112هـ، ص1441م،2222،
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 الخلاصة :

إن الاستفادة من مفهوم الجودة فً المؤسسات الصحٌة سواء من حٌث وضع معاٌٌر ومؤشرات للؤداء ٌضفً 

 تمدما ملحوظا فً الأداء الكلً للمؤسسة وجودة مخرجاتها .

من الجودة فً وتطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الصحٌة ٌؤدي إلى تحمٌك مستوٌات عالٌة 

الرعاٌة الصحٌة التً توفرها هذه الأخٌرة كما تساعد على تبسٌط إجراءات العمل وتحسٌن بٌبته ورضا 

المرضى ، وعند ظهور أي خلل فً الرعاٌة الصحٌة أو خدمات أخرى سٌؤدي إلى تدهور الجودة الصحٌة 

تعامل مع المؤسسة والانتمال إلى بالكامل ، مما ٌؤدي إلى زعزعة مصدالٌة المؤسسة مما ٌؤدي إلى عدم ال

 مؤسسة أخرى .



 

 

 انفصم انثبًَ

خطٕاد رذمٍك  

سظب انًشٌط 
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 تمهٌد :
أصبح الزبون الٌوم بمثابة عصب الحٌاة فً جمٌع المؤسسات ،بما فً ذلن المؤسسات الصحٌة ، لذا    

الهدؾ الذي تسعى لبلوؼه تتنافس لاكتسابه باعتباره المعنى الأول بالخطط والبرامج المسطرة من طرفها ، و

من خلبل التفاعل الاٌجابً معه وتعزٌز هذه العلبلة باتجاه خلك الرضا الذي ٌتطور إلى ولاء دابم للمؤسسة 

،ومع ذلن ٌوجد عدد للٌل من المؤسسات الصحٌة التً تبدو لادرة تماما على مطابمة أدابها مع احتٌاجات 

 والخدمة الصحٌة . زبابنها المستفٌدٌن من حٌث الجودة والكفاءة

وفً ظل هذه المؤشرات تسعى المؤسسات الصحٌة لتجنٌد طالاتها للبستجابة لطلبات الزبابن لأٌة خدمة 

تشخٌصٌة أو علبجٌة أو ولابٌة ، وهذه الاستجابة لا تتم بمعزل عن جملة من العوامل ، ولد ٌؤدي تسلسلها 

اسة سلون المرٌض ودوافعهم الشرابٌة والعوامل إلى تحمٌك رضا الزبون عن المؤسسة وخدماتها ، أهمها در

المؤثرة على لراراتهم النهابٌة ، وكل هذه من أجل رسم الابتسامة على وجوه المرضى بعد مؽادرتهم لاعات 

 العلبج وبالتالً كسب رضا  الله سبحانه وتعالى أولا ورضا المرٌض ثانٌا.

 سوؾ نتطرق من خلبل هذا الفصل إلى مبحثٌن كالأتً : 

 المبحث الأول : ماهٌة المرٌض .

 المبحث الثانً : رضا المرٌض وتأثره بجودة الخدمات الصحٌة .
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  المبحث الأول : ماهٌة المرٌض

إن الؽرض الأساسً من وجود أي مؤسسة صحٌة هو تلبٌة حاجات ورؼبات زبابنها من خلبل توفٌر أو   

ساسً لنجاح المؤسسة ، إذ ٌعتبر رضا المرٌض من أكثر تمدٌم رعاٌة الصحٌة ذات جودة وهو المفتاح الأ

المعاٌٌر أهمٌة خاصة عند توجه المؤسسة نحو الجودة وهنا تحتاج هذه الأخٌرة إلى تحدٌد ما إذا كان 

 المرضى سعداء من الخدمة الصحٌة الممدمة لهم .

 المطلب الأول :مفهوم المرٌض وأنواعه .

 أولا : مفهوم المرٌض )الزبون(

ن خلبل الاطلبع على المراجع والدراسات السابمة توصلنا إلى أن مصطلح المرٌض ٌطلك على زبون م   

 الخدمة الصحٌة .

 وٌعرؾ مصطلح الزبون كما ٌلً :

ـ الزبون هو من أصول المنظمة و أساس بمابها و استمرارها فً ظل الظروؾ البٌبٌة فهو بؤرة النشاط 

 التسوٌمً .

 وم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وٌموم بشرابها لاستخدامه الخاص أو العابلً .ـ وهو ذلن الفرد الذي ٌم

ـ كما ٌعرؾ )البكري ( الزبون بأنه ذلن الشخص الذي ٌمتنً بضاعة أو ٌشتري بهدؾ إشباع حاجاته المادٌة 

 .19والنفسٌة أو لأفراد عابلته 

عد للدفع عند حٌازته ( على أنه "كل شخص مادي أو معنوي مستCLAUDE DEMEURـ كما عرفه )

 .20على منتج أو أكثر ،أو ٌستفٌد من خدمة أو عدة خدمات من الممولٌن 

 ثانٌا : أنواع المرٌض )الزبون(

 هنان عدة أنواع من الزبابن وذلن حسب المعٌار المتبع فً التجزبة :

حٌث أدرج الباحثون تحت هذا المعٌار عدة أنماط  التصنٌف على أساس الخصائص الشخصٌة : .1

 شخصٌة ٌمكن أن ٌتعامل بها الزبون وهً :
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 .62،ص2229،دار الصفاء للنشر ،الأردن ، إدارة المعرفة)إدارة معرفة الزبون(ابً ،هاشم فوزي العبادي ،ٌوسؾ حجٌم الط  
20

،مذكرة ماستر أكادٌمً ،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر  جودة الخدمات الصحٌة وأثرها على رضا المرٌضلدور باي آمنة ،  

 .34نص 2218\2217نم ،سنة ،جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس مستؽا
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 : ٌتصؾ بملة الكلبم ،وٌصعب كشؾ ما ٌدور فً ذهنه . الزبون الصامت 

 :ٌتصؾ بالتكلم طوال الولت ،مجادل ،ٌحب النماش ،اجتماعً ،متحمس ؼٌر  الزبون الثرثار

 منطمً فً الرد ،لذا ٌحتاج إلى اهتمام بالػ .

 : ًاجٌة وكثرة الأسبلة ،بطًء فً اتخاذ المرارات ٌحتاج إلى ٌتصؾ بالخجل والمز الزبون السلب

 الصبر ومساٌرته للوصول إلى ما ٌرؼبه .

 : ٌتصؾ بشكه الدابم وعدم الثمة ،صعوبة فهمه ،هذا النوع ٌحتاج إلى عدم الزبون المتشكك

مجادلته ومعرفة أسباب شكه وعدم الثمة لدٌه فً المؤسسة ،ومحاولة بناء جسور الثمة من خلبل 

 إعطاءه ضمانات وأدلة صادلة .

 : ٌعتمد أنه الأفضل وٌتصؾ بعدم الصبر والتلمابٌة ،ٌحتاج إلى محاورته  الزبون المغرور المندفع

 و الانتهاء من خدمته بسرعة .

 : ٌتصؾ بالتحفظ ،الخوض ،وعدم لدرته على اتخاذ المرار بنفسه لذا ٌجب  الزبون المتردد

 حدودة ،والحلول البدٌلة للٌلة .إشعاره بأن فرص الاختٌار أمامه م

 : سرٌع الؽضب ،صعب الإرضاء ،متهجم ٌسًء للآخرٌن ،ٌحتاج التعامل معه  الزبون الغضبان

 إلى التحلً بالصبر ومحاولة استٌعاب ؼضبه والتحكم فً ردود أفعاله .

 : ٌتصؾ بعدم الإصؽاء ،اتخاذ لرارات سرٌعة ،لذلن ٌجب إعطاءه المعلومات  الزبون النزوي

 الضرورٌة ،وتمدٌم النصٌحة له لبل اتخاذه للمرار .

ٌمكن تصنٌؾ الزبون من خلبل الأرباح  التصنٌف على أساس أهمٌة الزبون بالنسبة للمؤسسة : .2

 التً تحممها المؤسسة إلى :

 : ًٌمتاز بمستوى ولاء عالً للمؤسسة ،وٌكون ذو مردودٌة عالٌة . الزبون الاستراتٌج 

 : ًألل مردودٌة من الزبون الاستراتٌجً ،لكن المؤسسة تسعى لرفعه إلى  ٌكون الزبون التكتٌك

 مستوى أفضل بوضعه ضمن انشؽالاتها .

 : ًفرصة استمراره وإنهاء تعامله مع المؤسسة متساوٌة ،فهو ٌمثل فرصة وتهدٌد  الزبون الروتٌن

 .21للمؤسسة فً آن واحد 
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 واله عابشة ،أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحمٌك رضا الزبون ،مذكرة ماجستٌر ،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر،جامعة  

 .93،ص92،ص 2211\2212، سنة 3الجزابر



 فصل الثانً                                                         خطوات تحمٌك رضا المرٌضال

 

~ 30 ~ 

 أنواع الزبابن .: ( 02) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 واله عابشة ،أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحمٌك رضا الزبون .المصدر :         

 المطلب الثانً :دورة حٌاة المرٌض )الزبون( 

دورة حٌاة الزبون هً "الفترة التً تتراوح مابٌن بداٌة تعامل الزبون مع خدمات المؤسسة من جمع    

 لة الوفاء أو التخلً النهابً عن خدمات المؤسسة .المعلومات والتعرؾ علٌها حتى والوصول إلى مرح

حسب هذا التعرٌؾ ،وبمدر تعلك الأمر بالزبون فً المؤسسة الصحٌة ٌمكن أن نعتبر دورة الحٌاة نموذجا 

ٌصؾ علبلة الزبون بالمؤسسة وٌوضح مراحل تطور هذه العلبلة ،كلما انتمل الزبون من مرحلة إلى أخرى 

ما ٌعزز ثمته بالمؤسسة أو أكثر لطٌعة بالتخلً النهابً عنها ،وتتكون هذه الدورة تصبح العلبلة أكثر عمما م

 من أربعة مراحل هً :

 ( winning the customerالمرحلة الأولى :جذب الزبائن )الفوز بالزبائن 

عكس إن جذب الزبابن واستمطابهم للتعامل بمنتجات المنظمة من خلبل إلناع الزبون بالعودة من جدٌد ،ت    

 هذه المرحلة من ناحٌة الإستراتجٌة المعتمدة .

على أساس 

 الخصابص الشخصٌة

 الزبون الصامت

 الزبون الثرثار

 الزبون السلبً

 الزبون المتشكن

 الزبون المؽرور المندفع

 الزبون المتردد

 الزبون الؽضبان

 الزبون النزوي 

 أنواع الزبون 

على أساس أهمٌة 

 الزبون

 راتٌجً الزبون الاست

 الزبون التكتٌكً 

 الزبون الروتٌنً 
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  customers investmentالمرحلة الثانٌة :استثمار الزبائن 

تمثل هذه المرحلة بناء علبلات العمٌل والتً تكمن من خلبل إضافة روابط هٌكلٌة واجتماعٌة ،ضمن هذه    

عدة البٌانات التً ٌتم فٌها جمع المعلومات المرحلة تسعى المنظمة لتوطٌد العلبلة مع الزبون استنادا لما

الأساسٌة عن الزبابن والتً تساعد المنظمة على اختٌار الإستراتجٌة المناسبة ،إضافة إلى ذلن تحدد دلة 

وصواب الخٌار الاستراتٌجً المتعلك بإدارة العلبلة مع زبابنها والمرار الخاص بإبماء على هذا الزبون 

 ومولعه .

 Marketing the customers:الحفاظ على الزبائن  المرحلة الثالثة

إن مسألة جذب الزبون والفوز به  تمثل مشكلة تواجه المنظمات بشكل عام ،ولكن المشكلة الأكثر صعوبة    

وتعمٌدا فً كٌفٌة الاحتفاظ به والتً تحتاج جهود أكبر من الحالة الأولى ،والاحتفاظ بالزبابن ٌحتاج تلبٌة 

ا بشكل ٌحمك الرضا ،حٌث أن رضا الزبون ٌمثل الأداء المدرن للخدمة مع تولعات الزبابن حاجاتهم وإشباعه

 الأداء المتولع ( . –وٌعبر عنها ب )رضا الزبون = الأداء المدرن 

إذا كانت النتٌجة موجبة ٌعنً أن الأداء الفعلً ٌفوق الأداء المتولع عندها ٌحدث الرضا ،فٌما إذا كانت 

أن الأداء لم ٌحمك ما كان ٌتولع منه الزبون أو ٌطمح به .تسعى المنظمة إلى تعظٌم رضا  النتٌجة سلبٌة أي

الزبون باستخدام الوسابل والبرامج لخلك ولاء الزبون الذي بدوره ٌعتبر الأساس فً الاحتفاظ به كزبون 

زبابنها ومن أهمها على المدى الطوٌل أو مدى الحٌاة ،هنان عدة عوامل تؤثر على لدرة المنظمة للبحتفاظ ب

 ما ٌلً :

o  حجم العلبلات التً استطاعت إلامتها مع الزبابن خلبل المراحل السابمة ونجاحها فً إدارة هذه

 العلبلة .

o . لدرة المنظمة على فهم حاجات ،رؼبات ،سلون وطرق التعامل مع الزبون 

o ن خلبل جهودها مستوى وحجم الرضا والولاء الذي استطاعت أن تخلمه فً الفترات الماضٌة م

 السابمة .

o . لدرة المنظمة على التطور ،الإبداع ،الابتكار والتجدد فً مواجهة احتٌاجات الزبابن المتعددة 

o  مدى تمتع المنظمة بالمزاٌا التنافسٌة التً تتفوق بها على المنظمات المنافسة والتً تخلك لها لاعدة

 تنافسٌة لادرة على استمطاب الزبابن .
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  Customers shiftingعة :تحول الزبائن المرحلة الراب

 :   وفما لهذه المرحلة فإن الزبون ٌبدأ بالتحول أو الاستؽناء عن استخدام خدمات المنظمة ،وهذا ٌعود لما ٌلً 

o . عدم لدرة المنظمة على تلبٌة حاجات ورؼبات الزبابن 

o ، أو محاولة جذب واستمطاب رؼبة المنظمة فً عدم الاحتفاظ بهؤلاء الزبابن ومحاولة التخلص منهم

 22زبابن جدد أكثر أهمٌة .

 المطلب الثالث : العوامل المؤثرة على سلوك المرٌض .

ٌعد سلون المرٌض )المستهلن( سلوكا إنسانٌا ٌتأثر بمجمل العوامل والضؽوطات التً تؤثر على الفرد     

ر عملٌة تنبؤ بسلون المستهلن من سواء كانت هذه العوامل والضؽوط التصادٌة ،اجتماعٌة أو نفسٌة ،وتعتب

 المسابل البالؽة التعمٌد بسبب تداخل وتشابن هذه العوامل فٌما بٌنها .

وبمدر تعلك الأمر بالمرضى مع المنظمات الصحٌة والمستشفى ،فإنهم ٌتأثرون أٌضا بذات العوامل المؤثرة 

لة الصحٌة المطلوب تجاوزها من لبل فً الشراء التملٌدي ،إلا أن الاختلبؾ حتما سٌكون تبعا لطبٌعة الحا

المرٌض ،ودرجة خطورتها على حٌاته .ولكن الحدٌث هنا ٌتعلك بخصوصٌة الجوانب السلوكٌة التً تمود 

 المرضى للتعامل مع الخدمات الصحٌة التً تمدمها المنظمات العاملة فً مجال الصحة والطب .
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 ،2229ر وابل للنشر ،الطبعة الأولى ،الأردن ،عمان ،،دا تسوٌق الخدمات المالٌةسلٌمان شكٌب الجوسً ،محمود جاسم الصمٌدعً ،  
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                         الً :وٌمكن توضٌح هذه العوامل من خلبل الشكل المو 

 العوامل المؤثرة فً سلون المستهلن )المرٌض(. : (03) الشكل رقم 

                                                                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .رضىعلً عبد الجلٌل على الؽزالً ،جودة الخدمات الصحٌة وعلبلتها برضا المالمصدر :   

 العوامل الثقافٌة :  

هً مجموع العوامل التً ٌعبر من خلبلها الفرد عن أسلوبه فً التعامل مع المفردات الٌومٌة اتسالا مع     

التراكم المعرفً المحمك لدٌه عبر تجاربه الإنسانٌة وما تحممه من تعمٌك فكري ،وهً أٌضا الثمافة العامة 

نها "تراكم معرفً ولٌمً لمماصد ومفاهٌم ٌستخدمها المجتمع التً ٌمكن تعرٌفها بشكل مختصر على أ

 للتعامل مع البٌبة التً ٌعٌش فٌها وٌتم انتمالها للؤجٌال المادمة .

وأصبحت بالتالً معٌارا شخصٌا للتعامل مع الآخرٌن ،وعلى سبٌل المثال أصبحت من الثمافات العامة للفرد 

وي أو نصؾ السنوي للتأكد من سلبمته الصحٌة .أما الثمافة الأوروبً لٌامه بعملٌات الفحص الدوري السن

الفرعٌة فهً الثمافة التً تمتلن سمات وصفات سلوكٌة خاصة ٌمكن تمٌزها عن ؼٌرها من المجامٌع الأخرى 

ضمن الثمافة العامة ،فنجد مثلب اتجاه واضح لدى العدٌد من الأفراد الذٌن تجاوزوا مرحلة الشباب إلى حد ما 

 الثقافٌة

 الثمافة العامة

 الثمافة الخاصة

الشرٌحة 

 الاجتماعٌة

لاجتماعٌةا  

 الجماعة

 المرجعٌة

لعابلةا  

 المكان

 

 الشخصٌة

 العمر

 الوظٌفة

نماط الحٌاةأ  

 الشخصٌة

 النفسٌة 

 الدوافع

درانالإ  

 التعلم

 المعتمدات

 الاتجاهات

 

 المستهلك

لمرٌض()ا  
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ً توجههم نحو تناول الأطعمة النباتٌة أو الخالٌة من الدهون ،وهذا راجع إلى تمدٌرهم ومعرفتهم بأن ٌتفمون ف

 ذلن ٌحافظ على سلبمة صحتهم وٌبعدهم عن أمراض كثٌرة .

كما تدخل ضمن العوامل الثمافٌة الشرٌحة الاجتماعٌة المختلفة فً جوانب عدٌدة ،كأن ٌعتمد هذا الاختلبؾ 

مستوى الدخل ،التعلم ، مكان الإلامة ،المهنة ،كأساس فً التماٌز مابٌن الشرابح فً المجتمع أو التفاوت على 

،وعلٌه ٌمكن تعرٌؾ الجوانب الثمافٌة على أنها "التجانس النسبً للؤلسام أو الأجزاء فً المجتمع والمرتبة 

ع المنظمات الصحٌة متشابهة" وتستطٌ سلوكٌاتبشكل هرمً ٌشترن أعضاءها بمٌم واهتمامات مشتركة و 

من هذا التصنٌؾ تحدٌد التصرؾ أو التوجه للتعامل السلوكً مع الأفراد وفك الشرابح المختلفة، وهنا ٌكون 

الأمر مشابه إلى حد كبٌر مع موضوع تجزبة السوق ،إذ لا ٌمكن التعامل مع المجتمع على أنه متجانس ،بل 

فمثلب مخاطبة الشرٌحة الاجتماعٌة ذات الخصابص الألل لابد أن تكون هنان اختلبفات لابمة بٌن أجزابها .

تحضرا ثمافٌا واجتماعٌا ،ٌختلؾ تماما عما هو علٌه فً المجتمع المتحضر ،وٌعتمد ذلن فً كٌفٌة التعامل 

 مع الإرشاد الطبً ،أو التعامل مع الأمراض وطرٌمة المراجعة الطبٌة .

 العوامل الاجتماعٌة :

ن العوامل الاجتماعٌة التً تمثل بمجملها مجموعة العلبلات التً تربطها بأفراد ٌتأثر الفرد بالعدٌد م   

آخرٌن ٌتعاٌش وٌتفاعل معهم باستمرار وٌتأثر بهم بذات الولت ,وتتمثل هذه العوامل فً الجماعات المرجعٌة 

وؼٌر مباشر كمجموع الأصدلاء ,جماعات العمل ,الجٌران ,النمابات والجمعٌات ,والتً تمتلن تأثٌر مباشر 

على اتجاهات الأفراد وسلوكهم ،بالإضافة للعابلة باعتبارها مجموعة الأولى التً ٌتصل بها الفرد وٌؤثر 

وٌتأثر بها عند اتخاذه لرار معٌن ٌتعلك بصحتها كما تلعب المكانة الاجتماعٌة دور مهم فً التأثٌر على 

فإن الفرد سٌمدم و ٌسارع لبل ؼٌره فً التبرع  الآخرٌن ،على سبٌل المثال عند المٌام بحملبت تبرع بالدم

 تبعا لمكانته بٌن الآخرٌن . 

 العوامل الشخصٌة :

تتمثل فً العمر الذي ٌؤثر إلى حد كبٌر فً السلون الشرابً للخدمة الصحٌة ،حٌث كلما ازداد العمر زاد    

والموانٌن الطبٌة تشترط موافمة  الاعتماد على الذات فً اتخاذ لرار الشراء للخدمة الصحٌة ،بل أن الأنظمة

سنة ،وٌكون الأمر بحالة معكوسة 18رب العابلة على إجراء العملٌات الجراحٌة لمن كان دون السن المانونً 

 لمن هم فً مرحلة الشٌخوخة والكهولة.
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ة التً بالإضافة لنمط الحٌاة التً ٌمكن إرجاعه إلى معٌشة الفرد فً المجتمع المحٌط به ،والأنشطة المختلف 

ٌموم بها واهتماماته و آراءه ،وعلٌه فإن المسولٌن علٌهم أن ٌبحثوا فً العلبلة المابمة بٌن الخدمات الصحٌة 

الممدمة ،وأنماط الحٌاة للمجتمعات المستهدفة ،فمثلب وجد أن السمنة سبب لأمراض كثٌرة تصٌب الإنسان 

كثر من كونه جانب صحً ،ولكن ٌمتد ،ولكن وجدوا أن هنان مجموعة من النساء ٌنظرون للموضوع أ

للجانب الجمالً لهن فً التعامل مع هذه الخدمة الصحٌة ،كما أن الشخصٌة تعد أحد أهم المؤشرات فً تمٌٌم 

سن التصرؾ من عدمه ،وهً تتأثر بالسمات الممٌزة للفرد وما اكتسبه من خبرة خلبل سلون الفرد ،ومدى ح

حٌاته والمؤثرات الخارجٌة المحٌطة به ،وبمدر تعلك المر بالسلون الشرابً للخدمة الصحٌة ٌتضح بأن تمتع 

،وٌستطٌع  الفرد أو المرٌض بتلن الشخصٌة الممٌزة والواضحة تمكنه من حسن اختٌار للطبٌب أو المستشفى

 التمٌٌز ما بٌن الخدمات المتشابهة الممدمة من أطراؾ صحٌة مختلفة.

 العوامل النفسٌة :

ٌتأثر المرٌض إلى حد كبٌر بعدد من العوامل النفسٌة كالتحفٌز الذي ٌعرؾ على أنه "شًء خارجً ٌؤثر   

اجات وتمنٌات ؼٌر محممة على سلون الفرد باتجاه بلوغ الأهداؾ الممصودة "وهو تعبٌر عن رؼبات أو احتٌ

ٌحاول الفرد العمل على إشباعها ،وخٌر نموذج ٌمكن أن ٌعتمد للتفسٌر هو نموذج ماسلو للحاجات، حٌث أن 

الجانب الصحً ٌمثل المرحلة الثانٌة من الحاجات فً السلم ،حٌث أن الفرد بعد أن ٌشبع حاجته من المأكل 

ستمرار ،وٌتمثل الجزء الأعظم من هذا الجانب فً السلبمة والملبس والسكن فهو بحاجة لتحمٌك الأمن والا

 الصحٌة .

إذ أن الحاجة للخدمة الصحٌة هً مسألة أساسٌة لكنها تمتد أٌضا صعودا إلى لمة السلم عندما ٌرؼب الفرد 

فً السفر للمنتجات السٌاحٌة ، أو البحث عن خدمات العلبج الطبٌعً ...إلخ كما أن لعامل الإدران الذي 

ؾ على أنه "عملٌة استمبال الأفراد لمٌزات تمهٌدا لترجمتها إلى استجابات )سلون( ، وهذا ٌعنً أن ٌعر

الإدران هو عملٌة فهم البٌبة المحٌطة بالإنسان وإعطابها معنى ،أي هو ملبحظة الفرد لشًء أو علبلة أو 

 حدث معٌن من خلبل حواسه الخمس 

رات الحاصلة فً سلون الفرد الناجمة عن تراكم الخبرات السابمة بالإضافة للتعلم الذي ٌمثل مجموعة المتؽٌ

لدٌه ، كما انه ٌتولؾ على عدد من العوامل منها درجة النضج لدى الفرد ، الرؼبة فً التعلم ، المدرة 

والدافعٌة للتعلم ، الاستعداد الذهنً...الخ .فالمرضى أٌضا ٌستطٌعون التعلم من خلبل تفاعلهم مع الأطباء 
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مرضٌن وذوي الخبرات الطبٌة فً تحدٌد ما هو مضر بالصحة وما هو مفٌد ،ومتى وكٌؾ ٌمكن والم

 .23استشارة الطبٌب ،وما هً الأدوٌة المسموح تناولها 

 المبحث الثانً :رضا المرٌض وتأثره بجودة الخدمات الصحٌة .

ته وأولوٌاته إضافة إلى ٌرتبط رضا المرٌض بشخصٌة المرٌض وتجاربه السابمة ،وحالته الصحٌة وتولعا  

تأثره بالعوامل الخارجٌة وؼٌرها التً تعمد هذه المسألة وتجعلها محل اهتمام ،لذلن تسعى المؤسسات 

 الاستشفابٌة جاهدة إلى كسب المرٌض وإرضاءه بجودة الخدمة الممدمة له .

 رضا المرٌض و أهمٌته . المطلب الأول : تعرٌف الرضا،

 أولا : تعرٌؾ الرضا 

ؾ كوتلر الرضا بأنه عبارة عن الشعور الداخلً المحتمل أن ٌكون اٌجابٌا أو سلبٌا ممارنة بتولعات ـ عر

 المرٌض .

ـ وكذلن عرفه بأنه : انطباع اٌجابً أو سلبً مدرن من طرؾ العملبء الذي ٌنتج عنه ممارنة الأداء الفعلً 

 .24للخدمة أو السلعة مع تولعاتهم 

الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لماء التضحٌات التً ٌتحملها العمٌل هو   Fheth و Howardـ وعرفه 

 .25عند الشراء 

ـ ٌعرؾ الرضا على أنه "الحكم على جودة الخدمة الناتج عن الممارنة بٌن تولعات الزبون للخدمة والأداء" 

مدرن وبٌن تولعات هذا "بأنه مستوى من إحساس الفرد الناجم عن الممارنة بٌن أداء المنتج ال ،وٌعرؾ أٌضا

 26الفرد "

 

 

                                                           
23

،ص 2214،مذكرة ماجستٌر ،كلٌة الالتصاد ،جامعة بنؽازي ،سنة  جودة الخدمات الصحٌة وعلاقتها برضا المرضىعلً عبد الجلٌل على الؽزالً ،  

 .71إلى ص 66من 
24

،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم  تخدام تحلٌل مغلف البٌاناتتقٌٌم جودة الخدمة الصحٌة فً تحقٌق رضا الزبون باسصورٌة خضران ،  

 .6،ص 2216\2215التسٌٌر،جامعة لاصدي مرباح ،ورللة ،سنة 
25

،مذكرة ماستر،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ،جامعة محمد  تقٌٌم جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر الزبونشادلً ابراهٌم ،  

 .33،ص2219\2218ضر ،بسكرة ،سنة خٌ
26

،مذكرة ماستر ،كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ،جامعة محمد خٌضر  أثر جودة الخدمة فً تحقٌق رضا الزبونبشرة بصحراوي ،  

 .22،ص 2219\2218بسكرة ،سنة 
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 ثانٌا : تعرٌؾ رضا المرٌض 

( رضا الزبون هو إحساس الزبون بالمتعة أو خٌبة الأمل الناتجة عن ممارنته لأداء Kotlerـ عرؾ )

 . 27المنتوج الممدم له )المدرن( بتولعاته السابمة عن هذا المنتوج

جوة بٌن إدراكه للمنتج المستعمل وبٌن تولعاته ،هذا على أنه رأي العمٌل الناتج عن الف  Lafnoـ وعرفه 

 التعرٌؾ ٌضعنا أمام ثلبث مستوٌات تعتبر فً الوالع دالة للفرق بٌن الأداء والتولعات هً :

 الأداء ألل من التولعات      الزبون ؼٌر راضً .    

 الأداء ٌساوي التولعات       الزبون ٌكون راضً .   

 .28لعات     الزبون راضً وسعٌد للؽاٌة الأداء أكبر من التو   

ـ ٌعرؾ رضا المرٌض بأنه الاتجاه العام للمرٌض نحو تجربته للرعاٌة الصحٌة ،وٌشمل كل من المظاهر 

 المعرفٌة والإدراكٌة والعاطفٌة من خلبل تجاربه السابمة .

تفاعل بٌن ( أن رضا المرضى تعتبر ظاهرة معمدة ،تنتج عن الcalnan. 1988.927.933ـ وحدد )

أهداؾ المرضى من الحصول على الرعاٌة الصحٌة فً كل حالة ،ومستوى وطبٌعة تجربتهم السابمة مع 

 .29السٌاسٌة التً ٌستند إلٌها النظام الصحً فً المستشفى والإٌدٌولوجٌاتالخدمات الصحٌة والاجتماعٌة 

 ثالثا : أهمٌة رضا المرٌض )الزبون(

كبٌرة فً سٌاسة أي مؤسسة وٌعد من أكثر المعاٌٌر فاعلٌة للحكم على  ٌستحوذ رضا الزبون على أهمٌة   

 HOFFMAN ETأدابها لاسٌما عندما تكون هذه المؤسسة متوجهة نحو الجودة ،إذ أكد كل من )

BASTON ا الزبون بالنسبة لأداء المؤسسةعلى الأمور الآتٌة لأنها الوسٌلة المعبرة عن رض1977( سنة: 

 ٌا عن أداء المؤسسة فإنه سٌتحدث للآخرٌن مما ٌولد زبابن جدد .إذا كان الزبون راض .1

إذا كان الزبون راضٌا عن الخدمة الممدمة إلٌه من لبل المؤسسة ،فإن لراره بالعودة إلٌها سٌكون  .2

 سرٌعا .

إن رضا الزبون عن الخدمة الممدمة إلٌه من لبل المؤسسة سٌملل من احتمال توجه الزبون إلى  .3

 افسة.مؤسسات أخرى من

                                                           
27

 .6صورٌة خضران ،المرجع سابك ذكره ،ص   
28

 .33ذكره ،ص  شادلً ابراهٌم ،المرجع سابك  
29

 .38لدور باي آمنة ،المرجع سابك ذكره ،ص   
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إن المؤسسة التً تهتم برضا الزبون ستكون لدٌها المدرة على حماٌة نفسها من المنافسٌن ولاسٌما  .4

 فٌما ٌخص المنافسة السعرٌة .

 إن رضا الزبون عن الخدمة الممدمة إلٌه سٌموده إلى التعامل مع المؤسسة فً المستمبل مرة أخرى . .5

علك بالخدمة الممدمة إلٌه مما ٌمود المؤسسة إلى ٌمثل رضا الزبون تؽذٌة عكسٌة للمؤسسة فٌما ٌت .6

 تطوٌر خدماتها الممدمة إلى المستهلن .

 إن المؤسسة التً تسعى إلى لٌاس رضا الزبون تتمكن من تحدٌد حصتها السولٌة . .7

 .30ٌعد رضا الزبون ممٌاس لجودة الخدمة الممدمة  .8

 المطلب الثانً : قٌاس مستوى رضا المرٌض وخطوات تحقٌقه .

 لا : لٌاس مستوى رضا المرٌض )الزبون(أو

توجد العدٌد من الوسابل لمٌاس رضا الزبون )المرٌض( حٌث أن نجاح المنظمة فً خدمة زبابنها وتحمٌك   

رضاهم ٌعتمد بدرجة كبٌرة على مدى لدرتها على خدمة عملببها وتحمٌك رضاهم ومن ضمن هذه الوسابل 

 ما ٌلً :

 : ظل هذا النظام تشجع المنظمة الصحٌة العملبء على التمدم ف أنظمة الشكاوي والمقترحات ً

بممترحاتهم عن أي مجالات لتطوٌر وتحسٌن الخدمة وحتى عناصر المزٌج التسوٌمً الصحً بما 

ٌحمك رضاهم ،ومن خلبل نظام الشكاوي والممترحات ٌمكن أن نحول الأشخاص الؽٌر راضٌٌن عن 

خدماتها ،لأن هذا النظام ٌخلك إحساس لدى العمٌل على أنه المنظمة إلى أشخاص لدٌهم ولاء إلٌها ول

 موضع اهتمام من جانب المنظمة .

 : وهو أن تموم المنظمة الصحٌة من فترة لأخرى بإجراء بحوث لمٌاس  بحوث قٌاس رضا العمٌل

رضا العمٌل عن خدماتها و رؼبته فً الاستمرار فً التعامل معها مستمبلب من عدمه ،وهذا من 

صمٌم لابمة للبستمصاء و ٌكون ذلن فً شكل ممٌاس مدرج ٌمثل مستوٌات جودة الخدمة، خلبل ت

ٌأخذ فً العادة خمس مستوٌات تندرج من رابع ثم جٌد جدا ،ثم مرضً ،فممبول ،وأخٌرا جودة 

   ردٌبة .الشكل التالً ٌمثل وصفا حمٌمٌا للممٌاس المدرج :
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 .224،ص223ٌوسؾ حجٌم الطابً ،هاشم فوزي العبادي ،المرجع سابك ذكره ،ص  
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               الممٌاس المدرج: ( 04) الشكل رقم   

 

 

 

 

                                        .علً عبد الجلٌل على الؽزالً ،جودة الخدمات الصحٌة وعلبلتها برضا المرضى: المصدر      

ٌمسم نموذج كانو لرضا العملبء والموضح فالشكل متطلبات الخدمة من  نموذج كانو لرضا العملاء :

  لبث أنواع .حٌث تأثٌرها فً رضا الزبون إلى ث

                       

  نموذج كانو لرضا العملبء: ( 05الشكل رقم ) 

 

 

 المتطلبات الجارٌةالعمٌل راض                                                          متطلبات الأداء        

 ؼٌر معبر عنها                                                    معبر عنها                                                      

 ممكن لٌاسها                                                                                               ؼٌر متولعة        

 عدم انجاز المتطلبات                           انجاز متطلبات كاملة                                           

 المتطلبات الأساسٌة 

                     متولعة ؼٌر معبر عنها

  العمٌل ؼٌر راضً                                                 

 . علً عبد الجلٌل على الؽزالً ،جودة الخدمات الصحٌة وعلبلتها برضا المرضىالمصدر : 

 

 

 1                     2                            3                        4                   5 

 رديء                ممبول                       مرضً                  جٌد جدا            رابع

أو راضً           أو راضً          أو ؼٌر راضً      أو ؼٌر راضً             معمول أو محاٌد

 جدا
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ٌتولع أن تكون هذه المتطلبات موجودة فً الخدمة وبالتالً لا حاجة إلى التعبٌر عنها المتطلبات الأساسٌة :ـ 

إذا لم ٌتم تلبٌة هذه المتطلبات فإن العمٌل لن ٌكون راضٌا و بالممابل إذا كانت موجودة )من المسلم به أن 

 تكون موجودة ( فإن ذلن ٌزٌد من مستوى رضا العمٌل .

وفما لمتطلبات الأداء والتً هً باتجاه واحد فإن مستوى رضا العمٌل ٌتناسب طردٌا مع  بات الأداء :ـ متطل

درجة تلبٌة هذه المتطلبات ،فكلما كانت درجة تلبٌة هذه المتطلبات عالٌة كلما كان مستوى الرضا عالً 

 والعكس بالعكس وهذه المتطلبات ٌطلبها العمٌل صراحة .

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثٌر على درجة رضا العمٌل ،وحسب  : المتطلبات الجاذبةـ 

طبٌعة هذه المتطلبات فإنها ؼٌر معبر عنها من لبل العمٌل ،وكذلن فهً ؼٌر متولعة من لبل العمٌل إن 

فاء بهذه الوفاء بهذه المتطلبات بدرجة معٌنة ٌعطً العمٌل درجة أكبر من الرضا الوظٌفً أما إذا لم ٌتم الو

 .31المتطلبات فإن العمٌل لن ٌشعر بعدم الرضا 

 ثانٌا : خطوات تحمٌك رضا المرٌض )الزبون(

 تعددت وجهات النظر بشأن الخطوات المتبعة لتحمٌك رضا الزبابن ،ولخصت فً مجملها فٌما ٌلً :

 : ن خلبل الموالؾ عملٌة جذب انتباه العملبء وإثارة اهتمامهم تكون م جذب الاهتمام وإثارة الانتباه

الإٌجابٌة أثناء تمدٌم الخدمة مثل )الاستعداد النفسً والذهنً ،حسن المظهر ،الابتسامة ،السلون 

اٌجابً والثمة بالنفس ...الخ(تمثل صورة فاعلة تولظ الرؼبة عند العملبء فً التعامل مع المؤسسة 

 رار .وتعزٌز سبل الولاء الدابم فً التناء الخدمة وتكرار حصولها باستم

 : ٌتم ذلن اعتمادا على المهارات البٌعٌة والتسوٌمٌة التً ٌتمٌز بها خلق الرغبة ثم تحدٌد الحاجات

ممدم الخدمة من خلبل التركٌز على طرٌمة عرضه للخدمة ،تفسٌر نواحً المصور فٌما ٌخص الدعم 

ر والتركٌز على المادي اللبزم للخدمة ،ترن الفرصة للعمٌل للبستفسار بشكل مرٌح عن كافة الأمو

 الجوانب الإنسانٌة فً التعامل .

 : إلناع العمٌل ومعالجة الاعتراضات لدٌه لٌس بالمهمة  إقناع العمٌل ومعالجة الاعتراضات لدٌه

السهلة ،فهً تتطلب العدٌد من الجهود السلوكٌة المادرة على خلك مرتكزات المناعة عنده ومعالجة 

دمة أن ٌعتمد على مجموعة مبادئ ٌمكن من خلبلها الاعتراضات ،وٌمكن للموظؾ صاحب الخ

 معالجة الاعتراضات المتولعة وهً :

 ـ التنبؤ بالاعتراضات المحتملة .   
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 ـ التدرٌب المسبك على كٌفٌة التعامل مع الاعتراضات .   

 ـ رؤٌة الاعتراضات من وجهة نظر العمٌل .   

 اع .ـ عدم تضخٌم الاعتراض وتجنب الجدل بمدر المستط   

 : هذه العملٌة تضمن خلك نوع من الولاء بٌن العمٌل  التأكد من استمرارٌة التعامل مع المؤسسة

والمؤسسة وهً عادة تأتً بتضافر الجهود التسوٌمٌة التً تخلك نوع من الضمان مابٌن المؤسسة 

 .32وعملبءها 

 المطلب الثالث : أثر جودة الخدمة الصحٌة على رضا المرٌض .

سات الصحٌة الناجحة عن ؼٌرها من المؤسسات فً نفس المجال بزاوٌتٌن ربٌسٌتٌن ،الأولى تتمٌز المؤس

تتمثل فً كونها تتضمن تنظٌم فعال ٌفً باحتٌاجات العاملٌن فً المؤسسة والتً تمثل مصدر جلب لأفضل 

انٌة فتتمثل فً كونها العاملٌن كفاءة ،ٌتمتع العاملون فٌها بمستوٌات عالٌة من الرضا الوظٌفً ،أما الزاوٌة الث

 لادرة على توفٌر احتٌاجات ورؼبات زبابنها .

ووفما لتأكٌد الباحثٌن على أن جودة الخدمة هً حجر الزاوٌة فً الجهود المبذولة للوصول إلى إرضاء 

الزبابن وخدمتهم بمصدالٌة ،فإن الزبابن من ناحٌة أخرى ٌحملون تولعات اتجاه الخدمة التً ٌجب تحمٌمها 

مون على جودة الخدمات من خلبل ممارنة تولعاتهم بما ٌحصلون علٌه فعلب ،وتشٌر الأبحاث ،وٌحك

 والدراسات إلى أن تولعات الزبابن توجد على مستوٌٌن مختلفٌن هما :

ٌتمثل فً مستوى الخدمة الذي ٌتمنى الزبون الحصول علٌه فهو خلٌط مما ٌعتمد  المستوى المرغوب : .1

 وثه وما الذي ٌنبؽً حدوثه .الزبون أنه من الممكن حد

ٌتمثل فً مستوى الخدمة الذي ٌجده الزبون ممبولا وٌتكون جزبٌا من  المستوى الملائم من التوقعات : .2

تمدٌر الزبون ممدما لما سٌكون علٌه مستوى الخدمة وٌوجد بٌن هذٌن المستوٌٌن نطاق ٌعرؾ باسم 

مدى من مستوى أداء الخدمات الذي ٌجده الزبون "منطمة التحمل " أو "نطاق التسامح " وٌمصد به ذلن ال

مناسبا ،فإذا ما وجد الأداء الفعلً ألل من منطمة التحمل فإنه سٌشعر بالإحباط والندم ،وتنخفض درجة 

ولابه للمؤسسة الصحٌة ،أما إذا وجد الأداء الفعلً أعلى من التحمل فإنه سٌشعر بالسعادة والرضا وتزٌد 

 درجة ولابه للمؤسسة .
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دلٌمة( فهذا هو مستوى  20ال على ذلن ٌرٌد الزبون المرٌض إنهاء الفحص فً مدة معٌنة )لا تتجاوز مث

الخدمة المرؼوبة ،لكنه وفما لخبرته مع المؤسسة ووفما لعوامل أخرى )مثل الزبابن المرضى الموجودٌن 

سب للخدمة فإذا دلٌمة وهذا ما ٌعرؾ بالمستوى المنا 40فً لاعة الانتظار( فانه ٌمكن أن ٌتحمل 

دلٌمة )منطمة التحمل( ،فإن المرٌض سٌكون راضٌا ،أما  40إلى  20استؽرلت الخدمة الفعلٌة ولتا مابٌن 

دلٌمة سٌشعر بالإحباط وعدم الرضا لأن الخدمة أخذت ولتا أكبر مما اعتبره الحد  40إذا تجاوزت 

 المناسب .

ختلبؾ المؤشر المستخدم فً تمٌٌم جودة الخدمة وتختلؾ منطمة التحمل من زبون لأخر ،كما لد تختلؾ با

من لبل الزبون مثل الثمة والجوانب الملموسة ،الاستجابة ،وكلما زادت أهمٌة المؤشر كلما للت منطمة 

التحمل والذي ٌعنً الاستعداد المحدود لدى الزبون للتنازل عن المعاٌٌر الخاصة بالجودة التً ٌرؼب فٌها 

البحوث المتعددة خلبل الثلبثٌن سنة الماضٌة إلى تحدٌد عناصر الخدمة ،ولد تم التوصل من خلبل 

الصحٌة الأكثر ملببمة لإدران المرٌض لجودة الخدمة ،وحدد "واٌر" أبعاد لرضا المرٌض تتمثل أساسا 

فً سلون الطبٌب ناحٌة الخدمة ،الثمة ،الكفاءة ، والنتابج الملموسة للرعاٌة وٌمكن ضم مفهوم ولت 

إلى عامل سهولة الحصول على الخدمة ،الاستمرارٌة على الخدمة ،إذ أكدت الدراسات أن الولت الانتظار 

 المنمضً من لبل المرٌض فً انتظار الطبٌب ٌؤثر عكسٌا على رضا الزبون .

" فً هذا 1990كما تؤثر البٌبة المادٌة على إدراكات الزبابن لجودة الخدمة ،وٌمترح "لٌن و سكولر 

المستشفٌات خاصة سٌمٌمون مدى جودة الخدمة الممدمة من خلبل تحدٌد بٌبتهم  الخصوص أن مرضى

الصحٌة المرٌحة ،والجو اللطٌؾ المحٌط بالمرٌض حٌث تعتبر عوامل ضرورٌة فً تحدٌد رضا 

 المرٌض فً هذه الحالة . 

لتً " بأن العوامل ا1990" ،"سٌنج 1988" ،"هولو دورتان 1976ولد أجمع كل من "لارسن و رومان 

 تؤثر إلى حد كبٌر على مدى رضا المرٌض هً :

 ـ أسلوب الطبٌب فً التعامل مع المرضى .   

 ـ جودة المعلومات .   

 ـ كفاءة الطبٌب المهنٌة والتمنٌة .   

 ـ مهارات الطبٌب وعلبلاته الداخلٌة والشخصٌة .   

 ـ طبٌعة مشكلبت المرٌض الطبٌة .   

 ض وخلفٌاتها .ـ البٌبة الدٌمؽرافٌة للمرٌ   
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وبسبب اختلبؾ الباحثٌن فً العوامل المؤثرة على مستوى الرضا لدى المرٌض ٌنصح خبراء تسوٌك 

الرعاٌة الصحٌة التعامل مع مسألة الرضا كمولؾ محدد ،إذ أن لكل مرٌض خصوصٌات تجعله ٌركز على 

معرفة كٌفٌة تمٌٌم المرضى معاٌٌر دون أخرى ،كما لا ٌجب إهمال العوامل المؤثرة فً سلون الزبون .إن 

للخدمة الممدمة فنٌا وسلوكٌا مع مراعاة التركٌز على المجالات التً تعزز الخبرة الكلٌة وفهم حاجات الزبون 

وملببمة البٌبة المادٌة ،كلها عوامل تدخل فً إطار السعً لتحمٌك جودة الخدمة الصحٌة ،بل تعبر عن جودة 

 .33الخدمة الصحٌة فً مضمونها الشامل
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 خلاصة الفصل :    

لمد تم فً هذا الفصل التعرؾ على رضا المرٌض عن الخدمة الصحٌة الممدمة له ،إذ ٌعبر رضا المرٌض    

)الزبون( عن مدى لدرة المؤسسة على تلبٌة رؼبات المرٌض ومحاولة الوصول إلى تولعاته عن طرٌك 

ٌؾ ٌمكن تحمٌك ذلن له ،إذ ٌعتمد المرٌض فً تحدٌد جودة الاعتماد على لٌاس مستوى رضا المرٌض وك

الخدمة الممدمة له من عدمها على الأداء الفعلً للخدمة وتمٌٌم  الأداء الفعلً مع الأداء المتولع ،ولحفاظ 

المؤسسة على مرضاها التً ترؼب فٌهم أو جذب مرضى جدد أن تستخدم طرق لٌاس الرضا الصحٌحة 

 عات المرضى وما توفره من خدمات سعٌا للبستمرار .لتحدٌد الفجوة بٌن تول

ولتحمٌك رضا المرضى المطلوب فً الخدمة على المؤسسة الاستمرار فً التحسٌن والتطوٌر على المستوى 

الداخلً والخارجً من خلبل البحث عن التمٌز فً الأداء الجٌد لأفرادها وتدرٌبهم وربط علبلات متٌنة مع 

 ع لمٌولاتهم .المرضى والإدران المتول



 

 

 

 

 انفصم انثبنث

دساسخ يٍذاٍَخ فً 

 انًؤسسخ انعًٕيٍخ

الاسزشفبئٍخ 

 عشعبشخ
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 تمهٌد:   

بعد العرض النظري الذي لمنا من خلبله بالتعرؾ على الجوانب النظرٌة لجودة الخدمات الصحٌة   

ض وخطوات ,خصابصها و أبعادها ,تعرفنا أٌضا على رضا المرٌض ونماذج لٌاس مستوى رضا المرٌ

تحمٌمه ,سنحاول فً هذا الفصل توضٌح رضا المرٌض عن جودة الخدمات الصحٌة, حٌث سنموم بربط 

عشعاشة واستخلبص  سرٌرـ 60الدراسة النظرٌة بالوالع التطبٌمً على المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة ـ 

 النتابج المتعلمة بالدراسة ,ولد لمنا بتمسٌم هذا الفصل إلى مبحثٌن:

 مبحث الأول: مدخل عام حول المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة عشعاشة.ال   

المبحث الثانً: دراسة مٌدانٌة حول رضا المرٌض من جودة الخدمات الصحٌة الممدمة من طرؾ    

 المؤسسة.
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 مدخل عام حول المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة. المبحث الأول:

الاستشفابٌة عشعاشة من خلبل التعرٌؾ بها ،دراسة هٌكلها والخدمات  سٌتم تمدٌم المؤسسة العمومٌة   

 الممدمة بها .

 نشأة المؤسسة ،تعرٌفها ومهامها. المطلب الأول:

 نشأة المؤسسة أولا: 

 2007ماي 19الموافك ل1428جمادى الأولى عام 2المؤرخ فً 40ـ07وفما للمرسوم التنفٌذي ر ق 

والمؤسسات العمومٌة للصحة الجوارٌة  وتنظٌمها وسٌرها  الاستشفابٌة والمتضمن أنشاء المؤسسات العمومٌة

 المعدل والمتمم بولاٌة مستؽانم التً تتكفل بالتؽطٌة الصحٌة للمواطنٌن الذٌن ٌمطنون الدوابر الثلبث التالٌة:

 دابرة بولٌراط ،دابرة عشعاشة ودابرة ماسرة.

 1437شعبان 26سرٌرـ عشعاشة ،شٌدت بتارٌخ 60 ومن الباب التارٌخً للمؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة

بمرار من وزٌر الصحة وإصلبح المستشفٌات حٌث ٌمدر عدد الأسرة المنظمة  2016جوان 02الموافك ل 

 سرٌر . 60من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة بعشعاشة على 

 .ثانٌا : التعرٌف بالمؤسسة 

هً: مؤسسة عامة ذات طابع إداري ،تتمتع  بعشعاشةرٌرـ س60  ـ الاستشفابٌةمؤسسة الصحة العمومٌة   

بالشخصٌة الاعتبارٌة والاستملبل المالً ،وضعت تحت إشراؾ والً ولاٌة مستؽانم. تتمثل مهمة مؤسسة 

 .فً الاهتمام بالاحتٌاجات الصحٌة للسكان بطرٌمة متكاملة وهرمٌة  بعشعاشةالصحة العمومٌة الاستشفابٌة ـ 

 ثالثا: مهامها 

 تتمثل مهام المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة فً النماط التالٌة :   

  .ضمان تنظٌم وبرمجة توزٌع الرعاٌة العلبجٌة والتشخٌص والتأهل الطبً والاستشفاء 

 . تطبٌك البرامج الصحٌة الوطنٌة 

 . ضمان النظافة والصرؾ الصحً ومحاربة المضاٌمات والشرور الاجتماعٌة 

 ٌب موظفً الخدمة الصحٌة .ضمان تطوٌر وإعادة تدر 

 . تتكون مؤسسة الصحة العمومٌة الاستشفابٌة ـ عشعاشة من هٌكل تشخٌصً للرعاٌة الصحٌة 

 ًالاستشفاء وإعادة التأهٌل الطبً ،ٌؽطً جمٌع السكان وتتألؾ على النحو التال : 
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 . المدرة الاستٌعابٌة لكل مصلحة ومهامها( :02الجدول رقم )

 المهام عدد الأسرة  المصلحة 

 
 

 الجراحة العامة 

 ـ استشفاء الرجال1 18

 ـ استشفاء النساء 2

 ـ جراحة العظام والكسور 3

 ـ جراحة الأطفال 4

 ـ أمراض النساء 1 18 أمراض النساء والتولٌد  

 ـ التولٌد 2

 ـ الأشعة 1 /        شعة المركزٌة الأ

 ـ الموجات فوق الصوتٌة 2

 الأحٌاء الدلٌمة  ـ علم1 /           المخبر 

 ـ الكٌمٌاء الحٌوٌة 2

 ـ استشفاء الرجال 1 18 الطب الداخلً 

 ـ استشفاء النساء 2

 ـ طب الأورام 3

 ـ  ؼسٌل الكلى4

 ـ طب الأطفال 1 12 طب الأطفال 

 ـ إدارة المستحضرات الصٌدلانٌة 1 /          الصٌدلة 

 ـ توزٌع المستحضرات الصٌدلانٌة 2

طبٌة الاستعجالات ال

 والجراحٌة 

 ـ الاستمبال و الفرز والمرالبة 1 12         

 ـ الإنعاش والعناٌة المركزة 2

ـ استشفاء المرضى ما بعد العملٌات 1 11 الإنعاش 

 الجراحٌة 

 ـ استشفاء الرجال والنساء 2

 ـ العناٌة المركزة 3

  89 المجموع
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 لاستشفائٌة بعشعاشة .الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة العمومٌة ا المطلب الثانً: 

إن الهٌكل التنظٌمً لمستشفى عشعاشة  هو عبارة عن بناء أو إطار ٌحدد مستوٌات الإدارة والأجزاء 

الداخلٌة فٌها كما ٌحدد خطوط السلطة والمسؤولٌات  وموالع اتخاذ المرار . وهو هٌكل ٌوضح وٌحدد كٌفٌة 

ماده عها ،كما ٌبٌن درجة الرسمٌة التً تعكس مدى اعتتوزٌع المهام و أدوات التنسٌك والتفاعل الواجب إتبا

نظمة والمواعد والتعلٌمات والإجراءات فً توجٌه و تحدٌد سلون الأفراد داخل وأهذه  المؤسسة على الموانٌن 

المؤسسة ، كما ٌبٌن أٌضا درجة المركزٌة فٌشٌر إلى مكان ومولع اتخاذ المرار أو مراكز الموة فً هذه 

   الاعتماد علٌه فً تحدٌد درجة الحوكمة المتبعة .المؤسسة فٌمكن 
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 المدٌرة

مكتب التنظٌم 

العام   
 مكتب الاتصال

المدٌرٌة 

الفرعٌة للمالٌة 

 والوسابل

المدٌرٌة 

الفرعٌة 

للموارد 

 البشرٌة

المدٌرٌة 

الفرعٌة 

لصٌانة 

 التجهزات

مكتب 

المٌزانٌة 

 والمحاسبة

مكتب 

الصفمات 

 العمومٌة

                 سرٌرـ عشعاشة60الهٌكل التنظٌمً لإدارة المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة ـ(: 06الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 ٌة                                                             المدٌر الفرعً للموارد البشرالمصدر :     

 

 

 

 

رٌة المدٌ

الفرعٌة 

للمصالح 

والنشاطات 

 الصحٌة

مكتب تسٌٌر 

الموارد 

البشرٌة 

 والمنازعات

 مكتب  المبول

مكتب التعالد 

 والتكالٌؾ

مكتب صٌانة 

لأجهزة ا

 المرافمة

مكتب وسابل 

العامة 

 والهٌاكل

 مكتب التكوٌن

مكتب تنظٌم 

متابعة   و 

 لنشاطاتا

لصحٌة ا

 وتمٌٌمها

مكتب صٌانة 

التجهزات 

 الطبٌة
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 النظام الداخلً للمؤسسة. المطلب الثالث:

تسٌٌر المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة بمجلسٌن ،مجلس الإدارة ٌرأسه والً الولاٌة وٌسٌره مدٌر المؤسسة  

 الذي ٌتمثل فً المجلس الطبً . العمومٌة الاستشفابٌة وهذه المؤسسة تتعٌن بهٌكل استشاري

ـ مدٌر المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة : ٌتولى تسٌٌر مدٌر المؤسسة التً تمثل المانون الرسمً للمؤسسة 

وٌساعدها مكتبان :مكتب التنظٌم العام ومكتب الاتصال ومتابعة تنفٌذ التعلٌمات والبرامج الصحٌة وترتكز 

 ً كالتالً :المدٌرة على أربع مدٌرٌات فرعٌة وه

 المدٌرٌة العامة :

 ٌتولى تسٌٌر المدٌرٌة العامة المدٌر الذي هو الممثل المانونً والرسمً للمؤسسة ،وٌساعده مكتبان :

 . مكتب التنظٌم العام 

 . مكتب الاتصال 

 فً أشؽاله الٌومٌة ومتابعة تنفٌذ البرامج الصحٌة وتعلٌمات الوصاٌة ،ٌرتكز على أربع مدٌرٌات فرعٌة وهً

 كالتالً :

 تنمسم بدورها إلى ثلبث مكاتب :المدٌرٌة الفرعٌة للمالٌة والوسائل :وـ 

 . مكتب المٌزانٌة والمحاسبة 

 . مكتب الصفمات العمومٌة 

 . مكتب وسابل العامة والهٌاكل 

 والتً بدورها تتكون من المكاتب التالٌة .المدرٌة الفرعٌة للموارد البشرٌة :ـ 

 شرٌة والمنازعات .مكتب تسٌٌر الموارد الب 

 . مكتب التكوٌن 

 وتنمسم بدورها إلى ثلبث مكاتب وهً :المدٌرٌة الفرعٌة للمصالح والنشاطات الصحٌة : ـ

 . مكتب المبول 

 . مكتب التعالد والتكالٌؾ 

 . مكتب تنظٌم ومتابعة النشاطات الصحٌة وتمٌٌمها 
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 ا :تنمسم إلى مكتبان وهو مالمدرٌة الفرعٌة لصٌانة التجهٌزات :ـ 

 . مكتب صٌانة الأجهزة المرافمة 

 . مكتب صٌانة التجهٌزات الطبٌة 

المبحث الثانً :دراسة مٌدانٌة حول رضا المرٌض عن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة من طرف 

 المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة بعشعاشة .

 تمدٌم الاستبٌان وعٌنة الدراسة المطلب الأول : 

 ن .:تمدٌم استبٌاالفرع الأول 

استمارة 100بؽرض جمع المعلومات من المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة المطلوبة لتحمٌك الدراسة تم توزٌع 

 استمارة والتً لسمت  كالتالً :78استبٌان على عٌنة البحث وتم استرجاع 

اد معلومات ممدمة حول موضوع استبٌان لتوضٌح ؼرضه وأهمٌته ،والإشارة لأهمٌة الإجابة ومدى الاعتمـ 

 علٌها فً الدراسة ،وأنها ستوظؾ لؽرض البحث فمط وبكل تحفظ .

"تمثلت فً :العمر ،الجنس ،مستوى التعلٌم ،عدد المرات  معلومات عامة حول عٌنة الدراسة "المرضىـ 

 التً تعاملوا فٌها مع المستشفى .

 وهً الاعتمادٌة،أبعاد 5عبارة موزعة على  20ٌتعلك بأبعاد جودة الخدمات الصحٌة حٌث ٌتكون من ـ 

 . الاستجابة ،الضمان ،الملموسٌة ، التعاطؾ

عبارات  5مستوى رضا المرٌض: ٌعبر عن درجة رضا المرٌض عن الخدمة الممدمة له والذي ٌتكون من ـ 

 من أجل معرفة اتجاهات و أراء أفراد المجتمع.
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 تمدٌم عٌنة الدراسة.الفرع الثانً: 

 ها من الاستبٌان لتمثٌلها بٌانٌا وتحلٌلها كما ٌلً: تم اعتماد النتابج المتحصل علٌ

 ـ البٌانات الشخصٌة لعٌنة الدراسة:  

بعد معالجة معطٌات الاستبٌان توصلنا للنتابج الموضحة فً الشكل ـ التمثٌل البٌانً لنسب أعمار العٌنة :1

 البٌانً الموالً:

 ٌنة( :  نسب أعمار الع07الشكل رقم )                       

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:     

 40سنة و21نلبحظ من خلبل التمثٌل البٌانً أن أعلى نسبة للعٌنة المدروسة كانت للؤعمار التً تتراوح بٌن 

% 30%وهو ما ٌدل على اكبر نسبة من الشباب الذٌن تمدم والى المستشفى ،تلٌها نسبة  38سنة وهً 

سنة وهو دلٌل واضح على توفٌر الخدمات الصحٌة لهذه  60سنة و41فراد الذٌن تتراوح أعمارهم بٌن للؤ

سنة على 21سنة و الل من 60% تذهب للؤفراد الذٌن الأكثر من 14% و18الفبة المجتمعٌة ،أما نسبة 

ن ؼالبا ما تكون لدٌهم التوالً ,إذ أن هذه الفبة هً الأخرى لا تمل أهمٌة عن السابمة لان أفراد فً هذا الس

أمراض مزمنة واحتٌاجات أكثر للخدمة الصحٌة ،وبالتالً فالمؤسسة تساهم فً توفٌر الرعاٌة الصحٌة لكافة 

 أفراد المجتمع.

 

 

 

14% 

38% 30% 

18% 

  

 21ألل من 

 40إللى 21من 

 60إلى 41من

 60أكثر من 
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من خلبل تحلٌل البٌانات التً تم جمعها تم التوصل للشكل  ـ التمثٌل البٌانً لنسب جنس أفراد العٌنة:2

 البٌانً التالً:

 ( : نسب جنس العٌنة08الشكل رقم )                       

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:      

% إناث وهذا ٌدل على تكافا الفرص 59% منهم ذكور و 41ٌوضح الشكل البٌانً لنسب جنس العٌنة أن 

سٌن فً عملٌة تمدٌم الخدمات الصحٌة وهو بٌن الذكور والإناث فً الرعاٌة الصحٌة وعدم التمٌٌز بٌن الجن

 ما ٌؤكد التزام المؤسسة بالمسؤولٌة تجاه كل المرضى دون استثناء.

ٌتوزع أفراد العٌنة حسب مستوى التعلٌم كما هو موضح فً ـ التمثٌل البٌانً لمستوى تعلٌم أفراد العٌنة: 3

 الشكل البٌانً التالً:

 توى تعلٌم العٌنة( : مس09الشكل رقم )                 

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان. المصدر:   

41% 

59% 
 ذكر

 انثى

50% 

14% 

14% 

22% 

 إبتدابً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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% للؤشخاص 50نلبحظ من خلبل الشكل البٌانً لمستوى التعلٌم أن أعلى نسبة من عٌنة الدراسة تمدر ب 

 %.14% جامعً ومتوسط وثانوي بنسبة 22ثم تلٌها نسبة  الذٌن لدٌهم مستوى تعلٌم ابتدابً،

ٌتوزع أفراد العٌنة حسب عدد الزٌارات  مثٌل البٌانً لأفراد العٌنة حسب عدد الزٌارات للمستشفى:ـ الت4

 للمستشفى كما هو موضح فً الشكل البٌانً الموالً:

 ( : عدد زٌارات المستشفى10الشكل رقم )               

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:    

% من عٌنة 42ل الشكل السابك لتوزٌع عٌنة الدراسة حسب عدد زٌارات للمؤسسة تبٌن أن من خلب

% بلؽت عدد زٌاراتهم مرة واحدة 21زٌاراتهم للمستشفى أكثر من ثلبث مرات وهً أعلى نسبة ،ونسبة 

 % بلؽت عدد زٌارتهم مرتان .16وثلبث مرات ،ونسبة 

 

 

 

 

 

 

 

21% 

16% 

21% 

 مرة واحدة 42%

 مرتان

 ثلبث مرات

 أكثر من ثلبث مرات
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  المطلب الثانً: عرض وتحلٌل نتائج الاستبٌان

 أبعاد جود ة الخدمة الصحٌة  الفرع الأول :

إن توفٌر بٌبة عمل مرٌحة ومشجعة داخل المؤسسة ٌعود بتحمٌك رضا المرضى ،لأن المرٌض ٌتأثر 

م بمسؤولٌتها فً تحمٌك الرعاٌة الصحٌة تم طرح التزلذي ٌعٌش فٌه وٌطالب المؤسسة بالابالمحٌط ا

 وتحلٌل الأسبلة التالٌة :

 ٌة الاعتماد    

 ـ تلتزم إدارة المستشفى بالمواعٌد المحددة فً تقدٌم الخدمة .1

 ( : التزام بالمواعٌد فً تقدٌم الخدمة 11الشكل رقم )              

  

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان .المصدر :            

ى بالمواعٌد المحددة فً تمدٌم الخدمة فً % من أفراد العٌنة أجابوا بالإٌجاب حول التزام المستشف66

% لم تكن لدٌهم أي إجابة على هذا السؤال ما ٌؤكد 26% كانوا ؼٌر موافمٌن على ذلن و8موعدها ، بٌنما 

 على رضا المرضى بدرجة الاعتماد على تمدٌم الخدمة .

 

 

 

 

66% 
8% 

26% 

 موافك 

   ؼٌر موافك

 محاٌد
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 ـ ٌقدم الخدمات بطرٌقة صحٌحة من المرة الأولى .2 

 ( :تقدٌم الخدمات بطرٌقة صحٌحة 12الشكل رقم )              

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:          

% لم تكن لهم 9% منهم ؼٌر موافمٌن على ذلن ونسبة 5% من أفراد العٌنة أجابوا بالموافمة فً حٌن 86

ل على أن طالم المستشفى ٌموم أي إجابة بخصوص تمدٌم الخدمة بطرٌمة صحٌحة من المرة الأولى وهذا ٌد

 بتمدٌم الخدمات بطرٌك صحٌحة. 

 ـ ٌرتكب أخطاء أثناء تلقً المرٌض للعلاج . 3 

 ( : ارتكاب أخطاء أثناء العلاج13الشكل رقم )                

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان المصدر :     

حظ أن الطالم الطبً و الشبه الطبً لا ٌرتكب أي أخطاء   أثناء تمدٌم من خلبل الشكل البٌانً السابك نلب

 العلبج للمرٌض . 

86% 

5% 
9% 

   موافك

   ؼٌر موافك

 محاٌد

0% 

100% 

0% 

   موافك

   ؼٌر موافك 

 محاٌد 
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 ـ تستجٌب إدارة المستشفى لشكاوي المرضى .4 

 ( : استجابة  لشكاوي المرضى 14الشكل رقم )                   

  

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:      

% 29% بؽٌر موافك و 12% من العٌنة أجابوا بموافك ، 59ن خلبل الشكل البٌانً أن نسبة نلبحظ م

 بمحاٌد مما ٌدل على أن المؤسسة الاستشفابٌة تبدي اهتمام و تستجٌب لشكاوي مرضاها .

 الاستجابة     

 ـ  تقوم إدارة المستشفى بالرد على استفسارات المرضى بدقة و فً وقت محدد . 1 

 ( : الرد على الاستفسارات 15الشكل رقم )                  

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان المصدر :     

% منهم كانت إجابتهم 6% بٌنما 8% أما نسبة الؽٌر الموافمٌن كانت 86نسبة الذٌن أجابوا بموافك كانت 

 هزة فً الرد على انشؽالات مرضاها .محاٌدة ، و هذا ٌعنً أن المستشفى ؼالبا ما تكون جا

59% 
12% 

29% 

 موافك 

 ؼٌر موافك

 محاٌد

86% 

8% 
6% 

   موافك

   ؼٌر موافك

 محاٌد
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 ـ ٌحرص العاملون بالمستشفى على تلبٌة طلبات المرٌض . 2 

 ( : الحرص على تلبٌة طلبات المرٌض 16الشكل رقم )              

 

 من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:     

% من العٌنة كانوا 18ؼٌر موافمٌن على ذلن ، فً حٌن % 10% من أفراد العٌنة أجابوا بموافك بٌنما 72

 محاٌدٌن . و منه نستنتج أن العاملٌن فً المؤسسة ٌسهرون على تلبٌة  طلبات المرضى .

 ـ تضمن السرعة و السهولة فً إجراءات العمل فً تقدٌم الخدمة . 3 

 ( : السرعة والسهولة فً إجراءات العمل 17الشكل رقم )           

 

 من إعداد الطالبتٌن حسب معطٌات الاستبٌان المصدر :        

% ؼٌر موافمٌن و 12% من المحاٌدٌن و أخٌرا 15% و تلٌها 73أعلى نسبة كانت للموافمٌن بحٌث بلؽت 

.اءات العمل من أجل تمدٌم  الخدمةهذا راجع إلى اهتمام العاملٌن بالمؤسسة بتسهٌل إجر  

. 

72% 

10% 

18% 

 موافك 

 ؼٌر موافك

   محاٌد
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المؤسسة والمرضى . ـ هناك تعاون بٌن العاملٌن ف4ً  

( : التعاون بٌن العاملٌن والمرضى 18الشكل رقم )           

 

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:          

% بالحٌاد و بالتالً نفهم أن هنان تعاون بٌن 6% بالسلب و 4%من عٌنة الدراسة أجابوا بالإٌجاب أما  90

ال المستشفى .المرضى و عم  

الضمان    

ـ ٌتمتع الطاقم الطبً و الشبه الطبً بمهارة عالٌة و كافٌة .   1  

( : المهارة العالٌة والكافٌة للطاقم الطبً والشبه الطبً  19الشكل رقم )      

 

    

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:        

% كانوا محاٌدٌن فً الإجابة و منه نستنتج أن المرضى لدٌهم الثمة 21%  كان ردهم بموافك  بعدها 79

.الكافٌة فً مهارات الطالم الطبً و الشبه الطبً الذٌن تمتلكهم المستشفى  

90% 

4% 6% 

 موافك

 ؼٌر موافك

 محاٌد
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 موافك
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ـ تشعر بالأمان عند التعامل مع إدارة المستشفى . 2  

( : الشعور بالأمان 20الشكل رقم )                        

 

ن إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.مالمصدر:          

% منهم أحسوا بعدم الأمان 8% أجابوا حول شعورهم العالً بالأمان عند التعامل مع إدارة المستشفى و 78

% كانت إجابتهم محاٌدة لهذا السؤال .14عند تعاملهم معها ، أما   

عاملة الحسنة و اللائقة .ـ ٌتعامل الطاقم الطبً و الشبه الطبً مع المرضى بالم 3  

 ( : المعاملة الحسنة واللائقة21الشكل رقم )                 

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:          

% موافمٌن على المعاملة الحسنة اتجاههم من طرؾ أطمم 86أعلى نسبة من إجابة أفراد العٌنة كانت 

%  على التوالً من معارضٌن و محاٌدٌن .8% ، 6نسبة  المستشفى ، بٌنما   

78% 

8% 14% 

 موافك

 ؼٌر موافك

 محاٌد
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ـ  للمؤسسة سمعة و مكانة لدى الأفراد . 4  

( : سمعة ومكانة المؤسسة 22الشكل رقم )                     

 

من إعداد الطالبتٌن حسب معطٌات الاستبٌان     المصدر :         

% لا ٌعتمدون 3عة طٌبة و مكانة رالٌة فً حٌن أن % من أفراد عٌنة الاستبٌان أن للمؤسسة سم73ٌعتمد 

% منهم محاٌدٌن للفكرة . 24ذلن بٌنما   

الملموسٌة           

ـ موقع المؤسسة مناسب و ٌسهل الوصول إلٌها .  1  

( : موقع المؤسسة 23الشكل رقم )                        

   

ت الاستبٌان.من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌاالمصدر:          

% منهم صعب 33% بٌنما 44أكثر الأشخاص أكدوا على سهولة الوصول لمولع المستشفى لدرت بنسبة 

% محاٌدون ذلن .  23علٌهم الوصول إلٌه ، أما   

73% 

3% 

24% 

 موافك

 ؼٌر موافك

 محاٌد
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 موافك

   ؼٌر موافك
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ـ تتوفر المؤسسة على الأجهزة و الأدوٌة الكافٌة لتلقً العلاج . 2  

الكافٌة ( : توفر الأجهزة والأدوٌة 24الشكل رقم )              

  

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:         

% 24% من أفراد العٌنة لالوا بأن المؤسسة تحتوي على أجهزة و معدات و أدوٌة أثناء تلمً العلبج ، 56

الطبٌة % لم ٌبدوا رأٌهم فً ذلن و هذا ٌدل على أن وفرة الأدوٌة و الأجهزة 20معارضٌن على وجودهم و 

نوعا ما  فً المؤسسة .    

ـ تمتلك قاعات انتظار ودورات مٌاه نظٌفة .3  

( : نظافة قاعات الانتظار ودورات المٌاه 25الشكل رقم )            

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان,المصدر:         

% من العٌنة  27ن المظهر،فً حٌن أن % من أفراد العٌنة ٌرونا أن المؤسسة تحرص على نظافة وحس44

% كانت إجابتهم بمحاٌد وهذا ٌدل على حسن التسٌٌر وتحمل المستشفى المسؤولٌة 29لا ٌعتمدون ذلن و

 الاجتماعٌة وامتلبن المستشفى دورات مٌاه نظٌفة مما ٌحمك لهم راحتهم.

56% 24% 

20% 

 موافك

 ؼٌر موافك

 محاٌد
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صالح .ـ تتوفر المؤسسة على تصمٌم داخلً سهل ولوائح تساعد على تنقل بٌن الم4  

(: تصمٌم الداخلً للمؤسسة 26الشكل رقم )                   

  

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:          

% كانت إجابتهم بموافك ،فً حٌن لم تكن هنان إجابة بالنفً 94من خلبل التمثٌل البٌانً نلبحظ أن نسبة 

محاٌد وهذا ٌدل عل رضا المرضى بخصوص وضع المستشفى  % كانت إجابتهم6على هذا السؤال و

 للواحات الإرشادٌة وتصمٌم السهل للوصول إلى الألسام وتنمل بٌن المصالح.

التعاطف         

ـ مصلحة المرٌض اكبر اهتمام لإدارة المستشفى .1  

( : مصلحة المرٌض 27الشكل رقم )                          

 

عداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.من إ المصدر:          

% كانت إجابتهم محاٌد وهذا 27% كانت إجابتهم ب ؼٌر موافك ،9% من أفراد العٌنة اجابوا بموافك و64

 ٌدل على أن مصلحة المرٌض تشؽل اهتمام إدارة المستشفى. 

94% 

0% 6% 
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 ؼٌر موافك
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ـ أوقات عمل المؤسسة تلائم المرضى .2  

( : أوقات عمل المؤسسة 28الشكل رقم )                     

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان. المصدر:         

% للؤشخاص المحاٌدٌن ،ونسبة الؽٌر موافمٌن منعدمة 5% كانت للذٌن اجابوا بموافك ،تلٌها 95أعلى نسبة 

رضى .،وهذا ٌدل على أن أولات عمل المؤسسة تتناسب مع المعاٌنة الطبٌة لأؼلب الم  

 

ـ للعاملٌن روح مرحة أثناء تعامل مع المرضى .3  

( : الروح المرحة للعاملٌن 29الشكل رقم )                    

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان. المصدر:        

م المرضى  % من الأفراد العٌنة الموافمٌن ،وهذا ما ٌدل على أن معظ77ٌوضح التمثٌل البٌانً نسبة 

% ؼٌر موافمٌن على 13المستجوبٌن ٌعتبرون أن العاملٌن ٌتمتعون بروح مرحة مما ٌشعرهم بأهمٌتهم ،و

  % محاٌدٌن.19ذلن بٌنما 

95% 

0% 5% 
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 ؼٌر موافك

 محاٌد
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ـ تحدث مع المرٌض باللغة التً ٌعرفها وٌفهمها لتوضٌح المشاكل الصحٌة التً ٌعانً منها .4  

ها المرٌض ( : لغة التً ٌفهم30الشكل رقم )                  

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:        

% من المرضى ٌرون أن الطالم الطبً 96من خلبل النتابج المتحصل علٌها من الشكل البٌانً تبٌن أن نسبة 

سبة والشبه طبً ٌوضحون لهم مشاكلهم الصحٌة التً ٌعانون منها بالؽة التً ٌفهمها ،فً حٌن بلؽت ن

%. 4المعارضون   

التحلٌل الوصفً لرضا المرضى.الفرع الثانً:   

 ٌعبر عن درجة رضا المرٌض أو عدم رضاه عن الخدمة الممدمة له.

ـ الشعور بالطمأنٌنة عند التعامل مع إدارة المستشفى:1  

( : الشعور بالطمأنٌنة 31الشكل رقم )                       

 

الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.من إعداد المصدر:            
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4% 
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 ؼٌر موافك
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% من عٌنة الدراسة ٌشعرون بالطمأنٌنة عند التعامل مع 72نلبحظ من خلبل الشكل البٌانً السابك أن نسبة 

% محاٌدٌن ،وهذا راجع إلى حسب الطالم 24% منهم لا ٌشعرون بها و4إدارة المستشفى ،فً حٌن 

 المتعامل معه فً كل زٌارة.

إلى المستشفى فً حالة احتجت إلى ذلك .ـ اللجوء 2  

( : اللجوء إلى المستشفى 32الشكل رقم )                   

 

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:          

% من أشخاص كانوا موافمٌن على التردد إلى 92من خلبل النسب المتحصل علٌها نلبحظ أعلى نسبة 

% بٌن معارضٌن ومحاٌدٌن فً اللجوء إلٌه.4المستشفى ،و  

ـ إدارة المستشفى تلبً احتٌاجات ورغبات مرضاها:3  

( : تلبٌة احتٌاجات ورغبات المرضى 33الشكل رقم )            

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:         

58% 
16% 

26% 
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% 26فً تلبٌة احتٌاجاتهم ورؼباتهم ،تلٌها نسبة  % من الأشخاص كانوا راضٌن اتجاه إدارة المستشفى58

% ٌرون أن المستشفى لا تلبً احتٌاجات ورؼبات مرضاها.16من الأشخاص محاٌدٌن اتجاه هذه الفكرة ،و   

ـ التواصل مع الطاقم الطبً والشبه الطبً بسهولة.4  

( : سهولة التواصل 34الشكل رقم )                       

 

إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان. منالمصدر:        

% من أفراد العٌنة أجابوا بموافك لسهولة تواصلهم مع الطالم 73نلبحظ من خلبل التمثٌل البٌانً أن نسبة 

% ؼٌر موافمٌن أي أن لدٌهم صعوبة فً التواصل مع طالم المستشفى 12الطبً والشبه الطبً ،فً حٌن أن 

هذه الفكرة. % محاٌدٌن اتجاه15،و   

ـ الثقة فً أطباء المستشفى:5  

( : الثقة فً الأطباء 35الشكل رقم )                      

 

من إعداد الطالبتٌن اعتمادا على معطٌات الاستبٌان.المصدر:       
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% من أفراد العٌنة لدٌهم ثمة فً أطباء المستشفى وهذا ٌدل على درجة ولاء المرضى للمستشفى عالٌة 90

% لم تكن لدٌهم أي إجابة.8لا ٌثمون فً أطباء المستشفى ،و %2،و  
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     خلاصة :    

تم فً هذا الفصل اختبار فرضٌات الدراسة مرتبطة بنظرة المرٌض لجودة الخدمات الصحٌة الممدمة من     

ذا البحث على طرؾ مؤسسات المطاع العام من خلبل المعاٌٌر الأساسٌة التً تموم علٌها ،ولد ركزنا فً ه

تمٌٌم جودة الخدمة الصحٌة للمؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة ـ عشعاشة وذلن من خلبل دراسة رضا المرٌض 

على جودة الخدمة الصحٌة من ناحٌة الأبعاد الخمسة المعتمدة فً لٌاس جودة الخدمات وهً )الاعتمادٌة، 

فً هذه الدراسة  على تمٌٌم أراء مجموعة من الاستجابة، الضمان، الملموسٌة، التعاطؾ( ،ولد تم الاعتماد 

موزعة بطرٌمة  100استمارة من أصل  78الأشخاص المتوافدٌن إلى المستشفى ولد التصرت الدراسة على 

عشوابٌة ،وبعد استرجاع ومعاٌنة استمارات البحث ،والمعالجة الإحصابٌة للمعطٌات تبٌن لبول جمٌع 

لجودة الخدمات الصحٌة التً تمدمها المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة الفرضٌات وهذا ٌعنً وجود اثر اٌجابً 

ـ عشعاشة على رضا المرضى.    

 



 

 

 

      

 خـــــــــبرًـخـــــــان
  

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة                                                
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تعتبر الخدمات  الصحٌة واحدة من أبرز الخدمات التً زادت الحاجة إلٌها نظرا لأهمٌتها وارتباطها بحٌاة    

مدمً الخدمات إلى التركٌز على الجودة فهً الأساس الذي ٌموم علٌه وجود الإنسان، حٌث ٌسعى جمٌع م

الخدمات  الصحٌة، كما أن الأخلبق الطبٌة تمتضً تمدٌم أفضل الخدمات وأنسبها للمرٌض، مما اوجب أن 

ٌكون هنان اهتمام واضح، ومتزاٌد من لبل المنظمات الصحٌة بجودة خدماتها، وعلٌها أن تكون على دراٌة 

 ة بخصابص خدماتها حتى ٌتسنى لها تطبٌك نظام ملببم لتحمٌك جودة هذه الأخٌرة. تام

ومن خلبل ذلن توصلنا إلى أن التطبٌك الجٌد لمفهوم جودة الخدمات الصحٌة ولتحسٌن المستمر لأبعاد  

الجودة بالمنظمات الصحٌة له دور كبٌر فً كسب رضا، ومن خلبل التصمٌم المناسب للخدمات وفك 

 ات وأبعاد التمٌٌم الخاصة به وكذا ترلٌتها وتحدٌثها باستمرار من أجل كسب رضا الزبون. مواصف

وعلى ضوء ما لمنا باستعراضه من معطٌات نظرٌة وانطلبلا من جملة الدارسات، وبالرجوع إلى الهدؾ  

ً تتمحور حول الذي تسعى إلى تحمٌمه من هذا البحث، حولنا من خلبل هذه الدراسة الإجابة عن إشكالٌة الت

أثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المرضى، وتحلٌل ومعالجة جودة الخدمة الصحٌة من منظور رضا 

 المرضى. 

حولنا الإطاحة بجوانب متؽٌري الجودة والرضا كل على حدا لندرس بعد ذلن طبٌعة ومدى العلبلة بٌنهما، 

لى رضا المتحمك لدى المرضى بعد الدراسة بؽٌة الوصول إلى تحدٌد درجة تأثٌر جودة الخدمة الصحٌة ع

 التطبٌمٌة بمستشفى عشعاشة، وتوصلنا إلى تحدٌد مدى صحة الفرضٌات التً انطلمنا منها . 

 :ٌتم تمٌٌم جودة الخدمات فً المؤسسات الصحٌة بالاعتماد على مدى توفرها على  الفرضٌة الأولى

 إمكانٌات المادٌة والبشرٌة. 

ٌن لنا أن عملٌة تمٌٌم جودة الخدمات الصحٌة  تكون من منظور شامل، أي بعد معالجة الموضوع تب

 المؤسسة الصحٌة سواء المادٌة والبشرٌة. فً من منظور المرضى من خلبل توفر إمكانٌات 

 :توجد علبلة ارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة ورضا المرضى.  الفرضٌة الثانٌة 

خدمات الظم والأسالٌب التً ٌستعملها العاملون لتمدٌم ونجاحها مرتبط بمجموع النخدمة الجودة  

بة بالاعتماد على المهارات والمدرات الشخصٌة فً التعامل مع المستفٌدٌن بصورة ممٌزة وجذا

 .ادلٌة على المدى الطوٌل استمرار العلبلات التفاعلٌة و التبحمك الرضا للمرضى وٌضمن وهذا ما ٌ
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  :دة الخدمات الصحٌة الممدمة من طرؾ المؤسسة العمومٌة ٌوجد آثر لجوالفرضٌة الثالثة

 الاستشفابٌة بعشعاشة على رضا المرضى. 

خدمات الملموسٌة والاعتمادٌة فمط، إنما ٌتعدى الأمر لتحمٌك تتمثل جودة الخدمات الصحٌة  فً لا 

طبً رفاهٌة المرضى داخل المستشفى  وتنمٌتهم ورفع روح المعنوٌة للمرٌض من طرؾ الطالم ال

 استجابة المرٌض للعلبج. فً بً لأن المعاملة لها دور كبٌر والشبه الط

 ولقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالٌة: 

سرٌر بعشعاشة  تأثٌرا  60تؤثر جودة الخدمات الصحٌة  من طرؾ المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة  -

 إٌجابٌا على رضا المرضى. 

العاملٌن على الإجابة على أسبلة المرضى وحل مشاكلهم من خلبل نتابج الدراسة ٌتضح أن حرص  -

أهمٌة عالٌة لدى المرضى فً بعد التعاطؾ فً حٌن لم ٌصل اهتمام إدارة المستشفٌات بالمرضى 

 إلى الدرجة المطلوبة. 

من خلبل نتابج الدراسة المتحصل علٌها ٌتضح أن مولع المؤسسة ؼٌر مناسب وٌصعب الوصول  -

 إلٌه. 

مستشفى  فً وضع اللوابح الإرشادٌة التً تجعل من السهل تنمل المرضى داخل نجحت إدارة ال -

 المستشفى. 

وجود روح المرحة والصدالة فً التعامل مع المرٌض بالإضافة إلى  الاهتمام  بانشؽالاتهم كلها عوامل تولد 

ٌؤكد تمٌٌمهم لدى المرٌض لدرا كبٌر من الرضا والولاء للمؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة عشعاشة مما 

 الاٌجابً لبعد التعاطؾ. 
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  توصٌات:  

 بناءا على النتابج السابمة ٌمكن التراح ذلن:  

 تحسٌن وتطوٌر نظام الانتظار وحجز المواعٌد للمرضى بما ٌضمن تملٌل ولت الانتظار للمرضى.  -

عناء التنمل إلى مختبرات خاصة الالتزام والتكفل بتوفٌر مختبرات التحالٌل الطبٌة داخل المستشفى  بلب من  -

 مما ٌجعل المرٌض مستاء من خلبل هذا الجانب. 

المٌام على مدار فترات زمنٌة بالاستطلبع على أراء المرضى من حٌث جودة الخدمة الممدمة لهم بهدؾ  -

 التعرؾ على درجة رضاهم. 

 حضور الأطباء والممرضٌن فً مواعٌد العمل المحددة لانونٌا.  -

جهاز التصوٌر بالأشعة )سكانر(  فً المستشفى نظرا للتكالٌؾ الباهظة التً ٌدفعونها ممابل المٌام توفٌر  -

 بهذه الأشعة فً المستشفٌات الخاصة. 

 التعاطؾ مع المرضى عند تمدٌمهم لشكواهم والعمل على حلها فً أسرع ولت. -

 الاطلبع الدابم على حاجات المرضى.  -

املٌن من خلبل تكثٌؾ الدورات التكوٌنٌة مع إلامة برامج تدرٌبٌة تركز على الرفع من مستوى أداء الع -

 تنمٌة مهاراتهم السلوكٌة فً التعامل مع المرٌض. 
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 الكتب: 

 ـ بحار سعد عباس علً ،تأثٌر المزٌج التروٌجً على الخدمات الصحٌة ،دار التعلٌم الجامعً ،الجامعة

 2020الأهلٌة ،بابل ،

ثامر ٌاسر البكري، إدارة المستشفٌات  ، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، الطبعة  -

 العربٌة. 

سلٌمان شكٌب الجٌوسً، محمود جاسم الصمٌدعً، تسوٌك الخدمات المالٌة، دار وابل للنشر، الاردن،  -

 .2009، 1عمان، ط 

مصطفى سعٌد الشٌخ، تسوٌك الخدمات الصحٌة  ، منظور متكامل، دار المسٌرة  سمٌر حسٌن الوادي، -

 .1437/ 2016، 1للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، ط

 .2012عادل محمد عبد الله، إدارة جودة الخدمات، الوراق للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  -

، 1العلمً للنشر والتوزٌع، الأردن، عمان، طعرفات ابراهٌم الزبدٌة، إدارة المستشفٌات، دار الإعصار  -

2020. 

 .2011، 1مرٌزق محمد عدمان، مدخل فً الإدارة الصحٌة، دار الراٌة للنشر والتوزٌع، عمان، ط -

، 1مصطفى ٌوسؾ  كافً، إدارة الخدمات الصحٌة  ، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ط -

2017  /1438. 

صالح، إدارة المستشفٌات والرعاٌة الصحٌة والطبٌة، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان ولٌد ٌوسؾ ال -

 .2011، 1الأردن، ط

ٌوسؾ حجٌم الطابً، هاشم فوزي العبادي، إدارةالمعرفة )إدارة معرفة الزبون (،دار صفاء للنشر،  -

 .2009الأردن، 
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 مذكرات: 

ضا الزبون، مذكرة ماستر، كلٌة العلوم الالتصادٌة بشرة بصحراوي،  أثر جودة الخدمة فً تحمٌك ر -

 .2018/2019والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، 

بوحلفاٌة بشرى، أثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المرضى فً المؤسسات العمومٌة والاستشفابٌة  -

دٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزابرٌة، مذكرة ماستر، تخصص إدارة أعمال، كلٌة علوم الالتصا

 .2020/  2019العربً بن مهٌدي، أم البوالً، 

لم اجتماع بودور سناء، بولاحة مٌساء، جودة الخدمات الصحٌة فً الجزابر، مذكرة ماستر، تخصص ع -

 .2021/  2020،لالمة، 1945ماي  8نسانٌة والاجتماعٌة، بجامعة الصحة، كلٌة العلوم الإ

ت، ولٌد مسمم، أثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا المرٌض، مذكرة ماستر أكادٌمً، رمزي زنا -

تخصص تسٌٌر عمومً، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد بوضٌاؾ، المسٌلة، 

2018  /2019. 

ٌة العلوم الالتصادٌة شادلً إبراهٌم  ، جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر الزبون، مذكرة ماستر، كل -

 .2019/  2018والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، 

صورٌة خضران، تمٌٌم جودة الخدمة الصحٌة فً تحمٌك رضا الزبون باستخدام تحلٌل مؽلؾ البٌانات،  -

 .2016/ 2016، لة لم التسٌٌر جامعة لاصدي مرباح، وركلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلو

عتٌك إٌمان، أثر جودة الرعاٌة الصحٌة والمعلومات فً رضا المرضى، مذكرة ماستر، تخصص إدارة  -

والتصاد المؤسسة، معهد العلوم التجارٌة والالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، المركز الجامعً لولاٌة عٌن تموشنت، 

2014 /2015. 

مرٌض، مذكرة ماستر أكادٌمً، كلٌة العلوم لدور باي أمنة، جودة الخدمات الصحٌة وآثرها على رضا ال -

 .2017/2018الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس، مستؽانم، 

لؽواطً مرٌم، أثر جودة الرعاٌة الصحٌة على رضا المرٌض، كلٌة علوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم  -

 .2016/2017م  ، التسٌٌر، جامعة عند الحمٌد بن بادٌس، مستؽان
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واله عابشة، أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحمٌك رضا الزبون، مذكرة ماجستٌر، كلٌة العلوم  - 

 .2010/2011، 3الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزابر 

كلٌة علً عبد الجلٌل علً الؽزالً، جودة الخدمات الصحٌة وعلبلاتها برضا المرضى، مذكرة ماجستٌر، -

 .2014العلوم الالتصادٌة،  جامعة  بنؽازي 



 

     

        

 كــــــــلادـــــانً
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 جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس

 كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 لسم علوم التسٌٌر

 تخصص تسٌٌر استراتٌجً

 استمارة بحث مكملة لنٌل شهادة ماستر فً علوم التسٌٌر

 

 وجه للمرضىاستبٌان م   

 تحٌة طٌبة وبعد :

اثر جودة الخدمات الصحٌة على رضا تحت عنوان: ، لمذكرة الماستر فً علوم التسٌٌر فً إطار التحضٌر

 المرضى, دراسة حالة المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة عشعاشة.

ات الصحٌة التً ٌطٌب لنا أن نضع بٌن أٌدٌكم هذا الاستبٌان للئجابة على الأسبلة لمعرفة مدى جودة الخدم

 ستتم بناءا على أجوبتكم .

 وأحٌطكم علما أن إجابتكم ستوظؾ لأؼراض البحث العلمً فمط, نشكركم ونمدر تعاونكم معنا.
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 أولا: البٌانات الشخصٌة  

 أمام الخٌار المناسب :×{ ضع علبمة ّ}

 كم عمرن 

 رسنة ؾ أكث 60 سنة 60إلى  41من    سنة 40إلى  21من  سنة 21ألل من 

...................... ....................... ...................... ...................... 

 : الجنس 

 ذكر                           أنثى 

 : مستوى التعلٌم 

 ابتدابً                 متوسط                     ثانوي                       جامعً

 املتم مع المستشفى :كم مرة تع 

 مرة واحدة              مرتان                 ثلبث مرات              أكثر من ثلبث مرات

 ثانٌا: أبعاد جودة الخدمة الصحٌة .

المعاٌٌر التً ٌعتمد علٌها لتمٌٌم جودة الخدمات الصحٌة من طرؾ المرٌض ,أو المعاٌٌر التً ٌتم من خلبلها 

 ٌن تولع المرٌض للخدمة ممدمة إلٌه والخدمة الحمٌمٌة ممدمة من طرؾ المستشفى.معرفة الفرق ب

 ؼٌر موافك محاٌد موافك 

    −الاعتمادٌة1

    − تلتزم إدارة المستشفى بالمواعٌد المحددة فً تمدٌم الخدمة .1

    − ٌمدم الخدمات بطرٌمة صحٌحة من المرة الأولى.2

    رٌض العلبج .−ٌرتكب أخطاء أثناء تلمً الم3
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    − تستجٌب إدارة المستشفى لشكاوي المرضى .4

    −الاستجابة2

− تموم إدارة المستشفى بالرد على استفسارات المرضى بدلة 5

 وفً الولت المحدد .

   

    − ٌحرص العاملون بالمستشفى على تلبٌة طلبات المرٌض .6

اءات −تضمن إدارة المستشفى السرعة والسهولة فً إجر7

 العمل فً تمدٌم الخدمة .

   

    − هنان تعاون بٌن العاملٌن فً المؤسسة والمرضى.8

    −الضمان3

    − ٌتمتع الطالم الطبً والشبه الطبً بمهارة العالٌة والكافٌة .9

    − تشعر بالأمان عند التعامل مع المستشفى .10

− ٌتعامل الطالم الطبً والشبه الطبً مع المرضى 11

 بالمعاملة الحسنة واللببمة .

   

    − لدى المؤسسة سمعة ومكانة لدى الأفراد .12

    − الملموسٌة4

    − مولع المؤسسة مناسب وٌسهل والوصول إلٌها.13

−تتوفر المؤسسة على الأجهزة والأدوٌة الكافٌة لتلمً 14

 العلبج .

   

    − تمتلن لاعات انتظار ودورات مٌاه نظٌفة .15

− تتوفر المؤسسة على تصمٌم داخلً سهل ولوابح تساعد 16

 على تنمل بٌن المصالح .

   

    −التعاطف5
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    − مصلحة المرٌض أكبر اهتمام للمستشفى .17

    −أولات عمل المؤسسة تلببم المرضى .18

    − للعاملون روح مرحة أثناء تعامل مع المرضى .19

عرفها وٌفهمها لتوضٌح −تحدث مع المرٌض باللؽة التً 20ٌ

 المشاكل الصحٌة التً ٌعانً منها المرٌض .

   

 

 ثالثا: مستوى رضا المرٌض

 ٌعبر عن درجة رضا المرٌض أو عدم رضاه عن الخدمة الممدمة له.

 ؼٌر موافك محاٌد موافق 

−الشعور بالطمأنٌنة عند التعامل مع 1

 المستشفى.

   

إلى  −اللجوء إلى المستشفى فً حالة احتجت2

 ذلن.

   

    −مستشفى تلبً احتٌاجات ورؼبات مرضاها3

−التواصل مع الطالم الطبً والشبه الطبً 4

 بسهولة.

   

    −الثمة فً أطباء المستشفى.5

                      

نشكركم على حسن تعاونكم                                               
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 خــــص انذساســخـيه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخـــص الدراســــــة

 

 

 : ملخص الدراسة باللغة العربٌة

تزاٌد ت فً الفترة الأخٌرة حدة المنافسة فً كافة المطاعات الالتصادٌة، ولعل أهم مجالاته المطاع الصحً 

ات الذي له دور كبٌر فً بناء المجتمعات باعتبار أن جودة الخدمة من المجالات الأكثر أهمٌة فً لطاع الخدم

الصحٌة  ، حٌث تسعى المؤسسات العمومٌة الاستشفابٌة  بتمدٌم خدماتها الصحٌة  بجودة عالٌة لتحمٌك ألصى 

 رضا ممكن للمرٌض. 

تهدؾ هذه الدارسة إلى معرفة أثر جودة  الخدمات الصحٌة  على رضا المرضى فً المؤسسة العمومٌة 

استبٌان للمرضى وتحلٌل بٌانات الدراسة ولتحمٌك الاستشفابٌة بعشعاشة  ولتحمٌك هذه الدراسة تم تصمٌم 

 لعرض وتحلٌل نتابج الدراسة أهدافها تم استخدام  البٌانات الإحصابٌة 

 ولد توصلت الدراسة إلى النتٌجة التالٌة  أنه ٌوجد أثر لجودة الخدمات الصحٌة  على رضا المرضى  . 

  ، رضا المرٌض،  المؤسسة العمومٌة الاستشفابٌة الجودة، ، جودة الخدمات الصحٌة  :  الكلمات المفتاحٌة 

 بعشعاشة. 

 ملخص بالدراسة باللغة الفرنسٌة :

  Dans la période récente, l'intensité de la concurrence s'est accrue dans tous les 

secteurs économiques, et peut-être le plus important de ses domaines est le secteur de 

la santé, qui joue un rôle majeur dans la construction des sociétés, étant donné que la 

qualité du service est l'un des plus importants domaines du secteur des services de 

santé, car les établissements publics hospitaliers cherchent à fournir des services de 

santé de haute qualité pour obtenir la satisfaction maximale possible du patient. 

  Cette étude vise à connaître l'impact de la qualité des services de santé sur la 

satisfaction des patients dans l'établissement hospitalier public  d 'Ashasha   . Pour 

réaliser cette étude, un questionnaire a été conçu pour les patients et les données de 

l'étude ont été analysées. Pour atteindre ses objectifs, des données statistiques ont été 

utilisé pour afficher et analyser les résultats de l'étude. 

 L'étude a abouti à la conclusion suivante qu'il y a un effet de la qualité des services de 

santé sur la satisfaction des patients. 

 Mots clés : qualité, services de santé, qualité des services de santé, satisfaction des 

patients, satisfaction, établissement public hospitalier à  Achaacha 


